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الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات، وبفضله تتحقق الأمنيات وتُكلَّل الجهود بالنجاح.
إلى أمي الغالية منبع الحنان والعطاء، التي كانت دائمًا سندي ودعمي في كل مراحل حياتي، والتي علمتني الصبر والإصرار وكانت دعواتها ترافقني في كل خطوة.
إلى أبي العزيز الذي كان دائمًا مصدر قوتي وقدوتي في الحياة، والذي شجعني على مواصلة الطريق وبذل كل الجهد من أجل تحقيق النجاح.
إلى إخوتي الأحباء الذين كانوا دائمًا بجانبي، يشاركونني لحظات الفرح والتعب، وكانوا مصدر دعم وتشجيع دائم لي.
كما أهدي هذا العمل إلى كل من ساندني وشجعني من قريب أو بعيد، من أساتذة وأصدقاء وكل من كان له أثر طيب في مسيرتي الدراسية.
أهديكم هذا العمل المتواضع عربون محبة وامتنان، فأنتم سبب عزيمتي ودافعي نحو النجاح.
بن عطالله خيرة
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أتقدم بخالص عبارات الشكر والتقدير والامتنان إلى الأستاذ قرنقة وليد الذي تفضل بالإشراف على هذا العمل، لما قدمه لي من توجيهات علمية قيمة ونصائح منهجية ساعدتني كثيرًا في إنجاز هذه المذكرة. فقد كان لدعمه المتواصل وحرصه الدائم على توجيهي الأثر الكبير في تجاوز الصعوبات التي واجهتني أثناء إعداد هذا البحث، كما كان لتشجيعه المستمر وملاحظاته البناءة دور مهم في تطوير هذا العمل وتحسينه.
كما أتقدم له بجزيل الشكر على سعة صدره وتفهمه، وعلى الوقت والجهد الذي بذله في متابعتي وتوجيهي طوال فترة إعداد هذه المذكرة، حيث لم يبخل عليّ بنصائحه وإرشاداته القيّمة.
وفي الأخير أتمنى له دوام الصحة والتوفيق والنجاح في مسيرته العلمية والعملية، مع خالص الاحترام والتقدير.


ملخص: 
تهدف هذه الدراسة الى إبراز  دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية  ، ولتحقيق غايات هذه الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، إذ أجريت الدراسة على عينة من موظفي جامعة غرداية بلغت 49 موظف، و اعنمدنا  على الاستبيان كأداة لجمع البيانات، و قمنا بتحليل هذه البيانات بــاستخدام برنامج الحزمة الإحصائية SPSS 
و توصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج تمثلت في وجود مستوى مرتفع لجودة الخدمات الادارية العمومية من وجهة نظر الموظفين و كدلك تبين وجود علاقة ذو دلالة احصائية بين التحول الرقمي و جودة الخدمات الادارية العمومية في الجامعةء كما توصي الدراسة بتكثيف وتعزيز برامج التأهيل والتدريب الرقمي للموظفين بشكل دوريي و ضرورة التطوير المستدام للبنية التحتية التكنولوجية بالجامعة.
الكلمات المفتاحية: تحول رقمي، جودة خدمات عمومية، ادارة عمومية، جودة خدمة، ابعاد تحول رقمي 










ABSTRACT:
This study aims to highlight the role of digital transformation in improving the quality of public administrative services at the University of Ghardaia. To achieve the objectives of the study, the descriptive-analytical approach was adopted. The study was conducted on a sample of 49 employees from the University of Ghardaia. A questionnaire was used as the data collection tool, and the collected data were analyzed using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).
The study reached several findings, including a high level of perceived quality of public administrative services from the employees’ perspective. It also revealed a statistically significant relationship between digital transformation and the quality of administrative public services at the university.
Keywords: Digital Transformation, Public Service Quality, Public Administration, Service Quality, Dimensions of Digital Transformation
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مقدمة : 
شهد العالم خلال العقود الأخيرة تحولات تكنولوجية غير مسبوقة أثرت على جميع المجالات، ولا سيما قطاع الإدارة العامة والخدمات الحكومية. فقد أصبح الاعتماد على التكنولوجيا الرقمية جزءًا أساسيًا من استراتيجيات التنمية والتطوير المؤسسي، لما توفره من إمكانيات لتعزيز الكفاءة والفعالية وتقليل الهدر والبيروقراطية داخل المؤسسات. لم تعد التكنولوجيا الرقمية مقتصرة على الجانب التقني فقط، بل أصبحت أداة لإعادة تصميم العمليات، وتعزيز الشفافية، وتحقيق تفاعل أفضل مع المستفيدين من الخدمات.
يمثل التحول الرقمي نهجًا شاملًا يدمج التكنولوجيا في جميع العمليات الإدارية، مع إعادة هندسة الإجراءات لتصبح أكثر مرونة وسرعة في الاستجابة للمتغيرات والاحتياجات الطارئة. ويشمل ذلك استخدام المنصات الرقمية، قواعد البيانات الذكية، الأنظمة المؤتمتة، وأدوات الاتصال الحديثة لتسهيل تقديم الخدمات وتحسين تجربة المستفيدين. كما يلعب العنصر البشري دورًا محوريًا في نجاح التحول الرقمي، حيث يعتمد على مهارات الموظفين وقدراتهم على التعامل مع التكنولوجيا، إضافة إلى تحفيزهم وإشراكهم في تطبيق استراتيجيات الرقمنة بفعالية.
ترتبط جودة الخدمات ارتباطًا وثيقًا بالتحول الرقمي، إذ تعد معيارًا لقياس كفاءة المؤسسات وفعاليتها في تلبية احتياجات المستفيدين. فالجودة في الخدمات العامة لا تقتصر على إتمام الإجراءات، بل تشمل الاستجابة السريعة للمطالب، تقليل الأخطاء، وضمان الشفافية والمساءلة. يوفر التحول الرقمي آليات متقدمة لتحقيق هذه الأهداف من خلال أتمتة العمليات، متابعة الأداء، قياس رضا المستفيدين، وتقديم الخدمات بشكل أكثر دقة وسلاسة، مما يسهم في تعزيز الثقة بين المؤسسات والمستفيدين.
يمثل التحول الرقمي عاملًا أساسيًا في تحسين جودة الخدمات داخل المؤسسات العامة، من خلال دمج الأبعاد التقنية، البشرية، والتنظيمية، بهدف الوصول إلى نظام إداري أكثر كفاءة وفاعلية، قادر على التكيف مع متطلبات العصر الرقمي وتقديم خدمات متطورة تلبي تطلعات المستفيدين وتحقق الأهداف المؤسسية.
إشكالية الدراسة : 
تعتبر جودة الخدمات من المؤشرات الأساسية التي تعكس مدى فعالية الإدارة العمومية في أداء مهامها، حيث تسعى المؤسسات إلى تقديم خدمات تتسم بالكفاءة والسرعة والدقة، بما يضمن تلبية احتياجات المستفيدين وتحقيق رضاهم. وفي ظل التطورات التكنولوجية المتلاحقة، أصبح الاعتماد على الوسائل الرقمية من أهم السبل التي تساعد على تحسين مستوى هذه الخدمات، وذلك من خلال تقليل التعقيدات الإدارية، وتسهيل الوصول إلى المعلومات، وتحسين طرق تقديم الخدمات للمستفيدين.
وفي الجزائر تسعى المؤسسات العمومية إلى مواكبة هذه التحولات من خلال اعتماد برامج واستراتيجيات تهدف إلى تعزيز استخدام التكنولوجيا الرقمية في مختلف مجالات العمل الإداري، خاصة داخل المؤسسات الجامعية التي أصبحت مطالبة بتطوير خدماتها بما يتلاءم مع متطلبات العصر الرقمي. ويبرز هذا التوجه من خلال إدخال العديد من الأنظمة الرقمية والمنصات الإلكترونية التي تهدف إلى تحسين الخدمات المقدمة للطلبة والأساتذة ومختلف المتعاملين مع الإدارة الجامعية.
وفي هذا الإطار تم إجراء هذه الدراسة على مستوى جامعة غرداية بهدف التعرف على واقع التحول الرقمي داخل الإدارة الجامعية ومدى مساهمته في تحسين جودة الخدمات المقدمة.
وانطلاقًا من ذلك يمكن طرح الإشكالية التالية:
ما مدى تأثير التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية  ؟
ويتفرع عن هذه الإشكالية مجموعة من التساؤلات الفرعية من بينها:
1. ما هو مفهوم التحول الرقمي و ماهي خصائصه و ابعاده و متطلبات التحول اليه ؟ 
2. ما هو مفهوم جودة الخدمات  و ما هي ابعادها و نماذج قياسها ؟ 
3. فيما تتمثل اهمية التحول الرقمي في جامعة غرداية ؟ 
4. ما هو مستوى اهتمام جامعة غرداية بجودة الخدمات الادارية العمومية ؟ 
فرضيات الدراسة : 
الفرضية  الاولى: 
هناك مستوى مرتفع لجودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين و الأساتذة 
الفرضية  الثانية: 
هناك أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي على جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين و الأساتذة 
الفرضيات الفرعية للفرضية الثانية : 
هناك أثر ذو دلالة إحصائية بين البنية التحتية الرقمية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية 
هناك أثر ذو دلالة إحصائية بين الكفاءة الرقمية للموظفين و الأساتذة  و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية 
هناك أثر ذو دلالة إحصائية بين استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية 
هناك أثر ذو دلالة إحصائية بين البنية التحتية الرقمية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية 
الفرضية  الثالثة 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إستجابات الموظفين و الأساتذة  في جامعة غرداية حول مستوى جودة الخدمات الادارية العمومية ، تعزى للسمات الشخصية والوظيفية للعمال (المستوى الوظيفي ، المؤهل العلمي ، سنوات الخبرة ، العمر ، و الجنس )
أسباب اختيار الموضوع
أولًا: الأسباب الذاتية
· الاهتمام الشخصي بموضوع التحول الرقمي ودوره في تطوير الإدارة العمومية وتحسين الخدمات.
· الرغبة في التعرف أكثر على كيفية استخدام التقنيات الحديثة داخل المؤسسات العمومية.
· الميل إلى دراسة المواضيع المعاصرة المرتبطة بالتكنولوجيا والتطور الإداري.
· الرغبة في توسيع المعارف العلمية في مجال الإدارة الرقمية وجودة الخدمات.
ثانيًا: الأسباب الموضوعية
الأهمية المتزايدة للتحول الرقمي في تطوير أداء المؤسسات العمومية وتحسين جودة خدماتها.
التوجه المتزايد نحو رقمنة الإدارة العمومية ومواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة.
الدور الذي يلعبه التحول الرقمي في تبسيط الإجراءات الإدارية وتحسين كفاءة الأداء المؤسسي.
المساهمة في إبراز أهمية التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات داخل المؤسسات الجامعية.
محاولة تقديم إضافة علمية يمكن أن تساعد في فهم العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات في الإدارة العمومية.
أهمية الدراسة : 
· إبراز أهمية التحول الرقمي في تطوير عمل الإدارة العمومية وتحسين كفاءة الأداء داخل المؤسسات.
· توضيح دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين وتسهيل الحصول عليها.
· تسليط الضوء على العلاقة بين استخدام التقنيات الرقمية ورفع مستوى فعالية الخدمات الإدارية.
· المساهمة في إثراء الجانب العلمي والمعرفي المتعلق بموضوع التحول الرقمي وجودة الخدمات.
· التعرف على دور الأنظمة الرقمية في تبسيط الإجراءات الإدارية وتسريع إنجاز المعاملات.
· محاولة تقديم مجموعة من النتائج والتوصيات التي يمكن أن تساعد في تطوير الخدمات داخل المؤسسات العمومية.
أهداف الدراسة : 
· إبراز دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة داخل الإدارة العمومية.
· معرفة مدى مساهمة استخدام التقنيات الرقمية في تسهيل الإجراءات الإدارية وتسريع إنجاز المعاملات.
· التعرف على واقع تطبيق التحول الرقمي داخل الإدارة الجامعية بجامعة غرداية.
· محاولة الوصول إلى مجموعة من النتائج والتوصيات التي قد تساهم في تحسين جودة الخدمات داخل الإدارة العمومية
حدود الدراسة: 
الحدود المكانية : تمثلت في جامعة غرداية 
الحدود الزمنية: انجزت دراسة الحالة لهذا الموضوع خلال الفترة الزمنية من 21/02/2026 الى 28/04/2026
الخدود الموضوعية: ركزت هذه الدراسة على موضوع التحول الرقمي  و مدى مساهمته في تحسين جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية .
الحدود البشرية: شملت الدراسة موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة المنيعة.
متغيرات الدراسة: 
المتغير المستقل: و تمثل في التحول الرقمي ، بأبعاده ( الكفاءة الرقمية للموظفين و الأساتذة، استخدام التحول الرقمي، البنية التحتية الرقمية، استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإداري) 
المتغير التابع: و المتمثل في جودة الخدمات الادارية العمومية.







نموذج الدراسة :
الشكل (1): نموذج الدراسةالمتغير المستقل
المتغير التابع
التحول الرقمي
· الكفاءة الرقمية للموظفين و الأساتذة
· استخدام التحول الرقمي
· البنية التحتية الرقمية
· استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية
جودة الخدمات الادارية  العمومية
المتغيرات الشخصية
· الجنس
· السن
· المستوى التعليمي
· سنوات الخبرة
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الفصل الأول: الإطار النظري والتحليلي للتحول الرقمي وجودة الخدمات في الإدارة العمومية



تمهيد : 
في الوقت الراهن، يشهد قطاع الإدارة العامة تغييرات جذرية مدفوعة بتقدم التكنولوجيا وانتشار الحلول الرقمية، الأمر الذي غيّر بشكل واضح آليات تقديم الخدمات وطبيعة التفاعل ما بين المؤسسات الرسمية والمواطنين. فقد تحولت الأدوات الرقمية إلى عنصر أساسي ومكمل لطرق العمل، وأسهمت هذه الأدوات في رفع وتيرة الإنجاز، ورفع مستوى الوضوح والشفافية، وتبسيط عمليات الوصول إلى المعلومات والخدمات المختلفة.
ويعتبر التحول الرقمي في الإدارة العمومية أداة استراتيجية لتعزيز فعالية الأداء وتحقيق جودة الخدمات المقدمة، إذ يمكن من خلاله تحسين العمليات الإدارية، وتقليل الأخطاء، ورفع مستوى رضا المستفيدين. كما أن الرقمنة تمكّن المؤسسات من جمع وتحليل البيانات بشكل أفضل، مما يساعد في اتخاذ القرارات المبنية على معلومات دقيقة ويؤدي إلى تطوير الخدمات بما يتوافق مع احتياجات المواطنين.
تأتي جودة الخدمات العمومية كعنصر أساسي في هذا السياق فهي تعكس مدى قدرة الإدارة على تلبية توقعات المستفيدين، وضمان استمرارية الأداء على مستوى عالٍ، وتقديم الخدمات بشكل فعّال وموثوق. ونتيجة لذلك أصبحت دراسة العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات ضرورة لفهم التحديات والفرص التي تواجه الإدارة العمومية، وتعزيز قدراتها على الابتكار وتحسين أدائها في بيئة متغيرة ومتطلبات متزايدة من قبل المجتمع.




المبحث الأول : الإطار النظري للتحول الرقمي
المطلب الأول : مفهوم التحول الرقمي
لغويا :  تحول هو اسم مصدر ، تحوّل تحوّلا، وهو يعني تغيرت من حال إلى حال، أو حدث تحول في حياته، وحدث تغيرا في طريقة سير الأمور.
اصطلاحيا :  يعرف التحول الرقمي على انه تغيير طريقة القيام بالأعمال من خلال إستخدام تقنيات تكنولوجيا المعلومات والاتصال من أجل تحسين بيئة العمل وإحداث تغيير في طريقة تفكير الأفراد داخل العمل ، بمعنى الانتقال من النظام الكلاسيكي أو التقليدي للقيام بالأعمال إلى نظام أخر قائم على أسلوب رقمي.[footnoteRef:1] [1:  نوي ، طه حسين، التطور التكنولوجي ودوره في تفعيل إدارة المعرفة بمنظمة الاعمال، ، اطروحة دكتوراه ، جامعة الجزائر 3 ، 2011 ، ص 101] 

و يعرف أيضا على انه نموذج عمل جديد من أجل تقديم القيمة مبني على إستخدام التقنيات الحديثة والمتقدمة من أجل ابتكار منتجات و خدمات جديدة للمستخدم النهائي أو للعميل و ابتكار طريقة جديدة لتوزيعها ، من خلال دمج التقنيات الرقمية مع عالم الأعمال ، و يتطلع التحول الرقمي إلى ، تحقيق رؤية و احتياجات المجتمع أو العملاء بصفة عامة من خلال الاستثمار في التكنولوجي.[footnoteRef:2] [2:  غريسي صدوقي سي طيبه رضا و اخرون ، واقع و اهمية التحول الرقمي والاتمتتة، مجلة اراء للدراسات الاقتصادية والادارية، المجلد 03 ، العدد 02 ، 2021 ، ص 101 .] 

يتخذ التحول الرقمي مفهوماً متعدد الأبعاد؛ فهو من ناحية، عملية منهجية لدمج التكنولوجيا الرقمية المتطورة في شتى القطاعات، بينما يُنظر إليه في سياق المؤسسات الاقتصادية على أنه إعادة هيكلة جذرية لنماذج العمل عبر توظيف الأدوات الرقمية. وهذا التوظيف لا يقتصر على إنتاج السلع وتقديم الخدمات فحسب، بل يمتد ليشمل الإدارة المثلى للموارد البشرية، بهدف الاستخدام الأمثل لهذه التقنيات لإيجاد قيمة مضافة حقيقية للعميل. وعليه، لا يُعتبر التحول الرقمي حدثاً مؤقتاً، بل عملية ديناميكية ومستمدة تشمل كافة مستويات المنظمة، وتسعى إلى تحسين الفعالية التشغيلية وضمان استدامة المؤسسات من خلال تعزيز كفاءة العاملين فيها[footnoteRef:3] [3:  عبد المنعم أحمد صدقي لوازم التحول الرقمي، مجلة الشريعة والقانون، العدد 40 ، 2022 ، ص 957] 

و يعرف أيضا على أنه عملية تغيير طريقة عمل الأفراد في المنظمة من خلال استبدال أساليب التفكير القديمة عن طريق التركيز على استعمال تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و التي بدورها تنعكس على بيئة العمل  و هو أيضا عملية تأقلم من قبل المنظمات من أجل تكييف ثقافتها وإستراتجيتها، وعملياتها مع تكنولوجيا المعلومات والإستمرار في القيام بذلك من أجل تعزيز القابلية التنافسية ، و جذب المستخدم النهائي أو العميل [footnoteRef:4] [4:  محمد مصطفى الهلالي ابراهيم التحول الرقمي في عصر البيانات الضخمة مراجعة علمية، المجلة العربية الدولية التكنولوجيا المعلومات والبيانات المجلد 01 ، العدد 01 ، 2021 ، ص 198] 

 و يعرف التحول الرقمي أيضا على انتقال من عالم تناظري إلى عالم مرتبط رقميا و يشترط نجاح التحول الرقمي في  المنظمات التركيز على العملاء ، و إعطاء الأولية على تجربة العميل ، و أصبح التحول الرقمي
التحدي الحقيقي لإدارة التغيير لأنه يمس كل المجالات.[footnoteRef:5] [5:  G Kane D Palmer, comming of age digitally mit sloan managment rewier, n07.2018, p112] 

لقد تم تعريف التحول الرقمي من المنظور الكلي على أنه إعادة تشكيل الطريقة التي يعيش بها الناس ويعملون ويفكرون ويتفاعلون ويتواصلون بها اعتمادًا على التقنيات المتاحة مع التخطيط المستمر والسعي الدائم لإعادة صياغة الخبرات العملية .[footnoteRef:6] [6:  علي بن صالح، أ. د. (2018). التحول الرقمي كمحرك استراتيجي لقيادة التحول الاقتصادي. متاح على:
https://mile.org/images/2018/citc.pdf  تاريخ الاطلاع: 08 مارس 2026، الساعة 10:00.
] 

فيما تم تعريفه من جانب الأعمال على أنه التغيير الجذري والمتسارع في أنشطة الأعمال والممارسات والكفاءات ونماذج الأعمال قصد الاستغلال الأمثل للتغيرات والفرص الناشئة عن التكنولوجيات الرقمية وتأثيراتها في المجتمع .[footnoteRef:7] [7:  Betchoo, N. K. (2016). Digital revolution in the Mauritian public service: a human resource development perspective in two unrelated companies. Novelty Journals, 3(5), 1–10. Available at: http://www.noveltyjournals.com ] 

ومن جهة أخرى تم تعريف التحول الرقمي على أنه استخدام التكنولوجيا الرقمية مثل وسائل التواصل الاجتماعي والهواتف النقالة وتكنولوجيا تحليل البيانات والأجهزة المدمجة من أجل إحداث تحسينات في مجال الأعمال كتجربة العملاء وتبسيط العمليات وخلق نماذج أعمال جديدة .[footnoteRef:8] [8:  Michael, F., NiNa, K., Didie, B., Michael Welch. (2013). Embracing digital technology: A new strategic imperative. MIT Sloan Management Review. Available at:https://sloanreview.mit.edu/projects/embracing-digital-technology/
تاريخ الاطلاع: 08 مارس 2026، الساعة 10:24
] 

و في نفس السياق فإن التحول الرقمي " لا يعني فقط التحول نحو إستخدام التكنولوجيا داخل حدود الشركة، بل هو برنامج شامل يشمل الشركة ككل بشكل أساسي من حيث أساليب العمل داخليا و خارجيا و من حيث تقديم الخدمات للجمهور المستهدف لتقديم الخدمات بسهولة و سرعة، و بالتالي يدفع التحول الرقمي الشركات إلى تغيير نماذج أعمالها والتكيف مع الواقع الجديد "[footnoteRef:9] [9:  فاري، لبنى سحر. دراسة تحليلية لمحددات نجاح التحول الرقمي في الشركات، المجلة الجزائرية للاقتصاد والمالية، 2021، المجلد 08، العدد 15، ص 35. متاح على الرابط:
https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/306/12/1/171169] 

كما أن التحول الرقمي هو " الإستثمار في الفكر و تغيير السلوك لإحداث تحول جذري في طريقة العمل، عن طريق الإستفادة من التطور التقني الكبير الحاصل لخدمة المستفيدين بشكل أسرع و أفضل و بالتالي لا بد من إتباع الأساليب الحديثة والتخلي عن الأساليب القديمة أو تطوير الأساليب القديمة ".
إذا فالتحول الرقمي يكون مبني على إدماج التقنيات المتقدمة و المتمثلة أساساً في : (الحوسبة السحابية Cloud Computing تقنيات الإتصالات المتنقلة 56 الواقع الإفتراضي والواقع المعزز VR & AR ، أنترنت الأشياء 1.0.1 ، الذكاء الإصطناعي AI البلوك تشين ... إلخ).
و من كل هذا نرى بأن التحول الرقمي هو إحلال التقنيات الحديثة والتكنولوجية المتطورة محل الأساليب التقليدية واليدوية في إنجاز عمليات و أعمال المنظمات بمختلف أنواعها الإنتاجية و الخدماتية. [footnoteRef:10] [10:  Alnuaimi, Bader K., Sanjay Kumar Singh. Mastering Digital Transformation: The Nexus between Leadership, Agility, and Digital Strategy (English Edition). 2022, Vol. 145, No. 4, p. 637. Available at:
https://reader.elsevier.com/reader/sd/pii/S0148296322002727] 

كما عرفت التحول الرقمي الشركات الاستشارية العالمية نذكر منها ما يلي :
عرفته شركة IDC : بأنه العملية المستمرة التي تقوم بها المؤسسات للتكيف مع متطلبات عملائها وأسواقها ( النظام البيئي الخارجي ( عبر توظيف القدرات الرقمية من اجل ابتكار نماذج عمل جديدة ومنتجات وخدمات تمزج بسلاسة الأعمال الرقمية والبدوية وتجارب الزبائن مع تحسين الكفاءة التشغيلية والأداء التنظيمي في نفس الوقت.
عرفته شركة Accenture : يتطلب نجاح الأعمال اليوم تحولا رقميا يركز على العميل، ويبدأ بإعطاء الأولوية لتجربة العملاء الممتازة وذات الصلة وحشد المؤسسات والعمليات والتكنولوجيات لتحقيق ذلك. 
وعرفته Capgemini : أصبح التحول الرقمي هو التحدي الرئيسي في ادارة التغيير لأنه لا يؤثر فقط على هياكل الصناعة والموقع الاستراتيجي ولكن على جميع مستويات المؤسسة ( كل مهمة نشاط عملية وسلسلة التوريد الموسعة الخاصة بها )
وعرفته أيضا شركة Deloitte : الرقمية كانت قوة دافعة لتغيير في مختلف الصناعات، والتحول يتسارع، كما أنه يعتبر إطارا يعيد تشكيل الطريقة التي يعيش بها الناس ويعملون ويفكرون ويتفاعلون ويتواصلون اعتمادا على التقنيات المتاحة مع التخطيط المستمر والسعي الدائم لإعادة صياغة الخبرات العملية، حيث يوفر إمكانيات ضخمة لبناء مجتمعات، تنافسية ومستدامة عبر تحقيق تغيير جذري في خدمات مختلف الأطراف من المستهلكين وموظفين ومستخدمين مع تحسين تجاربهم وإنتاجياتهم عبر سلسلة من العمليات المتناسبة مترافقة مع صياغة الإجراءات اللازمة للتفعيل والتنفيذ، وبعد أداة التحسين الكفاءة وتقليل الإنفاق وتطبيق خدمات جديدة بسرعة ومرونة.[footnoteRef:11] [11:  جميلة سلامي، يوسف يوشي، التحول الرقمي بين الضرورة والمخاطر، مجلة العلوم القانونية والسياسية، جامعة الوادي، المجلد 10 ، العدد 02، 2019 . الجزائر، عن 948.
] 

المطلب الثاني : خصائص التحول الرقمي 
تتمثل خصائص التحول الرقمي في مايلي : 
أولاً: خصائص الاتصال المحسّنة: والتي تتجلى في كون العملية الاتصالية تفاعلية بطبيعتها، حيث تتلاشى الحدود بين المرسل والمستقبل، وتصبح العلاقة تبادلية وثنائية الاتجاه تتم عن بعد بتكاليف منخفضة وسهولة في الأرشفة والاسترجاع. كما تتسم هذه العملية بـ  (اللازمنية)، مانحةً إياها مرونة زمنية تسمح لكل طرف (مرسلاً كان أو مستقبلاً) بالتفاعل في الوقت الذي يناسبه.
 ثانياً: خصائص تمكينية: وأبرزها المشاركة والنشر الموسّع، حيث يعمل التحول الرقمي كأداة ديمقراطية لإنتاج المحتوى، تمكن أي فرد يمتلك أدوات بسيطة من نشر أفكاره ومشاركتها مع جمهور واسع.[footnoteRef:12] [12:  الحمداني بشرى حسين . الاقتصاد الرقمي، دار وائل للنشر، الأردن، 2015، ص 138.] 

ثالثاً:خصائص تقنية ومتكاملة: تتمثل في المرونة العالية للشبكات الرقمية، والتي تمكن البرمجيات (Software) من التحكم بها ومنحها جودة استخدام استثنائية. كما تتصف هذه الشبكات بـ الذكاء المتقدم؛ فالنظام الرقمي يُمكن برمجته لمراقبة حالة قنوات الاتصال بشكل لحظي وتصحيح مسارها بشكل ذاتي، وأيضاً التنوع الهائل في وسائل وأدوات الاتصال التي تمنح المستقبل خيارات متعددة تتناسب مع احتياجاته.[footnoteRef:13] [13:  مكاوي حسن عماد، تكنولوجيا الإتصال الحديثة في عصر المعلومات، الدار المصرية اللبنانية، القاهرة، 1997 ، ص 151] 

التنوع: فمع تطور المستحدثات الرقمية في الإتصال وتعددها، أصبح للمتلقي خيارات أكثر لتوظيف عملية الإتصال بما يتفق مع حاجاته ودوافعه للإتصال.
التكامل : تمثل شبكة الأنترنت مظلة إتصالية تجمع بين نظم الإتصال وأشكالها، والوسائل الرقمية المختلفة والمحتوى بأشكاله، في منظومة واحدة توفر للمتلقي الخيارات المتعددة، في إطار متكامل عن طريق توفير أساليب التعرض و الإتاحة ووسائل التخزين بأسلوب متكامل خلال وقت التعرض على شبكة الأنترنت ومواقعها المتعددة.[footnoteRef:14] [14:  عبد الحميد محمد . اقتصاديات الرقمنة، عالم الكتب، القاهرة، 2004، ص 110.
] 

 و نجد خصائص أخرى للتحول الرقمي  نذكرها في ما يلي :
· القدرة على التكيف adaptability مع بيئة الأعمال التي تتسم بسرعة التغيير والتنوع.
· التميز (excellent) حيث تملك جميع مقومات التفرد اللازمة للقدرة التنافسية.
· التقنية العالية حيث تتزود بتقنية معلوماتية عالمية التصنيف.
· عابرة للحدود حيث تطرح خدماتها بشكل تكاملي يمكن أن تستفيد منه.
· وجود بناء تنظيمي شبكي بسبب طبيعة عملها وارتباطها خارجيا، ومحليا وعالميا.
· تحقيق مبدأ الشفافية والنزاهة نتيجة لوضوح الأدوار والمسؤوليات والأهداف، واتخاذ العديد من القرارات يوميا دون اعتماد التسلسل الهرمي التقليدي[footnoteRef:15] [15:  محمد أحمد الغبيري، عبد الرحمن حسن حسن محمد واقع التحول الرقمي للمملكة العربية السعودية - دراسة تحليلية، مجلة العلوم الادارية والمالية، جامعة الوادي، المجلد 04 ، العدد 03، 2020، الجزائر، ص 16.
] 

المطلب الثالث : أبعاد التحول الرقمي 
يمكن حصر الأبعاد الرئيسية للتحول الرقمي في النقاط التالية :
1. البعد الهيكلي والتنظيمي: إن المتطلبات الناتجة عن الرقمنة لها تأثير كبير على المؤسسة ككل فمجرد الحصول على المعدات التقنية وتعيين ممثل عن (IT) المسؤول عن الرقمنة لا تكفي لوحدها بل يجب على المؤسسة إجراء تغييرات عميقة ودراسة عدة قرارات استراتيجية مستدامة وذلك في سياق الثقافة التنظيمية المتعلقة بوسائط التحول الرقمي وتطوير مساحة التعلم.
2. البعد الوظيفي (الموارد البشرية) : وفقا لهذا البعد يجب دائما على المؤسسة التفكير في التطوير التنظيمي من منظور إنساني ذلك لأن التنفيذ المستدام للتقنيات الرقمية في المؤسسات يعتمد بشكل أساسي على تدريب وتأهيل ودعم الاحتياجات المعرفية الجميع المشاركين في عملية التحول الرقمي من موظفين ومديرين تنفيذيين ومديرين على المستوى الاستراتيجي.
3. البعد التقني والإعلامي :  يتطلب التحول الرقمي في المؤسسات تعزيز كفاءة الاتصال وترسيخها المستدام وتنفيذ الوسائط التكنولوجية في العمليات التنظيمية وبالتالي يجب استخدام الكفاءة الرقمية ذات الصلة بالعمل التي تعتمد على الوسائط الرقمية كأدوات ويجب أن تنعكس أهميتها على مختلف العمليات والأنشطة داخل المؤسسة.[footnoteRef:16] [16:  ربيع زروالي، مهدي جابر، التحول الرقمي كآلية لتفعيل عملية التغيير التنظيمي في البنوك التجارية دراسة ميدانية لعينة من البنوك التجارية بعين البيضاء - أم البواقي مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والادارية، جامعة خنشلة، المجلد 6، العدد 1، 2022، الجزائر، ص 364
] 

الشكل رقم 02: يمثل الابعاد الرئيسية للتحول الرقمي 




المطلب الرابع : متطلبات التحول الرقمي في الإدارة العمومية
يمكن إبراز أهم هذه المتطلبات فيما يلي:
1. المتطلبات التقنية : 
تستلزم عملية التحول الرقمي توفير بنية تحتية تقنية متكاملة تسمح بتقديم خدمات ذات مستوى مناسب لكل من موظفي المنظمة وعملائها على حد سواء. وتشمل هذه البنية مختلف الموارد التكنولوجية مثل أنظمة التشغيل، والأجهزة المتخصصة، ووسائط التخزين، والبرامج المختلفة، إضافة إلى شبكات الاتصال الحديثة. 
2. المتطلبات الإجرائية : 
تقتضي عملية التحول الرقمي وضع مجموعة من الإجراءات والتنظيمات التي تؤطر تنفيذ هذا التحول، ومن أهمها إعداد استراتيجية شاملة لأمن المعلومات تهدف إلى حماية البيانات وضمان جودتها وسلامتها. كما تشمل هذه المتطلبات وضع ضوابط وقوانين صارمة للحد من سرقة البيانات أو انتهاك خصوصية المعلومات، وضمان استخدامها بطريقة آمنة ومسؤولة
3. المتطلبات البشرية : 
يُعتبر المورد البشري عنصرًا أساسيًا في نجاح التحول الرقمي، إذ يتطلب وجود كوادر مؤهلة تمتلك مهارات رقمية، مع تطوير قدراتهم من خلال التدريب المستمر لمواكبة التطورات التكنولوجية وضمان تقديم خدمات عامة عالية الجودة داخل الإدارة العمومية.[footnoteRef:17] [17:  وليد كامل علام، 2022، التحول الرقمي وتأثيره على تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية من وجهة نظر مسؤولي خدمة العملاء: دراسة ميدانية بالتطبيق على قطاع البنوك بجنوب الصعيد، المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة، المجلد 52، العدد 1، ص 159–220.] 


المبحث الثاني: جودة الخدمات في الإدارة العمومية
المطلب الأول: مفهوم الإدارة العمومية
تتعدد تعاريف الإدارة العمومية بتعدد وجهات نظر الباحثين وزاوية المعالجة فقد عرفها Woodrow Wilson بأنها الهدف العملي الذي يتعلق بإنجاز المشروعات العامة، بما يتفق مع رغبات الناس، وحاجاتهم.
فعن طريق الإدارة العامة توفر الحكومات حاجات المجتمع التي يعجز النشاط الفردي عن الوفاء بها. [footnoteRef:18] [18:  عبد اللطيف قطيش، الإدارة العامة من النظرية إلى التطبيق، الأردن: مشورات الحلبي الحقوقية، 2013، ص 23.] 

 أما Dr. Leonard, D.White  : يريان أن الإدارة العامة هي جميع العمليات التي غرضها تحقيق وتنفيذ السياسة العامة التي تعلنها السلطات المختصة.
و Prof Pfifner يضيف بأنها : تنسيق الجهود الجماعية لتنفيذ السياسة العامة. 
 في حين يرى Harvey Walker بأن العمل الذي تقوم به الحكومة من أجل تفعيل القانون يسمى الإدارة.
أما Marshal E. Dimock على حسبه الإدارة معنية ب" ماذا" و " كيف" للحكومة؛ "ما" تعنى بالموضوع والمعرفة الفنية للمجال والتي تمكن المسؤول من أداء مهمته " كيف" ويقصد بها تقنية الإدارة والمبادئ التي يتم بموجبها تنفيذ البرامج الشاملة بنجاح 
وعليه فالإدارة العامة هي مجموع الجهود الجماعية والعمليات الإدارية التي تسهر عليها مجموعة من المؤسسات الخدماتية العمومية، الغرض منها تنفيذ السياسة العامة للحكومة وتحقيق الصالح العام في المجتمع.
ومن تعريفات الإدارة العامة أيضا، تعريف Waldo الذي يعرفها على أنها : " فن وعلم الإدارة كما هو مطبق على شؤون الدولة "[footnoteRef:19]  [19:  R.K. Pruthi, Theory of Public Administration, New Delhi: Discovery Publishing House, 2005, p. 27
] 

تعرف الإدارة العامة بحسب الأستاذ " توفيق شحاتة " بأنها مجموعة الهيئات والسلطات التي تضطلع في العصر الحديث بمختلف أوجه التدخل في حياة الجماعة في حدود الأهداف والتوجيهات التي حددتها السلطة السياسية وفي نطاق الوسائل التي نصت عليها.
كما تعرف بأنها مجموعة الأجهزة التي بتأثير من السلطة السياسية تضمن تدخل الدولة كشخص عمومي والأشخاص العمومية الأخرى في الحياة اليومية بمختلف أوجهها الاجتماعية والاقتصادية والثقافية وغيرها. وتتمثل هذه الأجهزة في : السلطات المركزية رئيس الدولة، رئيس الحكومة، الوزراء..)، السلطات المحلية لنظام عدم التركيز الوالي، رئيس الدائرة ، السلطات اللامركزية الإقليمية (رئيس المجلس الشعبي البلدي)، السلطات اللامركزية المرفقية ( مدير المؤسسة العمومية). 
وباختصار تعتبر الإدارة العمومية الجهاز الذي يسير الشؤون العمومية، وهي تتكون من مجموع المرافق العمومية التي تتكفل بتحقيق الأهداف المحددة من طرف السلطة السياسية.[footnoteRef:20] [20:  بوجلال، صلاح الدين. محاضرات في مقياس علم الإدارة العامة. سطيف: جامعة محمد لمين دباغين – كلية الحقوق والعلوم السياسية، 2024-2025. ص 5] 

وهناك من يرى على أنها عبارة عن مجموعة من الأليات والسياسات والقواعد والإجراءات والهياكل والأفراد... التي تمولها ميزانية الدولة والتي بدورها تتولى إدارة وتنفيذ مجموعة الأعمال الحكومية سواء كانت وطنية أو محلية وتضم أيضاً تنفيذ القوانين واللوائح والقرارات الصادرة عن الحكومة وعمليات الإدارة المرتبطة يتقديم الخدمات العمومية على المستوى الوطني والمحلي، علماً أنها تتكون من ثلاثة محاور أساسية  
· محور السياسات العامة (التوجهات السياسية للدولة)
· محور البنى المؤسسية (الهياكل الإدارية)
· محور الخدمة المدنية ( المورد البشري).[footnoteRef:21] [21:  الأكوع، خالد محسن. مبادئ السياسة العامة. صنعاء: جامعة صنعاء، مركز تطوير الإدارة العامة، 2007، ص 9_10] 

المطلب الثاني: مفهوم جودة الخدمات
لجودة الخدمة العديد من التعاريف ومن بينها مايلي :
تعرف على انها : هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة أي التي يتوقعها الزبائن أو يدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحددة الرئيسي لرضا الزبون أو عدم رضاه حيث يعتبر في نفس الوقت من الأولويات الرئيسية التي تزيد تعزيز مستوى الجودة في خدماتها. "[footnoteRef:22] [22:  مأمون الدرادكة وأخرون، إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، 2001، ص 143.] 

وتعرف جودة الخدمة : "على أنها التفوق على توقعات الزبون، أي يقصد بجودة الخدمة في هذا التعريف بأن المؤسسة تتفوق في خدماتها التي تؤديها فعليا على مستوى التوقعات التي يحملها الزبون اتجاه هذه الخدمات."[footnoteRef:23] [23:  ريتشار دل ويليامز، أساسيات إدارة الجودة الشاملة، ترجمة ونشر مكتبة حرير، الطبعة الأولى، 1999، ص 35.] 

وتعرف: " بأنها تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسين الآخرين[footnoteRef:24]، و انخفاض نسبة الشكاوي. "[footnoteRef:25] [24:  خضير كاظم حمود، إدارة الجودة والخدمة العملاء، الطبعة الأولى، دار الميسر للنشر والتوزيع، عمان، 2002، ص 215.]  [25:  سعد محمود المصري، إدارة تسويق الأنشطة الخدمية المفاهيم واستراتيجيات دار الجامعة، إسكندرية، 2002، ص 35.] 

حسب Marianne Messagerتعرف على أنها نشاط يهتم بالفائدة العامة تقوم به السلطات العمومية إما بطريقة مباشرة أو غير مباشرة حسب الأنظمة السائدة في كل بلد، وتقوم الخدمات العمومية بمجهود كبير لحل مشاكل المستخدمين، ومن أجل إعطاء معلومات للمستفيدين وتحفيزهم للقيام بأعمال تعود بالفائدة على المجتمع بصفة عامة [footnoteRef:26] [26:  Lia Caponetti, Barbara Sak, Comment definir le service public à travers ses differentes facettes missions et principes, collection des Working Papers du CIRIEC, Belgique, 2016, p. 11.] 

هي تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية، ويتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمة. أما الجانب الإنساني أو الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل العاملون بمواقفهم وسلوكياتهم وممارساتهم اللفظية مع العملاء.[footnoteRef:27] [27:  مأمون الدراركة، طارق الشبلي، الجودة في المنظمات الحديثة، ط1، عمان، الأردن، 2011، ص 181.] 

جودة الخدمة هي تكوين الصورة الذهنية المتميزة ولتحقيق الفعالية التسويقية والميزة التنافسية للمنظمة، والتي من خلالها يمكن للمنظمة أن تحتفظ بعملائها الفعليين وتحسين إيراداتها من خلال هؤلاء العملاء.[footnoteRef:28]
 [28:  مصطفى محمود أبو بكر، الإدارة العامة: رؤية إستراتيجية لحماية الجهاز الإداري من التخلف والفساد، الإسكندرية، مصر: الدار الجامعية للنشر والتوزيع، 2005، ص 145.
] 

المطلب الثالث: أبعاد جودة الخدمات العمومية
تتمثل ابعاد جودة الخدمات العمومية في مايلي : 
1. الاعتمادية: 
تعد الاعتمادية أهم الأبعاد في تحديد إدراكات جودة الخدمة عند الزبائن، وتعني القدرة على تقديم وعود الخدمة بشكل دقيق وموثوق.
2. الاستجابة: 
تمثل القدرة على تلبية الاحتياجات الجديدة والطارئة للزبائن، من خلال المرونة في الإجراءات ووسائل تقديم الخدمة، ومدى استعداد المنظمة ورغبتها في تقديم المساعدة للمستفيد.[footnoteRef:29] [29:  عبد العظيم، محمد. التسويق المتقدم. الإسكندرية، مصر: الدار الجامعية للنشر والتوزيع، 2008، ص 112.] 

3. الأمان: 
يعكس الأمان خلو المعاملات مع المخاطر، وحماية المستفيدين من الشك أو أي مخاطرة محتملة عند التعامل مع منظمة الخدمة.
4. التقمص والاعتناق: 
يشير هذا البعد إلى تقديم الخدمة بانتباه خاص لكل زبون، عبر علاقة شخصية وإيصاء الخدمة حسب الطلب، مع التعرف على احتياجات المستفيد ومواءمة الخدمة وفقها، مع اعتبار كل زبون فريد من نوعه.


5. درجة فهم مقدم الخدمة للمستفيد: 
تمثل الجهد المبذول من قبل مقدم الخدمة لفهم المستفيد بشكل كامل، مثل الوقت المستغرق لفهم متطلبات الزبون واحتياجاته[footnoteRef:30]. [30:  المجارمة، تيسير. التسويق المصرفي. الأردن: دار الجامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، 2005، ص 334، 337.] 

6. مطابقة المواصفات: 
يعني هذا البعد تقليل الأخطاء والعيوب في تقديم الخدمة لضمان الجودة، مما يسهل القياس الدقيق ويؤدي إلى الكفاءة والفاعلية المتزايدة.
7. الملموسية: 
تشمل المظهر الخارجي للتسهيلات المادية، المستلزمات، الأشخاص، ومواد الاتصال المستخدمة في تقديم الخدمة.
8. البعد الفني: 
يشير إلى تطبيق العلم والتكنولوجيا لحل مشكلة معينة ضمن تقديم الخدمة العمومية.[footnoteRef:31] [31:  حامد الضمور، هاني. تسويق الخدمات. الأردن: دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثالثة، 2005، ص 437.
] 



المطلب الرابع: نماذج قياس جودة الخدمات
لقياس جودة الخدمات، اعتمد الباحثون والممارسون على عدة نماذج وأساليب تهدف إلى تقييم مدى تحقيق الخدمة لمتطلبات المستفيدين وتحقيق رضاهم من أبرز هذه النماذج:
· عدد الشكاوى  : وهي من أحد الطرق السهلة والبسيطة لقياس جودة الخدمات، وهو حصر عدد الشكاوى خلال فترة معينة وتصنيفها حسب نوع الشكوى، يتميز هذا النوع بمجموعة من الانتقادات هي:
· أنه يعتمد على عدد الشكاوى المقدمة فقط، حيث أن هناك بعض العملاء لديهم شكاوى ولكن لا يعرفون كيفية تقديمها.
· تردد الكثير من المستفيدين في تقديم شكواهم.
· هذه الطريقة لا تعكس الأسباب الحقيقة وراء شكوى العملاء.
· لا تفرق بين أهمية الشكاوى المختلفة.
· أن عدم التقدم بالشكوى لا يعني أن الخدمة تؤدى بمستوى مرتفع من الجودة.
· أن التركيز على تجنب الشكاوى قد يدفع مقدم الخدمة إلى عدم بذل جهد أكبر لتحسين مستوى الخدمة.[footnoteRef:32] [32:  توفيق محمد عبد المحسن، قياس الجودة والقياس المقارن أساليب حديثة في المعايرة والقياس، دار الفكر العربي للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، 2003، ص 55، 56
] 

· مقاييس الرضا :  وتعبر من أكثر الطرق استخدامًا في قياس اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمة، وذلك باستخدام مقياس ليكارث المكون من سبعة نقاط لقياس درجة أهمية عناصر الخدمة من وجهة نظر العملاء، حيث يتم توجيه أسئلة التي تقيس الأهمية بعد حصول العملاء على الخدمة وذلك من خلال قائمة الاستبيان.
تتميز هذه الطريقة أيضًا بمجموعة من الانتقادات وهي:
· أن العملاء التي تم استقصاؤهم ربما قد لا تعكس أرائهم وجهة نظر الأفراد الذين لم يشملهم البحث.
· أنه لا يعطي المؤسسة بمعلومات وافية يمكن الاعتماد عليها.
· الافتقار إلى صياغة جيدة وتسلسل منطقي للأسئلة.
· لا تساعد في تحديد الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة من وجهة نظر الأنماط المختلفة من العملاء.[footnoteRef:33] [33:  توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص 57 _ 58
] 

· مقياس الفجوة (SERVQUAL):
يعتمد على مقارنة توقعات العملاء بشأن الخدمة وإدراكهم لمستوى جودة الخدمة المقدمة بالفعل، ومن ثم يتم تحديد الفجوة بين التوقعات والإدراكات، ويمكن التعبير عنها بالمعادلة التالية:
جودة الخدمة = التوقعات - الأداء
ويتكون من خمس فجوات على النحو التالي:
· الفجوة بين توقعات العملاء وإدراك الإدارة لتلك التوقعات، فقد لا تعرف الإدارة ماذا يريده العميل بدقة.
· الفجوة بين إدراك الإدارة لتوقعات العميل والمواصفات الفعلية المحددة للجودة، فقد تعرف الإدارة رغبات العملاء ولكن لا يمكنها ترجمتها في الخدمة المقدمة.
· الفجوة بين المواصفات المحددة للجودة وبين أداء الخدمة بالفعل في الواقع العملي، حيث هناك العديد من العوامل المؤثرة في أداء الخدمة، مثل أن يكون مستوى مهارة وكفاءة القائمين على أداء الخدمة غير مناسب.
· الفجوة بين مستوى الخدمة المقدمة بالفعل وبين الوعود التي تقدمها المنظمة.
· الفجوة بين إدراك العملاء لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاتهم تجاه جودة الخدمة.
· مقياس الأداء الفعلي للخدمة (SERVPERF):
تم اللجوء إلى هذا النموذج الذي يركز على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة، حيث يتم الحكم على جودة الخدمة من خلال اتجاهات الزبائن، ويمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة التالية:
Performance = الأداء الفعلي للخدمة
· مقياس القيمة:
تتمثل فكرته الأساسية في أن القيمة المقدمة للزبائن من طرف المنظمة تعتمد على المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي الزبون والتكلفة للحصول على هذه الخدمات. فالعلاقة بين المنفعة والسعر هي التي تحدد القيمة، فكلما زادت المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة، كلما زادت القيمة المقدمة للزبائن وكلما زاد إقبالهم على طلب هذه الخدمات. ومما لا شك فيه أن هذا المقياس سوف يدفع المنظمات إلى تركيز جهودها نحو تقديم خدمة متميزة للزبائن بأقل تكلفة ممكنة.[footnoteRef:34] [34:  امسغوني، منى، مخالفي، أمينة، تباني، رزيقة. ارتباط رضا الزبائن بمستوى جودة الخدمة وفق نموذج الأداء الفعلي. مجلة الابتكار والتسويق، العدد 1، 14 يونيو 2019، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة ورقلة، الجزائر، ص 19.] 

المطلب الخامس: أهمية تحسين جودة الخدمات في الإدارة العمومية
تتجلى أهمية هذا التحسين في:
1. الأهمية السياسية والاجتماعية (إعادة بناء الثقة)
إن تحسين جودة الخدمات العمومية يؤدي مباشرة إلى تعميق المسار الديمقراطي، حيث يشعر المواطن بأن الإدارة وُجدت لخدمته لا لتقييده.
· تقليص الفجوة بين الحاكم والمحكوم: جودة الخدمة هي المرآة التي يرى من خلالها المواطن مدى اهتمام الدولة باحتياجاته، مما يقلل من حدة التوترات الاجتماعية والاحتجاجات الناتجة عن البيروقراطية والتعسف.
· تكريس مبدأ المساواة: تضمن معايير الجودة تقديم الخدمة للجميع بناءً على استحقاق واضح وليس على أساس المحسوبية أو "المعريفة"، مما يعزز العدالة الاجتماعية.[footnoteRef:35] [35:  بوزاهر سليمان، جودة الخدمة العمومية كآلية لتعزيز الثقة بين المواطن والإدارة في الجزائر، مجلة الدراسات الحقوقية والسياسية، جامعة سطيف 2، 2021، ص 415.] 

2. الأهمية الاقتصادية (ترشيد النفقات وجذب الاستثمار)
في ظل الأزمات المالية، يصبح تحسين الجودة ضرورة اقتصادية قصوى لضبط الميزانيات:
· تطبيق مبدأ الاقتصاد والفعالية: الجودة تعني القيام بالعمل الصحيح من المرة الأولى، وهذا يوفر تكاليف إعادة العمل أو تصحيح الأخطاء الإدارية الناتجة عن ضعف التكوين أو تعقيد الإجراءات.
· تحسين مناخ الأعمال: إن رقمنة الخدمات الإدارية وتجويدها (كالخدمات الجمركية والضريبية) تعتبر من أهم الحوافز لجذب الاستثمارات الأجنبية، حيث يفضل المستثمر الدول التي تمتلك إدارات مرنة وشفافة.[footnoteRef:36] [36:  بن خليفة عبد القادر، أثر تحسين جودة الخدمات الإدارية على رضا المرتفق: دراسة حالة البلديات، مجلة الإصلاح الإداري والسياسي، المركز الجامعي تيبازة، 2022، ص 18.] 

3. الأهمية الإدارية والتنظيمية (عصرنة المرفق العام)
يساهم تبني مفهوم الجودة في إحداث ثورة داخلية في بنية الإدارة:
· تنمية الموارد البشرية: تحسين الجودة يتطلب تدريباً مستمراً للموظفين، مما يرفع من كفاءتهم المهنية ويخلق لديهم روح المبادرة والمسؤولية تجاه المرتفق.
· التحول نحو الإدارة الإلكترونية: لا يمكن الحديث عن جودة حقيقية دون دمج تكنولوجيا الإعلام والاتصال، مما يسرع وتيرة المعاملات ويقضي على الطوابير الورقية والاتصال المباشر الذي قد يفتح أبواباً للفساد.
4. الأهمية التنافسية (محاكاة القطاع الخاص)
رغم أن الإدارة العمومية لا تهدف للربح إلا أنها أصبحت في منافسة غير مباشرة مع معايير القطاع الخاص. تحسين الجودة يجعل الإدارة العمومية تتخلى عن نمطها الكلاسيكي المتصلب وتتبنى مرونة المؤسسات الاقتصادية، مما يرفع من قيمتها في نظر الجمهور ويجعلها "إدارة مواطنة" بامتياز.[footnoteRef:37] [37:  شريف غياط، استراتيجيات تحسين الخدمة العمومية في ظل التحولات الراهنة، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية، جامعة الجلفة، 2019، ص 54.] 

المبحث الثالث: الدراسات السابقة
المطلب الأول: عرض وتحليل دراسة سابقة (01)
الدراسة الأولى:
في عام 2023، جاءت أطروحة الدكتوراه التي تقدم بها الباحث عبد القادر بن يعيش، والمعنونة بـ "التحول الرقمي ودوره في تحسين جودة الخدمات الجامعية - دراسة ميدانية بجامعة الجزائر 3"، بهدف قياس تأثير توظيف استراتيجيات التحول الرقمي على الخدمات الإدارية والتعليمية (البيداغوجية) في الجامعة. وقد ركّز البحث بشكل خاص على دور الأنظمة المعلوماتية في تعزيز الفعالية المؤسسية وزيادة رضا المنتفعين. [...] ومن أبرز الاستنتاجات التي خرجت بها هذه الدراسة التأكيد على وجود ارتباط إيجابي قوي بين مدى توظيف التكنولوجيا الرقمية والارتقاء بجودة الخدمات الأكاديمية والإدارية. إضافة إلى ذلك، بيّنت الدراسة أن توظيف هذه الأنظمة أسهم بشكل ملموس في تبسيط إجراءات الحصول على الخدمات والإسراع في إنجاز المهام والمعاملات.؛ وأكدت أن تأهيل الموارد البشرية وتدريبها على استخدام التقنيات الحديثة يعد عاملًا أساسيًا في نجاح التحول الرقمي. بالمقابل، كشفت الدراسة عن وجود تحديات تمثلت في ضعف البنية التحتية الرقمية، مقاومة التغيير لدى بعض الموظفين، ونقص التمويل. وأوصت الدراسة بضرورة وضع استراتيجية رقمية متكاملة وتكثيف برامج التكوين وتحسين الدعم التقني.
الدراسة الثانية:
في سنة 2022، هدفت دراسة الباحثة سميرة بوعلاق، والتي حملت عنوان "إسهامات التحول الرقمي في تحسين الأداء الإداري وجودة الخدمات في مؤسسات التعليم العالي - دراسة حالة جامعة وهران 2"، إلى تقييم دور التحول الرقمي في تحسين الأداء الإداري وتجويد مستوى الخدمات في البيئة الجامعية. وقامت الدراسة على تحليل واقع اعتماد الجامعات المعنية على الأنظمة المعلوماتية في إدارة وتشغيل مهامها وخدماتها المختلفة.
وتتمثل أهمية هذه الدراسة في إبراز التحول الرقمي كخيار استراتيجي يساهم في تحديث الإدارة الجامعية وتحقيق جودة شاملة في الخدمات، من خلال تحسين الكفاءة التنظيمية وتعزيز تجربة المستخدمين.
وقد أظهرت نتائج الدراسة أن التحول الرقمي يسهم بشكل مباشر في تحسين جودة الخدمات الجامعية من خلال رقمنة العمليات الإدارية وتبسيط الإجراءات؛ كما بينت وجود علاقة إيجابية بين استخدام المنصات الرقمية وارتفاع مستوى رضا الطلبة والأساتذة؛ وأكدت النتائج أن اعتماد نظم معلومات متطورة يساهم في تقليل الأخطاء وتحسين دقة البيانات. كما أبرزت الدراسة أن من أهم معوقات التحول الرقمي ضعف البنية التحتية، محدودية الكفاءات الرقمية، وغياب التخطيط الاستراتيجي الواضح. وأوصت بضرورة تعزيز الاستثمار في التكنولوجيا، وتطوير مهارات الموارد البشرية، وتبني رؤية استراتيجية شاملة للتحول الرقمي داخل الجامعات.
المطلب الثاني: عرض وتحليل دراسة سابقة (02)
الدراسة الأجنبية الأولى:
في عام 2019، قدّم الباحث Mikael Wiberg أطروحة لنيل الدكتوراه من جامعة Umeå بعنوان "التحول الرقمي في منظمات القطاع العام: الاستراتيجية والبنية وجودة الخدمة"، حيث سعت الدراسة إلى تحليل طبيعة تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات في القطاع العام، مع إيلاء اهتمام خاص للعلاقة ما بين الاستراتيجية الرقمية والهيكل التنظيمي من جهة، وبين أداء الخدمات من جهة أخرى.
تكمن أهمية هذه الدراسة في كونها تربط بين التحول الرقمي كخيار استراتيجي وبين تحسين جودة الخدمات العامة، حيث اعتبرت أن نجاح الرقمنة لا يعتمد فقط على التكنولوجيا، بل يتطلب إعادة تصميم العمليات والهياكل التنظيمية بما يتماشى مع البيئة الرقمية.
وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج، أهمها: أن التحول الرقمي يساهم في تحسين جودة الخدمات من خلال تبسيط الإجراءات وتقليل الوقت اللازم لإنجاز المعاملات؛ كما بينت أن تكامل الأنظمة الرقمية داخل المؤسسات يعزز دقة البيانات ويقلل من الأخطاء؛ وأكدت أن اعتماد استراتيجيات رقمية واضحة يسهم في رفع كفاءة الأداء المؤسسي. في المقابل، أبرزت الدراسة أن مقاومة التغيير وضعف الثقافة الرقمية داخل المؤسسات يعدان من أبرز التحديات التي تعيق نجاح التحول الرقمي. وأوصت بضرورة تطوير القيادة الرقمية وتعزيز قدرات الموارد البشرية لضمان تحقيق جودة مستدامة في الخدمات.
الدراسة الأجنبية الثانية:
قدّم الباحث Marijn Janssen أطروحة دكتوراه بعنوان Digital Government Transformation: Challenges, Strategies and Impacts on Public Service Delivery في Delft University of Technology سنة 2021، حيث هدفت الدراسة إلى استكشاف أثر التحول الرقمي على تقديم الخدمات الحكومية، وتحليل التحديات والاستراتيجيات المرتبطة بتطبيق الحكومة الرقمية.
وتتمثل أهمية هذه الدراسة في تقديم إطار تحليلي شامل يوضح كيف يمكن للتحول الرقمي أن يحسن جودة الخدمات العامة ويعزز الكفاءة الإدارية، من خلال استخدام التكنولوجيا في إعادة تصميم الخدمات لتصبح أكثر تركيزًا على احتياجات المواطنين.
وقد أظهرت نتائج الدراسة أن التحول الرقمي يسهم في تحسين جودة الخدمات الحكومية عبر تطوير المنصات الرقمية وتسهيل الوصول إلى الخدمات؛ كما بينت وجود علاقة إيجابية بين مستوى نضج الحكومة الرقمية ورضا المستخدمين؛ وأكدت أن استخدام البيانات الضخمة والتكامل بين الأنظمة يساهم في تسريع اتخاذ القرار وتحسين فعالية السياسات العامة. كما أبرزت الدراسة أن من أبرز التحديات ضعف التنسيق بين الجهات الحكومية، ومشاكل الأمن السيبراني، ونقص الكفاءات الرقمية. وأوصت بضرورة اعتماد استراتيجيات شاملة تجمع بين البعد التكنولوجي والتنظيمي والبشري لتحقيق تحول رقمي ناجح ومستدام.
المطلب الثالث: أوجه الشبه والاختلاف بين الدراسات السابقة
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المطلب الرابع: موقع الدراسات الحالية من دراسات السابقة
تندرج الدراسة الحالية ضمن نفس الاتجاه البحثي الذي تناولته الدراسات السابقة، حيث تركز على موضوع التحول الرقمي وعلاقته بتحسين جودة الخدمات، غير أنها تسعى إلى تعميق الفهم من خلال الربط بين الأبعاد النظرية والتطبيقية في آن واحد. فقد استفادت الدراسة من الأدبيات السابقة التي أكدت على أهمية التحول الرقمي كخيار استراتيجي، كما اعتمدت على نتائجها في بناء الإطار المفاهيمي وصياغة الفرضيات بما يتناسب مع طبيعة البيئة المدروسة.
ورغم هذا التقاطع، تتميز الدراسة الحالية بمحاولة سد بعض الثغرات التي لم تعالجها الدراسات السابقة بشكل كافٍ، خاصة من حيث التركيز على الواقع الجزائري وتحليل خصوصياته التنظيمية والتقنية. إذ تسعى الدراسة إلى تقديم تحليل أكثر شمولًا يجمع بين تقييم جودة الخدمات الرقمية ودراسة التحديات التي تعيق التحول الرقمي، مع التركيز على البعد التطبيقي داخل المؤسسة محل الدراسة.
كما تختلف الدراسة الحالية عن بعض الدراسات الأجنبية في كونها لا تقتصر على الأطر النظرية أو النماذج التحليلية، بل تحاول اختبار هذه النماذج ميدانيًا في سياق محلي، مما يمنحها بعدًا تطبيقيًا يعكس واقع المؤسسات الجزائرية. وفي المقابل، فهي تتجاوز بعض الدراسات العربية التي ركزت فقط على قياس رضا المستفيدين، من خلال إدماج متغيرات إضافية مثل كفاءة الأداء الإداري وجودة العمليات الرقمية.
تسهم الدراسة الحالية في إثراء الأدبيات من خلال تقديم إضافة علمية تتمثل في الجمع بين التحليل النظري والتطبيق الميداني، مع محاولة تقديم توصيات عملية قابلة للتطبيق تدعم جهود التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات في المؤسسات الجامعية الجزائرية.

















خلاصة  الفصل الاول: 
التحول الرقمي أصبح ركيزة أساسية لتحسين جودة الخدمات في الإدارة العمومية، إذ يسهم في تعزيز كفاءة العمليات وتقليل البيروقراطية وتسهيل وصول المستفيدين إلى الخدمات. جودة الخدمة تتطلب الانتباه إلى أبعاد متعددة تشمل الاعتمادية والاستجابة والأمان والتقمص والاعتناق والتطابق والملموسية، إلى جانب البعد الفني المرتبط بتطبيق التكنولوجيا والعلوم في تقديم الخدمات.
تقييم جودة الخدمات الرقمية يعتمد على نماذج وأدوات متنوعة مثل عدد الشكاوى، مقاييس الرضا، نموذج الفجوات SERVQUAL، نموذج الأداء الفعلي SERVPERF، ومقياس القيمة، بما يتيح قياس مستوى الخدمات وتحسينها بشكل موضوعي. كما يشكل العنصر البشري رأس المال المعرفي الذي يؤثر على نجاح التحول الرقمي من خلال تطوير مهارات الموظفين وتحفيزهم، بما يضمن تحقيق جودة مستدامة.
العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات إيجابية بشكل واضح، إذ أن الرقمنة تعمل على تحديث الإجراءات، تحسين تجربة المستفيدين، وزيادة فعالية الأداء المؤسسي، مع التركيز على تكامل البنية التحتية الرقمية، القدرة البشرية، والإطار المؤسسي لتحقيق نتائج ملموسة ومستدامة في القطاع العام.






الفصل الأول: الإطار النظري والتحليلي للتحول الرقمي وجودة الخدمات في الإدارة العمومية
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الفصل الثاني: دراسة ميدانية لأثر التحول الرقمي وجودة الخدمات في جامعة غرداية






تمهيد: 
بعد تناول دراستنا في الفصل الاول للاطار النظري  للمفاهيم النظرية للتحول الرقمي و جودة الخدمات الادارية العمومية ، سيتم في هذا الفصل تجسيد ما تم تناوله في الجانب النظري في ارض الواقع من خلال الدراسة التطبيقية لموضوع الدراسة من خلال جامعة غرداية المتمثلة في عينة من الموظفين و الاساتذة في الجامعة ، و ذلك من اجل الاجابة على إشكالية الدراسة ، و اثبات او نفي الفرضيات التي وضعناها في المقدمة، باعتبار الجامعة المكان الذي يقصده الطلبة بكثرة رغبة فالحصول على مختلف الخدمات الادارية  لتلبية احتياجاتهم ومطالبهم المختلفة.
من اجل الاجابة على اشكالية الدراسة سنتناول  في هذا الفصل  الإجراءات المنهجية والأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل والعينة المستهدفة وخصائصها.
وقد قسمنا هذا الفصل إلى ثلاث مباحث، فالمبحث الاول لتعريف بجامعة غرداية و المبحث الثاني للدراسة التطبيقية والطريقة الإحصائية، والمبحث الثالث لعرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية 







المبحث الأول: الدراسة التطبيقية والطريقة الإحصائية
المطلب الأول: منهجية الدراسة
· تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي، إذ يهدف إلى معرفة أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات الإدارية العمومية في جامعة غرداية من خلال وصف وتحليل البيانات المستخلصة من عينة الدراسة.
· تم تصميم استبيان لجمع المعلومات الأولية، واعتمدت الباحثة في نصميم و انشاء الاستبيان  على مختلف  الدراسات السابقة التي لها صلة بالموضوع.
· قامت الباحثة بعرض الاستبيان على مجموعة من المحكمين والخبراء في كلية الاقتصاد لضمان صدق الأداة الظاهري والبنائي، وتم تعديل الاستبيان حسب ملاحظاتهم قبل توزيعه.
· يحتوي الاستبيان على محورين:
1. محور التحول الرقمي: 12 عبارة موزعة على ثلاثة أبعاد (البنية التحتية الرقمية، الكفاءة الرقمية للموظفين، استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية).
2. محور جودة الخدمات الإدارية العمومية: 8 عبارات.
· استخدمت الباحثة مقياس ليكرت الخماسي (1 = غير موافق بشدة، 5 = موافق بشدة) لتقدير الإجابات.
· تم استخدام أساليب إحصائية متنوعة لمعالجة البيانات: المتوسطات الحسابية، الانحرافات المعيارية، اختبار T، الانحدار البسيط والمتعدد، One Way ANOVA، اختبار صدق وثبات الأداة باستخدام ألفا كرونباخ واختبار Kolmogorov-Smirnov للتأكد من التوزيع الطبيعي للبيانات.


المطلب الثاني: مجتمع وعينة الدراسة
· مجتمع الدراسة: موظفو و أساتذة كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير بجامعة غرداية، من ذوي الخبرة والاختصاصات المختلفة، الذين يتعاملون يوميًا مع الإجراءات الإدارية والرقمية داخل الجامعة.
· عينة الدراسة: تم توزيع 49 استبيانًا على الموظفين، وتم استرجاع جميعها بنسبة 100%.
المطلب الثالث : أداة الدراسة وإجراءاتها
1. أداة الدراسة:
قامت الباحثة بتصميم الاستبيان من اجل جمع المعلومات و البيانات من عينة الدراسة و المتمثلة في موظفي جامعة غرداية من اداريين و اساتذة، و من اجل تصميمه ، اعتمدت الباحثة على دراسات سابقة لها صلة بموضوع التحول الرقمي و جودة الخدمات الادارية العمومية ، و بعد عرضه على المحكمين لغرض تحكيمه ، تم تصحيحه و تعديله وفق ذلك، ثم بعد ذلك قامت الباحثة بتوزيع 49 استبانة على العينة المدروسة ، و كانت نسبة الردود 100% ، حيث تم استرجاع 49 استبيان صالح للدراسة ، و من اجل معرفة دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات الادارية العمومية ، اب يا اىب يا ببي لي ب بب ش تكون الإستبيان في الجزء الأول على المتغيرات المتعلقة بالخصائص الديمغرافية والمتمثلة في ( الجنس ، السن ، المؤهل العلمي ، سنوات الخبرة  ، المستوى الوظيفي ), أما الجزء الثاني من الاستبيان فيتكون من (20) عبارة مقسمة على محورين ، حيث يحتوي محور التحول الرقمي على 12 عبارة  و 3 ابعاد ، فيما يحتوي محور جودة الخدمات الادارية العمومية على 8 عبارات
وقد تم إعطاء كل عبارة من العبارات السابقة درجة من درجات سلم ليكارت الخماسي لتتم معالجتها إحصائيا  كما في الجدولين التاليين 
الجدول رقم (2) : درجة أهمية بنود الاستبيان
	مقياس ليكرت
	1
	2
	3
	4
	5

	الدرجة 
	غير موافق بشدة
	غير موافق 
	محايد 
	موافق 
	موافق بشدة 


كما ان  قيم المتوسطات الحسابية التي توصلت إليها الدراسة سيتم  التعامل معها لتفسر البيانات على النحو التالي:
الجدول رقم (.3 )يوضح مقياس تحديد الأهمية النسبية للمتوسط الحسابي
	الاهمية  
	غير موافق بشدة
	غير موافق 
	محايد 
	موافق 
	موافق بشدة 

	المتوسط الحسابي 
	من 1الى 1.80
	من 1.81 الى 2.59
	من 2.60 الى
 3.39
	من 3.40 الى 4.19
	من 4.20 الى 5


المطلب الرابع : الأساليب الإحصائية المستخدمة
من اجل  تحقيق أهداف الدراسة والإجابة على إشكالياتها إستخدمت الباحثة  العديد من الأساليب الإحصائية التي تناسب الموضوع بالاعتماد على  برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعية SPSS النسخة رقم 20 وهذا  لملائمته لمثل هذه الدراسة ، و من اجل الحصول على نتائج دقيقة قدر الامكان استخدمت الباحثة الاساليب الاحصائية التالية :
1. إختبار ثبات وصدق المقياس بإستخدام ألفا كرونباخ .
2. معامل ارتباط بيرسون لقياس صدق الفقرات.
3. إختبار كلومجروف سمرنوف للتأكد من أن المقياس يتبع التوزيع الطبيعي أم لا يتبع التوزيع الطبيعي.
4. المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية. 
5. اختبار T-TEST لعينة واحدة 
6. حساب الانحدار المتعدد مع توضيح الارتباط بينهما 
7. الإختبار الإحصائي One Way ANOVA 

المطلب الخامس : صدق وثبـات أداة الـدراسـة
  في هذا المطلب سنقوم  بتناول صدق و ثبات اداة الدراسة ، و التي تعني  مدى قدرة عبارات الاستبيان على قياس ما صممت من أجله، وذلك من خلال التركيز على العناصر التالية: الصدق الظاهري أو صدق المحكمين، وأيضاً  الصدق البنائي من خلال اختبار بيرسون، كما يهتم هذا المطلب بإثبات مدى قدرة الاستمارة  على جمع معلومات دقيقة،  وذلك باعتماد على ألفا كرو نباخ كأساس لقياس ثبات أداة الدراسة، و كذلك اختبار التوزيع الطبيعي لمعرفة هل الاحتبارات معلمية ام لا.
الفرع الأول: صدق أداة الدراسة.
يشير الصدق (Validity) إلى مدى قدرة الاستبيان  على قياس ما صمم من اجله ، و يعد من اهم الشروط لصلاحية الاستبيان ، و عدم وجود  هذا الشرط يعني عدم صلاحية الاستبيان وعدم صدق نتائجه ولاختبار صدق المقياس هناك طرق متعددة اعتمدت  الباحثة على قسم منها هي:
1- الصدق الظاهري: صدق المحكمين.
يقصد بصدق المقياس هو قدرته على قياس ما وضع من أجله، و من اجل ذلك قامت الباحثة بعرض الاستبيان على الاستاذ المشرف و عدد من الخبراء و المحكمين في كلية الاقتصاد ، و قد طلبت الباحثة من المحكمين ابداء ارائهم حول الاستبيان من حيث مدى صلاحية العبارات، ودرجة ارتباط كل عبارة بالمجال الذي وُضعت فيه، واقتراح أي تعديلات يرونها مناسبة. وبناءً على ملاحظاتهم وتوجيهاتهم، تم تعديل الاستبيان وصياغته في شكله النهائي، ثم توزيعه على عينة الدراسة المتمثلة في الموظفين في جامعة غرداية 




2- الصدق البنائي لمحاور الاستبيان
الجدول رقم (4): معامل الارتباط بيرسون لمحاور الاستبيان
	[bookmark: _Hlk190203722]الارتباط
	محاور الاستبيان

	0.598
	معامل الارتباط بيرسون
	التحول الرقمي

	0,000
	الدلالة المعنوية
	

	0.598
	معامل الارتباط بيرسون
	جودة الخدمات الادارية العمومية

	0,000
	الدلالة المعنوية
	


المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات برنامج spss (أنظر الملحق 2، الجدول رقم 7)
  يبين الجدول رقم معاملات الارتباط بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات الاستبانة والذي يبني أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة 0,05، حيث إن القيمة الاحتمالية لكل فقرة أقل من 0,05 وأن معاملات الارتباط بين المحاور كانت متوسطة
الفرع الثاني: ثبـات أداة الدراسة.
و هي قدرة الأداة على قياس ما أعدت لقياسه فعلا، و أنه إذا تم تكرار توزيع الأداة على نفس العينة وفي  نفس الظروف فإننا سنتحصل على نفس الإجابات والنتائج.
و لقياس ثبات اداة الدراسة اعتمدت الباحثة على معامل الفا كرونباخ ، و هو أكثر الطرق شيوعا إذ يمتاز  بتنسيقه وإمكانية الوثوق بنتائجه.و هو الذي يحدد مســتوى قبول أداة قياس بمستوى  0.60 فأكثر ، وإذا كانت أقل فإنها ترفض.



الجدول رقم (5): معامل ثبات مقياس الدراسة ألفا  كرونباخ.
	قيمة ألفا كرومباخ
	عدد العبارات
	محاور الإستبيان

	.794
	12
	التحول الرقمي

	.924
	8
	جودة الخدمات الادارية العمومية

	.897
	20
	معامل الثبات للإستبيان ككل


المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج spss
يتضح من الجدول اعلاه ان قيمة معامل الفا كرونباخ كانت مرتفعة لكلا محوري الاستبيان ، حيث بلغت قيمة الفا كرونباخ لمحور التحول الرقمي (0.794) ، و بلغت في محور جودة الخدمات الادارية العمومية (0.924)، كما بلغت قيمة معامل الفا كرونباخ للاستبيان ككل (0.897) ، وبمقارنتها بالمستوى الادنى للقبول و هو (0.60) ، نستنتج ان الاستبيان اذا تم استخدامه مرة اخرى فسيعطي نفس النتائج و ان المقياس يقيس  ما وضع لقياسه
اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة:
تم استخدام اختبار Kolmogorov-Smirnov لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا. وهو ما يوضحه الجدول التالي:


الجدول رقم (6): اختبار التوزيع الطبيعي
	المتغير
	Kolmogorov-Smirnova
	مستوى الدلالة
	النتيجة

	التحول الرقمي
	.087
	0.200
	 يتبع توزيع طبيعي

	جودة الخدمات الادارية العمومية
	.114
	0.145
	يتبع توزيع طبيعي


[bookmark: _Hlk191659015]المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج spss
يتبين من الجدول أن متغيرات الدارسة تتبع التوزيع الطبيعي، حيث كانت نسب التوزيع الطبيعي لكل من المحورين اكبر من (0,05) وهو المستوى المعتمد في المعاجلة الإحصائية.





المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية
المطلب الأول :  دراسة وتحليل نتائج خصائص عينة الدراسة 
الوصف الإحصـائي لعينة الدراسـة: فيما يلي خصائص عينة الدراسة وفقا للمتغيرات الشخصية والوظيفية الخاصة بالموظفين: 
1– الجنس: 
الجدول رقم(7 ): توزيع عينة الدراسة حسب الجنس.
	النسبة % 
	التكرار 
	الجنس 

	 57.1
	 28
	الذكر 

	42.9
	21
	الانثى 

	 100
	 49
	المجموع 


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج Spss.
بعد تحويل النسب المئوية إلى دائرة نسبية تتضح الخصائص الديموغرافية للعينة من حيث الجنس كالتالي:
الشكل رقم (03 ): التمثيل البياني لخصائص مفردات الدراسة حسب الجنس.
[image: ]




المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج Spss.
يتضح من الجدول و الشكل اعلاه ، ان عدد افراد الذكور في جامعة غرداية بلغ 28 فردا بنسبة 57.1%، من العينة الكلية ، و بلغ عدد افراد الاناث 21 فردا بنسبة 42.86% من العينة الكلية ، مما يلاحظ انه لا يوجد تفاوت كبير  بين الذكور و الاناث من حيث العمال في جامعة غرداية ، و هذا التقارب يعكس التوازن الموجود في الهيكل البشري و هذا يدل على تكافؤ الفرص في التوظيف في المؤسسة و الاعماد على مبدأ الكفاءة في التوظيف بدلا من التمييز بين الجنسين،   و هذا ما يعزز موضوعية النتائج ويُقلّل من احتمالية التحيّز لفئة معينة ، مما يعطني تنوع في اجابات الاستبيان .
2- السـن:	  
ا الجدول رقم( 8): تـوزيع مفـردات الدراسـة حسب السـن.
	النسبة% 
	التكرار 
	السن 

	10.2
	 5
	من 20 سنة إلى 30 سنة

	26.5
	 13
	من 30 سنة إلى 40 سنة

	57.1
	 28
	من 40 سنة إلى 50 سنة

	6.1
	 3
	اكثر من 50 سنة 

	100.0
	 49
	المجموع 


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج Spss.
بعد تحويل النسب المئوية إلى دائرة نسبية تتضح الخصائص الديموغرافية للعينة من حيث السن كالتالي:




الشكل رقم (04 ): التمثيل البياني لخصائص مفردات الدراسة حسب السن.
[image: ]






         المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج Spss.
يتضح من الجدول و الشكل اعلاه ، بلغ عدد الافراد ذوي السن من 40 الى 50 سنة 28 فردا و هو الاكبر بنسبة 57.1 %، ثم يليه الافراد ذوي السن من 30 سنة الى 40 سنة ب 13 فردا و بنسبة 26.5%
ثم تليها فئة الافراد من 20 سنة الى 30 سنة ب 5 افراد و نسبة 10.2%، و اخيرا فئة اكثر من 50 سنة بعدد 3 افراد و نسبة 6.1%، و هذا يوضح ان اغلبية  افراد العينة في منتصف العمر ، مما يعكس الاستقرار الوظيفي  لدى المستجوبين ، و ان الجامعة تعتمد على موظفين ذوي خبرة و مهارات مرتفعة ، و هو ما يساهم في رفع الانتاجية و الجودة في العمل ، كما يدل انخفاض عدد الافراد الشبابية الى محدودية التوظيف في المؤسسة و بطء في تجديد الموارد البشرية في الجامعة.


3-  المؤهل العلمـي:
الجدول رقم( 9): توزيع مفردات الدراسـة حسب المؤهل العلمي.
	النسبة % 
	التكرار 
	المؤهل العلمي 

	10.2
	5
	ليسانس

	34.7
	17
	ماستر

	32.7
	00
	شهادات عليا

	100
	49
	المجموع


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج Spss.
بعد تحويل النسب المئوية إلى دائرة نسبية تتضح الخصائص الديموغرافية للعينة من حيث المؤهل العلمـي كالتالي:
الشكل رقم ( 05): التمثيل البياني لخصائص مفردات الدراسة حسب المؤهل العلمـي
[image: ]





المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج Spss.
يتضح من خلال الجدول والشكل البياني الخاصين بالمؤهل العلمي أن أفراد عينة الدراسة يتمتعون بمستوى تعليمي مرتفع نسبيًا، حيث بلغت فئة الحاصلين على شهادة الماستر 17 فردًا بنسبة 34.7%، وهي أعلى نسبة ضمن فئات العينة. كما بلغ عدد الأفراد الحاصلين على شهادات عليا 16 فردًا بنسبة 32.7%، مما يعكس وجود كفاءات علمية مؤهلة داخل المؤسسة. في حين بلغ عدد الحاصلين على شهادة الليسانس 5 أفراد بنسبة 10.2%.
وتشير هذه النتائج إلى أن المؤسسة تعتمد بدرجة كبيرة على موارد بشرية ذات تأهيل علمي عالٍ، وهو ما يسهم في تعزيز الأداء الوظيفي وتحسين جودة العمل والخدمات المقدمة. كما أن ارتفاع المستوى التعليمي للعاملين يساعد على استيعاب التقنيات الحديثة وتطبيق الأساليب الإدارية المتطورة، الأمر الذي ينعكس إيجابًا على تحقيق أهداف المؤسسة ورفع كفاءتها التنظيمية. وتؤكد هذه المعطيات أن رأس المال البشري المؤهل يعد من أهم عوامل النجاح والتطور داخل المؤسسة محل الدراسة.
4- عدد السنوات الخبرة:  
الجدول رقم( 10): توزيع مفردات الدراسة حسب عدد السنوات الخبرة
	النسبة % 
	التكرار 
	الأقدمية

	20.4
	10
	من 1 الى 5 سنوات

	22.4
	11
	من 6 سنوات الى 10 سنوات.

	22.4
	11
	من 11 سنة الى 15 سنة

	34.7
	17
	اكثر من 15 سنة.

	100.0
	49
	المجموع 


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج Spss.
بعد تحويل النسب المئوية إلى دائرة نسبية تتضح الخصائص الديموغرافية للعينة من حيث عدد السنوات الخبرة  كالتالي:
الشكل رقم ( 06): التمثيل البياني لخصائص مفردات الدراسة حسب عدد السنوات الخبرة
[image: ]المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج Spss.
يتضح من الجدول و الشكل اعلاه، نجد ان 17 فردا من افراد العينة لديهم اكثر من 15 سنة خبرة في العمل ، بنسبة 34.7%، كما ان 11 فردا من العينة لديهم من 6 الى 10 سنوات خبرة ، بنسبة 22.4%، و نفس العدد كذلك لديهم خبرة من 11 الة 15 سنة ، فيما يحمل 10 افراد اخرين خبرة من 1 الى 5 سنوات بنسبة 20.4%، فيلاحظ انه هناك تنوع لدى افراد العينة بالنسبة للخبرة المهنية، و عموما ، يشير هذا التوزيع إلى  توازن نسبي للموظفين من حيث الخبرة المهنية ، يجمع بين الخبرة الكبيرة والمتوسطة و القليلة، و هذا ينعكس إيجابًا على الأداء العام للجامعة من خلال التكامل بين المعرفة المتراكمة و المعارف الجديدة .
5- المستوى الوظيفي: 
الجدول رقم( 11): توزيع مفردات الدراسـة حسب المستوى الوظيفي
	النسبة % 
	التكرار 
	الوظيفة 

	14.3
	7
	استاذ

	75.5
	37
	اداري

	10.2
	5
	استاذ اداري

	100.0
	49
	المجموع 


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامجSpss
 بعد تحويل النسب المئوية إلى دائرة نسبية تتضح الخصائص الديموغرافية للعينة من حيث المستوى الوظيفي كالتالي:
[image: ]الشكل رقم (07 ): التمثيل البياني لخصائص مفردات الدراسة حسب المستوى الوظيفي

المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج Spss
يلاحظ من الجدول و الشكل اعلاه ، انه 37 من افراد العينة في جامعة غرداية يشغلون منصب اداري و بنسبة 75.5%، فيما يشغل 7 افراد رتبة استاذ بنسبة 14.3%، فيما بلغ عدد الافراد الذين يشغلون منصب استاذ اداري 5 افراد بنسبة 10.2%، و تشير هذه النتائج الى هيمنة الفئة الادارية على افراد العينة ، مما يعطي اجابات محكمة و دقيقة حول الاستبيان. 



 المطلب الثاني : عرض وتحليل اتجاهات أفراد العينة حسب أبعاد الدراسة
يتضمن هذا المبحث تحديد اكثر بعد للتحول الرقمي سائد في جامعة غرداية  ، من خلال اتجاهات إجابات العينة حول أبعاد التحول الرقمي  ( البنية التحتية الرقمية، الكفاءة الرقمية للموظفين، استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية) ، وكذلك مستوى جودة الخدمات الادارية في الجامعة ، إضافة إلى ذلك توضيح درجة تأثير التحول الرقمي بمختلف أبعاده على جودة الخدمات الادارية العمومية، وذلك بالاجابة على مختلف التساؤلات وكذا الفرضيات التي تم طرحها في المقدمة العامة ، مع الأخذ بعين الاعتبار مقياس ليكارت الخماسي في الدراسة 
اولا:نتائج فقرات المحور الأول المتعلقة بالتحول الرقمي في جامعة غرداية
سيتم تحليل عبارات المقياس الخاصة بمحور التحول الرقمي  بكل ابعاده ( البنية التحتية الرقمية، الكفاءة الرقمية للموظفين، استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية) من خلال حساب المتوسط لتحديد اتحاد اجابات عينة الدراسة، والانحراف المعياري لكل عبارة لمعرفة درجة تشتت اجابات العينة عن المتوسط الحسابي ، مع تحديد المتوسط الكلي لكل بعد من ابعاد التحول الرقمي.
الجدول رقم (12): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة بفقرات محور التحول الرقمي مع اتجاه إجابات العينة لإجابات موظفي جامعة غرداية
	رقم العبارة 
	العبارة 
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	اتجاه إجابات العينة

	البعد الأول: البنية التحتية الرقمية
	3.2806
	0.72283

	محايد 

	1
	تتوفر جامعة غرداية على أجهزة كافية لإجراء العمل الاداري 

	3.4490
	0.91427
	 محايد 

	2
	تتمتع جامعة بشبكة الانترنت جيدة  تساعد على اداء العمل بكفاءة 
	3.1429
	1.29099
	محايد 

	3
	توفر الجامعة أنظمة رقمية لتسيير العمليات  الادارية
	3.3469
	0.90257
	محايد 

	4
	يتم تحديث الانظمة  والبرمجيات الرقمية  بشكل دوري
	3.1837
	0.90539
	محايد 

	البعد الثاني: الكفاءة الرقمية للموظفين
	
2.8112


	0.60063
	محايد 

	5
	يمتلك أغلب الموظفين مهارات استخدام الحاسوب والتطبيقات الرقمية.
	3.102
	1.02561
	محايد

	6
	توفر الجامعة دورات تدريبية  في مجال استخدام أنظمة الرقمية
	2.6327
	1.03469
	محايد

	7
	يمتلك الموظفون قابلية استخدام التطبيقات والمنصات الرقمية في التواصل بين مصالح الجامعة.
	2.898
	1.00509
	محايد

	8
	أواجه  صعوبة في  استخدام  أنظمة الرقمية  أثناء أداء العمل
	2.6122
	1.13314
	محايد

	البعد الثالث : استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية
	3.6429
	0.63738
	موافق 

	9
	استخدم الأنظمة الرقمية  لإنجاز معاملات الادارية
	3.2245
	0.82324
	محايد  

	10
	لضمان السرية التامة للملفات تقوم إدارة  الجامعة  باتخاذ اجراءات أمنية مثل: القوانين، كلمة السر ، البصمات على المواقع.
	3.6327
	0.72726
	موافق 

	11
	تساعد الأنظمة الرقمية  في تسريع إنجاز  مهام الادارية
	3.7959
	0.86553
	موافق

	12
	تقلل الأنظمة الرقمية  من استخدام الورق
	3.9184
	0.88593
	موافق

	المحور الاول :التحول الرقمي
	3.2449

	0.53722
	محايد 


و يتضح من نتائج الجدول اعلاه مايلي: 
اولا: بعد البنية التحتية الرقمية 
بلغت قيمة المتوسط الحسابي لبعد البنية التحتية الرقمية (3.28) و بانحراف معياري قدره (0.72) ، مما يدل على ان اجابات افراد العينة جاءت بدرجة محايد على هذا البعد ،  تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لفقرات هذا البعد بين (3.14 و 3.44) بدرجة محايد، و بلغ اعلى متوسط حسابي لهذا البغد للعبارة (تتوفر جامعة غرداية على أجهزة كافية لإجراء العمل الاداري) بتموسط حسابي (3.44) و انحراف معياري (0.91)، بدرجة محايد، و كانت ادنى قيمة للمتوسط الحسابي للعبارة (تتمتع جامعة بشبكة الانترنت جيدة  تساعد على اداء العمل بكفاءة) بمتوسط حسابي (3.14) و انحراف معياري( 1.29)، بدرجة محايد حسب اجابات افراد العينة .
و جاءت عبارة (توفر الجامعة أنظمة رقمية لتسيير العمليات  الادارية) ثانيا بمتوسط حسابي قدره (3.34) و انحراف معياري (0.90)، بدرجة محايد ، و جاءت عبارة (يتم تحديث الانظمة  والبرمجيات الرقمية  بشكل دوري) ثالثا بمتوسط حسابي (3.18) و انحراف معياري (0.90)، بدرجة محايد .
ثانيًا: بعد الكفاءة الرقمية للموظفين
بلغت قيمة المتوسط الحسابي لبعد الكفاءة الرقمية للموظفين (2.81) وبانحراف معياري قدره (0.60)، مما يدل على أن إجابات أفراد العينة جاءت بدرجة محايد على هذا البعد، و جاءت قيم المتوسط الحسابي لفقرات هذا البعد بين (2.61 و 3.10) بدرجة محايد.
 وجاءت أعلى قيمة للمتوسط الحسابي في هذا البعد لعبارة (يمتلك أغلب الموظفين مهارات استخدام الحاسوب والتطبيقات الرقمية) حيث بلغ المتوسط الحسابي لها (3.10) وانحراف المعياري (1.02)، بدرجة محايد، في حين كانت أدنى قيمة للمتوسط الحسابي لعبارة (أواجه صعوبة في استخدام الأنظمة الرقمية أثناء أداء العمل) بمتوسط حسابي قدره (2.61) وانحراف معياري (1.13)، بدرجة محايد حسب إجابات أفراد العينة.
وجاءت عبارة (يمتلك الموظفون قابلية استخدام التطبيقات والمنصات الرقمية في التواصل بين مصالح الجامعة) في المرتبة الثانية  بمتوسط حسابي قدره (2.89) وانحراف معياري (1.00)، بدرجة محايد.
و  عبارة (توفر الجامعة دورات تدريبية في مجال استخدام الأنظمة الرقمية) في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره (2.63) وانحراف معياري (1.03) بدرجة محايد.

ثالثًا: بعد استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية
بلغت قيمة المتوسط الحسابي لبعد استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية (3.64) ،وبانحراف معياري  (0.63)، و يتضح منه أن إجابات أفراد العينة جاءت بدرجة موافق على هذا البعد. و كانت قيم المتوسط الحسابي لفقرات هذا البعد بين (3.22 و 3.91)، حيث اختلفت درجات الاستجابة لأفراد العينة  بين محايد وموافق لهذا البعد.
و بلغ أعلى متوسط حسابي لهذا البعد لعبارة (تقلل الأنظمة الرقمية من استخدام الورق)
حيث بلغ المتوسط الحسابي لها (3.91) والانحراف المعياري  جاء ب (0.88)، بدرجة موافق، في حين كانت أدنى قيمة للمتوسط الحسابي لعبارة (أستخدم الأنظمة الرقمية لإنجاز المعاملات الإدارية) بمتوسط حسابي  (3.22) وانحراف معياري (0.82)، بدرجة محايد حسب إجابات أفراد العينة.
وجاءت ثانيا عبارة  (تساعد الأنظمة الرقمية في تسريع إنجاز المهام الإدارية) بمتوسط حسابي قدره (3.79) وانحراف معياري (0.86) بدرجة موافق
كما جاءت عبارة (لضمان السرية التامة للملفات تقوم إدارة الجامعة باتخاذ إجراءات أمنية مثل القوانين، كلمة السر، والبصمات على المواقع) ثالثًا بمتوسط حسابي قدره (3.63) وانحراف معياري (0.72)، بدرجة موافق لهذه العبارة .
 اما محور التحول الرقمي بابعاده ككل بلغت قيمة المتوسط الحسابي له (3.24) وانحراف معياري قدره (0.53)، مما يوضح  أن مستوى التحول الرقمي في جامعة غرداية جاء متوسطا 


ثانيا:نتائج فقرات المحور الثاني المتعلقة بجودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية
الجدول رقم (13): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الخاصة بفقرات محور جودة الخدمات الادارية العمومية مع اتجاه إجابات العينة لإجابات موظفي جامعة غرداية
	رقم العبارة 
	العبارة 
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	اتجاه إجابات العينة

	المحور الثاني: جودة الخدمات الادارية العمومية
	3.6403

	0.73670
	موافق 

	13
	ساهم تحول الرقمي  في انجاز المعاملات
	3.7143
	0.79057
	موافق 

	14
	 يساعد التحول الرقمي موظفي جامعة غرداية على التعامل مع تحديات العمل بمرونة وفعالية.
	3.6327
	0.90586
	موافق 

	15
	تساعد الأنظمة الرقمية في تحقيق جودة العمل
	3.7755
	0.87238
	موافق 

	16
	توفر البوابات الإلكترونية بجامعة غرداية توجيهات واضحة ودقيقة تسهّل تنفيذ المهام الإدارية.
	3.4694
	0.86848
	موافق 

	17
	تجعل الانظمة الرقمية العمل اكثر مرونة
	3.8776
	0.83248
	موافق

	18
	ساهم التحول الرقمي  في أداء الموظفين
	3.5918
	0.99830
	موافق

	19
	يساهم التحول الرقمي في تحسين التنسيق بين المصالح 

	3.5306
	1.10117
	موافق

	20
	ساهم التحول الرقمي  في تحسين جودة الخدمات الادارية  بشكل عام
	3.8163
	0.99317
	موافق



يتضح من الجدول ما يلي : 
بلغ المتوسط الحسابي لمحور جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية (3.64) ، و بانحراف معياري قدره (0.73) , و جاء هذا البعد بدرجة موافق حسب اتجاهات افراد العينة ، مما يدل على جودة الخدمات في جامعة غرداية 
و انحصرت قيم المتوسط الحسابي لعبارات هذا المحور بين (3.46و 3.87) ، حيث جاءت جميع العبارات بدرجة موافق لهذا المحور.
و بلغت اكبر قيمة للمتوسط الحسابي لعبارة (تجعل الأنظمة الرقمية العمل أكثر مرونة).حيث بلغ المتوسط الحسابي لها (3.87) والانحراف المعياري (0.83)  بدرجة موافق حسب اجابات افراد العينة، فيما كنت ادنى قيمة للمتوسط الحسابي لعبارة (توفر البوابات الإلكترونية بجامعة غرداية توجيهات واضحة ودقيقة تسهّل تنفيذ المهام الإدارية) بمتوسط حسابي قدره (3.46) وانحراف معياري (0.86) وبدرجة موافق حسب إجابات أفراد العينة.
جاءت عبارة (ساهم التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات الإدارية بشكل عام) ثانيًا بمتوسط حسابي قدره (3.81) وانحراف معياري (0.99)، بدرجة موافق.
جاءت عبارة (تساعد الأنظمة الرقمية في تحقيق جودة العمل) ثالثًا بمتوسط حسابي قدره (3.77) وانحراف معياري (0.87)، بدرجة موافق.
جاءت عبارة (ساهم التحول الرقمي في إنجاز المعاملات) رابعا بمتوسط حسابي (3.71) و انحراف معياري (0.79) ، بدرجة موافق 
و جاءت عبارة (يساعد التحول الرقمي موظفي جامعة غرداية على التعامل مع تحديات العمل بمرونة وفعالية) خامسا،  بمتوسط حسابي (3.63) و انحراف معياري (0.90) ، بدرجة موافق 
جاءت عبارة (ساهم التحول الرقمي في أداء الموظفين) سادسا بمتوسط حسابي (3.59) و انحراف معياري (0.99) بدرجة موافق .
جاءت عبارة (يساهم التحول الرقمي في تحسين التنسيق بين المصالح) سابعا، بمتوسط حسابي  (3.53) ،و بانحراف معياري (1.10)، بدرجة موافق .




المطلب الثالث : اختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها		
أولا: نتائج اختبار الفرضية الاولى
التي مفادها " هناك مستوى مرتفع لجودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين"
الفرضية الصفرية H0: لا يوجد مستوى مرتفع لجودة الخدمات الإدارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين .
الفرضية البديلة H1: هناك مستوى مرتفع لجودة الخدمات الإدارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين .
تم اختبار هذه الفرضية بمقارنة المتوسط الحسابي للإجابات على جميع عبارات الإستبيان حول جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية. مع المتوسط الحسابي للأداة و هو ( 3 ) على مقياس سلم ليكارت الخماسي.
جدول رقم (14) : يوضح نتائج إختبار Test-T الأحادي العينة لدرجات الإجابة على مستوى جودة الخدمات الادارية العمومية
	
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	قيمة t المحسوبة
	درجة الحرية
	القيمة الاحتمالية
 sig

	جودة الخدمات الادارية العمومية
	3.6403
	0.73670
	6.084
	45
	0,000


المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج spss
من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن قيمة المتوسط الحسابي لكل عبارات الإستبيان حول جودة الخدمات الادارية العمومية قدر ب (3.64) و بانحراف معياري قدره (0.73) و هذا ما يقابل درجة موافق مما يعني أن هناك مستوى عالي لجودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين, كما أن قيمة مستوى الدلالة المعنوية 00.00 Sig=  وهو أقل من 0.05 mg مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة و بالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة و التي تنص على ان هناك مستوى مرتفع لجودة الخدمات الإدارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين .
ثانيا: نتائج اختبار الفرضية الثانية 
و التي مفادها "هناك أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي على جودة الخدمات الادارية العمومية فب جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين" 
حيث تنبق منها ثلاثة  فرضيات فرعية ترتبط كل واحدة منها بأبعاد التحول الرقمي  
اختبار الفرضية  الفرعية الاولى 
التي مفادها يوجد أثر ذو دلالة احصائية بين البنية التحتية الرقمية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين 
الفرضية الصفرية H0: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية بين البنية التحتية الرقمية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين  
الفرضية البديلة H1: يوجد أثر ذو دلالة احصائية بين البنية التحتية الرقمية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين 

[bookmark: _Hlk196687249]الجدول رقم (15): تحليل الانحدار الخطي البسيط بين بعد البنية التحتية الرقمية و جودة الخدمات الادارية العمومية
	[bookmark: _Hlk191140917]الفرضية
	معلمات النموذج
	معاملات الإنحدار
	إختبار t
	القيمة الإحتمالية sig
	التفسير

	الأولى
	A
	1.763
	4.268
	0,000
	معنوي

	
	A1
	.572
	4.652
	0,000
	معنوي

	
	معامل الإرتباط R
	.561
	

	
	معامل التحديد R*
	.315
	

	
	إختبار (F)
	21.641
	

	
	مستوى الدلالة
	0,000
	النموذج معنوي


[bookmark: _Hlk191659734]المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج spss
و قد تبين من خلال نتائج هذا التحليل الواردة في الجدول اعلاه مايلي:
. أن متوسط جودة الخدمات الادارية العمومية كوحدة واحدة هي A=1.763)) عندما يكون عامل البنية التحتية الرقمية يساوي الصفر ..
ويعني أن الزيادة في عامل البنية التحتية الرقمية بوحدة واحدة تزداد  جودة الخدمات الادارية العمومية بنسبة معيارية قدرها (0.572-1A)
يوجد تأثير من قبل البنية التحتية الرقمية على جودة الخدمات الادارية العمومية، لأن القيمة الإحتمالية (0.000sig= ) لإختبار (t) أقل من (0.05)
وتشير قيمة معامل الارتباط (R) إلى أن قوة العلاقة بين المتغيرين السابقين هي (0.561) مما يدل على أنه يوجد إرتباط بدرجة متوسط بين البنية التحتية الرقمية و جودة الخدمات الادارية في جامعة غرداية 
فسر متغير البنية التحتية الرقمية 31% من التباين في جودة الخدمات الادارية العمومية بالاعتماد على قيمة معامل التحديد ²R و بالتالي تساهم البنية التحتية الرقمية في احداث تغيرات في جودة الخدمات الادارية العمومية.
بلغت قيمة مستوى الدلالة ل(F)  (sig=0.000) وهي أقل من مستوى الدلالة (0.05) وهذا يدل على أن النموذج ككل معنوي وأن البنية التحتية الرقمية تؤثر ايجابا على  جودة الخدمات الادارية 
وعليه نقبل الفرضية H1 التي تنص على أنه : يوجد أثر ذو دلالة احصائية بين البنية التحتية الرقمية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين  ، ونرفض الفرضية H0 التي تنفي وجود أثر ذو دلالة احصائية بين البنية التحتية الرقمية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين 
اختبار الفرضية  الفرعية الثانية
التي مفادها يوجد أثر ذو دلالة احصائية بين الكفاءة الرقمية للموظفين و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين 
الفرضية الصفرية H0: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية بين الكفاءة الرقمية للموظفين و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين  
الفرضية البديلة H1: يوجد أثر ذو دلالة احصائية بين الكفاءة الرقمية للموظفين و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين 


الجدول رقم (16): تحليل الانحدار الخطي البسيط بين بعد الكفاءة الرقمية للموظفين  و جودة الخدمات الادارية العمومية
	الفرضية
	معلمات النموذج
	معاملات الإنحدار
	إختبار t
	القيمة الإحتمالية sig
	التفسير

	الأولى
	A
	2.633
	5.356
	0,000
	معنوي

	
	A1
	.358
	2.094
	.042
	معنوي

	
	معامل الإرتباط R
	.292
	

	
	معامل التحديد R*
	.085
	

	
	إختبار (F)
	4.384
	

	
	مستوى الدلالة
	.042
	النموذج معنوي


المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج spss
و قد تبين من خلال نتائج هذا التحليل الواردة في الجدول اعلاه مايلي:
. أن متوسط جودة الخدمات الادارية العمومية كوحدة واحدة هي A=2.63)) عندما يكون عامل الكفاءة الرقمية للموظفين يساوي الصفر ..
ويعني أن الزيادة في عامل الكفاءة الرقمية للموظفين بوحدة واحدة تزداد  جودة الخدمات الادارية العمومية بنسبة معيارية قدرها (0.358=1A)
يوجد تأثير من قبل الكفاءة الرقمية للموظفين على جودة الخدمات الادارية العمومية، لأن القيمة الإحتمالية (0.000sig= ) لإختبار (t) أقل من (0.05)
وتشير قيمة معامل الارتباط (R) إلى أن قوة العلاقة بين المتغيرين السابقين هي (0.292) مما يدل على أنه يوجد إرتباط بدرجة ضعيفة بين الكفاءة الرقمية للموظفين و جودة الخدمات الادارية في جامعة غرداية 
فسر متغير الكفاءة الرقمية للموظفين 8% من التباين في جودة الخدمات الادارية العمومية بالاعتماد على قيمة معامل التحديد ²R و بالتالي تساهم البنية التحتية الرقمية في احداث تغيرات في جودة الخدمات الادارية العمومية.
بلغت قيمة مستوى الدلالة ل(F)  (sig=0.042) وهي أقل من مستوى الدلالة (0.05) وهذا يدل على أن النموذج ككل معنوي وأن الكفاءة الرقمية للموظفين تؤثر ايجابا على  جودة الخدمات الادارية 
وعليه نقبل الفرضية H1 التي تنص على أنه : يوجد أثر ذو دلالة احصائية بين الكفاءة الرقمية للموظفين و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين  ، ونرفض الفرضية H0 التي تنفي وجود أثر ذو دلالة احصائية بين الكفاءة الرقمية للموظفين و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين .
اختبار الفرضية  الفرعية الثالثة
التي مفادها يوجد أثر ذو دلالة احصائية بين  استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين 
الفرضية الصفرية H0: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية بين  استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين  
الفرضية البديلة H1: يوجد أثر ذو دلالة احصائية بين  استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين 


الجدول رقم (17): تحليل الانحدار الخطي البسيط بين بعد استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية و جودة الخدمات الادارية العمومية
	الفرضية
	معلمات النموذج
	معاملات الإنحدار
	إختبار t
	القيمة الإحتمالية sig
	التفسير

	الأولى
	A
	1.115
	2.236
	.030
	معنوي

	
	A1
	.693
	5.139
	.000
	معنوي

	
	معامل الإرتباط R
	.600
	

	
	معامل التحديد R*
	.360
	

	
	إختبار (F)
	26.405
	

	
	مستوى الدلالة
	.000
	النموذج معنوي


المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج spss
و قد تبين من خلال نتائج هذا التحليل الواردة في الجدول اعلاه مايلي:
. أن متوسط جودة الخدمات الادارية العمومية كوحدة واحدة هي (A=1.115) عندما يكون عامل  استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية يساوي الصفر ..
ويعني أن الزيادة في عامل  استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية بوحدة واحدة تزداد  جودة الخدمات الادارية العمومية بنسبة معيارية قدرها (0.693=1A)
يوجد تأثير من قبل  استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية على جودة الخدمات الادارية العمومية، لأن القيمة الإحتمالية (0.030sig= ) لإختبار (t) أقل من (0.05)
وتشير قيمة معامل الارتباط (R) إلى أن قوة العلاقة بين المتغيرين السابقين هي (0.60) مما يدل على أنه يوجد إرتباط بدرجة متوسط بين استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية و جودة الخدمات الادارية في جامعة غرداية 
فسر متغير  استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية 36% من التباين في جودة الخدمات الادارية العمومية بالاعتماد على قيمة معامل التحديد ²R و بالتالي يساهم  استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية في احداث تغيرات في جودة الخدمات الادارية العمومية.
بلغت قيمة مستوى الدلالة ل(  (sig=0.000). (F وهي أقل من مستوى الدلالة (0.05) وهذا يدل على أن النموذج ككل معنوي وأن  استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية يؤثر ايجابا على  جودة الخدمات الادارية 
وعليه نقبل الفرضية H1 التي تنص على أنه : يوجد أثر ذو دلالة احصائية بين  استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين  ، ونرفض الفرضية H0 التي تنفي وجود أثر ذو دلالة احصائية بين  استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين 
اختبار الفرضية الثالثة التي مفادها:
التي مفادها "توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات الموظفين في جامعة غرداية حول التحول الرقمي تعزى للسمات الشخصية والوظيفية للعمال (الجنس، السن، المستوى التعليمي، سنوات الخبرة، مستوى الوظيفي)."
الفرضية الصفرية H0: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات الموظفين في جامعة غرداية حول التحول الرقمي تعزى للسمات الشخصية والوظيفية للعمال (الجنس، السن، المستوى التعليمي، سنوات الخبرة، مستوى الوظيفي)."
الفرضية البديلة H1: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات الموظفين في جامعة غرداية حول التحول الرقمي تعزى للسمات الشخصية والوظيفية للعمال (الجنس، السن، المستوى التعليمي، سنوات الخبرة، مستوى الوظيفي)..
الجدول رقم (18): تحليل التباين الأحادي لفحص المتغيرات (السن، مؤهل العلمي، سنوات الخبرة،  المستوى الوظيفي) على التحول الرقمي
	اسم المتغير
	مصدر التباين
	مجموع المربعات
	درجة الحرية
	متوسط المربعات
	قيمة F المحسوبة
	مستوى الدلالة sig

	السن
	بين المجموعات
	8.120
	19
	.427
	0.629

	0.853


	
	داخل المجموعات
	19.717
	29
	.680
	
	

	المؤهل العلمي
	بين المجموعات
	21.880
	19
	1.152
	0.805

	0.684


	
	داخل المجموعات
	41.467
	29
	1.430
	
	

	سنوات الخبرة
	بين المجموعات
	27.533
	19
	1.449
	1.152

	0.357


	
	داخل المجموعات
	36.467
	29
	1.257
	
	

	المستوى الوظيفي
	بين المجموعات
	3.702
	19
	0.195
	0.688

	0.801


	
	داخل المجموعات
	8.217
	29
	0.283
	
	


المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج spss
يوضح الجدول السابق مقارنة المتوسطات عن طريق اختبار ( F ) :
عدم وجود فروق ذو دلالة إحصائية حول التحول الرقمي  تعزى لمتغير ( السن ) حيث بلغت قيمة الدلالة الإحصائية (0.853) أما القيمة المحسوبة (F) فقد بلغت (0.629) وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى دلالة (0.05) .
عدم وجود فروق ذو دلالة إحصائية حول التحول الرقمي  تعزى لمتغير ( المؤهل العلمي) حيث بلغت قيمة الدلالة الإحصائية (0.684) أما القيمة المحسوبة (F) فقد بلغت (0.805) وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى دلالة (0.05) .
عدم فروق ذو دلالة إحصائية حول التحول الرقمي تعزى لمتغير ( سنوات الخبرة ) حيث بلغت قيمة الدلالة الإحصائية (0.357) أما القيمة المحسوبة (F) فقد بلغت (1.152) وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى دلالة (0.05)
عدم وجود فروق ذو دلالة إحصائية في مستوى سلوك المواطنة التنظيمية تعزى لمتغير ( المستوى الوظيفي ) حيث بلغت قيمة الدلالة الإحصائية (0.801) أما القيمة المحسوبة (F) فقد بلغت (0.688) وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى دلالة (0.05)
وبالتالي نقبل  الفرضية H0 التي مفادها لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات الموظفين في جامعة غرداية حول التحول الرقمي تعزى للسمات الشخصية والوظيفية للعمال ( السن، المستوى التعليمي، سنوات الخبرة، مستوى الوظيفي)." ،  بينما نرفض الفرضية H1 التي مفادها توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات الموظفين في جامعة غرداية حول التحول الرقمي تعزى للسمات الشخصية والوظيفية للعمال ( السن، المستوى التعليمي، سنوات الخبرة، مستوى الوظيفي)."
اما عن متغير الجنس: 
الجدول رقم (19): نتائج اختبار (t) لفحص الفروق بين متغير (الجنس) على  جودة الخدمات الادارية العمومية
	[bookmark: _Hlk190880737]التفسير
	مستوى الدلالة
	قيمة T
	إسم المتغير

	غير معنوي
	0.557
	0.591
	الجنس


المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج spss
يتضح من الجدول السابق أن قيمة (t) المحسوبة قد بلغت (0.591) عند مستوى دلالة إحصائية (0.557) وحسب قاعدة القرار وبما أن مستوى الدلالة اكبر  من (0.05) فإننا بذلك نقبل الفرضية الصفرية H0 التي تشير الى " لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات الموظفين في جامعة غرداية حول التحول الرقمي تعزى للسمات الشخصية والوظيفية للعمال ( الجنس )." بينما نرفض الفرضية H1 التي مفادها توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات الموظفين في جامعة غرداية حول التحول الرقمي تعزى للسمات الشخصية والوظيفية للعمال (الجنس).".


المطلب الرابع : نتائج اختبار فرضيات الدراسة 
نتيجة اختبار الفرضية الاولى 
هناك مستوى مرتفع لجودة الخدمات الإدارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين .
من خلال نتائج  المتوسطات الحسابية لهذه الفرضية ، تبين وجود مستوى مرتفع لجودة الخدمات الادارية العمومية من وجهة نظر الموظفين حيث بلغ المتوسط الحسابي (3.64) و انحراف معياري قدره (0.73), مما يدل على جودة الخدمات الادارية في جامعة غرداية 
نتيجة اختبار الفرضية الثانية 
الفرضية الفرعية الاولى : 
توصلت الباحثة الى وجود  أثر ذو دلالة احصائية بين البنية التحتية الرقمية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين .
الفرضية الفرعية الثانية 
توصلت الباحثة الى وجود أثر ذو دلالة احصائية بين الكفاءة الرقمية للموظفين و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين  
الفرضية الفرعية الثالثة 
توصلت الباحثة الى وجود أثر ذو دلالة احصائية بين  استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية و جودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية من وجهة نظر الموظفين  


نتيجة اختبار الفرضية الثالثة 
توصلت الباحثة الى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات الموظفين في جامعة غرداية حول التحول الرقمي تعزى للسمات الشخصية والوظيفية للعمال (الجنس، السن، المستوى التعليمي، سنوات الخبرة، مستوى الوظيفي).













خلاصة الفصل 
توصلت دراستنا التطبيقية الى ان النتائج المتحصل عليها جاءت ايجابية ، حيث تبين وجود مستوى مرتفع لجودة الخدمات الادارية العمومية في جامعة غرداية و يساهم هذا المستوى في رضا المستخدمين على الخدمات المقدمة من طرف الجامعة .
و كذلك تبين وجود علاقة ذو دلالة احصائية بين التحول الرقمي و جودة الخدمات الادارية العمومية في الجامعة 
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خاتمة










خاتمة : 
في ختام هذه الدراسة التي تناولت موضوع تأثير التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات الإدارية العمومية في جامعة غرداية، يمكن التأكيد على أن هذا التحول يمثل أحد أهم المداخل الحديثة لتطوير أداء المؤسسات الجامعية، حيث لم يعد يقتصر دوره على إدخال الوسائل التكنولوجية فقط، بل أصبح يشكل تغييرًا جذريًا في أساليب العمل الإداري وطريقة تقديم الخدمات للمستفيدين. فقد ساهم التحول الرقمي في إعادة هيكلة العديد من الإجراءات الإدارية داخل الجامعة، من خلال الانتقال من الأساليب الورقية التقليدية إلى أنظمة رقمية أكثر سرعة ودقة وفعالية، الأمر الذي انعكس إيجابًا على نوعية الخدمات المقدمة للطلبة والأساتذة والموظفين على حد سواء.
وقد بينت نتائج الدراسة أن اعتماد الرقمنة داخل الإدارة الجامعية في جامعة غرداية ساهم بشكل ملحوظ في تحسين جودة الخدمات، خاصة من حيث تقليص مدة معالجة الملفات الإدارية، وتسهيل إجراءات التسجيل والتوجيه، وتبسيط عمليات استخراج الوثائق والشهادات. كما أدى استخدام المنصات الرقمية إلى تعزيز مبدأ الشفافية وتقليل الاحتكاك المباشر بين الإدارة والمستخدمين، مما ساعد على الحد من الأخطاء الإدارية والبيروقراطية، ورفع مستوى رضا المستفيدين من الخدمات. إضافة إلى ذلك، فقد ساعد التحول الرقمي في تحسين فعالية الاتصال الداخلي بين مختلف المصالح الإدارية، مما انعكس على سرعة اتخاذ القرار ودقة تنفيذ الإجراءات.
ورغم هذه الإيجابيات إلا أن الدراسة أبرزت وجود مجموعة من التحديات التي لا تزال تعيق التطبيق الأمثل للتحول الرقمي، من بينها ضعف التكوين في المجال الرقمي لدى بعض الموظفين، والحاجة إلى تحديث مستمر للبنية التحتية المعلوماتية، إضافة إلى محدودية الإمكانيات التقنية في بعض المصالح. كما أن مقاومة التغيير الإداري تمثل عائقًا نفسيًا وتنظيميًا يؤثر أحيانًا على وتيرة تبني الأنظمة الرقمية بشكل كامل. هذه التحديات تؤكد أن نجاح التحول الرقمي لا يعتمد فقط على توفير التكنولوجيا، بل يتطلب أيضًا تغييرًا في الثقافة التنظيمية وتطويرًا مستمرًا للموارد البشرية.
وبناءً على ما سبق يمكن القول إن التحول الرقمي في جامعة غرداية يشكل ركيزة أساسية لتحسين جودة الخدمات الإدارية العمومية، إلا أن تحقيق الفعالية الكاملة لهذا التحول يستوجب مواصلة الجهود في مجال التكوين والتأهيل، ودعم الاستثمار في الحلول التكنولوجية الحديثة، والعمل على تطوير نظم معلوماتية أكثر تكاملًا ومرونة. كما يتطلب الأمر تعزيز الوعي بأهمية الرقمنة داخل الوسط الجامعي، وترسيخ ثقافة العمل الرقمي باعتبارها خيارًا استراتيجيًا وليس مجرد وسيلة تقنية. ومن ثم، فإن المستقبل الإداري للجامعة يرتبط بشكل وثيق بمدى قدرتها على مواكبة التطور الرقمي وتفعيله بما يضمن تقديم خدمة عمومية ذات جودة عالية تتماشى مع تطلعات المستخدمين ومعايير الحوكمة الحديثة.
Haut du formulaire
وفي ضوء ما تم التوصل إليه من تحليل ومناقشة يمكن عرض أهم نتائج الدراسة كما يلي:
· ساهم التحول الرقمي في تقليص مدة إنجاز المعاملات الإدارية داخل الجامعة بشكل ملحوظ 
· أدى اعتماد الأنظمة الرقمية إلى تحسين دقة المعلومات وتقليل الأخطاء الناتجة عن المعالجة اليدوية 
· ساعدت الرقمنة في تسهيل حصول الطلبة على الوثائق الإدارية دون تعقيدات بيروقراطية 
· عززت المنصات الرقمية مستوى الشفافية في تقديم الخدمات الإدارية 
· ساهم التحول الرقمي في تحسين التواصل بين الإدارة والطلبة والأساتذة 
· أدى استخدام التقنيات الحديثة إلى رفع مستوى رضا المستفيدين من الخدمات الجامعية 
· ساهمت الأنظمة الرقمية في تحسين التنسيق بين مختلف المصالح الإدارية داخل الجامعة 
· كشفت الدراسة عن وجود نقص في التكوين الرقمي لدى بعض الموظفين 
· بينت النتائج وجود ضعف نسبي في البنية التحتية الرقمية في بعض الحالات
· أظهرت الدراسة وجود مقاومة للتغيير من طرف بعض العاملين داخل الإدارة 
وبناءً على هذه النتائج يمكن تقديم مجموعة من التوصيات التي من شأنها تعزيز فعالية التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات الإدارية كما يلي:
· بناءً على النتائج المتوصل إليها، يُوصى بما يلي:
· أولاً: تكثيف وتعزيز برامج التأهيل والتدريب الرقمي للموظفين بشكل دوري.
· ثانياً: ضرورة التطوير المستدام للبنية التحتية التكنولوجية بالجامعة.
· ثالثاً: مواكبة التطورات التكنولوجية عبر تحديث الأنظمة المعلوماتية بشكل منتظم.
· رابعاً: نشر وتعزيز ثقافة التحول الرقمي في المحيط الجامعي، وتقليل مظاهر مقاومة التغيير الإداري.
· خامسا:توفير منصات رقمية أكثر تكاملًا وسهولة في الاستخدام للمستفيدين.
· سادسا:تعزيز أمن المعلومات وحماية البيانات داخل الأنظمة الرقمية 
· سابعا:دعم الإدارة العليا لمشاريع الرقمنة لضمان نجاحها واستمراريتها
· ثامنا:إشراك المستخدمين في تقييم وتحسين جودة الخدمات الرقمية المقدمة 
· تاسعا:العمل على تبسيط الإجراءات الإدارية بما يتماشى مع التحول الرقمي 
· عاشرا:الاستفادة من تجارب الجامعات الأخرى في مجال التحول الرقمي لتحسين الأداء الإداري



Bas du formulaire
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الملاحق
الملحق (1): الخصائص الديموغرافية
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جامعة غرداية
كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير


سنة ثانية ماستر علوم اقتصادية 
تخصص اقتصاد و تسيير مؤسسات 
نضع بين يديكم نسخة من الاستبيان الخاص بمذكرة ماستر تحت عنوان "دور تحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات الادارية العمومية" والذي يضم مجموعة من الأسئلة حول الموضوع ونرجو من سيادتكم التفضل بالإجابة بوضع علامة (X) امام الإجابة التي تختارونها وتؤكد لكم على ان المعلومات التي تقدمونها ستحاط بالسرية التامة ولن تستعمل الا لأغراض البحث العلمي.

نشكركم مقدما جهودكم وحسن تعاونكم.










 المعلومات الشخصية
[image: ]1 – الجنس:ذکر                              انثى   [image: ]
2_ السن :  من 20 سنة إلى 30 سنة   [image: ]     من30 سنة إلى 40 سنة.    [image: ]          
                من 40 سنة الى 50 سنة   [image: ]      اكثر من 50 سنة.            [image: ]
3- المؤهل العلمي: 	ثانوي او اقل     [image: ]          ليسانس   [image: ]  ماستر      [image: ]  
                       شهادات عليا       [image: ]    شهادة اخرى   [image: ]
[image: ]4- عدد سنوات الخبرة: من 1 الى 5 سنوات  [image: ]  من 6 سنوات الى 10سنوات
       من 11 سنوات الى 15 سنة    [image: ] .  اكثر من 15 سنة. .        [image: ] 
5- المستوى الوظيفي:   اداري   [image: ]     استاذ (ة)   [image: ]  استاذ اداري   [image: ]




	رقم العبارة 
	العبارة 
	غير موافق بشدة 
	غير موافق 
	محايد 
	موافق 
	موافق بشدة

	المحور الاول : التحول الرقمي

	البعد الأول: البنية التحتية الرقمية

	1
	تتوفر جامعة غرداية على أجهزة كافية لإجراء العمل الاداري 

	
	
	
	
	

	2
	تتمتع جامعة بشبكة الانترنت جيدة  تساعد على اداء العمل بكفاءة 
	
	
	
	
	

	3
	توفر الجامعة أنظمة رقمية لتسيير العمليات  الادارية
	
	
	
	
	

	4
	يتم تحديث الانظمة  والبرمجيات الرقمية  بشكل دوري
	
	
	
	
	

	البعد الثاني: الكفاءة الرقمية للموظفين

	5
	يمتلك أغلب الموظفين مهارات استخدام الحاسوب والتطبيقات الرقمية.
	
	
	
	
	

	6
	توفر الجامعة دورات تدريبية  في مجال استخدام أنظمة الرقمية
	
	
	
	
	

	7
	يمتلك الموظفون قابلية استخدام التطبيقات والمنصات الرقمية في التواصل بين مصالح الجامعة.
	
	
	
	
	

	8
	أواجه  صعوبة في  استخدام  أنظمة الرقمية  أثناء أداء العمل
	
	
	
	
	

	البعد الثالث : استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإدارية

	9
	استخدم الأنظمة الرقمية  لإنجاز معاملات الادارية
	
	
	
	
	

	10
	لضمان السرية التامة للملفات تقوم إدارة  الجامعة  باتخاذ اجراءات أمنية مثل: القوانين، كلمة السر ، البصمات على المواقع.
	
	
	
	
	

	11
	تساعد الأنظمة الرقمية  في تسريع إنجاز  مهام الادارية
	
	
	
	
	

	12
	تقلل الأنظمة الرقمية  من استخدام الورق
	
	
	
	
	

	المحور الثاني: جودة الخدمات الادارية العمومية


	13
	ساهم تحول الرقمي  في انجاز المعاملات
	
	
	
	
	

	14
	 يساعد التحول الرقمي موظفي جامعة غرداية على التعامل مع تحديات العمل بمرونة وفعالية.
	
	
	
	
	

	15
	تساعد الأنظمة الرقمية في تحقيق جودة العمل
	
	
	
	
	

	16
	توفر البوابات الإلكترونية بجامعة غرداية توجيهات واضحة ودقيقة تسهّل تنفيذ المهام الإدارية.
	
	
	
	
	

	17
	تجعل الانظمة الرقمية العمل اكثر مرونة
	
	
	
	
	

	18
	ساهم التحول الرقمي  في أداء الموظفين
	
	
	
	
	

	19
	يساهم التحول الرقمي في تحسين التنسيق بين المصالح 

	
	
	
	
	

	20
	ساهم التحول الرقمي  في تحسين جودة الخدمات الادارية  بشكل عام
	
	
	
	
	


الملحق(2): قائمة الأساتذة المحكمين
	اسم و لقب الأستاذ
	القسم 

	بوعبدلي احلام 
	قسم الاقتصاد 

	بن ساحة علي 
	قسم الاقتصاد

	بن حمدون خديجة 
	قسم الاقتصاد


الملحق (3): الخصائص الديموغرافية
	الجنس

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	ذکر
	28
	57.1
	57.1
	57.1

	
	انثى
	21
	42.9
	42.9
	100.0

	
	Total
	49
	100.0
	100.0
	
	



	السن









	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent






	Cumulative Percent

	Valid
	من 20 سنة إلى 30 سنة
	5
	10.2
	10.2





	10.2

	
	من 30 سنة إلى 40 سنة
	13
	26.5
	26.5



	36.7

	
	من 40 سنة الى 50 سنة
	28
	57.1
	57.1


	93.9

	
	اكثر من 50 سنة
	3
	6.1
	6.1
	100.0

	
	Total
	49
	100.0
	100.0
	



	المؤهل العلمي

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	ثانوي او اقل
	6
	12.2
	12.2
	12.2

	
	ليسانس
	5
	10.2
	10.2
	22.4

	
	ماستر
	17
	34.7
	34.7
	57.1

	
	شهادات عليا
	16
	32.7
	32.7
	89.8

	
	شهادة اخرى
	5
	10.2
	10.2
	100.0

	
	Total
	49
	100.0
	100.0
	

	
	
	
	
	
	






	عدد سنوات الخبرة

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	من 1 الى 5 سنوات
	10
	20.4
	20.4
	20.4

	
	من 6 سنوات الى 10 سنوات.
	11
	22.4
	22.4
	42.9

	
	من 11 سنة الى 15 سنة
	11
	22.4
	22.4
	65.3

	
	اكثر من 15 سنة.
	17
	34.7
	34.7
	100.0

	
	Total
	49
	100.0
	100.0
	




	المستوى الوظيفي

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	استاذ
	7
	14.3
	14.3
	14.3

	
	اداري
	37
	75.5
	75.5
	89.8

	
	استاذ اداري
	5
	10.2
	10.2
	100.0

	
	Total
	49
	100.0
	100.0
	







الملحق (4):: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحور التحول الرقمي

	Statistics

	
	"تتوفر جامعة غرداية على أجهزة كافية لإجراء العمل الاداري
	تتمتع جامعة بشبكة الانترنت جيدة تساعد على اداء العمل بكفاءة
	توفر الجامعة أنظمة رقمية لتسيير العمليات الادارية
	يتم تحديث الانظمة والبرمجيات الرقمية بشكل دوري

	N
	Valid
	49
	49
	49
	49

	
	Missing
	0
	0
	0
	0

	Mean
	3.4490
	3.1429
	3.3469
	3.1837

	Std. Deviation
	.91427
	1.29099
	.90257
	.90539








	Statistics

	بعد_البنية_التحتية_الرقمية

	N
	Valid
	49

	
	Missing
	0

	Mean
	3.2806

	Std. Deviation
	.72283




	Statistics

	
	يمتلك أغلب الموظفين مهارات استخدام الحاسوب والتطبيقات الرقمية.
	توفر الجامعة دورات تدريبية في مجال استخدام أنظمة الرقمية
	يمتلك الموظفون قابلية استخدام التطبيقات والمنصات الرقمية في التواصل بين مصالح الجامعة.
	أواجه صعوبة في استخدام أنظمة الرقمية أثناء أداء العمل

	N
	Valid
	49
	49
	49
	49

	
	Missing
	0
	0
	0
	0

	Mean
	3.1020
	2.6327
	2.8980
	2.6122

	Std. Deviation
	1.02561
	1.03469
	1.00509
	1.13314




	Statistics

	بعد_الكفاءة_الرقمية_للموظفين

	N
	Valid
	49

	
	Missing
	0

	Mean
	2.8112

	Std. Deviation
	.60063







	Statistics

	
	استخدم الأنظمة الرقمية لإنجاز معاملات الادارية
	لضمان السرية التامة للملفات تقوم إدارة الجامعة باتخاذ اجراءات أمنية مثل: القوانين، كلمة السر ، البصمات على المواقع.
	تساعد الأنظمة الرقمية في تسريع إنجاز مهام الادارية
	تقلل الأنظمة الرقمية من استخدام الورق

	N
	Valid
	49
	49
	49
	49

	
	Missing
	0
	0
	0
	0

	Mean
	3.2245
	3.6327
	3.7959
	3.9184

	Std. Deviation
	.82324
	.72726
	.86553
	.88593








	Statistics

	بعد_استخدام_التحول_الرقمي_في_الإجراءات_الإدارية

	N
	Valid
	49

	
	Missing
	0

	Mean
	3.6429

	Std. Deviation
	.63738



	Statistics

	متغير_مستقل_تحول_رقمي

	N
	Valid
	49

	
	Missing
	0

	Mean
	3.2449

	Std. Deviation
	.53722




الملحق (5):: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحور جودة الخدمات الادارية العمومية

	 
	ساهم تحول الرقمي في انجاز المعاملات
	يساعد التحول الرقمي موظفي جامعة غرداية على التعامل مع تحديات العمل بمرونة وفعالية.
	تساعد الأنظمة الرقمية في تحقيق جودة العمل
	توفر البوابات الإلكترونية بجامعة غرداية توجيهات واضحة ودقيقة تسهّل تنفيذ المهام الإدارية.
	تجعل الانظمة الرقمية العمل اكثر مرونة
	ساهم التحول الرقمي في أداء الموظفين
	"يساهم التحول الرقمي في تحسين التنسيق بين المصالح
	.ساهم التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات الادارية بشكل عام

	N
	Valid
	49
	49
	49
	49
	49
	49
	49
	49

	
	Missing
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Mean
	3.7143
	3.6327
	3.7755
	3.4694
	3.8776
	3.5918
	3.5306
	3.8163

	Std. Deviation
	.79057
	.90586
	.87238
	.86848
	.83248
	.99830
	1.10117
	.99317



	Statistics

	متغير_تابع_جودة_خدمات

	N
	Valid
	49

	
	Missing
	0

	Mean
	3.6403

	Std. Deviation
	.73670




الملحق (6):: معامل ألفا كرومباخ


	Reliability Statistics التحول الرقمي 

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.794
	12




	Reliability Statistics جودة الخدمات

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.924
	8




	Reliability Statistics الاستبيان ككل

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.897
	20



الملحق (7):: اختبار التوزيع الطبيعي

	Tests of Normality

	
	Kolmogorov-Smirnova
	Shapiro-Wilk

	
	Statistic
	df
	Sig.
	Statistic
	df
	Sig.

	متغير_مستقل_تحول_رقمي
	.087
	49
	.200*
	.951
	49
	.041

	متغير_تابع_جودة_خدمات
	.114
	49
	.145
	.941
	49
	.016




الملحق (8): نتائج الصدق البنائي للإستبيان

	Correlations

	
	متغير_مستقل_تحول_رقمي
	متغير_تابع_جودة_خدمات

	متغير_مستقل_تحول_رقمي
	Pearson Correlation
	1
	.598**

	
	Sig. (2-tailed)
	
	.000

	
	N
	49
	49

	متغير_تابع_جودة_خدمات
	Pearson Correlation
	.598**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	

	
	N
	49
	49

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




الملحق (9): اختبار t_test  لمستوى جودة الخدمات الادارية العمومية


	One-Sample Statistics

	
	N
	Mean
	Std. Deviation
	Std. Error Mean

	متغير_تابع_جودة_خدمات
	49
	3.6403
	.73670
	.10524




	

	One-Sample Test

	
	Test Value = 3

	
	t
	df
	Sig. (2-tailed)
	Mean Difference
	95% Confidence Interval of the Difference

	
	
	
	
	
	Lower
	Upper

	متغير_تابع_جودة_خدمات
	6.084
	48
	.000
	.64031
	.4287
	.8519



الملحق (10): الانحدار الخطي لبعد البنية التحتية الرقميةعلى جودة الخدمات الادارية العمومية

	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.561a
	.315
	.301
	.61606

	a. Predictors: (Constant), بعد_البنية_التحتية_الرقمية




	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	8.213
	1
	8.213
	21.641
	.000b

	
	Residual
	17.838
	47
	.380
	
	

	
	Total
	26.051
	48
	
	
	

	a. Dependent Variable: متغير_تابع_جودة_خدمات

	b. Predictors: (Constant), بعد_البنية_التحتية_الرقمية




	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	1.763
	.413
	
	4.268
	.000

	
	بعد_البنية_التحتية_الرقمية
	.572
	.123
	.561
	4.652
	.000

	a. Dependent Variable: متغير_تابع_جودة_خدمات



الملحق (11): الانحدار الخطي لبعد الكفاءة الرقمية للموظفين على جودة الخدمات الادارية العمومية
 

	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.292a
	.085
	.066
	.71203

	a. Predictors: (Constant), بعد_الكفاءة_الرقمية_للموظفين




	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	2.223
	1
	2.223
	4.384
	.042b

	
	Residual
	23.828
	47
	.507
	
	

	
	Total
	26.051
	48
	
	
	

	a. Dependent Variable: متغير_تابع_جودة_خدمات

	b. Predictors: (Constant), بعد_الكفاءة_الرقمية_للموظفين




	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	2.633
	.492
	
	5.356
	.000

	
	بعد_الكفاءة_الرقمية_للموظفين
	.358
	.171
	.292
	2.094
	.042

	a. Dependent Variable: متغير_تابع_جودة_خدمات



الملحق (12): الانحدار الخطي لبعد استخدام التحول الرقمي في الإجراءات الإداريةعلى جودة الخدمات الادارية العمومية


	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.600a
	.360
	.346
	.59573

	a. Predictors: (Constant), بعد_استخدام_التحول_الرقمي_في_الإجراءات_الإدارية




	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	9.371
	1
	9.371
	26.405
	.000b

	
	Residual
	16.680
	47
	.355
	
	

	
	Total
	26.051
	48
	
	
	

	a. Dependent Variable: متغير_تابع_جودة_خدمات

	b. Predictors: (Constant), بعد_استخدام_التحول_الرقمي_في_الإجراءات_الإدارية




	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	1.115
	.499
	
	2.236
	.030

	
	بعد_استخدام_التحول_الرقمي_في_الإجراءات_الإدارية
	.693
	.135
	.600
	5.139
	.000

	a. Dependent Variable: متغير_تابع_جودة_خدمات



	


الملحق (13): نتائج التباين الأحادي
	ANOVA

	
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	المستوى الوظيفي
	Between Groups
	3.702
	19
	.195
	.688
	.801

	
	Within Groups
	8.217
	29
	.283
	
	

	
	Total
	11.918
	48
	
	
	

	السن
	Between Groups
	8.120
	19
	.427
	.629
	.853

	
	Within Groups
	19.717
	29
	.680
	
	

	
	Total
	27.837
	48
	
	
	

	المؤهل العلمي
	Between Groups
	21.880
	19
	1.152
	.805
	.684

	
	Within Groups
	41.467
	29
	1.430
	
	

	
	Total
	63.347
	48
	
	
	

	عدد سنوات الخبرة
	Between Groups
	27.533
	19
	1.449
	1.152
	.357

	
	Within Groups
	36.467
	29
	1.257
	
	

	
	Total
	64.000
	48
	
	
	


الملحق (14): نتائج اختبار T test

	Group Statistics

	
	الجنس
	N
	Mean
	Std. Deviation
	Std. Error Mean

	متغير_مستقل_تحول_رقمي
	ذکر
	28
	3.2054
	.53359
	.10084

	
	انثى
	21
	3.2976
	.55061
	.12015




	Independent Samples Test

	 
	Levene's Test for Equality of Variances
	t-test for Equality of Means

	
	F
	Sig.
	t
	df
	Sig. (2-tailed)
	Mean Difference
	Std. Error Difference
	95% Confidence Interval of the Difference

	
	
	
	
	
	
	
	
	Lower
	Upper

	متغير_مستقل_تحول_رقمي
	Equal variances assumed
	.131
	.719
	-.591
	47
	.557
	-.09226
	.15614
	-.40638
	.22186

	
	Equal variances not assumed
	 
	 
	-.588
	42.484
	.560
	-.09226
	.15686
	-.40871
	.22419
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جــامـعــة غـردايـة 


 


كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير


 


                                    


 قسم علوم اقتصادية


 


 


مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماستر الأكاديمي 


 ميدان العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير 


                              


          


  


علوم 
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الشعبة


اقتصادية
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            التخصص


اقتصاد و تسيير مؤسسات


 


ب


عنوان


:


 


 


 


 


بن عطالله خيرة


: 


من إعداد الطالبة


قرونقة وليد


: 


                         تحت اشراف الاستاذ


 


     


:


نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ


 


21


/ 


05


/ 


2026


 


أمام 


اللجنة 


المكونة من 


السادة


:  


الإسم واللقب 


الرتبة


 


الجامعة 


الصفة 


مصطفى طويطي 


 


أستاذ 


 


جامعة غرداية 


رئيسا 


قرونقة وليد 


 


أستاذ 


محاضر 


 أ 


جامعة غرداية


 


مشرفا  


بباز عبد العزيز 


 


أستاذ محاضر ب


 


جامعة غرداية


 


ممتحنا
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                                        جــامـعــة غـردايـة    كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير                                         قسم علوم اقتصادية     مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماستر الأكاديمي   ميدان العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير                                               علوم  :  الشعبة اقتصادية                                       :              التخصص اقتصاد و تسيير مؤسسات   ب عنوان :         بن عطالله خيرة :  من إعداد الطالبة قرونقة وليد :                           تحت اشراف الاستاذ         : نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ   21 /  05 /  2026   أمام  اللجنة  المكونة من  السادة :  

الإسم واللقب  الرتبة   الجامعة  الصفة 

مصطفى طويطي    أستاذ    جامعة غرداية  رئيسا 

قرونقة وليد    أستاذ  محاضر   أ  جامعة غرداية   مشرفا  

بباز عبد العزيز    أستاذ محاضر ب   جامعة غرداية   ممتحنا  
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