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 الاهداء

الحمد الله الذي بعونه تتم الصالحات والصلاة والسلام على سيدنا محمد عليه أزكى الصلاة وأفضل التسليم وعلى آله وصحبه  
 أجمعين أما بعد

عملي هذا إلى من قـال فيهما الله عزوجل " واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقـل ربي ارحمهما كما ربياني  اهدي ثمرة  
 24صغيرا" الاسراء الآية  

الى الذي أحمل اسمه بكل فخر والى سندي وملاذي، إلى الذي رافقني بالحب والرعاية والدعاء أبي "كمال" أطال الله  
 عمره

لا برؤيتها والتكلم معها ولا تحلو الأيام إلا بوجودها، إلى التي حملتني وهنا على وهن وأثرتني على  الى التي لا يطيب النهار إ
 نفسها، إلى التي ساندتني ودفعتني لإتمام دراستي أمي الحبيبة" سهام" أطال الله عمرها

سعادتي أطال الله في عمره  كما لا يفوتني أن أخص إهدائي بذكر زوجي الذي ساندني طوال مشواري الدراسي أدين له  
 ورزقه راحة البال وصفـاء القـلب وسعادة أبدية

 إلى من هم انس عمري ومخزن ذكرياتي أخواتي دعاء، نور الهدى

 ريف، فـايزة، إيمان، عبد الرؤوف، أسامة، نور اليقين، يحيظعزاء اطال الله في عمرهم عقيلة، الى عائلة زوجي الأ

والضراء سامية، ليلي، مريم، هديل، رحمة، روان، أميمة، خديجة، غالية، إكرام، أويس، عبد  الى من كانوا معي في السراء  
 الرحمان، حنان، إكرام، بيسان، جنة، ابتهال، فـايزة، نورة

الى من تقـاسمت معها شقـاء هذا العمل صديقتي مريم الى رفيقـات دربي هند، نهاد، أميرة، إكرام، ماجدة وإلى كل  
 لهم المحبة والتقديرالأشخاص الذي أحمل  

 

 صحراوي حنين

 
 

  



 
 

 

 

 الاهداء

 بسم الله الرحمن الرحيم والصلاة والسلام على سيدنا محمد أشرف المرسلين أهدي ثمرة جهدي:

إلى من كان لي جبلا وسندا أتكئ عليه عند مواجهة مصائب الحياة، ومن أعطى بدون حساب ولم يبخل على بشيء أبي  
 الغالي حفظه الله

 من سهرت لجانبي ليال طويلة، إلى شمعة حياتي وملاذي الآمن أمي الحبيبة حفظها اللهإلى  

إلى من يهدأ ضجيج قـلبي عند اجتماعهم، إلى من شد الله بهم عضدي إلى من يهون كل صعب عند رؤية ضحكاتهم  
 إخواني وأخواتي كل باسمه

ساعدتي على النهوض ورافقوني بدعائهم ومحبتهم  الى من انتظروا قطاف ثمرة جهدي طويلا، إلى من أمسكوا بيدي لم
 دائما، أفراد عائلتي الأعزاء كل باسمه

 إلى ما شاركنني لحظات الأمل واليأس، إلى من بقربهن تستكين روحي وتطيب الحياة بصحبتهن صديقـاتي الغاليات

 ن عرفنيإلى كل ما شاركوني ذكريات الدراسة وعاشوا معي لحظاتها بحلوها ومرها زملائي وكل م

 إلى كل طالب علم.

 

 مصيبح مريم
 

 

 

 

 

  



 شكر وتقدير

الحمد والشكر لله عزوجل الذي أنار لنا الطريق وفقنا فـلولاه ما كان لهذا العمل أن يتم  
 وبعد، 

شرفتنا بالإشراف    نتقدم بالشكر الجزيل وبأسمى عبارات التقدير والعرفـان إلى من
على مساعدتها وملاحظاتها القيمة    ممتن، ونقف لها وقفة المذكرةعلى هذه ال

 ".أستاذتنا الفـاضلة" مرقع أمال

كما نتوجه بالشكر والتقدير إلى الأساتذة الكرام أساتذة كلية العلوم الاقتصادية  
 والتجارية وعلوم التسيير وكل من علمنا حرفـا طوال مشوارنا الدراسي

ة سكيكدة وعلى  نتقدم أيضا بخالص الشكر لكل عمال وموظفي مؤسسة البريد وحد
 .رأسهم السيد "قرفي خالد" و" لبديوي صالح"

وكل ما ساعدنا   2023نتقدم أيضا بالشكر لزملائنا في تخصص إدارة الأعمال دفعة  
 على إنجاز هذا العمل من قريب أو بعيد.

 



 

 الملخص:

ولیدة التطور التكنولوجي الذي شهده العالم المعاصر، حیث أص�ح تطب�قها في المؤسسات تعد الرقمنة    

والتي هدفت إلى ، ضرورة لابد منها. ولهذا اخترنا دراستنا �عنوان "دور الرقمنة في تحسین الخدمة العموم�ة "

الدور الذي  �كدة. وكشف�مؤسسة البر�د وحدة سكمعرفة مدى تطبیق الرقمنة في المؤسسات العموم�ة و�التحدید 

تلع�ه في تحسین الخدمة العموم�ة وقد ات�عنا فیها المنهج الوصفي التحلیلي. معتمدین على المقابلة والاستب�ان 

 90استمارة على موظفي المؤسسة محل الدراسة، تم استرجاع  102كأداتین لجمع المعلومات، حیث قمنا بتوز�ع 

استمارة. وقد تم استخدام برنامج  82ك بلغ عدد الاستمارات الصالحة لاستمارات. و�ذ 8استمارة واست�عدنا 

SPSS الب�انات المتحصل علیها لتحلیل. 

 الرقمنة، الخدمة العموم�ة، مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة. الكلمات المفتاح�ة:

summary: 

Digitization is a result of the technological advancements witnessed in the contemporary world, where 
its application in institutions has become a necessary requirement. Therefore, we have chosen our 
study entitled "The Role of Digitization in Improving Public Service," which aimed to determine the 
extent of digitization implementation in public institutions, specifically at the post office -Skikda unit-. 
We explored the role it plays in enhancing public service using a descriptive analytical approach. We 
relied on interviews and questionnaires as two tools for data collection, distributing 102 questionnaires 
to the employees of the institution under study. We retrieved 90 questionnaires and excluded 8 of 
them, resulting in a total of 82 valid questionnaires. The data obtained was analyzed using the SPSS 
software. 

Keywords: digitization, public service, post office_skikda unit_ 
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 تمهید:

ل لمجالات وخاصة المجافي جم�ع ا والتحولات السر�عة�ع�ش العالم في الأونة الأخیرة مجموعة من التطورات     

عن هذا  ما نتج أبرزحیث أن  �اقي المجالات الح�ات�ة الأخرى. والمهم فيهذا المجال الحساس  ،التكنولوجي

والذي  الآلي وتقن�اته المختلفة، وأجهزة الحاسبالأنترنت  والكبیر لش�كةالواسع  الاستخدامالتحول التكنولوجي هو 

دارات الإ القطاعات، فتحولتحتم�ا في كل  افي المجتمعات حتى أص�ح أمر  نتشر تدر�ج�ا و�تغلغلكان ی

 والجزائر بدورها ،الإلكترونيالتقلیدي البیروقراطي إلى شكلها الرقمي  شكلهامن المؤسسات مع مرور الوقت و 

لاحات راء مجموعة من الإصلة من إجفكان لابد على الدو  التغیر الذي آل إل�ه العالم �أسره، تأثرت بهذا

 أحسنن وتقدم لهم تلبي حاجات المواطنیالعموم�ة حتى خاصة الإدارات  ،مجال عمل إداراتها والتعد�لات في

 ة تسعى�الإدارة الإلكترون�ة او الرقم� فظهر ما �سمى ممكنةوأقل تكلفة  و�أقل جهد ،روفلخدمات في أحسن الظا

 رقم�ة. �استخدام وسائلوسر�عة و تقد�م تلك الخدمات �طرق عصر�ة على 

 التساؤل الرئ�سي:نطرح وء ما سبق على ض   

  ؟نة في تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د وحدة سك�كدةالرقم ما دور 

 الفرع�ة:الأسئلة  •

  ؟تساهم الكوادر ال�شر�ة في تحسین الخدمة العموم�ة �مؤسسة البر�د وحدة سك�كدةهل  

 ؟تحسین الخدمة العموم�ة �مؤسسة البر�د وحدة سك�كدةفي  الش�كاتتساهم  هل 

 سك�كدة؟في تحسین الخدمة العموم�ة �مؤسسة البر�د وحدة أجهزة الحاسوب ولواحقها تساهم  هل 

 سك�كدة؟تحسین الخدمة العموم�ة �مؤسسة البر�د وحدة في  وقواعد الب�اناتتساهم البرمج�ات  هل 

 الفرض�ات:

 التال�ة: اسة �مكننا ص�اغة الفرض�اتالدر للإجا�ة على تساؤلات    

  الرئ�سة:الفرض�ة  •

  سك�كدة.في تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د وحدة الرقمنة  لا تساهم 

 الفرع�ة:الفرض�ات  •

 ؛سك�كدةالخدمة العموم�ة �مؤسسة البر�د وحدة  تحسینفي الكوادر ال�شر�ة  لا تساهم 

  ؛�مؤسسة البر�د وحدة سك�كدةلا تساهم الش�كات في تحسین الخدمة العموم�ة 

 بر�د وحدة سك�كدة؛الفي مؤسسة الخدمة العموم�ة تحسین في ولواحقها أجهزة الحاسوب  لا تساهم 

  سك�كدة.بر�د وحدة المؤسسة �الخدمة العموم�ة  تحسینفي  وقواعد الب�اناتلا تساهم البرمج�ات 
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 الموضوع:مبررات اخت�ار  •

 منها ما هو ذاتي ومنها ما هو موضوعي: �ار هذا الموضوع لعدة مبرراتتم اخت   

 :المبررات الذات�ة 

o التكنولوج�ا والأنترنت واستخدامها في مجال الإدارة؛المواض�ع المتعلقة  ن لمثل هذهمیل ال�احثتی� 

o  والإلمام بجوان�هالرغ�ة الذات�ة في فهم الموضوع. 

  الموضوع�ة:المبررات 

o "؛توافق عنوان الدراسة مع التخصص العلمي "إدارة الأعمال 

o ؛أهم�ة الموضوع خاصة في ظل التغیرات التي �شهدها العصر الحالي 

o قلة الدراسات الشاملة وال�حوث المتعلقة �موضوع الدراسة؛ 

o  عن أس�ا�ه.�حث جب الالرقمنة في المرافق العموم�ة مما �ستو  رة تطبیقونذ�طء 

 الدراسة:أهداف  •

 التال�ة:تسعى هذه الدراسة إلى تحقیق الأهداف     

 ؛الخدمة العموم�ةي للرقمنة و التعرف على الإطار المفاه�م 

  ك�كدة؛بر�د وحدة سالالتعرف على مدى تطبیق الرقمنة في مؤسسة 

 .دراسة دور الرقمنة في تحسین الخدمة العموم�ة �مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة 

 الدراسة:أهم�ة  •

 يالمستوى العلمي والعملعلى  ،نة في تحسین الخدمة العموم�ة �كتسب أهم�ة كبیرةإن دراسة موضوع دور الرقم   

 التال�ة:كن إبراز هذه الأهم�ة في النقاط مو�

 :المستوى العلمي 

 ا لهذ �ةساسالحساسة والأنظرا للمكانة ، العموم�ة نة وإبراز أثرها في تحسین الخدمةشرح موضوع الرقم

 الموضوع في وقتنا الراهن؛

 ومكت�ة الجامعة �مرجع ذو ق�مة علم�ة مضافة؛ إثراء ال�حث العلمي 

  من خلال الإلمام بجوانب الموضوع. والتغیرات الحاصلةلتطورات مواك�ة اضرورة 
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 ي:المستوى العمل 

 ستوى مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة؛إبراز واقع تطبیق الرقمنة على م 

 �ي تقدمها؛نجاح المؤسسة المدروسة في استخدام الرقمنة من أجل تحسین الخدمة العموم�ة التار مدى اخت 

 رقم�ةین في ظل استخدام أسالیب حدیثة و ابراز مدى تلب�ة الخدمة المقدمة لمتطل�ات المواطن. 

 حدود الدراسة: •

  :؛الدراسة المیدان�ة كانت على مستوى مؤسسة البر�د وحدة سك�كدةالحدود المكان�ة 

  ؛2023- 2022 الدراسة خلال السداسي الثاني السنة الجامع�ة : تمتالزمان�ةالحدود 

 :عمال مؤسسة البر�د وحدة سك�كدةفي  الدراسةمجتمع یتمثل  مجتمع الدراسة. 

 منهج الدراسة: •

على  اعتمادنا الدراسة كمامع طب�عة موضوع  یتلاءم، �اعت�اره التحلیليعلى المنهج الوصفي  الاعتمادتم     

 مع الدراسة التطب�ق�ة من خلال دراسة حالة مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة. والذي یتماشىمنهج دراسة حالة 

 صعو�ات الدراسة: •

 :أثناء الق�ام بهده الدراسة واجهتنامن بین الصعو�ات التي      

  ؛لحداثتهنظرا موضوع �ال والأفكار المتعلقةصعو�ة تجم�ع المراجع 

  في تحسین الخدمة العموم�ة؛دور الرقمنة  تناولتقلة الدراسات التي 

 ؛عدم تجاوب �عض الموظفین في الإجا�ة على أسئلة الاستب�ان 

 تساهل �عض الموظفین في إعطاء إجا�ات صح�حة وفرد�ة على الأسئلة، مما یؤثر دقة النتائج؛ 

  والإلمام �كل جوان�ه حصره  ل�ة موضوع الرقمنة، مما صعب علیناشمو 

 لالكترون�ة والحوكمة الالكترون�ةالرقمنة مع �عض المصطلحات كالادارة ا داخل مصطلحت. 

 ه�كل الدراسة: •

 تم تقس�م الدراسة إلى فصلین حیث:    

بتقس�مه  والذي قمنا والخدمة العموم�ة والتطب�ق�ة للرقمنةى تقد�م الأدب�ات النظر�ة عل الفصل الأولفي اعتمدنا    

 الى ثلاث م�احث:

 ؛والخدمة العموم�ةالنظري للرقمنة  الإطار تناول الأول:الم�حث 

 النظري؛من الجانب  والخدمة العموم�ةالرقمنة  تناول العلاقة بین الم�حث الثاني:
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ق�مة والمن خلال عرض الدراسات السا�قة  والخدمة العموم�ةتم عرض الأدب�ات التطب�ق�ة للرقمنة  الم�حث الثالث:

 المضافة.

 ب�ق�ة �مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة والذي قمنا بتقس�مه إلى م�حثین:للدراسة التط خصص الفصل الثانيو

 الطر�قة والأدوات المستخدمة في دراسة المیدان�ة؛ تطرقنا ف�ه إلى الم�حث الأول:

 .عرض نتائج الدراسة واخت�ار الفرض�اتلناه خصص الم�حث الثاني:

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الفصل الأول
 العموم�ة والخدمة والتطب�ق�ة للرقمنةالأدب�ات النظر�ة 
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 تمهید:

تعد الرقمنة موضوع جد هام وتطب�قها في المؤسسات من ثمار المنجزات التقن�ة في العصر الحدیث، حیث أدى     
إذ مثلت  ،ي الخدمات العموم�ة من عدة جوانبتطبیق التقن�ات الرقم�ة في المؤسسات العموم�ة إلى تحسن ملحوظ ف

الرقمنة حلقة جدیدة في بناء تصور حدیث لمفاه�م الخدمة العموم�ة، مما سمح �ظهور تحول جوهري في طرق 
�السرعة كل هذا حدث في ظل مرحلة اتصفت  سسات وحتى طلبها من قبل الموظفین،وأسالیب تقد�مها في المؤ 

 تطل�ات اللازمة للتحول �المؤسسات العموم�ةولهذا كان على الدولة أن تفكر �شكل جدي في توفیر الم والتعقید،
كما كان علیها تكثیف الجهود من أجل نشر الوعي لدى المواطنین حول  لتقلید�ة إلى مؤسسات رقم�ة حدیثة،ا

 وعمدت الدولة دمات التي �حتاجونها �طر�قة أحسن،الرقمنة، وك�ف�ة الاستفادة من تقن�اتها في الحصول على الخ
ت بهدف تحسین الخدمات المقدمة والرفع من جودتها، وسرعة تقد�مها ومحاولة التقلیل من لات�اع هذه لإجراءا

هدف ولذلك خصصنا هذا الفصل من أجل دراسة الأدب�ات النظر�ة والتطب�ق�ة للرقمنة والخدمة العموم�ة، ب تكال�فها.
 الاعتماد على ثلاث م�احث:من خلال  لرقمنة وأساس�ات الخدمة العموم�ة،التعرف على المفاه�م المتعلقة �ا

فخصصناه لمعرفة العلاقة التي  الم�حث الثانيوالذي خصصناه للجانب النظري والمفاه�مي، أما  الم�حث الأول
لعرض �عض الدراسات  الم�حث الثالثتر�ط بین الرقمنة والخدمة العموم�ة من الناح�ة النظر�ة، في حین خصصنا 

 حاولنا ف�ه أ�ضا إبراز الق�مة التي تض�فها دراستنا.السا�قة التي لها علاقة �موضوعنا، و 
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 ة والخدمة العموم�ةنللرقم النظر�ةالم�حث الأول: الأدب�ات 

تنشط المؤسسات العموم�ة في مح�ط متغیر ومعقد �فرض علیها التأقلم معه ومع التطورات الحاصلة �ه، ومن      
ى لحفاظ علالتغیرات الرقم�ة السر�عة التي فرضت على المؤسسات مسایرتها ومواكبتها من أجل اهذه التطورات أبرز 

خاصة الخدم�ة،  نا ظهر ما �عرف �الرقمنة التي أص�حت مدخلا مهما في المؤسساتومن ه استمرار�تها في السوق.
ثم ننتقل إلى تحدید مختلف الجوانب  ،ومن خلال هذا الم�حث سنحاول التعرف على المفاه�م المتعلقة �الرقمنة

 ین.نال رضا المواطنالنظر�ة للخدمة العموم�ة التي نالت نصی�ا كبیرا في استخدام الرقمنة من أجل تقد�م خدمات ت

 المطلب الأول: ماه�ة الرقمنة   

 الرقمنةتعر�ف أولا:     

الرقمنة كونه نظرا لتعدد اهتمام ال�احثین والدارسین وتوجهاتهم كان من الصعب تحدید مفهوم ثابت          
 لرقمنة:اتعر�فات �عض لصطلح حدیث وغیر مقنن دول�ا، وف�ما یلي عرض م

وهي كل ما ل�س له   Bits) للرقمنة: "هي الفرق بین البتاتLarry Shane Taylor 2007تعر�ف (تایلور - 
لون، أو حجم، أو وزن، و �ستط�ع السفر في سرعة الضوء، و�عد أصغر عنصر من الحمض النووي للمعلومات 

مثل الورق والحبر التي تشكل �طب�عة الحال المادة الصل�ة  Atoms�عبر عنه �سلاسل من الصفر والواحد و الذرات 
 1اللذان یوضعان معا لإعطاء المعنى والق�مة لهذه المادة"؛

) على أنها:" منهج �سمح بتحو�ل الب�انات والمعلومات من  Charlette Buresiكما عرفتها(شارلوت بیرسي -
 2النظام التناظري إلى النظام الرقمي"؛

تطرأ على طر�قة أداء الأعمال المختلفة، والتي تكون  ) فالرقمنة هي: "التغیرات التيMaarit & othersوحسب (- 
 3ه الطرق؛ذة التي تم إدخالها على ه�ت الرقمناتجة عن التقن�ا

كما عرفت أ�ضا �أنها: "تقن�ة حدیثة لمعالجة المعلومات حیث یتم تحو�ل الب�انات إلى إشارات رقم�ة عن طر�ق -             
�حصل على ترجمتها إلى ب�انات رقم�ة عن طر�ق النظام الثنائي و�صورة استقطابها من طرف جهاز محول، الذي 

 4دق�قة"؛

                                                                 
 .16، ص2012، العر�ي النشر والتوز�ع، القاهرة، 1ط ، الرقمنة وتقن�اتها في المكت�ات العر��ة،نجلاء أحمد �اسین 1
، المجلة العلم�ة دروس وعبر"" –اقتصاد�ات الأعمال القائمة على الرقمنة "المتطل�ات والعوائد" تجارب دول�ة على حمیدوش،  2

 .44، ص2020، جامعة المد�ة الجزائر، 01، العدد08المستقبل الاقتصادي، المجلد 
، 01، العدد08، مجلة الإدارة والتنم�ة لل�حوث والدراسات، المجلدالإدارة الإلكترون�ة في الجزائر تطب�قات وتحد�اتالش�كر أیوب،  3

 .97، ص2019الجزائر،  2جامعة لون�سي على، البلیدة
 دور المكت�ة الرقم�ة في دعم التكو�ن وال�حث العلمي �الجامعة الجزائر�ة المكت�ة الرقم�ة جامعة أمیر عبد القادرالحمزة،  منیر4

 .21ص ،2008، الجزائر2جامعة منتوري قسنطینة  المعرفة،، رسالة ماجستیر في نظم المعلومات وإدارة �قسنطینة نموذجا
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 هي ع�ارة عن عمل�ة تتم �طر�قة إلكترون�ة: " من خلال كل هذه التعار�ف �مكننا استنتاج تعر�ف شامل للرقمنة-
ة �اعتماد مجموع ،موسقائمة على معالجة المعلومات والب�انات الورق�ة الملموسة وتحو�لها إلى شكل رقمي غیر مل

 من الوسائل والبرامج التكنولوج�ة الحدیثة كالماسحات الضوئ�ة والحواسیب".
 وأهدافهاأهم�ة الرقمنة ثان�ا: 

وف�ما  ،نواعهاالوقت إجراءا ضرور�ا وجد مهم �النس�ة للمؤسسات ككل �مختلف أ �مرورالرقمنة أص�حت عمل�ة     
 یلي نتطرق الى أهم�ة الرقمنة وأهدافها:

 أهم�ة الرقمنة: -1   
 1في النقاط التال�ة: ص أهم�ة الرقمنة�مكننا تلخ�      
 توفیر المال والجهد والوقت مقارنة �الطر�قة البیروقراط�ة التقلید�ة؛ 
  وفروعها؛اتاحة الدخول إلى المعلومات والوصول إلیها �صورة واسعة معمقة �أصولها 
 القدرة على ط�اعة المعلومات عند الحاجة وإصدار صور طبق الأصل عن الوثائق والمستندات؛ 
  والألوان �سرعة و�أقل جهد؛  والصورة�الصوت الحصول على المعلومات 
  تسهیل التواصل الاجتماعي وسرعته من خلال التطب�قات الإلكترون�ة كالبر�د الإلكتروني وغیره؛ 
 خدمات �طرق مبتكرة وإبداع�ة مختلفة عن الطر�قة التقلید�ة عند تقد�م الخدمات؛  خلق فرص لتقد�م 
 .تحسین جودة الخدمة المقدمة من خلال إجراءات �س�طة 

 أهداف الرقمنة: - 2 
تهدف عمل�ة الرقمنة إلى التحول والانتقال �المؤسسات من الطر�قة التقلید�ة إلى الطر�قة الإلكترون�ة في تقد�م       

خدماتها، وذلك من خلال منصات خدمات�ة عبر ش�كة الأنترنت وكذا اعتماد وسائل تقن�ة حدیثة ومتطورة �عیدا عن 
و�مكن لنا إبراز أهم . الإجراءاتوالمحاولة قدر الإمكان من تقل�ص استخدام الورق والتعقید في  ،تلك القد�مة

 2الأهداف التي تسعى إلیها الرقمنة ف�ما یلي:
  البیروقراط�ة التي أفرزت وضعا خطیرا، شتت مختلف الإدارات فهي أحد أهم أس�اب الفسادالقضاء على 

جراءات وصرامتها فالرقمنة جاءت لتقلص من التدخل ال�شري في أداء الخدمة و�التالي ت�س�ط الإ الإداري،
 ن نفسه؛وشفافیتها في الآ

  خلال خفض إجراءات المعاملات الإدار�ة المساعدة على التنم�ة المحل�ة وتخف�ض النفقات العموم�ة: من
 أي الاتجاه نحو المعاملات الإلكترون�ة و�التالي القضاء على الورق والنسخ؛

  المنافسة؛التماشي مع التقدم الحاصل في البیئة الاقتصاد�ة المح�طة وال�قاء في قمة 

                                                                 
 .74، ص2011، دار الالمع�ة النشر والتوز�ع، الجزائر، 1، طالرقم�ةالمكت�ات منیر الحمزة،   1
مجلة الدراسات القانون�ة والاقتصاد�ة، المجلد  دور الرقمنة البلد�ة في تحسین الخدمة العموم�ة الالكترون�ة،كحل الراس سماح،  2

 .242، ص2020، جامعة قالمة، 01، العدد04
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  ي أداء العمل والتراخي ففي الرقم�ة التي تكتشف التلاعب الشفاف�ة في الأداء: من خلال اعتماد الوسائل
 تحمل المسؤول�ات و�التالي القضاء على الفساد الإداري؛

 تحسین مستوى أداء الخدمات؛ 
 رشفة إلكتروني ورقمي؛ أالورقي واستبداله بنظام  إلغاء الأرشیف 
 ا وج�العاملین من خلال توظ�فهم لتكنول �ات الحدیثة ورفع كفاءةتطو�ر الإدارات �شكل عام �استخدام التقن

 المعلومات.
 الرقمنة أ�عادثالثا: 

یتطلب تطبیق الرقمنة في المؤسسات والإدارات �مختلف أنواعها ومجالات نشاطها ضرورة توفیر عناصر     
حیث تتمثل هذه  ،أساس�ة تترجم الأعمال الإلكترون�ة وتخلق وظائف جدیدة تدخل في إطار التحول نحو الرقمنة

 العناصر في الا�عاد الأساس�ة لعمل�ة تطبیق الرقمنة وتتجلى ف�ما یلي:
وهم العنصر الأهم في عمل�ة تطبیق أو رأس المال الفكري ،أو ما �عرف �صناع المعرفة  الكوادر ال�شر�ة:-1  

�التسییر الاستراتیجي ل�اقي العناصر الق�ام ون یتول المحللین للموارد المعرف�ة ،و  الرقمنة و�تمثلون في المدیر�ن
 1وإداراتها وكذلك المسؤولین عن تغییر طرق التفكیر السائدة للوصول إلى ثقافة المعرفة والرقي �المؤسسة؛

و�قصد بها �الأجهزة الحاسو��ة والأجهزة الأخرى الإلكترون�ة المستخدمة إلى جانبها أجهزة الحاسوب ولواحقها: -2  
طا�عات، كامیرات مراق�ة وغیرها، ونظرا للتطورات السر�عة في مجال البرامج الحاسو��ة من ماسحات ضوئ�ة، 

والز�ادة الواسعة والمستمرة في عدد مستخدمي الاجهزة في المؤسسات، فإنه من الأفضل للمؤِسسة السعي وراء 
یتین: الأولى هي توفیر امتلاك أحدث ما توصل إل�ه صانعوا العتاد في العالم وذلك من أجل تحقیق میزتین أساس

تكالیف التطو�ر المستمر وتكالیف الصناعة، والثان�ة هي ملائمة عتاد الحاسوب للتطورات البرمج�ة و�رمج�ات نظم 
 2؛المعلومات

الإنترنت  Internet: وهي الوصلات الإلكترون�ة الممتدة عبر النسیج الإتصالي لش�كات الش�كات-3   
والتي تتمثل في ش�كة الق�مة للمؤسسة ولإدارتها الرقم�ة وأساس  ،Intranetنت االأنتر الاكسترانت وش�كة Extranetو

 3ت�ادل المعلومات وتشاركها بین مختلف الأجهزة ووصولها لمختلف الأطراف المحتاجة لها؛ 
 
 
 

                                                                 
المرتق�ة لإدارة الالكترون�ة في معالجة الروتین الاداري دراسة تحلیل�ة لآراء عینة عن المدیر�ن الأدوار أمجد محمد عبد الله،  1

 .237، ص2017، 1، العدد3مجلة جامعة التنم�ة ال�شر�ة، المجلد والعاملین في المدیر�ة العامة للجوازات في محافظة السل�مان�ة،
قطاع غزة، رسالة  في الجامعات الفلسطین�ة النظام�ة، ةالالكترون�ل�شر�ة واقع إدارة الموارد ایوسف محمد یوسف أبو امونة،  2

 .37، ص2009ماجستیر في إدارة الاعمال غیر (منشورة)، الجامعة الإسلام�ة، كل�ة الدراسات العل�ا، غزة، 
 ،2005الر�اض،معهد الإدارة العامة، الإدارة العامة للط�اعة والنشر،  الإدارة الالكترون�ة وافاق تطب�قا العر��ة،سعد غالب �اسین،   3

 .25ص
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 عد الب�انات:االبرمج�ات وقو -4   
 تمثل: فهيقواعد الب�انات  وأبتشغیل الحاسوب البرمج�ات تسمح   

هي البرامج المستخدمة لتشغیل جهاز الحاسوب والاستفادة من إمكان�اته المختلفة، فهي  البرمج�ات: 4-1     
 1:یل�ة تس�طر على العمل�ات في نظام الحاسوب وهي نوعانصع�ارة عن تعل�مات تف

 وتراقب نشاط الحاسوب؛  تدیر System Softwareبرمج�ات النظام -     
منها فة والاستفادة وهي برامج تسمح �استخدام التطب�قات المختل Application Softwareبرمج�ات التطبیق -     

 المهام؛ مختلف لتأد�ة
ار، وتكون متصلة نموذج�ة منظمة دون تكر  الب�انات المخزنة �طر�قةهي مجموعة من قواعد الب�انات:  4-2    

محددة وثابتة، و�مكن النظر لقاعدة الب�انات كمستودع للب�انات  مع �عضها ال�عض وفق علاقات تر�طها وفق أسس
 التي یتم تعر�فها مرة واحدة، ثم الوصول إلیها من قبل العدید من المستخدمین المسموح لهم �الاطلاع علیها.

 والشكل الموالي یلخص أ�عاد الرقمنة:
 الرقمنة): أ�عاد 1( الشكل رقم                                        

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 من إعداد الطالبتین  المصدر:

شكل السابق أن الكوادر ال�شر�ة تمثل أهم عنصر في عمل�ة تطبیق الرقمنة، الكما تجدر الإشارة من خلال      
�حدد  ومدى تحكمهم في تسییر �اقي العناصر وخبراتهم،لأنها المسؤولة عن استخدام �اقي العناصر ونس�ة مهاراتهم 

نجاح أو فشل تطبیق الرقمنة. دون أن ننسى علاقة التكامل والترا�ط الموجودة بین الأ�عاد الأر�عة، فغ�اب أحدهما 
أو تعطله یؤثر على تطبیق الرقمنة على الوجه المطلوب. فمثلا كفاءة أجهزة الحاسوب وملحقاته تؤثر على كفاءة 

                                                                 
 .309، ص2004، المر�خ، الر�اض، دار الإدارة الالكترون�ة الاستراتیج�ة والوظائف والمشكلاتنجم عبود نجم،   1
 

 أ�عاد الرقمنة  

 الكوادر ال�شر�ة 

 أجهزة الحاسوب ولواحقها 

 البرمج�ات وقواعد الب�انات  الش�كات 
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كفاءة وخبرة الكوادر ال�شر�ة تؤثر على توظیف وانتقاء �اقي  �اقي العناصر وقدرتها على أداء وظائفها. كما أن
 العناصر والمتمثلة في البرامج والأجهزة واستخدامها �الشكل الأنسب والمطلوب.

 نجاح الرقمنة والتحد�ات المواجهة لهارا�عا: مقومات 

مات مقو وجود ظام الرقمي یتطلب إن تطبیق الرقمنة في المؤسسات والإدارات والتحول من النظام التقلیدي إلى الن   
ا ه الخطوات المهمة في إداراتهم، لكن رغم مذوتشج�ع متخذي القرار على تطبیق ه .على نجاحها واستمرارهاتساعد 

غ وصلت إل�ه المؤسسات من نجاح في تطبیق الرقمنة إلا أنها تواجه تحد�ات عدیدة تسعى دائما للتغلب علیها و�لو 
ت نجاح الرقمنة وكذا أهم التحد�ا مقوماتعرض تسنوف�ما یلي  .التحول في نظام الإدارةالأهداف المرجوة من هذا 

 جهة لها:اوالعوائق المو 
 1تتخلص العوامل الحاسمة لنجاح الرقمنة ف�ما یلي: نجاح الرقمنة: مقومات-1

 الإلكترون�ة أمام عمل�ات القرصنة والتشو�ش؛ التطب�قاتحما�ة  •
 القدرة على توفیر وتأهیلها �ما یتلائم مع أداء مهامهم �اعتماد وسائل رقم�ة؛تدر�ب الكوادر ال�شر�ة  •

 واستخدام الب�انات الضخمة وذلك من خلال الجمع الكثیر للب�انات؛
 المعلومات المختلفة بین الموظفین؛و نشاء فرق عمل متعددة التخصصات لنشر وتشارك المعارف إ •

 من طرف الهیئات الدول�ة والسلطات الوص�ة؛الالتزام �المعاییر المحددة والموضوعة  •

نات ومع احت�اجات اقدرة المؤسسة على التكیف من خلال وضع نظام مرن یتكیف �سرعة مع التغیر في الب� •

 المعلومات الجدیدة؛

 توفیر البن�ة التحت�ة �كل ما تحتاجه المؤسسة لتطبیق الرقمنة؛ •

 .ملائمتها للوظائف الخاصة �المستخدم لتلك المعلوماتتطبیق الشفاف�ة والموثوق�ة عند جمع المعلومات و   •

ها من إیجاب�ات ومساهمات : رغم ما توصلت إل�ه الرقمنة من نجاحات ورغم مالاالتحد�ات المواجهة للرقمنة-2
یرها، إلا أنها إلى الآن تواجه جملة من التحد�ات تقف عائقا في كثیر من الأح�ان بینها و�ین یفي أداء الأعمال وتس

وسنحاول ف�ما یلي إبراز أهم التحد�ات المواجهة لعمل�ة  .الوصول إلى الأهداف المسطرة لتطب�قها في المؤسسات
 2تطبیق الرقمنة:

الرؤ�ة غیر الواضحة للرقمنة وعدم است�عاب أهدافها وما ینتج عنه من تخط�ط غیر سل�م ودقیق من قبل  •
 ة للرقمنة؛االإدارة المتبن

                                                                 
، 5العدد ،8، المجلة الجزائر�ة للاقتصاد والمال�ة، المجلددراسة تحلیل�ة لمحددات نجاح التحول الرقمي في الشركاتلبنى سحر فاري،  1

 .38ص ،2015جامعة �حیى فارس المد�ة،
، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دراسة تحلیل�ة للجماعات المحل�ة-دور الرقمنة في تحسین الخدمة العموم�ة �الجزائرفوز�ة صادقي،  2

 .161، ص3 الدكتوراه، تخصص إعلام واتصال، جامعة قسنطینة
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ق وكذا صعو�ة الحصول على السیولة النقد�ة وتوفیر میزان�ة لاقتناء متطل�ات تطبی، قلة الموارد المال�ة •
 الرقمنة؛

كز�ة التمسك �المركز�ة وعدم رضا المدراء �التغیر الإداري الذي تفرضه الرقمنة �حكم أنها تهدف إلى اللامر  •
 والتحرر من البیروقراط�ة؛

، ة�فقهون شیئا من أبجد�ات الرقمن التقني وآخر�ن لاوجود الفجوة الرقم�ة بین أفراد متخصصین في المجال  •
 مما �صعب علیهم الاستفادة من التسه�لات التي تقدمها؛

التحدیثات المتواصلة والمستمرة لتقن�ة المعلومات والوسائل المستخدمة في الرقمنة، مما یخلق تحدي  •
 للمستخدمین لها من حیث ك�ف�ة العمل بها والتدرب علیها.

 المطلب الثاني: ماه�ة الخدمة العموم�ة   
 العموم�ةمفهوم الخدمة أولا:         

محل  تعتبر الخدمة العموم�ة من أهم الوظائف التي تقدمها الدولة لمواطنیها في شتى المجالات، هذا ما جعلها     
 اهتمام للدراسین وال�احثین ومن أجل ذلك نحاول ف�ما یلي عرض التعار�ف التي حددت للخدمة العموم�ة، لكن قبل

 تقد�م تعر�ف للخدمة العموم�ة.ثم ننتقل إلى  ،حدىذلك یجب الإشارة إلى تعر�ف الخدمة على 

 الخدمة:تعر�ف -1     

أنها ع�ارة عن :"أش�اء مدركة �الحواس وقابلة للت�ادل قدمتها شركات أو  على الخدمة" Grondons "�عرف -    
 1مؤسسات معینة، �شكل عام بتقد�م الخدمات أو تعتبر نفسها مؤسسات خدمات�ة"؛

حدد و�حدث تغییر ضافة إیجاب�ة للعمیل في وقت ومكان مإأنها: "كل نشاط یخلق ق�مة و�عطي وتعرف أ�ضا -    
 2ا العمیل"؛ ذإیجابي مرغوب له

ي أن الخدمة هي" نشاط �قدم من طرف أشخاص أو هیئات للعملاء، من أجل خلق ق�مة أو تحقیق منفعة أو أ -   
 إش�اع حاجة وتكون في شكل غیر ملموس".

 الخدمة العموم�ة: تعر�ف-2  

تعرف الخدمة العموم�ة �أنها: "مجموعة من الأنشطة التي تقدمها الدول أي الجهة الرسم�ة في بلد ما لصالح -     
ه الخدمة على أساس تحقیق المنفعة العامة لجم�ع المواطنین ذیز، حیث تقوم هیتم العامة من الناس والمواطنین دون 

                                                                 
 .  45، ص2010، دار كنوز المعرفة العلم�ة للنشر والتوز�ع، عمان، الخدمات الصح�ةتسو�ق فر�د كورتل، درمان سل�مان صادق،  1
، ص 2020، دار التعل�م الجامعي، الإسكندر�ة، 1، طتأثیر المز�ج الترو�جي على الخدمات الصح�ة�حار سعد ع�اس على،  2

101. 
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المؤسسات والدولة ومختلف الوزارات والهیئات ومجالس البلد�ة ومراكز الشرطة كما انها عمل رسمي صادر عن 
 1والمحاكم وغیرها"؛

"تلك الرا�طة التي تجمع الإدارة العامة الحكوم�ة والمواطنین في تبل�غ الرغ�ات واش�اع  :وتعرف أ�ضا �أنها -    
 2لعامة"؛الحاج�ات المختلفة للأفراد من طرف الجهة الإدار�ة أو المنظمة ا

المعتمد �أد�س  الخدمة العموم�ة من طرف المیثاق الإفر�قي للق�م وم�ادئ الخدمة العامة والإدارة تكما عرف -     
 في نص المادة الأولى �أنها:  2011جانفي  30أ�ا�ا بتار�خ 

 3أي خدمة أو نشاط متعلق �المصلحة العامة یتم الق�ام بها تحت سلطة الإدارة"؛"     
تقدمها  خلال هده التعر�فات �مكننا استنتاج تعر�ف شامل للخدمة العموم�ة وذلك �أنها: "تلك الخدمة التي من-    

ون �غ�ة تلب�ة حاجاتهم وتحقیق مصالحهم من د ،الإدارات والهیئات والمؤسسات العموم�ة للمواطنین ككل دون تمییز
وذلك من أجل رفع المستوى المع�شي للشعب من خلال التحسین المستمر لنوع�ة  ،مقابل لتلك الخدمة المقدمة

 الخدمات التي �حصل علیها".
 أهداف الخدمة العموم�ة وم�ادئهاثان�ا: 

 هداف الخدمة العموم�ة:أ-1
تتعدد الأهداف التي تسعى إلیها المؤسسات العموم�ة لتحق�قها والوصول إلیها حسب طب�عة الخدمات التي      

ه المؤسسات، ذما تكون هناك أهداف مشتركة بین هتقدمها وكذلك حسب طب�عة المیدان الذي تنشط ف�ه. لكن غال�ا 
 نحاول ف�ما یلي تسل�ط الضوء على أهمها:

 4ه الأهداف الاقتصاد�ة في:ذوتتمثل هأهداف اقتصاد�ة:  )1-1  
فأي مؤسسة في الوجود لا �مكن لها أن تستمر إلا إن تمكنت من تحقیق مستوى أدنى من  تحقیق الر�ح: •

 وتنافس المؤسسات التي تنشط في نفس مجالها. ،ها وتصمد في السوق مالالأر�اح الذي �سمح لها �أن ترفع رأس
حكم، وذلك من خلال الاستخدام الرشید لعوامل الإنتاج بواسطة التخط�ط الجید والم الخدمي:عقلنة الإنتاج  •

ن فشل هذه المؤسسات یؤثر على المجتمع ككل �ة تنفیذ الخطط الموضوعة. وذلك لأ�الإضافة إلى مراق�ة ك�ف
د لال الاستخدام الرشیلذا یجب أن یتم تغط�ة التكالیف وتحقیق الأر�اح من خ، حمل تكلفة الخسارةتفهو من سی

فراد أة لممتلكات المؤسسات العموم�ة والإشراف الجید للعاملین فیها حتى یتم إش�اع الحاج�ات والرغ�ات المختلف
 المجتمع.

                                                                 
، المجلة المصر�ة ظر�ة وأل�ات التطبیق تجر�ة الجزائرالحكومة الالكترون�ة كمدخل للإصلاح الإداري أسس نغالم الهام مصطفى،  1

 .222، ص2018، القل�عة، الجزائر، 2، العدد5لعلوم المعلومات، المجلد 
 .455، ص2001،، الدار الجامع�ة للنشر، الإسكندر�ة المدخل الحدیث في الإدارة العامةثابت عبد الرحمن ادر�س،   2
، الصادرة في 68، الجر�دة الرسم�ة، عددیتضمن معني الخدمة العموم�ة، 2011/01/30المؤرخ في  ،12/415رقم  قانون ل 3

 .5،ص2012/12/16

 .18، ص1998، دار المحمد�ة العامة للنشر والتوز�ع، الجزائر، 2، طاقتصاد المؤسسةي عدون، دادناصر  4
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 1النمو الاقتصادي القومي.من :تضمن الاستقرار والرفع  تقد�م الخدمات بجودة عال�ة •
 2وتشمل ما یلي:أهداف اجتماع�ة:  )1-2

من  ،مستفیدین من نشاطهاال: و�عتبر العمال �المؤسسة العموم�ة أول مقبول من الأجور ضمان مستوى  •
خرى منخفضة وذلك حسب طب�عة المؤسسة والمیدان ن أجور تت�این بین أجور مرتفعة خلال ما یتقاضونه م

 الذي تنشط ف�ه، وحسب مستوى المع�شة في ذلك المجتمع.
تدعي خلال تلب�ة الحاجات والرغ�ات المتزایدة للأفراد، وهذا ما �س: من تحسین المستوى المع�شي للمجتمع •

 توفیر إمكان�ات مال�ة وماد�ة أكثر للعمال لیتمكنوا من تقد�م هذه الخدمات على الوجه المطلوب.
 ر �عض التأمینات كالتأمین الصحيفالمؤسسات العموم�ة تعمل على توفی :توفیر تأمینات ومرافق العمل •

كما تعمل على تخص�ص �عض المساعدات والإعانات كتوفیر السكنات للموظفین  ،دث العملالتأمین ضد حوا
 المحتاجین.

 م�ادئ الخدمة العموم�ة:-2
 ةالأساس�إن ق�ام المؤسسات العموم�ة �مهامها في تسییر خدماتها العموم�ة �قوم على مجموعة من الم�ادئ        
ومن الخدمات، على تلك لتي من شأنها تحقیق أهدافها، وخاصة تحقیق المصلحة العامة المجتمع عند الحصول ا

 أهم هذه الم�ادئ التي تقوم علیها الخدمة العموم�ة:
من حقوق الافراد في الجزائر، حیث �عتبر أهم مبدأ للخدمة العموم�ة وهو مبدأ قانوني وحق  مبدأ المساواة: •

جم�ع الافراد لهم الحق في الانتفاع من الخدمة العموم�ة المقدمة دون تمییز و�نفس الك�ف�ة  ینص على أن وهو
 3مهما كان مركز ذلك الفرد المستفید ؛

والذي �عني أن تكون الخدمة العموم�ة مستمرة �صورة منتظمة، ذلك كونها ترت�ط  مبدأ الاستمرار�ة: •
سطر خططا تضمن استمرار تقد�م الخدمة العامة والحفاظ فعلى الدولة أن ت ،�حاجات متواصلة لعموم الناس

 4علیها من التوقف أو التعطل لأن ذلك �عطل مصلحة المجتمع ككل؛
�قصد �ه أن تكون الخدمة العموم�ة متك�فة مع التغیرات والتطورات الاجتماع�ة والتقن�ة هذا  مبدأ التطور: •

 5ن منها؛ومن جهة أخرى تتأقلم مع احت�اجات المستفیدی .من جهة

                                                                 
، مجلة الافاق العموم�ة، دراسة حالة بر�د الجزائر الخدمة ، الإدارة الالكترون�ة وعلاقتها بتفعیل جودةمهدي مراد، �ح�اوي نصیرة 1

 .26، ص2017، 2، العدد2للدراسات الاقتصاد�ة، المجلد 
 .18ناصر دادي، مرجع سبق ذكره، ص 2
، سنة ثان�ة ماستر، تخصص علوم إدار�ة، كل�ة الحقوق والعلوم الإدار�ة، جامعة محاضرات في المناجمنت العموميشیوني راض�ة،  3

 8، ص2021-2020 ،-1قسنطینة –الإخوة منتوري 
 .8نفس المرجع السابق، ص  4
: إسهام في تحسین نوع�ة الخدمة العموم�ة دراسة استطلاع�ة للصندوق الوطني تنم�ة الموارد ال�شر�ةالمهدي تهتهات وآخرون،  5

 446، ص2018، 8، العدد، مجلة الدراسات المال�ة والمحاسب�ةcnasللتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأفراد 
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أي أن تكون الخدمة العموم�ة في متناول جم�ع المواطنین، أي تغطي احت�اجاتهم وتقدم لهم  مبدأ الشمول�ة: •
 1شروط الخدمة مهما كان مستواهم المع�شي؛یجب أن �ستوفي الجم�ع  بنفس الجودة و

خلال إدراج سلم ترتیبي فراد المجتمع، وذلك من أوهو امتداد لمبدأ المساواة بین مبدأ المجان�ة النسب�ة:  •
ترتب ف�ه الخدمات العموم�ة التي �مكن الحصول علیها مجانا ترتی�ا تنازل�ا وذلك حسب نوع الخدمة 

 2والشخص المستفید منها، وفي الغالب تكون الخدمات العموم�ة إما مجانا أو مقابل م�الغ رمز�ة.
 أنواع الخدمة العموم�ةثالثا: 

تصنف الخدمات العموم�ة المنظمة التي تقدمها الدولة الى مجموعة من التصن�فات �ضم كل تصنیف مجموعة    
 من الأنواع، وأبرز هذه التصن�فات:

  تصنیف من حیث طب�عة الخدمة؛ 
 تصیف من حیث طب�عة النشاط؛ 
  .تصنیف من حیث طب�عة تحمل تكلفة الخدمة 

 3وتنقسم الخدمات العموم�ة وفق هذا التصنیف إلى نوعین من الخدمات:من حیث طب�عة الخدمة العموم�ة:  -1
تتمثل في الخدمات التي �ستفید منها الفرد دون ارت�اطه بجماعة، حیث �سعى للحصول خدمات فرد�ة:  •

 علیها من أجل تلب�ة حاجته أو رغبته الشخص�ة مثل: الخدمة الصح�ة التي �حصل علیها �مفرده؛
 فراد، وتقدم لهم هذه الخدمات دون �ستفید منها مجموعة من الأ وتتمثل في الخدمات التيخدمات جماع�ة:  •

 طلب منهم مثل: توفیر الصرف الصحي.
 4: وتقسم الخدمات العموم�ة وفق هذا التصنیف الى ثلاث أنواع رئ�سة:نشاط الخدمة من حیث طب�عة -2

 لة والمرافق العامة الإدار�ة مثالإدارات العموم�: وتتمثل في الخدمات المقدمة من طرف الخدمة الإدار�ة •
 ة التي تقدمها البلد�ات، الخدمات المرت�طة �الجماعات المحل�ة الأخرى؛�نخدمات مرفق الحالة المد

ماعي : وهي تلك الخدمات التي �ستفید منها أفراد المجتمع وتكون ذات طا�ع اجتوالثقاف�ة جتماع�ةالخدمة الا •
 وذات طا�ع ثقافي كالخدمات التعل�م�ة؛كالخدمات الصح�ة 

: وهي الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الصناع�ة والتجار�ة العموم�ة، حیث أن هذه الخدمة الاقتصاد�ة •
الخدمات ظهرت مع التطور الملحوظ لدور الدولة في تحقیق رفاه�ة المواطنین ف�ما یخص الح�اة الاقتصاد�ة 

 الم�اه، خدمات مؤسسة الكهر�اء، الصرف الصحي، الوقود...ومن هذه الخدمات: خدمات مؤسسة 

                                                                 
 البوا�ة الإلكترون�ة للصفقات العموم�ة نحو تحسین أفضل للخدمة العموم�ة في إطار الإدارةدودان بوعبد الله، محمد ال�شیر مركان،  1

 102، ص2015، 3، العدد2مجلة المال�ة والأسواق، المجلد  الإلكترون�ة،
 الرهانات والتحد�ات تطبیق خدمتي في قطاع الموارد المائ�ة، -العموم�ةدور الرقمنة في ضمان جودة الخدمة �ض�اف زهیر،  2

 .74، ص2021-2018 الطارف،مجلة التمیز الفكري للعلوم الاجتماع�ة والإنسان�ة، جامعة الشاذلي بن جدید 
 .69صادقي فوز�ة، مرجع سبق ذكره، ص 3
، 8، مركز ال�حث العلمي، العدد الخدمة العموم�ة في الجزائر ، تطب�قات الحكومة الإلكترون�ة لتحسینقادة بن عبد الله عائشة 4

 .77، ص2015
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 1حیث تأخذ الخدمة العموم�ة حسب هذا التصنیف ثلاث أشكال كما یلي:من حیث طب�عة تحمل التكلفة:  -3
ن مقابلها المال من المواطنی قىدمها الجهات الرسم�ة دون أن تتلوهي تلك الخدمات التي تقخدمة مجان�ة:  •

حما�ة ل ي تقدمها الشرطة والدركمن�ة التان�ة: إنارة الشوارع، الخدمات الأالمستفیدین منها ومن بین الخدمات المج
 ملاكهم؛أللمواطنین و 

ذه وهي الخدمات المقدمة مقابل التزام المواطن بدفع التكالیف الكاملة جراء استفادته من هخدمة مدفوعة:   •
 الخدمات مثل: خدمة الم�اه؛

وهي خدمات تجمع ما بین النوعین السا�قین �حیث یتحمل المستفید من الخدمة جزء من  خدمة مدعمة: •
ذات  العمومي، السلعالتكالیف وال�اقي �كون على شكل دعم حكومي أو مساهمة من الدولة مثل: النقل 

 ..الاستهلاك الواسع، خدمات الكهر�اء والغاز.
 أل�ات تحسین الخدمة العموم�ةرا�عا: 

عانت الخدمات العموم�ة من عدة نقائص ومشاكل مما استدعى الدولة �التدخل من أجل وضع استراتیج�ات    
وآل�ات ترقى �الخدمة العموم�ة وتجعلها في المستوى المطلوب، ومن بین التدخلات التي قامت بها الدولة الجزائر�ة 

قانون�ة وتنظ�م�ة مناس�ة لتحقیق النجاعة في المرفق العمومي، و�مكن تلخ�ص  افي هذا الصدد أنها وضعت أسس
 2أهم هذه الآل�ات في النقاط التال�ة:

مهم �كل : من خلال الحرص على استق�الهم في أحسن الظروف، وتوجیهم وإعلاتحسین استق�ال المواطنین •
من أجل أن یتمكنوا من اقتناء الخدمة التي هم �حاجتها. وقد تم معالجة هذا  االمعلومات التي �حتاجونه

) المنظم للعلاقات بین الإدارة والمواطن 04/07/1988المؤرخ  88/131الموضوع �موجب (المرسوم 
التي تتضمن  29 ،28، 14 ،13، 12ادوالمتضمن "التحسین الدائم لنوع�ة الخدمة العموم�ة" وخاصة المو 

 خدمة العموم�ة وتحدید الشق المتعلق �الاستق�ال، كل هذا من أجل تقر�ب الإدارة من المواطن وخلقتحسین ال
 مصلحة اجتماع�ة تتكفل بتلقي مشاكله من خلال تسخیر كل الوسائل التكنولوج�ة والإعلام�ة لخدمة المواطنین

 وتحسین صورة الإدارات العامة لدیهم.
ماتها : من خلال جعل المرافق العموم�ة تقدم خد�م الخدمة العموم�ةإرساء الم�ادئ الأخلاق�ة أثناء تقد •

طبق �صورة مناس�ة وأخلاق�ة، فقد أشار المیثاق الإفر�قي لق�م وم�ادئ الخدمة العموم�ة أن أهم مبدأ یجب أن �
 دأ فين. حیت تم الإشارة إلى هذا المبیو�ركز عل�ه هو أخلاق�ات المهنة التي توجه سلوك المواطنین العمومی

لتصدیق على مشروع المیثاق الإفر�قي لق�م االمتضمن  415-12المادة الأولى من المرسوم الرئاسي رقم 
 وم�ادئ المرفق العام والإدارة.

 ومن أهم الممارسات المشجعة على إرساء هذه الم�ادئ الأخلاق�ة:        

                                                                 
 .73�ض�اف زهیر، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .85-82ذكره، صمرجع سبق  صادقي،فوزیة  2
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 الاتصال الفعال مع الإدارات  تشج�ع المواطنین على المشاركة في تحسین الخدمة العموم�ة من خلال
 العموم�ة والتشاور من أجل سد الفجوات والنقائص؛

 ترق�ة الممارسات الأخلاق�ة للموظفین قصد ضمان الشفاف�ة والقضاء على الغش والمحسو��ة؛ 
 .السهر على تحسین ظروف العمل والسعي من أجل حما�ة حقوق الموظفین في المرافق والإدارات العموم�ة 
�قها وهو أهم المحاور التي عالجتها مختلف الآل�ات القانون�ة للعمل على تحق جراءات الإدار�ة:ت�س�ط الإ •

ن خاصة في الآونة الأخیرة والهدف كان دائما تحسین سیر المرافق العموم�ة والعمل على إنجاحها وتوفیر الأم
ل برز الاهتمام بهذا المحور �شك والطمأنینة والهدوء للمواطن عند حصوله على الخدمات التي یرغب فیها. وقد

، حیث أعطى فیها الرئ�س الراحل عبد 03/02/2011م�اشر وجاد منذ انعقاد" مجلس الوزراء بتار�خ الخم�س 
افق إلى توحید عمل�ة استخراج الوثائق �شكل آلي، وشیئا فشیئا تحولت هذه الإدارات والمر بالعز�ز بوتفل�قة كلمته 

و�ات من السهل الحصول على الخدمة �أقل جهد ووقت مقارنة �ما مضى وظهر  الشكل الرقمي أو الإلكتروني
ما �عرف �الرقمنة في الإدارات أو الإدارات الإلكترون�ة كل هذا في سبیل تحسین الخدمة العموم�ة وتقر�ب 

تبني  ولازال �عد، لا زلنا لم نبلغ المستوى المطلوب�حیث  ،الإدارة من المواطن. ولازالت الجهود متواصلة
 لعموم�ة في مراحله الأولى.افق االرقمنة في المر 

 ن الخدمة العموم�ةیعلاقة بین الرقمنة وتحسالالم�حث الثاني: 
ة من عدضرورة حتم�ة لتحسین الخدمة العموم�ة  أص�حفي الإدارات العموم�ة إن إدخال مفهوم الرقمنة وتطب�قها    

ز إبراو  �الخدمة العموم�ة، في هذا الم�حث العلاقة التي تر�ط الرقمنةجوانب، لذلك كان لابد من ال�حث أكثر عن 
 أثر تطبیق الرقمنة على المؤسسات العموم�ة وعلى العملاء الذین �قتنون هذا النوع من الخدمات.

 المطلب الأول: دور الرقمنة في تفعیل الخدمة العموم�ة
مات المقدمة وتفعیلها دور الفعال والمهم في تحسین الخدإن اعتماد الرقمنة في المؤسسات العموم�ة كان له ال    

و�تجلى ذلك من خلال تطو�ر النشاطات والمهام المقدمة من طرف المؤسسات الخدم�ة العموم�ة  �شكل ملحوظ ،
 1والرفع من جودتها، حیث �مكن لنا إبراز هذا الدور في النقاط التال�ة:

ر�ع العموم�ة التي مستها بز�ادة مردود�ة وكفاءة المشامر حیث یتعلق الأ مردود�ة الخدمة العموم�ة: •
مات العموم�ة المقدمة للمواطنین وكذلك یتعلق �مدى اسهامات الرقمنة في إعادة ض�ط وترتیب الخد الرقمنة،

 ومحاولة الوصول إلى رضا المواطنین عن هذه الخدمات وكسب ثقته فیها؛
أداء الخدمة  توظیف تكنولوج�ا المعلومات �شكل كامل في انطلاقا من الوضوح والدقة في الخدمات: •

عمال المتعلقة بها وفقا لمعاییر ومقای�س مضبوطة، وذلك من أجل الوصول إلى نتائج العموم�ة وإنجاز الأ
 دق�قة وواضحة �سهل كشف الأخطاء الإدار�ة من خلالها، كما �سهل مراقبتها وتقی�مها �شفاف�ة وسرعة؛

                                                                 
 ؛ المجلة الجزائر�ة للمال�ةدور الإدارة الإلكترون�ة في ترشید وتحسین خدمة العموم�ةعابد عبد الكر�م غر�سي، شر�ف محمد؛  1

 .95؛ ص2013؛ 3العامة، العدد
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أنها  من النتائج الفعالة أ�ضا لتطبیق الرقمنة على الخدمة العموم�ة الاتاحة للجم�ع:سهولة الاستعمال و  •
أتاحت معظم الخدمات للجم�ع في المنازل والمدارس والعمل والمكت�ات، دون أن یتكبد المواطن عناء التنقل 

 إلى المؤسسات العموم�ة كي �قتني الخدمة التي �حتاجها؛
مبدأ أساسي من م�ادئ الرقمنة، �حكم أنها تسعى إلى التجدید والتحسین والذي �عد التغییر المستمر:  •

المستمر �قصد كسب رضا العملاء، وكذلك �قصد التفوق في التنافس من خلال الرفع في جودة الخدمات 
 المقدمة.

 المطلب الثاني: أثر تطبیق الرقمنة على المؤسسات العموم�ة والعملاء

الرقمنة على الخدمة العموم�ة في تحسینها فقط، بل تعدى أثرها ل�مس حتى  لم �قتصر تأثیر عمل�ة إدخال   
 المؤسسات العموم�ة وكذا العملاء المقتنیین لخدماتها والمتمثلین في المواطنین.

�ة من : إن استخدام التكنولوج�ا الحدیثة في المؤسسات العمومتأثیر الرقمنة على المؤسسات العموم�ة أولا:   
زا�ا ا مله ات إلكترون�ة ووسائل رقم�ة كان له الأثر ال�الغ والمهم على نشاط هذه المؤسسات. فقد كاناتصالات وش�ك

 ص هذا الأثر في النقاط التال�ة:، وتلخمقارنة �ما كانت عل�ه ةعدید

o السرعة في انجاز المهام وأداء الأنشطة الإدار�ة وتقد�م الخدمات؛ 
o تقل�ص التكالیف ور�ح الوقت؛ 
o  إش�اع رغ�ة المواطن وفي نفس الوقت إرضاء الموظفین والعمال؛السهر على 
o سهولة المحاس�ة والتدقیق المالي في المؤسسات وكشف التلاع�ات الإدار�ة؛ 
o  تحقیق تطور نوعي على مستوى مؤسسات الخدمة العموم�ة، والوصول إلى طرق ابتكار�ة في حل

 المشكلات وتحقیق الأهداف المسطرة؛
o ة الم�اشرة بین الموظف والمتعامل و�التالي تقل�ص احتمال الفساد؛القضاء على العلاق 
o ة في تحقیق المیزة التنافس�ة نتیجة الحد من الأخطاء ال�شر�ة في ظل استخدام الوسائل الالكترون�ة المبرمج

 تأد�ة المهام والأنشطة.

المستفید  إن العملاء أو الز�ائن والذین �مثلون المواطنین �صفة م�اشرة هم تأثیر الرقمنة على العملاء: :ثان�ا  
ل الحصو  ممن فوائد وإیجاب�ات سهلت له مالأكبر من إدخال الرقمنة في مجال الخدمة العموم�ة، نظرا لما عاد علیه

 على الخدمة. ومن أهم عوائد الرقمنة على العملاء:

o ت العموم�ة؛تقلیل الجهد والوقت في اقتناء الخدما 
o الحصول على فرصة تقد�م شكوى یتم معالجتها من أجل التحسین المستمر، وتعدیل النقائص؛ 
o الحصول على خدمات ذات جودة أعلى مقارنة �الخدمات في ظل الشكل التقلیدي؛ 
o ثار السلب�ة للبیروقراط�ة؛التحرر من الأ 
o  الاستفادة من مبدأ المساواة في الحصول على الخدمات؛ 
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o وتسهیل الإجراءات. تسر�ع 

 ومن خلال هذا الم�حث النظري توصلنا الى أن هناك علاقة تأثیر�ة وارت�اط�ة بین رقمنة المؤسسات العموم�ة   
 وتحسین الخدمات التي تقدمها.

 الم�حث الثالث: الأدب�ات التطب�ق�ة للرقمنة والخدمة العموم�ة   
أجل  التي لها علاقة �متغیرات الدراسة من الدراسات العر��ة والأجنب�ةنتطرق في هذا الم�حث إلى مجموعة من      

از أوجه الاستفادة منها ومحاولة إبراز أهم ما توصلت إل�ه. كما قمنا �مقارنة هذه الدراسات مع دراستنا من خلال إبر 
 التشا�ه وأوجه الاختلاف.

 المطلب الأول: الدراسات السا�قة
�عض الدراسات السا�قة العر��ة والأجنب�ة التي تناولت موضوع الرقمنة وموضوع نحاول في هذا المطلب عرض    

 .الخدمة العموم�ة
 العر��ةالدراسات أولا:  

ة العموم�ة مذكرة ماجستیر �عنوان "دور الإدارة الالكترون�ة في ترشید الخدم 2010دراسة عاشور عبد الكر�م -1  
 امعة منتوري في الولا�ات المتحدة والجزائر" قسم العلوم الس�اس�ة والعلاقات الدول�ة، كل�ة الحقوق والعلوم الس�اس�ة، ج

اولة في ترشید الخدمة العموم�ة، محقسنطینة. هدفت هذه الدراسة الى إبراز مدى نجاعة تطبیق الإدارة الالكترون�ة 
لى اد توصل ال�احث من خلالها استعراض الفوائد الناتجة عن تطبیق الإدارة الالكترون�ة في الخدمات العموم�ة، وق

ى عمل لعتطبیق الإدارة الالكترون�ة كأل�ة لترشید الخدمة العموم�ة �مثل استراتیج�ة محور�ة �مكنها إضفاء نتائج  أن
 ؛دار�ة الحكوم�ةالأجهزة الإ

و�ر الموارد مذكرة ماجستیر �عنوان "أثر الإدارة الالكترون�ة ودور تط 2010دراسة رشاد حضیر وحید الدایني -2  
لى عمال، جامعة الشرق الأوسط. هدفت هذه الدراسة امنظمة" قسم إدارة أعمال، كل�ة الأال�شر�ة في تحسین أداء ال

اة استخدم ال�احث أد ،الالكترون�ة ودور الموارد ال�شر�ة في تحسین أداء المنظمةمحاولة الكشف عن دور الإدارة 
غ الاستب�ان لجمع الب�انات حیث استهدفت الدراسة الأفراد العاملین في مصرف الرافدین في محافظة �غداد وال�ال

ت عددها فرعین، حیث تمثلفرع �الإضافة إلى الفروع الموجودة في المملكة الأردن�ة الهاشم�ة وال�الغ  61عددهم 
وتوصل ال�احث من خلال الدراسة الى عدة عامل في المملكة الأردن�ة.  60عامل في فروع �غداد و 160العینة في 

 نتائج منها: قلة الكوادر المتخصصة بتنفیذ العمل المصرفي المرت�ط �الإدارة الالكترون�ة، ضعف فاعل�ة قاعدة
انخفاض . ما ینعكس سل�ا على مستو�ات الأداءم ،م الخدمات �كفاءة عال�ةین لتقد�المعلومات في مصرف الرافد

 ؛ة المرت�طة �الإدارة الالكترون�ةتكلفة خدمة ص�انة الأجهز 
�عنوان "سبل تحسین الخدمة العموم�ة وعصرنة الإدارة العامة �الجزائر "مجلة  2019دراسة �احماوي عبد الله -3  

حمد درا�ة أدرار الجزائر. تهدف ألحقوق و العلوم الس�اس�ة، جامعة كل�ة ا ،02العدد ،07القانون والمجتمع، المجلد
هذه الدراسة الى ب�ان أثر عصرنة الإدارة الجزائر�ة في تحسین الخدمة العموم�ة وذلك من خلال تفعیل جهود 
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وتوصلت الدراسة الى عدة نتائج اصلاح الإدارة العموم�ة، وتنظ�م المهام ما بین الإدارة المركز�ة والإدارة المحل�ة، 
عدم قدرة النصوص القانون�ة على و منها: التجر�ة الجزائر�ة لا زالت فت�ة ومتواضعة ف�ما یخص عصرنة الإدارة 

 ؛نحو عصرنة الخدمة العموم�ة وتحسینها مواك�ة طموحات الحكومة
ائحة جلخدمة العموم�ة في ظل مذكرة ماستر �عنوان "رقمنة ا 2021دراسة حزام خدیجة و أمز�لن زلیخة -4   

ى ه الدراسة إلذقالمة،هدفت ه1945ماي 8�ة، جامعة )" قسم الحقوق، كل�ة الحقوق والعلوم الس�اس19كورونا (كوفید
ارة التعرف على مدى الحاجة الماسة للإدو التعرف على واقع تطبیق الرقمنة في مؤسسات الخدمة العموم�ة، 

و الأو�ئة و التعرف على مدى وجود فرق في تحسین وتطو�ر الخدمة  زماتالالكترون�ة خصوصا في وقت الأ
المؤسسات ذات التوجه الخدمي  صحر الى  تفشى و�اء كورونا المستجد أدىأن ال�احثتان الى  تالعموم�ة و توصل

و الحرص على صحته، رقمنة الخدمة العموم�ة یتمیز  المواطن  العمومي الموجه للمواطن بتقر�ب الإدارة من
فیر للجمهور، بتقد�م خدمة عموم�ة عال�ة المستوى، و بتو قادر على تلب�ة الحاجات العامة  لكفاءة و الفعال�ة و�ا

ي الجزائر�ة في مجال رقمنة الخدمة العموم�ة نقطة تحول هامة ف وتعتبر التجر�ة، المال والجهد، والوقت والدقة
 وظائف المؤسسات العامة.

 الدراسات الأجنب�ةثان�ا:   

                            �عنوان  1996دراسة حول المكت�ة الرقم�ة لجامعة كال�فورن�ا سنة-1   
La bibliothèque numérique de l’Université de Californie un cadre pour initiatives de 
planification et de stratégies approuvé par le conseil de la bibliothèque au 
31octobre1996¨ 

 وقد تم ترجمة هدا التقر�ر إلى اللغة الفرنس�ة 
Traduit de l’américain par français chevillier Allard-marie belbenoit- avachi, 
conservateur au service commande la documentation de l’Université Claude Bernard 
Lyon-1    

 فورن�ا،التجارب الرائدة في الو. م. أ والمتمثلة في المكت�ة الرقم�ة لجامعة كال�حیث تناولت هذه الدراسة إحدى 
حیث هدفت الدراسة إلى التعرف على التحد�ات التي تواجه المكت�ات الجامع�ة في ظل التطور التكنولوجي، 

لال صل إلیها من خوك�ف�ة تسییرها وس�اسة المعلومات المنتهجة لها. ومن أهم النتائج والتوص�ات التي تم التو 
جامعة، المكت�ة الرقم�ة والتدرب على التقن�ات الرقم�ة الحدیثة �المن هو ضرورة تكو�ن المستفیدین هذه الدراسة 

كما سمحت الدراسة بإعطاء نظرة واضحة عن المكت�ات الرقم�ة في الدول المتطورة وإثراء �عض الأفكار 
    لتجسیدها في مكت�اتنا؛
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  �عنوان: 2008سنة  Chowdhry راسةد-2  
  Electronic customer relationship management(E-CRM) customer perception of value 
from features interline E-Ticketing websites. 

 عملاقة الع دارةوتأثیرها على إ الإدارة الالكترون�ةإدخال لال التركیز على تناولت هذه الدراسة عمل�ة الرقمنة من خ
ذاكر تشراء و�التحدید ركزت الدراسة على المواقع الإلكترون�ة استخدام  منالمضافة  للق�مة وتصو�ر العمیل ،العملاء

ئص العمیل عند تطب�قه لخصا هدفت الدراسة إلى إعطاء فهم أفضل للق�مة التي یدركها الطائرات �طر�قة إلكترون�ة.
اكر اقتناء تذ استخدام البر�د الالكتروني فيمن خلال التي تركز على الرقمنة  ،إدارة علاقة الز�ائن الإلكترون�ة

كر من استخدم ال�احث في هذه الدراسة المقابلة المعمقة مع الز�ائن والذین كانوا طلاب اعتادوا شراء التذا، السفر
 طلاب) كعینة لأخذ7ذ س�ع حالات (أوالإلكتروني لشركة الطیران لجمع الب�انات، حیث تم أخخلال الموقع 

قام  من خلال التجارب التيتوصل ال�احث من خلال الدراسة إلى النتائج التال�ة:  ،المعلومات وإجراء مقا�لات معهم
لى إ وصلتو  ،استحسان كبیر من العملاء لوجودبوجود قناة تواصل على الموقع الإلكتروني  ابها العملاء فإنهم طالبو 

 دمقكما  ،الاعتقاد �أن التعامل إلكترون�ا واستخدام برامج تعز�ز الولاء أفضل �كثیر من التعامل �الطرق القد�مة
 لكترون�ة؛إما �عد الب�ع �طر�قة  التوص�ات التال�ة والمتمثلة في ضرورة تقد�م الدعم للز�ائن وخدمات

 :�عنوان 2010�عنوان سنة Johan Bourneدراسة-3    
Improving gouvernement services trough e-government 

حیث هدفت ، خلال الحوكمة الإلكترون�ةحاول فیها ال�احث معرفة تأثر تحسین الخدمات العموم�ة (الحكوم�ة) من 
على مدى تأثیر الحكومة الدراسة إلى التعرف على متطل�ات تطبیق الإدارة الالكترون�ة ونجاحها، والتعرف 

حیث توصل ، م�ات الإدار�ة على سلوك العملاءالإلكترون�ة على تحسین الخدمات الحكوم�ة ودور رقمنة العل
كبر أال�احث من خلال دراسته إلى النتائج التال�ة: الإدارة الإلكترون�ة تحتاج إلى حوافز تشج�ع�ة لأجل استقطاب 

إلى  الماد�ة من أجل اقتناء الخدمات الحكوم�ة الإلكترون�ة المقدمة، إضافة عدد من العملاء إضافة إلى المتطل�ات
 لوج�ا لمعلومات؛و أن نجاح الخدمات الحكوم�ة المقدمة إلكترون�ا مرت�ط بتطو�ر ومراجعة برامج تعل�م تكن

  �عنوان: 2017-2016سنة Maarit tihinen and others دراسة  -4    
Tackling the digitalization challenge: how to benifit from digitalization in practice 

مع وشركات تناولت هذه الدراسة ك�ف�ة مواجهة تحدي الرقمنة وك�ف�ة الاستفادة من ممارسة الرقمنة في المجت
ال�احثین من خلال هذا الموضوع إلى الوصول إلى نتائج تساعد الشركات على التعامل �شكل  حیث هدف ،الأعمال

حیث ، كون التحول الرقمي أص�ح أمر ضروري في شركات الأعمال ،منهجي مع التغیرات المرت�طة �الرقمنة
التحول الرقمي یتمثل في إعادة التفكیر في العمل�ات الحال�ة من منظور جدید تمكنه أن  توصلت الدراسة إلى

أ�ضا �أن الرقمنة تأثر على جم�ع  واووجد ،تحول العمل�ات إلى إصدارات رقم�ةالتكنولوج�ا الرقم�ة ول�س فقط 
اءة وهذا التأثیر في ز�ادة مستمرة كما أن الرقمنة ساعدت كثیرا الشركات في توفیر الكف ،الأعمال خاصة التجار�ة

 وتوفیر خدمات وعروض جدیدة للعملاء وفرص الشركاء. ،الداخل�ة
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 المطلب الثاني: الق�مة المضافة الدراسة 

 ودراستنا أجل المقارنة بین الدراسات السا�قة الأجنب�ة والعر��ة التي تطرقنا إلیها خصصنا هذا المطلب من   
لدراستنا هذا من أجل الوصول إلى الق�مة المضافة و ، وذلك من خلال عرض أوجه التشا�ه والاختلاف، الحال�ة

 �الدراسات السا�قة.مقارنتها 

 ال�ة والدراسات السا�قة): أوجه الاختلاف والتشا�ه بین الدراسة الح01الجدول (

 الدراسة الحال�ة الدراسات السا�قة الب�ان 
 أوجه الاختلاف

أجر�ت هذه الدراسات في بیئة غر��ة أو عر��ة أو  البیئة
 وطن�ة.

أجر�ت الدراسة الحال�ة في بیئة وطن�ة محل�ة حیث 
 تمت على مستوى مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة.

على دراسة أحد المتغیر�ن ركزت الدراسات السا�قة  الهدف
 مع متغیر مختلف.

تهدف الدراسة الحال�ة إلى إظهار دور الرقمنة في 
تحسین الخدمة العموم�ة دراسة حالة مؤسسة البر�د 

 وحدة سك�كدة. 
اختلفت المتغیرات المعتمدة في كل دراسة حسب  الأ�عاد

 طب�عة المتغیرات المدروسة في كل منها
 الاعتماد على الا�عاد التال�ة:في الدراسة الحال�ة تم 

     الكوادر ال�شر�ة        -
 الش�كات -
 أجهزة الحاسوب ولواحقه-
 وقواعد الب�اناتالبرمج�ات -
حسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د وحدة ت-

                              سك�كدة           
تقس�م 
 الدراسة

ة نظر�إلى أجزاء عض الدراسات السا�قة قسمت �
  فقط

قسمت الدراسة الحال�ة إلى جزء نظري وأخر تطب�قي 
 ع�ارة عن دراسة حالة مؤسسة بر�د سك�كدة.

 أوجه التشا�ه
o الةتتشا�ه كل هذه الدراسات مع الدراسة الحال�ة في إت�اعها للمنهج الوصفي التحلیلي و�اعتماد أسلوب دراسة ح. 
o  الاعتماد على البرنامج الإحصائيتتشا�ه في تحلیلها للب�انات�SPSS. 
o ء تتشا�ه هذه الدراسات مع الدراسة الحال�ة في اعتمدها على عینات مدروسة من جم�ع المستو�ات الإدار�ة، سوا

 كانت من مؤسسة واحدة أو عدة مؤسسات.
o وهي الاستب�ان تتماثل هذه الدراسة مع �عض الدراسات السا�قة في أنها اعتمدت نفس الوسیلة لجمع المعلومات. 

 المصدر: من إعداد الطالبتین �الاعتماد على الدراسات السا�قة
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 خلاصة الفصل الأول:

دراسة هذا الفصل الأدب�ات النظر�ة والتطب�ق�ة للرقمنة والخدمة العموم�ة، حیث خصصنا الم�حث  تضمنت    
التي  لإظهار العلاقةالأول للإلمام �الجوانب النظر�ة للرقمنة والخدمة العموم�ة وض�ط المفاه�م، والم�حث الثاني 

تي درست أحد �قة العر��ة والأجنب�ة الفي حین خصصنا الم�حث الثالث لعرض �عض الدراسات السا تر�ط بینهما،
ا من خلال مناقشتها واستخلاص الإضافة التي تقدمهك من أجل تدع�م دراستنا وإثرائها وذل المتغیر�ن أو كلاهما،

 حیث توصلنا إلى أن الرقمنة مفهوم حدیث وغیر واضح نظرا لحداثته وعلى الرغم من التعار�ف المختلفة دراستنا.
لا أن جم�عها تشترك في نقطة واحدة وهي أن رقمنة الإدارة تعني السعي لجعل كل المعاملات المقدمة للرقمنة إ

كما استخلصنا من خلال هذا أن رقمنة الإدارات له  ترنت،والخدمات المقدمة یتم عن طر�ق أجهزة الحاسوب والأن
 أهم�ة كبیرة وعامل مهم من عوامل نجاحها رغم ما تتعرض له من تحد�ات.

تحسین جدنا أ�ضا �أن الخدمة العموم�ة هي أهم الوظائف التي تقوم بها الدولة، خاصة وأنها تحاول دائما الكما و    
�ة كل هذا لتجعل الخدمات العموم اك�ة للتغیرات والتطورات الحاصلة،من هذه الخدمات وجودتها، والسعي لجعلها مو 

یق تي اعتمدتها الدولة لتحسین الخدمة العموم�ة تطبومن أبرز الآل�ات ال تحقق رضا المواطنین وتنال استحسانهم.
 الرقمنة في المعاملات الإدار�ة وطرق تقد�م الخدمات العموم�ة �مختلف أنواعها.

دمة ولهذا سنحاول في الفصل الثاني الخاص �الدراسة المیدان�ة سنحاول التركیز على دور الرقمنة في تحسین الخ   
 ر�د وحدة سك�كدة.العموم�ة التي تقدمها مؤسسة الب

 

 

 



 

 

 

 

 

  

 الثانيالفصل 
 الدراسة المیدان�ة لمؤسسة البر�د وحدة سك�كدة
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 تمهید:

الذي من خلاله سنحاول إسقاط ما تم ذكره في الفصل السابق من یتمثل هذا الفصل في الدراسة المیدان�ة، و     
 مفاه�م على المؤسسات العموم�ة، والمتمثلة في مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة. وقد تم اخت�ار المؤسسة لما �حتله

ة نظرا لأهم�ة الخدمات التي �قدمها، حیث شهد هذا القطاع عدقطاع البر�د في مكانة هامة في المجال الخدماتي، 
 سمح بتقد�م خدمات متطورة للمجتمعإصلاحات نتج عنها انشاء مؤسسة عموم�ة ذات طا�ع صناعي وتجاري ت

كمثال  ولإلمام أكثر �الدراسة والتأكد من صحة المعلومات النظر�ة المتوصل إلیها اخترنا مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة
قسمنا هذا حیث  عموم�ة المقدمة،الالمؤسسات العموم�ة التي تطبق الرقمنة لإبراز دورها في تحسین الخدمات  عن

 الفصل إلى م�حثین كالاتي:

 دراسة المیدان�ةالالطر�قة والأدوات المستخدمة في الم�حث الأول: 

  عرض نتائج الدراسة واخت�ار الفرض�اتلم�حث الثاني: ا

على  من أجل التوصل إلى نتائج دق�قة اعتمدنا في هذه الدراسة على الاستب�ان وأسئلة المقابلة كأدوات للحصولو    
 الأهداف التي تسعى إلیها دراستنا.ب�انات توصلنا إلى نتائج تلائم ال
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 دراسة المیدان�ة الالم�حث الأول: الطر�قة والأدوات المستخدمة في 

 ي تقدمها.�التطرق إلى تعر�ف مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة ونشأتها، وعرض الخدمات التفي هذا الم�حث قمنا    
 .للازمةع الب�انات االأدوات التي تم استخدامها في جمو  ،طر�قة المعتمدة في الدراسة المیدان�ةال�الإضافة إلى ذكر 

 المطلب الأول: تقد�م عام حول مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة  

 نشأة المؤسسة والتعر�ف بها :أولا   

 نشأة مؤسسة بر�د الجزائر )1

 المتضمنةو  1975د�سمبر 30 في المؤرخ 75-89قم ر  الأمرأحكام  وفق الجزائر تسیر بر�د مؤسسة كانت         
 صناعي طا�ع ذات عموم�ة واحدة مؤسسة والمواصلات البر�د من قطاع یجعل الذي المواصلات،و  البر�د قانون 

 المحاس�ة قواعد إلى تنفیذها و�خضع ملحقة �میزان�ة تتمتع حیث والمواصلات، البر�د رةاوز  إشراف تحت وتجاري 
 1 المادة وفق واللاسلك�ة السلك�ة والمواصلات البر�د طاتانشال لمختلف استغلالها في أ�ضا وتتمتع ة.العموم�
 ىلع كان حتما میدان الاتصال، في لاس�ما التكنولوجي للتطور ونتیجة ،القانون  ذات من التوالي على 39 والمادة
 المؤرخ في 03-2000هذه النقلة �صدور القانون رقم تترجمالتحولات، ف هذه أن �سایر والمواصلات البر�د قطاع
 :إلى یهدف والذي واللاسلك�ة السلك�ة والمواصلات البر�د المتعمقة العامة القواعد �حدد الذي 2000أوث  05

  مناخ وفي موضوع�ة ظروف في نوع�ة، �مواصفات والمواصلات البر�د خدمات وتقد�م تطو�ر •
 العامة؛ المصلحة ضمان مع تنافسي،      
 طرف المتعاملین؛ من والمواصلات �البر�د قةلالمتع الم�ادین للاستغلال في العامة الشروط تحدید •
 واللاسلك�ة؛ السلك�ة والمواصلات �البر�د الصلة ذات النشاطات ض�ط وك�ف�ة إطار تحدید •
 عموم�ة مؤسسة إلى والمواصلات وزارة البر�د تمارسها التي والمواصلات البر�د استغلال نشاطات تحو�ل •

 المعمول التشر�ع وفق یُنشأ واللاسلك�ة السلك�ة المواصلات متعاملي وإلى للبر�د وتجاري  اقتصادي طا�ع ذات
 �ه.
 فیذ�ةومراس�م تن متعامل لكل النشاط مجالات لتحدید التنفیذ�ة المراس�م القانون صدرت هذا لمحتو�ات وتنفیذا      
 :یلي ف�ما المتعاملین نذكر لنشاطات المنظمة المراس�م التنفیذ�ة أما .المتعاملین هؤلاء وتنظ�م نشاط لإنشاء أخرى 

 إلى ليانتقا ترخ�صح من إلى و�هدف :2001د�سمبر 20 في المؤرخ 417-01رقم التنفیذي المرسوم •
 للموصلات عموم�ة ش�كات واستغلال إقامة أجل من مساهمة كشركة "الجزائر اتصالات" �سمى متعامل
 .واللاسلك�ة السلك�ة

 المطبق الاستغلال نظام تحدید : و�هدف إلى2001 د�سمبر 20 في المؤرخ 418- 01التنفیذي المرسوم •
الصكوك  البر�د�ة، الحوالات البر�د خدمات أخضعت المرسوم هذا ف�موجب البر�د. خدمات من خدمة كل على

 البر�د�ة للخدمات نظام التخل�ص إلى البر�د�ة للخدمات التخل�ص علامات وكل البر�د�ة الطوا�ع إصدار البر�د�ة،
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فأخضع  السر�ع الدولي البر�د خدمات توفیر استغلال أو أما )،régime d’exclusivité( نظام تخص�ص إلى
 ال�س�ط. نظام التصر�ح إلى الأخرى  البر�د�ة الخدمات وأخیرا أخضعت) régime d’autorisationلنظام (

 الجزائر". بر�د" مؤسسة إنشاء : والمتضمن2002جانفي  14 في المؤرخ 2002-43رقم المرسوم التنفیذي •
     ار �محاذاة المط من الجزائر العاصمة، كیلومتر 20 �عد على الزوار �اب في الجزائر الأم بر�د مؤسسة تقع       

 .الدولي "هواري بومدین"

 تعر�ف مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة )2

 ،خدماتي تجاري  طا�ع ذات عموم�ة مؤسسة وهي 1974 سنة �سك�كدة والمواصلات ر�دالب مؤسسة نشأت        
 سةالمؤس لهذه جدید مقر إنشاء تم كما بر�د الجزائر. تسم�ة اهل الجزائر أعطیت بها قامت التي الإصلاحات ونتیجة

 .2003بوتفل�قة سنة العز�ز عبد الجمهور�ة رئ�س طرف نم المؤسسة تدشین وتم
 مهام مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة )3

 عدید من المهام �مكن إیجازها ف�ما یلي:الللمؤسسة          

ذات طا�ع صناعي وتجاري خدماتي، تقدم خدمة عموم�ة ذات سة البر�د وحدة سك�كدة هي مؤسسة مؤس •
 و�أقل التكالیف، ولدیها العدید من المهام نذكرها ف�ما یلي:منفعة للمجتمع 

 الاستثمار؛ وتطو�ر ال�حث مجال في ودهالج مضاعفة خلال من الوطني للاقتصاد محرك دور تلعب •
 2003 القانون  من 63 المادة حسب الحصر أو نظام التخص�ص تحت المدرجة طاتاالنش كل استغلال •
 الخارج؛ مع علاقتها وفي النظام الداخلي في أشكاله �كل الرسائل بر�د بخصوص      
 بر�دب المرت�طة �النشاطات الأمر تعلق سواء الرئ�سي �النشاط علاقة لها والتي الملحقة النشاطات الق�ام �كل •

 التوفیر؛ مصلحة ذلك في �ما البر�د�ة المال�ة والمصالح د�ة�البر  الطرود الرسائل،
  العموم�ة؛ الخز�نة لصالح إلیها الموكلة النشاطات �كل الق�ام •
 كل توفیر مع التراب الوطني كل مستوى  على وأهدافها نشاطاتها مع تتماشى وه�اكل هیئات وخلق إنشاء •

 تصرفها؛ تحت الموجودة القاعد�ة اله�اكل كل وص�انة الاستغلال لتأمین الضرور�ة الوسائل
 بنشاطها؛ المرت�طة اله�اكل مختلف لتطو�ر الرئ�س�ة المخططات ص�اغة •
  الوز�ر �قرار من عل�ه المصادق نجاعة عقد مع تماش�ا التجار�ة ص�اغة والاشراف على الس�اسةال •

 �البر�د؛ المكلف   
 بها الجاري  التنظ�مات إطار وفي القطاع�ة الس�اسة إطار في الدول�ة الخدمة س�اسة تنفیذ الإشراف على •

 والمواصلات. للبر�د الض�ط سلطة مع الممضي الأع�اء دفتر وفق العمل
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 البن�ة اله�كل�ة لمؤسسة بر�د الجزائرثان�ا:   

 .في هذا المطلب إلى اله�كل الإقل�مي لمؤسسة بر�د الجزائر، وكذلك اله�كل التنظ�مي لوحدة سك�كدة نتطرق      

 اله�اكل الإقل�م�ة )1

      ئ�ةالولا الوحدات تقوم �الإشراف على إقل�م�ة مدیر�ات 08 من لمؤسسة بر�د الجزائر التنظ�مي یتكون اله�كل      
 التا�عة

 :یلي �ما المدیر�ات هذه وتتكفل .الموالي الشكل یوضحه ما للإقل�م وهذا  
  الإقل�م؛ مستوى  على استغلال البر�د ومراق�ة تنظ�م •
  العامة؛ المدیر�ة من طرف المعدة البرامج تنفیذ •
 بنشاطاتها؛ الخاصة الدور�ة التقار�ر المیزان�ات وإعداد إعداد •
  التقدیر�ة؛ المیزان�ات وإعداد توحید •
 .تنفیذها ومراق�ة برنامج التفت�ش إعداد •

 والوحدات الولائ�ة ةللمدیر�ات الإقل�م�التنظ�مي ): اله�كل 2الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .وثائق المؤسسةالمصدر: 

  

 المدیریات الإقلیمیة

 الجزائر سطیف عنابة بشار الشلف وھران قسنطینة ورقلة

 سطیف

 جیجل 

 برج 

 بوعریریج

 مسیلة 

 بجایة

 

 

 ورقلة 

 الأغواط

 بسكرة

 تمنراست

 إلیزي  

 غردایة

 

 

 وھران

 تلمسان

 سعیدة

 سیدي

 بلعباس

 مستغانم

 

 

 قسنطینة 

 باتنة

 میلة

 أم البواقي

 خنشلة

 

 شلف

مدیة 
 الجلفة

عین 
 الدفلى

 غلیزان

 تسمسیلت

 تیارت

 بشار

 أدرار

 تندوف

 نعامة

 البیض

 

 

عنابة 
 قالمة 

سوق 
 أھراس

 تبسة

 الطارف 

 سكیكدة

 

 الجزائر

 بومرداس

 البلیدة

 تیبازة

 تیزي وزو
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 :اله�كل التنظ�مي لمدیر�ة الوحدة الولائ�ة للبر�د سك�كدة )2

 الوحدة الولائ�ة للبر�د سك�كدة): اله�كل التنظ�مي لمدیر�ة 3الشكل (

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

  

 

 : وثائق المؤسسةالمصدر

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدیر فرعي

 المدیریة الفرعیة للبرید

 مدیر فرعي

المدیریة الفرعیة للمیزانیة 
 والمحاسبة

 

 مدیر فرعي

للوسائل العامة المدیریة الفرعیة 
 والمواد البشریة

 مدیر فرعي

المدیریة 
الفرعیة للإعلام 
 الالي

 المدیر 

 رئیس قسم الأمن 

 مدیر فرعي خلیة التفتیش 

 الامانة

 عون الاستقبال والتوجیھ

 مدیر فرعي

 المدیریة الفرعیة للنقدیة والمالیة

رئیس قسم النقدیة 
 والمالیة 

-رئیس قسم الترحیل
التوزیع البریدي البرید 

 السریع 

رئیس قسم الخدمات 
 المالیة 

رئیس قسم الخدمات 
البریدیة المنتوجات 

 المتنوعة

رئیس قسم المحاسبة 
 البریدیة

رئیس قسم المیزانیة 
 العامة 

رئیس قسم الوسائل 
 العامة

قسم الإدارة رئیس 
 والموارد البشریة
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 : الخدمات التي تقدمها المؤسسةثالثا

 هذه الخدمات إلى أر�ع أنواع أساس�ة حسب طب�عتها وتتمثل ف�ما یلي: حیث تقسم   

 )01(رقم أنظر ملحق        
 :خدمات المال�ة )1

 حصة تأخذ الز�ون، لدى وأهم�ة إق�الا الخدمات أكثر وهي): ccpالجاري ( البر�دي الحساب خدمة 1-1    
جزائري  شخص لأي �مكن لاه أن حیث الجزائر، بر�د طرف مؤسسة من المقدمة الخدمات لمختلف �النس�ة الأسد
 مبلغ سحب �مكنه جاري  بر�دي حساب �ملك ز�ون  فكل الخدمة، عن هذه یتخلى أن عموم�ة مؤسسة في �عمل
 ش�كة وهذا لوجود عبر التراب الوطني المنتشرة البر�د مكاتب من مكتب أي في عنده استعلام أو من رصیده معین
 ة:معین شروط وفق السحب عمل�ة وتتم البر�د مؤسسات مختلفن بی تر�ط واسعة

 الحساب؛ صاحب هو ل�س الصك حامل كان إذا دج 5000.00 السحب ق�مة تتعدى لا أن یجب •
 تالك في و الحساب صاحب الصك حامل كان إذا دج 20.000.00 السحب ق�مة تتعدى لا أن یجب •

 مرة؛ لأول الحساب �ه فتح الذي ch25 في الإمضاء �قوم العون �مراق�ة تطابق لا الحالتین
  ق�ة تطابقا�مر  العون  ف�قوم الحساب لصاحب �النس�ة دج 20.000.00من أكثر السحب ق�مة نتكا إذا •
        والاستعلام السحب خدمة إلى �الإضافة منظور،ال على سحبال� تسمى عمل�ةال وهذه ch25 على الإمضاء      
 .الصكوك دفتر طلب �مكنه الرصید على

 ccp ال�طاقة ستخدامإب الش�اب�ك الآل�ة �استعمال وحداثة سرعة الأكثر طر�قةالتتم � �مكن أن الخدمات هذه وكل   
 .والجهد الوقت لتوفیر وهذا
  :أنواع عدة وهي :الحوالات خدمة 1-2    
 شخص إلى �الإرسال للز�ون  لاتالحوا من النوع هذا و�سمح :)1406الرقم ( تحمل ال�طاق�ة الحوالات1-2-1     
 .الوطني التراب كامل عبر محدود وغیر معین مالي مبلغ آخر

 حیث مال،الاستع نادر أص�ح الحوالات من النوع ): وهذا1412الرقم ( تحمل التلغراف�ة الحوالات 1-2-2     
 .التلغراف �طر�قة إرسال الأموال للز�ون  �مكن
 بتزو�د لز�ون  تسمح ): وهي1418(رقم  تحمل الجار�ة البر�دي الحسا�ات لتزو�د ة�ال�طاق الحوالات1-2-3    

 ق�طر  عن ترسل التي العاد�ة منها نوعان وهناك محدودة غیر �م�الغ أخر شخص حساب أو الجاري  البر�دي حسا�ه
 ).VACب( تدعى ش�كة �استخدام السر�ع الدفع طر�ق عن ترسل من ومنها البر�د
 تتمیز ولكنها ة�ال�طاق الحوالات ش�هت : وهيTEF) للأموال الإلكتروني التحو�ل (الإلكترون�ة الحوالات1-2-4   

 .إعلام�ة ش�كة عبر آخر إلى بر�دي مكتب من إلكترون�ة �طر�قة الأموال بتحو�ل
 على2001 ماي رهش في الخدمة هذه بدأت للأموال): السر�ع یونیون " (الاستلام وسترن " خدمة1-2-5   

 لز�ائن الخدمة هذه وتسمح2002 سنة الدراسة فانطلقت محل مؤسسةال مستوى  على أما بر�دي، مكتب 46 مستوى 
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 أجل في البر�د مكاتب لدى العالم �العملة الوطن�ة عبر بلد 190 من أكثر من الصادرة الأموال تحصیلل دالبر�
 .قر�ب
 مكاتب جم�ع عبر الاحت�اطو  للتوفیر الوطني البنك مع الجزائر �التعامل بر�د وفری :التوفیر خدمات 1-2-6   

 :التال�ة العمل�ات البر�د
 .تسل�م الدفتر مع التوفیر حساب فتح -   
 .البر�د�ة المراكز مستوى  على الق�مة محدود غیر مبلغ دفع -   
 .الحساب ىلع الحائز المكتب مستوى  على المبلغ كانما م آن�ا الأموال سحب -  
 .البر�د مكاتب �اقي في دج 20.000 یتجاوز لا مبلغ سحب -  
 .الفوائد تسو�ة -  
 الشخص لفائدة 01رقم  المطبوعة على طلب بتحر�ر وذلك والاحت�اط التوفیر دفتر فتح فرد لأي �سمح و�التالي 

 :له �سلم LGLأو  LEP الدفتر نوع لأطفال ثم �حددل �النس�ة مكرر 02 الراشد والمطبوعة رقم
 . %2بنس�ة فوائد على یتحصل و دج 5000.00 على ف�ه الأولى الدفعة تقل لا الذي هو LGL فالدفتر-   

  2.5% بنس�ة فوائد على و�تحصل دج 10.000.00 الأولى الدفعة مبلغ تقل لا الذي هو LEP دفتر أما-   
 :من تتكون  متنوعة خدمات وهي الخدمات البر�د�ة )2
ود دل الطر ت�ا عمل�ة في التراب الوطني عبر الموزعة المكاتب جم�ع تساهم حیث :البر�د�ة الطرود خدمة 2-1  

 الأجنب�ة. ولدلعبر كامل التراب الوطني وا
 مبلغ قابلم للتأجیر بر�د�ة للز�ون صنادیق تمنح حیث :البر�د�ة والخدمات البر�د خدمة كراء صنادیق 2-2  

 المؤسسات وأصحابالمعنو�ین و  الطب�عیین الأشخاص لدى التوز�ع �عمل�ة مكلف بر�دي مكتب في اشتراك سنوي 
 .دج 1600 المؤسسات أما دج 800الاشتراك للأفراد مبلغ ن �كو  البر�د�ة، �الدائرة المق�مین

 خدمات عن �عد )3

 على ،"هب�ةالذ"ال�طاقة النقد�ة  بها تسمح التي الوظائف كافة بإنجاز �سمح تطبیق" بر�دي موب ": الذي3-1  
 رنتالانت الكهر�اء، الغاز، فواتیر دفع ل،االنق تفااله حساب تعبئة الرصید،الاطلاع على  النقود، معاملاَت سبیل

 .البر�د مكتب الى التنقل الى الحاجة دون  والهاتف
 على تفالها عبر الم�اشر الجزائر الاتصال بر�د لز�ائن تسمح الخدمة هذه :" 30 15" الصوتي لموزعا 3-2  

 یتم:   30 15"الرقم 
 الجاري؛ البر�دي الحساب على الاطلاع •
 الصكوك؛ دفتر طلب •
 السري؛ الرقم طلب •
 .النقد�ة الخدمات نع للاستفسار العاملة مساعدة طلب •
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 حساب وأ لمو�ل�س الدفع المس�قة حسا�اتهم الجزائر بتعبئة لز�ائن بر�د تسمح :"90 30 " الصوتي الموزع 3-3   
 وقت؛ أي فيو  وسهولة مرونة �كل ccp الجاري  حسا�ك من آخر

 الشخصي؛ السري  الرمز مع الخدمة الانضمام إلى عضو�ة من لتأكدل) sms( قصیرة رسالة الز�ون  تصل •
 یوم�ا؛ دج 2000 هو الأعلى والثمن دج 100 هو للتحمیل الثمن •
 الرسوم. اقتطاع بدون  المعبئة �الق�مة للز�ون  الدفع الجاري  الحساب یخصم من •

 :الإنترنت خدمة 3-4   
رجین في المنصة دفع الفواتیر عبر بوا�ة الأنترنت التجار�ة للمتعاملین الاقتصادیین والتجار�ین المند 3-4-1    

ة �ز، شركات التأمین، الخطوط الجو النقد�ة ل "بر�د الجزائر" على غرار متعاملي الهاتف الثابت والنقال، سونلغا
 .الجزائر�ة...........الخ

 :الجزائر ب بر�د لز�ائن �سمح" ECCP موقع الكتروني خاص ببر�د الجزائر " 3-4-2   
 الرصید؛ على الاطلاع -  
 الصكوك؛ دفتر طلب -  
 ره؛یتغی أو السري  الرقم طلب -  
 الحساب؛ على ب�ان طلب -  
 السرقة؛ أو الض�اع حالة في البنك�ة ال�طاقة إ�قاف طلب -  
 .موجود بر�د مكتب أي في و صنعت إذا البنك�ة ال�طاقة الاستعلام عن -  
 :خرى أ خدمات )4

  و 2011 جوان في الدراسة محل المؤسسة في الخدمة هذه بدأت: )السري  رقمال طلب (رصیدي خدمة 4-1   
 عبر الرصید على للاطلاع سري  رقم على �حصلن أ جاري  بر�دي حساب ز�ون �ملك لأي الخدمة هذه تسمح

 خطي �طلب الآلي الإعلام �ش�كة المزودة البر�د�ة المكاتب إحدى �التقدم إلى وذلك النقال الهاتف أو الإنترنت
 البر�د الجاري ورقم الهاتف النقال �الإضافة إلى نسخة طبق الأصل من �طاقة التعر�ف؛ رقم الحساب متضمنة

 جیزي، اور�دو؛مو�یل�س،  رصید هاتفك المحمول لخط تعبئة إمكان�ة المؤسسة توفر :أرسلي 4-2  
 تلف إجراء مخ على ز�ادة لحاملیها، (EMV): تت�ح هذه ال�طاقة التي تعمل بنظام ال�طاقة الذهب�ة 4-3  

 اء�الكهر� الخاصة الاستهلاك�ة الفواتیر تسدید الأنترنت، عبر البر�د�ة حسا�اتهم على الأموال ودفع سحب عمل�ات
 عدف خدمة على الجزائر مستق�لا لبر�د الإلكتروني الدفع خدمة وستشمل الانترنت الثابت، الهاتف والماء، والغاز
 TPE أجهزة تركیب عمل�ة في الجزائر قر��ا بر�د وستشرع الطائرات نفطال وشراء تذاكر تطبیق تحمیل �عد الوقود

 وهي الكبرى، المدن في المتواجدة تلك خاصة الولا�ات، كل في التجار�ة المساحات مختلف عبر الإلكتروني دفعل
 والخاصة العموم�ة الشركات ستخص والتي الأولى، المرحلة في TPE ألف جهاز 50 تركیب ستشهد التي

 أكثر. التقن�ة لتعم�م أخرى  هنالك مراحل س�كون  التجار�ة، ف�ما والفضاءات
 المكاتب داخل والش�اب�ك البنك�ة (GAB) الآلي الموزع عبر استخراج الأموال ال�طاقة هذه لحاملي �مكن كما 

 هو�تهم حق�ق�ة من التأكد یتم أن �عد الز�ائن حسا�ات و�ؤمن �حمي �مع�ار ال�طاقة هذه وتعمل الجزائر�ة. البر�د�ة
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 هو�ة من یتم التأكد خلاله من والذي الترمیز بنظام الخاص السري  الرمز إدخال یتم العالم الافتراضي حیث في
  .ال�طاقة مستعمل

 مدار على �عمل والإرشادات للاتصالات مركز توفیر تم المواطنین، استفسارات وانشغالات على الإجا�ة هدف�و  
 ).1530عبر رقم ( وذلك) والفرنس�ة والأماز�غ�ة العر��ة (لغات بثلاث خدماته دمو�ق ساعة 24
 ؛vignettesب�ع قس�مات الس�ارات  4-4   
 ؛الضر�ب�ة"-ب�ع مختلف الطوا�ع "الدمغة 4-5   
 .الماءو  الأنترنت، والغازتسدید الفواتیر الكهر�اء  4-6   

 الثاني: منهج�ة الدراسةالمطلب 

 وعینة الدراسة: مجتمع أولا  

 مجتمع الدراسة )1

 .عامل 510كدة وال�الغ عددهمیتكون مجتمع دراستنا من جم�ع العاملین في مؤسسة البر�د وحدة سك�     

 عینة الدراسة )2

ا من مجتمع الدراسة حیث قمن %20�طر�قة عشوائ�ة، وتمثل نسبتهم ت�ار عینة ممثلة لمجتمع الدراسة تم اخ       

 استمارات وذلك 8استمارات. كما قمنا �است�عاد  12استمارة منها، وضاعت  90اد داستمارة، تم استر  102بتوز�ع 

من  %16استمارة بنس�ة قدرها  82هي  لأنها تحتوي على تناقضات. و�ذلك فإن عدد الاستمارات الصالحة للدراسة

 مجتمع الدراسة.

 : متغیرات الدراسة وأهم الأدوات المستخدمة فیهاثان�ا   

 متغیرات الدراسة )1

  وتتمثل في متغیر�ن أساسیین هما:       

 الإلكتروني.ل هي إجراء �قوم على التحول من الشكل الورقي التقلیدي إلى الشك الرقمنة :المتغیر المستقل 1-1    

 .سلطتها لدولة للمواطنین ضمن نطاقوهي الخدمات التي تقدمها ا الخدمة العموم�ة التا�ع:المتغیر  1-2    

 

 

 



 ..............................................سك�كدة وحدة البر�د لمؤسسة المیدان�ة الثاني: الدراسة الفصل

 
35 

 الأدوات المستخدمة في الدراسة )2

 تستخدم أدوات ال�حث العلمي في الحصول على المعلومات والب�انات اللازمة، والتي تسهم في شرح الدراسة      

 أهدافها. وفي دراستنا استخدمنا أداتین وهما: المقابلة والاستب�ان (الاستمارة).وتحقیق 

 المقابلة 1-1      

تعد المقابلة من بین أهم أدوات ال�حث العلمي، حیت أنها تمكن من جمع معلومات دق�قة مع إمكان�ة         

كلف مقابلة مع المسؤول الم جراءقمنا بإلم�حوثین أثناء الإدلاء �الآراء. وقد التعرف على الانفعالات الخاصة �ا

تساعدنا في تحلیل وتفسیر �المؤسسة محل الدراسة وذلك بهدف الحصول على المعلومات التي �الإعلام والاتصال 

 النتائج، وكانت على النحو التالي:

 مؤسستكم؟ما هي الخدمات العموم�ة التي تقدمها  -1س  

 خدمات الاخرى.و خدمات مال�ة و�ر�د�ة  -1ج   

 الرقمنة؟مات العموم�ة التي مستها عمل�ة ما هي الخد -2س   

 الخدمات أخرى. الخدمات المال�ة و�عض -2ج   

 متى بدأ تطبیق الرقمنة �شكل رسمي في مؤسستكم؟ -3س   

 .2003سنة  -3ج   

 ا القرار؟دة فعل الموظفین والعمال إزاء هذكیف كانت ر -4س    

بلوا القرار �صدر رحب لأنه یخفف عنهم أع�اء العمل و�قلل الجهد والوقت عند استخدام إیجاب�ة وتق -4ج    

 الموظفین للرقمنة والتعامل مع الز�ائن عن �عد.

 ا هي الإیجاب�ات التي استفدتم منها كموظفین ومدراء عند تطبیق الرقمنة في أنشطتكم ومهامكم؟م-5س   

لأنه (مواقف  لیل الجهد والوقت، الرفع من جودة الخدمة المقدمة، عدم التصادم مع �عض المواطنین فيتق -5ج   

غال�ا عندما �كون هناك طوابیر طو�لة ووقت ضیق تحدث تصادمات ومشادات بین المواطنین والموظف �كون 

 تحت ضغط العمل وحالته النفس�ة السیئة).

 لرقمنة؟عند تطبیق ا اموهما هي الصعو�ات التي واجهت-6س  

ن من كل ما هو رقمنة، وعدم تت�ع المواطن لكل جدید، وكذا فقدان ثقة المواطن في أداء تخوف المواط -6ج  

 المعاملات المال�ة عن �عد.
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 ستب�انالا 1-2  

منا والمختصر قوهي الأداة الرئ�س�ة التي اعتمدنا علیها في دراستنا. و�تمثل في مجموعة من الأسئلة المرت�ة     

�طرحها على شكل استمارة ورق�ة بهدف استطلاع آراء الموظفین �المؤسسة والذین �مثلون عینة الدراسة حول 

حیث صممت الاستمارة على ) 02انظر الملحق رقم ( راستنا "دور الرقمنة في تحسین الخدمة العموم�ة ". موضوع د

 النحو التالي:

وات الشخص�ة للعاملین والتي تمثلت في: الجنس، السن، المستوى التعل�مي، سنتضمن الب�انات  جزء الأول:ال     

 الخبرة، الوظ�فة.

 والذي قسمناه إلى محور�ن أساسیین هما: الجزء الثاني:    

كات، أ�عاد (الكوادر ال�شر�ة، الش� 4سؤال متعلق �أ�عاد الرقمنة، والتي جمعت في  16تضمن  المحور الأول:     

 أجهزة الحاسوب ولواحقه، البرمج�ات وقواعد الب�انات).

 .أسئلة متعلقة بتحسین الخدمة العموم�ة المقدمة في مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة 8و�ضم  المحور الثاني:     

 على أساس مق�اس ل�كارث الخماسي ووزعت درجاته على النحو التالي:وقد تم وضع الع�ارات 

 الخماسي ل�كارث) درجات مق�اس 02جدول رقم (

غیر موافق  الع�ارات
 �شدة

 موافق �شدة  موافق  محاید غیر موافق

 05 04 03 02 01 الدرجات
 من إعداد الطالبتین المصدر:

 درجة توز�ع ق�م المتوسط الحسابي )03الجدول رقم (

 درجة التقدیر الخماسي ل�كارثمقا�س  ق�م المتوسط الحسابي
 جدا منخفض غیر موافق �شدة ]1.00-1.80[
  منخفض غیر موافق ]1.80-2,60[
 متوسط محاید ]2.60-3.40[
 مرتفع موافق ]3.40-4.20[
 جدا مرتفع موافق �شدة ]4,20-5.00[

 SPSS�الاعتماد على مخرجات الطالبتینمن إعداد  المصدر:
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 �ما أن المتغیر الذي �عبر عن الخ�ارات (غیر موافق �شدة، غیر موافق، محاید، موافق، موافق �شدة) مق�اس    

، 3، محاید=2، غیر موافق=1غیر موافق �شدة=(ترتیبي، والأرقام التي تدخل في البرنامج تعبر عن الأوزان 

 �مكننا حساب المتوسطات المرجحة الخاصة �مق�اس ل�كارث الخماسي عن طر�ق:)، 5، موافق �شدة=4موافق=

  4=1-5 حساب المدى كالاتي: •

 حساب طول الفئة كالاتي: •

• 
المدى

عدد الفئات
=𝟒𝟒

𝟓𝟓
]، هكذا �النس�ة ل�ق�ة 0.80+1-1[ .فتكون الفئة الأولى لق�م المتوسط المرجح هي0.80= 

 المتوسطات.

  الدراسة: صدق وث�ات أداة ثالثا

لى مجموعة من من خلال هذا المطلب التحقق من صدق وث�ات أداة الدراسة، وذلك من خلال الاعتماد ع    

 الأسالیب الإحصائ�ة كما یلي:

 :الدراسة والبنائي لأداةصدق الظاهري ال )1

لموضوع  و�قصد بهما التحقق من مدى دقة وصلاح�ة الأسئلة المختارة في الاستب�ان، ومدى وملاءمتها    

          الدراسة:

 الصدق الظاهري:  1-1    

و�قصد �ه المظهر العام للاستب�ان، من حیث المفردات وك�ف�ة ص�اغة الأسئلة ووضوحها. ولذلك قمنا         

أوث  20بجامعة  تجار�ة وعلوم التسییرالعلوم الاقتصاد�ة و ال�قسم التسییر �كل�ة أستاذتین  �عرض الاستب�ان على

 1بهدف التأكد من مصداق�ة الأسئلة وملائمتها لموضوع الدراسة.سك�كدة  1955

  الاتساق الداخلي): (صدقالصدق البنائي  1-2

و�قصد �ه التحقق من مدى ارت�اط واتساق كل ع�ارة مع ال�عد الذي تنتمي إل�ه، من خلال الاعتماد على       

والذي مكننا من معرفة نس�ة الثقة في النتائج المتحصل علیها ومدى تحق�قها مق�اس معدل الارت�اط "بیرسون" 

 لأهداف الدراسة، و�مكن توض�ح ذلك من خلال ما یلي:

 
                                                                 

 بد. بوطبخ لیلي: أستاذ محاضر   1
 د. شیلي الهام: أستاذ محاضر أ 
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 :الرقمنة محور الصدق البنائي لع�ارات 1-2-1

      )03أنظر الملحق رقم ( ف�ما یلي:الرقمنة �مكن تلخ�ص ع�ارات 

 ال�عد الأول: الكوادر ال�شر�ة-      

 ف�ما یلي: ع�ارات الكوادر ال�شر�ة�مكن تلخ�ص        

 الكوادر ال�شر�ة ق�اس الصدق البنائي لع�ارات )04(الجدول رقم 

 دلالةمستوى ال معامل الارت�اط الع�ارة الرقم
الإعلام الآلي  والمتخصصة فيهناك عدد كاف من الكوادر ال�شر�ة  01

 مؤسستكم.تعمل في 
0,973 0,000 

قوانین ولوائح في المؤسسة تجبر وتلزم الكوادر ال�شر�ة على هناك  02
 تطبیق الرقمنة.

0,970 0,000 

 0,000 0,984 الرقم�ة.یتم تدر�ب الموظفین �استمرار لاست�عاب التقن�ات  03
�كلف الموظفون �ممارسة عدد متنوع من الوظائف لز�ادة خبرتهم في  04

 تقد�م مختلف الخدمات.
0,970 0,000 

 .SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات المصدر:   

 0,970من خلال الجدول أعلاه یتضح أن ق�م معامل الارت�اط لع�ارات الكوادر ال�شر�ة تراوحت ما بین     

 و�التالي فإن الع�ارات صادقة لما وضعت لق�اسه. 0,01وهي موج�ة ودالة عند مستوى دلالة  0,984و

 الش�كاتال�عد الثاني: - 

 الش�كات ق�اس الصدق البنائي لع�ارات )05(الجدول رقم 

معامل  الع�ارة الرقم
 الارت�اط

مستوى 
 دلالةال

یوجد ش�كة داخل�ة تر�ط كل مصالح المؤسسة ومكاتبها لتسهیل  05
 ت�ادل المعلومات.

0,973 0,000 

 0,000 0,970 تملك المؤسسة ش�كة خارج�ة تر�طها �شركاء العمل. 06
تحرص مؤسستكم على توفیر أمن للش�كات لغرض حما�ة  07

 المعلومات.
0,984 0,000 

 0,000 0,970 تدفق الانترنت مناسب لاستخدام الش�كات في أوقات العمل. 08
 .SPSS�الاعتماد على مخرجات  الطالبتینمن إعداد  المصدر:    
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وهي  0,984و 0,970الش�كات تراوحت ما بین  من خلال الجدول أعلاه یتضح أن ق�م معامل الارت�اط لع�ارات    

 و�التالي فإن الع�ارات صادقة لما وضعت لق�اسه. 0,01موج�ة ودالة عند مستوى دلالة 

 ال�عد الثالث: أجهزة الحاسوب ولواحقه-

 أجهزة الحاسوب ولواحقه) ق�اس الصدق البنائي لع�ارات 06الجدول رقم (

معامل  الع�ارة الرقم
 الارت�اط

 دلالةالمستوى 

 0,000 0,723 .تتوافر مؤسستكم على أجهزة الإعلام الآلي الكاف�ة لمسایرة عمل�ة الرقمنة 09
10 

 
 0,000 0,956 قدم أجهزة الحاسوب یؤثر على العمل الإداري �المؤسسة.

تتوفر مؤسستكم على العدد الكافي من ملحقات أجهزة الحاسوب مثل :  11
 ....إلخ.الطا�عات، أجهزة المسح الضوئي 

0,963 0,000 

 0,000 0,961 یتم تحدیث ملحقات أجهزة الحاسوب �شكل مستمر. 12
 .SPSS�الاعتماد على مخرجات الطالبتینمن إعداد  المصدر:

تراوحت ما بین  أجهزة الحاسوب ولواحقه من خلال الجدول أعلاه یتضح أن ق�م معامل الارت�اط لع�ارات   

 و�التالي فإن الع�ارات صادقة لما وضعت لق�اسه. 0,01وهي موج�ة ودالة عند مستوى دلالة  0,963و0,723

 ال�عد الرا�ع: البرمج�ات وقواعد الب�انات-

 البرمج�ات وقواعد الب�انات) ق�اس الصدق البنائي لع�ارات 07الجدول رقم (

معامل  الع�ارة  الرقم
 الارت�اط

مستوى 
 دلالةال

 0,000 0,710 تمتلك المؤسسة برمج�ات الحاسوب الكاف�ة لإنجاز الأعمال. 13
تساعد قواعد الب�انات في مؤسستكم في الرجوع إلى �عض الب�انات  14

 القد�مة. 
0,954 0,000 

البرمج�ات وقواعد الب�انات المستخدمة لد�كم تساهم في اتخاذ القرار  15
 المناسب.

0,962 0,000 

البرامج المستخدمة في مؤسستكم تتصف �السهولة والتعلم السر�ع لكل  16
 الموظفین.

0,953 0,000 

 .SPSS�الاعتماد على مخرجات الطالبتینمن إعداد  المصدر:      
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من خلال الجدول أعلاه یتضح أن ق�م معامل الارت�اط لع�ارات البرمج�ات وقواعد الب�انات تراوحت ما بین    

 و�التالي فإن الع�ارات صادقة لما وضعت لق�اسه. 0,01وهي موج�ة ودالة عند مستوى دلالة 0,962و 0,710

  الخدمة العموم�ةمحور  لع�اراتالصدق البنائي  2-2-1

 ف�ما یلي:ع�ارات الخدمة العموم�ة �مكن تلخ�ص               

 الخدمة العموم�ة ) ق�اس الصدق البنائي لع�ارات08الجدول رقم (

معامل  الع�ارة الرقم
 الارت�اط

مستوى 
 دلالةال

 0,000 0,964 تهتم مؤسستكم بتحسین طر�قة تقد�م الخدمة وسرعتها. 17
 0,000 0,972 تطبق مؤسستكم مبدأ المساواة في تقد�م الخدمة �صرامة. 18
 0,000 0,979 تسعى مؤسستكم لت�س�ط إجراءات الحصول على الخدمات التي تقدمها. 19
اتصال بین المؤسسة والمواطنین من أجل تعدیل النقائص وسد هناك  20

 الفجوات.
0,971 0,000 

 0,000 0,954 في كل فترة تحاول المؤسسة تقد�م خدمات جدیدة لم تكن موجودة من قبل. 21
تسعى مؤسستكم لإرساء الم�ادئ الأخلاق�ة أثناء تقد�م الخدمة بین  22

 الموظفین و المواطنین.
0,966 0,000 

ت�حث مؤسستكم عن طرق لإ�صال الخدمة لكل المواطنین المعیین �الخدمة  23
 ومحاولة تقر�بها منهم.

0,980 0,000 

 0,000 0,938 تسهر مؤسستكم على تحسین ظروف العمل و حما�ة حقوق موظفیها. 24

 .SPSS�الاعتماد على مخرجات الطالبتینمن إعداد  المصدر:    

 0,938تراوحت ما بین  تحسین الخدمة العموم�ةمن خلال الجدول أعلاه یتضح أن ق�م معامل الارت�اط لع�ارات   

 و�التالي فإن الع�ارات صادقة لما وضعت لق�اسه. 0,01وهي موج�ة ودالة عند مستوى دلالة  0,980

 

 

 

 

 



 ..............................................سك�كدة وحدة البر�د لمؤسسة المیدان�ة الثاني: الدراسة الفصل

 
41 

 الرقمنة أ�عادمحور  الصدق البنائي 3-2-1

 ف�ما یلي: الرقمنة ع�ارات أ�عاد�مكن تلخ�ص           

 أ�عاد الرقمنة محور ) ق�اس الصدق البنائي لع�ارات09الجدول رقم (

 دلالةالمستوى  معامل الارت�اط المحور الرقم
 0,000 0,988 الكوادر ال�شر�ة 01
 0,000 0,988 الش�كات 02
 0,000 0,957 أجهزة الحاسوب ولواحقه 03
 0,000 0,978 البرمج�ات و قواعد الب�انات 04

 .SPSS�الاعتماد على مخرجات الطالبتینمن إعداد  المصدر:      

وهي  0,988و 0,957من خلال الجدول أعلاه یتضح أن ق�م معاملات الارت�اط لأ�عاد الدراسة تراوحت ما بین     

 ، و�التالي فإن الع�ارات صادقة لما وضعت لق�اسه.0,01موج�ة ودالة عند مستوى الدلالة 

 الصدق البنائي لمتغیرات الدراسة 1-2-4

 الدراسة ف�ما یلي: ع�ارات متغیرات�مكن تلخ�ص     

 الصدق البنائي لمتغیرات الدراسة ) ق�اس10الجدول رقم (

 دلالةالمستوى  معامل الارت�اط المتغیرات الرقم
 0,000 0,968 أ�عاد الرقمنة 01
تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة  02

 البر�د سك�كدة
0,985 0,000 

 .SPSS�الاعتماد على مخرجات الطالبتینمن إعداد  المصدر:    

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معاملات الارت�اط جاءت بدرجة عال�ة وذات دلالة إحصائ�ة وهو ما یؤكد أن   

 الاستب�ان یتمتع بدرجة عال�ة من الصدق البنائي.
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 ث�ات أداة الدراسة )2

أنظر  و�مكن توض�ح النتائج من خلال الجدول التالي:ث�ات الاستب�ان، لق�اس خ معامل آلفا كرون�القد استخدمنا     

 )03الملحق رقم (

 ) معامل الث�ات آلفا كرون�اخ11(الجدول رقم 

 معامل آلفا كرون�اخ عدد الع�ارات المحاور
 0,991 16 المحور الأول: أ�عاد الرقمنة

 0,988 04 الكوادر ال�شر�ة
 0,988 04 الش�كات

 0,952 04 أجهزة الحاسوب ولواحقه
 0,949 04 البرمج�ات وقواعد الب�انات

 0,992 08 المحور الثاني: تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د �سك�كدة
 0,973 24 المجموع الكلي

 .SPSS�الاعتماد على مخرجات الطالبتینمن إعداد  المصدر:     

الجدول و�الاعتماد على نتائج المحصل علیها أن ق�مة آلفا كرون�اخ لمختلف المحاور تتروح بین �شیر هذا    

وهي ق�مة مرتفعة  0,973وهي ق�مة مرتفعة في حین أن الق�مة الاجمال�ة لمعامل ألفا كرون�اغ  0,992و0,949

مة �صحة دراسة، مما یجعلنا على ثقة تاكذلك، وهذا �عني أن أداة الدراسة تتمیز �الث�ات والدقة وأنها تق�س أهداف ال

 الاستب�ان وصلاحیتها لتحلیل النتائج والاجا�ة عن كافة تساؤلات الدراسة واخت�ار الفرض�ات.

  را�عا: اخت�ار التوز�ع الطب�عي

 )03أنظر الملحق رقم (

 ) التوز�ع الطب�عي لمحاور الدراسة12(الجدول رقم 

Kolmogorov- Smirnov 
 جم�ع محاور الدراسة تحسین الخدمة العموم�ة  الرقمنةأ�عاد  المحاور 

 Z 1,317 1,215  1,064ق�مة 
Sig 0,062 0,104 0,207 

 تت�ع التوز�ع الطب�عي تت�ع التوز�ع الطب�عي تت�ع التوز�ع الطب�عي نتیجة الاخت�ار
 SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات برنامج المصدر:      
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 ) لجم�ع المحاور، فالب�انات تت�ع التوز�ع الطب�عي.0,05() كانت أكبر من مستوى الدلالة Sigأن ق�مة(�ما 

 أسالیب المعالجة الإحصائ�ةخامسا: 

) تمت المعالجة الإحصائ�ة بتحلیل SPSSمن خلال برنامج الحزمة الإحصائ�ة لتطبیق العلوم الاجتماع�ة (  

 الإحصائ�ة التال�ة:الب�انات �استخدام الأسالیب 

، �الإضافة إلى المتوسط الحسابي لمئو�ةاوالنسب في التكرارات  والتي تمثلتمقا�س الإحصاء الوصفي -1

 أجل دراسة اتجاهات أفراد عینة الدراسة حول متغیرات الدراسة وتحلیلها. وذلك من والانحراف المع�اري 

 الدراسة.�ات أداة معامل آلفا كرون�اخ لق�اس ث-2

 لأداة الدراسة. الصدق البنائيامل الارت�اط بیرسون من أجل اخت�ار مع-3

 .والمتغیر التا�عل المستقر على درجة الارت�اط بین المتغیأجل التعرف  مصفوفة معامل الارت�اط من-4

 لاخت�ار صلاح�ة نموذج الدراسة. ANOVAإخت�ار -5

لتا�ع، و�بین لنا النس�ة التي تؤثر في في المتغیر ا الذي �ق�س مدى مساهمة المتغیر المستقل R²معامل التحدید -6

 غیر المستقل على المتغیر التا�ع.المت

 واخت�ار الفرض�اتعرض نتائج الدراسة  الثاني: الم�حث

من خلال الوصف  ك، وذلspssخصصنا هذا الم�حث من أجل عرض النتائج المتوصل إلیها من خلال برنامج    

 الإحصائي لعینة الدراسة وفق المعلومات الشخص�ة، ثم تحلیل اتجاهات أفراد العینة نحو متغیرات الدراسة. وفي

 الأخیر قمنا �اخت�ار الفرض�ات الموضوعة وعرض نتائجتها. 

 الشخص�ةالدراسة وفق المعلومات  ةالمطلب الأول: الوصف الإحصائي لعین   

 )03الملحق رقم ( أنظر       

 أولا: الجنس    

 �ع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس) توز 13جدول رقم (

 النس�ة المئو�ة% التكرار الجنس
 51,2% 42 ذكر
 48,8% 40 أنثى

 %100 82 المجموع
 .SPSS�الاعتماد على مخرجات من إعداد الطالبتین المصدر:       
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في حین بلغ نس�ة الإناث  %51.22عینة الدراسة هم من الذكور بنس�ة �ظهر من الجدول السابق أن أفراد    

وهي نس�ة قر��ة من نس�ة الذكور و�رجع هذا إلى طب�عة عمل المؤسسة التي تحتاج إلى الإناث في  48.78%

 الاعمال الإدار�ة وإلى الذكور في الأعمال المیدان�ة.

 ثان�ا: الفئة العمر�ة

 الدراسة حسب متغیر السننة ) توز�ع عی14الجدول رقم (

 النس�ة التكرار السن
 7,3% 6 سنة 30إلى21من 
 39,0% 32 سنة. 40إلى31من

 34,1% 28 سنة. 50إلى  41من 
 19,5% 16 سنة فأكثر. 51من 

 100,0% 82 المجموع
 .SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات المصدر:         

اوح هم من فئة الش�اب حیث تمثل نس�ة الأفراد الذي یتر  العینة نلاحظ أن أغلب أفرادمن خلال الجدول السابق     

و في حین ان عدد الافراد الذین �قل سنهم  %39,0ونسبتهم  فرد 32سنة) والذي بلغ عددهم 40إلى31سنهم من (

) سنة 50إلى  41بینما الذین تتراوح أعمارهم من( %7,3أفراد و�نس�ة تقدر ب6) بلغ عددهم سنة 30إلى21من(

من العدد  19,5%فرد بنس�ة  16سنة فأكثر ف�مثلون  51أما الذي بلغ سنهم  34,1%بنس�ة قدرة ب  28وعددهم 

وهو  الإجمالي للعاملین في المؤسسة، وعل�ه �مكن القول أن أغلب الافراد العاملین في مؤسسة البر�د هم من الش�اب

ما �ساهم في تحسین الخدمة لى قدرات ش�ا�ة ذات حیو�ة ونشاط ما تستدع�ه الرقمنة،فهي مجال حیوي �حتاج إ

 العموم�ة.

 ةا: الدرجة العلم�ثالث

 ة) توز�ع عینة الدراسة حسب متغیرات الدرجة العلم�15الجدول رقم (
 النس�ة المئو�ة التكرار ةالمؤهل العلم�

 24,4% 20 ثانوي 
 61,0% 50 جامعي

 14,6% 12 دراسات عل�ا
 100,0% 82 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات المصدر:        
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موظف  50نلاحظ من الجدول السابق أن أغلب�ة عینة الدراسة متحصلون على شهادات جامع�ة �قدر عددهم ب    

ثم تلیها  ،%24,4موظف وذلك بنس�ة  20تلیها نس�ة الافراد الذین لدیهم مستوى ثانوي وعددهم  ، ثم61%بنس�ة 

ومنه نستنتج أن معظم العمال  .14,6%موظف بنس�ة  12نس�ة الافراد الذین لدیهم دراسات عل�ا حیث بلغ عددهم 

لهم مؤهل علمي عالي وهذا یدل على أن مؤسسة البر�د تمتلك قدرات وكفاءات علم�ة تمیزها وتساعدها في تقد�م 

 الأفضل.

 را�عا: الوظ�فة
 :ز�ع عینة الدراسة حسب متغیر المستوى الوظ�فيالجدول التالي یوضح تو    

 ینة الدراسة حسب المستوى الوظ�في) توز�ع ع16جدول رقم (
 المستوى الوظ�في التكرار النس�ة المئو�ة

 عون إداري  32 %39,0
 عون تحكم  11 %13,4
 إطار 39 %47,6

 المجموع 82 %100,0
 .SPSS�الاعتماد على مخرجات من إعداد الطالبتین المصدر:            

فراد العینة الذین �شتغلون في منصب عون إداري داخل المؤسسة بلغ حظ من خلال الجدول السابق أن الأنلا    

 )%13,4ونسبتهم  11فراد الذین �شتغلون منصب عون تحكم بلغ عددهم () والأ39,0%ونسبتهم  32(عددهم 

) و�رجع هذا الارتفاع في عدد %47,6ونسبتهم  39إطار بلغ عددهم (و�ینما عدد الافراد الذین �شتغلون منصب 

الإطارات إلى كون طب�عة وظائف المؤسسة تتطلب وجود عدد كبیر من المسؤولین والإطارات الذین �قمون �متا�عة 

 وتنفیذ العمل.

 خامسا: مدة الخبرة المهن�ة
 المهن�ةمدة الخبرة  ) توز�ع عینة الدراسة حسب متغیر17(رقم جدول 

 مدة الخبرة المهن�ة التكرار النس�ة المئو�ة
 سنوات5أقل من  9 %11,0
 سنولت10إلى  5من  23 %28,0
 سنة 15سنوات إلى 11من  13 %15,9
 سنة فأكثر16 37 %45,1

 المجموع 82 %100,0
 .SPSSالطالبتین �الاعتماد على مخرجات من إعداد المصدر:            
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تم  45,1نة فأكثر بنس�ة س 16الجدول السابق یتضح أن أغلب�ة أفراد العینة لدیهم خبرة �المؤسسة من من خلال     

دیهم فراد الذین لتمتلیها نس�ة الأ %28,0سنوات وذلك بنس�ة  10سنوات إلى  5فراد الذین لدیهم خبرة من تلیها الأ

سنوات بنس�ة  5قل من ذین لد�م خبرة أوفي الأخیر نس�ة الأفراد ال 15,9%سنة بنس�ة  15إلى 11خبرة من 

وعل�ه �مكن القول ان مستوى الخبرة �عود الى أقدم�ة المؤسسة من جهة ومن جهة أخرى التطور في  %11,0

 وي خبرة مهن�ة.عمالها التي تحتم علیها امتلاك أفراد ذأنشطتها ومتطل�ات انجاز أ 

 متغیرات الدراسةالمطلب الثاني: تحلیل اتجاهات أفراد العینة نحو 

 أولا: الوصف الإحصائي لمتغیرات الدراسة وفق أ�عاد الرقمنة   

 ال�شر�ة:الكوادر  -1

 �مكن تلخ�ص ع�ارات الكوادر ال�شر�ة ف�ما یلي:        

 ) نتائج إجا�ات أفراد العینة الدراسة على ال�عد الأول18(رقم الجدول 

المتوسط  الع�ارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المع�اري 

درجة  الرت�ة
 الموافقة

هناك عدد كاف من الكوادر ال�شر�ة والمتخصصة   01
 في الإعلام الآلي تعمل في مؤسستكم .

 متوسط 4 1,54 2,82

هناك قوانین ولوائح في المؤسسة تجبر وتلزم  02
 الكوادر ال�شر�ة على تطبیق الرقمنة.

 متوسط 2 1,27 2,98

�استمرار لاست�عاب التقن�ات یتم تدر�ب الموظفین  03 
 الرقم�ة .

 متوسط 1 1,33 3,08

�كلف الموظفون �ممارسة عدد متنوع من الوظائف  04
 لز�ادة خبرتهم في تقد�م مختلف الخدمات.

 متوسط 3 1,31 2,90

 متوسط  1,33 2,95 الكوادر ال�شر�ة 
 .SPSSمن إعداد الطالبتین �الاعتماد على مخرجات المصدر:          

 یلي: ) إلى إجا�ات عینة الدراسة عن الع�ارات المتعلقة �الكوادر ال�شر�ة والتي جاءت كما18(�شیر الجدول رقم    

): أي درجة الموافقة 1,33() و�انحراف مع�اري قدره 2,95اوي (�سلكوادر ال�شر�ة ام العا الحسابي المتوسط
ما ال�شر�ة �المؤسسة أما عن ع�ارات ال�عد فقد كانت ك متوسطة حسب أراء أفراد عینة الدراسة لمدى توافر لكوادر

  یلي:
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) وانحراف مع�اري 2,82(من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب 4في المرت�ة 1جاءت الع�ارة رقم  •
هناك عدد كاف من الكوادر ال�شر�ة متوسط والذي �شیر الى ان  )، وهو متوسط �قع ضمن مجال الموافقة1,54(

 .مؤسسةعلام الآلي تعمل في الإ المتخصصة في
 وانحراف مع�اري  )2,98( من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب 2 ةرت�مفي ال 2جاءت الع�ارة رقم •
هناك قوانین ولوائح في المؤسسة تجبر إلى أن والذي �شیر  متوسط �قع ضمن مجال الموافقة متوسط، وهو )1,27(

 وتلزم الكوادر ال�شر�ة على تطبیق الرقمنة.
) وانحراف مع�اري 3,08(من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب  1 في المرت�ة 3جاءت الع�ارة رقم  •
یتم تدر�ب الموظفین �استمرار  هنقة متوسط والذي �شیر إلى أ)، وهو متوسط �قع ضمن مجال المواف1,33(

 الرقم�ة.لاست�عاب التقن�ات 
) وانحراف مع�اري 2,90الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب (من حیث  3 في المرت�ة 4جاءت الع�ارة رقم  •
�ممارسة عدد متنوع  ون �كلفالموظفون  إلى أنه )، وهو متوسط �قع ضمن مجال الموافقة متوسط والذي �شیر1,31(

 من الوظائف لز�ادة خبرتهم في تقد�م مختلف الخدمات.
 الش�كات: -2

 �مكن تلخ�ص ع�ارة الش�كات ف�ما یلي:   

 الثاني) نتائج إجا�ات أفراد عینة الدراسة على ال�عد 19رقم (الجدول 

المتوسط  الع�ارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المع�اري 

درجة  الرت�ة
 الموافقة

یوجد ش�كة داخل�ة تر�ط كل مصالح  05
المؤسسة ومكاتبها لتسهیل ت�ادل 

 المعلومات

 متوسط 4 1,54 2,82

تملك المؤسسة ش�كة خارج�ة تر�طها  06
 �شركاء العمل.

 متوسط 2 1,27 2,98

تحرص مؤسستكم على توفیر أمن  07
 للش�كات لغرض حما�ة المعلومات.

 متوسط 1 1,33 3,08

تدفق الانترنت مناسب لاستخدام  08
 الش�كات في أوقات العمل.

 متوسط 3 1,31 2,90

 متوسط  1,33 2,95 الش�كات  
 .SPSS�الاعتماد على مخرجات  الطالبتین من إعداد المصدر:        

 ) إلى إجا�ات عینة الدراسة عن الع�ارات المتعلقة �الش�كات والتي جاءت كما یلي:19�شیر الجدول رقم (     
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): أي درجة الموافقة متوسطة 1,33() و�انحراف مع�اري قدره 2,95اوي (�سم الش�كات العا الحسابي المتوسط
  توافر الش�كات �المؤسسة أما عن ع�ارات ال�عد فقد كانت كما یلي: حسب أراء أفراد عینة الدراسة لمدى

) وانحراف مع�اري 2,82من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب (4في المرت�ة  5جاءت الع�ارة رقم  •
یوجد ش�كة داخل�ة تر�ط كل مصالح  لموافقة متوسط والذي �شیر إلى أنه)، وهو متوسط �قع ضمن مجال ا1,54(

 .ومكاتبها لتسهیل ت�ادل المعلوماتالمؤسسة 
) وانحراف مع�اري 2,98(من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب  2 في المرت�ة6جاءت الع�ارة رقم  •
ملك ش�كة خارج�ة تر�طها تالمؤسسة ن لى أالموافقة متوسط والذي �شیر إ )، وهو متوسط �قع ضمن مجال1,27(

 .�شركاء العمل
) وانحراف مع�اري 3,08من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب ( 1 في المرت�ة 7جاءت الع�ارة رقم •
على توفیر أمن  تحرصالمؤسسة  متوسط والذي �شیر إلى أن متوسط �قع ضمن مجال الموافقة )، وهو1,33(

 للش�كات لغرض حما�ة المعلومات.
) وانحراف مع�اري 2,90(ر ب من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قد 3المرت�ة في  8جاءت الع�ارة رقم •
تدفق الانترنت مناسب لاستخدام  متوسط والذي �شیر إلى أن )، وهو متوسط �قع ضمن مجال الموافقة1,31(

 الش�كات في أوقات العمل.
 أجهزة الحاسوب ولواحقه-3

 ) نتائج إجا�ات أفراد عینة الدراسة ال�عد الثالث20(رقم الجدول 

المتوسط  الع�ارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المع�اري 

درجة  الرت�ة
 الموافقة

تتوافر مؤسستكم على أجهزة الإعلام الآلي  09
 الكاف�ة لمسایرة عمل�ة الرقمنة.

 متوسط 1 1,43 3,18

قدم أجهزة الحاسوب یؤثر على العمل الإداري  10
 �المؤسسة.

 متوسط 2 1,36 3,07

 تتوفر مؤسستكم على العدد الكافي من ملحقات 11
أجهزة الحاسوب مثل : الطا�عات، أجهزة المسح 

 الضوئي ....إلخ.

 متوسط 3 1,36 2,97

یتم تحدیث ملحقات أجهزة الحاسوب �شكل  12
 مستمر.

 متوسط 4 1,40 2,95

 متوسط  1,25 3,04 أجهزة الحاسوب ولواحقه 
 .SPSS�الاعتماد على مخرجات الطالبتینمن إعداد  المصدر:          
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ت والتي جاء أجهزة الحاسوب ولواحقه�إلى إجا�ات عینة الدراسة عن الع�ارات المتعلقة  )20(�شیر الجدول رقم    

 كما یلي:

): أي درجة 1,25() و�انحراف مع�اري قدره 3,04اوي (�س أجهزة الحاسوب ولواحقهم العا الحسابي المتوسط
ل�عد ا�المؤسسة أما عن ع�ارات  أجهزة الحاسوب ولواحقهالموافقة متوسطة حسب أراء أفراد عینة الدراسة لمدى توافر 

  فقد كانت كما یلي:
) وانحراف مع�اري 3,18من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب (1المرت�ة  في 9جاءت الع�ارة رقم •
تتوافر على أجهزة الإعلام المؤسسة  متوسط والذي �شیر إلى أن لموافقةمتوسط �قع ضمن مجال ا )، وهو1,43(

 الآلي الكاف�ة لمسایرة عمل�ة الرقمنة.
) وانحراف مع�اري 3,07من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب (2في المرت�ة 10جاءت الع�ارة رقم  •

قدم أجهزة الحاسوب یؤثر على العمل )، وهو متوسط �قع ضمن مجال الموافقة متوسط والذي �شیر الى ان 1,36(

 الإداري �المؤسسة.

) وانحراف مع�اري 2,97(من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب  3 في المرت�ة11 جاءت الع�ارة رقم •
تتوفر على العدد الكافي من  المؤسسة نمتوسط والذي �شیر إلى إمتوسط �قع ضمن مجال الموافقة  )، وهو1,36(

 ..... إلخالطا�عات، أجهزة المسح الضوئي  مثل:ملحقات أجهزة الحاسوب 
) وانحراف مع�اري 2,95من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب ( 4 في الرت�ة12 جاءت الع�ارة رقم •

ملحقات أجهزة یتم تحدیث  والذي �شیر إلى أنه )، وهو متوسط �قع ضمن مجال الموافقة متوسط1,40(

 الحاسوب �شكل مستمر.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ..............................................سك�كدة وحدة البر�د لمؤسسة المیدان�ة الثاني: الدراسة الفصل

 
50 

 البرمج�ات وقواعد الب�انات:-4

 ف�ما یلي: البرمج�ات وقواعد الب�انات�مكن تلخ�ص ع�ارة     

 نتائج إجا�ات أفراد عینة الدراسة على ال�عد الرا�ع )21(رقم الجدول 

المتوسط  الع�ارة  الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المع�اري 

درجة  الرت�ة
 الموافقة

المؤسسة برمج�ات الحاسوب الكاف�ة  تمتلك 13
 لإنجاز الأعمال.

 متوسطة 1 1,40 3,13

تساعد قواعد الب�انات في مؤسستكم في الرجوع  14
 إلى �عض الب�انات القد�مة.

 متوسطة 2 1,43 3,04

البرمج�ات وقواعد الب�انات المستخدمة لد�كم  15
 تساهم في اتخاذ القرار المناسب.

 متوسطة 3 1,35 2,93

البرامج المستخدمة في مؤسستكم تتصف   16
 �السهولة والتعلم السر�ع لكل الموظفین.

 متوسطة 3 1,35 2,93

 متوسطة  1,23 3,01 البرمج�ات وقواعد الب�انات 

 .SPSS�الاعتماد على مخرجات  الطالبتینمن إعداد  المصدر:         

تي وال البرمج�ات وقواعد الب�اناتإلى إجا�ات عینة الدراسة عن الع�ارات المتعلقة � )21(�شیر الجدول رقم      

 جاءت كما یلي:

): أي درجة 1,23() و�انحراف مع�اري قدره 3,01اوي (�س البرمج�ات وقواعد الب�اناتم العا الحسابي المتوسط
رات �المؤسسة أما عن ع�ا وقواعد الب�اناتالبرمج�ات الموافقة متوسطة حسب أراء أفراد عینة الدراسة لمدى توافر 

  ال�عد فقد كانت كما یلي:
) وانحراف مع�اري 3,13(من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب  1 في المرت�ة13جاءت الع�ارة رقم  •
برمج�ات الحاسوب  تمتلكالمؤسسة ن الموافقة متوسط والذي �شیر إلى إ )، وهو متوسط �قع ضمن مجال1,40(

 لإنجاز الأعمال.الكاف�ة 
) وانحراف مع�اري 3,04من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب ( 2 في المرت�ة14جاءت الع�ارة رقم  •
في ة في مؤسس تساعد قواعد الب�انات هإلى أن)، وهو متوسط �قع ضمن مجال الموافقة متوسط والذي �شیر 1,43(

                                                   الرجوع إلى �عض الب�انات القد�مة.
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) وانحراف مع�اري 2,93من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب (3في المرت�ة 15جاءت الع�ارة رقم  •
البرمج�ات وقواعد الب�انات المستخدمة  الموافقة متوسط والذي �شیر إلى أن)، وهو متوسط �قع ضمن مجال 1,35(

 اتخاذ القرار المناسب.لد�كم تساهم في 
) وانحراف مع�اري 2,93من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب ( 3 في المرت�ة 16جاءت الع�ارة رقم •
 ةالبرامج المستخدمة في مؤسس الموافقة متوسط والذي �شیر إلى أن)، وهو متوسطي قع ضمن مجال 1,35(

 .تتصف �السهولة والتعلم السر�ع لكل الموظفین
 لعموم�ة في مؤسسة البر�د �سك�كدةالوصف الإحصائي لمتغیرات الدراسة تحسین الخدمة اثان�ا: 

 �مكن تلخ�ص ع�ارات تحسین الخدمة العموم�ة ف�ما یلي:    

 الثانينتائج إجا�ات أفراد عینة الدراسة على المحور  )22(الجدول رقم 

المتوسط  الع�ارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المع�اري 

درجة  الرت�ة
 الموافقة

 متوسط 1 1,35 3,08 تهتم مؤسستكم بتحسین طر�قة تقد�م الخدمة وسرعتها. 17
تطبق مؤسستكم مبدأ المساواة في تقد�م الخدمة  18

 .�صرامة
 متوسط 6 1,45 2,76

تسعى مؤسستكم لت�س�ط إجراءات الحصول على  19
 الخدمات التي تقدمها.

 متوسط 3 1,31 2,98

بین المؤسسة والمواطنین من أجل تعدیل هناك اتصال  20
 النقائص وسد الفجوات.

 متوسط 7 1,35 2,71

في كل فترة تحاول المؤسسة تقد�م خدمات جدیدة لم  21
 تكن موجودة من قبل.

 متوسط 4 1,25 2,95

تسعى مؤسستكم لإرساء الم�ادئ الأخلاق�ة أثناء تقد�م  22
 الخدمة بین الموظفین و المواطنین.

 متوسط 2 1,36 3,00

ت�حث مؤسستكم عن طرق لإ�صال الخدمة لكل  23
 المواطنین المعیین �الخدمة ومحاولة تقر�بها منهم.

 منخفض 5 1,30 2,87

تسهر مؤسستكم على تحسین ظروف العمل و حما�ة  24

 حقوق موظفیها.

 متوسط 8 1,25 2,46

 متوسط  1,28 2,85 تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د �سك�كدة 

 .SPSS�الاعتماد على مخرجات  الطالبتین من إعداد المصدر:
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) إلى إجا�ات عینة الدراسة عن الع�ارات المتعلقة تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة 22�شیر الجدول رقم (   

 البر�د �سك�كدة والتي جاءت كما یلي:

) و�انحراف 2,85اوي (�سم لع�ارات تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د �سك�كدة العا الحسابي المتوسط

 ): أي درجة الموافقة متوسط حسب أراء أفراد عینة الدراسة لمدى تحسین الخدمة العموم�ة في1,28(مع�اري قدره 

  مؤسسة البر�د �سك�كدة أما عن ع�ارات ال�عد فقد كانت كما یلي:

) وانحراف مع�اري 3,08(من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب 1في المرت�ة 17جاءت الع�ارة رقم  •
تهتم بتحسین طر�قة تقد�م  الموافقة متوسط والذي �شیر إلى أن المؤسسة)، وهو متوسط �قع ضمن مجال 1,35(

 الخدمة وسرعتها.
) وانحراف مع�اري 2,76من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب ( 6في المرت�ة 18جاءت الع�ارة رقم  •
مبدأ المساواة في تقد�م تطبق المؤسسة  نوالذي �شیر إلى أ )، وهو متوسط �قع ضمن مجال الموافقة متوسط1,45(

 .الخدمة �صرامة
) وانحراف مع�اري 2,98وسط حسابي �قدر ب (من حیث الأهم�ة، �مت 3في المرت�ة 19جاءت الع�ارة رقم  •
لت�س�ط إجراءات  تسعى المؤسسة نمتوسط والذي �شیر إلى أ متوسط �قع ضمن مجال الموافقة )، وهو1,31(

 الحصول على الخدمات التي تقدمها.
) وانحراف مع�اري 2,71من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب ( 7في المرت�ة  20جاءت الع�ارة رقم •
هناك اتصال بین المؤسسة والمواطنین  الموافقة متوسط والذي �شیر إلى أن)، وهو متوسط �قع ضمن مجال 1,35(

 من أجل تعدیل النقائص وسد الفجوات.
) وانحراف مع�اري 2,95من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب ( 4في المرت�ة  21جاءت الع�ارة رقم •
في كل فترة تحاول المؤسسة تقد�م  افقة متوسط والذي �شیر إلى أنهالمو )، وهو متوسط �قع ضمن مجال 1,25(

 خدمات جدیدة لم تكن موجودة من قبل.
) وانحراف مع�اري 3,00(من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب  2في المرت�ة  22جاءت الع�ارة رقم  •
لإرساء الم�ادئ  عىتسة المؤسسن لموافقة متوسط والذي �شیر إلى أمتوسط �قع ضمن مجال ا )، وهو1,36(

 .والمواطنینالأخلاق�ة أثناء تقد�م الخدمة بین الموظفین 
) وانحراف مع�اري 2,87من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب ( 5في المرت�ة  23جاءت الع�ارة رقم  •
لإ�صال عن طرق  ت�حثالمؤسسة لموافقة منخفض والذي �شیر إلى أن منخفض �قع ضمن مجال ا )، وهو1,30(

 الخدمة لكل المواطنین المعیین �الخدمة ومحاولة تقر�بها منهم.
) وانحراف مع�اري 2,46من حیث الأهم�ة، �متوسط حسابي �قدر ب ( 8في المرت�ة 24جاءت الع�ارة رقم  •
على تحسین ظروف  تسهرالمؤسسة  ن�شیر إلى أ)، وهو متوسط �قع ضمن مجال الموافقة متوسط والذي 1,25(

 موظفیها. وحما�ة حقوق العمل 
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 الفرض�ات وعرض نتائجالمطلب الثالث: اخت�ار الفرض�ات 
 )03أنظر الملحق رقم (أولا: اخت�ار الفرض�ات الفرع�ة: 

 اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الأولى:-1  

-H0 : تحسین الخدمة العموم�ة �مؤسسة البر�د وحدة سك�كدةلا تساهم الكوادر ال�شر�ة في 

-H1:  تحسین الخدمة العموم�ة �مؤسسة البر�د وحدة سك�كدةتساهم الكوادر ال�شر�ة في 

لعموم�ة اتحسین الخدمة  فيالكوادر ال�شر�ة  مساهمةحلیل الانحدار ال�س�ط لاخت�ار ) نتائج ت23(الجدول رقم 

 في مؤسسة البر�د �سك�كدة

معامل  ال�عد
 الانحدار

B 

 ق�مة
T 

مستوى 
 المعنو�ة

معامل 
 الارت�اط

R 

معامل 
 التحدید

R² 

 ق�مة 
F    

 المحسو�ة
الكوادر 
 ال�شر�ة 

0.992 68.533 0.00 0.983 0.992 4696.730 

 .SPSS�الاعتماد على مخرجات  الطالبتینمن إعداد  المصدر:      

تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د �سك�كدة، مساهمة الكوادر ال�شر�ة في ) 23یوضح الجدول رقم (     

إذ  تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د �سك�كدة،الكوادر ال�شر�ة في  حیث أظهرت النتائج أنه توجد مساهمة 

) أي ما ق�مته 0.992ومعامل تحدید ( 0.05أقل من  0.00) عند مستوى معنو�ة0.983بلغ معامل الارت�اط (

، كما الكوادر ال�شر�ة غیرات في مستوى تحسین الخدمة العموم�ة ناتج عن التغیرات في مستوى ) من الت99%(

یؤدي إلى الز�ادة في الكوادر ال�شر�ة ) وهذا �عبر عن أن الز�ادة في مستوى 0.992بلغت ق�مة درجة التأثیر (

) عند 68.533( Tوق�مة  )F )4696.730مستوى تحسین الخدمة العموم�ة وما یبین معنو�ة هذا الأثر ق�مة 

والتي تنص على أنه:  ة، وهذا ما یؤكد رفض الفرض�ة الصفر�ة وقبول الفرض�ة البدیل0.05مستوى معنو�ة أقل من 

 .0.05سك�كدة عند مستوى معنو�ة وحدة  بر�دمؤسسة تحسین الخدمة العموم�ة تساهم الكوادر ال�شر�ة في 

 ثان�ة:اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة ال-2

-H0:  ؛�مؤسسة البر�د وحدة سك�كدةلا تساهم الش�كات في تحسین الخدمة العموم�ة 

-H1:  ؛�مؤسسة البر�د وحدة سك�كدةتساهم الش�كات في تحسین الخدمة العموم�ة 
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ي فلعموم�ة تحسین الخدمة ا فيالش�كات  مساهمةحلیل الانحدار ال�س�ط لاخت�ار ) نتائج ت24الجدول رقم (

 �سك�كدةمؤسسة البر�د 

 .SPSS�الاعتماد على مخرجات  الطالبتین من إعداد المصدر:       

تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د �سك�كدة، حیث الش�كات في ) مساهمة 24یوضح الجدول رقم (        

 تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د �سك�كدة، إذ بلغ معاملالش�كات في أظهرت النتائج أنه توجد مساهمة 

) من %99) أي ما ق�مته (0.992ومعامل تحدید ( 0.05أقل من  0.00) عند مستوى معنو�ة0.983الارت�اط (

ر ، كما بلغت ق�مة درجة التأثیالش�كاتلتغیرات في مستوى تحسین الخدمة العموم�ة ناتج عن التغیرات في مستوى ا

 یؤدي إلى الز�ادة في مستوى تحسین الخدمة العموم�ة وما لش�كات) وهذا �عبر عن أن الز�ادة في مستوى ا0.992(

، وهذا ما 0.05) عند مستوى معنو�ة أقل من 68.533( T) وق�مة F )4696.730یبین معنو�ة هذا الأثر ق�مة 

تحسین الخدمة تساهم الش�كات في والتي تنص على أنه:  ةیؤكد رفض الفرض�ة الصفر�ة وقبول الفرض�ة البدیل

 .0.05سك�كدة عند مستوى معنو�ة في مؤسسة البر�د وحدة العموم�ة 

 ثالثة:اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة ال-3

-H0:  في مؤسسة بر�د وحدة سك�كدة؛الخدمة العموم�ة على تحسین لا تساهم أجهزة الحاسوب ولواحقها 

-H1:  في مؤسسة بر�د وحدة سك�كدة؛الخدمة العموم�ة على تحسین تساهم أجهزة الحاسوب ولواحقها 

تحسین الخدمة  فيأجهزة الحاسوب ولواحقه  مساهمةالانحدار ال�س�ط لاخت�ار ) نتائج تحلیل 52الجدول رقم (

لعموم�ة في مؤسسة البر�د �سك�كدةا  

معامل  ال�عد
 الانحدار

B 

 ق�مة
T 

مستوى 
 المعنو�ة

معامل 
 الارت�اط

R 

معامل 
 التحدید

R² 

 ق�مة 
F    

 المحسو�ة
أجهزة 

الحاسوب 
 ولواحقه

0.901 18.544 0.00 0.811 0.901 343.879 

 .SPSS�الاعتماد على مخرجات  الطالبتینمن إعداد  المصدر:   

معامل  ال�عد
 B الانحدار

 ق�مة
T 

مستوى 
 المعنو�ة

 R معامل الارت�اط
 

معامل 
 R² التحدید

 Fق�مة 
 المحسو�ة    

 4696.730 0.992 0.983 0.00 68.533 0.992 الش�كات
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تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د في أجهزة الحاسوب ولواحقها  همة) مسا25یوضح الجدول رقم (      

تحسین الخدمة العموم�ة في في  تساهم أجهزة الحاسوب ولواحقها�سك�كدة، حیث أظهرت النتائج أنه توجد مساهمة 

ومعامل تحدید  0.05أقل من  0.00) عند مستوى معنو�ة0.811معامل الارت�اط (مؤسسة البر�د �سك�كدة، إذ بلغ 

 ) من التغیرات في مستوى تحسین الخدمة العموم�ة ناتج عن التغیرات في مستوى %90) أي ما ق�مته (0.901(

مستوى  ) وهذا �عبر عن أن الز�ادة في0.901، كما بلغت ق�مة درجة التأثیر (تساهم أجهزة الحاسوب ولواحقها 

ثر یؤدي إلى الز�ادة في مستوى تحسین الخدمة العموم�ة وما یبین معنو�ة هذا الأتساهم أجهزة الحاسوب ولواحقها 

، وهذا ما یؤكد رفض الفرض�ة 0.05) عند مستوى معنو�ة أقل من 18.544( T) وق�مة F )343.879ق�مة 

�ة الخدمة العمومتحسین في تساهم أجهزة الحاسوب ولواحقها والتي تنص على أنه:  ةالصفر�ة وقبول الفرض�ة البدیل

 .0.05�سك�كدة عند مستوى معنو�ة وحدة  مؤسسة البر�د في 

 اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة:-4

-H0:  مؤسسة بر�د وحدة سك�كدة.�الخدمة العموم�ة على تحسین لا تساهم البرمج�ات وقواعد الب�انات 

-H1:  مؤسسة بر�د وحدة سك�كدة.�الخدمة العموم�ة على تحسین تساهم البرمج�ات وقواعد الب�انات 

تحسین الخدمة  فيالبرمج�ات وقواعد الب�انات  مساهمةخت�ار ) نتائج تحلیل الانحدار ال�س�ط لا62الجدول رقم (

لعموم�ة في مؤسسة البر�د �سك�كدةا  

معامل  ال�عد
 الانحدار

B 

 ق�مة
T 

مستوى 
 المعنو�ة

معامل 
 الارت�اط

R 

معامل 
 التحدید

R² 

 ق�مة 
F    

 المحسو�ة
البرمج�ات 

وقواعد 
 الب�انات

0.952 27.941 0.00 0.907 0.952 780.673 

 . SPSS�الاعتماد على مخرجات  الطالبتینمن إعداد  المصدر:

الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د ) مساهمة البرمج�ات وقواعد الب�انات على تحسین 26یوضح الجدول رقم (   

�سك�كدة، حیث أظهرت النتائج أنه توجد مساهمة البرمج�ات وقواعد الب�انات على تحسین الخدمة العموم�ة في 

ومعامل تحدید  0.05أقل من  0.00) عند مستوى معنو�ة0.907مؤسسة البر�د �سك�كدة، إذ بلغ معامل الارت�اط (

التغیرات في مستوى تحسین الخدمة العموم�ة ناتج عن التغیرات في مستوى  ) من95%) أي ما ق�مته (0.952(

) وهذا �عبر عن أن الز�ادة في مستوى البرمج�ات 0.952البرمج�ات وقواعد الب�انات، كما بلغت ق�مة درجة التأثیر (
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 Fالأثر ق�مة وقواعد الب�انات یؤدي إلى الز�ادة في مستوى تحسین الخدمة العموم�ة وما یبین معنو�ة هذا 

)780.673 ( 

، وهذا ما یؤكد رفض الفرض�ة الصفر�ة وقبول الفرض�ة 0.05) عند مستوى معنو�ة أقل من T )27.941وق�مة 

 والتي تنص على أنه: �ساهم البرمج�ات وقواعد الب�انات على تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د ةالبدیل

 .0.05�سك�كدة عند مستوى معنو�ة 

 اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة: ثان�ا:

-H0:  0,05لا تساهم الرقمنة في تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة عند مستوى معنو�ة. 

-H1:  0,05تساهم الرقمنة في تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة عند مستوى معنو�ة. 

 المتعدد للفرض�ة الرئ�س�ةنحدار ) نتائج تحلیل الا 27(جدول رقم 

 معامل الارت�اط
R 

 معامل التحدید
R² 

 ق�مة 
F    المحسو�ة 

 مستوى المعنو�ة

0.963 0.981 2085,676 0.00 
 .SPSS�الاعتماد على مخرجات  الطالبتینمن إعداد  المصدر:         

مؤسسة البر�د �سك�كدة، حیث تحسین الخدمة العموم�ة في الرقمنة في ) مساهمة 27یوضح الجدول رقم (      

أظهرت النتائج أنه توجد مساهمة الرقمنة في تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د سك�كدة، إذ بلغ معامل 

) من 98%) أي ما ق�مته (0.981ومعامل تحدید ( 0.05أقل من  0.00) عند مستوى دلالة0.963(الارت�اط 

لأثر ناتج عن التغیر في مستوى أهم�ة الرقمنة، وما یبین معنو�ة هذا ا التغیرات في مستوى تحسین الخدمة العموم�ة

الفرض�ة الصفر�ة وقبول الفرض�ة  رفض وهذا ما �أكد 0.05عند مستوى معنو�ة أقل من  F)2085,676ق�مة (

و�ة البدیلة والتي تنص على أنه: تساهم الرقمنة في تحسین الخدمة العموم�ة �مؤسسة البر�د سك�كدة عند مستوى معن

0.05 . 
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 خلاصة الفصل:

ونشأتها، من خلال �حثنا ودراستنا لهذا الفصل والذي تطرقنا ف�ه إلى تعر�ف مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة     

�الإضافة إلى ه�كلها التنظ�مي والخدمات التي تقدمها. حیث توصلنا من خلال هذا إلى أن عمل�ة الرقمنة مست 

 ولقد اعتمدنا في انجاز هذه الخدمات الأخرى. مجموعة من الخدمات المقدمة، وعلى رأسها الخدمات المال�ة و�عض

قد فالدراسة على أداة الاستب�ان من أجل جمع المعلومات الخاصة �الموضوع ومحاولة الإجا�ة على إشكال�ة الدراسة 

ب�ان قمنا بتوز�ع الاستمارات على الموظفین الذین �عتمد عملهم على استخدام الأجهزة الإلكترون�ة. حیث كان الاست

تمدنا ول یتضمن أ�عاد الرقمنة والثاني تحسین الخدمة العموم�ة. و�عد توز�عها واسترجاعها اع�حتوي على محور�ن الأ

 على برنامج الحزمة الإحصائ�ة للعلوم الاجتماع�ة من أجل تحلیل وتفسیر النتائج واخت�ار الفرض�ات التي قمنا

موم�ة في تحسین الخدمة العللرقمنة دور كبیر كل الفرض�ات واستنتجنا أن  بوضعها. حیث توصلنا إلى رفض

دة هناك علاقة قو�ة بین أ�عاد الرقمنة وتحسین الخدمة العموم�ة �مؤسسة البر�د وح �مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة،

لحاسوب سك�كدة، و�التالي فإننا نستنتج أن توفیر متطل�ات الرقمنة المتمثلة في الكوادر ال�شر�ة، الش�كات، أجهزة ا

 عد الب�انات �الشكل المطلوب �ساهم �شكل ملحوظ تحسین الخدمة العموم�ة المقدمة.ولواحقه والبرامج وقوا 
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 الخاتمة:

إلى نمط عصري قائم  ،إن التحول من نمط بیروقراطي �عطل احت�اجات أفراد و�أخذ من وقتهم وجهدهم الكثیر     

الرقمنة المتمیزة �السرعة في الأداء، وضمان الجودة في نفس الوقت لأمر في غا�ة الأهم�ة خاصة في على 

وقات احت�اجات الأفراد الیوم�ة ومتطل�اتهم والتي لابد أن تتوفر في أالمؤسسات الخدم�ة، ذات لاتصال الم�اشر مع 

ق�اس�ة. هذا ما استوجب على المؤسسات الإدار�ة و�الأخص الخدم�ة تبني تطبیق الرقمنة من أجل أن ترقى إلى 

من  حسن ظن عملائها ونیل رضاهم، هذا من جهة، من جهة أخرى الرقي �الخدمات العموم�ة التي تقدمها والرفع

�ة. جودتها وتحقیق الشفاف�ة في المعاملات الإدار�ة والقضاء على كل السلب�ات التي تعاني منها �سبب البیروقراط

وفي هذا الصدد حاولنا من خلال دراستنا تحدید دور الرقمنة في تحسین الخدمة العموم�ة ذلك �التعرف على 

وصلنا علاقة التي تر�ط بینهما من الناح�ة النظر�ة. حیث تالمفاه�م المتعلقة �الرقمنة والخدمة العموم�ة، وكشف ال

اب�ة على إلى أن هناك علاقة تأثیر�ة قو�ة تر�ط بین الرقمنة وتحسین الخدمة العموم�ة وتفعیلها، كما أن لها أثار إیج

أداء المؤسسات، وعلى رضا المواطنین �فضل ما تقدمه من تسه�لات وتسر�ع في الحصول على الخدمات التي 

البر�د  �قبلون على اقتنائها. ومن أجل التأكد أكثر من صحة هذه النتائج النظر�ة دعمنا دراستنا بدراسة حالة لمؤسسة

نتائج وحدة سك�كدة، وأسفر تحلیل المعلومات المستقاة من المقابلة وأجو�ة الم�حوثین على الاستب�ان توصلنا إلى ال

 التال�ة:

 مهامها الإدار�ة، وتقد�م �عض خدماتها عن �عد من  بیق الرقمنة فيتقوم مؤسسة البر�د وحدة سك�كدة بتط

 أجل محاولة تقر�ب المؤسسة من المواطن وكذلك كسب رضاهم؛

 �م أغلب الموظفین في مؤسسة البر�د بوحدة سك�كدة من فئة الش�اب، لأن المؤسسة تسعى دائما للتطو�ر وتقد

 تاج قدرات ش�اب�ة ذات حیو�ة ونشاط؛أفكار جدیدة ذلك لأن عمل�ة التطو�ر والابتكار تح

 تهتم المؤسسة بتوفیر الأجهزة اللازمة من أجل تقد�م أداء أفضل وتكون عند حسن ظن ز�ائنها؛ 

   تسهر المؤسسة على راحة المواطنین الذین �قنون خدماتها، وتهتم �آرائهم حیث توفر لهم سجلات خاصة

 قائص؛�الشكاوى لتدو�ن مطالبهم واحتاجتهم ومعالجة الن

  ،تسعى المؤسسة إلى تطبیق الرقمنة �شكل أوسع، ومحاولة التقلیل قدر الإمكان من مظاهر البیروقراط�ة

 سواء على مستوى الإدارة أو على مستوى الخدمات المقدمة للمواطنین؛

من خلال هذه النتائج یتضح لنا جل�ا أن دراستنا تتوافق كثیرا مع النتائج المتوصل إلیها في الدراسات السا�قة.       

فكلها تصب في أن المؤسسات �مختلف أشكالها تحاول قدر الإمكان تحسین الخدمات المقدمة من خلال تبني 

وترشید الخدمات والرفع من جودتها خاصة الخدمات ز�ائن، الالرقمنة، وأن للرقمنة دور �ارز في تقر�ب الإدارة من 

العموم�ة. وأن الجهود متواصلة في الدول الأجنب�ة والعر��ة على حد سواء في تفعیل مقومات نجاح الرقمنة، 

 والتصدي للتحد�ات التي تواجهها وتقف عائقا أمام هدفها في تحسین الخدمات.
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 اخت�ار الفرض�ات:نتائج   

تم  ، تم التحقق من الفرض�ات التيSPSSبناء على الدراسة المیدان�ة، وتحلیل نتائج الاستب�ان بواسطة برنامج    

 وضعها في بدا�ة الدراسة كما یلي:

ر�د تحسین الخدمة العموم�ة �مؤسسة البتساهم الكوادر ال�شر�ة في لا التي تنص على أنه " الفرض�ة الأولى: •

النتائج أن هناك مساهمة للكوادر ال�شر�ة في تحسین الخدمة العموم�ة بدرجة " حیث أظهرت وحدة سك�كدة

 99%أي ما ق�مته 0.992، و�معامل تحدید 0.05) أي أقل من 0.00) عند مستوى معنو�ة (0.983ارت�اط (

د هذا ما یؤكمن التغیرات في مستوى تحسین الخدمة العموم�ة ناتج عن التغیرات في مستوى للكوادر ال�شر�ة. 

 �شكل كبیر في تحسین الخدمة العموم�ة �المؤسسة أي أن الفرض�ة الأول ةساهمأن للكوادر ال�شر�ة م

 .مرفوضة

 �مؤسسة البر�د وحدةتساهم الش�كات في تحسین الخدمة العموم�ة لا الفرض�ة الثان�ة: التي تنص على أنه" •

خدمة العموم�ة �مؤسسة البر�د وحدة ش�كات في تحسین الرت النتائج أنه توجد مساهمة لل" حیث أظهسك�كدة

ومعامل تحدید  0.05هي أقل من  0.00عند مستوى معنو�ة  0.983سك�كدة، إذ بلغ معامل الارت�اط 

من التغیرات في مستوى الش�كات حیث أن ز�ادة  99%. و�فسر هذا �أن 99%أي ما �عادل ق�مته  0.992

 الفرض�ة الثان�ة.ا فإننا نرفض لخدمة العموم�ة ولهذكفاءة الش�كات یز�د من تحسین ا

�ة الخدمة العمومتحسین في تساهم أجهزة الحاسوب ولواحقها لا  الفرض�ة الثالثة: تنص هذه الفرض�ة �أنه " •

في مؤسسة بر�د الخدمة العموم�ة تحسین في تساهم أجهزة الحاسوب ولواحقها  في مؤسسة بر�د وحدة سك�كدة

وحدة سك�كدة" حیث أظهرت النتائج �أن أجهزة الحاسوب ولواحقها تساهم في تحسین الخدمة العموم�ة �مؤسسة 

 0.901ومعامل تحدید  0.00عند مستوى معنو�ة  0.811البر�د وحدة سك�كدة. حیث بلغ معامل الارت�اط 

ة �مؤسسة البر�د �سك�كدة �عود إلى أجهزة من التغیرات في تحسین الخدمة العموم� 90%وهذا ما �فسر �أن 

 الفرض�ة الثالثة. لحاسوب ولواحقها، ومنه فإننا نرفضا

الخدمة العموم�ة تحسین في تساهم البرمج�ات وقواعد الب�انات  لا الفرض�ة الرا�عة: تنص على أنه " •

ها مساهمة �ارزة في " حیث أوضحت النتائج �أن البرمج�ات وقواعد الب�انات ل مؤسسة بر�د وحدة سك�كدة�

ومعامل  0.00عند مستوى معنو�ة  0.907تحسین الخدمة العموم�ة �المؤسسة، حیث بلغ معامل الارت�اط 

من التغیر في مستوى تحسین الخدمة العموم�ة  95%وهذا ما یؤكد �أن 95%أي ما ق�مته  0.952تحدید 

 ة الرا�عة.الفرض� وقواعد الب�انات، ومنه فإننا نرفضیرجع إلى البرمج�ات 

تساهم الرقمنة في تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د وحدة الفرض�ة الرئ�س�ة: تنص على أنه " لا  •

سك�كدة " حیث أوضحت النتائج التي تحصلنا علیها أنه مساهمة الرقمنة في تحسین الخدمة العموم�ة 

 0.00عند مستوى دلالة 0.963�المؤسسة، إذ بلغ معامل الارت�اط بین أ�عاد الرقمنة وتحسین الخدمة العموم�ة 
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والذي �فسر �أن الرقمنة ینتج عنها من التغیرات الحاصلة في  98%أي ما ق�مته  0.981حدید ومعامل ت

 . ا یؤكد بإن الفرض�ة الرئ�سة مرفوضةمستوى تحسین الخدمة العموم�ة. وهذا م

 التوص�ات والاقتراحات:

 على ضوء النتائج المتوصل إلیها من خلال دراستنا، �مكن تقد�م الاقتراحات التال�ة:   

 اصلة؛توفیر البن�ة التحت�ة الملائمة لتبني عمل�ة الرقمنة، وتحدیثها كل فترة �ما یتماشى مع التطورات الح 

 ا تشج�ع المواطنین وتهیئتهم للتحول نحو أنظمة رقم�ة، من خلال الإجا�ة على استفساراتهم وشرح أهم�ة هذ

 التحول لمن یجهل هذا الأمر؛

  الاستفسارات والتساؤلات التي �طرحها المواطنین، سواء من خلال تسخیر فر�ق مختص في الإجا�ة على

 صفحات رسم�ة على مواقع التواصل أو من خلال حملات إعلام�ة أو توز�ع مطو�ات مثلا ...الخ؛

 .ز�ادة التزام الإدارة العل�ا بتطبیق ودعم الرقمنة في المؤسسة 

 ت ومهارات، خاصة ف�ما یتعلق �التعامل على المؤسسة أن تشترط توظیف أشخاص ذوي كفاءة، وذوي خبرا

 مع التكنولوج�ا وأجهزتها؛

 على الدولة تسخیر جهودها من أجل توفیر بیئة رقم�ة مناس�ة، وحمایتها من الاختراقات والقرصنة؛ 

 ضرورة التكو�ن والتدر�ب المستمر�ن للموظفین، خاصة في المؤسسات المتبن�ة للرقمنة؛ 

  الرقم�ة من أجل الترو�ج وتعر�ف المواطنین �الخدمات المقدمة عبر الانترنتضرورة نشر الوعي والثقافة 

 من طرف �المؤسسة.

 أفاق الدراسة:

 ابهدف التوسع أكثر في جوانب موضوع الدراسة وإثراء الحقل العلمي، فإننا نقترح �عض المواض�ع التي من شأنه  

 في هذا المجال. تقد�م ق�مة مضافة جدیدة

  تحقیق المیزة التنافس�ة للمؤسسات؛دور الرقمنة في 

  واقع الرقمنة في المؤسسات الجزائر�ة؛ 

 دور الرقمنة في الفضاء على مظاهر الفساد في الإدارات؛ 

 �ة عند المواطن الجزائري.الثقافة الرقم 
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 قائمة المراجع:

 أولا: المراجع �الغة العر��ة

 الكتب 

ر�ة، ، دار التعل�م الجامعي، الإسكند1، طتأثیر المز�ج الترو�جي على الخدمات الصح�ة، علي�حار سعد ع�اس  .1
2020. 

 .2001، الدار الجامع�ة للنشر، الإسكندر�ة ،المدخل الحدیث في الإدارة العامةثابت عبد الرحمن ادر�س،  .2
امة، الإدارة الع الإدارة العامة للط�اعة والنشر، معهد الإدارة الالكترون�ة وافاق تطب�قا العر��ة،سعد غالب �اسین،  .3

 .2005الر�اض،
، دار كنوز المعرفة العلم�ة للنشر والتوز�ع، الخدمات الصح�ةتسو�ق فر�د كورتل، درمان سل�مان صادق،  .4

 .2010عمان، 
 .1998، دار المحمد�ة العامة للنشر والتوز�ع، الجزائر، 2، طاقتصاد المؤسسةي عدون، دادناصر  .5

 .2012، العر�ي النشر والتوز�ع، القاهرة، 1ط ، الرقمنة وتقن�اتها في المكت�ات العر��ة،نجلاء أحمد �اسین .6

 .2004، دار المر�خ، الر�اض، الإدارة الالكترون�ة الاستراتیج�ة والوظائف والمشكلاتنجم عبود نجم،  .7

 .2011، دار الالمع�ة النشر والتوز�ع، الجزائر، 1، طالمكت�ات الرقم�ةمنیر الحمزة،  .8

 :الأطروحات والمذكرات 

 الأطروحات )أ(

، أطروحة راسة تحلیل�ة للجماعات المحل�ةد-�الجزائردور الرقمنة في تحسین الخدمة العموم�ة فوز�ة صادقي،  .1

 .3 مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه، تخصص إعلام واتصال، جامعة قسنطینة

 المذكرات )ب(

ماستر، تخصص علوم إدار�ة، كل�ة الحقوق والعلوم  مذكرة، محاضرات في المناجمنت العموميشیوني راض�ة،  .2

 .2021-2020، -1قسنطینة –الإدار�ة، جامعة الإخوة منتوري 

 لرقم�ة جامعةدور المكت�ة الرقم�ة في دعم التكو�ن وال�حث العلمي �الجامعة الجزائر�ة المكت�ة االحمزة،  منیر .3

، 2ینة ، رسالة ماجستیر في نظم المعلومات وإدارة المعرفة، جامعة منتوري قسنط�قسنطینة نموذجا أمیر عبد القادر

 .2008الجزائر،

 ام�ة،واقع إدارة الموارد ال�شر�ة الالكترون�ا في الجامعات الفلسطین�ة النظمونة، یوسف محمد یوسف أبو ا .4

 قطاع غزة، رسالة ماجستیر في إدارة الاعمال غیر (منشورة)، الجامعة الإسلام�ة، كل�ة الدراسات العل�ا، غزة،

2009. 
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 المجلات العلم�ة: 

ینة یل�ة لآراء عالالكترون�ة في معالجة الروتین الاداري دراسة تحلالأدوار المرتق�ة لإدارة أمجد محمد عبد الله،  .1
ل�شر�ة، مجلة جامعة التنم�ة ا عن المدیر�ن والعاملین في المدیر�ة العامة للجوازات في محافظة السل�مان�ة،

 .2017، 1، العدد3المجلد
دراسات، ارة والتنم�ة لل�حوث وال، مجلة الإدالإدارة الإلكترون�ة في الجزائر تطب�قات وتحد�ات الش�كر،أیوب  .2

 .2019الجزائر،  2، جامعة لون�سي على، البلیدة01، العدد08المجلد
مة البوا�ة الإلكترون�ة للصفقات العموم�ة نحو تحسین أفضل للخدبوعبد الله دودان، محمد ال�شیر مركان،  .3

 .2015، 3، العدد2مجلة المال�ة والأسواق، المجلد  الإلكترون�ة، العموم�ة في إطار الإدارة
لتحد�ات تطبیق خدمتي في قطاع الرهانات وا -دور الرقمنة في ضمان جودة الخدمة العموم�ةزهیر �ض�اف،  .4

-2018مجلة التمیز الفكري للعلوم الاجتماع�ة والإنسان�ة، جامعة الشاذلي بن جدید الطارف،  الموارد المائ�ة،
2021. 

انون�ة مجلة الدراسات الق تحسین الخدمة العموم�ة الالكترون�ة،دور الرقمنة البلد�ة في سماح كحل الراس،  .5
 .2020، جامعة قالمة، 01، العدد04والاقتصاد�ة، المجلد 

لة ؛ المجدور الإدارة الإلكترون�ة في ترشید وتحسین خدمة العموم�ةعابد عبد الكر�م غر�سي، شر�ف محمد؛  .6
 .2013؛ 3الجزائر�ة للمال�ة العامة، العدد

ل�حث ا، مركز تطب�قات الحكومة الإلكترون�ة لتحسین الخدمة العموم�ة في الجزائر قادة بن عبد الله،عائشة  .7

 .2015، 8العلمي، العدد 

، " دروس وعبر"–اقتصاد�ات الأعمال القائمة على الرقمنة "المتطل�ات والعوائد" تجارب دول�ة على حمیدوش،  .8
 .2020، جامعة المد�ة الجزائر، 01، العدد08المجلة العلم�ة المستقبل الاقتصادي، المجلد 

الحكومة الالكترون�ة كمدخل للإصلاح الإداري أسس نظر�ة وأل�ات التطبیق تجر�ة غالم الهام مصطفى،  .9
 .2018، القل�عة، الجزائر، 2، العدد5، المجلة المصر�ة لعلوم المعلومات، المجلد الجزائر

تصاد ، المجلة الجزائر�ة للاقالتحول الرقمي في الشركاتدراسة تحلیل�ة لمحددات نجاح لبنى سحر فاري،  .10
 2015، جامعة �حیى فارس المد�ة،5، العدد8والمال�ة، المجلد

: إسهام في تحسین نوع�ة الخدمة العموم�ة دراسة تنم�ة الموارد ال�شر�ةالمهدي تهتهات وآخرون،  .11

 ، مجلة الدراسات المال�ة والمحاسب�ة،cnasاستطلاع�ة للصندوق الوطني للتأمینات الاجتماع�ة للعمال الأفراد 

 .2018، 8العدد

 حالة بر�د ، الإدارة الالكترون�ة وعلاقتها بتفعیل جودة الخدمة العموم�ة، دراسةمهدي مراد، �ح�اوي نصیرة .12

 .2017، 2، العدد2، مجلة الافاق للدراسات الاقتصاد�ة، المجلد الجزائر
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 :النصوص القانون�ة 

، 68عدد الرسم�ة،الجر�دة  ،العموم�ةیتضمن معني الخدمة ، 2011/01/30في المؤرخ  ،12/415رقم  لقانون ا .1

 .2012/12/16الصادرة في 
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 تقدمها المؤسسة الخدمات التي )01الملحق (
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 ) الاستب�ان02الملحق رقم (

 سك�كدة-1955أوت 20جامعة 

 والتجار�ة وعلوم التسییركل�ة العلوم الاقتصاد�ة 

 قسم علوم التسییر

 تخصص إدارة الأعمالماستر الثان�ة السنة 

 استب�ان الدراسة

 السلام عل�كم ورحمة الله تعالى و�ركاته

 

 

 

 

 

  

 

 

          تحت إشراف:                               :الطالبتینمن إعداد 

 د/ مرقع أمال              مصی�ح مر�م                           

 صحراوي حنین

 2022/2023السنة الجامع�ة: 

 حضرة الموظف (ة) المحترم (ة):

ع بین أید�كم هذا الاستب�ان الذي صمم لجمع المعلومات حول ضأن ن�سرنا 
الدراسة المعدة �صدد استكمال الحصول على شهادة الماستر �عنوان: "دور 

 الرقمنة في تحسین الخدمة العموم�ة ".

الأسئلة بدقة  لىوتجیبوا عونظرا لأهم�ة رأ�كم نأمل منكم أن تولوه اهتمامكم 
 وموضوع�ة لأن نتائج دراستنا تعتمد �شكل كبیر على صحة ودقة إجا�اتكم.

                                                                           م.شاكر�ن لكم حسن تعاونك

                                                                          منا فائق الاحترام والتقدیر وتقبلوا                                                                     
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 الجزء الأول: الب�انات الشخص�ة 

 نرجوا منكم وضع علامة(X) .أمام الإجا�ة المناس�ة

 الجنس: -1

 أنثى                                         ذكر

 الفئة العمر�ة:-2

 سنة 30إلى 21 من 

 سنة 40إلى  31من  

 سنة 50إلى  41من 

 فأكثر  51من  

 الدرجة العلم�ة:-3

 ثانوي  

 جامعي  

 دراسات عل�ا 

 الوظ�فة: -4

 

 

 

 

 

 عون إداري  عون تحكم  إطار
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 الخبرة المهن�ة:مدة-5

 سنوات  5أقل من  

 سنوات 10إلى 5من  

 سنة 15إلى  11من  

 سنوات فما فوق  16من  

 

 الاستب�انمحاور  الجزء الثاني:

) في الخانة x(لذا یرجى منكم وضع علامة  مؤسستكم،ف�ما یلي مجموعة من الفقرات التي تق�س مستوى الرقمنة في 

 المناس�ة لاخت�اركم.

 .أ�عاد الرقمنة المحور الأول:

 الكوادر ال�شر�ة الأول:ال�عد 

غیر موافق  فقرات الق�اس الرقم
 �شدة

غیر 
 موافق

موافق  موافق محاید
 �شدة

هناك عدد كاف من الكوادر ال�شر�ة والمتخصصة  في  1
 الإعلام الآلي تعمل في مؤسستكم .

     

هناك قوانین ولوائح في المؤسسة تجبر وتلزم الكوادر  2
 ال�شر�ة على تطبیق الرقمنة.

     

      یتم تدر�ب الموظفین �استمرار لاست�عاب التقن�ات الرقم�ة . 3

�ممارسة عدد متنوع من الوظائف لز�ادة �كلف الموظفون  4
 خبرتهم في تقد�م مختلف الخدمات.
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 الش�كات: ثانيال�عد ال

غیر موافق  فقرات الق�اس الرقم
 �شدة

غیر 
 موافق

موافق  موافق محاید
 �شدة

مصالح المؤسسة ومكاتبها  ة داخل�ة تر�ط كلش�كیوجد  5
 .وماتالمعللتسهیل ت�ادل 

     

      شركاء العمل.�ك المؤسسة ش�كة خارج�ة تر�طها تمل 6
تحرص مؤسستكم على توفیر أمن للش�كات لغرض حما�ة  7

 المعلومات.
     

تدفق الانترنت مناسب لاستخدام الش�كات في أوقات  8
 العمل.

     

 أجهزة الحاسوب ولواحقه ال�عد الثالث:

غیر موافق  فقرات الق�اس الرقم
 �شدة

غیر 
 موافق

موافق  موافق محاید
 �شدة

تتوافر مؤسستكم على أجهزة الإعلام الآلي الكاف�ة  09
 لمسایرة عمل�ة الرقمنة.

     

      قدم أجهزة الحاسوب یؤثر على العمل الإداري �المؤسسة. 10

تتوفر مؤسستكم على العدد الكافي من ملحقات أجهزة  11
أجهزة المسح الضوئي  الحاسوب مثل : الطا�عات،

 ....إلخ.

     

      یتم تحدیث ملحقات أجهزة الحاسوب �شكل مستمر. 12
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 .وقواعد الب�اناتالبرمج�ات  ال�عد الرا�ع:

غیر موافق  فقرات الق�اس الرقم
 �شدة

غیر 
 موافق

موافق  موافق محاید
 �شدة

تمتلك المؤسسة برمج�ات الحاسوب الكاف�ة لإنجاز  13
 الأعمال.

     

تساعد قواعد الب�انات في مؤسستكم في الرجوع إلى  14
 �عض الب�انات القد�مة. 

     

ساهم في البرمج�ات وقواعد الب�انات المستخدمة لد�كم ت 15
 .اتخاذ القرار المناسب

     

لة والتعلم البرامج المستخدمة في مؤسستكم تتصف �السهو  16
 .السر�ع لكل الموظفین

     

 تحسین الخدمة العموم�ة في مؤسسة البر�د �سك�كدة: المحور الثاني

غیر موافق  فقرات الق�اس الرقم
 �شدة

غیر 
 موافق

موافق  موافق محاید
 �شدة

      تهتم مؤسستكم بتحسین طر�قة تقد�م الخدمة وسرعتها. 17

      تطبق مؤسستكم مبدأ المساواة في تقد�م الخدمة �صرامة. 18

إجراءات الحصول على تسعى مؤسستكم لت�س�ط  19
 الخدمات التي تقدمها.

     

هناك اتصال بین المؤسسة والمواطنین من أجل تعدیل  20
 النقائص وسد الفجوات.

     

في كل فترة تحاول المؤسسة تقد�م خدمات جدیدة لم تكن  21
 موجودة من قبل.

     

تسعى مؤسستكم لإرساء الم�ادئ الأخلاق�ة أثناء تقد�م  22
 بین الموظفین و المواطنین. الخدمة

     

ت�حث مؤسستكم عن طرق لإ�صال الخدمة لكل  23
 المواطنین المعیین �الخدمة ومحاولة تقر�بها منهم.

     

تسهر مؤسستكم على تحسین ظروف العمل و حما�ة  24
 حقوق موظفیها.
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 SPSS) مخرجات 03الملحق رقم (

 الموظفین جنس
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 51,2 51,2 51,2 42 ذكر

 100,0 48,8 48,8 40 أنثى

Total 82 100,0 100,0  
 

 الموظف عمر
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,3 7,3 7,3 6 سنة30الى21من

 46,3 39,0 39,0 32 سنة 40الى31من

 80,5 34,1 34,1 28 سنة 50إلى41من

 100,0 19,5 19,5 16 فأكثر51 من

Total 82 100,0 100,0  

 للموظف العلمیة درجة
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 24,4 24,4 24,4 20 ثانوي

 85,4 61,0 61,0 50 جامعي

 100,0 14,6 14,6 12 علیا دراسات

Total 82 100,0 100,0  

 
 مھنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 39,0 39,0 39,0 32 إدارة عون

 52,4 13,4 13,4 11 تحكم عون

 100,0 47,6 47,6 39 إطار

Total 82 100,0 100,0  

 
 الخبرة

 
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11,0 11,0 11,0 9 سنوات 5من أقل

 39,0 28,0 28,0 23 سنوات 10إلى5من

 54,9 15,9 15,9 13 سنوات15 الى11من
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 100,0 45,1 45,1 37 فوق فما 16من

Total 82 100,0 100,0  

 
Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 
 المجموع 2المحور 1المحور 

N 82 82 82 

a,bParamètres normaux 
Moyenne 2,9901 2,8567 2,9493 

Ecart-type 1,25993 1,28727 ,80393 

Différences les plus extrêmes 

Absolue ,145 ,134 ,118 

Positive ,128 ,106 ,098 

Négative -,145 -,134 -,118 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,317 1,215 1,064 

Signification asymptotique (bilatérale) ,062 ,104 ,207 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 
 

aVariables introduites/supprimées 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b1 . Entréeالبعد 1

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Toutes variables requises saisies. 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 a992, ,983 ,983 ,16763 

a. Valeurs prédites : (constantes), 1البعد 

 
 

aANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 131,975 1 131,975 4696,730 b000, 

Résidu 2,248 80 ,028   

Total 134,223 81    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Valeurs prédites : (constantes), 1البعد 
 

aCoefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 
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A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,026 ,045  ,570 ,570 

 000, 68,533 992, 014, 959, 1البعد

a. Variable dépendante : 2المحور 
 

aVariables introduites/supprimées 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b2 . Entréeالبعد 1

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Toutes variables requises saisies. 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 a992, ,983 ,983 ,16763 

a. Valeurs prédites : (constantes), 2البعد 
 

aANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 131,975 1 131,975 4696,730 b000, 

Résidu 2,248 80 ,028   

Total 134,223 81    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Valeurs prédites : (constantes), 2البعد 
 

aCoefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,026 ,045  ,570 ,570 

 000, 68,533 992, 014, 959, 2البعد

a. Variable dépendante : 2المحور 
 

aVariables introduites/supprimées 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b3 . Entréeالبعد 1

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Toutes variables requises saisies. 
 

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

de l'estimation 

1 a901, ,811 ,809 ,56272 

a. Valeurs prédites : (constantes), 3البعد 
 

aANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 108,890 1 108,890 343,879 b000, 

Résidu 25,332 80 ,317   

Total 134,223 81    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Valeurs prédites : (constantes), 3البعد 

 

 
 

aCoefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,038 ,164  ,232 ,817 

 000, 18,544 901, 050, 925, 3البعد

a. Variable dépendante : 2المحور 
 

aVariables introduites/supprimées 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b4 . Entréeالبعد 1

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Toutes variables requises saisies. 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 a952, ,907 ,906 ,39491 

a. Valeurs prédites : (constantes), 4البعد 
 

aANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 
Régression 121,747 1 121,747 780,673 b000, 

Résidu 12,476 80 ,156   
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Total 134,223 81    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Valeurs prédites : (constantes), 4البعد 
 

aCoefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) -,128 ,115  -1,111 ,270 

 000, 27,941 952, 035, 991, 4البعد

a. Variable dépendante : 2المحور 
 

aVariables introduites/supprimées 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b1 . Entréeالمحور 1

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Toutes variables requises saisies. 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 a981, ,963 ,963 ,24895 

a. Valeurs prédites : (constantes), 1المحور 
 

aANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 129,264 1 129,264 2085,676 b000, 

Résidu 4,958 80 ,062   

Total 134,223 81    

a. Variable dépendante : 2المحور 

b. Valeurs prédites : (constantes), 1المحور 
 

aCoefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) -,141 ,071  -1,986 ,051 

 000, 45,669 981, 022, 1,003 1المحور

a. Variable dépendante : 2المحور 
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Corrélations 

 1المحور 4البعد 3البعد 2البعد 1البعد 

 1البعد

Corrélation de Pearson 1 **1,000 **912, **951, **988, 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 82 82 82 82 82 

 2البعد

Corrélation de Pearson **1,000 1 **912, **951, **988, 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 82 82 82 82 82 

 3البعد

Corrélation de Pearson **912, **912, 1 **925, **957, 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 82 82 82 82 82 

 4البعد

Corrélation de Pearson **951, **951, **925, 1 **978, 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 82 82 82 82 82 

 1المحور

Corrélation de Pearson **988, **988, **957, **978, 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 82 82 82 82 82 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

Corrélations 

 المجموع 2المحور 1المحور 

 1المحور

Corrélation de Pearson 1 **981, **968, 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 82 82 82 

 2المحور

Corrélation de Pearson **981, 1 **985, 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 82 82 82 

 المجموع

Corrélation de Pearson **968, **985, 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 82 82 82 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 82 97,6 

aExclus 2 2,4 

Total 84 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 
procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,988 5 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Variance de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Corrélation 
complète des 

éléments corrigés 

Alpha de Cronbach 
en cas de 
suppression de 

l'élément 

 البشریة الكوادر من كاف عدد ھناك
 في تعمل الآلي الإعلام في  والمتخصصة

 مؤسستكم

11,9268 26,650 ,954 ,989 

 وتلزم تجبر المؤسسة في ولوائح قوانین ھناك
 .الرقمنة تطبیق على البشریة الكوادر

11,7683 29,472 ,955 ,987 

 لاستیعاب باستمرار الموظفین تدریب یتم
 . الرقمیة التقنیات

11,6707 28,571 ,975 ,983 

 من متنوع عدد بممارسة الموظفون یكلف
 مختلف تقدیم في خبرتھم لزیادة الوظائف
 .الخدمات

11,8537 29,060 ,954 ,986 

 980, 1,000 28,332 11,8049 1البعد

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 82 97,6 

aExclus 2 2,4 

Total 84 100,0 
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a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 
procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,988 5 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Variance de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Corrélation 
complète des 

éléments corrigés 

Alpha de Cronbach 
en cas de 
suppression de 

l'élément 

 المؤسسة مصالح كل تربط داخلیة شبكة یوجد
 .المعلومات تبادل لتسھیل ومكاتبھا

11,9268 26,650 ,954 ,989 

 بشراء تربطھا خارجیة شبكة المؤسسة تملك
 العمل

11,7683 29,472 ,955 ,987 

 للشبكات أمن توفیر على مؤسستكم تحرص
 .المعلومات حمایة لغرض

11,6707 28,571 ,975 ,983 

 في الشبكات لاستخدام مناسب الانترنت تدفق
 .العمل أوقات

11,8537 29,060 ,954 ,986 

 980, 1,000 28,332 11,8049 2البعد

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 82 97,6 

aExclus 2 2,4 

Total 84 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 
procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,952 5 
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Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Variance de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Corrélation 
complète des 

éléments corrigés 

Alpha de Cronbach 
en cas de 
suppression de 

l'élément 

 الآلي الإعلام أجھزة على مؤسستكم تتوافر
 .الرقمنة عملیة لمسایرة الكافیة

12,0457 28,323 ,581 ,990 

 العمل على یؤثر الحاسوب أجھزة قدم
 .بالمؤسسة الإداري

12,1555 24,726 ,929 ,930 

 من الكافي العدد على مؤسستكم تتوفر
 الطابعات، : مثل الحاسوب أجھزة ملحقات
 .إلخ.... الضوئي المسح أجھزة

12,2530 24,593 ,940 ,929 

 بشكل الحاسوب أجھزة ملحقات تحدیث یتم
 .مستمر

12,2774 24,309 ,936 ,929 

 921, 1,000 25,114 12,1829 3البعد

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 82 97,6 

aExclus 2 2,4 

Total 84 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 
procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,949 5 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Variance de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Corrélation 
complète des 

éléments corrigés 

Alpha de Cronbach 
en cas de 
suppression de 

l'élément 

 الكافیة الحاسوب برمجیات المؤسسة تمتلك
 .الأعمال لإنجاز

11,9390 27,564 ,564 ,989 

 في مؤسستكم في البیانات قواعد تساعد
 .القدیمة البیانات بعض إلى الرجوع

12,0244 24,055 ,926 ,925 
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 لدیكم المستخدمة البیانات وقواعد البرمجیات
 .المناسب القرار اتخاذ في تساھم

12,1341 23,895 ,938 ,923 

 تتصف مؤسستكم في المستخدمة البرامج
 .الموظفین لكل السریع والتعلم بالسھولة

12,1341 23,741 ,921 ,926 

 915, 1,000 24,404 12,0610 4البعد

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 82 97,6 

aExclus 2 2,4 

Total 84 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 
procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,991 5 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Variance de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Corrélation 
complète des 

éléments corrigés 

Alpha de Cronbach 
en cas de 
suppression de 

l'élément 

 987, 981, 24,885 11,9992 1البعد

 987, 981, 24,885 11,9992 2البعد

 994, 935, 26,143 11,9047 3البعد

 989, 966, 25,974 11,9383 4البعد

 985, 1,000 25,399 11,9604 1المحور

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 
Valide 82 97,6 

aExclus 2 2,4 
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Total 84 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 
procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,992 9 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Variance de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Corrélation 
complète des 

éléments corrigés 

Alpha de Cronbach 
en cas de 
suppression de 

l'élément 

 الخدمة تقدیم طریقة بتحسین مؤسستكم تھتم
 .وسرعتھا

22,6250 105,832 ,954 ,991 

 تقدیم في المساواة مبدأ مؤسستكم تطبق
 .بصرامة الخدمة

22,9421 103,628 ,964 ,991 

 الحصول إجراءات لتبسیط مؤسستكم تسعى
 .تقدمھا التي الخدمات على

22,7226 106,023 ,974 ,990 

 من والمواطنین المؤسسة بین اتصال ھناك
 .الفجوات وسد النقائص تعدیل أجل

22,9909 105,594 ,963 ,991 

 خدمات تقدیم المؤسسة تحاول فترة كل في
 قبل من موجودة تكن لم جدیدة

22,7591 108,039 ,942 ,991 

 الأخلاقیة المبادئ لإرساء مؤسستكم تسعى
 .المواطنین و الموظفین بین الخدمة تقدیم أثناء

22,7104 105,630 ,956 ,991 

 الخدمة لإیصال طرق عن مؤسستكم تبحث
 ومحاولة بالخدمة المعیین المواطنین لكل

 .منھم تقریبھا

22,8323 106,227 ,974 ,990 

 و العمل ظروف تحسین على مؤسستكم تسھر
 .موظفیھا حقوق حمایة

23,2470 108,431 ,923 ,992 

 989, 1,000 106,052 22,8537 2المحور

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 82 97,6 

aExclus 2 2,4 

Total 84 100,0 
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a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 
procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,973 3 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Variance de 
l'échelle en cas de 
suppression d'un 

élément 

Corrélation 
complète des 

éléments corrigés 

Alpha de Cronbach 
en cas de 
suppression de 

l'élément 

 939, 980, 4,342 5,8060 1المحور

 935, 990, 4,195 5,9394 2المحور

 990, 981, 6,428 5,8468 المجموع

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 البشریة الكوادر من كاف عدد ھناك
 في تعمل الآلي الإعلام في  والمتخصصة

 مؤسستكم

82 2,8293 1,54604 

 وتلزم تجبر المؤسسة في ولوائح قوانین ھناك
 .الرقمنة تطبیق على البشریة الكوادر

82 2,9878 1,27167 

 لاستیعاب باستمرار الموظفین تدریب یتم
 . الرقمیة التقنیات

82 3,0854 1,33520 

 من متنوع عدد بممارسة الموظفون یكلف
 مختلف تقدیم في خبرتھم لزیادة الوظائف
 .الخدمات

82 2,9024 1,31101 

 المؤسسة مصالح كل تربط داخلیة شبكة یوجد
 .المعلومات تبادل لتسھیل ومكاتبھا

82 2,8293 1,54604 

 بشراء تربطھا خارجیة شبكة المؤسسة تملك
 العمل

82 2,9878 1,27167 

 للشبكات أمن توفیر على مؤسستكم تحرص
 .المعلومات حمایة لغرض

82 3,0854 1,33520 

 في الشبكات لاستخدام مناسب الانترنت تدفق
 .العمل أوقات

82 2,9024 1,31101 

 الآلي الإعلام أجھزة على مؤسستكم تتوافر
 .الرقمنة عملیة لمسایرة الكافیة

82 3,1829 1,43267 
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 العمل على یؤثر الحاسوب أجھزة قدم
 .بالمؤسسة الإداري

82 3,0732 1,36789 

 من الكافي العدد على مؤسستكم تتوفر
 الطابعات، : مثل الحاسوب أجھزة ملحقات
 .إلخ.... الضوئي المسح أجھزة

82 2,9756 1,36965 

 بشكل الحاسوب أجھزة ملحقات تحدیث یتم
 .مستمر

82 2,9512 1,40460 

 الكافیة الحاسوب برمجیات المؤسسة تمتلك
 .الأعمال لإنجاز

82 3,1341 1,43812 

 في مؤسستكم في البیانات قواعد تساعد
 .القدیمة البیانات بعض إلى الرجوع

82 3,0488 1,35083 

 لدیكم المستخدمة البیانات وقواعد البرمجیات
 .المناسب القرار اتخاذ في تساھم

82 2,9390 1,35490 

 تتصف مؤسستكم في المستخدمة البرامج
 .الموظفین لكل السریع والتعلم بالسھولة

82 2,9390 1,39087 

 الخدمة تقدیم طریقة بتحسین مؤسستكم تھتم
 .وسرعتھا

82 3,0854 1,35356 

 تقدیم في المساواة مبدأ مؤسستكم تطبق
 .بصرامة الخدمة

82 2,7683 1,45126 

 الحصول إجراءات لتبسیط مؤسستكم تسعى
 .تقدمھا التي الخدمات على

82 2,9878 1,31931 

 من والمواطنین المؤسسة بین اتصال ھناك
 .الفجوات وسد النقائص تعدیل أجل

82 2,7195 1,35423 

 خدمات تقدیم المؤسسة تحاول فترة كل في
 قبل من موجودة تكن لم جدیدة

82 2,9512 1,25612 

 الأخلاقیة المبادئ لإرساء مؤسستكم تسعى
 .المواطنین و الموظفین بین الخدمة تقدیم أثناء

82 3,0000 1,36083 

 الخدمة لإیصال طرق عن مؤسستكم تبحث
 ومحاولة بالخدمة المعیین المواطنین لكل

 .منھم تقریبھا

82 2,8780 1,30895 

 و العمل ظروف تحسین على مؤسستكم تسھر
 .موظفیھا حقوق حمایة

82 2,4634 1,25899 

 1,33069 2,9512 82 1البعد

 1,33069 2,9512 82 2البعد

 1,25285 3,0457 82 3البعد

 1,23722 3,0122 82 4البعد

 1,25993 2,9901 82 1المحور

 1,28727 2,8567 82 2المحور

 80393, 2,9493 82 المجموع

N valide (listwise) 82   

 

 


