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كر والامتنان إلى المولى عز  وجل، تقدم بخالص عبارات الش  أ
 هذا العملالقوة والتوفيق لإنجاز  الذي منحنى

من توجيهات  هالمشرف، لما قدم ذستتاالأخص بالشكر أكما 
 علمية ونصائح بن اءة كان لها بالغ الأثر في مسار هذا البحث.

 معمهعلى د الأفاضل أستاتذتيكل كر إلى  توجه بجزيل الش  وأ
 المتواصل. موتحفيزه

هذا  ستندًا في كل مراحل لي واكان  الذين عائلتينسى فضل أولا 
 .لهم على دعائهم وصبرهم وتشجيعهم المستمر شكراالمشوار، ف

 

 



 

 

 

   

 " نالها"من قال انا لها 
 أنا لها، إن أبت رغما عنها أتيت بها.و 

أهدي تخرجي إلى العزيز الذي حملت اسمه فخراً، إلى من فارقني 
 عليه. الله رحمة بجسده، إلى روح والدي الطاهرة

ا، احتضنتني بقلبها قبل يدها وستهلت الطريق بدعائهإلى التي 
 إلى ستر قوتي ونجاحي أمي أطال الله في عمرها.
 إلى إخوتي الذين وقفوا بجانبي في الس راء والض راء.

إلى كل من كان بجانبين من قدم لي كلمة طيبة، دعوة في ظهر 
 الغيب، أو لمسة دعم خفية

  لكم جميعا، من القلب كل الامتنان
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 ـةـيـبـعـشــال ةــراطيـقـمـرية الديـزائـة الجـلجمهوريا
 التعليم العالي والبحث العلميوزارة 

 الجزائر –جامعة غرداية 
 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

 
 

 استبيان حول

في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات  الرّقمنةدور 
 العمومية

 
 تحية تقدير واحترام: 

ور دإن مساهمتكم الكريمة في إبداء رأيكم في العبارات الموجودة في استتمارة الاستتبيان خاصة بدراستة '' 
ولاية " دراستة ميدانية مكتب البريد والمواصلات لفي تحسين جودة الخدمات في المؤسسات العمومية  الرّقمنة
شهادة نيل  من متطلبات رة تخرج كجزءمذكالعلمية لإعداد  الن تائجستوف تساعدنا في التوصل إلى المنيعة، 

 ليسانس في الاقتصاد تخصص تسيير المؤستسات.
دقيقة،  لن تائجالذا نرجو تكرمكم بقراءة الأستئلة المطروحة عليكم والإجابة عليها بموضوعية حتى تكون 

 في ناعلما أن هذه البيانات لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي، وستتكون دقة إجابتكم ومساهمتكم عو 
 التوصل إلى نتائج علمية موضوعية، ولكم فائق التقدير والاحترام.
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 أمام الاختيار المناستب:)×( الرجاء وضع الإشارة 

 .المحور الأول: البيانات الشخصية

 
 .داخل المؤسسة الرّقمنة: الثانيالمحور 

 .رأيك عن تعبر التي الخانة في ✔يرجى اختيار الإجابة المناسبة بوضع علامة 

 الاجابة السؤال الرقم 

01 
هل تعتمد المؤسسة على 
الرقمنة في أداء مهامها 
 اليومية؟

نعم    ☐  
لا    ☐  

كيف تقيم مستوى الرقمنة  02
 داخل المؤسسة؟

ضعيف ☐  
متوسط ☐  

جيد ☐  
ممتاز ☐  

 الخيارات السؤال
     ان ى                                   ذكر         الجن 

  45 سنة               أ  ر من 45  لى 30 سنة               من 30        أقل من  العمر

 سنوات الخبرة
  سنة 15  لى 05 سنوات                    من 05من         أقل 
  سنة25 سنة                       أ  ر من 25-15        من 

  انو                  جامعي            تقني           المسنوى التعليمي

  دار               تقني /مهند             عون تن يذ         رئي  م لحة           الو ي ة
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03 

ما نوع الأن مة المعلوماتية 
المستخدمة داخل 
 المؤسسة؟ 
)يمكن اختيار أ  ر من 
  جابة(

 البريدية العمليات تسيير نظام ☐
 الإلكترونية الأرشفة نظام ☐
 البشرية الموارد إدارة نظام ☐
 ...............................:أخرى☐

04 
ما مدى استخدامك 
للحاسوب والأن مة الرقمية 
 في أداء مهامك الو ي ية؟

(تقريبًا المهام جميع في) دائمًا ☐  
(فقط المهام بعض في) أحيانًا ☐  

محدود جدًا( اعتماد) نادرًا ☐  

05 

هل تلقيت ت وينًا 
متخ ً ا في استخدام 
الأن مة الرقمية المعتمدة 
 داخل المؤسسة؟

 .ومناستب كاف    تكوين نعم، ☐
 .كاف    غير لكن نعم، ☐
 .تكوين أي أتلق لم لا، ☐

06 
 لى أ  مدى تسهم الأن مة 
الرقمية في تقليص الوقت 
 اللازم لإنجاز المهام؟

كبير بشكل تسهم ☐  
ما حد  لى تسهم ☐  

تسهم لا ☐  

07 
هل يسهم استتخدام الرقمنة في 
تحسين دقة المعلومات والحد من 

 الأخطاء؟

كبير بشكل نعم ☐  

ما حد إلى ☐  

لا ☐  

08 
ما مدى رضاك عن 
الخدمات الرقمية داخل 
 المؤسسة؟

جداً راض   ☐  

راض   ☐  

محايد ☐  

راض   غير ☐  

هل تعتقد أن الرقمنة  09
 ضرورية لتطوير المؤسسة؟

 نعم ☐
 لا ☐
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10 
 
 
 

ما هي أبرز الصعوبات التي 
 تواجهك عند استتخدام الوستائل الرقمية؟ 

 )يمكن اختيار أكثر من إجابة(

 .والتدريب التكوين ضعف ☐
 .متكررة تقنية أعطال ☐
 .الشبكة ضعف أو الأنظمة بطء ☐
 .المستخدمة البرامج تعقيد ☐
 .التقني الدعم نقص ☐
 .: ............................أخرى ☐

إلى أي مدى تساهم الرقمنة في  11
 تحسين جودة الخدمات داخل المؤستسة؟

 كبير  بشكل تساهم ☐
 ما حد إلى تساهم ☐
 تساهم لا ☐
 

هل ستاهمت الرقمنة في تسريع تقديم  12
 الخدمات للمستفيدين؟

 كبير  بشكل نعم ☐
 ما حد إلى ☐
 لا ☐
 

الرقمنة في ضمان هل تساهم  13
 استتمرارية تقديم الخدمات دون انقطاع؟

 نعم ☐
 ما حد إلى ☐
 لا ☐

  
، وتمت مراعاة د راستةالتم تصميم هذا الاستتبيان وفق أستلوب علمي يعتمد على المحاور المرتبطة بموضوع 

 الوضوح والموضوعية في صياغة الأستئلة.
 .العلمي العمل هذا إنجاح في ومساهمتكم لتعاونكم شكراً
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 الملخص
المقدمة من  تالخدما جودةتحسين و  الر قمنةعلى طبيعة العلاقة بين  الت عرف إلى الد راستة هذه تهدف

 لمعالجة الأنسب المنهج باعتباره التحليلي الوصفي المنهج على ادعتمبالا ،يعةطرف مؤستسة بريد الجزائر ولاية المن
عشوائية من  ي نةع، تم توزيعه على البيانات لجمع رئيسيةأداة ك  الاستتبيان على والذي يقوم ،الد راستة موضوع

 .( القابضة المركزية(موظفي مكتب بريد الجزائر لولاية المنيعة
من خلال حساب المتوستطات الحسابية                           spssالبرنامج الاحصائي  باستتخدام الن تائج تحليل تم 

 .ومعاملات الارتباط والانحرافات المعيارية
ين أن تبني أستلوب الر قمنة ستاهم بشكل كبير في تحس أهمها الن تائجمجموعة من إلى  الدراستة توصلت

  .الخدمات جودة وتحسين الر قمنة بين إيجابية علاقة وجودجودة الخدمات المقدمة حيث توصلنا إلى 
 :الكلمات المفتاحية

 الفعالية، الكفاءة، بريد الجزائر. الر قمنة،                      
Abstract : 
This study aims to identify the nature of the relationship between digitization and the 

improvement of service quality provided by the Algerian Post Office in the province of El 

Menea, using a descriptive-analytical approach—considered the most appropriate method 

for addressing the study’s subject—which relies on a questionnaire as the primary data 

collection tool, which was distributed to a random sample of employees at the Algerian Post 

Office in the province of El Menea (Central Holding). 

The results were analyzed using the SPSS statistical software by calculating 

arithmetic means, standard deviations, and correlation coefficients. 

The study reached a set of findings, the most important of which is that the adoption 

of digitization has significantly contributed to improving the quality of services provided, as 

we found a positive relationship between digitization and service quality improvement. 

Keywords :  
                Digitization, effectiveness, efficiency, Algerian Post 
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 توطئة
 الر قمنة مفهوم وهوألا ، والاتصال المعلومات تكنولوجيا مجال فيجديد  مفهوم الأخيرة نواتالس   فيظهر 

 وفي تطوير، نواعهاأ بمختلف العمومية المؤستسات أداءخيارا استتراتيجيا لا يستغنى عنه في تحسين  أصبح الذي
 جودة الخدمات المقدمة للمواطنين.

 أستاليبتحديث و  الر قمية الأنظمة على عتمادالا ضرورة العمومية الإدارات على الر قمية حولاتالت   فرضت
 .والر تابة وطول الإجراءاتالمتميزة بالبطء  قليديةالت   سييرالت  

ديم مختلف الخدمات في تق الفعاليةوضمان لتحقيق الكفاءة اعتماد الر قمنة تسعى المؤستسات العمومية إلى 
بدقة وبجودة و للمواطن أينما كان بسرعة  وإيصال الخدمات ممكن، وأقل جهدالمرفقية لفائدة المواطنين بأقل تكلفة 

 .عالية
 هذه الأخيرةن ألا إفي تسيير المؤستسات العمومية،  الر قمنةلاعتماد  الد ولةالتي تبذلها  المتزايدة رغم الجهود

 وجودة الخدمات نظرا، مما يؤثر على فعلية الرقمنة داخلهامستوى الت حول الر قمي الفعلي تعاني من فعالية لا تزال 
 .الد راستة، ومن هذا المنطلق تبرز الإشكالية التي يتمحور عليها موضوع هذه المقدمة

 :الإشكالية
د على تقديم خدماتها و ذلك نتيجة للط لب المتزايفي من الض غط الكبير مؤستسة بريد الجزائر  تعاني

دفع  الأمر الذي، مليون حساب بريدي 30.79إذ تجاوز عدد الحسابات البريدية  خدماتها البريدية و المالية 
 حول: التي تمحورت الد راستة مشكلةالرقمنة و من هنا تبرز  المؤستسة إلى اعتماد

 الجزائر بريد مؤسسة) العمومية المؤسسات داخل الخدمات جودة تحسين في الرّقمنة مساهمة مدى 
 .ية المنيعة لولا

 الأسئلة الفرعية.
 التالية:  التساؤلات الفرعية مجموعة من وللإجابة على هذه الإشكالية، تم طرح

 ؟الد راستة محل المؤستسة في المقدمة العمومية الخدمات جودة مستوى ما .1
 داخل اتالخدم جودة ورفع الر قمنة استتخدام تحسين في الرقمي المجال في التكوين يساهم هل .2

 العمومية؟ المؤستسة
 ؟الد راستةما مدى تأثير استتخدام الرقمنة على مستوى رضا الموظفين داخل المؤستسة محل  .3

  



 مقدمة عامة
 

 ت
 

 .الدّراسة فرضيات

 :التالية الفرضيات جملة من صياغة تم ،الس ابقة ساؤلاتالت   على كإجابة مبدئيةو 
 أداء الخدمات العمومية في المؤستسة محل الدراستة.هناك مستوى جيد  .1
 المؤستسة داخل الخدمات جودة ورفع الر قمنة استتخدام تحسين في الرقمي المجال في التكوين يساهم .2

 .العمومية
 .يؤثر استتخدام الرقمنة على مستوى رضا الموظفين داخل المؤستسة محل الد راستة .3

 .الدّراسةأهمية 
 قاط التالية:من خلال الن   الد راستةتبرز أهمية 
 العمومية المؤستسة داخل الخدمات جودة تحسين في الر قمنة دور إبراز. 
 المؤستسة تواجهها التي عوباتوالص   الر قمنة تطبيق واقع على الت عرف. 
 لأداءا وتحسين العاملين كفاءة  رفع في الرقمي المجال في التكوين أهمية توضيح. 

 .الدّراسة أهداف
 التالية: الأهدافهذا البحث لتحقيق  لالنسعى من خ 
 للمواطنين المقدمة الخدمات جودة تحسين في الر قمنة أثر إبراز. 
 المؤستسة داخل الر قمنة تطبيق تواجه التيالمعوقات و  عوباتالص   أهم تحديد. 
 العمومية المؤستسة داخل الخدمات جودةتحسين و  الر قمنة بين العلاقة عن الكشف. 
 :الموضوعأسباب اختيار 

 قاط التالية:اختيار موضوع المذكرة من خلال الن   تتجلى دوافع
   للمواطنين المقدمة الخدمات جودة تحسين في الر قمنة مساهمة مدى معرفة في غبةالر. 
 الت حول الر قميكنولوجيا الحديثة و التي تدور حول الت   لمواضيعل خصيالش   الميل. 
  لى البحث بصفة إ والتي تحتاج والمتجددة باستتمراريعتبر موضوع الدراستة من المواضيع الحديثة

 دائمة.
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 .المتبع المنهج
والمفاهيم طلحات المص وضبط التعاريف بتقديم وذلك الن ظري الجانب في الوصفي المنهج استتخدام تم

 طريق عن حصائيةومعالجته الإ الاستتبيان على المنهج التحليلي الذي يقوم فاعتمدنا الت طبيقي الجانب في أما
SPSS في تحسين جودة الخدمات داخل مديرية مكتب بريد  وأبعاد الر قمنة مؤشرات مختلف دراستة أجل من

 الجزائر لولاية المنيعة.
 .الدّراسة حدود

 المركزية( )القابضة ةلولاية المنيع الجزائرمديرية بريد  في الميدانية الد راستة تمت :الجغرافية الحدود. 
 رتبهم تلفلولاية المنيعة بمخالجزائر بريد مكتب  موظفي من عشوائية عينة :البشرية الحدود 

 .وأصنافهم
 2026 أبريل 06مارس إلى  23الميدانية من  الد راستة أنجزت: الزمنية الحدود. 

 .الدّراسةتقسيمات 
 قمنا بتقسيم البحث كما يلي:، الد راستةأجل معالجة موضوع من 

  :الإطار النظري.الفصل الأول 
 .العمومية المؤستسات في الخدمات وجودة قمنةللر   الن ظري الإطار :المبحث الأول
 .الس ابقةالد راستات : المبحث الثاني

 الميدانية. الد راستة: الفصل الثاني 
 .الد راستة: تقديم محل الأولالمبحث 

 .الد راستة ومنهجية إجراءات :المبحث الثاني
 .الد راستةعرض ومناقشة نتائج  :الثالثالمبحث 
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 تمـــــــهيــــــــــــــد:
 العمومية لمؤستساتا عليها تعتمد التي الحديثة وجهاتالت   أبرز من الأخيرة نواتالس   في الر قمنة أصبحت

 ،والاتصال مالإعلا لتكنولوجيات السريع التطور ظل في خاصة خدماتها، وتحسين جودة أدائها تطوير أجل من
 تغيرات إحداث في الت حول الر قمي ستاهم ، فقدوشفافية وفعالية سترعة أكثر خدمات إلى المواطنين وتزايد حاجات

 الورقية اءاتالإجر  على القائم الت قليدي الن مط من الانتقال خلال من الإداري، الت سيير أستاليب في جوهرية
 .ودقيق ستريع بشكل وتبادل المعلومات الإلكترونية الأنظمة على مديعت رقمي نمط إلى المعقدة

 قيقها،تح إلى الإدارات مختلف تسعى حتمية ضرورة أصبح العمومية الخدمات بجودة الاهتمام أن كما
 وفي هذا تحقيق رضاهمو  المستفيدين احتياجات تلبية وقدرتها على المؤستسة كفاءة  على أستاستياً  مؤشراً  باعتبارها
داري، وتعزيز الإ وتحسين التواصل ،وتقليل الأخطاء الإجراءات، لتبسيط فعالةأداة ك  الر قمنة برزت السياق،
 .العمومية المؤستسات والحوكمة داخل الشفافية

 له لما يرة،كب  وعملية علمية أهمية العمومية الخدمات وجودة الر قمنة موضوع يكتسي المنطلق، ومن هذا
 الإلكترونية رةالإدا نحو المتزايد التوجه ظل في خاصة التنمية، وتحقيق الإداري الإصلاح جهود دعم في دور من

 .الرقمي العصر متطلبات مع يتماشى بما العمومية المرافق وتحديث
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 قمنة وجودة الخدمات في المؤسسات العموميةللرّ  النّظريالمبحث الأول: الإطار 
ى المؤستسات ، مما فرض علوالرقميطور التكنولوجي متسارعة بفعل الت  يشهد العالم المعاصر تحولات  

 مواطنين.خدماتها المقدمة لل وتعزيز جودةدائها أجل تحسين أورة التكيف مع هذه المتغيرات من العمومية ضر 
، لاجراءاتوتبسيط ادوات الحديثة التي ستاهمت في تطوير العمل الاداري، الأ أبرزمن  وتعد الر قمنة 

 .والكفاءةمستوى الشفافية  فع منوالر 
في  دة الخدماتوجو  الر قمنةلمفهومي  الن ظري الإطار، يهدف هذا المبحث الى تسليط الضوء على وعليه

الى  بالإضافة، اوطرق قياستهم، وبيان أبعادهماالمؤستسات العمومية، من خلال توضيح اهم المفاهيم المرتبطة بهما، 
 .العموميالأداء في تحسين جودة  الر قمنةبراز دور إ

 .في المؤسسات العمومية الرّقمنةالمطلب الأول: 
 أستاليب وتطويردارة العمومية ستاستية لتحديث الإكائز الأفي الوقت الراهن من الر   الر قمنةصبحت أ

 مرونة وفعالية.  أكثرقليدي الى نمط مط الت  عملها، حيث تسهم في الانتقال من الن  
ل الجهد على الخدمات، وتقلي الحصولتسهيل و ، المواطنو كما تساهم في تحسين العلاقة بين الادارة 

 .التكاليفو الوقت و 
اتها، ومتطلب، وخصائصهافي المؤستسات العمومية،  الر قمنةالمطلب الى دراستة مفهوم  ويهدف هذا

 .نفيذهاهم المعوقات التي تواجه تأالى  الت طرقتطبيقها، اضافة الى  وخطوات
 : والخصائصالمفهوم .1

هي عملية تحويل الوثائق من شكلها التقليدي، ستواء كانت ورقية مكتوبة أو مرستومة أو مصغرة  الر قمنة
من وحدات  لر قميةاتتكون هذه الملفات  ،على أفلام، إلى ملفات رقمية يمكن قراءتها ومعالجتها بواستطة الحاستوب

، (Résolution) عدد البيكسلات في البوصة المربعة دقة الصورة ووضوحها، ويحدد Pixels صغيرة تسمى بيكسل
بينما يشكل العدد الإجمالي للبيكسلات حجم الصورة أو وزنها الرقمي، وهو ما يلزم لتحويل الصورة إلى شكل 

 .معالجتهو رقمي يمكن تخزينه 
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زن الصور المرقمنة على وستائط متعددة، أشهرها الوستابعد الت         لأشرطة ئط الممغنطة مثل احويل، تخخ
ية، بما في أنواعًا متعددة من الوثائق الأرشيف الر قمنةمشاريع  وقد تشمل ،، أو الوستائط الضوئيةوالأقراص الممغنطة

 .1في الأرشيف وأدوات البحث، والمرئيةذلك النصوص المصورة، التسجيلات الصوتية 
ل إلى عملية تمثي تشيرالتي و بالإنجليزية،  Digitizing لفظة التحويل الرقمي الر قمنة مصطلحيقابل و 

 . متقطعةمجموعة و الأشياء أو الصور أو الملفات أو الإشارات التماثلية باستتخدام نقاط منفصلة 
الأصوات، و  ويخستخدم هذا المصطلح عند تحويل المعلومات المرئية أو المسموعة، مثل النصوص والصور

 .2تخزينها والوصول إليها وإرستالهاإلى رموز رقمية ثنائية تسهل 
بأنها عملية تحويل المعلومات إلى تنسيق رقمي قابل للقراءة والمعالجة بواستطة  الر قمنةكما تخعرف 

، وهي أصغر وحدة للمعلومات في الحوستبة BIT  الحاستوب، حيث تخنظم البيانات في وحدات تسمى بت
أو صح/خطأ أو نعم/لا أو  1/0قيمتين محتملتين، مثل  يمثل البت حالة منطقية من ،الر قميةوالاتصالات 

 .3للمعلومات بكفاءة عالية الر قميةتشغيل/إيقاف، مما يتيح إمكانية النقل والحفظ والمعالجة 
ليدي الحالي قهي العملية التي يتم عن طريقها تحويل المعلومات من شكلها الت   الر قمنةإلى أن  بالإضافة

 .4هذه المعلومات صور أو بيانات نصية أو ملف صوتي أو أي شكل آخرإلى شكل رقمي ستواء كانت 
 :الرّقمنةخصائص .2

من  سات، و تطوير الادارة والمؤستستاستية فيأص التي تجعلها ركيزة بمجموعة من الخصائ الر قمنةتتميز 
 :5همهاأ

                                                      
1 Seamus Ross, Changing Trains at Wigan : Digital Preservation and the Future of Scholarship, E1, 

London, British Library (National Preservation Office,2000, P12 

، العدد 102مجلة ليوفيليا الدراسات المكتبات والمعلومات، المجلد  مفهوم رقمنة الأرشيف التاريخي وأهمية اكتساب مهاراته"،سليم مزهود، "2 
 .133، ص 2020، ديسمبر 08

3 McQuail ،D McQuail's Mass Communication Theory (4th edition) ،Sage ،London. 2000 ، pp.16–34 

ة دكتوراه، ]أطروح : دراسة ميدانية ببلدية خنشلةالرقمنة وتأثيرها على فعالية أداء الموارد البشرية في المؤسسة الجزائرية ،سمير ح طار ،4 
 17ص  ،2018/2017جامعة عبا  لغرور خنشلة، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، قسم العلوم الاجتماعية[، 

ص ، 2025، 1، العدد 15المجلد ، الرقمنة في الادارة الجزائرية، المجلة الجزائرية للمالية العامةواقع  راع، سعاد، وبومدين، حسين، 5 
181 
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 تقديم الخدمات ت، مما يسمح بمن اللازم لإنجاز المعاملافي تقليص الز   الر قميةقنيات الت   تسهم :زماندارة بلا إ
 .قليديةقيد بساعات العمل الت  ي وقت دون الت  أفي 

 ي موقع، عبر الوستائطأالى المعلومات والبيانات من  ستهولة الوصول الر قمنة تتيح :مكانبلا دارة إ 
 .المؤستسيالأداء يزيد من مرونة الالكترونية والانظمة الشبكية، مما يعزز العمل عن بعد و 

 ة، على تحويل الوثائق الورقية الى ملفات رقمية محفوظة على وستائط الكتروني الر قمنة تعتمد :وراقأبلا دارة إ
 .قليديرشيف الورقي الت  يحد من الاعتماد على الأمما يسهل استترجاعها عند الحاجة، و 

  سريع تعلى تحسين جودة الخدمات، وتقليل الاخطاء، و  الر قمنةتساعد ي: لمؤستساالأداء رفع كفاءة
 .يجابا على مستوى الانتاجيةإجراءات، بما ينعكس الإ

 ا يعزز دارية وتسهيل مراقبتها، ممفي توثيق العمليات الإ الر قميةنظمة تساهم الأ :تعزيز الشفافية والحوكمة
 .مبادئ النزاهة والمساءلة داخل المؤستسات

 :الرّقمنةخطوات .3
قيق تحة من الخطوات الدقيقة لضمان نجاح المشروع و عملية منهجية منظمة تتطلب ستلسل الر قمنةتمثل 

 :6هم هذه الخطوات فيما يليأيمكن تلخيص   هدافه بكفاءة.أ
  ية ستاستية، اذ توفر المعلومات الضرور لبيانات الميدانية من الخطوات الأمرحلة جمع ا تعد :الميدانيالتخطيط

طة بالمشروع، جميع الصعوبات والامكانات المرتب لاتخاذ القرارات الاستتراتيجية المتعلقة بالمشروع يجب دراستة
وغربلة المعلومات  نشاء خلية متابعة لتصفيةإلمختلفة ذات العلاقة. كما ينبغي الى تحديد المجالات ا بالإضافة

الاداري والتنظيمي للمشروع مع وضع خطة واستتراتيجية واضحة لتنفيذ  الإطاروضمان دقتها، وتعيين 
 .الر قمنة

  جهودا كبيرة وموارد مالية وخبرة فنية عالية لذلك يجب  الر قمنةتتطلب عملية  :المواد المراد رقمنتهااختيار
هميتها أبيانات، مع تقييم مدى على المؤستسة تحديد الموارد المتاحة لديها من كوادر بشرية، ومعدات، و 

يتم تحويلها الى ديد المواد التي ستيرتبط نجاح هذه المرحلة بوضوح الاهداف ودقة تح المرجوة للأهدافبالنسبة 
 .شكل رقمي

                                                      

 .184، ص 2006، شركة نا  للطباعة، م ر، دط، المكتبات والأرشيفات الرقمية التخطيط والبناء والإدارةسامح زينهم عبد الجواد، 6 
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  و أوستطاء و الأبعدة طرق، مثل الاستتعانة بالموردين الخارجيين  الر قمنةتنفيذ  يمكن :الر قمنةبدء عملية
 . الر قميةجهزة ارتفاع تكاليف الأ أوالمتعاملين الخاصين، خصوصا عند نقص الخبرة 

  هذه المرحلة، في و الجمع بين الموارد الداخلية والخارجيةأمكانياتها الذاتية إكما يمكن للمؤستسة الاعتماد على 
 .الر قمنة لإتمامنشطة والمهام المطلوبة وضع خطة عمل واضحة تحدد جميع الأ يتم

 يمكن  بشكل الر قمية، يتم نشر الوثائق والمعلومات الر قمنةبعد استتكمال مراحل  :تاحة الوثائق المرقمنةإ
و أه، غالبا من خلال الموقع الالكتروني للمؤستسة، لتسهيل الاستتفادة منها من قبل الموظفين الوصول الي

 .الجمهور المستهدف
 من  فادةستتالاتضمن استتمرار  لأنهاهمية كبيرة، أتكتسب مرحلة الحفظ الرقمي  :استتراتيجية الحفظ الرقمي

جهزة عة الأما ويأخذ بعين الاعتبار طبيمنظن يكون الحفظ أالبيانات والمعلومات على المدى الطويل. يجب 
 .لر قميةافضلا عن تقادم التكنولوجيا والتحديث المستمر لضمان استتدامة المعلومات  والوستائط المستخدمة،

 :الرّقمنةمتطلبات  .4
روط الأستاستية لضمان نجاحها وفعاليتها، ومن أهمها ما توفر مجموعة من الش   الر قمنةتتطلب عملية 

 :يلي
 توفر كوادر بشرية مدربة تمتلك المهارات التقنية والمعرفية اللازمة، والقادرة  يشترط :المؤهلةوارد البشرية الم

مارها قنيات الحديثة واستتثت  على تقديم خدمات رقمية ذات جودة عالية، بما يضمن حسن استتخدام ال
 7.ةبكفاء

  كاليف ة الت  جهيزات التقنية، وتغطيكافية لاقتناء الت  توفير إمكانيات مالية   الر قمنة تستلزم :الماليةالموارد
 .، من صيانة وتحديث وتدريبالت حول الر قميوجستية المرتبطة بعمليات الل  

 الخوادم، وئية، و زمة للرقمنة، مثل الحواستيب، والماستحات الض  البنية المادية اللا   تشمل :والمعداتجهزة الأ
 .لتي تسهم في تحويل البيانات الورقية إلى صيغ رقميةخزين، وغيرها من المعدات اووستائط الت  

                                                      

، 2025، 1، العدد 15المجلد ، في الادارة الجزائرية، المجلة الجزائرية للمالية العامةواقع الرقمنة  راع، سعاد، وبومدين، حسين، 7 

 .181ص 

 



 الفصل الأول                                                                               الإطار النظري 

7 
 

  جهزة شغيل الأتإلى برامج وتطبيقات متخصصة لإدارة البيانات و  الر قمنة تحتاج :المعلوماتيةوالأنظمة البرمجيات
 .كنولوجيطور الت  لضمان فعاليتها وملاءمتها للت   وتنظيم المعلومات، مع ضرورة تحديثها باستتمرار

 طلبات التلاعب من المتتأمين المعاملات الالكترونية وحماية البيانات من الاختراق و  يعد :المعلوماتيمن الأ
 .8يةر خلال اعتماد نظم حماية متطورة وستياستات واضحة للخصوصية والس   ستاستية للرقمنة، وذلك منالأ

 :الرّقمنةمعوقات تطبيق . 5
 تطويرها داخل المؤستسات عادة ما تواجه عدة عراقيل نتاج الفكر الإداري الحديث، ومحاولة الر قمنةتعد 

تحول دون تحقيق أهدافها بنجاح. وقد صنف بعض الباحثين هذه المعوقات إلى جوانب متعددة، نوجزها فيما 
 :يلي

 :المعوقات الإدارية والأمنية 1.5.1
          تواجه الإدارة في انتقالها من الأستلوب التقليدي إلى الأستلوب الرقمي مجموعة من التحديات الإدارية 

 :والأمنية، يمكن تلخيصها فيما يلي
 .أولًا: المعوقات الإدارية

 اخل د الت حول الر قميخطيط الواضح من أكبر العوائق أمام إذ يمثل غياب الت   :غياب استراتيجية فعالة
 .9المؤستسات

 لا يزال العديد من القيادات الإدارية في الحكومات والمؤستسات يجهلون طبيعة مفهوم  :غموض المفهوم
 10 .الحكومة الإلكترونية، ما يستلزم توضيح المفهوم وإرستاء قاعدة فكرية صحيحة لديهم

  ّخطيط يمثل عقبةن غياب الت  فقد أشار كبار العرابي إلى أ :دريب المناسبينالافتقار إلى التخطيط والت 
رص دريب المستمر للموظفين يساهم في تقليل فرص الفشل وزيادة ف، وأن الت  الت حول الر قميرئيسية أمام 

 .11النجاح
 

                                                      
 .182، ص المرجع السابق،  راع، سعاد، وبومدين، حسين 8 

، 2022، 02العدد  ،3، المجلد الرقمنة وتحسين أداء جودة الخدمة في البلديات. مجلة العلوم الإنسانية والطبيعيةسهام سليم الجعافرة، 9 
 799ص. 

 ،30. المجلة العربية للنشر العلمي، العددأثر التحول الرقمي على كفاءة الأداء الأكاديميطلق عوض الله السواط، ياسر ساير الحربي، 10 
 660، ص. 2022

 800ص.  المرجع،الجعافرة، ن   11 
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 :ثانياً: المعوقات الأمنية
 حيث يشعر المتعاملون مع المؤستسات بالقلق من إمكانية اختراق بياناتهم أو استتغلالها  :مخاوف المتعاملين

 .أعمال غير مشروعة في
 عدم توفر برامج فعالة للتحكم في محاولات الاختراق المتعمدة :نقص برمجيات الرقابة. 
 تشمل عناصر فنية وتقنية مرتبطة بالأنظمة والأجهزة والبرامج، إضافة إلى الجانب  :تحديات أمن المعلومات

 .12.عالمالبشري والهيئات الإدارية المعنية بالإدارات الإلكترونية حول ال
 :البشرية المعوقات . 2.5.1

 في المؤستسات، وتشمل أبرز المعوقات الر قمنةتشكل الموارد البشرية أحد أهم العوائق أمام تبني 
 ضعف الوعي الثقافي بتكنولوجيا المعلومات على المستويين الاجتماعي والتنظيمي. 
 قلة برامج التدريب في مجال التقنيات الحديثة والمتطورة. 
 لدى المديرين وندرة الحوافز المادية لهم نقص الخبرات. 
 ضعف المعرفة الكافية بتقنيات الحاستب الآلي والخوف من استتخدامها بين الموظفين. 
  الر قميةقلة تشجيع المسؤولين على التعلم الذاتي للبرامج والتطبيقات الإدارية. 
 فوائدها ا دون النظر إلىقصور نظرة الموظفين تجاه المشروعات التقنية، حيث يركزون على تكلفته                            

 13.وإيجابياتها
 :المالية المعوقات . 2.5.2

  :تشمل المعوقات المالية ما يلي
 ارتفاع تكلفة استتخدام الشبكة العالمية للإنترنت. 
 ات وتطوير كقلة الموارد المالية المخصصة للبنية التحتية اللازمة لتطبيق الإدارة الإلكترونية، مثل إنشاء الشب

  .الأجهزة

                                                      
، المجلة الجزائرية للمالية العامة، دراسة حالة – الرقمي في الجزائرالصعوبات والتحديات لمواجهة التحول عامر،  يمان؛ عتيق، شيخ، 12 

  .452، ص 2025، 01، العدد 15المجلد 

دراسة حالة، المجلة الجزائرية للمالية العامة،  –الصعوبات والتحديات لمواجهة التحول الرقمي في الجزائر  يمان؛ عتيق، شيخ، عامر، 13 

 .452، ص 2025، 01، العدد 15مجلد ال



 الفصل الأول                                                                               الإطار النظري 

9 
 

   14 .يلأهمحدودية الموارد المتاحة لدى الإدارات العليا، وعدم توفير التمويل الكافي للتدريب والت 
   لر قمنةاعم المالي للمؤستسات لتطبيق مويل نحو الأولويات الأكثر إلحاحًا، مما يضعف الد  توجيه الت. 
   طبيق قمي، وعدم إجراء دراستة جدوى اقتصادية لمتطلبات تضعف نظام الحوافز المادية للموظفين في العمل الر

 .الإدارة الإلكترونية وتجهيزاتها
 .المطلب الثاني: جودة الخدمات في المؤسسات العمومية

هم المؤشرات التي تعكس كفاءة وفعالية المؤستسات العمومية، ومدى قدرتها أتعد جودة الخدمات من 
الأداء ييم ستاستيا في تقأصبحت جودة الخدمة عنصرا أ كمارضاهم،   تحقيقعلى تلبية احتياجات المواطنين و 

 .العمومي
ضافة إبعادها، ومعاييرها، وطرق قياستها، أيهدف هذا المطلب الى دراستة مفهوم جودة الخدمات، و و

 .في تحسينها الر قمنةبراز دور إالى 
 جودة الخدمات: مفهوم.1

ضا الإدارة الحديثة، لما لها من دور كبير في تحقيق ر  تعد جودة الخدمة من المفاهيم الأستاستية في مجال
ا مدى مطابقة جودة الخدمة بأنه Crosby نافسية للمؤستسات الخدمية. فقد عرفالمستفيدين وتعزيز القدرة الت  

لمتطلبات المحددة، حيث يتحقق رضا العميل عندما تتوافق خصائص الخدمة مع احتياجاته و الخدمة للمواصفات 
مية الاقتصادية ضا، كما يعرف المكتب القومي للتن   حين يؤدي عدم المطابقة إلى اخففاض مستوى الر  وتوقعاته، في
دمة تي ينبغي توفرها في المنتج أو الخجودة الخدمة بأنها مجموعة الخصائص والعوامل ال   (NEDO) في بريطانيا

 15.الاستتجابة لحاجات المستهلكينو وق بهدف تلبية متطلبات الس  
ية كيز على تلبأن مفهوم جودة الخدمة يقوم على التر   Mitchell (1994)و   Orledgeو Lewis يرى
تشير  وقعاتهم، كماتمة بشكل جيد يتوافق مع بائن، مع توضيح كيفية تقديم الخدمتطلبات الز   احتياجات و

                                                      
، 29، العدد الآدابكلية  . مجلةجامعة صبراتة الآدابمعوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في كلية سامر عبد السالم ضو ال حواتش، 14 

 .176، ص 2020

، 01، عدد 10، مجلد مجلة محلة الابتكار والتسويق .جودة الخدمات ودورها في تحسين مستوى رضا العملاء .ن ساعد، فاطنةب15 

 .137ص  ،2023
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تشكل هذه و الخدمة، حيث تدراستتهم إلى أن جودة الخدمة المدركة تمثل الاتجاه العام الذي يعكس نظرة الزبون نح
 ة. أثناء تلقي الخدمالأداء إدراكه الفعلي لمستوى  ظرة من خلال المقارنة بين توقعاته المسبقة والن  

وبناء على هذه المقارنة، يحدد الزبون مدى رضاه عن الخدمة المقدمة واستتعداده للاستتمرار في التعامل 
 .16يا في نجاح المؤستسات الخدمية وتطورهامع المؤستسة، مما يجعل جودة الخدمة عاملا أستاست

ومن جهة أخرى، يرى بعض الباحثين أن مفهوم جودة الخدمة يرتبط بدرجة كبيرة بإدراك المستفيد 
فإن ذلك  فإذا كانت الخدمة المقدمة أقل من المتوقع،، مدى توافقها مع توقعاته المسبقة لمستوى الخدمة المقدمة، و
جعه ا إذا جاءت مطابقة لتوقعاته أو متفوقة عليها، فإن ذلك يشالمستفيد بالمؤستسة، أم  يؤدي إلى فقدان اهتمام 

ل نتاجا لك أن جودة الخدمة تمثذ يتضح من تكرار الاستتفادة من خدماتها، و عامل معها وعلى الاستتمرار في الت  
في نجاح المؤستسات   حاسماتصورات المستفيدين عنها، مما يجعلها عاملا فاعل بين خصائص الخدمة الفعلية وللت  

 17.الخدمية
 :أبعاد جودة الخدمات.2

 تتمثل في:
 وهي القدرة على تقديم خدمة تكون حسبما وعدت بها المؤستسة، أي أن تكون بشكلي يمكن  :الاعتمادية

 قة، فالعميل يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة من حيثويكون بدرجة عالية من الصحة والد   عليها،الاعتماد 
 كما تم وعده من قبل.الأداء  بالوقت و  زامالالت

 الفورية مدى ستهولة الحصول على الخدمة في الوقت والمكان المناستبين
 ائج يقدمها، أي يتعلق بمدى المخاطر المدركة لنت ومنعور بالأمان في الخدمة المقدمة : ويعبر درجة الش  الأمان

 تلقي الخدمة من المؤستسة، أو مقدمها أو كلاهما. 
 ى مقدم تي يضعها العميل بمقدم الخدمة أي أنه لابد من توفر مصداقية لدقة ال  وتتمثل في درجة الث   :المصداقية

 .بالوعود التي يقدمها والتزامهالخدمة 
 لحاجات العميل )العاطفة( ويشير هذا المؤشر إلى مدى قدرة مقدم الخدمة على مقدم الخدمة  درجة تفهم

 .وتحديدهافهم حاجات العميل 

                                                      
 .198، ص 2008، عمان، الأردن، عولمة جودة الخدمة المصرفية، دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزيعرعد حسن ال رن، 16 
 .137ص ، المرجع السابق .بن ساعد، فاطنة17 
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 :لى تقديم لتقديم الخدمة للعميل بشكل دائم وقدرته ع الاستتعدادوتتعلق بقدرة مقدم الخدمة على  الاستتجابة
 الخدمة في الوقت الذي يحتاج إليها العميل.

  والاستتنتاج ليلحم وقدرتهم على الت  اتهوتتعلق بكفاءة وجدارة مقدمي الخدمة من حيث مهار  والجدارة:الكفاءة 
درها مصاة و هادات العلميكنهم من أداء مهمتهم بشكل جيد، فالعميل عادة ما يلجأ إلى الش  التي تم والمعرفة

 18 .عامل مع مقدمي الخدمةوالخبرات العلمية للت  
 :جودة الخدمة العمومية معايير .3

تهدف معايير الجودة إلى تقييم دوري لنظام الخدمة العمومية من خلال مؤشرات مرجعية تبرز الفجوة 
 الفعلي والأهداف المحددة أو متطلبات الجمهور.الأداء بين 

اردة تختلف هذه المعايير وفيما يلي أبرز المعايير المطلوبة من قبل المواطن الجزائري، والمتوافقة مع المعايير الو  
 :في تقارير "ممارستة أنشطة الأعمال" للبنك الدولي

المواطنون  يتوقع تطوره،رعة سمة عامة لنشاطه و الس  في مجتمع يعتبر  رعة في أداء الخدمة العموميةالس   •
 الة أكثر من أي مقدم خدمة آخر. أن تكون الإدارة ستريعة وفع  

 .يقصد بالسرعة هنا قدرة الإدارة على إنجاز الخدمة في الوقت المقبول من قبل المستفيد
فاعتماد ، الجمودو  يولد البطء ذيقليدي ال  غير أن هذه السرعة تتعارض أحيانًا مع المنطق البيروقراطي الت  

              اءات يؤدي إلى تراكم الإجر  مما ديد على المشروعيةنموذج تنظيمي يعتمد فقط على القانون والحرص الش  
 قابي، مما يطيل مسار اتخاذ القرار ويؤخر تقديم الخدمة. والإشراف الر  

تفادة من انفتاحًا ومرونة، إلى جانب الاست ولتحقيق سترعة أكبر، يجب الانتقال إلى نموذج تنظيمي أكثر
 تي تساهم في تسريع معالجة المهام الإدارية وتسهيل الوصول إلى الخدماتصال والمعلومات ال  تكنولوجيات الات  

 .وطلبها
ستهولة الوصول إلى الخدمة العامة تعتبر مصدراً رئيسيًا لرضا  ستهولة الاستتفادة من الخدمة العمومية

ذا المعيار إزالة يتطلب ه، عاملين الاقتصاديين، ويمكن اعتبارها معياراً جوهريًا لجودة الخدماتالمواطنين والمت
كما يجب أن   ،التعقيدات التي قد تواجه المستفيدين، مثل استتلزام تصريحات مسبقة أو تقديم ملفات متعددة

                                                      
 139-138ص ، المرجع السابق .بن ساعد، فاطنة18 
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ة افي عادل وخدمات عموميتكون الخدمات العمومية متاحة للجميع على قدم المساواة، من خلال توزيع جغر 
المساواة تقديم نوع من "التمييز  19جوارية ضمن خطط السلطات العمومية. وفي بعض الحالات، قد يستلزم تحقيق

الإيجابي" لفئات محددة مثل المعوزين أو المسنين، أو المرضى والمعاقين، لضمان تمتعهم بخدمات تناستب احتياجاتهم 
 .الخاصة

تشير إلى وضوح إجراءات تقديم الخدمات، ستواء من حيث الإفصاح عن  شفافية الخدمة العمومية
بحت ومع التسارع الاجتماعي والاقتصادي، أص ،رها لتكون متاحة لجميع المواطنينالمعلومات، تبسيطها أو نش

 .فافية ضرورة لإعادة تنظيم آليات العمل الإداري لتتلاءم مع توقعات المواطنينالش  
على تمكين المستفيدين من فهم المنطق الذي يحكم إدارة الخدمات، كما يسمح يركز مبدأ الشفافية  

ما ترتبط ك،  ابًا على جودة الخدمات المقدمةلموظفي الإدارة بفهم كامل للمهام الموكلة إليهم، ما ينعكس إيج
ة للمواطنين معرفة يفافية بمحاربة الفساد والتعسف الإداري، حيث يتيح الاطلاع على القوانين والوثائق الإدار الش  

عف التي قد يستغلها بعض الأعوان لتحقيق مصالح شخصية غير حقوقهم وواجباتهم وكشف نقاط الض  
 .20مشروعة

 الخدمات:قياس جودة  طرق.4
              ادية للخدمة بيعة غير الممقارنة بالمنتجات الملموستة، نظرا للط   أكبرقياس جودة الخدمات يمثل تحديا 

 خصية للزبون. جربة الش  الكبير على الت  واعتمادها 
مه للأداء ون وتقييومن هذا المنطلق، ظهرت عدة نماذج لقياس جودة الخدمة، تركز على وجهة نظر الزب  

 الفعلي، وفق الجدول التالي:الأداء المتوقع و  الأداءو المقارنة بين أالفعلي، 

 

 

                                                      
19 Lucie Cluzel-Métayer, Le service public et l’exigence de qualité, Dalloz, Nouvelle bibliothèque des 

thèses, 2006, p  221  

مجلة البحوث في الحقوق والعلوم  .جودة الخدمة العمومية في الجزائر بين علم الإدارة العامة والقانون الإداري  .بلخير، محمد آيت عودية20 
 79-78، ص 2019، 01، عدد 05السياسية، مجلد 
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 .الخدمة جودة قياس : نماذج1الجدول 
 Servqual Servperf Normative نموذج

& Evaluated 

Performance 

Gronroos  

Extended 

Gronroos 

 زايثامل بيري، المؤلفون/المصدر

 (BZP) وباراسورامون
 كرونين

 وتايلور

(1994) 

 ,Teas) تيز

1993) 
 قرونروز

(1983-

1984) 

 دابولكار

  (1996_1997)وبرادي

فكرة النموذج 
 الأساسية

 من الخدمة جودة قياس

 عبر الزبون، منظور

 مع الفعلي الأداء مقارنة

 الزبون توقعات

 جودة قياس

 بناءً  الخدمة

 إدراك على

 للأداء الزبون

 فقط الفعلي

 جودة قياس

 على الخدمة

الأداء  أساس

 الأداء و المقيس

 المعياري

 الخدمة جودة

 من تتكون

: عنصرين

 تقني

 ووظيفي

 فرعية أبعاد إضافة

 الخدمة جودة لتوضيح

أبعاد أو مكونات 
 القياس

 الخدمة تقديم:  الموثوقية -

:  الاستجابة - وعدت كما

 - التفاعل وفعالية سرعة

 مهارة:  القدرة/الكفاءة

:  التعاطف - الموظفين

 - بالزبون الاهتمام

:  الملموسة العناصر

 مظهر المعدات، المرافق،

 الموظفين

 أبعاد نفس

Servqual 

 لكن الخمسة،

 على التركيز

 الفعلي الأداء

 فقط

 متقيي على يعتمد

 مع الفعليالأداء 

 المعيار وضع

 كمرجعية

 الجودة

: التقنية

 التي الفائدة

 عليها يحصل

 .الزبون

 ةالخدم تقديم:  الموثوقية -

:  الاستجابة - وعدت كما

 - التفاعل وفعالية سرعة

 مهارة:  القدرة/الكفاءة

:  التعاطف - الموظفين

 - بالزبون الاهتمام

:  الملموسة العناصر

 مظهر المعدات، المرافق،

 الموظفين
قياس الفجوة بين توقعات  طريقة القياس

الفعلي +  الأداء الزبون و

 أربع فجوات إدارية أخرى

قياس إدراك 

الزبون للأداء 

الفعلي لكل 

 بعد

 الأداء مقارنة 

 المقاس بالمعيار

مقارنة أداء 

الخدمة في 

كلا 

العنصرين 

بتوقعات 

 الزبائن

ن استبيانات تفصيلية للزبائ

في كل بعد  الأداء تقيم 

 رئيسي وفرعي

الانتقادات 
 والملاحظات

يخلط أحياناً بين قياس  -

 -الجودة ورضا الزبون 

معقد بسبب الفجوات 

حساس للتغيرات  -الخمس 

 المزاجية للزبون

أسهل في  -

 -التطبيق 

يعطي نتائج 

موثوقة أكثر 

لكنه لا  -

يعطي صورة 

عن الفجوات 

بين توقعات 

الزبون 

 والإدارة

يسهل التقييم  -

 يقلل -الإحصائي 

الغموض المرتبط 

بالتوقعات 

 الشخصية

قابل  -

للتطبيق على 

مختلف 

 -الخدمات 

التركيز على 

عمليتي 

 الخدمة

 نموذج شامل ودقيق -

 قدرة تفسيرية أكبر من - 

Servqual -  يحتاج إلى

طول وأكثر استبيانات أ

 تفصيلاً 

م التجارية، و المصدر: من اعداد الطالبة باعتماد على: صالح بوعبد الله، قياس جودة الخدمة: مفاهيم وأدوات، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعل
 .89، ص 2009، 2، العدد 2المجلد 
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 جودة الخدمة واعتماد كل نموذج على تنوع في نماذج قياسعلاه، يظهر بوضوح ال  أانطلاقا من جدول 
انتشارا، حيث يقدم صورة شاملة للفجوات  كثر شهرة والأ يعد Servqualنموذج  ،منظور محدد لتقييم الجودة

 بين مفهوم حياناأيخلط  موذج معقد نسبيا، ومع ذلك، فان هذا الن   و للأداءالادارة  دراكإ وون بين توقعات الزب  
 .الن تائجبون، مما يتطلب الحرص عند تفسير رضا الز   الجودة و

الفعلي كما  الأداءبساطة ومرونة، اذ يركز على  أكثر بديلا Servqualمن جهة اخرى، يوفر نموذج 
لة في التطبيق، موثوقية وستهو  أكثرهذا التركيز يجعل النموذج  ،يدركه الزبون دون الحاجة الى مقارنة مع توقعاته

 Servqual مندارية بين ادارة المؤستسة وتوقعات العملاء، ما يجعله اقل موولية لكنه لا يوضح الفجوات الا
الفعلي الأداء ، فيعتمد على مقارنة Normative & Evaluated Performance (Teas)ما نموذج أ

 ون.بخصية للز  الش  وقعات ر الت  عقيد المرتبط بتقديحليلات الاحصائية ويقلل الت  بالمعايير المرجعية، ما يجعله مناستبا للت  
جودة الخدمة في  دقيقة لقياسأداة المعايير الموحدة، وبالتالي يوفر و  الفعليالأداء كز على هذا النموذج يرخ  

 .ستياقات معينة
، فهو يميز بين الجودة التقنية التي تعكس الفائدة الفعلية للزبون، والجودة Gronroosفيما يتعلق بنموذج 

الخدمات  تقديم الخدمة. هذا التقسيم يجعل النموذج قابلا للتطبيق على مختلف انواع الوظيفية التي تعكس كيفية
بساطة مقارنة بالنماذج المعتمدة على الفجوات الخمس، مع التركيز على عمليتي تقديم الخدمة  أكثروبشكل 

 .الملموستة للزبون الن تائجو 
ابعادا فرعية لتفصيل تجربة  Extended Gronroos (Brady & Dabholkar)واخيرا، يضيف نموذج 

القدرة  هذه الاضافات تزيد ،، مثل القيمة المستفادة، جودة المعاملة، وجودة المحيط الماديأعمقالخدمة بشكل 
 .تعقيدا نسبيا أكثربيق طبائن، ما يجعل الت  تفصيلا من الز   أكثرفسيرية للنموذج، لكنها تتطلب جمع بيانات الت  
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 :على جودة المؤسسات العمومية الرّقمنة: انعكاسات وظائف المطلب الثالث
 تتمثل في:

 :التخطيط الإلكتروني.1
ا خطيط الإلكتروني على الإدارة العليا في المؤستسة العمومية، بل يشمل جميع الموظفين، نظرً لا يقتصر الت   

يق لخبرتهم المباشرة بالواقع العملي ومعرفتهم بالعلاقات اليومية بين المؤستسة والمستفيدين، وبالمشكلات التي قد تع
من الأعلى إلى  قليديهج الت  ي بدلًا من الن  شاركخطيط الأفقي الت  الت   وبذلك يتم اعتماد الفعلي للمؤستسةالأداء 

 الأستفل، مما يعزز قدرة المؤستسة على وضع خطط وبرامج أكثر واقعية وفاعلية.
 يشير هذا المبدأ إلى ضرورة استتمرار عمل المؤستسات العمومية بانتظام، لضمان  :مبدأ دوام المؤستسة العمومية

رابات بما يحافظ على استتقرار المجتمع ويجنب حدوث الاضطتقديم خدماتها واستتمرارية أنشطتها دون انقطاع، 
 أو الخلل.

  يؤكد هذا المبدأ أن جميع المواطنين متساوون أمام المؤستسات العمومية  :أمام المؤستسات العموميةالمساواة: مبدأ
 21 .عند توفر الشروط اللازمة للاستتفادة من خدماتها، دون تمييز أو تفرقة

  يعني هذا المبدأ أن المؤستسات العمومية تملك الحق في تعديل أو  :الإدارة العمومية للتغييرمبدأ قابلية نظام
 تطوير أنظمتها وقواعدها في أي وقت، بما يحقق المصلحة العامة ويعزز فعالية المؤستسة.

 يشدد على ضرورة توفير خدمات المؤستسة بشكل  :مبدأ الالتزام بالتشغيل الصحيح للمؤستسات العمومية
تظم وتمكين المستفيدين من الوصول إليها في أي وقت، مع ضرورة مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة من

 .والكفاءةالأداء في المعلومات والاتصالات لتحسين 
 فافية والمساءلة داخل المؤستسات العمومية، في تعزيز الش   الر قمنةتساعد  :يمقراطيةوتعزيز المشاركة الد   الر قمنة

                        ومتابعة الاجتماعات العامة، والاطلاع على جداول الأعمال ن للمواطنين الإدلاء برأيهمحيث يمك

                                                      
 –أثر استخدام الرقمنة على جودة الخدمات في المؤسسات العمومية )دراسة حالة بلدية البيض يمان؛ شويرفات، عبد القادر، عامر،  21 

 .438، ال  حات 2024ديسمبر  15، 2، العدد 7، مجلة المنهل الاقت اد ، المجلد الجزائر(

 



  الإطار النظري                                         الفصل الأول                                        

16 
 

 تحسين العمليات اليومية للمستفيدين، وتساهم في الر قمنةوالمحاضر، مما يزيد رضاهم عن المؤستسة. كما تسهل 
 22المختلفة. الكفاءة التشغيلية للمؤستسة وتعزيز التكامل بين وحداتها

 السّابقة الدراسات: الثاني المبحث
 الإطار بناء في دور من له لما العلمي، البحث في ستاستيةأ خطوة الس ابقة راستاتالد   على الاطلاع عديخ 

 في يسهم كما  بالموضوع، الصلة ذات العلمية دبياتالأ ضمن موقعها تحديد و ،للد راستة المنهجي و الن ظري
 فضلا عليها، تمدتاع التي دواتالأ و المناهج و ،الس ابقة البحوث ليهاإ توصلت التي الن تائج همأ على الت عرف

 معالجتها الحالية للد راستة يمكن التي البحثية غراتالث   عن الكشف و بينها، الاختلاف و الاتفاق وجهأ برازإ عن
 موضوع ناولتت التي جنبيةالأ و العربية راستاتالد   هملأ تحليليا عرضا المبحث هذا يتناول ذلك، من انطلاقا و

 .منها تفادةالمس روسالد   أبرز استتخلاص و مناقشتها ثم العمومية، الخدمات جودة تحسين في دورها و الر قمنة
 .السّابقة الدّراسات عرض: الأول المطلب

 البحث، ضوعبمو  الصلة ذات الس ابقة الد راستات لأهم مختصرو  منظم عرض تقديم المطلب إلى هذا يهدف
 هذا يساعدو  يةالر ئيس نتائجهاو  أدواتها،و  مناهجها،و  أهدافها، على التر كيز مع الأجنبية، أو منها العربية ستواء

 يبرز كما  مية،العمو  الخدمات وجودة الر قمنة مجال في العلمية البحوث واقع حول شامل تصور تكوين في العرض
 لمناقشتها تمهيدا ،د راستةلاو  البحث من مزيد لىإ بحاجة تزال ما التي والجوانب ستابقا، عليها التركيز تم التي الجوانب

 .الموالي المطلب في
 .العربية الدراسات .1

 في الخدمات جودة على الر قمنة استتخدام أثر(، 2024) القادر عبد شويرفات إيمان، عامر.1
 .(الجزائر – البيض بلدية حالة دراستة) العمومية المؤستسات

 داخل العمومية الخدمات جودة تحسين في الر قمنة مساهمة مدى عن كشفلل الد راستةهذه  جاءت
 وشفافية دقةو  سترعة على الر قمية الأنظمة استتخدام أثر معرفة حول الد راستة إشكالية تمحورت ، إذالمحلية الإدارة

 .للمواطنين المقدمة الخدمات

                                                      
 .439المرجع السابق، ص  القادر، عبد شويرفات،  يمان؛ عامر، 22   
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 من البيانات معلج رئيسيةأداة ك  الاستتبيان واستتخدما حليلي،الت   الوصفي المنهج على الباحثان اعتمد 
 وتحسين ت،الملفا معالجة آجال تقليص في ستاهمت الر قمنة أن إلى الد راستة وتوصلت موظفاً  55 من مكونة عينة

 .الشاملة الجودة مبادئ تطبيق عززت كما  الأخطاء، وتقليل الإداري، واصلالت  
 الخدمات جودة وتحسين الت حول الر قمي بين الإيجابية علاقةلل تأكيدها في الد راستة هذه أهمية تبرز 
  .الحالي بحثنا موضوع مع يتقاطع ما وهو العمومية،

 :والتحديات الرهانات – العمومية الخدمة جودة ضمان في الر قمنة دور، (2021) زهير بضياف.2
 .المائية الموارد قطاع في" خدمتي" تطبيق

 تطبيق بةتجر  تحليل خلال من كورونا،  جائحة ظل في الت حول الر قمي موضوع الد راستةهذه  تناولت
 خلال لعموميةا الخدمة وجودة استتمرارية ضمان في الر قمنة مساهمة مدى معرفة في الإشكالية وتمثلت« خدمتي»

 الأزمات.
 آثارها ليلتح و الر قمية الخدمة واقع دراستة خلال من حليلي،الت   الوصفي المنهج على الباحث اعتمد

الإدارات،            داخل الاكتظاظ تخفيف في ستاهم قميالر   طبيقالت   أن الن تائج أظهرت و الإدارية و الاجتماعية
 مرتبطة صعوبات ودوج عن أيضاً  كشفت  الد راستة أن غير المستفيدين، رضا رفع و الخدمات، تقديم سترعة وتحسين
 تواجه قد التي حدياتالت   إبراز في الد راستة هذه تفيد و الإنترنت إلى الوصول محدودية و الر قمية قافةالث   بضعف
  .الإيجابية نتائجها رغم الر قمنة

 .قاعدللت الوطنية بالمؤستسة العملاء خدمة جودة تحسين في الر قمنة دور ،(2024) أيمن ستاباري .3
 ورضا لإداريةا الخدمات جودة على الر قمية اتالمنص   استتخدام تأثير مدى معرفة في الإشكالية تمثلت

 .المستفيدين
 الد راستة ومولت ية،الميدان والملاحظة الاستتبيان مستخدماً  حليلي،الت   الوصفي المنهج على الباحث اعتمد 

 دقة وتحسين الانتظار تراتف تقليص في ستاهمت الر قمنة أن إلى الن تائج وتوصلت، والمتقاعدين الموظفين من عينتين
 .المستفيدين رضاو  الر قمنة مستوى بين إيجابية علاقة وجود أظهرت كما  المعلومات، إلى الوصول وستهولة المعالجة

  .للمواطن هةالموج والإدارية الاجتماعية الخدمات تحسين في الت حول الر قمي أهمية الد راستة هذه برزتخ 
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 – العمومية المؤستسات خدمات تحسين في الر قمنة دور، (2024) أمال عمار رحاب، مكرفي. 4
 .نموذجاً  مستغانم الجامعية الخدمات مديرية

 نعكاستاتهاا وتحليل الجامعية الخدمات مديرية داخل الر قمنة واقع تشخيص بهدف الد راستةهذه  جاءت
 والخدمات لإدارياالأداء  تحسين على الر قمنة قدرة مدى في الإشكالية وتمثلت للطلبة المقدمة الخدمات جودة على

 الجامعية.
 موظفاً  80 نم عينة ومولت والمقابلة، الاستتبيان باستتخدام الوصفي، المنهج على الد راستة اعتمدت

 التواصل وتعزيز عام،والإط والإيواء التسجيل عمليات تنظيم تحسين في ستاهمت الر قمنة أن الن تائج وأظهرت وعاملاً 
 .كوينت  ال وضعف جهيزاتالت   بنقص تتعلق معيقات وجود أبرزت الد راستة أن إلا والطلبة، الإدارة بين

  .زمةاللا   ةوالتقني البشرية الإمكانيات بتوفير مرتبط الر قمنة نجاح أن في الد راستة هذه وتفيد 
 الخدمات جودة تحسين في الر قمنة دور، (2024) اللطيف عبد حيمودة أولاد الدين، زين قاقي.5
 .الجزائر بريد حالة دراستة – التنمية إطار في العمومية بالمؤستسات

 الجزائر دبري داخلالأداء  جودة على كيةالذ   والمنصات الإلكترونية الخدمات أثر الد راستة هذه تناولت
 نمية.الت   وتحقيق الخدمات جودة رفع في الت حول الر قمي مساهمة مدى معرفة في الإشكالية وتمثلت

 في ستاهمت ر قمنةال أن الن تائج وأظهرت الإدارية الوثائق وتحليل الميدانية الد راستة على الباحثان اعتمد
 والاجتماعية الاقتصادية ميةنالت   دعمت كما  بائن،الز   رضا ورفع فافيةالش   وتحسين والبريدية المالية المعاملات تسريع

 في والأمني لتقنيا البعد أهمية يعكس ما وهو السيبراني، الأمن وتعزيز الر قمية الخدمات بتوستيع الد راستة وأوصت
  .الر قمنة مشاريع

 .الأجنبية الدراسات.2
1. Wardani, R., Syarifuddin, A., & Indrijawati, A. (2023), Digitalization of Public 

Services : A Phenomenological Study. 

 لمنهجا خلال من العمومية الخدمات جودة على الر قمية كنولوجياالت   تأثير فهم إلى الد راستة هدفت
 العامة. الخدمات في الت حول الر قمي الأفراد بها يدرك التي الكيفية معرفة في الإشكالية تمثلتالظاهراتي، و 

 الن تائج أظهرتو  الخدمات من المستفيدين مع المباشرة والملاحظة المعمقة المقابلات على الباحثون اعتمد
 الكفاءة سينتح في ستاهمت كما  واصل،والت   المعلومات على للحصول أستاستية وستيلة أصبحت التكنولوجيا أن
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 المواطنين تقبل ززيع ما اليومية، الحياة نمط من جزءاً  أصبحت الر قمنة أن الد راستة نتوبي   ،والجهد الوقت وتقليل
 .الإلكترونية للخدمات

  .ميقالر   حولللت   قافيوالث   الاجتماعي البعد على تركيزها في الد راستة هذه أهمية تبرز
2. Kouzer S. S, & Hanaty, H. (2025), Benchmarking Digitalization of Public 

Services: Lessons from International Expériences. 

 وإستتونيا، دالسوي في خاصة ،الر قمنة مجال في اجحةالن   وليةالد   جاربالت   تحليل دفبه الد راستة جاءت
 الخدمات في حول الر قميالت   لنجاح الأستاستية العوامل تحديد في الإشكالية وتمثلت المغربي القانوني الإطار تقييم مع

 .العمومية
 يرتبط الر قمنة احنج أن الن تائج وأظهرت العمومية ياستاتالس   وتحليل المقارن المنهج على الباحثان اعتمد 

 بين التعاون أهمية لىإ إضافة خصية،الش   المعطيات حماية وضمان رقمياً، المواطنين وإدماج قوية، تحتية بنية بوجود
 بل لتكنولوجيا،ا على فقط يعتمد لا الر قمنة نجاح أن توضيح في الد راستة هذه وتساعد والخاص العام القطاعين

  .كذلك  والمؤستساتية القانونية البيئة على
3. Mahouat, N et al. (2025), Exploratory Study on the Role of Digitalization in 

Improving External Audit Quality. 

 وتمثلت، لمغربيةا العمومية بالمؤستسات الخارجي التدقيق جودة على الر قمنة أثر تحليل إلى الد راستة هدفت
 .قابةوالر   دقيقالت   عمليات جودة تحسين في الر قمية الأدوات مساهمة مدى معرفة في الإشكالية
 أن الن تائج وأظهرت NVivo برنامج بواستطة النوعية البيانات وتحليل المقابلات الد راستة استتخدمت 

             البيانات بسرية لقتتع تحديات طرحت لكنها قارير،الت   جودة وتحسين المدققين كفاءة  رفع في ستاهمت الر قمنة
 الآمن ستتخدامالا وتنظيمية تضمن قانونية ضوابط وضع بضرورة وأوصت الد راستة الإنساني وضعف الت فاعل

  .الر قمية للتكنولوجيا
4. Jerab, D. (2024) Title : The Impact of Digital Transformation on Public Services. 

والش فافية  اءةبالكف يتعلق ما خاصة العمومية، الخدمات في الت حول الر قمي أبعاد مختلف الد راستة تناولت
 .لعموميةا الإدارة فعالية على الت حول الر قمي تأثير تحديد في وتمثلت الإشكالية ،ومشاركة المواطنين

 كاءالذ   اماستتخد أن وأظهرت الن تائج موستعة ومراجعة أدبية حالة دراستات تحليل على الباحث اعتمد 
 كدتأ الد راستة أن غير الإداري، وتحسين الأداء القرار اتخاذ جودة من يعزز والبيانات الض خمة الاصطناعي

 .والأمن المعلوماتي الر قمية الفجوة مشكلات معالجة ضرورة
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  .العمومية الإدارة تطوير في الحديثة التقنيات أهمية الد راستة هذه تبرز 
5. Mustofa, A, Haryati, E., & Ismail, S (2025) ,The Impact of Digital Transformation 

on Public Services Governance. 

 آستيا قشر  جنوب دول في العمومية الخدمات جودة على الت حول الر قمي أثر قياس إلى الد راستة هدفت
 .الخدمات إلى والش فافية وإمكانية الوصول الكفاءة مؤشرات على الر قمنة تأثير مدى معرفة في وتمثلت الإشكالية

 تفوق تائجوأظهرت الن   دول ةعد   والمقارنة بين ئيسيةالر  الأداء  مؤشرات تحليل على الباحثون اعتمد 
 وضعف الكفاءات حتيةلت  ا البنية مشكلات من تعاني التي الأخرى ولالد   ببعض مقارنة الر قمنة تطبيق في ستنغافورة

 . البشرية
  .والبشري ة ةقنيالت   القدرات وتدعم بناء قميالر   الإدماج تعزز شاملة ستياستات بتبني الد راستة أوصت
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 .السّابقة راساتالدّ  مناقشة: الثاني المطلب
 أوجه الاختلاف أوجه التشابه الدّراسة

، دراستة عامر إيمان
 شويرفات عبد القادر

(2024) 

لى تحسين ع الر قمنةراستات في تأكيد أثر تتشابه مع أغلب الد  
 جودة الخدمات العمومية ورفع رضا المستفيدين

 على الإدارة المحلية ببلدية البيض وعلىركزت 
 أبعاد الجودة الشاملة داخل البلدية

 دراستة بضياف زهير
(2021) 

سهيل في ت الر قمنةراستات الأخرى في إبراز دور تشترك مع الد  
 الخدمات وتقليل الوقت والجهد

خلال جائحة كورونا  الر قمنةتميزت بدراستة 
 ةيبقطاع الموارد المائ” خدمتي“وتطبيق 

 دراستة ستاباري أيمن
(2024) 

وجودة  منةالر قتتفق مع الدراستات في وجود علاقة إيجابية بين 
 الخدمة

انفردت بالتركيز على خدمات المؤستسة الوطنية 
 للتقاعد وفئة المتقاعدين

دراستة مكرفي رحاب 
 (2024) وعمار أمال

 تحسين في الر قمنةراستات في التأكيد على أهمية تشابهت مع الد  
 .الإداري الأداء 

ركزت على قطاع الخدمات الجامعية 
 ومشكلات التجهيز والتكوين

دراستة قاقي زين الدين 
 (2024) وأولاد حيمودة

ية بالتنمية الاقتصاد الر قمنةتميزت بربط  ةتعزز السرعة والشفافي الر قمنةراستات في أن تتفق مع الد  
 والاجتماعية في بريد الجزائر

 Wardani دراستة
 (2023) خرونوآ

راستات في إبراز دور التكنولوجيا في تحسين تشابهت مع الد  
 .الكفاءة

اعتمدت المنهج الظاهراتي وركزت على البعد 
 الاجتماعي والثقافي للتحول الرقمي

 & Kouzer دراستة
Hanaty (2025) 

 جودة وستيلة لتحسين الر قمنةراستات في اعتبار تشترك مع الد  
 .الخدمات

يز بالمقارنة بين التجارب الدولية والتركتميزت 
 على البنية القانونية والمؤستساتية

 Mahouat دراستة
 (2025) وآخرون

ركزت على جودة التدقيق الخارجي ومخاطر  .في رفع الكفاءة الر قمنةراستات في أهمية تتفق مع الد  
 سترية البيانات

في  قميالت حول الر  راستات في التأكيد على دور تشابهت مع الد   Jerab (2024) دراستة
  .الأداءتحسين 

تميزت بتركيزها على الذكاء الاصطناعي 
 والبيانات الضخمة

 .الس ابقةالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على الد راستات 

 الخدمات جودة سينتح في قمنةللر   المتزايد ورالد   أبرزت أنها في راستاتالد   لهذه المضافة القيمة تتمثل
 في ستاعدت ماك  ورضا المستفيدين وتعزيز الش فافية ،وتقليل الأخطاء الإجراءات، تسريع خلال من العمومية
 .والث قافة الر قمية ،لسيبرانيوالأمن ا ،والت كوين حتية،الت   البنية مثل ،الت حول الر قمي نجاح في المؤثرة العوامل توضيح

              نهجواختيار الم ،الر قمية الخدمة جودة أبعاد تحديد في الحالي البحث راستاتالد   هذه أفادت وقد
 خاصة ،د راستةال من مزيد إلى بحاجة تزال ما والجوانب التي قائصالن   عن الكشف إلى إضافة ،والأدوات المناستبة

 .الجزائرية العمومية المؤستسات داخل طبيقيةالت   حدياتبالت   يتعلق فيما
 جودة تحسين في الر قمنة موضوع نأ ضحيت   ،والأجنبي ة ةالعربي   الس ابقة راستاتالد   استتعراض خلال من

 المتسارعة لوجيةكنو الت   حولاتالت   ظل في خاصة خيرة،الأ نواتالس   خلال متزايد باهتمام حظي العمومية الخدمات
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              اقاتهاستي اختلاف رغم راستات،الد   هذه وقد ستعت كورونا،  جائحة فرضتها التي والظ روف الاستتثنائية
 .دينالمستفي وتحسين رضا داريالإ الأداء كفاءة  رفع في الت حول الر قمي دور برازإ لىإ ،ومنهاجياتها

 .الأهداف حيث من أولا:
                 ،(2024) ستاباري و ،(2024) شويرفات و عامر دراستة مثل العربية، راستاتالد   اغلب زترك   

 زائرية،الج عموميةال ؤستساتالم داخل الخدمات جودة تحسين في الر قمنة أثر قياس على ،(2024) وعمار مكرفي و
 راستاتالد   ذهه اهتمت كما  فافية،الش   تعزيز و الاجراءات، تبسيط و المعالجة، جالآ تقليص على التركيز مع

 الر قمنة اعتبار نحو ماعا توجها يعكس ما هو و المستفيدين، وأ المواطنين رضا و الر قمنة مستوى بين العلاقة بإبراز
 .داريالإ للإصلاح ستاستيةأأداة 

 الحوكمة ثلم متعددة، زوايا من الر قمنة تناولت حيث وستع،أ بنطاق اتسمت فقد جنبية،الأ راستاتالد   ماأ
 Hanaty (2025)و Kouzer دراستات في كما  ،والادماج الر قمي ،والإطار القانوني ،وصنع القرار ،الر قمية

 للخدمة، ليةشغيالت   الجوانب على تقتصر لا جنبيةالأ البحوث نأ ذلك ويظهر من ،(2025آخرين )و Mustofaو
 .قميالر   والمؤستساتية للت حول الاستتراتيجية بعادالأ الى تمتد بل

 .المنهجية حيث من :ثانيا
 والمقابلة كأدوات الاستتبيان مستعملة حليلي،الت   الوصفي المنهج على العربية راستاتالد   معظم اعتمدت 

ويعكس  ،(2024وستاباري )( 2024وشويرفات ) عامر دراستات في الحال هو كما  البيانات، لجمع رئيسية
 محدودا يظل يته،همأ رغم المنهجي، وجهالت   هذا نأ غير العمومية للمؤستسات الميداني الواقع دراستة على تركيزا ذلك

 .وجودة الخدمات الر قمنة بين العميقة السببية العلاقات تفسير على قدرته في
 دراستة في هراتيالظا المنهج مثل مقارنة، و نوعية مناهج الى جنبيةالأ راستاتالد   بعض لجأت المقابل، في
Wardani دراستة في المقارن المنهج و ،(2023) خرينآ و Hanaty Kouzer  (2025) ،تحليل لىإ ضافةإ 

 ذلك سمح قد و ،(2025) خرينآ و Mahouat دراستة في كما  متخصصة برمجيات باستتخدام وعيةالن   البيانات
 .قميالر   حوللت  ل ظيميةالتن   و قافيةالث   بعادالأ تحليل و القرار، صناع و المستخدمين لتجارب أعمق بفهم
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 .النّتائج حيث من ثالثا:
 من لعمومية،ا الخدمات جودة تحسين في قمنةللر   واضح ايجابي أثر وجود على راستاتالد   غلبأ جمعتأ

 وقد برز فافية،الش   ورفع مستوى ،وتحسين الت واصل الادارية، خطاءالأ والحد من الانتظار، فترات تقليص خلال
 في الر قمية كنولوجيالت  ل المحوري ورالد   يؤكد مما ستواء، حد والأجنبي ة على العربية   راستاتالد   في بوضوح اهالاتج   هذا

 .العمومية الادارة تحديث
 ،الر قمية تحتيةال البنية ضعف أبرزها حديات،الت   من جملةالإشارة إلى  راستاتالد   هذه تغفل لم ،ومع ذلك

 ية المعطياتوحما السيبراني ومشكلات الأمن الفئات، بعض لدى الر قمية وتدني الث قافة ،ونقص الت كوين
 المخاطر على خاص بشكل Jerab (2024)و( 2025واخرين ) Mahouat دراستة وقد ركزت خصية،الش  

 تنظيمية مرافقة تطلبت بل مطلقا، حلا ليست الر قمنة نأ يبرز وهو ما ،والفجوة الر قمية المعلومات بسرية المرتبطة
 .وتشريعية وتقنية
 .والاختلاف التشابه اوجه حيث منرابعا: 

 بجودة اءالأداء والارتق لتحسين كوستيلة  الر قمنة يةأهم على تأكيدها في راستاتالد   معظم تتشابه 
 المؤستسات على كيزالتر   لىإ تميل العربية راستاتفالد   ؛ومستوى الت حليل المعالجة زاوية في تختلف نهاأ غير الخدمات،

 وربط الر قمنة ،ستتراتيجيوالا المقارن التحليل نحو جنبيةالأ راستاتالد   تتجه حين في ،والت طبيقات العملية المحلية
 .والتن مية المستدامة بالحوكمة

 حديثة فترات على العربية راستاتالد   غلبأ تركز إذ ،والمكاني منيالز   نطاقها في راستاتالد   تختلف كما
 .وستعأ عميميات بعدا يمنحها مما متعددة، دولية تجارب جنبيةالأ راستاتالد   بعض تشمل بينما محددة، ومؤستسات

  البحثية. الفجوة حيث من :خامسا
 :همهاأ من البحثية، النقائص من مجموعة وجود الس ابقة الدراستات مراجعة خلال من يتضح
 والت حليل السببي فسيرالت   من أكثر الوصف على راستاتالد   معظم تركيز. 
 واحد نآ والن وعي في الكمي المنهجين بين تجمع التي راستاتالد   محدودية. 
 المؤستسيالأداء  على قمنةللر   المدى طويل ثرالأ بقياس الاهتمام ضعف. 
 لت حول الر قميا نجاحإ في نظيميةالت   قافةوالث   الادارية القيادة دور تتناول التي راستاتالد   قلة. 



  الإطار النظري                                         الفصل الأول                                        

24 
 

 شامل منظور من الخدمات جودة تقييم على تركز التي بحاثالأ درةن. 
 لدور تكاملا كثرأ تحليل تقديم لىإ ستعيها في الحالية الد راستة هميةأ تبرز الفجوات، هذه من وانطلاقا

 ومحاولة تفسير ،يوالت حليل الن ظر  الميداني البعد بين الجمع خلال من العمومية، الخدمات جودة تحسين في الر قمنة
 .فقط بوصفها وليس الاكتفاء المتغيرات، بين العلاقات

 .الس ابقة الدراستات من الحالية الد راستة موقعستادستا: 
 بقياس علقيت فيما خاصة ،الس ابقة ومناهج الد راستات نتائج من الاستتفادة لىإ الد راستة هذه تسعى 

 بعض اوزتج تحاول نفسه، وفي الوقت ،الر قمنة وتشخيص معوقات الأداء، وتحليل جودة المستفيدين، رضا
 نظيميةالت   عادبالأب الر قمي وربط الت حول دقة، أكثر تحليل واعتماد أدوات ،الد راستة مجال توستيع عبر حدودها،

 .العمومية تراتيجية للمؤستسةوالاست
 دبياتالأ ثراءإ وتسهم في ،وتكملة لها ،الس ابقة راستاتللد   علميا امتدادا الحالية الد راستة تشكل ،وبذلك

 .والعربي الجزائري السياق في العمومية وجودة الخدمات لت حول الر قميبا المتعلقة
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 خلاصة الفصل الأول:
وتحسين  ةالعمومي المؤستسات لتطوير حتمية ضرورة أصبحت الر قمنة أن الفصل هذا خلال من يتضح

 الإدارية، لأخطاءوتقليل ا ،وتبسيط المعاملات الإجراءات، تسريع في تتمثل مزايا من توفره لما خدماتها، جودة
 الوستائل بتوفير فقط رتبطي لا الت حول الر قمي نجاح أن تبين المواطنين، كما والتواصل مع الش فافية وتحسين مستوى

لمعلوماتي، ووضع ا وتعزيز الأمن المالية، وتوفير الإمكانيات البشرية، الموارد تهيئة كذلك  يتطلب بل قنية،الت  
 .الر قمنة ونجاح مشاريع استتمرارية تضمن فعالة تنظيمية استتراتيجيات
 هاوأن قياست ،الإداريالأداء  فعالية مؤشرات أهم من تعد العمومية الخدمات جودة أن الفصل أظهر كما

وقد  المقدمة دماتالخ عن المستفيدين رضا مدى معرفة إلى تهدف والمعايير التي الأبعاد من مجموعة على يعتمد
 الجودة مستوى الأداء وتحليل لتقييم المعتمدة الطرق توضيح في الخدمة جودة لقياس المختلفة ماذجالن   ستاهمت

 .الخدمية المؤستسات داخل
 الر قمنة ينب واضحة إيجابية علاقة والأجنبية وجود العربية الس ابقة راستاتالد   أبرزت أخرى، ومن جهة

الث قافة الر قمية، و  التحتية، بالبنية المرتبطة حدياتالت   بعض استتمرار رغم العمومية، الخدمات وتحسين جودة
لت حول با لمتعلقةا البحثية الاتجاهات أهم توضيح في راستاتالد   هذه ستاعدت والأمن السيبراني، كما ،والت كوين

 .والت حليل الد راستة من مزيد إلى بحاجة تزال ما التي الجوانب بعض والكشف عن ،الر قمي
 الأستاستية مالمفاهي توضيح خلال من الحالية، للد راستة مهمة نظرية قاعدة شكل الفصل هذا فإن ،وعليه

 فهم على يساعد بما ،الس ابقة راستاتالد   إليها توصلت التي الن تائج وإبراز أهم الخدمات، وجودة لر قمنةبا المرتبطة
 .حقةاللا   طبيقيةالت   الجوانب في الميدانية وتوجيه الد راستة البحث لموضوع أعمق

 
 

 
 
 
 



 

 
 

 الفصل الثاني  
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 .الميدانية دّراسةال الثاني:الفصل 
 :تمهيد

ناوله في ستقاط ما تم ت، وستنحاول إالد راستةطبيقي لهذه لت  ستنتطرق من خلال هذا الفصل إلى الجانب ا
 لتابعين له.من خلال استتقصاء آراء الموظفين ا على مركز بريد الجزائر لولاية المنيعة الد راستةلهذه  الن ظريلجانب ا

 لد راستةاإلى توضيح الإجراءات المنهجية المعتمدة للإجابة على إشكالية  الت طرقستيتم  ذلكلتحقيق و 
 مباحث أستاستية لاثثتقسيم الفصل إلى  تمعليه و الإجراءات و  الن تائج، ثم الخروج بجملة من فرضياتهااختبار و 

 عليها.ل المتحص الن تائجمناقشة و تحليل و الميدانية وعرض  للد راستةالإجراءات المنهجية  ستنتناول فيهم
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 .الدّراسةتقديم مجتمع وعينة : الأول المبحث
ولاية المنيعة من مكتب بريد الجزائر ل والمتمثلة فيستنقوم في هذا المبحث بتقديم المؤستسة محل الد راستة 

 المرجوة الأهدافو ولة إليها افة إلى عرض المهام المخإض ونشأتها وهيكلها الت نظيميخلال الت طرق إلى تعريفها 
 .منها

 بريد الجزائر لولاية المنيعة. بمديريةالمطلب الأول: التعريف 
تعتبر مؤستسة بريد الجزائر لولاية المنيعة مؤستسة عمومية ذات طابع تجاري، أستست بهدف تقريب 

ة ديريتخضع هذه المؤستسة لإشراف الم، الخدمات من المواطن خاصة بعد ترقية المنيعة لولاية كاملة الصلاحيات
 .  واللا ستلكية والمواصلات الس لكيةة لبريد الجزائر ووزارة البريد العام  

 .النشأة:1
 والذيالذي يتضمن التقسيم الإداري الجديد للبلاد  11723-21نتيجة لصدور المرستوم الرئاستي رقم 

فصل المصالح حيات، تم تم ترقية المنيعة رسميا من ولاية منتدبة تابعة لولاية غرداية إلى ولاية كاملة الصلا بموجبه
أين تم نقل جميع  2022نوفمبر  08، تمت العملية بتاريخ ومستقلةبريدية خاصة  وإنشاء مؤستسةالإدارية 

إضافة إلى ملفات  ،والمعدات والأثاث والتجهيزاتالملفات القاعدية المتعلقة بالمستخدمين، الجرد العام للوستائل 
 . والعقاراتدون أن ننسى ملفات الممتلكات  وملفات المنقولاتالمنازعات، 

 لولاية المنيعة:بريد الجزائر  ومكاتب مديريةفروع .2
عة، حاستي يتتوزع مكاتب البريد التابعة لمؤستسة بريد الجزائر لولاية المنيعة على بلديات الولاية الثلاثة )المن

 .(وحاستي الفحلالقارة، 
 :مكاتب بلدية المنيعة 

 :مكاتب بريدية فرعية ستبع المنيعة تضم بلدية
 لولاية.با الرئيسيو  يعتبر المكتب الأقدم، و بوستط الولاية واجدالقابضة المركزية المتمكتب  •
 مكتب بور ستعيد سمي نسبة للحي العريق المتواجد به )حي بور ستعيد بوستط المدينة(.  •
 المنيعة. سمي نسبة للحي الواقع به حي أولاد فرج التابع لبلدية مكتب أولاد فرج •

                                                      
 .7، ص 22، العدد1442شعبان  11الموافق لـ 2021مار   25الجريدة الرّسمية،   23 
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 سمي نسبة للحي الواقع به حي بلماضي التابع بلدية المنيعة. مكتب بلماضي •
 مكتب عدران المتواجد بحي عدران السكني. •
 مكتب بريد أولاد زايد سمي نسبة للحي الواقع به. •
استتحداثه تم ولاية الكلم من موال   60بقرية حاستي غانم الواقعة على بعد مكتب حاستي غانم متواجد •

 المنطقة باعتبارها أحد مناطق الظ ل. لفك العزلة عن ستكان
  القارة:مكاتب بلدية حاستي 

 :فرعية بريدية مكاتب ستتة تضم
 مكتب بريد حاستي قارة المتواجد بوستط البلدية. •
 مكتب بلبشير سمي نسبة للحي السكني الواقع به. •
 مكتب حي زويتن سمي نسبة للحي السكني الواقع به. •
 .لجديد المتواجد بالمدينة الجديدةمكتب القطب الحضري ا •
 مكتب حاستي القارة الشرقية المتواجد قرب منطقة البساتين بالجهة الشرقية للبلدية. •

 :مكتب حاستي الفحل 
 مكتبين فرعيين: تضم

 مكتب حاستي الفحل المركزي المتواجد وستط الت جمع الس كاني الر ئيسى. •
 القديم.هو مكتب مستحدث لتدعيم المقر مكتب البريد الجديد و  •

ة، الذكر يوجد مكاتب بريدية متنقلة تابعة إداريا للمديرية الولائية بالمنيع الس ابقةإضافة إلى المكاتب 
 (.النائية )القرىالذكر لتغطية مناطق الظل  الس ابقةتتحرك بالتناوب بين البلديات الثلاثة 

 :ائر بولاية المنيعةلمديرية بريد الجز الهيكل التنظيمي .3
 تخضع مؤستسة بريد الجزائر لولاية المنيعة لنموذج الهيكلة الموحدة الذي تطبقه المديرية العامة لبريد الجزائر،

 البشري.لضمان التسيير المالي، التقني و 
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 الهيكل التنظيمي لمديرية بريد الجزائر لولاية المنيعة: 1الشّكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
    

 
 
 
 

 بالاستتناد إلى معلومات مقدمة من مدير المؤستسة.من إعداد الطالبة  المصدر:
 
 

 مكلف بالدراسات

 مكلف بالبريد والمصالح المالية والتنويع 

  

 مكلف

بتسيير الممتلكات   

  

ر ـــــــــــــديــــــالم  
  الممثل القانوني  الأمانة العامة

 مكلف بالدراسات

مكلف بالموارد 
 البشرية

  

 مكلف بالدراسات

مكلف بالمحاسبة 
 العامة

 مكلف بالدراسات

مكلف بالمحاسبة 
 البريدية

المدير الفرعي للموارد البشرية والوسائل 
 الميزانية والمحاسبة 

  

 أمين 

 مخزن

  



  الدّراسة الميدانية                                                        الثانيالفصل 

31 
 

 مديرية بريد الجزائر بولاية المنيعة: مهام.4
 محاور رئيسية على حسب الجوانب التي تغطيها: 04المديرية إلى يمكن تقسيم مهام 

 في:المتمثلة ط بالمعاملات لمالية للمواطنين و ترتب :ةالمالي المهام 
 لإيداع.االمتمثلة في فتح الحسابات ومتابعة عمليات السحب و  ccpالبريدية الحسابات الجارية  تسيير •
 غيرها.وذوي الحقوق و  المتقاعدينمعاشات مين صرف أجور الموظفين و تا •
  الاحتياط.إدارة صندوق التوفير و  •
 زي.مع البنك المرك وذلك بالتنسيقفات الآلية بالسيولة ر  الص  تموين المكاتب البريدية و  •

  المتمثلة في:دمات المتعلقة بالطابع الرقمي و ترتبط بالخالرقمنة: مهام 
 توزيع البطاقة الذهبية.إصدار و  •
 ستاعة. 24تعبئة بالنقود على مدار الص رافات الآلية من تركيب وتشغيل وصيانة و يير تس •

  البريدية: المتمثلة في:المهام 
 بيع الطوابع البريدية. •
 تأمين نقلها.طرود واستتلام ال •
 .Emsتقديم خدمات البريد السريع  •

 مديرية بريد الجزائر بولاية المنيعة. أهداف. 5
 تحقيق الهداف التالية:تسعى المديرية إلى 

 .تقريب الإدارة من المواطن 
 .توستع التغطية البريدية من خلال الوصول إلى مناطق الظل 
 .استتمرار توفر السيولة النقدية إضافة إلى ضمان تموين الص رافات بالس يولة بانتظام 
   ير.تتشجيع استتعمال الت طبيقات البريدية لدفع الفواتعميم استتعمال البطاقة الذهبية و 
  .توستيع شبكة الص رافات الآلية 
  لضمان صفر انقطاع في الش بكة.تطوير البنية التحتية 
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 .الدّراسةالمبحث الثاني: إجراءات ومنهجية 
 مجتمع ة منالدراست حدود تحديد للد راستة المتمثل فيستنعرض في هذا المبحث دراستة الإطار المنهجي 

 .هاومعالجت البيانات جمع في المستخدمة الأدوات وكذلكتعريف للمنهج المتبع  إلى إضافةوعينة 
 المطلب الأول: حدود الدّراسة.

 .حدود الدّراسة.1
مارس إلى  23ا بين :الممتدة م وفي الفترةولاية المنيعة، بريد الجزائر ل بالقابضة الرئيسية أجريت الدراستة

 .2026أبريل  06غاية 
 عينة الدّراسة.مجتمع و  .2

دف الحصول على بهبمختلف رتبهم  مديرية بريد الجزائر لولاية المنيعةراستة جميع موظفي يشمل مجتمع الد  
 راستة بشكل علمي.معلومات تساعد على تحليل موضوع الد  

استتبيان تم  40فقد تم اختيارها عشوائيا من موظفي المديرية حيث تم توزيع  الد راستة،بالنسبة لعينة أما 
 .%100استترجاعها كاملة بنسبة 

 .الدّراسة: منهجية الثانيلمطلب ا
 :الدّراسةمنهج .1

 البحث ومجتمع د راستةال مفاهيم لتحديد بحثه موضوع تناول في الباحث يتبعها التي الطريقة هو المنهج
 تحليلطرق و  ةالد راست مجالات تحديد بالإضافة إلى عليها، الحصولكيفية و مصادرها و  المطلوبة البياناتنوع و 

 بياناتها.
    :الدّراسةمتغيرات .2 

 الدّراسةمتغيرات : 1 دولالج

 الدّراسةمتغيرات  متغيرات
 الر قمنةدور  المتغير المستقل

 تحسين جودة الخدمة في المؤستسة العمومية بريد الجزائر التابعالمتغير 
 من إعداد الطالبة. المصدر:
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 .الدّراسة: أدوات الثالثالمطلب 
 قدرتهكذلك و  يقهتطبستهولة و  الد راستة لطبيعة لملائمته الاستتبيان على الد راستة هذه فياد عتمتم الا

 .قياستي وقت في البيانات من ممكن عدد أكبر جمع على
 الجودة تحسين في الر قمنة تلعبه الذي ورالد   على الت عرف إلى الد راستة هذه في الاستتبيان هذا ويهدف

 .بالمؤستسة
 :الاستبيان محاور تصميم.1

تم تصميم الاستتبيان بالاعتماد على مصادر متنوعة، لضمان موولية المحتوى ودقته وتم إعداد الأستئلة 
 وفقا للأستس التالية:

 .تمت صياغة الأستئلة بأستلوب بسط وواضح مما يسهل على المبحوثين فهمها 
  للد راستةصممت الأستئلة لتكون مرتبطة بالأهداف الرئيسة. 
  ج المنطقي في ترتيب الأستئلة.تم مراعاة التدر 

 التحكيم:  . مرحلة1.1
 د منوالت أك ملازمتهابعد الانتهاء من صياغة الأستئلة تم عرضها على الأستتاذ المشرف لضمان 

 .الد راستةارتباطها بأهداف 
 مرحلة التوزيع:  2.1

 على موظفي مالح مكتب البريد لولاية المنيعة.
 محاور الاستبيان:.2

 ستؤال على محورين أستاستين: 18الاستتبيان الذي يتكون من تم تصميم 
لجنس، ومول الأستئلة المتعلقة با العي نةأفراد : يهدف إلى جمع البيانات العامة عن المحور الأول 1.2

 العمر، ستنوات الخبرة، المستوى التعليمي، الوظيفة. وذلك لاستتخدامها في التحليل الاحصائي للنتائج.
داخل المؤستسة وأثرها على تحسين جودة  الر قمنةيهدف إلى معرفة واقع  المحور الثاني: 2.2

 الخدمات. 
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 الاستتبيانات ددع بلغ رية حيثالس   مبدأ ضمان مع مباشرة بطريقة فينالموظ   على الاستتبيانات وزعت
 اقعو  نتائج واستتخلاص الإحصائي التحليل بإجراء سمح مما %100 بـ مقدرة بنسبة كاملة  استترجاعها تم ،40

 . الميدانية الد راستة
عض الأستئلة باعي، إضافة إلى بائي والر  الاعتماد في تصميم الاستتبيان على مقياس ليكارت الثن  تم 

 نائية وأستئلة الاختيار المتعددة.الث  
 الثلاثي ليكارثمقياس : 2دول الج

 لا إلى حد ما نعم بشكل كبير
 لا تسهم إلى حد ماتسهم  تسهم بشكل كبير

1 2 3 

 
 باعيالرّ  ليكارثمقياس : 3دول الج

 راض جدا راض محايد غير راض 

1 2 3 4 

 الاستبيان:ثبات اختبار . 3
 كرونباخ  ألفا معامل باستخدام الاستبيان ثبات اختبار تائج: ن4 دولالج

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات المحور
 0.701 04 الاستبيان

 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 لقياس( Cronbach's Alpha) كرونباخ  ألفا معامل باستتخدام الدراستة أداة ثبات من حققالت   تم
 محاور جميع على SPSS برنامج باستتعمال الاختبار إجراء تم وقد، الاستتبيان لفقرات الداخلي الاتساق درجة

 مجتمعة. راستةالد  
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 المقدرو  إحصائياً  المقبول الأدنى الحد تفوق قيمة وهي ،(0.701) كرونباخ  ألفا معامل قيمة بلغت وقد
 تفقرا بين الداخلي الاتساق من جيدة درجة وجود إلى يشير الذي( 0.70) مستوى تتجاوز كما  ،(0.60) بـ

 . الاستتبيان
 فرضيات ختباروا وتحليلها البيانات لجمع وصالحة وموثوقة، ثابتة الدراستة أداة اعتبار يمكن وعليه

 .الدراستة
 المستخدمة في تحليل البيانات. الإحصائيةالمطلب الرّابع: الأساليب 

ستاليب لتحليل البيانات إحصائيا بالإضافة إلى الأ spssتم استتخدام برنامج التحليل الاحصائي 
 الإحصائية الت الية:
 :يستعمل لمعرفة البيانات الأولية لعينة الد راستة كالخصائص  التكرارات والنسب المؤوية

 الديمغرافية إضافة إلى تحديد توزيع افراد العينة اتجاه عبارات محاور الاستتبيان.
 :يب عبارات لأنه يعبر عن أهمية وترت وأكثرها استتخداما يعتبر من أهم المقاييس المتوسط الحسابي

 المحاور لدى أفراد العينة والوقوف على اتجاه آرائهم. 
 :تباعد دىم وبيان لقياس يخستخدم التشتت، مقاييس من أستاستي مقياس الانحراف المعياري 

 .الحسابي وستطها حول العينة أفراد إجابات تقارب أو
  سبيرمانمعامل Spearman cœf :  يستخدم لقياس قوة واتجاه العلاقة بين متغيرين من

 البيانات الرتيبة.  
 اختبار (T) لعينتين مستقلتين (Independent Samples T-Test):  يخستخدم للكشف عن

 .وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوستطات إجابات أفراد العينة تعزى للمتغيرات الثنائية
 ومناقشتها. راسةالدّ المبحث الثالث: عرض نتائج 

ن خلال اختبار م الن تائجستنتطرق إلى عرض المتحصل عليها من خلال الاستتبيان،  الن تائجانطلاقاً من 
 .لد راستةاوتحليلها من خلال المتوستطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد موضوع  الد راستةفرضيات 
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 .الدّراسةالمطلب الأول: عرض نتائج 
 .الدّراسةالديمغرافية لأفراد عينة  الأول: الخصائصدراسة المحور .1

 .متغير الجنس:1.1
 نسالج متغير حسب العيّنة افراد توزيع: 5دول الج

 النسبة التكرار الجنس
 42.5% 17 ذكر
 57.5% 23 انثى

 %100 40 المجموع
 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 الموالي:  الش كلويبين 
 حسب متغير الجنس العيّنةالبياني لتوزيع افراد  التّمثيل: 2 الشّكل

 
 .04على الجدول رقم بالاعتمادمن إعداد الطالبة  المصدر:

نسين، حيث يمثل الذكور ين الجتفوت طفيف ب ياني أعلاه إلى وجودالب الت مثيلتشير البيانات في الجدول و 
( مما يعكس طبيعة 23انثى )  42.5%بينما تمثل الإناث نسبة   العي نة( من إجمالي ذكر 17) 57.5%نسبة 

 المجتمع المستهدف الذي يغلب عليه الطابع الأنثوي.
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 :العمر. متغير 2.1
 .العمر متغير حسب العيّنة افراد توزيع: 6دول الج

 النسبة التكرار الفئة العمرية
 45% 18 سنة 30أقل من 

 40% 16 سنة 45إلى 30من 

 15% 6 سنة 45أكثر من 

 %100 40 المجموع
 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 الموالي:  الش كلويبين 
 

 .العمر متغير حسب العيّنة أفراد لتوزيع البياني التّمثيل 3 :الشّكل

 

 .05على الجدول رقم بالاعتمادمن إعداد الطالبة  المصدر:

نسبة  مثلتستنة  30في الفئة العمرية أقل من  العي نةأعلاه أن غالبية أفراد يظهر من الجدول والبيان 
ستنة  45بنما تمثل نسبة الفئة العمرية أكثر من  %40ستنة بنسبة  40على  30تليها الفئة العمرية من  %45

 تتميز بغالبية عنصر الش باب. الد راستة العي نةمما يشير أن  %15مقدرة بـ  نسبة قلأ
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زمة في لمهارالتعتبر هذه النتيجة إيجابية لصالح الد راستة لأن الش باب هم الفئة الأكثر استتيعابا  ت اللا 
الأنظمة قنيات و الت قدرة على التعامل معمقارنة بالفئات العمرية الأخرى وأكثر  الجديدةتكنولوجيا استتخدام ال

 .العصرنة متطلبات مواكبة من المؤستسة كنيم مما معها والتكيف الر قمية الحديثة وتطبيقها
  . سنوات الخبرة:3.1

 .الخبرة سنوات حسب العيّنة افراد توزيع :6دول الج

 النسبة التكرار سنوات الخبرة
 %45 15 سنوات  05أقل من 

 %32.5 13 سنة 15إلى  05من 
 %7.5 3 سنة 25على  15من 

 % 15 6 سنة 25أكثر من 
 %100 40 المجموع

 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 الموالي:  الش كلويبين 
 .الخبرة سنوات حسب العيّنة أفراد لتوزيع البياني التّمثيل: 4 الشّكل

 

 .06على الجدول رقم بالاعتمادمن إعداد الطالبة  المصدر:
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ات الخبرة، حسب ستنو  العي نةلتوزيع ستم البياني أعلاه الر   الجدول والبيانات الموضحة في خلال من 
ستنوات(  05قل من أ، حيث تسجل الفئتان )بين فئتين من الموظفين حسب ستنوات الخبرة  تقارببينفنلاحظ 

 % 15ستنة بنسبة  25بينما أتي الفئة أكثر من  % 32.5و 45ستنة( أعلى النسب بين  15إلى  05و)من 
 .%7.5ستنة( بنسبة  20ستنة إلى  15ن تليها الفئة )م

نظمة عمال الأيملك السرعة في استتباب الذي الش   جيلين:مد على ن المؤستسة تعتأابقة تائج الس  تدل الن  
الأمر الذي  ،اية كاملة بآليات وقواعد الخدمةالذي يملك خبرة كافية في العمل و در  جيل أكثر أقدميةو  قميةالر  

  .يخلق توازن في بيئة العمل مما يساعد في نجاح عملية الت حول الر قمي
 المستوى التعليمي: 4.1

 .عليميالتّ  المستوى حسب العيّنة افراد توزيع :7دول الج

 النسبة التكرار المستوى التعليمي
 %35 14 ثانوي

 %52.5 21 جامعي
 %12.5 5 تقني

 %100 40 المجموع
 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 الموالي:  الش كلويبين 

 عليميالتّ  المستوى حسب العيّنة أفراد لتوزيع البياني التّمثيل: 5 الشّكل

 

 .7على الجدول رقم بالاعتمادمن إعداد الطالبة  المصدر:
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ن حسب المؤهل الدراستي أن الغالبية العظمى م العي نة أفراد توزيع أن أعلاه والبيان الجدول من يظهر
بينها لا  %35تليها فئة حاملي شاهدة ثانوي بنسبة  %52.5الموظفين حاصلين على مستوى جامعي بنسبة 

 موظفين(. 05) %12.5يتجاوز التقنيون نسبة 
ين سوعليه نقول أن المؤستسة تعتمد على الموظفين ذوي المستوى الجامعي، الأمر الذي يساهم في تح

 جودة العمل. 
 الوظيفة: 5.1

 .الوظيفة حسب العيّنة افراد : توزيع8دول الج

 النسبة التكرار الوظيفة
 % 45 18 إداري
  %17.5 7 تقني

  %12.5 5 عون تنفيذ
  %25 10 رئيس مصلحة

 %100 40 المجموع
 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 الموالي:  الش كلويبين   
 .الوظيفة حسب العيّنة أفراد لتوزيع البياني التّمثيل 6 :الشّكل

 

 .08 على الجدول رقم بالاعتمادمن إعداد الطالبة  المصدر:
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 %45نسبة باحقة نكتشف أن الإداريين يشكلون الأغلبية الس   أعلاه، البياني الر ستملجدول امن خلال 
ابع على هينمة الط   تشير هذه الاحصائيات،  مصلحة رئيسو  تنفيذ عونو  تقنيما المستويات الأخرى فتتنوع بين أ

 ير الحسن لمختلف المصالح والأقسام.الإداري داخل المؤستسة نظرا لأهمية الوظائف الإدارية في ضمان الس  
 داخل المؤسسة. الرّقمنةسة المحور الثاني: درا.2

ها في تحسين مدى مساهمتو  داخل المؤستسة الر قمنةنسعى من خلال هذه دراستة المحور الثاني المتعلق بواقع 
زء وستنقسمه إلى جزئيين، يتضمن الج العي نةعلى آراء أفراد  الت عرفالخدمات داخل المؤستسة وذلك من خلال 

 ليكارث.اس على مقي القائمةالأول تحليل العبارات المتعددة الاختيارات أما الجزء الثاني فيتضمن الأستئلة 
 العبارات المتعددة الاختيارات:تحليل .1.2

يتم و من خلال هذا الفرع ستنتطرق إلى تحليل العبارات التي تحتوي على أستئلة متعددة الاختيارات 
 معالجتها باستتخدام التكرار والنسب المئوية:

 الأنظمة المعلوماتية داخل المؤسسة. . تحليل1.1.2
 .المؤسسة داخل المعلوماتية الأنظمة تحليل :7دول الج

 النسبة التكرار العبارة
 تسيير نظام

 يةالبريد العمليات
 2.5% 1 لا

 97.5% 39 نعم
 الأرشفة نظام

 الإلكترونية
 %70 28 لا

 30% 12 نعم
 الموارد إدارة نظام

 البشرية
 27.5% 11 لا

 72.5% 29 نعم
 90% 36 لا أخرى

 10% 4 نعم
 %100 40 المجموع

 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:
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 الموالي:  الش كلويبين   
 .البياني للأنظمة المعلوماتية داخل المؤسسة التّمثيل: 7 الشّكل

 

 .06الجدولبالاعتماد على نتائج  spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

م إلى اعتماد المؤستسة بشكل أستاستي على نظا الن تائجتشير  أعلاه، البياني الر ستم دولالج خلال من
نظمة يليها استتعمال برنامج تسيير الموارد البشرية مع وجود استتخدام متفاوت لباقي الأتسيير العمليات البريدية 

 المعلوماتية.
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 .الرّقميةعوبات التي تواجهك عند استخدام الوسائل أبرز الصّ  . تحليل2.1.2
 .عوباتالصّ  أبرز: 8دول الج

 النسبة التكرار العبارة
 %27.5 11 لا .والتدريب التكوين ضعف

 %72.5 29 نعم
 %52.5 21 لا .متكررة تقنية أعطال

 %47.5 19 نعم
 ضعف أو الأنظمة بطء

 .الشبكة
 %20.5 8 لا

 %79.5 32 نعم
 %67.5 27 لا .مةالمستخد البرامج تعقيد

 %32.5 13 نعم
 %40 16 لا التقني الدعم نقص

 %52.5 21 نعم
 %92.5 37 لا أخرى

 %7.5 3 نعم
 %100 40 المجموع

 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:
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 الموالي:  الش كلويبين 
 .عوباتالبياني لأبرز الصّ  التّمثيل :7 الشّكل

 
 ..07الجدولبالاعتماد على نتائج  spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

ت عند عوبايواجهون مجموعة من الص   العي نةالبياني أعلاه نلاحظ أن أفراد  والر ستم من خلال الجدول
 تبسيط إلى أولاً  اجيحت بل فقط، الأجهزة توفير يتطلب لا الرقمنة نجاح أنما يثبت  الر قمية استتخدام البرامج

 .اليومي استتخدامها لتسهيل عليها البشري العنصر وتدريب الأنظمة
 العبارات القائمة على مقياس ليكارث: . تحليل2.2

فة درجة عياري لمعر حساب المتوستط الحسابي والانحراف الم من خلالستنستعمل في دراستة هذا المحور 
 .الر قمنةتأثير 
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 داخل المؤسسة:  الرّقمنة لمحورت البيانية التّمثيلاعرض الجداول الإحصائية و  1.2.2
 10و 03ؤال اء الس  باستتثن ليكارثتم في هذا الجزء دراستة الأستئلة التي تعتمد في معالجتها على مقياس 

 كرار.ذان يتطلبان معالجة إحصائية مختلفة لا تعتمد على الت  الل  
 .الرّقمنة على المؤسسة اعتماد حسب العيّنة أفراد توزيع: 9دول الج

 اليومية؟ مهامها أداء في الرّقمنة على المؤسسة تعتمد هل
 النسبة التكرار 
 2.5% 1 لا

 97.5% 39 نعم
 %100 40 المجموع

 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 :الموالي الش كل ويبين  
 08للجدول رقم  البياني التّمثيل: 8 الشّكل

 
 .08الجدول بالاعتماد على نتائج  spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

سة على الرقمنة اعتماد المؤست إلى الن تائج تشير الر ستم البياني،و  الجدول البيانات الموضحة في خلال من
 خدماتها اليومية مما يعكس رغبة المؤستسة في تحسين جودة خدماتها.في تقديم 
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 .المؤسسة داخل الرّقمنة مستوى تقييم :10 دولالج

 المؤسسة؟ داخل الرّقمنة مستوى تقيم كيف
 النسبة التكرار 

 7.5% 3 ضعيف
 17.5% 7 متوسط

  65% 26 جيد
 10% 4 ممتاز

 %100 40 المجموع
 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 :الموالي الش كل ويبين  
 09البياني للجدول رقم  التّمثيل: 9 الشّكل

 
 .09الجدول بالاعتماد على نتائج  spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

مستوى الرقمنة  نأيرى أغلبية عينة الد راستة  أعلاه الر ستم البيانيو  الجدول البيانات الموضحة في خلال من
 " أي أن الت حول الر قمي داخل المؤستسة أصبح واقع وليس مجرد خيار.جيد"داخل المؤستسة 
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 المهام. أداء في الرّقمية والأنظمة الحاسوب استخدام مدى :11 دولالج

 مهامك أداء في الرّقمية والأنظمة للحاسوب استخدامك مدى ما
 الوظيفية؟

 النسبة التكرار 
 12.5% 5 دائما
 12.5% 5 أحيانا
 75% 30 نادرا

 %100 40 المجموع
 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 :الموالي الش كل ويبين  
 .10رقم للجدول  البياني التّمثيل: 10 الشّكل

 

 .10الجدول بالاعتماد على نتائج  spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

حة ، فبالرغم ، وجود مفارقة واضأعلاه الر ستم البيانيو  الجدول البيانات الموضحة في خلال منيتبين لنا 
المؤستسة بشكل كبير على الرقمنة إلا أن أغلبية أفراد العينة أكدوا أنهم لا يستعملون الحاستوب و من اعتماد 

 الأنظمة الرقمية إلا نادرا.
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نستنتج من هذه النتيجة أن فئة من الموظفين تقتصر أعمالهم على مهام ميدانية لا تتطلب استتعمال 
التي  قليدية إضافة إلى الصعوبات التي يواجهها الموظفون والأنظمة الرقمية أو مهام إدارية تعتمد على الطرق الت

 تم ذكرها ستابقا.     
 .الرّقمية الأنظمة استخدام في التكوين :12 دولالج

 لمعتمدةا الرّقمية الأنظمة استخدام في متخصصًا تكوينًا تلقيت هل
 المؤسسة؟ داخل

 النسبة التكرار 
 12.5% 5 .تكوين أي أتلق لم ،لا

 5% 2 نعم، لكن غير كاف
 82.5% 33 نعم، تكوين كاف وممتاز

 %100 40 المجموع
 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 :الموالي الش كل ويبين  
 .11رقم البياني للجدول  التّمثيل: 11 الشّكل

 
 .11الجدول بالاعتماد على نتائج  spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:
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قوا أعلاه، نرى أن أغلبية أفراد العينة قد تل الر ستم البيانيو  الجدول البيانات الموضحة في خلال من
تكوينات كافية على استتعمال واجهات الأنظمة الرقمية المستخدمة بالمؤستسة، مما يشير إلى الجهود التي بذلتها 

 المؤستسة لإنجاح عملية الت حول الر قمي.
 .الوقت تقليص في الرّقمنة مساهمةمدى : 13 دولالج

 المهام؟ زلإنجا اللازم الوقت تقليص في الرّقمية الأنظمة تسهم مدى أي إلى
 النسبة التكرار 

 10% 4 ما حد إلى تسهم
 90% 36 كبير  بشكل تسهم

 %100 40 المجموع
 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 :الموالي الش كل ويبين  
 . 12رقم البياني للجدول  التّمثيل :12 الشّكل

 

 .12الجدول بالاعتماد على نتائج  spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

ة الرقمنة أعلاه ، يرى أغلبية أفراد العينة أن عملي الر ستم البيانيو  الجدول البيانات الموضحة في خلال من
لمقدمة مما يسهم في تحسين جودة الخدمات العمومية ا المهام لإنجاز اللازم الوقت تقليص فيبشكل كبير  تسهم

 وتسهيلها على المواطنين.
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 .الأخطاء من الحد و المعلومات دقة تحسين في الرّقمنة دور :14 دولالج

 في تحسين دقة المعلومات والحد من الأخطاء؟ الرّقمنةهل يسهم استخدام 
 النسبة التكرار 
 2.5% 1 لا

 12.5% 5 إلى حد ما
 85% 34 بشكل كبير

 %100 40 المجموع
 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  :المصدر

 :الموالي الش كل ويبين  
 13البياني للجدول رقم  التّمثيل: 13 الشّكل

 
 .13الجدول بالاعتماد على نتائج  spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

ام الورقي إلى ، ان الانتقال من الن ظأعلاه البياني والر ستم الجدول في الموضحة البيانات خلال مننستنتج 
 الن ظام الرقمي ستاهم بشكل كبير في تقليص الأخطاء البشرية والحسابية. 
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 المؤسسة. داخل الرّقمية الخدمات عن الرضا : مستوى15 الجدول
 المؤسسة؟ داخل الرّقمية الخدمات عن رضاك مدى ما
 النسبة التكرار 

 17.5% 7 محايد
 7.5% 3 راض

 75% 30 راض جدا
 %100 40 المجموع

 .بالاعتماد على نتائج الاستتبيان spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر: 

 :الموالي الش كل ويبين  
 .14البياني للجدول رقم التّمثيل: 14 الشّكل

 
 .14الجدول بالاعتماد على نتائج  spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 عينة أفراد من كبرالأ النسبة أن ،أعلاه البياني والر ستم الجدول في الموضحة البيانات خلال من لنا يتبين
عليهم الكثير  ، حيث وفرتحالياً  المؤستسة تقدمها التي الرقمية الخدمات تجاه" التام رضاهم" عن يعبرون الدراستة

 من الجهد والوقت. 



  الدّراسة الميدانية                                                        الثانيالفصل 

52 
 

 .المؤسسة تطوير في الرّقمنة أهمية :16 دولالج

 ضرورية لتطوير المؤسسة؟ الرّقمنةهل تعتقد أن 
 النسبة التكرار 
 100% 40 نعم

 %100 40 المجموع
 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 الأهمية" على يرةكب  بنسبة يوافقون العينة أفراد من العظمى الغالبية أن أعلاه الجدول خلال من لنا هريظ
 .خدماتها وتطوير المؤستسة مصالح تسيير في" للرقمنة البالغة

 .الخدمات جودة تحسين في الرّقمنة مساهمة :17 دولالج

في تحسين جودة الخدمات داخل  الرّقمنةإلى أي مدى تساهم 
 المؤسسة؟

 النسبة التكرار 
 17.5% 7 ما حد إلى هماتس
 82.5% 33 كبير  بشكل هماتس

 %100 40 المجموع
 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 :الموالي الش كل ويبين  
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 14البياني للجدول رقم التّمثيل :15 الشّكل

 

 .14الجدول بالاعتماد على نتائج  spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 العينة أفراد من كبرالأ النسبة أن، أعلاه  البياني والر ستم الجدول في الموضحة البيانات خلال من لنا يتبين
 العمومية دماتالخ جودة تحسين في فعال بشكل تساهم الرقمنة أن على" المساهمة بشكل كبير" نحو يتجهون
 .المؤستسة داخل المقدمة

 .الخدمات تقديم تسريع في الرّقمنة دور: 18 دولالج

 ن؟للمستفيدي الخدمات تقديم تسريع في الرّقمنة ساهمت هل
 النسبة التكرار 
 12.5% 5 ما حد إلى
 87.5% 35 كبير  بشكل نعم

 %100 40 المجموع
 

 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 :الموالي الش كل ويبين  
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 15البياني للجدول رقم التّمثيل :16 الشّكل

 
 .15الجدول بالاعتماد على نتائج  spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 العينة أفراد من كبرالأ النسبة أن ،أعلاه البياني والر ستم الجدول في الموضحة البيانات خلال من لنا يتبين
دل على أن ، مما يالمؤستسة داخل" الخدمات تقديم تسريع" في مباشر بشكل تساهم الرقمنة أن على يوافقون
 كانت  التي قدةالمع الإدارية والخطوات الوقت من الكثير اختصار في نجحت الحديثة والشبكات الرقمية الأنظمة
 .ستابقاً  الورقية المعاملات تتطلبها

 .الخدمات استمرارية ضمان في الرّقمنة دور: 19 دولالج

 قطاع؟ان دون الخدمات تقديم استمرارية ضمان في الرّقمنة تساهم هل
 النسبة التكرار 
 25% 10 ما حد إلى
 75% 30  نعم

 %100 40 المجموع
 بالاعتماد على نتائج الاستتبيان. spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 :الموالي الش كل ويبين  
 



  الدّراسة الميدانية                                                        الثانيالفصل 

55 
 

 16البياني للجدول رقم التّمثيل :17:  الشكل

 

 .16الجدول بالاعتماد على نتائج  spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

 العينة أفراد من كبرالأ النسبة نأأعلاه،  البياني والر ستم الجدول في الموضحة البيانات خلال من لنا يتبين
خلال توفر  و التي تظهر من "انقطاع دون الخدمات تقديم استتمرارية ضمان" في تساهم الرقمنة أن على يوافقون

ستا أو الاطلاع على الحسابات البريدية في أي وقت و أي  24/24الخدمات العمومية على مدار الساعة 
 .مكان

 .ليكارث للعبارات القائمة على مقياس نحرافات المعياريةلمتوسطات الحسابية والااتحليل  2.2.2
 الحسابية المتوستطات حساب التحليل الاحصائي الوصفي من خلالإلى  ستنتطرق في هذا الفرع

 داخل المؤستسة. الر قمنةمن أجل معرفة أبعاد  المعياري والانحراف
 ةداخل المؤسس الرّقمنةواقع  لمحور والانحرافات المعيارية الحسابية المتوسطات قيم: 20دول الج

 مستوى الاجابة الانحراف المعياري الحسابيالمتوسط  العبارة الرقم
في  ةالر قمنهل تعتمد المؤستسة على  01

 أداء مهامها اليومية؟
 متوستط 0.158 1.98

اخل د الر قمنةكيف تقيم مستوى  02
 المؤستسة؟

 مرتفع 0.733 2.78

ما مدى استتخدامك للحاستوب  03
في أداء مهامك  الر قميةوالأنظمة 
 الوظيفية؟

 مرتفع 0.705 2.63
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هل تلقيت تكوينًا متخصصًا في  04
دة المعتم الر قميةاستتخدام الأنظمة 

 داخل المؤستسة؟

 مرتفع 0.687 2.70

إلى أي مدى تسهم الأنظمة  05
في تقليص الوقت اللازم  الر قمية

 لإنجاز المهام؟

 مرتفع 0.304 2.90

 في الر قمنةهل يسهم استتخدام  06
تحسين دقة المعلومات والحد من 

 الأخطاء؟

 مرتفع 0.446 2.82

ما مدى رضاك عن الخدمات  07
 داخل المؤستسة؟ الر قمية

 مرتفع 0.781 3.58

ضرورية  الر قمنةهل تعتقد أن  08
 لتطوير المؤستسة؟

 متوستط 0.0 2.00

في  الر قمنةإلى أي مدى تساهم  9
تحسين جودة الخدمات داخل 

 المؤستسة؟

 مرتفع 0.385 2.83

في تسريع  الر قمنةهل ستاهمت  10
 تقديم الخدمات للمستفيدين؟

 مرتفع 0.335 2.88

في ضمان  الر قمنةهل تساهم  11
استتمرارية تقديم الخدمات دون 

 انقطاع؟

 متوستط 0.439 2.25

 مرتفع 0.452 2.67 داخل المؤسسة  الرّقمنة المتوسط العام لمحور
 .بالاعتماد على نتائج الاستتبيان spssمن إعداد الطالبة باستتعمال برنامج  المصدر:

بريد ب داخل مكت الر قمنةورة الإيجابية لواقع حليل الاحصائي أعلاه عن الص  نكتشف من خلال الت  
 توستط الحسابي.ث المت مرتفعة من حيغلب العبارات مستوياأحيث ستجلت  الد راستةلولاية المنيعة محل  الجزائر

عاد ، يمكننا تقسيم العبارات إلى مجموعة من المؤشرات التي تبين أبوموضوعيةتحليل أكثر دقة  ومن أجل 
 داخل المؤستسة وهي: الر قمنة

 :الية: العبارات التيشمل و  داخل المؤستسة الر قمنةاستتخدام  الذي يتمحور حول المؤشر الأول 
 .«المؤستسة؟ داخل الر قمنةتقيم مستوى  كيف» ، «يومية؟الفي أداء مهامها  الر قمنةهل تعتمد المؤستسة على »
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 :ية:العبارات التاليشمل  و قميعم الر  الد   كوين والت   حول الذي يتمحور المؤشر الثاني 
 تخصصًام تكوينًا تلقيت هل»، «الوظيفية؟ مهامك أداء في الر قمية والأنظمة للحاستوب استتخدامك مدى ما»
 .«المؤستسة؟ داخل المعتمدة الر قمية الأنظمة استتخدام في

 :العبارات التاليةيشمل  والأداء على  الر قمنةأثر  الذي يتمحور حول المؤشر الثالث: 
 ضرورية ر قمنةال أن تعتقد هل»، «المهام؟ لإنجاز اللازم الوقت تقليص في الر قمية الأنظمة تسهم مدى أي إلى»

 ستاهمت له»، «المؤستسة؟ داخل الخدمات جودة تحسين في الر قمنة تساهم مدى أي إلى»، «المؤستسة؟ لتطوير
 دون الخدمات قديمت استتمرارية ضمان في الر قمنة تساهم هل»، «للمستفيدين؟ الخدمات تقديم تسريع في الر قمنة

 .« انقطاع؟
 ارات التاليةالعبيشمل  و الر قمنةعملية  نحو الموظفين رضا الذي يتمحور حول :المؤشر الرابع: 

 ماتالخد عن رضاك مدى ما»، «الأخطاء؟ من والحد المعلومات دقة تحسين في الر قمنة استتخدام يسهم هل»
 .«المؤستسة؟ داخل الر قمية

  لر قمنةاحديات المرتبطة باستتخدام الت   عوبات والص   الذي يتمحور حول :الخامسالمؤشر 
دراستة هذا تم  )« ؟الر قمية الوستائل استتخدام عند تواجهك التي الصعوبات أبرز هي ما» العبارة التالية:يشمل و 

 . 07الش كل رقم  الجدول وموضحة من خلال  المؤشر ستابقا و النتائج
 داخل المؤسسة الرّقمنة ؤشراتلم والانحرافات المعيارية الحسابية المتوسطات قيم: 21دول الج

الانحراف  المتوسط الحسابي العبارة الرقم
 المعياري

 مستوى الاجابة

 مرتفع 0.524 3.37 المؤستسة داخل الر قمنة استتخدام 01
 مرتفع 1.049 3.98 الرقمي والدعم التكوين 02
 متوستط 0.244 2.14 الأداء  على الر قمنة أثر 03
 مرتفع 0.375 3.2 الر قمنة نحو الرضا 04

 مرتفع 0.548 3.17 داخل المؤسسة الرّقمنة المتوسط العام لمحور
 .19 الجدول رقممن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:
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ؤشر م ستجلت نسباً عالية ماعدا نلاحظ أغلب المؤشرات أعلاه،الظاهرة في الجدول  الن تائجمن خلال 
ل نستنتج وجود توجه إيجابي نحو تبني الرقمة داخ منهو الذي ستجل مستوى متوستط الأداء على  الر قمنةأثر 

 المؤستسة. 
 .الدّراسةاختبار فرضيات  الثاني:المطلب 

 الد راستة ياتفرض اختبار إلى المطلب هذا في ستنتطرق الأول، المطلب في أجريناها التي الد راستة بعد
 .المناستبة الإحصائية الأستاليب باستتعمال صحتها من للتأكد استابق المطروحة

ت والذي يتناستب مع طبيعة البيانالاختبار الفرضيات ستنعتمد على معامل الارتباط ستبيرمان الذي 
 يقيس العلاقة بين المتغيرات الرتيبة.

 الفرضيات  اختبار. 1
    .الأولى الفرضية اختبار 1.1

 «.الدراستة محل المؤستسة في العمومية الخدمات أداء جيد مستوى هناك»
 خلال الجدول من الن تائج وستنعرضستبيرمان  الارتباط معامل على ستنعتمد أعلاه،لاختبار الفريضة  

 الموالي:
 والأداء. الرّقمنة بين سبيرمان الارتباط معامل اختبار تائجن: 22دول الج

 معامل الارتباط سبيرمان المتغيرات
Rho de Spearman 

 الإحصائيةالدالة 
Sig 

 العيّنةحجم 

 40 0.011 0.398 الأداء مع  الرّقمنة
 .spss برنامج باستتعمال الطالبة إعداد من المصدر:
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 الأداء و  الرّقمنةمخطط التشتت للعلاقة بين  :18 الشّكل

 

 .21 الجدول رقممن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:

معامل  أعلى علاهأشتت الت  مخطط و الجدول  في نةالمبي   الارتباط ستبيرمان معامل اختبار نتائج ظهرتأ
 مما ،(Sig = 0.011 < 0.05) دلالة مستوى عند( rho = 0.398) الارتباط معامل بلغ حيث ،ارتباط

 .الفرضية قبول المتغيرين، وبالتالي بين متوستطة إيجابية علاقة وجود على يدل
 . اختبار الفرضية الثانية: 2.1

 المؤستسة خلدا الخدمات جودة ورفع الر قمنة استتخدام تحسين في الرقمي المجال في التكوين يساهم»
 «.العمومية

 لال الجدولخ من الن تائج وستنعرضستبيرمان  الارتباط معامل على ستنعتمد أعلاه،لاختبار الفريضة 
 الموالي:

 والتكوين الرّقمنة بين سبيرمان الارتباط معامل اختبار تائجن: 23دول الج

 العيّنةحجم  الدالة الاحصائية الارتباط سبيرمانمعامل  المتغيرات
 40 0.096 0.267 مع التكوين الر قمنة

 .spss برنامج باستتعمال الطالبة إعداد من المصدر:
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 التكوين الرّقمنةمخطط التشتت للعلاقة بين  19 :الشّكل

  
 

 .22 الجدول رقمالاعتماد على نتائج  spss برنامج باستتعمال الطالبة إعداد من المصدر:

 علاقة جودو ومخطط التشتت أعلاه الجدول  في المبينة ستبيرمان الارتباط معامل اختبار نتائج أظهرت
( rho = 0.267) الارتباط معامل بلغ حيث ،ومتغير التكوين الر قمنةمتغير  بين إحصائية دلالة ذات طردية

ن، المتغيري بين متوستطة إيجابية علاقة وجود على يدل مما ،(Sig = 0.096 < 0.05) دلالة مستوى عند
 .الفرضية قبول وبالتالي

  اختبار الفرضية الثالثة: 3.1
 «يؤثر استتخدام الرقمنة على مستوى رضا الموظفين داخل المؤستسة محل الد راستة.»

 لال الجدولخ من الن تائج وستنعرضستبيرمان  الارتباط معامل على ستنعتمد أعلاه،لاختبار الفريضة 
 الموالي:

 والرضا الرّقمنة بين سبيرمان الارتباط معامل اختبار تائجن: 24دول الج

 العيّنةحجم  الدالة الاحصائية معامل الارتباط سبيرمان المتغيرات
 40 0.030 0.344 الرضامع  الرّقمنة

 .spss برنامج باستتعمال الطالبة إعداد من المصدر:
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 والرضا الرّقمنةمخطط التشتت للعلاقة بين  :20 الشّكل

 
 .23 الجدول رقمالاعتماد على نتائج  spss برنامج باستتعمال الطالبة إعداد من المصدر:

 علاقة جودو ومخطط التشتت أعلاه الجدول  في المبينة ستبيرمان الارتباط معامل اختبار نتائج أظهرت
                            باطالارت معامل بلغ حيث بالمؤستسة، ومتغير الرضا الر قمنةمتغير  بين إحصائية دلالة ذات طردية

(rho = 0.344 )دلالة مستوى عند (Sig = 0.030 < 0.05)، إيجابية علاقة وجود على يدل مما 
 .الفرضية قبول وبالتالي، المتغيرين بين متوستطة

 للدراسة الميدانية.الاستنتاج العام  4.1
 أظهرت والتي ستونبير  ارتباط معامل باستتخدام الفرضيات واختبار الإحصائي التحليلنتائج  على ناءً ب

ع من يمكننا القول أن الر قمنة في مؤستسة بريد الجزائر أصبحت المحر ك الفعلي للر ف راستة،الد   فرضيات جميع قبول
  جودة الخدمات العمومية المقدمة .

 المطلب الثالث: الاقتراحات.
حسين قمنة في لية الر  ال لعمالدور الفع   والتي تبين  من خلال النتائج المتحصل عليها في الدراستة الميدانية 

ساعد ن نقدم بعضا من التوصيات التي تأسات العمومية خاصة بريد الجزائر، توجب علينا جودة خدمات المؤست
 هداف المرجوة من عملية الرقمنة، لذلك نوصي بالآتي:على ضمان تحقيق الأ

 الأنظمة المعلوماتيةو تطوير الخوادم تية التكنولوجية عن طريق تحديث و الاستتثمار في البنية التح . 
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  حماية خصوصية البيانات.و  السبرانيالأمن ضمان 
 ة.يتطوير المهارات الرقمية للموظفين عن طريق دورات تكوين 
 الإعلامية.ئن عن طريق الحملات التحسيسية و نشر ثقافة الوعي الرقمي لدى الزبا 

 المطلب الرابع: آفاق الدراسة.
كن نأمل ان تمهد للتفصيل، و با البحث موضوعنواحي رغم الجهد المبذول إلا أننا لم نستطع تناول جميع 

 الميدانية على ستبيل المثال:ستة لمزيد من الأبحاث التطبيقية و الدرا
 غيرها.رقمنة في مجالات أخرى كالتعليم والصحة والإدارة و استتكشاف تأثير ال 
 ."استتراتيجيات الانتقال نحو الإدارة الرقمية " صفر ورقة 
 القطاع العام. تحديد معايير نجاح أو فشل مشاريع الرقمنة في 
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 خلاصة الفصل:
ت في تحسين جودة الخدمات في المؤستسا الر قمنةتناول هذا الفصل الإطار التطبيقي لموضوع دور 

 لد راستةاالعمومية، من خلال توضيح مختلف الإجراءات المنهجية المتبعة والأدوات المستعملة وكذا تحديد مجتمع 
تحصل عليها وتحليلها الم الن تائجومن تم عرض  العي نةالموزعة على أفراد  أداة القياسوعينتها، وتحديد مجريات إنشاء 

 ومناقشتها بالإضافة إلى دراستة الفرضيات.
أصبحت من العوامل الأستاستية التي تساهم في تحسين جودة الخدمة في  الر قمنةتم التوصل إلى أن 

المؤستسات العمومية، إذ تعمل على تسريع الإجراءات الإدارية مما يكسب المؤستسات ربحا في الوقت إضافة إلى 
 إليها في الفصل الثاني.   الت طرقنتائج أخرى تم 
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  خاتمة عامة
 

 
 

  رفع في ساهمتها فعالةنظرا لم حتمية ضرورة أصبح بل ثانويًا، خياراً يعد لم الت حول الر قمي نقول تامالخ في
 لمقدمةا الخدمات وجودة للمؤستسة العامالأداء  مستوى على إيجاباً  ينعكس مما المؤستسات داخل العمل كفاءة

 .للمواطنين
عف البنية التحتية  وض التكوين، نقصك  التحدياتأنها لا تزال تعاني من بعض  إلا ،الر قمنة إيجابيات ورغم

 العقبات ذهه لتجاوز مدروستة خطط وضع يستدعي مما التغيير، مقاومةإضافة إلى  التقنية، الموارد محدوديةك
 .الت حول الر قمي نجاح وضمان

 قدرتها بمدى رهونم المستقبلية اأهدافه تحقيق في المؤستسات نجاح أن على التأكيد يمكن الأخير، وفي
 .يةالعموم الخدمة جودة وتعزيزالأداء  تحسين يضمن بما ومستدام، فع ال بشكل الر قمنة تبني على
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