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ثابرةمو ال رزقنا وألهمنا الصبر  إذ  ،حمد الله حمدا طيبا مباركا فيهال  

  أن يزيدنا  العظيم   نسأله تعالى من فضله، و وفقنا لإنهاء هذا العمل   

  والصلاة والسلام اء،والثن فـله الحمد والشكر ا،ر ييستوتعليما و   علما    

  ميلبالج  واعترافـا الصلاة والسلام،على سيدنا محمد عليه         

  من مد لنا كل  إلى الجزيل  الشكرلا يسعنا إلا أن نتوجه ب           

،لقريب أو من بعيد لإنجاز هذا العممن  ون  العيدا     

  كما نتقدممليانة،   لديةبعمال    إطارات و  كل  إلىالشكر  ب  فضلكما نت           

   بنصائحه  رافقنا  الذي "بن عناية جلول  : " اذ المحترمللأست  الجزيل  بالشكر        

   ،ولم يبخل علينا بجهوده لإنجاز هذا العمل  

  طيبة ولو بكلمة عملهذا النشكر كل من شارك في   نولا ننسى أ          

  .أو دعاء                                          
 

 

 

 

 

 

  



 ملخص
 

  :    ملخــــصال

معرفة دور الإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمات العمومیة، حیث هدفت الدراسة إلى  تنادراستناولت     
أسلوبا إداریا حدیثا یقوم على مات العمومیة باعتبارها مختلف جوانب الإدارة الإلكترونیة وتأثیرها على جودة الخد

في تقدیم العامة الإدارة علیها  عتمدت من أهم السبل التي و  ،لتقنیات المعلومات والاتصالات الأمثل الاستثمار
الدراسة  عینةوقد تم تصمیم الاستبیان وتوزیعه على  ،المنهج الوصفي التحلیلي دراستنا في استخدمناخدماتها، حیث 

عملیة التحلیل الإحصائي للقیام ب SPSS 23برنامج على المتمثلة في العمال الإداریین لبلدیة ملیانة، وقد اعتمدنا 
جودة له تأثیر في نوعیة و  الإلكترونیة للبیانات، حیث توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها فعالیة ومرونة الإدارة

  .   ھا بشكل مستمروتطویر الخدمةلھا یعمل على تحسین  الاستخدام الأمثل، كما أن المقدمة العمومیة اتدملخا

   .ةملیانالخدمة العمومیة، بلدیة جودة الإدارة الالكترونیة، : الكلمات المفتاحیة
:Abstarct  

    The study examined the role of e-management in improving the quality of public services. The study 
aimed at understanding the various aspects of e-management and its impact on the quality of public 
services as a modern administrative method based on the optimal investment of information and 
communication technologies. In our study, we used the analytical descriptive method. The 
questionnaire was designed and distributed to the study sample of the administrative workers of the 
municipality of Miliana. We relied on the SPSS 23 program to perform the statistical analysis of data, 
Of several outcomes, including the effectiveness and flexibility of e-governance has an impact on the 
quality of public services provided, and the optimal use of her works to improve service and develop 
continuously. 
Keywords: electronic administration, quality of public service, municipality of Miliana. 
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 مقدمـــــــــــة
 



 مقدمة

  أ
 

  مقدمة

و الاقتصادي على المستوى خاصة وات الأخیرة تطورا ملحوظا على كل المستویات لقد شهد العالم خلال السن     
تطورا ملحوظا على مستوى الإداري، نتیجة لما عرفته هذه المرحلة من إفرازات ظاهرة العولمة، وبهذا عرفت الإدارة 

ى نحو الذین أصبحوا أكثر من أي وقت مضى في طلب خدمات ملحة ومتزایدة عل ،متطلبات وحاجیات المواطنین
ضا على بل أصبح واقعا مفرو  ،التحول إلى إدارة تتمیز بالشفافیة والفعالیة لم یعد خیارا سریع وذات جودة، وبهذا فإن

 . فهي مطالبة أكثر بالعمل على تطویر وتحسین نوعیة خدماتها ،المقدمة تاالخدم جودةالدولة من أجل تحسین 

 ة أحدثت تغیرات علىعصرییة الالمعلومات والاتصالات والوسائل التكنولوج اتلتطورات المتسارعة لتقنیل ونظرا   
متنامي في استخدام المجالات، وأدت إلى بروز هذه التكنولوجیات الحدیثة التي أظهرت التوسع الهائل وال كل مستوى

من خلال استخدام الشبكات الإلكترونیة في كافة مجالاتها، إذ تعتبر الإدارة الإلكترونیة من ثمار  ،هذه التقنیة
جاءت كرد فعل واقعي لاستخدام تطبیقات الحاسب الآلي في مجال  هاالتقنیة في العصر الحدیث، لأن المنجزات

یدیة إلى طرق أكثر مرونة وفعالیة، بالإضافة إلى توفیر الوقت والجهد الخدمات العامة لتطویر طرق العمل التقل
المنظمات الإداریة، لمواطنین، ودعم توجهات ة وفروعها، وبینها وبین اعامدعیم التواصل بین الإدارة الوت ،والتكلفة

كسابها  وبالتالي جاءت الإدارة الإلكترونیة كنمط إداري متطور یستخدم منجزات التقنیة في تطویر العملیات الإداریة وإ
 . ممیزات نوعیة

وتعد الجزائر من بین الدول التي تسعى جاهدة بكل الطرق لإرساء مجتمع یعتمد على المعلومات وتكنولوجیا      
الات بالاعتماد على شبكة الانترنت والتحول لمجا العمومیة في مختلف اتهخلال عصرنة قطاعا الاتصال، من

الإلكترونیة، والإدارة أخذت النصیب الأكبر من هذا التغییر وذلك بعدما كانت  التدریجي من الأنشطة التقلیدیة إلى
یة على الموظفین وانتظار المواطنین في الملفات والوثائق الورق تعتمد على المعاملات التقلیدیة من خلال اكتظاظ

وانعدام الشفافیة، ومن أجل التقلیل من هذه  طوابیر لاستخراج الوثائق، ما جعلها تدخل في مشاكل  كالبیروقراطیةال
لإدارة الإلكترونیة، حیث اإلى هیاكلها والانتقال  الإداري بتحدیث لمجالالمشاكل سعت الجزائر لإحداث تغییرات في ا

وتحسین جودة  ةلكترونیالإ هاتعاملات هذه الأخیرة ضرورة حتمیة یجب السعي لتحقیقها لتسریع عملیة إنجازأصبحت 
  .خدماتها المقدمة

 :شكالیةالإ -1

  العمومیة ؟ات الخدم جودةلكترونیة في تحسین دارة الإ الإ كیف تساهم  

  : الأسئلة الفرعیة -2

 ؟ في بلدیة ملیانة  الإلكترونیة تطبیق الإدارة هل هناك تصور واضح حول -



 مقدمة

  ب

 

دلالة  عند مستوىوأبعاد جودة الخدمة العمومیة  بین الإدارة الالكترونیة هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة  -
  ؟5%

  : الفرضیات -3

  ؛لبلدیة ملیانةضرورة حتمیة بالنسبة الإلكترونیة  تطبیق الإدارة -

  .%5دلالة  عند مستوىجودة الخدمة العمومیة  أبعادبین الإدارة الالكترونیة و  ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة -
، دراسةو  الدوافع في اختیار هذا الموضوع كمشروع بحثو  ساهمت جملة من الأسباب: مبررات اختیار الموضوع -4

  .أسباب موضوعیةومن بینها أسباب ذاتیة و 

  : أسباب ذاتیة - أ

  ؛الإدارة مجال في واستخداماتها نترنتوالا بالتكنولوجیا المتعلقة المواضیع هذه لمثل المیول -

 .نظرة المواطنین اتجاه الخدمات الالكترونیة في البلدیةو  الرغبة في معرفة رأي -

  : أسباب موضوعیة -ب

  ؛بحكم التخصص العلمي المدروس الذي یتماشى مع الموضوع  -

علاقتها بالكثیر من المجالات، ثم انتقل هذا الاهتمام في و دراسة موضوع الإدارة الالكترونیة الاهتمام الأكادیمي ب -
  وات الأخیرة إلى علاقتها بالخدمات العمومیة؛السن

  ؛ اهفی الموجودة الإلكترونیة الإدارة تشخیص خلال من وذلك ،الجزائریة البلدیة على تعود التي العلمیة ئدةفا -

یواكب التطورات  لأنههم المواضیع الحدیثة الذي یفرض نفسه على الساحة العلمیة والعملیة أاعتبار الموضوع من  -
 .الحدیثة

        : یسعى بحثنا إلى تحقیق الأهداف الآتیة : أهداف الدراسة -4

محاولة الوصول إلى دور الادارة الالكترونیة في تحسین و  الخدمة العمومیةو  التعرف على الإدارة الالكترونیة  -
  دمات العمومیة المقدمة للمواطنین؛الخجودة 

 الإدارةتقدمها  وكذا التعرف على المحاسن التي ةملیانالالكترونیة في بلدیة  الإدارةعلى دور  ءالأضواتسلیط  -
  ؛لكترونیة للخدمات العمومیةالإ

  ؛الجزائر في الإلكترونیة الإدارة تطبیق وأهمیة فوائد عن البحث -



 مقدمة

  ت

 

  ؛البلدیة في الإلكترونیة الإدارة وتطبیق وجود عن المواطنین وعي مدى معرفة -

  البلدیة؛ تقدمها التي الإلكترونیة الخدماتجودة  عن المواطنین رضا قیاس -

 الممارسة التقلیدیة الأسالیب على والقضاء الجزائریة البلدیة تنمیة في الإلكترونیة لإدارةتلعبه ا الذي الدور توضیح -
  .فیها

  : أهمیة الدراسة -5

  والخدمة العمومیة؛ ،الإلكترونیة الإدارة موضوع یخص ما في دقیقة علمیة حقائق إلى الوصول -

  وعلاقتها بالخدمة العمومیة؛ الجزائریة، البلدیات في الإلكترونیة الإدارة تطبیق مدى قیاس  -

 إداري كمدخل الجزائریة خاصة البلدیات، الإدارات في الإلكترونیة الإدارة مدخل یلعبه أن یمكن الذي الدور معرفة -
  ؛الإداریة والعملیات الأنظمة لتطویر یسعى حدیث

 أنماط على تعتمد التي ة،الحدیث للإدارةالتحول النوعي  من قاانطلا بالغة، أهمیة یكتسي ةالإدارة الإلكترونی دور -
 الخدماتوجودة  نوعیة على مباشروالتي لها تأثیر  تسییر المرافق العمومیة، فيالأسالیب الحدیثة  مع تتماشىإداریة 

  .للمواطنین الموجهة العمومیة

  : حدود الدراسة -6

  .ة مصلحة التنظیم العامحیث تم حصرها في بلدیة ملیان :الحدود المكانیة - أ

  .2019إلى غایة منتصف شهر ماي  2019 فریلبدأت دراستنا في منتصف شهر أ: الحدود الزمنیة -ب

  : الأدوات المستخدمةمنهج الدراسة و  -7

أسلوب ، و یمكننا الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي في شقه النظريبحكم طبیعة الموضوع : منهج الدراسة - أ
ر مختلف الجوانب وذلك بإظها، بهدف الوصول إلى معرفة دقیقة لعناصر الإشكالیة.دراسة حالة في شقه التطبیقي

الاستنتاج للحصول على نتائج و  تم التحلیل، التفصیلي لظاهرةو  وكذا بهدف الوصف الدقیقالنظریة للموضوع، 
  .علمیة بطریقة موضوعیة

المعلومات من الواقع و  أسالیب جمع البیاناتو  اعتمدنا في هذا البحث على أدوات: الأدوات المستخدمة -ب
في المعالجة  SPSS23 لة، بالإضافة إلى استخدام برنامجالمقابو  الملاحظةو  یانالمیداني المعاش على الاستب

  .المتعلقة بها البیاناتو  لرسم الأشكال، و الإحصائیة



 مقدمة

  ث

 

بالإضافة إلى والأجنبیة،  بالكتب العلمیة العربیة هذااستعنا  في الجانب النظري لبحثنا: مرجعیة الدراسة -8
قمنا بجمع المعلومات والبیانات من التطبیقي ما في الجانب أ ،، والمجلاتالعلمیة ، والملتقیاتمذكراتوال الأطروحات

  .الملاحظةو  خلال استمارة الاستبیان

  : هیكـل البحـث -09

      :وفصل تطبیقي ريإلى فصلین، بحیث نتطرق إلى فصل نظلقد تم تقسیم دراستنا      

، حیث قسمنا العمومیة جودة الخدماتللإدارة الإلكترونیة و  والتطبیقیةالأدبیات النظریة فیه  ناتناول: الفصل الأول - أ
، والمبحث الثاني إلى لإدارة الالكترونیةالإطار النظري ل فیه إلى اتطرقن، المبحث الأول ة مباحثالفصل إلى أربع

 بین الإدارة الالكترونیة الموجودة العلاقة ، أما المبحث الثالث فیركز علىالعمومیةالإطار النظري لجودة الخدمات 
، الذي نعرض فیه الدراسات السابقة التي اعتمدنا علیها في بحثنا وجودة الخدمات العمومیة، ثم أخیرا المبحث الرابع

راسات السابقة كقیمة الدراسات السابقة، وأخیرا إبراز موقع دراستنا الحالیة من الدة الحالیة مع لدراسإجراء مقارنة لثم 
  .مضافة للبحث

إلى التقدیم  فیه تطرقنا المبحث الأولفحث، امبثلاث یه إلى ف ناتطرقو  یتعلق بالجانب المیدانيو: الفصل الثاني -ب
فیتضمن  لث، أما المبحث الثاالإجرءات المنهجیة للدراسة المیدانیةنبین فیه العام لبلدیة ملیانة، أما المبحث الثاني 

  .تفسیر مجالات الدراسة واختبار الفرضیات
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  : تمهیـد

وخلق  ،لمواكبة عصر مجتمع المعلومات ضرورة حتمیة یجب السعي لتطبیقها،لكترونیة الإدارة الإأصبحت لقد     
حدیث لمفهوم الخدمة اء بنتصور و  لكترونیةالإدارة الإولقد أعطت  جدید یرتكز على البعد التكنولوجي،نمط 

ن شأنه أن یسرع في عملیة الإنجاز، وزیادة والذي م في طرق أداء الخدمات،تحولا جوهریا  الذي نتج عنه العمومیة،
فضلا عن تحقیق الشفافیة الإداریة، وبإدخال الإدارة الإلكترونیة كآلیة  ، وتحقیق الجودة،وتخفیض التكالیف الإتقان،

وذلك تزامنا  كل فعالیة ومرونة،تیسر للمواطن استطلاع ومعرفة جودة الخدمات المقدمة بلتقدیم الخدمات العمومیة ی
  .ر والتحسین المستمر للأنشطة والخدمات التي تقدمها المؤسسات العمومیةیمع التطو 

  :سیتم التطرق في هذا الفصل إلى أربعة مباحثوعلى هذا الأساس     

 لكترونیةالإللإدارة  الإطار النظري :المبحث الأول  
 الإطار النظري لجودة الخدمات العمومیة :المبحث الثاني  
 العمومیة اتالخدم تحقیق جودةفي الإدارة الإلكترونیة  :المبحث الثالث  
 الدراسات السابقة :المبحث الرابع 
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  لكترونیة ي للإدارة الإ نظر الإطار ال: المبحث الأول

من خلال محاولة ضبط مختلف ما قدّم حولها من  لكترونیةالإدارة الإالمرتبطة بز هذا المبحث على الجوانب یركّ    
ضا ، مع التطرق أیهم الأهداف والمبادئ المتعلقة بهاوكذا أهمیتها، وأ ات، وما تتسم به من خصائص وأنماطتعریف

  .لكترونیةإلى متطلبات تطبیق الإدارة الإ

  لكترونیة ماهیة الإدارة الإ  -1

من المصطلحات الإداریة الحدیثة، التي ظهرت نتیجة الثورة الهائلة في شبكات  لكترونیةالإدارة الإمصطلح یعتبر    
المعلومات والاتصالات، والذي أحدث تحولا هاما في أداء المؤسسات، من خلال تحسین إنتاجیاتها وسرعة أدائها 

  . وجودة خدماتها

  تعریف الإدارة الإلكترونیة -1-1

تعتبر الإدارة الإلكترونیة أحد سمات تطبیق الأعمال الإلكترونیة، خاصة بعد انتشار الانترنیت واستخدامها في    
تغییر وتطویر أسس ومبادئ إدارة الأعمال، والتي فتحت أبوابا عدیدة وبلا حدود للدخول المستمر في مجالات 

ضافة مزایا عدیدة، والتعامل مع العولمة،  نذكر  لكترونیةالإدارة الإتناول العدید من الباحثین تعریف لقد وجدیدة، وإ
  :منها ما یلي

أو ، التنظیم أو ،لكترونیة بكل ما تقتضیه الممارسةوالتقنیات الإ استخدام الوسائل: " هي لكترونیةالإدارة الإ -
    1."أو الإعلان ة،التجار  أو ،الإجراءات

للأعمال،  الإدارة الالكترونیةإطار یشمل كل من الأعمال الالكترونیة للدلالة على : " هي لكترونیةالإدارة الإ -
لأعمال الحكومة الموجهة  الإدارة الالكترونیةالعامة، أو  لكترونیةالإدارة الإوالحكومة الإلكترونیة للدلالة على 

  2". المختلفةالحكومة  للمواطنین، أو الموجهة للأعمال، أو الموجهة لمؤسسات ودوائر

منهجیة إداریة تقوم على الاستیعاب، والاستخدام الواعي لتقنیات المعلومات : " وتعرف أیضا على أنها -
ر المستمر   3".والاتصالات في ممارسة الوظائف الأساسیة للإدارة، في مؤسسات عصر العولمة والتغیّ

الإمكانیات المتمیزة ات الإداریة القائمة على مجموعة من العملی: " كما تعرف الإدارة الإلكترونیة على أنها -
  للانترنیت، وشبكات العمال في التخطیط والتنظیم والإشراف، والمتابعة والرقابة على المواد والقدرات الجوهریة بدون

                                                             
 ،2004 الأردن، العربیة للتنمیة الإداریة، ، المنظمةلكترونیة وتطبیقاتها في الوطن العربيالإ  الحكومة وآخرون،محمد الطعامنة  1

  . 10ص
  . 21، ص 2005، معهد الإدارة العامة، المملكة العربیة السعودیة، لكترونیة وآفاق تطبیقاتها العربیةالإدارة الإ سعد غالب،  یاسین 2
  .323، ص2001، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، القاهرة، مصر، الإدارة المعاصرة خواطر فيعلي السالمي،  3
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  1".حدود، من أجل تحقیق الأهداف 

حلال المكتب"  :الإدارة الإلكترونیة هي - الإلكتروني عن طریق الاستخدام  الاستغناء عن المعاملات الورقیة، وإ
الواسع لتكنولوجیا المعلومات، وتحویل الخدمات العامة إلى إجراءات مكتبیة، ثم معالجتها حسب خطوات منفذة 

  2".مسبقا 

إستراتیجیة إداریة لعصر المعلوماتیة، تعمل على تحقیق خدمات أفضل : " الإدارة الإلكترونیة على أنها وتعرف -
سسات، مع استغلال أمثل لمصادر المعلومات المتاحة، من خلال توظیف المواد المادیة والمعنویة للمواطنین والمؤ 

المتاحة في إطار الكتروني حدیث، من أجل استغلال أمثل للوقت، والمال، والجهد، وتحقیق للمطالب المستهدفة، 
  3".وبالجودة المطلوبة 

منظومة إلكترونیة : "كن استخلاص بأن الإدارة الإلكترونیة هيمن خلال ما تم تقدیمه من التعریفات السابقة یم   
متكاملة؛ تهدف إلى تحویل العمل الإداري العادي من إدارة یدویة إلى إدارة باستخدام الحاسوب؛ وذلك بالاعتماد 

خدمات  على نظم معلوماتیة وتكنولوجیة قویة، تساعد على اتخاذ القرار الإداري بأسرع وقت ممكن، إلى جانب تقدیم
  ".نوعیة وذات جودة 

   لكترونیةالإ  الإدارةخصائص  -1-2

إن تحول نمط الإدارة الإلكترونیة من الشكل التقلیدي إلى نموذج إدارة إلكترونیة مبني أساسا على استخدام    
 4:ما یليتقنیات المعلومات والاتصال، یجعلها تتسم بجملة من الخصائص یمكن إجمالها فی

مصادرها الأصلیة بصورة موحدة، وتقلیص معوقات اتخاذ القرار عن طریق توفیر البیانات تجمیع البیانات من  -
 ؛وربطها

 المواطنین؛ یجابیة لدى كافةإاء ثقة مؤسسیة جل دعم وبنأالمعلومات من  اتكنولوجیتوفیر - 

 المواطنین، مع زیادة الترابط بین فوریةالمعلومات للمستفیدین بصور وتوفیر  ،وبناء المعرفة ،التعلم المستمر- 
   ؛العلیادارة والإ

  .ا وحدة مركزیةنهعة الإدارات المختلفة للمؤسسة كأإدارة ومتاب- 
                                                             

  .127ص ،2004 ، دار المریخ للنشر، الریاض،)الاستراتیجیة والوظائف والمشكلات(لكترونیة الإدارة الإ نجم عبود نجم،  1
  .32، ص2008وائل للنشر، الأردن، عمان،  دار ،شبكات الإدارة الالكترونیةعلاء عبد الرزاق السالمي، حسین علاء،  2
 ،2013 الأردن، ، عالم الكتب الحدیث للنشر والتوزیع،)الإداري الطریق نحو الإصلاح  (الحكومة الالكترونیة صدام خمایسة،  3

  .78ص
مركز  ،للإدارةالإداري الثاني للجمعیة السعودیة  ى، الملتق) الإدارة والمتغیرات العالمیة الجدیدة (الإدارة الالكترونیة رأفت رضوان،  4

 .4ص ،2004 رة،ھالقرار، القا ذاخالمعلومات وات
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 :  1يما یللكترونیة كالإ للإدارةجوهریة صیاغة بعض الخصائص ال كما یمكن     

تمثل مي یوالتغیر التنظ؛ داريالتطویر الإآلیة عصریة في عملیات لكترونیة  كدارة الإن الإإ: الإتقانزیادة  -أ
والدقة  ،وي على المعالجة الفوریة للطلباتحیث تنط ؛داریة التقلیدیةنشطة الإالأو  منعرجا حاسما في شكل المهام

  .والوضوح التام في انجاز المعاملات

لى إالمعلومات  إدخالعلى  الإداراتعملت جل  الإداریة، والعصرنة مام الحاجة للتحدیثأ: الإجراءاتتبسیط  - ب
حاجات المواطنین بشكل وقدرات في تلبیة  إمكانیات، لما لها من  الأمثلوحرصت على الاستخدام  ،مصالحها

 .ات العامةؤسسالم أنشطةتستهدفها  خاصة في ظل الفئات التي ،مبسط وسریع

ي الت لكترونیة،لوجود الرقابة الإمحصلة لكترونیة هي ات الإلمؤسسالشفافیة الكاملة داخل اإن : تحقیق الشفافیة - ت
 نالجسر الذي یربط بین المواطعلى أنها ذ تعرف الشفافیة إ ،قدم من خدماتالمحاسبة الدوریة على كل ما ی تضمن

  .مؤسساتالو 

  لكترونیة الإ دارة همیة الإأ -1-3

  2:ىللكترونیة فیما یالإ الإدارةهمیة أتتمثل 

 ؛نتاجلإف ایتكال نخفاضا -

 ؛یةمو عمات الؤسسالم أداءین مستوى تحس -

 ؛تلافي مخاطر التعامل الورقي -

 الوطني؛الصادرات وتدعیم الاقتصاد زیادة  -

  .ةفرص جدیدة للعمل الحر، والاستفادة من الفرص المتاح یجادا -

 لكترونیةالإ  الإدارةهداف أ -1-4

    3:منها ما یلينذكر  عدیدة هدافألكترونیة دارة الإللإ   

                                                             
 مارس -دد الثامن ، فیفريللتنمیة الإداریة، الع وزارة الدولة ، نشریة تكنولوجیا الإدارة،الشفافیة والنزاهة حلمنا القادمأحمد درویش، 1

 .3، مصر، ص2007
 ،للنشر والتوزیع المكتبة العصریةالأولى،  ةطبعال، )فاق الحاضر وتطلعات المستقبلآ(  لكترونیةرة الإ االإد، غنیم أحمد محمد 2

 .43ص ،2002
 .73ص ،2009دار المسیرة، عمان، الأردن،  ،بعة الأولىطال، الإدارة الإلكترونیةمحمد سمیر أحمد،  3
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  ؛ساعة وطیلة أیام الأسبوع 24 على مدارتقدیم الخدمات للمستفیدین بصورة مرضیة  -

 ؛تحقیق السرعة المطلوبة لانجاز العمل وبتكلفة مناسبة -

  ؛لتكنولوجيإیجاد مجتمع قادر على التعامل مع متغیرات العصر ا -

 ؛عن المحسوبیة تعادبوالاتعمیق مفهوم الشفافیة  -

   ؛و تقلیل مخاطر فقدها ،ریة المعلوماتالحفاظ على أمن و س -

 ؛من حفظها إدارة الملفات بدلا -

  ؛والوارد كتروني بدلا من الصادرلالبرید الإاستعمال  -

  .وجاهزیة مستمرة ،وتوقیت ملائم ،ضمان تدفق المعلومات بدقة وكفایة -

 :ویمكن توضیح هذه الأهداف في الشكل التالي   

  أهداف الإدارة الإلكترونیةأهم یمثل ): 01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 سوریا،  ،دمشقباعة والنشر والتوزیع، طلل ، دار ومؤسسة رسلانالإدارة الإلكترونیةمصطفى یوسف كافي،: المصدر
 .  77، ص2011

     

  تطویر الإدارة العامة -

  خفض الأعمال الورقیة -

 إعادة استعمال الحلول -

  التقرب من المواطنین -

  سهولة الوصول للمعلومات -

  تحسین المنافسة -

 أهداف الإدارة الإلكترونیة صإتاحة الفر  -

  تحسین الخدمات -

  خفض التنقل -

   التوصیل في أي وقت  -
  وفي أي مكان

  ض المصاریفیخفت  -

تكامل النظم لدعم  -
 الإجراءات الداخلیة والخارجیة 
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 لكترونیة تسعى إلى التقرب من المواطنین من خلال تسهیلالإدارة الإ أنمن خلال الشكل المبین أعلاه نجد     
كما تقوم بتطویر الإدارة العامة من خلال خفض الأعمال الورقیة، وتحسین الخدمات عن طریق خفض  جراءات،الإ

ین التنافس عن طریق زیادة المنافسة بین إلى تحس بالإضافةوتسهیل عملیة الوصول إلى المعلومات،  ،التنقل
  .ض التكالیفیخفتالإلكترونیة ب الإدارةالمؤسسات، كما تقوم 

  الإدارة الإلكترونیة ومبادئ أنماط -2

  الإدارة الإلكترونیة أنماط -2-1

ومن تلك  ،أهدافهاتتفق مع طبیعة العمل لدى المؤسسة بما یحقق  وأشكالا متعددةا تأخذ الإدارة الإلكترونیة أنماط   
 : الأنماط ما یلي

مجموعة من : "تعد الحكومة الإلكترونیة أحد أنماط الإدارة الإلكترونیة، ویقصد بها: الحكومة الإلكترونیة - أ
خلال  من ،التطبیقات التكنولوجیة التي تهدف إلى تطبیق تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تقدیم الخدمات العامة

بهدف تحسین توصیل الخدمات للمواطنین وزیادة التأثیر الإیجابي  ،نترنیت أو الهواتفوسائل الاتصال الحدیثة كالا
 .1" وجعل الحكومة تعمل بكفاءة وفعالیة ،على مجتمع الأعمال

لتحقیق التنمیة  نترنیتلال المعلومات والخدمات عبر شبكة االتجارة الإلكترونیة هي تباد: التجارة الإلكترونیة -ب
وتعمل التجارة الإلكترونیة على خلق  ،الاقتصادیة بصورة سریعة، ویمكن أن یتحقق الدفع من خلال البطاقات البنكیة

 2.ات، وتكون هذه العلاقة مستحیلة في ظل غیاب التكنولوجیامؤسسوال طالب الخدمةعلاقة قویة بین 

یة عن أنشطة لتمییز أنشطة الأعمال الإلكترون لمؤسساتا ر سعياهذا في إطیتجلى : الأعمال الإلكترونیة -ت
مدخل متكامل ومرن لتوزیع قیمة : "ة هذا النمط من الإدارة الإلكترونیة على أنهامؤسسوتعرف  ،التجارة الإلكترونیة

التي تنفذ من خلال أنشطة الأعمال الجوهریة بطریقة مرنة  ،الأعمال الممیزة من خلال ربط النظم بالعملیات
لذلك یمكن التعبیر عن الأعمال الإلكترونیة بأنها إدارة للأعمال و  3،"مبسطة وباستخدام تكنولوجیا الإنترنیتو 

والتي تشمل التجارة الإلكترونیة والأعمال غیر التجاریة  ،إلكترونیا على مستوى المشروعات أو المنظمات الخاصة
 . التورید والتجهیز والتسویق: مثل

رامج تدریبیة لحاسوب في تعلیم الفرد من خلال بیقوم هذا النوع من التعلیم على استخدام ا: التعلیم الإلكتروني -ث
مخصصة لهذا الغرض، ویمكن إجراء المحاضرات الدراسیة والاختبارات التحریریة ومناقشة الرسائل العلمیة عبر 

                                                             
كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة  ، رسالة ماجستیر،الإلكترونیة في الدول العربیةأبعاد التحول نحو الحكومة  ،تغرید یحي أبو سلیم 1

 . 33، ص2005 ،جامعة الجزائر وعلوم التسییر، فرع إدارة أعمال،
 . 63ص ،2000 ،القاهرة الفاروق للنشر والتوزیع، ،العولمة والتجارة الإلكترونیة ،بهاء شاهین 2
 . 20، صمرجع سابق ،یاسین سعد غالب 3
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 س المجانیة المنشورة على شبكةالاستفادة من الدرو  نترنیت، كما یمكنلاالمحلیة للمؤسسة أو عبر شبكة ا الشبكة
 1.نترنیتالا

والنشرات الاقتصادیة من خلال النشر الإلكتروني یمكن متابعة الأخبار العاجلة : الإلكتروني النشر - ج
وسائل التواصل الاجتماعي  ، خاصة في ظل انتشار توسع وسائط أومستجداتهاوالاطلاع على آخر  ،والاجتماعیة

الإعلامیین من الحصول على مكن الباحثین والكتاب و  مما إلخ، ...Twitter ،Facebook: مثلنترنیت  عبر الا
 .الكتب، المجلات، الجرائد: المعلومة من مصادرها الأصلیة، مثل

تطبیقات التعد الأرشفة الإلكترونیة من أحد أنماط الإدارة الإلكترونیة، وتطبیق من : الأرشفة الإلكترونیة - ح
التي تقوم على أساس تخزین الملفات والمستندات عن طریق الماسح الضوئي والتقنیات  ،جدیدةالمعلوماتیة ال

وطریقة استرجاعه،  تویاتهحمالحدیثة، وحفظها  كوحدة متكاملة ومترابطة وبأسلوب یتناسب مع أهمیة المستند و 
 ،DVD، أقراص الفیدیو الرقمیة CDوتكون على مستوى الوسائط الإلكترونیة  كالقرص المرن، القرص المدمج 

ئق وثانظرا لأهمیة وندرة تلك ال، ، والقرص الصلب، بغیة حفظها لمدة طویلةUSBبالإضافة إلى قرص فلاش 
 .واسترجاعها عند الضرورة

یعتبر التسویق الإلكتروني نمط من أنماط الإدارة الإلكترونیة والذي یعتمد على استخدام : التسویق الإلكتروني - خ
من خلال شبكات الاتصال المباشرة واتصالات  ،تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحقیق الأهداف التسویقیة

انتشار  كتروني خاصة بعدللتسویق الإل الإستراتیجیةالحاسوب والوسائل التفاعلیة الرقمیة، وازدادت الأهمیة 
ة ؤسسیح للموقد فتح التسویق الإلكتروني آفاقا جدیدة في عالم التسویق، كونه یت ،نترنیتالاستخدامات التجاریة للا

رة على كلما كانت قاد، بصفة شخصیة وفردیة أكثر تهالمتسوقین، بحیث كلما كانت مخاطبفرصة استهداف 
 .2أفضلة بصورة مؤسساستقطابه وجلبه إلى ال

إلى الاستفادة من إمكانیات الشبكة وما  نترنیتالاستثمار الإلكتروني عن طریق الایشیر : الإلكتروني ستثمارالا -د
توفره من معلومات وآلیات لاتخاذ قرارات الاستثمار في الأوراق المالیة، ویمكن هذا النوع من الاستثمار في 

كما یقلل الاستثمار  3،سواق المالیة العالمیةالأوالوصول إلى جمیع  ،ةالحصول على البیانات المالیة بأقل تكلفة ممكن
ویقلل من تكلفة ووقت  ،الإلكتروني من مخاطر الاستثمار التقلیدي ویزید من الشفافیة في المعلومات والمعطیات

  4.الاستثماریةالصفقات 

                                                             
 . 5، ص2005 ،القاهرة ،الدار المصریة اللبنانیة ،نترنیتالتعلیم الإلكتروني عبر شبكة الا  ،حمد الهاديم محمد 1
 . 132، ص2009 ،عمان، دار المسیرة للنشر والتوزیع ،الطبعة الأولى ،التسویق الإلكتروني، أحمد سمیر محمد 2
   والتجاریة وعلوم التسییر،كلیة العلوم الاقتصادیة  ، مذكرة ماجستیر ،المصرفي الجزائريالإلكترونیة والنظام  الصیرفة ،رشید بوعافیة 3

 . 57، ص2005، جامعة البلیدة
 . 300، ص2009 ،مصر ،مؤسسة شباب الجامعة للنشر والتوزیع ،بالنظم الإلكترونیة والاقتصاد الرقمي الاستثمار ار،فرید النج 4
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 الاقتراعالدول المتقدمة بدأت تعتمد على الحاسب الآلي و شبكة الإنترنت في عملیة  :التصویت الإلكتروني -ذ
حصاء الأصو و   .ات بطریقة سریة وسلیمةإ

إلكترونیة المرضى عبر وسائل  إلىطبیة  و خدمات ومعلومات استشاراتتقوم بتوفیر  :الصحة الإلكترونیة -ر
 ،تنترنخدمات عبر شبكة الاالالتحالیل المخبریة والمعلومات و ات الطبیة و متابعة نتائج الفحوص یمكن لهفالمریض 
  .وغیرها من الإجراءات التي یمكن أن تكون إلكترونیا الانتظارتقلیل أوقات  من كما یمكن

  مبادئ الإدارة الإلكترونیة -2-2

 1:ما یلي من أهم مبادئ الإدارة الإلكترونیة إن   

 .أة لاستخدام التكنولوجیا الحدیثةبیئة عمل مهی وهذا یتطلب خلق: تقدیم أحسن الخدمات - أ

بمعنى أن اهتمام الإدارة العامة الإلكترونیة ینصب على تحویل الأفكار إلى نتائج مجسدة : على النتائج التركیز -ب
على أرض الواقع، وأن تحقق فوائد للجمهور تتمثل في تخفیف العبء على المواطنین من حیث الجهد والمال 

  .فیر خدمة مستمرة على مدار الساعةوتو  ،والوقت

وتعدد المتنافسین على تقدیم الخدمات بأسعار  ستثمار في تكنولوجیا المعلوماتالا أي أن :تخفیض التكالیف -ت
  . زهیدة، یؤدي إلى تخفیض التكالیف ورفع مستوى الأداء

ثراء ما هو هبحكم أنّ  ونیةوهو مبدأ أساسي في الإدارة الإلكتر  :التغییر المستمر -ث ا تسعى بانتظام لتحسین وإ
 .أو بقصد التفوق في التنافس سواء بقصد كسب رضا المواطن ،موجود، ورفع مستوى الأداء

تمام  ،لكي یتمكن المواطن من التواصل مع الإدارة الإلكترونیة بسهولة :والإتاحة للجمیع ستعمالالاسهولة  - ج وإ
 2.الإجراءات ببساطة

 الإدارة الإلكترونیة تطبیق متطلبات -3

التحول للإدارة الإلكترونیة یحتاج إلى تهیئة البیئة المناسبة والمواتیة لطبیعة عملها، فعملیة استخدام وتوظیف  إن   
   :هاهملزم توفر العدید من المتطلبات أالتكنولوجیا الحدیثة لخدمة المجتمعات یست

                                                             
  .189، ص2006، دار الغرب الإسلامي، بیروت، الإلكترونیة الحدیثة في القرن الواحد والعشریننظریات الإدارة ، بوحوش عمار 1
، مذكرة ماجستیر في العلوم السیاسیة الإدارة الإلكترونیة في إدارة المرفق العام وتطبیقاته في الدول العربیة تأثیرحماد مختار،  2

  . 15، ص2004والعلاقات الدولیة، فرع التنظیم السیاسي، جامعة الجزائر، 
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 ندة لمشاریعومسا ،التحول الإلكتروني لإستراتیجیةتتمثل في وجود إرادة سیاسیة داعمة و  : المتطلبات السیاسیة - أ
وتعمل على تهیئة البیئة اللازمة  ،بحیث یكون هناك مسؤول أو لجنة تتولى تطبیق هذا المشروع ،الإدارة الإلكترونیة

 . للعمل، كما تتولى الإشراف على التطبیق وتقییم المستویات التي وصلت إلیها في التنفیذ

  من خلال خلق تعبئة اجتماعیة مساعدة ومستوعبة لضرورة التحول وذلك: والاجتماعیة قتصادیةالاالمتطلبات  -ب

التقنیة في الأجهزة الإداریة، مع الاستعانة بوسائل الإعلام  وعلى درایة بمزایا تطبیق الوسائل ،للإدارة الإلكترونیة 
مع ضرورة  ،والندوات والتجمعات التحسیسیة الخاصة بنشر فوائد تطبیق الإدارة الإلكترونیة، وبرمجة حصص تدریبیة

 . ة الإلكترونیةتوفیر المخصصات المالیة الكافیة لتغطیة الإنفاق على مشاریع الإدار 

تعمل هذه إلكترونیة ونظم بیانات متكاملة، حیث ترتبط بإیجاد حواسیب ب: تطلبات البنیة التحتیة للاتصالاتم -ت
 . 1البنیة على زیادة الترابط بین مختلف الأجهزة الإداریة داخل الدولة

فهو الذي اكتشفها  ،یعتبر العنصر البشري من أهم الموارد في تطبیق الإدارة الإلكترونیة :المتطلبات البشریة -ث
  2.إلیها وسخرها لتحقیق الأهداف التي یصب وطورها

  3:وتنحصر هاته المتطلبات في العناصر التالیة: المتطلبات الإداریة والأمنیة - ج

  ؛وضع إستراتیجیات وخطط التأسیس -

 ؛التحتیة للإدارة الإلكترونیةتوفیر البنیة  -

  ؛تخصصة لاستخدام تقنیات المعلوماتمتطلب الكفاءات والمهارات الم -

 بإعادة تنظیم الجوانب الهیكلیة تطویر التنظیم الإداري والخدمات والمعاملات الإداریة وفق تحول تدریجي، وذلك -
 ؛الإلكترونیة مبادئ الإدارةمع نسجم ومختلف الوظائف الإداریة، بما یجعلها ت

 ؛ح في تطبیق الإدارة الإلكترونیةمتطلب الإصلاح الإداري في إطار الوصول إلى تحقیق تحول ناج -

                                                             
في  مذكرة ماجستیر، رالإدارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في الولایات المتحدة الأمریكیة والجزائ دور عبد الكریم، عشور 1

     .24، ص،2010، قسنطینة ،، جامعة منتوريالعلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة، تخصص الدیمقراطیة والرشادة
في  مدى إمكانیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة بوكالة غوث وتشغیل اللاجئین بمكتب غزة الإقلیمي ودورها ،عمار أكرم ،محمد جمال 2

  . 71ص، 2009 غزة، ،فلسطین، التجارةكلیة  ،) العاملین تحسین أداء
قسم الإدارة ، إمكانیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة في الإدارة العامة للتربیة والتعلیم بالعاصمة المقدسة محمد بن سعید العریشي، 3

  . 25ص ،2008، المملكة العربیة السعودیةالتربویة والتخطیط، 
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وضع التشریعات القانونیة اللازمة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة، والتي تضفي علیها المشروعیة والمصداقیة وكافة  -
 ؛لنتائج القانونیة المترتبة علیهاا

  ولصون ،خصیةلحمایة المعلومات الوطنیة والش ،الإلكترونیة على مستوى عال الإلكتروني والسریة توفیر الأمن -

  .والتركیز على أمن الدولة والأفراد ،الأرشیف الإلكتروني 

  الإطار النظري لجودة الخدمات العمومیة: المبحث الثاني

عمل أو جهد  فالخدمـة عموما تعني أي ،متعـددةمجالات في بالغة  الخدمـة أهمیةتحتـل في الحیاة المعاصرة    
 .  عن السلع المادیة میزتت ما تجعلها هي تتمیز بعدة خصائصف ،الآخرین وطلباتهم حتیاجاتایبذل لتلبیة وسـد 

  ماهیة الخدمات  -1

 تعریف الخدمة -1-1

  : التي عملـت علـى تحدیـد ماهیتهـا نـذكر منها ما یلي اتریفطي للخدمة مجموعة من التعلقد أع   

 لارتباطهاتعرض  التي أو ،النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع :"على أنها تعرفها الجمعیة الأمریكیة للتسویق -
   1. " بسلعة معینة

مقابل ثمن ودون أن  فرد،لدى التحقق الرضـا والقبول جمیـع النشاطات والعملیات التـي  :"وتعـرف أیضا علـى أنها -
   2". یتضمن تقدیمها أي خطأ

 ،أو متصلة بشيء مادي ،قائمة بحد ذاتها ،مدركة بالحواس الخدمة هي عبارة عن منفعة ": كما تعرف على أنها -
   3". وهي في الغالب غیر محسوسة ،ولا یترتب علیها ملكیة ،وتكون قابلة للتبادل

 خصائص الخدمات    -1-2

    :یلي مانذكر منها تتمیز الخدمات بالعدید من الخصائص   

 مكنإذ ی، تعتبر قابلیة اللمس من أهم الخواص التي تفرق بین السلعة المادیة والخدمة: الخدمات غیر ملموسة - أ
 هذا الأمـر من الصعوبة في لكن ،یلمس أو یستمع أو یتذوق السلعة المادیة بحواسه المختلفة أن  طالب الخدمةل

 .حالة الخدمات

                                                             
  .18، ص2005 ،عماندار وائل للنشر،  ،الثالثة الطبعة ،تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  1

2 Ph kotler et B Dubois, Marketing management, 11eme edition، Pearson education, Paris, 2004, p54. 
   .64، ص2009 ،ئراز سكیكدة، الجكنوز المعرفة،  دار ،الطبعة الأولى ،تسویق الخدماتكورتل فرید،   3
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  أي أنه یصعب الفصل بین ،درجة الترابط بین الخدمة ومقدمها ونعني بالتلازمیة:)عدم الانفصال(التلازمیة  -ب

  یكون طالب الخدمةفا، وقـت اسـتهلاكه ن وقـت إنتـاج الخدمـة هـو نفـسلأ ،الخدمة والشخص الذي یتولى تقدیمها 

، فالطرفان علیهمـا طالب الخدمة لا یمكن تقدیم الخدمة إلا بحضور في اتصال مباشر مـع مقـدم الخدمـة، لأنه 
  .القیـام بـأدوار معینـة حتـى یتعـرف كـل طـرف علـى مـا یتوقعـه منه الطرف الآخر

م أنظمة موحدة في حالة إنتاج الخدمة، على الرغم من استخدا ةمن الصعب إیجاد معاییر موحد: عدم التجانس -ت
، لأن تقدیم الخدمة یعتمد على لحكم على جودة الخدمة قبل الشراءأنه من الصعب ا إلا ،ةخاصة بتقدیم الخدم

الأشخاص الذین تتحكم فیهم المعاییر الشخصیة، فلا یمكن أن یكون مقدم الخدمة علـى نفـس مستوى النشاط خلال 
، إلى هماختلاف شخصیاتكذا و  ،وبالتالي تكون الخدمة مختلفة حسب مزاجه وظروفه النفسیة ،یوم كامل من العمل
إلى أن  بالإضافة ،في تقدیم الخدمة ختلافالایؤدي إلى مما  ،في هذه العملیة الخدمةطالب جانب ذلك مشاركة 

  .جودةأقل بأنها بأنها ذات جودة یراها الآخر  طالب الخدمةالخدمة التي یراها 

أي أن درجة  ،للتخزین وذلك لعدم ملموسیتهاتعتبر الخدمة ذات طبیعة غیر قابلة : لتخزیناعدم قابلیة  -ث
وهـذا ما یجعل تكالیف  ،وبالتالي لا یمكن حفظ الخدمة على شكل مخزون ،الملموسیة تزید من درجة فناء الخدمة

وبالتالي عدم إمكانیة ،فالخدمة تستهلك أثناء إنتاجها ،التخزین لا توجد نسبیا أو بشكل كامل في المؤسسة الخدمیة
 .1تخزینها

یمكنه  طالب الخدمةوذلك لأن  ،الخدمة عن السلعة صفة عدم انتقال الملكیة صفة تمیز: عدم انتقال الملكیة - ج
   2.والتصرف فیها امتلاكهاحق له  یكوندون أن  ، واستعمال الخدمة لمدة معینة دون امتلاكها

 معاییر تصنیف الخدمات    -1-3

 3:التالي نحوعلى التـتم عملیـة تصنیف الخـدمات حسب وجهـات نظـر مختلفة    

 :  حسب أهمیة حضور المستفید من الخدمة - أ

 :  الشكلین التالیین إلىویمكن تصنیفها في هذه الحالة 

   .أو السیاحة وغیرها ،أو خدمات المطاعم ،العلاج الطبي: مثل ،ضرورة حضور المستفید من الخدمة *

                                                             
1 Ph kotler et B Dubois, Marketing management, 11eme edition opcit, p 485 

 .25هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص 2
 ،، عمان، الأردنالدار العلمیة الدولیة ودار الثقافة للنشر والتوزیع الطبعة الأولى، ،أسس التسویق الحدیثعبد الجبار مندیل،  3

 . 268، ص2002
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  وخدمات الغسیل ،خدمات صیانة الأجهزة بمختلف أنواعها :مثل ،عدم ضرورة حضور المستفید من الخدمة *

 .الاستشارة وخدمات 

 :  حسب الغرض من شراء الخدمة -ب

 :  ویمكن تصنیفها في هذه الحالة إلى الشكلین التالیین

 .مینأوالت ،وخـدمات النقـل ،والـسیاحیة ،الخدمات الطبیـة: خدمات مقدمة إلى المستهلك النهائي مثل *

 .لخدمات المحاسبیةمثل ا ،خدمات مقدمة إلى المنظمات والشركات *

 :  حسب وجهة النظر التسویقیة -ت

 :  یمكن تصنیفها على الشكل التالي

 .وخدمات الحراسة ،مثل خدمات الحمایة الشخصیة التي تقدم لبعض الأشخاص: خدمات خاصة *

 :مثل ،وهي الخدمات التي یحصل علیها المستهلك النهائي من أیـسر السبل وبسهولة: المنالخدمات سهلة  *
 .خدمات النقل وخدمات المطاعم

 :  حسب دوافع مقدم الخدمة -ث

 :  یمكن تصنیفها على الشكل التالي

     .مثل الخدمات المصرفیة :خدمات مقدمة لأغراض الربح *

  1.یة المجانیة وغیرهالعموموالخدمات ا ،التعلیم المجانيمثل : خدمات لا تهدف إلى الربح *

  العمومیة اتالخدم ماهیة -2

 حىحیث أض ،دورها المتزاید في توجیه الاقتصاد أدى إلى تزاید دور القطاع العامإن اتساع مجال تدخل الدولة و    
 ،في دعم الاقتصاد الوطني باعتباره دورا هاما لدخل الدولة فعال دور لما له ،تایشغل اهتمام العدید من المنظم

  .   مردودیة القطاع العامكفاءة و   ما أدى إلى اهتمام الباحثین و الدارسین من أجل تطویروهذا 

  تعریف الخدمة العمومیة -2-1

 :ما یلي نذكر منهاو  ،وجهات نظر الباحثین والكتاب باختلافقدمت عدة تعریفات للخدمة العمومیة، وذلك لقد   

                                                             
  .268صسابق، المرجع ال ،عبد الجبار مندیل 1



                     الإطار النظري للإدارة الإلكترونیة وجودة الخدمات العمومیة                                        الفصل الأول 

18 
 

على  ،تلك الرابطة التي تجمع بین الإدارة العامة الحكومیة والمواطنین :"إن مصطلح الخدمة العمومیة یوحي إلى -
شباع الحاجات المختلفة للأفراد من طرف الجهات الإداریة  1."مستوى تلبیة الرغبات وإ

كاستجابة صورة دائمة بواسطة مؤسسة عمومیة تزود ب تلك التي تعد تقلیدیا خدمة فنیة، " :اهوتعرف أیضا على أن -
لتحقیق  ،والملائمة ،والاستمراریة ،لحاجات عمومیة، ویتطلب توفیرها أن یحترم القائمون على إدارتها مبادئ المساواة

 2." المصلحة

هدفه تلبیة محصلة كل نشاط عمومي  " :أنهاالخدمة العمومیة ب یمكن اعتبار ین السابقینمن خلال التعریف   
تحقیق  إطاروهذا في  ،و مؤسسات القطاع الخاصأسواء من طرف مؤسسات القطاع العمومي  ،حاجیات المواطنین

 ،غیر مباشرة من طرف مسؤولین لضمان تحقیق المساواة أوكما تكون هذه الخدمة مباشرة  المصلحة العمومیة،
   ." والاستمراریة في تقدیم نشاط أي خدمة عمومیة

  واع ومبادئ الخدمة العمومیةأن -2-2

  أنواع الخدمة العمومیة -2-2-1

   3:ا ما یليمن بینهتقسیمات مختلفة للخدمة العمومیة هناك    

حیث هناك  تمع وطبقاته،لمجفئات اوباختلاف  ،باختلاف توزیعهموهذا  :عالمجتم لأفرادخدمات ضروریة  - أ
 أنهاحظ على هذا النوع من الخدمات وما یلاالخ، ....المیاه ،النقل العمومي :مثل ،خدمات لا یمكن الاستغناء عنها

حیث تطبق   ،تجاریة أسسعلى  اتهإدار وتتم  ،صارت قابلة للتقدم من قبل الخواصنما إ و  ،لم تعد حكرا على الدولة
 .علیها معاییر الربح

ي خدمات یستفید منها بعض شرائح فه ،تمعلمجا أفرادیستفید منها  :ثقافیة أوخدمات ذات منفعة اجتماعیة  -ب
ومن بین هذه  علیها، الإقبال على لك یتعین على السلطات تشجیعهملذو ، تمع ككللمجنفعها یعم ا نأ إلاتمع لمجا

  .الخ....العمومیة ، المنتزهاتت المكتبات العمومیة، المتاحفالخدمات یتم ذكر خدما

نما ،تقتصر منفعتها على الجیل الحاليلا  هذه الأخیرة :مكلفة رأسمالیةخدمات  -ت  ،القادمة الأجیال إلىتمتد  وإ
  .الخ.... والجامعات والمستشفیات بناء المدارس :مثل

 :وحسب هذا التقسیم یمكن إدراج هذا النوع من الخدمات العمومیة على النحو التالي

                                                             
  .40عبد الكریم عشور، مرجع سابق، ص 1
  .29، ص 2004، الدار الجامعیة، الإسكندریة، )النظریة والتطبیق ( اقتصادیات المشروعات العامة المرسي سید حجازي،  2
 .63، 62ص ص، 2001الدار الجامعیة، الإسكندریة،  ،) التنمیة المحلیة(  التمویل المحليعبد المطلب عبد الحمید،  3
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 وذلك في مجال ،التقلیدي للدولةوهي خدمات مرتبطة أساسا بالدور  :خدمات عمومیة مرتبطة بسیاسة الدولة *
 .الخ...العدالة، الأمن، الدفاع الوطني، المالیة العمومیة

والمساعدات  ،، الصحةوهي الخدمات التي تشمل التعلیم :ة ذات الطابع الاجتماعي والثقافيخدمات عمومی *
  .الاجتماعیة

في الحیاة ذه الخدمة مع التطور الملحوظ لدور الدولة ظهرت ه :ابع اقتصادي وتجاريعمومیة ذات طخدمات  *
  .وغیرها الاتصالات م الأساسیة في میدان النقل،تهرفاهیة الأفراد في مجال احتیاجا  الاقتصادیة، وفي تحقیق

  مبادئ الخدمة العمومیة -2-2-2

 : هناك مجموعة من المبادئ التي تحكم نشاط الخدمة العمومیة لكي یرقى لمستوى المصلحة العامة   

 تقوم المرافق العمومیة بتوفیر خدمات أساسیة للمواطنین، وتؤمن :مبدأ الاستمراریة في تقدیم الخدمة العمومیة - أ
ونظرا لضرورة هذه الخدمات  الخ،...النقل كالتزوید بالمیاه، النظافة، الغاز،، حاجات عمومیة جوهریة في حیاتهم

ومستمرا دون انقطاع أو توقف، وأي توقف ولو لمدة قصیرة  ،ودورها یجب أن یكون عمل المرافق العمومیة منتظما
 ،فاستمراریة الخدمة العمومیة مرتبط بشكل أساسي باستمراریة الدولة ،لا ومساسا بفكرة الخدمة العمومیةیشكل إخلا

  1.اتها المركزیة وجماعاتها المحلیة ومؤسساتها وهیئاتهاواستقرار سلط

خدماتها لكل من لتزام الجهات القائمة على إدارة المرفق بأن تؤدي إیقوم هذا المبدأ على أساس  :مبدأ المساواة -ب
   2.، ممن تتوفر فیهم شروط الاستفادة منها دون تمییز بینهمریطلبها من الجمهو 

  مبدأ تكیف الخدمات المرفقیة مرتبط بقاعدة استمرار المرفق یرى بعض الفقهاء أن :مبدأ التكیف أو الملائمة - ت

جهود الخدمة المرفقیة عند نشأتها الأولى في ظل  إلى أنتطبیق هذه القاعدة الأخیرة یكون استنادا  العمومي، إذ أن 
یؤدي بالضرورة إلى التوقف الفعلي لهذه الخدمات عن تلبیة التطور الدائم لاحتیاجات المواطنین كما وكیفا، سوف 

وتجنب انفصالها عن  ،الاحتیاجات العامة، لذلك وجب ضرورة التطور المستمر للخدمات التي یقدمها المرفق
 3.حاجات المواطنین

   .أخرىة دون اعتبارات ماالع الخدمة العمومیة بتحقیق المصلحة بمعنى أن یشتغل مقدم :مبدأ الأحادیة -ث
                                                             

أطروحة  ،- دراسة حالة المؤسسات الصحیة بالجزائر العاصمة - التسویق في مؤسسات الخدمات العمومیة ،عبد القادر براینیس 1
  .121، ص2007ر، جامعة الجزائ، الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة مقدمة لنیل شهادة

   .28، ص2010 ،الجزائر، دار الهدى ، الجزء الثاني،مدخل القانون الإداري ،علاء الدین عشي 2
، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في الحقوق، فرع الدولة والمؤسسات العمومیة، تسییر المرفق العام والتحولات الجدیدةضریفي نادیة،  3

  .27، ص2007، كلیة الحقوق، جامعة الجزائر، بن عكنون
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  1.تقدیم الخدمة العمومیة دون مقابل ه یكونبمعنى أن :مبدأ المجانیة - ج

  ات العمومیةجودة الخدم -3

  .لنتمكن من محاولة تغطیة موضوع جودة الخدمات ،سنقوم بتقسیم هذا المطلب إلى مجموعة من النقاط  

  جودة الخدماتتعریف  -3-1

عند  فرادفي حاجات الأ ده عدة عوامل منها الاختلافاالتي قدمت لجودة الخدمة، وذلك مر  اتریفلقد تعددت التع  
وفیما یلي ، الخ...لآخر فردأیضا الاختلاف في الحكم على جودة الخدمة من و البحث عن جودة الخدمة المطلوبة، 

  : اتریفالبعض من هذه التعنعرض 

مؤسسة مستوى متعادل لصفات تتمیز بها الخدمة المبنیة على قدرة ال " :جودة الخدمة على أنها"  Bediya" عرف -
وهي  ،شباع حاجاتهم ورغباتهمإصفات تحدد قدرة جودة الخدمة في  ، بالإضافة إلىفرادالخدمیة  واحتیاجات الأ

  2". مسؤولیة كل عامل داخل المؤسسة

ذي توصل إلیه المنتج في إشباع الحاجات المدى ال" : جودة الخدمة على أنها"  Bernard Monteil "كما عرف -
  3.المبتغاة أو المتمثلة للطرف المستهلك

  أي التي یتوقعها ،سواء كانت متوقعة أو مدركة ،هي جودة الخدمات المقدمة " :وعرفت جودة الخدمة على أنها -

أو عدم رضاه، حیث یعتبر في  فرد، وهي المحدد الرئیسي لرضا الیدركونها في الواقع الفعليالتي  أوطالب الخدمة 
 4.نفس الوقت من الأولویات الرئیسیة التي تزید تعزیز مستوى الجودة في خدماتها

تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي  : "ویمكن تعریف جودة الخدمة أیضا على أنها -
الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة  كأبعاد مهمة في تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة، حیث یتكون

م وممارساتهم اللفظیة لتقدیم الخدمة، أما الجانب الشخصي للخدمة فهو كیف یتفاعل العاملون بموافقتهم وسلوكیاته
   5." مع العملاء

  حیث ،لخدمةجودة الخدمة تتعلق بذلك التفاعل بین العمیل ومقدم ا : "السابقة نستنتج أن اتریفمن خلال التع   

                                                             
  .29المرسي سید حجازي، مرجع سابق، ص  1
  .40، ص2005/2006 ،، دار الفكر للنشر والتوزیع، مصرقیاس الجودة والقیاس المقارن ،د المحسنتوفیق محمد عب 2
الملتقى الوطني حول إدارة الجودة ، قیاس أداء الخدمة وفق تطلعات العملاء وتأثیرها على القدرة التنافسیة ،أبو صلاح صفیان 3

  .10، ص2010دیسمبر  14 - 13الشاملة وتنمیة أداء المؤسسة، جامعة الدكتور طاهر مولاي بسعیدة، 
  .143، ص2001 ،دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان الطبعة الأولى، ،إدارة الجودة الشاملةدكة وآخرون، ار مأمون الد 4
 .18، ص2002 ،عماندار صفاء للنشر والتوزیع،  الطبعة الأولى، ،الجودة في المنظمات الحدیثةدكة، طارق الشبلي، ار مأمون الد 5
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 الشكلب كما هو موضح 1، والأداء الفعلي للخدمة ،یرى العمیل جودة الخدمة من خلال مقارنته بین ما یتوقع 
 :التالي

  مفهوم جودة الخدمةیمثل : )02( الشكل رقم

   
 ،دار البیان للنشر والتوزیع، القاهرة الطبعة الأولى، ،تسویق الخدمات المصرفیةعوض بدیر حداد، : المصدر
  . 337، ص1999

  أبعاد جودة الخدمات -3-2

 : التالي موضحة في الشكل وهي ،الخدمات في خمس نقاط یمكن دمج أهم الأبعاد التي تتحد من خلالها جودة   

 أبعاد جودة الخدمةیمثل : )03( الشكل رقم

 
سات ، مجلة أداء المؤسأهمیة جودة الخدمات في تحقیق ولاء المستهلكبح حمودي، ار ، مولود حواس: المصدر

  . 146، ص2013، 03التجاریة وعلوم التسییر، العدد و  ئریة للعلوم الاقتصادیةاالجز 

                                                             
 .437، ص، مرجع سابقهاني حامد الضمور 1

 

 

 

 

 

 

    

  

  الملموسیة

  الاعتمادیة  التعاطف

  الاستجابة  الموثوقیة

 

 

  

   جودة الخدمة

( الفجوة )
_
 توقعات طالب الخدمة  للخدمة إدراك  الزبون   مستوى  الجودة 

أبعاد جودة 
  الخدمة
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ستوى جودة الخدمات فإنه یمكن الاعتماد على هذه العناصر كدلالات للبحث في م أعلاه من خلال الشكل   
 : فردالمقدمة لل

 . تتمثل في التسهیلات المادیة، المعدات، ظهور الأشخاص في الوحدة الواحدة :الملموسیة - أ

   .دقة وثباتبالقدرة على إنجاز الخدمة المطلوبة بأداء صحیح، و  :الاعتمادیة -ب

 . باستقرار عند الطلب فرادومساعدة الأ ،القدرة على تقدیم الخدمة بسرعة :بةالاستجا - ج

 . وجعله یشعر بالأمان فردالقدرة على كسب ثقة ال :الموثوقیة -د

 1.والعنایة به ،فردالاتصال الجید مع ال :التعاطف -ه

  أهمیة جودة الخدمة -3-3

  ففي مجال المنتجات ،تهدف إلى تحقیق النجاح والاستقرارلجودة الخدمة أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات التي    

السلعیة یمكن استخدام التخطیط في الإنتاج، وتصنیف المنتجات بانتظار العملاء، لكن في مجال الخدمات فإن  
الاهتمام المؤسسات  العملاء والموظفین یتعاملون معا من أجل خلق الخدمة وتقدیمها على أعلى مستوى، فعلى

  .بالموظفین والعملاء معا

 2:تكمن أهمیة الجودة في تقدیم الخدمة فیما یليو    

لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات، فمثلا نصف المؤسسات الأمریكیة  :نمو مجال الخدمة - أ
 .فالمؤسسات الخدمیة مازالت في نمو متزاید ومستمر إلى جانب ذلك ،طها بتقدیم الخدماتیتعلق نشا

فإن  لذلكو  ،ید عدد المؤسسات الخدمیة سوف یؤدي إلى وجود منافسة شدیدة بینهااز إن ت :المنافسة ةزدیاد -ب
 .الاعتماد على جودة الخدمة سوف یعطي لهذه المؤسسات مزایا تنافسیة عدیدة

 ویكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على الخدمة، فلا ،جیدةإن العملاء یریدون معاملة : فهم العملاء -ت
 .یكفي تقدیم الخدمة ذات جودة دون توفیر المعاملة الجیدة والفهم الأكبر للعملاء

                                                             
 .147صملرجع سابق،  ،بح حموديار ، مولود حواس 1
، بولایة عین الدفلى دراسة حالة سونلغاز -الخدماتدور الدفع الإلكتروني في تحسین جودة سمیة بن رنجة، راضیة عمر شنتیر،  2

في العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، تخصص تسویق الخدمات، جامعة  أكادیمي مذكرة ماستر
 .16، ص2017/2018الجیلالي بونعامة، خمیس ملیانة، 
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أصبحت المؤسسات الخدمیة في الوقت الحالي تركز على توسیع حصتها  :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة -ث
المؤسسات السعي من أجل جذب عملاء جدد، ولكن یجب كذلك المحافظة على السوقیة، لذلك لا یجب على 

 .كثر بمستوى جودة الخدمةلأاد من الاهتمام العملاء الحالیین، ولتحقیق ذلك لاب

 مؤشرات تقییم جودة الخدمات  -3-4

مدى التزامها إحداهما داخلیة تعبر عن موقف الإدارة و ، تقییم جودة الخدمة من وجهتي نظرینظر عادة إلى    
ودة الخدمة المدركة من بالمواصفات التي صممت الخدمة على أساسها، أما وجهة النظر الخارجیة فترتكز على ج

أي جودة الخدمة  ،للأداء الفعلي للخدمة فردجودة یقوم على أساس مدى إدراك الوبالتالي فإن تقییم ال ،فردطرف ال
فیما  ةتمثلوالمم على جودة الخدمة المقدمة إلیه للحك فردمن المعاییر یلجأ إلیها ال تم تحدید مجموعة ولقدالمدركة، 

 : یلي

نجاز الخدمة الموعودة بشكل دقیق :الاعتمادیة - أ حیث تعني قدرة مقدم الخدمة على أداء  ،وتعني الإنصاف وإ
  یتوقع أن تقدم له الخدمة فردقة، فالوبدرجة عالیة من الصحة والد ،الخدمة التي وعد بها بشكل یمكن الاعتماد علیها

  1.بصفة دقیقة من حیث الالتزام بالوقت والأداء تماما مثلما تم وعده

المكان والزمان من  من حیثإلى إمكانیة توفر الخدمة  هذا یشیر :مدى توفر الخدمة من حیث الزمان والمكان -ب
، فكثیر منهم یقیمون جودة الخدمة وفق هذا المعیار، بالإضافة إلى ذلك سهولة الوصول إلى الخدمة تعد فرادقبل الأ

 2.فردوالراحة بالنسبة لل الملائمةمعیارا مهما في جودة الخدمة، لأنها تعني 

یقوم ومن  ،أي أنها تستخدم كمؤشر یعبر عن درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة :الأمان -ت
 3.أو كلاهما ،أو من مقدمها ،أي یتعلق بمدى المخاطر المدركة لنتائج تلقي الخدمة من هذه المؤسسة، بتقدیمها

فیما یخص الخدمات المقدمة  فراد،ا المؤسسة الخدمیة للأوتعني مدى الالتزام بالمواعید التي تقدمه :المصداقیة -ث
 4.وتحسینها، مما یترتب علیه ثقة متبادلة

، وتقدیم فردذول للتعرف على احتیاجات التعكس الجهد المبوالتي  :فرادتفهم مقدم الخدمة لحاجات الأة درج - ج
وسهولة التعرف علیه،  الفردب الخدمة في ضوء تلك المعرفة، كما یتضمن هذا الجانب توفر الاهتمام الشخصي

                                                             
  .444هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص 1
 .208 ، ص 2005 ،ن للنشر والتوزیع، الأردنار ، دار زهتسویق الخدمات،  الطائي بشیر العلاق، حمید عبد النبي 2
 .444هاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص 3
 .94 ، ص2006، الأردن، الشروق للنشر والتوزیع ، دارإدارة الجودة في الخدماتي، علوان المحباو ، قاسم نایف 4
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ومدى إمكانیة فهم مقدم الخدمة  هم،الخدمة، لكي یفهم مشاكل بالإضافة إلى حجم الوقت والجهد الذي یحتاجه مقدم
 1.فردمتطلبات الخاصة والفریدة لللل

، من خلال المرونة في إجراءات فرادات الجدیدة أو الطارئة للأهي القدرة على تلبیة الاحتیاجو  :الاستجابة - ح
 ،، وحل مشاكله المحددةفرادالمساعدة للأمؤسسة في تقدیم ووسائل تقدیم الخدمة، فمثلا ما مدى استعداد ورغبة ال

 2.له مشكلة ما فردداد ورغبة الإدارة في لقاء ومدى قدرة  واستع

 3.وتعني امتلاك مقدمي الخدمات للمهارة والمعرفة اللازمة لأداء الخدمة :الكفاءة - خ

  مع ،كالاستقبال الطیب ،ونعني بها تمتع مقدمي الخدمات بروح الصداقة، الاحترام، واللطف في التعامل :اللباقة -د

     4.فرادالتحیة والابتسامة مع الأ 

بالمعلومات واللغة التي یفهمونها، وتصمیم التوضیحات اللازمة  فرادیقتضي هذا المؤشر تزوید الأو  :الاتصال -ذ
 5.حول طبیعة الخدمة وتكلفتها

ات، وهي تشیر إلى المظهر وتشمل التسهیلات المادیة المتاحة لدى المؤسس :الجوانب المادیة الملموسة -ر
 6.والتصمیم الداخلي للمنظمة، والأجهزة المستخدمة في أداء الخدمة ،الموقعو  ،الخارجي

 من إعطاء خمسة أبعاد رئیسیة لجودة الخدمة یمكن تلخیصها في الجدول Parasuraman في دراسة تمكنو    
 : التالي

 ت تقییم جودة الخدمةار مؤشیمثل : )01( جدول رقمال

 

 

  

                                                             
 .209، صبقاعبد النبي الطائي، مرجع س بشیر العلاق، حمید 1
 .95علوان المعیاري، مرجع سابق، ص، قاسم نایف 2
 .24، ص2005، تار ، أبو ظبي، الإما، دار هومةإدارة الجودة الشاملة ،جمال الدین لعویسات 3

4 Ph kotler et B Dubois, Marketing Management, Publi Union, 10 eme édition, Paris,2000,p 453.   
 ،العدد الثالث ،مجلة اقتصادیات شمال إفریقیا ،جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك ،عبد القادر بریش 5

 .257، ص2005ئر، دیسمبر از الج دیوان المطبوعات الجامعیة،
 .445، صبقاهاني حامد الضمور، مرجع س 6
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 المؤشر  البیان 

 جاذبیة المظهر الخارجي  -

 التصمیم الداخلي للمنظمة  -

 حداثة الأجهزة والمعدات المستخدمة في أداء الخدمة  -

 المظهر اللائق لمقدمي الخدمات  -

 الجوانب الملموسة 

 الوفاء بتقدیم الخدمة في المواعید المحددة  -

 )عدم حدوث أخطاء(تقدیم الخدمة بشكل صحیح -

 معلومات دقیقة وصحیحة -

  الاعتمادیة

  .السرعة في تقدیم الخدمة المطلوبة -

  فرادالاستجابة الفوریة لحاجات الأ -

  يت والشكاو اعلى الاستفسار الرد الفوري  -

  الاستجابة

 الشعور بالأمان في التعامل -

 الثقة بمقدمي الخدمة  -

 الضمان 

 تحلي مقدمي الخدمة بالأدب وحسن الخلق  -

 الأفرادفهم ومعرفة احتیاجات  -

 ساعات العمل  ملائمة -

 في مقدمة اهتمامات الإدارة العلیافرد وضع مصلحة ال -

 والتعاطف معه  فردتقدیر ظروف ال -

 اللطف في التعامل  -

 التعاطف 

دراسة حالة  -دور الدفع الإلكتروني في تحسین جودة الخدماتسمیة بن رنجة، راضیة عمر شنتیر،  :رالمصد
مذكرة ماستر في العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، ، -بولایة عین الدفلى سونلغاز

  .18، ص2017/2018تسویق الخدمات، جامعة الجیلالي بونعامة، خمیس ملیانة، تخصص 
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 العمومیة اتالخدموتحقیق جودة  الإدارة الإلكترونیة :المبحث الثالث

ت وتحولات عدیدة،  ار عرف العالم تغی، تصال وشبكات الانترنت وغیرها من الوسائل الحدیثةالاظهور وسائل مع    
ثر هذا أمما  ،تقوم بتقدیم الوظائف والخدمات العامة للمواطنینبنفسها والتي ، ظهور الإدارة الالكترونیة إلىأدى ما 

  .التحول والتطور على الخدمة العمومیة

  العمومیة في ظل الإدارة الإلكترونیة الخدمة طبیعة -1

والهیاكل  ،من جهة فردتأثیر وعلاقة تبادلیة بین ال لكترونیة مجموعة من النشاطات التي یتولد عنهاتعد الخدمة الإ   
  .لكترونیةإیق وسائل وأسالیب والموارد البشریة من جهة أخرى، عن طر 

  لكترونیةریف الخدمة العمومیة الإ تع -1-1

حیث یتم من خلال  ،بالدرجة الأساس عملیة إنتاج منفعة غیر ملموسة : "أنها على)  adrain palmer ( یعرفها -
  1."أو المستفید الفردالتبادل لإشباع حاجة أو رغبة مشخصة لدى  ،شكلأي 

كاستجابة  ،ود بصورة عامة بواسطة منظمة عامةلكترونیة هي خدمة فنیة تز الخدمة العمومیة الإ: یمكن القول أن -
تكییف للصالح وال ،ریةار والاستم ،اةن على إدارتها مبادئ المساو و یحترم القائم نأ ویتطلب توفیرها ،لحاجة عامة

  . العام

  لكترونیةالخدمة العمومیة الإ خصائص  -1-2

  2:خصائص تتمثل فیما یليمن الللخدمة العمومیة الإلكترونیة مجموعة    

وكونها قطاعات مهمة  ،إن الصفة المشتركة لكل هذه المؤسسات العمومیة هي تمركزها في القطاعات القاعدیة - أ
 . لأسباب سیاسیة واجتماعیة واقتصادیة وغیرها

احتكار الكهرباء والغاز في  مثل ،ودة في وضعیة احتكاریة للسوقلب مؤسسات الخدمات العمومیة موجأغ -ب
 . احتكار لخدمات البرید والاتصالاتوأیضا  sonalgazئر من طرف از الج

تها ار ورقم أعمالها ومعدل استثما ،أغلب هذه المؤسسات هي مؤسسات ضخمة وكبرى من حیث معدل تشغیلها -ت
 . المحققة

 .الاجتماعيبل تحقیق الربح  ،ؤسسات الخدمات العمومیة البحث عن الربح الماديلیس من أولویات أغلب م - ث

                                                             
  .16، ص 2014، الطبعة الأولى، مكتبة الوفاء القانونیة، الإسكندریة، مصر، إدارة عملیات الخدمة العلاق، بشیر حمید الطائي، 1
  .45،46نیس عبد القادر، مرجع سابق، ص ص، یبرا 2
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   ." سمالأر كثافة ال "تتمیز المؤسسات العمومیة للخدمات بمعیار  - ج

الوظائف التي تتكفل بها المصالح  الإیجابي بین مستوي التقدم والرفاهیة التي یصلها البلد وبین عدد الارتباط - ح
 . التي تتكفل بها المصالح العمومیة عدد الوظائف كلما ازدادتالتقدم  زداداالعمومیة، إذ كلما 

  أسالیب وتقنیات تقدیم الخدمة العمومیة إلكترونیا -2

  ا مع ما یحدث فيمناز وهذا ت ،عامة بعدة إصلاحات لتحسین خدمتهالأهمیة الخدمة العمومیة قامت الإدارة ال ار نظ   

 أداءالمتبعة لتحسین  تراتیجیاالإستالتي تعتبر أهم  والتحول إلى الإدارة الإلكترونیة ،ت تكنولوجیةار العالم من متغی 
وقت وأقل تكلفة وأكثر تطور ودقة،  الإدارة، وتلبیة حاجیاته بأسرعن وذلك لتقریب المواطن أكثر مهذه الخدمة، 

 يالخدماتثة تساعد في تحسین الأداء إلى أسالیب إلكترونیة حدی ،من الأسالیب القدیمة في تقدیم الخدمات والانتقال
  . للمتعامل

 أسالیب تقدیم الخدمة العمومیة إلكترونیا -2-1

 : وتتمثل فیما یلي ،التي یتم من خلالها تقدیم الخدمة العمومیة للمواطنالعدید من الأسالیب الإلكترونیة توجد    

إن الدفع الإلكتروني هو المال أو العملة التي تتبادل بصفة إلكترونیة، ویتضمن ذلك  :أسلوب الدفع الإلكتروني - أ
والذي الإلكترونیة،  بالمعاملات المالیة، أو الخدماتسمى أیضا تو  ،والدفع المباشر حوالات الأموال الإلكترونیة

وتحویل المبالغ المدفوعة لقاء  الانترنت،یسهل من عملیة تسدید رسوم الخدمات الإلكترونیة أو المنتجات عن طریق 
  1.ونةء المنتجات مباشرة بین المستهلك والمؤسسات المالیة والتجاریة عبر وسائل آمنة ومضماالخدمات، أو شر 

وتتمثل فیما ، الإلكترونیة العدید من وسائل الدفع استخدامیتطلب تطبیق أعمال ومعاملات الإدارة الإلكترونیة  -
  :یلي

التي تستخدم للتعبیر عن قیم معینة، ویتطلب ة الأرقام الإلكترونیة لهي سلسو : النقود الرقمیة أو الإلكترونیة *
هذه النقود الإلكترونیة ضرورة تحمیل قیم الودائع والنقود الحاضرة على الوسیلة الإلكترونیة، وذلك مقابل  استخدام

   2.قیمة رمزیة

وتتیح هذه  ،سا 24 أنشأت المصارف خدمة الهاتف المصرفي، كخدمة یتم تأدیتها لمدة: الهاتف المصرفي *
ماتمثل از مبالغ  وتحویلها لدفع بعض الالتالخدمة للعملاء الاستفسار عن حساباتهم، كما تمكنهم من سحب بعض ال

  .1الخ...الغاز والكهرباء فواتیر 
                                                             

  .105صدام الخمایسة، مرجع سابق، ص 1

  .301ص مرجع سابق، محمد غنیم،أحمد  2
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على  ار ترة طویلة، إلا أن ذلك كان مقتصالحاسب الآلي في المجال البنكي منذ ف استخدامتم : البنوك الإلكترونیة *
والخدمات البنكیة التقلیدیة والحدیثة مباشرة  إلا أنه أصبح وسیلة إلكترونیة لنقل المنتجات ،تخزین  واسترجاع البیانات

جمكنهم من الوصول لحساباتهم  ت إلى العملاء عبر الانترنت، وهي بذلك   العملیات والحصول على ءار وإ

 2.المعلومات دون الحاجة إلى التنقل بین فروع البنوك

طریقة أو وسیلة معینة للتحقق من أن صاحب المعاملة هو  استخدامیقصد به و  :أسلوب التوقیع الإلكتروني -ب
و عملیة توقیع وه 3،نفس الشخص الذي قام بإرسالها أو تنفیذها، ویطلق على هذا التوقیع أیضا بالبصمة الإلكترونیة

الإلكتروني توقیع أي  ونستطیع بواسطة التوقیع ،ما دقة علیها من قبل شخص أو هیئةوالمصا الملفات الحاسوبیة
رساله ملف   .بواسطة البرید الإلكتروني وإ

تتیح إدخال البیانات بشكل تفصیلي ، نترنتالا إلكترونیة تفاعلیة عبرهي نماذج و  :أسلوب النماذج الإلكترونیة -ت
أو یمكن تطبیق مفهوم  ،لتدخل إلى نظام یقوم بمعالجتها إلكترونیا ،من قبل المواطن، ومن ثم إرسالها للطرف الثاني

 ،آلیا أر اء كانت على شكل نماذج مطبوعة تقسو  ،النماذج الإلكترونیة على العملیات النمطیة بین الجهات الحكومیة
 4.آلیا أر فات إلكترونیة ترسل بشكل آمن وتقأو مل

عن أي خدمة  للاستعلامخال نظام الخدمة الصوتیة بالتیلیفون تم إد :أسلوب الخدمة الصوتیة عبر التیلیفون - ث
 ،والرسوم الواجبة ،ما یمكن المواطن من معرفة المستندات المطلوبةمدمات الحكومیة التي تم تطویرها، من الخ

 5.والزمن اللازم لإنجاز الخدمة

غیر هو فن حمایة المعلومات عن طریق تحویل النص الأصلي إلى نص آخر و  :أسلوب التشفیر الإلكتروني - ج
لتحویله إلى  ،یملكه أشخاص محددین فك تشفیره إلا من خلال مفتاح سريیدعى النص المشفر، ولا یمكن  ،ءمقرو 

 یمكن من نقل البیانات بشكل آمن عبر الشبكة العنكبوتیة، حیث لا یتمكن ،نص آخر مقروء بواسطة علم التشفیر
ف المعنیین والمسموح لهم بذلك، ویعتبر التشفیر أحد النظم الأساسیة التي تحقق ار أحد من الإطلاع علیها إلا الأط

 6.تأمین وحمایة كل الأعمال ومعاملات الإدارة الإلكترونیة

                                                             
 

  301ص مرجع سابق، أحمد محمد غنیم، 1
، 2009الأردن،  ، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزیع،الخدمات البنكیة الالكترونیة عبر الانترنت، محمود أحمد أبو فرة 2

  . 49ص
  .   325سابق، ص مرجعأحمد محمد غنیم،  3
    .109سابق، صصدام الخمایسة، مرجع  4
  .323سابق، صأحمد محمد غنیم، مرجع  5
  .121، ص2010، الطبعة الأولى، دار أسامةللنشر والتوزیع، الأردن،الإلكترونیة والإدارة المعاصرةالحكومة محمود القدوة،  6
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ووسائل متطورة غیر الأسالیب  ،بیق الإدارة الإلكترونیة یتطلب أسالیب حدیثةأن تط مما سبق نلخص إلیهما    
وتلبیة  ،من أجل التماشي والتطور الحاصل في مختلف المجالاتیة التي تعتمد على وسائل بسیطة، القدیمة التقلید

 . الخدمات العامة لهم أداءحاجات المواطنین وتحسین 

  مة العمومیة إلكترونیاتقدیم الخدالتقنیات المتطلبة ل -2-2

مج والأنظمة ار عة، ویقصد بالتقنیات هي تلك البیتطلب تقدیم الخدمة العمومیة إلكترونیا تقنیات عدیدة ومتنو    
 ، أداء المنشأة الإلكترونیة المستحدثة في مجال الإدارة الإلكترونیة، لتحقیق أهدافها المختلفة، ورفع كفاءة وفاعلیة

مج التقنیة والأنظمة ار مجموعة من الب ة الإلكترونیةدار التحول إلى الإیتطلب  تقدیم الخدمة العمومیة  تحسینو 
 هما الجانب البرمجي :فر جانبین مهمینعند تطبیق الإدارة الإلكترونیة  تو المتطلبات الفنیة  هذه تتمثل ،الرقمیة

 .المادي والمتمثل في شبكة الحواسیب المتمثل في تصمیم البرمجیات ونظم قاعد البیانات، والجانبو 

  البرمجي الجانب: أولا

 1.تطبیقاتالمج ار مج النظام وبار ب :رئیسیتین هما تتوزع على فئتین ،شبكاتالنظم و الیعني الشق الذهني من و    

اول الجد مج البرید الإلكتروني،ار قات عامة مثل مستعرضات الویب، بمج تطبیار وتضم ب: مج التطبیقاتار ب - أ
نذكر منها على  مج التطبیقات الخاصة فتكون بحكم طبیعتها متنوعة ومتباینة،ار أما ب ،الإلكترونیة وقواعد البیانات

 . مج تخطیط موارد المنشأةار المالیة وب مجار مج المحاسبیة، حزم البار سبیل المثال الب

ومن أمثلتها نظام  ،مجار مقارنة بغیرها من البة التقنیة فهي في الواقع أكثر تعقیدا من الناحی :مج إدارة النظامار ب -ب
الممتدة عبر نسیج  ةالإلكترونیأما الشبكات فهي الوصلات ، نظم إدارة الشبكة ، Operating Systemsالتشغیل
 .الانترنتلشبكات  اتصالي

إنشاء قواعد  ، والتي تتحكم فيsoftwareهو عبارة عن مجموعة من البرمجیات و: نظام إدارة قواعد البیانات -ت
والمعالجة لبیانات القاعدة،  والاسترجاعواستخدامها، كما تقوم بإدارة أنشطة التخزین، والتحدیث  البیانات وصیانتها

الذي " أواركل  "كان متمثلا بعائلة  ار تصمیمها لإدارة قاعدة البیانات، لكن أحدثها وأكثرها تطو مج یتم ار وهناك عدة ب
نات، اتخزین كمیات كبیرة من البیبت عالیة تسمح ار بما یتمتع به من قد ،قواعد البیاناتیعد أحد أفضل أنظمة إدارة 

  .ویمكن تطبیقه ونقله من أي حاسوب لآخر

ویقصد بها النظم التي صممت لأداء وظیفة، وهي غالبا تتمثل في الأعمال الروتینیة  :نظم المعلومات الإداریة -ث
الیومیة، والتي تقوم بها إدارة مثل الاتصالات الإداریة للصادر والوارد، إدارة الملفات الطبیة في المستشفیات، نظم 

  1.المحاسبة، ونظم شؤون الموظفین
                                                             

، الطبعة الأولى، المنطقة العربیة ) مرتكزات فكریة ومتطلبات تأسیس عملیة( الإدارة الإلكترونیة عادل حرحوش المفرجي وآخرون،  1
  .147، ص2007القاهرة، مصر، للتنمیة الإداریة للنشر والتوزیع، 
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كاملة وجیة التي تعمل على إدارة دورة مج التكنولار ك الأنظمة والبوهي تل :إدارة حلقة أو سلسلة التورید - ج
وهي تسعى إلى تحقیق أعلى  ،لعمیلاخام حتى التسلیم إلى المنتج أو الالمواد على  لخدمات، بدءا من الحصولل

  2.درجة من الكفاءة والفاعلیة

  الجانب المادي :ثانیا

 .مختلف أنواع ونظم ومكونات الشبكاتلیتضمن الجانب المادي من المتطلبات الفنیة و   

بطة معا بخطوط اتصالات، ار یقصد بشبكات الحواسیب مجموعة من الحواسیب المتو  :تصمیم الشبكات وأنواعها - أ
بحیث یمكن لمستخدمیها المشاركة في الموارد المتاحة، ونقل المعلومات فیما بینهم وتبادلها، وذلك لغرض تصمیم 

ختلفة ناتجة عن التطور واتخذت الشبكات أشكالا وأنواعا میة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة، شبكات الحواسیب الضرور 
المواصفات المرغوبة لأداء الأعمال وتقدیم الخدمات  مجال تقنیات الحاسوب، وبسبب الحاجة إلى الحاصل في

 3.للمتعاملین

والتي  ،بد من توافر عناصرها الأساسیةلكي تقوم المنظمات ببناء الشبكات وتصمیمها لا  :مكونات الشبكات -ب
 4:ومنها ،ن الشبكة وهذه المكونات متعددة ومختلفة الوظائفتكوّ 

ن جهاز یحتاج تصمیم شبكة الحواسیب إلى جهاز الخدمة الرئیسي، وهو عبارة ع :جهاز الخدمة الرئیسي *
واسترجاعها، یسمى بالخادم أو مجهز لیة في معالجة المعلومات وخزنها ت عاار حاسوب مركزي متطور ذي قد

 . ویقدم العدید من الخدمات ،بالشبكة الاتصالالخدمة، یؤمن 

 . منها في تأدیة الأعمال الاستفادةث یستطیع المستخدم یبح ،مثل الطابعات، الرسامات وغیرها :الأجهزة الملحقة *

 . لشبكةهي عبارة عن مجموعة الحواسیب الشخصیة الملحقة باو  :محطات العمل *

والتي من خلالها تنتقل  ،ء الشبكة ببعضها البعضاز ن المكونات التي تقوم بتوصیل أجهي مو  :وسائط التوصیل *
 . البیانات والمعلومات في الشبكات

ومعتمدة، والتي  تقنیات وأسالیب إلكترونیة حدیثة الإدارة الإلكترونیة تعتمد على : "أنمما سبق نخلص إلیه  ما    
  .وأحسن أداء للمواطنین ،وتكلفة قتالأساس والجوهر في القیام بعملها و وظائفها، بأسرع و تعتبر 

                                                             
 

  .105صدام الخمایسة، مرجع سابق، ص 1
  .54مرجع سابق، ص محمد سمیر أحمد، 2
  .148عادل حرحوش المفرجي وآخرون، مرجع سابق، ص 3
  .55محمد سمیر أحمد، مرجع سابق، ص 4
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  یمثل عناصر الخدمة العمومیة الإلكترونیة): 04( الشكل رقم

  

  

  

  

  

  .24یاسین سعد غالب، مرجع سابق، ص: المصدر

من خلال الشكل أعلاه یتضح أن تطبیق الإدارة الإلكترونیة على الخدمات العمومیة یتطلب ضرورة توفر    
عناصر أساسیة تندرج ضمن سیاق التحول الإلكتروني، وتجدر الإشارة على ضرورة وجود عنصر التكامل بین 

ومختلف نظمه وملحقاته، وبین شبكات الاتصال، وبین عتاد الحواسیب التي تضم المكونات المادیة للحاسوب 
البرمجیات التي تشمل برامج النظام، فصناع المعرفة التي تمثل القیادات الرقمیة وكل ما یشمل الرأس المال الفكري 
للموارد المعرفیة، لها دور في محاولة خلق ثقافة معرفیة جدیدة للخدمات العمومیة الإلكترونیة، عن طریق تغییر 

 . سالیب العمل الإداريطرق التفكیر وترقیة أ

  الدراسات السابقة: المبحث الرابع

البعض  خترنااإلا أننا  ،ةة والخدمة العمومیالإدارة الالكترونی لقد تعددت الدراسات والبحوث التي تناولت موضوع   
، بحیث سنتطرق في هذا المبحث إلى عرض قتها بموضوع الدراسةمنها لاعتبارها أنها أكثر أهمیة من حیث علا

ثم مقارنتها بالدراسة الحالیة، ومن ثم ذكر موقع الدراسة هذه الدراسات السابقة التي تم الاعتماد في إعداد البحث، 
 .الحالیة من الدراسات السابقة كقیمة مضافة للبحث

 

  

شبكات 
الاتصال

برامج 
الحاسوب

صنّاع 
المعرفة

عتاد 
الحاسوب
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   عرض الدراسات السابقة -1

  الدراسات العربیة -1-1

 في المدیریة الإلكترونیة الإدارة تطبیق إمكانیة مدى" بعنوان ،)2006( العزیز الضافي، عبد بن محمد دراسة - أ
 الأمنیة، للعلوم العربیة نایف ماجستیر في  العلوم الإداریة، جامعة ةمذكر ، "الریاض بمدینة للجوازات العامة

  .  السعودیة

 العامة المدیریة في الإلكترونیة الإدارة تطبیق إمكانیة مدى على التعرف إلى ةسدراال هذه هدفت :أهداف الدراسة *
 استمد حیث التي تحول دون تطبیق الإدارة الالكترونیة في الجوازات، الریاض، وأهم المعوقات مدینة في للجوازات
 في الحدیثة التقنیة استیعاب من المنظمات تتمكن خلالها من والتي الإلكترونیة الإدارة أهمیة من بحثه أهمیة الباحث
 مجال في المعرفة رصید إلى تضیفه ما في للبحث النظریة الأهمیة تكمن حیث والمعلومات، الاتصالات مجالي
 العامة المدیریة تقدمها التي الخدمات تقدیر في التطبیقیة الأهمیة وتبرز الأمنیة، للأجهزة الإلكترونیة الإدارة تطبیق

 .للمستفیدین للجوازات

 .في دراسته المنهج الوصفي التحلیلي الباحث استخدم: منهج الدراسة *

  :  الدراسة نتائج أهم *

   ؛جدا مرتفع الإلكترونیة الإدارة بخصائص للجوازات العامة المدیریة في الضباط وعي -

 وتوفیر والمستفیدین الجوازات إدارات بین المعلومات تبادل سهولة الإلكترونیة الإدارة تحققها التي المزایا أهم من -
  ؛الإنجاز وسرعة المبذول الجهد وتقلیل الوقت

  ؛الجدید الجواز بنظام والعمل التقني للتقدم الاستجابة: الإلكترونیة الإدارة تطبیق مبررات أهم من -

   .المحسوبیة الأمیة، وانتشار التحتیة، البنیة وضعف التدریبیة، الدورات توفیر عدم: المعوقات أهم أما -

 مدى تقبل المواطنین للحصول على الخدمات من خلال " :بعنوان ،) 2007(  ،خالد عدوان إیاددراسة  - ب
، غزة ،الإسلامیةالجامعة  ،كلیة التجارة، ماجستیرمذكرة ، ) دراسة حالة قطاع غزة (، الحكومة الالكترونیة

  .فلسطین

 :أهداف الدراسة *

  ؛الإلكترونیةطنین لمفهوم الحكومة الوقوف على مدى فهم الموا -

  ؛مات من خلال الحكومة الإلكترونیةالتعرف على ردود الفعل لدى المواطنین حیال الحصول على الخد -
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 ؛نین بمزایا الحكومة الإلكترونیةالتعرف على نسبة درایة المواط -

  ؛ن بخدمات الحكومة الإلكترونیةالتعرف على حجم ثقة المواطنی -

  ؛كترونیة مـن وجهـة نظر المواطنینتواجه تطبیق الحكومة الإلالوقوف على المعوقات التي  -

من خلال الحكومة الإلكترونیة  ،تحدید أهم العوامل المؤثرة على تقبل المواطنین للحصول على الخدمات -
 .الفلسطینیة

   .الاستبیان والمقابلة أسلوبعلى الباحث د اعتم :منهج الدراسة  *

 :  نتائج الدراسة أهم *

   ؛لإلكترونیة وكیفیة التعامـل معهاقصور في استخدام آلیات التوعیة بخدمات الحكومة ا وجود -

 ؛نین بمزایا الحكومة الإلكترونیةیوجد وعي لدى المواط -

  ؛كومة الإلكترونیةتتوافر البنیة التحتیة اللازمة لاستخدام خدمات الح -

  .الخدمات التقلیدیةتوافر الثقة في الخدمات الإلكترونیة كحل لكافة  -

 غوث و لكترونیة بوكالةارة الإ مدى إمكانیة تطبیق الإد " :بعنوان ،) 2009( أكرم عمار محمد جمال  دراسة - ت
 ،الإسلامیةالجامعة  ،رمذكرة ماجستی" دورها في تحسین أداء العاملینو  ،تشغیل اللاجئین بمكتب غزة الإقلیمي

  .، فلسطینغزة

   :أهداف الدراسة *

  ؛لكترونیةة المترتبة على تطبیق الإدارة الإالأبعاد الأمنی -

 ؛ئص و مزایا الإدارة الإلكترونیة تحدید مدى وعي العاملین بخصا -

  ؛لكترونیة على أداء العاملینأثر تطبیق الإدارة الإ -

 ؛حول للعمل بالإدارة الإلكترونیة معرفة أهم المبررات التي تدعو إلى الت -

  ؛الإدارة الإلكترونیة في وكالة غوث بغزة التي تحول دون تطبیقالمعوقات  -

  . التحلیلي الوصفي المنهج اعتمد الباحث على :الدراسة منهج *

 : نتائج الدراسةأهم  -
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 . وجود معرفة من قبل موظفي الوكالة بالإدارة الإلكترونیة ومتطلبات نجاحها -

 .والتقنیة والبشریة والإداریة اللازمـة لتطبیـق الإدارة الإلكترونیة توفر المتطلبات والمستلزمات المالیة  -

 . وجود التزام ودعم من قبل الإدارة العلیا لسیاسة تطبیق الإدارة الإلكترونیة -

 .حرص الإدارة على مواكبة المستجدات التقنیة و یئة المـوظفین نفـسیا ومعنویـا لاستخدام الإدارة الإلكترونیة  -

  .  الوظیفي بدرجة كبیرة القناعة بان استخدام الإدارة الإلكترونیة یعمل على زیادة فاعلیة وكفـاءة الأداءتوفر  -

  یةمحلالدراسات ال -1-2

 فيتها على إدارة المرفق العام وتطبیقا الإدارة الإلكترونیة تأثیر " :بعنوان ،) 2007( ، اد مختارحمدراسة  - أ
جامعة یوسف بن  ،في العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة، فرع التنظیم السیاسي مذكرة ماجستیر ،" الدول العربیة

   .الجزائر –خدة 

برازو توضیح  إلىدراسة  تدفه :أهداف الدراسة * لكترونیة على دوام السیر الحسن للمرافق العامة الإ الإدارة تأثیر إ
تحسین قدرات المنظمة على استیعاب التجدیدات ومواكبة  إلىلكترونیة الإ الإدارةحیث تسعى  ،موظفیه أداءوعلى 

توظیف النظریات  والتقنیات  لمن خلا ،السیر الحسن للمرافق العامة مامألحل المشكلات التي تقف  ،التطورات
  .السلوكیة المعاصرة في تعبئة الجهود الجماعیة واستیعاب الحضارة التنظیمیة

  .والمنهج المقارن الوصفي التحلیلي،تم استخدام المنهج : منهج الدراسة *

 : أهم النتائج *

  عدم الإدراك الكامل والواعي لكل عناصر التكنولوجیا والبرمجیات وأهمیتها عند بناء مشروع الإدارة الإلكترونیة  -

 ؛في العالم العربي

للمواقع بما یمكن هناك قصور واضح في التعرف على قدرات ما تقدمه تكنولوجیا المعلومات من ثراء معرفي  -
  ؛ربي على الإفادة الكاملة منهاالمواطن الع

أهمیة تعزیز البنیة الأساسیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات ومراعاة التوزیع الجغرافي النسبي لها في أنحاء  -  
  .ة بما یضمن وصول خدمات لمستحقیهاكل دولة عربی

دور الإدارة الإلكترونیة في ترشید الخدمة العمومیة في " : ، بعنوان) 2010(  ،عشور عبد الكریم دراسة -ب
في العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة، تخصص الدیمقراطیة  ماجستیر مذكرة، " والجزائر المتحدة الأمریكیة الولایات
  .  قسنطینة ،منتوري جامعة ،والرشادة
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 :   أهداف الدراسة - *

 ؛العمومیة الخدمة ترشید ىوتأثیرها عل لكترونیةالإ الإدارة مفهومى عل والتعرف الغموض إزالة -

 الأمریكي، النموذج لتطبیقات العمومیة، تبعا الخدمة ترشید في كآلیة لكترونیةالإ الإدارة نجاعة مدى إلى الوصول -
    ؛تكنولوجیا متقدمة دولة مبادرة یمثل باعتباره

 العامة الخدمة إلى الوصول في آلیاتها أثرت وكیف لكترونیة،الإ العامة الخدمات إستراتیجیة على التعرف محاولة -
 .  النامیة الدول من باعتبارها الجزائریة التجربة خلال من الرشیدة،

 .   استخدم الباحث في دراسته المنهج الوصفي التحلیلي:  منهج الدراسة *

 :   الدراسة نتائجأهم  *

والتحول للروابط الافتراضیة  النظر في علاقة الفرد بالمؤسسات الحكومیة،الإدارة الإلكترونیة هي بدیل جدید بعید  -
الخدمات  ویزید من مستوى الفاعلیة لدى الأجهزة والمنظمات الحكومیة أثناء تأدیة ،یحسن من سرعة الاستجابة بما

   ؛العمومیة

: الإلكترونیة، وتتجلى معاییرها في القیم التالیةأثناء تطبیق آلیة الإدارة  تظهر محددات الخدمة العمومیة الرشیدة -
 .  الآني، الشفافیة، الدیمومة، الاستمراریة، الاستجابة، السرعة، ربح الوقت والدقة في تحدید المهام التواصل

 -  الإدارة الإلكترونیة ودورها في تحسین أداء الإدارات العمومیة" :بعنوان ،) 2011( ، بوغلاشي عماد دراسة -ت
 .3جامعة الجزائر كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، ماجستیر،مذكرة ، " - العدل وزارة دراسة حالة

 –هدفت الدراسة إلى التعرف على دور الإدارة الإلكترونیة في تحسین أداء الإدارات العمومیة  :أهداف الدراسة *
على مختلف المفاهیم والخصائص المنصبة حول الإدارة العمومیة  من خلال الوقوف دراسة حالة وزارة العدل

 . لمفهوم الإدارة الإلكترونیة في تعاملاتها من خلال تبنیها هاتنعصر والتنویه بضرورة 

 .  أسلوب دراسة الحالة الباحث وكذا اتبع تم استخدام المنهج الوصفي والمنهج التحلیلي ،:  منهج الدراسة *

 : الدراسة نتائجأهم  *

وتبریر خصوصیة التسییر في هذه  ،للإدارة العمومیة دور هام في ضمان استمراریة الخدمة العمومیة من جهة -
 ،كنف أزماتها المشروعة من خلال التوجه إلى تبني تسییر عمومي حدیث یخرجها من ،جهة أخرى الإدارات من

   ؛سعیا منها لتحسین أدائها
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إدخال تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في عمل وزارة العدل من خلال توفیر التجهیزات في قطاع العدالة تم  -
اللازمة لسیرها وسیر قطاع العدالة بشكل عام، وقد ساعد ذلك على تجسید بعض المشاریع الهامة على  والوسائل

   ؛أرض الواقع

لتحسین والارتقاء بخدمات الإدارات أن الجزائر أدركت أن عملیة ا: عامة توصل إلیها الباحث هي كنتیجة -
والتحول نحو طریق رقمي یزید  ،تكنولوجیا المعلومات والاتصالات لتحدیث نفسها إلا باستخدام العمومیة لن تأتي

كما تفطنت أیضا إلى ضرورة توسیع استعمال ، الإدارة الإلكترونیة قدراتها التنافسیة من خلال تبني مشاریعمن 
  .المشاریع الإلكترونیة والاتصالات لتجسید مختلفتكنولوجیا المعلومات 

واقع الإدارة الإلكترونیة بالمؤسسات الاقتصادیة و دورها في " : بعنوان، ) 2014 ( آسیا سلیمان دراسة -ث
 ،" – لولایة سكیكدة RTEدراسة حالة المدیریة الجهویة لنقل المحروقات عبر الأنابیب  - العمل الإداري تطویر
   .سكیكدة، 9551 -أوت   02جامعة  ،ماجستیرمذكرة 

 : هذه الدراسة إلى تحقیق أهداف علمیة و أخرى عملیة كما یلي تدفه: أهداف الدراسة *

و إبراز أهمیة العمل الإداري و زیادة فاعلیته من  ،المعلومات النظریة المتعلقة بالإدارة الإلكترونیةجمع الأفكار و  -
 ؛الاتصالاتالمعلومات و تكنولوجیا خلال استخدام 

  ؛وقات عبر الأنابیب لولایة سكیكدةالتعرف على مدى تطبیق الإدارة الإلكترونیة بالمدیریة الجهویة لنقل المحر  -

قات عبر معرفة مدى إسهام شبكات الاتصالات في تطویر العمل الإداري لدى المدیریة الجهویة لنقل المحرو  -
  ؛الأنابیب لولایة سكیكدة

 برل المحروقات عمعرفة مدى إسهام صناع المعرفة في تطویر العمل الإداري لدى المدیریة الجهویة لنق -  
 .  الأنابیب لولایة سكیكدة

لمنهج الإحصائي لجمع البیانات المنهج الوصفي و المنهج التحلیلي و ا الباحث على اعتمد :الدراسة منهج *
 .  معالجتها إحصائیا في الجانب التطبیقيو 

 : نتائج الدراسةأهم  *

  ؛لتي كانت تعیق الإدارة التقلیدیةتطبیق الإدارة الإلكترونیة یؤدي إلى التغلب على العدید من المشاكل ا -

الحكومة كترونیة، التجارة الإلكترونیة، و تعد الإدارة الإلكترونیة المضلة التي تدخل تحتها كل من الأعمال الإل -
  ؛الإلكترونیة
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 %  62.18 المدیریة المتطلبات الإداریة اللازمة لتطبیق الإدارة الإلكترونیة بدرجة متوسطة ما نسبتهتتوفر لدى  -
 ؛%70.88ة الإلكترونیة بدرجة عالیة ما نسبتتوفر لدى المدیریة المتطلبات الأمنیة اللازمة لتطبیق الإدارة 

الجهویة لنقل المحروقات عبر الأنابیب لولایة سكیكدة و هناك واقع عالي لتطبیق الإدارة الإلكترونیة لدى المدیریة  -
  ؛℅70،73 ذلك بنسبة

تساهم الإدارة الإلكترونیة بدرجة جیدة جدا في تطویر العمل الإداري بالمدیریة الجهویة لنقل المحروقات عبر  -
 .  الأنابیب لولایة سكیكدة

 مصالح طرف من الالكترونیة الإدارة استخدام أثر دراسة " :بعنوان، ) 2016( ، حوریة قارطي دراسة  - ج
 ازجو  استخراج خدمة حول استطلاعیة دراسة -الجزائر العمومیة في الخدمة جودة تحسین في العمومیة الخدمة
حسیببة بن بوعلي،  جامعة التسییر، وعلوم والتجاریة الاقتصادیة العلوم كلیةمذكرة ماجستیر،  ،" -البیومتري السفر
 .الشلف

 مصالح من لكترونیةالإ الإدارة استخدام تأثیر مدى على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت :أهداف الدراسة *
 بأبعادها البیومتري السفر جواز استخراج خدمة جودة تحسین في الجزائر في ، ) والدائرة البلدیة ( المحلیة الجماعات

 .Servperfنموذج  حسب وهذا ،) التعاطف الملموسیة، ، الاستجابة، التوكید،الاعتمادیة ( الخمسة

 .استخدام المنهج الوصفي التحلیلي تم:   منهج الدراسة *

 :   الدراسة نتائج أهم *

   والمعلومات المتطورة البرامج ونظم والمعلومات المعرفة استخدام على یقوم جدید مدخل لكترونیةالإ الإدارة -

نجاز  الإداریة بالوظائف للقیام والاتصالات    ؛التنفیذیة الأعمالوإ

 من وكل العمومیة الإدارة مصالح طرف من لكترونیةالإ الإدارة استخداممن  كل بین قویة طردیة علاقة توجد -  
بعدي  من لكل بالنسبة البیومتري، أما السفر جواز استخراج خدمة لجودة والتعاطف والملموسیة الاستجابة بعد

 مصالح طرف من لكترونیةالإ الإدارة استخدام وبین بینهما ضعیفة طردیة علاقة فهناك والتوكید الاعتمادیة
 .المحلیة الجماعات

 - الخدمة العمومیة دور الإدارة الالكترونیة في تحسین أداء"  :بعنوان، ) 2017( ، تارقي یونس راسةد - ح
ة في میدان العلوم الاقتصادی أكادیميماستر  ، مذكرة" -دراسة حالة بالمؤسسة العمومیة بلدیة أولاد عیسى بأدرار

  .ورقلة ،جامعة قاصدي مرباح تخصص إدارة أعمال، ،فرع علوم تسییرر، والعلوم التجاریة وعلوم التسیی

 :   التالیة تحقیق الأهداف موضوع الدراسة إلى سعى  :أهداف الدراسة *
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وكذا التعرف على  ،بلدیة أولاد عیسىبلكترونیة في المؤسسة المدروسة الإ تسلیط الضوء على دور الإدارة -
   ؛لكترونیة للخدمات العمومیةالإ تقدمها الإدارة المحاسن التي

 وذلك في تقدیم الخدمات ،لكترونیة وزیادة فعالیتها من خلال استخدام تكنولوجیا المعلوماتالإ الإدارة أهمیة إبراز -
 ؛لزبائنهاللمؤسسة وكذا التعرف على الخدمات التي تقدمها المؤسسة 

 ؛التعرف على مختلف تكنولوجیات المستخدمة في المؤسسة من اجل الارتقاء بخدماتها -

لكترونیة وعلاقتها بالخدمة الإ إثراء الرصید المكتبي في البحوث الحدیثة خاصة فیما یتعلق بموضوع الإدارة -
 .  العمومیة

 .التحلیلي، ومنهج دراسة الحالةفي استخدم الباحث في دراسته المنهج الوص: منهج الدراسة *

 :   الدراسة نتائجأهم  *

   ؛لكترونیة في المؤسسة العمومیة محل الدراسةالإ نه هناك مستوى عالي في تطبیق الإدارةأالدراسة  أثبتت -

 . الخدمة العمومیة لكترونیة وتحسین أداءلة إحصائیة ضعیفة بین الإدارة الإوجود علاقة ذات دلا -

 الدراسـات الأجنبیـة -1-3

 .رومانیا ،" تطبیق الإدارة الإلكترونیة في المشاریع الصغیرة والكبیرة ": بعنوان) Iulian  ،)2002 إلیان راسةد -أ
- M. Iulian, (2002), Implementing E-Management in Small and Medium Enterprises.  Bucurest  
Academic, Romania. 

 الصغیرة المشاریع في الإلكترونیة الإدارة تطبیق فوائد على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت :أهداف الدراسة *
 یجب التي العوامل هي وما المشاریع، هذه في الإلكترونیة الإدارة تطبیق واقع معرفة إلى كذلك وتهدف والكبیرة،

 .  تطبیقیة دارسة وهي التطبیق، عند الحسبان في أخذها

 : الدراسةنتائج أهم  *

 ؛الخدمات لتقدیم اللازم الوقت تقلیل في تساهم الإلكترونیة الإدارة -

 ؛للجمیع متاحة البیانات قواعد -

 ؛زمان وأي مكان أي وفي نترنتالا عبر یكون الخدمات تقدیم -

 ؛المستوى عالیة تحتیة بنیة إلى یحتاج الإلكترونیة الإدارة تطبیق -

 .  معها التعامل مهارات ولدیهم الإلكترونیة، بالإدارة وعي على لیكونوا وتأهیلهم الموظفین تدریب -
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 خلال الحكومة من للمواطن لكترونیةالإ  الخدمات تحسین : "بعنوان، ) Pardhasaradhi،  )2005 دراسة -ب
 ".   الهند،  -ولایة أندره برادیش  حالة دراسة  – الالكترونیة

- Pardhasaradhi, Y. (2005). Improving citizen–government interface through egovernance. a study 
of India. India. Osmania University. 

 دور بتحلیل الدراسة تقوم حیث لكترونیة،الإ المواطن خدمات وفحص تحلیل إلى الدراسة هدفت :أهداف الدراسة *
 خدمات عن المواطنین رضا مدى لدراسةا أیض للمواطنین، المقدمة الخدمات تحسین في لكترونیةالإ الحكومة
  .لكترونیةالإ المواطن

  . والاستبیان والمقابلات والمناقشات الرسمیة والوثائق الانترنت شبكة خلال من البیانات جمع تم :الدراسة منهج *

  : نتائج الدراسةأهم  *

 والسهل السریع الوصول خلال من والحكومة المواطن بین التفاعل مستوى حسنت لكترونیةالإ الحكومة تطبیق -
 ؛الآلیة للخدمات

  ؛مستقبلا أكبر بشكل المستوى تحسین على والعمل المستوى بنفس المواصلة في المواطنین رغبة -

عادة، تجاوزه تم قد العام القطاع في الأداء مستوى وانخفاض البیروقراطیة أداء -  تطبیق خلال من هیكلته وإ
 .الالكترونیة الحكومة

 الحكومة استخدام خدمات قبول مدى: " بعنوان)  Tokdemir, Pacin, Kurfal and Arifo  ، )2017دراسة - ت
 ".   تركیا في الإلكترونیة

- Tokdemir, G, Pacin, Y, Kurfal, M, & Arifo. (2017) ,Adoption of egovernment services in Turkey.  

 باستخدام المواطنین قرار فيا أساسی دوار تلعب التي العوامل على التعرف إلى الدراسة هدفت :أهداف الدراسة *
  .تركیا في الإلكترونیة الحكومة خدمات

 قبول مدى قیاس نموذج استخدام خلال من البیانات جمع في المسحي المنهج استخدام تم :الدراسة منهج *
 .التكنولوجیا

   : نتائج الدراسةأهم  *

  ؛لتطبیقها المناسبة الظروف توفر مع الإلكترونیة الخدمات لاستخدام المواطنین قبول -

    .الإلكترونیة الحكومة خدمات استخدام في الثقة توفر - 
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الحالیة بالدراسات السابقة  سةدرالمقارنتنا لإجراء من خلال : الدراسات السابقةمقارنة الدراسة الحالیة ب -2
   :مایليتضحت لنا بعض أوجه الشبه والاختلاف تمثلت في ا

قد نجد أن أحد الدراسات السابقة قد جمعت بین متغیرات دراستنا الحالیة إلا أن دراسة  :من حیث بیئة الدراسة *
، فلسطین المملكة العربیة السعودیة،(الحالة تباینت واختلفت، حیث كانت ضمن مؤسسات مختلفة 

 .، في حین كانت دراستنا المیدانیة في بلدیة ملیانة بولایة عین الدفلى)الخ......الجزائر

لكترونیة في المؤسسات الإ الإدارةتطبیق  إمكانیةالدراسات السابقة بین  أهدافاختلفت : من حیث هدف الدراسة *
، كما هدفت راقیة الحصول على خدمات، وما مدى  تقبل المواطن لها  كحل بدیل  یسمح له من خلالها ةالعمومی

 ،المرفق العام بصفة عامة أو في ترشیده  بصفة خاصة لكترونیة سواء علىالإ الإدارةثر أإلى دراسة  أخرىدراسات 
، وآفاقها المستقبلیة واقعها الحالي إلى، و التطرق في تحسین الخدمةالإدارة الإلكترونیة حتى الدور التي تلعبه  أو

 من خلالالعمومیة  اتلكترونیة في تحسین جودة الخدمالإ الإدارةدور  إبراز إلىنا الحالیة تهدف غیر أن دراست
الدراسات السابقة تصب في أن معظم أیضا یلاحظ ، وما درجة رضا المواطن عن جودة الخدمة المقدمة لهقیاس 

نفس الاهتمام، حیث تناول الباحثون أحد متغیرات الدراسة الحالیة وربطها بمتغیر آخر، في حین أن دراستنا كان 
 .حول معرفة دور الإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمات العمومیةموضوعها 

یلي كونه منهج یساعد على الوصول إلى معرفة المنهج الوصفي التحل ات استخدمتالدراس جل: من حیث المنهج *
  .دقیقة لجمیع عناصر البحث

مفردة شملت جمیع موظفي مكاتب و فروع  57تم تطبیق هذه الدراسة على عینة من : من حیث عینة الدراسة *
   .مصلحة التنظیم و الشؤون العامة

، بینما )2017-2002(مابین  الفترة الزمنیةأجریت خلال إن الدراسات السابقة :  المقارنة الزمنیة من خلال *
 ).2019(كانت الدراسة الحالیة في سنة 

نا من خلال بحثبعض جوانب  إلىتطرقت الدراسات السابقة موقع الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة  -  3
مكانیةو  أو ترشیدها، العمومیة تحسین الخدمةلكترونیة و الإ الإدارةلدور  إبرازها أن المراجع  غیر ،تطبیقها و تفعیلها إ

الدور التي تلعبه في و  العمومیة الخدمةجودة  أبعادو  العلاقة بین الإدارة الإلكترونیة إلى والدراسات التي أشارت
فة التي هنا تكمن القیمة المضاو  الخدمات المقدمة من طرف البلدیات كانت نادرة وقلیلة جدا،هذه وتطویر تحسین 

المرفق  أداءتحسین من المواطن و  الإدارةل مفهوم تقریب ظلیها وتحقیقها من خلال بحثنا، ففي لوصول إل نسعى
  .ونوعیةجودة تعطي خدمات ذات من شأنها أن التي  المحلیة اتخاذ كافة التدابیر الإدارةالعام و ترقیته یحتم على 
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  :خلاصة الفصل

مواكبة ال أن التطورات التي شهدها العالم في السنوات الأخیرة النظري إلیه من دراستنا لهذا الفصلما نخلص     
 ،أدى بقطاع الخدمات العمومیة إلى الاهتمام بالإدارة الإلكترونیة تزامنا مع هذه التغیرات ،عصر السرعة والمعلوماتل

من الإدارة من الخدمات العامة، الأمر الذي أوجب التحول  الأفراد متطلباتونتیجة للزیادة الملحوظة  لحاجیات و 
والاستجابة  لتحقیق المطالب ،الحدیثة قیة التقلیدیة إلى الوسائل الإلكترونیةة، والانتقال من الوسائل الور التقلیدی

لإلكترونیة  تعتبر یمكننا القول أن الإدارة امنه د، و وبأقل جه بالسرعة المطلوبةنوعیة خدمات ، وتقدیم لرغبات الأفراد
لما تقوم به من وظائف  ،ركیزة أساسیة تقوم علیها المؤسسات والقطاعات والدول، ومعیارا من معاییر التقدم والرقي

عطاء تسهیلات جدیدة التطویر و بهدف  ،رئیسیة وخدمات عدیدة التحسین المستمر في تقدیم الخدمة العمومیة، وإ
  .التطورات الحاصلة، وخلق بیئة وثقافة إداریة إلكترونیة حدیثة وفق شكل یتناسب معتضمن سیرورة العمل 
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  :تمهید

العمومیة الخدمیة بصفة خاصة، على مواكبة التطورات الجاریة   تعمل كل المؤسسات بصفة عامة، والمؤسسات    
على ساحة الأعمال العالمیة، من أفكار، وأسالیب، واستراتیجیات، وتقنیات، لأجل الصمود أمام تلك التطورات، 

قع وقصد التعرف على واین جودة الخدمة المقدمة وتطویرها، والتمكن من تلبیة رغبات المواطنین، واستمراریة تحس
بلدیة ملیانة بولایة عین الدفلى ومدى اهتمامها بالمواطن، والتركیز على انتهاج أسلوب الإدارة الإلكترونیة، والتحول 
من الإدارة التقلیدیة إلى إدارة حدیثة عصریة، قمنا من خلال بحثنا هذا بدراسة میدانیة على مستوى بلدیة ملیانة 

مرة على تحسین جودة خدماتها المقدمة من أجل إرضاء المواطنین، بولایة عین الدفلى، والتي تعمل بصفة مست
  .وتلبیة حاجاتهم ورغباتهم من خلال السرعة المطلوبة والتسهیلات المتاحة

  :وعلیه سنتناول في هذا الفصل المباحث التالیة    
  لتقدیم العام لبلدیة ملیانةا :المبحث الأول
  للدراسةالإجراءات المنهجیة  :المبحث الثاني
  تفسیر مجالات الدراسة واختبار الفرضیات: المبحث الثالث
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  التقدیم العام لبلدیة ملیانة: المبحث الأول

جماعة قاعدیة إقلیمیة تتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلال المالي، بحیث تعتبر الوحدة  هي بلدیة ملیانة    
أو تقدیم الخدمات التي ترتبط  ،الأقرب لسكانها المحلیین، سواء من حیث نقل الانشغالات والمطالب المتعلقة بهم

ة في عمق ببلدیات الجزائریة الضار الحیاة الیومیة، كما تعتبر هذه البلدیة من الناحیة التاریخیة كواحدة من الب
  .التاریخ

هذا المبحث التطرق إلى إعطاء نظرة شاملة لبلدیة ملیانة من خلال التعریف ببلدیة ملیانة،  سنحاول من خلالو     
براز    .إمكانیات بلدیة ملیانة في إطار الإدارة الإلكترونیةالهیكل التنظیمي، وإ

  التعریف ببلدیة ملیانة -1

  1:النقاط التالیة من خلالتعرف على بلدیة ملیانة الیمكن 

تابعة لولایة عین الدفلى، البلدیات الجزائریة التعتبر بلدیة ملیانة من أحد : بلدیة ملیانةعن نبذة تاریخیة  -1-1
وجوه الوهي لیست مجرد منطقة ذات تاریخ مرتبط بكلم غرب الجزائر العاصمة،  100تقع هذه البلدیة على بعد 

الشهید علي لابوانت، والشهید أحمد بوقرة، ومؤسس الكشافة : الثوریة التي واجهت الاستعمار الفرنسي، أمثال
الجزائریة محمد بوراس، بل هي بلدیة ضاربة في عمق التاریخ، یعود تاریخ تأسیسها للحضارة الرومانیة حیث أطلق 

قبل المیلاد تسمیة زوبكار، لتتعاقب علیها فیما بعد الحضارات، لاسیما  27-25فیوس من القرنیین علیها أوكتا
م، لتصبح فیما بعد إمارة  1308م، ثم الزیانیون عام  1149م، فالموحدون عام  1081حضارة المرابطون عام 

یابا ر ابن بیمستقلة حتى وصول العثمانیین لها، كما مرّ بها الرحالة العربي الشه طوطة ذهابا قادما من تلمسان، وإ
دخلها مؤسس الدولة الجزائریة الحدیثة الأمیر عبد  ،م 1835وفي عام ، من صفاقس بتونس، متوجها إلى طنجة

د فیها مؤسسات سیاسیة وعسكریة وجعلها مقرا لخلافته، وفي عام  م احتلها الجیش الفرنسي  1840القادر وقد شیّ
  .الیها بقیادة الخلیفة بن علالمقاومة الشرسة من أهالبعد 

، یحیط بها من الشمال 2كلم 55000تتربع بلدیة ملیانة على مساحة قدرها  :موقع الجغرافي لبلدیة ملیانةال -1-2
ومن الشرق ولایة المدیة، أما غربا ولایة الشلف، وبخصوص البلدیات  ،ویحدها جنوبا جبال الونشریس ،جبال الظهرة

وبلدیة بن علال غربا التابعة لدائرة ملیانة، ومن الجنوب بلدیة خمیس ملیانة،  ،المحیطة بها فبلدیة عین التركي شرقا
  .متر 770هذه البلدیة عن مستوى البحر إلى  ارتفاعكما یصل 

  سكان الإجمالي لبلدیة ملیانة حسب الإحصائیات الأخیرة لسنةالیقدر عدد : لیانةالتعداد السكاني لبلدیة م -1-3

  سیدي سبع، سیدي بوزیان،: لبلدیة، وهذه الأحیاء هيلحي تابع  17نسمة، یتوزعون على  ألف 50حوالي  2018

                                                             
  .معلومات مقدمة من طرف مصالح بلدیة ملیانة 1
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، البرسوس، العناصر الجمیلة، الحمامة، رأس 2، عین الباردة1سیدي إبراهیم، عین برقوق، زقالة، عین الباردة 
حیاء، كما تشهد المناطق الحضاریة والثانویة لبلدیة ملیانة عدد الأالعاقبة، سیدي الغرل، عین الكرمة، وغیرها من 

  .كبیر من السكان مقارنة بالمناطق الریفیة

  التنظیمي لبلدیة ملیانةالهیكل  -2

 ).01(أنظر الملحق رقم  :تسیر بلدیة ملیانة وفق الهیكل التنظیمي التالي

 1:كما یلي في ذلك ویأتي التفصیل

لمصلحة التنظیم والشؤون هو تابع : مكتب جوازات السفر وبطاقات التعریف الوطنیة البیومتریة الإلكترونیة - أ
بناءا على  ما أملته وزارة الداخلیة والجماعات المحلیة، من  ،2015في سنة  استحداثهتم  العامة لبلدیة ملیانة ،

ملفات المواطنین للحصول على جواز السفر البیومتري الإلكتروني وبطاقات التعریف  استقبالمهام هذا المكتب 
 .2015الأولى في أكتوبر  انطلاقتهوكانت  ة،الوطنیة البیومتریة الإلكترونی

كل الوثائق الحالة  استخراجیتم على مستواه  هو تابع لمصلحة التنظیم والشؤون العامة،: مكتب الحالة المدنیة -ب
 .المدنیة التي تخص المواطن والتصدیق علیها

من مهامه  ،2015في سنة  استحداثههو تابع لمصلحة التنظیم والشؤون العامة، تم : مكتب رخصة السیاقة-ت
 .2015دیسمبر  22في  انطلاقتهوكانت  ،رخصة السیاقة وتجدیدها استصدار

من مهامه  ،2015 داثه في سنةحستام تهو تابع لمصلحة التنظیم والشؤون العامة، : مكتب ترقیم المركبات - ث
  .2015دیسمبر  22في  انطلاقتهبطاقة الرمادیة، وكانت ال استصدار

  إمكانیات بلدیة ملیانة في إطار الإدارة الإلكترونیة -3

ها على تسخیر مجموعة من الموارد المادیة یعملت بلدیة ملیانة من أجل تلبیة احتیاجات وطلبات مواطن    
مستوى الحالة المدنیة، التي هي في تماس واحتكاك دائم بالمواطنین، وكل موجهة لخدمتهم خاصة على  والبشریة،

مفهوم الحقیقي للإدارة الإلكترونیة، الوكذلك تحقیق  ،هذه المساعي تنصب في إطار تقریب الإدارة من المواطن
  :ویمكن تقسیم هذه الموارد حسب ما یلي

 2:التالیةیضم هذا الشباك الموارد : شباك الحالة المدنیة - أ

 ؛ومزود بجهاز حاسب آلي بكل لواحقهالعقود باللغة الفرنسیة  باستخراجعون إداري واحد مكلف  -

                                                             
.2019أفریل  27معلومات مقدمة من طرف رئیس مصلحة التنظیم والشؤون العامة لبلدیة ملیانة، یوم   1  

   .2019أفریل  27مقابلة برقمنة مع المكلفة سجلات الحالة المدنیة، لبلدیة ملیانة، یوم  2
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 ؛بأربعة حواسیب آلیة بكل لواحقها جمیع وثائق الحالة المدنیة مرفقین باستخراجأربعة أعوان إداریین مكلفین  -

 ؛ین بجهازي حاسب آلي بكل لواحقهماشهادة وبطاقة الإقامة مرفق باستخراجعونین إداریین مكلفین  -

ین جمیع الوثائق الحالة المدنیة من السجل الوطني الآلي للحالة المدنیة ومرفق باستخراجعونین إداریین مكلفین  -
 ؛بجهازي حاسب آلي بكل لواحقهما

 ؛بإمضاء على وثائق الحالة المدنیةضابطي الحالة المدنیة مكلفین  -

 ؛ابة السیارات غیر مزود بحاسب آليعون إداري واحد مكلف بكت -

 ؛مرفق بجهاز حاسب آلي بكل لواحقه عون إداري واحد مكلف بالخدمة الوطنیة -

 S12خ أو ما تعرف بمستخرج عقد المیلاد الخاص 12شهادات المیلاد  باستخراجعون إداري واحد مكلف  -
 .لكترونیین مرفق بجهاز إعلام آليلإین ایة وجواز السفر البیومتر المؤمنة، لإصدار بطاقة التعریف الوطنی

 :مكتب جوازات السفر وبطاقات التعریف البیومتریة الإلكترونیة -ب

  :1ویضم هذا المكتب خمسة مكاتب مزودة بالموارد التالیة

آلیة بكل لواحقها ویتشكل من أربعة أعوان إداریین مرفقین بأربعة أجهزة حواسیب : مكتب التدوین والتحقیق *
  .وكذلك ماسحین ضوئیین وكذلك بعض الطابعات التي لم یحصى عددها

ویعمل به أربعة أعوان إداریین وجهازي حاسب آلي بكل لواحقها وبعض الطابعات وأجهزة : مكتب الاستقبال *
 .أخرى قارئة لتشفیرات بطاقات التعریف وجوازات السفر البیومتریة الإلكترونیة

ویحتوي على عونین إداریین بما فیهم رئیس المصلحة وجهازي حاسب : وثائق البیومتریةال المصادقة علىمكتب  *
 .مراسلات، جداول: الوثائق الإداریة مثل جاستخرالإوآخر  ،آلي واحد للمصادقة

لواحقه ویسیره عون إداري واحد مع وجود جهاز حاسب آلي واحد بكل : المعلومات البیومتریة لتقاطامكتب  *
 .لتقاط البصمات البیومتریة وجهاز للإمضاء الالكترونيلإوجهاز  ،وجهاز تصویر

قنیین سامین في الإعلام الآلي ویضم مهندس دولة واحد في الإعلام الآلي وت: مكتب أو خلیة الإعلام الآلي *
مركز الوطني للبیانات  أجهزة إعلام آلي بكل لواحقها، بحیث خصص واحد لإرسال الملفات البیومتریة إلى ثلاثةو 

لكتروني إلى الولایة والثالث مخصص لإدخال طلبات لإوالوثائق المؤمنة بالجزائر العاصمة والثاني لإرسال البرید ا
 .لكتروني عبر الموقع الالكترونيإبطاقات التعریف الوطنیة البیومتریة للمتحصلین على جواز سفر بیومتري 

                                                             
 .2019أفریل  27مقابلة مع رئیسة مكتب جوازات السفر وبطاقات التعریف الوطنیة البیومتریة الإلكترونیة، یوم  1
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 :أجهزة أخرى وهيویضاف إلى هذه الأجهزة السابقة 

 ؛تدفق العالي مربوطة بمقر الولایةخزانة ال -

 ؛شبكة الداخلیة للحالة المدنیةخزانة  -

  .خزانة مخصصة بالخوادم -

ویحتوي على أربعة أعوان إداریین وأربعة حواسیب آلیة مزودة بكل لواحقها، بما فیهم : بطاقات الرمادیةالمكتب  -ت
  .الحالة المدنیة لمراجعة المعلومات الخاصة بالمواطن في سجل الحالة المدنیةجهاز مخصص لشبكة الوطنیة لعقود 

  .لحة وجهازي حاسب آلي بكل لواحقهاویضم أربعة أعوان إداریین بما فیهم رئیس مص :مكتب رخصة السیاقة -ث

  الإجراءات المنهجیة للدراسة: المبحث الثاني

  . تحدید الطریقة والأدوات المستخدمة لمعالجة المعطیات الإحصائیة سنحاول من خلال هذا المبحث    
على المنهج  الاعتمادبناءا على طبیعة الدراسة والأهداف التي نسعى إلى تحقیقها، سیتم : أسلوب الدراسة -1

تنتاجات وتفسیرها للوصول إلى اس الذي یعتمد على دراسة الظاهرة كما هي في الواقع وتحلیلها، الوصفي التحلیلي
  .الموضوع محل الدراسةصید المعرفة والإلمام بر  تزید من

  )02أنظر الملحق رقم (: ةانالاستبمحتوى  -2
، يلفئة العمریة، المستوى التعلیم، امتمثلة في النوع الاجتماعيالو: عن أفراد المجتمعالبیانات الدیموغرافیة  -

  .والأقدمیة
   :ستبانةمحاور الإ -

 .بالإدارة الإلكترونیةمتعلقة  عشرة عبارة يثمانتضمن ت: الأول الجزء -
 .جودة الخدمة العمومیةأبعاد ة متعلقة بعبار أربع عشرة تضمن ت: الثاني الجزء -

  : فیما یلي تتمثل متغیرات الدراسة :نموذج الدراسة ومتغیراته -3
      یمثل متغیرات الدراسة: )05(الشكل رقم     

    

  

      

  

  من إعداد الطالبین: المصدر

 المتغیر التابع

 الإعتمادیة  -
 الملموسیة -
 الأمان -
 الاستجابة -
 التعاطف -

جودة الخدمة 
 الإدارة الإلكترونیة العمومیة

المستقلالمتغیر   
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       مجتمع وعینة الدارسة   -4

  .بولایة عین الدفلىبلدیة ملیانة ل العمال الإداریینیتمثل مجتمع الدراسة لدینا في : مجتمع الدارسة - أ

، استبیان بعد التوزیع 57من بلدیة ملیانة ، تم استرداد  إداري عامل 60تضمنت عینة الدراسة : سةاعینة الدر  - ب
  .وهي نسبة جیدة لاختبار فرضیات الدراسة%  95لذا قدرت نسبة الإجابة من قبل أفراد العینة بـ 

  :الخماسي المبین في الجدول التالياعتمدنا على مقیاس لیكرت  : أدوات الدراسة-5
  1یمثل مقیاس لیكرت الخماسي: )02(الجدول رقم 

  غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة
05  04  03  02  01  

)5-4.2(  )4.2 -3.4(    )3.4 -2.6(  )2.6 -1.8(  )1.8 -1(  
  من إعداد الطالبین بالاعتماد على الدارسات السابقة :المصدر

  استخدمنا برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیةSPSS 23 عملیة التحلیل الإحصائي للقیام ب
  للبیانات؛

 ؛صدق وثبات الإستبیان لاختبارباخ استخدام معامل ألفا كرون  
 صائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة؛التكرارات والنسب المئویة لوصف الخ  
  بین المتغیرات الدیموغرافیة  الاستقلالیةاختبارKHI DEUX؛  
  أین تتمركز الإجابات واتجاهاتها؛ لمعرفة الاستبیانالمتوسط الحسابي لكل عبارة تضمنها  
  ؛الإجاباتلقیاس مدى تباین  الاستبیانالإنحراف المعیاري لكل عبارة تضمنها  
  الدراسةعینة  إجاباتاختبار تجانس تباینات Test d'homogénéité des variances؛  
 استخدام اختبار )T(  لعینة واحدةONE SAMPLE T TEST ختبار فرضیات الدراسة؛لا  
  استخدام اختبارANOVA  الدراسة؛ عینة إجاباتلتباین  
 استخدام اختبار POST HOC  تقاالفرو لتبیان. 

  :الاستبیانالإحصائیات الخاصة باستمارات  -6
  الاستبیانالإحصائیات الخاصة باستمارات یمثل : )03(الجدول رقم 

  

                                                             
 تحقیق التمیز والإبداع لدى المؤسسات، دراسة حالة شركة تحویل المعادنأهمیة إدارة الكفاءات في سردون منیر،  ،أوشبر محمد - 1

SOTRAMET جامعة الجیلالي بونعامة، إدارة أعمال، تخصص التسییر، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات شهادة ماستر أكادیمي، علوم ،
  .34، ص2017/2018خمیس ملیانة، 
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 من إعداد الطالبین: المصدر
بغیة تقدیر ثبات الدراسة حیث یأخذ هذا المعامل قیما تتراوح بین  :)معامل ألفا كرونباخ( ستبانةصدق وثبات الإ -7

  .الصفر والواحد وكلما اقتربنا من الواحد الصحیح فهذا یعني ثبات أكبر للدراسة
푎                                                       عدد العناصر K:    حیث = (1 − ∑ )  

      ∑푠 مجموع تباینات العناصر  
         푠  1تباین الدرجة الكلیة  

  .الإستبانة وثبات یمثل صدق: )04(الجدول رقم 
  النسبة  كرونباخلفا أ  عدد العبارات

33  0.88  88%  
  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر

حیث یعتبر ذو مستوى عال من الدقة  ،)0.88(من الجدول نلاحظ أن ألفا كرونباخ یصل إلى أكثر من     
 إعادةوعدم تغییرها بشكل كبیر حتى لو تم  الاستبیانوهذا یعني أن هناك استقرار بدرجة كبیرة في نتائج  ،والثبات

  .توزیعها على أفراد العینة عدة مرات خلال فترات زمنیة معینة
  :وتم الحصول على نسب معامل ألفا كرونباخ حسب أجزاء الإستبانة  كمایلي   

  ستبانةلفا كرونباخ على أجزاء الإیمثل توزیع أ ):05(الجدول رقم 
  النسبة  ألفا كرونباخ  عدد العبارات  الاستبیان

  %72  0.729  18  )الإدارة الإلكترونیة( الأول الجزء
  %90  0.90  15  )العمومیةجودة الخدمة أبعاد ( الثاني الجزء

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
وهي  )0.729( یساوي) الإلكترونیةدارة الإ( ا كرونباخ للجزء الأولمن خلال الجدول نلاحظ أن قیمة معامل ألف

جودة الخدمة أبعاد ( كما تدل قیمة ألفا كرونباخ للجزء الثاني ،الجزءي لهذا وهذا ما یؤكد ثبات عال ،قیمة عالیة
من قیمة ألفا  لنا ما یتضحك، الجزءثبات عالي لهذا  على وهذا ما یدل ،وهي قیمة عالیة )0.90( یساوي) العمومیة

                                                             
  .35مرجع سابق، صسردون منیر،  ،أوشبر محمد - 1

 البیان  العدد  النسبة 

 الإستبیان الموزع  60 %100 

 الإستبیان غیر مسترد  03  %5 

 الإستبیان الصالح  57  %95 
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وهذه القیمة مؤشر هام لصلاحیة أداة الدراسة للتطبیق بغرض تحقیق  )0.88(ستبانة ككل هي كرونباخ للإ
  ).03أنظر الملحق رقم ( .لأهدافا

  الفرضیات واختبارتفسیر مجالات الدراسة : المبحث الثالث
  .سنتطرق في المبحث إلى عرض النتائج المتوصل لها وتحلیلها ومناقشتها، وكذا اختبار فرضیات الدراسة    

  :تحلیل البیانات الدیموغرافیة لعینة الدراسة-1
  :النوع الاجتماعيتوزیع أفراد العینة حسب -1-1

یمثل نسب توزیع أفراد العینة                                                                                                  : )06(الشكل رقم               یمثل توزیع أفراد العینة حسب : )06(الجدول رقم 
  النوع الاجتماعي                                   

 
  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر

بینما بلغ  ،%40.4بنسبة تمثیل بلغت  23بلغ من الجدول أعلاه یتضح أن أغلب أفراد عینة الدراسة من الذكور   
هناك كثافة عمل نسائیة إلى أن ربما كن تفسیر هذا التفاوت ، ویم%59.6بنسبة تمثیل بلغت  34الإناث  عدد

  .بالنسبة لبلدیة ملیانة أكثر منها رجالیة
د العینة حسب الفئة العمریة ار ت إجابات أفارار من خلال توزیع تك: توزیع أفراد العینة حسب الفئة العمریة -1-2

  :  تم الحصول على الجدول التالي

                   د العینةار توزیع أف یمثل ):07(الشكل رقم                  د العینة حسب ار توزیع أفیمثل  ):07(الجدول رقم

     الفئة العمریة      حسب    الفئة العمریة     

النوع  التكرار ٪النسبة 
 الاجتماعي

 ذكر  23  40.4 % 

 أنثى   34  59.6 % 

 المجموع   57 100 % 

% 40.4 % 59.6 
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 الفئة العمریة  ر ار التك ٪النسبة

 سنة  30أقل من  9 % 15.8

 سنة  40إلى  30من 32 56.1%

 سنة  50إلى  41من  14 %  24.6

سنة فما فو ق  51من 2 %  3.5

 المجموع  57 %100 

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
 30 (توافق الفئة العمریة من والتي ٪56.1 والتمثیل البیاني نلاحظ أن أكبر نسبة هي  أعلاه من خلال الجدول   
٪ التي تمثل الفئة العمریة 15.8٪، والنسبة الثالثة 24.6بنسبة ) سنة  50إلى41  (تلیها فئة من ثم ) سنة 40إلى

  . ٪3.5 سنة فما فوق بنسبة 51وأخیرا الفئة العمریة من  سنة، 30أقل من 

فئة مثقفة ولدیها خبرة  في الغالب هيها إلى أنربما  )سنة  40إلى 30من(  أن الفئة العمریة نستنتج مما سبق   
الثورة  تماشى معی ولدیها قابلیة التغییر والتطویر الذيوفیرة في مجال التكنولوجیا الحدیثة المواكبة لهذا العصر، 

  . تكنولوجیا المعلومات والاتصالل الهائلة

من خلال توزیع تكرارات إجابات أفراد العینة حسب المستوى : توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي -1-3
   :الموال، وتم تمثیله بیانیا بالشكل التاليتعلیمي تم الحصول على الجدول ال

  د العینة حسبار توزیع أف یمثل ):08(الشكل رقم      المستوى  العینة حسبد ار توزیع أفیمثل ): 08(الجدول رقم

     المستوى التعلیمي                   التعلیمي                            
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 المستوى التعلیمي  التكرار  ٪النسبة

 ثانوي 5 8.8 %

 تقني سامي 3  %5.2

 لیسانس  16  %28.1

  مهندس 8 %14

 دراسات علبا 25 %43.9

 : المجموع 57 %100 

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
والتمثیل البیاني یتضح لنا من خلال توزیع النسب حسب المستوى التعلیمي،  أعلاه من خلال الجدولنلاحظ     

٪ ذات 28.1المستوى الدراسات العلیا، وتلیها فئة  ٪ والتي توافق الفئة ذات43.9والتي نجد أن أكبر نسبة هي 
یرا مستوى تقني ٪ بالنسبة للمستوى الثانوي، وأخ 8.8٪ ، ونسبة 14مستوى اللیسانس، ثم مستوى مهندس بنسبة 

  .٪ 5.3سامي بنسبة 

التطورات اكب عینة الدراسة هي فئة جامعیة، وهي تحسن استخدام التقنیات الحدیثة وتو أغلبیة ومنه نستنتج أن   
، وطبیعة النشاط یعتمد على المهنیة بالدرجة التكنولوجیة، وهذا راجع للمستوى التعلیمي العالي والتكویني الجید لهم

  .الأولى

من خلال توزیع تكرارات إجابات أفراد العینة حسب الأقدمیة تم : توزیع أفراد العینة حسب الأقدمیة -1-4
  :  المواليانیا بالشكل تمثیله بیالتالي و الحصول على الجدول 

  د العینةار توزیع أف یمثل ):09(الشكل رقم              الأقدمیةد العینة حسب ار توزیع أف یمثل: )09(الجدول رقم

                   الأقدمیةحسب              
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 الأقدمیة التكرار  ٪النسبة

 5أقل من  04 %7
 سنوات

إلى  5من  09 %15.8
 سنة 15

إلى  16من  32 %56.1
 سنة 25

سنة  26من  12 %21.1
 فما فوق

 المجموع  57 %100 

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
الأقدمیة للأفراد والتمثیل البیاني المرفق نلاحظ أن أكبر نسبة هي سنوات من خلال نتائج الجدول الخاص ب    

) سنة فما فوق 26من (م تلیها فئة ٪، ث 56.1بنسبة ) سنة  25إلى  16من ( ذات السنوات أصحاب فئة الأقدمیة 
  . ٪7سنوات بنسبة  05٪، وأخیرا فئة أقل من 15.8بنسبة )  سنة  15إلى  05من ( ٪، ثم فئة 21.1بنسبة 

عمل، فهي تعتبر مرحلة في الذات خبرة مهنیة وفیرة وذات أقدمیة ومنه نستنتج أن أغلبیة أفراد عینة الدراسة     
  .المهنیة بالنسبة للعامل في حیاته) النضج(روة الذ

     :  Khi deuxاختبار الاستقلالیة -2

عن طریق مقارنة  الاختباریرین، یجرى هذا یقوم به الباحث لمعرفة ما إذا كان هناك علاقة بین متغ اختبارهو و     
تحسب من البیانات المتوفرة ،  P.VALUEبالقیمة المسماة ) (قیمة یحددها الباحث مسبقا تعرف بمستوى المعنویة 

  .  أو لا الاثنینحیث سیتضح عن طریق المقارنة بین القیمتین إذا ما كانت هنالك علاقة بین 
  المتغیرات الدیموغرافیةالاستقلالیة بین یمثل اختبار : )10(الجدول رقم
    نوع الاجتماعيال  العمر  المستوى التعلیمي  الأقدمیة
  نوع الاجتماعيال  /  0.350  0.318  0.374
  العمر  0.350  /  0.518  0.000
  المستوى التعلیمي  0.318  0.518  /  0.713

  الأقدمیة  0.374  0.000  0.713  /
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  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
  :لتحلیل نتائج الجدول نقوم باتباع القاعدة التالیة :التحلیل * 
- H0 :푆푖푔(훼)  یوجد استقلالیة(لا یوجد علاقة أو تأثیر بین المتغیرین  %5أكبر من(  
- H1 :푆푖푔(훼)  لا توجد استقلالیة(توجد علاقة أو تأثیر بین المتغیرین  %5أقل من(  
 المستوى التعلیمي – بالنسبة للنوع الاجتماعي  
  لا یعتمد على المستوى التعلیمي النوع الاجتماعي: الفرضیة الصفریة -
  یعتمد ویتأثر بالمستوى التعلیمي النوع الاجتماعي :الفرضیة البدیلة -

푆푖푔(훼)	 5%من خلال الجدول نلاحظ أن      وعلیه نرفض ، %31.8أي  0.318حیث قدرت قیمته  <
أي توجد  ،التعلیمي المستوىبیتأثر لا یعتمد و لا  النوع الاجتماعي ة بأنالفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفری

  .والمستوى التعلیمي النوع الاجتماعيبین  علاقة استقلالیة
  الأقدمیة – الاجتماعيللنوع بالنسبة  
  بالأقدمیةلا یتأثر  النوع الاجتماعي :الفرضیة الصفریة -
  ةمییتأثر بالأقد النوع الاجتماعي :الفرضیة البدیلة -

푆푖푔(훼) %5من خلال الجدول نلاحظ أن       وعلیه نرفض الفرضیة  %37.4أي  0.374حیث قدرت  <
النوع أي توجد علاقة استقلالیة بین  ،بالأقدمیةلا یتأثر  الاجتماعيالنوع  بأن الصفریة  البدیلة ونقبل الفرضیة

  .والأقدمیة  النوع الاجتماعي الاجتماعي
 المستوى التعلیمي –بالنسبة للعمر  
  لا تتأثر بالمستوى التعلیمي العمر: الفرضیة الصفریة -
  تأثر بالمستوى التعلیميالعمر ی: الفرضیة البدیلة -

푆푖푔(훼)	 5% نلاحظ أن قیمةمن خلال الجدول      وعلیه نرفض  % 51.8أي  0.518قدرت قیمة حیث  <
  .بینهما ستقلالیةا تأثر بالمستوى التعلیمي وعلیه توجد علاقةیلایة بأن العمر صفر فرضیة اللة ونقبل الیبدالفرضیة ال

 الأقدمیة –بالنسبة للعمر  
  العمر لا تتأثر بالأقدمیة: الفرضیة الصفریة -
  العمر یتأثر بالأقدمیة: الفرضیة البدیلة -

푆푖푔(훼) %من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة      < وعلیه نرفض  % 00أي  0.000حیث قدرت قیمة  5
  .الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدلیة بأن العمر یتأثر بالمستوى التعلیمي وعلیه توجد علاقة ارتباطیة بینهما

 ةالأقدمی – بالنسبة للمستوى التعلیمي  
  توى التعلیمي لا یتأثر بالأقدمیةلمسا :الفرضیة الصفریة -
  التعلیمي یتأثر بالأقدمیةالمستوى  :الفرضیة البدیلة -
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푆푖푔(훼) %5من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة      وعلیه نرفض  %71.3أي  0.713حیث قدرت قیمته  <
المستوى  بین ستقلالیةوجد استوى التعلیمي یتأثر بالأقدمیة أي تة بأن المالفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفری

  .والأقدمیة التعلیمي
نلاحظ أن هناك متغیرات مستقلة عن بعضها وهناك متغیرات غیر مستقلة  ت السابقةالتحلیلا ومن خلال هذه    

أن المتغیرات المستقلة أكثر  نلاحظ الاستقلالیةأي هناك تأثیر بین المتغیرات محل الدراسة وعلیه من خلال اختبار 
 ANOVAبار التباین تهذا الاختبار یمهد لنا الطریق لدراسة واخ أنوعلیه نستنتج  ،من المتغیرات الغیر المستقلة
  )05و 04 رقم ینأنظر الملحق( .للمحاور وفق هذه المتغیرات

  :نتائج الإحصاء الوصفي -3
من خلال هذا العنصر نحاول وصف وتحلیل إجابات عینة الدراسة بخصوص كل محور من محاور 

  .على مقیاس لیكارت الخماسي بالاعتمادالدراسة ثم استنتاج اتجاه العینة لكل عبارة من عبارات الدراسة وهذا 
  ):الإلكترونیةالإدارة ( الأول الجزءب الخاصة نتائج الإحصاء الوصفيعرض وتحلیل  -3-1

الإدارة (الأول  جزءبالوكذا درجة الموافقة الخاصة المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري  یلي سنوضح في ما 
   ).الإلكترونیة

  : الإدارة الإلكترونیة دافع العاملین في تطبیق -أ

  الإدارة الإلكترونیة دافع العاملین في تطبیقب الخاصة نتائج الإحصاء الوصفي): 11(الجدول رقم 

دافع العاملین في ب الجدول التالي یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وكذا درجة الموافقة الخاصة    
  .الإدارة الإلكترونیة تطبیق

الانحراف  الاتجاه  الترتیب
 المعیاري

  المتوسط 

 الحسابي

 العـــــــــبــــــارات  الفــــــــــئـــــــــات

 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة  

 0.776 موافق بشدة  1

 

4.40 

 

 

29 

50.9 

25 

43.9 

01 

1.8 

01 

1.8 

01 

1.8 

 تكرارال

%النسبة 

تدعم إجراءات عصرنة  - 1
  المرفق العام

 1.113 موافق  7    

 

3.89 

 

20 

35.1 

21 

36.8 

08 

14 

06 

10.5 

02 

3.5 

 التكرار

%النسبة 

التخلي عن ترغب في  - 2
الأسالیب الكلاسیكیة في 

 العمل

لدیك استعداد بأن    - 3 التكرار 00 06 03 25 23 4.14 0.934 موافق  3
   تغیر نمط عملك الحالي
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%النسبة  00 10.3 5.2 43.1 39.7   

 0.786 موافق  6

 

3.91 

 

11 

19 

34 

58.6 

08 

13.8

04 

6.9 

00 

00 

 التكرار

%النسبة 

المعارف العلمیة تمتلك  - 4
التي تجعلك تتحكم في 

 التكنولوجیا

2  
 موافق

0.725 

 

4.21 

 

21 

36.2 

28 

48.3 

07 

12.1

01 

1.7 

00 

00 

 التكرار

%النسبة 

لدیك وعي حول ضرورة  - 5
الانتقال إلى الإدارة 

 الالكترونیة

5  
 موافق

0.973 

 

3.98 

 

17 

29.3 

29 

50 

06 

10.3

03 

5.2 

02 

3.4 

 التكرار

%النسبة 

یصعب علیك فهم  لا - 6
آلیات عمل نظم الإدارة 

 الالكترونیة

 0.964 موافق  4

 

4.00 

 

18  

31 

28  

48.3 

05  

8.6 

05  

8.6 

01  

1.7 

 التكرار

%النسبة 

تقوم بإجراء تدریب على  - 7
التكنولوجیا الحدیثة التي 

 تعمل بها

موافق    الحاصل العام 4.07 0.89

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
  :مناقشة النتائج -

دافع العاملین في خاص بال لإدارة الإلكترونیةلالمتمثل في عبارات المتغیر المستقل و  أعلاه من خلال الجدول    
حیث یوافق على سلم  ،)4.07(الإدارة الإلكترونیة نجد أن الحاصل العام للمتوسط الحسابي یقارب قیمة  تطبیق
كلما  1من العدد أقل  تهقیم كانتإذ كلما  ،)0.89(ف المعیاري قیمته ار الخماسي درجة موافق، أما الانح لیكارت

  . أقلكانت درجة تشتت الإجابات 

 % 50.9ن أجابوا بموافق بشدة بنسبة الجدول أعلاه أن غالبیة المستجوبی نلاحظ من خلال :01رقم العبارة * 
أما بالنسبة للذین أجابوا  تدعم إجراءات عصرنة المرفق العام،حقیقة  ، مما یؤكد أن بلدیة ملیانة%43.9وبموافق بـ 

إلى وبالنظر  ،%1.8بـ  تقدر قلیلة متساویة وبنسبة فكانت نسبتهم غیر موافق وغیر موافق بشدةو  محاید إجاباتب
م لرأي وهو ما یدل على الاتجاه العا من سلم لیكرت الخماسي فهو یعبر عن الفئة الخامسة 4.40المتوسط الحسابي 

عبارة موافق بشدة بحیث أن هناك أفراد من العینة الموافقین مرشحون للانتقال إلى الموافق العینة الذي یتمحور حول 
ابات ما یدل على تجانس الإج 0.776وأما الانحراف المعیاري فقیمته  ،بشدة وهذا حسب نتیجة المتوسط الحسابي

كما نلاحظ أن هذه العبارة كانت في الترتیب الأول نظرا لمتوسطها الحسابي المرتفع مما یدل على أن  ،وعدم تباینها
  .بلدیة ملیانة تعتمد على إجراءات عصرنة المرفق العامأفراد العینة یرون حقیقة أن 

على العبارة بنسبة أغلب أفراد العینة كانت موافقتهم بشدة  أن السابق نلاحظ من خلال الجدول: 02رقم العبارة * 
إلا أن هناك أكثر من  جدا، كانت مقبولة بشدة رغم أن نسبة الموافقة ،%36.8بنسبة  وعلى الموافقة 35.1%
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وهذا ما  ،%3.5كانت غیر موافقة بشدة بنسبة كانت محایدة، و  %14ونسبة  ،من عینة الدراسة لم توافق 10.5%
وهو ما یدل  ،موافقاالذي كان  من سلم لیكرت الخماسي عن الفئة الرابعة  وهو یعبر 3.89لمتوسط الحسابي یفسره ا

رغم اتجاه و  تباین في الإجابات، وجودفیدل على  1.113وأما الانحراف المعیاري  ،على الاتجاه العام للعینة بموافق
من أجل  ةي تتخذه البلدیلذالإجراء یفهموا العبارة أو طبیعة ارأي العینة إلى الموافق إلا أن هناك أفراد ربما لم 

  .من حیث تأثیرها السابعة احتلت هذه العبارة المرتبةلذلك  التخلي عن الأسالیب الكلاسیكیة في العمل،
 بشدة وموافق %43.1نلاحظ أن أغلبیة الأفراد أجابوا بموافق بنسبة  السابق من خلال الجدول: 03رقم العبارة * 

، أما بالنسبة للذین أجابوا استعداد للعمال من أجل تغییر نمط عملهممما یعني حقیقة أن هناك  %39.7بنسبة 
ومن ، عدم وجود إجابات بغیر موافق بشدةمع  %10.3والغیر موافق بنسبة  % 5.2بمحاید فبلغت نسبتهم 

وبالنظر إلى المتوسط الحسابي  ،والموافقة بشدةالإجابات السابقة نجد أن معظم الإجابات تتمحور حول الموافقة 
یعبر عن الفئة الرابعة من سلم لیكرت الخماسي وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة بموافق وأما ما وهو  4.14

المرتبة تباین في الإجابات، ومما سبق نلاحظ العبارة جاءت في الیدل على عدم ، مما 0.934الانحراف المعیاري 
  .حیث تأثیرهاة الثالث
نلاحظ أن نسبة الإجابتین الموافق بشدة والموافق كانت نسبتهما على  السابق من خلال الجدول :04رقم العبارة * 

عمال یمتلكون معارف علمیة تجعلهم یتحكمون في  أن هناك حقیقة وهو ما یؤكد % 58.6و %19الترتیب 
مع عدم وجود إجابات  % 6.8، وغیر موافق بـ % 13.8أما بالنسبة للإجابة محاید فكانت نسبتها  التكنولوجیا،

  .بغیر موافق بشدة
من خلال الملاحظات السابقة نجد أن غالبیة آراء الأفراد تتمركز إجاباتهم حول الموافق والموافق بشدة وبالنظر إلى 

تجاه العام للعینة الاعلى الفئة الرابعة من سلم لیكرت الخماسي وهو یدل  الذي یعبر عنو  3.91المتوسط الحسابي 
من خلال ما سبق نلاحظ أن  ،فیدل على عدم وجود تباین في الإجابات 0.786موافق، وأما الانحراف المعیاري ب
  .حیث تأثیرها من دسالساعبارة جاءت في الترتیب ال

 36.2نلاحظ أن الإجابتین موافق بشدة وموافق كانت نسبتهما على التوالي  السابق من الجدول :05رقم العبارة * 
حول ضرورة الانتقال من الإدارة التقلیدیة إلى الإدارة أن العمال لدیهم وعي مما یدل على  ،%48.3و %

 إجابةد مع عدم وجو  %1.7وغیر موافق بنسبة  %12.1 سبة للإجابات المحایدة فكانت نسبتهاأما بالن الإلكترونیة،
 ،موافق بشدةاد العینة تتمركز إجاباتهم حول موافق و أفر أن غالبیة نجد ومن خلال الملاحظات  ،غیر موافق بشدة

وأما الانحراف  ،ة من سلم لیكرت الخماسيالذي یعبر عن الفئة الرابع 4.21وهذا ما یفسره المتوسط الحسابي 
حیث  من الثانيفي الترتیب وعلیه جاءت هذه العبارة  ،فیدل على عدم وجود تباین في الإجابات 0.725المعیاري 

  .تأثیرها
أن الإجابتین موافق بشدة وموافق كانت نسبتهما على التوالي  السابق نلاحظ من خلال الجدول :06رقم العبارة * 

توجد صعوبة في فهم آلیات عمل نظم الإدارة ه لا ن غالبیة أفراد العینة یرون أن، مما یدل على أ%50و 29.3%
وغیر موافق بشدة بنسبة  %5.2وغیر موافق بنسبة  %10.3 سبتهانكانت أما بالنسبة للإجابة محاید ف الإلكترونیة،
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نجد أن غالبیة أفراد العینة إجاباتهم تتمركز حول الموافق والموافق بشدة  ةمن خلال الملاحظات السابقو ، 3.4%
وهو ما یدل  ،الفئة الرابعة من مقیاس لیكرت الخماسيعن الذي یعبر  3.98عنه المتوسط الحسابي  یعبرما وهذا 

وجود تباین في الإجابات وعلیه  على عدم فیدل 0.964وأما الانحراف المعیاري  ،موافقلعام للعینة بعلى الاتجاه ا
  .حیث تأثیرها من بارة في الترتیب الخامسجاءت هذه الع

 %48.3أن أفراد العینة الذین أجابوا بموافق بشدة نسبتهم  السابق نلاحظ من خلال الجدول :07رقم  العبارة* 
، أما بالنسبة للإجابات العمال بالقیام بإجراء تدریب على التكنولوجیا الحدیثةمما یؤكد سعي  ،%8.6 بنسبة وبموافق
من خلال الملاحظات السابقة نجد أن ، و %1.7بـ  وغیر موافق بشدة %8.6 بنسبة فكانتوغیر موافق  ةالمحاید

الذي یعبر عن الفئة  4.00المتوسط الحسابي  هوهذا ما یعبر عن تتمحور إجاباتهم حول الموافقغالبیة أفراد العینة 
 0.964وأما الانحراف المعیاري  ،موافقام للعینة بوهو ما یدل على الاتجاه الع ،من مقیاس لیكرت الخماسيالرابعة 
حیث  منمن  ءت هذه العبارة في الترتیب الرابعوعلیه جا ،یدل على عدم وجود تباین كبیر في الإجابات والذي
  .تأثیرها

 :مدى استخدام الأجهزة والبرامج -ب
  بمدى استخدام الأجهزة والبرامج الخاصة نتائج الإحصاء الوصفي): 12(الجدول رقم 

تخدام سبمدى االجدول التالي یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وكذا درجة الموافقة الخاصة     
  .الأجهزة والبرامج

الانحراف  الاتجاه  الترتیب
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 العـــــــــبــــــارات  الفــــــــــئـــــــــات

 موافق بشدةغیر  غیر موافق محاید موافق موافق بشدة  

 1.473 موافق  3

 

3.72 

 

 

23 

39.7 

18 

31 

2 

3.4 

5 

8.6 

9 

15.5 

 تكرارال

 %النسبة 

تقوم الإدارة  - 1
باستخدام أجهزة 
ذات تقنیة عالیة 

  وحدیثة 
  والعمل بأدق الطرق

 1.195 موافق  4

 

3.70 

 

14 

24.1 

28 

48.3 

03 

5.2 

08 

13.8 

04 

6.9 

 التكرار

 %النسبة 

البرامج  - 2
تتناسب المستخدمة 

مع طبیعة العمل 
 المطلوب

 موافق  2

 

1.176 

 

3.72 

 

17 

29.3 

20 

34.5 

10 

17.2 

07 

12.1 

03 

5.2 

 التكرار

 %النسبة 

تفهم البرامج  - 3
والأجهزة المستخدمة 
  في تحلیل ومعالجة
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المشاكل في الوقت 
 المناسب

 1.255 موافق  1

 

3.88 

 

24 

41.4 

17 

29.3 

03 

5.2 

11 

19 

02 

3.4 

 التكرار

 %النسبة 

تتصف البرامج  - 4
المستخدمة بسهولة 

 التعلم والتشغیل

  الحاصل العام 3.755 1.274  موافق

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
  :مناقشة النتائج -

 الأجهزة بمدى استخدامخاص ال لإدارة الإلكترونیةلالمتمثل في عبارات المتغیر المستقل و  أعلاه من خلال الجدول   
حیث یوافق على سلم لیكارت الخماسي  ،)3.755(نجد أن الحاصل العام للمتوسط الحسابي یقارب قیمة  والبرامج

كانت درجة كلما  1من العدد أكبر القیمة  نحرفتإذ كلما ا ،)1.274(ف المعیاري قیمته ار ، أما الانحدرجة موافق
  . أكثرتشتت الإجابات 

 % 39.7ن أجابوا بموافق بشدة بنسبة الجدول أعلاه أن غالبیة المستجوبی نلاحظ من خلال :01رقم العبارة * 
والعمل تقوم باستخدام أجهزة ذات تقنیة عالیة وحدیثة حقیقة  بلدیة ملیانةالإدارة في ، مما یؤكد أن %31وبموافق بـ 
جابات و  %3.4فكانت بنسبة  محاید إجاباتبأما بالنسبة للذین أجابوا  ،بأدق الطرق غیر موافق وغیر موافق بشدة إ

 فهو یعبر عن الفئة الرابعة 3.72إلى المتوسط الحسابي وبالنظر  ،%15.5و %8.6على التوالي  فكانت نسبتهم
وأما  ،عبارة موافقذي یتمحور حول وهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي العینة ال، من سلم لیكرت الخماسي

ذه العبارة كانت في الترتیب كما نلاحظ أن ه ،الإجاباتتباین  ما یدل على 1.473الانحراف المعیاري فقیمته 
  .من حیث تأثیرها الثالث

على العبارة  وموافقة أغلب أفراد العینة كانت موافقتهم بشدة أن السابق نلاحظ من خلال الجدول: 02رقم العبارة * 
إلا أن  مما یؤكد أن هناك تناسب في البرامج المستخدمة مع طبیعة العمل المطلوب، ،%48.3و %24.1بنسبة 

كانت غیر موافقة بشدة بنسبة كانت محایدة، و  %5.2ونسبة  ،من عینة الدراسة لم توافق %13.8هناك أكثر من 
من سلم لیكرت الخماسي الذي كان  وهو یعبر عن الفئة الرابعة  3.70وهذا ما یفسره المتوسط الحسابي  ،6.9%

تباین في  وجودفیدل على  1.195وأما الانحراف المعیاري  ،وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة بموافق موافقا،
  .من حیث تأثیرها ةرابعاحتلت هذه العبارة المرتبة اللذلك  الإجابات،

 بشدة وموافق %34.5نلاحظ أن أغلبیة الأفراد أجابوا بموافق بنسبة  السابق من خلال الجدول: 03رقم العبارة * 
فهم من طرف العمال للبرامج والأجهزة المستخدمة في تحلیل ومعالجة ما یعني حقیقة أن هناك  ،%29.3بنسبة 

 والغیر موافق بنسبة % 17.2، أما بالنسبة للذین أجابوا بمحاید فبلغت نسبتهم المشاكل في الوقت المناسب
ومن الإجابات السابقة نجد أن معظم الإجابات تتمحور حول الموافقة ، %5.2بنسبة  غیر موافق بشدةو  ،12.1%
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وهو  ،یعبر عن الفئة الرابعة من سلم لیكرت الخماسيما وهو  3.72وبالنظر إلى المتوسط الحسابي  ،والموافقة بشدة
تباین في الإجابات، الیدل على عدم ، مما  1.176ما یدل على الاتجاه العام للعینة بموافق وأما الانحراف المعیاري 

  .حیث تأثیرهامن ة نیالمرتبة الثاالعبارة جاءت في  أن ومما سبق نلاحظ
نلاحظ أن نسبة الإجابتین الموافق بشدة والموافق كانت نسبتهما على  السابق من خلال الجدول :04رقم العبارة * 

أما بالنسبة  ،البرامج المستخدمة تتصف بسهولة التعلم والتشغیلحقیقة أن  وهو ما یؤكد % 17و %24الترتیب 
من خلال ، و %3.4بنسبة  غیر موافق بشدة، و % 19، وغیر موافق بـ% 5.2للإجابة محاید فكانت نسبتها 

الملاحظات السابقة نجد أن غالبیة آراء الأفراد تتمركز إجاباتهم حول الموافق والموافق بشدة وبالنظر إلى المتوسط 
موافق، تجاه العام للعینة بالاعلى الفئة الرابعة من سلم لیكرت الخماسي وهو یدل  الذي یعبر عنو  3.88الحسابي 

عبارة من خلال ما سبق نلاحظ أن الو  ،على وجود تباین في الإجاباتیدل الذي  1.255وأما الانحراف المعیاري 
  .نظرا لمتوسطها الحسابي المرتفع احیث تأثیره من لأولجاءت في الترتیب ا

  :قواعد البیانات - ج

  قواعد البیاناتب الخاصة نتائج الإحصاء الوصفي): 13(الجدول رقم 

  .قواعد البیاناتبالجدول التالي یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وكذا درجة الموافقة الخاصة     

الانحراف  الاتجاه  الترتیب
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 العـــــــــبــــــارات  الفــــــــــئـــــــــات

 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة  

 1.232 موافق  3

 

3.65 

 

 

17 

29.3 

19 

32.8

08 

13.8 

10 

17.2 

3 

5.2 

 تكرارال

النسبة 
% 

قواعد البیانات  - 1
  الموجودة محینة بشكل دائم

  

 1.008 موافق  2

 

3.81 

 

12 

20.7 

32 

55.2

05 

8.6 

06 

10.3 

02 

3.4 

 التكرار

النسبة 
% 

إمكانیة تعدیل هذه  - 2
البیانات دون تأثیر على 

 مردود العمل

 موافق  1

 

1.093 

 

3.86 

 

16 

27.6 

28 

48.3

05 

8.6 

05 

8.6 

03 

5.2 

 التكرار

النسبة 
% 

تساهم قواعد البیانات  - 3
في تبادل المعلومات بین 

الدوائر والأقسام  مختلف
 المختلفة

  الحاصل العام 3.773 1.111  موافق

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
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  :مناقشة النتائج -
نجد أن  قواعد البیاناتبخاص ال لإدارة الإلكترونیةلالمتمثل في عبارات المتغیر المستقل  السابقمن خلال الجدول   

الخماسي درجة موافق، أما  حیث یوافق على سلم لیكارت ،)3.773(الحاصل العام للمتوسط الحسابي یقارب قیمة 
كانت درجة تشتت الإجابات كلما  1من العدد أكبر القیمة  نحرفتإذ كلما ا ،)1.111(ف المعیاري قیمته ار الانح
  . أكثر

 % 29.3ن أجابوا بموافق بشدة بنسبة الجدول أعلاه أن غالبیة المستجوبی نلاحظ من خلال :01رقم العبارة * 
نة بشكل دائمتحقیقة  ، مما یؤكد أن الإدارة في بلدیة ملیانة%32.8وبموافق بـ  أما بالنسبة  ،وجد قواعد بیانات ومحیّ

جابات  ،%13.8فكانت بنسبة  محاید إجاباتبللذین أجابوا  على  فكانت نسبتهمغیر موافق وغیر موافق بشدة وإ
من سلم لیكرت  فهو یعبر عن الفئة الرابعة 3.65إلى المتوسط الحسابي وبالنظر  ،%5.2و %17.2التوالي 
وأما الانحراف المعیاري  عبارة موافق،ذي یتمحور حول وهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي العینة ال، الخماسي
  .من حیث تأثیرها ذه العبارة كانت في الترتیب الثالثكما نلاحظ أن ه ،الإجاباتتباین  ما یدل على 1.232فقیمته 

على العبارة أغلب أفراد العینة كانت موافقتهم بشدة وموافقة  أن السابق نلاحظ من خلال الجدول: 02رقم العبارة * 
إلا أن  ،إمكانیة تعدیل هذه البیانات دون التأثیر على مردود العمل ، مما یؤكد أن هناك%55.2و %20.7بنسبة 

كانت غیر موافقة بشدة بنسبة كانت محایدة، و  %8.6ونسبة  ،من عینة الدراسة لم توافق %10.3هناك أكثر من 
كان  من سلم لیكرت الخماسي الذي یعبر عن الفئة الرابعة  ماوهو  3.81وهذا ما یفسره المتوسط الحسابي  ،3.4%

تباین في  وجودفیدل على  1.093وأما الانحراف المعیاري  ،وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة بموافق موافقا،
  .من حیث تأثیرها ةثانیاحتلت هذه العبارة المرتبة اللذلك  الإجابات،

 بشدة وموافق %48.3نلاحظ أن أغلبیة الأفراد أجابوا بموافق بنسبة  السابق من خلال الجدول: 03رقم العبارة * 
قواعد البیانات تساهم في تبادل المعلومات بین مختلف الدوائر والأقسام ما یعني حقیقة أن  ،%27.6بنسبة 
بشدة وغیر موافق  ،على التوالي % 8.6فبلغت نسبتهم غیر موافق و ، أما بالنسبة للذین أجابوا بمحاید المختلفة
وبالنظر إلى  ،ومن الإجابات السابقة نجد أن معظم الإجابات تتمحور حول الموافقة والموافقة بشدة، %5.2بنسبة 

وهو ما یدل على الاتجاه العام ئة الرابعة من سلم لیكرت الخماسي، یعبر عن الفما وهو  3.86المتوسط الحسابي 
 أن تباین في الإجابات، ومما سبق نلاحظالیدل على عدم ، مما  1.176للعینة بموافق وأما الانحراف المعیاري 

  .نظرا لمتوسطها الحسابي المرتفع من حیث تأثیرها ولىالمرتبة الأالعبارة جاءت في 
 :معوقات تقف أمام تطبیق الإدارة الإلكترونیة - د

  الإدارة الإلكترونیةمعوقات تقف أمام تطبیق ب الخاصة نتائج الإحصاء الوصفي): 14(الجدول رقم 

معوقات تقف أمام تطبیق بالجدول التالي یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وكذا درجة الموافقة الخاصة 
  .الإدارة الإلكترونیة
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الانحراف  الاتجاه  الترتیب
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 العـــــــــبــــــارات  الفــــــــــئـــــــــات

 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق بشدة موافق  

 1.402 محاید  4

 

3.12 
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06 

10.3 

14 

24.1 

9 

15.5 

 تكرارال

 %النسبة 

یوجد التخطیط  -1
والتنسیق بین 

البلدیة والجھات 
  الوصیة

 1.067 موافق  3

 

3.60 
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17.2 

27 

46.6 

09 

15.5 

09 

15.5 
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3.4 

 التكرار

 %النسبة 

استحالة رقمنة  -2
بعض الأعمال 
وحتمیة النمط 
 التقلیدي فیھا

 موافق  2

 

1.236 

 

3.72 
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31 

20 

34.5 

08 

13.8 

07 

12.1 

04 

6.9 

 التكرار

 %النسبة 

عدم وعي أفراد  -3
المجتمع بوجود 
 الإدارة الالكترونیة

 موافق  1
 بشدة

1.125 

 

4.14 

 

29 

50.9 

15 

26.3 

08 

14 

02 

3.5 

03 

5.3 

 التكرار

 %النسبة 

نقص في عدد  -4
الموظفین 

المتخصصین في 
  تشغیل وصیانة

الأجھزة والبرامج 
 المستعملة

  الحاصل العام 3.645 1.207  موافق

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
  :مناقشة النتائج -

 معوقات تقف أمامبخاص ال لإدارة الإلكترونیةلالمتمثل في عبارات المتغیر المستقل  السابق من خلال الجدول   
حیث یوافق على سلم  ،)3.645(نجد أن الحاصل العام للمتوسط الحسابي یقارب قیمة  تطبیق الإدارة الإلكترونیة

 1من العدد أكبر القیمة  نحرفتإذ كلما ا ،)1.207(ف المعیاري قیمته ار الخماسي درجة موافق، أما الانح لیكارت
  . أكثركانت درجة تشتت الإجابات كلما 

وبموافق  % 29.3بنسبة  ن أجابوا بموافقالجدول أعلاه أن غالبیة المستجوبی نلاحظ من خلال :01رقم العبارة * 
 إجاباتبأما بالنسبة للذین أجابوا  ،، مما یؤكد أنه یوجد تخطیط وتنسیق بین البلدیة والجهات الوصیة%19بـ بشدة 
جابات  %10.3فكانت بنسبة  محاید  %24.1على التوالي غیر موافق وغیر موافق بشدة فكانت نسبتهموإ

وهو ما ، من سلم لیكرت الخماسي ةثالثفهو یعبر عن الفئة ال 3.12إلى المتوسط الحسابي وبالنظر  ،%15.5و
ما یدل  1.402وأما الانحراف المعیاري فقیمته  ،عبارة محایدذي یتمحور حول یدل على الاتجاه العام لرأي العینة ال

  .من حیث تأثیرها رابعذه العبارة كانت في الترتیب الكما نلاحظ أن ه ،الإجاباتتباین  على
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على العبارة أغلب أفراد العینة كانت موافقتهم بشدة وموافقة  أن السابق نلاحظ من خلال الجدول: 02رقم العبارة * 
استحالة في رقمنة بعض الأعمال وحتمیة النمط التقلیدي أن هناك  حقیقة ، مما یؤكد%46.6و %17.2بنسبة 

كانت غیر موافقة بشدة بنسبة و  ،وأخرى محایدة من عینة الدراسة لم توافق %15.5 نسبة قدرهاإلا أن هناك  ،فیها
من سلم لیكرت الخماسي الذي كان  بر عن الفئة الرابعة وهو یع 3.645وهذا ما یفسره المتوسط الحسابي  ،3.4%

تباین في  وجودفیدل على  1.067وأما الانحراف المعیاري  ،وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة بموافق موافقا،
  .من حیث تأثیرها ةثالثاحتلت هذه العبارة المرتبة اللذلك  الإجابات،

 بشدة وموافق %34.5نلاحظ أن أغلبیة الأفراد أجابوا بموافق بنسبة  السابق من خلال الجدول: 03رقم العبارة * 
، أما بالنسبة للذین أجابوا عدم وعي لأفراد المجتمع بوجود الإدارة الإلكترونیة ، ما یعني حقیقة أن هناك%31بنسبة 

ومن الإجابات ، %6.9وغیر موافق بشدة بنسبة  ،%12.1والغیر موافق بنسبة  % 13.8بمحاید فبلغت نسبتهم 
وهو  3.72وبالنظر إلى المتوسط الحسابي  ،السابقة نجد أن معظم الإجابات تتمحور حول الموافقة والموافقة بشدة

وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة بموافق وأما الانحراف  ،یعبر عن الفئة الرابعة من سلم لیكرت الخماسيما 
ة المرتبة الثانیالعبارة جاءت في  أن تباین في الإجابات، ومما سبق نلاحظالیدل على عدم ، مما  1.176المعیاري 

  .من حیث تأثیرها
نلاحظ أن نسبة الإجابتین الموافق بشدة والموافق كانت نسبتهما على  السابق من خلال الجدول :04رقم العبارة * 

المتخصصین في تشغیل وصیانة هناك نقص عدد الموظفین حقیقة أن  وهو ما یؤكد %26.3و %50.9الترتیب 
غیر موافق ، و % 3.5، وغیر موافق بـ % 14أما بالنسبة للإجابة محاید فكانت نسبتها  ،الأجهزة والبرامج المستعملة

من خلال الملاحظات السابقة نجد أن غالبیة آراء الأفراد تتمركز إجاباتهم حول الموافق ، و %3.4بنسبة  بشدة
الفئة الرابعة من سلم لیكرت الخماسي وهو  الذي یعبر عنو  4.14المتوسط الحسابي والموافق بشدة وبالنظر إلى 

 ،وجود تباین في الإجابات یدل علىالذي  1.155موافق، وأما الانحراف المعیاري تجاه العام للعینة بالاعلى یدل 
  .لمتوسطها الحسابي المرتفعنظرا  احیث تأثیره عبارة جاءت في الترتیب الأول منمن خلال ما سبق نلاحظ أن الو 
  )أبعاد جودة الخدمة العمومیة(الثاني بالجزء الخاصة نتائج الإحصاء الوصفيعرض وتحلیل  -3-2

أبعاد ( الخاصة بالجزء الثاني من الإستبانة وضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وكذا درجة الموافقةسن   
  ). جودة الخدمة العمومیة

 ببعدوكذا درجة الموافقة الخاصة  ف المعیاريار لي یوضح المتوسط الحسابي والانحالجدول التا: الاعتمادیةبعد  أ
  .الاعتمادیة

  الاعتمادیة بعدب الخاصة نتائج الإحصاء الوصفي): 15(الجدول رقم 

  .ببعد الاعتمادیةالجدول التالي یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وكذا درجة الموافقة الخاصة    
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الانحراف  الاتجاه  الترتیب
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 العـــــــــبــــــارات  الفــــــــــئـــــــــات

 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة  

 1.311 موافق  2

 

3.68 

 

 

20 

35.1 

16 

28.1 

09 

15.8 

07 

12.3 

05 

8.8 

 تكرارال

 %النسبة 

تلتزم البلدیة  - 1
بتقدیم خدمات 

إلكترونیة بكل كفاءة 
  وفعالیة

 1.146 موافق  1

 

3.72 

 

17 

29.3 

19 

32.8 

11 

19 

08 

13.8 

02 

3.4 

 التكرار

 %النسبة 

هناك تحسن  - 2
وتطویر مستمر 
للخدمات المقدمة 

  من طرف

 البلدیة

 حایدم  3

 

1.185 

 

3.33 

 

10 

17.2 

18 

31 

14 

24.1 

11 

19 

04 

6.9 

 التكرار

 %النسبة 

یمكن للمواطن  - 3
المتابعة والتعرف 

على جمیع 
 الإجراءات

  الحاصل العام  3.576 1.214  موافق

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
ت نلاحظ أن الحاصل العام للمتوسط ار ة عباثلاثالمتضمن  الاعتمادیةالخاص ببعد السابق من خلال الجدول    

 فیقدر بـ ف المعیاريار الخماسي درجة موافق، أما الانح ویوافق على سلم لیكارت )3.576(الحسابي یساوي
)1.214( .  

  :مناقشة النتائج -  
 % 35.1ن أجابوا بموافق بشدة بنسبة الجدول أعلاه أن غالبیة المستجوبی نلاحظ من خلال :01رقم العبارة * 

 ،تلتزم بتقدیم خدمات إلكترونیة بكل كفاءة وفعالیةحقیقة  ، مما یؤكد أن الإدارة في بلدیة ملیانة% .28.1وبموافق بـ 
جابات %15.8فكانت بنسبة  محاید إجاباتبأما بالنسبة للذین أجابوا  غیر موافق وغیر موافق بشدة فكانت ، وإ

من سلم  فهو یعبر عن الفئة الرابعة 3.68إلى المتوسط الحسابي وبالنظر  ،%8.8و %12.3والي على الت نسبتهم
وأما الانحراف  عبارة موافق،ذي یتمحور حول وهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي العینة ال، لیكرت الخماسي
من حیث  نيكانت في الترتیب الثا ذه العبارةكما نلاحظ أن ه ،الإجاباتتباین  ما یدل على 1.311المعیاري فقیمته 

  .تأثیرها
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على العبارة أغلب أفراد العینة كانت موافقتهم بشدة وموافقة  أن السابق نلاحظ من خلال الجدول: 02رقم العبارة * 
إلا أن تحسن وتطویر مستمر للخدمات المقدمة من طرف البلدیة،  ، مما یؤكد أن هناك%32.8و %29.3بنسبة 
كانت غیر موافقة بشدة بنسبة كانت محایدة، و  %19ونسبة  ،من عینة الدراسة لم توافق %13.8 نسبةهناك 
من سلم لیكرت الخماسي الذي كان  وهوما یعبر عن الفئة الرابعة  3.72وهذا ما یفسره المتوسط الحسابي  ،3.4%

تباین في  وجودفیدل على  1.146وأما الانحراف المعیاري  ،وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة بموافق موافقا،
  .من حیث تأثیرها نظرا لمتوسطها الحسابي المرتفع الأولىاحتلت هذه العبارة المرتبة لذلك  الإجابات،

 بشدة وموافق %31نلاحظ أن أغلبیة الأفراد أجابوا بموافق بنسبة  السابق من خلال الجدول: 03رقم العبارة * 
، أما بالنسبة للذین للمواطن المتابعة والتعرف على جمیع الإجراءاتما یعني حقیقة أنه یمكن ، %17.2بنسبة 

 ،%6.9وغیر موافق بشدة بنسبة ، % 19غیر موافق فبلغت نسبتهم و  %24.1فبلغت نسبتهم  أجابوا بمحاید
على  وهو ما یدلة من سلم لیكرت الخماسي، ئة الثالثیعبر عن الفما وهو  3.33وبالنظر إلى المتوسط الحسابي 

تباین في الإجابات، ومما سبق الیدل على عدم ، مما  1.176وأما الانحراف المعیاري  الاتجاه العام للعینة بمحاید
  .من حیث تأثیرها ثالثةالمرتبة الالعبارة جاءت في  أن نلاحظ

 بعدوكذا درجة الموافقة الخاصة ب ف المعیاريار لي یوضح المتوسط الحسابي والانحالجدول التا: ةالملموسیبعد  -ب
 .الملموسیة

  ةالملموسی بعدب الخاصة نتائج الإحصاء الوصفي): 16(الجدول رقم 

  .ببعد الملموسیةالجدول التالي یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وكذا درجة الموافقة الخاصة     

الانحراف  الاتجاه  الترتیب
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 العـــــــــبــــــارات  الفــــــــــئـــــــــات

 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة  

 1.404 محاید  2

 

2.32 

 

 

07 

12.1 

07 

12.1 

04 

6.9 

18 

31 

21 

36.2 

 تكرارال

النسبة 
% 

تمتلك البلدیة  - 1
مكاتب جیدة تسمح 
لها بتقدیم خدمات 

  راقیة

 1.250 موافقغیر   3

 

2.21 

 

02 

3.4 

11 

19 

06 

10.3

16 

27.6 

22 

37.9 

 التكرار

النسبة 
% 

تمتلك البلدیة  - 2
قاعات انتظار 
مریحة وملاءمة 
ومجهزة لخدمة 

 المواطنین

 تضع البلدیة - 3 التكرار 09 17 08 16 07 2.91 1.313 حایدم  1
لوحات وعلامات 
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  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
ت نلاحظ أن الحاصل العام للمتوسط ار ة عباثلاثالمتضمن  الاعتمادیةالخاص ببعد  السابقمن خلال الجدول    

فیقدر  ف المعیاريار ، أما الانحبشدة موافقغیر الخماسي درجة  ویوافق على سلم لیكارت )2.48( الحسابي یساوي
   .)1.322( بـ

  :مناقشة النتائج -
 % 36.2موافق بشدة بنسبة غیر ن أجابوا بالجدول أعلاه أن غالبیة المستجوبی نلاحظ من خلال :01رقم العبارة * 
  لا تمتلك مكاتب جیدة تسمح لها بتقدیم خدمات راقیة، ، مما یؤكد أن الإدارة في بلدیة ملیانة% 31غیر موافق بـ وب

جابات%6.9فكانت بنسبة  محاید إجاباتبأما بالنسبة للذین أجابوا  متساویة  موافق بشدة فكانت نسبتهمموافق و  ، وإ
وهو ، من سلم لیكرت الخماسي ةثالثفهو یعبر عن الفئة ال 2.32إلى المتوسط الحسابي وبالنظر  ،%12.1 بنسبة

ما  1.404وأما الانحراف المعیاري فقیمته  ،عبارة محایدذي یتمحور حول یدل على الاتجاه العام لرأي العینة الما 
  .من حیث تأثیرها ذه العبارة كانت في الترتیب الثانيكما نلاحظ أن ه ،الإجاباتتباین  یدل على

 بشدة وغیر موافقة   موافقةأغلب أفراد العینة كانت غیر  أن السابق نلاحظ من خلال الجدول: 02رقم العبارة * 
البلدیة لا تمتلك قاعات انتظار مریحة وملائمة  ، مما یؤكد أنعلى الترتیب %27.6و %37.9على العبارة بنسبة 

ت كان %19ونسبة  ،ة بشدةوافقمن عینة الدراسة كانت م %3.4 نسبةإلا أن هناك ، ومجهزة لخدمة المواطنین
من  ة ثانیوهوما یعبر عن الفئة ال 2.22وهذا ما یفسره المتوسط الحسابي  ،%10.3بنسبة  محایدةكانت و  ة،موافق

فیدل  1.250وأما الانحراف المعیاري  ،موافقغیر وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة ب، سلم لیكرت الخماسي
  .من حیث تأثیرها  ثالثةاحتلت هذه العبارة المرتبة اللذلك  تباین في الإجابات، وجودعلى 

غیر و  %29.3موافق بنسبة غیر نلاحظ أن أغلبیة الأفراد أجابوا ب السابق من خلال الجدول: 03رقم العبارة * 
تضع لوحات وعلامات إرشادیة تساعد على الوصول إلى  لا البلدیة ، ما یعني حقیقة أن%15.5بنسبة  بشدة موافق

موافق فبلغت ب أما بالنسبة للذین أجابوا ،%13.8فبلغت نسبتهم  أجابوا بمحاید، أما بالنسبة للذین المصالح بسهولة
ئة یعبر عن الفما وهو  2.91وبالنظر إلى المتوسط الحسابي  ،%12.1، وموافق بشدة بنسبة % 27.6نسبتهم 

، 1.313وأما الانحراف المعیاري  على الاتجاه العام للعینة بمحاید وهو ما یدلالثالثة من سلم لیكرت الخماسي، 
 من حیث تأثیرها ولىالمرتبة الأالعبارة جاءت في  أن تباین في الإجابات، ومما سبق نلاحظ وجودیدل على مما 

  .نظرا لمتوسطها الحسابي المرتفع

   12.1 27.6 13.8 النسبة  15.5 29.3
% 

إرشادیة تساعد 
الوصول إلى ى عل

 المصالح بسهولة

غیر موافق    الحاصل العام  2.48 1.322
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 بعدوكذا درجة الموافقة الخاصة ب ف المعیاريار لي یوضح المتوسط الحسابي والانحالجدول التا: الأمانبعد  - ج
 .الأمان

  الأمان بعدب الخاصة نتائج الإحصاء الوصفي): 17(الجدول رقم 

  .ببعد الأمانالجدول التالي یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وكذا درجة الموافقة الخاصة     

الانحراف  الاتجاه  الترتیب
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 العـــــــــبــــــارات  الفــــــــــئـــــــــات

 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة  

  
3  

 1.128 محاید

 

3.37 
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 تكرارال

النسبة 
% 

تتعامل الإدارة  - 1
مع المعلومات بكل 

  سریة واحترافیة

 0.714 موافق  1
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00 

 التكرار

النسبة 
% 

تحتفظ البلدیة  - 2
بسجلات موثقة 
ورسمیة عن كل 

المواطنین الذین تم 
التكفل بهم أو تقدیم 

 الخدمة لهم

 وافقم  2

 

1.077 

 

3.98 

 

22 
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21 
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01 
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 التكرار

النسبة 
% 

العمل  - 3
بالحسابات الخاصة 

یشعر الموظف 
بقدر المسؤولیة 
 الملقاة على عاتقه

  الحاصل العام  3.81 0.973  موافق

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
ت نلاحظ أن الحاصل العام للمتوسط ار ة عباثلاثالمتضمن  الأمانالخاص ببعد السابق من خلال الجدول     

 فیقدر بـ ف المعیاريار ، أما الانحوافقالخماسي درجة م ویوافق على سلم لیكارت )3.81( الحسابي یساوي
)0.973.(  

  :مناقشة النتائج -
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 ، و% 32.8بنسبة  ن أجابوا بموافقالجدول أعلاه أن غالبیة المستجوبی نلاحظ من خلال :01رقم العبارة * 
أما بالنسبة للذین تتعامل مع المعلومات بكل سریة واحترافیة،  ، مما یؤكد أن الإدارة% 17.2 نسبةبـ بشدة موافقب

جابات %19فكانت بنسبة  محاید إجاباتبأجابوا   على التوالي بـ موافق بشدة فكانت نسبتهمغیر موافق و غیر ، وإ
، من سلم لیكرت الخماسي فهو یعبر عن الفئة الثالثة 3.37إلى المتوسط الحسابي وبالنظر ، %1.7و 26.7%

 1.128وأما الانحراف المعیاري فقیمته  ذي یتمحور حول عبارة محاید،وهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي العینة ال
  .من حیث تأثیرها لثذه العبارة كانت في الترتیب الثاكما نلاحظ أن ه ،الإجاباتتباین  ما یدل على

على العبارة موافقة بشدة موافقة و  أغلب أفراد العینة كانت أن السابق نلاحظ من خلال الجدول: 02رقم العبارة * 
تحتفظ بسجلات موثقة ورسمیة عن كل المواطنین  على الترتیب، مما یؤكد أن البلدیة %25.9و %58.6بنسبة 

مع عدم  ة،وافقمغیر من عینة الدراسة كانت  %3.4 نسبةإلا أن هناك ، الذین تم التكفل بهم أو تقدیم الخدمة لهم
وهوما  4.09وهذا ما یفسره المتوسط الحسابي  ،%ة، حایدكانت م %10.3ونسبة  وجود إجابات بغیر موافق بشدة،

وأما الانحراف  ،وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة بموافق، من سلم لیكرت الخماسي ة رابعة الیعبر عن الفئ
من حیث  ولىاحتلت هذه العبارة المرتبة الألذلك  تباین في الإجابات، وجود عدم فیدل على 0.714المعیاري 

  .نظرا لمتوسطها الحسابي المرتفع تأثیرها
 موافقو  %37.9بنسبة  بشدة نلاحظ أن أغلبیة الأفراد أجابوا بموافق السابق الجدولمن خلال : 03رقم العبارة * 

أما العمل بالحسابات الخاصة یشعر الموظف بقدر المسؤولیة الملقاة على عاتقه،  أن ما یعني، %36.2بنسبة 
 12.1موافق فبلغت نسبتهم غیر بأما بالنسبة للذین أجابوا و  ،%10.3فبلغت نسبتهم  بالنسبة للذین أجابوا بمحاید

ة من سلم رابعئة الیعبر عن الفما وهو  3.98وبالنظر إلى المتوسط الحسابي  ،%1.7 موافق بشدة بنسبةغیر ، و %
یدل على ، مما 1.077وأما الانحراف المعیاري  وافق،على الاتجاه العام للعینة بم وهو ما یدللیكرت الخماسي، 

   .من حیث تأثیرها ثانیةالمرتبة الالعبارة جاءت في  أن تباین في الإجابات، ومما سبق نلاحظ وجود
 بعدوكذا درجة الموافقة الخاصة ب ف المعیاريار لي یوضح المتوسط الحسابي والانحالجدول التا: الاستجابةبعد  -د

 .الاستجابة

  الاستجابة بعدب الخاصة نتائج الإحصاء الوصفي): 18(الجدول رقم 

  .ببعد الاستجابةالجدول التالي یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وكذا درجة الموافقة الخاصة     

الانحراف  الاتجاه  ترتیب
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 العـــــــــبــــــارات  الفــــــــــئـــــــــات

 موافق بشدةغیر  غیر موافق محاید موافق موافق بشدة  

 1.112 موافق  3

 

3.63 

 

14 

24.1 

21 

36.2 

10 

17.2 

11 

19 

01 

1.7 

 تكرارال

 %النسبة 

تحرص الإدارة  - 1
على تقدیم خدمات 
آنیة وفي الآجال 

  المحددة
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 1.081 موافق  2

 

3.79 15 

25.9 

26 

44.8 

07 

12.1 

07 

12.1 

00 

3.4 

 التكرار

 %النسبة 

تسعى الإدارة  - 2
إلى تجنید فعلي 

لمفهوم تقریب الإدارة 
 من المواطن

 وافقم  1

 

1.113 

 

3.89 

 

19 

32.8 

23 

39.7 

08 

13.8 

04 

6.9 

03 

5.2 

 التكرار

 %النسبة 

تسعى الإدارة  - 3
إلى تحسین صورتها 

 لدى المواطنین

  الحاصل العام 3.77 1.102  موافق

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
ت نلاحظ أن الحاصل العام للمتوسط ار ة عباثلاثالمتضمن  الاستجابةالخاص ببعد السابق من خلال الجدول     

 فیقدر بـ ف المعیاريار الانح، أما وافقالخماسي درجة م ویوافق على سلم لیكارت ،)3.77( الحسابي یساوي
)1.102.(  

  :مناقشة النتائج -
، و % 36.2بنسبة  الجدول أعلاه أن غالبیة المستجوبین أجابوا بموافق نلاحظ من خلال :01رقم العبارة * 

أما ، تحرص على تقدیم خدمات آنیة وفي الآجال المحددة، مما یؤكد أن الإدارة % 24.1بموافق بشدة بـنسبة 
جابات غیر موافق وغیر %17.2فكانت بنسبة  محاید إجاباتببالنسبة للذین أجابوا   موافق بشدة فكانت نسبتهم، وإ

من سلم لیكرت  ةرابعفهو یعبر عن الفئة ال 3.63إلى المتوسط الحسابي ، وبالنظر %1.7و %19على التوالي بـ 
وأما الانحراف المعیاري  ،وافقي یتمحور حول عبارة مذوهو ما یدل على الاتجاه العام لرأي العینة ال، الخماسي
  .من حیث تأثیرها ذه العبارة كانت في الترتیب الثالثكما نلاحظ أن ه ،الإجاباتتباین  ما یدل على 1.112فقیمته 

على العبارة موافقة وموافقة بشدة  أغلب أفراد العینة كانت أن السابق نلاحظ من خلال الجدول: 02رقم العبارة * 
تسعى إلى تجنید فعلي لمفهوم تقریب الإدارة من على الترتیب، مما یؤكد أن البلدیة  %25.9و %44.8بنسبة 

 ،بشدة على الترتیب ةوافقغیر مو  غیر موافقةمن عینة الدراسة كانت  %3.4و %12.1 نسبةإلا أن هناك ، المواطن
من سلم  وهوما یعبر عن الفئة الرابعة  3.79وهذا ما یفسره المتوسط الحسابي  كانت محایدة، %12.1ونسبة 

 وجودفیدل على  1.081وأما الانحراف المعیاري  ،وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة بموافق، لیكرت الخماسي
  .من حیث تأثیرها ثانیةاحتلت هذه العبارة المرتبة اللذلك  تباین في الإجابات،

 بشدة قموافو  %39.7بنسبة  نلاحظ أن أغلبیة الأفراد أجابوا بموافق السابق من خلال الجدول: 03رقم العبارة * 
أما بالنسبة للذین أجابوا إدارة البلدیة تسعى إلى تحسین صورتها لدى المواطنین،  ، ما یعني أن%32.8بنسبة 
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، وغیر موافق بشدة % 6.9موافق فبلغت نسبتهم بغیر أما بالنسبة للذین أجابوا و  ،%13.8فبلغت نسبتهم  بمحاید
وهو ئة الرابعة من سلم لیكرت الخماسي، یعبر عن الفما وهو  3.89وبالنظر إلى المتوسط الحسابي  ،%5.2بنسبة 
تباین في الإجابات،  وجودیدل على ، مما 1.113وأما الانحراف المعیاري  على الاتجاه العام للعینة بموافق، ما یدل

  .نظرا لمتوسطها الحسابي المرتفع من حیث تأثیرها الأولىالمرتبة العبارة جاءت في  أن ومما سبق نلاحظ
 بعدوكذا درجة الموافقة الخاصة ب ف المعیاريار لي یوضح المتوسط الحسابي والانحالجدول التا: التعاطفبعد  -ه

 .التعاطف

  التعاطف بعدب الخاصة الوصفينتائج الإحصاء ): 19(الجدول رقم 

  .ببعد التعاطفالجدول التالي یوضح المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وكذا درجة الموافقة الخاصة     

الانحراف  الاتجاه  الترتیب
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 العـــــــــبــــــارات  الفــــــــــئـــــــــات

 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة  

 0.961 موافق  1

 

4.07 

 

 

23 

39.7 

20 

34.5 

09 

15.5 

05 

8.6 

00 

00 

 تكرارال

 %النسبة 

یرغب الموظفون  - 1
وباستعداد تام 
للتعاون مع 
  المواطنین

  
3  

 1.203 موافق

 

3.74 17 

29.3 

22 

37.9 

08 

13.8 

06 

10.3 

04 

6.9 

 التكرار

 %النسبة 

إدراك الموظفین  - 2
إلى المتاعب التي 
تواجه المواطن في 

حالة ارتكابهم أخطاء 
 إداریة في حقه

 وافقم  2

 

1.205 

 

3.89 

 

21 

36.2 

23 

39.7 

02 

3.4 

08 

13.8 

03 

5.2 

 التكرار

 %النسبة 

یتم مراعاة  - 3
الخاصة الحالات 

بالمواطنین مثل 
 إلخ.....العجز

  الحاصل العام 3.9 1.123  موافق

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
ت نلاحظ أن الحاصل العام للمتوسط ار ة عباثلاثالمتضمن  التعاطفالخاص ببعد  أعلاهمن خلال الجدول     

 فیقدر بـ ف المعیاريار ، أما الانحقوافالخماسي درجة م سلم لیكارتویوافق على  ،)3.9( الحسابي یساوي
)1.123.(  
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  :مناقشة النتائج -
، و % 39.7بنسبة  بشدة الجدول أعلاه أن غالبیة المستجوبین أجابوا بموافق نلاحظ من خلال :01رقم العبارة * 

أما بالنسبة للذین ، للتعاون مع المواطنینالموظفون یرغبون وباستعداد تام ، مما یؤكد أن % 34.5بـنسبة  بموافق
جابات غیر موافق %15.5فكانت بنسبة  محاید إجاباتبأجابوا  ، مع عدم وجود إجابات %8.6 فكانت بنسبة، وإ

من سلم لیكرت  فهو یعبر عن الفئة الرابعة 4.07إلى المتوسط الحسابي ، وبالنظر بالنسبة لغیر موافق بشدة
وأما الانحراف المعیاري  ذي یتمحور حول عبارة موافق،الاتجاه العام لرأي العینة الوهو ما یدل على ، الخماسي
من  انت في الترتیب الأولذه العبارة ككما نلاحظ أن ه ،الإجاباتفي تباین  عدم وجود ما یدل على 0.961فقیمته 

  .نظرا لمتوسطها الحسابي المرتفع حیث تأثیرها
على العبارة موافقة وموافقة بشدة  أغلب أفراد العینة كانت أن السابق الجدولنلاحظ من خلال : 02رقم العبارة * 

الموظفین یدركون المتاعب التي تواجه المواطن في حالة  على الترتیب، مما یؤكد أن %29.3و %37.89بنسبة 
وغیر  من عینة الدراسة كانت غیر موافقة %6.9و %10.3نسبة إلا أن هناك ارتكابهم أخطاء إداریة في حقه، 

وهوما یعبر عن  3.74كانت محایدة، وهذا ما یفسره المتوسط الحسابي  %13.8ونسبة ة بشدة على الترتیب، وافقم
، وأما الانحراف المعیاري وهو ما یدل على الاتجاه العام للعینة بموافق، من سلم لیكرت الخماسية الفئة الرابع

  .من حیث تأثیرها ةلثاحتلت هذه العبارة المرتبة الثالذلك  تباین في الإجابات، جودو فیدل على  1.203
بشدة  قموافو  %39.7بنسبة  نلاحظ أن أغلبیة الأفراد أجابوا بموافق السابق من خلال الجدول: 03رقم العبارة * 

أما الخ، ...الموظفین یراعون بعض الحالات الخاصة بالمواطنین مثل العجز والأمومة، ما یعني أن %36.2بنسبة 
، % 13.8موافق فبلغت نسبتهم بغیر أما بالنسبة للذین أجابوا و  ،%3.4فبلغت نسبتهم  بالنسبة للذین أجابوا بمحاید
ئة الرابعة من سلم الف یعبر عنما وهو  3.89وبالنظر إلى المتوسط الحسابي  ،%5.2وغیر موافق بشدة بنسبة 

یدل على ، مما 1.205وأما الانحراف المعیاري  على الاتجاه العام للعینة بموافق، وهو ما یدللیكرت الخماسي، 
  .من حیث تأثیرها ثانیةالمرتبة الالعبارة جاءت في  أن تباین في الإجابات، ومما سبق نلاحظ وجود

  TEST One Sample Tاختبار الفرضیات  -4
تحلیل ومناقشة نتائج إجابات عینة الدراسة سوف نتطرق إلى اختبار قابلیة النتائج للتعمیم على مجتمع بعد 

لتحقیق هذا الهدف قمنا بتحویل الجزء الأول من و  ،الدراسة على أنها نتائج معنویة تعكس فعلا الواقع محل الدراسة
مسة محاور تتناسب مع أبعد جودة الخدمات، وكل واحد، والجزء الثاني قمنا بتقسیمه إلى خ محورالاستبیان إلى 

 ،لبعد إحصائي بجمع عباراته عن طریق المتوسطات الحسابیة وتحویلها لعبارة وحیدة تمثل المحور محور تم تحویله
 One Sample T Testللعینة الواحدة  Tة التي تمثل المحاور قمنا بتطبیق اختبار الحصول على الأبعاد الست وبعد

  .ل بعد والبحث عن إمكانیة وجود فروقات ذات دلالة إحصائیةلاختبار ك
푡 = ̅ 	

/√
.  

  المتوسط الحسابي 푥̅:  حیث
        푢 الوسط الحسابي للمجتمع  
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        푠 الانحراف المعیاري للعینة  
        푛 1حجم العینة  

الذي یدل على أن احتمال الخطأ المسموح به  푆푖푔(훼)  %5عند مستوى دلالة  Tاختبار الفرضیات باستخدام *
  :وهذا على أساس قاعدة القرار التالیة %95مما یعكس مجال الثقة بین  %5یكون في حدود 

  .푆푖푔(훼)	 < 5%إذا كانت فیه  H0قبول الفرضیة الصفریة  -
  .푆푖푔(훼)  >  %5إذا كانت قیمة  H1قبول الفرضیة البدیلة  -

  .فهذا یعني و یبین أن إجابات أفراد العینة بعیدة عن مركز الحیاد 푆푖푔(훼)> % 5وعلیه إذا كان
  ضرورة حتمیة بالنسبة لبلدیة ملیانة لكترونیةالإ  تطبیق الإدارة :اختبار الفرضیة الأولى -1- 4
  توجد ضرورة حتمیة بالنسبة لبلدیة ملیانة في تطبیق الإدارة الإلكترونیةلا  :الفرضیة الصفریة -
  توجد ضرورة حتمیة بالنسبة لبلدیة ملیانة في تطبیق الإدارة الإلكترونیة: الفرضیة البدیلة -

 الخاص بالإدارة الإلكترونیة للجزء الأول Tیمثل اختبار : )20(الجدول رقم 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,61 1,20 1,404 000, 56 13,655 الجزء الخاص بالإدارة الإلكترونیة

 SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
وهو ما یؤكد وجود ) % 0.00( 0.000قدرت قیمتها بـ إذ  푆푖푔(훼)على ضوء النتائج أعلاه یتبین أن قیمة    

توجد ضرورة حتمیة بالنسبة  هقبل الفرضیة البدیلة بأنونعلاقة ذات دلالة إحصائیة وعلیه نرفض الفرضیة الصفریة 
  .المرفق العام ةدعمها لإجراءات عصرنن خلال م، وذلك لبلدیة ملیانة في تطبیق الإدارة الإلكترونیة

جودة  أبعادو  في بلدیة ملیانة الإدارة الالكترونیة تطبیق بین الإحصائیة العلاقة: الفرضیة الثانیةاختبار  -2- 4
  %5 دلالة  عند مستوى مقدمةالخدمة ال

  .مع أبعاد جودة الخدمات المقدمة والتي تتوافق الثانیة هذه الفرضیةهناك خمس فرضیات فرعیة تندرج تحت     
جودة و  في بلدیة ملیانة الإدارة الالكترونیةبین تطبیق  الإحصائیة العلاقة: الفرضیة الفرعیة الأولى -2-1- 4

  %5 دلالة  عند مستوىالاعتمادیة  من خلال بعد مقدمةالخدمة ال
جودة و في بلدیة ملیانة الإدارة الالكترونیة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقةلا  :الفرضیة الصفریة -

  %5 عند مستوى الاعتمادیةبعد  من خلالة الخدمة المقدم

                                                             
  .54مرجع سابق، صسردون منیر،  ،أوشبر محمد 1
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جودة الخدمة و الإدارة الالكترونیة في بلدیة ملیانة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقة :الفرضیة البدیلة -
  %5 عند مستوى الاعتمادیةبعد  من خلالة المقدم

في بلدیة ملیانة وجودة الخدمة الإدارة الالكترونیة تطبیق بین  الإحصائیة علاقةلل Tاختبار : )21( الجدول رقم
  الاعتمادیة لال بعدمن خ المقدمة

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de 

la différence à 95 % 

Inférieur 

Supéri

eur 

 1,02 42, 719, 000, 56 4,740 الاعتمادیة بعد

 SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
وعلیه نرفض ) %0.00( 0.000حیث بلغت قیمتها  %5أقل من 푆푖푔(훼)	نلاحظ من خلال الجدول أن قیمة   

الإدارة الالكترونیة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقةالفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تقول 
وجود  وهذا من خلال، %5 عند مستوى الاعتمادیةبعد  من خلالة و مستوى جودة الخدمة المقدمفي بلدیة ملیانة 

  .ن وتطویر مستمر للخدمات المقدمة من طرف البلدیةیتحس
  .وفعالیةبكل كفاءة ة إلى تحقیق أهدافها المخطط لها طموح البلدی 
جودة و  في بلدیة ملیانة الإدارة الالكترونیةبین تطبیق  الإحصائیة العلاقة: الفرضیة الفرعیة الثانیة -2-2- 4

  %5 دلالة  عند مستوىالملموسیة  من خلال بعد مقدمةالخدمة ال
جودة و الإدارة الالكترونیة في بلدیة ملیانة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقةلا  :الفرضیة الصفریة -

  %5 عند مستوى یةالملموسبعد  من خلالة الخدمة المقدم
جودة الخدمة و الإدارة الالكترونیة في بلدیة ملیانة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقة :الفرضیة البدیلة -

  %5 عند مستوى ةیالملموس بعد من خلالة المقدم
جودة الخدمة في بلدیة ملیانة و الإدارة الالكترونیة تطبیق بین  الإحصائیة علاقةلل Tاختبار ): 22( الجدول رقم

  الملموسیة من خلال بعد المقدمة
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Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 2 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

یةالملموس بعد  5,245 56 ,000 ,912 ,56 1,26 

 SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
وعلیه نرفض ) %0.00( 0.000حیث بلغت قیمتها  %5أقل من 푆푖푔(훼)	نلاحظ من خلال الجدول أن قیمة   

الإدارة الالكترونیة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقةالفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تقول 
، أي لابد من وضع %5 عند مستوى یةالملموس بعد من خلالة و مستوى جودة الخدمة المقدمفي بلدیة ملیانة 

  .ى المصالح بسهولةلوحات وعلامات إرشادیة تساعد على الوصول إل
جودة و  في بلدیة ملیانة الإدارة الالكترونیةالعلاقة الإحصائیة بین تطبیق  :ةالفرضیة الفرعیة الثالث - 4-2-3

  %5 دلالة  عند مستوىالأمان  من خلال بعد مقدمةالخدمة ال
جودة و الإدارة الالكترونیة في بلدیة ملیانة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقةلا  :الفرضیة الصفریة -

  %5 عند مستوى بعد الأمان من خلالة الخدمة المقدم
جودة الخدمة و الإدارة الالكترونیة في بلدیة ملیانة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقة :الفرضیة البدیلة -

  %5 عند مستوى الأمان بعد من خلالة المقدم
في بلدیة ملیانة ومستوى جودة الإدارة الالكترونیة تطبیق بین  الإحصائیة علاقةلل Tاختبار : )23( الجدول رقم

  نماالأ من خلال بعد الخدمة المقدمة
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

بعد الأمان   
11,499 56 ,000 1,088 ,90 1,28 

 SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: لمصدرا
وعلیه نرفض ) %0.00( 0.000حیث بلغت قیمتها  %5أقل من 푆푖푔(훼)	نلاحظ من خلال الجدول أن قیمة

الإدارة الالكترونیة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقةالفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تقول 
، أي لابد من البلدیة أن %5 عند مستوى الأمان بعد من خلالة و مستوى جودة الخدمة المقدمفي بلدیة ملیانة 

  .المواطنین الذین تم التكفل بهم أو تقدیم الخدمة لهمتحتفظ بسجلات موثقة ورسمیة عن كل 
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جودة و  في بلدیة ملیانة الإدارة الالكترونیةالعلاقة الإحصائیة بین تطبیق  :ةالفرضیة الفرعیة الرابع - 4-2-4
  %5 دلالة  عند مستوى الإستجابة من خلال بعد مقدمةالخدمة ال

وجودة الإدارة الالكترونیة في بلدیة ملیانة  تطبیق بین إحصائیةدلالة  ذات توجد علاقةلا  :الفرضیة الصفریة -
  %5 عند مستوى بعد الاستجابة من خلالة الخدمة المقدم

جودة الخدمة و الإدارة الالكترونیة في بلدیة ملیانة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقة :الفرضیة البدیلة -
  %5 عند مستوى الاستجابة بعد من خلالة المقدم

في بلدیة ملیانة ومستوى جودة الإدارة الالكترونیة تطبیق بین  الإحصائیة علاقةلل Tاختبار ): 24( الجدول رقم
  ستجابةالا من خلال بعد الخدمة المقدمة

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,19 60, 895, 000, 56 6,069 ةالاستجاببعد  

 SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر

) %0.00( 0.000حیث بلغت قیمتها  % 5أقل من  푆푖푔(훼)من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة     
جودة علاقة ذات دلالة إحصائیة بین وعلیه نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تقول أن هناك 

الإدارة على  سعي، وذلك من خلال %5یة دلالة إحصائعند مستوى  ومدى الاستجابة للمواطنین الخدمات المقدمة
  .تحسین صورتها لدى المواطنین

جودة و  في بلدیة ملیانة الإدارة الالكترونیةالعلاقة الإحصائیة بین تطبیق  :ةالخامسالفرضیة الفرعیة  - 4-2-5
  %5 دلالة  عند مستوىالتعاطف  من خلال بعد مقدمةالخدمة ال

جودة و الإدارة الالكترونیة في بلدیة ملیانة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقةلا  :الفرضیة الصفریة -
  %5 عند مستوى بعد التعاطف خلالمن ة الخدمة المقدم

جودة الخدمة و الإدارة الالكترونیة في بلدیة ملیانة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقة :الفرضیة البدیلة -
  %5 عند مستوى التعاطف بعد من خلالة المقدم

بلدیة ملیانة وجودة الخدمة في الإدارة الالكترونیة تطبیق بین  الإحصائیة علاقةلل Tاختبار ): 25( الجدول رقم
  تعاطفبعد المن خلال  المقدمة
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Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de 

la différence à 95 % 

Inférieur 

Supéri

eur 

 1,33 82, 1,070 000, 56 8,407 بعد التعاطف

 SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
) %0.00( 0.000حیث بلغت قیمتها  % 5أقل من  푆푖푔(훼)من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة      

جودة علاقة ذات دلالة إحصائیة بین وعلیه نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تقول أن هناك 
وذلك من خلال  ،%5یة دلالة إحصائ عند مستوى أثناء التعامل  لمواطنینمع ا تعاطفومدى ال الخدمات المقدمة

  .الخ....رغبة الموظفین واستعدادهم التام للتعاون مع المواطنین، ومراعاة الحالات الخاصة بهم مثل العجز والحمل 
  Test d'homogénéité des variances :اختبار التجانس-5

 تباینات إجابات عینة الدراسة تجانسیمثل اختبار : )62(الجدول رقم 

المستوى   الأقدمیة
  التعلیمي

  المحاور  ع الاجتماعينو ال  العمر

0.432  
0.345  
0.586  
0.964  
0.043  
0.644  

0.152  
0.005  
0.638  
0.532  
0.362  
0.304  

0.545  
0.052  
0.095  
0.112  
0.007  
0.187  

0.912  
0.377  
0.430  
0.030  
0.594  
0.086  

  )الإدارة الإلكترونیة(المحور الأول 
  )الاعتمادیةبعد (المحور الثاني 
  )الملموسیةبعد (المحور الثالث 
  )عد الأمانب(المحور الرابع 

  )بعد الاستجابة(المحور الخامس 
  )بعد التعاطف(المحور السادس 

 SPSS 23من إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات : المصدر
  :نتائج نقوم باتباع القاعدة التالیةاللتحلیل 

  مما یدل على عدم وجود تجانس) 0.05(%5أقل من  푆푖푔(훼) :صفریةالفرضیة ال -
  مما یدل على وجود تجانس) 0.05(%5أكبر من  푆푖푔(훼) :الفرضیة البدیلة -
مقارنة بالمتغیرات  6والمحور 3والمحور 1في المحور 푆푖푔(훼)من خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان قیمة  -

وعلیه نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة بأنه هناك تجانس في آراء ) 0.05( %5الدیمغرافیة أكبر من 
جابات أفراد العینة   .وإ

، وعلیه )0.05( %5أقل من   푆푖푔(훼)كما نلاحظ في المحور الثاني بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیمي قیمة  -
نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة بأنه لا یوجد تجانس، وهذا راجع لان المحور الثاني عبارة عن 

  .العلاقة بین بعد الاعتمادیة والمستوى التعلیمي
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قیمة بالنسبة للمتغیر الدیموغرافي النوع الاجتماعي  푆푖푔(훼)كما نلاحظ أیضا في المحور الرابع أن قیمة  -
푆푖푔(훼) یوجد تجانس في لا  بأنهالفرضیة الصفریة  وقبول  رفض الفرضیة البدیلة مما یعني) 0.05(%5من  قلأ

  .الدراسةأراء أفراد عینة 
، وعلیه نرفض )0.05( %5أقل من   푆푖푔(훼)بالنسبة لمتغیر العمر قیمة  كما نلاحظ في المحور الخامس -

الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة بأنه لا یوجد تجانس، وهذا راجع لان المحور الخامس عبارة عن العلاقة 
  .بین بعد الاستجابة والعمر

، وعلیه نرفض )0.05( %5أقل من   푆푖푔(훼)كما نلاحظ في المحور الخامس بالنسبة لمتغیر الأقدمیة قیمة  -
الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة بأنه لا یوجد تجانس، وهذا راجع لان المحور الخامس عبارة عن العلاقة 

  )06 أنظر الملحق رقم( .بین بعد الاستجابة والأقدمیة
  ONE WAY ANOVA الدیمغرافیةاختبار تباین إجابات عینة الدراسة باختلاف خصائصها  -6

سنحاول اختبار إمكانیة وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات عینة الدراسة باختلاف أو تغیر    
 ONE WAYالذي یتضمنه باستخدام ) المحاور(عناصر المتغیرات ها الدیمغرافیة بحیث تتماشى مع خصائص

ANOVA  عند مستوى دلالة	푆푖푔(훼) )05 % (  بالإضافة إلى استخدام الاختبار البعديPost hoc  لتحدید
مصدر التباین في حالة وجوده ولصالح أي فئة من الفئات الناتجة عن تغیر الخصائص الدیمغرافیة ومن هنا نحكم 

  :على التباین وفق قاعدة القرار التالیة
  푆푖푔(훼) %< 05إذا كانت ) (H0قبول الفرضیة الصفریة  -
  푆푖푔(훼)	>%05إذا كانت ) (H1قبول الفرضیة البدیلة  -
  :الخاص بالإدارة الإلكترونیة الأول إجابات الجزء تباین اختبار-6-1

  الإدارة الإلكترونیة اختبار مدى ارتباطلذا سنحاول لإدارة الإلكترونیة العبارات الخاصة باالأول یتضمن  الجزء
   .قدمیةعن طریق البحث فیما إذا كانت هناك فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات الفئات الممثلة للأ بالأقدمیة 
  :نعتمد على الفرضیتین التالیتین )التبایناختبار (للقیام بهذا الاختبار  -
عند  الأقدمیةفئات بتغیر  الإدارة الإلكترونیةلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :الفرضیة الصفریة -

  5%مستوى 
عند  بتغیر فئات الأقدمیة الإدارة الإلكترونیةتوجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :الفرضیة البدیلة -

  5%مستوى 
  لأقدمیةل اوفق بالإدارة الإلكترونیة ةاختبار تباین إجابات الجزء الأول الخاصیمثل : )27(رقم  الجدول
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ANOVA 

 بالإدارة الإلكترونیة وفقا الأقدمیة ةالجزء الأول الخاصإجابات 

    Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 1,195 3 ,398 ,649 ,587 

Intragroupes 32,524 53 ,614   
Total 33,719 56    

  

 SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
푆푖푔(훼) 5%من خلال نتائج الجدول نلاحظ أن      وهو ما یؤكد عدم ) %.58( 0.587جاءت قیمتها بـ  إذ 	<

وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونعتبر الفرضیة المعبرة عن  ات دلالة إحصائیة بتغیر سنوات الأقدمیةوجود فروقات ذ
  .ةالإدارة الإلكترونیة بسنوات الأقدمیتأثر  ة وهذا ما یدل عن عدمدارة الإلكترونیة بتغیر سنوات الأقدمیالإ
  لمستوى التعلیمي باعتماد الفرضیتین ا لنقوم باختبار التباین وفق الأقدمیةبعد الانتهاء من اختبار التباین وفق

  :التالیتین
 التعلیميلمستوى ا لالإدارة الإلكترونیة وفقلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :صفریةالفرضیة ال -

  5%عند مستوى 
عند  لمستوى التعلیميا لالإدارة الإلكترونیة وفقتوجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :الفرضیة البدیلة -

  5%مستوى 
 لمستوى التعلیميا لوفق بالإدارة الإلكترونیة ةیمثل اختبار تباین إجابات الجزء الأول الخاص: )28(رقم  الجدول

ANOVA 

 للمستوى التعلیميبالإدارة الإلكترونیة وفقا  ةالجزء الأول الخاصإجابات 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3,644 4 ,911 1,575 ,195 

Intragroupes 30,075 52 ,578   

Total 33,719 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
푆푖푔(훼) 5%تشیر نتائج الجدول أن وجود عدم ، وهو ما یؤكد ).%19.5( 0.195إذ جاءت قیمة بـ  	<

الإدارة  تأثرعدم ة المعبرة عن لة ونقبل الفرضیة الصفرییالفرضیة البدفروقات ذات دلالة إحصائیة وعلیه نرفض 
  .بالمستوى التعلیمي الإلكترونیة
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 المستوى التعلیمي نقوم باختبار التباین وفق الفئة العمریة باعتماد  بعد الانتهاء من اختبار التباین وفق
  :الفرضیتین التالیتین

عند  الإدارة الإلكترونیة بتغیر الفئة العمریةلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :الفرضیة الصفریة -
  5%مستوى 

عند  ر الفئة العمریةالإدارة الإلكترونیة بتغیإحصائیة بین إجابات  دلالة توجد فروقات ذات :الفرضیة البدیلة -
  5%مستوى 
 لفئة العمریةا لوفق بالإدارة الإلكترونیة ةیمثل اختبار تباین إجابات الجزء الأول الخاص: )29(رقم  الجدول

ANOVA 

 لفئة العمریةلبالإدارة الإلكترونیة وفقا  ةإجابات الجزء الأول الخاص

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,671 3 ,224 ,359 ,783 

Intragroupes 33,048 53 ,624   

Total 33,719 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
وهو ما یؤكد عدم وجود ) %78.3( 0.783إذ جاءت قیمته بـ  푆푖푔(훼) < %5تشیر نتائج الجدول أن    

الإدارة وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة المعبرة عن عدم تأثر  ،فروقات ذات دلالة إحصائیة
  .بتغیر الفئة العمریةالإلكترونیة 

  الخاصة بأبعاد جودة الخدمة العمومیة الثاني اختبار تباین إجابات الجزء -6-2

  .من خلال التطرق إلى كل بعد من أبعاد جودة الخدمةسنحاول التفصیل في ذلك     

  اختبار تباین إجابات بعد الاعتمادیة -1 -6-2

والارتباط المنطقي لهذه  خلال بعد الاعتمادیة بجودة الخدمة منأهم العبارات المتعلقة هذا المحور یتضمن    
  .وحسب الفئة العمریة الأقدمیة والمستوى التعلیمي،العبارات یكون مع سنوات 

 نعتمد الفرضیتین التالیتینقدمیة سنوات الأل اوللقیام باختبار التباین وفق:  
 المقدمة من خلال بعد الاعتمادیة جودة الخدمة إحصائیة بیندلالة لا توجد فروقات ذات  :الفرضیة الصفریة -

  5%عند مستوى  ةبتغیر سنوات الأقدمی
المقدمة من خلال بعد الاعتمادیة بتغیر  جودة الخدمة إحصائیة بین دلالة ذات توجد فروقات :الفرضیة البدیلة -

  5%عند مستوى  سنوات الأقدمیة
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 المقدمة من خلال بعد جودة الخدمةالثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء  :)30(رقم  الجدول
 سنوات الأقدمیةل اوفقالاعتمادیة 

ANOVA 

 سنوات الأقدمیةل اوفق الاعتمادیة  من خلال بعد المقدمة جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes ,068 3 ,023 ,016 ,997 

Intragroupes 73,441 53 1,386   
Total 73,509 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
푆푖푔(훼)  5%تشیر نتائج الجدول أعلاه أن قیمة      وهو ما یؤكد عدم ) %99.7( 0.997إذ جاءت قیمته بـ <

تأثر  وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة المعبرة عن عدم
المقدمة الخدمة جودة ة لا تؤثر في الأقدمیة أي سنوات الأقدمیبتغیر سنوات  الاعتمادیةبعد من خلال جودة الخدمة 

  .افیه ولیست هي المتحكمة  مادیةالاعتبعد من خلال 
  بعد الانتهاء من اختبار التباین وفق الفئة العمریة نقوم باختبار التباین وفق المستوى التعلیمي باعتماد

  :الفرضیتین التالیتین
 المقدمة من خلال بعد الاعتمادیة جودة الخدمة لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین :الفرضیة الصفریة -

  5%عند مستوى  بتغیر المستوى التعلیمي
المقدمة من خلال بعد الاعتمادیة بتغیر  جودة الخدمة توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین :الفرضیة البدیلة -

  5%عند مستوى  المستوى التعلیمي
 من خلال بعدالمقدمة  جودة الخدمةالثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء ): 31( الجدول رقم
 لمستوى التعلیميا لوفق الاعتمادیة

ANOVA 

 لمستوى التعلیميا لوفقالاعتمادیة  من خلال بعد المقدمة جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3,590 4 ,897 ,667 ,618 

Intragroupes 69,919 52 1,345   
Total 73,509 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
푆푖푔(훼)  5%تشیر نتائج الجدول أعلاه أن قیمة      وهو ما یؤكد عدم ) %61.8( 0.618إذ جاءت قیمته بـ <

 تأثر وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة المعبرة عن عدم
جودة ؤثر في المستوى التعلیمي لا یأي  المستوى التعلیمي بتغیر بعد الاعتمادیةمن خلال  المقدمة جودة الخدمة

  .افیه ولیس هو المتحكم بعد الاعتمادیةمن خلال الخدمة 
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نقوم  باختبار التباین وفق الفئة العمریة باعتماد الفرضیتین  التباین وفق المستوى التعلیميبعد الانتهاء من اختبار   
  :التالیتین

المقدمة من خلال بعد الاعتمادیة  جودة الخدمة لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین :الفرضیة الصفریة -
  5%عند مستوى  بتغیر الفئة العمریة

المقدمة من خلال بعد الاعتمادیة بتغیر  جودة الخدمة توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین :الفرضیة البدیلة -
  5%عند مستوى  الفئة العمریة

من خلال بعد المقدمة  جودة الخدمةبالثاني الخاصة یمثل اختبار تباین إجابات الجزء  ):32( رقم الجدول
 لفئة العمریةالاعتمادیة وفقا ل

ANOVA 

 لفئة العمریةا لوفقالاعتمادیة  من خلال بعد المقدمة جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 6,580 3 2,193 1,737 ,171 

Intragroupes 66,929 53 1,263   

Total 73,509 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر

푆푖푔(훼)  5%نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة من خلال  ) %17.1( 0.171 حیث جاءت قیمته <
قبل الفرضیة الصفریة عن الفرضیة البدیلة ونیة وعلیه نرفض وهو ما یؤكد عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائ

جودة لیس له علاقة  العمریة أي أن العمربتغیر الفئة  بعد الاعتمادیة من خلال  المقدمة جودة الخدمةعدم تأثر 
  .الخدمة

  :یةالملموس بعدختبار تباین إجابات ا -2 -6-2

والارتباط المنطقي لهذه  ،یةالملموس خلال بعد بجودة الخدمة منأهم العبارات المتعلقة  هذا المحور یتضمن   
  .ى التعلیمي، وحسب الفئة العمریةالعبارات یكون مع سنوات الأقدمیة والمستو 

 وللقیام باختبار التباین وفق سنوات الأقدمیة نعتمد الفرضیتین التالیتین:  
بتغیر  الملموسیةالمقدمة من خلال بعد  جودة الخدمة لا توجد فروقات ذات إحصائیة بین :الفرضیة الصفریة -

  5%عند مستوى  سنوات الأقدمیة
بتغیر سنوات  الملموسیةالمقدمة من خلال بعد  جودة الخدمة توجد فروقات ذات إحصائیة بین :الفرضیة البدیلة -

  5%عند مستوى  الأقدمیة
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 من خلال بعدالمقدمة  الخدمةجودة الثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء  :)33(رقم  الجدول
  وفقا لسنوات الأقدمیة الملموسیة

ANOVA 

 سنوات الأقدمیةل اوفق  الملموسیة المقدمة من خلال بعد جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 13,676 3 4,559 2,915 ,043 

Intragroupes 82,885 53 1,564   
Total 96,561 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
، وهو ما یؤكد وجود ).%0.043( 0.043إذ جاءت قیمة بـ  푆푖푔(훼)	>5%تشیر نتائج الجدول أن

فروقات ذات دلالة إحصائیة، وعلیه نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة المعبرة عن جودة الخدمة 
  .للأقدمیةالملموسیة وفقا من خلال بعد المقدمة 

  :وتحصلنا على النتائج التالیة POST.HOCولمعرفة مصدر هذه الفروقات قمنا بإجراء اختبار 
جودة الخدمة المقدمة من خلال بعد الملموسیة وفقا تباین لمصدر  POST.HOCاختبار  ):34(رقم  الجدول
  للأقدمیة

Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:     سنوات الأقدمیةل اوفق  الملموسیة المقدمة من خلال بعد جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد  
LSD   

(I) الأقدمیة (J) الأقدمیة 

Différence 

moyenne (I-J) Erreur standard Sig. 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne inférieure 

Borne 

supérieure 

 40, 1,30- 295, 423, 448,- سنة 25 إلى 16 من فوق فما سنة 26 من

 1,94 27,- 137, 551, 833, سنة 15 إلى 5 من

 2,03 86,- 423, 722, 583, سنوات 5 من أقل

 1,30 40,- 295, 423, 448, فوق فما سنة 26 من سنة 25 إلى 16 من

 2,23 33, 009, 472, *1,281 سنة 15 إلى 5 من

 2,36 30,- 126, 663, 1,031 سنوات 5 من أقل

 27, 1,94- 137, 551, 833,- فوق فما سنة 26 من سنة 15 إلى 5 من

 33,- 2,23- 009, 472, *1,281- سنة 25 إلى 16 من

 1,26 1,76- 741, 751, 250,- سنوات 5 من أقل

 86, 2,03- 423, 722, 583,- فوق فما سنة 26 من سنوات 5 من أقل

 30, 2,36- 126, 663, 1,031- سنة 25 إلى 16 من

 1,76 1,26- 741, 751, 250, سنة 15 إلى 5 من

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
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 16من (وفئة ) سنة15إلى  5من (من خلال الجدول نلاحظ أن مصدر الفروقات متمركز بین فئة الأقدمیة      
سنوات إلى 5من ( و فئة ) سنة25إلى  16من (،  وبین فئة الأقدمیة 0.009بفروقات معنویة بقیمة ) سنة 25إلى 
) سنة15إلى  5من (ه الفروقات لصالح الفئتین ذات الأقدمیة وجاءت هذ ، 0.009بفروقات معنویة بقیمة ) سنة15

من (وفئة ) سنوات5أقل من (الأقدمیة لفئة الدراسة ذو  ةبر على أن عین، هذه المؤشرات تع)سنة25إلى 16من (و
الفئات الأخرى في الأقدمیة على أن جودة الخدمة المقدمة من  یوافقون أكثر من نظرائهم ذوي) سنة فما فوق 26

من عینة الدراسة   % 15.8ولكن لا یمكننا  إهمال أن أكثر من  لها علاقة بسنوات الأقدمیة،خلال بعد الملموسیة 
راجع لعدم فهمهم  ، وهذا)سنة25إلى 16من (هم ذو أقدمیة  %56.1، ونسبة )سنة15إلى 5من (أقدمیة  هم ذات
  .أو راجع لأنهم مهنیین بالدرجة الأولى جودة الخدمة المقدمة من خلال بعد الملموسیةلمعنى 

 التباین وفق المستوى التعلیمي باعتماد الفرضیتین نقوم باختبار نتهاء من اختبار التباین وفقا للأقدمیة بعد الا
  :التالیتین

 الملموسیةالمقدمة من خلال بعد  جودة الخدمة لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین :الفرضیة الصفریة -
  5%عند مستوى  بتغیر المستوى التعلیمي

بتغیر  الملموسیةالمقدمة من خلال بعد  جودة الخدمة توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین :الفرضیة البدیلة -
  5%عند مستوى  المستوى التعلیمي

من خلال بعد المقدمة  جودة الخدمةالثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء ): 35( الجدول رقم
  وفقا للمستوى التعلیمي الملموسیة

ANOVA 

 لمستوى التعلیميا لوفق الملموسیة من خلال بعدالمقدمة  جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3,510 4 ,877 ,490 ,743 

Intragroupes 93,052 52 1,789   
Total 96,561 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
푆푖푔(훼)  5%تشیر نتائج الجدول أعلاه أن قیمة      وهو ما یؤكد عدم ) %47.3( 0.743إذ جاءت قیمته بـ <

 تأثر وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة المعبرة عن عدم ،وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة
جودة ؤثر في المستوى التعلیمي لا یأن أي  ،المستوى التعلیمي بتغیر الملموسیة من خلال بعد المقدمة جودة الخدمة

  .ولیس هو المتحكم فیها المقدمة من خلال بعد الملموسیةالخدمة 
  بعد الانتهاء من اختبار التباین وفق المستوى التعلیمي نقوم  باختبار التباین وفق الفئة العمریة باعتماد

  :الفرضیتین التالیتین
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الملموسیة المقدمة من خلال بعد  جودة الخدمة لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین :الفرضیة الصفریة -
  5%عند مستوى  بتغیر الفئة العمریة

بتغیر  الملموسیةالمقدمة من خلال بعد  جودة الخدمة توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین :الفرضیة البدیلة -
  5%عند مستوى  الفئة العمریة

 من خلال بعدالمقدمة  جودة الخدمةالثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء  ):36(رقم  الجدول
  وفقا للفئة العمریة الملموسیة

ANOVA 

 وفقا للفئة العمریة الملموسیة المقدمة من خلال بعد جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 7,486 3 2,495 1,485 ,229 

Intragroupes 89,076 53 1,681   
Total 96,561 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر

푆푖푔(훼)  5%من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة  ) %22.9( 0.229حیث جاءت قیمته  <
المعبرة وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة  ،فروقات ذات دلالة إحصائیة وهو ما یؤكد عدم وجود

بتغیر الفئة العمریة أي أن العمر لیس له علاقة   الملموسیةمن خلال بعد  المقدمة جودة الخدمةعن عدم تأثر 
  .جودة الخدمةب

  :ختبار تباین إجابات بعد الأمانا -6-2-3
هذه والارتباط المنطقي ل الجودة من خلال بعد الأمانأهم العبارات المتعلقة بتحقیق  هذا المحور یتضمن    

  .الفئة العمریةالمستوى التعلیمي، و ة و العبارات یكون مع سنوات الأقدمی
 ة نعتمد على الفرضیتین التالیتینم باختبار التباین وفق سنوات الأقدمیوللقیا:  
  بعد الأمان بتغیر سنوات الأقدمیةلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :الفرضیة الصفریة -
  توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات بعد الأمان بتغیر سنوات الأقدمیة :الفرضیة البدیلة -

بعد الأمان  خلالمن المقدمة  جودة الخدمةالثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء ): 37(رقم  الجدول
  سنوات الأقدمیةل اوفق

ANOVA 

 سنوات الأقدمیةا لوفق من خلال بعد الأمان المقدمة جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 1,454 3 ,485 ,947 ,424 

Intragroupes 27,108 53 ,511   
Total 28,561 56    
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  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
푆푖푔(훼)  5%قیمة من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن      وهو ما ) %42.4( 0.424كانت قیمته  إذ <

المعبرة عن عدم  فریةیؤكد عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الص
جودة الخدمة من خلال بعد الأمان غیر ة أي أن تأثر جودة الخدمة من خلال بعد الأمان بتغیر سنوات الأقدمی

  .ةمرتبط ومقترن بسنوات الأقدمی
 باعتماد  المستوى التعلیمية نقوم باختبار التباین وفق ن اختبار التباین وفق سنوات الأقدمیبعد الانتهاء م

  :تالیتینالفرضیتین ال
 جودة الخدمة من خلال بعد الأمان بتغیر لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :الفرضیة الصفریة -
  المستوى التعلیمي 
توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات جودة الخدمة من خلال بعد الأمان بتغیر  :الفرضیة البدیلة -

  المستوى التعلیمي
 من خلال بعد الأمانالمقدمة  جودة الخدمةالثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء ): 38( رقم الجدول

  وفق المستوى التعلیمي
ANOVA 

 للمستوى التعلیميا وفق من خلال بعد الأمان المقدمة جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 2,710 4 ,677 1,363 ,260 

Intragroupes 25,852 52 ,497   
Total 28,561 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
푆푖푔(훼)  5%تشیر نتائج الجدول أعلاه أن قیمة      وهو ما یؤكد عدم ) %26( 0.260جاءت قیمته إذ  <

یة الصفریة المعبرة عن عدم تأثر وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرض ،ذات دلالة إحصائیةوجود فروقات 
 الیست له جودة الخدمة من خلال بعد الأمان جودة الخدمة من خلال بعد الأمان بتغیر المستوى التعلیمي أي أن

  .بالمستوى التعلیميعلاقة 
  نقوم باختبار التباین وفق الفئة العمریة باعتماد  التعلیميالمستوى بعد الانتهاء من اختبار التباین وفق

  :الفرضیتین التالیتین
جودة الخدمة من خلال بعد الأمان بتغیر لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :الفرضیة الصفریة -

  الفئة العمریة
الخدمة من خلال بعد الأمان بتغیر الفئة توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات جودة  :الفرضیة البدیلة -

 العمریة
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 من خلال بعد الأمانالمقدمة  جودة الخدمةالثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء  ):39(الجدول رقم 
 وفق الفئة العمریة

ANOVA 

 العمریة لفئةلا وفق المقدمة من خلال بعد الأمان جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 2,628 3 ,876 1,791 ,160 

Intragroupes 25,933 53 ,489   
Total 28,561 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
푆푖푔(훼)  5%من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة  ) %16( 0.160حیث جاءت قیمته  <

وهو ما یؤكد عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة، وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة المعبرة 
جودة من خلال بعد الأمان بتغیر الفئة العمریة أي أن العمر لیس له علاقة ب المقدمة جودة الخدمةعن عدم تأثر 

  .المقدمة الخدمة
  :ختبار تباین إجابات بعد الاستجابةا -6-2-4

، جودة الخدمة من خلال بعد الاستجابةأهم العبارات المتعلقة بالعلاقة الموجودة بین  هذا المحور یتضمن    
  .والفئة العمریةوالمستوى التعلیمي، ة هذه العبارات یكون مع سنوات الأقدمیوالارتباط المنطقي ل

  سنوات الخبرة نعتمد على الفرضیتین التالیتینوللقیام باختیار التباین وفق:  
 جودة الخدمة من خلال بعد الاستجابةات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات لا توجد فروق: الفرضیة صفریةال -

  ةبتغیر سنوات الأقدمی
بتغیر  جودة الخدمة من خلال بعد الاستجابةات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات توجد فروق :الفرضیة البدیلة -

  ةسنوات الأقدمی
من خلال بعد المقدمة  جودة الخدمةالثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء  :)40(رقم  الجدول

  .الاستجابة بتغیر سنوات الأقدمیة
ANOVA 

 سنوات الأقدمیةا لوفق المقدمة من خلال بعد الاستجابة جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3,827 3 1,276 1,031 ,386 

Intragroupes 65,542 53 1,237   
Total 69,368 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: لمصدرا
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푆푖푔(훼)	5%من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة      وهو ما یؤكد عدم ) %38.6( 0.386إذ جاءت قیمته  <
 لصفریة المعبرة عن عدم تأثروعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة ا ،وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة

  .بتغیر سنوات الأقدمیة جودة الخدمة من خلال بعد الاستجابة
 باعتماد  اختبار التباین وفق المستوى التعلیميبة نقوم ن اختبار التباین وفق سنوات الأقدمیبعد الانتهاء م

  :الفرضیتین التالیتین
 جودة الخدمة من خلال بعد الاستجابةلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :صفریةالفرضیة ال -

  بتغیر المستوى التعلیمي
بتغیر  الخدمة من خلال بعد الاستجابةجودة توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :الفرضیة البدیلة -

  المستوى التعلیمي
من خلال بعد المقدمة  جودة الخدمةالثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء  :)41(رقم  الجدول

 الاستجابة بتغیر المستوى التعلیمي
ANOVA 

 ا للمستوى التعلیميوفق المقدمة من خلال بعد الاستجابة جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3,292 4 ,823 ,648 ,631 

Intragroupes 66,077 52 1,271   
Total 69,368 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
푆푖푔(훼)	5%من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة      وهو ما ) %63.1( 0.631إذ جاءت قیمته  <

وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة المعبرة عن  ،یؤكد عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة
أن المستوى التعلیمي أي  بتغیر المستوى التعلیمي الخدمة من خلال بعد الاستجابةالمقدمة جودة عدم تأثر علاقة 

  .من خلال بعد الاستجابة المقدمة جودة الخدمةعلاقة ب لیس له
  نقوم باختبار التباین وفق الفئة العمریة باعتماد  المستوى التعلیميبعد الانتهاء من اختبار التباین وفق

  :الفرضیتین التالیتین
 جودة الخدمة من خلال بعد الاستجابةلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :صفریةالفرضیة ال -

  بتغیر الفئة العمریة
بتغیر  جودة الخدمة من خلال بعد الاستجابةتوجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :الفرضیة البدیلة -

  الفئة العمریة
من خلال بعد المقدمة  جودة الخدمةالثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء  :)42(رقم  الجدول

  الاستجابة بتغیر الفئة العمریة
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ANOVA 

 ا للعمروفق المقدمة من خلال بعد الاستجابة جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 3,511 3 1,170 ,942 ,427 

Intragroupes 65,858 53 1,243   
Total 69,368 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
푆푖푔(훼)	05%من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة  ) %42.7( 0.427إذ جاءت قیمته  <

الفرضیة الصفریة المعبرة  وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل ،فروقات ذات دلالة إحصائیةما یؤكد عدم وجود وهو 
 بتغیر الفئة العمریة أي أن العمر لیس له علاقة من خلال بعد الاستجابة المقدمة جودة الخدمةعن عدم تأثر علاقة 

  .جودة الخدمة من خلال بعد الاستجابةب
  :تعاطفالبعد ختبار تباین إجابات ا -6-2-5

، تعاطفجودة الخدمة من خلال بعد الأهم العبارات المتعلقة بالعلاقة الموجودة بین  هذا المحور یتضمن    
  .والارتباط المنطقي لهذه العبارات یكون مع سنوات الأقدمیة والمستوى التعلیمي، والفئة العمریة

  الفرضیتین التالیتیننعتمد على سنوات الأقدمیة وللقیام باختیار التباین وفق:  
 جودة الخدمة من خلال بعد الاستجابةات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات لا توجد فروق: الفرضیة صفریةال -

  بتغیر سنوات الأقدمیة
بتغیر  تعاطفجودة الخدمة من خلال بعد الات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات توجد فروق :الفرضیة البدیلة -

  سنوات الأقدمیة
بعد من خلال المقدمة  جودة الخدمةالثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء  :)43(رقم  الجدول

   بتغیر سنوات الأقدمیة تعاطفال

ANOVA 

 سنوات الأقدمیةا لوفق المقدمة من خلال بعد التعاطف جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 1,622 3 ,541 ,572 ,636 

Intragroupes 50,097 53 ,945   

Total 51,719 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: لمصدرا
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푆푖푔(훼)	5%من خلال الجدول نلاحظ أن قیمة      وهو ما یؤكد عدم ) %36.6( 0.636إذ جاءت قیمته  <
 وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة، وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة المعبرة عن عدم تأثر

، أي أن الأقدمیة لیس لها علاقة بجودة الخدمة بتغیر سنوات الأقدمیة التعاطفمن خلال بعد  المقدمة جودة الخدمة
  .من خلال بعد التعاطف

  وفق سنوات الأقدمیة نقوم باختبار التباین وفق المستوى التعلیمي باعتماد بعد الانتهاء من اختبار التباین
  :الفرضیتین التالیتین

 تعاطفجودة الخدمة من خلال بعد اللا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :صفریةالفرضیة ال -
  بتغیر المستوى التعلیمي

بتغیر  تعاطفجودة الخدمة من خلال بعد التوجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :الفرضیة البدیلة -
  المستوى التعلیمي

 من خلال بعدالمقدمة  جودة الخدمةالثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء  :)44(رقم  الجدول
 بتغیر المستوى التعلیمي تعاطفال

ANOVA 

 ا للمستوى التعلیميوفق المقدمة من خلال بعد التعاطف جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 2,722 4 ,680 ,722 ,581 

Intragroupes 48,998 52 ,942   

Total 51,719 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
푆푖푔(훼)	5%من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة      وهو ما ) %58.1( 0.581إذ جاءت قیمته  <

یؤكد عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة، وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة المعبرة عن 
بتغیر المستوى التعلیمي أي أن المستوى التعلیمي  تعاطفمن خلال بعد الالمقدمة جودة الخدمة عدم تأثر علاقة 
  .تعاطفجودة الخدمة من خلال بعد اللیس له علاقة ب

  بعد الانتهاء من اختبار التباین وفق المستوى التعلیمي نقوم باختبار التباین وفق الفئة العمریة باعتماد
  :الفرضیتین التالیتین

 تعاطفجودة الخدمة من خلال بعد اللا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :صفریةالفرضیة ال -
  بتغیر الفئة العمریة
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بتغیر  تعاطفجودة الخدمة من خلال بعد التوجد فروقات ذات دلالة إحصائیة بین إجابات  :الفرضیة البدیلة -
  الفئة العمریة

 من خلال بعدالمقدمة  جودة الخدمةالثاني الخاصة بیمثل اختبار تباین إجابات الجزء  :)45(رقم  الجدول
 بتغیر الفئة العمریة تعاطفال

ANOVA 

 ا للعمروفق المقدمة من خلال بعد التعاطف جودة الخدمةإجابات الجزء الثاني الخاصة بأبعاد 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 4,731 3 1,577 1,779 ,162 

Intragroupes 46,989 53 ,887   

Total 51,719 56    

  SPSS 23اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبین: المصدر
푆푖푔(훼)	5%من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة  ) %16.2( 0.162إذ جاءت قیمته  <

وهوما یؤكد عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة، وعلیه نرفض الفرضیة البدیلة ونقبل الفرضیة الصفریة المعبرة 
 بتغیر الفئة العمریة أي أن العمر لیس له علاقة تعاطفمن خلال بعد ال المقدمة جودة الخدمةعن عدم تأثر علاقة 

 .تعاطفجودة الخدمة من خلال بعد الب
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  :خلاصة الفصل
یتضمن هذا الفصل عرض جمیع نتائج الدراسة التطبیقیة المتعلقة بدور الإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة      

الخدمات العمومیة، من خلال الدراسة المیدانیة التي أجریت في بلدیة ملیانة بولایة عین الدفلى، وبعد توزیع 
بي لدى الموظفین الإداریین لبلدیة ملیانة على جودة الاستبیان على عینة الدراسة وتحلیل نتائجه لمسنا انطباع إیجا

الجزائریة نحو تبني الخدمات الإلكترونیة المستحدثة، إذ أن الإجراءات الجدیدة في إطار توجه المؤسسات العمومیة 
خدمات إلكترونیة قد ساهمت في تحسین جودة الخدمات المقدمة، بحیث أن الإدارة الإلكترونیة وفرت نظم معلومات 

اتصالات فعالة لنقل البیانات وتدفقها في الهیئات والمؤسسات المحلیة والوطنیة، وكذلك سهلت عملیة الحصول و 
على الخدمات الإلكترونیة بجودة ذات أحسن وذات نوعیة في مدة قصیرة ودون مشقة وعناء على المواطنین، 

التي قد تقع فیها بسبب صعوبات تطبیق توفیر آلیات للحد من المشاكل وبالرغم من ذلك فإنه یجب على الدولة 
الإدارة الإلكترونیة على الخدمات العمومیة، لذا یجب الاهتمام بالبنیة التحتیة كخطوة أولى للقضاء على هذه 

  .العقبات، إذ أن ضعف الانترنت یؤدي إلى صعوبة في إیصال الخدمات للمواطنین بالجودة والنوعیة المطلوبة
أن موضوع الإدارة الإلكترونیة یعكس بوضوح أهمیة تحسین جودة الخدمات العمومیة  ومما سبق یمكن القول    

تماشیا مع متطلبات العصر في جودة وسرعة إنجاز المعاملات، واستجابة لرغبات المواطنین في الحصول على 
 . خدمات سهلة وسریعة وذات جودة عالیة



 

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 خــــــــــــــــــــــــــــاتمة



 خاتمة

93 
 

 خاتمة
، مواطنینلكترونیة في وقتنا الحالي بدرجة كبیرة في تطویر الاقتصاد وتسهیل المعاملات مع الالإ الإدارة ساهمت    

ما في اه ار و د  ةلكترونیالإدارة الإ كما أن استخدامها وتطویرها یتأقلم مع كل النشاطات، بحیث یحتل هذا النشاط 
ت كتسهیل القیام بمختلف العملیات وتقدیم الخدمات إلى الما له من ممیز  عمومیة،ال خاصةأغلب المؤسسات 

 ،  وتعتبرةالتقلیدی دارةت وذلك خلافا للإخدماأیضا تشكیلة كبیرة من الیوفر  كما ،ن في ظرف زمني قصیرمواطنیال
 . ، حیث أصبحت كل دول العالم تولي اهتماما بالغا لهاحاضرإحدى أهم الرهانات في وقت ال ةلكترونیالإ دارةالإ
 ةساهمممدى  ما: روحة في مقدمة البحث والمتمثلة فیما یليستنا بالإجابة عن الإشكالیة المطاولقد اهتمت در     
  العمومیة ؟ات الخدم جودةلكترونیة في تحسین دارة الإالإ

تدعم إجابتنا من خلال  والتي سؤالین فرعیین لإشكالیة من خلال تجزئتها إلىجابة عن هذه اوقد حاولنا الإ    
 .  قد أوضحت بالتفصیل جمیع نقاط وعناصر التساؤلاتو سة ار فصول الد

 : سة من نتائج وتوصیات إضافة إلى عرض آفاق البحثار یلي أهم ما توصلت إلیه هذه الد وفیما    
 أهم النتائج المتمثلة في مایلي من خلال دراستنا نستخلص: 
 :هناك جملة من النتائج منها ما یتعلق بالجانب النظري ومنها ما یتعلق بالجانب التطبیقي نذكرها فیما یلي   

 ينتائج الجانب النظر  -1

 على للتغلب والاتصالات المعلومات تقنیات في الاستثمار على یقوم حدیثا إداریا الإلكترونیة تمثل أسلوبا الإدارة* 
 مستوى تدني مقدمتها في والتي التقلیدي شكلها في العمومیة الإدارة تواجه التي البیروقراطیة والمشاكل التعقیدات
  ؛الخدمي الإلكتروني للنموذج بالتحول إلا لتحسینها سبیل لا والتي للمواطنین تقدم التي الخدمات

لكترونیة من اجل مواكبة التطورات لحاجتهم وتفضیلهم للإدارة الإهم بدرایة ووعي تام  والموظفین لبیة المواطنینأغ* 
  ؛تصالتكنولوجیا المعلومات والا

  ات للمواطنین والعمل على إرضائهم؛تتوفر البلدیة على الأجهزة والبرامج اللازمة لتقدیم أحسن الخدم* 
رضاه من خلال تخلیصهم من  لكترونیة في تحسین الخدمة العمومیة لدى المواطن وتحقیقتساهم الإدارة الإ* 

  لمسافات طویلة لاستخراج وثائقهم؛ متاعب الانتظار في الطوابیر والتنقل
والخبرة وربح الوقت والجهد  لخدمات وذلك من خلال توفیر التكوینلكترونیة المرونة في تقدیم اتقدم الإدارة الإ* 

  تزید من أدائهم ورضاهم؛خاصة للموظفین وبالتالي 
  لكترونیة من معدلات الأخطاء؛ة الإر تقلـل الإدا* 
الخدمة العمومیة في بلدیة  جودة لكترونیة وتحسینن المتوسط  بین تطبیق الإدارة الإتوجد علاقة طردیة دو * 

  .ملیانة
  ؛الإلكترونیة الإدارة تطبیق تكلفة في ارتفاع هناك*
  ؛الحدیثة تكنولوجیاال من وتمكینهم الموظفین أداء رفع أجل من تدریبیة تادور  كهنا*
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مثل لمختلف تكنولوجیات لأا الاستخدامبل هي  دارة التقلیدیة ولیست كبدیل لها،لإلكترونیة أداة لتطویر الإدارة الإا *
  ؛امختلف جوانبهبتصالات الحدیثة وتوجیهها لخدمة المواطن في ظل وجود دراسة واسعة لاا

ولتكون  تهااإدار حدد من خلاله معالم توجه نحو عصرنة  طار العام الذيلإلكترونیة هي الإستراتیجیة الجزائر اا *
نشاء المرصد الوطني للمرفق العام، بالرغم من العقبات والعراقیل إلكترونیة ولإطلاق مشروع البلدیة الإبذلك محفز 

  ؛ي والمالي و التكنولوجي والتوعويالمتعلقة بضعف الجانب القانون
 تقدیم تسریع فيالیجابیة مرتبطة بإ البلدیة بالجزائر سمح بتحقیق نتائجلكترونیة على مستوى لإدارة الإتطبیق ا *

دارة للإولكن المعنى الحقیقي  والتقلیل من المظاهر البیروقراطیة، ،داریة أمام المواطنلإجراءات الإالخدمات وتبسیط ا
  ؛خرىلأفقط في شقه الخدماتي دون تعمیمه على سائر الجوانب ا بل حصر لكترونیة لم یتحقق بعد،لإا

  ؛لكترونیة التي تقدمها البلدیة لمواطنیها ترتبط بما تقدمه السلطة المركزیةلإالخدمات ا *
لكترونیة  في البلدیة بالجزائر یواجهها تحدیات مرتبطة بالتبعیة للقرار السیاسي المركزي،  لإدارة الإتطبیق ا *

 .مكانیات التقنیة والمالیة وحتى البشریةلإاوضعف 
 تطبیقينتائج الجانب ال 2

 : سة التطبیقیة مایلي اأظهرت نتائج الدر        

تدرك  بلدیة ملیانةمما یؤكد على أن  جودة الخدمات العمومیة المقدمةعلى  ةلكترونیالإالإدارة وجود أثر استخدام  *
 . ت المتسارعةار في ظل التغی العمومیة على مكانة المؤسسة اوأثر استخدامه ةالالكترونی الإدارةأهمیة استخدام 

 تار التأثی بعد نعرف لا ونحن الأولى خطواتها وتخطو بدایاتها في لتاز ما  ئریةاز الإلكترونیة الج تقدیم الخدمات  *
، مما الواجهة في  لتاز ما التحدیات من العدید انتشارها، كما أن نموها أو على تؤثر قد التي الإیجابیة أو السلبیة
  .الاعتبار بعین أخذها یجب

، وذلك من بلدیة ملیانة تم تأكید الفرضیة الأولى التي أظهرت على ضرورة وحتمیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة في *
 .خلال دعمها لإجراءات عصرنة المرفق العام

  : ت ما یليتثبأالمقدمة  عمومیةة الخاصة بأبعاد جودة الخدمات السة الإحصائیار أما تحلیل نتائج الد *

ة و مستوى جودة الخدمة المقدمالإدارة الالكترونیة في بلدیة ملیانة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقة  *
وهذا من خلال وجود تحسین وتطویر مستمر للخدمات المقدمة من ، %5 عند مستوى الاعتمادیةبعد  من خلال

  طرف البلدیة؛
ة و مستوى جودة الخدمة المقدمفي بلدیة ملیانة  الإدارة الالكترونیة تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقة  *

، أي لابد من وضع لوحات وعلامات إرشادیة تساعد على الوصول إلى %5 عند مستوى یةالملموس بعد من خلال
  المصالح بسهولة؛
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ة المقدمو مستوى جودة الخدمة الإدارة الالكترونیة في بلدیة ملیانة  تطبیق بین دلالة إحصائیة ذات توجد علاقة *
، أي لابد من البلدیة أن تحتفظ بسجلات موثقة ورسمیة عن كل المواطنین %5 عند مستوى الأمان بعد من خلال

  الذین تم التكفل بهم أو تقدیم الخدمة لهم؛
دلالة عند مستوى  ومدى الاستجابة للمواطنین جودة الخدمات المقدمةعلاقة ذات دلالة إحصائیة بین هناك  *

  وذلك من خلال سعي الإدارة على تحسین صورتها لدى المواطنین؛، %5یة إحصائ
عند أثناء التعامل  لمواطنینمع ا تعاطفومدى ال جودة الخدمات المقدمةعلاقة ذات دلالة إحصائیة بین هناك  *

وذلك من خلال رغبة الموظفین واستعدادهم التام للتعاون مع المواطنین، ومراعاة  ،%5یة دلالة إحصائ مستوى
   .الخ....لحالات الخاصة بهم مثل العجز والحمل ا

الإدارة الالكترونیة  تطبیق علاقة بینتوجد تم تأكید الفرضیة الثانیة التي أظهرت أنه  على هذه النتائج وبناءا *
  .%5 دلالة إحصائیة عند مستوىجودة الخدمة العمومیة في بلدیة ملیانة وأبعاد 
 توصیـات الدراسة : 
  ة بشكل خاص؛بلدیة ملیانالاهتمام أكثر بالبنیة التحتیة التقنیة والشبكات داخل المرافق العامة بشكل عام وفي  *
 یدة تسمح بتجسید أكثر للإدارة الإلكترونیة؛وتزویدهم بمعارف جدنشر الوعي الإلكتروني للمواطنین  *
 ین الخدمة المقدمة؛ستحجل زیادة الأداء و ظروف العمل وتحفیز الموظفین من أ تحسین *
نشر الثقافة المعلوماتیة والقضاء على الفوارق الطبقیة بین فئات المجتمع بتمكین كافة شرائح المجتمع من  *

 ؛الاتصالالاستفادة من تكنولوجیا المعلومات و 
 المشروع هذا ترسیخ یتم أن قبل وذلك لكترونیةالإ الإدارة آلیات استخدام كیفیةعلى  العاملین تدریب من بد لا * 

 ؛عالیة بجودة الخدمات تقدم وبالتالي احترافیة بكل التقنیات هذه مع التعامل من یتمكن العاملین وحتى وتطبیقه
حول لزیادة درجة الثقة  ،القرصنةللحد من عملیة التجسس و  یات الشخصیة للمواطنینتوفیر الحمایة اللازمة للمعط *
    المقدمة؛ لكترونیةلخدمات الإا

تصال من أجل زیادة لافي مجال تكنولوجیا المعلومات وا لبلدیةلوالتقني و البشري الكافي تقدیم الدعم المالي  *
  ؛لمواطنیها المحلیین نوعیةوذات  متطورةخدمات ها في تقدیم تمردودی

التكنولوجیة  جهزةلأمثل لمختلف االأ لاستعمالاتكوین موظفي وعمال البلدیات ورفع مستواهم وتدریبهم على كیفیة  *
  ؛لخدمة المواطن الحدیثة وتوجیهها

لیها المواطن المحلي لمعرفة مختلف النشاطات إوجعلها نافذة یلجأ  بلدیات بالجزائر،للكترونیة للإتفعیل المواقع ا *
  ؛ومتطلباته احتیاجاتهالتي تقوم بها البلدیة والتي تندرج ضمن 

لكترونیة في تحسین الخدمات الموجهة له عبر حملات لإة ادار لإتوعیة المواطن المحلي بالدور الذي تلعبه ا *
  ؛لكترونیةلإودورات تحسیسیة لنشر الثقافة ا



 خاتمة

96 
 

نجاح عملیة لإسبل المثلى التتناول التي قامة الدراسات والندوات العلمیة والملتقیات والمؤتمرات المتخصصة إ *
   .ستفادة منهالالكترونیة وسبل تطویرها وكیفیة الإدارة الإالتحول نحو ا

 الدراسـة فـاقآ : 
، الدراسة موضوعب تتعلق للبحث أخرى مواضیع عدة إلى ریخالأ في انتبهنامن خلال دراستنا  لهذا الموضوع 

   :، وهي كالآتيالمستقبل في آخرون باحثون یعالجها لو احبذو 
  ؛لكترونیة لتحسین أداء الخدمة العمومیةعلاقته بتطبیق الإدارة الإالتحفیز و   -
  ؛المجتمع وتجسید الخدمة الالكترونیة ثقافــة  -
  .-  ئر نموذجااالجز  - في الدول النامیة ةلكترونیالإ دارةواقع الإ -
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 ةـانیمل سیـبخم ةـبونعام يـلالیالج ةـجامع

 رییالتس وعلوم ةیوالتجار  ةیـالاقتصاد ومـالعل ةیـكل

  تجاریةال ومـعلال مـقس
  
  

  الاستبیان ةستمار إ                                               

  
  
  
  
  
  
  
  

  
     :إشراف الأستاذ                                                      :              انمن إعداد الطلب

                                                        بن عنایة جلول /بعبدلي إسماعیل 

 سحري یوسف 

  2019/  2018: السنة الجامعیة                                   

 .     ها مناسبةار على الإجابة التي ت )×( الرجاء وضع علامة :ملاحظة

   

  أنثى     ذكر :النوع الاجتماعي -

  فما فوق 51من          50إلى  41من        40إلى  30من سنة        30أقل من : العمر -

  دراسات علیا       مهندس        لیسانس       تقني سامي ثانوي       :المستوى التعلیمي -

 فما فوق 26من        25إلى 16من        15إلى 5من   سنوات 5أقل من : میةالأقد -
 

 

  لمعلومات  الشخصیة ا

  ):ة( ي الكریمتأخ/ أخي 

سة للحصول على شهادة ماستر تخصص تسویق الخدمات حول ار إطار التحضیر لمذكرة نهایة الد في 
بولایة بلدیة ملیانة دارسة حالة " الخدمات العمومیةدارة الالكترونیة في تحسین جودة دور الإ:  موضوع

رجو منكم التفضل بالإطلاع علیه، والإجابة نیسرنا ویشرفنا مساهمتكم في هذا البحث، و ، "عین الدفلى
على تفهمكم  مسبقا وعلیه نشكركم جزیل الشكروشفافیة على الأسئلة المطروحة، حة وبكل موضوعیة ار بص

 ،ستكون موضع ثقةالتي ستقدمونها مع العلم أن المعلومات  ،سةار الدهذه متكم في مساعدتنا على إتمام ومساه
 .ستتسم بسریة تامةو 

 )02(ملحق رقم ال
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 الإدارة الالكترونیة: الأول جزءال

  العبارات                                                     درجة الموافقة                                

      موافق محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة  موافق بشدة                   واقع العاملین في تطبیق الإدارة الالكترونیة: أولا

  العام تدعم إجراءات عصرنة المرفق

  ترغب في التخلي عن الأسالیب الكلاسیكیة في العمل

  لدیك استعداد بأن تغیر نمط عملك الحالي

  تمتلك المعارف العلمیة التي تجعلك تتحكم في التكنولوجیا

  لدیك وعي حول ضرورة الانتقال إلى الإدارة الالكترونیة

  یصعب علیك فھم آلیات عمل نظم الإدارة الالكترونیة لا

  بإجراء تدریب على التكنولوجیا الحدیثة التي تعمل بھاتقوم 

  مدى استخدام الأجھزة والبرامج: ثانیا

  م أجھزة ذات تقنیة عالیة وحدیثة والعملتقوم الإدارة باستخدا

  بأدق الطرق  

  البرامج المستخدمة تتناسب مع طبیعة العمل المطلوب

  تفھم البرامج والأجھزة المستخدمة في تحلیل ومعالجة 

  المشاكل في الوقت المناسب      

  تتصف البرامج المستخدمة بسھولة التعلم والتشغیل 

  قواعد البیانات: ثالثا

  قواعد البیانات الموجودة محینة بشكل دائم 

  تأثیر على مردود العملالإمكانیة تعدیل ھذه البیانات دون 

  الدوائر تساھم قواعد البیانات في تبادل المعلومات بین مختلف

  والأقسام المختلفة  

  معوقات تقف أمام تطبیق الإدارة الالكترونیة: رابعا

  لتخطیط والتنسیق بین البلدیة والجھات الوصیةا یوجد

  استحالة رقمنة بعض الأعمال وحتمیة النمط التقلیدي فیھا

  عدم وعي أفراد المجتمع بوجود الإدارة الالكترونیة

  تشغیل وصیانةنقص في عدد الموظفین المتخصصین في 

  الأجھزة والبرامج المستعملة      
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 جودة الخدمة العمومیةأبعاد : ثانيال جزءال

  العبارات                                                     درجة الموافقة                                

غیر موافق بشدة       غیر موافق   موافق محاید  موافق بشدة                  الاعتمادیة                                      : أولا

  بتقدیم خدمات إلكترونیة بكل كفاءة وفعالیةتلتزم البلدیة  

  البلدیة ھناك تحسن وتطویر مستمر للخدمات المقدمة من طرف

  لى جمیع الإجراءاتیمكن للمواطن المتابعة والتعرف ع 

  الملموسیة: ثانیا

  جیدة تسمح لھا بتقدیم خدمات راقیةتمتلك البلدیة مكاتب 

  لخدمة ومجھزةتمتلك البلدیة قاعات انتظار مریحة وملاءمة 

  المواطنین

  الوصولتضع البلدیة لوحات وعلامات إرشادیة تساعد على 

  إلى المصالح بسھولة

  الأمان: ثالثا

  الإدارة مع المعلومات بكل سریة واحترافیةتتعامل 

  الذین تحتفظ البلدیة بسجلات موثقة ورسمیة عن كل المواطنین

  التكفل بھم أو تقدیم الخدمة لھم تم

  بالحسابات الخاصة یشعر الموظف بقدر المسؤولیةالعمل 

  الملقاة على عاتقھ

  الاستجابة: رابعا

  تحرص الإدارة على تقدیم خدمات آنیة وفي الآجال المحددة 

  تسعى الإدارة إلى تجنید فعلي لمفھوم تقریب الإدارة من المواطن

  تسعى الإدارة إلى تحسین صورتھا لدى المواطنین

  التعاطف                                                      : خامسا  

  یرغب الموظفون وباستعداد تام للتعاون مع المواطنین

  حالة إدراك الموظفین إلى المتاعب التي تواجه المواطن في

  ارتكابهم أخطاء إداریة في حقه

  إلخ.....ت الخاصة بالمواطنین مثل العجزیتم مراعاة الحالا
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 باخنلفا كرو أیمثل  :)03(الملحق رقم 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 57 98,3 

Exclua 1 1,7 

Total 58 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,900 15 

    

  

  

  یمثل اختبار الاستقلالیة :)04(الملحق رقم 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,729 18 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,880 33 

Tests du khi-deux 

Valeur ddl 

Signification 

asymptotiqu

e 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 11,129a 12 ,518 

Rapport de 

vraisemblance 
12,253 12 ,426 

Association linéaire 

par linéaire 
5,010 1 ,025 

N d'observations 

valides 
57 

a. 17 cellules (85,0%) ont un effectif théorique inférieur à 

5. L'effectif théorique minimum est de ,11. 

Tests du khi-deux 

Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de 

Pearson 
4,713a 4 ,318 

Rapport de 

vraisemblance 
5,727 4 ,221 

Association 

linéaire par 

linéaire 

,739 1 ,390 

N d'observations 

valides 
57  

a. 6 cellules (60,0%) ont un effectif théorique inférieur à 

5. L'effectif théorique minimum est de 1,21. 
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  یمثل اختبار الاستقلالیة ):05(الملحق رقم 
 

Tests du khi-deux 

Valeur ddl 

Signification 

asymptotiqu

e (bilatérale) 

khi-deux de 

Pearson 
3,118a 3 ,374 

Rapport de 

vraisemblance 
3,108 3 ,375 

Association linéaire 

par linéaire 
,108 1 ,743 

N d'observations 

valides 
57 

a. 4 cellules (50,0%) ont un effectif théorique inférieur à 

5. L'effectif théorique minimum est de 1,61. 

 
  
 

 
 

  

  

 

 

  

  

  
 

 
  

Tests du khi-deux 

Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de 

Pearson 
47,942a 9 ,000 

Rapport de 

vraisemblance 
33,414 9 ,000 

Association linéaire 

par linéaire 
21,151 1 ,000 

N d'observations 

valides 
57 

a. 11 cellules (68,8%) ont un effectif théorique inférieur à 

5. L'effectif théorique minimum est de ,14. 

 Tests du khi-deux 

 Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 8,879a 12 ,713 

Rapport de 

vraisemblance 
11,190 12 ,513 

Association linéaire par 

linéaire 
5,824 1 ,016 

N d'observations 

valides 
57 

a. 17 cellules (85,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. 

L'effectif théorique minimum est de ,21. 

Tests du khi-deux 

 Valeur ddl 

Signification 

asymptotique 

(bilatérale) 

khi-deux de Pearson 47,942a 9 ,000 

Rapport de 

vraisemblance 
33,414 9 ,000 

Association linéaire par 

linéaire 
21,151 1 ,000 

N d'observations valides 57   

a. 11 cellules (68,8%) ont un effectif théorique inférieur à 5. 

L'effectif théorique minimum est de ,14. 
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 یمثل اختبار التجانس :  )06(الملحق رقم

Test d'homogénéité des variances 

 
Statistique de 

Levene ddl1 ddl2 Sig. 

 545, 53 3 719, العام المرفق عصرنة إجراءات تدعم

 للخدمات مستمر وتطویر تحسن ھناك

 البلدیة طرف من المقدمة
2,753 3 53 ,052 

 سریة بكل المعلومات مع الإدارة تتعامل

 واحترافیة
2,462 3 53 ,073 

 آنیة خدمات تقدیم على الإدارة تحرص

 المحددة الآجال وفي
4,041 3 53 ,012 

 للتعاون تام وباستعداد الموظفون یرغب

 المواطنین مع
1,661 3 53 ,187 

 
 

  

  

Test d'homogénéité des variances 

 
Statistique de 

Levene ddl1 ddl2 Sig. 

 152, 52 4 1,754 العام المرفق عصرنة إجراءات تدعم

 للخدمات مستمر وتطویر تحسن ھناك

 البلدیة طرف من المقدمة
4,183 4 52 ,005 

 سریة بكل المعلومات مع الإدارة تتعامل

 واحترافیة
,968 4 52 ,433 

 آنیة خدمات تقدیم على الإدارة تحرص

 المحددة الآجال وفي
1,026 4 52 ,403 

 للتعاون تام وباستعداد الموظفون یرغب

 المواطنین مع
1,245 4 52 ,304 

Test d'homogénéité des variances 

 

 
Statistique de 

Levene ddl1 ddl2 Sig. 

 432, 53 3 931, العام المرفق عصرنة إجراءات تدعم

 للخدمات مستمر وتطویر تحسن ھناك

 البلدیة طرف من المقدمة
1,131 3 53 ,345 

 سریة بكل المعلومات مع الإدارة تتعامل

 واحترافیة
,385 3 53 ,764 

 آنیة خدمات تقدیم على الإدارة تحرص

 المحددة الآجال وفي
1,512 3 53 ,222 

 للتعاون تام وباستعداد الموظفون یرغب

 المواطنین مع
,560 3 53 ,644 
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