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 شكر وتقدير
 

 مــــيـــرحـــــــــــن الـــــمــــم الله الرحــــــــســـــــــــب
 ﴾ صدق الله العظيم م  ك  ن  يد  ز  لأ   م  ت  ر  ك  ش   ن  ئ  ﴿ ل  

 
 ذيأعاننا على إتمام هذه المذكرة، الحمد لله الد لله ربي العالمين الذي وفقنا و الحم

الله سيدنا محمد صلى الله السلام على أشرف عباد بنعمته تتم الصالحات والصلاة و 
 .عليه وسلم

لقبولها الإشراف  بودراع أمنية: نتقدم بجزيل الشكر إلى الدكتورة المشرفة السيدة
، وعدم بخلها بنصائحها القيمة وتوجيهاتها الصائبة، حفظها الله على هذه المذكرة

الأفاضل  وإلى السادة أعضاء لجنة المناقشةأمانيها جميع  ها، وحقق لهااورع
لاع الجاد والمساهمين في إثراء المذكرة بملاحظاتهم الذين تكرموا بالقراءة و الإط

 .إقتراحاتهم الوجيهةو 
 المسيلة لولاية صندوق الوطني للتقاعدال وموظفي مدير من دون أن ننسى كل

فقتهم ومنحهم لنا الترخيص بإكمال على منحهم لنا هذه الفرصة من خلال موا
كما نتقدم بالشكر  ،كل التسهيلات وكذلك على سعة صدرهم الدراسة وتقديمهم لنا

 .إلى كل من قدم لنا الدعم من بعيد أو قريب

 

 
 

 

 

 



 

 

 

 إهداء
 بعد بسم الله العزيز الحكيم و نبيه الكريم

أمي  ،ي الدراسيةداعم لي طوال مسيرت ومن كان ،إلى أسمى آيات العطاء البشري 
وأبي الغاليين حفظهما الله و رعاهما، أهدي ثمرة جهدي المتمثلة في هذا البحث 

 .المتواضع، عسى أن أكون مصدر فخر لكما

و كل من قدم لي  وكذلك أشكر كل أفراد العائلة الكريمة و كل الأصدقاء كل باسمه،
في الله إلى هؤلاء  إلى كل من أحبهم قلبي و دعما معنويا وكان له أثر في حياتي

 .جميعا أهدي هذا العمل

 

 

 

 

 

أيمن ساكري                                                            



 

 

 إهداء
 :انطلاقا من قول المولى عز وجل

 بسم الله الرحمن الرحيم
اً رَب ِّ أَوْزِّعْنِِّ أَنْ أَشْكُرَ نِّعْمَتَكَ الَّتِِّ أنَْ عَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَى وَ " الِّدَيَّ وَأَنْ أَعْمَلَ صَالِِّ

لْنِِّ بِّرَحْْتَِّكَ فِِّ عِّبَادِّكَ الصَّالِِِّّين  سورة النمل 91الاية " تَ رْضَاهُ وَأَدْخِّ

الحمد لله الذي ما تم جهد ولا ختم سعي الا بفضله وماتخط ى العبد  من عقبات 
ى من أمرنا الى من لا يضاهيهما أحد في الكون، إل ،وصعوبات إلا بتوفيقه ومعونته

، إليكما تلك الكلمات  ما ما لا يمكن أن يرد  الله ببر هما، إلى من بذلا الكثير، وقد 
الغاليان، أهدي لكما هذا البحث؛ فقد كنتما خير داعم لي طوال مسيرتي  الوالدين

 .العافيةالله في عمرهما و امدها بالصحة و اطال ،.الدراسية
 .صحابي كذلك اشكر جميع افراد عائلتي، و كل او 

 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            
        رياض منجحي



 ملخص
 

 :الملخص

وكذا الوقوف على  هدفت هذه الدراسة إلى إعطاء فكرة عن واقع تطبيق الرقمنة في المؤسسة العمومية،      
 . الصندوق الوطني للتقاعدفي تحسين جودة خدمات  مساهمة الرقمنة

مرتبطة بالرقمنة، ومن ثم تحديد ففي الشق النظري من هذه الدراسة، تم التطرق إلى المفاهيم الأساسية ال      
 .الإطار المفاهيمي للخدمات والخدمة العمومية وجودة الخدمة

ولتحقيق أهداف هذه الدراسة استخدمنا المنهج الوصفي التحليلي، وتمثلت الأدوات البحثية في الاستبيان        
نة والعي تقاعدينتمثل عينة من الم المقابلة والملاحظة لجمع البيانات، وتم إختيار عينتين عشوائيتين الأولى

 .     وكالة الثانية من الموظفين بال
نحو رقمنة أنشطتها،  لوكالة الصندوق الوطني للتقاعدوقد توصلنا من خلال هذه الدراسة إلى وجود توجه       

اب معامل ، ومن خلال حسبوكالة الصندوق الوطني للتقاعدوأيضا وجود مساهمة للرقمنة تحسين جودة الخدمات 
 .بينهما مرتفعةالإرتباط لبيرسون تبين وجود علاقة تأثير بدرجات 

 
 الرقمنة، الخدمة، الخدمة العمومية، جودة الخدمة :الكلمات المفتاحية

Abstract 

This study aimed to give an idea about the reality of applying digitization in public 

institutions, as well as to determine the contribution of digitization to improving the 

quality of the National Retirement Fund’s services. 

In the theoretical part of this study, the basic concepts related to digitization were 

addressed, and then the conceptual framework for services, public service, and 

service quality was defined. 

To achieve the objectives of this study, we used the descriptive analytical method. 

The research tools were the questionnaire, interview and observation to collect data. 

Two random samples were chosen, the first representing a sample of retirees and the 

second sample of agency employees. 

Through this study, we have found that there is a trend for the National Retirement 

Fund Agency towards digitizing its activities, and also that there is a contribution of 

digitization to improving the quality of services at the National Retirement Fund 

Agency, and through calculating the Pearson correlation coefficient, it was revealed 

that there is an influence relationship with high degrees between them. 

Keywords: digitization, service, the public service, the quality of servic
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 مقدمة



 مقدمة
 

 ~ أ‌ ~
 

  :مقدمة 

تنشط الإدارة العمومية في محيط معقد ومتغير يفرض عليها ضرورة التأقلم المستمر والعمل على مواكبة 
هذه التغيرات دون تأثير على جودة الخدمات التي تقدمها للمواطنين والتي يجب أن تنال رضاهم وتشبع رغباتهم، 

لات، قامت الجزائر على غرار دول العالم بالعديد وفي ظل التطور العلمي والتكنولوجي الذي مس مختلف المجا
من الإصلاحات في مجال الإدارة العمومية وعلى وجه الخصوص الاهتمام الكبير بالتكنولوجيا الحديثة، وهذا من 

، مفادها إعادة النظر في الأساليب التقليدية دخال هذه التكنولوجيا في الإدارةخلال تبني عدة مشاريع بشأنها إ
الرغبات دمة التي تم تكن تلبي احتياجات و ضعف الخدمات المقسوء التسيير و نت تدار بها والتي تميزت بالتي كا

المتطورة لأفراد المجتمع، والعمل على عصرنة الجهاز الإداري من أجل تحسين عملية إنجاز الوظائف، 
 .الفعاليةدمات إلكترونية تتميز بالكفاءة و بالإضافة إلى تقديم خ

ت المؤسسات العمومية في الجزائر تبني مفهوم الرقمنة لتحسين أدائها، فاهتمت بالتوجه نحو من هنا حاول
تقديم خدمات عمومية إلكترونية، ومن هذا المنطلق وفي إطار تحسين جودة الخدمة العمومية، حظي مفهوم 

تحسين الخدمات  ، حيث بذلت جهودا في سبيلوكالة الصندوق الوطني للتقاعدالرقمنة باهتمام خاص من طرف 
 .والتطبيقات في سبيل ذلك الإلكترونيةوتقريبها للمواطن، فاستحدثت العديد من الخدمات 

 الإشكالية : أولا
وفي هذا الإطار وبناءا على ما سبق تنبثق إشكالية بحثنا الأساسية التي تتجلى في السؤال الجوهري 

 :التالي
بولاية خدمة العمومية في وكالة الصندوق الوطني للتقاعد في تحسين جودة ال الرقمنة مدى مساهمةما       

 ؟المسيلة
وعلى ضوء الإشكالية المطروحة برزت مجموعة من التساؤلات الفرعية تساعد على الإلمام بحيثيات 

 :التساؤل الرئيسي المطروح، وتتمثل فيما يلي
ق الوطني للتقاعد لولاية الصندو  مامدى مساهمة المورد البشري في تحسين جودة الخدمة العمومية في وكالة .1

 ؟المسيلة
ق الوطني للتقاعد عتاد الحاسوب في تحسين جودة الخدمة العمومية في وكالة الصندو توفر مامدى مساهمة  .0

 ؟لولاية المسيلة
شبكات الإتصال في تحسين جودة الخدمة العمومية بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد  توفر مامدى مساهمة .2

 لولاية المسيلة؟



 مقدمة
 

 ~ ب‌ ~
 

البرمجيات في تحسين جودة الخدمة العمومية بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية  توفر مامدى مساهمة .2
 المسيلة؟

 الفرضيات: ثانيا
انطلاقا من إشكالية الدراسة والتساؤلات الفرعية السابقة، نضع جملة من الفرضيات كأجوبة أولية لها، 

 : وتتمثل هذه الفرضيات في
 ؛ق الوطني للتقاعد لولاية المسيلةشري بشكل كبير في تحسين جودة الخدمة بوكالة الصندو يساهم المورد الب .1
ق الوطني للتقاعد لولاية عتاد الحاسوب بشكل كبير في تحسين جودة الخدمة بوكالة الصندو توفر يساهم  .0

 المسيلة؛
طني للتقاعد لولاية ق الو شبكات الإتصال بشكل كبير في تحسين جودة الخدمة بوكالة الصندو توفر ساهم ي .2

 ؛المسيلة
 .البرمجيات بشكل كبير في تحسين جودة الخدمة بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلةتوفر ساهم ي .2

 أهمية الدراسة : ثالثا
تكمن أهمية الدراسة في حداثة الموضوع، حيث تم الجمع بين متغيرات ذات أهمية بالغة في الوقت الراهن، 

زايا العديدة التي يمنحها التطبيق الجيد للرقمنة من خلال مسايرة المؤسسة الخدمية للتطورات إضافة إلى الم
كما أنه من المهم التعرف على واقع تطبيق الرقمنة في المؤسسات العمومية، ومدى وعيها بدور ة، التكنولوجي

 .هذه التكنولوجيا الحديثة واستخداماتها الفعالة في تحسين جودة خدماتها
 أهداف الدراسة: عاراب

 : هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية تسعى
الجودة الانترنت،  ،كالخدمات الرقميةمحاولة توضيح بعض المصطلحات والمفاهيم المتعلقة بالموضوع  -

 ؛والخدمة العمومية
 وكالة الصندوق الوطني للتقاعد؛محاولة إعطاء فكرة عن واقع تطبيق الرقمنة في  -
صندوق وكالة الفي تحسين جودة خدمات  التطبيقات الرقميةالخدمات و ور الرقمنة من خلال الوقوف على د -

 ؛الوطني للتقاعد



 مقدمة
 

 ~ ج‌ ~
 

ميع المؤسسات العمومية الاخرى، ت تفيد الصندوق الوطني للتقاعد وجتوصياالوصول الى نتائج واقتراحات و  -
اهر البيروقراطية داخل الادارة توفير كل السبل لمواجهة مظتفعيل الدور الايجابي للرقمنة و  أن تحاولو 

 .القضاء على العراقيل التي من شأنها ان تحد من نشاطات الادارةرية و الجزائ
 أسباب إختيار الموضوع : خامسا
 :تم اختيارنا لموضوع الدراسة نظرا لجملة من الدوافع والأسباب والتي يمكن حصرها فيما يلي       
 ؛منا الخاص بدراسة موضوع الرقمنةرغبتنا الشخصية واهتما -
 ؛الشعور بقيمة وأهمية الموضوع -
 .تحسين جودة الخدمات العموميةو  إثراء الرصيد الفكري الذي يتناول موضوع رقمنة قطاع الخدمات -
 ؛يق الرقمنة في المؤسسات العموميةالاهتمام العالي والمتزايد بتطب -
 فيه منهجيا ومعرفيا ونقص الدراسات الجزائرية التي تناولت هذه الزاويةقابلية الموضوع للدراسة والبحث  -

 ؛من البحث    
 .محاولة تسليط الضوء على الرقمنة والدور الذي تلعبه في تحسين جودة الخدمة العمومية -

 منهجية الدراسة : سادسا
المنهج الوصفي التحليلي،  من أجل الإلمام بجوانب الموضوع ولتحقيق أهداف البحث، تم الاعتماد على      

وذلك لملاءمته لهذا النوع من الدراسات، ويتجلى ذلك من خلال التطرق لمختلف المفاهيم التي تتعلق بموضوع 
ذلك من خلال جمع البيانات اعتماده في الدراسة التطبيقية، و الرقمنة وجودة الخدمة العمومية، إلى جانب ذلك تم 

استخلاص بغية SPSS) )كتروني موجه للموظفين، وتحليله باستخدام برنامج والمعلومات باستعمال إستبيان إل
 .النتائج
 حدود الدراسة : سابعا
 :بالنسبة لحدود الدراسة فهي كما يلي      

 .دراسة الرقمنة ودورها في تحسين جودة الخدمة العمومية :حدود الموضوع
، أين تم توزيع ندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلةالصتم حصر حدود الدراسة الميدانية في  :الحدود المكانية

 .الوكالةالاستبيانات على عينة من موظفي 
 .0100/0100ي خلال الموسم الدراس (من فيفري إلى ماي)أشهر أربعةامتدت الدراسة لمدة  :الحدود الزمانية

 الدراسات السابقة     :ثامنا
   :من بعض جوانب الموضوع تتمثل فيما يلي للاستفادةالسابقة على مجموعة من الدراسات  بالاعتمادقمنا       
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، -دراسة تحليلية للجماعات المحلية-دراسة فوزية صادقي، دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر (0
 .دكتوراه  ، أطروحة0101/0100

تزايد ملي الميداني، خاصة مع الشق العربط بين الشق الأكاديمي العلمي و تكمن أهمية هذه الدراسة في الو       
مشاريع تحسين  ذلك في ظلالإهتمام العالمي بتحسين وتحديث التعاملات الإدارية وتقريبها من المواطن، و 

قد تم إعتماد المنهج الوصفي التحليلي، وقد توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج الخدمة العمومية و 
لتكنلوجيات الحديثة تعتبر فاعل محوري في تجسيد المشروع الرقمي الشامل قابلية المواطنين للتاقلم مع ا: منها

إجراء تحول في طريقة تقديم الخدمات، الإنتقال نحو أولوية بناء إستراتيجية رقمية و  لكل القطاعات في الجزائر،
برات تقنيات تتطلب خل شاقة تعتمد على أساليب علمية و رقمنة الجماعات المحلية ليست بعملية سهلة ب

 .التخطيطائدة تستغرق وقتا في الإعداد و تخصصات ر و 
منصة -الرقمنة في عصرنة قطاع التعليم العاليدراسة حلاسي أميمة رشا، مبارك بوشعالة وسام، دور  (0

 .نيل شهادة الماسترل، مذكرة 0100/0100 -بروغرس نموذجا
لرقمنة تساهم توصلت هذه الدراسة إلى أن ا قدوصفي التحليلي في هذه الدراسة، و قد تم إستخدام المنهج الو       

التفاعل يدة للطلاب و الأساتذة للتواصل و التفاعل، حيث تتيح التكنلوجية الرقمية فرصا جدفي تعزيز التواصل و 
الإبتكار ليتمكن لحديثة تساعد في تحفيز الإبداع و عبر المنصات الرقمية، كما توصل كذلك إلى أن التقنيات ا

 .من استخدام الأدوات الرقمية لتطوير مشاريع تعليمية مبتكرة الاساتذةالطلاب و 
 دراسة علا سفيان، فقير جيلالي، دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات الاقتصادية، (0

 .، مذكرة لنيل شهادة الماستر0102/0101
ى أن الرقمنة كتقنية حديثة قد توصلت الدراسة إللوصفي المقارن في هذه الدراسة، و تم إتباع المنهج ا      

تحسين الخدمات، روع قد يساهم في تحقيق الأهداف و أصبحت ضرورة ملحة يرتكز عليها القائمين لتبني أي مش
 .التكنلوجيا الرقمية الحديثةت من أجل مواكبة التقدم العلمي و كما أنها اصبحت ضرورة إلزامية على المؤسسا

، 0101/0100 دورها في تحسين الخدمة العمومية،ة الالكترونية و مي إكرام، الادار حاكغربي شهرزاد مروى، (0
 .نيل شهادة الماسترلمذكرة 

المنهج المقارن في هذه الدراسة، وقد توصلت هذه الدراسة إلى تم الإعتماد على المنهج الوصفي و حيث       
إستخدام الإدارة ضافة إلى أن ، بالإالإدارة العمومية على شكل الخدمة العمومية من حيث الأداء والجودة تأثير

الهدف ، و الإلكترونية يؤدي إلى التغلب على العديد من المشاكل والعراقيل التي كانت تعيق مسيرة العمل الإداري 
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من تطبيق الإدارة الإلكترونية على الخدمة العمومية يتمثل في تحقيق الشفافية، الإستمرارية، السرعة، وربح 
 .الوقت

 :ات السابقةالتعليق على الدراس
ة الحالية و الدراسات الإختلاف بين الدراسسابقة، يمكن بيان أوجه الإتفاق و عرض الدراسات ال من خلال      

 :البحوث، وذلك كما يليدراسة الحالية من تلك الدراسات و كذلك مدى إستفادة الالسابقة، و 
  :أوجه الإتفاق بين الدراسة الحالية و الدراسات السابقة -

أهمية توظيف الرقمنة في تطوير  فقت الدراسة الحالية مع معظم الدراسات السابقة في تأكيدها علىإت      
الخدمة العمومية خاصة، كما أتفق مع أغلب الدراسات السابقة في إستخدام منهج وتحسين، جودة الخدمة عامة و 

 .الدراسة الذي تم إختياره و هو المنهج الوصفي
  :الحالية و الدراسات السابقة بين الدراسة ختلافأوجه الإ -

الوقوف على دور الرقمنة من هو اسات السابقة في الهدف الرئيسي و إختلفت الدراسة الحالية عن الدر       
 الخدمات العمومية، كما إختلفت هذه الدراسة عنفي تحسين جودة  الخدمات و التطبيقات الرقميةخلال 

لإضافة الى الإختلاف في المنهج حيث إستعملنا في هذه الدراسة الأهداف، باالدراسات الأخرى في العنوان و 
اخر إختلاف هو إختلاف التي إستعملت المنهج المقارن، و  المنهج التحليلي عكس معظم الدراسات الأخرى 

كفاءة المورد البشري، عتاد الحاسوب، شبكات : هينا في دراستنا على أربعة أبعاد و الأبعاد حيث إعتمد
 .مجياتالإتصال، البر 

 :ما يميز الدراسة الحالية عن باقي الدراسات السابقة
إن الدراسة التي قمنا بها هي دراسة مكملة للدراسات السابقة التي وردت في نفس السياق، وذلك من خلال       

( وكالة الصندوق الوطني للتقاعد)المقدمة من طرف الإدارة العمومية  على الخدمة العموميةتسليط الضوء 
يدا خاصة التي تعتمد على الرقمنة بالدرجة الأولى، بالإضافة للتطرق إلى مفهوم جديد شرعت المؤسسات تحد

 .دورها في تحسين جودة هذه الخدمات إبراز ي تطبيقه حديثا وهو الرقمنة، والعمومية ف
السياسي أكثر منه إن موضوع الخدمة العمومية والرقمنة في الإدارة العمومية يكتسي في حد ذاته الطابع       

جانب السياسي أما الاقتصادي او خدماتي، حيث أن أغلب الدراسات التي أجريت في هذا الموضوع تناولته من 
إذ  الضمان الإجتماعي،الرقمنة في الإدارة العمومية وفي قطاع جديد وهو قطاع  دورالدراسة الحالية فقد تناولت 

جودة المحلية التي تتناول رقمنة الإدارات العمومية كآلية لتحسين تعد هذه الدراسة أولى الدراسات في البيئة 
باعتبار أنه لا توجد دراسات سابقة في المجال نفسه،  بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة،خدماتها 

لذا تأتي حول الموضوع من خلال اجاباتهم على الاستبيان،  لوكالةآخذين بعين الاعتبار وجهة نظر الموظفين با
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اذ حاولت الربط بين  ،هذه الدراسة استكمالا لجهود الباحثين في هذا المجال ولسد النقص في هذا الحقل الدراسي
الخدمة، كما يمكن ان تكون مرجعا لدراسات مستقبلية تعالج الموضوع من  جودة رقمنة الإدارة العمومية وتحسين

 . زاوية أخرى 
 خطة الدراسة: تاسعا
فهو دراسة حالة، حيث ، اما الفصل الثاني تعلق بالجانب النظري فصل ي، فصليندراسة إلى قسمت ال      

كتوجه في المؤسسات الخدمية، فتطرقنا  جودة الخدمة العموميةو  لرقمنةالاطار النظري لالفصل الأول تناولنا في 
، أما اهية جودة الخدمة العموميةم الى تناولنا في المبحث الثاني، و الاطار النظري للرقمنةفي المبحث الأول إلى 

 ،الرقمنة في ضمان تحسين جودة الخدمة العمومية دورالأخير فتطرقنا فيه إلى المبحث الثالث و 
فتناولنا في المبحث الأول  ،دراسة حالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلةلأما الفصل الثاني فخصصناه 

، للاجراءات المنهجية للدراسة، ثم تطرقنا في المبحث الثاني ني للتقاعدبوكالة الصندوق الوطواقع تطبيق الرقمنة 
 .أما المبحث الأخير فخصصناه لوصف وتحليل البيانات الإحصائية لغرض التحقق من فرضيات الدراسة
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 دراسةنموذج ال :عاشرا

 
 نموذج الدراسة(: 21)رقمالشكل                                                      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بالإعتماد على الدراسات السابقة من إعداد الطالبين :المصدر 
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 :تمهيد

س في عالم معاصر برزت فيه تكنولوجيا المعلومات والإتصال، أصبحت المؤسسات على اختلافها تتناف
دخال إلتطبيق وتعميم هذه التقنية بتوفير كافة الإمكانات الضرورية من عتاد وبرامج وتأهيل العنصر البشري و 

شبكة الانترنت إلى إدارتها، وذلك بهدف تقديم خدماتها للمواطنين إلكترونيا وتسهيلها بعيدا عن البطء في تأدية 
 .المهام والأنشطة

ى إلى التقليل من الوثائق والتحول نحو إدارة إلكترونية، ونتيجة لهذا إن استخدام التكنولوجيا الحديثة أد
التحول ظهرت الرقمنة من خلال تنفيذ مختلف المعاملات إلكترونيا، وذلك باستخدام وسائل إلكترونية حديثة 

رقمنة للالإطار النظري "ملائمة لطبيعة ومتطلبات هذا التطور، وهذا ما سنتطرق له في هذا الفصل تحت عنوان 
 :، والذي نتناول فيه ثلاثة مباحث "جودة الخدمة العمومية و 

 .الإطار النظري للرقمنة : المبحث الأول -
                                                                                      .             ماهية جودة الخدمة العمومية : المبحث الثاني -
   .دور الرقمنة في ضمان تحسين جودة الخدمة العمومية  :المبحث الثالث -
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 الاطار النظري للرقمنة  :المبحث الاول
اتها وبعد ذلك ننتقل إلى متطلببالرقمنة وبعدها نتناول مبادئ و  نعرض في هذا المبحث المفاهيم المتعلقة

 .  أشكال الرقمنة عناصر و 
  مفهوم الرقمنة  :المطلب الاول

 مبادرة لها قيمة كبيرة لدى المؤسسات باختلاف أنواعها، مما جعل هذه الأخيرة تسعى لتبني تعد الرقمنة     
 .مفهوم الرقمنة في مختلف أنشطتها

 Digitization Conceptمفهوم الرقمنة : أولا
نحاول في هذه الفقرة الوصول إلى تعريف منهجي لمصطلح الرقمنة حيث إنه مصطلح جديد نسبيا على       
 . ا العربي ظهر لمواكبة التكنولوجيا الرقمية مجتمعن
يرجع تعدد مصطلحات الرقمنة إلى حداثة عهد المصطلح وعدم تقنينه دوليا، ويمكن التغلب على هذا       

بتقنين مصطلح واحد للاستخدام المستقبلي مع ترك المصطلحات الأخرى المستخدمة حاليا حتى تذوي مع 
إن عدم توحيد المصطلح قد يؤدي إلى فقد الكثير من المحتوى المرتبط به  الوقت وتصبح غير متداولة، حيث

صطلحات الأخرى المشتقة منه، والمختلفة معه عند إجراء عملية البحث، كنتيجة طبيعية لعدم الإلمام بكافة الم
 1 :من التعريفات المختلفة  كما يلي ويمكن تتبع تعريف الرقمنة من خلال عددء، في حروف الهجا

إلى الرقمنة على أنها عملية تحويل مصادر المعلومات على  "Terry Kuny" "تيري كاني"ينظرف 
، (Bits)اختلاف أشكالها من إلى شكل مقروء بواسطة تقنيات الحاسبات الآلية عبر النظام الثنائي البيتات 

وتحويل المعلومات إلى  والذي يعتبر وحدة المعلومات الأساسية لنظام معلومات يستند إلى الحاسبات الآلية،
، ويتم هذا بفضل الاستناد إلى مجموعة من التقنيات (الرقمنة)مجموعة من الأرقام الثنائية، يمكن أن يطلق عليها 

 2. والأجهزة المتخصصة
الرقمنة على أنها منهج يسمح بتحويل البيانات والمعلومات  "Charlette Bures"شارلوت بيرسيتعرف       

 .ميظري إلى النظام الرقمن النظام التنا
وسيط تخزين فيزياء تقليدي حويل للمحتوى الفكري المتاح على على أنها عملية إجراء التدوج هوجز  يعرف      
 3. إلخ إلى شكل رقمي... ، كتب، دوريات لاتامثل مق

                                                           
 .  01ص، 0100مصر،  الاولى، القاهرة،الطبعة  ، دار العربي للنشر و التوزيع،، الرقمنة و تقنياتها في المكتبات العربيةنجلاء احمد يس 1

المجلة العلمية ، " دروس و عبر " تجارب دولية " المتطلبات و العوائد "إقتصاديات الأعمال القائمة على الرقمنة  بوزيدة حميدة، ، حميدوش علي  2
 . 00ص ،0101 بومرداس،الجزائر،، جامعة امحمد بوقرة ، 10العدد، 10المجلد ، قبل الإقتصاديالمست

لسيسيولوجيىة و التنمية الإدارية، المجلد ، مجلة جودة الخدمة العمومية للدراسات االرقمنة و دورها في عصرنة التعليم العالي في الجزائر، بريزة بوزعبيب  3
 .11، ص0100، رالجزائ، 10العدد ،11
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ان نوعها ووعاؤها عملية إستنساخ ورقية، تُمكّن من تحويل الوثيقة مهما ك" كما عرفت الرقمنة على أنها       
إلى سلسلة رقمية، ويواكب هذا العمل التقني عمل فكري ومكتبي لتنظيم ما بعد المعلومات من أجل جدولتها 

 1. وتمثيل المحتوى المُرَقْمَنُ وهي آليات رقمية دقيقة
يدي إلى عملية تحويل مصادر المعلومات من شكلها التقل :من التعاريف السابقة نستنتج ان الرقمنة هي      

الشكل الرقمي، ويتم هذا الإجراء بهدف توفير أكبر قدر من مصادر المعلومات المناسبة للمستفيدين، وهي 
 2. تساهم في حفظ مصادر المعلومات لمدة أطول وكذلك إيصالها إلى أكبر عدد ممكن من المستفيدين في العالم

  خصائص الرقمنة: ثانيا
 :لتكنولوجيات الأخرى بالخصائص التاليةتتميز الرقمنة عن غيرها من ا      

 تجعل التكنولوجيا جميع الاماكن الالكترونية متجاورة؛ :تقليص الوقت -
أي أن المستخدم لهذه التكنولوجيا يمكن أن يكون مستقبلا ومرسلا في الوقت نفسه، فالمشاركون  :التفاعلية -

وع من التفاعل بين الأشخاص في عملية الاتصال يستطيعون تبادل الأدوار وهو ما يسمح بخلق ن
  3والمؤسسات وباقي الجماعات؛

تتوحد مجموعة التجهيزات المستندة على التكنولوجيا والمعلومات من اجل تشكيل  :  تكوين شبكات الاتصال -
شبكات الاتصال وهذا ما يزيد من تدفق المعلومات بين المستعملين ويسمح بتبادل المعلومات مع بقية 

 4النشاطات الأخرى؛
فالرقمنة تجعل كل الأماكن متجاورة وتمسح كل الحدود الجغرافية وتغيير لمفهوم الزمان  : تقليص المكان -

 5والمكان؛
وتعني إمكانية استقبال الرسالة في أي وقت يناسب المستخدم، فالمشاركون غير مطالبين  :التزامنية -

 6باستخدام النظام في الوقت نفسه؛
                                                           

، 10جامعة قسنطينة ، دكتواره ةأطروح ، -ية للجماعات المحلية دراسة تحليل -ور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية بالجزائر د فوزية صادقي، 1
 .000، ص0101/0100 الجزائر،

 ، 01 لعددا ،01 المجلد، ث للدراسات القانونية والسياسيةمجلة الأستاذ الباح، اإلدارة الإلكترونية في الجزائر حتمية الرقمنة كآلية لتطبيقربيع نصيرة،   2
  .0100ص، 0100،بويرة، الجزائرال ،جامعة آكلي محند أولحاج

 . 00، ص0101الجزائر،  عنابة، ، دار العلوم للنشر والتوزيع، جامعة عنابة،الاقتصاد الدولي وعولمة اقتصاد المعرفةجمال سالمي،  3
مجلة التميز الفكري ، المائيةفي قطاع الموارد  -الرهانات والتحديات تطبيق خدمتي - دور الرقمنة في ضمان جودة الخدمة العمومية ،بضياف زهير  4

 .92، ص0100الطارف، الجزائر، نوفمبر للعلوم الاجتماعية والإنسانية، العدد الخاص بالملتقى الافتراضي الدولي، جامعة الشاذلي بن جديد، 
ة العلوم الاجتماعية ، كليدكتواره ، أطروحةةتقنية حالة مديرية الأمن لولاية بسكر  -تقهية البيئة الرقمية دراسة في بيئة الأبعاد السوسيوومان محمد،   5

 .29، ص0109-0101 ،الجزائر ، قسم العلوم الاجتماعية، جامعة محمد خيضر، بسكرة،والإنسانية
لاقتصاد ر، كلية االماست مذكرة لنيل شهادة، أثر كامل البيانات الحكومية على جودة الخدمات المقدمة في القطاع الحكوميمحمد شحيبر، ، وفاء مرزوق   6

 .00، ص 0109فلسطين،  ،دارة الاعمال، جامعة الازهر، غزةوالعلوم الإدارية، قسم إ
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نتيجة حدوث التفاعل والحوار بين الباحث ونظام الذكاء الاصطناعي،  : لةاقتسام المهام الفكرية مع الآ -
مما يجعل تكنولوجيا المعلومات تساهم في تطوير المعرفة وتقوية فرص تكوين المستخدمين من أجل 

 الشمولية والتحكم في عملية الإنتاج؛
لرسالة المسموعة إلى رسالة وهي إمكانية نقل المعلومة من وسيط إلى آخر، كتحويل ا: قابلية التحويل -

 1مطبوعة، أو مقروءة، فيما يسمى بالمقروء الإلكتروني؛
وتعني إمكانية توجيه الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو جماعة معينة بدل توجيهها بالضرورة : اللاجماهرية -

 ؛ستهلكإلى جماهير ضخمة، وهذا يعني إمكانية التحكم فيها حيث تصل مباشرة من المنتج إلى الم
وهي إمكانية نقل المعلومة من وسيط إلى آخر، كتحويل الرسالة المسموعة إلى رسالة : قابلية التحويل -

 2مطبوعة، أو مقروءة، فيما يسمى بالمقروء الإلكتروني؛
أي إنه يمكن للمستخدم أن يستفيد من خدماتها أثناء تنقله من أي مكان عن  : قابلية التحرك والحركية -

  3الخ؛.... صال كثيرة من الحاسب الآلي النقال، الهاتف النقال، طريق وسائل ات
وهو المجال الذي تنشط فيه هذه التكنولوجيا حيث تأخذ المعلومات مسارات معقدة تنتشر : العالمية والكونية -

 4؛عبر مختلف مناطق العالم وهي تسمح لرأس المال بأن يتدفق الكترونيا
الشبكة للتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غير محدودة من العالم بحيث  وهو قابلية هذه :الشيوع والانتشار -

  .تكتسب قوتها من هذا الانتشار المنهجي لنمط المرن 
 أهمية الرقمنة :ثالثا

 :للرقمنة أهمية كبيرة نلخصها في النقاط التالية
في ثوان محدود مع ، كما انه يمكن استرجاعها  5سهولة وسرعة تحصيل المعرفة والمعلومات من مفرداتها -

إمكانية الاطلاع على مصدر المعلومة ذاته،  وامكانية مشاركتها من قبل ملايين المستفيدين في الوقت 
 6؛نفسه

 .؛إتاحة الدخول إلى المعلومات بصورة واسعة ومعمقة بأصولها وفروعها -

                                                           
 .02محمد شحيبر، مرجع سابق، ص  ،وفاء مرزوق   1
 . 00سابق، صالمرجع الجمال سالمي،  2
 .20سابق، ص المرجع الومان محمد،   3

 . 71سابق، ص المرجع البضياف زهير،   4
5
، كلية العلوم الإنسانية دكتواره أطروحة -مكتبة جامعة الأمير عبد القادر نموذجا –الرقمية الجامعة الجزائرية، تصميمها  وانشاؤها  المكتبةعكنوش نبيل،  

 .150، ص 0101أفريلالجزائر، والعلوم الاجتماعية، قسم علم المكتبات، جامعة منتوري، قسنطينة،
 ،10العدد  ،02مجلد  ، -دراسة للاستراتيجيات المتبعة–التحويل الرقمي في مؤسسات المعلومات وتجارب  مشاريعمسفرة بنت دخيل الله الخثعمي،  6

 .10، ص0101 الرياض،السعودية، سات المعلومات،جامعة الامام محمد بن سعود الإسلامية بالرياض، قسم درا
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 ؛القدرة على طباعة المعلومات منها عند الحاجة  واصدار صور طبق الأصل عنها -

 ؛ض تكاليف الحصول على المعلوماتتخفي -
وهذا ما يعطي المعلومة قيمة ( الصوت، الصورة، الفيديو)الرقمنة تتيح إمكانية التكامل مع الوسائط الأخرى  -

 ؛أكبر من لو كانت بشكل مطبوع
 التأكيد على مبدأ الجودة الشاملة، والتي تعني الدرجة العالية من النوعية أو القيمة، وهو ما تهدف إليه  -

 د في أسرع وقت ممكن؛  رارقمية وهو تلبية احتياجات الأفالإدارة ال

 ترشيد الوقت المهدر في إدارة المعاملات الإدارية، واستثمار الوقت في تطوير خدمات الإدارة؛  -

 1 ؛تجسيد الشفافية بتوفير المعلومات لتقديمها إلى الجهات الإدارية أو المواطنين -

 ت والكفاءات المهيأة مهنيا؛ راخلق بيئة عمل فيها تنوع من المهان وذلك بتقديم أحسن الخدمات للمواطني -

بحيث تهتم الإدارة الرقمية بتحويل الأفكار إلى نتائج مجسدة في أرض الواقع، تعود  :التركيز على النتائج -
 بفائدة على الجمهور بتخفيف العبء عليهم من حيث الجهد والمال والوقت؛

إتاحة تقنيات الرقمنة للجميع في المنازل والعمل والمدارس والمكتبات  :ة للجميعسهولة الاستعمال والإتاح -
 ؛لكي يتمكن كل مواطن من التواصل

بالرغم من أن الرقمنة تحتاج إلى مشاريع مالية معتبرة في تسريع عملية التحويل الرقمي إلا  :تخفيض التكلفة -
انيات مالية ضخمة، حيث لا يتطلب العمل الإداري أن انتهاج نموذج العمل الالكتروني بعد ذلك سيوفر ميز 

 2.في هذه المرحلة يد عاملة كثيرة
  أهداف الرقمنة:رابعا
 :ب تحقيقها من خلال الرقمنة اهمهاتم تحديد عدداً من الأهداف الرئيسية التي يج     

 :  حماية المجموعات الأصلية والنادرة -9

موعات مصادر المعلومات النادرة والتي لها قيمة مضافة حيث تمثل الرقمنة وسيلة فاعلة لحفظ مج      
باعتبارها جزء من التراث الثقافي والحضاري، أو تلك التي تكون في حالة مادية هشة لا تمكن للمستفيدين من 
الاطلاع عليها، وبالتالي من النتائج المباشرة لعملية الرقمنة تقليص أو إلغاء الاطلاع على المصادر الأصلية، 

 .3ك لإتاحة نسخة بديلة في شكل إلكتروني في متناول المستفيدينوذل
                                                           

 . 009، ص0100، العراق، العدد الخاص بمؤتمر الكلية، مجلة كلية بغداد للعلوم الإفتصادية ، الحكومة الإلكترونية، مريم خالص حسين 0
شهادة لنيل مذكرة  دراسة حالة مديرية التشغيل لولاية برج بوعريريج،-رقمنة الادارات العمومية كالية لتحسين خدماتها خرباشي زهرة،، شريقي صليحة2

 .00،ص 0100-0100 الجزائر،، جامعة محمد البشير الابراهيمي، برج بوعريريج، الماستر
جامعة  ،10العدد، مجلة دراسات المعلومات، دراسة في الإشكاليات ومعايير الاختيار الرقمنة داخل مؤسسات المعلومات أم خارجها؟أحمد فرج أحمد،  3

 .00، ص0112الإمام محمد بن سعود الإسلامية، السعودية، 
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 :التشارك في المصادر والمجموعات -2
ها ينبغي أن يؤخذ دة مستفيدين في الوقت نفسه، اتجاتمثل إمكانية استخدام المصدر الرقمي من جانب ع      

عدد  ، والتي تحددليديةفي الاعتبار من أجل القضاء على مشكلة النسخ المحدودة من المجموعات التق
 1.غبين في الاطلاع على مصدر المعلومات في ضوء عدد النسخ المتاحة منها ر المستفيدين ال

 :الاطلاع على النصوص -3
بالرغم من أن الاتصال الفيزيائي للمستفيد مع مصدر المعلومات التقليدي قد ينقطع مع الانتهاء من عملية      

قراءة أفضل من تلك المتاحة من خلال  -في بعض الأحوال  -ن أن ينتج عنها الرقمنة، إلا أن هذه العملية يمك
النص الأصلي، كما تتيح بعض الإمكانيات والخدمات التي من شأنها تسهيل قراءة النص مثل إجراء تكبير 

 على النص، والانتقال المباشر والسريع إلى أي جزئية من جزيئات النص من خلال الروابط" الزوم" وتصغير 
للكتاب  "E.Book" "الكتاب الإلكتروني"الفائقة، إلى جانب إمكانية محاكاة وسيط الاطلاع الرقمي ويمثله  

 .التقليدي الورقي، وذلك من ناحية أسلوب الانتقال بين الصفحات ومستوى جودة وضوح النص إلى غير ذلك
 : زيادة قيمة النصوص -4

صوى من مصادر المعلومات القيمة أو النادرة، والتي يمكن أن يمكن أن تمثل الرقمنة فرصة الاستفادة الق      
تكون في بعض الأحوال غير منشورة على نطاق واسع، ويمكن أن يتحقق ذلك من خلال إعادة إتاحة هذه 

أو إتاحتها من خلال  CD-Iأو أقراص مدمجة تفاعلية  "CD-ROM"المصادر سواء في شكل أقراص مليزرة 
وذلك في حال ما إذا كان الجمهور المستهدف  "Internet"أو الشبكة العالمية  Intranet ""الشبكة الداخلية 

يمثل قطاعا عريضا، ويعتمد أسلوب الإتاحة على السياسة العامة التي تتبعها مؤسسة المعلومات في هذا 
 2.الشأن

 متطلبات الرقمنةمبادئ و  :المطلب الثاني

 :سنذكرها كالآتي ،متطلبات تقوم عليهمموعة مبادئ و للرقمنة مج
 مبادئ الرقمنة  :أولا

حسن لتي تضمن فعاليتها و لضمان نجاح عملية الرقمنة يجب ان تستند الى مجموعة من المبادئ ا      
   :اجزنا بعض المبادئ كالأتيو ، كفاءتها

من خلال توافر في النظام الرقمي المنشود حماية قوية، تتحكم بأي تعديل يطرأ على الوثيقة الأصلية، وذلك  -
إجراءات تحديد صلاحيات الإنشاء بدقة، والاحتفاظ بنسخ عن الوثيقة الأصلية مع معلومات عن تاريخ 

                                                           
 .19ص ،مصر 0109ير الرقمي، القاهرة ،، مركز هردو لدعم التعبالرقمنة وحماية التراث الرقمي أمين حميد،  1
 .00،01ص  ص ،المرجع السابق، خرباشي زهرة ،شريقي صليحة  2
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إنشائها والجهة التي أنشأتها، كما يجب الاحتفاظ بنسخ عن أية تعديلات، أو إضافات تطرأ عليها مع تاريخ 
 ؛التعديل والجهة التي قامت بذلك

نية الوثيقة، وتسجيل استخدام المعطيات، والشكل ، والوسيط،  والحقول،  حفظ جميع المعلومات المتعلقة بب -
 ؛والجداول، والهوامش، الفصول مع الأجزاء، والصور المتضمنة في الوثيقة

يف أثناء التصوير الرقمي من  احترام جميع المقاييس والمواصفات الخاصة بالتسيير الإلكتروني للأرش -
 : حيث

لتحسين سير الإدارة في كافة المؤسسات، والحفظ الدائم   ISO 15489الدوليياس التسيير العلمي وفقا للمق -
 ؛للأرشيف الإلكتروني

 Encoded Archivalتحويل أدوات البحث المنتجة إلى الشكل الإلكتروني باستخدام المقياس الدولي  -

Dexription   (EAD)؛ 

ثيقة الجهة التي أنشأت الو ، و لوثائق الأخرى ل علاقة الوثيقة باحفظ جميع المعلومات المتعلقة بالسياق مث -
 ؛الفعالية التي أنتجت فيهاو 

، وضوعهام نوعها،و  لتي تبين كيفية تسجيل الوثيقةهي المعطيات ا، و فظ المعطيات الوصفية حول الوثيقةح -
 ؛، كما تتضمن معلومات عن محتوى الوثيقةسلالسلا، و كما توضح خلفية الوثيقة

، وهذا ما يتطلب نسخ عبر التطور التكنولوجي المتسارع بصورة ملائمة للإستخدام الحفاظ على الوثيقة نفسها -
، البنية، السياق علومات، مع التأكد من الحفاظ على منظام التقليدي إلى النظام الأحدثالوثيقة من ال

 .المعطيات الوصفية دون تغيير

  متطلبات الرقمنة:ثانيا
المطبوعة، والانتقال من الملكية إلى الإتاحة، ولكن هذا يتطلب عددًا من تقوم الإدارات برقمنة مجموعاتها       

 : وهي كالأتي  الميزات والمتطلبات التي تشكل أساس هذه العملية
 : المتطلبات التشريعية .1

يستلزم مشروع الرقمنة وجود مجموعة من النصوص القانونية والتشريعات التي تسهل عملها وتضفي عليها       
كما تحدد كيفيات وطرائق تداول الوثائق المرقمنة  1ة والمصداقية وكافة النتائج القانونية المترتبة عليها،المشروعي

واستعمالها من طرف مختلف الهيئات والمؤسسات شأنها شأن الوثائق التقليدية خاصة تلك التي تثبت الحقوق 

                                                           
1
المركز  ،10مجلة شماء للاقتصاد والتجارة، العدد ،ئرزاالإدارة الإلكترونية كآلية لتطوير الخدمة العمومية المحلية مع الإشارة الى حالة الجسابح فطيمة،   

 . 92، ص 0100الجزائر، ديسمبر ان، غليز ، ليزانغالجامعي 
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ي ضروري وذلك لأنه يعمل على تنظيم عملية الخاصة بالأفراد والمؤسسات والمواطنين وغيرها، فالإطار القانون
 1.الرقمنة ويسيرها وفق نظام متكامل يضمن جميع الحقوق 

 : المتطلبات التقنية .0
 :من أجل تنفيذ مشروع الرقمنة، يجب أن يتوفر عدد من المواد والأدوات اللازمة، وهي كالاتي      

لمعلومات والخبرات وبرمجيات النظم التشغيلية وتشمل مجموعة الخدمات وا: البنية التحتية الناعمة للرقمنة -
 2؛للشبكات وبرمجيات التطبيقات التي يتم من خلالها انجاز وظائف الأعمال الالكترونية

ويشمل ذلك جميع التوصيلات الأرضية والخلوية عن بُعد، وأجهزة الكمبيوتر : البنية التحتية الصلبة للرقمنة -
 ؛اللازمة لإجراء الأعمال الإلكترونية وتبادل البيانات إلكترونياً  والشبكات وتقنيات المعلومات المادية

 : شبكات تكنولوجيا الاعلام و الاتصال -
 : تتمثل فيو       

المجتمعات بكل قطاعاتها ونشاطاتها المختلفة مع بعضها هي شبكة اتصالات عالمية تربط  :شبكة الانترنت -
 ؛البعض

كة الانترانت بأنها عبارة عن الشبكة الخاصة بمنظمة معينة والتي تعرف شب: الشبكة الداخلية أو الانترانت
تستخدم تكنولوجيا الانترانت، ويتم تصميمها لمقابلة احتياجات العاملين في المنظمة من المعلومات، وشبكة 

اري، الانترانت هي استخدام تقنيات الانترنت والويب في الشبكة الداخلية للمؤسسة، بغرض رفع كفائة العمل الإد
 : وتحسين آبيات مشاركة الموارد وشبكة الانترانت على تحقيق الكثير من المزايا وهي كالتالي

 ؛توفير المعلومات في الوقت والمكان المناسبين وفقا لاحتياجات العاملين -
 3.تدريب والإعادة تعليم العاملين في المنظمة  -

نها هي الشبكة التي تربط شبكة الانترانت الخاصة عرف شبكة الاكسترانت بأ: رانتالشبكة الخارجية أو الإكست
بالشركات والعملاء ومراكز الأبحاث الذين تجمعهم أعمال مشتركة، وتؤمن لهم تبادل المعلومات والمشاركة فيها 

وهي تعتبر من أروج التقنيات اليوم، لما تقدمه من  ،وصية الانترانت المحلية لكل شركةمع الحفاظ على خص
، والتفاعل مع المستفيدين، وقد أتاحت ت الكبيرة في العمليات الإداريةض في التكاليف، والتسهيلامزايا كالتخفي

للشركات أن تشترك في نظمها وشبكاتها المحلية مع جماعات وشركات متباعدة جغرافيا، وكما قلنا سلفا بتكاليف 
                                                           

 .009سابق، ص المرجع الحافظي زهير،  1
، 0100،السعودية ، الطبعة الأولى، مكتبة القانون والاقتصاد، الرياض،الحكومية الإداراتالإدارة الالكترونية ودورها في تحسين أداء سمية بو مروان،  2
 .01ص
الاقتصادية  و مجلة الدراسات التجارية ،دور الادارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الجزائر ،انفيلرادي س ، هشامقلمين محمد ،دمبن مسعود آ 3

 . 01ص ،0102 جويلية الجزائر، ، إبن خلدون، تيارت جامعة،10العدد ،0المعاصرة،المجلد
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تعامل مع الموزعين والمستفيدين منخفضة، وهذه الشبكة تتيح للشركات التعامل مع موردي المواد الخام وال
 1 ؛جيد بشكل

يعتبر الماسح الضوئي جهاز اساسي في عملية الرقمنة فهو يقوم بفحص مختلف : الضوئية الماسحات -
، و ادخالها في الكمبيوتر او في وسائط بة او مطبوعة او مصورة او مرسومةالمعلومات سواء كانت مكتو 

 ؛الكترونية مختلفة 
 ملائمة مواصفات ذات آلي حاسب أجهزة وجود بدون  الرقمنة عملية تتم أن يمکن لا :الآلية الحاسبات -

 تلك باستخدام انجازها المطلوب المهام علی شراؤها المطلوب الآلية الحاسبات نوع ويتوقف الرقمنة، لعملية
 مواصفات اتذ الرقمنة عملية في استخدامها يتم التي الآلية الحاسبات تکون  أن جداً  المهم ومن الحاسبات
 ؛وعالية حديثة وامکانيات

 عملية تتم حتی واستخدامها توفرها ينبغي التي المهمة البرمجيات لبعض الرقمنة عملية تحتاج :البرمجيات -
 :مايلي البرمجيات هذه أهم الرقمنة، ومن

 ؛HTML أکواد وکتابة بتحرير تسمح التي البرمجة وهي :  HTMLبرمجة -
تساعد خلال و  HTMLبرمجة  بها تعمل التي الطريقة تشبه بطريقة جةالبرم هذه وتعمل XML:برمجة  -

 ؛عمليات الترميز
 ؛الإنترنت علی والعرض الحفظ لأغراض وتحريرها الصور بإنتاج تساعد تقوم التي البرمجيات -
 ؛نصوص إلی الصور تحويل عند تستخدم التي وهي :للحروف الضوئي التعرف برمجيات -
 ؛الإنترنت للعرض علی الملفات تحميل تستخدم التي البرمجيات وهي( FTP)الملفات  نقل برمجيات -
 ؛الأشخاص بين المعلومات بتبادل تسمح التي البرمجيات وهي  PDFبرمجيات -
 ؛رقمتنها تمت التي الوثائق من المعلومات استرجاع في البرمجيات هذه وتساعد الاسترجاع برمجيات -
 2.الاحتياطية النسخ إعداد في تستخدم الوسائط وهذه الوسائط علی المرقمنة الوثائق نسخ برمجيات -

 : المتطلبات البشرية .2

وانما تحتاج إلى تكاتف الكثير من الجهود من مختلف الأشخاص ية الرقمنة لا تتم بجهود فردية، إن عمل      
فون وكلما كان الموظ ،ساتالمسؤولين داخل مؤسسات المعلومات، وكذلك موظفي مختلف الأقسام داخل المؤس

داخل المؤسسة التي تقوم بعملية الرقمنة مؤهلين ويمتلكون مهارات وكفاءات عالية كان ذلك عاملا مساعدا في 
 3.إتمام مشاريع الرقمنة بجودة عالية

                                                           
  .00سابق، صالمرجع ال، دمبن مسعود آ  1
2
 مذكرة، –دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية محمد الصديق بن يحي – ت الرقمنة في تحسين الخدمة الصحيةدور متطلبا ،وفاء عيسوس يسرى بودادي ، 

 .01ص ،0100/0100، جيجل، الجزائر جامعة محمد الصديق بن يحيى ،, ماستر شهادة لنيل
 ،10 العدد، 10المجلد  ،الاقتصادي والاستشراف التحليل مجلة نموذجا، الذهبية البطاقة :بالجزائر العمومية الخدمة ترقية في الرقمنة دوريحياوي إلهام،  3

 . 99ص ،2022 الجزائر، باتنة، جامعة باتنة،
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علام لوجيا الحديثة للاالتكوين المهني في مجال التكنو النظر في برامج التعليم العالي و وكذلك يجب اعادة       
 1.الاتصال لجميع الفئات الاجتماعية من اجل تقليل الامية الرقميةلقين تكنولوجيا الاعلام و ، أي تالاتصالو 

  :الإدارية المتطلبات .2
 : تتمثل فيو       

ويتطلب ذلك تشكيل إدارة أو هيئة لتخطيط ومتابعة وتنفيذ ووضع  :وضع الإستراتيجيات وخطط التأسيس -
لاستشارية والبحثية لدراسة ووضع المواصفات العامة ومقاييس الخطط لمشروع الرقمنة والاستعانة بالجهات ا

 .الرقمنة
من أهم العوامل المؤثرة في أي مشروع كان هو القيادة وهي المفتاح الرئيسي لنجاح  :القيادة والدعم الإداري  -

جاح أي على إيجاد بيئة مناسبة للعمل تلعب دورا رئيسيا في ن تهاأو فشل أي منها، إذ أن دعم الإدارة وقدر 
عمل أو فشله، كما أن التزام القيادة يعتبر أمرا ضروريا لدعم كل نقطة من نقاط إستراتيجيات المؤسسة، 
كذلك متابعة القيادة للمشروع وتقديم المعلومات المرتدة سيضمن نجاح المشروع وتطويره، كما أن قناعة 

المؤسسات كافة يعتبر أحد العوامل المساعدة  واهتمام ومساندة الإدارة العليا لتطبيق تكنولوجيا المعلومات في
 .في تحقيق نجاح تطبيق الرقمنة 

أصبح النموذج الهرمي التقليدي للمؤسسة غيرملائم لنماذج الأعمال الجديدة في عصر  :الهيكل التنظيمي -
كترونية هي لأعمال الإلتكنولوجيا المعلومات والأعمال الإلكترونية، إذ نجد أن الهياكل التنظيمية الملائمة ل

يتطلب تطبيق الرقمنة إجراء تغيرات في الجوانب الهيكلية والشبكات وتنظيمات الخلايا الحية ت و المصفوفا
المرتبة بنسيج الاتصالات والتنظيمية والإجراءات والأساليب، عن طريق استحداث إدارات جديدة أو إلغاء أو 

 .دمج بعض الإدارات مع بعضها
تتطلب الرقمنة إحداث تغيرات جذرية في نوعية الموارد  :وعية وتثقيف المتعاملينتعليم وتدريب العاملين، ت -

البشرية الملائمة لها وهذا يعني إعادة النظر بنظم التعليم والتدريب الحالية لمواكبة متطلبات التحول الجديد 
 2.اتبما في ذلك إعداد الخطط والبرامج والأساليب التعليمية والتدريبية على كافة المستوي

 : المتطلبات الأمنية .5
تعد مسألة أمن المعلومات من أهم معضلات العمل إلكترونيا ؛ بمعنى أن المعلومات والوثائق التي       

يجرى حفظها وتطبيق إجراءات المعالجة والنقل عليها إلكترونيا لتنفيذ متطلبات العمل يجب الحفاظ على 

                                                           
 . 000، صسابقالمرجع ال ،فوزية صادقي 1
 بسكرة، جامعة ،12 ددالع الباحث، ، مجلةالعالي التعليم بمؤسسات الإدراري  العمل في تطوير الإلكترونية الإدارة مساهمة قرشي، محمد الناصر، عبد موسى 2

 .21ص ،0100ئرالجزا بسكرة،
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ءات المعالجة والنقل عليها إلكترونيا لتنفيذ متطلبات العمل أمنها حيث يجب توفر الأمن حفظها وتطبيق إجرا
يجب الحفاظ على أمنها الالكتروني والسرية الالكترونية على مستوى عال لحماية المعلومات الوطنية 

يام والشخصية ولصون الأرشيف الالكتروني من أي عبث والتركيز على أمن الدولة أو الأفراد يجب الق
 :اببعض الاجراءات منه

 ؛السياسات الأمنية لتقنيات المعلومات بما فيها خدمة الانترنت وضع -
 ؛تبني إستراتيجية وطنية لأمن المعلومات بحيث يضمن تعاون أجهزة القطاعين العام والخاص -
وضع القوانين واللوائح التنظيمية التي تحد من السطو الالكتروني وانتهاكات خصوصية المعلومات في  -

 ؛الإدارة
 : ة متطلبات أخرى لحماية أمن نظم المعلومات وهيوهناك عد

يجب على الإدارة العليا في المؤسسة دعم أمن نظم المعلومات لديها، وأن تكل هذه المسؤولية لأشخاص  -
 ؛محددين

 ؛تحديد الحماية اللازمة لنظم التشغيل والتطبيقات المختلفة -
 ؛الحاسوبيةتحديد آليات المراقبة والتفتيش لنظم المعلومات والشبكات  -
 ؛الاحتفاظ بنسخ احتياطية لنظم المعلومات بشكل آمن -
 1.تشفير المعلومات التي يتم حفظها وتخزينها ونقلها على مختلف الوسائط -

 : المتطلبات المالية 
بما أن الوفاء بالمتطلبات السابقة الذكر يحتاج إلى تكلفة مالية لإنشاء البنية التحتية، وتأهيل الكوادر      

فإن ذلك يتطلب رصد المخصصات المالية اللازمة لتنفيذ مشروع الادارة  ية، وتعميم الخدمات الرقمية،لبشر ا
 2.الرقمية واستمراره وتطويره

 عناصر و أشكال الرقمنة:المطلب الثالث 
 : للرقمنة عدة عناصر و كذلك لها عدة أشكال وهي كالآتي

 الرقمنة عناصر: اولا
 3: تتمثل كما يليو      

 

                                                           
 .20 ،20ص ص ،سابقالمرجع ال، قرشي محمد الناصر، عبد موسى 1
 .00سابق، صالمرجع الحمدي القبيلات،  2
 .02ص، المرجع السابق، خرباشي زهرة ،شريقي صليحة 3
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 : ـرميـز الـرقميالت .1
ويعتبر القاعدة الثنائية في مجال الرياضيات حيث يعمل على مسك المعلومة بأشكالها المختلفة        

ووضعها على الخط ليتقبلها جهاز الكومبيوتر أثناء عملية معالجتها على شكل ( النصوص، الصورة، الصوت)
شكل معان جديدة مختلفة عما كانت عليه، وقد  نماذج خاضعة لإرادة الشخص المستخدم، من ثم إخراجها على

 .تعددت هده الخدمة التقنية ليتم إرسال المعلومة رقميا  واخضاعها للمعالجة الآلية أيضا
 :الرقمي راسلانظمة الت .0

التي تساعد على ( والمضخات البصرية، الليزر، وصناعة الألياف البصرية) ونعني به انظمة التراسل     
 .راسل بصرية جديدة، حيث تم استخدامها في شبكات النفاد لما تمتاز به هذهاستعمال انظمة ت

 :  شبكات النفاذ الرقمي .2

الذي يعتمد على تقنيات الترميز حيث يستخدم  DLSوهي شبكات تعتمد على الكوابل ومن أهمها جهاز 
الكلمة اختصار  وتعد هذه Modemفي أنظمة التلفزة عن طريق خط مشترك ذو جودة عالية، وجهاز المحول 

وتعنيان المعدل ومزيل التعديل ووظيفتها تتلخص بتحويل الإشارات  Demodulatorو Modulatorلكلمتي 
الرقمية المعبرة عن الصوت المنقولة والتي تمثل مخرجات جهاز الإرسال الرقمي إلى إشارات تناظرية يمكن نقلها 

 .قنيات في عملية التبادلعبر الخطوط التلفزيونية السلكية، بحيث تسمح هذه الت
 :  انظمة التحويل .2

حيث تعتمد هذه الأنظمة على آليات مراقبة ذات جدوى عالية تؤمن التقارب بين المعلومة المرسلة 
 . والمعلومة المستقبلة، لما تمتاز به من سرعة كبيرة في تدفق المعلومات

 :  شبكات الهاتف المحمول .5

ه القرن الحادي والعشرين، حيث تعتمد استخدام عملية ترميز وتعرف بشبكات الجيل الثالث الذي يشهد
 . ميغا بايت في الثانية 0أحادية لكل مكالمة وبسرعة عالية تصل الى 

   :تقنيات البـث الإعلامي .0

وهي المرحلة التي توصلت اليها التطورات في السنوات الأخيرة بدمج الشبكة العنكبوتية بشبكات الكوابل       
وغيرها، لتحقيق الارسال الرقمي الذي يوفر خدمة التلفزة التفاعلية كنقل البرامج المتلفزة وتسجيلها رقميا  التلفزيونية

 .وخدمة الفيديو
  أشكال الرقمنة :ثانيا

 : هيللرقمنة ثلاث اشكال و       
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 :الرقمنة في شكل صورة  -1
لكتب والمخطوطات القديمة تمثل مساحة كبيرة من حيث الاستعمال في التخزين وتشمل كلا من ا      

 1:وخاصة في دراسة القيم الفنية لا النصية، وتشمل عدة نقاط تدعى بيكسال وهي فيما يلي
تمثل ببايت واحد بقيمتين ابيض واسود، وهي طريقة جد اقتصادية من ناحية  :أبيض وأسود 1أحادي بايت  -

في التعامل معالوثائق القديمة، التي  الحفظ وسهلة التطبيق على الوثائق الحديثة وشديدة الوضوح وصعبة
 ؛ف لقراءتها من طرف الماسح الضوئيتعرضت للرطوبة والتل

يتطلب عدد كبير من البيكسال لمساحة أكبر على مستوى الذاكرة وهي  :بايت لصورة مستوى رمادي  2 -
 ؛ثائق القيمة جدا عكس أحادي بايتتحفظ الو 

لمساحة كبيرة في الذاكرة، الا تطلب عدد كبير من البيكسال خر يهو الأ :بايت او أكثر الصورة ملونة 02 -
وكل لون يرمز ( ، أزرق ر، أخضرأحم)بله في الترميز ثلاثة الوان بيكسال يقا 0أنه يختلف عنه كون ان كل 

 .بعدد معين من البنيات، وهذا لنوع حجم الملفات الكبيرة جدا مقارنة بالنوعين
 :الرقمنة في شكل نص -0

، وتتم باستخدام برمجيات خاصة من أشهرها الأوفيس والحواسيب أو أجهزة شهر والأكثر انتشاراوهي الأ 
 :يمكن الحصول على هذا الشكل من الرقمنة من خلال منهجين أساسيين هما. المسح الضوئي

، وفي هذه الحالة يكون (معالجة النصوص)من خلال أجهزة وبرمجيات متخصصة في انشاء النصوص : الأول 
لنص متاحا ولا يحتاج الى رقمنته مادام يحتفظ بالشكل الذي تم تصميمه عليه، بالإضافة الى الاحتفاظ ا

بالمحتوى الموضوعي، ويقتصر استخدام هذا المنهج في بيئة تشغيل مطابقة تماما للبيئة التي تم إنشاؤه فيها أول 
 .مرة

، وهي تقنية تسمح باستعادة المحتوى OCRرف ويعتمد على تقنيات مثل أجهزة القراءة الضوئية للح: الثاني
النصي ولكن طريقة العرض الشكلي غالبا ما يتم فقدها، يمكن كذلك الحصول على جزء من البناء المنطقي 

 2.من خلال التعرف على العناوين والفقرات على سبيل المثال Structure Logiqueللنص 
 :اتجاهي  شكل في الرقمنة -2

 :3منة وهو الرقمنة في شكل اتجاهييوجد شكل ثالث للرق

                                                           
 قسنطينة، ، جامعة قسنطينة،لاجتماعيةوا لانسانية، مذكرة ماجستير كلية العلوم ا(دراسة للواقع وتطلعات الستقبل)سهيلة مهري، المكتبة الرقمية في الجزائر  1

 .00،00، ص ص0111 الجزائر،
2
 .00ص، المرجع السابق، خرباشي زهرة ،شريقي صليحة 

، ة تخرج لنيل شهادة الماستركر مذ، -منصة بروغرس نموذجا -ة في عصرنة قطاع التعليم العالي دور الرقمن ،مبارك بوشعالة وسام، حلاسي اميمة رشا 3
 .09ص ،0100/0100،الجزائر،قالمة ،0201ماي  10جامعة 
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وهي تقنية تعتمد على العرض باستعمال الحسابات الرياضية، وهي تستعمل خاصة في مجال الرسوم بمساعدة 
عام  Adobeشركة  ،شكل الاتجاهي عملية طويلة ومكلفةالحاسب الآلي، والتحول من الشكل الورقي إلى ال

المقروءة الكترونيا بشكل يحفظ للمادة التي يتم تبادلها الجوانب  ، وهي تهدف إلى نشر وتبادل المعلومات6993
 : التالية

الذي وضعه مصمم الوثيقة أثناء تصميمه  Page Log outتنسيق الصفحة  PDFبحيث تحفظ تقنية  :الدقة
يعد صورة  PDFلا يتم إعادة تنسيقها من قبل القارئ عن طريق برنامج التصفح، ملف  PDFللوثيقة، وملفات 

  ؛رقمية للصفحة المطبوعة
  ؛صغيرة الحجم، وذلك يساعد على نقلها بسرعة عبر الأنترنت PDFملفات  :الحجم الضغوط

 Acrobatمن قبل أي مستخدم وعن طريق أي نظام تشغيل باستخدام برنامج  PDFيمكن قراءة ملف: التوافقية

Reader  المتوفرة مجانا على مواقعAdobe فصيغة ،PDF ؛ام تشغيل معينلا يعتمد نظ 
تحفظ للمستخدم أعلى جودة عند قراءتها من الشاشة، كما أنها تسمح  PDFملفات  :جودة العرض والطباعة

 .للقارئ بتكبير أجزاء من الصفحة، دون تأثر الحروف ودون تشويه لشكل الصفحة
 ماهية جودة الخدمة العمومية   : المبحث الثاني

ى تحسين الخدمات المقدمة بصفة مستمرة ومتواصلة لضمان تكيفها مع تهدف المؤسسات الخدمية دوما إل    
 .ا محيطها ومع تطور حاجات الزبائنالتغيرات والتطورات التي يعرفه

 مفهوم جودة الخدمة: المطلب الأول 

ا أهميتها، بالإضافة سنحاول في هذا المطلب التطرق إلى أهم التعاريف التي أعطيت لجودة الخدمة وكذ      
 .ى أبعادهاإل
                                                                                                                              ماهية الجودة: أولا 

انتشر بعد ذلك في شمال  ظهر مفهوم الجودة لأول مرة في اليابان، وذلك في بداية القرن العشرين ثم       
، حيث تجسد في نهج إداري قام بتطوير مفهوم الإدارة رالغربية إلى أن أصبح موضوع العص دول أوروباريكا و أم

القديم ليتماشى مع التوجهات المعاصرة التي تؤكد على تحقيق الجودة العالية لكسب رضا العملاء، ومما ساعد 
جزء من حصصها في الأسواق العالمية على انتشار هذا المفهوم خسارة المؤسسات الأمريكية والأوروبية ل

 1والمحلية لصالح المؤسسات اليابانية التي اتخذت الجودة كجسر تعبر من خلاله للأسواق العالمية حيث عرفت

                                                           

 
1
، 10العدد ،10، مجلة المؤشر للدراسات الإقتصادية؛ المجلددور الٕادارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية، خديجة ، قاسمرحاوي عبد الرحيم  

 . 012، ص0109الجزائر،  بشار،
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مجموعة من المزايا وخصائص المنتج أو الخدمة : "الجودة من قبل الجمعية الأمريكية لضبط الجودة على أنها 
 . " ستهلكينالقادرة على تلبية حاجات الم

الأصل من الجود والجيد نقيض الرديء في حين الجودة اصطلاحا مشتقة من الكلمة : الجودة لغة  
 1.تعني   طبيعة الشيء ودرجة صلاحه ( Qualités) اليونانية
أن الجودة تقوم في البداية على أسس، حيث يتم تحديد الأفراد المعنيين   Josph Juranبينما يرى  

 .احتياجاتهم، ومن ثم ترجمة الحاجات إلى صفات وخصائص الخدمة بالخدمة وتحديد
يمكن تحقيق قياسها من جودة هي المطابقة مع المتطلبات و ال: كما يلي M. Crosbyكما عرفها كروسبي     

 .2المطابقة خلال كلفة عدم 
يتطابق مع توقعاته بالشكل الذي بأنها القدرة على تحقيق رغبات المستهلك  Johnson وعرفها جونسون       

  3.يحقق رضاه التام عن السلعة او الخدمة التي تقدم إليهو 
 4.المستقبلية أن ترضي حاجيات العميل الحالية و الجودة بأنها يجب E. Deming ويعرف دينغ       

حقق هي القدرة على تحقيق رغبات الزبون بالشكل الذي يتطابق مع توقعاته ويكما تعرف الجودة بأنها        
        5.ابقة للمواصفات ومتطلبات الزبائنرضاه التام عن السلعة أو الخدمة التي قدمت له، أي تكون مط

كما تم تعريف الجودة على أنها مدى المطابقة مع المتطلبات فكّلما كانت مواصفات المنتج مطابقة لمتطلبات 
  6.العميل كّلما كان هذا المنتج ذا نوعية جيدة 

 جودة الخدمة تعريف :ثانيا

أي نشاط أو سلسلة من النشاطات ذات طبيعة غير ملموسة في العادة ولكن ليس :"عرفت الخدمة بأنها      
ضروريا أن تحدث عن طريق التفاعل بين المستهلك وموظفي الخدمة أو الموارد المادية أو السلع أو الأنظمة 

 " .والتي يتم تقديمها كحلول لمشاكل العميل

                                                           
 .09ص، 0119، الطبعة الاولى، دار حرير للنشر و التوزيع، عمان، الاردن، ادارة الجودة الشاملة في القطاعين الانتاجي و الخدميرائي، مهدي السم1
ية أداء ، الملتقى العلمي الوطني حول إدارة الجودة الشاملة و تنمإدارة الجودة الشاملة،الأدوات وأبعاد تنمية أداء المؤسساتفيلالي عبد الرحمان،   2

.0، ص0101المؤسسة، سعيدة الجزائر،    
.   0المرجع السابق ،ص فيلالي عبد الرحمان،  3  
. 02، ص0110، دار البازوري العلمية للنشر و التوزيع ،الطبعة الأولى،عمان،الاردن، إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي و آخرون،   4  
. 02عبد الله الطائي، المرجع السابق، ص  5  

6
 )JEAN MARGEAND, FLORENCE GILLET GOINARD, Manager la qualité pour la première fois, Diagnostic, 

plan d’action, éditions d’organisation eyrolles, 2006, p 32( 
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بأنها نشاط أو منفعة يقدمها طرف إلى طرف أخر وتكون في الأساس كوتلر وأرم مسترونغ عرفها  كما "      
غير ملموسة أو غير محسوسة ولا يترتب عليها أية ملكية فتقديم الخدمة قد يكون مرتبطا بمنتج مادي أو لا 

 ".يكون 
 :نذكر أهمها لجودة الخدمةهناك عدة تعاريف و 

قياس لمدى مطابقة مستوى الخدمة المقدمة لتوقعات العميل، " على أنها Lewis and Booms عرفها      
 . "خدمة ذات جودة معناه مطابقة توقعات العميل على أساس ثابت فتقديم
تعني الفرق بين توقعات العملاء "فقد عرفها بأنها  Parasuraman, Zeithaml and Berryأما       

 1. "للخدمة وإدراكاتهم للأداء الفعلي لها
 مستوى متعادل لصفات تتميز بها الخدمة مبنية على: "جودة الخدمات على أنهاBadiro باديرو يعرف       

على  قدرة المنظمة الخدمية واحتياجات العملاء، ويضيف أن مجموعة الصفات التي تحدد قدرة جودة الخدمة
 2." إشباع حاجات العملاء هي مسؤولية كل مستخدم أو عامل في المنظمة

من خلال استعراض التعاريف السابقة نستخلص أن جودة الخدمة تمثل معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي       
مع توقعات العملاء لهذه الخدمة وبشكل مستمر مما يضمن الرضا الدائم للمستفيدين، ويحقق للمنظمة ميزة 

هذه الخدمة، وذلك على النحو الذي يعرضه تنافسية بالنسبة للآخرين، وهذا انطلاقا من الخصائص المستمدة من 
 :الشكل التالي 

  جودة الخدمة مخطط : (20)الشكل رقم 

 

 

 

   

 

 . بالإعتماد على الدراسات السابقة من إعداد الطالبين: المصدر                                       

                                                           
 .001، ص المرجع السابقخديجة ،  رحاوي عبد الرحيم و قاسمي 1
امعة ج نيل شهادة ماستر،ل ذكرة تخرج، م في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات الإقتصادية دور الرقمنة، يلاليعلا سفيان و فقير ج2

 . 11، ص 0102/0101 ،الجزائر،تيارت ،ابن خلدون 

 جودة الخدمة

إدراكات الزبون للأداء 

 الفعلي

(الفجوة)مستوى الجودة   توقعات الزبون للخدمة 
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 أبعاد جودة الخدمة  : ثالثا

 1:ة فيما يليدة الخدمتتمثل أبعاد جو       
 ؛هي أن يكون مقدم الخدمة جدير بالثقة ويلتزم بوعوده وبما يقوله فعلا: Crédibilité  المصداقية -
هي غياب الخطر والمجازفة والشك، وهي أيضا درجة الشعور بالأمان والثقة في : Security نالأما -

 ؛الخدمة المقدمة ومن سيقدمها
 ؛لة التواصل بين مقدم الخدمة والمستفيد منهاوهي سهو :  Accessibilityإمكانية الوصول  -
 ؛وهي الاستماع للزبون Communication : الاتصال  -
بها مقدم الخدمة لمعرفة الزبون   وتعني الجهود التي يقومComprehension du client:  فهم الزبون  -

 ؛واحتياجاته
الوثائق وأيضا تتمثل في مظهر ظهور مادي للأماكن والتجهيزات والموظفين و Tangibility : قابلية اللمس -

 ة؛دمية والمعدات ومظهر مقدمي الخدمالتسهيلات المادية المتاحة للمؤسسات الخ
وهي القدرة على تحقيق الخدمة الموعود بها بطريقة أكيدة، وأن يكون مقدم Friability : إمكانية الاشتغال  -

 ؛الخدمة مستعد بشكل دائم في خدمة زبائنه
 ؛ومناسبة الرغبة في مساعدة الزبون بتقديم خدمة سريعةReactivity :  قابلية رد الفعل -
امتلاك المعلومات الضرورية لتقديم الخدمة، وكذلك تتعلق بجدارة القائمين على Compétence : الجدارة  -

ن القيام بأدوارهم والاستنتاج والمعرفة التي تمكنهم م تقديم الخدمة من حيث المهارات والقدرة على التحليل
 ؛الشكل الأمثلب

 .بها الأدب والاحترام والتواصل الودي الشخصي ونعنيCourtoisie : لمجاملة ا -
عليها نموذج جودة  وقد قامت الدراسات المتلاحقة بتلخيص هذه الأبعاد العشرة في خمسة فقط، أطلق      

 .الواللباقة والاتص الخدمة، وتشمل النواحي المادية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان
 
 
 
 

                                                           
ارتباط رضا الزبائن بمستوى جودة الخدمة وفق نموذج الاداء الفعلي دراسة استطلاعية لزبائن وكالات مخالفي امينة، ، مسغوني منى  1

 . 09، ص 0102الجزائر، ،ةورقل ،جامعة قاصدي مرباح  ،0العدد  ، مجلة الإبتكار و التسويق، والاسفار ورقلةالسياحة 
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 أبعاد جودة الخدمة: (22)لشكل رقم ا

 

 

  

 

 بالإعتماد على الدراسات السابقة من إعداد الطالبين:  المصدر 

 أهمية جودة الخدمة : رابعا
للجودة أهمية كبيرة سواء على مستوى المؤسسات أو بالنسبة للزبائن، وتعتبر الجودة أحد العوامل التي تحدد 

 1: من هذه الأهمية فيمنتجات وخدمات المؤسسة، وتكحجم الطلب على 

تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها ويتضح ذلك من خلال العلاقات   :سمعة المؤسسة 1-
التي تربط المؤسسة مع الموردين وخبرة العاملين ومهاراتهم ومحاولة تقديم منتجات تلبي رغبات وحاجات زبائنها، 

ذات جودة منخفضة يمكن تحسينها لكي تحقق الشهرة والسمعة الواسعة التي تمكنها من  فإن كانت المنتجات
 ؛التنافس مع المؤسسات المماثلة في نفس النشاط

 تزايد واستمرار عدد المحاكم التي تتولى النظم والحكم في قضايا المؤسسات  :المسؤولية القانونية للجودة2-
مات غير جيدة في إنتاجها وتوزيعها، لذا فإن كل مؤسسة إنتاجية أو التي تقوم بتصميم منتجات أو تقديم خد

 ؛خدمية تكون مسؤولة قانونيا عن كل ضرر يصيب الزبون جراء استخدامه لهذه المنتجات

درجة  إن التغيرات السياسية والاقتصادية ستؤثر في كيفية وتوقيت وتبادل المنتجات إلى  :المنافسة العالمية3-
لي تنافسي، وتكتسب الجودة أهمية متميزة إذ تسعى كل من المؤسسة والمجتمع إلى تحقيقها كبيرة في سوق دو 

بهدف التمكن من تحقيق المنافسة العالمية، فكلما انخفض مستوى جودة منتجات المؤسسة أدى ذلك إلى إلحاق 
 ؛الضرر بأرباحها

 قياسية محددة تساهم في حماية تطبيق الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات نإ: ون حماية الزب - 2
الزبون من الغش التجاري ويعزز الثقة في خدمات المؤسسة، فكلما انخفض مستوى الجودة يؤدي إلى انخفاض 

 .في الطلب من طرف الزبون عل منتجات المؤسسة

                                                           
1
 .33،33ص ص ،2006، ليبيا، للنشر و التوزيع ، دار الشروقإدارة‌الجودة‌في‌الخدمات‌مفاهيم‌وعمليات‌وتطبيقاتقاسم نايف علوان المحياوي، ‌ 

 جودة الخدمة

 الملموسية الإعتمادية الأمان الإستجابة اللباقة
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اف اكتش إن تنفيذ الجودة المطلوبة في جميع عمليات ومراحل الإنتاج من شأنه أن يتيح فرص: التكاليف5-
 .الأخطاء لتجنب كلفة إضافية والاستفادة القصوى من الزمن عن طريق تقليل الزمن العاطل

 أهداف جودة الخدمة: خامسا
التطبيق،  لقد حاول الباحثون بلورة الأهداف المراد تحقيقها من جراء تبني مفهوم الجودة للتركيز عليها أثناء      

 1:ومن أهم هذه الأهداف ما يلي 
 يد؛ة عمل تشجع على الابتكار وزيادة معدلات الإنتاجية والأداء الجتوفير بيئ -
 ؛ارتفاع معدلات الرضا الوظيفي بين العاملين -
 ؛اختصار الوقت والروتين في انجاز الأعمال -
 ؛سهولة قياس أداء العاملين وفق معايير واضحة -
 ؛رفع مستوى التعاون والتكامل بين أجزاء المنظمة -
 ؛ةخفض تكاليف تقديم الخدم -
 ؛تحقيق رضا وتوقعات المستفيدين -
إشراك كافة العاملين في عمليات التطوير والتحسين لبرامج الجودة لتحفيزهم على المناقشة المفتوحة للتعرف  -

 .على مؤشرات النجاح والفشل
 طرق قياس جودة الخدمة : سادسا

عديد من البحوث والدراسات إن عملية قياس الجودة كانت في السنوات الأخيرة محل جدال كبير من خلال ال
  :وذلك لصعوبة قياسها، وهناك العديد من الطرق لقياسها والمتمثلة فيما يلي

 2: وتنقسم بدورها إلى قسمين: رق القياس المباشرة لجودة الخدمةط -
 استمارة يارهم عشوائيا وتوزع على أفرادهاوذلك بأخذ عينة من أفراد المجتمع ويتم اخت :منهج الاستقصاء 1-

الاستقصاء، وهي مجموعة من الأسئلة حول الموضوع المراد معرفته، إذ يجب أن تكون هذه الأسئلة سهلة 
 ؛وواضحة الفهم ومن ثم تبوب الإجابات وتحلل المعلومات من طرف الجهة المختصة بذلك

 العمل وذلك أن تتولى الإدارة نفسها عملية القياس باستخدام الملاحظة في ميدان :رالملاحظة المباش2-
  .والاحتكاك المباشر مع الزبائن وملاحظة ردود أعمالهم، وكذا مقدمي الخدمة أثناء تقديم عملهم

 :وهي بدورها تنقسم إلى قسمين  :طرق القياس غير المباشرة لجودة الخدمة -
                                                           

1
 .84،84ص ص ،2010، قطر،للنشر و التوزيع ، دار إثراءإدارة‌الجودة‌الشاملة‌مدخل‌استراتيجي‌تطبيقيوي، زامحمد عبد الوهاب الع‌
 في العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم سترمالنيل شهادة ، مذكرة جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميزليندة فليسي، واقع  2

 .90ص ،2012 الجزائر، ومرداس،ب، التسيير، جامعة أحمد بوقره
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قام  ، وقد ظهر من خلال الدراسات التي SERVQUALيسمى هذا النموذج بنموذج  : مقياس الفجوة  1-
 والفكرة الأساسية لهذا النموذج هو (PZB)والذي يرمز له  Parasuraman،Zeithamal ،Berryل من ك بها

وإن تقييم الجودة في هذا النموذج يعني تحديد . دور الزبون وتجاربه في تحقيق جودة الخدمة وذلك لكسب رضاه
 :دلة التاليةويمكن التعبير عنها بالمعا. الفجوة بين توقعات الزبائن للخدمة وإدراكاتهم

 .توقعات –إدراكات = جودة الخدمة  
والشكل الآتي  ويقوم هذا النموذج على خمس فجوات أربعة منها موجهة لمقدم الخدمة وفجوة موجهة للزبون 

                   1: يوضح ذلك 

 

 

 

                                                           
 .01ص ،2010الجزائر، المسيلة، جامعة المسيلة،، 11العدد  ، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،قياس أبعاد جودة الخدمة ،صالح بوعبد الله  1
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 نموذج الفجوة : (04)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
   La Source: Bernard Averous et Daniel Averous, Mesurer et Manager la qualité de Service,  2 éme édition, édition insep consulting, Paris, 

2004, p132.     

 

 :استنادا للشكل السابق يمكن تلخيص هذه الفجوات فيما يلي        

فيه  الإدارة عما يرغب وهي ناتجة عن الاختلاف بين ما يرغبه متلقي الخدمة وبين ما تعتقده :الفجوة الأولى -
متلقيها، وسبب هذه الفجوة هو النقص في فهم إدارة المؤسسة للمتلقين لخدماتها، أو سوء تفسير حاجاتهم 

 1 ؛ورغباتهم

مواصفات  وهي ناتجة عن الاختلاف بين ما تعتقده الإدارة عن رغبات متلقي الخدمة، وبين  :الفجوة الثانية -
لتقديم الخدمة، ويلاحظ أن هذه الفجوة ما هي إلا نتاج لعدم قدرة الإدارة  أو شروط الجودة التي تم تحديدها

 2 ؛على ترجمة حاجات المتلقين إلى نظم جيدة لتقديم الخدمة

                                                           
1
‌. 111ص ،6002الدار الجامعية، مصر، ، ،(مفاهيم‌أساسية‌وطرق‌القياس‌والتقييم)كفاءة‌وجودة‌الخدمات‌اللوجيستية‌ثابت عبد الرحمن إدريس، ‌

2
‌. 111ص نفس المرجع السابق، ،ثابت عبد الرحمن إدريس‌
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 وتنتج بسبب الاختلافات بين مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل، وبين مواصفات الجودة :الفجوة الثالثة -
اج الخدمة وفقا لمواصفات ومعدلات الأداء المحددة وذلك بسبب المحددة بمعنى عدم قدرة المؤسسة على إنت

 1 ؛عدم توافر المهارات اللازمة لدى موظفي المؤسسة

أي  وتنتج عن الاختلافات بين الخدمة المقدمة فعلا، وبين ما تم الترويج عنه بخصوصها، :الفجوة الرابعة -
ع الأداء الفعلي للخدمة، وذلك لوجود ضعف أن الوعود المعطاة من خلال الأنشطة الترويجية لا تتطابق م

 2؛في التنسيق بين العمليات وبين التسويق الخارجي للمؤسسة

المدركة  وهي ناتجة عن الاختلافات بين الخدمة المؤداة والمتوقعة، وهذا يعني أن الخدمة :الفجوة الخامسة -
 3.ن واحدلا تتطابق مع الخدمة الفعلية وقد يكون ذلك لحدوث أكثر من فجوة في آ

يعتمد هذا النموذج على تقييم الأداء الفعلي للخدمة المقدمة، باعتبار أن جودة الخدمة  :يداء الفعلنموذج الأ2-
 : يمكن الحكم عليها مباشرة من خلال اتجاهات المتلقين للخدمة، ويمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة التالية

 .الأداء الفعلي= جودة الخدمة 
الأداء الفعلي على أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة، ويركز على تقييم الأداء  يقوم نموذج      
دراكات الخاصة بمتلقي الخدمة فقط، فجوة الخدمة هي لرضا دالة لإللخدمة، أي التركيز على جانب ا الفعلي

عن الأداء  لرضاومستوى اوتجاربهم في التعامل مع المؤسسة،  راتهمالسابقة للمتلقين للخدمة وخب للإدراكات
الحالي للخدمة، والرضا حسب هذا النموذج يعتبر عاملا وسيطا بين الادراكات السابقة للخدمة والأداء الحالي 

 4 .لها، وضمن هذا الإطار تتم عملية تقييم جودة الخدمة من طرف متلقيها
 ماهية الخدمة العمومية : المطلب الثاني 

 .تسليط الضوء على مفهوم الخدمة العمومية وأهم الخصائص المميزة لهاسنحاول في هذا المطلب       
 
 
 
 

                                                           
، أطروحة دكتوراه في العلوم التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائريةعبد القادر بريش،  1

 . 09ص ،2006/2005الجزائر، وعلوم التسيير، جامعة الجزائر،الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية 
 ،رسييفي علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم الت لنيل شهادة ماستر، مذكرة جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءنور الدين بوعنان،  2

 . 99، ص 2007/2006،الجزائر المسيلة، ،جامعة محمد بوضياف
 .010ص ،2010 الأردن، ، عمان،للنشر و التوزيع ، دار اليازوري إدارة التسويق منظور تطبيقي استراتيجيعلي فلاح الزغبي،  3
 .090،ص 1998،الجامعة الاردنية، الاردن، 10العدد ، 25المجلد ، مجلة العلوم الإدارية،قياس جودة الخدمات المصرفيةناجي معلا،  4
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 :  تعريف الخدمة العمومية: أولا

إن مصطلح الخدمة العمومية يوحي إلى تلك الرابطة التي تجمع بين الإدارة العامة والمواطنين على       
، ردارية، ونظرا لإختلاف وجهات النظلإمستوى تلبية الرغبات والحاجات المختلفة للأفراد من طرف الجهات ا

 :قدمت العديد من التعاريف للخدمة العمومية نذكر منها
كل نشاط تقوم به الهيئات العمومية بصفة مباشرة أو غير مباشرة عن طريق "تعرف الخدمة العمومية بأنها       

 1" .عة العامةمنظمات خاصة تكون خاضعة لرقابة السلطة العمومية، وتهدف إلى تحقيق المنف
 مضبوطا ومراقبا من قبل الحاكمين،كل وظيفة يكون أداؤها مضمونا و : "كما عرفت الخدمة العمومية بأنها      

لأن تأدية هذه الوظيفة أمر ضروري لتحقيق وتنمية الترابط الاجتماعي، وهي من طبيعة ال تجعلها تتحقق كاملة 
 2." إلا بفضل تدخل قوة الحاكمين

الحاجات الضرورية لحفظ حياة الإنسان وتأمين رفاهيته، والتي يجب توفيرها : "رفت على أنهاكما ع      
بالنسبة لغالبية الشعب والالتزام في توفيرها على أن تكون مصلحة الغالبية من المجتمع هي المحرك الأساسي 

 3" .لكل سياسة في شؤون الخدمات بهدف رفع مستوى المعيشة للمواطنين
النشاطات والخدمات التي يقدر الرأي العام في وقت من الأوقات وفي دولة معينة : "فت أيضا بأنهاو عر       

أن على الحكام القيام بها، نظرا لأهمية هذه الخدمات للجماعة، ولعدم تأديتها على الوجه الأكمل بدون تدخل 
 4".الحكام
لة كل نشاط تقوم به الإدارات والهيئات من خلال ما سبق يمكن القول إن الخدمة العمومية هي محص      

العمومية من أجل تحقيق المصلحة العامة وتلبية رغبات المواطنين، ويلتزم مقدميها على تطبيق مبدأ المساواة 
 .والاستمرارية والتكيف لتحقيق الصالح العام

 
 
 

                                                           
1
نيوزيلاندا، فرنسا، )فة العمومية الجزائرية في ظل تطبيق المناجمنت العمومي الجديد بالنظر إلى بعض التجارب الأجنبية ، آفاق الوظيسلوى تيشات  

 . 02ص 2015/2014بومرداس، الجزائر، ، ،، أطروحة دكتوراه، جامعة أمحمد بوقرة(الولايات المتحدة الأمريكية
 . 19،ص 0100مصر، ، مكتبة الوفاء القانونية للنشر، الإسكندرية ،الأولى ، الطبعةالعموميةتسويق الخدمات والخدمات عبد القادر براينيس،   2
 ، مجلة الدراسات والبحوث الاجتماعية،"الاتصال العمومي والإدارة الإلكترونية رهانات ترشيد الخدمة العمومية"، العربي بوعمامة و صليحة رقاد  3
 . 01، ص0100،ائرالجز  الوادي،، جامعة الوادي، 12العدد  

 . 010، ص0110، ،رزيع، عنابة، الجزائ، دار العلوم للنشر والتو ة الأولىالطبع، القانون الإداري محمد الصغير بعلي،   4
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 مبادئ الخدمة العمومية  :ثانيا
دئ العامة التي تضمن استمرار عملها وأدائها لوظيفتها في تخضع الخدمات العمومية لمجموعة من المبا      

  1:إشباع حاجات الأفراد وتتمثل أهم مبادئها في 
   :مبدأ الاستمرارية -

رضاهم ومن هذا  تتولى الخدمات العمومية تقديم خدمات أساسية للمواطنين لإشباع حاجاتهم وتحقيق      
اعتباره من المبادئ الأساسية، وقد سن في ذلك جملة من المنطلق، حرص القضاء على تأكيد هذا المبدأ و 

 ؛القوانين التي تنظم سير واستمرارية نشاطها كتنظيم استقالة الموظفين العموميين
   :مبدأ المساواة -

تلتزم الجهات القائمة على إدارة الخدمات العمومية بأن تؤدي خدمتها لكل من يطلبها من الجمهور ممن       
وط الاستفادة منها دون تمييز بينهم، بسبب الجنس أو اللون أو اللغة أو الدين أو المركز تتوفر فيهم شر 

الاجتماعي أو الاقتصادي ويستمد هذا المبدأ أساسه من الدساتير والمواثيق وإعلانات الحقوق التي تقتضي 
 2؛أو في تحمل الأعباءبمساواة الجميع أمام القانون ولا تمييز بين أحد منهم سواء في الانتفاع بالخدمات 

 : مبدأ التكيف -
على اعتبار أن حاجات ورغبات المواطنين غير ثابتة ومتغيرة باستمرار، فإن الخدمات العمومية يعتمد       

، التنظيم وطبيعة النشاط الذي يؤديه بما يتلاءم مع الظروف ير والتغيير من حيث أسلوب إدارتهدائما على التطو 
على المجتمع ومسايرة حاجات الأفراد المتغيرة باستمرار، ومن تطبيقات هذا المبدأ نجد أن والمتغيرات التي تطرأ 

أن تتدخل لتعديل النظم واللوائح  (كلما دعت الحاجة  )من حق الجهات الإدارية القائمة على إدارة المرفق 
لمنتفعين الحق في الخاصة الخدمات العمومية أو تغييرها بما يتلاءم والمستجدات دون أن يكون لأحد ا

 ؛الاعتراض على ذلك والمطالبة باستمرار عمل المرفق بأسلوب وطريقة معينة
 :مبدأ الشفافية -

الخدمات العمومية تقديم معلومات دقيقة واضحة وصحيحة للمواطنين تبرر من خلالها قراراتها  تتولى       
 ؛لباتهموتشرح لهم بصفة عامة مختلف أنشطتها وبصفة خاصة طريقة معالجة ط

 
 

                                                           
 ، ص 0100 سطيف، الجزائر، ، أطروحة دكتوراه ، جامعة سطيف،-آفاق ومعوقات -نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العاليصليحة رقاد، ‌ 1

‌.10،10ص
2
 .10،10ص ، صالمرجع السابق ،صليحة رقاد 
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   :مبدأ المشاركة -
عند إنتاج وتقديم  تهتم الخدمات العمومية بالاستماع إلى أراء المواطنين والموظفين وأخذها بعين الاعتبار    

 ؛خدماتها
   :مبدأ إدارة الشكاوى  -

وبيسر على نقاط  تولي الخدمات العمومية أهمية كبيرة لشكاوى المواطنين فمن خلالها تتعرف بوضوح      
الضعف الموجودة في إنتاج وتقديم الخدمة والتي تجعل المواطن غير راضي وهذا ما يمكنها من اتخاذ 
الإجراءات الضرورية والمناسبة لمعالجة هذه الشكاوى، ومن أهم الأدوات التي توفرها الإدارة للاستماع لشكاوى 

 .المواطنين، نجد سجل الشكاوى والرقم الأخضر
   :عموميةأنواع الخدمة ال :ثالثا

 1:تنقسم الخدمة العمومية إلى أربعة أنواع       
 :من حيث طبيعة نشاط الخدمة  .1
  :الخدمات الإدارية -

 المستوى المحلي أو  وهي الخدمات التي تقدمها الإدارات العمومية أو المرافق العمومية الإدارية سواء على      
 ؛خدمات مرفق الحالة المدنية: المستوى المركزي، مثل

   :الخدمات الصناعية والتجارية -
خدمة مصلحة المياه، : مثل تتمثل في الخدمات التي توفرها المؤسسات العمومية الصناعية والتجارية،      

 ؛الغاز والكهرباء
  :الخدمات الاجتماعية والثقافية -

خدمة : في، مثلالاجتماعي والثقا تتمثل في الخدمات التي تقدمها المؤسسات العمومية ذات الطابع      
 .التمدرس والخدمات الصحية

 :  من حيث طبيعة الخدمة المقدمة  .0
  :خدمات فردية -

توفيرها أو يعمل  تتمثل في الخدمات التي يتحصل عليها الفرد دون ارتباطه بجماعة، حيث يقوم بطلب      
 ؛للحصول عليها

 
                                                           

الجزائر،  سعيدة، ، مذكرة لنيل شهادة ماستر في إدارة وتسيير الجماعات المحلية، جامعة سعيدة،آليات تحسين الخدمة العمومية في الجزائرصالح بخالد،   1
 . 00، ص2018/2017
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  :خدمات جماعية -
الإنارة : إطار جماعة دون أن يقوم بطلب توفيرها، مثلوهي الخدمات التي يحصل عليها الأفراد في       

 .العمومية
 :من حيث طريقة تحمل التكلفة .2

 ؛الأمن حملات التلقيح،: وتقدم دون مقابل تتحمل تكلفتها كليا الخزينة العمومية للدولة، مثل  :خدمة مجانية -أ
 ؛الكهرباء، الهاتف العمومي: مثل يتحمل تكاليفها كليا وبشكل مباشر المستفيد منها،  :خدمة بالمقابل -ب
  .السكن النقل العمومي،: يتحمل تكاليفها جزئيا المستفيد منها والباقي دعم حكومي، مثل  :خدمة مدعمة -ج
 :من حيث المعيار التسويقي .2

  :خدمات غير مسوقة -أ
 الحصول عليهاالعمومية و  وتكون مقدمة ومفروضة على الجميع سواء موظفين أو مقيمين من قبل القوة    

 .خدمات البلدية، الأمن: يكون مجانا، مثل
  :خدمات مسوقة -ب

إجمالي تكلفة الخدمة  وتكون مقدمة للأفراد بشكل اختياري وطريقة الحصول عليها تكون بمقابل يغطي    
كرة الدخول النقل العمومي، تذ :أو تكون مدعمة جزئيا من الخزينة العمومية مثل ،الكهرباء والغاز: المقدمة، مثل

 .للمتحف والملعب
 خصائص الخدمة العمومية : رابعا

 1:تتمثل خصائص الخدمة العمومية في       
أن الخدمة العمومية يقابلها بالضرورة حاجة ضرورية عامة، فلولا هذه الأخيرة لم استلزم ذلك إنشاء مرافق  -

 ؛متعددة تعنى بتحقيق حاجات الجمهور المختلفة
لعامة هو الباعث الأول على تقديم الخدمات العمومية، لأجل ذلك فإن تقديمها ينبغي أن تحقيق المصلحة ا -

 ؛أن يكون متاحا للجميع دون تمييز، وبالكيفيات والإجراءات نفسها
أن الهدف الأسمى لتقديم الخدمة العمومية هو حفظ الإنسان وصيانته، وكذا رفع مستوى معيشته نتيجة  -

 UNDP)) مة التي يحصل عليها، إذ أن برنامج الأمم المتحدة الإنمائي التحسين المستمر لنوعية الخد
 :بقوله أن " إصلاح"ح يعرف تحسين الخدمة العمومية باعتماده لمصطلح مرادف للفظ التحسين مصطل

                                                           
1
‌.001،000ص سابق ، صالمرجع ال، قاسمي خديجة ، رحاوي عبد الرحيم ‌

‌
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حاجات الجماهير  ، و قادر على خدمة"إصلاح الخدمة العمومية يعني بناء قطاع عام يتسم بالكفاءة و الفعالية" 
والمؤسسات القائمة على  التالي فإن إصلاح الخدمة العمومية يتألف من تغييرات محدثة على مستوى الهيئاتبو " 

باستعمال آليات لتحسين الأداء تقديم هذه الخدمة وكذا طرق عملها، بهدف إدارتها على نحو أفضل، ويكون ذلك 
للامركزية، أو سساتية قوية وتطبيق االإداري بشكل عام، سواء فيما يخص وضع السياسات أو بناء هياكل مؤ 

 .إدارة الموارد البشرية، إضافة إلى استعمال أنظمة الاتصالات والمعلوماتتوزيع الصلاحيات و 
 ماهية جودة الخدمة العمومية : المطلب الثالث

 .مؤشرات قياسهاأبعادها و لى مفهوم جودة الخدمة العمومية و سنحاول في هذا المطلب تسليط الضوء ع      
  تعريف جودة الخدمة العمومية : أولا

قدرة الخدمة المقدمة لعموم الجمهور على إرضاء متطلباتهم الضمنية والمعبر "جودة الخدمة العمومية هي       
عنها، أي تحقيق المنافع التي يتوقعها العملاء، وفي هذه الحالة فالجودة ترتبط بمقدار الإشباع الذي يتحصل 

 1. لخدمة العمومية، ومدى رضاه عن المؤسسات الحكومية التي تتولى تقديمها عليه المستفيد من ا
قابلية المنظمة على تلبية الحاجات الضمنية والصريحة :" فتعرفها جمعية فرنسا للجودة العامة على أنها 

لعامة بتقديم قيام المرافق ا: " ، كما تم تعريف جودة خدمة المرفق العام على أنها"ذات النفع العام للمواطنين
خدمات تلبي حاجيات المواطنين الضمنية والصريحة وبالشكل الذي ينفق مع توقعاتهم ولا يكون ذلك إلا من 
خلال ترجمة توقعات المواطنين إلى مواصفات محددة والالتزام بتنفيذها مع الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة 

 2.لتحقيق رضاهم 
مات العمومية التي اعتمد عليها المجلس العالمي للاتحادات في وحسب ميثاق جونيف بشأن جودة الخد

فإن توفير جودة الخدمة العمومية من شأنه توفير العدالة الاجتماعية والتنمية المستدامة والمساواة،  2011
 :وتحسين نوعية الحياة للمجتمع وهذا من خلال ما يلي

متناول الجميع  امة التي يجب أن تكون فيالتأكيد على حق المواطنين في الحصول على الخدمات الع -
  ؛ومتاحة بغض النظر عن الظروف الاجتماعية أو الاقتصادية أو الجغرافية

الاعتراف بأهمية اعتماد جودة الخدمة العمومية في البلدان النامية والناشئة والمتقدمة، لتحقيق النمو  -
 ؛الاقتصادي المستدام وتوزيع المنافع بشكل عادل

                                                           
 ، سطيف، الجزائر، دون سنة نشر،الثالثالعدد  ، مجلة جامعة سطيف،جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومة الالكترونية الذكيةنشيدة مططاش،   1

 . 002ص
 01، صسابقالمرجع ال صليحة رقاد،   2
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جودة : لال ما تقدم من تعاريف لجودة الخدمة العمومية يمكن أن نستخلص تعريفا شاملا وهومن خ      
الخدمة العمومية هي مدى تحقيق الخدمة العمومية المقدمة لمستوى الإشباع المطلوب لدى الجمهور يضمن 

 1 .جتمع ككلتوفير الرضا لديهم وتحقيق العدالة والتنمية والمساواة وهذا ينعكس على تحسين حياة الم
 أبعاد جودة الخدمة العمومية : ثانيا

محاولات  يمكن اعتبار أبعاد جودة الخدمة العمومية نفسها أبعاد جودة الخدمة بشكل عام وقد تعددت      
الأبعاد أو  الكتاب لتحديد الأبعاد التي تتكون منها جودة الخدمة، إلا أنها لم تتفق فيما بينها حول ماهية تلك

 2.لأساسية التي يتكون منها كل بعداالعناصر 
 إلى أن الجودة في قطاع الخدمات تنقسم( Lehtiuen U et Lehtien J 1982) وقد توصل الباحثان      

 3: إلى قسمين وتشمل ثلاثة أبعاد رئيسية هي 
 ؛وغيرها يةوتشمل جميع الجوانب المادية في الخدمة العمومية، كالمعدات والتجهيزات والأبن  :ةالجودة المادي -
 ؛وتتعلق بصورة المؤسسة، أي انطباع ومواقف المتلقين للخدمة العمومية عن المؤسسة  :جودة المؤسسة -
العمومية،  وهي التي تنشأ من التفاعل بين العاملين بالمؤسسة الخدمية والمتلقين للخدمة  :الجودة التفاعلية -

 .أو تنشأ من تفاعل المتلقين للخدمة فيما بينهم
على  وهو أن هناك ثلاثة أبعاد رئيسية للحكم( Gronroos, 1984)ذه النتائج تتفق مع ما توصل إليه وه      

 4: جودة الخدمات، وهي كالآتي 

 ( :الجودة الفنية)البعد الفني  -
تقديمه لمتلقي الخدمة  ما الذي يتم: والتي يمكن الوصول إليها عن طريق الإجابة عن السؤال التالي       

؟ وهذا البعد يركز على الناتج النهائي، الذي يتلقاه متلقي الخدمة من مقدم الخدمة بالمؤسسة العمومية، العمومية 
 .والذي يمكن قياسه بشكل موضوعي عن طريق متلقي الخدمة نفسه

 
 
 

                                                           
، http://qp sactionnow.org/sites/defoult/files/AR.QPS.Carter.Einal2011.pdf،  ميثاق جونيف بشأن جودة الخدمة العمومية  1

10/11/0100 
في العلوم الاقتصادية، جامعة  لنيل شهادة ماستر، مذكرة أثر التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية وعلاقتها برضا الزبائنياقوتة سمارة،   2

 . 90ص ،2014/2013، المدية ،الجزائر ،الدكتور يحي فارس
 . 000ص ،2005 ، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان،التسويق المصرفيجارمة، تيسير الع  3
 . 000ص ،2007مصر، الطبعة الأولى، ، المكتب العربي للمعارف، تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة آثار الجاتسسامي أحمد مراد،   4
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 ( :الجودة الوظيفية)البعد الوظيفي  -
بالتفاعل النفسي والاجتماعي بين  اساتتمثل في طريقة وأسلوب تقديم الخدمة لمتلقيها، والتي ترتبط أس       

كيف تتم عملية تقديم الخدمة : ويمكن الاستدلال عليها بالسؤال التالي. مقدم الخدمة العمومية ومتلقيها
 بالمؤسسات العمومية ؟

 :الصورة الذهنية -ج
كون هذه الصورة وتت وهي الصورة التي تعكس انطباعات المتلقين للخدمة وآرائهم حول المؤسسة العمومية،      

الذهنية انطلاقا من الجودة الفنية والجودة الوظيفية للخدمات المقدمة من طرف المؤسسة الخدمية العمومية، 
 1.والتي سوف تؤثر بشكل مباشر في ذهن متلقي الخدمة العمومية حول المؤسسة المتعامل معها

 مؤشرات قياس جودة الخدمة العمومية : ثالثا
 التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة هي تلك التي يحددها المستفيد من الخدمة و قدن المؤشرات إ      

 2  :الى استنتاج عدة مؤشرات تتمثل فيتوصل العديد من الباحثين 
و تعني مدى قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه، فالعميل يتوقع ان تقدم له خدمة : الاعتمادية -

ان يعتمد على مقدم الخدمة من هذه الناحية ت والأداء تماما مثلما يتوقع، و لتزام بالوقدقيقة من حيث الا
 ؛بالذات

، او حل مشاكله مهما الخدمة في تقديم المساعدة للعميلو تشير الى مدى استعداد و رغبة مورد  :الاستجابة -
 ؛كانت الظروف بالسرعة و الشكل المناسبين

قديم الخدمة من حيث المهارات لجدارة، و تعني كفاءة القائمين على تو يقصد بها القدرة و ا: الكفاءة -
لى التصرف في القدرات التحليلية و الإستنتاجية و المعارف الكافية لعمليات و إجراءات الخدمة مع القدرة عو 

  ة؛المواقف الاستثنائي
من حيث ملائمة موقع  المكان المناسبلة الحصول على الخدمة في الوقت و يقصد بها مدى سهو و : الفورية -

  ؛الخدمة، مع سهولة الوصول الى القائمين على الخدمة و إمكانية الحصول عليها عن بعد
هي السمعة الطيبة عن منظمة الخدمة في التعامل بصدق مع الزبائن و ، و الثقةوتعني الائتمان و  :المصداقية -

 ؛نظمة و عملائهاادل الثقة بين الممدى التزام مقدم الخدمة بوعوده، و من ثمة تب

                                                           
جامعة  العلوم الاقتصادية،لنيل شهادة ماستر في ، مذكرة ل إدارة الجودة الشاملةجودة الخدمات المصرفية وعلاقتها بتنافسية البنوك في ظفريدة معارفي،   1

 . 00، ص2008/2007بسكرة، الجزائر، ،محمد خيضر
في التسيير الدولي للمؤسسات،  استر، مذكرة مأثر محددات الجودة على رضا العملاء دراية حالة الصندوق الوطني للتعاون الفالحيمزيان عبد القادر،   2

 . 00ص، 0100/0100 ،الجزائر ،، تلمسانجامعة أبي بكر بلقايد
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يدهم بالرعاية، تزو ة احتياجات العملاء و يشير الى مدى قدرة مقدم الخدمة على فهم و معرف: الفهم والمعرفة -
 .الإستشارة العناية، النصح و 

 أساليب تحسين جودة الخدمة العمومية : رابعا

رارها في السوق، إن عملية تحسين جودة الخدمة تمكن المؤسسة من الحفاظ على مكانتها وضمان استم
 :كالتي تمكن المؤسسات من تحقيق ذل سنحاول التطرق إلى بعض الأساليب

   :وضع نظام لقيادة الجودة .1
إن الهدف من وضع نظام لقيادة الجودة هو تحقيق رضا العميل وتحسين أداء المؤسسة، ويتكون هذا  

 1: النظام من 
للمنافسين، الهدف  لعملاء والتغيرات المستقبلية بالنسبةوالذي يتعلق بمتابعة تطور احتياجات ا :نظام اليقظة -

من وراء ذلك هو التنبؤ بالوضعية المستقبلية للمؤسسة تجاه عملائها ومنافسيها من أجل استغلال الفرص 
 .المتاحة لمواجهة التهديدات التي تفرضها هذه المتغيرات

المؤسسة من  ل المنافسين والعملاء يمكنإن توفر معلومات حو   :تحديد المظهر العام للخدمة المستهدفة -
تحديد خصائص الخدمة وأبعادها الملموسة وغير الملموسة وفقا لما يتوقعه العميل، بشكل متميز عن 

 .المنافسين لجذب عملاء جدد وارضاء العملاء الحاليين
المؤسسة على  ملبعد تحديد العملاء المستهدفين واختيار المظهر العام للخدمة، تع :تحديد سياسة الجودة -

تكييف سيرورة أداء الخدمة، ويجب تحديد الإجراءات الضرورية للتكييف، والمتعلقة بالموارد البشرية، الأدوات 
 .الخ...والطرق، التنظيم، الاتصال، التخطيط،

وتحقيق فعالية  ن تقييم رضا العملاء يمكن المؤسسة من استغلال فرص التحسينإ: ءنظام تقييم رضا العملا -
اءاتها، ويكون ذلك بالإصغاء للعملاء وتحديد توقعاتهم، والتعرف على مواقفهم اتجاه الخدمات المقدمة إجر 

 .لهم إضافة إلى استقبال وتحليل الشكاوى، والتحقيق مع العملاء القدامى والاستخبارات التسويقية
 ال المؤسسةيهتم هذا النظام بمعرفة التطورات على مستوى بيئة أعم :ظام التحسين المستمرن -

والتعرف على مستوى رضا العملاء، إضافة إلى ذلك فإن نظام التحسين المستمر يعتمد بشكل أساسي 
على نتائج التقييم الداخلي لسيرورة الأداء، وذلك بهدف استغلال الفرص المتاحة لتحسين العرض 

 .والتنظيم 
 

                                                           
، جامعة فرحات عباس، سطيف، الجزائر، رستما لنيل شهادة ، مذكرةتقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية في السوق الجزائريةفتيحة بوحرود،   1
 .91،90ص ص ،0119،
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 تحقيق التميز في العلاقة مع العميل .0
لاقة مع العميل ركيزة أساسية للمؤسسات الخدمية لتطوير خدماتها وتعزيز وجودها في يعتبر التميز في الع      

 1: السوق، ويتطلب ذلك وضع عدة استراتيجيات، منها 
 :إدارة فترة انتظار العميل -
تأثيرا عكسيا على إدراكاته للأداء  إن الفترة التي يقضيها العميل في انتظار الحصول على الخدمة، تؤثر       
فعلي وانطباعاته حول المؤسسة ومستوى جودة خدماتها، لذلك على المؤسسة استثمار فترة انتظار عملائها، ال

بجعلهم ينشغلون بشيء خلال تلك الفترة، ويمكن تحقيق ذلك على سبيل المثال بوضع الجرائد والمجلات، نشرات 
 .الخ....إعلامية للعملاء للتعريف بالمؤسسة

  :ءالتعامل مع شكاوى العملا -
بالمؤسسة، لذا يقترح بعض الباحثين  إن شكوى العميل عبارة عن ترجمة لعدم رضاه عن مستوى الأداء      

 :العديد من الأساليب للتعامل مع شكاوى العملاء، منها
 ؛التعرف على توقعات العميل لمستويات الخدمة المقبولة -
 ؛دام التكنولوجيا المتطورةتطوير الإجراءات وتبسيط متطلبات الحصول على الخدمة باستخ -
 ؛الاتصال الفعال بالعملاء -
 ؛تجاوز توقعات العميل وتحقيق التميز في تقديم الخدمة -
 .العمل على استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات -
 :جعل العلاقة مع العميل شخصية -

تخلق التميز  التميز، فليست الخدمة هي التي على المؤسسة أن تجعل العلاقة مع العميل شخصية لتحقيق      
بحد ذاتها وانما العلاقة مع العميل، ولجعل تلك العلاقة شخصية يجب اعتماد الاتصال بالعميل للتعرف عليه 
أكثر وعلى احتياجاته، وتستخدم هذه الطريقة خاصة مع العملاء الأكثر تعاملا مع المؤسسة أو العملاء الذين 

الإعلام والاتصال لأنها تعطي فرصة أكبر لجعل العلاقة مع تراهم مهمين، فبإمكان المؤسسة الاستعانة بوسائل 
العميل شخصية، مثل استعمال موقع المؤسسة على الانترنت من أجل التعرف على سلوك كل عميل وتحديد 

 .رغباته
 

 

                                                           
 .91،90ص ص ،سابقالمرجع الفتيحة بوحرود،   1
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 العوامل المؤثرة في جودة الخدمة العمومية :خامسا
، ومن ثم فان العوامل التي تؤثر في الزبون اتكيف يفكر ويقيم الخدميم الجودة يرتبط أساسا بالزبون و تقي 

هو الأمر الذي أدى بالمنظمات الى دراسة العوامل التي تحقق قيمة ة و تؤدي الى التأثير على جودة الخدم
تطلعات  الزبون، و المؤسسة التي تخلق القيمة ترفع مستوى الأداء و تخفض التكاليف و من ثمة الوصول الى

 1 .الاتصالر هذه العوامل في الزمن المكان و مة و ثم حصتصورات الى نوعية الخدو 
هذا رتبط بالزمن في مختلف التعاريف و عندما نطلع على تعريف الخدمة نجد انها ت :الزمن وجودة الخدمة  -1

لأن الوقت هو بمثابة المال في نظر الاقتصاديين في حين ان  ،ميته الاقتصادية عند أداء الخدمةما يؤكد أه
يشكل الوقت احد العوامل التي تساهم لى طبيعته المستمرة والمنسقة، و يمكن التحكم فيه و هذا بالنظر االوقت لا 

زمن )من منظور الزبون و ( ، وقت انتظار انجاز الخدمةمةوقت أداء الخد) في أداء الخدمة من منظور المؤسسة 
بون يشتركان في وقت اداء الخدمة بينهما الز ، ان المؤسسة الخدمية و (ي الخدمةتلقي الخدمة، زمن الانتظار لتلق
هنا نشير الى ان الزبون اكثر انشغالا، كان له الوقت مهما مشكل لكل منهما، و لكن يبقى وقت انتظار الخدمة 

  .زمني لدرجة انه لا يحتمل الانتظار او التأخير و من ثمة يصبح ينظر الى الخدمة من منظور
عد ينتقل من مكان الى اخر قصد اقتناء الخدمة او يتلقاها عن ب عادة ما إن الزبون : المكان و جودة الخدمة -0
ها او في أماكن مختلفة من هنا يظهر عامل المكان او المسافة في انتاج الخدمة سوآءا في المكان المخصص لو 

ذلك بغرض تفادي كون عامل دمية في الإقتراب أكثر من الزبون، و من ثم فكرت المؤسسات الخعن بعد، و 
سسات في شراء هذا ما يفسر التكاليف الباهظة التي تنفقها المؤ ن انتقال الزبون لتلقي الخدمة، و لمكان يصعب ما

محطات ) و ملحقاتها  لا تقتصر أهمية المكان على المسافة بل تشمل أيضا ديكور المؤسسةاو كراء الأماكن، و 
 . )، قاعات استقبالتوقف

يسي هو المحادثة حيث ان سباب الخلافات التي تقع غالبا، سببها الرئإن احد أ :و جودة الخدمة الاتصال -2
يستهلكها، فينتج عن ذلك فترات تتيح لهما  الأخرن لإنجاز الخدمة احدهما ينتجها و مقدم الخدمة يلتقياالزبون و 

لمرغوب الفرصة لتبادل الحديث قصد تحديد نوع الخدمة، فالمحادثات لها دور كبير في تحديد مستوى الإشباع ا
من ثم تظهر حالات ي يتوقع من مقدم الخدمة الوضوح والهدوء مع حفظ الأسرار، و فيه من طرف الزبون الذ

هذه الحالات يمكن الخلاف بنوعيه البسيط و الحاد، و ، إضافة الى حالات الرضى المتميز، المقبول و المرضي
ي الخدمة بينما لا يمكنها التحكم في سلوك التحكم فيها نسبيا لأن المؤسسة بإمكانها الرفع من مهارات مقدم

                                                           
ص تسيير ، تخصفي علوم التسيير ه دكتورا أطروحة  ،حالة الجزائردراسة ، الإدارة الالكترونية و اثرها في تحقيق جودة الخدمة العموميةكحل محمد، ل  1

 . 22،011ص، ص  0102 -0100 الجزائر،،0عمومي ، جامعة الجزائر 
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ثمة ارضائه وضمان  مناثر في ملائمة ردود فعل الزبون والاستجابة لها، و يبقى لدور مقدم الخدمة الزبائن، و 
 1 .ولائه

 

 دور الرقمنة في ضمان تحسين جودة الخدمة : المبحث الثالث

 .حسين جودة الخدمةور الرقمنة في تسنتطرق في هذا المبحث الى معرفة د      
 آثار تطبيق الرقمنة على اساليب تقديم الخدمة العمومية  :المطلب الاول 

، لكترونية في مجال الخدمات العامةلقد اصبح استخدام التكنولوجيا الحديثة من وسائل اتصال و شبكات ا      
او الاتصال  الخدمة وجها لوجه،قارنة بتسليم يحقق مزايا عديدة اذ تحقق درجة عالية من الراحة والملائمة م

مع تسجيل السرعة في انجاز المهام و اداء الخدمات و الحصول عليها أو  (face to face contact)المباشر
طلبها ، والسهر على اشباع رغبة المواطن، كما تؤدي الى محدودية و قلة نسبة الاخطاء في اداء وتسليم الخدمة 

اختصار الوقت الصالح طالبي الخدمة بشكل ينهي الانشطة الالكترونية، توفير و ة التي تميز بسبب الدقة المتناهي
قاعدة متكاملة من مشاكل التعقيد الاداري والمرض البيروقراطي من خلال توفير تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

 .التنمية التقليدية بطرق ابتكارية، والتي يمكن نشرها المعالجة مشكلات أدوات المعالجة
إن التوجه للخدمات العامة الالكترونية وجعلها بالقرب من المواطنين والزبائن والشركاء سيمكن الادارة       

، وإقامة روابط اقتصادية محسنة مع وصيل الخدمات بشكل أفضل للمستخدمالالكترونية للحكم من تسهيل ت
 .ات الحكوميةاءة والتزاما للمشروعالمشروعات التجارية وكذلك توفير إدارة أكثر كف

، نجد دولة الأقل نموا في مجال التكنولوجيا من الأمثلة التي أحدثت نجاحا في هذا المجال بالنطاقاتو       
معلومات بالكمبيوتر المعلومات الأساسية و ، حيث تدار د الأكشاك المقامة وسط المجتمعاتالهند أين تتواج

توفير وقت المواطنين  ى، وبهذا تعمل عللمناطق الريفيةها المواطنون في االتوثيق والاستمارات التي يحتاج
، فلا يمكن إغفال الدور الريادي تقديم الخدمات على مستوى المحلي ، كما تعمل على توسيع نطاقأموالهمو 

ماذج و تقديم بديل للن نوعي في مؤسسات الدولة العمومية، لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحقيق تطوير
إذ بإمكانها تغيير طبيعة عمل  ة الحديثة آلية للتغيير التنظيمي،، حيث تعد التقنيورها التقليديةالقائمة في ص

الظروف وازالة المشكلات التي  ، أو هدف المنظمة من خلال تغييرراد داخل مؤسسات الخدمة العموميةالأف
 2.ههاواجت
 

                                                           
 .22،011ص  سابق، صالمرجع اللكحل محمد،   1

2
 .99ص ،بق، المرجع السابضياف زهير 
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 الرقمنة و آثرها على ترشيد الخدمة العمومية  :ثانيالمطلب ال

إن ترشيد الخدمة العمومية، يدفع إلى ضرورة اعتماد مبدأ عمل مراكز خدمة المواطن الذي يبني على       
المواطن متابعة كافة معاملاته، بما   وجود مراكز قادرة على الاتصال بكافة إدارات الدولة، تستطيع بالنيابة على

دارة إلى أخرى يضطر المواطن إلى الانتقال من إحيث لا  لتي تتم عبر أكثر من إدارة واحدةفي تلك المعاملات ا
 ، إذ مع ازدياد اعتماد المؤسسات الحكومية علي أنظمة المعلومات، خاصة مع ظهور شبكةالمتابعة معاملاته

خدمة ، أصبحت روني على مستوى الدوائر الحكومية، والبريد الالكتوظهور خدمات المواقع الالكترونيةنترنت، الا
، وإرجاع اسوب المبرمجة مسبقا لقبول الطلب، الذي يخزن الطلبات في أنظمة الحخلال الموقعالمواطن تتم من 

، حاسوب إلى موظف الدائرة الحكومية، ومن ثم يتم تحويل خلاصة التعامل بين العميل وجهاز النتائجه للعميل
 .الذي أصبح بعيدا عن العملية الإجرائية

الإدارة الالكترونية على آفاق ترشيد الخدمة العمومية يرتكز على  مما سبق يمكن القول أن أثر تطبيق      
 :1وجوب تحقيق العناصر الآتية 

 :مردودية الخدمة العمومية -1
حيث يتعلق الأمر بمدى مردودية مشاريع الخدمة العمومية، ومختلف إسهاماتها في إعادة ترتيب الخدمة       

ا النموذج من الخدمات على واقع الجهاز البيروقراطي الحكومي، وهل المقدمة للمواطنين، وماهي فوائد تطبيق هذ
 .حقيقة تم الوصول إلى كسب رضا المواطن وثقته بمؤسسات الخدمة العامة

 :تقليص تكاليف الخدمة العمومية 2-
من خلال الاتصال عبر الخط دون الانتقال، والتوصل للخدمة من خلال النوافذ مما يتيح تخفيض       
 .ليف، والناتج عن التنقل الإلكتروني بين بوابات الخدمة العموميةالتكا
 :سرعة الاستجابة واحترام المواعيد 3-

حيث يعمد إلى استخدام تقنية الشباك الوحيد للأنشطة الإدارية المتماثلة، وهذا لربح الوقت ودفع الإدارة       
 .تأخرللقيام بالالتزامات مع تحقيق سرعة الاستجابة للخدمة دون 

 :الدقة 4-
تشير الدقة وفق نموذج الإدارة الإلكترونية للخدمات إلى إنجاز الأعمال وفق مقاييس مضبوطة تحدد من       

 .خلال أنظمة معالجة معلوماتية، بشكل يحد من الأخطاء الإدارية ويمنع التجاوزات أثناء تقديم الخدمة
 

                                                           
المجلة ، دور الادارة الالكترونية في ترشيد و تحسين الخدمة العموميةعابد عبد الكريم غريسي،شريف محمد، اعضاء بمخبر البحث في المالية العامة،   1

 . 00ص،  0100ديسمبر جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر، ،10العدد  ،الجزائرية للمالية العامة
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 :سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة -5
من توظيف تكنولوجيا المعلومات بشكل كامل في أداء الخدمة العمومية، يؤدي ذلك إلى إمكانية انطلاقا       

المحاسبة على كل جزئيات تلك المهام والأنشطة من خلال وجود النشر الإلكتروني لكل مراحل الخدمة، إذ لا 
ح عامة مادامت الخدمة حة تصبمجال لإخفاء المعاملات ولا فرصة للاستئثار بخدمة جهات دون أخرى، فالمصل

 .عامة

 آثر الرقمنة على مبدأ سيرورة و ديمومة الخدمة العمومية:المطلب الثالث 
 .سنتطرق في هذا المطلب الى اثر الرقمنة على مبدأ سيرورة و ديمومة الخدمة العمومية      

 :اثر الرقمنة على سيرورة وديمومة الخدمة العمومية .9
حيث يترتب  (00/9(لدولة في تقديم الخدمة بشكل مستمر وبدون انقطاع ويعني استمرار مؤسسات ا      

التأثير على هذا المبدأ من طرف الادارة الالكترونية في فتح مكاتب الموظفين بصورة إلكترونية مستمرة دون 
رجة لا يتوقف إلا في حالة حدوث أعطاب تقنية خاالمرفق العام على مدار الساعة و  انقطاع الخدمة، حيث يعمل

إذ يمكن للموظف من داخل بيته وفي غير أوقات العمل الرسمية أن يؤدي خدمات  ،عن نطاق المؤسسة
للجمهور عن طريق البريد الالكتروني للادارة التي يعمل بها كما سيعمل على التقليل من التعرض لوجود 

 1.الموظف الفعلي في الظروف العادية
 :مةالعا المرافق أمام الأفراد مساواة مبدأ .2

إن إقرار هذا المبدأ لا يعني بالضرورة تجريد الإدارة من حقها في وضع الضوابط القانونية التي تراها       
، كالشروط المتعلقة بدفع يد الواقعي لفكرة المصلحة العامةضرورية، والتي يقدمها المرفق بما يضمن التجس

ستمد هذا المبدأ أساسه من النص الوارد في ي ،الرسوم، أو إتباع بعض الإجراءات أو تقديم بعض الوثائق
، وهي 0109من التعديل الدستوري لسنة  00، وتقابلها المادة  00، ضمن مادته 0229الدستور الجزائري لسنة 

بات تستهدف المؤسسات ضمان مساواة كل المواطنين والمواطنات في الحقوق والواجبات بإزالة العق: " كما يلي
وتحول دون مشاركة الجميع الفعلية في الحياة السياسية والاقتصادية  ن،الإنساالتي تعوق تفتح شخصية 

ومنه يجب على الجهات القائمة على إدارة المرافق العمومية أن تؤدي خدماتها لكل من  ،" والاجتماعية والثقافية
الخدمات لجميع  يطلبها من الجمهور ممن تتوافر فيه شروط الاستفادة منها دون تمييز بينهم في تقديم نفس

 .المرتفقين

                                                           
1
نيل شهادة ماستر في العلوم لمذكرة ، – دراسة حالة مديرية الخدمات الجامعية جيجل–أثر الرقمنة على جودة الخدمات ليندة رحال،  شروق مسعودان، 

 .00،ص0100/0100،جيجل ،الجزائر، التجارية 
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فتقديم المرفق العام للخدمات إلكترونيا من شأنه أن يجعل عدم وجود تمييز بين الأفراد للحصول على 
الخدمات، ذلك أن استخدام نظام الإدارة الإلكترونية سوف يساعد من التخلص والقضاء على حالات الرشوة، لأن 

جال ين الفرد طالب الخدمة والموظف العام، ومن ثم عدم وجود مفي هذا النظام تكون هناك مواجهة مباشرة ب
ز البعض ، كما أن حرص المسؤول عن الإدارة في عدم استخدام المرفق كأداة لتمييللفساد الإداري في هذا الشأن
، سوف يساعد على تكريس مبدأ المساواة لجميع الأفراد أمام الخدمات العامة دون أو للإضرار بالبعض الآخر

 1.تثناءاس
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                           

  سية،لة معالم للدراسات القانونية و السيا،مجرقمنة المرفق العام كآلية لترشيد الخدمة العمومية في الجزائربن عياش آسية ،اوكيل محمد الامين،   1
 . 090، ص091، ص0101، ، جامعة عبد الرحمان ميرة، بجاية، الجزائر، 10العدد ،10مجلد ال
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 الفصل خلاصة
أصبحت و  للخدمة العمومية الأساسيةتعتبر الرقمنة الركيزة  من خلال ما تم التطرق إليه في الفصل الأول        

لتحسين الخدمة العمومية يعني السعي  الآلياتأفضل  لإيجاد، والسعي ةتمثل الاتجاه الجديد في الإدارة المعاصر 
تسهيل اتصال بالمواطن وسرعة استجابة، ومن جهة أخرى  خلالالمجتمع بصفة عامة، وذلك من إلى إستقرار 

، الإدارةالعصرية لتجسيد  الآلياتالجزائر سعت إلى تطبيقها في القطاعات المهمة التي تهدف إلى تفعيل جميع 
    .منةالرقومن ثم المساهمة في تخفيف حجم الملفات المطلوبة من المواطن، وذلك عن طريق 

 

 
 



 
 

 
 الفصل الثاني    

دراسة حالة الصندوق الوطني للتقاعد 
 لولاية المسيلة
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 :     تمهيد
بعد التطرق في الجانب النظري لمختلف المفاهيم النظرية المتعلقة بالرقمنة ومساهمتها في تحسين جودة 

ي للتقاعد والتأثير الذي ألحقته الخدمة، سنحاول في هذا الفصل دراسة واقع الرقمنة في مؤسسة الصندوق الوطن
، سنحاول من خلال الدراسة الميدانية ترجمة هذه الحقائق إلى معطيات ملموسة، وذلك بالإعتماد على بخدماتها

منهجية متكاملة تمكننا من تحويل المعطيات النظرية إلى حقائق واقعية، على ضوء البيانات والمعطيات التي 
إلى توضيح أهم  تبر هذا الفصل نقطة بداية الدراسة، حيث نسعى من خلالهتحصلنا عليها في الميدان، ويع

وبناءا على هذا قسمنا الفصل إلى  ،الخطوات المنهجية التي اعتمدنا عليها والإجابة على تساؤلات الدراسة
  :المباحث الآتية 

 .الصندوق الوطني للتقاعد  وكالةواقع تطبيق الرقمنة ب: المبحث الأول
 . الاجراءات المنهجية للدراسة الميدانية: انيالمبحث الث

 .وصف وتحليل البيانات الإحصائية: المبحث الثالث
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 تقديم الوكالة محل الدراسة: المبحث الأول
بغرض الوصول إلى هدف البحث الذي يرتبط بدراسة واختبار نموذج العلاقات، يتم تطبيق موضوع 

 .د لولاية المسيلةالدراسة على وكالة الصندوق الوطني للتقاع
 الصندوق الوطني للتقاعد  وكالةتقديم عام ل: المطلب الأول 

، سنحاول في هذا المطلب تقديم نبذة عن وكالة الصندوق الوطني للتقاعد قبل الحديث عن الرقمنة في       
 .  كل التنظيمي، إضافة لشرح الهيالوكالة نشأتها، تعريفها

 :نظرة تاريخية .1
، قبل هذا التاريخ كانت 0210تامين عن الشيخوخة بالنسبة لجميع العمال إلا في بداية لم يتم إنشاء ال 

مال كذلك ععمال قطاع السكك الحديدية و عض أنظمة التقاعد وهم الموظفين و بعض القطاعات تستفيد من ب
 .الغاز التابعة للدولةالشركة الجزائرية للكهرباء و 

التجار،الحرفيين  عية،أصحاب المهن الصنا الحرة، الأجراء، الغيرعن التقاعد لفائدة العمال  أما التأمين
وحيد لهذا حتى شكل في البداية الفرع ال 0210لم يتم إعداده إلا في سنة و  0219المستقلين والفلاحين كان سنة 

 .النظام التأميني الخاص
نظمة التكميلية حيث ، وضع حد لأنظمة التقاعد الأساسية و كذا الأ0200 و من هنا تم في شهر يوليو 

 .تجسد ذلك في انصهار جميع الأنظمة القائمة على أساس مهني في نظام واحد و موحد
أوت  01المؤرخ في  000-01، أنشأ الصندوق الوطني للتقاعد بموجب المرسوم 0200  يوليو 10بتاريخ 

لوضع القانوني و المتضمن ا 0220يناير  10المؤرخ في  20-19الملغى و المستبدل بالمرسوم  0201
 .لصناديق الضمان الاجتماعي و التنظيم الإداري و المالي للضمان الاجتماعي

صندوق التامين عن )إن الصندوق الوطني للتقاعد ما هو إلا حصيلة لاندماج ثمانية صناديق فيما بعضها 
المنشأ سنة ( الأجراءلغير الشيخوخة لغير الأجراء الذي تحول في ما بعد صندوق التامين الاجتماعي للعمال ا

إلى نظام وطني موحد للتقاعد  0200التي كانت تسير جميع أنظمة التقاعد المتواجدة قبل إنشاءها سنة و  0201
 . الذي يمنح نفس المزايا لكل العمال مهما كان قطاع نشاطهم

 : 1ــو يتعلق الأمر ب
- CAVV :يير المتقاعدين التابعين في نظام الصندوق العام للتأمين عن الشيخوخة نظام عام و المكلف بتس

 ؛التقاعد العام
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- CGR  :؛الصندوق العام للتقاعد للموظفين الجزائريين المكلف بتسيير التقاعد الخاص بالموظفين 
- CNMA  :؛المكلف بمنح متقاعدي النظام الفلاحيلصندوق الوطني للتعاون الفلاحي و ا 
- CSMM  : المكلف بتيسير منح متقاعدي قطاع جم و الاجتماعي الخاص بعمال المناصندوق الضمان

 ؛المناجم
- CAVNOS :؛المكلف بتسيير منح التقاعد لغير الأجراءامين عن الشيخوخة لغير الأجراء و صندوق الت 
- LEPSGM  :ر؛لعمال البحالمكلف بمنح التقاعد لتغطية الاجتماعية لعمال البحر و مؤسسة ا 
- CAPAS : مال الشركة الجزائرية الغاز المكلف بمنح التقاعد لعاء و امين الاجتماعي لعمال الكهربمؤسسة الت

 ؛الغازللكهرباء و 
- SNTF : 1.المكلف لمنح التقاعد للشركة الوطنية للسكك الحديديةالوطنية لعمال السكك الحديدية و  المؤسسة 

 : الطبيعة القانونية -0
يؤكد المرسوم .الخاصة بها  الصندوق الوطني للتقاعد هو هيئة عمومية ذات طابع خاص تحكمها القوانين

على أن يتمتع  0220يناير سنة  0الموافق ل  0000جمادى الثانية  00المؤرخ في  19-20التنفيذي رقم 
 .بالشخصية المعنوية و الاستقلال المالي

 :الصندوق الوطني للتقاعد تعريف  -2
تقلال المالي، أنشئ بموجب الصندوق الوطني للتقاعد هو هيئة عمومية تتمتع بالشخصية المعنوية والاس

وهو يخضع للوزارة  19/20الملغي بالمرسوم التنفيذي رقم  0201/00/01المؤرخ في  000/01المرسوم رقم 
 .المكلفة بالضمان الاجتماعي والتي هي حاليا وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي

اعي المنصوص عليها في المواد ويعتبر الصندوق الوطني للتقاعد هيئة من هيئات الضمان الاجتم 
المتعلق بحوادث العمل  00/00المتعلق بالتأمينات الاجتماعية والق رقم  00/00من ق رقم  00،90،02

والامراض المهنية، ويعد الصندوق الوطني للتقاعد مؤسسة عمومية ذات طابع اداري تتمتع بالشخصية المعنوية 
المتضمن  000/01مات الجاري العمل بها وأحكام المرسوم رقم والاستقلال المالي وتخضع للقوانين والتنظي

التنظيم الإداري للضمان الاجتماعي، ويوجد مقره بالجزائر العاصمة وله هيكل يسمى وكالة ولائية والتي تعد 
 .بمثابة ملحقة بالصندوق الوطني كما يمكن احداث ملحقات أخرى بموجب قرار وزاري 
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 :مهام الوكالة  -2
الوطني للتقاعد مهام متعددة باعتباره الهيئة المسؤولة عن المعاشات ومنح تقاعد العمال الأجراء للصندوق 

تتمثل  19/20سواء للمؤمنين عليهم أو لذوي حقوقهم، فحدد المشرع هذه المهام من خلال المرسوم التنفيذي رقم 
 : هذه المهام في

 ؛معاشات ومنح التقاعد للمؤمن له تسيير -
 ؛الى غاية نفاذ حقوق المستفيدين 0200ت والمنح الممنوحة بين التشريع السابق لفاتح يناير تسيير المعاشا -
  ؛فاقيات الدولية للضمان الاجتماعيتطبيق الأحكام المتعلقة بالتقاعد المنصوص عليها في المعاهدات والات -
  ؛أو منحة التقاعد وكذا المستخدمينضمان الاعلام المستفيدين من معاش  -
 ؛الموجهة لتمويل أداءات التقاعد تحصيل الرقابة والمنازعات الخاصة بتحصيل الاشتراكاتضمان ال -
المتعلق بالتأمينات الاجتماعية والمتمثلة في إقامة  00/00من ق رقم  20القيام بأعمال مثل التي نصت عليها  -

  ؛ماعيةي حقوقهم بالأداءات الاجتمرافق ذات النفع الصحي والاجتماعي الإفادة العمال وذو 
 ؛المتعلق بالتقاعد 00/00من ق رقم  10تسيير صندوق المساعدة والإغاثة تطبيقا للم  -
يتميز الصندوق الوطني للتقاعد بعدة خصائص، حيث يغطي هذا النظام كل العمال المعنيين بالتدابير الواردة  

الخدمات يمكن أن يبلغ حتى  ، أي جميعهم مهما كان نوع النشاط الذي يمارسونه كما أن مستوى القانون  في هذا
سنة مع تضمنه لبعض  91للعمال المتقاعدين وتوحيد السن القانونية للتقاعد عند % 011و % 01نسبة 

الاستثناءات بالنسبة لبعض الفئات الاجتماعية، مثلا النساء العاملات المجاهدين، وكذا تحديد حد أدنى لأجرة 
من الأجر القاعدي المضمون % 91مضمون وقد حدد حاليا بنسبة التقاعد على أساس الأجر القاعدي الوطني ال

سنة وحساب راتب التقاعد على أساس معدل السنوات  00ميزة أخرى هي تحديد مدة سنوات العمل القصوى ب 
الخمسة الأخيرة أو معدل أحسن الرواتب لخمس سنوات ومدة العمل، ويمكن أن يصل مبلغ المعاش النسبة 

 .ج بالإضافة إلى المراجعة السنوية لرواتب ومنح التقاعدمن معاشات الزو % 21
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  : الهيكل التنظيمي -5

 .الهيكل التنظيمي للمديرية المركزية للصندوق الوطني للتقاعد:  (11)شكل رقم ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لةالمستخدمين بالصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيمن إعداد الطالبين بناءا على المقابلة مع السيد برابح محمد رئيس قسم : المصدر       

عامة مفتشية  

المديرية الفرعية 
للتنظيم 

في ات والمنازع
 مجال الأداءات

المديرية الفرعية 
للتنسيق مع أنظمة 

 التقاعد الأجنبية

المديرية الفرعية 
لمتابعة تصفية   

 وتحرير   
والات ح

المعاشات ومنح 
 التقاعد  

المديرية الفرعية 
لتحويل 
 المعطيات

المديرية الفرعية 
للمعالجة 

 بالإعلام الآلي

المديرية الفرعية 
 لحفظ الوثائق

لمديرية الفرعية ا
 للميزانية

المديرية الفرعية 
للعمليات المالية   

وتسيير الخزينة     

المديرية الفرعية 
 للمحاسبة

المديرية الفرعية 
لمتابعة تحصيل 

 الاشتراكات
المديرية الفرعية 

للتخطيط       
والإحصائيات     

المديرية الفرعية 
 للتنظيم

المديرية 
الفرعية 
 للاستغلال

ديرية الم
الفرعية 
 للدراسات

 المدير العام

 مدير عام مساعد

 مستشارون 

مديرية مسارات  مديرية التقاعد
الحياة المهنية 

من لهم ؤ للم
تماعياجا  

 

مديرية المالية أو 
العون المكلف 
 بالعمليات المالية

الإعلام  ةيمدير 
 الآلي والتنظيم

مديرية الإدارة 
 العامة

المديرية الفرعية 
لام    للإع

 والوثائق

المديرية الفرعية 
لتسيير الممتلكات 
 العقارية والمنازعات

المديرية الفرعية 
للمستخدمين         

والتكوين       

المديرية الفرعية 
 للوسائل العامة

المديرية الفرعية 
للإنجازات           

والتجهيزات       

 والاتصالخلية استقبال المواطن 
عيالاجتما والإصغاء  

متقاعد على الأقل 91.111الوكالات التي تسير : خارج الصنف  

متقاعد على الأقل 01.111الوكالات التي تسير : الصنف الأول  

متقاعد 01.111الوكالات التي تسير أقل من : الصنف الثاني  

المديريات المحلية 
وكالة تصنف  52

 الى ثلاث اصناف 
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 "الصندوق الوطني للتقاعد وكالة المسيلة"محل الدراسة  وكالةتقديم ال: المطلب الثاني
 21.111تصنف وكالة الصندوق الوطني للتقاعد بالمسيلة خارج التصنيف ضمن الوكالات التي تسير 

سنة خبرة في مجال تقديم الخدمات  00تقاعدين، تملك هذه الوكالة متقاعد على الأقل، مهمتها تسيير ملفات الم
ان لهم منصب عمل في مؤسسات ذات طابع خدماتي، صناعي تجاري أو أن كللأشخاص الذين سبق لهم 

فلاحي سواء كانت هذه المؤسسات عمومية أو خاصة أو الأشخاص الذين يمارسون نشاطات فردية في إطار ما 
يهم تأمين اجتماعي، ويتمثل الهدف الأساسي للوكالة في خدمة المواطن وجعله يشعر يسمح به القانون ولد

      .  بالأمان والطمأنينة خلال القيام بعمله
 :تعريف وكالة الصندوق الوطني للتقاعد المسيلة  .1

هي عبارة عن هيئة ولائية لديها صفة وطنية في كل الولايات وهي تابعة لوزارة العمل والضمان 
ماعي ذات الطابع الإداري و الاقتصادي وتعد مع الوكالات خارج الصنف على اعتبار انها تسير اكثر من الإجت
 .0100جوان  0الف متقاعد على الاقل و هذا ابتداءا من  21

ذلك في اطار تطبيق سياسة و  0209يلة في الفصل الاخير لسنة نشأت الوكالة المحلية لولاية المس
المكاتب، )ولتأدية مهامها تمتلك المؤسسة وسائل مادية د و تقريب الادارة من المواطن، لامركزية معاشات التقاع

، إطارات (11)وموارد بشرية متمثلة في، إطارات سامية ( قاعة الأرشيف، قاعة الإعلام الآلي، المخازن والمرآب
 .موظف 00 بمجموع( 12)، أعوان التنفيذ ( 02)، أعوان التحكم (00)متوسطة 

 :لصندوق الوطني للتقاعد وكالة المسيلةموقع ا .0
يحدها شرقا مديرية  0009صندوق البريد / وسط ولاية المسيلة بالحي الاداري  (CNR)تقع الوكالة المحلية 

 .التجارة و يحدها غربا بنك التنمية المحلية 
 وكالة المسيلة للصندوق الوطني للتقاعد التنظيمي الهيكل .2
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 .الصندوق الوطني للتقاعد وكالة المسيلة المحلية وكالةلهيكل التنظيمي لال : (20) الشكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                       

 ن بالصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلةالمقابلة مع السيد برابح محمد رئيس قسم المستخدمي بناءا على من إعداد الطالبين: المصدر

 :شرح الهيكل التنظيمي للوكالة المحلية لولاية المسيلة  .2
للصندوق الوطني للتقاعد هيكل تنظيمي كغيره من المؤسسات الذي يساهم في إحداث توازن بين        

اتبه بالتفصيل في مهام الصلاحيات والمسؤوليات فيما بينهم، وسنتعرض فيما يلي إلى مصالح الصندوق ومك
 1:هذه المصالح 

                                                           
1
 .11/11/0100مقابلة مع السيد برابح محمد رئيس قسم المستخدمين بالصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة،   

 المدير

المديرية الفرعية  المديرية
للإدارة والوسائل 

 العامة

المديرية الفرعية 
 للعمليات المالية

المديرية الفرعية 
 للمعاشات

المديرية الفرعية 
 لإعادة إنشاء

 المسارات المهنية 

 

 الأمانة

 خلية 
الإصغاء   

المساعدة 
 الإجتماعية

 مصلحة 
المنازعات   

مصلحة 
 الإعلام
 الآلي

 

 الوسائل العامة

 المستخدمين

 مكتب الدخول 
 والخروج

 الحوالات

اسبة المح
 المالية

المصلحة 
 التقنية

 المعاشات

مصلحة 
 التصفية

مصلحة 
المراقبة    

والمتابعة   
 

التسيير الإلكتروني 
 للوثائق

 الأرشيف

المصلحة العامة 
لإنشاء المسارات 

 المهنية
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 :المسيلة مصالح الصندوق الوطني للتقاعد وكالة 
 :قسمين  من مؤلفة:  المديرية الفرعية للمعاشات .1
 وملفات التوجيه إطار في اجتماعيا المؤمنين استقبال الاستقبال، وظيفته مصالح ويشمل :التقني القسم -

 .الاجتماعيين مراسلين قبل من التقاعد
 :وينقسم إلى مصلحتين  :قسم المعاشات -

 الاشتراكات وعاء من المعاش قيمة وتحديد العمل سنوات بحساب تقوم التي وهي :التصفية مصلحة -
 .الأخيرة سنوات  5من

 عناصر أو للعمل مثبتة وثائق تقديم حالة في المعاش تقييم بإعادة وتقوم :المراقبة والمتابعة مصلحة -
 .جديدة أجرة

 :تشتمل حيث: فرعية للعمليات الماليةالمديرية ال .0
 .الموظفين للمتقاعدين العائلية المنح وكذا المتقاعدين المعاشات بتسديد القسم هذا يقوم :الحوالات قسم -
 .لصندوق  المالية العمليات بكل يقوم الذي :المحاسبة قسم -
 : المديرية الفرعية للإدارة والوسائل العامة .2

 : هما  قسمين من تتألف
 الاتصالاتو  المقر ونظافة والمخازن  المقر وحماية الصندوق  موجودات تسيير يعني  :العامة ائلوس قسم -

 .الهاتفية
 التأديبية الأجور، الترقيات، الإجراءات أي للعمال المهنية المسارات بتسيير يقوم :المستخدمين  قسم -

 .إلخ ......التربصات الغياب، الحضور
 1:تشمل على:  لمسارات المهنيةالمديرية الفرعية لإعادة إنشاء ا .2

 ؛قسم التسيير الالكتروني للوثائق -
 ؛الأرشيف -
 ؛المصلحة العامة لإنشاء المسارات المهنية -

 :مهمتها تتمثل في
 ؛جمع المعطيات المتعلقة بمسار الحياة المهنية للمؤمن لهم -
 ؛تجميع وثائق الصندوق طبقا للتنظيم المعمول به -
 ؛المعالجة بالإعلام الآلي -

                                                           
1
 .11/11/0100مقابلة مع السيد برابح محمد رئيس قسم المستخدمين بالصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة،  
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 :على تشمل : يريةالمد .5
 ؛المدير عمل بتنسيق تقوم: الأمانة -
المهنية  والمسارات تكوين قسم وتشمل العدلي طابع ذات الشكاوى  بتسيير تقوم  :المنازعات مصلحة -

 ؛ للمؤمنين
 :مهمتها :خلية الإصغاء -

رض استقبال المواطنين ومستعملي قطاع الضمان الاجتماعي، الإصغاء إليهم وتوجيههم ومرافقتهم بغ -
 تسوية عرائضهم؛

 تلخيص المعلومات المجمعة؛ -
 توجيه المواطنين ومساعدتهم في مساعيهم؛ -
 إعلامهم بشأن حقوقهم وواجباتهم؛ -
تحليل موضوع العرائض قصد كشف الإختلالات المحتملة لاقتراح التدابير الضرورية لتحسين نوعية  -

 الخدمات المقدمة إلى مستعملي قطاع الضمان الاجتماعي؛
 كالكراسي مساعدة وسائط بتقديم المرضى أو والمعوزين المتقاعدين بمساعدة تقوم :دة الإجتماعيةمساعال -

  .المتحركة
 :مصلحة الإعلام الآلي  -
 تسهر على صيانة عتاد الإعلام الآلي؛ -
 استمرارية مختلف التطبيقات الإعلامية الآلية؛ -
 .تجمع وتعالج المعلومات الإحصائية -
 

 رقمنة في الصندوق الوطني للتقاعد وكالة المسيلة الواقع : المطلب الثالث
في إطار عصرنة الإدارة العامة باستخدام الوسائل التكنولوجية الحديثة بهدف تحسين نوعية الخدمات        

وع الإدارة الالكترونية المقدمة شرع الصندوق الوطني للتقاعد وكالة المسيلة في الانطلاق الرسمي لتطبيق مشر 
 .0109سنة 

من أبرز البرامج التي تجسدت على أرض الواقع في تفعيل التحول نحو الإدارة الإلكترونية في الصندوق       
الوطني للتقاعد وكالة المسيلة نجد نوعين من أنظمة المعلومات ، أنظمة معلومات موجهة للتسيير الإداري 

 1( .اعدينالمتق)و أنظمة معلومات موجهة للمتعاملين مع الصندوق ( الموظفين)
                                                           

1
.11/11/0100لإعلام الألي بالصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة، مقابلة مع السيد بلخير عمار مهندس في ا  1
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 للتسيير الإداري  الموجهة أنظمة المعلومات :أولا
 :الصندوق الوطني للتقاعد و هي  مصالح بين المعلومات برامج تسمح بتبادل    

 :  STARبرنامج  -1
القلب النابض للوكالة هو أحد البرامج المهمة التي وضعها الصندوق الوطني للتقاعد، يعد    STARيعد       

إلخ، ويتم ..... ة بيانات تحتوي على معلومات خاصة بالأشخاص المتقاعدين، بياناتهم وهويتهمعبارة عن قاعد
                                   (25أنظر الملحق رقم ).صب معاشات ومنح المتقاعدين وتتم دراسة ومراجعة ملفات تقاعدهم

 : STARمراحل استغلال ‌- أ
احل معالجة وتصفية ملفات التقاعد بحيث يمر على المصلحة يستعمل في جميع مر  STARالبرنامج      

التقنية، مصلحة التصفية، مصلحة المراقبة، المدير الفرعي للمعاشات والمدير الفرعي للمالية، كل موظف من 
 . هذه المصالح ما عليه سوى النقر على البوابة الخاصة به من شريط القوائم

 .تقاعدمراحل معالجة ملف ال (:19)الشكل رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

التقدم بملف التقاعد. 0  

تحويل الملف إلى . 0
 مصلحة التصفية

تحويل الملف إلى  .0
 مصلحة المراقبة

تحويل الملف إلى المدير . 0
 الفرعي للمعاشات  

تحويل الملف من . 1
المدير الفرعي للمعاشات 

 إلى مدير الوكالة 

تحويل الملف إلى . 9
 المدير الفرعي للمالية

  علام الألي بالصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلةفي الإ بناءا على المقابلة مع السيد بلخير عمار مهندس من إعداد الطالبين: المصدر
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 1:شرح مراحل معالجة ملف التقاعد ‌- ب
بعد تقدم المتقاعد الجديد بملف التقاعد على مستوى المصلحة التقنية الشباك الموحد وبعد التأكد من : 1المرحلة 

 .STARاحتوائه على جميع الوثائق المطلوبة أين يتم حجز بيانات المتقاعد على البرنامج 
حويل ملف التقاعد آليا من المصلحة التقنية إلى مصلحة التصفية التي تقوم بتصفية ملف يتم ت: 0المرحلة 

 .STARالتقاعد دائما باستعمال 
يتم تحويل ملف التقاعد من مصلحة التصفية إلى مصلحة المراقبة من أجل مراقبة عملية التصفية : 2المرحلة 

 .كنوع من مراقبة أولى في ملف التقاعد على نفس التطبيق
 .المدير الفرعي للمعاشاتفي عملية المراقبة الثانية من طرف   STARاستعمال : 2المرحلة 
يتم تحويل ملف التقاعد من المدير الفرعي للمعاشات إلى مدير الوكالة من أجل التوقيع على : 5المرحلة 

 .الملف
ة إلى المدير الفرعي للمالية من مدير الوكال STARوفي الأخير يحول ملف التقاعد آليا بواسطة : 0المرحلة 

 .من أجل صب منحة أو معاش المتقاعد في حسابه الخاص
 .وفي الأخير تتم معالجة ملفات التقاعد في كل المراحل بالتوازي مع النسخة الورقية

 : GESPERبرنامج  -0
    GESPER فيها برنامج خاص بتسيير الموارد البشرية تسمح لصندوق التقاعد بمتابعة كل ما يخص موظ

، المستوى التعليمي، الإجازات هويته الكاملة"وعمالها، بحيث تكون على دراية بكل بيانات ومعلومات العمال 
ما يسمح لها بإدارة شؤون الموظفين آليا على أكمل ، ......"السنوية، العطل المرضية، التربصات والترقيات

فات الإدارية ومتابعة كل وثيقة إدارية موجودة في ملف وجه، وهو ما يسهل لإدارة الموارد البشرية في مراقبة المل
 (20أنظر الملحق ).الموظف

 : GESPERإستغلال  -أ
يتم استغلال هذا البرنامج من طرف رئيس مصلحة المستخدمين والمدير الفرعي للإدارة العامة وفقط حيث 

بعملية حجز البيانات والمدير  يحوز كل منهما على كلمة مرور واسم مستخدم، فرئيس مصلحة المستخدمين يقوم
إن الغرض من هذا البرنامج هو رقمنة الملفات الإدارية الفرعي يقوم بمراقبة صحة البيانات والمصادقة عليها، 

 .عند فتح هذا البرنامج أول ما يقابلنا هو القائمة الاسمية لجميع عمال الوكالةف للعمال

                                                           

.11/11/0100مقابلة مع السيد بلخير عمار مهندس في الإعلام الألي بالصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة،  1
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أي اسم من هذه القائمة ظفين وعمال الوكالة عند النقر فوق من خلال نافذة البرنامج تظهر قائمة جميع المو 
الاسم واللقب، تاريخ الميلاد، المستوى )تفتح نافذة تحتوي على جميع المعلومات الشخصية والإدارية الخاصة به 

 (.الخ..... التعليمي، زمرة الدم، الترقيات، تاريخ التوظيف 

 : TDR برنامج الأرشيف -3

الذي يسمح بمتابعة الملفات الورقية  TDRندوق الوطني للتقاعد على تطبيق تحتوي مصلحة أرشيف ص  
المحافظة عليها من التلف أو الضياع، من خلال هذا البرنامج يمكن مراقبة عملية للمتقاعدين وذوي الحقوق و 

سمح  تنقل الملفات الورقية بين جميع مصالح الوكالة، أي في أي مصلحة يتواجد الملف الورقي حاليا ولقد
استغلال هذا البرنامج على تحمل كل مصلحة مسؤوليتها في الحفاظ على الملفات مما جعل مصلحة الأرشيف 

ملف، بمعنى آخر تسهيل عملية  21.111تعمل بكل أريحية خاصة وأن وكالة المسيلة تحتوي على أكثر من 
  (00أنظر الملحق ).مراقبة دخول وخروج ملفات التقاعد من والى مصلحة الأرشيف

 :  TDRإستغلال  -أ
،  NOUVEAU DOSSIERيقوم الموظف بالنقر على الأمر TDRلحفظ وأرشفة أي ملف تقاعد في       

يقوم مسؤول الأرشيف بالبحث عن الملف باستعمال رقمه في   TDRأما عملية البحث عن أي ملف محفوظ بـ 
مصلحة وأي مكتب ومن هو العون الذي  خانة البحث ، عندها يقوم البرنامج بتحديد ملف التقاعد في أي

 .استلمه
 :CNR SITESبرنامج  -2

، يربط كل مصالحها مع بعضها للمسيلةبرنامج شامل مستعمل من طرف جميع مصالح وكالة التقاعد 
 :يمتاز بـ  (22أنظر الملحق)0100البعض، دخل حيز الاستعمال في سنة 

 .لكل مصلحة تبويبة خاصة بها -
 .ولوج إلى تبويبات المصالح الأخرى لا يسمح لأي مصلحة بال -
 يربط وكالة التقاعد لميلة بالمديرية العامة؛ -
يوفر ميزة التوقيع الإلكتروني على الوثائق، من طرف مدير الوكالة، نائب مدير المالية، مهندس الإعلام  -

 الآلي تحت إشراف المدير؛
وسيط بين الوكالة وباقي "  BDL، سونالغاز)يربط وكالة التقاعد لميلة بمؤسسات الشركاء الخارجيين  -

 ؛(إلخ.......، الخزينة، البريد، الضمان الاجتماعي، نفطال ووزارة الداخلية "البنوك
 .يسمح باستخراج وثائق الحالة المدنية مثل شهادة الحياة -
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 :بوابة الإدارة -أ
رية الفرعية للإدارة المديخاصة بجميع مصالح  CNR SITESنافذة الإدارة هي جزء مهم من البرنامج       

 .والوسائل العامة
 رابط الموقع الإلكتروني للصندوق؛ -
 نافذة على الضمان الاجتماعي؛ -
 الموارد البشرية؛ -
 تحميل الجريدة الرسمية؛ -
 .العلاقات القانونية -

 :المعاشات بوابة -ب
ية على الوثائق مع عدة قطاعات خارجية تسهل مهمتها في الرقابة البعد مديرية الفرعية للمعاشاتتربط ال

 :الخاصة بـقواعد البيانات المقدمة من طرف المتعاملين بحيث يستطيع صندوق التقاعد الولوج إلى 
 مصلحة الحالة المدنية؛ -
 السجل التجاري؛ -
 .مصالح الضمان الاجتماعي -

 :بوابة المساعدة الاجتماعية -ج
 :هذه البوابة تابعة للمساعدة الاجتماعية التي من مهمتها      

 راسة طلبات المساعدة الاجتماعية في حالة المرض للمتقاعد أو أحد ذويه؛ د -
 التدخل من أجل مرافقة المتقاعد المريض بالتنسيق مع هيئة الضمان الاجتماعي التأمينات الاجتماعية؛ -
 مرافقة المتقاعدين والعجزة غير القادرين على التنقل والتكفل بشؤونهم الخاصة؛ -
 الوكالة تقوم بإحضار الطبيب المعالج إلى مقر سكن المريض؛إذا استلزم الأمر فإن  -
عضاء اصطناعية أو كرسي دراسة طلبات ذوي الاحتياجات الخاصة من المتقاعدين فيما يخص طلب أ  -

 .متحرك أو غير ذلك
 :بوابة خلية الإصغاء -د

 :، مهمتهاهذه البوابة تابعة لمسؤول خلية الإصغاء
 معالجة شكاوى المتقاعدين .0
اة عامل السن والقاطنين في المناطق النائية يستطيع المتقاعديـن أو ذوي الحقوق الإتصال مجانا من مراع  .0

 و الإتصال مباشرة برقم الوكالة في محل الإقامة؛أ” 0100“الهاتف الثابت بالرقم الأخضر 
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عمل في فضاء الرقم السري واسم المستخدم المست"ببيانات الدخول  خلية الإصغاء تزود المتقاعد المتصل  .0
 المتقاعد؛

 . تزويد المتصل بكل معلومة خاصة بالتقاعد يود الاستفسار عنها عوض التنقل إلى وكالات التقاعد  .0
 :بوابة الإعلام الآلي -ه

بوابة الإعلام الآلي خاصة بمصلحة الإعلام الآلي، تربط الوكالة بالمديرية العامة ومختلف الشركاء، 
 :مهمتها

 تروني؛متابعة البريد الإلك .0
مما سمح بتدفق المعلومات بسهولة وتبادلها بين مختلف المصالح  FTPاستعمال بروتوكول نقل الملفات  .0

 والمؤسسات الشريكة؛
 ؛تابعة حظيرة وسائل الإعلام الآليم .0
 .متابعة ديمومة الشبكة .0

 :بوابة المسار المهني -و
وهي ( 000)المهني للموظفين وإرسال واستقبال  تسمح للمديرية الفرعية للمسارات المهنية بمتابعة المسار      

 .المسار المهني لأي طلب للتقاعد منوثيقة للتحقق 

 :بوابة المالية -ز
المالية من صب المعاشات في حسابات  من خلال بوابة المالية يمكن لمصالح المديرية الفرعية للعمليات      

المتقاعدين وكذا مراقبة حركة التمويلات المالية، مع توفر ميزة التوقيع الإلكتروني على الوثائق من طرف المدير 
 مختلفة أو أو نائب مدير المالية أو مهندس الإعلام الآلي تحت إشراف المدير على كشوف الحسابات البنكي

 .البريد أو سونالغاز أو نفطال الحسابات الأخرى كحساب

 1:(GED) التسيير الالكتروني للوثائق-5 
 :تمر بالمراحل التالية (GED) عملية التسيير الالكتروني للوثائق     

 :المرحلة الأولى -
 بعد اخراج الملفات من مصلحة الأرشيف من قبل أعون الأرشيف وفق القائمة المقدمة من مسؤول مصلحة

GED تكون جاهزة من حيث الترقيم المشف وهذه الملفات code barre داخل العلب وكذلك فهرسة الملفات. 
 :المرحلة الثانية -

 قبل عملية الرقمنة وفق الخطوات تتمثل في ترتيب الوثائق للملف Préparation يتم فيها تحضير الملفات

                                                           

.11/11/0100يلة، مقابلة مع السيد بلخير عمار مهندس في الإعلام الألي بالصندوق الوطني للتقاعد لولاية المس 1
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 :حسب نوع كل وثيقة وتوضيبها داخل الحافظات الفرعية وتتمثل في 
 وثائق الحالة المدنية :10قم الحافظة ر 

 وثائق فترات العمل والأجر :10الحافظة رقم 
 التنسيق مع الأنظمة الخارجية :10الحافظة رقم 
 المراجعة+ وثائق التصفية : 10الحافظة رقم 
 المراسلات :11الحافظة رقم 

 :المرحلة الثالثة -
طريق  ات الورقية الى ملفات رقمنة عنيتم وضع الملف الورقي داخل الجهاز الماسح الضوئي لتحويل الملف

 .وحفظ الملف داخل مجلد يحمل رقم ملف التقاعد "scansnap"  برنامج
 :المرحلة الرابعة -

 .وهي مرحلة المراقبة يتم خلالها تعديل الوثائق من حيث الوضوح والدقة والترتيب
 :المرحلة الخامسة -

المخصص للتسيير الالكتروني GDEPEN  في برنامج وهي مرحلة الفهرسة يتم خلالها إدراج الملفات الرقمية
 .التسلسلية وعدد الملفات الموجودة داخلها ولوثائق الصندوق الوطني للتقاعد مع تحديد رقم العلبة

 ( المتقاعدين)أنظمة المعلومات الموجهة للمتعاملين مع الصندوق  :ثانيا
ونية حديثة الهدف منها بعث ديناميكية جديدة في عمد الصندوق الوطني للتقاعد على إطلاق برامج إلكتر       

فضاء " التعامل مع فئة المتقاعدين وتقريب إدارة الصندوق إلى أقصى حد من المتقاعد، البوابة الإلكترونية 
وعلى الواب عبر الموقع الإلكتروني للصندوق الوطني ” تقاعدي“ متوفرة بنسختين على الأندرويد " المتقاعد
 (24أنظر الموقع ).  www.cnr.dzللتقاعد 

 :البوابة الإلكترونية  -1
فضاء "في إطار عصرنة القطاع وكذا تبادل وتوفير المعلومة للمواطنين يضع الصندوق الوطني للتقاعد 

الوطني  حتى يتمكنوا من استعماله للحصول على مختلف الخدمات والأداءات التي يوفرها الصندوق " المتقاعد
على المتقاعديـن أو ذوي . الحاجة للتنقل لمقرات الصندوق  دون WWW.CNR.DZ  للتقاعد المتوفر على الرابط

 " الرقم السري "للحصول على بيانات الدخول ” 0100“الحقوق الإتصال مجانا من الهاتف الثابت بالرقم الأخضر 
 ترك رقم الهاتف الشخصي لدى المصلحة المستقبلة؛ -
  تحمل رقمك السري؛ SMSد من المعلومات الشخصية تصلك رسالة نصية بعد التأك -

http://www.cnr.dz/
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 .أو الإتصال مباشرة برقم الوكالة في محل الإقامة -
 : الخدمات التي يوفرها الموقع -أ

 القدرة على حساب قيمة المعاش؛ -
 إمكانية تقديم طلب المساعدة الإجتماعية؛ -
 ؛"طلب تحيين الأجور" تقديم شكوى مثل -
 يطرأ من تحيين على معاشهم ومنحهم الشهرية؛متابعة كل ما  -

 .إضافة إلى أنه يستطيع استخراج كشف الراتب السنوي والشهري لاستعماله في ملفات إدارية
 :تطبيق تقاعدي  -0

هو تطبيق يمكن تحميله من الانترنت من خلال متجر ” تقاعدي“فضاء المتقاعد المتوفر بنسخة الأندرويد      
، يتيح للمتقاعد بواسطة هاتفه النقال من الحصول على خدمات كثيرة ومفيدة دون عناء Play Storeالتطبيقات 

 (12أنظر الملحق رقم).التنقل لمقر الوكالة 
 1:الخدمات الرقمية لتطبيق تقاعدي -أ

  ( :المعاش)خدمة استصدار شهادة الدخل  .1
ون التنقل إلى الوكالات المحلية، د( المعاش)تهدف هذه الخدمة إلى تسهيل الحصول على شهادة الدخل       

السكن )وهي الوثيقة الأكثر طلبا من مرتفقي الصندوق الوطني للتقاعد لكونها ترفق في مختلف الملفات الإدارية 
حيث يمكن تحميلها من الملف الشخصي بعد اختيار سبب استخراجها وكذلك إظهار ، (التأشيرة والمنحة الجامعية

 .أو عدم إظهار مبلغ المعاش
 ( :R-Face)خدمة التعرف على ملامح الوجه  .0

خدمة التعرف على . من بين الخدمات المطورة من طرف الصندوق والتي لها أثر كبير على المتقاعدين       
 (11أنظر الملحق رقم )". تقاعدي" المتوفرة عبر تطبيق الهاتف المحمول R-Faceملامح الوجه 

قاف التلقائي للمعاشات ، حيث في ثلاث خطوات عبر الهاتف المحمول تهدف أساسا هذه الخدمة إلى تجنب الإي
 . من كاميرا الهاتف Selfiيمكن للمتقاعد أن يثبت أنه على قيد الحياة عبر أخذ صورة 

في ثواني بفضل تقنيات الذكاء الاصطناعي المطورة من طرف الصندوق تقوم الخوادم من مقارنة الصورة       
 . قاعدة البيانات وتأكيد تواجد المتقاعد على قيد الحياةمع تلك الموجودة في 

                                                           

. 11/11/0100مقابلة مع السيد بلخير عمار مهندس في الإعلام الألي بالصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة،   1
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شرط الاستفادة من الخدمة هو تقديم المتقاعد بطاقة التعريف البيومترية مرة واحدة فقط على مستوى       
الوكالة المحلية من أجل تحميل المعلومات البيومترية رقم التعريف الوطني والصورة البيومترية ، حاليا تم تحميل 

كما يتوفر تطبيق تقاعدي وفضاء المتقاعد . ألف بطاقة ونطمح بلوغ مليون بطاقة في نهاية السنة 211حوالي 
خدمة تمكن المتقاعدين من استصدار شهادة الدخل الإلكترونية  cnr.dz المتوفر عبر الموقع الالكتروني

 . ورمز مشفر يضمن مصداقيتها QR-Codeالمطلوبة من الإدارات مزودة بـ  لإيداعها في مختلف الملفات
 : منصة معرفة قيمة الزيادات السنوية .2

تمكن هذه الخدمة المتقاعد من معرفة قيمة الزيادة السنوية التي تحصل عليها بموجب التثمين السنوي       
قاعد بإدخال رقم المعاش وتاريخ الميلاد للحصول للمنح والمعاشات عبر الانترنت دون عناء التنقل ، يكتفي المت

 (10أنظر الملحق رقم ).على قيمة الزيادة وكذا قيمة المعاش الجديد الذي سيتحصل عليه بعد التثمين

 : 2211مركز الإتصال  .2
، يقوم بمرافقة 0100يضع الصندوق الوطني للتقاعد تحت تصرف المتقاعدين مركز للإتصال تحت الرقم       
. اعدين للحصول على المعلومات المطلوبة زيادة على تقديم الدعم الفني لكيفية إستخدام الخدمات الرقميةالمتق

طيلة أيام الأسبوع ، الإتصال يكون  00/00ويتوفر مركز الإتصال على خدمة الإجابة الآلية والتي تكون متوفر 
لإتصال عبر الهاتف المحمول من خلال مجاني عبر الهاتف الثابت، كما يمكن للمتقاعد التواصل مع مركز ا

لكن الإتصال في هذه الحالة يكون مدفوع وتخضع المكالمة للتعريفة " أرقام الهاتف المتوفرة في تطبيق تقاعدي
 (12أنظر الملحق رقم ). .ل الهاتف النقال الخاص بالمتقاعدالمطبقة من طرف متعام

 :خدمة طلب التقاعد عن بعد  .5
من . ومن المتقاعد بصفة خاصة. تعزيز استراتيجية القرب من المواطن بصفة عامة يعمل الصندوق على     

خلال توفير خدمات الكترونية عصرية تمكنه من قضاء احتياجاته عن بعد من جهة و توفير عناء التنقل إلى 
تطبيق . اطنمن بين الخدمات الرقمية التي تهدف إلى تقريب الإدارة من المو . المحلية من جهة أخرى الوكالات 

 . الموجه أساسا لأصحاب العمل و المراسلين". طلب التقاعد عن بعد
  :التحقق من الوثائق  .0

تعطي هذه الخدمة الرقمية المتوفرة عبر فضاء المتقاعد الإمكانية للإدارات العمومية أو المصالح التي ترغب     
لصندوق الوطني للتقاعد عبر إدخال رقم في التحقق من مصداقية الوثائق الإلكترونية الصادرة عن منصات ا

يتم أنيا عبر مطابقة البيانات في خوادم الصندوق تأكيد  QR-cod تعريفي أو مسح رمز الاستجابة السريع
 . مصداقية الوثيقة إذا كانت رسمية وصادرة عن الصندوق 

http://cnr.dz/
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مهني الخاص به مع تتجلى أهمية هذه الخدمة في تمكين المؤمن له اجتماعيا من الاطلاع على المسار ال
مساهمته في تحيين وإتمام فترات النشاط المأجور الناقصة في قاعدة البيانات شريطة توفير جميع الوثائق 

 .الثبوتية الخاصة بها  لا سيما شهادات العمل وكشوف الرواتب
 :خدمة طلب تذكرة الكترونية عن بعد .7

تمكن المرتفق من استصدار تذكرة إلكترونية من . ياتم إدراج في فضاء المتقاعد خدمة رقمية مطورة داخل      
 .الهاتف الذكي 

تكمن أهمية الخدمة في إعطاء المرتفق حرية اختيار التوقيت للتوجه إلى الوكالة المحلية الأقرب من مكان      
ذه الخدمة تواجده أو إقامته كما تمكن الوكالة المحلية من تحديد هوية المرتفق من خلال رقم معاشه كما توفر ه

معلومات حول الوقت المتبقي ليصل دوره على مستوى الشباك وعدد الأشخاص الموجودين في حالة 
 (21أنظر الملحق رقم).الانتظار

 :خدمة محاكات قيمة المعاش .2
تتمثل هذه الخدمة في محاكاة لمنحة أو معاش التقاعد من خلال إدخال المعلومات اللازمة كمتوسط  

( ة)سنوات عمل الحالة العائلية التقاضي أو عدم التقاضي الزوج ( 1)هري لأفضل خمس الراتب الإجمالي الش
في حالة وجود سنة غير مكتملة يمكن تأكيد عدد )لأي أجر أو منحة ، وتأكيد عدد سنوات العمل الكاملة 

 ( 51أنظر الملحق رقم) ( .الفصول فيها
 :إدراج و تتبع الشكاوى  .4

تقاعد خدمة للمتقاعدين الراغبين في إرسال شكوى أو عريضة حيث يتم ذلك من وضع الصندوق الوطني لل      
خلال الدخول إلى فضاء المتقاعد أو عبر التطبيق الإلكتروني تقاعدي وتسمح هذه الخدمة للمتقاعد بالتواصل 

. الرد عليها الآتي مع خلية الإصغاء الاجتماعي على مستوى الوكالة المحلية التابع لها لإرسال عريضة ومتابعة
 ( 01أنظر الملحق رقم)

 : مواقع الوكالات المحلية .12
تتمثل هذه الخدمة في معرفة مواقع ومعلومات الاتصال لكل الوكالات المحلية وكذا مراكز الاستقبال      

والتوجيه التابعة لها  حيث عند اختيار وكالة من الوكالات يتحصل المستخدم على جميع مراكز الاستقبال 
 Google  يه التابعة لها مرفوقة بمواقعها ومعلومات الاتصال المتوفرة ومسارات الوصول إليها على خرائطوالتوج

Maps  . 
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 :منصة متابعة الملفات  .11
تم تصميم هذه المنصة بطريقة تسمح للمتقاعد من متابعة الملف الخاص بتقاعده عبر إدخال الرقم        

على مستوى الوكالة المحلية ، حيث تعرف بطريق آنية على مختلف  الموجود في وصل الاستلام الممنوح له
كما تتوفر هذه المنصة على خاصية تمكن المتقاعدين من تقديم طلب احتساب سنوات العمل . مراحل المعالجة

ويمكن للمتقاعد تقديم شكوى لخلية الإصغاء الاجتماعي مباشرة عبر التوبيب تقديم . التي لم تحتسب لهم
يث سيتم مباشرة إرسال العريضة إلى الوكالة التابع لها المتقاعد والتي تقوم بالرد عليها في اجال ح. عريضة

 . محددة وإرسال الرد عبر ذات المنصة
 :SMSالرسائل النصية القصيرة  .10

تقوم منصة الرسائل النصية القصيرة بإبلاغ المتقاعد بوضعه خلال فترة زمنية قصيرة، حيث مكنت هذه       
مة من تقليص وقت التواصل مع المتقاعد عكس البريد العادي وضمان استفادته من حقوقه في الآجال الخد

ويحوز الصندوق . المحددة، حيث تم إرسال أكثر من ثلاث ملاين رسالة نصية فصيرة منذ إطلاق هذه الخدمة
 . RetraiteDZالوطني للتقاعد على رمز تعريفي قصير وهو 

  :ة عن بعد طلب المساعدة الاجتماعي .12
من طلب خدمات " تقاعدي" يمكن للمتقاعد عبر منصة فضاء المتقاعد أو عبر تطبيق الهاتف المحمول      

المساعدة الاجتماعية عن بعد، حيث توفر هذه الخدمة على قائمة باللوازم والمستلزمات الطبية وشبه الطبية 
 .ن للمتقاعد طلبهاالموجودة لدى مصالح الضمان الاجتماعي المختصة، التي يمك

كما يمكن المتقاعد من طلب خدمات المرافقة الإدارية وتنقل مكلف بالمساعدة الاجتماعية لمنزله للقيام بكل  
 . الإجراءات حتى تسليمه الوثائق أو التجهيزات المطلوبة على مستوى مقر سكنه

  :خدمة الحساب الفردي للأجير  -12
من طرف الصندوق الوطني للتقاعد للسماح للمؤمن له " ردي للأجيرالحساب الف" تم إنشاء منصة        

اجتماعيا المقبل على التقاعد لمعاينة كشف مساره المهني، بكل شفافية ، تحضيرا التقديم ملف التقاعد الخاص 
 .به سنتين قبل سن التقاعد القانوني 

   الاجراءات المنهجية للدراسة الميدانية :المبحث الثاني 

لبحوث العلمية على مناهج وطرق مبنية على أساس صحيح، فالباحث خلال مشواره العلمي تعتمد ا
سيتوصل الى نتيجة البحث والتي تمثل تجسيدا لتتابع وتسلسل مجوعة من الخطوات التي يتبعها في جمع 

 .المعلومات وتصنيفها وترتيبها وصولا إلى النتيجة التي تحكم على صحة فرضياته
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 المنهج المستخدم : المطلب الأول 
لقد اعتمدنا في دراستنا لموضوع دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة العمومية في المؤسسة على المنهج 
الوصفي التحليلي كون طبيعة الموضوع تتطلب الوصف والتعريف من خلال الفصل الأول وهو الفصل 

ذات الصلة بأبعاد الدراسة، كما تم الاعتماد النظري، وذلك بالاستعانة بالمراجع العلمية والأبحاث والدراسات 
على دراسة حالة في الفصل الثاني وهو الفصل التطبيقي بمؤسسة الصندوق الوطني للتقاعد بهدف الوصول 

 .إلى بعض النتائج وتقديم بعض التوصيات
 المنهج الوصفي : أولا

هدف التعبير عنها كيفا وكما، فالتعبير حيث يقوم هذا المنهج أساسا على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع ب
التكيفي يصف لنا الظاهرة ويوضح خصائصها، أما التعبير الكمي فيعطينا وصفا رقميا يوضح مقدار هذا 

 1.الظاهرة أو حجمها، ودرجة ارتباطها مع الظواهر الأخرى 
يرها وتحليلها من أجل قياس يقوم هذا المنهج على جمع المعلومات والبيانات وتصنيفها وتدوينها ومحاولة تفس  

ومعرفة تأثير العوامل على أحداث الظاهرة محل الدراسة، كما يهدف إلى استخلاص النتائج ومعرفة كيفية 
 2.تنبؤ بسلوك الظاهرة في المستقبلالضبط والتحكم في هذه العوامل، وأيضا ال

رها تفسيرا كيفيا بغرض الوقوف على ولهذا ارتأينا إتباع المنهج الوصفي الذي يهدف إلى وصف الظاهرة وتفسي
، كذلك فإن المنهج دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة العموميةالمشكلة موضوع البحث المتمثلة في إيجاد 

الوصفي يعتمد على دراسة الظاهرة كما هي موجودة في الواقع ووصفها وصفا دقيقا وعبر عنها تعبيرا كميا أو 
، كما مكننا المنهج الوصفي من الرقمنةلوصفي في هذه الدراسة سمح لنا بوصف إن استخدامنا للمنهج ا. كيفيا

 .الرقمنة على الخدمة العموميةمعرفة مدى تأثير 

 منهج دراسة حالة : ثانيا 

وهو المنهج الذي يقوم على أساس التحقق من دراسة مرحلة معينة من تاريخ الوحدة او المؤسسة أو دراسه 
بها، وذلك يقصد الوصول إلى تعميمات متعلقة بالوحدة المدروسة وبغيرها من جميع المراحل التي تمر 

الوحدات المتشابهة، كما هو طريقة لدراسة الظواهر الاجتماعية من خلال التحليل المتعلق لحالة فردية قد تكون 

                                                           
1
 .009، ص0110، دار الفكر، عمان، الاردن، (مفهومه و ادواته و أساليبه) البحث العلميذوقاني عبيدان واخرون،  

 .01،ص0222، الطبعة الثانية، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، مناهج البحث العلمي و طرق انجاز البحوثيبات،عمار بحوش، محمد محمود الذن 2
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وسة يمكن شخصا أو جماعة، أو مجتمع محليا أو المجتمع بأكمله، ويقوم ذلك على افتراض أن الوحدة المدر 
 1.أن تتخذ الحالات أخرى مشابهة أو من نفس النمط 

نظرا لأهمية هذا الأسلوب تم الاعتماد عليه أثناء القيام بالدراسة الميدانية بجمع المعلومات والبيانات   
أنها أن تعطي وصفا شاملا للظاهرة من حيث متغيراتها وكذلك مسبباتها شوالحقائق والآراء المختلفة التي من 

 .تفروض حلها واستخدام الأدوات المناسبة لغرض تحليل هذه البياناو 

 مصادر وأدوات جمع المادة العلمية: المطلب الثاني
من المعروف أن الباحث باستخدام المنهج الوصفي يمكن له أن يستعمل أدوات عدة لتحقيق أهدافه، من 

حليل الوثائق المختلفة، وقد اخترنا في دراستنا هذه بينها المقابلات بأنواعها، الملاحظات المباشرة، الاستبيان، ت
 .الاستبيان، والمقابلة كأداة لجمع البيانات وذلك نظرا لطبيعة البحث

لقد اعتمدنا في جمع المادة العلمية النظرية على كل من الكتب، : مصادر جمع المادة العلمية النظرية .0
نت للإلمام بالمادة النظرية وتكوين فكرة عن المجلات والبحوث الجامعية بالإضافة إلى شبكة الانتر 

 .الموضوع قبل الدراسة الميدانية
لكل منهج من المناهج أدواته ومصادره التي يتميز باستخدامها : مصادر جمع المادة العلمية الميدانية .0

واحد وذلك فيما يخص عملية التحليل وتحديد النتائج، وعلى العموم يمكن استخدام أكثر من أداة في منهج 
بالإضافة إلى أن استخدام هذه الأدوات المختلفة مرتبط أساسا بقدرة الباحث على تطوير هذه الأدوات 

 :لخدمة بحثه، ولهذا جاءت مصادر جمع المادة الميدانية مصنفة كما يلي
 : الاستبيان‌- أ

ف عبارة عن نموذج يضم مجموعة من الأسئلة التي توجه للأفراد بهد: يعرف الاستبيان على أنه
 2 .الحصول على بيانات معينة

ولقد استخدم الاستبيان في بحثنا هذا للتأكيد على المعلومات التي تم الوصول إليها في الجانب النظري،  
 .بالإضافة الى الوصول إلى معلومات ميدانية والتي تعسر علينا جمعها عن طريق جمع البيانات الأخرى 

 :ويغطي الاستبيان
 انات الشخصية البي :المحور الأول -1

 الجنس، السن، المؤهل العلمي، الخبرة : اشتمل هذا المحور على المعلومات الشخصية لأفراد العينة       

                                                           
1
 .22،ص0201، الطبعة الاولى، المؤسسة الوطنية للكتابن الجزائر،دليل الباحث في المنهجية و كتابة الرسائل الجامعيةعمار بحوش، 
 .90، ص 0221صر، م، دار غريب للطباعة والنشر، الطبعة الألى، الاسكندرية، ات البحث الاجتماعيأساليب وأدو طلعت ابراهيم لطفي، 2 
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 ( .الأقدمية في العمل)
 الرقمنة  :المحورالثاني -0

كات كفاءة المورد البشري، عتاد الحاسوب، شب)وهو المتغير المستقل في الدراسة يحتوي على أربعة أبعاد       
 .عبارة 09والذي يضم في مجمله ( الإتصال، البرمجيات

  جودة الخدمة العمومية :المحورالثالث -2
 .عبارة00وهو المتغير التابع في الدراسة والذي يضم في مجمله        
الاستبيان على أساس مقياس ليكرت الخماسي الذي يحتمل خمسة إجابات كما هو مبين في الجدول       
 :التالي 

 ةمقياس ليكرت الخماسي المعتمد في الدراس( : 01)جدول رقم ال                                   

 غيرموافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف

 5 4 3 2 1  الدرجة 

 بالإعتماد على الدراسات السابقة نيمن إعداد الطالب :المصدر

  :المقابلة‌- ب
، وذلك من أجل الحصول على معلومات قسم المستخدمين السيد برابح محمد  رئيسمع مقابلة إجراء 

الذي بدوره قام  لي بلخير عمارالإعلام الأ مهندس، كما قمنا بإجراء مقابلة مع بالوكالةواحصائيات متعلقة 
 .وكالة الصندوق الوطني للتقاعدبتزويدنا بمعلومات عن واقع الرقمنة في 

 :السجلات والوثائق -ج
عتماد على السجلات والوثائق أمر ضروري لاستكمال البحث، بحيث استعنا بالسجلات والوثائق الا 

 .CNRالموجودة في 
تلعب الملاحظة في دراستنا هذه دورا مكملا للدور المنوط للاستمارة والمقابلة، حيث أنه أثناء  :الملاحظة‌- د

لوحظت في  المتقاعدين، سجلت أهم النقاط التيالتجوال في المؤسسة محل الدراسة ومقابلة الأفراد الموظفين و 
سلوكيات الأفراد، وتجدر الاشارة أنه اعتمدنا التسجيل والكتابة لهذه الملاحظات حتى يتسنى لنا استحضارها 

 .والاعتماد عليها لتفسير اضافي لبعض النتائج المحصل عليها بطريقة الاستمارة والمقابلة
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 :ي الدراسةالأدوات الإحصائية المستخدمة ف -1
تم اخضاع البيانات الى عملية التحليل الاحصائي باستخدام برنامج التحليل الاحصائي للعلوم 

وقد تم الاعتماد على بعض الاختبارات بالإضافة إلى الأساليب الإحصائية الوصفية  SPSSالاجتماعية 
 :الاستدلالية كما يليوالأساليب 

 .الديمغرافية لعينة الدراسة لوصف الخصائص: التكرارات والنسب المئوية -
يتم استعمال هذا المتوسط لمعرفة مدى موافقة أفراد عينة الدراسة على كل عبارة من : المتوسط الحسابي -

عبارات متغيرات الدراسة، وماهي الحدود التي اعتمدنا عليها عند التعليق على المتوسط الحسابي 
 :لمتغيرات الدراسة كما هو موضح في الجدول التالي 

 الخماسي Likert" ليكرت" توزيع فئات المتوسط الحسابي ودلالاتها لمقياس(: 20) الجدول رقم

 ابقةبالإعتماد على الدراسات الس من إعداد الطالبين :المصدر
 .تم استخدامه لمعرفة مدى تشتت القيم عن متوسطها الحسابي :الانحراف المعياري  -
 .يهدف الى توضيح كيف يؤثر المتغير المستقل في المتغير التابع: تحليل الانحدار البسيط والمتعدد -
تي يؤثر يقيس مدى مساهمة المتغير المستقل في المتغير التابع، اي يكشف لنا النسبة ال: معامل التحديد -

المتغير المستقل على المتغير التابع حيث كلما كانت هذه النسبة كبيرة كلما كانت المساهمة اكبر،وتعزى 
 .النسبة المتبقية لمتغيرات اخرى خارج الدراسة و كذا للخطأ العشوائي

 .وذلك بالاستعانة بمعامل الفا كرونباخ : اختبار الصدق والثبات -
 ة وعينتهمجتمع الدراس: المطلب الثالث

 مجتمع الدراسة: أولا 
يعني المجتمع جميع مفردات الظاهرة التي يدرسها الباحث، وبذلك فان مجتمع الدراسة هو جميع الأفراد       

على عينة ميسرة من مجتمع أو الأشياء الذين يكونون موضوع مشكلة الدراسة، حيث تم اجراء هذه الدراسة 
 .بالوكالة المحلية لولاية المسيلة  وطني للتقاعدموظفي الصندوق ال البحث والممثل في

 
 
 

 ]1-0.0] ]0.0-0.0] ]0.0-0.9] ]0.9-0.0] ]0.0-0] المجال

 غيرموافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الأهمية النسبية



دراسة حالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية للمسيلة                                             الفصل الثاني  
 

~ 70 ~ 
 

 عينة الدراسة: ثانيا
تعرف عينة الدراسة بأنها عبارة عن مجموعة الوحدات التي يتم اختيارها من مجتمع الدراسة لتمثل هذا       

ظرا المجتمع في البحث محل الدراسة، تعتبر العينة من أكثر الأدوات استعمالا في مثل هذه البحوث ن
 .لصعوبة الاتصال بجميع الموظفين وهي تحقق نتائج سابقة وملموسة

 يقدر  اختيارهم عشوائيا من مجموع موظفين تم فردا  40لاستمارة وجهت الى عينة مكونة مننذكر أن ا  -
أي ما يعادل  01إستبانة من مجموع  01حيث تم استرجاع . موظف في المؤسسة محل الدراسة 00ب 

 .ستجوبين من أفراد العينةمن الم % 09نسبة 
 

 عدد إستمارات الدراسة ( :22)الجدول رقم 
 

 

 

 

 

 .الموزعة  ماراتمن إعداد الطالبين بالاعتماد على الاست :المصدر 
 

أي ما  إستمارات 1فقدت   %011بما يعادل نسبة   إستمارة 40يتبين أنه تم توزيع  من خلال الجدول       
استمارة تم قبولها كاملة وهي العدد النهائي ، أي ما يعادل نسبة  35كما أننا استرجعنا  %00.1 يعادل نسبة
 .من النسبة الكلية للاستمارات %87.5

 .صدق أداة الدراسة: المطلب الرابع
 ظاهري الصدق ال: اولا

قبل توزيع الاستمارة على عينة البحث، تم مراجعتها من الأستاذ المشرف، من أجل إبداء الملاحظات 
القيمة وإجراء التعديلات في صياغة بعض العبارات، والتأكد من موافقة عبارات الاستبيان مع موضوع الدراسة، 

ة، كذلك لتجنب سوء فهم أحد الأسئلة وكذلك الإنقاص والتخفيف من الأخطاء ورفع درجة مصداقية الاستمار 
وهذا بتوجيه الاستبيان للتحكيم  مما قد يضعف من أحد المحاور، حيث أن إدراك الأفراد يختلف من فرد لآخر

 .من قبل مجموعة من أساتذة القسم لهم علاقة بتخصص وموضوع الدراسة
 

 النهائية المسترجعة المفقودة الموزعة الإستمارات
 25 25 5 22 المجموع

 %87.5 %87.5 %12.5 %122 %النسبة  
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 ثبات أداة الدراسة : ثانيا
ستخدام معامل الثبات ألفا كرونباخ حيث يقصد بثبات أداة الدراسة مدى تم اختبار مدى الثبات في الاستمارة با

دقتها واتساقها فيما تقيسه من معلومات عن سلوك واتجاهات المبحوثين، معامل الثبات هذا اقترحه كرونباخ 
ن وسماه باسمه وهو معادلة تعتمد على متوسط معاملات الارتباط بين مفرداته، حيث أن هذا المعامل إذا كا

 .دلالة على وجود الثبات الداخلي للأداة المستخدمة (0.6) من  أكبر
 :فكانت النتائج كالآتي 

 إختبار الفا كرونباخ على الإستبيان(: 22)الجدول رقم                             
 معامل الثبات عدد العبارات متغيرات الدراسة

 2.25 10 الرقمنة: المحور الثاني
 المورد البشري 
 عتاد الحاسوب

 شبكات الإتصال
 البرمجيات

2 
2 
2 
2 

2.22 
2.74 
2.25 
2.22 

 2.40 12 جودة الخدمة العمومية: المحور الثالث
 2.22 04 الثبات العام للإستبيان

 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات :رالمصد                       

     
مما  (80%) وهو أكبر من (85%) ل ألفا كرونباخ للمحور الثاني بلغيتضح أن معام( 10) من الجدول رقم  

 وهو أكبر من  (92%)يدل أن درجة ثبات هذا المحور ممتازة، فيما قدر معامل ألفا كرونباخ للمحور الثالث بـ
  مما يدل أن درجة ثبات هذا المحور أيضا ممتازة، أما معامل الثبات العام لألفا كرونباخ فقد بلغ (%80) 
 .مما يدل على أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية جدا من الثبات(80%) وهو أكبر من (%88)

.وبهذا نكون قد تأكدنا من ثبات أداة الدراسة، مما يولد ثقة تامة بصحة الأسئلة وصلاحيتها لتحليل النتائج
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 وصف وتحليل البيانات الإحصائية: المبحث الثالث
بدراسة البيانات وتحليلها بهدف استخلاص النتائج وفق الأهداف والفرضيات  سنقوم في هذا الإطار      

الموضوعة، حيث سنقوم بدراسة خصائص أفراد العينة من حيث البيانات الشخصية، وتحليل فقرات الاستبيان، 
 .وكذا اختبار فرضيات الدراسة 

 دراسة خصائص العينة من حيث البيانات الشخصية: المطلب الأول
الجنس، السن، المؤهل  :للتعرف على الخصائص الشخصية لأفراد العينة تم توزيعها حسب متغير      

 . سنتطرق فيما يلي إلى تفصيل هذه المتغيراتو  ،(الأقدمية في العمل)العلمي، نوع الوظيفة، الخبرة 

 الجنس: أولا
 : ول والشكل التاليينتم تبويب مفردات العينة إلى فئتين ذكور واناث كما هو موضح في الجد      

 
 لجنسا توزيع أفراد عينة الدراسة حسب (:22)لشكل رقما                 حسب الجنس توزيع أفراد عينة الدراسة(: 25)رقمالجدول       

 
 EXCELمن إعداد الطالبين بلإعتماد على : المصدر               SPSS اد على نتائجن بالاعتمبيمن إعداد الطال :لمصدرا

، وذلك افراد العينة متساويين بالتقريب من حيث الجنسمن خلال الجدول والشكل السابقين يتضح أن       
دراسة، أما الإناث فردا من أفراد عينة ال 00من المجموع الكلي لأفراد العينة بما يعادل  للرجال %10.0 بنسبة

 . فردا 09من مجموع أفراد العينة أي ما يعادل  %00.9فقد قدرت نسبتهم بـ 

 

 

 

 

51.4% 48.6% 

‌ذكر ‌أنثى  النسبة المئوية التكرار الجنس
 %51.2 12 ذكر
 48.6% 17 أنثى

 %122 25 المجموع
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 السن:ثانيا

 :يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر كما يلي      
 
 السنتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  (:24) رقم لشكلا           سنحسب ال توزيع أفراد عينة الدراسة (:20)رقم  الجدول 

                                               
 

سنة، حيث  01و  30لى نسبة كانت للفئة العمرية بين من خلال الجدول والشكل السابقين نلاحظ أن أع      
فتخص أفراد العينة الذين  %00.9فردا، أما نسبة  00من عينة الدراسة بما يعادل % 00.0حازت على نسبة 

العينة  تخص أفراد %00.2 ، في حين أن نسبةأفراد 01، والمقدر عددهم بـ سنة 11و  01تتراوح أعمارهم بين 
و التي تخص أفراد  %00.0و أخيرا نسبة أفراد،  0، والمقدر عددهم بـ سنة 11أكثر من م الذين كانت أعماره

 سنة 01العينة الذين كانت أعمارهم أقل من 

 
 المؤهل العلمي: ثالثا

 :مستويات تعليمية مختلفة يوضحهما الجدول و الشكل المواليين تحتوي عينة الدراسة على أفراد ذوي      
 
 
 
 
 
 

 %النسبة المئوية  التكرار السن
 %12.2 5 سنة 22أقل من 

 %22.2 10 سنة 22إلى  22
 %02.0 12 سنة 52إلى  22

 %00.4 2 سنة 52أكثر من 
 %122 25 المجموع

14.3% 

34.3% 28.6% 

22.9% 

 سنة 22سنة إلى  22من  سنة 22أقل من 

 سنة 52أكثر من  سنة 52سنة إلى  22من 

 EXCELمن إعداد الطالبين بلإعتماد على : المصدر        SPSS ن بالاعتماد على نتائجبيمن إعداد الطال :لمصدرا
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ظهر من خلال الجدول والشكل السابقين أن نسبة كبيرة من أفراد العينة لديهم مستوى جامعي، إذ بلغ        
والمقدر  ثانوي فأقلفراد العينة الذين لديهم مستوى فتخص أ %00.9أما نسبة ، %90.0فردا بنسبة  00عددهم 

حيث نستنتج من  %0.9 ،د بنسبةافر أ 0فقد بلغ عددهم  لدراسات العلياد، أما الأفراد ذوي اافر أ 01عددهم بـ 
 .ذو مستوى تعليمي جيد ئج أن أفراد العينة معظمهم خلال هذه النتا

 (الأقدمية في العمل)الخبرة : رابعا

 :كما هو موضح في الجدول والشكل التاليين لخبرةيتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ا    

 

  

      

  %النسبة المئوية التكرار لميالمؤهل الع
 %02.0 12 ثانوي فأقل

 %00.2 00 جامعي
 %2.0 2 دراسات عليا

 %122 25 المجموع

 %النسبة المئوية التكرار سنوات الخبرة
 %28.6 10 سنوات 5اقل من 

 %57.1 20 سنوات 12إلى  5
 %8.6 3 سنة 02إلى  12

 %5.7 2 سنة 02أكثر من 
 %100 25 المجموع

02.0% 

00.2% 

2.0% 
 دراسات عليا جامعي  ثانوي فاقل

29% 

57% 

 سنوات5اقل من  6% 8%

 سنوات 5-12

 سنة 12-02

 سنة 02اكثر من 

دراسة حسب المؤهل العلمي      توزيع افراد عينة ال (:12)الشكل رقم    توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي: (27)الجدول رقم   

 EXCELمن إعداد الطالبين بلإعتماد على : المصدر          SPSS ن بالاعتماد على نتائجبيمن إعداد الطال :لمصدرا  

 

ر ةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخب (:11)الشكل رقم                حسب الخبرة عينة الدراسةتوزيع أفراد  (:22)الجدول رقم   

    EXCELمن إعداد الطالبين بلإعتماد على  :المصدر             SPSS ن بالاعتماد على نتائجبيمن إعداد الطال :لمصدرا  
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 01 إلى 1 من ذات الخبرةول والشكل السابقين نلاحظ أن أعلى نسبة كانت للفئة من خلال الجد         
فتخص أفراد  %00.9فردا، أما نسبة  01من عينة الدراسة بما يعادل % 19.0، حيث حازت على نسبة واتسن

 ادتخص أفر  %0.9 ، في حين أن نسبةأفراد 01، والمقدر عددهم بـ سنوات خبرة 1لهم أقل من العينة الذين 
و التي  %1.9و أخيرا نسبة أفراد،  0، والمقدر عددهم بـ سنة 01إلى  01خبرتهم تتراوح بين العينة الذين كانت 

 .سنة  01تخص أفراد العينة الذين كانت سنوات خبرتهم أكثر من 

 تحليل فقرات الاستبيان: المطلب الثاني
علقة بمحاور الاستبيان، وذلك باستخدام قد تضمن هذا الجانب تحليل إجابات المستقصى منهم المت      

المتوسط الحسابي لمعرفة درجة الموافقة على العبارات، والانحراف المعياري لمدى تشتت إجابات أفراد العينة 
 .عن متوسطها الحسابي

 " الرقمنة"تحليل فقرات المحور الثاني : أولا
قمنا بحساب المتوسط الحسابي  لوطني للتقاعد،في وكالة الصندوق ا الرقمنة تطبيق من أجل معرفة واقع      

درجة )وكذا تبيان اتجاهات الآراء  المحور الذي ينقسم إلى اربعة ابعادوالانحراف المعياري لكل فقرة من فقرات 
 .في الصندوق الوطني للتقاعدلكل فقرة، وفي الأخير تحديد الاتجاه العام لواقع الرقمنة ( الموافقة

 ورد البشري كفاءة الم: 21البعد 
 :من المحور الثاني  10يوضح الجدول التالي تحليل فقرات البعد       

 
 المحور الثاني من 10البعد  تحليل فقرات:  (24)الجدول رقم                               

 المتوسط نص الفقرة الرقم
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري 

 درجة
 الموافقة

 مرتفعة 1.90 0.01 .المناسبة التي  تساعد الموظف في أداء مهامه على توفير البيئة CNRيعمل  0

 مرتفعة 1.00 0.29 .موظفين ذو كفاءة في مجال تكنلوجيا المعلومات و الإتصال  CNRيمتلك  0

 مرتفعة 1.20 0.99 .دورات تدريبية للموظفين في مجال تكنلوجيا المعلومات و الإتصال  CNRقدم ي 0

 مرتفعة 1.09 0.10 .بالمرونة مما يسهل عملية التواصل بين الموظفين  CNRظيمي لل يتسم الهيكل التن 0
 مرتفعة 1.99 0.29 مالمتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العا

                 SPSS ن بالاعتماد على نتائجبيمن إعداد الطال :لمصدرا                                 
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 :والذي يبين آراء أفراد عينة الدراسة يتضح أن( 12)من خلال الجدول رقم           
حصلت على " على توفير البيئة المناسبة التي  تساعد الموظف في أداء مهامه  CNRيعمل "  (21)الفقرة -

من  ]0.0-0.0]وهو ينتمي إلى المجال ( 0.01)ومتوسط حسابي ، (1.90) معياري مقدر بـ انحراف
، وهو يعبر عن ميل آراء أفراد العينة إلى رتفعةلم ليكرت الخماسي، والذي يقابل درجة موافقة ممجالات س

 . CNRالمناسبة التي تساعد الموظف في أداء مهمه في  البيئةالموافقة على توفر 
حصلت على " موظفين ذو كفاءة في مجال تكنلوجيا المعلومات و الإتصال  CNRيمتلك "  (20)الفقرة -

من  ]0.0-0.0]وهو ينتمي إلى المجال ( 0.29)ومتوسط حسابي ، (1.00) معياري مقدر بـ انحراف
، وهو يعبر عن ميل آراء أفراد العينة إلى رتفعةمجالات سلم ليكرت الخماسي، والذي يقابل درجة موافقة م

 . خبرة و كفاءة في مجال تكنلوجيا المعلومات و الإتصال CNRإمتلاك موظفيالموافقة على 
حصلت "  دورات تدريبية للموظفين في مجال تكنلوجيا المعلومات و الإتصال CNRيقدم "  (22)فقرةال -

من  ]0.0-0.0]وهو ينتمي إلى المجال ( 0.99)ومتوسط حسابي ، (1.20) معياري مقدر بـ على انحراف
راد العينة إلى ، وهو يعبر عن ميل آراء أفرتفعةمجالات سلم ليكرت الخماسي، والذي يقابل درجة موافقة م

 . CNRفي  تكنلوجيا المعلومات و الإتصالدورات تدريبية في مجال الموافقة على توفر 
"  سهل عملية التواصل بين الموظفين بالمرونة مما ي CNRيتسم الهيكل التنظيمي لل " ( 22)الفقرة -

-0.0]لمجال وهو ينتمي إلى ا( 0.10)ومتوسط حسابي ، (1.09) معياري مقدر بـ حصلت على انحراف
، وهو يعبر عن ميل آراء أفراد رتفعةمن مجالات سلم ليكرت الخماسي، والذي يقابل درجة موافقة م ]0.0

 .سهل عملية التواصل بين الموظفين مما ي CNRالهيكل التنظيمي لل مرونة  العينة إلى الموافقة على
 وهو ينتمي إلى المجال ، (0.29)نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام بلغ ( 12)من خلال الجدول رقم  -

    المورد :  والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن آراء أفراد العينة تميل إلى الموافقة على أن ]0.0-0.0]    
 .ذو كفاءة  CNRالبشري في ال

قد  ثانيال من المحور 10بعدأن قيمة الانحراف المعياري الكلي لل( 12)ويتضح أيضا من الجدول رقم       
وهي أقل من الواحد، ما يعني وجود تشتت منخفض نسبيا في إجابات أفراد العينة على  )1.99)بلغت 

 .عبارات المحور
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 عتاد الحاسوب: 20البعد 
 :من المحور الثاني  10يوضح الجدول التالي تحليل فقرات البعد       

 المحور الثاني من 10البعد  تحليل فقرات:  (12)الجدول رقم
 المتوسط نص الفقرة قمالر 

 الحسابي
 الإنحراف
 المعياري 

 درجة
 الموافقة

 مرتفعة 1.00 0.20 .العتاد المتطور والكافي من أجهزة الحاسوب لجميع مصالحه على CNRال توفرت 1

 مرتفعة 1.00 0.20 .يتم تحديث و تجديد عتاد الحاسوب بصفة دورية و مستمرة 9

 مرتفعة 1.02 0.12 .بشكل سريع دون تماطل ه او ملحقات و صيانة عتاد الحاسوب يتم اصلاح 9

 مرتفعة 1.99 0.09 ...(طابعات، ماسحات ) على ملحقات الحاسوب في جميع المكاتب  CNRيتوفر ال 0
 مرتفعة 1.90 0.21 مالمتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العا

                 SPSS ن بالاعتماد على نتائجبياد الطالمن إعد :لمصدرا                                    
 

 :والذي يبين آراء أفراد عينة الدراسة يتضح أن(: 01)من خلال الجدول رقم           
حصلت "  العتاد المتطور والكافي من أجهزة الحاسوب لجميع مصالحه على CNRال توفرت"  (25)الفقرة -

من  ]0.0-0.0]وهو ينتمي إلى المجال ( 0.20)ومتوسط حسابي ، (1.00) معياري مقدر بـ على انحراف
، وهو يعبر عن ميل آراء أفراد العينة إلى رتفعةمجالات سلم ليكرت الخماسي، والذي يقابل درجة موافقة م

 .العتاد المتطور والكافي من أجهزة الحاسوب لجميع مصالحه على CNRالالموافقة على توفر 
معياري  حصلت على انحراف"  تجديد عتاد الحاسوب بصفة دورية و مستمرة يتم تحديث و"  (20)الفقرة -

من مجالات سلم ليكرت  ]0.0-0.0]وهو ينتمي إلى المجال ( 0.20)ومتوسط حسابي ، (1.00) مقدر بـ
انه يتم ، وهو يعبر عن ميل آراء أفراد العينة إلى الموافقة على رتفعةالخماسي، والذي يقابل درجة موافقة م

 .ث و تجديد عتاد الحاسوب بصفة دورية و مستمرةتحدي
حصلت على "  بشكل سريع دون تماطل ه يتم اصلاح و صيانة عتاد الحاسوب او ملحقات"  (27)الفقرة -

من  ]0.0-0.0]وهو ينتمي إلى المجال ( 0.19)ومتوسط حسابي ، (1.02) معياري مقدر بـ انحراف
، وهو يعبر عن ميل آراء أفراد العينة إلى رتفعةة موافقة ممجالات سلم ليكرت الخماسي، والذي يقابل درج

 .بشكل سريع دون تماطل ه يتم اصلاح و صيانة عتاد الحاسوب او ملحقاتانه  الموافقة على
" ...( ضوئية طابعات، ماسحات) على ملحقات الحاسوب في جميع المكاتب  CNRيتوفر ال"  (22)الفقرة

 ]0.0-0.0]وهو ينتمي إلى المجال ( 0.09)ومتوسط حسابي ، (1.99) معياري مقدر بـ حصلت على انحراف
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، وهو يعبر عن ميل آراء أفراد العينة إلى رتفعةمن مجالات سلم ليكرت الخماسي، والذي يقابل درجة موافقة م
 .على ملحقات الحاسوب في جميع المكاتب CNRالتوفر   الموافقة على

 وهو ينتمي إلى المجال ، (3.95)وسط الحسابي العام بلغ نلاحظ أن المت( 01)من خلال الجدول رقم  -
عتاد :  والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن آراء أفراد العينة تميل إلى الموافقة على أن ]0.0-0]

 . متوفر و يساعد في إنجاز المهام CNRالحاسوب في ال
قد  ثانيال من المحور 10بعدري الكلي للأن قيمة الانحراف المعيا( 01)ويتضح أيضا من الجدول رقم       
وهي أقل من الواحد، ما يعني وجود تشتت منخفض نسبيا في إجابات أفراد العينة على (0.71)  بلغت 

 .عبارات المحور
 شبكات الاتصال: 22البعد 
 :من المحور الثاني  10يوضح الجدول التالي تحليل فقرات البعد       

 المحور الثاني من 22البعد  اتتحليل فقر :  (11)الجدول رقم
 المتوسط نص الفقرة الرقم

 الحسابي
 الإنحراف
 المعياري 

 درجة
 الموافقة

 على شبكة انترنت ذات تدفق عالي و يمتاز بالاستمرارية مما يسهل CNRتوفر الي 2
 .عملية الاتصال و السرعة في انجاز الاعمال 

 مرتفعة 1.00 0.20

 مرتفعة 1.09 0.90 .توفر فيه على خدمات الكترونية ضروريةموقع الكتروني ت CNRلدى ال 01

 تبادل و  المرونة و الامان في نقل CNRالتحقق شبكات الاتصال المعتمدة من طرف  00
 .المعلومات و السرعة في انجاز الاعمال

 مرتفعة 1.00 0.20

 مكنها منت (و إكسترانات أنترانات)و خارجية  داخلية  شبكة إتصالات CNRالمتلك ت 00
 .المعلومات  توزيع تبادل وو  التواصل

 مرتفعة 1.00 0.29

 مرتفعة 1.90 0.00 مالمتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العا
 SPSS ن بالاعتماد على نتائجبيمن إعداد الطال :لمصدرا

 

          :والذي يبين آراء أفراد عينة الدراسة يتضح أن(: 00)من خلال الجدول رقم    
عملية  على شبكة انترنت ذات تدفق عالي و يمتاز بالاستمرارية مما يسهل CNRتوفر الي"  (24)الفقرة  -

 وينتمي إلى المجال( 0.20) قدر المتوسط الحسابي لهذه الفقرة بـ :" الاتصال و السرعة في انجاز الاعمال
 CNRينة تميل إلى الموافقة على أن وهو يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد الع ]0.0-0.0]

عملية الاتصال و السرعة في  على شبكة انترنت ذات تدفق عالي و يمتاز بالاستمرارية مما يسهل تتوفر
 (.1.00)، كما بلغ الانحراف المعياري لهذه الفقرة انجاز الاعمال
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قدر المتوسط  :" وريةموقع الكتروني تتوفر فيه على خدمات الكترونية ضر  CNRلدى ال"  (12)الفقرة  -
وهو يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن  ]0.0-0.0] وينتمي إلى المجال( 0.90) الحسابي لهذه الفقرة بـ

الكتروني تتوفر فيه على خدمات الكترونية  CNRلدى إجابات أفراد العينة تميل إلى الموافقة على أن 
 (.1.09)، كما بلغ الانحراف المعياري لهذه الفقرة ضرورية

 تبادلو  المرونة و الامان في نقل CNRالتحقق شبكات الاتصال المعتمدة من طرف "  (11)الفقرة  -
 وينتمي إلى المجال( 0.20) قدر المتوسط الحسابي لهذه الفقرة بـ :" المعلومات و السرعة في انجاز الاعمال

شبكات  تميل إلى الموافقة على أنوهو يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد العينة  ]0.0-0.0]
المعلومات و السرعة في  تبادلو  المرونة و الامان في نقلتحقق  CNRالالاتصال المعتمدة من طرف 

 (.1.00)، كما بلغ الانحراف المعياري لهذه الفقرة  انجاز الاعمال
 تمكنها من (ناتو إكسترا أنترانات)و خارجية  داخلية  شبكة إتصالات CNRالمتلك ت"  (10)الفقرة  -

 وينتمي إلى المجال( 0.29) قدر المتوسط الحسابي لهذه الفقرة بـ :" المعلومات توزيع تبادل وو  التواصل
 وهو يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد العينة تميل إلى الموافقة على أن ]0.0-0.0]

 تبادل وو  التواصل تمكنها من (إكسترانات و أنترانات)و خارجية  داخلية  إتصالات شبكة تمتلك CNRال
 (.1.00)، كما بلغ الانحراف المعياري لهذه الفقرة المعلومات توزيع

 وهو ينتمي إلى المجال ، (0.00)نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام بلغ ( 00)من خلال الجدول رقم  -
عتاد :  تميل إلى الموافقة على أنوالذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن آراء أفراد العينة  ]0.0-0]

 . متوفر و يساعد في إنجاز المهام CNRالحاسوب في ال
قد  ثانيال من المحور 10بعدأن قيمة الانحراف المعياري الكلي لل( 00)ويتضح أيضا من الجدول رقم       
عينة على وهي أقل من الواحد، ما يعني وجود تشتت منخفض نسبيا في إجابات أفراد ال( 1.90)بلغت 

 .عبارات المحور
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 البرمجيات: 22البعد 
 :من المحور الثاني  10يوضح الجدول التالي تحليل فقرات البعد       

 المحور الثاني من 22البعد  تحليل فقرات:  رقم (10)الجدول
 المتوسط نص الفقرة الرقم

 الحسابي
 الإنحراف
 المعياري 

 درجة
 الموافقة

 في العمل لتلبية إحنياجات الأطراف ذاتبرمجيات خاصة  بإعتماد CNRالقوم ت 00
 .المصلحة  

 مرتفعة 1.09 0.10

 مرتفعة 1.00 0.29 .بإستمرار اتحديث برمجياتهعلى  CNRعمل الت 00

 مرتفعة 1.02 0.12 . برمجيات حاسوبية متطورة افي عمله CNRستخدم الت 01

 مرتفعة 1.09 0.10 .كفاءة تساعد البرمجيات المستخدمة على أداء المهام ب 09
 مرتفعة 1.90 0.10 مالمتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العا

 SPSS ن بالاعتماد على نتائجبيمن إعداد الطال :لمصدرا
 

 :والذي يبين آراء أفراد عينة الدراسة يتضح أن(: 00)من خلال الجدول رقم        
في العمل لتلبية إحنياجات الأطراف ذات يات خاصة بإعتماد برمج CNRالقوم ت"  (12)الفقرة  -

وهو يقابل  ]0.0-0.0] وينتمي إلى المجال( 0.10) قدر المتوسط الحسابي لهذه الفقرة بـ :" المصلحة
بإعتماد برمجيات  CNRال درجة موافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد العينة تميل إلى الموافقة على أن

، كما بلغ الانحراف المعياري لهذه الفقرة جات الأطراف ذات المصلحةفي العمل لتلبية إحنياخاصة 
(1.09.) 

 قدر المتوسط الحسابي لهذه الفقرة بـ :"بإستمرار اتحديث برمجياتهعلى  CNRعمل الت"  (12)الفقرة  -
وهو يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد العينة  ]0.0-0.0] وينتمي إلى المجال( 0.29)

، كما بلغ الانحراف المعياري تعمل على تحديث برمجياتها بإستمرار CNRال ل إلى الموافقة على أنتمي
 (.1.00)لهذه الفقرة 

قدر المتوسط الحسابي لهذه  :" برمجيات حاسوبية متطورة افي عمله CNRستخدم الت"  (15)الفقرة  -
موافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد وهو يقابل درجة  ]0.0-0.0] وينتمي إلى المجال( 0.12) الفقرة بـ

، كما بلغ برمجيات حاسوبية متطورة افي عمله CNRال إستخدامالعينة تميل إلى الموافقة على 
 (.1.02)الانحراف المعياري لهذه الفقرة 
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قدر المتوسط الحسابي لهذه  :"تساعد البرمجيات المستخدمة على أداء المهام بكفاءة "  (10)الفقرة  -
وهو يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد  ]0.0-0.0] وينتمي إلى المجال( 0.10) الفقرة بـ

، كما بلغ الانحراف بكفاءةالبرمجيات المستخدمة على أداء المهام  مساعدةالعينة تميل إلى الموافقة على 
 (.1.09)المعياري لهذه الفقرة 

 وهو ينتمي إلى المجال ، (0.10)ابي العام بلغ نلاحظ أن المتوسط الحس( 00)من خلال الجدول رقم  -
عتاد :  والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن آراء أفراد العينة تميل إلى الموافقة على أن ]0.0-0]

 . متوفر و يساعد في إنجاز المهام CNRالحاسوب في ال
قد  ثانيال من المحور 10بعدلل أن قيمة الانحراف المعياري الكلي( 00)ويتضح أيضا من الجدول رقم       
وهي أقل من الواحد، ما يعني وجود تشتت منخفض نسبيا في إجابات أفراد العينة على ( 1.90)بلغت 

 .عبارات المحور
 "جودة الخدمة العمومية "تحليل فقرات المحور الثالث : ثانيا

د لولاية المسيلة، قمنا بحساب لمعرفة مدى مساهمة الرقمنة في تحسين جودة خدمات الصندوق الوطني للتقاع
 :، كما يوضحه الجدول الموالي(درجات الموافقة)المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري، و كذا تبيان إتجاهات الآراء 

 تحليل فقرات المحور الثالث: (12)الجدول رقم                                 

 المتوسط  نص الفقرة الرقم
 الحسابي 

 الانحراف  
 المعياري  

 درجة  
 الموافق  

تعتبر مستوى التواصل بينك وبين المتقاعدين ممتاز و سببا في  17 
 .تقديم خدمة ذات جودة عالية

 مرتفعة جدا 2.72         2.00

 تحصل على حوافز كافية تجعلك تقدم خدمات     12 
 .ذات جودة  

 مرتفعة 2.20 2.22

 معلومات تتميز تظن أن المتقاعدين يحصلون على  14 
 .بالدقة و الوضوح من طرفك 

 مرتفعة 2.20 2.47

 العثور بموقع جغرافي سهل CNRاليتميز    02 
 .الوصول اليه و 

 مرتفعة 2.75 2.17

 للموظف خدمات تسهل عليه تأدية   CNRيوفر ال 01 
 .مهامه وتقديمه خدمات ذات جودة

 مرتفعة 2.22 2.42

 ات جودة عالية تحرص على تقديم خدمة ذ   00 
 .في وقت قياسي

 مرتفعة 2.27 2.71
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 SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج  :المصدر                                   

 :يتضح أن( 00)من خلال الجدول رقم 
" عالية جودة ذات خدمة تقديم في سببا و ممتاز المتقاعدين وبين بينك التواصل مستوى  تعتبر "(17) لفقرةا -

من مجالات سلم ليكرت ] 1-0.0]والذي ينتمي إلى المجال ( 0.09)ذه الفقرة بلغ المتوسط الحسابي له: 
مستوى على  ، أي أن آراء أفراد العينة تميل إلى الموافقةجدا الخماسي، وهو يقابل درجة موافقة مرتفعة

كما تم تقدير  ساهم في تحقيق جودة في الخدمات المقدمة،التواصل الممتاز بين الموظف و المتقاعدين 
 ( .1.91)لانحراف المعياري ب ا

بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة   ":تحصل على حوافز كافية تجعلك تقدم خدمات ذات جودة"  (12)الفقرة  -
على ، أي أنه توجد موافقة رتفعةوهو يقابل درجة موافقة م]  0.0-0.0]والذي ينتمي إلى المجال ( 0.10)

 (.1.09)الانحراف المعياري فقدر بـ  ، أمات ذات جودةالحصول على حوافز تجعل الموظف يقدم خدما
بلغ : "تظن ان المتقاعدين يحصلون على معلومات تتميز بالدقة و الوضوح من طرفك"  (14)الفقرة   -

والذي يقابل درجة موافقة  ] 0.0-0.0]المجال  والذي ينتمي إلى( 0.29)المتوسط الحسابي لهذه الفقرة 
على ان الصندوق الوطني للتقاعد يقدم معلومات دقيقة  د العينة تميل إلى الموافقةمرتفعة، أي أن إجابات أفرا

 (.1.00)الانحراف المعياري فقدر بـ  أماو واضحة للمتقاعدين،  

بالأمان والسرية والخصوصية في المعاملات بين   CNRيتميز ال  02 
 .موظفيها

 مرتفعة 2.75 2.17

داعمة من اجل تقديم خدمات عالية  CNRتعتبر بيئة العمل في ال 02 
 .الجودة

 مرتفعة 2.20 2.47

 يمكن أن يحسن تعتقد أن تعزيز العمل الجماعي   05 
 CNRمن جودة الخدمة المقدمة في ال

 مرتفعة 2.20 2.22

 راحة كافية للموظفين تختصر وسائل CNRتوفر ال 00 
 عليهم الوقت و الجهد من اجل التحسين في جودة 
 .الخدمة المقدمة 

 مرتفعة 2.24 2.24

 لوحات إرشادية، تسهل الوصول CNRبالوجد ت 07 
 مةلأماكن الحصول على الخد 

 مرتفعة 2.20 2.47

 المتعلقة  CNRصدرها اليالتي تعتقد أن القرارات  02 
 .بالخدمات تتخذ بطريقة عادلة وشفافة

 مرتفعة 2.72 2.15

 ترى أنه بتخصيص ميزانية كافية يجعل الخدمة  04 
 .جيدة و ذات جودة 

 مرتفعة 2.40 2.25

 مرتفعة 2.20 2.22 المتوسط الحسابي العام و الانحراف المعياري العام
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الحسابي لهذه  بلغ المتوسط:  "بموقع جغرافي سهل العثور و الوصول اليه CNRيتميز ال" (02)الفقرة  -
والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة أي أن إجابات أفراد  ]0.0-0.0]المجال والذي ينتمي إلى ( 0.09)الفقرة 

، أما الانحراف المعياري فقدر سهل العثور و الوصول اليه CNRأن موقع الالعينة تميل إلى الموافقة على 
 (.1,91)بـ

بلغ  :"للموظف خدمات تسهل عليه تادية مهامه و تقديمه خدمات ذات جودة  CNRيوفر ال" (01)الفقرة  -
درجة موافقة مرتفعة، أي  الذي يقابل ]0.0-0.0] وهو ينتمي إلى المجال( 0.20)المتوسط الحسابي للفقرة 

يوفر لموظفيه خدمات تسهل عليه تأدية مهامه  CNRالأن إجابات أفراد العينة تميل إلى الموافقة على أن 
 (.1,00)ياري فقدر بـ، أما الانحراف المعمما يجعله يقدم خدمات ذات جودة للمتقاعدين

بلغ المتوسط الحسابي لهذه  ":تحرص على تقديم خدمات ذات جودة عالية في وقت قياسي " (00)الفقرة  -
موافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد  والذي يقابل درجة ]0.0-0.0]والذي ينتمي إلى المجال ( 0.90)الفقرة 

لوقت وذلك بتفادي الانتظار الطويل في الطابور، أما وفر لهم ا الموظفالعينة تميل إلى الموافقة على أن 
 (.1.09)الانحراف المعياري فقدر ب 

بلغ المتوسط  "في المعاملات بين موظفيهابالأمان والسرية والخصوصية  CNRال تميزي " (02)الفقرة  -
مرتفعة، أي أن والذي يقابل درجة موافقة  ]0.0-0.0]والذي ينتمي إلى المجال ( 0,09)الحسابي لهذه الفقرة 

في المعاملات بالأمان والسرية والخصوصية يمتاز  CNRالإجابات أفراد العينة تميل إلى الموافقة على أن 
، أما الانحراف المعياري فقدر بين موظفيه، مما يجعل الموظفين  يؤدون و يقدمون خدمات ذات جودة

 (.1,91)بـ
بلغ المتوسط ": .ن اجل تقديم خدمات عالية الجودةداعمة م CNRتعتبر بيئة العمل في ال " (02)الفقرة  -

والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي  ]0.0-0.0]والذي ينتمي إلى المجال ( 0.29)الحسابي لهذه الفقرة 
توفر بيئة عمل داعمة من اجل تقديم خدمات  CNRال أن إجابات أفراد العينة تميل إلى الموافقة على أن

 (.1.00)المعياري فقدر بـ  ، أما الانحرافذات جودة
":  CNRتعتقد ان تعزيز العمل الجماعي يمكن ان يحسن من جودة الخدمة المقدمة في ال " (05)الفقرة  -

والذي يقابل درجة موافقة  ]0.0-0.0]والذي ينتمي إلى المجال ( 0.10)بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة 
بتعزيز العمل الجماعي سيحسن من جودة  هالموافقة على أنمرتفعة، أي أن إجابات أفراد العينة تميل إلى 

 (.1.09)، أما الانحراف المعياري فقدر بـ CNRالخدمة التي يتم تقديمها في ال
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وسائل راحة كافية للموظفين تختصر عليهم الوقت و الجهد من اجل التحسين  CNRتوفر ال " (00)الفقرة  -
 والذي ينتمي إلى المجال( 0.12)سابي لهذه الفقرة بلغ المتوسط الح": في جودة الخدمة المقدمة

 والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن إجابات أفراد العينة تميل إلى الموافقة على أن ]0.0-0.0] 
تختصر عليهم الوقت و الجهد من اجل التحسين في جودة  توفر لموظفيها وسائل راحة كافية CNRال

 (.1.02)ما الانحراف المعياري فقدر بـ ، أللمتقاعدين  الخدمة المقدمة
بلغ المتوسط ": لوحات ارشادية تسهل الوصول لأماكن الحصول على الخدمة CNRتوجد بال " (07)الفقرة  -

والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي  ]0.0-0.0]والذي ينتمي إلى المجال ( 0.29)الحسابي لهذه الفقرة 
توفر لوحات ارشادية تسهل للمتقاعد الوصول  CNRال لموافقة على أنأن إجابات أفراد العينة تميل إلى ا

، أما الانحراف المعياري فقدر لأماكن تلقي الخدمة مما تكون سببا في التطوير و التحسين في جودة الخدمة 
 (.1.00)بـ 

": و شفافةالمتعلقة بالخدمات تتخذ بطريقة عادلة  CNRتعتقد ان القرارات التي يصدرها ال " (02)الفقرة  -
والذي يقابل درجة موافقة  ]0.0-0.0]والذي ينتمي إلى المجال ( 0.01)بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة 

 يصدر قرارات بطريقة عادلة CNRال مرتفعة، أي أن إجابات أفراد العينة تميل إلى الموافقة على أن
 (.1.90)، أما الانحراف المعياري فقدر بـ و شفافة 

بلغ المتوسط الحسابي ": ترى انه بتخصيص ميزانية كافية يجعل الخدمة جيدة و ذات جودة  " (04)الفقرة  -
والذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن إجابات  ]0.0-0.0]والذي ينتمي إلى المجال ( 0.01)لهذه الفقرة 

، أما ة و ذات جودةتوفير الميزانية الكافية يجعل الخدمة جيد أفراد العينة تميل إلى الموافقة على أن
 (.1.20)الانحراف المعياري فقدر بـ 

 ، وهو ينتمي إلى المجال(0.10)نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام بلغ ( 00)من خلال الجدول رقم  -
 هناكوالذي يقابل درجة موافقة مرتفعة، أي أن آراء أفراد العينة تميل إلى الموافقة على أن  ]0.0-0.0] 

 .  الصندوق الوطني للتقاعدجودة خدمات في ن تحس
( 1.00)قد بلغت  ثالثال لمحوري لنحراف المعياري الكلأن قيمة الا( 00)ويتضح أيضا من الجدول رقم  -

 .وهي أقل من الواحد، ما يعني وجود تشتت منخفض نسبيا في إجابات أفراد العينة على عبارات المحور
جود مساهمة للرقمنة في تحسين جودة الخدمة، ويمكن من خلال إجابات أفراد عينة الدراسة يتضح و         

بإدخال  الصندوق الوطني للتقاعدتوجه مفردات العينة للإقرار بهذه المساهمة هو إقرارهم باهتمام  تفسير
 .التكنولوجيا الرقمية في تعاملاتها
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 إختبار فرضيات الدراسة : المطلب الثالث
بد من إجراء اختبار التوزيع الطبيعي للتأكد من ملائمة البيانات بل التطرق لاختبار فرضيات الدراسة لاق      

لفرضيات الدراسة، لكن حسب نظرية النهاية المركزية فإنه كلما زاد عدد العينة كلما اقترب تباينها من تباين 
 1.فما فوق  (01)المجتمع ويمكن اعتبار أن التوزيع يكون طبيعيا بصورة تقريبية عندما يصبح حجم العينة 

يمكن اعتبار أن بيانات محاور الدراسة تخضع للتوزيع ( 01) ن العينة التي اعتمدناها أكبر منوبما أ      
 .الطبيعي، وبهذا يمكن متابعة الدراسة واختبار مدى قبول أو رفض فرضيات الدراسة

 اختبار الفرضية الأولى: أولا
خدمة بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية يساهم المورد البشري في تحسين جودة ال:"  وتتضمن ما يلي

 ."المسيلة 
 :يمكن صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي

Ho   : يساهم المورد البشري في تحسين جودة الخدمة بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلةلا. 
H1   :مة بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية يساهم المورد البشري بشكل كبير في تحسين جودة الخد

 .المسيلة
محل الدراسة،  بالوكالة العمومية الخدمةجودة  و المورد البشري  توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بين

حيث يتمثل . بعد إثبات وجود علاقة بين المتغيرين متعددال الخطي ولاختبار صحة الفرضية نعتمد على الانحدار
في بادئ الأمر نقوم  العمومية الخدمة جودة لمتغير التابع فهواأما  مورد البشري ستقل في بعد الالمتغير الم

، وكانت النتائج كما يوضح الجدول متعددلنموذج ومن ثمة معالجة الانحدار الخطي اللباختبار القدرة التفسيرية 
 :التالي

 
 جودة الخدمة العموميةعلى المورد البشري لتفسيرية تائج اختبار القدرة ا(: 00) جدول رقم                     

r r²معامل الإرتباط  البيان معامل التحديد   sigمستوى الدلالة  الثابت معامل الإنحدار 
 0.001 1.111 0.261 0.626 0.791 المورد البشري 

 ( .SPSS)نتائج تحليل  ن بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة منبيمن إعداد الطال :المصدر             

 

التي تقيس قوة العلاقة بين بعد المتغير التابع ( r) من خلال بيانات الجدول يظهر أن قيمة معامل الارتباط
 %90.9 هي (r²) اي درجة ارتباط قوية وطردية، كما أن قيمة معامل التحديد %92.0والمتغير المستقل هي 

                                                           
 ،62/02/6061. http://www.husseinmardan.com/DrHisham-08.htm  هندامي هنيدي،هشام     متاح في، المعلمي و اللامعلمي الإحصاء

1
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فسرها تالتغيرات الحاصلة في المتغير التابع والنسبة المتبقية من  %90.9أي أن المتغير المستقل مسؤول عن 
 .عوامل اخرى 

 جودة الخدمة العموميةعلى المورد البشري نتائج تحليل الانحدار البسيط لعلاقة أثر (: 01)جدول رقم                     
 مستوى الدلالة sig معامل الانحدار البيان

 1.111 1.029 الثابت
 1.110 1.090 المتغير

 ( .SPSS)نتائج ن بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة من تحليل بيمن إعداد الطال :المصدر

لتحليل (T) ولمعرفة تأثير العلاقة بين المتغير المستقل على المتغير التابع بصورة انفرادية نستخدم اختبار
وهي قيمة معامل  1.090هي متغير المستقل ، ومن الجدول أعلاه يتضح أن قيمة معامل الالمتعددالانحدار 
وهذا ما يدفعنا إلى رفض ، (1.11) المعنوية وهي أقل من مستوى  1.110عند مستوى معنوية  الانحدار
المورد البشري في تحسين جودة  يساهم : "التي تنص على H1 لبديلةوقبول الفرضية ا Ho الصفرية الفرضية

 " . د لولاية المسيلةالخدمة بوكالة الصندوق الوطني للتقاع
 :ومنه ويمكن استخراج النموذج المقدر لهذه العلاقة كما يلي

Y= 0.196+0.261x                                                                             

 (جودة الخدمة العمومية)المتغير التابع :   Y: حيث
X          : (شري المورد الب)المتغير المستقل 

 
 لثانيةاختبار الفرضية ا: ثانيا

في تحسين جودة الخدمة بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية  توفر عتاد الحاسوبيساهم  " :وتتضمن ما يلي
 ". المسيلة

 :يمكن صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي
Ho   : الخدمة بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلةفي تحسين جودة  توفر عتاد الحاسوبيساهم لا .  
H1   : في تحسين جودة الخدمة بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة توفر عتاد الحاسوبيساهم. 

محل الدراسة،  بالوكالة العمومية الخدمةجودة  و عتاد الحاسوب توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بين
حيث يتمثل . بعد إثبات وجود علاقة بين المتغيرين متعددال الخطي صحة الفرضية نعتمد على الانحدارولاختبار 

في بادئ الأمر نقوم  العمومية الخدمة جودة لمتغير التابع فهواأما  عتاد الحاسوبالمتغير المستقل في بعد 
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، وكانت النتائج كما يوضح الجدول تعددملنموذج ومن ثمة معالجة الانحدار الخطي اللباختبار القدرة التفسيرية 
 :التالي

 جودة الخدمة العموميةعلى عتاد الحاسوب نتائج اختبار القدرة التفسيرية : ( 09) جدول رقم                     
r r²معامل الإرتباط  البيان معامل التحديد   sigمستوى الدلالة  الثابت معامل الإنحدار 

 1.111 1.111 1.021 1.910 1.000 عتاد الحاسوب
 ( .SPSS)نتائج ن بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة من تحليل بيمن إعداد الطال :المصدر          

التي تقيس قوة العلاقة بين بعد المتغير التابع ( r) من خلال بيانات الجدول يظهر أن قيمة معامل الارتباط
 %91.0 هي (r²) اط قوية وطردية، كما أن قيمة معامل التحديداي درجة ارتب %00.0والمتغير المستقل هي 

فسرها تمن التغيرات الحاصلة في المتغير التابع والنسبة المتبقية  %91.0أي أن المتغير المستقل مسؤول عن 
 .عوامل اخرى 

 جودة الخدمة العموميةلى ععتاد الحاسوب نتائج تحليل الانحدار البسيط لعلاقة أثر  ( :17)جدول رقم                     
 مستوى الدلالة sig معامل الانحدار البيان

 1.111 1.029 الثابت
 1.111 1.021 المتغير

 ( .SPSS)نتائج ن بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة من تحليل بيمن إعداد الطال :المصدر             

 

لتحليل (T) المتغير التابع بصورة انفرادية نستخدم اختبارولمعرفة تأثير العلاقة بين المتغير المستقل على 
وهي قيمة معامل  1.021هي ، ومن الجدول أعلاه يتضح أن قيمة معامل المتغير المستقل المتعددالانحدار 
وهذا ما يدفعنا إلى رفض ، (1.11) المعنوية وهي أقل من مستوى  1.111عند مستوى معنوية  الانحدار
في تحسين  توفر عتاد الحاسوب مهاسي : "التي تنص على H1 لبديلةوقبول الفرضية ا Ho الصفرية الفرضية

 " . جودة الخدمة بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة
 :ومنه ويمكن استخراج النموذج المقدر لهذه العلاقة كما يلي

Y= 0.196+0.295x                                                                                

 (جودة الخدمة العمومية)المتغير التابع :   Y: حيث
X          : (عتاد الحاسوب)المتغير المستقل 

 لثالثةاختبار الفرضية ا: ثالثا
للتقاعد  في تحسين جودة الخدمة بوكالة الصندوق الوطني توفر شبكات الإتصاليساهم  " :وتتضمن ما يلي

 ".لولاية المسيلة 
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 :يمكن صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي
Ho   :في تحسين جودة الخدمة بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة توفر شبكات الإتصاليساهم  لا. 
H1   : لصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلةفي تحسين جودة الخدمة بوكالة ا شبكات الإتصاليساهم. 

محل الدراسة،  بالوكالة العمومية الخدمةجودة  و شبكات الإتصال توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بين
حيث يتمثل . بعد إثبات وجود علاقة بين المتغيرين متعددال الخطي ولاختبار صحة الفرضية نعتمد على الانحدار

في بادئ الأمر نقوم  العمومية الخدمة جودة لمتغير التابع فهواأما  شبكات الإتصال المتغير المستقل في بعد
، وكانت النتائج كما يوضح الجدول متعددلنموذج ومن ثمة معالجة الانحدار الخطي اللباختبار القدرة التفسيرية 

 :التالي
 جودة الخدمة العموميةعلى كات الإتصال شبنتائج اختبار القدرة التفسيرية  :(00) جدول رقم                     

r r²معامل الإرتباط  البيان معامل التحديد   sigمستوى الدلالة  الثابت معامل الإنحدار 
 1.111 1.111 1.000 1.111 1.901 شبكات الإتصال

 ( .SPSS) نتائجن بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة من تحليل بيمن إعداد الطال :المصدر            

 

التي تقيس قوة العلاقة بين بعد المتغير التابع ( r) من خلال بيانات الجدول يظهر أن قيمة معامل الارتباط
 %11.1 هي (r²) اي درجة ارتباط قوية وطردية، كما أن قيمة معامل التحديد %90.1والمتغير المستقل هي 

فسرها تاصلة في المتغير التابع والنسبة المتبقية من التغيرات الح %11.1أي أن المتغير المستقل مسؤول عن 
 .عوامل اخرى 

 جودة الخدمة العموميةعلى شبكات الإتصال نتائج تحليل الانحدار البسيط لعلاقة أثر (: 02)جدول رقم                     
 مستوى الدلالة sig معامل الانحدار البيان

 1.111 1.029 الثابت
 1.111 1.000 المتغير

 ( .SPSS)نتائج ن بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة من تحليل بيمن إعداد الطال :المصدر                

 

لتحليل (T) ولمعرفة تأثير العلاقة بين المتغير المستقل على المتغير التابع بصورة انفرادية نستخدم اختبار
وهي قيمة معامل  1.000هي مل المتغير المستقل ، ومن الجدول أعلاه يتضح أن قيمة معاالمتعددالانحدار 
وهذا ما يدفعنا إلى رفض ، (1.11) المعنوية وهي أقل من مستوى  1.111عند مستوى معنوية  الانحدار
في تحسين  توفر شبكات الإتصال مهاسي : "التي تنص على H1 لبديلةوقبول الفرضية ا Ho الصفرية الفرضية

 " . الصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلةجودة الخدمة بوكالة 
 :ومنه ويمكن استخراج النموذج المقدر لهذه العلاقة كما يلي
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Y= 0.196+0.228x                                                                 

                                   

 (ميةجودة الخدمة العمو )المتغير التابع :   Y: حيث
X          : (شبكات الإتصال)المتغير المستقل 

 لرابعةاختبار الفرضية ا: رابعا

في تحسين جودة الخدمة بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية  توفر البرمجياتيساهم  " :وتتضمن ما يلي
 ". المسيلة

 :يمكن صياغة الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي
Ho   :في تحسين جودة الخدمة بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة توفر البرمجياتساهم ي لا. 
H1   :في تحسين جودة الخدمة بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة البرمجيات رفو ت يساهم. 

محل الدراسة، ولاختبار  بالوكالة العمومية دمةالخجودة  و البرمجيات توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائية بين
حيث يتمثل المتغير ، بعد إثبات وجود علاقة بين المتغيرين متعددال الخطي صحة الفرضية نعتمد على الانحدار

في بادئ الأمر نقوم باختبار القدرة  العمومية الخدمة جودة لمتغير التابع فهواأما  البرمجياتالمستقل في بعد 
 : ، وكانت النتائج كما يوضح الجدول التاليمتعددلنموذج ومن ثمة معالجة الانحدار الخطي اللالتفسيرية 

 جودة الخدمة العموميةعلى  البرمجياتنتائج اختبار القدرة التفسيرية  (:02) جدول رقم              
r r²معامل الإرتباط  البيان معامل التحديد   sig مستوى الدلالة الثابت معامل الإنحدار 

 1.100 1.111 1.029 1.100 1.901 البرمجيات
 ( .SPSS)نتائج ن بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة من تحليل بيمن إعداد الطال: رالمصد               

التي تقيس قوة العلاقة بين بعد المتغير التابع ( r) من خلال بيانات الجدول يظهر أن قيمة معامل الارتباط
أي  %10.0 هي (r²) اي درجة ارتباط قوية وطردية، كما أن قيمة معامل التحديد %90غير المستقل هي والمت

فسرها تمن التغيرات الحاصلة في المتغير التابع والنسبة المتبقية  %10.0أن المتغير المستقل مسؤول عن 
 .عوامل اخرى 

 جودة الخدمة العموميةعلى  البرمجياتبسيط لعلاقة أثر نتائج تحليل الانحدار ال(: 00) جدول رقم                    
 مستوى الدلالة sig معامل الانحدار البيان

 1.111 1.029 الثابت
 1.100 1.029 المتغير

 ( .SPSS)نتائج ن بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة من تحليل بيمن إعداد الطال :المصدر             
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لتحليل (T) العلاقة بين المتغير المستقل على المتغير التابع بصورة انفرادية نستخدم اختبار ولمعرفة تأثير      
وهي قيمة معامل  1.029هي ، ومن الجدول أعلاه يتضح أن قيمة معامل المتغير المستقل المتعددالانحدار 
دفعنا إلى رفض وهذا ما ي، (1.11) المعنوية وهي أقل من مستوى  1.100عند مستوى معنوية  الانحدار
في تحسين جودة  توفر البرمجيات مهاسي : "التي تنص على H1 لبديلةوقبول الفرضية ا Ho الصفرية الفرضية

 " . الخدمة بوكالة الصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة
 :ومنه ويمكن استخراج النموذج المقدر لهذه العلاقة كما يلي

Y= 0.196+0.196x                                                                                

 (جودة الخدمة العمومية)المتغير التابع :   Y: حيث
X          : (البرمجيات)المتغير المستقل 

ة في تحسين جودة الخدمة للرقمنة مساهمة كبير : صحة الفرضيات الأربعة نستنتج أن التحقق منو من خلال 
 .موميةالع
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 الفصل خلاصة
، حاولنا إعطاء صورة واقعية عن الصندوق الوطني للتقاعد وكالة في دراستنا التطبيقية التي أجريناها على       

، وأخذ فكرة عن مدى مساهمة الموظفينمن وجهة نظر  وكالة الصندوق الوطني للتقاعدواقع استخدام الرقمنة في 
، حيث قمنا بتوزيع استبيان على من وجهة نظر المتقاعدين الخدمة المقدمةتحسين جودة في استخدام الرقمنة 

.موظفي الوكالةعينة من   
بالاعتماد على مجموعة من الأدوات الإحصائية والإجراءات المنهجية، قمنا بعرض وتحليل إجابات أفراد       

نحو الرقمنة  لوكالة الصندوق الوطني للتقاعدراسة توصلنا إلى أنه يوجد توجه العينة، وبعد اختبار فرضيات الد
الصندوق في تحسين جودة خدمات  ، وكذا وجود مساهمة للرقمنةمرتفعبمستوى  موظفينمن وجهة نظر ال

وق الصند، إضافة إلى إثبات وجود علاقة طردية بين استخدام الرقمنة والتحسن في جودة خدمات الوطني للتقاعد
، وهذا ما تم استخلاصه من خلال إجابات المستقصى منهم حيث كانت مرتفعة بدرجة تأثير الوطني للتقاعد

 .آراؤهم تميل نحو الموافقة، والتي عبرت عنها المتوسطات الحسابية التي كانت مرتفعة
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 تمهيد

لخدمية من أجل مواكبة التقدم العلمي والتكنولوجيا لقد أصبحت الرقمنة ضرورة إلزامية على جميع المؤسسات ا       
ات ذات جودة وتقديم خدم الإدارةالتي تساهم في عصرنة مصالح  الإستراتيجية الأخيرةالرقمية الحديثة وتعتبر هاته 

 قاءبالارتوتطويرها والتحديث فيها وهذا ما يؤدي  الإداريةلبناء مختلف الهياكل  الإداري داء الأونوعية والرفع في 
شكالية والتي توصلنا إليها بأن الرقمنة لها الإعلى  الإجابة خلالوهذا ما توصلنا إليه من  المجالاتفي كامل  بالإدارة

هداف التي تشمل جميع النواحي ويتجلى الأالخدمة العمومية مقارنة بالسابق وتحقيق  جودة دور فعال في تحسين
 المعاملاتتخدام الرقمنة بتوفير الكثير من الوقت في إنجاز فقد سمح إس ،توفير الوقت والجهد خلالذلك من 

من المواطن كما ساهمت الرقمنة  الإدارةالسريعة لمتطلبات المواطنين وهذا في إطار تقريب  الاستجابةوكذا  الإدارية
 .ة التحكم في تكنولوجيا المعلوماتاكتساب مهارات جديدة في تحسين مهارات الموظفين خاصفي 

قى مسعى تطبيق الرقمنة أمر ضروري، وركيزة أساسية من أجل تطوير المصالح الإدارية وعصرنتها ويب      
ومن الملاحظ أنه بعد تحول الجزائر التدريجي في وتحقيق أهدافها، وتقديم خدمات عمومية ذات جودة ونوعية، 

كب الدول المتطورة، وهذا عن طريق مجال الإدارة من التقليدية إلى الرقمية فهي قد اجتازت خطوات كبيرة للحاق بر 
تطبيق الرقمنة على أرض الواقع، من خلال الشروع في تطبيق العديد من المؤسسات العمومية لمشاريع الرقمنة من 

التطبيقات ، والتي بدأت في تبني مفهوم الرقمنة في تقديم خدماتها، وكانت وكالة الصندوق الوطني للتقاعدبينها 
 .رقمية عموميةقديم خدمات إحدى نماذج ت الرقمية

بدأت بوادر نجاحه تظهر بالنظر إلى ما  وكالة الصندوق الوطني للتقاعدعموما نرى أن مشروع الرقمنة في       
، وهو الأمر الذي عاد بالفائدة التطبيقات الرقميةأو عبر  شبابيك الوكالةيتم تقديمه من خدمات، سواء على مستوى 

حد سواء، من خلال عصرنة الخدمات العمومية بتطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال والمواطن على  الوكالةعلى 
 .وتقريب المواطن من الإدارة

توصلنا من خلال هذه الدراسة إلى جملة من النتائج، وفي إطارها ارتأينا تقديم بعض المقترحات، نوردها على       
 :النحو التالي
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 النتائج: أولا
 :راسة النظرية والتطبيقية توصلنا إلى العديد من الاستنتاجات نذكر أهمهامن خلال الد      

 :النتائج النظرية .1
 ؛الرقمنة هي عملية تحويل المواد من شكلها التقليدي إلى شكل رقمي يتم قراءته واسترجاعه بسهولة -
 الوقت، أمن :استخدام الرقمنة يساعد في التغلب على العديد من المشاكل التي تعيق مسيرة العمل مثل -

 ؛المعلومات وغيرها
 ؛تعرف جودة الخدمة على أنها مدى توافق إدراكات الزبون مع توقعاته للخدمة -
 الأمان،    ،لمصداقيةا: جودة الخدمة، والتي تتمثل في يتم تقييم جودة الخدمة بالنسبة للزبون من خلال أبعاد -

 ؛.....المجاملة، فهم الزبون ، الإتصال، إمكانية الوصول
نت الرقمنة في الإدارات العمومية من تجاوز الكثير من المشكلات التنظيمية والإدارية التي لطالما عانت منها مك -

 آليات الحكومة ائها، نتيجة تطويرالمرافق العمومية بصفة عامة، وأثرت على سمعتها وجودة خدماتها وأد
يب وطرائق تسيير الإدارة العمومية بما يضمن الشفافية والنزاهة إلى جانب تحديث أسال والتنظيم من خلال تعزيز

 ؛ول إلى الخدمة العمومية المبتغاةالوص
الحاجات العامة  عصرنة وتحسين الخدمة العمومية يعني بناء قطاع يتميز بالكفاءة والفعالية، وقادر على تلبية -

 .للجمهور بتقديم خدمة عمومية عالية المستوى 
 :النتائج التطبيقية .0
وسهلت عمل الموظفين ومنحتهم نوعا من الثقة في تقديم  وكالةتفعيل الكثير من نشاطات ال الرقمنة نجحت في -

 ؛المزيد، لاسيما في جانب الاستقبال، والتعامل مع المواطن
من خلال رفع مستوى الأداء وحصر بعض النشاطات التي تعتمد وكالة برز تأثير الرقمنة على الموظفين بال -

 ؛واستبدالها بمختلف المعدات التقنية والتكنولوجية ى سبيل المثال الأرشيف، علعلى الإدارة التقليدية
 المواطن نقطة إيجابية لصالحها، حيث ساهم في تقريبها من للصندوق الوطني للتقاعديعتبر الموقع الإلكتروني  -

 وتوفير الوقت و الجهد عليه؛
 ،بالتطبيقات الإلكترونيةلفة، خاصة فيما يتعلق جهدا لتطوير خدماتها المخت وكالة الصندوق الوطني للتقاعدتبذل  -

 ؛وتوسيع خدماتها إستعمالهاوذلك من خلال تبسيط 
في إطار التحول نحو  وكالة الصندوق الوطني للتقاعدأهم ما يميز  (تطبيق تقاعدي)التطبيقات الرقمية تعتبر  -

وقت والجهد، إضافة لكونها آمنة في الرقمنة، حيث قدمت العديد من المزايا لمستخدميها، من أهمها توفيرها لل
 ؛إتمام مختلف المعاملات الإلكترونية
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 موظفين؛نحو رقمنة أنشطتها من وجهة نظر ال لوكالة الصندوق الوطني للتقاعدهناك توجه  -
 .الوكالةفي تحسين جودة خدمات  (تطبيق تقاعدي)التطبيقات الرقمية تساهم الرقمنة من خلال  -

 الإقتراحات: ثانيا
تقديم  ام أكثر باستخدام التكنولوجيا الحديثة من خلال اعتماد أجهزة ومعدات أكثر تطورا وأمانا فيالاهتم -

 ؛خدماتها
 ؛وتحسين الاتصال معه الرقمية التي توفرها الوكالةبالخدمات  تقاعدالاهتمام أكثر بعنصر الترويج لتعريف الم -
لإستعمال التطبيقات الرقمية التي  و جهلهم لسلبية، ومحاولة تغيير نظرتهم امتقاعديننشر ثقافة الوعي لدى ال -

 تختصر عليهم عناء التنقل لمقر الوكالة فعبر التطبيقات الرقمية تتم جميع المعاملات عن بعد؛
ضرورة تحديث الأجهزة والمعدات ومختلف الشبكات والبرمجيات تماشيا مع الواقع لضمان التحسين المستمر في  -

 ؛تقديم الخدمة
تدريبية متخصصة للموظفين بشكل مستمر لتطوير مهاراتهم وقدراتهم في تقديم الخدمات وفي  تنظيم دورات -

 ؛مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
إجراء دراسات مستقبلية لتقييم رضا المواطنين عن جودة الخدمات المقدمة من قبل وكالة الصندوق الوطني  -

 .رلى تطويى تحسين أي جوانب تحتاج إللتقاعد، والعمل عل
 آفاق الدراسة: ثالثا

، وكذلك الأهمية وكالة الصندوق الوطني للتقاعدبما أن موضوع الرقمنة موضوع حديث ولم يتم معالجته سابقا في 
التي يكتسبها هذا الموضوع تفتح آفاق لبحوث ودراسات أخرى أكثر تفصيلا وتعمقا في المستقبل، يمكنها إثراء 

وذلك من خلال  وكالةث باعتبار هذه الدراسة أخذت بعين الاعتبار أراء الموظفين بالمختلف جوانبه الجديرة بالبح
 :التطرق لإحدى هذه النقاط

 دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة العمومية في الصندوق الوطني للتقاعد من وجهة نظر المتقاعدين؛  -
 ؛هت هذا التحولومعرفة الصعوبات التي واج بالصندوق الوطني للتقاعدالرقمنة  تأخر -
 ؛الجزائري تجاه المعاملات الإلكترونية مواطنسلوك ال -
     .تدعيم النتائج المتوصل إليها و ذلك بتوسيع عينة الدراسة لتشمل كل التراب الوطني -



 

 

 
   

 قائمة المراجع       
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راجعقائمة الم  

 الكتب: أولا
، الوفاء القانونية للنشر، الإسكندرية مكتبة ،الأولى ، الطبعةتسويق الخدمات والخدمات العموميةبراينيس،  القادر .1

 .    0100مصر، 
 . 2005، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان،التسويق المصرفيتيسير العجارمة،  .0
، الدار (مفاهيم أساسية وطرق القياس والتقييم)كفاءة وجودة الخدمات اللوجيستية ثابت عبد الرحمن إدريس،  .2

 .0119، مصر، ،للنشر و التوزيع الجامعية
، دار العلوم للنشر والتوزيع، جامعة عنابة، الجزائر، الاقتصاد الدولي وعولمة اقتصاد المعرفةجمال سالمي،  .2

0101. 
 .0110، دار الفكر، عمان، الاردن، (مفهومه و ادواته و أساليبه)البحث العلميذوقاني عبيدان واخرون،  .5
، الطبعة الأولى، و التوزيع ار البازوري العلمية للنشرد ،إدارة الجودة الشاملة رعد عبد الله الطائي و آخرون، .0

 .0110عمان ، 
الطبعة الأولى، ، المكتب العربي للمعارف، تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة آثار الجاتسسامي أحمد مراد،  .7

 .2007مصر، 
لأولى، مكتبة القانون ، الطبعة االحكومية الإداراتالإدارة الالكترونية ودورها في تحسين أداء سمية بو مروان،  .2

 .0100،السعودية والاقتصاد، الرياض،
، دار غريب للطباعة والنشر، الطبعة الألى، أساليب وأدوات البحث الاجتماعيطلعت ابراهيم لطفي،  .4

 .0221صر، مالاسكندرية، 
 2010 ،عمان ،للنشر و التوزيع ، دار اليازوري إدارة التسويق منظور تطبيقي استراتيجيعلي فلاح الزغبي،  .12

. 
، الطبعة الثانية، ديوان مناهج البحث العلمي و طرق انجاز البحوثعمار بحوش، محمد محمود الذنيبات، .11

 .0222المطبوعات الجامعية، الجزائر، 
، الطبعة الاولى، المؤسسة الوطنية دليل الباحث في المنهجية و كتابة الرسائل الجامعية عمار بحوش، .10

 .0201للكتابن الجزائر،
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للنشر و  دار الشروق  ،إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقاتايف علوان المحياوي، قاسم ن .12
 .2006، ليبيا، التوزيع

  0110، دار العلوم للنشر والتوزيع، عنابة، الجزائر، ،الأولى الصغير بعلي، القانون الإداري، الطبعةمحمد .12
، للنشر و التوزيع ، دار إثراءدخل استراتيجي تطبيقيإدارة الجودة الشاملة ممحمد عبد الوهاب العزاوي،  .15

 .2010قطر،
 ، الطبعة الاولى، دار حرير للنشرادارة الجودة الشاملة في القطاعين الانتاجي و الخدمي السمرائي، مهدي .10

 .0119و التوزيع، عمان،  
 .0100، رتوزيع، مصدار العربي للنشر و ال ،، الرقمنة و تقنياتها في المكتبات العربيةنجلاء احمد يس .17
 الأطروحات و مذكرات التخرج: ثانيا
منصة بروغرس  -دور الرقمنة في عصرنة قطاع التعليم العالي  ،مبارك بوشعالة وسام، حلاسي اميمة رشا .12

 .0100/0100الجزائر، ،قالمة ،0201ماي 10مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر ، جامعة ، -نموذجا
، مذكرة ماجستير كلية العلوم (دراسة للواقع وتطلعات الستقبل)في الجزائر سهيلة مهري، المكتبة الرقمية  .14

 .0111، جامعة قسنطينة، الجزائر،الاجتماعية و الانسانية
، آفاق الوظيفة العمومية الجزائرية في ظل تطبيق المناجمنت العمومي الجديد بالنظر إلى بعض سلوى تيشات .02

ة أمحمد بوقرة ، أطروحة دكتوراه، جامع(لولايات المتحدة الأمريكيةنيوزيلاندا، فرنسا، ا)التجارب الأجنبية 
 .2015/2014 ،بومرداس، الجزائر

دراسة حالة مديرية التشغيل -رقمنة الادارات العمومية كالية لتحسين خدماتها خرباشي زهرة،، شريقي صليحة .01
 الجزائر،براهيمي، برج بوعريريج، شهادة الماستر، جامعة محمد البشير الالنيل مذكرة  لولاية برج بوعريريج،

0100-0100. 
دراسة حالة مديرية الخدمات الجامعية  –أثر الرقمنة على جودة الخدمات ليندة رحال،  شروق مسعودان، .00

 .0100/0100الجزائر، ،جيجل ،شهادة ماستر في العلوم التجارية نيللمذكرة  ، – جيجل
، مذكرة لنيل شهادة ماستر في إدارة وتسيير لجزائرآليات تحسين الخدمة العمومية في اصالح بخالد،  .02

 .2018/2017الجماعات المحلية، جامعة سعيدة، الجزائر، 
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، أطروحة دكتوراه ، جامعة -آفاق ومعوقات -نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العاليصليحة رقاد،  .02
 0100سطيف، 

ت المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدماعبد القادر بريش،  .05
، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، الجزائرية

،2006/2005. 
مكتبة جامعة الأمير عبد القادر –المكتبة الرقمية الجامعة الجزائرية، تصميمها  وانشاؤها عكنوش نبيل،  .00

أطروحة لنيل شهادة الدكتواره، كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، قسم علم المكتبات، جامعة  -انموذج
 .0101أفريلالجزائر، منتوري، قسنطينة،

، مذكرة تخرج  دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات الإقتصادية، فقير جيلالي، علا سفيان .07
 .0102/0101 ،الجزائر،لدون تيارتامعة ابن خجنيل شهادة ماستر،ل

لنيل ، مذكرة جودة الخدمات المصرفية وعلاقتها بتنافسية البنوك في ظل إدارة الجودة الشاملةفريدة معارفي،  .02
 2008/2007جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، العلوم الاقتصادية،شهادة ماستر في 

 ، -ية للجماعات المحلية دراسة تحليل -بالجزائر ور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية د فوزية صادقي، .04
 .0101/0100 ، الجزائر،10جامعة قسنطينة ، أطروحة لنيل شهادة الدكتواره 

حالة الجزائر ،أطروحة دراسة ،  الإدارة الالكترونية و اثرها في تحقيق جودة الخدمة العموميةلكحل محمد،  .22
 .0102 -0100،  0تخصص تسيير عمومي ، جامعة الجزائر  مقدمة لنيل شهادة الدكتوراة في علوم التسيير ،

 سترمالنيل شهادة ، مذكرة جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميزليندة فليسي، واقع  .21
 .2012بومرداس،الجزائر،، التسيير، جامعة أحمد بوقره في العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم

،  محددات الجودة على رضا العملاء دراية حالة الصندوق الوطني للتعاون الفالحيأثر مزيان عبد القادر،  .20
 .0100/0100الجزائر ، ،في التسيير الدولي للمؤسسات، جامعة أبي بكر بلقايد ، تلمسان استرمذكرة م

ير، كلية في علوم التسي لنيل شهادة ماستر، مذكرة جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءنور الدين بوعنان،  .22
 .2007/2006العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،جامعة محمد بوضياف المسيلة،الجزائر ،

، أثر كامل البيانات الحكومية على جودة الخدمات المقدمة في القطاع الحكوميوفاء مرزوق محمد شحيبر،  .22
 .0109 رة الاعمال، جامعة الازهر، غزة،ر، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، قسم إداالماست مذكرة لنيل شهادة
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، تقنية حالة مديرية الأمن لولاية بسكرة -تقهية البيئة الرقمية دراسة في بيئة الأبعاد السوسيوومان محمد،  .25
أطروحة لنيل شهادة الدكتواره ، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، قسم العلوم الاجتماعية والإنسانية، قسم العلوم 

 .0109-0101ية، جامعة محمد خيضر، بسكرة،الجزائر ،الاجتماع
لنيل ، مذكرة أثر التسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية وعلاقتها برضا الزبائنياقوتة سمارة،  .20

 .في العلوم الاقتصادية، جامعة الدكتور يحي فارس المدية ،الجزائر شهادة ماستر
دراسة حالة المؤسسة – رقمنة في تحسين الخدمة الصحيةدور متطلبات ال عيسوس، وفاء يسرى بودادي، .27

جامعة محمد الصديق بن يحيى ،جيجل، , ماستر شهادة لنيل مذكرة –الاستشفائية محمد الصديق بن يحي 
 .0100/0100الجزائر

 المجلات : ثالثا
، الاختيار دراسة في الإشكاليات ومعايير الرقمنة داخل مؤسسات المعلومات أم خارجها؟أحمد فرج أحمد،  .22

 .0112جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية، السعودية، ،10العددمجلة دراسات المعلومات، 
، "الاتصال العمومي والإدارة الإلكترونية رهانات ترشيد الخدمة العمومية"العربي بوعمامة و صليحة رقاد ،  .24

 .0100زائر ،، جامعة الوادي، الج 12العدد  مجلة الدراسات والبحوث الاجتماعية،
،مجلة رقمنة المرفق العام كآلية لترشيد الخدمة العمومية في الجزائربن عياش آسية ،اوكيل محمد الامين،  .22

الرابع، جامعة عبد الرحمان ميرة، بجاية، الجزائر، مجلد العدد الثاني، المعالم للدراسات القانونية و السياسية، 
0101. 

، مجلة جودة الخدمة العمومية ي عصرنة التعليم العالي في الجزائرالرقمنة و دورها فبريزة ، بوزعبيب ،  .21
 .0100، ، الجزائرالخامس ، المجلدالعدد الثانيوجية و التنمية الإدارية، للدراسات السيسيول

في  -خدمتي –الرهانات والتحديات تطبيق  -دور الرقمنة في ضمان جودة الخدمة العمومية ،بضياف زهير .20

مجلة التميز الفكري للعلوم الاجتماعية والإنسانية، العدد الخاص بالملتقى الافتراضي ، يةقطاع الموارد المائ
 .0100الدولي، جامعة الشاذلي بن جديد، الطارف، الجزائر، نوفمبر 

دور الادارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في  ،فيانلرادي س ، هشامقلمين محمد ،دمبن مسعود آ .22
، جامعة تيزي 10جامعة البليدة،10العدد ،0الاقتصادية المعاصرة،المجلد و لدراسات التجاريةمجلة ا ،الجزائر

 .0102جويليةوزو،الجزائر، 
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، الطبعة الأولى، مكتبة القانون الحكومية الإداراتالإدارة الالكترونية ودورها في تحسين أداء بو مروان،  .22
 .0100،السعوديةوالاقتصاد، الرياض،

تجارب دولية " المتطلبات و العوائد "إقتصاديات الأعمال القائمة على الرقمنة وزيدة حميدة،حميدوش علي  و ب .25
جامعة المدية وجامعة امحمد بوقرة  ،10،العدد10المجلة العلمية المستقبل الإقتصادي، المجلد ، " دروس و عبر " 

 .0101بومرداس،الجزائر،
مجلة الأستاذ الباحث للدراسات الإلكترونية في الجزائر ،  حتمية الرقمنة كآلية لتطبيق اإلدارةربيع نصيرة،  .20

 .0100،، جامعة آكلي محند أولحاج البويرة ، الجزائر0100،  01، العدد  01القانونية والسياسية ، المجلد 
، مجلة المؤشر دور الٕادارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العموميةخديجة ،  رحاوي عبد الرحيم ، قاسم .27

 .0109بشار،الجزائر،  راسات الإقتصادية، المجلد الأول، العدد الثالث،للد
، ، ئرزاالإدارة الإلكترونية كآلية لتطوير الخدمة العمومية المحلية مع الإشارة الى حالة الجسابح فطيمة،  .22

 .0100،المركز الجامعي غيليزان،الجزائر، ديسمبر 10مجلة شماء للاقتصاد والتجارة، العدد
جامعة ،  11، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، العدد قياس أبعاد جودة الخدمة ،بد اللهصالح بوع .24

 .2010المسيلة، الجزائر،
دور الادارة الالكترونية في شريف محمد، اعضاء بمخبر البحث في المالية العامة،  عابد عبد الكريم غريسي، .52

جامعة سيدي بلعباس،جامعة للمالية العامة ،العدد الثالث، ،المجلة الجزائرية ترشيد و تحسين الخدمة العمومية
 .0100ديسمبر تيارت، الجزائر،

ارتباط رضا الزبائن بمستوى جودة الخدمة وفق نموذج الاداء الفعلي دراسة مخالفي امينة، ، مسغوني منى .51
جامعة قاصدي  ،0العدد  ، مجلة الإبتكار و التسويق، استطلاعية لزبائن وكالات السياحة والاسفار ورقلة

 .0102الجزائر، ،ةورقل ،مرباح 
دراسة –وتجارب التحويل الرقمي في مؤسسات المعلومات  مشاريعمسفرة بنت دخيل الله الخثعمي،  .50

، جامعة الامام محمد بن سعود الإسلامية بالرياض، قسم دراسات 02، مجلد 10العدد ، -للاستراتيجيات المتبعة
 .0101 الرياض،السعودية، المعلومات،

، مجلة كلية بغداد للعلوم الإفتصادية ، العدد الخاص بمؤتمر الكلية  الحكومة الإلكترونيةمريم خالص حسين ،  .52
 . 0100، العراق ، 
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 التعليم بمؤسسات الإدراري  العمل في تطوير الإلكترونية الإدارة مساهمة قرشي، محمد الناصر، عبد موسى .52
 .0100الجزائر بسكرة، جامعة ،12 العدد الباحث، ، مجلةالعالي

 .1998،  25المجلد، 0، مجلة العلوم الإدارية،العدد قياس جودة الخدمات المصرفيةناجي معلا،  .55
العدد  ، مجلة جامعة سطيف،جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومة الالكترونية الذكيةنشيدة مططاش،  .50

 .، سطيف، الجزائر، دون سنة نشرالثالث
 التحليل مجلة، -نموذجا الذهبية البطاقة-بالجزائر العمومية الخدمة ترقية في منةالرق دوريحياوي إلهام،  .57

 .2022  جامعة باتنة، الجزائر،، 10،المجلد10 ،العدد الاقتصادي المجلد الثالث والاستشراف
 لمداخلات العلمية والندواتا: رابعا
الملتقى العلمي الوطني حول  ،داء المؤسساتإدارة الجودة الشاملة،الأدوات وأبعاد تنمية أفيلالي عبد الرحمان، .52

 .0101سعيدة الجزائر،، إدارة الجودة الشاملة و تنمية أداء المؤسسة
 المراجع باللغة الأجنبية: خامسا

59. )JEAN MARGEAND, FLORENCE GILLET GOINARD, Manager la qualité pour 

la première fois, Diagnostic, plan d’action, éditions d’organisation eyrolles, 2006. 
60. Bernard Averous et Daniel Averous, Mesurer et Manager la qualité de Service,  

2 éme édition, édition insep consulting, Paris, 2004. 
 

 المواقع الإلكترونية: سادسا
61. http://qp sactionnow.org/sites/defoult/files/AR.QPS.Carter.Einal2011.pdf 
62.  https://dz.cnr.dz/ 

 المقابلات: سابعا

 .مقابلة مع السيد برابح محمد رئيس قسم المستخدمين بالصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة .02
 .مقابلة مع السيد بلخير عمار مهندس الإعلام الألي بالصندوق الوطني للتقاعد لولاية المسيلة .02
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 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي
 جامعة محمد بوضياف المسيلة 

‌‌كلية العلوم الإقتصادية والتجارية و علوم التسيير

 

 

 

 مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماستر في علوم التسيير
  تخصص تسيير عمومي

 

  :عنوان الدراســــة                         

 

 

 

 
 

 يسيدي، سيدت
نرجو منكم مساعدتنا في الإجابة على هذا الإستبيان بكل دقة و موضوعية، وتأكدو بأن هذه المعلومات التي تدلون 

 . بها ستحظى بسرية تامة و لن تستخدم إلا لأغراض علمية 
 :في الخانة المناسبة (  X)ضع علامة      

 

 
 

 :تحت إشراف                     :                                       إعداد الطالبين 
 بودراع أمنية .ساكري أيمن                                                           د -
 منجحي رياض -

‌‌0202/0202:السنة الجامعية ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 إستبيان

 دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة العمومية

المسيلة لولايةدراسة حالة الصندوق الوطني للتقاعد   
 

10:الملحق رقم  
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‌‌‌‌‌‌البيانات الشخصية: المحور الأول

‌‌‌‌‌

 :الجنس  .1
‌

‌‌أنثى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ذكر                

‌

 :السن  .0

‌

 سنة  24إلى  22سنة                                                 من  22أقل من 
 سنة  52سنة                                            أكثر من  24إلى  22من 

 
 :ؤهل العلمي الم .2

 
 جامعي                 دراسات عليا                   ثانوي فأقل                              

 
 ( : الأقدمية في العمل)الخبرة  .2

 
 سنوات                   5أقل من   
 سنوات 12سنوات و أقل من  25  
 سنة  02سنوات و أقل من  12  
 سنة فأكثر 02  
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 الرقمنة: المحور الثاني

 موافق    كفاءة المورد البشري :  21البعد  الرقم
 بشدة  

 غير موافق غير موافق محايد   موافق  
 بشدة   

  1  
 على توفير البيئة المناسبة التيCNRيعمل 

 .تساعد الموظف في أداء مهامه  
     

موظفين ذو كفاءة في مجال تكنلوجيا  CNRيمتلك  0  
 .مات و الإتصال المعلو 

     

 دورات تدريبية للموظفين في مجال  CNRقدم ي 2  
 .تكنلوجيا المعلومات و الإتصال 

     

 بالمرونة مما  CNRيتسم الهيكل التنظيمي لل  2  
 .يسهل عملية التواصل بين الموظفين 

     

 عتاد الحاسوب:  20لبعد ا              
 

 موافق  
 بشدة   

 قغير مواف غير موافق ايدمح   موافق 
 بشدة   

  
  5 
   

العتاد المتطور  على CNRال توفرت
والكافي من أجهزة الحاسوب لجميع 

 .مصالحه

 
 

    

يتم تحديث و تجديد عتاد الحاسوب بصفة دورية و     0  
 .مستمرة

     

 يتم اصلاح و صيانة عتاد الحاسوب او ملحقاته 7  
 بشكل سريع دون تماطل 
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 على ملحقات الحاسوب في جميع  CNRيتوفر ال  2  
 ...( طابعات، ماسحات ضوئية) المكاتب 

     

 موافق    شبكات الاتصال: 22البعد             
 بشدة  

 قغير مواف غير موافق محايد   موافق 
 بشدة   

على شبكة انترنت ذات تدفق عالي و  CNRتوفر الي   4  
 ا يسهل عملية الاتصاليمتاز بالاستمرارية مم

 .و السرعة في انجاز الاعمال 

     

 موقع الكتروني تتوفر فيه على CNRلدى ال 12 
 .خدمات الكترونية ضرورية 

     

 تحقق شبكات الاتصال المعتمدة من طرف  11    
 تبادل و  المرونة و الامان في نقل CNRال

 .المعلومات و السرعة في انجاز الاعمال

     

 و خارجية داخلية  شبكة إتصالات CNRالمتلك ت 10 
  التواصل تمكنها من (و إكسترانات أنترانات) 

 .المعلومات  توزيع تبادل وو 

     

 موافق    البرمجيات : 22البعد             
 بشدة  

 قغير مواف غير موافق محايد   موافق 
 بشدة   

 ل في العمبإعتماد برمجيات خاصة  CNRالقوم ت 12 
 .لتلبية إحنياجات الأطراف ذات المصلحة 

 

     

 .بإستمرار اتحديث برمجياتهعلى  CNRعمل الت   12 
  

     

 برمجيات حاسوبية افي عمله CNRستخدم الت 15 
 . متطورة 

     

 تساعد البرمجيات المستخدمة على أداء المهام   10 
 .بكفاءة 
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 عمومية جودة الخدمة ال: المحور الثالث 
 موافق    الفقرات                 الرقم

 بشدة  
 قغير مواف غير موافق محايد   موافق 

 بشدة   
تعتبر مستوى التواصل بينك وبين المتقاعدين  17 

 .و سببا في تقديم خدمة ذات جودة عالية ممتاز
     

تحصل على حوافز كافية تجعلك تقدم      12 
 خدمات

 .ذات جودة  

     

 تتميز أن المتقاعدين يحصلون على معلومات ظنت  14 
 .طرفك من بالدقة و الوضوح 

     

 العثور بموقع جغرافي سهل CNRال يتميز   02 
 .اليه الوصول و 

     

 للموظف خدمات تسهل عليه تأدية   CNRيوفر ال 01 
 .مهامه وتقديمه خدمات ذات جودة

     

 جودة عالية ذات خدمة  تحرص على تقديم   00 
 .في وقت قياسي

     

بالأمان والسرية   CNRالتميز ي  02 
 .في المعاملات بين موظفيهاوالخصوصية 

     

داعمة من اجل  CNRتعتبر بيئة العمل في ال 02 
 .تقديم خدمات عالية الجودة

     

 تعتقد أن تعزيز العمل الجماعي يمكن أن يحسن   05 
 CNRال من جودة الخدمة المقدمة في

     

 تختصر كافية للموظفين راحة وسائل CNRتوفر ال 00 
 عليهم الوقت و الجهد من اجل التحسين في جودة 
 .الخدمة المقدمة 

     

 لوحات إرشادية، تسهل الوصول CNRبالوجد ت 07 
 لأماكن الحصول على الخدمة 

     

 المتعلقة  CNRصدرها اليالتي تعتقد أن القرارات  02 
 .دمات تتخذ بطريقة عادلة وشفافةبالخ

     

 ترى أنه بتخصيص ميزانية كافية يجعل الخدمة  04 
 .جيدة و ذات جودة 
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12: الملحق رقم  

13: لحق رقمالم  

14: الملحق رقم  
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10: الملحق رقم  

16: الملحق رقم  

10: الملحق رقم  
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10: الملحق رقم  

10: الملحق رقم  

01: الملحق رقم  
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00: الملحق رقم  

02: الملحق رقم  

03: الملحق رقم  



 

~ 113 ~ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 

  

Fréquence 

 

Pourcentage 

Pourcentage 

Valide 

Pourcentage 

cumulé 

 
Valide       ذكر 

        
 أنثى         

 
                        Total  

 
00 

 
00 

 
30 

 
46 ,4 

 
03,6 

 
011,1 

 
46,6 

 
03,6 

 
011,1 

 
46,6 

 
011,1 

 

  

Fréquence 

 

Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 
Valide            31أقل من 

 
               30 إلى 31من   

 
               40إلى  41من 

 
                  01أكثر من 

                 
                              Total    

 
0 

 
02 

 
01 

 
0 

 
30 

 
04,3 

 
34,3 

 
20,6 

 
22,0 

 
011,1 

 
04,3 

 
34,3 

 
20,6 

 
22,0 

 
011,1 

 
04,3 

 
40,2 

 
00,2 

 
011,1 

 السن

 الجنس

Spss  حسب جداول تكرار البيانات :14الملحق رقم 
  العامة حسب
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Fréquence 

 

Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 
Valide           ثانوي فأقل 

 
جامعي                           

 
 دراسات عليا                  
                                   
                 
                         Total 

 
3 

 
22 

 
01 

 
 

30 

 
8,6 

 
62,9 

 
28,6 

 
 

011,0 

 
8,6 

 
62,9 

 
20,6 

 
 

100,0 

 
8,6 

 
90.5 

 
100,0 

 
 

  

Fréquence 

 

Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 
Valide            10أقل من 

 
               10إلى  10من   

 
               00إلى  01من 

 
                  21أكثر من 

                 
                              Total    

 
01 

 
21 

 
3 

 
2 

 
30 

 
20,6 

 
00,0 

 
0,6 

 
0,0 

 
011,1 

 
20,6 

 
57,1 

 
8,6 

 
5,7 

 
011,1 

 
20,6 

 
40,2 

 
00,2 

 
011,1 

 المؤهل‌العلمي

 الخبرة
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معاملات ثبات متغيرات الدراسة: 15الملحق رقم   

                                                                                                                  الرقمنة : الثانيالمحور 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                          جودة الخدمة العمومية : الثالثالمحور            

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.900 13 

 

 

 الثبات العام للإستبيان           

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.040  06 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.802  20 
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سيريةفنتائج‌إختبار‌القدرة‌الت:‌61الملحق‌رقم‌  

جودة الخدمة العموميةعلى المورد البشري نتائج اختبار القدرة التفسيرية لأثر             
Récapitulatif des 

modèles 

Modèle  R  R-deux  R-deux ajusté 
Erreur standard 

de l'estimation 

1  .000a  .626  .606  .006 

 

جودة الخدمة العموميةعلى عتاد الحاسوب نتائج اختبار القدرة التفسيرية لأثر             
Récapitulatif des 

modèles 

Modèle  R  R-deux  R-deux ajusté 
Erreur standard 

de l'estimation 

1  .000a  .600 .640 .000 

 

 

            جودة الخدمة العموميةعلى شبكات الإتصال يرية لأثر نتائج اختبار القدرة التفس
 

Récapitulatif des 

modèles 

Modèle  R  R-deux  R-deux ajusté 
Erreur standard 

de l'estimation 

1  .040a  .000 .040 .236 
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جودة الخدمة العموميةعلى البرمجيات نتائج اختبار القدرة التفسيرية لأثر             
 

Récapitulatif des 

modèles 

Modèle  R  R-deux  R-deux ajusté 
Erreur standard 

de l'estimation 

1  .021a  .000 .010 .240 

 

تحليل الإنحدار المتعددنتائج : 17الملحق رقم   

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable indépendante  Coeffcient de règression T Sig 

 001. 3.417 261. كفاءة المورد البشري

 000. 3.865 295. عتاد الحاسوب                        

 005. 2.925 228. شبكات الإتصال

 013. 2.558 0.196 البرمجيات                        
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00: الملحق رقم  
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00: الملحق رقم  
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  21:الملحق رقم


