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 :المݏݵص

ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة العمومية من خلال Ȗسليط الضوء عڴʄ  الرقمنةٮڈدف الدراسة إڲʄ التعرف عڴʄ مدى مساɸمة 

متطلبات לدارة טلك؅فونية (كفاءة الموارد الȎشرʈة، البɴية التحتية للاتصالات، ضمان أمن المعلومات) ودورɸا ࢭʏ تحقيق أɸم أȊعاد 

ولتحقيق ɸذه כɸداف قمنا بتصميم ولاية البيض، عڴʄ اݍݨماعات اݝݰلية لجودة اݍݵدمات ، قمنا بإجراء دراسة ميدانية ف

استȎيان قابل للدراسة، حيث اعتمدنا عڴʄ المنݤݮ  55موظف وتم اس؅فجاع  65اسȘبانة وزعناɸا عڴʄ عينة دراسة مɢونة من 

 الوصفي التحليڴʏ ࢭʏ وصف وتحليل الدراسة انطلاقا من לشɢالية وȖساؤلات الفرعية.

تحس؈ن جودة اݍݵدمات العمومية ࢭʏ المؤسسات توى عند تطبيق الرقمنة ࢭʏ اɲعɢاس عاڲʏ المس وخلصت الدراسة إڲʄ وجود

 اݍݨزائرʈة.

 .إدارة عمومية، خدمة عمومية، رقمنةالɢلمات مفتاحية: 

 .JEL  :C12 ،D80،O30تصɴيف 

Abstract: 
The study aims to identify to what extent e-administration contributes to improving the quality of 

public service by highlighting the requirements of electronic management (efficiency of human 
resources, communication infrastructure, ensuring information security) and its role in achieving the 
most important dimensions of the quality of services. We conducted a field study in the municipality of 
Al-Beydh state, and to achieve these objectives, we designed a questionnaire and distributed it to a study 
sample consisting of 65 employees, and 55 studyable questionnaires were retrieved, as we relied on the 
descriptive-analytic approach to describe and analyze the study based on the problem and sub-questions. 

The study concluded that the application of digitalization to improve the quality of public 
services in Algerian institutions has a high-level impact. 
Keywords: digitization, public service, public administration. 
Jel Classification Codes: C12, D80, O30 . 
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      مقدمة: .1

 ʏجميع ךلات العلمية والتكنولوجية وࢭ ʏائلة ࢭɸ العقود כخ؈فة، ثورة ʏعرف العالم ࢭ

مختلف اݝݨــــالات وɸــــذا نȘيجــــة للتغيــــرات اݍݨذرʈــــة اݍݰاصــــلة فـــــي טقتصـــــاد العـــــال׿ܣ Ȋعــــدما 

ـــى طاȊعـھ المعلومـــاȖي ،أي أن فــــي الوقــــت اݍݰــــاڲʏ لا كـــــان يتميـــــز بطاȊعـــــھ الصــــناڤʏ فتحـول إلــ

تقــــاس درجــــة التطــــور بــــامتلاك اقتصــــاد лعتمــــد علــــى الصـــناعة ، بـــل أصـــبح лعتمـد علـــى كیفیـة 

تطــوмر المعــارف التــي تــؤدي إلــى الوصـــول، إلـــى المعلومـــات وامتلاكɺـــا، ومـــن ثـــم الوصـــول إلــى 

التطــور فــي كــل اݝݨــالات . ونظــرا لمــا وصــل إليــھ العــالم مــن وســـائل وتقنيـــات حديثـــة للوصـــول إلـــى 

  جمـــع المعلومـــات وتخزʈٔڈـــا واتخـــاذ القـــرار عـــن طرʈقɺـــا.

المنجـــزات التقنيـــة ( טن؅فنـــت ) فـــي العصـــر اݍݰـــديث حيـــث أدت مـــن ثمـــار  الرقمنةفتعـــد 

التطــــورات فــــي مجــــال טتصــــالات، إلــــى التفكيــــر اݍݨـــدي مــــن قبـــل الــــدول واݍݰɢومــــات فــــي 

وتقــــديم اݍݵــــدمات للمــــواطن؈ن بطرʈقــــة  טســــتفادة مــــن تكنولوجيـــا المعلومــــات وטتصــــالات،

إلك؅فونيــــة Ȗســــɺم بفعالیـــة فــــي حــــل العدیــد مــــن المشـــكلات ، أɸمɺــــا التــــزاحم والوقــــوف فــــي 

ـــاطة وغ؈فɸــــا . فعصــــرنة الــــدوائر والمصــــاݍݳ اݍݰɢوميــــة ، بالإضــــافة إلــــى تجنــــب الــــروت؈ن والوسـ

فـــي أداء أعمالɺـــا وفـــي  ق اســـتخدام تكنولوجيا المعلومـــات وטتصـــالاتʈלدارة العموميــــة عــــن طر 

ــة والتـــي ســـمحت لɺـــا مـــن טســـتجابة الفعليـ الرقمنة تقـــديم اݍݵـــدمات أدى ٭ڈـــا للولـــوج إلـــى عـــالم 

لرغبـــات المـــديرʈن، وذلــــك مــــن خــــلال اختصــــار לجــــراءات ورȋــــح الوقــــت وســــرعة לنجــــاز وزʈــــادة 

 .לتقــــان وتخفــــيض التɢاليف

:ʏؠۜܣ التاڲʋساؤل الرئȘضوء ما تقدم يمكن طرح ال ʄما وعڴʏاسات وظائف  ۂɢعɲا

  ؟عڴʄ جودة اݍݵدمة العمومية الرقمنة

وʈندرج تحت ɸذا السؤال الرئʋؠۜܣ، أسئلة فرعية Ȗسمح بالوصول إڲʄ نتائج تخدم 

:ʏنا وۂȘدراس  

 לدارة العمومية؟ ʏو مستوى تطبيق الرقمنة ࢭɸ ما 

 تفعيل الرقمنة ʏטَليات المستعملة ࢭ ʏ؟ماۂ 

 المرتكزات כساسية لتحس؈ن جودة اݍݵدمة العمومية من خ ʏ؟لال تطبيق الرقمنةماۂ   

اسȘنادا إڲʄ إشɢالية الدراسة تم صياغة فرضية تتماءۜܢ مع موضوع  فرضية البحث:

الدراسة والۘܣ سيجري اختبارɸا واستخلاص النتائج والتوصيات من خلالɺا، ولɺذا تنطلق 

  الدراسة من الفرضية التالية:

  العمومية؟ اݍݵدمةɸناك اɲعɢاس عاڲʏ المستوى لتطبيق وظائف الرقمنة عڴʄ جودة 
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  ʇسڥʄ من خلال موضوع الدراسة إڲʄ تحقيق כɸداف التالية: أɸداف الدراسة:

  .وم الرقمنة وجودة اݍݵدمات العمومية والعلاقة بئڈماɺتحديد مف 

 .تحس؈ن جودة اݍݵدمة العمومية ʏمة الرقمنة ࢭɸمدى مسا ʄالتعرف عڴ  

 لال النتائج المتوصل إلٕڈا.تقديم اق؅فاحات وتوصيات للمؤسسات محل الدراسة من خ 

إن أɸمية ɸذه الدراسة تندرج ࢭʏ محاولة توضيح مدى اɲعɢاس  أɸمية الدراسة:

جودة اݍݵدمات العمومية وטستفادة التطبيقية للنتائج المتحصل علٕڈـا،  عڴʄوظائف الرقمنة 

ɸتطبيق أفضل للرقمنة الۘܣ تؤدي بدور ʄمـن أجـل مساعدة المؤسسات محل الدراسة عڴ ʄا إڲ

  .تقديم خدمات ذات جودة ممتازة للمواطن؈ن

سم قتم تقسيم الدراسة إڲʄ قسم؈ن قسم نظري وقسم تطبيقي فال منݤݨية الدراسة:

כول تم تقسيمھ بدوره إڲʄ محوʈن: اݝݰور כول تطرقنا من خلالھ إڲʄ مختلف التعرʈفات 

  أما اݝݰور الثاɲي فتم من خلالھ التعرف عڴʄ جودة اݍݵدمة الرقمية. לجرائية اݍݵاصة بالرقمنة

  :مدخل للرقمنة والتحول الرق׿ܣ .2

  :مفɺوم الرقمنة 1.2

ɸو عملية استخدام التقنيات الرقمية لإɲشاء عمليات إدارʈة وتجارʈة وثقافة وتجارب وتقديم 

اݝݨتمع اݝݰڴʏ من خلال تقديم لتلبية متطلبات כعمال وخدمة  -جودة اݍݵدمات وȖعديلɺا 

  )790، صفحة 2022(اݍݨعافرة،  .اݍݵدمات من منظور العصر الرق׿ܣ والذي ɸو تحول رق׿ܣ

  )(DT: Transformation Digital مفɺوم التحول الرق׿ܣ 2.2

 ʏات ࢭɸم טتجاɸواحدا من أ ʏعصرنا اݍݰاڲ ʏعت؄ف التحول الرق׿ܣ ࢭʇ الصناعة وقطاع

 ʏو ب؄فنامج شموڲɸ ة. فالتحول الرق׿ܣʈاݍݵدمات وأصبح سمة أساسية من سمات اݍݰياة العصر

ɠامل يمس المؤسسة وʈمس طرʈقة وأسلوب عملɺا داخليا وأيضا كيفية تقديم خدماٮڈا لݏݨمɺور 

وأيضا التحول الرق׿ܣ ɸو:  .)2، صفحة 2022(ابȘسام،  المسْڈدف Ȋشɢل أسɺل وأسرع

"טسȘثمار ࢭʏ الفكر وȖغي؈ف السلوك أي إحداث تحول جذري ࢭʏ طرʈقة العمل، عن طرʈق 

(اݍݰرȌي،  טستفادة من التطور التقۚܣ الكب؈ف اݍݰاصل ݍݵدمة المستفيدين Ȋشɢل أوسع وأفضل"

س فقط טقتصار عڴʄ أدوات تكنولوجية ولكن ذا التحول الرق׿ܣ لʋإ .)652، صفحة 2022

טل؅قام بالتفك؈ف حول كيفية التحكم ࢭʏ ךليات والعمليات לدارʈة ومɺارات الفرد وكيفية 

  )2، صفحة 2022(ابȘسام،  .تطبيقɺا

وɲي المȘسارع وʉعرف إجرائيا: ɸو التحول من العمل التقليدي البطيء إڲʄ العمل טلك؅ف

  مما يحقق كفاءة כداء وتطوʈره.
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ʇعرف التحول الرق׿ܣ بأنھ "عملية تحوʈل المواد المطبوعة، و/أو اݝݵزنة عڴʄ الميكروفيلم 

أو الميكروفʋش، والمواد ذات الشɢل التناظري، والۘܣ من مظاɸرɸا כشرطة الصوتية، وأشرطة 

ادة לدخال إڲʄ مواد ذات شɢل رق׿ܣ وɸو الفيديو المرئية من خلال المܦݳ الضوǿي، و/أو إع

الشɢل الذي ʇستطيع لݏݰاسب التعامل معھ. وذلك من خلال تɴسيقɺا إڲʄ وحدات متفرقة من 

، وتخزʈٔڈا عڴʄ وسائط تخزʈن داخلية ɠالأقراص الصلبة، و/أو خارجية "Bytes" البيانات Ȗس׿ܢ

   )652، صفحة 2022ي، (اݍݰرɠ. Ȍالأقراص المل؈قرة

  الفرق ب؈ن الرقمنة والتحول الرق׿ܣ:3. 2

ʇستخدمان كم؅فادف؈ن واݍݰقيقة أن ɸناك فرقا  DTلا تزال الرقمنة والتحول الرق׿ܣ 

 ʄصيغة رقمية، فقد كنا عڴ ʄة إڲʈوم؈ن، فالتحول الرق׿ܣ يحول البيانات التناظرɺكب؈فا ب؈ن المف

 1سȎيل المثال ɲستمع إڲʄ כقراص وɲشاɸد כفلام عڴʄ أشرطة الفيديو وטَن بفضل تدفق نظام 

اݍݨودة، وعليھ فإن التحول الرق׿ܣ ɸو تحس؈ن  صرنا نحصل عڴʄ أصوات وفيديوɸات عالية 0و 

س؈ف العمليات القائمة من خلال تكنولوجيات לعلام وלستخدام כمثل للبيانات و୒عادة 

 ɸندسْڈا وتحليلɺا من أجل اتخاذ القرارات.

وعندما نتحدث عن التحول الرق׿ܣ، نفɺم أن כمر مرتبط بتغي؈فات أساسية ࢭʏ سلوك 

واݍݰɢومة بفعل التكنولوجيات الرقمية، والۘܣ ۂʏ عبارة عن عملية إعادة المواطن والمنظمة 

تنظيم ࢭʏ العمق لس؈ف عمل الوظائف القائمة، مع Ȗعميم استخدام כدوات الرقمية لتنفيذɸا، 

وɸو ما يؤدي إڲʄ تحس؈ن كب؈ف بأضعاف مضاعفة ݍݵصائصɺا (تقليص وقت التنفيذ، اختفاء 

رعية، تقليل الموارد المسْڈلكة من أجل تنفيذ العمليات) مجموعات ɠاملة من العمليات الف

، وعلاوة عڴʄ ذلك ʇشɢل قاعدة טنتقال إڲʄ טقتصاد  وظɺور صفات وخصائص جديدة جوɸرʈاً

  )1105، صفحة 2022(قا؟ۜܣ،  الرق׿ܣ وتɢوʈن مجتمع المعلومات.

  متطلبات التحول الرق׿ܣ: 4.2

  ية التحول الرق׿ܣ جيب أن تتضمن ثلاثة متطلبات رئʋسية: إن عمل

  أولا: تحديد إس؅فاتيجية مناسبة للتحول الرق׿ܣ.

  ثانيا: معرفة آليات العمل المتوفرة داخل المؤسسة ودرجة أɸمية وفاعلية ɠل مٔڈا.

ثالثا: توف؈ف التدرʈب المناسب ݍݨميع المɺتم؈ن لبيان الكيفية المناسبة للتحول وضمان 

  )3، صفحة 2022(ابȘسام،  .الس؈ف عڴʄ النݤݮ المناسب ضمن خطوات فعالة

  تتɢون לدارة טلك؅فونية من أرȌعة عناصر أساسية ۂʏ: عناصر الرقمنة: 5.2
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عتاد اݍݰاسوب وال؄فمجيات وشبɢات טتصالات وʈقع ࢭʏ قلب ɸذه المɢونات صناع المعرفة من 

واݝݵتص؈ن الذين يمثلون البɴية לɲسانية والوظيفية (منظومة לدارة טلك؅فونية اݍݵ؄فاء 

   )43، صفحة 2009(أحمد،   منظومة).

   :أɸداف التحول الرق׿ܣ5.2

  يرمي التحول الرق׿ܣ إڲʄ تحقيق العديد من כɸداف وۂʏ ࢭʏ טȖَي:

مثل إمɢانية نقل المعلومات بالتفصيل واɲسيابية ب؈ن  כداء:أɸداف تق؅فن بتدعيم مستوى  -

לدارات اݝݵتلفة، و୒حالة دقة البيانات مما يقصد زʈادة مستوى الثقة ࢭʏ ܵݰة البيانات 

  التبادلية وضآلة כخطاء الم؅فتبة عڴʄ לدخال اليدوي.

نقص כعمال الورقية كما مع توفر المعلومات بɴܦݵْڈا الرقمية، ت اختصار לجراءات לدارʈة: -

 تختفي اݍݰاجة لإيتاء ɲܦݸ من المسȘندات الورقية ɠانت متʋسرة إلك؅فونيا. 

إذا تم اخ؅قان المعلومات بɴܦݵة رقمية، مع إʇسار  טستخدام כمثل للطاقات الȎشرʈة: -

  ية.تحرʈكɺا و୒عادة استخدامɺا إلك؅فونيا، وتوجھ الطاقات الȎشرʈة للعمل ࢭʏ أشغال أك؆ف إنتاج

وذلك باستخدام التكنولوجيا المعولة عڴʄ شبɢات  زʈادة לنتاجية وخفض التɢلفة ࡩʏ כداء: -

 المعلومات، و୒يجاد سبل أحسن لمشاركة المواطن؈ن ࢭʏ العملية التنفيذية.

:ʄداف التحول الرق׿ܣ إڲɸكما صنف النمر وآخرون أ 

حقيق سرʉع للأعمال وتقليص يمكن تفس؈فɸا عڴʄ أٰڈا مɢاسب مادية مثل: ت أɸداف مباشرة: -

زمن التطبيق، والتخفيض من استخدام כوراق ࢭʏ כعمال לدارʈة، واقتدار إتمام לعمال عن 

  Ȋعد.

يصعب تأوʈلɺا عڴʄ أٰڈا مɢاسب مادية محسوسة مثل: التقليص من  أɸداف عامة غ؈ف مباشرة: -

כخطاء المق؅فنة بالعامل לɲساɲي، وטɲܦݨام مع بقية دول العالم خاصة المتطورة وزʈادة 

وʈك؄ف نطاق تطبيق التحول الرق׿ܣ لʋشمل العديد من  .تدعيم القدرة التنافسية للمنظمات

(اݍݰرȌي،  .وכɲشطة اݍݰɢومية، أم الۘܣ تتعلق بالمواطن؈ن القطاعات سواء الۘܣ تق؅فن بالأعمال

  )654، صفحة 2022

  التحول الرق׿ܣ: أɸمية6.2

أɸمية وفوائد عديدة ومتنوعة لʋس فقط للعملاء واݍݨمɺور ولكن لھ التحول الرق׿ܣ 

ɺمɸات وأܵݰاب المصاݍݳ اݝݵتلفة من أɠاأيضا المؤسسات والشر:  

  تخفيض التɢاليف.مع تقليل وتوف؈ف اݍݨɺد والطاقة -
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فتح مجال לبداع من خلال طرق وكيفيات تقديم اݍݵدمات الۘܣ يتم تقدمٕڈا مقارنة  -

  بالطرق التقليدية.

  Ȗسɺيل عملية إشراف ومراقبة المسؤول؈ن لس؈ف العمل. -

  مساعدة الشرɠات التجارʈة ࢭʏ توسع وكسب شرʈحة أك؄ف من العملاء. -

  الكفاءة الȘشغيلية وتنظيمɺا.تحس؈ن  -

 )3، صفحة 2022(ابȘسام،  טستجابة لمتطلبات العملاء والمواطن؈ن. -

تْڈافت المنظمات اليوم نحو تبۚܣ مشروع الرقمنة، وȖسارع إڲʄ  تحديات تطبيق الرقمنة: 7.2

زايا الناتجة عن إدخالɺا، إلا أن عملية إدخال التقنيات اݍݨديدة ࢭʏ أعمالɺا، وعڴʄ الرغم من الم

טنتقال ɸذه لا تخلو بأي شɢل من כشɢال من التحديات الكب؈فة، لأن عملية التحول نحو 

تفعيل الرقمنة لʋس بالأمر الɺ؈ن بل ɸو ࢭʏ غاية التعقيد لذا يلزم عڴʄ المنظمات معرفة التحديات 

ي المعوقات الۘܣ تحول دون تحقيق العملية الۘܣ تواجھ عملية التطبيق، إضافة إڲʄ سعٕڈا لتخط

 بنجاح وسنحاول فيما يڴʏ إيجاز أɸمɺا: 

 ٮڈيئة المنظمة للانتقال إڲʄ نموذج כعمال לلك؅فونية. -

 تنمية وتطوʈر البɴية التحتية للأعمال לلك؅فونية. -

 )2018بوقلقول، (الɺادي  إدارة موقع المنظمة عڴʄ شبكة المعلومات العالمية. -

  .جودة اݍݵدمة:3

  Ȗعرʈف جودة اݍݵدمة العمومية:1.3

  Ȗعددت Ȗعارʈف جودة اݍݵدمة العمومية نذكر مٔڈا:

جودة اݍݵدمة العمومية "ۂʏ حالة ديناميكية مرتبطة باݍݵدمات وȋالأفراد والعمليات  -

  )242، صفحة 2010(المساعد،  والبʋئة بحيث تتطابق ɸذه اݍݰالة التوقعات".

"مجموعة من المزايا واݍݵصائص اݍݵاصة باݍݵدمة والۘܣ بدورɸا Ȗساɸم ࢭʏ إشباع رغبات -

(جغلوف،  المسْڈلك؈ن وتتضمن: السعر، כمان وتوفر الموثوقية وטعتمادية وقابلية טستعمال".

  )4، صفحة 2010

عظم التعارʈف اݍݰديثة ݍݨودة اݍݵدمة العمومية للتعرʈف التاڲʏ: "ۂʏ معيار وتميل م -

، 2011(فاديھ،  لدرجة التطابق ب؈ن כداء الفعڴʏ لݏݵدمة مع توقعات الزȋائن لɺذه اݍݵدمة".

  )88صفحة 

ية فɺو "جودة أما التعرʈف الشامل والمتفق عليھ من اݍݨميع ݍݨودة اݍݵدمة العموم

اݍݵدمة العمومية ۂʏ إشباع مɺام ذا ذات الصاݍݳ العام، اݝݰددة والمقيمة ديمقراطيا وذلك 
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بتقديم خدمات مش؅فكة منتجة أساسا لتلبية اݍݰاجات الضمنية والصرʈحة لمستخدمٕڈا 

وللمجتمع، أين تɢون القيمة المضافة لɺا موزعة مناصفة ب؈ن جميع المسْڈلك؈ن من خلال Ȗعبئة 

  )29، صفحة 2012(مخنقي،  جميع المعني؈ن موظف؈ن ومستعمل؈ن لبلوغ الغايات".

  اɲعɢاسات الرقمنة عڴʄ جودة اݍݵدمة العمومية:2.3

أصبحت לدارة לلك؅فونية واقعا ملموسا تفرض تقديم خدماٮڈا Ȋشɢل إلك؅فوɲي لفائدة 

وفق العديد من לجراءات والتقنيات وɸذا لضمان تقديم  المستفيدين من موظف؈ن ومواطن؈ن

خدمات أفضل للمصݏݰة العامة وكسب رضا اݍݨميع, حيث Ȗعتمد عڴʄ تكنولوجيا المعلومات 

 وטتصالات باعتبارɸا أɸم وسيلة Ȗعتمدɸا לدارة ࢭʏ تقديم خدماٮڈا.

ن ɸذا כثر يتجڴʄ ࢭʏ يمكن القول ا جودة اݍݵدمة العمومية: الرقمنة عڴʄأثر تطبيق  1.2.3

 تحقيق العناصر التالية:

حيث يتعلق כمر بمدى مرودية مشارʉع اݍݵدمة العمومية/  مرودية اݍݵدمة العمومية:

ومختلف إسɺاماٮڈا ࢭʏ إعادة ترتʋب اݍݵدمة المقدمة للمواطن واɲعɢاساٮڈا عڴʄ واقع اݍݨɺاز 

تھ بمؤسسات اݍݵدمة العامة اݍݰɢومي، وɸل حقيقة تم الوصول إڲʄ كسب رضا المواطن، وثق

:ʏ1، صفحة 2006(قطية،  وذلك من خلال ما يڴ(  

ۂʏ عبارة عن مدخل موحد ݝݨموعة كب؈فة من اݍݵدمات לلك؅فونية أو  البوابة לلك؅فونية:

 للتطبيقات الۘܣ Ȗش؅فك ࢭʏ نطاق قطاڤʏ محدد، أو المصادفة ݍݵدمة اݍݨمɺور من طبيعة

 ʄنطوي عڴʈسمح بتجميع اݝݰتوى من مصادر مختلفة، وʇ أيضا اݍݰل الذي ʏشا٭ڈة، وۂȘم

التواصل الفعال ب؈ن اݍݨɺات المسؤولة عن توف؈ف وتحديث البيانات والمعلومات عڴʄ أساس 

حيث  )16، صفحة Busson ،2005( إقلي׿ܣ واسع ʇسȘند عڴʄ منطق المشاركة والتواصل.

أصبحت من المزايا الۘܣ تقدمɺا تلك تحقيق الدقة مقارنة بالعنصر الȎشري، فآلة صماء لʋس 

لدٱڈا أي أساس ɠي تقوم بالسرقة أو اختلاس اݍݰاسبات، كما لا يوجد لݏݰاسب مصݏݰة 

 )14افرʈل، صفحة 27-26(وآخرون،  ܧݵصية.

  رقمنة عڴʄ جودة اݍݵدمة العمومية:اɲعɢاسات وظائف ال 2.2.3

لا يقتصر التخطيط לلك؅فوɲي عڴʄ לدارة العليا، بل يتم إشراك ɠافة  التخطيط לلك؅فوɲي:

الموظف؈ن ࢭʏ وضع اݍݵطط وال؄فامج للعمل نظرا لمعرفْڈم بالمواقف الفعلية ࢭʏ علاقة לدارة 

اعتماد التخطيط כفقي بدلا من بالمواطن، والمشكلات الۘܣ Ȗعيق تقديم اݍݵدمة، لذلك يتم 

   )103، صفحة 2009(زɠي،  טتجاه التقليدي السائد المتمثل ࢭʏ التخطيط من כعڴʄ إڲʄ כسفل.

  التنظيم לلك؅فوɲي:
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حيث يحرص عڴʄ إحداث Ȗغ؈فات وȖعديلات ࢭʏ الɺياɠل التنظيمية نفسɺا  القيادة לلك؅فونية:

لمواجɺة عيوب ومشاɠل التنظيمات לدارʈة التقليدية، ذلك وʈتم من خلال استخدام اݍݰاسب 

ךڲʏ ࢭʏ إعادة تجميع الوظائف أو إعادة توزʉع טختصاصات أو טسȘبعاد לلك؅فوɲي، و٭ڈذا 

متغ؈ف تبعا لطبيعة المɺام وכɲشطة مما ʇساعد عڴʄ تقديم اݍݵدمة يصبح التنظيم أك؆ف مرونة و 

بصورة أفضل وتوطيد العلاقة ب؈ن المؤسسة والزȋون Ȋعض الوحدات לدارʈة من التنظيم 

  واستحداث أخرى جديدة Ȗعمل وفقا للنظام.

شابكة، ذلك من خلال توفر النظم לلك؅فونية وטتصالات السرʉعة المȘ الرقابة לلك؅فونية:

معلومات ɸائلة عن כداء الفعڴʏ وךɲي، مما يزʈد فعالية الرقابة ࢭʏ تܶݰيح טنحرافات وقت 

حدوٯڈا وتصبح الرقابة فورʈة، حيث يɢون الرقابة داخلية وخارجية وخاصة الرقابة عڴʄ النظم 

  .לلك؅فونية، وذلك لݏݰفاظ عڴʄ أمن المعلومات فٕڈا

ة تقديم اݍݵدمة לلك؅فونية، وȖسليمɺا من عناصر تحقيق Ȗعد عملي اݍݵدمات לلك؅فونية:

الم؈قة التنافسية وכساس المرتكز عليھ ࢭʏ منح القيمة المضافة، حيث Ȗشغل التعرʈف بكيفية 

تقديم اݍݵدمة לلك؅فونية للمستفيد وכɸم من ذلك الكفاءة، السرعة وטعتيادية أثناء Ȗسليم 

  )64، صفحة 2004(العلاق،  اݍݵدمة ࢭʏ الوقت اݍݰقيقي.

مع نظام לدارة לلك؅فونية تمك؈ن  :الرقمنة؈ف اݍݵدمة ࡩʏ לدارة العمومية وفق نظام س3.2.3

أن تنجز خدمات לدارات العمومية بدلا من إنجازɸا بالطرʈقة التقليدية وما تȘسم بھ من بطء 

 تحكم לدارات العمومية والۘܣ ۂɠ ʏالتاڲʏ: وذلك مع تطور المبادئ العامة الۘܣ

وʉعۚܣ ذلك المبدأ دوام س؈ف לدارات العمومية واستمرارɸا ࢭʏ  مبدأ دوام לدارʈة العمومية: -

، صفحة 2010(اݍݰقاڊʏ،  تقديم خدماٮڈا بانتظام حۘܢ لا ʇشب اݍݵلل وטضطراب ࢭʏ اݝݨتمع.

1(  

ʇعۚܣ أن المواطن؈ن مȘساوون أمام לدارات العمومية ما  مبدأ المساواة أمام לدارات العمومية: -

  توفرت فٕڈم الشروط المطلوȋة خاصة فيما يتعلق بالاستفادة من خدماٮڈا.

ʇعۚܣ ٭ڈذا المبدأ أنھ حۘܢ حق לدارة العمومية  مبدأ قابلية نظام לدارة العمومية للتغي؈ف:-

 ʏالتدخل ࢭ ʄا، لتحقيق المصݏݰة العمومية عڴɺغي؈ف القواعد الۘܣ تحكمȖ أي وقت لتعديل أو

  )84، صفحة 2008(عصام عبد الفتاح،  أفضل وجھ.

ʇعۚܣ ɸذا المبدأ أنھ يجب توف؈ف اݍݵدمة  مبدأ טل؅قام بالȘشغيل الܶݰيح للإدارات العمومية: -

رات وتمك؈ن المواطن من טستفادة مٔڈا ࢭʏ أي وقت، وكذلك التجاوب مع وتقديمɺا ࢭɸ ʏذه לدا

  .تقنيات تكنولوجيا المعلومات وטتصالات المتطورة
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وʈظɺر ذلك عن طرʈق رصد أصوات المواطن؈ن  לدارة לلك؅فونية وممارسة الديمقراطية: -

Ȋسرعة ودقة، كما ʇستطيع المواطن؈ن دخول טجتماعات العامة وטطلاع عڴʄ جدول أعمالɺا 

 ʄم عڴɺولة حصولɺب سȎسȊ ا بإدارٮڈا العموميةɸد من رضاʈومحاضر جلساٮڈا، فضلا عن أٰڈا تز

 : استطلاعات الرأي، الرضا باݍݵدماتاݍݵدمات العمومية الۘܣ يرʈدون اݍݰصول علٕڈا ونذكر مٔڈا

، Ȗسɺيل المعاملات اليومية للمواطن؈ن، حدوث Ȗغ؈فات )85، صفحة 2008(عصام عبد الفتاح، 

حديثة عڴʄ כعمال לدارʈة، טرتقاء بكفاءة לدارات العمومية، טرتقاء من خلال التɢامل ب؈ن 

  )192، صفحة 2007(الباز،  اݍݨɺات לدارʈة.

  تحليل النتائج: .4

بما أن محل الدراسة القطاع العمومي وموضوع الدراسة يخدم  مجتمع وعينة الدراسة: 1.4

ɸذا القطاع تم تطبيق الدراسة عڴʄ مؤسسة عمومية ࢭʏ اݍݨزائر بالتحديد قطاع اݍݨماعات 

جرت عڴʄ عينة من عمال اݍݰالة المدنية وعمال الشؤون טجتماعية  اݝݰلية ࢭʏ اݍݨزائر الۘܣ

اɲعɢاسات ومصاݍݳ البيوم؅في لقطاع اݍݨماعات اݝݰلية لولاية البيض، عن طرʈق دراسة 

 ʄجودة اݍݵدمات العمومية.الرقمنة عڴ  

تم اعتماد الباحث؈ن عڴʄ טستȎيان ɠأداة ݍݨمع البيانات اݍݵاصة  أدوات جمع البيانات: 2.4

استمارة صاݍݰة  55بلدية، وȌعد الفرز وجدنا البالدراسة وتم بتوزʉع טستمارات خلال زʈارة 

مفردة للدراسة، وȌعدɸا تم  55ملغاة وȋذلك أصبحت  4استمارات مفقودة و  6للتحليل و

وɸو اݍݰزم לحصائية للعلوم  25الɴܦݵة  SPSSام برنامج تفرʉغɺا ومعاݍݨة טستمارات باستخد

טجتماعية، تم استخدامھ ݍݰساب النتائج وتحليلɺا، أما عن أدوات التحليل לحصاǿي الۘܣ 

  استخدمناɸا ۂʏ مقياس ليɢارت اݍݵما؟ۜܣ.

من اجل تحقيق أɸداف الدراسة تم اختيار مجموعة من متغ؈فات الدراسة:  3.4

كمتغ؈ف مستقل وجودة اݍݵدمات العمومية كمتغ؈ف تاȊع وʈمكن  رقمنةالمتطلبات وعناصر 

  التاڲɠ:ʏ توضيحɺا 

  الرقمنةأولا المتغ؈ف المستقل: 

ضمان امن المعلومات ࢭʏ ظل و توف؈ف البɴية التحتية للاتصالات  ،كفاءة الموارد الȎشرʈةࢭʏ تمثل ت

  ة.ݵدماݍأحد العوامل الۘܣ لɺا دور ࢭʏ تحس؈ن جودة  مباعتبارɸ לدارة טلك؅فونية

   اݍݵدمةثانيا المتغ؈ف التاȊع: جودة 

  عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية: 4.4
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لقد تم فحص عبارات טستȎيان من خلال مقياس ألفا  :صدق وثبات טستȎيان-

ݳ ࢭʏ اݍݨدول الذي ɸو ࢭʏ כسفل ݍݰساب ثبات المقياس  فلوحظ أن معامل كرونباخ, الموܷ

الثبات للعينة للمؤسسة محل الدراسة ɲسبْڈا مقبولة، وȖعد ɸذه الɴسبة ذات دلالة احصائية 

% لɢي Ȗعتمد عڴʄ النتائج 60عالية وتفي بأغراض الدراسة؛ بحيث يجب إلا يقل المعامل عن 

  . دراسةالمتوصل إلٕڈا ࢭʏ ال
 قياس ألفا كرونباخ: معامل الثبات للمؤسسة العمومية باستخدام م1ݨدول اݍ

 متغ؈فات الدراسة معامل الثبات ألفا كرونباخ

 ة טلك؅فونيةر دالإا 0.83

 جودة اݍݵدمات العمومية 0.77

 לستȎيان كɢل 0.83

 25الɴܦݵة  spssمن إعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ مخرجات برنامج المصدر: 

ʄعت؄ف ذو مستوى %83( 0.83من اݍݨدول نلاحظ أن معامل ألفا كرونباخ يصل إڲȖ حيث ،(

عاڲʏ من الثقة وثبات وɸذا ʇعۚܣ أن ɸنالك استقرار بدرجة عالية ࢭʏ نتائج טستȎيان وعدم Ȗغ؈فɸا 

  Ȋشɢل كب؈ف فيما لو تم إعادة توزʉعɺا عڴʄ أفراد العينة مرة أخرى.

افية:  - دراسة وتحليل البطاقة الܨݵصية عرض النتائج المتعلقة باݍݵصائص الديمغر

  نتائج استȎيان الموظف؈ن. من خلال
 توزʉع مفردات العينة حسب النوع والعمر  والمستوى التعلي׿ܣ :2اݍݨدول 

  الɴسبة  التكرار  الفئات   المتغ؈ف

  40  22  ذكر  النوع

  60  33  أنۙܢ

 10,9 6 سنة30اقل من   العمر

 20,0 11 سنة31-40

 65,5 36 سنة 41-50

 3,6 2 سنة50أك؆ف من 

  التعلي׿ܣالمستوى 

  

 58,2 32 دون لʋساɲس

 23,6 13 لʋساɲس

 5,5 3 مجʋستار

 12,7 7 ماس؅ف
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  سنوات العمل 

 

 54,5 30 سنوات 5اقل من 

 10,9 6 سنة 10سنة إڲʄ  5من 

 14,5 8 سنة 20سنة إڲʄ 11من 

 20,0 11 سنة 20أك؆ف من  

  25الɴܦݵة  spssمن إعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ مخرجات برنامج  :المصدر

ذɠور بحيث يمثل الɲسبة לناث أعڴʄ من ɲسبة  أنمن خلال اݍݨدول أعلاه يȘب؈ن لنا 

سنة إڲʄ  41ن الفئة من (أيظɺر لنا  كما ذɠور أي أن أغلبية الموظف؈ن ɸم إناث. 40%إناث و %60

الفئة (من وتمثل فئة اݍݵ؄فة والتجرȋة  وتلٕڈا   65.5%سنة) ۂʏ الفئة الغالبة حيث تمثل ɲسبة50

30  ʄسة  40سنة إڲɴسة 30وتلٕڈا الفئة (اقل من  20%سنة) بɴفئة حديثة  10.9%سنة) ب ʏوۂ

اغلّڈم ࢭʏ سن التقاعد. نلاحظ   3.6% سنة) بɴسبة50التوظيف والفئة כخ؈فة ɠانت (أك؆ف من 

ي׿ܣ حسب المستوى التعلأما  ضعف العنصر الشباȌي وۂʏ الفئة כك؆ف قدرة عڴʄ تقديم לضافة.

وɸذا ما قد يؤثر سلبا  %58جد ان غالبية الموظف؈ن لا يملɢون مستوى جامڥʏ وɲسبْڈم فاقت ف

عڴʄ تطبيق לدارة טلك؅فونية ࢭʏ المؤسسة عينة الدراسة؛ ثم يلٕڈم حامڴʏ لʋساɲس بɴسبة مئوʈة 

وɸذا معدل لابأس بھ حيث انھ قد ارتفع مقارنة Ȋسنوات سابقة من معلومات تم  23%بلغت 

وࢭʏ כخ؈ف حامڴʏ   %12.7טطلاع علٕڈا من أرشيف المؤسسة، يلٕڈم فئة الماس؅ف بɴسبة بلغت 

نلاحظ أن الفئة دون المستوى اݍݨامڥʏ ۂʏ الغالبة  .5.4%شɺادة اݝݨʋست؈ف بɴسبة مئوʈة بلغت

  صعوȋة ࢭʏ تطبيق التكنولوجيا לدارʈة.مما ي؅فتب عنھ 

سنوات تمثل כغلبية حيث 5قل من טفئة الأن أيضا من خلال اݍݨدول أعلاه نلاحظ و

وɸذا معدل مرتفع جدا مقارنة بنوعية المؤسسة وɸذا טرتفاع راجع إڲʄ عملية إدماج  54%فاقت 

سنة بɴسبة  ʈ20لٕڈم الفئة أك؆ف من و  2019العمال الۘܣ قامت ٭ڈا الدولة اݍݨزائرʈة بداية من سنة 

 20سنة إڲʄ 11وɸم الموظف؈ن أܵݰاب اݍݵ؄فة والتجرȋة ࢭʏ المؤسسة وتلٕڈم الفئة من  20%بلغت 

 10إڲʄ  5وɸم كذلك أܵݰاب تجرȋة وخ؄فة لا بأس ٭ڈا وتلٕڈم الفئة من  % 14.5سنة بɴسبة بلغت 

 .%10سنوات بمعدل 

  :الرقمنةعرض النتائج المتعلقة بالمتغ؈ف المستقل -

 الرقمنة: كفاءة الموارد الȎشرʈة ࢭʏ مجال أولا عرض النتائج المتعلقة بالبعد כول 
 الرقمنة: المتوسطات اݍݰسابية وטنحراف المعياري لعبارة Ȋعد كفاءة الموارد الȎشرʈة ࡩʏ مجال 3ݨدول اݍ

المتوسط  ال؅فتʋب العبارات الرقم

 اݍݰساȌي

טنحراف 

 المعياري 

 الدرجة
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1 

درة لقااية ور لضرت اھلاءات والمؤلكفااعلى تملك المصݏݰة 

 لتكنولوجياام استخداعلى 

1 3,6909 1,12006 ʏعاڲ 

2 

استفدت أنا وزملاǿي بالمصݏݰة الۘܣ اعمل فٕڈا من دورات 

 قبل الشروع ࢭʏ التنفيذ الرقمنةتدرȎʈية ࢭʏ مجال 

 متوسط 1,27446 2,5273 3

3 

ʇستخدم موظفو المصݏݰة الۘܣ اعمل فٕڈا المعلومات 

والمعارف الۘܣ تحصلوا علٕڈا ࢭʏ حل المشكلات الۘܣ تواجɺɺم 

 Ȋشɢل يومي

2 3,5636 1,11826 ʏعاڲ 

4 

توفر المصݏݰة الۘܣ اعمل فٕڈا م؄فمج؈ن ومɺندس؈ن مختص؈ن 

 الرقميةࢭʏ انجاز ال؄فامج 

 متوسط 1,15907 3,0909 5

5 

موظفو المصݏݰة الۘܣ اعمل فٕڈا مؤɸلات ومɺارات  يمتلك

 تمكٔڈم من استخدام شبɢات مختلفة للاتصال

 متوسط 1,21522 3,3091 4

 متوسط 1.78 3.18 الرقمنةكفاءة الموارد الȎشرʈة ࢭʏ مجال 

  25الɴܦݵة  spssمن إعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ مخرجات برنامج  :المصدر

من خلال اݍݨدول أعلاه يتܸݳ لنا أن قيمة المتوسط اݍݰساȌي العام لإجابات כفراد 

وɸو ذو درجة متوسطة  3.18تقدر ب  الرقمنةمحل الدراسة حول كفاء الموارد الȎشرʈة ࢭʏ مجال 

مما يدل عڴʄ وجود كفاءة الموارد الȎشرʈة ࢭʏ مجال לدارة טلك؅فونية لا بد من تطوʈرɸا أك؆ف؛ 

) عڴʄ التواڲʏ  ما 3.30 -3.56- 3.6) بمتوسطات حسابية تقدر ب(5-3-1ࢭʏ العبارات رقم ( وتتمثل

) عڴʄ التواڲʏ  وɸذا يدل  ʇ1.12- 1.11- 1.2عكس درجة متوسطة و بانحرافات معيارʈة تقدر ب (

عڴʄ أنھ توجد Ȋعض الكفاءات  وموظف؈ن يمتلɢون Ȋعض المعارف لتطبيق برامج לدارة 

) فجاءت متوسطاٮڈم اݍݰسابية عڴʄ النحو التاڲʏ 5و 2ما ࢭʏ ما يخص العبارت؈ن (טلك؅فونية؛ أ

) وɸذا ʇعۚܣ أن الموظف؈ن لم ʇستفيدوا من دورات تدرȎʈية  لرفع  كفاءٮڈم  وتحس؈ن 3.3) و(3.09(

  أدا٬ڈم.

  الرقمنة: توف؈ف البɴية التحتية للاتصالات ࢭʏ ظل ثانيا: عرض النتائج المتعلقة بالبعد الثاɲي
افات المعيارʈة لعبارة Ȋعد توف؈ف البɴية التحتية للاتصالات 4اݍݨدول  : المتوسطات اݍݰسابية وטنحر

 الرقمنةࡩʏ ظل 

المتوسط  ال؅فتʋب العبارات الرقم

 اݍݰساȌي

טنحراف 

 المعياري 

 الدرجة

6 

تتوفر المصݏݰة الۘܣ اعمل فٕڈا عڴʄ أجɺزة و୒مɢانيات 

 الرقمنةمتطورة تفي بمتطلبات 

 متوسط 1,28236 2,8000 3
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7 

توجد شبكة داخلية فعالة للإعلام ךڲʏ ترȋط جميع 

 المصاݍݳ

 متوسط 1,23828 3,2000 2

8 

يتم  smsلإتمام مختلف المعاملات الۘܣ تقدمɺا 

 التعامل بال؄فيد טلك؅فوɲي ࢭʏ مختلف اݍݵدمات

 متوسط 1,18927 3,3208 1

9 

ʏجميع  تتوفر خدمة כن؅فنت عالية التدفق ࢭ

 المصاݍݳ المعنية بالمشروع

 متوسط 1,37149 2,7547 4

 متوسط 1.7 3 الرقمنةتوف؈ف البɴية التحتية للاتصالات ࢭʏ ظل 

  25الɴܦݵة  spssمن إعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ مخرجات برنامج  :المصدر

 ʏية التحتية للاتصالات متوسط ࢭɴعد توف؈ف البȊ المؤسسة من اݍݨدول أعلاه يتܸݳ لنا أن

) وɸذا يدل عڴʄ انھ تتوفر إمɢانيات اتصال ولكن قد تɢون 3محل الدراسة بمتوسط بلغ (

ضعيف أو غ؈ف حديثة او حۘܢ يɢون اݍݵلل ࢭʏ إدارة برامج ومعدات טتصال اݍݰديثة Ȋسب عدم 

  المعرفة التامة بطرق استخدامɺا.

  الرقمنةات ࢭʏ ظل بالبعد الثالث ضمان أمن المعلومعرض النتائج المتعلقة -ثالثا
افات المعيارʈة لبعد ضمان امن المعلومات ࡩʏ ظل 5اݍݨدول    الرقمنة: المتوسطات اݍݰسابية وטنحر

المتوسط  ال؅فتʋب العبارات الرقم

 اݍݰساȌي

טنحراف 

 المعياري 

 الدرجة

10 

لدينا عدد من الموظف؈ن المتخصص؈ن ࢭʏ صيانة أجɺزة 

 اݍݰاسوب ࢭʏ المصݏݰة

 متوسط 1,16 3,23 2

11 

لأمن المعلوماȖي ل الرقمنةلا ٱڈدد استخدام برامج 

 للعمل

 متوسط 1,03 3,21 3

12 

Ȗستخدم المصݏݰة الۘܣ اعمل فٕڈا أنظمة حماية 

  بياناٮڈا حديثة لقواعد

 

 متوسط 1,22 3,00 6

13 

تمتلك المصݏݰة الۘܣ اعمل أجɺزة اݍݰماية ݝݵتلف 

  الرقمنةالمتخصصة لȘسي؈ف مشروع العتاد 

 

 متوسط 1,26 3,03 5

14 

توجد بالمصݏݰة قاعدة بيانات تخزʈن إضافية 

 ʄعرض כوڲȖ حالة ʏللمعطيات يمكن العمل ٭ڈا ࢭ

 لمشɢلة تقنية

 متوسط 1,39 3,07 4
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15 

لم تتعرض قواعد البيانات اݍݵاصة بالمصݏݰة لأي 

 أو ݠݨوم الك؅فوɲي اخ؅فاق

1 3,92 1,00 ʏعاڲ 

 متوسط  3.24 الرقمنةضمان امن المعلومات ࢭʏ ظل 

  25الɴܦݵة  spssمن إعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ مخرجات برنامج  :المصدر

من خلال اݍݨدول أعلاه يȘب؈ن لنا أن قيمة المتوسط اݍݰساȌي حول Ȋعد ضمان أمن 

) أي انھ ذو درجة متوسطة عڴʄ العموم مما يدل عڴʄ انھ 3.2يقدر ب ( الرقمنةالمعلومات ࢭʏ ظل 

 3.9) أعڴʄ متوسط حيث قدر ب 15يوجد ضمان لأمن المعلومات مقبول. وقد ɠان للعبارة رقم (

وɸو مرتفع ما يدل بأنھ لم ʇسبق وان تم اخ؅فاق نظام البيانات للمؤسسة عينة الدراسة وتليھ 

وɸو متوسط مقبول نوعا ما وɸذا يدل عڴʄ أن  3.23اȌي بلغ ) بمتوسط حس10العبارة رقم (

) بمتوسط 11المؤسسة تملك موظف؈ن مختص؈ن من أجل حماية بياناٮڈا، وتلْڈم العبارة رقم (

وɸو كذلك متوسط مقبول عڴʄ العموم. يمكن القول أن ال؄فامج المستخدمة ࢭʏ  3.21حساȌي بلغ 

  لوماٮڈا؛المؤسسة عينة الدراسة لا تؤثر عڴʄ امن مع

) فجاءت متوسطاٮڈم متقارȋة حيث 12-13-14أما فيما يخص ɠل من العبارات رقم (

) ʏالتواڲ ʄتمام ٭ڈا 3 - 3.0 - 3.07بلغت عڴɸالعموم ولكن وجب مراجعْڈا وט ʄأي أٰڈا مقبولة عڴ (

أك؆ف خاصة من حيث نوعية أنظمة اݍݰماية المستخدمة وكذلك نوعية כجɺزة المستخدمة 

  قواعد التخزʈن الۘܣ Ȗستخدمɺا.ونوعية 

  عرض النتائج المتعلقة بالمتغ؈ف التاȊع: جودة اݍݵدمات العمومية  -
افات المعيارʈة للمتغ؈ف التاȊع جودة اݍݵدمات العمومية6اݍݨدول    : المتوسطات اݍݰسابية وטنحر

المتوسط  ال؅فتʋب العبارة الرقم

 اݍݰساȌي

טنحراف 

 المعياري 

 الدرجة

16 

اݍݵدمة العمومية بالشɢل الذي يرغب فيھ أقدم 

 المواطن

2 4,3818 ,592890 ʏعاڲ 

17 

يتحصل الزȋون عڴʄ خدمة عمومية ࢭʏ الوقت 

 المتوقع منھ والذي يناسبھ 

6 4,1091 ,566760 ʏعاڲ 

18 

 متوسط 821430, 2,6545 118 تخلو اݍݵدمات العمومية المقدمة من כخطاء  

19 

 ʄون عڴȋسريتحصل الزʉولة وɺسȊ 900060, 3,6909 12 اݍݵدمة ʏعاڲ 
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20 

يدفع الزȋون تɢلفة تناسب اݍݵدمة العمومية الۘܣ 

 يتحصل علٕڈا

 متوسط 1,3889 3,181 15

21 

 ʄاݍݰصول عڴ ʏات ࢭȋون أي صعوȋلا يواجھ الز

 اݍݵدمة العمومية الۘܣ يرغب فٕڈا 

9 3,836 ,83364 ʏعاڲ 

22 

 ʏالمصݏݰة الۘܣ مقدمي اݍݵدمات العمومية ࢭ

 اعمل ٭ڈا ذوي كفاءة عالية

11 3,763 ,98062 ʏعاڲ 

23 

يتمتع مقدمي اݍݵدمة العمومية ࢭʏ المصݏݰة الۘܣ 

 اعمل ٭ڈا بمɺارات كب؈فة ࢭʏ تقديمɺا 

 متوسط 1,1968 3,290 16

نقدم الكث؈ف من الȘسɺيلات للزȋائن قصد  24

 حصولɺم عڴʄ اݍݵدمة العمومية 

4 4,163 ,76409 ʏعاڲ 

يحافظ مقدمي اݍݵدمة العمومية ࢭʏ المصݏݰة  25

 الۘܣ اعمل ٭ڈا عڴʄ سرʈة المعلومات

7 4,000 1,2472 ʏعاڲ 

يوجد أعوان امن داخل وخارج محيط المؤسسة  26

 الۘܣ تقدم اݍݵدمة العمومية

 متوسط 1,2941 2,254 19

أقدم اݍݵدمات العمومية للمواطن وفق ماɸو  27

 معلن عٔڈا

5 4,163 ,83364 ʏعاڲ 

28  ʄاݍݰصول عڴ ʏائن لدٱڈم ثقة كب؈فة ࢭȋاغلب الز

 اݍݵدمات العمومية وفق ما يرغبون فيھ

13 3,654 1,0040 ʏعاڲ 

قامت المؤسسة بدراسة حول احتياجات زȋائن  29

 اݍݵدمة العمومية

 متوسط 1,1840 2,927 17

اسأل الزȋائن أحيانا حول مدى قبولɺم لطرʈقة  30

 تقديم اݍݵدمة العمومية 

 متوسط 1,0249 3,363 14

لم أواجھ أي مشاɠل مع مستخدمي اݍݵدمات  31

 العمومية

8 3,8545 ,970260 ʏعاڲ 

اɸتم بحل مشاɠل الۘܣ قد تواج۶ܣ مع المواطن؈ن  32

 أثناء تقديم اݍݵدمة للعمومية

3 4,218 ,78625 ʏعاڲ 

استخدم وسائل اتصال ملائمة لݏݵدمات الۘܣ  33

 أقدمɺا 

10 3,836 1,1182 ʏعاڲ 
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اɸتم بالظɺور بمظɺر لائق بمستوى اݍݵدمات  34

 الۘܣ أقدمɺا

1 4,509 ,69080 ʏعاڲ 

 عاڲʏ  3.47 جودة اݍݵدمات العمومية 

  25الɴܦݵة  spssمن إعداد الباحث؈ن بالاعتماد عڴʄ مخرجات برنامج  :المصدر

من خلال اݍݨدول أعلاه أن المتوسط اݍݰساȌي العام للمحور المتعلق بجودة يتܸݳ 

وɸو درجة عالية مما يفسر טɸتمام بتحقيق جودة اݍݵدمة  3.47اݍݵدمات العمومية قد بلغ 

العمومية إلا انھ يجب مراجعة Ȋعض النقاط لتحقيق أعڴʄ جودة وتحقيق أفضل خدمة 

) وɸذا يدل مدى 4.5عڴʄ أعڴʄ متوسط حيث بلغ ( )34للمواطن؛ وقد تحصلت العبارة رقم (

ال؅قامɺم ورغبة ظɺورɸم بمظɺر لائق بمستوى اݍݵدمات المقدمة من طرفɺم؛ وجاءت العبارة رقم 

يدل عڴʄ اɲعدام شبھ تام لأعوان כمن ࢭʏ  ) ما2.25) ࢭʏ المرتبة כخ؈فة بمتوسط قدر ب (26(

ل أو حۘܢ المواطن؈ن لذا وجب مراجعة ɸذه محيط العمل مما يؤدي إڲʄ  ضعف ࢭʏ تأم؈ن العما

  النقطة وتحس؈ن ɸذا اݍݨانب لأنھ مɺم جدا لتقديم أعڴʄ جودة من اݍݵدمة.

  خاتمة:.5

من أɸم العوامل الۘܣ أحدثت ثورة حقيقة ࢭʏ عالم לدارة من خلال إدخال  الرقمنةȖعد 

تكنولوجيا المعلومات وטتصالات، وتنمية السلوك לبداڤʏ والتحكم التكنولوڊʏ للموظف؈ن، بما 

ʇسɺم من دعم ومساندة لأجل تȎسيط לجراءات לدارʈة وȖسرʉع عملية صنع القرار، بأسرع 

يمكن أن Ȗشمل كلا لرقمنة مك؈ن לدارة من التخطيط بكفاءة وفاعلية. فاوقت وȋأقل تɢلفة، وت

من טتصالات الداخلية واݍݵارجية لأي مؤسسة، والɺدف من ذلك ɸو إدخال الشفافية 

  .الɢاملة، وتقديم جودة خدمات وفق معاي؈ف فنية وتقنية عالية تواكب العصر

  اسات وظائفɢعɲومن خلال بحثنا حول اʄجودة اݍݵدمة العمومية توصلنا  الرقمنة عڴ

 :ʏالتاڲ ʏࢭ ʏمجموعة من النتائج وۂ ʄإڲ  

يؤدي إڲʄ التغلب عڴʄ العديد من المشاɠل الۘܣ ɠانت Ȗعيق مس؈فة العمل مثل  الرقمنةاستخدام  -

  عامل الوقت وحواجز الزمان والمɢان. 

المعلومات وטتصال عڴʄ مجال عملɺا من خلال التطوʈر לداري وتكنولوجيات  الرقمنةإدخال  -

  وموظف؈ن ذو كفاءة وخ؄فة تؤدي إڲʄ تقديم الۘܣ خدمة ذات جودة للعملاء.

Ȗعد فرصة للارتقاء بالإدارات العمومية وتحس؈ن جودة خدماٮڈا وكسب ثقة المواطن  الرقمنة -

  من خلال توظيف تكنولوجيا المعلومات؛
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مجموعة من العناصر (כجɺزة والمعدات Ȗساعد المؤسسة ࢭʏ أداء أعمالɺا لتوفرɸا عڴʄ  الرقمنة -

  وال؄فمجيات والشبɢات). 

تلعب دورا ࢭʏ تحس؈ن أداء לدارات العمومية لأن استخدام التكنولوجيا ࢭʏ כعمال  الرقمنة -

לدارʈة يܶݰبھ تطوʈر ࢭɠ ʏافة כɲشطة والمعاملات לدارʈة بالإضافة إڲʄ تȎسيطɺا، وɸذا ما 

  ك؆ف قرȋا من المواطن؈ن و୒رضاء المتعامل؈ن معɺا بصفة عامة.يجعل לدارة العمومية أ

ʇعمل عڴʄ زʈادة فعالية أداء العامل؈ن بدرجة كب؈فة من خلال توف؈ف وقت وجɺد  الرقمنةتطبيق  -

  العامل؈ن وتقليل التɢاليف.

ࢭʏ טستجابة الفعلية لمتطلبات المواطن؈ن وذلك من خلال اختصار לجراءات  الرقمنةساɸمت  -

رȋح الوقت, وتوف؈ف اݍݵدمات ࢭʏ شɢلɺا לلك؅فوɲي عند الطلب؛ عڴʄ الرغم من توفر المتطلبات و 

وࢭʏ  للرقمنة،כساسية لتطبيق לدارة לلك؅فونية إلا إن ɸناك صعوȋات ʇعاɲي مٔڈا نمط التحول 

  مقدمْڈا مخاطر امن المعلومات לلك؅فونية؛

  المستوى لتطبيق ʏاس عڴɢعɲناك اɸ ʏالتاڲȋتحس؈ن جودة اݍݵدمة و ʏالرقمنة ࢭ

  العمومية وȋالتاڲʏ قبول فرضية الدراسة.

  ة والمالية، اللازمة لتطبيقʈشرȎناك مجموعة من المتطلبات التنظيمية والتقنية والɸ

لȘسɺيل وتحس؈ن جودة כداء לداري ࢭʏ مختلف القطاعات وقد أعطينا جملة من  الرقمنة

مثل للتكنولوجيا اݍݰديثة وتجسيدɸا عڴʄ לدارات العامة טق؅فاحات حۘܢ يȘسۚܢ التطبيق כ 

ʏتتمثل فيما يڴ:  

محاولة القضاء عڴʄ مشɢل כمية טلك؅فونية وɲشر الثقافة الرقمية من خلال توف؈ف ɠل  -

وفتح مراكز لتدرʈب وتنمية قدرات الموظف؈ن الفاعل؈ن  مواطن من טش؅فاك ࢭʏ شبكة טن؅فنت

  .فونية وتزوʈدɸم بمختلف المستجداتࢭʏ مجال לدارة טلك؅

بناء ثقافة مجتمعية جديدة للتعامل مع تكنولوجيا المعلومات وטتصال من خلال القيام  -

 ʏالوسائل اݍݰديثة سواء ࢭ ʄبتوعية المواطن؈ن وتحسسٕڈم بضرورة التوجھ نحو טعتماد عڴ

 .عملية التواصل أو اݍݵدمات المتاحة عڴʄ شبكة טن؅فنت

  .الرقمنةدعم وȖܨݨيع الموظف؈ن عڴʄ تطبيق برامج  -

  وضع اس؅فاتيجيات حديثة تȘناسب مع متطلبات לدارة اݍݰديثة.  -

محاولة تجديد برامج اݍݰاسوب لتفادي عمليات القرصنة الۘܣ تؤدي ࢭʏ כحيان إڲʄ إتلاف  -

  Ȋعض البيانات.
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ݝݨال، ومحاولة استخدامɺا ࢭʏ دراسة إمɢانية تكييف تجارب الدول المتقدمة والمتطورة ࢭɸ ʏذا ا -

 الدول النامية.
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