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 شكر وعرفان

 العمل هذا إنجاز  في وفقنا أن........و وجل على كل ش يء  عز  لله الحمد

 تقدم بالشكر الجزيل والخالص لكل المعلمين والأساتذة نأن  اشرفني

  الدراسيةهم في جميع الأطوار ييدأعلى  ناالذين درس

 من الأصدقاء نافي حيات طيبإلى كل من كان لهم أثر 

  

  مراحل إعداد هذه المذكرة خلاللى الأستاذة المشرفة التي ساعدتنا بالنصح والتوجيه إ

 ،أم السعد" سرايد. "

الذين  برج بوعريريج وكل موظفي الوكالة –للصندوق الوطني للتقاعد  المحليةمديرة الوكالة 

 .التربص بكل حفاوة وتقدير، خاصة الأخ محمد رئيس قسم المستخدمينساعدونا طيلة 

.أو من بعيد من قريب إكمال دراسة الماستر  في ساعدنالكل من  الشكر 



 

 

 :الملخص
دسىو،  المتمثلىة فى) أ هزةىاة ال الأرأعىة و دور الإدارة الالكترونيىة أبأعددهىد  معرفىةهدفت هذه الدراسة إلى  

   المورد الأشري( ف) ت سين زودة الخدمة العمومية.و قواعد الأيدندت الشأكدت  الأرامج
الاعتمىىدد علىى  الاسىىتأيدن لزمىىا الأيدنىىدت  يىىع تىى  توايعىى  علىى  عينىىة مىىن تىى  لت قيىىأ ههىىداد الدراسىىة و  

خدا   موظف) الوكدلة الم لية للصندوأ الوطن) للتقدعد أرج أوعريريج  ث  ت  ت ليى  الأيدنىدت المت صى  عليةىد أدسىت
 .SPSSأرندمج الرا  الإ صدئية للأ وع الازتمدعية مخرزدت 

ودة إيزىدأ) فى) ت سىين زى أمختلد هأعددهد هثر الإلكترونيةلند أعد ت لي  النتدئج إل  هن للإدارة توص  يع
 .دلوكدلة الم لية للصندوأ الوطن) للتقدعد أرج أوعريريجالخدمة العمومية أ

 .تقاعدجودة الخدمة العمومية ، الوكالة، الصندوق الوطني لل ،ةالإدارة الإلكترونيالكلمات المفتاحية: 

Abstract: 

This study aimed to discuss the problematic  role of electronic-management in 

its four elements(computurs,networks, programs and databases and human resources) 

for improving the quality of public service. 

To achieve the objectives of study, the questiionaire was relied on as a tool for 

data collection, as it was distribud to a sample of employees of local agency CNR 

Bordj Bou Arreridj, and then analyzed the data obtained using the SPSS program, 

 

        The most important result behind this study is the existance of relation and 

impact about practicing e-management on improving the quality of public service 

Key words: e-management, quality of public service, agency Bordj Bou Arreridj , 

national retiremert fund .
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 أ

 :مقدمة

هدى التطور السريا ف) مزد  تكنولوزيد المعلومدت إل  تغيير زذري ف) كيفية ممدرسة المؤسسة      
لمةدمةد الإدارية  س، مد يتندس، ما تغيرات التكنولوزيد المتسدرعة ف) أيئة الأعمد   إذ هن   و  هنمدط 

من هأرا  الإلكترونيةلتواك، التقد  ال دص   و تعتأر الإدارة  نيةالكترو العم  التقليدية إل  هنمدط 
التطأيقدت الإدارية الت) ظةرت خلا  السنوات المدضية لأنةد زدءت كرد فع  واقع) لاستخدا  تطأيقدت 
ال دس، الآل) ف) مزد  الخدمدت العدمة لتطوير طرأ العم  التقليدية إل  طرأ هكثر مرونة و فعدلية  

واص  أين الإدارة ال كومية و فروعةد و أين أدلإضدفة إل  توفير الزةد  الوقت  التكلفة و تدعي  الت
 المواطنين. 

 استراتيزيةالذي يعد أمثدأة و  الإلكترونيةوتعد الزاائر من أين الدو  الت) قدمت أتأن) مشروع الإدارة      
  استخدا  تكنولوزيد المعلومدت المؤسسدت العمومية  من خلاوطنية تعم  عل  عصرنة الإدارة و 

 ف) هذا المزد . استراتيزيدتكذا رس  عدة الإدارة و والاتصد  ف) 
أدهتمد   الإلكترونية ظ) مفةو  الإدارة طدر ت سين زودة الخدمة العمومية إومن هذا المنطلأ وف)     

ت زةودا ف) سأي  خدص من طرد الوكدلة الم لية للصندوأ الوطن) للتقدعد أأرج أوعريريج؛  يع أذل
 الموزةة لمرتفقيةد. الإلكترونيةالمواطن  فدست دثت العديد من الخدمدت تقريأةد من ت سين خدمدتةد و 

 الدراسةإشكالية : أولا
لت و  ن و اوعلاقتةد أزودة الخدمة العمومية ل  ههمية كأيرة كون هن  الإلكترونيةن موضوع الإدارة إ     

ل  إةد والنةوض أزةودهد   ت سينهو الأسدس ف) ترشيد الخدمة العمومية الإلكترونيةالخدمة العمومية 
 ف) السؤا  الرئيس) التدل): تتم ور فإن إشكدلية الدراسة وأدلتدل)هعل  المستويدت  

ة المحلية تحسين جودة الخدمة العمومية على مستوى الوكال في الإلكترونيةهل هناك أثر للإدارة  -
 برج بوعريريج ؟ –للصندوق الوطني 

 وأندءً علي  يقودند هذا التسدؤ  إل  طرح الأسئلة الزائية التدلية:     

 الخدمة ت سين زودة للأزةاة ف) (α≥0.05أه  يوزد هثر ذو دلالة إ صدئية عند مستوى معنوية-
 العمومية؟

 الخدمة ت سين زودة ف) للأرامج (α≥0.05أه  يوزد هثر ذو دلالة إ صدئية عند مستوى معنوية-
 العمومية؟

 الخدمة ت سين زودة ف) للشأكدت (α≥0.05أه  يوزد هثر ذو دلالة إ صدئية عند مستوى معنوية -
 العمومية؟
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 ت سين زودة ف) لمورد الأشريل (α≥0.05أه  يوزد هثر ذو دلالة إ صدئية عند مستوى معنوية -
 ؟ العمومية الخدمة

  فرضيات الدراسة: ثانيا
 : التدلية واختأدر ص تةد وه) يمكن صيدغة الفرضية السدأأ لإشكدلية الدراسةعل  ضوء العرض 

 ت سين زودة ف) الإلكترونية للإدارة( α  ≥0.05ة أيوزد هثر ذو دلالة إ صدئية عند مستوى معنوي -
 العمومية.  الخدمة

 و يندرج ت ت هذه الفرضية الرئيسية  الفرضيدت الفرعية التدلية:

 لخدمةا ت سين زودة ف) للأزةاة (α  ≥0.05ذو دلالة إ صدئية عند مستوى معنوية أ يوزد هثر -
 العمومية. 

 الخدمة ت سين زودة للأرامج ف) (α  ≥0.05ة أيوزد هثر ذو دلالة إ صدئية عند مستوى معنوي -
 العمومية. 

 الخدمة زودةت سين  للشأكدت ف) (α  ≥0.05ة أيوزد هثر ذو دلالة إ صدئية عند مستوى معنوي -
 العمومية. 

 الخدمة ت سين زودة للمورد الأشري ف) (α  ≥0.05ة أيوزد هثر ذو دلالة إ صدئية عند مستوى معنوي -
 العمومية. 

 أهمية الدراسة: ثالثا
 ن الت و كو  من انطلاقد أدلغة  ههمية العمومية أدلخدمةد وعلاقتة الإلكترونية الإدارة موضوع يكتس)     
د مأ أزةودهد   وت سينةد  والنةوض العمومية الخدمدت ترشيد هسدس هو الإلكترونية العدمة الخدمة ن و

من هه   موضوع الإدارة الإلكترونية يعتأر العدمة  كمد والشؤون ال ك  إدارة لتطوير نظد  يؤسس
  ع ف)كونةد ال   الأنس،  دليد ف) ت قيأ ههداد المؤسسة ونزد ةد والأ  استراتيزيدت الإدارة ال ديثة

 النةوض أةد عن طريأ التكنولوزيدومدى إمكدنية تطويرهد و   طأيعة الخدمدت الت) تقدمةد الإدارات
 .الإنترنتالإعلا  و الاتصد  الذي توفره شأكة و 

 أهداف الدراسة: رابعا
 د:للدراسة زملة من الأهداد نذكر منة   
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لإدارة دية إل  نمط اومعرفة دواع) الت و  من نمط الإدارة التقلي الإلكترونيةوضيح مفةو  الإدارة ت -
 ؛الإلكترونية

 ةد؛قتطأيومعوقدت  الإلكترونيةأدت تطأيأ الإدارة وتوضيح متطل الإلكترونيةههمية الإدارة  معرفة -
؛ وكيد يؤثر ك  أعد من خدمة العموميةف) ت سين ال الإلكترونيةتوضيح الدور الذي تلعأ  الإدارة  -

  عل  زودة الخدمة العمومية. الإلكترونيةهأعدد الإدارة 

  منهج الدراسة :خامسا
فدلمنةج   عل  المنةج الوصف) الت ليل) من خلا  الوقود عل  الظدهرة المراد دراستةد اعتمدند   

 لي  لة وتالوصف) يقو  عل  سرد ال قدئأ والمعلومدت النظرية  همد المنةج الت ليل) فيقو  عل  دراسة ال د
 الأ ع. فرضيدت عن الإزدأة النتدئج المتوص  إليةد أةدد

  حدود الدراسة: سادسا
 تنقس  إل :إنةد أدلنسأة ل دود الدراسة ف   
 ف) ترونيةالإلك الإدارة دور أيدنل  ع الموضوع) زدنأةد ف) الدراسة ركات :الموضوعية الحدود -

دت  الشأك الأزةاة  الأرامج : ف)  ددت الت) الأسدسية هأعددهدخلا   من العمومية الخدمة ت سين زودة
 الأشرية. الموارد

ل    إ 2023ن شةر مدرس لعد  ت  إزراء الدراسة الميدانية ف) الفترة الممتدة مد أي :الحدود الزمنية -
من  نأداية شةر زوا همد ت لي  الأيدندت ومندقشة النتدئج فقد كدن ف)من العد  نفس    زوانغدية شةر 

 .2023عد  
أرج  - للصندوأ الوطن) للتقدعد الم لية : تمثلت ال دود المكدنية ف) الوكدلة لحدود المكانيةا -

 كنموذج للدراسة. أوعريريج
دوأ للصن الم ليةعل  مستوى الوكدلة  تمثلت ال دود الأشرية ف) ك  الموظفين: لحدود البشريةا -

)  يع هن التعداد الكل ( فردا61وستون أ من وا دتتكون  عشوائية يع ت  هخذ عينة  للتقدعدالوطن) 
 .( فردا71للأفراد هو وا د وسأعون أ

 أسباب اختيار الموضوع : سابعا
 :هندك عدة هسأد، لاختيدر هذا الموضوع نوزاهد فيمد يل)   

   هذه المواضيا ال ديثة؛ثالرغأة ف) معدلزة م -
 ؛تندس، الموضوع ما التخصص -
 الاهتمد  والرغأة الشخصية أدلأ ع ف) هذا الموضوع؛ -
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 ههمية الموضوع أدلنسأة للمؤسسدت العمومية؛ -
 .العموميةالخدمة الدور الةد  الذي تلعأ  الإدارة الإلكترونية ف) ت سين زودة  -

 الدراسةصعوبات  :ثامنا
 ؛المصددرقلة المرازا و  داثة الموضوع و  -
 ؛الخدمة العمومية زودةأط أين الإدارة الإلكترونية و قلة الدراسدت الت) تر  -
 .موافقة المؤسسدت المستقألة الذين توزةند لة  ف) الأدايةصعوأة ال صو  عل  ضيأ الوقت ما  -

  الدراسة هيكل: تاسعا
سة الأصو  النظرية من هز  تغطية الموضوع ت  تقسي  الدراسة إل  فصلين؛ الفص  الأو  لدرا

ت لي  الأيدندت واختأدر   وكذا التطأيق)  همد الفص  الثدن) فت  في  عرض الإطدر لموضوع الأ ع
 الفرضيدت  وت  تقسي  ك  فص  من هذه الفصو  إل  مأد ع وك  مأ ع إل  مطدل،.

 ص يع خصوزودة الخدمة العمومية   الإلكترونيةوسنتندو  ف) الفص  الأو  مفدهي  عدمة  و  الإدارة 
ن نمط   ههميتةد  ههدافةد  دواع) الت و  مالإلكترونيةسدسية  و  الإدارة للمفدهي  الأالمأ ع الأو  

 هأعددهد. و   متطلأدتةد وخطوات التطأيأالإلكترونيةالإدارة التقليدية إل  الإدارة 
لخدمة مفةو  الخدمة العمومية  زودة ا العمومية يتندو  مفدهي  هسدسية  و  الخدمة  المأ ع الثدن) ف)

 ف) ت سين زودة الخدمة العمومية. الإلكترونية الإدارةهأعددهد  هثر تطأيأ  ههميتةد العمومية  
 .دراسدت سدأقةنتطرأ إل  المأ ع الثدلع  ف)
لوطن) اللصندوأ  الم ليةدراسة  دلة الوكدلة همد ف) الفص  الثدن) فتطرقند إل  الدراسة التطأيقية     

 : مأد ع لاثةثإل    يع ن  تقسيم   أرج أوعريريج  -للتقدعد 
 لدراسةا هدوات تطرقند إل    ف) المأ ع الثدن)الدراسة تشخيص الوكدلة م  و  المأ ع الأو  ت  في  تقدي  

 لدراسة .اف) النةدية إعداد خدتمة و  الدراسة واختأدر فرضيدتعرض نتدئج إلى الثدلع تطرقند المأ عهمد ف) 

  لدراسةالنموذج النظري ل :عاشرا
وأعد التعرض للدراسدت السدأقة وصيدغة الفرضيدت   لمد سأأ من تعريد للمفدهي  تلخيصد
 :والمتمث  ف) النموذج التدل)  نعرض هذا التمثي  الأيدن) للدراسة النظرية  المرتأطة أدلدراسة
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 :تمهيد

شهد العالم اليوم تغييرات كثيرة في مجال التكنولوجيا ، إذ أصبحت هي العامل المؤثر على البيئات ي     

التي تعمل فيها المؤسسات الخدمية سواء كانت عامة أو خاصة ومع ازدياد سرعة التغير التكنولوجي 

ووضع  وجدت المؤسسات نفسها أمام تحديات كبيرة لمواكبة هدا التطور ومواجهة كل التحديات

اللازمة التي تمكنها من تطوير الإدارة بما يتناسب مع متطلبات المواطنين وتطلعاتهم  الاستراتيجيات

 .وذلك عن طريق تحسين ذاتها و استغلال التكنولوجيا المعاصرة

سنتطرق في هذا الفصل إلى مفاهيم أساسية حول الإدارة الإلكترونية كما تتناول مفاهيم أساسية حول      

مة العمومية كونها المتغير المرتبط بموضوع الدراسة مع ضرورة تسليط الضوء على أثر الإدارة الخد

 الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية.

 ذلك من خلال المباحث التالية:سيتم و   

 الإدارة الإلكترونية مفاهيم أساسية حولالمبحث الأول: 

 الخدمة العموميةمفاهيم أساسية حول المبحث الثاني: 

 سابقةالدراسات لاالمبحث الثالث: 
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 مفاهيم أساسية حول الإدارة الإلكترونيةالمبحث الأول: 
مزد  ف)    من المصطل دت العلمية ال ديثة Electronic Management:الإلكترونية  الإدارة     

 الأد ثين تخصصدت أدختلاد اختلفت والت) المصطلحلةذا  تعريفدت ولقد ظةرت عدة  العلو  ال ديثة
 تلك اًمن أعض يل)د م وف)  التطور والاكتشدد مر لة ف) المفةو  هذا ومداا  نظره   ووزةدت

 :الإدارة الإلكترونية أشبن وردت الت)التعريفدت 
 :الإدارة الإلكترونية مفهوم المطلب الأول:

 الإلكترونيةتعريف الإدارة أولا: 
 تكنولوزيد يعد مفةو  الإدارة الإلكترونية مفةومد إداريد تقنيد زديد  أرا نتيزة الثورة الةدئلة ف)     

هزما هغل، الأد ثين والمتخصصين ف) هذا المزد  عل  المفةو  العد  وقد المعلومدت والاتصدلات  
د هن  من أين للإدارة الإلكترونية  والذي يشم  عل  أعض المتطلأدت والمستلامدت الضرورية  كم

مد مد دو المصطل دت ال ديثة الندزمة عن الثورة التكنولوزية ال دلية   يع لا يمكن زع  هذا الاتفدأ قدئ
 نتيزة وزود العديد من التعدريد المتأدينة والمتنوعة  وفيمد يل) استعراض لأهمةد:

لعم  الإداري العددي من إدارة لكترونية متكدملة تةدد إل  ت وي  اإه) منظومة  الإلكترونيةالإدارة       
عقلية مدد عل  نظ  معلومدتية ومعرفية و يدوية ورقية إل  إدارة أدستخدا  الأزةاة الإلكترونية وذلك أدلاعت

 1.أبسرع وقت وهق  زةد وتكدليدتسدعد ف) اتخدذ القرار الإداري و  عليد وقوية
أكدت الأعمد  ف) تخطيط وش للإنترنتعملية إدارية قدئمة عل  الإمكدنيدت المتمياة  هيضد ه)و      

الآخرين أدون  دود من هز  ت قيأ ههداد رد و القدرات الزوهرية للمؤسسة و الرقدأة عل  المواالتوزي  و 
 2المؤسسة.

المعدملات الت) تت  أين طرفين هو هكثر سواء الأعمد  و ويعرفةد ه مد م مد غني  هنةد: تنفيذ ك        
 3خلا  استخدا  شأكدت الاتصد  الإلكترونية. من الأفراد و المنظمدت من

                                                             
 

 .12 ص2008 ه مد م مد غني : الإدارة الإلكترونية أين النظرية والتطأيأ  المكتأة العصرية للنشر والتوايا  المنصورة  مصر   1
2004 نز  عأود نز   الإدارة الإلكترونية إستراتيزية والوظدئد والمشكلات  دارا لمريخ للنشر  الريدض  المملكة العرأية السعودية   2

 .127  ص 
ص   2011المتطلأدت  مؤسسة الوراأ للنشر والتوايا  الأردن –الخصدئص – المفدهي  -  سين م مد  سن: الإدارة الإلكترونية  3

35. 
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ستخدا  تكنولوزيد المعلومدت الاتصدلات : "اةدمة التعدون الاقتصددي والتنمية أبنوتعرفةد منظ      
  1". تسمح أدلوصو  إل  إدارة هفض  كبداة الإنترنتشأكة  ولاسيمد

والمعدملات أين الأطراد من خلا  استعمد   الأعمد وتعرد الإدارة الإلكترونية أبنةد تأدد        
الاتصد  الوسدئ  العددية الأخرى كدستعمد  وسدئ  أدلا من الاعتمدد عل  استخدا   الإلكترونية الوسدئ 
وأين المواطن  ه) قدرة قدئمة عل  تأدد  المعلومدت وتقدي  الخدمدت ف) مد أينةدو     2..المأدشرة

 الأزةاة ال كومية نظد  افتراض) يمكن فة) ممكنة  كلفة وأبق  عدلية  وأدقة وقطدعدت الأعمد  أسرعة
ما  متزدهلة المكدن والامدن المتطورة الإلكترونية التقنيدت أدستخدا  لزميا المستفيدين التاامدتةد تبدية من

 3.وهمن المعلومدت والسرية ت قيأ الزودة والتميا
 :يل) مدالسدأقة  التعريفدت خلا  من يتضح   
 ؛ والرقدأة والتوزي  والتنظي  التخطيط وظدئد تشم  إدارية عملية ه) الإلكترونية الإدارة هن  -
 شأكة توفرهد الت) التكنولوزية الإمكدنيدت ف) يتمث  الإلكترونية الإدارة مصطلح ف) الإلكترون) الأعد هن -

  ؛ الأخرى الأعمد  وشأكدت الإنترنت
نمدو  للمنظمة  الداخلية أدلأعمد  القيد  عل  تطأيقةد يقتصر لا الإلكترونية الإدارة وظدئد هن -  يمتد ا 

 ؛ الخدرزية هعمدلةد لإنزدا كذلك
لإداري عل  هنةد منظومة متكدملة تةدد إل  ت وي  العم  اممد سأأ  الإلكترونيةيمكن تعريد الإدارة    

ل  ععتمدد إدارة أدستخدا  تكنولوزيد المعلومدت ولاتصدلات ودلك أدلا إل العددي من إدارة يدوية تقليدية 
 نظ  معلومدت قوية تسدعد ف) ات دد القرار الإداري أبسرع وقت وأبق  التكدليد.

 الإلكترونية ثانيا: أهمية الإدارة
قدرتةد عل  مواكأة التطور النوع) والكم) الةدئ  ف) مزد   ف) الإلكترونيةههمية الإدارة تتزل       

 الإلكترونيةتطأيأ تقنيدت وثورة تكنولوزيد المعلومدت والاتصدلات الدائمة  فضلا عن ذلك فدن الإدارة 

                                                             
 

1  Organization for Economic Co- operation and Development. OCDE, L’administration Electronique: 
Un Impératif, Paris, France, 2004, p: 11. 

 .11ص 2004 الأردن المنظمة العرأية للتنمية الإدارية ال كومة الإلكترونية  ف) الوطن العرأ)  :م مد م مود وآخرون  2
عأدالله أن سعيد آ  د وان  دور إدارة التطوير الذات) ف) تطأيأ الإدارة الإلكترونية  مذكرة مدزستير  المملكة العرأية السعودية    3

 .22-21ص ص  2008زدمعة الملك سعو  
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الذي تختال  العولمة والفضدء الرقم)  لت ديدت القرن الوا د والعشرون  ةتمث  نوعد من الاستزدأة الفوري
 وشأكة المعلومدت أك  متغيرات  و ركة اتزدهدت ..                                                                      الإنترنتالمعلومدت والمعرفة وثورة  واقتصدديدت

 1:التدليةف) المنظمدت أصفة عدمة ف) مزموعة الزوان، والأأعدد  الإلكترونيةوتكمن ههمية تطأيأ الإدارة 
 ل إيؤدي  تدج السلا والخدمدت وهذا التخفيضإل  تخفيض التكدليد ف) إن الإلكترونيةتؤدي الإدارة  -1

 ؛ كفدءة التشغي الأرأدح وأدلتدل) رفا  ايددة الرأ ية الندزمة عن ايددة 
 تسدعا  المنظمدت من اقت د  هسواأ زديدة عل  المستويين الم ل) والعدلم) الإلكترونيةتمكن الإدارة  -2

ديد والتز والقدرة عل  تخط) ال وازا الامنية وال دود الزغرافية الت) تتعدم  فيةد المنظمة الأسواأنطدأ 
والوضوح ف) عرض الأيدندت الدقيقة  والاستثمدر المتواص  ف)  ف) المنتزدت والخدمدت المستمر

 ديثة ف) تقنيدت تدأعة التطورات المالأرمزيدت ومتدأعة التطورات ال ديثة ف) مزد  الأرمزيدت و 
 ؛ المعلومدت  ممد يايد ف) ت سين درزة ومستوى تندفسية المنظمة

والوقت  ف) القضدء عل  التعدم  الورق) ومد يترت، علي  من إهدار للزةد الإلكترونيةتسة  الإدارة  -3
وايددة التكدليد والتعرض للضيدع والتلد  ويت قأ ذلك من خلا  استخدا  تطأيقدت ال دس، الآل) 

 المتعددة.
 الإلكترونية أهداف تطبيق الإدارة -ثالثا
لكنةد ل  تخرج عن نطدقةد الأسدس) والمتمث   الإلكترونيةتأدينت آراء الأد ثين  و  ههداد الإدارة      

ف) إعددة هندسة الإدارة من خلا  تكريس وتطأيأ نظد  المعلومدت والاتصدلات ومنة  من يرى هن 
 2:تنقس  إل  الإلكترونية الإدارةههداد 

 :أهداف مباشرة-1
 يمكن ترزمتةد إل  مكدس، مددية مث : -أ
 ؛واختصدر امن التنفيذ ف) مختلد الإزراءاتإنزدا سريا للأعمد   -،
 ؛ تقلي  سدعدت العم  داخ  المنظمدت ال كومية -ج
 ؛ ال د من استعمد  الورأ ف) الأعمد  الإدارية -د
 . الأعمد  عن أعد هداءإمكدنية  -ه

                                                             
 

 ص  - 2010 الكتد، الأكدديم) مركا  :قويأر أو نية : تنمية الموارد الأشرية ف) ظ  العولمة ومزتما المعلومدت  الأردن  عمدن  1
 .221 220ص 

 .24 ص 2002 مكتأة الشفري الريدض 02الإدارة العدمة الأسس والوظدئد ط :النمر وآخرون  2
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 أهداف عامة غير مباشرة: -2
 مكدس، مددية ملموسة مث  : إل يصع، ترزمتةد 

 ؛المرتأطة أدلعدم  الإنسدن)التقلي  من الأخطدء  -ه
 ؛ التوافأ ما أقية دو  العدل  وخدصة المتطورة منةد -،
 . ايددة وتعايا القدرة التندفسية للمنظمدت -ج
د زملة وا دة أغض النظر عن العوائ الإدارة الإلكترونيةيذه، الأعض الآخر إل   وصلة ههداد   -3

 1 يل) : ف) مد المددية وغير المددية

 ؛ تكلفة الإزراءات الإدارية ومد يتعلأ أةد من عمليدتتقلي   -ه
 7هيد  عل  7سدعة و 24سدعة عل   24قدي  الخدمدت للمستفيدين والمشتركين أصورة مستمرة ت -،
 ؛هيد 
 ؛ ايددة كفدءة عم  الإدارة من خلا  تعدملةد ما المواطنين والشركدت والمؤسسدت -ج
ؤدي يطرف) المعدملة هو التخفيد منةد إل  هقص   د ممكن ممد إلغدء عدم  العلاقة المأدشرة أين  -د

 ؛ إل  ال د من تبثيرات العلاقدت الشخصية والنفوذ
 ؛في  ل  الأيروقراطية أمفةومةد الزدمد وتسةي  تنظي  العم  والتخصص القضدء ع -ه
 .ن والامدن ف) المعدملات الإداريةدإلغدء عدم  المك -و

 الإلكترونيةنمط الإدارة التقليدية إلى نمط الإدارة دواعي التحول من المطلب الثاني: 
نمد كدنت الإلكترونيةل  تكن الإدارة         والت و  إليةد ضرأد من ضرو، الرفدهية هو اائدة عن اللاو  وا 

فلسفة إدارية فرضتةد الثورة الرقمية  هنةدعل   الإلكترونيةإذ ينظر للإدارة    تمية فرضتةد التغيرات العدلمية
هذه العوام  ف) تقدي  عدد من المأررات الت) دعت إل  الت و   توتوزةدت العولمة والديمقراطية وتكدثف

 :2 وه) الإلكترونيةمن نمط الإدارة التقليدية إل  نمط الإدارة 

د ف) تطأيقدتةلنسأية عديدة  يع هدت الثورة التكنولوزية لإظةدر ماايد تسارع التقدم التكنولوجي :أولا : 
خدصة مند ) ال يدة الأشرية أمد فيةد نوعية السلا والخدمدت الت) توفرهد المؤسسدت العدمة والمختلد 
 .عل   د سواءللمزتما 
ددهد الاقتصددية إن ظدهرة العولمة أك  هأعوجهات العولمة نحو توطيد الروابط الإنسانية : ثانيا : 

ه الأأعدد ف) اندمدج ذوتزل) ه الإلكترونيةوالازتمدعية والثقدفية والتكنولوزية وغيرهد دفعت أدتزده الإدارة 

                                                             
 

 .72  ص2012  دار الأداية  ندشرون ومواعون  عمدن  01الإدارة الإلكترونية  ط :فداء م مود  دمد  1
 .184, 183ص  ،دارا لغر، الإسلام)  أدون طأعة :: نظريدت الإدارة ال ديثة ف) القرن الوا د والعشرين  أيروتعمدر أو وش 2
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اقتصدديدت العدل  واتسدع دائرة الاعتمدد المتأدد  ف) هنشطة الأعمد  الدولية   التزدرة الدولية وتكنولوزيد 
يع ت  اعتأدرهد من طرد الدو  كدافا وم فا ن و ت سين   الاتصد  أصورة وشك  ل  ي دع من قأ .

خدمدتةد والنةوض أةد لأعل  المستويدت قصد ال صو  عل  شةددة الزودة العدلمية من زةة ولإرضدء 
المواطن من زةة هخرى أعد هن هصأح همدم  معيدر عدلم) يستطيا من خلال  مقدرنة مد تقدم  دولت  من 

 .هخرى متقدمة من خدمدت راقيةخدمدت م لية مقدرنة ما دولة 
سدعدت  ركدت الت رر العدلم)  :اجتماعيةالتحولات الديمقراطية وما رافقها من تغيرات وتوقعات ثالثا : 

والمزتما المدن) ف) المطدلأة أدلمايد من الانفتدح وال رية والمشدركة وا ترا   قوأ الإنسدن ف) إ داع 
 .1والإداريةتغيير و ت سين عل  مستوى الأندء المزتمع) أشك  عد  وطأيعة الأنظمة السيدسية والقضدئية 

 .لومدت صلأة ونظد  عم  متطور  ديعخلا  قدعدة مع منحاجة الموظفين للدعم النوعي :رابعا : 
 سين   ه) تخفيض الأخطدء  تالكفدءة تبخذ عدة هشكدالكفاءة في تقديم الخدمات العامة :خامسا : 

 .ة من خلا  إعددة هندسة الإزراءاتتخفيض التكدليد والتقلي  من الأيروقراطي  الدخ 
دأة دعفة الرقالتقنية المستخدمة ف) مشروع الإدارة الإلكترونية تسدعد عل  مض :الإداريةالسيطرة سادسا : 
 . الخل  وتتأا معدملات المواطنين المستمرة وأشك  مأدشر وتوقا الإلكترونية

 الإلكترونيةالمقارنة بين الإدارة التقليدية والإدارة : 01الجدول رقم
 الإلكترونية الإدارة التقليدية الإدارة أسس المقارنة

الوسدئ  المستخدمة ف) الاتصد  
 الإداري

الوسدئ   الاتصدلات المأدشرة 
 الورقية

 الإلكترونيةشأكدت الاتصد  

 لكترونيةإ ورقية الوثدئأ المستخدمة
المددية  الإمكدنيدتتعتمد علة  المددية والأشرية الإمكدنيدت

 والأشرية ف) ت قيأ الأهداد
عل  استخدا  التكنولوزيد  تعتمد

 ف) ت قيأ الأهداد
ت تدج وقت هطو   ت  يت   التفدع 

 التفدع  أدلشك  المطلو،
ل ظ)  يت  إرسد  رسدلة وا دة 
إل  عدد لا نةدئ) ف) الوقت 

 نفس 
 هق  تكلفة عل  المدى الأعيد مكلفة عل  المدى الأعيد التكلفة
 لكترونيةإملفدت  ملفدت ورقية ال فظ

سةولة استرزدع المعلومة لوزود استرزدع المعلومة همر زد صع،  الاسترزدعالوصو  للأيدندت و 

                                                             
 

متطلأدت ت قيأ الإدارة الإلكترونية ف) مركا نظ  المعلومدت التدأا لل كومة الإلكترونية ف) دولة قطر  مذكرة  :كلثو   مود الكأيس) 1
 .15  ص2008لني  درزة المدزستير ف) إدارة الأعمد   الزدمعة الافتراضية الدولية 
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 أسأ، كثرة المستندات الورقية
 الإدارية الإزراءاتوتعقيد 

 قواعد أيدندت ضخمة

هق  موثوقية لعد  توفر نظ   الموثوقية
  مدية المعلومدت

موثوقية عدلية لتوفر نظ   مدية 
 المعلومدت

اعتمددهد عل  الاستغلا  الأمث   الاعتمدد عل  الموارددرزة 
للموارد الأشرية والمددية ف) ت قيأ 

 الأهداد

استخدا  المورد التكنولوز) : 
تكتو لوزأد المعلومدت 
 والاتصدلات ف) ت قيأ الأهداد

 تنظي  شأك) مرن تنظي  هرم) زدمد التنظي 
م دودية سدعة الخدمة لارتأدطةد  مدة  الخدمة

 أسدعدت الدوا .
طيلة اليو   طيلة الأسأوع لوزود 
أرامج معدة سلفد للرد عل  طدلأ) 

 الخدمة
 زودة عدلية زودة هق   زودة الخدمة

  
 .23، ص2016التربوية، دار الثقافة ، الأردن، عمان ،  الإدارةات الحاسوب في ق، تطبي أخرون قطيط، غسان و: المصدر

 

يمكن نقلةد وتطأيقةد فقط أ  ه) عملية ليست وصفة زدهاة هو خأرة مستورد  الإلكترونيةالإدارة     
 ومن هز  تزسيدمن المكوندت التقنية والمعلومدتية والمدلية والتشريعية والأيئية والأشرية وغيرهد   ةمتكدمل
 .1)إذ يز، توفير متطلأدت عديدة ومتكدملة قصد إخرازةد إل   يا الواقا العمل الإلكترونيةالإدارة 

 ات التطبيق وخطو  الإلكترونيةتطبيق الإدارة  متطلباتالمطلب الثالث : 
  الإدارية: المتطلبات – أولا 
 لمد واض ة رؤية عل  يعتمد الإلكترونية الإدارة إل  الانتقد  إن :التأسيس وخطط استراتيجيات وضع -1

 خلا  من الطوي  المدى عل  لاسيمد ههداد المؤسسةت قيأ  ف) زديدةال التقنية هذهد أة تسده  هن يمكن
 والتةديدات الفرص ت ديد من يمكنةد الداخلية ممد هو الخدرزية سواء الأيئية المعلومدت عل  ال صو 
والكفدءات  المددية ورصد الموارد وضوح أك  الاستراتيزية ههدافةد وصيدغة القوة والضعد ونقدط

 ؛2 الدقة وأمنتة  وقت وأبسرع زةد أبق  اللاامة الأشرية والمةدرات
 الإلكترونية الإدارة هسلو، لنزدح و يويد مةمد همرا العليد الإدارة والتا  دع  يعد :الإداري والدعم القيادة-2
 تعترض الت) الصعوأدت وتفكيك العقأدت تزدوا عل  يسدعد قوية إدارية قيددة فوزود المؤسسدت ف)

                                                             
 

 .228المرزا نفس    ص :عأدون) كلفية وأن  زوزة  ميد  1
 .291  ص2010-2009  7يأ ال كومة الإلكترونية ع  مؤسسدت الأعمد   مزلة الأد ع العددا مد أن عيشدوي: هثر تطأ 2
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 مرأوط المؤسسدت ف) الإلكترونية الإدارة إل  الت و  فزةود وعلي  الإلكترونية هسلو، الإدارة تطأيأ
 ؛1 المؤسسدت هذه ف) القرارات وصدنع) لسلطدت العليدقأ  ا من أدلدع 

 قواعد إل  يستند هرم) تنظيم) هيك  ف) العم  الإلكترونية الإدارة تستطيا لا :التنظيمي الهيكل-3
  تقليدية
 ف) مةمدن انهمر همد  الصلا يدت وتفويض القرارات اتخدذ ف) المشدركة نه إذ  وعم  يدوي إداري وروتين
 وتطأيأ يتلاء  الذي الشأك) الةيك  خلا  من إلا توفيرهد لا يمكن الت) الإلكترونية الإدارة هسلو، تطأيأ
 ؛2الإلكترونية الإدارة

 عم  طأيعة ما تتندس، التنظيمية الةيدك  ف)إزراءات غير الت)  الإلكترونية الإدارة هسلو، يتطل، لذا
 دمج هو الأخرى الإدارات أعض إلغدء هو زديدة إدارات است داع طريأ عن وذلك الإلكترونية الإدارة
عددة الأعض أعضةد ما إدارات  الملائمة الظرود توفير يكف  أمد الداخلية  العمليدت طأيعة ف) النظر وا 
  .3الإنزدا سرعةو  أدلكفدءة لكترونية تتمياإ إدارة لتطأيأ

 العم  لأدوات مغديرة زديدة عم  و هداة و ثقدفة عل  التقنية هن أمد  :التثقيف التدريب، لتعليم،ا- 4
 الزديدة العم  هسدلي، عل  وتدريأة  أدلإدارة العدملين يكتف) أتعلي  لا فدن   كأير أشك  التقليدية الإدارية
  .4 تثقيفة  أدلتقنية هيضد ينأغ) أ  و س،  والأزةاة
 ثقدفة كدنت فكلمد الإلكترونية الإدارة تطأيأ نزدح ف) كأيرة أدرزة للعدملين التنظيمية الثقدفة تؤثر  يع

 وأدلتدل) المؤسسة ف) هدواره  عن العدملين رضد ااداد الرقمية التكنولوزيد من موقفةد ف) المؤسسة ايزدأية
  .5للتغيير مقدومتة  تق 
 يز،  يع  لإلكترونيةا الإدارة عندصر من عنصر هه  الأشري المورد يعتأر لبشرية: ا المتطلبات -ثانيا
   ومةدرات عدلية كفدءات وذوي ال ديثة لاتصد او  تكنولوزيد المعلومدت ف) مختصة أشرية طدقدت توفر

 والاتصد  المعلومدتت تكنولوزيددع  ه أدستمرار عل  تدريأة  ويز، الإلكترونية  الإدارة لتطأيأ
 .ال ديثة

                                                             
 

 2009 سين ه مد  سن: الإدارة الإلكترونية أين النظرية والتطأيأ مداخلة مقدمة ف) المؤتمر الدول) لتنمية الإدارية   الريدض    1
 .11 مرزا سدأأ ص

 .02  ص2005الإلكترونية وهفدأ تطأيقدتةد العرأية  معةد الإدارة العدمة  الملكة العرأية السعودية  سعد غدل، يدسين: الإدارة 2
  241 سين م مد ال سن: الإدارة الإلكترونية أين النظرية والتطأيأ مداخلة مقدمة ف) المؤتمر الدول) لتنمية الإدارية  ص 3
 .249 سين م مد ال سن: نفس المرزا  ص  4
   ص2009د الم سن اك): ال كومة الإلكترونية  مدخ  إداري متكدم   المنظمة العرأية للتنمية الإدارية  القدهرة  مصرإيمدن عأ 5

71, 
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 المتد ة المدلية أدلإمكدنيدتيقترن تطأيأ هسلو، الإدارة الالكترونية   : المالية المتطلبات – ثالثا
د يتوق لا  ت    نزد   وتضمن تطأيق  تسة  والت)  لديةدالنقدية توافر السيولة  خلا  من   للمؤسسدت

 المؤسسدت تت ملةد الت) التكدليد ضمن ومن  المشروع يعط  قد ممد للدع  انتظدرا الطريأ منتصد ف)
 التدريأية الدورات وتكدليد والمعدات الآلات شراء تكلفة : الإلكترونية الإدارة هسلو، إل   الت و  نتيزة

 . 1لشأكدتاو ال واسي،  استخدا  مزد  ف) للعدملين
 توفرهد ز،الوا والأدوات والتزةياات المعدات ف) المددية المتطلأدت تتمث  :المادية المتطلبات – رابعا

 دصةالخ الأزةاة والمعدات   معداتةد   تزةيااتةد   هزةاة  واسي، من الإلكترونية الإدارة لاستخدا 
 .الاتصد  أشأكدت
 ل مدية ديدةز وتشريعدت قوانين إعداد يتطل، الإلكترونية الإدارة تطأيأ إن :القانونية المتطلبات -خامسا

  .وخصوصيتةد الإلكترونية التعدملات سرية عل  ممد ي دفظ   الإلكترونية الإدارية التعدملات
 و  مدية همن ضمدن ف) الإلكترونية للإدارة الأمنية المتطلأدت تتمث  :الأمنية المتطلبات – سادسا

 الإداري المزدلين ف) المستخدمة لتداأيروا "مزموعة الإزراءات :المعلومدت أبمن ويقصد معلومدتةد 
 غير والتداخلات التزدواات من وأيدندت هفراد أرمزيدت   هزةاة من الأيدنية المصددر ل مدية والفن)

 هو خدطئة لإزراءات هو كنتيزة التسل  طريأ عن هو عمدا هو الصدفة طريأ عن تقا الت) المشروعة 
  ".2العندصر هده إدارة من المستخدمة الوافية غير
 الت) العندصر من مزموعة توفر من أد لا لةد تتعرض الت) المخدطر من المعلومدت  مدية هز  ومن
  :ه) العندصر هذه لمعلومدت الكدفية ال مدية لتوفير أعين الاعتأدر هخدهد يز،

 .3أذلك مخولين غير هشخدص قأ  من عليةد يطلا ولا تكشد لا المعلومدت هن من التبكد تعن) :السرية أ
  وعأر ادالأطر  أين المرسلة الرسدئ  تكدم  أةد يقصد التكدم  عملية إن :المحتوى وسلامة التكامل -1

 من لاأد الرسدئ  أين التكدم  لضمدن ان   يع اللاسلكية الاتصد  وشأكدت الانترنت كشأكة الشأكدت
 لمعرفة أسيطة أتقنيدت ذلك يت  مد وعددة م تواهد تغيير هو اعتراضةد يت  هن أدون نفسةد الرسدئ  استلا 

 . 4 لا ه  الرسدلة تغيير م توى ت  إذا مد

                                                             
 

واقا الإدارة الإلكترونية أدلمؤسسة الاقتصددية ودورهد ف) تطوير العم  الإداري  دراسة  دلة المديرية الزةوية سليمدن تيشتيش:  آسيد 1
 20عأر الأندأي،  سكيكدة  رسدلة مقدمة لني  شةددة المدزيستر ف) علو  التسيير  تخصص إدارة هعمد    زدمعة  لنق  الم روقدت

     11ص  2014  سكيكدة  1955هوت 
  .22  ص2008دلا  صددأ الزواد:  ميد ندصر الفتد   همن المعلومدت   دار اليداوري العلمية للنشر والتوايا  عمدن  الأردن  2
  . 21  ص2000م مد الزنية): ممدوح م مد الزنية): امن المعلومدت الإلكترونية   دار الفكر الزدمع) الإسكندرية مصرمنير  3
داري دار ال دمد للنشر والتوايا  عمدن  الأردن  4 صأدح الطيط): التزدرة الإلكترونية والأعمد  الإلكترونية من منظور تقن) وتزدري وا 

  .120  ص2008
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    :المعلومات توفر استمرار -2
 لخدمةا تقدي    المعلومدت ما التفدع  عل  لقدرة  ا المعلومدت نظد  عم  استمرارية من التبكد وتعن)  

 .استخدامةد منا إل  المعلومدت تلك مستخدم) تعرض عد  وضمدن المعلومدت لمواقا

 الإلكترونيةتطبيق الإدارة  خطواتثانيا: 

 أشك  ي قأ الأهداد المرزوة  ك) تت  العملية  ي تدج إل  عدة مرا   الإلكترون)الت و  إل  الإدارة 
   :1تتمث  هذه الخطوات ف)

 ؛ ةيض  متخصصين ف) الإدارة المعلومدتي وتستلا  تشكي  فريأ عم   :الأولية الدراسة إعداد -1
  تطأيأ عل عل  الموافقةأمزرد موافقة الإدارة العليد ف) المنظمة هو المؤسسة  :التنفيذ خطة وضع -2

ك  ول من مرا   التنفيذة وموصلة لك  مر ل متكدملة يز، إعداد خطة م كمة فيةد الإلكترونيةالإدارة 
 متطلأدت ك  مر لة:

 لتنفيذ الغرض  الت) ت تدزةد الخطة كدلكوادر الأشرية المؤهلة :الخطة تدعم المصادر التي تحديد -أ
 ؛ف) ت ديد الأنية الت تية وهو مد يمكن إزمدل والأرمزيدت  المعدات   والأزةاة

وتمويلةد  الت) سود تقو  أتنفيذهد والت) تت ملةد الزةدت :الخطة تنفيذ عند المسؤولية تحديد - ب 
   ؛والتكدليد المرصودة لةد ف) الوقت الم دد أشك  واضح

 زةاةمن اتصدلات وه لاأد من متدأعة ك  مد يستزد ف) المزد  التقن) :التقني التقدم متابعة - ج
  الت) لةد علاقة أتطوير هذا المزد  وأرمزيدت وغيرهد من العندصر

ة خطوات القيد  أعد يتطل، من إدارة المنظمدت الإلكترونيةالانتقد  من الأيئة التقليدية إل  الأيئة  إن
 :ههمةد

 قييمةدوت ة لديةد التقنيدت المتوفر  المتأعة والعدملين والأسدلي، دراسة الواقا ال دل) للمنظمة من الإدارة -ه
 ؛عل  دلك ت ديد هولويدت التطوير ث  يت  أندء وت ديد نقدط القوة والضعد 

 ؛ف) ت قيأ ههدافةد لكدفة المةد  التقنية ال ديثة يز، إن ت توي الخطة عل  ت لي  دقيأ -،
يح توض    ف) المنظمدتالأداء اليوم) للعم ت ديد كيفية دع  تكنولوزيد المعلومدت والاتصدلات  -ج
 ؛وتدريأة  للعدملين ودوافع  التغيير د هداه
  ؛خطة إدخد  التقنية الرقمية إل  المنظمة إنزدات ديد مدى النزدح ف)  -د 
    للعم  لتةيئة المندخ الملائواقا ملموس  ووضا آليدت تطأيقية رس  خطة إستراتيزية وت ويلةد إل  -ه 

 .الإلكترونيةلضمدن نزدح تطأيأ الإدارة  الإلكترون)
                                                             

 

   "المكرمة  -معوقدت تطأيأ الإدارة الإلكترونية ف) إدارة الموارد الأشرية أدلقطدع الص ) الخدص أمكة   "سميرة مطر المسعودي: 1
 .37 الزدما الافتراضية الدولة  المملكة المت دة  ص)رسدلة  مدزستير غير منشورة (
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 المطلب الرابع: معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية
 :1ف) زوان، متعددة تتلخص فيمد أل) تكمن ذه المعوقدتوه معوقدت الإلكترونيةلا أد هن تكون للإدارة    
  تنظيميةمعوقات  -أولا
  :تتلخص ف)   
لذي يلا  اوت ديد الوقت  الإلكترونيةسيأ عل  مستوى الإدارة العليد لأرامج الإدارة انعدا  التخطيط والتن -1

 ؛ الإلكترونيةفي  الأدء أدلتطأيأ وتنفيذ الخدمدت المعلومدت 
 ؛ف) الإدارات الصغرى الإلكترونيةيد ف) تطأيأ الإدارة غيد، المتدأعة من قأ  السلطدت العل-2
   ؛   ضعد اقتندع الإدارة أدواع) الت و  ومتطلأدت -3

نواع غيد، التنسيأ أين الأزةاة والإدارات الأخرى ذات العلاقة أنشدط الإدارة  ت  تمتلك أعض الأ -4
 ؛ من الأزةاة والأرمزيدت

 ؛ رةالإدا قلة المعرفة ال دسوأية لدى الإداريين الدين يمتلكون قرار وصلا ية إدخد  هذه التقنية داخ  -5
 ؛ الإلكترونيةاكأة لتطأيأ الإدارة ضعد أرامج التوعية الإعلامية المو  -6
 ؛ الإلكترونيةيددة السيدسية العليد لمشروع الإدارة ضعد الدع  السيدس) من الق -7
د عل  مستوى الدولة ممد يؤدي لضع الإلكترونيةعدت الإدارة الافتقدر لوزود زةة مركاية لتأن) مشرو  -8

 ؛ الأنظمةتوافأ 
أير لمد يتطلأ  من زةد ك الإلكترون)أيئة تشريعية وقدنونية تندس، تطأيقدت العم   إنزداصعوأدت  -9

 . ووقت طوي 

  معوقات تقنية -ثانيا
 :تتلخص ف) 

 ؛الآل) صعوأدت ومشكلات تشغي  ال دس،  -1
 ؛وزود مواصفدت ومعديير مو دة للأزةاة المستخدمة داخ  الإدارة الوا دة ندرة -2
 ؛ ، ال يدةهزةاة وأرامج ال دس، الآل) المستخدمة نظرا للتطور السريا الذي شم  زميا زوان تقدد  -3
 ؛ ضعد الأنية الت تية لكثير من المؤسسدت ونقص زدهايتةد لاستقأد  مث  هذه التقنية -4
 ؛ الت تية لشأكدت الاتصد  ف) أعض المندطأ ضعد الأنية  -5

                                                             
 

لزدمعدت الفلسطينية  رسدلة مدزستير  عين سدري عوض ال سندت : معوقدت تطأيأ الإدارة الإلكترونية ف) ا 1 
  .46 .45 ص ص2011شمس فلسطين 
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ضعد قطدع التقنيدت ال ديثة ف) الدو  الندمية كم دودية القدرة التصنيعية وقلة الخأرات الفنية  -6
 ؛ وهزرتةد

ليص ثر وسلأيدت التقنية ال ديثة عل  مصدل ة  ومد يترت، غليةد من تقهخود المتعدملين من  -7
 . العمدلة وخفض ال وافا

  معوقات إدارية -ثالثا
 :تتلخص ف) 

ي يلا  يد الوقت الذوت د الإلكترونيةانعدا  التخطيط والتنسيأ عل  مستوى الإدارة العليد لأرامج الإدارة  -1
 ؛ الإلكترونيةفي  الأدء ف) تطأيأ وتنفيذ الخدمدت والمعلومدت 

 ؛ الإلكترونيةضعد اهتمد  الإدارة العليد أمتدأعة وتقيي  الإدارة  -2
 منظمة؛ل  وز  الخصوص ذات العلاقة أنشدط الوع  غيد، التنسيأ أين الأزةاة والإدارات الأخرى -3
تعلأ ومد ي كترونيةالإلتعقيد الإزراءات الإدارية وافتقدر التشريعدت واللوائح المنظمة لأرامج الإدارة   -4

 .أمستوى الأمدن والخصوصية للمعلومدت
  بشرية معوقات -رابعا

  :تتلخص ف) 
 وتدأعة ضعد ال وافا المددية والمعنوية لتشزيا العدملين ف) نظ  المعلومدت الإدارية عل  التطوير -1

 ؛ التعلي  والتدري،
 ؛قلة أرامج التدري، ف) مزد  التقنية ال ديثة المتطورة -2
ة ما الأزةا  عد  الثقة ف) التعدم لدى العدملين والرهأة هو  الإنزليايةضعد المةدرات اللغوية: اللغة  -3

 ؛الإلكترونية
كدت قلة عدد العدملين المؤهلين والماودين أدلمةدرات الأسدسية لاستخدا  ال دسأدت الآلية وشأ -4

 .الإنترنت
  معوقات مالية -ا خامس

 :تتلخص ف) 
 ؛ ارتفدع تكدليد الصيدنة للأزةاة المختلفة -1 
 ة ومزدلاتالتطأيقي لتوفير الأيئة الت تية فيمد يتعلأ أشراء الأزةاة والأرامجقلة الموارد المدلية اللاامة  -2

نشدء المواقا والشأكدت  ؛ تطوير ال دسأدت الآلية وا 
 ؛ م دودية المخصصدت المدلية الموزةة لتدري، العدملين ف) مزد  نظ  المعلومدت -3
دارة كأيرا ومشكلا ف) تطأيأ الإتعتأر هذه المعوقدت أدختلاد هنواعةد ودرزة تبثيرهد عدئقد  -4

 .الإلكترونية
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 أبعاد الإدارة الإلكترونية :المطلب الخامس
مقدمتةد  وف)  ههمةد تكنولوزيد المعلومدت الإدارية يعتمد عل  عدة عندصر لإلكترونيةا الإدارة نزدح     

  قيقية أدون تلك لأن  لا يمكن هن تكون هندك إدارة الكترونية  ال دسأدت والاتصدلات تكنولوزيد
نشطة الأيدندت اللاامة أشك  يؤثر عل  الأ: الت) يت  عن طريقةد تقدي  المعلومدت مث    التكنولوزيد
لدقة توفير الزةد والوقت اللاامين لإنزداهد أدلشك  الص يح  ا ف) فعدليتةدمن  يع ايددة   الإدارية

 ةالإنتدزي ايددةو   الإزراءات تأسيط  لتكلفةي  اتقل طلو، الوز  الم الأعمد  عل والسرعة والدقة ف) إنزدا 
  .الإدارية
 :)  التدل ف) ديدهد ت كنيم الت) العندصر من مزموعة من تتكون منظومة ه) الإلكتًرونية فدلإدارة    
 (Hardware):الحاسوب عتاد -أولا 
 عتدد امتلاكي قأ ع ي    ومل قدت  شأكدت    نظم    لل دسو،المددية  كوندتالم ف) العتدد يتمث و      

 :هسدسيتين همد ينميات متطور  دسو،
  ؛ الصيدنة التطوير المستمر وتكدليد تكدليد توفير -1
 . علومدتلما نظ  وأرمزيدت يةالأرمز للتطورات عتدد ال دسو، ملائمة -2

 الأريد أرامج :و، مث وشأكدت ال دس نظ  من الذهن) الشأ   ن)تع ه) (Software): اتمجيالبر  -ثانيا
 تدقيأ اتدو هالأرمزة و مترزمدت لغة  الشأكة  إدارة نظ  الم دسأية   الأرامج الأيدندت قواعد   )  الإلكترون
 عملاء الو  نوالتطأيقدت والأرامج والخدمدت المقدمة للمواطني الأنظمة تشغي  طرأ يشم  مد وه)  ةالأرمز

 صغير خطب عو  دفإن  ممكن  شك  أبفض  العم  لسير  ويز، هن تكون ك  هذه الأمور عل  مد يرا  
 .أ والخدمدت الخدصة  المةد  عل  كثيرا  يؤثر أدلشركة صلخدا وير ف) السوفت

 :1همدرئيسيتين  فئتين عل  تتواع وه)
سو  ور  الزمدع) الدع  أرامج  الإلكترون) الأريد أرامج الوي،  مستعرضدت تض : التطبيقات برامج -1

 متنوعةلا طأيعت أ نفتكو  دصةلخا التطأيقدت أرامج همد الأيدندت  قواعد  الإلكترونية  الزداو  ال دسو،
 : سأي  عل  منةد نذكر متأدينةو 

 ؛ وغيرهد عدتو شر الم إدارة   أرامجالإلكترونية درةزالت الم دسأية  أرامج الأرامج
 :الأرامج من أغيرهد مقدرنة التقنية الند ية من تعقيدا هكثر تعتأر :  النظام برامج -2
 . ال دسو، ةأمسدعد الأرامج ندسةه ة الأرمز لغدت دتمترزمالشأكة  إدارة نظ  التشغي    نظد

                                                             
 

 .30صالمرزا السدأأ  يدسين سعد غدل،:  1
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  الإنترنت لشأكدت اتصدل) نسيج عأر متدةلما نيةالإلكتًرو  الوصلات ه):الاتصالات شبكة – ثالثا
دارتةدو  نظمةالم ف) الم ورية الشأكة تمث  الت) الإنترنتشأكة   انتر الإكستً   ف) تتمث و   نيةالإلكتًرو  ا 
  :1 الآت)
 ترأط و لمتشدأكة عأر العدل ا سي،ال وا من عملاقة كةشأن ع عأدرة ه) و :الإنترنت شبكة -1

 أطري عن ختلفةل  المعلومدت المإ  الوصو  من مستعمليةد تمكن ونشدطدتةد  قطدعدتةد أك  المزتمعدت
  ؛ال واسي،هذه 
 غيةأ للإنترنت تد ةلما الموارد  تستخد خدصة دلاتاتص أكةش )ه :نترنتالإ  أو الداخلية الشبكة -2

 ؛إليةد الوصو  من فقط خدصة لمزموعدت ويمكن المؤسسة داخ  علومدتلما توايا
 الت)و  خدرزية لمزموعدت تسمح  يع الداخلية للشأكة امتداد )ه :انتالإكستر  أو الخارجية -الشبكة -3
 الت) علومدتلما عل  أدلاطلاع هخرى وهطراد الاأدئن  وردين لمكد( ؤسسةالم نشدطدت أطأيعة علاقة لةد
 2.الإنترنت أواسطة عرضةد يت 

 القيددات من نيةرو الإلكتً  ارةالإد منظومة ف)  هالأ العنصر ووه :المورد البشري -عرفةالم صناع – رابعا
 عرفةلما صندع ويتول  المنظمة  ف)الفكري  المد  ورهس عرفية لما للموارد م للينوال ديرينوالم لرقميةا

 لوصو  إل ل التفكير السدئدة وتغيير طرأ زةة من نيةالإلكتًرو  الإدارة لعندصر الاستراتيز) التعدضد إدارة
  . هخرى زةة من المعرفة ثقدفة

   
 
 
 
 
 
 
 

  

                                                             
 

  31  صالمرزا السدأأ يدسين سعد غدل،   1
رانية أدار: دور الإدارة الإلكترونية ف) ترشيد الخدمة العمومية ف) الزاائر  هطرو ة مقدمة لني  شةددة دكتوراه     د  ف) العلو   2

 .56  ص2017/2018  01 السيدسية  تخصص الإدارة العدمة والتنمية الم لية  زدمعة أدتنة
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 المبحث الثاني: مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة العمومية

  الأول: مفهوم الخدمة العمومية المطلب
 :العمومية تعريف الخدمة -أولا

عدة تعريفدت للخدمة  قأ  التطرأ إل  تعريد الخدمة العمومية نعرج إل  تعريد الخدمة   يع وردت
  كر منةد:ذن

منتزدت غير ملموسة  يت  تأددلةد مأدشرة من المنتج "عل  هنةد الخدمة عرفت زمعية التسويأ الأمريكية   
  1 .المستعم  ولا يت  نقلةد هو تخاينةد وه) تقريأد تفن  أسرعة إل 

 أبنةد هي نشدط هو سلسلة من النشدطدت ذات طأيعة غير ملموسة ف)الخدمة  Gonroosعرد و 
ددية العددة ولكن ليس ضروريد هن ت دع عن طريأ التفدع  أين المستةلك وموظف) الخدمة هو الموارد الم

 .والت) يت  تقديمةد ك لو  المشدك  العمي  هو الأنظمة هو السلا
ه) عأدرة عن تفدع  ازتمدع) أين مزةا الخدمة والاأون الخدمة هن فوس ونورمان وزملاؤه عرد و  

   2.هذا التفدع  إل  ت قيأ الكفدءة لكليةمد يةدد
وتكون ف)  فقد عرد الخدمة أبنةد نشدط هو منفعة يقدمةد طرد إل  طرد هخركوتلر وأرمسترونغ همد    

الأسدس غير ملموسة هو غير م سوسة ولا يترت، عليةد هية ملكية فتقدي  الخدمة قد يكون مرتأطد أمنتج  
 .3مددي هو لا يكون

ن :لخدمةا  " BitnerوZaithmal "كمد يعرد ك  من     نزدا وا  عل  هنةد تمث  هعمد  عمليدت وا 
  4 .سزميا الأعمد  والعمليدت تقود إل  إنتدج ش)ء غير ملمو 

 منثزميا النشدطدت والعمليدت الت) ت قأ الرضد لدى المستةلك مقدأ  " عل  هنةدالخدمة كمد عرفت  -
  5 .ودون هن تتضمن تقديمةد هي هخطدء

 

                                                             
 

  مزلة  ف) المستشفيدت الزاائرية عل  ت سين الكلمة المنطوقة الإلكترونية:هثر زودة الخدمة الص ية  أن عوال)  الزيلال) وآخرون 1
  .131ص   2019سأتمأر  02عدد  03مزلد  الأ وع والدراسدت التزدرية

   21 عدد 18مزلد  مزلة الإ يدء   مري  ي يدوي: الخدمدت الص ية ورضد المرض  ف) المؤسسة الاستشفدئية   اين أ دمرو 2
  .474ص   2018زوان

 .64  ص 2009 فريد كورت  : تسويأ الخدمدت  الطأعة الأول   دار كنوا المعرفة العلمية للنشر  3
  .24ص   2010سنة   دار المسيرة للنشر الطأعة الأول   تسويأ الخدمدت   ردينة عثمدن يوسد  م مود زدس  الصميدع)4
الموسو  لملتق  الوطن) ا دمدت الص ية ف) المستشفيدت دن زودة الخماريأ عدشور: إدارة الزودة الشدملة لضمأن ندفلة قدور   5
 .04ص  2010ديسمأر   13/14  الزاائر –زدمعة د. الطدهر مولاي أسعيدة   دارة الزودة الشدملة وتنمية هداء المؤسسةأإ
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النشدط هو المندفا الت) تعرض للأيا هو الت) تعرض  " تعرفةد الزمعية الأمريكية للتسويأ عل  هنةد
 1".لارتأدطةد أسلعة معينة

وه) ك  نشدط هو إزراء يمكن لطرد هن يقدم  لطرد آخر  يكون عل  هسدس غير ملموس  ولا      
   ." 2وقد يرتأط تقديم  أمنتج مددي ينتج عن  تملك لأي ش)ء 

  ممد سأأ يمكن القو  هن الخدمة ه) ك  نشدط هو هداء غير ملموس أصفة نةدئية هو نسأية يقدم     
 هن ينتج عن ذلك انتقد  الملكية.مقد  الخدمة لمتلق) الخدمة دون 

الخدمة العمومية ه) زميا هنواع الخدمدت الت) من غير الممكن استغلالةد إلا ف)  همد أدلنسأة      
إطدر زمدع)  تتوفر أشك  إزأدري وفأ قدعدة المسدواة   الت) نص عليةد القدنون  ويكون من الضروري 

لة مسؤولية توفيرهد والقيد  أةد  من  يع هدائةد استغلالةد أمعا  عن قواعد السوأ  تت م  الدو 
 ".3ومراقأتةد

 ".انشدط تقو  أ  الدولة لت قيأ منفعة عدمة  لخدمة هفراد المزتم»وعرفةد الأعض هيضد عل  هنةد    
تاود أصورة دائمة أواسطة مؤسسة  عل  هنةد تلك الت) تعد تقليديد خدمة فنية   " ويمكن تعريفةد هيضد   

عمومية   كدستزدأة ل دزة عمومية  ويتطل، توفيرهد ا تًرا  القدئمون عل  إدارتةد مأددئ المسدواة 
  ". 4والاستمرارية والملائمة لت قيأ المصل ة

دولة سأأ يمكن القو  هن الخدمة العمومية ه) مزموعة من الأنشطة و الزةود الت) تقو  أةد ال ممد    
 أةدد ت قيأ منفعة عدمة توفرهد أشك  إزأدري لعدمة هفراد المزتما سواء قدمت أمقدأ  هو مزدند.

 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 

  16 ص2009 العلمية للنشر والتوايا الأردن  الطأعة الأول    ميد الطدئ) أشير: إدارة عمليدت الخدمة  داراليداوردي 1
 . زدمعة هأوأكر ألقديد تلمسدن  )غير منشورة (مايدن عأد القددر: هثر م ددات زودة الخدمدت عل  رضد العملاء   رسدلة مدزستير 2

 22  ص 2012/2011
 دلية إدمدج مفةو  الأداء ف) الخدمة العمومية  مزلة الأد ع  عددرفدع شريفة : نظرية الإدارة العدمة ال ديثة ودورهد ف) معدلزة إشك 3
 104  زدمعة  ورقلة   ص2008 6
 .29 ص2004 المرس) السيد  زداي: اقتصدديدت  المشروعدت العدمة  النظرية و التطأيأ  الإسكندرية  الدار الزدمعية  4
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 جودة الخدمة العمومية مفهوم المطلب الثاني:
ا من المصطل دت الت) ارتأطت أدلقطدع الخدص والمندفسة كمفةو  اقتصددي مرتأط أنوعية السل الزودة

رضدء الاأدئن  والخدمدت وأخصدئص وسمدت معينة تزع  من المنتج هو الخدمة قددرين عل  المندفسة وا 
 .  خصدئص تقنية تزع  منةد الأ سنمن خلا

 تعريف الجودة -أولا

الزودة عندمد يرد إل  الذهن فإن  ينضر إل  الإنتدج الأفض  والخدمة يرى الأعض هن مصطلح      
فدلزودة تعرد أبنةد مزموعة الخصدئص والمظدهر الت) تأدو عل  المنتج  الأ سن أمد يتطدأأ والتوقعدت 

 .1هو الخدمة وقدرة هذه الخصدئص والمظدهر عل  إشأدع  دزدت الاأون المعلنة والدفينة
 و ذلك لأهمية الزودة ف) التصمي  والإنتدزية  من "الموائمة للاستعمد  "دة أبنةد تعرد هيضد الزو و     
المستلامدت الضرورية للعم  أمد ي قأ الأمدن للعدملين عند إنزدا هعمدلة   أدلإضدفة إل  مشدركة   يع

 .2الاأون ف) وضا متطلأدت زودة السلا والخدمدت الت) ي ص  عليةد
 ضراأتعريد مختصر يقو  في  هن الزودة ه)"ت قيأ ا تيدزدت وتوقعدت المستفيد  دديمنج عرفةد و     

 3.ومستقألا
ذا  دولند تقدي  تعريد للزودة فة) مزموع الخصدئص والسمدت الت) تميا المنتج هو الخدمة       يع أوا 

 تزعل  قددرا عل  القيد  أوظيفت  عل  هكم  وز  ويرض) المستةلك هو الاأون.
عل   مصطلح الزودة عل  المنتوج هو الخدمة الزيدة  ويعرفةد الأستدذ زونسون أبنةد :" القدرةاستعم  

لت) ات قيأ رغأدت المستةلك أدلشك  الذي يتطدأأ ما توقعدت  وي قأ رضده التد  عن السلعة هو الخدمة 
 تقد  ل ".

زملة من المعديير أوضا  DAVID GARVINو نظرا لصعوأة تقدي  تعريد دقيأ للزودة قد  الأد ع 
 :  4وه) 1988لتعريد الزودة ف) عد  

 مدخ  التفوأ. -
 مدخ  مواصفدت الخدمة هو المنتج. -
 مدخ  رضد الاأون. -

                                                             
 

دارالمسيرة للنشر  –م مود عوض الترأوي وآخرون: إدارة الزودة الشدملة ف) مؤسسدت التعلي  العدل) والمكتأدت ومراكا المعلومدت 1
  .29-31ص-والتوايا والطأدعة 

 .06  ص2004-2004 زدمعة الإسراء الخدصة   الأردن  م مد عأد الوهد، العااوي: إدارة الزودة الشدملة  2
 .04  ص2012 سنة    القدهرة فتدح رضوان: إدارة الزودة الشدملة  الطأعة الأول   المزموعة العرأية للتدري، والنشرم مود عأد ال 3
  2016ظريف) نددية: زودة الخدمة العمومية  مزلة الأستدذ الأد ع للدراسدت القدنونية و السيدسية  العدد الراأا  ديسمأر  4
 .134ص  
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 مدخ  التصنيا وكيفيدت تقدي  الخدمة.-
 مدخ  القيمة  القيمة وتطدأقةد ما السعر. -
منظمدت وطنية و دولية لتو يد وف) إطدر الأ ع عن الزودة ووضا مقدييس زديدة ت  إنشدء عدة    

 مقدييس الزودة  س، ك  سلعة هو خدمة منةد لدى المنظمة العدلمية للتقييس.
ت   إنمد يعن) هن زميا الأعمد  والإزراءا  ISOإن ال صو  عل  شةددة مطدأقة المقدييس الدولية   

شك  كتوأة ومراقأة ومطأقة أالت) تؤدي ف) نةدية المطدد إل  إنتدج سلعة هو خدمة مد   ه) إزراءات م
 فعد .

 جودة الخدمة العمومية تعريف ثانياّ:
ر لقطدع الخدص لكن التطو تعود الزودة ف) هصولةد للقواعد المطأقة عل  الخدمدت الت) يؤديةد ا    

ههمية المصل ة العدمة فرضت ضرورة وزود وخضوع الخدمة المقدمة من طرد المرفأ العد  ال دص  و 
 ية وضرورة ت سينةد وفقد لمقتضيدت المصل ة العدمة.لمراقأة النوع

ويقصد أمأده النوعية ف) المرفأ العد  هن  ي أ للمنتفا ال صو  عل  خدمة أبفض  نوعية وزودة  
يد التك وأب سن الأسعدر  ولةذا المأده علاقة وطيدة أمأده قدألية المرفأ للتطور والتكيد    يع هن هدا

ر وتطويرهد   ويمكن هن ينص عل  نوعية الخدمة المقدمة أنص قدنون) هو ف) إطديفرض ت سين النوعية 
 عقود الامتيدا    يع يأين القدنون هو العقد نوعية الخدمة المراد تقديمةد وكيفيدت ت سينةد .

فدلخدمة العمومية تت م  مسؤوليتةد الدولة أك  مستويدتةد سواء أطريقة مأدشرة هو أطريقة غير      
ة  تتمث  هذه الخدمدت هسدسد ف) تلك الخدمدت الت) هعطدهد القدنون صفة المرفأ العد  كدلتعلي  و مأدشر 

نزداات المرافأ العدمة  الص ة   الميده والكةرأدء...  لكن نزد ةد ف) التوفير المتاايد للخدمة العمومية وا 
لنوعية و الزودة  لع  هه  وال صيلة الكمية الإيزدأية غدلأد مد تصطد  أدلواقا السيئ عل  مستوى ا

 :1الأسأد، ه) 
 طن ف)كة الموا  ويرزا هذا لعد  مشدر مة ما الخدمة المنتظرة والمتوقعةعد  تطدأأ الخدمة المقد أولا:

 رس  هذه الا تيدزدت.
ل  عسلأد  كمد تأرر الدولة دائمد كطرد ف) هذه المعددلة أبن عدد طدلأ) الخدمة الكأير هو مد هثر ثانيا:
د الخدمة   كمد هن مزدنيتةد ف) أعض الأ يدن ه) مد هدت أايددة الطل، عل  هذه الخدمدت  ممنوعية 

 ولد ضغطد كأيرا عل  هذه المرافأ وانعكس سلأد عل  نوعية الخدمة المقدمة.

                                                             
 

 .135زودة الخدمة العمومية  ص  ظريف) نددية : 1
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أ  د من لكن المرافأ العمومية مدعوة اليو  للمواكأة ما متطلأدت الزودة وتقدي  ه سن الأنواع  ل  يع  
فقط الخصو  عل  الخدمة أ  ال صو  عل  خدمة زيدة   ل  تعد الخدمة من ة من الدولة  المواطن

تح فللمواطن أ   أ ف) الخدمة وأنوعية زيدة  خدصة ما التطورات ال دصلة والمندفسة ولا سيمد ف) ظ  
الخدمدت العمومية للخواص ف)  إطدر عقود الامتيدا الت) من خلالةد فرضت الدولة عل  صد ، 

 متيدا زملة من الشروط المرتأطة خدصة أدلزودة .الا
   تعدالخدمة العمومية اليو  سواء كدنت إدارية هو صندعية هو تزدرية   يز، هن تتميا أدلزودة الت) ل

 مرتأطة فقط ما القطدع الخدص أل   ت  أدلخدمدت العمومية أسأ، دخو  الخواص  ق  المرافأ العدمة
ثقة المواطن ف) الدولة من زةة  لإعددةلخدمدت العمومية كوسيلة من زةة وخصوصية ت سين نوعية ا

 هخرى   أدلإضدفة إل  المندفسة الت) هصأ ت  ت  الخدمدت العمومية م ور لةد لا سيمد الخدمدت
 الص ية  التعليمية و الاتصدلات 

ء من سنوات فمفةو  الزودة هصأح يقد  نفس  كمأده من المأددئ الت) ت ك  سير المرافأ العدمة اأتدا
عل  هذا الأسدس تبت) الرغأة من  لرغأة ف) ت ديع المرافأ العدمة الثمدنيندت  إذ هن  يشك  تزسيدا ل

السلطدت العمومية ف) التخل) عن المنطأ الكم) و الاستزدأة للنوعية  فدلمواطن هصأح يطدل، أدلخدمة 
ما ضمدن الزودة  فتغيرت نظرة المرتفأ من النظر لةد كةأة هو من ة من الدولة إل  النظر لةد ك أ 

 . 1ينتاع  أشروط خدصة
 :مة العمومية : أهمية جودة الخدلثاثا

 :2ت قيأ هدد النمو والنزدح من خلا تكمن ههمية زودة الخدمة للمؤسسة ف) 
 يبخذ : لقد تاايد عدد المؤسسدت الخدمدتية الت) تقد  الخدمدت وهذا التاايد نمو مجال الخدمة -1

 من   متصدعدا أمرور الوقت .
لك قوية لذ وزود مندفسة أينية إل : هذا التاايد ف) عدد المؤسسدت الخدمية يؤدي ازدياد المنافسة  -2

 فإن الاعتمدد عل  زودة الخدمة سود يعط) ماايد تندفسية عديدة .
عل   إن العملاء يريدون معدملة زيدة  ويكرهون التعدم  ما المؤسسدت الت) تركا ء:العملافهم  -3

  زيدة وفةدون توفير معدملة وسعر مقأو  الخدمة   إذ لا يكف) تقدي  خدمة ذات زودة مقأولة 
 هكأر للعملاء.

                                                             
 

 . 136  صزودة الخدمة العموميةظريف) نددية:  1
إدارة الزودة والتميا ف) الخدمدت وت ديدت تطأيقةد ف) أيئة الأعمد  الزاائرية  المؤتمر العلم) : كلوش عدشور  قورين  دج قويدر 2

 .05ري  قسنطينة  صالدول)  و  إدارة الزودة الشدملة ف) قطدع الخدمدت  زدمعة منتو 
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ةد هصأ ت المؤسسدت الخدمية  دليد تركا عل  توسيا  صتالمفهوم الاقتصادي لجودة الخدمة : -4
  السوقية لذلك يز، عليةد السع) من هز  زذ، عملاء زدد ما الم دفظة عل  العملاء ال دليين

 أشك  هكأر عل  مستوى زودة الخدمة . الاهتمد ولت قيأ ذلك يز، 

 الثالث: أبعاد جودة الخدمة العمومية المطلب
  دزدتة  وتلأ) العملاء تطلعدت وتوقعدت ما تتوافأ خدمدت لتقدي  العمومية المنظمدت تسع      

 عل  يز، لذلك  العمومية الخدمة لت سين والأدوات والوسدئ  الطرأ تأ ع عن هن يز، ذلك ولت قيأ
 لعموميةالخدمة ا زودة عل  ال ك  ف) الاأدئن عليةد يعتمد الت) المعديير عل  التعرد العمومية المنظمدت
 :المتعلقة أت ديد هأعدد زودة الخدمة نزد الإسةدمدتومن أين هه    لة  المقدمة
 رئيسية هأعدد خمسة  ددوا إذ:  Parasuraman et Ziethaml et Berry :1985-1988تصنيف

 :1التدل) الن و عل لزودة الخدمة 
 :الاعتمادية :أولا

 دراكإ ه)دراكدت زودة الخدمة إويمث  الأعد الأكثر ثأدتد من الأأعدد الأخرى ويكون الأكثر ف) ت ديد 
 دىم إل  هيضد يشير كمد  وزدارة أد تراد الخدمة تبدية ف) الخدمة مقدم) الاعتمدد عل  لمدى العمي 
 . الخدمة إنزدا عند والدقة والعم  القو  ف) المصداقية عل  والم دفظة أوعودهد المؤسسة وفدء
  :الاستجابة :ثانيا
 قناي ةأمد وكفدء أسرعة و لةد لشكدوية  والاستزدأة العملاء متطلأدت ك  ما التعدم  عل  القدرة وه)

 أةالاستزد فدن لذلك إضدفة  معةد يتعدملون الت) المؤسسة قأ  من وا ترا  تقدير م   أبنة  العملاء
 .ر ، أصدر الموظفين قأ  من الخدمة تقدي  ف) المأددرة تعأرعن
  :الملموسيةثالثا: 
 دلمأدن) ك المددية التزةياات من لعملائةد الرا ة ووسدئ  التسةيلات لكدفة المؤسسة توفير مدى ف) وتتمث 
 .والإضدءة الاتصد  ومعدات العدملين الأفراد وكذا والآلات  المعدات المقدعد 

  :الأمان رابعا:
 الت) سلوكيدتة  خلا  من العملاء لدى الثقة لغرس الخدمة مقدم) يأذلةد الت) الزةود )تلق يت 

 .صدئأد كدن للمؤسسة اختيدره أبن للعمي  الانطأدع تعط)
 :التعاطف : خامسا

شعدره الاأون عل  وال رص الصداقة روح إأداء هو   دزدت   س، الخدمة تقدي  ف) والرغأة أبهميت  وا 
                                                             

 

 . 12عيس  مرااقة: سةد  مخلود  ههمية زودة الخدمة ف) ت قيأ الرضد لدى العمي   ص   1
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 ث  ومن واستيعدأةد  ومتطلأدت  العمي  ا تيدزدت عل  التعرد هز  من الخدمة مقد  يأذلةد الت) العندية و
  الا تيدزدت. لتلك وفقد الخدمة ونق  تقدي  عملية تكيد

 في تحسين جودة الخدمة العمومية الإلكترونيةالإدارة تطبيق  : أثرالمطلب الرابع
العمومية هدف  ت سين وتطوير هذه الأخيرة وأدلتدل)  ف) المؤسسة الإلكترونية الإدارةإن تطأيأ       
   يع تعتأر عملية تخفيد الإزراءات ه) مدخ  ونموذج لت سين الخدمة العمومية الإلكترونية الإدارة

طن ضمن التوزةدت الكأرى الت) أدشرت فيةد الدولة   يع اتخذت الإدارية و تقري، الإدارة من الموا
السلطدت العمومية زملة من التداأير الت) تسمح أتسةي  الأمور للمواطن و رفا العوائأ الأيروقراطية من 

دورا هدمد ف) ت سين  الإلكترونيةهز  تقليص الةوة الموزودة أين الغدارة و المواطن   يع تلع، الإدارة 
 : 1خدمدت المقدمة من خلا زودة ال
 ؛تقليص الضغوط عل  مستوى شأدأيك الخدمة  و تقليص آزد  الانتظدر -
 تسةي  معدملات الأفراد و إعددة هيكلة الإزراءات ن و التأسيط و التسةي ؛ -
 أديلا عن الوثدئأ الورقية؛ الإلكترونيةتقلي  التراك  الورق) أإ لا  الوثدئأ  -
 لخدمدتلتكنولوزيد الإعلا  و الاتصد  لتوفير المعلومدت و ااستخدا  الإمكدندت الةدئلة  -

 أسةولة؛
 ة؛مسدواالتقلي  من التاا   و عدد مرات التردد عل  المكدت،  و ت قيأ مأده العدالة و ال -
التشزيا عل  نشر التعدم  ما ال دس، الآل) و شأكدت المعلومدت وسط المزتما   -

 وم و الأمية المعلومدتية؛
ف) مختلد مزدلات ال يدة و المسدهمة ف) خدمدت المقدمة للمواطنين ت سين زودة ال -

 ئ العدالة الازتمدعية و المسدواة عل  هرض الواقا؛تزسيد مأدد
د تقري، الإدارة من المواطن أدلوصو  إل  المندطأ الندئية   ت  تسة  عل  سداكنية  -

 تيسسر هموره  و عد  التنق  لإنةدء معدملاتة .
 
 
 
 
 

                                                             
 

: عصرنة الإدارة العمومية ف) الزاائر من خلا  تطأيأ الإدارة الإلكترونية و دورهد ف) ت سين خدمة المواطنين   فتي ة  فرطدس  1
 .318  ص 2016  فيفري  15مزلة الاقتصدد الزديد  العدد 
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 : الدراسات السابقةالثالث المبحث
  الأسدس هذا عل  عرضةد وسيت  هزنأية ى وهخر  دراسدت عرأية  ت  تقسي  الدراسدت السدأقة إل

 الدراسدت الت) اطلعند عليةد ه): الصدور  وهه  وتدريخ الدراسة نوع ف) الترتي، مراعدة ما

 المطلب الأول: الدراسات باللغة العربية
 الدراسات السابقة باللغة العربية(: 02الجدول رقم)

  2017( عد  . حياة بن سماعين، حكيمة بوغديدريددراسة أ
لبريد حدة او دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمة المالية البريدية، دراسة حالة  عنوان الدراسة

 الولائية بسكرة
 مقد  نوع الدراسة

 الشةددات الزدمعية يالزاائر ذو اأدئن أريد  مجتمع الدراسة
إل   التعرد عل  دور تكنولوزيد المعلومدت ف) ت سين زودة الخدمة المدلية الأريدية المقدمة  هدف الدراسة

 متلق) الخدمة
 ت  تندو  الدراسة عأر ثلاع م دور:  خطوات الدراسة

 دارةالالكترونية  ثدنيد: الأسس النظرية للخدمة العمومية  ثدلثد: دواع) الإ هولا: الإدارة
 الالكترونية ف) الزاائر  دراسة نموذج مؤسسة أريد الزاائر

 فرد 100 حجم العينة
 الاستأيدن الأدوات

 هندك تطور و نمو مل وظ ف) قطدع الأريد  أهم النتائج
 الاختلاف نقاط
 الدراسة عن

 تندو  متغير وا د فقط الذي هو زودة الخدمدت 

 التشابه نقاط
 هذه مع

 الدراسة

 التشدأ  ف) المتغير التدأا و القطدع المستةدد 

الفائدة من 
 الدراسة

 اثراء الزدن، النظري لدراستند

  2019عد   (د. عمار محمد زهير تيناويدراسة أ
 صالالات المعلومات في تحسين جودة الخدمات المقدمة في شركات اتكنولوجي استخدام دور عنوان الدراسة

 رسدلة مدزستير نوع الدراسة



 عموميةلخدمة النية واالإطار النظري العام للإدارة الإلكترو  ............ول: ..................الفصل الأ 

 
 - 29 -  

 MTN , SYRIA TELمستخدم) و اأدئن شركدت الاتصدلات مجتمع الدراسة
 ت قيأ الاستخدا  الأمث  لتكنولوزيد المعلومدت ف) شركدت الاتصدلات  هدف الدراسة

 إل  هرأعة فصو ت  تقسي  الدراسة   خطوات الدراسة
 من العدملين  77من العملاء    122 حجم العينة

 الاستأيدن الأدوات
وزود علاقة معنوية أين استخدا  تكنولوزيد المعلومدت و هأعدد زودة الخدمة المتمثلة   أهم النتائج

سرعة الاستزدأة و مسدعدة  ف):أالزوان، المددية الملموسة  الاعتمدد هو المصداقية  
و هالعمي   أعد الثقة و الأمدن  التعدطد ما العمي (  سواء أشك  زائ) ما ك  أعد لو ده 

 ما زميا الأأعدد مزتمعة. 
نقاط الاختلاف 

 عن الدراسة
 الاختلاد ف) قطدع النشدط 

نقاط التشابه 
مع هذه 

 الدراسة

 تقدر، كأير ف) موضوع الدراسة 

الفائدة من 
 الدراسة

 الاهتمد  أبأعدد زودة الخدمة اعتمددا عل  تكنولوزيد المعلومدت

  2020( عد  سعد الله رشيد، قاشي خالددراسة أ
 دور الرقمنة في تحسين المرفق العمومي، دراسة حالة جامعة محمد بوضياف المسيلة عنوان الدراسة

 مقد  نوع الدراسة
 المسيلةزدمعة م مد أوضيدد  مجتمع الدراسة
 دراسة دوافا و ههداد رقمنة الوثدئأ الإدارية  هدف الدراسة

  (تشخيص نقدط القوة و النقدط الواز، تطويرهد أخصوص النظ  و التطأيقدت المعتمدة ف
 مشروع الرقمنة لدى الزدمعة وفأ المواصفدت العدلمية

ة و المرفأ العموم) و كذا تعريد الخدمة العمومية و كيفي تندولت الدراسة تعريد الرقمنة  خطوات الدراسة
  مية  ثأدستعمد  التكنولوزيد ال ديثة  و العلاقة أين الرقمنة و ت سين الخدمة العمو  ت سينةد

 دراسة  دلة زدمعة م مد أوضيدد المسيلة. 
 مسؤول) الزدمعة حجم العينة

 المقدألة  الأدوات
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 دور التطأيأ الرقم) مود  ف) ت سين عملية التعلي  و التواص  أين الطلأة و الأسدتذة  أهم النتائج
 (توضيح الأهمية الكأرى للتواص  الرقم 
 تأن) مفدهي  و ممدرسدت الرقمنة من طرد زميا الأفراد أدلزدمعة  

نقاط الاختلاف 
 عن الدراسة

  التعليمية خصت هذه الدراسة موضوع ت سين زودة الخدمة العمومية 

نقاط التشابه 
مع هذه 

 الدراسة

  من  يع العلاقة أين الرقمنة و الخدمدت العمومية 

الفائدة من 
 الدراسة

) معرفة التكنولوزيدت المعتمدة ضمن مشروع الرقمنة أدلزدمعة  و استنأدط تقنيدت معتمدة ف
 مشروع الإدارة الالكترونية ف) المرفأ العموم)

  2020عد  ( بوعكاز ثامردراسة أ
 تطبيق الإدارة الالكترونية لتحقيق جودة الخدمات المصرفية عنوان الدراسة

 هطرو ة دكتوراه نوع الدراسة
 لأنك الفلا ة و التمية الريفية الزلفة  GREمزما الزةوي للاستغلا  موظفو ال مجتمع الدراسة
لقوى أبأعددهد:عتدد ال دسو،  شأكدت الاتصد  و امعرفة هثر تطأيأ الإدارة الالكترونية   هدف الدراسة

 الأشرية
 :ت  تقسي  الدراسة إل  هرأعة فصو   خطوات الدراسة

 الفص  الأو : الأسس النظرية للإدارة العمومية 
 الفص  الثدن): الأسس الفكرية لزودة الخدمدت المصرفية 

 الثدلع: الإدارة الالكترونية ف) الزاائر وتطأيقةد عل  الأنوك  الفص 
 الفص  الراأا: الدراسة الميدانية 

 45 حجم العينة
  الاستأيدن الأدوات

  يوزد ارتأدط قوي و موز، أين هأعدد الإدارة الالكترونية و زودة الخدمدت المصرفية أهم النتائج
نقاط الاختلاف 

 عن الدراسة
 النشدط الخدمدت المصرفية قطدع

 زودة الخدمدت ف) المصدرد و الأنوك
 و هأعدد زودة الخدمة  التشدأ  ف) هأعدد الإدارة الالكترونية  نقاط التشابه 

 لرقمنةاأعدد هالاهتمد  أبأعدد الزودة و إسقدطةد هأعدد الإدارة الالكترونية لتتلاء  و تتندس، ما  الفائدة من الدراسة
 إعداد الطالبين بناء على دراسات سابقة من
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 باللغة الأجنبية السابقة المطلب الثاني: الدراسات
 الدراسات السابقة باللغة الأجنبيةّ(: 03الجدول رقم )

  2022( عد  لوندس هدىدراسة أ
Article (Lounes Houda) 2022 

 Examen de la numérisation du service public en Algérie عنوان الدراسة
 Article( revue des sciences économiques de gestion et commerciales نوع الدراسة

Université de M’sila  
 ف) قطدعدت مختلفة  مرافأ الخدمدت العموميةمؤسسدت الدولة و  مجتمع الدراسة
 2009ت  تسطيره ف)  تقيي  مشروع الإدارة الالكترونية ف) الزاائر الذي هدف الدراسة

 ت  تقسي  الدراسة إل  ثلاثة م دور: خطوات الدراسة
 الت ضير لمشروع الرقمنة و ههميت   -
 واقا الأيئة الرقمية ف) الزاائرأالمزةودات  النكسدت( -
 ت لي  القطدعدت الت) قطعت هشواطد مقأولة ف) الرقمنة -
 هولويدت تطوير الرقمنة لموازةة الت ديدت و تأعدت كوروند -

 تقنيدت الت لي  الا صدئ) الأدوات
 خدصة ف) مسدر الإدارة الالكترونية ف) الزاائر اأتداء من إنشدء واارة ت قيأ تقد  أسيط أهم النتائج

 أدلرقمنة تعن  أك  قطدعدت النشدط و الإدارات العمومية  إضدفة إل   تمية استعمد 
 الرقمنة ما أداية ظةور وأدء كوروند.  

 نقاط الاختلاف
 عن الدراسة

 عدة قطدعدتلدراسة الالتنوع ف) 

نقاط التشابه مع 
 هذه الدراسة

 التشدأ  ف) المتغيرين و التقدر، الكأير ف) موضوع الدراسة 

 كترونية أدلزاائر  و ت ديد هولويدتة الات ديد هأرا الأسأد، الت) عطلت مشروع الإدار  الفائدة من الدراسة
 للرقمنة.رئيسية و قطدعدت زوهرية 

 من إعداد الطالبين بناء على دراسات سابقة
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 :خلاصة الفصل الأول

تمث  ه د هه  المتطلأدت ف) ت سين  الإلكترونيةمن خلا  الفص  الأو  تأين لند هن الإدارة  
  لاىمستوى زودة الخدمة العمومية  لا سيمد ف) ظ  التطور الكأير ال دص  عل  مستوى تكنولوزيد الإع

ر ىىىىىىىىىىىىى) تطويفالاتصد  والوتيرة المتسدرعة الت) يتطور أةد النظد  العدلم)   فدلإدارة الإلكترونية تسده  و 
و  عظ  دمو ت سين الخدمدت المقدمة للمواطنين أدعتأدره  الخلقة الأه  ف) الإدارة ال ديثة   ولةذا نزد 

 لعدت المواطنين .العدل  تتسدأأ وتسدأأ الامن لتقدي  خدمدت ترق  إل  تط
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 
 
 
 
 

 الفصل الثاني:
دراسة حالة الوكالة المحلية للصندوق 

جبرج بوعريري -الوطني للتقاعد 
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 تمهيد:
هثر الإدارة الإلكترونية ف) ت سين زودة المتمث  ف) لةذه الدراسة التطرأ ف) الزدن، النظري أعد 

 وذلك قمند أإزراء دراسة ميدانية .ولك) لا يأق  العم  منفصلا عن الواقا التطأيق) الخدمة العمومية 
  لع التعرد أغرضد علية المت ص  النتدئج أت لي  والقيد  الموظفين من عينة عل  ستأيدنالا   أتوايا

 لوطن)للصندوأ ام لية هثر الإدارة الإلكترونية ف) ت سين زودة الخدمة العمومية عل  مستوى الوكدلة ال
 وتوضيح الدراسة م   وموضوع أدلوكدلة لتعريدا الفص  هذا ف) ت    يع أرج أوعريريج -للتقدعد 
 ز ه من ث  الاستأيدن  ف) المتمثلة الدراسة هداة تصمي  طريقة إل  الدراسة  أدلإضدفة وعينة مزتما
 جأرندم استخدا  أواسطة الأيدندت أت لي  وذلك سيت  ت ليلةد  وتفسيرهد  لت)ا النتدئج إل  التوص 

 "v25. "SPSS الإ صدئ)
 الدراسة تشخيص المؤسسة ميدانالمبحث الأول: 
 الدراسة هدواتالمبحث الثاني: 
 الدراسة فرضيدت عرض نتدئج واختأدرالمبحث الثالث: 
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 راسةالد لمبحث الأول: تشخيص الوكالة ميدانا
 المطلب الأول: تعريف المؤسسة

أأرج  دعدقأ  التعريد أدلمؤسسة م   الدراسة المتمثلة ف) الوكدلة الم لية للصندوأ الوطن) للتق     
ة عن يخيتدر أذة ن أتقدي  الأدء ارتبيندينص،  و  خدمة المتقدعدين الوكدلة  أوعريريج  وأدعتأدر نشدط
اختلفت  ، ت آنذاك عدة أنظمة مختلفةكان قبل تأسيس نظام موحد للتقاعد،فنظد  التقدعد ف) الزاائر  

 باختلاف قطاعات النشاط حسب الجدول التالي :
 لتطور التاريخي لنظام التقاعدا :( 04الجدول رقم )

 الاختصدر الصندوأ المكلد أدلتسيير  النظد 
 CAAV الصندوأ الوطن) للتبمين عل  الشيخوخة العد 

 CGRA الصندوأ العد  لمتقدعدي الزاائر الموظفين
 CNMA الصندوأ الوطن) للتعدون الفلا ) الفلا )
 CSSM صندوأ التضدمن الازتمدع) للمنزميين المنزم)

 CAVNOS الصندوأ الوطن) للتضدمن الازتمدع) لغير الأزراء غير الأزراء
 EPSGM مؤسسة ال مدية الازتمدعية لرزد  الأ ر رزد  الأ ر

 CAPAS صندوأ الا تيدط والضمدن الازتمدع) لعمد  سونلغدا سونلغدا
 SNTF صندوأ التقدعد لعمد  السكك ال ديدية السكك ال ديدية

 على معلومات الوكالة من إعداد الطالبين بناء

لةدد تبسيس نظد  مو د للتقدعد مأن) عل   1983  زويلية  02 المؤرخ ف) : 83-12ت  إنشدء قدنون: 
 مأددئ من شبنةد :

 تو يد القواعد الخدصة أتقدير ال قوأ. -
 تو يد القواعد الخدصة أتقدير الامتيداات -
 تو يد التموي  -

 ومن ث  كدن فدصلا أين التشريا القدي  للتقدعد أقأ  زدنف) 1984زدنف)  01ودخ   يا التطأيأ ف) 
 (. 1984زدنف)  تشريا هو القدنون الزديد للتقدعد أ أعد( و ال1984

 :1983قبل سنة -أولا

 توزد عدة هنظمة للتقدعد -
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 عدة صندديأ مختصة -
 :1983بعد سنة -ثانيا

 هصأح هندك نظد  و يد للتقدعد -
 01 ياالتطأيأ ف) 1983زويلية   02:  المؤرخ ف) 83-12أعد دخو  القدنون:  -

 ت  تو يد الصندديأ 1984زدنف) 
مؤرخ ف) :  85-223أموز، المرسو :  CNRإنشدء الصندوأ الوطن) للتقدعد  -

 .04/01/1992المؤرخ ف) :  92-07والملغ  أدلمرسو  :  20/08/1985
 يع  31/12/1988إل   01/01/1984كمد شةد التنظي  الزديد فترة انتقدلية دامت خمسة سنوات من 

 سنوات هو هرأعون ثلاث). 10ذر ،: أقيت ملفدت التقدعد عل  هسدس مدة عم  تق

 يتكون الصندوأ الوطن) للتقدعد من مديرية عدمة ووكدلات م لية ولائية مصنفة كمد يل) :

 أمديريتين فرعيتين همد:00020تسير هق  منالصنف ب : -
 *المديرية الفرعية للإدارة والمدلية

 *المديرية الفرعية للمعدشدت
 رعية:مديريدت ف 03،: ملد 60 000 إل   000 20تسير من الصنف أ : -

 *المديرية الفرعية للإدارة العدمة

 *المديرية الفرعية للعمليدت المدلية
 *المديرية الفرعية للمعدشدت

 :مديريدت فرعية 04ملف، 60 000 تسير هكثر  منخارج التصنيف : -
 *المديرية الفرعية للإدارة العدمة

 *المديرية الفرعية للعمليدت المدلية
 الفرعية للمعدشدت*المديرية 

  يدة المةنية* المديرية الفرعية لمسدرات ال
 نمهنشئت ف) الثلاث) الأخير   عمومية مؤسسة الوكدلة الم لية للصندوأ الوطن) للتقدعد التسمية :

ن التنظي  الإداري الذي يتضم 85-223تطأيأ المرسو  : ف) إطدر وذلك  أرج أوعريريج أولاية1986سنة
والمتضمن  24/01/1989والت) تسير وفأ القرار الوااري المشترك المؤرخ ف) : للضمدن الازتمدع) 

 التنظي  الداخل) للصندوأ الوطن) للتقدعد.
وازةت خلا  السأا سنوات الأول  من نشدطةد   23/11/1986د للمواطنين أتدريخ : فت ت هأواأة   

 هن صدر لةد مقر مستق  زديد. إل  المقرصعوأدت ف) تبدية مةدمةد أسأ، ضيأ 
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 06/06/1996دشن المقر الزديد من طرد المدير العد  للوكدلة ووال) ولاية أرج أوعريريج أتدريخ : 
 CCRخصص زندح من  لمركا ال سدأدت الزةوي و 
  وتقد  لة ال قوأمنذ افتتدح الوكدلة قدمت خدمدت ممياة ومعتأرة لزميا فئدت المتقدعدين وذوي    

 ت من طرد المديرية العدمة للصندوأ الوطن) للتقدعد أدلزاائر العدصمة.تدعيمد
رتفدع نظرا لا 2006-01-11أتدريخ :  أهعيد تصنيد الوكدلة الم لية لأرج أوعريريج ف) الصند    

 عدد ملفدت التقدعد الت) يت  مرازعتةد.
ينتق  الوكدلة مؤخرا ارتفدعد ف) عدد العمد  الم دلين للتقدعد ممد استدع  توظيد عمد  زدد ل شةدت   

 . فروع 06مواعة عل   عدملا 84إل   77عدد العمد  من 

 الهيكل التنظيمي للمؤسسةالمطلب الثاني: 
 برج بوعريريج –الهيكل التنظيمي للوكالة المحلية للصندوق الوطني للتقاعد  : 02الشكل رقم 

 المصدر: مديرية المستخدمين
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 ج برج بوعريري -الوطني للتقاعد  تحليل الهيكل التنظيمي للوكالة المحلية للصندوق أولا:
 يتضمن الةيك  التنظيم) للوكدلة كلا من:   
   صلا يدتلةةد  الأو  عن تسيير المؤسسة يقو  أمراقأة هعمد  المصدلح وتوزي و ؤ المس: رــــــــــــــيـالمد

 التنصي، والفص  ويرزا ل  القرار ف) همور التسيير.
نة ه) مرآة المؤسسة ونعتأر هماة الوص  أين المديرية والمصدلح الأخرى  يع تقو  الأمد: الأمـانة

 أدلأعمد  التدلية :
 المواعيدتسزي   -
 تسزي  المراسلات الصددرة والواردة -

م دس، الوكدلة من زةة وتنظر لل قوأ الخدصة أدلغير ف)  دلة الطعن هو :ه)  مصلحة المنازعات
 .الإ تزدج عل  التشريعدت السدرية ف) المزد  التقدعد وتعرضة  عل  لزنة الطعن المنسقة للولاية 

 ين أمقرزتمدعية أدلايدرات الميدانية للمتقدعدتةت  خلية المسدعدة الا :مصلحة المساعدة الاجتماعية
  ة.لمتوفر واالمسدعدة لة  وفأ الإمكدنيدت المتد ة  والص ية  وتقدي إقدمتة  ومعدينة  دلاتة  الازتمدعية 

 ف) فقة أدنشغدلات المواطنين : المتقدعدين منة  هو الندشطين وترا الإصغدءتتكف  خلية  :خلية الإصغاء
هو مرازعة  قوقة    كمد هن للخلية دور هد  ف) التوعية أ يع تقو  أعقد عدة  تصفيةزميا خطوات 

ملتقيدت ما الخواص والمؤسسدت العمومية والخدصة وكذلك خصص ف) الإذاعة الوطنية هو عل  مستوى 
طنين لمواأية لمقر الوكدلة ودلك للتعريد وتعمي  قدنون التشريا والتقدعد   كمد تتكف  الخلية أدلشكدوي الكتد

 . اكتمدلةدوتسع  أدلك لرد ال قوأ   تكميلةد هو التبكد من 

ية الدور نظرا للتطورات ال دصلة لاأد من وزود الإعلا  نظرا لأهمية و سدس :للحسابات الجهوي  المركز
 ريريجلولايدت التدلية : أرج أوعالذي يلعأ  لذلك هنشبت الوكدلة مركا ال سدأدت الزةوي ويشتم  عل  ا

راء سطيد   المسيلة   أدتنة  أدلإضدفة إل  الصندوأ الوطن) للتبميندت الازتمدعية للعمد  غير الأز
CASNOS. 

يتكف  هذا الأخير أدستخراج ال والات للمتقدعدين وفأ الولايدت المذكورة وايددة عل  ذلك يقو  أت سين   
درازدت زديدة فيمد يخص الخدمدت. يدت الأولية للوكدلة عل  مستوى ولقد كدنت تت  معدلزة المعط وا 

هنشب  1995مركا ال سدأدت للصندوأ الوطن) للتبميندت الازتمدعية للأزراء غير هن  منذ شةر هوت 
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سأعة مراكا لل سدأدت ت ت وصدية زةوية للولايدت التدلية: الزاائر    07الصندوأ الوطن) للتقدعد 
 , أرج أوعريريج .وهران   قسنطينة   سيدي ألعأدس  تياي واو   عندأة 

 ج :برج بوعريري -لصندوق الوطني للتقاعد ل للوكالة المحلية التقسيم الإداري-ثانيا
 دأة المديريةنيدأدت رئيسية والمتمثلة ف) :  نيدأة المديرية للإدارة العدمة   ني 03تنقس  الوكدلة إل     

 .   للعمليدت المدلية   نيدأة المديرية للمعدشدت .

 العامة:نيابة المديرية للإدارة -1

 :ن همدي  مصل تتض

 يل):تقو  أمد  المستخدمين:مصلحة -أ

 إعداد السزلات القدنونية الخدصة أدلمستخدمين -
 إعداد السزلات المسدعدة الخدصة أمتدأعة المستخدمين -
 إعداد الأزور  -
 مراقأة دخو  وخروج العمد  : الغيدأدت  -
 المسدر المةن) للمستخد  متدأعة -
 تقو  أمد يل) :مصلحة الوسائل العامة :-ب

التموين وذلك أتوفير ك  الوسدئ  عل  اختلاد هنواعةد واستعمدلاتةد سواء كدنت  -
 تستةلك هو لاستثمدرات لضمدن  سن سير الوكدلة

 غيدر قطا  الصيدنة مواد  مطأوعدت  المكت، صيدنة التزةياات ومن أينةد: هدوات  -
 هدوات كةرأدئية

 المواطنين.لك ذالوقدية والأمن لممتلكدت الوكدلة وعمدلةد وك ضمدن -
 ال فدظ عل  نظدفة الوكدلة -
 :همدقسمين تض   نيابة المديرية للعمليات المالية:-2

 لةد ههمية كأيرة أدلوكدلة تقو  أمد يل) :: المالية و  المحاسبة العامةقسم -أ

 تسزي  العمليدت وت رير المواانة -
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 مراقأة فواتير المشتريدت وتسديدهد -
 الازتمدع)الضمدن    الضرائ، مصدريد الأريد المست قدت:تسديد  -
 تقو  أمد يل) :الحوالات:  قسم-ب

 تسديد مأدلغ المتقدعدين الت) انتةت تصفية ملفدتةد لأو  مرة -
 مرازعة الملفدت وتسديد مست قدتةد هو استرزدع مقأوض أدلايددة -
 م)القطدعدت التدأعة للوظيد العمو تسديد مأدلغ المنح العدئلية ومن ة التمدرس لأعض  -
عددة إرسد  ال والات العدئدة الت) ت  إرسدلةد للمتقدعدين -  متدأعة وا 
 ه) : مصدلح 03تض  نيابة المديرية للمعاشات: -3

ة ط القدنونيوتقدي  المعلومدت والشرو  المواطنينأد  وتوزي  مصل ة تةت  أدستقالتقنية: المصلحة-أ
د  ع وغيره : المتقدعدينج الوثدئأ المطلوأة من طرد مة لتكوين الملد كمد تةت  أدستخرااللاا 

 الانتمدء  كشد ال سد، .....

ي ة وتعتأر الوازةة ال قيقية للوكدلة   تتطل، كفدءة مةنية من هز  تقدي  المعلومة الص     
أة   وأعد مراق المودعيت  استقأد  الملد الوارد عن طريأ الأريد هو وتوزية    ث  للمواطن 

و  RADف) أرندمج  التقدعدمكوندت الملد وف صةد  يت  دمج المعلومدت الخدصة أطل، 
STAR  : (كمد تقو  أمةد  متعددة تتمث  ف) مد يل 

 نوع الامتيدا: مأدشر  من ة  منقو . ت ديد -
 ت ديد النظد  المنتم) إلي . -
 ترقي  الملد مد قأ  ومد أعد التصفية. -
 تسزي   ركة الملفدت وت ويلةد. -
 .تسزي  وفيدت المتقدعدين وتغيير معلومدت التقدعد -
 .متدأعة الملفدت الندقصة والعم  عل  استكمدلةد -
 السنوية. الفصلية, الشةرية  الشةرية نصد  اليومية  الدورية:تقدي  الإ صدئيدت  -

خاان وذاكرة ال يدة المةنية للعدم  المؤمن  صل ةتعتأر هذه الممصلحة المسارات المهنية: -ب
ازتمدعيد  يع يت  عل  مستوى هذه المصل ة  سد، عدد سنوات العم  والثلاثيدت الخدصة 
أطدل، التقدعد والت قيأ ف) فترات العم  المؤداة الت) تدخ  ف)  سد، معدش التقدعد وتأ ع ف) 
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م  المةنية سواء عل  المستوى الم ل) هو عل  المستوى الوطن) هو عن طريأ  يدة العد
 الأخرى. الم ليةإرسدليدت هو اتصدلات ما الوكدلات 

يت  استقأد  الملد عل  مستوى مصل ة التصفية من طرد المصل ة مصلحة التصفية: -ج
عندية دة دراسة الملد أالتقنية وأعد مروره عل  مصل ة المسدرات المةنية  يع يقو  المصف) أإعد

و    كمد يق المتقدعدوهذا لضمدن  أ   STARأدستعمد  الأزور ال قيقية و النةدئية ف) أرندمج 
أعد نةدية التصفية يرس  الملد لنيدأة المديرية   التصفية وكشد ال سد،أدستخراج أطدقة 

 .يدت المدلية لدفا معدش المتقدعدللعمل

 : لتنسيق مع النظام الأجنبيا- الأجنبيةمصلحة التنسيق مع الأنظمة -4
ما  فدقيةتقو  المصل ة أمعدلزة الملفدت الت) يكون هص دأةد قد هدوا فترة عم  ف) دولة هزنأية لةد ات -

 الزاائر أ يع ت و  الملفدت إل  الصندديأ الأزنأية عأر الصندوأ الوطن) للتقدعد كشرط هسدس)
طدل، التقدعد  ومد نلا ظ  ف) هذا الشبن هو ههمية لقأو  الملد وتأدد  المعلومدت أخصوص 

رنسد ف) ف الاتفدقية المأرمة ما فرنسد ف) هذا المزد  لأن عددا كأيرا من الزاائريين المةدزرين عملوا
 . ف) هوقدت سدأقة

  ة ف) مزد  الضمدن الازتمدع) خدصة نظد  التقدعدأموز، الاتفدقيدت المأرمة ما الدو  الأزنأي -
دد عهكأر  والوطنيةالمنزمية   النظد  العد  ( أالفلا ية  أ الدولة الفرنسية الزةوية منةد صنددي تعرد

 .من الملفدت الم ولة إليةد من قأ  وكدلات التقدعد الزاائرية
أيقد وكدلة أرج أوعريريج عل  غرار الوكدلات الأخرى كمد كأيرا من نظد  التقدعد الفرنس) تط تشةد -

أ ألع، ويقتصر دور الوكدلة ف) هذا السيد 1980هكتوأر  01الألدين أتدريخ : للاتفدقية المأرمة أين 
 ةدراسدور الوسيط ف) استقأد  الملفدت المستوفية للشروط المطلوأة من الصندوأ الأزنأ) من هز  

 الطلأدت. رفضال قوأ أشك  يقرر في  منح هو 
ت دد المؤسسة المعنية هسأد، الرفض ما أيدن طرأ الطعن للمؤمن من هز  تقدي   ف)  دلة الرفض -

 عريضة تظل  أةدد إعددة الاعتأدر ف) ملد مد .
 إذا كدن الرد أدلقأو  يتعين عل  هذه الصندديأ توضيح الإزراءات اللاامة للمستفيد . -
إذا كدن هندك تغيير ف) الثلاثيدت تقو  مصل ة المرازعة أمرازعة الملفدت السدأقة مصلحة المراجعة :-5

ومتدأعة معدش ذوي ال قوأ والقيد  أايدرات ميدانية للمتقدعدين كأدر السن أدلتنسيأ ما  هو هزور المتقدعد
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مصل ة المسدعدة الازتمدعية  كمد تقو  أدلمراقأة والتبكد من فترات العم  وهزور المتقدعد ما هص د، 
 . العم 

  المؤسسةوظائف المطلب الثالث: 
المؤرخ  12-83أرج أوعريريج طأقد للقدنون رق :  -صندوأ الوطن) للتقدعد لل الم ليةتضطلا الوكدلة     

  1:التدلية أدلمةد  أدلقيد  20/07/1983الموافأ  :  1403ف) رمضدن 
 .المسدهمة ف) انزدا الكشد الشخص) للمسدر المةن) للمؤمنين الازتمدعيين -
 تصفية ومتدأعة ملفدت التقدعد للمؤمنين الازتمدعيين والأزراء وذوي  قوقة . -
 تسيير التزةياات والموارد الأشرية والمدلية للصندوأ. -
 تسيير مياانية الصندوأ وتنسيأ العمليدت المدلية وتزميا الم دسأة مركايد. -
 تنسيأ ت صي  اشتراكدت التقدعد. -
 لعقود ف) مزد  التقدعد.متدأعة تطأيأ الاتفدقيدت وا -
 تنسيأ الصندوأ الوطن) التقدعد ما الإدارات الأخرى. -

 في الوكالة الإلكترونية الإدارةواقع المطلب الرابع: 
زراء إارتبيند  أأرج أوعريريج  من هز  الوقود عل  واقا الوكدلة الم لية للصندوأ الوطن) للتقدعد    

دمد قس  المستخدمين والمدير الفرع) للمعدشدت  يع تأين لند هن الوكدلة تمض) ق رئيسمقدألة  رة ما 
 أدلوكدلة   تتمث  العمليدت ف): الإلكترونيةن و توسيا و ت سين تطأيأ عمليدت الإدارة 

 :تعامل الوكالة  مع المرتفقين -أولا 
 قدموالازتمدعيون سواء الذين تيقصد أدلمرتفقين  س، توصيد خلية الإصغدء التدأعة للوكدلة المؤمنون ا

 .للوكدلة من هز  ت ضير ملد تقدعده  هو المؤمنون الذين ه  ف) مر لة التقدعد
ين للتواص  ما المرتفق الإلكترون)المقصود أ  تطأيأ التقدعد    E RETRAITEتستعم  الوكدلة تطأيأ 

الأيدندت الشخصية للمرتفأ  يع ترس  هذه المؤسسدت  من خلا  مؤسسدت عملة  أصفتة  هرأد، العم  
 إل  الوكدلة من هز  ت ديد نسأة وقيمة الاستفددة.

 

                                                             
 

 20/07/1983الموافأ لى  1403المؤرخ ف) رمضدن  83ى12المرسو  التنفيذي   1
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اء   الأزر الصندوأ الوطن) للتبميندت الازتمدعية للعمد امل الوكالة مع المؤسسات الأخرى :تع -ثانيا
CNASالصندوأ الوطن) للتبميندت الازتمدعية للعمد  غير الأزراء CASNOS  الألديدت من هز  

أدلمرتفأ من خلا  أواأة تعدم  إزراء ت قيقدت إدارية للتبكد من ص ة معلومدت الملد الخدصة 
 الكترون).

دندت شةددة الطلاأ  ولأن هذه الأي –عقد الاواج  –ةددة الوفدة ش -تتمث  هذه الوثدئأ ف) : شةددة الميلاد
 ة من عدمةد وكذا نسأة التعويض.تؤثر أشك  مأدشر عل  ه قية المرتفأ ف) الاستفدد

 كمد تعتأر خطوة استأدقية لتفددي اللزوء للقضدء لأنةد تعتأر مر لة تبكيد وتثأيت المعلومدت.
 تعامل الوكالة  مع الأشخاص الطبيعيين: - رابعا

توي شخص مؤمن ازتمدعيد عم  لفترة معينة عند وصول  لسن التقدعد القدنون) لزب للوكدلة وقد  ملد ي 
 الأيدندت الأسدسية  أعد المعدلزة م ء استمدرات ووثدئأ أةذا الصدد.

هودع  إذا مدSMSهو أرسدلة الكترونية نصية قصيرة   مد هن يت  إعلام  أدلأريد العددي‘هندك طريقتدن : 
 . من هز  تسريا وتسةي  العملية e-mail الإلكترون)  هو عأر الأريد  رق  هدتف 

 الوكالة من خلال وسائل التواصل الاجتماعي: تعامل -خامسا
ن خلا  تطأيأ الكترون) هدف  معرفة قيمة  الايددات ف) م الفديسأوكللوكدلة صف ة خدصة أةد عل  
 معدشدت التقدعد  و كيفية  سدأةد.

 التعامل داخل الوكالة: -سادسا
ع من خلا  التعدم  والا تكدك المأدشر أين الموظفين أدختلاد رتأة  واختصدصدتة   وأين الفرو  يت 

 .الإنترنتالأرامج أدلإضدفة لوزود شأكة   الإنترنتأواسطة الةدتد  الفدكس  
ك  موظد  دسو، مكت، خدص أ  ما ك  لوا ق , ل   سد، شخص) للولوج الي  عأر اس  المستخد  ل-

 أ .ورق  سري خدص 

 الأرندمج المستعم  ي دد وفأ المنص، والصلا يدت المخولة للموظد. -

 ما ت ديد المسؤوليدت الشخصية. الإلكترون)عدة مةد  لعدة موظفين ف) نفس الأرندمج  دقد ت د -

ينتق  الملد أين ال واسي، من خلا  خدصية تبكيد الاستلا   الداخلية الإلكترونيةالمتدأعة أخصوص    
ل ركة الملفدت أين المصدلح وأدلك يعتأر زدو  إرسد  الكترون)   الإلكترونيةتت  عملية المتدأعة  ذاوأة
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 يع يت  اختاا  الزةد والوقت الخدص أدلأ ع عن الملد  ومن هز  ضمدن متدأعة الملفدت أشك  دقيأ 
نزداهومعدلزت    ف) الآزد  الم ددة. وا 

 لية قدمت أعمليدت إشةدر عأر وسدئ  الإعلا  الم كترونيةالإل رصد من الوكدلة عل  تأن) الإدارة    
ستل  ت فإنةدقصد الت سيس أةذه العملية مستةدفة هرأد، العم  والمرتفقين  وللتبكيد عل  الاستمرارية 
دد رى أةالملد الورق) للمرة الأول  فقط   ويتوز، أعدهد التعدم  الكترونيد دون الرزوع للأوراأ مرة هخ

 ويسل  للمرتفأ كلمة سر شخصية لملف  ويأق  التعدملات اللا قة الإلكترون)لتعدم  ترسيخ تطأيأ ا
 . الإلكترون)الكترونيد عأر أرندمج التقدعد 

م) أدلنسأة لمتدأعة نسأة ت قيأ الأهداد ومتدأعة النتدئج من طرد المديرية يت  إتأدع هسلو، عل   
 أدستعمد  طريقة لو ة القيددة.

 -مرالأوا–توزد متدأعة فعلية و رص من طرد الوصدية المركاية لمتدأعة المةد  من خلا  التعليمدت    
 س.تدع  أدلشك  الورق) من خلا  الفدك هنةدالقوانين والمراسي  الت) ترس  للوكدلة الكترونيد كمد 

فإنةد  -ال صدئ  -دليةأدلنسأة لإ صدئيدت الملفدت المعدلزة سواء المقأولة هو المرفوضة وهثدرهد الم   
 ترس  للوصدية الكترونيد.

 الحصيلة السنويةالمطلب الخامس: 
صرمة إل  غدية السنة المن 2012ت  إفددتند من طرد رئيس قس  المدلية العدمة وال دسأة منذ سنة      

   لنفقدت  مسدهمدت الدولة الاشتراكدت مزموع   لمنتسأيناعدد فيمد يخص المعلومدت التدلية :  2022
 وأدلتدل) ال صدئ  السنوية كمد هو موضح ف) الزدو  التدل) :

 برج بوعريريج-للصندوق الوطني للتقاعد  ( الحصائل السنوية للوكالة المحلية 05الجدول رقم )
  

 

عدد 
 لمنتسبينا

 لحصيلة المالية لنفقات  مساهمات الدولة الاشتراكاتمجموع 

2012 30792 4 642 638 700,05 
1 950 000 
000,00 

4 627 621 909,42 
1 965 016 
790,63 

2013 34247 5 237 946 682,47 
2 170 000 
000,00 

6 434 953 974,78 
972 992 
707,69 

2014 37285 5 488 983 178,49 
5 570 000 
000,00 

8 608 758 417,91 
2 450 224 
760,58 
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2015 40596 6 154 511 144,38 
6 207 000 
000,00 

10 489 849 
141,10 

1 871 662 
003,28 

2016 44636 6 305 309 381,08 
8 369 000 
000,00 

12 560 350 
468,67 

2 113 958 
912,41 

2017 47154 6 870 506 529,31 
10 793 700 
000,00 

14 610 059 
827,67 

3 054 146 
701,64 

2018 48564 6 945 202 878,26 
11 330 440 
000,00 

15 773 101 
979,46 

2 502 540 
898,80 

2019 49526 7 242 090 148,70 
12 671 000 
000,00 

16 420 495 
600,83 

3 492 594 
547,87 

2020 50102 7 367 895 203,26 
13 330 000 
000,00 

17 147 521 
664,20 

3 550 373 
539,06 

2021 51574 7 920 953 628,16 
19 274 300 
000,00 

17 601 779 
395,93 

9 593 474 
232,23 

2022 54785 9 174 382 560,18 
18 020 200 
000,00 

19 180 140 
559,75 

8 014 442 
000,43 

 رج بوعريريجب -المحلية للصندوق الوطني للتقاعد الوكالة معطيات على  من إعداد الطالبين بناءالمصدر: 

 ة: تطور عدد المنتسبين للوكال 03كل شال

 
 الوكالة معلومات على بناء الطالبين اددإع من

 .2022 غدية إل  2012 يع هن عدد المنتسأين ف) تاايد مستمر ك  سنة من 
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 للوكالةالسنوية  الحصائل المالية تطور:  04ل الشك

 
 على معلومات الوكالة بناءالطالبين  إعدادمن 

 اكأر يراداتالإ كون المدضية السنة غدية إل  2012 سنة منذ موزأة لسنويةا ال صدئ  هن نلا ظ    
 .سنة ك  النفقدت من

 منهجية وأدوات الدراسةالمبحث الثاني: 
دراسة يتندو  هذا المنةج هذا المأ ع المنةزية المستخدمة ف) الدراسة متضمنة كلا من إزراءات ال    

ة طأيع الميدانية المتعلقة أدلمنةج و تصمي  الأداة و الاختأدرات اللاامة للتبكد من صلا ية الأداة و
 أيدندتةد.

 الأدواتالمطلب الأول: المنهج و

 منهج الدراسة-أولا

أعد ت ديد ك  مد يتعلأ أدلظدهرة موضوع الدراسة ومختلد هأعددهد  من خلا  الاطلاع عل   

ن) لت ديد مدى استعداد الوكدلة الم لية للصندوأ الوطلسدأقة المتعلقة أموضوع الأ ع  و الدراسدت ا

ع   انأدأوعريريج لتطأيأ الإدارة الالكترونية كإ دى آليدت ت سين الخدمة العمومية  فقد تللتقدعد أرج 

 سيرهدالمشكلة موضوع الأ ع لتف ال قدئأ عنالذي يةدد إل  توفير الأيدندت و  المنةج الوصف) الت ليل) 

ة ظدهر هدأ للفض  و معرفة الدقيقة والتفصيلية لةد وت قيأ تصور هالوصو  إل  الوالوقود عل  دلالاتةد  و 

 موضوع الدراسة.
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 أدوات جمع البيانات -ثانيا
 :وهي لبياناتجمع ل ادرمصالعديد من التم استخدام 

زما    اللزوء إل تذات الطأيعة الت ليلية ميدانيد  لت لي  مختلد الأيدندت المصادر الأولية:  -1

 .ةالاستأيدن كبداة رئيسي عن طريأالأيدندت الأولية ممثلة 

د كذلك ه) المصددر اللاامة لمعدلزة الإطدر النظري للأ ع  كمد يستند عليةو المصادر الثانوية:  -2

ت    مقدلاف) اتخدذ القرارات و تفسير النتدئج الميدانية  و المتمثلة هسدسد ف) مختلد المرازا أكت،

 .رسدئ  مدزستير  هطرو دت دكتوراه  مواقا انترنت رسمية(

 الملاحظة. -3

 الحرة. المقابلة -4

 العينةا: المجتمع و لثثا
ن) الوكدلة الم لية للصندوأ الوطعل  مستوى  لمدروس ك  من يمدرس نشدطد إداريديض  المزتما ا     

 يةد نشدطد ت  اختيدر عينة عشوائية من الذين يااولون ففردا(  و  73  أوالأدلغ عدده للتقدعد أرج أوعريريج
 .إداريد
وأرت ر وعن كيفية ت ديد  ز  العينة الا تمدلية العشوائية من المزتما الكل) اعتمدند عل  معددلة     

 ( من أين المعددلات الخمسة ل سد،  ز  العينة ف)  دلة المزتما المعلو .Robert Masonمديسون أ

 
 16وكدنت النتيزة هي  ز  العينة يسدوي 

M  ز  المزتما  
   

S 
 1.96قسمة هي  0.95قسمة الدرزة المعيدرية المقدألة لمستوى الدلالة  

 0.05عل  معد  الخطب 
p  (0.50نسأة توافر الخدصية وه 

   q  (0.50النسأة المتأقية للخدصية وه 
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وت   المسيلة""لازتمدعية ( استأدنة أطريقة عشوائية عل  الإداريين أكلية العلو  الإنسدنية وا61ت  توايا أ   

 قدألة للت لي .استرزدعةد كلةد وه) 
 : استمارات الاستبيان الموزعة و المسترجعة 06الجدول رقم 

 النسبة من الإجمالي العدد الاستأيدندت

 %100 61 استمارات موزعة

 %100 61 استمارات مسترجعة

 %100 61 استمارات صالحة للتحليل

  ينالطدلأمن إعداد  المصدر:

( 61ا )( استمارة على الإداريين بالوكالة، استرجع منه61من خلال الجدول أنه تم توزيع ) يتضح

 ، و كانت جميعها قابلة للتحليل.%100استمارة، بنسبة استرجاع 

 وات التحليل: أدرابعا

ما (الخمدس)  أ يع تقدأ  ك  عأدرة قدئمةأأدائ ( وير Likert Scaleعل  مقيدس ليكرت أ ت  الاعتمددو 
 ( عل  التوال):5  4  3  2  1رقميد خلا  إدخد  الأيدندت لأرامج ال دسو، أى أ لةد

 : توزيع درجات مقياس ليكرت الخماسي 07جدول رقم ال
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة أدائ  القيدس

 01 02 03 04 05 الدرزة/الترميا
 (LikertScaleأدلاعتمدد عل  مقيدس ليكرت أ الطدلأينمن إعداد  المصدر:

ت  ولتسةي  ت لي  ومندقشة هراء المستزوأين ن و مدى موافقتة  هو عد  الموافقة عل  مد تضمن
 لاعتمدداد ت  عأدرات وم دور الاستأيدن فإن  يت  إعداد دلي  الموافقة لت لي  إزدأدت هفراد عينة الدراسة وق

: المدى  طو  الفئة  المتوسط ال سدأ)  الان راد المعيدري  يع هن عل  هدوات الإ صدئية التدلية:
 المستخد  ف) الاستأيدن وي س، أدلعلاقة: خمدس)ال رتدالمدى يستخد  لت ديد مزدلات مقيدس ليك

 تطأيأ عل  استأيدن الدراسة نزد:دلدن) درزة ف) مقيدس( وأه -المدى = أهعل  درزة ف) مقيدس

عل   عل  طو  الفئة وت ديد المزدلات الموافقة نقو  أقسمة المدىولل صو  4(=1-5=) المدى
 عدد درزدت المقيدس وذلك عل  الن و التدل): طو  الفئة = المدى/ عدد درزدت المقيدس.
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4= طو  الفئة
5

وأإضدفة هذه القيمة ف) ك  مرة لل د الأدن  لدرزة الموافقة ن ص  عل  0.80=
وهو مزد  موافقة [ 1.80-إل -1] فن ص  عل  مزد 1.80=0.80+1ال د الأعل  لك  مزد  مثلا: 

هكذا ما ك  مزدلات الموافقة  وتفيد هذه العملية ف) التعرد عل  الموقد الُمشترك  أدرزة منخفضة. و
 :لإزمدل) هفراد العينة عل  ك  عأدرة وعل  ك  م ور  يع ن ص  عل  المزدلات كمد يل)

 المتوسط الحسابي : تحديد الاتجاه حسب قيم08جدول رقمال
 مستوى الموافقة مجال المتوسط الحسابي

 درزة منخفضة زدا أغير موافأ أشدة( درزة 1.80إل   1من 
 درزة منخفضة أغير موافأ( درزة 2.60إل   1.81من 
 درزة متوسطة أم ديد( درزة 3.40إل   2.61من 
 درزة عدلية أموافأ( درزة 4.20إل   3.41من 
 درزة عدلية زدا أموافأ أشدة( درزة 5إل   4.21من 

 SPSS : V25 مخرزدت   أدلاعتمدد عل  ينالمصدر: من إعداد الطدلأ
نقوم  أيضا لاستبيان فإنناإضافة إلى تحديد اتجاهات العينة نحو مدى موافقتهم على عبارات ا

 ابي فيالعبارات من خلال أهميتها في المحور بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسبترتيب 

يمة قالمحور وعند تساوي المتوسط الحسابي بين عبارتين فإنه يأخذ بعين الاعتبار أقل 

 للانحراف المعياري بينهما. 

 الأداءالمطلب الثاني: التحقق من ملاءمة 
 :ثبات الأداة -1

 ا  كمدت  استخدا  معدم  هلفد كرونأدخ لقيدس ثأدت الاستأيدن  وقد وزدند هن معدم  الثأدت مرتف 
 .يوض   الزدو  التدل)

 : ألفا كرونباخ لكل محور من محاور الإستبيان 09الجدول 
معامل ألفا 

 كرونباخ

عدد 
 الفقرات

 المحاور عنوان المحور

 1 الإدارة الإلكترونية 21 0.923

 2 زودة الخدمة العمومية 29 0.962
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 3 الإستأيدن كك  50 0.965

 SPSSمن إعداد الطدلأين أدلإعتمدد عل  مخرزدت المصدر: 
 ( ف) كلا0.6نزد هن معدم  الثأدت هلفد كرونأدخ هكأر من ال د الأدن  أ 09من خلا  الزدو  

نسأة ( أدل0.962الإلكترونية  وأ ( أدلنسأة لم ور الإدارة الإدارة0.923م وري الإستأدنة   يع ألغ أ
( 0.965لم ور زودة الخدمة العمومية  كمد كدن مرتفعد زدا أدلنسأة لإزمدل) هسئلة الإستأيدن  يع ألغ أ

 ممد يد  عل  ثأدت هداة الدراسة. 
) فومن  نستنتج هن هداة الدراسة الت) هعددندهد لمعدلزة المشكلة المطرو ة ه) صددقة وثدأتة 

   وزدهاة للتطأيأ عل  عينة الدراسة.زميا فقراتةد
 المعلمية: إختبار -2

 : اختبار المعلمية لأداة الدراسة 10الجدول 
  إختبار كولمونجر و فسميرنوف إختبار شابيرو

مستوى  المتغير
 الدلالة

 قيمة المعلمة درجة الحرية مستوى الدلالة قيمة المعلمة درجة الحرية

 الإدارة الإلكترونية 0.069 61 0.200* 0.987 61 0.749

0.211 61 0.974 *0.200 61 0.088 
جودة الخدمة 
 العمومية

 SPSSمن إعداد الطدلأين أدلإعتمدد عل  مخرزدت المصدر: 
ختأدر ف) الزدو  هعلاه ت  اختأدر مدى إتأدع أيدندت الدراسة للتوايا الطأيع)   يع لزبند إل  ا

) إذا شدأيرو  اللذان ينصدن عل  هن الأيدندت تتأا التوايا الطأيعوفسميرنود وكذا اختأدر  كولمونزور
 .0.05%  هي 5كدن مستوى الدلالة هكأر من 
مومية نلا ظ هن كلا من أيدندت الإدارة الإلكترونية وزودة الخدمة الع 15أندء عل  مد ورد ف) الزدو  

 ونزر وفسميرنود عل  التوال):تتأا التوايا الطأيع)   يع وردت مستويدت الدلالة ف) اختأدر كولم
 ( عل  التوال).0.211وأ (0.749(  و س، اختأدر شدأيرو أ0.200*(  أ0.200*أ

 محاور الاستبيانبيانات  وتفسير تحليل: لثالثاالمطلب 
 اسة.أاليدندت الشخصية( المتعلقة أم وري الدر من خلا  هذا المطل، يت  عرض وت لي  الأيدندت العدمة 

لزنس  الدراسة متمثلة ف) أاأبفراد عينة  المتعلقة هذه الدراسة عل  عدد من المتغيرات المستقلة تقو 
 :العمر  المستوى التعليم)  الخأرة  الوظيفة( وه) عل  الن و التدل)
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 وصف عينة الدراسة :أولا

 توزع أفراد العينة حسب متغير الجنس كالآتي: -1
 : أعمدة بيانية توضح توزيع العينة حسب متغير الجنس05رقمالشكل     : توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس11رقمالجدول  

 

                SPSSمن إعداد الطدلأين أدلإعتمدد عل  مخرزدت المصدر: 

 SPSSأدلإعتمدد عل  مخرزدت من إعداد الطدلأين المصدر: 
من عينة ( %63.9هي مد يعدد  نسأة أ 61مفردة من هص   39من الزدو  هعلاه نلا ظ هن 

) من إزمدل% 31.6الدراسة ه  من الذكور هي مد يقدر، ثلث)  ز  العينة  همد الإندع فقد مثلن نسأة 
 المشدهدات. 

 توزع أفراد العينة حسب متغير العمر كالآتي: -2

 العمر  سبائرة نسبية توضح توزيع العينة ح: د 06 رقم الشكل      : توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر 12 رقم الجدول 

 SPSSمن إعداد الطدلأين أدلإعتمدد عل  مخرزدت المصدر:          SPSSمن إعداد الطدلأين أدلإعتمدد عل  مخرزدت المصدر: 

سدو  من الزدو  هعلاه نلا ظ هن تقسي  هفراد العينة المدروسة  س، متغير الفئة العمرية كدن مت     
لفئة ( من  ز  العينة  تلتةد ا%36.1سنةأ 50الذين تتزدوا هعمدره  عن  تقريأد  فمثلت فئة المأ وثين

 50إل   41(  وف) الأخير زدءت الفئة العمرية أمن %34.4سنة( أنسأة أ 40إل   31العمرية أمن
 (.%29.5سنة( أنسأة أ

 

 المئويةالنسب  التكرار الجنس

 % 63.9 39 ذكر
 % 36.1 22 هنث 

 % 100 61 المجموع

 المئويةالنسب  التكرار السن
 % 34.4 21 سنة 40إل   31من 
 % 29.5 18 سنة 50إل   41من 

 % 36.1 22 سنة 50هكأر من 
 100 % 61 المجموع
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0

10

20

30

40

ثانوي جامعي

المستوى التعليمي

حسب متغير الخبرة

سنوات10أقل من 

سنة20إلى 11من 

سنة30إلى 21من 

سنة فما فوق31

 مي:يتوزع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعل -3

: أعمدة بيانية توضح توزيع العينة حسب 07 رقم الشكل   توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي : 13 رقم الجدول
 متغير المستوى التعليمي

  SPSSعل  مخرزدت من إعداد الطدلأين أدلإعتمددالمصدر: 
 SPSSمن إعداد الطدلأين أدلإعتمدد عل  مخرزدت المصدر: 

د ( لدية  مستوى تعلي  ثدنوي  هم%50.8من الزدو  هعلاه نلا ظ هن مد يقدر، نصد المأ وثين أ     
مد  وهمد نسأتدن تقريأد متسدويتدن  وهذا ( من إزمدل)  ز  العينة %49.9الزدمعيون فقد مثلوا نسأةأ

 الدراسة تنوعد ف) الآراء ويستأعد الت يا ف) الإزدأدت.يعط) 
 :كالآتي توزع أفراد العينة حسب متغير الخبرة -4

 الخبرةبية توضح توزيع العينة حسب : دائرة نس08 رقم الشكلة  يع أفراد العينة حسب متغير الخبر : توز 41رقمالجدول 

 SPSSمن إعداد الطدلأين أدلإعتمدد عل  مخرزدت المصدر:        SPSSمن إعداد الطدلأين أدلإعتمدد عل  مخرزدت المصدر: 
) %( من إزمدل)  ز  العينة وه39.3نسأةأ 30و21خأرتة  أينالمأ وثين الذين تتراوح  مثلت فئة
من %(27.9 يع مثلوا نسأةأ سنة 20و 11الذين تتراوح خأرتة  أين المأ وثين ةد فئةثلث نسأة معتأرة 

ز   %( من 35سنواتأ 10الذين لا تتزدوا خأرتة   المأ وثين ث  زدء أعد ذلك فئة إزمدل)  ز  العينة 
ن %( م11.5نسأة أسنة والذين ه  عل  مشدرد التقدعد فقد مثلوا  31العينة  همد من تزدوات خأرتة  

 إزمدل)  ز  العينة.

 المئوية النسب التكرار المستوى التعليمي

 % 50.8  31 ثدنوي

 % 49.9 30 زدمع)

 100 % 61 المجموع

 المئويةالنسب التكرار الخبرة
 % 21.3 13 سنوات 10أقل من 

 % 27.9 17 سنوات 20إلى  11من 

 % 39.3 24 سنة 30إلى  21من 

 % 11.5 07 سنة فما فوق 31

 100 % 61 المجموع
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الوظيفة
مدير فرعي

رئيس قسم

رئيس مصلحة

رئيس فرع

مهندس

مكلف بالدراسات

عون شباك

قيم مفقودة

يدلوا لعل  العمو  فإن مد يلا ظ من نتدئج الزدو  هو هن معظ  المأ وثين لدية  من الخأرة مد يكف)    
 كون هكثر صدقد يمكن هن توصلند إل  نتدئج هكثر موثوقية.أآراء ت

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة -1-5
 : دائرة نسبية توضح توزيع العينة حسب متغير الوظيفة 09 رقم لشكلالوظيفة  ا : توزيع أفراد العينة حسب متغير51 رقم الجدول

 

 
 

              SPSSمن إعداد الطدلأين أدلإعتمدد عل  مخرزدت المصدر: 
 SPSSمن إعداد الطدلأين أدلإعتمدد عل  مخرزدت المصدر: 

 
أير ف) من الزدو  السدأأ يتضح لند هن فئت) رؤسدء المصدلح والمكلفين أدلدراسدت كدن لةمد تمثي  ك    

عينة الدراسة  كمد تلتةمد %(من 19.67عينة الدراسة أهكثر من نصد العينة(  يع مثلت ك  منةمد أ
نة %( من  ز  العي3.3أ%(  ث  أعد ذلك فئة هعوان الشأدأيك أنسأة 16.39عينة رؤسدء الفروع أنسأة أ

 الإزمدل).
 
 
 
 
 

 
 

 المئوية النسب التكرار الوظيفة

 % 11.47 07 مدير فرعي 

 % 11.47 07 رئيس قسم

 %19.67 12 رئيس مصلحة

 %16.39 10 رئيس فرع

 % 4.92 03 مهندس

 % 19.67 12 مكلف بالدراسات

 % 13.11 08 عون شباك

 % 3.3 02 قيم مفقودة

 % 100 61 المجموع
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 : الاستبيان التحليل الوصفي لإجابات المبحوثين عن فقرات  -ثانيا
 الإدارة الإلكترونية. تحليل فقرات المحور الأول: -1

 الإدارة الإلكترونية: التحليل الوصفي لإجابات عينة الدراسة حول فقرات محور  16 رقم الجدول
درجة 
 الموافقة

الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 01 توفر الوكدلة  ف) ك  المكدت، هزةاة  واس، آلية  ديثة  4.44 0.501 موافق بشدة
 02 المتوفرة تتندس، ما الا تيدزدت الضرورية لتقدي  الخدمدت. عدد هزةاة ال دسو، 4.31 0.827 موافق بشدة

 03 يت  ت ديع هزةاة ال دسو، أشك  مستمر ومنتظ . 4.15 0.582 موافق
توفر الوكدلة العدد الكدف) من مل قدت ال دسو، ف) المكدت،أالطدأعدت المدسح  3.88 0.948 موافق

 الضوئ)(. 
04 

 05 مل قدت ال دسو، أشك  مستمر ومنتظ .يت  ت ديع  4.05 0.805 موافق
 بعد أجهزة الحاسوب 4.17 0.525 موافق
 adsl,4G .) 06تتوفر إدارة الوكدلة  عل  شأكة اتصدلات أصيغ متعددةأ 3.83 1.069 موافق
 07 تتيح  الوكدلة  شأكة اتصدلات ف) ك  وقت. 3.67 1.151 موافق
 08 شأكة اتصدلات سريعة التدفأ. تتوفر إدارة الوكدلة عل  3.64 1.103 موافق

 09 لدى الوكدلة موقا الكترون) تتوفر في  عل  خدمدت الكترونية ضرورية. 4.29 0.645 موافق بشدة
 10 تتوفر الوكدلة عل  شأكة اتصدلات داخلية أانترنت(  4.02 0.671 موافق
 extranet) 11تتوفر الوكدلة عل  شأكة اتصدلات خدرزيةأ 3.54 1.111 موافق
 بعد الشبكات 3.83 0.807 موافق

 12 تعتمد إدارة الوكدلة هنظمة وأرامج سةلة الاستعمد . 4.33 0.473 موافق بشدة
 13 تمتلك إدارة الوكدلة هنظمة وأرامج سريعة التزدو،.  4.20 0.654 موافق بشدة

 14 تعم  إدارة الوكدلة عل  ت ديع هنظمة و أرامج ال دسو، أدستمرار  4.18 0.646 موافق

 15 تعتمد الوكدلة عل  هنظمة أرامج تتيح الت ك  ف) المعطيدت الخدصة أةد. 4.15 0.833 موافق

 16 ف) إعطدء نتدئج دقيقة تقل  من الخطب. e retraiteتسده  المنصة الالكترونية  3.87 0.903 موافق

 بعد برامج وقواعد البيانات 4.14 0.543 موافق

 17 تستخد  إدارة الوكدلة معديير شفدفة لاستقطد، الكفدءات الأشرية. 3.51 0.994 موافق

 18 تعم  إدارة الوكدلة عل  توفير الأيئة المندسأة الت) تسدعد الإداري ف) هداء مةدم . 3.97 0.870 موافق

 19 داري.الةيك  التنظيم) لإدارة الوكدلة أدلمرونة ممد يسة  عملية الاتصد  أين الطدق  الإ يتس  3.62 1.121 موافق

 20 تمتلك الوكدلة عدد من الموظفين المتخصصين ف) صيدنة هزةاة ال دسو، ومل قدت . 3.69 1.205 موافق
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 21 تقد  الوكدلة دورات تدريأية للموظفين ف) مزد  تكنولوزيد المعلومدت والاتصد . 3.33 1.274 محايد

 بعد الموارد البشرية 3.63 0.880 موافق

 لإدارة الإلكترونيةا محور 3.71 1.670 موافق

 SPSSمن إعداد الطدلأين أدلإعتمدد عل  مخرزدت المصدر: 

سدطةد م ور الإدارة الإلكترونية أدلموافقة عل  م تواهد فتراو ت هو  معظ  فقرات زدءت الإزدأدت عن
لكفدءات ا( " تستخد  إدارة الوكدلة معديير شفدفة لاستقطد، 17( أدلنسأة للفقرة رق  أ3.51ال سدأية من أ
 دسو، ( "تعم  إدارة الوكدلة عل  ت ديع هنظمة و أرامج ال14( أدلنسأة للفقرة رق  أ4.18الأشرية." وأ

( ف) مزد  الموافقة الشديدة أبوسدط 13( وأ12(  أ09( أ02(  أ01ستمرار"  كمد زدءت الفقرات أأد
 (.4.20( وأ4.33(  أ4.29( أ4.31(  أ4.44 سدأية كدنت عل  التوال) أ

الاتصد " و ( "تقد  الوكدلة دورات تدريأية للموظفين ف) مزد  تكنولوزيد المعلومدت 21همد الفقرة رق  أ
 (3.33ستثندء  إذ كدنت ه) الو يدة ف) مزد  ال يدد أوسط  سدأ) مقداره أفقد مثلت الإ

توزةدت هأعدد الم ور  الإلكترونية عل  م ورا لإدارةوقد انعكست توزةدت الإزدأدت عن فقرات 
اة د هزةوأدلتدل) توزة  العد   فقد كدنت الإزدأدت عن الأأعدد ف) مزد  الموافقة المرتفعة أدلنسأة لأع

فقة ( عل  التوال) والموا4.14( وأ4.17ال دسو، وأرامج وقواعد الأيدندت أمتوسطين  سدأيين قدرهمد أ
 (عل 3.63( وأ3.83أمتوسطين  سدأيين قدرهمد أالأسيطة أدلنسأة لأعدي الشأكدت والموارد الأشرية 

 (هي أدلموافقة الأسيطة.3.71التوال)  كمد زدء المتوسط ال سدأ) للم ور كك  مسدويد لى أ

 تحليل فقرات المحور الثاني: جودة الخدمة العمومية. -2
 العموميةجودة الخدمة : التحليل الوصفي لإجابات عينة الدراسة حول فقرات محور  17 رقم الجدول

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري
 درجة الموافقة

 0.816 4.00 تقدم الوكالة كافة الخدمات التي يرغب بها  المرتفقون 01
 موافق

 0.710 4.21 تلتزم الوكالة بتقديم  الخدمات  في المواعيد المحددة دون تأخير.  02
 موافق بشدة

03 
 0.562 4.13 تقديم الخدمات  دون أخطاءتحرص الوكالة على 

 موافق

 0.635 4.21 لورقييف ابالموازاة مع استعمال الأرش الكترونيايتم تسيير وحفظ سجلات المرتفقين 04
 موافق بشدة

 0.970 3.84 فقونالمرت تتوفر الوكالة على طاقم  إداري  مؤهل لحل المشكلات التي قد يعاني منها 05
 موافق
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 SPSSعل  مخرزدت  أدلاعتمدد: من إعداد الطدلأين المصدر

 0.918 4.39 الوكالة بسمعة ومكانة جيدة في محيطهاتتمتع  06
 موافق بشدة

07 
 0.922 4.18 إجراءات دخول المرتفقين  للوكالة  و تلقي الخدمة  بسيطة وغير معقدة

 موافق

08 
 0.949 3.90 وتجهيزات متطورة  تمتلك الوكالة وسائل حديثة ومعدات

 موافق

 1.120 3.75 الوكالة تكنولوجيا المعلومات والاتصال لحجز المواعيد  توفر 09
 موافق

 0.563 4.22 خدمةتحتوي الوكالة على لافتات وإشارات الكترونية توضح مكان الحصول على ال 10
 موافق بشدة

 0.421 4.22 هاتمتلك الوكالة موقع الكتروني يمكن من الاطلاع على الخدمات  التي تقدم 11
 بشدة موافق

12 

تب؛ لمكاتمتاز مرافق الوكالة بالنظافة والإضاءة والتكييف وتوفر بيئة مناسبة)ا

 0.881 4.17 صالات الانتظار؛...( 
 موافق

13 
 0.643 4.28 يتميز موظفو الوكالة بالمظهر اللائق عند تقديمهم للخدمات 

 موافق بشدة

 0.558 4.38 يلتزم موظفو الوكالة بتقديم الخدمات بسرعة  14
 موافق بشدة

 0.876 3.93  لهاتف ق اريتقوم إدارة الوكالة بإبلاغ المرتفقين بمواعيد تقديم الخدمة لهم عن ط 15
 موافق

 0.756 4.15 ترد الوكالة على كل شكاوي واستفسارات المرتفقين  16
 موافق

17 
 0.409 4.21 تسعى الوكالة لحل شكاوي المرتفقين

 موافق بشدة

 0.697 4.07 المرتفق على كل المعلومات التي تخصه  في الوقت المناسبيحصل  18
 موافق

 0.999 3.95 لدى المرتفقين القدرة على طلب بعض الخدمات الكترونيا 19
 موافق

 0.973 3.97 يقدم الموظفون بالوكالة الاهتمام والوقت الكافي لرعاية المرتفقين 20
 موافق

21 
 1.042 4.03 الخدمة والمرتفقيوجد احترام بين مقدم 

 موافق

22 
 0.915 3.93 ليه عجهد تسعى إدارة الوكالة  لتقديم خدمات عن بعد للمرتفق لتقليل التكلفة وال

 موافق

 0.506 4.09 تهتم الوكالة بوجهات نظر المرتفقين وآرائهم 23
 موافق

 0.611 4.09 الوكالة تتفهم ظروف المرتفقين وحاجاتهم 24
 موافق

 0.944 3.95 يثق المرتفقون في خبرات ومهارات الموظفين في الوكالة 25
 موافق

26 
 0.894 4.21 اتوفر الوكالة الأمان والثقة للمرتفقين وممتلكاتهم عند تواجدهم بداخله

 موافق بشدة

 0.762 4.04 عند حدوث خطأ أثناء تقديم الخدمة تتحمل الوكالة المسؤولية  27
 موافق

 0.810 4.36 على سرية المعلومات الخاصة بالمرتفقين تحرص الوكالة 28
 موافق بشدة

 0.803 4.33 تحرص الوكالة على أن تكون هناك شفافية في معاملة المرتفقين 29
 موافق بشدة

 موافق 1.113 4.02 جودة الخدمة العموميةمحور 
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ة فقرات م ور زودة الخدمة العمومية تراو ت أين الموافق لند هن الإزدأدت عنيتضح 17من الزدو 
عل  ه( " تتمتا الوكدلة أسمعة ومكدنة زيدة ف) م يطةد" 06والموافقة الشديدة  يع سزلت الفقرة رق  أ

 زا د  ل( "توفر الوكدلة تكنولوزيد المعلومدت والاتص09(  همد الفقرة رق أ4.39قيمة متوسط  سدأ) ألغ أ
 (.3.75المواعيد " فقد وردت ف) مزد  الموافقة أمتوسط  سدأ) قدره أ

فقرات م ور زودة الخدمة العمومية   يع زدء هو هيضد ف)  عل هثرت إزدأدت المأ وثين  لقد
 (.1.113(وان راد معيدري يسدوي أ4.02أمتوسط  سدأ) قدره أ مزد  الموافقة المرتفعة

 .الدراسة فرضياتالثالث: اختبار  بحثالم
 الفرضية الفرعية الأولى: اختبار المطلب الأول:

ت سين زودة الخدمة العمومية ف) المؤسسة م    ال دسو، عل  وزود هثر ذو دلالة إ صدئية لأزةاة
 الدراسة.

تحليل الانحدار لقياس أثر الأجهزة الحاسوب على تحسين جودة الخدمة العمومية  : 18 رقم دولالج
 في الوكالة.

مستوى الدلالة 
Sig 

tالثدأت الم سوأة ß 
معدم  
 2Rالت ديد 

معدم  
 Rالإرتأدط

 المستق المتغير 

0.000 11.585 0.371 0.895 0.695 a0.833 ،هزةاة ال دسو 
 SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات المصدر: 

(ممد يشير مأدئيد إل  وزود علاقة ارتأدط إيزدأية أين هزةاة a0.833أ Rالارتأدط ألغ معدم  
ت  فكدنت قيم 2Rال دسو، وم ور زودة الخدمة العمومية ف) المؤسسة م   الدراسة  همد معدم  الت ديد 

الدراسة سأأةد  % من التغيرات ف) زودة الخدمة العمومية ف) المؤسسة م   69.5(  هي هن 0.695أ
 : مكن تمثي  هذا الأثر ف) النموذج الخط) الآت)وي  هو هزةاة ال دسو،

 

 

وزود  الت) تنص عل  الأول  وقأو  الفرضية الأديلةوهذا مد يدفعند لرفض الفرضية الصفرية الفرعية 
 ة.العمومية ف) المؤسسة م   الدراسزةاة ال دسو، عل  ت سين زودة الخدمة هثر ذو دلالة إ صدئية لأ

 
 

Y0.895  =تحسين جودة الخدمة العمومية X أجهزة الحاسوب 
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 :إختبار الفرضية الفرعية الثانية المطلب الثاني:
 ة.لدراساوجود أثر ذو دلالة إحصائية للشبكات على تحسين جودة الخدمة العمومية في المؤسسة محل 

تحليل الانحدار لقياس أثر الشبكات على تحسين جودة الخدمة العمومية في الوكالة  : 19 رقم الجدول
 محل الدراسة.

مستوى الدلالة 
Sig 

tالثدأت الم سوأة ß   معدم
 2Rالت ديد 

معدم  
 Rالإرتأدط

 المستق المتغير 

0.000 9.556 2.019 0.554 0.607 a0.779 الشأكدت 
 SPSSعل  مخرزدت  من إعداد الطدلأين أدلإعتمددالمصدر: 

دت ممد يشير مأدئيد إل  وزود علاقة ارتأدط إيزدأية أين الشأك (a0.779أ R الارتأدطألغ معدم  
فكدنت قيمت   2Rوم ور زودة الخدمة العمومية ف) المؤسسة م   الدراسة  همد معدم  الت ديد 

سة م   الدراسة سأأةد % من التغيرات ف) زودة الخدمة العمومية ف) المؤس 60.7(  هي هن 0.607أ
 في النموذج الخطي الآتي:  ويمكن تمثي  هذا الأثر  هو الشأكدت

 

 

   وزودالت) تنص عل الثدنية وقأو  الفرضية الأديلةوهذا مد يدفعند لرفض الفرضية الصفرية الفرعية 
 .العمومية ف) المؤسسة م   الدراسةعل  ت سين زودة الخدمة  هثر ذو دلالة إ صدئية للشأكدت

 :الفرضية الفرعية الثالثة اختبار المطلب الثالث:

لمؤسسة في ا وجود أثر ذو دلالة إحصائية للبرامج وقواعد البيانات على تحسين جودة الخدمة العمومية
 محل الدراسة.

وقواعد البيانات على تحسين جودة الخدمة تحليل الانحدار لقياس أثر البرامج  :20 رقم الجدول
 العمومية في الوكالة.

مستوى الدلالة 
Sig 

tالثدأت الم سوأة ß 
معدم  

 2Rالت ديد 
معدم  
 Rالإرتأدط

 المستق المتغير 

0.000 13.138 0.389 0.897 0.745 a0.863 قواعد الأيدندت 
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات 

Y0554. + 2.019 =تحسين جودة الخدمة الصحية X الشبكات 



 جبرج بوعريري -للصندوق الوطني للتقاعد  المحليةدراسة حالة الوكالة ...............يالفصل الثان

 - 59 - 

وقواعد  (ممد يشير مأدئيد إل  وزود علاقة ارتأدط إيزدأية أين الأرامجa0.863أR معدم  الارتأدطألغ 
مت  فكدنت قي 2Rالأيدندت وم ور زودة الخدمة العمومية ف) المؤسسة م   الدراسة  همد معدم  الت ديد 

أأةد هو دراسة س% من التغيرات ف) زودة الخدمة العمومية ف) المؤسسة م   ال74.5(  هي هن 0.745أ
 ويمكن تمثي  هذا الأثر ف) النموذج الخط) الآت):   الأرامج وقواعد الأيدندت

 
 

   وزودالت) تنص عل الثدلثة وقأو  الفرضية الأديلةوهذا مد يدفعند لرفض الفرضية الصفرية الفرعية 
  العمومية ف) المؤسسة م عل  ت سين زودة الخدمة هثر ذو دلالة إ صدئية للأرامج وقواعد الأيدندت

 ة.الدراس
 

 :إختبار الفرضية الفرعية الرابعة المطلب الرابع:

حل سسة مأثر ذو دلالة إحصائية للموارد البشرية على تحسين جودة الخدمة العمومية في المؤ  وجود
 الدراسة.

: تحليل الانحدار لقياس أثر الموارد البشرية على تحسين جودة الخدمة العمومية في 21 رقم الجدول
 الوكالة.

مستوى الدلالة 
Sig 

tالثدأت الم سوأة ß 
معدم  
 2Rالت ديد 

معدم  
 Rالإرتأدط

 المستق المتغير 

0.000 10.884 2.201 0.524 0.668 a0.817 الموارد الأشرية 
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات 

الأشرية  (ممد يشير مأدئيد إل  وزود علاقة ارتأدط إيزدأية أين المواردa0.817أ Rالارتأدطألغ معدم  
فكدنت قيمت   2Rوم ور زودة الخدمة العمومية ف) المؤسسة م   الدراسة  همد معدم  الت ديد 

 % من التغيرات ف) زودة الخدمة العمومية ف) المؤسسة م   الدراسة سأأةد هو66.8(  هي هن 0.668أ
 ويمكن تمثي  هذا الأثر ف) النموذج الخط) الآت):  الموارد الأشرية

 
 

Y0897. =نحسين جودة الخدمة الصحية X البرامج وقواعد البيانات 

Y0524. + 2.201 =نحسين جودة الخدمة الصحية X الموارد البشرية 
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   وزودالت) تنص عل الراأعة وقأو  الفرضية الأديلةوهذا مد يدفعند لرفض الفرضية الصفرية الفرعية 
 سة.الخدمة العمومية ف) المؤسسة م   الدراللموارد الأشرية عل  ت سين زودة هثر ذو دلالة إ صدئية 

 :إختبار الفرضية الرئيسية المطلب الخامس:ّ 
  F-Statisticsإعتمدند ف) إختأدر الفرضية الرئيسية عل  الإن دار الأسيط المتعدد ل سد، قيمة 

تمد ويع  Yعل  المتغير التدأا k,….X2, X1Xوالذي يةدد إل  معرفة مدى معنوية هثر المتغيرات المستقلة
 :عل  نوعين من الفروض

1X ,تنص عل  إنعدا  هثر ك  متغير من المتغيرات المستقلة  :Hoفرضية العدم  -أ
k,….X2X  عل  المتغير التدأاY :0=  هيk= …….. ß 2= ß1Ho: ß . 

تنص عل  وزود هثر معنوي للمتغيرات المستقلة عل  المتغير  :H1الفرضية البديلة  -ب
 . k= …….. ß 2= ß1H1: ß ≠ 0التدأا: 

 .H1الفرضية الرئيسية
 ت سين زودة الخدمة العمومية ف)ف)  لتطأيأ الإدارة الإلكترونيةيوزد هثر ذو دلالة ا صدئية 

 (.0.05عند مستوى دلالة أالمؤسسة م   الدراسة
تقل( متغير مسية )كلتحديد معنوية وقوة أثرتطبيق الإدارة الإلكترون المتعددوبإستخدام تحليل الإنحدار

 :ي ظهر فلنتائج كما ت)متغير تابع( كانت اتحسين جودة الخدمة العمومية في المؤسسة محل الدراسة

تحسين جودة في  الإدارة الإلكترونية: نتائج تحليل الانحدار البسيط المتعدد بين  22 رقم الجدول
 العمومية في الوكالة.الخدمة 

خطأ 
 التقدير

معامل 
 2Rالتحديد 

معامل 
 Rالإرتباط

Sig قيمةt 
 المحسوبة

 البيان قيمة المعامل

0.206 0.876 a0.936 0.000 4.094 0.337 أجهزة الحاسوب 

 الشبكات 0.095 1.785 0.080 

 برامج وقواعد البيانات 0.313 3.393 0.001

 البشرية الموارد 0.195 4.186 0.000

 الثابت 0.337 1.400 0.167

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالإعتماد على مخرجات 
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يسدوي " R"الإرتأدط هظةرت نتدئج الت لي  الإ صدئ) الموض ة ف) الزدو  هعلاه هن معدم  
ين ت س ( هي مأدئيد وزود هثر للإدارة الإلكترونية عل 0.876يسدويأ" 2R( وهن معدملالت ديد "a0.936أ

 زودة الخدمة العمومية ف) المؤسسة م   الدراسة.
نت نةد كدهالمتعدد أين هأعدد الإدارة الإلكترونية وزودة الخدمة العمومية وزدند  الان دارعند ت لي  

 ( وكذلك الثدأت0.080ذات دلالة معنوية مد عدا أعد المشدركة ف) اتخدذ القرارات أمستوى دلالة أ
ية وقأو  الفرض رفض الفرضية العدمية%( وهذا مد يدفعند إل  5أوهمد هكأر من  (0.167أمستوى دلالة أ

دمة أبأعددهد عل  زودة الخ للإدارة الإلكترونيةإ صدئية  الأديلة الت) تنص عل  وزود هثر ذو دلالة
 العمومية ف) المؤسسة م   الدراسة  وأدلتدل) فإن نموذج الدراسة يكون كدلآت):

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Y0.337 =تحسين جودة الخدمة الصحية X.01313+ أجهزة الحاسوبX20.195برامج وقواعد البيانات +X3الموارد البشرية 
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 :خلاصة الفصل الثاني
 تخدا أدس وت ليل  الاستأيدن أواسطة التطأيقية الدراسة إشكدلية عل  أدلإزدأة الفص  هذا ف) قمند    

رة الإدا هأعدد تبثير مدى لمعرفة SPSS.v25 الإ صدئية ال امة أرندمج أدستعمد  الإ صدئية الأسدلي،
 .الخدمة العمومية زودة عل  الإلكترونية

 لأأعدد هي العمومية الخدمة زودة ت سين ف) فعد  دور الإلكترونيةللإدارة  هن نستخلص ف) الأخير    
زودة  ت سين ف) عدل) مستوى ذو تبثير  ) المورد الأشري الشأكدت  الأزةاة  الأرامج  (الإلكترونيةالإدارة 
 . المرتفقينلصدلح .الدراسة م   الوكدلة ف) العمومية المقدمة الخدمة
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 :خاتمةال
ن موالت و   الإلكترونيةف) الانتقد  ن و الخدمدت  مفصليةالمر لة ال الإلكترونية الإدارةهض ت    

التواص  الافتراض) عأر الشأكدت  إل الاتصد  المأدشر للمواطنين ما مؤسسدت الخدمة العمومية 
طأيأ توالانطلاأ ف)  الإلكترونية الإدارةتطأيأ   المختلفة  وقد هصأح الدخو  ف)  مر لة الإلكترونية

ضرورة مل ة عل  ك  ال كومدت لت سين زودة الخدمة المقدمة  تكنولوزيد المعلومدت والاتصد 
 للمواطنين.

ومية ة العمزودة الخدمو  الإلكترونية الإدارةوأندء عل  مد سأأ استةدفت الدراسة ال دلية أيدن العلاقة أين 
أ التطأيق)   يع ت  ف) الأخير تسليط الضوء عل  الوكدلة الم لية للصندو   قسميةد النظري و من خلا

لتزسيد الواقا النظري ميدانيد  وقد هثدرت الدراسة زملة من التسدؤلات  –أرج أوعريريج  –الوطن) للتقدعد 
عدة نتدئج تسة  ف)     إل وقدمت هيضد فرضيدت تتعلأ أطأيعة العلاقة أين متغيراتةد  وتوصلت 

ف) مد لأص د، القرار  و عن تسدؤلاتةد و فرضيدتةد  كمد ت  التقد  أتوصيدت  والإزدأةالدراسة  إشكدلية
 يل) عرض لمختلد تلك النتدئج والتوصيدت .

 أولا: نتائج الدراسة
و  ف) ت سين الخدمة العمومية من الزدن، النظري  الإلكترونيةأعد دراستند لموضوع دور الإدارة    

 ورامج الدراسة الميدانية الت) قمند أةد من خلا   إأراا دور هأعددهد أ هزةاة ال دسو،  الشأكدت  الأ
  التطأيقدت و المورد الأشري( أدلوكدلة الم لية للصندوأ الوطن) للتقدعد أرج أوعريريج  و من خلا

 صلند إل  النتدئج التدلية:اختأدر فرضيدت الدراسة تو 
عد وقوا فقد كدنت الإزدأدت عن الأأعدد ف) مزد  الموافقة المرتفعة أدلنسأة لأعد هزةاة ال دسو، وأرامج

ة ( عل  التوال) والموافقة الأسيطة و المتواضع4.14( وأ4.17الأيدندت أمتوسطين  سدأيين قدرهمد أ
)  كمد ( عل  التوال3.63( وأ3.83طين  سدأيين قدرهمد أأدلنسأة لأعدي الشأكدت والموارد الأشرية أمتوس
 ( هي أدلموافقة الأسيطة  كدلتدل):3.71زدء المتوسط ال سدأ) للم ور كك  مسدويد لى أ

 الفرضية الفرعية الأولى:
( أدرزة قأو  4.17أ قد ألغ الأجهزةاتضح من خلا  الدراسة هن المتوسط ال سدأ) الإزمدل) لأعد 

 (.0,05(عند مستوى دلالة أ0,895مرتفعة  كمد ورد معدم  الان دار أ
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 و علي  يت  قأو  الفرضية الفرعية الأول  الت) تنص عل :
ة في تحسين جودة الخدم للأجهزة( α≥0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) " 

 " العمومية
 الفرضية الفرعية الثانية:

 ( أدرزة قأو 3.83قد ألغ أ الشبكات اتضح من خلا  الدراسة هن المتوسط ال سدأ) الإزمدل) لأعد 
 (.0,05(عند مستوى دلالة أ0,554متوسطة  كمد ورد معدم  الان دار أ

 و علي  يت  قأو  الفرضية الفرعية الأول  الت) تنص عل :
ة ( للشبكات في تحسين جودة الخدمα≥0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) " 

 " العمومية
 الفرضية الفرعية الثالثة:

( أدرزة 4.14قد ألغ أ البرامج و التطبيقاتاتضح من خلا  الدراسة هن المتوسط ال سدأ) الإزمدل) لأعد 
 (.0,05(عند مستوى دلالة أ0,897قأو  مرتفعة  كمد ورد معدم  الان دار أ

 و علي  يت  قأو  الفرضية الفرعية الأول  الت) تنص عل :
ن جودة ( للبرامج و التطبيقات في تحسيα≥0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) " 

 " الخدمة العمومية
 الفرضية الفرعية الرابعة:

قأو   ( أدرزة4.17قد ألغ أ المورد البشرياتضح من خلا  الدراسة هن المتوسط ال سدأ) الإزمدل) لأعد 
 (.0,05(عند مستوى دلالة أ0.524متواضعة  كمد ورد معدم  الان دار أ

 و علي  يت  قأو  الفرضية الفرعية الأول  الت) تنص عل :
 ( للمورد البشري في تحسين جودةα≥0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) " 

 " الخدمة العمومية
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 الرئيسية: الفرضية
لية الم  يوزد هثر ذو دلالة إ صدئية   للإدارة الإلكترونية ف) ت سين زودة الخدمة العمومية للوكدلة
ن ت سي للصندوأ الوطن) للتقدعد أرج أوعريريج  وهن الإدارة الإلكترونية تفسر التغييرات الت) ت دع ف)

 زودة الخدمة العمومية.

 و علي  يت  قأو  الفرضية الرئيسية الت) تنص عل :
ين جودة في تحس  ( للإدارة الالكترونية α≥0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) " 

 " الخدمة العمومية
 

 ثانيا: الاقتراحات:
 هندك أعض الاقترا دت الت) يمكن هن نقدمةد ف) مزد  الإدارة الالكترونية  من أينةد: 

مكدنة زيدة ف) م يطةد  و ال فدظ عليةد يتطل، أذ  زةد و تتمتا الوكدلة أسمعة و  -1
 م دولة الرفا منةد.ين للأقدء ف) نفس مستوى الزودة و عندية كأير 

 ت ديع الأنيةو  واسي،  ديثة  إلا هن  تطوير و أدلرغ  من هن الوكدلة توفر هزةاة  -2
مواكأتةد عل  التطور رار   و ات ة أرامج و شأكدت أدستمالت تية من هزةاة و معد

 السريا ف) مزد  تكنولوزيد المعلومدت و الاتصد  ضرورة  تمية. 
ات لتطور ضرورة القيد  أدورات تدريأية دورية ف) مزد  الإدارة الالكترونية لمواكأة آخر ا -3

 تطأيقدتةد ف) مزد  الخدمة العمومية.تكنولوزيد المعلومدت و الاتصد  و ف) مزد  
 ليد.تزدر، المؤسسدت الرائدة ف) مزد  الإدارة الالكترونية وطنيد هو دو الاستفددة من  -4
تة  ضرورة الاستمرار ف) الاهتمد  أدلمرتفقين من خلا  الاستمدع إل  آرائة  و ملا ظد -5

 ما العم  عل  ت سين و تطوير الخدمدت أدستمرار. لنوعية الخدمدت المقدمة 
رة القيد  أندوات وهيد  مفتو ة موزةة للمواطنين من هز  تعريفة  هكثر أبسلو، الإدا -6

 الالكترونية و كيفية استخدامةد.
 ليد.الاستفددة من تزدر، المؤسسدت الرائدة ف) مزد  الإدارة الالكترونية وطنيد هو دو  -7
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 ثالثا: آفاق الدراسة:
د  الأ ع  فإن هذا الأخير لا يخلو من النقدئص أسأ، علا شك هن  رغ  الزةد المأذو  ف) إتمد  هذا 

 قدرتند عل  تندو  ك  نوا ) الموضوع أدلتفصي   إلا هن  يمكن هن يكون هذا الأ ع زسرا يرأط أين
 أ وع سأقت فبضدد إليةد أعض المستزدات  لإثرائةد وأعثةد من زديد  وأ وع مقألة كتمةيد لمواضيا

 ع هخرى نذكر منةد:يمكنةد هن تكون إشكدلية لأأ د
 معوقدت تطأيأ الإدارة الالكترونية ف) الزاائر. -
 دور الإدارة الالكترونية ف) ت سين هداء العدملين. -
 دور الإدارة الالكترونية عل  مستوى المنظمدت العمومية ف) ت قيأ رضد الاأدئن. -
 دراسة مستقألية  و  تطأيأ الإدارة الالكترونية و علاقت  أتطوير العم  الإداري. إزراء -



 

 

 
 
 
 
 

 جعاقائمة المر 
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 قائمة المراجع
 التشريعات القانونية:

 20/07/1983الموافأ لى  1403المؤرخ ف) رمضدن  83ى12المرسو  التنفيذي 
 المراجع باللغة العربية

  أولا: الكتب     
 وايا المكتأة العصرية للنشر والت والتطأيأ  النظرية أين الإلكترونية : الإدارة غني  م مد ه مد .1

 .2008 مصر  المنصورة 
 المنظمة العرأية للتنمية ال كومة الإلكترونية  مدخ  إداري متكدم    إيمدن عأدالم سن اك): .2

 .2009الإدارية  القدهرة مصر
ر المتطلأدت  مؤسسة الوراأ للنش الخصدئص    المفدهي    الإدارة الالكترونية  سين م مد  سن: .3

 .2011 الأردن  والتوايا 
طأعة ال  ميد الطدئ) أشير: إدارة عمليدت الخدمة  دار اليداوردي العلمية للنشر والتوايا الأردن  .4

   2009الأول  
 ا اليداوري العلمية للنشر والتواي دار الفتد   همن المعلومدت  دلا  صددأ الزواد:  ميد ندصر .5

 .2008الأردن  عمدن 
داري  داالتزدرة الإلكترونية والأعمد  الإ صأدح الطيط): .6  رلكترونية من منظور تقن) وتزدري وا 

 .2008الأردن عمدن  ال دمد للنشر والتوايا 
 م) الغر، الإسلا دار : أيروت : نظريدت الإدارة ال ديثة ف) القرن الوا د والعشرين عمدر أو وش .7

  .أدون طأعة
 .2012  دار الأداية  ندشرون ومواعون  عمدن  01الإدارة الإلكترونية  ط :فداء م مود  دمد .8
 .2009سنة-فريد كورت  : تسويأ الخدمدت  الطأعة الأول   دار كنوا المعرفة العلمية للنشر   .9

ن   تطأيقدت ال دسو، ف) الادارة الترأوية  دار الثقدفة   الأردن  عمد :قطيط  غسدن وهخرون  .10
2016. 

ركا م :عمدن الأردن ( ية: تنمية الموارد الأشرية ف) ظ  العولمة ومزتما المعلومدت  ن أو ردقوي .11
 . 2010 الكتد، الأكدديم) 

-2004زدمعة الإسراء الخدصة   الأردن  م مد عأد الوهد، العااوي: إ دارة الزودة الشدملة  .12
2004. 

نمية المنظمة العرأية للتالأردن   ومة الالكترونية ف) الوطن العرأ)ال ك :م مد م مود وآخرون .13
 . 2004 الإدارية 
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 دار المسيرة -الطأعة الأول – تسويأ الخدمدت  ردينة عثمدن يوسد:-م مود زدس  الصميدع) .14
 .2010سنة -للنشر

تدري، م مود عأد الفتدح رضوان : إدارة ا لزودة الشدملة  الطأعة الأول   المزموعة العرأية لل .15
 .2012سنة  القدهرة   والنشر 

م مود عوض الترأوي وآخرون: إدارة الزودة الشدملة ف) مؤسسدت التعلي  العدل) والمكتأدت  .16
 دار المسيرة للنشر والتوايا والطأدعة.– ومراكا المعلومدت 

 الدار الإسكندرية  النظرية والتطأيأ  المرس) السيد  زداي: اقتصدديدت المشروعدت العدمة  .17
 .2004الزدمعية 

  الزدمع) الفكر ممدوح م مد الزنية)  امن المعلومدت الإلكترونية  دارمنير م مد الزنية):  .18
 .2000  مصر الإسكندرية 

الريدض   نز  عأود نز : الإدارة الإلكترونية إستراتيزية والوظدئد والمشكلات  دارا لمريخ للنشر  .19
 .2004 المملكة العرأية السعودية 

 .2002 الريدض  مكتأة الشفري   02ط الإدارة العدمة الأسس والوظدئد  :النمر وآخرون .20
لعرأية لملكة اا الإدارة الإلكترونية وهفدأ تطأيقدتةد العرأية  معةد الإدارة العدمة  يدسين سعد غدل،: .21

 .2005السعودية 
  ثانيا: الرسائل الجامعية

طدع أدلقمعوقدت تطأيأ الإدارة الإلكترونية ف) إدارة الموارد الأشرية  " سميرة مطر المسعودي: " .1
  الزدمعة الافتراضية الدولة  )رسدلة مدزستير غير منشورة (  " المكرمة الص ) الخدص أمكة

 .المملكة المت دة
 لني  رانية ىدار: دور الإدارة الإلكترونية ف) ترشيد الخدمة العمومية ف) الزاائر  هطرو ة مقدمة .2

  ة.ف) العلو  السيدسي شةددة دكتوراه      د 
رسدلة  ف) الزدمعدت الفلسطينية  الإلكترونيةمعوقدت تطأيأ الإدارة  ال سندت:سدري عوض  .3

 .2011عين شمس  فلسطين  مدزستير 
دد   العظريف) نددية : زودة الخدمة العمومية  مزلة الأستدذ الأد ع للدراسدت القدنونية و السيدسية .4

  .2016الراأا  ديسمأر 
ر  مدزستي التطوير الذات) ف) تطأيأ الإدارة الالكترونية  مذكرةإدارة  عأدالله أن سعيد آلد وان: دور .5

  .2008زدمعة الملك سعود   المملكة العرأية السعودية 
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ونية لكتر ت قيأ الإدارة الالكترونية ف) مركا نظ  المعلومدت التدأا لل كومة الا :كلثو   مود الكأيس) .6
عمد   الزدمعة متطلأدت الافتراضية ف) دولة قطر  مذكرة لني  درزة المدزستير ف) إدارة الأ

 .15  ص2008الدولية 
 رسدلة مدزستير غير منشورة  مايدن عأد القددر: هثر م ددات زودة الخدمدت عل  رضد العملاء  .7

 2012/2011 .زدمعة هأو أكر ألقديد تلمسدن  
 والملتقيات العلمية المجلاتثالثا: 

الشدملة لضمدن زودة الخدمدت الص ية ف) إدارة الزودة  أن ندفلة قدور  ماريأ عدشور: .1
الإدارة الإلكترونية أين النظرية   سين ه مد  سن: 04ص-المستشفيدت  م ور المداخلة الثدلع

دمعة والتطأيأ مداخلة مقدمة ف) المؤتمر الدول) لتنمية خصص الإدارة العدمة والتنمية الم لية  ز
 ..2017/2018 01 أدتنة 

) فلأداء ل و ةرة العدمة ال ديثة ود ورهد ف) معدلزة إشكدلية إدمدج مفرفدع شريفة: نظرية الإدا .2
 .2008 زدمعة ورقلة 6 عدد الخدمة العمومية  مزلة الأد ع 

 الخدمدت الص ية ورضد المرض  ف) المؤسسة الاستشفدئية  مري  ي يدوي:– اين،  دمرو .3
 .. 2018زوان- 21عدد  18مزلد-مزلة الإ يدء 

ة وآخرون: هثر زودة الخدمة الص ية ف) المستشفيدت الزاائرية عل  ت سين الكلمعوال) الزيلال)  .4
 . 2019سأتمأر-02عدد-03مزلد .-المنطوقة الإلكترونية  مزلة الأ وع والدراسدت التزدرية

ة ىىىىىىىىىىىىىىىىفتي ة فرطدس: عصرن  الإدارة العمومية ف) الزاائر من خلا  تطأيأ الإدارة الالكترونيعيس   .5
 ,2016  فيفري  15دورهد ف) ت سين خدمة المواطنين  مزلة الاقتصدد الزديد  العدد  و

إدارة الزودة والتميا ف) الخدمدت وت ديدت تطأيقةد ف) أيئة  :كلوش عدشور  قورين  دج قويدر .6
معة لخدمدت   زدالأعمد  الزاائرية  المؤتمر العلم) الدول)  و  إدارة الزودة الشدملة ف) قطدع ا

 منتوري  قسنطينة.
 "   المراجع باللغة الأجنبية

1. Organization for Economic Co- operation and Development. OCDE, 
L’administration Electronique: Un Impératif, Paris, France, 2004, p: 
11. 

 المواقع الإلكترونية -
- http://www.cnr.dz 
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 الاستبيان :01الملحق رقم 
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 رج بوعريريجب –جامعة محمد البشير الإبراهيمي 
 التّسيير وعلوم والتّجارية الاقتصادية العلوم كلية

 التسيير علوم قسم
 إدارة الأعمال تخصص

 
 حول ياناستب استمارةإ

 

 

 

 حية طيبة وبعد......سيدي الكريم، سيدتي الكريمة ت         

" دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة الموسومة بــــ لرسالة الماستر  في إطار التحضير 

رج بوعريريج ، لكم منا جزيل ب -(CNR)لصندوق الوطني للتقاعدالوكالة المحلية لالعمومية" دراسة حالة 

لى عالشكر المسبق على مساهمتكم القيمة والمفيدة والمشاركة الفعالة في إثراء الموضوع من خلال الإجابة 

 ن.أسئلة هذا الاستبيا

 في إطار أغراض البحث العلمي. لن تستعمل إل علما أن الإجابات         

 

 في الخانة المناسبة التي تعبر عن رأيكم. »x«وضع إشارة  يانعند الإجابة على أسئلة الاستب يرجى

 وشكرا على حسن تعاونكم .

 

حت إشراف ت                                                                                    إعداد الطالبين :من 

 الأستاذة :

                            سراي أم السعدد                                             ابرادشة عبد النور : 

 مالجي مرشد 

   

 العمومية تحسين جودة الخدمة في الإلكترونية الإدارة دور

 ج بوعريريجبر - لصندوق الوطني للتقاعدالمحلية ل وكالةال حالة دراسة
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  2023-2022السنة الجامعية: 

 الجزء الأول :

 المعلومات الشخصية والوظيفية :

 الجنس : -1

  ذكر

  أنثى

 العمر :-2

  سنة 30أقل من 

  سنة 40إلى  31من 

  سنة 50إلى  41من 

  سنة 51أكبر من 

 المستوى التعليمي : -3

  أو أقل ثانوي 
  جامعي

 وات العمل " :الخبرة المهنية" سن-4

  سنوات 10أقل من 

  سنة 20إلى   11من 

  سنة 30إلى   21من 

  فما فوق  سنة 31

 :الوظيفي المستوى  -5

  مدير فرعي

  رئيس قسم

  رئيس مصلحة

  رئيس فرع

  مهندس

  مكلف بالدراسات

  عون شباك
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 الجزء الثاني :

 المحور الأول :  الإدارة الالكترونية

غير  العبارات الرقم

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشدة

 أجهزة الحاسوب                      

      ةتوفر الوكالة  في كل المكاتب أجهزة حواسب آلية حديث 1

2 
عدد أجهزة الحاسوب المتوفرة تتناسب مع الاحتياجات 

 الضرورية لتقديم الخدمات.

     

      يتم تحديث أجهزة الحاسوب بشكل مستمر ومنتظم. 3

4 
توفر الوكالة العدد الكافي من ملحقات الحاسوب في 

 الماسح الضوئي(.، )الطابعات  المكاتب

     

      يتم تحديث ملحقات الحاسوب بشكل مستمر ومنتظم. 5

      الشبكات 

6 
تتوفر إدارة الوكالة  على شبكة اتصالات بصيغ 

 (.ADSL,4Gمتعددة)

     

      اتصالات في كل وقت.تتيح  الوكالة  شبكة  7

      .تتوفر إدارة الوكالة على شبكة اتصالات سريعة التدفق 8

9 
لدى الوكالة موقع الكتروني تتوفر فيه على خدمات 

 الكترونية ضرورية.

     

      تتوفر الوكالة على شبكة اتصالات داخلية )انترنت( 10

      (extranetتتوفر الوكالة على شبكة اتصالات خارجية) 11

      البرامج وقواعد البيانات 

      تعتمد إدارة الوكالة أنظمة وبرامج سهلة الاستعمال. 12

      تمتلك إدارة الوكالة أنظمة وبرامج سريعة التجاوب. 13

14 
ب تعمل إدارة الوكالة على تحديث أنظمة و برامج الحاسو

 باستمرار

     

15 
أنظمة برامج تتيح التحكم في تعتمد الوكالة على 

 المعطيات الخاصة بها.
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16 
ج في إعطاء نتائ e retraiteتساهم المنصة الالكترونية 

 دقيقة تقلل من الخطأ.

     

      الموارد البشرية 

17 
ات تستخدم إدارة الوكالة معايير شفافة لاستقطاب الكفاء

 البشرية.

     

18 
عد تسا تعمل إدارة الوكالة على توفير البيئة المناسبة التي

 الإداري في أداء مهامه.

     

19 
سهل ييتسم الهيكل التنظيمي لإدارة الوكالة بالمرونة مما 

 عملية الاتصال بين الطاقم الإداري.

     

20 
تمتلك الوكالة عدد من الموظفين المتخصصين في صيانة 

 وملحقاته.أجهزة الحاسوب 

     

21 
تقدم الوكالة دورات تدريبية للموظفين في مجال 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال.

     

 

 المحور الثاني: العبارات التي تقيس أبعاد جودة الخدمة الخمسة

 

 

 الرقم

 

 

 العبارات

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

 محايد

 

مواف موافق

ق 

بشد

 ة

      تقدم الوكالة كافة الخدمات التي يرغب بها  المرتفقون 1

2 
ن دو تلتزم الوكالة بتقديم  الخدمات  في المواعيد المحددة

 تأخير.

     

      تحرص الوكالة على تقديم الخدمات  دون أخطاء 3

4 
ع بالموازاة م الكترونيايتم تسيير وحفظ سجلات المرتفقين

 استعمال الأرشيف الورقي

     

5 
تتوفر الوكالة على طاقم  إداري  مؤهل لحل المشكلات 

 التي قد يعاني منها المرتفقون

     

      تتمتع الوكالة بسمعة ومكانة جيدة في محيطها 6

7 
اجراءات دخول المرتفقين  للوكالة  و تلقي الخدمة  

 بسيطة وغير معقدة

     

      وتجهيزات متطورة تمتلك الوكالة وسائل حديثة و معدات 8

9 
توفر الوكالة  تكنولوجيا المعلومات والاتصال لحجز 

 المواعيد

     

10 
الكترونية توضح  وإشاراتتحتوي الوكالة على لافتات 

 مكان الحصول على الخدمة

     

     تمتلك الوكالة موقع الكتروني يمكن من الاطلاع على  11
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 الخدمات  التي تقدمها

12 
 وفروالتكييف وت الإضاءةتمتاز مرافق الوكالة بالنظافة  و 

 بيئة مناسبة )المكاتب؛ صالات الانتظار؛...(

     

13 
يتميز موظفو الوكالة بالمظهر اللائق عند تقديمهم 

 للخدمات

     

      يلتزم موظفو الوكالة بتقديم الخدمات بسرعة 14

15 
ة لخدمابمواعيد تقديم تقوم إدارة الوكالة بإبلاغ المرتفقين 

 لهم عن طريق الهاتف أو  البريد الالكتروني

     

      ترد الوكالة على كل شكاوي واستفسارات المرتفقين 16

      تسعى الوكالة لحل شكاوي المرتفقين 17

18 
يحصل المرتفق على كل المعلومات التي تخصه  في 

 الوقت المناسب

     

      على طلب بعض الخدمات الكترونيالدى المرتفقين القدرة  19

20 
ية يقدم الموظفون بالوكالة الاهتمام والوقت الكافي لرعا

 المرتفقين

     

      يوجد احترام بين مقدم الخدمة والمرتفق 21

22 
ل قليتسعى إدارة الوكالة  لتقديم خدمات عن بعد للمرتفق لت

 التكلفة والجهد عليه

    

 

 

      بوجهات نظر المرتفقين وآرائهمتهتم الوكالة  23

      الوكالة تتفهم ظروف المرتفقين وحاجاتهم 24

      يثق المرتفقون في خبرات ومهارات الموظفين في الوكالة 25

26 
د توفر الوكالة الأمان والثقة للمرتفقين وممتلكاتهم عن

 تواجدهم بداخلها

     

27 
تتحمل الوكالة عند حدوث خطأ أثناء تقديم الخدمة 

 المسؤولية

     

      تحرص الوكالة على سرية المعلومات الخاصة بالمرتفقين 28

29 
تحرص الوكالة على أن تكون هناك شفافية في معاملة 

 المرتفقين
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