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إلى روح والدتي الغالية، رتزها الله، التي غادرت اتضياة وتركَت في نفسي أثراً لا تنمحى، والتي كاف 
 .لدعواتها الأثر البالغ في مستَتي، أمىدي ىذا العمل وفاءً وامتناناً لروحها الطاىرة

والدي العزيز، سندي الأوؿ ومصدر قوتي، أمىدي تذرة جهدي تقديراً  لىإإلى والدي الكرنً، 
 لعطائك ودعمك اتظستمر.

إلى زوجي العزيز، الذي كاف لي ختَ معتُ وداعم طواؿ فتًة إتؾاز ىذا العمل، شكراً لصبرؾ، 
 .لتفهّمك، وتظساندتك اتظتواصلة

ا السند اتضقيقي والمحفّز على ، الذين كانوا لي دومً والكرتنات  الكراـوأخواتي إلى إخوتي 
 .الاستمرار، أمىديكم ىذا العمل بكل فخر واعتزاز

إلى عائلة زوجي، شكرًا لوقوفكم إلى جانبي، ولتشجيعكم الذي كاف لو بالغ الأثر في تجاوزي 
 .للصعوبات

إلى أستاذي اتظشرؼ، الذي أكنّ لو كل التقدير والاحتًاـ، تظا قدّمو من توجيو علمي ونقد 
 .ء، أسهم بشكل كبتَ في إخراج ىذا العمل إلى صورتو النهائيةبناّ

 والى الدكتور بوداود اتزد لدعمو وإرشاده لي

وإلى كل من قدّـ لي دعمًا معنوياً أو علمياً، مهما كاف حجمو، أخصّهم بجزيل الشكر 
 .والامتناف

 .لكم تريعًا، أمىدي ىذا العمل اتظتواضع، راجيةً أف يرقى إلى تطلعاتكم



 

 

  

الذي أنار لي الدرب، وفتح لي أبواب العلم وأمدني بالصبر والإرادة  -عز وجل  -شكر لله ا
لإتداـ ىذه الرسالة, فلو اتضمد والشكر تزدًا طيباً ممباركًا يليق بجلالو، ومن باب قوؿ 

صطفى صل الله علية وسلم "لا يشكر الله من لا يشكر الناس".
م
 اتظ

خطوة مهمة في اتظسار الأكادتني، وقد تطلّب ذلك جهدًا مستمرًا تنثل إعداد ىذه اتظذكرة 
 .وتعاوناً من عدد من الأساتذة الذين كاف لتوجيهاتهم أثر واضح في إتؾاز ىذا العمل

أتوجو بالشكر إلى أستاذي اتظشرؼ سويقات عبد الرزاؽ على ما قدّمو من ملاحظات 
عدتتٍ في تصويب مسار البحث وتنظيم وتوجيهات طيلة فتًة إعداد ىذه اتظذكرة، والتي سا
 .مراحلو

كما أعبّر عن شكري للدكتور بوداود أتزد على ما قدّمو من دعم وتيستَ خلاؿ فتًة 
 .الإتؾاز، وىو ما كاف لو دور إتكابي في ستَ العمل

أشكر كل من ساىم بطريقة مباشرة أو غتَ مباشرة في دعم ىذا اتظشروع، متمنياً أف تلقق 
 .جوّةالفائدة اتظر 



 

 

  الدراسة ملخص
، التنظيم  اتظوارد ستًاتيجيةالا اتظختلفة )جاءت ىذه الدراسة بهدؼ الوصوؿ إلى أثر الرقمنة ومقتضيات تطبيقاتها 

ولايػة غردايػة، متمثلػة في ب الاجتمػاعيفي تحستُ أبعاد مستوى أداء اتطدمات اتظقدمة من قبل مؤسسة الضػماف  البشرية (
ى اتظػنه  الوصػفي لتوصػي  لػلدراسة ومضمونها عا وقد اعتمدت فيعد الرضا ، بعد الضماف( ، ب الاعتماديةأبعاد:) بعد 

 أداء الاستقصاءى استمارة لع الاعتمادحيث تم  ،للدراسةيل اتصانب التطبيقي لفي تح التحليلياتصانب اتظفاىيمي، واتظنه  
استمارة فقط  (139) استمارة، وبعد ترعها وفحصها تبتُ أف عدد (168) فقد تم  توزيع عدد ،الأوليةتصمع البيانات 

 متطلباتة ارتباط قوية بتُ  علاقالدراسة إلى تغموعة من النتائ  من أتقها وجود  توصلتوقد  .الإحصائي  للتحليلصاتضة 
إلى تقدنً تصور مقتًح  بالإضافةتطبيق التحوؿ الرقمي تغمعة، وتحستُ مستوى أداء اتطدمة اتظقدمة داخل وحدات اتظرور،  

اتظشػروع القػومي  تنفيػذ بضػرورة  ختامهػاالدارسػة في  تططػوات التحػوؿ الرقمػي في اتظنظمػات العامػة اتطدميػة، صمػا أوصػت
ؤسسات الدولة  بمػا التنمية اتظستدامة، وتحديث م وتحقيق عتباره أداة استًاتيجية لتعزيز اتضوكمة الرشيدةالرقمي با للتحوؿ

  .كفاءة الأداء اتضكومي والانفتاح على متطلبات الاقتصاد الرقمييسهم في تعزيز  
 .تماعيلاج: الرقمنة، أداء المؤسسة، الضمان امفتاحية كلمات

ABSTRACT  

This study aimed to examine the impact of digitization and the 
requirements of its various applications—namely strategic, organizational, 

and human resource-related—on improving the dimensions of service 
performance delivered by the Social Security Institution in the Wilaya of 
Ghardaia. The performance dimensions under consideration included 

reliability, customer satisfaction, and assurance. 
The study employed a descriptive methodology to address the 

conceptual framework and an analytical approach to investigate the applied 
aspect. A structured questionnaire was used as the primary tool for collecting 

data. A total of 168 questionnaires were distributed; following collection and 
validation, 139 questionnaires were deemed suitable for statistical analysis.  

Key findings indicated a strong correlation between the combined 
requirements of digital transformation and the enhancement of service 

performance within operational units. Furthermore, the study proposed a 
framework for implementing digital transformation in public service 

organizations. contribute to enhancing government performance efficiency 
and aligning with the evolving demands of the digital economy. 

In its conclusion, the study recommended the adoption of a national 
digital transformation initiative as a strategic instrument to promote good 
governance, achieve sustainable development, and modernize state 

institutions. This would. 
Keywords: Digitization, Institutional Performance, Social Security. 
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شػػػهد العػػػػاع تحػػػولات عميقػػػػة مسػػػت تؼتلػػػػ  الأبعػػػاد السياسػػػػية والاقتصػػػادية والاجتماعيػػػػة، تدثلػػػت أبرزىػػػػا في الثػػػػورة 
مراجعػػػػػة تفػػػػػط إدارتهػػػػػا التكنولوجيػػػػة والتطػػػػػور اتظتسػػػػػارع في تقنيػػػػػات اتظعلومػػػػػات والاتصػػػػػاؿ، الأمػػػػػر الػػػػذي فػػػػػرض علػػػػػى الػػػػػدوؿ 

للخػػدمات العموميػػة. فقػػد أصػػبحت جػػودة اتطػػدمات العامػػة مؤشػػػراً أساسػػياً علػػى كفػػاءة الدولػػة وشػػرعية مؤسسػػاتها، خاصػػػة 
 في ظػػل تزايػػد مطالػػب اتظػػواطنتُ وتعػػاظم وعػػيهم عقػػوقهم، تؽػػػا جعػػل مػػن تطػػوير الأداء العػػاـ أولويػػة في السياسػػات اتضكوميػػػة

ليػػة والعوتظػػة التكنولوجيػػة، ع يعػػد مػػن اتظمكػػن تحقيػػق التميػػز اتظؤسسػػي دوف تبػػتٍ تفػػاذج حوكمػػة وفي ظػػل اشػػتداد اتظنافسػػة الدو 
حديثػة تضػع اتظػواطن في صػلب العمليػػة  التنمويػة، وتجعػل مػن اتصػودة والفعاليػػة في تقػدنً اتطدمػة العموميػة أداة لتعزيػز الثقػػة في 

الإدارة العموميػػػة، حيػػػث ع يعػػد تقػػػدنً اتطدمػػػة كافيػػػاً، بػػػل  اتظؤسسػػات السياسػػػية. ومػػػن ىنػػػا جػػػاء الاىتمػػاـ اتظتزايػػػد ب صػػػلاح
وقػد اتجهػػت .أصػبح مػن الضػروري إضػفاء بعػد نػوعي يتمثػل في الاسػػتجابة لتطلعػات اتظػواطن ورفػع مسػتوى الشػفافية واتظسػاءلة
علاقػػة الدولػػة  العديػد مػػن الػػدوؿ إلى اعتمػاد التحػػوؿ الرقمػػي كخيػػار اسػتًاتيجي يهػػدؼ إلى تعزيػػز البنيػػة اتظؤسسػاتية وتطػػوير

بػػػاعتمع، مػػػػن خػػػلاؿ رقمنػػػػة اتطػػػػدمات العموميػػػة، تؽػػػػا يسػػػهم في اتضػػػػد مػػػػن البتَوقراطيػػػة، وتقويػػػػة فعاليػػػة السياسػػػػات العامػػػػة، 
 وتحقيق العدالة في الولوج إلى اتطدمة.

قيػػق إف الرقمنػة، في ىػػذا السػػياؽ، ع تعػػد تغػرد أداة تقنيػػة، بػػل أصػػبحت مػػدخلًا أساسػياً لإرسػػاء حوكمػػة رشػػيدة وتح 
 .التنمية السياسية اتظستدامة

وفي ضػػػوء التغػػػػتَات اتظتسػػػػارعة الػػػػتي يشػػػػهدىا العػػػػاع في تغػػػػاؿ التكنولوجيػػػػا الرقميػػػػة، تعكػػػػ  التجربػػػػة اتصزائريػػػػة توجهػػػػاً 
اسػػتًاتيجياً تؿػػو إدمػػاج الرقمنػػة ضػػمن سياسػػاتها العموميػػػة، لاسػػيما في قطػػاع اتطػػدمات الصػػحية والاجتماعيػػة، باعتبارىػػا مػػػن 

ساسية لضػماف اسػتقرار ورفػاه اعتمػع. فقػد أدركػت الدولػة اتصزائريػة أتقيػة التحػوؿ الرقمػي كرافعػة أساسػية لتحػديث الركائز الأ
الإدارة وتحسػتُ فعاليػة مؤسسػاتها، وىػو مػا تمػرجم علػى أرض الواقػػع مػن خػلاؿ إنشػاء المحافظػة السػامية للرقمنػة، الػتي تمعػػد أداة 

 .الرقمي تػورية في تنفيذ الرؤية الوطنية للتحوؿ
وفي ىػذا السػػياؽ، شػرعت اتضكومػػة في توسػيع نطػػاؽ الرقمنػػة ليشػمل تؼتلػػ  القطاعػات اتضيويػػة، وعلػى رأسػػها قطػػاع 

   .الضماف الاجتماعي، من خلاؿ تطوير بتٌ تحتية رقمية آمنة تتيح تبادؿ البيانات ومعاتصة اتظعاملات اتظالية
عػػػن بمعػػػد. وقػػػد تم إطػػػػلاؽ منصػػػات إلكتًونيػػػة تؼصصػػػػة لتػػػتمتُ وتسػػػريع عمليػػػات تحويػػػػل اتظسػػػتحقات اتظاليػػػة لفائػػػػدة 

شػػػػاملة تهػػػػػدؼ إلى عصػػػػرنة القطػػػػػاع، وتبسػػػػيط الإجػػػػػراءات  إسػػػػتًاتيجيةاتظػػػػؤمنتُ اجتماعيػػػػاً وذوي اتضقػػػػػوؽ، وذلػػػػك في إطػػػػػار 
إف ىػػذه اتططػػوات تعكػػ  تحػػولًا .ا يعػػزز مػػن الشػػفافية والفعاليػػةالإداريػة، وتقلػػيص الاحتكػػاؾ اتظباشػػر بػػتُ اتظػػواطن والإدارة، بمػػ

جوىريػاً في مقاربػة الدولػػة اتصزائريػة لإدارة الشػػتف العػاـ، حيػػث ع تعػد تقتصػر علػػى تقػدنً اتطدمػػة، بػل تسػػعى إلى بنػاء حوكمػػة 
 ثقة بتُ الدولة واتظواطن.رقمية قادرة على مواكبة التحولات الدولية، والاستجابة تظتطلبات التنمية الوطنية، وترسيخ ال

 أولا: إشكالية الدراسة
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 الرئيسية الإشكالية: 
 :شكالية الرئيسية على النحو اآتتيلإعلى ضوء ما سبق تتتي ا

 لى أي مدى أثرت الرقمنة في تطوير أداء مؤسسة الضمان الاجتماعي لولاية غرداية؟إ
  :ويندرج تحت ىذه الإشكالية تساؤلات فرعية

جتمػػػاعي لولايػػة غردايػػة بمػػػا يتماشػػى ومتطلبػػات التحػػػوؿ الرقمػػي أثػػػر في لاات في مؤسسػػة الضػػماف از يػػػمسػػتوى التجه ىػػل -
 ء؟اتطور الأد

 لولاية غرداية؟ الاجتماعيىل مستوى أداء اتظوظفتُ أثر في تطوير أداء مؤسسة الضماف  -
 غرداية؟ىل ىناؾ سرعة في إتؾاز اتظتطلبات اتطدمية على مستوى مؤسسة الضماف الاجتماعي بولاية  -
 ىل زبائن مؤسسة الضماف الاجتماعي لولاية غرداية راضوف على مستوى أداء اتظؤسسة؟ -
 لولاية غرداية؟ الاجتماعيىل ىناؾ تطور في مستوى التسيتَ الإداري بمؤسسة الضماف  -

 ثانيا: فرضيات الدراسة
 الفرضية الرئيسية: 

   :تنطلق دراستنا ىذه من الفرضية الرئيسية التالية
 .لولاية غرداية الاجتماعيالتحوؿ الرقمي أثر على تطوير أداء مؤسسة الضماف  -
 الفرضيات الفرعية: 
 .تلعب التجهيزات التقنية والبنية التحتية دوراً مؤثراً في تحستُ أداء مؤسسة الضماف الاجتماعي بولاية غرداية -
 .الاجتماعي بولاية غردايةيساىم أداء اتظوارد البشرية في تطور مستوى أداء مؤسسة الضماف  -
 تمعد سرعة إتؾاز اتطدمات عاملًا أساسيًا في رفع مستوى أداء مؤسسة الضماف الاجتماعي بولاية غرداية. -
 .يمعد رضا الزبائن من العوامل اتظؤثرة في تطور مستوى أداء مؤسسة الضماف الاجتماعي بولاية غرداية -
 .ؤسسة الضماف الاجتماعي بولاية غردايةيساىم التسيتَ الإداري في تحستُ مستوى أداء م -

 ثالثا: هدف البحث
بولايػػة  غردايػػػة،  الاجتمػػاعييهػػدؼ ىػػذا البحػػث إلى تحليػػل كيفيػػة مسػػاتقة الرقمنػػة في تطػػوير أداء مؤسسػػة الضػػماف 

اتضػػػػالي واتظسػػػػتقبلي  الأداءوالتطبيقػػػػات اتضديثػػػة، فضػػػػلا عػػػن بيػػػػاف أثػػػر الرقمنػػػػة علػػػى  الأنظمػػػةيركػػػز التحليػػػػل علػػػى اسػػػػتخداـ 
 .لولاية غرداية الاجتماعيللمؤسسة بالإضافة إلى تحديد العوامل التي قد تؤثر على تطبيق الرقمنة في مؤسسة  الضماف 

  :كما يهدؼ البحث أيضا إلى
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 .تقدنً أطار فكري ونظري متعلق بالرقمنة والأداء -
 .لتطبيق الرقمنة في تريع اتظستوياتالوصوؿ إلى نتائ  تنكن تعميمها على باقي اتظؤسسات اتطدمية  -

 .را عا: أهمية البحث
تكمػػن أتقيػػػة الدراسػػػة في أمهػػا تتنػػػاوؿ موضػػػوعا كػػػاف وتظػػا يػػػزؿ أحػػػد اتظوضػػػوعات اتظتجػػددة وذات أتقيػػػة بالغػػػة للػػػدوؿ 

 . إلكتًونياوحكوماتها، وىو التحوؿ من اتضكومات التقليدية إلى اتضكومات الإلكتًونية التي تقدـ اتطدمات اتضكومية 
 :كما تنكن تحديد أتقية ىذه الدراسة من خلاؿ

 الأداءالتتكػػد مػػػن أثػػر الرقمنػػػة علػػى أداء اتظػػػوظفتُ بمؤسسػػػة الضػػماف الاجتمػػػاعي لغردايػػة ورفػػػع كفػػاءتهم وانعكاسػػػها علػػػى  -
 .العاـ للمؤسسة

تكػػػوف مرجعػػػػا في ظػػػل تركيػػػػز  أفمػػػن شػػػتف الدراسػػػػة أف تسػػػاىم في تػػػػوفتَ جػػػزء مػػػػن اتظعرفػػػة للطلبػػػة والبػػػػاحثتُ، مػػػن خػػػػلاؿ  -
  م.الدراسات على موضوعات الرقمية والتحوؿ الرق

تنبػػػػع أتقيػػػػػة ىػػػػذه الدراسػػػػػة مػػػػػن طبيعػػػػة اتظوضػػػػػوع الػػػػػذي تتناولػػػػو، إذ يتمحػػػػػور حػػػػػوؿ التحػػػػوؿ الرقمػػػػػي في اتظؤسسػػػػػات 
يها لإرسػػػػاء العموميػػػة، والػػػػذي يمعػػػػد مػػػن أبػػػػرز التوجهػػػػات اتظعاصػػػػرة الػػػتي تسػػػػعى اتضكومػػػػات اتضديثػػػػة إلى تبنيهػػػا ضػػػػمن مسػػػػاع

مبػادئ اتضوكمػػة الرشػػيدة، وتعزيػػز الشػػفافية، وتقػػدنً خػػدمات أكثػر كفػػاءة للمػػواطنتُ. فالانتقػػاؿ مػػن تفػػوذج الإدارة التقليديػػة 
إلى تفػوذج اتضكومػػة الإلكتًونيػػة لػػي  تغػػرد خيػار تقػػتٍ، بػػل ىػػو خيػػار اسػتًاتيجي يعكػػ  تطػػوراً في أتفػػاط التسػػيتَ العمػػومي، 

 .    1 جودة اتطدمات العمومية والارتقاء بتداء مؤسساتهاويعك  رغبة الدوؿ في تحستُ
وفي ىػػػذا الإطػػػػار، تكتسػػػػب ىػػػػذه الدراسػػػػة أتقيتهػػػػا مػػػػن كونهػػػا تركػػػػز علػػػػى دراسػػػػة تطبيقػػػػات الرقمنػػػػة داخػػػػل مؤسسػػػػة 
الضػػماف الاجتمػػاعي بولايػػػة غردايػػة، باعتبارىػػػا مػػن اتظؤسسػػػات الػػتي تشػػػكل صػػلة مباشػػػرة بػػتُ الإدارة واتظػػػواطن، ومػػن خػػػلاؿ 
تحليل أثر ىذا التحػوؿ الرقمػي علػى أداء اتظػوظفتُ، وفعاليػة التسػيتَ، ومسػتوى جػودة اتطػدمات اتظقدمػة، تنكػن اسػتنتاج مػدى 

 .تؾاعة الرقمنة كتداة لإصلاح الإدارة العمومية ورفع كفاءتها التشغيلية
ومػػن جهػػػة أخػػػرى، تمسػػاىم الدراسػػػة في سػػػد فػػراغ عثػػػي نسػػػبي في الأدبيػػات اتصزائريػػػة الػػػتي تناولػػت الرقمنػػػة في بعػػػدىا 
اتظؤسسػػػػي المحلػػػػػي، خاصػػػػػة في سػػػػػياؽ مؤسسػػػػػات الضػػػػػماف الاجتمػػػػاعي، الػػػػػتي تدثػػػػػل إحػػػػػدى أبػػػػػرز أدوات الدولػػػػػة في تطبيػػػػػق 

تمعػػػػد مرجعًػػػػػا علميًػػػػا ومصػػػػدراً للمعلومػػػػات للبػػػػػاحثتُ  السياسػػػػات الاجتماعيػػػػة وبالتػػػػالي، فػػػػ ف نتػػػػػائ  ىػػػػذه الدراسػػػػة تنكػػػػن أف
والدارسػتُ في تغػالات الإدارة العامػة، والتحػػوؿ الرقمػي، والإصػلاح الإداري، كمػا تنكػػن أف تمسػهم في تقػدنً توصػيات عمليػػة 

 لصناّع القرار في سبيل تعزيز كفاءة اتظؤسسات وتحستُ علاقتها باتظواطن.

                                                                 
1
-
 

Manuel Castells, the Rise of the Network Society, 2nd ed. (Oxford: Wiley-Blackwell, 2010), pp 440–455. 



 قدمةم

 

 - د -

 .الزماني والمكاني للدراسة الإطارخامسا: 
 .2025-2024 تدت ىذه الدراسة في اتظوسم اتصامعي: الزماني الإطار (أ 
الاجتمػػاعي علػػى مسػػتوى  اتظكػاني تعػػذه الدراسػػة في مؤسسػة الصػػندوؽ الػػوطتٍ للضػماف الإطػػارحػػدد  المكــاني: الإطــار (ب 

 .غرداية ولاية
 سادسا: منهجية الدراسة

إليهػػػػا، ومػػػػن و تنكػػػػن الوصػػػػوؿ إلى مؤشػػػػػرات   الإشػػػػارةعػػػػن تسػػػػاؤلاتنا الػػػػػتي سػػػػبق  والإجابػػػػةلتحقيػػػػق ىػػػػدؼ الدراسػػػػة 
بمؤسسػة الصػػندوؽ الػوطتٍ للضػماف الاجتمػػاعي بغردايػة اسػتخدمت الدراسػػة  الأداءتعكػ  لنػا واقػػع أثػر الرقميػة علػػى تطػوير 

؛ بهػدؼ التوصػل النتػائ  ، والبحػث في أسػباب بعػ اتظػنه  الوصػفي التحليلػي أيضػا للتعػرؼ علػى تغتمػع الدراسػة وخصائصػو
في معاتصػة وتحليػػل  (SPSS) تم الاعتمػػاد علػى البرنػػام  الإحصػائي للعلػوـ الاجتماعيػػة تظقتًحػات تنكػن العمػػل بهػا مسػتقبلا،

بيانػات الدراسػػة، حيػػث اسػػتمخدـ معامػػل "كرونبػػاخ ألفػػا" لقيػػاس ثبػػات أداة الدراسػػة ومػػدى اتسػػاؽ فقراتهػػا. كمػػا تم توظيػػ  
اتظئويػػػػة في وصػػػػ  اتطصػػػػائص الدتنوغرافيػػػػػة لأفػػػػراد العينػػػػة. ولتحليػػػػل مسػػػػتويات اتظتغػػػػتَات اتظدروسػػػػػة، تم التكػػػػرارات والنسػػػػب 

 (T-Test) اختبػػػاركمػػػا تم اسػػتخداـ   ،اسػػتخداـ اتظتوسػػطات اتضسػػػابية والاتؿرافػػات اتظعياريػػػة لقيػػاس درجػػة التػػػوافر والتشػػتت
-One) اتظسػػتقلة لتحليػل الفػػروؽ بػتُ تغمػػوعتتُ حسػب بعػػ  اتطصػائص الشخصػػية، واختبػار التبػػاين الأحػادي للعينػات

Way ANOVA) لتحليل الفروؽ بتُ أكثر من فئتتُ ضمن نف  اتطصائص. 
 .سا عا: الدراسات السا قة

 ــى الدراســة ــوان ودور 2036 دراســة شــريهان  :الأول ــة الإدارة  عن ــوظيفي دراســة  الأداءفــي تحســين  الإلكتروني ال
 "الجزائر فرع  سكرة اتصالاتحالة مؤسسة  

ىػدفت ىػػذه الدراسػػة إلى التعػػرؼ علػػى تصػػورات العػػاملتُ في مؤسسػػة اتصػػالات اتصزائػػر فػػرع بسػػكرة تؿػػو  اسػػتخداـ 
 الوظيفي. الأداءودورىا في تحستُ  الإلكتًونية الإدارة

 60اتظتواجػػػدين في فػػػرع اتظؤسسػػػػة تػػػػل الدراسػػػة، البػػػالغ عػػػػددىم  الإداريػػػتُتكػػػوف تغتمػػػع الدراسػػػة مػػػن تريػػػػع العمػػػاؿ 
حيػث تم توزيػػع الاسػػتبيانات علػػيهم تريعػػا  وذلػػك عػػبر زيػػارات ، واسػتخدـ الباحػػث أسػػلوب اتضصػػر الشػػامل عتمػػع الدراسػػة

عػػدة أسػػاليب  للبيانػات الإحصػػائي، واسػػتخدـ في التحليػل الإحصػائيةاسػػتبانة صػاتضة للمعاتصػػة  50ميدانيػة وتم اسػػتفادة مػن 
لعينػػػات ( T) اختبػػار، معامػػل الاتؿػػػدار، والتحليػػل الاتؿػػدار البسػػيط، تحليػػل التبػػاين، الوصػػفي الإحصػػاءمقػػايي   مػػن بينهػػا:
 اتظستقلة.

في مؤسسػػػة اتصػػػػالات اتصزائػػػػر فػػػػرع  الإلكتًونيػػػػة الإدارةإف مسػػػػتوى تطبيػػػػق  أتقهػػػاتوصػػػلت الدراسػػػػة إلى عػػػػدة نتػػػػائ  
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علػػى  الإلكتًونيػػة لػددارةالػػوظيفي في اتظؤسسػػة، ووجػود اثػػر ذو دلالػة إحصػػائية  الأداءوكػػذلك مسػتوى ، بسػكرة جػػاء مرتفعػا
 .0.05 الوظيفي باتظؤسسة وذلك عند مستوى الدلالة الأداء تحستُ

 الباحثـة غـادة حسـين صـالح وتحـديات الثـورة العلميـة التكنولوجيـة المعاصـرة، وأثرهـا علـى  دراسـة: الدراسة الثانية
ـــي دولــة  ـــوم  ،العر يــة المتحــدة الإمــاراتإعاقــة تنميــة المــوارد البشــرية ف ـــةكرة نيــل شــهادة الماجســتير فــي عل م

 و.جامعة عين شمس القاهرة جمهورية مصر العر ية، التجارية كلية التجارة
ىػدفت ىػذه الدراسػة إلى التوصػل إلى اتظعطيػات الػتي تسػاعد في صػياغة سياسػات إدارة وتنميػة اتظػوارد البشػرية في دولػة 

العربيػػػة اتظتحػػػػدة، الػػػتي تدكنهػػػا مػػػػن اسػػػتيعاب القػػػدرة علػػػػى التفاعػػػل اتظسػػػتمر مػػػػع النتػػػائ  الاقتصػػػادية والاجتماعيػػػػة  الإمػػػارات
تعػذه النتػائ  ومقاومػػة اآتثػار السػلبية مػع اتضفػػاظ علػى ىويػة اعتمػع وقيمػػة  الإتكابيػةللثػورة الرقميػة، وتعظػيم النػػواحي  والإداريػة
 .الأصلية

 :أتقها وقد خلصت الدراسة إلى تغموعة من النتائ 
مػن اتصانػػب الفكػػر الاسػػتًاتيجي تجػاه تنميػػة اتظػػوارد البشػرية ضػػمن خطػػط التنميػػة  أتقلػػتىنػاؾ العديػػد مػػن اتظعطيػات الػػتي  -

 .العربية الإماراتالتي تم تنفيذىا منذ قياـ دولة 
 اآتثػػػار عػػدـ اسػػتجابة السياسػػات اتظنطقيػػة والتقنيػػة والبحػػوث والتطػػوير ومػػػن انعكػػاس ذلػػك علػػى قػػدرة الدولػػة في مواجهػػة -

 .قنية عاتظيا وتػليااتظتًتبة على الثورة العلمية والت
، لتفاعػػل مػع معطيػات الثػورة الرقميػػةضػرورة إعػادة صػياغة سياسػػات تنميػة اتظػوارد البشػرية مػػع تضػمينها العناصػر اتظرتبطػة با -

اتظسػػطرة تعػػػذه الدراسػػة أف الباحثػػة حاولػػػت تسػػليط الضػػوء علػػػى  والأىػػداؼنلاحػػم مػػن خػػػلاؿ ىػػذه اتظفػػاىيم اتظسػػػتعملة 
 .تنمية اتظوارد البشرية في ظل زح  التقنيات الرقمية على العاع

 ـــة ـــاء  : دراســـةالدراســة الثالث ـــر والأســـتاذ  ــوروني زكري ـــي الجزائ ـــة ف ـــة الإدارة وتطـــوير الخدمــة العمومي وزارة  -رقمن
ــا ــوم   - 01مــروى، ســيدي عيسـى شــهرزاد، الجهــة: جامعـة قســنطينة  المؤلفــون:  ـوذراع الداخليـة نموذجً ــة العل كلي

 و: 2022 السنة السياسية
تهػدؼ ىػػذه الدراسػة إلى تحليػػل أثػػر رقمنػة الإدارة علػػى تحسػتُ جػػودة اتطػػدمات العموميػة في اتصزائػػر، مػع التًكيػػز علػػى 

اتصزائػػػػر مشػػػػروع الإدارة الإلكتًونيػػػػة كجػػػػزء مػػػػػن وزارة الداخليػػػػة واتصماعػػػػات المحليػػػػة، وخاصػػػػة علػػػػى مسػػػػتوى البلػػػػديات. تتبػػػػتٌ 
جهودىػػػػا لعصػػػػرنة وتحػػػػديث الإدارات العموميػػػػة، حيػػػػث كانػػػػت وزارة الداخليػػػػػة مػػػػن أوائػػػػل اتصهػػػػات الػػػػتي شػػػػرعت في إدخػػػػػاؿ 

لتحقيػػػق أىػػػػداؼ الدراسػػػة، تم إجػػػراء عػػػث ميػػػداني  ػػػػل ."التقنيػػػات واتطػػػدمات الرقميػػػة مػػػن خػػػػلاؿ مشػػػروع "البلديػػػة الذكيػػػة
اعتمػػػاد  مػػػن خػػػلاؿ البيومتًيػػػة، بالإضػػػافة إلى تغموعػػػة مػػػن اتظػػػواطنتُ. وظفتُ مػػػن مصػػػاة اتضالػػػة اتظدنيػػػة ومقػػػابلات مػػػع مػػػ
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البػػػاحثوف علػػػى اتظػػػنه  الوصػػػػفي التحليلػػػي، مػػػدعومًا بدراسػػػة ميدانيػػػػة أجريػػػت في بلػػػديات تؼتلفػػػة، قصػػػػد تقيػػػيم مػػػدى تحقػػػػق 
واتظقابلػػػػة تصمػػػػع اتظعطيػػػػػات مػػػػن كػػػػل مػػػػن اتظػػػػػوظفتُ  أىػػػػداؼ مشػػػػروع "البلديػػػػة الذكيػػػػة". وتم اسػػػػػتخداـ أدوات مثػػػػل اتظلاحظػػػػة

واتظػواطنتُ. أظهػػرت نتػػائ  أكػػدت اتظعطيػات اتظيدانيػػة أف رقمنػػة اتطػػدمات )كاتضالػػة اتظدنيػة، الوثػػائق البيومتًيػػة، اتطػػدمات عػػبر 
بالنسػػبة قلصػػت مػػدة الانتظػػار وتحسّػػتُ وضػػوح الإجػػراءات  وأيضػػاالإنتًنػت...( أدت إلى تحسػػتُ ملمػػوس في الأداء الإداري 

 .برزت الرقمنة كآلية لتعزيز الشفافية وتػاربة بع  أشكاؿ الفساد الإداري اتظرتبط بالإجراءات الورقية.للمواطن
 :مع ذلك لاحظت الدراسة وجود تحديات، من بينها

 .ضع  التكوين الرقمي لبع  اتظوظفتُ -
 .نقص البنية التحتية اتظعلوماتية في بع  البلديات -
 .بتُ الإدارات حسب اتظستوى المحليتفاوت في التطبيق  -

لتوصػي الدراسػػة بضػػرورة مواصػػلة دعػػم مشػاريع الرقمنػػة مػػن خػػلاؿ تػػوفتَ اتظػوارد التقنيػػة، وتعزيػػز التكػػوين، والتػػدرج في 
الدراسػػة انطباعًػػػا  الانتقػػاؿ مػػن تغػػػرد رقمنػػة اتطػػدمات تؿػػػو حوكمػػة رقميػػة شػػػاملة، تمعيػػد صػػياغة العلاقػػػة بػػتُ الدولػػة واعتمػػػع.

ا عامًػا مػػن قبػل اتظبحػػوثتُ، مؤكػدين أف رقمنػػة الإدارة سػاتقت في ترقيػػة وتحسػتُ أداء ونوعيػػة خػدمات الإدارة العموميػػة، إتكابيًػ
 .تؽا مكنها من الاستجابة لطلبات اتظواطنتُ بكفاءة وفعالية

 خـدمات التحـول الرقمـي ودورف فـي تطـوير وثا ت مصطفى، عجـال خديجـة، جفـال فريـدة دراسة  :الدراسة الرا عة
ـــة CNASالمؤسســة العموميــة: مؤسســة صـــندوق الضــمان الاجتمــاعي ) ـــة: الجهــة الناشــرة: جامع ( لولايــة ورقل

 و:2021السنة  قاصدي مر اح ورقلة
تهػػدؼ ىػػذه الدراسػػػة إلى تحليػػل دور التحػػػوؿ الرقمػػي في تحسػػػتُ جػػودة اتطػػدمات اتظقدمػػػة مػػن قبػػػل مؤسسػػة صػػػندوؽ 

بولايػػة ورقلػة. اعتمػد البػػاحثوف علػى اتظػػنه  الوصػفي التحليلػي، حيػػث تم إجػراء الدراسػػة  (CNAS) الضػماف الاجتمػاعي
موظفًػا داخػػل اتظؤسسػة. تم اسػتخداـ اسػتبانة تصمػػع البيانػات، بالإضػافة إلى أدوات أخػػرى  48علػى عينػة قصػدية مكونػػة مػن 

يػة التحػػوؿ الرقمػػي في تقػػدنً خػػدماتها حيػػث أظهػػرت النتػائ  أف اتظؤسسػػة تعمػػل علػػى تطبيػػق عمل، مثػل اتظقػػابلات واتظلاحظػػة
سػاىم التحػػوؿ الرقمػػي  اتظختلفػة، مسػػتفيدة مػن مزايػػا الرقمنػة تظواكبػػة التطػور التكنولػػوجي ومػػن حيػث تحسػػتُ جػودة اتطػػدمات

تػػػوفتَ الوسػػائل التقنيػػػة بمختلػػػ  الوسػػػائل  في تحسػػتُ جػػػودة اتطػػػدمات اتظقدمػػة، مػػػن خػػػلاؿ سػػػرعة الاسػػتجابة ومرونػػػة العمػػػل
ومػػػا جػػػاءت بػػػو الدراسػػػة مػػػن توصػػػيات بضػػػرورة تعزيػػػز البنيػػػة التحتيػػػة  .تضديثػػػة لتحسػػػتُ جػػػودة اتطػػػدمات اتظقدمػػػةوالتقنيػػات ا

تػدريب اتظػػوظفتُ: اتضاجػة إلى تػوفتَ بػرام  تدريبيػة مسػػتمرة  .التقنيػة للمؤسسػة لػدعم عمليػات التحػػوؿ الرقمػي بشػكل أفضػل
 .للموظفتُ لتعزيز مهاراتهم في استخداـ التقنيات الرقمية
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 الأداء في تطػوير اتظؤسسػات بمختلػػ  قطاعاتهػا، حيػث يسػهم في تحسػػتُ مهمػاً  يشػكل التحػوؿ الرقمػي عنصػػراً 
 فضػػػلا عػػػن الاقتصػػػػاد في اعهػػػود والوقػػػػت اتظعنيػػػػة. الأطػػػراؼواتطػػػدمي، ويتػػػيح التواصػػػػل الفعػػػاؿ بػػػتُ تؼتلػػػػ   الإداري

، ومػػع اتصهػػػود اتظبذولػػػة لتحقيػػػق الرقمنػػػة، لا الاصػػػطناعيوضػػبط اتظعلومػػػات وحسػػػن اسػػػتغلاتعا نتيجػػة توظيػػػ  الػػػذكاء 
 .جهة أخرى اتظؤسسات من جهة  واتظتعاملتُ معها منىذه العملية بما تمدـ  تزاؿ ىناؾ تحديات وفرص لتحستُ

   .: مفهوم الرقمنةالأولالمبحث 
( عمليػػػػػة تحويػػػػػػل العمليػػػػػػات واتطػػػػػدمات والنمػػػػػػاذج التشػػػػػغيلية مػػػػػػن الشػػػػػػكل Digitalizationمثػػػػػل الرقمنػػػػػػة )

بيانػات نصػػية  أوىػػذه البيانػات، سػػواء كانػت صػػورا  التقليػدي الػورقي أو اليػػدوي إلى الشػكل الرقمػػي أيػا  كػػاف تػتػوى
 معتمدة على تكنولوجيا اتظعلومات والاتصالات. شكل اخر أي أوأو ملفات صوتية 

، لا تمعػػد الرقمنػة تغػرد تطػػور تقػتٍ، بػػل ىػي تحػوؿ اسػػتًاتيجي تنػ  بنيػػة الإدارة (2010)( Castells) وفقًػا لػػ
ويهػػػدؼ إلى تجػػػاوز البتَوقراطيػػػة التقليديػػػة وتعزيػػػز الشػػػػفافية وسػػػرعة اتخػػػاذ القػػػرار وتحسػػػتُ جػػػودة اتطػػػػدمات  واتضوكمػػػة
 .      1العامة

( إلى أف الرقمنػة تتعلػق بكيفيػة تحويػل البيانػات 2016)( Brennen & Kreiss)مػن جهػة أخػرى، يشػتَ 
واتصمهػػػور، وضػػػػماف الكفػػػاءة في الأداء الػػػػوظيفي واتظعلومػػػات إلى صػػػيغ رقميػػػػة بهػػػدؼ تحسػػػػتُ التفاعػػػل بػػػتُ اتظؤسسػػػػة 

 .     2والتشغيلي
زماننػا الػػراىن ظػاىرة بػػارزة، بػالنظر للتحػػديات الػتي يفرضػػها   تعتػػبر عمليػة التغػػتَ والتطػور التكنولػػوجي في وأيضػا

ة واتظؤسسػػػات في مواجهػػة رىانػػػات فرضػػت علػػػى مسػػػتَي اتظؤسسػػات والعػػػاملتُ في كافػػػ الأفػػػرادالواقػػع، والػػػتي وضػػعت 
اسػػتًاتيجيات التغيػتَ والتطػػوير الفعػػاؿ بهػػدؼ الوصػوؿ للغايػػات والتكيػػ  مػػع ظػػروؼ  إلىاللجػػوء  الإداريػػةاتظسػتويات 

 .للاندماج في وتتَة وتفط العمل اتضديث مناص منو لا التغتَ اتظتسارعة، من اجل  ذلك كاف التحوؿ الرقمي سبيلا
 .: نشأة وتعريف الرقمنةالأولالمطلب 

شػػهد العػػػاع منػػذ منتصػػػ  القػػرف العشػػػرين تطػػورات متسػػػارعة في تغػػاؿ تكنولوجيػػػا اتظعلومػػات والاتصػػػالات، تؽػػا مهّػػػد 
 ،( كمرحلػة تػوريػػة في مسػػار التحػوؿ تؿػػو اعتمعػات اتظعرفيػػة والذكيػػةDigitalizationالطريػق لنشػػوء مفهػوـ الرقمنػػة )

في الثمانينػػػات مػػػػع           تعػػػود بػػػدايات الرقمنػػػػة إلى ظهػػػور اتضواسػػػيب في السػػػػتينات، إلا أف توسػػػعها الفعلػػػي بػػػػدأ 

                                                                 
1 

Manuel Castells, The Rise of the Network Society, 2nd ed. (Oxford: Wiley-Blackwell, 2010), pp. 440–455. 
2 

Brennen,S.,Kreiss,D. (2016). Digitalization. In The International Encyclopedia of Communication Theory and 

Philosophy. Wiley. 
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 .في تسعينات القرف اتظاضي إدماج تقنيات اتضوسبة في اتظؤسسات، و تسارعت بشكل لافت مع انتشار الإنتًنت 
 .: نشأة الرقمنةلأولاالفرع 

اتظعلوماتيػػػة،  الرقمنػػػة في تغػػػاؿ اتظكتبػػػات واتظعلومػػػات بتطػػػورات تارتميػػػة شػػػهدتها اتظؤسسػػػاتيػػرتبط مفهػػػوـ نشػػػتة 
خصوصًػا في الولايػات اتظتحػدة الأمريكيػة وبريطانيػا، حيػث بػدأ إدخػاؿ اتضاسػب اآتلي إلى بعػ  الأنشػطة اتظكتبيػة منػػذ 

ملموسػػػػة تدثلػػػػت في الاسػػػػتغناء عػػػػن تسسػػػينيات القػػػػرف اتظاضػػػػي. ووفقًػػػػا تظػػػػا أشػػػػار إليػػػػو "ىرتػػػػر"، فقػػػػد تم تحقيػػػػق نتػػػػائ  
سػػجلات البطاقػػػات الورقيػػػة، واسػػتبداتعا بالسػػػجلات الإلكتًونيػػػة، الأمػػر الػػػذي أتػػػاح للمكتبػػات إمكانيػػػة اتظشػػػاركة في 

وقػد جػػاءت ىػذه اتظبػػادرات . شػبكات تبػادؿ السػػجلات، خاصػة في تغػالات الفهرسػػة التعاونيػة والإعػارة بػػتُ اتظكتبػات
كونيػػػة" الػػػذي تبنتّػػػو القػػػوى العظمػػػى، واتظعروفػػػة بمجموعػػػة الػػػدوؿ السػػػبع، بهػػػدؼ توحيػػػػد في إطػػػار مشػػػروع "اتظكتبػػػة ال

الفهػػػارس وتػتوياتهػػػا علػػػى مسػػػتوى مكتبػػػات العػػػاع، تؽػػػا يسػػػهم في جعػػػل تريػػػع اتظصػػػادر قابلػػػة للبحػػػث والوصػػػوؿ عػػػبر 
ربط اتظكتبػػات رقميًػػػا، لػػػ شػػبكة الإنتًنػػت، بوصػػػفها فضػػاءً عاتظيًػػػا للمعلومػػات واتظعرفػػػة. وقػػد رافقػػػت ىػػذا التوجػػػو مسػػاع  

وكػاف مػن أبػرز المحطػات في ىػذا السػياؽ اجتمػاع بروكسػل عػاـ .بهدؼ توسيع نطػاؽ اتظعرفػة وإتاحتهػا علػى أوسػع نطػاؽ
، الػػذي عقػػد بػػدعم مػػن الولايػػػات اتظتحػػدة الأمريكيػػة ضػػمن جهودىػػػا لتعزيػػز التنميػػة الاقتصػػادية والاجتماعيػػػة 1995

، بالتعػػػاوف مػػػػع وكالػػػة الفضػػػػاء ناسػػػا التابعػػػػة لػػػوزارة الػػػػدفاع  والعلميػػػة والثقافيػػػة، حيػػػػث تولػػػت اتظؤسسػػػػة القوميػػػة للعلػػػػوـ
الأمريكيػة، تدويػل مشػػروع يهػدؼ إلى إنشػػاء سػت مكتبػات رقميػػة تمعػتٌ بػػدعم البحػث العلمػي والتعلػػيم العػالي، بػػدعم 

 .من مؤسسات فاعلة أمريكية
 أبرزىػػػػػػػػػا مشػػػػػػػػػروع "تؽوريػػػػػػػػػا وانتقلػػػػػػػػت ىػػػػػػػػػذه اتظبػػػػػػػػػادرات لاحقًػػػػػػػػػا إلى أوروبػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػن خػػػػػػػػػلاؿ مشػػػػػػػػػاريع مشػػػػػػػػػابهة،

"(Memoria) ،بمشػػاركة اتظكتبػػة الوطنيػػة الفرنسػػية، وأرشػػي  نصػػػوص أكسػػفورد، ومعهػػد تولػػوف ل عػػاث العلميػػػة ،
مؤسسػػػات متخصصػػػة في اتظعلوماتيػػػة. وقػػػد مثلّػػػت ىػػػػذه اتصهػػػود توجهًػػػا تؿػػػو حفػػػم الإنتػػػاج الفكػػػػري في  بالإضػػػافة إلى

روعات رقميػػة ضػػخمة أصػػبحت بمثابػػة عمػػاد اتظكتبػػات الرقميػػة قطاعػات نوعيػػة ومتخصصػػة، تؽػػا أسػػهم في نشػػوء مشػػ
 .1اتضديثة

مػػػن خػػػػلاؿ تتبػػػػع مراحػػػػل تطػػػػور الرقمنػػػػة في اتظكتبػػػػات يمظهػػػر بوضػػػػوح أف ىػػػػذا التحػػػػوّؿ جػػػػاء نتيجػػػػة التغػػػػتَات 
العميقػػة الػػتي شػػػهدتها تقنيػػات اتظعلومػػات والاتصػػػاؿ، والػػتي مكّنػػت اتظكتبػػػات مػػن تعزيػػز كفاءتهػػػا وتحسػػتُ أدائهػػا. فقػػػد 
أدى ىػذا التطػػور التكنولػػوجي إلى إدخػػاؿ تقنيػات اتضوسػػبة والإنتًنػػت، تؽػػا سػاعد في ظهػػور مصػػطلحات جديػػدة مثػػل 
اتظكتبػة الرقميػػة، اتظكتبػػة الإلكتًونيػة، واتظكتبػػة الافتًاضػػية، وىػػي تسػميات ظهػػرت نتيجػػة تطويػع ىػػذه التقنيػػات تطدمػػة 

                                                                 
 .06 ص ،2008 ،29 العدد ،300، تغلة العربية، الافتراضية الرقمنةإلى  في المكتبات من الحوسبة الآليةتطور النظم  الكبيسي، 1
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 .غرافية، واستًجاعها، وبثها إلى اتصهات اتظستفيدةالعمل اتظكتبي، خاصة في تغالات اختزاف البيانات الببليو 
ورغػػػم شػػػيوع ىػػػذه اتظصػػػػطلحات في الكتابػػػات والدراسػػػات اتضديثػػػة، إلا أنهػػػػا لا تػػػزاؿ تشػػػوبها بعػػػ  الغمػػػػوض 
بسػبب تػػداخل دلالاتهػا، حيػػث يشػتَ بعضػػها إلى مكتبػة اتظسػػتقبل، في حػتُ يػػربط آخػروف بينهػػا وبػتُ مفهػػوـ "اتظكتبػػة 

القاسػم اتظشػتًؾ بينهػا تريعًػػا ىػو إدخػاؿ تطبيقػات اتضاسػػوب والشػبكات في عمليػات تنظػيم الوثػػائق  اللاورقيػة". إلا أف
 .وإدارة واستًجاع اتظعلومات

وعلػػى امتػػػداد نصػػػ  قػػػرف مػػػن التطػػػورات، بػػػرزت مصػػػطلحات أصػػػبحت راسػػػخة في أدبيػػػات علػػػوـ اتظكتبػػػات 
طلح "اتظكتبػػػة الإلكتًونيػػػة" يمعػػػدّ أوسػػػع ىػػػػذه واتظعلومػػػات، لكػػػن اسػػػتخدامها مػػػا زاؿ يفتقػػػر إلى ضػػػبط اتظفػػػػاىيم. فمصػػػ

اتظفػػاىيم، إذ يشػػمل كػػػل اتظػػوارد الػػػتي يػػتم تػػػداوتعا عػػبر أجهػػزة إلكتًونيػػػة، سػػواء كانػػػت تناظريػػة أو رقميػػػة، مثػػل أشػػػرطة 
اتظكتبػػػة الرقميػػػػة" فهػػػي أكثػػػر تحديػػػػدًا، إذ تمعػػػتٌ بػػػاتظواد الرقميػػػػة الناتجػػػة عػػػػن  الفيػػػديو، واتظيكػػػروفيلم، واتضواسػػػػيب. أمػػػا"
 .التحويل الرقمي أو النشر الرقمي الأصلي

ورغػػػم ىػػػذا الانتشػػػػار الواسػػػع، لا تػػػزاؿ ىػػػػذه اتظصػػػطلحات تعػػػػاني مػػػن اتطلػػػط والاضػػػػطراب اتظفػػػاىيمي، ويرجػػػػع 
ذلػػػك أساسًػػػا إلى ضػػػع  إسػػػهاـ بعػػػ  البػػػاحثتُ العػػػرب في ضػػػبط ىػػػذه اتظفػػػاىيم وتحديػػػد معانيهػػػا وحػػػدودىا بشػػػػكل 

 ات.دقيق في إطار تخصص اتظكتبات واتظعلوم
 خلصنا مراحل نشتة الرقمنة وتطورىا عبر فتًات التارتمية تكوف : وإذا
  (20منتصف القرن  - 39المرحلة الأولى: التأسيس النظري والمفاهيم الأولية )القرن 

واآتلػة اتضاسػبة اتظيكانيكيػة.  (Telegraph) ظهػرت مفػاىيم أوليػة للتًميػز ونقػل اتظعلومػات مػع اخػتًاع الػبرؽ
في القػرف التاسػع عشػر أرسػت الأسػاس للحوسػبة الرقميػة. في عػػاـ  (Charles Babbage) بابػاجأعمػاؿ شػارلز 

 .      1، تؽا مهد لتطور الرقمنة لاحقًا(ENIAC) ، تم تطوير أوؿ حاسوب إلكتًوني1946
 ( المرحلة الثانية: ولادة الحوسبة وانتشار الحواسيبs – 1970s3950) 

الأولى تظعاتصػػة البيانػػػات في اتظؤسسػػات الكػػػبرى. ظهػػرت قواعػػػد البيانػػات الرقميػػػة تم تطػػوير الأنظمػػة اتضاسػػػوبية 
الأولى، وتم اسػػػػتخداـ الأشػػػػرطة اتظمغنطػػػػة لتخػػػػزين اتظعلومػػػػات. بػػػػدأ التحػػػػوؿ مػػػػن الوثػػػػائق الورقيػػػػة إلى تخػػػػزين البيانػػػػػات 

 .2رقميًا، خاصة في القطاعات اتضكومية والبنكية
 

                                                                 
1
 Ceruzzi, P. (2003). A History of Modern Computing. MIT Press . 

2 
Campbell-Kelly, M., et al¬: (2004). Computer: A History of the Information Machine , Basic Book. 
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 :وتوسيع مفهوم الرقمنةظهور الإنترنت  المرحلة الثالثة  (1980s – 1990s) 
ظهػػػػػػرت فيهػػػػػػا أجهػػػػػػػزة اتضاسػػػػػػوب الشخصػػػػػػية وانتشػػػػػػػرت في اتظنػػػػػػازؿ واتظؤسسػػػػػػات. ظهػػػػػػػور الإنتًنػػػػػػت )أواخػػػػػػػر 
الثمانينػػات وأوائػػل التسػػعينات( عػػزز مػػن عمليػػة تبػػػادؿ البيانػػات الرقميػػة. تطػػورت تقنيػػات إدارة المحتػػوى الرقمػػي، مثػػػل 

 .       1ائق إلكتًونيًاالبريد الإلكتًوني، وأرشفة الوث
 المرحلة الرا عة: الرقمنة الشاملة والتحول الرقمي (2000s) - إلى اليوم 

أصػبحت الرقمنػػة جػزءًا أساسػػيًا في إدارة اتظؤسسػات، سػػواء في القطػاعتُ العػػاـ أو اتطػاص. ظهػػور مفػاىيم مثػػل 
  (AI) الػذكاء الاصػطناعي، ((Big Data ، البيانػات الضػخمة(Digital Transformation التحػوؿ الرقمػي

 .     2الاعتماد الكبتَ على التكنولوجيا في التعليم، الصحة، التجارة، وغتَىا
   الرقمنة في السياق العر ي:

بػدأت الرقمنػػة في العػاع العػػربي في التسػػعينات، لكػن بػػوتتَة بطيئػػة نسػبيًا. اعتمػػدت العديػػد مػن الػػدوؿ العربيػػة 
اسػػػػػتًاتيجيات حكوميػػػػػة للتحػػػػػػوؿ الرقمػػػػػي في بدايػػػػػة الألفيػػػػػػة الثالثػػػػػة. في اتصزائػػػػػر مػػػػػػثلًا، بػػػػػدأت خطػػػػػوات الرقمنػػػػػػة في 

 . 3طة بالبنية التحتية والتكوين البشري، لكنها واجهت تحديات مرتب2000اتظؤسسات العمومية منذ أوائل 
نشػػػػػتة الرقمنػػػػػة تعػػػػود إلى تطػػػػػور طويػػػػػل بػػػػػدأ منػػػػػذ القػػػػرف التاسػػػػػع عشػػػػػر، مػػػػػروراً باتضوسػػػػػبة  أفخلاصػػػػة القػػػػػوؿ 

والإنتًنػػػت، وصػػػولا إلى التحػػػوؿ الرقمػػػي الشػػػامل. الرقمنػػػة ليسػػػػت فقػػػط تحػػػولا تقنيًػػػا، بػػػل أيضًػػػا تحػػػوّؿ ثقػػػػافي وإداري 
 تقدنً اتطدمات وتنظيم العمل. يفرض إعادة النظر في طريقة
 .الفرع الثاني : تعريف الرقمنة

شػهدت الأدبيػات العربيػة اتظعاصػػرة انتشػاراً عموعػة مػػن اتظصػطلحات اتظرتبطػة بػػالتحوؿ الرقمػي، مثػل: "الكتابػػة 
أسػلوب جديػد الرقميػة"، و"الإبػداع الرقمػي"، و"الكتػاب الإلكػتًوني"، و"التًقػيم"، وغتَىػا مػن اتظفػاىيم الػتي تشػتَ إلى 

 .من الإنتاج اتظعرفي، نشت في ظل الطفرة التكنولوجية في تغالات الإعلاـ والاتصاؿ
وقػػػػػد أدى ىػػػػػػذا التعػػػػػػدد في اتظصػػػػػطلحات، أحيانػًػػػػػا، إلى حػػػػػػدوث خلػػػػػط دلالي وغمػػػػػػوض مفػػػػػػاىيمي، نتيجػػػػػػة 

وؿ إلى مفهػػوـ التػداخل بينهػا مػن جهػػة، وغيػاب تحديػد دقيػػق تظعانيهػا مػن جهػػة أخػرى. ولتجػاوز ىػػذا الإشػكاؿ والوصػ
موحّػػد وشػػامل للرقمنػػة، مػػن الضػػروري التوقػػ  عنػػد أبػػػرز التعػػاري  اتظتداولػػة تعػػذا اتظصػػطلح أو تظػػا يعػػرؼ بػػػ "التعريػػػ  

 الرقمي".
                                                                 

1 
Castells, M. (1996). The Rise of the Network Society. Blackwell Publishers. 

2 
Westerman, G., Bonnet, D., & McAfee, A. (2014). Leading Digital. Harvard Business Review Press. 

3 
ESCWA (2021). Arab Digital Development Report. United Nations. 



 للدراسة والمفاهيمي النظري الإطار                             : الأول الفصل

 

- 31 - 

ـــ أ( ـــف الرقمنـــة ولغ الرقمنػػػة ىػػػي مصػػدر الفعػػػل "رَققمَػػػنَ"، ويمقػػػاؿ: رقمػػن الشػػػيء أي حوّلػػػو إلى أرقػػػاـ. وىػػػي  ةو:تعري
العػػػدد أو الشػػكل العػػػددي، وتشػػتَ إلى عمليػػػة تحويػػل البيانػػػات مػػن شػػػكلها اتظػػػادي أو مػػتخوذة مػػػن "رقػػم" الػػػتي تعػػتٍ 

(، تؽػػػػا تكعلهػػػػػا قابلػػػػة للمعاتصػػػػػة بواسػػػػطة الأجهػػػػػزة 1و 0التنػػػػاظري إلى شػػػػكل رقمػػػػػي باسػػػػتخداـ نظػػػػػاـ العػػػػد الثنػػػػػائي )
 رقمػػا أعجمػػو وبينػػو،الػػرقم التًقػػيم تعجػػيم الكتػػاب ورقػػم الكتػػاب يرقمػػو  و 2كمػػا تؾػػد ابػػن منظػػور يقػػوؿ،  1الإلكتًونيػػة

والػرقم  كتػاب مرقػوـ كتػاب مكتػوب واتظػرقم القلػم...  وكتاب مرقوـ أي بينت حروفو بعلاماتهػا والتنقػيط وقولػو عػز وجػل
 ورقم الثوب يرقمو رقما ورقمو خططو". ..من الوشي. والرقم ضرب تؼطط... ..الكتابة واتطتم.

"عمليػػة نقػػل أي صػػن  مػػن  التًقػػيم التنػػاظري الػػنمط بتنػػويعػػرؼ سػػعيد يقطػػتُ  و:الاحتعريــف الرقمنــة واصــط (ب
 وبػذلك تصػػبح الصػورة الثابتػػة أو اتظتحركػة والصػػوت أو اتظلػ  مشػػفرا إلى أرقػػاـ )أي( إلى الػنمط  الرقمػػي، الوثػائق مػػن

 اتصػػاىزةوالاسػتعماؿ بواسػػطة  سػػتقباؿللاىػذا التحويػػل ىػو الػػذي يسػػمح للوثيقػة أيػػا كػػاف نوعهػا بػػتف تصػتَ قابلػػة  لأف
 اتظعلوماتيػػة" وىنػػا، يتضػػح أف ترقيػػػم الػػنص ىػػو عمليػػة تحويػػل الػػنص اتظكتػػوب اتظطبػػوع أو اتظخطػػوط مػػن صػػيغتو الورقيػػة

 .     3اتضاسوب قابلا للمعاينة على شاشة إلى صيغتو الرقمية ليصبح
" وفقػػا للسػياؽ الػػذي يسػتخدـ فيػػو، فينظػر "تػػتَي كػػاني ىنػاؾ مفػػاىيم أخػرى تتعلػػق بمصػطلح "الرقمنػػة" ذلػك

إلى الرقمنػػة أنهػػػا "عمليػػػة تحويػػػل مصػػادر اتظعلومػػػات علػػػى اخػػػتلاؼ أشػػكاتعا مػػػن الكتػػػب، والػػػدوريات، والتسػػػجيلات 
الصػػػوتية والصػػػػور اتظتحركػػػة.."، إلى شػػػػكل مقػػػروء بواسػػػػطة تقنيػػػات اتضاسػػػػبات اآتليػػػة عػػػػبر النظػػػاـ الثنػػػػائي )البيتػػػػات( 

، وتحويػػل اتظعلومػات إلى تغموعػػة اآتليػةإلى اتضاسػبات لنظػػاـ معلومػات يسػػتند  الأساسػيةوالػذي يعتػبر وحػػدة اتظعلومػات 
الثنائيػػػة "تنكػػػن أف يطلػػػق عليهػػػا "الرقمنػػػة"، ويػػػتم القيػػػاـ بهػػػذه العمليػػػة بفضػػػل الاسػػػتناد إلى تغموعػػػة مػػػن  الأرقػػػاـمػػػن 

 .التقنيات والأجهزة اتظتخصصة
أنهػػا "مػػنه  يسػػػمح بتحويػػل البيانػػات واتظعلومػػػات مػػن النظػػاـ التنػػػاظري  وتشػػتَ "شػػارلوت بتَسػػي" إلى الرقمنػػػة

 "دوج ىػػػودجز" مفهومػػػا أخػػرا تػػػػم تبنيػػػو مػػػن طػػػرؼ اتظكتبػػة الوطنيػػػة الكنديػػػة ويعتػػػبر فيػػػو إلى النظػػاـ الرقمػػػي". ويقػػػدـ
الات "الرقمنػػػػة عمليػػػػػة أو إجػػػػراء لتحويػػػػػل المحتػػػػوى الفكػػػػػري اتظتػػػػػاح علػػػػى وسػػػػػيط تخػػػػزين فيزيػػػػػائي تقليػػػػدي، مثػػػػػل  مقػػػػػ

 .شاشة اتضاسب الدوريات والكتب واتظخطوطات، واتطرائط... إلى شكل رقمي
جػل معاتصتهػا بواسػطة اتضاسػػب لأ وبمعػتٌ أخػر أف الرقمنػة ىػي عمليػػة تحويػل البيانػات إلى شػكل رقمػي، وذلػػك

                                                                 
 .2004تغمع اللغة العربية بالقاىرة، الطبعة الرابعة، دار الدعوة،  ، مادة "رقم"،الجزء الثانياتظعجم الوسيط،  1
 .213 ص ،1987، 06ج  ، طبعة الأمتَية ببولاؽ،–جوانب– السعودية الأوقاؼ، وزارة لسان العرب ابن منظور، 2
،  2009، 04 العػدد الإسػلاميةتػمػد بػن سػعود  الإمػاـ، اتظملكػة اتظتحػدة، جامعػة م خارجهـاأالرقمنة داخل مؤسسات المعلومـات تزد، أ تزد فرجأ 3

 11.  ص
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ف حيػػث يلاحػػم أ ىػذا اتظصػػطلح تنكػػن أف يتخػذ عػػدة معػاني حسػػب اعػػاؿ الػذي يسػػتخدـ فيػو كػتًوني، غػػتَ أفلالإ
 .    1بواسطة اتضاسب الرقمنة تعتٍ: في اتضسابات تحويل البيانات إلى شكل رقمي عيث تنكن معاتصتها

)الكتػػب والصػور سػػواء كانػػت صػػورا فوتوغرافيػػة أو  تحويػػل النصػوص اتظطبوعػػة مثػػل اتظعلومػػات: في سػياؽ نظػػػم
أي  الإنسػػػػافكػػػػن أف تقػػػػرأ بواسػػػػطة لخ( وغتَىػػػػا مػػػػن اتظػػػواد التقليديػػػػة مػػػػن أشػػػػكاتعا الػػػتي تناإيضػػػاحات أو خػػػػرائط... 

شػػكاؿ الػتي يقػػرأ فيهػا بواسػػطة اتضاسػب اآتلي، أي إشػػارات ثنائيػة وذلػػك عػن طريػػق اسػتخداـ نػػوع مػػن الأتناظريػة إلى 
  .تعرض والتي ينت  عنها أشكاؿ، 2أجهزة اتظسح الضوئي بواسطة الكامتَات الرقمية

 الفرع الثالث: خصائص الرقمنة
 باتطصائص التالية: الأخرىتتميز الرقمنة عن غتَىا من التكنولوجيات 

 :متجاورة فالتكنولوجيا تجعل كل الأماكن إلكتًونيا تقليص الوقت.   
 اتظخزنػػة كػالتي تنكػػن الوصػػوؿ  اتظعلومػاتتتػيح وسػػائل التخػزين الػػتي تسػتوعب حجمػػا ىػائلا مػػن  المكــان: تقلــيص

  .إليها بيسر وسهولة
  نتيجػػة حػػدوث التفاعػػل كػػاتضوار بػػتُ الباحػػث ونظػػاـ الػػذكاء الصػػناعي، تؽػػػا  :الآلــةتقاســـم المهــام الفكريــة مــع

مػػػػن أجػػػػل الشػػػػػمولية  تكعػػػػل تكنولوجيػػػػة اتظعلومػػػػات تسػػػػاىم في تطػػػػوير اتظعرفػػػػة وتقويػػػػػة فػػػػرص تكػػػػوين اتظسػػػػتخدمتُ
   .والتحكػم في عملية الإنتاج

 :أجػػػل تشػػػكيل  التجهيػػزات اتظسػػػتندة علػػى تكنولوجيػػػا اتظعلومػػػات مػػنتتحػػػد تغموعػػػة  تكـــوين شـــبكات الاتصـــال
يسػػمح وكػػذا منتجػي اآتلات و  والصػناعيتُ شػبكات الاتصػاؿ، وىػػذا مػا يزيػػد مػن تػػدفق اتظعلومػات بػتُ اتظسػػتعملتُ

  ن.بتبادؿ اتظعلومات مع اآتخري
 :ـــة أي أف اتظسػػػتعمل تعػػػذه التكنولوجيػػا تنكػػػن أف يكػػػوف مسػػػتقبل ومرسػػل في نفػػػ  الوقػػػت فاتظشػػػاركتُ في  التفاعلي

 .الأنشطةوىو ما يسمح بخلق نوع من التفاعل بتُ  الأدوارعملية الاتصاؿ يستطيعوف تبادؿ 
 :الرسػائل أو البيانػػات تعػدّ مػن اتطصػائص اتصوىريػة في تغػاؿ الرقمنػػة، حيػث يشػتَ إلى القػدرة علػى اسػتقباؿ  التزامنيـة

كّػػن الأفػػراد مػػن  في أي وقػت يناسػػب اتظسػػتخدـ، دوف اتضاجػة لتػػزامن اتظسػػتخدمتُ في الوقػت نفسػػو. ىػػذا اتظفهػوـ تنم
 .   3التفاعل مع الأنظمة الرقمية وفقًا تصدوتعم الزمتٍ اتطاص، تؽا يعزز من مرونة وكفاءة العمليات الرقمية

                                                                 
 21. ص ، 2005، بتَوت، اتظركز الثقافي العربي،التفاعلي الإ داعجماليات  إلىالنص مدخل  إلىمن النص سعيد يقطتُ،  1
 .20 ص ،2013 والتوزيع، العربي للنشر القاىرة، ،الرقمنة وتقنياتها في المكتبات العر يةأتزد ي ،  لاءتؾ 2
مػػذكرة  ،الجزائـر لولايــة قالمـة دور الرقمنــة فـي تفعيــل الرقا ـة فــي المؤسسـة: دراسـة حالــة  مديريـة  ريــد ،(2023مػديتٍ آسػيا، حجػػاجي رانيػا ) 3

 .09 قاتظة ص، 1945ماي  08ماستً، جامعة 
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 الػربط بػتُ الأجهػزة الاتصػالية اتظتنوعػة الصػنع، أي بغػ  النظػر عػن الشػركة أو البلػد الػذي تم  إمكانيػة مركزية:لاال
فيػو الصػػنع، علػػى مسػتوى العػػاع بتكملػػو ومتػبرز ىػػذه اتطاصػػية أتقيػة التوافػػق والتكامػػل بػتُ تؼتلػػ  مكونػػات البنيػػة 

تطػػدمات اتظقدمػػة وتمسػهل مػػن عمليػػات التحتيػة الرقميػػة، تؽػا يمسػػهم في تحقيػػق بيئػة رقميػػة متكاملػػة تمعػزز مػػن جػودة ا
 التفاعل والتبادؿ بتُ الأنظمة اتظختلفة.

 ــة التحــرك مسػػتخدـ أف يسػػتفيد مػػن خػػدماتها أثنػػاء تنقلاتػػو، أي مػػن أي مكػػاف للأي أنػػو تنكػػن  والحركيــة: قا لي
إمكانيػػػة  وىػػي وسػػائل اتصػػاؿ كثػػتَة مػػن اتضاسػػب اآتلي النقػػاؿ، اتعػػات  النقػػاؿ...الخ. قابليػػة التحويػػل: عػػن طريػػق

مطبوعػػػة أو مقػػػروءة. إمكانيػػػة توجيػػػو  وسػػػيط إلى آخػػػر كتحويػػػل الرسػػػالة اتظسػػػموعة إلى رسػػػالة نقػػػل اتظعلومػػػات مػػػن
 الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو تراعة معينة بدؿ توجيهها بالضرورة إلى تراىتَ ضخمة.

 :اتظسػتهلك. الشػيوع والانتشػار وىػػو وتعػتٍ إمكانيػة التحكػػػم فيهػا حيػث تصػل مباشػرة مػػن اتظنػت  إلى اللاجماهريـة 
قابليػػة ىػػذه الشػػبكة للتوسػػع لتشػػمل أكثػػر فػػتكثر مسػػاحات غػػتَ تػػػدودة مػػن العػػاع، عيػػث تكتسػػب قوتهػػا ىػػػذا 

 ف.الانتشار اتظنهجي لنمط مر 
 :تؼتلفػػػة  ىػػػذه التكنولوجيػػػا، حيػػػث تتخػػػذ اتظعلومػػػات مسػػػارات وىػػػو المحػػػيط الػػػذي تنشػػػط فيػػػو العالميـــة والكونيـــة

      1.تنتشر عبر تؼتل  مناطق العالػم، وىي تسمح لرأس اتظاؿ بتف يتدفق إلكتًونياومعقدة 
 المطلب الثاني: أهمية الرقمنة وأهدافها

الاسػػػتغناء عنهػػػا   تنكػػن للرقمنػػة أتقيػػػة في ظػػل التسػػػارع في التحػػوؿ التكنولػػػوجي جعػػػل منهػػا أداة ذات أتقيػػػة لا
 اتظرجو تحقيقها. الأىداؼبغية التوصل إلى ترلة 

 .: أهداف الرقمنةالأولالفرع 
 :ر.والضرر، مقارنة بالورقية التي تتعرض لعدة أخطا حيث أف الوسائط الرقمية تعد أقل عرضة للتل  الحفظ 
  :أمػػا بخصػػػوص التخػػػزين فػػتف قػػػرص مضػػغوط تنكنػػػو تخػػػزين ألاؼ الصػػفحات فمػػػا بالػػك بقػػػرص رقمػػػيالتخـــزين 

DVD  ت.الكثتَ من اتظساحاإذا الرقمنة توفر عليها  
 مػػن خػػػلاؿ الشػػػبكات وخصوصػػا شػػػبكة الانتًنػػت تشحػػػت الرقمنػػػة بػػالاطلاع علػػػى نفػػ  الوثيقػػػة مػػػن  :الأقســـام

  ت.في نف  الوق الأشخاصمئات 

                                                                 
مذكرة ماستً، ، في تفعيل الرقا ة في المؤسسة: دراسة حالة  مديرية  ريد الجزائر لولاية قالمة دور الرقمنة ،(2023مديتٍ آسيا، حجاجي رانيا ) 1

 .09 ص ،قاتظة ،1945ماي  08جامعة 
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 أنػو  عنػدما مػا  ، حيػث1: تتميػز النظػػم الرقميػة بسػرعة كبػتَة في الاسػتًجاعسرعة الاسترجاع وسـهولة الاسـتخدام
إلى الشػكل الرقمػي تنكػن للمػرء اسػتًجاعها في ثػواف بػدلا مػن عػدة دقػائق إضػافة إلى أىػػداؼ  تحػوؿ اتظػواد الوثائقيػة
 :أخرى تتمثل في

 .توصيل اتظعلومات دوف جهد -
 .  2مليزرة أو إتاحة على الشبكة أقراصالربح اتظادي من خلاؿ بيع اتظنت  الرقمي سواء على  -
 .  3معاونة اعتمعات القائمة في البحث كالتعليم -
 .الإلكتًونيةتطوير طرائق تريع مصادر اتظعلومات  -

 الفرع الثاني: أهمية الرقمنة
إف ضػػرورة التعػػرؼ علػػى أتقيػػة الرقمنػػة، سػػبب اتجػػاه العديػػد مػػن اتظؤسسػػات، إلى الرقمنػػة مبػػادرة أصػػبحت تعػػا  

تحتػوي علػى  تغموعػاتقيمة متزايدة والػتي أعطػت الػدافع تؿػو تحويػل الكثػتَ مػن اتظؤسسػات مػن الشػكل التقليػدي إلى 
 .   4الوسائط الرقمية
  : ومن فوائد الرقمنة

 .إتاحة الدخوؿ إلى اتظعلومات بصورة واسعة -
   .سهولة وسرعة تحصيل اتظعلومات واتظعرفة من مفرداتها -
 .        5اتضصوؿ على اتظعلومات نقص تكالي  -
 .)الضوء، الصورة، الفيديو الأخرىإمكانية التكامل مع الوسائط   -
 .إتاحة الدخوؿ إلى اتظعلومات بصورة واسعة بتصوتعا وفروعها -
 .سهولة وسرعة تحصيل اتظعرفة كاتظعلومات من مفرداتها -
 .عنها الأصلصدار صور طبق إو  القدرة على طباعة اتظعلومات منها عند اتضاجة -
 .أيضا وبالألوافاتضصوؿ على اتظعلومات بالصوت والصورة  -

                                                                 
لاجتماعيػػة، جامعػػة وا الإنسػػانية، مػػذكرة ماجسػػتتَ كليػة العلػػوـ المكتبــة الرقميــة فـي الجزائــر )دراســة للواقــع وتطلعـات المســتقبل(سػهيلة مهػػري،  1

 83-84.  ص، 2005 قسنطينة،
  .13 ص، 2016، مقدمة لنيل شهادة اتظاجستتَ، علم اتظكتبات، قسنطينة، المكتبة الرقمية في الجزائرسهيلة مهري  2
 .2011 ،01، دمشق، العدد والتحديات التي تواجه المكتبات الرقمية العر ية المكتبة الرقمية الأسس والمفاهيمتزد علي، أ 3
 159.  ص، 2010 قسنطينة، ،وإنتاجهاالمكتبات الرقمية  الجامعة الجزائرية تصميمها نبيل عكوش،  4
 74. ص ،2010عية لنشر والتوزيع، قسنطينة، ام، دار اتصكتروني للوثائقلالمكتبة الرقمية والنشر الإمنتَ تززة،  5
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 .اتظعلوماتنقص تكالي  اتضصوؿ على  -
 الصوت، الصورة، الفيديو. الأخرىإمكانية التكامل مع الوسائل  -

 .الفرع الثالث: أنواع الرقمنة
  :ىناؾ ثلاثة أنواع تنكن تصني  الرقمنة ضمنها وىي

 :(Image Mode) الرقمنة على شكل صورة -3
اسػػتعمالا علػػػى الرغػػػم مػػن أنهػػا تحتػػػل مسػػاحة كبػػتَة عنػػػد التخػػزين، وتعػػا أتقيػػػة    الأكثػػروىػػي مػػن أنػػواع الرقمنػػػة 

النصػػػية،  واتظختصػػػتُ بدراسػػػة القػػػيم الفنيػػػة وليسػػػت كبػػتَة في تغػػػاؿ الكتػػػب كاتظخطوطػػػات القدتنػػػة وخاصػػػة للبػػاحثتُ
 بػ      تنكن ترميزه  1وكل بيكساؿ( Pixel)وصورة تتكوف من تغموعة نقاط تدعى بيكساؿ 

 .(Noir Et Blanc) لصورة أبي  وأسودبايت  -
 .(Niveaux Gris) بايت لصورة في مستوى رمادي -
 .(En couleur) بايت أو أكثر لصورة ملونة -
 :(Mode Texte) الرقمنة على شكل نص -2

ىػذا النػػوع يتػػيح الفرصػة للبحػػث داخػػل الػنص، فهػػو يسػػمح بتعامػل مباشػػرة مػػع الوثيقػة الإلكتًونيػػة علػػى أنهػػا  
وثيقػة  مػن نطلاقػا( اOCR) وللمحصػوؿ علػى ىػذا النػوع يػتم اسػتعماؿ برتغيػة التعػرؼ الضػوئي علػى اتضػروؼ ،نػص

مرقمنػة في شػػكل صػػورة، حيػػث أف البرتغيػة تقػػوـ بتحويػػل النقػػاط اتظكونػػة للصػورة إلى رمػػوز وعلامػػات وحػػروؼ، كمػػا 
بتطػػوير منتجػاتهم، حيػػث أصػػبحت ىػػذه البرتغيػػات  اوتصػػحيح الأخطػػاء، ومنتجػي ىػػذه الػػبرام  قػػامو  تسػمح بتعػػديل

 وأشػػكاؿمصػحوبة بقػػوامي  وأدوات التحليػػل النحػػوي، وىػػذا النػوع يناسػػب الوثػػائق الػػتي تضػػم عػدد كبػػتَ مػػن أتشػػاء 
 .النحوية قدتنة أو مكتوبة في لغات عديدة

 :(ModeVectoriel)  اتجاهيالرقمنة في شكل  -1
ي تسػتعمل خاصػة في تغػػاؿ الرسػوـ  بمسػػاعدة اتضسػابات الرياضػية كػػرض باسػػتعماؿ ىػي تقنيػة تعتمػػد علػى العػ

، والتحػػػوؿ مػػػن الشػػػكل الػػػورقي إلى الشػػػكل الاتجػػػاىي عمليػػػة طويلػػػة ومكلفػػػة. ويتواجػػػد حاليػػػا شػػػػكل اآتلياتضاسػػػب 
وتبػادؿ اتظعلومػات  وىػي تهػدؼ إلى نشػر 1993 عػاـ( Adobe) تقنيػة طورتهػا شػركة( Pdf) للتقػدنً الاتجػاىي وىػو

 .           2إلكتًونيا بشكل تلفم اتظادة اتظقروءة

                                                                 
، جامعػػة والإنسػػانية الاجتماعيػػة، رسػالة ماجسػػتتَ، كليػػة العلػوـ ع وتطلعــات المســتقبلالواقــالمكتبــات الرقميـة فــي الجزائــر: دراسـة سػهيلة مهػػري،  1

 . 184 ص ،2005-2006 قسنطينة،
 سهيلة مهري، اتظرجع السابق. 2
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 .المطلب الثالث: أثر الرقمنة على جودة الخدمات العمومية
 تػمعَػد  الرقمنػة مػن أبػرز التحػػولات التكنولوجيػة الػتي أثػرت بشػكل عميػػق علػى أداء اتظؤسسػات العموميػة، حيػػث

 :ىييتجلى أثر الرقمنة علي اتطدمة العمومية في تحقيق ترلة من العناصر 
 .: مردودية الخدمة العموميةالأولالفرع 

بمػػػػدى مردوديػػػػة مشػػػػاريع اتطدمػػػػة العموميػػػػة وتؼتلػػػػ  إسػػػػهاماتها في إعػػػػادة ترتيػػػػب اتطدمػػػػة   الأمػػػػرحيػػػث يتعلػػػػق 
اتظػػػواطن، وثقتػػػو  الوصػػوؿ إلى كسػػػب رضػػػا وانعكاسػػػها علػػػى واقػػع اتصهػػػاز اتضكػػػومي، وىػػػل حقيقػػػة تم اتظقدمػػة للمػػػواطن

 :      1وذلك من خلاؿ ما يليبمؤسسات اتطدمة العامة 
 ـــة أو للتطبيقػػات الػػػتي  الإلكتًونيػػػةىػػػي عبػػارة عػػػن مػػدخل موحػػد عموعػػػة كبػػتَة مػػػن اتطػػدمات  :البوا ــة الإلكتروني

تشػتًؾ في نطػاؽ  قطػػاعي تػػدد، أؾ اتظصػػادفة تطدمػة اتصمهػػور مػن طبيعػػة متشػابهة وىػػي أيضػا اتضػػل الػذي يسػػمح 
 وتحػػػديث بتجميػػع  المحتػػوى مػػػن مصػػادر تؼتلفػػػة، وينطػػوي علػػػى التواصػػل الفعػػػاؿ بػػتُ اتصهػػػات اتظسػػؤولة عػػػن تػػوفتَ

مزايػػا  حيػػث أصػبحت مػن، 2لػى منطػػق اتظشػاركة والتواصػلالبيانػات واتظعلومػات علػػى أسػاس إقليمػي واسػػع يسػتند ع
بالسػػرقة  الػتي تقػػدمها تلػك تحقيػػق الدقػة مقارنػػة بالعنصػر البشػػري، فآلػػة صػماء لػػي  لػديها أي أحسػػاس كػي تقػػوـ

 .      3أو اختلاس اتضاسبات، كما لا يوجد للحاسب مصلحة شخصية
 .العموميةالفرع الثاني: انعكاسات وظائف الرقمنة على جودة الخدمة 

 العليػا بػل يتػػم إشػراؾ كافػة اتظػوظفتُ في وضػع  الإدارةعلػى  الإلكػتًونيلا يقتصػر التخطػيط  :التخطـي  الإلكترونـي
واتظشػػػكلات الػػتي تعيػػػق تقػػػدنً  اتططػػط والػػػبرام  للعمػػل  نظػػػرا تظعػػػرفتهم بػػاتظواق  الفعليػػػة في علاقػػة الإدارة بػػػاتظواطن

علػى  بػدلا مػن الاتجػاه التقليػدي السػائد اتظتمثػل في التخطػيط مػن إلا اتطدمػة، لػذلك يتػػم اعتمػاد التخطػيط الأفقػي
 .  4إلى  الأسفل

  ـــي: الإالتنظــيم القيػػادة الإلكتًونيػػة حيػػػث تلػػرص علػػى إحػػداث تغػػػتَات وتعػػديلات في اتعياكػػل التنظيميػػػة لكترون
نفسػػها تظواجهػػة  عيػػوب ومشػػاكل التنظيمػػات الإداريػػة التقليديػػة، ويتػػػم ذلػػك مػػن خػػلاؿ اسػػتخداـ اتضاسػػػب اآتلي 

ح التنظػػيم أكثػػػر كػػتًوني، وبهػػذا يصػػبالإلفي إعػػادة تجميػػع  الوظػػائ  أو إعػػادة توزيػػع الاختصاصػػات أو الاسػػتبعاد 

                                                                 
  2006. سوريا، ،مؤتدر الشاـ الدولي للمعلومات ،في مراكز الخدمة الوطني الإلكترونيةتطبيقات الحكومة  ،يا قطيةل 1

2 
Alain Busson. (2005) les politiques en_faveur_de l'e-gouvernement en Europe. Information society 

technologies France.p16. 
 2002.  ،43 اعلة العربية للنشر العلمي، العدد ،الأكاديمي الأداءأثر التحول الرقمي على كفاءة طلق عوض الله السواط ياسر ساير اتضربي،  3
 109.  ص ،2010: دار اتظنهاج للنشر وتوزيع، الأردف ،تسويق الخدمات وتطبيقاتهتظساعد، زكي خليل ا 4
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وتوطيػػد العلاقػػػة بػػػتُ  والأنشػػطة تؽػػػا يسػػػاعد علػػى تقديػػػػم اتطدمػػة بصػػػورة أفضػػػل مرونػػة كمتغػػػتَ تبعػػا لطبيعػػػة اتظهػػػاـ
  وفقا للنظاـ واستحداثات أخرى جديدة تعمل من التنظيػم الإداريةاتظؤسسة والزبوف بع  الوحدات 

 ــة ا ــةلإلالرقا  لكتًونيػػة والاتصػالات السػػريعة اتظتشػابكة ومعلومػػات اتعائلػػة الإ ذلػػك مػن خػػلاؿ تػوفر النظػػػم :كتروني
عػن الأداء الفعلػي  واآتني، تؽػػا يزيػد فعاليػة الرقابػػة في تصػحيح الاتؿرافػات وقػػت حػدوثها وتصػبح الرقابػػة فوريػة، حيػػث 

فيهػػػا.  ، وذلػػك للحفػػاظ علػػػى أمػػن اتظعلومػػاتالإلكتًونيػػةتكػػوف الرقابػػة داخليػػة وخارجيػػػة وخاصػػة الرقابػػة علػػى النظػػػػم 
 والأسػػاسلكتًونيػػة، وتسػػليمها مػػن عناصػػر تحقيػػق اتظيػػزة التنافسػػية الإلكتًونيػػة تعػػد عمليػػة تقديػػػم اتطدمػػة الإاتطػدمات 

ىػم مػػن لألكتًونيػػة للمسػتفيد واالإ اتظرتكػز عليػو في مػنح القيمػػة اتظضػافة، حيػث تشػغل التعريػػ  بكيفيػة تقديػػم اتطدمػة
  .1تسليػم اتطدمة في الوقت اتضقيقيذلك الكفاءة والسرعة والاعتيادية أثناء 

 العمومية وفق نظام الرقمنة الإدارةالفرع الثالث: سير الخدمة في 
مػع اعتمػػاد نظػػاـ الإدارة الإلكتًونيػػة، أصػػبح بالإمكػػاف إتؾػاز خػػدمات الإدارات العموميػػة بوسػػائل رقميػػة، تؽػػا 

ىػػػذا التحػػػوؿ يمسػػهم في تحسػػػتُ الكفػػػاءة وتقريػػػب يمغػػتٍ عػػػن الطػػػرؽ التقليديػػة الػػػتي غالبًػػػا مػػا تتسػػػم بػػػالبطء والتعقيػػد. 
 :اتطدمة من اتظواطن، مع ضرورة الالتزاـ باتظبادئ الأساسية التي تحكم عمل الإدارات العمومية وىي كالتالي

 ـــدأ دوام ـــة مب العموميػػة واسػػػتمرارىا في تقػػدنً خػػػدماتها  الإداراتويعػػتٍ ذلػػػك، مبػػدأ دواـ سػػػتَ  :الإدارات العمومي
 .      2والاضطراب، في تلبية احتياجات اتظواطنتُ باستمرار حتى لا يشب اتطلل انقطاعدوف  بانتظاـ

  ــام ــدأ المســاواة أم أمػػاـ الإدارات العموميػػة مػػا تػػوفرت فػػيهم  فيعػػتٍ أف اتظػػواطنتُ متسػاوو  :العموميــة الإداراتمب
 مع ضماف تكافؤ الفرص. الشروط اتظطلوبة خاصة فيما يتعلق بالاستفادة من خدماتها

  ـــة نظــام ـــر الإداراتمبــدأ قا لي ـــة للتغيي العموميػػة التػػدخل في أيوقػػػت  لػػػددارة تلػػق يعػػتٍ بهػػذا اتظبػػػدأ أنػػو :العمومي
 .           3وجو لتحقيق اتظصلحة العمومية على أفضل لتعديل أو تغيتَ القواعد التي تحكمها،

  يعػتٍ ىػذا اتظبػدأ أنػو تكػب تػوفتَ اتطدمػة وتقػدتنها في ىػذه  : التشـغيل الصـحيح لـردارات العموميـة الالتزاممبدأ
الإدارات وتدكػػػتُ اتظػػػواطن مػػػػن الاسػػػتفادة منهػػػػا في أيوقػػػت، وكػػػذلك التجػػػػاوب مػػػع تقنيػػػػات تكنولوجيػػػا اتظعلومػػػػات 
والاتصػػالات اتظتطػػورة، للرقمنػػة وتؽارسػػة الدتنقراطيػػة ويظهػػر ذلػػك عػػن طريػػق رصػػد أصػػوات اتظػػواطنتُ بسػػرعة كدقػػة  

جلسػػاتها، فضػلا عػػن  تػاضػرع اتظػواطنتُ دخػػوؿ  الاجتماعػات العامػػة والاطػلاع علػػى جػدوؿ أعماتعػػا كمػا يسػػتطي
                                                                 

 64. ص ،2002 ارية القاىرة،الإدمية منشورات اتظنظمة العربية للتن ، ين النظرية والتطبيق الإلكترونية الخدماتبشتَ عباس العلاؽ،  1
الاقتصػػادية، جامعػة بغػػداد،  تغلػة كليػة بغػػداد للعلػوـ ،يـات التطبيــقآل عــاد و الأالنظريــة الحكومـة الالكترونيـة  ،(2010) ،سػعد عبػاس تزػػزة اتضقػاجي 2

 .23 العدد
 .83 ص، 2002اتصديدة، الإسكندرية،  دار اتصامعة ، ين النظرية والتطبيق الإلكترونيةالحكومة مطر عصاـ عبد الفتاح،  3
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أنهػػا تزيػػػد مػػػن رضػػػاىا ب رادتهػػػا العموميػػة بسػػػبب سػػػهولة حصػػػوتعم علػػػى اتطػػدمات العموميػػػة الػػػتي يريػػػدوف اتضصػػػوؿ 
  ا:ونذكر  منه عليها

 . استطلاعات الرأي الرضا باتطدمات -
 للمواطنتُ تسهيل اتظعاملات اليومية -
 .الارتقاء بكفاءة الإدارات العمومية الإدارية الأعماؿحدوث تغتَات حديثة على  -
 .    1الارتقاء من خلاؿ التكامل بتُ اتصهات الإدارية -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                 
 ص ،2007الإسػكندرية،  منشػتة اتظعػرؼ للنشػر، ،موظفيـه وأعمـالعلى نظـام القـانوني للموقـع  وأثرها الإلكترونيةالحكومة داود عبد الرزاؽ الباز،  1

.196  
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 .المبحث الثاني: ماهية المؤسسات الخدمية ومعايير قياس أدائها
مباشػػػرة للجمهػػور،. تتميػػز ىػػػذه اتظؤسسػػات بتًكيزىػػػا اتظؤسسػػات اتطدميػػة ىػػػي كيانػػات تمعػػتٌ بتقػػػدنً خػػدمات 

علػػػى جػػػودة التفاعػػػل مػػػػع العمػػػلاء ورضػػػاىم، نظػػػػراً لأف اتطدمػػػة اتظقدمػػػة غالبًػػػػا مػػػا تكػػػوف غػػػػتَ ملموسػػػة وتعتمػػػد علػػػػى 
 ديناميكيػػػػة ظػػػروؼ العػػػيا وإعطػػػاء التجربػػػة الشخصػػػية للعميلػػػة تعتػػػبر اتطػػػػدمات اتظوجهػػػة للمػػػواطن مػػػن اجػػػل تحسػػػػتُ

ويعتمػد تقػدنً اتطػػدمات علػى اتظؤسسػػة في  ة وتعطػي أيضػا الطػػابع اتظػدني الػػذي يتصػ  بػو اعػػاؿاتظنظومػػ وحركيػة ضػمن
ىيئػات عموميػػة تخػتص بكػػل نػػوع  وىػػي نوعػاف: خػػدمات القطػع العػػاـ، وىػػذا النػوع مػػن اتطػدمات تشػػرؼ عليػػو اعػاؿ

 تكمػل خػػدمات اتطػػاص منهػا وذلػك مػػن حيػث النشػتة والتنظيػػػم واتضجػم وحػػتى درجػة الػتًدد عليهػػا، وخػدمات القطػاع
وتعتمد علػى ىيئػات خاصػة للتسػيتَ والتمويػل تقػوـ علػى أسػاس تجػاري تقػدـ خػدمات خاصػة غػتَ تغانيػة  القطاع العاـ

 .مستَة حسب القانوف اتطاص بها مثل مكاتب الدراسات والعيادات كاتظدارس اتطاصة وغتَىا
 .: مفهوم المؤسسة الخدماتيةالأولالمطلب 

تحػت عػدة سػقوؼ ذات طبيعػة إنتاجيػة  أوواحػد  خػدماتي يعمػل بػو عػدد مػن العمػاؿ تحػت سػق ىػي تنظػيم إنتػاجي 
اتطدماتيػة إلى تحقيػق  واحػد حيػث تهػدؼ اتظؤسسػة خدماتية ، وىي عبػارة عػن تغموعػة مػن الأفػراد يشػتًكوف في ىػدؼ

 .       1مشروع لضماف الاشتًاؾ في الربح بتقدنً تؼتل  اتطدمات
 المؤسسات الخدماتية: أنواع الأولالفرع 

 السلطة التي تعمل على إدارتها. أوتختل   اتظؤسسات اتطدماتية حسب طبيعة النشاط القائػم 
 ــة وذلػك مػن خػػلاؿ  إسػتًاتيجيةىػذا النػوع مػن اتظؤسسػػات تكػب معاتصتػو بواسػطة اختيػػارات  :المؤسسـات التعليمي

السػػػكانية، وعػػدد التلاميػػػذ في القسػػػم الواحػػػد والكثافػػة  العػػودة للبيانػػات الإحصػػػائية مػػن خػػػلاؿ التًكيػػب العمػػػري
 تكػػوف أفالأحيػاء لػذا تكػب  ىػذه اتظؤسسػات التعليميػة وتنصػيبها قػد لا يعكػ  احتياجػات وتغػاؿ نفػوذ واتظؤسسػة،

 .تشمل اتظدارس، اتصامعات، واتظعاىد التعليمية،  2تظعاتصة إستًاتيجية ىناؾ
 خػل اعػاؿ العمػراني وحػتى الريفػي لأنهػا العنصػػر مهػم داالنػوع مػن اتظؤسسػات لػو دور ىػذا  : المؤسسـات الصـحية

الأساسػػػي في المحافظػػػػة علػػػػى صػػػػحة الإنسػػػاف لػػػػذلك مػػػػن الضػػػػروري تػػػوفتَ عيػػػػادات ومستشػػػػفيات داخػػػػل اتظنػػػػاطق 
 .    الريفية لتقريب ىذه اتطدمة من السكاف اتضضرية

                                                                 
1 

Blixt, C., Kirytopoulos, K. (2017). "Challenges and Competencies for Project Management in the Australian 

Public Service".International Journal of Public Sector Management, Vol.  30, No. 3, Pp. 286-300. 
2 

Chouhan, V, Srivastava, S. (2014). "Understanding Competencies and Competency Modeling: A literature 

Survey". Journal of Business and Management, Vol. 16, No. 1, Pp. 14- 22. 
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 ــة مػػن اجػػل  ل مػواؿوتكػػوف مػػن خػلاؿ ترػػع السػػكاف  ىػػذه اتظؤسسػة تتعلػػق باختيػػار السػكاف :المؤسســات الديني
 .     مهندس واتظقاولة وفي الأختَ تسيتَ عملية البناء والتجهيز عن طريق تصنة اتظسجد البناء، واختيار

 يعػػد التوزيػع اتظكػػاني للتجهيػػزات ذات الطػػابع الثقػػافي داخػل الأحيػػاء اتضضػػرية مؤشػػراً مهمػػاً  :المؤسســات الثقافيــة
اعاليػػػػة في تػػػػػوفتَ ىػػػػذه اتطػػػػدمات. فتموضػػػػع ىػػػػػذه التجهيػػػػزات لا يقتصػػػػر علػػػػى تقػػػػػدنً  للكشػػػػ  عػػػػن التفاوتػػػػات

اتطػػدمات الثقافيػػػة فحسػػػب، بػػػل يمسػػػهم أيضػػػاً في إعػػادة تشػػػكيل البنيػػػة اتضضػػػرية وتعزيػػػز الديناميكيػػػة الاجتماعيػػػة 
 والاقتصادية ل حياء.

  ىػػػذه اتظؤسسػػػات موزعػػػة في اعػػػاؿ مػػػن خػػػلاؿ تقريػػػب الإدارة للمػػػواطن والػػػتي مػػػن شػػػتنها   الإداريـــة:المؤسســـات
اتظدينػػة لكػػػن مػػن حيػػث التموقػػع اتظكػػػاني  أوتعزيػػز الػػروابط بػػتُ السػػكاف والإدارة وحػػػتى السػػكاف والسػػكاف اتظنطقػػة 

 .بعتُ الاعتبار أخذىافيجب 
 اتظؤسسػػات الرياضػػية للمحافظػػة علػػى عنصػػر النشػػػاط  إلىاعتمػػع دائمػػا في حاجػػو ماسػػو  ة:المؤسســات الرياضــي

وتراعيػة علػى مسػػتوى  واتضيويػة مػن خػلاؿ العنصػر البػدني وتعػذا تكػب اعتمػػاد مرافػق رياضػية وخلػق منافسػات فرديػة
 .     1إقرار مشاريع التنمية ّ لأتقيةوتنسيقها مع تؼتل  اتصهات وذلك  الإقليم

 يقػرب السػكن مػن اتطػدمات التجاريػة وعلاقتػو بالسػكاف وطيػدة  ىػذا النػوع مػن اتظؤسسػات :المؤسسات التجارية
جػػدا وتتنػػوع علػػى شػػػكل تػػػلات تجاريػػة صػػػغتَة في اتظنػػاطق الريفيػػة ومراكػػػز تجاريػػة صػػغتَة وكبػػػتَة لبيػػع السػػلع وىػػػي 
تعمػػل علػػػى تعزيػػز الػػػروابط بػػػتُ السػػكاف وتقػػػدنً اتطػػػدمات تعػػم وتتعلػػػق بالتجػػػارة الػػتي تقػػػدـ نػػػوع مػػن اتطدمػػػة مثػػػل 

 .    2ات اتطاصة والمحامتُ والمحاسبتُ...الخالعياد
 ــياحية في تطػػػػوير الاقتصػػػاد واتضفػػػػاظ علػػػى حركيػػػػة اعتمػػػع لاسػػػػيما  أساسػػػيالسػػػياحة نشػػػػاط  :المؤسســــات الســ

مسػػتوى لتػػوفتَ  وأدنىمػع خلػػق فػػرص وفنػادؽ وتحضػػتَات علػػى أعلػى  تكػػوف معتمػػدة، أفلػػذلك تكػب  ،الأجانػب
مػػن القطاعػػػات  أنهػػاوعكػػم ، 3إقػػرار مشػػاريع التنميػػة لأتقيػػػةوتنسػػيق مػػع تؼتلػػ  اتصهػػات، وذلػػك  الراحػػة للسػػياح،

خاصػػػةً في الػػػدوؿ ذات  اتضيويػػة الػػػتي تسػػػاىم بشػػػكل فعّػػػاؿ في تعزيػػػز النمػػو الاقتصػػػادي وتحقيػػػق التنميػػػة اتظسػػػتدامة
 اتظقومات السياحية.

 
                                                                 

1 
Ibid. 

2 
Ibid. 

 .( اتصػدارة في العمػػل2018فهػد ) الفضػػالة، مكتبػة اتظدينػة.، الزقـازيق والتطبيــق. النظريـة :الإسـتراتيجية الإدارة نعػيم، والزنقلػػي، كػي تػمػود، ز صػقر، 3
 .2012، اتظعهد العربي ،140تغلة جسر التنمية العدد 
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 ثاني : خصائص المؤسسات الخدماتيةالفرع ال
  :  1اتطدمات التي تقدمها اتظؤسسات اتطدماتية للمتعاملتُ توضح صورة خاصة بها وتتمثل في أف
 .مؤسسات ذات طابع إداري -
 .ات آنية تعمماتظتعاملتُ معها بتقدنً خد إرضاءىدفها  -
   .تقدـ خدمات للمتعاملتُ معها -
 .الأداءللمنشاة لتحقيق الاستمرارية في  الإتكابيةالصورة  إبرازتركز على  -
 .القطاع العاـ إلىاغلبها تنتمي  -
 .لا ترتكز على اتصانب اتظادي كاتظؤسسات اتطاصة -
 .العلاقات مع السكاف تستخدـ وسائل اتصالية لتسهيل خدماتها ومراعاة -
 .عامة ةسات اتطدماتية ذات منفعتعتبر اتظؤس -

 .سمات وتصنيف المؤسسة الخدماتية الفرع الثالث:
 .أولا: السمات

 :وتحويػػػل عػػدـ اتظلموسػػػية وذلػػػك مػػػن  مػػػةمػػادي ،و للتغلػػػب علػػػى صػػعوبة اتطد بمعػػػتٌ لػػي  تعػػػا وجػػػود اللاملموســـة
 .  2ةخلاؿ إضفاء أشياء ورموز ملموسة للتعبتَ عن جودة اتطدم

 :علػى أ درجػة الػتًابط أفويقصد بها درجة الارتبػاط بػتُ اتطدمػة و الشػخص الػذي يتػولى تقػدتنها ،فنقػوؿ  التلازمية
السػػػػلع، ويتًتػػػػب علػػػى ذلػػػػك في كثػػػتَ مػػػػن اتطػػػػدمات، حضػػػور طالػػػػب اتطدمػػػػة إلى  إلىبكثػػػتَ في اتطػػػػدمات قياسػػػا 

 أماكن تقدتنها مثل اتطدمات التعليمية والطبية...الخ.
  وىػػذا  عػػدـ القػػدرة علػػى تنمػػيط اتطػػدمات، أوونعػػتٍ بهػػذه اتطاصػية البالغػػة الصػػعوبة  التجــانس: أوعــدم التماثــل

 يتعهد باف تكوف خدماتو متماثلة دائما. أفو يصعب على مورد اتطدمة يعتٍ ببساطة ان
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 ثانيا: التصنيف
 التصنيف المبس  : أ(
  لاكية تقػػػدـ خػػػدمات شخصػػػية صػػػرفة مثػػػل هوىنػػػا تكػػػوف اتطػػػدمات إمػػػا اسػػػت الز ـــون: أوحســـب نـــوع الســـوق

حاجػػػػات منشػػػػآت  لإشػػػػباعوىػػػػي تخػػػص اتطػػػػدمات الػػػػتي تقػػػدـ  منشػػػػآتاتطػػػدمات الصػػػػحية السػػػػياحية واتطػػػدمات 
 .الإدارية أوكما ىو اتضاؿ في اتطدمات المحاسبية   الأعماؿ

 :ـــوة العمــل علػػى قػػوة العمػػػل مثػػل اتطػػدمات التعليميػػة واتطػػػدمات  منهػػا خػػػدمات تعتمػػد حســب درجـــة كثافــة وق
 .تعتمد على مستلزمات مادية مثل خدمات النقل وخدمات الاتصالات...الخ والأخرىالصحية 

  وتنقسػم إلى خػدمات ذات اتصػاؿ شخصػي مثػل خػدمات الطبيػب والمحػامي   المسـتفيد:حسـب درجـة الاتصـال
وثانيػا ذات اتصػاؿ شخصػي مػنخف  مثػل خػدمات الصػرؼ اآتلي البريديػة وثالثػا خػدمات ذات اتصػاؿ شخصػػي 

 .متوسط مثل خدمات اتظسرح...الخ
 ــــرة وخدمػػػة اتطػػػبراء وثانيػػػػا  الإداريػػػػتُشػػػارين تاتطػػػدمات اتظهنيػػػػة مثػػػل خػػػدمات اتظس أولاونػػػذكر منهػػػا  :حســـب الخب

وخدمػػػػػة اتطػػػػبراء، وثانيػػػػػا اتطػػػػدمات الغػػػػػتَ مهنيػػػػة مثػػػػػل  تُالإداريػػػػاتطػػػػدمات غػػػػػتَ اتظهنػػػػة مثػػػػػل خػػػػدمات اتظستشػػػػػارين 
 خدمات حراسة العمارات، صيانة وتنظم اتضدائق.

 :    1وينقسم إلى عدة أقساـ: التصنيف المعمق (ب
  مثػػػل اتطػػػػدمات اتضكوميػػػة الػػػػتي تقػػػدـ للمنفعػػػػة  غػػػػتَ القابلػػػة للتسػػػػويقاتطػػػدمات القابلػػػػة للتسػػػويق مقابػػػػل اتطػػػدمات

 .دينيللمستف تتقاضى السلطات اتضكومية رسوما مقابل تقدتنها العامة ولا
  سػػػتفيد النهػػػائي اتظاتطػػدمات اتظقدمػػػة للمسػػػتفيد النهػػائي مقابػػػل تلػػػك اتظقدمػػة للمشػػػتًي الصػػػناعي: تقػػدـ خػػػدمات

اسػػتهلاؾ اتطدمػػة للمسػػتفيد  م اتطاصػػة، حيػث لا يتًتػػب نتيجػػةتهلفائػػدالػػذين يسػػتخدموف اتطدمػػة  الأشػخاصإلى 
تطػػدمات اتظشػتًي الصػناعي فهػي خػػدمات  منػافع اقتصػادية أخػرى مثػػل خػدمات اتضػالق، وأمػا بالنسػبة أيالنهػائي 
 . الإنتاج شيء أخر أعماؿ وتقوـ اتظنشاة باستخدامو منشئاتتقدـ إلى 

  َاتظلموسةاتطدمات اتظلموسة مقابل اتطدمات غت . 
 .خدمات حسب مدى مشاركة اتظستفيد في عملية إنتاج اتطدمة 

                                                                 
 داء المؤسسي للهيئات العامة العاملة في مجال المواصلات والنقل البريوأثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين الأمصطفى،  خالد 1

 ،والعلػوـ السياسػية الاقتصػاد كليػة  ،جامعػة القػاىرة، رسػالة دكتػوراه الفلسػفة في الإدارة العامػة ،القومية لسكك حديد مصرولبيئة دراسته تطبيق علي ا
 .314، ص 2005دارة العامة، الإقسم 
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  خدمات متعلقة بعدـ التماثل والتجان. 
 مل مقابل خدمات مستندة على معداتخدمات مستندة على قوة الع. 

 المؤسسي  الأداءمفهوم  المطلب الثاني:
 المؤسسي  الأداءتعريف  :الأولالفرع 

اتظؤسسػي مػن اتظفػػاىيم متعػددة اتصوانػب الػتي تتحػػرؾ خيوطهػا في تغػالات عديػدة، فػػتداء أي  الأداءمفهػوـ  يعػد
منظمػػػة يتػػػتثر بمجموعػػػة مػػػن العوامػػػل، بعضػػػها عوامػػػل خارجيػػػة والػػػبع  اآتخػػػر عوامػػػل داخليػػػة، وتدثػػػل ىػػػذه العوامػػػػل  

 .      1تغتمعة قوة دافعة كبتَة تحدد اتظسار الاستًاتيجي للمنظمة
 اتظسػػػاتقتُ قػػدرة اتظنظمػػة علػػي الاسػػػتمرارية والبقػػاء تػققػػة التػػػوازف بػػتُ رضػػاء" ( بتنػػػو(P. Drucker ويعرفػػو

تعػػدفها الػػرئي ، وىػػو  ىػػذا التعريػػ  أف الأداء يعػػد مقياسػػا للحكػػػم علػػي مػػدى تحقيػػق اتظنظمػػة والعمػػاؿ" ويتضػػح مػػن
 .     2البقاء والاستمرارية في السوؽ في ظل التناف  الشديد

ويػػرى البػػاحثتُ أنػػػو  الأداء اتظؤسسػػي ىػػو سػػلوؾ علمػػي يػػؤدي لدرجػػة مػػن بملػػوغ الأىػػداؼ،ويػػرى الػػبع  أف 
تحقيػػػػػق  قػػػػادرة علػػػػى تجمعهػػػػػالمػػػػوارد اتظاديػػػػة والبشػػػػػرية واسػػػػتغلاتعا بالصػػػػورة الػػػػتي انعكػػػػاس لكيفيػػػػة اسػػػػتخداـ اتظنظمػػػػػة ل

 .     3أىدافها
اتظنظومػػػة اتظتكاملػػة لنتػػػائ  أعمػػػاؿ  بتنػػوكمػػا عرفػػػت دراسػػة للمنظمػػػة العربيػػة للتنميػػػة الإداريػػة الأداء اتظؤسسػػػي 

 .     4اتظنظمة في ضوء تفاعلها مع بيئتها اتطارجية والداخلية
 .تحسين الأداء المؤسسي الفرع الثاني:

 تواجػو اتظنظمػػات العموميػػة منهػػا واتطاصػػة بيئػػات ديناميكيػػة معقػػدة تتػػتثر بالعديػػد مػػن التغػػتَات والتحػػولات في
بيئتهػػا اتطارجيػػػة، ويتطلػػب ىػػػذا مػػن اتظنظمػػات العمػػػل باسػػتمرار علػػػي تحسػػتُ مسػػػتويات ظروفهػػا الداخليػػة ومعطيػػػات 

يمعػد تحسػػتُ الأداء أحػد اتظؤشػرات الأساسػية لرفػع مسػتوى اتظخرجػات، ويقصػػد ، 5أدائهػا وتطػوير قػدراتها تعػذه اتظواجهػة

                                                                 
، 2016، 38الزقػػازيق، اعلػػد  تغلػة البحػػوث التجاريػػة، كليػػة التجػارة، جامعػػة، وفاعليــة الأداء المؤسسـي فــي المنظمــات الحكوميــةو علػػي، تػمػد بػػن 1

 .228-197العدد الأوؿ: 
 .15-02، العدد السابع: 2010تغلة الباحث، جامعة اتصزائر، ، وتحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداءوالداوي، الشيخ،  2
منشػورة. كليػة  ماجسػتتَ رسػالة ،ودور التفكيـر الاسـتراتيجي فـي تحسـين الأداء المؤسسـي  ـالتطبيق علـي القطـاع المصـرفيوسليم، تػمد السػيد،  3

 ..167، ص 2015 جامعة الزقازيق،، التجارة
، العػدد 38الزقػازيق، اعلػد  التجػارة، جامعػةتغلػة البحػوث التجاريػة، كليػة ، وفاعلية الأداء المؤسسي في المنظمـات الحكوميـةوتبوؾ تػمد بن علي،  4

 .228-197 ص ص ،2016 الأوؿ،
الأردنيــة الهاشـمية مــع  فــي تحسـين الأداء المؤسســي فـي المنظمــات العامـة فــي المملكـة الإسـتراتيجيةودور الإدارة أبػو قػػاعود، غػازي رتشػػي،  5



 للدراسة والمفاهيمي النظري الإطار                             : الأول الفصل

 

- 26 - 

بػػػػتُ التكنولوجيػػػا اتظناسػػػػبة  بػػػو الاسػػػػتخداـ الأمثػػػل للمػػػػوارد اتظتاحػػػة بهػػػػدؼ تعزيػػػز إنتاجيػػػػة العمليػػػات وتحقيػػػػق التكامػػػل
وتوظيػ  رأس اتظػػاؿ بكفػػاءة. ويسػتوجب ىػػذا التحسػػتُ إتكػػاد تػوازف فعّػػاؿ بػػتُ عناصػر اتصػػودة، والإنتاجيػػة، والتقنيػػة، 

 "،ت واحتياجػػػات تؼتلػػػ  أصػػػحاب اتظصػػػػلحةوالتكلفػػػة، حيػػػث يمعػػػد ىػػػذا التػػػوازف دلػػػيلًا علػػػػى مراعػػػاة اتظنظمػػػة لتوقعػػػا
"إدارة التحسػػتُ كمػػػا يعػػرؼ تحسػػتُ الأداء بتنػػػو "عمليػػة مسػػػتمرة تتضػػمن قيػػػاس ويطلػػق علػػي ىػػػذا اتظػػدخل اتظتكامػػػل 

الأتقيػػػة النسػػػبية في اتظنظمػػػة، وتحديػػػد التطػػػورات الػػػتي تنكػػػن أف تعػػػزز  الأداء علػػػي مسػػػتوى العمليػػػات واتطػػػدمات ذات
 .     1الأداء

 .الفرع الثالث: الجدارة ومستوى الأداء
لتحسػػػتُ الأداء مػػػن خػػػلاؿ عػػػرض شػػػامل لأبعػػػاد اتصػػػدارة، الػػػتي تنكػػن توضػػػيح العلاقػػػة بػػػتُ اتصػػػدارة كمػػػدخل 

كّػن مػن تحليػل العمليػة بشػكل دقيػق وشػامل. فاتصػدارة تمعػد مػن العناصػر الأساسػية الػتي تسػاىم في رفػع كفػػاءة الأداء  تدم
كػػن هم مػػن اتظؤسسػػي، كونهػػا تدثػػل تغموعػػة مػػن القػػدرات والسػػمات الشخصػػية واتظهنيػػة الػػتي يتمتػػع بهػػا الأفػػراد، والػػتي تدم

 .تحقيق مستويات أداء عالية تتجاوز اتظعايتَ التقليدية
تعريػ  للجػػدارة الوظيفيػػة باعتبارىػػا: "تغموعػػة مػػن  1995وفي ىػذا السػػياؽ، جػػاء في مػػؤتدر جوىانسػػبرغ سػػنة 

اتظػؤىلات، والسػمات الشخصػػية، واتظهػارات العمليػة الػػتي تدكّػن الفػرد مػػن تحقيػق معػدلات أداء متميػػزة تمقػاس بمقػػايي  
 ."مرجعية

ولتوضػػػػيح كيفيػػػػة قيػػػػاس ىػػػػذه اتصػػػػدارة وتوظيفهػػػػػا في تحسػػػػتُ الأداء، تنكػػػػن الاسػػػػتعانة بنمػػػػوذج "بطاقػػػػػة الأداء 
وازف"، الػػػػذي يمعػػػػد مػػػػن الأدوات الفعّالػػػػة في تقيػػػػيم الأداء مػػػػن خػػػػلاؿ مؤشػػػػرات متعػػػػددة تشػػػػمل اتصوانػػػػب اتظاليػػػػػة، اتظتػػػػ

 الإسػػػػتًاتيجيةوالعمليػػػات الداخليػػػػة، والػػػػتعلم والنمػػػػو، ورضػػػػا العمػػػػلاء، تؽػػػػا يسػػػػمح بػػػػربط اتصػػػػدارة الفرديػػػػة بالأىػػػػداؼ 
تجعػػػػل الفػػػػرد اتظناسػػػػب جػػػػدير بالعمػػػػل في اتظكػػػػػاف  بتنهػػػػا تغموعػػػػة العوامػػػػل الإتكابيػػػػة الػػػػتي: وعرفهػػػػا كػػػػردي للمؤسسػػػػة،

وغػػتَ مباشػػر علػػي كفػػػاءة  اتظناسػػب، وىػػذه العوامػػل منهػػا شخصػػية كمنهػػػا مكتسػػبة بػػاتطبرة العلميػػة، وتعػػا تػػػتثتَ مباشػػر
يتّضػح مػػن التعػاري  السػابقة للجػػدارة أف ىػذا اتظفهػػوـ يتكػوّف مػػن بمعػدين متًابطػػتُ:  وفعاليػة كػلا مػػن العمػل كالعامػػل

وؿ في "الشػق الكػامن"، والػذي يشػمل اتظهػارات، واتظعػػارؼ، والسػمات الشخصػية الػتي تنتلكهػا الفػرد، ويمعػػد يتمثػل الأ
ىذا الشق بمثابػة اتظتغػتَ اتظسػتقل. أمػا الشػق الثػاني، فهػو "الأداء الفعلػي"، الػذي يمعػد متغػتَاً تابعػاً يتػتثر مباشػرةً بكفػاءة 

و، فػ ف الاسػػتخداـ الفعّػػاؿ واتظتكامػػل للمهػػارات، واتظعػػارؼ، والسػػمات وبنػػاءً عليػػ.اسػتغلاؿ اتظػػوارد الكامنػػة لػػدى الفػػرد

                                                                                                                                                                                                           

   .104، ص 2006كلية الاقتصاد والعلوـ السياسية، ،  رسالة دكتوراه منشورة جامعة القاىرة ،التطبيق علي وزارة التخطي  والتعاون الدوليو
 .79، ص 2017الزقازيق،  كلية التجارة ، جامعة  ،وإدارة الجودة الشاملة المفاهيـم وآليات التطبيقوزين الدرين ، فريد، الشوادفي، تػمد غمري،  1
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يػؤدي إلى تحقيػػق مسػػتويات متميػػزة مػػن الأداء، تؽػػا تكعػػل مػػن مفهػػوـ اتصػػدارة إطػػاراً مرجعيػػاً أساسػػياً في تفسػػتَ وتوجيػػو 
 ."العملاءوبتُ  الأداء داخل اتظؤسسات
 ومسػػتوى الأداء الػذي تلققػػو للمنظمػػة، تظوظػػ ىنػاؾ عالقػػة سػػببية قويػة بػػتُ درجػػة جػدارة ا كمػا يوضػػح، أف

، لكػػن مػػن اتططػػت وإتؾػػازاتت إلي أداء تؽتػػاز اوسػػلوكيات، تتحػػوؿ السػػمات واتظهػػار  فكلمػا تتحػػوؿ الأفكػػار إلي أفعػػاؿ
 ىػػذا يقػػوؿ وفي، 1اعتبػار كػػل اتظهػارات الفرديػػة جػدارات وظيفيػػة، فاتصػػدارة الوظيفيػة ذات أثػػر فعػاؿ علػػي أداء اتظوظػ 

ىػػو أف يفػػرؽ بػػتُ اتظتغػػتَ الػػذي يغػػػتَ  جػػيم ( رائػػد علػػم الػػنف  اتضػػديث: "اتظهمػػة الأولي تظػػن يػػدرس الإنسػػاف)وليػػاـ 
 .     2شيئا"واتظتغتَ الذي لا  يغتَ 

دراسػػة ى مػن الدراسػة، إذ لابػد أف نقتصػر علػوظػ  تكػب اسػتبعادىا فرديػة الػتي لا تػؤثر علػي أداء اتظفاتظهػارة ال
ىػي بمثابػػة مػػدخلات أساسػػية يسػػتخدمها اتظوظػ  في إنتػػاج أنشػػطتو وتؼرجاتػػو في بيئػػة  تلػك  اتصػػدارات الوظيفيػػة الػػتي

 العمل.
 .المطلب الثالث: معايير قياس الأداء في المؤسسة الخدمية

 وتحليػػل ،الإسػػتًاتيجيةتعتػبر منظومػػة تقيػػيم الأداء اتظؤسسػػي أداة حيويػػة لقيػػاس مػدى تحقيػػق اتظؤسسػػة أىػػدافها 
ثقافػػة الأداء اتظتميػػز،  ىم ىػذه اتظنظومػػة في تحفيػػز اتظػوظفتُ، وتعزيػػزوتحديػد فػػرص التطػػوير. تسػػاضػػعفها، نقػاط قوتهػػا و 

 .وبالتالي تحقيق النمو اتظستداـ للمؤسسة
 الفرع الأول: مفهوم الأداء

 ومسػػػػتواه التنظيمػػػػي إلى يعتػػػػبر الأداء احػػػػد اتظصػػػػطلحات اتعامػػػػة الػػػػتي يسػػػػعى كػػػػل مسػػػػتَ مهمػػػػا كانػػػػت مكانتػػػػو
ومتفػق عليػػو تعػذا اتظصػػطلح. فػالأداء لغػػة يطلػػق  ع يػتمكن البػػاحثوف تضػد اآتف مػػن تقديػػم مفهػػوـ دقيػػق تحسػينو إلا انػػو

واتظشػػػػػتقة مػػػػػن اللفظػػػػػة،  ،الػػػػػتي تعػػػػػتٍ إعطػػػػػاء كليػػػػة الشػػػػػكل لشػػػػػيء مػػػػػا (Perfermance) عليػػػػو في اللفػػػػػم اللاتيػػػػػتٍ
(Performance)  وفي ىػذا الإطػار يعػػرؼ الأداء ، 3افػػوالكيفيػة الػتي يبلػػغ بهػا التنظػيم أىد أوالػتي تعػتٍ إتؾػاز العمػػل

ا الأعمػػاؿ المحػػػددة بهػػالػػتي تنجػػز  الطريقػػة  4"علػػى أنػػو "إتؾػػاز الأعمػػاؿ كمػػا تكػػب أف تنجػػز، ويعػػرؼ كػػذلك علػػى أنػػو

                                                                 
  الإســكانوتحســين جــدارات المـوارد البشــرية دراســة ميدانيــة علــي وزارة  مكونــات رأس المــال الفكــريوالعلاقــة  ـين زيػػد، صػػلاح تػمػػد،  أبػو 1

 .56 ص، 2015   ، كلية التجارة جامعة عتُ  ،رسالة ماجستتَ منشورة ،كالمرافق  ليبياو
 أبو زيد، اتظرجع السابق. 2
 .86 ، ص2001 نوفمبر 01 تغلة العلوـ الإنسانية، )العدد رقػم ،ووالأداء  ين الكفاءة والفعالية ،عبد اتظليك مزىودة 3
للمنظمػات اتضكوميػة جامعػػة  اتظػؤتدر العلمػي الػدولي حػػوؿ الأداء اتظتميػز ،ومظـاهر الأداء الاسـتراتيجي والميـزة التنافســيةو ،سػناء عبػد الكػرنً اتطنػػاؽ 4

 .35ص  ، اتصزائر،2005مارس  09 -08ورقلة 
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لتحقيػق أىػػداؼ اتظؤسسػػة" فػالأداء حسػػب التعػػاري  السػػابقة يتحقػق مػػن خػػلاؿ إتؾػاز الأعمػػاؿ أو الأنشػػطة المحػػددة 
اتظتاحػػػة. ويػػرى الػػػبع  أف الأداء ىػػو مفهػػػوـ متعػػػدد  والأسػػاليب طػػرؼ اتظنظمػػػة باسػػتخداـ أفضػػػل الطػػػرؽ مسػػبقا مػػػم

 .الأبعاد يتخذ مفاىيم متعددة تبعا للجماعات أو الأفراد الذين يستخدمونو
 :     1وحسب ىذا اتظفهوـ ف ف الأداء يتحقق من خلاؿ أربعة أقطاب

باتظتعامػػل أو الزبػوف مػن العوامػػل الأساسػية الػػتي تفػرض علػى اتظؤسسػػة ضػرورة تقػػدنً يعتػػبر الاىتمػاـ  :القطـب الأولأ( 
أفضػل مػػا تنكػن مػػن السػػلع أو اتطػدمات، بهػػدؼ تحقيػػق أعلػى مسػػتويات الرضػا وكسػػب ثقتػػو وولائػو. ويعػػتٍ ذلػػك أف 

حتياجػػػػػػات طبيعػػػػػة اتطػػػػػدمات أو اتظنتجػػػػػات الػػػػػػتي تقػػػػػدمها اتظؤسسػػػػػة تكػػػػػب أف تكػػػػػػوف موجهػػػػػة بالدرجػػػػػة الأولى لتلبيػػػػػة ا
 اتظتعاملتُ وتوقعاتهم، باعتبارىم تػور العملية اتطدمية وأحد أىم ركائز استمرارية اتظؤسسة وتؾاحها في السوؽ.

يمعػد اتظسػتَ تػػوراً أساسػياً في العمليػة الإداريػة، إذ تقػع علػى عاتقػو مسػؤولية تحقيػق النتػائ  اتظرجػوة  :القطب الثـانيب( 
بكفػػػاءة وفعاليػػػة، مػػػن خػػػلاؿ الاسػػػػتخداـ الأمثػػػل للمػػػوارد الإنتاجيػػػة اتظتاحػػػػة. ولا يقتصػػػر دوره علػػػى تسػػػيتَ العمليػػػػات 

اتظناسػػػبة في الوقػػػت  الإسػػتًاتيجيةاذ القػػػرارات فقػػط، بػػػل يشػػمل أيضػػػاً امػػػتلاؾ مهػػارات قياديػػػة عاليػػة، وقػػػدرة علػػػى اتخػػ
اتظناسػب. فاتظسػتَ النػاجح ىػػو مػن يػتمكن مػن توجيػػو الأفػراد وتحفيػزىم، وتوظيػ  الإمكانػػات البشػرية واتظاديػة لتحقيػػق 

 أىداؼ اتظؤسسة، مع اتضرص على التكيّ  مع التغتَات البيئية ومواجهة التحديات بتسلوب علمي.
ــث:( ج ذلػك في دور اتظوظػػ  مػن خػػلاؿ سػعيو اتظسػػتمر لضػماف اسػػتمرارية العمػل دوف انقطػػاع  يتجلػػى القطـب الثال

أو تػػتختَ، تؽػػػا يعكػػػ  مسػػتوى التزامػػػو اتظهػػػتٍ ومسػػػؤوليتو تجػػاه اتظؤسسػػػة. ويمعػػػد ىػػػذا الالتػػزاـ عػػػاملًا حاتشػػػاً في تحسػػػتُ 
تحقيػػق الأىػػداؼ التشػػغيلية،  الأداء العػاـ، حيػػث يمسػػهم اتظوظػػ  مػػن خػػلاؿ انضػػباطو، وتفانيػػو، ومشػػاركتو الفعّالػػة في

وتعزيػػز الإنتاجيػػة، وضػػػماف جػػودة اتطػػػدمات اتظقدّمػػة. كمػػػا أف روح اتظبػػادرة والقػػدرة علػػػى التكيػّػ  مػػػع ظػػروؼ العمػػػل 
 .اتظختلفة تمعدّ من اتظؤشرات الدالة على مساتقتو الفعالة في تحستُ الأداء اتظؤسسي

ــع: -(د مػػثلا تحقيػق نتػػائ  جيػدة تظسػػاتقة في زيػادة الػػدخل القػػومي  مػػن اتظؤسسػات فهػو الدولػػة الػتي تريػػد القطــب الرا 
 ولكي نفهم أكثر سنوضح ىذه الأبعاد من خلاؿ الشكل التالي:

 
 
 

                                                                 
اتظتميػػز للمنظمػػػات  اتظػػػؤتدر العػػاتظي الػػدولي حػػػوؿ الأداء ،تجر ـــة جمهوريــة الســودانو -الأداء متميـــز للحكومــات  ونحــو ،حػػاتم عثمػػاف تػمػػػد خػػتَ 1

 .04, اتصزائر، ص 2005مارس  08-09واتضكومات جامعة ورقلة، 
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 المنظمة(: أ عاد 03الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 1عبد الفتاح بوتسخم المصدر:

 انطلاقػػا مػػن البعػػػد الاسػػتًاتيجي، وحسػػػب ىػػذا اتظنظػػور يػػػرتبط الأداء ارتباطػػا وثيقػػػا الأداءكمػػا يعػػرؼ الػػػبع  
 "قػػدرة اتظؤسسػة علػػى الاسػػتمرار بالشػػكل اتظرغػػوب في سػوؽ تنافسػػية متطػػورة أي تحقيػػق الكفػػاءة ػويعػػبر عنػػو بػػ بالقػدرة
 .  2"والفعالية

القصػػػػػتَة  الأىػػػػداؼو "قػػػػدرة اتظؤسسػػػػة علػػػػى أنػػػػوبشػػػػكل عػػػػاـ تنكػػػػن تعريػػػػ  الأداء علػػػػى اتظػػػػدى الػػػػػزمتٍ علػػػػى 
 الزمتٍ.واتصدوؿ التالي يوضح ىذه اتظعايتَ على اتظدى  "واتظتوسطة والطويلة اتظدى

 الزمني : معايير الأداء وفق المدى(03) الجدول رقم
 المدى الطويل  وسالمدى المت القصير المدى البعد الزمني

 اتظعايتَ
 الكفاءة -
 الفعالية -

 التكي  -
 النمو -

 البقاء -

 عبد الفتاح بوتسخم المصدر:

                                                                 
جامعػػػة  ،(2002ديسػػػمبر  18)العػػػدد  ،تغلػػػة العلػػوـ الإنسػػػانية ،الأداء الاجتمــاعي فـــي المنشـــاة الصـــناعيةوم وتحليـــل كتقييــــعبػػد الفتػػػاح بػػػوتسخم،  1

 .126اتصزائر، ص ، قسنطينة ،منتوري
جامعػػػة  (،2002 ديسػػػمبر ،18 )العػػدد ،الإنسػػػانيةتغلػػػة العلػػوـ  "،ةفـــي المنشــاة الصـــناعي الاجتمــاعيتحليـــل وتقيـــيم الأداء " عبػػد الفتػػػاح بػػوتسخم، 2

  .126 ص قسنطينة، منتوري،

 الأداء

 الأداء

 الأداء

 الأداء الأداء

 مؤشرات الستَورة مؤشرات النتائ  والكفاءة

 مؤشرات النتائ  مؤشرات الأداء

 قطب اتظهنية

 قطب العمل

 قطب الدولة قطب اتظستَين
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 .الفرع الثاني: تقييم الأداء المؤسسي
مػػع بيئػػة متغػػتَة، كػاف لابػػد  مػػن أف تسػػعى بكػػل إمكاناتهػػا تظعاتصػػة مػػا  وباعتبػار اتظؤسسػػة نظامػػا مفتوحػػا يتعامػػل

يقابلهػػػا مػػػػن مشػػػػكلات وظػػػواىر بيئيػػػػة وتكػػػػوف قػػػادرة علػػػػى خلػػػػق التكيػػػ  البيئػػػػي اتظسػػػػتهدؼ لكػػػي تسػػػػتطيع البقػػػػاء 
 والاسػػتمرار

تعكػػػ  اتظؤسسػػات العموميػػػة اتظفهػػػوـ الاسػػتًاتيجي لػػػ داء كعنصػػػر تػػػوري لػػػو تػػػتثتَ إتكػػابي علػػػى كافػػػة . 1
 .أنشطتها

2ويتجلى ذلك من خلاؿ ما يلي
      : 

  الػػػتي  الإسػػػتًاتيجيةتعزيػػز وعػػػي اتظػػػديرين بكافػػة متطلبػػػات اتظوازنػػػة الاسػػػتثمارية، وتوجيػػو اتصهػػػود تؿػػػو دعػػم اتطيػػػارات
 .تسهم في تحقيق النتائ  اتظرجوة

  ُتؼتلػػ  اتظسػتويات الإداريػػة اتظسػاعدة في ترشػيد القػػرارات الإداريػة، خاصػػة في ظػل تبػػاين وتعػدد وجهػات النظػػر بػت
 .داخل اتظؤسسة

 تدكتُ اتظديرين من التحكم الفعّاؿ في الأداء، من خلاؿ الانتقاؿ من أداء تفاعلي إلى أداء استباقي ومبادر. 
أمػا فيمػا يتعلػػق بػػ تقيػيم الأداء، فيمنظػػر إليػو داخػػل اتظؤسسػة كعمليػة رقابػػة مسػتمرة، إلا أنػو في الواقػػع يمعػد جػػزءًا 

مػػن منظومػػة الرقابػػة الإداريػػة الكليػػة. وتكمػػن غايتػػو الأساسػػية في الكشػػ  عػػن اتظشػػكلات المحتملػػة الػػتي قػػد لا يتجػػزأ 
ويقصػػد بعمليػػة تقيػػيم الأداء، قيػػاس الأعمػاؿ اتظنجػػزة ومقارنتهػػا بالأىػػداؼ اتظخططػػة مسػػبقًا، . 3تعيػق الأداء التنظيمػػي

اس مسػاتقات الفػرد داخػػل اتظؤسسػة خػلاؿ فػتًة زمنيػػة حيػث عػرّؼ "فيشػر" ورفاقػػو ىػذه العمليػة بتنهػا أداة منهجيػػة لقيػ
تػػػددة. كمػػا تهػػدؼ ىػػػذه العمليػػة إلى تحديػػد الكفػػػاءات واتظػػؤىلات في تؼتلػػ  اتظسػػتويات الإداريػػػة، والػػتي مػػن خلاتعػػػا 

 .تنكن تحقيق الأىداؼ اتظرحلية
ح وظػػائ  اتظؤسسػػة علػػى ويمعػػد اختيػػار الأفػػراد اتظناسػػبتُ ذوي الكفػػاءات العاليػػة أحػػد العوامػػل اتضاتشػػة في إتؾػػا 

اخػػتلاؼ مسػػتوياتها، بمػػا يضػػمن تحقيػػق النتػػائ  اتظرجػػوة وفػػق التوقعػػات المحػػددة سػػلفًا. لػػذلك، فػػ ف وجػػود نظػػاـ تقيػػيم 
 .أداء فعّاؿ يمعتبر من بتُ العوامل الأساسية لضماف التسيتَ الأمثل للمؤسسات العمومية

                                                                 
   343 الأردف، ص، 2004، دار وائل للنشر والتوزيع ،عماف، والمنافسة( )العولمة الإستراتيجيةالإدارة كاظم نزار الركابي،  1
 59. ص، 2000، اتظنظمة العربية لتنمية الإدارية ،القاىرة ،الحكومية للأجهزةقياس الأداء المؤسسي  ،عبد العزيز تريل تؼيمر وآخروف 2
 18. ، ص2000 ، مؤسسة الوراؽ لنشر والتوزيع ، الأردف،الأداء والتنبؤ  الفشلالتحليل المالي تقييـم تززة تػمود الزبيدي،  3
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في تنميػػة العنصػػػر البشػػري داخػػػل اتظنظمػػة، حيػػػث تمنفّػػذ ىػػػذه يمعػػد تقيػػيم أداء العػػػاملتُ مػػن أىػػػم الوسػػائل الػػػتي تمسػػهم 
العمليػػة بشػػكل منػػتظم وفي فػػتًات زمنيػػة تػػػددة، مػػػن خػػلاؿ أدوات ومعػػايتَ موضػػوعية تسػػمح بقيػػاس أداء كػػل عامػػػل 

 :     1دوف استثناء. وتتمحور أىداؼ عملية التقييم حوؿ ما يلي

 .إليو، بما يضمن تحقيق الأىداؼ اتظنشودة بكفاءة وفعاليةمدى توافق أداء العامل مع الكفاءات واتظهاـ اتظوكلة  -
مػدى التطػػور في أداء العمػل، أي قػػدرة العامػل علػػى تحسػتُ جػػودة إتؾػازه بصػػفة مسػتمرة، تؽػػا يعكػ  تطػػوره اتظهػػتٍ  -

 .واستعداده لتحمل مسؤوليات مستقبلية أكبر
باعتبارىػػا عناصػػر متًابطػػة تمسػػهم بشػػكل فعّػػػاؿ في ويمظهػػر الشػػكل اتظػػوالي اتصوانػػب اتظتداخلػػة في مفهػػػوـ الأداء، 

 .تنمية القدرات البشرية داخل اتظؤسسة
 (: الجوانب المتداخلة في مفهوم الأداء02الشكل رقم )

 
 
 
 
 

 بوتسخم، مرجع سابق المصدر:

 الفرع الثالث: أنواع الأداء المؤسسي
باحػػػث إلى أخػػػر حسػػػب   لصػػػعوبة تحديػػػد مفهػػوـ الأداء لػػػدى البػػػاحثتُ جعػػػل تحديػػد أنواعػػػو تمتلػػػ  مػػن نظػػراً 

بعػػػ  اتظعػػايتَ الػػػتي أولاىػػا البػػػاحثوف كػػػل معػػايتَ معينػػػة وحسػػب دراسػػػة كػػل باحػػػث ولػػذا تنكػػػن أف نتطػػػرؽ ب تكػػاز إلى 
  : الاىتماـ في تحديد أنواع الأداء نذكر منها

 :ينقسم أداء اتظنظمة )اتظؤسسة( بشكل عاـ إلى ما يلي :حسب معايير المصدر (أ
  الأداء الداخلي: -3

 : 2ىي أجزاءثة لافي ث (Bernard) ويتيح ىذا النوع من الأداء خلاؿ تغموعة الأداءات اتصزئية وتلددىا

                                                                 
1

  96. ص ،2002 ،لبناف ،01 ، دار النهضة العربية، طإدارة الموارد البشرية من منظور إستراتيجيبلوط،  إبراىيمسحن  -
2 

Bernard Mr tory, contrôle de gestion sociale, 2
ème

 édition, paris Librairie, 1999, p 236.
 

بالعمل الإتظاـ  

 نات  العمل

 سلوؾ العمل

 السلوؾ الاجتماعي للعمل

 اتضالة النفسية اتجاه العمل

 فرص لتقدـ العمل

 الأداء

 بصمات العامل في العمل
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 وىو من أىم العوامل الػتي تعػا تػتثتَ كبػتَ علػى أداء اتظؤسسػة فقػد ذىػب الػبع  إلى أداء  اتظنظمػة : الأداء البشري
ا مػػػػن أؼ الأداء البشػػػري يقصػػػػد بػػػو "قيػػػاـ الفػػػػرد بالأنشػػػطة واتظهػػػػاـ لاقػػػفي أداء اتظػػػوارد البشػػػرية فقػػػػط، وعرفػػػوه انط

 اتظختلفة التي يتكوف منها عملػو
1
 امػتلاؾلػن يسػتند عػرد  الأداءف التميػز في لأالبشػري ىػو اتظيػزة التنافسػية  فػالأداء 

إلى قػػػدرتها علػػى تػػػوفتَ نوعيػػات خاصػػػة  الأوؿب بػػل يسػػػتند في اتظقػػاـ لمػػوارد اتظاليػػػة والتكنولوجيػػة فحسػػػاتظؤسسػػة ل
2من اتظوارد البشرية

 . 

 :فعالية.وينت  من خلاؿ حسن استغلاؿ اتظؤسسة لاستثماراتها ب الأداء التقني 

  :يعػػػػػد مؤشػػػػراً حيويػًػػػا علػػػػػى كفاءتهػػػػا في اسػػػػتخداـ اتظػػػػػوارد اتظاليػػػػة اتظتاحػػػػة لتحقيػػػػػق أىػػػػدافها وتقػػػػػدنً الأداء المــــالي
خػػػدماتها بفعاليػػػػة. يتجلػػػػى ىػػػػذا الأداء في قػػػػدرة اتظؤسسػػػػة علػػػػى تسػػػػختَ الاعتمػػػػادات اتظاليػػػػة اتظمنوحػػػػة تعػػػػا بشػػػػكل 

 .النتائ  اتظرجوةعقلاني ومنظم، تؽا يضمن ستَ العمل بسلاسة وتحقيق 

لتحقيػػق ذلػػك، يضػػػع اتظشػػرع العديػػد مػػػن القواعػػد القانونيػػة والتنظيميػػػة الػػتي تهػػدؼ إلى ضػػػماف احػػتًاـ اتظيزانيػػػة 
3واتضد من الأخطاء التي قد تؤثر سلبًا على اتظاؿ العاـ. تشمل ىذه القواعد

     : 

 :وضػػػع ميزانيػػػات تفصػػػيلية تعكػػػ  الاحتياجػػػات الفعليػػػة للمؤسسػػػة وتحػػػدد أولويػػػات  التخطـــي  المـــالي الـــدقيق
 .الإنفاؽ

 :ــــة الماليــــة إجػػػػراء مراجعػػػات دوريػػػػة للتتكػػػػد مػػػػن التػػػػزاـ اتظؤسسػػػة باتظيزانيػػػػة اتظقػػػػررة وكشػػػػ  أي تجػػػػاوزات أو  الرقا 
 .اتؿرافات

 ــاءلة واطنتُ متابعػػػة كيفيػػػػة اسػػػػتخداـ : تقػػػدنً تقػػػػارير ماليػػػة واضػػػػحة تتػػػيح للجهػػػػات الرقابيػػػة واتظػػػػالشــــفافية والمســ
 .الأمواؿ العامة

 البحث اتظستمر عن طرؽ لتقليل النفقات دوف التتثتَ على جودة اتطدمات اتظقدمةتحسين الكفاءة :. 
مػن خػلاؿ الالتػزاـ بهػذه اتظبػادئ، تنكػن للمؤسسػة العامػة تعزيػز أدائهػا اتظػالي، تؽػا يػنعك  إتكابػًا علػى قػدرتها في 

 .اتصودة وتحقيق التنمية اتظستدامةتقدنً خدمات عالية 

                                                                 
 .50، ص 1983، بتَوت، دار النهضة العربية، إدارة القوى العاملةأتزد صقر عاشور،  1
 ،سػكندريةالإ، والعشـرين( للمـوارد البشـرية )مـدخل لتحقيـق ميـزة تنافسـية لمنظمـة القـرن الحـادي الإستراتيجية الإدارة ،تراؿ الدين تػمد اتظرسي 2

 .23، اتصزائر، ص 2003الدار اتصامعية للنشر والتوزيع، 
اتظميز للمنظمات اتضكومية،  اتظؤتدر العلمي الدولي حوؿ الأداء والرقا ة على الأموال العمومية كأداة لتحسين التسيير الحكوميو ،صرار عبد الوحيد 3

 .141-136، اتصزائر، ص ص 2005من مارس   09-08جامعة ورقلة، 
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يمعػػػػد الأداء الػػػػداخلي للمؤسسػػػػة انعكاسًػػػػا مباشػػػػراً لكفػػػػاءة اسػػػػتغلاؿ مواردىػػػػا اتظختلفػػػػة، سػػػػواء كانػػػػت بشػػػػرية، 
ماليػػػة، أو تقنيػػػػة. يتحقػػػػق ىػػػػذا الأداء مػػػػن خػػػلاؿ دمػػػػ  وتنسػػػػيق ىػػػػذه اتظػػػػوارد بشػػػكل متكامػػػػل، تؽػػػػا يمسػػػػهم في تعزيػػػػز 

 للمؤسسة. الإستًاتيجيةالكفاءة التشغيلية وتحقيق الأىداؼ 
 :  خارجيالأداء ال -2

مػػػن خػػػلاؿ اسػػػػتجابة  ىػػػذا الأداء الأداء النػػػات  عػػػن تغموعػػػة التطػػػورات والتغػػػتَات اتطارجيػػػػة الناتجػػػة. عػػػن وىػػػو
خػػارج اتظؤسسػة وتػػؤدي إلى ت ىػذه التغػػتَات أو التطػورات تنشػ، 1سػبقهااتظؤسسػة تعػذه التطػػورات اتطارجيػة والقػدرة علػػى 

حػػػتى تنكػػن إدراؾ أثرىػػػا علػػػى الأداء،  اتظتابعػػة اتظسػػػتمرة واتظباشػػرةتغيػػتَ حتمػػػي في مسػػار اتظؤسسػػػة، لػػذلك يتعػػػتُ علػػػى 
فنجػاح اتظؤسسػػات أو فشػػلها يتوقػػ  علػػى قػػدرتها علػػى خلػػق درجػة عاليػػة مػػن الػػتلاؤـ بػػتُ أنشػػطتها وبػػتُ البيئػػة الػػتي 

ة بكفػػاءة أف الأداء ينػػت  مػن خػػلاؿ اسػتغلاتعا تظختلػػ  اتظػوارد اتظتػػوفر  يتضػح  الأداءيػػنىػذين  فمػن خػػلاؿ، 2بهػػاتنشػط 
وذلػك مػػن  ،يتيحهػا المحػيط اتطػارجي مػن جهػة أفوتوجيػو جهودىػا تؿػو اسػتغلاؿ الفػرص الػػتي تنكػن  وفعاليػة مػن جهػة،

 خلاؿ متابعة تغتَاتو التي تتص  باتضركية والتعقد وسرعة التغيتَ في نف  الوقت.
 وتنكن توضيح ىذين النوعتُ في الشكل التالي:
 (: الأداء الداخلي والخارجي01الشكل رقم )

 
 تػيط أداء اتظؤسسة

 الأداء اتظالي                                      الأداء التقتٍ                                     
 الأداء اتطارجي

 
 .Bernard Martory op cit, p 154 المصدر:

اتطػػارجي، تؽػػا يسػػتدعي مراقبػػة دائمػػة تعػػذا المحػػيط والتكيػػ  مػػع تغتَاتػػو. تفاعػػل اتظؤسسػػة باسػػتمرار مػػع تػيطهػػا 
ورغػػم قػػػدرة اتظؤسسػػة علػػػى الػػتحكم في بيئتهػػػا الداخليػػة، فػػػ ف تتثتَىػػا علػػػى البيئػػة اتطارجيػػػة يظػػل تػػػػدودًا. لػػذا، يتعػػػتُ 

الفػرص اتظتاحػػة عليهػا بػذؿ جهػػود كبػتَة للانػػدماج في ىػذا المحػػيط، مػن خػلاؿ التكيػػ  مػع مسػػتجداتو والاسػتفادة مػػن 
  .وتجنب التهديدات المحتملة

                                                                 
، رسػػالة ماجسػػتتَ غػتَ منشػػورة، كليػػة العلػوـ الاقتصػػادية ، جامعػػة تػمػػد ودورف فــي تحســين أداء المؤسسـة الصــناعيةو تحفيــز العمـالوشػافي نػػواؿ،  1

 .52، اتصزائر، ص 2005-2004خيضر بسكرة، 
 .33 ص ،1998 مصر، مركز التنمية الإدارية، ،الإستراتيجية الإدارة السيد،إتشاعيل  2

 أداء مقاس

 القاب  الإترالي
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يرتبط أداء اتظؤسسة، بغ  النظر عػن طبيعػة نشػاطها، بمػدى قػدرتها علػى التكيػ  مػع بيئتهػا اتطارجيػة. فكلمػا 
1زادت مرونتها في التعامل مع التغتَات البيئية، زادت فرص تؾاحها واستمراريتها في السوؽ

 . 

 :تبعا تعذا اتظعيار إلى نوعتُينقسم حسب معايير الشمولية :  (ب
 ويعػػػػػتٍ ىػػػػذا النػػػػوع مػػػػػن الأداء قػػػػدرة اتظؤسسػػػػة علػػػػػى تحقيػػػػق أىػػػػدافها الرئيسػػػػػية بػػػػتدنى التكػػػػػالي   الأداء الكلــــي :

وظيفػة لوحػدىا تحقيقهػا بػػل تتطلػب تضػافر تريػع اتظصػاة الفرعيػػة  اتظمكنػة، ىػذه الأىػداؼ الػتي لا تنكػػن لقسػم أو
السػػػػلع  الأداء في اتظؤسسػػػات العموميػػػػة في كونهػػػا تهػػػػدؼ إلى تقديػػػػم النػػػػوع مػػػن ىػػػذا للمؤسسػػػة فػػػيمكن أف يتمثػػػػل

2وبتقل تكلفة وفي أقصر وقت وجو واتطدمات. لسد اتضاجات العامة للمجتمع على أفضل
 . 

 ــي  وظائفهػػا التنظيميػػة : يتكػػوف علػػى مسػػتوى نظػاـ فرعػػي مػػن اتظنطقػػة والػػذي غالبػا مػػا يكػػوف إحػػدىالأداء الجزئ
تحقيػػق   ىػػداؼ الأنظمػػة الأخػرى، ومػػن خػػلاؿلأ فالنظػػاـ التحػػتي يسػعى إلى تحقيػػق الأىػػداؼ اتطاصػػة بػو )الأربعػة(

 ، يتحقق الأداء الكلي.لأىدافوكل نظاـ فرعي في اتظنظمة 
يعػد تقيػيم الأداء الػوظيفي في اتظؤسسػات العامػة عمليػة حيويػة تهػدؼ إلى قيػاس كفػاءة  :حسب المعيار الـوظيفي(ج

يمعتمػد في ىػػذا التقيػيم علػى اتظعيػار الػػوظيفي، الػذي يمركّػز علػى تحليػػل أداء   .الوظػائ  داخػػل اتظؤسسػةوفعاليػة تؼتلػ  
 .كل وظيفة على حدة، تؽا يمساعد في تحستُ الأداء العاـ للمؤسسة

 الوظائف الأساسية في المؤسسة العامة: 
ــة -3 ــة الإنتاجي أداؤىػػا مػن خػػلاؿ جػودة وكفػػاءة اتظنتجػػات أو تمعػتٌ ب نتػػاج السػلع أو تقػػدنً اتطػػدمات، ويمقػاس : الوظيف

 .اتطدمات اتظقدمة
ـــة المـــوارد البشـــرية -2 تركّػػػز علػػػى إدارة الأفػػراد داخػػػل اتظؤسسػػػة، بمػػػا في ذلػػك التوظيػػػ ، التػػػدريب، وتطػػػوير : وظيف

 .اتظهارات، ويمقاس أداؤىا من خلاؿ رضا اتظوظفتُ ومستوى كفاءتهم
اتطػدمات وزيػادة الػػوعي بهػا، ويمقػػاس أداؤىػا مػػن خػلاؿ مػػدى  ىػػدؼ إلى الػتًوي  للمنتجػػات أو: وظيفـة التســويق -1

 .الوصوؿ إلى اتصمهور اتظستهدؼ وزيادة الطلب
ــة التمكــين -4 تمعػػتٌ بتػوفتَ البيئػػة اتظناسػػبة للمػوظفتُ لأداء مهػػامهم بفعاليػة، ويمقػػاس أداؤىػػا مػن خػػلاؿ مػػدى  :وظيف

 .توافر اتظوارد والدعم اللازـ

                                                                 
 .41 ص اتصزائر، ،2004 قاتظة، مديرية النشر، ،إدارة الموارد البشرية تزداوي،وسيلة  1
، اتظػؤتدر العلمػي الػدولي حػوؿ الأداء اتظميػز للمنظمػات  اتضكوميػة، جامعػة ورقلػة ، والمقار ة الإسـتراتجية لـلأداء مفهومـا وقياسـاوعبد اتظليك مزىودة،  2

 486.  مارس، اتصزائر، ص 08-09
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علػى بنػاء وتعزيػز صػورة اتظؤسسػة لػدى اتصمهػور، ويمقػاس أداؤىػا مػن خػلاؿ مسػتوى تركّػز  :وظيفة العلاقات العامـة -5
 .التفاعل الإتكابي والثقة العامة

 الوظيفة المالية : الأداء 
 ،تمعتػبر الوظيفػة اتظاليػػة مػن أىػػم وظػائ  اتظؤسسػػة، حيػث تمعػػتٌ بػ دارة اتظػػوارد اتظاليػة وضػػماف اسػتخدامها بكفػػاءة

 :من خلاؿ أداءىاقاس ي
 .ضماف تنفيذ العمليات اتظالية وفقًا ل نظمة والقوانتُ اتظعموؿ بها: الامتثال للقوانين -
 .تحقيق أقصى استفادة من اتظوارد اتظالية اتظتاحة دوف ىدر :الكفاءة في استخدام الموارد -
1اتطدمات العامةمثل تحقيق الفوائ  اتظالية أو تقليل العجز، تؽا يمساىم في تحستُ : تحقيق الأهداف المالية -

 . 
 التحديات والاعتبارات: 

في بعػػػػ  الأحيػػػػاف، تسػػػػػعى اتظؤسسػػػػات العامػػػػػة إلى زيػػػػادة إيراداتهػػػػػا مػػػػن خػػػػػلاؿ فػػػػرض رسػػػػػوـ علػػػػى اتطػػػػػدمات 
ومػع ذلػك، تكػب أف يكػػوف اتعػدؼ الأساسػي ىػو تحسػتُ جػػودة اتطػدمات وتوسػيع نطاقهػا لتحقيػق اتظصػػلحة ، اتظقدمػة
التعلػػيم والرعايػػة الصػػحية، لتحقيػػق أىػػداؼ اجتماعيػػة، وتكػػب أف تكػػوف متاحػػة تمقػػدّـ بعػػ  اتطػػدمات، مثػػل ، العامػػة

2تصميع اتظواطنتُ دوف تدييز
 . 

ػػػدد صػػػلاحياتها وقػػػدراتها، مػػػع التًكيػػػز  لػػذلك، مػػػن الضػػػروري أف تتبػػػع اتظؤسسػػػات العامػػػة سياسػػػات واضػػػحة تحم
 .على تحقيق الأىداؼ الاجتماعية والاقتصادية

الأداء الػوظيفي أداة أساسػػية لتحسػػتُ كفػاءة اتظؤسسػػات العامػػة وضػماف تقػػدنً خػػدمات في اتطتػاـ، يمعػػد تقيػػيم 
 .عالية اتصودة تملبي احتياجات اعتمع

 
 
 
 

                                                                 
تقيـيم الأداء المــالي للمؤسسـات الاقتصـادية  اســتخدام جـدول التـوازن الــوظيفي: دراسـة حالـة فــي مؤسسـة صـناعية )مجمــع  صػبرينة،قورمػات  1

 اتصزائػػر، ،2023-2022 قػػػاتظػػة،، 1945مػػػػػاي  08جػػامعة  والتجاريػة وعلػػوـ التسػيتَ، الاقتصػادية،رسػػالة ماسػتً ،كليػة العلػػوـ (وGrodiv الصـناعة الغةائيـة
   .08-06 ص ص

 .73-72 ص ص ،1995مصر  دار النهضة العربية، القاىرة، ،السوق اقتصاددور الدولة في ظل  ماىر ظاىر بطرس، 2



 للدراسة والمفاهيمي النظري الإطار                             : الأول الفصل

 

- 16 - 

 :لفصلصة اخلا
العػػاع  أتؿػاءتوجػد فرصػػا جديػدة للمؤسسػات في تريػع  ةالتقنيػات الرقميػ أف يتبػتُ مػن خػلاؿ مػا تم التطػرؽ إليػػو

تطػػػورات اتظتسػػػارعو في لمػػن خػػػلاؿ تغيػػػتَ الطريقػػػة الػػػتي يػػتم بهػػػا إنتػػػاج السػػػلع واتطػػػدمات وبيعهػػا واسػػػتهلاكها ،فنتيجػػػة ا
حيػػػػث  الأعمػػػػاؿقمػػػػي مطلبػػػػا ضػػػػروريا تظواكبػػػػة التطػػػػور التكنولػػػػوجي في عػػػػاع صػػػػبح التحػػػػوؿ الر أ دمات واتظنتجػػػػات،اتطػػػ

تسػػاعد تلػػك التقنيػػػات اتظؤسسػػة علػػى تكييػػػ  في مواجهػػة الضػػػغوط التنافسػػية واحتياجػػات العمػػػلاء اتظتطػػورة واتظواكبػػػة 
قمػػي مػػلاذا آمنػػا وشػػروريا للعديػػػد مػػن الشػػركات الراغبػػة في تطػػوير خػػػدماتها ر قمػػي وبػػذلك أصػػبح التحػػػوؿ الر للعصػػر ال

 نافسيةحصتها في السوؽ الت يادةز واستقطاب اتظزيد من اتظلاء 
 
 
 
 



 

 

 
 
 :الثاني الفصل

 مؤسسة أداء تطوير في الرقمة دور
 الوطني الصندوق

 غرداية لولاية الاجتماعي للضمان
ميدانية دراسة
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 ىدفت  ىذه الدراسة إلى التعرؼ على دور الرقمنة في تطوير الأداء تظؤسسة الضماف الاجتماعي بولاية غرداية.
سػػنتناوؿ في ىػػذا الفصػػػل اتصهػػود اتظبذولػػة مػػػن قابػػل مؤسسػػة الضػػػماف الاجتمػػاعي بولايػػة غردايػػػة في إطػػار تبػػػتٍّ 

داخػل مصػاتضها، وتػتثتَ ذلػك علػى تطػوير الأداء وتحسػتُ اتطػدمات. وينطلػق ىػذا التنػاوؿ مػن الدراسػة مفاىيم الرقمنة 
النظرية التي أثبتػت وجػود علاقػة إتكابيػة، باعتبػار الرقمنػة أولويػة لػدى مصػاة الضػماف الاجتمػاعي تظواجهػة التحػديات 

داؼ الػػػػتي تسػػػػعى مؤسسػػػػة الضػػػػماف الػػػتي تعػػػػتًض اتظؤسسػػػػات اتطدميػػػػة. فقػػػػد أصػػػبحت الرقمنػػػػة مػػػػن بػػػػتُ أىػػػػم الأىػػػ
 الاجتماعي إلى تحقيقها.

 :ومن أجل عرض ىذه اتصهود في ىذا الإطار، سوؼ يتم تقسيم ىذا الفصل إلى اتظباحث التالية
مفػاىيم عامػػة حػػوؿ الضػماف الاجتمػػاعي في اتصزائػر، مػػع تعريػػ  بمؤسسػة الضػػماف الاجتمػػاعي  المبحــث الأول: -

 .بولاية غرداية
 نهجية الدراسة وتحليل بيانات ونتائجها.المبحث الثاني: م -
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 مفاهيم عامة حول الضمان الاجتماعي والتعريف  مؤسسة غرداية : المبحث الأول
 المطلب الأول : مراحل التطور التاريخي للضمان الاجتماعي  الجزائر

اتظختلفػػة، مثػػل: العجػػز، الوفػػاة، يمعتػبر الضػػماف الاجتمػػاعي نظامًػػا يسػعى إلى تزايػػة الفػػرد وأسػػرتو مػػن اتظخػاطر 
والبطالػػػة. وتمطبػػػػق معػػػايتَ ىػػػػذا النظػػػاـ علػػػػى تريػػػػع اتظػػػواطنتُ اتظقيمػػػػتُ والعػػػاملتُ في القطػػػػاعتُ العػػػاـ واتطػػػػاص، وذلػػػػك 

 .بهدؼ تحستُ الظروؼ اتظعيشية
 الفرع الأول: مرحلة الاستعمار الفرنسي

لػػػة في اعػػالات الاقتصػػػادية والاجتماعيػػػة لطاتظػػا كػػػاف الضػػػماف الاجتمػػاعي مػػػن أولويػػػات تريػػع الأطػػػراؼ الفاع
والسياسػػػية للػػػبلاد. غػػػتَ أف نظػػػاـ الضػػػماف الاجتمػػػاعي خػػػلاؿ فػػػتًة الاحػػػتلاؿ الفرنسػػػي كػػػاف يشػػػوبو غيػػػاب اتظسػػػاواة 
والعػدؿ تجػػاه الشػػعب اتصزائػػري، نتيجػػة للعلاقػػة العدائيػػة بػتُ العامػػل اتصزائػػري وصػػاحب العمػػل اتظسػػتعمر. فقػػد كانػػت 

ومعقػػدة، حيػػث كػػاف العمػػاؿ اتصزائريػػوف يواجهػػوف أصػػحاب العمػػل في إطػػار نضػػاتعم لانتػػػزاع أولى  ىػػذه العلاقػػة متػػوترة
 .1945القوانتُ اتظتعلقة بالضماف الاجتماعي، وذلك بعد مرور فتًة طويلة على اعتماده في فرنسا سنة 
فػاح مػن أجػل التحػرر، لقد كانت العلاقة التنافرية بػتُ العمػاؿ وأربػاب العمػل الفرنسػيتُ قائمػة علػى خلفيػة الك

وىي السمة الأبرز الػتي طبعػت تلػك اتظرحلػة فيمػا تمػص الضػماف الاجتمػاعي. ونتيجػة تعػذا الصػراع الػدائم، ع يػتمكن 
 .العماؿ اتصزائريوف في تلك الفتًة من الاستفادة من اتظزايا التي كاف يتمتع بها نظراؤىم الفرنسيوف

، تدثلػػت في 1949سػػتمر مكّػػنهم مػػن انتػػزاع حقػػوؽ جديػػدة سػػنة غػتَ أف إصػػرار العمػػاؿ اتصزائػػريتُ ونضػػاتعم اتظ
إدراج اتظػػػنح العائليػػػة. ومػػػع ذلػػػك، فػػػػ ف ىػػػذا الإجػػػراء ع يكػػػن منصػػػفًا بشػػػػكل كامػػػل، إذ بقػػػي تؼالفًػػػا لأحكػػػاـ قػػػػانوف 
الأسػرة الفرنسػػي، كمػا كػػاف تعسػفيًا مػػن زاويػة أخػػرى، حيػث اسػػتمبعد عمػاؿ القطػػاع الفلاحػي مػػن الاسػتفادة مػػن ىػػذه 

ح. وقػػد أدى ذلػػك إلى حرمػػاف فئػػة واسػعة مػػن العمػػاؿ اتصزائػػريتُ مػػن مزايػا ىػػذه اتطدمػػة، إذ ع يبػػدأ عمػػاؿ القطػػاع اتظػن
 ، بفعل الضغط اتظستمر ضد الإقطاعيتُ الفرنسيتُ.1956الفلاحي في الاستفادة من اتظنح العائلية إلا سنة 
تخلػو مػػن  اتظطالػب لا ئػريتُ ،أف ىػػذهؿ اتصزااتظطالػب الاجتماعيػػة للعمػاأدركػت إدارة المحتػل الفرنسػي مػػن خػلاؿ 

 البعد السياسي القائم على النضاؿ بغية استًداد اتضق الأكبر ألا وىو حرية البلاد.
وقػػد تعمّػػػد أربػػػاب العمػػػل والإدارة الاسػػػتعمارية التماطػػػل في تطبيػػػق قػػػوانتُ الضػػػماف الاجتمػػػاعي علػػػى العمػػػاؿ 

. فقػػد تػػتخر تطبيقهػػا في اتصزائػػر إلى غايػػة 1945اتصزائػريتُ، رغػػم أف ىػػذه القػػوانتُ تم التصػػويت عليهػػا في فرنسػا سػػنة 
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تػاولػػػػة واضػػػحة للتضػػػػييق علػػػى العمػػػػاؿ اتصزائػػػػريتُ  ، مػػػػع تقلػػػيص تػتواىػػػػا مقارنػػػة بمػػػػا طمبػّػػػق في فرنسػػػا، في1949سػػػنة 
 .وحرمانهم من حقوقهم

، أنػو ع يمػػراعا مبػدأ اتظسػػاواة، بػل كػػرس 1949ومػن بػػتُ أبػرز السػػمات التمييزيػة الػػتي تزلهػا الأمػػر الصػادر سػػنة 
صػػػػػػاء الفػػػػػوارؽ بػػػػػػتُ العمػػػػػاؿ الفرنسػػػػػػيتُ واتصزائػػػػػػريتُ، تؽػػػػػا عكػػػػػػ  بوضػػػػػوح السياسػػػػػػة الاسػػػػػػتعمارية القائمػػػػػة علػػػػػػى الإق

 .والتهميا
 .تدركز السلطة في يد الإدارة الاستعمارية، التي كانت صاحبة القرار، ضمن نظاـ بتَوقراطي معقد -
الشػػك في كػػل جزائػػػري يطالػػب عقوقػػػو، بالإضػػافة إلى فػػػرض رقابػػات متعػػػددة ومتكػػررة، تهػػػدؼ إلى دفػػع اتظػػػؤمنتُ  -

 .اجتماعيًا إلى التًاجع عن اتظطالبة عقوقهم
والشػػػػػروط اللازمػػػػة للحصػػػػوؿ علػػػػػى اتضقػػػػوؽ، دوف مراعػػػػاة اتصوانػػػػػب الاجتماعيػػػػة والاقتصػػػػػادية تعقيػػػػد التشػػػػريعات  -

 .اتطاصة باتصزائريتُ
ورغػػم ىػػػذا التقييػػػد، اصػػػطدمت القػػػوانتُ أحيانػًػػا بػػػتًدد ومعارضػػػة مػػػن قبػػػل اتظسػػػتعمر أو أربػػػاب العمػػػل عنػػػد تنفيػػػذىا، 

ػػػػػنح امتيػػػػػػازات خاصػػػػػة في تغػػػػػاؿ الضػػػػػػماف خصوصًػػػػػا عنػػػػػدما يتعلػػػػػق الأمػػػػػػر بالعمػػػػػاؿ اتصزائػػػػػريتُ. في اتظقابػػػػػػل، كا نػػػػػت تدم
 .1الاجتماعي للقطاعات التي تمعدّ "حساسة" وضرورية للمؤسسة الاستعمارية

 3981الفرع الثاني: مرحلة ما  عد الاستقلال إلى غاية سنة 
شػػػهدت سػػػبعينيات القػػػػرف اتظاضػػػي بدايػػػػة إصػػػلاح نظػػػػاـ الضػػػماف الاجتمػػػػاعي في اتصزائػػػر. وقػػػػد ىػػػدفت ىػػػػذه 

إلى توحيػػد الأنظمػػػة، وتوحيػػد اتظزايػػا، وتوسػػػيع قاعػػدة اتظسػػتفيدين. وقػػػد أسػػفر ذلػػك عػػػن إعػػادة تشػػػكيل  الإصػػلاحات
 ىياكل متخصصة، تمعتٌ بمختل  اتظخاطر الاجتماعية الكبرى مثل: )اتظرض، الإعاقة، التقاعد، والبطالة(.

تطػػػػػػوراً  1983إلى  1962ويمظهػػػػػر تحليػػػػػل النظػػػػػاـ اتصزائػػػػػري للضػػػػػماف الاجتمػػػػػػاعي خػػػػػلاؿ الفػػػػػتًة اتظمتػػػػػدة مػػػػػن 
تػػدرتكيًا وملموسًػػا، سػػػواء مػػن الناحيػػة التنظيميػػػة أو التشػػريعية. فقػػد كػػػاف النظػػاـ يتميػػز بتعػػػدد الأنظمػػة علػػى اتظسػػػتوى 

 نظامًا تؼتلفًا للضماف الاجتماعي(، وكاف تننح مزايا متفاوتة بتُ فئة وأخرى. 55) الإداري، حيث ومجد ما يقارب
حػوالي عشػرين ىيئػة مسػؤولة عػن إدارة النظػاـ العػاـ لقطػاع غػتَ الزراعػي )مػػن خػلاؿ ىػذه اتظرحلػة، كانػت ىنػاؾ 

 .خلاؿ صناديق الأنظمة اتطاصة(، إضافة إلى صندوؽ للتعوي  خاص بعماؿ اتظناجم

                                                                 
 .12-11ص ص  ،02 العدد، 09 اعلد تغلة دراسات في علم اجتماع اتظنظمات، ،مراحل تطور نظام الضمان الاجتماعي في الجزائر ،قمري زينة 1
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قسػػػػماً تػليًػػػػػا. وقػػػػد أدى ىػػػػذا التعػػػػػدد  51كمػػػػا ومجػػػػدت أربعػػػػة صػػػػػناديق تمعػػػػتٌ بالنظػػػػاـ الزراعػػػػػي، إلى جانػػػػب 
والتشػتت في تنظػػيم وطريقػػة عمػػل الضػماف الاجتمػػاعي إلى دفػػع السػػلطات العامػة لاتخػػاذ إجػػراءات تهػػدؼ إلى إعػػادة 
تنظػيم ىػذا النظػػاـ، وتحسػتُ اتظزايػػا اتظقدمػة للمػؤمن تعػػم، وتوسػيع نطػػاؽ تطبيػق الضػماف الاجتمػػاعي، خصوصًػا لفائػػدة 

 .تبعدة من بع  اتطدماتالفئات المحرومة واتظس
، وأسػػػفرت عػػػن سلسػػلة مػػػن الإجػػػراءات 1963وقػػد بػػػدأت الإرادة السياسػػية لإعػػػادة تنظػػػيم النظػػاـ منػػػذ سػػنة 

 .  1983التمهيدية قبل إعادة تشكيل نظاـ الضماف الاجتماعي سنة 
ديق إقليميػة دمػ  الصػناديق القدتنػة للنظػاـ العػاـ في ثلاثػة صػنا 1963ومػن بػتُ أبػرز ىػذه الإجػراءات، تم سػنة 

 :كبرى، ىي
- ((CASOREC) الشرقية اتظنطقة.) 
- ((CASORAN ))اتظنطقة الشمالية. 
- ((CASORAL ))اتظنطقة الغربية. 

وكػػػػاف ىػػػػذا الإجػػػػراء مكمػػػػلًا لإعػػػػادة تنظػػػػيم "صػػػػػندوؽ التنسػػػػيق"، وتم علػػػػى إثػػػػره تتسػػػػي  الصػػػػندوؽ الػػػػػوطتٍ 
التنسػػيق. وقػػد أوكػػل إلى ىػػذا اتصهػػاز دور ، الػػذي حػػلّ تػػػل صػندوؽ 1964سػػنة ( CNSS) للضػماف الاجتمػػاعي

أساسػػي في تعػػػوي  تكػػػالي  اتطػػدمات وتنفيػػػذ عػػػدة إجػػراءات نيابػػػةً عػػػن صػػناديق الضػػػماف الاجتمػػػاعي، إضػػػافةً إلى 
 .تعزيز الأنشطة ذات الطابع الاجتماعي، الصحي والعائلي

ع الأنظمػػة التكميليػػػة وفي نفػػ  الفػػتًة، أمعيػػد تنظػػيم ىياكػػل أنظمػػة التقاعػػػد بشػػكل كامػػل، حيػػث تم حػػل تريػػ
، إلا أف ىػػذا النظػػاـ ع يكػػػن (CAAV) للتقاعػػد، وتم إنشػػاء نظػػاـ موحػػد تمشػػرؼ عليػػو الصػػندوؽ اتصزائػػري للتقاعػػد

 .إلزاميًا بعد في تلك اتظرحلة
أمػػا بالنسػػبة لنظػػاـ التقاعػػد اتطػػاص بالعمػػاؿ غػػتَ الأمجػػراء، فقػػد شػػهد ىػػو اآتخػػر تحػػولات عميقػػة، إذ تم دمػػػ  

يميػة الثلاثػػة في صػندوؽ موحػػد يمعػتٌ بتسػػيتَ تقاعػد ىػذه الفئػػة مػن السػػكاف. كمػا  ػػل التنظػيم اتصديػػد الصػناديق الإقل
 .نظاـ التعوي  اتطاص بعماؿ اتظناجم

، تم دمػػػػ  تريػػػػع صػػػػناديق الإغاثػػػػة اتطاصػػػػة بعمػػػػػاؿ 1970وفي إطػػػػار اتضركػػػػة التوحيديػػػػة الػػػػتي بػػػػدأت منػػػػذ عػػػػاـ 
ص بهػذه الفئػة. وقػػد تػمػوّج ىػػذا اتظسػار القػػانوني ب صػدار مرسػػوـ اتظنػاجم ضػمن صػػندوؽ موحػد للضػػماف الاجتمػاعي خػػا
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، الػذي جػػاء ليػنص علػػى توحيػد أحكػػاـ تشػغيل النظػػاـ العػاـ، وكػػرّس لأوؿ مػرة مبػػدأ اتضصػانة وعػػدـ 1970أوت  05
1قابلية اتضجز على موارد الضماف الاجتماعي

 . 

صػػناديق التضػامن ونظػاـ الطلبػة، اللػػذين  وفي إطػار عمليػة إصػلاح نظػاـ الضػػماف الاجتمػاعي، تم إعػادة تنظػيم 
 .كانا يشكلاف جزءًا من صندوؽ الضماف الاجتماعي للموظفتُ، ودتغهما ضمن صناديق النظاـ العاـ

. وفي ينػػػػػاير 1972واسػػػػتنادًا إلى ىػػػػػذا التوجػػػػو، تم إنشػػػػػاء تغػػػػال  إدارة للصػػػػػناديق الثلاثػػػػة الإقليميػػػػػة في يوليػػػػو 
بػػة علػى تريػع أنظمػة الضػماف الاجتمػػاعي تحػت إشػراؼ وزارة العمػل والشػػؤوف ، صػدر مرسػوـ يمقػرّ بتوحيػد الرقا1974

الاجتماعيػػػة. كمػػػػا نػػػصّ اتظرسػػػػوـ نفسػػػػو علػػػى تتسػػػػي  ىيئػػػة تمػػػػدعى اللجنػػػػة الوطنيػػػة لإعػػػػادة تشػػػكيل نظػػػػاـ الضػػػػماف 
، والػػػػتي كملفّػػػػت بتقػػػػدنً توصػػػػيات للػػػػوزير بشػػػػتف إعػػػػادة تنظػػػػيم ىػػػػذا النظػػػػاـ. وفي سػػػػػنة (S.S.R.N.C) الاجتمػػػػاعي

، انطلقػت عمليػػة "التفػػوي "، الػػتي تدثلػػت في إنشػػاء ىيئػػة ضػماف اجتمػػاعي علػػى مسػػتوى كػػل ولايػػة، بهػػدؼ 1977
 .تقريب اتطدمة من اتظواطن وتحستُ مستوى التسيتَ

في الواقػع، فػػ ف إشػػكالية تنظػيم الضػػماف الاجتمػػاعي، الػتي بػػدأت تػػبرز بوضػوح منػػذ بدايػػة السػػبعينيات، أدت 
صػياغة شػػاملة للنظػػاـ. وقػػد جػرى تطػػوير ىػػذه الصػػيغة بالتنسػيق بػػتُ السػػلطات العموميػػة في نهايػة اتظطػػاؼ إلى إعػػادة 

 .واتظمثلتُ النقابيتُ
 وفق مبادئ أساسية تدثلت في:

 .توحيد اتعياكل -
 .توحيد اتظزايا -
 .توسيع قاعدة اتظستفيدين -

اتضقيقيػة، باعتبػػاره  وكػاف اتعػدؼ مػػن ىػذه اتظبػػادئ ىػو مػنح النظػػاـ الػوطتٍ للضػػماف الاجتمػاعي ىويتػو التارتميػػة
 .2نظامًا قوياً يضمن اتضماية ضد تؼتل  تؼاطر اتضياة

ومػػػع أف التعػػػديلات اتصوىريػػػة الػػػتي مسػػػت ىيكلػػػة النظػػػاـ، ومسػػػتوى اتطػػػدمات اتظقدمػػػة، وقاعػػػدة اتظسػػػػتفيدين، 
ؿ فػػػػتًة مثلػػػت خطػػػػوة مهمػػػة، إلا أنهػػػػا ع تكػػػػن كافيػػػة لتلبيػػػػة متطلبػػػػات التنميػػػة الاقتصػػػػادية والاجتماعيػػػػة للػػػبلاد خػػػػلا

 .السبعينيات والثمانينيات
                                                                 

 الػػديواف الػوطتٍ للمطبوعػػات اتصامعيػة، اتصزائػػر، ،الضــمان الاجتمـاعي فــي الجزائـر: مــن الإصـلاح إلـى التحــديات الراهنـة الزىػراء،بػن عبػو فاطمػػة  1
 .85-67 ص ص، 2005

 .115-92ص ص  ،2010دار ىومة للنشر، اتصزائر،  ،النشأة، التطور والإصلاح -الضمان الاجتماعي في الجزائر عبد القادر بن زين،  2
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لػػػذا، فػػػػ ف الإجػػػػراءات الػػػواردة في إعػػػػادة تشػػػػكيل النظػػػاـ كانػػػػت تهػػػػدؼ أساسًػػػا إلى تصػػػػحيح أوجػػػػو القصػػػػور، 
وتحسػتُ بعػ  اتطػدمات الػػتي كانػت تدثػل في كثػػتَ مػن الأحيػاف اتظػػورد الوحيػد للعمػاؿ واتظسػػتفيدين، مػع مواصػلة العمػػل 

1الأنظمة وتحديث أساليب التسيتَ على تطوير التنظيم الإداري وتوحيد
 . 

 3981الفرع الثالث: مرحلة ما  عد سنة 
بعػػػد التحػػػديات الػػػتي واجههػػػا نظػػػاـ الضػػػماف الاجتمػػػاعي في اتصزائػػػر خػػػلاؿ فػػػتًة مػػػا بعػػػد الاسػػػتقلاؿ، بػػػادرت 

وقػػػد كػػػاف اتعػػػدؼ اتضكومػػة اتصزائريػػػة، بالتعػػػاوف مػػػع تؽثلػػػي النقابػػػات العماليػػػة، إلى إجػػراء مراجعػػػة شػػػاملة تعػػػذا النظػػػاـ. 
الأساسػػي مػػػن ىػػذا الإصػػػلاح الطمػػػوح ىػػو تجسػػػيد القيمػػة اتصوىريػػػة للضػػػماف الاجتمػػاعي باعتبػػػاره شػػبكة أمػػػاف قويػػػة 

 .تحمي اتظواطنتُ من تقلبات اتضياة واتظخاطر الاجتماعية
 :وقد استًشد ىذا الإصلاح بثلاثة مبادئ أساسية تدثل تػاور العمل الرئيسة

 :توحيد الهياكل -3
علػى توحيػػد البػتٌ التنظيميػػة والإداريػة الػػتي كانػت تعػػاني مػن التجزئػػة والبتَوقراطيػة وعػػدـ الكفػاءة، تؽػػا تم العمػل 

 .أدى إلى تبسيط الإجراءات وتحستُ جودة اتطدمات اتظقدمة للمستفيدين
 :توحيد الاستحقاقات -2

دالػػػة واتظسػػػاواة في جػػرى الاستعاضػػػة عػػن أنظمػػػة الاسػػتحقاقات اتظتباينػػػة وغػػتَ اتظتسػػػقة، بنظػػاـ موحػػػد يكفػػل الع
 .اتضصوؿ على اتظنافع الاجتماعية لكل الفئات اتظستحقة، بغ  النظر عن طبيعة القطاع أو الانتماء اتظهتٍ

 دين: يالمستف أوتوسيع نطاق التغطية  -1
تم العمػػػل علػػػػى توسػػػيع شػػػػبكة الضػػػماف الاجتمػػػػاعي لتشػػػمل فئػػػػات واسػػػعة كانػػػػت مسػػػتبعدة في السػػػػابق، تؽػػػػا 

 الإدماج الاجتماعي وتقليص الفوارؽ في الاستفادة من اتضماية الاجتماعية.ساىم في تعزيز 
تصنػػة وطنيػػػة تؼتصػػة ب صػػػلاح نظػػػاـ  1975وفي إطػػار تحقيػػػق ىػػذه الأىػػػداؼ، أنشػػتت اتضكومػػػة اتصزائريػػة سػػػنة 

الضػػػماف الاجتمػػػػاعي. وقػػػد تولػػػػت ىػػػذه اللجنػػػػة دراسػػػة شػػػػاملة تظختلػػػ  جوانػػػػب النظػػػاـ، وأعػػػػدّت توصػػػيات عمليػػػػة 
لاعتمػػاد أطػػر قانونيػػة وتنظيميػػة جديػػػدة وشػػاملة، تدػػّ  كػػل فػػرع مػػػن فػػروع الضػػماف الاجتمػػاعي، بمػػا يضػػػمن مهّػػدت 

 .تحديث النظاـ وتكييفو مع متطلبات التنمية الاقتصادية والاجتماعية

                                                                 
1 

Djoher Abderrahmane,(2023), The Algerian Social Security System in the face of digitization, Advanced 

Research in Economics and Business Strategy Journal, vol.4 (2), p-p 867–868. 
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اتظبػػػػادئ التتسيسػػػية تعػػػػذا النظػػػػاـ، حيػػػػث تم  1983وقػػػد عػػػػزنزت قػػػػوانتُ الضػػػػماف الاجتمػػػاعي التارتميػػػػة لسػػػػنة 
سػػػػ  اتصوىريػػػػة للتضػػػػامن، وتوحيػػػد اتظزايػػػػا، وتوحيػػػػد نظػػػػامي التمويػػػل والإدارة، بمػػػػا يضػػػػمن اسػػػػتدامتو علػػػػى تكػػػري  الأ

 .اتظدى الطويل، ويعزز التوسع الدتنقراطي وفقًا للاحتياجات اتظتطورة والتقدـ الاجتماعي
وضػػػعتو  وقػػد أدّت قضػػػية الضػػػماف الاجتمػػػاعي بعػػد الاسػػػتقلاؿ في نهايػػػة اتظطػػػاؼ إلى إصػػلاح شػػػامل للنظػػػاـ،

 اتضكومة بالتعاوف مع تؽثلي النقابات. 
 :وقد استند ىذا الإصلاح إلى اتظبادئ التالية

 توحيد اتعياكل. -
 التوحيد القياسي للفوائد. -
 دين.يتوسيع نطاؽ اتظستف -

وكػػاف اتعػػػدؼ مػػػن ىػػػذا الإصػػػلاح ىػػػو إضػػػفاء الطػػابع اتضقيقػػػي والرسػػػالة التارتميػػػة لنظػػػاـ الضػػػماف الاجتمػػػاعي 
 .جعلو نظامًا قوياً يوفر اتضماية ضد تقلبات اتضياة اتظختلفةالوطتٍ، أي 

، أمنشػػئت تصنػػػة وطنيػػة لإصػػلاح نظػػػاـ الضػػماف الاجتمػػػاعي، مػػن أجػػل دراسػػػة تريػػع اتصوانػػػب 1975وفي عػػاـ 
اتظتعلقػة ب صػػلاح ىػػذا النظػػاـ. وقػػد أدت أعمػػاؿ ىػػذه اللجنػة إلى إعػػداد نصػػوص قانونيػػة جديػػدة تػػنظم تؼتلػػ  فػػروع 

 الاجتماعي.الضماف 
 :على ما يلي 1983وقد نصّت قوانتُ الضماف الاجتماعي لعاـ 

 .نشاء نظاـ وطتٍ موحد للضماف الاجتماعي -
 .ضماف توازف مالي أفضل تعذا النظاـ -
 .توحيد تدويلو وإدارتو -

توسػيع نطػاؽ الضػػماف الاجتمػاعي بشػػكل حػر ودتنقراطػػي، بمػا يتماشػػى مػع الاحتياجػػات الاجتماعيػة والتقػػدـ 
1الاجتماعي

 . 
 
 
 

                                                                 
1-

 
Djoher Abderrahmane, 2023, Les interventions de l’état Algérien en matière de sécurité  sociale, 

vol IX. P-p 17-18 
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 المطلب الثاني: مؤسسة الضمان الاجتماعي  ولاية غرداية
 ول: التعريف  المؤسسةالأالفرع 

(Nationales des Assurances La caisse social d travailleurs salarie) 

وكالػػػػة غردايػػػة ىػػػو عبػػػػارة عػػػن مؤسسػػػة ذات طػػػػابع   اآتراءإف الصػػػندوؽ الػػػوطتٍ للضػػػػماف الاجتمػػػاعي للعمػػػاؿ 
ركػز دفػع مػػوزعتُ عػبر دوائػر الولايػة مػن  أجػػل  ـ11اتظاليػػة تتػوفر عمػى  يةلسػتقلالاواخػاص تتمتػع بالشخصػية اتظعنويػة 

  .من اتظواطن وتخفي  اتظشقة عن اتظواطنتُ وأرباب العمل الإدارةتقريب 
طبقػػػا لأحكػػػاـ   1987 الاجتماعيػػػة للعمػػاؿ الأجػػػراء بغردايػػػة سػػنةأنشػػئت وكالػػػة الصػػػندوؽ الػػوطتٍ للتتمينػػػات 

اتظتضػػػػمن إنشػػػاء وكػػػػالات ولائيػػػة للصػػػػندوؽ وقػػػػد   02/07/1983اتظػػػػؤرخ في  11-83 مػػػػن القػػػانوف 07و 78 اتظػػػادتتُ
 غواط و تحولت تظركز مستقل اتطدمات بجميع اتظصاة واتظهاـ.لأركز دفع تابع للوكالة الولائية اكانت عبارة عن م

 (: الهيكل التنظيمي للصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء03) لشكل رقما
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .04 ط ،قانوف الضماف الاجتماعي المصدر:

 المديرية العامة

 ألف مؤمن  200( من  3صنف )

 هياكل المديرية العامة وكالات ولائية أو جهوية

 مديرية الأداءات

 مديرية النشاط الجماعي والصحي

 مديرية التحصيل والمنازعات

 مديرية المراقبة الطبية

 مديرية المستخدمين والتكوين

 مديرية الإنجازات والتجهيز وللوسائل العامة

 مديرية المفتشية العامة

 مديرية العملية العامة 

ألف  200ألف و  300( ما  ين 2صنف )
 ألف مؤمن  2000و
 ألف مؤمن 300( أقل من 1صنف )
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 مراكز الدفع التا عة لوكالة غرداية (:02الشكل رقم )
 
 
 
 

 مصلحة اتظستخدمتُ المصدر:
موظفػػا مصػػنفوف حسػػب الفئػػات  296توظػ  الوكالػػة الولائيػػة للصػػندوؽ الػػوطتٍ لضػػماف الاجتمػاعي غردايػػة 

 : تياآتاتظهنية اتظبنية في اتصدوؿ 
 (: تصنيف موظفي الصندوق الوكالة الولائية غرداية01) جدول رقم

 لإجمالياالعدد  إناث ذكور التصنيف
 08 00 08 إطار سامي

 84 17 67 إطار

 186 111 75 التحكيم

 21 07 14 التنفيذ

392304296 المجموع

 بناءا من معطيات مصلحة اتظستخدمتُ. ةالطالب إعداد المصدر:

 الفرع الثاني: التنظيم الإداري للصندوق وكالة ولاية غرداية
وتحديػػػدًا في ىػػػي مؤسسػػػة عموميػػػة ذات تسػػػيتَ خػػػاص، تقػػػع في بنايػػػة كبػػػتَة في وسػػػط عاصػػػمة ولايػػػة غردايػػػة، 

شػارع طػػالبي أتزػد. تتمتػػع بالشخصػية القانونيػػة والاسػتقلالية اتظاليػػة، كمػا تػػنص اتظػادة السادسػػة مػن القػػانوف والتنظػػيم 
 .الإداري تظؤسسة الصندوؽ الوطتٍ للتتمينات الاجتماعية

القانونيػػة  إنػػاث. يػتم التوظيػػ  في الصػندوؽ وفقًػػا لدجػراءات 104موظفًػا وعػػاملًا، مػنهم  296تضػم الوكالػػة 
اتظعمػػػوؿ بهػػػػا في تغػػػػاؿ التوظيػػػػ  مػػػػن مسػػػػابقات وامتحانػػػات وغتَىػػػػا، وحسػػػػب متطلبػػػػات اتظؤسسػػػػة والسياسػػػػة العامػػػػة 

 .للتوظي  في القطاع. كما تمضع التوظي  تظعايتَ أخرى، مثل الكثافة السكانية وتباعد التجمعات السكانية

  ريان  ونورة ضاية غرداية

 متليلي القرارة زلفانة العطف
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كػػم عػػن   120يػث تؾػػد أف بلديػة القػػرارة تبعػد بلػػديات، ح 10بعػد التقسػػيم الأخػتَ، تتكػػوف ولايػة غردايػػة مػن 
 .مركز الولاية، بالإضافة إلى الكثافة السكانية اتظتفاوتة بتُ البلديات

 .عمومًا، تم فتح فروع في تؼتل  البلديات تحت وصاية الوكالة الولائية
الاجتماعيػػة لعمػػاؿ تعػد مهمػػة الوكالػػة الولائيػػة جػزءًا مػػن اتظهػػاـ والأىػػداؼ العامػػة للصػندوؽ الػػوطتٍ للتتمينػػات 

 الأجراء، وىي بمثابة صورة مصغرة للصندوؽ على مستوى الولاية.
 الفرع الثالث: الهيكل التنظيمي لوكالة ولاية غرداية

يتكػػوف اتعيكػػل التنظيمػػي للوكالػػة مػػن مديريػػة عامػػة تتفػػػرع إلى تسػػ  مػػديريات فرعيػػة، كػػل منهػػا تؼتصّػػة بمهمػػػة 
 .تػددة

ــة العامــة (أ يػػرأس اتظديريػػة العامػػة مػػدير يمعتػبر اتظسػػؤوؿ الأوؿ في اتظؤسسػػة. يتػػولى ىػػذا اتظػػدير التسػػيتَ واتظتابعػػة : المديري
 واتخاذ القرارات اللازمة. 

 :من أىم مهامو
 .التخطيط لتحقيق نتائ  مرضية -
 تدثيل اتظؤسسة خارجيًا )في الندوات، اتظناسبات، وغتَىا. -
 :شراؼ اتظباشر على مصاة أخرى، ف ف اتظديرية العامة تعمل علىالتنسيق بتُ أعماؿ اتظؤسسة وإضافة إلى الإ -
 .تسيتَ البريد الوارد والصادر -
 .تنظيم عملية الاستقباؿ وضبط اتظواعيد -
 .استقباؿ اتظكاتظات اتعاتفية والفاك  في غياب اتظدير -
 .المحافظة على أسرار اتظؤسسة -
 .معاتصة النصوص وحسابات الفواتتَ على اتضاسوب -

بشػػػكل عػػػػاـ، يمعتػػػػبر مكتػػػػب الأمانػػػػة العامػػػػة حلقػػػػة وصػػػل بػػػػتُ اتظػػػػدير والأطػػػػراؼ الأخػػػػرى، سػػػػواء مػػػػن داخػػػػل 
اتظؤسسػة أو خارجهػا. كمػا أف الأمانػة العامػة تعػد مػن اتظهػػاـ الأساسػية الػتي لا غػتٌ عنهػا في اتظؤسسػة ومػن بػتُ اتظصػػاة 

 .ضا خلية الإحصائيات والتوثيقأي
 :من بتُ مهامها

 .الضماف الاجتماعي ترع تقارير فروع -
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 .القياـ بالعمليات اتضسابية لكل شهر وسنة -
 .وضع جدوؿ إحصائي تظهاـ كل مصلحة -
 .الإشراؼ الكامل على أرشي  الوكالة والمحافظة عليو -
 خدمة الاستماع والاتصاؿ -

بهػػػدؼ تحسػػتُ اتطػػدمات اتظقدمػػػة، ولتكػػوف وسػػيلة تواصػػػل  2003تتسسػػت خدمػػة الاسػػػتماع والاتصػػاؿ سػػنة 
سسػػػة واتظػػػؤمنتُ في حػػاؿ وقػػػوع أي خػػػلاؼ أو نػػػزاع مػػع اتظػػػوظفتُ. كمػػػا تقػػوـ عمػػػلات تحسيسػػػية إلى جانػػػب بػػتُ اتظؤ 

 .دورىا الإعلامي
 :من بتُ مهاـ خدمة الاستماع والاتصاؿ

 .استقباؿ اتظؤمنتُ الاجتماعيتُ وتسجيل شكاويهم ومعاتصتها -
 .اعتمعتجسيد كل الإجراءات الضرورية مع الشركاء الاجتماعيتُ وأفراد  -

 وىناؾ خدمات الأخرى التابعة للمدير مباشرة
 .الأمن خلية -
 .النشاط الاجتماعي خلية -
 .اتظنازعات العامة -
 .الوقاية -
 .دار اتضضانة والروضة -
 :تنقسم اتظديرية الفرعية للمالية إلى تس  مصاة :المديرية الفرعية للمالية (ب
 :مصلحة المالية والإنجازات -3

تعػد اتظصػػلحة اتظاليػػة والإتؾػازات اتظصػػدر اتظػػالي تظراكػػز وفػروع الصػػندوؽ عػػبر الولايػة، إضػػافة إلى تدويػػل اتظؤسسػػة 
 ومصاري  اتظؤمنتُ اجتماعيًا. 

 :تشمل اتظصلحة عدة مكاتب، وىي
 مكتب إصدار الصكوؾ -
 مكتب التقسيم على اتضسابات اتصارية -
 مكتب التقسيم على البنوؾ -
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 الصندوؽ الرئيسي -
 :خلاؿ ما سبق، تتمثل مهاـ ىذه اتظصلحة فيمن 
 .استقباؿ اليومية من مركز التعويضات الاجتماعية -
 .وضع اتظيزانية التقديرية للسنة اتصديد -
 .تصفية اتظصاري  اتطاصة باتظؤسسات واتظداخيل والإيرادات بشكل نهائي -
 .وضع اتظخطط الشهري لدفع أجور اتظستخدمتُ -
 :مصلحة الميزانية -2

 :اتظصلحة بكل الأمور اتظالية اتظرتبطة بميزانية اتظؤسسة، وتضم مكتبتُ تقاتهتم ىذه 
 مكتب اتظيزانية -
 مكتب توزيع اتظيزانية. -

 اتضوالات.  -تػاسبة التعويضات  -العامة  إضافة إلى اتظصلحتتُ السابقتتُ فهناؾ مصاة  المحاسبة
ـــة (ج ـــة للمـــوارد البشـــرية والوســـائل المادي ـــة الفرعي تمعػػتٌ ىػػػذه اتظديريػػة بتسػػػيتَ ملفػػات اتظسػػػتفيدين وإدارة : المديري

تؼتلػػ  الوسػػػائل العامػػػة للمؤسسػػػة، وىػػػي تمعػػػا  القضػػػايا اتظتعلقػػػة بػػػاتظوارد اتظاليػػػة وتؽتلكػػػات اتظؤسسػػػة، وتسػػػعى لإتكػػػاد 
:اتضلوؿ اتظناسبة للمشاكل اتظطروحة. وتتكوف من قسمتُ رئيسيتُ، يضم كل منهما عدة مصاة، وىي كما يلي

 :الموارد البشرية قسم  -3
 :يمعتٌ ىذا القسم بتسيتَ اتظوارد البشرية، ويضم ثلاث مصاة رئيسية

  : وتنفيػػػذ القػػػػرارات  تتكفػػػل بمتابعػػػة الوضػػػعيات الإداريػػػػة واتظهنيػػػة للمسػػػتخدمتُ،مصـــلحة تســـيير المســــتخدمين
 الإدارية ذات الصلة.

 :تعمػػل علػػى إعػػداد وتنفيػػذ بػػرام  التكػػوين اتظسػػتمر لفائػػدة اتظػػوظفتُ، بهػػدؼ تطػػوير كفػػاءاتهم  مصــلحة التكــوين
 ومهاراتهم اتظهنية.

  :تهػػتم ىػذه اتظصػػلحة بتسػػيتَ اتظلفػػات اتظتعلقػػة بالعطػل، التحػػويلات، العقوبػػات، وتجسػػيد قػػرارات مصــلحة الأجــور
بػاتظوظفتُ، مثػػل الأقدميػة، الوضػػعيات الاجتماعيػػة،  اتظديريػة، كمػػا تقػوـ بتزويػػد تؼتلػ  اتظصػػاة باتظعلومػات اتطاصػػة

والعطػػػػػػل اتظرضػػػػػػػية والإجػػػػػػراءات الإداريػػػػػػػة ذات الصػػػػػػلة. وبشػػػػػػػكل عػػػػػػاـ، تتكفػػػػػػػل ىػػػػػػذه اتظصػػػػػػػلحة بتسػػػػػػيتَ شػػػػػػػؤوف 
 .اتظستخدمتُ، تكوينهم، وضماف صرؼ أجورىم بانتظاـ
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 :قسم الإدارة والوسائل المادية -2
 :ف من ثلاث مصاة رئيسيةيتولى ىذا على الوسائل اتظادية وصيانتها، ويتكو 

 ب تؾػػػاز البنايػػػػات اتصديػػػدة مثػػػػل اتظراكػػػز والفػػػػروع، بالإضػػػػافة إلى القسػػػػم الإشػػػػراؼ تتكفػػػل  :مصــــلحة الإنجــــازات
 .عمليات التًميم واتظشاريع التي توكل إليها من طرؼ مدير الوكالة

 ــة اللػوازـ اتظكتبيػػة والوثػػائق تشػػرؼ علػػى اتظخػزف وعمليػػات الصػػيانة، كمػا تتكفػػل بتػػوفتَ  :مصــلحة الوســائل المادي
 .اللازمة تظختل  اتظصاة، إضافة إلى تلبية اتضاجيات اتظادية الأخرى للمؤسسة

 تشػرؼ علػى اتظػرآب )حضػػتَة السػيارات( الػذي يضػم مركبػات اتظؤسسػة، وتعمػل علػى تنظيمهػػا  :مصـلحة الأمـلاك
اتضو الػػثلاث، مهػاـ التزويػد بمختلػػ  واسػتعماتعا بشػكل فعّػػاؿ، ويتػولى ىػذا القسػػم بصػفة عامػة، وبالتعػػاوف مػع مصػ

 اتظستلزمات، صيانة اتظعدات، ترميم اتظنشآت، متابعة اتظشاريع اتظنجزة، وتوزيع العمل. 
 :كما ينقسم من الناحية التشغيلية إلى ثلاث فارَؽ

 .يتكفل بتعماؿ البناء، الصيانة الكهربائية، والنظافة فريق تقني: -
 .مكل  بضماف الأمن واتضراسة داخل اتظؤسسة فريق الحراسة: -
 .يعتٌ ب عادة النسخ والطباعة والأعماؿ الكتابية الأخرى فريق إداري: -
 :قسم الأرشيف -1

يمعػػتٌ ىػػذا القسػػم بكػػػل مػػا يتعلػػق بترشػػي  اتظؤسسػػػة مػػن حيػػث التصػػني  والتًتيػػػب، مػػع اتضػػرص علػػى حفػػػم 
إليهػػػػا عنػػػػد اتضاجػػػػة، خاصػػػػةً في حػػػػاؿ النزاعػػػػات أو الوثػػػػائق مػػػػن التلػػػػ  أو الضػػػػياع، بهػػػػدؼ ضػػػػماف سػػػػهولة الرجػػػػوع 

 .اتطلافات اتظختلفة مع اتظؤمن تعم
تتكفػل ىػذه اتظديريػة بتسػيتَ تريػع مػا يتعلػق بالتعويضػات اتظرتبطػة  :المديرية الفرعية للأداءات )قسـم الأداءات( (د

تسػػهر علػػى تسػػهيل حصػػوؿ اتظػػػؤمن بالتتمينػػات الاجتماعيػػة، اتظػػنح العائليػػة، حػػوادث العمػػل، والوقايػػػة الصػػحية، كمػػا 
 :تعم على حقوقهم كاملة. وتتكوف من اتظصاة التالية

 :مصلحة الأخطار الكبرى  -3
 :تمعتٌ ىذه اتظصلحة بالأعماؿ اتظتعلقة بالتتمينات الاجتماعية، لا سيما في تغاؿ التعويضات الكبرى، مثل

 رأتشاؿ الوفاة. 
 منح خاصة بذوي الاحتياجات اتطاصة. 
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  ُالبطاقات اعانيػة ل دويػة للمصػابتُ بػالأمراض اتظزمنػة، سػواء كػانوا مػن اتظػؤمنتُ اجتماعيػا أو مػن فئػة اتظعػوزين تتمت
 .الذين لا تنلكوف دخلًا تجارياً أو مهنيًا

 :مصلحة المنح العائلية  -2
 :تتكفل ىذه اتظصلحة بدراسة ملفات الاستفادة من اتظنح العائلية، خصوصًا

 .سنة 21إلى  17تتًاوح أعمارىم بتُ  أولياء الأطفاؿ الذين -
 .الأرامل واتظتقاعدين من الأجراء -

ويمشػػتًط لتجديػػػد اتظنحػػػة سػػػنوياً تقػػػدنً شػػػهادة عائليػػػة، وشػػػهادة مدرسػػػية أو بيػػػاف الػػػتًبص في مراكػػػز التكػػػوين 
 .كما يتم صرؼ اتظنح عن طريق اتضوالات البريدية أو الصكوؾ البنكية  .اتظهتٍ

 :كما تشمل ىذه اتظديرية
 .مصلحة التعاقدات -
 .مصلحة اتظستشفيات -
 خدمة الشفاء ومتابعة مراكز الدفع العشرة اتظنتشرة على مستوى  بلديات الولاية. -
ـ ـ ــ ـــة: (ه ـــة الطبي ـــة الفرعيـــة للمراقب تخضػػػع لإشػػػراؼ اتظسػػؤوؿ الإداري للمراقبػػػة الطبيػػػة، وتمعػػتٌ بمتابعػػػة صػػػرؼ  المديري

 .خصوصًا في اتضالات اتظشكوؾ في مصداقيتها أو ىوية صاحبهاالأدوية والتتكد من صحة الوصفات الطبية، 
 :وتتكوف من اتظصاة التالية

 .تشرؼ ىذه اتظديرية على متابعة مدى صحة صرؼ الأدوية واتطدمات الصحية -
 .وتتحقق من صحة الوصفات الطبية اتظشكوؾ في مصداقيتها أو في ىوية أصحابها -

 :وتتكوف من مصلحتتُ
 :الطبيةمصلحة الرقا ة  -3

يشػػػرؼ علػػػى تسػػػيتَىا مسػػػؤوؿ إداري يمعػػػتٌ بمتابعػػػة أعػػػواف اتظصػػػلحة، والإشػػػراؼ علػػػى الإحصػػػائيات اليوميػػػػة، 
الشػهرية والسػػنوية اتطاصػة باتظلفػػات، ودراسػة العطػػل اتظرضػية، بالإضػػافة إلى تنفيػذ التعليمػػات واتظراسػلات الصػػادرة عػػن 

 .اتظصلحة
 :هيئة الرقا ة الطبية -2

 :التاليتتكوف من الطاقم 
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 يشرؼ على الفريق الطبي والتقتٍ :طبيب مستشار. 
 عن توقيع التقارير الطبية :مسؤول. 
 والعجز-حوادث العمل-متخصص في تقييم حالات اتظرض :مستشار طبي. 
 :وعوناف طبياف-عوف استقباؿ-ثلاثة أطباء مستشارين-طبيب رئيسي - رئي  مصلحة أعضاء الهيئة الدائمة. 
  ــة المصــلحتين تػػرتبط مصػلحتا التعويضػػات الاجتماعيػػة واتظراقبػػة الطبيػػة ارتباطًػػا وثيقًػػا بنػػوعي  : التعويضــاتعلاق

 :الأداءات اتظقدمة
 .وىي التعوي  عن مصاري  العناية الطبية والوقائية لفائدة اتظؤمن لو وذوي حقوقو الأداءات العينية: -
 .وىي التعوي  النقدي اليومي للمؤمن الذي يتوق  مؤقتًا عن العمل بسبب اتظرض الأداءات النقدية: -
ـــة للتحصـــيل ومنازعـــات التحصـــيل )قســـم التحصـــيل( (ز ـــة الفرعي تمعػػػتٌ ىػػذه اتظديريػػػة بتسػػػيتَ عمليػػػات  :المديري

 .تحصيل الاشتًاكات ومتابعة اتظنازعات اتظتعلقة بها
 :وىي تتكوف من ثلاث مصاة رئيسية

 :الاشتراكاتمصلحة   -3
 :تتكفل ىذه اتظصلحة باتظهاـ التالية

 .متابعة عمليات تسديد اشتًاكات اتظؤمنتُ -
 .تسيتَ الاشتًاكات وإدخاتعا ضمن نظاـ الإعلاـ اآتلي -
 .تتمتُ العماؿ اتطواص -
 .متابعة عمليات اتـراط الإدارات واتظؤسسات العمومية ضمن نظاـ الضماف الاجتماعي -
 :مصلحة أر اب العمل  -2

تتكفػػل باسػػػتقباؿ أربػػاب العمػػػل، ودراسػػػة الإخطػػارات اتظتعلقػػػة بػػاتضوادث الػػػتي يتعػػػرض تعػػا العمػػػاؿ، أو اتظتعلقػػػة 
 .بانطلاؽ نشاط جديد، إضافة إلى التكفل بانشغالات أرباب العمل وتوجيههم إدارياً وقانونيًا

 :مصلحة مراقبة المستخدمين  -1
تَ اتظلتػزمتُ بػػدفع الاشػتًاكات اتظسػػتحقة لفائػدة اتظػػؤمن تعػػم، تمعػتٌ ىػػذه اتظصػلحة بمتابعػػة ومراقبػة اتظسػػتخدمتُ غػػ

 .وذلك من خلاؿ أعواف مراقبة معتمدين يتمتعوف بصلاحيات قانونية
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ومتابعػػػات قضػػػائية، كمػػػا  وفي حالػػػة عػػػدـ الػػػدفع، تمباشػػػر اتظصػػػلحة الإجػػػراءات القانونيػػػة اللازمػػػة مػػػن إعػػػذارات
اؿ اتظلفات عند الضرورة إلى مصلحة اتظنازعات  .تحم

 :مصلحة المنازعات  -4
 :تنقسم إلى قسمتُ رئيسيتُ

 ــاب العمـل ، حيػث يػػتم الاتصػاؿ باتظسػتخدمتُ اتظتخلفّػتُ عػػن 83/15: تمطبػق اتظصػػلحة القػانوف رقػم منازعـات أر 
حالػػػة عػػدـ الاسػػػتجابة، يػػػتم اتخػػػاذ إجػػػراءات معارضػػػة تسػػديد اتظسػػػتحقات، واسػػػتدعاؤىم لتسػػػوية وضػػػعيتهم. وفي 

 .على حساباتهم لدى اتظؤسسات اتظالية أو مباشرة اتظتابعة القضائية
 بعػػػد اسػػػتكماؿ التحقيػػػق الإداري، تمعػػػا  اتظصػػػلحة النزاعػػػات اتظتعلقػػػة بػػػاتظؤمن تعػػػم، خاصػػػػةً منازعـــات المـــؤمنين :

 .ملة وفقًا للقوانتُ اتظعموؿ بهاتلك الناتجة عن حوادث العمل، من أجل ضماف حقوقهم كا
تتكفػػل ىػذه اتظديريػة بتسػيتَ أنظمػػة تظعلومػات والاتصػاؿ، وضػماف سػػتَورة  :المديريـة الفرعيـة للأنظمــة الإعلاميـة (ح

 :العمل الرقمي داخل اتظؤسسة، وذلك من خلاؿ عدة مصاة
 تمعتٌ بصيانة العتاد الإعلامي وضماف جاىزيتومصلحة الصيانة :. 
  تشرؼ على تشغيل وصيانة شبكة اتظؤسسة الداخلية وربطها باتطوادـ اتظركزيةالشبكةمصلحة :. 
 :تمتػابع اسػػتغلاؿ الػبرام  اتظعلوماتيػػة اتطاصػة بالاتـراطػات، الأداءات، والتحصػػيل، مػع إدخػػاؿ  مصـلحة الاســتغلال

فيهػػػػػا اتظتعلقػػػػػة بالوقايػػػػػة بيانػػػػات اتظنخػػػػػرطتُ في النظػػػػػاـ لضػػػػػماف اسػػػػتفادتهم مػػػػػن اتظػػػػػنح والتعويضػػػػػات اتظختلفػػػػة، بمػػػػػا 
 .وحوادث العمل والعجز

 ملحوظة ختامية  : 
كػػل ىػػذه اتظصػػاة تتكامػػل لضػػماف حسػػن سػػتَ خػػدمات صػػندوؽ الوكالػػة الولائيػػة للضػػماف الاجتمػػاعي، فػػرع 

 غرداية، وتقدنً أداء فعّاؿ وعصري لفائدة اتظؤمن تعم وأرباب العمل على حد سواء.
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 الهيكل التنظيمي للصندوق الوكالة الولائية غرداية :(07الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةردايغ -مصلحة اتظستخدمتُ بالصدوؽ المصدر:
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 المبحث الثاني: إجراءات الدراسة
  المطلب الأول: منهج الدراسة

اعتمػػػػدت ىػػػػذه الدراسػػػػة علػػػػى اتظػػػػػنه  التحليلػػػػي، إذ يمسػػػػتخدـ ىػػػػذا اتظػػػػنه  لتحليػػػػػل ظػػػػاىرة معينػػػػة مػػػػن أجػػػػػل 
 .الوصوؿ إلى الأسباب التي أدت إلى ظهورىا، بالإضافة إلى تحديد العوامل اتظؤثرة فيها

وفي اتصانػػب التطبيقػػي مػػػن الدراسػػة، تم الاعتمػػػاد علػػى تحليػػل البيانػػػات واختبػػار فرضػػػيات البحػػث، وصػػػولا إلى 
 .استخلاص أىم النتائ  والتوصيات

، (Google) رئيسػية تصمػع البيانػات، وتم تصػميمها عػبر تفػاذجفيػو الاسػتبانة الإلكتًونيػة كػتداة  وقػد اسػتخدـ
 .حيث ومزِّعت على عينة من تغتمع الدراسة اتظستهدؼ

 الفرع الأول: مجتمع الدراسة وعينتها
 أولا: مجتمع الدراسة

عػػػػبر مػػػديرياتها العشػػػػر،  -الوكالػػػػة الولائيػػػة  -تدثػّػػل تغتمػػػع الدراسػػػػة في الصػػػندوؽ الػػػػوطتٍ للضػػػماف الاجتمػػػاعي 
 .حيث تم توزيع الاستبانة الإلكتًونية من خلاؿ التواصل اتظباشر مع اتظوظفتُ من قبل الطالبة

 .ثانيًا: عينة الدراسة
( اسػػػػػػتبياف علػػػػػى مػػػػػػوظفي 200( مسػػػػػػتجيبًا. وقػػػػػد قامػػػػػت الطالبػػػػػػة بتوزيػػػػػع )142تكػػػػػوّف حجػػػػػم العينػػػػػػة مػػػػػن )

 .ة، بطريقة عشوائيةالصندوؽ، من تؼتل  الفئات العمرية واتصندري
 .من العدد الإترالي %71( استبياناً، أي بنسبة 142وبعد ترع الاستبيانات، تم استًجاع )

( 140( اسػػػتبياف غػػػتَ صػػاتضتُ للتحليػػػل، ليصػػػبح عػػدد الاسػػػتبيانات الصػػػاتضة )02وبعػػد فحصػػػها، تبػػتُ أف )
 .من تغموع الاستبيانات اتظوزعة %70استبياناً، بنسبة 
 .التحليلثالثًا: وحدة 

نظػػػراً لطبيعػػػػة الدراسػػػة وخصػػػػائص متغتَاتهػػػا، فقػػػػد تدثلّػػػت وحػػػػدة التحليػػػل في كافػػػػة مػػػوظفي الصػػػػندوؽ الػػػػوطتٍ 
للضػماف الاجتمػاعي تػػل الدراسػة، وذلػك بالاعتمػاد علػى أداة الاسػتبياف الػتي تم تصػميمها وتطويرىػا خصيصًػا تصمػػع 

مػػػن حيػػػث اتطصػػػػائص الاجتماعيػػػة، الفئػػػػات  البيانػػػات مػػػن العينػػػػة اتظسػػػتهدفة، مػػػع الأخػػػػذ بعػػػتُ الاعتبػػػار اختلافػػػػاتهم
 إف ومجدت. -العمرية، وطبيعة الأمراض اتظزمنة 
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ــــراد عينـــة الدراســــة (أ يهػػػدؼ ىػػػذا اتصػػػزء إلى عػػػػرض التوزيػػػع الػػػدتنغرافي لأفػػػراد عينػػػػة  :المتغيـــرات الديمغرافيـــة لأف
سػػتوى التعليمػػي. ويمبػػتُّ كػػل الدراسػة، مػػن خػػلاؿ ثلاثػػة متغػػتَات أساسػػية ىػػي: النػػوع الاجتمػػاعي، الفئػػة العمريػػة، واتظ

 .( ىذا التوزيع بالتفصيل03(، و)02(، )01من اتصدوؿ )
 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير النوع الاجتماعي  -3

 .( التوزيع العددي والنّسبي لأفراد العينة حسب النوع الاجتماعي )ذكر/أنثى(01) :يوضح اتصدوؿ رقم
 الدراسة حسب النوع الاجتماعي(: توزيع أفراد عينة 01الجدول رقم )

 (%النسبة المئوية ) (الأفراد)عدد  التكرار الجنس 
 %81.6 115 ذكر 01

 %18.04 25 أنثى 02

%300 المجموع

 من إعداد الطالبة بناء على اتظعلومات اتظتحصل عليها من تفاذج غوغل المصدر:
 والنسػػػػب اتظئويػػػة لكػػػػل متغػػػتَ فقػػػػد تبػػػتُ أف نسػػػػبةالاجتمػػػاعي  ( اتظتغػػػػتَ الػػػدتنغرافي للنػػػػوع01يوضػػػح اتصػػػدوؿ )

طبيعيػػػة  ( وتعتػػبر ىػػػذه نتيجػػة%18.4( مػػػن تغمػػوع اتظبحػػػوثتُ، كمػػا بلغػػػت نسػػبة الإنػػػاث )%81.6الػػذكور بلغػػت )
 ف غالبية اتظوظفتُ من الذكور.لأبالنظر 

 (: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير النوع الاجتماعي08) الشكل رقم
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 توزيع أفراد عينة الدراسة  حسب متغير الفئة العمرية: (ب
 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الفئة العمرية: (04) الجدول
 %النسبة  المئوية التكرار الفئة العمرية 
 % 6.6 14 سنة 20أقل من  01

 %40.1 46 30إلى  21من  02

 %40.9 60 40إلى  31من  03

 %12.14 20 40أكثر من  04

%340300 المجموع

 ا من تفاذج غوغلهتظعلومات اتظتحصل عليمن إعداد الطالبة بناء على ا المصدر:
 .توزيع اتظتغتَ الدتنغرافي اتظتعلق بالفئة العمرية لأفراد عينة الدراسة (02يبتُ اتصدوؿ رقم )

وقد أظهرت النتائ  أف النسبة الأكبر من اتظسػتجيبتُ ينتمػوف إلى الفئػات العمريػة اتظتقدمػة نسػبيًا ضػمن شػرتلة 
مػػػن تغمػػػوع % 81سػػػنة، بنسػػػبة  40و 31اتظػػوظفتُ، حيػػػث تدثلػػػت الفئػػػة الأكثػػر اسػػػتجابة في الفئػػػة العمريػػػة مػػػا بػػتُ 

 .اتظستجيبتُ
في سػػوؽ العمػػل، والػتي تدتلػػك خػػبرة مهنيػة متوسػػطة، كانػػت وتمشػتَ ىػػذه النتيجػة إلى أف الفئػػة العمريػػة النشػطة 

الأكثػر تفػػاعلًا واسػتجابةً مػػع الاسػػتبانة الإلكتًونيػة، مػػا يعكػ  اىتمػػاـ ىػػذه الفئػة بموضػػوع الدراسػة وارتباطهػػا اتظباشػػر 
 .بو

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الفئة العمرية (:09الشكل رقم )
 
 
 
 

 
 

 غوغلمستخرج من تفاذج  المصدر:
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 :توزيع أفراد عينة الدراسة  حسب متغير المستوى الدراسي (ج
 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي: (05) رقم الجدول

 % النسبة لتكرارا المستوى الدراسي 
 %8.1 18 مستوى ابتدائي 01

 %4.2 20 مستوى متوسط 02

 %14 31 مستوى ثانوي 03

 %7.8 28 مستوى جامعي 04

 %65 43 دبلوـ اتظهتٍ 05

%340300 المجموع

 من إعداد الطالبة بناء على اتظعلومات اتظتحصل عليها من تفاذج غوغل المصدر:
مػن أفػراد العينػػة ينتمػوف إلى فئػة ذوي اتظسػتويات اتظتوسػػطة  %87.08( أف نسػبة 03يتضػح مػن اتصػدوؿ رقػػم )

 .فقط ينتموف إلى فئة ذوي اتظستوى اتصامعي %12.03أو دبلوـ التكوين اتظهتٍ، في حتُ أف 
وىػػػذا يشػػػتَ إلى أف أغلػػػب مػػػػوظفي الصػػػندوؽ الػػػوطتٍ للضػػػماف الاجتمػػػػاعي تػػػػل الدراسػػػة يتمتعػػػوف بمسػػػػتوى 

يكػػػػػػوف لػػػػػػو تػػػػػتثتَ علػػػػػػى طريقػػػػػة فهمهػػػػػػم للتعليمػػػػػات الإداريػػػػػػة، واسػػػػػػتخدامهم تعليمػػػػػي متوسػػػػػػط، وىػػػػػو مػػػػػػا تنكػػػػػن أف 
 .للتكنولوجيا، وتعاطيهم مع الأنظمة الرقمية اتظستحدثة في اتظؤسسة

 العلمي المؤهل متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيع يوضح (:30) رقم الشكل
 
 
 
 
 
 

 
 

 مستخرج من نتائ  تفاذج غوغل المصدر:
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 .أدوات الدراسة ومصادر الحصول على المعلوماتالفرع الثاني: 
الاسػػػتبانة الإلكتًونيػػػػة كػػػػتداة نا مػػػن أجػػػػل تحقيػػػق أىػػػػداؼ ىػػػػذه الدراسػػػة والإجابػػػػة عػػػن إشػػػػكالياتها، اسػػػػتخدم

رئيسػػػية تصمػػػع البيانػػػػات، والػػػتي تم تصػػػػميمها بالاسػػػتناد إلى أسػػػئلة وفرضػػػػيات الدراسػػػة، إلى جانػػػػب مراجعػػػة دراسػػػػات 
 : لت أدوات ومصادر ترع اتظعلومات ما يليسابقة ذات صلة. وقد 

 :المصدر الأول  -3
 :لأغراض بناء الإطار النظري للدراسة، استعانا بػ

 .الكتب واتظراجع العلمية باللغتتُ العربية والأجنبية.توجيهات الأستاذ اتظشرؼ -
 .الدوريات، اتظقالات، التقارير، البحوث والدراسات السابقة اتظرتبطة بموضوع الدراسة -
اتظواقع الإلكتًونية الأكادتنيػة واتظهنيػة الػتي سػاعدت في إثػراء اتصانػب النظػري وتوسػيع اتطلفيػة اتظعرفيػة حػوؿ موضػوع  -

 .الرقمنة في مؤسسات الضماف الاجتماعي
 :الثاني المصدر -2

عػػػػت مػػػػن خػػػػلاؿ الاسػػػػتبانة  لتحقيػػػق اتصانػػػػب التحليلػػػػي للدراسػػػػة، تم الاعتمػػػاد علػػػػى البيانػػػػات الأوليػػػػة الػػػتي ترم
 Five) تم اعتمػػاد مقيػػاس ليكػػرت اتطماسػػي وقػػد( Google)  لكتًونيػة، والػػتي صمػػممت باسػػتخداـ تفػػاذجالإ

Point Likert Scale) حيػػث منحػت كػػل إجابػة قيمػػة نسػػبية وفقًػا لدرجػػة الاتفػػاؽ أو الاخػتلاؼ، تؽػػا سػػهل ،
 .عملية التحليل الكمي للبيانات

 .20إصدار  SPSS الإحصائيولأغراض اتظعاتصة الإحصائية، تم استخداـ البرنام  
 هيكل الاستبانة:  -1

 :تكونت أداة الدراسة من جزأين رئيسيتُ
 خاص باتظتغتَات الدتنغرافية لأفراد العينة، و ل ثلاث متغتَاتالجزء الأول :: 
 .النوع الاجتماعي -
 .الفئة العمرية -
 .اتظستوى الدراسي -
 خمصص لقياس اتظتغتَ اتظستقل واتظتمثل في أثر الرقمنة، وتم تقسيمو إلى تسسة أبعاد فرعية ىي :الجزء الثاني: 
 .التجهيزات -
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 .الأداء -
 .سرعة الإتؾاز -
 .رضا الزبائن -
 .التسيتَ الإداري -

 .فقرة موزعة حسب ىذه الأبعاد 25وقد اشتمل ىذا اتصزء على 
 الفرعية للمتغير المستقل(: يوضح توزيع الفقرات حسب الأ عاد 06الجدول رقم )

 التسيير الإداري رضا الز ائن الإنجازسرعة  داءالأ التجهيزات المتغيرات
 04 05 05 03 08 عدد الفقرات

 SPSS  من إعداد الطالبة بناء على النتائ  اتظتحصل عليها من برنام  المصدر:
 تي:آتكا  (Likert salefive)( وفق مقياس ليكرت اتطماسي05) -( 01ستجابة من )لاويتًاوح مدى ا

 يوضح مقياس ليكرت الخماسي :(07) رقم جدول
 غير موافق  شدة غير موافق محايد موافق موافق  شدة  دائل الإجا ة
 1 2 3 4 5 الدرجة

 : إعداد الطالبةالمصدر

 .مطلب الثاني: المعالجة الإحصائية المستخدمةال
 الفرع الأول: أساليب الدراسة

أسػػػػػئلة الدراسػػػػػػة واختبػػػػػار فرضػػػػػػياتها، تصػػػػػتت الطالبػػػػػػة إلى اسػػػػػتخداـ الرزمػػػػػػة الإحصػػػػػائية للعلػػػػػػوـ لدجابػػػػػة عػػػػػػن 
، والػتي تتػيح (Statistique Package for Social Sciences V.20) 20إصػدار  (SPSS) الاجتماعيػة

 تطبيق عدد من الأساليب الإحصائية اتظتقدمة التي تساعد في تحليل البيانات وتفستَىا بدقة. 
 :تم اعتماد الأساليب الإحصائية التالية وقد
 التكــرارات والنســب المئويــة (Frequencies & Percentages) : اسػػتمخدمت لتحديػػد مؤشػػرات

 .القياس اتظعتمدة في الدراسة، ووص  اتطصائص الدتنوغرافية لأفراد عينة الدراسة
 المتوسطات الحسا ية (Means):  العينة تجاه متغتَات الدراسةاستمخدمت لتحديد مستوى استجابة أفراد. 
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 الانحــراف المعيــاري (Standard Deviation):  تم اسػػتخدامو لقيػػاس درجػػة تشػػتت اسػػتجابات العينػػػة
 .حوؿ اتظتوسط اتضسابي

 (، 05إلى  01لقيػاس مسػتوى الأتقيػة للمتغػتَات، حيػث تم اسػتخداـ اتظقيػاس اتطماسػي )مػػن  :معادلـة طـول الفئـة
 :واحتمسبت اتظعادلة كما يلي

 01-05 الدنيا العلامة -القصوى  العلامة   
 1.33 =ـــــــــــــــــــــــ    =    ـــــــــــــــــــــ    =التطبيق مدى

 03         الفئات            عدد                   
 :وبناءً على ذلك، تم تحديد مستوى الأتقية وفق القيم التالية

 2.34إلى أقل من  01أتقية منخفضة: من  -
 3.67إلى أقل من  2.34أتقية متوسطة: من  -
 فتكثر 3.67أتقية مرتفعة: من  -

 .النموذج الإحصائي وملائمةالفرع الثاني: اختبارات الصدق والثبات 
 : الوسائل المستعملة للدراسة 
ـــا - ـــل كرونبـــاخ ألف )الاسػػػتبانة(، تم اسػػػتخدامو لقيػػاس ثبػػػات أداة الدراسػػػة  :(Cronbach's Alpha) معام

 .ويمظهر درجة الاتساؽ الداخلي للفقرات، تؽا تلدد مدى موثوقية البيانات التي تم ترعها
ــاين - ــاين المســموح (Variance Inflation Factor-VIF) معامــل تضــخم التب  واختبــار التب

(Tolérance):  اتططػػػػػػػػػػػػػػيتم اسػػػػػػػػػػػػػتخدامهما للتحقػػػػػػػػػػػػػػق مػػػػػػػػػػػػػػن عػػػػػػػػػػػػػػدـ وجػػػػػػػػػػػػػػود مشػػػػػػػػػػػػػػكلة تعػػػػػػػػػػػػػػدد الارتبػػػػػػػػػػػػػػاط              
Multi) (Colinearite  بتُ اتظتغتَات اتظستقلة، ما يضمن صحة نتائ  تحليل الاتؿدار. 

تم اعتمػاده للحكػم علػى مػدى تداثػل أو اتؿػراؼ توزيػع البيانػات، والتتكػد مػن  :(Skewness)  قيـاس الالتـواء -
 .اقتًابها من التوزيع الطبيعي

ــتفلطح - ــاس ال اتـفػػاض قمػػة منحػتٌ التوزيػػع مقارنػػة بػػالتوزيع  يمسػػتخدـ لتحديػػد مػػدى ارتفػاع أو: (Kurtosis) قي
 .الطبيعي، ويعد مؤشراً على طبيعة توزع البيانات
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اسػتمخدـ ىػذا الأسػلوب للتحقػق  :(Multiple Regression Analysis)  تحليـل الانحـدار المتعـدد -
كّػػن مػػن تفسػػػتَ مػػن أثػػر تغموعػػة مػػن اتظتغػػتَات اتظسػػتقلة علػػى متغػػتَ تػػابع واحػػد، ويمعػػد مػػن أىػػم الأسػػاليب الػػتي  تدم

 .العلاقات السببية بتُ اتظتغتَات
 : صدق أداة الدراسة وثباتهالثالفرع الثا

 (Face Validity)  أولا: الصدق الظاهري
منػا ب عػػداد اسػػتبانة تهػػدؼ إلى ترػػع البيانػػات اللازمػػة لدجابػة عػػن أسػػئلة الدراسػػة واختبػػار فرضػػياتها. وقػػد تم ق

( أسػػػاتذة مػػػن تخصصػػػات تؼتلفػػػة بجػػػامعتي غردايػػػػة 03علميػػػة مكوّنػػػة مػػػن ثلاثػػػة )عػػػرض الاسػػػتبانة علػػػى تصنػػػة تحكػػػيم 
 .فقرات الاستبانة تظوضوع الدراسة وتفوذجها وفرضياتها ملائمةوالأغواط، وذلك لإبداء آرائهم العلمية حوؿ 

 تم تػػػػػدوين ملاحظػػػػػات الأسػػػػػاتذة المحكّمػػػػػػتُ ومقتًحػػػػػاتهم اتظتعلقػػػػػة بصػػػػػياغة البنػػػػػػود، درجػػػػػة الوضػػػػػوح، التغطيػػػػػػة
 (.02)  اتظفاىيمية، والتناسق اتظنطقي بتُ الفقرات. وقد أمدرجت أتشاؤىم في اتظلحق رقم

وبعػػػد مناقشػػػػة التحفظػػػات والتوصػػػػيات، تم الاتفػػػاؽ علػػػػى إجػػػػراء التعػػػديلات الضػػػػرورية، والػػػتي  لػػػػت تحسػػػػتُ 
 .الصياغة، وإعادة ترتيب بع  الفقرات بما يعزز من وضوحها واتساقها مع أبعاد الدراسة

  (Construct Validity)  ثانيًا: صدق الأداة
للتحقػق مػن صػػدؽ البنػاء )الاتسػػاؽ الػداخلي( لػ داة، قامنػػا عسػاب معػػاملات الارتبػاط بػتُ كػػل فقػرة واعػػاؿ 
الػػػذي تنتمػػػػي إليػػػػو، سػػػػواء كػػػػاف ذلػػػك ضػػػػمن اتظتغػػػػتَ اتظسػػػػتقل أو اتظتغػػػػتَ التػػػابع. وتم ذلػػػػك باسػػػػتخداـ معامػػػػل ارتبػػػػاط 

، وىػو مػن أىػم اتظؤشػرات الإحصػائية الػتي تمسػتخدـ لقيػاس (Pearson Corrélation Coefficient)  بتَسػوف
 .صدؽ الاتساؽ الداخلي للفقرات

ثػل اتظتغػتَ اتظسػػتقل، بينمػا تم قيػاس اتظتغػػتَ التػابع ببمعػػد  وقػد توزعػت فقػػرات الاسػتبانة علػى ثلاثػػة أبعػاد رئيسػػية تدم
 :عادواحد. وفيما يلي تفصيل لنتائ  التحليل حسب الأب

للتحقػق مػن صػدؽ الاتسػاؽ الػداخلي لفقػرات ىػذا  التجهيػزات التحقق من صـدق البنـاء لفقـرات البعـد الأول: (أ
 .البمعد، تم حساب معامل ارتباط بتَسوف بتُ درجة كل فقرة واعموع الكلي للبعد الأوؿ )التجهيزات(

الارتبػاط لكػل فقػرة ،الدلالػة الإحصػائية قػيم معػاملات  :(، الػذي يوضػح07تم عرض النتائ  في اتصػدوؿ رقػم )
 .مدى قوة العلاقة بتُ الفقرات والبعد ككل لكل ارتباط؛
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( أظهػػػرت أف معظػػػم معػػػاملات الارتبػػػاط كانػػػت الثػػػانينتػػائ  اتصػػػدوؿ )الػػػتي سػػػيتم تفصػػػيلها لاحقًػػػا في الفصػػل 
البعػػػد الأوؿ تتمتػػػع بدرجػػػة ، تؽػػػا يػػػدؿ علػػػى أف فقػػػرات 0.05أو  0.01موجبػػة ودالػػػة إحصػػػائيًا عنػػػد مسػػػتوى معنويػػػة 

 صدؽ بنائي جيدة.
 الإحصائيةالدلالة  ارتباط الفقرة مع البعد الفقرة
01 0.471 0.00** 

02 0.543 0.00** 

03 0.687 0.00** 

04 0.751 0.00** 

05 0.727 0.00** 

06 0.433 0.00** 

07 0.415 0.00** 

08 0.591 0.00** 

 (a=0.05) إحصائية** تعتٍ: ذات دلالة       
 SPSSمن إعداد الطالبة بناء على النتائ  اتظتحصل عليها من برنام   المصدر:

( السػابق ذكػػره أف قػػيم معػاملات الارتبػػاط لفقػرات البعػػد الأوؿ قػد تراوحػػت مػػا 07يملاحػم مػػن اتصػدوؿ رقػػم )
، (α) (0.05) الدلالػة(، وقػد كانػػت تريػع ىػػذه القػيم ذات دلالػػة إحصػائية عنػد مسػػتوى 0.751-0.415بػتُ )

 .وىذا يدؿ على توافر درجة مقبولة من صدؽ البناء لفقرات البعد الأوؿ
ــد الثـاني:  (ب وللتحقػق مػػن صػدؽ الاتسػاؽ الػداخلي لفقػرات البعػػد  الأداءالتحقـق مـن صــدق البنـاء لفقـرات البع

 .الكلية للبعد الثانيالثاني، قامت الطالبة عساب معامل ارتباط بتَسوف بتُ درجة كل فقرة والدرجة 
يوضح قيم معاملات ارتباط  يرسون  ين كل فقرة من فقرات البعد الثاني والدلالة  :(08الجدول رقم )

 الإحصائية لكل منها
 الإحصائيةالدلالة  ارتباط الفقرة مع البعد الفقرة

1 0.730 0.00** 

2 0.694 0.00** 

3 0.333 0.00* 

 (a 0.05=) إحصائية** تعتٍ: ذات دلالة      
 SPSSمن إعداد الطالبة بناء على النتائ  اتظتحصل عليها من برنام   المصدر:
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( السػػابق ذكػره أف قػيم معػاملات الارتبػاط لفقػػرات البعػد الثػاني قػد تراوحػت مػػا 08ويملاحػم مػن اتصػدوؿ رقػم )
، (α) (0.05)  الدلالػة(، وقػد كانػت تريػع ىػذه القػيم ذات دلالػة إحصػائية عنػد مسػتوى 0.730–0.333بػتُ )

 .تؽا يدؿ على توافر درجة مقبولة من صدؽ البناء لفقرات البعد الثاني
ــد الثالــث: ســرعة الإنجــاز (ج وللتحقػػق مػػن صػػدؽ الاتسػػاؽ الػػداخلي  :التحقــق مــن صــدق البنــاء لفقــرات البع

والدرجػػػة الكليػػػة للبعػػػػد لفقػػػرات البعػػػد الثالػػػث، قامػػػت الطالبػػػة عسػػػاب معامػػػل ارتبػػػاط بتَسػػػوف بػػػتُ درجػػػة كػػػل فقػػػرة 
 التالي:وقد تم عرض نتائ  ىذا التحليل في اتصدوؿ ، الثالث

والدلالة يبُيّن قيم معاملات ارتباط  يرسون  ين كل فقرة من فقرات البعد الثالث  :(09رقم )جدول 
 الإحصائية المرتبطة  ها

 الإحصائيةالدلالة  ارتباط الفقرة مع البعد الفقرة
01 0.723 0.00** 

02 0.714 0.00** 

03 0.781 0.00** 

04 0.392 0.00** 

05 0.648 0.00** 

 (a=0.05** تعتٍ: ذات دلالة إحصائية )       
 SPSSمن إعداد الطالبة بناء على النتائ  اتظتحصل عليها من برنام   المصدر:

البعػػد الثالػػث قػػد تراوحػػت ( السػابق ذكػػره أف قػػيم معػػاملات الارتبػػاط لفقػرات 09ويملاحػم مػػن اتصػػدوؿ رقػػم )
(، α( )0.05(، وقػد كانػت تريػع ىػذه القػيم ذات دلالػة إحصػائية عنػد مسػتوى الدلالػة )0.781–0.392ما بتُ )

 تؽا يدؿ على توافر درجة مقبولة من صدؽ البناء لفقرات البعد الثالث.
الاتسػاؽ الػداخلي لفقػرات وللتحقػق مػن صػدؽ  :التحقـق مـن صـدق البنـاء لفقـرات البعـد الرا ـع: رضـا الز ـائن (د

البعػػد الرابػػع، قامػػت الباحثػػة عسػػاب معامػػل ارتبػػاط بتَسػػوف بػػػتُ درجػػة كػػل فقػػرة والدرجػػة الكليػػة للبعػػد الرابػػع )رضػػػا 
 الزبائن(.
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 التالي: وقد تم عرض النتائ  اتطاصة بهذا التحليل في اتصدوؿ
 الإحصائية لكل فقرة على حدةلالة يبُيّن قيم معاملات الارتباط والد : (30رقم ) جدول

 الإحصائيةالدلالة  ارتباط الفقرة مع البعد الفقرة
01 0.586 0.00** 

02 0.634 0.00** 

03 0.620 0.00** 

04 0.548 0.00** 

05 0.700 0.00** 

 (a= 0.05** تعتٍ: ذات دلالة إحصائية )
 SPSSمن إعداد الطالبة بناء على النتائ  اتظتحصل عليها من برنام   المصدر:

( السػػابق ذكػره أف قػيم معػاملات الارتبػاط لفقػػرات البعػد الرابػع قػد تراوحػت مػػا 10ويملاحػم مػن اتصػدوؿ رقػم )
(، تؽػػا 0.05(، وقػػد كانػت تريػػع ىػذه القػػيم ذات دلالػة إحصػػائية عنػد مسػػتوى الدلالػة )0.700إلى  0.548-بػتُ )

 يدؿ على توافر درجة مقبولة من صدؽ البناء لفقرات البعد الرابع.
ـ ــ ــاء لفقــرات البعــد الخــامس: جــودة التســيير الإداري (ه وللتحقػق مػػن صػدؽ الاتسػػاؽ  :التحقــق مــن صــدق البن

الػداخلي لفقػػرات البعػػد اتطػػام ، قامػت الباحثػػة عسػػاب معامػػل ارتبػاط بتَسػػوف بػػتُ درجػػة كػل فقػػرة والدرجػػة الكليػػة 
 للبعد اتطام  )جودة التسيتَ الإداري(.

 التالي: وقد تم عرض نتائ  ىذا التحليل في اتصدوؿ
 لالة الإحصائية لكل فقرة على حدةيظُهر قيم معاملات الارتباط والد : (33رقم ) جدول

 الإحصائيةالدلالة  ارتباط الفقرة مع البعد الفقرة
01 0.716 0.00** 

02 0.533 0.00** 

03 0.682 0.00** 

04 0.724 0.00** 

 (a=0.05** تعتٍ: ذات دلالة إحصائية )
 SPSSمن إعداد الطالبة بناء على النتائ  اتظتحصل عليها من برنام   المصدر:

( السػابق ذكػػره أف قػيم معػػاملات الارتبػاط لفقػػرات البعػد اتطػػام  قػد تراوحػػت 11ويملاحػم مػػن اتصػدوؿ رقػػم )
(، 0.05كانػػت تريػع ىػػذه القػػيم ذات دلالػة إحصػػائية عنػد مسػػتوى الدلالػػة )(، وقػد  0.724إلى  0.533-مػا بػػتُ )

 تؽا يدؿ على توافر درجة مقبولة من صدؽ البناء لفقرات البعد الرابع.
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 .ثالثًا: ثبات أداة الدراسة
( لقيػػػاس مػػػدى التناسػػػػق في Cronbach Alphaتم اسػػػتخداـ اختبػػػار الاتسػػػاؽ الػػػداخلي كرونبػػػاخ ألفػػػا )

  عن كل الأسئلة الواردة في اتظقياس.إجابات اتظبحوثتُ
( نتػائ  اختبػار الثبػات تعػذه الدراسػة، حيػث تم حسػاب معامػل كرونبػاخ ألفػا لكػل بمعػػد 12ويمبػتُّ اتصػدوؿ رقػم )

 من أبعاد الدراسة، بالإضافة إلى معامل الثبات الكلي ل داة.
 الاستبانة )مقياس كرونباخ ألفا( لأ عاديوضح معامل ثبات الاتساق الداخلي (: 32رقم )الجدول 

 لفاأ (a)قيمة  عدد الفقرات البعد
 الرقمنة تأثير

 0.753 08 التجهيزات

 0.862 03 الأداء

 0.767 05 سرعة الإتؾاز

 0.822 05 رضا الزبائن

 0.816 04 التسيتَ الإداري

 SPSSتائ  اتظتحصل عليها من برنام  ن:من إعداد الطالبة على الالمصدر 
( قػيم الثبػات للمتغػتَ اتظسػتقل وىػػو جػودة اتطػدمات الصػحية، حيػث تراوحػت مػا بػػتُ 12يوضّػح اتصػدوؿ رقػم )

( لبمعػػػد التجهيػػػزات، في حػػػتُ بلغػػػت قيمػػة معامػػػل كرونبػػػاخ ألفػػػا تصميػػػع فقػػػرات 0.8167( لبمعػػد الرعايػػػة، و)0.753)
 (.0.908( فقرة، )25اتظتغتَ اتظستقل، والبالغ عددىا )

( الػػواردة أعػػلاه علػػػى أف أداة الدراسػػة تتمتػػع بصػػػورة Cronbach Alphaنبػػػاخ ألفػػا )وتػػدؿ مؤشػػرات كرو 
، تؽػا يمػػبرز قػدرتها علػى تحقيػق أىػداؼ ىػػذه الدراسػة، وذلػك وفقًػا تظػا أشػار إليػػو )  & Babiعامػة بمعامػل ثبػات عػاؿ 

Black & Hair, 2010) 
 المطلب الثالث: نتائج الدراسة واختبار الفرضيات

ل نتػػػائ  التحليػػل الإحصػػػائي لاسػػػتجابات أفػػػراد عينػػة الدراسػػػة حػػػوؿ اتظتغػػػتَات اتظعتمػػػدة يسػػتعرض ىػػػذا الفصػػػ
فيهػػػا، مػػػػن خػػػلاؿ عػػػػرض إجابػػػػاتهم اتظتمثلػػػة في اتظتوسػػػػطات اتضسػػػػابية والاتؿرافػػػات اتظعياريػػػػة لكػػػػل متغػػػتَ مػػػػن متغػػػػتَات 

 الدراسة.
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 اتظعنية.كما يتناوؿ ىذا الفصل اختبار فرضيات الدراسة اتظتعلقة بكل من اتظتغتَات 
 الفرع الأول: تحليل  يانات الدراسة

 تأثير الرقمنة -المتغير المستقل أولا: أ عاد 
لوصػػػ  وتحليػػػل أبعػػػاد تػػػتثتَ الرقمنػػػة اتظتمثلػػػة في: التجهيػػػزات، الأداء، سػػػرعة الإتؾػػػاز، رضػػػا الزبػػػائن، والتسػػػػيتَ 

اتظعياريػػػة، وذلػػػك للتحقػػػػق مػػػن معنويػػػة الفقػػػػرات الإداري، فقػػػد تصتنػػػا إلى اسػػػػتخداـ اتظتوسػػػطات اتضسػػػابية والاتؿرافػػػػات 
 ومدى أتقية كل فقرة في ضوء استجابات أفراد العينة.

وقػد تم عػرض ىػذه النتػائ  تفصػيليًا مػن خػلاؿ اتصػػداوؿ اتطاصػة بكػل بمعػد مػن الأبعػاد الفرعيػة للمتغػتَ اتظسػػتقل 
العػػػػاملتُ في الصػػػندوؽ الػػػػوطتٍ للتتمينػػػػات  "تػػػتثتَ الرقمنػػػػة"، والػػػتي توضػػػػح درجػػػة أتقيػػػػة الفقػػػرات وفقًػػػػا آتراء اتظػػػوظفتُ

 الاجتماعية عبر تؼتل  مديريات الولاية.
وتمظهػر ىػذه اتصػداوؿ ترتيػػب فقػرات الدراسػة حسػػب مسػتويات أتقيتهػا مػػن وجهػة نظػر أفػػراد العينػة، تؽػا يمسػػهم 

 مة.في تقدنً صورة واضحة حوؿ مدى فاعلية تطبيق الرقمنة في تحستُ جودة اتطدمات الإدارية اتظقد
 إجا ات عينة الدراسة على فقرات الدراسة المتعلقة  متغير التجهيزات:: أولا

 يوضح المتوسطات الحسا ية و الانحرافات المعيارية لمتغير التجهيزات(: 31رقم )جدول 
 تعدالنتائج 

 المتوسط

 الحساتي

 الانحراف

 المعياري

 ترتيةأهمية

 الفقرة

 مستوى

 الأهمية

الوسائل التقنية اللازمة لاعتماد الرقمنةؤسسة على تتوفر اتظ 01  مرتفع 1 0.880 4.12 

02 
تتوفر الوكالات البلدية على الوسائل اللازمة للعمل بمواءمة مع 

 مرتفع 3 0.638 4.05 تؼتل  اتظديريات

 مرتفع 4 1.816 3.95 تتوفر اتظؤسسة على برام  تقنية متطورة 03

اتطدماتيتم استخداـ تطبيقات تؼتلفة في  04  متوسط 8 1.073 3.57 

05 
تتوفر اتظؤسسة على ستَفتَات تتعامل آليا على الفضاء 

 مرتفع 5 0.728 3.87 مع الزبائن الالكتًوني

06 
تستجيب البرام  بسرعة لطلبات اتظتعاملتُ على الفضاء 

 مرتفع 6 0.869 3.85 الإلكتًوني

التًابط الشبكيتتعامل اتظصاة اتظختلفة للمؤسسة عن طريق  07  مرتفع 2 0.763 4.08 

 متوسط 7 0.955 3.51 يتم تجديد التجهيزات دوريا 08

 مرتفع 07505 1775 جميع فقرات التجهيزات

 SPSSة بناء على النتائ  اتظتحصل عليها من برنام  لبمن إعداد الطا المصدر:
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أداة الدراسػػػة اتظتعلقػػة بػػػاتظتغتَ اتظسػػػتقل ( نتػػائ  إجابػػػات أفػػػراد عينػػة الدراسػػػة علػػى فقػػػرات 13يوضػػح اتصػػػدوؿ )
، بمتوسػػػط كلػػػي 4.12 - 3.51 الفرعػػي "التجهيػػػزات". وقػػػد تراوحػػػت اتظتوسػػػطات اتضسػػػابية لفقػػػرات ىػػػذا اتظتغػػػتَ بػػػتُ

( علػػػى مقيػػػاس ليكػػػرت اتطماسػػػػي، وىػػػو مػػػا يعكػػػ  مسػػػتوى مرتفعػػػػاً تظتغػػػتَ التجهيػػػزات مػػػن وجهػػػة نظػػػػر 3.75قػػػدره )
 اتظبحوثتُ.

لػتي تػنص علػى: "تتػوفر في اتظؤسسػة الوسػائل التقنيػة اللازمػة لاعتمػاد الرقمنػة" علػى اتظرتبػة وقد حصلت الفقرة ا
(، تؽػػا يػػػدؿ علػػػى إدراؾ أفػػػراد 3.75(، وىػػو أعلػػػى مػػػن اتظتوسػػط الكلػػػي البػػػالغ )4.12الأولى، بمتوسػػط حسػػػابي بلػػػغ )

(، مػػا 0.505عيػػاري تعػػذه الفقػػرة فقػػد بلػػغ )العينػػة لتػػوافر البنيػػة التحتيػػة التقنيػػة في اتظؤسسػػات اتظعنيػػة. أمػػا الاتؿػػراؼ اتظ
 يشتَ إلى درجة تجان  جيدة في آراء اتظبحوثتُ حوؿ ىذه الفقرة.

في اتظقابػل، جػاءت الفقػػرة الػتي تػػنص علػى: "يػػتم تجديػد التجهيػزات دوريػػاً" في اتظرتبػة الأخػػتَة، بمتوسػط حسػػابي 
وجػػػػػود قصػػػػور نسػػػػػبي في عمليػػػػػات تحػػػػػديث (، وىػػػػػو أقػػػػػل مػػػػن اتظتوسػػػػػط اتضسػػػػػابي الكلػػػػػي، تؽػػػػا يشػػػػػتَ إلى 3.51بلػػػػغ )

 (.0.505التجهيزات بشكل منتظم، كما بلغ الاتؿراؼ اتظعياري تعذه الفقرة )
 ثانياً: إجا ات عينة الدارسة على فقرات أداة الدارسة المتعلقة  متغير الأداء 

 نحرافات المعيارية لمتغير الأداءالايوضح المتوسطات الحسا ية و : (34جدول )

 النتائج عد  
المتوس  
 الحسا ي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب أهمية 
 ةالفقر 

مستوى 
 الأهمية

01 
موظفو الصندوؽ متمكنوف من التكنولوجيا 

 الرقمية
 مرتفع 8 0.880 3.82

 مرتفع 4 0.638 3.94 التعامل مع البرام  اتظعتمدة  سهل 02

03 
تقدـ دورات تكوينية دوريا للموظفتُ في 

 تغلات رقمية
 مرتفع 9 1.816 3.87

 مرتفع178707586 جميع فقرات الأداء 
 SPSSبناء على النتائ  اتظتحصل عليها من برنام   الطالبةمن إعداد  المصدر :
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( إلى إجابػػات أفػراد عينػػة الدراسػػة علػى فقػػرات الاسػػتبانة اتظتعلقػة بػػاتظتغتَ الفرعػػي "الأداء"، 14يشػتَ اتصػػدوؿ )
( علػػى 3.88(، بمتوسػػط كلػي قػػدره )3.94( و)3.82لفقػرات ىػػذا اتظتغػػتَ بػتُ ) حيػث تراوحػػت اتظتوسػطات اتضسػػابية

 مقياس ليكرت اتطماسي، تؽا يدؿ على مستوى مرتفع في تقييم الأداء .
وقػػػد جػػػاءت الفقػػػرة: "تمقػػػدنـ دورات تكوينيػػػة دوريػػػػاً للمػػػوظفتُ في تغػػػالات الرقمنػػػة" في اتظرتبػػػة الأولى، بمتوسػػػػط 

(، مػػا يػػدؿ 0.586(، وبػاتؿراؼ معيػػاري قػدره )3.88أعلػػى مػن اتظتوسػػط اتضسػابي العػػاـ )(، وىػو 3.94حسػابي بلػػغ )
 على إدراؾ أفراد العينة لأتقية ودور التكوين في تحستُ الأداء في سياؽ الرقمنة.

أمػػا الفقػػػرة: "موظفػػػو الصػػندوؽ متمكنػػػوف مػػػن التكنولوجيػػا الرقميػػػة" فقػػػد جػػاءت في اتظرتبػػػة الأخػػػتَة، بمتوسػػػط 
(، وىػػػو أدنى مػػن اتظتوسػػط اتضسػػػابي الكلػػي، تؽػػا قػػػد يشػػتَ إلى وجػػود تفػػػاوت في مسػػتوى الكفػػػاءة 3.82)حسػػابي بلػػغ 

 (.0.586الرقمية لدى اتظوظفتُ. كما بلغ الاتؿراؼ اتظعياري تعذه الفقرة )
 ثالثا: إجا ات عينة الدراسة على فقرات أداة الدراسة المتعلقة  متغير سرعة الإنجاز 

 المتوسطات الحسا ية و الانحراف المعيارية لمتغير التجهيزات( يوضح 35) رقم: جدول
 

  عد النتائج
المتوس  
 الحسا ي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب أهمية  
 الفقرة

مستوى 
 الأهمية

 متوسط 10 1.119 3.42 يتم التعامل مع طلبات الزبائن بسرعة 01

02 
تبػادؿ اتظلفػات بػتُ تؼتلػػ  اتظصػاة لا يتطلػب وقتػػا 

 كانت في السابق  طويلا كما
3.30 1.078 7 

 مرتفع

03 
معاتصػػػة طلبػػػات اتظرضػػػػى للعػػػلاج باتطػػػارج لا تتخػػػػذ 

 وقتا كما كانت في السابق
3.69 1.092 7 

 مرتفع

 متوسط 13 1.194 3.30 برنام  بطاقات الشفاء تػتُ تػتُ مع الصيدليات 04

05 
  وقتػا طويػاؿ تتخػذ لابرام  التعوي  عػن اتضػوادث 

 كما كانت في السابق
3.25 1.061 12 

 متوسط

 متوس 373807638 جميع فقرات سرعة الإنجاز 
 SPSSمن برنام   ليهامن إعداد الطالبة بناء عمى النتائ  اتظتحصل ع المصدر:



دور الرقمنة في تطوير أداء مؤسسة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لولاية غرداية   الثاني: الفصل
 دراسة ميدانية                        

 

- 73 - 

( إلى إجابػػػػػػات أفػػػػػػراد عينػػػػػػة الدراسػػػػػػة علػػػػػػى فقػػػػػػرات الاسػػػػػػتبانة اتظتعلقػػػػػػة بػػػػػػاتظتغتَ الفرعػػػػػػي 15يشػػػػػػتَ اتصػػػػػػدوؿ )
(، بمتوسػػػط كلػػي قػػػدره 3.69( و)3.25التجهيػػزات، حيػػػث تراوحػػت اتظتوسػػػطات اتضسػػابية لفقػػػرات ىػػذا اتظتغػػػتَ بػػتُ )

 ( على مقياس ليكرت اتطماسي، ما يعك  مستوى يتًاوح بتُ اتظتوسط واتظرتفع في تقييم ىذا اتظتغتَ.3.47)
ا كمػػػا كانػػػت في السػػػابق" علػػػى وقػػد حصػػػلت الفقػػػرة: "معاتصػػػة طلبػػات اتظرضػػػى للعػػػلاج باتطػػػارج لا تتخػػػذ وقتًػػ

(، كمػػػػا بلػػػػػغ 3.47(، وىػػػػو أعلػػػػى مػػػػن اتظتوسػػػػط اتضسػػػػابي العػػػػاـ البػػػػالغ )3.69اتظرتبػػػػة الأولى، بمتوسػػػػط حسػػػػابي بلػػػػغ )
 (، تؽا يدؿ على درجة تباين متوسطة في آراء اتظشاركتُ.0.618الاتؿراؼ اتظعياري تعذه الفقرة )

في  اتضػػوادث لا تتخػػػذ وقتًػػا طػػويلًا كمػػػا كانػػت في السػػػابق" في اتظقابػػل، جػػاءت الفقػػػرة: "بػػرام  التعػػوي  عػػػن 
(، وىػػػو أدنى مػػػن اتظتوسػػػط الكلػػػي، تؽػػػا يشػػػتَ إلى أف بعػػػ  إجػػػػراءات 3.25اتظرتبػػػة الأخػػػتَة، بمتوسػػػط حسػػػابي قػػػدره )

 (.0.618التعوي  ما تزاؿ تمعد بطيئة من منظور اتظستفيدين. وقد بلغ الاتؿراؼ اتظعياري تعذه الفقرة أيضًا )
 سة المتعلقة  متغير رضا الز ائنراعلى فقرات أداة الد راسةاً : إجا ات عينة الدرا ع

 فات المعيارية لمتغير رضا المرضىيوضح المتوسطات الحسا ية والانحرا: (36) رقم جدول

المتوس    عد النتائج الرقم
 الحسا ي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب أهمية 
 الفقرة

مستوى 
 الأهمية

01 
 الزبػػػػػػائن تراجعػػػػػت بعػػػػػػد تطػػػػػػور الأداءشػػػػػكاوى 

 مرتفع 5 0.975 3.88 نتيجة الرقمية

02 
كانػػػت  ع تعػػد الوكػػالات مزدتزػػة بالزبػػائن كمػػا

 مرتفع 1 0.963 4.08 عليو سابقا.

 متوسط 9 1.064 3.34 موثوقية الزبائن في الصندوؽ زادت 03

04 
 إقبػػػػػػػػػاؿ الزبػػػػػػػػػائن علػػػػػػػػػى التعامػػػػػػػػػل مػػػػػػػػػع تطبيػػػػػػػػػػق

(cnas ) مرتفع 7 1.030 3.75 بشكل طرديعلى الفضاء زاد 

 مرتفع 2 0.909 3.99 على صفحتنا الإلكتًونية تإرشادانتلقى  05
 مرتفع178007705 جميع فقرات رضا الز ائن 

 SPSSمن برنام   عليهامن إعداد الطالبة بناء عمى النتائ  اتظتحصل  المصدر:
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حيػػث   الاسػتبانة اتظتعلقػػة بمتغػتَ "رضػػا اتظرضػى" ( إلى نتػػائ  إجابػات اتظبحػػوثتُ علػى فقػػرات16يشػتَ اتصػدوؿ )
( علػػى مقيػاس ليكػػرت اتطماسػػي، 3.80(، بمتوسػط كلػػي قػدره )4.08( و)3.34تراوحػت اتظتوسػػطات اتضسػابية بػػتُ )

 وىو ما يدؿ على مستوى يتًاوح بتُ اتظتوسط واتظرتفع لرضا اتظرضى من وجهة نظر أفراد العينة.
لات مزدتزػػة بالزبػائن كمػػا كانػػت سػػابقًا" في اتظرتبػػة الأولى، بمتوسػػط حسػػابي وقػد جػػاءت الفقػػرة: "ع تعػػد الوكػػا

(، مػا يعكػ  تحسػػنًا في تسػيتَ الوقػت وجػػودة اتطػدمات اتظقدمػػة 3.80(، وىػو أعلػػى مػن اتظتوسػط الكلػػي )4.08بلػغ )
ط في آراء (، تؽػػػػا يشػػػػػتَ إلى تبػػػػػاين متوسػػػػػ0.705داخػػػػل الوكػػػػػالات. أمػػػػػا الاتؿػػػػراؼ اتظعيػػػػػاري تعػػػػػذه الفقػػػػرة فقػػػػػد بلػػػػػغ )

 اتظبحوثتُ.
في اتظقابػل، حصػلت الفقػػرة: "موثوقيػة الزبػػائن في الصػندوؽ زادت" علػى اتظرتبػػة الأخػتَة، بمتوسػػط حسػابي قػػدره 

(، تؽػػػا يشػػػتَ إلى وجػػػود فجػػػػوة نسػػػبية في ثقػػػة الزبػػػائن تجػػػػاه 3.80(، وىػػػو أدنى مػػػن اتظتوسػػػط اتضسػػػابي الكلػػػػي )3.34)
تُ في جػػػودة العلاقػػة بػػػتُ اتظؤسسػػة واتظسػػتفيدين. وقػػػد بلػػغ الاتؿػػػراؼ الصػػندوؽ، وىػػو مػػػا يسػػتدعي مزيػػػدًا مػػن التحسػػ

 (.0.705اتظعياري تعذه الفقرة أيضًا )
 خامسا : إجا ات عينة الدراسة على فقرات أداة الدراسة المتعلقة  متغير التسيير الإداري

 يوضح المتوسطات الحسا ية والانحرافات المعيارية لمتغير التسيير الإداري :(37جدول رقم )

 
  عد النتائج

 
 المتوس 
 الحسا ي

 الانحراف
 المعياري

 ترتيب أهمية
 الفقرة

 مستوى
 الأهمية

01 
اتظػوظفتُ مػػن  سػاعدت الػبرام  الرقميػة علػى متابعػة

 2 0.880 3.60 قبل اتظسؤولتُ.
 متوسط

02 
بػػػػتُ  الرقميػػػػة مػػػػن عمليػػػػة التواصػػػػلمكنػػػت التقنيػػػػة 
 1 0.638 3.87 الإدارة واتظوظفتُ.

 مرتفع

03 
يػػػػػػػتم معاتصػػػػػػػػة شػػػػػػػػكاوى العمػػػػػػػاؿ بسػػػػػػػػرعة بفضػػػػػػػػل 

 3 1.816 3.40 التواصل الرقمي مع الإدارة.
 متوسط

04 
مكنػت الرقميػػة اتظسػؤولتُ مػػن اتخػاذ قػػرارات سػػريعة 

 4 1.073 3.27 ودقيقة.
 متوسط

 متوس 175137002 جميع فقرات التسيير الإداري 
 (SPSS)من برنام   عليهامن إعداد الطالبة بناء عمى النتائ  اتظتحصل  المصدر:
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( إلى نتػػػائ  إجابػػػات أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة علػػػى فقػػػرات الاسػػػتبانة اتظتعلقػػػة بمتغػػػتَ "التسػػػػيتَ 17يشػػػتَ اتصػػػدوؿ )
( علػػػػى مقيػػػػػاس 3.53كلػػػػي قػػػػدره )(، بمتوسػػػػط  3.87-3.27الإداري"، حيػػػػث تراوحػػػػت اتظتوسػػػػطات اتضسػػػػابية بػػػػػتُ )

 ليكرت اتطماسي، تؽا يشتَ إلى مستوى يتًاوح بتُ اتظتوسط واتظرتفع في تقييم التسيتَ الإداري.
وقػػد حصػػلت الفقػػرة: "مكنػػت التقنيػػة الرقميػػة مػػن عمليػػة التواصػػل بػػتُ الإدارة واتظػػوظفتُ" علػػى اتظرتبػػة الأولى، 

(، تؽػػا يعكػػ  تػػتثتَاً إتكابيًػػا للتقنيػػات الرقميػػػة 3.53ط الكلػػي )(، وىػػو أعلػػى مػػن اتظتوسػػ3.87بمتوسػػط حسػػابي بلػػغ )
(، مػػا يػػػدؿ علػػى وجػػود تبػػػاين 1.002علػػى تحسػػتُ آليػػات الاتصػػػاؿ الػػداخلي. وبلػػغ الاتؿػػراؼ اتظعيػػػاري تعػػذه الفقػػرة )

 نسبي في آراء اتظبحوثتُ.
يقػػػة" في اتظرتبػػػة الأخػػػتَة، في اتظقابػػل، جػػػاءت الفقػػػرة: "مكنػػػت الرقميػػػة اتظسػػػؤولتُ مػػػن اتخػػػاذ قػػػرارات سػػػريعة ودق

(، تؽػػػا يشػػػػتَ إلى أف الاسػػػتفادة مػػػػن 3.53(، وىػػػو أدنى مػػػػن اتظتوسػػػط اتضسػػػابي العػػػػاـ )3.27بمتوسػػػط حسػػػابي قػػػػدره )
الرقمنػػػػػة في دعػػػػػم اتخػػػػػاذ القػػػػػرار ع تصػػػػػل بعػػػػػد إلى اتظسػػػػػػتوى اتظطلػػػػػوب. وبلػػػػػغ الاتؿػػػػػراؼ اتظعيػػػػػاري تعػػػػػذه الفقػػػػػرة أيضًػػػػػػا 

(1.002.) 
 ية الدراسة ونتائج الدراسةالفرع الثاني: اختبار فرض

 أولا: اختبار فرضيات الدراسة
VIFTolérance الفرعية المتغيرات المستقلة

 0.855 1.13 التجهيزات

 0.636 1.57 الأداء

 0.592 1.69 سرعة الإتؾاز

 0.657 1.52 رضا الزبائن

 0.625 1.56 التسيتَ الإداري

 SPSSمن إعداد الطالبة بناء على النتائ  اتظتحصل عليها من برنام   المصدر:

 ثانيا: اختبار فرضية الدراسة
( لكػػػػوف Régression Multiple) لاختبػػػار فرضػػػػيات الدراسػػػػة فقػػػػد تم اسػػػتخداـ تحليػػػػل الاتؿػػػػدار اتظتعػػػػدد

ه ىػػذ وقػد ظهػػرت نتػائ  اختبػػارىػذه الفرضػػيات تبحػث في أثػػر تغموعػة مػػن اتظتغػػتَات اتظسػتقلة علػػى متغػتَ تػػابع واحػػد 
 لتي:الفرضية في اتصدوؿ ا
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 . يوضح نتائج اختبار الفرضية الرئيسية :(39الجدول رقم )

 المتغيرات
 B مةيالمستق

 المتغير
 T التا ع

P-

VALUE

 (F) قيمة
 المحسو ة

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد

R2 

 تطور 0.37 التجهيزات
 الأداء في
 صندوؽ
 التتمينات
 الاجتماعية

12.369 0.000 14.608 0.663 0.440 
 0.41 الأداء

 0.66 الإتؾاز سرعة

 0.46 الزبائن رضا

 0.45 الإداري التسيتَ

 (SPSS)من إعداد الطالبة بناء على النتائ  اتظتحصل عليها من برنام   المصدر:
 للمتغػػتَ اتظسػػتقل بتبعػػاده تغتمعػػة علػػى اتظتغػػتَ التػػابع بكافػػة( تبػػتُ اف ىنالػػك اثػػر 19ؿ اتصػػدوؿ رقػػم )لامػن خػػ

 وقيمػػػة 0.663جػػػاءت ( R)رتبػػػاط لاقيمػػػة معامػػػل ا أفالمحسػػػوبة جػػػاءت مرتفعػػػة، حيػػػث ( F)قػػػيم  أفحيػػػث  أبعػػاده
بالصػندوؽ  ذا مػا يفسػر قيمػة التػتثتَ تظتغػتَ تػتثتَ الرقمنػة عمػى تطػور الأداءىػو  0.440كانػت  (2R)معامل التحديد 

 .للضماف الاجتماعي للعماؿ الأجراء بوكالة ولاية غرداية الوطتٍ
 يوضح نتائج اختبار الفرضيات الفرعية :(20الجدول رقم )

 الفرضيات
 الفرعية

 المتغيرات
B مةيالمستق

 المتغير
 T التا ع

P-

VALUE

 F قيمة
 محسو ة

 معامل
 رتباطلاا

R 

 معامل
 التحديد
R2

 الفرعية الفرضية
 الأولى

 0.44 التجهيزات

 القطاعاف
 العاـ
 واتطاص

4.561 0.000 18.257 0.358 
0.128 

 

 الفرعية الفرضية
 0.277 0.526 52.925 0.000 7.275 0.54 الأداء الثانية

 الفرعية الفرضية
 الثالثة

 سرعة
 0.440 0.663 108.291 0.000 10.406 0.65 الإتؾاز

 الفرعية الفرضية
 0.154 0.393 25.204 0.000 5.020 0.84 رضا الزبائن الرابعة

 لفرعية الفرضية
 اتطامسة

 التسيتَ
 0.156 0.340 22.545 0.000 3.822 0.17 الإداري

 SPSSمن إعداد الطالبة بناء على النتائ  اتظتحصل عليها من برنام  المصدر: 
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 وبناء عليو تكوف نتيجة اختبار فرضيات الدراسة الفرعية كاآتتي:
 :ـــى بػػػتُ التجهيػػػزات  0.05توجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػد مسػػػتوى أقػػػل مػػػن   الفرضـــية الفرعيـــة الأول

 الوكالة الولائية غرداية. -وتطور الأداء في الصندوؽ الوطتٍ للتتمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء 
 :ـــة بػػػتُ الأداء وتطػػػور  0.05توجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى أقػػل مػػػن  الفرضـــية الفرعيـــة الثاني

 الوكالة الولائية غرداية. -اء في الصندوؽ الوطتٍ للتتمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء الأد
 :ـــة ـــة الثالث بػػػتُ سػػرعة الإتؾػػػاز  0.05توجػػػد علاقػػة ذات دلالػػػة إحصػػائية عنػػػد مسػػتوى أقػػػل مػػن  الفرضــية الفرعي

 ولائية غرداية.الوكالة ال -وتطور الأداء في الصندوؽ الوطتٍ للتتمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء 
 :بػػػتُ رضػػػا الزبػػػائن  0.05توجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى أقػػػل مػػػن  الفرضـــية الفرعيـــة الرا عـــة

 الوكالة الولائية غرداية. -وتطور الأداء في الصندوؽ الوطتٍ للتتمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء 
 :بػتُ التسػيتَ الإداري  0.05توجػد علاقػة ذات دلالػة إحصػائية عنػد مسػتوى أقػل مػن  الفرضية الفرعية الخامسة

 الوكالة الولائية غرداية. -وتطور الأداء في الصندوؽ الوطتٍ للتتمينات الاجتماعية للعماؿ الأجراء 
 بناءً على ما سبق، تتتي نتيجة الفرضية الرئيسية للدراسة كما يلي:

 ـين الرقمنـة وتطـور الأداء فـي الصـندوق  0705عند مستوى أقل مـن  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية
 الوكالة الولائية غرداية -الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء 

 ثانيًا: النتائج المتعلقة  التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة
نفسػر بػػتف تػتثتَ الرقمنػػة، مػن خػػلاؿ كػل مػػن:  ف ننػػامػن خػلاؿ نتػػائ  التحليػل الوصػػفي الػتي تم التوصػػل إليهػا، 

التجهيػزات، الأداء، سػرعة الإتؾػػاز، رضػا الزبػػائن، والتسػيتَ الإداري، يلعػػب دوراً كبػتَاً في تحديػػد الفروقػات في مسػػتوى 
ر الوكالػػة الولائيػة غردايػػة. إذ أف تعػذه العناصػػ -الأداء داخػل الصػػندوؽ الػوطتٍ للتتمينػػات الاجتماعيػة للعمػػاؿ الأجػراء 

 الأثر الأكبر في تطوير أداء اتظوظفتُ، وتقدنً خدمات أكثر سرعة ودقة.
وتمعػد النتػػائ  الػتي توصػػلنا إليهػا في ىػػذه الدراسػة ناتجػػة عػػن تحليػل إجابػػات أفػراد العينػػة علػى تػػػاور الاسػػتبياف، 

 .إلى جانب اتظعطيات اتظستخلصة من اتظادة النظرية
 وقد تدثلت أىم ىذه النتائ  فيما يلي:

التجهيػزات اتظسػتخدمة في مؤسسػة الصػندوؽ الػوطتٍ للتتمينػات الاجتماعيػة تكػب أف تكػوف علػى درجػة عاليػة مػن  -
 التطور، وأف تدعم عمل التطبيقات اتضديثة، نظراً لوتتَة التطور اتظتسارعة في اعاؿ الرقمي.
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 .تطور مستوى الأداء يرتبط بشكل وثيق بػ رضا الزبائن عن مستوى اتطدمات اتظقدمة -
غردايػػػػػة، تنثػػػػل عنصػػػػػراً أساسػػػػيًا في تحسػػػػػتُ جػػػػػودة  -أداء اتظػػػػوظفتُ في الصػػػػػندوؽ الػػػػوطتٍ للتتمينػػػػػات الاجتماعيػػػػة  -

 اتطدمات.
أكػدت نتػائ  الدراسػػة علػى أتقيػػة سػرعة الإتؾػػاز، باعتبارىػا مرتبطػػة بدرجػة تطبيػػق التحػوؿ الرقمػػي ومػدى الػػتمكن  -

 وتحقيق مستويات أفضل من الفعالية.من أدواتو، وىو ما يسمح للمؤسسة بتطوير أدائها 
أظهػػرت نتػػػائ  الدراسػػػة أف التسػػيتَ الإداري اتصيػػػد والمحػػػتًؼ يلعػػػب دوراً أساسػػيًا في تحسػػػتُ جػػػودة الأداء وتطػػػويره  -

 .داخل اتظؤسسة
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 :خلاصة الفصل
لايػػة مػن خػػلاؿ نتػػائ  الدراسػة اتظيدانيػػة الػػتي أمجريػػت علػى مؤسسػػة الصػػندوؽ الػوطتٍ للتتمينػػات الاجتماعيػػة بو 
مػػن      غردايػة، تبػتُّ أف للرقمنػة أثػػراً كبػتَاً وأتقيػة بالغػػة في تطػوير أداء اتظؤسسػة. وقػػد بػرز ىػذا التػػتثتَ بشػكل خػاص 

ـــزات: خػػلاؿ كػػػل مػػن ، حيػػث تمعػػػد ىػػذه العناصػػػر تػركػػػات وســـرعة الإنجـــاز - التســـيير الإداري - الأداء - التجهي
 .أساسية لتحستُ جودة اتطدمات
ـــائنتسػػػاىم بشػػكل فعّػػػاؿ في  ســـرعة الإنجــازكمػػا أظهػػرت النتػػػائ  أف  ـــق رضــا الز  عػػػن اتظؤسسػػة، تؽػػػا  تحقي

 .يعك  الدور اتضيوي للتحوؿ الرقمي في تعزيز فعالية العمل وتحقيق أىداؼ اتظؤسسة
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في ظػػل اتظتغػػػتَات العاتظيػػػة اتظتسػػػارعة والتحػػوؿ الرقمػػػي الػػػذي يشػػػهده قطػػاع اتطػػػدمات، أصػػػبحت الرقمنػػػة أحػػػد 
اتظرتكػػزات الأساسػػػية لتحػػػديث الإدارة العموميػػػة وتعزيػػػز كفاءتهػػػا. وقػػػد جػػاءت ىػػػذه الدراسػػػة لتمبػػػتُِّ أثػػػر الرقمنػػػة علػػػى 

دانيػػػة تطبيقيػػػة علػػػى الصػػػندوؽ الػػػوطتٍ للتتمينػػػػات تطػػػور الأداء باتظؤسسػػػات العموميػػػة اتصزائريػػػة، مػػػن خػػػلاؿ دراسػػػػة مي
في ختػػػاـ ىػػػذا البحػػػث، الػػػذي تنػػػاوؿ موضػػػوع دور الرقمنػػػة في .الوكالػػػة الولائيػػػة غردايػػػة -الاجتماعيػػة للعمػػػاؿ الأجػػػراء 

تطػػػوير أداء اتظؤسسػػػات اتطدميػػػػة في اتصزائػػػر، مػػػػن خػػػلاؿ دراسػػػػة حالػػػة مؤسسػػػػة الضػػػماف الاجتمػػػػاعي لولايػػػة غردايػػػػة، 
التحػػوؿ الرقمػػي أصػػبح خيػػاراً اسػػتًاتيجيًا لا مفػػر منػػو تظواكبػػة التطػػورات التكنولوجيػػة وتحقيػػق جػػودة اتطدمػػة نسػػجّل أفّ 
 .العمومية

لقػػػد انطلقػػػت دراسػػػتنا مػػػػن إشػػػكالية جوىريػػػة مفادىػػػا: "إلى أي مػػػػدى أثػػػرت الرقمنػػػة في تطػػػوير أداء مؤسسػػػػة 
اتظعاتصػػػة اتظيدانيػػػػة، تدكنػػػا مػػػػن تقػػػدنً إجابػػػػات الضػػػماف الاجتمػػػاعي لولايػػػػة غردايػػػة؟"، ومػػػػن خػػػلاؿ التحليػػػػل النظػػػري و 

 .مدعّمة باتظعطيات والنتائ 
اسػػػتنادًا إلى النتػػػائ  اتظتحصػػػل عليهػػػا مػػػن التحليػػػل الإحصػػػائي )الوصػػػفي والاسػػػتنتاجي(، ووفقًػػػا للجػػػدوؿ رقػػػم 

والتسػػيتَ الإداري(  (، تبػتُّ أف اتظتغػػتَ اتظسػتقل بتبعػػاده تغتمعػة )التجهيػػزات، الأداء، سػرعة الإتؾػػاز، رضػا الزبػػائن،19)
تؿػو  (R) يمفسػر نسػبة معتػبرة مػن التغػتَ اتضاصػل في اتظتغػتَ التػابع )تطػور الأداء(، حيػث بلغػت قيمػة معامػل الارتبػاط

مػن التبػاين في  %44، وىػو مػا يػدؿ علػى أف الرقمنػة تفسػر تؿػو 0.440مػا يعػادؿ  (R²) ، ومعامػل التحديػد0.663
 .أداء اتظؤسسة

 :لدراسة على النحو اآتتيوقد تم اختبار فرضيات ا
 الفرضية الرئيسية  : 

بػتُ الرقمنػة وتطػور الأداء، تؽػا  0.05أكػدت النتػائ  وجػود علاقػة ذات دلالػة إحصػائية عنػد مسػتوى أقػل مػن 
يمؤكػد صػحة الفرضػػية الرئيسػية ويمػػبرز أتقيػة الرقمنػػة كعامػل حاسػػم في تحسػتُ الأداء. ظهػػرت النتػائ  اتظتوصػػل إليهػا مػػن 
خػػػلاؿ الدراسػػػة وجػػػود علاقػػػة ذات دلالػػػػة إحصػػػائية قويػػػة بػػػتُ الرقمنػػػة وتطػػػػور الأداء، حيػػػث تبػػػتُ أف قيمػػػة الدلالػػػػة 

، تؽػػػػا يػػػػػدؿ علػػػػػى وجػػػػود تػػػػػتثتَ فعلػػػػي للرقمنػػػػػة علػػػػى تحسػػػػػتُ الأداء التنظيمػػػػػي أو 0.05 الإحصػػػػائية كانػػػػػت أقػػػػل مػػػػػن
اتظؤسسي. ويمعزز ىذا الاكتشػاؼ صػحة الفرضػية الرئيسػية للدراسػة، والػتي افتًضػت مسػبقًا أف ىنػاؾ ارتباطًػا وثيقًػا بػتُ 

 .وسة على مستوى الأداء العاـإدماج التكنولوجيا الرقمية في العمليات والإجراءات وبتُ تحقيق نتائ  إتكابية ملم
ثػػػل ركيػػػػزة اسػػػتًاتيجية لا غػػػػتٌ عنهػػػػا  وتؤكػػػد ىػػػػذه النتػػػائ  أف التحػػػػوؿ الرقمػػػي لا يمعػػػػد تغػػػرد خيػػػػار تقػػػتٍ، بػػػػل تنم
للمؤسسػػات الػػتي تسػػعى إلى مواكبػػة متطلبػػات العصػػر اتضػػديث، وزيػػادة كفاءتهػػا التشػػغيلية، وتعزيػػز جػػودة خػػػدماتها أو 



 مةـاتـالخ

 

- 72 - 

تسػػػػاىم في تسػػػريع الإجػػػػراءات، وتحسػػػتُ التواصػػػل الػػػػداخلي واتطػػػارجي، وتػػػػوفتَ البيانػػػات الدقيقػػػػة  منتجاتهػػػا. فالرقمنػػػة
 - اتظػػػػػالي - لاتخػػػػاذ قػػػػرارات مبنيػػػػة علػػػػى معطيػػػػػات واقعيػػػػة، تؽػػػػا يػػػػنعك  إتكابيًػػػػػا علػػػػى الأداء بجوانبػػػػو اتظختلفػػػػة )الإداري

 .إلخ(...الإنتاجي،
بيئػػػػػة العمػػػػل اتظعاصػػػػػرة، الأمػػػػر الػػػػػذي يسػػػػتوجب مػػػػػن وعليػػػػو، تػػػػػبرز الرقمنػػػػة كعامػػػػػل حاسػػػػم ومػػػػػؤثر بامتيػػػػاز في 

اتظؤسسػػػػات تبػػػػتٍ سياسػػػػػات واسػػػػتًاتيجيات رقميػػػػة واضػػػػػحة، واسػػػػتثمار اتظػػػػػوارد في ىػػػػذا اعػػػػاؿ لضػػػػػماف تحقيػػػػق التميػػػػػز 
 .والتنافسية اتظستدامة

 :أما بالنسبة للفرضيات الفرعية، فقد كانت نتائجها كما يلي
ـــزات( - ـــة الأولـــى )التجهي أثبتػػػت نتػػػائ  الدراسػػة وجػػػود علاقػػػة ذات دلالػػة إحصػػػائية بػػػتُ وفػػػرة  :الفرضـــية الفرعي

وكفػاءة التجهيػزات الرقميػة داخػل اتظؤسسػة وبػتُ تطػور أدائهػا العػاـ، حيػث أظهػرت التحلػيلات أف تػوفر بنيػة تحتيػػة 
الأنظمػػة الذكيػػة، يسػػاىم بشػػكل مباشػػر في تسػػريع و رقميػة متطػػورة، تشػػمل أجهػػزة اتضاسػػوب، شػػبكات الاتصػاؿ، 

ل العمليػػػػات الداخليػػػػة وتحسػػػػتُ جػػػػودة اتطػػػػدمات اتظقدمػػػة. وىػػػػذا الارتبػػػػاط الإتكػػػػابي يؤكػػػػد صػػػػحة الفرضػػػػية وتسػػػهي
الفرعيػػػػة الأولى، ويعكػػػػ  الػػػػدور اتصػػػػػوىري للتجهيػػػػزات الرقميػػػػة كػػػػتداة تدكينيػػػػػة لتحقيػػػػق الكفػػػػاءة التشػػػػغيلية ورفػػػػػع 

 .مستوى الأداء اتظؤسسي
الدراسػػة إلى وجػػود علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػػتُ أداء توصػػلت  :الفرضــية الفرعيــة الثانيــة )أداء المــوظفين( -

اتظوظفتُ من جهػة، ومسػتوى تطػور الأداء العػاـ للمؤسسػة مػن جهػة أخػرى. فقػد بينّػت النتػائ  أف اتظػوظفتُ الػذين 
يتمتعػػوف بالكفػػاءة، والقػػدرة علػػى اسػػػتخداـ الوسػػائل الرقميػػة بكفػػاءة، واتظبػػػادرة في العمػػل، يسػػهموف بدرجػػة كبػػػتَة 

مسػػػتوى الإنتاجيػػػة وتحقيػػػق الأىػػداؼ التنظيميػػػة. ىػػػذا الػػػدعم الإحصػػائي للفرضػػػية الثانيػػػة يؤكػػػد أف تنميػػػة  في رفػػع
 .مهارات اتظورد البشري وتحفيزه يلعباف دوراً تػورياً في تعزيز الأداء اتظؤسسي في ظل البيئة الرقمية

علاقػة معنويػة واضػحة بػتُ سػرعة إتؾػػاز أظهػرت نتػائ  التحليػل وجػود  :الفرضـية الفرعيـة الثالثـة )سـرعة الإنجـاز( -
اتظهػػاـ والإجػػراءات داخػػل اتظؤسسػػة، وبػػتُ تطػػور أدائهػػا العػػاـ. وقػػد تبػػتُ أف اسػػتخداـ الأدوات الرقميػػة يسػػاىم في 
تسػريع اتظعػاملات وتقصػتَ دورة العمػل، تؽػػا يرفػع مػن فاعليػة الأداء ويزيػد مػػن رضػا الأطػراؼ اتظتعاملػة مػع اتظؤسسػػة. 

النتػػػػائ  تػػػػدعم قبػػػػوؿ الفرضػػػػية الفرعيػػػػة الثالثػػػػة وتؤكػػػػد أف سػػػػرعة الإتؾػػػػاز تمعػػػػد مػػػػن اتظؤشػػػػرات  وبالتػػػالي، فػػػػ ف ىػػػػذه
 .الأساسية لتطور الأداء في ظل التحوؿ الرقمي

ــائن( - ــة )رضــا الز  أشػػارت الدراسػػة إلى وجػػود علاقػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػتُ مسػػتوى  :الفرضــية الفرعيــة الرا ع
سػػن مػػػن تجربػػػة رضػػا الزبػػػائن عػػن خػػػدمات اتظؤسسػػػة وبػػتُ ت طػػػور أدائهػػا. وقػػػد تم التوصػػػل إلى أف تطبيػػق الرقمنػػػة تلم
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مػا يعػػزز ولاءه وثقتػو باتظؤسسػة. ىػذه النتػائ  تعضػػد  الزبػوف مػن خػلاؿ تقػدنً خػدمات أسػػرع، أكثػر دقػة وشػفافية،
صػػػحة الفرضػػػية الفرعيػػػة الرابعػػػة، وتػػػدؿ علػػػى أف رضػػػا الزبػػػػائن يمعػػػد مؤشػػػراً مهمًػػػا لقيػػػاس فعاليػػػة الأداء، ويمعػػػد مػػػػن 

 .التي ينبغي تحقيقها من خلاؿ التمكتُ الرقمي الإستًاتيجيةالأىداؼ 
ــة الخامســة )التســيير الإداري( - كشػػفت التحلػيلات الإحصػػائية عػػن وجػود علاقػػة ذات دلالػػة  :الفرضــية الفرعي

معنويػػػة بػػػتُ فعاليػػػػة التسػػػيتَ الإداري وتطػػػػور الأداء العػػػاـ للمؤسسػػػػة. وأوضػػػحت النتػػػػائ  أف اعتمػػػاد الإدارة علػػػػى 
إلى تحسػتُ جػودة التسػيتَ الإداري، تؽػا يػػنعك   تقنيػات رقميػة في التخطػيط، التنظػيم، اتظراقبػة واتخػاذ القػرار يػؤدي 

ابػًػا علػػى الأداء العػػاـ. وبنػػاءً علػػى ذلػػك، تمؤكػػد الدراسػػة صػػحة الفرضػػية الفرعيػػة اتطامسػػة، وتػػبرز أتقيػػة تحػػػديث إتك
 النظم الإدارية وتكييفها مع التحولات الرقمية لتحقيق تطور فعّاؿ ومستداـ في الأداء.

اتظؤسسػػة، سػػػواء أظهػػرت نتػػائ  الدراسػػة أف الرقمنػػة سػػاتقت بشػػػكل ملمػػوس في تحسػػتُ مسػػتوى الأداء داخػػل 
مػػػن حيػػػث تسػػػػهيل الإجػػػراءات الإداريػػػة، أو تسػػػػريع وتػػػتَة تقػػػػدنً اتطػػػدمات، أو تقلػػػيص نسػػػػب الأخطػػػاء واتظعػػػػاملات 
الورقيػػة، فضػػػلًا عػػن تعزيػػػز رضػػا اتظػػػرتفقتُ وتقويػػػة نظػػاـ اتظتابعػػػة واتظراقبػػة الداخليػػػة. كمػػػا أبانػػت الدراسػػػة عػػن ترلػػػة مػػػن 

رقمنػة، مثػػل نقػص التكػوين اتظسػتمر للمػػوارد البشػرية، وضػع  البنيػة التحتيػػة التحػديات الػتي لا تػزاؿ تحػػدّ مػن فعاليػة ال
 .الرقمية في بع  الأقساـ

وبذلك، تنكن القوؿ إف الرقمنة أثرت إتكاباً على تطوير أداء مؤسسػة الضػماف الاجتمػاعي تػػل الدراسػة، غػتَ 
اتظػػػاؿ البشػػري والتكنولػػػوجي، وتعزيػػز ثقافػػػة أف تحقيػػق الاسػػتفادة القصػػػوى منهػػا يتطلػػػب مزيػػدًا مػػػن الاسػػتثمار في رأس 

 الاستخداـ الرقمي على تريع اتظستويات.
 نتائج الدراسة: 

 :كشفت الدراسة النظرية عن تغموعة من النتائ ، أتقها ما يلي
 يشػتَ التحػػوؿ الرقمػي في بدايتػػو إلى التغيػػتَات اتظتعػددة الػػتي تطػػرأ علػى العمليػػات بهػػدؼ دمػ  التكنولوجيػػا، لأتدتػػة -

راءات وتحسػينها ورقمنتهػا، بالإضػافة إلى تعزيػز أمػاف البيانػات. وتشػمل ىػذه العمليػة العديػد مػن التغػتَات الػتي الإجػ
 .تعيد تشكيل الأساليب والتقنيات اتظستخدمة في قطاع اتطدمات

حققػت اتظؤسسػػات اتطدميػػة طفػرة في اتطػػدمات الرقميػػة اتظقدمػة خػػلاؿ السػػنوات القليلػة اتظاضػػية، في ظػػل تػػداعيات  -
 .جائحة كورونا التي فرضت أتفاطًا جديدة في العمليات اتطدمية
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إف تعزيز فرص تؾاح التحػوؿ الرقمػي في مؤسسػة الصػندوؽ الػوطتٍ للضػماف الاجتمػاعي لا يعتمػد فقػط علػى تبػتٍ  -
علػػى التقنيػات الرقميػػة، بػل يتطلػػب تحػولًا ثقافيًػػا وتنظيميًػػا، وتػوفتَ القػػدرات البشػرية، وتشػػجيع الابتكػار، والتًكيػػز 

 .تريع ىذه اتصوانب تغتمعة
يسػاعد اعتمػاد التقنيػات الرقميػة علػى تقليػل وقػت العمػل، تؽػا يػؤدي إلى تنميػة مهػارات اتظػوظفتُ وتحسػتُ السػػلوؾ  -

 .اتطدمي اتظقدـ للزبوف
أظهػػػػرت تجػػػػارب التحػػػػوؿ الرقمػػػػي في قطاعػػػػات اتطػػػػدمات الأخػػػػرى أف اتظػػػػوظفتُ تنكػػػػن أف يكونػػػػوا إمػػػػا مػػػػن أكػػػػبر  -

أىػػػم عوامػػػل النجػػاح تعػػػذا التحػػػوؿ، لػػػذا تكػػب التفكػػػتَ في تجربػػػة اتظوظػػػ  بعنايػػة، تدامًػػػا كمػػػا يػػػتم اتظثبطػػات أو مػػػن 
 .التفكتَ في تجربة خدمة العملاء

تسػمح التقنيػات الرقميػة للعمػلاء باتظشػػاركة الذاتيػة في عمليػة تقػدنً اتطدمػة، تؽػػا يتػيح للمػوظفتُ التفػرغ لأداء مهػػاـ  -
 . صنع القرار من خلاؿ تبادؿ اتظعلوماتأكثر تخصصًا والاتـراط بشكل أعمق في

رغػػم أتقيػػػة اتظوضػػػوع وحيويتػػو، واجهنػػػا خػػػلاؿ إعػػػداد ىػػذا البحػػػث ترلػػػة مػػػن الصػػعوبات، لعػػػل أبرزىػػػا صػػػعوبة 
اتضصػوؿ علػػى بعػ  اتظعلومػػات الرتشيػة أو الإحصػػائيات الدقيقػػة مػن مؤسسػػة الضػماف الاجتمػػاعي تػػل الدراسػػة، إمػػا 

 ات، أو لغياب آليات واضحة لتسهيل وصوؿ الباحثتُ إلى اتظعلومة.بسبب الطابع اتضساس لبع  البيان
 ىذا الأمر دفعنا إلى الاعتماد على بدائل أخرى، من بينها:

 الاعتماد على استبيانات ميدانية موجهة للموظفتُ واتظواطنتُ اتظرتفقتُ. -
 الوطتٍ.الاستئناس ببع  التقارير الإدارية العامة اتظتاحة على اتظستوى اتصهوي أو  -
 الاستفادة من مقابلات شخصية غتَ رتشية مع بع  العاملتُ داخل اتظؤسسة. -
 تحليل المحتوى الرقمي اتظتاح على اتظواقع الرتشية للضماف الاجتماعي واتعيئات الرقابية ذات الصلة. -

ولػة ورغم ىذه التحديات، حرصػنا علػى التقػاطع بػتُ أكثػر مػن مصػدر للمعلومػة بهػدؼ الوصػوؿ إلى درجػة مقب
مػن اتظصػداقية والدقػة في النتػائ ، مػع الإشػارة إلى أف بعػػ  النتػائ  تبقػى نسػبية، عكػم تػدوديػة اتظعطيػات الإحصػػائية 

 اتظفصّلة.
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 :التوصيات
 سة نقتًح  ترلة من التوصيات أتقها:لدرابعد استعراض ما سبق من اتصو انب النظرية والتطبيقية ل

مؤسسػة الصػندوؽ الػوطتٍ للضػماف الاجتمػاعي بػدور العػاملتُ في إتؾػاح عمليػة ضػرورة اىتمػاـ القػائمتُ علػى إدارة  -
 .التحوؿ الرقمي

نشر ثقافة التحوؿ الرقمي بتُ اتظػوظفتُ، بهػدؼ إحػداث تغيػتَ في الثقافػة التنظيميػة اتضاليػة تؿػو ثقافػة تتماشػى مػع  -
 .متطلبات العصر الرقمي

عقػػد ورش عمػػل، ونػػػدوات، ولقػػاءات دوريػػة، مػػع تقػػػدنً إشػػراؾ اتظػػوظفتُ في عمليػػات التحػػوؿ الرقمػػػي مػػن خػػلاؿ  -
 .الدعم اتظستمر لأصحاب اتظبادرات الرقمية وتشجيعهم

 .تنمية مهارات اتظوظفتُ في تغالات الأتدتة، وتحليلات البيانات الضخمة، إلى جانب تحفيز الإبداع والابتكار -
وفتَ الػدعم الفػتٍ في الوقػت اتظناسػب عنػػد التتكػد بشػكل دوري مػن كفػاءة عمػل اتظعػدات والتقنيػات الرقميػة، مػع تػ -

 .اتضاجة
اىتمػػػػاـ القيػػػػػادة العليػػػػػا في اتظؤسسػػػػة بتحسػػػػػتُ تجربػػػػػة اتظوظػػػػ  الرقمػػػػػي، وتطػػػػػوير تفػػػػاذج الأعمػػػػػاؿ الرقميػػػػػة، وأتدتػػػػػة  -

 .العمليات الداخلية من خلاؿ اتخاذ الإجراءات اللازمة
آتلي، إلى جانػػب تحليػػل البيانػػات الضػػخمة، اعتمػاد تقنيػػات خوارزميػػات تحليػػل الػػنص اتظبتكػػرة ومنهجيػػات الػػتعلم ا -

 .لإحداث تطور جذري في تؽارسات إدارة اتظوارد البشرية
تجػػاه التحػػػوؿ  -الإتكابيػػة والسػػػلبية  -اسػػتخداـ تقنيػػات تحليػػػل اتظشػػاعر للكشػػ  عػػػن اتجاىػػات ومشػػػاعر اتظػػوظفتُ  -

 .الرقمي، من خلاؿ آرائهم اتظنشورة على وسائل التواصل الاجتماعي
التحػػػػػػوؿ الرقمػػػػػي، وتطػػػػػوير مقػػػػػايي  أداء اتظػػػػػػوظفتُ بمػػػػػا يتماشػػػػػى مػػػػػػع  ب سػػػػػتًاتيجيةإدارة الأداء  إسػػػػػتًاتيجيةربػػػػػط  -

 .متطلبات اتظرحلة الرقمية
التحػػػوؿ مػػػن التػػػدريب التقليػػػدي إلى التوجيػػػو اتظهػػػتٍ، مػػػع التًكيػػػز علػػػى الابتكػػػار والاسػػػتثمار في مواىػػػب اتظػػػوظفتُ  -

 .فجوات الأداءونقاط قوتهم، بدلا من الاقتصار على سد 
قيػاس التقػدـ المحػػرز في اتظهػارات الرقميػػة بعػد تنفيػػذ بػرام  التػػدريب علػى التقنيػػات اتضديثػة، مػػع تخصػيص مكافػػآت  -

 .مادية أو عينية للمتميزين
اسػتخداـ أنظمػػة إدارة الػػتعلم والوحػدات التدريبيػػة لتػػوفتَ مسػارات وظيفيػػة مناسػػبة للمػوظفتُ، وتطػػوير قػػدراتهم بمػػا  -

 التميز في مناصبهم اتضالية، وتعزيز طموحاتهم للتًقي إلى مناصب أعلى.يساعدىم على 
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دمػػ  اتظػػوظفتُ اتظناسػػبتُ ضػػمن بيئػػة تنظيميػػة ديناميكيػػػة، ودعمهػػم في اكتسػػاب كفػػاءات رقميػػة جديػػدة، ليكونػػػوا  -
 قادرين على الإسهاـ بفعالية في دفع عملية التحوؿ الرقمي.

تسػاعد في فػػتح آفاقًػػا مسػتقبلية حػػوؿ موضػػوع التحػوؿ الرقمػػي وتػػتثتَه   أفمػن ىػػذه الدراسػػة  نتمػػلوفي الأخػتَ 
علػى أداء اتظػوظفتُ في القطاعػػات اتطدميػة الأخػرى. إذ إف تكػػرار ىػذا البحػػث في قطاعػات خدميػة تؼتلفػػة قػد يسػػمح 

بلية مػػػن للبػػاحثتُ بفهػػم أوجػػو التشػػابو والاخػػتلاؼ مػػع نتػػائ  ىػػذه الدراسػػة. ومػػن اتظثػػتَ للاىتمػػاـ إجػػراء عػػوث مسػػتق
وجهػػػة نظػػػر اتظسػػػتَين في اتظؤسسػػػات اتطدميػػػة، لفهػػػم تطػػػورات أسػػػاليب القيػػػادة، ومسػػػتوى مشػػػاركة كػػػل مػػػن اتظػػػػوظفتُ 

بعػػ  الصػػعوبات، وإف أثػػرت جزئيًػػا علػػى عمػػق التحليػػل في بعػػ  المحػػاور، ورغم واتظػػديرين في عمليػػة التحػػوؿ الرقمػػي.
ت مػػػن وعينػػا بمػػػدى أتقيػػة تػػػوفتَ بيئػػة مؤسسػػػاتية شػػػفافة ف نهػػا ع تدنعنػػػا مػػن بلػػػوغ أىػػداؼ البحػػػث الأساسػػية، بػػػل زاد

 وداعمة للبحث العلمي، كشرط أساسي لتطوير السياسات وتحستُ اتطدمات العمومية.
عػػػلاوة علػػػػى ذلػػػػك، فػػػػ ف اسػػػػتخداـ منهجيػػػػة عػػػػث تؼتلفػػػػة قػػػػد يسػػػػاىم في اكتسػػػػاب رؤى أعمػػػػق حػػػػوؿ ىػػػػذا 

ة تتنػػػػػاوؿ آثػػػػػػار التحػػػػػوؿ الرقمػػػػػي علػػػػػى العػػػػػػاملتُ في اتظوضػػػػػوع. وتنكػػػػػن للبػػػػػاحثتُ مسػػػػػتقبلًا أف تكػػػػػػروا دراسػػػػػات معمّقػػػػػ
 .اتظؤسسات اتطدمية

 ضمن الاتجاىات التالية: وتتم
 استخداـ التقنيات الرقمية لقياس أداء اتظوظفتُ. -
 دراسة تتثتَ تحوؿ تجربة اتظوظ  على مستوى رضاه الوظيفي. -
 لعمل.دراسة أثر التحوؿ الرقمي على رفاىية اتظوظفتُ وجودة حياتهم في بيئة ا -
 دراسة أثر التحوؿ الرقمي على مستوى مشاركة اتظوظفتُ وتفاعلهم داخل اتظؤسسة. -
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 :المعاجم
 ،213، ص 06 طبعػػػػة الأمتَيػػػػة ببػػػػولاؽ، ح ،-جوانػػػػب-الأوقػػػاؼ السػػػػعودية، وزارة لســــان العــــربابػػػن منظػػػػور،  -3

1987. 
 :المراجع  اللغة العر ية

 ،300، تغلػة العربيػة الحوسـبة إلـى الرقمنـة الافتراضـية فـي المكتبـات مـن الآليـةتطـور الـنظم أتزػد الكبيسػي،  -2
 .2008، 29العدد 

ــة داخــل مؤسســات المعلومــات اتزػد فػػرج اتزػد،  -1 بػػن  ، اتظملكػػة اتظتحػدة، جامعػػة الأمػاـ تػمػػدخارجهــام أالرقمن
 .2009، 04العدد  ،الإسلاميةسعود 

 .1983، بتَوت، دار النهضة العربية، إدارة القوى العاملةأتزد صقر عاشور،  -4
 .1998، مركز التنمية الإدارية، مصر،  الإدارة الإستراتجيةإتشاعيل السيد،  -5
ــة والتطبيــق الخــدمات الالكترونيــةبشػتَ عبػػاس العػػلاؽ،  -6 ــين النظري منشػػورات اتظنظمػة العربيػػة للتنميػػة الإداريػػة  ، 

 .2004القاىرة، 
ـــزة تنافســـية لمنظمـــة  ،ترػػاؿ الػػدين تػمػػػد اتظرسػػي -7 ـــق مي ـــدخل لتحقي الإدارة الإســـتراتيجية للمـــوارد البشـــرية )م

 .23 ، اتصزائر، ص2003الدار اتصامعية للنشر والتوزيع،  ،سكندريةالإ، الحادي والعشرين( القرن
 ، اتصزائر.2004 قاتظة، ، مديرية النشر،إدارة الموارد البشريةوسيلة تزداوي،  -8
التجػػارة  كليػة،  وإدارة الجـودة الشــاملة المفـاهيم وآليـات التطبيـقوزيػن الػدرين، فريػد، الشػوادفي، تػمػد غمػري،  -9

 .2017، جامعة الزقازيق، 
 .2010 دار اتظنهاج للنشر وتوزيع، ،الأردف ،تسويق الخدمات وتطبيقاتهزكي خليل اتظساعد،  -30
 ، مؤسسػػػة الػػػوراؽ للنشػػػر والتوزيػػػع،التحميـــل المـــالي تقيـــيم الأداء والتنبـــؤ  الفشـــلتزػػزة تػمػػػود الزبيػػػدي،  -33

 .2000الأردف، 
 .1995 ، دار النهضة العربية، القاىرة، مصر،السوق اقتصاددور الدولة في ظل ماىر ظاىر بطرس،  -32
ـــة  ،مهػػري سػػػهيلة -31 ـــة الرقمي ـــرالمكتب ، مقدمػػػة لنيػػل شػػػهادة اتظاجسػػػتتَ، علػػم اتظكتبػػػات، قسػػػنطينة، فـــي الجزائ

2016. 
، 2004 دار وائػػل للنشػػر والتوزيػػع ،عمػػاف، )العولمــة والمنافســة( الإســتراتيجيةالإدارة كػاظم نػػزار الركػػابي،    -34

 الأردف.
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ـــتراتيجيةالإدارة اتظغػػػػربي، عبػػػػد اتضميػػػػػد عبػػػػد الفتػػػػاح،  -35 ـــات الإســ ــ ـــول العلميــــة والتوجه ـــتقبلية : الأصــ المســ
 . 2013كلية التجارة، جامعة اتظنصورة،   ،العملية والتطبيقات

 .2010، قسنطينة، وإنتاجها المكتبات الرقمية  الجامعة الجزائرية تصميمهانبيل عكوش،  -36
 .2013، القاىرة، العربي للنشر والتوزيع، الرقمنة وتقنياتها في المكتبات العر يةتؾلاء أتزد ي ،  -37
ـــن منظــور إســتراتيجيسػػحن إبػػراىيم بلػػوط،  -38 لبنػػػاف،  ،01، دار النهضػػة العربيػػة، طإدارة المــوارد البشــرية م

2002. 
، بػتَوت، اتظركػز الثقػافي العػربي،  ع التفـاعليا  ـدالإجماليـات  إلـىالنص مدخل  إلىمن النص سعيد يقطتُ،  -39

2005. 
 .2001نوفمبر ، 01العدد  الإنسانية،ة العموـ لوالفعالية تغ ،واء  ين الكفاءةالأدو ،ودةيمز عبد اتظميك  -20
اتظنظمػػػة العربيػػػة  ،القػػػاىرة ،اتضكوميػػػة ل جهػػػزة، قيـــاس الأداء المؤسســـي ،عبػػد العزيػػػز تريػػػل تؼيمػػػر وآخػػػروف -23

 .2000، للتنمية الإدارية
 .2001نوفمبر ، 01تغلة العلوـ الإنسانية، العدد  ،ووالأداء  ين الكفاءة والفعالية ،عبد اتظليك مزىودة -22

   :المجلات
ـــةأتزػػد علػػي،  -21 ـــات الرقميــة العر ي ـــة الأســس والمفــاهيم والتحـــديات التــي تواجــه المكتب ، المكتبــة الرقمي

 .2011، 02و 01 دمشق، العدد
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 ثانيا: قائمة الأساتةة المحكمين

 الجامعة التخصص اسم الأستاذ المحكم
 الأغواطجامعة  علوـ اقتصادية أ.د عادؿ عاشور
 جامعة الأغواط علوـ إعلاـ وإتصاؿ أ.د خالد الشارؼ
 جامعة غرداية حقوؽ وعلوـ إدارية أ.د عزوز لغلاـ

 


