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  زوليخة



 عرف انو   شكر
لهمنا  أالذي  ، و جل الذي وفقنا في إتمام هذا البحث العلميو   نحمد الله عز

 العزيمة ف الحمد لله حمدا كثيراو   العافيةو   الصحة
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الجزيل لكل اساتذتنا الكرام بكلية العلوم الاقتصادية قسم علوم التسيير  
نا طوال مشوارنا  تخصص إدارة اعمال بدون استثناء على وقوفهم الى جانب

 الدراسي بجامعة الجيلالي بونعامة بخميس مليانة
  كما أوجه تقديرالاحترام  و   طيبة ملؤها التقديرو   خالصةو   لكم مني تحية

الذين قدموا لنا المساعدة    الزميلاتو   عرف ان من نوع خاص الى كافة الزملاءو 
 الدراسيةتشجيعا لمواصلة مسيرتنا    الى كل من قدم لناو   مهما كانت طبيعتها

بونعامة    موظف ات إدارة جامعة الجيلاليو   التقدير أيضا لكل موظفيو   الشكر
 استقبالهمو   على حسن معاملتهم

 .....شكرا لكم جميعا
 زوليخة

  



 :ملخص
ضببباةالا ان تم ت ت ار بببحي رن  ت كد  ي وص ، ة اصببب الا ارةاالا ارروناة تم ن عص  صبببت ار  ن حدلا اراةتعم 

ر ة ودن ، ة نو ةرة تد ار حلة دلاة  ارن ةم ارنو ةرة ي ارادصص  ي   دص ارنصدرلا ةاو م أ ص   ن، ار ؤ  دلا
 ارن دن، ذرك  ن تلاص  ببببا م ارن  تذ، ة ارروناة تم ةةاا هد د  ي نا ببببتن  ةةلا ارتة دلا    تو ا ةا كد رلإةاالا

ااءالا  ي ا  دز اضبببببببببببببببد م ار  نت ت  ار ، ار حدرتم  ي ن ةتم ارتة مة  ارن لتص  ن اةةث ارت دء، ة ارةقمة 
اتضببد ن ببكتص ار حد لالا ارةااتم ة  ز دئ كدة  ارنصببدص  تن ار ؤ بب ببدلا ارنودرتف   د اةى ار   ببكةرمة  ار حد لالا

 . ل  ار  نةى ارةاتلي رل ؤ  دلا
ض دن تة م ارةاالا ارروناة تم ر ة  ن  شا ع د م اروناة تم رلتة دلا ار  ة م  ن  اف ار ؤ  م رةى  ةقصة
 . و ار تئم ارحصاتم  د تنلاءما دةلا ار  تم ارنانتم ركذه ارتتالا ة ق ، ة ار ؤ  دلا ارتاى و ة  ز دئ كد

ةةاهد  ي نا ببببببببببتن  ةةلا ارتة م ة  اتث نكةف هذه ارةاا ببببببببببم ار  ار اث  ي  تنلف  ةا ت ارةاالا ارروناة تم
ص ارةاالا تصببببببدئأهم  ادةر د  ن تلاص هذه ارةاا ببببببم ن ببببببلت  ارضببببببةء  ل ة  ،ار  ة م  ن  اف ار ؤ بببببب ببببببدلا

 قةا ة ار تد دلاة  ارشبببببب ودلا، ن  ت دنكد ارني نحن ة  ل  نو ةرة تد ار حلة دلا ودرنصببببببدرلاة  ا حدةهدة  ارروناة تم
ة بببببتلم نحن ةهد ار ؤ ببببب بببببدلا  ي ن ةتم تة دنكد  ن أهم   و نة تا شببببب وم ار نا تلا  د ن داهد، ار اا جة  ار كزلاة 

قة ا اتلا ارةاا بببببببببببببم  ي  ؤ ببببببببببببب بببببببببببببم ، ة نل د ارتكد ارنو ةرة تدلا ارنيأوعا  هي  نة  تلاص  ةاقحكد ارروناة تم
 . شن دنه  درشلفة  ار   لا

 .الكلمات المفتاحية: الادارة الالكترونية، تحسين جودة الخدمة
SUMMARY:  

Electronique management has become the back one of modern societies ; it is an impérative 

necessity that must be sought to bé applied in all institutions ;in order to keep pace with techological 

progress in the field of communications and information technologie ; and the électronique 

management has played an important rôle in improving the quality of services of all kinds ; through 

the speed of implémentation ; proficiency and accuracy ; reducing the occurrence of errons and 

effectiveness in providing the service ; in addition to reducing procédures in completing transactions 

and costs ; which led to easy communication betwween institutions.And its customers and also 

facilitate administrative transactions at the internal level of institutions.  

In order to ensure the électronique administration service ; it is necessary to spread an électronique 

culture of the services provided by the institution to its customers and with other institutions ; and 

to restore the infrastructure of the latter in accordance with what is compatible with the modern 

environnement. 



Where this study aims to research the various aspects of electronic management and its role in 

improving the quality of service provided by institutions ; and we have tried through this study to 

shed light on the most important characteristics of electronic management and its dimentions and 

applications that depend on information technologie such as communications ; networks and 

databases and devices and software ; with the provision of the Internet as the most important means 

adopted by institutions in providing their websites ; and it is one of the most used technologies ; and 

the study was conducted in an institution and its derivatives in Chlef.  

Key words: Electronic management ; Improve the quality of service. 
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 : توطئة

عةالا ، ة ذرك  نت م رلا   دا ار حا ي، ة ر ة شببببببكة ارحدرم ن ةاالا  بببببباتحم  ي  ةلا ق د دلا  ي  كدتم ار ان ارحشبببببباتن 
ارنصببببدرلا ار  ن تتا  ذا  ة  ار حلة دلااتث اةى ارن ةا ار بببباتو  ي   دص ارنو ةرة تد ، ارنصببببدرلاة  ار حلة دلا

  ة اصبببب   ،   د تن د ببببت  و ن تاالا ارنو ةرة تد ار ن ببببدا م  ي  تئم ار  دص،  ي وت تم   دا ببببم ار ؤ بببب ببببم ر كد كد
ن ةتم ارتة دلا   ات م اروناة تم  د ببببببببنتةام ة  ارحدرم تحتش عةالا  حلة دنتم  ببببببببده لا  شببببببببوص و تا  ي ا  دز ار  دص

ارن لتص  ن ا  د  ة  ا و ةا م ارش د تم، ة ار  د مة  هة  د  دهم  ي و ا اد ز ارز ن، ة نصدصش ودلا ارة  اراد ةت
وعالا ة  ار تاةقاا تمة  ارنتلص  ن ارنح تةالا، ة ناةتلكد ار  ا  د  اروناة تم رنةاوت ارن ةم ارادصببببببببببببببصة  ارح ص ارن لتةتم

ظكةا ارةاالا ارروناة تم ارني نحن ا  ن ا از  هذا ارن تا اةى ار ، ة ارةااق ارني  اضببكد ار ببلةت ارةاا  ارن لتة 
 كي  دءلا واة  حص ةاقحي ر ببببنتةام ن  ت دلا اراد ببببت ، تلاص ار بببب ةالا ار دضببببتم ارن  ت دلا ارةااتم ارني ظكالا

 ار  نة تا ارةقلا  دلإضببببببببببببد م  حدرتم،ة   اة مأوعا  رن ةتا  اق ارح ص ارن لتةتم ار   اق، ارري  ي ن ةتم ارتة دلا
 .ز دئ كدة  نحزتز ارنةاصص  تن ار ؤ  دلا، ة رنول ماة  ار كةة 

 ضببببب ة د  ن ة  نتنلف شبببببولا، وص هذه ارن ةاالا  حللا ار ؤ ببببب بببببدلا  ي  ةا كم  و ناةتدلا  ةتةلا ن ا     بببببكد
 ي  تةان نو ةرة تد  رلنأتانزةاة شةلا هذه ارناةتدلا  ل  ارةةص ار د تم  ل  ة ه ارتصةص  ظاا ، ة ار ناالا ار د  م

 .لا ن دةلا  ن هذه ارن  تدلار  ي اررتدلا ارضاةاتم، ة ارنصدرلاة  ار حلة دلا

 ةاو م ارن ةاالا ارادصببلم  ي   دص ة  ة  ل  غااا ةةص ارحدرم نة كلا ار زائا  اة ارناةص ار   صببا م ار حلة دلا
ائاتم رذا اص الا اغلت ار ؤ  دلا ار ز ، نا تن  ة تم ارتة دلا ار  ة مة   كةف ناقتم، ارنصدصة  نو ةرة تد ار لام

 ا ااءالا  ن ةالا ن ةم  ل  ا بببببببببببببنتةام ارن  ت دلا ارروناة تمة  اةااتم نحن ة  ل  ا بببببببببببببدرتتأة   بببببببببببببةاءا اقنصبببببببببببببدةتم
أ ص  ار نا تلا  ن، ذرك  در ن دة  ل  شببببببب ودلا ارنصبببببببدص، ة ارنو ةرة تد اراق تم اراةتعم  كةف  صبببببببا م ا كزنكدة 

 اتث ان اغلت ار ؤ  دلا ود لا نحد ي  ن اونظدظ ار ل دلا، ارناةص ارنةات ي  ن ار ش م ارن لتةتم ار  ارروناة تم
هذه ارتتالا ضبببببباةالا ان تم   أصبببببب الا، ارةعدئق ارةاقتم   د  حلكد ن ن ص  ن ارةاالا ارن لتةتم ار  ارةاالا ارروناة تمة 

 .ارنحد لالا   ات م اروناة تم ت ت ار حي رنا ت كد رن اتو   لتم ا  دز

 : ارشودرتم ارائت تم ارندرتم  د   ق ت و  د صتدغم ة ن تلاص

ة اتن تو ن ةةاهد  ي  ؟ د هة ةاقو ن  تق   كةم الإةاالا ارروناة تم  ي  ؤ بببب ببببم ار بببب  لا ة  شببببن دنه  درشببببلف  "
 . "نا تن  ةةلا ارتة م ؟ 

 



 مقدمة

 

 ب

 : ارشودرتم ارائت تم ت ون ان   اح ار ئلم ار ا تم ارندرتم ةا  لاقد  ن

  ارروناة تم؟رن  تق ارةاالا  ارن  تمة  ار شاتمة   شن دنه  درشلف ار ود تدلا ار درتمة  هص ن نلك  ؤ  م ار   لا -1

   درشلف؟ شن دنه ة   ؤ  م ار   لا تتا  ةةلا ارتة م  يدار  ا   ةى ن دهم ارةاالا ارروناة تم  ي نا تن  ح -2

  درشلف؟ شن دنه ة  هص نة ة ناةتدلا نةا ه ن  تق ارةاالا ارروناة تم  ي  ؤ  م ار   لا -3

 : فرضيات الدراسة

 : ار ئلم ار ا تم ق  د  صتدغم ار اضتدلا ارندرتمة  ار د م  ل  ارشودرتم ار  اةامأ ص   ن

 . شن دنه  درشلفة  ن  تم رن  تق ارةاالا ارروناة تم  ي  ؤ  م ار   لاة  م شات، نة ة ا ود تدلا  درتم -1

 . شن دنه  درشلفة   حدتتا  ةةلا ارتة م  ي  ؤ  م ار   لا ي نا تن ن دهم ارةاالا ارروناة تم  -2

 : تلي ت و  د اةااج نالا هذه ار اضتم ارائت تم  اضتدلا  ا تم و د

 .ن دهم ارةاالا ارروناة تم  ي ن  تق  حتدا ار ن دةتم  ي  ةةلا ارتة م -أ

 .ن دهم ارةاالا ارروناة تم  ي ن  تق  حتدا ار ل ة تم  ي  ةةلا ارتة م -ت

 .ن دهم ارةاالا ارروناة تم  ي ن  تق  حتدا ار ن د م  ي  ةةلا ارتة م -ج

 .ن دهم ارةاالا ارروناة تم  ي ن  تق  حتدا ار دن  ي  ةةلا ارتة م -ة

  شن دنه  درشلف. ة  نة ة ناةتدلا نةا ه ن  تق ارةاالا ارروناة تم  ي  ؤ  م ار   لا -3

 : اسباب اختيار الموضوع

هي ارني  حلن د  ن دةص  ةضبببببةح ، ة   ااالا  حت م رتنتداهة  ا ببببب دت  ةضبببببةح رل اث ر ة ان نوةن رهان اتنتدا ا  
 : تلي ت و  د اصا هذه ار  دت  ت دة  ةةاهد  ي نا تن  ةةلا ارتة مة  ارةاالا ارروناة تم

 : الاسباب الذاتية -أ

ن  تق  نأعتاراظلا  ةى ، ة ارةااالا ارح ة تم  إاةىارهن دم ارشببببببتصبببببببي  كذا ار ةضبببببببةح وةن ار داعم  ةظ م  -
 ذرك   أااةلا، ا حود بببببببببببكد  ل   ةةلا تة دنكد ار  ة مة  ارةاالا ارروناة تم  ل  ارتة دلا ار  ة م  ن  اف ارةااالا

 . ن هذا ار ةضةحأوعا  ةاا نه  ي  ؤ  م اقنصدةتم رلا ن دةلاة  نح ت ه

 .نتصص اةاالا ا  دص: نتصص ار در م  ي ار د ناو د ان  ةضةح ارةاالا ارروناة تم تن د ت  و  -
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 : الاسباب الموضوعية -ب

 لاقنه ار  دشببببببالا  نا ببببببتن  ةةلا ارتة م ار  ة م  ن ة  ار در م ارني تون ببببببتكد  ةضببببببةح ارةاالا ارروناة تم ه تمالأ - 
 . اف اغل تم ار ؤ  دلا  ي ةاقح د ار حدش

 ةاو م ة  اان د ه ار  دشببببا  درن ةا ارادصببببص  ي ارةاقوة  ار ةضببببةحاهن دم ارحةتة  ن ار اةث ارحل تم اراةتعم  كذا  -
 .ارن ةاالا ارنو ةرة تم

تدصببببببببببم  ي ة  ةةاهد  ي نا ببببببببببتن  ةةلا ارتة مأة   لاقنكدة  ارروناة تم  دلإةاالاار اةث ار نحل م ة  قلم ارةاا ببببببببببدلا -
 .ن دةرنه  ي  ؤ  م   ة تم  أغل تنكد ةضةح  ةتة  لأ ه ؤ  م اقنصدةتم 

 : الدراسةهداف أ

 ن تلاص ، ة اتضببببببببببببببد  ي ار د ت ارن  ت ي، ة وص  اث  ل ي ت ببببببببببببببح  ار  نا تق اهةاف  حت م  ي ار د ت ار ظا 
ةةاهد  ي نا بببتن  ةةلا ارتة م  كي نكةف رنا تق ارحةتة  ن ارهةاف ة  ةاا بببن د هذه ارني نتص ارةاالا ارروناة تم

 :  ذوا   كد

 .ن تتن ارحلاقم ارني نا  ك دة  ارتة م ةةلا ة  ض    دهتم ارةاالا ارروناة تم -1

ن  تق ارةاالا ارروناة تم  ل   ؤشببببببباالا ن تتم  ةةلا  نأعتا ةى ة  تصبببببببدئصبببببببكدة  ناةتة ا حدة ارةاالا ارروناة تم -2
 .ارتة م

ارناببةتببدلا ارني نةا ببه ن  ت كببد  ن تلاص ارببةاا بببببببببببببببم ة  ةةا ارةاالا ارروناة تببم  ي نا تق  حببدتتا  ةةلا ارتببة ببم -3
 . شن دنه  درشلفة    ؤ  م ار   لا ار تةا تم

 : الدراسة أهمية

ارنصبببببببببدرلا ارذ  اةث  ؤتاا اةى ار  ارناةص  ن ارةاالا ارن لتةتم ار  ة  ان ارن ةا  ي   دص نو ةرة تد ار حلة دلا
، ارقنصبببببببدةتم  صببببببب م  د مة  ارةاالا ارروناة تم   د اةى ار  ااةاث ن تاالا وعتالا  ي   دص ار ؤ ببببببب بببببببدلا ارح ة تم

 : ار ن علم  ية  ار ةضةح أه تمو ن  ن هذا ار   لق ن، ة ارح ص  ل  نا تن  ةةلا تة دنكد ار  ة مة 

 ل تم  كة تحن ا  ةضبببةح  ةتة ظكا  ؤتاا  ي ار ان  أه تمان  ةضبببةح ارةاالا ارروناة تم ره : العلمية هميةالأ -أ
ركذا  كة ، ة ارةااالاة  رنا ببببببتن  ةةلا ارتة م  ي ار ؤ بببببب ببببببدلا وأةالاهة ت ةم   حدر م ارةاالا ارروناة تم ، ة ارحشبببببباتن

 ةى ة   درندري  ان  ادةص نةضت   اةى هذا ار ةضةح، ة ار اةث ارني نناةث  ي هذا ار  دصة  ت ن ا ار  ارةاا دلا
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ا ااءالا ار كزلا ة  ا ااز ةةا ارةاالا ارروناة تم  ي ناةتث ا بببببببببببدرتت، ة  ل   ةةلا ارتة م  ي ار ؤ ببببببببببب بببببببببببدلا نأعتاه
 .ن  تم  درتمة   كدالاة  ن ةت كد   ةةلاة  ارةااتم  ن تلاص ناشتة نودرتف ارتة دلا

 ةةاهد  ي  ا ببببببببتن  ةةلا ارتة م  ي  ؤ بببببببب ببببببببم ار بببببببب  لاة  ان  ةضببببببببةح ارةاالا ارروناة تم: العملية هميةالأ -ب
م  ح لم ارقنصبدة  در م  د ن دا ان ار ؤ ب بدلا ارقنصبدةتم رةتكد ةةا  حدص  ي ار تد أه تم شبن دنه  درشبلف تون بي ة 

اغ ببدلا ة  نل تببم اببد تببدلاأ ببص   ن، ة ذرببك  ن تلاص نا تق  ةةلا  ببدرتببم  ي ارتببة ببدلا ار  ببة ببم، ة  ي ارببةةص ار ببد تببم
 ن تزلا  ي ن ةتم ة  ارتم  ةتةلاهذا  د  حص ن ةتا ا بببببببببببببدرت كد   عد م ، ة اا دح  درتمة  نا تق   تحدلا، ة ار نحد لتن  حكد

  .ارة دئص رن ةت كدة    تو ار اقاتضد نوتتف ، ة تة دلا ذالا  ةةلا  درتم

 : حدود الدراسة

: نن عبص  ي ارابةةة  ية  ارةاا بببببببببببببببمإ دا  ر بة ةضببببببببببببببح بد    ة م  ن ارابةةة ان  ت    ناوتز د  اصببببببببببببببةا ةاتص
 .ز دن ارةاا م، ة ار ودن، ار ص لادلا

 : ةاا ن د اوزلا  ل   ص لاتن  ك تن ه د: مصطلحات الدراسة -1

  ت ون ار ةص ا كد   دالا  ن  ات م اةتعم تحن ةة  ار ن تا ار  ن ص  ي ارةاا مهي : والادارة الالكترونية -أ

ار  ظ دلا  د بببببنتةام وص ارة بببببدئص ة   ن ار ااةأوعا أة  ار حد لالا ارني ننم  تن  ا تنة   لتكد  ي ن  تذ وص ار  دص
أة  ار دوسأة  ،ارروناة ي رل  ببببببببببببببن ةالاارن دةص ، ة ارناةتلالا ارروناة تم، ة نن عص  ي ار اتة ارروناة ية  ارروناة تم
 .... ارخ.ار نا تلاة  ار شاالا

هي ةا م قتدس نةا ق ارتة م ار  ة م  ن  اف ار ؤ بببببببببببببب ببببببببببببببم  و ة  هي   دالا  ن  ن تا ند و: جودة الخدمة -ب
 .د دنهاتش و ة   ي ارتة م   د تا ق اضده نلأة  نةقحدلا ار  ن تة

 أ اتص ن شبببببكا  ت ا  ار  غدتم شبببببكا  إ نةاءا (أشبببببكا 03) أشبببببكااةة ار ةى ارز د ي  علاعم : زمان الدراسةةةة -2 
2022. 

 . شن دنه  درشلفة  أ اتلا ارةاا م ار تةا تم رل ةضةح   ؤ  م ار   لا: مكان الدراسة -3

 : منهج الدراسة

نالتص  ةضةح ة   ن تلاص ةصفذرك ، ة ا  دز هذا ار اث  ل  ار  كج ارةص ي ارنالتلية  ضةحة ا ن ة د رةاا م ار 
اتضببببببببببببد ا ببببببببببببنحاا    كةم  ةةلا ، ة ار حدةة  ارتصببببببببببببدئص، ه تمالأ، ارهةاف،  ن اتث ار  كةم ارةاالا ارروناة تم

 .ن اق د اتضد ار   لاقم ارةاالا ارروناة تم  نا تن  ةةلا ارتة م، ة  ؤشاانكدة    نةتدنكدة  ا حدةهد، اه تنكد، ارتة م
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 حدر نكد ة  أ    و ار تد دلا، ا نح ل د ار  كج اراصدئية  ا ن ة د  ل    كج ةاا م ارادرما د ار د ت ارن  ت ي   ة 
هذه ارةةالا  أ از ن ة  نالتلكدة  اراصببببببببببببةص  ل  ار حلة دلاأ ص  ااصببببببببببببدئتد و د ا ن ة د  ل  ارةةالا ارحل تم  ن

 :  ذوا  د تلي

غتا   دشبببالا ة   تنل م ارني ركد صبببلم   دشبببالاار صبببدةا ارة  هة   دالا  ن ار لاح  ل  ار اا و: والمسةةا المكتبي -
 .ةةاهد  ي نا تن  ةةلا ارتة م "ة  " ارةاالا ارروناة تم در ةضةح 

 .هي ارةالا ار د تم  ي  اع د  كة تح ي ارااتم روص  اة  ي ا ةاء ااته  ي هذا ار ةضةح: والاستبيان -

 : صعوبات الدراسة

 : ن عللا هذه ارصحة دلا  ية  اع دء ا ةاة هذا ار اث صحة دلار ة ةا كن د  ةلا 

 .هذا  ظاا راةاعنهة   اةث  ل تم  ةتةلا ن دةرلا هذا ار ةضةحة  نة ة ونت ارةاا دلا ارحل تم  اتث رة  قلم ار اا و -

،   حكد    ت ا ه  ةضةح  ةتةة  اتضد  ن  داتم ار د ت ارن  ت ي ةا ك د صحة م  ي اراصةص  ل  ار حلة دلا -
 . دئةنهة   ض ة ه ناةتةاغل تم ار  اةعتن  ن  ن ون درندري  ةم ة 

 : تقسيمات الدراسة

 صببببببص ة   صببببببص رل د ت ار ظا :  ل ة ق  د  ن  ببببببتم هذا ار اث ار   صببببببلتنهتولنه ة  ةضببببببو ت م رل اث ةنن عص  ي
 .رل د ت ارن  ت ي

ارتدصببببببببببببببم  ارن  ت تموذا ارة تدلا ، ة ارتة م ةةلا ة  ارروناة تم رلإةاالان دةر د ار د ت ار ظا  :  ي ار صببببببببببببببص ارةص
،   كةم ارةاالا ارروناة تم: ر ة  در  د  ي ار  اث ارةص، ة اتث ق  د  ن  بت ه ار  علاعم   داث،  درةاا بدلا ار بد  م

عم ن اق د ار  ا بببببببب دت ارناةص ار  ، ا حدةهدة  تصببببببببدئصببببببببكد، اه تنكد، اهةا كد،  ن تلاص نحاتف ارةاالا ارروناة تم
هي ة  ركذه ارةاا بببببببم  در  د اتضبببببببد  ي هذا ار  اث ار ن تا ارند و، ة ارناةتدلا ارني نةا ه ن  ت كدة  ارةاالا ارروناة تم
 ي ة    بببببببببببنةتدلا  ةةلا ارتة مة  ا حدةهد، اه تنكد،  ن تلاص ارنحاف  ل  نحاتف  ةةلا ارتة م،  دهتم  ةةلا ارتة م

 .ارتتا ن اق د ار   ؤشاالا ن تتم  ةةلا ارتة م

ذرك  ن اتث ، ة نا بببببببتن  ةةلا ارتة مة  ن اق د ار  نةضبببببببت  ارحلاقم  تن ارةاالا ارروناة تم:  ي ار  اث ارعد يا د 
،  حتدا ار ببببببببببببببن د م، ن  تق ارةاالا ارروناة تم  ل   حتدا ار ن دةتمأعا   حدتتا  ةةلا ارتة م  ن  اتق ن تتن

 . ل  ا دق ناشتة ارتة م، ة و دءلا ار  ظ مة   حدرتم
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 ن اق د ار  ارةاا بببببببدلا ار بببببببد  م ارني ن دةرلا ار ةاضبببببببتو ار ات م ر ةضبببببببةح ارةاالا ارروناة تم: ارعدرث ار  اثةاتتاا 
أة   بببببةاءا  ن ارةاا بببببدلا ارحا تم، ار ضببببب ةنة  ار نشبببببد كم  حه  ن اتث ارح ةان، ة ةةاهد  ي نا بببببتن  ةةلا ارتة مة 

 . د  م ار نشد كم  و هذا ار ةضةحارةاا دلا ار ان  تن    ر د  ي ارتتا   دا م ةاا ن د ارادرتم  و، ار   تم

ةةاهد  ي نا بببببتن ة  ارروناة تم الإةاالا، عص  ي ةاا بببببم ارادرمار ن ة  عص ار د ت ارن  ت ي رلةاا بببببمت : ة ار صبببببص ارعد ي
  . شن دنه  درشلفة   ةةلا ارتة م   ؤ  م ار   لا

هتولكد ة  ذرك  ن تلاص ارنحاتف  در ؤ ببب بببم، ة ارةاا بببمارةةالا ار  بببنتة م  ي ة  ق  د  ن دةص ار ات م:  در  اث ارةص
 .نشتتص  ت م ارةاا مة  اتتاا ةصف، ة ار  ك ي رلةاا م الإ داعم ، ارن ظت ي

  .نالتص ار ندئج ار ناصص  لتكدة  اتن دا ار اضتدلا ارائت تمة  ن دةر د  ا  ار ندئج:  اث ارعد ي د ار أ
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 : تمهيد

نو ةرة تد  ةن  ت دنه، ةن ةا ن ةا اراد ةتة  ا نشدا ارع د م ارروناة تمة  ارن ةا ارنو ةرة ية   ي ظص ارن ةم ارحل ي 
ارنو ةرة تد ار ةتةلا ة  ةةص ارحدرم ار  اةتدص هذه ارن  تدلا دا لا ، ظكةا ش ودلا ار نا تلا، ة ارنصدرلاة  ار حلة دلا

  دلإةاالاا ن ةاركد ة   كةف ارنتلص  ن ارةاالا ارن لتةتم ارقنصدةتم  ل  اة  ةاءة   ل  ار ؤ  دلا ارح ة تم
رلتة دلا ار  ة م  ن  اف هذه ار ؤ  دلا  ن  اتق نا تن ا درتت ا  دء  ةةلا  درتم أ ص   ن، ارروناة تم
 .ار اق ارني تنك ن ةت كد  لتكدة  ا ند كد

 : هذا ار صص ار  علاث   داث ةقة ق   د
 .جودة الخدمةو  الالكترونية عموميات حول الادارة: المبحث الاول -

 .علاقة الادارة الالكترونية بتحسين جودة الخدمة: المبحث الثاني -

 السابقة.الدراسات : المبحث الثالث -
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 عموميات حول الإدارة الالكترونية وجودة الخدمة : المبحث الاول
روي تاةث هذا ارناةص ، ة تحة ن  ي  شاةح ارةاالا ارروناة تم تتداا رلناةص  ن ارةاالا ارن لتةتم ار  ارةاالا اراةتعم 

 ل   ارنأعتا  نة تا ار ن ل دلا ارضاةاتم  تؤة  ار ، ة ار شا  اروفءوذا ار ةاة ، ة ارح دصاة  ر ة  ن نة تا ارة دئص
 . ةةلا ارتة دلا ارني ن ة كد ار ؤ  دلا  ص م  د م

ا  دت ارناةص ، ة تصدئصكد، اه تنكد، اهةا كد، ارةاالا ارروناة تمم  لته   ادةص  ن تلاص هذا ار  اث ن تتن   كة ة  
 اتضد ار    كةم  ةةلا ارتة م، اه تنكد   ن اق، ة ارناةتدلا ارني نةا ه ن  ت كدة  ارتكد

 . ؤشاالا ن تتم  ةةلا ارتة مة  ا حدةهد، تصدئصكد
  ماهية الادارة الالكترونية: المطلب الاول

 كةف ، ارنصدرلاة  ر ة  حلا ارحةتة  ن ةةص ارحدرم ارةرةج ار  ارحدرم ارروناة ي  ن  اتق نو ةرة تد ار حلة دلا 
 نأتذ  ةألااتث ان اغلت ار حد لالا ارةااتم ، ارتة دلا اروناة تد  ي ود م ار  درلاة  اتصدص ار حلة دلاة  ن ةتم

 .ارروناة تم  دلإةاالا ن  اتق  د ت    ، ارةقمة  ار ا مة    ا   ةتة تن م  درش د تم
 تعريف الادارة الالكترونية : اولا

ارذ  ا حوس ات د د  ل  ة ةة  ةلا نحات دلا ركذا ار  كةم ة  ر ة اظي  ةضةح ارةاالا ارروناة تم  درهن دم ارةا و 
 :  د تلي ن  ت كد 

ار نا تلا ارني ة  ارو ناا لاة  ش ودلا ار نا تلاة  ارةاالا ارني   دةهد ا نتةام اراةا تت ": ارةاالا ارروناة تم هي -
 ار ؤ  دلاة  نةصتلكد رل ةا  تنة  ارتة دلاة  نحزتز ارتصةص  ل  ار حلة دلاة  نة ا ار ةاقو ارروناة تم ار تنل م رة م

 1." حةارم  درتم ة  و دءلاة  ار  دص  ي ار  ن و  ش د تمة 

االاص ار ونت ارروناة ي  ن  اتق ة  ار ن  دء  ن ار حد لالا ارةاقتم ": و د  ا كد ارةونةا ار در ي  ل  ا كد -
الا  ون تم عم  حدر نكد ا ت ت ةالا ناةتص ارتة دلا ارحد م ار  ا ااءة  ار نتةام ارةا و رنو ةرة تد ار حلة دلا

  2." ن ل لم    ذلا     د 

 قةالا ار  ظ دلا ار تنل م  ل  اةاالا ار ش م ارن ظت تم ": هي اتضد ا ت نحاتف ارةونةا   ة ارا تة ار  ا ية  -
قةالا ة    ا مة  اروناة تمارتدا تتن  ة دئص ة  ن ةت كد رلح لاء ارةاتلتتنة  ارتدا تم   د تت ا نة تاهدة  ارتة دلا ارةاتلتمة 

 3."  كةة اقصة   نودرتفة   درتم
                                                             

، تدص، ار زء ارةص، 14  لم ار  صةا، ارحةة ، "الادارة الالكترونية وامكانياتها في تحقيق الجودة الشاملة"ة،  اا قةةا ،  -1
  .157، ص 2016، 175ار   157ار د حم ار  ن صاتم ص  ن: 

 . 32، ص 2008ة،  ، ةاا ةائص رل شا، اراةن،  الالكترونية "،" الادارة  لاء   ة ارازاق ار در ي، ار لت ي،  - 2
  لم ارنحلتم ارروناة ي، ارحةة ار د و،  "الادارة الالكترونية، المدخل المعاصر لفعالية العمل الإداري"،ارةونةا   ة ارا تة ار  ا ي، - 3

  235، ص 2011
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ا ش م ار ؤ  م ارةااتم  در ن دة  ل  ار حلة دلا ارضاةاتم ة   تو م   تو  كدم ":  دء  ي نحاتف اتا  ل  ا كدة  -
 اراةنتنار ضدء  ل  ة  ن  ت  ار ااءالاة  رلةصةص رنا تق اهةاف ارةاالا ار ةتةلا  ي ارن لتص  ن ا نتةام ارةاق

 1."ار حد لالا، نوةن اةاالا  دهزلا را  كد  و اراوة م ارروناة تم را دة  ارةقتق رل كدمة  ار  دز ار اتوة 

ا ناانت تم اةااتم رحصا ار حلة دلا، نح ص  ل  نا تق تة دلا ا ضص  ": نحاف ارةاالا ارروناة تم  ل  ا كدة  -
 در ةةلا ة  نا ت د رل  درت ار  نكة مة  ار كةة  ار دصة  ةقلارز دئ كد،  و ا ن لاص ا عص رلة  ار ؤ  دلاة  رل ةا  تن
 2."ار  لة م

إ دا  ارحد لتن  ية  ن  تق  كةة ار ةظ تن ":  ن تلاص ارنحداتف ار د  م ت ون نحاتف ارةاالا ارروناة تم  د كد 
 رلا ن دةلا  ن  زاتدهدارنصدص  شوص ةا ي ة   ؤ  ي رلةصةص ار  ارهةاف ار اةةلا  ل د  د نتةام نو ةرة تد ار لام

 ." شد كدإ دا  ذرك رلةصةص ار   ااوز اتدةتم  ية 
 اهداف الادارة الالكترونية : ثانيا

 3: ه دك    ة م  ن ارهةاف ارني ن ح  ارتكد ار  ظ دلا  ن ا نتةام ارةاالا ارروناة تم اه كد

 ا نع داه  ي ن ةتا تة دلا ارةاالا ة  ناشتة ارةقلا ارلازم  ي اةاالا ار حد لالا ارةااتم -1

 .و دءلا  ظدم ارا ظ  تهة  ض دن ةقم ار حلة دلا ارةااتم   حص ع دلا اةاء ار ظدم ارروناة ي -2

ا    صدر  ار  ظ م  ة دئص انصدص اروناة تم نض ن  كةرم ارنةاصص  ت د  ت كد  در كدلا ارةااتم  ي ار  ظ دلا  -3
  .ارتاى

 .ن  ت  ار ااءالا ةاتص ار  ظ دلاة  ار تاةقاا تمارنتلص  ن اةلا  -4

 .ارنةعتقة   د تن حه  ن  تةت  ي ارا ظة  اراة  ن ار  دء ارةااتم  ي ودرنتلي  ن ارةاق -5

 . از ار ااة غتا ار د لتنة  ناشتة ارتة  ارحد لم -6

 .ارتصةصتم رل حلة دلا ار ك م  ي ظص نة ا ا ظ م   و ارتنااقة  ض دن ار اتم -7

  ن الا ة  ارةصةص ار  ةنتالا عد نمة   در صة   تم ارنلا تأة   درت أار ااءالا  ةاء ة  ض دن  ةم نوااا ار حلة دلا -8
 .ار زا تم ارني نؤعا  ل   ةةلا ارتة مأة  ارصاتمأة  ن دةز ادرم ارحد لتن ار   تمة    ص ار  ظ دلا لأةاء

                                                             
، ةاا ار  دهج، رل شا ةارنةزتو،   دن ة مدخل الى الادارة التعليمية الحديثةالادارة الالكتروني  ا اا ة أ ة هدشم ارشاتف ةاتاةن، - 1

 .63، ص 2013اراةن، ار  حم ارةر  
ةاا م ادرم ار ةتاتم ارحد م  " مساهمات الادارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات العمومية " دصا  كدا ةو دص  حتةف، - 2

 .20، ص2019،  د حم ارشلف، ةت   ا 3الا،   لم رلضاائت،   لم   دء رلاقنصدة ةارن د
، ةاا م ار ةتاتم ار كةتم ر  ص واقع الادارة الالكترونية بالمؤسسة الاقتصادية ودورها في تطوير العمل الاداريا تد  لت دن   ش، - 3

ولتم ارحلةم  1955اةلا  20ار ااةقدلا   ا ار د تت  وتوةلا، ا درم  د  نتا  ي  لةم ارن تتا نتصص اةاالا ا  دص،  د حم 
 . 17، ص 2014ارقنصدةتم، ارحلةم ارن داتم ة لةم ارن تتا، ق م  لةم ارن تتا، 
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 .ارنصات  شوص   ن اة  ار اا حمة  ارلاز م  و نةا ا  تزلا ارن تتمة  كد  درع م ة  ناوتز انتدذ ار ااا  ي   د  ارح ص -9

 . درندري نا تق ارع مة  ار حة  ن ار ا ة تم  ي ن ةتم ارتة مة  نح تق   كةم ارش د تم -10
 الادارة الالكترونية  أهمية: ثالثا

و تالا اصللا و نت م  أه تم ن  ااغ  ص ه دك  تأنيان اهن دم ارحدرم ار ن ةم  د نتةام ن  تدلا ار حلة دلا ارةااتم رم  
  1: تلي نو ن اه تنكد  ت دة  ركد،    ة ارةةص نن د ق رن  تق ارةاالا ارروناة تم  ي  ؤ  دنكد

ار تاةقاا تم ار د ةلا ار  ا لةت ارروناة ي ار ان رلتاةج  ن  شولالا ارن لتةتم  ارن لتةتمن تا     ا لةت ارةاالا  -1
 . درنة ه  اة ارةاالا ارروناة تم

 .زتدةلا ا اتم ار  ظ مة  نت ت  نودرتف ار ندج -2

 .ان دح   دق ار  ظ دلا ارني ننحد ص  تكد ار  ظ م -3

 .رةاقيا كدم ارةاالا ارروناة تم  ي ار ضدء  ل  ارنحد ص ا -4

 .ة م ارقنصدة ارة  ية  ا و ارو دءلا نا تن ارتة دلا -5

 .ار  دءرم  ي ار    مة  ن د ة  ي نحزتز   ةا ارش د تم -6

 .اغ دلا ارز ةنة  نا تن  ةةلا ار ندج ة  د رانتد دلا -7

 .ارنودرتف ار  و م  أقصا ندج   ون أو ا  ار اق  اتث نؤة  ار   أ ضصن  ت كد ة  ا نتةام  ةا ص ار ندج-8
  خصائص الادارة الالكترونية: رابعا

ار ةهاتم ة  هي ار تزلا ار د تمة  ارني ن تزهد  ن ارةاالا ارن لتةتمة  ن نلك ارةاالا ارروناة تم    ة م  ن ارتصدئص 
 : ارتصدئصهذه أهم     نحا  تأني ت د ة  ارني ن حص ارةةص ن ح  ار  ن  تق ارةاالا ارروناة تم  ي   ظ دنكد

نحظتم ا ود تدلا ارش وم ة ق قد ةن  نودرف ارذ  ت ةم  ل  إ دا  هذا ارنش تك تح ص  ي: والتشبيك الفائق -1
 2.ان ار ت م ارا ت تم روص ش وم ذالا انصدص  دن دهتن نحدةص  ا و ا ود دلا  ةة ار شداوتن  تكد

ارن د ص اراي ار  دشا  تن ار نحد لتن هذا  ن تلاص : في كل مكانو  التفاعل الاني على مدار الساعة هنا -2
ارح ص  ي ارةقلا ارا ت ي  و ة  اتدم  ي ار  ةح   د تة ا ا ود تم ارنحد ص 7ة  د/ ارتةم 24و د ا ه تح ص ة ق قد ةلا 

 3 . نول م انصدص  اةةةلاة   كةرمة  ار ة ةةتن  ي أ   ودن  ي ارحدرم  ت اة  ارحد لتن

                                                             
، ا درم ةونةااه   ة م و زء  ن  ن ل دلا  تص شكدةلا ةونةااه  ي تطوير الاداء التنظيميدور الادارة الالكترونية في شتلي اركدم،  - 1

 .11، ص 2020ارحلةم، نتصص  لةم ارن تتا،  د حم  اادلا   دس،   تف، 
نةزتو، ، ةاا ار وا ةار د ةن رل شا ةار1،  مسؤولية الموظف العام في إطار تطبيق نظام الادارة الالكترونيةص دء  نةح   حم،  - 2

 .8، ص 2014ار  صةالا، 
 .159، ص 2009، ة،  ، ةاا ارتدزةاة  ارحل تم رل شا ةارنةزتو، اراةن، الادارة والمعرفة الالكترونية  م   ةة   م،  - 3
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 ا م ارنةصتص اروكا دئي ارني ن ات  ن  ا م ارضةء : بلا حدودو  العمل عن بعد، للمواردالسرعة الفائقة  -3
ارح ص أة  رلأ  دص در  م ار د تم ، عد 15  ا ار اتة ارروناة ي اةاري  لأتاى ن قدالا اتث ت ن اق اا دص ا درم 

ار  ة     كدهذه ار  م نؤة    د  ةةن شك ار  ن ةتا  ظالا ارةاالا ار  ة  ارروناة ي هي ا ود تم ارح ص  لا اةةة
 1 .ار انة  قةاانكد ار ةهاتم  دن ده ار زتة  ن ارن ظتم اركدئص

  ا  ن تصدئص ارةاالا ارروناة تم اتضد هي  ند حم  ةاقو   لكد ار تنل م : الصادقةو  الرقابة المباشرة -4
ا كزنكد ة    د ذهدوذرك  ل  ، ة  اتث  ة حكد ارن ل   ل  وص   حم  ن  ةاقحكد ارةااتم، ارود تاالا اراق تمة  ارشدشدلا

نند و  كد  ةاقحكد ة  ا ش نكد ارةالا ار ض ة م ارصدةقم ارني ن ةم  كد رلإةاالاتص   ، ة ارني تنحد ص  كد ار  كةا
 2.ار ذواالاة   د  ئ دن  حتةا  ن ا لةت ار ند حم  درن داتا

ن و كد  ن ا ت نوةن ار اتم  ي ار حلة دلا  ن  اتق  د ن لوه ارةاالا  ن  اا ج : والخصوصيةو  السرية -5
 3. ةم اندانكد رلذتن ر ت لوةن ول م ار اةاة  ار تد دلا ار ك مة  ار حلة دلا

 ارن تتا ارن ظت ي  د ن دة ارةاالا ارروناة تم ن عص   حا د اد  دة   صا نكد، ة ن ةتا ارةاالا: زيادة الاتقان -6
  4.اتد اه كد ار حدر م ار ةاتم رل ل دلان  ة   ل   ز ، ة ار ش م ارةااتم ارن لتةتمة  ناةر و تاا  ي شوص ار كدمة 
 ابعاد الادارة الالكترونية : خامسا 

 : تلي نن عص  ت دة  ن  تق ارةاالا ارروناة تم ناندج ار    دصا ا د تم ننا م ار  دص ارروناة تم 

ار تنصتن ارذتن ت علةن ة  ارت ااءأة  اروةاةا ار شاتم، قةا ة ار تد دلا، ار ظم، ة ار ا  تدلا، ارش ودلا، ا كزلا اراد ةت
 .ت ون شاح هذه ارح دصا رتنصداة  ارةظت تم ر  ظة م ارةاالا ارروناة تمة  ر  تم ار  د تم

صد حةا ارحندة  إرتهت ت  ل  وص  ؤ  م ار حي ةااء ا نلاك ااةث  د نةصص : لواحقهاو  الحاسوب أجهزة -1
 5:  ي ارحدرم ان  نا ق  تزنتن أ د تنتن ه د

 .نودرتف ارصتد مة  ارن ةتا ار  ن انة تا نودرتف  -
 .ار ا  تدلا  ظم ار حلة دلاة   لائ م  ندة اراد ةت رلن ةاالا ار ا  تم -

                                                             
 .160ار ا و    ه، ص  - 1
ارةااتم  اة اةاء  ن تز  ي ار  دح ،  تن ار ظاتم ةارن  تق ار ؤن ا ارةةري رلن  تم الادارة الالكترونيةا تن  ن  ا ة ارا ن،  - 2

 .21، ص 2009 ة   ا  4ار   01اراوة ي ار اةا ارعد ي ارنة كدلا ةار درتت اراةتعم،  ن 
 .21ار ا و    ه، ص  - 3
 ة م  ذوالا  دور الادارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الامريكية والجزائر،  دشةا   ة ارواتم،  - 4

ا نو در ر ن ل دلا اراصةص  ل  شكدةلا ار د  نتا  ي ارحلةم ار تد تم ةارحلاقدلا ارةةرتم، نتصص ارةت  اا تم ةاراشدةلا،  د حم 
 . 18، ص 2010  نةا ، ق   ت م 

غزلا، ا درم  ، ق دحواقع إدارة الموارد البشرية الالكترونية في الجامعات الفلسطينية النظاميةتة ف  ا ة تة ف أ ة أ ة ه،  - 5
 .37، ص 2009 د  نتا  ي إةاالا أ  دص، ار د حم الإ لا تم، ولتم ارةاا دلا ارحلتد، غزلا  ل  تن 
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، Extranet ارو ناا لا، internetار نا تلا  ارنصدصارةصلالا ارروناة تم ار  نةلا   ا ار  تج : الشبكات -2
 1.لإةاانكد ارروناة تمة  ، ارني ن عص ش وم ار ت م رل ؤ  مInternetش وم ار نا تلا ة 
 : قواعد البياناتو  البرمجيات -3
  لتدلا أة  ار ن دةلا  ن ا ود تدنه ار تنل مة  ار اا ج ار  نتة م رنش تص  كدز اراد ت ارري: البرمجيات -أ

  2: ار ا  تدلا  ة دن، ة ن صتلتم ن ت ا   لتدلا  ظدم اراد ةت
 .نااقت ا ش م اراد ةتة  نةتا: برمجيات النظام -
 .ار كدم رلز دئن ار كدئتتن  إ  دزنكنم : التطبيقبرمجيات  -
ار تد دلا ار    تم ار ان  م  و  حضكد ار ح   حلاقم اتدضتم ة  هي    ة م  ن ارح دصا: قواعد البيانات  -ت

تونت ة أوعا أة  تنوةن ار  ص  ن ا صة أوعا أة  تنوةن ار ةةص  ن   صة   ةلا  ةاةصأة  اتث ننوةن  ن  ةةص
 . ل م  ا  تم  حت م

 اللتن ة  هم ارح صا ارهم  ي   ظة م ارةاالا ارروناة تم  ن  ةتاتنة  ص دح ار حا مأة  3: الكوادر البشرية -4
تنةر  ص دح ار حا م اةاالا ارنحدضة ار ناانت ي رح دصا ارةاالا ة  ااس ار دص ار وا   ي ار ؤ  مة  رل ةااة ار حا تم

 .ةصةص ار  ع د م ار حا م  ن  كم اتاىن تتا  اق ارن وتا ار دئةلا رل، ة ارروناة تم  ن  كم
 ارش ودلا، ار وة دلا ار دةتم، ار اا ج)ار ةص ان ارةاالا ارروناة تم هي ارني ن داس   دصاهد ار د تم  ة لته ت ون

 .ار حدص ر ظم اةةالا نو ةرة تد ار حلة دلاة  ار نتةام اروفءة  ة  د ر ن ل دلا ار ةاو م (ص دح ار حا مة 

  

                                                             
الإةاالا ارحد م رل  د م ةار شا،  حكة الإةاالا ارحد م، اراتد ، الإدارة الالكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية،  حة غدرت تد تن،  - 1

 .25ار  لوم ارحا تم ار حةةتم، ص 
 .310 – 309  م   ةة   م،  ا و  د ق، ص ص  - 2
ةاا م ادرم  ،مساهمة الادارة الالكترونية في تطوير العمل الاداري بمؤسسات التعليم العالي ة     ة ار دصا ة ا ة ار اتشي،  - 3

 . 90ص  ، 2011،  09ار زائا ،   لم ار داث ارحةة  –ولتم ارحلةم ة ارنو ةرة تد   د حم   والا 
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 يوضا ابعاد الادارة الالكترونية: 01شكل رقم 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

  ؤ  دلا  الإةاا ارروناة تم  ي ن ةتا ارح ص  الإةاالا  ده م ،  ا ة ار اتشية    ة ار دصا  ة  : المصدر 
 ، 2011،  09ار زائا،   لم ار داث ارحةة  – تد   د حم   والا ةرة ةاا م ادرم ولتم ارحلةم ة ارنو  ،ارنحلتم ارحدري

 . 90ص 

ن ةا ة  نةظفة   كي  ن ن نتةم، ارروناة تم الإةاالا  تم ة  قلتة  اروةاةا ار شاتم هي  اةا أن ن ارشوص تنض  ر د  
 .الأ كزلاة   ن ار اا ج الأ  تنتندا ة  هي ن ن ي، ة  دقي ارح دصا

 ننأعاة  نؤعاة   ص هي  ن د لم، ارروناة تم رت لا   ن لم  ن  حضكد ار ح  الإةاالا  دصا  أن أتضدتنض  ر د ة  
  .قةانكد  ل  اةاء ةظدئ كد ارروناة تمة  اراد ة تم نؤعا  ل   دقي ارح دصا الأ كزلا ة تم ة    علا و دءلا،  ت د  ت كد

  

 أجهزة الحاسوب
لواحقها و   

 الكوادر البشرية 

 البرمجيات الشبكات
قواعد البياناتو   
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 .التحديات التي تواجه تطبيقهاو  الالكترونية أسباب التحول للإدارة: المطلب الثاني

 ت د  لته   ن اق ، ة  ةا كم  ةلا ناةتدلا  ي ن  ت كد ةاتص ار  ظ دلا إر ارروناة تم  الإةاالا إر ارناةص  أةىر ة  
 .ارناةتدلا ارني ةا كلا ن  ت كدة  ارروناة تم الإةاالا إر ارناةص  أ  دت إر  تلي
 الالكترونية  الإدارة إلىالتحول  أسباب: أولا

ارني  الأ ةاض دن  لا م ارح لتدلا ولكد  ن ، ة ار  در م ار  ن الا  ا و  ةةلا ار تا دلاة  ارن  ية  ارن ةم ارحل ي إن 
ارةا تم رلناةص ارروناة ي  ي ار  د   الأ  دتت ون نلتتص ة  ارروناة تم الإةاالا اة  الإةاا ارن ةا  إر ة لا 
 1: ارندرتم

 .الأ  دص ل  زتدةلا نول م  أعاهدة  ار ح ةلاارح لتدلا ة  الإ ااءالا -1
 . ةم نةازن  ي ارن  تق إاةاثارني  ن شد كد ة  ارنةصتدلا ار ةاتمة  ار اااالا -2
 .ضاةالا نةاتة ار تد دلا  ل    نةى ار ؤ  م -3
 .الأةاءصحة م ارةقةف  ل   حةرلا قتدس  -4
 .ضاةالا نة تا ار تد دلا ار نةاةرم رلحد لتن -5
 .ار ن دة  ل  ار حلة دلا  ي انتدذ ار اااالاة  ارن ةا ارنو ةرة يارنة ه  اة نةظتف ا نتةام  -6
  .ن ح  رلن د س رلن تز ةاتص وص ار ؤ  م آرتدلاضاةالا ة ةة ة  ازةتدة ار  د  م  تن ار ؤ  دلا -7
  .ان تم نا تق ارنصدص ار  ن ا  تن ارحد لتن  ل  ان دح   دق ارح ص -8

 التحديات التي تواجه تطبيق الإدارة الالكترونية : ثانيا

، رذرك  كي نحن ا قتة ارن دات، ة ان ارةاالا ارروناة تم ظكالا  نت م ارن ةاالا ار اتحم  ي   دص ن  تدلا ار حلة دلا 
 : اهم هذه ار حةقدلا هي، ة  حةقدلا ن ف ا دم ن  ت كدة  ر ة  ن ة ةة  شدوصة 

 ح  ارةااتتن ارذتن ت نلوةن قااا اةتدص هذه ارنو ةرة تد   د تؤة    حلة دني   ةة   ةم ة ةة ة ي اد ة ي -1
 .ار   ةم ن  تق هذه ارةاالا اراةتعم

 . ةم ة ةة   تم نانتم  نود لم  ل    نةى ارةةرم   د تحاقص  ةم ن  تق ارةاالا ارروناة تم  ي  ؤ  دنكد -2
 .ار ا  تدلا اراةتعمة  اان دح ا حدا  ح  ار كزلا -3
 ار  نتة م ةاتص ار ونت ارةااة   د تشوص صحة م  درا    ت كد.  دلأ كزلاار ةاص دلا ة  اتنلاف ار تدس -4
 .ار كزلا غتا قدةالا  ل  ارنصدص  و اراد ةتة  الآرلا دزارلا ارحةتة  ن  -5
 هذا تشوص  دئ د و تاا  ي ن  تق ارةاالا ارروناة تم. ة   ةم ة ةة ة ي  حلة دني اد ة ي   ة ار ةا  تن -6

                                                             
 .35، ص 2010، ائتس  اوز ار حلة دلا ةة م انتدذ ار ااا، ة، ة، ن الادارة الالكترونيةاأ لا اضةان،  - 1
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ار تد دلا  دتنلاف ة  ارةعدئقة  ارروناة تم تاندج ار   حدلا تزت م و تالا  ةا ر ا  تزن ارا ة دلا ظدم ارةاالا  -7
قة تة ا هذا ، ة ار تةتة   حدنه ارةا حمة  اغم ظكةا ار اص ارلتزا، ة هذا تشوص  دئق و تا  ي ن ةا ارةاالا، ة ا ةا كد

 1.ار اص  زءا  ن اراص ركذه ار شولم
 . ةم ا نتحدت اهةا كدة  روناة تمار رلإةاالااراؤتم ارض د تم  -8
 . ةم اراضد  درن تتا ارةاا ة  ارن  ك  در اوزتم -9

 .ار ظالا ار ل تم ر  كةم ارةاالا ارروناة تم  ن اتث ن لتلكد رلح صا ار شا  -10

 2.  ةذ    ة دلا ار صدر  ارتدصمة  غتدت ارش د تم-11

 ار نحد م  ت االا  حلة دنتم  ي  تةان نو ةرة تد ار حلة دلا ة  ار ةااة ار درتم رن ةتم  اا ج نةات تمقلم  -12

 .ذالا و دءلا  درتم 

 3 شوص ارصتد م ارن  تم ر اا  كد.، ة ضحف ار ةااة ار درتم ار تصصم رل شداتو ارةاالا ارروناة تم -13

 ماهية جودة الخدمة : المطلب الثالث

ا لةت ة  ن ةت ه هذا  د اةى ار  ن تتا  ذا   ي  ات مة    نج ظاا رلةةا ار كم ارذ  نلح ه  ةةلا ارتة م  ي نص تم  
ر تدس  ةةلا ارتة م ة ق  ارتة دلا ارروناة تمة   دلأ نا تلااتث ركن لا ارشاودلا ، لأ  دركمار ؤ  دلا ة  اةاء ار ااة

ر  د  م  ي نا تق ارةرء رح لائكد  ظاا روعالا ار ؤ  دلا اة  ار حدتتا ارحل تم ارصاتام  ي   تص نل تم اغ دلا ارز ةن
 .  ةةلا  درتمة    دص ن ةتم ارتة دلا ارروناة تم

  مفهوم جودة الخدمة: اولا

ارحةا ص ار د تم ارني ن ح  ارتكد   تو   ظ دلا ار  دص    ت ارن د س ارو تا  تن أاة أهم نح ا  ةةلا ارتة م  
هذا  د   حا ه  ن  اتق ارن اق ة  ارتة دلا أ ضصار حي ار  و ت ةرء ارز ةن  ن تلاص ن ةتم ة  ارص د تم ار  شآلا

 : ار  ارنحداتف ارندرتم ر ةةلا ارتة م
قةالا ارتة م  ل   ": ارذ  تشتا ار ة  تحة  ن ار ص لادلا اراةتعم  ة د  د  ي  لم ارةاالا: مصطلا الجودة -1

ار ن دةتم  و ار ةق ة  ان  نلك ارني نزتة  ن نةقحدنكم  كي نح ا  ن ارنةا قأة  ارز دئنة  ارة دء  نةقحدلا ارح لاء
 4."    ار ظا  ن ارتنلاف  ي ارنول م 

                                                             
 .238-237 لاء   ة اراازق ار در ي،  ا و  د ق، ص ص  - 1
 .74، ص 2009 1، ةاا ار ت الا رل شا ةارنةزتو،   دن اراةن،  الادارة الالكترونية ا ة   تا اا ة،  - 2
 .39-38ة ارواتم،  ا و  د ق، ص ص  دشةا    - 3
 .21، ص 2008،    حم ار تص ارحا تم، ار دهالا، 1،  ادارة الجودة الشاملة في مجال الخدماتا ة ار صا  ةالا  ا ة،  - 4
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 ار  د و ارنيأة     ة م  ن ار شد دلا ":   ة  ا نكد ار  حتم ار اتوتم رلتة دلا  ل  ا كد: مصطلا الخدمة -2
  1."تنم  اضكد  ل  ا كد نان     لحم  حت م أة  ارني نحا  رل تو

تدص   ةةلا ارتة م ة  ار داعتن  ي   دص ارةاالا  ل  ناةتة نحاتف  حتنة  ارحل دءتنحلق   ةةلا ارتة م  لم تن ق  ة ت د
 : تلي  ذوا  ن هذه ارنحداتف  د

  دالا  ن   كةم تحوس  ةى  لائ م ارتة م  شوص  حلي رنةقحدلا ارشتدص ار ن ة تن  ":   كم  ن  ا كد  د كد -1
تاوم  ةةلا ارتة م هة م ر ةاص دلا رذا  دن ارذ  رلاصةص  ل  هذه ارتة م   ح   ان ن لتم ارتة م تح ي ار  د  

 2."ار اف ار  ن تة   كد  شوص  حلي 
ارتة م  ل  قةالا ار  ظ م   نةى  نحدةص رلص دلا ارني نن تز  كد  ": أ كد ل   أتضدةقة  ا لا  ةةلا ارتة م  -2

اد دلا ارح لاء  ن تلاص  ةةلا ارتة م  إش دح إ ود تماانتد دلا ارح لاء  كي    ة م ارص دلا ارني ناةة ة  ارتة تم
 3." د ص  ي ار  ظ مأة  نوةن  ن   ؤةرتم وص   نتةم، ة ار  ة م

ارتة م ارني ن ة كد أة  ار زاتد ارني نؤعا  ي قةالا ار لحمة  هي ار   ةح ارولي رلتصدئص ": ة ا كد اتاةن  د كد -3
 ارني نن اةا اةص تلة ار  نج  ن ارحتةتة   تنل م نن ق  و  ات  ار ااة أشتدءهي ، ة  تم اد دلا  حت مرنلار  ظ م 

ار شد  ارذ     تحمأة   ؤ  م ه د ودن   دص   لكد لأ ار  دح  اذ ان   ندح، ارت دء   د ت د ق نةقحدلا ارز ةنة 
  4."ح لاء  د تان    ك د  ن ااضدء رلة  تة مأة  نؤةته هة ن ةتم   ن دلا ذالا  ةةلا  درتم  ةاء ود لا  لحم

 نل ي أة  ةا م قتدس نةا ق ارتة م ار  ة م  ن ق ص ار ؤ  م  و نةقحدلا ار  ن تة ": و د نم نحات كد  ل  ا كد -4
 5."تش و اد دنهة  ارتة م   د تا ق اضده

   م ار   د ود ةا تنةقحة ه ق ص نل ي ،  ؤشا قتدس اضد ار  ن تةتن ارذتن نل ةا ارتة م ": ة ا لا اتضد  د كد -5
 6." د ت نج   ه  ن ن ذتم اا حم ، ة ارتة م

نل تم اانتد دلا ة  ا دصة  نا تق نةقحدلا ": ة ن تلاص ارنحداتف ار د  م   ن نج  دن   كةم  ةةلا ارتة م هة   دالا  ن
 ار نت م ارني نح ا  ن  ةى  لائ م ارتة م ارني ن ة كد ": ار  ن تةتن أ    ح   اتا هي

                                                             
 .13، ص 2010، ةاا ارتدزةاة  ارحل تم رل شا ةارنةزتو، اراةن، 2،  ادارة تكاليف الجودة استراتيجياار  حةة ، اتةا  لي،  - 1

2 - Kotler.p 1997 principales of marketing services ; édition prentice hall ;p224.  
 .297، ص2009، ةاا ص دء رل شا، الأاةن 1،  أسس التسويق المعاصر ص     لتدن،  - 3
 ةةا تم، ا درم  د  نتا  ي ، ةاا م ن  ت تم  ل   ح  ار صداف ارجودة الخدمة واثرها على ولاء العملاء  ة ار دةا ةاتاةن،  - 4

 ارحلةم ارن داتم، 
 .22، ص 2016 د حم ار ةةان رلحلةم ةارنو ةرة تد  
، ةاا م ادرم ار د حم ار لا تم   زلا ا درم  د  نتا، ار د حم دور البيانات الضخمة في تحسين جودة الخدماتا ة حةلا اا ة،  - 5

 ار لا تم غزلا
 . 68، ص 2019 ل   ن  
، ةاا م ادرم  تةا تم  ي المرونة الاستراتيجية في تحسين جودة الخدمة من وجهة نظر المنتفع الداخليا ة  اص زاهي، أعا  - 6

 .52، ص 2020ار شد ي ار تا اراوة تم  ي ق دح غزلا، ا درم  د  نتا،  د حم ارزها، غزلا،  ل  تن 
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  د ت نظاه  ن   نةى رتة دلا ار  ظ م  كي ن عص  حتداا ر تدس  ارز ةنأة  ار  ظ م  و  د تنةقحه ار  ن تة 

 ت ون نةضت  ذرك ة  ار  ن تةتن   د تا ق اراضد رةتكمأة   ةى ن د ق  ةح ارتة م  و  د تانضته ارحلاء 

  . ن تلاص ارشوص ارنةضتاي ارندري ر ةةلا ارتة م 
 

 الشكل التوضيحي لجودة الخدمة : 02الشكل رقم 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

اتةت  ا ةة  ا ة، أعا  ةةلا ارتة م  ي نا تق ةرء ارز ةن، ةاا م ن  ت تم  ل   ت م  ن  شناوي المصدر : 
 د  نتا، نتصص اةاالا ا  دص،  د حم زاتة، ولتم شاوم اتاث رت ك رتة دلا ار نا تلا  ي  اد ظم اا تص، ا درم 

 .76، ص 2020اةاالا ار  دص، ارحااق 
 
 جودة الخدمة  أهمية: ثانيا 

 1:  د تلي ن ا ازهد ة  تا و ذرك ار  ارحةتة  ن ار  دتة  ازةاة ارهن دم   ةةلا ارتة دلا  ي ارةقلا ارادضا 
 ارتتالا ا ةاة ار  ظ دلا ارن داتم ارني نح ص  ل  ن تتم ارتة دلا الآة ماتث نزاتةلا  ي : نمو مجال الخدمة -1

 حل    تص ار عدص   ة ان  صف   ظ دلا ار  دص  ي ،  شوص  لاةظة   د ق   د ود لا  لته  ي أ  ةقلاأوعا 
  ة ار  ظ دلا ار نصلم  درتة دلا ر نزاص ننة و  شوص  ار  ان  دلإضد م، ارةقلا ارادضا تنحلق  شد كد  درتة دلا

 .  ن ا

                                                             
، ةاا ارتدزةاة  ارحل تم رل شا، اراةن 1 مات الانتاجية والخدمية، نظم ادارة الجودة في المنظار دئي تة ف ا تم ةاتاةن،  - 1

 .49-48، ص ص 2009

 الخدمة المقدمة 

توقعات الزبون 
 للخدمة

رضا الزبون عن  جودة الخدمة
 الجودة الفعلية 
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ةت ة نكد تحن ة  شوص ا د ي  ل  ا ود تم اصةركد ة  اذ  ن ار حلةم ان   دء ار  ظ دلا: زيادة حدة المنافسة -2
  لته  دن نةا ا  ةةلا ارتة م  ي ار  ن دلا ارني ن ة كد ار  ظ م  ةف تة ا ركد، ة  ل  ار ةا ارود ي  ن ار  د  م

 . زاتد ن د  تم  ةتةلا
اتث اص الا ار  ظ دلا نااص  ي ارةقلا ارادضا  ل  ضاةالا : المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة -3

 د تح ي ا كد رم نحة نكةف     ار  ، نة تو قد ةلا ارح لاء ارتدصم  كد  شوص   ن اة  ا ن ااا ارنحد ص  و   لائكد
 ناد ظ  ل  هؤرء ارح لاء ر ن ااا ة ةةهد  ي ارن د س ار ةقي أنرون ت ت  لتكد ، ة ارح لاء ار ةةة   ذت ارز دئن

 .ار صةى ر ةةلا تة م ارح لاء  ي ض دن ارةصةص رذرك اركةف ه تمالأ ن ه د نظكا ة 
اتث ،  حد لنكم  صةالا  تةلاة   كم   تحم   لائكد إر  الأ  دصةائ د  د ن ح    ظ دلا : ار حي ر كم ارح لاء -4
ر تو ي ن ةتم  إذ د تواهةن ارنحد ص  و نلك ار  ظ دلا ارني ناوز      ل  ارتة م ار ح   ن ارح لاء غدر د  أن

  .رلح لاء الأو اار كم ة   حا  ح ةص  ةةن نة ا ار حد لم ار تةلاة    ن دلا ذالا  ةةلا
 ابعاد جودة الخدمة : ثالثا

رذا   ن دةص ة   ي هذا ار  دص ار داعتنة  ن دةرلا ارحةتة  ن ارةاا دلا ا حدة  ةةلا ارتة م اتث نحةةلا اااء ارحل دء 
 : تلي هي و دة  ن دةرنكد  شوص  نوااة   ح  ار حدة ارني ان  لا  لتكد  حظم ارةاا دلا

اذ ان ، اةاء ارتة م  شوص ةقتق تحن ة  لتهة  نح ي قةالا  زةة ارتة م أ  قةالا ار  ظ م  ل  ا  دز: والاعتمادية -1
ان تحن ة  ل  ة  ار  دزة  ارتة م  دن ت ةم ره تة م ةقت م  ن اتث ارةقلاارح تص تن لو ار   زةة أة  ار اف ار  ن تة

ار زةة  ي هذا ار  دص رذا  دن ار ن دةتم نح ي قةالا ار  ظ م  ل  ارة دء  درنزا كد  ن تلاص ن ةتم تة م  تةلا  ي 
  1. درةقم ار  لة مة  ارةقلا ار اةة

ار دائم رلز دئن  ن تلاص ار اة م ة  ل تم ارانتد دلا ار ةتةلا زةة ارتة م  ل  نأة  هي قةالا ار  ظ م: والاستجابة -2
 ارشودةىنن عص  ي قةالا ار  ظ م  ل   ا م ارنحد ص  و ة  ارة دئص ار ن حم  ي ن ةتم ارتة دلاة  ار ااءالاة   ي ارنحد ص

  .ارح ص  ل  نل تم اانتد دنكم قةا ار ودنة  ار  دةاالا ارني ت ة كد ارز دئن  صةا ااتة  ارقنااادلاة 
ان د كد  درشوص ارذ  ت و كم  ن ن ةتم تة دلا تدرتم  ن اتم ة  تح ي ار دم ارحد لتن  ةظدئ كم: والموثوقيةو  الامان -3

 تد ا  ن شد كد ان ن  ت  تد ا رةى ار  ن تةتن  ن ارتة م   د تزتة  ن ع م ارز ةن  ي اراصةص  ل  تة م 
  2.ار ح ة ة  ارت ا ار دة أة  ارت أتدرتم  ن 

                                                             
1- Loureiro ; B. the importance of quality satisfaction ; Trust ; and Image in Relation to Rural Tourist 

Loyalty Journal of travel and Tourism Marketing.2008.P249.  
، ةاا م  تةا تم  ي ارشاوم ارحد م رنصدرلا ة اتة  ت ةى،   لم ن  تم تأثير معايير جودة الخدمات في رضا الزبائنر  دن  عت م،  - 2

 .37، ص 34  لة  2012، 109اراا ةتن، ارحةة 
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ار حي  ل  اشحداه   ةى اه تنه رةى ار  ظ م  ن ة  ارااص  ل  ارز ةنة  هة ا ةاء اةح ارصةاقم: والتعاطف -4
 1.نل تم اانتد دنهة  ارني ت ة كد  شدن ن ةتا ارتة متلاص ارص دء ار  ارقنااادلا 

ار حلة دلا ارود تم  ن ق ص ار دئ تن ارني ن ن ة  ن نةا ا ة  ار ةالا  ل  اةاء ارتة مة  هي ار كدالا: والقدرةو  الكفاءة -5
ا نلاك ود م ار كداالا ارضاةاتم رنا تق ا ضص ة    تحنهة  ار د كم  ود م ارظاةف ار ات م  درح صة   ل  ن ةتم ارتة م

  .تة م رلز ةن
 مستويات جودة الخدمة: رابعا

 2: هي  ل  ار اة ارندرية    ون ارن تتز  تن ت  م   نةتدلا ر ةةلا ارتة م 
 .ارني ن عص   نةى  ةةلا ارتة دلا ارني تاى ار  ن تةةن ة ةت نةا اهد: والجودة التي يتوقعها المستفيد -1

ارني نحن ة  د كد  نش و ة  هي  د نةاوه اةاالا ار ؤ  م  ي  ة تم ارتة م ارني ن ة كد ر  ن تةتكد: والجودة المدركة -2
  .اغ دنكم    نةى  دصة  اد دنكم

ار ةالا  ي ا نتةام ا درتت ن ةتم ارتة م ة  نح ا  ن  ةى ارنةا قة  ارني نؤة   كد ارتة مهي : والجودة الفعلية -3
 . شوص  تة تاضي ار  ن تةتن

ارني نتضو رل ةاص دلا ار ة تم ، ة هي ار ات م ارني نؤةى  كد ارتة م  ن ق ص   ة ي ارتة م: والجودة الفنية -4
 .رلتة م ار  ة م

ار  ةص ارذ  ت ون ان ناصص  لته ار ؤ  م  ن   ن تةتكد ة   ةى اراضدأ  : الجودة المرجوة للمستفيدين -5
 3.  ة نل تكم رنلك ارتة دلا

 مؤشرات تقييم جودة الخدمة : المطلب الرابع

 وف ار داعتن  ي   دص ةاا م  ةةلا ارتة م  ل  ات دة ار ؤشاالا ارني تحن ة  لتكد ارز دئن  ي ن تت كم ر ةةلا  
 حة ، ة ةرئكمة   ل   د نن ل ه  ن نا ت دلا رو ت اض  ارز دئنة  رلا لاح  ل    نةاهد هةا، ة إرتكمارتة م ار  ة م 

نن عص هذه ة  ار ؤشاالا ار حن ةلا  ي اراوم  ل   ةةلا ارتة مأهم   ذص   كةةالا و تالا  ي ارةاا دلا قد ةا  ناةتة
 : تلي  ت دار ؤشاالا 

                                                             
،   لم ارةاالا لتجاريةعناصر ابعاد جودة الخدمة المصرفية على سلوك الزبائن في اختيار المصارف ا  ة ار تا شتدح، أعا  - 1

 .95، ص 2016، 10، ارحةة 3ةارقنصدة، ار د حم ار تن صاتم، ار  لة 
،   لم ارحااقتم ر اةث قياس ابعاد جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر الزبائن باستخدام مدخل الفجوات درم  ا ة   ةة،  - 2

 .110، ص 2014، 1، ارحةة 6ار ةق ةا دتم ار  نكلك، ار  لة 
ا درم جودة الخدمات المصرفية واثرها على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الاداريين والزبائن، ارواوي ة دم،  - 3

 .25-24، ص ص 2010 د  نتا،  د حم ارتلتص،  ل  تن 
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ت ون ار ن دة   شوصأ  ان نوةن ،  ه ار ؤ  مهي ار ةالا  ل  ن ةتم تة م نوةن ا ت  د ة ةلا : الاعتمادية -1
ارةاء ة   ن اتث اررنزام  درةقلا، ارةقم  درز ةن تنةقو ان ن ةم ره تة م ةقت مة  توةن  ةا م  درتم  ن ارصام، ة  لتكد

 .ار  ا ن دةه  ل    ةم ارتة م  ي اةائكد  دلإضد مو د نم ة ةه  ن ق ص 
 ي ارةقلا ،  ادةرم ار ؤ  م  ي ن ةتم ارتة مة  ننحلق   ةى قةالا: وتوفر الحصول على الخدمةو  مدى امكانية -2

ار  اصةره  ل  ارتة م  ن   ل كد وذرك   دلإضد م، وذرك نة اهد  ي ار ودن ارذ  تاغت  تهة  ارذ  تاتةه ارز ةن
 1. كةرم ارةصةص ار   ودن ن ةتم ارتة مة  ةقلا ا نظدا ارز ةن رلاصةص  ل  ارتة م

ار  ئ دن ار  ة  أ  شحةا ارز ةن  درااام،  ن ت ة كدة   ي ارتة م ار  ة م  دلأ دنارشحةا هي ةا م : والامان -3
ار كم اتضد شحةاه  دن ، ة وذرك شحةاه  درع مة   ص لادلا ر ت ك كدة   ةم ا نتةام ار دظة  تأتذهدار حلة دلا ارني 

 .رةى ارحد لتن  دلأ دنهذا وله تة ا ارشحةا ، ة ارحد لتن او دء ركذه ارتة م

ن عص ةا م ارع م ارني تضحكد ارز ةن  ي   ةم ارتة م أ  ا ه ر ة  ن نة ا  صةاقتم رةى : والمصداقيةو  الثقة -4
 .ا ن ار حد لمة  نشتا ار  ا نلاك ار ةظ تن ار حا م، ة ارنزا ه  درة ةة ارني ت ة كد، ة   ةم ارتة م

 هذا ارح صا ضاةالا ة ةة  ةظ تن  دهاتن تؤوةة  انكم  ل   حث ارع م  ي   ةس ار  ن تةتن  ن ارتة مةق ةوذرك
توةن رةتكم ار ةالا  ل   حص هؤرء ارز دئن تشحاةن  درع م  ي ار  ظ م ارني ، ة ت و كم  حد لم ارز دئن  شوص  ن تزة 

  .تنحد لةن  حكد

ارح دتم ة  م  د تزتة ار ةالا  درا دتة  ناةتةهدة  م ارتة م  ل   كم اد دلا ارز ةنةار حتدا ار   ةى قةالا    ةتشتا هذا
 ت كم  شد اهة  ار كة ارذ  تاند ه   ةم ارتة م رلنحاف  ل  اد دلا ارز ةنة    ح   اتا وم  ن ارةقلا،  درز ةن

 .نحد  ه  حهة 

قةانه  ل  ن ةتم ارتة م ، ة ننحلق   ةالا   ةم ارتة م  ل  ار نحةاة رن ةتم ارتة م رلز ةن  شوص ةائم: الاستجابة -5
   ة ن ةتم ارتة م رلز ةن، ار حدةلاة  ار   د ت شحةا   ةم ارتة م  درا دس، ارز ةن  ي ارةقلا ارذ  تاندج ارتكد

 . ةى  دهزتنه رذركة 
ار حا م ارني ة  ار ن ندجة  قةاانكم  ل  ارنالتصة   ةاالا   ة ي ارتة م  ن اتث  كداانكمة  ننحلق  و دءلا: والكفاءة -6

ارت االا ارحل تم ، ة  صدةاهدة  ار   حا م ارشكدةالا ارحل تم  درز ةن  دةلا  د تل د، ن و كم  ن اةاء  كد كم  شوص  تة
 2. صدةا  حن ةلا ا  تدة  ت ضص نل ي ارتة م  ن اشتدص ذة    نةتدلا  درتم لأ هرلنحد ص  و   ة ي ارتة م 

قةا  ن اهةاف أو ا  ارةصةص ار  نا تق)ار   حدرتم ار  ظ دلا ارح ة تم  ان و دءلا   ة ي ارتة م نؤة  رلةصةص
 .(  د ت  و ار تئم ار ات م  أ لةتة  صةالا أو ص ل  ة   ي ارةقلا ار  د ت ار  ظ م

                                                             
 .443، ص 2005،   دن اراةن، 2، ةاا ةائص رل شا،  تسويق الخدماتهد ي اد ة ارض ةا،  - 1
 .444، ص   س ار ا و  ي اد ة ارض ةا، هد - 2
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 ظكا   ة ي ة   عص ار حةالا، رةى ار ؤ  م ارتة تم ار ندامتشتا ار  ارن كتلالا ار دةتم : والجوانب الملموسة -7
رتة م  ن تلاص   ي وعتا  ن اراتدن تل د ارز ةن ار  اراوم  ل   ةةلا ا، ة دئص ارنصدص  حكمة  اةةالاة  ارتة م

 .ةتوةاهد رتلق  ة  ات  رلز ةنة  ،نص ت كدة  ار ظكا ارةاتلي رل ؤ  م، ار اا  م رلتة م، ارتصدئص ارشولتم
ارةةا ارذ  ت ت ان تلح ه ، ة ننحلق   ةى قةالا   ةم ارتة م  ل  شاح تصدئص ارتة م رلز ةن: والاتصالات -8

شاح ارضااا ارني ت ون ان ، ة ارز ةن   د ت ت  لته ار تدم  ه ت ت ا لام ، ارز ةن رلاصةص  ل  ارتة م ار  لة م
وت تم ن   كد رذرك  لا ة  ن ، ة ار شدوص ارني ت ون ان ناةث اع دء ن ةتم ارتة م، ة نلا ه اذا رم تانام  د  لت   ه

 ن  ارنأوة، ة ع د م ارز ةنة  ا ت   نةى، ان نوةن   لتم ارنصدص  درز ةن ةاضام  در ن دة  ل   اق  لائ م رذرك
  1.ةاض ة  ةصةص ارا درم  شوص   كةم

 

  

                                                             
 . 445هد ي اد ة ارض ةا،  ا و    ه، ص  - 1
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 علاقة الادارة الالكترونية بتحسين جودة الخدمة : المبحث الثاني
نا تن  ةةلا ارتة م ار  ة م  ن  اف  تنلف ة  تكةف ار  ن ةتا،  ي ار  ظ دلا ان ن  تق ارةاالا ارروناة تم 

،   ةذج رنا تن  ةةلا ارتة م  ي ار ؤ  مة  ارروناة تم اةالارذرك نحن ا ارةاالا ، ارقنصدةتمة  ار ؤ  دلا ارح ة تم
، ار ن دةتم)ارتة م  ي  حدتتا  ةةلا  ار  علم، ة  ؤشاالا ن تتم  ةةلا ارتة مة   ك دك  لاقم  تن ارةاالا ارروناة تم

 .ارتة م  ي هذا ار  اث   ادةص ارن اق ار  هذه ارحلاقم  ن تلاص  حدتتا  ةةلا، ة (غتاهدة  ار ل ة تم، ار ن د م
 في جودة الخدمة  الملموسيةو  تطبيق الادارة الالكترونية على معيار الاعتماديةأثر  :الأولالمطلب 

 ن  تن هذه ار زاتد ارةقم ، ان ن  تق ارةاالا ارروناة تم ت     تلق    ة م  ن ار زاتد ن     نا تن  ةةلا ارتة م 
ن كتزالا ة  نة تا أةةالا،  ظكا ارحد لتن،  ظكا ار ؤ  م، ار صةاقتم، ارةضةح، ن ةتم ارتة مة   ي ن  تذ ار حد لالا

  1: هذه ارح دصا   نحاف  لتكد  ي هذا ار  لت ودرنية   دةتم
 في جودة الخدمةتطبيق الإدارة الالكترونية على معيار الاعتمادية أثر  :أولا

 : تلي  ل   حتدا ار ن دةتم  ت دتظكا نأعتا الإةاالا ارروناة تم  ل  نا تن  ةةلا ارتة م  در ن دة  

نشتا ارةقم ا ت   ةذج ارةاالا ارروناة تم ار  ا  دز ار  دص ة ق   دتتس  ض ة م ناةة  ن تلاص : الدقة -1
 . تو ارن دةزالا اع دء ار تدم  درتة م ، ة ص تاةة  ن ارت دء ارةااتم شو، ا ظ م  حدر م  حلة دنتم

 ي اةاء ، ارنصدص  شوص ود صة  ا  لاقد  ن نة تا نو ةرة تد ار حلة دلا: وضوح الخدمةو  سهولة الرقابة -2
 ن تلاص ة ةة ار شا ارروناة ي روص ، ار ش مة  تؤة  ذرك ار  ا ود تم اراقد م  ل  ود م  زتئدلا ار كدم، ارتة دلا

 .ار حد لالا لإت دءاذ ر   دص ،  اااص ارتة م
تن لت ار ن دة  ل   دقدلا  شاتم ، ارنصدص  ي ن ةتم ارتة دلاة  ار حلة دلاان ا نتةام نو ةرة تد : المصداقية -3

  . كداالا  درتمة  ركد و دءالا

  د ت     ن لتص ارت دء ، ارنصدصة  ار حلة دلاة  ار نةاصص  ل  اتا ارنو ةرة تدلاة   ن تلاص ارنةاتت ار  ن ا
 .ةاضامة  ن ةتم تة دلا ةقت م، ة اع دء اةاء ار كدم

ار لتم  ن  اف ة  ار صةاقتم ت علةن ارح دصا ار د تم رلأةاء ارصدةقة   كةرم اراقد مة  ارتة مةضةح ة  ان ارةقم
 .  ة ي ارتة م

 .تزتة  ن نا تن صةالا ار  ظ دلا  ن  كم اتاى، ة  ن  صةاقتم ار  ظ دلا رةى ارز دئن  ن  كم ة درندري تزتة
 جودة الخدمة  معيار الملموسية في تطبيق الإدارة الالكترونية علىأثر  :ثانيا

 أةةالاة   ظكا   ة ي ارتة مة   عص ار حةالا، رةى ار ؤ  م، تشتا هذا ار حتدا ار  ارن كتلالا ار دةتم ار ندامو 
 ن تلاص ارتصدئص ، الأاتدن تل د ارز ةن ار  اراوم  ل   ةةلا ارتة م ن   ي وعتا ، ة دئص ارنصدص  حكمة 

                                                             
 . 64 دشةا   ة ارواتم،  ا و  د ق    ه، ص  - 1
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 تنصاهد  ي ة  رلز ةنةتوةاهد رتلق  ة  ا   ، ة نص ت كدة  رل ؤ  مار ظكا ارةاتلي ، ار اا  م رلتة م، ارشولتم
 1: ار  د  ارندرتم

 . دذ تم  ظكا ار ؤ  مة  اةاعم -

 . ظكا ارحد لتن -

 .ن كتزالا  دةتم ن د ة  ل  ن كتص ن ةتم ارتة مة  نة ا أةةالا، ن كتلالا  دةتم -
 في جودة الخدمة  الامانو  الاستجابةتطبيق الادارة الالكترونية على معيار أثر  :الثانيالمطلب 

، ن  تق ارةاالا ارروناة تم  ل   حتدا ار ن د م  ي  ةةلا ارتة م  توةن  ن تلاص زتدةلا ارهن دم  درز ةنأعا  
 در   م ر حتدا الأ دن  تن عص  ي ار  ئ دن  دن ارتة م ار  ة م رل  ن تة أ د  زتدةلا ارع مة  ار ا م  ي ن  تذ ار حد لالاة 

 .هذا  د   ن دةره  ي هذا ار  لتة  ار دة ة  نش ص وص  ن ار  ئ دن ار   ية  ،ارشك  تكدأة  تدرتم  ن الأت دء
  في جودة الخدمة تطبيق الادارة الالكترونية على معيار الاستجابةأثر  :أولا

 :  ي ار  د  ارندرتم در ن دة  ل   حتدا ار ن د م الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن  ةةلا ارتة م  نأعتاتظكا ة  
 : الاهتمام بالزبونو  الادارة الالكترونية -1

  ن تلاص ارنحاف، هة ار  ن تة  ن ارتة مة  تحزز  ن زتدةلا اهن دم ار ؤ  م  درز ةن، ارةاالا ارروناة تمان ا نتةام 
  دشالا   ا ار اتة  اا لم ار ؤ  م ، ة  ي  ة تم ارتة دلا ار  ة م آاائكمارنحاف  ل  ة   ل  اانتد دنكمأوعا 

 درندري تزتة ة   تصةص تة م  حت م، ار د م  ل  ارن دؤرلاأ ص   نأة   ي ادرم  ةم نا تق اضده،، ارروناة ي
  2.شحةا ارز ةن  دهن دم ار ؤ  م  ه

 : تقديم الخدمةو  السرعة في تنفيذ المعاملات -2

، ن      ا م ا ن د م   ة ي (ارنصدص ار تنل م ش ودلاة  ا كزلا اراد ةت)ارنصدص ة  ان ا ن دة نو ةرة تد ار لام 
ارز دئن  ي ادرم ةقةح  شودةىننض ن  ا م ار ن د م اتضد ر ا م اراة  ل  ة  اانتد دلا ارز دئنة  ارتة م ر  درت

 .وت تم ن ةتم ارتة مة   ةم  كم ارز ةن ر  تحمة  ات دء  ي ن ةتم ارتة م

 : الثقة -3

 ن تلاص ض دن اراصةص  ل  ارتة م  ي ار ة ة ، تزتة  ن ع م ارز دئن  ي ار  ظ مان ا نتةام ارةاالا ارروناة تم  
 .  ا مة  ار اةة

                                                             
 .446هد ي اد ة ارض ةا،  ا و  د ق، ص  - 1
 . 64 دشةا   ة ارواتم،  ا و  د ق ص  - 2
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 كداالا  درتم ت لص     م و تالا  ن ارت دء ارني ت ون ان ناةث ة  و د ان ار ن دة  ل   ةااة  شاتم ركد و دءالا
 .ار  ن تةتن  ن ارتة م  د تزتة  ن ع م ، اع دء ن  تذ ار حد لالا ار تنل م  ي ن ةتم ارتة م

 في جودة الخدمة الامان تطبيق الادارة الالكترونية على معيارأثر  :ثانيا

ااناام ة  ارنحد لالا ارروناة تمة  تنةقف   دح ارتة دلا ارروناة تم  شوص و تا  ل   ةى نا ق  حدتتا ا ن ار حلة دلا 
ن  تق الإةاالا ارروناة تم  ل   حتدا الأ دن  ي نا تن  ةةلا ارتة م  نأعتاتظكا ، ة تصةصتدلا   تو الأ ااف

 1:  ت د تلي
 :   كدة  نش ص   تو ار حدتتا ارني نض ن نحد لالا اروناة تم ا  م: معايير الامن -1

 .ارا دتم  ن ار اص مة  ا ن ارنحد لالا ار درتم -

 .رلاصةص  ل  ع م ارح لاءارتة دلا ار  ة م ة  ار حلة دلا ار  نتة مة  ا ن ارح لتدلا -

 .ا نتةام ار ضدةالا رل تاة دلا -

  الخدمات المقدمةو  خصوصية المعلومات الشخصية المستخدمة -2

ا نتةام :  ن تلاص ارتة دلا ار  ة م   ا ار ةقو ارروناة ي  و  اا دلا تصةصتدلا وص   تصة   ا  ار حلة دلا -
  .ارتصةصتدلام تصتصد ر اا دلا هذه روناة تم ار ص  ار  دذج ار

غتاهد  ن ار حلة دلا ارني ة  ارقنصدة ة  ةضحكم ار ن د ية  ن ضتلالا ارح لاءة    و ار حلة دلا  ن اانتد دلا -
 .ن د ة  ل  ن ةتم تة دلا اروناة تم ناا ي تصةصتدلا ارح لاء

 . ي ارةقلا ار  د تة  ن ةتم ارتة م ار  د  م رلشتص ار  د تة  إتصدص ار حلة دلا ارصاتام -

  المنظمات فعاليةو  كفاءةتطبيق الادارة الالكترونية على أثر  :الثالثالمطلب 

ش ودلا اروناة تم  ي   دص ارتة دلا تا ق  زاتد ة  ر ة اص   ا نتةام ارنو ةرة تد اراةتعم  ن ة دئص انصدرلا 
، ا  دز ار كدمار لائ م   دا م  ن لتم ارتة م  و ن  تص ار ا م  ي ة   اتث نا ق ةا م  درتم  ن ارااام ةتةلا، 

و د نؤة  ار  ا ت د     م ارت دء ، ار كا  ل  نل تم اغ دلا ارز دئن، ة  ل كدأة  اراصةص  لتكدة  اةاء ارتة دلاة 
اتنصداه ة  وذا نة تا ارةقلاة  ارني نن تز  كد ار ش م ارروناة تم،ة  ن ةتم ارتة م    ت ارةقم  ي ار  دزة   ي اةاء

 ذرك  ن تلاص نة تا نو ةرة تد ار حلة دلا، ة ار ا  ار تاةقاا ية  ارنح تة ارةاا  شوص ت كي ارحةتة  ن  شدوص 
 .ارني ت ون  شاهد ر حدر م  شولالا ارن  تم ارن لتةتم   اق ا نوداتمة  ارنصدرلا قد ةلا  نود لم  ن اةةالا ار حدر مة 

                                                             
،   لم ارحلةم ار ن د تم ةالإ  د تم، ارحةة بالاعتماد على معايير الجودة تحسين الخدمات الالكترونية ة شم   داك ة دةتم  ةااس،  - 1

  71، ص 13
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ت ون ارةاالا ارروناة تم  ن ن كتص ، ودءارشا ة  ارز دئنة   ةا ن حلكد  در ات  ن ارة  رذرك  درنة ه رلتة دلا ارروناة تم 
 و دءلاأوعا  وذا نة تا اةاالاة  ،اقد م اةا   اقنصدةتم  و ار شاة دلا ارن داتمة  نةصتص ارتة م  شوص ا ضص رل  نتةم

  1.ارنزا د رل شاة دلا اراوة تمة 
  افاق ترشيد الخدمةتطبيق الادارة الالكترونية على أثر  :المطلب الرابع

تة و ار  ضاةالا ا ن دة   ةا   ص  ااوز تة م ار ةا ن ارذ  ت     ل  ة ةة  ااوز قدةالا  ل   ناشتة ارتة م 
 .ن ن تو  در تد م  ل  ار ةا ن ار ن دص ار  اةاالا اتاى ر ند حم  حد لانه، ارنصدص  ود م اةااالا ارةةرم

تاوز  ل  ة ةت نا تق ارح دصا  ن  تق ارةاالا ارروناة تم  ل  ناشتة ارتة مأعا  ة  ن ه د ت و  د ار ةص ان
  2:ارندرتم

 تنلف ا كد دنكد  ي ا دةلا نانتت ارتة م ار  ة م ة  اتث تنحلق   ةى  اةةةتم  شداتو ارتة م: مردودية الخدمة -1
هص ا ت م نم ارنةصص ار  ، ة  د هي  ةائة ن  تق هذا ار  ةذج  ن ارتة دلا  ل  ةاقو ار كدز ار تاةقاا ي، ة رلح لاء

 .ع نه   ؤ  دلا ارتة م، ة ر ةا  تنو ت اضد ا
ارنةصص رلتة م  ن تلاص ار ةا ذ ننت  ة   ن تلاص ارنصدص   ا ارت  ةةن ار ن دص: تقليص التكاليف الخدمة -2

 . تن  ةا دلا ارتة م نت ت  ارنودرتف ار دنج  ن ارن  ص ارروناة ي

ة و ارةاالا رل تدم  دررنزا دلا  و نا تق  ا م ة  نن عص  ي ا   ارةقلا: واحترام المواعيدو  سرعة الاستجابة -3
 .نأتاار ن د م رلتة م ةةن 

ة ق   دتتس  ض ة م ناةة  ن  نشتا ارةقم ة ق   ةذج ارةاالا ارروناة تم رلتة دلا ار  ا  دز ار  دص: الدقة -4
 ن ةتم ارتة م.ت  و ارن دةزالا اع دء ة  تلاص ا ظ م  حدر م  حلة دنكد  شوص تاة  ن ارت دء ارةااتم

، ذرك  ن تلاص نةظتف نو ةرة تد ار حلة دلا  شوص ود ص  ي اةاء ارتة م: ووضوح الخدمةو  سهولة المحاسبة -5
،  ن تلاص ار شا ارروناة ي روص  اااص ارتة م، ار كدمة    د تؤة  ذرك ار  ا ود تم ار اد  م  ل   زتئدلا ار ش م

  . نئعدا  تة م  كم ةةن اتاىر  اصم رلاة  ار حد لالا لإت دءاذ ر   دص 

 ن عم ارةصةص ار  ار ا م  ي ، ة ارح لاءة   در ن دص ار  ارتة دلا ارروناة تم تؤة  ار    دء ارع م  تن ار  ظ دلا
هة  د تؤة  ار  اص ارحةتة  ن ، ة ارنول مة  ارةقلاة   تنم  ذرك نة تا ار كة، ن ةتم ارتة دلا  شوص   دشاة  ا  دز

  .ار شدوص

  

                                                             
 . 64 دشةا   ة ارواتم،  ا و  د ق    ه، ص  - 1

2 - For the second year in rew ; us a ronks ; in the arab countries ; e ; gov ; applications ; 

eall ;dubai ;issue.n° 02 dec ; 2003 ; P 02. 
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 الدراسات السابقة : الثالثالمبحث 
رون  ان ق  د  دتنتدا ، ة  لاقنكد   ةةلا ارتة مة  ار اةث ارني ن اقلا ار  ارةاالا ارروناة تمة  ر ة نحةةلا ارةاا دلا 

 .ار  ار ةضةح ارذ   حدر ه  شوص و تا أقاتارني ا ن ا دهد ا كد ة  ارهم   كدة  ار ح   ن نلك ارةاا دلا

 الدراسات السابقة بالعربية : المطلب الاول

الادارة الالكترونية من طرف مصالا الخدمة العمومية في تحسين أثر  دراسة " 2016مداوي ،، حورية قارطي: اولا
ولتم  لةم ،   دص، ةاا م ا ن لا تم اةص تة م ا نتااج  ةاز ار  ا ار تة نا  "جودة الخدمة العمومية في الجزائر 

 .ار زائا،  لةم ارن تتا  د حم ارشلفة  ارن داتمة  ارقنصدةتم

ارةاالا ارروناة تم  ي نا تن  ةةلا تة م  ةاز ار  ا ار تة نا   ن  اتق  نأعتاهذه ارةاا م اوزلا  ل   ةى 
 .ارنحد فة  ارنةوتة، ار ل ة تم، ار ن دةتم، ار ن د ما حدةهد ولكد 

ارةاالا ارروناة تم  ن  اف  صدر  ارتة م ارح ة تم  ل   ةةلا  نأعتا د  ةى  ": اتث  االا ارشودرتم ارندرتم
  " ار زائا؟تة م ا نتااج  ةاز   ا ار تة نا   ي 

 : ار ندئج ارندرتمة  ار داعنتن نةصللا ار  ار ن ند دلا  ن تلاص نالتص  ندئج ارةاا م ارني قد لا  كد 

 حة ار ن دةتم ة   ن  اف  صدر  ارةاالا ارح ة تم نة ة  لاقم  اةتم ضحت م  تن ا نتةام ارةاالا ارروناة تم -
ر ، ارةابئالاة    د اةى ار  ار ةص  دن  صدر  ار  د دلا ار التم ار لةتم، ر ةةلا تة م ا نتااج  ةاز ار  ا ار تة نا 

 .ن لتم  ةازالا ار  اة  ن ي  در ةا تة ار  ة م ر نلام

 حة ار ن د م أ  ار ةظ تن ة   ن  اف  صدر  ارةاالا ارح ة تمنة ة  لاقم قةتم  تن ا نتةام ارةاالا ارروناة تم  -
 .ت ة ةن  دراة  ل  ا ن  داالا ار ةا  تن

 . حة نةوتة ار ةةلاة  نة ة  لاقم  اةتم ضحت م  تن ا نتةام ارةاالا ارروناة تم  ن  اف  صدر  ارةاالا ارح ة تم -

  حة ار ل ة تم.ة   ن  اف  صدر  ارةاالا ارح ة تم نة ة  لاقم  اةتم قةتم  تن ا نتةام ارةاالا ارروناة تم -

 : ارني قة نكد ارةاا م هي ارنةصتدلاة  ارقنااادلاة ن أهم 

 شا ارة ي  ت كم ة  ذرك ان  تون  ةا ع نكمة  ارنحد ص  حكم  داناا تمة  اهن دم  صدر  ار  د دلا ار التم  در ةا  تن -
 . ي ارةاالا ارح ة تم ن  تدلا ارةاالا ارروناة تمة  ا نتةام ارتدلاأ ص   ن

ان  تن ون ة  ن  ت هة  ذرك ق ص ان نا خ هذا ار شاةحة  ر ة  ن نةاتت ارحد لتن  ل  ارتدلا ارةاالا ارروناة تم -
 . درندري ن ةتم ارتة دلا   ةةلا  درتمة  ارحد لتن  ن ارنحد ص  و هذه ارن  تدلا  وص ااناا تم

ة دئص نن د ت ة  ان ن ةم  د نتةام ارتدلار ة ارروناة تم  ةاالاالإان  نن ون  صدر  ارتة م ارح ة تم  ن ن  تق  -
 .ذرك   تم ن ةتم  ةةلا  درتمة   و قةالا ارحد لتن
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لخدمة ادور الادارة الالكترونية في تحسين جودة  "بعنوان  2017 عباس أمالو  دراسة عبد العزيز رحابي: ثانيا
 د حم ارحا ي  أودةت ي ذوالا   ة م ر نو دص  ن ل دلا شكدةلا  د نا  "العمومية دراسة حالة بلدية الزرقاء تبسة 

 .ارن  ي  ن  م

اتث ، ارنصدصة  هة لا هذه ارةاا م ار  ارةصةص ار   ةى  حدرتم ارةاالا ارروناة تم  ي ن  تق نو ةرة تد ار حلة دلا
ار  دهتم أهم    ل لا ارضةء  ل ، ارةاالا ارروناة تم  ل  نا تن  ةةلا ارتة م ارح ة تمأعا  ادةرلا ان نظكا ر د

 . ةةلا ارتة دلا ارح ة تمة  ارروناة تم  دلإةاالاار ان  م 

 د  ةى   ده م ارةاالا ارروناة تم  ي نا تن  ةةلا ارتة م ارح ة تم  ي  ": ة االا هذه ارةاا م ارشودرتم ارندرتم
 " لةتم ارزاقدء؟

 : تلي نالتص ار ندئج نةصص ار داعدن ار   د ة ن تلاص

 ن تلاص  و ت ع م ار ةا نة  نا تن  ةةلا تة دنكدة  ارح ة تم  دلإةااالاارةاالا ارروناة تم نحة  اصم رلاان دء  -
 .نةظتف نو ةرة تد ار حلة دلا

ا   ة  ذرك  ن تلاص اتنصدا ار ااءالاة   ده لا ارةاالا ارروناة تم  ي ار ن د م ار حلتم ر ن ل دلا ار ةا  تن -
 . ي شولكد ارروناة ي   ة ار لتنة تا ارتة دلا ، ة ارةقلا

ار ان ه دك صحة دلا تحد ي   كد     ،  ل  اراغم  ن نة تا ار ن ل دلا ار د تم رن  تق ارةاالا ارروناة تم -
  . ي   ة نكد  تد ا ا ن ار حلة دلا ارروناة تم، ة ارروناة تم رلإةاالاارناةص 

 .ا حدة  ةةلا ارتة دلاة    دةئتنم اراوم  ل   ةةلا ارتة م ارح ة تم ار  ة م  ن تلاص  -

  ةذج ارةاء  ي اراوم  ل  ، ة   ةذج ار  ةلا، ة اضد ارز ةن، ة ارشودةىن دهم   دذج قتدس  ةةلا ارتة م   ةذج  -
 . ةةلا ارتة دلا ار  ة م

 :  د تلينةصتدلا ارةاا م  ذوا ة ن أهم 

 شا ارع د م اراق تم  ن تلاص نة تا روص  ةا ن ارشنااك  ي ش وم ة   ل   شوص ار تم ارروناة تم ادةرم ار ضدء  -
 .ار نا تلا

 .نش تو ار ةظ تن  ل  ن  تق  اا ج ارةاالا ارروناة تمة  ة م -

  .زتدةلا  ااوز ن ةتم ارتة م رلن لتص  ن  ةا تا ار نظدا -

 .ارنصدصة  نو ةرة تد ار حلة دلا  دء ع د م   ن حتم  ةتةلا رلنحد ص  و  -
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دور الادارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية  "بعنوان  2019يوسف خشوش و  عمر حمداني: ثالثا
 لةم ة  ارن داتمة  ولتم ارحلةم ارقنصدةتم، الأودةت ي ذوالا   ة م ر تص شكدةلا ار د نا  "دراسة حالة بلدية جندل 

  .ار زائا،  د حم ار تلاري  ة حد م ت تس  لتد م، اةاالا ا  دص، ارن تتا

ر ة   ةلا هذه ارةاا م ار  ار اث  ي  تنلف  ةا ت الإةاالا ارروناة تم ارني أص الا ن عص  اةا اهن دم   تو 
الإةاالا ارروناة تم  ن اتث ا نتةام نو ةرة تد  أه تم   ةهد قة ن اقلا ار  تدصم الإةااتم   كد، ة  ار ؤ  دلا

 .اران دء  تة دنكدة   د لتنكد زتدةلاأ ص  ار حلة دلا  ي ن ةتم تة دلا ار ؤ  م  ن

روناة تم  ي نا تق  ةةلا ارتة م ارح ة تم  ي الإةاالا ار نأعتا"  د : ار داعتن قة  ااد الإشودرتم ارندرتم ة لته   ة
 . لةتم   ةص؟"

 : ار  دقشم نةصللا ارةاا م ار  ار ندئج ارندرتمة  صة حة ارنالت

 .اع نلا ارةاا م ا ه ه دك   نةى  دري  ي ن  تق الإةاالا ارروناة تم  ي ار ؤ  م ارح ة تم  اص ارةاا م -

نا تن  ةةلا ارتة دلا ارح ة تم  ي ار ؤ  م ة  ذة ةررم إاصدئتم  تن  لائ م ار اا ج نأعتااع نلا ارةاا م ة ةة  -
 .نا تن  ةةلا ارتة دلا ارح ة تمة  وذا ة ةة  لاقم ضحت م  تن الإةاالا ارروناة تمة  ارةاا م اص 

 : ارنةصتدلا ار  ة م  ي هذه ارةاا م  د تلية ن أهم 

 .نا تن ارتة دلا ارحد مة  نكتئم ارظاةف ار  د  م رح ص ار ةظ تن  ن زتدةلا الإ ند تم -

 .تدصم  وت تم ارن دةت  و ارنو ةرة تد ار ةتةلا ضاةالا ن ظتم ةةاالا نةات تم ر ةظ تن ار ؤ  م -

 .نةرتة ار ن ر نتةام هذه ارنو ةرة تدة  ضاةالا  شا ع د م ارة ي رةى ار ةظ تن -

 .ارع د م ار حلة دنتم  شاة   ادةرم ار ضدء  ل   شولم الأ تم اراق تم -
 الدراسات الأجنبية : المطلب الثاني

" تطوير الإدارة الالكترونية في البلديات : بعنوان Amel ahoura ; Christian longhi 2014دراسة : أولا
 :  ندام  ل  ارح ةان ارروناة ي، 16ارحةة ، 2014  دص ، ا ن د تم،   لم   اا تد اقنصدةتم، الفرنسية

- 1. Page - /<http: / w w w.carin.info / revue: geograghie – economie – societe – 
2014.5 htm >.  

 : ر ة ودن اركةف  ن هذه ارةاا م  د تلي

 . حا م   ده م ناقتم الإةاالا ارروناة تم ار التم  ي ار لةتدلا ار ا  تم -

 .الإةااتم  ن  اتق ارنة ه  اة الإةاالا ارروناة تمارتلي  ن ارة دئص ارن لتةتم  ي ارتة دلا  أه تماع دلا  -
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اقنااح نالتص ر ناانت تم ن ةتا ارتة دلا الإةااتم ارروناة تم  ي " : نم  اح إشودرتم ركذه ارةاا م ودرني ة ن عم
 .   م " أرف 10ار لةتدلا الأوعا  ن 

 : ارةاا م و د تلي ةود لا  ندئج

هذه ارةاا م  ل  اونشدف   نةتدلا  تنلف ار لةتدلا ارني إ دا  وش لا  ندئج ارنالتص ار  ت  ر ةا ة ار تد دلا  ي -
 .الإةاالا ارروناة تم  تكدن نلزم  اق  تنل م رن  تق 

 .ارنصدصة  ارقنصدةتم رل  نتة تن نؤعا  ل   ةى ا نح دص نو ةرة تد ار لامة  ارتصدئص ار ن د تم -

 .نا تن تة دنكدأ ص  ا م وعد م ار ودن هي ارةا و رن  ي الإةاالا ارروناة تم  ن -

 .نا تن تة دنكدأ ص  رن  ي الإةاالا ارروناة تم  نار ن د تم هي ارةا و ة  ارتصدئص ارقنصدةتمة  ار  تم ار تد تم -

 : ارنةصتدلا ارني قة نكد هذه ارةاا مأهم   نة  

أ ص  ارنصدص  نة  ارضةااي هي ار لةتدلا ار ة ةلا ر نح دص نو ةرة تد ار لامة  ار لةتدلا ارةاقحم  ي الأاتدف -
 .ارنتلي  ل  ار  دا دلا ارن لتةتمة  نا تن ارتة دلا

 بعنوان " أداء الإدارة الالكترونية على مستوى الوطني Liang Ma et Yueping Zheng 2019دراسة : ثانيا
، 2019  دص ، ار  لم ارةةرتم  ي ارحلةم الإةااتم، رضا المواطنين في تحليل مستويات متعددة في دول أوروبية "و 

 :  ندام  ل  ارح ةان ارروناة ي Vol 3/2019 98ارحةة 

- < http: // www.cairn.info / revue – internationale – des – sciences – administratives 
- , < 2019-3-pages-523.htm>.  

 : هة لا هذه ارةاا م ار 

ة كم  ظا ار ةا  تن  ن  كم أتاى )ار  ن تة  ن ة   حا م  ات م  ل تم رلحلاقم  تن الأةاء ار ةضة ي  ن  كم -
 .ارتة م(

 هص ار ةظ تن ااضةن  ن الإةاالا ارروناة تم اتع د نوةن  ي ا ل  نانتت؟ " : م ارندرتماتث  االا الإشودرت -

 : ارةاا م  ن ار ندئج ارندرتم ةا  الا هذه

 . ا  ارتة دلا  ي الإةاالا ارروناة تم  ن د ق  زئتد  و ار لت  ن ق ص ار  ن تةتن  ن ارتة م -

 . ان  م  شوص أ د ي  و ا نتةا دلا ار نا تلاتاى ار ةا  تن ان  ةائة الإةاالا ارروناة تم  -

ار ةائة ارني ة  نظكا ار ندئج ارن ات تم ان الأةاء ار ةضة ي رلإةاالا ارروناة تم نن دش   زئتد  و اضد ار ةا  تن -
 .تنصةاة كد

 .ت ون ان نوةن ار حدتتا  ي وص  ودن  تكد الإةاالا ارروناة تم  ؤشاالا  ةعةقم راضد ار ةا  تن -
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 .ار ةا  تن  دلإةاالا ارروناة تم غتا  ان     ةى  شداونكم  ي هذه الإةاالا اضد -

 .الإةاالا ارروناة تم  در   م رل ةا  تن هي ارني نا  كم  تة دنكد أه تم -

 . دلإ لا دلا ن اهن د دنكم أوعا  تكنم ار ةا ن  د نتةا دلا تة دلا الإةاالا ارروناة تم -

 .اضد ارز دئنة  الإةاالا ارروناة تمة ةة ناا   الإت د ي  تن  -

 : نةصتدلا هذه ارةاا م  ذوا  د تلية ن أهم 

ت ت  ل  ار ل دلا ارح ة تم ان نح ص  ل  إ  دء اهن دم و تا  ن ةتا ارتة دلا   ا ارت   كةف نا تن  ةةلا  -
 .تة دنكد

 موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة : المطلب الثالث

 موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة المحلية : أولا

 :  ن تلاص ار ةةص ارني مارةاا دلا ار د  م ار التة  م  تن ةاا ن د ارادرتمدا ت و  د ا ااء    
 يبين مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة المحلية  01: جدول رقم

 

 الدراسة الحالة  الدراسة الثالثة  الدراسة الثانية  الدراسة الأولى  

عنوان 
 الدراسة 

ارةاالا أعا  ةاا م
ارروناة تم  ن  اف 
 صدر  ارتة م ارح ة تم 
 ي نا تن  ةةلا ارتة م 

 ارح ة تم  ي ار زائا

ةةا ارةاالا 
ارروناة تم  ي نا تن 
 ةةلا ارتة م ارح ة تم 
ةاا م ادرم  لةتم 

 "ارزاقدء ن  م 

 ةةا ارةاالا
ارروناة تم  ي 
نا تن  ةةلا 
ارتة م ارح ة تم 
ةاا م ادرم  لةتم 

   ةص

ةةاهد ة  الإةاالا ارروناة تم
 ي نا تن  ةةلا ارتة م 
   ؤ  م ار   لا

  شن دنه  درشلف ة 

الاطار 
 الزماني 

2016 2017 2019 2022 

الاطار 
 المكاني 

 ار   لا ؤ  م   لةتم   ةص  لةتم ارزاقدء ار زائاةةائا ة   لةتدلا
  شن دنه  درشلف ة 

هدف 
 الدراسة 

ارةاالا  نأعتا  ةى اظكدا 
ارروناة تم  ي نا تن 

 ةاز ار  ا ،  ةةلا تة م
ار تة نا   ن  اتق 

 نأعتا  ةى اظكدا 
ارةاالا ارروناة تم 
 ل  نا تن  ةةلا 

 ن  ارتة م ارح ة تم

 أه تماظكدا 
الإةاالا ا نتةام 

ارروناة تم  ن 
اتث نو ةرة تد 

ن  تق  نأعتا ةى اظكدا 
ارةاالا ارروناة تم  ل  
 ؤشاالا ن تتم  ةةلا 

ةةاهد  ي نا تق ة  ارتة م
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، ا حدةهد ولكد ار ن د م
، ار ل ة تم، ار ن دةتم
 .ارنحد فة  ارنةوتة

تلاص ن  تق 
 نو ةرة تد ار لام

  .ارنصدصة 

 

ار حلة دلا  ي 
ن ةتم تة دلا 

زتدةلا ة  ار ؤ  م
اران دء ة   د لتنكد
 . تة دنكد

،  حدتتاهد )ار ن دةتم
 ار ن د م، ار ل ة تم

 .الأ دن(ة 

 

نتائج 
 الدراسة 

نة ة  لاقم  اةتم  -
ضحت م  تن ا نتةام ارةاالا 
ارروناة تم  ن  اف 
  صدر  ارةاالا ارح ة تم

ةارنةوتة   حة ار ن دةتمة 
 .ارتة م ر ةةلا

 لاقم  اةتم قةتم  نة ة -
 تن ا نتةام الإةاالا 

  حة ار ن د مة  ارروناة تم
 .ار ل ة تمة 

 

ارةاالا ارروناة تم  -
نحة  اصم رلاان دء 

 ارح ة تم.  دلإةااالا

ارةاالا ارروناة تم  -
 ده لا  ي ار ن د م 
ار حلتم ر ن ل دلا 

 ار ةا  تن.

ا ن ار حلة دلا  -
تحاقص ارروناة تم 

الإةاالا رلناةص ار  
 .الإةاالا ارروناة تم

  نةى ة ةة  -
 دري  ي ن  تق 
الإةاالا ارروناة تم 
 ي ار ؤ  م 

 .ارح ة تم

ذة  نأعتاة ةة  -
ةررم إاصدئتم 
 تن  لائ م 

نا تن ة  ار اا ج
 ةةلا ارتة دلا 

 ارح ة تم.

ة ةة  لاقم  -
ضحت م  تن الإةاالا 

 ارروناة تم
نا تن  ةةلا ة 

ارتة دلا 
 .ارح ة تم

ة ةة   نةى  نة    -
 ي ن  تق الإةاالا 
ارروناة تم  ي  ؤ  م 

 شن دنه  اتث ة  ار   لا
رم تنم نح ت كد  حة  ل  

 .وص  صدر  ار ؤ  م

نة ة  لاقم  ة د  د  -
 تةلا  تن ا نتةام الإةاالا 

ا حدة  ةةلا ة  ارروناة تم
، ار ن دةتمارتة م )

 ار ل ة تم، ار ن د م
 .ةالأ دن(

 ده لا الإةاالا  -
ارروناة تم  شوص   دشا 
 ي نا تن  حدتتا  ةةلا 
ارتة م ار  ة م رلز دئن 

 . ن  اف ار ؤ  م

 . ن ا ةاة ار در م ا  لاقد  ن ارةاا دلا ار د  م ار التم: المصدر 

  ن تو ة  ار التمارةاا دلا ار د  م ة  ارادرتمارتنلاف  تن ةاا ن د ة  هذا ار ةةص تن تن ر د أة ه ارنشد ه ة ن تلاص
  :نلتتصكد  ت د تلي

ار ود ي رل ةضةح ة  ارز د ي الإ دار ة اتنل لا ةاا ن د ارادرتم  ن ارةاا دلا ار د  م ار التم  ي : أوجه الاختلاف -1
ةائالا  ت  د  ت م أة  اقنصالا  ل  ار صدر  ار تة ناتم ر لةتم  ي ارةاا دلا ار د  م أتضد  ت م ارةاا م، ة  اص ارةاا م

 .   تو  صدراكد هي  ؤ  م اقنصدةتمة   شن دنه  درشلفة   ةضةح ةاا ن د هي  ؤ  م ار   لا
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الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن  ةةلا  نأعتاو د ا كد ن دةرلا ، تة ة اتنلاف  ي ار ن تا ارند و: في الدراسة الأولى -
ن  تق الإةاالا ارروناة تم  ل   حدتتا  نأعتا  ت  د  ي ةاا ن د ارادرتم ن دةر د، ارتة م ا نتااج  ةاز   ا ار تة نا 

  ةةاهد  ي نا تن  ةةلا ارتة م ووص.ة   ي ود ص  صدر  ار ؤ  مة   ةةلا ارتة م  ص م  د م
 ار  تم ارش وتمضةء  ل   ن ل دلا الإةاالا ارروناة تم )ارتتالا  ات م ارةاا م  ل لا هذه ار: في الدراسة الثانية -
أ د  ،ا حدة  ةةلا ارتة م ارح ة تمة    دةئةةاهد  ي نا تن  ةةلا ارتة دلا  ن  اتق ة  ،(ار شاتمة  ار  ة دلا ارن  تمة 

أ  دت ارناةص ار  الإةاالا ة    دصاهدأة  ا حدةهدة  تصدئص الإةاالا ارروناة تم ي ةاا ن د  ل  د ارضةء  ل  
ن  تق الإةاالا  نأعتااظكدا  ةى ةةاهد  ي نا تن  ةةلا ارتة م  ن تلاص ، ة ارناةتدلا ارني نةا ه ن  ت كدة  ارروناة تم

 .ارو دءلا(ة  الأ دنة  ار ن د م، ار ل ة تم، )ار ن دةتمارروناة تم  ل   حدتتا  ةةلا ارتة م 

، ار اا جة  ار ن علم  ي )الأ كزلاة   ي هذه ارةاا م قد د ار داعتن  ةاا م ا حدة الإةاالا ارروناة تم: في الدراسة الثالثة -
 ،ةةاهد  ي نا تن  ةةلا ارتة دلا ارح ة تمة  قةا ة ار تد دلا،  لائ م ار اا ج ار  نتة م(،  ظم ار حلة دلا الإةااتم

 ار ا  تدلا، رةاا كد، ارش ودلاة  أ كزلا اراد ةتار ن علم  ي )ة   ي ةاا ن د ارادرتم ةا  د ا حدة الإةاالا ارروناة تمأ د 
 . حدتتا  ةةلا ارتة مأهم  ارتة م  در ن دة  ل ةةاهد  ي نا تن  ةةلا ة  (اروةاةا ار شاتم، ة قةا ة ار تد دلاة 
أتضد ة  ر ة نشد كلا ةاا ن د ارادرتم  و ارةاا دلا ار د  م ار التم   تحد  ي ار ن تا ار  ن ص: أوجه التشابه -2

 .ارعدرعم  ن اتث ارح ةانة  نشد كلا ةاا ن د  و ارةاا م ارعد تم
  السابقتين الاجنبيتينموقع الدراسة الحالية من الدراستين : ثانيا

 :  ن تلاص ار ةةص ارني مارةاا دلا ار د  م ار التة  م  تن ةاا ن د ارادرتمدا ت و  د ا ااء   
  الأجنبيةمقارنة الدراسة الحالية بالدراسات  يوضا 02: جدول رقم

 الدراسة الحالة  الدراسة الثانية  الدراسة الأولى  

عنوان 
 الدراسة 

ن ةتا اراوة م ارروناة تم 
  ي ار لةتدلا ار ا  تم 

أةاء اراوة م ارروناة تم  ل  
اضد ة    دق ةا و ارنالتص

ار ةا ن نالتص  نحةة 
 ار  نةتدلا  ي ار لةان الأةاة تم 

ةةاهد  ي ة  الإةاالا ارروناة تم
نا تن  ةةلا ارتة م   ؤ  م 

  شن دنه  درشلفة  ار   لا

الاطار 
 2022 2019 2014 الزماني 

الاطار 
 شن دنه ة   ؤ  م ار   لا    ة م  ن ارةةص ارةا تم  ار لةتدلا ار ا  تم المكاني 

  درشلف
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 هدف الدراسة 
 حا م   ده م ناقتم 

الإةاالا ارروناة تم ار التم 
  ي ار لةتدلا ار ا  تم 

 حا م  ات م  ل تم رلحلاقم  تن 
 ة كم  ظاة  الأةاء ار ةضة ي

  ار ةا  تن

ن  تق الإةاالا أعا   حا م
ةةاهد  ي نا تن ة  ارروناة تم

 ةةلا ارتة م  ن  اتق 
 ؤشاالا ن تتم  ةةلا ارتة م 

، ار ل ة تم، )ار ن دةتم
 الأ دن (ة  ار ن د م

نتائج 
 الدراسة 

اونشدف   نةتدلا  -
 تنلف ار لةتدلا ارني 
ناندج ن  تق الإةاالا 

 .ارروناة تم

وعد م ار ودن هي ة  ا م -
رن  ي الإةاالا ارةا و 

ارروناة تم رنا تن 
 .تة دنكد

 ا  ارتة دلا  ي الإةاالا  -
ارروناة تم  ن د ق  زئتد  و 
 .ار لت  ن ق ص ار  ن تةتن

الإةاالا ارروناة تم  ان  م  -
 شوص أ د ي  و ا نتةا دلا 

 .ار نا تلا

الأةاء ار ةضة ي رلإةاالا  -
ارروناة تم نن دش   زئتد  و 

 .اضد ار ةا  تن

 ةة ناا   إت د ي  تن ة  -
اضد ة  الإةاالا ارروناة تم

 .ارز دئن

ة ةة   نةى  نة    ي  -
ن  تق الإةاالا ارروناة تم  ي 

 شن دنه ة   ؤ  م ار   لا
 اتث رم تنم نح ت كد  حة  ل  

 .وص  صدر  ار ؤ  م

نة ة  لاقم  ة د  د  تةلا  -
 تن ا نتةام الإةاالا 

ا حدة  ةةلا ة  ارروناة تم
،  ن دةتمارتة م )ار
 ار ل ة تم، ار ن د م
 .ةالأ دن(

 ده لا الإةاالا ارروناة تم  -
 شوص   دشا  ي نا تن 

 حدتتا  ةةلا ارتة م ار  ة م 
 .رلز دئن  ن  اف ار ؤ  م

 .ارةاا نتن ار   تنتن ار د  نتن ن ا ةاة ار در م ا  لاقد  ن المصدر: 

  ن تو نلتتصكد ة  ار   تمارةاا دلا ة  ارتنلاف  تن ةاا ن د ارادرتمة  هذا ار ةةص تن تن ر د أة ه ارنشد ه ة ن تلاص
  : ت د تلي

 : تلي ر ة اتنل لا ةاا ن د ارادرتم  ن ارةاا دلا الأ   تم  ت د: أوجه الاختلاف -1

 .أتضد  ت م ارةاا م، ة ار ود ية  ارز د ي الإ داارةاا نتن ار   تنتن  ي ة  ه دك اتنلاف  تن ارةاا م ارادرتم -

  لكد  ل  ة  اتنل لا  ل  ةاا ن د ارادرتم  ن اتث ا كد ن دةرلا  ةضةح اراوة م ارروناة تم: في الدراسة الأولى -
ةةاهد  ي نا تن ة  ةاا ن د ارادرتم   ة ن دةرلا الإةاالا ارروناة تمأ د  ،نا تن  ةةلا ارتة دلا ارح ة تم ار  ة م رل ةا ن
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 ي  ؤ  م   أ اتلاةاا ن د أ د  ،ةاا نكد ووصة  للا    ة م  ن ار لةتدلا درةاا م الأ   تم الأةر  ش ،  ةةلا ارتة م
 حا م ارةةا ارذ  نلح ه الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن ة   ن  اتق ةاا م ود م  صدراكد،  شن دنه  درشلفة  ار   لا

  .ار ؤ  م  اص ارةاا م ةةلا ارتة م  ي 
ارةاا م الأ   تم ارعد تم  ي ار ن تا ارند و اتث ن دةرلا ةةا الإةاالا اتنل لا ةاا ن د ارادرتم  ن : في الدراسة الثانية -

ةاا ن د ارادرتم أ د  ،ارروناة تم  ي نا تن  ةةلا ارتة دلا ارح ة تم ار  ة م رل ةا ن  ي    ة م ارةةص الأةاة تم
هي  ؤ  م ة   درشلف شن دنه ة  ةةاهد  ي نا تن  ةةلا ارتة م  ي  ؤ  م ار   لاة  ن دةرلا الإةاالا ارروناة تم

 .اقنصدةتم
 . ي ار ن تا ار  ن صارةاا نتن ار   تنتن ر ة نشد كلا ةاا ن د ارادرتم  و : أوجه التشابه -2
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 : الاول خلاصة الفصل

، ارنصدصة  ا ن ن  د  ن تلاص ةاا ن د ركذا ار صص ان الإةاالا ارروناة تم هي   دالا  ن ا نتةام نو ةرة تد ار حلة دلا 
تن لت ، ة اقنصدةتمأة  ار نا تلا  ي ار  ظ دلا  ةاءا ود لا إةااتم، ة قةا ة ار تد دلا، ار ا  تدلا، ارنصدصش ودلا ة 

نن عص هذه ، ة  شد كدة  ن  تق الإةاالا ارروناة تم    ة م  ن الإ ود تدلا ت ت نة اهد  ي ار ؤ  م  ك د ودن  ة كد
 .ةار شاتم( ار درتم، ار دةتم، الإةااتم )الإ ود تدلاالإ ود تدلا  ي 

ت ون ان ، ة نةصل د ار  ان ن  تق الإةاالا ارروناة تم  ن شد ه ان ت    ار  ظ دلا  زاتد تدصم  ي ن ةتم تة دنكدة  
اتث ن    رل  ظ م ، ارةقلا(ة  ار كةة  ن لتص ارنودرتف، ن لتص الأت دءة  ارةقم،  تنصاهد  ي ) ا م ن  تذ ارتة م

  ةن  ي ةقلا قتد ي ن ل دلا ارز هذا  ن شد ه ان تل ي ، ة دنكد رز دئ كد درةصةص ار  ار ةةلا ارحدرتم  ي ن ةتم تة 
، ار ل ة تم، رنا تن  ةةلا ارتة م  ي أ    ظ م ر ة  ن ارح ص  ل  نا تن  حدتتا ار ن دةتم، ة   ةةلا  درتمة 

 لاقم  تن الإةاالا  عم نةصل د ار  ان ه دك، نا تق ارو دءلا ارلاز م رن ةتم ارتة م  ي صةالا  لائ مة  الأ دنة  ار ن د م
ت حوس ذرك ، ة إت د تد  ل   ةةلا ارتة م نأعتاااتث ان الإةاالا ارروناة تم نؤعا ، نا تن  ةةلا ارتة مة  ارروناة تم

 . صةاقتنكدة  ارنزا كدة   حدرتنكدة  ةا م و دءنكد، ة ةقم  حد لانكد  و ارز ةن، ة  ل  ن ةتم ارتة دلا



 

 

 الفصل الثاني
 الدراسة الميدانية
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 : تمهيد

 اتق ارنحاتف  در ؤ  م قتة ذرك  ن ، ة الأ ئلم ار ا تمة   ي هذا ار صص   ادةص الإ د م  ل  الإشودرتم ارائت تم 
ار ن علم  ي ة  أتضد ذوا ارتصدئص ارني نن تز  كد  ت م ارةاا م، ة تصدئصكدة   صدراكدأهم  ارن اق ار ، ة ارةاا م

أتتاا  ا  ار ندئج ار نةصص ارتكد ، ة  حة ذرك   ةم  نالتص ار ن تدن، ة  شن دنه  درشلفة   ةظ ي  ؤ  م ار   لا
 : هذا ار صص ار    اعتن و د تلي ر لةغ وص هذا ق   دة  ، حة ا ااء اتن دا ار اضتدلا

  .الأدوات المستخدمة في الدراسةو  الطريقة: المبحث الأول -

  .اختبار فرضيات الدراسةو  مناقشتهاو  عرض النتائج: المبحث الثاني -
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 الأدوات المستخدمة في الدراسة و  الطريقة: المبحث الأول
و د ن اق د ، وذا هتولكد ارن ظت ية   شن دنه  درشلفة    دقم نحاتف ر ؤ  م ار   لا  إ  دء ي هذا ار  اث ق  د  

 . ات م ا ةاةهد، ة الأةةالا ارني نم ا نتةا كد  ي ارةاا مة  أ درتت   و ار تد دلا، ة أتضد ار  ةصف   كج ارةاا م

  مشتقاته بالشلفو  التعريف بمؤسسة الاسمنت: المطلب الأول

 تعريف المؤسسة و  نشأة: أولا

ار ؤاخ  ي  82 – 325 شن دنه   ة ت ار ا ةم اقم ة  أ شئلا  ؤ  م ار   لا: تعريف المؤسسة -1
  اهد ار ن د ي  اي ارا دةتم  اتق ، (S.N.M.Cإ دةلا هتولم ارشاوم ارة  تم ر ةاة ار  دء )أعا  30/10/1982

 AFAQ ACERT ن  اف  2000اصةاا  ISO 9001ناصللا ار ؤ  م  ل  شكدةلا ارتزة ، ارشلف –ةهاان 
ارةةري ارذ       ن ةتةهد  AFAQ AFNOR ن  اف  2006 أ اتصعم ا تة ن تت كد  ي ، 2003ار ا  تم   م 

 1.  ةالا أتاى 3 قدم  ن ةتةهد 2009 ي  ةان ، ة 2009  م 
اون  لا  شن دنه  حةلا  اااص ان  ة   الا  ؤ  م ار   لا: مشتقاته بالشلفو  مؤسسة الاسمنت نشأة -2

 : نن عص هذه ار اااص  ية  ارص م ارني هي  لتكد ادرتد

اتث نم     ، 1975رم تل   ار شاةح ار ةا  م ار  ي   م ، ة 1967ار ص و   ذ   م  لإ شدء ارةاا م الأةر  -
  2.(ا ة ة نا ، هت ي، وةازاوي كدم ا  دز آ ذاك ار  علاعم شاودلا تد د تم هي )

هي ار ؤ  م ارقنصدةتم ة  (S.N.M.C)نالا ا م ار ؤ  م ارة  تم ر ةاة ار  دء  1981ار  دص   م  ا نأ  لا -
 .(E.C.D.E شن دنه )ة  نم ن تتا ا  كد ار  ار ؤ  م ارح ة تم رلإ   لا، ارةاتةلا  ي ار    م

 .1982أونة ا  30ارصدةا  نداتخ  82 – 325نم هتولنكد    نض  ار ا ةم ارةزاا  اقم  -

 .ن دا ة    ة تم ذالا ار د و ص د ية  أص الا   ن لم 1989 ي   م  -
 : ممتلكاتهاو  رأسمالها -3

 .ةج 6.241.000.000.00:  بببببب 2007 ي   م  اأ  دركدا ن ا : رأسمالها -أ
:  شن دنه  ةاة   لي   ةالا إ ند تم ن ةا  ببببة   شن دنه  ص و ار   لاة  ن نلك  ؤ  م ار   لا: ممتلكاتها -ب
،  ي ةاة    دا   د   تو ار   لا ) تدزن(، ة  د  د  ةاة   لي SNVISI الالا ة  أااضية   لتةن  ن   ةتد، 02

 . د  د  ةاة   لي TECHNO BETONأااضي ، نت ت ةنة  ن  اا لا،  تن صدر 

                                                             
ةاا م ادرم  ؤ  م ار   لا ة شن دنه  درشلف، أ اةام ةونةااه، دور التحليل المالي في اتخاذ قرارات الاستثمار، شحشةح اا ة،  - 1

 .222، ص 2020/2021 لةم ارن تتا، نتصص إةاالا  درتم، ار اوز ار د حي   ة ارا تظ  ة ارصةف،  تلم 
، ةاا م ادرم  ؤ  م ار   لا ة شن دنه نظام المعلومات المحاسبي في اتخاذ قرارات التمويلدور واهمية  تدة    ة ار دةا،  - 2

 .121، ص 2007/2008 درشلف،  ذوالا  د  نتا،  لةم ارن تتا، نتصص  درتم ة اد  م،  د حم ا ت م  ن  ة لي، 
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ت و  ار  ا ار ةتاتم ارحد م رل ؤ  مأ د  ،ن و ةاةلا الإ ندج  ي ار    م ارص د تم  ةاة   لي: موقع المؤسسة -4
 . ي ارا دةتم

ننوةن  ن ة  هوندا 40 شن دنه  درشلف  ل    دام ن ةا  اةاري ة  ننا و  ؤ  م ار   لا: مساحة المؤسسة -5
 .CLINKER ن  ي ارتةم  ن ار   لا ار شة   3.000: ان دهتن رلإ ندج ت ةا  ببببب

 : قدرتها الإنتاجية -6

- CLINKER :02 لتةن  ن   ةتد . 

 . ن   ةتد  لتةن 2.2:    لاار -
  1: المواد الأولية المستعملة في صناعة الاسمنت -7

 .ةج  ن /   ةتد 3.334.113.00:  د نكلاك ت ةا  بببب،      م  تة  ارحاة ي: الكلس -

 . ن /   ةتد 635.069.00:  ن   ة ار دةا  د نكلاك ت ةا  بببب  أةرة    م   ص  حز : الصلصل -

 . ن /   ةتد 175.470.00:  د نكلاك ت ةا  بببب، ارش تم    م  تة   د ا : الرمل -

 . ن /   ةتد 80.500.00:  د نكلاك ت ةا  بببب،     م  ةزغدتم  اتق ن س: الجبس -

اتث ن عص قةالا ا ند كد ر دةلا ، ار   لاة   شن دنه  درشلف  دةلا ارول واة  ن نج  ؤ  م ار   لا: طبيعة نشاطها -8
 . ن/  ةتد 2.000.000.00:   نج ار   لا  ببب، ة  ن /   ةتد 1.880.000.00: ارول وا  ببببب

ارن لتم  ت ا  شان ار   لا  ل  شوص أوتدس أ د  ،(2ة 1ت تن رلإ ندج  زةةتن   ا تن )ار ان  ةنانة   ل 
 .ارصكداتج(   ةاالا ، شدا دلا  درصكداتجا   لا  دئت )، اوتدس  در   ةاالاأة  ،) درشدا دلا(

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة : ثانيا

 شن دنه  درشلف  ن ار ةتاتم ارحد م ارودئن   اهد ار ن د ي  اي ة  تنوةن اركتوص ارن ظت ي ر ؤ  م ار   لا 
 . درشلف ةتاتم ارح لتدلا ارني ننةا ة  در    م ارص د تم  ةاة   لي ، ة ارا دةتم  درشلف

 : نشن ص  ل : والمديرية العامة -1

 .ارشااف  ل   تنلف  صدر  ار ؤ  مة  انتدذ ار اااالا  ي ار ؤ  مة   ن ت ةم  ةضو ارت  هة : المدير العام -

 .ن ظت كدة  نانتت ارةعدئق، ة اا دص ار اتة ارصدةا  ن ةار  ار ؤ  مة   ك نكد ا ن  دص ار اتة ارةااة: الأمانة العامة -

 .ار نشدالاة   تنلف ار صدر  ارشااف  ل ة    د ةلا ار ةتا ارحدم  ي ةضو ارت   ار  ةتم: المساعدين -

                                                             
 .227اا ة شحشةح، أ اةام ةونةااه،  ا و  د ق، ص  - 1
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ار اث ، الإ داالاة  ن ظتم  لن تدلا نشدةاتم  و ارح دصة  ت ةم  ح لتم ارشكدا رل ؤ  م: الاعلامو  المكلف بالاتصال -
 . ن الةص رل شدوص  و ارح دص

 .إ ااءالا ارح ص ااق م  ةى ااناام ،  ند حم ن  تق الإ ااءالا الإةااتم ار ح ةص  كدة   ااق م: المكلف بالتدقيق -

 : ننوةن  ن: التطويرو  التخطيطو  مديرية التنظيم -2

 : ن ةم  ببببب: مراقبة التسييرو  دائرة التخطيط -أ
  .  و اراصدئتدلا  ن  تنلف  صدر  ار ؤ  م -
 . ااق م ارن تتاة    و ار ح تدلا الإاصدئتم -
 . تنلف ار تزا تدلا ارن ةتاتمة  اصةاا ارت   -
  .ارتدصم   تا ار شد ا ةاة ارن داتا ار تنل م  -
 : ن ةم  بببب: دائرة الاعلام الالي  -ب
 .صتد م  كدز ار حلة دنتمة  ار ا  م ار حلة دنتم -
 .  نح لي ار لام ارري اةص ار ا  م  درن تتا نأهتص -
 : ن ةم  بببب: مديرية التطوير –ج  

  .ارشااف  ل  ار ةةلا  ي   دص ص د م ار   لا -
 .ارح دصة  نوةتن الإ داالا -
 .ار ااق م ارةائ م رل  نج  ن  اف ار ت ا -
 .ارن  تدلا  ي ص د م ار   لا  ن  اتق ارنحدةن  و ارشاودلا الأ   تمة  ارن كتزالاة  ارة دئص أاةثا شدء  -

 : ن ةم  بببببب: المتابعةو  دائرة الدراسات -د 

 .ارن ةتا ارن  ي رل  ن دلاة  ار اث -
 .الإ ندجة  ا و ن  تدلا الأةاء ارنو ةرة ي  ي ارح ص -
 . ي  ةةنه  ن  اتق نة تو ار ص و ارنأعتاة  ن ةتة ارن كتزالا الإ ندج -

 : ننوةن  ن: المحاسبيةو  المالية المديرية  -03
 : ننوةن  ن: دائرة المالية -أ
 .تلتم ار ند حم ار تزا تمة   صلام ارتزت مة   صلام ارشااء ارتدا ي -
 .ن ةم  ن تتا ار تةرم ار درتم رل ؤ  م -
 .اصةاا ارن داتا ارةةاتم ر شد  ارةائالاة  ار  ةتمنالتص ار ةاز م ار درتم  -
 : دائرة المحاسبة  -ب
 .ار ةاةص ار اد  تمة  وص ار ةائمة  اصةاا ار ةاز دلا -
 .ناةتة ار ندئج ارنالتلتم ار نحل م  در ن لاص -
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 . ااق م ن تتاهدة  ناةتة  حا ارنول م رلةاةلا ار  ن م -
 : ننوةن  ن: مديرية الموارد البشرية -4

،    ، ناقتم، نند و وص ارح لتدلا ارتدصم  ن تتا  ل دلا ار ةظ تن )نةظتف: تسيير المستخدميندائرة  -
 .ارخ(.. .ن د ة،  زص،   ص، ا دزالا،  لاةالا

 .ةائالا ارة دئص ارحد م -
 .ار  دز دلاة  ةائالا ارن ظتم -

 ار   لا. نح ص هذه ار ةتاتم أتضد  ل  ن تتا  ل دلا الإةااتم ارتدصم  نوةتن ارح دص  ي   دص ص د م
 : ن ةم  ببببب: المديرية التجارية -5
 .ن ةتق   ن دلا ار ؤ  مة   تو -
 .ا ةاة  ا د ج ار  تحدلا -
 . حدر م  ل دلا ارشااء -
 . ااق م ار ةانتاة  ا ةاة -
 .نالتص ار  تحدلاة  ن ةتم ةضحتم ارز دئن -
 : ن ةم  بببب: والتموينو  مديرية الأسواق -6
 . در ؤ  دلا ار  د  م ةى ار تحتم رل ؤ  م   دا م رنن و ا -
 .نالتص ار ةقة  ةاا م ار ل دلا ار ان  م -
 .ارصتد مة  نة تا ق و غتدا الإ ندج -
 : البيئةو  مسؤول إدارة الجودة -7
 .ض دن ارا دظ  ل  شكدةلا ار  د  م ارةةرتم -
 .ن  تة  اااص اراصةص  ل  شكدةلا ار ةاص دلا ار تد تم ار تئتم -
 . ااق م  ن ل دلا  ةةلا ار لو ار  ة م -
 . ظدم  حلة دلا  حدصة  ن ظتم  انة  وص  ن ل دلا الأةاء ار تة  ن و دءالا نة تا -
دارة اقسام مديرية المصنعو  تنظيم -8  : ن ةم  بببب: ا 
 .ض دن ار ن ارص د ي رل ص و -
 .ارصتد مة  ق  ي الإ ندج ارشااف  ل  -
 : ن ةم  بببب: مديرية الامن الصناعي -9
 .ارا دظ  ل  ار تئمة  ار ن ارص د ين شت     ةح  شد دلا ة  ارشاافة  ن  تق ار ااق م -
  . ي  تنلف  ةاقو ارح صاراذا ة  ارات مة  ار ان  م  در ض د ة  ان دح وص ار صدئ  ار  ة م نا تس ارح دص  ضاةالا -
 .ارةقدتم  ن اراةاةث  ي وص  االم  ن  اااص ارنش تصة  ة دئص الإ ندج ارنأوة  ن  دهزتم -
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 .ع د م ارةقدتم ارص د تمغاس ة  ارنة تم ار  ن الا رلح دص -
رن دةتكد ا م  تد م ةقدئتم ، ة ارن لتص   كدأ ص  نالتلكد  نة  ارااائقة  ا ةاة ااصدئتدلا ةةاتم  ن اةاةث ارح ص -

 . كدئتد
 : تااقت  ل  ارةةائا ارندرتمة  تشاف: قسم الاستغلال )الانتاج( -10 

 .ار اد اةائالا ، ةائالا نص تو ار   لا ارص د ي، ةائالا نص تو ارول وا -
 .ار كا  ل  ن  تذهة  ار  ة  رلإ ندجة  ناضتا ار ا د ج ارشكا ة  ا ةاة -
 .نةااك ار ااا دلاة  ارنأوة  ن  ةةنه، ة نة ق الإ ندجة  ار ااق م ارتة تم ر تاةالا ارح لتم الإ ند تمة  ار ند حم -
 : نح ص  ل ة  ق م ار   االا ار ةتةلاة  نضم وص  ن ق م ارصتد م: المديرية التقنية -11 

 .ارض   اروكا دئية  ار  دهجة  ةائالا ار ااق م، ةائالا ارةاشدلا ارن  تم،  ااق م  شد  ةائالا ار تود تكة  ن تتا -
 المنهجي للدراسة  الإطار: المطلب الثاني

هة  ةةاه تحن ة  ص ةاا م ارظدهالا و د نة ة  ي ، ة ر ة ا ن ة د  ي ةاا ن د  ل  ار  كج ارةص ي: منهج الدراسة -1
 .، ة أتضد ار  كج ارنالتلي  ن تلاص نالتص ار تد دلا و د"ة   ن تلاص " ةص كد ةص د ةقت د وت دذرك ة  ارةاقو

نصةتا ار ندئج ارني تنم ة  ذرك  ن تلاص "   ك تم  ل تم صاتامة  و د ت و  د ا ن داه  ات م رل ةضةح ار ااة ةاا نه
 1.ارنةصص ارتكد  ل  اشودص اق تم  ح الا ت ون ن  تاهد "

قصة اراصةص  ل  ، ارني ناصل د  لتكد، ار حلة دلاة  نالتص الإ د دلاة  ةصفأ ص  هذا ار  كج  ن   ة ا نتة  د
  د ت   م  و ار ح تدلا ار حلتم رلظدهالا  كةف ا نتلاص ارا دئق ارني ، ن  تاهد   ات م  ةضة تم، ة  ندئج  ل تم

 .ن دهم  ي اعااء ار ةضةح   حلة دلا إضد تم  ةتةلا رلنةضت 

 " ة تلم ر  و ار تد دلا: ت و  د نحاتف هذا ار  كج  ل  ا ه، ة ي ةاا ن د  ل    كج ةاا م ارادرم  ةا ن ة د أتضد
ار ن دةلا  ن  ندئ كد  ل  أة  ت ون نح تم  ندئ كد  ل  ارادرلا الأتاى ار نشد كمار حلة دلا  ي ةاا م ةص تم ة 

 اتث ن نتةم أةةالا ة  نح تم اراوم  لتهارذ  تااة   علم رل  ن و أة  شا  ان نوةن ارادرم  شد كم، أتاى ادرلا
 . ةضة تم "قتدس 

وذا  ن ة  ار حلة دلا  ن ارةضو ارادري رلادرم ار ةاة مة  " ار  كج ارذ  ت ةم  ل    و ار تد دلا: ا ه ةت ون ا ن داه
 .رل  ن و ارذ  ن عله " أ  ق كم أ ص   لاقدنكد  نة   دضتكد

                                                             
م ار اث ارحل ي  ن ار ودرةاتةس عم ار د  نتا عم ارةونةااه، ةةن  لة ار شا، ار اوز ار حةةتم رلةاا دلا ا تن  د ني، ن  ت  وند  - 1

 . 75، ص 1991، 1ار ناانت تم   
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 شن دنه  درشلف  ود م ة  هي  ؤ  م ار   لاة   ي ةاا ن د لأ  د    ةم  ةاا م  ؤ  م اقنصدةتم ةر ة ا ن ة ده
رلةصةص ار  هذه ، ة الإ ند تمة  ن تتن ةةا الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن  ةةلا تة دنكد ار  ة م الإةااتم، ة  صدراكد
 : ار حلة دلا ا نح ل د ار صدةا ارندرتمة  ار تد دلا

 وأةالاهي ار صدةا ارني ا نح ل دهد  ي   و ار تد دلا الأةرتم  ن  اتق ا ن دالا ار ن تدن : ويةالمصادر الأول -أ
 .قة ص   دهد تصتصد رلةصةص ار  هذا ار ا ، ة ائت تم رل اث

، الأ ادث ارحل تمة  نن عص  ي ارونت، ة ار ظا  رل اث الإ داهي ارني ا نح ل دهد  ي  حدر م : والمصادر الثانوية -ب
 .ار  درحم  ي  ةاضتو ن دةرلا ن ات د   س ارةاا مة  ار اث، ة ارةاا دلا ار د  مة 
 ةلا تصدئص  شناوم ن تزهد  ن أة     ة م   دصا ركد تدصتم" : ت ون نحات كد  ل  ا كد: عينة الدراسة -2

 1 .ارن صي "أة  ارني ت اى  لتكد ار اث، ة ارح دصا الأتاى

تنوةن  ن ار ةظ تن الإةااتتن ر ؤ  م ، ة ارةاا م ارشد لم ر  تو ا ااة ةاةالا ار  ن و  اص ارةاا م ة  صة  كد
  ح   اتضدح   تو ا ااة ، ه د ا ن ة د  ل  أ لةت اراصا ارشد ص  ي  ات ن د، ة  شن دنه  درشلفة  ار   لا
ةن  دلإةاالا ارروناة تم  ي  كد كم ارذتن تنحد لة   اتق اتنتدا  ح  ار صدر   ي ار ؤ  م رلةاا م،  نار  ن و 
،  ت م ار اث لأ ااةق  د  نةزتو ا ن دالا ار ن تدن  لتكم  ن تلاص زتدالا  تةا تم ، ة  ةظف 30ار نوة م  ن ة  الإةااتم

 .أتدم 10ا ن دالا تلاص  ةلا ر نن دةز  30 حةهد ا نا ح د ة 
أ درتت ت ت ان ة   اقة  ة دئصة   لت د ان   لتم   و ار تد دلا تاندج ار  ر تت   ه أ: أدوات جمع البيانات -3

 .ار اث لإ  دزار حلة دلا ارلاز م ة  ار تد دلااراصةص  ل  هذه أ ص  ت نح لكد ار داث  ن

ذرك ، ة ار ح تدلا ارتدصم  درظدهالاة    و ار تد دلاأ ص  ار ن تدن  نق  د  ي ةاا ن د  د نتةام ن  تم  ةركذا ار  ت
،  اااص ار تدم  در اث ارحل يأهم  هي  ن، ة  در م  ي ارح ص ارذ  ت ةم  ه ار داث أه تم لتم   و ار تد دلا ركد رن  

 ةا  نكد ت ن تو ار داث ارةصةص ار  ، ة ارةقم ارلاز م  ل  أ  ةاا م  ل تمة  لأ ه تض ي شتئد  ن ار ةضة تم
 .ار  د  ارني نات   درظدهالا ار ةاة مأهم  وشف

" ة تلم رلاصةص  ل  إ د دلا  ل   ةة  ن الأ ئلم ار ونة م  ي   ةذج : نحاتف ار ن تدن  ل  ا ه ة  لته ت ون
 2.ت ةم ار  تت   لا ار ن دالا     ه "ة  تحة ركذا ار ا 

  صدر   ؤ  م ة    اح    ة م  ن الأ ئلم ركد  لاقم  در ةضةح ر ة ق  د  ي هذه ار ن دالا: استمارة الاستبيان -4
 :  ا تن ق   د هذه الأ ئلم ار ، ة  شن دنه  درشلفة  ار   لا

 : نن عص  ي، ة تصص ده رل حلة دلا ارشتصتم رحت م ارةاا م: والفرع الأول

                                                             
، ص 2006، 2 ةاتس ا  اس،   ك تم ار اث ارحل ي  ي ارحلةم الإ  د تم،  ةزتة صاااة  ةاتاةن، ار زائا، ةاا ار ص م،    - 1

184. 
 .220، ص 2009، 1  د تص   كدن،   دهج ار اث ارحل ي  تن ار ظاتم ةارن  تق،   دن ةاا تد د رل شا ةارنةزتو،  تات  إ - 2
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 .ار  س -
 .ار ن -
 .ار  نةى ارنحلت ي -
 .ارت الا ار ك تم -
 .ارنةاتتأة   ةة ةةاالا ارنوةتن -

  : ادةا و د تلي (06ن دةص  نم ): الفرع الثاني
 .  االا  ن الأ ئلم 05تانة   ل  ة  إ ود تدلا ن  تق الإةاالا ارروناة تم: الأولالمحور  -
ثاني -  04تنوةن  ن ة    بببببببببببببببده ببم الإةاالا ارروناة تببم  ي ن  تق  حتببدا ار ن ببدةتببم  ي  ةةلا ارتببة ببم: المحور ال

 .  االا
 .  االا 04تنوةن  ن ة   ي  ةةلا ارتة م ار ل ة تم  ده م الإةاالا ارروناة تم  ي ن  تق  حتدا : المحور الثالث
 .  االا 04تنوةن  ن ة   ي  ةةلا ارتة م ار ن د م  ده م الإةاالا ارروناة تم  ي ن  تق  حتدا : المحور الرابع

 .   االا 04تنوةن  ن ة    ده م الإةاالا ارروناة تم  ي ن  تق  حتدا ار دن  ي  ةةلا ارتة م: المحور الخامس

  .  االا 04 تنوةن  نة  نا تق  ةةلا ارتة مة  ارناةتدلا ارني نةا ه ن  تق ارةالا ارروناة تم: المحور السادس

  : د نح دص شوص   تدس رتودالا ارت د ي  ي  ح  ار ادةا ار ذوةالا  ي ار ن دالا ة ق ار ةةص ارني ةر ة ق  د
 يبين شكل مقياس ليكارت الخماسي  03جدول رقم 

 ارن تتم ارةا م

 غتا  ةا ق  شةلا  1

 غتا  ةا ق  2

  ادتة  3

  ةا ق  4

  ةا ق  شةلا  5

 . ن ا ةاة ار در م: ار صةا
 : الأدوات الإحصائية -5

نالتص ار تد دلا ارني نم ن  تحكد ق  د  درل ةء ار   ا د ج ارازم الإاصدئتم ، ة هةاف ارةاا مأارةصةص ار  أ ص   ن
ارني نم ا نتةا كد  ي ة   لته ت و  د ذوا    ة م  ن الأ درتت الإاصدئتم، ة SPSS رلحلةم ار ن د تم  دتنصدا

 : هي ودرنية  هذه ارةاا م
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ناةتة ا ااة  ت م ارةاا م  ن أ ص   ن، ر ة ا نح ل د هذا الأ لةت  ي   لتم ارنالتص: ة   تدس رتودالا ارت د ي –أ 
  0.80=  5/  4= 5/  1_5 اتق ةضو   دص 

  5_  4.20  4.19_  3.40 3.39_  2.60 2.59_ 1.80 1.79_  1 را د ي ا   دص ار نة  

غتا  ةا ق  ان ده الإ د م 
  شةلا

  ةا ق  شةلا   ةا ق   ادتة  غتا  ةا ق

 .ةصف  ت م ارةاا مأ ص   ن، ارةةائا ار   تم، ار  ت ار ئةتمة  ارنةزتحدلا ارنواااتم -ب

ا ت د  ةا م ار ةا  م  ل  ة  ار   ي ر حا م  ةى اان دحار نة   ارا د ي ة  ار نة   ارا د ية  ار  ت ار ئةتم -ج
 .ذرك ا ت ار  الا الأ ل   نة  ة  هذا  د  ت تة د  ي نانتت ار  االا، ة وص   الا  ن   االا ار ن تدن

 .ناوز إ د دلا ا ااة ارحت م ارتدضحم رل اثأة   اااف ار حتدا  ر حا م  ةى نشنلاار -د

 تشخيص عينة الدراسة و  وصف: الثالثالمطلب 

 لأ ااةار نحلق  در تد دلا ارشتصتم ، ة  ن ا ن دالا ار ن تدنالأةص   ةف   ةم  ي هذا ار  لت  ح لتم نالتص ار اح 
 ةة ارةةاالا ارنةات تم ة  ارت الا ار ك تم، ار  نةى ارنحلت ي، ار  س، ذرك  ن  اتق  ن تاالا )ارح ا، ة  ت م ارةاا م

 .تم(ارروناة  ي   دص الإةاالا 
 : العمر -1

 : تلي نن عص  ندئج هذا ار ن تدن  ت د: وعرض نتائج الاستبيان -أ

 يمثل توزيع افراد عينة الدراسة حسب الفئة العمرية  04: جدول رقم

 %النسبة المئوية  التكرار الفئة العمرية 

   م  دقص  30 -

   م 40 –  م  31 -

   م  50 –  م  41 -

   م  60 –  م  51 -

2 

18 

9 

01 

6.67 % 

60 % 

30 % 

3.33 % 

 % 100 30 : المجموع -

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا
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 .الدوائر النسبية لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب العمر 03: الشكل رقم

 
 .SPSSار در م ا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام  ن ا ةاة : ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب
 – 31 لااظ ان ار   م الأ ل  ود لا ار ئم ارح اتم ارني ننااةح  د  تن ، 03ارشوص اقم ة  04 ن تلاص ار ةةص اقم 

  م  دقص 30ار ئم  نأني حةهد ، ة % 30  م     م  50 -41عم نلتكد ار ئم ارح اتم  ن ، % 60  م     م  40
هذه ار ندئج نةص  ل  ان ه دك ن ةح  ي ، ة % 3.33  م     م  60 – 51أتتاا ار ئم ارح اتم  ن ة  % 6.67    م 

 ن  كم أتاى   ة ان اغل تم ار ةظ تن  ن ا ااة ارحت م   كم ، ة ا  دا ا ااة  ت م ارةاا م  ن  كمأة  ار ئم ارح اتم
 شن دنه نحن ة  ل   ةااة ة  هذا ا  د تةص  ل  ان  ؤ  م ار   لاة  أ   حظ كم ش دت، % 60  م  دقص     م  40

 . شاتم  ن  ئم ارش دت   ح   ارناوتز  ل   ةظ تن  ي   ن ص ارح ا
 : الجنس -2

 : نن عص  ي ار ندئج ار ةضام  ي ار ةةص ارني: وعرض نتائج الاستبيان -أ

 يوضا توزيع افراد عينة الدراسة حسب الجنس  05: جدول رقم

 %النسبة المئوية  التكرار الجنس 

 ذوا -

 ا ع   -

23 

07 

76.67 % 

23.33 % 

 % 100 30 : المجموع -

 .SPSS ن ا ةاة ار در م ا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام : ار صةا

6,67%

60%

30%

3,33%

الفئة العمرية

سنة فأقل30

سنة40-سنة31

سنة50-سنة41

سنة60-سنة51



 الدراسة الميدانية  الثانيالفصل 

 

48 

 يمثل الدوائر النسبية لتوزيع افراد العينة حسب الجنس  04: الشكل رقم

 
 .SPSS ن ا ةاة ار در م  ن  اتق ن اتغ ار ن تد دلا  د نتةام : ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب

 لااظ ان  ي ار   م الأو ا  ي ار ةظ تن ا ااة  ت م ارةاا م نحةة ار  ، 04ارشوص اقم ة  05ار ةةص اقم  ن تلاص 
هذا  د تةص  ل  ان  ؤ  م ، ة % 23.33 در   م رلح صا ار  ة   ن عص    م أ د  ،% 76.67ارا دص     م 

ار تد ا ارني ة  هذا اا و ر  تحم  شد كدة   ن ار  دءأوعا   شن دنه  درشلف نحن ة  ي نةظت كد  ل  ارا دصة  ار   لا
 .رذا   ة ان اغل تم  ةظ تكد ا دص، نات   ح لتم ا ند كد

 : المستوى التعليمي -3
 : ار  ت م  ي ار ةةص ارندري: وعرض نتائج الاستبيان –أ 

  يبين توزيع افراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 06جدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار  المستوى التعليمي

 ا نةائي -

  نة    -

 عد ة   -

  د حي  -

00 

00 

04 

26 

00% 

00% 

13.33% 

86.67% 

 %100 30 : المجموع -

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

76,67%

23,33%

الجنس

ذكر

أنثى
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 يوضا الدوائر النسبية لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي  05: الشكل رقم

 
 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ، ا ةاة  ن ار در م  ن: ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب
 شن دنه ة     م  ي ار  نةى ارنحلت ي   ؤ  م ار   لاأو ا  ن تن ان 05اشوص اقم ة  06 ن تلاص ار ةةص اقم 

عم ار  نةى ار نة    ،13.33تلته اص*  نةى ارعد ة      م ، ة % 86.67 درشلف هة ار  نةى ار د حي     م 
هذا تةص ان اغل تم  ةظ ي ار ؤ  م ت نلوةن   نةى نحلت ي ، ة % 00أتتاا ار  نةى ار نةائي     م ، ة % 00    م 
ار ةالا ارحدرتم ة    د ت حوس  ل  نا تن  ةةلا ارتة م ار  ة م   د ت د ة  ص ن  ي الإةاالا ارروناة تم   كةرم،  دري

 ...ارخ.ش ودلاة  قةا ة  تد دلاة   ا  تدلا، أ كزلا ل  ا نتةام ارنو ةرة تد اراةتعم  ن 
 : الخبرة المهنية -4
 : نن عص  ي ار ندئج ار ةضام  ي ار ةةص ارني: وعرض نتائج الاستبيان -أ

 يبين توزيع افراد عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية  07جدول رقم 
 النسبة المئوية  التكرار الخبرة المهنية 

   ةالا  05اقص  ن  -

   ةالا  5-10 -

   م  11-15 -

   م  دوعا  16 -

05 

13 

05 

07 

16.67% 

43.33% 

16.67% 

23.33% 

 %100 30 : المجموع

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

13,33%

86,67%

المستوى التعليمي

ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي



 الدراسة الميدانية  الثانيالفصل 

 

50 

 يمثل الدوائر النسبية لتوزيع افراد العينة حسب الخبرة المهنية  06الشكل رقم 

 
 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب
ان ، ا ت ارت الا ار ك تمار نحلق  نةزتو ا ااة  ت م ارةاا م ة  06ارشوص اقم ة  07تنض  ر د  ن تلاص ار ةةص اقم 
هذا  د ت  ا ان هذه ار ؤ  م نحن ة  ل  ة  % 43.33  ةالا  دقص     م  10اغل تم ار ةظ تن رةتكم ت الا  ك تم 

 حة ذرك  ئم ار ةظ تن  نأنيعم ، رلإ داالاأ  ارن ةتة ار  ن ا ، نةظتف و دءالا  ةتةلا ذالا   نةى نحلت ي  دري
 16.67  م     م  15-11نلتكم أصادت ارت الا ار ك تم  ن ، % 23.33م   م      16 ن أوعا  ذة  ت الا  ك تم

  .% 16.67  ةالا     م  05 ي الأتتا ت الا  ك تم اقص  ن ة  ،%
 
 : عدد الدورات التكوينية في مجال الإدارة الالكترونية -5 
 : نن عص  ي ار ندئج ار ةضام  ي ار ةةص ارني: وعرض نتائج الاستبيان -أ

  عدد الدورات التكوينية في مجال الإدارة الالكترونيةيبين توزيع افراد عينة الدراسة حسب  08جدول رقم 
 النسبة المئوية  التكرار  عدد الدورات التكوينية

  ر تة ة أ  ةةالا -
  ةةالا ةااةلا -
  ةةاندن  دوعا -

18 
03 
09 

60% 
10% 
30% 

 %100 30 : المجموع
 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

 

16,67%

43,33%

16,67%

23,33%

الخبرة المهنية

سنوات5اقل من 

سنوات5-10

سنة11-15

سنة فأكثر16
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  عدد الدورات التكوينيةيمثل الدوائر النسبية لتوزيع افراد العينة حسب  07الشكل رقم 

 
 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب

ارذ  ت عص ا ااة  ت م ارةاا م ا ت  ةة ارةةاالا ارنوةت تم  07ارشوص اقم ة  08 ن تلاص  د  دء  ي ار ةةص اقم 
 حظم ا ااة  ت م ارةاا م رم ت ن تةةا  ن ةةاالا  لااظ ان ن ات د ، ارني نم ار تدم  كد  ي   دص الإةاالا ارروناة تم

ا ن ةنكد ار ؤ  م  ي نوةتن ار ةظ تن، هذا اا و رل تد م ارني ة  ،% 60نوةت تم  ي   دص الإةاالا ارروناة تم     م 
نولت ه  نةاتت ة  نوةت ه  ي   دص الإةاالا ارروناة تمة  اع تنأة   اتث   للا  ل  اتنتدا  ةظف  ن وص  صلام

ركذا   ة  ةة ، ة ارشااف  لتكمة  ار ةظ تن ارتاتن ارذتن تح لةن نالا   ؤةرتنه  ل  ا نح دص ارتة م ارروناة تم
ار   اتث ا كد ا ن ةلا هذا الأ لةت  ؤقلا ةةاندن % 30ة ةةالا ةااةلا % 10: ن ةا    نكم  ببار ةظ تن ار ةا تن 

 .اتن نةاتت   تو ار ةظ تن نةات تد  ي ار  ن  ص

  

60%
10%

30%

عدد الدورات التكوينية 

لا يوجد أي دورة

دورة واحدة

دورتان فأكثر
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 اختبار فرضيات الدراسةو  مناقشتهاو  عرض النتائج: المبحث الثاني
ار ن علم  ي ار ن تا ار  ن ص الإةاالا ة  ارةاا م ي هذا ار  اث    ةم  ح لتم نالتص  ندئج ار ن تدن ار نحلق   ن تاالا 

ار ن علتن  ي ة  هذا  در ن دة  ل  ة كم  ظا ا ااة  ت م ارةاا مة  ار ن تا ارند و نا تن  ةةلا ارتة م، ة ارروناة تم
 ل  ة  ذرك  ن تلاص ار  د لم ارني ا ات دهد  حكمة   شن دنه  درشلف،ة  ار ةظ تن إضد م ار   ةتا  ؤ  م ار   لا

 .ا الأ دس ت و  د ن ةتم ار ندئج ارني نةصل د ارتكد  ن  اتق اتن دا  اضتدلا ارةاا مهذ
 مناقشتها(و  اختبار الفرضية الرئيسية الأولى )عرض النتائج: المطلب الأول

 :  ي هذا ار  لت   ادةص الإ د م  ل  ار اضتم ار  اةام ارندرتم 
H0- مشتقاته و  الى الإدارة الالكترونية في مؤسسة الاسمنت تقنية للتحولو  بشرية، لا توجد إمكانيات مالية

 .بالشلف

H1- مشتقاته بالشلفو  تقنية للتحول الى الإدارة الالكترونية في مؤسسة الاسمنتو  بشرية، توجد إمكانيات مالية. 

 : ارندرتم ارني نانة   ل  ارح داالا، ة هذه ار اضتم ت و  د الإ د م  لتكد  ن تلاص نالتص  ندئج أ ئلم ار ن تدن
 : البرامج اللازمة لتطبيق الإدارة الالكترونية في المؤسسةو  من حيث توفير الأجهزة -1

 : نن عص  ي ار ندئج ار ةضام  ي ار ةةص ارني: وعرض نتائج الاستبيان -أ

 البرامج و  الأجهزة ريبين توزيع افراد عينة الدراسة حسب توف 09جدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار  الإجابة 

   حم -

  ر -

28 

02 

93.33% 

6.67% 

 %100 30 : المجموع

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا
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 البرامج و  يبين توفير الأجهزة 08الشكل رقم 

 
 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب
 ار اا ج ارلاز م  ي  ؤ  م ار   لاة  راظ د  ن تلاص إ د دلا  ت م ارةاا م ارني نم  اعكد اةص نة ي الأ كزلا

 . ن ةالاة  ارناةص  اة إةاالا اروناة تم ود لمأ ص   ن،  شن دنه  درشلفة 
 انض  ر د ا كد  نة الا، ة الأ د ي رن  تق الإةاالا ارروناة تمار اا ج هي ارح صا ة  اتث ا ه ر تت    لتوم ان الأ كزلا

ا ه ر ة  ن نة تا الإ ود تدلا ار دةتم ارلاز م ارني ن د ة   ن ه د راظ د، ة غتا  ن ةالاة   شوص ود ي رو كد قةت مة 
ر   ده   ة ار تدم هذا  د ، ة نح ت كد  ل  ود م  صدر  ار ؤ  مأ ص   ل  ن  تق الإةاالا ارروناة تم  شوص  حص  ن

  .ار ن ةالا ارني نةاوت ارنو ةرة تد اراةتعمة  هة   ص  ي الأ كزلا اراةتعم، ة  ةاا ن د ار تةا تم
 : في المؤسسة سرية المعلوماتو  قواعد البيانات تتميز بالأمانمن حيث توفير  -2

 : نن عص  ي ار ندئج ار ةضام  ي ار ةةص ارني: وعرض نتائج الاستبيان -أ

  السريةو  يمثل توفير المؤسسة على قواعد البيانات تتميز بالأمان 10جدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار  الإجابة 

   حم -

  ر -

26 

04 

86.67 % 

13.33 % 

 %100 30 : المجموع

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

93,33%

6,67%

ج توزيع افراد عينة الدراسة حسب توفر الأجهزة والبرام

نعم

لا
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 السرية و  توفير قواعد البيانات في المؤسسة تتميز بالأمانيوضا  09الشكل رقم 

 
 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب
،  درشلف شن دنه ة  ان ا ااة  ت م ارةاا م ار  اةعتن  ي  ؤ  م ار   لا 09ارشوص اقم ة  10 لااظ  ن ار ةةص اقم 

ارةتةص هذا ر  و ، ة % 86.67 اتم ار حلة دلا     م ة  تاةن ان ار ؤ  م قد لا  نة تا قد ةلا  تد دلا نن تز  دلأ دن
اذ   ة وص  كدز  ي وص  صلام تا ص ول م ار ا ارتدصم ، ا دتنكد  ن ار اص مة  ار تد دلاة  نزةتا ار حلة دلاة  ارتكد

 اتث ص ت ون ارةرةج ار  هذه الأتتالا ار  ن  اف ار ةظ تن ، ار تد دلانش تص ارةتةص ار  قد ةلا أ ص   در ةظف  ن
، هذا  د راظ ده  ن تلاص ةاا ن د ار تةا تمة  ول م ار اأة  ،اراقمة   د م ار  نح ص  وص  صلام   ا ش وم الأ نا تلا

  .وص الأ كزلا ننة ا  ل  أ ظ م رلا دتم  ن  تنلف ار تاة دلا، ار نكدودلا ةار اص م
  تكوينا في مجال الإدارة الالكترونيةأو  يث تلقي الموظفين في المؤسسة تدريبامن ح -3

 : نن عص  ي ار ندئج ار ةضام  ي ار ةةص ارني: وعرض نتائج الاستبيان -أ

  تكويناأو  مدى تلقي الموظفين تدريبايمثل  11جدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار  الإجابة 

   حم -

  ر -

12 

18 

40 % 

60 % 

 %100 30 : المجموع

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

86,67%

13,33%

السرية توفير المؤسسة على قواعد البيانات تتميز بالأمان و

نعم

لا
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 يبين مدى تلقي الموظفين لدورات تدريبية 10الشكل رقم 

 
 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب
الإةاالا ارروناة تم  ي  ؤ  م ان ار ةظ تن ارذتن نل ةا نةات د  ي   دص  10ارشوص اقم ة  11تنض   ن ار ةةص اقم 

هذا اا و ار  ا ن دة ة  % 60ارذتن رم تنل ةا نةات د  كم     م أ د  ،% 40 شن دنه  درشلف قةاةا     م ة  ار   لا
عم ، نوةت د  ي   دص الإةاالا ارروناة تمأة    ةئتد رنل ي نةات دار اةح ة  اؤ دء ار صدر ة  ار ؤ  م  ل  ار  ؤةرتن

ن كتص   لتم ارناةص ار  الإةاالا ارروناة تم  ي أ ص  هذا  ن، ة نح ت ه  ل   دئا ار ةظ تن  ت د  حة نةات تد
ق   ةص ان ارح صا  ن هذا ار   لة  اوعاه   م ود لم،ة  أتدم 07  ة ان ار ةظ تن ار ةا تن نل ةا نةات د اقله ، ة ار ؤ  م

 .نا تن  ةةلا ارتة م  ي ار ؤ  مة  ار ؤهص ره ةةا  حدص  ي ن  تق الإةاالا ارروناة تمة  ار شا  ار ن ون
 صيانة الأجهزة و  من حيث توفير موظفين متخصصين في برمجة -4

 : نن عص  ي ار ندئج ار ةضام  ي ار ةةص ارني: وعرض نتائج الاستبيان -أ

  صيانة الأجهزةو  توفر موظفين متخصصين في برمجة مدىيمثل  12جدول رقم 

 %النسبة المئوية  التكرار  الإجابة 

   حم -

  ر -

20 

10 

66.67 % 

33.33 % 

 % 100 30 : المجموع

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

40%

60%

مدى تلقي الموظفين تدريبا او تكوينا 

نعم

لا
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 صيانة الأجهزة و  متخصصين في برمجةيوضا توفر المؤسسة على موظفين  11الشكل رقم 

 
 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب
 ةظف  ن ار  اةعتن  20 ن ا ااة  ت م ارةاا م أ   % 66.67ان    م  11ارشوص اقم ة  12اقم  ار ةةصتةض  

ا ه  ي ادرم نح ص الأ كزلا   ح   ، صتد نكدة  تاةن ا ه تة ة  ةظ تن  نتصصتن  ي  ا  م الأ كزلا  ص م ةةاتم
اذ ا كد ننة ا ، هذا  د راظ ده  ن تلاص زتدان د ار تةا تم رل ؤ  م  اص ارةاا م، ة ت ون  حدر م أ  اتنلارلا ن  تم

صتد م ة   ك ة تن  ي ار لام ارري  ةا تن  ل  نصلت ة   صلام تدصم  دلإ لام ارري ننة ا  ل  ن  تتن  ل 
ا ه ر تة ة  % 33.33 ةظ تن     م  10الأ كزلا ارروناة تم  ي ادص نح لكد،  ت د تاى ة  أ كزلا ار لام ارري
رنصلت  ار  دت ارني ناةث  ي اقص ةقلا صتد م الأ كزلا  ص م ةةاتم ة   شوص ود ي ر ا  م ةظ تن  نتصصتن 

 .  ون
  تطبيق الإدارة الالكترونيةأجل  التقنية منو  البشريةو  مدى توفير المؤسسة للإمكانيات المالية -5
 : نن عص  ي ار ندئج ار ةضام  ي ار ةةص ارني: وعرض نتائج الاستبيان -أ

  التقنيةو  البشريةو  الإمكانيات الماليةيمثل مدى توفر  13جدول رقم 
 %النسبة المئوية  التكرار  الإجابة 

   حم -

  ر -

25 

05 

83.33 % 

16.67 % 

 % 100 30 : المجموع

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

66,67%

33,33%

جهزةمدى توفر موظفين متخصصين في برمجة وصيانة الأ

نعم

لا
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 التقنيةو  البشريةو  الإمكانيات الماليةيوضا مدى توفر  12الشكل رقم 

 
  .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ، ار در م  ن ا ةاة: ار صةا 
 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب 

 ن ار ةظ تن  25 ن ا ااة ارحت م أ   د تحدةص % 83.33 لااظ ان    م  12ارشوص اقم ة  13 ن تلاص ار ةةص اقم 
 ن ار ةظ تن  ن  05أ د  ،ارروناة تم  ي ار ؤ  مارن  تم ود تم رن  تق الإةاالا ة  ار شاتم، تاةن ان ارشاة  ار درتم
، ارن  تم غتا ود تم رن  تق الإةاالا ارروناة تمة  ار شاتمة  تاةن ان ارشاة  ار درتم % 16.67ا ااة ارحت م أ      م 
 ةااة  شوص ود ي هة شا  أ د ي رلناةص ار  الإةاالا ارروناة تم ودرة  نة اهد  ي أ   ؤ  مة   ل د ان هذه الإ ود تدلا

نوةتن ، ة ار اا جة  ار ةااة ار درتم ارود تم رشااء الأ كزلا، ة ار ن ةالاة  ارن كتزالا ار دةتم اراةتعم، ار شاتم ار ؤهلم
غتدت أ    صا ة  ا نتةام الإةاالا ارروناة تمة   وص هذه ارح دصا هي أ د تم  ي ار  د ةلا  ل  ن  تق، ار ةظ تن

هة ارز ةن ارذ  ة  ، ةةن ان    ص   صا أ د ي ل  ار تدم   كد كد ن هذه ارح دصا  ن شد ه ان تح ص ار ؤ  م 
 .ارع د م رلنحد ص  و ارتة م ارروناة تمة  نوةن ره ةا م ود تم  ن ارة ي ر ة اناتث ، ن ةم ارته ارتة م

 

 

 

 

 

 

83,33%

16,67%

مدى توفر الإمكانيات المالية والبشرية والتقنية

نعم

لا
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 : استنتاجات

  شن دنهة   ؤ  م ار   لاهم  ةظ ي ة  هذا ار  لت ق  د  نالتص الأ ئلم ارتدصم  حت م ا ااة ارةاا م  ن تلاص 
 : انض  ر د  ن  اتق إ د دلا ا ااة ارحت م  د تلي، ة  درشلف

، نح ت كد  ل  ود م  صدراكدة  ن  تق الإةاالا ارروناة تمأ ص  ار اا ج ارلاز م  نة  ار ؤ  م قد لا  نة تا الأ كزلا -1
 .الإ ند تمة   كد كد الإةااتم ا نح دركد رل تدم  ود مة  ارناةص ار  ا نتةام ارتة م ارروناة تم نةات تدة 

 .ار تد دلاة  ار اتم  ي ار حلة دلاة  ننة ا وص  صلام  ي ار ؤ  م  ل  قد ةلا  تد دلا نن تز  دلأ دن -2

اتث قد لا  دتنتدا ، نوةت كم  ي   دص الإةاالا ارروناة تمة  ر ة ا ن ةلا ار ؤ  م  تد م تدصم رنةاتت ار ةظ تن -3
ارنحد ص  و ارتة دلا ارروناة تم شا  أ ص   صلام  ي ار ؤ  م ر تدم  نةات ه  نأة    ؤةص  ن وص ةائالاأة   ةظف

 . ةةن ا نع دء ان نح م  ي ار  ن  ص  ل  ود م ار ةظ تن

 أ  ة ةة  ةظ تن  نتصصتن  ي  ا  م،   ةئتد راظ د ان ار ؤ  م ننة ا  ل   صلام تدصم  دلإ لام ارري -4
  ي اقص ةقلا   ون ان  ر ننأتاة  لكدار اا ج  ي ادص نح ة  صتد م الأ كزلاة 

 . ي ن ةتم تة دنكد 

 شن دنه ة  ارن  تم ود تم رن  تق الإةاالا ارروناة تم  ي  ؤ  م ار   لاة  ار شاتمة  راظ د ان ارشاة  ار درتم -5
 . درشلف

تقنية و  بشريةو  " توجد إمكانيات ماليةتلاص ار ندئج ار د  م ن تن ر د صام ار اضتم ارائت تم الأةر   ة لته ة ن
  .مشتقاته بالشلف "و  للتحول الى الإدارة الالكترونية في مؤسسة الاسمنت
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 مناقشتها(و  )عرض النتائجالثانية اختبار الفرضية الرئيسية : المطلب الثاني

H0 – شن دنه  درشلف ؟ ة  ر ن دهم الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن  حدتتا  ةةلا ارتة م  ي  ؤ  م ار   لا  
H1 –  شن دنه  درشلفة  ارتة م  ي  ؤ  م ار   لان دهم الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن  حدتتا  ةةلا . 

 : هذه ار اضتم    تت  لتكد  ن تلاص اتن دا ار اضتدلا ار ا تم ارنتم
  اختبار الفرضية الفرعية الأولى: أولا

H0 –  شن دنه  درشلف؟ ة   ؤ  م ار   لا   ةةلا ارتة م  حتدا ار ن دةتم  ينا تق ر ن دهم الإةاالا ارروناة تم  ي  
H1 –  شن دنه  درشلفة   ي نا تق  حتدا ار ن دةتم  ي  ةةلا ارتة م   ؤ  م ار   لان دهم الإةاالا ارروناة تم . 

 : عرض نتائج الاستبيان -أ
و د هة   تن  ي ار ةةص ار اااف ار حتدا  ة  ارا د ياتن دا هذه ار اضتم ر ة  ن ار تدم  ا دت ار نة   أ ص  ة ن
 : ارندري

يوضا مدى مساهمة الإدارة الالكترونية في تحقيق معيار الاعتمادية في جودة الخدمة بمؤسسة  14جدول رقم 
 .مشتقاته بالشلفو  الاسمنت

 اتجاه الإجابة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  الفقرة 

  ةا ق  شةلا 1.072 4.22 ارة دء  درة ة  ي ار ص ار اةة  -

  ةا ق 0.447 3.82 )ن لتص ارت دء( صاتامة  ن ةتم  حلة دلا ةقت م -

  ةا ق  شةلا  0.921 4.42 ارةقلا )و دءلا   ة ي ارتة م(ة  نة تا ار كة -

  ةا ق  0.316 4.05 نة تا أ ظ م لإ  دز ار  دص )ااناام ار ةا تة( -

  ةا ق  0.689 (% 82.40)4.12   تو   االا ار اةا ارعد ي  -

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب
ا د   لااظ ار نة   ارا د ي رل  الا الأةر  ة ار  الا ارعدرعم، تةا ق ةا م ار ةا  م ارشةتةلا 14 ن تلاص ار ةةص اقم 

ن تن  % 82.40ة    م  4.12،   تو   االا ار اةا ارعد ي ركد  نة   ا د ي   تم ار  االا ن تن ةا م ار ةا  م 
 ارصات  تةص  ل  ناوز الإ د دلا ة  ةم نشننكد . 1ة هة اقص  ن  0.689ةا م ار ةا  م ة ا اااف  حتدا  

ة  ن تلاص ار ندئج ار د  م تن تن ر د ان الإةاالا ارروناة تم ن دهم  ي نا تق  حتدا ار ن دةتم  ي  ةةلا ارتة م 
" تساهم الإدارة الالكترونية في تحقيق معيار   ؤ  م ار   لا ة  شن دنه  درشلف ة هذا تع لا صام ار اضتم 

  . لشلف "الاعتمادية في جودة الخدمة بمؤسسة الاسمنت ومشتقاته با
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 الثانية اختبار الفرضية الفرعية : ثانيا

H0 –  شن دنه  درشلف؟ ة   ي  ةةلا ارتة م   ؤ  م ار   لا ار ل ة تمر ن دهم الإةاالا ارروناة تم  ي نا تق  حتدا  

H1 –  درشلف شن دنه ة   ي  ةةلا ارتة م   ؤ  م ار   لا ار ل ة تمن دهم الإةاالا ارروناة تم  ي نا تق  حتدا . 

 : عرض نتائج الاستبيان -أ

ار ااا دلا ار حتداتم و د هة   تن  ي ار ةةص ة  اتن دا هذه ار اضتم   ةم  ا دت ار نة  دلا ارا د تمأ ص  ة ن
 : ارندري

في جودة الخدمة بمؤسسة  الملموسيةيوضا مدى مساهمة الإدارة الالكترونية في تحقيق معيار  15جدول رقم 
 .بالشلفمشتقاته و  الاسمنت

 اتجاه الإجابة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  الفقرة 

  ةا ق 0.447 4.02  ن كتزالا  دةتم )ن كتص ارتة م(ة  ننة ا أةةالا -

  ةا ق  شةلا 0.948 4.33 ننة ا  ةااة  شاتم ذالا  كداالا  درتم  -

  ةا ق  0.921 4.16 ار اا جة  ناةتث ار ؤ  م  ن تلاص الأ كزلا -

  ةا ق  0.974 4.08 ننة ا ش وم انصدص -

  ةا ق  0.822 (% 82.80) 4.14 ارعدرث  تو   االا ار اةا  -

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب

، تةا ق ةا م ار ةا  م ارشةتةلا ا د   تم ار  االا ن تن رل  الا ارعد تم لااظ ار نة   ارا د ي  15 ن تلاص ار ةةص اقم 
        ن تن ةا م ار ةا  م  % 82.80ة    م  4.14ركد  نة   ا د ي  ارعدرثةا م ار ةا  م ،   تو   االا ار اةا 

 ارصات  تةص  ل  ناوز الإ د دلا ة  ةم نشننكد . 1ة هة اقص  ن  0.822ة ا اااف  حتدا  
 ي  ةةلا ارتة م  ار ل ة تمة  ن تلاص ار ندئج ار د  م تن تن ر د ان الإةاالا ارروناة تم ن دهم  ي نا تق  حتدا 

" تساهم الإدارة الالكترونية في تحقيق معيار   ؤ  م ار   لا ة  شن دنه  درشلف ة هذا تع لا صام ار اضتم 
  .لف " في جودة الخدمة بمؤسسة الاسمنت ومشتقاته بالش الملموسية
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 لثة الثااختبار الفرضية الفرعية : ثالثا

H0 –  شن دنه  درشلف؟ ة   ي  ةةلا ارتة م   ؤ  م ار   لا ار ن د مر ن دهم الإةاالا ارروناة تم  ي نا تق  حتدا  
H1 –  درشلف شن دنه ة   ي  ةةلا ارتة م   ؤ  م ار   لا ار ن د من دهم الإةاالا ارروناة تم  ي نا تق  حتدا . 

 : عرض نتائج الاستبيان -أ

ار ااا دلا ار حتداتم و د هة   تن  ي ار ةةص ة  اتن دا هذه ار اضتم   ةم  ا دت ار نة  دلا ارا د تمأ ص  ة ن
 : ارندري

في جودة الخدمة بمؤسسة  الاستجابةيوضا مدى مساهمة الإدارة الالكترونية في تحقيق معيار  16جدول رقم 
 .بالشلفمشتقاته و  الاسمنت

 اتجاه الإجابة  لمعياريا الانحراف المتوسط الحسابي  الفقرة 

  ةا ق  0.447 3.92 ن ةتم ارتة م ة   ا م ارن  تذ  ي ار حد لالا -

  ةا ق  0.707 3.82 ارة دء  درتة م   آ دصا لام ارز دئن  -

  ةا ق  0.707 4.06 ن ةتم ارتة م رلز ةن  ي أ  ةقلا  -

ن  ت الأت دء  ن  اف   ةم ة   ا م الأةاء -
 ارتة م 

  ةا ق  0.632 3.72

  ةا ق  0.623 (% 77.60) 3.88 اراا و  تو   االا ار اةا  -

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب

ة نح ي  (4.19 – 3.40)  لااظ ان ار نة   ارا د ي ر  تو ار  االا ت ن ي ار  ار  دص  16 ن تلاص ار ةةص اقم 
ارصات  ة هذا ا  د تةص  1ة هة اقص  ن  0.623ة  د اااف  حتدا   % 77.60ةا م ار ةا  م ركذه ار  االا     م 

  ل  ناوز الإ د دلا ة  ةم نشننكد . 

ة  ن تلاص ار ندئج ار د  م تن تن ر د ان الإةاالا ارروناة تم ن دهم  ي نا تق  حتدا ار ن د م ة هذا  د تع لا ر د 
بمؤسسة الاسمنت " تساهم الإدارة الالكترونية في تحقيق معيار الاستجابة في جودة الخدمة صام ار اضتم أ  : 
  . "و مشتقاته بالشلف 
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  الرابعةاختبار الفرضية الفرعية : رابعا

H0 –  شن دنه  درشلف ؟ ة   ي  ةةلا ارتة م   ؤ  م ار   لا ار دنر ن دهم الإةاالا ارروناة تم  ي نا تق  حتدا  
H1 –  شن دنه  درشلفة   ي  ةةلا ارتة م   ؤ  م ار   لا ار دنن دهم الإةاالا ارروناة تم  ي نا تق  حتدا .  

 : الاستبيانعرض نتائج  -أ

ار ااا دلا ار حتداتم و د هة   تن  ي ار ةةص ة  اتن دا هذه ار اضتم   ةم  ا دت ار نة  دلا ارا د تمأ ص  ة ن
 : ارندري

في جودة الخدمة بمؤسسة  الامانيوضا مدى مساهمة الإدارة الالكترونية في تحقيق معيار  17جدول رقم 
 .مشتقاته بالشلفو  الاسمنت

 اتجاه الإجابة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  الفقرة 

نة ة  ن ل دلا ا  تم رن  تق الإةاالا  -
  ارروناة تم

  ةا ق  0.547 4.02

تة ة  ظدم  حلة دلا  نحلق  دلإةاالا  -
 ارروناة تم 

  ةا ق  0.316 4.19

  ةا ق 0.447 4.18  ظدم الإةاالا  ا ي  شوص  حدص )ار اص م( -

  ةا ق  1.516 4.09  ار حلة دلا  شوص ةةا تنم ناتتن  -

  ةا ق  0.706 (% 82.40) 4.12 ارتد س  تو   االا ار اةا  -

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب

( ة نح ي 4.19 – 3.40)  لااظ ان ار نة   ارا د ي ر  تو ار  االا ت ن ي ار  ار  دص  17 ن تلاص ار ةةص اقم 
ارصات  ة هذا ا  د تةص  1ة هة اقص  ن  0.706ة  د اااف  حتدا   % 82.40ةا م ار ةا  م ركذه ار  االا     م 

  ل  ناوز الإ د دلا ة  ةم نشننكد . 

ة هذا  د تع لا ر د صام  ار دنة  ن تلاص ار ندئج ار د  م تن تن ر د ان الإةاالا ارروناة تم ن دهم  ي نا تق  حتدا 
بمؤسسة الاسمنت و مشتقاته في جودة الخدمة  الامان" تساهم الإدارة الالكترونية في تحقيق معيار ار اضتم أ  : 

 .  "بالشلف 
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ار ن ا م  ن ار اضتم ارائت تم ارعد تم   ن دةص ارن اتن دا هذه ار اضتم ة  ار ا تم حة اتن دا   تو ار اضتدلا ة 
 :   حدتتاهد الأا حم و د تلي

H0 – شن دنه  درشلف ؟ ة  ر ن دهم الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن  حدتتا  ةةلا ارتة م  ي  ؤ  م ار   لا  
H1 –  شن دنه  درشلفة  ارتة م  ي  ؤ  م ار   لان دهم الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن  حدتتا  ةةلا . 

 : عرض نتائج الاستبيان -أ

نظكا ر د  ةى   ده م   كي ارني ، ار اضتم  ن تلاص  ندئج ار ن تدن   ةض    تو  ندئج ار ادةا ارند حم ركذه
هذا ، ة الأ دن –ار ن د م  –ار ل ة تم  –ار ن علم  ي ار ن دةتم ة  الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن  حدتتا  ةةلا ارتة م

وذا ار اااف ار حتدا   ناصل د  ل  ار ندئج ار  ت م  ي ة   ن تلاص ا دت ار نة   ارا د ي روص  اةا  ل  اةى
 : ار ةةص ارني
من خلال نتائج جودة الخدمة  معايير تحسينيوضا مدى مساهمة الإدارة الالكترونية في تحقيق  18جدول رقم 
 من الاستبيان  5-4-3-2المحاور 

 المتوسط الحسابي  المحور

 و النسب المئوية 

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الإجابة 

  ةا ق  0.689 (% 82.40) 4.12  .  ده م ارةاالا ارروناة تم  ي نا تق  حتدا ار ن دةتم -

  ةا ق  0.822 (% 82.80) 4.14 ار ل ة تم.   ده م ارةاالا ارروناة تم  ي نا تق  حتدا  -

  ةا ق  0.623 (% 77.60) 3.88  ار ن د م.  ده م ارةاالا ارروناة تم  ي نا تق  حتدا  -

  ةا ق  0.706 (% 82.40) 4.12 الأ دن.  ده م ارةاالا ارروناة تم  ي نا تق  حتدا  -

  ةا ق  0.710 (% 81.30) 4.06 نا تق  حدتتا  ةةلا ارتة م ة  الإةاالا ارروناة تم

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا
 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب

ارعدرث :   ده م الإةاالا  لااظ ان ا ص قت م  ي ار نة   ارا د ي ود لا  ي ار اةا  18 ن تلاص ار ةةص اقم 
 1ة هة اقص  ن  0.822ة ا اااف  حتدا  % 82.80    م  4.14ارروناة تم  ي نا تق  حتدا ار ل ة تم  ببب : 

تةص  ل  ناوز الإ د دلا ة  ةم نشننكد ، تةا ق ةا م ار ةا  م ة هذا تح ي ان ن  تق الإةاالا ارروناة تم  ي ارصات  
شلف ت دهم  ي نا تق  حتدا ار ل ة تم ة ذرك او ا  ن   ده نكد  ي نا تق ار حدتتا  ؤ  م ار   لا ة  شن دنه  در

ة ا اااف  حتدا   4.12الأتاى ،    ده نكد  ي نا تق  حتدا ار ن دةتم ة الأ دن ود لا  درتم   نة   ا د ي 
 ن د م هة أتضد ،  ت  د   ده نكد  ي نا تق  حتدا ار % 82.40 ص ارنةاري ة     م  ئةتم  0.706ة  0.689

 ة هذا تةص  ل  ةا م ار ةا  م . 0.623ة ا اااف  حتدا   % 77.60ة     م  3.88 دري   نة   ا د ي 
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 –اذن ود لا قت م ار نة   ارا د ي ر  ده م الإةاالا ارروناة تم  ي نا تق   تو  حدتتا  ةةلا ارتة م )ار ن دةتم 
 1ة هة اقص  ن  0.710ة ا اااف  حتدا   % 81.30    م  4.06هة  الأ دن ( –ار ن د م  – ار ل ة تم

 ارصات  تةص  ل  ناوز الإ د دلا ة  ةم نشننكد . 

ة نح ي ةا م ار ةا  م ة   ه   ن نج ان   ده م الإةاالا ارروناة تم  ي نا تق  حدتتا  ةةلا ارتة م  ي  ؤ  م 
لا صام ار اضتم ارائت تم ارعد تم : " ن دهم الإةاالا ار   لا ة  شن دنه  درشلف هي  ةا م  درتم ، ة هذا تع 

 ارروناة تم  ي نا تق  حدتتا  ةةلا ارتة م   ؤ  م ار   لا ة  شن دنه  درشلف " .
 مناقشتها(و  )عرض النتائج الثالثةاختبار الفرضية الرئيسية : المطلب الثالث

H0 –  ؟   شن دنه  درشلفة  ار   لا ؤ  م ن  تق الإةاالا ارروناة تم  ر نة ة ناةتدلا نةا ه 
H1 – شن دنه  درشلفة  نة ة ناةتدلا نةا ه ن  تق الإةاالا ارروناة تم   ؤ  م ار   لا .  
 : ت و  د الإ د م  ل  هذه ار اضتم  ن  اتق نالتص  ندئج الإ د م  ل  أ ئلم ار ن تدن ارندرتم 
 : تي تحول دون تحقيق جودة الخدمةالتحديات ال -1

 : ار ةضام  ي ار ةةص ارنية   ندئج ار ن تدننن عص  ي : ونتائج الاستبيانعرض  -أ

 يمثل التحديات التي تواجه تحقيق جودة الخدمة بالمؤسسة محل الدراسة  19جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار التحديات

 المجموع لا نعم المجموع لا نعم

 % 100 %83.33 %16.67 30 25 05  ك تم

 %30 %70 09 21 ن  تم

 %100 %00 30 00 تمر د

 %76.67 %23.33 23 07  شاتم

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب

 ي اتن  % 70    م  21  حم اةص ارحةائق ارن  تم  ةةهم:  ن تلاص ار ةةص راظ د ان ا ااة ارحت م ارذتن ا د ةا  بببب
 07 حم : ارحةائق ار شاتم  حةة ا ااة ارحت م ارذتن ا د ةا  بببأ د  ،% 30    م  09ر  ةةهم :  ةة ارذتن ا د ةا  ببب

 در   م رلحةائق أ د  ،% 76.67 ةظف     م  23ر :  ةة ار ةظ تن ارذتن ا د ةا  بببة  ،% 23.33 ةظ تن     م 
 25ر  ةةهم : ارذتن ا د ةا  بببة  ،% 16.67    م  05 حم  ةةهم : ار ةظ تن ارذتن ا د ةا  بببار ك تم    ة ان  ةة 

هذا ا  د تةص  ل  ة   ةظف 30 ةةهم ة  ر: ،  در   م رحةائق ار درتم وص ا ااة  ت م ارةاا م ا د ةا  ببب% 83.33    م 
،  ةاتتلكد  ان حمة   ن ارح ز ار دري  ي  تزا تنكد ارادرم ار درتم ار تةلا رل ؤ  م  اص ارةاا م اتث ا كد ر نحد ي
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 اراةا تت ار ةت مة   ن هذا ار   لق   ن نج ان ار ؤ  م نحد ي  درةا م الأةر   ن ارحةائق ارن  تم ا  د  نت م رلأ كزلاة 
رةقلا  ي اة  ن ةت كد  ي ار ةا تة ار اةة، ة هذا  د تؤعا  ل تد  ل   ةةلا ارتة مة  صتد نكد  شوص   ن اة  نح لكدة 

 لته  ل  ار ؤ  م ارناوتز  ل  ، ة و تا  ل  ار ؤ  م نأعتاار ك ي   لااظ ا ه رتس ره ة  ارحدئق ار شا أ د  ار  د ت
  .نا تن  ةةلا ارتة مة  نحن ا  اةا أ د ي  ي ن  تق الإةاالا ارروناة تم لأ كدارنو ةرة تد ار ن ةالا ة  ارن  تدلا اراةتعم

 : الإدارة الالكترونيةالتحديات التي تواجه تطبيق  -2

 ار ناصص  لتكد  ن تلاص إ د دلا ا ااة  ت م ارةاا م ندئج ار ن تدن نن عص  ي : وعرض نتائج الاستبيان -أ
 : ار ةضام  ي ار ةةص ارنية 

  تطبيق الإدارة الالكترونية في المؤسسة محل الدراسةيمثل التحديات التي تواجه  20جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار التحديات

 المجموع لا نعم المجموع لا نعم

 % 100 %73.33 %26.67 30 22 08  شاتم

 %96.67 %3.33 29 01 اقنصدةتم 

 %23.33 %76.67 07 23 ن  تم 

 %73.33 %26.67 22 08 إةااتم 

 %100 %00 30 00 ا  تم 

 .SPSSا ن دةا  ل  ن اتغ ار ن داالا  د نتةام ،  ن ا ةاة ار در م: ار صةا

 : مناقشتهاو  تحليل النتائج -ب

    م و تالا  ن ا ااة  ت م ة   لااظ  ن تلاص هذا ار ةةص ان الإةاالا ارروناة تم نةا ككد ناةتدلا ن  تم  درةا م الأةر 
ر     م :  ةظ تن ا د ةا  ببب 07 حم  ت  د : ا د ةا  بببب % 76.67 ةظف     م  23ارذتن قةا  ةةهم ة  ارةاا م
 ةظ تن  08 حم : الإةااتم  درن دة  اتث قةا  ةة ا ااة ارحت م ارذتن ا د ةا  بببة  نلتكد ارناةتدلا ار شاتم، ة % 23.33
ارناةتدلا  نأنيعم ، % 73.33    م   ةظف 22ر هم :  ت  د  ةة ار ااة ارذتن ا د ةا  ببب، % 26.67    م 

 ةظف     م  29ر : ار ااة ارذتن ا د ةا  بببأ د   ةظف 01 ةةهم ة   حم: ا د ةا  بب % 3.33ارقنصدةتم     م 
أ    ح   ان ار ؤ  م  % 100ر     م :  ي ارناةتدلا الأ  تم   ة ان وص ا ااة ارحت م قة ا د ةا  بب، ة % 96.67

هي  ا تم  شوص ود ي  ن ، ة  حلة دنكد ار اتمة   لا م  ل دنكدة  ا ن نكةة اص ارةاا م ر نحد ي  ن  ةائق ا  تم 
ار لاح أة  ر ت ون اتنااقكد   كةرمة  ا م   نتةمأة   ن  اتق ول م ار ا، ار اص مة  ار تاة دلاة  ار نكدودلا

شد كد ان ناةص ارني  ن ة  ارناةتدلا ارني نةا ه ار ؤ  م هي ارحةائق ارن  تمأو ا   ن هذا ارنالتص   ن نج ان، ة  لتكد
 لته ان  ن ن تو ، ة رون     م قلتلم  ةاة  الإةااتمة  ةةن ن  تق الإةاالا ارروناة تم ةةن ان      ارحةائق ار شاتم
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ن اث ة  ار ؤ  م ارناةص ولتد ار    دص الإةاالا ارروناة تم ر ة ان نحدرج ار شدوص ارن  تم ارني نحد ي   كد ار ؤ  م
  .نحدر هة   ن ارتلص

 : الموظفينو  تأثير تحول المؤسسة الى الإدارة الالكترونية على الزبائن الذين يتعاملون معهامدى  -3

 ت م ارةاا م   ة  لأ ااة ن تلاص  اع د ، ة  شن دنه  درشلفة    ة قتد  د  ح لتم ارةاا م ار تةا تم  ي  ؤ  م ار   لا
ار دئةلا ارني نحةة  لتكم  ن ا نح دركد ة  روناة تم ةم  كم  حظم ار ةظ تن ر ص ل  الإةاالا ارارن   د  ي ا د دنكم 

هي  صةة نح ت كد ة   دراغم  ن ان هذه ار ؤ  م قة شا لا  ي ا نتةام الإةاالا ارروناة تم  ي ارحةتة  ن  صدراكد
ا  د هذا اا و ، ة ار ا م  ي ن ةتم ارتة دلاة  ن كتص ار كدم  ل  ار ةظ تنأ ص   ن،  ل  ود م ار صدر   ي ار ؤ  م

رون  ن  كم ، ة ا  د هذا  ن شد ه ان تحتق ارناةص ار  الإةاالا ارروناة تم   ا مة  نل تكم نوةتن  ي هذا ار  دص رحةم
 ضةص و تا  ي   دا م ارتة دلا ارروناة تم ا  د هذا تحةة ار  ار  نةى ارنحلت ي ة  أتاى ارن   د قد لتم شةتةلا

  و ار ؤ  م  ةا  م ارتة دلا ارروناة تمتنكم رم تن  لةا ارنحد ص  در   م رلز دئن اغل أ د  ار ةظ تن، لأغل تمار د حي 
ارنةا ة  تكد  شوص شتصي اغم ان ار ؤ  م رةتكد ، ة ت ضلةن ارنحد ص  شوص   دشا  و ار ؤ  م رقن دء تة دنكمة 

رع م  حة  ي ار ةاةتن ت ون ركم ارنحد ص  حكد  ن تلاركد، قة تحةة هذا ار   ةم اة   ةاقو اروناة تم تدصم  درز دئن
  .هذا  د تحتق ن  تق الإةاالا ارروناة تمة  ارنحد لالا ارروناة تم

التحديات التي و  التي من شانها ان تقلل من العراقيلو  الحلول التي تم اقتراحها من افراد عينة الدراسة،أهم  -4
 : الالكترونية تطبيق الإدارةتواجه 

ارحةائق ار تنل م ارني نةا ه ار ؤ  بم ة  لأ ااة  ت م ارةاا م اةص ار شدوص ن تلاص   لتم   ا الآااء ارني ق  د  كد 
تة دنكد ة  ن  بببببببتةهد  شبببببببوص  تة تحةة  در دئةلا  ل  ار ؤ ببببببب بببببببمة  نحتق ن  ت كد، ة   ة ارناةص ار  الإةاالا ارروناة تم

راظ د ان اغل تم ، تا ركد حدرتم ر  ظة   و دءلاة  ارذ   ن شد ه ان ت ةم تة دلا ذالا  ةةلا  درتمة  الإ ند تمة  الإةااتم
ان  ر ن عببص ة  ارناةص ار  الإةاالا ارروناة تببمأ ببص  ناوز  ل  نة تا الإ وببد تببدلا ارلاز ببم  نار ةظ تن ا ااة ارحت ببم 

 : هذه الأتتالا  دئ د ا د كد نم اقنااح  ح  ارالةص  ن  ا كم نن عص  ت د تلي

 .رلإةاالا ارروناة تمر ة  ن نكتئم ار تئم ار  د  م رل ةظ تن ق ص ارناةص  -

 .نزةتة ود م  صدر  ار ؤ  م  تة م ار نا تلا، نة تا  ن ل دلا الإةاالا ارروناة تم ودر  تم ارنانتم -

 .اراةتعمة  ار اا ج ار ن ةالاة  الأ كزلاة  نة تا ارة دئص ارروناة تم ارلاز م -

 .دلاار كداالا ار نتصصم ر نتةام ن  تدلا ار حلة ة  نةظتف ارو دءالا ار شاتم -

 .ارز دئن  ل  اة  ةاءة   شا ارة ي ارروناة ي رل ةظ تن -
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نح ت كد  ل  ود م ار ةظ تن  ي ة  نوعتف ارةةاالا ارنةات تم  ي   دص الإةاالا ارروناة تمة  ر ة  ن نأهتص ار ةظ تن -
  .ار ؤ  م

ناةتدلا ناةص ةةن ارناةص ار  بببببؤةرتن  ي ار ؤ ببببب بببببم انضببببب  ر د ا ه نة ة ة  إ د دلا ا ااة  ت م ارةاا بببببم ة ن تلاص
" توجد تحديات تواجه تطبيق الإدارة الالكترونية  درندري نا  لا ار اضببتم ارائت ببتم ارعدرعم ة  ارود ص رلإةاالا ارروناة تم

  .مشتقاته بالشلف "و  بمؤسسة الاسمنت
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 : خلاصة الفصل الثاني

ودن ، ة  ود م  صدراكدة   شن دنه  درشلفة  ارني ود لا   ؤ  م ار   لاة   ي هذا ار صص اوز د  ل  ارةاا م ار تةا تم
ن  تق الإةاالا  نأعتاذرك  ن تلاص ن تتن  ةى ة  اركةف   كد ن تتن ةةا الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن  ةةلا ارتة م

 ارناةتدلاأهم  أتضد اظكدا، ة الأ دنة  ار ن د م، ار ل ة تم، هي ار ن دةتمة  ارروناة تم  ل   حدتتا  ةةلا ارتة م ار
ق  د  حا  شد ص رود م ا ود تدنكد ار نة الا ، ة ارحةائق ارني نةا ه ار ؤ  م رلناةص ار  ن  تق الإةاالا ارروناة تمة 

 نالتلكدة    حكدة  نةضت  وص هذه ار حلة دلا  ن ار ؤ  م، ة ارني  ن شد كد ان نحتق ارتة م ارروناة تمة  رةتكد
 حةهد ق  د  ن اتغ هذه ، ة ا ن تدن صدر  رلنالتص اراصدئي 30ا تم اقنصا د  ل   ا   ندئج ةاا ن د ار تةة 

 حةهد ، ة اتن دا  اضتدلا ارةاا مأ ص   ن SPSSار ن داالا  د نتةام الأ درتت الإاصدئتم ودر نحد م   ا د ج 
 .ذرك   تم الإ د م  ل   اضتدلا ارةاا مة    دقشم  ندئج ار ن تدنة  ق  د  ن  تا
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 : خاتمة

  أص الا، ار حلة دلا عد م    م ناةص و اى  ي   دص نو ةرة تد  هن انحن ا الإةاالا ارروناة تم  ي ارةقلا ارا 
أ ص  اقنصدةتم  نأة    ة تم، تدصمأة  ضاةالا ان تم   اةضم  ل  ود م ار ؤ  دلا ار زائاتم  ةاء ود لا  د م

 ا نشدا نو ةرة تد ار لامة     ت ا   دا ارعةالا ار حلة دنتم،  ةاو م ارن ةاالا ارادصلم  ي ار  ن حدلا ار ن ةالا
  ة  دلا  ن ارضاةا  ر د تاصص  ن ن ةاالا ان ن ن ص   تو ،  تن ةةص ارحدرمارنصدص  ي ود م ارنحد لالا ارتة تم ة 

ار ن دص ، ة  ةص ن ةتم تة م ةاقتم ن ةم تة د اروناة تم، ار ؤ  دلا  ن الإةاالا ارن لتةتم ارةاقتم ار  الإةاالا ارروناة تم
ر د هذه ، روناة تم ار تنل م ن ارنصدص ار  دشا  و ار  ظ دلا ار  ارنةاصص ار نااضي   ا ش ودلا ارنصدص ار

 ارةقلا، ارةقمة  نة تا ار كة، ة زتدةلا  حدرتم ار  ظ دلاة  و ا م ار ن د مالأتتالا  ن  زاتد  ةتةلا  ي ن ةتم ارتة م 
الإةاالا ارروناة تم  ي  حدتتا  ةةلا  نأعتاهذا  د ت تن ر د  ةى ة  ،د لالاح  كةرم ا  دز ارة   ي ن ةتم ارتة مار ةةلا ة 

  ن در ةاص دلا ار ا ةلا ة  و دءلا  درتم رلز ةنة  ن ةت كد   ةةلاة  نا ت كدة   ي ارتة م    كد ارنأعتا درندري ة  ارتة م
  .نا تق اغ دنهأ ص 

 شن دنه  درشلف نةصل د ار   ندئج  نحةةلا  ن تلاص الإ د دلا ة   درةاا م ار تةا تم   ؤ  م ار   لا ة  ة قتد  د
 .نةصتدلاة   ل  أ د كد قة  د اقنااادلاة  ار  ة م  ن  اف ا ااة  ت م ارةاا م

 : نتائج الدراسة: أولا

ارةاا م ة  ، م  ن ار د ت ار ظا ةةاهد  ي نا تن  ةةلا ارتةة   حة ا نكدئ د  ن ةاا م  ةضةح الإةاالا ارروناة تم
كد اتث اظكا د  ةى   ده م ا شن دنه  درشلف   تنلف  صدرة  ارني ود لا  ل    نةى  ؤ  م ار   لا ار تةا تم

 ار ل ة تم –ار ن د م  –الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن  ةةلا ارتة م  ن تلاص  حدتتاهد ار ن علم  ي ار ن دةتم 
 : نةصل د ار  ار ندئج ارندرتم ن تلاص اتن دا  اضتدلا ارةاا م ، ة الأ دنة 

ار دةتم نة تا  رلإ ود تدلا در   م ، ن  تمة   شاتمة  إ ود تدلا  دةتمان ارناةص ار  الإةاالا ارروناة تم ت نلزم نة تا  -1
ار كداالا  ي ا نتةام ة  ار ود تدلا ار شاتم    صة  كد اروةاةا ار شاتم ذالا ارو دءالاأ د  ،ار اا ج ار ن ةالاة  الأ كزلا
 حدرتم ة  ةةاهد  ي نا تق و دءلاة  الإةااتمة   دلإضد م ار  الإ ود تدلا ارن  تم، ارنصدرلا اراةتعمة  ار حلة دلا نو ةرة تد
ن  تم رلناةص ار  الإةاالا ة   شاتمة  هذا  د تؤوة ر د ار اضتم ارائت تم الأةر " هص نة ة إ ود تدلا  دةتمة  ار  ظ دلا

 . شن دنه  درشلف "ة  ارروناة تم  ي  ؤ  م ار   لا
تظكا ذرك  لتد  ي  ا م ، ة ز دئنان الإةاالا ارروناة تم نؤعا  شوص و تا  ي نا تن  ةةلا ارتة م ار  ة م رل -2

 ار ا م  ي ن  تذ   تو ار  دص  ن تلاص نة تا ار كة، ة ارةقم ار ن دهتم  ي ن ةتم ارتة مة  ار ن د م رل ل دلا ار  ة م
 د اع ن ده  ن تلاص ةاا ن د ر حدتتا نا تن  هذاو هذا  ن شد ه ان تزتة  ي  حدرتم ار  ظ دلا، ة ارنول م أتضدة  ارةقلاة 

 : ناصل د  ل  ار ندئج ارندرتمة   لاقنكد  ن  تق الإةاالا ارروناة تمة  ارتة م ةةلا 
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  كة   ون،ة  نا تن  ةةلا ارتة م تحن ة  ل   حتدا ار ن دةتم ارذ  ت دهم  ي ا  دز ار  دص  ي اقص ةقلا -
هذا ، ة  دئن  ي ةقنكدن لتم ار ل دلا رلز ة  ااناام ار ةا تة، ت ةم تة دلا ةقت م تدرتم  ن ارحتةتة  ت لص  ن الأت دءة 

 .ار اضتم ار ا تم الأةر  صام تؤوة ر د

:   ح   نة ة ن كتزالا  دةتم رن  تق الإةاالا ارروناة تم  عص، نا تن  ةةلا ارتة م تحن ة  ل   حتدا ار ل ة تم -
ار ةااة  أ ظ م  حلة دنتم إضد م ار ، قةا ة ار تد دلا، ار ا  تدلا، ار ن ةالاة  اراةا تت اراةتعم، ش ودلا ارنصدص

هذا  د تؤوة ر د صام ، ة ش ودلا ارنصدصة  اراةا تتة  ار كداالا  ي ا نتةام ار ا  تدلاة  ار شاتم ذالا ارو دءلا ارحدرتم
 .ار اضتم ار ا تم ارعد تم

هذا ار حتدا ن دهم  ي زتدةلا  دلإةاالا ارروناة تم  ن تلاص ، نا تن  ةةلا ارتة م تحن ة  ل   حتدا ار ن د م -
نا تزهم  ن تلاص ار ةاقو ة  نة ته ارز دئنة  اتث ت ةم هذا الأتتا  إاشدة، س رةى   ةم ارتة مارشحةا  درا د

هذا ، ة ةةن نا ص   دء ارنصدص ار  دشا  و ار ؤ  مة  ارروناة تم ارتدصم  در ؤ  م  ل  اقن دء ار ل دلا  ن  حة
 . د تؤوة ر د صام ار اضتم ار ا تم ارعدرعم

رةتكد  ظدم  حلة دلا ذة و دءلا ة   ظدم ار ؤ  م  ا ي  شوص  حدص،  ل   حتدا الأ دننا تن  ةةلا ارتة م تحن ة  -
ن ةم  ناتتن ار حلة دلا  شوص ةةا   دلإضد م ار  ار اتم  ي ار حلة دلا  د نتةام ول م ار ا  ي وص قد ةلا ، ة  درتم
ار اضتم ار ا تم صام ة ر د هذا  د تؤو، ة ار نكدودلاة  قاص م ار حلة دلاة  ا دتنه الأ كزلا  ن ار تاة دلاة   تد دلا
 .اراا حم

صام ار اضتم ارائت تم ارعد تم " ن دهم ار ندئج ار نةصص ارتكد  ي ار اضتدلا ار ا تم الأا حم   ن نج  ة ن تلاص
 . شن دنه  درشلف "ة  الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن  حدتتا  ةةلا ارتة م  ي  ؤ  م ار   لا

ناةتدلا  ن شد كد ان ناةص ةةن ار ن دص  ن الإةاالا ارن لتةتم ة  ارروناة تم تةا ه  شدوصان ارناةص ار  الإةاالا  -3
 ةم نةاتت وص ار حلة دلا، ة   ن  تن هذه ارناةتدلا ضحف ار  تم ارنانتم رلانصدرلا، ة ارةاقتم ار  الإةاالا ارروناة تم

  ةم نة تا الأ كزلا، حد ص  و  ظدم اراق  مار ةظ تن  ي   دص الإةاالا ارروناة تم ان     ي رةتكم اراغ م  ي ارن
 ةم اقن دح ارز دئن  درنةاصص  و ، ة اراةتعم رن كتص ن ةتم ارتة دلا ارروناة تمة  ار ا  تدلا ار ن ةالاة  اراةا تتة 

 ذرك    ت ا حةام ارع م  درح لتدلا ارروناة تمة  ار ؤ  م رن ةتم  ل دنكم   ا  ةاقو ارتة دلا ارروناة تم ارتدصم  كد
  .هذا  د تؤوة صام ار اضتم ارائت تم ارعدرعم " نة ة ناةتدلا نةا ه ن  تق الإةاالا ارروناة تم"، ة ا نشدا ار تم اراق تمة 

 التوصيات : ثانيا

 : ار ندئج ار ناصص  لتكد ت و  د ن ةتم ارنةصتدلا ارندرتمة  وص ارنالتلالا ار د  م ة  دءا  ل 

هي اراوتزلا  لأ كدن كتص ارناةص ار  الإةاالا ارروناة تم أ ص  ارن  تم  نة  ار شاتم، ار درتم، نة تا الإ ود تدلا ار دةتم -1
 .الأ د تم ر  دح ار ؤ  م  ي ن  ي  ظدم الإةاالا ارروناة تم
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ن ةتاهد  د ن ااا ة  ناةتعكد، ة قةا ة  تد دلا  لائ م رن  تق الإةاالا ارروناة تمة   اا جة   حةالاة  ت ت نة تا أ كزلا -2
 .ارنصدصة  م ارن ةا ار اتو  ي   دص نو ةرة تد ار حلة دلا ةاو أ ص   ن

  شا ارة ي، ة نا تزهم  ل  ن  ي  ظدم اراق  مة   ي   دص ا نتةام الإةاالا ارروناة تم ار تدم  نةات دلا ةةاتم -3
  ار ضدء  ل  ار تم اراق تم.أ ص  نار ةظ تن   ود منح تم ارنةات دلا  ل  ، ة ارع د م ارروناة تم رةتكمة 

ن كتص ارنحد لالا ة  نةاتة الأ ظ م الإةااتمأ ص  ار ؤ  م  ن نح تم ارنحد ص  دلإةاالا ارروناة تم  ل  ود م  صدر  -4
 ن  اتق ارةصةص ار  ار حلة دلا ارني تاند كد ار ةظ تن ، ارتة دلا الإ ند تمة  ن اتو ار كدم الإةااتمة   تن ار صدر 

 .ارةقلاة  ارل ةء ار  الأاشتف   د تة ا ار كةأة   لتكدةةن ارن  ص ار   صدر  أتاى رلاصةص ة    كةرم

ن ةتم  ل دنكم ةةن أ ص  ضاةالا نا تز ارز دئن  ل  ارنحد ص  و ار ؤ  م   ا ار ةاقو ارروناة تم رل ؤ  م  ن -5
 ار ضدء شحةا ارتةف رةتكم  ن ا نح دص هذه ارتة م  ن  اتق ن ةتا، ة نو ة   دء ارن  ص ار  ار ؤ  م ر ل كد

  . ن ل دنكمة  ار ن دح ار  اغ دنكمة  تن  ة تم ارتة دلا ار  ة م  د ن ااانا ة 

 ن  اتق  ن   ةاقو اروناة تم رلنةاصص  و ، ار ن دةلا  ن ن دات ارةةص ار ن ة م  ي   دص الإةاالا ارروناة تم -6
ةةاالا ةةرتم  ي ة   ي  ةةالاار تدم  در شداوم ، ة ار ن دةلا  ن ت اانكدة  ار ؤ  دلا الأ   تم ار د ام  ي هذا ار  دص

 .نا ت كدة  ةةاهد  ي ارةصةص ار   ةةلا ارتة مة    دص الإةاالا ارروناة تم

، وت تم ا نتةا كدة  نحات كم  أ لةت الإةاالا ارروناة تمأ ص  ارز دئن  نة  أتدم   نةام رل ةظ تنة  ار تدم   ةةالا -7
 .ن ظتم  لن تدلا  و  ؤ  دلا أتاى   ق ركد ارنحد ص  كدة 

 افاق الدراسة : ثالثا

  ي هذا ار  دص  نأوعا   ي  كدتم  اع د  ا ة ان نوةن ار ةاضتو ار  ن  لتم ارني نن دةص هذه ارةاا م ن ةم  درنة و
 :   ناح و ةاضتو رلةاا م  د تلية   ي ار زائااعااء هذا ار ةضةح ارذ  تحن ا  ةتة  ي   دص الإةاالا أ ص 

 .ار زائاةاقو الإةاالا ارروناة تم  ي  ▪

 .ةةا الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن  ةةلا ارتة دلا ارقنصدةتم ▪

.نأعتا الإةاالا ارروناة تم  ي ار حد لالا الإةااتم ▪
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 قائمة المصادر و المراجع

 لعربية :للغة االمراجع با
  الكتب : - 
،    حم ار تص ارحا تم ، ار دهالا  1أ ة ار صببببببببببببا  ةالا  ا ة ، إةاالا ار ةةلا ارشببببببببببببد لم  ي   دص ارتة دلا ،   -1

2008 . 
ةاا ارتدزةاة   1اتاةن ،  ظم إةاالا ار ةةلا  ي ار  ظ دلا الإ ند تم ة ارتة تم ،    ار دئي تة ببببببببببببببف ا تم ة -2

 . 2009ارحل تم رل شا ، الأاةن ، 
، ةاا ارتدزةاة  ارحل تم رل شا ة ارنةزتو ،الأاةن ، 2الا نودرتف ار ةةلا ا ناانت تد،  ار  حةة  اتةا  لي ، إةا -3

2010 . 
 . 2010ارروناة تم ، ائتس  اوز ار حلة دلا ة نتدذ ار ااا ، ة، ة، ن ، اا لا اضةان ، الإةاالا  -4
 حة غدرت تد تن ، الإةاالا ارروناة تم ة ا دق ن  ت دنكد ارحا تم ، الإةاالا ارحد م رل  د م ة ار شا،  حكة الإةاالا  -5

 ارحد م ، اراتد  ار  لوم ارحا تم ار حةةتم .
، ةاا ار وا ة  1ارحدم  ي ا دا ن  تق  ظدم الإةاالا ارروناة تم ،   صببببببببببب دء  نةح   حم ،   بببببببببببؤةرتم ار ةظف -6

 . 2014ار د ةن رل شا ة ارنةزتو ، ار  صةالا ، 
 . 2008 لاء   ة ارازاق ار در ي ، ار لت ي ، الإةاالا ارروناة تم ، ة،  ، ةاا ةائص رل شا ، الأاةن ،  -7
رروناة تم  ةتص ار  الإةاالا ارنحلت تم اراةتعم ، ةاا ار  دهج   ا اا ة أ ة هدشبببم ارشببباتف ة اتاةن ، الإةاالا ا -8

 . 2013، رل شا ة ارنةزتو ،   دن ، الأاةن ، ار  حم الأةر  ، 
 .   2005،   دن الأاةن،  2هد ي اد ة ارض ةا ، ن ةتق ارتة دلا ، ةاا ةائص رل شا ،   -9
 . 2009، 1رل شا ة ارنةزتو ،   دن الأاةن ،   ا ة   تا اا ة ، الإةاالا ارروناة تم ، ةاا ار ت الا  -10
 . 2009، ةاا ص دء رل شا ، الأاةن ، 1 ص     لتدن ، أ س ارن ةتق ار حدصا ،   -11
 ةاتس ا  اس ،   ك تم ار اث ارحل ي  ي ارحلةم الإ  بببببببببببد تم ،  ةزتة صببببببببببباااة  ة اتاةن ، ار زائا ، ةاا  -12

 .  2006 ،  2ار ص م ،  
، الإةاالا ة ار حا م ارروناة تم ، ة ،   ، ةاا ارتدزةاة  ارحل تم رل شببببببببببببببا ة ارنةزتو ، الأاةن،    م   ةة   م -13

2009 . 
، 1تاي إ  د تص   كدن ،   دهج ار اث ارحل ي  تن ار ظاتم ة ارن  تق ،   دن ةاا تد د رل شا ة ارنةزتو ،   -14

2009  . 
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  الرسائل العلمية : -
ار تد دلا ارضت م  ي نا تن  ةةلا ارتة دلا ةاا م ادرم ار د حم الإ لا تم   زلا ، ا درم أ ة  حةلا اا ة ، ةةا  -1

  . 2019 د  نتا ، ار د حم الإ لا تم غزلا  ل  تن ، 
ةاا م ادرم ، اعا ار اة م ار ناانت تم  ي نا تن  ةةلا ارتة م  ن ة كم  ظا ار  ن و ارةاتلي، ا ة  اص زاهي  -2

 . 2020ا اراوة تم  ي ق دح غزلا ، ا درم  د  نتا ،  د حم ارزها ، غزلا ،  ل  تن  تةا تم  ي ار شد ي ار ت
ا ببتد  ببلت دن   ش ، ةاقو ارةاالا ارروناة تم  در ؤ بب ببم ارقنصببدةتم ة ةةاهد  ي ن ةتا ارح ص ارةاا  ، ةاا ببم  -3

ار ةتاتم ار كةتم ر  ص ار ااةقدلا   ا ار د تت  وتوةلا ، ا درم  د  نتا  ي  لةم ارن تتا نتصص اةاالا ا  دص ، 
  . 2014رن داتم ة  لةم ارن تتا ، ق م  لةم ارن تتا ، ولتم ارحلةم ارقنصدةتم ، ارحلةم ا 1955اةلا  20 د حم 

ارواوي ة دم،  ةةلا ارتة دلا ار صا تم ةاعاهد  ل  نا تق ار تزلا ارن د  تم  ي  ل  تن  ن ة كم  ظا ارةااتتن  -4
 . 2010ةارز دئن، ا درم  د  نتا،  د حم ارتلتص،  ل  تن 

ار ودرةاتةس عم ار د  نتا عم ارةونةااه، ةةن  لة ار شا، ار اوز ا تن  د ني، ن  ت  وند م ار اث ارحل ي  ن  -5
 . 1991، 1ار حةةتم رلةاا دلا ار ناانت تم   

اتةت  ا ةة  ا ة ، اعا  ةةلا ارتة م  ي نا تق ةرء ارز ةن ، ةاا ببببم ن  ت تم  ل   ت م  ن  شببببناوي شبببباوم  -6
 بببببنتا ، نتصبببببص اةاالا ا  دص ،  د حم زاتة ، ولتم اتاث رت ك رتة دلا ار نا تلا  ي  اد ظم اا تص ، ا بببببدرم  د 

 . 2020اةاالا ار  دص ، ارحااق 
شحشةح اا ة، ةةا ارنالتص ار دري  ي انتدذ قاااالا ار نع دا، ةاا م ادرم  ؤ  م ار   لا ة شن دنه  درشلف،  -7

  2020/2021صةف،  تلم أ اةام ةونةااه،  لةم ارن تتا، نتصص إةاالا  درتم، ار اوز ار د حي   ة ارا تظ  ة ار
شتلي اركدم ، ةةا ارةاالا ارروناة تم  ي ن ةتا ارةاء ارن ظت ي ، ا درم ةونةااه   ة م و زء  ن  ن ل دلا  تص  -8

   .  2020شكدةلا ةونةااه  ي ارحلةم، نتصص  لةم ارن تتا،  د حم  اادلا   دس ،   تف ، 
، ةةا ارةاالا ارروناة تم  ي ناشببببببببببببببتة ارتة م ارح ة تم  ي ارةرتدلا ار ناةلا ار اتوتم ة  دشببببببببببببببةا   ة ارواتم  -9

   ذوالا   ة م ا ببنو در ر ن ل دلا اراصببةص  ل  شببكدةلا ار د  ببنتا  ي ارحلةم ار ببتد ببتم ة ارحلاقدلا ارةةرتم ار زائا ، 
  . 2010نتصص ارةت  اا تم ة اراشدةلا ،  د حم   نةا  ، ق   ت م 

ةاا ببببببببببببببم ن  ت تم  ل   ح  ار صببببببببببببببداف  ،  ةةلا ارتة م ة اعاهد  ل  ةرء ارح لاء،ة ار دةا ة اتاةن    -10
 . 2016ار ةةا تم ، ا درم  د  نتا  ي ارحلةم ارن داتم ،  د حم ار ةةان رلحلةم ة ارنو ةرة تد 

ارن ةتص، ةاا م ادرم  ؤ  م  تدة    ة ار دةا، ةةا ةاه تم  ظدم ار حلة دلا ار اد  ي  ي انتدذ قاااالا  -11
ار   لا ة شن دنه  درشلف،  ذوالا  د  نتا،  لةم ارن تتا، نتصص  درتم ة اد  م،  د حم ا ت م  ن  ة لي، 

2007/2008 . 
تة ببببف  ا ة تة ببببف أ ة أ ة ه ، ةاقو إةاالا ار ةااة ار شبببباتم ارروناة تم  ي ار د حدلا ار ل بببب ت تم ار ظد تم ،  -12

  .2009 د  نتا  ي إةاالا أ  دص، ار د حم الإ لا تم ، ولتم ارةاا دلا ارحلتد ، غزلا  ل  تن ق دح غزلا ، ا درم 
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 :الملتقيات  -
ا بببببببتن  ن  ا ة ارا بببببببن ، الإةاالا ارروناة تم ،  تن ار ظاتم ة ارن  تق ، ار ؤن ا ارةةري رلن  تم الإةااتم  اة  -1

 .  2009أةاء  ن تز  ي ار  دح اراوة ي ار اةا ارعد ي ، ارنة كدلا ة الأ درتت اراةتعم ، 
 المجلات : -
م  در ن دة  ل   حدتتا ار ةةلا ،   لم ارحلةم  ة شببببببببببببببم   داك ة  دةتم  ةااس ، نا ببببببببببببببتن ارتة دلا ارروناة ت -1

 .  3ار ن د تم ة الإ  د تم ، ارحةة 
 درم  ا ة   ةة ، قتدس ا حدة  ةةلا ارتة م ار صا تم  ن ة كم  ظا ارز دئن  د نتةام  ةتص ار  ةالا ،   لم  -2

 .  2014،  1، ارحةة  6ارحااقتم ر اةث ار ةق ة ا دتم ار  نكلك ، ار  لة 
تدص ،  14 اا قةةا  ، الإةاالا ارروناة تم ة إ ود تدنكد  ي نا تق ار ةةلا ارشد لم ،   لم ار  صةا ، ارحةة  -3

 .  2016ار زء الأةص ، ار د حم ار  ن صاتم 
  ة الأ تا شتدح ، اعا   دصا ا حدة  ةةلا ارتة م ار صا تم  ل   لةك ارز دئن  ي اتنتدا ار صداف ارن داتم  -4

 .  2016،  10، ارحةة  3ةاالا ة ارقنصدة ، ار د حم ار  ن صاتم ، ار  لة ،   لم الإ
  ة ارا تة ار  ا ي ، الإةاالا ارروناة تم ار ةتص ار حدصببببببببببببببا ر حدرتم ارح ص ارةاا  ،   لم ارنحلتم ارروناة ي،  -5

 .  2011ارحةة ار د و ، 
وناة تم  ي ن ةتا ارح ص الإةاا    ؤ ب بدلا ارنحلتم  ة ب    ة ار دصبا ة  ا ة ار اتشبي ،   بده م الإةاالا ارر -6

   . 2011،  09ار زائا ،   لم ار داث ارحةة  –ةاا م ادرم ولتم ارحلةم ة ارنو ةرة تد   د حم   والا ، ارحدري
 دصا  كدا ة و دص  حتةف ،   ده دلا الإةاالا ارروناة تم  ي نا تن  ةةلا ارتة دلا ارح ة تم ، ةاا م ادرم  -7

 . 2019،  د حم ارشلف ةت   ا  3م ارحد م رلضاائت ،   لم   دء رلاقنصدة ة ارن دالا ،   لم ار ةتات
 :الأجنبيةللغة المراجع با

1- Kotler.p 1997 principales of marketing services ; édition prentice hall. 

2- Loureiro ; B. the importance of quality satisfaction ; Trust ; and Image in Relation to 

Rural Tourist Loyalty Journal of travel and Tourism Marketing.2008.   

3- For the second year in rew ; us a ronks ; in the arab countries ; e ; gov ; applications ; 

eall ;dubai ;issue.n° 02 dec ; 2003 . 
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  :  01الملحق رقم 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الهيكل التنظيمي لمؤسسة الاسمنت و مشتقاته بالشلف

 

 ارائتس ار ةتا ارحدم

لأمانة ا ، عمساعد ر، م    

مديرية 
    التنظيم 
 و التخطيط

مسؤول 
تامين 
 الجودة

 خلية الاتصال مديرية التفتيش

مديرية 
 التنمية

مديرية التموين 
و دراسة 
 السوق

مديرية 

 المصنع
مديرية الموارد 

 البشرية
مديرية 
    المحاسبة
 و المالية

دائرة متابعة 
 المشاريع

    دائرة الدراسات
  و التعاقد

     مصلحة الدراسة
 و المراقبة 

الاشهار مصلحة  

    مصلحة البرمجة
 و الفوترة 

دائرة صنع 
 الاسمنت 

دائرة صنع 
 الكلنكر 

دائرة 

 الإنتاج 

دائرة 
 التخطيط

دائرة 
الاعلام 
 الالي 

مكلف 
بالتنظيم 

 

دائرة 
 المحاسبة 

دائرة 
 المالية 

دائرة 
 المستخدمين

 دائرة الاعلام 

دائرة 
 الوسائل
 العامة

دائرة 
التنظيم و 
 المنازعات 

دائرة 
 الامن

نيابة 
المديرية 
 التقنية 

موينتدائرة ال  

 الدائرة
التجارية 

 

دائرة 
مراقبة 
 الجودة

 قسم الصيانة قسم المحاجر قسم الإنتاج 

 دائرة الصيانة

 دائرة استغلال المحاجر 

الكهرباءدائرة   

دائرة المكتب 

 التقني المركزي

دائرة الورشات 
 المركزية 

 دائرة الميكانيك 
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  ت م   ؤ  م ار   لا ة  شن دنه  درشلف( 30 : )ةاا م ادرم ادةا ار ن تدن  : 02الملحق رقم 

 
 

  50أكثر من            50-41من           40-31من           سنة  30السن : اقل من  -1

الجنس : ذكر            أنثى              -2  

المستوى التعليمي : ابتدائي             متوسط             ثانوي             جامعي             -3  

سنة           15 -11سنوات            من  10 -5سنوات          من  5الخبرة المهنية : اقل من  -4  

سنة             16أكثر من                         

الدورات التدريبية في مجال الإدارة الالكترونية ؟عدد  -5  

دورة             دورة واحدة                دورتان فأكثر                   أيلا توجد   

 القسم الثاني 

 المحور الأول : إمكانيات تطبيق الإدارة الالكترونية 

 

الإدارة الالكترونية ؟هل تم توفير الأجهزة و البرامج اللازمة لتطبيق  -1  

نعم                   لا                 

لا                           هل لدى المؤسسة قواعد بيانات تتميز بالأمان و سرية المعلومات ؟ نعم   -2  

لا                    هل تلقيت تدريبا أو تكوينا في مجال الإدارة الالكترونية ؟ نعم     -3  

ا كانت الإجابة نعم ماهي مدة التكوين أو التربص ؟ ...................................................إذ  

لا     هل يوجد لديكم موظفين متخصصين في برمجة و صيانة الأجهزة بصفة دورية ؟ نعم         -4  

هل ترى أن الشروط المالية و البشرية و التقنية كافية لتطبيق الإدارة الالكترونية ؟ نعم         لا  -5   

 

 

 

 

 

 

 

 القسم الأول : البيانات الشخصية 
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 المحور الثاني : الإدارة الالكترونية و معيار الاعتمادية في جودة الخدمة 

 

موافق 

 بشدة 

غير  محايد موافق

 موافق 

غير موافق 

 بشدة 

 الفقرة 

بالوعد في الأجل المحددالوفاء  -       

تقديم معلومات دقيقة و صحيحة )تقليل الأخطاء( -       

توفير الجهد و الوقت )كفاءة مقدمي الخدمة( -       

توفير أنظمة لإنجاز الأعمال )احترام المواعيد( -       

 

 المحور الثالث : الإدارة الالكترونية و معيار الملموسية في جودة الخدمة 

 

موافق 

 بشدة 

غير  محايد موافق

 موافق 

غير 

موافق 

 بشدة 

 الفقرة 

توفير أدوات و تجهيزات مادية )تسهيل الخدمة( -       

توفير موارد بشرية متخصصة ذات مهارات عالية -       

تحديث المؤسسة من خلال الأجهزة و البرامج  -       

تتوفر شبكة اتصال  -       

 

 المحور الرابع : الإدارة الالكترونية و معيار الاستجابة في جودة الخدمة 

 

موافق 

 بشدة 

غير  محايد موافق

 موافق 

غير موافق 

 بشدة 

 الفقرة 

سرعة التنفيذ في المعاملات و تقديم الخدمة  -       

إعلام الزبائن بآجال الوفاء بالخدمة  -       

وقت  أيتقديم الخدمة للزبون في  -       

سرعة الأداء و تجنب الأخطاء من طرف مقدم الخدمة -       
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 المحور الخامس : الإدارة الالكترونية و معيار الأمان في جودة الخدمة 

 

موافق 

 بشدة 

غير  محايد موافق

 موافق 

غير موافق 

 بشدة 

 الفقرة 

توجد متطلبات أمنية لتطبيق الإدارة الالكترونية  -       

يوجد نظام معلومات متعلق بالإدارة الالكترونية -       

نظام الإدارة محمي بشكل فعال   -       

يتم تحيين المعلومات بشكل دوري  -       

      

 

 المحور السادس : تحديات تطبيق الإدارة الالكترونية 

 

ماهي التحديات التي تحول دون تحقيق جودة الخدمة ؟  -1  

 مهنية : نعم                       لا 

 تقنية : نعم                        لا

 مالية : نعم                        لا 

 بشرية : نعم                      لا 

ما هي التحديات التي تواجه تطبيق الإدارة الالكترونية ؟  -2  

 بشرية : نعم                      لا

قنية : نعم                        لا ت  

 أمنية : نعم                        لا 

 إدارية : نعم                       لا 

 اقتصادية : نعم                    لا 

هل تلمسون عدم رغبة الزبون في التعامل مع الإدارة الالكترونية ؟ -3  

..............................................................................................................  
............................................................................................................... 

الإدارة الالكترونية حسب رأيك؟ما هي الحلول التي تراها مناسبة للتقليل من العراقيل التي تواجه  -4  

........................................................................................................... 
............................................................................................................  


