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 ممخص 
تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة أثر الرقمنة عمى تحسيف الخدمة العمومية مف خلاؿ دراسة تحميمية  

جامعة محمد البشير بكمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير عينة مف أساتذة لوجية نظر 
تـ اختيار الرقمنة و ستبياف كأداة لمدراسة، الابراىيمي، تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي وعمى الا

 كمتغير مستقؿ بأبعاده في حيف الخدمة العمومية كمتغير تابع.
صائية لمرقمنة عمى تحسيف الخدمة دلالة اح يوجد أثر ذو صت الدراسة عمى عدة نتائج أىميا:مخ 

 .وعموـ التسيير كمية العموـ الاقتصادية والتجاريةفي  التعميمية
 الخدمة التعميمية.الرقمنة، الخدمة العمومية، فتاحية: الكممات الم

Absrtact : 

This study aims to know the impact of digitization on improving the public service 

through an analytical study of a sample of university professors at the University of Mohamed 

Bashir Brahimi, relying on the descriptive analytical approach and the questionnaire as a tool for 

the study, and digitization was chosen as an independent variable with its dimensions while the 

public service as a dependent variable.   

The study summarized several results, the most important of which are: There is a 

statistically significant impact of digitization on improving the public service in the Faculty of 

Economic, Commercial and Management Sciences. 

Keywords: Digitalization, Public Service, Educational service. 
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 :تمهيد

شيد العالـ العديد مف التحولات خاصة بعد ظيور تكنولوجيا الإتصاؿ والاعلاـ، اذ تمكنت ىذه التكنولوجيا  
الاقتصادية، الاجتماعية والثقافية لـ تقتصر عمى مجاؿ واحد بؿ تداخمت ومست  الثورةحداث يف وأمف تغيير المواز 

ار فييا باعتبارىا آلية فدة، كما مثلاستيا وتحقيؽ التميز واينؾ اليوـ تسعى الدوؿ جاىدة إلى تبكؿ مجالات الحياة، لذل
مة خدماتية متكاممة ومتطورة، رغبة منيا في مواكبة آخر التطورات تسعى إلى التحسيف مف خدماتيا وتقديـ حز أنيا 

والاستفادة مف مزايا ىذه الأخيرة، مف خلاؿ البحث عف حموؿ فعالة تمكنيـ مف بسط نفوذىا وتحسيف صورتيا خاصة 
اـ نقوؿ ترتبط مباشرة بأفراد المجتمع فعندما نقوؿ دولة نقوؿ مجتمع وعندما نقوؿ مرفؽ عالاجتماعية منيا، اذ 

 المصمحة العامة.

وتعتبر مف أحد الحموؿ الفعالة التي علاـ تكنولوجيا الإتصاؿ والإآخر تطورات تقع الرقمنة ضمف دائرة  
مف أجؿ  ياينولة حاليا نحوىا حيث تعمؿ عمى تبتساىـ في تقديـ مجموعة مف المزايا الفدة لمتبنييا وتتجو مساعي الد

 وؼ الرقمنة تقوـ بتحسيف خدمات المتعامميف بيا.معر ىو كما التحسيف مف خدماتيا، ف
 :إشكالية الدراسة 
 عمى ضوء ما سبؽ تمحورت مشكمة البحث في السؤاؿ الرئيسي التالي: 

كمية العموم من وجهة نظر أساتذة  التعميميةحصائية لمرقمنة عمى تحسين الخدمة اهل يوجد أثر ذو دلالة  -
 الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير؟

 أجؿ معالجة وتحميؿ ىذه المشكمة وبغية الوصوؿ إلى فيـ واضح ليا، تـ طرح الأسئمة الفرعية التالية:  مف
التعميمية مف وجية نظر أساتذة كمية العموـ ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمموقع الإلكتروني عمى الخدمة  -

 الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير؟
التعميمية مف وجية نظر أساتذة كمية العموـ ية لمبريد الإلكتروني عمى الخدمة ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائ -

 الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير؟
مف وجية نظر  التعميميةىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمنصة التعميـ الإلكتروني )موودؿ( عمى الخدمة  -

 ر؟أساتذة كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيي
التعميمية مف وجية نظر أساتذة كمية العموـ ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيؽ بروغراس عمى الخدمة  -

 الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير؟
التعميمية مف وجية نظر أساتذة كمية ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيقات التعميـ عف بعد عمى الخدمة  -

 ارية وعموـ التسيير؟العموـ الاقتصادية والتج
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 فرضية الدراسة 
 للإجابة عمى مشكمة البحث التي تمحورت في السؤاؿ الرئيسي أعلاه تـ طرح الفرضية الرئيسية التالية:

التعميمية من وجهة نظر أساتذة كمية العموم صائية لمرقمنة عمى تحسين الخدمة اح دلالة ذو أثر يوجد -
 الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير؟

للإجابة عف الأسئمة المطروحة السابقة ومف ثـ الإجابة عمى مشكمة الدراسة، تمت صياغة الفرضيات 
 التالية:

التعميمية مف وجية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمموقع الإلكتروني عمى الخدمة  الفرضية الفرعية الأولى:  
 نظر أساتذة كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير. 

التعميمية مف وجية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمبريد الإلكتروني عمى الخدمة  :الثانية الفرضية الفرعية  
 نظر أساتذة كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير. 

ة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمنصة التعميـ الإلكتروني )موودؿ( عمى الخدم: الثالثة الفرضية الفرعية  
 التعميمية مف وجية نظر أساتذة كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.

التعميمية مف وجية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيؽ بروغراس عمى الخدمة  :الرابعة الفرضية الفرعية
 نظر أساتذة كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.

التعميمية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيقات التعميـ عف بعد عمى الخدمة  :الخامسة الفرضية الفرعية
 مف وجية نظر أساتذة كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.
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 نموذج الدراسة 
 يوضح نموذج الدراسة :01شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 أهمية الدراسة 

 وع في النقاط التالية:تبرز أىمية ىذا الموض

يعتبر كلا مف الرقمنة والخدمة العمومية مف أىـ المواضيع السائدة في ىذا العصر نظرا للأىمية التي يحتميا  -
 كلاىما في تنمية الاقتصاد.

 .الخدمات تعتبر الرقمنة أحد الحموؿ الفعالة في تنمية وتطوير -
 .خدماتيـ داـ الرقمنة في تحسيفإلى أىمية استخالمرفؽ العاـ لفت أنظار القائميف عمى  -
جراء إتمكيف الباحثيف في المجاؿ بعد تقديـ نتائج البحث ليـ مف الاستفادة مف أدوات وطريقة الدراسة في  -

 دقة.بحوث مماثمة لمبحث الحالي، لمحصوؿ عمى نتائج أكثر 
 الدراسة أهداف 

ة في كؿ مف الجانبيف النظري تتمثؿ الأىداؼ التي يسعى الباحث لموصوؿ إلييا مف خلاؿ ىذه الدراس
 :والتطبيقي فيما يمي

 مف الرقمنة والخدمة العمومية. التعرؼ عمى كؿ -
 الوطني.ظيار أىمية الخدمة العمومية كأحد العناصر الضرورية المكونة للاقتصاد إ -
 .، باعتبارىا تمثؿ أحد إتجاىات ىذا العصرالرقمنةأىمية ابراز  -

 يتغيز يضتقم 

 انزقًُت

 انبزيذ الإنكتزوَي اندايؼي

 يُصت انتؼهيى ػُذ بؼذ يىودل

 تطبيق بزوغزاس

 تطبيقاث انتؼهيى ػٍ بؼذ

 انخذيت انؼًىييت

 الخدمة التعليمية()

 يتغيز تابغ
 انًىقغ الإنكتزوَي اندايؼي

 الطالبة إعداد من: المصدر
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 .ة العموميةاظيار دور الرقمنة في تحسيف الخدم -
 منهج الدراسة 

شكالية موضوع الدراسة تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي، إفي إطار ىذا البحث ومف أجؿ معالجة   
أداة التسيير، وقد تـ الاعتماد عمى  وىو المنيج الأكثر استخداما وشيوعا في العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ

مف خلاؿ اسقاط الجانب النظري مف الدراسة عمى الجانب التطبيقي، وتـ طبيقي الاستبياف في معالجة الفصؿ الت
 .SPSSحصائي، ومعالجتيا باستخداـ برنامج تحميؿ المعطيات باستخداـ أدوات التحميؿ الإ

 مبررات اختيار الموضوع 
 يعود السبب في اختيار ىذا الموضوع لمجموعة مف المبررات والدوافع، نذكر منيا:

 ةأسباب ذاتي
 الميوؿ الشخصي لممواضيع ذات الصمة لكؿ مف الرقمنة والخدمة العمومية. -
 الرغبة في دراسة الموضوع لحداثتو ومحاولة الخروج بإضافة عممية. -
 الرغبة في معرفة مدى تأثير الرقمنة عمى الخدمة العمومية. -

 موضوعية أسباب 
 لعمومية المقدمة.تعتبر الرقمنة مف أحد الحموؿ الفعالة التي تعزز مف الخدمات ا -
 تعتبر الرقمنة مف أىـ الأدوات التي تسعى المؤسسات الاقتصادية والدولة عمى تبنييا. -
 مف الرقمنة والخدمة العمومية مف أىـ المواضيع التي مف الممكف اجراء دراسات حوليا. يعتبر كؿ -

 حدود الدراسة 

 :تمثمت حدود الدراسة فيما يمي

ثير الرقمنة عمى الخدمة العمومية، اخترنا جامعة محمد البشير الابراىيمي بيدؼ دراسة تأ الحدود المكانية: -
 .)كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير( مف أجؿ اجراء الدراسة

 ـ.2024ماي  27ماي إلى  19: تـ توزيع الاستبياف مف الحدود الزمنية -

عاد الرقمنة لتشمؿ )العنصر البشري المؤىؿ، : تـ اختيار الرقمنة كمغير مستقؿ، تتعدد أبحدود الموضوع -
وقد تخصصنا في البرمجيات بأبعادىا: "البريد الإلكتروني  (موارد المعرفة، البرمجيات شبكة الإتصالات،

الجامعي، الموقع الإلكتروني الجامعي، منصة التعميـ عف بعد موودؿ، تطبيؽ بروغراس، تطبيقات التعميـ 
 .تابعالتعميمية كخدمة عمومية كمتغير  تـ اختيار الخدمةعف بعد"، و 

 



 مقدمة...........................................................................................

 ه
 

 هيكل الدراسة 

 قسمنا الدراسة إلى فصميف حيث:

مبحثيف تطرقنا في المبحث الأوؿ إلى عموميات  'الإطار النظري لمدراسة"تضمف الفصؿ الأوؿ والمعنوف ب
 حوؿ الخدمة العمومية والرقمنة، في حيف المبحث الثاني تضمف الدراسات السابقة.

مبحثيف حيث تطرقنا في المبحث الأوؿ إلى الإطار الإطار التطبيقي لمدراسة" ؿ الثاني والمعنوف ب"تضمف الفص
 التعريفي والمنيجي لمدراسة في حيف المبحث الثاني اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج.



 

 

 

 

 

 

 

 :انفصم الأول

 نهذراصتالإطار انُظزي 
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 تمهيد
الخدمات العمومية وتوجو مباشرة لفائدة المجتمع، حيث تيدؼ أساسا  مقدميتعتبر المرافؽ العمومية مف أىـ  

إلى تحقيؽ المصمحة العامة وضماف تمبية حاجاتيـ المتعددة، بغية تحقيؽ ذلؾ عممت المرافؽ العمومية عمى تحسيف 
 وتنويع خدماتيا المقدمة.

تمكف المؤسسات الاقتصادية مف  الإتصاؿ وىي أحد الآليات التيو علاـ الإتعتبر الرقمنة وليدة تكنولوجيا  
الحصوؿ عمى باقة متكاممة مف الخدمات المتميزة، لذلؾ تسعى المرافؽ العمومية إلى الاستفادة ىي الأخرى مف ىذه 

 الخدمات.

 انطلاقا مما سبؽ يمكف تقسيـ الدراسة إلى: 

 .عموميات حوؿ الخدمة العمومية والرقمنة المبحث الأول: -

 ت السابقة.الدراسا المبحث الثاني: -
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 عموميات حول الخدمة العمومية والرقمنةالمبحث الأول: 
يـ، الصحة، السكف، تقوـ الخدمة العمومية عمى أساس اشباع حاجات المجتمع المتعددة سواء مف ناحية التعم 

دة مف أجؿ يا الإدارات والييئات العمومية، لذلؾ تحاوؿ الدولة جاىب وغيرىا مف الخدمات التي تقوـ الأمف الغذائي
 تحسيف ىذه الخدمة وتطويرىا.

ليا تعتبر الرقمنة وليدة العصر التكنولوجي والرقمي وأضحت اليوـ كؿ المؤسسات والييئات تحاوؿ تبنييا لما  
كؿ مف أثر كبير عمى مختمؼ المستويات، سنحاوؿ مف خلاؿ ىذا المبحث ابراز كؿ مف الأدبيات النظرية الخاصة ب

 الرقمنة.الخدمة العمومية و مف 

 المطمب الأول: ماهية الخدمة العمومية
طاراتيا لفائدة المجتمع  وذلؾ مف خلاؿ  ،تعتبر الخدمة العمومية مف أىـ الخدمات التي تقدميا الدولة وا 

، سنحاوؿ مف خلاؿ ىذا المطمب إلى التعريؼ اشباع حاجات المجتمع المتعددة والسير عمى تحقيؽ المصمحة العامة
 والتطرؽ إلى كؿ ما يتعمؽ بياة، بالخدمة العمومي

 الفرع الأول: مفهوم الخدمة العمومية

تعتبر الخدمة العمومية مف أىـ المواضيع التي جذبت اىتماـ الباحثيف والمفكريف الاقتصادييف، لذلؾ  
 .عيابراز مبادئيا، خصائصيا، أىميتيا وأنواا  و  براز تعريؼ الخدمة العموميةإلاؿ ىذا الفرع سنحاوؿ مف خ

 ولا: تعريف الخدمة العموميةأ
فكريف تعددت التعاريؼ الخاصة بالخدمة العمومية وذلؾ يعود لتضارب أفكار ومصالح الباحثيف والم 

 .براز مجموعة مف التعاريؼ الخاصة بالخدمة العموميةإالاقتصادييف، لذلؾ سنحاوؿ 

 :تعريف المرافق العمومية .1
يطمؽ عمى  ؛فالمعنى العضوي ،عضوي والأخر مادي حدىمايستعمؿ المرفؽ العاـ لمدلالة عمى معنييف: أ

وزارات بمختمؼ أنواعيا المستشفيات والالعاـ، ومف أمثمة ذلؾ الجامعات،  الييئة العامة التي تمارس النشاط ذا النفع
مف فيطمؽ عمى النشاط أو العمؿ الذي يمارسو المرفؽ تحقيقا لممصمحة العامة، و  ؛أما المعنى المادي ،بصفة عامة

لخ، بؿ وكافة الخدمات التي تقدميا الحكومة إوصيانة الأمف وتحقيؽ العدالة... حماية الصحة  :أمثمة المرافؽ المادية
 1لمجميور.

                                                           

 ، ص2021 ،01ع ة، ات في الاقتصاد والتجارة والماليدراسجمة م ،عصرنة المرافق العمومية في الجزائر ،بد المطيؼ بف عامرع 1 
646. 
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مرتبطة بشخص عاـ ويخضع لنظاـ قانوني غير  التي ىي ىناؾ مف يرى أنو: "نشاط يحقؽ المصمحة العامة
شباع مصمحة عامة إاط يباشره شخص عاـ بقصد مألوؼ في القانوف العادي المطبؽ عمى الأفراد، وىو كؿ نش

 ادارتو بنفسيا.
عميو بقصد تحقيؽ  كؿ مشروع عاـ تحدثو الإدارة العامة وتقوـ بتنظيمو والإشراؼ"ويعرؼ أيضا بأنو: 

 1المصمحة العامة".
ة مف خلاؿ ما سبؽ يمكف القوؿ أف المرفؽ العاـ ىو عبارة عف الكياف الذي يقدـ الخدمة العمومية لفائد

 المواطنيف مف أجؿ تحقيؽ المصمحة العامة.
 :تعريف الخدمة .2

انجاز أو منفعة يقدميا طرؼ ما لطرؼ أخر وتكوف أساسا غير أي نشاط، تعرؼ الخدمة عمى أنيا: "
 2ممموسة".

الأنشطة أو المنافع التي تعرض لمبيع أو تقدـ " جمعية التسويؽ الأمريكية الخدمة عمى أنيا:عرفت كما 
 3لسمع المباعة".مرتبطة مع ا
 4تعرؼ أيضا عمى أنيا عبارة عف: "منتوج غير ممموس يقدـ فوائد ومنافع مباشرة لمزبوف".و 

 :تعريف الخدمة العمومية .3
عرفت الخدمة العمومية عمى أنيا: "جميع أنواع الخدمات التي لا تستغؿ أو تقدـ إلا في إطار جماعي أو 

لة ووفؽ قاعدة المساواة التي ينص عمييا القانوف، كما أنيا تستغؿ عاـ، ويتـ توفيرىا بشكؿ اجباري مف قبؿ الدو 
 خارج قواعد السوؽ حيث تتحمؿ الدولة مسؤولية توفيرىا وتقديميا".

تعرؼ أيضا عمى أنيا: "عبارة عف مجموعة مف الخدمات التي تقدميا الدولة أو المؤسسات العمومية بغرض 
العامة، وتكوف عادة مقدمة بموجب قوانيف وتشريعات تحدد مجاؿ تمبية احتياجات المواطنيف وتحقيؽ المصالح 

                                                           
، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ المرفق العام بين ضمان المصمحة العامة وهدف المردودية حالة عقود امتيازضريفي،  نادية 1

 .13 ، ص2012/2011، ، الجزائر1 كمية الحقوؽ بف عكنوف، جامعة الجزائر ،، تخصص: قانوف إداريدكتوراه أطروحة
دراسة حالة وزارة الداخمية والجماعات المحمية في الجزائر، -كترونية ودورها في تحسين الخدمة العموميةالإدارة الإلليمة قادة، د 2

تسيير عمومي، قسـ عموـ التسيير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية  :مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ أطروحة دكتوراه، تخصص
 .04، ص 7104/7105، الجزائر، 10وعموـ التسيير، جامعة الجزائر 

د ط، دار المناىج لمنشر والتوزيع، عماف، أساسيات التسويق الشامل والمتكامل، محمود جاسـ الصميدعي، بشير عباس العلاؽ،  3
 .060، ص 7117الأردف، 

لأساتذة دراسة استطلاعية لآراء ا-0261-0262تأهيل المرفق العام وتحديات اصلاح الخدمة العمومية في الجزائر ، بوقاسـ اؿأم 4
إدارة الموارد البشرية، قسـ التنظيـ السياسي والإداري،  :، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ أطروحة دكتوراه، تخصصوالطمبة الجامعيين

 .77، ص 7104/7105، الجزائر، 10كمية العموـ السياسية والعلاقات الدولية، جامعة الجزائر 
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التعميـ، الصحة، الأمف، النقؿ، الماء، الكيرباء، البريد  :تطبيقيا وشروط تقديميا، وتشمؿ الخدمات العمومية مثلا
 1والإتصالات والقضاء وغيرىا".

طرؼ الحاكميف، لأنو تأدية ىذه كما تعرؼ عمى أنيا: "وظيفة يكوف أداؤىا مضمونا، مضبوطا ومراقبا مف 
 2الوظيفة أمر ضروري لتحقيؽ وتنمية الترابط الاجتماعي، ولا يتحقؽ إلا بتدخؿ قوة الحاكميف".

 تقوـ الخدمة العمومية عمى محورييف ىما: 
 :كعممية العمومية الخدمة - أ

تمثؿ جممة مف العمميات عمى أنيا العمومية يمكف اعتبار الخدمة العمومية التي تقدميا المؤسسات والإدارات 
ذات الطابع التكاممي، والتي تنطوي عمى المدخلات التشغيؿ والمخرجات، فالنسبة لممدخلات ىناؾ ثلاث أنواع تجرى 

  3نتاج الخدمة والمتمثمة في:عمييا عمميات التشغيؿ لإ
تؤدى ىذه  أي عندما ؛دخلات في عمميات الخدمة العمومية: يمثؿ الأفراد طالبي الخدمة أحد أنواع المالأفراد -

 العمميات عمى الفرد بذاتو، مثؿ سفر الأفراد.
المقدمة مف  : حيث يمكف أف تصبح الموارد والأشياء ىي أحد أنواع المدخلات في عمميات الخدمةالموارد -

الأفراد، وتسمى  وليس عمى مة التي يتـ إجراءىا عمى الأشياءأي عمميات الخد ؛طرؼ المؤسسات العامة
 شياء الممموكة مثؿ: خدمات رخص مرور السيارات.عمميات الأ

: تمثؿ أحد أنواع المدخلات في عمميات الخدمة العمومية، ويطمؽ عمييا عمميات تشغيؿ المعمومات -
المعمومات  المعمومات ويعكس ىذا النوع الجانب الحديث لمخدمة العمومية، كمحصمة لتطوير في تكنولوجيا

 ات في مراكز البحث.والإتصاؿ مثؿ خدمات تحميؿ البيان

 

 

                                                           
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ أطروحة مدخل اصلاحي، -ة في الجزائر والمغربإدارة الخدمة العمومي، صديؽ بريسكي نيقاسة 1

دراسات سياسية مقارنة، قسـ العموـ السياسية، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة،  :دكتوراه، تخصص
 .02، ص 7177/7170الجزائر، 

دراسة حالة المؤسسة -ة الخدمات الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائيةنظام المعمومات كأداة لتحقيق جوددلاؿ سويسي،  2
نظاـ المعمومات ومراقبة  :مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ رسالة ماجستير، تخصصالعمومية الاستشفائية محمد بوضياف، ورقمة، 

 .10، ص 7107معة قاصدي مرباح، ورقمة، الجزائر، جاكمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، التسيير، قسـ عموـ التسيير، 
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ أطروحة -حالة الجزائر-الإدارة الإلكترونية وأثرها في تحقيق جودة الخدمة العموميةمحمد لكحؿ،  3

، الجزائر، 10جامعة الجزائر  دكتوراه، تخصص: تسيير عمومي، قسـ عموـ التسيير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،
 .60 ، ص7105/7106
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 :كنظام العمومية الخدمة - ب
مف مفيوـ النظـ يمكف النظر إلى الخدمة التي تقدميا المؤسسات العامة كنظاـ يتكوف مف أجزاء  انطلاقا 

 1مختمفة تشمؿ ما يمي:
العناصر الخاصة  لإنتاجنظاـ عمميات التشغيؿ وفؽ ىذا النظاـ تتـ عمميات التشغيؿ عمى مدخلات الخدمة  -

 لخدمة. با
يصاليا  - نظاـ تسميـ الخدمة وفؽ ىذا النظاـ يتـ تجميع نيائي لعناصر الخدمة، ثـ التسميـ النيائي لمخدمة وا 

 لممواطف طالب الخدمة.

 يتضمف مفيوـ الخدمة كنظاـ شكميف:
 خدمة عامة مرئية أو منظورة لمستقبؿ الخدمة )المواطف(. -
 يا جوىر الخدمة الفني.خدمة عامة غير مرئية أو غير منظورة، ويطمؽ عمي -

 ثانيا: مبادئ الخدمة العمومية
 مف مبادئ الخدمة العمومية ما يمي: 

ىذا المبدأ يضمف استمرارية الرفاىية الاجتماعية والأداء الدائـ لمخدمة العمومية وتحقيؽ الرقي  الاستمرارية: -
ولة التكفؿ الكامؿ بتمويؿ العاـ لمموطنيف مف خلاؿ توفير الحاجات الضرورية ليـ وىنا يتعيف عمى الد

المنظمات والإدارات العمومية وحمايتيا مف خطر الإفلاس، كما يجب الالتزاـ بالحفاظ عمى الحد الأدنى في 
 أداء بعض الخدمات.

 2: تكوف المساواة مف خلاؿ التسوية بيف أفراد المجتمع في المعاممة تحقيقا ليذا المبدأ أماـ القانوف.المساواة -
صد بيا أف الخدمة العمومية تتطور مع مرور الزمف وتطور المجتمعات أي تتكيؼ مع التطور يق الملاءمة: -

يساير  بكفاءة، وأفأف تقدـ الخدمة  ثـ فمف الضروري وفقا ليذا المبدأومف  ،الاجتماعي والتقدـ التقني
وأف المحيط  تقديميا تطور حاجات المواطف الزبوف عمى اعتبار أف ىذه الحاجات تتطور عبر الزمف خاصة

 بجميع مجالاتو يتميز بالتغير وعدـ الثبات.

                                                           
دور تكنولوجيا نظم المعمومات والإتصال في تحسين نظام الخدمة العامة في ظل الحوكمة فتيحة بف أـ السعد، نعيمة يحياوي،  1

 .16، ص 7101، 11، مج 00ع المجمة الدولية لمبحوث الإسلامية والإنسانية المتقدمة، الإلكترونية، 
دراسة لممصالح الإدارية لولاية باتنة، -دور إدارة الموارد البشرية في تحقيق جودة الخدمة العمومية في الجزائربف عاشور،  باية 2

إدارة الموارد البشرية والتنمية الإدارية، قسـ العموـ السياسية، جامعة الحاج  :تخصصمذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ أطروحة دكتوراه، 
 .01، ص 7171/7170ائر، لخضر، باتنة، الجز 
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دراج الخدمات إ: امتدادا لمعيار المساواة بيف المواطنيف يتـ اعتماد ىذا السمـ مف خلاؿ المجانية النسبية -
 1العمومية التي يمكف الوصوؿ إلييا مجانا ومحاولة ترتبيا تنازليا حسب نوعية الخدمة المستفاد منيا.

بالرجوع إلى مفيوـ الخدمة العمومية يحؽ لكؿ المواطنيف الاستفادة منيا: كونيا حقا مكفولا في : الشمولية -
قوانيف الجميورية ودستورىا وليذا فإنو ينبغي أف تكوف في متناوؿ جميع الموطنيف والسماح ليـ بالوصوؿ 

 2إلييا بشروط وفقا لمستواىـ المعيشي.

 العمومية خصائص الخدمةثالثا: 
 لخدمة العمومية خصائص رئيسية تميزىا عف غيرىا مف الخدمات، سنذكر أىميا فيما يمي:تتميز ا 

: تتصؼ الخدمات بكونيا غير ممموسة حيث أف المستيمؾ لا يمكف أف لا يممسيا أو يتذوقيا أو اللاممموسية -
 3يراىا، وتعتبر اللاممموسية مف أىـ الصفات التي تميز الخدمات عف السمع؛

يميز الخدمة ىي وجود مقدميا والمستفيد منيا في آف واحد عند التقديـ، لكوف الخدمات تقدـ : ما التلازمية -
 4وتستيمؾ في نفس الوقت؛

: إف خاصية التبايف موجودة مادامت الخدمات تعتمد عمى ميارة، أسموب وكفاءة التباين في تقديم الخدمة -
ثبات وأحيانا يكوف التبايف في تقديـ الخدمة مف مقدمييا، مكاف وزماف تقديميا، وىذا ما يعطييا ميزة عدـ ال

 5قبؿ نفس الشخص؛
تتميز الخدمات العامة المقدمة مف قبؿ الييئات العمومية بالمجانية في عموميا أو بسعر  مجانية الخدمات: -

يؤوؿ فيو الربح إلى الصفر أي يدفع المرتفؽ المستفيد مف الخدمة مبمغا رمزيا عمى شكؿ ضريبة أو رسـ 
 6؛غالبا

                                                           
دراسة حالة مجموعة من الإدارات -أثر استخدام إدارة العلاقة مع الزبون عمى جودة الخدمة العمومية، عائشة قاسمي، شريفة رفاع 1

، ص 7105، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، الجزائر، 00، مج 17 عمجمة العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، العمومية، 
074. 

 .05عدماف مريزؽ، مرجع سابؽ، ص  2
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ أثر الثورة التكنولوجية المعاصرة عمى تحسين الخدمة العمومية في الجزائر، ، إلياس سي ناصر 3

دارية، قسـ العموـ السياسية، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة الح :أطروحة دكتوراه، تخصص اج لخضر، تنظيمات سياسية وا 
 .30، ص 7177/7170باتنة، الجزائر، 

 .71دليمة قادة، مرجع سابؽ، ص  4
 .31، مرجع سابؽ، ص إلياس سي ناصر 5

6 Leila Metali ،"Le marketing des services publics: Fondements et Spécificités", Maaref Revue 

académique, N°21, Université Bouira, 06/2016, p 07. 
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بحيث تيدؼ الخدمة العامة إلى تحقيؽ المصمحة أو المنفعة العامة كيدؼ  المصمحة العامة:أو المنفعة  -
أساسي، وبالتالي فإف النشاط الحكومي أو منظمات الخدمة العمومية تيدؼ أساسا لتحقيؽ الصالح العاـ 

ؿ أطراؼ متعددة كرقابة خاصة مع خضوع ىذه الييئات ومف ثـ الخدمات العمومية لمرقابة العامة مف قب
 1الوصاية ورقابة المجتمع المدني.

 رابعا: أهمية الخدمة العمومية
 2لمخدمة العمومية أىمية تتمثؿ في:

 ؛العلاقة بيف المؤسسة والمواطنيف توطيد -
 ؛جتماعي الشامؿتساىـ في زيادة الوعي الا -
 ؛تساعد الخدمة العمومية المجتمع عمى تحمؿ المسؤولية وتنمية قدراتو -
 ؛اب ميارات وخبرات ومعمومات جديدةاكتس -
 تنظيـ الوقت في نشاط مفيد لممؤسسة والمواطف. -

 أهداف الخدمة العمومية خامسا:
 مف أىـ أىداؼ الخدمة العمومية ما يمي: 

 تحقيؽ الاستقرار السياسي والسمـ الاجتماعي؛ -
 مواكبة التطور الاقتصادي والرفاىية الاجتماعية؛ -
 ؛ة المستدامةميتحقيؽ التنمية المح -
 3تحقيؽ التفاعؿ الإيجابي بيف الإدارة المحمية والمواطف؛ -
والذي يتـ مف خلاؿ الاستثمارات مف طرؼ الخواص في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات  تخفيض التكمفة: -

وتعدد المنافسيف عمى تقديـ الخدمات، يؤدي إلى تقديـ عروض بتكاليؼ تنافسية لارضاء المواطف مف 
 4و جودة الخدمات المقدمة وذلؾ بمبالغ زىيدة.حيث الأسعار أ

                                                           
الممتقى الوطني حوؿ: الخدمة العمومية في الجزائر، صلاحات الخدمة العمومية وتحسين صورة الإدارة لدى المواطن، اعيدة طيب، س 1

 .16-14، ص ص 7101أكتوبر  01و 76جامعة التكويف المتواصؿ، مستغانـ، 
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات -ماعات المحميةة لمجيدراسة تحميم-دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية بالجزائرفوزي صادقي،  2

البصري، جامعة علاـ والإتصاؿ والسمعي والعلاقات العامة، كمية عموـ الإ صاؿ، قسـ الإتصاؿدكتوراه، تخصص: اعلاـ والإتأطروحة 
 .40، ص 7171/7170قسنطينة، قسنطينة، الجزائر، 

 .06، ص 7111سكندرية، مصر، الاد ط، الدار الجامعية، العامة، اقتصاديات الخدمات والمشروعات سعيد بف عبد العزيز عثماف،  3
، قسـ العموـ 13 مج، 17 عمجمة أبحاث، الجزائر نموذجا، -نحو الرقمنة في تحسين الخدمة العموميةمسعود ليمى، سارة أوجحيح،  4

 .560، ص 7170 الجزائر، خيضر، بسكرة، محمدالسياسية، جامعة 
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 أنواع الخدمة العمومية سادسا:
 توجد عدة أنواع لمخدمة العمومية، حيث تصنؼ وفقا لعدة معايير مف بينيا: 

 : تتمثؿ في:حسب طبيعة الخدمة .1
اعية نتاجيا، وىي تشبع حاجات اجتمىي الخدمات التي تتدخؿ الدولة لإ الخدمات العمومية الاجتماعية: -

 ؛شباعياالتي يفشؿ نظاـ السوؽ في ا
: اليدؼ منيا تحقيؽ مصمحة عامة اقتصادية مثلا: الامداد بالمياه الكيرباء، الخدمات العمومية الاقتصادية -

 .لخالنقؿ العمومي .... إ
 1: تتمثؿ في ما يمي:حسب القيمة المادية .2
 ؛ف أي مقابؿدو ىي التي يحصؿ عمييا المواطنيف  الخدمات العمومية المجانية: -
: ىي الخدمات التي يدفع الأفراد مقابؿ حصوليـ عمييا، تتمثؿ في الخدمات العمومية المدفوعة الثمن -

الخدمات الاقتصادية، ولكف لابد مف تدخؿ الدولة لدعـ ىذه الخدمات ليتمكف الأفراد مف الحصوؿ عمييا 
 بأسعار معقولة.

 ي:: ويشمؿ ىذا النوع مف الخدمات ما يمحسب المنفعة .3
مثؿ الخدمات الصحية التعميمية وىي خدمات أساسية لابد مف أدائيا ميما  خدمات عمومية أساسية: -

 ؛لمخطركانت تكمفتيا، لأف أي قصور يعرض سلامة المجتمع وأمنو وأفراده 
ىي الخدمات التي تستفيد منيا أفراد معينيف ويعـ نفعيا عمى  خدمات ذات منفعة اجتماعية أو ثقافية: -

بات العامة ... مع، فيي غير ضرورية لكف لابد مف تشجيعيـ عمييا مثؿ: المتاحؼ والمكتكؿ المجت
 2لخ، وما يميزىا أنو لا يتوقع تحقيؽ ربح مف إيراداتيا.إ

 وتصنؼ إلى: حسب درجة كثافة العمالة: .4
 ؛تعتمد عمى العامؿ البشري مثؿ خدمات التعميـ، والصحة خدمات كثيفة العمالة: -
النقؿ العاـ، المراكز تعتمد عمى توفير المعدات بصفة أساسية مثؿ: الإتصالات و  دات:خدمات كثيفة المع -

 لخ.إالصحية... 

 

 

                                                           
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ رسالة حالة قطاع المواصلات الجزائرية، -قطاع الخدمات العموميةمكانية خوصصة اعمي حداو،  1

 .20، ص 7110ماجستير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، 
 .31، ص 7110ر، د ط، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصالتمويل المحمي، عبد الحميد عبد المطمب،  2
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 1وتنقسـ إلى: حسب مهارة مقدم الخدمة: .5
مثؿ الخدمات الصحية الخدمات القانونية، حيث تميؿ ىذه الخدمات إلى  خدمات تتطمب الاحتراف: -

 ؛ونيةالكثير مف التعقد وتنظـ عف طريؽ قواعد قان
 : مثؿ خدمات النقؿ العاـ.خدمات لا تتطمب الاحتراف -

 أساسيات الخدمة العموميةالفرع الثاني: 
تقوـ الخدمة العمومية عمى مجموعة مف المعايير كما أنيا تعتمد عمى مجموعة مف الطرؽ في تقديميا  

سنتطرؽ إلى كؿ منيـ مف وتطبؽ ضمف مجالات متعددة، كما أنيا تممؾ نظـ خاصة بيا ومجموعة مف المكونات، 
 .خلاؿ ىذا الفرع

 أولا: مكونات الخدمة العمومية
المؤسسات  تتكوف الخدمة العمومية مف عدة أجزاء ضرورية ومتكاممة وجب توفرىا للارتقاء بمستواىا داخؿ

  2وىذه المكونات تتمثؿ في:
 :(phisical assetsالمكونات المادية لمخدمة ) .1

لتسييلات المادية التي تساىـ في انسياب الخدمة لممواطف وتحقؽ لو المنفعة، يتطمب تقديـ الخدمات توفر ا
وتتمثؿ المكونات المادية في الموقع الملائـ والتي يجب أف ينفرد ببعض المميزات عف غيرىا مف المباني الأخرى مف 

ذه المكونات المادية حيث المظير الداخمي والخارجي، ملائمة الشبابيؾ ووجود التسييلات المرتبطة، ومف أىـ ى
نذكر ما يمي: المباني الحاسبات البرامج، وسائؿ الاتصاؿ الشبكية، حيث تعتمد الاتصالات في نظـ المعمومات 
الإلكترونية عمى ما يعرؼ بنظاـ التكامؿ الإلكتروني لمبيانات، لتسييؿ تقديـ الخدمات بوجود أجيزة الكومبيوتر 

 والتحويؿ الإلكتروني.
 :(personnelركون في تقديم الخدمات )الأفراد المشا .2

العنصر البشري يتعمؽ بالأفراد العامميف بالمؤسسات الخدمية والذيف يتعامموف بشكؿ مباشر أو غير مباشر 
مع العملاء، حيث يتوجب عمى الإدارة القياـ بتنمية ميارات العامميف عف طريؽ التكويف المستمر فيما يخص 

 كذلؾ الجوانب المتعمقة بمجموعة الميارات والقدرات.استعماؿ التسييلات المادية، و 
 
 

                                                           
دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية -جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائريةعائشة عتيؽ،  1

مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ رسالة ماجستير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة تممساف، الجزائر، سعيدة، 
 .72، ص 7107

 .40فوزي صادقي، مرجع سابؽ، ص  2
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 الارتقاء بالعنصر البشري .3
إف الارتقاء بأداء العنصر البشري ىو عبارة عف مجموعة مف الأساليب التي تيدؼ إلى الرفع مف كفاءة 

 وفعالية الموظفيف خاصة أولئؾ الذيف يتعامموف بشكؿ مباشر مع المواطف.
  العمومية طرق تقديم الخدمة ثانيا:

إف كؿ الخدمات العمومية تقدـ مف طرؼ السمطة العامة إما بطريقة مباشرة أو بطريقة غير مباشرة، كما أنو 
ىناؾ دور كبير لمقطاع الخاص في تقديـ الخدمة العمومية بطريقتو المعروفة اليادفة إلى تحقيؽ الربح المادي، 

ليا دور ميـ في ىذا الصدد، مثؿ الجمعيات الخيرية والبيئية ويبرز أيضا ىيئات المجتمع المدني والجمعيات التي 
 1وغيرىا، ويمكف حصر طرؽ تقديـ الخدمات العمومية وبشكؿ مختصر في:

حدى الوزارات أو المصالح الحكومية أو الإدارة المحمية تقديـ الخدمة بنفسيا إما مجانا أو مقابؿ رسـ إتتولى  -
 أو أسعار.

 ؿ لتقديـ الخدمة العمومية.نشاء جياز حكومي منفصإيمكف  -
 نشاء جياز حكومي، بؿ تقدـ الخدمة بواسطة مؤسسة تجارية مستقمة تحت الاشراؼ الحكومي.إقد لا يتـ  -
 قد تنشئ جياز تجاري مستقؿ لتقديـ خدمات معينة. -

 معايير الخدمة العمومية: ثالثا
 تتميز الخدمة العمومية بمجموعة مف المعايير منيا ما يمي:

لجميع المواطنيف الحؽ في تمقي الخدمة العمومية دوف تمييز عمى أساس الجنس، الموف، العرؽ  :المساواة -
 أو الديف ويجب تقديميا دوف تقصير؛

: إف ما يميز الخدمة العمومية أنيا لا تنتيي كونيا مرتبطة بحاجات متواصمة لعموـ الناس، مما الديمومة -
العامة عف التوقؼ بسبب عدـ توفر التمويؿ، اضراب  يتطمب مف الدولة وضع الخطط التي تحفظ الخدمة

 الموظفيف؛
: يجب أف تواكب الخدمات العمومية أشكاؿ التقدـ، ولا سيما التكنولوجية منيا كتحديث وسائؿ النقؿ التطور -

 2وطرؽ تسديد فواتير الكيرباء مثلا؛العاـ 
ف وىذا اف كانت وضعياتيـ متباينة مف : انطلاقا مف معيار المساواة بيف المواطنيمعيار المجانية النسبية -

حيث الدخؿ، يتـ اعتماد سمـ يبيف ىذا التبايف، بحيث يدرج في أعمى ىذا السمـ الخدمات العمومية التي 
                                                           

الخدمة العمومية الصحية بولاية الجمفة -( 0266/0268تحميل سياسة الخدمة العمومية الصحية بالجزائر )عثماف أمباركة،  1
لسياسية السياسات العامة، قسـ العموـ السياسية، كمية العموـ ا :مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ أطروحة دكتوراه، تخصصأنموذجا، 

 .77، 70، ص ص 7171/7170، الجزائر، 10والعلاقات العامة، جامعة الجزائر 
 .63، 62محمد لكحؿ، مرجع سابؽ، ص ص  2
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يكوف الوصوؿ إلييا مجانيا لمجميع، مثؿ الصحة والأمف، ثـ ترتيب الخدمات تنازليا حسب نوعية الخدمة 
ر المساواة في التعامؿ بالحصوؿ عمى الخدمة العمومية بمقابؿ مثؿ ومستوى دخؿ المستفيد أيف يقتضي معيا

أغمبية الخدمات العمومية ذات الصفة الصناعية والتجارية، ويكوف التسعير خاضعا لثمف تقريبي قابؿ 
 لممراجعة دوريا؛ 

لا لكؿ انطلاقا مف كوف الخدمة العمومية خدمة أساسية، يكوف حؽ الاستفادة منيا مكفو  معيار الشمولية: -
المواطنيف، وىذا لاعتبارىا ضرورية في أغمب الأحياف، ومف ثـ فإف الخدمة ينبغي أف تكوف في متناوؿ 

 جميع المواطنيف مع السماح ليـ بالوصوؿ إلييا في ظؿ القدرة ومستوى المعيشة؛
حيح حالات باعتبار الخدمة العمومية ىي كؿ الأنشطة التي ثبت السوؽ فييا عجزه في تص معيار الفعالية:  -

الاستغلاؿ الغير المتوازف بيف مختمؼ مناطؽ الوطف خمؽ الفوارؽ الجيوية، فتوفير بعض الخدمات العمومية 
الجوارية في مجاؿ التعميـ الصحة والمواصلات في المناطؽ ذات الكثافة السكانية الضعيفة يساىـ في خمؽ 

ارج التجمعات السكانية الكبرى، ومف ثـ فإف التوازف الجيوي والحفاظ عمى مزاولة النشاطات الاقتصادية خ
 ىذه الخدمات تجعؿ تييئة وتنمية ىذه المناطؽ أكثر فعالية؛

تعبر الخدمة العمومية عف مدى التضامف بيف المواطنيف التضامف الاجتماعي ولدور  معيار التضامن: -
واىر الاجتماعية كالحرماف الدولة مسعى في ىذا مف خلاؿ قيادتو والعمؿ عمى تجسيده ميدانيا ومحاربة الظ

 1والمساىمة في تقميص الفوارؽ لأسباب متعددة كمؤشر الدخؿ الحالة الصحية.

  تطبيق الخدمة العموميةمجالات : رابعا
تتعدد مجالات تقديـ الخدمة العمومية إلا أف جميعيا يشترؾ في الكثير مف المحاور نذكر مف بيف  

 2المجالات:
تمثؿ في الخدمات الضرورية التي يطمبيا المجتمع باختلاؼ فئاتو وطبقاتو، ولكف وت المجال النفعي للأفراد: -

 ىناؾ خدمات لا يمكف الاستغناء عنيا مثؿ: النقؿ، التزويد بالمياه والكيرباء...إلخ.
وارتبط ىذا المجاؿ بتطوير دور الدوؿ في الحياة الاقتصادية وفي مجاؿ السعي لمعيش  المجال الاقتصادي: -

 نجد مف بينيا: محاولة تحسيف المستوى المعيشي، الدخؿ العاـ لمفرد...إلخ.برفاىية و 
: يستفيد منيا أفراد المجتمع وتكوف منفعة عامة تشغؿ مختمؼ المرافؽ التي يتـ المجال الاجتماعي والثقافي -

 التشبع عمى الاقباؿ عمييا، ومف بينيا المكتبات العمومية والمتاحؼ.
 بالدور التقميدي لمدولة في مجاؿ العدالة، الدفاع والأمف والمالية. وتتعمؽ المجال الحكومي: في -

                                                           
 .62ص محمد لكحؿ، مرجع سابؽ،  1
، .فب، د.7102، جسور لمنشر والتوزيع، 0طالتسيير العمومي بين الإتجاهات الكلاسيكية والإتجاهات الحديثة، مريزؽ عدماف،  2

 .71ص 
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 ظم الخدمات العموميةن: خامسا
 :وىما كما ىو معموؿ بو في مجاؿ الوظيفة العمومية ىناؾ نظاميف اثنيف لمخدمة العمومية

 نظام الخدمة العمومية المفتوحة  .1
عداد الفرد ليا ويتفرغ إجتمعية يتـ ؿ أية ميمة مينظر لموظيفة العمومية في النظاـ المفتوح عمى أنيا مث

لممارستيا طواؿ حياتو العممية، وتقوـ المؤسسات وفقا ليذا النظاـ باستقطاب عدد مف الموظفيف بالنظر لنوع الخدمة 
 1بالمرونة.لممؤسسة وتتميز أي حسب متطمبات العمؿ الحقيقية بغية تقديـ خدمة محدّدة في الييكؿ التنظيمي 

 2مة العمومية المفتوحة بعدة خصائص:نظاـ الخديتميز 

التدريب كما تتـ  حيث يقوـ الموظفوف بتدريب أنفسيـ ولا تترتب مسؤولية للإدارة عف برامج :البساطة -
 المحافظة عمى نفس تصنيؼ الوظائؼ. 

ش الموظؼ مف ىام حيث يمكف للإدارة إلغاء الوظائؼ في حالة عدـ الحاجة إلييا، كما تمكف :المرونة -
 حزية لمبحث عف وظيفة مناسبة أكثر بالنسبة لو. 

حيث يمكف اختيار موظفيف متخصصيف دوف الالتزاـ بتدريبيـ إذ يتطمب ميارات خاصة،  نظام اقتصادي: -
ومف عيوب النظاـ المفتوح لمخدمة العمومية أنو يتطمب ميارات وذىنيات خاصة تختمؼ عف تمؾ التي 

عداد موظفيف مؤىميف.تتطمبيا القطاعات الخاصة إضافة إل  ى الحاجة لوجود أنظمة تعميمية تقوـ بتدريب وا 
 :نظام الخدمة العمومية المغمقة .2

عداد الموظفيف قبؿ التحاقيـ بالعمؿ واستمرار التدريب أثناء إظاـ تقوـ الإدارة غالبا بعمميات وفقا ليذا الن
ات، كما أف القاعدة العامة في ىذا النظاـ في العمؿ لرفع المستويات المينية وتنمية القدرات واكتشاؼ الاستعداد

  3:ويستند النظاـ المغمؽ عمى محوريف ،مع الإدارة ضمف توازف الحقوؽ والواجبات استمرارية عمؿ الموظؼ
ويتمثؿ في مجموعة قواعد قانونية تحدد أوضاع الموظفيف في المنظمات الحكومية  :قانون الموظفين -

وكذا  ،الأخرى، ويحتوي قواعد تتعمؽ بالتعييف والجوانب المادية والمعنويةىـ في تمييزىـ عف القطاعات اوتس
 بمخالفة شروط العمؿ في الخدمة العامة. يحدد المسؤوليات والواجبات ومختمؼ الإجراءات المتبعة

                                                           
 .15، مرجع سابؽ، ص نعيمة يحياوي، فتيحة بف أـ السعد 1
جودة الخدمة الممتقى الدولي حوؿ: دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية، ، ىاروف سميرة، حوشيف كماؿ 2

 ة والتجارية وعموـ التسيير، جامعة بومرداس،كمية العموـ الاقتصاديدراسة حالة البمدان العربية، -العمومية في ظل الحوكمة الإلكترونية
 .07، ص 7101أكتوبر  01-76 الجزائر،

مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ أطروحة دكتوراه، تحسين الخدمة العمومية عمى مستوى الإدارة المحمية في الجزائر، سياـ رابحي،  3
 .12، ص 7105/7106امعة باتنة، الجزائر، إدارة محمية، قسـ الحقوؽ، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، ج :تخصص
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ذ يتـ التوظيؼ وفقو مف خلاؿ موافقة ، احيث يختمؼ النظاـ المقفؿ عف النظاـ المفتوح :حياة وظيفية متميزة -
مف خلاؿ أداء وظائؼ كثيرة،  لإدارة عمى استخداـ موظؼ بالنظر إلى ما يمكف أف يقدمو طواؿ حياتوا

  منيا:ويتميز نظاـ الوظيفة المغمؽ بعدة مميزات 
 مكانية الحصوؿ عمى موظفيف يممكوف القدرة عمى التجاوب مع الإدارة وتفيـ أىدافيا.ا -
 لدى الموظفيف.تنمية الشعور والالتزاـ بالمصمحة العامة  -
 عداد وتدريب الموظفيف مف قبؿ الإدارة التي ينتموف إلييا.ا -

 : مشكلات الخدمة العموميةسادسا
 :1تتمثؿ مشكلات الخدمة العمومية فيما يمي

يؤدي طوؿ وتعقيد الإجراءات والعمميات اللازمة لمحصوؿ عمى الخدمات العامة  بطء الإجراءات وتعقيدها: -
 .قميؿ فعاليتياإلى إبطاء تقديميا وت

تفشي ظاىرة الواسطة والرشوة يؤدي إلى تقديـ الخدمات بشكؿ غير عادؿ،  التمييز في تقديم الخدمات: -
 .حيث يحصؿ عمييا مف يدفع أو لديو علاقات شخصية، وليس مف يستحقيا

و الخدمات : غياب التواصؿ بيف الإدارة والمواطنيف يؤدي إلى فجوة بيف ما تقدمفجوة بين التوقعات والواقع -
 .بعدـ الرضا شعوراالعامة وما يتوقعو المواطنوف، مما يولد 

جراءات تقديـ  غياب الابتكار والتطوير: - عدـ وجود سياسات واضحة لمتغيير والتطوير في عمميات وا 
 .الخدمات العامة يؤدي إلى جمودىا وعدـ مواكبتيا لمتطورات

 حمولالدراسات التي تقيـ أداء الخدمات العامة وتقترح عدـ الاىتماـ بالبحوث وا إهمال البحوث والدراسات: -
 .لمتطوير يجعؿ مف الصعب تحسينيا

غياب نظـ فعالة لممتابعة والتقييـ يجعؿ مف الصعب قياس أداء الخدمات العامة  ضعف المتابعة والتقييم: -
 .والتأكد مف وصوليا لممواطنيف بشكؿ عادؿ

رة أو حتى السرقة، كميا عوامؿ تؤدي إلى سوء استخداـ الموارد الإىماؿ أو قمة الخب سوء استخدام الموارد: -
 .المتاحة لتقديـ الخدمات العامة

عمى كفاءة الخدمات العامة وعمى قيـ العمؿ بيف سمبا الفساد الإداري يؤثر  تفشي الفساد الإداري: -
 .الموظفيف

                                                           
 البريد قطاع حالة الإلكترونية، دراسة الإدارة ظل العمومية في الخدمة تحسين في المعمومات تكنولوجيا دور، سوالمية نعيمة 1

المسيمة،  بوضياؼ محمد ةامع، جالدولية والعلاقات السياسية العموـ في الماستر شيادة لنيؿ مكممة مقدمة مذكرة، الجزائر في والمواصلات
 .71، ص 7105/7106الجزائر، 
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يجعؿ مف الصعب الحفاظ  عدـ وجود معايير واضحة لقياس جودة الخدمات العامة غياب معايير الجودة: -
1.عمى مستوى جيد ليا

 

 المطمب الثاني: ماهية الرقمنة
حيث أضحت الحؿ الأمثؿ بالنسبة لمعديد مف المؤسسات،  ،تعتبر الرقمنة مف أحد أىـ إتجاىات ىذا العصر

جديدة، سنحاوؿ ذ تقدـ العديد مف المزايا التي مف الممكف أف تساىـ في تفعيؿ آليات وتقنيات إالقطاعات والييئات، 
 في ىذا المطمب ابراز أىـ الحيثيات النظرية الخاصة بالرقمنة 

 الفرع الأول: مفهوم الرقمنة
ذ استقطبت اىتماـ الفاعميف في كؿ المجالات، لذلؾ إتعتبر الرقمنة مف أىـ المواضيع السائدة حاليا، 

 .براز أىميتيا، أىدافياإسنحاوؿ مف خلاؿ ىذا الفرع تعريؼ الرقمنة، 
 أولا: تعريف الرقمنة

ذ تضاربت الأفكار، إتجاىات ومصالح الباحثيف إلـ يتـ الإتفاؽ عمى تعريؼ موحد وشامؿ لمرقمنة، 
 براز مجموعة مف التعاريؼ:إوالمفكريف حوليا، لذلؾ سنحاوؿ 

: "ىي عممية تحويؿ البيانات إلى شكؿ رقمي  odlis يعرؼ قاموس المكتبات والمعمومات عمى الأنترنت
سطة الكمبيوتر في نظـ المعمومات والرقمية عادة ما تشير إلى تحويؿ النص المكتوب، الصور والصور بوا

الفوتوغرافية، الرسوـ التوضيحية والخرائط ...إلخ، إلى إشارات ثنائية باستخداـ نوع ما مف جياز  المسح الضوئي 
2التي تمكف مف عرضيا عمى شاشة الحاسوب".

 

نيا: "الابتكار التكنولوجي الذي يتكوف مف تحويؿ العمميات أو المعاملات أو يتـ تعريؼ الرقمنة عمى أ
 العمميات التقميدية باستخداـ تقنيات رقمية".

في تعريؼ آخر نجد أف ىناؾ مف يعرفيا عمى أنيا: "الرقمنة ىي استخداـ التقنيات الرقمية لتغيير نموذج 
 3الأعماؿ وتوفير فرص جديدة لتحقيؽ الإيرادات".

                                                           
 .12سوالمية، المرجع السابؽ، ص  نعيمة 1
-0222)-ولاية ورقمة-دراسة حالة بمدية أنقوسة-دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات في المرفق العموميميمودة حمدو،  2

دارية، قسـ العموـ السياسية، كمية  مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر أكاديمي، تخصص(، 0202 تنظيمات سياسية وا 
أسامة محمد عطية خميس،  ، نقلا عف:22، ص 1212/1211الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، الجزائر، 

لمتحدة لمتسويؽ ، الشركة العربية ا2ط، 2جالكيانات الرقمية المحتوى الرقمي في المستودعات الرقمية عمى شبكة الأنترنت، 
 .35، ص 1222والتوريدات، القاىرة، مصر، 

3
 Jalila Bennouri, Ouafae Pes Zerouali Ouariti, L’étude de l’impact des innovations technologiques 

digitales sur la performance durable d’une chaîne logistique : cas du secteur halio-industriel, 

13ème Conference international de Modélisation, Optimisation et simulation (MOSIM2020), 12-14 

Nov 2020, AGADIR, Maroc, Nov 2020, AGADIR, Maroc, P 03. 
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 1رؼ عمى أنيا: "عممية نقؿ وتحويؿ البيانات إلى شكؿ رقمي لممعالجة بواسطة الحاسب الآلي".تع
يمكف تعريؼ الرقمنة عمى أنيا عممية تحويؿ الأعماؿ والعمميات الإدارية اليدوية إلى  انطلاقا مما سبؽ

ه العممية عبر تطبيؽ الأجيزة أعماؿ وعمميات رقمية باستخداـ تقنيات الإتصالات والمعمومات الحديثة، حيث تتـ ىذ
والأنظمة والبرامج الرقمية المتصمة بشبكات الإتصالات لتنفيذ مختمؼ المياـ الإدارية مف تخطيط، تنظيـ وتوجيو 
ومتابعة بشكؿ آلي ورقمي، وتيدؼ الرقمنة إلى تحسيف كفاءة العمميات الإدارية وتحقيؽ أىداؼ إدارة الموارد البشرية 

 يف، مف خلاؿ الاستفادة مف مزايا التقنيات الرقمية المتطورة.بأقؿ وقت وجيد ممكن
 ثانيا: خصائص الرقمنة

تتمتع الرقمنة بخصائص متعددة جعمتيا تحظى بقدرة عالية وتأثيرات متنوعة في مختمؼ المجالات، ويمكف 
 تمخيصيا كما يمي:

لمعمومات المخزنة، ويمكف : تتيح وسائؿ التخزيف القدرة عمى استيعاب كميات ىائمة مف اتقميص الوقت -
 الوصوؿ إلييا بسيولة ويسر؛

الرقمنة تجعؿ الأماكف تتلاقى وتمتزج، وتزيؿ الحدود الجغرافية، وتغير مفيوـ الزماف  تقميص المكان: -
2والمكاف؛

 

: تتوحد مجموعة التجييزات المستندة عمى تكنولوجيا المعمومات مف أجؿ تشكيؿ تكوين شبكات الاتصال -
، وىذا ما يزيد مف تدفؽ المعمومات بيف المستعمميف والصناعييف وكذا منتجي الآلات شبكات الاتصاؿ

 ويسمح بتبادؿ المعمومات مع بقية الأنشطة الأخرى؛

أي أف المستعمؿ ليذه التكنولوجيا يمكف أف يكوف مستقبؿ ومرسؿ في نفس الوقت فالمشاركيف في  التفاعمية: -
3، وىو ما يسمح بخمؽ نوع مف التفاعؿ بيف الأنشطة؛عممية الاتصاؿ يستطيعوف تبادؿ الأدوار

 

وتعني إمكانية استقباؿ الرسالة في أي وقت يناسب المستخدـ، فالمشاركيف غير مطالبيف  اللاتزامنية:  -
 باستخداـ النظاـ في نفس الوقت؛

تتمتع  : وىي خاصية تسمح باستقلالية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في الأنترنت مثلااللامركزية -
 باستمرارية عمميا في كؿ الأحواؿ، فلا يمكف لأي جية أف تعطؿ الأنترنت؛

                                                           
د مجمة مكتبة الممؾ فينموذجا، -مشروع رقمية الدوريات بدار الكتب المصرية-رقمنة الدوريات العربيةمحمد فتحي عبد اليادي،  1

 .0، 7، ص ص 7100، نوفمبر 04 مج، 17 عالوطنية، 
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات  ،بسكرة لولاية الأمن مديرية حالة السوسيموجية وتقنية الأبعاد بيئة في دراسة الرقمية البيئة د وماف،محم 2

 خيضر، محمد  جامعة الاجتماعية، العموـ قسـ نية،والإنسا الاجتماعية العموـ قسـ والإنسانية، الاجتماعية العموـ كمية ه،اأطروحة دكتور  نيؿ

 .86، ص 1225-1224 الجزائر، بسكرة،
 .22، ص 1228، ، الأردف، دار المسيرة، عماف2ط، الإدارة الإلكترونيةمحمد سمير أحمد،  3
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أي بغض النظر عف الشركة  ؛: وتعني إمكانية الربط بيف الأجيزة الاتصالية المتنوعة الصنعقابمية التوصيل -
 أو البمد الذي تـ فيو الصنع، عمى مستوى العالـ بأكممو؛

يمكف لممستخدـ أف يستفيد مف خدماتيا أثناء تنقلاتو، أي مف أي مكاف : أي أنو قابمية التحرك والحركية  -
 عف طريؽ وسائؿ إتصاؿ كثير مف الحاسب الآلي النقاؿ، الياتؼ النقاؿ ... الخ؛

: وىي إمكانية نقؿ المعمومات مف وسيط إلى آتى كتحويؿ الرسالة المسموعة إلى رسالة قابمية التحول -
 مطبوعة أو مشروعة؛

: وتعني إمكانية توجيو الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو جماعة معينة بدؿ توجيييا يةاللاجماهير   -
حيث تصؿ مباشرة مف المنتج إلى  ؛بالضرورة إلى جماىير ضخمة، وىذا يعني إمكانية التحكـ فييا

 المستيمؾ؛

بحيث تكتسب قوتيا  : وىو قابمية ىذه الشبكة لمتوسع لتشمؿ أكثر مساحات غير محدودة مف العالـ،الانتشار -
1مف ىذا الانتشار المنيجي لمنمط المرف؛

 

: حيث أف الوسائط الرقمية تعد أقؿ عرضة لمتمؼ والضرر، مقارنة بالوسائط الورقية التي تتعرض الحفظ -
 لعدة أخطار؛

: أما بخصوص التخزيف فإف قرص مضغوط يمكنو تخزيف آلاؼ الصفحات، فما بالؾ بقرص رقمي التخزين -
DVDلرقمنة توفر عمينا الكثير مف المساحات؛، إذا ا 

مف خلاؿ الشبكات وخصوصا شبكة الأنترنت سمحت الرقمنة بالإطلاع عمى نفس الوثيقة مف قبؿ  الاقتسام: -
 مئات الأشخاص في نفس الوقت؛

تتميز النظـ الرقمية بسرعة كبيرة في الاسترجاع، حيث أنو عندما  سرعة الاسترجاع وسهولة الاستخدام: -
2لمكتبية والوثائقية إلى الشكؿ الرقمي، يمكف لممرء استرجاعيا في ثواف بدلا مف عدة دقائؽ.تحوؿ ا

 

 : أهمية الرقمنةثالثا
 وتكمف أىمية الرقمنة فيما يمي:

 إزالة الفجوة بيف الإدارة والعامميف؛ -

 إعادة بناء الأدوار والوظائؼ بما يضمف صناعة القرار بشكؿ استشاري؛ -

                                                           
ت الصناعية والشبكات، المنظمة ، المؤتمر العربي الثالث لممعموما، تكنولوجيا المعمومات وأثرها عمى التنمية الاقتصاديةأحمد مشيور 1

، القاىرة، مصر،   .26، ص 1222العربية لمتربية والثقافة والعموـ
تطمبات نيؿ رسالة ماجستير، مذكرة مقدمة ضمف مدراسة لمواقع وتطمعات المستقبل، -المكتبة الرقمية في الجزائر ميري، سييمة 2

الإنسانية والعموـ الاجتماعية، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر،  علاـ عممي وتقني، قسـ عمـ المكتبات، كمية العموـإتخصص 
 .72، 71 ص ، ص1224/1225
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الخدمات الإلكترونية يتيح فرصة استخداـ أساليب عمؿ جديدة والابتعاد عف التعقيد  اعتماد المؤسسات عمى -
1في انجاز العمؿ الإداري؛

 

تساىـ في تبسيط الحياة الإدارية، وتمكف المواطف مف الإتصاؿ الدائـ بالمرافؽ العمومية، وىي تشكؿ أحسف  -
 الأدوات لتعزيز مبادئ الإدارة وتطبيؽ مناىجيا؛

لوثائؽ ومتطمبات الحصوؿ عمى الخدمة العمومية، حيث أف كثرة الوثائؽ الإدارية تعيؽ العممية التقميؿ مف ا -
2التطويرية للاجراءات الحصوؿ عمى الخدمة العمومية عف بعد وفي أسرع وقت ممكف وبأقؿ تكاليؼ؛

 

 تساىـ الرقمنة في الرفع مف جودة الخدمات العمومية والتقميؿ مف مظاىر البيروقراطية؛ -

ة إنجاز المعاملات الإدارية وتقديـ الخدمات العمومية وخدمة مصالح المواطنيف بطريقة إلكترونية تمتاز سرع
 بالمرونة، الوضوح، تعميؽ مفيوـ الشفافية والبعد عف المحسوبية.

 أهداف الرقمنةرابعا: 
 3تتعدد الأىداؼ بتعدد غايات متبنييا إلى: 
 :دية، منهاأهداف مباشرة يمكن ترجمتها إلى مكاسب ما .2
 انجاز سريع للأعماؿ واختصار زمف التنفيذ في مختمؼ الإجراءات؛ -

 تقميؿ ساعات العمؿ داخؿ المنظمات الحكومية؛ -

 الحد مف استخداـ الأوراؽ في الأعماؿ الإدارية؛ -

 امكانية أداء الأعماؿ عف بعد؛ -

 تقميؿ التكاليؼ. -

 وسة مثل:أهداف عامة غير مباشرة يصعب ترجمتها إلى مكاسب مادية ممم .0

 التقميؿ مف الأخطاء المرتبطة بالعامؿ الإنساني؛ -

 التوافؽ مع بقية دوؿ العالـ خاصة المتقدمة منيا؛ -

 زيادة وتعزيز القدرة التنافسية لممنظمات؛ -

 توفير المعمومات والبيانات بصورة فورية. -

 
 

                                                           
1

مجمة رهانات ترشيد الإدارة الإلكترونية والخدمة العمومية، -الإتصال العمومي والإدارة الإلكترونيةالعربي بوعمامة، حميمة رقاد،  
 .16، ص 7101، الجزائر، ديسمبر ، جامعة الوادي16ع الدراسات والبحوث الاجتماعية، 

 .21العربي بوعمامة، حميمة رقاد، مرجع سابؽ، ص  2
 .700، ص 7115، المكتبة الوطنية، عماف، الأردف، 0ط، المكتبات الإلكترونية والرقميةجماؿ يوسؼ بدير،  3
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 الفرع الثاني: أساسيات الرقمنة
ؿ مف أجؿ نجاحيا وتواجو العديد مف التحديات والمعوقات، تعتمد الرقمنة عمى مجموعة مف الأبعاد والعوام

 .لذلؾ سنتطرؽ إلييـ في ىذا الفرع
 أولا: أبعاد الرقمنة

 تتوفر الرقمنة عمى مجموعة مف الأبعاد مف أىميا ما يمي:

نما تحتاج إلى تكاثؼ الكثير مف الجيودالقوى البشرية المؤهمة:  -  إف عممية الرقمنة لا تيتـ بجيود فردية وا 
مف مختمؼ الأشخاص المسؤوليف داخؿ المؤسسات، وكذا موظفي مختمؼ الأقساـ داخؿ المؤسسة، فكمما 
كاف الموظفوف مؤىميف ويمتمكوف ميارات وكفاءات عالية، كاف ذلؾ مساعدا في إتماـ مشاريع الرقمنة بجودة 

 عالية.

 ، نظمو، شبكاتو وممحقاتو.: يتمثؿ العتاد في المكونات المادية لمحاسوب(Hardwareعتاد الحاسوب ) -

: وىي تعني الشؽ الذىني مف نظـ وشبكات الحاسوب مثؿ: برامج البريد (Softwareالبرمجيات ) -
 الإلكتروني، قواعد البيانات وأدوات تدقيؽ البرمجة.

: ىي الوصلات الإلكترونية الممتدة عبر نسيج (Communication Networkشبكة الإتصالات ) -
رانت والإكسترانت والتي تمثؿ شبكة القيمة لممنظمة ولإدارتيا الإلكترونية وشبكة إتصالي لشبكات الانت

 الإنترنت.

 وىي المادة الخاـ التي يقوـ النظاـ بتنظيميا مف أجؿ استغلاليا كمعمومات لتمبية احتياجات البيانات: -

1الإدارة. -
 

وف مف القيادات الرقمية : ويقع في قمب ىذه المكونات، ويتك(Knowledge Workersصناعة المعرفة ) -
(Digital Leaderships ).2والمحمموف لمموارد المعرفية، ورأس الماؿ الفكري في المنظمة

 

 ثانيا: عوامل نجاح الرقمنة

إف عمى المسؤوليف في المؤسسات والمنشئات الحكومية أو الأىمية الذيف يرغبوف في التحوؿ إلى الرقمنة، أف 
 لتحقيؽ النجاح في المؤسسة أىميا:  يأخذوا في الاعتبار عدة عوامؿ

لغاء الأرشيؼ الورقي المعرض لمتمؼ والتزوير ا  تحقيؽ التوثيؽ الالكتروني لممعاملات الإدارية المختمفة، و  -
نتاج وتشغيؿ  وضوح الرؤية الإستراتيجية والاستيعاب الشامؿ لمفيوـ الرقمنة الإدارية مف تخطيط وتنفيذ وا 

                                                           
لخدمة بجامعة قاصدي مرباح ( في تحسين جودة اProgresدور نظام تكنولوجيا المعمومات ) سميرة صالحي، كنزة بودرىـ، 1

باح، ورقمة، الجزائر، ، جامعة قاصدي مر 21 مج، 22 عمجمة الاقتصاد الصناعي )خزارتؾ(، ورقمة، -وبمديرية الخدمات الجامعية
 .171، ص 16/22/1211

 .04ص  مرجع سابؽ،العربي بوعمامة، حميمة رقاد،  2
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لعمؿ ومحاولة توضيحيا لمموظفيف الإمكانية استيعابيا وفيـ أىدافيا مع والتطوير المستمر لإجراءات ا
 التشديد عمى تدوينيا وتصنيفيا؛

تحسيف مستوى أداء الخدمات والتقميؿ مف التعقيدات الإدارية، تخفيض التكاليؼ، تحقيؽ مبدأ الشفافية  -
ف كلا حسب تخصصو وتأميف سرية الإدارية التدريب، التأىيؿ وتأميف الاحتياجات التدريبية لجميع الموظفي

المعمومات لممستفيديف منيا الاستفادة مف التجارب السابقة وعدـ تكرار الأخطاء التحديث المستمر التقنية 
 المعمومات المستفيديف.

 ثالثا: المعوقات التي تواجه عممية تطبيق الرقمنة

 نيا:ىناؾ العديد مف المعوقات التي تصعب تطبيؽ الرقمنة في المؤسسات م

 : والمتمثمة في:المعوقات التقنية والتكنولوجية .2

 ضعؼ البنية التحتية وضعؼ الانفاؽ عمى البحوث والتطوير؛ -

 عدـ ضماف توفير متطمبات الرقمنة الإدارية عند كؿ مستقبمي الخدمة نتيجة؛ -

 ضعؼ الوعي الإلكتروني أو نتيجة ارتفاع تكمفة الحصوؿ عمييا؛ -

 شبكة الانترنت. عدـ كفاية خطوط الاتصاؿ وبطء -

 والمتمثمة في: المعوقات التنظيمية والإدارية: .1

 ضعؼ التخطيط والتنسيؽ عمى مستوى الإدارة العميا لبرامج الرقمنة الإدارية. -

 عدـ القياـ بالتغييرات المطموبة لادخاؿ الرقمنة الإدارية؛ -

ـ بالسرية مف قبؿ الموظفيف التحوؿ مف العمؿ اليدوي التقميدي إلى العمؿ الإلكتروني سوؼ يدعـ الاىتما -
 والخوؼ مف التغيير مف قبؿ المسؤوليف؛

 الرؤية الضبابية الرقمية الإدارية وعدـ استيعاب أىدافيا؛ -

 التمسؾ بالمركزية وعدـ الرضا بالتغيير. -

 والمتمثمة في: المعوقات البشرية: .2

 مشاكؿ الفقر المعموماتي والمعرفي؛ -

 المتاحة لتحسيف الأداء لمموارد البشرية؛ضعؼ الاقباؿ عمى استخداـ طرؽ التدريب  -

الأمية الإلكترونية لدى العديد مف شعوب الدوؿ النامية، مما أدى إلى صعوبة التناقض بيف حاجات الفرد  -
 ورغباتيـ؛

 عدـ وجود التخطيط لتطوير الموارد البشرية؛ -

 قمة الكفاءات البشرية اللازمة لاستخداـ التقنيات؛ -

 ديثة.التواصؿ عبر التقنية الح -
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 : والمتمثمة في:المعوقات التشريعية .3

 صعوبة الملاحقة القانونية لمخترقي المعمومات ومزورييا وطوؿ اثبات تورطيـ؛ -

صعوبة إيجاد بيئة عمؿ محمية وفؽ أطر تشريعية وقانونية تتناسب والعمؿ الرقمي مما يتطمب جيد ووقت  -
 طويؿ؛

قمة نوعية في التحوؿ نحو نمط جديد، وتقديـ الدعـ غياب الإرادة السياسية الفاعمة والداعمة لإحداث ن -
 السياسي اللازـ لإقناع الجيات الإدارية بضرورة تطبيؽ التكنولوجيا الحديثة ومواكبة العصر الرقمي.

 والمتمثمة في: المعوقات المالية: .4

اءة عالية وضعؼ قمة الموارد المالية للاستعانة بخيرات المعموماتية في ميداف تكنولوجيا المعمومات ذات كف -
 السيولة النقدية؛

 ضعؼ الحوافز المادية المتاحة بسبب الارتباط بميزانيات ثابتة ومحدد فييا أوجو الإنفاؽ؛ -

نشاء المواقع وربط الشبكات. -  ارتفاع تكاليؼ توفير البنية التحتية مف شراء الأجيزة والبرامج التطبيقية وا 

 ميةالمطمب الثالث: علاقة الرقمنة بالخدمة العمو 
لمرقمنة علاقة مباشرة مع تقديـ الخدمة العمومية لذلؾ تسعى الدولة إلى تبني الرقمنة والاستفادة مف مزاياىا 

 .وأثارىا الإيجابية، وىذا ما سنبرزه في ىذا المطمب
 : أسباب استعمال الرقمنة في ميدان الخدمة العموميةالفرع الأول

منة مصادر المعمومات، أو بشكؿ أدؽ عممية التحويؿ الرقمي تنوعت الأسباب التي أدت إلى تنفيذ مشروع رق
 لموارد غير رقمية، وبالتالي فإف إتخاذ القرار، بيذا الشأف يمكف إحالتو للأسباب التالية:

مف خلاؿ رقمنة المصادر، يتـ توفير وصوؿ أسيؿ وأسرع لممستفيديف مثؿ  تحسين الوصول لممستفيدين: -
 .بالمعرفة، مما يزيد مف فاعمية استخداـ المصادر ويعزز الفيـ والتعمـالطلاب، الباحثيف، والميتميف 

بفضؿ الرقمنة، يمكف توفير مصادر متعددة ومتنوعة تمبي احتياجات  تمبية احتياجات المستفيدين المتنوعة: -
 .مختمؼ الجماىير، سواء كانت مصادر تعميمية، بحثية، أو ترفييية، مما يساىـ في تحقيؽ شمولية أكبر

يمكف أف تسيؿ عمميات البحث والاسترجاع الرقمية عممية الوصوؿ إلى  هيل البحث والاسترجاع:تس -
المعمومات، حيث يمكف تنفيذ عمميات البحث بسرعة وفعالية وباستخداـ مجموعة متنوعة مف المرشحات 

 .والكممات الرئيسية
الاستخداـ ومرنة، تجعؿ  : بفضؿ الرقمنة يمكف توفير واجيات مستخدـ سيمةتحسين تجربة المستخدم -

 .عممية الوصوؿ إلى المعمومات تجربة ممتعة ومفيدة
: مف خلاؿ رقمنة المصادر، يمكف تسييؿ عمميات مشاركة المعرفة تعزيز إمكانية مشاركة المعرفة -

 والمصادر بيف المستفيديف، سواء كاف ذلؾ عبر الشبكات الاجتماعية أو المنصات الرقمية الأخرى.



 ..............الإطار النظري لمدراسة.............................الفصل الأول:..................

75 
 

وذلؾ مف خلاؿ توفير الوصوؿ إلى مصادر المعمومات الرقمية ليذه المؤسسات، مع ما ت تحسين الخدما -
1التعميـ، والتعمـ مدى الحياة. يتناسب مع

 

  الفرع الثاني: مقتضيات استعمال الرقمنة في الخدمة العمومية

 سنحاوؿ ذكرىا فيما يمي: لاستعماؿ الرقمنة مقتضيات ومتطمبات في مجاؿ الخدمة العمومية

 المقتضيات الإدارية والمالية .2

2 تتمثؿ المقتضيات الإدارية والمالية لاستعماؿ الرقمنة في تحسيف الخدمة العمومية فيما يمي:
 

 .المقتضيات الإدارية:2.2

 تحديد درجة مساىمة كؿ عممية أو وضيفة في تحقيؽ الأىداؼ المطموبة. -

متماشيا مع متطمبات التحوؿ للأعماؿ  استيعاب العمميات غير الضرورية بيدؼ تبسيط النظاـ وجعمو -
 الإلكترونية.

 إضافة العمميات اللازمة لتدعيـ عممية التحوؿ إلى الأعماؿ الإلكترونية. -

 توفير القدر الكافي مف المرونة لمنظاـ وتحديد مدى قدرتو عمى تحقيؽ الأىداؼ المرجوة منو. -

 :المقتضيات المالية. 1.2

ما لضماف استمراريتيا ونجاحيا وتحقيؽ أىدافيا المرجوة في تطوير تتطمب المشاريع الكبرى تمويلا ضخ
البنية التحتية، وتوفير المعدات والأدوات اللازمة، والبرامج الإلكترونية وتحديثيا بشكؿ دوري، فضلا عف تدريب 

ة مستقمة ليا، الكوادر البشرية باستمرار، لذلؾ مف الضروري توفير التمويؿ الكافي ليذه المشاريع، وتخصيص ميزاني
.تخضع لممراجعة الدورية لضماف التدفؽ المالي المستمر لممشروع وديمومتو

 

 :.المقتضيات التقنية والأمنية0

 تتمثؿ المقتضيات التقنية والأمنية لاستعماؿ الرقمنة في تحسيف الخدمة العمومية فيما يمي: 

 المقتضيات التقنية. 2.0

تحتية للأجيزة والبرامج وتحديثيا بما يتماشى مع التغييرات المطموبة مف الضروري إعادة النظر في البنية ال
ومف الميـ ربط الإدارة الإلكترونية بجميع الأنظمة الإلكترونية الحديثة وشبكات  ،لتقديـ الخدمات الإلكترونية

تباطيا بكافة أشكاؿ الاتصالات والمعمومات باعتبارىا عناصر حيوية لنجاح تطبيقات الإدارة الإلكترونية، كما يجب ار 
التكنولوجيا الرقمية مف وسائط وشبكات وأدوات، نظرا لتطور التكنولوجيا الرقمية بوتيرة سريعة وتنوع أنماطيا. مما 

                                                           
تحاد الإمجموعات الحق العام في المكتبات ومراكز الأرشيف، إرشادات رقمنة ، )ترهية ممحم(الإتحاد العربي لممكتبات والمعمومات،  1

 .07ص  ،2013 ،العربي لممكتبات والمعمومات
، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر، جامعة يحيى مة العمومية في الجزائردالرقمنة وتحسين الخ، عزيزي عبد السميع، وحاؿ مصطفى 2

 .27، ص 7171-7106فارس، المدية، 
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يفتح آفاقا واسعة أماـ الإدارة لربط بعض أنشطتيا بخدمات الأكشاؾ والتمفاز التفاعمي وخدمات الياتؼ المحموؿ 
تيا كخدمات الرسائؿ القصيرة وبروتوكوؿ الاتصاؿ اللاسمكي، فضلا عف الوسائط المتكاممة مع الأنترنت وتقنيا

المعموماتية الأخرى، أو استخداـ أدوات وأنظمة تكنولوجيا المعمومات، وتقنيات شبكات الإنترنت، مثؿ: الأنترنت، 
 البريد الإلكتروني، قوائـ النقاش، المجموعات الإخبارية والتجارة الالكترونية.

 لمقتضيات الأمنيةا. 0.0

في ظؿ الثورة التقنية المتسارعة وانتشار شبكات الاتصالات والمعمومات، برزت الحاجة الممحة لتبني 
جراءات أمنية تكفؿ حماية البيانات والمعمومات مف الاختراؽ، فالتطورات العالمية المتلاحقة والتقنيات  أساليب وا 

وسرقة أو تدمير المعمومات، أممت التفكير الجدي في تحديد الآليات  المتقدمة اليادفة إلى اختراؽ أنظمة الحواسيب
1والإجراءات الدفاعية الوقائية اللازمة لصوف منظومات الحواسيب مف أي خرؽ أو تخريب محتمؿ.

 

 .المقتضيات البشرية2

ت مف يعد العنصر البشري مف أبرز الركائز في المنظمات، حيث لف تتمكف مف تحقيؽ أىدافيا ميما امتمك
معدات وآلات وأجيزة متطورة في غياب ىذا العنصر الأساسي. لذا، يتعيف تأىيؿ الكوادر البشرية تأىيلا عاليا 
يضمف كفاءتيـ وفاعميتيـ. كما تبرز أىمية إعداد الكفاءات الفنية المتخصصة ذات الصمة بالبنية المعموماتية وأنظمة 

ؿ تنفيذ مجموعة مف برامج التدريب المكثفة لتحقيؽ الكفاءة العمؿ عمى شبكات الاتصالات الإلكترونية، مف خلا
 المطموبة في تطبيقات الإدارة الإلكترونية.

 وتتمثؿ المقتضيات البشرية فيما يمي:

عمى  تحديد الاحتياجات الحالية والمستقبمية مف الأفراد المؤىميف في نظـ المعمومات والبرمجيات والعمؿ أولا:
 الأنترنت.

نظـ فاعمة لممحافظة عمى الأفراد وتطورييـ وتحفيزىـ، مف أجؿ إتاحة الفرصة أماميـ لمتعامؿ السريع  إيجاد ثانيا:
 مع المتغيرات.

 الفرع الثالث: تطبيق الرقمنة في المرافق العمومية 
إف أساس فكرة الرقمنة في المرافؽ العمومية ىي الرقي بالخدمات العمومية المقدمة لممواطنيف، فالخدمة 

مية ىي الميداف الخصب لتفعيؿ الرقمنة وعف طريؽ استراتيجية الإدارة الالكترونية في المرافؽ العمومية نحصؿ العمو 
 2عمى خدمات عمومية الكترونية تحقؽ توجيات السمطات العمومية.

إف تطبيؽ الرقمنة في مؤسسات الخدمة العمومية يسيـ في تحسيف العلاقة بيف الإدارة العمومية والمواطنيف 
مف خلاؿ تحسيف الخدمات العمومية نفسيا وتكييفيا مع متطمبات تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ. فرقمنة الخدمات 

                                                           
 .20سابؽ، ص وحاؿ مصطفى، عزيزي عبد السميع، مرجع   1
 .52 ، ص5112، 10 ععلاء عبد الرزاؽ، شبكات الإدارات الالكترونية، دار وائؿ لمنشر،   2
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العامة تعني إنشاء مواقع إلكترونية تتضمف معمومات حوؿ الخدمات الحكومية، وتوفير النماذج الإلكترونية اللازمة 
وؿ إلييا وطباعتيا وممؤىا بسيولة. تعتمد رقمنة الخدمات لتقديـ الخدمات المطموبة، بحيث يمكف لممواطنيف الوص

العامة بشكؿ كبير عمى شبكة الإنترنت، لذا يتطمب ذلؾ توفير بيئة قانونية وأمنية وبنية تحتية قوية للاتصالات، 
ا إضافة إلى بناء أنظمة معمومات متكاممة تسيؿ عممية تقديـ الخدمات الإلكترونية بكفاءة. كما يتطمب ذلؾ أيض

 .توفير البيئة المالية المناسبة لتمويؿ عمميات الرقمنة وصيانة البنية التحتية الرقمية
ستصبح الخدمات العامة أكثر سيولة ويسرا لموصوؿ إلييا، مما يعزز الشفافية والكفاءة في  ؛بتطبيؽ الرقمنة

راتيجية الرقمنة يعكس جانبا جديدا مف تقديميا لممواطنيف، ويقمؿ مف البيروقراطية والفساد المحتمؿ، كـ أف تطبيؽ است
الخدمات العامة، حيث يركز عمى تحسيف وتطوير كفاءتيا. يعمؿ عمى ربط جميع الخدمات والإجراءات الحكومية 
معا، مما يجعؿ التعامؿ مع الإدارة العامة أسيؿ وأكثر مرونة. بالإضافة إلى ذلؾ، ييدؼ إلى تبسيط الإجراءات 

واطنيف، مما يقمؿ مف الأعباء الإدارية عمى الجميع. ومف خلاؿ اعتماد أنظمة إلكترونية والخطوات لمموظفيف والم
لتقديـ الخدمات العامة، تتمكف الدولة مف مواكبة التطور التكنولوجي السريع في مجالات تكنولوجيا الاتصالات 

يمانا منيا بأف أىـ حؿ لعصرنة المرفؽ العاـ وبالتالي عصرنة الخ دمة العمومية عممت الجزائر تجسيد والمعمومات، وا 
استراتيجية الرقمنة في المرافؽ العمومية مف خلاؿ رقمنة الخدمات المقدمة لمجميور باعتماد التكنولوجيا الحديثة مما 
يكفؿ خدمة عمومية ذات جودة عالية بعدما كانت علاقة المرافؽ العمومية الإدارية مع المواطف سيئة جدا، مما 

لثقة بسبب عدـ تمبية حاجيات المواطنيف واستفحاؿ ظاىرة البيروقراطية وفشؿ الإصلاحات الإدارية تسبب في فقداف ا
 1المتتالية.

بينما أصبحت الخدمات العمومية اليوـ ومع بروز مفيوـ جديد لحقوؽ وحريات المواطنيف وانبعاث مجتمع 
ممزمة بتطبيؽ النظاـ الالكتروني سعيا مدني واعي ومتعمـ وضاغط يطالب بتحسيف نوعية الخدمات المقدمة إليو 

رضاء رغبات الأفراد. إف رقمنة الخدمات العامة لا تقتصر عمى تبسيط الإجراءات فحسب،  لتحقيؽ النوعية والجودة وا 
بؿ تعتمد أيضًا عمى مشاركة فعّالة مف المواطنيف المستفيديف في جميع أنشطة الإدارة. ولتعزيز ىذا الأمر، يجب 

لعمؿ عمى تحقيؽ مشاركة فعّالة لممواطنيف في الخدمات الإلكترونية. ويُظير التواصؿ الإلكتروني عمى الإدارة ا
 .السيؿ بيف الإدارات العامة والمواطنيف ونشر وتعميـ الوصوؿ إلى الإنترنت كأدوات أساسية لتحقيؽ ىذا اليدؼ

لكتروني الحديث، وبالتالي فيي تمثؿ إف الرقمنة ىي أداة لمتغيير الإداري مف النمط التقميدي إلى النمط الا
آخر ما وصمت إليو تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ، حيث أدت إلى الاستقلاؿ مف الخدمات العمومية الورقية 
الكلاسيكية إلى الخدمات العمومية الالكترونية وتقوـ عمى مواكبة ىذا التغيير عبر طرؽ عمؿ مختمفة بالاعتماد عمى 

 مثؿ التدريب عمى الشبكات والاىتماـ بالتفكير الابتكاري بأساليبو المتعددة.التدريب غير التقميدي 
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ثر بالنظاـ الالكتروني عبر تأثرىا بالمبادئ التي تحكـ المرفؽ أوفي الأخير يمكف القوؿ بأف الخدمات العمومية تت
 1العاـ والاىتماـ بجودة الخدمات وتقريب الإدارة مف المواطف.

                                                           
 .01 ، ص5101دار وائؿ لمنشر، عماف، د ط، ، شبكة الإدارة الالكترونية في الدول العربية، محمد حسف السالمي  1
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 سات السابقةالمبحث الثاني: الدرا
بعد تطرقنا لأىـ الجوانب النظرية التي تناولت موضوع أثر الرقمنة عمى تسحيف الخدمة العمومية، تـ 
التطرؽ في ىذا المبحث لبعض الدراسات التي تناولت موضوع المذكرة أو كانت ليا علاقة بو، إضافة إلى محاولة 

ا مف حيث أوجو التشابو والاختلاؼ فيما بينيا وكيفية الاستفادة اجراء مقارنة بيف ىاتو الدراسات والدراسة التي قمنا بي
 منيا.

 المطمب الأول: دراسات سابقة بالمغة العربية
 جامعيةالرسائل الالفرع الأول: 

 أولا: فوزية صادقي
مذكرة دراسة تحميمية لمجماعات المحمية"، -دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية بالجزائربعنواف: "

تصاؿ، قسـ عموـ الاعلاـ والإتصاؿ، كمية عموـ مقدمة  ضمف متطمبات نيؿ أطروحة دكتوراه، تخصص اعلاـ وا 
 .1212/1212، الجزائر، 22الاعلاـ والإتصاؿ والسمعي البصري، جامعة قسنطينة 

تيدؼ ىذه الدراسة إلى تسميط الضوء عمى واقع الرقمنة في الجزائر، تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي 
مفردة تمثؿ كؿ  62ػ يمي وعمى الملاحظة، المقابمة والاستبياف كأداة لمدراسة، تمت الدراسة عمى عينة عشوائية لالتحم

 الموظفيف بمديرية التنظيـ والشؤوف العامة لولاية بسكرة.
 تـ اختيار:

 الرقمنة. متغير مستقل: -

 الخدمة العمومية. متغير تابع: -

 ميا:لخصت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أى
قابمية المواطنيف لمتأقمـ مع التكنولوجيات الحديثة تعتبر فاعؿ محوري في تجسيد المشروع الرقمي الشامؿ  -

 لكؿ القطاعات في الجزائر.

رساء دعائـ الرقمنة يساىـ في إعمى الجزائر أف تنتيج التحوؿ الرقمي ضمف مؤسساتيا لأف التكامؿ بيف  -
جية شاممة، وىذا يجعؿ الجماعات المحمية تحقؽ خدمات أكثر تأسيس ثقافة رقمية قوية ورؤية استراتي

 وضوحا وجودة.

 :ػالباحث ب ؿوص
ضرورة حؿ مشكمة الجانب التقني الذي تحتاجو المؤسسات العمومية الجزائرية والذي يبقى عائقا أماـ تحقيؽ  -

لبنية الأساسية في السياسات المقترحة خاصة وأف ىذا الجانب يحتاج أغمفة مالية ضخمة، وتييئة وتطوير ا
الإدارة مف خلاؿ التحديث المستمر والدائـ لنظـ الإتصالات الفعالة لنقؿ المعمومات والبيانات بيف 

 المؤسسات العمومية واتاحة المعمومة لممواطف.
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تأطير الكوادر البشرية وتأىيميا بما يتلاءـ مع عمميات الرقمنة، وتمكينيـ مف العمميات الإدارية واستخداـ  -
 مة إلكترونية داخؿ الإدارة المحمية عبر كامؿ التراب الوطني.أنظ

فيما يخص أوجو الشبو والاختلاؼ بيف الدراسات السابقة الذكر ومذكرتنا فيي موضحة في الجدوؿ أما 
 الموالي، كما أف ىذا الجدوؿ يوضح ما استفدنا مف ىذه الدراسات.

 ابقة بالمغة العربية )أطروحة(: المقارنة بين دراستي والدراسات الس22الجدول رقم 
 أوجه الاختلاف أوجه الشبه الدراسة السابقة
 فوزية صادقي

0202/0202 
تتفؽ دراستي الحالية مع الدراسة 
السابقة مف حيث منيج الدراسة 

 والأداة.
كما تتفؽ دراستي الحالية مع 
الدراسة السابقة مف حيث المتغير 
المستقؿ والمتمثؿ في الرقمنة، 

التابع والمتمثؿ في الخدمة  والمتغير
 العمومية.

تختمؼ دراستي الحالية مع 
الدراسة السابقة في اختيار أداة 
الدراسة حيث في الدراسة 
السابقة تـ الاعتماد عمى 
الملاحظة والمقابمة أيضا 

 كأدوات إضافية في دراستيا.

 البةعداد الطإمف  المصدر:
 مقالات عمميةالفرع الثاني: 
 غيدة وسام أولا: دراسة بن
 مج، 22عمجمة مجتمع تربية عمؿ، : "دور البريد الإلكتروني في التعميم الجامعي: دراسة ميدانية، بعنواف

 .1212، جامعة باتنة، الجزائر، 25
سعت ىذه الدراسة إلى الكشؼ عف دور البريد الإلكتروني في التعميـ الجامعي لطمبة السنة الأولى ماستر 

، تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي وعمى الاستبياف كأداة لمدراسة، 22عة باتنة شعبة عمـ المكتبات بجام
 طالب جامعي. 52ػ عمى عينة قدرت ب
 تـ اختيار:

 : البريد الإلكتروني.المتغير المستقل -

 : التعميـ الجامعيالمتغير التابع -
 لخصت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج:
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امتلاؾ جميع الطمبة الجامعييف المبحوثيف البريد الإلكتروني، حيث استخدمو  وقد أظيرت أىـ نتائج الدراسة
معظميـ بالدرجة الأولى في ارساؿ الواجبات الدراسية المنجزة إلى الأساتذة. كما بينت نتائج الدراسة عدـ معاناة أكثر 

 يـ الجامعي.مف نصؼ الطمبة المستجوبيف مف صعوبات عند استخداميـ البريد الإلكتروني في تعميم
 ثانيا: دراسة سميرة صالحي، كنزة بودرهم

( في تحسين جودة الخدمة بجامعة قاصدي مرباح Progresدور نظام تكنولوجيا المعمومات )بعنواف: "
، جامعة قاصدي مرباح، 21 مج، 22عمجمة الاقتصاد الصناعي )خزارتؾ(، ورقمة، -وبمديرية الخدمات الجامعية

 .16/22/1211ورقمة، الجزائر، 
في تحسيف جودة الخدمة  Progresتيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى دور نظاـ التكنولوجيا المعمومات 

المقدمة بالجامعة، تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي وعمى المقابمة نصؼ مفتوحة كأداة لمدراسة، تمت 
ع خمسة موظفيف، خمسة أساتذة وخمسة موظفيف الدراسة عمى مستوى جامعة قاصدي مرباح، وتـ اجراء المقابمة م

 في الجامعة.
 تـ اختيار:

 .Progresنظاـ التكنولوجيا المعمومات  متغير مستقل: -

 جودة الخدمة بأبعادىا )بعد الأماف، الاستجابة، الكفاءة، بعد إمكانية الوصوؿ والإتصالات(. متغير تابع: -

 لخصت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج:
في تحسيف جودة الخدمة المقدمة بالجامعة فقد أبدت  Progresور نظاـ تكنولوجيا المعمومات فيما يخص د -

الأطراؼ المستخدمة لمنظاـ رأييا الإيجابي حوؿ النظاـ، كما شجعت الرقمنة في نشاطات التعميـ العالي 
 لعمميات. لمواكبة التطور وامكانية المنافسة مف خلاؿ ربح الوقت والجيد أثناء القياـ بمختمؼ ا

كما أكد المبحوثيف عمى أف الأخطاء التي حصمت بعد استخداـ النظاـ لـ تتعمؽ بو بؿ ىي أخطاء نتجت  -
 لعدـ فيـ التعامؿ مع النظاـ في حد ذاتو خاصة وأف النظاـ في نسختو الأولية.

 ت الباحثتناف بما يمي:موص

والمتخصصيف في استخداـ تكنولوجيا الاىتماـ بالتحوؿ الرقمي في الجامعة مع ضرورة توفير الفنييف  -
المعمومات لتفادي المشاكؿ التقنية للاستخداـ، وضرورة تكويف مبرمجيف، وكذا النظر في مشكؿ تدفؽ 

 الأنترنت بشكؿ جدي.

 ربط كميات الجامعة بشبكة أنترانت وتحسيف وزيادة كثافة تدفؽ الأنترنت. -
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 ثالثا: دراسة جمال كويحل، أبو بكر سناطور
منصة -21دور المنصات الرقمية في دعم التعمم الجامعي عن بعد في ظل انتشار جائحة كوفيد ف: بعنوا

، جامعة سطيؼ، 21 مج، 22 عمجمة وحدة البحث في تنمية الموارد البشرية، نموذجا،  0موودل بجامعة سطيف 
22/22/1212. 

عف بعد وتفعيميا في ظؿ انتشار تيدؼ ىذه الدراسة إلى ابراز دور منصة موودؿ في دعـ التعمـ الجامعي 
مف أجؿ استمرار التعميـ والحد مف انتشار الوباء، تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التحميمي وعمى  28كوفيد 

 أستاذ ممف استعمموا منصة موودؿ. 42الاستبياف كأداة لمدراسة، تـ اجراؤه عمى 
 تـ اختيار:

 المنصات الرقميةمتغير مستقل:  -

 تعمـ الجامعيال متغير تابع: -
 لخصت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج أىميا:

مصممة في جامعة سطيؼ أف تمعب دورا في دعـ التعميـ الجامعي، وتساىيـ  Moodle أنو يمكف منصة -
 .في الحفاظ عمى صحة الأساتذة والطمبة والحد مف انتشار الوباء

لذكر ومذكرتنا فيي موضحة في الجدوؿ فيما يخص أوجو الشبو والاختلاؼ بيف الدراسات السابقة اأما 
 الموالي، كما أف ىذا الجدوؿ يوضح ما استفدنا مف ىذه الدراسات.
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 : المقارنة بين دراستني والدراسات السابقة بالمغة العربية )مقالات(20الجدول رقم 
 أوجه الاختلاف أوجه الشبه الدراسة السابقة

 بن غيدة وسام
0202 

تتفؽ دراستي الحالية مع 
مف حيث الدراسة السابقة 

الاعتماد عمى المنيج الوصفي 
التحميمي وعمى الاستبياف كأداة 

 لمدراسة.

تختمؼ دراستي الحالية مع الدراسة السابقة في 
المتغير التابع حيث اختارت الدراسة السابقة 
التعميـ الجامعي في حيف اخترت في دراستي 
الخدمة العمومية، كما نختمؼ مف حيث المتغير 

لمستقؿ أيف تطرقت الدراسة السابقة إلى البريد ا
الإلكتروني في حيف تطرقت إليو دراستي كبعد 

 مف أبعاد المتغير المستقؿ الرقمنة. 
سميرة صالحي، كنزة 

 بودرهم
0200 

تتفؽ دراستي الحالية مع 
الدراسة السابقة مف حيث 
الاعتماد عمى المنيج الوصفي 

 التحميمي.

 

في مع الدراسة السابقة تختمؼ دراستي الحالية 
أداة الدراسة حيث اختارت دراستي الاستبياف في 
حيف اختارت الدراسة السابقة االمقابمة نصؼ 

 المفتوحة.
كما تختمؼ دراستي الحالية مع الدراسة 

متغير مستقؿ حيث السابقة مف حيث 
تطرقت الدراسة السابقة إلى  نظاـ 

في حيف  Progresالتكنولوجيا المعمومات 
ستي تطرقت إليو كبعد مف أبعاد المتغير درا

 المستقؿ الرقمنة.
تختمؼ دراستي الحالية مع الدراسة السابقة 

المتغير التابع حيث اختارت الدراسة  في
السابقة جودة الخدمة بأبعادىا )بعد الأماف، 
الاستجابة، الكفاءة، بعد إمكانية الوصوؿ 
والإتصالات( في حيف تطرقت دراستي إلى 

 لعمومية.الخدمة ا
جمال كويحل، أبو بكر 

 سناطور
0202 

 

تتفؽ دراستي الحالية مع 
مف حيث الدراسة السابقة 

الاعتماد عمى المنيج 

تختمؼ دراستي الحالية مع الدراسة السابقة 
متغير مستقؿ حيث تطرقت مف حيث 
سابقة إلى  منصات التعمـ الرقمية الدراسة ال
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الوصفي التحميمي وعمى 
 الاستبياف كأداة لمدراسة.

في حيف دراستي تطرقت إليو كبعد مف أبعاد 
 المتغير المستقؿ الرقمنة.

تختمؼ دراستي الحالية مع الدراسة السابقة 
المتغير التابع حيث اختارت الدراسة  في

السابقة التعمـ الجامعي في حيف تطرقت 
 دراستي إلى الخدمة العمومية.

 
 البةالطعداد إمف  المصدر:

 المطمب الثاني: دراسات سابقة بالمغة الأجبنية
 El Mehdi CHAHIR، Said El GUENNOUNIأولا: دراسة 

Titre par :  
Les enjeux managériaux de la digitalisation du service public: 

l’administration électronique comme vecteur de la qualité de service rendu aux 

usagers (Introduction au modèle SERVQUAL), International journal of Acooting 

finanace, Volume 4, Faculté des Sciences Juridiques, Économiques et Sociales – Ain 

Chock Université Hassan II de Casablanca, Maroc, 2023. 
المتأصمة في رقمنة الخدمات العمومية، تـ الاعتماد عمى  تيدؼ ىذه الدراسة إلى دراسة القضايا الإدارية
 المنيج الوصفي التحميمي، وعمى الاستبياف كأداة لمدراسة.

 تـ اختيار:
 : رقمنة القطاع العموميالمتغير المستقل -

 الإدارة الإلكترونية. المتغير التابع: -
 لخصت الدراسة في مجموعة مف النتائج أىميا: 
نجاز وتعزيز مياـ الجيات الحكومية إنية نيجا ديناميكيا ومستمرا ييدؼ إلى جسدت الإدارة الإلكترو  -

المختمفة، والاستفادة مف تطور تكنولوجيات المعمومات والإتصالات، وقد تـ تجربتو في بمداف مختمفة، مما 
أدى إلى الرضا ليس فقط مف حيث زيادة الانتاجية ولكف أيضا مف حيث رضا المستخدميف وتحسيف جودة 

 .الخدمات المقدمة لممواطنيف
 Sara MARINIثانيا: 

Titre par : La digitalisation et son rôle dans la performance des 

administrations publiques au Maroc, International journal of Acooting finanace, 

Volume 4, Faculté des Sciences Juridiques, Économiques et Sociales – Ain Chock 

Université Hassan II de Casablanca, Maroc, 2023. 
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تيدؼ ىذه الدراسة تحميؿ دور الرقمنة في أداء الإدارات العمومية المغربية توصمت النتائج إلى أف المغرب  
ية، وخاصة يحتاج إلى ترسانة قانونية لتأميف المعاملات الإلكترونية وحماية المتعامميف عمى الشبكات الإلكترون

الخدمات المالية، وصت الباحثة بتشجيع القطاع الخاص عمى المشاركة في تنفيذ بعض ىذه المشاريع وفؽ 
 مواصفات محددة مسبقا وبدقة كبيرة والاستثمار في تكنولوجيا المعمومات والإتصالات.

 تـ اختيار: 
 : الرقمنة.المتغير المستقل -

 : الإدارة الإلكترونية.المتغير التابع -
فيما يخص أوجو الشبو والاختلاؼ بيف الدراسات السابقة الذكر ومذكرتنا فيي موضحة في الجدوؿ الموالي، ما أ

 كما أف ىذا الجدوؿ يوضح ما استفدنا مف ىذه الدراسات.
 : المقارنة بين دراستي والدراسات السابقة بالمغة الأجنبية22الجدول رقم

 فأوجه الاختلا أوجه الشبه الدراسة السابقة
El Mehdi 

CHAHIR، Said 

El 

GUENNOUNI 
0202 

تتفؽ دراستي الحالية 
مف مع الدراسة السابقة 

حيث الاعتماد عمى 
المنيج الوصفي 
التحميمي وعمى 
الاستبياف كأداة 

 لمدراسة.

تختمؼ دراستي الحالية مع الدراسة 
متغير مستقؿ حيث السابقة مف حيث 

تطرقت الدراسة السابقة إلى  رقمنة 
ع العمومي في حيف تطرقت القطا

 الدراسة السابقة إلى الرقمنة.
تختمؼ دراستي الحالية مع الدراسة 

المتغير التابع حيث اختارت  فيالسابقة 
الدراسة السابقة إلى الإدارة الإلكترونية 
في حيف تطرقت دراستي إلى الخدمة 

 العمومية.
Sara MARINI 

0202 
تتفؽ دراستنا الحالية مع 

بقة مف الدراسة السا
حيث المتغير المستقؿ 

 الرقمنة.

تختمؼ دراستي الحالية مع الدراسة 
المتغير التابع حيث اختارت  فيالسابقة 

الدراسة السابقة إلى الإدارة الإلكترونية 
في حيف تطرقت دراستي إلى الخدمة 

 العمومية.
 البةعداد الطإمف  المصدر:
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 خلاصة الفصل
مف التطورات التي كانت نتيجة سعي الدولة إلى التحسيف مف خدمات  إف الخدمات العمومية تشيد العديد

مرافقيا العمومية مف خلاؿ مواكبة التطورات وتقديـ حزمة مف الخدمات التي تمبي حاجات أفراد المجتمع، تتنوع ىذه 
 الخدمات وأصبحت اليوـ  تمثؿ أىـ الخدمات التي تدفع عجمة الاقتصاد إلى الأماـ.

حداث تغيرات جذرية في القطاعات إف أحدث إتجاىات العصر لما ليا مف دور كبير في تعتبر الرقمنة م
والمؤسسات عمى حد سواء لما ليا مف آثار إيجابية سواء عمى أدائيـ أو خدماتيـ، كما أنيا سيمت وجعمت مف 

 المعاملات الإدارية والمالية بسيطة وغير مكمفة.
ة وذلؾ يعوذ عمى العديد مف الأسباب كما انيا تسعى إلى توفير عممت  المرافؽ العمومية عمى تبني الرقمن

مختمؼ المتطمبات لتجسيدىا في آلية عمميا وفي تقديـ خدماتيا بالرغـ مف المشاكؿ التي تعيقيا.



 

 

 

 

 

 

 

 :الثاني الفصل
 التطبيقي لمدراسةالإطار 

 



 اسةلمدر التطبيقي ..............الإطار .......................:..................الثاني الفصل

10 
 

 تمهيد

والتي تعد مرحمة ميمة يمتزـ بيا الباحث  وؿالأ الفصؿ موضوع الدراسة في مف النظري الجانب إلى تطرقنا بعد  
ى فيـ متغيرات الدراسة وأبعادىا ليتـ الانتقاؿ إلى الدراسة الميدانية التي تسمح بفيـ وقياس واقع تمؾ للموصوؿ إ

 لو مف خلاؿ التطبيقي الجانب الفصؿ ذاى في سنتناوؿ، المتغيرات وعلاقتيما واختبار الفرضيات والوصوؿ إلى النتائج

 المعتمدة والتحميمية ةحصائيالا والأساليب عمى مجموعة مف الطرؽ، بالاعتماد وىذاالرقمنة أثر  عمى الضوء ميطتس
أساتذة كمية العموـ الاقتصادية عينة مف  عمى وزيعوتـ ت الذي الاستبياف عمى اعتمدنا حيث النظري، جانبمل تدعيما

، فرضياتيامف  والتحقؽللإجابة عمى أسئمة الدراسة، ، راىيميوالتجارية وعموـ التسيير في جامعة محمد البشير الاب
 :تيوىذا وفقا لمتقسيـ الا

 .لمدراسة الميدانية الإطار التعريفي المبحث الأول:  -

 .ختبار الفرضياتاالإطار المنيجي لمدراسة و : الثاني المبحث  -
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 المبحث الأول: الإطار التعريفي والمنهجي لمدراسة الميدانية 

لا يختمؼ اثناف عمى أف كؿ مف الرقمنة والخدمة العمومية يعتبر عامؿ ميـ لدى أساتذة كمية العموـ 
ـ التسيير في جامعة محمد البشير الابراىيمي، لذلؾ سنسمط الضوء أكثر عمى آرائيـ في و الاقتصادية والتجارية وعم

 دراستي. 

صائية المناسبة لخصائص ومجتمع عينة الدراسة، كما سيتـ الاستعانة بمجموعة مف الأدوات والأساليب الإح
 بغرض معالجة وتحميؿ المعطيات وسيتـ التطرؽ الييا كما يمي:

 بجامعة محمد البشير الابراهيميالمطمب الأول: التعريف 
تعد جامعة محمد البشير الابراىيمي مف بيف الجامعات الرائدة في الجزائر وتحظى بأىمية كبيرة لما تقدمو 

 .تعميمية فدة ومتميزة لطلابيا، سنحاوؿ مف خلاؿ ىذا المطمب ابرازىا أكثر مف خدمات

 تعريف بجامعة محمد البشير الابراهيمي الفرع الأول:

بوعريريج وقد مر  جامعة جزائرية حديثة النشأة تقع في ولاية برج ىيجامعة محمد البشير الإبراىيمي 
، ـ2000لجامعة فرحات عباس بسطيؼ في شير سبتمبر ذ بدأت كممحؽ جامعي تابع إمراحؿ:  3تطورىا عبر 

 طالبا.  383وكاف يضـ شعبتيف: الإلكترونيؾ والإعلاـ الآلي لمدة قصيرة وبمغ عدد المسجميف آنذاؾ 

تـ ترقيتو إلى مركز جامعي كمرحمة  18/09/2001المؤرخ في  275-01وبمقتضى المرسوـ التنفيذي رقـ 
يث شيد تطورا ىاما وسريعا في ىياكمو القاعدية والبيداغوجية وأخيرا تمت ترقيتو إلى ثانية وكانت انطلاقتو الحقيقية ح

طالبا،  11340وبمغ عدد الطمبة المسجميف في تمؾ السنة  2011ديسمبر  14جامعة قائمة بذاتيا يوـ الأربعاء 
وبمناسبة افتتاح  قسما تحتوي عمى اليياكؿ البيداغوجية الضرورية 17كميات و 7تخصصا موزعة عمى  37وتضـ 

 جانفي 4المؤرخ في  244-12تمت ترقية المركز إلى جامعة وفقا لممرسوـ التنفيذي  2012-2011السنة الجامعية 
 ، والمتضمف إنشاء جامعة برج بوعريريج، والذي بموجبو تـ استحداث سبع كميات:2012

 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير. -
 نولوجيا.كمية العموـ التك -
 كمية عموـ الطبيعة والحياة. -
 كمية الآداب والمغات. -
 كمية الحقوؽ والعموـ السياسية. -
 كمية عموـ الاجتماعية والإنسانية. -
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 كمية الإعلاـ الآلي والرياضيات. -

ىكتار، حيث تشيد حركة توسع شاممة  73وتتربع جامعة محمد البشير الإبراىيمي عمى مساحة تقدر ب 
تعمؽ الأمر باليياكؿ والمنشئات الخاصة بيا المدرجات وقاعات الدروس والمخابر ..إلخ( أو ما منذ تأسيسيا سواء 

تعمؽ الأمر بالجانب البيداغوجي الذي عرؼ ىو الآخر تطورا ممحوظا يفتح تخصصات عديدة عمى مستوى الأطوار 
 الثلاثة.

بناىا قطاع التعميـ العالي للارتقاء : وما تعرؼ بخمية الرقمية ىي سياسة تBSNمكتب الاستراتيجية الرقمية 
بمستوى الرقمنة داخؿ الجامعة، حيث تتكوف مف رئيس يعينو رئيس مؤسسة التعميـ العالي العمداء، نواب العميد، 
واختيار أربعة عشر عضوا لقربيـ مف المشروع ليكونوا مسؤوليف عف تطوير المشاريع المحميف متمثميف في ميندسيف 

ي كؿ كمية، حيث تعمؿ ىذه الاستراتيجية عمى تعزيز استخداـ التكنولوجيا الرقمية في ممارسات تقنييف وأميف عاـ ف
التدريس، والدراسات فيما يتعمؽ بالنمط الجديد لتخصيص المعرفة والعمؿ والاتصاؿ مف أجؿ تعزيز نجاح الطلاب 

تعميـ العالي والبحث العممي، وادماجيـ الميني وتطوير منصات وطنية في المخطط الرقمي الرئيسي في قطاع ال
وضماف الملائمة مع التوقعات المعبر عنيا فيما يتعمؽ بالتكنولوجيا الرقمية وأيضا ضماف الاجتماعات وتحرير 

 المحاضر وأرشفتيا.

 الفرع الثاني: الهيكل التنظيمي الخاص بجامعة محمد البشير الابراهيمي

 سأوضح الييكؿ التنظيمي مف خلاؿ الشكؿ التالي:
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 الييكؿ التنظيمي لجامعة محمد البشير الابراىيمي :20 الشكل رقم 

 

 الكميات مدير الجامعة

َيابت يذيزيت اندايؼت نهتكىيٍ 

انؼاني في انتذرج وانتكىيٍ 

 انًتىاصم وانشهاداث

ندايؼت نهتًُيت والاشزاف َيابت يذيز ا

 وانتىخيه
َيابت يذيزيت اندايؼت نهؼلاقاث 

 انخارخيت وانتؼاوٌ وانتُشيط

َيابت يذيزيت اندايؼت نهتكىيٍ 

انؼاني نًا بؼذ انتذرج وانتأهيم 

 اندايؼي وانبحث انؼهًي 

يصهحت يتابؼت 

بزايح انبُاء 

وتدهيز 

 اندايؼت

يصهحت 

انتىخيه 

 والاػلاو

يصهحت 

الإحصاء 

 والاشزاف

 الأيٍ انذاخهي

يصهحت 

انتزبص 

 وانتقييى

 الأياَت انؼايت

يصهحت 

انتُشيط 

والاتصال 

وانتظاهزاث 

 انؼهًيت

يصهحت 

انتبادل يا 

بيٍ 

 يؼاثاندا

يصهحت 

يتابؼت أَشطت 

انبحث وتأييٍ 

 َتائدها

 يكتب انتُظيى

يصهحت 

انتأهيم 

 اندايؼي

يصهحت 

انتكىيٍ 

نًا بؼذ 

 انتخزج

يصهحت 

انشهاداث 

 وانًؼذلاث

يصهحت 

انتكىيٍ 

 انًتىاصم

 انًذيزيت انفزػيت نهًضتخذييٍ انًذيزيت انفزػيت نهًانيت وانًحاصبت انًذيزيت انفزػيت نهىصائم وانصياَت ؼهًيتانًذيزيت انفزػيت نلأَشطت ان

 يزكز الأَظًت وشبكت الاػلاو يزكز انطبغ انضًؼي وانبصزي يزكز انتؼهيى انًكثف

يصهحت 

 انىصائم

يصهحت 

انُظافت 

 وانصياَت

يصهحت 

الإحصاء 

 والاشزاف

يصهحت الأَشطت 

 انؼهًيت

يصهحت 

الأَشطت 

انزياضيت 

 وانتزفيه

يصهحت 

انًزاقبت 

 وتضييز

 انصفقاث

يصهحت 

تحىيم 

أَشطت 

 انبحث

 انًكتبت انًزكزيت نهدايؼت

يصهحت 

انًيزاَيت 

 وانًحاصبت
يصهحت 

 الأصاتذة

يصهحت 

انًىظفيٍ 

والإدارييٍ 

وأػىاٌ 

 انًصانح

يصهحت 

انتكىيٍ 

وتحضيٍ 

انًضتىي 

وتدذيذ 

 انؼلاياث

 يصهحت الاقتُاء يصهحت انًؼاندت ييصهحت انبحث انبيهيىغزاف يصهحت انتىخيه
 بىاءا عهى معطيات انمقذمة مه مصهحة انمستخذميه: نًصذرا
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 التعريف بكمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير :الثاني المطمب
ية والتجارية وعموـ التسيير مف بيف كميات جامعة محمد البشير الابراىيمي، لذلؾ تعتبر كمية العموـ الاقتصاد 

 سنحاوؿ مف خلاؿ ىذا المطمب ابرازىا أكثر

 الفرع الأول: تعريف كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

عموـ التسيير ليضـ كمعيد، يضـ قسميف قسـ العموـ الاقتصادية وقسـ  ـ7117طمقت الكمية أشغاليا سنة ان
قسـ العموـ الاجتماعية الذي تحوؿ فيما بعد الكمية مستقمة بترقية المركز الجامعي إلى  7115بعد ذلؾ في سنة 

تـ التحويؿ المعيد إلى كمية تحمؿ نفس الاسـ، وتضـ حاليا كمية العموـ  وبيذه المناسبة 7107جامعة سنة 
 :أقساـ معتمدة وىي أربعةالاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير 

  كالتالي:

 قسـ العموـ الاقتصادية -

 قسـ عموـ التسيير -

 قسـ العموـ التجارية -

 قسـ المالية والمحاسبة. -

بالإضافة إلى فرع الجذع المشترؾ التابع إداريا لقسـ العموـ التجارية والمكمؼ بتسيير وتوجيو طمبة السنة 
 وـ التسيير.العموـ الاقتصادية والتجارية وعم دافيم الأولى في

 : تقسيم أقسام كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير22 جدول رقم

 العدد الأساتذة
 27 قسم عموم الاقتصادية
 09 قسم عموم تجارية
 27 قسم عموم التسيير

 22 قسم المالية والمحاسبة
 622 المجموع

 76 عدد الموظفون
 دمة مف طرؼ مصمحة المستخدميفبالاعتماد عمى المعطيات المق المصدر:

 الهيكل التنظيمي الخاص كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير الفرع الثاني:
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 ػًيذ انكهيت

َائب انؼًيذ انًكهف بانذراصاث 

 وانًضائم انًزتبطت بانطهبت
َائب انؼًيذ انًكهف بًا بؼذ انتذرج 

وانبحث انؼهًي وانؼلاقاث 

 انخارخيت

رئيش يصهحت يتابؼت 

 انتكىيٍ فيًا بؼذ انتذرج

رئيش يصهحت الاحصائياث 

 والاػلاو

رئيش يصهحت انتؼهيى 

 وانتقييى

 رئيش يصهحت انتذريش

ػذ رئيش انقضى يضا

 انًكهف بانتذريش

 الأياَت انؼايت يكتبت انكهيت رئيش انقضى

رئيش يصهحت 

يتابؼت انتؼهيى 

 وانتقييى

 يصهحت انًضتخذييٍ

رئيش يكتب الايٍ 

 انذاخهي

يصهحت تضييز 

 انزصيذ انىثائقي

رئيش يصهحت انتؼاوٌ 

 وانؼلاقاث انخارخيت

رئيش يصهحت يتابؼت 

 أَشطت انبحث

رئيش يصهحت انتكىيٍ 

انؼاني نًا بؼذ انتذرج ويا 

 بؼذ انتذرج انًتخصص

رئيش يصهحت 

 انتذريش

يضاػذ رئيش انقضى 

ًكهف نًا بؼذ ان

انتذرج وانبحث 

 انؼهًي

يصهحت انتىخيه 

وانبحث 

 انبيهيىغزافي

رئيش يصهحت انًتابؼت 

 أَشطت انبحث

فزع 

 الأصاتذة

فزع 

 انًضتخذييٍ
الإدارييٍ 

وانتقُييٍ 

 وأػىاٌ

 زع انًيزاَيتف

 فزع انًحاصبت

 فزع انىصائم

 فزع انصياَت

يصهحت انًيزاَيت 

 وانًحاصبت

يصهحت الأَشطت 

انؼهًيت وانثقافيت 

 وانزياضيت

يصهحت انىصائم 

 وانصياَت

 بىاءا عهى معطيات انمقذمة مه مصهحة انمستخذميه: نًصذرا
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  المطمب الثالث: البرمجيات
 تعتمد جامعة محمد البشير الابراىيمي عمى مجموعة مف البرمجيات مف بينيا ما يمي: 

 الموقع الإلكتروني الجامعي .1
ىو بوابة رقمية تمثؿ الجامعة عمى الأنترنت وتوفر معمومات وخدمات إلكترونية لمطلاب وأعضاء ىيئة  

ؿ عمى مجموعة مف المحتويات مثؿ المعمومات الأكاديمية، الأخبار والأحداث الخاصة التدريس، الموظفيف، ويشم
 بالجامعة، المكتبات الرقمية، وسائؿ التواصؿ، الأبحاث والمنشورات.

 البريد الإلكتروني الجامعي .2
سـ لا يختمؼ البريد الإلكتروني الجامعي عف البريد الإلكتروني العادي كثيرا، حيث يتميز عنو بوجود ا

الجامعة أو رمزىا في نيايتو، وىو يختمؼ باختلاؼ الجامعة، وتقوـ بتقديمو المؤسسات الجامعية إلى كؿ أستاذ أو 
طالب جامعي لاستعمالو في تعاملاتيـ معيا أو مع المؤسسات الجامعية الأخرى، ويعد بمثابة العنواف الافتراضي أو 

مكف اعتبار البريد الإلكتروني الجامعي حقا مف حقوؽ الأستاذ بالأحرى بطاقة التعريؼ الافتراضية الخاصة بيـ، ي
والطالب الجامعي كما يفرض عمييـ التزامات تجاه مسارىـ العممي والميني وكذلؾ إتجاه جامعاتيـ مف خلاؿ 

، وىو بالتالي يمثؿ ضرورة عممية، وىو يتميز عف البريد تيا وتحسيف تصنيفيا وطنيا ودولياالمساىمة في ترقي
 كتروني العادي.الإل

 منصة التعميم الإلكتروني موودل .3
: ىي  Modular Object-Oriented Dynamic Learning Environmen moodleمنصة 

منصة رائدة، تعد مف أفضؿ بيئات التعمـ الرقمي، لذلؾ اكتسبت شيرة واسعة حوؿ العالـ، وتستخدـ منصة موودؿ 
(Moodleمف قبؿ عدد كبير مف المؤسسات التعمي ) مية والأكاديمية في مختمؼ أنحاء العالـ، وما يميزىا أنيا منصة

 مجانية ومفتوحة المصدر ويمكف لأي شخص أو مؤسسة تعميمية الاستفادة منيا. 
 تطبيق بروغراس .4

عبارة عف نظاـ أو أرضية رقمية تـ الاعتماد عمييا في إطار رقمنة قطاع التعميـ العالي بالجزائر، مف   
ات البيداغوجية والخدمات المساندة بالجامعة، وىو متكوف مف مجموعة مف المقاييس التي تيدؼ خلاؿ رقمنة الخدم

إلى تحقيؽ الشفافية مف خلاؿ تحسيف تسيير المعمومات المتعمقة سواء بالشؽ البيداغوجي أو دراسات ما بعد التدرج، 
اـ متكامؿ فيو العديد مف الأنظمة الفرعية وكذا البحث العممي والموارد البشرية، وتوثيؽ الشيادات عف بعد، وىو نظ

ويوفر قاعدة بيانات في كافة الأنشطة التي تقوـ بيا المؤسسات الجامعية في الجزائر، وكتجربة أولية لو كانت سنة 
 في جامعة باب الزوار ثـ عمـ عمى باقي الجامعات بالجزائر. 2016

كؿ شؤوف الجامعة، ويظير ىذا عمى سبيؿ تعتبر ىذه المنصة نظاـ معموماتي يمكف مف تسيير شامؿ ل
 المثاؿ في:
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 تسجيؿ الطمبة الجدد وتوجيييـ وتحويمو. -
 منح الطالب حساب يتبعو طيمة مساره الدراسي ويطمعو كؿ أموره البيداغوجية. -
 حفظ شامؿ لمسار الطالب الدراسي. -
 صياغة برامج والتوزيع الزمني والحجـ الساعي للأساتذة. -
 ت.تسيير عممية المداولا -
 تطبيقات التعميم عن بعد .5

 تتعدد تطبيقات التعميـ عف بعد ويمكف حصرىا فيما يمي: 
  Zoom منصة الزووم-أ

ىو منصة رقمية، وبرنامج مختص بالمكالمات الفيديوية حيث يستضيؼ أحد المتصميف المكالمة، ويممؾ 
ؿ بالمكالمة، كما يمكف مشاركة فرد متص 100كامؿ الصلاحيات ضمنيا، وقد تحتوي المكالمة الواحدة أكثر مف 

 الصلاحيات مع متصميف آخريف.
 Google meetمنصة غوغل ميت -ب

لاستخدامو  Googleبأنو برنامج مؤتمرات الفيديو، تـ تصميمو وتطويره بواسطة  Google meetيعرؼ 
مية افتراضية الاجتماعات عبر الأنترنت ويمكف المستخدميف مف عقد اجتماعات متنقمة وأنشطة تعمي في اجراء
 بالإضافة الى المقابلات عف بعد. ودورات

 Classroom -ج
Classroom  أداة جديدة مفGoogle Apps for Education  شاء الفروض انلمساعدة المعمميف في

الدراسية وتنظيميا بسرعة، وتقديـ الملاحظات بطريقة فعالة، والتواصؿ مع الفصوؿ الدراسية بسيولة ويسر، كما 
 ، واتمامو وتسميمو، والتواصؿ المباشر مع معممييـ وأقرانيـ.Google Driveتساعد الطلاب في تنظيـ عمميـ في 
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 ار الفرضيات ومناقشة النتائجاختبو  الإطار المنهجي لمدراسة الثاني:المبحث 

الدراسة عمى دراسة عينة مف أساتذة كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير في جامعة محمد تعتمد 
البشير الابراىيمي وتـ الاستعانة بالاستبياف كأداة لمدراسة، ومف أجؿ اثبات صحة الفرضيات تـ اختبارىـ، سنتطرؽ 

 ذا المبحثإلى كؿ ىذه الخطوات في ى

 المطمب الأول: منهجية الدراسة

 مجتمع وعينة الدراسة  الفرع الأول: 

 الدراسةمجتمع أولا: 
أو الحالات التي تشترؾ في صفة أو  ،عبارة عف جميع الوحدات أو الأفراد أو المشاىدات" يعرؼ بأنو:  

ويتمثؿ مجتمع الدراسة  ،صؿ إلييا"ويرغب الباحث في تعميـ النتائج المتو ، مجموعة مف الصفات تميزىا عف غيرىا
مف جامعة محمد البشير الإبراىيمي لولاية برج  كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير في أساتذة

 بوعريريج.
 ثانيا: عينة الدراسة

تعرؼ عمى أنيا: "مجموعة جزئية مف مجتمع البحث وممثمة لعناصر المجتمع أفضؿ تمثيؿ بحيث يمكف   
 نتائج البحث عمى مجتمع البحث بأكممو. تعميـ

ونظرا  مف جامعة، تصادية والتجارية وعموـ التسييرقكمية العموـ الا وعميو، يشمؿ مجتمع الدراسة استاذة في
لعدـ إمكانية التقدير الإحصائي لعدد أفراد المجتمع، قمنا بأخذ عينة عشوائية، فتـ اعتماد توزيع الاستبياف ورقي 

 استبياف. 64أفراد العينة وقد قدر عدد الاستبيانات الموزعة  بشكؿ مباشر عمى
 (: الاستبانات الموزعة والمسترجعة من عينة الدراسة05الجدول رقم )

 النسبة العدد البيانات
 %100 64 الاستبيانات الموزعة
 %100 64 الاستبيانات المسترجعة

 عداد الطالبة بالاعتماد عمى دراسات سابقة.المصدر: من إ
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 الفرع الثاني: أداة لدراسة وأساليب المعالجة الإحصائية

 أولا: أداة الدراسة

 تـ الاعتماد عمى الاستبياف كأداة أساسية في الدراسة لمحصوؿ عمى البيانات المطموبة.
شخصية لعينة الدراسة مف أجؿ التعرؼ عمى خصائص العينة ومعرفة اليتعمؽ بالبيانات  :الجزء الأول -

 الجنس، القسـ، الرتبة(.)ويشمؿ ثلاث فقرات ، مى نتائج الدراسةمدى تأثيرىا ع
 يتعمؽ بمحاور الاستبياف، حيث تضمف الاستبياف عبارات مقسمة كما يمي: الجزء الثاني: -
 والذي يتعمؽ بعبارات خاصة بأبعاد الرقمنة التي تمثؿ عبارات المتغير المستقؿ: المحور الأول:   

 عبارات. 05عمى  بعدالموقع الإلكتروني: يحتوي -
 عبارات. 05بعد البريد الإلكتروني: يحتوي عمى  -
 عبارات. 05بعد منصة التعميـ الإلكتروني موودؿ: يحتوي عمى  -
 عبارات.  05بعد تطبيؽ بروقرس: يحتوي عمى  -
 عبارات. 04بعد تطبيقات التعميـ عف بعد : يحتوي عمى  -
 مية التي تمثؿ عبارات المتغير التابع:والذي يتعمؽ بعبارات الخدمة العمو  المحور الثاني:   

 عبارات.  10بعد الخدمة العمومية: يحتوي عمى  -
وقد صممت الاستبانة وفقا لمقياس ليكرت المتكوف مف خمسة أنماط للإجابة حيث تتدرج مف )غير موافؽ 

 بشدة، غير موافؽ، محايد، موافؽ، موافؽ بشدة( بالجدوؿ الموالي:
 ليكرت الخماسي درجات مقياس: 06 جدول رقم 

 التصنيف موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة
 لدرجة/الترميز 05 04 03 02 01

 عداد الطالبة بالاعتماد عمى دراسات سابقة.مف االمصدر: 
 : أساليب المعالجة الإحصائيةثانيا

وافقة عمى ما تضمنتو عبارات بغية تسييؿ تحميؿ ومناقشة أراء المستجوبيف نحو مدى موافقتيـ أو عدـ الم
دوات الأومحاور الاستبياف فإنو يتـ إعداد دليؿ الموافقة لتحميؿ إجابات أفراد عينة الدراسة وقد تـ الاعتماد عمى 

الإحصائية التالية: المدى، طوؿ الفئة، المتوسط الحسابي، الانحراؼ المعياري حيث أف: المدى يستخدـ لتحديد 
 ماسي المستخدـ في الاستبياف ويحسب بالعلاقة:مجالات مقياس ليكرت الخ

 أدني درجة في مقياس(-المدى = )أعمى درجة في مقياس
 وبتطبيؽ عمى الاستبياف الدراسة نجد:
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ولمحصوؿ عمى طوؿ الفئة وتحديد المجالات الموافقة نقوـ بقسمة المدى عمى عدد  4( =1-5المدى =)
 لفئة = المدى/ عدد درجات المقياس.درجات المقياس وذلؾ عمى النحو التالي: طوؿ ا

 0.80=4/5طوؿ الفئة =
 وبإضافة ىذه القيمة في كؿ مرة لمحد الأدنى لدرجة الموافقة نحصؿ عمى الحد الأعمى لكؿ مجاؿ مثلا:

[ وىو مجاؿ موافقة بدرجة منخفضة جدا. وىكذا مع كؿ 1.80-لىإ-1فنحصؿ عمى مجاؿ ] 1.80=1+0.80
ه العممية في التعرؼ عمى الموقؼ الُمشترؾ لإجمالي أفراد العينة عمى كؿ عبارة وعمى مجالات الموافقة، وتفيد ىذ

 :كؿ محور حيث نحصؿ عمى المجالات كما يمي
 (: مستويات الإجابة لمقياس ليكرت الخماسي07جدول رقم )

 الدرجة درجة الموافقة الفئة
 1 غير موافق بشدة درجة 1.80إلى  1من 

 2 غير موافق درجة 2.60إلى  1.81من 

 3 محايد درجة 3.40إلى  2.61من 

 4 موافق درجة 4.20إلى  3.41من 

 5 موافق بشدة درجة 5إلى  4.21من 

 لبة بالإعتماد عمى دراسات سابقةاعداد الط: مف إالمصدر

 ختبار الثباتالفرع الثالث: إ

مدى ارتباط الأبعاد بالمتغيرات لأداة الدراسة حيث يقيس  مقياس ألفا كرونباخ ىو مقياس للاتساؽ الداخمي
أو أكبر منو، وكمما كاف  0.6التابعة ليا، ولكي تكوف الدراسة تتمتع بثبات لابد أف يكوف معامؿ ألفا كرونباخ يساوي 

ذا كاف معامؿ الثبات أقؿ مف  فإف ذلؾ  0.6معامؿ الثبات يقترب مف الواحد كمما كاف الاستبياف يتمتع بثبات أكبر وا 
 وجود ثبات في البيانات. يشير إلى عدـ
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 (ونباخر ألفا ك)معامل الثبات : 08 رقم جدول

 معامؿ الثبات ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغيرات
 0.837 24 محور الرقمنة

 0.902 5 بعد الموقع الإلكتروني
 0.885 5 بعد البريد الإلكتروني

 0.731 5 بعد منصة التعميـ الإلكتروني موودؿ
 0.667 5 وغراسبعد تطبيؽ بر 

 0.694 4 بعد تطبيقات التعميـ عف بعد
 0.784 10 محور الخدمة العمومية

 0.879 34 الإستبياف ككؿ
  SPSS عمى مخرجات الإعتمادبالطالبة مف إعداد  :رالمصد

( لكؿ بعد 0.902و 0.667كرونباخ تراوحت ما بيف ) نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف قيـ معامؿ ألفا
، في حيف بمغت قيمة ىذا مخدمة العموميةل لممتغير التابع 0.784، وتقدر بػ مرقمنةلالمتغير المستقؿ  مف أبعاد

ومنو نستنتج أف أداة الدراسة التي أعددناىا لمعالجة المشكمة المطروحة  .0.879المعامؿ بالنسبة لأداة الدراسة ككؿ 
 نة الدراسة.ىي صادقة وثابتة في جميع فقراتيا، وجاىزة لمتطبيؽ عمى عي

 الوصف الاحصائي لعينة الدراسةالفرع الرابع: 
متغير الجنس، في ) ةمتمثم الدراسة ةعين بأفراد المتعمقة المستقمةعمى عدد مف المتغيرات  الدراسةتقوـ ىذه 

 :( وىي عمى النحو التاليالقسـ، الرتبة

 وصف عينة الدراسة:  .1

 ع أفراد العينة حسب متغير الجنس كالآتي:يتوز  -1.1

 

 

 
 
 
 
 

 المئويةالنسب  التكرار الجنس
 %  35.9 23 ذكر

 %64.1 41 أنثى

 % 100 64 المجموع

 

 : توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس29جدول  

 SPSSبالإعتماد عمى مخرجات  الطالبةمف إعداد المصدر: 
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أي ما  53مفردة مف أصؿ  32مثمف ما يقارب ثمثي حجـ العينة بواقع يمف الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف الإناث 

 %(9.43، بينما جاءت نسبة الذكور الذيف شممتيـ الدراسة )%(1.46يعادؿ نسبة )
 ع أفراد العينة حسب متغير القسم كالآتي:يتوز  -1.1

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 حسب متغير الجنسأعمدة بيانية توضح توزيع العينة : 22 شكل

 SPSSبالإعتماد عمى مخرجات  الطالبةمف إعداد المصدر: 

 التكرار القسم
النسب 
 المئوية

 %31.3 20 عموـ التسيير

 %20.3 13 عموـ تجارية

 %17.2 11 عموـ مالية ومحاسبية

 %31.3 20 عموـ إقتصادية

 100 % 64 المجموع

 

 القسم (: توزيع أفراد العينة حسب متغير10جدول )

 SPSSبالإعتماد عمى مخرجات  الطالبةمف إعداد المصدر: 
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وـ التسيير والعموـ الإقتصادية بنسبة موؿ أعلاه نلاحظ أف أكثر المبحوثيف تمثيلا ىـ أساتذة عمف الجد

(، تمتيا بعد ذلؾ فئة المبحوثيف مف قسـ العموـ % 12.2( بالتساوي، ومثؿ أساتدة العموـ التجارية ما نسبتو )% 22.2)
 (.%26.1المالية والمحاسبية بنسبة )

 ير الرتبة كالآتي:ع أفراد العينة حسب متغيتوز  -1.1
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

 دائرة نسبية توضح توزيع العينة حسب متغير القسـ: 22رقم  شكل

 SPSSبالإعتماد عمى مخرجات  الطالبةمف إعداد المصدر: 

 المئوية النسب التكرار الرتبة
 % 10.9 07 أساتذة التعميـ العالي

 %39.1 25 أستاذ محاضر أ

 % 18.8 12 أستاذ محاضر ب

 %12.5 08 أستاذ مساعد أ

 % 18.8 12 أستاذ مساعد ب

 100 % 64 المجموع

 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الرتبة: 66رقم جدول 

 SPSSمف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات المصدر: 
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أف  مف الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف الدراسة الميدانية شممت جميع رتب الأساتذة الجامعييف حيث مثمت فئة 
والأساتذة  -ب-(، تمتيا فئتا الأساتذة المحاضريف % 28.2أكبر فئة بنسبة قدرىا ) -أ–الأساتذة المحاضريف 

(، وفي المرتبة % 21.4بنسبة ) -أ–( لكؿ منيما، وبعدىا فئة الأساتذة المساعديف % 27.7بنسبة ) -ب-المساعديف 
 ( مف إجمالي حجـ العينة.% 22.8مشاىدات( مثمت نسبة ) 70الأخيرة فئة أساتذة التعميـ العالي بواقع )

 التحميل الوصفي لإجابات عينة الدراسة :الخامس الفرع

 دراسة حول محور الرقمنةالتحميل الوصفي لإجابات عينة ال .6

 
درجة 
 الموافقة

الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 اندايؼي ؼذ انًىقغ الإنكتزوَيب 3..2 2.822 موافق

 22 الإلكتروني الجامعي بشكؿ  كبير  يستجيب المستفيد مف الموقع 2.48 2.254 موافق

 21 رونةيتسـ الموقع الإلكتروني بالم 2.41 2.822 موافق

 22 قع الإلكتروني بسيولة الاستخداـ يتسـ المو  2.72 2.748 موافق

 23 روني بشكؿ كبير في تمقي الأخبارالإلكت يستفاد مف الموقع 2.44 2.211 موافق

 24 يحتاجيا الأساتذةيوفر الموقع الإلكتروني المعمومات التي  2.27 2.251 محايد

 (univ-bba.dz)اندايؼي  لإنكتزوَيؼذ انبزيذ اب .2.0 2.608 موافق بشدة

رساؿ رسائؿ فورية 3.22 2.617 موافق بشدة  25 يُستفاد مف خدمة البريد الإلكتروني الجامعي في تمقي وا 

 26 يتسـ البريد الإلكتروني الجامعي بسيولة الإستخداـ 3.22 2.523 موافق بشدة

 : التحميل الوصفي لإجابات عينة الدراسة حول الرقمنة60جدول رقم 

 

 الرتبةر : أعمدة بيانية توضح توزيع العينة حسب متغي21رقم   شكل

 SPSSبالإعتماد عمى مخرجات  ةمف إعداد الطالبالمصدر: 
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 27 تواصؿ بيف أعضاء المحيط الجامعيوني الجامعي حمقة يمثؿ البريد الإلكتر  3.26 2.716 موافق 

 28 يسيؿ البريد الإلكتروني عممية التواصؿ بيف الأساتذة والإدارة 3.22 2.617 موافق بشدة

 22 مية تحؿ محؿ المعاملات المباشرة يعد البريد الإلكتروني وسيمة رس 3.22 2.762 موافق

 بؼُذ يُصت انتؼهيى الإنكتزوَي )يىودل( 2.22 32..2 موافق

 22 الإلكتروني موودؿ واضحة ومناسبة واجية المستخدـ في منصة التعميـ  2.82 2.862 موافق

 21 لمنصة التعميـ الإلكتروني موودؿ توجد صعوبات في التنقؿ داخؿ البيئة التعميمية 1.87 2.225 محايد

 22 مومات سريعا.يساىـ استخداـ منصة التعميـ الإلكتروني موودؿ في ايصاؿ المع 2.65 2.644 موافق

تواصؿ بيف الطمبة لتعميـ الإلكتروني موودؿ يسيؿ الإف استخداـ منصة ا 2.35 2.282 موافق
 والأساتذة في أي وقت

23 

 24 تتعرض منصة مودؿ لمتعطؿ  1.82 2.877 محايد

 بؼُذ تطبيق بزوغزاس 2.62 28..2 موافق

 25 يتسـ تطبيؽ بروغراس بالمرونة  2.31 2.832 موافق

 26 يؽ بروغراس بشكؿ مستمر في العمؿ يتحتـ استخداـ تطب 2.52 2.825 وافقم

 27 صعوبات في استعماؿ تطبيؽ بروغراسىناؾ  2.27 2.282 محايد

 28 يافت عميو بكثرة في فترات معينة يتعرض تطبيؽ بروغراس لمتعطؿ نتيجة لمت 2.87 2.822 موافق

 12 عالي فؽ انترنتيحتاج تطبيؽ بروغراس لتد 3.22 2.848 موافق

 بؼُذ تطبيقاث انتؼهيى ػٍ بؼذ 2.22 2.300 محايد

الإستجابة بسرعة مع يتمكف المستفيد مف خلاؿ تطبيقات التعميـ عف بعد مف  2.42 2.831 موافق
 الطرؼ الأخر

12 

 11 تطبيقات عف بعد بسيولة الاستخداـتصميـ ال يتميز 2.58 2.722 موافق

 MeetGoogleو Zoomمستفيديف دراية كافية بتطبيقات التعميـ عف بعد لدى ال 1.81 2.217 محايد
  Classroomو

12 

بعد أفضؿ مف الاجتماعات التي تقاـ عف طريؽ تطبيقات التعميـ عف  1.33 2.256 غير موافق
 الاجتماعات الحضورية

13 

 يحىر انزقًُت 2.60 2.222 موافق

 SPSSجات مف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخر المصدر: 

يبيف لنا الجدوؿ أعلاه أف الإجابات عف فقرات محور الرقمنة كانت معظميا في مجاؿ الموافقة حيث 
تعميـ الإلكتروني موودؿ يسيؿ ( "إف استخداـ منصة ال.6( لمفقرة رقـ )94.1تراوحت أوساطيا الحسابية بيف )

( " يمثؿ البريد الإلكتروني الجامعي 70رة رقـ )( بالنسبة لمفق460.واصؿ بيف الطمبة والأساتذة في أي وقت" و)الت
( 60(، ).6(، )61(، ).7"، وقد جاءت الإجابات عف الفقرات رقـ )أعضاء المحيط الجامعيحمقة تواصؿ بيف 
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( عمى 1431( و)9470(، )1436(، )1430(، )9490( في مجاؿ الحياد بأوساط حسابية كانت كالآتي: )19و)
 التوالي.

رساؿ ( "71ات عف الفقرات )بينما وردت الإجاب يُستفاد مف خدمة البريد الإلكتروني الجامعي في تمقي وا 
( "يسيؿ البريد الإلكتروني عممية 73( "يتسـ البريد الإلكتروني الجامعي بسيولة الإستخداـ"، )70"، )رسائؿ فورية

 ( لكؿ فقرة منيا.497.مة )التواصؿ بيف الأساتذة والإدارة". في مجاؿ الموافقة الشديدة بأوساط حسابية بقي

 (...14( فقد وردت الإجابات عنيا في مجاؿ عدـ الموافقة بوسط حسابي قدره ).1أما الفقرة رقـ )

لقد انعكست توجيات المبحوثيف وآراؤىـ حوؿ فقرات ىذا المحور عمى أبعاده حيث ورد كؿ مف بُعد الموقع 
عد تطبيؽ بروغراس في مجاؿ الموافقة بأوساط حسابية قدرىا: وبة التعميـ الإلكتروني )موودؿ( الإلكتروني وبُعد منص

(، كما ورد بُعد البريد الإلكتروني في مجاؿ الموافقة الشديدة بوسط حسابي قدره 9419(، )94.7(، )94.0)
(، بينما جاء الوسط الحسابي العاـ لبُعد تطبيقات التعميـ عف بُعد في مجاؿ الحياد بوسط حسابي قدره .41.)
وقد أثرت توجيات إجابات المبحوثيف عف فقرات أبعاد ىذا المحور عمى توجيو العاـ، حيث جاء وسطو ، (946.)

(، وىو ما يدؿ عمى أف المبحوثيف ...74( وبمغ انحرافو المعياري )9411الحسابي في مجاؿ الموافقة فبمغت قيمتو )
 قد وافقوا عمى معظـ ما جاء في ىذا المحور مف فقرات.

 لوصفي لإجابات عينة الدراسة حول محور الخدمة العموميةالتحميل ا .1

 

درجة 
 الموافقة

الإنحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقرة

 14 لتي تكفؿ تقديـ خدمة تعميمة جيدةتوفر الجامعة جميع الوسائؿ الالكترونية ا 2.24 2.252 محايد

حزمة مف الخدمات المتلائمة ات مف أجؿ تقديـ ث التطور تسعى الجامعة لمواكبة أحد 2.34 2.864 موافق
 15 معيا 

 16 التي تقدميا الجامعة بشكؿ كبير  يستفاد مف الخدمات 2.34 2.782 موافق

 17 وات الرقمنة التي وفرتيا الجامعةىناؾ صعوبات في استعماؿ أد 2.28 2.226 محايد

 18 عةة بالسر تتسـ الخدمات الرقمية التي تقدميا الجامع 1.87 2.274 محايد

 22 تمقي الخدمة عف بعد وفي أي  وقت تساعد أدوات الرقمنة عمى  2.42 2.862 موافق

 22 ني التطبيقات والوسائؿ الحديثة تمكف المستفيد مف تب توفر الجامعة دورات تدريبية 2.13 2.271 محايد

 21 رقميةالتقوـ الجامعة بالرقابة بشكؿ مستمر عمى جودة خدماتيا  1.78 2.875 محايد

 22 جامعة العديد مف المشاكؿ التقنيةتواجو أدوات الرقمنة التي توفرىا ال 2.32 2.877 موافق

 : التحميل الوصفي لإجابات عينة الدراسة حول محور الخدمة العمومية62جدول رقم 
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 23 قميدية مف ناحية تقديـ المعموماتالرقمنة أفضؿ مف الطريقة الت 2.48 2.254 موافق

 يحىر انخذيت انؼًىييت 2.17 2.484 محايد

 

حوثيف عف فقرات ىذا المحور تراوحت بيف الحياد والموافقة حيث نلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف إجابات المب
( بالنسبة 94.6( فقرة في مجاؿ الموافقة حيث تراوحت أوساطيا الحسابية بيف )67( فقرة مف أصؿ ).7وردت )
( .9) ( بالنسبة لمفقرة.943( "تواجو أدوات الرقمنة التي توفرىا الجامعة العديد مف المشاكؿ التقنية" و)99لمفقرة )

 "الرقمنة أفضؿ مف الطريقة التقميدية مف ناحية تقديـ المعمومات "

( 1403بينما وردت الإجابات عف باقي فقرات المحور في مجاؿ الحياد، فتراوحت أوساطيا الحسابية بيف )
( 10لمفقرة ) ( بالنسبة9463" و)تقوـ الجامعة بالرقابة بشكؿ مستمر عمى جودة خدماتيا الرقمية( "91بالنسبة لمفقرة )

عمى العموـ فقد جاء التوجو العاـ لمحور الخدمة ، ىناؾ صعوبات في استعماؿ أدوات الرقمنة التي وفرتيا الجامعة""
 (..74.3( وبانحراؼ معياري يساوي )9410العمومية في مجاؿ الحياد بوسط حسابي قدره )

  الثاني: اختبار صحة الفرضيات المطمب

 في الدراسة الميدانية. منتائج المتحصؿ عميياتفصيمي لض وتحميؿ سنتناوؿ في ىذا المطمب عر 

أثر ذو دلالة إحصائية لمموقع الإلكتروني عمى الخدمة يوجد  إختبار الفرضية الفرعية الأولى: .1
 كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير.تعميمية من وجهة نظر أساتذة ال

والخدمة )كمتغير مستقؿ(  الموقع الإلكتروني أثروقوة  ةحديد معنويلت البسيط نحدارستخداـ تحميؿ الإإب
 تظير في الجدوؿ: )متغير تابع( كانت النتائج كماالعمومية في كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير 

 SPSSمف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات المصدر: 



 لمدراسةالتطبيقي ..............الإطار الثاني:......................................... صلالف

26 
 

العموم  يةفي كم التعميميةتحميل الإنحدار لقياس أثر الموقع الإلكتروني عمى تحسين الخدمة : 11رقم  جدول
 الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير

المتغير 
 المستقل

معامل 
 Rالإرتباط 

معامل 
 R2التحديد

ß الثابت t  
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة
Sig    

الموقع 
 الإلكتروني

0.509 0.259 0.361 1.990 4.657 0.000 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  لطالبةمف إعداد ا المصدر: 

في  التعميميةدوؿ أعلاه أف الموقع الإلكتروني لو ارتباط وأثر ذو دلالة إحصائية عمى الخدمة نلاحظ مف الج
( وىو أقؿ مف مستوى الدلالة 0.000حيث أف مستوى الدلالة بمغ ) ،كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير

بُعد الموقع الإلكتروني والخدمة العمومية ككؿ  كما بمغ معامؿ الإرتباط بيف، (1012) الاجتماعيةالمقبوؿ في العموـ 
R (2.428).  عد الموقع الإلكتروني وتحسيف الخدمة ببيف  متوسطةمما يشير مبدئيا إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية

R، أما معامؿ التحديد التعميمية
سببيا  التعميمية% مف التغيرات في الخدمة  14.8(، أي أف 2.148فكانت قيمتو ) 2

 . الموقع الإلكترونيىي 

 ويمكه تمثيم هزا الأثر في انىمورج انخطي الآتي9 

 
مموقع التي تنص عمى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لالفرعية الأولى وىذا ما يدفعنا لقبوؿ الفرضية 

 كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.عمى تحسيف الخدمة العمومية في  الإلكتروني

الخدمة التعميمية من أثر ذو دلالة إحصائية لمبريد الإلكتروني عمى يوجد  فرضية الفرعية الثانية:إختبار ال .2
 وجهة نظر أساتذة كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير.

والخدمة )كمتغير مستقؿ(  البريد الإلكتروني أثروقوة  ةلتحديد معنوي البسيط نحدارستخداـ تحميؿ الإإب
 تظير في الجدوؿ: )متغير تابع( كانت النتائج كمافي كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير  ميةالتعمي

Y0.361 + 1.990 =انتعهيميةه انخذمة تحسي X انموقع الإنكترووي 
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العموم  في كمية التعميميةتحميل الإنحدار لقياس أثر البريد الإلكتروني عمى تحسين الخدمة : 11 رقم جدول
 الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير

المتغير 
 المستقل

معامل 
 Rالإرتباط 

معامل 
 R2التحديد

ß الثابت t  
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة
Sig    

البريد 
 الإلكتروني

0.427 0.183 0.405 1.555 3.723 0.000 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  لطالبةمف إعداد ا المصدر:

في التعميمية لخدمة نلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف البريد الإلكتروني لو ارتباط وأثر ذو دلالة إحصائية عمى ا
( وىو أقؿ مف مستوى الدلالة 0.000حيث أف مستوى الدلالة بمغ ) كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير

ككؿ التعميمية عد البريد الإلكتروني والخدمة ، كما بمغ معامؿ الإرتباط بيف ب(1012) الاجتماعيةالمقبوؿ في العموـ 
R (2.316 )عد البريد الإلكتروني وتحسيف الخدمة ببيف  متوسطةا إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية مما يشير مبدئي

R، أما معامؿ التحديد التعميمية
سببيا التعميمية % مف التغيرات في الخدمة  27.2(، أي أف 2.272فكانت قيمتو ) 2

 . البريد الإلكترونيىي 

 ويمكه تمثيم هزا الأثر في انىمورج انخطي الآتي9 

 
 مبريد الإلكترونيالتي تنص عمى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لالفرعية الثانية ىذا ما يدفعنا لقبوؿ الفرضية و 

 في كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.التعميمية عمى تحسيف الخدمة 

تروني )موودل( عمى أثر ذو دلالة إحصائية لمنصة التعميم الإلكيوجد  إختبار الفرضية الفرعية الثالثة: .3
 الخدمة التعميمية من وجهة نظر أساتذة كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير.

لتحديد معنوية وقوة أثر منصة التعميـ الإلكتروني )موودؿ( )كمتغير  البسيط بإستخداـ تحميؿ الإنحدار
وعموـ التسيير )متغير تابع( كانت النتائج كما تظير  في كمية العموـ الإقتصادية والتجارية التعميميةمستقؿ( والخدمة 
  في الجدوؿ التالي:

Y 0.405 + 1.555 =انتعهيميةتحسيه انخذمة X انبريذ الإنكترووي 
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 في كمية التعميميةتحميل الإنحدار لقياس أثر منصة التعميم الإلكتروني عمى تحسين الخدمة : 11رقم  جدول
 العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير

المتغير 
 المستقل

معامل 
 Rالإرتباط 

معامل 
 R2التحديد

ß الثابت t  
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة
Sig    

منصة 
التعميـ 

 الإلكتروني

0.535 0.286 0.557 1.382 4.981 0.000 

 SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

نلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف منصة التعميـ الإلكتروني لو ارتباط وأثر ذو دلالة إحصائية عمى الخدمة 
( وىو أقؿ مف 0.000حيث أف مستوى الدلالة بمغ ) ،كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسييرفي ية التعميم

عد منصة التعميـ الإلكتروني ، كما بمغ معامؿ الإرتباط بيف ب(1012) الاجتماعيةمستوى الدلالة المقبوؿ في العموـ 
بُعد منصة بيف  متوسطةوجود علاقة ارتباط إيجابية مما يشير مبدئيا إلى R (2.424 )ككؿ التعميمية والخدمة 

R، أما معامؿ التحديد التعميميةالتعميـ الإلكتروني وتحسيف الخدمة 
% مف  17.5(، أي أف 2.175فكانت قيمتو ) 2

 .  منصة التعميـ الإلكترونيسببيا ىي التعميمية الخدمة  التغيرات في

 تي9 ويمكه تمثيم هزا الأثر في انىمورج انخطي الآ

 

منصة التعميـ التي تنص عمى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لالفرعية الثالثة وىذا ما يدفعنا لقبوؿ الفرضية 
 كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.في التعميمية عمى تحسيف الخدمة  الإلكتروني

عمى الخدمة التعميمية يق بروغراس أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيوجد  إختبار الفرضية الفرعية الرابعة: ..
 من وجهة نظر أساتذة كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير.

لتحديد معنوية وقوة أثر تطبيؽ بروغراس )كمتغير مستقؿ( والخدمة  البسيط بإستخداـ تحميؿ الإنحدار
تابع( كانت النتائج كما تظير في الجدوؿ  في كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير )متغيرالتعميمية 
 التالي: 

Y 0.557 + 1.382 =انتعهيميةتحسيه  انخذمة X (مىصة انتعهيم الإنكترووي )موودل 
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العموم  في كميةالتعميمية تحميل الإنحدار لقياس أثر تطبيق بروغراس عمى تحسين الخدمة : 11رقم  جدول
 الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير

المتغير 
 المستقل

معامل 
 Rالإرتباط 

معامل 
 R2التحديد

ß الثابت t  
 المحسوبة

مستوى 
 دلالةال

Sig    

تطبيؽ 
 بروغراس

0.312 0.097 0.339 2.048 2.583 0.012 

 SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

في التعميمية نلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف تطبيؽ بروغراس لو ارتباط وأثر ذو دلالة إحصائية عمى الخدمة 
( وىو أقؿ مف مستوى الدلالة 10107حيث أف مستوى الدلالة بمغ ) ركمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيي

 Rككؿ التعميمية كما بمغ معامؿ الإرتباط بيف بُعد تطبيؽ بروغراس والخدمة . (1012) الاجتماعيةالمقبوؿ في العموـ 
الخدمة  بُعد تطبيؽ بروغراس وتحسيفبيف  ضعيفةمما يشير مبدئيا إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية ( 2.221)

R، أما معامؿ التحديد التعميمية
% مف التغيرات في الخدمة العمومية سببيا  8.6(، أي أف 2.286فكانت قيمتو ) 2

 . تطبيؽ بروغراسىي 

 ويمكه تمثيم هزا الأثر في انىمورج انخطي الآتي9 

 
صائية لتطبيؽ التي تنص عمى وجود أثر ذو دلالة إحالفرعية الرابعة وىذا ما يدفعنا لقبوؿ الفرضية 

 كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.في التعميمية بروغراس عمى تحسيف الخدمة 

Y 0.339 + 2.048 =انتعهيمية تحسيه انخذمة X تطبيق بروغراس 
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أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيقات التعميم عن بعد عمى الخدمة د يوج إختبار الفرضية الفرعية الخامسة: .5
 عموم التسيير.من وجهة نظر أساتذة كمية العموم الإقتصادية والتجارية و  التعميمية

والخدمة )كمتغير مستقؿ(  تطبيقات التعميـ عف بعد أثروقوة  ةلتحديد معنوي البسيط نحدارستخداـ تحميؿ الإإب
كانت النتائج كما تظير في الجدوؿ )متغير تابع( في كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير  التعميمية
 التالي: 

العموم  في كميةالتعميمية قياس أثر تطبيق التعميم عن بعد عمى تحسين الخدمة : تحميل الإنحدار ل11جدول رقم
 الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير

المتغير 
 المستقل

معامل 
 Rالإرتباط 

معامل 
 R2التحديد

ß الثابت t  
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة
Sig    

تطبيقات 
التعميـ عف 

 بعد 

0.329 0.108 0.272 2.423 2.746 0.008 

 SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

نلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف تطبيقات التعميـ عف بعد لو ارتباط وأثر ذو دلالة إحصائية عمى الخدمة 
( وىو أقؿ مف 0.008أف مستوى الدلالة بمغ ) حيث كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسييرفي التعميمية 
 تطبيقات التعميـ عف بعدكما بمغ معامؿ الإرتباط بيف بُعد . (1012) الاجتماعيةالدلالة المقبوؿ في العموـ مستوى 
بُعد الموقع بيف  ضعيفةمما يشير مبدئيا إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية R (2.428 )ككؿ التعميمية والخدمة 

R، أما معامؿ التحديد التعميميةالإلكتروني وتحسيف الخدمة 
% مف التغيرات 22.7(، أي أف 2.227فكانت قيمتو ) 2

 . تطبيقات التعميـ عف بعدسببيا ىي التعميمية في الخدمة 

 ويمكه تمثيم هزا الأثر في انىمورج انخطي الآتي9 

 
تطبيقات التي تنص عمى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لالفرعية الخامسة وىذا ما يدفعنا لقبوؿ الفرضية 

 كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.في التعميمية عمى تحسيف الخدمة  التعميـ عف بعد

Y0.272 + 2.423 =انتعهيمية انخذمة  تحسيه X تطبيقات انتعهيم عه بعذ 
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الخدمة التعميمية من  دلالة إحصائية الرقمنة عمى تحسينأثر ذو يوجد  إختبار الفرضية الرئيسية: .1
 وجهة نظر أساتذة كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير.

لى إ، والذي ييدؼ F-Statisticsنحدار المتعدد لحساب قيمة ية الرئيسية عمى الإختبار الفرضإعتمدنا في إ
، ويعتمد عمى نوعيف مف Y عمى المتغير التابع k,….X2X, 1X ثر المتغيرات المستقمةأمعرفة مدى معنوية 

 :الفروض

 عمى k,….X2X, 1Xتنص عمى إنعداـ أثر كؿ متغير مف المتغيرات المستقمة  :Hoفرضية العدم  - أ
 . 0k= …….. ß 2= ß1Ho: ß=، أي: Yالمتغير التابع 

1H1: ß =تنص عمى وجود أثر معنوي لممتغيرات المستقمة عمى المتغير التابع:  :H1الفرضية البديمة  - ب

≠ 0 k= …….. ß 2ß . 

في كمية العموم  التعميميةخدمات ال عدد لقياس أثر الرقمنة عمى تحسينتحميل الإنحدار المت: 69رقم دول ج
 قتصادية والتجارية وعموم التسييرالإ

خطأ 
 التقدير

معامل 
التحديد 

R
2 

معامل 
الإرتباط 

R 

Sig  قيمةt 
 المحسوبة

قيمة 
 المعامل

 البيان

 الموقع الإلكتروني 2.124 1.635 2.227 2.552 2.325 2.355

 البريد الإلكتروني 2.216 2.247 2.141 
منصة التعميم الإلكتروني  2.218 1.642 2.227

 )موودل(
 تطبيق بروغراس 2.258 2.473 2.452
 تطبيقات التعميم عن بُعد 2.282 2.222 2.226
 الثابت 2.225 2.525 2.432

 SPSSمف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات المصدر: 

بأبعادىا  الرقمنةمما يشير مبدئيا إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية قوية بيف R (0.661 )بمغ معامؿ الإرتباط 
Rأما معامؿ التحديد  ،كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسييرفي التعميمية وتحسيف الخدمات 

فكانت قيمتو  2
كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ المقدمة في التعميمية % مف التغيرات في الخدمات 43.6(، أي أف 0.436)

 .التسيير
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كمية العموـ الإقتصادية والتجارية المقدمة في التعميمية دد بيف الرقمنة والخدمات الإنحدار المتع تحميؿعند 
وجدنا أف بُعدي الموقع الإلكتروني ومنصة التعميـ الإلكتروني )موودؿ( ىما الوحيداف المذاف لدييما  وعموـ التسيير

( وبالنسبة لمنصة التعميـ الإلكتروني 2.227روني )تحيث بمغ مستوى الدلالة لبُعد الموقع الإلك ،أثر ذو دلالة معنوية
 %.4(، أما باقي الأبعاد فكانت مستويات دلالتيا وىو أكبر مف 2.227)موودؿ( )

أثر ذو دلالة  وجودرفض الفرضية العدمية ونقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى بناء عمى ما تقدـ فإننا ن
كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، مقدمة في الالتعميمية الخدمات بأبعادىا عمى إحصائية لمرقمنة 

 وبالتالي فإف نموذج الدراسة يكوف كالآتي:

 
Y  0.215 =انتعهيمية تحسيه انخذمة X1  +0.329 انموقع الإنكترووي X3   مىصة انتعهيم الإنكترووي

 ()موودل
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 خلاصة الفصل

جراء ىذه الدراسة عمى مستوى جامعة محمد البشير الابراىيمي مع مجموعة مف أساتذة كمية تمكنت مف إ 
ستبياف كأداة لمدراسة، تمكنت مف إجراء اختبار الثبات داـ الاالعموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير وذلؾ باستخ

حصائي لعينة الدراسة بالإضافة إلى اختبار الفرضيات وذلؾ كمو مف أجؿ الوصوؿ إلى نتائج في والتحميؿ الإ
 سة قد تركزت عمى ابراز أثر الرقمنة بأبعادىا عمى تحسيف الخدمة العمومية.ا، كما أف ىذه الدر الأخير



 

 

 
 

 

 

 

 

 الخاتمة
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تعتبر الخدمة العمومية أحد أركاف الاقتصاد الوطني، كما أنيا تساىـ في تنمية الاقتصاد مف خلاؿ تسييؿ 
الحياة الاجتماعية لممواطف الذي ىو أساس بناء الاقتصاد، لذلؾ الدولة تسعى إلى تحسيف تركيبة ىذه الخدمات بما 

 ؾ اعتمدت عمى الرقمنة.يتماشى مع متطمبات ىذا العصر، ومف أجؿ تحقيؽ ذل

 الخدمة العمومية،تحسيف حقؽ قفزة نوعية في توالتي  تبني ثقافة رقمية شاممة،وىذا ما جعؿ الحكومات 
الاستثمار في الرقمنة وتذليؿ العقبات التي تحوؿ دوف إف  سي دعائـ التنمية المستدامة والرخاء لمجتمعاتيا.ر وت

  .قدميا لممواطنيفتستقبؿ أفضؿ لمحكومات والخدمات التي مي ىو بمثابة استثمار ف فعاؿ، بشكؿتطبيقيا 

يتطمب تحقيؽ ذلؾ  ولكف، ستخدـ لتحسيف الخدمة العمومية بشكؿ كبيرت فعالةالرقمنة أداة قوية إف لذلؾ ف
عيف مف قبؿ الحكومات بالاستثمار في البنية التحتية الرقمية وتطوير القدرات وتعزيز الشراكة بيف القطاا قوي االتزام

وعمى المدى الطويؿ، ستؤدي الرقمنة إلى حكومة أكثر كفاءة وفعالية وشفافية، وتقديـ خدمات أفضؿ  العاـ والخاص
 لممواطنيف.

 نتائج الدراسة 

عمى ضوء ما تـ عرضو خلاؿ ىذا البحث فقد تـ التوصؿ إلى مجموعة مف النتائج والتي يمكف إيجازىا فيما 
 يمي:

  نتائج نظرية -2
 المرافؽ العمومية. ياالتي تقدم العمومية تتنوع الخدمات -
 تتنوع الأسباب التي أدت إلى تبني الرقمنة في مجاؿ الخدمة العمومية. -
 .لاستعماؿ الرقمنة مقتضيات ومتطمبات في مجاؿ الخدمة العمومية -
مة إف أساس فكرة الرقمنة في المرافؽ العمومية ىي الرقي بالخدمات العمومية المقدمة لممواطنيف، فالخد -

العمومية ىي الميداف الخصب لتفعيؿ الرقمنة وعف طريؽ استراتيجية الإدارة الالكترونية في المرافؽ 
 .لكترونية تحقؽ توجيات السمطات العموميةمية إالعمومية نحصؿ عمى خدمات عمو 
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 نتائج تطبيقية -0
الإقتصادية في كمية العموـ  التعميميةالخدمة  في تحسيفمرقمنة لأثر ذو دلالة إحصائية يوجد  -

 والتجارية وعموـ التسيير.
في كمية العموـ الخدمة التعميمية  في تحسيفأثر ذو دلالة إحصائية لمموقع الإلكتروني يوجد  -

 الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.
في كمية العموـ الخدمة التعميمية  في تحسيفأثر ذو دلالة إحصائية لمبريد الإلكتروني يوجد  -

 تجارية وعموـ التسيير.الإقتصادية وال
في تحسيف  الخدمة التعميمية أثر ذو دلالة إحصائية لمنصة التعميـ الإلكتروني )موودؿ( يوجد  -

 في كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.
في كمية العموـ الخدمة التعميمية  في تحسيفأثر ذو دلالة إحصائية لتطبيؽ بروغراس يوجد  -

 جارية وعموـ التسيير.الإقتصادية والت
في كمية في تحسيف  الخدمة التعميمية أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيقات التعميـ عف بعد يوجد  -

 العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.
 توصيات الدراسة 

دراسة موضوع دور الراغبيف في  لوصيةلمييئات افي ضوء ما سبؽ، يمكف تقديـ بعض التوصيات   
 ، ومف أىميا:يف الخدمة العموميةالرقمنة في تحس

 زمنية وجداوؿ لمقياس قابمة قاييسوم واضحة أىدافا تحدد لمرقمنة شاممة وطنية استراتيجية إصدار -
 .العمومية الخدمة قطاعات جميع في الرقمنة مبادرات لتطبيؽ محددة

 بفعالية الرقمية اريعالمش لتنفيذ اللازمة الموارد توفر لضماف الرقمنة لمبادرات كافية ميزانية تخصيص -
 .واستدامة

 تطبيؽ وضماف التقدـ ورصد الجيود تنسيؽ عمى شرؼت الرقمنة عف مسؤولة حكومية ىيئة إنشاء -
 .الرقمنة مجاؿ في الممارسات أفضؿ

 خاصة مناسبة، بأسعار الإنترنت إلى المواطنيف جميع وصوؿ لضماف نترنتالأ شبكات نطاؽ توسيع -
 .المحرومة عاتوالمجتم النائية المناطؽ في

 الفجوة عمى لمتغمب ستحقة،الم لمفئات مجاني بشكؿ أو مناسبة بأسعار الإلكترونية الأجيزة توفير -
 .الإلكترونية الخدمات مف الاستفادة مف الجميع وتمكيف الرقمية
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 الاختراقات مف الحكومية البيانات لحماية قوية تدابير اتخاذ خلاؿ مف السيبراني الأمف تحسيف -
 .صارمة أمنية معايير وتطبيؽ الإلكترونية، تواليجما

 الدعـ وتقديـ الإلكترونية الخدمات وتشغيؿ إدارة مف لتمكينيـ: الرقمية الميارات عمى الموظفيف تدريب -
 .لممواطنيف الفني

 فاق الدراسةآ 
لا شؾ أنو رغـ الجيد المبذوؿ في إتماـ ىذا البحث، فإف ىذا الأخير لا يخمو مف النقائص بسبب   

عدـ قدرتنا عمى تناوؿ كؿ نواحي الموضوع بالتفصيؿ، إلا أنو يمكف أف يكوف ىذا البحث جسرا يربط بيف 
بحوث سبقت فأضاؼ إلييا بعض المستجدات، لإثرائيا وبعثيا مف جديد، وبحوث مقبمة كتمييد لمواضيع 

 يمكنيا أف تكوف إشكالية لأبحاث أخرى نذكر منيا:

 الصحية. لخدماتا تقديـ تحسيف في الرقمنة دور -
 التعميـ. تعزيز في الرقمنة دور -
 النقؿ. كفاءة تحسيف في الرقمنة دور -
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 المراجع بالمغة الأجنبية
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chaîne logistique : cas du secteur halio-industriel, 13ème Conference 
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 : الاستبيان26الممحق رقم 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 -برج بوعريريج-جامعة محمد البشير الابراهيمي                  
 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير                    

 قسم عموم التسيير                    
 

 مذكرة مقدمة لاستكمال متطمبات شهادة الماستر الأكاديمي  عمومي                     تخصص: تسيير 

 الموضوع طمب ملء الاستمارة

 استمارة استبياف خاصة بموضوع: 
 دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية

 برج بوعريريج –تجارية وعموـ التسيير دراسة عينة مف أساتذة كمية العموـ الاقتصادية وال
 تحت اشراف الأستاذ:                                            من اعداد الطالبة:             

 د.علاوي عبد الفتاح                                          نفناؼ سميرة                    

  

 طيبة وبعد،أختي الكريمة.. أخي الكريم.. تحية 

 نضع بيف أيديكـ ىذه الاستمارة في إطار إعداد مذكرة تخرج المكممة لنيؿ شيادة الماستر بعنواف:

دراسة عمى عينة من أستاذة كمية العموم الاقتصادية والتجارية –دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية "

ياف المرفؽ بعد قراءة كؿ عبارة مف عباراتو، يرجى منكـ التكرـ بتعبئة الاستب -برج بوعريريج -وعموم التسيير

 في الخانة التي تعبر عف مدى موافقتكـ عمييا.  ( x )قراءة متأنية ثـ وضع علامة
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عمما بأن المعمومات المقدمة لن تستخدم إلا لأغراض البحث العممي فقط، وتتوقف عمى دقتها صحة النتائج 
 .حسن تعاونكم ومساهمتكم القيمة في هذا البحثنشكركم مسبقا عمى  التي ستتوصل إليها المذكرة،

  انًحىر الأول: انبياَاث انشخصيت

 ذكر                الجنس:     أنثى                .1
                    عموم تجارية                                قسم:  عموم التسيير     .2
 عموم اقتصادية                                    عموم مالية و محاسبة   
                       -أ-أستاذ محاضر                       الرتبة:   أستاذ التعميم العالي      .3

  -ب-أستاذ مساعد                   -أ-أستاذ مساعد                        -ب–أستاذ محاضر    
  )انزقًُت(انًتغيز انًضتقم  انًحىر انثاَي: ػباراث خاصت بأبؼاد

 الموقع الإلكتروني  .1
غير 
 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

 العبارات

قع الإلكتروني الجامعي يستجيب المستفيد مف المو      
 بشكؿ كبير

 تسـ الموقع الإلكتروني بالمرونةي     
 وقع الإلكتروني بسيولة الاستخداـيتسـ الم     

ستفاد مف الموقع الإلكتروني بشكؿ كبير في تمقي يُ      
 الأخبار.

يوفر الموقع الالكتروني المعمومات التي      
 يحتاجيا الأساتذة.

 
 ( bba.dz-univالبريد الإلكتروني ) .2

غير 
 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

 العبارات

جامعي في تمقي يُستفاد مف خدمة البريد الإلكتروني ال          
 وارساؿ رسائؿ فورية. 

 يتسـ البريد الإلكتروني الجامعي بسيولة الاستخداـ.           
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يمثؿ البريد الإلكتروني الجامعي حمقة تواصؿ بيف           
 المحيط الجامعيأعضاء 

يسيؿ البريد الالكتروني عممية التواصؿ بيف الأساتذة            المحيط الجامعي. 
 دارة. والإ

يُعد البريد الالكتروني وسيمة رسمية تحؿ محؿ      
 المعاملات المباشرة.

 
 (Moodleمنصة التعميم الإلكتروني موودل ) .3

 موافق العبارات
 بشدة

غير  غير موافق محايد موافق
 موافق

واجية المستخدـ في منصة التعميـ الإلكتروني 
 موودؿ واضحة ومناسبة.

     

لتنقؿ داخؿ البيئة التعميمية توجد صعوبات في ا
 لمنصة التعميـ الإلكتروني موودؿ.

     

يساىـ استخداـ منصة التعميـ الإلكتروني 
 موودؿ في إيصاؿ المعمومات سريعا.

     

إف استخداـ منصة التعميـ الإلكتروني مودؿ 
يسيؿ التواصؿ بيف الطمبة والأساتذة في أي 

 وقت.

     

      تتعرض منصة مودؿ لمتعطؿ.

 
 ( Progresتطبيق بروغراس ) .4

غير 
 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

 

 العبارات

 يتسـ تطبيؽ بروغراس بالمرونة.           
 يتحتـ استخداـ تطبيؽ بروغراس بشكؿ مستمر في العمؿ.           
 ىناؾ صعوبات في استعماؿ تطبيؽ بروغراس.           
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 (Google meet, Zoom, Google class room) دتطبيقات التعميم عن بع .5

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المحور الثالث: عبارات خاصة بالمتغير التابع )الخدمة العمومية(
غير 
 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 بشدة

 العبارات
 

 مية جيدة. خدمة تعميتوفر الجامعة جميع الوسائؿ الإلكترونية التي تكفؿ تقديـ           
 مف الخدمات المتلائمة معيا. تسعى الجامعة لمواكبة أحدث التطورات مف أجؿ تقديـ حزمة           
 يستفاد مف الخدمات التي تقدميا الجامعة بشكؿ كبير.           

ىناؾ صعوبات في استعماؿ أدوات الرقمنة التي وفرتيا           
 الجامعة.

 الرقمية التي تقدميا الجامعة بالسرعة.  تتسـ الخدمات          

 وقت. تساعد أدوات الرقمنة عمى تمقي الخدمة عف بعد وفي أي           

عرض تطبيؽ بروغراس لمتعطؿ نتيجة لمتيافت عميو بكثرة يت          
 في فترات معينة.

 يحتاج تطبيؽ بروغراس لتدفؽ انترنت عالي.     

غير 
 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
 موافق
 انؼباراث بشدة

د مف خلاؿ تطبيقات التعميـ عف بعد مف يتمكف المستفي          
 الاستجابة بسرعة مع الطرؼ الآخر. 

 يتميز تصميـ التطبيقات عف بعد بسيولة الاستخداـ.          
  Zoomلدى المستفيديف دراية كافية بتطبيقات التعميـ عف بعد       

 Classroom. و  Google Meet  و 
 

تطبيقات التعميـ عف بعد  الاجتماعات التي تقاـ عف طريؽ     
 أفضؿ مف الاجتماعات الحضورية.
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 التطبيقات والوسائؿ الحديثة. توفر الجامعة دورات تدريبية تمكف المستفيد مف تبني           
 الرقمية. تقوـ الجامعة بالرقابة بشكؿ مستمر عمى جودة خدماتيا           
 التقنية. تواجو أدوات الرقمنة التي توفرىا الجامعة العديد مف المشاكؿ           
 الرقمنة أفضؿ مف الطريقة التقميدية مف ناحية تقديـ الخدمات.           

                                                      
 ""شكرا لكم                                                   
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 spss: مخرجات 20الممحق رقم 

Fiabilité 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 62 96,9 

Exclus
a

 2 3,1 

Total 64 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 63 98,4 

Exclus
a

 1 1,6 

Total 64 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 62 96,9 

Exclus
a

 2 3,1 

Total 64 100,0 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,902 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,885 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,096 5 
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a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 62 96,9 

Exclus
a

 2 3,1 

Total 64 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 64 100,0 

Exclus
a

 0 ,0 

Total 64 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 57 89,1 

Exclus
a

 7 10,9 

Total 64 100,0 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,167 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,694 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,837 24 
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a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 58 90,6 

Exclus
a

 6 9,4 

Total 64 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 52 81,3 

Exclus
a

 12 18,8 

Total 64 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,784 10 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,879 34 
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Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 840, 3,57 5 2 64 الموقع_الإلكتروني

 1,065 3,59 5 1 64 6الموقع_الإلكتوني

 931, 3,52 5 2 63 1الموقع_الإلكتوني

 859, 3,81 5 2 63 9الموقع_الإلكتوني

 1,022 3,55 5 1 64 .الموقع_الإلكتوني

 1,062 3,38 5 1 64 .الموقع_الإلكتوني

 628, 4,25 5 3 64 البريد_الإلكتروني

 728, 4,30 5 1 64 6البريد_الإلكتروني

 634, 4,30 5 3 64 1البريد_الإلكتروني

 827, 4,17 5 1 64 9البريد_الإلكتروني

 728, 4,30 5 1 64 .البريد_الإلكتروني

 871, 4,17 5 2 63 .البريد_الإلكتروني

 571, 3,40 5 2 64 منصة_موودل

 971, 3,91 5 1 64 6منصة_موودل

 1,016 2,98 5 2 64 1منصة_موودل

 756, 3,76 5 2 63 9منصة_موودل

 1,090 3,46 5 1 63 .منصة_موودل

 988, 2,91 5 1 64 .منصة_موودل

 548, 3,63 5 2 64 تطبيق_بروغراس

 940, 3,42 5 2 64 6تطبيق_بوغراس

 936, 3,61 5 2 64 1تطبيق_بوغراس

 1,091 3,08 5 1 62 9تطبيق_بوغراس
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 900, 3,98 5 1 64 .تطبيق_بوغراس

 959, 4,00 5 1 64 .تطبيق_بوغراس

 722, 3,14 5 1 64 عن_بعدتطبيقات_التعليم_

 942, 3,53 5 1 64 6تطبيقات_التعليم_عن_بعد

 833, 3,69 5 2 64 1تطبيقات_التعليم_عن_بعد

 1,028 2,92 5 1 64 9تطبيقات_التعليم_عن_بعد

 1,167 2,44 5 1 64 .تطبيقات_التعليم_عن_بعد

 444, 3,62 5 3 64 الرقمنة

N valide (listwise) 57     

 

Descriptive 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,061 3,05 5 1 64 6الخدمة_العمومية

 975, 3,45 5 1 64 1الخدمة_العمومية

 890, 3,45 5 1 64 9الخدمة_العمومية

 1,037 3,19 5 2 64 .الخدمة_العمومية

 1,085 2,98 5 1 63 .الخدمة_العمومية

 970, 3,53 5 1 62 1_العموميةالخدمة

 1,082 3,24 5 1 62 0الخدمة_العمومية

 986, 2,89 5 1 63 0الخدمة_العمومية

 988, 3,41 5 1 64 3الخدمة_العمومية

 1,165 3,59 5 1 64 67الخدمة_العمومية

 595, 3,28 5 2 64 الخدمة_العمومية

N valide (listwise) 58     
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 Effectifs 

Statistiques 

 الرتبة قسم الجنس 

N 

Valide 64 64 64 

Manquante 0 0 0 

 

Tableau de fréquence 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 35,9 35,9 35,9 23 أنثى

 100,0 64,1 64,1 41 ذكر

Total 64 100,0 100,0  

 

 قسم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 31,3 31,3 31,3 20 علومالتسيير

 51,6 20,3 20,3 13 علومتجارية

 68,8 17,2 17,2 11 علومماليةومحاسبية

 100,0 31,3 31,3 20 علوماقتصادية

Total 64 100,0 100,0  
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 الرتبة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,9 10,9 10,9 7 أستاذالتعليمالعالي

 50,0 39,1 39,1 25 -أ-أستاذمحاضر

 68,8 18,8 18,8 12 -ب-أستاذمحاضر

 81,3 12,5 12,5 8 -أ-أستاذمساعد

 100,0 18,8 18,8 12 -ب-أستاذمساعد

Total 64 100,0 100,0  

 

Régression 

 

 

Variables introduites/supprimées
a

 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

الموقع_الإلكتروني 1
b

 . Entrée 

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 
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1 ,509
a

 ,259 ,247 ,517 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), الموقع_الإلكتروني 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 5,787 1 5,787 21,685 ,000
b

 

Résidu 16,546 62 ,267   

Total 22,333 63    

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

b. Valeurs prédites : (constantes), الموقع_الإلكتروني 

 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,990 ,284  7,010 ,000 

 000, 4,657 509, 077, 361, الموقع_الإلكتروني

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

 

Régression 

 

 

Variables introduites/supprimées
a
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Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

البريد_الإلكتروني 1
b

 . Entrée 

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,427
a

 ,183 ,170 ,543 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), البريد_الإلكتروني 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,081 1 4,081 13,863 ,000
b

 

Résidu 18,252 62 ,294   

Total 22,333 63    

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

b. Valeurs prédites : (constantes), البريد_الإلكتروني 
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Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,555 ,467  3,329 ,001 

 000, 3,723 427, 109, 405, البريد_الإلكتروني

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

 

Régression 

Variables introduites/supprimées
a

 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

منصة_موودل 1
b

 . Entrée 

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,535
a

 ,286 ,274 ,507 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), منصة_موودل 

 

ANOVA
a
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Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 6,383 1 6,383 24,813 ,000
b

 

Résidu 15,950 62 ,257   

Total 22,333 63    

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

b. Valeurs prédites : (constantes), منصة_موودل 

 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1,382 ,386  3,583 ,001 

 000, 4,981 535, 112, 557, منصة_موودل

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

 

 

Variables introduites/supprimées
a

 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

تطبيق_بروغراس 1
b

 . Entrée 

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

b. Toutes variables requises saisies. 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,312
a

 ,097 ,083 ,570 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), تطبيق_بروغراس 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,170 1 2,170 6,673 ,012
b

 

Résidu 20,163 62 ,325   

Total 22,333 63    

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

b. Valeurs prédites : (constantes), تطبيق_بروغراس 

 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardizes 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2,048 ,481  4,257 ,000 

 012, 2,583 312, 131, 339, تطبيق_بروغراس

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

 

Variables introduites/supprimées
a
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Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 
تطبيقات_التعليم_عن_ب

عد
b

 

. Entrée 

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,329
a

 ,108 ,094 ,567 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), تعليم_عن_بعدتطبيقات_ال 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,422 1 2,422 7,541 ,008
b

 

Résidu 19,911 62 ,321   

Total 22,333 63    

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

b. Valeurs prédites : (constantes), ليم_عن_بعدتطبيقات_التع 

 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardizes Coefficients 

standardisés 

t Sig. 
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A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 2,423 ,319  7,598 ,000 

 008, 2,746 329, 099, 272, تطبيقات_التعليم_عن_بعد

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

 

Variables introduites/supprimées
a

 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 

تطبيقات_التعليم_عن_ب

عد4

الموقع_الإلكتروني4

تطبيق_بروغراس4

منصة_موودل4

البريد_الإلكتروني
b

 

. Entrée 

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,661
a

 ,436 ,388 ,466 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), 4تطبيقات_التعليم_عن_بعد4الموقع_الإلكتروني

 لكترونيتطبيق_بروغراس4منصة_موودل4البريد_الإ

 

ANOVA
a
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Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 9,747 5 1,949 8,983 ,000
b

 

Résidu 12,586 58 ,217   

Total 22,333 63    

 

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 

 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardizes Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) ,316 ,513  ,616 ,540 

 008, 2,746 303, 078, 215, الموقع_الإلكتروني

 252, 1,158 134, 110, 127, البريد_الإلكتروني

 008, 2,751 316, 120, 329, منصة_موودل

 561, 584, 064, 118, 069, تطبيق_بروغراس

 307, 1,031 110, 088, 091, تطبيقات_التعليم_عن_بعد

a. Variable dépendante : الخدمة_العمومية 



 

 

 

 

 

 

 فهرس
 المحتويات

 

 

 



 فهرس المحتويات...........................................................................

66 
 

 فهرس المحتويات

 الصفحة العنوان
 - الاهداء

 - شكر وعرفان
 । ممخص الدراسة
 ॥-Ⅲ قائمة المحتويات
 Ⅵ قائمة الجداول
 Ⅴ قائمة الأشكال
 66 قائمة الملاحق

 ه-أ مقدمة
 7 الفصل الأول: الإطار النظري لمدراسة

 8 تمهيد
 9 النظري لمدارسة رالمبحث الأول: الإطا
 9 الخدمة العمومية ةالمطمب الأول: ماهي
 21 الرقمنة ةالمطمب الثاني: ماهي

 27 وميةالمطمب الثالث: علاقة الرقمنة بالخدمة العم
 32 المبحث الثاني: الدراسات السابقة 

 32 المطمب الأول: دراسات سابقة بالمغة العربية
 33 المطمب الثاني: دراسات سابقة بالمغة الأجنبية

 39 خلاصة الفصل الأول

 40 الفصل الثاني: الإطار التطبيقي لمدراسة

 41 تمهيد

 42 راسة الميدانيةالمبحث الأول: الإطار التعريفي والمنهجي لمد
 42 المطمب الأول: التعريف بجامعة محمد البشير الابراهيمي 

 45 المطمب الثاني: التعريف بكمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير
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 47 المطمب الثالث: البرمجيات 
 49 ومناقشة النتائجالمبحث الثاني: الإطار المنهجي لمدراسة واختبار الفرضيات 

 49 المطمب الأول: منهجية الدراسة
 58 الفرضيات  صحة المطمب الثاني: اختبار
 11 خلاصة الفصل الثاني

 17 الخاتمة
 76 قائمة مراجع

 77 ملاحق
 98 فهرس المحتويات

 626 ممخص
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 ممخص 
لوجية ة تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة أثر الرقمنة عمى تحسيف الخدمة العمومية مف خلاؿ دراسة تحميمي 

جامعة محمد البشير الابراىيمي، تـ الاعتماد بكمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير عينة مف أساتذة نظر 
عمى المنيج الوصفي التحميمي وعمى الاستبياف كأداة لمدراسة، وتـ اختيار الرقمنة كمتغير مستقؿ بأبعاده في حيف 

 الخدمة العمومية كمتغير تابع.
 التعميميةدلالة احصائية لمرقمنة عمى تحسيف الخدمة  ذوالدراسة عمى عدة نتائج أىميا: يوجد أثر لخصت  

 في كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير.
 الخدمة التعميمية.الرقمنة، الخدمة العمومية، الكممات المفتاحية: 

Absrtact : 

This study aims to know the impact of digitization on improving the public service through an 

analytical study of a sample of university professors at the University of Mohamed Bashir Brahimi, 

relying on the descriptive analytical approach and the questionnaire as a tool for the study, and 

digitization was chosen as an independent variable with its dimensions while the public service as a 

dependent variable.   

The study summarized several results, the most important of which are: There is a statistically 

significant impact of digitization on improving the public service in the Faculty of Economic, 

Commercial and Management Sciences. 

Keywords: Digitalization, Public Service, Educational service. 

 


