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 الإىداء
 إلى من كان رضاىما أغمى ما أممك

 الحبيبين بارك الله فييما أبي وأميإلى من أوصاني ربي بالدعاء ليما 

 الوحيدة يتوأخ وتيخا...........إلى أعزائي وأحبتي..

 إلى شريكة حياتي...............زوجتي الغالية

 .. إيمان، عبدالحميد، ىاجرومحمد........أبنائي الغالينإلى 

 كل باسمو ضيفل عائمة إلى ك

 إلى زملائي في الدراسة وفي العمل

 تحية شكر وتقدير إلى كل من أحبيم وأحبوني ووقفوا بجانبي

 إلى كل باحث وطالب عمم

 أىدي ىذا الجيد المتواضعإلييم جميعا 

 

 

 عبدالرحمان ضيف                                                              
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 شكر وعرفان

 سم الله الرحمن الرحيمب
رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت عمي وعمى والدي وأن أعمل صالحا (

 )في عبادك الصالحين ترضاه وأدخمني برحمتك
 العظيمصدق الله 
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 أولا وقبل كل شيئ، أحمد الله وأشكره كثيرا أن وفقني لانجاز ىذا العمل.

 وبعد الصلاة والسلام عمى سيدنا محمد صمى الله عميو وسمم

والاخ أتوجو بالشكر الجزيل والتقدير الكبير والعرفان إلى الأستاذ        
ة في إتمام ىذه والموجو بنصائحو القيمم الأستاذ نع حسين شنيني الفاضل

كما يطيب لي أن أتقدم بالشكر والإمتنان إلى كل  المذكرة وجزاه الله كل خير،
 د.ـــــــــــــــــــمن ساعدني من قريب أو بعي

 

 

 والله ولـــي التوفيق
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 :صــممخ
 
 بمديةال خدمات الارتقاء بجودةفي  الادارة الالكترونية أثرة إلى معرف الدراسة ىذهت ىدف       

 ، وذلك عن طريق محاولة معالجة مواطنمن وجية نظر ال،  وانعكاساتيا عمى رضا المواطن
  كيف تؤثر الادارة الالكترونية عمى الارتقاء بخدمات المرفق العام )البمدية(؟  : التالية شككاليةالإ

 281قدرىا عشكوائية تصميم استبيان تم توزيعو عمى عينة بوليذا الغرض قمنا بالاستعانة 
لنقوم في نياية الأمر بتحميل نتائج ،  موزعون عمى بعض بمديات ولاية غرداية مواطن

 :لنصل إلى جممة نتائج أىميا،  (SPSSالحزم الإحصائية )الاستبيان بالاستعانة ببرنامج 
  البمدية من وجية نظر المواطن. التي تقدميا خدماتال تحسن ممحوظ فيىناك 
 المواطن. خدمات البمدية من وجية نظرجودة الإدارة الالكترونية في تحسين  تساىم 
 رقي خدمات البمدية ىمستو  عمى المواطن راض. 
 ذات دلالة إحصائية في مستويات رقي خدمات البمدية . توجد فروق 

هناك تأثير إيجابي في الارتقاء بخدمات المرفق العام )البمدية( بفضل الادارة **
 الالكترونية .

 . المواطن، رضا  جودة الخدمة،  لكترونيةإدارة إ،  عموميةخدمة  : الكممات المفتاحية   

 

Summary: 

 

       The aim of this study is to know the impact of electronic management on 

improving the quality of municipal services and their impact on citizens' 

satisfaction, from the point of view of the citizen by trying to address the 

following problem: How does electronic management affect the upgrading of 

the municipal services? For this purpose, we used the design of a 

questionnaire that was distributed to a random sample of 218 citizens 

distributed to some municipalities of Ghardaia state. Finally, we will analyze 

the results of the questionnaire using the Statistical Package Program (SPSS) ,

to reach the results of the most important : 



 

 IV 

 

• There is a marked improvement in the services provided by the municipality 

from the point of view of the citizen. 

• Electronic management has contributed to improving the quality of 

municipal services from the point of view of citizens. 

• Citizens are satisfied with the quality of municipal services. 

• There are statistically significant differences in the levels of upgrading 

municipal services. 

** There is a positive impact on upgrading the services of the public 

utility (municipality) thanks to electronic administration. 

   Keywords : public service, electronic administration, quality of service, 

citizen satisfaction . 
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 : توطئة-أ

ما هو إلا نتيجة حتمية  من رفاهية وازدهار الوضع الحالي الذي تعيشه المجتمعاتإن         
ولم يأتي من فراغ بل كان نتيجة جهود وتضحيات  ،وتضافر الحضارات لتراكمات السنوات الماضية

العلماء ورغبة الانسان في حد ذاته في تحسين ظروف معيشته ولقد شمل هذا التطور كل المجالات 
 . بمختلف أشكالها المؤسساتبما في ذالك الجانب التكنولوجي والالكتروني والذي له صلة مباشرة ب

وعلى مراقبة  وميةالي تعتمد على التجارب والممارسات التقليديالإدارة في المنظور  ولقد كانت        
تعتمد في قد أصبحت ، أما الإدارة اليوم فالبسيط  القيادي رفهي تعتمد على التسيي أدائه، الفرد و

حتم على المؤسسات مما ،  والمعلوماتوالبرامج ير على معطيات التكنولوجيا وأحدث التقنيات يتسال
الإدارة التقليدية التي تعتمد  تغير أسلوبها في العمل من خلال الانتقال منالتطور وهذا بالتأقلم مع هذا 

ية المعاصرة التي تتميز بالسرعة ،الذكاء ، إلى الادارة التكنولوج الأوراقوكثرة  المعاملات البسيطة على
الجزائر تأخذ على حيث بدأت المؤسسات العمومية في ،  وقلة الأوراق في العمل،الابتكار الدقة ،

دارة المعارف والكفاءات تشهد تميزا  عاتقها هذا الأمر بعناية كبيرة وأصبحت تنمية طرق تسيير وا 

 .العالم  ةواكبمملحوظا سعيا ل

من بين المؤسسات العمومية التي سعت جاهدة لتطبيق العصرنة في الإدارة والتوجه  والبلديات
مواكبة التطورات و ممارسة الإدارة بمفهومها المعاصر للوصول هذا من أجل دارة الالكترونية و نحو الا

إلى الجودة المطلوبة و المرجوة لتحقيق خدمة أفضل بوقت اقل آخذين بالحسبان كافة المتغيرات التي 
وضع أهداف  لىإلى الاعتماد على كفاءات قادرة ع البلديات كما تهدف. تطرأ على أرض الواقع

حقيقها في فترة زمنية محددة وفي ظل الموارد البشرية والمالية الممكنة وغايات واضحة والعمل على ت
 .حتى يتسنى بلوغ الوضع المستقبلي المراد تحقيقه
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 :  الاشكالية-ب

، ارتأينا دراسة هذا المفهوم   الادارة الالكترونيةمبني على انطلاقا مما سبق، وفي ظل تسيير   
خدمات البلدية جودة ب الارتقاءفي الإدارة الإلكترونية  أثر" المهم من خلال معالجة موضوع 

 " بعض بلديات ولاية غردايةآراء عينة مواطني دراسة  - الجزائريالمواطن  على رضا وانعكاساتها
وعلى هذا الأساس، فان السؤال الجوهري الذي نحاول الإجابة عليه من خلال هذا البحث يمكن 

 :صياغته على النحو التالي 
 ؟ (البلدية)كيف تؤثر الادارة الالكترونية على الارتقاء بخدمات المرفق العام     

 :عدة تساؤلات فرعية على النحو التالي  ويمكن أن يتفرع من هذه الإشكالية
 ؟التي تقدمها البلدية من وجهة نظر المواطنالخدمات هو واقع  ما 
 ؟البلدية من وجهة نظر المواطن  خدماتجودة ين في تحس ةالالكتروني الإدارة هل ساهمت 
  ؟البلديةخدمات  رقي ىمستو  على المواطن راضهل 
 ؟خدمات البلدية  مستويات رقيفي ذات دلالة إحصائية  توجد فروق  

 : فرضيات الدراسة .ج

 :وللإجابة على الأسئلة المطروحة تم وضع الفرضيات التالية 

 :الفرضية الرئيسية

 .بفضل الادارة الالكترونية ( البلدية)في الارتقاء بخدمات المرفق العام ك تأثير إيجابي هنا**      

  :الأولى الفرعية الفرضيـة

  البلدية من وجهة نظر المواطن التي تقدمها خدماتال في  تحسن ملحوظهناك. 

 :الثانيـة  الفرعيةالفرضيـة 

 نظر المواطنمن وجهة  البلدية خدماتجودة في تحسين   ةالالكتروني الإدارة تساهم. 

 :الثالثة الفرعيةالفرضيـة 

 رقي خدمات البلدية ىمستو  على المواطن راض. 

 :رابعةال الفرعيةالفرضيـة 

 خدمات البلدية  مستويات رقيفي ذات دلالة إحصائية  توجد فروق.  
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 :مبررات اختيار الموضوع .ح

 :مبررات ذاتية  -          

 البلديةفي  وتجسيد واقع الإدارة الإلكترونيةلاطلاع الميل للموضوع و الرغبة في ا. 
  البلدية في ظل التطور  خدمات معرفة ما مدى رضا المواطن علىالشعور بأهمية

 .الحاصل
 :مبررات موضوعية  -
 قابلية الموضوع للبحث، فهو حديث نسبيا وآفاق البحث فيه واسعة بشكل كبير و واضح .  
  في تسيير شؤون البلاد ومشاركته المواطن خدمة مكانة البلدية والدور البارز الذي تلعبه في

 .ير والرقي وكذلك وظيفتها في التنمية والترقية والسعي نحو التطو 

 :أهمية وأهداف الدراسة . خ

 :تتمثل أهمية البحث الحالي فيما يلي  -1
  تحسين خدمات البلديةفي  ةالالكتروني الإدارةلعبه الدور الذي تالتعرف على. 
  التعرف على مفاهيم الادارة الالكترونية وأهميتها ودورها في إحداث التغيير على مستوى

   .تقديم الخدمات العمومية
 المحلية تحتل دورا محوريا في خدمة المواطن مما يجعل من الأهمية بمكان دراسة  الإدارة

 .المواضيع التي ترتبط بكل ما ينمي هذه الإدارة ويرفع مستوى أدائها
 :تتمثل أهداف الدراسة فيما يلي-2 
  تحسين خدمات البلديةفي  مدى تأثير التطور الالكترونيتوضيح. 
  ء على دور الادارة الالكترونية في المؤسسات المدروسة وكذا التعرف على تسليط الضو

 .العموميةالمحاسن التي تقدمها الادارة الالكترونية للخدمات 
  خدمات البلدية تحديد المتطلبات الأساسية لتحسين. 
 ةالالكترونيالإدارة محل الدراسة في تجسيد وتبني مفهوم  مساعدة المؤسسات. 
 إثراء الرصيد المكتبي ببحث يتعلق بدور الإدارة الالكترونية في المؤسسات العمومية. 
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 :موضوعيةوالالزمنية حدود الدراسة المكانية و.ت

 اهماتهاوأهم مس ة وتطورهاالالكتروني الإدارةالنظري على دراسة جانبها اقتصرت الدراسة في 
 . المستخدمة لتحسينهاالطرق والأساليب  وأهم عموميةخدمات الالفي تحسين 

 .ولاية غرداية بعض بلدياتعلى مستوى  ميدانيةدراسة الالتم إجراء  : الحدود المكانية
 : الحدود الزمنية

التي اعتمدناها في بحثنا على  ميدانية التي أجريناها في المؤسساتاستغرقت مدّة الدراسة ال
عادة جمعها، الزيارات  من خلال مدّة جمع البيانات حيث امتدت هذه الميدانية وتوزيع الاستبيانات وا 

 .2319 مارس 03إلى غاية   1الفترة  من 
 :يةموضوعالحدود ال

من  (البلدية)تتمثل في معرفة مدى تأثير عنصر الادارة الالكترونية على خدمات المرفق العام
موزع عشوائيا  مواطن 281: والمتمثلة في عينة المجتمع المدروس خلال ن وجهة نظر المواطن م

 .فراد العينةبيان عليهم عبر زيارات ميدانية لأستمؤسسات المدروسة وقد تم توزيع الاعبر ال

 :   منهج الدراسة والأدوات المستخدمة.ث

المنهج الوصفي على  اسنعتمد أساس مذكرتناولاختبار هذه الفرضيات ومعالجة إشكالية 
، هذا المنهج المستحدث خصيصا لدراسة الظواهر الإنسانية تفسير الوضع القائم  فيالتحليلي 

والاجتماعية ، وينطلق هذا المنهج من الحقيقية العلمية التي تقر بضرورة وجود ارتباط وتلازم بين 
أي المجال )وبين الواقع العملي للظاهرة المدروسة ( أي الخلفية النظرية ) الإطار العلمي للبحث 

ا بالمزج بين النظريات التي تفسر الظواهر مع التطبيق العملي والتجريبي لها مما يسمح لن( التطبيقي 
 .المطلوب اعتمادها في جامعتنا (IMRAD)على ارض الواقع ذلك لتوافقه مع منهجية 

 

 : الدراسة تصعوبا. د

  صعوبة التنقل بين البلديات نظرا لبعد المسافة وصعوبة توزيع استمارات الاستبيان. 
  استرداد استمارات الاستبيان من قبل المستجوبين نظرا للتأخر في الإجابةصعوبة. 
  نظرا لقلة المراجع حول الموضوع تعذر علينا الإلمام بالمراجع الكافية لتغطية الجانب

 النظري على أكمل وجه؛
 التعاريف ؛ تحديد في نظر وجهة باحث ولكل المعتمدة المراجع في المصطلحات تعدد 
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 مبعد تتصف غالبيتها في التي  الجزائرية بلدياتال من نماذج على الدراسة إجراء صعوبة 
 في صعوبة بحيث هناك الأكاديمي العمل تفهم عدم إلى بالإضافة البحوث متطلبات إجراء مع تجاوبها

إحجام عن تقديم المعلومات المطلوبة بالشكل والمضمون الكافي ، وتكتفي  بسبب جمع المعلومات 
 .السطحيةبالمعلومات 
 الإحصائية الحزم برنامجاستخدام  الدراسة تطلبت SPSS، يكن الطالب ملم بمختلف  ولم

ودراسة بعض المراجع عنه والاستعانة بالمختصين في  جوانب هذا البرنامج مما استدعى القيام بمراجعة
 .هذا المجال مما استغرق جهد ووقت أطول

 .بحثهانت بعد انجاز هذا ال لكن في الأخير كل هذه الصعوبات  

 : هيكل الدراسة .ذ

للإجابة على إشكالية الدراسة وتحقيق أهدافها وكذا من اجل اختبار صحة الفرضيات، تناولنا  
 : الموضوع من خلال تقسيمه إلى فصلين كالتالي 

  العموميةة والخدمة الالكتروني للإدارةمتعلق بالأدبيات النظرية والتطبيقية  :الفصل الأول ،
 ،المنظور العام للإدارة الإلكترونية: على  وتضمن ذلك مبحثين، الأول يحتوي المواطنومستوى رضا 

مراجعة  يحتوي على :، والمبحث الثاني مستويات الرضا لدى المواطنو  المنظور العام للخدمة العمومية
 .الأبحاث والدراسات العلمية السابقة في مجال الدراسة

 إضافة إلى ذلك  لبعض بلديات ولاية غردايةفقد كان للدراسة الميدانية  :الفصل الثاني ،
، حاولنا من المواطنين المتواجدين من أجل الحصول على خدمات البلدية استبيان قدم إلى عينة من 

 خدمات وجودة مستوىفي تحسين الإدارة الإلكترونية ستخدام لاله معرفة مدى رضا المواطن على اخ
رأي العمال حول الاضافة التي قدمتها الادارة بالإضافة إلى محاولة معرفة  ،والتغيير الذي قدمتهالبلدية

، ولتحليل هذا الأخير استعنا بالأدوات  ، وفي الأخير تحليل مخرجات المقابلة والاستبيانالإلكترونية
 . ج النهائية للدراسة، بغية الوصول إلى النتائ(SPSS)وبرنامج  (Excel)الإحصائية باستخدام برنامج 
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 :نموذج الدراسة.و

 

 

                                             

 

  

  

 لمعدلالمتغير ا المتغير المستقل

 خدمات البلديةجودة  ةالالكتروني ارةدالا

 

 الالكترونية لمعداتاكتساب ا

 الادارة الالكترونيةملائمة 

الادارة حسن إستغلال 
 الالكترونية

 
رقي خدمات البلدية     مستوى
 رضا المواطنو 

 

 المتغير التابع 



 الفصل الأول
والتطبيقية الادبيات النظرية 

للإدارة الإلكترونية والخدمة 
 العمومية
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 : تمهاـــــــــدب 

في ظل التطور التكنولوجي وجدت المؤسسات نفسها أمام واقع  بدعد معل التع قعم ممعا ومواكدتعا          
  يضعمل لهعا ، لدنعا  مركعا اسعتراتيجي متميعا مهمتهعا التعي أنةع ن معل أجعهعاتحقيع  النجعاف فعي  معل أجعل

لمؤسسعات أل تمتعع  ل الديئة التي تممل فيها ، ويتطعب هذا الأمر مل االدقا  والنمو ، وأدا  كفؤ في ظ
، الإدارن الإلكترونيعععة هععي  دارن المسعععتقدل أل  ، انطلاقععا معععل فكععرنرؤيعععة دميععدن المعععد  يرية و سياسععات تسعع
،  سععات مسععايرن الوضعع  او ابنسععحابحععتم ىعععم المؤسوالتطععورات السععريمة ت الديئععة الديناميكيععةحيععأ أل 

 و الإداري التقعيععدي المععادي يتجععاوا التفكععر انة د سعععوب ممععيل فععي  دارن المؤسسععةممععا يسععتدىي ابسععتم
لكترونيعة الإدارن الإ تقنيعة اىتمعاديتمثعل فعي  سهل ، وهذا التفكيعرمددع ومتجدد و   داري تفكيرالممقد  لم 

                                                                                .والمناسعدة متطورنال
المراحععل لكععل مععل  ىععرأ أهععم الأساسععيات وهععذا الف ععل  لععم فععي  هععد ن سععد  مععل لععلال مععاو          

 :ىعم النحو الآتياللدمة الممومية  والإدارن الإلكترونية 

 

 .للإدبارة الإلكتروناةة والخدبمةة العموماةةدبيات  النظراة الأاضم : الميحث الأول
 .قاةدبيات  التطياالأاضم : الميحث الثتني
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 .للإدبارة الإلكتروناة والخدبمة العموماةدبيات  النظراة الأ :الأول  الميحث
، وكععذا سععة الةرسععةوالمناف المفتععوف ابقت ععادو مولمععة الأ ععدحت المؤسسععات اليععوم تحععت واقعع   

المدنععي ىعععم الممرفععة والإدععداع والععذي يمتمععد ىعععم طععر  تسععيير حديثععة ومدتكععرن وأدوات ابقت ععاد الجديععد 
عععم أدا  المؤسسععات وجععودن للإىععلام وابت ععال، كععل هععذل الموامععل تععؤثر ى( متمعقععة دالتكنولوجيععا)جديععدن 

ابلكترونيععة  الإدارن اىتمععادالمؤسسععات ، ويمتدععر  لدقععا التععي تمتدععر مععل أهععم الركععائا الموجهععة  منتجاتهععا
دن جعو ات ذابسعا  فعي الدقعا  وابسعتمرارية معل لعلال تقعديم لعدمات ومنتجعات  كفا ات تسعييرهاتوفير و 

 .ىالية

 :نتناول هذا المدحأ مل للال ثلاثة مطالبو      

                               .المنظور العتم للإدبارة الإلكتروناةة: المطلب الأول
                                .المنظور العتم للخدبمة العموماةة: المطلب الثتني       
 .مستوات  الرضت لدبى المواطن: المطلب الثتلث      

ى ععر التكععتلات ابقت ععادية وابقت ععاد فععي  ابدارن ابلكترونيععة ننععول الععم أننععاقدععل التطععر  الععم 
المهععارات الإداريععة  مجمعهععا اسعتلدام أجععودوغيرهععا معل المفععاهيم الجديععدن التععي تتطععب فععي  الحعر والمولمععة

والتكنولوجية يتطعدعال معل  دارن التسعوي  أل تكعول فاىععة  كما أل الثورن الممعوماتية.لضمال الدقا  والنمو
               1.الوظائ  الملتعفة دالةكل الذي يضمل تحقيع  الأهعدا  المنةعودن وقادرن ىعم تطوير

قت ععادية المؤسسععات اب مععا الحععديأ وظيفععة ةععائمة التطديعع  فععي كععللقععد أ ععدت التسععوي  دمفهو و        
  دارن التسعوي  تحتعل دورا رئيسعيا و محوريعا فعي رسعم مسعتقدل تعع  أ عدحت و واللدمية ىععم حعد سعوا ،

هو ىمعية Marketing Management ل المق ود دإدارن التسوي  ، و  م يرها المؤسسات و تقرير
ىمعيعة التدعادل المتمثععة فعي  التنظعيم، و الرقادعة ىععم معوارد المنظمعة لتسعهيل القرارات والتلطعيط و اتلاذ

                                       2 .أهدا  المنظمة  ةداع حاجات ورغدات المستهع  و تحقي 
هتمام كدير مل قدل الداحثيل والمهتميل دقطاع اللعدمات فعي ظعل ادوقد حضي تسوي  اللدمات        
التكنولععععوجي و الممعومععععاتي والتتيععععر المسععععتمر فععععي حاجععععات ورغدععععات الادععععائل ،حيععععأ المهتمععععيل التطععععور 

  .لم ر دم ر الادول لذ  يجب مراىان رضال والسمي لكسب وبئا دالتسوي  أ دحوا يمتدرول هذا ا

 
                                                           

1
 22-22ص ،1999اهرال دار :ىمال."إدارة التسويق"الملا  ،دةير ىدا ؛المددلي ،قحطال ددر   

مبادئ الادارة العملية للعملية التسويقية بمكتبة جامعة الحاج لخضر بباتنة بين أصول التخطيط ". ةداف، سوب   2
مذكرن نيل ةهادن الماجستر في ىعم المكتدات تل ص التسوي  وأنظمة الممعومات جاممة منتوري "  وامكانية التطبيق

 23  23.ص ص.2102.قسنطينة
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 .المنظور العتم للإدبارة الإلكتروناة :الأول المطلب

معععل الإدارن ابنتقعععال  عععابت  لعععم الممعومعععات و ابت فعععي مجعععالالسعععري   التكنولعععوجي أد  التطعععور     
التععي تتميعععا  أو الإدارن ابلكترونيععة  لرقميعععةا  الإدارن  لععم ، و الععدط  الديروقراطيعععةد لتععي تتميععاا التقعيديععة

 .دالدقة والسرىة والوضوف

  .الإدبارة الإلكتروناة متهاة: الفرع الأول

 : الإدارن الإلكترونية وتمري ومفهوم لنة ن فيا  نتطر       

 :الإلكتروناةالإدبارة نشأة  : أولا

كانععت  ، ذ  ل نةعع ن الإدارن المامععة ابلكترونيععة تمععود  لععم التحععول لعممععل د ةععكال و أسععاليب ملتعفععة    
دمععأ دععرامح الحاسععوب التععي تسععتلدم لأغععراأ الإح ععا  ،و يسععتلدم دمضععها  تقت ععر ىعععم اسععتلدام

الملتعفة في مواانات الدول ،وكذا طريقة تواي  دنودها ،و قعد  النتائحالآلر لعمساىدن في  ظهار دمأ 
                                                        .لتقنية في أنةطة الحكومات اظهر استلدام 

ال ععورن  و لععم ت ععل  لععم ، أسععاليب دسععيطةو  د ععورن م ععترن ،كععال تطديعع  الإدارن الإلكترونيععة  لقععد   
م دوبيععة فعوريععدا الأمريكيععة فععي هيئععة  0991دععالظهور فععي أوالععر ىععام   ب متعع لرا حيععأ دععدأتالرسععمية 

ومفهوم ابدارن ابلكترونية يدل ىعم أل كل ةلص يسعتطي  الح عول ىععم اللعدمات  الدريد المركاي ،
   .لمؤسسة ا  ل للال الحاسوب دول الذهاب  لمم

بت التقنيععة و الممعوماتيععة و هععو مععا لمجععا�لعتقععدم فععي او مععل ثععم فععالإدارن الإلكترونيععة هععي مح عععة      
 تسعاىدهم ىععم انجعاا المهعام ،  ن  القرار تمتمد وسائل تقنيعة متطعورن الحكومية ودوائرجمل الإدارات 

فمعم  ميد التجارب المالمية جا ت المدادرن الأمريكية فعي  ،و تنفيذها ىعم الوجا الأكمل ،المناطة دها
مجععال الإدارن الإلكترونيععة الحكوميععة ، و تدمهععا دمععد ذلعع  دول ألععر  مثععل الممعكععة المتحععدن و النمسعععا ، 

 1.للال المقد الألير مل القرل الماضي

 

 

 

                                                           
 "دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر"ةور ىدد الكريم، اى  1

ادن الماجستير في المعوم السياسية والملاقات الدولية ،جاممة منتوري ةهاستكماب لمتطعدات الح ول ىعم  مذكرن مقدمة
 .02ص ،  2101قسنطينة ،
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 :الإدبارة الإلكتروناةمفهوم :  ثتنات

، وتقريععب الإدارن مععل المععواطل  دهعد  تحسععيل اللدمععة المموميعة جعا  م ععطعت الإدارن الإلكترونيععة      
وتحسيل مسعتويات الأدا  فعي الأجهعان الحكوميعة لعدبلعة ىععم اسعتلدام نتعا  الثعورن التكنولوجيعة لتحسعيل 

، ويةعمل ذلع   مستويات الأدا  في الأجهان الحكوميعة ورفع  كفا تهعا وتمايعا دورهعا فعي تحقيع  الأهعدا 
م الممرفععة وتاايععد التقععدم التقنععي المرافعع  لهععا فععي توسععي  قاىععدن المسععتفيديل مععل اللدمععة ابسععتفادن مععل تععراك

( الكترونيعة)  ، ىدعر طعر  غيعر تقعيديعة ، وتحسيل أساليب تقديمها الممومية مل حيأ وفرن هذل اللدمة
كمعععال التدعععادل دعععيل العععدوائر الحكوميعععة ، وجمهعععور المسعععتفيديل معععل  تمكعععل معععل الإطعععلاع ىععععم اللدمعععة واي

  1.لدمتها

م عععطعت الإدارن ابلكترونيعععة  دعععيلالععععد  الحا عععل يجعععب  االعععة قدعععل تمريععع  الإدارن ابلكترونيعععة و       
حعول  م طعت الحكومة ابلكترونية،  لا ة ال هنا  انقسام واضت في الآرا  ديل المفكريل دالتحديعدو 

 .الآرا  اهععععععم هععععععذل تمريعععععع  م ععععععطعحي الإدارن ابلكترونيععععععة والحكومععععععة ابلكترونيععععععة، وىعيععععععا سععععععنمرأ
الممعومععات  يععر  دمععأ المفكععريل أل الإدارن ابلكترونيععة هععي الجععا  وتلععتص دتحويععل جميعع  حيععأ     

الحكومععة ابلكترونيععة  والوظععائ  الإداريععة ذات الطديمععة الورقيععة  لععم ىمعيععات ذات طديمععة الكترونيععة، أمععا
الإدارات التععي تطدععع  الإدارن  الععردط دععيلتمثععل الكععل وتمنععي الممعيععات ابلكترونيععة التععي مععل للالهععا يععتم 

دواسععطة اسععتثمار التطععورات المعميععة  ابلكترونيععة دهععد  تيسععير أدا  الإدارات الحكوميععة للععدماتها المامععة
تتتيعععر أةععكال وسعععدل تقععديم تعععع  اللعععدمات  المذهعععة فعععي مجععال تقنيعععات ابت ععابت والممعومعععات، ودععذل 

 الروتيني التقعيدي  لم أةكال جديدن الكترونية ةكعهاالمامة للإدارات الحكومية ومماملاتها مل 

تمديعععر  والعععدمأ الألعععر، يعععر  أل الحكومعععة ابلكترونيعععة جعععا  معععل تطديقعععات الإدارن ابلكترونيعععة وال     
ابلكترونيععة دمثادععة  الإدارن ابلكترونيعة أكثععر اتسععاىا ورحادععة مععل تمديعر الحكومععة ابلكترونيععة، وأل الإدارن

والأىمععال ابلكترونيععة، والحكومععة  تحتهععا تطديقععات ملتعفععة منهععا التجععارن ابلكترونيععة، مظعععة كديععرن تععدلل
حيعأ هنعا   E-Governmentابنجعيايعة ، فم طعت ابدارن ابلكترونية مةعت  معل العتعة. الإلكترونية

لممنال المردية وتمني الحكومة ابلكترونية وهذا دول مراىان  مل ير  ال ترجمتا تمت دةكل حرفي لعتة
الحكومة يرتدط دةكل اساسي دالقانول الدستوري لعدبلة ىععم السععطة التعي  الحقيقي، حيأ أل م طعت

                                                           
مؤتمر الةام الدولي لعممعوماتية، سوريا،  ،"تطبيقات الحكومة الالكترونية في مراكز خدمة المواطن"ليال قطيني،   1

 .04، ص 2113سدتمدر 
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لي  المق ود دا ممارسة سععطة الحكعم  E-Governmentالحكم في الدولة، فم طعت  تتولم ممارسة
نما المق ود  دارن الأمور دطريقة الكترونية لتقديم اللدمات  دطريقة  1.لعمواطنيلالكترونية، واي

 همفهومةب الإدارة الالكترونيةة م عطعت في دراسعتنا هعذل م نتدن سو ، الآرا هذل للال مل و   
سعععط ون، سةةوا حةةد لمرفةةق العةةام والقطةةاص الخةةا  علةة  يشةةمل الخةةدمات التةةي يقةةدمها االةة   و  عةةمالأ

 . الدعدية  الضو  ىعم اللدمات ابلكترونية التي تقدمها

 :الإلكتروناةالإدبارة تعراف :  ثتلثت

بنترنععععععت و مجموىعععععة الأنةعععععطة الحكوميعععععة التعععععي تمتمعععععد ىععععععم ا"  �نهعععععاتمعععععر  الإدارن ابلكترونيعععععة د  -
جميععع  طدقعععات و مسعععتويات الحكومعععة ، لتقعععديم اللعععدمات و الممعععاملات  ، ىدعععرابت عععابت ابلكترونيعععة

 2 ". ديسر و سهولة ابتلمجا مللأفراد و الح ول ىعم الممعومات في ةت

تقعععدمها لعمعععواطل معععل لعععلال اسعععتلدام  مقعععدرن الحكومعععة ىععععم تحسعععيل اللعععدمات التعععي" نهعععا وتمعععر  د -
     3.التكنولوجيا

 المكتععععععععععب ابلكترونععععععععععي ىععععععععععل طريعععععععععع   حعععععلال ابسععععععععععتتنا  ىععععععععععل الممععععععععععاملات الورقيععععععععععة و"هععععععععععي و  -
مكتديعة تعم  لتكنولوجيعععععععا الممعومعععععععات وتحويععععععل اللعععععععدمات المامععععععععة  لععععععععم  جععععععععرا اتابسععععععتلدام الواسععععععع  

 4".ممالجتها حسب لطوات متسعسعة منفذن مسدقا

الممعوماتيعععععععععععة والةععععععععععدكة  جععععرا   داري يمتمععععععععععد ىعععععععععععم تسععععععععععلير ابنترنععععععععععتا:"كمععععا ىرفععععت ىعععععم انهععععا -
نععاجم ) لتحقيعع  أهععدا  المنظمععة لعتلطعععععععععيط والتوجيعععععععععا والععععععععتحكم فعععععععععي م عععععععععادر المةعععععععععاري  والأىمعععععععععال

2114)".5 

                                                           
، مذكرن نيل ةهادن الماجستير في "دور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر"لةهب وسيعة ،   1

 .02-02،ص  12،2103الجاائر رقم المعوم السياسية والملاقات الدولية،جاممة 
دحأ مقدم  لم المؤتمر المعمي  ، "إدارة الموارد البشرية لتطبيق الإدارة الالكترونية في الدول العربية"محمد متولي،  2

 01.ص 2112،(أفريل  24-23)  ا ةرطة ددي في الفترن ملھالأول الذي نظمت
، ص 2113دار الترب الإسلامي، ديروت، ، "الإدارة الحديثة في القرن الواحد و العشرين نظريات" ،ىمار دوحوش 2

012. 
 . 23، ص 2008دار وائل، : ىمال " الإدارة الالكترونية"ىلا  ىدد الراا  السالمي،  4 

5
�HASSAN RAWASH. Electronic Management‘s contribution to the development of Managenal 

Functions. Gadara University. Jordan.2014. p 215 



دبارة الالكتروناة والخدبمة العموماةللإ والتطياقاة ةالنظرا دبيات الأ         :ولالفصل الأ  
 

 14 

الانتقةةال مةةن ةةةةةةةةي الإدارة الإلكترونيةةةةةةةة تعن"معععععععل لععععععععلال المفععععععععاهيم السعععععععادقة نسععععععععتنتح دعععععععع ل   
إدارة متطةورة تسةتخدم  بسيطة وأدا هةا ضةعيإ إلة وسائل الاوراق التي تعتمد عل    الادارة التقليدية

خةةةةةةدمات ةةةةدد  إلةةةةةة  تقةةةةةةديم ي ممةاالقديمةة وسةةةةةائل تكنولوجيةةةةةة متطةةةةةورة بةةةةةدلا مةةةةةن الأسةةةةةةالي  
اسةةةةةةتثمار  يةلإدارات شخصةةةةةةيا وبالتةةةةةةالالانتقةةةةةةال ل دونو  ،ومستمرة ، للمةةةةةواطنين عالية  ات جودة
  ". للطرفينرضا الوالجهد المب ول وتحقيق  الوقةةةةةةت

 .الالكتروناة الإدبارةميتدبئ  :الفرع الثتني

المدععععادئ بدععععد مععععل توفرهععععا لتحقيعععع  كافعععععة مععععل  وىعععععةمىععععععم مج الإدارن ابلكترونية ترتكعععععا    
 .اللارجية والدالعية مواكدعععععة التتييعععععر المسعععععتمر لعديئعععععةل وتحقي  التطور نةودنالأهععععدا  الم

 1:ابلكترونية تطديععععع  الإدارن ممرفتها قدليندتعي التي المدعادئ  ديل معل      
ويسعععععععتعام  تةععععريمي قععععانوني ملائععععم الععععذي يععععؤمل ت سععععي  منظومععععة الإدارن ابلكترونيععععة خمنععععالععععع   - 

ة ابلكترونيععععع ذلعععععععع  تطععععععععوير و عععععععياغة تةععععععععريمات تقتععععععععرل دالتوضعععععععيت ابلكترونععععععععي والوثيقععععععععة
 .الأىمال ابلكترونية ودورهمععععععا فععععععي  ثدععععععات واتلععععععاذ القعععععرارات وحععععععل النااىععععععات ممععععععا يسععععععهل  تمععععععام

لعععععلال  يععععة مععععلابرتقععععا  دالدنيععععة التحتيععععة ابلكترونيععععة مععععل جواندهععععا الملتعفععععة سععععوا  الدنيععععة الماد  -
ابرتقعععا   أو الدنيععععععة الدةععععععرية ىدععععععر وغيرها، تععععععوفير الأجهععععععان والممعععععدات المسععععععتلدمة مععععععل حواسعععععيب

تةمل وض  ممايير  ة التعععيدالكفعععا ات الدةعععرية اللاامعععة لممعيعععة القيعععادن ابلكترونيعععة أو الدنيعععة التنظيميععع
 .ا  النظم الفنيةيق
        .اللدماتية الإىععععداد لممعيععععة   ععععلاف الأسععععاليب الإجرائيععععة فععععي ملتععععع  قطاىععععات الدولععععة وب سععععيما -
 اللدمات عععتفادن معععععععل الإمكانيعععععععات التعععععععي توفرهعععععععا تاحعععععععة الفعععععععرص المتكافئعععععععة أمعععععععام الجميععععععع  للاسعععع -

 .ابلكترونية في ملتع  قطاىات الأىمال
الملتعفة  مواقععععععع تعععععععوفير التسعععععععهيلات الممكنعععععععة لعمعععععععواطنيل دةعععععععكل يسعععععععمت لهعععععععا دالتمامعععععععل مععععععع  ال  -

 .والو ول  ليها دسهولة
 المجتم   ت سععععي  الديئععععة الثقافيععععة الملائمععععة مععععل حيعععععأ تحععععديات العتععععة والمحافظععععة ىعععععم مدعععععادئ  -

 2.وقيما، للع  القناىة لد  الأفراد دقانونية الملرجات ابلكترونية

                                                           
1
كرن نيل ذم ، "تأثير الادارة الالكترونية عل  أدا  وتحسين سير المرفق العام "ىاوا محمد الطيب، سمودي ىامر 

 .02-. 12ص 2103في ميدال الحقو  والمعوم السياسية جاممة ايال ىاةور الجعفة ، ةهادن الماستر

2
المنظمة المردية : ؛2ط ."الإدارة الالكترونية مرتكزات فكرية ومتطلبات تأسيس العملية " الفرجي،ىادل حرحوش  

 . 23ص.2101الدول المردية ،القاهرن ، لعتنمية الإدارية جاممة
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 1:يعععععععي لإدارن ابلكترونيععععععة تنح ععععععر فيمععععععادععععععادئ اكمععععععا يععععععر  الععععععدكتور ىمععععععار دوحععععععوش أل م 
 دحيعععععععأ يتطععععععععب لععععععع  ديئعععععععة ىمعععععععل فيهعععععععا تنعععععععوع معععععععل :تقةةةةةةديم أحسةةةن الخةةةةةةةدمات للمةةةةةةةواطنين  -

الممعومعات  التكنولوجيعععععععععا الحديثععععععععة مععععععععع  انتقععععععععععا المهععععععععارات والكفعععععععععا ات، المهيععععععععع ن مهنيععععععععا بسعععععععععتلدام 
 .واسععتللاص النتععائح واقتععراف الحعععول المناسععدة والقيععام دتحعععيلات دقيقععة معع  تحديععد نقععاط القععون والضععم 

تحقيع   فععععي أرأ الواقعععع ، معععع أي تحويععععل الأفكععععار  لععععم نتععععائح مجسععععدن : التركيةةةةز علةةةة  النتةةةةائج  -
 .كاسعععععععتممال دطاقعععععععات ابئتمعععععععال فوائعععععععد لعجمهعععععععور وتعععععععوفير اللدمعععععععة المسعععععععتمرن ىععععععععم معععععععدار السعععععععاىة

فعي  أي  تاحععععععة تقنيعععععات الحكومعععععة ابلكترونيعععععة لعجميعععععع  :عمال والإتاحةةةةة للجميةةةةة تسةةةةهولة الاسةةةة  -
 .ر  والمكتدععععععععععععععات لكععععععععععععععي يععععععععععععععتمكل كععععععععععععععل مععععععععععععععواطل مععععععععععععععل التوا ععععععععععععععلالمنععععععععععععععاال والممععععععععععععععل والمععععععععععععععدا

 ويمنععععععععععععععي أل ابسععععععععععععععتثمار فععععععععععععععي تكنولوجيععععععععععععععا الممعومععععععععععععععات وتمععععععععععععععدد :تخفةةةةةةةةةةةةةةيت التكةةةةةةةةةةةةةةاليإ -
 .المتنافسعععععععععععععيل ىععععععععععععععم تقعععععععععععععديم اللعععععععععععععدمات د سعععععععععععععمار اهيعععععععععععععدن يعععععععععععععؤدي  لعععععععععععععم تلفعععععععععععععيأ التكعععععععععععععالي 

 ، دحكعععععععععم أنهعععععععععا تسععععععععععمم وهععععععععععو مدعععععععععدأ أساسعععععععععي فعععععععععي الإدارن ابلكترونيععععععععععة: التغييةةةةةةةةةر المسةةةةةةةةةتمر -
 الادعائلرضعععععععا  عب، ورفععععععع  مسعععععععتو  الأدا  دق عععععععد كسعععععع ا  مععععععا هعععععععو موجعععععععودر اثعععععع دانتظععععععام لتحسععععععيل و
 .، والتفو  في التناف 

 .الالكتروناة خصتئص وأهدباف الإدبارة: لث الفرع الثت

الإدارن ابلكترونيعععععععععععة تتميعععععععععععا دمجموىعععععععععععة معععععععععععل الل عععععععععععائص تمياهعععععععععععا ىعععععععععععل الإدارن كمععععا أل 
 الممعومعععععات لعمسعععععتفيديل د ععععععورن فوريععععععة معععععع  ايععععععادن التععععععرادط دععععععيل المععععععامعيلنتيجعععععة تعععععوفير  التقعيديعععععععة

للالهعععا  لعععم  هعععععععا مجموىعععععععة معععععععل الأهعععععععدا  تسعععععععمم معععععععلل ألكمعععا والإدارن المعيعععععععا والثقعععععععة فيمعععععععا دينهعععععععا، 
 .المقدمة مل طر   دارن المرف  المامتحسيل نوىية اللدمة 

 .خصتئص الإدبارة الالكتروناة: أولا

 2:  أهمهاالل ائص  ددمأ السيمات وابلكترونية  الإدارنميا تت          
 .وحدن مركاية نها�ك   دارن ومتادمة الإدارات الملتعفة لعمؤسسة - 

مموقات اتلاذ القرار ىل طري   تجمي  الديانات مل م ادرها الأ عية د ورن موحدن، وتقعيص  -
 .توفير الديانات وردطها

 .كافة المامعيل  توفير تكنولوجيا الممعومات مل اجل دىم ودنا  ثقة مؤسسية ايجادية لد  -

                                                           
 .090, 019،ص، ص  "مرج  سبق دكره"ىمار دوحوش،  1
، المعتقي الإداري الثاني لعجممية السمودية  "العالمية الجديدةالإدارة الالكترونية ، الإدارة والمتغيرات "رأفت رضوال ،   2

 4، ص  2114رن ،ھللإدارن ،مركا الممعومات واتلاذ القرار، القا
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رية ، م  ايادن الترادط ديل و ير الممعومات لعمستفيديل د ورن فالتمعم المستمر ودنا  الممرفة ، وتوف  -
                                                                     .ادارن كافة الموارد والمتادمة و المعياالمامعيل والإدارن 

 الععععذي سعععععاىة متوا ععععععة الأمعععععر 24 عععععفة التوا عععععل العععععدائم فهعععععي  دارن دعععععلا امعععععال  ذ تسعععععتمر  -
                      .لعمواطنيل الأفععععراد فععععي طععععادور ابنتظععععار، ويرفعععع  مععععل جععععودن اللععععدمات المقدمععععة ممانععععان ينهععععي

تمتمد  ، داىتدارهعععععا ، والمؤسسععععات الذكيعععععة مرونععععة تنظيميعععععة يمكسعععععها طععععاد  المؤسسعععععات الةعععععدكية -
 . ناىة الممرفةىعم 
 1:كالأتي ابلكترونية للإدارنومما سد  يمكل  ياغة دمأ الل ائص الجوهرية         

 والتتير ، الإداريكآلية ى رية في ىمعيات التطوير  ال ابدارن ابلكترونية :زيادة الاتقان   -
ىعم  تنطوي ابنةطة ابدارية التقعيدية حيأ في ةكل المهام ،و منمرجا حاسما التنظمي تمثل

 .المماملات ، والدقة والوضوف التام في انجااالممالجة الفورية لعطعدات

  ذا كانعععععت الإدارن ابلكترونعععععي فعععععي الددايعععععة تحتعععععا  لمةعععععاري  ماليعععععة :تخفةةةةةيت التكةةةةةاليإ - 
فر يعععو  ل انتهععععا  نمععععوذ  المنظمععععات ابلكترونيععععة سععععو إفعععع التحععععول،ممتدععععرن دهععععد  دفعععع  ىمعيععععة 

 .المدد الكدير حيعععأ لعععم تمعععد الحاجعععة فعععي تعععع  المراحعععل لعيعععد المامععععة ذات مياانيعععات ماليعععة ضعععلمة
ل ابدارات ىعم ادلال ىمعت ج الإداريةرنة  الم وامام الحاجة لعتحديأ ،:  بجرا اتتدسيط ا  -

، وقدرات في تعدية   مكانيات، لما لها مل  الأمثلم الحها ،وحر ت ىعم ابستلدام  الممعومات الم
الفئات التي تستهدفها انةطة المنظمات  تنوع وسري  ،لا ة في ظل حاجات المواطنيل دةكل مدسط

 .المامة
فالةفافية الكامعة دالل المنظمات ابلكترونية هي مح عة لوجود الرقادة  : تحقيق الشفافية  -

 أنهاكل ما يقدم مل لدمات اذ تمر  الةفافية  المحاسدة الدورية ىعم ابلكترونية ، التي تضمل
 ىل المسؤولةالمدني مل جهة ، والسعطات  م لمجت�المواطل ، ومؤسسات ا الجسر الذي يردط ديل
 .د كمعاتم  لمج�، فهي تتيت مةاركة ا ألر المهام ابدارية مل جهة 

 .الالكتروناة الإدبارةأهدباف :تلثثت

 2:يعي أل الأهدا  المامة للإدارن الإلكترونية تعتعلص فيمعا    

                                                           
مار ،   - تكنولوجيا الإدارن ، المدد الثامل ، فيفري يةةر ن ،"ة حلمنا القادم هالشفافية والنزا" درويش ، احمد محمود  1

 2م ر ، ص  الإدارية ، لعتنميةواارن الدولة  2113
 2103مذكرن نيل ةهادن ماستر "الادارة الالكترونية ودورها في تسهيل الخدمة العمومية في الجزائر"حواش لعيفة   2
 .02-00:ص
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 توفير اللدمات الحكومية د ورن أسعرع ودكعفة:  حداأ تحويل في الإجرا ات الحكومية مثل ذل   -
الممعومات  هذل المكاسب تمود  لم  ىادن تنظيم الإدارن الدالعيعة والإجعرا ات ودمعح وتكامعل قواىعد ،أقل

                                                                                                         .الحكومية لعهيئات
   كطالب فضل أو ممرو ،  ذ يايد احتمال تعديةمل هذا المنط  يستفيد المواطل كمميل وليو 

 الحكومية احتياجاتا، كما أنها تلدم أيضا الأىمال التجارية التي يتحول أ حادها  لم ىمعلا  لعلعدمات
للال لفأ  سع  الحكومة في آل واحد وتلدم الحكومة الإلكترونية نفسها ملو ، ومورديل للدمات

 1.الكعفة والإنفا 

 ايجاد ىلاقة جديدن ديل المواطنيل و الدولة فعي  دارن ةؤول الحكم والةؤول المامة وتطوير نظام  -
 :الدولة مل للال المكونات الثلاثة التالية

 ىمعية جم  الممعومات ك سا  لتطور السياسات و نةرها ديل المواطنيل ىل نتعائح المةاورات في •
 .السياسات

لتسهيل ىمعيعة المعةاركة والتحعاور لإىعداد السياسات وتحديد استلدام نظم الممعومات الإلكترونية  •
 .الأولويات و التوجيهات الإستراتيجية لعدولة

 .السياسي في مرحعة متقدمة يتم استلدام نظم الممعومات الإلكترونية في ىمعية ابنتلادعات و التمثيل •

 .ستممال التقنيات الحديثةلع  الفاىعية في الإدارن وتحسيل مستو  الممعيات الإدارية دا -
 . ىادن تنظيم الممل الإداري وت هيل الكوادر الدةرية وتدريدهم ىعم استممال التقنيات الحديثة -
 .ترةيد القرارات المتمعقة دالممل الحكومي وتقعيص ابادواجية في الإجرا ات الممقدن -
 .غردعة الممعومات وانتقا  ما ينف  لعقيام دمدادرات واىدن -
 .تلفي  الأىدا  ىعم المواطنيل وتلفيأ الجهد المطعوب لإنها  المماملات -
 2.، والتقعيل مل ىدد الأورا  المطعودة للإنجاا المماملات تلفي  القيود الديروقراطية -
 .تدسيط والت ار الإجرا ات الإدارية -
 .تدىيم الةفافية والممل في وضوف تام -

     
                                                           

المنظمة  منةوارت: القاهرن ."الحكومة الإلكترونية وتطبيقاتها في الوطن العربي"محمد الطمامنة، طار  المعوش،   1
 3.،ص 2114المردية لعتنمية المردية 

مذكرن ماجيستر،  ."تأثير الإدارة الالكترونية عل  إدارة المرفق العام وتطبيقاتها في الدول العربية "حماد ملتار،  2
-2113جاممة الجاائر دل يوس  دل لدن، , قسم المعوم السياسية والملاقات الدولية، كعية المعوم السياسية و الإىلام

 .03.ص 2113
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  .وعنتصر الإدبارة الالكتروناةتئف وظ :الرايع الفرع   

 :وظتئف الادبارة الالكتروناة:أولا              

لم المرف  المام  لم  ىعادن هندسعة الوظعائ  ابداريعة دمعا يتماةعم  دلال ابدارن ابلكترونية  أد        
 1:م  الوض  الجديد ومل ديل وظائ  ابدارن ابلكترونية

            :  مجابت التلطيط ابلكتروني ىل التلطيط التقعيدي في ثلاثةيلتع  :  التخطيط الالكتروني -1

والآنية، وق يرن الأمد  التلطيط ابلكتروني هو ىمعية دينامكية في اتجال الأهدا  الواسمة والمرنة - 
                                                              .المستمر للافا لعتلطيط التقعيدي والقادعة لعتحديد والتطوير

 .ىمعية مستمرن دفضل الممعومات الرقمية دائمة التدف  أنا كما -
هو  يعععععرونعتعكعلطيط ابلععأسفل، في حيل أل الت -دي كال في جوهرل تلطيط اىعمعيععععقعتعط العيعطعلعالت -

المامعيل يمكنهم  دةكل كدير ديل الإدارن والمامعيل دحيأ أل كل تلطيط أفقي في  طارل المام ومتدالل
 .المساهمة في التلطيط ابلكتروني في كل امال ومكال

التقعيعدي  لعم  في ظل التحول ابلكتروني حدأ تتير في التنظيم معل النمعوذ  :التنظيم الالكتروني -2
الثادتعة والكديعرن، والتنظعيم  الوحعدات التنظيم ابلكتروني مل لعلال دعروا هيكعل تنظيمعي قعائم ىععم دمعأ
ال عععتيرن، والةعععركات دول هيكعععل  الإداري معععل الأىععععم  لعععم الأسعععفل، العععذي يقعععوم أساسعععا ىععععم الوحعععدات

 .تنظيمي

الأدوار  لقد كال القائد في الساد  هو مركا التحكم والتوجيا الذي يقوم دتوايع : القيادة الالكترونية -3
الأوامر، أما في القيعادن  اتلاذ القرارات، ويتعلص دور المامعيل في تنفيذديل المامعيل ولديا السعطة في 

حاجعععة  لعععم الرجعععوع  لعععم  ابلكترونيعععة فعععالموظ  المعععام العععذي يممعععل فعععي نطعععا  اللدمعععة المامعععة لعععي  فعععي
قائمعة الديانعات دمثادعة تفعويأ  الرؤسا ،  نما يرج   لعم قاىعدن الديانعات الموجعودن فعي جهعة ىمععا، وتمعد

  .دالجمهور ظ  دال يتلذ قرارل في ةال اللدمة المامة التي تتمع مسد  لعمو 

المسعتهد   تهد  ىمعية الرقادة د فة ىامة  لم مقارنعة الأدا  الفمععي دعالأدا  :الرقابة الالكترونية -4
ابت عععابت السعععريمة  لتحديعععد ابنحرافعععات واتلعععاذ الإجعععرا ات لت عععحيحها، وفعععي العععنظم ابلكترونيعععة تعععوفر

ىعععلا  ابنحرافعععات وقعععت  ممعومعععات هائععععة ىعععل الأدا  الفمععععي، حيعععأ تايعععد فماليعععة الرقادعععة فعععيالمتةعععادكة 
ولا عة الرقادعة ىععم العنظم ابلكترونيعة  حدوثها ويتس  مجعال الرقادعة ليةعمل الرقادعة الدالعيعة واللارجيعة

 . لمن  الترا  النظم وقواىد الديانات
                                                           

 .20-21ص .  "مرج  سبق دكره"لةهب وسيعة ،  1
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 :عنتصر الادبارة الالكتروناة:ثتنات   

 1:مل ثلاثة ىنا ر أساسية هي الإدارن ابلكترونية تتكول         
تتواع ىعم  يظم ملتع  مكوناتا المادية لعحاسوب ونظما وةدكاتا ومعحقاتا؛ وهي :عتاد الحاسو 1-

 .درامح النظام ودرامح التطديقات: فئتيل رئيسيتيل هما
درامح   دارن الةدكة، كما تضمتةمل درامح النظام مثل نظم التةتيل ونظم  :البرمجيات والشبكات-2

 .مثل درامح الدريد ابلكتروني وقواىد  دارن الديانات ،التطديقات
والمحععول  وهو أهم ىن ر في الإدارن ابلكترونية مل القيادات الرقمية، والمديرول :صناص المعرفة-3

 ر الإدارن ابلكترونية ىنا الممرفية، ورأ  المال الفكري لعمنظمة، ويتولم  ناع الممرفة  دارن لعمورد
                           مل جهة وتتيير طر  التفكير السائد لعو ول لثقافة الممرفة

 .المنظور العتم للخدبمة العموماة :المطلب الثتني

الكثير  لم  دحاجة ابنسال في ظل وفرن الددائل المتاحة في السع  المادية اليوم ا دت      
 الم رفية وغيرها،الدريدية و واللدمات  ، ، التمعيم، النقل  لدمات ال حة ك،  الضرورية مل اللدمات

اللدمة الممومية ول ائ ها  مفهوم وتمري سنسعط الضو  ىعم لد   ، الممومية ومل أهم اللدمات
  .ىها في هذا المطعبوأنوا

 .متهاة الخدبمة العموماة: رع الأولالف        

 .العموماةمفهوم الخدبمة : أولا   

ىععم  Philip kotler، فقعد ىرفهعاقدل تمري  اللدمة المموميعة نمعر  أوب ىععم مفهعوم اللدمعة 
غيعر معموسعة، وب ينعتح ىنهعا في ابسا  وتكول  نةاط أو انجاا منفمة يقدمها طر  لطر  ألر"أنها 

                             2".ب يكععععععععععولأو معمعععععععععو  معععععععععادي  أي معكيعععععععععة وال  نتاجهعععععععععا وتقعععععععععديمها قعععععععععد يكعععععععععول معععععععععرتدط دمنعععععععععتح
،وفي الددايععة وحتععم امععا مفهععوم اللدمععة المموميععة يلتععع  ىععل مفهععوم اللدمععة كونععا ارتععدط دمفهععوم الدولععة

النظعرن الحديثعة لعدولعة تقعوم  لكلو ،لمواطنيهعالعدمات الدولعة مقت عرن ىععم تعوفير ابمعل  تكان 01القرل 
التععي مععل للالهععا معل اللععدمات المامععة لعمععواطنيل و  قععدر ىععم تحقيعع  الرفاهيععة ابجتماىيععة وتحقيعع  أكدععر

              .ةرىيتهاوجودها و تثدت 

                                                           
 .22ص "المرج  السابق"  1
 02 ،ص2111دار وائل لعنةر، : ىمال.( 2ط ) "تسويق الخدمات"امد الضمور، حهاني   2



دبارة الالكتروناة والخدبمة العموماةللإ والتطياقاة ةالنظرا دبيات الأ         :ولالفصل الأ  
 

 20 

                                                                                :تعريإ الخدمة العمومية :ثانيا  
             1".ابدارات الممومية دها �هي ىدارن ىل نةاط يلدم الم عحة الممومية والتي تتكفل " -
القدرن ىعم تعدية الحاجات الضرورية لعحفاظ ىعم حيان الإنسال وضمال وت ميل رفاهيتا والتي "هي و  -

 وهي المحر  الأساسي لكل سياسة،يجب توفيرها ىعم ال تكول في م عحة التالدية مل المجتم  
                                                   2"ةؤول اللدمات دهد  رف  المستو  المميةي لعمواطنيل

تع  التي تمد تقعيديا لدمة فنية ،تاود د ورن دائمة " نهاتمر  اللدمة الممومية ايضا ىعم اكما  -
 تهايحترم القائمول ىعم ادار كاستجادة لحاجة ىمومية ،ويتطعب توفيرها ال  دواسطة مؤسسة ىمومية

 3 ."الم عحة مدادئ المساوان وابستمرارية والملائمة لتحقي 

الدولة  قدمهاالتي تاللدمات  كل"نها � اللدمة الممومية د يمكل اىتدارالسادقة ري  اومل للال التم     
والرغدعات  الحاجعات ةعداع معل أجعل  ،المهعام لعقطعاع اللعاص  سوا  دواسطة مؤسسة ىمومية أو دإسعناد

     ".وىادلة  ومستمرن ود فة ملائمة الأساسية و الضرورية لجمي  المواطنيل في الدولة

 .خصتئصهت وأنواعهت ،ميتدبئ الخدبمة العموماة: الفرع الثتني

 :ميتدبئ الخدبمة العموماة: أولا      
            4:هاومن ىديدن وملتعفة للدمة المموميةامدادئ  مل جانب الم عحة المامة،             

 ىعم ثنا تجتم  دول اسمهو انا يندتي ال يح ل جمي  افراد ال أالمدد امضمول هذ  :المساواة أمبد
                            .اللدمة الممومية ويتضمل ضرورن توفيرها دول ىوائ  ، ود ورن ىادلة

 كانت الممومية د ورن مؤسسة وددول انقطاع ومهمااللدمة  استمرار لضماأي  :الاستمرارية أمبد
                        .لمموميةيثير قضية في نظر المستفيديل مل اللدمة ا أوهذا المدد الظرو ،

ضرورن امتثال اللدمة الممومية لعتطورات الحا عة  أىي هذا المدداالملائمة،اذ ير  أمدد أو: مبدا التكلفة
                                                   5الم عحة الممومية الحاجات الجماىية وفي في

                                         .ني تقديم اللدمات الممومية دول مقادليم:مبدا المجانية
 .مبدأ منطق الاستقلالية عن السوق

                                                           
1
 �Jacques CHEVALLIER, Essai sur la notion juridique de service public, sur le site: 

http://www. U-picardie.fr /labo/ curapp/ revues / Consulté le: 30-30-2019, pj: 138-139 . 
 .029-021، ص ص 2119 (ااورييدار ال:  الأردل)،  "ثقافة الخدمة"دةير الملا ،   2
، الدار الجاممية ، الدار الجاممية،  "النظرية والتطبيق: اقتصاديات المشروعات العامة "المرسي السيد حجااي،   3

 .29،ص  2114

4
دراسة حالة المؤسسات ال حية دالجاائر :  "التسويق في المدسسات الخدمات العمومية"،ىدد القادر درايني    

 .020 ص، 2113ادن الدكتورال في المعوم ابقت ادية ، جاممة الجاائر،ھش الما مة ، أطروحة مقدمة لنيل
 21،ص "مرج  سبق  كره" السيد حجااي ،المرسي   5
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 .خصتئص الخدبمة العموماة: ثتنات   

             1: دالتلا  الم عحة الممومية وهنا  ثلاثة أنواع مل الم التاللدمة الممومية ل ائص تلتع   

ة الممومية ىند ممارسة النةاط المت ل دوظائ  حتتحق  هذل الم ع : لوطنيةالمصلحة العمومية ا 
ابمل الدالعي واللارجي ،كما ال دمأ ابنةطة تحق   الددعوماسي ، و  كالنةاط الدولة ابساسية،

ة التي تةد  الحاجات لعدولة ، وهي ابنةط ابساسية وظائ الوطنية وب تدلل في اطار الالم عحة 
                                                                     .كلدمات الدريد وتواي  الكهردا  فرادابساسية للأ

تتطاد  م  الم عحة الوطنية اب ال وهي الم عحة الممومية التي  :المصلحة العمومية الادارية 
                                 .ال ريحة وتسمي الم تحقيقها دإرادتهاتمتدرها م عحة ىمومية  السعطة الممومية

 ، دالميدال ابقت ادي وابجتماىي ترتدط هذل الم عحة الممومية : المصلحة العمومية المستحدثة
دهذا الميدال حكرا ىعم اةلاص القانول اللاص،اب ال ابامات � ممارسة النةاط المرتدط كانت حيأ

ظهور م الت ىمومية جديدن مل اجل الحفاظ ىعم الحرية  ابقت ادية وابجتماىية ادت الم
                                                                                                                                  .ابقت ادية

                                                    2:ومل ديل ل ائص اللدمة الممومية كذل  نجد
اللدمة المامة ب تقدم للأقعيات فقط دل تسمم  لم تتطية اكدر ىدد مل الجمهور وهذا بل اللدمة  -

                                                                                              .المامة ليست متميان دملاقات م  الادائل
ىد الموضوىة لترأ الم عحة اللدمة الممومية نظام لاص فهي تلض  لمجموىة مل القوا -

 .المامة

 

 

 

  

                                                           
 ،2119منةورات الحعدي الحقوقية، ديروت،  0ط،  "طرق خصخصة المرافق العامة"مروال محي الديل القطب،   1
 21.ص

البلدية الالكترونية وأفاق تحسين الخدمة العمومية بلدية دبي " :حكار حنال دمنوال  -أ/ غابل وداد  -لدكتورنا  2
التسيير المحعي ديل اةكاليات التمويل وترةيد قرارات التنمية المحعية  : مدالعة في المعتقم الوطني ابول حول " نمو جا

 .42:قالمة، ص  41ماي  1، جاممة  2103نوفمدر  9-1يومي  –الدعديات نموذجا –
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 .أنواع الخدبمة العموماة : ثتلثت  

 1:هنا  ىدن أنواع مل اللدمات الممومية       

دالتلا  توايمهم ىعم ارأ الدولة الواحدن ،ودالتلا  فئات  :فراد المجتم ضرورية لأخدمات  -
وما يلاحظ "النقل الممومي ،الميال"وطدقاتا،حيأ هنا  لدمات ب يمكل ابستتنا  ىنها مثل  لمجتم �ا

م مل قدل اللواص يلعتقد حكرا ىعم الدولة وانما  ارت قادعةا لم تمد نه�ا ىعم هذا النوع مل اللدمات
                                    .ممايير الردت ىعيها ىعم اس  تجاريةّ،حيأ تطد   دارتها،وتتم 

م  فهي لدمات يستفيد منها لمجت�يستفيد منها افراد ا : خدمات  ات منفعة اجتماعية او ثقافية -
  يتميل ىعم السعطات تةجيمهم ىعم ككل ، لذل م لمجت�نفمها يمم ا أل  بم  لمجت�ا دمأ ةرائت

                     الخ..، المتاح  ، المنتاهات المموميةابقدال ىعيها،ومل ديل هذل اللدمات لدمات المكتدات الممومية
نماب تقت ر منفمتها ىعم الجيل الحالي  :سمالية مكلفةأخدمات ر  - القادمة مثل  الأجيال  لمتمتد  واي

                                                :وهذا التقسيم يتضمل والجاممات والمستةفيات، المدار ، دنا 
وهي لدمات مرتدطة أساسا دالدور التقعيدي لعدولة وذل   :الدولةخدمات عمومية مرتبطة بسياسة  -
                                             .المالية المموميةالمدالة، الأمل، الدفاع الوطني،  مجال في
 ال حة التمعيم،وهي اللدمات التي تةمل  :والثقافيخدمات عمومية  ات الطاب  الاجتماعي  -

                                                                                   .ابجتماىية والمساىدات
ذل اللدمة م  التطور المعحوظ لدور الدولة ظهرت ه :وتجار خدمات عمومية  ات طاب  اقتصاد   -

 الأساسية في ميدال النقل، تهمابقت ادية، وفي تحقي  رفاهية الأفراد في مجال احتياجا في الحيان
 .ابت ابت

 2: التاليةلدمات الممومية وف  الت نيفات ومل للال ما سد  يمكل التمييا ديل ثلاأ أنواع مل ال 

ونجد  نفال لدمة فردية يستفيد الفرد منهعا دمفعردل ولدمعة  :من حيث طبيعة متلقي الخدمة  .أ       
                                            .يمكل استتلالها  ب في  طار الجماىعة  اجتماىية أي ب

ونجد  نفال لدمة ذات اسعتهلا   جدعاري ولدمعة ذات  : المقدمةمن حيث طبيعة الخدمة .         
                                                                                .استهلا  التيعاري 

 .نجد لدمة مجانية ولدمة دالمقادل ولدمة مدىمة:  من حيث طريقة تحمل التكلفة. ج       
                                                           

 .32-32ص ص، 2110الإسكندرية، الدار الجاممية، "التنمية المحلية  ،التمويل المحلي"ىدد المطعب ىدد الحميد   1
 .42، ص  "مرج  سابق دكره"حكار حنال  -أ/ غابل وداد  -د  2
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 .مفهوم جودبة الخدبمة العموماة: الثتلث الفرع

 تسععععمتطععععور المعحععععوظ فععععي جميعععع  المجععععابت والتنععععاف  الةععععديد لتقععععديم ابفضععععل علرا ظععععن     
أفضععل  ععورن لمواجهععة  تقععديم اللععدمات فععي لسععريمة والتطععورات اهععذل الحكومععات الحديثععة  لععم مواكدععة 

هتمععام أ عدت ا، و  جعات المجتمع  وتنوىهعاالكديعر فعي حاالتحعديات الكثيعرن التعي تواجههعا، ولا عة التاايعد 
الدحعأ ىعل مقعايي   معل لعلالمعل القضعايا الرئيسعية  ، نوىية وجعودن اللعدماتد مؤسسات القطاع المام

وقعععد اسعععتلدم القطعععاع اللعععاص مقعععايي  متنوىعععة لجعععودن اللدمعععة  ،ملائمعععة لجعععودن اللدمعععة ورضعععا متعقيهعععا
سعيتم التطعر  للأسعع   الجانعبللإلمعام دهععذا و  ،الأدا  ولقيععا  رضعا الادعول ة لعحكعم ىعليكمؤةعرات رئيسع

 أهميتها وأهدافها ومتطعداتها اللدمة ، جودنت ور ىل مفهوم  النظرية لمفهوم الجودن مل للال  ىطا 
 .ولطوات تحقيقها وسدل قياسها

 .وتعرافهت الخدبمة جودبةمفهوم : أولا           

التي تمني طديمة الةلص  Qualitas لم الكعمة اللاتينية �Quality يرج  مفهوم الجودن     
يسععتلدم م ععطعت الجععودن  ، و الإتقععال ، وكانععت تمنععي قععديما الدقععة و ودرجععة  ععلادتا أو طديمععة الةععي 

أو اللعدمات ذات  ، لكعل معل اللطع  أل نمتقعد أل المنتوجعات أو لدمعة جيعدن لعدبلة ىعم أل منتو  جيد
نمعا هعي تعع  المنتجعات أو اللعدمات التعي  الجودن المالية هي فقط المنتجعات أو اللعدمات الأكثعر كعفعة واي

حيعععأ الأدا  المرتفععع  والتكعفعععة المنلفضعععة وتعععوفر المنتعععو  أو  تتناسعععب وحاجعععات وتوقمعععات الممعععلا  معععل
 1.اللدمة دالكمية المطعودة والوقت المناسب

درجعععة تطعععاد  الأدا  الفمععععي ":  نهععاد جععودن اللدمععة  Kotler & Keiler) ) مععل كععل  وقععد ىععر  -
 2."توقمات الادول لهذل اللدمة لعلدمعة مع 

د نهعععا تمتدعععر معععل المجعععابت الرئيسعععية التعععي يمكعععل " لضعععير كعععاظم حمعععود، جعععودن اللدمعععة  كمعععا ىعععر  -
ود ععورن تفععو  قععدرن  اللععدمات أل تميععا نفسععها دهععا وهععي تقععديم نوىيععة ىاليععة ودةععكل مسععتمر لمنظمععات

 3."المنافسيل الآلريل

                                                           
، دار  فا  لعنةر والتواي ، ىمال، الطدمة الأولم، "الجودة في المنظمات الحديثة"م مول الدرادكة، طار  الةدعي،   1
 16ص.2112،

ت ابت ودريد دراسة ميدانية في الةركة المامة ب "رضا الزبائنتأثير معايير جودة الخدمات في " ثينة لقمال أحمد،   2
 .21ص  2102، 24، المجعد 019، تنمية الرافديل المدد"نينو 

، دار المسيرن لعنةر والتواي  والطداىة، ىمال، الطدمة "إدارة الجودة وخدمة العملا "لضير كاظم محمود،   3
 215. ص 2112الأولم،،
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، والمق ود دجعودن اللدمعة فعي هعذا "التفو  ىعم توقمات المميل " ىرفت جودن اللدمة ىعم أنها وقد -
التمري ،أل تتفو  المنظمعة فعي لعدماتها التعي تؤديهعا فمعيعا ىععم مسعتو  التوقمعات التعي يحمعهعا الادعول 

 1.اللدمات اتجال هذل

الخدمةةة تعتبةةر مقيةةاس للدرجةةة التةةي يرقةة  إليهةةا مسةةتوت الخدمةةة لتقابةةل توقعةةات جةةودة إ ا ف
الفرق بين توقعات العميل لأبعاد الجةودة و بةين " يدركها العميل للخدمة هي العملا  وأن الجودة التي

   2"توافر ه ه الأبعاد بالفعل الأدا  الفعلي ال   يعكس مدت

 3توقعات الزبون لمستوت الأدا  - الفعليإدراك الزبون للأدا  = جودة الخدمة 

  

  4:وفي ظل هذل الممادلة يمكل ت ور ثلاأ مستويات لعلدمة هي 
 وهي تع  التي تتحق  ىندما يتساو   درا  الادول لأدا  اللدمعة مع  توقماتعا :اللدمة المادية-

 .المسدقة ىنها
 الفمعي لعلدمة ىل مسعتويات التوقمعاتوهي تع  التي تتحق  ىندما يتدنم الأدا   :اللدمة الرديئة-

 .دالنسدة لها
 وهي تع  التي تتحق  ىندما يفو  أو يتجاوا الأدا  الفمععي لعلدمة توقمات :اللدمة المتميان-

                                                                               .الادائل دالنسدة لها
جودة الخدمة مفهوم يعكس مدت ملائمة الخدمة المقدمة بالفعل " لقول ألمل للال ما سد  يمكل ا
 ". لتوقعات طال  الخدمة

 

 

                                                           
 29. ص1999، ترجمة ونةر مكتدة جرير، الطدمة الأولم، ،"أساسيات إدارة الجودة الشاملة"ريتةاردل ويعياما،   1
مجعة اقت اديات ةمال  ،"جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك "،ىدد القادر دريش  2

  211 213.ص 2005ديسمدر ، 2حسيدة دل دوىعي، الةع  الجاائر، المدد ،  فريقيا، جاممة
مذكرن لنيل  "الحكومة الالكترونية كإستراتيجية لتحسين جودة الخدمة العمومية"والي  دراهيم / يل محي الديل واليج  3

 .44:ص  2103ةهادن الماستر 
دار الثقافة لعنةر والتواي ، ىمال،  2000- 2002 "إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو ،"قاسم ناي  ىعوال،   4

 91.، ص 2111الثانية، ، الطدمة
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 .مفهوم جودن اللدمة( : 10)الةكل رقم  

 

 

  

 

، دار الديال لعنةر والتواي  ،  0تسوي  اللدمات الم رفية ،ط ، ىوأ ددير حداد: الم در 
 .223ص ، 0999القاهرن 

 .أهماة جودبة الخدبمة: ثتنات 

، لععذل  تكمععل أهميععة  اتهاجععودن لععدملأىعععم مسععتو  تسععمم كععل المؤسسععات الععم تقععديم         
 1:الجودن في تقديم اللدمة فيما يعي

 المؤسسات التي تقوم دتقديم اللدمات فمثلا ن   المؤسساتلقد ااداد ىدد   :نمو مجال الخدمة.أ
 الأمريكية يتمع  نةاطها دتقديم اللدمات  لم جانب ذل  فالمؤسسات اللدماتية مااالت في نمو متاايد

 .ومستمر
 ل تاايد ىدد المؤسسات اللدمية سو  يؤدي  لم وجود منافسة ةديدن دينها   :ازدياد المنافسة.  

 .اد ىعم جودن اللدمة سو  يمطي لهذل المؤسسات ماايا تنافسية ىديدنفإل ابىتم لذل 
  ل المملا  يريدول ممامعة جيدن ويكرهول التمامل م  المؤسسات التي تركا ىعم  :فهم العملا . ج

اللدمة، فلا يكفي تقديم لدمة ذات جودن وسمر ممقول دول توفير الممامعة الجيدن والفهم الأكدر 
 .لعمملا 

أ دحت المؤسسات اللدمية في الوقت الحالي تركا ىعم   :لول الاقتصاد  لجودة الخدمةالمد. د
ح تها السوقية لذل  ب يجب ىعم المؤسسات السمي مل أجل اجتذاب ىملا  جدد، ولكل  توسي 

المحافظة ىعم المملا  الحالييل، ولتحقي  ذل  بدد مل ابهتمام أكثر دمستو  جودن  يجب كذل 
 .اللدمة

 

                                                           
1 
 010. ص2001،ىمال، الطدمة الأولم، ، دار  فا  لعنةر والتواي  ،"إدارة الجودة الشاملة"م مول الدراركة،  

 للخدمة توقعات الزبون
 

 للخدمة إدراك الزبون الجودة مستوى

 

 جودة الخدمة



دبارة الالكتروناة والخدبمة العموماةللإ والتطياقاة ةالنظرا دبيات الأ         :ولالفصل الأ  
 

 26 

 1:خطوا  تحقاق الجودبة في تقدبام الخدبمة: ثتلثت 

م  تدايل كثافة الطعب ت مدال ضمال اللدمة داسعتمرار  تلاامية  نتا  واستهلا  اللدمة ل   
 2:لتحقي  الجودن في تقديم اللدمات يجب  تداع اللطوات التالية ، و ودنف  الجودن

ثةارة الاهتمةام بةالعملا . أ ظهعار ابهتمعام دهعم معل لعلال ل جعذب   :جة   الانتبةاه واا  انتدعال الممعلا  واي
المواقعععع  الإيجاديععععة التععععي يدععععديها مقععععدم اللدمععععة، فابسععععتمداد النفسععععي والععععذهني لملاقععععان الممععععلا  وحسععععل 

 لععخ، تمتدععر كعهععا دمثادععة مثيععر ... وابدتسععامة الجذادععة والسعععو  الإيجععادي الفمععال والثقععة دععالنف  المظهععر،
لمملا  مل أجل الح ول ىعم اللدمة التعي يريعدها  لعم جانعب ذلع  فإنهعا الرغدة لد  ا يؤدي  لم  يقاظ

لعممععلا  مععل أجععل الح ععول ىعععم اللدمععة وتكععرار الح ععول ىعيهععا داسععتمرار، ويمكععل  تمععاا الععوب  الععدائم
 :المواق  الإيجادية التالية تحقي  ذل  مل للال

 .رغدة في تقديم اللدمة لهمابستمداد النفسي والذهني لمقادعة المملا  وابهتمام دهم وال -
 .حسل المظهر -
ظهار روف الود والمحدة في مساىدتهم -  .ابدتسامة والرقة والد   في التمامل م  المملا  واي
 .الروف الإيجادية نحو المملا  دتأ النظر ىل الجن ، والممر والمظهر -
 .تة أو التهويلالدقة التامة في  ىطا  الموا فات ىل اللدمة دول العجو   لم المدال -
  . ةمار المملا  دالسمادن في تقديم اللدمة وأل المؤسسة التي يممل دها تمثل أفضل المؤسسات -
 .لجودن وابهتمام دتقديمهاا -
 .ىدم الت ني  في المقادعة والحديأ والتلعص مل ال ور السعدية في التمامل -
 .في توفير اللدمة اد هيالتركيا ىعم أل المؤسسة تددأ دالمميل وتنت -

 ل لععع  الرغدعة وتحديععد احتياجعات الممععلا  تمتمععد   :خلةق الرببةةة لةةدت العمةةلا  وتحديةةد حاجةةاتهم.  
 :المهارات الديمية والتسويقية لمقدم اللدمة ومل المتطعدات الأساسية لذل  ما يعي ىعم

 .المرأ السعيم لماايا اللدمة المقدمة دالتركيا ىعم ل ائ ها ووفرتها-
 التركيا ىعم نواحي الق ور في اللدمات التي يمتمد ىعيها المميل م  ابلتاام دالموضوىية في -

 . قناع المميل دالتمامل في لدمة ألر  لتفادي الق ور
اىتماد كافة الممدات الديمية كوسيعة لعت ثير ىعم حاسة السم  والعم  والنظر، فالرؤية أو العم   -

                                                           
 .41-43ص ص ،"مرج  سبق  كره"، والي  دراهيم / يل محي الديل جوالي  1
 .21ص ، 2002 دارن المسيرن لعنةر والتواي ، الطدمة الأولم، ىمال، ، ،"إدارة الجودة"حضير كاظم محمود،   2
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 .ىل ابستماع تتني
   ة لعمميل لكي يستفسر ىل كافة الأمور التي يجب أل يستوضحها وأل يكول مقدمتر  الفر  -

 مستمدا لعرد ىعم تع  ابستفسارات دموضوىية ودقة مما يجمل المميل مستمدا بستكمال اللدمة
 . جرا ات اقتنا  اللدمة

 ة توفير الحاجاتالتركيا ىعم الجوانب الإنسانية في التمامل كالترحيب وابدتسامة والةمور د همي -
 .الحالية والمستقدعية لعمملا 

  ل ىمعية  قناع المميل داقتنا  تع  اللدمعة ليسعت دعالأمر :إقناص العميل ومعالجة الاعتراضات لديه. ج
نما تتطعب مل مقدم اللدمة المديد مل الجهود السعوكية القادرن ىعم لع  القناىة لد  المملا   السهل واي

وكذل  ممالجة ابىتراضات التي يدعدلها المميعل ىنعد الةعرا  أو يضع  المراقيعل أمعام تقديم اللدمات  ىند
رغم اقتناىا دجودن اللدمة والسمر الممقول في دمأ الأحيال، فير  الدمأ أل ىمعية الدي    تمام ذل 

وجود اىتراأ مل قدل المميل لذل  فطريقة الرد ىعم ابىتراأ تلتعع  معل موقع  لآلعر  لل تتم دول
مجموىة مل القواىعد التعي يمكعل ابىتمعاد ىعيهعا فعي العرد ىععم اىتراضعات الممعلا  ويمكعل    فهنا لذل

 :يعي توضيحها كما

 )أل المميل دائما ىعم ح )أل يعتام مقدم اللدمة دالقاىدن الذهنية في فل التمامل م  المملا  وهي  -
 وب يممل ىعم ت كيد لط  وجهةدحيأ يجب أل يكول مقدم اللدمة ددعوماسيا في الرد ىعم المميل 

 :نظر المميل مداةرن ولكل يجب أل يمتمد ىعم مجموىة مل المدادئ في هذا المجال وهي
 الإقلال مل ابىتماد ىعم النفي المداةر م  ابىتماد ىعيا في الحابت التي ب يكول منها مفر مل -

 .العجو   ليا
 ل ىعم اللدمة مل ناحية السمر مثلا دإظهاروتقوم ىعم تمويأ اىتراأ الممي: طريقة التمويأ -

 .جودتها
 .تقوم هذل الطريقة ىعم قعب ابىتراأ  لم ميان: طريقة المك  -
 وتقوم هذل الطريقة ىعم أل يعج  مقدم اللدمة  لم توجيا دمأ الأسئعة ىعم: طريقة ابستجواب -

 .المميل دحيأ يكول في الإجادة ىعيها تقييد بىتراضا
الآرا   مستمما جيدا لعمميل وأل يظهر ابهتمام واليقظة م  تدويل ل مقدم اللدمةيجب أل يكو  -

 .والملاحظات التي يدديها المميل حتم يتم  رضا  كدريا ل
 يجب ىعم مقدم اللدمة أل ب ي لذ اىتراضات المميل قضية مسعم دها، فقد يكول المميل راغدا في -

ط مل أجل  نها  المقادعة لذل  فيجب أل يكول مقدم اللدمة اقتنا  لدمة ممينة لكنا يثير ابىتراأ فق
ذا ما ت كد مل استحالة التمامل مما يجب  نها  المقادعة دةكل لد  يقظا  .لذل  واي
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يجب ىعم مقدم اللدمة أل ب يجمل المميل يةمر دانهااما في المناقةة وأنا قد انت ر ىعيا لأل  -
 .دمدما أل كادت تنتهي دنجاف الةمور قد يؤدي  لم فةل ىمعية الدي  هذا

  ل ىمعيعة الت كعد معل اسعتمرارية التمامعل مع   :التأكد من استمرارية العملا  بالتعامل مة  المدسسةة .د
المؤسسععة ولععع  العععوب  لععد  الممععلا  يععع تي مععل لععلال دمعععأ اللععدمات الديميععة والتسعععويقية التععي تةعععكل 

الممعلا  وملاحظعاتهم، دحيعأ يجعب ىععم مقعدمي  لوب  المملا  لعمنظمة ومنها ابهتمام دةعكاوي ضمانا
يكونوا ىعم درجة ىالية مل ال عدر فعي اسعتيماب ةعكاوي الممعلا  واتلعاذ الإجعرا ات التعي  اللدمات أل

 :ذل  مل للال يمكنها ممالجة

ةمارهم د همية الةكو  المقدمة لهم؛ -  ابىتذار لهم واي
 تمويضهم ىل اللسارن الناجمة ىل ذل ؛ -
 السع  المستلدمة في اللدمات؛استددال  -
 تقديم الةكر لعمملا  وتمظيم دورهم في دىم المؤسسة وتوفير اللدمات الجيدن د ورن دائمة؛ -
         .توفير لدمات دمد الدي  دمد  تمام ىمعية الدي  والتماقد فمعم مقدمي اللدمات أل يتادموا داستمرار -
 فا ن ىالية يساىد ىعم استمرار المملا  في التمامل م تقديم قط  التيار فتقديم هذل اللدمات دك -

 .المؤسسة ودالتالي استمرار وجودها واستقرارها

 .(أيعتدب جودبة الخدبمة) مؤشرا  تقاام جودبة الخدبمة: رايعت 

دممرفعة   بوالدقعا  فعي الريعادن وهعذا ب يتحقع   الأفضعلتسمم جعل المؤسسعات اللدميعة لتقعديم   
لد   ،تتواف  م  توقمات الادول أوالادول ورغداتا وتوقماتا ومل تم تقديم لدمة ذات جودن ىالية تفو  

حسب و ىعم المؤسسة اللدمية  درا  الممايير والمؤةرات التي يمتمد ىعيها الادول في تقييم اللدمات ، 
تتمثععل أهععم المؤةععرات التععي يمتمععد ىعيهععا فععي �( parasuramanzeithanrl and berry) :الدععاحثيل

  1: ما يعيفي تفسير جودن اللدمة 

 و يكعععول الأكثععر أهميععة فعي تحديععد  دراكععات ثداتعاوهععذا الدمععد مععل الأدمععاد اللمسععة الأكثععر   :الاعتمادية
 القعععدرن ىععععم تقعععديم وىعععود اللدمعععة دةععععكل موثعععو  نهععاد  ابىتماديععةجعععودن اللدمعععة ىعععل الادعععائل و تمعععر  

                                                                                            .ودقيع 
 لعععع  وكسعععب الثقعععة، حيعععأ تمعععد الثقعععة دةععععكل ىعععام ىن عععرا أساسعععيا ومهمعععا لعملاقعععات ):الثقةةةة)الأمةةةان 
واىتمعاد الطععر  الألععر فعي تدععادل تجععاري ممععيل يضعع   ابستمداد الناجحة فهي تمثل الرغدة والتدادلية 

                                                           
مجعة الريادن  ، "العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمدسسة"محمد لتير ، أسما  مرايمي   1

 .22-22، ص ص  14/2103المدد  12بقت اديات ابىمال المجعد 
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                                                                            .الادول ثقتا الكامعة فيعا
 سععة دععإىلام ادائنهععا دوقععت ت ديععةويتضعمل هععذا الدمععد أردمععة متتععيرات، تقععي  اهتمععام المؤس : الاستجابة

 اللدمعة، وحعرص موظفيهعا ىععم تقعديم اللعدمات الفوريعة لهععم، والرغدععة الدائمععة لموظفيهععا فعي ممععاونتهم،
                                    .1متهالفوريعة لطعدعا ابسعتجادةالمعوظفيل ىعل  انةعتالوىعدم 

                          .ابت عععععععععالوتةعععععععععمل التسعععععععععهيلات الماديعععععععععة والممعععععععععدات ومظهعععععععععر المعععععععععوظفيل ومعععععععععواد  :الملموسةةةةةةةةةية
 2.الإهتمام الةل ي المقدم لعادول وتمني مستو  المناية و :التعاطإ

 

 .مستوات  الرضت لدبى المواطن :المطلب الثتلث

رضعععائا           ل التسعععوي  دمفهومعععا الحعععديأ يسعععمم دومعععا للدمعععة الادعععول دالدرجعععة ابولعععم واي
ومععل أجععل تحقيعع  هععذا الهععد  يجععب  ضععدط مفهععوم الرضععا مععل ووجهععة نظععر وتحقيعع  أهععدا  المؤسسععة 

 .كل قياسايمهي مستوياتا وكي   الادول  وممرفة كيفية الو ول  ليا وما

 .ومستواتتهأنواعه مفهوم الرضت :  الأولالفرع 

و حالعة تمدععر ىععل جميعع  هعع نمععاا واحععد و مقتنعع  دجانعب  لالادععو  لا نععيب يم  :الرضةةاتعريةةإ  .أ
                              3.طعععععععععوبمالرضععععععععا ال  قععععععععرار مسععععععععتو للإ عيعهععععععععاوتحكععععععععل قياسععععععععها يمالجوانععععععععب التععععععععي 

  4.الفرد دهام ة ىل ىمعية الةرا  التي يقو تجلناكما يمدر الرضا ىل الحالة النفسية ا

 

                                                           
، المؤتمر "جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين عل  رضا المستفيدين أثر"مروال جممة الدرويش،   1

 4-0لعقطاع الحكومي، ممهد الإدارن المامة الرياأ، الممعكة المردية السمودية  الدولي لعتنمية الإدارية نحو أدا  متميا
 .1ص 2009نوفمدر ،  

مجعة الجاممة الإسلامية، ىان،  ،"العاملة في قطاص بزةقياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك " فار  محمود،  2
 79.ص ،2111المجاد الثالأ ىةر، المدد الأول، يونيو 

جاممة 81:مجعة الإدارن و ابقت اد المدد "(الضيإ)علاقة الإبداص التقني برضا الزبون" ,يسري محمد حسيل  3
 023 :ص2010المستن ري 

مذكرن ,  "الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كس  رضا الزبوندور التسويق " ,دعدالي ىدد الندي  4
 49.:ص2009  جاممة ورقعة, ماجستير غير منةورن
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 لو تقيعععيم مقعععار هعععمعععل الناحيعععة ابدراكيعععة و اديعععة يجمعععل الناحيعععة الةعععمورية كممعيعععة اسعععتجادة ا ويمعععر     
ت مقارنععة معع  التفضععيلاو ردععة تجة ىععل تجععحظععة ناملا يععررن غهديععنهم فهععو ظععااذا جممنععا  و ، دتوقمععات
 1.ابساسية

  :رضا الزبون.   

  ذلععو  ، ادارن التسععوي  ؤولدةعع يلهتمععمالو  ثيلمععل الدععاح يععرالكث متمععاهيم التععي اثععارت اهفععاميمععد مععل ال -
الممععل ىعععم ارضععا ل و  لالادععو  تععرامالقععائم ىعععم اسععا  اح تمياهععاسععدب  لؤسسععات امالمديععد مععل ال درا لإ

 لي درل الادو  يالتقييم الذو الحكم  يلعلدمة ا لاستجادة الادو  اىعم أن مر ، فيا رغداتو ا كتعدية حاجات
  2.سعمة ممينة ولعلدمة ا

مقارنعة  اينعتح ىنع يالعذ لالادعو  طعر  معل معدر سععدي  وادي ايجعانطدعاع ا اايضعا ىععم أنع ويمعر   -
                                                      .3السععمة مع  توقمعاتهم وا ابدا  الفمععي لعلدمعة

فاىعية المؤسسعة درجة  درا  الادول مد  : " رضا الادول ىعم أنا  Reed & Hallكل مل  ىر و  -
 4." رغداتا تقديم المنتجات التي تعدي احتياجاتا و في

ومل للال معا سعد  يمكعل ت عني  ثلاثعة مسعتويات معل الرضعا لعد  الادعول وهعدا حسعب نعوع اللدمعة   
  : المقدمة

 .المعادي دالرضعا روهنعا يكعول الةعمو ( أي المحقع  فمعلا يسعاوي المتوقع  معل الادعول)  :اللدمعة ىاديعة
 .الثعام معدم الرضعاالةعمور دوهنعا يكعول ( أي المحقع  فمعلا أقعل معل المتوقع  معل الادعول: )اللدمة رديئعة 
  .الرضا ىاليالةمور دوهنا يكول ( أي المحق  فملا أكدر مل المتوق  مل الادول: )اللدمة متميان

 

 

                                                           
 ,جاممة ورقعة, مدكرن ماجستير غير منةورن ,"التسويق بالعلاقات في زيادة ولا  الزبون دور"دنةوري ىيسم   1

 19. :ص2009,
مجعة ,  "تطبيق ادارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون والمحافظة عليهتقييم تأثير "  نظام موسم سويدال  2

 332: .ص, غان0,المدد 02,المجعة , جاممة اباهر
3
 - Philip kotler.et autres ; marketing management; France ; Pearson éducation; 12eme 

;edition;2006;p172 
دراسة استطلاىية لآرا   "كانو لتحسين جودة المنتج الزبون باستخدام نمو جقياس رضا "،ىمار ىدد الأمير اويل   4

 4، ص  2009،  05المدد 03ج  ، دراسات  دارية ، المجعد ، نىينة مل ادائل ةركة الألدسة الرجالية الجاهان في ال
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 .الزيون رضتماة أه: الفرع الثتني

المؤسسععععة الععععتي ترغعععععب فعععي النجععععاف فعععي أسععععوا  ال أل ىعععععم المجععع فعععي هععععذا Kotlerيؤكععععد     
وأل تدتمععد ىععل المفهععوم الديمععي  تهععامععل الادععول النععوان التععي تععدور حولهععا ىمعيا المنافسعععة اليعععوم أل تجمعععل

 1.الذي يددأ وينتهي دحاجات ورغدات الادول وكيفية  ةداىها وتركا ىعم المفهوم التسويقي الحعديأ

مععل جععرا  تحقيقععا ( المؤسسععة والادععول )طععرفيل علوائععد المح عععة الرضععا فععي الف تكمععل أهميععةو    
ا بسعيما هعفاىعيعة لعحكعم ىععم ادا  يرمعايميمد مل اكثر الو  والتي تمكل المؤسسة مل الدقا  وابستمرارية

  2:ما يعي تكمل فيو و الجودن نحموجهة  لىندما تكو 

                     .مؤسسعععععععععة منافسعععععععععة ل رضعععععععععا الادعععععععععول ىعععععععععل اللدمعععععععععة المقدمعععععععععة  ليعععععععععا يقععععععععععل معععععععععل انتقالعععععععععا العععععععععم  -
           .  ل المؤسسعععععة التعععععي تهعععععتم درضعععععا الادعععععول تكعععععول لعععععديها القعععععدرن ىععععععم حمايعععععة نفسعععععها معععععل المنافسعععععيل –
    .يمثل تتذية ىكسية لعمؤسسعة فيمعا يتمعع  داللدمعة المقدمعة  ليعا ممعا يسعاىدها ىععم تطعوير لعدماتها -
 .الادول يمكل تحديد ح تها السوقية ل المؤسسة التي تسمم لقيا  رضا  -

 .أستلاب قاتس رضت الزيون: الفرع الثتلث

 ل رضععا الادععول ىامععل جععد حسععا  وليسععت لععا حععدود ثادتععة يمكععل الوقععو  ىنععدها او ضععدطها  
،  يلىامعل ممع أسعا ىععم  لؤسسعة دالنسعدة لعادعو ميمتدعر قيعا  ادا  ال، و  لآلعروهو يلتع  معل ادعول 

م معل هعل اادائنهعا ىمعا تقدمع لعوقعو  ىععم معد  رضعا ؤسسةما الهد مالتي تقو نهجية مفهو تع  الجهود ال
  3.لدمات

  4:ومل ديل الأساليب المستممعة لقيا  رضا الادول ما يعي        

                                                           
1
فلسفة إدارة الجودة أثر التخطيط الإستراتيجي في رضا الزبون وفق "ىدا  حسيل جواد ، ىدا  حسيل سحر ،   

دول ذكر سنة النةر،  03، أهل الديت ، المدد ،  " دراسة ميدانية في الةركة المامة لع ناىات الكيمياوية "الشاملة 
 .11ص

, دار االورا  لعنةر والتواي  0ط, "ادارة علاقة الزبون" ,هةام فواي ددا  المدادي, يوس  حجيم سعطال الطائي  2
 .222: ص, 9200, ,ابردل, ىمال

مركا لدمات , غير منةورن  ,"قياس رضا العملا  من اجل بنا  قدرات مدسسة فعالة "المؤسسة ابمريكية لعتنمية  3
 2ص, المنضمات التير الحديثة

 2102مذكرن لنيل ةهادن الماستر "جودة الخدمة في المدسسة الخدمية وأثارها عل  رضا الزبون"كعثوم دودكر   4
 . 02:ص
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والتعي تمتمعد ىععم معا  المؤةعرات وتتمثل في جمعة معل (:القياسات بير المباشرة)القياسات الدقيقة -1
  1:يعي 

 لتنوىها دالنسدة لكل ادو و ؤسسة منجان م  ادائل المال ىمالمرتدط درقم ابفهو  :الحصة السوقية -
                     يرتف  ىند ةمورل دالرضا؛و الرضا  مدمد لميار ىند ةمور الادو مال ذاهينلفأ و 
نجا مل الادائل مو مقدار النةاط النمممدبت  لمل للا اقياسويمكل  : معدلات الاحتفاظ بالزبون-

                                قات دائمة ممهم؛ؤسسة احتفظت دملامال لذا دليل ىعم اوه ,يلالحالي
ا لتوس  قاىدن مل الادائل هجهد  ؤسسة ق ار مو النةاط تممل الدهد  نم  : جل  زبائن جدد-
                                                                  نجان؛مال مالرقم ابىي يمدر ىل اجمالو 
ا تمدر ىل رضال نما ل ودية الادو و ا ممرفة مردلهمل للا يمكل قايي  السادقة بمال لا  :المردودية-
 لكل حسادها مل للاو يم, ا تواف  ابدا  م  توقمات مىد وينتح ىل تواف  ا يالذ رضال مىد وا

                                                                 2.لادو  الردت ال افي الناتح ىل كل
                     .وهو مقيا  كل ما ارتف  دلم ىعم نقص الرضا والمك  :عدد شكاو  الزبائن-

 .هنا  ىدن مقايي  غير مداةرن ألر  كما أل 

 :وهي ابدوات الموجهة لقيا  رضا الادول وهي نوىال (:القياسات المباشرة)القياسات التقريبية -2

  :وهي تمتمد ىعم انطداىات الادائل ويمكل تعليص الأدوات الممتمدن في :الدراسات الكيفية 
 مالادائل الذيل انتقعوا ال ت م  دمأد جرا  مقادلا م المؤسسةتقو  : بحوث الزبائن المفقودين

، وهذا مل  الماو  ىل منتجاتهم ولدماتهم مدفمتهم ال ابسداب التي أجل ممرفة ملذل  و  يلنافسمال
                                               .أجل استرجاع ادائنها دمد ممالجة مةكل الماو 

يركا ل و قيا  رضا الادو و التواي  و اللدمات  مجال دها في يلي تقنية يستمه :بحوث الزبون الخفي
رير ىعم كل كتادة تق ايطعب منو , ل ر الادو و دد مد حد ابةلاص ليقو  ت الاب النوع ىعمذا ه

قد ب يرغب في رف   لالادو  لادارن التسوي  اىتمادا ىعم ا ميرف  الو  اديةيجالإ وانطداىاتهم السعدية ا
                                                .د راحة ابجادة ىعم قائمة ابستق ا  و  ةكو 

استيا  مل ادا  اللدمة  در ىليمو الرضا  مي ابجادة اللا ة ىل ىده :نظام تسيير شكاو  الزبائن
 .السعمة وا

                                                           
جاممة سمد , مذكرن ماجستير غير منةورن ,  "تحقيق رضا العميل الخارجي من خلال الموارد البشرية" كريمة دكوش  1

 93ص 2006, , الدعيدن, دحعب
 ,الدعيدن, جاممة سمد حعب, منةورن يرغ رن ماجستكر مد ," تيجيات رضا العميلرااست"  كةيدل حديدة  2

 31: ص ، 2112/2114,الجاائر
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التععي تتمثععل فععي و القيععا  الكميععة  ممال طععر اسععت مؤسسععة الععمحيععأ تعجععا ال :الدراسةةات الكميةةة 
تتم ىمعية دحوأ الرضا مل و لدماتها و نتجاتها ىعم مل مرفة رضاماستق ا ل ل لمل للا دحوأ الرضا

 1:اتداع اللطوات التالية لللا

الرضا  مممرفة اسداب ىدكتح ل ىعيها مل الدحأ متتمثل في النتائح الو   :البحث أهداإتحديد  -
                                              ؛لقيا  درجة رضا الادو و  ،الجديدن لعادائل الحاجاتو 
: دنجالتي منها سو  و ا استق ا  الهض  ليل ض  لنف  القواىد التيويل  :الاستقصا  إعداد -

                                       الخ؛...  ياغة ابستق ا و ، تنظيم لالادو  رضا أدماددراسة 
يمتمد  يالذ ينهح الإجمالمال: اوهمل ياغة الأسئعة  يلمنهج امستلدويمكل ا  :الأسئلة صيابة -

نهح التف يعي مالو ، ا استلدامو  اتمعقة دةرائمنتح في ضو  كل اللدرات المدتقييم الل الادو  مىعم قيا
اف  متمددن و د ل هنا أ أسا نتح ىعم ممل مكونات ال لكل مكو  ىل لالادو يمتمد ىعم قيا  رضا 

                                                                                    ؛لالادو لسعو  
ا هديدتحيتم و المجتم  ثم تمميمها ىعم المجتم  ذل  د جرا  سدر الآرا  لمينة مل و   :تحديد العينة -
ديد تح -سحب المينة طر    -الدحأ  ديد نقاطتح -  و در متم  المجلا يلتم:  التالية راحلمف  الو 

                                                                        م ابستق ا ؛هل امل سيوج
ي مرتدط مداةرن دتكعفة الدحأ وهلتجمي  الديانات طر  ىدن هنا    :تجمي  البيانات وتحليلها -

تمثعة في مالو اردمة مستويات لتحعيعها وهنا  , الدريد, ات هال, قادعةممنها ال الأسئعةةكل و , المينة كحجم
               ترتيب ادماد الرضا  -ل قار معيل التح  - تواي  نقاط الرضا -مقايي  الرضا  :ما يعي

ل تمثيفي ةكل  لقد تكو  نمااو فقط في جداول  تح ل ىعيها ب تتمثلمالنتائح ال  :عرت النتائج -
 .دياني

                                                                                                            

 

 

 

 

                                                           
 .010: .ص ,"مرج  سبق  كره"  كريمة دكوش  1
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 .الأدبيات  التطياقاة: الميحث الثتني 
نتناول في هذا المدحأ دمأ الدراسات السادقة التي تناولت الموضوع الذي نحل د دد       

دد ا دالدراسات الوطنية وو وب  لم الدراسات الأجندية مرورا دراستا سوا  دمتتيريا أو د حدهما 
 دالدراسات المردية، لن ل دمد ذل   لم ىقد مقارنة دينا دراستنا والدراسات السادقة

 : مطالب ويحتوي هذا المدحأ ىعم ثلاثة     

                                           .العرياة  يتللغةدبراست  :  لمطلب الاولا
                                               .الاجنياةيتللغة دبراست  : المطلب الثتني
 .مقترنة الدبراسة الحتلاة يتلدبراست  الستيقة: المطلب الثتلث

 

          .العرياة  يتللغةدبراست  :  المطلب الأول 

 : دراسات وطنية: أولا   

دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة " دمنوال 2101دراسة ىةور ىدد الكريم -0   
 ماجستير ،جاممة منتوري قسنطينة مذكرن" والجزائر العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية

 : اهداإ الدارسة
 ثيرها ىعم ترةيد اللدمة الممومية ت ع  االة التموأ و التمر  ىعم مفهوم الإدارن الإلكترونية و

 كآلية في ترةيد اللدمة الممومية تدما لتطديقات النموذ  نجاىة الإدارن الإلكترونيةع الو ول  لم مد  
 . مدادرن دولة متقدمة تكنولوجيا الإلكترونية داىتدارل يمثل

في الو ول  لم  تهامحاولة التمر  ىعم  ستراتيجية اللدمة المامة الإلكترونية وكي  أثرت آليا .
 .لتجردة الجاائرية داىتدارها دولة ناميةا,للال اللدمة المامة الرةيدن مل

ستلدم الداحأ في دراستا المنهح الو في التحعيعي، ومنهح تحعيل المضمول ا :منهج الدراسة 
 .،ومنهح دراسة الحالة ومنهح التاريلي

 :أهم نتائج
ل الإدارن الإلكترونية هي دديل جديد دميد النظر في ىلاقة الفرد دالمؤسسات الحكومية ، والتحو -

يحسل مل سرىة ابستجادة ويايد مل مستو  الفاىعية لد  الأجهان والمنظمات  لعروادط ابفتراضية دما
 .دية اللدمات الممومية الحكومية أثنا  ت

، وتتجعم مماييرها في  لكترونيةتظهر محددات اللدمة الممومية الرةيدن أثنا  تطدي  آلية الإدارن الإ -
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ني، الةفافية، الديمومة، ابستمرارية، ابستجادة، السرىة، ردت الوقت والدقة الآ التوا ل:  القيم التالية
 .في تحديد المهام

 :حيأ تو ل الداحأ  لم
 اللدمات النتيجة المامة هي أل الإدارن الإلكترونية تمثل آلية هامة في دنا  وترقية مممار متكامل مل

المسا لة، الرقادة، سرىة ابستجادة، في اللدمات المامة الإلكترونية دما يحق  النااهة، المحاسدة، 
ا مل المواطل، غير أل التدايل �مستو  وضوف اللدمة الممومية، ويقر المقدمة لعمواطنيل، ويرف  مل

                                                                                                                          .ول و ية التجردة أو النموذ  المطد  وابلتلا  يدقم دينكل نموذ  وآلر، تدما لديئة

الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين أدا  الإدارات "دمنوال  2100لاةي ىماد قدو دراسة -2
 2 -مذكرن الماجستير، جاممة الجاائر"المدل واارن دراسة حالة  "العمومية

 : أهداإ الدراسة
 الدراسة  لم التمر  ىعم دور الإدارن الإلكترونية في تحسيل أدا  الإدارات الممومية حيأ هدفت

ىعم ملتع  المفاهيم والل ائص المن دة حول :مل للال الوقو  ،  دراسة حالة واارن المدل – 
 .تهالمفهوم الإدارن الإلكترونية في تماملا الإدارن الممومية والتنويا دضرورن ى رنتها مل للال تدنيها

 :منهج الدراسة
 .تم استلدام المنهح الو في والمنهح التحعيعي ،وكذا اتد  أسعوب دراسة الحالة

 :أهم النتائج
أل للإدارن الممومية دور هام في ضمال استمرارية اللدمة الممومية مل جهة وتدرير ل و ية  -

 ىمومي حديأ يلرجها ملجهة ألر  مل للال التوجا  لم تدني تسيير  التسيير في هذل الإدارات مل
 .المةروىة ،سميا منها لتحسيل أدائها تهاكن  أاما

في قطاع المدالة تم  دلال تكنولوجيا الممعومات وابت ابت في ىمل واارن المدل مل للال توفير  -
وقد ساىد ذل  ىعم تجسيد دمأ .اللاامة لسيرها وسير قطاع المدالة دةكل ىام التجهياات والوسائل

 الهامة ىعم أرأ الواق المةاري  
وتمثعت في أل الجاائر أدركت أل ىمعية التحسيل وابرتقا  دلدمات الإدارات  :النتيجة المامة 
تكنولوجيا الممعومات وابت ابت لتحديأ نفسها والتحول نحو طري    ب داستلدام  تيالممومية لل ت
كما تفطنت أيضا  لم ضرورن .الإلكترونية الإدارن  التنافسية مل للال تدني مةاري  تهارقمي يايد قدرا

 .الإلكترونية المةاري  توسي  استممال تكنولوجيا الممعومات وابت ابت لتجسيد ملتع 

 العمومية الخدمةالإدارة الإلكترونية  في تحسين دور "دمنوال  2103 لةهب وسيعةدراسة  -2      
 .2 -مذكرن ماجستير جاممة الجاائر( 2103-2101)دراسة حالة دعدية الدار الديضا  " بالجزائر
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 :أهداإ الدراسة 

 .يات الموظ  المحعير ذهنيتت ية في  ابدارن ابلكترونيادراا مد  مساهمة تطد -
م يىعم تقد ة، وانمكاساتهايابدارن ابلكترون ي   مةار يمجال تطد ية الرائدن فيادراا اهم التجارب الدول-

 .ةياللدمات المموم
 .ةي  درنامح الجاائر ابلكترونية لتطديوفرتها الدولة الجاائر  يابمكانات التالتمر  ىعم -
 .دالجاائر ةي  ابدارن ابلكترونيملتع  القطاىات دمد تطد يممرفة مستو  تطور اللدمات ف -
ل يتحسي ضا ، وما مد  مساهمتا فية الدار الديدعد ية في  نظام الإدارن ابلكترونيادراا درجة تطد-

 .ية ىعم المستو  المحعمياللدمات الممو 
                            .ة دالجاائريطة دإقامة مةروع ابدارن ابلكترونيات المحيل والتحديادراا المراق-

استلدمت الداحثة في دراستها المنهح الو في ،ابقتراب الوظيفي الدنيوي ،ابقتراب  :منهج الدراسة
 .   الحالةالنفسي وكذا أسعوب دراسة 

 :أهم نتائج

ابلكترونية ىعم  ال جل التجارب الدولية التي ىرضناها اىتمدت في تجسيدها لمةروع ابدارن-
لعتمعيم التكنولوجي لإلرا  جيل  ابستثمار في تكنولوجيا الممعومات وابت ال، اضافة الم دمح لطة

وقدل هذا داةرت دإحداأ تتييرات اللدمات،  جديد قادر ىعم التمامل م  التكنولوجيات لعح ول ىعم
المناسدة لها حتم تحق  ما هو مطعوب د قل جهد ووقت  وا لاحات ىعم مستو  اداراتها لتهيئة الديئة

الديومترييل  هنا  قطاىات في الجاائر تدنت اللدمات ابلكترونية كجواا السفر ودطاقة التمري  ،ومال
قطاع المدالة، ودطاقة  السواد  المدلية والجنسية في الدالعية والجماىات المحعية، و حيفتي في قطاع

الةفا  ودطاقة الدف  والسحب ابلكترونييل ولدمات التمعيم والتسجيل ىل دمد ، وغيرها مل اللدمات، 
يح ل ىعم لدمات افضل يطعدها مل الم الت  فرغم هذا ب ياال المواطل الجاائري يتطع  الم ال

يتمرأ لسو  ابستقدال وابنتظار في الطوادير سوا  ىند تسجيل  لالحكومية د سرع وقت ممكل دول ا
، وىعيا ا دت مطعب ..الح ول ىعم اي وثيقة، او ىند تسديد فاتورن ابنترنت سيارتا الجديدن او

 ابدارن ابلكترونية اكثر مل ضروري لتحسيل اللدمات الممومية ايل المواطل هو المحور تجسيد
حاليا ا دت  وا ل م  ابدارن دةتم انواع التكنولوجيات الحديثة، فالمواطلابساسي في التفاىل والت

التالدة في المجتم   منفتت ىعم المالم وىعم التكنولوجيات الحديثة لا ة مل فئة الةداب وهي
 .الجاائري
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تو عنا  اما ىعم المستو  المحعي ودالتحديد دراستنا الميدانية ىعم مستو  دعدية الدار الديضا 
الممعومات  طدي  الإدارن ابلكترونية يدقم ضمي  لحد ابل دسدب ىدم استتلال تكنولوجياال ت

م  المواطل ىدر  وابت ال الحديثة في الممل الإداري دالل الدعدية مل جهة، وضم  التوا ل
مل جهة ...( ابجتماىي  الدريد ابلكتروني، موق  الكتروني، مواق  التوا ل)الوسائط ابلكترونية 

 .ي ل دمد الم مستو  مقدول لر ، حيأ ال تفاىل الدعدية م  المواطنيل ىدر هذل الوسائل لمأ

الإدارية  والأثار الإيجادية التي بمسناها مل موظفي الدعدية ومواطنيها هي تسهيل المماملات
مرونة أ دحت أكثر  في استلرا  وثائ  الحالة المدنية وجواا السفر ودطاقة التمري  الديومترييل حيأ

 . والت رت الكثير مل الوقت والجهد

المةاكل التي  وىعيا فالإدارن ابلكترونية ساهمت في تحديأ الإدارن التقعيدية والتتعب ىعم دمأ     
 .كانت تمي  مسيرن الممل وتحسيل مستو  اللدمات الممومية

الوساطة في  عم ظاهرنكما ال ادلال دمأ ىنا ر ابدارن ابلكترونية دالدعدية لم يكل ليقضي ى    
مل دمأ الموظفيل  المماملات ابدارية ديل الموطل والموظ ، اضافة الم دقا  السعوكيات السعدية

 .المواطنيل كالتداطؤ والتماطل في ت دية اللدمة الممومية، وابهمال وسو  ممامعة

دراسعة مقارنعة  ، "وأفاق تطويرهةا الإلكترونية واق  الخدمات العمومية" ىددالجعيل  طعواهير -4
أطروحعة  2103-2102الفتعرن معل  لعلال (لدول الجاائر، تون  والمتعرب ) لقطاىي الدالعية والمدالة 

 . 2019ورقعة  قا دي مرداف ، جاممةمقدمة لنيل ةهادن الدكتورال ، 

 :أهداإ الدراسة 

 .الإطلاع ىعم تجارب الدول محل الدراسة في مجال اللدمات الممومية الإلكترونية -
في  .التمر  ىعم واق  اللدمات الممومية الإلكترونية المقدمة مل طر  قطاىات الدالعية والمدالة -

                                                                                                                    .الدول محل الدراسة مل وجهة نظر الملت يل واللدرا  أي درجة الموائ  واليات التطوير
وسنوات  تحديد ىما  ذا كال هنا  فر  ديل متوسطات  جادات أفراد ىينة الدراسة دالتلا  الدولة -

 .اللدرن تجال الموائ 
وسنوات  ل متوسطات  جادات أفراد ىينة الدراسة دالتلا  الدولةتحديد ىما  ذا كال هنا  فر  دي -

  .اللدرن تجال آليات تطوير اللدمات الممومية الإلكترونية

 .   والتحعيعيفي دراستها المنهح الو في ، استلدم الداحأ :منهج الدراسة
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 :أهم نتائج

الجهععود المدذولععة مععل يدععدي اللدععرا  والملت ععيل فععي الععدول محععل الدراسععة اتجاهععا  يجاديععا حععول 
القطاىعععات الممنيععععة دالدراسعععة فععععي تطعععوير اللععععدمات الإلكترونيعععة لا ععععة دمعععد انطععععلا   طعععر  مسععععؤولي

، المتمعقععة  الأدمععاد الإداريععة : ي أهميععة الأدمععاد مرتدععة حسععب الأتععيالإلكترونيععة و تعع ت مدععادرات الحكومععة
 2010)موسعم سعلامة الععواي ،)  دراسعة والمالية وهو ما يتوافع  لحعد كديعر مع ، التقنية دالموارد الدةرية

والتنظيمي ويتمارأ م  نف  الدراسة في اىتدار ىن ر الوىي الممعوماتي غيعر  النسدة لعدمد الإداريد
حيععععأ اىتدععععرت دراسععععتنا هععععذا المن ععععر مهمععععا فععععي تطععععوير مثععععل هععععذا النععععوع مععععل  مهععععم دالنسععععدة لعتطععععوير

حععععول آليععععات تطععععوير اللععععدمات الإلكترونيععععة والملت ععععيل اتجاهععععا ايجاديععععا  اللععععدمات،كما يدععععدي اللدععععرا 
 ( 2102 أحمعععد دعععل ىيةعععاوي(معععا يتوافععع  مععع  دراسعععة كعععل معععل  وهعععو دقطعععاىي الدالعيعععة والمدالعععة دعععدولهم

في ععل اوهععار ومدععار  (دالنسععدة لتععون  ودراسععة  (Hatem bensta2014 )دالنسععدة لعجاائععر ودراسععة
 (.2111 الايتام

 : دراسات عربية: ثانيا    

قياس جودة الخدمات من وجهة نظر " لدمنوا 2002دراسة دةير ىدا  محمود الملا  -0
جاممة الايتونة  "فعال عل  الأدا  الناجح للقيادة الإدارية في المنظمات الخدمية المستفيدين كمدشر

 .الأردنية 

 لي الأردمراكععا الأةععمة فعع ولتدععرات الطديععة مقيععا  جععودن اللععدمات التععي تقععدمها ال م لعع :دإ الدراسةةةهةة
وتوضعععيت وذ  أدا  اللدمعععة نمععع ووذ  جعععودن اللدمعععة نمععع مذلععع  داسعععتلدا وسعععتفيديل مال جهعععة نظعععرو معععل 

 . يلالنموذج مالقيا  داستلدا نتائح يلجدت دو  ل الفرو  

مراكعا  ولتدعرات الطديعة مالتعي تقعدمها ال نتائح قيا  جودن اللعدمات يلد لا جود التو  :نتائج الدراسة
أدا  اللدمعة، حيعأ كانعت  وذ نمع امنتعائح القيعا  داسعتلد يلدع ووذ  جودن اللدمة نم مالأةمة داستلدا

 سعععععتفيديلمال لاديعععععة كمعععععا أظهعععععرت النتعععععائح أيجسععععععدية دينمعععععا فعععععي الثانيعععععة ا ولعععععمالنتعععععائح فعععععي الحالعععععة الأ
 .عموسةمية نسدية ىالية لعجوانب الهمأ لمراكا الأةمة يولو و لتدرات الطدية ممل لدمات ال

مدت تقبل المواطنين للحصول عل  الخدمات من " دمنوال2007دراسة اياد لالد ىدوال -2  
 .نمذكرن الماجستير ،الجاممة ابسلامية غا ( دراسة حالة قطاع غان)"الا لكترونية خلال الحكومة

 .بنجاا الدحأ تم ابىتماد ىعم اسعوب ابستديال والمقادعة: منهج الدراسة
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 :أهداإ الدراسة
 .ىعم مد  فهم المواطنيل لمفهوم الحكومة الإلكترونيةالوقو  -
 .فمل المواطنيل حيال الح ول ىعم اللدمات مل للال الحكومة الإلكترونيةالتمر  ىعم ردود -
 .التمر  ىعم نسدة دراية المواطنيل دماايا الحكومة الإلكترونية-
 .التمر  ىعم حجم ثقة المواطنيل دلدمات الحكومة الإلكترونية-
 .وقو  ىعم المموقات التي تواجا تطدي  الحكومة الإلكترونية معل وجهعة نظر المواطنيلال-
تحديد أهم الموامل المؤثرن ىعم تقدل المواطنيل لعح ول ىعم اللدمات مل للال الحكومة -

 .الإلكترونية الفعسطينية

ترونية وكيفية التمامعل وجود ق ور في استلدام آليات التوىية دلدمات الحكومة الإلك  :نتائج الدراسة
                                                                                             .ممها
 .يوجد وىي لد  المواطنيل دماايا الحكومة الإلكترونية-
 .تتوافر الدنية التحتية اللاامة بستلدام لدمات الحكومة الإلكترونية-
 .كحل لكافة اللدمات التقعيدية اللدمات الإلكترونية توافر الثقة في -

مدت إمكانية تطبيق الإدارة " دمنوال 2009أكرم ىمار  ، محمد جمال: دراسة  -2
" اللاجئين بمكت  بزة الإقليمي و دورها في تحسين أدا  العاملين الالكترونية بوكالة بوث و تشغيل

 .مذكرن الماجستير ،الجاممة ابسلامية غان
 :أهداإ الدراسة

 .الأدماد الأمنية المترتدة ىعم تطدي  الإدارن ابلكترونية-
 .تحديد مد  وىي المامعيل دل ائص و ماايا الإدارن الإلكترونية-
 .أثر تطدي  الإدارن ابلكترونية ىعم أدا  المامعيل-
 ممرفة أهم المدررات التي تدىو  لم التحول لعممل دالإدارن الإلكترونية-
 .قات التي تحول دول تطدي  الإدارن الإلكترونية في وكالة التوأ دتانالممو -

 :نتائج الدراسة

 .وجود ممرفة مل قدل موظفي الوكالة دالإدارن الإلكترونية ومتطعدات نجاحها- 
 .نيةو الإدارن الإلكتر  توفر المتطعدات والمستعامات المالية والتقنية والدةرية والإدارية اللاامعة لتطديع  -
 .وجود التاام ودىم مل قدل الإدارن المعيا لسياسة تطدي  الإدارن الإلكترونية- 
بستلدام الإدارن  يئة المعوظفيل نفعسيا وممنويعاtحرص الإدارن ىعم مواكدة المستجدات التقنية و- 
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 الإلكترونية
 الوظيفي ددرجة لأدا توفر القناىة دال استلدام الإدارن الإلكترونية يممل ىعم ايادن فاىعية وكفعا ن ا -

 .كديرن

تقييم تأثير تطبيق إدارة الجودة الشةاملة فةي " لمنعواد 2011 ، دراسة نظام موسم سويدال-4
  ، رهعة جاممة ابا مج ," هوالمحافظة علي تحقيق رضا الزبون

طدقععة ىعيهععا مالسياسععات الو ؤسسععة مالةععامعة لععدل ال ة ادارن الجععودنكةععار م  ممرفععة مععد :الدراسةةة  هةةدإ
دهعا  يلالمعامعطعر   معل  لالتقييم يكو  لحيأ ا, ير الق   دمال والطويل ا  دمذل  ىعم ال لسوا  كا

 , ايضا ادائنها و 

 ا ،بدارن المعيعالتي تةمل ىعم دىم او مارسة ادارن الجودن الةامعة ماضت لو  يرت ثهنا    :الدراسةنتائج 
دتطديعع  الجععودن الماليععة  مفهععي تقععو , ل ىعععم رضععا الادععو  يلالمععامع التمامععل معع و الممعيععات  يلسععتحكععذل  و 
 .ابحتفاظ دهمو لدماتها لكسب رضا ادائنها و نتجاتها مل

  .الاجنياةيتللغة دبراست  : المطلب الثتني

جاممة دروال -"الحكومة الالكترونيةة المدنيةة":دمنوال  �wesst2112دراسة ويست-0
 .دالوبيات المتحدن الأمريكية

تقديم ىرأ لمستو  التحعديأ السعنوي الثعاني لمواق  انترنت المؤسسة الحكومية في  :هدإ الدراسة
                           كافة سكال المدل  والتمر  ىعم مفهعوم الحكومة ابلكترونية لد  مدينة د مريكا،11

 : الدراسة نتائج 
 .واللعدمات ىعم الةدكةأل المدل قد ىمعت اللطوات الرئيسة نحو وض  الممعومعات  -
 .موقع  حكعومي0123كديرن في ىدد المواق  حيأ دعغ  أل هنا  ايادن -
 في المام21%كة ، تماما ىعل نسدة مل مواق  اللدمات القادعة لعتنفيذ ىعم الةد% 49يمرأ   -

 .الماضي

الحكومةة حسين الخدمات الحكومية مةن خةةلال ت":دمنوال  John bourn 2002دراسة  -2      
 ."الالكترونيةةة

حيأ ذكرت أل تقديم  لكترونيةتناول الملاقة ديل اللدمات الحكومية والحكومة اب :هدإ الدراسة
لكترونيا يعؤدي  لعم ايعادن توقمعات المستلدميل دحأ تكول اللدمات سريمة   اللدمات الحكومية
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الحاجة  لم  ىادن هندسة الأىمال الإدارية  ممها ، وكذل  كافعة احتياجعات المتمامعيل وةعامعة وأل تعدعي
الإدارية وأتمتتها الأمعر العذي يؤدي  لم  ، ذل  مل للال القيام دمراجمة الممعيات الحكومة مهاالتي تقعد

 .الت ارها واستتلالها دطريقة أفضل

 :نتائج الدراسة

 .ابلكترونية لعحوافا التةجيمية دور في استقطاب المايد مل الممعلا  بسعتلدام لدمات الحكومة أل -
أل حافا التمعيم في مجال ت عميم وتطعوير ومراجمعة دعرامح تمععيم تكنولوجيا الممعومات يعؤدي لنجعاف  -

تقعيل الفجون ما ديل معل الحكومة الكترونيا لكعل المواطنيل والقطاع اللاص ويممل ىعم  تقديم اللدمات
 .يمعر  ومل ب يمر 

 B.T.Shaikh, N.Mobeen, S.L.Azam and F.Rabbani   دراسععععة-2    
جةةودة الخةةدمات الصةةحية و مةةدت رضةةا المرضةة  عنهةةا فةةي أحةةد المستشةةفيات بمدينةةة "دمنععوال2008
  . مقيا  جودن اللدمة محيأ تم استلدا ,"(باكستان) كراتشي

  :نتائج الدراسة

أجريعت  يالعذ مالمعا  ذل  ىعم مد و 82 % م ل34.4 %رضم مل مرضا ال  ارتفاىا في مستو      
الممععل ىعععم  وديععد الفجععوات فععي جععودن اللععدمات ال ععحية تح مذلعع   لعع يرجعع  الفضععل فععيو الدراسععة،  افيعع
 .الأدا  يلستح

 .مقترنة الدبراسة الحتلاة يتلدبراست  الستيقة: المطلب الثتلث

الملاحعععظ معععل لعععلال استمراضعععنا لعدراسعععات أل هنعععا  أوجهعععا لعتةعععادا وللالعععتلا  دعععيل  معععل           
 :دراستنا والدراسات السادقة

 .أوجه التشتيه: الفرع الأول

 :تتف  هذل الدراسة م  الدراسات السادقة في        

استمراضها لأهعم وذل  في ( ابدارن ابلكترونية، اللدمة الممومية) أنها تناولت نف  المتتيرات 
ويظهعر مععل  مكونعات هعذيل المتتيععريل ولعفياتهمعا النظريعة وكععذا التمامعل ممهعا مععل وجهعة نظعر الادععول ؛

ابدارن أنهععا كععل الدراسععات فععي كونهععا تمتدععر أل ابدارن ابلكترونيععة كععل مععا سععد  مععل دراسععات فععي مجععال 
 ؛منها وحتمية بددأ دحت أمرا ضروريا ابلكترونية 
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؛ ذلع  هعذا المفهعوم ابدارن ابلكترونيعة هنا  دمأ التدايل في الآرا  فيمعا يتمعع   ولمعنا نجد أل
هععذا فيمععا يلععص المتتيععر الأول أمععا فيععا  ؛(لثالععأىعععم الأقععل ىعععم مسععتو  المععالم ا)ب يععاال حععديثا نسععديا 

 يععةاللدمععة المموميتمععع  دععالمتتير الآلععر فععإل دراسععتنا تتفعع   لععم حععد دميععد معع  الدراسععات السععادقة كععول 
وتتفععع  هعععذل الدراسعععة مععع  الدراسعععات السعععادقة  ؛ابدارنمحعععددن معععل طعععر  المنظعععريل والدعععاحثيل فعععي مجعععال 

جعودن الإدرا  والإلمعام د هميعة  كعذل  ؛المموميعة ديم اللدمةتركياها ىعم أهمية الطر  المستلدمة في تق
ومعا يلعفعا معل انطداىعات يكعول  كعلا معل المؤسسعة والادعولكونا الوثر الحسا  الذي يهعتم دعا   دمةالل

 .الها ت ثير ىعم أدائه

 .أوجه الاختلاف: الفرع الثتني

 :تلتع  هذل الدراسة م  الدراسات السادقة في ما يعي

و رضعععا اللدمعععة المموميعععة رتقائهعععا داومعععا معععد   ابدارن ابلكترونيعععةتناولعععت الدراسعععة الحاليعععة مفهعععوم   -
 .الردط لم تتطر  الم في حيل أل الدراسات السادقة المواطل ىعيها 

دةععكل غيععر موسعع  دععالتركيا ابدارن ابلكترونيععة واللدمععة المموميععة الدراسععات السععادقة تناولععت مفهععوم  -
ابدارن مفهععوم دةععكل أوسعع  معع  الإلمععام دكععل  مععل الىعععم جانععب ممععيل فععي حععيل الدراسععة الحالععة تناولععت 

   .توضععيت ابضععافة التععي قععدمتها ابدارن ابلكترونيععةا و مععا وأدمادهمععوأنواىه ابلكترونيععة واللدمععة المموميععة
فعي  تتمرأ ولم ت لذ وجهة نظر مواطني ىدن مؤسسعات كما يمكل تسجيل أل الدراسات السادقة لم  -

                                                                                           .نف  الوقت

 ,الحيا المكاني والاماني ملتع   -

 .إضتفة الدبراسة الحتلاة على الدبراست  الستيقة :الفرع الثتلث         

 :تمثعت  ضافة الدراسة الحالية ىعم الدراسات السادقة أنها          

وهعذا اضافة الم ممرفة رضعا المعواطل ابدارن ابلكترونية واللدمة الممومية الجم  ديل متتيري  -
 مالم تتناولا الدراسات السادقة ؛

 ؛اللدمة الممومية ىعم  للادارن ابلكترونية يجاد أو توضيت الملاقة الت ثيرية  حاولت -
تعلّ دورا هامعا فعي حيعان الأفعراد  ضافة  لم أل هذل الدراسة تناولت نوىا معل المؤسسعات التعي تح -

أساسعية أولعم و والمجتممات و يتمعّ  الأمر دمؤسسات الإدارن الممومية ممثّعة فعي الدعديعة كلعيعة 
 .في الإدارن الممومية
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 : خلاصة الفصل

 

 ابدارن ابلكترونيعة  مفهوم ىعمهو التمر  و  لعدراسة النظري الإطار  لم الف ل هذا في تطرقنا        
تحقيعع  أهععدافها مععل لععلال  فععي الدعديععة هععد  اللدمععة المموميععة وهععي، كمععا تمرفنععا ىعععم  جواندهععاوأهععم 

دطريقععة فمالععة تمتمععد ىعععم كفععا ات لتسععييرها ،  كععل امكانياتهععا فععي تجسععيد اللدمععة ابلكترونيععة اسععتتلال 
دالإضععافة  لععم ذلعع  قععدمنا دمععأ الدراسععات السععادقة والتععي لهععا ىلاقععة دالموضععوع وقمنععا دالتمقيععب ىعيهععا 
ظهععار أوجععا ابلعععتلا  دينهمععا ، أمععا الف عععل الثععاني فسعععتناول فيععا الدراسععة الميدانيعععة لعموضععوع، التعععي  واي

 .  وع ونتائح المتو ل  ليها م  تقديم التو يات اللاامةتتمحور حول الدراسة المنهجية لعموض

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثاني

 الدارسة المیدانیة
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 تمهيد

وجلإود   ،الالكترونيلإ  والدلإدماا العموميلإ   للإددار الإطار المفاهيمي  إلى ناتطرقبعد ان      
إسلإلإطاط هلإلإ   المفلإلإاهير الن ريلإلإ   ملإلإن ال لإلإرور  إنلإلإ الدراسلإلإ   وحتلإلإى تكتملإلإه هلإلإ   الددملإلإ  ور لإلإا ال بلإلإون 

ويطلإدر إ لإا    قيملإ  و مدلإداقي  ثك لإر حتلإى يكلإون للبحلإ  ولاي  غردايلإ  بعض بلدياا ي الواقع على 
سلإتبيان، وهلإي الإ المناسلإب  الإحدلإايي  انب التطبيطي على الوسلإيل اعتمدنا  ي الجوقد  وعملي  علمي 

 :مبح ين ويحتو  ه ا الفده على ،وتحليه النتايج ومناقشتها

 

 بقطاع الداخلية الإلكترونيةواقع الخدمة والبلدية  :الأولالمبحث 
 ؛والجماعات المحلية 

 (.الطريقة و الإجراءات) التطبيقيةالدراسة : المبحث الثاني
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 الداخليةبقطاع  الإلكترونيةالخدمة واقع و البلدية: المبحث الأول 
  والجماعات المحلية

 و يتعللإلإلإ  الأملإلإلإر لإلإلإي الج ايلإلإلإر  العموميلإلإلإ المؤسسلإلإلإاا  لأهلإلإلإر هلإلإلإ ا المبحلإلإلإ    لإلإلإي نتطلإلإلإر سلإلإلإو  
 بلديلإ ،التعريلإ  وهم   الوده بين السلإلط  والملإواطن، وب لإبط نسلإتعرض بالبلدي  وهي نوا  المجتمع 
تحطيطهلإلإلإا،  إللإلإلإىالأهلإلإدا  التلإلإلإي تسلإلإعى الدلإلإدماا التلإلإلإي تطلإلإدمها للملإلإلإواطن و هلإلإلإر ثملإلإرورا بالنشلإلإلإل  والتطلإلإور و 

الددم  الإلكتروني  واقع  إلى ي ه ا المبح   كما سنتطر ، الهيكه التن يمي والو يفي إلىوودولا 
 .بططاع الدادلي  والجماعاا المحلي 

 :مطلبين  بح  على ا  المه ويحتو 

.                                       مهامها وأهدافهاتطورها،  نشأتها، ،البلدية: المطلب الأول
 .والجماعات المحلية الخدمة الإلكترونية بقطاع الداخليةواقع  :المطلب الثاني

 

 .مهامها وأهدافها تطورها، البلدية، نشأتها،: المطلب الأول

 :سو  نتطر   ي ه ا المطلب الى         

 .نشأتها و  تعريف البلدية: الفرع الأول     

يلإلإلإلإلإ  و  للإلإلإلإلإ  محلالتن ير الإدار  للجماعلإلإلإلإلإاا اليسلإلإلإلإلإعى المشلإلإلإلإلإرع الج ايلإلإلإلإلإر  إللإلإلإى الرقلإلإلإلإلإي بلإلإلإلإلإ      
 ،اسلإلإي  المشلإلإكل  لهلإلإ ا التن لإلإير البلديلإلإ  هلإلإي الركيلإلإ   الأس ،لإلإيراا التلإي تشلإهدها ثقلإالير اللإوطنتغلل مواكبلإ 

 للجماعلإلإلإاا البلديلإلإلإ   لإي الج ايلإلإلإر الدليلإلإلإ  الأوللإى والأساسلإلإلإي تعلإد و  الرييسلإلإي  للتنميلإلإ  المحليلإلإ ، النلإلإوا و 
يشلإلإلإتر   لإي حي   دلإلإور  اللامرك يلإلإ  الإداريلإلإ ،اللإلإ   تلعبلإلإ ،  هلإلإي تجسلإلإد  المحليلإلإ ، ن لإلإرا لللإلإدور الهلإلإار

 .تسييرها جميع المواطنين

 :بلنهلإلإا 8676 جا ني 81 ي المؤرخ  76/42رقر  عر ها قانون البلدي وقد 

 ه او  "عي  وال طا ي  الأساسي الجماع  الإقليمي  السياسي  والإداري  والاقتدادي  والاجتما"
سياس  الدول  لمتنوع   ي  ه مهامها اددماتها و للبلدي  و  المهرالاساسي و الدور التعري   يعكس 

 .المنتهج  
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 الملإؤرخ  لإي 69/91 : ملإن الطلإانون رقلإر ىبموجلإب الملإاد  الأوللإ الج ايلإر ،المشلإرع  هلإاعر وقد 
الجماع  الإقليمي  الأساسي  التي  البلدي  هي"على ثن   لإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإن البلديلإلإلإلإلإلإلإلإلإو   بطانلإالمتعل 8669ث ريه  88

 ."، وتحد  بموجب الطانونتتمتع بالشددي  المعنوي  والاستطلاه المالي

الشددلإلإلإلإلإلإلإي  المعنويلإلإلإلإلإلإلإ   لامرك يلإلإلإلإلإلإلإ  الأساسلإلإلإلإلإلإلإي  و منحهلإلإلإلإلإلإلإاالوحلإلإلإلإلإلإلإد  البمعلإلإلإلإلإلإلإنى ثن البلديلإلإلإلإلإلإلإ  هلإلإلإلإلإلإلإي 
علإلإن الأ لإلإراد المسلإلإيرين  مملإا يجعلهلإا متميلإلإ   ،الت املإاا ملإومي لهلإا حطلإو  كملإا عليهلإاباعتبارهلإلإا مر لإلإ  ع

باسلإلإلإلإتطلاه ملإلإلإلإالي علإلإلإلإن  تتمتلإلإلإلإع ثنهلإلإا ث ،ملإلإلإلإن جهلإلإلإلإ  ثدلإلإلإلإر  ،دادلإلإلإلإ   و لهلإلإلإا  ملإلإلإلإ  ماليلإلإلإلإ , لهلإلإلإا ملإلإلإن جهلإلإلإ 
 .الشددي  المعنوي  الأشلإلإداص المسلإلإيرين لهلإلإا و كلإلإ ا باعتبار ثن الاستطلاه المالي من ددايص

 : المتعللإلإ  بطلإلإانون البلديلإلإ  22/ 07/ 2011الملإلإؤرخ  ي  88/89رقر بلديلإلإ  وعر هلإلإا قلإلإانون ال
 لإ  وتتمتلإلإلإلإع بالشددلإلإلإلإي  المعنويلإلإلإلإ  و ال ملإلإلإلإ  الماليلإلإلإلإ للإلإالبلديلإلإلإلإ  هلإلإلإلإي الجماعلإلإلإلإ  الإقليميلإلإلإلإ  الطاعديلإلإلإلإ  للدو  "

البلديلإلإلإلإ  هلإلإلإلإي الطاعلإلإلإلإلإد  :"ثن ث لإلإلإلإلإا   لإلإي الملإلإلإلإاد  ال انيلإلإلإلإ  منلإلإلإلإ  ،و " وتحلإلإلإلإد  بموجلإلإب الطلإلإانون ،المسلإلإلإلإتطل 
تشلإلإكه إطلإلإار مشلإلإارك  الملإلإواطن  ي تسلإلإيير الشلإلإؤون و  ،ممارسلإلإ  المواطنلإلإ  الإقليميلإلإ  للامرك يلإلإ  ومكلإلإان

 1".العموميلإلإ 

 2.ومطر رييسي للبلدي  اسلإر و إقلير ان  88/89 من قانون 6نص الماد   حسبو     

 الإداريلإلإلإ  للبلديلإلإلإ  بموجلإلإلإلإب مرسلإلإلإلإور دلإلإلإلإادر ملإلإلإلإن طلإلإلإلإر  ريلإلإلإلإيس الجمهوريلإلإلإلإ  تعلإلإلإين وتحلإلإلإدد الحلإلإلإدود    
البلديلإلإلإلإلإ   الشلإلإلإلإلإعبي  المجلإلإلإالسبنلإلإلإلإلإاعا عللإلإلإلإلإى تطريلإلإلإلإلإر ملإلإلإلإلإن و يلإلإلإلإلإر الدادليلإلإلإلإلإ  ، بعلإلإلإلإلإد ثدلإلإلإلإلإ  و اسلإلإلإلإلإتطلاع رث  

الإداريلإلإلإلإ     تطلإلإلإلإع  لإلإي نطلإلإلإلإا  حلإلإلإلإدود الشلإلإلإلإعبي اللإلإلإلإولايي اللإلإلإلإ  المجلإلإالسلإلإلإلإ ا التلإلإلإلإداوه، واـدطلإلإلإلإار به المعنيلإلإلإلإ 
 .البلديلإلإ  

 :تطـــــــــور نظـــام البلديــــــة  : الفرع الثاني   

 :مرحلــة ما قـــــــبل الاستقــــلال -أولا

و لإلإلإرض  المسلإلإلإتعمر الفرنسلإلإلإي وثهلإلإلإدا  ثدا  لتحطيلإلإلإ  طموحلإلإلإاا حينهلإلإلإا مجلإلإلإردالبلديلإلإلإ  كانلإلإلإا   
المدلإال  المدنيلإ  و وقد كلإان يلإديرها ملإواطن ملإن الإدار  الاسلإتعماري  و هلإو متدلإر   ،هيمنت  ونفو  

                                                           
عناب  ، الحجار، دار العلور للنشر والتو يع "التنظيم الإداري، القانون الإداري" محمد الدغير بعلي :الدكتور 1

 .4994/ الج اير ط
،تاريخ الاطلاع  96ص، 4988يوليو  7الدادر   ي  76دد الجريد  الرسمي  للجمهوري  الج ايري  الع 2
:89/94/4986. 



ةـــالدراسة الميداني                               :        الفصل الثاني  
 

 48 

ولجنلإلإ  بلديلإلإ  تتكلإلإون ملإلإن ثع لإلإاع ثوربيلإلإين  ، ايريلإلإون دا لإلإعون للإلإددار  الفرنسلإلإي ج يسلإلإاعد  مو فلإلإون
اع كانا لطد كانا البلدي  مجرد ثدا  لددم  الإدار  الفرنسي  سو . منتدبين وبعض الج ايريين المعنيين

 .نلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإبعيد  كه البعد من ثن تحط  طموحاا الج ايريي هيثو عسكري    مدني 

 :مرحلـــة مــــا بعــــد الاستقـــلال -ثانيا       

 (:26-26 )المرحلة الانتقالية -1

ولطلإلإلإد وهلإلإلإ ا نتيجلإلإلإ  الفلإلإلإراك اللإلإلإ   تركتلإلإلإ  الادار  الفرنسلإلإلإي   ، تعلإلإلإد مرحللإلإلإ  حرجلإلإلإ  هلإلإلإ   المرحللإلإلإ  
بلديلإلإ  كانلإلإا مشلإلإلول  علإلإن العملإلإه بحكلإلإر  رو هلإلإا 8099ثن ثك لإلإر ملإلإن  إللإلإىالدراسلإلإاا  تودلإلإلا بعلإلإض

 رض ه ا الفراك على السلط  آن ا  ثن تعمه على  طدلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإالدعب  على المستو  المالي و التطني و ل
ريلإيس عهلإدا إليلإ  مهلإار ريلإيس  تحلإا إشلإرا ى مهملإ  تسلإيير شلإؤون البلديلإ  إنشاع لجان دادلإ  لتتلإول

 .البلدي 

 :مرحلة التفكير في إنشاء قانون البلدية -6

 ي إبرا  مكان  البلدي   كبير ث ر ي ا  الج اير و مي ا  طرابلسو م 8677د كان لدستور لإلإطل
لسلإلإلإلط  آنلإلإلإ ا  إللإلإلإى الأسلإلإلإباب التلإلإلإي د علإلإلإا ابلإلإلإين ملإلإلإن  والمسلإلإلإتو  الرسلإلإلإمي و الاعتلإلإلإرا  بلإلإلإدورها   عللإلإلإى

 :يلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإإددار قانون للبلدي  ه  ي التفكير  رور  

د وع البلدياا ث ناع الفتر  الاستعماري  للن لإار الطلإانوني الفرنسلإي مملإا ثجبلإر السلإلط  إللإى  -
 ؛االإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإ  و منها البلديلإلإلإلإلإلإلإ رور  التعجيه بإدلاح المؤسساا المورو 

الدوللإلإلإ  المسلإلإلإتطل  و التلإلإلإي تبلإلإلإين الاتجلإلإلإا  الاشلإلإلإتراكي  سياسلإلإلإ علإلإلإدر مواكبلإلإلإ  هلإلإلإ   الندلإلإلإوص ل -
 ؛بحسب الندوص الرسمي 

 باين محسوس علىتر  الانتطالي  داد  و قد نجر تفرغب  السلط   ي عدر إطال  ال -
 التطبيطي ثو العملي؛المستو  

وبحكر مهامها من الجمهور إقترابا ك ر الأثنها بحكر  وه ا ر من دور الولاي  إن دور البلدي  ثع     
 :المتنوع  ل ا وجب ثن يبدث الإدلاح منها

 .1626 :قانون البلدية لسنة :أ    

 ثوه قلإلإلإلإلإانون يلإلإلإلإلإن ر سلإلإلإلإلإير البلديلإلإلإلإلإ  1967جلإلإلإلإلإانفي  18الملإلإلإلإلإؤرخ  لإلإي  76/42يعتلإلإلإلإلإبر الطلإلإلإلإلإانون 
 التلإلإلإلإوتر والطللإلإلإلإ  حيلإلإلإلإ  تلإلإلإلإل ر هلإلإلإلإ ابعلإلإلإلإلإد الاسلإلإلإلإتعمار،  طلإلإلإلإد عاشلإلإلإلإا البلديلإلإلإلإ   لإلإي هلإلإلإلإ   المرحللإلإلإلإ   لإلإلإلإتر  ملإلإلإلإن 
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المسلإلإلإلإلإلإلإلإايه التن يميلإلإلإلإلإلإلإ  و هلإلإلإلإلإلإلإ ا بحكلإلإلإلإلإلإلإر العاملإلإلإلإلإلإلإه  بلإلإلإلإلإلإلإلإالنمو ر الفرنسلإلإلإلإلإلإلإلإي ودادلإلإلإلإلإلإلإلإ   لإلإلإلإلإي بعلإلإلإلإلإلإلإلإض لإلإلإلإلإلإلإانونالط
يطبلإلإلإلإ  الطلإلإلإلإانون الفرنسلإلإلإي قبلإلإلإه دلإلإلإدور  كلإلإلإلإان حيلإلإ لاسلإلإلإلإتعمار للشلإلإلإلإؤون البلديلإلإلإلإ  الاسلإلإلإلإتعمار  وتسلإلإلإلإير ا
اعتملإلإلإلإاد ن لإلإلإلإار الحلإلإلإ ب الواحلإلإلإد  الاشلإلإلإلإتراكي، و البلديلإلإلإلإ  وكملإلإلإلإا ثنلإلإلإلإ  تلإلإلإلإل ر بالن لإلإلإلإارالطلإلإلإلإانون اللإلإلإلإ   يلإلإلإلإن ر 

 .واـعطاع الأولوي   ي مجاه التسيير للعماه والفلاحي

 .1661 :قانون البلدية لسنة ً:ب    

  بلإلإلإلإلإلإلإإلغلإاع ن لإار الح حي  تلإر 8616دستور  المرحل  بد وعها لمبادئ وثحكار تمي ا ه  
  .لتعددي  الح بي  ن ار االواحد و اعتماد 

 .6111 :قانون البلدية لسنة ً:ج    

و هلإو يحلإو  عللإى ثهميلإلإ  بالغلإلإ  ، إ  ثنلإلإ   69/91 :قانون ليسلإد نطلإايص 88/89:قلإانون جلإاع
ينلإدرر  لإمن إطلإلإار إدلإلإلاح الجماعلإلإلإاا المحليلإلإلإ  الأشملإلإلإه و المتم للإلإلإ   لإي إدلإلإلإلاح هياكلإلإلإه الدوللإلإلإ  و 

والطلإلإلإانون ، للإلإلإ ا جلإلإلإاع لتكلإلإلإريس مشلإلإلإارك  الملإلإلإواطنين  لإي الشلإلإلإؤون المحليلإلإلإ  لتحطيلإلإلإ   دوللإلإ  الحلإلإلإ إرسلإلإاع 
 .المنتدب  المجالسها  ي تم يه  و  لإلإ  حطو  المرث  من دلاه توسيع حترقي الديمطراطيلإلإ  ، و كلإلإ ا

 .وأهداف البلديةالهيكل التنظيمي للبلدية بصفة عامة ومهام : الثالثالفرع       

 1:الهيكل التنظيمي للبلدية بصفة عامة – ولاأ

 2:مهام البلدية  – ثانيا 

                          .السهر على المحا    على الن ار العار وثمن الأشداص والممتلكلإاا -
 (الانتدابي ، التسجيه  ي الطواير تسجيه المواليد، الو ياا)لمواطن تطدير كه الددماا ال روري  ل -
الدادلإ  بالطرقلإاا  اا   تن ير  بطي  الطرقاا المتواجد  على إقلير البلدي  مع مراعلإا  الأحكلإار -

                                         إللإخ...، بما  ي  ل  و ع إشلإاراا الملإرورالحرك  الك يف 
 .      وحمايلإلإلإ  التلإلإلإرا  والتعميلإلإلإرالسلإلإلإهر عللإلإلإى احتلإلإلإرار المطلإلإلإاييس والتعليملإلإلإاا  لإلإلإي مجلإلإلإاه العطلإلإلإار والسلإلإلإكن  -
    .والوقايلإ  منهلإا  اتدا  الاحتياطاا والتدابير ال روري  لمكا حلإ  الأملإراض المتنطللإ  ثو المعديلإ  -
المحلإلإلإدد   لإلإلإي التشلإلإلإريع والتن لإلإلإير  ردلإلإلإص البنلإلإلإاع والهلإلإلإدر والتج يلإلإلإ  حسلإلإلإب الشلإلإلإروط والكيفيلإلإلإااتسلإلإلإلير  -

                                                          .لكه مواطن تطدر بطلبهلإا المعموه بهما
      .تسهر البلدي  بمساهم  المدال  التطني  للدول  على احترار التشريع والتن ير المعملإوه بهملإا -

                                                           
1
 10انظر الملحق رقم   

2
 . 01 01كره ص ص \الجريدة الرسمية  مرجع سابق   
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                                                       ؛جمع النفاياا الدلب  ونطلها ومعالجتها -
                  ؛دلإيان    لإاعاا التر يلإ وو ع العتاد الح ر  و  اع،تهيي  المساحاا الد ر  -
            ؛انجا  مؤسساا التعلير الابتدايي طبطا للدريط  المدرسي  الوطني  و مان دلإيانتها -
               ؛ انجا  وتسيير المطاعر المدرسي  والسهر على  مان تو ير وسايه نطه التلاميلإ  -
 الريا ي  مساهم   ي انجا  الهياكه الطاعدي  البلدي  الجواري  الموجه  للنشاطااالويمكن للبلدي   -

                                                             ؛وتطويرهلإا والشباب وال طا   والتسلإلي 
    ؛لهاالمعنيلإين باسلإتغلا  اتدا  كه تدبير يرمي إلى توسيع قدراتها السياحي  وتشجيع المتعاملين -
 لإي إطلإار السياسلإاا  حدر الفياا الاجتماعي  المحروم  ثو الهش  ثو المعو   وتن ير التكفلإه بهلإا -

                               ؛العمومي  الوطني  المطرر   ي مجاه الت امن والحمايلإ  الاجتماعيلإ 
عللإلإى  حا  لإلإ الم و لإلإمانالمسلإلإاهم   لإلإي دلإلإيان  المسلإلإاجد والملإلإدارس الطرآنيلإلإ  المتواجلإلإد  عللإلإى ترابهلإلإا  -

                                                                    ؛اد بلإالممتلكلإاا الدادلإ  بالع
  .ميادينجميع الترقي  الحرك  الجمعوي   ي و تشجيع  -

 :البلديةأهداف  -ثالثا         

 :منها مايليعديد من الأهدا  ن كر التسعى البلدي  إلى تحطي  وتجسيد       

                                   .تطريب الادار  من المواطن من ثجه ر اهي  وراح  المجتمع -
 .من ثجه ار اع المواطن وتسهيه حدوه المواطنين عليها وتحسينها  اا جود  ددماا تطدير -
                           ؛التنسي  مع الجهاا المدتد  لتفعيه مشاريع البني  التحتي  بالبلدي  -
                         ؛استددار التحفي  لتحسين الأداع وحه المشاكه الفني  والإداري  والطانوني  -
                             ؛تطوير الموارد البشري  والاهتمار برثس الماه الفكر  والمحا    علي  وتنميت  -
                 ؛البيي  والسلام  والدح  لجميع النشاطاا العام  والداد  تطلباالت ار بمعايير وممتابع  الا -
                                                     .عدرن  مدالحها من ثجه مواكب  العدر العمه على  -
           ؛بيوتفعيه وتطوير الدور الرقا ،ب  والتطييرإعداد ثسس ومعايير ومؤشراا الأداع والرقا -
                                                ؛الالت ار بالشفا ي  وتو ير ال ط  المتبادل  مع ثدحاب المدلح  -
                            ؛المحا    على وقا المواطنين بتطليص  من المعاملاا الإداري  والمالي  والطانوني  -
والفني  لديوان البلدي  وتطبي  الإدار  الرقمي  لر ع مستو  ثداي  وتحطي  تطوير الن ر الإداري   -

                                             ؛وتسدير الموارد المادي  والبشري  لتحسين العمه و ياد  كفاعت , ثهدا  
إعداد دط  تدريبي  تطوير الموارد البشري  للعاملين بالأجه   والهيياا التابع  للمجلس البلد  ب -

                                                       ؛مبني  على الفجواا التدريبي  والتعاون مع مؤسساا الدول  لتنفي ها
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المحلي  للبلدي  والمجالس الإقليمي  والاقتدادي  وتو ير مدادر  الاست مار   ي تفعيه المساهم -
                  ؛والفعالي  لاستددار الموارد وتطوير الأداع المالي للبلدي و ياد  الكفاع    اتيالتمويه ال
                                                                                    ؛جتماعي  لعدال  الاتحطي  ا -
دعر الأجه   الأمني  المساهم   ي تو ير الأمن لسكان البلدي ، والحفا  على الموارد والأدوه و  -

                                                                                                ؛والتنسي   يما بينها
      تفعيه قنواا التواده مع المواطنين من دلاه الاتداه المباشر ووسايه الاتداه الرقمي   -

 . الإلكترونية بقطاع الداخلية والجماعات المحليةالخدمة واقع : المطلب الثاني

تميلإلإلإ  لمواكبلإلإلإ  جلإلإلإاع كح ،ان تبنلإلإلإي اسلإلإلإتراتيجي  الادار  الالكترونيلإلإلإ   لإلإلإي تطلإلإلإدير الدلإلإلإدماا العموميلإلإلإ       
ملإلإن ثجلإلإه  لإلإمان تطلإلإدير دلإلإدماا  اا جلإلإود  و  التطلإلإور التكنوللإلإوجي الحادلإلإه عللإلإى الدلإلإعيد اللإلإدولي ،

كلإلإان وعليلإ  ، الملإلإواطن  المعلإلإايير الدوليلإ  وملإا يرغلإلإب  يلإ  لإ  وو  الططاعلإلإااعاليلإ  للملإواطن و لإلإي جميلإع 
 للإلإلإر يعلإلإلإد للإلإلإد  و ار   يلإلإلإ  اللإلإلإى تبنلإلإلإي الادار  الالكترونيلإلإلإ ،لا ملإلإلإا عللإلإلإى الدوللإلإلإ  الانتطلإلإلإاه ملإلإلإن الادار  التطليد

الدادلي  والجماعاا المحلي  ديار آدر إلا التفكير جديا  ي بدايلإ  تطبيلإ  ثدواا التحلإوه الإلكترونلإي 
تتنلإلإلإوع  2008تلإلإلإر انشلإلإلإاع موقلإلإلإع الكترونلإلإلإي سلإلإلإن   و لإلإلإي هلإلإلإ ا الإطلإلإلإار ،العموميلإلإلإ   كوسلإلإلإيل  لتو يلإلإلإع الددملإلإلإ

حيلإلإ  يعملإلإه قطلإلإاع الدادليلإلإ   ،والتفاعليلإلإ  الدلإلإدماا المطدملإلإ  علإلإن طريطلإلإ  بلإلإين المعلوماتيلإلإ  والإعلاميلإلإ 
 1:والجماعاا المحلي  على ثدعد  مدتلف  وهي

  .الاستغلال الأمثل للآليات المعتمدة: الفرع الاول     

الإلكترونيلإلإ  دادلإلإ  بالنسلإلإب   عملإلإه الططلإلإاع عللإلإى التحسلإلإين التلإلإدريجي  لإلإي تطلإلإوير الدلإلإدماا  طلإلإد      
والرقميلإ  عبلإر  لجوا  السفر البيومتر  من دلاه إدداه تحسيناا هام ، م ه حج  البيانلإاا الحر يلإ 

التسلإلإلإلإجيه  شلإلإلإلإبك  الأنترنلإلإلإلإا دون الحاجلإلإلإلإ  إللإلإلإلإى تنطلإلإلإلإه الملإلإلإلإواطن، التسلإلإلإلإيير اللإلإلإلإ كي وعلإلإلإلإن بعلإلإلإلإد لمواعيلإلإلإلإد
تحميلإلإلإلإه الدلإلإلإلإور  الرقميلإلإلإلإ  إ ا كانلإلإلإلإا الدلإلإلإلإور  الرقميلإلإلإلإ  الأوللإلإلإلإى غيلإلإلإلإر مطابطلإلإلإلإ  للموادلإلإلإلإفاا  البيلإلإلإلإومتر ،

تطدر معالج  ملف  عبر موقع الانترنا وك ا من دلاه رسايه  بالإ ا   إعلار المواطن آنيا بو عي 
يو لإلإ  تعلإلإداد  الاتلإلإيالبيلإلإومتر ، والجلإلإدوه  ع عمليلإلإ  إنجلإلإا  جلإلإوا  نهلإلإاندلإلإي  تدلإلإه الملإلإواطن تعلملإلإ  بإ

 .لكتروني  مطسم  بالنسب  لجوا  السفر البيومتر الددماا الإ

 

                                                           
ثطروح  مطدم  لنيه شهاد  الدكتورا  ،  ،"وأفاق تطويرها الإلكترونية واقع الخدمات العمومية" عبدالجليه  طواهير  1

 22-29ص ص  4986،قادد  مرباح ،ورقل   جامع 
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 .ز السفر البيومتري الجزائريلخدمات الإلكترونية التابعة لجواا(II-98)الجدول رقم 

 عدد الاستخدامات الهدف تاريخ أطلاقها الإلكترونيةالخدمة 

تطليه ثدطاع الحج  ورب  الوقا  ي إدداه  4980ثوا 79 ملأ استمار  جوا  السفر البيومتر 
 المعلوماا مباشر  الى قاعد  المعطياا 

21878 

 97 ثدد موعد لإيداع المل 
 4980سبتمبر

الداير  التي  إدتيار البلدي  او المواطن منتمكين 
 يريدها

27179 

تحميه الدور  الرقمي  الجديد   ي 
الدور  المودع   حال  عدر مطابط 
 للمعايير المطلوب  

ثكتوبر  98
4980 

 6406 إعفاع المواطن من التنطه مر   اني  تفاديا للتلدر

ث ريه  98 ددم  متابع  جوا  السفر البيومتر 
4987 

معر   المرحل  التي يتواجد بها جوا  السفر دون 
 التنطه

4401814 

   ثطروح   "اوتطويرهوأفاق  الإلكترونية العموميةواقع الخدمات "،  عبدالجليه  طواهير :المددر 
 41ص  ، 4986ورقل   ،قادد  مرباح جامع مطدم  لنيه شهاد  الدكتورا  ، 

من دلاه الجدوه الساب  نلاح  مد  ارتفاع الددماا المستعمل  من طر  الملإواطنين  طبيعلإ      
ايلإ  نه انتطللإا إللإى عندلإر التفاعليلإ  دلإلاه ثن الإلكترونيلإ  كانلإا  لإي البدايلإ  معلوماتيلإ  إللإى الددماا
 .ال ياد  على مد  إقباه المواطنين للتفاعه مع ه ا النوع من الددماا تده ه  و   2016ال لا ي 

 :لامركزية الخدمات الإدارية: الفرع الثاني     

بطاقلإ  )إن الددماا التي كانا  ي البداي  تطدمها الداير  ، دارا تطلإدر عللإى مسلإتو  البلديلإ         
هلإلإلإ ا الإجلإلإلإراع اللإلإلإ   شلإلإلإرع  لإلإلإي تجسلإلإلإيد   (الوطنيلإلإلإ ، بطاقلإلإلإ  تلإلإلإرقير المركبلإلإلإاا، رددلإلإلإ  السلإلإلإياق  التعريلإلإلإ 

الددماا المطدم  للمواطن بدف  ملموس ، كما شملا ه   العملي   تدريجيا يهد  إلى تحسين نوعي 
دوراا تجهيلإلإ اا بيومتريلإلإ  عللإلإى مسلإلإتو  البللإلإدياا وتن لإلإير  جلإلإوا  السلإلإفر البيلإلإومتر ، حيلإلإ  تلإلإر تندلإلإيب

 .اللامرك ي  تكويني  للمو فين من ثجه السهر على انجاح عملي 

 .الربط المركزي بالسجل الوطني الآلي: الفرع الثالث     

تر ربط مدتل  الططاعاا بالسجه الوطني للحال  المدني  ما سيمكن من إعفاع المواطن من     
التعاون الإدار  بين الططاعاا وي ع  سيع  ما ، ين الملفااالحال  المدني  عند تكو  تطدير و اي 

بين الططاعاا من  الأسس الأولى لددار  الإلكتروني  الأمر ال   يسم  بتع ي  ه   الروابط البيني 
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باستغلاه  ثجه تمكين المواطن من الاستفاد  من تسهيلاا ثدر  متعلط  بتكوين الملفاا، و ل 
بالنسب  لدحيف  السواب  العدلي ، شهاد  الجنسي  قواعد بياناا الططاعاا الأدر ، م لما هو الحاه 

والدندو  الوطني CNAS) ) تل  المتعلط  بالانتساب للدندو  الوطني لل مان الاجتماعي ثو
 CASNOS) .) الاجتماعي لغير الأجراع لل مان

 1.تطوير جودة الخدمات الإلكترونية : الفرع الرابع     

الددماا الإلكتروني   المحلي  على عاتطها عملي  تحسين جود ثد ا و ار  الدادلي  و الجماعاا    
 ل  بالو ع التدريجي لن ار   المرك ي  و الجماعاا المحلي  و ورش  كبر  لعدرن  الإدار  بإطلا 

على محورين ثساسيين تم لا  ي إطلا  بطاق  التعري  و جوا اا  وطني لتعري  المؤمن يرتك 
و ال   يعد و يط  هوي  و سفر مؤمن  قابل   وا  السفر البيومتر ،السفر البيومتري ،  يما يتعل  بج

 هو مطابطا للمعايير  للطراع  آليا و تحتو  بدف  داد  على دور  رقمي  و شريح  إلكتروني ،
 المملا  من طر  المن م  الدولي  للطيران المدني، ثما إددار بطاق  التعري  الوطني  البيومتري 

، لاسيما بف ه اعتماد تكنولوجياا حدي   من الجيه الأدير، تستجيب والتي تعد قف   نوعي 
درام ، مما سيمكن  ياد  على تعري  حاملي ه   البطاق ، من استعمالها  للمعايير الدولي  وثك ر

الاستعمالاا التي  عمومي  متعدد ، و ل  بف ه مي   تعدد كدعام  إلكتروني  للاستفاد  من ددماا
عن الانطلا   التعري  الوطني ، حي  تر الإعلان عر ا اعتماد بطاق  2016  في سن  .بها تتمي 

 ،ثل  بطاق  يوميا 20بمعده  2016 جانفي 17الرسمي  ي إددار بطاق  التعري  البيومتري  يور 
مليون 35الودوه إلى  ثل  بطاق ، ه ا ويعتبر 20مو ع  على  لا   مراك  بطدر  استددار تده 

الطديم   لت وه البطاق ، سنواا 5بطاق  لكه الج ايريين هد ا من المنت ر تحطيط   ي ثجه ثقدا  
العالمي ، وهي مؤمن  ومحمي  “ اي و“بشكه آلي،  البطاق  البيومتري  الج ايري  تر إنتاجها بموادفاا 

لتطبيطاا الداد  تحتو  على شريح  الكتروني  ت ر مجموع  من ا نهايدعب ادتراق  كما ث بشكه
تتسع إلى إ ا   تطبيطاا ثدر  كما  نهاوبمعلوماا الحال  المدني  إ ا   إلى ث بطاعد  المعلوماا

الالكتروني  للتنطه بوسايه النطه حسب مسؤولي و ار  الدادلي   يمكنها ثن تحمه رديدا من الت اكر
بدف  آلي  مترشحي  2016سن   البيومتري  شمه  ي كما ثن عملي  تسلير بطاق  التعري  ،الج ايري 

التدريجي لبطاقاا التعري  الوطني   بعد  تر إطلا  عملي  التعمير 2016شهاد  الباكلوريا لسن  
ثل  بطاق   21موالي   ثيار10حي  تر استددار  ي غ ون  2016سبتمبر  8البيومتري  يور 

 لو ار  الدادلي  و شملا الإلكتروني ثل  طلب مطدم  عبر الموقع 89تعري  وطني  بيومتري  من 

                                                           
 27، 24المرجع الساب  ص ص ،  1
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عملي  التعمير التدرجي كمرحل  ثولى الأشداص الحاي ين على جوا اا سفر بيومتري  ،وتحتو  
معد  لي ا  إليها تطبيطاا  نهاواللطب وتاريخ ومكان الميلاد و مر  الدر، كما ث البطاق  على الاسر

وماا الشددي  وال اني  وهي مكون  من شريحتين الأولى للمعل ثدر  داد  بططاعاا ثدر ،
بعد المرور بإجراع إيداع مل  الو اي  البيومتري   ،لاستيعاب التطبيطاا الداد  بالططاعاا الأدر 

داد  بو ار  الدادلي  و  و التي تنتهي برقمن  المل ، يتر تشفير المل  و إرسال  عبر شبك 
   ، وبالموا ا  مع  ل  يتر إرساهالجماعاا المحلي  إلى المرك  الوطني لإنتار الو اي  البيومتري

ملايين جوا  سفر  8ثك ر من  2016و يط  التحطي  إلى مدال  الأمن، كما تر تسلير دلاه سن  
بطاق  تعري  وطني  بيومتري ، من بينهر مليوني جوا  سفر موج  للجالي  الج ايري  المطيم   ومليون

التعري  الوطني  البيومتري   كا   بطاقاا ي الدارر ، حي  تر تحديد ثجه دمس سنواا لتسلير 
اي  سن  نه ملايين و يط  مما ل  سلما مع 3ملايين بطاق  سنويا، منها حوالي  6و ل  بمعده 

 ي حين سيتر إنتار مجمه ه   البطاقاا  2017ملايين ثدر  سن   7و  6ما بين و  2016
 سيسم " رم "  على تح ير ادليسنواا، كما تعمه مدال  و ار  الد4إلى 3 ي حدود  الالكتروني 

بسحب كا   الو اي  الكترونيا لتفاد  التنطه إلى بلدي  الميلاد ثو الإقام ، كما تر  2018 اي  سن نه
ثو تدحي  على المستو  المرك    ي حالاا ثدر  ه ا “ آني” و ع ن ار لإجراع تدحي 

حي  ستكون ه   الو يط   2019مطلع سن   وينت ر ثن يتر العمه بردد  السياق  البيومتري 
 .للتنطيط الم مع العمه ب  مربوط  بالن ار الآلي لجها  الأمن كتلبي  حاجياا الن ار الوطني

 .آفاق تطوير الخدمات الإلكترونية : الفرع الخامس

بالنسب  له   النطط   طد تر الشروع  ي تجسيد مشروعي ردد  السياق  وبطاق  ترقير المركباا  
ما سيسم  بالانتهاع من اعتماد المعلوماتي   ي تطدير الددماا الإداري  الأك ر طلبا وهو  الجديدتين،

نوعي  بعيدا عن كه التعطيداا البيروقراطي ، كما يعمه الططاع على تطوير  و ماناً لددم  عمومي 
بعد وتكنولوجيا الهات  النطاه إ ا   إلى اعتماد الإطار  منداا كتل  المتدل  بالددماا عن

الطانون المتعل  بالتددي  الإلكتروني،  نوني المناسب، حي  ثددرا الحكوم   ي ه ا السيا الطا
الددماا العمومي  الموجه   على دعيد آدر واـ ا   إلى، و والطانون المتعل  بالتجار  الإلكتروني 

المعلوماتي ،  شرعا المدال  الإداري  للططاع  ي تجسيد مسعى شامه لإدداه،مباشر  للمواطلإن
و ل  من دلاه تطوير عد  ثن م  معلوماتي  آلي  ترمي إلى الر ع من  عالي  المدال  و عدرن  

-E،  "البلدي  الإلكتروني " عمه الهياكه، حي  يتم ه ثهر ه   الأن م   ي  ل  المسمى ثدواا

Commune ،  يعد ن ار إعلار مدمج، ي ر جميع مدال  البلدي ، حي  سيشكه ثساسا  ال
 .المدال  الإداري  والتطني  للططاع عمير المعلوماتي  على كا  للشروع  ي ت
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 .(الطريقة و الإجراءات) التطبيقيةالدراسة : المبحث الثاني

سنتطر   ي ه ا المبح  إلى تو ي  الجوانب الداد  بمنهجي  الدراس  واـجراعاتها المتبع       
و عينتها، و المراحه المدتلف   من ثجه تحطي  ثهدا  الدراس ، حي  سيتر ود  مجتمع الدراس 

لتدمير ثدا  الدراس  التي تر الاعتماد عليها لجمع البياناا و المعلوماا حوه المو وع، كر يتر 
ثي اً عرض مجرياا التحكير و طر  التحط  من الدد  و ال باا، وك ا عرض مدتل  

 .من الفر يااالمعالجاا الإحدايي  المستددم  لدجاب  على ثسيل  الدراس  و التحط  

 :حي  يحتو  ه ا المبح  على  لا   مطالب       
                                            .طرق وأدوات الدراسة:  المطلب الأول

                                               .عرض و تحليل نتائج الدراسة ومناقشتها:  المطلب الثاني

   .الفرضيات اختبار: المطلب الثالث 

  .طرق وأدوات الدراسة: المطلب الأول

 .منهجية الدراسة: الفرع الأول       

تهد  ه   الدراس  إلى بح  مستوياا الرقي لددماا البلدي   ي  ه الإدار  الإلكتروني  من     
وجه  ن ر المواطن الج اير  ، وقد طبطا ه   الدراس  على عين  من المجتمع  ي مجموع  من 
  بلدياا ولاي  غرادي  ، ولبلوك ه ا الهد   طد تر استددار المنهج الودفي لعرض الدلفي  الن ري

 الميداني دراس  الللمو وع، ثما  ي الجانب الميداني من الدراس   طد تر الاعتماد  ي  على ثسلوب 
وه ا من دلاه تدمير الاستبيان ، وقد تر تو يع استبياناا  ي شكلها النهايي بغرض جمع بياناا 

نامج الح ر تفيد  ي حه إشكالي  البح ، حي  تر تجميعها ومن  ر تفريغها وتحليلها باستددار بر 
النسد   SPSS( Statistical Package for Social Science)الإحدايي  للعلور الاجتماعي  

، بهد  الودوه لدلالاا  اا قيم  ومؤشراا ترجما Excel ، والاستعان  ثي ا ببرنامج49رقر 
 .إلى نتايج وتودياا تدعر مو وع الدراس 

 .مجتمع الدراسة و عينتها: الفرع الثاني      

ولاي  غرداي  من  اابلدين المتواجدين على مستو  بعض المواطنييتم ه مجتمع الدراس   ي        
 طد كان عشواييا حي  بلغ حجر العين  عين  الادتيار  اما، ثجه الحدوه على ددماا عمومي  ما

 ، وقد تر تو يع الاستبيان على العين  عن طري  الاتداه المباشر،مواطن  481
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 .أداة الدراسة: الثالث الفرع      

المراد الحدوه عليها من ث راد عين   البياناا و المعلوماامن دلاه طبيع  الدراس  و طبيع     
 :على الاهتمار اندبالدراس   طد 

حي  تر تدميم  بغرض جمع حي  تم ه الأدا  الرييسي  التي تر الاعتماد عليها ب 1:الاستبيان -
وقد تر الاعتماد  ي تدمير الاستبيان على عدد من الدراساا البياناا الأولي  من ث راد العين ، 

 409السابط  و تر عر   على عدد من الأسات   المتدددين لتحكيم ، و بعد تعديل  تر تو يع 
 479، إ  تر استرجاع 4986استبيان على ث راد عين  الدراس ، و  ل  دلاه شهر مارس من سن  

منها نتيج  لعدر دلاحيتها للتحليه، ودلص عدد الاستبياناا  84استبيان، حي  تر استبعاد 
من إجمالي مجتمع الدراس ، و الجدوه % 16.4إستبيان، ث  ما نسبت  481الدا ع  للتحليه إلى 

 :الموالي يو    ل 

 :ستبيانالإحدايياا الداد  باستمار  الا يو   :(II-94)الجدوه 

 النسبة العدد البيان

 %899 409 عدد الاستماراا المو ع 

 %64 479 مسترجع عدد الاستماراا ال

 %91 49 الغير مسترجع  الاستمارااعدد 

 %2.1 84 عدد الاستماراا الملغا 

 %16.4 481 المطبول  الاستمارااعدد 

 .الاستبيانعن نتايج  الطالب اعتمادامن إعداد : المددر

ثن العدد الإجمالي ال   تر استعادت  من الاستبياناا التي و عا  يبينلجدوه الساب  ا   
. استبيان (409)من العدد المو ع والبالغ  %(64)نسبت  العدد يشكه ما  وه ااستبيان،  (479):هو
بلغ  استبيان  ي حين نجد ثن الاستبياناا الدا ع  للتحليه( 84)عدد الاستبياناا المستبعد  كاناو 

                                                           
 94ان ر الملح  رقر   1
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من ث راد عين  الدراس ، كما ثن عدد الاستبياناا الغير مسترجع  %( 16.4)بنسب  (481)عددها 
 .من ث راد عين  الدراس ( %91)، ث  ما نسبت (49)بلغ
من   ي الارتطاع بجود  ددماا البلدي  الإدار  الإلكتروني  ث ريهد  ه ا الاستبيان إلى معر   -

د تر إعداد الاستبيان انطلاقا من الأسيل  والفر ياا المطروح  وجه  ن ر المواطن الج اير ،  ط
 ي بعض الاستبياناا التي تتمحور حوه نفس متغيراا الدراس  والتي تر الاستيناس بها  ي عملي  

 :حي  مَّر تدمير الاستبيان قبه الشروع  ي عملي  تو يع  بالمراحه التالي .تدميم 

وه ا استنادا على مراجع  : ام   ي جمع البياناا والمعلومااإعداد استبيان ثولي من ثجه استدد -
عرض الاستبيان على المشر  من ثجه تطيير مد  ملايمت  لجمع  -.دراساا سابط   اا دل 

 .اا، وتعديل  الأولي حسب توجيهات البيان

يه وال ين قاموا بتطدير الند  والإرشاد من تعد تر عرض الاستبيان على مجموع  من المحكمين -
 .وح   ما يل ر

تو يع الاستبيان بشكل  النهايي على جميع ث راد العين  لجمع البياناا اللا م  للدراس ، و ل  بعد  -
 .ثد  الموا ط  من المشر 

ين على التعاون والدد   ي الإجاب ، طناان بفطر  تعريفي  حّ   يها المو وقد تر تطدير ه ا الاستبي 
 :حي  تر تطسيم  إلى  لا   ثج اع

الجنس :"  طراا تدص 0يحتو  على الددايص العام  لمجتمع الدراس  ويتكون من : الج ع الأوه
قدد الالكتروني    بالإدار مد  المعر   علمي، مد  الاقام  داده البلدي  ، و والعمر، المؤهه ال

 .التعر  على ددودياا المبحو ين

إ  يحتو  .  طر (  81)يتكون من  ، حي  يو    معلوماا حوه الادار  الالكتروني  : الج ع ال اني
لاكتساب المعداا   طراا( 92: )،وكه بعد يحتو  على مجموع  من الفطراا ثبعاد ( 92)على

التكنولوجيا  ي ن ار الحال  المدني  و جوا  السفر و  بإدداه طراا متعلط  (  90)الالكتروني  و
 طراا متعلط  بملايم  الادار  الالكتروني   و ( 90) بطاق  التعري  وبطاق  السياق  البطاق  الرمادي ،

 . طراا لحسن استغلاه الادار  الالكتروني  ( 92)
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 إ .  طر ( 86)يتكون من  و ور ا المواطن البلدي رقي ددماا   متعل  بمستو : الج ع ال ال 
توياا جود   طراا لمس( 90: )يحتو  على بعدين و كه بعد يحتو  على مجموع  من الفطراا 

 . طر  متعلط  ب مستو  ر ا المواطن ( 82) الددم  

 الاستبيانيو   م مون (:II-97)الجدوه رقر 

 رقم الفقرات البعد

 (92-98) اكتساب المعداا الالكتروني 

ادداه التكنولوجيا  ي ن ار الحال  المدني  
. التعري  )و جوا  السفر و بطاق  
 (السياق  الرمادي  

(90-96) 

 (82-89) ملايم  الادار  الالكتروني 

 (81-80) حسن استغلاه الادار  الالكتروني 

 (47-86) مستوياا جود  الددم  

 ( 76-42) مستو  ر ا المواطن

 الاستبيانعن نتايج  الطالب اعتمادامن إعداد : المددر
بالإ ا   إلى بعض الأدواا التدعيمي  التي تر الاعتماد عليها للحدوه على البياناا و   

 :المعلوماا اللا م  تم لا  يما يلي

 و ل  من دلاه مطابل  شددي  لبعض المسؤولين  ي الادار   :المقابلة الشخصية والملاحظة -
و يحاا ومعلوماا  ي بعض المدال  بغرض إعطاع تالالكتروني  ا ا   الى الاشداص 

ومن دلاه ال ياراا الميداني  . تساعدنا  ي دراستنا، و شرح وتو ي  م مون الاستبيان للعين 
المستمر  للبلدي  ، وسماح مسؤوليها لنا بالتنطه و الاستفسار، سمحا لنا الفرد  بلد  ملاح اا 

، ما سيساعد لاحطا  ي مهم  حوه طريط  تطدير الددماا و را  المو فين  ي الادار  الالكتروني  
 .تفسير النتايج و التعلي  عليها
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والتي و را لنا بعض المعطياا والبياناا  بلدي الو اي  الداد  بالبعض على  طلاعتر الاكما 
ال روري  للبح ، حي  تم لا  ي بياناا حوه سير العمه و الددماا المطدم  من طر  البلدي  

 .ع  نشاط البلدي  و و ايفهابمدتل  مدالحها، وبعض معلوماا حوه طبي

 :متغيرات الدراسة: الفرع الرابع      

تر الاعتماد على متغيرين للدراس  وهما المتغير المستطه والمتغير التابع، و ل  مو    ي الجدوه 
 متغيراا الدراس (: II-92)الجدوه رقر                (.II-92)رقر 

 

 

 من إعداد الطالب: المددر

 .الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة: الفرع الخامس       

قد جرا معالج  البياناا المتحده عليها من الاستبيان المو ع على ث راد عين  الدراس       
، و ل  بهد  تحطي  ثهدا  الدراس  و (SPSS)باستددار الح م  الإحدايي  للعلور الاجتماعي 

 (SPSS)  الإجاب  على تساؤلاتها،  طد قمنا بتفريغ وتحليه الاستبيان من دلاه البرنامج الإحدايي
 :، و ل  باستددار الادتباراا الإحدايي  التالي 49ددارالإ

لتحديد ثهمي  الدراس  النسبي  لاستجاباا ث راد عين   :و الإنحراف المعياريوسط الحسابي متال*
                                                  .الدراس  اتجا  محاور و ثبعاد الدراس 

 . ل  لود  الددايص الشددي  و الو يفي  لأ راد العين  :ات و النسب المئويةالتكرار *
            .لمعر    باا  طراا الاستبيان :(Cronbach’s Alpha) اختبار ألفا كرونباخ *
لطياس دد  الفطراا  :( Pearson Correlation Coefficient) معامل ارتباط بيرسون *

 ان الارتباط قو  ( 8)+ ا كان المعامه قريب من  إ: ولطياس قو  الارتباط والعلاق  بين المتغيرين
، وكلما قرب من (عكسي)  ان الارتباط قو  وسالب ( 8-)، واـ ا كان قريب من (طرد )وموجب  

 الاسم المتغيرات

 الادار  الالكتروني   المتغير المستطه

ور ا  رقي ددماا البلدي   مستو  المتغير التابع
  المواطن



ةـــالدراسة الميداني                               :        الفصل الثاني  
 

 60 

                                                                   .ى ثن ينعدري ع  إل( 9)
                                                                                .تو يع الطبيعيللالبياناا مد  اتباع لمعر    :(برسون) معامل الالتواء اختبار*
حي  يساعد ه ا التحليه على معر   العلاق  التل يري  بين المتغير المستطه و  :تحليل الإنحدار *

                                                                                   .التابع

 لمعر   هه تتبع البياناا التو يع الطبيعي سمرنوف -اختبار كولمجروف*

معر   مد  تل ير المتغيراا الشددي  و الو يفي  على متغيراا ل :ANOVA الاختبار الإحصائي*
                                                                               .الدراس 

المتغير المستطه حوه  ي متغيراا  لمعر   ث ر. العيناا المستطل  لادتبار : t-testاختبار*
 .الدراس 

حي  يعتلإبر هلإ ا المطيلإاس (  Likert) وقد كانا إجاباا كه  طر  و   مطياس ليكارا الدماسي     
ملإن ثك لإلإر المطلإلإاييس شلإيوعا بحيلإلإ  يطللإلإب  يلإ  ملإلإن المبحلإلإو  ثن يحلإلإدد درجلإ  موا طتلإلإ  ثو علإلإدر 
موا طتلإ  عللإلإى ديلإلإاراا محلإلإدد  وه ا المطياس مكون غالبا من دمس  دياراا متدرج  يشير المبحو  

حي  تر ( II-90)هو مو    ي الجدوه رقر  كماإلى ادتيار واحد منها وهي دمسلإ  ديلإاراا 
تحديد مجاه المتوسط الحسابي من دلاه حساب المد  ، ث  ثن  تر و ع مطياس ترتيبي له   
الأرقار لإعطاع الوسط الحسابي مدلولا باستددار المطياس الترتيبي ، و ل  للاستفاد  منها  يما بعد 

 :يكما هو مو    ي الجدوه الآت. عند تحليه النتايج

 :يو   مطياس ليكارا الدماسي( : II-90)الجدوه رقر 

 موافق بشدة غير غير موافق موافق نوعا ما موافق موافق بشدة التصنيف

 1 2 3 4 5 النقاط
 8-8.66 4.06-8.19 7.76-4.79 2.86-7.2 0-2.4 الدرجة

 من إعداد الطالب: المددر
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واستنادا إلى  ل   إن قير المتوسطاا الحسابي  التي تودلا إليها الدراس  سيتر التعامه معها 
 :لتفسير البياناا حسب مستو  الأهمي  و ل  على النحو التالي

 

 يو   مطياس التحليه( II-97)الجدوه رقر

 متوسط                                               مندفض                                         مرتفع

 4,77-8                                          7,77-4,72 لك ر                             7,76

الحد الأعلى الحد الأدنى=طوه الفي :   حي  تر اعتماد ه ا المطياس على ثساس
عدد المستوياا

 

     

 
 = 

 
 7=، حي  ثن عدد المستوياا  8,77=

 يكون مستو  مرتفعا  7.76وبناعاً علي   إ ا كانا قيم  المتوسط الحسابي للفطراا ثكبر من    
-4.72ثما إ ا كانا قيم  المتوسط الحسابي من ( ويعني موا ط  عالي  لأ راد العين  على العبار )

 يكون المستو   4.77ثقه من  -8واـ ا كان المتوسط الحسابي من لمستو  متوسطاً، يكون ا 7.77
 .مندفض

 .صدق وثبات الاستبيان: فرع السادسال       

للتلكد من مد  دد  و دلاحي  استمار  الاستبيان و كلدا  لجمع البياناا اللا م  للدراس  و      
من ثع اع الهيي  ( 97)المحكمين بلغ عددهر الحالي ، التي تر ادتبارها  ر عر ها على عدد من 

التدريسي  بكلي  العلور الاقتدادي  و التجاري  و علور التسيير، وقد استجيب لآراع الساد  المحكمين 
 1.وتعديه ما يجب تعديل   ي  وع مطترحاتهر

نفس ث راد العين   ي   عند إعاد  تو يع الاستبيان مر   اني  على يطدلإلإلإلإد بلإلإلإلإ  ثن :الدراسةثبات أداة *
و ي ال لإلإرو  نفسلإلإها  . نحده على نفس النتايج السابط  و ي ال لإلإرو  نفسلإلإها  ترتين مدتلفتين

                                                           
 03الملح  رقر ان ر   1
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للتلكلإلإد ملإلإلإن   Alpha Cronbachخقلإلإد تر التحطلإلإلإ  ملإلإن  بلإلإاا الأدا  باسلإلإلإتددار معاملإلإه ثلفلإلإا كرونبلإلإلإاو 
 . طرات دلي بين درج  الاتسا  الداو  للاستبيانال باا الكلي 

باستددار معامه ثلفا كرونباخ، لطياس مد   باا محاور  :اختبار الاتساق الداخلي لأداة الدراسة-أ
 :الاستبيان، و الإتسا  الدادلي لفطرات  والنتايج مم ل   ي الجدوه الموالي

ي معاملاا ال باا لمعده كه محور من محاور الدراس  مع المعده الكل(:II-96)الجدوه رقر 
 .لجميع  طراا الاستبيان

 قيمة ألفا كرومباخ عدد الفقرات عنوان المحور

 9.766 92 اكتساب المعداا الالكتروني  

ثد  إدداه التكنولوجيا  ي ن ار الحال  المدني  
وجوا  السفر وبطاق  التعري  وبطاق  السياق  

 والبطاق  الرمادي 
92 9.602 

 9.197 90 ملإلايلإملإ  الادار  الاللإكلإتلإرونلإيلإ  

 9.602 92 حلإسلإن اسلإتلإغلإلاه الادار  الاللإكلإتلإرونلإيلإ 

 9.126 81 الإدار  الإلكتروني 

 9.174 90 مستوياا جود  الددم  

 9.189 82 ملإسلإتلإو  ر لإا الملإواطلإن

 9.177 86 ور ا المواطن رقي ددماا البلدي   مستو 

 9.680 76 جميع الفطراا

 (05-04ثن ر الملح  رقر  ( SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتايج : المددر         

كما  (9.680)عاه حي  بلغ  معامه ال باا العار للاستبيان( II-96)من دلاه الجدوه رقر     
كانا اكبر من الحد الأدنى  حي ( 9,177ىإل9,766) بين للمحاور تراوحا معاملاا ال باا
الاستبيان بجميع محاور  يتمتع بدرج  من ال باا  وه ا يده ثن%( 76) المطبوه لمعامه ال باا

 .يمكن الاعتماد عليها  ي التطبي  الميداني للدراس 
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معاملاا الارتباط بين معده ( 08)حي  يبين الجدوه رقر  :البنائي للمجالاتصدق القياس  -ب
 .ي لجميع  طراا المجاهكه محور من محاور الدراس  مع المعده الكل

 .معاملاا الارتباط بين معده كه محور مع المعده الكلي لجميع  طراا الاستبيان( II-91)الجدوه 

 0.05الارتباط دال إحصائيا عند مستوى **

 (06ثن ر الملح  رقر  ( SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتايج : المددر

دال  عند مستو   يت   ثن معاملاا الارتباط المبين ( II-91)من دلاه الجدوه رقر        
عامه ويبين ثن معاملاا الارتباط كانا مرتفع  بالنسب  لكه محور، إ  ثن م( 9.90)معنوي  

والمعده الكلي لفطراا الاستبيان كان "الادار  الالكتروني  "حور الأوه مالارتباط بين ال
المعداا  اكتساب"عامه الارتباط بين البعد الأوه حي  ثن م .وهي درج  مرتفع ( 0,725)بدرج 

 .وهي درج  مرتفع ( 0,725)والمعده الكلي لفطراا الاستبيان كان بدرج " الالكتروني  

 مستوى الدلالة  معامل الارتباط عنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان  المحور 

 جميع الفطراا

 9.99 0,725** بعد  اكتساب المعداا الالكتروني 

ثد  إدداه التكنولوجيا  ي ن ار  بعد 
الحال  المدني  وجوا  السفر وبطاق  

وبطاق  السياق  والبطاق   التعري 
 الرمادي 

**0,786 9.99 

 9.99 0,927** الالكتروني  الإدار بعد ملايم  

 9.99 0,994** بعد حسن استغلاه الادار  الالكتروني  

 9.99 0,725** محور الادار  الالكتروني  

 رقي ددماا البلدي  محور مستو 
 9.99 0,844 ور ا المواطن
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ثد  إدداه التكنولوجيا  ي ن ار الحال  المدني  " كما ثن معامه الارتباط بين البعد ال اني     
اا الاستبيان والمعده الكلي لفطر  وبطاق  السياق  والبطاق  الرمادي  وجوا  السفر وبطاق  التعري 

 .وهي درج  مرتفع  ثي ا( 0,786)كان بدرج  

والمعده الكلي لفطراا " الالكتروني   الإدار ملايم  " ثما معامه الارتباط بين البعد ال ال        
 .وهي ثي ا درج  مرتفع ( 0,927)الاستبيان كان بدرج  

والمعده " تحفي  حسن استغلاه الادار  الالكتروني  " ثما معامه الارتباط بين البعد الرابع      
 .وهي ثي ا درج  مرتفع  (0,994) الكلي لفطراا الاستبيان كان بدرج 

والمعده "  ور ا المواطن رقي ددماا البلدي  مستو "مه الارتباط بين المحور ال اني ثما معا      
ه ا ما يده على تجانس . وهي ثي ا درج  مرتفع  0,844تبيان كان بدرج  الكلي لفطراا الاس

 الاستبيان

سمرنو  لمعر   هه تتبع البياناا التو يع  -تر إجراع ادتبار كولمجرو  :توزيع البيانات -ج
الطبيعي ثر لا وهو ادتبار  رور   ي حال  ادتبار الفر ياا لأن مع ر الادتباراا المعلمي  

 :بتحديد الفر ي  الدفري  والبديل  كما يليحي  قمنا  تو يع البياناا طبيعيا، تشترط ثن يكون

 البياناا تتبع التو يع الطبيعي :H0الفرضية الصفرية 

 .البياناا لا تتبع التو يع الطبيعي :H1الفرضية البديلة 

 :والجدوه التالي يو   النتايج  

 .سمرنو   ي تو ع البياناا -نتايج ادتبار كولموجرو ( II-96)الجدوه رقر 

 قيمة مستوى الدلالة Zقيمة  عدد الفقرات عنـــــــــــــــوان المحور القسم

 9.704 9.674 81 عباراا الادار  الالكتروني   الأوه

 ال اني
عباراا مستوياا رقي ددماا 

 ور ا المواطن البلدي  
86 9.770 9.267 

 (06ثن ر الملح  رقر  ( SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتايج : المددر
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، وثن مستو  (9.674)للمحور الأوه تساو   Zيت   ثن قيم  ( II-96)من دلاه الجدوه رقر    
 Z،كما يت   ثن قيم  (9.90)ث  ثنها دال  إحداييا عند مستو  الدلال ( 9.704)الدلال  يساو 

ث  ثنها دال  إحداييا عند (9,267)، وثن مستو  الدلال  يساو (9,770)للمحور ال اني تساو 
و يت   من الجدوه ثي ا ثن قيم  مستو  الدلال  لجميع الفلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإطراا ( 9.90)مستو  الدلال  

وبناعً  عي،وه ا يده على ثن البياناا تتبع التو يع الطبي(   9.90Sig) ث ( 9.90)ثكبر من 
يتج  تحليلنا نحو الطر  ، حي  H1ونر ض الفر ي  البدبل   H0نطبه الفر ي  الدفري  علي  

    .المعلمي 

    

 .عرض و تحليل نتائج الدراسة ومناقشتها: المطلب الثاني

 ي ه ا المطلب سيتر عرض نتايج الدراس  المتحده عليها من دلاه معالج  البياناا       
 1.،  ر تحليلها و مناقشتها SPSSببرنامج 

 .النتائج المتعلقة بخصائص أفراد عينة الدراسة: الفرع الأول      

  :وهي كما يو حها الجدوه التالي: توزيع أفراد العينة تبعا للجنس-1

 يو   تو يع عين  الدراس  حسب الجنس( II-89)الجدوه رقر 

 %النسبــــــــــــــــــــــــــــة  التكــــــــــــــــــــــــــــــرار البيـــــــــــــــــــــــــان

 76.7 14  كر

 74.2 877 ثن ى

 100,0 481 المجموع

 (06ثن ر الملح  رقر  ( ،SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتايج : المددر   

                                                           
ثن ر )SPSS ملدو  من نتايج المعالج  ب" الجداوه و الأشكاه"ما سيتر عر    ي ه ا المطلب من نتايج   1

 (الملاح 
 



ةـــالدراسة الميداني                               :        الفصل الثاني  
 

 66 

 يو   تو يع ث راد العين  حسب الجنس(: II-98)الشكه رقر 

 

 .SPSSمن إعداد الطالب بناعا على معطياا جدوه نتايج : المددر

 ي حين ثن نسب  %( 76.7)نلاح  ثن نسب  ال كور تبلغ ( II-89)حسب الجدوه رقر        
وه ا يده على ان المجتمع ادب  يدمج المرث  و ادبحا  اا رث  و %( 74.2) الإنا  بلغا   

تج بلن العندر النسو  حا ر و بطو   ي جميع ميادين لها دور  عاه  ي المجتمع وبالتالي نستن
 .                            الحيا  

 :وهي كما يو حها الجدوه التالي :توزيع أفراد العينة تبعا للعمر -16

 يو   تو يع ث راد العين  حسب العمر( II-88)الجدوه رقر 

  %النسبة  التكرار البيان

 %41.2 74  لقه سن  30

 %09.6 888 سن  40 من ثقه -سن  31

 %82.4 78 سن  50 من ثقه -29

 %7.2 82      لك ر سن    09

 % 100 481 المجموع

 (.06ثن ر الملح  رقر  ( SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتايج : المددر

 ذكر
38% 

 أنثى
62% 

 الجنس
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 تو يع ث راد العين  حسب العمر(: II-94)الشكه رقر 

 

 . SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على جدوه نتايج : المددر

 ردا من مجتمع الدراس  من ( 888)ثن هنا ( II-88)يتبين لنا من دلاه الجدوه رقر         
 ردا من مجتمع ( 74)، نجد ثي ا %(09.6) سن  ث  ما نسبت (29اقه من -78)الفي  العمري 

 ردا من الفي  ( 78)،   ي حين نجد (%41.2) لقه بنسب  سن  ( 79)الدراس  من الفي  العمري  
 ردا من الفي  العمري  ( 82)بينما نجد( %82.4)سن  بنسب  قدرا ب(09اقه من -29)العمري 

، وه ا يساعدنا ك يرا  ي دراستنا لان اغلب المستجوبين من الفي  (%7.2)سن   لك ر بنسب ( 09)
ا كبير بمدال  البلدي  و لديهر الطدر  على التفاعه مع النا ج  و الكادح  و التي يكون احتكاكه

 .مدالحهاالبلدي  بمدتل  

 :وهي كما يو حها الجدوه التالي: تو يع ث راد العين  للمؤهه العلمي -97

 

 

 

 

 سنة 30أقل من 
28.4% 

أقل من  -سنة 31
 سنة 40
51% 

50.40 
14.2% 

 فأكثر50
.6.4% 

 فئة العمرية
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 يو   تو يع ث راد العين  حسب المؤهه العلمي( II-84)الجدوه رقر 

 %النسبة    الـــعــدد البيان

 %6.4 49 اقه من  انو  

 %70.7 66  انو 

 %26.4 897 جامعي 

 %1.7 81 دراساا عليا

 % 100,0 481 المجموع

 (. 07ثن ر الملح  رقر  ( SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتايج : المددر

 يو   تو يع ث راد العين  حسب المؤهه العلمي(: II-97)الشكه رقر 

 

 . SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على جدوه نتايج : المددر

 ردا من مجتمع الدراس  هر من  و  ( 897)ثن ( II-84)يتبين لنا من دلاه الجدوه رقر    
، (%70.7) رد ث  ما نسبت  ( 66)، وتلي   ي   انو  ب(%26.4)المستو  الجامعي ث  ما نسبت  
،بينما حلا  ي المرك  الأدير  ي  الدراساا العليا بتعداد (%96,4)تلي   ي  اقه من  انو  بنسب   

، وه ا يبر  ارتفاع المستو  التعليمي لد   ي  الدراس  ،وه ا ما (%91,7) رد ث  ما نسبت  ( 81)

 أقل من ثانوي
9% 

 ثانوي
 جامعي 35%

47% 

 دراسات عليا
8% 

 المؤهل العلمي
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، كما ثن  للاستبيانمن شلن  ثن ينعكس بالإيجاب على نتايج الدراس  ن را ل طا   ووعي المستجوبين 
 .تدوه لهر  هر الادار  الالكتروني  لديهر مؤهلاا علمي  

 :وهي مو ح  كالآتي: داخل تراب البلدية  للإقامةتوزيع أفراد العينة تبعا  -14

 يو   تو يع عين  الدراس  حسب الاقام  داده تراب البلدي  ( II-87)الجدوه رقر

 %النسبة  التكرار البيان

 %7 87 سنواا  0 من ثقه

 %89.8 44 سنواا 89 إلى 0 من

 % 88.6 47 سنواا 49إلى 88 من

 % 64 806 سنواا 49 من ثك ر

 % 100 481 المجموع

 (.07ثن ر الملح  رقر  ( SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتايج : المددر

 يو   تو يع عين  الدراس  حسب الاقام  داده البلدي  (: II-92)الشكه رقر 

 

 . SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على جدوه نتايج : المددر

 سنوات 5أقل من 
6% 

 10إلى  5من 
 سنوات

10% 

 20إلى  11من 
 سنة
12% 

 سنة 20أكثر من 
72% 

 الاقامة داخل تراب البلدية
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 ردا من ث راد عين  الدراس  اقامتهر لك ر ( 806)ثن ( II-87)يتبين لنا من دلاه الجدوه رقر      
 ردا اقامتهر تتراوح ( 47)، وتليها (%64)سن  داده تراب البلدي   ث  ما نسبت   49من 
 89و  0 رد اقامتهر تراوحا بين ( 44)،  ر تليها (%88,6)سن  بنسب  بلغا(49-88)مابين

 0 رد اقامتهر كانا اقه من ( 87)للإ ( %7)وآدر نسب  كانا بمطدار %( 89.8)سنواا بنسب 
ين و معر   التغيراا و يده على  وجود دبر  لد  المواطن سنواا داده تراب البلدي  ، وه ا

 .الفوار  على مر سنين اقامتهر بتراب البلدي  التطوراا الحادل  على مستو  ددماا البلدي  و 

 :وهي مو ح  كالآتي: الالكترونية  بالإدارةتوزيع أفراد العينة تبعا لمدى المعرفة -5

 يو   تو يع ث راد العين  حسب مد  المعر   بالإدار  الالكتروني  ( II-82)الجدوه رقر 

 %النسبة   التكرار البيان

 %86.6 76 مرتفعة

 %68.8 800 متوسطة 

 %1.6 86 منخفضة 

 %4.7 0 منعدمة

 % 899 481 المجموع

 (.07ثن ر الملح  رقر  ( SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج :المددر    
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 يو   تو يع ث راد العين  حسب مد  المعر   بالإدار  الالكتروني  (: II-90)الشكه رقر 

 

 . SPSSبالاعتماد على نتايج جدوهمن إعداد الطالب : المددر

 لددار نلاح  ثن النسب  الأكبر كانا لمعر   متوسط  ( II-82)من دلاه الجدوه رقر       
،  يما بلغا نسب  المعر   (%86.6)، تلي  معر   مرتفع  بنسب  %68.8الالكتروني   بنسب  

الالكتروني   بلغا  لددار ، بينما المعر   المندف   (%1.6)الالكتروني   لددار المندف   
ن و معر تهر بادر تطوراا ددماا على مستو  ،  طط وه ا يفسر  طا   المواطني(94.7%)

 . مدال  البلدي   

عين  الدراس   راد لددايص الشددي  والو يفي  لأمن دلاه ما سب  من نتايج  تحليه ا    
المؤهه  العمر، الجنس،حي  ، ي ثن عين  الدراس  منوع  من  ايجابي مؤشريت   لنا وجود 

 مما يساهر  ي الحدوهالالكتروني   بالإدار مد  المعر   ، و  والاقام  داده تراب البلدي العلمي ،
 .الدراس على ثجوب  منوع  لأسيل  

 

 

 

 مـرتــفـعــة
18% 

 متوسطة
71% 

 منخفضة
9% 

 منـعـدمة
2% 

 مدى معرفتك بالادارة الالكترونية
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 عرض وتحليل و مناقشة نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة      : الفرع الثاني       

يهد  ه ا الج ع إلى عرض نتايج استددار بعض الأدواا الإحدايي  المتم ل   ي المتوسط     
 ي تحليه إجاباا وآراع الأ راد حوه ما جاع من  طراا  ي  الحسابي، و الانحرا  المعيار ،

  ،الاستبيان، حي  سنتناوه  ي البداي  الادار  الالكتروني  من دلاه الإجاباا الداد  بل راد العين
 .  ر تحليه إجاباتهر المتعلط  بمستوياا رقي ددماا البلدي 

 :نتائج تحليل وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول محور الادارة الالكترونية :أولا

قدد التعر  على الادار  الالكتروني  من دلاه إجاباا ث راد العين  ،  طد تر ت مين ه ا    
اكتساب المعداا الالكتروني ، ادداه التكنولوجيا  ي ن ار )ثبعاد  2المتغير كما  كرنا آنفا ب 

لكتروني  السياق  و الرمادي  ، ملايم  الادار  الا,الحال  المدني  و جوا  السفر و بطاق  التعري  
 .وسنتناوه لاحطا كه بعد على حد ( ،حسن استغلاه الادار  الالكتروني  

   النتايج المتعلط  بالسؤاه الفرعي الأوه للدراس  ماهو واقع الددماا التي تطدمها البلدي
 من وجه  ن ر المواطن؟

  اري  لدجاب  على ه ا السؤاه تر الاستعان  بالمتوسطاا الحسابي  و الانحرا اا المعي
لبيان الأهمي  النسبي  للعباراا من وجه  ن ر المواطنين، ودرج  موا طتهر عليها، كما هو مو   

 :بالجدوه التالي
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 يو   تدوراا المستجوبين لمحور الادار  الالكتروني  مرتب  حسب الأهمي ( II-80)الجدوه رقر 

 الرتبة درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البعد

 92 متوسط 9.61868 7.7797 اكتساب المعدات الالكترونية 

ادخال التكنولوجيا في نظام الحالة 
المدنية و جواز السفر و بطاقة 
التعريف و السياقة و البطاقة 

 الرمادية 

 94 متوسط 8.98627 7.0147

 98 مرتفع 9.66970 2.9748 ملائمة الادارة الالكترونية 

 97 متوسط 8.99667 7.0214 الادارة الالكترونيةحسن استغلال 

 / متوسط 9.62070 7.7477 المعدل العام

 . SPSSمن إعداد الطالب بناعًا على نتايج : المددر

يبين الجدوه ثعلا  تدوراا المستجوبين ثن ث راد العين  ، قد ث هروا موا طتهر حوه           
اكتساب المعداا الالكتروني  ، ادداه التكنولوجيا  ي ن ار : )الادار  الالكتروني  المتم ل  ثبعاد   ي

الالكتروني   السياق  و الرمادي  ، ملايم  الادار ,الحال  المدني  و جوا  السفر و بطاق  التعري  
وقد جاع المعده العار متوسطا حي  بلغ المتوسط الحسابي ( ،حسن استغلاه الادار  الالكتروني  

، إ  احته المرتب  (9.12061)و الانحرا  المعيار  ( 7.7271)لمحور الادار  الالكتروني  ككه
مرتفع  من حي  و هي نسب  ( 2.9748)بمتوسط حسابي"ملايم  الادار  الالكتروني  "الأولى بعد 

ادداه التكنولوجيا  ي ن ار " ، ي حين جاع بعد(9.66970)درج  الموا ط  و انحرا  معيار  بلغ 
 ي المرتب  ال اني  " الحال  المدني  و جوا  السفر و بطاق  التعري  و السياق  و البطاق  الرمادي  

حسن استغلاه "عد ،و يلي  ب(8.98627)بانحرا  معيار  يطدر ب ( 7.0147)بمتوسط حسابي 
و  ي المرتب  ( 8.99667)و بانحرا  معيار  ( 7.0214)بمتوسط حسابي " الادار  الالكتروني  

        انحرا  معيار و ( 7.7797)بمتوسط حسابي " روني  اكتساب المعداا الالكت" الادير  بعد 
(9.61868.) 
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ه   النتايج تؤكد ثن مستو  الادار  الالكتروني  متوسط عموما، و ل  من وجه  ن ر ث راد عين     
 .و يما يلي تحليه ومناقش  كه بعد على حدا. الدراس 

 :اكتساب المعدات الالكترونية: البعد الأول

اا  ي للتعر  على مستو  اكتساب المعداا الالكتروني   والتي تلعب دورا  ي تحطي  رقي الددم
 :يلي لنطيس ه ا الجانب كما( 92-98) طراا من  92البلدي  ،تر اقتراح 

" اكتساب المعداا الالكتروني  " يو   تدوراا المستجوبين نحو  طراا بعد( II-87)جدوه رقر 
 مرتب  حسب الأهمي 

المتوسط  العبـارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 94 متوسط 1.06985 7.7767 .تواكب التطوراا التكنولوجي  الحدي  البلدي   11

 97 متوسط 1.13649 3.6009 .الالكتروني  لددار البلدي  تستددر معداا مناسب   16

 98 مرتفع  962379. 4.0963 .هنا   ر  بين المعداا السابط  والحالي  10

الادار  الالكتروني  متو ر  على مستو  جميع  14
 .المدال 

 92 متوسط 1.36595 3.0229

 / متوسط 981919. 3.3303 المعـــــــــــدل الـــــــــــــعام

 (.08ثن ر الملح  رقر  ( SPSSمن إعداد الطالب بناعا على نتايج : المددر

الجدوه ثعلا  ثن المستجوبين من ث راد عين  الدراس  قد ث هروا موا ط  متوسط   يتبين من      
بحي  جاعا  ي الرتب  الأولى من حي  " اكتساب المعداا الالكتروني  " حوه البنود المتدل  ببعد

 طد جاع " هنا   ر  بين المعداا السابط  و الحالي  (:"97)للفطر  رقر ' مرتفع  'درج  الموا ط  
،تليها  ي المرتب  ال اني  ( 9.67476)و انحرا  معيار  قدر ب (2.9677)متوسطها الحسابي 

وقد جاعا بمتوسط حسابي يطدر " .البلدي  تواكب التطوراا التكنولوجي  الحدي   (:"98)الفطر  رقر 
 (:"94)،تليها  ي المرتب  ال ال   الفطر  رقر(1.06985)و بانحرا  معيار  يطدر ب( 7.7767)ب
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و (3.6009) طد جاع متوسطها الحسابي " .الالكتروني  لددار البلدي  تستددر معداا مناسب  
، بينما  ي المرتب  الرابع  و الادير  من حي  الموا ط   طد جاعا (1.13649)بانحرا  معيار  

 بمتوسط حسابي بلغ" .الادار  الالكتروني  متو ر  على مستو  جميع المدال  ("92)الفطر  رقر 
، وه   النتايج تؤكد من وجه  ن ر المستجوبين ثن (1.36595)و إنحرا  معيار  ( 3.0229)

لجميع الفطراا ما يده على ( 3.3303)نسب اكتساب المعداا الالكتروني  قد جاع متوسطا بنسب  
ثن البلدي  لا ت اه تحتار الى معداا الكتروني  اك ر من المتو ر  ل مان ارتفاع مستو  الر ا عن 

 .الددماا عند المواطن 

ادخال التكنولوجيا في نظام الحالة المدنية وجواز السفر و بطاقة التعريف و بطاقة : البعد الثاني
 السياقة و البطاقة الرمادية 

بطدد التعر  على مد  ادداه التكنولوجيا  ي ن ار الحال  المدني  وجوا  السفر و بطاق  التعري  
 :والجدوه التالي يو    ل ( 96-90) طراا  0الرمادي  ، تر دياغ  و بطاق  السياق  و البطاق  

ادداه التكنولوجيا  ي ن ار " يو   تدوراا المستجوبين نحو  طراا بعد( II-86)الجدوه رقر  
  حسب الأهمي " الحال  المدني  وجوا  السفر و بطاق  التعري  و بطاق  السياق  و البطاق  الرمادي  

المتوسط  العبارات لرقما
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 98 مرتفع 8.49267 7.6778 الحدوه على الو اي   ي وقا وجي  15

 97 متوسط 8.84601 7.7797 تطليه نسب  الادطاع 12

 92 متوسط 8.47668 7.2186 نطص التعامه بالوساط  بين المو فين والمواطنين 16

 94 مرتفع 8.82466 7.6421 العراقيه والتلدير  ي تطدير الددم الط اع على  10

 90 متوسط 8.74719 7.7668 المساوا  والعده  ي التعامه مع المواطنين 16

 / متوسط 8.98627 7.0147 المعـــــــدل الـــــــــــــــعام

 (.08 ثن ر الملح  رقر ( SPSSمن إعداد الطالب بناعا على نتايج : المددر 
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ي هر الجدوه ثعلا  ثن المستجوبين من ث راد عين  الدراس  قد ث هروا موا ط  متباين  بين       
ادداه التكنولوجيا  ي ن ار الحال  المدني  وجوا  " مرتفع  و متوسط  حوه البنود المتدل  ببعد

 (:"90)حي  ساهما الفطر  " السفر و بطاق  التعري  و بطاق  السياق  و البطاق  الرمادي  
 ي إغناع ه ا البعد بحي  جاعا  ي الرتب  الأولى من " الحدوه على الو اي   ي وقا وجي  

و بانحرا  معيار  قدر ب ( 7.6778حي  درج  الموا ط  ، طد جاع متوسطها الحسابي 
الط اع على العراقيه والتلدير  ي تطدير  (:"91)،تليها  ي المرتب  ال اني  الفطر  رقر (8.49267)

و بانحرا  معيار  يطدر ب (7.6421)وقد جاعا بمتوسط حسابي يطدر ب"   الددم
 طد جاع متوسطها " تطليه نسب  الادطاع (:" 97)،تليها  ي المرتب  ال ال   الفطر  رقر(8.82466)

نطص التعامه  ( "96)، ثما الفطر  ( 8.84601)و بانحرا  معيار  بلغ (7.7797)الحسابي 
بمتوسط حسابي بلغ (  2) طد جاعا  ي المرتب  "  لمواطنين بالوساط  بين المو فين وا

وجاعا  ي المرتب  الأدير  من حي  درج  ( ،8.4766)و بانحرا  معيار  يطدر ب ( 7.2186)
و (7.7668)بمتوسط حسابي " المساوا  والعده  ي التعامه مع المواطنين  (:"96)الموا ط  الفطر  

ه   النتايج تؤكد من وجه  ن ر المستجوبين ثن ادداه ، و (8.74719) بانحرا  معيار  يطدر ب
التكنولوجيا  ي ن ار الحال  المدني  وجوا  السفر و بطاق  التعري  و بطاق  السياق  و البطاق  قد 

لجميع الفطراا ما يده (( 8.98627)و بانحرا  معيار  يطدر ب ( 7.0147)جاع متوسطا بنسب  
 . لتع ي  الادار  الالكتروني  و الرقي بددماا البلدي   على ان ادداه التكنولوجيا بعد مهر 

 ملائمة الادارة الالكترونية : البعد الثالث

لطياس ( 82-89) طراا  90بغرض التعر  على مد  ملايم  الادار  الإلكتروني  تر دياغ       
 :مد  وجود ه   الممارس  ،والجدوه التالي يو    ل 
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" ملايم  الادار  الالكتروني  "تدوراا المستجوبين نحو  طراا بعديو   ( II-81)الجدوه رقر 
 مرتب  حسب الأهمي 

المتوسط  العبارة الرقر
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

الإدار  الإلكتروني  نجحا  ي تحسين الددم   11
 العمومي 

 مرتفع 9.16829 2.9748

 

 

92 

 94 مرتفع 9.68014 2.8082 ثك ر سرع  ومرون   ي الأداعالإدار  الإلكتروني   11

 97 مرتفع 8.96777 2.8826 الإدار  الإلكتروني  تو ر الجهد والعناع 16

 98 مرتفع 9.67689 2.8627 الإدار  الإلكتروني  ثدا الى تبسيط الإجراعاا 10

الادار  الالكتروني  ثدا إلى تطريب الادار  من  14
 92 مرتفع 8.92980 2.9748 المواطن

 مرتفع 9.67194 2.89964 المعــــدل الــــــــــــــــعام

 

/ 

 (.09ثن ر الملح  رقر  ( SPSSبناعا على نتايج  من إعداد الطالب: المددر      

يتبين من الجدوه ثعلا  ثن المستجوبين من ث راد عين  الدراس  قد ث هروا موا ط  مرتفع  حوه      
بحي  جاعا  ي الرتب  الأولى من حي  درج  " ملايم  الادار  الالكتروني "البنود المتدل  ببعد
متوسطها   طد جاع" الإدار  الإلكتروني  ثدا الى تبسيط الإجراعاا  (:"87)الموا ط  الفطر  رقر 

وه ا ما يده على اهمي  الادار  ( 9.67689)و بانحرا  معيار   يطدر ب ( 2.8627)الحسابي 
الإدار  الإلكتروني  ثك ر سرع  ومرون   ي  (:"88)الالكتروني  ،تليها  ي المرتب  ال اني  الفطر  رقر 

 9.68014)و بانحرا  معيار  بلغ (2.8082)وقد جاعا بمتوسط حسابي يطدر ب" الأداع 
بمتوسط " الإدار  الإلكتروني  تو ر الجهد والعناع (:" 84)،تليها  ي المرتب  ال ال   الفطرتين رقر(

 ر تليها  ي المرتب  الرابع  ( 8.96777)و بانحرا  معيار  قدر ب ( 2.8826)حسابي يطدر ب 
 -م  العمومي  الإدار  الإلكتروني  نجحا  ي تحسين الدد(  " 82-89)و الادبر   الفطرتين رقر 

، و (2.9748)بمتوسط حسابي " الادار  الالكتروني  ثدا إلى تطريب الادار  من المواطن  تفوض
على الترتيب ، ،وه   النتايج تؤكد من وجه  ن ر (8.92980) –( 9.16829)انحرا  معيار  

و بانحرا   (2.9748)المستجوبين ثن نسب  ملايم  الادار  الالكتروني   قد جاعا مرتفع   بنسب  
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لجميع الفطراا ما يده على اهمي  ه ا البعد كعامه مع   و (  9.66970)معيار  يطدر ب 
 .مساهر  ي تحطي  الر ا عن الددماا عند المواطن 

 حسن استغلال الادارة الالكترونية  :البعد الرابع

-80) طراا من 92بغرض معر   مد  حسن استغلاه الادار  الالكتروني  ، قد تر دياغ    
 :،لطياس مد  وجود ه   الممارس ؛ والجدوه التالي يو    ل (81

حسن استغلاه الادار  "يو   تدوراا المستجوبين نحو  طراا بعد(II-86)الجدوه رقر 
 مرتب  حسب الأهمي " الالكتروني  

المتوسط  العبارة مالر 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 92 متوسط 8.48717 7.2292  مع ر مدال  البلدي  تستعمه الادار  الالكتروني  15

مدلح  الحال  المدني  والشؤون الاجتماعي   12
 الاك ر تعاملا إلكترونيا

 94 مرتفع 9.66104 7.1668

التعري  الاك ر مدلح  جوا  السفر وبطاق   16
 تعاملا إلكترونيا

 98 مرتفع 9.62797 2.7074

مدلح  بطاق  السياق  والبطاق  الرمادي  الاك ر  10
 تعاملا إلكترونيا

 97 متوسط 8.81067 7.7079

 / رتفعم 8.97974 7.1768 الــــــــــــــمعدل الــــــــــــعام

 (.96ثن ر الملح  رقر  ( SPSSمن إعداد الطالب بناعا على نتايج : المددر

حوه  مرتفع ي هر الجدوه ثعلا  ثن المستجوبين من ث راد عين  الدراس  قد ث هروا موا ط      
مدلح  الحال   (:"86)حي  جاعا الفطر  " حسن استغلاه الادار  الالكتروني  "البنود المتدل  ببعد

 ي الرتب  الأولى من حي  درج  الموا ط  " المدني  والشؤون الاجتماعي  الاك ر تعاملا إلكترونيا 
هي درج  ( 9.62797)و بانحرا  معيار  يطدر ب (2.7074)، طد جاع متوسطها الحسابي 

مرتب  ال اني  مرتفع  عن البطي  وتده على حسن استغلاه التكنولوجيا  ي ه   المدلح  ،تليها  ي ال
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وقد جاعا " مدلح  الحال  المدني  والشؤون الاجتماعي  الاك ر تعاملا إلكترونيا  (:"87)الفطر  رقر 
،تليها  ي المرتب  ال ال   ( 9.66104) و انحرا  معيار  بلغ (7.1668)بمتوسط حسابي يطدر ب

 طد جاع " املا إلكترونيا مدلح  بطاق  السياق  والبطاق  الرمادي  الاك ر تع(:" 81)الفطر  رقر 
مع ر  ( "80)، ثما الفطر  ( 8.81067)و بانحرا  معيار  بلغ ( 7.7079)متوسطها الحسابي 

و الادير   بمتوسط حسابي ( 2) طد جاعا  ي المرتب  " مدال  البلدي  تستعمه الادار  الالكتروني  
من وجه  ن ر المستجوبين وه   النتايج تؤكد (  8.48717)و بانحرا  معيار  ( 7.2292)بلغ 

و ( 7.1768)بنسب   مرتفع ثن درج  الموا ط  لبعد حسن استغلاه الادار  الالكتروني  جاعا 
الادار  تتبنى ن ار  لجميع الفطراا ما يده على ثن البلدي  ( 8.97974)بانحرا  معيار  قدر ب 

على  تحفي  المو فين يوجب الالكترني   بدف  مطبول  لكن لا الا تحتار الى استغلاه اك ر  وه ا
 .، ن را لما له ا العندر من ثهمي   ي تكوين مفهور الادار  الالكتروني التطوير المستمر  ي الأداع

 :نتائج تحليل وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول محور مستويات رقي خدمات البلدية -6

 طد تر  ،باا المواطنين قدد التعر  على مستوياا رقي ددماا البلدي  من دلاه إجا      
 : طر  وسنتناوه  يما يلي  ل  86ت مين ه ا المتغير بببعدين و 

 نتائج التحليل المتعلقة بالسؤال الفرعي الثاني للدراسة : " 
 ددماا البلدي  من وجه  ن ر جود  ين  ي تحس الإدار  الالكتروني  هه ساهما
 المواطن ؟
   على ه ا السؤاه تر الاستعان  بالمتوسطاا الحسابي  و الانحرا اا المعياري   لدجاب

لبيان الأهمي  النسبي  للعباراا من وجه  ن ر المواطنين، ودرج  موا طتهر عليها، كما هو مو   
 :بالجدوه التالي
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ور ا  رقي ددماا البلدي  تدوراا المستجوبين لمحور مستو  يو  ( II-49)الجدوه رقر 
 :مرتب  حسب الأهمي  المواطن

 الرتبة درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البعد

 94 مرتفع 831309. 3.7225 مستوياا جود  الددم  

 98 مرتفع 930559. 3.8509 ملإسلإتلإو  ر لإا الملإواطلإن   

 / مرتفع 906439. 3.6881 المعدل العام

 . SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على نتايج : المددر   

 هروا موا طتهر يبين الجدوه ثعلا  تدوراا المستجوبين ثن ث راد العين  محه الدراس ، قد ث     
مستوياا جود  : )بعاد   يالمتم ل  ث ور ا المواطن رقي ددماا البلدي   حوه لمحور مستو 

وقد جاع المعده العار مرتفعا حي  بلغ المتوسط الحسابي لمحور ( ملإسلإتلإو  ر لإا الملإواطلإن  ،الددم 
، إ  احته (9.69727)،و الانحرا  المعيار  (7.7118)مستوياا رقي ددماا البلدي  ككه

و بانحرا  معيار  بلغ ( 3.8509)بمتوسط حسابي"مستو  ر ا المواطن "المرتب  الأولى بعد 
مستوياا جود  "  ي حين جاع بعد نسب  مرتفع  من حي  درج  الموا ط ، و هي( 9.67900)

( 9.17879)و بانحرا  معيار  قدر ب (7.6440) ي المرتب  ال اني  بمتوسط حسابي " الددم  
مرتفع  عموما، و ل  من وجه   ور ا المواطن رقي ددماا البلدي   ،وه   النتايج تؤكد ثن مستو 

 .و يما يلي تحليه ومناقش  كه بعد على حدا. ن ر ث راد عين  الدراس 

 مستويات جودة الخدمة : البعد الأول

للتعر  على مستوياا جود  الددم  والتي تلعب دورا  ي  ياد  رقي ددماا البلدي  ،تر إقتراح     
 :لنطيس ه ا الجانب كمايلي( 47-86) طراا من  90
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مرتب  " مستوياا جود  الددم  "  طراا بعديو   تدوراا المستجوبين نحو ( II-48)جدوه رقر 
 حسب الأهمي 

المتوسط  العبـارة الرقر
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

هنا  تطورا  ي مستو  تطدير الددم  بدف   16
 . عام 

 98 مرتفع 974459. 3.8349

 97 متوسط 1.12448 3.5229 .الددم  المطدم  تتر بسرع  ومرون   61

 90 متوسط 1.19244 3.3349 .الددم  المطدم  مستمر  ودقيط  61

 92 متوسط 1.21095 3.4633 .يتر الحدوه على الددم  بدون جهد وعناع 66

 94 متوسط 1.00197 3.6101 .الددم  المطدم  حاليا متوقع   60

 / مرتفع 831309. 3.7225 المعـــــــــــدل الـــــــــــــعام

 (.89ثن ر الملح  رقر  ( SPSSمن إعداد الطالب بناعا على نتايج : المددر

يتبين من الجدوه ثعلا  ثن المستجوبين من ث راد عين  الدراس  قد ث هروا موا ط  متوسط  الى       
بحي  جاعا  ي الرتب  الأولى من " مستوياا جود  الددم  " مرتفع  حوه البنود المتدل  ببعد

 طد جاع ."  هنا  تطورا  ي مستو  تطدير الددم  بدف  عام (:" 86)للفطر  رقر حي  درج  الموا ط  
،تليها  ي المرتب  ال اني  ( 9.66220) وبانحرا  معيار  يطدر ب( 7.1726)متوسطها الحسابي 

 (7.7898)وقد جاعا بمتوسط حسابي يطدر ب" الددم  المطدم  حاليا متوقع  (:" 47)الفطر  رقر 
الددم  المطدم   (:" 49)،تليها  ي المرتب  ال ال   الفطر  رقر(8.99866)يطدر ب  بانحرا  معيار و 

، ( 8.84221)و بانحرا  معيار   (7.0446) طد جاع متوسطها الحسابي " تتر بسرع  ومرون  
" يتر الحدوه على الددم  بدون جهد وعناع (" 44)بينما  ي المرتب  الرابع   طد جاعا الفطر  رقر 

الددم  المطدم  ( " 48)، ثما الفطر  (1.21095)معيار   انحرا و ( 3.4633)ابي بلغ بمتوسط حس
( 3.3349) طد جاعا  ي المرتب  الدامس  و الادير  بمتوسط حسابي بلغ " مستمر  ودقيط  

، وه   النتايج تؤكد من وجه  ن ر المستجوبين ثن نسب مستوياا ( 1.19244)معيار   انحرا و 
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لجميع الفطراا ما ( 831309.)بانحرا  معيار  و ( 3.7225)ع مرتفعا بنسب  جود  الددم  قد جا
 .ر ا عند المواطن التشجع لشكه كا  بيده على ثن البلدي  تمتل  ددماا  اا جود   ، و 

 :مـسـتـوى رضـا المـواطـن : البعد الثاني

لطياس مد   (76-42) طر   82بطدد التعر  على مد  مستو  ر ا المواطن، تر دياغ  
 :الجدوه التالي يو    ل .وجود 

مرتب  " مستو  ر ا المواطن"يو   تدوراا المستجوبين نحو  طراا بعد( II-44)الجدوه رقر 
 حسب الأهمي  

المتوسط  العبارات الرقر
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 92  مرتفع 1.06771 4.1606  الانترنا  ي حيات  اليومي    ثنا راض على تواجد 64

الموقع الالكتروني لإتمار على استعماه  ثنا راض 65
جوا  بطاق  التعري  و إجراعاا الحدوه على 

 ينالسفر البيومتري
 98 مرتفع  886779. 4.3670

تلكد الموقع الالكتروني ل ثنا راض على استعماه 62
 من ان  مسجه  ي الطايم  الانتدابي 

 97 مرتفع  942769. 4.2156

لتسجيه  ي  الموقع الالكتروني ثنا راض على 66
 قايم  الحج

 94  مرتفع 877789. 4.3440

 88  متوسط 1.21895 3.5183 ثنا راض على جود  الددماا التي تطدمها البلدي  60

 89 متوسط  1.18824 3.5229 الددم   ثنا راض على مد  تطدير 66

الحال  المدني   يوجد اكت ا  على مستو  مدلح  01
 والشؤون الاجتماعي 

 90 مرتفع  1.01322 3.9679

يوجد اكت ا  على مستو  مدلح  جوا  السفر  01
 وبطاق  التعري 

 97 مرتفع  1.12350 3.8073

 91 مرتفع  1.13752 3.6881يوجد اكت ا  على مستو  مدلح  بطاق  السياق   06
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 والبطاق  الرمادي   

 87 متوسط  1.19063 3.2982 الاستجاب  لطلبات انا راض على سرع   00

 84 متوسط  1.14427 3.4587 انا راض على مطدمي الددم  بدف  عام  04

انا راض على مطدمي ددماا الحال  المدني   05
 والشؤون الاجتماعي 

 84 متوسط  1.19932 3.4587

انا راض على مطدمي ددماا جوا  السفر  02
 وبطاق  التعري 

 96 مرتفع  1.12388 3.7385

انا راض على مطدمي ددماا بطاق  السياق   06
  والبطاق  الرمادي

 96 متوسط  1.25196 3.5413

 / مرتفع 930559. 3.8509 المعـــــــدل الـــــــــــــــعام

 (.88 ثن ر الملح  رقر ( SPSSمن إعداد الطالب بناعا على نتايج : المددر 

ي هر الجدوه ثعلا  ثن المستجوبين من ث راد عين  الدراس  قد ث هروا موا ط  مرتفع  حوه       
ثنا راض على استعماه (:" 40)حي  ساهما الفطر  " مستو  ر ا المواطن " البنود المتدل  ببعد

 ي " الموقع الالكتروني لإتمار إجراعاا الحدوه على بطاق  التعري  وجوا  السفر البيومتريين 
ناع ه ا البعد بحي  جاعا  ي الرتب  الأولى من حي  درج  الموا ط  ، طد جاع متوسطها إغ

،تليها  ي المرتب  ال اني  الفطر  رقر ( 886779.)و بانحرا  معيار  بلغ ( 4.3670)الحسابي 
وقد جاعا بمتوسط حسابي " ثنا راض على الموقع الالكتروني لتسجيه  ي قايم  الحج (:" 46)

تليها  ي المرتب  ال ال   الفطر  (   877789.)، و انحرا  معيار  بلغ (4.3440)يطدر ب
ثنا راض على استعماه الموقع الالكتروني لتلكد من ان  مسجه  ي الطايم  الانتدابي  (:" 47)رقر
( 42) ر الفطر  ( 942769.)و بانحرا  معيار  قدر ب (4.2156) طد جاع متوسطها الحسابي " 
بمتوسط (  2) طد جاعا  ي المرتب  "  اجد الانترنا  ي حيات  اليومي    ثنا راض على تو " 

يوجد ( " 79)، تليها الفطر  رقر (  1.06771)و بانحرا  معيار  قدر ب ( 4.1606)حسابي بلغ 
و (  3.9679)بمتوسط حسابي " اكت ا  على مستو  مدلح  الحال  المدني  والشؤون الاجتماعي  

يوجد اكت ا  على مستو  مدلح  ( " 78)بعدها الفطر  رقر (  1.01322)بانحرا  معيار  بلغ 
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و بانحرا  ( 3.8073) ي المرتب  السادس  بمتوسط حسابي " جوا  السفر وبطاق  التعري  
انا راض على مطدمي ( " 77)   ر  ي المرتب  السابع  الفطر  رقر ( 1.12350)معيار  بلغ 

و بانحرا  معيار  ( 3.7385)متوسط حسابي ب" ددماا جوا  السفر وبطاق  التعري  
يوجد اكت ا  على مستو  مدلح  بطاق  السياق  والبطاق  ( " 74)بعدها الفطر  رقر ( 1.12388)

( 8.87604) و بانحرا  معيار  بلغ ( 7.7118) ي المرتب  ال امن  بمتوسط حسابي " الرمادي   
 ي " بطاق  السياق  و البطاق  الرمادي  انا راض على مطدمي ددماا ( " 76)تليها الفطر  رقر 

بعدها الفطر  رقر ( 8.40867) و بانحرا  معيار  بلغ ( 7.0287) بمتوسط حسابي  96المرتب  
و ( 7.0446) ي المرتب  العاشر   بمتوسط حسابي "انا راض على مد  تطدير الددم  ( " 46)

نا راض على جود  الددماا التي ا( "41)تليها الفطر  رقر ( 8.81142) بانحرا  معيار  بلغ 
و بانحرا  معيار  بلغ ( 7.0817) ي المرتب  الحادي  عشر بمتوسط حسابي بلغ " تطدمها البلدي  

انا " "انا راض على مطدمي الددم  بدف  عام  ( " 70-72)بعدها الفطرتين ( 8.48160)
( 7.2016)حسابي بلغ  بمتوسط" راض على مطدمي ددماا الحال  المدني  و الشؤون الاجتماعي  

 .على الترتيب ( 8.86674)–( 8.82246)و بانحرا  معيار  

انا راض على سرع  الاستجاب  (:" 77)وجاعا  ي المرتب  الأدير  من حي  درج  الموا ط  الفطر  
، وه   النتايج تؤكد ( 8.86977) و بانحرا  معيار  بلغ ( 7.4614)بمتوسط حسابي " لطلبات  

و بانحرا  (3.8509)لمستجوبين ثن مستو  ر ا عند المواطن جاع مرتفعا بنسب  من وجه  ن ر ا
لجميع الفطراا ما يده على ثن  ر ا المواطن جاع لعد  اسباب و التي (  930559.)معيار  بلغ 

ا ادداه التكنولوجيا  ي ن ار البلدي  و مواكب  التطوراا و استددار الادار  الالكتروني  من اهمه
 .ي  الددماا كاساس لتلب
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 يو   تدوراا المستجوبين للمتغيرين مرتب  حسب الأهمي (II-47)الجدوه رقر 

 الترتيب  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي 

 94 845989. 3.6468 الإدار  الإلكتروني 

 رقي ددماا البلدي  مستو 
 ور ا المواطن

3.6881 .906439 98 

 / 9.77401 9.7747 المجموع

 .  SPSSمن إعداد الطالب بناعا على نتايج:المددر 

بلغا  ور ا المواطن رقي ددماا البلدي   دوه ثن المتوسط الإجمالي لمستو يت   من الج  
وهو ثكبر من المتوسط الحسابي للادار  الالكتروني   ال   جاع  بمتوسط (  3.6881)نسبت  

 .(3.6468)حسابي قدر 

 .الفرضياتإختبار : المطلب الثالث

بعد استعراض نتايج إجاباا ث راد عين  الدراس  حوه ثسيل  الدراس  بشلن بعض المحاور و      
الأبعاد المتعلط  بالادار  الالكتروني  و مستوياا رقي ددماا البلدي  ، سنطور الآن بادتبار 

طل  و التابع ، الفر ياا التي تطيس مجموع  من العلاقاا التل يري  بين متغيراا الدراس  المست
 .و ل  استنادا لدجاباا و النتايج المتحده عليها

 :طبيعة توزيع متغيرات النموذج-1 

حتى يتر ادتبار دح   ر ياا الدراس  يجب ثن يد ع ثبعاد نمو ر الدراس  إلى التو يع 
وه ا -7و  7محدورا بين  (برسون)ويتحط  ه ا الشرط إ ا ما كان معامه الالتواع . الطبيعي

 .4992 ي سن  "   won"حسب دراس  للباح  

 .يبين قيم  معامه الالتواع لمدتل  متغيراا الدراس  (II-42)الجدوه رقر 
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 معامه الالتواع: (II-42)الجدوه رقر 

 معامل الالتواء المتغير

 9,412 بعد  اكتساب المعداا الالكتروني 

ثد  إدداه التكنولوجيا  ي ن ار الحال  المدني   بعد 
وبطاق  السياق   وجوا  السفر وبطاق  التعري 

 والبطاق  الرمادي 

9,717 

 9,277 بعد ملايم  الالدار  الالكتروني 

 8,877 بعد حسن استغلاه الادار  الالكتروني  

 9,121 محور الادار  الالكتروني  

 8,096 ور ا المواطن رقي ددماا البلدي  محور مستو 

 .SPSSمن إعداد الطالب بناعاً على نتايج : المددر

وه ا  8,096و 9,412نلاح  ثن معامه الالتواع محدور بين  (II-42)من دلاه الجدوه رقر 
بمعنى ثن تو يع ه   العين  يد ع للتو يع الطبيعي، ث  يمكن إكماه إجراع [ 7،7-] من المجاه 

 .ادتيار دح  الفر ياا

  :الأولىية الفرضية الفرع-6 

   البلدي  من وجه  ن ر المواطن التي تطدمها ددمااال تحسن ملحو   يهنا. 

Ho البلدي  من وجه  ن ر المواطن التي تطدمها ددمااال تحسن ملحو   يهنا   ليس. 

H1   البلدي  من وجه  ن ر المواطن التي تطدمها ددمااال تحسن ملحو   يهنا. 
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 (.T)نتايج ادتبار :   (II-40)جدوه رقر 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

القيمة  
Tالمحسوبة 

 القيمة

 sigالاحتمالية

المتوسط 
 المقياس

الخطاء 
 المعياري

المحور 
 9.64679 9.05730 0009. 11.288 486 9.84598 3.6468 الاول

 (84ثن ر الملح  رقر  SPSS (اعتمادا على برنامجالطالب من إعداد :مددر         

وبانحرا  معيار   7.727يمكن لنا ان قيم  المتوسط الحسابي بلغا ( II-40)من دلاه الجدوه
 الطيم عند  88.411 المحسوب Tالطيم   لكه عباراا محور الاستبيان ، كما بلغا  9.120قدر 

، مما يعني ر ض الفر ي   α= 9.90وهي اقه من مستو  المعنوي   sig 9.999الاحتمالي 
 التي تقدمها خدماتال تحسن ملحوظ فيهناك  التي تنص  H1الدفري  وقبوه  ر ي  البديل  
 .البلدية من وجهة نظر المواطن

  : الثانيةالفرعية الفرضية -7 

  ددماا البلدي  من وجه  ن ر المواطن جود  الإدار  الالكتروني   ي تحسين ساهما.       
Ho ددماا البلدي  من وجه  ن ر المواطن جود  الإدار  الالكتروني   ي تحسين لا ساهما.         
H1  ددماا البلدي  من وجه  ن ر المواطنجود  الإدار  الالكتروني   ي تحسين  ساهما. 

 (.T)نتايج ادتبار :   (II-47)جدوه رقر 

 المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

القيمة  
Tالمحسوبة 

 القيمة

الاحتمالية
sig 

المتوسط 
 المقياس

الخطاء 
 المعياري

محور لا
 9.06139 9.68807 0009. 11.208 486 9.90643 3.6881  الثاني

 (84ثن ر الملح  رقر  SPSS (اعتمادا على برنامج الطالب من إعداد : المددر            
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وبانحرا  7.711ان قيم  المتوسط الحسابي بلغا  يمكن لنا( II-47)من دلاه الجدوه      
 المحسوب Tالطيم   ، كما بلغا  ه عباراا محاور الدراس    ي مؤسساالك 9.697معيار  قدر 

مما يعني  ، α= 9.90وهي اقه من مستو  المعنوي   sig 9.999الاحتمالي  الطيم عند  88.491
الإدارة الالكترونية في  تساهم التي تنص  H1ر ض الفر ي  الدفري  وقبوه  ر ي  البديل  

 .خدمات البلدية من وجهة نظر المواطنجودة  تحسين

 : الثالثة لفرعيةا الفرضية-4
 

  رقي ددماا البلدي   مستو  على المواطن راض. 
   Ho  رقي ددماا البلدي   مستو  على المواطن ليس راض. 
   H1  رقي ددماا البلدي   مستو  على المواطن راض. 

 رقي ىمستو و الإدارة الالكترونية بين  الارتباطيةنتائج التحليل المتعلقة بمدى وجود العلاقة  -
للتحط  من وجود ه   العلاق  وقياسها تر إجراع ادتبار ارتباط  : ورضا المواطن خدمات البلدية

كما هو مبين   ور ا المواطن رقي ددماا البلدي  ر الادار  الالكتروني   و مستو بيرسون بين محو 
 :     ي الجدوه التالي

 معامه ارتباط بيرسون و مستو  الدلال  لدرجاا ارتباط متغيراا الدراس  :( II-46)الجدوه رقر 

الادارة الالكترونية:المتغير المستقل المتغير  

: المتغير التابع
رقي  مستوى

 خدمات البلدية
 ورضا المواطن

 

 الادار  الالكتروني  معامه الارتباط

 معاملاا بيرسون

 مستو  الدلال 

 العدد

**9.276  

9.99 

481 

                                          (α≤9.90) اا دلال  إحدايي  عند مستو   **          

 (.84ثن ر الملح  رقر  (  SPSSمن إعداد الطالب بناعاً على نتايج : المددر
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نلاح  من دلاه  الجدوه ثعلا  وجود علاق  إرتباطي   اا دلال  إحدايي  هام  موجب  و      
، حي   هرا قو    ور ا المواطن رقي ددماا البلدي  ن الادار  الالكتروني   و مستو متوسط  بي

وهي ثقه ( 9,999)عند مستو  الدلال  المحسوب ( 9.276)العلاق   ي معامه الارتباط ال   بلغ
ارتباط  اا دلال  و بالتالي  إن ه   النتايج تؤكد على وجود علاق  (.9,90)من مستو  الدلال  
مما يعني ر ض . ن  الدراس محه الدراس  و  ل  من وجه  ن ر ث راد عي معنوي  بالمؤسساا

رقي خدمات  ىمستو  على المواطن راض التي تنص  H1الفر ي  الدفري  وقبوه  ر ي  البديل  
 .البلدية

 :الرابعة لفرعيةالفرضية ا-5

     ددماا البلدي   مستوياا رقي ي  اا دلال  إحدايي   توجد  رو.  

للعيناا المستطل ، و  ل  لفحص ث ر  t-testوللتحط  من دح  ه   الفر ي  تر إجراع إدتبار  
ددماا البلدي  ،  رّ إجراع إدتبار التباين  مستوياا رقيمتغير الجنس  ي مستو  ممارساا 
 .الأحاد  لفحص ث ر المتغيراا الأدر 

لمعر   هه  الادتبارتر إجراع ه ا  :المستقلةللعينات T-Test نتائج التحليل المتعلقة بإختبار -
 ي إجاباا ث راد عين  الدراس    α ≤ 9.90هنا   رو   اا دلال  إحدايي  عند مستو  معنوي 

النتايج مو ح   ي الجدوه و  .تع   لمتغير الجنسددماا البلدي   حوه مستو  مستوياا رقي
   :التالي
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متغير الجنس  ي  ث رللعيناا المستطل  لفحص  T-Testيو   نتايج تحليه ( II-41)الجدوه رقر 
 ددماا البلدي  رقيمستو  

 9,90 عند مستو  الدلال   معنو 

 (.87ثن ر الملح  رقر  ( SPSSمن إعداد الطالب بناعا على نتايج : المددر

قيم  نجلإلإد ثن لتجانس التباين   Leven’s ادتباربلإالن ر إلى الجلإلإدوه ثعلإلإلا  وملإلإن دلإلإلاه     
(9.907) F=    (9.181) المعنويلإلإ الدلاللإلإ   وقيم sig=    وهلإلإي ثكلإلإبر ملإلإن قيملإلإ  الدلاللإلإ  المعنويلإلإ

وهي ثن هنا  تجانس  ي إجاباا ال كور  بالتلإلإالي نطبلإلإه الفر لإلإي  الدلإلإفري  ، 9,90المعتملإلإد 
 .ث  ثن  يده على دلاحي  النمودر الادتباروه ا ما يدعونا للو و  به ا  .والإنا 

 =sig (9.027)الدلال  المعنوي   وقيم  =T(9.792)  إن قيم  Test-Tادتبارثما بالن ر إلى 
 (9.027) الدلال  المعنوي  وقيم =T( 9.792)ثما بالنسب  لدنا  نجد ثن قيم  بالنسب  لل كور 

sig=   عــدم مملإلإا يعلإلإني  9,90وهي قيملإ  ثكلإبر ملإن قيملإ  الدلاللإ  المعنويلإلإ  المعتملإلإد  بالنسب  لدنا
في إجابات أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغير  1.15عند مستوى معنوية وجــود دلالــة إحصــائية 

 .خدمات البلدية رقيالجنس حول مستوى 

 

Test t Test de leven’s sur 
l’égalité des variances 

 

sig T الفرضيات F sig متوسط  العدد الفرضيات
 الحسابي 

 الجنس

9.546 9.604        
 

ثن ى   
  

       
 

ان ى   
  

9.053 9.818 

      
 

ثن ى  
  

      
 

ان ى  
  

 ذكر 3.6402 82

 أنثى 3.7169 136 9.604 9.546
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 : نتائج التحليل المتعلقة بالتباين الأحادي -

الشددي  و الو يفي   متغيرااالتحليه التباين الأحاد  لفحص ا ر يو    (II-46)رقر الجدوه 
 ددماا البلدي  مستو  رقي حوه" معر   الادار  الالكتروني  ،مد  الإقام   المؤهه العلمي ، العمر،"

مج  مصدر التباين المتغير
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة
 الدلالة

بين المجموعاا- العمر  

داده -
 المجموعاا

التباين الكلي-  

6.778 

876461 

821.616 

1 

496 

486 

8.491 

9.777 
8.184 9.967 

المؤهل 
 العلمي

بين المجموعاا-  

داده -
 المجموعاا

التباين الكلي-  

88.767 

879.771 

881.771 

1 

496 

486 

8.244 

9.071 
4.092 9.987 

 الاقامة
 تراب داخل
 البلدية

بين المجموعاا-  

داده المجموعاا-  

التباين الكلي-  

88.274 

870.971 

867.099 

1 

496 

486 

8.277 

9.669 8.182 9.967 

 مدى
 معرفتك
 بالإدارة

 الالكترونية

بين المجموعاا-  

داده المجموعاا-  

التباين الكلي-  

6.879 

69.718 

66.028 

1 

496 

486 

9.160 

9.776 4.701 9.991 

(.α ≤ 9.90)داه عندما يكون مستو  الدلال    

 (.87ثن ر الملح  رقر  ( SPSSمن إعداد الطالب  بناعا على نتايج التحليه ب : المددر

 α ≤ 1.15عند مستوى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية (II-46)الجدوه رقر  نلاح  من 
العمر، " تعزى لكل من  خدمات البلدية رقيمستوى في ستجابات أفراد عينة الدراسة بين متوسط ا
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 دال  إحدايياغير وهي  على التوالي F (8.184  ،8.182،)حي  بلغا قيم   ،  مدة الإقامة
 F، حي  بلغا قيم  " ، معر   الادار  الالكتروني المؤهه العلمياما .عند مستو  المعنوي  

مما يؤكد وجد فروق  ،عند مستو  المعنوي   وهي دال  إحداييا على التوالي (4.701،  4.092)
 تعزى للمتغيرات خدمات البلدية رقيذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة حول مستوى 

 ومن  نطبه  ر ي . ، معرفة الادارة الالكترونيةالمؤهل العلمي

 :الرئيسيةالفرضية -2

ددماا البلدي  تر إجراع ادتبار تحليه التباين  رقي علىالإدار  الالكتروني  للتحط  من ث ر و      
 :للانحدار لادتبار  باا دلاحي  النمو ر لادتبار الفر ي ، والجدوه التالي يو    ل 

 الرييسي  ومد  دلاحي  النمو ر لإدتبار الفر ي  التباينيو   تحليه  (II-79)لجدوه رقر ا

 R R
 مستوى الدلالة المحسوبةF درجة الحرية B Beta الانحراف 2

0,000 794334 794-9 0,34 0,34 0,19 0,91 0,34 المتغير المستقل
**

 

 (α≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوى  **

 (.82ثن ر الملح  رقر  ( SPSSإعداد الطالب بناعاً على نتايج التحليه ب  من: المددر

ددماا البلدي   رقييؤ ر معنويا على الإدار  الالكتروني  نلاح  من دلاه الجدوه ثن محور   
 R2(التحديد)حي  ث هر التحليه ث ر  و دلال  إحدايي  بين المتغيرين، إ  بلغ  معامه التفسير 

الإدار  الالكتروني  ث  ثن محور ( α≤9.90)وهي  اا دلال  إحدايي  عند مستو  دلال  ( 9,86)
ل  الإدار  الالكتروني  من التبايناا  ي المتغير التابع، وبالتالي  إن محور  %86يفسر ما نسبت  

، β (9,27)ثهمي  كبير  نسبيا  ي التل ير  ي ه   العلاق ، مما يده على قو  التل ير، كما بلغا قيم 
 يرق ي ( 9,27)يؤد  إلى  ياد  بدرج  الإدار  الالكتروني  وه ا يعني ثن ال ياد  بدرج  واحد   ي 

، (08.226)المحسوب  بلغا  Fددماا البلدي  ، ث  ثن هنا  علاق  طردي ، و ن را لأن قير 
وهذا ما يثبت  ،(  α≤9.90)ث  ثنها دال  إحداييا عند مستو  دلال  9,999وبمستو  دلال  

بين  α ≤ 1.15 معنوية مستوى إحصائية عنددلالة  أثر ذوتوجد ومنه . صلاحية النموذج
 ".أفراد عينة الدراسة نظرخدمات البلدية و ذلك من وجهة  رقيوبين لالكترونية مستوى الإدارة ا
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 بفضل الادارة الالكترونية ( البلدية)في الارتقاء بخدمات المرفق العام  إيجابي هناك تأثير أي      

إلا ثن تطبي  الادار  الالكتروني  على مستو  البلدياا وال   يغني المواطن العناع ويمكن  من      
 ي بدايت  ولر يرقى لا ي اه ( مطر البلدي )الاستفاد  من جه الددماا دون التنطه الى عين المكان 

تروني  قد لا ان استغلاه جانب من الادار  الالكمطلوب كما هو  ي الدوه المتطور  إللمستو  ال
ع   الددماا المطدم  وحط  نوع من الر ا ل   المواطن داد  الجيه ال   عاش معانا  

  . دار  التطليدي  ، مع معاملاا الا البيروقراطي 
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 :خلاصة الفصل

مستوياا الرقي حاولنا من دلاه ه ا الفده الإجاب  على إشكالي  الدراس  المتم ل   ي       
حي  حاولنا الإجاب  .البلدي   ي  ه الإدار  الإلكتروني  من وجه  ن ر المواطن الج اير لددماا 

مبح ين، المبح  الأوه  إ  تناولنا  ي ه ا الفده. عليها من دلاه الاعتماد على الدراس  ميداني 
طر  وثدواا  والمبح  ال اني تطرقنا  ي  إلى تطدير لمح  عام  حوه بلدي ،تعر نا  ي  إلى 

دراس ، إ  تر إ هار مجتمع و عين  الدراس ، بالإ ا   إلى إ باا دد  و و باا ثدا  الدراس  و ال
المتم ل   ي الاستبيان، ال   ترَّ اِستددام  كلدا  لتحطي  ثغراض الدراس ، و  ل  باِستددار معامه 

  ثراع و بالإ ا   إلى معر . عرض نتايج الدراس  وتحليلها ومناقشتهاال باا ثلفا كرومباخ و 
نحرا  المعيار  لإجاباا ث راد من دلاه حساب المتوسط الحسابي والا تدوراا المستجوبين و ل 

عين  الدراس ، كما ثن   تودلنا إلى إ باا بعض الفر ياا و نفي ثدر  منها، و ه ا بالاعتماد 
، إ  SPSSايي  ال   ترَّ تحليل  بالاعتماد على برنامج الح ر الإحد على نتايج تحليه الاستبيان،

رتباط بيرسون للتحط  من وجود العلاق  ، ، كما ثن  تر التطر  إلى دراس  ترَّ اِستددار معامه الا
، و ل  لمعر   ث ر المتغيراا الشددي  و الو يفي  على متغيراا Anovaالفرو  باستددار ادتبار 

باِستددار " دماا البلدي  الرقي لد" الدراس ، حي  ترَّ ادتبار ث ر الجنس على متغيراا الدراس 
ال   يو   يفيد ثي ا من التلكد من دلاحي  النمو ر، حي  و " T-Test"ادتبار العيناا المستطل 

ثن ه ا الِادتبار يجر  على العيناا المستطل  التي ليسا لها علاق  ببع ها البعض ث  ثنها ليس 
باراا تر التوده من دلالها إلى التلكد وه   الِادت" ال كر و الأن ى"لها اِرتباط ببع ها م ه الجنس 

من دح   ر ياا الدراس ،  دلدا الدراس  بالودوه إلى نتايج و تودياا يمكن الاعتماد 
 .عليها  ي دراساا لاحط 

 

 



 

 ةـمـاتــــــــخ
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 خـاتـمـة

 حظيتمن المواضيع التي على الخدمة العمومية  تأثيرهاومدى  الادارة الالكترونيةيعتبر موضوع          
حتمية لابد منها في باعتبارها ، والإدارة الاقتصادية ومنهم علماء باهتمام الباحثين بمختلف اتجاهاتهم الفكر 

الحديث الذي  أصبحت الادارة التقليدية لا تتناسب ومتطلبات العصر حيث، الهائل ظل التطور التكنولوجي
بأقل جهد ممكن في ظل التطور حاجات ورغبات المواطن الذي يسعى الى تحقيقها تطورت وتزايدت فيها 

قدمت لتطور وتقديم الافضل لزبائنها ،وقد هذا ا واكبةم الحاصل ، وهنا ما على الادارة العمومية الا
الخدمة العمومية مساهمات الأفكار التي كانت في الدراسات حول هذا المفهوم وتطبيقاتها في تحسين 

، كما كان الاهتمام بهذا الموضوع من الناحية  جابيةيالسلبية منها او الا الكثير من التوضيحات سواء
دول التي تسعى للحصول على كفاءة وفعالية في النمو والتطور، العملية من قبل مختلف المنظمات وال

من  وهياكلها، الدولة يقع على عاتقجديدة وهذا نحو الوصول إلى إدارات عصرية بأفكار ومعالم  السعيو 
القرن الواحد في  الدولةواجهها أهم التحديات التي توالاستقرار، بل إنه أصبح احد  ةأجل تحقيق الرفاهي

 .نعشريوال

من تجسيد مفهوم الادارة الالكترونية لابد و طريقة أدائها ،  الخدمة العمومية تحسّنومن أجل أن ت     
ودوره في الادارة الالكترونية اولنا توجيه الاهتمام إلى مفهوم ومن خلال دراستنا هذه ح، على ارض الواقع 

وذلك لكي نجيب على  ولاية غرداية، بعض بلديات، وقد قمنا بهذه الدراسة في الخدمة العمومية تحسبين 
، ن البلديات والميزة التي أضافتهاادخال الادارة الالكترونية ضم تأثيرالتي طرحت حول أهم التساؤلات 

 : ومن خلال قيامنا بالدراسة الميدانية توصلنا إلى مجموعة من النتائج والتوصيات التالية

 :ائج الدراسةـــــــــــــــــــــــــــــنت

 :وتم تقسيم النتائج المتحصل عليها إلى قسمين أساسين 

 :النتائج المستخلصة من الجانب النظري

   ما تنظر إليه  وفق خدمة عمومية عالية في العملية الإدارية وتقديملحصول على إدارة وفل
المدى من ع سياسات وخطط طويلة الذي يساعد على وض الادارة الالكترونيةلابد من وجود مفهوم الدولة 

مكانيات؛ تمتلكه البلديات خلال ما  من موارد وا 
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 من اجل الحصول على الكفاءات و  توفير البنية التحتية المناسبة تتطلب الادارة الالكترونية
 ؛مرغوبة النتائج ال
  يعزز ثقة الأفراد العاملين والجماعات والمؤسسات بذاتها و يوحد تبني الادارة الالكترونية

 ؛،وتقضي على البيروقراطية تجسيد طرق ونماذج تقوي مستقبلها العمليبقدرتها على كلمتها ويشعرها 
 التي تريد ضبطه والتحكم فيه ،  تقديم خدمة عمومية بشكل نمطي هو معلم أساسي للبلدية

ت ونماذج أثبت فعاليتها في عليه يجب البحث عن دراساو ، الدولة وهذا من أهم التحديات التي تواجهها 
 ؛ الخدمة الالكترونيةتفعيل 

 :النتائج المستخلصة من الجانب التطبيقي

  في الخدمات التي تقدمها البلدية من وجهة نظر المواطن هناك تحسن ملحوظ.  
 خدمات البلدية من وجهة نظر المواطنجودة الإدارة الالكترونية في تحسين  تساهم. 
 رقي خدمات البلدية ىمستو  على المواطن راض. 
 ذات دلالة إحصائية في مستويات رقي خدمات البلدية  توجد فروق. 

خدمات البلدية  رقيفي ( 34,0)يؤدي إلى زيادة بدرجة الإدارة الالكترونية الزيادة بدرجة واحدة في ** 
 إحصائية عنددلالة  أثر ذووجد يأي انه توجد علاقة طرديه بين الادارة الالكترونية وخدمات البلدية ،

خدمات البلدية و ذلك من وجهة  رقيوبين بين مستوى الإدارة الالكترونية  α ≤ 3030 معنوية مستوى
بفضل ( البلدية)ك تأثير إيجابي في الارتقاء بخدمات المرفق العام هناأي  "أفراد عينة الدراسة نظر

 0الادارة الالكترونية 

 :ات ـــــــــــــــالتوصي

من خلال هذه الدراسة فإنه يمكن استخلاص مجموعة من  إليهافي ضوء النتائج التي تم التوصل 
 :التوصيات والمتمثلة أساسا فيما يلي 

  ؛الادارة الالكترونية في تقديم الخدمة العمومية تبني  ةضرور 
  ضرورة توفير البنية التحتية الملائمة خاصة في الجانب الامني وهذا ما يزيد في ثقة المواطن

 .في الخدمة الالكترونية
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  ؛الادارة الالكترونيةوالكوادر القادرة على التعامل مع  الكفاءات توفيرضرورة 
  من أجل تقديم  الإلكترونيةالدول المتطورة في مجال استغلال الادارة إبرام اتفاقيات مع

 .الافضل
 ربط مختلف القطاعات بالسجل الوطني للحالة المدنية ما سيمكن من إعفاء ل التفعيل الفعلي
القطاعات أو في إطار إجراءات مختلف الحالة المدنية عند تكوين الملفات بين  تقديم وثائق المواطن من

لأنه لحد  التعاون الإداري بين القطاعات ويضع الأسس الأولى للإدارة الإلكترونية ، سيعززذي والإدارية، 
  .القطاعات تعتمد على الملفات الورقية والتي تزعج المواطن الان معظم 
 ؛لبلدية تعميم استغلال الادارة الالكترونية في كل خدماتهاا يجب على 

 : ةـدراسـاق الــأف

في يمكن الإحاطة به  ولالنا كدولة نامية ويدرس مفهوم جديد التطبيق بالنسبة لأن هذا الموضوع متشعب 
هذه المذكرة فإننا نرى أنه يمثل مقدمة لدراسة مواضيع أخرى مكملة تمكن الباحثين من الغوص في هذا 

 لدولة والمواطن على حد سوىلالادارة الالكترونية في تقديم الافضل  استغلالالجانب الهام من جوانب 
 :ومن أهم الدراسات التي نرى أنها يمكن أن تكون محل بحث في المستقبل

 ؛المواطن والمجتمع  رفاهيةفي تحقيق  الادارة الالكترونية دور 
  ؛العمومية جودة الخدماتكآلية لقياس فعالية الادارة الالكترونية 
  ؛تنميط الخدمة كأداة لممارسة القيادة الإبداعية في الادارة الالكترونية 
  ؛ ةفي نجاح إدارة الوقت في المؤسسات الحكوميالادارة الالكترونية دور 



  
 

 ة المراجعـــــقائم
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 .2013الماستر

مذكرة ماجستير غير ,  "تحقيق رضا العميل الخارجي من خلال الموارد البشرية" ,كريمة بكوش -31
 .,البليدة, جامعة سعد دحلب, منشورة 

, جامعة سعد حلب, غير منشورة مدكرة ماجستر , "استراتيجيات رضا العميل"  ,كشيده حبيبة -32
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مذكرة نيل  ، "دور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر"لشهب وسيلة ،  -33

 .2017، 03شهادة الماجستير في العلوم السياسية والعلاقات الدولية،جامعة الجزائر رقم 
الحكومة الالكترونية كإستراتيجية لتحسين جودة الخدمة "والي إبراهيم ، واليحين محي الدين -32
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 .مركز خدمات المنضمات الغير الحديثة, منشورة 
تأثير معايير جودة الخدمات في رضا الزبائن دراسة ميدانية في الشركة " ثينة لقمان أحمد،  -37

 .2012، 32، المجلد 102تنمية الرافدين العدد، "العامة لاتصالات وبريد نينوى
، الملتقي الإداري  "الإدارة الالكترونية ، الإدارة والمتغيرات العالمية الجديدة"رأفت رضوان ،  -38

 .2002رة ،ھدارة ،مركز المعلومات واتخاذ القرار، القاالثاني للجمعية السعودية للإ
 "كانو لتحسين جودة المنتج قياس رضا الزبون باستخدام نموذج" عمار عبد الأمير زوين ، -32

دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن شركة الألبسة الرجالية الجاهزة في النجف ، دراسات إدارية ، 
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أثر التخطيط الإستراتيجي في رضا الزبون وفق "عباس حسين جواد ، عباس حسين سحر ،  -20
، أهل البيت ،  " دراسة ميدانية في الشركة العامة للصناعات الكيمياوية "فلسفة إدارة الجودة الشاملة 

 .دون ذكر سنة النشر 03العدد ، 
مجلة  ،"القدرة التنافسية للبنوكجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة  "،عبد القادر بريش -21

 .2005ديسمبر ، 3اقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف الجزائر، العدد ،
البلدية الالكترونية وأفاق تحسين الخدمة العمومية ": حكار حنان بعنوان  -أ/ غزلان وداد  -22
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نوفمبر  2-8يومي  –البلديات نموذجا –المحلي بين اشكاليات التمويل وترشيد قرارات التنمية المحلية  

2016.   
مجلة  ،"جودة الخدمة المصرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة"فارس محمود،قياس ،  -23

 ،2005دد الأول، يونيو الجامعة الإسلامية، عزة، المجاد الثالث عشر، الع
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 .2006للمعلوماتية، سوريا، سبتمبر 
 

،بحث مقدم  "إدارة الموارد البشرية لتطبيق الإدارة الالكترونية في الدول العربية"محمد متولي، -25
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امةــــــــــــــانة العـــــــــــــالأم  

مكتب المداولات و 
 القرارات التنظيمية

الموارد البشرية والتكوينتسيير مكتب   
الأرشيف مكتب مكتب الوقاية والأمن البريد مكتب   

 مصلحة التنظيم 
مصلحة الشؤون 

الاجتماعية 
 والرياضيةوالثقافية 

السياحية و  

مصلحة  مصلحة الشؤون المالية
 ممتلكات البلدية 

مصلحة العمران 
 والطرق والشبكات

 مصلحة الوسائل العامة
 والخدمات المختلفة

التجهيزمصلحة   

الانتخاباتمكتب   

 مكتب الجمعيات

مكتب الشؤون 
 القانونية والمنازعات

 

مكتب الشؤون 
 الاجتماعية

مكتب تسيير المدارس الابتدائية 
 والخدمات الاجتماعية المدرسية

مكتب الثقافة 
والسياحة والرياضة  

متابعة مكتب 
تحصيل 
 الايرادات

مكتب الميزانية 
 والتحليل المالي

الأمر بالصرف فرع  -
التسيير لقسم   

فرع الأمر بالصرف  -
 لقسم  التجهيز

فرع أجور المستخدمين  -
 ومخلفاتهم

تسيير مكتب 
 البلدية ممتلكات
  يةالعقار 

مكتب تسيير 
ممتلكات البلدية 

 المنقولة

 

مكتب متبعة 
التحصيل 
 العقاري

 

 مكتب التعمير
 والتقنيات الحضرية

مكتب الطرق 
 والشبكات

النقل*فرع   

 مكتب السكن

 

تسيير مخازن  مكتب
 البلدية

مكتب تسيير الحضيرة 
اد ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوالعت  

مكتب النظافة والنقاوة 
 العمومية

المساحات  البيئة و فرع -  الخضراء

صيانة الإنارة العموميةفرع  -  

صيانة بنايات البلديةفرع -  
فرع الورشات-  

مكتب الدراسات 
 والمتابعة التقنية

 *فرع البناء 

الأشغال *فرع 
 العمومية

 *فرع الري

مكتب الصفقات 
العمومية والمتابعة 
 الإدارية للمشاريع

 

الشؤون مصلحة 
 الصحية والفلاحية

 مكتب الفلاحة

مكتب حفظ 
البلدي الصحة  

 فرع تسيير المستخدمين الدائمين والمتعاقدين*
 المتعاقدين لمختلف الصيغ*فرع 

الرقمنة مصلحة 
  والعصرنة

مكتب الحالة المدنية 
والخدمة الوطنية   

فرع الخدمة الوطنية  
 والحج

 مكتب تنقل الأشخاص

مرور السياراتمكتب   



 02الملحق رقم 
 دايةر غ جامعة

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية
 قسم العلوم التجارية

 إستبيـــــان

 :الكرام السادة

 ........وبركاته الله ورحمة عليكم السلام

الإدارة أثر  بالتعرف تتعلق التي الدراسة هذه لإنجاح تعاونكم حسن اراجي والتقدير، رامالاحت بفائق إليكم هأتوج            
دراسة آراء عينة مواطني بعض  - المواطن الجزائري على رضا وانعكاساتهاخدمات البلدية في الارتقاء بجودة الإلكترونية 

 من ن معنااو ــــــــــالتعكم من نأمل لذا  .تسويق الخدمات في رماست درجة على للحصول كمتطلب وذلك ، بلديات ولاية غرداية
في الخانة التي تمثل  (x)ه، وذلك بوضع علامة أجل من أعد الذي بالغرض فييل نالاستبيا تعبئة استكمال في شاركةمال خلال

 .العلمي البحث لغرض سوى متستخد لن هاـــــــــــــــــــعلي المحصل البياناتن بأ العلم معوجهة نظرك نحو كل عبارة ، 

 
 ضيف عبدالرحمان: الطالب

 
 2019 -2018 الجامعية : السنة

 :الشخصية البيانات :أولا
      أنثى                                               ذكر            : الجنس -1
 
  سنة 40 من أقل -سنة 30                     سنة 30 من أقل  :العمرية الفئة-2

     فأكثر سنة   50                           سنة 50 من أقل -40                 
 
 
                 ثانوي                                 ثانوي من أقل      ي :العلم المؤهل -3

  دراسات عليا                            جامعي                                     
 
                 سنوات 10إلى  5 من               واتسن 5 من أقل البلدية:الاقامة داخل تراب  -4

  سنة 20أكثر من                    سنة 20إلى  11من                                 
 
 متوسطة                        مـرتــفـعــة    مدى معرفتك بالإدارة الالكترونية: -5



   منـعـدمة                   منخفضة                                                   
 

 ثانيا: مـتـغـيـرات الـدراسـة
موافق  العبارات م

 تماما
 غير محايد موافق

 موافق
غير 
موافق 
 تماما

 الإدارة الإلكترونية المتغير المستقل :                                         
  اكـتـسـاب المـعـدات الإلـكـتـرونـيـة                          

      البلدية تواكب التطورات التكنولوجية الحديثة 01
      البلدية تستخدم معدات مناسبة للادارة الالكترونية 02
      هناك فرق بين المعدات السابقة والحالية 03
      الالكترونية متوفرة على مستوى جميع المصالحالادارة  04

وبطاقة السياقة والبطاقة الرمادية  أدى إدخال التكنولوجيا في نظام الحالة المدنية وجواز السفر وبطاقة التعريف 
 الى:
      الحصول على الوثائق في وقت وجيز 05
      تقليل نسبة الاخطاء  06
      الموظفين والمواطنين نقص التعامل بالوساطة بين 07
      القضاء على العراقيل والتأخير في تقديم الخدمة 08
      المساواة والعدل في التعامل مع المواطنين 09

 مـلائـمـة الادارة الالـكـتـرونـيـة                            
      الإدارة الإلكترونية نجحت في تحسين الخدمة العمومية 10
      الإدارة الإلكترونية أكثر سرعة ومرونة في الأداء 11
      الإدارة الإلكترونية توفر الجهد والعناء 12
      الإدارة الإلكترونية أدت الى تبسيط الإجراءات 13
      الادارة الالكترونية أدت إلى تقريب الادارة من المواطن 14

 الادارة الالـكـتـرونـيـةحـسـن اسـتـغـلال                      
      معظم مصالح البلدية تستعمل الادارة الالكترونية  15
مصلحة الحالة المدنية والشؤون الاجتماعية الاكثر تعاملا  16

 إلكترونيا
     

مصلحة جواز السفر وبطاقة التعريف الاكثر تعاملا  17
 إلكترونيا

     

والبطاقة الرمادية الاكثر تعاملا  مصلحة بطاقة السياقة 18
 إلكترونيا

     



 ورضا المواطن المتغير التابع : مستويات رقي خدمات البلدية                               
 مستويات جودة الخدمة                      

       هناك تطورا في مستوى تقديم الخدمة بصفة عامة 19
      بسرعة ومرونةالخدمة المقدمة تتم   20
      الخدمة المقدمة مستمرة ودقيقة 21
      يتم الحصول على الخدمة بدون جهد وعناء  22
      الخدمة المقدمة حاليا متوقعة   23

 مـسـتـوى رضـا المـواطـن                            
       الانترنت في حياتك اليومية   أنت راض على تواجد  24
الموقع الالكتروني لإتمام إجراءات على استعمال  أنت راض 25

 ينجواز السفر البيومتريبطاقة التعريف و الحصول على 
     

تأكد من انك الموقع الالكتروني ل أنت راض على استعمال 26
 مسجل في القائمة الانتخابية

     

      لتسجيل في قائمة الحج  الموقع الالكتروني أنت راض على 27
      أنت راض على جودة الخدمات التي تقدمها البلدية 28
      الخدمة   أنت راض على مدة تقديم  29
يوجد اكتظاظ على مستوى مصلحة الحالة المدنية والشؤون  30

 الاجتماعية 
     

يوجد اكتظاظ على مستوى مصلحة جواز السفر وبطاقة  31
 التعريف

     

يوجد اكتظاظ على مستوى مصلحة بطاقة السياقة والبطاقة  32
 الرمادية  

     

      انت راض على سرعة الاستجابة لطلباتك 33
      انت راض على مقدمي الخدمة بصفة عامة  34
انت راض على مقدمي خدمات الحالة المدنية والشؤون  35

 الاجتماعية 
     

انت راض على مقدمي خدمات جواز السفر وبطاقة  36
 التعريف 

     

انت راض على مقدمي خدمات بطاقة السياقة والبطاقة  37
 ةالرمادي

     

 

 شكرا على تعاونكم                                                                                  
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 قائمة المحكمين

 الجامعة الرتبة الاستاد الرقم

 جامعة غرداية دكتور دحو سليمان 01

 جامعة غرداية دكتور بوداود بومدين 02

 جامعة الجزائر أ.دكتور براق محمد 03
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 إكـتـسـاب المـعـدات الإلـكـتـرونـيـة          
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.699 4 
 وبطاقة السياقة والبطاقة الرمادية إدخال التكنولوجيا في نظام الحالة المدنية وجواز السفر وبطاقة التعريف
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.754 4 

 

 مـلائـمـة الادارة الالـكـتـرونـيـة
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.803 5 

 حـسـن اسـتـغـلال الادارة الالـكـتـرونـيـة
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.754 4 

 المتغير المستقل: الإدارة الإلكترونية
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.847 18 
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 مستويات جودة الخدمة وحجم الفجوة

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.832 5 

 مـسـتـوى رضـا المـواطـن
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.810 14 

 

 المتغير التابع : مستويات رقي خدمات البلدية

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.866 19 

 

 الكلي خالفا كرو نبا
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.915 37 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 خدمات رقي مستويات الإلكترونية الإدارة 

 البلدية

N 218 218 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 3.6468 3.6881 

Std. Deviation .84598 .90643 

Most Extreme Differences 

Absolute .199 .180 

Positive .092 .095 

Negative .199 .180 

Kolmogorov-Smirnov Z .932 .665 

Asymp. Sig. (2-tailed) .652 .493 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

 الجنس
 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 37.6 37.6 37.6 82 ذكر

 100.0 62.4 62.4 136 أنثى

Total 218 100.0 100.0  

 

 

 

 العمرية الفئة
 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 28.4 28.4 28.4 62 سنة 30 من أقل

 79.4 50.9 50.9 111 سنة 40 من أقل -سنة 31

 93.6 14.2 14.2 31 سنة 50 من أقل -41

 100.0 6.4 6.4 14 فأكثر سنة   51

Total 218 100.0 100.0  
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 العلمي المؤهل
 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 9.2 9.2 9.2 20 ثانوي من أقل

 44.5 35.3 35.3 77 ثانوي

 91.7 47.2 47.2 103 جامعي

 100.0 8.3 8.3 18 عليا دراسات

Total 218 100.0 100.0  

 

 

 البلدية تراب داخل الاقامة
 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.0 6.0 6.0 13 سنوات 5 من أقل

 16.1 10.1 10.1 22 سنوات 10 إلى 5 من

 28.0 11.9 11.9 26 سنة 20 إلى 11 من

 100.0 72.0 72.0 157 سنة 20 من أكثر

Total 218 100.0 100.0  

 

 الالكترونية بالإدارة معرفتك مدى
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 17.9 17.9 17.9 39 مـرتــفـعــة

 89.0 71.1 71.1 155 متوسطة

 97.7 8.7 8.7 19 منخفضة

 100.0 2.3 2.3 5 منـعـدمة

Total 218 100.0 100.0  
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 التكنولوجية التطورات تواكب البلدية

 الحديثة
218 3.6376 1.06985 

 للادارة مناسبة معدات تستخدم البلدية

 الالكترونية
218 3.6009 1.13649 

 96237. 4.0963 218 والحالية السابقة المعدات بين فرق هناك

 مستوى على متوفرة الالكترونية الادارة

 المصالح جميع
218 3.0229 1.36595 

 98191. 3.3303 218 الإلـكـتـرونـيـة المـعـدات اكـتـسـاب

 84598. 3.6468 218 الإلكترونية الإدارة

Valid N (listwise) 218   

 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1.20496 3.7661 218 وجيز وقت في الوثائق على الحصول

 1.12958 3.6606 218 الاخطاء نسبة تقليل

 الموظفين بين بالوساطة التعامل نقص

 والمواطنين
218 3.4817 1.23771 

 تقديم في والتأخير العراقيل على القضاء

 الخدمة
218 3.7248 1.14297 

 مع التعامل في والعدل المساواة

 المواطنين
218 3.3991 1.32380 

 الحالة نظام في التكنولوجيا إدخال أدى

 التعريف وبطاقة السفر وجواز المدنية

 الى الرمادية والبطاقة السياقة وبطاقة

218 3.5826 1.01943 

Valid N (listwise) 218   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 تحسين في نجحت الإلكترونية الإدارة

 العمومية الخدمة
218 4.0321 .87140 

 ومرونة سرعة أكثر الإلكترونية الإدارة

 الأداء في
218 4.1514 .91582 

 1.07363 4.1147 218 والعناء الجهد توفر الإلكترونية الإدارة

 تبسيط الى أدت الإلكترونية الإدارة

 الإجراءات
218 4.1743 .93910 

 تقريب إلى أدت الالكترونية الادارة

 المواطن من الادارة
218 4.0321 1.04015 

 96802. 4.10092 218 الالـكـتـرونـيـة الادارة مـلائـمـة

Valid N (listwise) 218   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 الادارة تستعمل البلدية مصالح معظم

 الالكترونية
218 3.4404 1.21383 

 والشؤون المدنية الحالة مصلحة

 إلكترونيا تعاملا الاكثر الاجتماعية
218 3.8991 .97852 

 التعريف وبطاقة السفر جواز مصلحة

 إلكترونيا تعاملا الاكثر
218 4.3532 .74303 

 الرمادية والبطاقة السياقة بطاقة مصلحة

 إلكترونيا تعاملا الاكثر
218 3.6560 1.18593 

 90643. 3.6881 218 البلدية خدمات رقي مستويات

 1.03032 3.8371 218 الالـكـتـرونـيـة الادارة اسـتـغـلال حـسـن

Valid N (listwise) 218   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 الخدمة تقديم مستوى في تطورا هناك

 عامة بصفة
218 3.8349 .97445 

 1.12448 3.5229 218 ومرونة بسرعة تتم المقدمة الخدمة 

 1.19244 3.3349 218 ودقيقة مستمرة المقدمة الخدمة

 جهد بدون الخدمة على الحصول يتم

 وعناء
218 3.4633 1.21095 

 1.00197 3.6101 218 متوقعة حاليا المقدمة الخدمة 

 83130. 3.7225 218 الفجوة وحجم الخدمة جودة مستويات

 90643. 3.6881 218 البلدية خدمات رقي مستويات

Valid N (listwise) 218   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 بطاقة خدمات مقدمي على راض انت

 الرمادية والبطاقة السياقة
218 3.5413 1.25196 

 جواز خدمات مقدمي على راض انت

 التعريف وبطاقة السفر
218 3.7385 1.12388 

 الحالة خدمات مقدمي على راض انت

 الاجتماعية والشؤون المدنية
218 3.4587 1.19932 

 بصفة الخدمة مقدمي على راض انت

 عامة
218 3.4587 1.14427 

 الاستجابة سرعة على راض انت

 لطلباتك
218 3.2982 1.19063 

 مصلحة مستوى على اكتظاظ يوجد

 الرمادية والبطاقة السياقة بطاقة
218 3.6881 1.13752 

 مصلحة مستوى على اكتظاظ يوجد

 التعريف وبطاقة السفر جواز
218 3.8073 1.12350 

 مصلحة مستوى على اكتظاظ يوجد

 الاجتماعية والشؤون المدنية الحالة
218 3.9679 1.01322 

 1.18824 3.5229 218 الخدمة  تقديم مدة على راض أنت 

 التي الخدمات جودة على راض أنت

 البلدية تقدمها
218 3.5183 1.21895 

 الموقع استعمال على راض أنت

 في مسجل انك من لتأكد الالكتروني

 الانتخابية القائمة

218 4.2156 .94276 

 الالكتروني الموقع على راض أنت

 الحج قائمة في لتسجيل
218 4.3440 .87778 

 الموقع استعمال على راض أنت

 الحصول إجراءات لإتمام الالكتروني

 السفر وجواز التعريف بطاقة على

 البيومتريين

218 4.3670 .88677 

 في الانترنت تواجد على راض أنت 

 اليومية حياتك
218 4.1606 1.06771 

 93055. 3.8509 218 المـواطـن رضـا مـسـتـوى

Valid N (listwise) 218   
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One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 05730. 84598. 3.6468 218 الإلكترونية الإدارة

 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 7597. 5339. 64679. 000. 217 11.288 الإلكترونية الإدارة

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 06139. 90643. 3.6881 218 البلدية خدمات رقي مستويات

 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 8091. 5671. 68807. 000. 217 11.208 البلدية خدمات رقي مستويات

 

Correlations 

 خدمات رقي مستويات الإلكترونية الإدارة 

 البلدية

 الإلكترونية الإدارة

Pearson Correlation 1 .439
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 218 218 

 البلدية خدمات رقي مستويات

Pearson Correlation .439
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 218 218 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

 البلدية خدمات رقي مستويات
 10016. 90702. 3.6402 82 ذكر

 07788. 90820. 3.7169 136 أنثى

 

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for 

Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t Df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 خدمات رقي مستويات

 البلدية

Equal variances 

assumed 
.053 .818 .604 216 .546 -.07667- .12692 -.32682- .17349 

Equal variances not 

assumed 

  

.604 171.031 .546 -.07667- .12688 -.32711- .17378 

 

 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 العمرية الفئة

Between Groups 9.661 8 1.208 1.812 .076 

Within Groups 139.298 209 .666   

Total 148.959 217    

 العلمي المؤهل

Between Groups 11.373 8 1.422 2.504 .013 

Within Groups 118.668 209 .568   

Total 130.041 217    

 البلدية تراب داخل الاقامة

Between Groups 11.462 8 1.433 1.814 .076 

Within Groups 165.038 209 .790   

Total 176.500 217    

 الالكترونية بالإدارة معرفتك مدى

Between Groups 7.160 8 .895 2.658 .008 

Within Groups 70.381 209 .337   

Total 77.541 217    
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Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

الإلكترونية الإدارة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: البلدية خدمات رقي مستويات 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .439
a
 .192 .189 .81648 

a. Predictors: (Constant), الإلكترونية الإدارة 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 34.296 1 34.296 51.447 .000
b
 

Residual 143.993 216 .667   

Total 178.289 217    

a. Dependent Variable: البلدية خدمات رقي مستويات 

b. Predictors: (Constant), الإلكترونية الإدارة 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.974 .245  8.051 .000 

 000. 7.173 439. 066. 470. الإلكترونية الإدارة

a. Dependent Variable: البلدية خدمات رقي مستويات 

 
 

 



 

 رسـالفه
 



 المحتويات فهرس
 الصفحة                                              الموضـــــــــوع                     

  I    ........................................................................       الإهداء
  II..................................................................         . شكر وعرفان

 -IV III.......................................................................       الملخص
 V- VII   .   ............................................................... قائمة المحتويات

 IX-XIII      .................................................................. قائمة الجداول
 X         .................................................................. قائمة الأشكال
 XI       .  ................................................................. قائمة الملاحق

 ب      .   ........................................................................ مقدمة
 ج      .   ..................................................................مشكلة الدراسة

 ج     ............................   ............................................الفرضيات
 د        ..........................................................مبررات اختيار الموضوع

 د        .....................................................................أهمية الدراسة
 د      ...........................    .......................................الدراسةأهداف 

 ه          ...................................................................حدود الدراسة
 ه         ................................................منهج الدراسة والأدوات المستخدمة

 و          ................................................................صعوبات الدراسة
 و           ..................................................................هيكل الدراسة 
 ز         ....................................................................نمودج الدرسة
 الادبيات النظرية والتطبيقية للإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية: الفصل الأول

        9     ........   ........................................................... الفصل  تمهيد
     10      ......... ......للإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية ريةالادبيات النظ: المبحث الأول
 11      ...........  .......................المنظور العام للإدارة الإلكترونية: المطلب الأول
     19       ....................................المنظور العام للخدمة العمومية: المطلب الثاني
        29     ........   ............................مستويات الرضا لدى المواطن: المطلب الثالث

 34       ................................................الادبيات التطبيقية : الثانيالمبحث 



 34       ..............................................العربية باللغةدراسات  :المطلب الأول
       44       .............................................الأجنبيةباللغة دراسات  :المطلب الثاني
      41      .........................مقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية :المطلب الثالث

    43    ...................  .................................................خلاصة الفصل 
 

 (بعض بلديات ولاية غرداية )الدراسة الميدانية : الفصل الثاني
   45              ............................................................. الفصل تمهيد

 46      ...الخدمة الإلكترونية بقطاع الداخلية والجماعات المحليةواقع و البلدية : المبحث الأول
  46    ... ...................................البلدية، نشأتها، مهامها وأهدافها: المطلب الأول
 51      ...........والجماعات المحلية الداخليةبقطاع  لكترونيةالإالخدمة واقع : المطلب الثاني
    55        .........................(.الطريقة و الإجراءات) التطبيقيةالدراسة : المبحث الثاني
 55      ............................... ..........     طرق وأدوات الدراسة: المطلب الأول
 65     ...............................عرض و تحليل نتائج الدراسة ومناقشتها: المطلب الثاني
 85       ................................................اختبار الفرضيات  : المطلب الثالث

 94         .................................................................خلاصة الفصل 
 95         ......................          ..........................................خاتمة 

 99          ..................................................................قائمة المراجع 
  145           .......................................................................ملاحق 

 
 

 


