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 لجيد ووقت من إرشادات وتوجييات ودعم لإنجاز ىذا العم

 كما نتوجو بالشكر لجميع أساتذتنا المحترمين في 

 ارتقاء ليذا المستوى مجيوداتكل مراحل الدراسة لما قدموه من 

 وفي الأخير نتقدم بجزيل الشكر

 لكل من ساىم من قريب

 أو من بعيد في إنجاز ىذا العمل. 
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 مقدمة

 أ 

 :مقدمة   

ٌشهد العالم الٌوم تحدٌات كبٌرة ومتنوعة ، خلقت المزٌد من الضؽوطات وأفرزت    

كثٌرا من التحدٌات أمام المنظمات والحكومات من أجل مواجهتها و فرض علٌها 

تؽٌٌر أسالٌبها التقلٌدٌة فً الإدارة وتبنً المفاهٌم الحدٌثة إذا ما أرادت تحقٌق 

بالهٌبات الحكومٌة الى تبنً الاستراتٌجٌات  أهدافها بكفاءة وفعالٌة ، وهذا ما دفع

والمداخل الحدٌثة  التً تهتم بالجودة والاستفادة القصوى من معطٌات ثورة 

تكنولوجٌا المعلومات  والاتصال ، وهذا أدى ظهور مصطلح الحكومة الالكترونٌة ،  

 مع التطورات التكنولوجٌة الحدٌثة و التً تهدؾ الى تقدٌم لٌتلاءمالذي جاء 

 الخدمات العامة من خلال استعمال الوسابل الالكترونٌة.  

وٌعد تطوٌر خدمات المرافق العامة وزٌادة جودتها من القضاٌا التً تتصدر    

الحكومة الالكترونٌة ، وذلك للتصدي لظاهرة عدم رضا المستفٌد من الخدمات 

كومتهم ، عمدت العمومٌة المقدمة له، وسعٌا منها للاستفادة ثقة المستفٌدٌن فً ح

الإدارات العمومٌة لمختلؾ الحكومات إلى ادخال تكنولوجٌا المعلومات والاتصال 

فً تقدٌم الخدمات من أجل تحسٌن جودة الخدمة العمومٌة وتقرٌب الإدارة من 

 المواطن ونٌل رضاه وتسخٌر كل الإمكانٌات للصالح العام .

ابر كؽٌرها من المإسسات وفً نفس السٌاق تسعى الإدارات العمومٌة بالجز   

لمواكبة التطورات التكنولوجٌة الحدٌثة التً شهدتها بٌبتها وإٌجاد أفضل الآلٌات 

لتحسٌن الخدمات المقدمة لمواطنٌها ، لذلك بادرت الجزابر إلى تبنً مشروع 

الحكومة الالكترونٌة كآلٌة ووسٌلة لعصرنة الإدارة العمومٌة والتً تتجلى فً 

رقمنة مختلؾ أنشطتها فً إطار السعً التحسٌن من  كترونٌة والاستخدامات الال

ونوؼة جودة خدماتها المقدمة على مستوى المرافق العمومٌة و التً من بٌنها بلدٌة 

 . بولاٌة مسٌلة

 أولا : إشكالٌة الدراسة

 على ضوء ما سبق تبرز لنا الإشكالٌة التالٌة:

الخدمات فً المرفق العمومً ) ما هو دور الحكومة الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة 

 بلدٌة ونوغة( ؟

  :وللإجابة على التساإل الربٌسً نطرح الأسبلة الفرعٌة التالٌة 

 



 مقدمة

 ب 

هل ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على تحسٌن جودة الخدمات فً ببلدٌة  -

 ونوؼة؟

 ثانٌا: فرضٌات الدراسة

 الفرضٌات التالٌة:للإجابة على الإشكالٌة والأسبلة الفرعٌة نطرح جملة من 

 ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على تحسٌن جودة الخدماتالفرضٌة: -

: ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على تحسٌن جودة الخدمات 1الفرضٌة الفرعٌة 

 من ناحٌة بعد الاعتمادٌة فً بلدٌة ونوؼة.

ودة الخدمات : ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على تحسٌن ج2الفرضٌة الفرعٌة 

 من ناحٌة بعد الاستجابة فً بلدٌة ونوؼة.

: ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على تحسٌن جودة الخدمات  3الفرضٌة الفرعٌة

 فً بلدٌة ونوؼة. التعاطؾمن ناحٌة بعد 

: ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على تحسٌن جودة الخدمات 4الفرضٌة الفرعٌة 

 فً بلدٌة ونوؼة. الأمانمن ناحٌة بعد 

 ثالثا: أهمٌة الدراسة 

تنبع أهمٌة الدراسة من كونها تحاول تسلٌط على الحكومة الإلكترونٌة ودورها فً 

تحسٌن جودة الخدمات فً المرافق العمومٌة ، والذي ٌعد موضوع حدٌث وقلٌل 

 التداول بالإدارة العمومٌة بالجزابر.

 رابعا : أهداف الدراسة

أي بحث علمً ٌسعى لتحقٌق أهداؾ معٌنة سواء فً الجانب بطبٌعة الحال فان 

النظري أو التطبٌقً ، وفٌما ٌخص موضوع الدراسة ، فإنه ٌهدؾ لتحقٌق مجموعة 

 من الأهداؾ وهً :

 تحدٌد ماهٌة الحكومة الالكترونٌة وجودة لخدمة العمومٌة والعلاقة بٌنهما  – 1 

 اء خدماتها لأد الإلكترونٌةتبٌان متطلبات الحكومة  -2. 

 محاولة إعطاء فكرة عن واقع تطبٌق الحكومة الإلكترونٌة بالإدارات العمومٌة. -3



 مقدمة

 ج 

التعرؾ على دور الحكومة الإلكترونٌة فً تحسٌن الخدمة العمومٌة من خلال   -4

 الدراسة المٌدانٌة ببلدٌة ونوؼة.

 موضوع الدراسة اختٌارخامسا: مبررات 

 تٌار هذا الموضوعمن أهم الأسباب التً دفعتنا لاخ

 المٌل الشخصً لهذه مواضٌع والتوافق مع اختٌار المشرؾ.-

 تناسب الموضوع مع تخصص الدراسة )إدارة اعمال(. -

أهمٌة موضوع الحكومة الإلكترونٌة وجودة الخدمة العمومٌة فً البحوث العلمٌة  -

 الحدٌثة وارتباطه المباشر بالواقع.

 والمكانٌة للدراسةالحدود الزمانٌة  سادسا:

 الإدارة العمومٌة ببلدٌة ونوؼة ولاٌة المسٌلة.الحدود المكانٌة: 

 .2022خلال شهر ماي و جوان لسنة  الحدود الزمنٌة: 

 : منهج البحث وأدوات الدراسة سابعا

لمعالجة الإشكالٌة المذكورة أعلاه واختبار فرضٌات الدراسة ، تم المنهج :  -1

لوصفً التحلٌلً ، وذلك لملاءمته لهذا النوع من الدراسات ، الاعتماد على المنهج ا

الحكومة وٌتجلى ذلك من خلال التطرق لمختلؾ المفاهٌم التً تتعلق بموضوع 

وجودة الخدمات ، بالإضافة إلى الاعتماد على الدراسة التطبٌقٌة تستند  الإلكترونٌة

رة استبٌان كمً وتحلٌله على البٌانات المٌدانٌة من خلال إجراء مسح مٌدانً مع إدا

بؽٌة استخلاص النتابج باستخدام البرامج الإحصابٌة الملابمة ، الذي ٌسمح لنا من 

 تطبٌق الحكومة الإلكترونٌة.معرفة واقع 

عٌنة من موظفً بلدٌة ونوؼة ٌتمثل مجتمع الدراسة فً  مجتمع الدراسة : -2 

 ولاٌة المسٌلة 

 بها فً جمع بٌانات موضوع الدراسة .الاستبٌان لتناس أدوات الدراسة : -3 

 

 السابقةثامنا: الدراسات 

 



 مقدمة

 د 

 2021دوباخ سعٌدة ، سنة 

 عنوان الدراسة الحكومة الإلكترونٌة كؤداة لتحسٌن جودة الخدمات العامة 

 نوع الدراسة مقال 

 مجتمع الدراسة الجزابر 

 وضٌح مفهوم الحكومة الالكترونٌة ومتطلبات تحقٌقهت 

حكومة الالكترونٌة فً تحسٌن مساهمة ال لتعرؾ علىا 
 الخدمات العامة  جودة

 هدف الدراسة

 ماهٌة الحكومة الالكترونٌة

 متطلبات تنفٌذ مشروع الحكومة الالكترونٌة

 دور الحكومة الالكترونٌة فً تحسٌن جودة الخدمات العامة

 خطوات الدراسة

 منه حجم العٌنة \     

 منهج الدراسة المنهج الوصفً  

 دواتالأ الاعتماد على المراجع العلمٌة والدراسات السابقة  

ارساء الحكومة الإلكترونٌة ٌعالج الكثٌر من المشاكل  - 
كالبٌروقراطٌة المعقدة  تعانً منها المإسسات العامة التً

 .لفساد الإداري وؼٌرها من المشاكلوا

الحكومة الإلكترونٌة تحقق الجودة والتقدم على مستوى  -
 الخدمات العامة 

 أهم النتائج

نقاط الاختلاف عن  هذه الدراسة نظرٌة ؼٌر تطبٌقٌة 
 الدراسة



 مقدمة

 ه 

نقاط التشابه مع هذه  فً المتؽٌر والتابع 
 الدراسة

 2013التعرؾ على مشروع الجزابر الإلكترونٌة  

 النظريستفدنا كذلك فً الجانب ا

 الفائدة من الدراسة

 2018بوزٌان رحمانً جمال 

 عنوان الدراسة تطبٌقات الحكومة الالكترونٌة فً الجزابر 

 نوع الدراسة مقال 

 مجتمع الدراسة لجزابرا 

عرض الخدمات التً تقدمها الحكومة الالكترونٌة فً  -
 الجزابر

 إبراز دور و مساهمة الحكومة الالكترونٌة فً تحسٌن -
 جودة الخدمات العمومٌة

 هدف الدراسة

توضٌح مفهوم الحكومة الالكترونٌة وأهدافها و متطلبات  -
 تطبٌقها  

 بعض استخدامات الحكومة الالكترونٌة فً الجزابر -

 خطوات الدراسة

 حجم العٌنة \   

 منهج الدراسة لمنهج الوصفً ا 

 الادوات الاعتماد على المراجع العلمٌة والدراسات السابقة 

تطبٌق مشروع الجزابر الإلكترونٌة ا ٌرمً إلى إحلال 
نظام إلكترونً متطور شامل ، وتعمٌم استعمال 

التكنولوجٌات الحدٌثة من خلال ترقٌة نظام المعلوماتٌة فً 

 النتائجأهم 



 مقدمة

 و 

قطاعات الاتصالات ، والبنوك والإدارة العمومة مما ٌحقق 
 الجودة فً خدماتها وتقرٌب الإدارة من المواطن

 راسة نظرٌةد 

 فً التابع والمتؽٌر الاختلاؾ 

نقاط الاختلاف عن 
 الدراسة

استنباط دور الحكومة الإلكترونٌة فً مستوى القطاعات  
 العامة

نقاط التشابه مع هذه 
 الدراسة

 الفائدة من الدراسة استفدنا منه فً الجانب النظري 

 

 2017جوبر حمزة 

فً تحسٌن جودة الخدمات ور الحكومة الإلكترونٌة د 
 الصحٌة

 عنوان الدراسة

 نوع الدراسة ذكرة ماسترم  

 مجتمع الدراسة المإسسة الاستشفابٌة مقرة 

لتعرؾ على الحكومة الالكترونٌة والتحدٌات التً تواجهها ا 
 فً تحسٌن الخدمات الصحٌة

 هدف الدراسة

 خطوات الدراسة تم تقسٌم البحث الى فصلٌن 

 حجم العٌنة وموظفةموظؾ  63  

 منهج الدراسة الوصفً المنهج 

 الادوات الاستبٌان 



 مقدمة

 ز 

وجود علاقة ذات دلالٌة إحصابٌة بٌن أبعاد الحكومٌة  
 وجودة الخدمات الصحٌة الإلكترونٌة

 أهم النتائج

نقاط الاختلاف عن  الاختلاؾ فً القطاع المستهدؾ 
 الدراسة

التشابه مع هذه نقاط  التشابه فً المتؽٌر التابع 
 الدراسة

استعملناها فً لإطار النظري لدراستنا لتؤكٌد  أحد 
 فرضٌاتنا.

 الفائدة من الدراسة

 

 2019جنات جدي 

دور تكنولوجٌا المعلومات والاتصال فً تحسٌن جودة  
 الخدمات المصرفٌة

 عنوان الدراسة

 نوع الدراسة مذكرة ماستر 

 مجتمع الدراسة ةلكالة المسٌولتنمٌة الرٌفٌة واحة لاالف ؾمصر 

عرفة دور تكنولوجٌا المعلومات والاتصال فً تحسٌن م 
 جودة الخدمات المصرفٌة

 هدف الدراسة

تم تقسٌم الى مقدمة، وفصلٌن الفصل الاول تحدث عن 
الاطار النظري للدراسة والفصل الثانً عن الدراسة 

 التطبٌقٌة، والخاتمة

 خطوات الدراسة

 العٌنةحجم  فرد  33 

 منهج الدراسة المنهج الوصفً 



 مقدمة

 ح 

 الادوات لاستبٌانا 

   التحصل على معلومات تفٌد بؤن هناك ارتباط موجب  تم 
معنوي بٌن تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال وأبعاد 

الخدمات المصرفٌة ) الاعتمادٌة ، الاستجابة ، الملموسٌة ، 
 الأمان ، التعاطؾ(.

 أهم النتائج

 القطاع المستهدؾ  

 ودة الخدمات الصحٌةج 

نقاط الاختلاف عن 
 الدراسة

نقاط التشابه مع هذه  متؽٌر التابعال 
 الدراسة

 الفائدة من الدراسة ضٌات دراستنا المٌدانٌةفر تؤكٌد أحد

 

 تاسعا: صعوبات الدراسة

 حداثة الموضوع وقلة المراجع والمصادر. - 

 الحكومة الإلكترونٌة وتحسٌن جودة الخدمة.قلة الدراسات التً تربط بٌن  -

 صعوبة الحصول على المعلومات المتعلقة بالجانب التطبٌقً. -

 عاشرا: هٌكل الدراسة

 تم تقسٌم الدراسة إلى فصلٌن:

جاء تحت عنوان الإطار العام للحكومة الإلكترونٌة و جودة الفصل الأول : -

بحث الأول على الإطار الخدمات ٌتضمن ثلاثة مباحث ٌتم التعرض فً الم

المفاهٌمً للحكومة الإلكترونٌة الذي ٌندرج ضمن مطلبٌن ، المطلب الأول ٌخص 

ماهٌة الحكومة الإلكترونٌة ، المطلب الثانً ؛استراتٌجٌة تطبٌق الحكومة 

الإلكترونٌة، أما المبحث الثانً بعنوان الإطار المفاهٌمً لجودة الخدمة فً المرفق 

ثلاثة مطالب ، المطلب الأول ٌخص المرفق العام ، المطلب  وقسم إلى، العمومً 

الثانً حول جودة الخدمة بعدها المطلب الثالث الذي تناول تحسٌن جودة الخدمة 

المرفق العام، وفٌما ٌخص المبحث الثالث فقد أخذ عنوان الحكومة الإلكترونٌة 



 مقدمة

 ط 

نا فٌه ثلاثة وعلاقتها بتحسٌن جودة الخدمة فً المرفق العمومً ، والذي أدرج

مطالب ، وتطرقنا فً المطلب الأول المقاربات النظرٌة المفسرة الحكومة 

الإلكترونٌة، المطلب الثانً دور الحكومة الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة الخدمة 

 المرافق العمومٌة ، ثم المطلب الثالث والأخٌر إعداد الإطار النظري للدراسة.

المٌدانٌة والذي نتناول فٌه مبحثٌن ، الأول ٌتعلق  المتعلق بالدراسة الفصل الثانً :-

بإجراءات الدراسة المٌدانٌة ، وٌضم ثلاثة مطالب ، الأول ٌخص التعرٌؾ بمٌدان 

الدراسة ، ثم المطلب الثانً الذي ٌتعلق بالإجراءات المنهجٌة المتبعة فً الدراسة، 

ج ضمنه مطلبٌن أما المبحث الثانً ٌخصص لعرض وتحلٌل بٌانات الدراسة ، ٌندر

المطلب الأول ٌخص الوصؾ الإحصابً لعٌنة الدراسة ، المطلب الثانً اختبار 

فرضٌات الدراسة . وفً الختام : ٌتم التطرق إلى أهم النتابج المتوصل إلٌها مع 

 تقدٌم الاقتراحات والآفاق المستقبلٌة .
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 تمهٌد :

لقد أدى التطور السرٌع فً تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات وانتشار شبكة 

الانترنت إلى بروز نمط ، وأسلوب جدٌد فً طبٌعة شكل ونظم المعلومات فً 

كومة الإلكترونٌة وبذلك تراجعت أشكال الحكومة ، وهو ما اصطلح علٌه بالح

الخدمات العمومٌة التقلٌدٌة وبرزت خدمات عمومٌة إلكترونٌة ، وأصبح التوجه من 

الحكومة التقلٌدٌة إلى الحكومة الإلكترونٌة ضرورة حتمٌة على الحكومات من أجل 

  عصرنة الإدارات ال عمومٌة والتحسٌن من جودة خدماتها.

الفصل إلى الإطار العام للحكومة الإلكترونٌة وجودة وعلٌه سنتطرق فً هذا 

 الخدمات ، بحٌث قسمنا هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث:

 الإطار المفاهٌمً للحكومة الإلكترونٌةالمبحث الأول: 

 الإطار المفاهٌمً لجودة الخدمة فً المرفق العمومًالمبحث الثانً: 

 .بتحسٌن بجودة الخدمةٌة وعلاقتها الحكومة الإلكترون  المبحث الثالث:
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 المبحث الأول : الإطار المفاهٌمً للحكومة الإلكترونٌة

ة والإدارٌة ٌتعتبر الحكومة الالكترونٌة من أهم المفاهٌم التً اكتسحت الساحة السٌاس

وحتى العلمٌة ، فالعالم فً هذه الفترة فً ثورة علمٌة فً تكنولوجٌا المعلومات 

، أدت إلى ظهور أسالٌب وأدوات وطرق ، وتقنٌات جدٌدة فً  والاتصال والمعرفة

كل المجالات وبالأخص مجال الإدارة ووظابفها ، مما فرض على الدول 

والحكومات إعادة تقٌٌم أدابها الحكومً وإعادة النظر فً وظابفه التقلٌدٌة ، 

ً البنٌة فالحكومة الالكترونٌة وفق معانٌها تعنى بالجانب التقنً أساسا المتمثل ف

التحتٌة كما تعتبر بعض المفاهٌم الأساسٌة كالشفافٌة والمسابلة من أهم معاٌٌرها ، 

وفً هذا المبحث سنتطرق إلى المفاهٌم المتعلقة بالحكومة الإلكترونٌة إلى جانب 

 ذكر متطلبات ومراحل التحول إلى الحكومة وأهم المعوقات التً تواجهها.

 الإلكترونٌةالمطلب الأول : ماهٌة الحكومة 

من المفاهٌم التً ظهرت  e – governmentٌعد مصطلح الحكومة الالكترونٌة 

حدٌثا نتٌجة للتقدم التقنً المرتبط بثورة تكنولوجٌا المعلومات و الاتصالات ، و التً 

أثرت بشكل كبٌر على أداء القطاع العمومً ، حٌث تعتمد الحكومة الالكترونٌة على 

مجموعة من الوسابل التقنٌة الحدٌثة مثل جهاز الحاسوب وشبكة الانترنٌت وؼٌرها 

 الوسابل التً تساعد فً انجاز الأعمال .من 

 أولا: مفهوم الحكومة الإلكترونٌة

مفهوم محدد لمصطلح الحكومة الإلكترونٌة فلقد وردت عدة تعارٌؾ  دلا ٌوج

 مختلفة بخصوصها سوؾ نذكر عٌنة منها:

ٌعرفها البعض بؤنها استخدام تكنولوجٌا المعلومات الرقمٌة فً إنجاز المعاملات  

، وتقدٌم الخدمات المرفقٌة والتواصل مع الموظفٌن بمزٌد من الدٌموقراطٌة الإدارٌة 

وٌعرفها البعض الآخر بؤنها مرادؾ لعملٌات تبسٌط الإجراءات الحكومٌة ، وتسٌٌر 

النظام البٌروقراطً أمام المواطنٌن من خلال إٌصال الخدمات لهم بشكل سرٌع 

 1الحكومٌة. وعادل فً إطار من النزاهة والشفافٌة والمسؤلة

                                                           
1

الطبعة الأولى، دار الجامعة الجدٌدة للنشر ،الإسكندرٌة ، الحكومة الإلكترونٌة بٌن النظرٌة والتطبٌق، عصام عبد الفتاح مطر ،  

 .34، ص 2313
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وتعرؾ أٌضا أنها الإدارة العامة الإلكترونٌة للأعمال والوظابؾ الحكومٌة الموجهة  

للمواطنٌن ، أو لقطاع العمال ، أو بٌن مإسسات الدولة ووكالاتها وأجهزتها عبر 

 1استخدام نظم تكنلوجٌا المعلومات والاتصالات .

مة الإلكترونٌة على أنها عملٌة كما عرفت المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة الحكو

استخدام المعلومات العرٌضة للإنترنت، والاتصال عبر الهاتؾ الجوال، لامتلاكها 

القدرة على تؽٌر وتحوٌل العلاقات مع المواطنٌن ورجال الأعمال ومختلؾ 

 2المإسسات الحكومٌة.

ى أن عل  3002وعرفتها منظمة التعاون والتنمٌة فً المجال الاقتصادي فً عام 

الالكترونٌة هً استخدام تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات وخصوصا  لحكومةا

 3أفضل. الانترنت للوصول إلى حكومات

كما ٌعرفها داود عبد الرزاق الباز بؤنها : " أسلوب جدٌد ومتطور لإدارة المرافق 

العامة العامة فـً الدولة ، ٌهدؾ إلى رفع مستوى أداء الإدارات الحكومٌة لخدماتها 

للجمٌـع ، وتقـدٌمها بصـورة مرضٌة لطالبً الانتفاع منها عبر الاستفادة القصوى 

 4من الوسابل الإلكترونٌة بٌسر وسهولة ، وفً إطار من الشفافٌة والوضوح.

 وبناءا على التعارٌؾ السابقة ٌمكن تعرٌؾ الحكومة الإلكترونٌة  كما ٌلً :

المعلومات وتقدٌم الخدمات فٌما بٌنها وبٌن هً قدرة القطاعات الحكومٌة على تبادل 

المواطنٌن ، وبٌن قطاعات الأعمال بسرعة ودقة عالٌة ، وبؤقل تكلفة عبر شبكة 

على تكنولوجٌا  اعتماداالأنترنت مع ضمان سرٌة وأمن المعلومات المتناقلة 

 .والاتصالالمعلومات 

 أولا: أهمٌة الحكومة الإلكترونٌة

مة الالكترونٌة فً مدى تحقٌقها لبعض المزاٌا ، فهً التً ٌمكننا حصر أهمٌة الحكو

استطاعت أن تؽزو الإدارات وتحل محل الحكومة التقلٌدٌة من أجل إرساء بعض 

                                                           
1

 242، ص 2313، دار بازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع ، الأردن، الإدارة الإلكترونٌة،سعد ؼالب ٌاسٌن ،  
2

برنامج الحكومة الالكترونٌة المتكاملة وسبل تطبٌقها فً الجزائر بالاعتماد على التجربة  طهراوي دومة علً،و بن عدة أمحمد  

، 2318الجزابر،  –المسٌلة  –، جامعة محمد بوضٌاؾ 31، العدد 33الدراسات الاقتصادٌة المعاصرة، المجلد ، مجلة ٌةالقطر

 .51ص
3

 .25،ص  2316دار المجموعة العربٌة للنشر والتوزٌع ، القاهرة ، الحكومة الإلكترونٌة ،محمد مدحت ،  
4

أطروحة دكتورة، كلٌة العلوم الاقتصادٌة  العمومٌة فً الجزائر، دور الحكومة الإلكترونٌة فً تحسٌن أداء الخدماتالعربً عطٌة،  

 .77، ص 2313، تخصص إدارة أعمال، جامعة بسكرة ، 
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ة ومبدأ كسر الحواجز التً تجعل المواطن فً تواصل دابم المبادئ كالمساءلة الشفاف

 1: مع إدارته وزادت نسبة رضاه عنها ، ومن بٌن أهم هذه المزاٌا 

 تقدٌم خدمات شاملة تستجٌب أكثر لحاجات المواطنٌن بؤقل التكالٌؾ . - 

 تقلٌل الاعتماد على العمل الورقً . - 

 تحسٌن سبل الوصول إلى المعلومات و الشفافٌة فً التعامل . - 

         تقلٌل التكالٌؾ الإدارٌة فٌما ٌخص المعاملات التجارٌة للحكومة و للقطاع  - 

 الخاص.

تصور لكسر الحواجز الجؽرافٌة و المهارة و المعرفة الفردٌة و القدرة على الدفع  - 

 أفضل للحكومة بحٌث تكون أكثر ارتباطا و استجابة و سبل الوصول إلٌها أٌسر . 

و ٌمكن القول بؤن الحكومة تكون حكومة إلكترونٌة حٌنما تكون عملٌات القطاع 

الجمهور ، لذلك سوؾ ٌخص الأعمال أو العام و معاملاته ذات صبؽة رقمٌة فٌما 

تشمل الحكومة الإلكترونٌة على إدارة الخدمات مثل تقدٌم الخدمات العامة إضافة 

 م و الصحة و الشإون الاجتماعٌة .إلى اهتمامها بالتعلٌ

 ثانٌا :  أهداف الحكومة الإلكترونٌة

الربٌسٌة تهدؾ الحكومة الالكترونٌة بصفة عامة إلى الاستفادة من الممٌزات 

لتطبٌقها والتً تتمثل بصورة مباشرة فً السرعة والدقة فً انجاز المعاملات وتقلٌل 

 وقت الجهد والتكلفة ، وٌتجلى ذلك من خلال النقاط التالٌة :

فً ظل نظام العمل بالحكومة  تخفٌض التكالٌف فً الأعمال الإدارٌة : - 

الإدارٌة مما ٌعنً خفض نسب  الإلكترونٌة سٌتم الاستؽناء عن العدٌد من المناصب

الرواتب والأعباء التً ستدفعها الإدارات للموظفٌن ، كما ستنخفض تكالٌؾ الطبع 

 واستعمال الورق .

من بٌن الؽاٌات التً وجدت من أجلها الحكومة التقلٌل من التعقٌدات الإدارٌة :  - 

صر التعامل الالكترونٌة هً تسهٌل وتبسٌط الإجراءات للمواطن فمن خلالها سٌقت

مع طرؾ واحد فقط من أجل استخراج الوثابق دون تحمل معاناة المرور بالعدٌد من 

 الأكشاك والمصالح . 

                                                           
1

المإتمر الدولً حول إدارة الجودة الشاملة بقطاع  دور الحكومة الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة الخدمات الحكومٌة ،واعد وسٌلة ،  

 .6الخدمات ، الجزابر ، ص 
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مما لا شك فٌه أن الحكومة الإلكترونٌة وكذلك الإدارة  تحسٌن مستوى الخدمات : -

ق الإلكترونٌة تهدؾ فً النهاٌة إلى تقدٌم الخدمات إلى الجمهور أو العملاء بشكل لاب

وبمواصفات تتفق وجودة الحكومة الإلكترونٌة ذاتها ولذلك فإن مخططً برامج 

الحكومة الإلكترونٌة ٌراعون محاور عدٌدة ٌمكن من خلالها تحسٌن مستوى الخدمة 

 المقدمة للجمهور . 

تتحقق الإفادة القصوى تحقٌق الإفادة القصوى لعملاء الحكومة الالكترونٌة :  -

ة الالكترونٌة بوجود أسلوب موحد للتعامل مع كل من ٌرؼب للمتعاملٌن مع الحكوم

 1فً الحصول على خدمات هذه الحكومة.

 ثالثا : خصائص الحكومة الإلكترونٌة

الحكومات تسعى دابما إلى التنافس الاقتصادي ، و ترؼب فً زٌادة و جذب  إن

المصروفات  العمل التجاري العالمً ، و لتحقٌق ذلك لابد من التقلٌل من التكالٌؾ و

الذاتٌة للحكومات و المواطنٌن و ذلك بتقدٌم مستوى خدمات أفضل و كلما انتشر 

لتحقٌق هذا  استخدام التقنٌة ازدادت فرص تحسٌن الخدمات و تحقٌق أرباح أكثر ، و

 الؽرض تم تطبٌق الحكومة الالكترونٌة و التً لها خصابص منها :

  : الالكترونً و البرٌد الالكترونً و حٌث تتكون من الأرشٌؾ إدارة بلا أوراق

الأدلة و المفكرات الالكترونٌة و الرسابل الصوتٌة و نظم و تطبٌقات المتابعة 

 الآلٌة .

  : و تتمثل فً التلفون المحمول و التلفون الدولً الجدٌد )  إدارة بلا مكان

التلدٌسك ( و المإتمرات الالكترونٌة و العمل عن بعد من خلال المإسسات 

 خٌلٌة .الت

  : ساعة متواصلة ففكرة اللٌل و النهار و الصٌؾ و  24تستمر  إدارة بلا زمان

الشتاء هً أفكار لم ٌعد لها مكان فً العالم الجدٌد فنحن ننام و شعوب أخرى 

ساعة حتى تتمكن من الاتصال بهم و  24تصحوا لذلك لابد من العمل المتواصل 

 مصالحنا.قضاء 

  فهً تعمل من خلال المإسسات الشبكٌة و  ة :إدارة بلا تنظٌمات جامد

 2المإسسات الذكٌة التً تعتمد على صناعة المعرفة 

 

                                                           
1

مجلة الجزابرٌة ،  2018 – 2003واقع جاهزٌة الحكومة الإلكترونٌة بالجزائر: قراءة فً المؤشرات والمعٌقات، بلحماش، سلٌم  

 .96، ص 2318، جوٌلٌة 15،العدد  8للأمن والتنمٌة، المجلد 

 
ظام القانونً للمرفق العام الملتقى الدولً المرسوم بالنتحدٌات التحول إلى الحكومة الإلكترونٌة بالجزائر ،ضرٌفً  صادق ،   2

 3، ص  2318نوفمبر  27، 26كلٌة الحقوق ، جامعة مسٌلة ،  الإلكترونً ،
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  عناصر الحكومة الإلكترونٌة ثالثا:

لا شك أن أي نظام قانونً ٌجب أن ٌتضمن مجموعة من العناصر التً تحدد  

ا ملامحه ، وتعمل على تحقٌق أهدافه ، والحكومة الإلكترونٌة لا تخرج عن هذ

الإطار حٌث أنها تشمل مجموعة من العناصر منها الإمكانٌات البشرٌة ، الإمكانٌات 

العلمٌة المتطورة ، إضفاء الحماٌة القانونٌة اللازمة لهذه الإمكانٌات البشرٌة 

والعلمٌة . وبعد توافر تلك العناصر أساسٌة لنجاح نظام الحكومة الإلكترونٌة وهً 

 1كالتالً: 

ٌعتبر من أهم عناصر الحكومة الإلكترونٌة و ذلك باعتباره  : العنصر البشري -1

العنصر المحرك للمشروع ، وٌتضمن العنصر البشري مدٌر نظم المعلومات ، 

 مدٌر نظم معالجة البٌانات ، المبرمج ، محلل النظم.

أصبح استخدام الأجهزة الإلكترونٌة هو أحد العناصر  الأجهزة الإلكترونٌة : -2 

فً  المهمة واللازمة لإنتاج وتحدٌث الوثابق الإدارٌة ، ونتٌجة التطور المستمر

لٌة ، ٌستطٌع الفرد فً أي مكان فً العالم أن مجال الاتصالات والحاسبات الا

، بحٌث ٌحصل على ما ٌحتاج إلٌه من معلومات ، وهو قابع فً مسكنه أو عمله 

تقدمة ، سواء كان صار فً الإمكان نقل المعلومات من خلال وسابل الاتصال الم

بلات المحورٌة ، أو بالمٌكرووٌؾ ، أو بالفاكس بل ، أو البرٌد بالتلفون ، أو كا

الإلكترونً . ومن ثم فإن الأجهزة الإلكترونٌة تإدي دورا متمٌزا فً توفٌر خدمة 

علومات ، كما أنها تعمل على زٌادة مقدار ومعدل ممتازة وسرٌعة للمستخدمٌن للم

 إنجاز الأعمال بؤقل تكلفة .

لا شك أن تطبٌق نظام الحكومة الإلكترونٌة وتقدٌم  توفر الحماٌة الإلكترونٌة : -3

الخدمات عبر شبكات المعلومات ٌحتاج إلى تشرٌعات خاصة تحكمه وتقدم له 

أهداؾ هذا النظام الحدٌث على وجه التنظٌم القانونً المناسب الذي ٌكفل تحقٌق 

 ممكن .

 مجالات خدمات الحكومة الالكترونٌة:: ثالثا

 2تنقسم مجالات الخدمات الالكترونٌة إلى أقسام عدٌدة وهً :  

  من الحكومة إلى الحكومة: 

                                                           
1

أثر تطبٌق نظام الحكومة الإلكترونٌة على قطاع الخدمات الحكومٌة فً بلدٌات الجنوب الشرقً خدٌجة جوؼً ، العربً عطٌة،  

 .165، ص 2323ً جانف7مجلة الجزابرٌة للتنمٌة الاقتصادٌة،  الجزائري ،
2

، ص 4، مجلة الإدارة للتنمٌة والبحوث والدراسات، العدد الإطار النظري للحكومة الإلكترونٌة حمزة العرابً ، دحٌة جمال الدٌن ، 

199 ،233. 
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وتعبر عن تبادل المعلومات وإجراء المعاملات بٌن الإدارات الحكومٌة آلٌا ، وهذا  

ٌتطلب ربط كافة دوابر الدولة مع بعضها البعض بشبكة مشتركة ، وتوحٌد تخطٌط 

 موارد الحكومة ، بؽٌة تحسٌن وتطوٌر الاجراءات ، وزٌادة الإنتاجٌة . 

 : من الحكومة إلى قطاع الأعمال 

لخدمات الحكومٌة إلى المنشآت الاقتصادٌة ورجال الأعمال ، ٌختص بتقدٌم ا

 والمستثمرٌن ، وبالوسٌلة التً توفر لهم خفض التكلفة ، وزٌادة ربحهم 

 : من الحكومة إلى المواطنٌن 

وتمثل مرحلة النضج والاستفادة من التعاملات الالكترونٌة على نطاق واسع ، كما 

المكاسب الكبٌرة على المستوى الوطنً ، لأنها أنها المرحلة التً تتحقق من خلالها 

تتٌح الخدمة من خلال توجهها للمستفٌد عوض أن ٌذهب المستفٌد إلٌها ، وتعنً 

قدرة المواطنٌن والمستفٌدٌن على إتمام المعاملات أو الخدمات التً تقدمها لهم 

 المرافق الحكومٌة عن بعد .

  من الحكومة إلى الموظفٌن: 

كومٌة أعدادا هابلة من الموظفٌن الذٌن ٌعملون بمناطق جؽرافٌة تضم الإدارات الح

متنوعة وبعٌدة عن بعضها البعض ، حٌث تهدؾ إلى تحسٌن أداء الموظفٌن ، 

وتوضٌح أفضل الأسالٌب التً من خلالها تإدى الأعمال باستعمال تكنولوجٌات 

   البشرٌة.المعلومات فً الموارد 

 الحكومة الإلكترونٌة (: ٌمثل مجالات تطبٌق1-1الشكل )

 

                             

 

                                                                   

 

 

خلاصات كتب المدٌر و رجل الأعمال ، القاهرة ، ، الحكومة الالكترونٌة ،  رٌتشارد هٌكسالمصدر :    

 153، ص  259، العدد  2333الشركة العربٌة للإعلام العلمً ، أكتوبر 

 الحكومة الإلكترونٌة المواطنٌن الموظفٌن 

 منظمات الأعمال

 المنظمات الحكومٌة
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 المطلب الثانً : استراتٌجٌة تطبٌق  الحكومة الإلكترونٌة

ج إلى الحكومة الإلكترونٌة منهج على ؼرار كل المناهج باستراتٌجٌة تطبٌقها تحتا

القٌام بالعدٌد من الإجراءات والعناصر التً ٌمكن من خلالها ارساء الحكومة 

 الإلكترونٌة وتحدٌد الإطار الخاص بها.

 أولا : متطلبات تطبٌق الحكومة الإلكترونٌة.

بعضها ٌتطلب لإرساء الحكومة الإلكترونٌة  توفر جملة من المقومات والمتطلبات 

التشرٌعً ، ذو طابع تنظٌمً ، دون إهمال الجانب ذو طابع فنً وتقنً ، وبعضها 

 1نلخصها أهما فً النقاط التالٌة :

استخدام تقنٌات المعلومات  إنتوفٌر بنٌة تحتٌة جد متطورة للاتصالات :  -1

ولهذا فإن المسإولٌة الأكبر  الاتصال،شبكات عبر کله  الحكومة ٌتملتحمٌل أعمال 

للسهر وزارة البرٌد وتكنولوجٌا الإعلام والاتصال  فً هذا السٌاق تقع على عاتق 

 متطورة.توفٌر وضمان وجود شبكة اتصالات على 

تمثل هذه الوسٌلة المرتكز الأساسً فً   الانترنت:ضمان انتشار واسع لشبكة  -2 

بناء الحكومة الإلكترونٌة ، والتً بواسطها ٌتم تؤمٌن الاتصال بٌن مستخدمً الشبكة 

ن ضمن بٌبة القطاعات الحكومٌة أو ؼٌر الحكومٌة والمواطنٌ على مستوى جمٌع

 .رقمٌة عالٌة التخصصات

بما أن مجمل خدمات الحكومة  ضرورة إتاحة الحاسب الآلً للكافة : -3

لا ٌمكن الحدٌث عن حكومة إلكترونٌة إذا لذا فإنه  الإلكترونٌة تتم عبر هذا الجهاز 

 هاز كمبٌوتر . كان جانب كبٌر من المواطنٌن لا ٌمتلك ج

التً تنظم التعاملات الإلكترونٌة ، والتً  ضرورة توفر ترسانة من القوانٌن : - 4

تشكل ضمانا للأمن الوثابقً وصٌانة البٌانات الخاصة ، وحماٌة التوقٌع الإلكترونً 

 ، وؼٌر ذلك من الجوانب المتعلقة بهذا الشؤن . 

طبٌق الحكومة الالكترونٌة على ٌعتمد نجاح ت:البشري المؤهل  رتوفٌر العنص -5

وجود قوى بشرٌة مدربة ، وهم الأفراد الذٌن ٌمتلكون الكفاءة اللازمة للتعامل مع 

الأجهزة المادٌة والبرمجٌات وتكنولوجٌا الاتصال وإدارة نظم المعلومات المعتمدة 

على الحواسٌب، وتشؽٌلها بما ٌتضمن عملٌات دراسة وتحلٌل الاحتٌاجات من 

ت وتجمٌعها وتنظٌمها وتخزٌنها واسترجاعها وتدفقها وإدارة العملٌات المعلوما

                                                           
1

 .5، ص مرجع سابق ضرٌفً صادق ،  
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، وٌتضمن العنصر البشري مدٌر نظم المعلومات ، مدٌر نظم والعمل على تطوٌرها.

 معالجة البٌانات ، المبرمج ، محلل النظم .

ٌتطلب التحول إلى الحكومة إعادة هندسة إجراءات العمل فً الحكومة :  -6

إعادة النظر فً الإجراءات المنظمة للمإسسات الحكومٌة بتحوٌلها الإلكترونٌة 

 الرقمً.للنظام 

ٌتطلب تشؽٌل الأنظمة الإدارٌة درجة عالٌة  توفٌر الأمن والسرٌة الالكترونٌة: -7

 من الأمن المعلوماتً، اذ ٌجب توفٌر مستوى عال من الأمن والسرٌة الإلكترونٌة

 والشخصٌة ولصون الأرشٌؾ الإلكترونً من أي عبثلحماٌة المعلومات الوطنٌة 

أو تجسس، والتركٌز على هذه النقطة لما لها من أهمٌة وخطورة على المستوى 

 1القومً والشخصً.

 ثانٌا: مراحل التحول إلى الحكومة الإلكترونٌة

هناك مراحل متعاقبة لتحول الحكومة التقلٌدٌة إلى الحكومة الإلكترونٌة وٌمكن 

 2التطوٌر فً المراحل التالٌة: تلخٌص هذا

 : وفٌها تقتصر الحكومة على حفظ البٌانات وتحدٌثها  المرحلة الأولى

وعرضها بوسٌلة ملابمة للمواطن الذي ٌطلبها ، ففً هذه المرحلة تعجز 

الحكومة عن تقدٌم أي خدمات تتجاوز عرض المعلومات فلا توجد خدمات 

  .خدم وتشؽٌلها وإخراج نتٌجة جدٌدةتفاعلٌة تتضمن استقبال بٌانات من المست

 : تنتقل الحكومة فً هذه المرحلة إلى تقدٌم خدمات  المرحلة الثانٌة

وتعاملات بسٌطة للمستخدم ، والتفاعل مع المستخدم هنا ٌكون فً اتجاه 

واحد فقط ، فالخدمات تتضمن استقبال بٌانات خاصة من المستخدم 

الحكومٌة ، وهذا ٌسمح للمستخدم  واعتمادها وتسجٌلها لدى أرشٌؾ المإسسة

بتطوٌر بٌاناته بذاته ولٌس بٌد الموظفٌن الحكومٌٌن الذٌن كانوا ٌقومون بكل 

العمل فً المرحلة السابقة ، ففً هذه المرحلة ٌبدأ تمكٌن المواطن لٌحل محل 

 الموظؾ الحكومً .

 : ترتقً الحكومة خطوة أخرى حٌث تتخذ الخدمات  المرحلة الثالثة

ملات التفاعلٌة بٌن المإسسة الحكومٌة والمستخدم شكلا ثنابٌا فً والتعا

                                                           
1

الجزائر من خلال الاستفادة من التجارب سبل تفعٌل مشروع الحكومة الإلكترونٌة فً محمد علً دشة ورٌاض عبد القادر ،   

 124، ص2317المال والأعمال، المركز الجامعً لمٌلة، الجزابر، سنة دٌاتجلة اقتصام العلمٌة الرائدة ،
2

،ص 2021 ، 2، العدد21مجلة العلوم الانسانٌة ، المجلد  الحكومة الإلكترونٌة كأداة لتحسٌن جودة الخدمات ،دوباخ سعٌدة ،  

343.. 
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الاتصال ، فٌتم السماح للمستخدم بإدخال بٌانات محددة ، ثم تقوم المإسسة 

الحكومٌة بتشؽٌل هذه البٌانات إلكترونٌا ، ثم تعطً المستخدم نتٌجة جدٌدة ، 

 الإلكترونً. أي ٌتم اتصال من المواطن ٌتبعه رد من الحكومة عبر الموقع

 : وفٌها تتقدم الحكومة بوجود ربط شبكً بٌن المإسسات  المرحلة الرابعة

الحكومٌة المختلفة ، بحٌث ٌتمكن المواطن من الحصول على الخدمات 

العامة من مختلؾ الجهات الحكومٌة بشكل تفاعلً ومن موقع إلكترونً واحد 

، وهنا تتمٌز الحكومة الإلكترونٌة بإمكانٌة تقدٌم خدمات حكومٌة مفصلة 

ات المواطن ) المستخدم ( عبر منفذ الكترونً واحد ٌستطٌع طبقا لاحتٌاج

المستخدم من خلاله أن ٌستخرج شهادة مٌلاده بالإضافة إلى تجدٌد رخصة 

السٌاقة والاستعلام على فاتورة الهاتؾ وسداد التزاماته الأخرى دون أن 

 ٌضطر إلى مفارقة الموقع الإلكترونً لٌدخل إلى موقع جدٌد . 

 تتجاوز الحكومة فً هذه المرحلة ما سبق فً الربط بٌن  سة :المرحلة الخام

قنوات الاتصال المختلفة بٌن المإسسات الحكومٌة والمستخدم ، فهنا تبادر 

المإسسات الحكومٌة بالاتصال بالمواطنٌن عبر وسابل الاتصال التً 

تلابمهم، دون أن تنتظر منهم أن ٌبادروا هم بالاتصال، فتقوم مثلا بإرسال 

لة للمواطن عبر الهاتؾ الخلوي لتذكٌره بمٌعاد تجدٌد رخصة السٌاقة أو رسا

دفع فاتورة الهاتؾ، حتى ٌدخل بعض البٌانات التً تمكنه من الحصول على 

الخدمة العامة فً الوقت المناسب، وفً هذه المرحلة تكون الحكومة ربطت 

ٌبدأ الجمٌع نفسها بالعملاء )المواطنٌن( وبالشركات الداخلٌة والخارجٌة، و

 العمل فً منظومة الكترونٌة واحدة ومتكاملة.

 ثالثا: معوقات تطبٌق الحكومة الإلكترونٌة.

الحكومة الالكترونٌة كؽٌرها من المشارٌع الأخرى ٌمكن أن ٌواجه تطبٌقها تحدٌات 

 1و معوقات ، ٌمكن حصر هذه المعوقات فً الآتً :

 تتمثل فً الآتً :معوقات إدارٌة : و  - أ

 تعقٌد الإجراءات الإدارٌة و انعدام مرونة الهٌاكل التنظٌمٌة  –

 طٌط لبرامج الحكومة الالكترونٌة انعدام التخ –

نفٌذ وجود مخاوؾ على مستوى القٌادات الإدارٌة العلٌا فً بعض الدول من ت –

  مشروع الحكومة الالكترونٌة 

 ؼٌاب التنسٌق بٌن الإدارات الحكومٌة المختلفة  –

                                                           
1

ص  ، 2313، مصر،  ، الإسكندرٌة الجامعة الجدٌدة دار ، والتطبٌق ةظرٌالن بٌُن الإلكترونٌة الحكومة مطر، فتاحبد الع امعص 

53 ،54. 
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 و تتمثل فً الآتً : معوقات بشرٌة :  -ب

 انعدام الخبرات التكنولوجٌة و الكفاءة العالٌة فً تقدٌم الخدمات  –

 عدم كفاٌة التدرٌبات اللازمة للعاملٌن على الأجهزة الالكترونٌة  –

 عدم تطور طرق اختٌار القابمٌن على الأجهزة الالكترونٌة  –

 وادر البشرٌة ضعؾ طرق تقٌٌم الخدمات التً تقوم بها الك –

انعدام أو ضعؾ الوعً بؤهمٌة التكنولوجٌا و تطبٌقاتها ، بل و تبنً مواقؾ  –

  سلبٌة منها

 و تتمثل فً ما ٌلً : معوقات مالٌة :  -ج

قلة الموارد المالٌة اللازمة لتوفر البنٌة التحتٌة فٌما ٌتعلق بشراء الأجهزة و  –

ت مالٌة كافٌة لتدرٌب البرامج التطبٌقٌة و ربط الشبكات عدم وجود مخصصا

 العاملٌن فً مجال نظم المعلومات 

ارتفاع تكالٌؾ خدمة الصٌانة لأجهزة الحاسبات الآلٌة و نقص عدد  –

  المتخصصٌن فً إجراء هذه الخدمات

 : و تتمثل فً ما ٌلًمعوقات فنٌة وقانونٌة :  -د  

ت عدم مواكبة التقدم التقنً فً مجال الحاسب الآلً ، حٌث ارتفعت معدلا –

التؽٌٌر فً تكنولوجٌا الاتصالات و المعلومات بصورة كبٌرة ، فً الوقت الذي 

 نسبًٌبحث فٌه الأفراد عن استقرار 

عدم وجود مواصفات و معاٌٌر ثابتة لأجهزة الحاسب الآلً المستخدمة فً  –

 المجاز الخدمات . 

المعاملات  عدم اعتماد الوثابق الالكترونٌة كبدٌل عن الوثابق التقلٌدٌة فً إجراء –

 سواء ما تعلق منها بالعقود أو توثٌق الحقوق و الالتزامات

ازدٌاد حجم المخالفات و الجرابم الواقعة على المعلومات ، منها ما ٌتعلق  –

بالبرٌد الالكترونً ، أو سرقة بطاقات الابتمان و كذلك سرقة التوقٌع 

 الالكترونً . 

 الخدمة فً المرفق العمومًالمبحث الثانً : الإطار المفاهٌمً لجودة 

 من تمنعه و كفاءته من تحد التً المشاكل من العدٌد ٌواجه الٌوم العام المرفق أصبح

 على الضروري من بات لذلك وكنتٌجة. محٌطه معطٌات مع والتؤقلم أهدافه تحقٌق

العامة ، إذ ٌعد تحسٌن  مرافقها إدارة أسالٌب فً تؽٌٌرات إجراء الدول حكومات

وتطوٌر الخدمة من أهم الرهانات التً تعول علٌها ، من خلال البحث المستمر فً 
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جدٌدة تمكنها من تحقٌق هذا المبتؽى ، خاصة التركٌز على رضا  آلٌاتتكرٌس 

المواطن من خلال الاهتمام بجودة الخدمة المقدمة له ، فً هذا السٌاق سنتطرق فً 

تلؾ المفاهٌم المتعلقة بالمرفق العام ، مفهوم جودة الخدمة ، هذا المبحث إلى مخ

 تحسٌن جودة خدمة المرفق العام .

 المطلب الأول : المرفق العام 

سنتناول فً هذا المطلب المفاهٌم المتعلقة بالمرفق العام بالإضافة عناصره وأهم 

 خصابصه.

 أولا : مفهوم المرفق العام :

فاهٌم القانونٌة ؼموضا وإثارة للجدل فمن الفقهاء من عتبر المرفق العام أكثر المٌ

ارتكز على المعٌار الوظٌفً ومنهم من استند فً تعرٌؾ المرفق العام إلى معٌار 

 العضوي ومنهم من مزج بٌن الأول والثانً.

 :المعنى العضوي 

ٌقصد بالمرفق العام تبعا لهذا المعنى كل منظمة عامة تنشبها الدولة وتخضع  

بقصد تحقٌق حاجات الجمهور ومن هنا جاز اعتبار كل من المرفق القضاء  لإدارتها

والأمن والدفاع وؼٌرها مرافق عامة لأنها منظمات أنشؤتها الدولة بؽرض أداء 

 خدمة للجمهور وٌتصؾ هذا المعنى بالشمولٌة والإطلاق.

 :ًالمعنى الوظٌفً أو الموضوع 

ٌقصد بالمرفق العام بالنظر للمعٌار الموضوعً كل نشاط ٌباشره شخص عام بقصد 

إشباع حاجة عامة ومن ثمة تخرج عن نطاق هذا التعرٌؾ سابر النشاطات الخاصة 

 1كالمإسسة الخاصة كما ٌخرج عنه المشروعات التً تستهدؾ فقط تحقٌق الربح. 

 ثانٌا : عناصر المرفق العام :

 ام بثلاث عناصر أساسٌة وهً  :ٌتمٌز المرفق الع

 : تحقٌق المصلحة العامة  

مرفق العام هو مشروع ٌستهدؾ تحقٌق مصلحة عامة ، وهذا العنصـر هـو أكثر ال

العناصر أهمٌة ذلك أن المصلحة العامة هً هدؾ كل وظٌفة إدارٌة بل المإسسات 

                                                           
1

 336، ص   2007دار الجسور للنشر ، الجزابر ، الوجٌز فً القانون الإداري ،  الدكتور عمار بوضٌاؾ ، 
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قتصادٌة إنما التً تسٌرها الدولة والتً تكـون ؼاٌتها تجارٌة بحتة كالمإسسات الا

  تسعى إلى تحقٌق المصلحة العامة

  المرفق العام مشروع تنشئه الدولة : 

وٌعنً ذلك أن الدولة هً التً تقـدر اعتبار نشـاط مـا مـرفـق عـام وتـقـرر 

إخضاعه للمرافق العامة بناء على قانون معٌن , ولٌس من اللازم أن ٌكـون كـل 

مباشرة إدارته فكثٌرا ما تعهد الإدارة إلى مشروع تحدثه الدولة أن تـتـولى هً 

الأفراد أو شركة خاصـة بـؤداء خدمات عامة تحت إشرافها وهـو الـوضـع الذي 

ٌجسـده نظام الامتٌاز أو الشركات المختلطة وٌفترض فً المرفق العام الذي تتولى 

 الدولة إحداثه أن ٌكون على قدر من الأهمٌة

 ة :المرفق العام خاضع لسلطة الدول 

ٌتمٌز المرفق العام أٌضا بخضوعه لسلطة الدولة , وهـو مـا ٌترتب علٌه أن لهذه 

الأخٌرة وهٌبتها ممارسة جملة من السلطات على المرفـق سـواء من حٌث تنظٌمه 

وهٌكلته أومن حٌث نشاطه , فالدولة هً من تنشا المرفق وهً من تحدد له نشاطه 

 1.عٌن .وقواعد تسٌٌره وعلاقته بجمهور المنتف

 ثالثا : خصائص المرفق العام :

 ٌمتاز المرفق العام بخصابص متعددة نذكرها كما ٌلً  : 

إن مبدأ المساواة أمام المرافق العامة  مبدأ مساواة المنتفعٌن أمام المرافق العامة :

هو امتداد للمبدأ العام ومساواة الأفراد أمام القانون، والذي بات ٌمثل الٌوم حقاً من 

حقوق الإنسان وحقاً دستورٌاً، وٌترتب على هذا القول نتابج، تتمثل فً مبادئ 

بالوظابؾ فرعٌة هً مساواة المنتفعٌن من خدمات المرفق والمساواة فً الالتحاق 

 العامة.

: بما أن هدؾ المرافق العامة هو إشباع  مبدأ سٌر المرفق العام بانتظام واطراد -1

الحاجات العامة للأفراد من خلال ما تقدمه من خدمات وما تقوم به من أعمال، 

فإن الأفراد ٌطمبنون إلى أن كثٌرا من شإونهم وأمورهم وحاجاتهم الٌومٌة تدبر 

من خلال المرافق العامة . فلا ٌمكن أن نتصور مثلا توقؾ جهاز القضاء عن 

 فً الخصومات، أو توقؾ جهاز الأمن عن أداء مهامه ...الفصل 

: إن تقدٌم الخدمات المرفقٌة بكفاءة وفاعلٌة  قابلٌة المرفق العام للتغٌر و الطور -2

ٌتطلب من إدارة هذه المرافق أن تواكب كل جدٌد فً عالم الإدارة والتقدم 
                                                           

1
المإتمر العلمً الدولً حول النظام مداخلة بعنوان : دور الإدارة الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة خدمات المرفق العام، أحمد باطٌر ،  

 3القانونً للمرفق العام الإلكترونً ، الجزابر ، ص 
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دماتها بالطرق العلمً، فلٌس من المصلحة العامة أن تبقى المرافق العامة تقدم خ

التقلٌدٌة التً بدأت بها، أو أن تحافظ على تنظٌمها القانونً كما هو، بل على 

العكس فالإدارة العامة متجددة ومتطورة تواكب كل جدٌد، ومن مقتضٌات هذا 

التطور والتجدد أن تسعى إلى الاستفادة من كل ما هو جدٌد فً مختلؾ العلوم 

القابمة على إدارة المرفق العام أن تدخل والمجالات، ومن هنا من حق الجهة 

على تنظٌمه وأسلوب تشؽٌله وعلاقته مع المنتفعٌن كل ما من شؤنه الإسهام فً 

 1رفع مستوى المرفق وتحسٌن خدماته.

 

 المطلب الثانً : جودة الخدمة  

سنتناول فً هذا المطلب كل من المفاهٌم المتعلقة بالجودة وجودة الخدمة بالإضافة 

 الأهمٌة والأبعاد وأخٌر نماذج قٌاس جودة الخدمة.إلى 

 أولا : مفهوم الجودة

  لقد وردت عدة تعارٌؾ للجودة نذكر أهمها:

  أن الجودة هً " ملابمة الاستعمال ، أي أن السلع و الخدمات ٌجب جوران ٌری

أن تلبً احتٌاجات مستخدمٌها " ، وبالتالً فإنها تدل على فكرة التخلص من 

 2لأخطاء فً السلع المنتجة .العٌوب و ا

 بؤنها : مجموعة  المنظمة الأوربٌة لضبط الجودة كما أنها عرفت من قبل

الخصابص والممٌزات التً تجعل المنتج قادرا على الإٌفاء بحاجة معٌنة ، 

وأكدت على أن جودة المنتجات المصنعة تعتمد بشكل أساسً على جودة 

 3التصمٌم وجودة التصنٌع . 

 بؤنها المتانة والأداء المتمٌز للمنتج ، بالإضافة الى أنه  كونلها فً حٌن عرف

 4ٌمكن تعرٌؾ الجودة بؤنها :

  الجودة بؤنها مجموعة من مزاٌا وخصابص المنتج الجمعٌة الأمرٌكٌة كما عرفت

 5أو الخدمة القادرة على تلبٌة حاجات المستهلك .

                                                           
1

 .3، ص مرجع سابق أحمد باطٌر ،  
2

 .14, ص2313ة للنشر والتوزٌع ،دار المجموعة العربٌ إدارة الجودة الشاملة ،محمود عبد الفتاح رضوان ، 
3

إسماعٌل إبراهٌم القزاز ، ضبط الجودة : النظرٌة والتطبٌق ، الطبعة الأولى ، دار دجلة ناشرون موزعون ، عمان ، الأردن ،  

 .16، ص  2315
4

 .11، ص   2318دار الأكادٌمٌة الحدٌثة للكتاب الجامعً، الجزابر ، إدارة الجودة الشاملة ،بلٌة لحبٌب ،  
5

 .31، ص 2338دار الٌازوري، إدارة الجودة الشاملة، عبد الله الطانً ، عٌسى قتادة ، 
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السابقة ٌمكن القول أن الجودة هً القدرة على الوفاء بالمتطلبات  التعارٌؾمن 

واشباع الرؼبات من خلال تصنٌع سلعة أو تقدٌم خدمة تفً باحتٌاجات ورؼبات 

 الزبابن، وهً مجموعة المزاٌا والخصابص القادرة على تلبٌة حاجات المستهلكٌن.

 ثانٌا: مفهوم الخدمة 

 1للخدمة عدة تعارٌؾ نذكر منها :

  الخدمة بؤنها منتجات ؼٌر ملموسة ٌتم  جمعٌة التسوٌق الأمرٌكٌةعرفت "

تبادلها مباشرة من المنتج إلى المستعمل ، ولا ٌتم نقلها أو خزنها ، وهً تقرٌبا 

تفنى بسرعة ، وٌصعب فً الؽالب تحدٌدها أو معرفتها لأنها تظهر للوجود 

 بنفس الوقت التً ٌتم شراإها واستهلاكها " . 

 على أنها " أي نشاط أو انجاز أو منفعة ٌقدمها طرؾ ما  كوتلر"  فهاعر "

لطرؾ آخر ، وتكون أساسا ؼٌر ملموسة ولا ٌنتج عنها أٌة ملكٌة ، وان إنتاجها 

 أو تقدٌمها قد ٌكون مرتبطا بمنتج مادي ملموس أو لا ٌكون .

  بؤنها " عبارة عن منتوج ؼٌر ملموس ٌقدم فوابد ومنافع مباشرة عرفتوقد 

للمستهلك كنتٌجة لتطبٌق أو استخدام جهد أو طاقة بشرٌة أو آلٌة فٌه على 

 استهلاكها مادٌا " . نأشخاص أو أشٌاء معٌنة ومحددة ، والخدمة لا ٌمك

من خلال التعارٌؾ السابقة ٌمكن تعرٌؾ الخدمة على أنها منتجات ؼٌر ملموسة  

ٌتم التعامل بها فً أسواق معٌنة تهدؾ أساسا إلى إشباع رؼبات وحاجات المستهلك 

، وتساهم فً توفٌر جانب كبٌر من الراحة والاطمبنان والرعاٌة كما تحقق نوعا من 

 المجتمع.الفرد أو على مستوى  الاستقرار الاقتصادي ، سواء على مستوى

 ثالثا: مفهوم جودة الخدمة

أفرزت اهتمامات المفكرٌن بكل من الجودة والخدمة عن ظهور العدٌد من تعارٌؾ 

جودة الخدمة واختلفت هذه التعارٌؾ باختلاؾ وجهات نظرهم ، وسنحاول إبراز 

:بعض أهم هذه التعارٌؾ 
2

 

  بؤنها : " هً مفهوم ٌعكس مدى ملابمة الخدمة المقدمة  لوٌس وبومسٌعرفها

بالفعل لتوقعات المتقدم للحصول على هذه الخدمة ، أي أن تسلٌم الخدمة الجٌدة 

 ٌعنً مطابقة مواصفات الخدمة المقدمة للتوقعات الخاصة بهذه المواصفات " .

 وتعرؾ جودة الخدمات بؤنها : " انخفاض نسبة العٌوب ، انخفاض شكاوى 

 العملاء ، الإسراع بتقدٌم الخدمات للعملاء .

                                                           
1

، مجلة الدراسات المالٌة والمحاسبٌة ، جامعة  ، جودة خدمات التعلٌم العالً : الأبعاد وأسالٌب القٌاسد ، عبد الرزاق حواس   

 .224، ص  2316الجزابر ، العدد السابع  ،  –الشهٌد محه لخضر الوادي 
2

 .228ص مرجع سابق ، د، عبد الله حواس ،  
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وبذلك فهً زٌادة رضا العملاء عن الخدمة المقدمة لهم عن طرٌق الاستجابة 

 الفورٌة لحاجاتهم ورؼباتهم بؤداء متقن دون أخطاء . 

  بؤنها : " إحدى الاستراتٌجٌات التنافسٌة المتمٌزة فً مجال  كوتلروٌعرفها

 ى أفضل " الخدمات من أجل ضمان مستو

حٌث ٌعتبرها كوتلر بؤنها عبارة عن استراتٌجٌة تمٌز للمإسسات خدماتها ، فهً 

 تحقق لها مٌزة تنافسٌة فً السوق تدفعها إلى التطلع الدابم إلى الأحسن . 

  من منظور مقدم الخدمة ومن منظور المستفٌد منها  كراجوسكً ولاريوٌعرفها

أما خدمة للمعاٌٌر الموضوعة مسبقا ، ؛ فالجودة من منظور مقدم هً مطابقة ال

 .الجودة من منظور المستفٌد فهً مواءمة هذه الخدمة لاستخداماته واستعمالاته 

  وهً:وتجدر الإشارة إلى وجود ثلاث مصطلحات لجودة الخدمة 

  : وتعنً ما ٌتوقعه العملاء عن جودة الخدمة المقدمة إلٌهم الجودة المتوقعة

وامل ربٌسٌة منها مزٌج الاتصالات التسوٌقٌة ، وحاجات وتتؤثر هذه التوقعات بع

 الزبون ، وصورة المإسسة ، وعود مقدم الخدمة المعلن عنها .

  : وٌقصد بها الجودة التً ٌشعر بها الزبون أثناء تجربة حصوله الجودة المجربة

 الفعلً على الخدمة ، وٌإثر فٌها عاملٌن هما الجودة الفنٌة والجودة الوظٌفٌة . 

 : وٌقصد بها الجودة التً ٌقدرها الزبون عند قٌامه بالمقارنة  الجودة المدركة

بٌن الجودة المتوقعة والجودة المجرٌة ، فتكون الجودة المدركة مرتفعة عندما 

ٌتقابل مستوى الجودة المجربة مع مستوى الجودة المتوقعة ، وتكون منخفضة إذا 

 .الجودة المجربة  كان مستوى الجودة المتوقعة أعلى من مستوى

وبناء على التعارٌؾ سالفة الذكر، ٌمكن أن نعرؾ جودة الخدمة على أنها تقدٌم 

خدمة تتصؾ بجملة من الخصابص والممٌزات التً تجعلها قادرة على تلبٌة 

 احتٌاجات الزبابن وتوقعاتهم او تتجاوزها.

 رابعا: أهمٌة جودة الخدمة

ت الحاصر وٌرجع ذلك للعدٌد من الأسباب ازداد الاهتمام بجودة الخدمة فب الوق 

 1نذكر أبزها:

لقد ازداد عدد المإسسات التً تقوم بتقدٌم الخدمات ، فمثلا  نمو مجال الخدمة : •

نصؾ المإسسات الأمرٌكٌة ٌتعلق نشاطها بتقدٌم الخدمات ، إلى جانب ذلك 

 فالمإسسات الخدمٌة مازالت فً نمو متزاٌد ومستمر 

                                                           
1

 .77، ص 2323،  18، العراق، العدد  ًالمجلة العربٌة للنشر العلمأثر جودة الخدمة فً تحقٌق ولاء ، أٌوب محمود محمد  
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إن تزاٌد عدد المإسسات الخدمٌة سوؾ ٌإدي إلى وجود  : ازدٌاد المنافسة •

منافسة شدٌدة بٌنها ، لذلك فإن الاعتماد على جودة الخدمة سوؾ ٌعطً لهذه 

 المإسسات مزاٌا تنافسٌة عدٌدة 

إن العملاء ٌرٌدون معاملة جٌدة وٌكرهون التعامل مع المإسسات  فهم العملاء :•  

التً تركز على الخدمة ، فلا ٌكفً تقدٌم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفٌر 

 المعاملة الجٌدة والفهم الأكبر للعملاء .

أصبحت المإسسات الخدمٌة فً الوقت  المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة :•  

توسٌع حصتها السوقٌة لذلك لا ٌجب على المإسسات السعً من الحالً تركز على 

أجل جذب عملاء جدد ، ولكن ٌجب كذلك المحافظة على العملاء الحالٌٌن ، 

 ولتحقٌق ذلك لابد من الاهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة .

 الخدمةخامسا: أبعاد جودة 

لها على مدى تشٌر معظم الدراسات إلى وجود عدة معاٌٌر أساسٌة ٌحكم من خلا

(  Berry and Parasuraman) مثلجودة الخدمة ، وقد حدد بعض الباحثٌن 

خمسة أبعاد أساسٌة من بٌن العشرة المذكورة كمقٌاس لجودة الخدمات أطلق علٌه 

، حٌث أثبت كفاءة عالٌة فً المجال العملً ، ولذلك «  Servqual» اسم مقٌاس 

 وهذه ، لدراستنا الخمسة فً الجانب المٌدانًسوؾ ٌتم الاعتماد على تلك الأبعاد 

 1الأبعاد هً : 

 المظهر الخارجً والتسهٌلات المادٌة ، كذلك المعدات ، الأفراد الملموسٌة : -1

 ومواد الاتصال .

تشٌر إلى قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة التً وعد بها ، بشكل  الاعتمادٌة : -2

 ٌمكن من الاعتماد علٌها ، وأٌضا بدرجة عالٌة من الدقة و الصحة .

ر عند القدرة على تقدٌم الخدم بسرعة ومساعدة العمٌل باستمرا الاستجابة : -3

 .الطلب

تهم على كسب ثقة تعكس معرفة وخبرة العاملٌن بمنظمة الخدمة ، وقدر الأمان : -4

  .العملاء

فهم حاجات العملاء الشخصٌة ، معاملتهم بلطؾ و الاهتمام بهم  التعاطف : -5

 بشكل فردي أو شخصً و النظر إلٌهم كؤصدقاء مقربون .

 سادسا: قٌاس جودة الخدمة

                                                           
1

 ..346،  345ص مرجع سابق، دوباخ سعٌدة ،  
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هناك عدة نماذج تستعمل فً قٌاس جودة الخدمة وسنذكر من بٌنهم أهم نموذجٌن 

 1 وهما كالتالً:

  ( لقٌاس جودة الخدمة : Servqual. نموذج )  1

من أكثر وأهم النماذج شٌوعاً واستعمالاً ، وٌطلق علٌه  ( Servqualٌعتبر نموذج ) 

 Zeithaml ، Berry" نموذج تحلٌل الفجوات " ، تم اقتراحه وتطوٌره من طرؾ ) 

، Parasuraman  فً العدٌد من المرات . وٌعتبر نقطة تحول فً أدبٌات جودة )

الخدمات فقد تم استخدامه من قبل هإلاء الباحثٌن ، بحٌث قاموا بإجراء دراسة كمٌة 

تهدؾ إلى استحداث نموذج لقٌاس وتقٌٌم الزبابن لجودة الخدمة ، فقاموا بمقابلة 

لبنكٌة ، شركات مجموعة من الزبابن فً أربع قطاعات وهً  الوكالات ا

الاتصالات ، شركات الصٌانة ، وشركات البطاقات الإبتمانٌة . وقد نتج عن هذه 

 (Servqualحٌث أظهر نموذج   ،الدراسة الكمٌة استحداث أداة لقٌاس جودة الخدمة 

( خمس فجوات ٌمكن أن تنشؤ من خلال عدم تطابق الأداء الفعلً والمتوقع . وتتمثل 

 هذه الفجوات فً : 

بٌن توقعات الزبابن المستوى الخدمة  الاختلاؾحٌث تنتج بٌن فجوة الأولى : ال

 وإدراكات الإدارة لتوقعات زبابنها.

تتمثل فً الفرق الحاصل بٌن إدراكات المإسسة لتوقعات زبابنها  الفجوة الثانٌة : 

 وقدرتها على ترجمة ذلك الإدراك إلى معاٌٌر . 

ؾ فً عدم توافق معاٌٌر الخدمة الموضوعة مع تنشؤ من الإنحرا الفجوة الثالثة :

 . الخدمة المقدمة فعلاً 

 والاتصالاتالحاصل بٌن الخدمة المقدمة  الانحراؾتتمثل فً  الفجوة الرابعة : 

 الخارجٌة الموجهة إلى الزبابن .

بٌن الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة من  الانحراؾتمثل الفجوة الخامسة :  

 طرؾ الزبابن . 

 1988( كان قابماً على عشرة أبعاد ، ، لكنه سنة  Servqualمان نموذج ) 

اختزلت هذه الأبعاد إلى خمسة أبعاد مع احتوابها على اثنٌن وعشرٌن عنصرا 

ٌرتبط بها . وٌتكون المقٌاس من مجموعتٌن ، وتهدؾ المجموعة الأولى إلى تحدٌد 

                                                           
1

،مجلة البشابر   Servperfقٌاس مستوى جودة الخدمات الهاتفٌة النقالة بنموذج  د. مراد إسماعٌل د. عبوس عبد العزٌز ، 

 .7،  5، ص  2317، مارس 1، العدد 3الاقتصادٌة ،الجزابر ، المجلد 
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موعة الثانٌة إلى تحدٌد توقعات ادراكات الزبابن لجودة الخدمة المقدمة وتهدؾ المج

 الزبابن لجودة لخدمة .

 (: SERVPERF. نموذج أداء الخدمة )  2

العدٌد من الانتقادات ومن أبرز هذه الانتقادات ، تلك  Servqualلقد عرؾ نموذج  

. وبناءا على ذلك تم 1992( فً دراستهما سنة  Taylor et Croninالتً قدمها ) 

( الذي قام الباحثان باختباره على أربع قطاعات خدمٌة  Servperfتقدٌم نموذج ) 

هً : ) المصارؾ ، شركات تنظٌؾ الملابس ، مطاعم الوجبات السرٌعة ، ومراكز 

 الأمراض المعدٌة ( ، مع إجراء اختبار مٌدانً لأربعة نماذج هً:

 التوقعات . –جودة الخدمة = الأداء -

 توقعات ( .ال –) الأداء  xجودة الخدمة = الأهمٌة  -

 جودة الخدمة = الأداء .  -

 التوقعات ( . –) الأداء  xجودة الخدمة = الأهمٌة -

 التوقعات(.– الأداء× ) جودة الخدمة = الأهمٌة  -

والبساطة فهو ٌعد بمثابة مقٌاس مباشر  الاستخداموقد وجدا أنه ٌتمٌز بسهولة 

من  ( Servperfلاتجاهات الزبابن اتجاه جودة الخدمة . بحٌث ٌتكون نموذج ) 

واحد وعشرون سإال بحذؾ سإال المتعلق بالأداء ، وباستخدام الأبعاد الخمسة 

( ولكن المتعلقة بجانب الخدمة المدركة فقط أي  Servqualالموجودة فً نموذج ) 

 الذي ٌقٌس الأداء الفعلً لجودة الخدمة .  الجانب

 لمطلب الثالث : تحسٌن جودة خدمات المرفق العام ا

إن عملٌة تحسٌن جودة تمكن المرافق العمومٌة من الحفاظ على مكانتها وضمان 

استمرارها ، وفً هذا المطلب سنتناول مفهوم خدمة وجودة المرفق العام ، وأسالٌب 

اثٌق الجودة الاي من شؤنها ان ترفع بمستوى ونوعٌة تحسٌن جودة الخدمة ، ومو

 الخدمات.

 أولا: مفهوم خدمة المرفق العام

 1أعطٌت لخدمة المرفق العام مجموعة من التعارٌؾ ، نذكر أهمها فٌما ٌلً :

                                                           
1

أطروحة دكتورة ،تخصص تطبٌق نظام ضمان الجودة فً مؤسسات التعلٌم العالً الجزائرٌة: ٱفاقه ومعوقاته، صلٌحة رقاد ،  

 .6، ص  2314تصادٌة ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة سطٌؾ ، علوم اق
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  عرؾ أحمد سٌد مصطفى خدمة المرفق العام على أنها : " أنشطة تإدى أو

تقدم لإشباع حاجة معٌنة لطالب الخدمة سواء أدٌت أو قدمت مقابل مبلػ معٌن 

أو قدمت مجانا ، وأٌا كان الشكل القانونً لمن ٌقدم الخدمة ) وزارة / مصلحة 

 / هٌبة عامة ، ... الخ ( أو وحدات الحكم المحلً " 

 تعرؾ خدمة المرفق العام أٌضا على أنها : " سٌاسة الدولة القابمة على إشباع و

 الحاجات العامة " 

  : عملٌة متكاملة تنطوي على “كما تعرؾ خدمة المرفق العام على أنها

وتتمثل المدخلات التً ٌمكن أن تجرى علٌها ،  ”مدخلات وتشؽٌل ومخرجات

 .عملٌات التشؽٌل لإنتاج الخدمة المطلوبة

ٌصبح المواطن الذي ٌطلب الخدمة أحد أنواع المدخلات فً عملٌات  . الأفراد :1 

الخدمة المقدمة من المرافق العامة عندما تإدى هذه العملٌات علٌه بذاته ، وٌطلق 

على هذه الحالة بعملٌات تشؽٌل الأفراد ، ومثال ذلك عندما ٌدخل المرٌض 

 اته .المستشفى فإن الخدمة الصحٌة تإدى علٌه بذ

قد تكون المواد أحد أنواع المدخلات فً عملٌات الخدمة المقدمة من  . المواد :2 

المرافق العامة التً ٌتم علٌها إجراء عملٌة التشؽٌل ، وٌطلق على هذه الحالة 

ات خدمة ترخٌص السٌارة فً عملٌات تشؽٌل الأشٌاء المملوكة . ومثال ذلك عملٌ

 .المرور

قد تمثل المعلومات أحد أنواع المدخلات فً عملٌات الخدمة  . المعلومات :3 

المقدمة من المرافق العامة ، حٌث ٌتم القٌام بعملٌات التشؽٌل اللازمة للخدمة على 

 هذه الحالة عملٌة تشؽٌل المعلومات.المعلومات ، وٌطلق على 

تماد المواطن طالب الخدمة ومختلؾ موظفً المكاتب الأمامٌة والخلفٌة ، وبالاع

  .على مختلؾ المستلزمات المادٌة لإشباع الحاجات العامة للمواطنٌن

 ثانٌا: مفهوم جودة خدمة المرفق العام 

تعرفها جمعٌة فرنسا للجودة العامة على أنها : " قابلٌة المنظمة على تلبٌة الحاجات  

  .الضمنٌة والصرٌحة ذات النفع العام للمواطنٌن " 

المرفق العام على أنها : " قٌام المرافق العامة بتقدٌم كما تم تعرٌؾ جودة خدمة 

خدمات تلبً حاجٌات المواطنٌن الضمنٌة والصرٌحة وبالشكل الذي ٌنفق مع 
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توقعاتهم ولا ٌكون ذلك إلا من خلال ترجمة توقعات المواطنٌن إلى مواصفات 

 1رضاهم " .محددة والالتزام بتنفٌذها مع الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة لتحقٌق 

 ثالثا: أسالٌب تحسٌن جودة الخدمة 

 منها العمومٌة لاسٌما المنظمات تمكن للجودة المستمر التحسٌن و التطوٌر عملٌة إن

 بعض إلى سنتطرق ٌلً ما فً و ، ثقتهم كسب و معها المتعاملٌن رضا تحقٌق من

 2:  ذلك تحقٌق على تساعد التً الأسالٌب

 اعتمادا الأسالٌب أحدث من الجودة قٌادة نظام ٌعتبر : الجودة لقٌادة نظام وضع -أ 

 و للعملٌات الداخلً التنسٌق ضمان و الخدمات جودة لتحسٌن المإسسات طرؾ من

 استؽلال إلى تهدؾ التً الفرعٌة أنظمتها خلال من ذلك و ، لزبابنها الدابم الفوز كذا

 المإسسة نشاط تطور عملٌات فً الأعمال بٌبة عن المتوفرة البٌانات و المعلومات

 جهة من لدٌه الرضا معدلات زٌادة و، العمٌل خدمة فً التمٌز تحقٌق و جهة من

 :  من النظام هذا ٌتكون و أخرى

 لها التً المجالات تطور متابعة و رصد على ٌعمل الذي و:  الٌقظة نظام - 1

 الخدمة طالبً و الزبابن بحاجات ٌتعلق ما خصوصا المنظمة توجه و بنشاط علاقة

 المعلومات بتوفر ٌسمح الذي الأمر باستمرار و انتقابً بشكل ذلك ٌكون و

 ، عملابها اتجاه للمإسسة المستقبلٌة بالوضعٌة التنبإ على تساعد التً الضرورٌة

 طرفها . من المقدمة الخدمات جودة تخص ةاستراتٌجٌ وضع ثم ومن

 ٌوفرها التً المعلومات خلال فمن : المستهدفة للخدمة العام المظهر تحدٌد - 2

 أبعادها و الخدمة خصابص تحدد أن المإسسة تستطٌع ، أعلاه ذكر كما الٌقظة نظام

 و ممٌز بشكل الخدمة طالب أو الزبون لتوقعات وفقا ملموسة الؽٌر و الملموسة

 . إرضابه على ٌساعد

تعمل المإسسة بعد تحدٌد المظهر العام للخدمة على تكٌٌؾ  سٌاسة الجودة : -3

وذلك بتحدٌد الإجراءات الضرورٌة المتعلقة بالموارد  ،سٌرورة أداء الخدمة 

البشرٌة حٌث ٌسمح تنفٌذ سٌاسة لجودة بتحقٌق الاستراتٌجٌة المخطط لها وكذا 

 تحقٌق الأهداؾ المتعلقة بطالبً الخدمة .

سٌاسة  على : بعد تنفٌذ لخدمة و التحسٌن المستمرنظام تقٌٌم رضا طالبً ا -3

الجودة ٌتم تقٌٌم رضا طالبً الخدمة و بناءا علٌه ٌمكن للمإسسة من استؽلال 

                                                           
1

 .14ص مرجع سابق ، صلٌحة رقاد ،  
2

مذكرة ماجستٌر فً علوم التسٌٌر ، كلٌة  تقٌٌم جودة الخدمة فً شركات التأمٌن الوطنٌة فً السوق الجزائرٌة ،فتٌحة بوحرود ،   

 . 63، ص :  2335/  2336العلوم الاقتصادٌة التجارٌة و علوم التسٌٌر ، جامعة سطٌؾ ، الجزابر ، 
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فرص التحسٌن و تحقٌق فعالٌة إجراءاتها و ٌكون ذلك بالإصؽاء لطالبً الخدمة 

 مة لهم.ى ( اتجاه الخدمة المقدو تحدٌد توقعاتها و التعرؾ على مواقفهم ) الشكاو

 1 : العمٌل مع العلاقة فً التمٌز تحقٌق -ب 

 خدماتها لتطوٌر للمإسسات أساسٌة ركٌزة العمٌل مع العلاقة فً التمٌز ٌعتبر 

 2: منها ، استراتٌجٌات عدة وضع ذلك وٌتطلب ، السوق فً وجودها وتعزٌز

 الحصول انتظار فً العمٌل ٌقضٌها التً الفترة إن:  العمٌل انتظار فترة دارةإ 

 حول وانطباعاته الفعلً للأداء إدراكاته على عكسٌا تؤثٌرا تإثر ، الخدمة على

 انتظار فترة استثمار المإسسة على لذلك ، خدماتها جودة ومستوى المإسسة

 على ذلك تحقٌق وٌمكن ، الفترة تلك خلال بشًء ٌشتؽلون ٌجعلهم ، عملابها

 للتعرٌؾ للعملاء إعلامٌة نشرات ، والمجلات الجرابد بوضع المثال سبٌل

 .  الخ....  بالمإسسة

 رضاه لعدم ترجمة عن عبارة العمٌل شكوى إن : العملاء شكاوي مع التعامل 

 الأسالٌب من العدٌد الباحثٌن بعض ٌقترح لذا ، بالمإسسة الأداء مستوى عن

 : منها ، العملاء شكاوى مع للتعامل

 .المقبولة الخدمة لمستوٌات العمٌل توقعات على التعرؾ -  

 التكنولوجٌا باستخدام الخدمة على الحصول متطلبات وتبسٌط الإجراءات تطوٌر -  

 .المتطورة

  الخدمة تقدٌم فً التمٌز وتحقٌق العمٌل توقعات تجاوز بالعملاء الفعال الاتصال  - 

 . الكفاءات أفضل وتوظٌؾ استقطاب على العمل و

 العمٌل مع العلاقة تجعل أن المإسسة على:  شخصٌة العمٌل مع العلاقة جعل 

 وإنما ذاتها بحد التمٌز تخلق التً  الخدمة فلٌست ، التمٌز لتحقٌق شخصٌة

ولجعل تلك العلاقة شخصٌة ٌجب اعتماد الاتصال بالعمٌل  ، العمٌل مع العلاقة

 العملاء معالطرٌقة خاصة للتعرؾ علٌه أكثر وعلى احتٌاجاته ، وتستخدم هذه 

 المإسسة فبإمكان مهمٌن تراهم الذٌن العملاء أو المإسسة مع لاتعام الأكثر

 مع العلاقة لجعل أكبر فرصة تعطً لأنها والاتصال الإعلام بوسابل الاستعانة

 التعرؾ أجل من الانترنت على المإسسة موقع استعمال مثل ، شخصٌة العمٌل

 . رؼباته وتحدٌد عمٌل كل سلوك على

 جودة خدمة المرفق العام رابعا : مواثٌق 

                                                           
1

 .63،62ص مرجع سابق ، فتٌحة بوحرود ،  
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عمدت بعض الدول إلى وضع معاٌٌر مستهدفة الجودة فً المرافق العمومٌة لزٌادة   

معدل رضا مواطنٌها ، ومن أهم هذه المواثٌق التً وضعت لتحسٌن الجودة الخدمة 

نموذج إطار التقٌٌم  -مٌثاق مارك –المقدمة للمواطن ، نذكر منها : ) مٌثاق مارٌان 

 1( " . CAF) للمرافق العمومٌة المشترك 

 : la charte Marianne انٌمار مٌثاق -1

 الواجب الالتزامات ٌحدد ، مشترك مرجعً إطار تمثل وثٌقة عن عبارة وهو  

 خدمات سواء أشكالها بجمٌع الاستقبال خدمات سواء الجودة لتحقٌق مراعاتها

 أو العادي البرٌد أو الالكترونً البرٌد عبر الاستقبال خدمات أو الشخصً الاستقبال

 خدمات جودة تحسٌن بهدؾ بفرنسا 2003 نوفمبر إنشاإه تم ، الهاتؾ عبر

 تتمثل التزامات خمسة على مارٌان مٌثاق ٌقوم بحٌث ، العمومٌة بالمرافق الاستقبال

 :  فً

 الزبون طرؾ من الخدمة على الحصول وتٌسٌر الاتصال سهولة  

 التعاطؾ  

 المحدد الوقت وفً ومفهوم واضح بشكل العملاء أسبلة على الإجابة  

  العملاء شكاوي معالجة  

 العمومٌة الخدمة جودة ولتحسٌن المواطنٌن مقترحات ودراسة جمع  

 وتتمثل أهم الأهداف التً ٌسعى هذا المٌثاق إلى تحقٌقها فً : 

 تحسٌن جودة خدمة الاستقبال فً المرافق العامة  - 

العمل على تطوٌر منهج التحسٌن المستمر لجودة خدمات الاستقبال لتشجٌع  - 

 الإدارات التً بدأت بتطبٌق المٌثاق 

 دفع الإدارات العامة الأخرى للعمل بهذا المٌثاق  - 

 :  la chart markمٌثاق  -2

من قبل مكتب رباسة الدولة البرٌطانٌة ، وهو  1992أطلق هذا المٌثاق سنة   

شهادة ٌعترؾ بواسطتها بجودة الخدمة فً المرافق العامة ، وٌمكن لكل إدارة 

 عمومٌة أن تحصل على هذه الشهادة من خلال الإلزام بتطبٌق عشرة معاٌٌر هً : 

  لنتابج بكل شفافٌة مستوٌات الخدمة وقٌاس الأداء وتقدٌم ا تحدٌد -  

 لاستماع والإعلام ا -  

                                                           
1

 .18، 16ص مرجع سابق ، صلٌحة رقاد ،  
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 استشارة و إشراك كل من مقدمً الخدمات والمواطنٌن  -  

 تشجٌع تسٌر الحصول على الخدمة واختٌار أفضل الخدمات  -  

 التعامل مع المواطنٌن بنزاهة  -  

 خطاء والتعلٌم من الانتقادات تصحٌح الأ -  

 استخدام الموارد بكفاءة  -  

 الإبداع و التقدم  -  

 التعامل مع بقٌة المرافق العامة بتناسق وفعالٌة  -  

 السهر على رضا المواطنٌن وتبٌن مدى رضاهم  -  

 ٌقوم هذا المٌثاق على المبادئ التالٌة : 

وضع مجموعة من المعاٌٌر المحددة للخدمات و الإعلان عنها حتى تكون  - 

  .توقعات المواطنٌن

الأداء الفعلً للمرفق العام ، وإتاحة المعلومات الكاملة والواضحة و علان نتابج  - 

الدقٌقة للمواطنٌن ، وذلك فٌما ٌتعلق بكٌفٌة إدارة الخدمات ، تكلفتها ، كٌفٌة 

 .ول علٌها و تحدٌد المسإولٌة عنهاالحص

توفٌر الاختٌار أمام المواطنٌن ووجود استشارة دورٌة لهم لمعرفة أرابهم واخذ  - 

 وٌاتهم عند تحدٌد مسإولٌة الخدمات المقدمة لهم .أول

التصحٌح المعاونة وحسن المعاملة الدابمة للمواطنٌن من قبل مقدمً الخدمات و  - 

 .المستمر للأخطاء

 : ( CAF. نموذج إطار التقٌٌم المشترك للمرافق العامة )  -3

، وطوره فرٌق التجدٌد  1998بادر إلٌه وزراء بلدان الاتحاد الأوروبً سنة   

للمرافق العامة ، من خلال وضع إطار مرجعً للجودة ٌعرؾ بالإطار المشترك 

( ٌمكن من قٌاس مستوى الجودة الذي بلؽته المرافق العامة ، بحٌث  CAFللتقٌٌم ) 

 شاملة :ٌعتبر هذا النموذج أداة للتسٌٌر حسب الجودة ال

 جودة الخدمة المبحث الثالث : الحكومة الإلكترونٌة وعلاقتها بتحسٌن 
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دوما نحو تقدٌم  المرافق العمومٌة كؽٌرها من المإسسات بشتى أنواعها تسعى    

خدمات أفضل للمواطنٌن من خلال مواكبة التؽٌرات الطاربة فً البٌبة التً تنشط 

الأمر الذي حتم بها والتطورات الحاصلة على مستوى التكنولوجٌات المستخدمة ، 

 علبها التحول نحو الحكومة الإلكترونٌة من خلال استعمال التكنولوجٌا الحدٌثة فً

تقدم الكثٌر من الخدمات إلكترونٌا ، الأمر الذي ساهم فً إدارتها وتعاملاتها و

 تحسٌن جودة خدماتها .

 :  المطلب الأول : النظرٌات ) المقاربات ( للحكومة الإلكترونٌة 

حتى ندعم الجانب النظري من الدراسة لابد من التطرق إلى أهم النظرٌات التً    

الحكومة ات هو معرفة علاقة تتعلق بموضوع البحث ، والسبب فً ذكر هذه النظرٌ

جودة الخدمات ، وبناء علٌه سنتطرق إلى مقاربات أساسٌة ، وفً ب الإلكترونٌة

الأخٌر نعرج على شكل بسٌط ملخص على مختلؾ النظرٌات ذات الصلة 

 بالموضوع .

 أولا : مقاربات الاستخدام :  

ستخدامات على تحاول عموما هذه المقاربات من جهة ، الأخذ بعٌن الاعتبار الا   

حسب الزمان والمكان ، ومن جهة أخرى تدرس عدم الاستخدام ، وفً السنوات 

الأخٌرة ظهر متؽٌر جدٌد تمثل فً التفاعل بٌن الإنسان والآلة ، الحاسوب والذي 

أصبح ٌتدخل بشكل متزاٌد فً جمٌع الأنشطة البشرٌة ، حٌث أصبح المستخدم منتج 

جال تكنولوجٌا المعلومات أٌضا طرٌقة لاستخدام ومستهلك للمعلومة ، وتوجد فً م

المعلومة ونعنً الأخذ بعٌن الاعتبار مفاهٌم استخدام المعلومة ومنفعة المعلومة 

 1وتتمثل مقاربات الاستخدام فٌما :

 المقاربة الموجهة للمستخدم : - 1 

تلفة ، تستند هذه المقاربة " الموجهة للمستخدم " على هٌكل الخدمة ومكوناته المخ  

فنماذج علوم التسٌٌر المختلفة تدعم وصؾ جودة الخدمة ، والخدمة تلخص التفاعل 

( ، وهً  Haywood- farmerفً ثلاثة عناصر أساسٌة علـــى حسب هاٌوود فارمر 

الوسابل المادٌة والتً تتمثل فً التجهٌزات والتثبٌت ، والإجراءات والسلوكٌات ، 

                                                           
1

كلٌة  ٌر الموارد البشرٌة فً المؤسسة الجزائرٌة ،أطروحة دكتورة،، أثر استخدام الانترنت على استدامة تسٌحرٌزي فاروق  

 25،  23، ص  2317، تخصص علوم التسٌٌر ،جامعة مسٌلة ،  الاقتصادٌة العلوم
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والأحكام التً تتؤلؾ من المعرفة وخبرة المستخدمٌن ، والقدرة على تشخٌص 

 .واقتراح الحلول 

 : مستقبل ) عرض وطلب ( -نموذج مرسل  -2 

تعتمد هذه المقاربة على رإٌة الاقتصادٌٌن للاستخدامات المستخدمٌن ، وٌفهم    

الٌة العالمٌة ، الدور فً مٌدان تكنولوجٌا المعلومات عبر عملٌات توحٌد الرأسم

والمقارنات التً تتم على مستوى عالمً ، وتصنؾ تكنولوجٌا المعلومات من بٌن 

قطاعات الصناعة والخدمات التً تعتمد على ثلاثة قطاعات وهً المعلوماتٌة 

، فالمقاربة الاقتصادٌة لتكنولوجٌا المعلومات ٌتم فهمها  ولإلكترونٌكوالاتصالات 

لاتصالات ، وخدمات الحاسوب ، وأجهزة الحاسوب ، من خلال قطاعات النشاط وا

وتجارة الجملة فً المعلوماتٌة والتصنٌؾ العلمً للمإسسات الكبرى فً مجال 

تكنولوجٌا المعلومات ، واستخدام تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات فً المإسسات 

ة والأسر ، والإنفاق على تكنولوجٌا المعلومات من قبل المإسسات والأسر نسب

الإنفاق على منتجات تكنولوجٌا المعلومات من إنفاق الأسر كما تعتمد على أرقام 

استخدام تكنولوجٌا المعلومات التً تتعلق بعدد الاتصالات وزٌادتها ، عدد مواقع 

الوٌب وأنواعها وكذلك أرقام حول استخدام تكنولوجٌا المعلومات من طرؾ الأسر ) 

 ، والحصول على التذاكر ( . -المعلوماتٌة  –التسوق  –السفر 

 صلة بتطبٌق الحكومة الإلكترونٌةثانٌا : مقاربات ذات  

سنذكر فً هذا الجزء بعض المقاربات وسنقوم بمحاولة ربطها بموضوع الدراسة 

 1وهً كما ٌلً: 

 المعلومات :مقاربة تكنولوجٌا  -1

 العمومٌة منترتكز هذه المقاربة على ضرورة  تفعٌل الخدمة داخل الإدارات    

خلال استخدام تكنولوجٌا المعلومات كافة من أجل توصلٌها إلى المواطنٌن 

بكفاءة وفعالٌة وبسرعة ، وفً هذا المجال تستخدم مختلؾ الوسابل التكنولوجٌة  

من هاتؾ وفاكس وانترت والحاسبات الآلٌة ووسابل الاتصال وشبكات الربط. 

المعاملات والإجراءات ، كما ٌساعد  ٌعمل على تبسٌط  وتسهٌل  فً انجازوهذا 

المواطنٌن ، وهذا الخدمات المقدمة من طرؾ الحكومة إلى  على تحسٌن جودة

ما دفع بالمرافق العمومٌة التً ترؼب فً تحسٌن جودة خدماتها وعصرنة 

إداراتها إلى التحول نحو الحكومة الإلكترونٌة التً تشمل تطبٌق تكنولوجٌا 

 . خدمات العامةلومات فً تقدٌم الالمع
                                                           

1
 .21،  23،ص  2313، دار ٌافا العلمٌة للنشر ،الحكومة الإلكترونٌةإبراهٌم سلٌمان ،    
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 بداع الإدارة : قاربة إم -2

تركز هذه المقاربة على ضرورة إحداث تؽٌٌرات فً مفهوم الإدارة والتحول    

من الإدارة التقلٌدٌة إلى إدارة التؽٌٌر والابتكار ، وٌرى أنصار هذه الفكرة أن 

اهٌم الخدمات الالكترونٌة التً تقدمها الحكومة الالكترونٌة ٌجب أن تتوافق مع مف

معٌنة تضع المواطن فً قمة اهتمامات التنظٌم . أنصار هذه المدرسة ٌرون أن 

الحكومة الالكترونٌة هً قدرة القطاعات الحكومٌة على تبادل المعلومات وتقدٌم 

الخدمات فٌما بٌنها وبٌن المواطن وبٌن قطاعات الأعمال ، بسرعة ودقة عالٌة 

 1المعلومات المتناقلة .  وبؤقل شبكة الأنترنت مع ضمان سرٌة وأمن

المطلب الثانً: دور الحكومة الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة خدمة المرافق 

 العمومٌة.

 ،بجودة خدمات فً المرافق للارتقاءربٌسٌة  ةالإلكترونٌة وسٌلالحكومة تعد    

تعزٌز التحسٌن المستمر من خلال التقدم فً تقدٌم  تعمل على ، حٌثالعمومٌة

إن خدمات الحكومة الالكترونٌة تبدأ بنشر المعلومات على الالكترونٌة ، الخدمات 

الموقع ، ثم التفاعل المتبادل بٌن الحكومة وبٌن متلقً الخدمة ، ثم إٌجاد موقع موحد 

متعدد الأهداؾ ٌتم منه تطوٌر موقع موحد شخصً للمستخدم ٌتناسب واحتٌاجاته ، 

ل إلى التكامل بٌن المإسسات الحكومٌة ، ومنه ٌتم تجمٌع الخدمات المشتركة للوصو

كما ٌعمل تطبٌق الحكومة الإلكترونٌة على دعم الإدارة العلٌا فٌما ٌتعلق بنشر قٌم 

الجودة بٌن العاملٌن ، والتواصل والتشارك بٌن الإدارة العلٌا وبٌن العاملٌن ، وزٌادة 

ٌن الإدارة العلٌا قدرة الإدارة العلٌا على مراقبة العملٌات ، وتسهٌل التواصل ب

والمواطن. لذا فإن تطبٌق الحكومة الإلكترونٌة فً المرافق العمومٌة ٌحقق مجموعة 

 2وتحسٌن فً جودة خدمات. الارتقاءمن الفوابد والمزاٌا تسهم فً 

 أولا : مزاٌا تطبٌق الحكومة الإلكترونٌة 

للحكومة الالكترونٌة مزاٌا عدٌدة تصلح كمعاٌٌر لقٌاس كفاءة العمل الإداري العام 

 3وجودته و نذكر منها : 

                                                           
 
2

 .347 مرجع سابق، دوباخ سعٌدة ، 

 
3

، ورقة بحثٌة ، كلٌة العلوم الحكومة الالكترونٌة: السٌاق التارٌخً، تقوٌم المسعى وتحدي ضٌؾ أحمد و بن موسى محمد ، 

 .155الاقتصادٌة، جامعة الجلفة ، ص 
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إن الوقت الذي توفره أدوات الحكومة الالكترونٌة على مستهلكً تسرٌع الانجاز : -

الخدمات العامة خٌر دلٌل على جدواها ، إذ تعتمد على منظومة الدخول على الخط  

 على الخدمة لا لصفوؾ الانتظارصول للح

تمتاز الخدمات المقدمة الكترونٌا بالدقة والإتقان ؛ نتٌجة سهولة زٌادة الإتقان :  -

 عملٌات الرقابة المباشرة علٌها 

حٌث تعتبر الحكومة الالكترونٌة هً الدواء الشافً من تبسٌط الإجراءات :  -

القاتل المستفحل فً أجهزتنا  البٌروقراطٌة البؽٌضة التً نعانً منها و الروتٌن

 الإدارٌة 

استخدام الأسالٌب التكنولوجٌة  خفض التكالٌف وتحقٌق الكفاءة فً الأداء : - 

ٌإدي إلى تقلٌل عدد القابمٌن على حفظ ونسخ ونقل وتوزٌع الأعمال الورقٌة 

وبذلك تتحقق الكفاءة  ،مما ٌقلل الجهد والموارد المخصصة  ،الخاصة بالتعاملات 

الأداء الحكومً والتحول من الأسلوب الورقً إلى الأسلوب الالكترونً فً أداء فً 

مما ٌحقق الفاعلٌة من خلال تحقٌق الأهداؾ السٌاسٌة والاجتماعٌة  ،أعماله 

 ومة ، وبذلك ٌتحقق رضا المواطنٌن.والاقتصادٌة المحددة للحك

عن كافة الأنشطة وذلك من خلال إتاحة المعلومات  تحقٌق الشفافٌة الحكومٌة : -

الحكومٌة وإتاحة القوانٌن واللوابح الحكومٌة على شبكة الانترنت ، الأمر الذي ٌبعد 

 الرشوة و التلاعب وسوء المعاملة وٌبطل سلطة المكاتب لصالح سلطة الدولة . 

 ثانٌا : فوائد الحكومة الإلكترونٌة على الخدمة العمومٌة فً الجزائر

حكومة الإلكترونٌة على الخدمة العمومٌة فً النقاط ٌمكن إجمال فوابد تطبٌق ال

 1التالٌة :

 م الخدمات للمواطنٌن.تقلٌل الضؽط على شبابٌك الخدمة وسرعة تقدٌ - 

 تسهٌل عملٌة انجاز معاملات وتبسٌط الإجراءات .  - 

تمكٌن المواطنٌن من إٌجاد المعلومات والحصول على الخدمات فً أماكن  - 

 إلى حضورهم الشخصً. م دون الحاجةوجوده

استخدام تكنولوجٌا الإعلام والاتصال فً الرفع من قدرة المإسسات العمومٌة  - 

  شكل بسٌط وسهل.الجزابرٌة على تقدٌم المعلومات والخدمات ب

                                                           
1

 الجزابر، مجلة العلوم الواقع والتحدٌات،  نالحكومة الإلكترونٌة والخدمة العمومٌة فً الجزائر: بٌدخان نور الدٌن ، هنً عامر ،  

 .88،  87, ص 2318، سنة14العدد  7الاجتماعٌة والانسانٌة ،مجلد ،
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التخفٌؾ من حدة التزاحم داخل المرافق العمومٌة الجزابرٌة ، وتدعٌم العدالة  - 

 خدمة .وتحقٌق الشفافٌة فً الحصول على ال

تمكٌن الأجهزة الحكومٌة الجزابرٌة من مواكبة التطورات الجدٌدة على الصعٌد ) - 

الساحة الدولٌة فً مجال الإدارة العامة ، وكذا مجارات النظم الحدٌثة فً الدول 

 المتقدمة المتعلقة بالخدمة العمومٌة وتسٌٌر الشؤن العام . 

بري وؼٌره من الأجهزة والتقنٌات تعمٌم استعمال الحاسوب وسط المجتمع الجزا - 

التكنولوجٌة والرقمٌة ، بؽٌة تسهٌل عملٌات التواصل فٌما بٌن الأفراد وبٌن 

 المواطنٌن والإدارة العامة وفٌما بٌن المإسسات العمومٌة .

تساهم فً محور الأمٌة المعلوماتٌة ، وخلق بٌبة أعمال أفضل من السابقة ودعم  -  

 ظل الاقتصاد الرقمً . التنافسٌة التجارٌة فً 

تساعد الحكومة الجزابرٌة على التؽلؽل فً المناطق الرٌفٌة والنابٌة والبعٌدة عن  - 

المدن من خلال تقدٌم مختلؾ الخدمات العمومٌة ، مقصرة بذلك على المواطن 

التعب والمسافات الطوٌلة أي ٌحصل على خدماته دون تكبد عناء السفر والتكالٌؾ 

 المالٌة . 

تفعٌل دور الدولة الجزابرٌة أكثر بالتدخل فً تسٌٌر الشؤن العام ، بمعنى أن  - 

الحكومة الالكترونٌة تساعد الدولة وتسهل علٌها دورها فً تسٌٌر نظامها الاجتماعً 

 وتقدٌم الخدمة العمومٌة لجمهور المواطنٌن .

أوراق وتعدد دفع عجلة التنمٌة وتخفٌؾ الإجراءات الإدارٌة الثقٌلة ) كثرة ال  -  

المراحل ( والتخفٌؾ من حدة أمراض البٌروقراطٌة كالإهمال والتسٌب والروتٌن ، 

 ومظاهر الفساد .

تحقٌق جودة الخدمات العامة ، والعدالة الاجتماعٌة والمساواة وتقرٌب الإدارة من  - 

 المواطن 

، مثل مكافحة الجرٌمة المنظمة ، وبالأخص الجرٌمة المنظمة العابرة للحدود  - 

ظاهرة الإرهاب المسلح والإرهاب الإداري والإرهاب الالكترونً ) الإجرام 

 السبٌرانً ( ، كالإرهاب المحترؾ فً تزوٌر وثابق الهوٌة والسفر والنقود .

تمنح الوثابق المإمنة الالكترونٌة ضمانات لتنقل المسافرٌن فً مختلؾ وسابل  - 

 ة ، الجوٌة ( ، وداخل وخارج الوطن النقل وطرق المواصلات ) البرٌة ، البحرٌ
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تعزٌز مركزٌة الإشراؾ ، مما ٌتٌح للإدارة السٌطرة علٌها وتؤمٌن حماٌة وأمن  - 

المعلومة . ث تساعد على تعزٌز مفهوم الأداء الجٌد للخدمة ، وكذا مفهوم إدارة 

 الجودة الشاملة من خلال تحسٌن جودة الخدمات المقدمة .

لٌا للمنظمات فً اتخاذ القرارات فً الوقت المناسب وذلك تساعد الإدارة الع -  

بفضل توافر البٌانات الدقٌقة والضرورٌة عند الحاجة إلٌها فضلا عن التزود بالتؽذٌة 

  1العكسٌة عن كل الأنشطة والاحتٌاجات .

فً أمثلة عن بعض استخدامات الحكومة الإلكترونٌة بالقطاعات العمومٌة  :ثالثا 

            الجزابر

 الالكترونٌة بالقطاعات العمومٌةالحكومة  تاستخداما(: 1-1) الجدول        

 خدمات الحكومة الإلكترونٌة              القطاع 

 
البرٌد 

 والمواصلات

 السحب الآلً للأموال -
 الحساب الجاري عن بعد  -
 البطاقة الذهبٌة للدفع الإلكترونً -
 

 
الضمان 
 الاجتماعً

 بطاقة الشفاء -
التصرٌح عن بعد باشتراكات الضمان الاجتماعً من خلال -

 موقع صندوق الضمان الاجتماعً عبر الأنترنت
لدفع الإلكترونً عن بعد عبر شبكة الأنترنت من خلال موقع ا -

 صندوق الضمان الاجتماعً
 فضاء بوابة الهناء -
 

 
 

التعلٌم بكل 
 أطواره

لاجتٌاز بعض الشهادات او  تالتسجٌل عبر موقع الأنترن -
 التسجٌلات الأولٌة لحاملً شهادة البكالورٌا

 على النتابج من خلال المواقع الإلكترونٌة الاطلاع -
 سحب الاستمارات وتقدٌم الاستفسارات -
 تحمٌل الدروس من مواقع مإسسات التعلٌم عبر الأنترنت -
 التعلٌم الإلكترونً والتعلٌم عن بعد  -
 فتراضٌة ..إلخالمكتبة الا -
 

 
 

 قطاع العدالة

 الأنظمة المعلوماتٌة :
 النظام الآلً لتسٌٌر الملؾ القضابً -
 النظام الآلً لتسٌٌر الجمهور العقابً -

                                                           
1

 .88دخان نور الدٌن ، هنً عامر ، مرجع سابق ، ص  
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 نظام صحٌفة السوابق القضابٌة -
 النظام الآلً لتسٌٌر الأرشٌؾ التارٌخً -
 نظام تسٌٌر الأوامر بالقبض -
 الأنترنتخدمات الشباك الإلكترونً عبر  -
 

رحمانً جمال ، تطبٌقات الحكومة الإلكترونٌة بالجزابر ، مجلة الاقتصاد  د بوزٌانالمصدر: 

 .139، 135،العدد، ص 1،المجلد 2318،جامعة خمٌس مٌانة ، الجدٌد 

  المطلب الثالث : إعداد الإطار النظري للدراسة 

الإلكترونٌة وجودة ٌتشكل عنوان الدراسة من بنٌتٌن أساسٌتٌن وهما الحكومة 

 الخدمات ، والهدؾ من هذه الدراسة هو معرفة دور الحكومة الإلكترونٌة فً تحسٌن

 . جودة الخدمات فً المرفق العمومً

سنتطرق فً هذا المبحث إلى صٌاؼة فرضٌات الدراسة بعد عرض الدراسات 

عى السابقة التً لها علاقة بموضوع الدراسة والخروج بنموذج نظري للدراسة نس

 لاختباره والتحقق من فرضٌاته فً الجانب المٌدانً للدراسة .

 أولا: صٌاغة فرضٌات الدراسة :

نوضح فٌها درجة الارتباط بٌن فً هذا الجزء صٌاؼة الفرضٌات أٌن   سنعالج   

واعتمدنا فً الأربعة الحكومة الإلكترونٌة وتحسٌن جودة الخدمات من حٌث أبعادها 

 التالٌة:ذلك على الدراسات 

، مقال بعنوان:" الحكومة الإلكترونٌة  2021دراسة: دوباخ سعٌدة ، سنة  -1

هدفت هذه الدراسة إلى  الإحاطة كأداة لتحسٌن جودة الخدمات العامة" ، 

بمفهوم الحكومة الإلكترونٌة والتعرؾ على مبادبها وأهدافها ومتطلبات تحقٌقها، 

على جودة الخدمات العامة، مع توضٌح أثر تطبٌق الحكومة الإلكترونٌة 

باعتبارها أحد المداخل الجدٌدة المعتمدة من طرؾ الحكومات للارتقاء بمستوى 

الخدمات العامة وتطوٌر القطاع العام، وحاولت كذلك من خلال هذه الدراسة 

الإشارة إلى التجربة الجزابرٌة فً مجال الحكومة الإلكترونٌة من خلال التعرؾ 

 . 2313لإلكترونٌة على مشروع الجزابر ا

تطبٌقات  ، مقال بعنوان:" 2018جمال ، سنة  ًدراسة : بوزٌان رحمان -2

هدفت هذه الدراسة إلى عرض الخدمات الحكومة الالكترونٌة فً الجزائر"  

التً تقدمها الحكومة الالكترونٌة فً الجزابر ، و إبراز دور و مساهمة الحكومة 

عمومٌة . وقد تطرق الباحث إلى مفهوم الالكترونٌة فً تحسٌن جودة الخدمات ال

الحكومة الالكترونٌة ، أهدافها ، متطلبات تطبٌقها ، و بعض استخدامات 
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الحكومة الالكترونٌة فً الجزابر ، و أخٌرا تناول بعض مشارٌع الحكومة 

الالكترونٌة فً الجزابر . وخلصت أخٌرا إلى أن الحكومة الالكترونٌة تسعى إلى 

المواطن بهدؾ تٌسٌر الخدمة المقدمة و خفض التكالٌؾ . و  تقرٌب الإدارة من

أن الجزابر شرعت فً تحقٌق بعض الخدمات الالكترونٌة فً العدٌد من 

القطاعات الحكومٌة ، إلا أنها ورؼم الجهود المبذولة تواجه العدٌد من العقبات و 

 الصعوبات التً ٌجب تداركها .
 

كرة ماستر بعنوان:" دور الحكومة مذ ، 2017جوبر حمزة ، سنة  دراسة: -3

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة  الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة" ،

أهمٌة دور الحكومة الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة مع التركٌز على 

أهم أبعاد ومعاٌٌر الحكومة الإلكترونٌة والتً من شؤنها أن تإثر بشكل كبٌر على 

الخدمات الصحٌة ، وقد تم الاختبار على المإسسة الاستشفابٌة العمومٌة بمقرة جودة 

ولقد قدرت عٌنة  إدارٌة ، طبٌة((بلدٌة المسٌلة حٌث تم الدراسة بعدة مصالح 

حٌث توصلت الدراسة   SPSSباستعمال برنامج   وموظفة ،  موظؾ 63الدراسة ب 

الحكومٌة الإلكترونٌة)المورد إلى وجود علاقة ذات دلالٌة إحصابٌة بٌن أبعاد 

 وجودة الخدمات الصحٌة .  البشري، الأجهزة ، البرامج ، الشبكات(

 كما قدمت هذه الدراسة جملة من الاقتراحات والتوصٌات المتمثلة فً :

ضرورة تحسٌن كفاءة ومهارة الموظفٌن وذلك من خلال إعادة تكوٌنهم عن  -

 طرٌق القٌام بدورات تدرٌبٌة .
 إسسة الاستشفابٌة بؤجهزة ومعدات حدٌثة ومتطورة الكترونٌة وطبٌة تزوٌد الم  -
ربط مختلؾ أقسام المإسسات الاستشفابٌة مع بعضها البعض عن طرٌق  -

 الشبكات  
محاولة التخلص من الملؾ الصحً الورقً تدرٌجٌا و البدء فً تنفٌذ نظام  -

 السجل الصحً الالكترونً . 
 ت الصحٌة باعتباره أهم جانب ٌهم المرضى .التركٌز على الجانب الفنً للخدما  -

 

دور تكنولوجٌا  ، مذكرة ماستر بعنوان:" 2019دراسة : جنات جدي ، سنة  -4

تهدؾ هذه الدراسة   المعلومات والاتصال فً تحسٌن جودة الخدمات المصرفٌة"،

إلى معرفة دور تكنولوجٌا المعلومات والاتصال فً تحسٌن جودة الخدمات 

المصرفٌة ، ولتحقٌق هذه الأهداؾ تم تصمٌم استبٌان بؽرض جمع البٌانات المطلوبة 

وقد اخترنا طرٌقة العٌنة العشوابٌة البسٌطة لتحدٌد أفراد عٌنة الدراسة حٌث تكونت 

فرد ، وبعد جمع الاستبٌانات الموزعة وتحلٌل البٌانات التً (  30هذه العٌنة من ) 

تم  SPSSتضمنتها ومعالجتها باستخدام برنامج الحزم الإحصابٌة للعلوم الاجتماعٌة 
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التحصل على معلومات تفٌد بؤن هناك ارتباط موجب معنوي بٌن تكنولوجٌا 

الاستجابة ، الاعتمادٌة ، )  المعلومات و الاتصال وأبعاد الخدمات المصرفٌة

 الملموسٌة ، الأمان ، التعاطؾ(.

  ، وضعنا الفرضٌات الأربعة :ومما سبق من الدراسات   

: ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على جودة الخدمات  الأولىالفرضٌة الفرعٌة  -

 .  دٌة فً الإدارة العمومٌة ببلدٌة ونوؼةمن ناحٌة بعد الاعتما

: ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على جودة الخدمات  الثانٌةالفرضٌة الفرعٌة  -

 .ونوؼةمن ناحٌة بعد الاستجابة فً الإدارة العمومٌة ببلدٌة 

: ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على جودة الخدمات  لثالثةالفرضٌة الفرعٌة ا - 

 . ونوؼةمن ناحٌة بعد الأمان فً الإدارة العمومٌة ببلدٌة 

: ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على جودة الخدمات  الرابعةة الفرضٌة الفرعٌ -

 ونوؼة.من ناحٌة بعد التعاطؾ فً الإدارة العمومٌة ببلدٌة 

 الدراسة: التمثٌل البٌانً لنموذج  ثانٌا

 النموذج النظري للدراسة( : 2-1لشكل )ا                   

 

 

 

       

 

 

   

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبٌن                                    

 

 
 المورد البشري 

 
 الأجهزة الالكترونٌة

 
 الشبكات  

 
 البرامج 

 
 الاعتمادٌة 

 
 الاستجابة 

 
 التعاطف 

 
 الأمان  

 الحكومة الالكترونٌة

 

 جودة الخدمات

 المتغٌر التابع المتغٌر المستقل
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 خلاصة الفصل الأول:

تناول هذا الفصل الإطار النظري للحكومة الإلكترونٌة وجودة الخدمات على    

فً مستوى المرافق العمومٌة ، حٌث أبرز بوضوح دور الحكومة الإلكترونٌة  

تحسٌن جودة الخدمة والتً أصبحت لزاما على الحكومات التحول إلٌها تماشٌا مع 

بإدخال التكنولوجٌا الحدٌثة على كل المستوٌات الإدارٌة متطلبات العصر ، وذلك 

 المعاملات جازوبؤقل التكالٌؾ وإن الأداءوسرعة فً  وكفاءة ودةمن أجل ضمان ج

 والإدارة الحكومة من المواطن ٌواجهها كان الذي العقبات وتخطً الخدمات وتقدٌم

 سهلة خدمات على الحصول فً المواطنٌن وتطلعات لرؼبات ستجابةا التقلٌدٌة

 جودة . وذات وسرٌعة

كما أشار أنه لكً تتمكن الحكومة الالكترونٌة من تحقٌق أهدافها المرجوة لابد من 

توفر العدٌد من المقومات التً أجملناها تحت متطلبات تقنٌة إدارٌة ، قانونٌة 

دون تفعٌل  تنظٌمٌة وبشرٌة إضافة الى البنٌة التحتٌة لتخطً المعوقات التً تحول

  .حكومة الالكترونٌةال

 

 

 

 



 

 

 الثانً الفصل              

 -حمام الضلعة  -دراسة مٌدانٌة ببلدٌة ونوغة 
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 تمهيذ :

بعدما تطرقنا فً الفصل الأول نظرٌا لموضوع الحكومة الإلكترونٌة وجودة    

الخدمات فً المرفق العمومً ، سنحاول فً هذا الفصل التطبٌقً الإجابة على 

التطرق إلى التعرٌؾ  الإشكالٌة الربٌسٌة والتساإلات الفرعٌة المطروحة ، من خلال

بمٌدان الدراسة والخصابص التً تتمٌز بها عٌنة الدراسة المتمثلة فً موظفً بلدٌة 

ونوؼة كما نقوم بتحلٌل الاستبٌان ، وفً الأخٌر ٌتم عرض النتابج المتوصل إلٌها 

 بعد إجراء اختبار الفروض ، وٌتم ذلك من خلال المباحث التالٌة :

 ونوغة(ٌدان الدراسة ) بلدٌة المبحث الأول: التعرٌف بم

 المبحث الثانً: الإجراءات المنهجٌة المتبعة فً الدراسة

 المبحث الثالث : عرض وتحلٌل بٌانات الدراسة واختبار فرضٌاتها
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 المبحث الأول : التعرٌف بمٌدان الدراسة )بلدٌة ونوغة(

تعتبر البلدٌة الخلٌة الأساسٌة فً تنظٌم الدولة بسبب قربها من المواطن فً تلبٌة    

المجتمعات ،حاجٌاتهم وأعمالهم  وهذا ما أدى إلى إنشاء البلدٌات لتنظٌم شإون   

سنتناول فً هذا المبحث التعرٌؾ ببلدٌة المسٌلة بالإضافة إلى شرح هٌكلها 

 التنظٌمً .

 المطلب الأول : التعرٌف ببلدٌة ونوغة

بلدٌة ونوؼة هً إحدى بلدٌات ولاٌة المسٌلة تقع فً الشمال الؽربً للولاٌة على    

م، حولت عدة تحولات  1957كلم من مقر الولاٌة، أنشؤت فً سنة  53مسافة 

الضلعة.م، ضمت إلى دابرة حمام  1985إدارٌة كان آخرها   

الموقع الطبٌعً:-  

الجنوبٌة من سلسلة جبال الحضنة، وهً عبارة عن تقع بلدٌة ونوؼة فً الجهة    

م 1233م و733منطقة تضارٌسٌة شدٌدة الانحدارات، حٌث ٌتراوح ارتفاعها ما بٌن 

 على مستوى سطح البحر.

الموقع الإداري:-  

تقع بلدٌة ونوؼة فً الجهة الشمالٌة الؽربٌة لولاٌة المسٌلة، وهً إحدى بلدٌات    

دة كما ٌلً:دابرة حمام الضلعة وهً محد  

من الشمال: ولاٌة برج بوعرٌرٌج. -     

وسٌدي هجرس. والزراقة تتار مونمن الجنوب: بلدٌة  -     

من الؽرب: بلدٌة بنً ٌلمان. -     

من الشرق: بلدٌة حمام الضلعة. -     

هكتار  16595تقدر بـ المساحة :   

نسمة 15193 عدد السكان :  
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المطلب الثانً : الهٌكل التنظٌمً لبلدٌة ونوغة                                                  

إن الهٌكل التنظٌمً للبلدٌة هو ذلك البناء أو الإطار الذي ٌحدد الإدارات أو    

الأجزاء الداخلٌة ، فهو ٌبٌن تقسٌمات التنظٌمٌة والوحدات التً تقوم بالأعمال و 

التً تتطلبها تحقٌق و أهداؾ البلدٌة ، كما ٌحدد خطوط السلطة وموقع  الأنشطة

وتنفٌذها . الإدارٌةاتخاذ القرارات   

 (: الهٌكل التنظٌمً لبلدٌة ونوغة2-1)الشكل 
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الدراسةالمبحث الثانً : الإجراءات المنهجٌة المتبعة فً   

وكذلك أسالٌب جمع البٌانات ، المعتمد ٌتناول هذا المبحث وصفا لمنهج الدراسة    

 وأداة الدراسة المستخدمة وطرٌقة إعدادها .

 المطلب الأول : الإطار المنهجً للدراسة 

سنتطرق فً هذا المطلب إلى المنهج العلمً المتعمد فً الدراسة بالإضافة إلى    

لدراسة .اتحدٌد عٌنة ومجتمع   

 أولا : المنهج العلمً المعتمد للدراسة 

تماد على المنهج الوصفً التحلٌلً والذي ٌعد منهجا ٌحاول الوصول إلى تم الاع   

المعرفة الدقٌقة والتفصٌلٌة لعناصر المشكلة أو الظاهرة القابمة للوصول إلى فهم 

أفضل وأدق أو وضع أساسٌات والإجراءات المستقبلٌة الخاصة بها ، وهنا لمعرفة 

ا المنهج إلى توفٌر البٌانات تفاصٌل أكثر حول الموضوع أو الظاهرة وٌهدؾ هذ

والحقابق عن إشكالٌة موضوع البحث والوقوؾ على دلالتها . وتبرز أهمٌة استخدام 

المنهج الوصفً التحلٌلً فً الجانب المٌدانً لهذه الدراسة من خلال التطرق إلى 

ودورها فً تحسٌن جودة حكومة الالكترونٌة دراسة و التحلٌل الواقعً والمٌدانً لل

ببلدٌة ونوؼة ولاٌة مسٌلة.ات الخدم  

 ثانٌا: مجتمع وعٌنة الدراسة 

ونظرا ونوؼة ،  بلدٌة فً العاملٌن الإدارٌٌن كل من الدراسة مجتمع ٌتكون   

 عشوابٌة عٌنة اخترنا فإننا ، بدقة البلدٌة فً العاملٌن الإدارٌٌنلصعوبة تحدٌد عدد 

استبٌان استمارة  33، وقد تم توزٌع ونوؼة  دٌةموظؾ إداري فً بل 33 فً تتمثل

%.133بنسبة  أياستمارة استبٌان ،  33وتم استرجاع   

 المطلب الثانً : مصادر بٌانات الدراسة 

وهوما  البٌانات و المعلوماتمصدرٌن أساسٌن تم استخدمهما فً جمع ٌوجد    

 كالتالً:

لمعالجة الإطار النظري للبحث ، والمتمثلة أساسا فً الكتب  المصادر الثانوٌة :. 1

 ،باللؽة العربٌة ذات العلاقة ، وكذا المقالات والتقارٌر التً تناولت موضوع الدراسة

بالإضافة إلى البحث والاطلاع على مواقع مختلفة على شبكة الانترنت .    
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ع البحث ، لجؤنا إلى جمع ولمعالجة الجوانب التحلٌلٌة لموضو المصادر الأولٌة :. 2

البٌانات الأولٌة من خلال الاستبٌان كؤداة ربٌسٌة للبحث ، صمم خصٌصا لهذا 

الأفراد العاملٌن فً بلدٌة المسٌلة الممثلة لعٌنة الدراسة ، وقمنا ووزع على  الؽرض

 SPSS.البرنامج الإحصابً باستخدام بجمع وتفرٌػ وتحلٌل الاستبٌان 

 المطلب الثالث : هٌكلة استبٌان الدراسة ومعالجته احصائٌا.

سنتناول فً هذا المطلب هٌكلة استبانة الدراسة ومعالجتها الإحصابٌة .      

الدراسةأولا : هٌكلة استبانة   

تم هٌكلة استبانة الدراسة كالتالً :   

وفٌها تم توضٌح مختلؾ حٌثٌات أسبلة الدراسة الموجه  مقدمة تمهٌدٌة : -01 

لأفراد عٌنة الدراسة ، مع إعلامهم بؤن البٌانات التً سٌقدمونها تهدؾ إلى الإسقاط 

 المٌدانً للدراسة العلمٌة .

سإالا مقسمة إلى ثلاثة  36 : تتكون استبانة الدراسة على  الاستبانةأقسام  -02 

 أجزاء وهً كالتالً :

المعلومات الشخصٌة لأفراد عٌنة الدراسة .الجزء الأول :    

والجزء  الحكومة الإلكترونٌةوٌتمحور الجزء الثانً حول  الجزء الثانً و الثالث : 

 الثالث حول أبعاد جودة الخدمة . 

لقٌاس إجابات الأفراد مجتمع الدراسة  السباعً تلٌكاروقد تم استخدام مقٌاس    

قٌاس من المقاٌٌس الشابعة فً على أسبلة وفقرات الاستبانة، لكون هذا الم

ت المحاور قابمة تحمل الاختٌارات ارعباسات، وذلك بان ٌقابل كل عبارة من راالد

موافق الى  محاٌد، ؼٌر موافق الى حد ما، الآتٌة:) ؼٌر موافق بشدة، ؼٌر موافق،

موافق، موافق بشدة(.كما تم إعطاء كل اختٌار من الاختٌارات السابقة  ا،حد م

:درجات الترجٌح، والجدول التالً ٌوضح أطوال الفترات كما ٌلً  

 الدراسةالسباعً المعتمد فً  رتالٌك( : مقٌاس 2-1الجدول )

موافق 
 بشدة

موافق الى  موافق
 حد ما

غٌر موافق  محاٌد
 الى حد ما

موافق غٌر  غٌر موافق
 بشدة

 الاستجابة

51.6 - 7  61.5 – 51.6  6164 – 61.5  4165 – 616.  .17. – 4167  .155 – .17.  . – .156  الفترة 
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مرتفع 
 جدا

ضعٌؾ  متوسط مرتفع نسبٌا مرتفع
 نسبٌا

ضعٌؾ  ضعٌؾ
 جدا

مستوى 
 القبول

 من اعداد الطالبان بالاعتماد على المدى الاحصائً

الدراسةا : أدوات معالجة بٌانات ثانٌ  

على العٌنة المختارة ، قمنا بعملٌة جمع الاستبٌان  الاستبانةبعد عملٌة توزٌع    

والتً تعد من أهم المراحل كونها ترتبط بالحصول على نتابج عملٌة تفٌدنا فً 

عن طرٌق الاستلام  الاستبانةإضفاء موضوع الدراسة ، فعمدنا إلى جمع هذا 

بعد الحصول على الاستبانة بدأنا عملٌة التحلٌل المباشر من العٌنة المختارة ، ثم 

الاحصابٌة للعلوم وفق جداول ٌتم تحلٌلها إحصابٌا ، تم استخدام برنامج الحزمة 

 من خلال: SPSSالاجتماعٌة 

تم الاعتماد علٌهما بهدؾ التفرٌق بٌن العٌنة ،  أولا : التكرارات والنسب المئوٌة :  

بناءات على المعلومات الخاصة بالمإسسة ، وتم اعتماد المإشرٌن فً كافة عبارات 

 الاستبٌان .

تم استخدامه فً هذه الدراسة كونه مإشر ٌقوم بترتٌب  ثانٌا : المتوسط الحسابً :  

الاستبٌان ، تم اعتماد  البنود حسب ب أهمٌتها من وجهة نظر المستوجبٌن على

الحكومة الإلكترونٌة  لدور خلاالوسط الحسابً لإجابات المشاركٌن كمإشر على 

. بلدٌة ونوؼة بحمام الضلعة.تحسٌن جودة الخدمات فً  ًف  

ثم استخدامه لمعرفة مدى تشتت القٌم عن متوسطها  الانحراف المعٌاري : -ثالثا  

 الحسابً .

استخدامه لمعرفة ثبات فقرات الاستبٌان ،  ٌتم:   باخألفا كرون اختبار  -رابعا 

بحٌث تكون مساوٌة للصفر والواحد الصحٌح ، فإذا لم ٌكن هناك ثبات فً البٌانات 

فإن قٌمة المعامل تكون مساوٌة للصفر ، أما إذا كان هناك ثبات تام فً البٌانات فإن 

ذا المعامل تعنً قٌمة المعامل تساوي الواحد الصحٌح ، أي أن زٌادة قٌمة ه

 مصداقٌة البٌانات .

ٌقصد به انه مقٌاس ٌقٌس ما وضع لقٌاسه وٌساوي معامل الصدق :  -خامسا 

 رٌاضٌا الجذر التربٌعً لمعامل ألفا کرونباخ .

طبٌعة توزٌع بٌانات ٌستخدم لمعرفة  : شابٌرولٌكاختبار التوزٌع الطبٌعً  -سادسا 

من عدمه.فً كونها تتبع التوزٌع الطبٌعً معٌنة اهرة ظ  
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لهاٌالمبحث الثالث :عرض البٌانات وتحل  

سٌتم فً هذا المبحث إلى عرض وتحلٌل نتابج الدراسة التً كان وفق الاستبٌان    

ستمارة ا 33بولاٌة المسٌلة ، بعد استرجاع  بلدٌة ونوؼةموظؾ ل 33لعٌنة 

اعتمدت علٌها الدراسة ، أٌن سٌتم التؤكد  للاستؽلال ، وكذا اختبار الفرضٌات التً

حث الى ثلاثة مطالب بمن صحة الفرضٌات الاساسٌة والفرعٌة لهذا تم تقسٌم الم

 وهً كالآتً :

المطلب الأول : تحلٌل البٌانات لعٌنة الدراسة   

الدراسة: اختبار فرضٌات  انًالثالمطلب    
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 المطلب الأول : تحلٌل البٌانات لعٌنة الدراسة

ولا: تحلٌل البٌانات الشخصٌة لعٌنة الدراسةأ   

 فٌما ٌلً سنقوم بعرض خصابص أفراد عٌنة الدراسة من خلال البٌانات الشخصٌة

والوظٌفٌة والمتمثلة فً الجنس، الفبة العمرٌة، المستوى التعلٌمً، الوظٌفة، الخبة 

كالتالً: جاءتوقد المهنٌة،   

جاء توزٌع عٌنة الدراسة حسب الجنس كما فً الجدول  التوزٌع حسب الجنس:-1

:التالً  

 ( توزٌع أفراد العٌنة حسب الجنس2-2لجدول رقم )ا

  

 

 

 

  spss بناء على مخرجات لبانمن إعداد الطا المصدر :

 ( توزٌع أفراد العٌنة حسب الجنس2-2الشكل رقم : )

 

  wordباستخدام برنامج  لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

أن ؼالبٌة أفراد العٌنة كانوا من  ( 2-2)و الشكل  ( 2-2)ٌتضح من الجدول    

(  متفوقٌن بنسبة قلٌلة عن  56.7( موظؾ وذلك بنسبة )%  17بعدد ) الذكور

57% 

43% 

Ventes 

 أنثى ذكر

 الرقم الجنس التكرارات النسبة المئوٌة

 1 ذكر 17 56.7

 2 أنثى 13 43.3

 المجموع 30 100
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، وهنا نلاحظ أن الاناث بدأ (%43.3بنسبة )( موظفة 13الاناث التً كان عددهم )

ٌنافس وٌتقاسم المناصب مع الذكور وهذا راجع لكون فبة الإناث أكثر تقبلا للعمل 

فً البلدٌات والدوابر عموما، وأكثر استعداد للتوظٌؾ فً إطار الإدماج، وعقود ما 

 قبل التشؽٌل.

ر كما فً الجدول جاء توزٌع عٌنة الدراسة حسب العمالتوزٌع حسب العمر: -2

:التالً  

 :توزٌع أفراد العٌنة حسب العمر  (2-3الجدول رقم )

 الرقم الفئة العمرٌة التكرارات النسبة المئوٌة

 1 سنة 30الى  21من  0 0

 2 سنة 40الى  31من  19 63.3

 3 سنة 50الى  41من  11 36.7

 4 سنة 50أكثر من  0 0

 المجموع 30 100

  spss بناء على مخرجات لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

 توزٌع أفراد العٌنة حسب العمر (2-3الشكل رقم )

 

  wordباستخدام برنامج  لبانمن إعداد الطا المصدر :

0% 

63% 

37% 

0% 

Ventes 

 سنة 50أكثر من  سنة 50الى  41من  سنة 40الى  31من  سنة 30الى  21من
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أن أكبر نسبة من أفراد  ( 2-3و الشكل رقم )  (2-3ٌتضح من الجدول رقم )   

 63.3موظؾ بنسبة %19سنة ( بعدد 40إلى 31كانت للفبة العمرٌة )من  العٌنة

إلى 41الفبة الأنسب لتقدٌم مختلؾ الخدمات عموما، تلٌها الفبة العمرٌة ) من  وهً

، بٌنما لم نسجل أي موظؾ من الفبتٌن 36.7% موظؾ بنسبة 11بعدد  ة(سن50

 سنة.50سنة وأكثر من  30الى  21العمرٌة 

حسب المستوى  الدراسة جاء توزٌع عٌنةالتوزٌع حسب المستوى التعلٌمً: -3

 العلمً كما فً الجدول التالً:

 ًمستوى التعلٌمالتوزٌع أفراد العٌنة حسب   (2-4الجدول رقم )

 الرقم المستوى التعلٌمً التكرارات النسبة المئوٌة

 1 متوسط 0 0

 2 ثانوي 10 3333

 3 جامعً 20 66.7

 المجموع 30 100

  spss بناء على مخرجات لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

 ًمستوى التعلٌمالتوزٌع أفراد العٌنة حسب   (2-4الشكل رقم ) 

 

  wordباستخدام برنامج  لبانمن إعداد الطا المصدر :

   

0% 

33% 

67% 

Ventes 

 جامعً ثانوي متوسط



 دراسة مٌدانٌة ببلدٌة ونوغة                               الفصل الثانً

 47 

( ٌتضح أن أكبر نسبة من 2-4(  و الشكل رقم )2-4انطلاقا من الجدول رقم )   

تلٌها فبة الثانوي بعدد  66.7%وبنسبة 20العٌنة كانت لفبة الجامعً بعدد   أفراد

ثم فبة المتوسط التً لم نسجل فٌها أي موظؾ ٌمتلك مستوى  33.3وبنسبة % 10

بدرجة كبٌرة على العمال ذوي  دوالدوابر تعتممتوسط، وهذا راجع بؤن البلدٌات 

المستوى التعلٌمً المتوسط ثما فوق، وهذا ٌعود إلى طبٌعة العملٌات المنجزة والتً 

 تتطلب التحكم فً بعض التقنٌات خاصة ما ٌتعلق منها بالإعلام الآلً والشبكات.

جاء توزٌع عٌنة الدراسة حسب الوظٌفة كما فً  : التوزٌع حسب الوظٌفة-4

 ً:التال الجدول

 توزٌع أفراد العٌنة حسب الوظٌفة  (2-5الجدول ) 

 الرقم الوظٌفة التكرارات النسبة المئوٌة

 1 رئٌس مصلحة 3 10.0

 2 مهندس 1 3.3

 3 مكلف باستقبال الملفات 13 43.3

 4 مكلف بحجز البٌانات 13 43.3

 المجموع 30 100
  spss بناء على مخرجات لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

 ة( توزٌع أفراد العٌنة حسب الوظٌف 2-5الشكل )

 

  wordباستخدام برنامج  لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

8% 
4% 

44% 

44% 

Ventes 

 مهندس ربٌس مصلحة

 مكلؾ بحجز البٌانات مكلؾ باستقبال الملفات
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أن أكبر نسبة من أفراد  (2-5و الشكل رقم ) ( 2-5ح من الجدول رقم )ضٌت   

 13بعدد  المكلؾ بحجز البٌانات والمكلؾ باستقبال البٌاناتفبة لكل من  كانت العٌنة

و عمال 3 بعدد مصلحةتلٌها فبة ربٌس و 43.3%بنسبة  لكل منهما و موظؾ

 وبنسبةمهندس واحد بعدد مهندس فبة الاخٌرة وجاءت فً المرتبة  10بنسبة%

لأن المشروع ٌحتاج الى أكبر عدد من فبة الموظفٌن، السبب ٌعود ، و %3.3

 .العملٌاتومختلؾ المراحل  والذٌن ٌنجزون

جاء توزٌع عٌنة الدراسة حسب الخبرة كما فً  : المهنٌةالتوزٌع حسب الخبرة -5

 الجدول التالً:

 الخبرة المهنٌةتوزٌع أفراد العٌنة حسب   (2-6الجدول ) 

 الرقم الخبرة المهنٌة التكرارات النسبة المئوٌة

 1 سنوات 5أقل من  5 16.7

 2 سنوات 10الى  5من 18 60

 3 سنة 15الى  11من 5 16.7

 4 سنة 16 أكثر من 2 6.7

 المجموع 30 100
  spss بناء على مخرجات لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

 الخبرة المهنٌة( توزٌع أفراد العٌنة حسب 2-6الشكل ) 

 

16% 

60% 

17% 

7% 

Ventes 

 سنة 16أكثر من  سنة 15الى  11من  سنوات 10الى  5من  سنوات 5أقل من 
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  wordباستخدام برنامج  لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

 ٌتضح أن أكبر نسبة كانت  (2-6( و الشكل رقم )2-6انطلاقا من الجدول رقم )   

)من تٌن تلٌها الفب 60بنسبة %عامل و 18ددبع (سنوات 10إلى 5للفبة )من 

واخٌرا  16.7%و بنسبة عمال  5بعدد  سنوات( 5و)أقل من  سنة( 15إلى11

  . 6.7سنة( بعاملٌن ونسبة  16نسبة )أكثر من 

ثانٌا: قٌاس مدى ثبات عبارات الاستبانة   

الاستبانة( نتائج قٌاس مدى ثبات عبارات 7-2الجدول)  

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items 

N of Items 

0.868 0.870 5 

  spss بناء على مخرجاتوالأستاذ المشرؾ  لبانمن إعداد الطا المصدر : 

  

 ورثبات المحاو قصد ىنباخ من أجل قٌاس مدوعامل ألفا كرلمبعد حسابنا    

:التالٌةعلى النحو النتابج كانت بالاستبانة  السابقة الخاصة  

وهذا دلالة على ثبات وصدق أن الاستبانة  0.6كرونباخ أكبر من  لفاأأن معامل  -

كرونباخ الكلً كان  متسقة لدرجة مقبولة فٌما ٌخص الفقرات كما أن معامل ألفا

 .من مصداقٌة إجابة عٌنة الدراسةلنا  وهذا ما ٌإكد  0.868

  اختبار نوع التوزٌع لمحاور الدراسة: ثالثا 

 اختبار التوزٌع الطبٌعً لمحاور الدراسة  (2-8الجدول )

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

GV 0.103 30 0.200* 0.963 30 0,364 

  spss بناء على مخرجاتوالأستاذ المشرؾ  لبانمن إعداد الطا المصدر :
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نعتمد فً اختبارنا  نانفإمفردة  30بما أن حجم العٌنة الخاصة بدراستنا ٌقدر ب    

للتوزٌع الطبٌعً على اختبار ) شابٌروٌلك( وحسب نتابج الاختبار الخاصة ببرمجٌة 

spss ( 8-2الجدول)  نلاحظ أنsig= 0.346   وهذا ٌدل  0.05وهً أكبر من

 .ؼٌر دالة معنوٌا ومنه فان بٌاناتنا تتبع التوزٌع الطبٌعً sigعلى أن 

 : اختبار فرضٌات الدراسةنًالمطلب الثا

بما أننا نرٌد دراسة الأثر بٌن المتؽٌر المستقل )الحكومة الالكترونٌة( والمتؽٌر    

التابع )جودة الخدمات( ووفق نموذج الدراسة الذي تم فٌه تقسٌم المتؽٌر التابع  

)جودة الخدمات( الى عدة أبعاد )الاعتمادٌة، الاستجابة، التعاطؾ، الأمان( والابقاء 

الحكومة الالكترونٌة( بدون أبعاد فسنلجا الى استخدام تقنٌة على المتؽٌر المستقل ) 

 الانحدار البسٌط.

 :أولا: الفرضٌة الفرعٌة الأولى

ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على تحسٌن جودة  لا:  (H0)الفرضٌة الصفرٌة  

 الخدمات من ناحٌة بعد الاعتمادٌة فً بلدٌة ونوؼة.

تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على تحسٌن جودة ٌوجد : (H1)الفرضٌة البدٌلة 

 الخدمات من ناحٌة بعد الاعتمادٌة فً بلدٌة ونوؼة.

 لفرضٌة الفرعٌة الاولىانتائج اختبار  (2-9الجدول )

معامل الارتباط  
R 

 معامل التحدٌد
R² 

مستوى الدلالة  Fقٌمة 
sig 

 النتٌجة

 احصائٌةالدالة  0.518a 0.269 10.279 0.003b بعد الاعتمادٌة

  spss بناء على مخرجاتالمشرؾ ستاذ والأ لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

 نتائج اختبار الانحدار الخطً البسٌط للفرضٌة الفرعٌة الاولى ((2-10الجدول

 انًعايم  يعايلاخ غٛش يعٛاسٚح 

 انًعٛاس٘ 

Bêta 

 قًٛح 

T سرٕٛدَد 

 يسرٕٖ انذلانح

Sig B  الإَحشاف

 انًعٛاس٘

 0.077 1.835  1.100 2.018 ثاتد ًَٕرج

 0.003 3.206 0.518 0.237. 0.759 من ناحٌة بعد الاعتمادٌة

 spss بناء على مخرجاتوالأستاذ المشرؾ  لبانمن إعداد الطا المصدر :

دالة احصابٌة، بما أن  F= 10.279( أن قٌمة  9-2)نلاحظ من خلال الجدول    

كد القوى التفسٌرٌة العالٌة لنموذج إوهذا ٌ 3335أي أقل من  sig= 0.003قٌمة 
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نموذج ملابم ومناسب  هالانحدار الخطً البسٌط من الناحٌة الاحصابٌة، وأن

( من خلال تؤثٌر المتؽٌر المستقل ) جودة الخدماتوٌستطٌع التنبإ بالمتؽٌر التابع) 

 الحكومة الالكترونٌة(.

وتعتبر هذه النسبة جٌدة، وتدل على وجود  %51.8ب R وٌقدر معامل الارتباط    

علاقة ارتباطٌة بٌن المتؽٌر المستقل ) الحكومة الالكترونٌة( وبعد الاعتمادٌة 

 للمتؽٌر التابع )جودة الخدمات(.

"  R²وٌقدر التباٌن فً المتؽٌر المستقل ) الحكومة الالكترونٌة( "معامل التحدٌد   

وهذا ٌعنً أن التباٌن الحاصل فً المتؽٌر وهو دال احصابٌا،  %26.9بنسبة 

من التباٌن الحاصل فً بعد  %26.9مقدار  ٌفسر ماالمستقل )الحكومة الالكترونٌة( 

 المتؽٌر التابع الاعتمادٌة والنسبة الباقٌة ترجع الى عوامل أخرى.

كما نلاحظ من خلال الجدول أن بعد الاعتمادٌة دال احصابٌا حٌث قدرت نسبة    

، ونقبل  H0وعلٌه نرفض الفرضٌة الصفرٌة 3335وهً أقل من  33333الدالة 

 وٌمكن تحدٌد مقطع خط الانحدار وفق المعادلة التالٌة H1الفرضٌة البدٌلة 

Y= 2.018+0.759x 

 لثانٌة:: الفرضٌة الفرعٌة اثانٌا

لا ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على تحسٌن جودة   :(H0)لفرضٌة الصفرٌة 

 الخدمات من ناحٌة بعد الاستجابة فً بلدٌة ونوؼة.

ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على تحسٌن جودة : (H1)الفرضٌة البدٌلة 

 الخدمات من ناحٌة بعد الاستجابة فً بلدٌة ونوؼة.
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 الفرعٌة الثانٌةلفرضٌة انتائج اختبار  (2-11الجدول )

معامل الارتباط  
R 

 معامل التحدٌد
R² 

مستوى الدلالة  Fقٌمة 
sig 

 النتٌجة

 الدالة احصائٌة 0.518a 0.268 10.243 0.003b الاستجابةبعد 

  spss بناء على مخرجاتوالأستاذ المشرؾ  لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

 

 الثانٌةنتائج اختبار الانحدار الخطً البسٌط للفرضٌة الفرعٌة  (2-12الجدول )

 انًعايم  يعايلاخ غٛش يعٛاسٚح 

 انًعٛاس٘ 

Bêta 

 قًٛح 

T سرٕٛدَد 

 يسرٕٖ انذلانح

Sig B  الإَحشاف

 انًعٛاس٘

 0.000 4.198  0.777 3.260 ًَٕرج ثاتد

 0.003 3.201 0.518 0.167 0.535 من ناحٌة بعد الاستجابة

  spss بناء على مخرجاتوالأستاذ المشرؾ  لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

 

دالة احصابٌة، بما أن  F= 10.243( أن قٌمة  11-2)نلاحظ من خلال الجدول    

كد القوى التفسٌرٌة العالٌة لنموذج إوهذا ٌ 3335أي أقل من  sig= 0.003قٌمة 

وأنه نموذج ملابم ومناسب الانحدار الخطً البسٌط من الناحٌة الاحصابٌة، 

وٌستطٌع التنبإ بالمتؽٌر التابع) جودة الخدمات( من خلال تؤثٌر المتؽٌر المستقل 

 )الحكومة الالكترونٌة(.

وتعتبر هذه النسبة جٌدة، وتدل على وجود  %51.8ب R وٌقدر معامل الارتباط    

د الاستجابة للمتؽٌر علاقة ارتباطٌة بٌن المتؽٌر المستقل ) الحكومة الالكترونٌة( وبع

 التابع )جودة الخدمات(.

"  R²وٌقدر التباٌن فً المتؽٌر المستقل ) الحكومة الالكترونٌة( "معامل التحدٌد   

وهو دال احصابٌا، وهذا ٌعنً أن التباٌن الحاصل فً المتؽٌر  %26.8بنسبة 

فً بعد  من التباٌن الحاصل %26.8مقدار  المستقل )الحكومة الالكترونٌة( ٌفسر ما

 المتؽٌر التابع الاستجابة والنسبة الباقٌة ترجع الى عوامل أخرى.
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كما نلاحظ من خلال الجدول أن بعد الاستجابة دال احصابٌا حٌث قدرت نسبة    

، ونقبل  H0وعلٌه نرفض الفرضٌة الصفرٌة 3335وهً أقل من  33333الدالة 

 فق المعادلة التالٌة:وٌمكن تحدٌد مقطع خط الانحدار و H1الفرضٌة البدٌلة 

Y= 3.260+0.535x 

 :لثةلثا: الفرضٌة الفرعٌة اثالثا

ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على تحسٌن جودة لا  :(H0)الفرضٌة الصفرٌة 

 فً بلدٌة ونوؼة. التعاطؾالخدمات من ناحٌة بعد 

ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على تحسٌن جودة : (H1)الفرضٌة البدٌلة 

 فً بلدٌة ونوؼة. التعاطؾالخدمات من ناحٌة بعد 

 لفرضٌة الفرعٌة الثالثةانتائج اختبار  (2-13الجدول )

معامل الارتباط  
R 

 معامل التحدٌد
R² 

مستوى الدلالة  Fقٌمة 
sig 

 النتٌجة

 احصائٌة الدالة 0.526a 0.277 10.732 0.003b التعاطفبعد 

  spss بناء على مخرجاتوالأستاذ المشرؾ  لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

 

 الثالثةنتائج اختبار الانحدار الخطً البسٌط للفرضٌة الفرعٌة  (2-14الجدول )

 انًعايم  يعايلاخ غٛش يعٛاسٚح 

 انًعٛاس٘ 

Bêta 

 قًٛح 

T سرٕٛدَد 

 يسرٕٖ انذلانح

Sig B  الإَحشاف

 انًعٛاس٘

 0.011 2.717  0.980 2.661 ًَٕرج ثاتد

 0.003 3.276 0.526 0.211 0.691 من ناحٌة بعد التعاطؾ

  spss بناء على مخرجاتوالأستاذ المشرؾ  لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

دالة احصابٌة، بما أن  F= 10.732( أن قٌمة  13-2)نلاحظ من خلال الجدول    

كد القوى التفسٌرٌة العالٌة لنموذج إوهذا ٌ 3335أي أقل من  sig= 0.003قٌمة 

الانحدار الخطً البسٌط من الناحٌة الاحصابٌة، وأنه نموذج ملابم ومناسب 
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وٌستطٌع التنبإ بالمتؽٌر التابع) جودة الخدمات( من خلال تؤثٌر المتؽٌر المستقل 

 )الحكومة الالكترونٌة(.

وتعتبر هذه النسبة جٌدة، وتدل على وجود  %52.6ب R وٌقدر معامل الارتباط    

للمتؽٌر  التعاطؾعلاقة ارتباطٌة بٌن المتؽٌر المستقل ) الحكومة الالكترونٌة( وبعد 

 التابع )جودة الخدمات(.

"  R²وٌقدر التباٌن فً المتؽٌر المستقل ) الحكومة الالكترونٌة( "معامل التحدٌد   

نً أن التباٌن الحاصل فً المتؽٌر وهو دال احصابٌا، وهذا ٌع %27.7بنسبة 

من التباٌن الحاصل فً بعد  %27.7مقدار  المستقل )الحكومة الالكترونٌة( ٌفسر ما

 المتؽٌر التابع الاستجابة والنسبة الباقٌة ترجع الى عوامل أخرى.

دال احصابٌا حٌث قدرت نسبة  التعاطؾكما نلاحظ من خلال الجدول أن بعد    

، ونقبل  H0وعلٌه نرفض الفرضٌة الصفرٌة 3335وهً أقل من  33333الدالة 

 وٌمكن تحدٌد مقطع خط الانحدار وفق المعادلة التالٌة: H1الفرضٌة البدٌلة 

Y= 2.661+0.691x 

 :لرابعة: الفرضٌة الفرعٌة ارابعا

الإلكترونٌة على تحسٌن جودة ٌوجد تؤثٌر للحكومة لا   :(H0)الفرضٌة الصفرٌة 

 الخدمات من ناحٌة بعد الأمان فً بلدٌة ونوؼة.

ٌوجد تؤثٌر للحكومة الإلكترونٌة على تحسٌن جودة : (H1)الفرضٌة البدٌلة 

 الخدمات من ناحٌة بعد الأمان فً بلدٌة ونوؼة.

 لفرضٌة الفرعٌة الرابعةانتائج اختبار  (2-15الجدول )

معامل الارتباط  
R 

 معامل التحدٌد
R² 

مستوى الدلالة  Fقٌمة 
sig 

 النتٌجة

 الدالة احصائٌة 0.520a 0.270 10.362 0.003b الأمانبعد 
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  spss بناء على مخرجاتوالأستاذ المشرؾ  لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

 

 الرابعةنتائج اختبار الانحدار الخطً البسٌط للفرضٌة الفرعٌة  (2-16الجدول )

 انًعايم  غٛش يعٛاسٚحيعايلاخ  

 انًعٛاس٘ 

Bêta 

 قًٛح 

T سرٕٛدَد 

 يسرٕٖ انذلانح

Sig B  الإَحشاف

 انًعٛاس٘

 0.015 2.585  0.882 2.279 ًَٕرج ثاتد

 0.003 3.219 0.520 0.190 0.611 من ناحٌة بعد الأمان

  spss بناء على مخرجاتوالأستاذ المشرؾ  لبانمن إعداد الطا المصدر :

 

دالة احصابٌة، بما أن  F= 10.362( أن قٌمة  15-2)نلاحظ من خلال الجدول    

كد القوى التفسٌرٌة العالٌة لنموذج إوهذا ٌ 3335أي أقل من  sig= 0.003قٌمة 

الانحدار الخطً البسٌط من الناحٌة الاحصابٌة، وأنه نموذج ملابم ومناسب 

خلال تؤثٌر المتؽٌر المستقل  وٌستطٌع التنبإ بالمتؽٌر التابع) جودة الخدمات( من

 )الحكومة الالكترونٌة(.

وتعتبر هذه النسبة جٌدة، وتدل على وجود  %52ب R وٌقدر معامل الارتباط    

علاقة ارتباطٌة بٌن المتؽٌر المستقل ) الحكومة الالكترونٌة( وبعد الأمان للمتؽٌر 

 التابع )جودة الخدمات(.

"  R²ل ) الحكومة الالكترونٌة( "معامل التحدٌدوٌقدر التباٌن فً المتؽٌر المستق   

وهو دال احصابٌا، وهذا ٌعنً أن التباٌن الحاصل فً المتؽٌر المستقل  %27بنسبة 

من التباٌن الحاصل فً بعد المتؽٌر  %27مقدار  )الحكومة الالكترونٌة( ٌفسر ما

 التابع الاستجابة والنسبة الباقٌة ترجع الى عوامل أخرى.

ظ من خلال الجدول أن بعد الأمان دال احصابٌا حٌث قدرت نسبة الدالة كما نلاح   

، ونقبل الفرضٌة  H0وعلٌه نرفض الفرضٌة الصفرٌة 3335وهً أقل من  33333

 وٌمكن تحدٌد مقطع خط الانحدار وفق المعادلة التالٌة: H1البدٌلة 

Y=2.279+0.611x 
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 خلاصة الفصل الثانً :

 عن النظري الجانب من تحققفٌه التم  للفصل الأول حٌث تدعٌما الفصل هذا ٌعد  

 تحلٌل وكذا ، الدراسة مجتمع بوصؾ الفصل هذا فً قمنا حٌث ، مٌدانٌا تطبٌقه

 أداة فً المتمثل الاستبٌان توزٌع بعد وهذا ، الفرضٌات واختبار الاستبٌان نتابج

حمام -  بلدٌة ونوؼة لدى الإدارٌٌن الموظفٌن من عٌنة على التطبٌقٌة الدراسة

 الاجتماعٌة للعلوم الإحصابٌة الحزمة برنامج باستخدام وتفرٌؽه وتحلٌله ، - الضلعة

 "Spss  "جودة الخدمات فً  تحسٌن فً الالكترونٌة الحكومة دور على للتعرؾ

 الحكومة بٌن تؤثٌرٌة علاقة وجود الدراسة على نتابج أكدتالمرفق العمومً و

 بالجوانب تهتم أن الإدارة العمومٌة أن على ٌإكد مما وجودة الخدمات ، الالكترونٌة

خدماتها.وتسعى إلى عصرنة محٌطها  فً السابدة الالكترونٌة
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 الخاتمة :

إن ما سبق التعرض له من أفكار جاء لٌعكس بوضوح أهمٌة الحكومة الإلكترونٌة    

عمومٌة ، التً أصبحت لزاما على فً المرافق الفً تحسٌن جودة الخدمات 

لبات العصر فً جودة و سرعة إنجاز الحكومات التحول إلٌها تماشٌا لمتط

المعاملات و كسر الحواجز البٌروقراطٌة و الروتٌن الذي ٌكتنؾ تؤدٌة الأعمال 

التقلٌدٌة ، و استجابة لرؼبات المواطنٌن فً الحصول على خدمات سهلة و سرٌعة 

رساء مبادئ الحكومة ، حٌث ٌعد أو ذات جودة تواكب روح العصر الذي نعٌشه 

اؼبة فً تحقٌق التحسٌن المستمر فً لخٌار الأفضل للمإسسة العامة الرا الإلكترونٌة

الخدمات المقدمة و بلوغ هدؾ خدمة متمٌزة ، إذ تإدي إلى زٌادة الإنتاجٌة ، تحسٌن 

الجودة و تخفٌض التكالٌؾ ، و تعتبر فً مجملها المطلب الربٌسً لمإسسات القطاع 

 تطلبتالعام ، ؼٌر أن الطرٌق نحو الحكومة الإلكترونٌة مكلفة مادٌا و وقتٌا و

التزاما و إرادة سٌاسٌة ، و لأن الحكومة الإلكترونٌة الجزابرٌة أعطت اهتماما 

ن العدٌد من إلا أ البلدٌة ،ن بٌنها والتً م العامة وعصرتنهاالقطاعات بتطوٌر 

التحدٌات مازالت فً الواجهة ٌجب على الحكومة أخذها بعٌن الاعتبار إذا ما أرادت 

 ذات الكفاءة و الفعالٌة لمساندة طلبات المواطنٌن .التطور إلى الحكومة الإلكترونٌة 

توصلنا إلى مجموعة من النتابج  ونوؼةومن خلال الدراسة المٌدانٌة لبلدٌة    

 ووفقها قدمنا اقتراحات وتوصٌات .

 نتائج الدراسة :

 من خلال هذه الدراسة توصلنا إلى عدة نتابج  سنعرضها كالتالً:

 على المستوى النظري :

 ، سرعة ، دقة.فً تقدٌم الخدمة للمواطنٌن بجودة الحكومة الإلكترونٌة  تساهم -
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الحكومة الالكترونٌة جاءت نتٌجة لتطورات متعددة لتكنولوجٌا المعلومات  -

 والاتصالات والتً تإدي نفس مهام الحكومة التقلٌدٌة لكن بطرٌقة إلكترونٌة .

تتمحور أهداؾ الحكومة الإلكترونٌة تتمحور حول التقلٌل من التعقٌدات الإدارٌة  - 

 ، وتدعٌم الشفافٌة والسرعة والدقة فً المعاملات . 

لتطبٌق الحكومة الإلكترونٌة ٌستلزم توفٌر البنٌة التحتٌة الأساسٌة لقٌامها ،  -

تصالات ، شبكة الا كتوفٌروالمتمثلة فً جملة من المتطلبات الضرورٌة ، 

والحواسٌب الآلٌة ، وتوسٌع انتشار الانترنت ، وسن قوانٌن وأنظمة خاصة بهذا 

 المجال ، وإعداد العنصر البشري المإهل . 

الحكومة الإلكترونٌة أصبحت ضرورة فرضها الواقع ، إلا أن تطبٌقها تعترٌه عدة  -

 معوقات تحول دون تحقٌقها .

إن برنامج مشروع الحكومة الالكترونٌة فً الجزابر فبالرؼم من أنه أصبح واجب  -

التطبٌق على أرض الواقع وبالرؼم من العراقٌل التً تعترٌه نرى أن هناك نٌة 

 سلٌمة من الإدارة الجزابرٌة فً تعمٌم هذا البرنامج .

 على المستوى المٌدانً :

 العمومٌة ترونٌة فً تقدٌم خدماتها تهتم بلدٌة ونوؼة بتطبٌق الحكومة الإلك-

استحداث ،  يالبٌو متر، الجواز  ةالبٌو مترٌللبطاقة اتاحها للمواطنٌن من خلال 

امكانٌة استخراج بعض الوثابق إلكترونٌا عبر  السجل الوطنً الآلً للحالة المدنٌة ،

 الإنجاز.السرعة فً  ٌحقق وهو ماالبلدٌة موقع 

وذلك من تحرص بلدٌة ونوؼة على تقدٌم الخدمة العمومٌة فً شكلها الالكترونً -

بإتباع الخطوات وإتاحة الحصول على الوثابق بٌن المواطنٌن أجل تحقٌق المساواة 

 والتقلٌل من التعقٌدات الإدارٌة .المحددة 
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توصلت نتابج الدراسة المٌدانٌة أن أداة الدراسة تتمتع بمصداقٌة مقبولة ، وهذا ما  - 

وهً قٌمة جٌدة تدل على ثبات مقبول  33868والذي بلػ   کرونباخأثبته معامل ألفا 

 .تتمتع به الدراسة 

 الحكومة الإلكترونٌةمن خلال تحلٌل نتابج الدراسة المتعلقة بالمتؽٌرٌن المستقل )  -

( و المتؽٌر التابع ) جودة الخدمات ( من خلال حسابنا لمعامل الانحدار البسٌط الذي 

، وتؤكٌد وجود ارتباط وثٌق وبالتالً كنتٌجة حول   فرضٌة دراستناأكد صحة 

دورا مهما فً تحسٌن  الحكومة الإلكترونٌةالمتؽٌرٌن حول العلاقة نقول أنه " تإدي 

 بولاٌة المسٌلة " ؛ بلدٌة ونوؼةعلى مستوى  جودة الخدمات فً المرفق العمومً

خلال اختبارنا الفرضٌة الربٌسٌة لدراستنا تؤكٌد  كما توصلت نتابج الدراسة إلى  - 

 -) الأولى الأربعةللفرضٌات الفرعٌة ، أٌن تم تؤكٌد صحة الفرضٌات الفرعٌة 

الخدمات فً  ( ، والتً تعود بالإٌجاب على تحسٌن جودة الأربعة-الثالثة  –الثانٌة 

من خلال بعد الملموسٌة للوصول إلى مستوى أفضل من  الحكومة الإلكترونٌةظل 

، وبعد الاعتمادٌة من خلال أفضل التزام وانضبط  لدٌةحٌث المظهر العام للب

للموظفٌن ، وبعد الاستجابة من خلال السرعة فً انجاز الخدمات و الاستجابة 

من خلال توفٌر المتطلبات وبعد الأمان  ت ؛السرٌعة للتؽٌرات الحاصلة فً الطلبا

من برامج حماٌة المعلومات داخل الأجهزة وكذلك توفر الأمان والثقة الأمنٌة 

بلطؾ  ومعاملتهم، وبعد التعاطؾ من خلال فهم حاجٌات المواطنٌن للمواطنٌن 

 وحسن.

علاقة ذات دلالة إحصابٌة هً وجود من بٌن النتابج التً توصلت إلٌها الدراسة -

بلدٌة ونوؼة وتحسٌن جودة الخدمات المقدمة من طرؾ  الحكومة الإلكترونٌةبٌن 

 ( . 3335عند مستوى المعنوٌة ) 

 :والاقتراحاتالتوصٌات 

 والتوصٌات التً تفٌد المإسسات العمومٌة: الاقتراحاتتؤسٌسا لما سبق ٌمكن تقدٌم 
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 المإسسات فً والاتصالات المعلومات تكنولوجٌا من أكثر الاستفادة محاولة -

 العامة الخدمات بتقدٌم المكلفة المصالح مختلؾ فً استخدامها تعمٌم خلال من العامة

. 

 المإسسات موظفً خاصة البشري للعنصر الإلكترونً بالتؤهٌل الاهتمام زٌادة - 

 ، واستؽلالها الشبكات استخدام كٌفٌة على تدرٌبٌة دورات إجراء خلال من ، العامة

 معظم لدى التكنولوجٌا استخدام كٌفٌة فً كبٌر نقص هناك نلاحظ وأننا خاصة

 .  العامة المإسسات موظفً

 الإلكترونٌة الحكومة مفهوم تطبٌق مجال فً الآخرٌن تجارب من الاستفادة حاولةم-

 التً والعقبات تطبٌقاتها ونتابج التجارب هذه عن الكافٌة المعلومات جمع خلال من

 . الجدٌدة الأنظمة تطبٌق وحسن التقنٌة الحلول إٌجاد فً ٌساعد مما واجهتها

دعوة الحكومات لمحاولة وضع سبل لعلاج المقاومة و الاستفادة من نتابجها و  -

 إن كانت سلبٌة ، قصد إعادة تحسٌن د برامج التطوٌر و تفادٌها مستقبلا .

العمل على ترسٌخ مفهوم التطوٌر و تفعٌله ضمن ثقافة المجتمع ، لأن نجاح - 

تطبٌق الحكومة الإلكترونٌة ٌعتمد أساسا على مدى تكٌؾ و استجابة مختلؾ 

 الأطراؾ الفاعلة له .

 الدراسة : آفاق

تحتاج إلى  مهمةمن دراستنا لموضوع الحكومة الإلكترونٌة ظهرت لما عدة نقاط 

 مستقل.بحث دراستها كموضوع 

 العمومٌة .المرافق تطبٌق الحكومة الإلكترونٌة فً  نجاحدراسة سبل  -

عوابق تطبٌق الحكومة الإلكترونٌة على مستوى المرافق متطلبات و دراسة  -

 . العمومٌة

فً الجزابر.الحكومة الكترونٌة  وآفاقدراسة واقع  -



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قابمة المراجع



 

 63 

 : قائمة المراجع

 قائمة الكتب :-أ

، دار الحكومة الإلكترونٌة بٌن النظرٌة والتطبٌقعصام عبد الفتاح مطر ، -1

 .2313الجامعة الجدٌدة للنشر ،الإسكندرٌة ، الطبعة الأولى، 

دار بازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع ، ، الإدارة الإلكترونٌة،، ؼالب ٌاسٌن  -2

 .2313الأردن، 

دار المجموعة العربٌة للنشر والتوزٌع ، ، الحكومة الإلكترونٌة ، محمد مدحت -3

 . 2316القاهرة ، 

، دار  النظرٌة والتطبٌق ٌنالحكومة الإلكترونٌة بُ عصام عبد الفتاح مطر،  -4

 . 2313الجامعة الجدٌدة ، الإسكندرٌة ، مصر ،

، دار الجسور للنشر ،  الوجٌز فً القانون الإداري الدكتور عمار بوضٌاؾ ، -5

 .  2337الجزابر ، 

دار المجموعة العربٌة  إداراة الجودة الشاملة ،محمود عبد الفتاح رضوان ، -6

 .2314، والتوزٌع للنشر 

الطبعة الأولى ،  ضبط الجودة : النظرٌة والتطبٌق ،، إسماعٌل إبراهٌم القزاز   -7

 .2315دار دجلة ناشرون موزعون ، عمان ، الأردن 

،دار الأكادٌمٌة الحدٌثة للكتاب الجامعً، إدارة الجودة الشاملة بلٌة لحبٌب ،    -8

 الأردن.الجزابر ، 

 .2338، دار الٌازوري، إدارة الجودة الشاملةعبد الله الطانً ، عٌسى قتادة ، -9

 . 2313دار ٌافا العلمٌة للنشر ،، الحكومة الإلكترونٌة، إبراهٌم سلٌمان   -10

 :والمذكراتالمجلات  -ب 

 : المجلات 
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برنامج الحكومة الالكترونٌة بن عدة أمحمد و طهراوي دومة علً،  -1

مجلة  المتكاملة وسبل تطبٌقها فً الجزائر بالاعتماد على التجربة القطرٌة،

، جامعة محمد 31، العدد 33الدراسات الاقتصادٌة المعاصرة، المجلد 

 .2318الجزابر،  –المسٌلة  –بوضٌاؾ 

واقع جاهزٌة الحكومة الإلكترونٌة بالجزائر: قراءة فً سلٌم بلحماش،  -2

للأمن والتنمٌة،  الجزابرٌة، مجلة  2018 – 2003المؤشرات والمعٌقات، 

 .2318، جوٌلٌة 15،العدد  8المجلد 

تطبٌق نظام الحكومة الإلكترونٌة على  خدٌجة جوؼً ، العربً عطٌة، أثر -3

، مجلة قطاع الخدمات الحكومٌة فً بلدٌات الجنوب الشرقً الجزائري 

 .2323جانفً 7الجزابرٌة للتنمٌة الاقتصادٌة، 

طار النظري للحكومة الإلكترونٌة، الإحمزة العرابً ، دحٌة جمال الدٌن ،  -4

 .34والدراسات ، العدد مجلة الإدارة للتنمٌة والبحوث 

سبل تفعٌل مشروع الحكومة محمد علً دشة ورٌاض عبد القادر ،  -5

، الإلكترونٌة فً الجزائر من خلال الاستفادة من التجارب العلمٌة الرائدة 

لمٌلة، الجزابر، مجلة اقتصادٌات المال والأعمال، المركز الجامعً 

 .2317سنة

مجلة  الإلكترونٌة كأداة لتحسٌن جودة الخدمات ،دوباخ سعٌدة ، الحكومة   -6

 .2321،  2، العدد21العلوم الانسانٌة ، المجلد 

جودة خدمات التعلٌم العالً : الأبعاد وأسالٌب القٌاس عبد الرزاق حواس ،   -7

 –، مجلة الدراسات المالٌة والمحاسبٌة ، جامعة الشهٌد محه لخضر الوادي 

 . 2316الجزابر ، العدد السابع  ، 

، المجلة العربٌة  أثر جودة الخدمة فً تحقٌق ولاء محمد ،أٌوب محمود   -8

 .2323،  18للنشر العلمً ، العراق، العدد 
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مستوى جودة الخدمات  د. مراد إسماعٌل د. عبوس عبد العزٌز ، قٌاس   -9

،مجلة البشابر الاقتصادٌة ،الجزابر ،   Servperfالهاتفٌة النقالة بنموذج 

 . 2317، مارس 1، العدد 3المجلد 

الحكومة الإلكترونٌة والخدمة العمومٌة فً دخان نور الدٌن ، هنً عامر ،  -10

والانسانٌة ، الجزابر، مجلة العلوم الاجتماعٌة الواقع والتحدٌات بٌن الجزائر:

 .2318، سنة14العدد  7،مجلد ،

جمال ، تطبٌقات الحكومة الإلكترونٌة بالجزابر ، مجلة الاقتصاد الجدٌد   -11

 .2318 ،العدد،1،جامعة خمٌس مٌانة ،المجلد 

 : المذكرات 

الحكومة الإلكترونٌة فً تحسٌن أداء الخدمات العمومٌة  العربً عطٌة، دور -1

كلٌة العلوم الاقتصادٌة ، تخصص إدارة ، أطروحة دكتورة، فً الجزائر

 .2313أعمال، جامعة بسكرة ، 

تطبٌق نظام ضمان الجودة فً مؤسسات التعلٌم العالً صلٌحة رقاد ،  -2

، أطروحة دكتورة ،تخصص علوم اقتصادٌة ، الجزائرٌة: ٱفاقه ومعوقاته

 . 2314كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة سطٌؾ ، 

تقٌٌم جودة الخدمة فً شركات التأمٌن الوطنٌة فً السوق فتٌحة بوحرود ،  -3

، مذكرة ماجستٌر فً علوم التسٌٌر ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة الجزائرٌة 

 .2335/  2336التجارٌة و علوم التسٌٌر ، جامعة سطٌؾ ، الجزابر ، 

ارد استخدام الانترنت على استدامة تسٌٌر المو حرٌزي فاروق ، أثر -4

كلٌة العلوم الاقتصادٌة ،  أطروحة دكتورة،البشرٌة فً المؤسسة الجزائرٌة ،

 . 2317تخصص علوم التسٌٌر ،جامعة مسٌلة ، 

 المؤتمرات والملتقٌات : –ج 
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دور الحكومة الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة الخدمات واعد وسٌلة ،  -1

، المإتمر الدولً حول إدارة الجودة الشاملة بقطاع الخدمات ، الحكومٌة 

 .الجزابر 

 تحدٌات التحول إلى الحكومة الإلكترونٌة بالجزائر ضرٌفً  صادق ، -2

،الملتقى الدولً المرسوم بالنظام القانونً للمرفق العام الإلكترونً ، كلٌة 

 . 2318نوفمبر  27، 26الحقوق ، جامعة مسٌلة ، 

مداخلة بعنوان : دور الإدارة الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة أحمد باطٌر ،  -3

، المإتمر العلمً الدولً حول النظام القانونً للمرفق خدمات المرفق العام

  الجزابر.العام الإلكترونً ، 

الحكومة الالكترونٌة: السٌاق التارٌخً، ضٌؾ أحمد و بن موسى محمد ، -4

، ورقة بحثٌة ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة، جامعة تقوٌم المسعى وتحدي 

 الجلفة.
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 انًلاحق
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 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً
 جامعة محمد بوضٌاف المسٌلة

 كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر
 / تخصص ادارة أعمالالتسٌٌرقسم علوم 

 

 ةاستبٌان بغرض دراسة أكادٌمٌ إجراءطلب 

 السلام علٌكم ورحمة الله / تحٌة طٌبة:  

فً إطار انجاز مذكرة التخرج لنٌل شهادة الماستر الموسومة بالعنوان التالً: دور الحكومة 

   بلدٌة ونوغةدراسة مٌدانٌة فً   ات فً المرفق العمومًالالكترونٌة فً تحسٌن جودة الخدم

بوضع علامة  بالإجابة على الأسئلة الواردة فً الاستبانة بدقة وموضوعٌة  نرجو تفضلكم  

خدمة البحث العلمً وتدعٌما  ذه المعلومات فًهلاستغلال فً المربع المناسب وهذا }×{ 

 .للدراسة المنجزة

وحصرٌا للغرض  كما نحٌطكم علما أن المعلومات المقدمة سٌتم التعامل معها بكل سرٌة 

 ً.العلم

 الأستاذ المشرف / د. حرٌزي فاروق  الطالبان/

 الجزء الاول: البٌانات الشخصٌة للموظفٌن

 فً الخانة المناسبة)×( ٌرجى وضع اشارة 

 الجنس:     -1

  الفئة العمرٌة:                                                                                                                -2

 30الى 21من   40الى ىسنة 31من  سنة50الى 41من   سنة50أكبر من  

 المستوى التعلٌمً: -3

 متوسط  ثانوي  جامعً 

 الوظٌفة: -4

بحجز مكلف  
 البٌانات

مكلف باستخدام  
 البٌانات

 رئٌس مصلحة  مهندس 

 الخبرةالمهنٌة:-5 

الى  5من  سنة15الى 11من  سنة 16أكثر من 
 سنوات10

 سنوات5أقل من  

  

 ذكر  أنثى 

 (: استبانة الدراسة1الملحق رقم )
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 العبارات

 

ٌة
ر
ش
الب

د 
ر
وا

لم
ا

 

  

  

  

 

 يجال انحكٕيح الانكرشَٔٛح                   فٙنهعايهٍٛ ذقٕو انثهذٚح تإجشاء دٔساخ ذذسٚثٛح 
1 

  

  

  
 

ًٚرهك انعايهٍٛ تانثهذٚح انقذسج عهٗ انرعايم يع انثشايج ٔانرطثٛقاخ انًسرخذيح 

 فٙ انرعايلاخ الانكرشَٔٛح

2 

  

  

  
 

ذًرهك انثهذٚح كٕاسد تششٚح يؤْهح نصٛاَح أجٓضج انحاسٕب ٔذطٕٚش 

 انثشيجٛاخ انًسرخذيح

3 

  

  

  
 

انخثشاخ ٔانًٓاساخ فٙ يجال انعًم ذعًم  انثهذٚح عهٗ اسرقطاب أصحاب 

 الانكرشَٔٙ

4 

ٌة
ون

ر
كت

لال
 ا
زة

جه
لأ
ا

 

  
  

   
ذسعٗ انثهذٚح نرٕفٛش يخرهف الأجٓضج انركُٕنٕجٛح )حٕاسٛة ،فاكس 

 ،طاتعاخ...(نرطثٛق انعًم الانكرشَٔٙ
5 

  

  

  
 ٚرى اسرخذاو انحاسة الأنٙ فٙ سصذ ٔ يراتعح أداء انعايهٍٛ تانثهذٚح 

6 

  

  

  
 ٚرى اصلاح ٔصٛاَح الأجٓضج الانكرشَٔٛح تصفح دٔسٚح دٌٔ يًاطهح 

7 

ت
كا

شب
ال

 

  

  

  
 انًٕاطٍُٛ كافح معذسرخذو انثهذٚح شثكح نهشتط  

8 

  
  

   
ٚسٓم عًهٛح الاذصال ٚرٕفش نذٖ انثهذٚح شثكح اَرشَد راخ ذذفق عانٙ 

 ٔانسشعح فٙ اَجاص الأعًال
9 

  

  

   

ٚرى انرُسٛق تٍٛ انًسرٕٚاخ الإداسٚح فٙ ْزِ انثهذٚح عثش شثكح اذصال داخهٛح 

)الاَرشاَد( ذًكُٓا يٍ ذثادل ٔ ذٕصٚع انًعهٕياخ تٍٛ يٕظفٙ يخرهف 

 انٕحذاخ

1
0 

  

  

  
 

ذًرهك انثهذٚح شثكح اذصال خاسجٛح )اكسرشاَد( نهرٕاصم ٔذثادل ٔذٕصٚع 

 انًعهٕياخ

1
1 

  

  

  
 

الاذصال انًعرًذج يٍ طشف انثهذٚح انًشَٔح ٔالأياٌ فٙ َقم  ذحقق شثكاخ

 ٔذثادل انًعهٕياخ ٔانسشعح فٙ اَجاص الأعًال

1
2 

ام
ر
الب

ج
 

  

  

  
 ذسرخذو انثهذٚح تشايج نحفع ٔ ذأيٍٛ انثٛاَاخ يٍ يخاطش انقشصُح 

1

3 

 
 

  
   

ذًهك انثهذٚح صفحح أٔ يٕقع انكرشَٔٙ فٙ الاَرشَد ٚرى يٍ خلانّ ذحًٛم 

 داسٚحتعض انٕثائق الإ

1
4 

ذٕفش انثهذٚح كافح انثشايج انرٙ ٚحراجٓا انًٕظفٍٛ نرشغٛم الأَظًح انًسرخذيح        

 فٙ يجال عًهٓى

15  

لأداء والسرعة فً انجاز ساهمت البرامج الالكترونٌة فً تطوٌر طرق ا       

 الأعمال

16 

 
 

 

 الجزء الثانً :عناصر الحكومة الالكترونٌة و واقع تطبٌقها
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 الجزء الثالث : الحكومة الالكترونٌة و أبعاد جودة الخدمات

 

ق 
اف
مو

دة
ش
ب

 

ق
اف
مو

 

ق
اف
مو

 
د 

ح
ى 

ال ما
ٌد 

حا
م

ق 
اف
مو

ر 
ؼٌ

 
ى 

ال

ما
د 

ح
 

ق 
اف
مو

ر 
ؼٌ

 

ق 
اف
مو

ر 
ؼٌ

دة
ش
ب

 

 العبارات
 

 

 بعد الاعتمادٌة 

    
    

تساهم الحكومة الالكترونٌة فً انجاز الاعمال )ربح الوقت والجهد 
 واحترام المواعٌد(

17 

    
    

 18 جودةتساهم الحكومة الالكترونٌة فً تقدٌم خدمة ذات 

    
    

انجاز العمل بطرٌقة الأخطاء أي تساهم الحكومة الالكترونٌة فً تقلٌل 
 صحٌحة ودقٌقة

19 

  

     
تساهم الحكومة الالكترونٌة فً حل المشكلات للمواطن حول الخدمة 

 المقدمة لهم

20 

 
 بعد الاستجابة

  
 الاستجابةبعد 

  
     

  21 المواطنٌن ٌتم ارشاد وتوجٌه 

   
    

 22 عبر الشبكة ٌتم تقدٌم الخدمة فً كل وقت

  
     

 23 تهتم البلدٌة بشكاوي واستفسارات المواطنٌن

  
     

 24 البلدٌة لاحتٌاجات المواطنٌن مهما كان انشؽالهم فًٌستجٌب موظ

 
 بعد التعاطف

    
 التعاطفبعد 

   
    

  25 اهتماما بالؽا فً التعامل مع المواطنٌن بكل لطؾ وحسن البلدٌة تولً

  
     

 26 الموظفٌن احتٌاجات المواطنٌن وٌسارعون فً تلبٌتها وتحقٌقهاٌتفهم 

  

     
ٌهتم موظفً البلدٌة دابما بالملاحظات والاقتراحات التً المواطنٌن 

 من اجل تحسٌن الخدمات المقدمة

27 

 
  الأمان بعد

    
 الأمان بعد

  
     

  28 توجد لدى البلدٌة متطلبات أمنٌة لتطبٌق الحكومة الالكترونٌة

   
    

 29 وحسن المعاملة مع المواطنٌن بالأدبسلوك الموظفٌن  ٌتسم 

  
     

 30 ٌوجد نظام معلومات متعلق بالحكومة الالكترونٌة

  
     

 31 داخل الاجهزةحماٌة البٌانات والمعلومات لبرامج  البلدٌة  توفر
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 (: تصرٌح شرفً بالالتزام بمعاٌٌر الأمانة العلمٌة والنزاهة 2) الملحق رقم
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 (: تصرٌح شرفً بالالتزام بمعاٌٌر الأمانة العلمٌة والنزاهة3) الملحق رقم
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 (: طلب المساعدة على اجراء التربص المٌدان4ً) الملحق رقم
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FREQUENCIES VARIABLES=_75;_85;م_93;ل_75; _87;ن_83ل ;

; 77;ٌؾ_92;لو_75;لٌمً _93;_78;ل_75;وى__78;_87;لم_75_

 ;77;لمهنً_75;__77;_85;_76;_82;ل_75_

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Effectifs 

 

Remarques 

Résultat obtenu 05-JUN-2022 20:37:48 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\EL 

KHABIR\Desktop\fateh.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
30 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées 

sur toutes les observations 

dotées de données valides 

 SPSSزم الاحصائٌة للعلوم الاجتماعٌة حمخرجات برنامج ال(: 5) الملحق رقم
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Syntaxe 

FREQUENCIES 

VARIABLES= الجنس العمر

المستوى_التعلٌمً الوظٌفة 

 الخبرة_المهنٌة

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources 

Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 

 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\EL KHABIR\Desktop\fateh.sav 

 

Statistiques 

 الخبرة_المهنٌة الوظٌفة المستوى_التعلٌمً العمر الجنس 

N 

Valide 30 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 0 

 

Tableau de fréquences 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 56,7 56,7 56,7 17 ذكر

 100,0 43,3 43,3 13 أنثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 

 63,3 63,3 63,3 19 سنة 40الى  31من 

 100,0 36,7 36,7 11 سنة 50الى  41من

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 المستوى_التعلٌمً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 33,3 33,3 33,3 10 ثانوي

 100,0 66,7 66,7 20 جامعً

Total 30 100,0 100,0  

 

 الوظٌفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 3 ربٌس مصلحة

 13,3 3,3 3,3 1 مهندس

 56,7 43,3 43,3 13 مكلؾ باستقبال الملفات

 100,0 43,3 43,3 13 مكلؾ بحجز البٌانات

Total 30 100,0 100,0  

 

 الخبرة_المهنٌة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  16,7 16,7 16,7 5 سنوات 5أقل من 
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 76,7 60,0 60,0 18 سنوات 10الى  5من 

 93,3 16,7 16,7 5 سنة 15الى  11من 

 100,0 6,7 6,7 2 سنة 16اكثر من 

Total 30 100,0 100,0  

 

  FILE='E:\_75;_85;ي_91;_71;_78_\;ول75;ل_75;ي _87;_75;_83;_87;ل_75_\2322-2321\;م87لق ;

 spss\;77;ونً_85;_78;لك_75;ل_75; _77;كوم_81;ل_75_\;85;_78;_87;_75م_

 .'fateh.sav\;78;_75;ن_75ي_;76_

DATASET NAME DataSet1 WINDOW=FRONT. 

COMPUTE GV=MEAN(_87;1 to _87;16). 

EXECUTE. 

COMPUTE A=MEAN(_87;17 TO _87;20). 

EXECUTE. 

COMPUTE B=MEAN(_87;21 to _87;23). 

EXECUTE. 

COMPUTE B=MEAN(_87;21 to _87;24). 

EXECUTE. 

COMPUTE C=MEAN(_87;25 to _87;27). 

EXECUTE. 

COMPUTE D=MEAN(_87;28 TO _87;31). 

EXECUTE. 

COMPUTE QUAL=MEAN(_87;17 TO _87;31). 

EXECUTE. 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=_87;1 _87;2 _87;3 _87;4 _87;5 _87;6 _87;7 _87;8 _87;9 _87;10 _87;11 _87;12 

_87;13 _87;14 _87;15 _87;16 _87;17 _87;18 _87;19 _87;20 _87;21 _87;22 _87;23 _87;24 

_87;25 _87;26 _87;27 _87;28 _87;29 _87;30 _87;31 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
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  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL MEANS VARIANCE. 

 

 

 

 

Reliability 

 

Notes 

Output Created 05-JUN-2022 10:41:56 

Comments  

Input 

Data 

E:\السداسً \2022-2021\القسم

الحكومة \تؤطٌر ماستر\الاول

 fateh.sav\بٌانات spss\الالكترونٌة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 

Working Data File 

30 

Matrix Input  

Missing Value 

Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 

Statistics are based on all 

cases with valid data for all 

variables in the procedure. 
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Syntax 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=3س 2س 1س 

 10س 9س 8س 7س 6س 5س 4س

 15س 14س 13س 12س 11س

 20س 19س 18س 17س 16س

 25س 24س 23س 22س 21س

 30س 29س 28س 27س 26س

 31س

  /SCALE('ALL VARIABLES') 

ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL 

MEANS VARIANCE. 

Resources 

Processor Time 00:00:00,03 

Elapsed Time 00:00:00,09 

 

 

[DataSet1] E:\الحكومة الالكترونٌة\تؤطٌر ماستر\الاولالسداسً \2322-2321\القسم\spss بٌانات\fateh.sav 

 

Warnings 

The determinant of the covariance matrix is zero or approximately 

zero. Statistics based on its inverse matrix cannot be computed 

and they are displayed as system missing values. 

 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

 



 

 83 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excluded
a

 0 .0 

Total 30 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables 

in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha 

Based on 

Standardize

d Items 

N of Items 

.894 .904 31 

 

Summary Item Statistics 

 Mean Minimum Maximum Range Maximum / 

Minimum 

Variance N of Items 

Item Means 5.025 3.267 5.933 2.667 1.816 .493 31 

Item Variances 2.344 1.099 4.116 3.017 3.746 .778 31 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 
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تقوم البلدٌة بإجراء دورات 

تدرٌبٌة للعاملٌن فً مجال 

 الحكومة الالكترونٌة

151.0333 500.171 .401 . .892 

ٌمتلك العاملٌن بالبلدٌة القدرة 

على التعامل مع البرامج 

والتطبٌقات المستخدمة فً 

 التعاملات الالكترونٌة

150.5000 519.707 .294 . .893 

تمتلك البلدٌة كوارد بشرٌة 

مإهلة لصٌانة أجهزة 

الحاسوب وتطوٌر البرمجٌات 

 المستخدمة

150.5667 519.357 .212 . .895 

على استقطاب تعمل  البلدٌة 

أصحاب الخبرات والمهارات 

 فً مجال العمل الالكترونً

151.2000 500.993 .359 . .893 

تسعى البلدٌة لتوفٌر مختلؾ 

الأجهزة التكنولوجٌة 

)حواسٌب ،فاكس 

،طابعات...(لتطبٌق العمل 

 الالكترونً

150.8667 500.947 .394 . .892 

ٌتم استخدام الحاسب الألً فً 

أداء العاملٌن  رصد و متابعة

 بالبلدٌة

152.5000 530.741 .052 . .899 

ٌتم اصلاح وصٌانة الأجهزة 

الالكترونٌة بصفة دورٌة دون 

 مماطلة

151.1000 484.990 .662 . .886 

تستخدم البلدٌة شبكة للربط مع 

 كافة المواطنٌن

151.8667 518.602 .226 . .895 

ٌتوفر لدى البلدٌة شبكة 

عالً ٌسهل انترنت ذات تدفق 

عملٌة الاتصال والسرعة فً 

 انجاز الأعمال

151.9667 484.033 .557 . .888 

ٌتم التنسٌق بٌن المستوٌات 

الإدارٌة فً هذه البلدٌة عبر 

 شبكة اتصال داخلٌة

151.9333 511.720 .249 . .895 

 

Item-Total Statistics 
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 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

تمتلك البلدٌة شبكة اتصال 

خارجٌة )اكسترانت( للتواصل 

 وتبادل وتوزٌع المعلومات

151.5000 489.707 .549 . .888 

تحقق شبكات الاتصال 

المعتمدة من طرؾ البلدٌة 

المرونة والأمان فً نقل 

 . المعلومات

150.9667 491.689 .568 . .888 

تستخدم البلدٌة برامج لحفظ و 

تؤمٌن البٌانات من مخاطر 

 القرصنة

150.7333 523.375 .218 . .894 

تملك البلدٌة صفحة أو موقع 

الكترونً فً الانترنت ٌتم من 

خلاله تحمٌل بعض الوثابق 

 الإدارٌة

150.7667 532.461 .030 . .899 

توفر البلدٌة كافة البرامج التً 

ٌحتاجها الموظفٌن لتشؽٌل 

الأنظمة المستخدمة فً مجال 

 عملهم

151.2667 502.478 .444 . .890 

ساهمت البرامج الالكترونٌة 

فً تطوٌر طرق الأداء 

 والسرعة فً انجاز الأعمال

150.3000 495.528 .654 . .887 

الالكترونٌة تساهم الحكومة 

فً انجاز الاعمال )ربح 

الوقت والجهد واحترام 

 (المواعٌد

150.1667 502.489 .528 . .889 

تساهم الحكومة الالكترونٌة 

 فً تقدٌم خدمة ذات جودة

150.4333 487.082 .774 . .884 

تساهم الحكومة الالكترونٌة 

فً تقلٌل الأخطاء أي انجاز 

 العمل بطرٌقة صحٌحة ودقٌقة

150.2333 491.220 .700 . .886 
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تساهم الحكومة الالكترونٌة 

فً حل المشكلات للمواطن 

 حول الخدمة المقدمة لهم

150.2667 505.168 .513 . .889 

 888. . 585. 502.351 149.8333 ٌتم ارشاد وتوجٌه  المواطنٌن

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

ٌتم تقدٌم الخدمة فً كل وقت 

 عبر الشبكة

150.3667 529.275 .116 . .896 

تهتم البلدٌة بشكاوي 

 واستفسارات المواطنٌن

149.9667 510.447 .482 . .890 

ٌستجٌب موظفً البلدٌة 

لاحتٌاجات المواطنٌن مهما 

 كان انشؽالهم

150.0667 502.409 .679 . .887 

تولً البلدٌة اهتماما بالؽا فً 

التعامل مع المواطنٌن بكل 

 لطؾ وحسن

150.0000 501.172 .737 . .887 

ٌتفهم الموظفٌن احتٌاجات 

المواطنٌن وٌسارعون فً 

 تلبٌتها وتحقٌقها

149.8333 506.213 .644 . .888 

ٌهتم موظفً البلدٌة دابما 

بالملاحظات والاقتراحات 

التً المواطنٌن من اجل 

 تحسٌن الخدمات المقدمة

150.0000 494.759 .695 . .886 

ٌتسم سلوك الموظفٌن  بالأدب 

 وحسن المعاملة مع المواطنٌن

149.9000 514.300 .329 . .892 

توجد لدى البلدٌة متطلبات 

أمنٌة لتطبٌق الحكومة 

 الالكترونٌة

150.8000 521.614 .249 . .894 

ٌوجد نظام معلومات متعلق 

 بالحكومة الالكترونٌة

151.3000 500.355 .573 . .888 
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توفر البلدٌة  برامج لحماٌة 

البٌانات والمعلومات داخل 

 الاجهزة

150.7667 490.668 .693 . .886 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=GV A B C D 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL MEANS VARIANCE. 

 

Reliability 

 

Notes 

Output Created 05-JUN-2022 10:42:56 

Comments  

Input 

Data 

E:\السداسً \2022-2021\القسم

الحكومة \تؤطٌر ماستر\الاول

 fateh.sav\بٌانات spss\الالكترونٌة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 

Working Data File 

30 

Matrix Input  

Missing Value 

Handling 
Definition of Missing 

User-defined missing values 

are treated as missing. 
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Cases Used 

Statistics are based on all 

cases with valid data for all 

variables in the procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=GV A B C D 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 

ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL 

MEANS VARIANCE. 

Resources 

Processor Time 00:00:00,02 

Elapsed Time 00:00:00,03 

 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excluded
a

 0 .0 

Total 30 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables 

in the procedure. 

 

Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha 

Based on 

Standardize

d Items 

N of Items 

.868 .870 5 

 

Summary Item Statistics 

 Mean Minimum Maximum Range Maximum / 

Minimum 

Variance N of Items 

Item Means 5.334 4.575 5.822 1.247 1.273 .262 5 

Item Variances .969 .661 1.420 .759 2.147 .100 5 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

GV 22.0972 11.750 .616 .388 .859 

A 21.1806 9.036 .752 .673 .828 

B 20.9639 11.324 .674 .609 .846 

C 20.8500 9.576 .776 .722 .818 

D 21.5972 10.696 .677 .541 .844 

 

EXAMINE VARIABLES=GV 

  /PLOT BOXPLOT HISTOGRAM NPPLOT 

  /COMPARE GROUPS 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 
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  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 

  /NOTOTAL. 

 

Explore 

 

Notes 

Output Created 05-JUN-2022 10:49:18 

Comments  

Input 

Data 

E:\السداسً \2022-2021\القسم

الحكومة \تؤطٌر ماستر\الاول

 fateh.sav\بٌانات spss\الالكترونٌة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 

Working Data File 

30 

Missing Value 

Handling 

Definition of Missing 

User-defined missing values 

for dependent variables are 

treated as missing. 

Cases Used 

Statistics are based on 

cases with no missing values 

for any dependent variable 

or factor used. 
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Syntax 

EXAMINE VARIABLES=GV 

  /PLOT BOXPLOT 

HISTOGRAM NPPLOT 

  /COMPARE GROUPS 

  /STATISTICS 

DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 

  /NOTOTAL. 

Resources 

Processor Time 00:00:03,98 

Elapsed Time 00:00:03,81 

 

Case Processing Summary 

 Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

GV 30 100.0% 0 0.0% 30 100.0% 

 

Descriptives 

 Statistic Std. Error 

GV 

Mean 4.5750 .14849 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Lower Bound 4.2713  

Upper Bound 4.8787  

5% Trimmed Mean 4.6065  

Median 4.5938  

Variance .661  
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Std. Deviation .81331  

Minimum 2.63  

Maximum 5.94  

Range 3.31  

Interquartile Range 1.08  

Skewness -.637 .427 

Kurtosis .251 .833 

 

 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

GV .103 30 .200
*

 .963 30 .364 

 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

GV 
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Régression 

 

Remarques 

Résultat obtenu 07-JUN-2022 01:00:20 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\EL 

KHABIR\Desktop\fateh.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
30 
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Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées 

sur des observations ne 

contenant aucune valeur 

manquante pour toute 

variable utilisée. 

Syntaxe 

REGRESSION 

  /DESCRIPTIVES MEAN 

STDDEV CORR SIG N 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT QUAL 

  /METHOD=ENTER GV 

  /RESIDUALS 

NORMPROB(ZRESID). 

Ressources 

Temps de processeur 00:00:00,94 

Temps écoulé 00:00:00,67 

Mémoire requise 4000 octets 

Mémoire supplémentaire 

requise pour les 

diagrammes résiduels 

296 octets 

 

 

[Ensemble_de_données1] C:\Users\EL KHABIR\Desktop\fateh.sav 
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Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart-type N 

QUAL 5,5044 ,85154 30 

GV 4,5750 ,81331 30 

 

 

Corrélations 

 QUAL GV 

Corrélation de Pearson 

QUAL 1,000 ,617 

GV ,617 1,000 

Sig. (unilatérale) 

QUAL . ,000 

GV ,000 . 

N 

QUAL 30 30 

GV 30 30 

 

 

Variables introduites/supprimées
a

 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 GV
b

 . Entrée 

 

a. Variable dépendante : QUAL 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles
b
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Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,617
a

 ,381 ,359 ,68178 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), GV 

b. Variable dépendante : QUAL 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,013 1 8,013 17,240 ,000
b

 

Résidu 13,015 28 ,465   

Total 21,028 29    

 

a. Variable dépendante : QUAL 

b. Valeurs prédites : (constantes), GV 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2,548 ,723  3,524 ,001 

GV ,646 ,156 ,617 4,152 ,000 
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a. Variable dépendante : QUAL 

 

Statistiques des résidus
a

 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 4,2441 6,3851 5,5044 ,52566 30 

Résidu -1,74495 1,17623 ,00000 ,66992 30 

Erreur Prévision -2,398 1,675 ,000 1,000 30 

Erreur Résidu -2,559 1,725 ,000 ,983 30 

 

a. Variable dépendante : QUAL 

 

Diagrammes 
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT A 

  /METHOD=ENTER GV 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*ZPRED) 

  /RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID). 

 

Regression 

 

Notes 

Output Created 05-JUN-2022 11:48:56 

Comments  

Input 

Data 

E:\السداسً \2022-2021\القسم

الحكومة \تؤطٌر ماستر\الاول

 fateh.sav\بٌانات spss\الالكترونٌة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 

Working Data File 

30 

Missing Value 

Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 

Statistics are based on 

cases with no missing values 

for any variable used. 
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Syntax 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT A 

  /METHOD=ENTER GV 

  

/SCATTERPLOT=(*ZRESID 

,*ZPRED) 

  /RESIDUALS 

HISTOGRAM(ZRESID). 

Resources 

Processor Time 00:00:01,26 

Elapsed Time 00:00:01,28 

Memory Required 4000 bytes 

Additional Memory 

Required for 

Residual Plots 

352 bytes 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 GV
b

 . Enter 

 

a. Dependent Variable: A 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary
b

 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .518
a

 .269 .242 1.03726 

 

a. Predictors: (Constant), GV 

b. Dependent Variable: A 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 11.060 1 11.060 10.279 .003
b

 

Residual 30.126 28 1.076   

Total 41.185 29    

 

a. Dependent Variable: A 

b. Predictors: (Constant), GV 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.018 1.100  1.835 .077 

GV .759 .237 .518 3.206 .003 
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a. Dependent Variable: A 

 

Residuals Statistics
a

 

 Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

N 

Predicted Value 4.0110 6.5262 5.4917 .61755 30 

Residual -2.60252 1.89748 .00000 1.01922 30 

Std. Predicted Value -2.398 1.675 .000 1.000 30 

Std. Residual -2.509 1.829 .000 .983 30 

 

a. Dependent Variable: A 

 

Charts 

 

 

 

 



 

 133 

 

 

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT B 

  /METHOD=ENTER GV 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*ZPRED) 

  /RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID). 

 

Regression 
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Notes 

Output Created 05-JUN-2022 12:04:12 

Comments  

Input 

Data 

E:\السداسً \2022-2021\القسم

الحكومة \تؤطٌر ماستر\الاول

 fateh.sav\بٌانات spss\الالكترونٌة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 

Working Data File 

30 

Missing Value 

Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 

Statistics are based on 

cases with no missing values 

for any variable used. 
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Syntax 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT B 

  /METHOD=ENTER GV 

  

/SCATTERPLOT=(*ZRESID 

,*ZPRED) 

  /RESIDUALS 

HISTOGRAM(ZRESID). 

Resources 

Processor Time 00:00:00,86 

Elapsed Time 00:00:00,90 

Memory Required 4000 bytes 

Additional Memory 

Required for 

Residual Plots 

352 bytes 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 GV
b

 . Enter 

 

a. Dependent Variable: B 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary
b

 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .518
a

 .268 .242 .73233 

 

a. Predictors: (Constant), GV 

b. Dependent Variable: B 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 5.494 1 5.494 10.243 .003
b

 

Residual 15.017 28 .536   

Total 20.510 29    

 

a. Dependent Variable: B 

b. Predictors: (Constant), GV 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3.260 .777  4.198 .000 

GV .535 .167 .518 3.201 .003 
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a. Dependent Variable: B 

 

Residuals Statistics
a

 

 Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

N 

Predicted Value 4.6648 6.4375 5.7083 .43524 30 

Residual -2.05028 1.55006 .00000 .71960 30 

Std. Predicted Value -2.398 1.675 .000 1.000 30 

Std. Residual -2.800 2.117 .000 .983 30 

 

a. Dependent Variable: B 

 

Charts 
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT C 

  /METHOD=ENTER GV 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*ZPRED) 

  /RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID). 

 

Regression 

 

Notes 

Output Created 05-JUN-2022 12:05:54 

Comments  
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Input 

Data 

E:\السداسً \2022-2021\القسم

الحكومة \تؤطٌر ماستر\الاول

 fateh.sav\بٌانات spss\الالكترونٌة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 

Working Data File 

30 

Missing Value 

Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 

Statistics are based on 

cases with no missing values 

for any variable used. 

Syntax 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT C 

  /METHOD=ENTER GV 

  

/SCATTERPLOT=(*ZRESID 

,*ZPRED) 

  /RESIDUALS 

HISTOGRAM(ZRESID). 

Resources 

Processor Time 00:00:00,95 

Elapsed Time 00:00:00,98 
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Memory Required 4000 bytes 

Additional Memory 

Required for 

Residual Plots 

352 bytes 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 GV
b

 . Enter 

 

a. Dependent Variable: C 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary
b

 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .526
a

 .277 .251 .92377 

 

a. Predictors: (Constant), GV 

b. Dependent Variable: C 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 9.158 1 9.158 10.732 .003
b

 

Residual 23.894 28 .853   

Total 33.052 29    
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a. Dependent Variable: C 

b. Predictors: (Constant), GV 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.661 .980  2.717 .011 

GV .691 .211 .526 3.276 .003 

 

a. Dependent Variable: C 

 

Residuals Statistics
a

 

 Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

N 

Predicted Value 4.4749 6.7636 5.8222 .56195 30 

Residual -2.29538 1.50084 .00000 .90771 30 

Std. Predicted Value -2.398 1.675 .000 1.000 30 

Std. Residual -2.485 1.625 .000 .983 30 

 

a. Dependent Variable: C 

 

Charts 
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
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  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT D 

  /METHOD=ENTER GV 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*ZPRED) 

  /RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID). 

 

Regression 

 

Notes 

Output Created 05-JUN-2022 12:06:40 

Comments  

Input 

Data 

E:\السداسً \2022-2021\القسم

الحكومة \تؤطٌر ماستر\الاول

 fateh.sav\بٌانات spss\الالكترونٌة

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in 

Working Data File 

30 

Missing Value 

Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values 

are treated as missing. 

Cases Used 

Statistics are based on 

cases with no missing values 

for any variable used. 
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Syntax 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF 

OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 

POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT D 

  /METHOD=ENTER GV 

  

/SCATTERPLOT=(*ZRESID 

,*ZPRED) 

  /RESIDUALS 

HISTOGRAM(ZRESID). 

Resources 

Processor Time 00:00:00,92 

Elapsed Time 00:00:00,84 

Memory Required 4000 bytes 

Additional Memory 

Required for 

Residual Plots 

352 bytes 

 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

1 GV
b

 . Enter 

 

a. Dependent Variable: D 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary
b

 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .520
a

 .270 .244 .83144 

 

a. Predictors: (Constant), GV 

b. Dependent Variable: D 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 7.163 1 7.163 10.362 .003
b

 

Residual 19.356 28 .691   

Total 26.519 29    

 

a. Dependent Variable: D 

b. Predictors: (Constant), GV 

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.279 .882  2.585 .015 
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GV .611 .190 .520 3.219 .003 

 

a. Dependent Variable: D 

 

Residuals Statistics
a

 

 Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

N 

Predicted Value 3.8834 5.9076 5.0750 .49698 30 

Residual -1.76183 1.43264 .00000 .81697 30 

Std. Predicted Value -2.398 1.675 .000 1.000 30 

Std. Residual -2.119 1.723 .000 .983 30 

 

a. Dependent Variable: D 

 

Charts 
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 الملخص :

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور الحكومة الإلكترونٌة فً تحسٌن جودة الخدمات 

فً المرفق العمومً مع  التركٌز على عناصر الحكومة الإلكترونٌة ) المورد 

البشرٌة ، الأجهزة الإلكترونٌة ، الشبكات ، البرامج ( وأثرها فً تحسٌن جودة 

 ، الأمان ، التعاطؾ(.  الاستجابة،  الاعتمادٌةالخدمات بؤبعادها المتمثلة فً ) 

وقد وتمت الدراسة المٌدانٌة فً بلدٌة ونوؼة بولاٌة المسٌلة ، واعتمدنا فً دراستنا 

حٌث تم توزٌعها على عٌنة ،  الاستبٌانعلى المنهج التحلٌلً الوصفً بواسطة أداة 

الحزم برنامج  باستخدامموظؾ إداري بالبلدٌة وتم تحلٌل البٌانات  33تكونت من 

  . Spssالإحصابٌة 

فً الأخٌر توصلت الدراسة إلى وجودة علاقة ذات دلالة احصابٌة بٌن الحكومة و

   وتحسٌن جودة الخدمات فً بلدٌة ونوؼة. الإلكترونٌة

 الحكومة الإلكترونٌة ، جودة الخدمات ، المرفق العمومً.الكلمات المفتاحٌة : 

Summary: 

This study aimed to know the role of e-government in improving the 

quality of services in the public facility with a focus on the elements of e-

government (human resource, electronic devices, networks, programs) 

and its impact on improving the quality of services in its dimensions 

(reliability, response, safety, empathy). 

 The field study was carried out in the municipality of Wenogha in the 

state of M'sila, and we relied in our study on the descriptive analytical 

method by means of the questionnaire tool, which was distributed to a 

sample of 30 administrative employees in the municipality. The data was 

analyzed using the statistical packages Spss program. 
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 Finally, the study concluded that there is a statistically significant 

relationship between e-government and improving the quality of 

services in the municipality of Wenogha. 

 Keywords: e-government, quality of services, public utility 

 

 


