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یهدف هذا المقال إلى تحدید مدى إمكانیة تحسین جودة الخدمات العمومیة بالاعتماد على  الملخص

بیانات باستخدام مجموعة من التحلیل و  ،كأداة لجمع البیاناتستمارة ام اتم استخد ،الإصلاح الإداري
خلصت . SPSS برنامج ىعل ااعتمادوذلك  معامل ارتباط سبیرمانالاختبارات الإحصائیة لا سیما 

تحسین مستوى الأداء الوظیفي والخدمات في الأجهزة  یحققن مفهوم الإصلاح الإداري أالدراسة إلى 
أن أبعاد جودة الخدمة العمومیة على و  ؛والمستدامةذي یحقق التنمیة الشاملة الإداریة، بالشكل ال

علاقة كما أثبتت الدراسة أن هناك  والشؤون العامة متوفرة بمستوى متوسط؛ مستوى مدیریة التنظیم
  .ارتباط ذات دالة إحصائیة تعكس أثر الإصلاح الإداري على جودة الخدمة العمومیة

  .أبعاد الجودة ؛الجودة ؛الخدمات العمومیة ؛صلاح الإداريالإ:الكلمات المفتاحیة
Abstract: This article aims to determine the extent to which the quality of public 

services can be improved by relying on administrative reform. A questionnaire was 
used as a data collection tool. The statistical Analyses of the data and hypotheses 
using a set of statistical tests, in addition to the Spearman correlation coefficient, 
using on the statistical analysis program SPSS. The study concluded with a set of 
results, the most important say that the concept of administrative reform is an 
organized process aimed at improving the level of job performance and services in 
the administrative organs, to achieve comprehensive and sustainable development; 
and that the dimensions of public service quality at the level of the Regulatory and 
General Affairs Directorate are available at an average level; The study also proved 
that there is a statistically significant correlation that reflects the impact of 
administrative reform on the quality of public service. 

Keywords: Administrative reform, public services, quality, dimensions of quality. 
JEL classifications codes: D73; H83;J18 
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 : مقدمة
في ظل التغیرات التي شهدها العالم في القرن العشرین، ما زال الواقع الإداري الجزائري 
یعاني العدید من المشاكل، فأصبح من الضروري البحث عن السبل التي من شأنها مواجهة 

لى الوضعیة المتردیة التي تعیشها الإدارة الجزائریة، هذا ما دفع بالهیئات الحكومیة الجزائریة إ
 الاستفادة القصوى من معطیات ثورة تكنولوجیا الإعلامو  المداخل الحدیثةو  تبني الاستراتیجیات

الاتصال لتقدیم خدماتها، كما یعد قطاع الجماعات المحلیة من بین أهم القطاعات التي و 
 ذلك بسبب العلاقة المباشرة بین جودة الخدمة المقدمة للمواطنین بصفة عامةو  تتأثر بالجودة

 مدیریة التنظیم والشؤون العامة التابعة لوزارة الداخلیةو  الاجتماعي،و  النمو الاقتصاديو 
لم تحید عن هذا المنطق، فلقد شهدت تغییرات كبرى  -خنشلة–الجماعات المحلیة بولایة و 

الانتقال من المفهوم و  خلال مسیرة العصرنة الإداریة التي عرفتها بتطویر نماذج حكمها
الذي تهدف من ورائه إلى تعزیز مفهوم الإصلاح و  یم إلى مفهوم حدیث،الكلاسیكي القد

  .المجتمعو  الإداري من أجل رفاهیة المواطن
  :الإشكالیة -أ

ما هو أثر الإصلاح الإداري على تحسین جودة :مما سبق، یمكننا طرح الإشكالیة التالیة
  الخدمات العمومیة؟

  :الفرضیات - ب
  :ة الفرضیة الرئیسیة التالیةعلى ضوء مشكلة الدراسة تم صیاغ

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة تعكس أثر الإصلاح الإداري على جودة الخدمة 
  .العمومیة

  :  الفرضیات الفرعیة
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تعكس أثر الحكومة الالكترونیة على جودة الخدمة  .1

  .العمومیة
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إعادة هندسة العملیات الإداریة على  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة تعكس أثر .2
  .جودة الخدمة العمومیة

  :أهداف الدراسة -جـ
تكمن أهمیة الدراسة في كونها تسلط الضوء على أحد المواضیع الجادة، المهمة والمتمثلة 
في الإصلاح الإداري وأثرها على جودة الخدمة العمومیة، فجمیعنا نعلم بأن تحقیق التنمیة لا 

قیق التحدیث والإصلاح على اختلاف أنواعه، فلضمان تحقیق مستوى عالي من یتأتى إلا بتح
  .          جودة الخدمة العمومیة لابد وأن یكون هناك اهتمام بالإصلاح الإداري

  :أهمیة الدراسة -د
التعرف على مدى تطبیق الإصلاح الإداري بمدیریة التنظیم والشؤون العامة لولایة  -

  خنشلة–
  .مساهمة الإصلاح الإداري في تحسین جودة الخدمة العمومیةمعرفة مدى  -
التوصل إلى حلول من شأنها أن تسهم في تحسین مستوى الإصلاح الإداري في   -

  .الجزائر من أجل الرفع من مستوى جودة الخدمة العمومیة
  :منهجیة الدراسة -هـ

مكتبیاوالاستطلاع اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي الذي تضمن مسحا 
، الذي تم بناؤه وتوزیعه على أفراد )الاستبیان(المیداني لجمع البیانات بواسطة أداة الدراسة 

–العینة المتمثلة في المواطنین المستفیدین من خدمات مدیریة التنظیم والشؤون العامة لولایة 
ین على المدیریة في ونظرا لعدم استقرار عدد المواطنین تم الاعتماد على المتوافد - خنشلة
كما تم تحلیل بیانات الدراسة وتفسیر المؤشرات الإحصائیة بتطبیق .2021/ 2020الفترة 

النسب المئویة والمتوسطات الحسابیة والانحراف (مجموعة من الاختبارات الإحصائیة 
ومعامل ارتباط سبیرمانلاختبار ) المعیاري وترتیب الفقرات حسب المتوسط الحسابي
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؛ وذلك باستخدام الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة أو ما یعرف ببرنامج الفرضیات
  .SPSSالتحلیل الإحصائي

  :التأصیل النظري للدراسة -أولا

  أساسیات حول الإصلاح الإداري .1
  مفهوم الإصلاح الإداري .1.1

التحدیث، فهو عملیة تطهیر الإدارة و  یقصد بالإصلاح الإداري مواكبة دائمة لروح التجدید
الملائمة مع التطور العلمي والتكنولوجي، و  البحث عن الحلول المناسبةو  عامة من مشاكلهاال

الأسالیب العقلانیة، لتحقیق أهداف الإدارة القائمة على و  بما یسمح باستخدام أفضل الطرق
  .   )2015مریزق، ( الكفایةو  إشباع حاجات المواطنین بأكبر قدر من الفعالیة

یمكن تعریف الإصلاح الإداري على أنه تدخل مخطط بغرض " :يالإصلاح الإدار تعریف 
رفع مستوى أداء الخدمات المقدمة من قبل المصالح العمومیة على مدى فترات زمنیة محددة، 
ستراتیجیة واضحة  ٕ وینبغي أن یكون هذا للإصلاح الإداري أهداف محددة بعنایة فائقة وا

  .)2001الشریف، ("المعالم لبلوغ تلك الأهداف
التحدیث الإداري، ،بمفهوم التطویر الإداري یرتبط من الملاحظ ان مفهوم الإصلاح الإداري

هذا ما سوف نتعرض له وفقا لاهتمامات و  التطویر الإداري غیرها من المفاهیمو  تنمیة الإداریة
  .واختلاف وجهات نظر الكتاب والباحثین

  المعالجة الوقتیة ورد یغلب عل مفهوم التطویر الإداري صفة  :التطویر الإداري
الفعل ومعالجة نقائص اكتنفت الأداء الإداري دون سعي لتكریس الجهد الإبداعي 
في النظام الإداري واستمراریة إحداث صور متجددة من داخل النظام 

  .)2016أحرشان، (نفسه
 إن التحدیث الإداري قد لا یكون جهدا شاملا "والذي یعرف أنه  :التحدیث الإداري

لجهاز الإداري، بل یقتصر على التعدیلات الهیكلیة واستخدام الأدوات وهادفا ل
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التقنیة والنظم المجربة في دول أخرى مع تجاهل الخصائص الاجتماعیة والسیاسیة 
  .)2016أحرشان، ("المتعلقة بالنظام الإداري السائد

 نشاط مخطط ومستمر یهدف إلى تطویر : "تعرف على أنها: التنمیة الإداریة
ك الإداري وقدرات المدیرین بالمنشأة من خلال المعارف والمهارات التي السلو 

  .)2011بن مرسلي، ("یكتسبونها من خلال برامج التنمیة الإداریة
من خلال هذا التعریف، نلاحظ أن هناك تقارب كبیر بین مفهومي الإصلاح الإداري والتنمیة 

محدد بفترة زمنیة تم تحدید برامج  الإداریة، لكن الاختلاف یكمن في أن الإصلاح الإداري
كما أنه یمكننا من الإصلاح وفقها، بینما التنمیة الإداریة هي عملیة مستمرة لیست لها نهایة، 

أن : ، نذكرها فیما یليمجموعة من الخصائصن نستخرج ي أخلال تعریف الإصلاح الإدار 
ة؛ عملیة جذریة تمس الإصلاح الإداري عملیة هادفة ومخططة؛ أنه عملیة مستمرة ومتجدد

  .التغییر في الأفكار والمفاهیم والهیاكل وطرق التسییر؛ وأنهعملیة شاملة متكاملة
  الإصلاح الإداري أسالیب. 2. 1

العكش، ( الإداري، نذكر منها ما یلي هناك مجموعة من الأسالیب المهمة لتطبیق الإصلاح
2003(: 

لسریعة في نهایة القرن العشرین عرف نتیجة التطورات ا: تطبیق الإدارة الالكترونیة   . أ
العالممفاهیم ومصطلحات اجتماعیة واقتصادیة حدیثة، لعل أكثر هذه المفاهیم، تلك 
الحاصلة نتیجة اندماج علوم التسییر مع تكنولوجیاالإعلام والاتصال، والتي أفرزت 

رفاعي، ال("e-government"آلیات جدیدة لإدارة المجتمعات منها الحكومة الإلكترونیة 
،التي تسعى  السلطات العمومیة بالجزائر إلى إقامتها، عبر إحلال نظام )2012

الكتروني شامل، هذا بتعمیماستخدام الإنترنت خلال السنوات المقبلة لتطلق أخیرا مشروع 
الحكومیة الحالیة إلى إدارة إلكترونیة،  الإدارة تطویر وتبرز ضرورة"الجزائرالإلكترونیة " 
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 في والبطء والضعف مظاهر على القضاءو  الخدمة العامة أداء مستوى في الرفع من
  .للدولة العامة الموارد إدارة وسوء الأداء

إعادة التصمیم السریع والجذري : "تعرف على أنها):الهندرة(إعادة الهندسة الإداریة   . ب
، وكذلك للنظم )الجوهریة(للعملیات الإداریة الإستراتیجیة وذات القیمة المضاعفة 

البنى التنظیمیة المساندة، بهدف تعظیم تدفقات العمل وزیادة الإنتاجیة في و  والسیاسات
  .)1995كلاین، و  مانجانیلي("المنظمة بصورة خارقة

یشمل إشراك الموظفین في المؤسسات الإداریة المختلفة في عملیة اتخاذ : التمكین  . ج
ق هذا التوجه لا یزال حسن التصرف في الظروف الاستثنائیة، غیر أن تطبیو  القرارات

 .محدود في المؤسسات الحكومیة
تقلیص  نكتفي بذكرهاو  و من الأسالیب الأخرى التي لا یتسع المجال لشرحها في هذه الدراسة

  .)2014الرحمان، ( ، إعادة الهیكلة)2010الخمایسة، ( عدد العاملین في الجهاز الحكومي
  دعائم الإصلاح الإداري. 3. 1

فریج، (:التالیة داري على خمس دعائم أساسیة، تتلخص في النقاطیرتكز الإصلاح الإ
أهمیة الربط بین الإصلاح الإداري والمثل العلیا ؛ الانطلاق من مبدأ الإصلاح العام )2014

الاسترشاد بالمحاولات  الأخلاقیة؛ الاستشراف؛ اقتراح ضوابط لمشروع الخصخصة؛
  .الإصلاحیة السابقة

  :المیدانیةمنهجیة الدراسة  -ثانیا
  خطوات إجراء الدراسة المیدانیة .1

  :أدوات جمع المعلومات. 2. 1
: لقد تم الحصول على البیانات والمعلومات الخاصة بالدراسة المیدانیة على مرحلتین

 -خنشلة–والشؤون العامة لولایة  المرحلة الأولى عبر دراسة استطلاعیة لمدیریة التنظیم
ة الإداریة والاطلاع على أقسام المدیریة، المرحلة للحصول على معلومات حول المنظوم
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الثانیة دراسة میدانیة من خلال جمع البیانات باستعمال الاستبیان الذي تم توزیعه على 
  .مختلف المصالح

  :تضمن الاستبیان ثلاث أجزاء أساسیة
  ).ميالجنس، السن، المستوى التعلی(البیانات الشخصیة لأفراد عینة الدراسة : الجزء الأول

وأهم آلیاته المؤثرة في جودة ) المتغیر المستقل للدراسة(الإصلاح الإداري : الجزء الثاني
 .الخدمة العمومیة

وتم الاهتمام بثلاثة أبعاد )  المتغیر التابع للدراسة(أبعاد جودة الخدمة العمومیة : الجزء الثالث
ر، تم توزیع الدرجات على على الرغم من تعددها نظرا لمجال المقال الذي یستوجب الاختصا

  :العبارات المطروحة وفقا لمقیاس لیكرت كما هو مبین في الجدول التالي
  توزیع الدرجات على العبارات المطروحة وفقا لمقیاس لیكرت): 1(الجدول رقم 

  غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة

  )واحدة درجة( 1  )درجات( 2  )درجات( 3  )درجات( 4  )درجات( 5
  من إعداد الباحثین: المصدر

  واختبار الفرضیات  التحلیل الإحصائي -ثالثا
  البیانات المتعلقة بالخصائص الشخصیة .1
  :یتوزع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس كما یلي :الجنس  . أ

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس): 8(الجدول رقم
  النسبة  التكرار  الجنس

 %55.7  39  ذكر
  %44.3  31  أنثى

 %100  70  المجموع
  SPSSمن إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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یمكن تفسیر هذه النتیجة على اعتبار أن الخدمات المقدمة من طرف المدیریة التنظیم 
  .والشؤون العامة لا تخص جنسا معینا، بل جمیع المواطنین معنیین بها

  :حسب العمر كما یلي یتوزع أفراد عینة الدراسة :العمر  . ب
  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب العمر): 9(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  العمر
 %31.4  22  سنة 30أقل من 

  %41.4  29  سنة 40إلى  30من 
  %27.1  19  سنة 40أكثر من 
 %100  70  المجموع
  SPSSباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج لمن إعداد ا: المصدر

ذه النتیجة باعتبار أن الخدمات المقدمة من طرف المدیریة تعني الجمیع یمكن تفسیر ه
  .المواطنین مهما كان سنهم

  :یتوزع أفراد عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي كما یلي: المستوى التعلیمي.  ج
  المستوى التعلیمي توزیع أفراد عینة الدراسة حسب): 10( الجدول رقم

  النسبة  التكرار  العمر
 %2.9  2  دائيابت

  %7.1  5  متوسط
  %8.6  6  ثانوي

 %37.1  26  جامعي
 %15.7  11  دراسات علیا

  %28.6  20  مؤهل آخر
 %100  70  المجموع
  SPSSمن إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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 : تحلیل عبارات محور الإصلاح الإداري .2
تعمال آلیاته في المدیریة محل یهدف تحلیل عبارة الإصلاح الإداري لمعرفة مدى اس

  .الدراسة
، تم الاعتماد على أربع عبارات لقیاس مدىاستعمال في هذا العنصر :الإدارة الالكترونیة  . أ

مؤسسة الدراسة للإدارة الالكترونیة على مستواها، وتم الحصول على النتائج المبینة في 
  .)الملحق() 11(الجدول رقم 

أن أفراد عینة الدراسة یعتقدون أن استعمال آلیات ) 11(یتضح من خلال نتائج الجدول رقم 
الإدارة الالكترونیة على مستوى مؤسسة الدراسة متوسط، حیث بلغ المتوسط الحسابي الكلي 

، وهذا المتوسط 5من  2.73لمدى موافقتهم عن استعمال المدیریة لآلیات الإدارة الالكترونیة 
) 3.40إلى  2.61من (ري لمقیاس لیكرت الخماسي یقع في الفئة الثالثة من المیزان التقدی

  ".المحایدة"وهي 
: في المراتب على الترتیب) 02، و01، 03، 04(یتضح من خلال الجدول، أن العبارات 

الأولى والثانیة والثالثة والرابعة بمستوى متوسط یقع في الفئة الثالثة من المیزان التقدیري 
  ،"المحایدة"وهي ) 3.40إلى  2.61من( لمقیاس لیكرت الخماسي

كما یتضح من نتائج الجدول انه لا یوجد اتفاق عام بین أفراد عینة الدراسة حول ما إذا كانت 
المدیریة تعتمد آلیات الإدارة الالكترونیة أم لا وذلك من خلال القیم المرتفعة للانحراف 

  .الصحیح، وهو أكبر من الواحد 1.513المعیاري، حیث بلغ متوسط الانحراف الكلي 
في هذا العنصر، تم الاعتماد على خمس عبارات من : إعادة هندسة العملیات الإداریة  . ب

لقیاس مدى اعتماد إعادة هندسة العملیات الإداریة على مستوى ) 09(إلى ) 05(
  ).الملحق( 12في الجدول رقم مؤسسة الدراسة، وتم الحصول على النتائج 

ینة الدراسة یعتقدون أن استعمال إعادة هندسة یتضح من خلال نتائج الجدول أن أفراد ع
العملیات الإداریة على مستوى مؤسسة الدراسة متوسط، حیث بلغ المتوسط الحسابي الكلي 
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، وهذا المتوسط یقع في الفئة الثالثة 5من  3.02لمدى موافقتهم عن استعمال المدیریة لها 
، والتي "المحایدة"وهي ) 3.40ى إل 2.61من (من المیزان التقدیري لمقیاس لیكرت الخماسي

  .تشیر إلى وجود مستوى متوسط من آلیات إعادة هندسة العملیات الإداریة
، وهو یقع في 5من  3.44المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ احتلت ) 06(أن العبارة رقم

وهي ) 4.20الى 3.41من (الفئة الرابعة من المیزان التقدیري لمقیاس لیكرت الخماسي
، والذي یعبر عن مستوى مرتفعكون المواطن یشعر باهتمام موظفو المدیریة "افقةالمو "

  . بالتعامل الالكتروني
الثانیة، الثالثة، : في المراتب على الترتیب) 05، و07، 08، 09(في حین نجد أن العبارات 

 2.61نم(الرابعة والخامسة تقع في الفئة الثالثة من المیزان التقدیري لمقیاس لیكرتالخماسي
  .، بمستوى متوسط"المحایدة"وهي ) 3.40إلى 

كما یتضح من نتائج الجدول انه لا یوجد اتفاق عام بین أفراد عینة الدراسة حول ما إذا كانت 
المدیریة تقوم بإعادة هندسة عملیاتها الإداریة أم لا وذلك من خلال القیم المرتفعة للانحراف 

  .، وهو أكبر من الواحد الصحیح1.353لي المعیاري، حیث بلغ متوسط الانحراف الك
  تحلیل عبارات محور جودة الخدمة العمومیة  .3
یهدف هذا التحلیل إلى التعرف على مدى تحقق أبعاد جودة الخدمة العمومیة والتي      

اعتمدنا منها ثلاث أبعاد على مستوى المؤسسة محل الدراسة، عبارات هذا المحور بلغ 
  :، حسب الأبعاد الموالیة)20إلى العبارة رقم  10عبارة رقم من ال(عبارة ) 10(عددها 

إلى ) 10(في هذا البعد، تم الاعتماد على أربع عبارات من  :ملموسیةبعد ال   . أ
لقیاس مدى اهتمام مؤسسة الدراسة بالجوانب الملموسة للخدمة العمومیة، وتم ) 13(

 )الملحق) (13(الحصول على النتائج المبینة في الجدول رقم 
اهتمام المدیریة بالجوانب یتضح من خلال نتائج الجدول أن أفراد عینة الدراسة یعتقدون أن

على مستوى مؤسسة الدراسة متوسط، حیث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى الملموسة 



.م بوقلعة.  قنطري ز   2022 
 

 (JoeRRe)لة دراسات وأبحاث اقتصادیة للطاقات المتجددةـمج 173
 

، وهذا المتوسط یقع في الفئة الثالثة من 5من 3.27موافقتهم على اهتمام المدیریة بهذا البعد 
  ".المحایدة"وهي ) 3.40إلى  2.61من (قدیري لمقیاس لیكرتالخماسيالمیزان الت

المتعلقة تمتلك المدیریة وسائل حدیثة  )11(ویتضح من خلال الجدول، أن العبارة رقم
احتلت المرتبة الأولى، بمتوسط .لإرشاد الموطنین للوصول إلى مختلف المصالح والمكاتب

، وهو یشیر إلى مستوى مرتفع یقع في الفئة الرابعة من المیزان 5من  3.41حسابي بلغ 
و علیه المدیریة ".المرتفعة"وهي ) 4.40إلى  3.41من (التقدیري لمقیاس لیكرتالخماسي

  .تمتلك فعلا وسائل حدیثة للإرشاد المواطنین
في المراتب على الترتیب الثانیة ) 10(، و)12(، ) 13(رقم: في حین ثم جاءت العبارات

والثالثة والرابعة بمتوسط حسابي یقع في الفئة الثالثة من المیزان التقدیري لمقیاس لیكرت 
  ، بمستوى متوسط،"المحایدة"وهي ) 3.40إلى  2.61من (الخماسي 

راسة حول ما إذا كما یتضح من نتائج الجدول انه لا یوجد اتفاق عام بین أفراد عینة الد
كانت المدیریة تهتم بالجوانب الملموسة للخدمة العمومیة أم لا وذلك من خلال القیم المرتفعة 

، وهو اكبر من الواحد 1.512للانحراف المعیاري، حیث بلغ متوسط الانحراف الكلي 
  .الصحیح

قیاس ل) 17(إلى )14(في هذا البعد، تم الاعتماد على أربع عبارات من  :الموثقیة.ب
مدىاهتمام مؤسسة الدراسة بكسب ثقة المواطنین المستفیدین من خدماتها، وتم الحصول على 

 .أدناه) 14(النتائج المبینة في الجدول رقم 
حرص المدیریة على كسب یتضح من خلال نتائج الجدول أن أفراد عینة الدراسة یعتقدون أن

لغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى على مستوى مؤسسة الدراسة متوسط، حیث بثقة مواطنیها 
، وهذا المتوسط یقع في الفئة الثالثة من 5من 3.09موافقتهم على اهتمام المدیریة ببعد الثقة 

  ، "المحایدة"وهي ) 3.40إلى  2.61(المیزان التقدیري لمقیاس لیكرت الخماسي من 
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وسط حسابي بلغ احتلت المرتبة الأولى، بمت)16(ویتضح من خلال الجدول، أن العبارة رقم
ــــري لمقیاس لیكرت 5من  3.49 ـــ ــة الرابعة من المیزان التقدیـــ ــ ـــ ــ ، وهو مرتفع یقع في الفئــ

  ، "المرتفعة"وهي ) 4.40إلى  3.41من (الخماسي
المرتبة الثانیة، (احتلت المراتب على الترتیب )  15و 14، 17: (في حین نجد أن العبارات

سط حسابي یقع في الفئة الثالثة من المیزان التقدیري لمقیاس بمتو )الثالثة والرابعة
  .، بمستوى متوسط"المحایدة"وهي ) 3.40إلى  2.61من (لیكرتالخماسي

كما یتضح من نتائج الجدول انه لا یوجد اتفاق عام بین أفراد عینة الدراسة حول ما إذا 
قیم المرتفعة للانحراف المدیریة تحرص على كسب ثقة المواطنین أم لا وذلك من خلال ال

 .، وهو اكبر من الواحد الصحیح1.367المعیاري، حیث بلغ متوسط الانحراف الكلي 
لقیاس ) 20(إلى) 18(في هذا البعد، تم الاعتماد على ثلاث عبارات من  :فهم المواطن. ج

  .)15(مدىفهم مؤسسة الدراسة للمواطن، وتم الحصول على النتائج المبینة في الجدول رقم 
على فهم المدیریة للمواطن یتضح من خلال نتائج الجدول أن أفراد عینة الدراسة یعتقدون أن 

مستوى مؤسسة الدراسة متوسط، حیث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى موافقتهم على 
، وهذا المتوسط یقع في الفئة الثالثة من 5من  2.89اهتمام المدیریة ببعد فهم المواطن 

  ."المحایدة"وهي ) 3.40إلى  2.61من (الخماسي تقدیري لمقیاس لیكرتالمیزان ال
المرتبة الأولى، الثانیة (احتلت المراتب على الترتیب ) 19، و20، 18(جاءت العبارة رقم -

من (بمتوسط حسابي یقع في الفئة الثالثة من المیزان التقدیري لمقیاس لیكرتالخماسي  )والثالثة
  .، بمستوى متوسط"ایدةالمح"وهي ) 3.40إلى  2.61

كما یتضح من نتائج الجدول انه لا یوجد اتفاق عام بین أفراد عینة الدراسة حول ما إذا كانت 
لمواطنینالمستفیدین من خدماتها أم لا وذلك من خلال القیم المرتفعة تهتم بمدى فهم االمدیریة 

بر من الواحد ، وهو أك1.502للانحراف المعیاري، حیث بلغ متوسط الانحراف الكلي 
  .الصحیح
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  :اختبار الفرضیات .4
لتأكید من وجود  من اجل اختبار فرضیات الدراسة، تم استخدام معامل ارتباط سبیرمان    

تعكس أثر متغیر  0.05أو عدم وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 
  ).جودة الخدمة العمومیة(ى المتغیر التابع عل) الإدارة عصرنة(الدراسة المستقل وهو 

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة : الفرضیة الرئیسیة  . أ
)α≥0.05 (الإصلاح الإداري على جودة الخدمة العمومیة أثر تعكس.  

  وجودة الخدمة العمومیة العلاقة بین الإصلاح الاداري): 16(الجدول رقم
  (sig)القیمة الاحتمالیة  سبیرمانمعامل ارتباط   المجال

  0.000  **0.811 الإصلاح الإداري
  SPSSمن إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

بجودة الإداري أن قیمة معامل الارتباط بین الإصلاح) 16(یتضح من خلال الجدول رقم 
، والقیمة )0.811(الخدمة العمومیة على مستوى مؤسسة الدراسة موجبة وتساوي 

، وهذا یدل على )0.05(، وهي أقل من مستوى الدلالة )0.000(تساوي  (sig)الاحتمالیة
على جودة الخدمة العمومیة  الإصلاح الإداريوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة تعكس أثر 

  .بالمؤسسة محل الدراسة، وهذا یعني تحقق الفرضیة الرئیسیة
  :الفرضیات الفرعیة  . ب
 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  :ة الأولىالفرضیة الفرعی

 )α≥ 0.05  (الإدارة الالكترونیة على جودة الخدمة العمومیة تعكس أثر.  
  وجودة الخدمة العمومیة العلاقة بین الإدارة الالكترونیة: )17(الجدول رقم

  (sig)القیمة الاحتمالیة  معامل ارتباط سبیرمان  المجال

  0.000  **0.693 رة الالكترونیةالإدا

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  باحثینمن إعداد ال: المصدر
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أن قیمة معامل الارتباط بین الإدارة الالكترونیةوجودة ) 17(یتضح من خلال الجدول رقم 
، والقیمة )0.693(الخدمة العمومیة على مستوى مؤسسة الدراسة موجبة وتساوي 

، وهذا یدل على )0.05(وهي أقل من مستوى الدلالة ،)0.000(تساوي  (sig)الاحتمالیة
الإدارة الالكترونیة على جودة الخدمة العمومیة  وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة تعكس أثر

  .بالمؤسسة محل الدراسة، وهذا یعني تحقق الفرضیة الرئیسیة الأولى
  الفرضیة الفرعیة الثانیة: ثانیا

تعكس أثر إعادة )  α≥ 0.05( ات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة توجد علاقة ارتباط ذ 
  .على جودة الخدمة العمومیة هندسة العملیات الإداریة

  وجودة الخدمة العمومیةالإداریة العلاقة بین إعادة هندسة العملیات : )18(الجدول رقم
  (sig)القیمة الاحتمالیة  معامل ارتباط سبیرمان  المجال

  0.000  **0.883 عملیات الاداریةإعادة هندسة ال
  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  باحثینمن إعداد ال: المصدر

أن قیمة معامل الارتباط بین إعادة هندسة العملیات ) 18(یتضح من خلال الجدول رقم 
، )0.883(الإداریة وجودة الخدمة العمومیة على مستوى مؤسسة الدراسة موجبة وتساوي 

، وهذا یدل )0.05(، وهي أقل من مستوى الدلالة)0.000(تساوي  (sig)تمالیةوالقیمة الاح
عادة هندسة العملیات الإداریة على جودة  ٕ على وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة تعكس أثرا

  .الخدمة العمومیة بالمؤسسة محل الدراسة، وهذا یعني تحقق الفرضیة الرئیسیة الثانیة

  :خاتمة
استراتیجیات للإصلاح والتطویر لنظامها الإداري في إطار التطویر حرصت الدولة الجزائریة 

والتحدیث والعصرنة للدولة ووظائفها باستخدام الأسالیب الحدیثة وأنظمة المعلومات الإداریة، 
 .كأداة مهمة لإدارة المؤسسات الحكومیةً لظهور مفهوم الإصلاح الإداري   ءىهو ما هی
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تطبیق لمعرفة  لولایة خنشلةالشؤون العامة و  دیریة التنظیمم واقعقد تم إسقاط الدراسة على  
عادة هندسة العملیات من أجل  ٕ أسالیب الإصلاح الإداري بالاعتماد على الإدارة الالكترونیة وا

  .تحسین خدماتها من وجهة نظر المواطنین المستفردین من خدمات هذه المدیریة
وتحلیل الموضوع واختبار الفرضیات حیث  وانطلاقا من إشكالیة الدراسة تمت معالجة

ومن أهم النتائج التي  .توصلت الدراسة إلى إثبات الفرضیة الرئیسیة والفرضیتین الفرعیتین
  :توصلت إلیها الدراسة أن

 عملیة منظمة یكون الهدف من ورائها تحسین مستوى  مفهوم الإصلاح الإداري یشیر إلى
لإداریة، بالشكل الذي یحقق التنمیة الشاملة الأداء الوظیفي والخدمات في الأجهزة ا

 .والمستدامة
 عادة هندسة العملیات الإداریة، إعادة : من آلیات الإصلاح الإداري ٕ الإدارة الالكترونیة، وا

 .الهیكلة، بالإضافة إلى تخفیف تبسیط الإجراءات الإداریة
 یة، الاستجابة، الملموسیة، المعول: لجودة الخدمة العمومیة عدة أبعاد تسمح بقیاسها

 .العنایة، الثقة، فهم المواطن
  كلما كانت استراتیجیات الإصلاح الإداري فعالة ومخططة كلما حققت نتائج أكثر

 .إیجابیة بالنسبة لجودة الخدمة العمومیة
  أبعاد جودة الخدمة العمومیة على مستوى مدیریة التنظیم والشؤون العامة متوفرة بمستوى
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الإصلاح الإداري في الأردن، دراسة استطلاعیة من وجهة ). 2003. (فوزي عبد االله العكش
  .226-224، )2(19مجلة جامعة دمشق، . نظر العاملین في الجهاز الحكومي
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  الإدارة الإلكترونیة عباراتوصف وتشخیص إجابات أفراد العینة حول : )11(الجدول رقم
  

  رقم العبارة
  التكرار

  )ك(
    درجة الموافقة

  المجموع
  

  طالمتوس
  الحسابي

  

  
الانحراف 
  المعیاري

  

الترتیب حسب 
  المتوسط
موافق  (%)   الحسابي

  بشدة
غیر   محاید  موافق

  موافق
غیر موافق 

  بشدة
تقوم بشكل دوري من خلال اطلاعكم على الموقع الالكتروني للمدیریة تبین أنها  01

حكومة لمعاینة مهارات وقدرات الموظفین لتقدیر ما تحتاجه للعمل في بیئة 
  .إلكترونیة

  3  1.428  2.70  70  21  13  10  18  08  ك
% 11.4  25.7  14.3  18.6  30.0  100  

 
02  

تتوفر على شبكات الاتصال الداخلیة  من تعاملكم مع المدیریة تبین لكم أنها
  .والخارجیة

  4  1.361  2.66  70  21  13  09  23  04  ك
% 5.7  32.9  12.9  18.6  30  100  

 
03  

یریة وسائل اتصال حدیثة للرد على المواطنین حول جمیع الجوانب تستعمل المد
  .التي تخصهم

  2  1.424  2.73  70  23  08  09  25  05  ك
% 7.1  35.7  12.9  11.4  32.9  100  

أجهزة الكمبیوتر المتوفرة لدى أقسام بموجب تعاملكم مع المدیریة لاحظتم أن   04
  .ق التعاملات الإلكترونیةكافیة لتطبی على الموظفینالمدیریة الموزعة 

  1  1.516  2.86  70  21  11  06  21  11  ك
% 15.7  30  8.6  15.7  30  100  

    1.43  2.73  الانحراف الكلي/المتوسط الكلي

 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  باحثینمن إعداد ال: المصدر
 



  

  الھندسة الإداریة عبارات إعادةوصف وتشخیص إجابات أفراد العینة حول : )12(الجدول رقم
  

  رقم العبارة
  التكرار

  )ك(
    درجة الموافقة

  المجموع
  

  المتوسط
  الحسابي

  

  
الانحراف 
  المعیاري

  

الترتیب حسب 
  المتوسط
موافق  (%)   الحسابي

  بشدة
غیر   محاید  موافق

  موافق
غیر موافق 

  بشدة
ة من هیكلها التنظیمي بما یساعدها على مواكب تسعى لتغییر المدیریة 05

  .التقنیات المستخدمة حالیا
  4  1.658  3.06  70  21  10  03  16  20  ك
% 28.6  22.9  04.3  14.3  30  100  

الرغبة لأداء عمل  یهم لدتشعر كمواطن تتعامل مع موظفي المدیریة أن  06
  .بطریقة إلكترونیة

  1  1.481  3.44  70  11  11  07  18  23  ك
% 32.9  25.7  10  15.7  15.7  100  

لي المدیریة مهمة الاستقبال لإطارات یتمتعون بسلوك حسن ویملكون تو  07
  .مهارات التواصل وحسن الاستماع للتعامل مع المواطن

  5  1.290  3.04  70  11  13  18  18  10  ك
% 14.6  25.7  25.7  18.6  15.7  100  

تتعامل على أساس المساواة، و  تولي المدیریة أهمیة بالغة لملفات المواطنین 08
  .الحیادو  عدالةال

  3  1.466  3.10  70  14  12  14  13  17  ك
  % 24.3  18.6  20  17.1  20  100  

  2  1.448  3.19  70  14  08  16  15  17  ك  .تیتعتمد المدیریة عل جمع المعلومات عبر الانترن  09
% 24.3  21.4  22.9  11.4  20  100  

  /  1.468  3.16  الانحراف الكلي/المتوسط الكلي

 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  باحثینإعداد ال من: المصدر
  
 

 
 
 



 

  

  عبارات بعد الملموسیة وصف وتشخیص إجابات أفراد العینة حول : )13(الجدول رقم
رقم 
  العبارة

  التكرار  اتالعبار 
  )ك(

    درجة الموافقة
  المجموع

  
  المتوسط
  الحسابي

  

  
الانحراف 
  المعیاري

  

الترتیب حسب 
  المتوسط
وافق م (%)  الحسابي

  بشدة
غیر   محاید  موافق

  موافق
غیر موافق 

  بشدة
 .الموقع الجغرافي للمدیریة ملائم یسهل الوصول إلیه 10

  
  4  1.482  2.91  70  16  17  08  15  14  ك
% 20  21.4  11.4  24.3  22.9  100  

تمتلك المدیریة وسائل حدیثة لارشاد الموطنین للوصول الى مختلف  11
 .المصالح والمكاتب

  

  1  1.527  3.41  70  12  11  08  14  25  ك
% 35.7  20  11.4  15.7  17.1  100  

ات انتظار تعمل المدیریة على سهولة وصول المواطنین لقاع 12
 .وفضاءات استقبال مجهزة بوسائل عصریة

  

  3  1.476  3.37  70  12  10  09  18  21  ك
% 30  25.7  12.9  14.3  17.1  100  

یتسع لمركبات الموظفین صا بالسیارات تملك المدیریة موقفا خا  13
  .والمواطنین

  2  1.564  3.40  70  14  10  04  18  24  ك
% 34.3  25.7  5.7  14.3  20  100  

    1.512  3.27  الانحراف الكلي/المتوسط الكلي

 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج باحثین من إعداد ال: المصدر
 
 



  

  عبارات بعد الموثقیةالعینة حول  وصف وتشخیص إجابات أفراد)14(الجدول رقم
رقم 
  العبارة

  التكرار  اتالعبار 
  )ك(

    درجة الموافقة
  المجموع

  
  المتوسط
  الحسابي

  

  
الانحراف 
  المعیاري

  

الترتیب حسب 
  المتوسط
موافق  (%)  الحسابي

  بشدة
غیر   محاید  موافق

  موافق
غیر موافق 

  بشدة
14  
 

  3  1.322  3.07  70  12  09  24  12  13  ك  .لمدیریةیثق المواطن بمستوى خدمات التي توفرها ا
% 18.6  17.1  34.3  12.9  17.1  100  

یشعر المواطن بالأمان كون المدیریة تتفادى تفویض المقابلات  15
  .لموظفین آخرین

  4  1.385  2.71  70  21  10  13  20  06  ك
% 8.6  28.6  18.6  14.3  30  100  

من محافظة المدیریة على  یزداد ولاء المواطنین كلما تیقن 16
  .سریة معلوماتهم

  1  1.422  3.49  70  12  04  13  20  21  ك
% 30  28.6  28.6  5.7  17.1  100  

  2  1.342  3.10  70  14  07  17  22  10  ك  یثق المواطن بخبرات ومؤهلات موظفي المدیریة  17
% 14.3  31.4  24.3  10  20  100  

    1.367  3.09  الانحراف الكلي/المتوسط الكلي

  SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الباحثینمن إعداد : المصدر
  
  
  
  
  



 

  

  عبارات بعد فهم المواطنوصف وتشخیص إجابات أفراد العینة حول  :)15(لجدول 
  

  رقم العبارة
  التكرار

  )ك(
    درجة الموافقة

  المجموع
  المتوسط
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الترتیب حسب 
  المتوسط
افق مو  (%)   الحسابي

  بشدة
غیر   محاید  موافق

  موافق
غیر موافق 

  بشدة
المرافقة لتتبع و  تهتم المدیریة بتكوین لجنة الإصغاء 18

  . تهمانشغالات المواطنین، مما یزید من ثق
  1  1.504  3.00  70  17  12  10  16  15  ك
% 21.4  22.9  14.3  17.1  24.3  100  

امة تهدف المدیریة بجعل موظفیها على درایة ت 19
  .واطنباحتیاجات ورغبات الم

  3  1.374  2.77  70  17  15  14  15  09  ك
% 12.9  21.4  20  21.4  24.3  100  

جمیع التعلیمات والمناشیر  تهتم المدیریة بنشر 20
  . بالمواطنوالمذكرات والآراء التي تهم علاقاتها 

  2  1.515  2.90  70  19  11  13  12  15  ك
% 21.4  17.1  18.6  15.7  27.1  100  

    1.464  2.89  الانحراف الكلي/المتوسط الكلي

 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج الباحثین من إعداد : المصدر
 

  


