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 الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات

 نشكر الله سبحانه وتعالى على فضله وتوفيقه لنا

 7والقائل في محكم تنزيله: )إذ تأذن ربكم لئن شكرتم لأزيدنكم..( سورة إبراهيم 

 والصلاة والسلام على رسوله الكريم ومن تبعه بإحسان إلى يوم الدين

 أحمد الله تعالى الذي بارك لنا في إتمام هذه الدراسة 

 الدكتور جغلولي يوسفأتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى الأستاذ المحترم 

 لناتقدير على كل ما قدمه  وأعظملإشرافه على هذا العمل فله أخلص تحية 

به من جهد ووقت طوال إشرافه على  امن توجيهات وإرشادات وعلى ما خصن

 هذا العمل

كل من قدم لنا يد العون وكذا جميع أساتذة قسم كما أتقدم بجزيل الشكر إلى 

  علم الاجتماع
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 مقدمة

 

 ب

 مقدمة:
التقدم هذا ج عن نتيعرف العالم في القرن العشرين تطورا هائلا في مجال التكنولوجيا والتقنية، وقد  

ظهور تأثيرات عديدة على طبيعة وعمل النظم الإدارية، والتي و  الأنترنتشححححححححححبكة لالعلمي والتقني انتشححححححححححار 
ي فتراجعت معها أشحححححححححكال الخدمة العامة التقليدية إلى نمط جديد يركز على البعد التكنولوجي والمعلوماتي 

متميزة للانترنت وشححححححححححححححبكات الأعمال ألا وجعلها قائمة على الإمكانات ال ،الخحدمات العمومية تقحديم مختلف
الإدارة أصححححححححححبح يمثل مفهوم يعبر عن السححححححححححرعة  التحول نحو هذا النمط منفوهو نمط الإدارة الإلكترونية، 

 ،على مفهوم الخحححدمحححة العموميحححةالتي طرأت التغييرات  ويتجلى ذلححح  فيوالتفحححاعحححل الآني واختراق الححححدود، 
مل وما يحمله من آثار إيجابية يعايحة الإدارة العحامحة التقليدية، فنموذلإ الإدارة الإلكترونية نهحإلى ؤسححححححححححححححس لي

نجاز ةالكثير من فرص النجاح والوضححححححححوح والدقة في تقديم الخدم على توفير ح المعاملات، حيث أصححححححححب وا 
 .يمثل ثورة تحول مفاهيمي ونقلة نوعية في نموذلإ الخدمة العمومية

رسحححاءالتي تسحححعى جاهدة بشحححتى الوسحححائل لمواكبة هذا التطور و ن الدول الجزائر كغيرها مو   مجتمع  ا 
الات لمجا العمومية في مختلف اتهيعتمد على المعلومات وتكنولوجيا الاتصححححححال من خلال عصححححححرنة قطاعا

 طاع، ويعد قلإلكترونيةنحو الإدارة االتقليدية الإدارة والتحول التدريجي من  بالاعتماد على شححبكة الإنترنت،
دما كانت وذل  بع ،في الجزائر من بين أهم القطاعات التي سححححححححححححححايرت هذا النهج الإلكترونيالتعليم العالي 

 لطلبةاتعتمد على المعاملات التقليدية من خلال اكتظاظ الملفات والوثائق الورقية على الموظفين، وانتظار 
طور النظم ت العوامل التي تقف حائلا دونطوابير لاستخرالإ الوثائق بالإضافة إلى الروتين وغيرها من ي ف

الإدارية الحالية كمشححاكل البيروقراطية وانعدام الشححفافية، ومن أجل التقليل من هذه المشححاكل سححعت الحكومة 
ال التكنولوجي من خلال تبني مخطط عمل لمجلمواكبحة حركحة التقدم في ا اسححححححححححححححتراتيجيحةالجزائريحة لرسححححححححححححححم 
تي إلى مسحححتوا التحولات السحححريعة ال للارتقاء الجامعيةالمؤسحححسحححات و ف تعزيز كفاءات بهد متناسحححق وصحححارم

نصحححات التعليم العالي عدة م، ولهذا فقد أطلقت وزارة والاتصحححاليشحححهدها العالم في مجال تكنولوجيا الإعلام 
 مجال الإدارة الإلكترونية، إلىدخول الهامة في ومواقع تعمل على رقمنة خدماتها، وهي بذل  تخطو خطوة 

 ة وتبسيط أكثر من الإدار طالب المتبعة قصد تحسين الخدمة وتقريب ال الاسحتراتيجياتبارها كأحد أهم باعت

 .الإجراءات الإدارية
ملية تنظيم هي عا، و إلكتروني هاإدارة وثائقفالتحول نحو الإدارة الإلكترونية يقتضحي من المؤسحسات  

دارة الوثائق الرقمية في مؤسححسححة مثل الجامعة ل الوثائق الإلكترونية أي سححجلات أو وثائق تم تشححم، حيث وا 
 تلعب إدارة الوثائق الإلكترونية دورا مهما في تحسحححححين، و إنشحححححاؤها أو تخزينها أو معالجتها بشحححححكل إلكتروني
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توفر  ، كماالخدمة العامة بالجامعة من خلال تحقيق الكفاءة والتنظيم وتحسحححححححين الوصحححححححولية وتعزيز الأمان
تسحححححهيل عملية البحث والوصحححححول إلى المعلومات المطلوبة بسحححححرعة ودقة بدلا من  الكفاءة والوقت من خلال

الوصول إلى  منلموظفين في الجامعة إذ تمكن إدارة الوثائق الإلكترونية االبحث عن وثائق ورقية تقليدية، 
لتنظيم الفعححال ذا ايتيح هححف ،الوثححائق الإلكترونيححة بنقرة واحححدة، مححا يوفر الوقححت ويزيححد الكفححاءة في تنفيححذ المهححام

 .للوثائق تحسين التعاون وتبادل المعرفة وتسهيل العملية التعليمية والبحثية
على الرغم من أن إدارة الوثائق الإلكترونية قد تعزز الكفاءة وتحسحححححححححن الخدمة العامة في الجامعة،  

، إذ نية الجديدةمع التقإلا أن التحول الكحامحل إلى الوثحائق الإلكترونيحة قد يواجه تحديات في التبني والتكيف 
يواجه الموظفون في الجامعة صحححححححححححعوبة في التكيف مع التغيير واعتماد نظام إدارة الوثائق الإلكترونية بدلا 

 الموظفين قد يكونون متشحححححححححححححبثين بالأسحححححححححححححاليببالإضحححححححححححححافة إلى وجود فئة من  ،من الوثائق الورقية التقليدية
امعة ، وهو ما يحتم على الجل مع التكنولوجيحا الجديدةوالعمليحات التقليحديحة ويواجهون صححححححححححححححعوبحة في التعحامح

 .لفهم فوائد نظام إدارة الوثائق الإلكترونية وكيفية استخدامه بشكل فعال الموظفين تدريب وتوجيهالقيام ب
إدارة الوثائق الإلكترونية وعلاقتها بجودة الخدمة وانطلاقا مما سحححححححححبق جاءت هذه الدراسحححححححححة لمعرفة  

، ومن أجل الإحاطة بجانب الموضوع ارتأينا انية بكلية العلوم الإنسحانية بجامعة المسحيلةدراسحة ميد–العامة 
 تقسيم الدراسة إلى قسمين، الأول نظري احتوا على ثلاثة فصول:

يات إشكالية الدراسة وتساؤلاتها، فرضوقد تضمن هذا الفصل الإطار العام للدراسة، عنوناه ب: الفصل الأول
ضحححوع وأهدافه، وأسحححباب اختياره، بالإضحححافة إلى تحديد المفاهيم والمصحححطلحات إجرائيا، الدراسحححة، أهمية المو 

 .والتعقيب عليها الدراسات السابقةأهم وأخيرا 
عنوناه بححححححححاإدارة الوثائق الإلكترونيةا، وقد تضمن هذا الفصل تعريف الوثيقة الإلكترونية، ثم  الفصل الثاني:

نحو إدارة الوثائق  هجإلى مفهوم إدارة الوثائق الإلكترونية وأسحححباب التو  عرضحححنا إيجابياتها وسحححلبياتها، لننتقل
بالإضححححححافة إلى متطلبات إدارة الوثائق الإلكترونية ووظائفها، وأخيرا أدرجنا الإلكترونية، وأهدافها، ومبادئها، 
 ةإيجابيات إدارة الوثائق الإلكتروني

مفهوم جودة الخدمة العامة وأهميتها، حيث تناولنا في هذا عنوناه بحححححححاجودة الخدمة العامةا، : الفصل الثالث
ة والعوامل المؤثر في جودومقتضححححححححححححححيحاتهحا، ثم أبرزنحا كحذلح  أبعحاد جودة الخحدمحة العحامحة ومتطلبات تحقيقها، 

 الخدمة العامة، وأخيرا تطرقنا إلى تأثير الإدارة الإلكترونية على جودة الخدمة العامة.
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 أما الجانب التطبيقي فقسمناه إلى فصلين: 
: الإطار المنهجي للدراسححححححة، وتناولنا فيه الدراسححححححة الاسححححححتطلاعية، مجالات الدراسححححححة، المنهج الفصــــل الرابع

 المتبع، مجتمع وعينة الدراسة، أدوات الدراسة وأخيرا الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة.
 وتفسيرها. الدراسةنتائج : عرض لخامساالفصل 

 وختمنا دراستنا بخاتمة كانت كحوصلة لما تم التوصل إليه من خلال هذه الدراسة.
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 :أولا: الإشكالية
رها لها انعكاساتها وتأثي والتي كانثورة المعلومات والاتصالات إن ما يشهده العالم المعاصر من  

د طبيعة مقتنياتها والخدمات التي تقدمها، خاصة بعو من حيث إدارتها بمختلف أصنافها في المنظمات كافة 
بين تقنيات الحاسوب والاتصال، حيث انتقل عمل كثير من المنظمات من الأسلوب اليدوي  الحاصلالتزاولإ 

ام الحاسب وشبكات الاتصال وقواعد البيانات والعديد من إلى الأسلوب المحوسب المتمثل باستخدالتقليدي 
الوسائل التكنولوجية الأخرا في عملية إدخال ومعالجة وتحليل البيانات والحصول على المخرجات أو ما 

فبرزت بذل  أهمية نظم المعلومات المحوسبة في تحسين القرارات والإفادة منها في عمليات  ،تسمى بالنتائج
لتالي الرقي وبا ،الأداءوجودة يط والرقابة والكثير من الأمور الإدارية التي لها علاقة بتحسين الإدارة والتخط

 بمستوا الخدمات التي تقدمها المنظمات إلى الأفضل وبما يحقق أهداف المنظمة.
أمس  وهو ما جعلها في ؤسسات وتنوع خدماتها أدا إلى كثرة مستنداتها ووثائقهاحجم المإن تزايد  

ظهور لى الأمر الذي أدا إ ،لتوفير الوقت والجهد والكلفةسعيا منها لتنظيم بياناتها بطريقة آلية ة الحاج
إدارة وتنظيم جميع العمليات الخاصة بالتعامل مع البيانات عمل على أنظمة إدارة الوثائق الإلكترونية التي ت

هذا أدا  كل .رها من العملياتوغي ، مثل الفهرسة والأرشفة والتلخيص والبحث والاسترجاعبصفة آلية
ني واستخدام بتالتي قامت ب المؤسساتتزايد أعداد نظرا لالاهتمام بأنظمة التوثيق الإلكترونية بالمؤسسات إلى 

ضمان وكذل  لالمتواجدة من خلال الاستخدام الأمثل للموارد  ،تحسين الأداء الإداري فيهاقصد هذه الأنظمة 
 والمعاملين معها.للمستفيدين توفير خدمة مميزة 

ومن بين المؤسسات التي تبنت عملية إدارة الوثائق الإلكترونية نجد المؤسسة الجامعية وهذا تماشيا  
مع توجه الدولة الجزائرية إلى تبني الرقمنة في جميع الأعمال الإدارية، كذل  لحاجة المؤسسة الجامعية إلى 

م، اع أعداد طلبتها وموظفيها من إداريين وأساتذة وغيرهطريقة آلية تسيير وثائقها نظرا لكبر حجمها وارتف
وهذا سعيا منها لتوفير الوقت والجهد ولتقديم أفضل الخدمات للمستفيدين، وجامعة المسيلة كغيرها من 

ا بجودة موضوع إدارة الوثائق الإلكترونية وعلاقتهدراسة المؤسسات الجزائرية تبنت إدارة الوثائق، لهذا ارتأينا 
العامة بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة، وانطلاقا مما سبق وتماشيا تتحدد إشكالية دراستنا في  الخدمة

 التساؤل الآتي:
 ما مدى جودة الخدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة؟ 
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 الآتية:وينطوي تحت التساؤل العام للدراسة عدة تساؤلات فرعية  
جامعة بفي عملية التسجيل جودة الخدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية  ستوامما ❖ 

 ؟ محمد بوضياف بالمسيلة
ام، في عمليات )النقل، الإطعجودة الخدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية  او تسمما ❖

 ؟ بالمسيلة بجامعة محمد بوضيافالمنحة( الجامعية 
 ثانيا: فرضيات الدراسة

 للإجابة على السؤال الرئيسي للدراسة والأسئلة الفرعية المطروحة تم صياغة الفرضيات التالية:  
 الفرضية العامة:

ت جودة ذا الخدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة❖
 عالية. 

 الفرعية:الفرضيات 
 التالية: الفرعية الأسئلة نبلور والمعرفي المنهجي مجالها في الوضوح معالم ولتضمين 

ضياف بجامعة محمد بو في عملية التسجيل الخدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية  ❖ 
 ذات جودة عالية. بالمسيلة

جامعة بفي عمليات )النقل، الإطعام، المنحة( الخدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية  ❖
 ذات جودة عالية. محمد بوضياف بالمسيلة

 : أهمية وأسباب اختيار موضوع الدراسة:ثالثا
تتناول موضوعا ذا أهمية كبيرة في مجال الإدارة من خلال تبرز أهمية هذه الدراسة في كونها  

استخدام نظام إدارة الوثائق الإلكترونية في مختلف الخدمات والأنشطة الإدارية المختلفة بجامعة محمد 
 ويمكن تحديد أهمية هذه الدراسة فيما يلي:بوضياف، 

، تاحول هذا الموضوع في المكتب النقص الواضح في الكتابات والأبحاث العربية حسب اطلاع الباحث -
نارة الطريق أمام هذه فجاءت  الدراسة لإفادة الباحثين والطلبة المتخرجين بمختلف المعارف بهذا الشأن، وا 

 المشتغلين بهذا الموضوع.
 لندرة الدراسات حول هذا الموضوع. تقدم هذه الدراسة إضافة علمية وأكاديمية في هذا المجال نظرا  -
 .إيضاح مفهوم إدارة الوثائق الإلكترونية وتبيان أهميتها للإدارة العامة المعاصرةهذه الدراسة في تساهم  -
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دارة إوتقديم بعض الاقتراحات في مجال نتائج التأتي هذه الدراسة محاولة للتوصل إلى مجموعة من  -
ودة دمات عامة ذات جهذه الأخيرة من أجل الحصول على خ الوثائق الإلكترونية لمعرفة متطلبات توظيف

 عالية.
دعوة للتطوير والتفاعل مع تقنيات المعلومات الحديثة في جميع المجالات تسعى هذه الدراسة لتقديم  -

 .الإدارية
نية هم في تقييم مدا قدرة إدارة الوثائق الإلكترو اتسصحاب القرار تقديم معلومات لألهذه الدراسة تسعى  -

 سات للحصول على خدمات عامة ذات جودة.المؤسالمستخدمة في تحسين أداء 
 أما اختيارنا لهذا الموضوع فكان لعدة أسباب أبرزها ما يلي: 
مع التقدم التكنولوجي السريع، أصبحت العمليات الرقمية والتكنولوجيا المتقدمة تلعب دورًا مهمًا في جميع  -

أثير إيجابي ترة الوثائق بطريقة إلكترونية لإدايمكن أن يكون  إدارة الوثائق، حيثجوانب الحياة، بما في ذل  
تحسين صورتها ومواكبتها للتطورات وعلى قدرة المنظمة الخدمات العامة المقدمة على جودة وفعالية 

 الحاصلة.
الإدارة الإلكترونية للوثائق وهذا نظرا لتبني أغلب المؤسسات لهذا النظام موضوع بتمام الشخصي هالا -

ومواكبة التطور  وضهنلى للة المثلي الوسيالإدارة الإلكترونية للوثائق هن أالشخصية بوانطلاقا من قناعتنا 
 .الحاصل في جميع الدول

امة ع في مؤسسة التعليم العالي الجزائريةمحاولة إعطاء نظرة متكاملة حول إدارة الوثائق الإلكترونية  -
 .وجامعة محمد بوضياف خاصة

ستخدام إدارة ابالتركيز على ، عاني من نقص الدراسات المتعلقة بهط الضوء على موضوع ييتسلمحاولة  -
ام قيم في إسهإلى تقديم الدراسة  حيث نسعى من خلال هذه، الوثائق الإلكترونية وعلاقتها بجودة الخدمات

 .مجال البحث وتقصي المعرفة
من خلال تسهيل  ،جامعةفي البجودة الخدمات العامة  ةمحاولة إبراز علاقة إدارة الوثائق الإلكتروني -

عزز يالعمليات الإدارية المقدمة بالجامعة وكسب للوقت والجهد وتسريع للخدمات المقدمة بالجامعة مما 
 أجود الخدمات. معلى تقديسمعة الجامعة وقدرتها 
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 : أهداف الدراسة:رابعا
 المنطلقات خلال ومن يعتريها، الذي الغموض لكشف كآلية إليه يصبوا هدف علمي بحث لكل 

 التنظيمية، السياقات عبر الفكرية المعالم تعزيز في الأساسي المرتكز تشكل التي للثقافة التنظيمية، السابقة
 :كالتالي أهداف الدارسة نبلور المضمار هذا وفي إلى جودة مخرجات المؤسسات الجامعية، إضافة

إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية مدا جودة الخدمات العامة في تهدف الدراسة إلى الكشف عن  -
 .بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة

مدا جودة الخدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية في تهدف الدراسة إلى الكشف عن  -
 .عملية التسجيل بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 في ةالبيداغوجي الإلكترونية الوثائق إدارة في العامة الخدمات جودة مداتهدف الدراسة إلى الكشف عن  -
 محمد بوضياف بالمسيلة بجامعة الجامعية( المنحة الإطعام، النقل،) عمليات

ة في مجال أهم المتغيرات الحديث تخص ةتحليحلي ةميداني قديم دراسةتهدف هذه الدراسة إلى المساهمة في ت -
في  لعمليةاالتعرف على تطبيقات واستخدامات هذه بالإضافة إلى  ونيةالإدارة ونعني به إدارة الوثائق الإلكتر 

 ،ؤسسات خاصة مؤسسات التعليم العاليالعمل الإداري المعاصر وما ينجم عن هذا التطبيق من فوائد للم
لى توجيه الباحثين لإعطاء مزيد من الاهتمام بهذا الموضوع وبيان أهميته وانعكاساته على  ودة الخدمات جوا 

 امة.الع
 : تحديد مفاهيم الدراسة: خامسا

 الجودة:-1
 لجودةاتعددت تعريفات الجودة باختلاف وجهات النظر للباحثين، ومن بين هذه التعريفات نجد أن  

: امجموعة من المزايا والخصائص الخاصة بالمنتج أو الخدمة، والتي تساهم في إشباع رغبات تعني
 .1للاستعمالاوالقابلية  الاعتمادية، التوفر، الموثوقية، الأمانالمستهلكين وتتضمن السعر، 

تعرف الجودة كذل  بأنها: اإنتالإ المنظمة لسلعة أو تقديم خدمة بمستوا عالي من الجودة المتميزة،  
تكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتياجات ورغبات عملائها، بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم وتحقيق 

يجاد الرضا والسعادة  لديهم، ويتم ذل  من خلال مقاييس موضوعة سلفا لإنتالإ السلعة أو تقديم الخدمة وا 
 .2صفة التميز فيهما

                                                 
 .04 ، ص0114، دار صفاء، عمان، العملاءدكة سليمان، إدارة الجودة الشاملة وخدمة امأمون الدر  -1
 .01-00، ص 0110، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، 7مفاهيم وتطبيقات، ط ةلدارة الجودة الشام، إلإمحفوظ أ  -2
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 التعريف الإجرائي: -
مجموعة  تمثلمن خلال التعريفات السابقة يمكننا تعريف الجودة في دراستنا الحالية على أنها:  

فة تحقيق متطلبات وتوقعات العميل، وهذا بأقل تكللخدمة والتي تؤدي إلى لالخصائص أو الصفات المميزة 
 .ممكنة

 الخدمة العامة:-2
د ما في بلة يالرسم أو الجهة التي تقدمها الدولة نشطةالأ مجموعةتعرف الخدمة العامة على أنها: ا  

واطنين، ملمة لجمعي االعا المنفعةدون تمييز، وتقوم على أساس تحقيق  والمواطنينالناس لصالح العامة من 
عن  لمسؤوليةا تختص بفئة دون أخرا، وتتحمل الدولة فالحاجة التي تدفع بتقديمها متعلقة بعموم الشعب ولا

 .1اتقديمها في أي تقصير
خدمة عبارة العلى أنها: ا الخدمة العامة ومبادئ لقيم الإفريقيلميثاق وتعرف الخدمة العامة حسب ا 

 .2الإدارةالعامة يتم القيام بها تحت سلطة أي نشاط متعلق بالمصلحة اتعني العامة 
تمثل عمليات ذات والتي الخدمة التي تقدمها المنظمات الحكومية، كما تعرف أيضا على أنها:  

أنواع يمكن أن  0ن هنا  إف للمدخلاتوتشغيل ومخرجات، وبالنسبة  مدخلاتطابع تكاملي، تنطوي على 
 .3وهي: الأفراد، الموارد، المعلومات الخدمة المطلوبة لإنتالإتجري عليها عمليات التشغيل 

 التعريف الإجرائي: -
نشاط أو  بارة عنمن خلال التعاريف السابقة للخدمة يمكننا تعريف الخدمة في دراستنا على أنها ع 

ل عميل والمتمثلواالمتمثلة في جامعة المسيلة منفعة يتم الحصول عليها بواسطة أنشطة تنشئ بين المؤسسة 
 في الطالب الجامعي.

 الوثائق الإلكترونية:-3
أو  هسجل إلكتروني تم إنشاؤه أو استلامه أو تخزينه أو نسختعرف الوثائق الإلكترونية على أنها  

فاكس، تشمل كافة الوسائل الإلكترونية مثل الحاسب الآلي، ال ،إرساله بوسائل إلكترونية بصرية أو مغناطيسية

                                                 
العربي  الديمقراطي المركز، المستقبلفي الجزائر معطيات الواقع ورهانات  الإلكترونية، الخدمة العمومية بلالبيحد عمحاد، محوزاي ل -1

 .00-00 ص، 0100 مانيا،ل، برلين، أوالاقتصاديةوالسياسية  الاستراتيجيةللدراسات 
س القضائي العدد الخام الاجتهادالوظيفي على أداء الخدمة بالمرافق العامة، مجلة  الإهمال، أثر يعيش تمام أمالعبد العالي حاحة،  -2

 .074ص  ،0104ر بسبتمعشر، 
والعلوم  قلحقو كلية ا، والجزائر الأمريكيةالمتحدة  الولاياتفي ترشيد الخدمة العمومية في  الإلكترونيةدارة الكريم عاشور دور الإعبد  -3

 .71، ص 0101، قسنطينة، السياسية جامعة منتوري
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من خلال منظمة عامة أو خاصة بموجب القانون وفي إطار متابعتها لالتزاماتها ، لخالبريد الإلكتروني ...إ
القانونية أو لارتباطها بأعمالها، حفظت بسبب ما تحويله من معلومات تستحق الحفظ لفترة محدودة على 

  .1أن تضمن تل  الوثائق عناصر المحتوا والسياق والبنية حتى يمكننا التأكد من صحتها وموثوقيتها
ا أو معلومات مسجلة تم إنتاجه :بأنها على الوثيقة الإلكترونية المجلس الدولي للأرشيفويعرف  

تلقيها عبر أجهزة الحاسب الآلي لاستكمال أو تنفيذ نشاط فردي أو جماعي ولا بد أن تكون الوثيقة الإلكترونية 
 2.يقةوالإثبات للوث مكتملة العناصر من حيث المحتوا والبنية والسياق حتى تتوفر خاصية البرهان

 إجرائيا:
مية هي وثائق الوثائق الرقيمكننا تعريف الوثائق الإلكترونية على أنها من خلال التعريفات السابقة  

ة ها عبر أجهز ظويتم إنتاجها وحفخاصة بالطالب تكون على شكل إلكتروني حاملة لمعلومات رقمية 
 .الحواسيب

 الجامعة:-4
شخاص على لأأنها: االمؤسسة التي تقوم بصورة رئيسية في توفير تعليم متقدم تعرف الجامعة على  

 درجة عالية من النضج ويتصفون بالقدرة الفعلية والاستعداد النفسي على متابعة دراسات متخصصة في
 .3امجال أو أكثر من مجالات المعرفة

ات واليحد يبالكفحا هبتزويحد مقحو تي تفهحي ال جتمعملا يف الهامة التربوية المؤسساتاأحححد أنها: ب وتعرف 
ر يارة وتسيدتعمل على إ تيات الدبالقيحاده إمحدا  لذلية وكمحلتلبية احتياجات سوق العمل ال المؤهلةالعاملحة 
 4ميتها.فع على المجتمع وتساهم في تطويره وتنبحالن دتعحو  تيالبحوث العلمية ال ءإجرا إلى بالإضافةشؤونه 

 التعريف الإجرائي:
مسيلة، محمد بوضياف بالجامعة التعريفات السابقة يمكننا تعريف الجامعة في دراستنا ب لمن خلا 
التي تمثل ميدان الدراسة، والتي تتكون من مجموعة من الكليات، من بينها كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية و 

 .التي طبقت فيها إجراءات الدراسة الميدانية
                                                 

 .00 ص، 0103، القاهرة، ار الجوهرة للنشر والتوزيع، دإدارة الوثائق الإلكترونية، لحماسا أشرف محمد عبده -1
دارة الوثائق في العصر الحديث: المبادئ والأسس النظرية والتطبيقات العلمية ،لعريشيا جبريل بن حسن -2  ،الأرشفة الإلكترونية وا 

 .00 ص، 0100، مكتبة المل  فهد الوطنية، الرياض
جامعة نايف للعلوم الأمنية، الرياض  ، د ط،صام توفيق، أحمد ملحم، مصادر المعلومات الإلكترونية في المكتبات الجامعيةع -3

 .000، ص 0100
علي بوكميش، رؤية حول كيفية تفعيل دور الجامعة في عملية التنمية الشاملة، مجلة الجامعة وقضايا المجتمع، جامعة أدرار، العدد  -4
 . 070، ص 0117، 4
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 : الدراسات السابقةسادسا
 عنوان:( بد سالحديد ) إسماعيل إبراهيمدراسة هيثم حمود الشبلي، مازن كمال قطيشات، : الأولى الدراسة

 "،دراسة حالة محكمة بداية عمان - "أثر فاعلية أنظمة إدارة الوثائق الإلكترونية على تحسين الأداء
  .الأردن –جامعة البلقاء التطبيقية مجلة الاقتصاد والتنمية البشرية، 

لى ع هذه الدراسة إلى استقصاء أثر استخدام أنظمة إدارة الوثائق الإلكترونية بدلالة أبعادهاهدفت  
الأردن، حيث تم -موظف وموظفة في محكمة بداية عمان 250تحسين الأداء. وتكون مجتمع الدراسة من 

أي ما نسبته  استبانة منها،031تم استرداد  ،الدراسة لأغراضتم تطويرها وتحكيمها  ةاستبان 011توزيع 
الأساليب الإحصائية المناسبة للإجابة عن أسئلة الدراسة  استخدامتم إجراء الدراسة عليها، وقد تم  43%

 واختبار فرضياتها. 
ة لاستخدام أنظمة إدارة الوثائق الإلكتروني أثرأهمها: أن هنال  نتائج وقد توصلت الدراسة إلى عدة  

داية عمان حيث يعمل النظام على: تقليل الأخطاء التي تحدث في في تحسين الأداء الوظيفي في محكمة ب
العمل وتسهيل إجراءاته، تقديم خدمة أفضل وبجودة عالية للمواطنين، تسريع وتسهيل عملية صنع القرارات 

 .الشفافية والوضوح في العمل زيادة إلى بالإضافةالإدارية، هذا 
ية مية تقيس: دراالإلكترونيةومعايير إدارة الوثائق  مظبعنوان: ن( 2222أحمد )دعي الدراسة الثانية: دراسة 

 .2والبحوث الإنسانية، جامعة الجزائر مجلة الرسالة للدراسات ، ائريةز الج الوطنيةوزارة التربية  مظانل
هدفت هذه الدراسة إلى التعريف بنظم إدارة الوثائق الإلكترونية ووظائفها وأهميتها بالنسبة لمعالجة  

لفات والوثائق الإلكترونية، كما تناولت عرضا لأهم المعايير الدولية المتعلقة بإنشائها وتنفيذها، كما الم
تطرقت للتعريف بنظام إدارة الوثائق الإلكترونية لوزارة التربية الوطنية، مسؤوليات العمل من خلاله وأهميته 

خلال دليل تقييم مستمد من أهم المعايير بالنسبة للقطاع، كما هدفت الدراسة إلى تقييم هذا النظام من 
 الدولية المتعلقة بإدارة الوثائق الإلكترونية.

توصلت الدراسة إلى أن هذا النظام يتماشى مع توصيات المعايير الدولية، من خلال الاستجابة  
تاحتها وتقييمها واستبعادها.  لمختلف البنود المتعلقة بإنشاء الوثائق ومعالجتها وحفظها وا 

الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين الخدمة ( بعنوان: 2212-2212دراسة الثالثة: دراسة قادة دليلة )ال
 .3جامـعة الجزائر  ،العمومية دراسة حالة وزارة الداخلية والجماعات المحلية في الجزائر

ة ادراسة حالة وزار  العموميةن الخدمة يفي تحس الإلكترونيةالدراسة إلى عرض دور الإدارة  هدفت 
 لإداريةاح للسحلطة يهامة فحي الجزائر تتح عمومية خدميةةا، والتي تعتبر إدارة يوالجماعات المحل الداخلية
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لى بانتظام وع للمواطنينوظحائف إشحباع الحاجات العامة  وتحقيقالمختصحة فحي الدولة أن تضحمن إنجحاز 
 بفعاليةتسححهم  يةإلكترون بطريقة للمواطنينم الخححدمات يو تقححدأفضل صورة خاصة مع التقدم العلمي والتقني نح

فحي الحدوائر والمصحالح  الطوابيرمححن المشححكلات التححي مححن أهمهحا التحزاحم والوقحوف فحي  العديدفححي حححل 
من  لإلكترونيةاز به الإدارة يرها، بالإضافة إلى ما تتمين والوساطة وغيبالإضحافة إلحى تجنحب الروت الحكومية

بشر ي يةالعمومقها واستخدامها في الإدارات يتطب يعنححير الوقت والجهد مما يسرعة في إنجاز العمل وتوف
ة يحدمات العمومم الخين محن خحلال تقحديححؤثر علحى علاقتهحا بحالمواطنيحة والكفحاءة لحلإدارة و يبرفع مسحتوا الفعال

 .حتاجها المواطنيالتي 
رها يالمعلومات والاتصالات لها تأث أهمها أن تكنولوجيانتائج الدراسة إلى جملة من التوصلت  
حها التحي تتمتحع بهحا على رأس المميزاتمحن  والعديد العموميةم الخدمة يجابي على سرعة الأداء في تقديالإ

 وتسريعالإدارات و  الهيئاتء صحورة مخرجحات وأدا وتحسينالمتكحررة،  العملياتنسبة التحدخل البشحري فحي  تقليل
قدمها يدا من السلع والخدمات التي يدا من الدخل للدولة ومز يتبحادل المعلومات عبر الشبكات ومز  عمليات

 شةيإلى ارتفاع مستوا المع يؤديالقطاع العام، وهذا 
الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين أداء ( بعنوان "2211) بوغلاشي عمادالدراسة الرابعة: دراسة 

 .3 مذكرة ماجستير، جامعة الجزائر، العدل" وزارة دراسة حالة -الإدارات العمومية 
دراسة  –لعموميةهدفت الدراسة إلى التعرف على دور الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء الإدارات ا 

فاهيم والخصائص المنصبة حول الإدارة العمومية مختلف الم الوقوف: علىمن خلال  حالة وزارة العدل
استخدام المنهج  تم، اتهلمفهوم الإدارة الإلكترونية في تعاملا والتنويه بضرورة عصرنتها من خلال تبنيها

تائج ن، وقد توصلت الدراسة إلى جملة من الوكذا اتبع أسلوب دراسة الحالة الوصفي والمنهج التحليلي،
 أهمها:

العمومية دور هام في ضمان استمرارية الخدمة العمومية من جهة وتبرير خصوصية التسيير أن للإدارة -
ا تهزماكنف أ جهة أخرا من خلال التوجه إلى تبني تسيير عمومي حديث يخرجها من في هذه الإدارات من

 .منها لتحسين أدائها المشروعة، سعيا
تصالات في عمل وزارة العدل من خلال توفير في قطاع العدالة تم إدخال تكنولوجيا المعلومات والا -

 وقد ساعد ذل  على تجسيد بعض اللازمة لسيرها وسير قطاع العدالة بشكل عام. التجهيزات والوسائل
 المشاريع الهامة على أرض الواقع
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ولوجيا كنت إلا باستخدام تأتيأن الجزائر أدركت أن عملية التحسين والارتقاء بخدمات الإدارات العمومية لن  -
ل تبني ا التنافسية من خلاتهالمعلومات والاتصالات لتحديث نفسها والتحول نحو طريق رقمي يزيد قدرا

كما تفطنت أيضا إلى ضرورة توسيع استعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ، الإلكترونية رةالإدا مشاريع
 ةالإلكترونيالمشاريع  لتجسيد مختلف

 سابقة:التعقيب على الدراسات ال -
 بالنظر إلى الدراسات السابقة التي تم استعراضها اتضح الآتي:

اتفقت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية من حيث علاقة جودة الخدمة العامة بإدارة الوثائق -0
 الإلكترونية.

تمثلة في المتتفق بعض الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية من حيث تناولها لأحد متغيري الدراسة -0
 )إدارة الوثائق الإلكترونية أو جودة الخدمة العامة(.

 اتفقت أغلب الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في استخدامها للمنهج الوصفي التحليلي.-0
 اتفقت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في استخدامها للاستبيان كأداة بحثية أساسية لجمع البيانات. -7

 ن الدراسة الحالية تختلف عن الدراسات السابقة في الآتي:كما أ
اعتمدت الدراسات السابقة على الربط الإدارة الإلكترونية بصفة عامة وجودة الخدمة العامة، بينما دراستنا -0

 ربطت بين إدارة الوثائق الإلكترونية بجودة الخدمة العامة.
ن كان هنا  بعض التشابه الجزئي.تختلف أهداف الدراسة الحالية عن أهداف الدرا -2  سات السابقة، وا 

 جوانب الاستفادة من الدراسات السابقة: 
 فيه أن الدراسة الحالية استفادت مما سبقها من دراسات حيث:   مما لا ش

استفادت الدراسة الحالية من جميع الدراسات السابقة المذكورة في الوصول إلى الصياغة دقيقة للعنوان  -
 الموسوم بإدارة الوثائق الإلكترونية وعلاقتها بجودة الخدمة العامة.البحثي 

 استفادت الدراسة الحالية مما سبقها في الوصول إلى المنهج الملائم لهذه الدراسة. -
 استفادت الدراسة الحالية من الدراسة السابقة في إثراء الجانب النظري. -
 ة في بناء وصياغة أدوات الدراسة.استفادت الدراسة الحالية من الدراسة السابق -
  
  
 



 

- 3 - 



 إدارة الوثائق الإلكترونية  الفصل الثاني                                     

 

- 17 - 

 تمهيد:
إلى تحول رقمي في كافة المجالات، حيث  انفجارا تكنولوجيا كبيرا مما أدايشهد العالم المعاصر  

ية في مختلف جوانب الحياة اليومية، ومن أهم جوانب هذا التحول الرقمي هو نشهد تبني التكنولوجيا الرقم
ق التقليدية أو بدلا من الوثائ التطورات التكنولوجيةنتائج هي أحد التي لإلكترونية ظهور ما يعرف بالوثائق ا

الإلكترونية  ئقالوثا إنتالإحكومية إلى الوغير منها كافة المؤسسات والإدارات الحكومية تسعى  ، حيثالورقية
بدل الورقية باستعمال تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي تربط بين كافة الأعمال داخل الإدارات في 

 لمستفيديناتسمح للمستخدمين و بصفة عامة، هذه الأخيرة البلد الواحد المؤسسة الواحدة بصفة خاصة وفي 
لا نية الذي يسعى إلى بلوغ هدف إدارة بلا ورق وبمن الاستفادة منها وهذا تجسيدا لمفهوم الحكومة الإلكترو 

 طوابير وجدران.
مجموعة من  تقوم علىإلا أن استخدام الوثائق الإلكترونية يتطلب القيام بإدارتها، هذه العملية التي  

دماجها في النظام، ثم معالجتها من خلال الإلكترونيةالوظائف الأساسية بداية بإنشاء الوثائق   وتسجيلها وا 
لكترونيا عبر مجموعة من الاستراتيجيات ووفق شروط خاصة إجموعة من الإجراءات، وصولا إلى حفظها م

ي الأخير تقييم الوثائق ليتم ف، ليتم فيما بعد إتاحتها للمستفيدين، لتجنب ضياع الوثائق والملفات الإلكترونية
 بناء على قيمتها الأولية والثانوية. الإلكترونية
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 الوثيقة الإلكترونية.تعريف أولا: 

ات الوثيقة الإلكترونية باختلاف الجهات التي عرفتها ووجهات نظر الباحثين تعريفاختلفت وتعددت  
 :ذكرهذه التعاريف نبين ومن والمهتمين 

ليمها اأي معلومة مسجلة تم إنتاجها أو تس :بأنهاالوثائق الإلكترونية  عرف المجلس الدولي للأرشيفي 
سب الآلي لاستكمال أو تنفي نشاط فردي أو جماعي ولكي تكون الوثيقة وثيقة رسمية لابد عبر أجهزة الحا

 .1والسياقاأن يتوفر بها ثلاث عناصر هي المحتوا والبيئة 
: أنهابالوثائق الإلكترونية القانون النموذجي الخاص بالتجارة الإلكترونية الدولية كما يعرف  
سالها أو استلامها أو تخزينها بوسائل إلكترونية أو ضوئية أو بوسائل المعلومات التي يتم إنشاؤها أو إر ا

مشابهة، وتشمل كذل  على سبيل المثال لا الحصر تبادل المعلومات الإلكترونية أو البريد الإلكتروني أو 
 .2االبرق أو التلكس

والتي  يط ماديالمعلومات المسجلة والمخزنة على وسكما تعرف الوثيقة الإلكترونية كذل  بأنها: ا 
يمكن تفسيرها في سياق تطبيقي وتعامل كوحدة وقد تكون مزيجاً من نص ورسومات وصوت أو صورة 

 .3امتحركة أو أي أشكال أخرا من المعلومات وقد تتكون من عنصر واحد أو عدة عناصر
بأنها:  142-16أما الوثيقة الإلكترونية في القانون الجزائري فقد جاء تعريفها في المرسوم التنفيذي  

امجموعة تتألف من محتوا وبنية وسمات العرض تسمح بتمثيلها واستغلالها من قبل الشخص عبر نظام 
 . 4إلكترونيا

من خلال التعريفات السابقة يمكننا أن نعرف الوثائق الإلكترونية على أنها الوثائق المسجلة بواسطة  
 والمؤسسات، تخزن على وسائط إلكترونية ويتم معالجتهاالحاسب الآلي لمختلف النشاطات اليومية للأفراد 

تاحتها باستخدام التقنيات الحديثة، و  ي شكل أو أ (صوت وصورة ،صوت ،نص ،صورةتأخذ عدة أشكال )وا 
ومختلف  ونيالإلكتر من أشكال المعلومات الإلكترونية، بما في ذل  الرسائل التي يتم تبادلها عبر البريد 

 .لكترونيةالإالمنصات والمواقع 
 

                                                 
 .242، ص 2111 اللبنانية، القاهرة،المصرية  والإجراءات، الدارالحديثة للوثائق التاريخية المعايير  الشريف، الإدارةأشرف عبد المحسن  -1
، اراتيالقضائي: دراسة شرعية وقانونية مع المقارنة بالقانون الإم الإثباتأحمد بوعتابة الزعابي، الوثائق والتواقيع الإلكترونية ومدا حجيتها في  -2

 222، ص 2111الإمارات العربية المتحدة،  ،العين جامعة
 .22، ص 2112 مصر،، الجوهرة للنشر والتوزيع، القاهرة دار ،الإلكترونية شرف محمد عبده، إدارة الوثائقأ -3
يحدد كيفية حفظ الوثيقة الموقعة إلكترونيا، الجريدة الرسمية  2116ماي  12حالموافق ل 1432رجم عام  22مؤرخ في  142-16مرسوم تنفيذي رقم  -4

 .12ص  ،2116لسنة  22للجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية العدد 
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 لوثيقة الإلكترونيةثانيا: إيجابيات وسلبيات ا
 :الإلكترونيةإيجابيات الوثائق -1

بكافة ات المؤسسمنذ ظهور الوثيقة الإلكترونية عرفت انتشارا واسعا في استخدامها من قبل معظم  
مكن ذكرها والتي ي ،يجابياتا  مزايا و نظرا لما تتميز به هذه الأخير من ، وهذا يادينوفي شتى الممجالاتها 
 :فيما يلي

 المعلومات وتجديدها.انتقاء وحذف واستبعاد على تسهيل  الإلكترونيةالوثيقة  تعمل -
 من الأخطاء.  ةالوثيقة الإلكتروني تقلل -
 .بشكل إلكترونيحيز للتخزين والاحتفاظ بالمعلومات  ةالوثيقة الإلكترونيتوفر  -
 تسهيل عمليات المراقبة والتقييم.على  ةتعمل الوثيقة الإلكتروني -
 زيادة السرعة وفاعلية الربط والتنسيق بين الإدارات المختلفة. على  ةتعمل الوثيقة الإلكتروني -
  .تخفيض التكاليف والنفقاتعلى  ةتعمل الوثيقة الإلكتروني -
 بطريقة سهلة وشخصية لكل مستخدم. الإلكترونيةيمكن الوصول للوثائق  -
زيد من ويعملية التواصل يسهل مما  دام البرامج الذكية بين المستخدم ونظم إدارة الوثائقيمكن استخ -

 .افاعليته
 طرق عديدة للبحث بالنسبة للمستفيدين.  الإلكترونيةتوفر الوثائق  -
 .1مشاركة داخل المؤسسة وخارجها، ووصولها إلى المستفيدين في نفس الوقتسهلة ال ةالوثيقة الإلكتروني -
 :ةسلبيات الوثائق الإلكتروني-3
يمكن ذكرها  التيلا تخلو من بعض السلبيات  هاإلا أن الإلكترونيةالوثائق بالإضافة إلى إيجابيات  

 فيما يلي: 
 طرف المستفيد قراءتها منسائط لتحتالإ إلى و لذا فهي مادية، الغير بطبيعتها  الإلكترونيةالوثائق تتميز -

 .بيوتروالاطلاع عليها كجهاز الكم

 يليتجاوز ولا يرتبط بالوعاء مثل الأوعية الورقية، وهذا ما يؤدي إلى كثرة التفاصالوثيقة الإلكترونية محتوا  -
 .مما يصعب فهم المحتوا

                                                 
الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات بالتعاون مع مكتبة المل   ،علمإمجلة  ،الأرشيف الإداري الرقعي أساس الأرشفة الإلكترونية ،جمال شعبان -1

 .24-23 ، ص2116، 16، العدد الرياض ،فهد الوطنية
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بين الوثائق الأولية والوثائق الثانوية، حيث أن كل وثيقة تحتوي معلومات تدرلإ ضمنها إشكالية التفريق  -
 معلومات واصفة.

نشاء روابط بين أجزاء الوثيقة وبين الوثيقة نفسها، حيث أن الروابط التشعبية تربط بين وحدات صعوبة إ -
 النص الموجودة والنصوص الخارجية.

 إمكانية تعرض الوثائق الإلكترونية للسرقة والتلاعب والتحريف. -
 تطويرها ومتابعتها.الملفات و  تكاليف كثيرة تحتاجها الأجهزة والعاملين في إعداد الإلكترونيةالوثائق تتطلب  -
 .1لأعطال قد يؤثر على البيانات المحفوظة وسائط الوثيقة الإلكترونيةتعرض قد ت -

 الإلكترونيةمفهوم إدارة الوثائق  ثالثا:

جوه نحو على التالعامة والخاصة المؤسسات والهيئات أثر على تكنولوجيا الحديثة كان لانتشار ال 
في تقديم خدمات إدارية تتناسب مع احتياجات المستفيدين، وهذا من خلال  الإلكترونيةاستخدام الوثائق 

 .الإلكترونيةاعتمادها على برامج إدارة الوثائق 
ح والمهتمين من أجل تقديم مفهوم واضالعديد من الباحثين  الإلكترونيةإدارة الوثائق شغل موضوع  

الإدارة الإلكترونية للوثائق المخزنة في نظم رونية هي: الها، حيث يرا البعض أن إدارة الوثائق الإلكت
إلكترونية باستخدام الحاسبات والبرامج من أجل الاحتفاظ بها لفترات طويلة والسيطرة عليها وتحديد مكانها 
بالنظام واسترجاعها من خلال النظام الإلكتروني، أو هي العملية التي يتم من خلال السيطرة والمراقبة 

تاحتها للاسترجاع من خلال النظاموتحديد أ  .2اماكن الوثائق المخزنة بالنظام وا 
فإدارة الوثائق تهدف إلى تنظيم جميع المراحل التي تمر بها الوثائق منذ إنتاجها، إلى غاية تحويلها  

 إلى مراكز الحفظ المؤقت من خلال مجموعة من الوظائف المحددة.
نية في العديد من المعايير والأدلة والتشريعات الدولية كما جاء تعريف إدارة الوثائق الإلكترو  

والوطنية، حيث نجد الأرشيف البريطاني يعرفها على أنها: ااستخدام برامج آلية لإدارة الوثائق الإلكترونية 
المخزنة في قاعدة بيانات مرتبطة، توفر هذه البرامج مجموعة من الوظائف بما في ذل  ضبط الوصول، 

 .3قصاء، وهذا باستخدام مجموعة من البيانات الوصفية التي ينشئها المستخدم والنظامالمعالجة والإ

                                                 
، مجلة المعلومات العلمية والتقنية، مركز البحث في الإعلام العلمي والتقني، الجزائر، شاشة فارس، تحولات العمل المعلوماتي في بيئة الأنترنت -1

 . 161-161ص ، 2111، 12، العدد 12مج
 46، ص المرجع السابق ،أشرف محمد عبده -2

3 -The National Archives of united kingdom. Managing digital records without an electronic record management 

system. 2012. En ligne disponible sur le site : https://cutt.us/gT1WG. Visite le : 01/03/2024 à 22 :00.  

https://cutt.us/gT1WG
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حقل التنظيم والتسيير الذي يقع على عائقه : اأنهافيعرفها على  12421ISOلمعيار الدولي اأما  
اليب سمراقبة فعالة ونظامية؛ لإنتالإ استقبال حفظ، استعمال وتحديد المصير النهائي للوثائق، بما فيه أ

 .1اتحديد وحفظ الدليل الإثباتي والمعلومات المتعلقة بأشكال الوثائق
مما سبق ومن خلال التعريفات السالفة الذكر نخلص إلى أن إدارة الوثائق الإلكترونية يقصد بها  

العملية التي يتم من خلالها إدخال التقنيات الحديثة في مختلف مراحل تسيير ومعالجة الوثائق الإلكترونية 
حة إلى زين وأخيرا الإتابداية من الإنشاء، التصنيف، الوصف، التكشيف وصولا إلى عملية الحفظ والتخ

 المستفيدين منها. 
 إدارة الوثائق الإلكترونيةرابعا: أسباب التحول نحو 

وافع وأسباب دإن التوجه المتزايد إلى تبني إدارة الوثائق الإلكترونية للمؤسسات والهيئات راجع إلى ال 
 ول نحو إدارة الوثائقللتح ، وفيما يلي عرض لأهم هذه الأسباب والدوافعبكل مؤسسة أو هيئةخاصة 

 الإلكترونية:
بسيطة لتبادل الوثائق والمعلومات بين مختلف مصالح المؤسسة بأقل جهد وأسرع السهلة و الطرق الر يتوف -

 وقت.
مكانية جمع  - والمعلومات عن أنشطة المؤسسة بطريقة  الإحصائياتتسهيل معالجة الوثائق والملفات وا 

 بيئة العمل التقليدية.عكس  سهلة
 تزايد حجم الوثائق التقليدية المتداولة داخل المؤسسات. -
ما أدا مصعوبة البحث عن الوثائق والتنسيق بين مختلف مصالح المؤسسة في بيئة العمل التقليدية،  -

سهلة للبحث واسترجاع المعلومات مع توفير الحلول الإدارية لتبادل مختلف المعلومات إلى البحث عن طرق 
 .2سة الواحدةبين مصالح المؤس

 كومات.من طرف مختلف الدول والح الإلكترونيةظهور التشريعات والقوانين التي تدعم مصداقية الوثائق  -

ين على شبكة الأنترنت، وبالتالي وصولها إلى ملاي الإلكترونيةإمكانية إتاحة مخرجات برامج إدارة الوثائق  -
 المستخدمين حول العالم.

                                                 
، 2113تر: ترشين عمر، جنيف، ، جزء الأولال ،تسيير الأرشيف الإداري ،المعلومات والتوثيق :12421يزو إالمعيار  ،المنظمة الدولية للتقييس -1

 14 ص
ية العلوم لكحيلة سارة، إدارة الوثائق الإلكترونية: دراسة تقييمية لمشروع وزارة التربية الوطنية، أطروحة دكتوراه في علم المكتبات والتوثيق، ك -2

 .64، ص 2121-2121، 2الإنسانية، جامعة الجزائر 
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التسيير من خلال تخفيض حجم وكمية الأوراق المستخدمة في مختلف المصالح، السعي لخفض تكلفة  -
 ومتطلبات أماكن ومعدات التخزين واليد العاملة المسؤولة عن المعالجة الفنية في البيئة التقليدية.

 التي تلبي رونيةالإلكتتغير حاجيات المستفيدين المعلوماتية وتطورها، حيث أصبحت تتركز على الوثائق  -
 لهم هذه الحاجيات.

 .توفير نسخ إضافية للوثائق المهمة يصعب ضياعها أو إتلافها -
، والذي تتبناه أغلب الدول من خلال حصول على مؤسسات الإلكترونيةالسعي إلى تجسيد مفهوم الحكومة  -

 .1إدارية دون ورق
 الإلكترونيةإدارة الوثائق خامسا: أهداف 

 :يمكن ذكرها فيما يليمن الأهداف جملة إلى تحقيق  ةالإلكترونيتسعى إدارة الوثائق  
 تنظيم الوثائق وحفظها لضمان فائدتها على المدا المتوسط. -
 .توثيق علاقة الوثائق بنشاط المؤسسة وبالوثائق الأخرا من خلال البيانات الوصفية للوثائق -
وثائق ة، تاريخ الإنشاء وسلسلة الإمكانية العثور على الوثائق واستخدامها من خلال منشئ الوثيق تضمن -

 التي تنتمي إليها.
للوثائق لجميع مستخدمي المؤسسة وجمهور المستفيدين، ما لم تكن هذه المعلومات  والإتاحةتوفير الوصول  -

 غير معنية بعدم الإتاحة للعامة بموجب القانون.
 .2ضمان الحفظ الدائم للوثائق التي تحددها النصوص التشريعية -
 تسهيل إنتالإ الوثائق ونشرها. -

 .3رفع كفاءة حفظ وتخزين الوثائق -
 توفير الشفافية لكافة العمليات والوظائف التي تقوم بها المؤسسة. -
تنمية وتحسين عمليات المعالجة الفنية للوثائق من تصنيف وتكشيف وفهرسة وتقييم واستبعاد. تجنب  -

 .4ازدواجية المهام والوظائف داخل المؤسسة
 

                                                 
لمستفيدين: في تحسين الخدمة المقدمة ل وأثرهااستراتيجيات التحويل الرقمي للمعلومات  ،فور الجواهريحاكم جبوري الخفاشي؛ هدير محمد عبد الغ -1

 .221، ص 2112. 12 ، العدد14مج ،جامعة الكوفة العراق ،والإداريةرا للعلوم الاقتصادية قمجلة ال، دراسة حالة في ديوان محافظة النجف الأشرف
الوثائق الإلكترونية: دراسة تقييمية لنظام وزارة التربية الوطنية الجزائرية، مجلة الرسالة للدراسات والبحوث الإنسانية، دعي أحمد، نظم ومعايير إدارة  -2

 .221، ص 2122، أفريل 2، العدد 2، المجلد 2جامعة الجزائر 
 12-12ص  ،2111 ،القاهرة، ل العربيةفهد بن إبراهيم العسكر، إدارة الوثائق في عهد الاتصالات وتقنية المعلومات، مجموعة الني -3
 .46ص  ،المرجع السابقمحمد عبده،  أشرف -4
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 الإلكترونيةإدارة الوثائق سادسا: مبادئ 
ها من لابد ل الإلكترونيةالوثائق لتبني أي مؤسسة أو منظمة سواء حكومية أو غير حكومية لإدارة  

 يلي: يمكن تلخيصها فيما مجموعة من المبادئ الأساسية مراعاة 
 هي وثائق رسمية وعامة الإلكترونيةالمبدأ الأول: الوثائق 

 االتي تنشئها مختلف المؤسسات وتتلقاها أثناء القيام بأعمالها والتزاماته الإلكترونيةالوثائق تتسم  
ما ككافة المتطلبات القانونية والمالية والإدارية للمؤسسة وتحدد المسئوليات، بالطابع الرسمي أي أنها تغطي 

فس فوظات العامة، فهي تخضع لنوثائق عامة تخضع لبنود لائحة المح تتخذ أيضا طابع العمومية أي أنها
 قيود إجراءات القيد، والحفظ والاستبعاد المطبقة على الوثائق العامة.

 مصدر عام للمعلومات الإلكترونيةالمبدأ الثاني: الوثائق 
 وهي تكتسب صفة الملكية العامةجزء هام من الذاكرة العامة للمؤسسة،  الإلكترونيةتعد الوثيقة  

ا لابد للحفاظ عليها وعلى جودتها وقيمتهة التي تصنف فيها على أنها سجل رسمي، و اللحظوالمشتركة منذ 
 لأنظمة إدارة المعلومات.من إخضاعها 

  من نظم المعلومات الأخرى بالمؤسسة الإلكترونيةالمبدأ الثالث: تكامل نظام حفظ الوثائق 
دارة الأعمال،  الإلكترونيةجراءات الداعمة لحفظ الوثائق تتم الإ  داخل تطبيقات نظم المعلومات وا 

وذل  للتأكد من ضبط الوثائق نفسها وملاءمتها للاستخدام، وكمبدأ فإن كل الأنظمة التي تدير أشكالا 
لكترونية يجب أن يكون لديها القدرة على توثيقها لإدارتها بفاعلية وبكفاءة، وذل  من شأنه أن يسهل حفظ إ

 الوثيقة.
 بالصحة والموثوقية والتكامل الإلكترونيةع: يجب أن تتصف الوثيقة المبدأ الراب

ها على إثبات أنشطة المؤسسة بنفس درجة الثقة التي توفر أن تكون قادرة  الإلكترونيةلوثيقة لابد ل 
الوثائق الورقية، ولكي تتصف بالصحة والموثوقية يجب أن توثق وتصف الأعمال التي تمثلها، وبمجرد 

لا يمكن تغييرها إلا بإنشاء وثيقة جديدة، ولكي تحقق كمال الوثيقة فإنه يجب حفظ السياق  إنشائها فإنه
 .1الإداري الذي أنشئت واستخدمت فيه، والبناء الداخلي لها والعلاقة بينها وبين الوثائق الأخرا

 
 

                                                 
مكتبات الاتحاد العربي لل ،مجلة اعلم ،في المنظمات الحكومية المعايير والإجراءات الإلكترونيةأشرف محمد عبد المحسن الشريف، إدارة الوثائق  -1

 .34-33ص ، 11العدد  ،11، مج2112، الرياض والمعلومات بالتعاون مع مكتبة المل  فهد الوطنية،
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 الإلكترونيةالمبدأ الخامس: إمكانية الوصول للوثائق 

تخدام المتكرر الاسبالإضافة إلى سهولة الوصول إلى محتواها، و لمرونة تتميز الوثائق الإلكترونية با 
لأكثر من وثيقة في وقت واحد، وهذا يدعم مبدأ المشاركة في المعلومات ويطور نماذلإ العمل بما يفيد 
المؤسسة، بمعنى أن نظام التوثيق يجب أن يعمل على إتاحة الوثائق بين إدارات المؤسسة ويمنع الدخول 

 مصرح به لمحتواها. غير ال
 لكترونيةإيجب أن تحفظ كوثائق  الإلكترونيةالمبدأ السادس: الوثائق 

تأخذ أشكالا مختلفة ويمكن تمثيلها في أكثر من شكل ويتم عرضها وحفظها في  الإلكترونيةالوثائق  
ات لمعلوممن وسيلة مثل الوسائط المتعددة الوسائل الصوتية، الأسطوانات الممغنطة .... وهذه ا أكثر

 يصعب تمثيلها في نسخة مادية مثل الورق. الإلكترونية
 جزء من إدارة الوثائق الإلكترونيةالوثائق : المبدأ السابع 

 يجب ترونيةالإلكيجب أن تدار بطريقة ملائمة وبنفس معايير الجودة والوثائق  الإلكترونيةالوثائق  
قدر المستطاع أن تنظم بطريقة تجعلها تواجه المتطلبات الإدارية والمادية والقانونية الحالية والمستقبلية 
 بالمؤسسة، مما يوفر للوثائق صفة الموثوقية وتصبح جزء مشار  بفاعلية في إدارة أعمال المؤسسة. المبدأ 

 لكترونيةالإ الثامن: تحديد المسؤولين عن القيد والحفظ والوصول للوثائق 
، كما الإلكترونيةيجب أن تحدد المؤسسة الإجراءات الواجب إتباعها للأفراد عند استخدام الوثائق  

 . الإلكترونيةيجب تحديد مسؤوليات كل مجموعة من مجموعات العمل عند التعامل مع الوثائق 
  الإلكترونيةالمبدأ التاسع: تطبيق نظم المعلومات على إجراءات الوثائق 

دف إجراءات وسياسات التطوير هو أن يكون لدينا ممارسة فعلية في الواقع، لذا يجب عمل إن ه 
ا، وكيفً  اعلى عملية تطوير الإدارة بالمؤسسة ككل كمً  الإلكترونيةقياسات للإدارة لمعرفة مدا تأثير الوثائق 

 ولمعرفة نقاط الضعف والفجوة التي تظهر بين الساسة والتطبيق.
سات لابد لمختلف المؤسمبادئ أساسية، عدة تقوم على  الإلكترونيةإدارة الوثائق أن خلاصة القول  

لهذا الشكل الجديد للإدارة، حيث تعمل هذه المبادئ على تحديد مختلف  عليها عند تبنيها دوالهيئات الاعتما
يد مهام المسؤولين تحدومراقبتها و  ، وطرق تنفيذهاالإلكترونيةالمفاهيم وآليات العمل المرتبطة بإدارة الوثائق 

 .1الإلكترونيةعن التعامل مع الوثائق 
 

                                                 
 .36-32ص المرجع السابق، ف محمد عبد المحسن الشريف، أشر  -1
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 الإلكترونيةالوثائق  إدارة متطلباتسابعا: 
إن نجاح المؤسسات في تجسيد مشروع التحول نحو إدارة الوثائق الإلكترونية يتوقف على مدا  

يط تشريعي بشرية مؤهلة، ومحنجاحها في توفير المتطلبات الأساسية لهذا المشروع من ميزانية كافية وكوادر 
يواكب هذا التحول، وبنية تحتية تكنولوجية متطورة ومواكبة للتطورات الحديثة وتتماشى مع المعايير الدولية 

 وفيما يلي عرض لأهم هذه المتطلبات:
 المالية )الميزانية(: المتطلبات-1
لوثائق شاء وتجسيد مشروع إدارة اتعتبر الموارد المالية من أهم العناصر الأساسية التي تساهم في إن 

مؤسسات ولتحقيق ذل  سوف تكون ال ، من خلال تغطية مختلف التكاليف المالية لإنجاز المشروع.الإلكترونية
 تجسيده،لبحاجة إلى اعتماد منهجية لتحليل القيمة المالية للمشروع، والسعي للحصول على الميزانية الكافية 

 .1ها التقنيةمع تحقيق أفضل عائد لاستثمارات
 وتشمل المتطلبات المالية ما يلي: 
التكلفة المالية التي تغطي كل التجهيزات المستخدمة في المشروع، إضافة  هي ميزانية التجهيزات:-1-1

 إلى الميزانية المخصصة لتشغيل النظام وتكلفة الصيانة الدورية والتحديث.
على  ة المخصصة للتدريب والتأهيل الوظيفي للقائمينوهي الميزاني: ميزانية برامج التدريب والتأهيل-1-3

بغية الحصول على المهارة اللازمة والمواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة  الإلكترونية،مشروع إدارة الوثائق 
 .2الإلكترونيةالتي يعرفها مجال إدارة الوثائق 

ب لتنفيذ المشروع، وهذا لتجنالقول أن المتطلبات المالية تدخل ضمن عمليات التخطيط  نايمكن 
المشاكل والعراقيل التي قد تواجه المؤسسات في تطبيق برامج إدارة الوثائق الإلكترونية، والتي تحتالإ إلى 

 تكاليف باهضه نظرا لغلاء التجهيزات والأنظمة وكذل  الكوادر البشرية المؤهلة.
 المتطلبات التكنولوجية:-3

نحو الاعتماد على برامج إدارة الوثائق الإلكترونية توفر بنية يتطلب نجاح المؤسسة في التوجه  
تحتية تكنولوجية متكاملة تشتمل على مجموعة من التجهيزات والبرمجيات ووسائط التخزين، وفيما يلي 

 :سنتطرق لأهم هذه المتطلبات
                                                 

لوم داخل المؤسسات في مجلة المركز العربي للبحوث والدراسات في ع الإلكترونيةمحمد عزت آمنة التغيير التكنولوجي والتحول لنظم إدارة الوثائق  -1
 .112ص  12. ع. 14، مج، 2112المكتبات والمعلومات سوريا: المركز العربي للبحوث والدراسات في علوم المكتبات والمعلومات 

والوسائل،  بين التشريع والمتطلبات الإلكترونيمحجوب محمد صالح بابا، إدارة الوثائق والأرشيف  -2
http://www.journal.cybrarians.info/findex.php?option=com_content&view=article&id=547:archives&catid=263:

papers &ltemid=119 :11:21، على الساعة: 12/13/2124، اطلع عليه بتاريخ 
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اخل المؤسسة، د الإلكترونيةتتعدد التجهيزات المستخدمة في تجسيد مشروع إدارة الوثائق  التجهيزات:-3-1
 1 وتتمثل فيما يلي:

 وتتكون من الحاسوب المركزي والحواسيب الطرفية. :الحواسيب أجهزة الإعلام الآلي -
وهي تعتبر من أهم أساسيات إدارة الوثائق الإلكترونية باعتبارها القناة الرئيسية لتبادل  :شبكات الاتصال -

 الأنترانتة أو شبكة داخليسواء كانت  تشمل هذه الشبكات شبكة الأنترنتالمعلومات والوثائق الإلكترونية، و 
(intranet) الإكسترانتشبكة خارجية أو ، أو (Extranet).2 
: هو أحد المعدات الملحقة بالحاسب الآلي يقوم بفحص مختلف أنواع المعلومات الماسحات الضوئية -

 ة، ويقوم بإدخالها في ذاكرة الحاسوب أو وسائط تخزينالمكتوبة والمطبوعة والمصورة والمخطوطة في الوثيق
 3 خارجية أخرا.

تستخدم للربط بين مختلف الأجهزة المستخدمة في النظام، وتختلف كابلات الاتصال  :كابلات الاتصال -
 المشرفين على تشييد النظام. حسب نوعيتها وطريقة التوصيل المتبعة من قبل

كروت تثبت داخل أجهزة الحاسب وتتيح عملية الاتصال بأجهزة أخرا، وهي عبارة عن  :كروت الاتصال -
 .4وبالتالي تسمح بعمليات إرسال واستقبال البيانات والمعلومات مع مختلف الأجهزة الأخرا

 ختلفالإلكترونية تخصائص التجهيزات المستخدمة في إدارة الوثائق إلا أنه يمكن الإشارة إلى أن  
 طبيعة كل مؤسسة والخدمات التي يوفرها النظام والأقسام المشاركة فيه.أخرا حسب من مؤسسة إلى 

ي والبرمجيات ه (،المبرمج)مجموعة من التعليمات والأوامر المعدة من قبل الإنسان هي  البرمجيات:-3-3
 .5معينةنتائج التي توجه المكونات المادية للحاسوب للعمل بطريقة معينة بغرض الحصول على 

 جيات المستخدمة في تجسيد مشروع إدارة الوثائق الإلكترونية ما يلي:وتشمل البرم 
وهي برامج جاهزة تم تطويرها باستخدام عدة أساليب فنية لتوفير أساس إقامة : برامج إدارة قواعد البيانات -

ها ر نظم إدارة المعلومات، ويتم اختيارها بما يتماشى مع التطبيقات والخدمات المطلوبة للنظام، ومن أشه
 .6(SQLSERVER(، نظام )SYBASE(، نظام )ORACLE RDBMS) نظام

                                                 
 .22 ، صمد نافع المدادحة، المرجع السابقأح -1
، مساهمة الإدارة الإلكترونية في تطوير العمل الإداري بمؤسسات التعليم العالي دراسة حالة كلية العلوم والتكنولوجيا موسى عبد الناصر؛ محمد قريش -2

 11. ص. 211101ر بسكرة في محلة الباحث ورقلة: جامعة قاصدي مرباح ورقلة. ع. يضبجامعة محمد خ
 .21، ص. 2112المصرية القاهرة: دار العلوم للنشر والتوزيع، تفريد مصطفى علي جمعة النشر الإلكتروني في الجامعات  -3
 .22المرجع السابق، ص  ،أحمد نافع المدادحة -4
 . 211رمزي أحمد عبد الحي، المرجع السابق، ص  -5
 .24أحمد نافع المدادحة المرجع السابق ص  -6
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وهي برامج تقوم بإنشاء وتحرير المستندات والتعديل فها وتطبيق تنسيقات  برامج معالجة المستندات:-
خراجها بشكل مقبول وتوزيعها ونشرها.  مختلفة على محتوياتها، وا 

النظام من الفيروسات وعمليات الاختراق وبرامج  وهي برامج مصممة لحماية: برامج الأمن والحماية -
 .1التجسس وسرقة البيانات الشخصية والمعلومات والوثائق المهمة

هي برمجية متخصصة في تحويل النصوص من شكلها كصورة  برمجية التعرف الضوئي على الحروف: -
دماجهإلى شكل ملف إلكتروني يمكن تحريره، والتعديل فيه   .2مج الخاصةفي مختلف البرا وا 

يعرف نظام التشغيل بأنه مجموعة التعليمات التي تنظم علاقة المستخدم مع  برمجيات أنظمة التشغيل: -
الوسيط بين البرامج التطبيقية التي يتعامل معها المستخدم وبين الأجهزة والمعدات  الحاسوب كونها تمثل

 .3المكونة للحاسوب
ة لنظام إدارة الوثائق الإلكترونية وهي مجموعة من الوسائط الدعامة الأساسي هيوسائط التخزين: -3-6

 ا يلي: ، وهي تشمل مالإلكترونيةها الوثائق الإلكترونية المدمجة في نظام إدارة الوثائق يتخزن عل التي
الوسائط التي تعتمد على المغناطيسية والمجال المغناطيسي في تكوينها، إذ يتم  الوسائط المغناطيسية:-

فاض ، وتتميز هذه الوسائط بانخالمغناطيسيبيانات وتخزينها على هذه المادة بواسطة المجال تسجيل ال
أسعارها نسبيا، مع إمكانية ربطها معا لتخزين أكبر قدر من الوثائق مع إمكانية استرجاعها في أسرع وقت، 

 .4لممغنطةالشرائط ا، الأقراص المرنة، الأقراص الصلبة وتشمل الوسائط المغناطيسية ما يلي:
وهي وسائط تتم الكتابة فيها عن طريق الليزر الذي يمر عبر طبقات مختلفة  :الأقراص الضوئية )المليزرة(-

من القرص قبل أن يعاد إلى مصدره عن طريق طبقة الألمنيوم والتي تعمل كالمرآة، فالأقراص الضوئية 
 .5بطبقات أخرا تحتوي على معلومات محاطة

                                                 
 السعودية: دراسة لواقع الوزارات والمؤسسات شبه الحكومية. الرياض: مكتبة أحمد بن عبد الله الغرابي، الأرشفة الإلكترونية في المملكة العربية -1

 .22، ص 2112المل  فهد الوطنية، 
 121، ص 2114سمير جمال العيسى إدارة نظم المعلومات المكتبية والأرشفة الإلكترونية، عمان: الأكاديميون للنشر والتوزيع،  -2
 12، ص 2112عملية في تكنولوجيا المعلومات، عمان: دار عالم الثقافة للنشر والتوزيع، فراس محمد العزة وآخرون، المهارات ال -3
، مج 2112سوريا النادي العربي للمعلومات  3111محمد عزت آمنة نظم الأرشيفات الإلكترونية: تحديد المتطلبات وقواعد الإدارة في العربية  -4

 16-12. م. ص: 24. ع. 12
إجراءات وتقنيات حفظ الكيانات الرقمية في المشاريع الرقمية دراسة حالة لمشروع جواز السفر البيومتري بولاية  ،مريم بن تازير بهجة بومعرافي -5

ت اباتنة في محلة المركز العربي للبحوث والدراسات في علوم المكتبات والمعلومات سوريا: المركز العربي للبحوث والدراسات في علوم المكتب
 .124ص  12. ع. 16مج،  2112ت والمعلوما
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سنة، ومن بينها الشريط الطولي  31السعة العالية وبقائها لفترات طويلة قد تصل إلى بوتتميز : الأشرطة-
جيجابايت، والشريط الصوتي  3221الذي يتسع إلى ما يصل  Digital Linear Tape (DTالرقمي )
 Digital Aution Tape (DAT. 1الرقمي )

 مما عند استرجاع المعلومات منها،ويعاب على هذا النوع من الوسائط التتابعية التي تعتمد عليها  
 يؤدي إلى بطء عملية الإتاحة.

ذا كانت سعة هذه الأقراص كبيرة  أبراج الأقراص الضوئية:- هي نظم تحفظ فيها عدة أقراص ضوئية، وا 
مليار صفحة على  24تيرابايت ما يتسع لتخزين  211إلى  111تخزين البرلإ من  فيمكن أن يصل حجم

 .2شكل صورة
وهو عبارة عن تقنية تعتمد على نقل المعالجة وتطوير البرامج ومساحة التخزين ي: السحابالتخزين -

 .3الخاصة بالحاسوب إلى ما يسمى السحابة التي يتم الوصول إليها عن طريق شبكة الأنترنت
وتختلف مساحة التخزين لمواقع التخزين السحابي وآلية عملها حسب طبيعة والشركات التي توفر  

نها مدمات، وتواجه هذه التقنية تحديات كبيرة لإقبال المؤسسات على استخدامها خاصة ما تعلق هذه الخ
مكانية التعرض للقرصنة والوصول إلى البيانات المخزنة فيها. نيبالجانب الأم  وا 

ومن خلال ما سبق فإن تجسيد مشاريع التحول نحو إدارة الوثائق الإلكترونية في مختلف المؤسسات  
يتطلب وجود بنية تحتية تكنولوجية متطورة تضم مختلف التجهيزات من حواسيب وشبكات اتصال والبرمجيات 

المدمجة في  يةلكترونالإاللازمة لتشغيلها، ووسائط التخزين المتطورة والتي تسمح بتخزين وحفظ الوثائق 
النظام، وتختلف خصائص هذه المتطلبات التكنولوجية حسب إمكانيات كل مؤسسة، وحجم الوثائق المتداولة 

 وطبيعة المستفيدين من النظام.
 المتطلبات البشرية: -6
 ةلابد من التنسيق الجيد بين مختلف الأطر البشرية المعني الإلكترونيةلنجاح مشروع إدارة الوثائق  

  ئات التالية:البشرية الف بتجسيد المشروع داخل المؤسسة، من خلال التعاون بين الفاعلين وتضم المتطلبات

                                                 
دارة الوثائق في العصر الحديث: المبادئ والأسس النظرية  -1 التطبيقات و جبريل بن حسن العريشي؛ نبيل بن عبد الرحمان المعثم، الأرشفة الإلكترونية وا 

 .61، ص. 2112العملية، الرياض مكتبة المل  فهد الوطنية، 
 .114ص سمير جمال العيسى المرجع السابق،  -2
حابي على شبكة لسبرمجيات الحوسبة السحابية ودورها في تطوير خدمات المعلومات دراسة تطبيقية على مواقع التخزين ا ،بدوية محمد البسيوني -3

 .12ص ، 3ع ،2، مج2112، القاهرة ،الجمعية المصرية للمكتبات والمعلومات والأرشيف ،لة الدولية لعلوم المكتبات والمعلوماتجالم ،الأنترنت
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تتمثل مهمتهم في استخدام مختلف البرمجيات لتصميم نظام إدارة : المختصين في الإعلام الآلي-6-1
كتب الخلفي( والأخرا الم)، حيث يتضمن ذل  تصميم واجهتين واجهة للإدارة الإلكترونيةالوثائق 

تاحة النظام الخدمة ومتابعة عملية معالجة الوثائق والملفات وضمان )للمستخدمين  المكتب الأمامي(، وا 
 الامتثال للمعايير الدولية الخاصة بذل ، ومتابعة تطوير وتحديث النظام.

هذا من اخل المؤسسة، و د الإلكترونيةدور أساسي في مرافقة مشاريع إدارة الوثائق لهم  الأرشيفيين:-6-3
خلال التعاون مع المختصين في الإعلام الآلي والإداريين داخل القسم المخصص لإنشاء النظام ومتابعة 

 متابعة مسار حياة الوثيقة الإلكترونية طيلة دورة حياتها داخل المؤسسة.أي يقومون بالعمل من خلاله، 
الأفراد المسؤولين عن تصميم وبناء وصيانة أنظمة المعلومات التي  هم: مديري الوثائق والمعلومات-6-6

 وكذل  المسؤولين عن التشغيل الآلي لنظم الحاسبات والاتصالات. الإلكترونيةتنتج وتولد الوثائق 
وتشمل الأشخاص والموظفون الذين ينفذون العمليات أو الوظائف التي يتم من  منفذي العمليات:-6-0

إبداع وتلقي الوثائق والتي تبقى عليها الإدارة لأطول فترة استلام طالما كانوا في حاجة إليها خلالها؛ إنشاء 
 .1لتحقيق الأهداف الإدارية التشغيلية

ية الذين ينتجون ويستخدمون الوثائق الإدار الأشخاص وتشمل هذه المجموعة : المستفيدون النهائيون-6-5
 2.لنهائيين يعدون مصدر المادة التي تشكل الوثيقة الإلكترونيةاأن المستفيدين اأي في أنشطتهم اليومية، 

 ثامنا: وظائف إدارة الوثائق الإلكترونية.
ات من بين الطرق الحديثة التي تعتمد علها مختلف المؤسسات والهيئ الإلكترونيةتعتبر إدارة الوثائق  

 ذا التوجه الجديد على مدا نجاحالعمومية والخاصة في مختلف مراحل التسيير الإداري، ويتوقف نجاح ه
هذه المؤسسات والهيئات في توفير مختلف المتطلبات الأساسية اللازمة لذل ، لتبدأ بصفة فعلية مراحل 
التطبيق من خلال مجموعة من الوظائف الأساسية والمتمثلة في الإنشاء، المعالجة، الحفظ والتخزين الوصول 

 .التقييم والاستبعاد والإتاحة
(، ويتم EDMأولى مراحل تطبيق إدارة الوثائق الإلكترونية ) الإلكترونيةتبر إنشاء الوثيقة حيث يع 

بشكل مباشر من خلال البرمجيات والأنظمة المستخدمة أو من طرف مستخدمي النظام، لتأتي عملية 
نها ترتبط بباقي أالمعالجة التي تعتبر أهم عملية لكونها تعمل على تنظيم الملفات والوثائق الإلكترونية كما 

جراءات متعددة حسب إمكانيات  الوظائف الأخرا، ليتم فيما بعد وظيفة الحفظ والتخزين عبر طرق وا 

                                                 
 .22المرجع السابق، ص  كحيلة سارة، -1
 .32-32المرجع السابق، ص  ،محمد يوسف عبد المحسن -2
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واستراتيجيات كل مؤسسة، ثم إتاحة هذه المحتويات للمستخدمين والمستفيدين، وصولا إلى تقييمها بناء على 
 ق المتاحة.قيمة كل وثيقة ومن ثم حفظها بشكل دائم أو حذفها وفق الطر 

 :الإجراءات المطبقة في كل مرحلة أهم هذه المراحل ومختلفيوضح : 21رقم الشكل  

 
 .إيجابيات إدارة الوثائق الإلكترونيةتاسعا: 

 يمكن تلخيصها فيما يلي: 
 المؤسسات على تحقيق أهدافها، بسرعة وفاعلية.  الإلكترونيةتساعد برامج إدارة الوثائق  -
 مستخدمي المؤسسة والمستفيدين من خدماتها.زيادة الثقة لدا  -

 المؤسسات على تحقيق الفوائد الفعالة من حوكمة المعلوماتا. الإلكترونيةتساعد إدارة الوثائق  -
لوثائق ا القائمة على التقليل من المخاطر، وزيادة الشفافية وتحسين سمعة المؤسسة، والتقليل من دورات -

 لتحسين تدفق المعلومات. والمعلومات كنتيجة الإلكترونية

 .الإلكترونيةتوفير تقنيات عالية في إدارة وتنظيم الوثائق والملفات  -
 وسريتها مع المحافظة على أصولها بعد التعديل.  الإلكترونيةتأمين حماية الوثائق  -
تخاذ القرار ا تمكين المؤسسة من الامتثال إلى القوانين والتشريعيات الدولية. تقديم أسرع الحلول من أجل -

 المناسب من قبل الإدارة العليا للمؤسسة. 
 نتالإ معلومات ذات قيمة عالية من شأنها إعطاء مرجعيات لتحسين عملية الإدارة في المؤسسة. إ -
 توحيد المعايير في التعامل مع الوثائق والربط بين المعلومات سواء داخل المؤسسة الأم أو خارجها. -
 .1ين ضمن نظام محدد وصلاحيات توضع من قبل الإدارةحماية أعمال الموظف -

                                                 
 .161، ص 2114 عمان، لأكاديميون للنشر والتوزيع،ا ،إدارة نظم المعلومات المكتبية والأرشفة الإلكترونية ،سمير جمال العيسى -1
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 خلاصة:
من طبيقها يتم تلكترونية إإدارة الوثائق من خلال ما تم التطرق إليه في هذا الفصل يتبين لنا أن  

تقوم على سياسة واضحة تضمن الوصول إلى الوثائق وفهمها والاستفادة منها و من العمليات  جملةخلال 
زمن بغرض تحقيق مجموعة من الأهداف تتعلق بالمساعدة في تسيير الأعمال وتسهيل وبقائها مع مرور ال

توفير المتطلبات  ةالإلكترونيالوثائق وحرية استخدامها وتداولها، ويستلزم التطبيق الناجح لإدارة الوثائق  إنتالإ
الأساسية لتجسيدها من ميزانية مخصصة للتجهيزات المتمثلة في الحواسيب الطرفية والخوادم ووسائط 
دارة قواعد البيانات ومعالجة المستندات وأنظمة التشغيل  التخزين وشبكات الاتصال، وبرمجيات لإنشاء وا 

ن لبرامج التدريب للقائمين على المشروع م وبرمجيات الأمن والحماية، وكذل  توفير الميزانية المخصصة
م القائمين في إدارة الوثائق باعتباره والذين تعتبر مشاركتهم أساسية الارشيفمختصين في الإعلام الآلي و 

 على إدارة الوثائق والتعامل معها في مختلف الأقسام المنتجة.
  
 
 

 



 

- 3 - 
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 تمهيد:
جودة الخدمة العامة هي مفهوم يتعلق بمدا رضححححححححا المسححححححححتخدمين والعملاء عن الخدمات التي إن  

تعتبر جودة الخدمة العامة مؤشحححرًا هامًا و  ،بشحححكل عامغير الحكومية يتلقونها من المؤسحححسحححات الحكومية أو 
شححححمل جودة تث ، حيللمجتمع ولتحقيق التنمية المسححححتدامة والرفاهيةالمؤسححححسححححات قدمها تلقيمة الخدمات التي 

ه من بين هذ، و الخدمة العامة العديد من العناصحححححححححححححر المختلفة التي تؤثر في تجربة المسحححححححححححححتخدم ورضححححححححححححححاه
العناصحححححر: الوصحححححول إلى الخدمات بشحححححكل سحححححهل وفعال، والتعامل مع موظفين محترفين ومدربين، وتوفير 

ة طف والاحترام، والنزاهمعلومات واضححححححة وشحححححافية، والاسحححححتجابة السحححححريعة لاحتياجات المسحححححتخدمين، والتعا
 .والشفافية في المعاملات، والتقديم العادل وغير التمييز

تعتبر جودة الخدمة العامة أمرًا حيويًا لتعزيز الثقة بين المجتمع والجهات الحكومية وتحقيق التنمية  
ي م الحكومالمسححححححححححححححتحدامحة. عنحدمحا يكون هنحا  ثقحة في جودة الخدمة العامة، يكون للمواطنين الثقة في النظا

 .والمؤسسات العامة، وهذا يعزز الشمولية والمشاركة المجتمعية والاستقرار الاجتماعي
 إذا تم تحقيق جودة الخدمة العامةف ،تعتبر جودة الخدمة العامة أسححححاسححححية للتنمية والازدهار المجتمعي ومنه

ناء مجتمع مما يسهم في ب العالية، سحتتحسحن حياة المواطنين وسحتزيد مسحتوا الثقة والرضحا في المؤسحسحات،
 .أكثر تقدما وعدالة
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 أولا: مفهوم جودة الخدمة العامة
الجودة،  :يتكون من عدة مصححححححححطلحات وهيهو مصححححححححطلح مركب مة اجودة الخدمة الع مصححححححححطلح 

المصححححححححححححححطلحات  لإ إلىمة، سححححححححححححححنعر اعريف جودة الخدمة العالتطرق إلى تمحة، وقبل اوالخحدمحة، والخحدمحة العح
 كالآتي: السابقة، 

 :مفهوم جودة الخدمة-1
، انوالإتقالجودة اطبيعة الشحححححححخص أو الشحححححححيء ودرجة صحححححححلاحيته، وكانت تعني قديما الدقة تعني  
 .1قدرة المنتج على تلبية حاجات المستعملين وبأقل تكلفةاأي الجودة هي الملائمة للغرض أو الاستعمال، و 
الجوانب غير الملموسة ذات  إلىاالخدمة مقارنة بالسلعة استنادا  فيقصحد بها:الخدمة  مصحطلحأما  

الصححححححححححفة الغالبة وتل  الجوانب الملموسححححححححححة ذات الصححححححححححفة الغالبة من خلال مقياس أو خط بياني وضححححححححححعته 
 .2اخصيصا لهذا الغرض

وهي  اجودة الخححدمححات المقححدمححة: المتوقعححة والمححدركححة، :على أنهححا جودة الخححدمححة تعرفومنححه فححإن  
 .3اعدم رضاه أوالرئيسي لرضا الزبون  المحدد

 مفهوم الخدمة العامة:-2
تعرف الخدمة العامة على أنها: االحاجات الضححححححححرورية لحفظ حياة الإنسححححححححان وتأمين رفاهيته والتي  

يجب توفيرها بالنسحبة لغالبية الأفراد والالتزام في منهج توفيرها على أن تكون مصلحة الغالبية من المجتمع 
 .4الأساسي لكل سياسة في شؤون الخدمات بهدف رفع مستوا المعيشة للمواطن وهي المحر 

مجموعة الحاجات الإنسححححححححححححححانية التي يطلبها المواطنون وتعمل : امة بأنهااتعرف الخحدمحة الع كحذلح  
الدولة على إشححححباعها من خلال كيانات إدارية تسححححمى المرافق العامة التي تسححححهر على تقديم المنافع العامة 

طراد  انتظامبنين، هذه المرافق تديرها الدولة أو من ينوب عنها تحت سحلطتها بحيث تضمن سيرها للمواط وا 
 .5أساسيا هدفغير هادفة للربح ک

                                                 
  .222-221، ص 2112، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1مصطفى يوسف كافي، إدارة الأداء، ط -1
 .42، ص 2111بشير العلاق، ثقافة الخدمة، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  -2
 . 22، ص 2112لتوزيع، عمان، الأردن، ، دار الحامد للنشر وا1شادي محمود الطريفي وآخرون، تسويق الخدمات، ط -3
فايزة مجدوب، طبيش ميلود، دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية بالمؤسسة الجزائرية قراءة في المفهوم  -4

دارة الموارد البشرية، المجلد    .422، ص 2112، 3، العدد 1وآليات التطبيق، مجلة التنمية وا 
لحكومة الإلكترونية في تحسين أداء الخدمات العمومية في الجزائر، أطروحة دكتوراه، جامعة محمد العربي عطية، دور ا  -5

 .31، ص 2111-2111خيضر، بسكرة، الجزائر، 
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 مفهوم جودة الخدمة العامة:-3
، ومن بين هححذه التعريفححات نجححد أن جودة الخححدمححة مححةاجودة الخححدمححة العححاختلفححت وتعححددت تعريفححات  

اقدرة الخدمة المقدمة لعموم الجمهور على إرضحححححححححححححاء متطلباتهم الضحححححححححححححمنية والمعبر عنها، أي  :هيالعامة 
تحقيق المنافع التي يتوقعها العملاء، وفي هذه الحالة فالجودة ترتبط بمقدار الإشحححححححباع الذي يتحصحححححححل عليه 

 .1المستفيد من الخدمة العمومية، ومدا رضاه عن المؤسسات الحكومية التي تتولى تقديمها
المسححححححححححححححتفيحد ومقحدم الخحدمحة، فجودة الخحدمحة من كحل من خر من وجهحة نظر كمحا يعرفهحا البعض الآ 

أما جودة الخدمة من وجهة نظر المقدم لها  متها لاسحححححتخدمته واسحححححتعمالاته،ءوجهة نظر المسحححححتفيد هي ملا
 .2فهي مطابقة الخدمة للمعاير والموصفات الموضوع مسبقا لها

مححدا تحقيق  على أنهححا مححةاجودة الخححدمححة العححالتعريفححات السحححححححححححححححالفححة الححذكر يمكن تعريف من خلال  
مة المقدمة لمسحتوا الإشباع المطلوب لدا الجمهور يضمن توفير الرضا لديهم وتحقيق العدالة االخدمة الع

 .والتنمية والمساواة وهذا ينعكس على تحسين حياة المجتمع ككل
 ةالعاملخدمة اثانيا: أهمية جودة 

 :فيما يلي جودة الخدمة العامة تكمن أهمية 
 العامة:نمو مجال الخدمة -1
لقد ازداد عدد المؤسسات بتقديم الخدمات، فنجد معظم المؤسسات يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات   

سحححححححواء عمومية أو خاصحححححححة، وهذا ما أدا إلى الاهتمام المتنامي بصحححححححناعة الخدمات الذي يرتبط أسحححححححاسحححححححا 
د إلى مختلف أنواع الخدمات من اد، وفي ظل هذه المعادلة تضححححاعفت حاجات الأفر راالأف بمسححححتوا معيشححححة

تعليم وسححححححححححححياحة وتأمينات وغيرها من الخدمات العمومية، إضححححححححححححافة إلى إبراز الدور الذي تلعبه في تحقيق 
 .3التنمية والمساهمة في تلبية احتياجات ورغبات المواطنين

 
 

                                                 
 ،1المجلد  الذكية، مجلة جامعة سطيف، الجزائر، الإلكترونيةططاش، جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومة أحنشيدة  -1

 .431 ص ،2112، 3 العدد
زائر ماجستير غير منشورة، جامعة الجرسالة  الجزائرية،، تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإعلامية ةسعود قانم -2

  .12، ص 2112الجزائر، ، 13
 زائرجمحمد لكحل، الإدارة الإلكترونية وأثرها في تحقيق جودة الخدمة العمومية، مجلة معهد العلوم الاقتصادية، جامعة ال -3
 21-41، ص 2112، 1، العدد 21، المجلد 3
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 :لجودةالمسؤولية القانونية اتجاه ا-2
أي تصميم منتجات أو تقديم خدمات ينجر عنه التزام اتجاه المواطنين، ومن ثم تعمل جاهدة على  

تقديم خدمات ذات جودة عالية والعمل على حماية المسححححتفيد، هذا ما يؤدي في الأخير إلى ضححححمان هامش 
 .1من العدالة في الاستفادة من تل  الخدمات

 :فهم العملاء-3
تتم معاملة العملاء بصحححححححححححورة جيدة من قبل مقدمي الخدمة )الموظفين،( فهم لا ويقصحححححححححححد بهذا أن   

يفضحححححلون التعامل مع المؤسحححححسحححححات العمومية لمجرد الحصحححححول على الخدمة ذات جودة ومجانية بدون توفر 
 .2المعاملة الجيدة والفهم الأكبر لهم

 ثالثا: مقتضيات جودة الخدمة العامة
ة العامة، حيث يجب أن تكون على الدوام في مسحححتوا تطلعات فضححلا عن البعد الاجتماعي للخدم 

 ومنه فإن هنا  مقتضيات أدت إلى تبني جودة الخدمة العامة نذكرها فيما يلي:، المستفيدين
 ستفيدين:الاستجابة لتطلعات الم-1
 ارتباط جودة الخدمة العامة بالمصحلحة العامة من جهة، وبرضا المتعاملين مع الإدارة من جهةإن  

ر اعتبرت منظمة التعاون الاقتصحححادي والتنمية في تقري، حيث أخرا، جعلها تكتسحححب أبعادا اجتماعية كبيرة
تشحححححححححهد وم لإدارة الي، كون أن الها بأنه يقع على الإدارة الرفع من جودة خدماتها بنفس وتيرة تطور المجتمع

ليهحححا أن تتمكن من فهم زامحححا علحححذا كحححان لمجتمع، منهحححا التطور المسححححححححححححححتمر لل من التححححديحححات امتزايحححد اعحححدد
الاحتيحححاجحححات المتزايحححدة والمتنوعحححة لمختلف الفئحححات الاجتمحححاعيحححة، وأن تقترح خططحححا منحححاسححححححححححححححبحححة لتلبيحححة تلححح  

ي أن تتحمل المخاطر وأن تتقبل تغيير أسححححححححححاليبها الداخلية فو أن تبتكر ، ولتحقيق ذل  لابد لها الاحتياجات
 .3العمل

غير أن  ،تها من غايتها المنحصرة في تحقيق المصلحة العامةلطالما اكتسبت الإدارة العامة شرعي 
عدم تكيف خدماتها مع المسححتجدات الاجتماعية والتطور التكنولوجي، من شححأنه أن ينعكس سححلبا على تل  

وفي هذا الصحححدد يتوجب على الإدارة أن تجد مصحححادر أخرا للشحححرعية، تتلاءم أكثر مع الأشحححكال ، الشحححرعية

                                                 
باتنة، الجزائر،  ،، جامعة الحالإ لخضرماجستير رسالةصليحة رقاد، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون،  -1

 .31 ص، 2008/2007
 .114، ص 2116الأردن، ة وخدمة العملاء، دار صفاء، عمان، ليمان، إدارة الجودة الشاملمأمون الدرادكة س -2
بلخير محمد آيت عودية، جودة الخدمة العمومية في الجزائر بين: علم الإدارة العامة والقانون الإداري، مجلة البحوث في   -3

 .22، ص 2111، ديسمبر 1، العدد 2الحقوق والعلوم السياسية، جامعة غرداية، المجلد 



 والجامعة الجزائريةالتوظيف الإلكتروني  الفصل الثالث                                     
 

- 37 - 

ب أن جلم يعد يمكنها أن تعتمد على وجودها المؤسححححححححححسححححححححححاتي فقط، بل ي، حيث تماعيالجديدة للتدخل الاج
تسحححتمد شحححرعيتها من ممارسحححتها القائمة على جودة علاقاتها مع الجمهور في نهاية المطاف، سحححتكون درجة 

 .1رضا الجمهور هي ما سيرسم المسار الضروري لتصرفهاا
 :تحسين مناخ الأعمال-2
ر في بل قد أصحححبح لها دور مؤثسحححتفيد، ترتبط فقط بالعلاقة بين الإدارة والممة لا اجودة الخدمة الع 

الدول بفعل ظهور هيئات ومؤسححسححات دولية تعنى بتقييم مناخ الأعمال، على  اقتصححادياتالرفع من جاذبية 
غرار مؤسحححححححسحححححححة اممارسحححححححة أنشحححححححطة الأعمالا التابعة للبن  العالمي، التي تسحححححححاهم تقاريرها في عكس مناخ 

لى دراسححة تقارير هذه المؤسححسححات تتو ، فوبالتالي التأسححيس لمنافسححة بينها في هذا المجال ل في الدول،الأعما
أداء الأجهزة الحكومية والإدارية، لتصحححوغها في شحححكل مؤشحححرات لسحححهولة الأعمال والاسحححتثمار ترتب حسحححبها 

 مثل: توصححححححححيل الدول بصححححححححفة دورية. هذه المؤشححححححححرات تندرلإ بصححححححححفة جوهرية في مجال الخدمات العمومية
 .2الكهرباء، دفع الضرائب أو تسجيل الملكية. وتقيم جودتها وفقا لمعايير سهولة الإجراءات الآجال والتكلفة

 العامةأبعاد جودة الخدمة رابعا: 
، الخدمة لجميع المسححححححححححتخدمين إلىا إمكانية الوصححححححححححول همجودة الخدمة العمومية متطلبان، أوللأن  
ع جميع الأوضحححححححاع الاجتماعية والجغرافية المختلفة، مع المسحححححححاواة والوضحححححححوح تكييف الخدمة معلى القدرة و 

 ب قبولايتطلوالذي ا التحسحححححين همبين جميع مسحححححتخدمي الخدمة العمومية، ثاني الإداريةوتبسحححححيط الإجراءات 
مين والاسححتقبال للمسححتخد ويتم ذل  من خلال تحسححين مراكز الاسححتعلام لخدمة من المسححتخدمين وموظفين،ل

زالة جميع جوانب التأخير  .3وا 
تتمثل  امةخمسححححححة أبعاد لجودة الخدمة العوانطلاقا مما سحححححبق أجمع معظم الباحثين على أن هنا   
  :ما يليفي
 :Reliabilityالاعتمادية -1
التسحححححححليم في الوقت المحدد والوفاء بالتسحححححححليم والمواعيد النهائية، وتقديم الخدمة يقصحححححححد بالاعتمادية  

 . 4حل المشاكل والسعر المعقولبالإضافة إلى  بشكل أساسي

                                                 
 .26بلخير محمد آيت عودية، المرجع السابق، ص  -1
 .26نفسه، ص المرجع  -2
فطوم، أثر الالتزام بأخلاقيات الأعمال على جودة الخدمات العمومية في الجزائر، أطروحة دكتوراه في التسيير  بعيرة -3

 .12، ص 2122-2121العمومي، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة زيان عاشور بالجلفة، الجزائر، 
 . 114ع السابق، ص شادي محمود الطريفي وآخرون، المرج -4
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 : Tanibleالملموسية المحسوسات -2
 ،الموظفينو  الأفراد ،الأدواتو المعححدات  ،المرافق العححامححة :تمثيححل الخححدمححة مححاديححا مثححليقصحححححححححححححححد بهححا  

مما  ،للمسحححححححتفيدين صحححححححور مادية تعكس مسحححححححتوا الخدمة المقدمة، وكلها عبارة عن التكنولوجيا المسحححححححتخدمة
 مة.ايساعدهم على تقييم جودة الخدمة الع

 : Responsivenessالاستجابة -3
لتقديم المساعدة وتقديم الخدمة بسرعة، في توفير الخدمات  استعدادهالموظف يبدي ويقصد بها أن  

يتم و كاويهم، واسحححتفسحححاراتهم وشحححسحححتفيدين مع التعامل الجيد مع طلبات الم ،شحححكل سحححريع وفوريسحححتفيدين بللم
 تفيدينسححححالحصححححول إجابات أسححححئلة الم عن ذل  بطول الوقت الذي يجب انتظاره للمسححححاعدة، والوقت التعبير

 .1وحلول مشاكلهم والمرونة والقدرة على تقديم الخدمة
 :Empathyالتعاطف -4
مميز بالرعاية والاهتمام وأنه فريد و هذا الأخير  وشححححعور سححححتفيدالعلاقة بين الموظف والمتتمثل في  

 وخاص.
 :Assurance الموثوقية )الضمان(-5
قة وقدرة المنظمة على خلق الث ،يقصحححححححححححد بها معرفة الموظفين وتمتعهم باللطف والكياسحححححححححححة والرغبة 

 .أمينةيد أأنه في شعر بالمنظمة، في همبالثقة يعزز ارتباطستفيد بينهما، فشعور الم
 مةامتطلبات تحقيق جودة الخدمة العخامسا: 

دارة الإ في المجتمع تسححححتوجب من للمسححححتفيدينإن الوصححححول إلى الجودة في الخدمة العامة المقدمة  
 2:مة مراعاة الجوانب المهمة الآتيةاالع
بتوقعحححات قطحححاعححات جمححاهير المواطنين في المجتمع نحو الخححدمحححة العحححامححة، والعمححل على تقحححديم  الاهتمححام-

 الخدمة التي تقابل على الأقل هذه التوقعات. 
إجراء البحوث والدراسححات المسحححتمرة على الخدمة العامة لقياس مسححتوا جودتها ورصحححد التغير في توقعات -

 المواطنين.

                                                 
 . 112شادي محمود الطريفي وآخرون، المرجع السابق، ص  -1
ت مجلة المؤشر للدراسا ،دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية ،، خديجة قاسمييعبد الرحيم رحاو  -2

 .112، ص 2112وت ، أ13العدد  ،11المجلد  ،الاقتصادية
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ضافة وتحسين الخدمات الإضافية المدعمة لتحقيق التميز في  - التطوير والابتكار في الخدمة الرئيسية، وا 
 الأداء.

لجودة ونشححححححححححححححر الوعي بين جميع العحاملين بمفهوم إيجحاد ثقحافححة تنظيميححة في المنظمحات العحامححة موجهححة بححا -
 وأهمية الجودة في الخدمة.

تحديد وتطوير الأجهزة والمعدات والتسحححححححححححححهيلات المادية الأخرا المسحححححححححححححتخدمة في عمليات إنتالإ وتقديم  -
 الخدمة العامة والحرص على استخدام التكنولوجيا المتطورة.

 العامة. العوامل المؤثرة في جودة الخدمة سادسا:
 :هنا  عدة عوامل تؤثر في جودة الخدمة العامة وهي كالآتي 
عنححدمححا نطلع على تعريف الخححدمححة نجححدهححا ترتبط بححالوقححت في مختلف التعححاريف.  الزمن وجودة الخــدمــة: -

بحيث يشحححححكل الوقت أحد العوامل التي تسحححححاهم في أداء الخدمة من منظور المؤسحححححسحححححة )وقت أداء الخدمة، 
 الخدمة، ومن منظور الزبون زمن تلقي الخدمة، زمن الانتظار لتلقي الخدمة(. زإنجاوقت انتظار 

إن الزبون عادة ما ينتقل من مكان لأخر قصححححححححححححححد اقتناء الخدمة ويتلقى الخدمة  المكان وجودة الخدمة: -
 عن بعد، ومن هنا يظهر عامل المكان أو المسافة في إنتالإ الخدمة.

ن أ إن أحد أسباب الخلافات التي تقع غالبا سببها الرئيسي هو المحادثة حيث الاتصال وجودة الخدمة: -
 .1الزبون ومقدم الخدمة يلتقيان لإنجاز الخدمة أحدهما ينتجها والأخر يستهلكها

 مةاجودة الخدمة الععلى الإدارة الإلكترونية  سابعا: أثر
 :2في النقاط الآتيةة ماالعلاقة بين الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات العتظهر  
 تأثير الإدارة الإلكترونية على تكريس مبدأ المساواة:-1
أن مسحححححححتخدمي الإدارة الإلكترونية متسحححححححاوون أمام المرفق العام ما يقصحححححححد بتكريس مبدأ المسحححححححاواة  

 سحواء فيما يتعلق بتحمل الأعباء أو يتعلق بالانتفاع بالخدمة وذل  بصرف ،توافرت فيهم الشحروط المطلوبة
النظر عما قد توجد بينهم من اختلافات لا تتعلق بالشحححححححححروط القانونية المسحححححححححتلزمة، هذا ما يسحححححححححمح بتجنب 
ظواهر إدارية سحححححيئة كالمحسحححححوبية أو ظاهرة الرشحححححوة والتمييز البشحححححري الذي يمارسحححححه بعض الموظفين ذوي 

                                                 
لعلوم كلية ا ،أطروحة دكتوراه ،حالة الجزائر-الإدارة الإلكترونية وأثرها في تحقيق جودة الخدمة العمومية ،محمد لكحل -1

 .111-11، ص 2111-2112، 13جامعة الجزائر ، التسيير الاقتصادية العلوم التجارية وعلوم
المؤسسات العمومية الجزائرية قطاع العدالة نموذجا، رابح الوافي، أثر استخدام الإدارة الإلكترونية على جودة الخدمات في  -2

 .122-121 ، ص2111-2112أطروحة دكتوراه، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، الجزائر، 



 والجامعة الجزائريةالتوظيف الإلكتروني  الفصل الثالث                                     
 

- 40 - 

مومية ن أمام المؤسسات العالمصحالح. وبالتالي فإن نظام الإدارة الإلكترونية يجعل جميع المواطنين متساوي
 الخدمية من حيث إتباع إجراءات الحصول على الخدمات.

 تأثير الإدارة الإلكترونية على الهيكل التنظيمي للمؤسسات العمومية ولوائحها:-2
العمل وفي أي وقت لأجل تعديل بعض الوظائف أو تحسححححححححححين بعض حق لإدارة ويقصححححححححححد به أن ل 

المختلفة عليها لأجل إقناع الصححححححححالح العام، فإذا تغيرت الظروف أو ظهرت البرامج وفق ما تمليه الظروف 
مسحححححححححتجدات تسحححححححححمح بزيادة جودة أداء المؤسحححححححححسحححححححححات العمومية الخدمية فإن الإدارة العمومية تتدخل وتغلب 
المصحلحة العامة إذ اقتضحى الأمر دون أن تأخذ ذل  وقت أو جهد وحتى اقتصاد في الجانب المالي يكون 

 هذه الحالة.له أثر في 
 :تأثير الإدارة الإلكترونية على تسهيل عمل موظف-3
من المتوقع أن تؤدي الإدارة الإلكترونية إلى تبسححححيط وتسححححهيل عمل الموظف بشححححكل يسححححمح له من  

نسحححخ وتدوين وتوقيع وختم الوثائق الإدارية إلكترونيا هذا ما يكرس الشحححفافية وحب العمل حيث تسحححمح مثل 
كاة مبادئ إدارة الأعمال خاصحححة فيما يخص بتقسحححيم العمل والرقابة الإدارية بالإضحححافة هذه الإجراءات بمحا

إلى عنصححححححححر التنظيم الذي تفتقده معظم الإدارات العمومية اليوم، كل هذا يصححححححححب في صححححححححالح الجميع من 
 موظفين ومواطنين لأجل الرقي بالخدمة العمومية.
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 خلاصة:
جودة  تكمن أهمية يه في ثنايا هذا الفصححححححل نخلص إلى أنهومن خلال ما تم التطرق إل في الختام، 

عامة تحقيق جودة الخدمة ال، ولالخدمة العامة في تلبية احتياجات وتوقعات المسحححححححححححتفيدين وتعزيز رضحححححححححححاهم
يجب أن تكون  ، كمايتطلحب التركيز على عوامحل متعحددة مثحل الوصححححححححححححححول والاسححححححححححححححتجحابحة والجودة والكفحاءة

جراءات تضححححمن تقديم خدمات عالية المؤسحححسححححات ملتزمة بتعزيز الشحححح فافية والمسححححاءلة، وتطوير سححححياسححححات وا 
ا توفير التدريب والتطوير المسححححتمر للموظفين لتعزيز مهاراتهم وقدراتهم  ،الجودة وفعالة كما ينبغي لها أيضححححً

بالإضححححححححححافة إلى ذل ، يجب أن يتم تشححححححححححجيع التواصححححححححححل والتفاعل المسححححححححححتمر مع ، في تقديم خدمات متميزة
دين لفهم احتياجاتهم واسححححححححتيعاب ردود فعلهم وتقديم تحسححححححححينات مسححححححححتمرة اسححححححححتنادًا إلى ملاحظاتهم المسححححححححتفي

 .ومقترحاتهم
يعد تحقيق جودة الخدمة العامة تحديا مسححتمرا، ولكنه يسححهم في بناء ثقة المجتمع في المؤسححسححات و  

حسين جودة يكون السعي لتعليه، يجب أن ، و وتعزيز التنمية المستدامة وتحقيق رفاهية المجتمع بشكل عام
، حيث تعد الخدمة العامة عنصحححرا وغير الحكوميةالخدمة العامة أمرا مسحححتمرا وجذابا للمؤسحححسحححات الحكومية 

 .أساسيا لبناء مجتمع يستند إلى العدالة والتكافؤ والتنمية المستدامة
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  الدراسة أولا: منهج
بعد اطلاعنا على الدراسات السابقة والفهم العميق لها من جميع جوانب وأبعاد الظاهرة المتعلقة    

داة أو ، أرخآتعتبر طبيعة وعنوان البحث المحدد الرئيسي في اختيار منهج دون بموضوع الدراسة، حيث 
مة ومنتظ مرتبةيقوم على خطوات ، خرا، والباحث يتوجب عليه السير وفق مخطط بحثي عامأبحثية دون 

 من أجل تحقيق هدفه من الدراسة، لذا ارتأينا استخدام المنهج الوصفي باعتباره المنهج المناسب لدراسة.
 ،نه عبارة عن مجموعة العمليات والخطوات التي يتبعها الباحث بغية تحقيق بحثهأيعرف المنهج: بو    

مساعي وأسئلة بعاد و أيساعد الباحث في ضبط و ، ذ هو الذي ينير الطريقإوبالتالي فالمنهج ضروري للبحث 
 .1وفروض البحث

ي ف مجموعة من القواعد والإجراءات المقررة والمعينة من جانب المتخصصين نيضا عبارة عأوهو    
نتائج ل لالتي تؤدي إلى التوص، منهجية البحوث التي يتبعها الباحث للوصول إلى الحقيقة والكشف عنها

  .2بحثية سليمة
دام تحديد المنهج يرتبط ارتباطا وثيقا بنوع الدراسة فإن المنهج الوصفي هو الأنسب لهذه الدراسة وما   

ساسا على وصف الظاهرة أو الموضوع محل الدراسة على أن تكون عملية الوصف تعني أفهو يقوم 
يا وذل  بوصف فبالضرورة تتبع هذا الموضوع ومحاولة الوقوف على أدق جزئياته وتفاصيله والتعبير عنها كي

و تعبيرا كميا وذل  عن طريق الإعداد والتقديرات والدرجات التي تعبر عن ، أحال الظاهرة محل الدراسة
 .3الظاهرة وعلاقتها بالظواهر

ويعتبر المنهج الوصفي من أهمها والأكثر استعمالا في البحوث الاجتماعية والذي يهدف إلى جمع    
 وتحليل هذه البيانات ومعالجتها كما وكيفا للوصول إلى النتيجة النهائية، معطيات وبيانات حول ظاهرة معينة

ي ولكن تدرس المتغيرات كما هي ف، بحيث أن الدراسة الوصفية لا تتحكم في طبيعة المعالجة، للدراسة
 .الواقع

في  و أكثر كما الحالأالكشف عن العلاقة بين متغيرين  إلىكما يرتبط بالدراسات التي تهدف    
لذا  .إدارة الوثائق الإلكترونية وعلاقتها بجودة الخدمة العامةالكشف عن  إلىدراستنا الراهنة التي تهدف 

 .المنهج الوصفي باعتباره يتوافق مع طبيعة الموضوع وأكثر ملائمة له إجراءاتاتبعت هذه الدراسة 
                                                 

، 0110، جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر، 0تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية، ط ،رشيد زرواتي -1
 .000ص 

 .00، ص 0104، الأردن، دار وائل للنشر والتوزيع، 0مناهج البحث العلمي وتطبيقاتها، ط أساسياتعمر نصر الله،  -2
 .40، ص0110، الجزائر، 0مدخل منهجية البحث الاجتماعي، ديوان المطبوعات الجامعية للنشر والتوزيع، ط ،أحمد عياد -3



 الإطار المنهجي للدراسة                                     الفصل الرابع    
 

- 45 - 

 ن ما سبق ذكره: وتم اعتماد المنهج الوصفي لسببين رئيسين يلخصا   
 سبيل لفهم ظواهرهالمنهج الوصفي أكثر مناهج البحث ملاءمة للواقع الاجتماعي ك أن :الأولالسبب 

 .واستخلاص سماته
يرات اكتشاف العلاقة بين المتغ إلىتحليل البيانات والمعلومات التي تم جمعها يؤدي  أن :السبب الثاني

 1.وتقديم تفسير ملائم لها

 ثانيا: حدود الدراسة: 

 : المجال المكاني–أ
ويقصد به النطاق المكاني لإجراء البحث الميداني وهو جامعة محمد بوضياف وبالتحديد كلية العلوم  

 .قسم علم الاجتماع الإنسانية والاجتماعية
 نبذة عن الكلية مجال الدراسة:

معة محمد بوضياف بالمسيلة، نشأت كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية إحدا كليات ومعاهد جا 
إثر تقسيم كلية الآداب والعلوم الاجتماعية،  2112أكتوبر  12المؤرخ في  361-12بموجب المرسوم رقم 

المؤرخ في  462، المتمم والمعدل للقرار رقم 2112-11-16المؤرخ في  1166وبعد صحدور القرار رقم 
، م النفسقسم عل)ية العلوم الإنسانية والاجتماعية وهي: المتضمن إنشاء الأقسام المكونة لكل 13-12-2112

 .(قسم العلوم الإسلامية، قسم علوم الإعلام والاتصال ،قسم الفلسفة ،قسم التاريخ، قسم علم اجتماع
 : المجال الزماني-ب
 من الزمن هما: أجريت الدراسة على فترتين 

لفصول االمادة العلمية لموضوع الدراسة بالإضافة إلى تحرير جمع تم خلال هذه الفترة : الفترة الأولى
النظرية، فقمنا خلال هذه المرحلة بالقراءات المستفيضة حول الموضوع محل الدراسة من خلال ما تم جمعه 

 من مادة علمية ومن مراجع ومصادر. 

 وتتمثل في: بقسم علم الاجتماع: المدة التي استغرقتها الدراسة الميدانية الفترة الثانية

فقمنا في نفس  2124بعد الموافقة على إجراء الدراسة الميدانية والتي كانت في شهر مارس فيفري  
اليوم بالالتحاق بالكلية بغية الحصول على معلومات على أفراد عينة الدراسة من عدد الموظفين وكذا 

 .2124فيفري  21و 21 توزيعهم على الأقسام ولمحة عن تشكيل الكلية واستغرقنا في ذل  يومي

                                                 
 .4، ص 0117، دمشق، 0، دار النمير، طالإنسانيةفي العلوم عبود عبد الله العسكري: منهجية البحث العلمي  -1



 الإطار المنهجي للدراسة                                     الفصل الرابع    
 

- 46 - 

فيفري إلى غاية  22وبعد ضبط عينة الدراسة تم توزيع الاستبيان على العينة في الفترة الممتدة من  
لعدم الإجابة على كل بنود الاستمارة  ناستمارتياستمارة وقمنا بإلغاء  42. حيث وزعنا 2124فيفري  31

 استمارة من العدد الإجمالي. 43لنتوصل في الأخير إلى 
 : المجال البشري-ج
رعيه بف طلبة السنة أولى ماستر علم الاجتماعويمثل هذا المجال مجتمع البحث يقصد به عدد  

موزعين حسب الجداول  طالبا 112كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية ويبلغ عددهم ب التربوي وتنظيم وعمل
 التالية:

 ماستر علم الاجتماعتوزيع طلبة السنة أولى (: يوضح 21الجدول رقم )
 العدد الإجمالي التخصص

 32 علم اجتماع التربية

 21 علم اجتماع تنظيم وعمل

 112 المجموع

 .ثالثا: العينة
 يستخدم الباحث العينة عندما يتعذر عليه دراسة جميع وحدات مجتمع البحث لكبر حجمها الكلي. 

لأجل الحصول على بيانا تتعلق بموضوع تعرف العينة على أنها اجزء من الكل يختاره الباحث  
 1بحثه، يتعذر الحصول عليها من المجتمع برمته ويشترط أن تكون ممثلة تمثيلا صحيحا لمجتمع البحثا.

خذ درجة عالية من الدقة لذل  لجأنا إلى العينة أأردنا ، الدراسة غير متجانسوبما أن مجتمع  
كون لكل في هذا النوع من العينات ي، بسط العينات الاحتماليةأول و . والتي تعرف بأنها أالعشوائية البسيطة

شوائي ويتم الاختيار الع، فرد من أفراد المجتمع نفس الفرصة للاختيار والظهور في العينة المفحوصة
 .2لمفردات العينة
 %3102فردا من المجموع الكلي لمجتمع البحث وهو ما يمثل حوالي  43بلغ عدد أفراد العينة  نسبة العينة:

 وهي نسبة مقبولة بالنظر إلى التوصيات العلمية المتعلقة بذل .

                                                 
 .42، ص2112 ،مراحل البحث الاجتماعي وخطواته الإجرائية، دار الفكر العربي، القاهرة ،المختار محمد إبراهيم -1

 .070عمر نصر الله: مرجع سبق ذكره، ص  2 
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تم الاستناد إلى الطرق الإحصائية والتنظيمية المرتبطة بطريقة سحب هذا النوع يلم طريقة سحب العينة: 
ة ودتجاه نحو هؤلاء الأفراد بطريقة مقصمن العينة نظرا للمبررات السابقة وذل  تم اللجوء مباشرة إلى الا

 .وصدفية
 الخصائص السوسيولوجية لعينة الدراسة: 

 أولا: عرض الجداول وتحليلها.
 الجنس:-1

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس23الجدول رقم 
 النسبة التكرار الجنس
 %34022 12 ذكر
 %62012 22 أنثى

 %111 43 المجموع
من خلال الجدول أعلاه نجد أن العينة تكونت من المزيج بين الذكور والإناث، وغلب عليها نوع  

إلى الإناث ، تعطي القراءة الأولية لنسبة جنس ذكورمن ال %34022 نسبة مقابل %62012بنسبة  الإناث
على  ناث تغلب، إذ ما يلاحظ في السنوات الأخيرة أن نسبة الإما يوضحه الجدول الخاص بمجتمع الدراسة

 .نسب الذكور بالجامعة
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنسيمثل : 23رقم  الشكل

 
 
 
 
 
 السن:-3

34.88%

65.12%

ذكر أنثى
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 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير السن26الجدول رقم 
 النسبة التكرار السن

 %21012 34 سنة 21-31
 %16022 12 سنة 31-41

 %4062 12 41أكبر من 
 %111 43 المجموع

من خلال الجدول أعلاه نجد أن أفراد العينة يتوزعون على الفئات العمرية ككل حيث أن نسبة  
تمثل الفئة العمرية من  %16022سنة، في حين أن نسبة  31إلى  21تمثل الفئة العمرية من  21012%

القراءة الأولية . حيث تعطي %40622سنة مثلتها نسبة  41سنة، بينما الفئة العمرية الأكبر من  41إلى  31
أغلب أفراد مجتمع الدراسة المبحوث المتمثل في السنة أولى ماستر علم اجتماع  لنسبة الفئات العمرية أن

في سنهم القانونية للدراسة، في حين النسب الأخرا المتبقية تتمثل في الطلبة المدمجين مؤخرا والذين كانوا 
 .يدرسون التخصص الكلاسيكي

 توزيع أفراد العينة حسب متغير السنيمثل : 26رقم  شكلال

 
 رابعا: أداة جمع البيانات:

وظيفتها  ىإلبالإضافة ، ي بحث علميأفي بناء  الأساسيةجمع البيانات من العناصر  أدواتتعتبر    
العريضة  هأطر وعدم خروجه من ، فهي كذل  تفرض على الباحث التقيد بموضوع البحث، في جمع الحقائق

 إلىلوصول لومساراته النظرية والتطبيقية حتى يتمكن الباحث من اختبار الواقع ، ومضامينه التفصيلية
 .1يمكنه من تحقيق ذل ، تمحيصهاو  الأدواتن حسن اختياره لهذه لأ، الحقائق والمعطيات المستهدفة

                                                 
المذكرات والرسائل الجامعية في علم الاجتماع، دار القصبة للنشر، الجزائر،  إعدادالدليل المنهجي في  ،سعيد سبعون، حفصة جرادي -1

 .01، ص 0100

79.07%

16.28%
4.65%

سنة20-30 سنة30-40 40أكبر من 
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وطبيعة  ،لموضوع وخصوصيتهيتوقف بدرجة على طبيعة ا الأدواتاختياره لهذه  أنكما يمكن القول    
كلما مكنه ذل  من جمع معلومات  أداةوكلما استعمل الباحث أكثر من ، الفرضيات التي صاغها الباحث

 ليها.ل إالمتوصئج نتاوالاقتراب من الدقة العلمية أكثر ويدعم بذل  ال، التأكد من صدقها وصحتهاو  أكثر
 البحثية التالية:  الأدواتوبناء على هذا فقد استخدمت الباحثة    

 : الملاحظة-6-1

كافية  والتي لا يكون للباحث معلومات، هي التي تستخدم في معظم البحوث والدراسات الاستكشافية   
ن دو ، الظاهرة موضع البحث للضبط إخضاعوتستخدم هذه الملاحظة في الظروف العادية دون ، عنها

ن الكشف ع إلىوهي ملاحظة عرضية لا تهدف ، اتالميكانيكية كالمسجلات والكامير  الأدواتاستخدام 
قياس دقيقة  أدوات أو أجهزةاستخدام  أوو اتخاذ إجراءات معينة أوتأتي دون ضبط علمي ، حقائق محددة

 .1سمات الظاهرة المدروسة أو أبعادلتحديد 
يهتم   ومن اجل ذل، في البحث بغية التحقق من صحة فرضياته الأولىوتعتبر الملاحظة اللبنة    

لوصول ل أبعادهالملاحظة الظواهر الحسية وتصنيفها والكشف عن مختلف ، العلم بالملاحظة كأداة بحث
 .2قوانين العلم الأساسوصفية للوقائع التي تمثل في  أحكام إصدار إلى
 إلىتماسها الو  ترجمة ملاحظاته إلىولى على حواس الباحث وقدرته الفائقة لأنها تعتمد بالدرجة الأ   
استعمالا لاعتمادها على مهارة  الأدواتصعب أمن  أنهاحيث يرا البعض ، ارات ذات دلالة ومعانيعب

 .3السلو  الاجتماعي أنماطوقدرة الباحث على تحليل 
ونتيجة لدراستها في الجامعة المقصودة بالدراسة، واحتكاكها الدائم والمتواصل بالطلبة  الباحثينإلا أن    

نية وجودة إدارة الوثائق الإلكترو خذ صورة مبدئية عن طبيعة العلاقة بين أوالتعايش اليومي معهم، وبالتالي 
 أو بين مختلف فئات المجتمع. الخدمة العامة المقدمة بالجامعة.

 : المقابلة-6-3

معه من شواهد أمبريقية وجاءت بدورها كأداة مكملة ومدعمة لأداة الاستمارة، لأثراء وتدعيم ما تم ج   
وتستخدم في البحوث الميدانية لجمع البيانات التي ، دوات جمع البياناتأحدا إتعد المقابلة من خلالها، و 

                                                 
 .040عمر نصر الله: مرجع سبق ذكره، ص -1
 .037رشيد زرواتي: مرجع سبق ذكره، ص  -2 
روحة لنيل ان برقوق، أطعلي شريف حورية: السلو  التنظيمي للمؤسسة التعليمية وعلاقته بالمردود التربوي، إشراف: عبد الرحم -3

رة، والاجتماعية، جامعة محمد خيضر بسك الإنسانيةشهادة دكتوراه في العلوم علم اجتماع، تخصص علم اجتماع التربية، كلية العلوم 
 .010ص 
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ن تخدم في البيانات التي لا يمككما تس، و المكتبيةألا يمكن الحصول عليها من خلال الدراسة النظرية 
 الرسمية والتقارير الإحصاءاتو أ الإداريةو الوثائق والسجلات أالملاحظة  أوجمعها عن طريق الاستمارة 

يكون  نأويشترط ، وتجرا المقابلة في شكل حوار )حديث( مع المبحوث في موضوع البحث، و التجريبأ
 يقوم الباحث بتسجيل ملاحظات المبحوث أنكما يفضل ، الحوار مبوب ومنظم ومسير من طرف الباحث

 .1رائه حول موضوع البحثوآ
الهامة، كأداة مكملة توظف في تحليل وتفسير البيانات المجمعة  الأداةاستخدام هذه  إلى لجأنالهذا    

 يعن طريق استمارة الاستبيان ورغبة منا في جمع بيانات ومعطيات عن الظاهرة المدروسة والمتمثلة ف
( 12 انظر الملحق رقمالموظفين )الكشف عن العلاقة بين المتغيرين، لذا أجريت عدة مقابلات مع مجموعة 

بالجامعة من مختلف الدرجات العلمية، من كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، باعتبارهم بدورهم أكثر 
الجوانب  قيدوننا في كثير مناحتكا  بالمبحوثين، من جهة ومن جهة أخرا باعتبارهم باحثين ومختصين ي

 ليه والتحقق من صدقه.إالتي لها علاقة بالموضوع، وكذا في تدعيم ما توصل 
 : الاستبيان استمارة-6-6

تشمل استمارة الاستبيان عن مجموعة من الأسئلة مبوبة وفق فرضيات الدراسة لتقيس طبيعة العلاقة    
تم تصميمها ي أداةفهي  لتحقيق ذل  موجهة للمبحوثين، قيقةبين أبعادها، وتكون هذه الأسئلة مضبوطة ود

اسة تعطى لعينة الدر الجمل الخبرية التي  أو الأسئلةمن قبل الباحث لجمع المعلومات وتضم مجموعة من 
 الأهدافو  الأغراضعليها بالطريقة التي يحددها الباحث وذل  حسب  الإجابةالمفحوصين( ويطلب منهم )

 .2حقيقها من خلال البحثت إلىالتي يسعى الباحث 
ءات معمقة بعد قرا، بصورتها النهائية إعدادهاخذت منا وقت كبير في ونظرا لأهميتها في البحث أ   

قة وما جمعته الباحثة من دراسات سابقة لها علا، بالاستعانة بالأدبيات أو، وتحولاته الحاصلة، سواء للواقع
ا مع وتماشي، جتماعيةكلية العلوم الاوهي طلبة ، وجهة لهاومراعاة للفئة الم، بأبعاد الظاهرة المدروسة

 : النحو التالي على تجاءمحاور تضم أسئلة مغلقة  إلىتم تقسيمها ، فرضيات الدراسة ومؤشراتها ومتغيراتها
 .السنالجنس،  : ويضم بيانات شخصية عن:الأولالمحور 

جودة الخدمات لبيانات التي تبحث في لسؤالا  21: ويضم الأولى: خاص بيانات الفرضية المحور الثاني
  لةبجامعة محمد بوضياف بالمسيفي عملية التسجيل العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية 

                                                 
 .074رشيد زرواتي: مرجع سبق ذكره، ص  -1
 .034عمر نصر الله: مرجع سبق ذكره، ص  -2
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جودة خاصة بالبيانات التي تبحث في  سؤال 22: خاص بالبيانات الفرضية الثانية: ويضم المحور الثالث
ئق الإلكترونية البيداغوجية في عمليات )النقل، الإطعام، المنحة( الجامعية الخدمات العامة في إدارة الوثا

 .بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة

عدادهاوقبل تطبيقها     دم لنا ي بدوره قذالمشرف وال الأستاذ بالشكل النهائي  تم عرضها على وا 
المنهجية والمعرفية، من حيث مجموعة من التصحيحات والتوجيهات حول بنائها وتصميمها من الناحية 

ووجهنا لبعض الأساتذة لتحكيمها وقياس مدا صدقها )أنظر الملحق ، طبيعة الأسئلة وهل تقيس أم لا تقيس
(، والذين بدورهم قدموا لنا مجموعة من الملاحظات والتصحيحات، لنقوم بعد ذل  بتصحيحها وتصويبها، 13

ضافة بعض الأسئلة التي تقيس، وحذف البعض  رات المشرف والأساتذة أنها لا تقيس مؤش أامنها التي ر وا 
عدادها بشكلها النهائي، ليتم تطبيقها  الأبعاد ولا تحقق ما نصبوا له، وبعد التحقق من صدقها وقياس ثباتها، وا 

 من بعد على عينة الدراسة.
 صدق وثبات الأداة:

جتماعية بكلية العلوم الإنسانية والالمعرفة صدق وثبات الاستمارة تم توزيعها على عدد من المحكمين  
 من ذوي الخبرة في مجال الاختصاص وفيما يلي جدول يبين أعضاء الأساتذة المحكمين:

 التخصص الرتبة الاسم واللقب
 علم اجتماع  التعليم العاليستاذ أ جمال بن خالد

 علم اجتماع  التعليم العاليستاذ أ جمال تالي
 علم اجتماع  التعليم العاليستاذ أ يوسف جغلولي

 خامسا: الأساليب الإحصائية المستخدمة.
 .ئويةالنسب الم ،لتحليل بيانات الدراسة تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية: التكرارات 
 



 

- 3 - 



 الدراسةنتائج                                                 الفصل الخامس 
 

- 53 - 

 تمهيد:
نحاول في هذا الفصل عرض الجداول الإحصائية المتعلقة بمتغيرات فرضيات للدراسة، ثم تحليلها  

 ومناقشتها.
 الدراسة:نتائج عرض -1
 الفرضية الأولى:نتائج عرض -1-1

سححححححححححجيل عملية الت فيالخدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية تنص الفرضــــــية على أن: 
 ذات جودة عالية. بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 حل في عليها تحصلوا التي والمعارف المعلومات الجامعة موظفومدا استخدام  يوضح: 20 الجدول رقم
 يومي بشكل تواجههم التيالإلكترونية  المشكلات

 النسبة التكرار 
 %2104 32 نعم
 %1206 12 لا

 %111 43 المجموع
غالبية أفراد عينة الدراسححة ترا أن  نلاحظ أنأعلاه المتحصححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

 التيالإلكترونية  المشكلات حل في عليها تحصحلوا التي والمعارف المعلومات الجامعة يسحتخدمون موظفو
أجابت بحححححححححححححالاا. ويمكن  %1206في حين أن نسبة  ،%2104حيث قدرت نسبتهم بححححححححححححح يومي بشكل تواجههم

أن موظفي الجحامعة جلهم على دراية بالتكنولوجيا والأجهزة الإلكترونية، وقدرتهم إلى نتحائج تفسححححححححححححححير هحذه ال
والتغلب على أغلب المشاكل التي تواجههم وهذا ربما يعود لكونهم قد تحصلوا على تكوين على التحكم بها 

 قهم بهذه الوظائف.أو تدريب على الأجهزة الإلكترونية قبل التحا
 البرامج إنجاز في متخصححححححصححححححين ومهندسححححححين مبرمجين على الكلية توفرمدى  يوضححححححح: 25الجدول رقم 
 الإلكترونية

 النسبة التكرار 
 %62044 21 نعم
 %32026 14 لا

 %111 43 المجموع
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أجابت من أفراد العينة  %62044 نلاحظ أن أعلاهالمتحصحححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 
، في حين أن الإلكترونية البرامج إنجاز في متخصححححصححححين ومهندسححححين مبرمجين على الكلية تتوفر أن على

جامعة المسححححححيلة عامة وكلية العلوم إلى أن نتائج أجابت بحححححححححححححححححححححالاا. ويمكن تفسححححححير هذه ال %32026نسححححححبة 
ير التكنولوجي حرصحححححححححت على توففي ظل تبنيها للرقمنة ومواكبة التطور الإنسحححححححححانية والاجتماعية خاصحححححححححة 

الكفاءات المتخصصة في هذا المجال تفاديا لوجود العراقيل والمشكلات وحرصا على السير الحسن لعملية 
 الرقمنة.

 شححححححبكاتال اسححححححتخدام من تمكنهم ومهارات مؤهلات الكلية موظفو يوضحححححح مدا امتلا : 23الجدول رقم 
 لاتصالل المختلفة

 النسبة التكرار 
 %2104 32 نعم
 %1206 12 لا

 %111 43 المجموع
غالبية أفراد عينة الدراسححة ترا أن  نلاحظ أنأعلاه المتحصححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

حيث قدرت  لاتصحححححالل المختلفة شحححححبكاتال اسحححححتخدام من تمكنهم ومهارات مؤهلات نالكلية يمتلكو  موظفو
أن موظفي إلى نتائج أجابت بحححححححححححالاا. ويمكن تفسير هذه ال %1206في حين أن نسبة  ،%2104نسبتهم بححححححححححح

قد طوروا مهاراتهم في اسحححححححححححتخدام الشحححححححححححبكات المختلفة للاتصحححححححححححال من خلال التدريب والتكوين الذي الكلية 
 يتحصلون عليه من طرف الجامعة.

مكانيات أجهزة على الكلية توفر يوضح مدا: 20الجدول رقم   الإلكترونية الإدارة بمتطلبات تفي متطورة وا 
 للوثائق

 النسبة التكرار 
 %61042 26 نعم
 %31023 12 لا

 %111 43 المجموع
من عينة الدراسة  %61042نلاحظ أن نسبة  أعلاهالمتحصحل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

مكانيات أجهزة على تتوفر الكلية أجابت أن ، في حين للوثائق الإلكترونية الإدارة بمتطلبات تفي متطورة وا 
أنه من متطلبات التحول نحو الإدارة نتائج ذل ، ويمكن تفسححححححححححححححير هذه الترا عكس  %31023أن نسححححححححححححححبة 
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الإلكترونية للوثائق هو توافر جملة من العوامل المسححاعدة على ذل  أهمها توافر الأجهزة اللازمة بالإضححافة 
المسحححيلة عامة وكلية العلوم  جامعةما حرصحححت إلى الإمكانيات المادية والبشحححرية المسحححاعدة على ذل ، وهو 

 الإنسانية على توفيره لتتماشى وعملية التحول نحو إدارة الوثائق إلكترونيا.
 المصالح بالجامعة جميع تربط الآلي للإعلام فعالة داخلية شبكة جداتو يوضح : 20الجدول رقم 

 النسبة التكرار 
 %21 24 نعم
 %41 23 لا

 %111 42 المجموع
نلاحظ أن إجابات العينة جاءت متقاربة  12المتحصححححححححححححححل عليها في الجدول رقم نتائج من خلال ال 

من عينة الدراسحححة أجابت أنه يوجد بالجامعة خطط حماية لأمن المعلومات  %21نوعا ما، حيث أن نسحححبة 
ن م أن الجامعة تضع خططنتائج ترا عكس ذل ، ويمكن تفسير هذه ال %41وسريتها، في حين أن نسبة 

وهذا نظرا للكم الهائل من المعلومات التي تحتفظ بها  أجل سححححححححححلامة أمن معلوماتها والحفاظ على سححححححححححريتها
الجامعة وكذا خصححوصححية هذه المعلومات لذا فهي دائما تسححعى لحمايتها والحفاظ على سححريتها باسححتخدامها 

 لأفضل خطط الأمن والحماية.
  المعاملات مختلف لإتمام مختلف الخدماتفي  الإلكتروني بالبريد التعامل يوضح مدا: 20الجدول رقم 

 النسبة التكرار 
 %62012 22 نعم
 %34022 12 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %62012نلاحظ أن نسحححححححبة  أعلاهالمتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

في حين أن  ،مختلف الخدمات الإلكتروني بالبريد التعامل يتم المعاملات مختلف لإتمامترا أنه الدراسحححححة 
أغلب المعاملات بين مصححححالح الكلية تتم إلى أن نتائج ترا ذل ، ويمكن تفسححححير هذه اللا  %34022نسححححبة 

عبر البريحد الإلكتروني، إذ أن الجامعة أنشححححححححححححححأت ما يسححححححححححححححمى البريد الإلكتروني المهني الخاص بالجامعة، 
تمام وأعطت لكل موظف بالجامعة بريدا إلكترون يا مهنيا خاصحححححححححححا به وهذا لتسحححححححححححهيل عمليات التواصحححححححححححل وا 

 المعاملات الخاصة بالجامعة.
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 بالمشروع المعنية مصالح جميع في التدفق عالية أنترنت خدمة توفريوضح مدا : 12الجدول رقم 
 النسبة التكرار 

 %32026 14 نعم
 %62044 21 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %62044نلاحظ أن نسحححححححبة  أعلاهالمتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

، في حين أن بالمشحححححروع المعنية مصحححححالح جميع في التدفق عالية أنترنت خدمة تتوفرلا الدراسحححححة ترا أنه 
ا م تدفق سححرعة الأنترنت ضححعيف نوعإلى أن نتائج ترا عكس ذل ، ويمكن تفسححير هذه ال %32026نسححبة 

نما بكامل الولاية، إلا أن هنا  جهودا من أجل تعميم توصحححيل الأنترنت عبر الألياف  ليس بالجامعة فقط وا 
 .وروهذا سعيا منها لمواكبة عملية الرقمنة والتط الجامعةالبصرية ومحاولة للرفع من تدفق سرعة الأنترنت ب

 إلكتروني هجوم أو اختراق لأي حةبالمصل الخاصة البيانات قواعد تعرضيوضح مدا : 11الجدول رقم 
 النسبة التكرار 

 %22014 22 نعم
 %41026 12 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %22014نلاحظ أن نسحححبة  12المتحصحححل عليها في الجدول رقم نتائج من خلال ال 

، في إلكتروني هجوم أو اختراق لأي بالمصحححححلحة الخاصحححححة البيانات قواعد تتعرض لم أنهأجابت الدراسحححححة 
 مصحححالح الكلية تحرص علىإلى أنه نتائج ترا عكس ذل ، ويمكن تفسحححير هذه ال %41026حين أن نسحححبة 

ل في عملية التحو أمن وسححححححححلامة قواعد بياناتها من الاختراقات والهجومات الإلكترونية وهو أمر ضححححححححروري 
اق ت أن قواعد المصلحة تعرضت لاختر نحو الإدارة الإلكترونية واسحتخدام الرقمنة، إلا أن النسحبة التي أجاب

أو هجوم إلكتروني فربما يعود السححححبب لعدم معرفتهم بالأعطال التي تصححححيب قواعد بيانات المصححححلحة كون 
 هجومات أو اختراقات إلكترونية. التحول نحو الإدارة الإلكترونية حديث فيتبادر إلى أذهانهم أنها
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الخدمات الإلكترونية التي يقدمها موقع التسجيل الإلكتروني للطالب  ملائمة يوضحح مدا: 13الجدول رقم 
 الجامعي 

 النسبة التكرار 
 %61022 31 نعم
 %31023 13 لا

 %111 43 المجموع
 ترا أنغحححالبيحححة أفراد العينحححة نلاحظ أن  أعلاهالمتحصححححححححححححححححل عليهحححا في الجحححدول نتحححائج من خلال ال 

التسحححححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي ملائمة للطالب حيث قدرت الخدمات الإلكترونية التي يقدمها موقع 
ع أن موقإلى نتائج ترا عكس ذل ، ويمكن تفسير هذه ال %31023، في حين أن نسبة %40.44نسبتهم بح

التسحححححححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي قد قدم خدمات كثيرة ومتنوعة كما سحححححححححهل عملية التسحححححححححجيل للطلبة 
ثناء عملية ألعمليات الورقية التقليدية وما يعانيه الطلبة من طوابير الانتظار بالإضححححححححححححححافة إلى اختصححححححححححححححار ل

التسححححجيل كون هذه الأخير تكون محددة الفترة مما يعني توافد جل الطلبة من أجل التسححححجيل وهو ما يخلق 
لجامعة ا تذمرا كبيرا لديهم، إلا أن عملية التسححجيل الإلكتروني تتم أغلب عملياتها دون حضححور الطالب إلى

 ان لدا الطلبة.سوهذا ما لاقى استح
 التلاعححبمن حيححث عححدم  التسححححححححححححححجيححل الإلكتروني للطححالححب الجححامعيآمن موقع ملائمححة : 16الجــدول رقم 

 أو سرقتها وحفظها بشكل سليم وآمن المخزنةبالبيانات 
 النسبة التكرار 

 %21012 34 نعم
 %21013 11 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %21012نلاحظ أن نسحححححححبة  أعلاهالمتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

دم آمن من حيث ع موقع التسححححححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعينسححححححححبة كبيرة نوعا ما ترا وهي الدراسححححححححة 
ينة قدرت قليلة من أفراد الع ، في حين أنأو سحححرقتها وحفظها بشحححكل سحححليم وآمن المخزنةبالبيانات  التلاعب

دام عملية التسجيل الإلكتروني تتم باستخإلى أن نتائج ترا عكس ذل ، ويمكن تفسير هذه ال %21013بححححححححححححح
م والاطمئنان بعدالطالب لمعلوماته الشحححححححخصحححححححية ورقم تسحححححححجيله الخاص به وهو ما يعطي نوعا من الأمان 

ا إلى الرقمنة والإدارة الإلكترونية حرصت على جعل التلاعب بالبيانات، كما أن الجامعة ومن خلال تحوله
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الجدول ج نتائمواقعها آمنة من أي اختراقات إلكترونية خارجية ضححححمانا لسححححرية قواعد بياناتها وهو ما أكدته 
 والذي يبين أن موقع المصلحة لم يتعرض إلى أي هجومات واختراقات إلكترونية. 11رقم 

لومة معأي  ىلإمن الوصححول  لتسححجيل الإلكتروني للطالب الجامعيموقع ا تمكين يوضححح: 10الجدول رقم 
 سهولةبكل  واسترجاعهاص الطالب خت

 النسبة التكرار 
 %21012 34 نعم
 %21013 11 لا

 %111 42 المجموع
من أفراد عينة  %21012نلاحظ أن نسحححححححبة  أعلاهالمتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

ن الوصحححول م مكني موقع التسحححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي أنه نوعا ما ترا نسحححبة كبيرةوهي الدراسححة 
قليلححة من أفراد العينححة قححدرت  ، في حين أنسححححححححححححححهولححةبكححل  واسححححححححححححححترجححاعهححاص الطححالححب خمعلومححة تأي  ىلإ
الجامعة عملت على تصميم موقع التسجيل إلى أن نتائج ترا عكس ذل ، ويمكن تفسير هذه ال %21013بح

للطالب الجامعي باحترافية كبيرة حيث ضمنته كافة بيانات الطالب والمعلومات الخاصة به أين الإلكتروني 
 يمكن للطالب الرجوع إليها بكل سهولة.

لعالية ا بالجودة موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعيرجات خم يوضح مدا امتياز: 15الجدول رقم 
 الأخطاءمن  والخلو

 النسبة التكرار 
 %22011 12 نعم
 %22011 31 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %22011نلاحظ أن نسحححححححبة  أعلاهالمتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

 متاز تلا موقع التسححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعيرجات خم أن نسححححبة كبيرة نوعا ما تراوهي الدراسححححة 
ترا عكس ذل ،  %22011قليلة من أفراد العينة قدرت بحححح أن، في حين الأخطاءمن  والخلوالعالية  بالجودة

اسحححححتخدام موقع التسحححححجيل الإلكتروني هو حديث نسحححححبيا لذا فمن الممكن إلى أن نتائج ويمكن تفسحححححير هذه ال
وقوع بعض الأخطاء سواء كانت بشرية كالأخطاء في نقل بيانات الطلبة على قاعدة بيانات الموقع أو آلية 

 ب الموقع نظرا للضغط الكبير عليه أثناء عملية التسجيل.كالأعطاب التي تصي
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ل موقع التسحححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي عملية التواصحححححل بين يهيوضحححححح مدا تسححححح: 13الجدول رقم 
 الإدارة والطالب

 النسبة التكرار 
 %26024 33 نعم
 %23026 11 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %26024نلاحظ أن نسحححححححبة  أعلاهالمتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

موقع التسحححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي يسحححهل عملية التواصحححل بين  أن نسحححبة كبيرة تراوهي الدراسحححة 
ترا عكس ذل ، ويمكن تفسير هذه  %23026قليلة من أفراد العينة قدرت بححححححححح ، في حين أنالإدارة والطالب

رة يمنح الطالب كثيرا من الامتيازات والعمليات التي تربطه بالإداموقع التسححححجيل الإلكتروني إلى أن نتائج ال
وهو ما يختصحر في الجهد والوقت ويسحهل على الطالب جل عمليات التسححجيل دون الحاجة إلى التنقل إلى 

الذي يبين أن موقع التسجيل الإلكتروني ملائم كثيرا  12ل السابق رقم الجدو نتائج الجامعة، وهذا ما تؤكده 
 للطالب.

التسحححححححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي في تنظيم شحححححححححؤونه في مدا مسحححححححححاهمة يوضحححححححححح : 10الجدول رقم 
 مجالات عدة )التسجيل، التحويل، اختيار التخصص، طلب الشهادات(

 النسبة التكرار 
 %26024 33 نعم
 %23026 11 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %26024نلاحظ أن نسحححححححبة  أعلاهالمتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

ل، يساهم في تنظيم شؤونه في مجالات عدة )التسجي التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي أن الدراسة ترا
ترا  %23026قليلة من أفراد العينة قدرت بحححححححححححح ، في حين أنالتحويل، اختيار التخصص، طلب الشهادات(

وتنظيم  صححمم خصححيصححا لتسححهيل موقع التسححجيل الإلكترونيإلى أن نتائج عكس ذل ، ويمكن تفسححير هذه ال
شحححححححؤون الطالب الجامعي، حيث تحتوي موقع التسحححححححجيل الإلكتروني كافة العمليات التي تخص الطالب من 
حيث التسحححجيل والتحويل بالإضحححافة إلى عمليات اختيار التخصحححص وطلب معظم الوثائق والشحححهادات التي 

 تخص الطالب والتي تتم بشكل إلكتروني.
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تبسحححححححيط إجراءات موقع التسحححححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي  ةسحححححححاهممدا م يوضحححححححح: 10الجدول رقم 
 التسجيل البيداغوجي للطلبة

 النسبة التكرار 
 %24042 32 نعم
 %22022 11 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %42.24نلاحظ أن نسحححححححبة  أعلاهالمتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

وجي تبسححيط إجراءات التسححجيل البيداغموقع التسححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي يسححاهم  أن الدراسححة ترا
نتائج ترا عكس ذل ، ويمكن تفسحير هذه ال %22022قليلة من أفراد العينة قدرت بححححححححححححححح ، في حين أنللطلبة

ل للطالب الجامعي بغية تسحححهيل وتبسحححيط عمليات التسحححجيموقع التسحححجيل الإلكتروني الكلية أنشحححأت إلى أن 
إذ أن معظم عمليات التسجيل تتم عبر الموقع إلكترونيا ولا تتطلب حضور الطالب شخصيات البيداغوجي 

إلى مكاتب التسحجيل كما كان في السحابق، بالإضافة إلى ما يتميز به هذا الموقع من خصائص وما يقدمه 
 تجعل من عمليات التسجيل عملية سهلة وبسيطة وذات تنظيم جيد.من عمليات للطالب الجامعي 

المعلومحات التي تطرح في موقع التسححححححححححححححجيحل الإلكتروني للطالب محدا ححداثحة يوضححححححححححححححح : 10الجـدول رقم 
 للاستخدام وصلاحيتهاالجامعي 

 النسبة التكرار 
 %61022 31 نعم
 %31023 13 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %61022نلاحظ أن نسحححححححبة  أعلاهالمتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

المعلومات التي تطرح في موقع التسححححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي محدثة وصححححححالحة  أن الدراسححححححة ترا
نتائج ترا عكس ذل ، ويمكن تفسير هذه ال %31023قليلة من أفراد العينة قدرت بح ، في حين أنللاستخدام
ي موقع التسححححححححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعتعمل على تجديد وتحديث بيانات الطلبة على الكلية إلى أن 

بشحححححكل دوري تبعا لمسحححححار الطالب البيداغوجي بالجامعة، أي أن هنا  اسحححححتمرارية وتواصحححححل ومتابعة للكلية 
 ذا تعمل على تحديث معلوماته بياناته.للطالب الجامعي ومساره بالجامعة ل
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لعمل ا إنجازسرعة  يفموقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي  ةساهممدا ميوضح : 32الجدول رقم 
 من طرفه المقدمةللشكاوا  والاستجابةسرعة خدمة الطالب  مةمن ث

 النسبة التكرار 
 %61042 26 نعم
 %31023 12 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %61042نلاحظ أن نسحححححححبة  أعلاهالمتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

سححرعة  ةمالعمل من ث إنجازسححرعة  يف يسححاهم موقع التسححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي أن الدراسححة ترا
 %31023حرت بقليلة من أفراد العينة قد ، في حين أن من طرفه المقدمةللشكاوا  والاستجابةخدمة الطالب 

الغرض الأسحححاسحححي من إنشحححاء الجامعة لموقع التسحححجيل إلى أن نتائج ترا عكس ذل ، ويمكن تفسحححير هذه ال
الإلكتروني هو سحححححرعة إنجاز العمليات البيداغوجية المتعلقة بالتسحححححجيلات وغيرها وهذا ما يعمل على تقديم 

وملاحظاته بسححححححححححححرعة وبطريقة  خدمة للطالب بسحححححححححححرعة وفعالية، كما تسححححححححححححهل على الطالب تقديم شححححححححححححكاويه
إلكترونية، أما النسحححححبة التي تجابت بالنفي فربما تعود للطلبة الذين لا يسحححححتخدمون الموقع أو لعدم اهتمامهم 

 بالتكنولوجيا.
ن يب الاتصحححححالعملية موقع التسحححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي ل يسحححححهمدا تيوضحححححح : 31الجدول رقم 
  اخر لأويل الطالب من جامعة ححالة ت يف الإقاماتن يوب الجامعات

 النسبة التكرار 
 %62011 22 نعم
 %34021 12 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %62011نلاحظ أن نسحححححححبة  أعلاهالمتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

ن يوب الجامعاتن يب الاتصححححالعملية يسححححهل موقع التسححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي  أن الدراسححححة ترا
 %34021قليلة من أفراد العينة قدرت بححححح ، في حين أناخر لأويل الطالب من جامعة ححالة ت يف الإقامات

إلى أن وزارة التعليم العالي ومديرية الخدمات الجامعية على نتائج ويمكن تفسححححححححححححححير هذه ال ترا عكس ذل ،
جامعة التواصل مع الجامعة الأخرا عن  عملت على ربط جامعات الوطن بقاعدة بيانات موحدة تتيح لأي

طريق موقع التسحححجيل الإلكتروني سحححواء فيما يخص ببيانات الطلبة حول تسحححجيلاتهم ومسحححارهم البيداغوجي 
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، وهذا ما يسححححححححححهل للطالب الجامعي عمليات التسححححححححححجيل والتحويل بين أو حتى بالنسححححححححححبة للخدمات الجامعية
 الجامعات وحتى بين الإقامات الجامعية.

ن إجراء الطعو عملية للطالب الجامعي موقع التسحححححجيل الإلكتروني  تسحححححهيلمدا يوضحححححح : 33دول رقم الج
 في حالة وجود خطأ

 النسبة التكرار 
 %26014 32 نعم
 %13016 6 لا

 %111 43 المجموع
 أن اتر معظم أفراد عينة الدراسحححة نلاحظ أن  أعلاهالمتحصحححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

د إجراء الطعون في حالة وجو عملية للطالب الجامعي موقع التسحححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي يسحححححهل 
ترا  %13016قليلة من أفراد العينة قدرت بحححححححححححححححنسبة  ، في حين أن%26014حيث قدرت نسبتهم بححححححححححححححح خطأ

عملية إجراء الطعون هي عملية تابعة لعمليات التسحححححححجيل،  إلى أننتائج ويمكن تفسحححححححير هذه ال عكس ذل ،
وقد أدرجت الكلية هذه العملية ضححححمن موقع التسححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي في حالة حدوث أخطاء 
في بيانات الطالب أو عدم حصححوله على رغبته، حيث يتم إدرالإ الطعون آليا ضححمن الموقع وهو ما يسححهل 

 والحصول على الرد والإجابات حول طعونه من خلال الموقع كذل .على الطالب القيام بذل  
ادة سححححب الشحححهعملية موقع التسحححجيل الإلكتروني للطالب الجامعي  مدا تسحححهيليوضحححح : 36الجدول رقم 

 المدرسية وطلب تصحيحها في حالة وقوع خطأ
 النسبة التكرار 

 %62021 22 نعم
 %32021 16 لا

 %111 43 المجموع
أفراد عينة من  %62021نسحححححححبة نلاحظ أن  أعلاهالمتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

سية سححب الشهادة المدر عملية موقع التسحجيل الإلكتروني للطالب الجامعي يسحهل  أنأجابت على الدراسحة 
 ترا عكس ذل ، من أفراد العينة %32021نسححححححححححبة  في حين أن وطلب تصحححححححححححيحها في حالة وقوع خطأ،

ما تم التطرق إليه سحابقا من أن موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي إلى نتائج ويمكن تفسحير هذه ال
يتضحححححححمن سححححححححب كافة الوثائق الخاصحححححححة بالطالب الجامعي إلكترونيا، ومن بين هذه الوثائق نجد الشحححححححهادة 
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ن الشححححححححهادة يتم وضححححححححع طعالمدرسححححححححية والتي تعتبر وثيقة هامة بالنسححححححححبة للطالب، وفي حالة وجود أخطاء ب
ل اسحتخرالإ شحهادة التسجيبالموقع من أجل تصححيح هذا الخطأ وتدار  بشحكل آلي مما يسحهل على الطالب 

 بسهولة وكذا خالية من الأخطاء.
 الفرضية الثانية:نتائج عرض -1-3

نقل، في عمليات )الالخحدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية تنض الفرضـــــــــيـة على أن: 
 ذات جودة عالية بجامعة محمد بوضياف بالمسيلةالإطعام، المنحة( 

توفر مديرية الخدمات الجامعية على منصحححححححححححة رقمية جذابة على شحححححححححححبكة مدا يوضحححححححححححح : 30الجدول رقم 
 الأنترنت

 النسبة التكرار 
 %22021 24 نعم
 %44011 11 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %22021نلاحظ أن نسحححححححبة أعلاه المتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

في  ،الأنترنتعلى منصحححححححة رقمية جذابة على شحححححححبكة تتوفر مديرية الخدمات الجامعية  أن الدراسحححححححة أجابت
ن إلى أنتائج ويمكن تفسححححححححححير هذه الترا أن موقع مديرية الخدمات ليس جذابا،  %44011حين أن نسححححححححححبة 

مديرية الخدمات الجامعية عملت على تصححححححححميم موقعها بشححححححححكل جذاب وملفت للانتباه وهذا من أجل جذب 
الطالب إلى الموقع واسحححتعماله في تسحححيير وتنظيم أموره كون أن عملية الرقمنة عملية حديثة واسحححتخدام مثل 

ة ا فتصححححميم الموقع وجاذبيته له دور كبير في إقبال الطالبهذه المواقع هو شححححيء جديد بالنسححححبة للطالب، لذ
 .على الدخول إليه واستخدامه

لكترونية رقمية إرشححححححححححححححادية إتوفر مديرية الخدمات الجامعية على لوحات مدا يوضححححححححححححححح : 35الجدول رقم 
 الحصول على الخدمة لتسهيل

 النسبة التكرار 
 %44011 11 نعم
 %22021 24 لا

 %111 43 المجموع
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من أفراد عينة  %22021نلاحظ أن نسحححححححبة أعلاه المتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 
 لكترونية رقمية إرشحححححححححححادية لتسحححححححححححهيلإعلى لوحات لا تتوفر مديرية الخدمات الجامعية  أن الدراسحححححححححححة أجابت

ائج نتويمكن تفسححير هذه الترا أنها تتوفر على ذل ،  %44011، في حين أن نسححبة الحصحول على الخدمة
كون عمليححة الرقمنححة بمححديريححة الخححدمححات الجححامعيححة حححديثححة نوعححا مححا فهي مححازالححت في طريق التطور إلى أن 

لمواكبحة هحذا التحول نحو الإدارة الإلكترونيحة، لحذا فحاللوححات الإرشححححححححححححححاديحة الإلكترونيحة لعمليحات الخحدمة التي 
 فهي قليل نوعا ما ولا تغطي كافة نطاق الجامعة. تقدمها ليست موجودة لكن ليس بالمستوا المطلوب

 وتسححححححححعى إلى الإلكترونيتولي مديرية الخدمات الجامعية اهتماما بموقعها مدا يوضححححححححح : 33الجدول رقم 
 وتحسينه تطويره

 النسبة التكرار 
 %62011 22 نعم
 %34021 12 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %62011نلاحظ أن نسحححححححبة أعلاه المتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

 وتسححححححححححححححعى إلى تطويره الإلكترونيمحديريحة الخحدمات الجامعية تولي اهتماما بموقعها  أن الحدراسححححححححححححححة أجحابحت
أنه  إلى أننتائج ويمكن تفسير هذه العلى ذل ، لا تعمل ترا أنها  %34021، في حين أن نسبة وتحسينه

الإلكترونية وتطبيق عملية رقمنة الإدارة بمديرية الخدمات الجامعية حديث نظرا لححداثة التحول نحو الإدارة 
النشحأة فهو ما زال في تطور مسحتمر ويحظى باهتمام الجهات المختصحة لتطويره والعمل على تحسينه وهو 

قامة وغيرها.  ما يؤدي إلى تحسين الخدمة المقدمة للطالب في كافة المجالات من إطعام ونقل وا 
 الرقمية لمديرية الخدمات الجامعية المنصحححححة التكفل بطلبات الطلبة عبريتم هل يوضحححححح : 30 الجدول رقم

 بمراعاة الظروف الخاصة بكل طالب
 النسبة التكرار 

 %32012 16 نعم
 %62021 22 لا

 %111 43 المجموع
عينة من أفراد  %62021نلاحظ أن نسحححححححبة أعلاه المتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

مراعاة ب الرقمية لمديرية الخدمات الجامعية المنصححححححة التكفل بطلبات الطلبة عبريتم لا  أن الدراسحححححة أجابت
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ويمكن من أفراد العينة أجابت عكس ذل ،  %62021، في حين أن نسحححححححححبة الظروف الخاصحححححححححة بكل طالب
يتم وفق يرية الرقمية للمد التكفل بطلبات الطلبة وتقديم الخدمات عبر المنصحححححححةإلى أن نتائج تفسحححححححير هذه ال

الشححححححححححروط التي حددها مديرية الخدمات الجامعية بالمنصححححححححححة لذا فعملية التكفل بالطلبات تتم آليا وهو ما لا 
يراعي ظروف الطالب الخاصححححححححة، إلا إذا توجه الطالب شححححححححخصححححححححيا إلى مديرية الخدمات الجامعية لمعالجة 

 يتم عبر المنصة.طلباته وفق ظروفه وأخذ استثناء بشكل تقليدي ولا 
 تميز مديرية الخدمات الجامعية بوسائل متعددة لتقديم خدماتها عبر المنصةمدا يوضح : 30الجدول رقم 

 الرقمية
 النسبة التكرار 

 %44012 11 نعم
 %22022 24 لا

 %111 43 المجموع
عينة  من أفراد %22022نلاحظ أن نسحححححححبة أعلاه المتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

، لرقميةا بوسائل متعددة لتقديم خدماتها عبر المنصة لا تتميز مديرية الخدمات الجامعية أن الدراسة أجابت
 ما تمإلى نتائج ويمكن تفسحححححححححححححير هذه المن أفراد العينة أجابت عكس ذل ،  %44012في حين أن نسحححححححححححححبة 
اهتماما بموقعها تولي لجامعية مديرية الخدمات ا والخحاص بكون 26الجحدول رقم نتحائج الإشححححححححححححححارة إليحه من 

لتوجه المتحصححححل عليها تظهر كذل  حداثة انتائج ، كما أن هذه الوتحسحححينه وتسحححعى إلى تطويره الإلكتروني
لمؤكد أنه انحو عمليحة الرقمنحة والتحول من الإدارة التقليحديحة إلى الإدارة الإلكترونيحة بمحديرية الخدمات، فمن 

ة أو أن الخدمة لا تشححححمل كافة العمليات في انتظار إدراجها لاحقا سححححتكون هنا  بعض النقائص في الخدم
ضافة للخدمات بالمنصة الرقمية.  بالمنصة وهو ما تقوم به الجهات المختصة من تطوير وتحسين وا 

واسحححححححححححتثناءات في المناسحححححححححححبات  م مديرية الخدمات الجامعية امتيازاتيتقدمدا يوضحححححححححححح : 30الجدول رقم 
 الرقميةالمنصة  الخاصة عبر

 النسبة التكرار 
 %32026 14 نعم
 %62044 21 لا

 %111 43 المجموع
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من أفراد عينة  %62044نلاحظ أن نسحححححححبة أعلاه المتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 
 واسحححححتثناءات في المناسحححححبات الخاصحححححة عبر تقدم امتيازات لا مديرية الخدمات الجامعية أن الدراسحححححة أجابت

ويمكن تفسححححححححححير هذه من أفراد العينة أجابت عكس ذل ،  %32026، في حين أن نسحححححححححبة الرقميةالمنصحححححححححة 
أن المنصحححححة الرقمية الخاصحححححة بمديرية الخدمات الجامعية تضحححححم عمليات التسحححححجيل بمرافقها من إلى نتائج ال

طعام وكذا عمليات سحب الطلبة للبطاقات الخاصة بمرافقها، ولا تحتوي المنصة ا رقمية على لإقامة ونقل وا 
 .امتيازات واستثناءات لا في مناسبات خاصة أو غيرها

ة التكفل بطلبات الطلب أسححباب عدم ح مديرية الخدمات الجامعية كافةيتوضححمدا يوضححح : 62الجدول رقم 
 لبق عبر المنصة الرقمية وبشكل

 النسبة التكرار 
 %44011 11 نعم
 %22021 24 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %22021نلاحظ أن نسحححححححبة أعلاه المتحصحححححححل عليها في الجدول نتائج من خلال ال 

 التكفل بطلبات الطلبة وبشححححكل أسححححباب عدم كافة لا توضححححح مديرية الخدمات الجامعية أن الدراسححححة أجابت
فسححير ويمكن تمن أفراد العينة أجابت عكس ذل ،  %44011، في حين أن نسححبة لبق عبر المنصححة الرقمية

ات هي موقع آلي يعالج طلبالمنصحححة الرقمية الخاصحححة بمديرية الخدمات الجامعية كون أن إلى نتائج هذه ال
الطلبة بشحححكل آلي ضحححمن الشحححروط والقواعد التي حددها المديرية بقاعدة بياناتها كتحديد سحححن الاسحححتفادة من 

لى حسحححححب المسحححححافة عن مقر السحححححكن الإقامة مثلا بالنسحححححبة للطلبة، وكذا الاسحححححتفادة من السحححححكن الجامعي ع
 .للطالب، فكل هذه العمليات تعالج بطريقة آلية

 رها وامتنانها للطلبة على حسحححححنكشححححح ر مديرية الخدمات الجامعية عنيتعب مدايوضحححححح : 61الجدول رقم 
 الرقمية تعاملهم معها وتترجم ذل  عبر منصتها

 النسبة التكرار 
 %22022 11 نعم
 %24042 32 لا

 %111 43 المجموع
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من أفراد عينة  %24042المتحصحححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أن نسحححححححبة نتائج من خلال ال 
هم معها تعامل رها وامتنانها للطلبة على حسنكش تعبر عن لا مديرية الخدمات الجامعيةالدراسة أجابت أن 

من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن  %22022، في حين أن نسبة الرقمية وتترجم ذل  عبر منصتها
تقديم لإلى أن كون المنصححححححححححة الرقمية الخاصححححححححححة بمديرية الخدمات الجامعية هي موقع نتائج تفسححححححححححير هذه ال

 .الخدمات أكثر من كونها منصة إشهارية أو لتقديم الشكر والامتنان والتهنئات
 ،المنصحححححة الرقمية بلغات متعددة )عربية الطلبة عبر مع يتم التواصحححححلمدا هل يوضحححححح : 63الجدول رقم 

 ، إنجليزية(فرنسية
 النسبة التكرار 

 %22014 22 نعم
 %41026 12 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %22014المتحصحححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أن نسحححححححبة نتائج من خلال ال 

، ، إنجليزية(ةفرنسي ،الرقمية بلغات متعددة )عربيةالمنصة  الطلبة عبر مع يتم التواصل هالدراسة أجابت أن
أن مديرية نتائج من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن تفسححححححححححححير هذه ال %41026في حين أن نسححححححححححححبة 

الخدمات الجامعية حرصحححححت في تصحححححميم منصحححححتها الرقمية على إدرالإ اللغات الثلاث وهذا لتسحححححهيل عملية 
ات الحدولحة الجزائريحة إلى تعميم اللغحة الإنجليزية بدل اللغة تواصححححححححححححححل الطلبحة معهحا خحاصححححححححححححححة في ظحل توجهح

الفرنسية، بالإضافة إلى أن مديرية الخدمات الجامعية أخذت بالحسبان وجود بعض الطلبة الأجانب والذين 
 يتكلمون ويتقنون لغات غير العربية.

الاحتياجات الخاصححة  ويذمنح مديرية الخدمات الجامعية امتيازات خاصححة لمدا يوضححح : 66الجدول رقم 
 من خلال التعامل عبر المنصة الرقمية

 النسبة التكرار 
 %46021 21 نعم
 %23041 23 لا

 %111 43 المجموع
هنا  تقرب في نسحححححححححححب إجابات  المتحصحححححححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

مديرية الخدمات الجامعية من أفراد عينة الدراسحححة أجابت أن  %23041نسحححبة عينة الدراسحححة، حيث نجد أن 
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ن ، في حين أوي الاحتياجات الخاصححة من خلال التعامل عبر المنصححة الرقميةذتمنح امتيازات خاصححة للا 
رية المنصححة الرقمية لمديأن نتائج من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن تفسححير هذه ال %46021نسححبة 

ت ، فالخدماة سحححهلة الاسحححتخدام ومصحححممة لكل الفئات بما فيها ذوي الاحتياجات الخاصحححةالخدمات الجامعي
 .المقدمة في المنصة تمس كافة الشرائح ولا تتطلب جهدا في الاستخدام

 07/07مديرية الخدمات الجامعية بتقديم خدماتها على مدار السححححاعة  مدا قياميوضححححح : 60الجدول رقم 
 أيام 4/4و

 النسبة التكرار 
 %41026 12 نعم
 %22014 22 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %22014نسحححححححبة  المتحصحححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

، أيام 4/4و 07/07تقوم بتقديم خدماتها على مدار السحححاعة  مديرية الخدمات الجامعيةالدراسحححة أجابت أن 
أن المنصححححححة نتائج من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن تفسححححححير هذه ال %41026في حين أن نسححححححبة 

متعددة الخدمات وهي تشححححححمل كل من الإقامة والإطعام والنقل، فعمليات الرقمية لمديرية الخدمات الجامعية 
طاقات الخاصححة بالطالب لها فترة محددة لذا تتوقف الخدمة في حدود هذه الآجال، أما الالتسححجيل وسحححب ب

 أيام في الأسبوع. 2/2ساعة و 24/24بقية الخدمات فهي سرية المفعول وتستمر طوال السنة على مدار 
 الجامعية على أداء المهام في المواعيد الرقمنة مديرية الخدمات ةسحححححححاعدمدا ميوضحححححححح : 65الجدول رقم 

 المحددة
 النسبة التكرار 

 %61046 26 نعم
 %31024 12 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %61046نسحححححححبة  المتحصحححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج خلال المن  

 ، فيالمحددة الجامعية على أداء المهام في المواعيد تسحححححححاعد مديرية الخدمات الرقمنةالدراسحححححححة أجابت أن 
ية ير هدف مد أننتائج من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن تفسحححححححير هذه ال %31024حين أن نسحححححححبة 

الخدمات الجامعية في التوجه نحو رقمنة مصححححالحها وخدماتها عبر إنشححححائها لمنصححححتها الرقمية هو تحسححححين 
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وهو  ،تقديم الخدمة الموجه للطالب بالإضححححافة إلى اختصححححار الوقت وتسححححهيل أداء المهام بالنسححححبة لموظفيها
 .الهدف الأساسي من تبني الإدارة الإلكترونية ورقمنة الخدمات

 طرف الطلبة عبر المنصححححححححة الرقمية سحححححححححب الوثائق والملفات منإمكانية مدا يوضحححححححح : 63قم الجدول ر 
 لمديرية الخدمات الجامعية

 النسبة التكرار 
 %22014 22 نعم
 %41026 12 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %22014نسحححححححبة  المتحصحححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

خدمات لمديرية ال طرف الطلبة عبر المنصححة الرقمية يمكن سحححب الوثائق والملفات من هأجابت أنالدراسححة 
ن أنتائج من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن تفسحححححير هذه ال %41026، في حين أن نسحححححبة الجامعية

خصححححححه التي تالمنصححححححة الرقمية لمديرية الخدمات الجامعية تمكن الطالب من سحححححححب كافة الوثائق والملفات 
 بعد عملية التسححجيل بالمنصححة سححواء كانت بطاقات الطالب الخاصححة بالنقل أو الإيواء أو غيرها من الوثائق
أما النسححبة التي ترا عكس ذل  فربما هي فئة الطلب غير المسححتفيدين من بعض خدمات مديرية الخدمات 

 .ية الخدمات الجامعيةكالإقامة والنقل لعدم توفر الشروط المحددة من طرف مدير  الجامعية
 ةالمنصحححححح إيداع ملفاتهم رقميا عبر تمكن مديرية الخدمات الجامعية للطلبةمدا يوضححححححح : 60الجدول رقم 

 الرقمية
 النسبة التكرار 

 %61062 31 نعم
 %31023 13 لا

 %111 43 المجموع
أفراد عينة من  %61062نسحححححححبة  المتحصحححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

، في يةالرقم المنصحححححة إيداع ملفاتهم رقميا عبر لطلبةلمديرية الخدمات الجامعية تمكن  الدراسحححححة أجابت أن
مية أن المنصة الرقنتائج من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن تفسير هذه ال %31023حين أن نسبة 

يل والملفات التي تخصه بعد عملية التسجلمديرية الخدمات الجامعية تمكن الطالب من سحب كافة الوثائق 
بالمنصحة سحواء كانت بطاقات الطالب الخاصحة بالنقل أو الإيواء أو غيرها من الوثائق أما النسبة التي ترا 



 الدراسةنتائج                                                 الفصل الخامس 
 

- 70 - 

عكس ذل  فربما هي فئة الطلب غير المسحححححححححححححتفيدين من بعض خدمات مديرية الخدمات الجامعية كالإقامة 
 طرف مديرية الخدمات الجامعية. والنقل لعدم توفر الشروط المحددة من

 مديرية الخدمات الجامعية للطلبة عبر الخدمات المقدمة من طرف اتسححححححاممدا يوضححححححح : 60الجدول رقم 
 خطاءوخالية من الأ المنصة الرقمية بالدقة
 النسبة التكرار 

 %23026 11 نعم
 %26024 33 لا

 %111 43 المجموع
راسحة من أفراد عينة الدكبيرة  نسحبة الجدول أعلاه نلاحظ أنالمتحصحل عليها في نتائج من خلال ال 

 تتسحححححححححملا المنصحححححححححة الرقمية  مديرية الخدمات الجامعية للطلبة عبر الخدمات المقدمة من طرف أجابت أن
من أفراد العينة  %23026، في حين أن نسححححبة %26024 قدرت نسححححبتهم بححححححححححححححححححخطاء الأ وفيها بعض بالدقة

أن عملية رقمنة خدمات مديرية الخدمات الجامعية  كوننتائج أجحابحت عكس ذلح ، ويمكن تفسححححححححححححححير هحذه ال
وتبنيها للإدارة الإلكترونية هو حديث النشححأة لذا فقد تحتوي الخدمات المقدمة بعض الأخطاء سححواء البشححرية 

ن ممنصحححححححححححة الرقمية لمديرية الخدمات الجامعية الفي عملية نقل البيانات والمعلومات أو آلية لما يصحححححححححححيب 
حيث تسححححححححححححححعى مديرية الخدمات الجامعية لتدار  هذه أعطحال، أي أن هحذه العملية في بدايتها وقيد التجربة 

 .الأخطاء والأعطاب مستقبلا
 لكترونياإمديرية الخدمات الجامعية بتلبية كافة الطلبات المقدمة إليها  التزاممدا يوضح : 60الجدول رقم 

 النسبة التكرار 
 %41026 12 نعم
 %22014 22 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %22014 نسححححححبة المتحصححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

، في حين نيالكترو إتلتزم بتلبية كافة الطلبات المقدمة إليها  لا مديرية الخدمات الجامعية الدراسححة أجابت أن
 ه بالرغم منكون أننتائج من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن تفسحححححححححححير هذه ال %41026أن نسحححححححححححبة 

عمليحة رقمنححة خححدمحات محديريححة الخححدمحات الجححامعيحة وتحولهحا للإدارة الإلكترونيحة إلا أنحه محا تزال هنحا  بعض 
 تمسها عملية الرقمنة.الخدمات والطلبات التي لا تزال تعالج وتقدم بصفة تقليدية أي لم 
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 لكل الطلبة عبر المنصة الرقمية توفر مديرية الخدمات الجامعية خدماتهامدا يوضح : 02الجدول رقم 
 النسبة التكرار 

 %46021 21 نعم
 %23041 23 لا

 %111 43 المجموع
 من أفراد عينة %23041 نسححححححبة المتحصححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

ي حين ، فلكل الطلبة عبر المنصححححة الرقمية توفر خدماتها لا مديرية الخدمات الجامعية الدراسحححة أجابت أن
إلى أن المنصحححححححححة لا نتائج من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن تفسحححححححححير هذه ال %46021أن نسحححححححححبة 

تحتوي على كافة الخدمات المقدمة للطالب بشححكل إلكتروني إذ هنا  بعض الخدمات لا تتم عبر المنصححة، 
ما ك تشححمل الطلبة المسححجلين فيها دون غيرهم،بالإضححافة كذل  إلى أن هذه الخدمات المقدمة عبر المنصححة 

مديرية الخدمات والذي بين أن  31رقم  تم اسححححححححححححححتنتاجه من الجدول السححححححححححححححابقمما نتائج يمكن تحأكيحد هذه ال
 .لكترونياإتلتزم بتلبية كافة الطلبات المقدمة إليها  لا الجامعية

 احتياجات الطلبة الرقمية للخدمات مع المنصة ربتوافق الخدمات المقدمة عمدا يوضح : 01الجدول رقم 
 النسبة التكرار 

 %41026 12 نعم
 %22014 22 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %22014 نسححححححبة المتحصححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

احتياجات  مع الجامعية لا تتوافق الرقمية للخدمات المنصححححححححححة ربالخدمات المقدمة ع الدراسححححححححححة أجابت أن
ى أن إلنتائج من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن تفسير هذه ال %41026، في حين أن نسبة الطلبة

المنصحححححححححة لا تحتوي على كافة الخدمات المقدمة للطالب بشحححححححححكل إلكتروني إذ هنا  بعض الخدمات لا تتم 
عبر المنصححححة، بالإضححححافة كذل  إلى أن هذه الخدمات المقدمة عبر المنصححححة تشححححمل الطلبة المسححححجلين فيها 

والذي بين أن  31مما تم اسححححححححححححححتنتاجه من الجدول السححححححححححححححابق رقم نتائج يمكن تأكيد هذه الدون غيرهم، كما 
 .لكترونياإتلتزم بتلبية كافة الطلبات المقدمة إليها  لا مديرية الخدمات الجامعية
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 لكتروني مع مديرية الخدمات الجامعية بالسرعة والأمانتميز العامل الإمدا يوضح : 03الجدول رقم 
 النسبة التكرار 

 %41026 12 نعم
 %22014 22 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %22014 نسححححححبة المتحصححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

ين ، في حيتميز بالسححححححرعة والأمانلا لكتروني مع مديرية الخدمات الجامعية العامل الإ الدراسححححححة أجابت أن
إلى حداثة عملية الرقمنة نتائج إرجاع هذه المن أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن  %41026أن نسبة 

بمححديريححة الخححدمححات الجححامعيححة، لححذا فححإن العححاملين على الخححدمححة الإلكترونيححة تنقصححححححححححححححهم التجربححة في المجححال 
ن تقححديم يإقححامححة تكوين للعححاملين للتحكم في عمليححة الرقمنححة لتحسححححححححححححححالإلكتروني، إلا أن المححديريححة تعمححل على 

 الخدمة والتحكم الجيد بها.
 الجامعية من خلال المنصحححححة الرقمية التعامل رقميا لمديرية الخدماتمدا إتاحة يوضحححححح : 06الجدول رقم 

 الطلبةالشفافية والمساواة بين 
 النسبة التكرار 

 %61046 26 نعم
 %31026 12 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %61046 نسححححححبة الجدول أعلاه نلاحظ أنالمتحصححححححل عليها في نتائج من خلال ال 

ية الشحححححححححفاف يتيح الجامعية من خلال المنصحححححححححة الرقمية التعامل رقميا لمديرية الخدمات الدراسحححححححححة أجابت أن
تفسححير هذه من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن  %31026، في حين أن نسححبة الطلبةوالمسححاواة بين 

الرقمنة بصححححفة عامة تقدم خدمات ضححححمن قواعد وشححححروط تحددها المديرية مسححححبقا في إلى أن عملية نتائج ال
قواعد بيانات المنصحححة الرقمية، لذا فإن معالجة الطلبات والتسحححجيلات بالمنصحححة يتم بصحححفة آلية فهي تعطي 

 قدرا كبيرا من الشفافية والمساواة في تقديم الخدمات.
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 والأمان أثناء التعامل رقميا مع مديرية الخدمات الجامعيةالثقة مدا الشعور بيوضح : 00الجدول رقم 
 النسبة التكرار 

 %41026 12 نعم
 %22014 22 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %22014 نسححححححبة المتحصححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

ي حين ، فالتعامل رقميا مع مديرية الخدمات الجامعيةبالثقة والأمان أثناء يشححعرون  هم لاالدراسححة أجابت أن
ة إلى أن عملية الرقمننتائج تفسحححححححير هذه المن أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن  %41026أن نسححححححبة 

لذا فإن أغلب الطلبة لا يشعرون بالثقة والأمان بمديرية الخدمات الجامعية، هي حديثة النشحأة بصحفة عامة 
كونهم ، أو لات الرقميحة خوفا منهم من اختراق بياناتهم أو لعدم اهتمامهم بالرقمنةفي التعحامحل مع المنصحححححححححححححح

 .التعامل بالطريقة التقليدية يثقون في
ور الحضححح لكترونيا مع مديرية الخدمات الجامعية بدلا منإلتعامل مدا تفضحححيل ايوضحححح : 05الجدول رقم 
 الشخصي إليه

 النسبة التكرار 
 %22014 22 نعم
 %41026 12 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %22014 نسححححححبة المتحصححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

خصي الحضحور الشح لكترونيا مع مديرية الخدمات الجامعية بدلا منإالتعامل  يفضحلونهم الدراسحة أجابت أن
ا مإلى نتائج تفسحححححححير هذه المن أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن  %41026، في حين أن نسحححححححبة إليه

خاصححححححححححححححة بالنسححححححححححححححبة للطلبة الذين يوفره التعحامحل الإلكتروني مع محديريحة الخدمات الجامعية من جهد ووقت 
يقطنون بأماكن بعيدة عن الجامعة وهذا ما سحهل عليهم عملية الاستفادة من الخدمات التي توفرها المنصة 

الجدول تائج نفالطلبة يفضحححححححححلون التعامل إلكترونيا رغم أنهم لا يشحححححححححعرون بالثقة والأمان كما بينته الرقمية، 
 .44السابق رقم 
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عمل مديرية الخدمات الجامعية على الرد على الطلبات المقدمة من خلال مدا يوضحححححح : 03الجدول رقم 
 المنصة الرقمية بشكل فوري

 النسبة التكرار 
 %34022 12 نعم
 %62012 22 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %62012 نسححححححبة المتحصححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

تعمل على الرد على الطلبات المقدمة من خلال المنصححححة  لا مديرية الخدمات الجامعيةأن الدراسححححة أجابت 
تفسحححير هذه من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن  %34022، في حين أن نسحححبة الرقمية بشحححكل فوري

أن عملية الرد على طلبات الطلبة المقدمة عبر المنصححححححة الرقمية لمديرية الخدمات الجامعية لا  إلىنتائج ال
تتم إلا بعد دراسحححححححححححتها ومعالجتها والتأكد من البيانات المقدمة حتى يتم الرد على صحححححححححححاحب الطلب، أي أن 

 آنية إلا أنها لا تستغرق وقتا كبيرا كما كان عليه الحال بالطريقة التقليدية. عملية الرد لا تكون
المقدمة  والشححححححححكاوا عمل مديرية الخدمات الجامعية على معالجة الطلباتمدا يوضححححححححح : 00الجدول رقم 
 تفوق الطلبات المقدمة ورقيا رقميا بسرعة

 النسبة التكرار 
 %6202 22 نعم
 %3202 16 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %6202 نسحححححححححبة المتحصحححححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

 المقدمة رقميا بسححححرعة والشححححكاوا مديرية الخدمات الجامعية تعمل على معالجة الطلباتأن الدراسححححة أجابت 
تفسير من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن  %3202، في حين أن نسبة تفوق الطلبات المقدمة ورقيا

رقمنة و  الهحدف الحذي تسححححححححححححححعى إليحه محديريحة الخدمات الجامعية من تبني الإدارة الإلكترونيةإلى نتحائج هحذه ال
خدماتها من خلال إنشحاء المنصحة الرقمية هو السحرعة في تقديم الخدمة وتنظيمها وحسحن سيرها خاصة في 

مقدمة إليها، وهذا لتسحهيل الخدمة للطلبة والحرص على تحسين هذه الخدمات معالجة الطلبات والشحكاوا ال
  وتقديمها بأقل جهد وأقصر وقت ممكن.
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 صحححةالمن م مديرية الخدمات الجامعية حلول مبتكرة لمشححاكل الطلبة عبريتقدمدا يوضحححح : 00الجدول رقم 
 الرقمية

 النسبة التكرار 
 %3202 16 نعم
 %6202 22 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %6202 نسحححححححححبة المتحصحححححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

، قميةالر  المنصححححة تقدم حلول مبتكرة لمشححححاكل الطلبة عبر لا مديرية الخدمات الجامعيةأن الدراسححححة أجابت 
صححة أن المنإلى نتائج تفسححير هذه المن أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن  %3202في حين أن نسححبة 

لمديرية الخدمات الجامعية تعمل وفق الشحححححححروط والقواعد المحددة من طرف المديرية أي أنها تعالج الرقمية 
 الشكاوا والطلبات وفقها، لذا فهي لا تبتكر حلولا للمشاكل.

 على الملفات المقدمةإدخال تعديلات  عمل مديرية الخدمات الجامعية علىمدا يوضححح : 00الجدول رقم 
 عبر المنصة الرقمية من طرف الطلبة

 النسبة التكرار 
 %22014 22 نعم
 %41026 12 لا

 %111 43 المجموع
من أفراد عينة  %22014 نسححححححبة المتحصححححححل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أننتائج من خلال ال 

عبر  تعحديلات على الملفحات المقدمةإدخحال  محديريحة الخحدمحات الجحامعيحة تعمحل علىأن الحدراسححححححححححححححة أجحابحت 
من أفراد العينة أجابت عكس ذل ، ويمكن  %41026، في حين أن نسبة المنصة الرقمية من طرف الطلبة

الطلبة  تقوم بتحديث بياناتالرقمية تها منصححححححححمديرية الخدمات الجامعية وعبر إلى أن نتائج تفسححححححححير هذه ال
وهذا لتفادي بعض الأخطاء التي يمكن أن تتضححمنها المنصححة،  والملفات المقدمة وتجري التعديلات اللازمة

فالمنصححة الرقمية كما أشحححرنا سححابقا هي حديثة النشحححأة لذا فهي في تطوير مسحححتمر وتعديل للبيانات والملفات 
 .الخاصة بالطلبة
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 في ضوء الفرضيات:نتائج مناقشة ال-3
 الفرضية الأولى:نتائج مناقشة -3-1

ية التسجيل في عملالخدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية اتنص الفرضية الأولى على: 
 اذات جودة عالية بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 المتوصل إليها في الجداول الخاصة بالفرضية الثانية والتي كانت كالآتي:نتائج من خلال ال 
المعلومات والمعارف التي تحصحححححححلوا عليها في يسحححححححتخدمون موظفو الجامعة  أن* أفراد العينة أجابت على 

 .%2104نسبة ب حل المشكلات الإلكترونية التي تواجههم بشكل يومي
البرامج  إنجاز في متخصححححححححححصحححححححححين ومهندسحححححححححين مبرمجين على الكلية تتوفرأن * أفراد العينة أجابت على 

  %62044نسبة ب الإلكترونية

 المختلفة اسحتخدام الشبكات من تمكنهم ومهارات مؤهلاتكون يمتل الكلية موظفو* أفراد العينة أجابت على 

 .%2104نسبة ب للاتصال

مكانيات أجهزة على تتوفر الكلية * أفراد العينة أجابت على أن الإلكترونية  بمتطلبات الإدارة تفي متطورة وا 
 .%61062نسبة ب للوثائق

 .%21نسبة  بالجامعة المصالح جميع تربط الآلي للإعلام فعالة داخلية شبكة توجدأنه  ترا* العينة 

نسحححححبة ب مختلف الخدماتالإلكتروني  بالبريد التعامل المعاملات يتم مختلف لإتمام أنه * أفراد العينة أجابت
62012%. 

 هجوم أو اختراق لأي تتعرض لم بالمصحححححححححلحة الخاصحححححححححة البيانات قواعدأن * أفراد العينة أجابت على 
 .%22014 نسبةب إلكتروني

الخححدمححات الإلكترونيححة التي يقححدمهححا موقع التسححححححححححححححجيححل الإلكتروني للطححالححب أن * أفراد العينححة أجححابححت على 
 .%61022 نسبةب الجامعي ملائمة للطالب

 عبالتلاعدم آمن من حيث  موقع التسححححححححححححححجيل الإلكتروني للطالب الجامعيأن * أفراد العينحة أجابت على 
 .%21012 نسبةب وحفظها بشكل سليم وآمن أو سرقتها المخزنةبالبيانات 

أي  ىلإمكن من الوصول ي موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعيأن أفراد العينة أجابت على * 
 .%21012بنسبة  بكل سهولة واسترجاعهاص الطالب خمعلومة ت

دارة للطالب الجامعي يسهل عملية التواصل بين الإ الإلكترونيموقع التسجيل أن أفراد العينة أجابت على  *
 .%44.47 بنسبة والطالب
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التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي يساهم في تنظيم شؤونه في مجالات أن أفراد العينة أجابت على  *
 .%44.47 نسبةب (عدة )التسجيل، التحويل، اختيار التخصص، طلب الشهادات

راءات تبسيط إجيساهم في للطالب الجامعي  وقع التسجيل الإلكترونيم أنأفراد العينة أجابت على  *
 .%47.70 نسبةب التسجيل البيداغوجي للطلبة

المعلومات التي تطرح في موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي محدثة  أنأفراد العينة أجابت على  *
 .%40.44 بنسبة وصالحة للاستخدام

العمل  رعة إنجازموقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي يساهم في س أنأفراد العينة أجابت على  *
 .%41.74 بنسبة المقدمة من طرفه او للشكامن ثمة سرعة خدمة الطالب والاستجابة 

موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي يسهل عملية الاتصال بين  أنأفراد العينة أجابت على  *
 .%43.00بنسبة  االجامعات وبين الإقامات في حالة تحويل الطالب من جامعة لأخر 

موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي يسهل عملية إجراء الطعون في  أنأفراد العينة أجابت على  *
 .%44.17 بنسبة حالة وجود خطأ

جامعي يسهل عملية سحب الشهادة موقع التسجيل الإلكتروني للطالب ال أنأفراد العينة أجابت على  *
  .%40.40 نسبةب أالمدرسية وطلب تصحيحها في حالة وقوع خط

الخححدمححات العححامححة في إدارة الوثححائق القححائلححة بححأن:  الأولىومنححه يمكن القول أن الفرضححححححححححححححيححة الجزئيححة  
 .    تحققتد قذات جودة عالية  بجامعة محمد بوضياف بالمسيلةفي عملية التسجيل الإلكترونية البيداغوجية 

 الفرضية الثانية:نتائج مناقشة -3-3 
مليات )النقل، في عالخدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية اتنص الفرضية الثانية على: 

 .اذات جودة عالية بجامعة محمد بوضياف بالمسيلةالإطعام، المنحة( 

 الخاصة بالفرضية الثانية والتي كانت كالآتي:المتوصل إليها في الجداول نتائج من خلال ال 
مديرية الخدمات الجامعية تتوفر على منصححححححححححححححة رقمية جذابة على شححححححححححححححبكة  أن* أفراد العينة أجابت على 

 .%22021نسبة ب الأنترنت
يتم التواصححححححححححححححل مع الطلبة عبر المنصححححححححححححححة الرقمية بلغات متعددة )عربية،  هأنح* أفراد العينحة أجحابحت على 

 %22014نسبة ب إنجليزية(فرنسية، 
تسححححححححححححححاعد مديرية الخدمات الجامعية على أداء المهام في المواعيد  الرقمنة أنه* أفراد العينحة أجحابحت على 

 %61046نسبة ب المحددة
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يمكن سحححححححححححححححب الوثائق والملفات من طرف الطلبة عبر المنصححححححححححححححة الرقمية  أنه* أفراد العينحة أجابت على 
 %22014نسبة  لمديرية الخدمات الجامعية

 إيححداع ملفححاتهم رقميححا عبر هم منتمكن مححديريححة الخححدمححات الجححامعيححة للطلبححة أنححه* أفراد العينححة أجححابححت على 
 .%61062نسبة ب المنصة الرقمية

التعامل رقميا لمديرية الخدمات الجامعية من خلال المنصححححححححححححححة الرقمية يتيح  أن* أفراد العينة أجابت على 
 %61046نسبة ب الطلبةالشفافية والمساواة بين 

التعامل إلكترونيا مع مديرية الخدمات الجامعية بدلا من الحضور أنهم يفضلون * أفراد العينة أجابت على 
 .%22014نسبة بإليها الشخصي 

مديرية الخدمات الجامعية تعمل على معالجة الطلبات والشححححححححححححححكاوا المقدمة أن * أفراد العينحة أجابت على 
 %62012نسبة ب طلبات المقدمة ورقيارقميا بسرعة تفوق ال

مديرية الخدمات الجامعية تعمل على إدخال تعديلات على الملفات المقدمة أن * أفراد العينحة أجابت على 
 %22014نسبة ب عبر المنصة الرقمية من طرف الطلبة

الخححدمححات العححامححة في إدارة الوثححائق القححائلححة بححأن:  الثححانيححةومنححه يمكن القول أن الفرضححححححححححححححيححة الجزئيححة  
ات جودة ذ بجامعة محمد بوضياف بالمسيلةفي عمليات )النقل، الإطعام، المنحة( الإلكترونية البيداغوجية 

 .    بنسبة متوسطة فقط تحققتقد  عالية
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 الفرضية العامة:نتائج مناقشة -3-6
 العامة على: تنض الفرضية 

الفرضيتين الجزئيتين الأولى والثانية والتأكد من تحققهما، نلخص إلى تحقق نتائج من خلال تحليل  
الخدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية بجامعة محمد الفرضححححححححححححححية العامة التي مفادها أن 
لوجي الذي إلى أن التطور التكنو ، ويمكن تبرير هذه النتيجة قد تحققت بوضياف بالمسيلة ذات جودة عالية

يشححهده العالم في عصححرنا هذا وتوجه أغلب دول العالم إلى عملية الرقمنة، والجزائر كغيرها من باقي الدول 
الرقمنة بمعظم الإدارات والمرافق العمومية، والجامعة باعتبارها واكبحت هحذا التطور من خلال تبنيهحا لعمليحة 

تبنت عملية الرقمنة وذل  بواسححححححححطة رقمنتها لمختلف وثائقها الإدارية سححححححححعيا أحد أهم هذه المرافق العمومية 
ما تقدمه من ل منها لتحسين جودة خدماتها وربحا للوقت والجهد وذل  باستخدام مختلف الأجهزة الإلكترونية

 مزايا خاصة بتطوير نظم الخدمات بما يتماشى ومتطلبات العصر الحالي.
وتبنيها للإدارة الإلكترونية خاصححححححححححححححة فيما يخص الوثائق رقمنحة وبحاسححححححححححححححتخحدام جحامعحة المسححححححححححححححيلحة لل 

كترونية على وثائقهم البيداغوجية بطريقة إل الطلبةحصححول البيداغوجية للطلبة حيث سححاهم ذل  في تسححهيل 
من خلال المنصحات التي أنشحأتها سحواء منها الخاصة بعمليات التسجيل والتحويل والحصول على شهادات 

الطالب وغيرها أو الخاصححححححححححححححة بالخدمات الجامعية كالإطعام والإيواء والنقل ومختلف التسححححححححححححححجيل وبطاقات 
، إلا أنحه في بعض الأحيححان قححد تكون هنححا  بعض الأخطححاء التي قحد تححدث وهححذا الخحدمححات المقححدمححة للطلبححة

نتيجة لحداثة اسححححتخدام مثل هذه المنصححححات سححححواء من طرف الطلبة أو من طرف المسححححتخدمين لذا تسححححعى 
ة جاهدة لتفادي مثل هذه الأخطاء من خلال تحسححححححححين منصححححححححاتها ومواقعها الإلكترونية والعمل على الجامع

 تطويرها. 
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 الاستنتاج العام:-3
الخححدمححات العححامححة في إدارة الوثححائق الإلكترونيححة البيححداغوجيححة بجححامعححة في الختححام، يمكن القول إن  

ات الحصححححول على خدمبفضححححل التطور التكنولوجي السححححريع أصححححبح من الممكن  محمد بوضححححياف بالمسححححيلة
عامة ذات جودة عالية وفي أقل وقت وبأقل جهد، وهذا هو جوهر تبني الجامعة للتكنولوجيا وعملية الرقمنة 

 .في إدارة وثائقها إلكترونيا
قديم تتبسححححححححححيط وتسححححححححححريع  للجامعةيمكن التكنولوجيا ورقمنة العمليات الإدارية من خلال اسححححححححححتخدام  

خدماتها والتسححححححهيل للطالب الحصححححححول عليها بأقصححححححر وقت وبأقل جهد حتى أنها لا تتطلب منه الحضححححححور 
اسححححتخدام التكنولوجيا البيداغوجية الحديثة وتطوير الخدمات العامة المتعلقة بإدارة الوثائق لذا فالشححححخصححححي، 

عليمية م الرقمي والابتكار التكنولوجي لتحقيق تجربة تالإلكترونية، يمكن للجامعات الاسحححتفادة من مزايا التعل
وبهذا، يصححبح النظام البيداغوجي الإلكتروني في الجامعة أداة قوية تسححاعد ، متفوقة ونوعية تعليمية محسحنة

 .في تحقيق أهداف التعليم العالي والتطور المستدام والتميز الأكاديمي

الخحدمحات العحامة في إدارة الوثائق الإلكترونية عليحه فقحد كحان هحدف البححث مححاولحة الكشححححححححححححححف عن  
ج نتائومن خلال مناقشحححححححة يمكن القول وبشحححححححكل عام لذا  ،البيداغوجية بجامعة محمد بوضحححححححياف بالمسحححححححيلة

الخححدمححات العححامححة في إدارة الوثححائق الإلكترونيححة أن الفرضححححححححححححححيححة العححامححة ككححل نجححد نتححائج الفرضححححححححححححححيححات وكححذا 
   ذات جودة عالية. مسيلةالبيداغوجية بجامعة محمد بوضياف بال
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 خاتمة:
الخدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية  عن الكشحححححححححححف حاولت التي الدراسحححححححححححة هذه خلال من

 علم عيمواضحححححح من الهام الموضححححححوع هذا إسححححححقاط ومحاولة ،البيداغوجية بجامعة محمد بوضححححححياف بالمسححححححيلة

 أهم منباعتبارها  جامعة محمد بوضححياف بالمسححيلة وهي ة،يالجزائر  المؤسححسححات من مؤسححسححة على الاجتماع
 فيجودة الخدمات العامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية  مدا ما ومعرفة ةيالولا في المؤسححححسححححات

مدا جودة الخدمات العامة في معرفة ، بالإضححححافة إلى بجامعة محمد بوضححححياف بالمسححححيلةعملية التسححححجيل 
بجحححامعحححة محمحححد قحححل، الإطعحححام، المنححححة( الجحححامعيحححة في عمليحححات )النإدارة الوثحححائق الإلكترونيحححة البيحححداغوجيحححة 

إدارة عملية الرقمنة بصححححفة عامة ورقمنة  أن باعتبار الموضححححوع في أكثر التحكم قصححححد، بوضححححياف بالمسححححيلة
 في ايدانيم ودراستها جوانبه كل في التحكم مكني لاحديث النشأة  وضوعمبصفة خاصة الوثائق الإلكترونية 

 .البحث هذا
ير بيئة جامعة أمرا حيويا لتوفالالعامة في إدارة الوثائق الإلكترونية البيداغوجية ب تعد الخدماتحيث 

توفر هذه الخدمات واجهة سهلة الاستخدام ونظامًا متكاملا للوصول إلى  حيث تعليمية رقمية متميزة وفعالة
توا وتأمين الوصول تنظيم المحتساعد على  ،الموارد البيداغوجية والوثائق الإلكترونية المتعلقة بالتعليم والتعلم

جودة هذه الخدمات يساهم في تعزيز تجربة التعلم ، فتحسين المستمر والحفاظ على الأمان والخصوصية
اء هيئة كما يسهم في تطوير قدرات أعض، الرقمية للطلاب وتعزيز التفاعل والمشاركة في العملية التعليمية

دارة الموارد   .البيداغوجية بشكل فعالالتدريس وتمكينهم من توفير وا 

مجال  أساسيا من التحول الرقمي في اجامعة جزءالترونية البيداغوجية في تعتبر إدارة الوثائق الإلك
إن توفير خدمات عالية الجودة وموثوقة تساهم في تحقيق التعلم القائم على الوثائق ، كما التعليم العالي

 .ليمية شاملة ومتميزةالإلكترونية وتمكين الجامعة من توفير تجربة تع

 الهدف حققنا قد نكون أن نأمل فإننا الدراسة، هذه في نتائج من هيإل التوصل تم ما خلال ومن
وأن تكون دراستنا هذه لبنة لدراسات أخرا مستقبلية تتناول  الدراسة، هذه إجراء خلال من قهيلتحق المسطر

 .الموضوع من جوانب أخرا



 

 



 قائمة المراجع
 

 

 قائمة المراجع:
 باللغة العربية.أولا: المراجع 

 جزءال ،تسيير الأرشيف الإداري ،المعلومات والتوثيق :03740يزو إالمعيار  ،المنظمة الدولية للتقييس -
 0100الأول، تر: ترشين عمر، جنيف، 

تفريد مصطفى علي جمعة النشر الإلكتروني في الجامعات المصرية القاهرة: دار العلوم للنشر والتوزيع،  -
0104. 

، الجزائر، 0نشر والتوزيع، طأحمد عياد، مدخل منهجية البحث الاجتماعي، ديوان المطبوعات الجامعية لل -
0110. 

أشرف عبد المحسن الشريف، الإدارة الحديثة للوثائق التاريخية المعايير والإجراءات، الدار المصرية  -
 .0100اللبنانية، القاهرة، 

 .0103 لكترونية، دار الجوهرة للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر،أشرف محمد عبده، إدارة الوثائق الإ -
 .0113 المختار محمد إبراهيم، مراحل البحث الاجتماعي وخطواته الإجرائية، دار الفكر العربي، القاهرة، -
 .0110والتوزيع، عمان، الأردن،  بشير العلاق، ثقافة الخدمة، دار اليازوري العلمية للنشر -
سعيد سبعون، حفصة جرادي، الدليل المنهجي في إعداد المذكرات والرسائل الجامعية في علم الاجتماع،  -
 0100ار القصبة للنشر، الجزائر، د
شر اديميون للنسمير جمال العيسى إدارة نظم المعلومات المكتبية والأرشفة الإلكترونية، عمان: الأك -

 0107والتوزيع، 
ارة نظم المعلومات المكتبية والأرشفة الإلكترونية، الأكاديميون للنشر والتوزيع، سمير جمال العيسى، إد -

 .0107 عمان،
لتوزيع، عمان، الأردن، ، دار الحامد للنشر وا0شادي محمود الطريفي وآخرون، تسويق الخدمات، ط -

0104 . 
 .0117، دمشق، 0لنمير، طدار ا عبود عبد الله العسكري: منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية، -
عصام توفيق، أحمد ملحم، مصادر المعلومات الإلكترونية في المكتبات الجامعية، د ط، جامعة نايف  -

 0100للعلوم الأمنية، الرياض 
، ، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن0عمر نصر الله، أساسيات مناهج البحث العلمي وتطبيقاتها، ط -

0104. 
شر م الثقافة للنالعزة وآخرون، المهارات العملية في تكنولوجيا المعلومات، عمان: دار عالفراس محمد  -

 0113والتوزيع، 
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فهد بن إبراهيم العسكر، إدارة الوثائق في عهد الاتصالات وتقنية المعلومات، مجموعة النيل العربية،  -
 0100القاهرة، 

 .0110ل للنشر والتوزيع، عمان، ، دار وائ7وتطبيقات، طمحفوظ أ لإ، إدارة الجودة الشاملة مفاهيم  -
 0104ر والتوزيع، عمان، الأردن، ، دار الحامد للنش0مصطفى يوسف كافي، إدارة الأداء، ط -
دارة الوثائق في العصر الحديث: المبادئ والأسس ، لعريشيا جبريل بن حسن - الأرشفة الإلكترونية وا 

 .0100، مكتبة المل  فهد الوطنية، الرياض ،النظرية والتطبيقات العلمية
، تقبلالمسفي الجزائر معطيات الواقع ورهانات  الإلكترونية، الخدمة العمومية بلالبيحد عمحاد، محوزاي ل -

 0100 مانيا،ل، برلين، أوالاقتصاديةوالسياسية  الاستراتيجيةالديمقراطي العربي للدراسات  المركز
 .0114ة وخدمة العملاء، دار صفاء، عمان، الأردن، لإدارة الجودة الشاميمان، لمأمون الدرادكة س -
دارة الوثائق في العصر  - جبريل بن حسن العريشي؛ نبيل بن عبد الرحمان المعثم، الأرشفة الإلكترونية وا 

 .0100الحديث: المبادئ والأسس النظرية والتطبيقات العملية، الرياض مكتبة المل  فهد الوطنية، 
، جامعة محمد بوضياف 0تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية، ط ،د زرواتيرشي -

 0110المسيلة، الجزائر، 
 ثانيا: المذكرات والرسائل الجامعية.

اتنة، ب ،ماجستير، جامعة الحالإ لخضر رسالةصحليحة رقاد، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون،  -
 2008/2007الجزائر، 

لأمريكية االمتحدة  الولاياتفي ترشحححححححيد الخدمة العمومية في  الإلكترونيةدارة الكريم عاشحححححححور دور الإعبد  -
 0101والعلوم السياسية جامعة منتوري، قسنطينة،  قكلية الحقو ، والجزائر

 رماجسححححتير غيرسححححالة  الجزائرية،، تطبيق إدارة الجودة الشححححاملة في المؤسححححسححححات الإعلامية ةسححححعود قانم -
 0100الجزائر، ، 10منشورة، جامعة الجزائر 

موسححححى عبد الناصححححر؛ محمد قريش، مسححححاهمة الإدارة الإلكترونية في تطوير العمل الإداري بمؤسححححسحححححات  -
رقلة: و  ر بسححححكرة في محلة الباحثيضححححالتعليم العالي دراسححححة حالة كلية العلوم والتكنولوجيا بجامعة محمد خ

 .0100، 0ع ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة
أحمد بن عبد الله الغرابي، الأرشحححححححححفة الإلكترونية في المملكة العربية السحححححححححعودية: دراسحححححححححة لواقع الوزارات  -

 .0114 ،مكتبة المل  فهد الوطنية، الرياض ،والمؤسسات شبه الحكومية
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دراسححة شححرعية  القضححائي: الإثباتأحمد بوعتابة الزعابي، الوثائق والتواقيع الإلكترونية ومدا حجيتها في  -
 0101الإمارات العربية المتحدة،  ،العين ، جامعةوقانونية مع المقارنة بالقانون الإماراتي

العربي عطيححة، دور الحكومححة الإلكترونيححة في تحسححححححححححححححين أداء الخححدمححات العموميححة في الجزائر، أطروحححة  -
 2111-2111دكتوراه، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، 

فطوم، أثر الالتزام بأخلاقيات الأعمال على جودة الخدمات العمومية في الجزائر، أطروحة دكتوراه بعيرة  -
في التسححححححححيير العمومي، كلية العلوم الاقتصححححححححادية وعلوم التسححححححححيير، جامعة زيان عاشححححححححور بالجلفة، الجزائر، 

2121-2122. 
الخدمات في المؤسحححححححسحححححححات العمومية الجزائرية رابح الوافي، أثر اسحححححححتخدام الإدارة الإلكترونية على جودة  -

 2111-2112قطاع العدالة نموذجا، أطروحة دكتوراه، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، الجزائر، 
علي شححححححريف حورية: السحححححححلو  التنظيمي للمؤسححححححسححححححة التعليمية وعلاقته بالمردود التربوي، إشحححححححراف: عبد  -

العلوم علم اجتماع، تخصححححص علم اجتماع التربية، كلية الرحمان برقوق، أطروحة لنيل شححححهادة دكتوراه في 
 العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محمد خيضر بسكرة.

كحيلة سحارة، إدارة الوثائق الإلكترونية: دراسة تقييمية لمشروع وزارة التربية الوطنية، أطروحة دكتوراه في  -
 .2121-2121، 2الجزائر  علم المكتبات والتوثيق، كلية العلوم الإنسانية، جامعة

ححححالحححة الجزائر، أطروححححة -محمحححد لكححححل، الإدارة الإلكترونيحححة وأثرهحححا في تحقيق جودة الخحححدمحححة العموميحححة -
 .2111-2112، 13دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية العلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر 

 ثالثا: المجلات والملتقيات العلمية
إجراءات وتقنيات حفظ الكيانات الرقمية في المشححححححححححاريع الرقمية دراسححححححححححة  ،مريم بن تازير بهجة بومعرافي -

حالة لمشحححححححروع جواز السححححححححفر البيومتري بولاية باتنة في محلة المركز العربي للبحوث والدراسححححححححات في علوم 
 0104 تالمكتبات والمعلومات سحححححححححوريا: المركز العربي للبحوث والدراسحححححححححات في علوم المكتبات والمعلوما

 .10. ع. 14مج، 
سوريا  0111محمد عزت آمنة نظم الأرشيفات الإلكترونية: تحديد المتطلبات وقواعد الإدارة في العربية  -

 0114. 07. ع. 14النادي العربي للمعلومات، مج 
ي، ر بلخير محمحد آيحت عوديحة، جودة الخحدمة العمومية في الجزائر بين: علم الإدارة العامة والقانون الإدا -

 .0100، ديسمبر 0، العدد 3مجلة البحوث في الحقوق والعلوم السياسية، جامعة غرداية، المجلد 
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في المنظمات الحكومية المعايير  الإلكترونيةأشححححححححححححححرف محمد عبد المحسححححححححححححححن الشححححححححححححححريف، إدارة الوثائق  -
الاتحححاد العربي للمكتبححات والمعلومححات بححالتعححاون مع مكتبححة الملحح  فهححد الوطنيححة،  ،مجلححة اعلم ،والإجراءات

 .10العدد  ،10، مج0114، الرياض
برمجيات الحوسبة السحابية ودورها في تطوير خدمات المعلومات دراسة تطبيقية  ،بدوية محمد البسيوني -

الجمعية  ،لعلوم المكتبات والمعلومات لة الدوليةجالم ،على مواقع التخزين السحححححححححابي على شححححححححبكة الأنترنت
 0ع ،0، مج0103، القاهرة ،المصرية للمكتبات والمعلومات والأرشيف

الاتحاد العربي  ،علمإمجلة  ،الأرشحححححححححيف الإداري الرقعي أسحححححححححاس الأرشحححححححححفة الإلكترونية ،جمال شحححححححححعبان -
 0104، 04 ، العددالرياض ،للمكتبات والمعلومات بالتعاون مع مكتبة المل  فهد الوطنية

اسحححححححححتراتيجيات التحويل الرقمي للمعلومات  ،حاكم جبوري الخفاشحححححححححي؛ هدير محمد عبد الغفور الجواهري -
را قجلة الم، في تحسين الخدمة المقدمة للمستفيدين: دراسة حالة في ديوان محافظة النجف الأشرف وأثرها

 .0104. 10 ، العدد07مج ،جامعة الكوفة العراق والإدارية،للعلوم الاقتصادية 
دعي أحمد، نظم ومعايير إدارة الوثائق الإلكترونية: دراسححة تقييمية لنظام وزارة التربية الوطنية الجزائرية،  -

 .0100، أفريل 0، العدد 4، المجلد 0مجلة الرسالة للدراسات والبحوث الإنسانية، جامعة الجزائر 
، مجلة المعلومات العلمية والتقنية، مركز تشححححححححححاشححححححححححة فارس، تحولات العمل المعلوماتي في بيئة الأنترن -

 0101، 10، العدد 04الجزائر، مج البحث في الإعلام العلمي والتقني،
جلة م ،دور الإدارة الإلكترونية في تحسحححححين جودة الخدمة العمومية ،، خديجة قاسحححححمييعبد الرحيم رحاو  -

 .0104وت ، أ10العدد  ،10المجلد  الاقتصادية،المؤشر للدراسات 
الوظيفي على أداء الخححدمححة بححالمرافق العححامححة، مجلححة  الإهمححاليعيش تمححام، أثر  أمححالعبححد العححالي حححاحححة،  -

 0104ر بالقضائي العدد الخامس عشر، سبتم الاجتهاد
علي بوكميش، رؤية حول كيفية تفعيل دور الجامعة في عملية التنمية الشحححاملة، مجلة الجامعة وقضححححايا  -

 0117، 4لعدد مع، جامعة أدرار، االمجت
فايزة مجدوب، طبيش ميلود، دور الإدارة الإلكترونية في ترشححححححيد الخدمة العمومية بالمؤسححححححسححححححة الجزائرية  -

دارة الموارد الب   .0103، 0، العدد 0شرية، المجلد قراءة في المفهوم وآليات التطبيق، مجلة التنمية وا 
ي مجلة داخل المؤسحسات ف الإلكترونيةة الوثائق محمد عزت آمنة التغيير التكنولوجي والتحول لنظم إدار  -

المركز العربي للبحوث والدراسات في علوم المكتبات والمعلومات سوريا: المركز العربي للبحوث والدراسات 
  14. ع. 17، مج، 0104في علوم المكتبات والمعلومات 
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العموميححححة، مجلححححة معهححححد العلوم محمححححد لكحححححل، الإدارة الإلكترونيححححة وأثرهححححا في تحقيق جودة الخححححدمححححة  -
 0104، 0، العدد 00، المجلد 0 الاقتصادية، جامعة الجزائر

الذكية، مجلة جامعة سحححححححطيف،  الإلكترونيةططاش، جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومة أحنشحححححححيدة  -
 .0103، 0 العدد ،0المجلد  الجزائر،

 القوانين رابعا:
يحدد كيفية حفظ  0104ماي  13الموافق لح 0704رجم عام  04مؤرخ في  070-04مرسوم تنفيذي رقم  -

 0104لسنة  04الوثيقة الموقعة إلكترونيا، الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية العدد 
 مواقع الأنترنت خامسا:

- The National Archives of united kingdom. Managing digital records without an 
electronic record management system. 2012. En ligne disponible sur le site: 
https://cutt.us/gT1WG.  

رشيف الإلكتروني بين التشريع والمتطلبات والوسائل، محجوب محمد صالح بابا، إدارة الوثائق والأ -
http://www.journal.cybrarians.info/findex.php?option=com_content&view=article
&id=547:archives&catid=263:papers &ltemid= 

https://cutt.us/gT1WG
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  جغلولي يوسف           أحمد طويل

 إسماعيل تيطراوي
 
في إطار إعداد مذكرة تخرلإ لنيل شهادة ماستر في علم اجتماع  سيدي )تي( الكريم )ة( تحية طيبة: 

تنظيم وعمل نضع بين أيديكم هذا الاستبيان راجين منكم الإجابة على عباراته بكل صدق وموضوعية، علما 
 أن إجاباتكم ستحظى بالسرية التامة ولا تستخدم إلا لغرض البحث العلمي فقط.

 نكموفي الأخير لكم جزيل الشكر على تعاو 
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 بيانات سوسيومهنيةالمحور الأول: 
 أنثى    ذكر   الجنس:-1
 ...........................السن: -2

 أسئلة الاستبيانالمحور الثاني: 
 لا نعم العبارة الرقم

 التسجيل البيداغوجي من وجهة نظر الطالبخدمة المحور الثاني: 
 المشكلات حل في عليها تحصلوا التي والمعارف المعلومات الجامعة موظفو يستخدم 70

 يومي بشكل تواجههم التيالإلكترونية 
  

   الإلكترونية البرامج إنجاز في متخصصين ومهندسين مبرمجين على الكلية تتوفر 70
   لاتصالل المختلفة شبكاتال استخدام من تمكنهم ومهارات مؤهلات الكلية موظفو يمتل  71
مكانيات أجهزة على الكلية تتوفر 73    للوثائق الإلكترونية الإدارة بمتطلبات تفي متطورة وا 
   بالجامعة المصالح جميع تربط الآلي للإعلام فعالة داخلية شبكة توجد 72
   مختلف الخدمات الإلكتروني بالبريد التعامل يتم المعاملات مختلف لإتمام 73
   بالمشروع المعنية مصالح جميع في التدفق عالية أنترنت خدمة تتوفر 70
   إلكتروني هجوم أو اختراق لأي بالمصلحة الخاصة البيانات قواعد تتعرض لم 70
لائمة مالخدمات الإلكترونية التي يقدمها موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي  71

 للطالب
  

 المخزنة بالبيانات التلاعبآمن من حيث عدم  موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي 07
 أو سرقتها وحفظها بشكل سليم وآمن

  

ص خمعلومة تأي  ىلإمن الوصول  موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعيمكن ي 00
 .سهولةبكل  واسترجاعهاالطالب 

  

من  خلووالالعالية  بالجودة موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعيرجات خمتاز مت 00
  الأخطاء

  

   يسهل موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي عملية التواصل بين الإدارة والطالب  01
يساهم التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي في تنظيم شؤونه في مجالات عدة )التسجيل،  03

 التحويل، اختيار التخصص، طلب الشهادات(
  

اغوجي تبسيط إجراءات التسجيل البيدموقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي يساهم  02
 للطلبة
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المعلومات التي تطرح في موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي محدثة وصالحة  03
 للاستخدام 

  

سرعة  ةمالعمل من ث إنجازسرعة  يفموقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي يساهم  00
 من طرفه المقدمةللشكاوا  والاستجابةخدمة الطالب 

  

ن يوب اتالجامعن يب الاتصالعملية موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي يسهل  00
 اخر لأويل الطالب من جامعة ححالة ت يف الإقامات

  

د إجراء الطعون في حالة وجو عملية موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي يسهل  01
 خطأ

  

طلب سحب الشهادة المدرسية و عملية موقع التسجيل الإلكتروني للطالب الجامعي يسهل  07
 تصحيحها في حالة وقوع خطأ

  

 المحور الثالث: خدمة النقل والإطعام والإيواء من وجهة نظر الطالب
   الأنترنتتتوفر مديرية الخدمات الجامعية على منصة رقمية جذابة على شبكة  00
لحصول ا لكترونية رقمية إرشادية لتسهيلإتتوفر مديرية الخدمات الجامعية على لوحات  00

 على الخدمة
  

   تحسينهو  وتسعى إلى تطويره الإلكترونيتولي مديرية الخدمات الجامعية اهتماما بموقعها  01
مراعاة ب الرقمية لمديرية الخدمات الجامعية المنصة التكفل بطلبات الطلبة عبريتم  03

 الظروف الخاصة بكل طالب
  

   لرقميةا تتميز مديرية الخدمات الجامعية بوسائل متعددة لتقديم خدماتها عبر المنصة 02
لمنصة ا الخاصة عبرواستثناءات في المناسبات  تقدم مديرية الخدمات الجامعية امتيازات 03

 الرقمية
  

بق ل التكفل بطلبات الطلبة وبشكل أسباب عدم توضح مديرية الخدمات الجامعية كافة 00
 عبر المنصة الرقمية

  

عها تعاملهم م رها وامتنانها للطلبة على حسنكش تعبر مديرية الخدمات الجامعية عن 00
 الرقمية وتترجم ذل  عبر منصتها

  

   إنجليزية( ،فرنسية ،المنصة الرقمية بلغات متعددة )عربية الطلبة عبر مع يتم التواصل 01
وي الاحتياجات الخاصة من خلال ذتمنح مديرية الخدمات الجامعية امتيازات خاصة ل 17

 التعامل عبر المنصة الرقمية

  

   أيام 4/4و 07/07تقوم مديرية الخدمات الجامعية بتقديم خدماتها على مدار الساعة  10
   المحددة الجامعية على أداء المهام في المواعيد تساعد الرقمنة مديرية الخدمات 10
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مات لمديرية الخد طرف الطلبة عبر المنصة الرقمية يمكن سحب الوثائق والملفات من 11
 الجامعية

  

   ةالرقمي المنصة إيداع ملفاتهم رقميا عبر تمكن مديرية الخدمات الجامعية للطلبة 13
مية المنصة الرق مديرية الخدمات الجامعية للطلبة عبر الخدمات المقدمة من طرف تتسم 12

 وخالية من الخطاء بالدقة
  

   لكترونياإتلتزم مديرية الخدمات الجامعية بتلبية كافة الطلبات المقدمة إليها  13
   الرقميةلكل الطلبة عبر المنصة  توفر مديرية الخدمات الجامعية خدماتها 10
   احتياجات الطلبة الرقمية للخدمات مع المنصة ربتتوافق الخدمات المقدمة ع 10
   لكتروني مع مديرية الخدمات الجامعية بالسرعة والأمانيتميز العامل الإ 11
ية والمساواة الشفاف الجامعية من خلال المنصة الرقمية التعامل رقميا لمديرية الخدمات يتيح 37

 الطلبةبين 
  

يمكن التعامل رقميا مع الخدمات الجامعية لمديرية الخدمات الجامعية من خلال الحفاظ  30
 البيداغوجية وممتلكاتهمالطلبة  من وسلامةأعلى 

  

   أشعر بالثقة والأمان أثناء التعامل رقميا مع مديرية الخدمات الجامعية 30
   يهالحضور الشخصي إل الجامعية بدلا من لكترونيا مع مديرية الخدماتإأفضل التعامل  31
تعمل مديرية الخدمات الجامعية على الرد على الطلبات المقدمة من خلال المنصة  33

 الرقمية بشكل فوري
  

 المقدمة رقميا بسرعة والشكاوا تعمل مديرية الخدمات الجامعية على معالجة الطلبات 32
 تفوق الطلبات المقدمة ورقيا

  

   ةالرقمي المنصة مديرية الخدمات الجامعية حلول مبتكرة لمشاكل الطلبة عبرتقدم  33
صة عبر المن إدخال تعديلات على الملفات المقدمة تعمل مديرية الخدمات الجامعية على 30

 الرقمية من طرف الطلبة
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 بيانات دليل المقابلة.
 التاريخ: 
 الساعة:
 المكان: 
 الصفة: 

 أسئلة دليل المقابلة:
 ؟التكنولوجيا استخدام على القادرة الضرورية والمؤهلات الكفاءات الكلية تمتل هل 

............................................................................................................. 
 ؟التنفيذ في الشروع قبل الإلكترونية الإدارة مجال في تدريبية دورات من تعمل بهاء  بالكلية التي وزملا استفدتهل 

............................................................................................................. 
 كلية كاف لذل ؟ال في الحاسوب أجهزة صيانة في المتخصصين الموظفين عدد هل

............................................................................................................. 
 ؟الإلكترونية الإدارة مشروع لتسيير المخصص العتاد لمختلف الحماية أجهزة فيها عملت التي المصلحة تمتل هل 

............................................................................................................. 
 ؟للعمل المعلوماتية الأمن ىعل الإلكترونية الإدارة برامج استخدام يهدد هل

............................................................................................................. 
 البيانات؟ لقواعد حديثة حماية أنظمة فيها عملت التي المصلحة تستخدمهل 

............................................................................................................. 
 ؟الإلكترونية الإدارة مشروع لتسيير المخصص العتاد لمختلف الحماية أجهزة فيها عملت التي المصلحة تمتل هل 

............................................................................................................. 
 ؟مصالحها تستعمل مديرية الخدمات الجامعية الأجهزة الرقمية المتطورة على مستواهل 

............................................................................................................. 
 ؟مين البيانات الشخصية للطلبةأتتوفر مديرية الخدمات الجامعية على برامج وتطبيقات خاصة بتهل 

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