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Abstract: This study aimed to identify the contribution of electronic administration to 

improving the quality of services in the biometric department of the municipality of OmDrou, in 

the state of Chlef, using the Servperf model and measuring quality through its five dimensions 

(response, reliability, tangibility, safety , empathy), the information was collected by 

distributing a questionnaire to easy sample consisting of 124 individuals, we concluded that 

there is a moderate positive relationship between electronic management and each of the 

dimensions of reliability, response and safety. As for the dimension of empathy and tangibility, 

there is a weak direct relationship between them. 

 Key words: Electronic management; public services; the quality; Biometric interest; Oum-

Drou municipality. 
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 مساهمت الادارة الالكترونيت في تحسين جودة الخذماث العموميت

 دراست حالت المصلحت البيومتريت لبلذيت أم الذروع
 .زاار ، الججامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف ،طالب دكتوراه:1حميد قارة عشيرة -
 جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، الجزاار . ، ضأستاذ لزا :2مصنوعة أحمد -
 

 14/06/2023تاريخ النشر:                    12/05/2023: قبولتاريخ ال                     29/08/2022ل: تاريخ الإرسا
جودة الخدمات الدقدمة  ىدفت ىذه الدراسة إلى التع ف على مدى مساهمة الإدارة الإلكتًونية  في برستُ :ملخص

ك بقياس الجودة من خلال أبعادىا الخمسة ) الاستجابة، بالدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع  لولاية الشلف، وذل
الوصول إلى ىدف الدراسة،  ، ومن أجلServperfالاعتمادية، الدلموسية، الأمان والتعاطف(، وىذا باستخدام نموذج 

ت بنسبة ثبا، و مف دة 124ة والتي بلغ حجمها قمنا بجمع الدعلومات اللازمة عن ط يق توزيع استبيان على عينة ميس  
كل من بعد الاعتمادية، الاستجابة ية متوسطة الإدارة الإلكتًونية و للمقياس، وتـــوصلنا إلى أن ىناك علاقة ط د 0.746

 التعاطف والدلموسية فهناك علاقة ط دية ضعيفة بينهما وبتُ استخدام الإدارة الإلكتًونية. وبعد الأمان، أما بالنسبة لبعد
 لكتًونية  الخدمات العمومية   الجودة   الدصلحة البيومتًية  بلدبة أم الدروع.الادارة الا  :ةيتاحالكلمات الدف

    H11، O33،M15 :صنيفالت
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 مقدمة:
تعتبر عملية بزفيف الإج اءات الإدارية وتق يب الإدارة من الدواطن ضمن الورشات الكبرى التي باش ت 

الإج اءات الإدارية، ابزذت السلطات العمومية جملة من التدابتَ من فيها الدولة. ولتحستُ الخدمات وبزفيف 
شأنها أن تسمح بتسهيل الأمور للمواطن و رفع العوارق البتَوق اطية من أجل تقليص الفجوة الدوجودة بتُ الإدارة 

فاستطاعت وجي ، والدواطن ، تم الش وع في وضع عدة آليات لتطوي  الإدارة الجزاار ية وتكييفها مع التقدم التكنول
بذلك برويل الخدمات التقليدية إلى خدمات إلكتًونية، تنفذ بس عة عالية ودقة متناىية عن ط يق ميكنة كافة 
الخدمات و الأنشطة الإدارية، وتبسيط الإج اءات ، فتغتَ مفهوم الجودة لدى الدواطنتُ بتغتَ حاجاتهم ورغباتهم، 

وأفضل، وعليو كان لزااما على الإدارة العمومية الاستعانة بدا وصلت إليو  والتي تبقى دارما التطلع إلى ما ىو أحسن
تكنولوجيا الدعلومات والاتصال من أجل برقيق الأىداف العامة، نزاولا عند رغبات وحاجات الدواطنتُ، فتغتَت 

 أنماط العمل وارتفعت كفاءات الأداء، مع كسب وتوفتَ الكثتَ من الوقت والجهد والدال.
ات العمومية من أىم وظارف الدولة، بحيث سعت لإيجاد أفضل الآليات لتحستُ تقدنً إن الخدم

الخدمات العمومية، بهدف برقيق رضا الدواطن، وبالتالي الوصول إلى برقيق استق ار و رقي المجتمع، وذلك لأن 
ن بالاطمئنان والثقة برستُ ط ق تقدنً الخدمات العمومية بدا يتماشى وحاجات ورغبات الدواطنتُ، يجعلهم يشع و 

 بالنظام الحاكم.
في ظل ىذه القفزاة النوعية في الإدارة العمومية باستعمال أحدث ما وصلت إليو تكنولوجيا  إشكالية الدراسة: -

الدعلومات، لا سيما في استعمال الدلفات الإلكتًونية وكيفية التواصل ونقل ىذه الدلفات ، فضمن ىذا الواقع 
مدى مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العمومية  مالية التالية: الدعاش، نط ح الإشكا

 ؟بولاية الشلف الدقدمة في الدصلحة البيومترية لبلدية أم الدروع
إلى م اجعة أدبيات الدراسة نستخلص الف ضية  بالإضافةانطلاقا من الإشكالية ال ريسية  الدراسة: ةفرضي -

%( بتُ استخدام الإدارة الإلكتًونية من α≤5ذات دلالة إحصارية عند مستوى الدعنوية ) التالية: توجد علاقة 
 الدقدمة في الدصلحة.العمومية ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع و أبعاد جودة الخدمات 

مات العمومية للبلديات أهمية كبتَة في تقدنً لستلف الخد تكمن أهمية الدراسة في كون أنأهمية الدراسة:  -
للمواطنتُ، الأم  الذي يعكس مستوى ال فاىية الاجتماعية للمواطن، وتتأث  عملية إلصاز وتقدنً ىذه الخدمات 

 بشكل مباش  وكبتَ بتكنولوجيا الدعلومات والاتصال.
دارة تهدف ىذه الدراسة إلى إيضاح المجهودات التي تبذلذا الجهات الوصية للوصول إلى إالذدف من الدراسة:  -

إلكتًونية بحتة وكذا البحث على الفجوات الدوجودة في الدصلحة البيومتًية ببلدية أم الدروع بغية تقليصها إلى أقل 
 ما يمكن.

اعتمدنا في دراستنا على الدنهج الوصفي التحليلي، من خلال ال جوع إلى الأبحاث والدراسات منهج الدراسة:  -
من أجل بناء إطار نظ ي للدراسة، إلى جانب أسلوب الدسح الديداني  السابقة والإطلاع على أدبيات الدوضوع

لجمع البيانات بواسطة قارمة استقصارية موجهة لدواطنتُ استفادوا من الخدمات البيومتًية ببلدية أم الدروع 
 وبرليلها.
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الدتعلقة ولدعالجة موضوع الدراسة تم تقسيمها إلى لزاور أساسية حيث يتضمن المحور الأول الدعلومات 
بالإدارة الالكتًونية من حيث الدفهوم، الدبادئ والعناص ، أما المحور الثاني فخصصناه للخدمة العمومية، حيث تم 

الالكتًونية في برستُ جودتها، أما المحور الأختَ  الإدارةالتط ق لذا من حيث الدفهوم والدبادئ، وكذا مساهمات 
النظ ي للدراسة على دراسة حالة الدصلحة البيومتًية لبلدية أم  طارالإفخصصناه لدراسة الحالة من خلال إسقاط 

 الدروع.
لقد تعددت الدراسات التي تناولت موضوع الإدارة الإلكتًونية ومساهمتها في برستُ الدراسات السابقة:  -

 جودة الخدمات العمومية نذك  منها ما يلي:
 :الدراسات العربية 

 ( ،ً2009/2010دراسة عشور عبد الك ن) دور الإدارة الإلكتًونية في ت شيد الخدمة العمومية في الولايات ،
الدتحدة الأم يكية والجزاار ، ىدفت ىذه الدراسة إلى مع فة تأثتَ الإدارة الإلكتًونية على ت شيد الخدمات العمومية 

البريد، قطاع البنوك، في الولايات الدتحدة الأم يكية و الجزاار ، حيث تط قت إلى دراسة نماذج قطاعية ) قطاع 
 ...(، وقد توصلت إلى أن الإدارة الإلكتًونية بسثل آلية ىامة في بناء ، ت قية ورفع مستوى جودة الخدمة العمومية.

  (، دور الإدارة الإلكتًونية في ت قية خدمات الد افق العمومية المحلية " ، لرلة 2016دراسة ) غنية نزالي (، جانفي
ياسية، ىدفت ىذه الدراسة إلى مع فة مدى مساهمة وتأثتَ الإدارة الإلكتًونية في برستُ العلوم القانونية والس

الخدمة العمومية بالد افق العمومية المحلية في الجزاار  ، وقد تناولت نماذج قطاعية ) قطاع البنوك ، قطاع البريد، قطاع 
كبتَة في ت قية وبرستُ جودة الخدمة العمومية   العدل، ...( ، وقد توصلت إلى أن للإدارة الإلكتًونية أث  ومساهمة

 .المحلية، إلا أنها تبقى ناقصة ومتأخ ة مقارنة بدا وصلت إليو الدول الدتقدمة في ىذا المجال
  ،(، " الإدارة الإلكتًونية كآلية لتطوي  أداء الجماعات المحلية 2016عبد المجيد رمضان، ) دراسة بو حنية قوي

أداء الجماعات المحلية  لدراسة إلى التع ف على كيفية مساهمة الإدارة الإلكتًونية في تطوي بالجزاار "، ىدفت ىذه ا
، وقد توصلت إلى أن الإدارة المحلية ىي أكث  الدؤسسات حاجة لاستعمال آليات الإدارة الإلكتًونية لتطوي  بالجزاار 

رمة ومواكبة الدستجدات والتغلب على وبرستُ أدارها وذلك بالتوعية الإجتماعية وتوفتَ التكنولوجيات الدلا
 التحديات والدعوقات وبذل الدزايد من الجهد في إنشاء البتٌ التحتية.

 ( ،الحكومة الإلكتًونية والخدمة العمومية في الجزاار  بتُ التحديا2018دراسة عام  ىتٍ ونور الدين دخان ،) ت
لحكومة الإلكتًونية في الخدمات العمومية في الجزاار  ىدفت ىذه الدراسة إلى التط ق إلى واقع تطبيق ا ، وال ىانات

والتحديات والدعوقات التي تواجهها وقد توصلت إلى أن الحكومة الإلكتًونية حديثة النشأة في الجزاار  ولازالت في 
م احلها الأولى وأنها من الأساليب الحديثة لتنمية وبرستُ جودة الخدمات العمومية وأدت إلى اقتًاح جملة من 
التوصيات أهمها: إعادة النظ  في التش يعات والقوانتُ الدتعلقة بالحكومة الإلكتًونية وتكثيف الدورات التكوينية 
لدوظفي الإدارة العمومية وتفعيل ال قابة الإلكتًونية لدكافحة الفساد والق صنة للحفاظ على سلامة وأمن الدعلومات 

 وخصوصيتها.
 :الدراسات الأجنبية 
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  دراسةIlhaamie ), 2010جوان (، "Service Quality in Malaysian Public Service   جودة"
الخدمات في الخدمات العمومية الداليزاية"، ىدفت ىذه الدراسة إلى التع ف جودة الخدمات في الخدمات العمومية 

ستُ جودتها إلى الداليزاية، وتوصلت إلى أن الخدمات العمومية بها جد متطورة وذات جودة إلا أنها بإمكانها بر
 مستويات أكبر، وىذا لعدم الإستعمال الأمثل لتطورات تكنولوجيا الدعلومات والاتصال. 

 دراسة Dinoroy Marganda(،  بعنوان 2013ديسمبر ،) أث  نظام الحكومة الإلكتًونية على جودة الخدمات
 The impact of E-Government System on Public Service Quality in"العمومية بأندونيسيا، 

Indonesia ", 
ىدفت ىذه الدراسة إلى مع فة أث  تطبيق نظام الحكومة الإلكتًونية على جودة الخدمات العمومية بأندونيسيا، 
وتوصلت إلى أن مستوى الخدمات العمومية لم ت قى إلى الدستوى الدطلوب، وىذا بسبب عدة مشاكل، منها 

 بر، إلى جانب مشكل الصيانة وبعض الدشاكل التقنية الأخ ى.مشكل التمويل والتي كانت العارق الأك
I-6-3 :تتفق الدراسات السابقة على أن للإدارة الإلكتًونية دور كبتَ في  تعقيب على الدراسات السابقة

برقيق جودة الخدمات العمومية، وتفاوتها من بلد لآخ  ومن قطاع إلى قطاع آخ ، وبزتلف ىذه الدراسات عن 
ن دراستنا تشمل قطاع الإدارة المحلية وبالضبط بالبمصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع، والتي تشهد في دراستنا كو 

ىذه الأثناء انتقال نوعي من الإدارة التقليدية الورقية إلى الإدارة الإلكتًونية بعدما كانت من قبل إنتقال جزاري، 
الدوحد والذي يشمل إصدار جواز السف ، بطاقة التع يف بحيث بدأت البلديات في تطبيق نظام الشباك الإلكتًوني 

ورخسة السياقة بصيغتها البيومتًية، كما أن الوضع الوباري الذي م ت بو البلاد جعلنا نفك  في الاستفادة لشا 
  .ةتتيحو الادارة الالكتًونية من إمكانيات للاستفادة من خدمات الادارة المحلية دون عناء التنقل للإدارات الدعني

I- الالكترونية:  الإدارة 
I-1- تعريف الإدارة الإلكترونية( E-Management ) : دارة الالكتًونية عدة تع يفات منها ما يلي:للإ 
   ع فها لصم عبود على أنها "استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال من ط ف الدنظمات وذلك بهدف تطوي

، صفحة 2004)لصم،  إلى برقيق أىدافها بأعلى كفاءة وفعالية لشكنة أدارها والقيام بوظارفها إلكتًونيا وصولا
127) . 
  الإدارة الإلكتًونية حسب تع يف سعد غالب ياستُ، "ىي وظيفة إلصاز الأعمال باستخدام النظم والوسارل

 .(117، صفحة 2005)سعد غالب،  الإلكتًونية "
لات والتعاملات بتُ لستلف الش كاء باستعمال نستخلص أن الإدارة الإلكتًونية عبارة عن لرموع الدعام

تكنولوجيا الدعلومات والإتصال، لشا يؤدي إلى نقص التكلفة والجهد والوقت مع دقة ىذه الدعاملات والس عة في 
خلال سبعة ار أربعة وعش ون ساعة في اليوم و أدارها، وبالتالي فهي إدارة بلامكان ولازمان، إذ أنها تعمل على مد

 .لأسبوع، فتخطت بذلك حاجزا الدكان والزامان، والقضاء على البتَوق اطية في التعاملاتأيام في ا
I-2- :لستلف الدفاهيم الدرتبطة بـالإدارة الإلكترونية 

 ىناك عدة مفاىيم ومصطلحات م ادفة ومتداخلة ولذا علاقة بالإدارة الإلكتًونية، كما يبينو الشكل الدوالي:
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 ترونية و أهم الدفاهيم الدرتبطة بها (:الإدارة الإلك1شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 (14، صفحة 2007)الصتَفي، الدصدر:

الالكتًونية تنقسم إلى حكومة الكتًونية وأعمال الكتًونية،  الإدارة أننلاحظ من خلال ىذا الشكل 
 ض التعاريف وتنقسم الأعمال الالكتًونية إلى تسويق الكتًوني وبذارة الكتًونية، ولدع فة مفهوم كل مصطلح نستع

 التالية:
    الأعمال الإلكترونية( e-business ): ع فتها ش كةIBM  بأنها "مدخل متكامل وم ن لتوزيع قيمة الأعمال

 الدتميزاة من خلال ربط النظم بالعمليات التي تنفذ من خلال أنشطة الأعمال باستخدام تكنولوجيا الأنتًنت"
 .(27، صفحة 2005)سعد غالب، 

  التجارة الإل  ( كترونيةe- commerce  :)ع فتها منظمة التجارة العالديةWTO  بأنها: "عبارة عن عملية
 .(117، صفحة 2007)الصتَفي،  إنتاج وت ويج وبيع وتوزيع الدنتجات من خلال شبكة إتصال"

   ( الحكومة الإلكترونيةe- gouvernement  :)ت ىي قدرة القطاعات الحكومية الدختلفة على توفتَ الخدما
، 2005)سعد غالب، الحكومية التقليدية بوسارل إلكتًونية، بس عة وقدرة متناىية وبتكاليف ولرهودات أقل 

 .(59صفحة 
   ( التسويق الإلكترونيe- marketing ) : التسويقية بالاعتماد على لستلف  والأنشطةىو متابعة الأعمال

 .(2008)الطاري،  وسارل تكنولوجيا الدعلومات والاتصال
I-3-  :تقدم الإدارة الإلكتًونية وجها آخ  مغاي ا للإدارة التقليدية، نظ ا لسلاسة خصائص الإدارة الإلكترونية

أدارها وإيقاعها الس يع، وقد أصبحت أداة فاعلة في أيدي الذين بادروا بتطبيق التقنية في دوار ىم الإدارية، وحلما 
، وانطلاقا من (85، صفحة 2011)حسن،  إلى الإدارة الإلكتًونيةيتطلع إليو الإداريون الذين لم يحظوا بالانتقال 

 .(40، صفحة 2008)السالدي،  التعاريف السابقة للإدارة الإلكتًونية، يمكننا استخلاص الخصارص التالية
  :حيث أنها تعتمد على الأبستة ) الأرشيف الإلكتًوني، البريد الإلكتًوني، الأدلة والدفك ات إدارة بلا أوراق
 لإلكتًونية، ال سارل الصوتية ونظم تطبيقات الدتابعة الآلية، ...(ا
  :تعتمد على لستلف شبكات ووسارل الاتصال الحديثة والدتطورة ) لستلف وسارل  أنهابحيث إدارة بلا مكان

 التواصل الاجتماعي(، فيستطيع الدسؤول ابزاذ لستلف الق ارات من أي مكان في العالم دون الحاجة للجوء إلى

ةالإدارة الإلكتًوني  

(e- management) 

 الحكومة الإلكتًونية

(e-governement) 

 الأعمال الإلكتًونية

(e-businesses) 

 التسويق الإلكتًوني

(e-marketing) 

 التجارة الإلكتًونية

(e-commerce) 
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الدكان الدادي للإدارة، ومتابعة لستلف العمليات والنشاطات بدقة وس عة متناىية، وكل ذلك عن بعد، متخطية 
 حاجزا الدكان.

  :ساعة(، وفي كامل أيام الأسبوع 24/24بحيث أنها تستم  في خدماتها طيلة اليوم ) إدارة بلا زمان
 حاجزا الزامان.في أيام العطل والدناسبات، فكس ت بذلك  وحتى أيام(،7/7)
  :فهي تعمل من خلال الدؤسسات الشبكية والدؤسسات التي تعتمد على صناعة إدارة بلا تنظيمات جامدة

 .(2017)سايح جبور،  الدع فة
II-4-  :(2تتكون الإدارة الإلكتًونية من العناص  الأساسية الدوضحة في الشكل )عناصر الإدارة الإلكترونية 

 دارة الإلكترونية(: عناصر الإ 2شكل رقم ) 
 

 

 

  

 

 

 (24، صفحة 2005)سعد غالب، الدصدر:

، صفحة 2005)سعد غالب، الالكتًونية  الإدارة( نستخلص لستلف عناص  2من خلال الشكل رقم )
 وىي كما يلي: (23،24،25

  عتاد الحاسوب( Hard Ware ) .يضم الدكونات الدادية للحاسوب ولستلف نظمو وملحقاتو : 
 الشبكات (Communication Network )الانتًنت :: بسثل لستلف شبكات الاتصال مثل 

(Internet )  ، أنتًنات (Intranet )  إكستًانات ،(Extranet ). 
  البرلريات(Soft Ware)نظم التشغيل، نظم إدارة الشبكة، الجداول  :: تشمل ب امج النظام مثل

امج والتطبيقات ) مثل ب امج التجارة، قواعد البيانات، ب امج إدارة الإلكتًونية، أدوات تدقيق البرلرة، كما تضم البر 
 الدش وعات،...(

 :وبسثل القيادات ال قمية  صناع الدعرفة( Digital Leaderships )  وكل ما يشمل رأس الدال الفك ي
تًونية التي ت تبط بدحور البش ي من خبراء ولستصتُ، الذين يمثلون البنية الإنسانية والوظيفية لدنظومة الإدارة الإلك

، ويجدر الإشارة إلى وجود عنص  التكامل بتُ لستلف ىذه العناص ، )من العاملتُ في حقل الدع فة )  الدوارد البش ية
 .(2009/2010)عشور،  والشكل الدوالي يبتُ الدكونات الأساسية للإدارة الإلكتًونية

II - :الخدمة العمومية 

صناع  اا

 المعرفة

     
شبكة 

 الاتصال

 عتاد الحاسوب

           

امج بر

 وب الحاس
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II-1- وفقا للقانون الإداري الف نسي فقد ع ف الخدمة العمومية على أنها "ىي التي  ة:تعريف الخدمة العمومي
تعد تقليديا خدمة فنية، تزاود بصورة عامة بواسطة منظمة عامة، كاستجابة لحاجة عامة، ويتطلب توفتَىا أن يحتًم 

 .(2018بوزوالغ، ) القارمتُ على إدارتها مبادئ الدساواة والاستم ارية والتكيف لتحقيق الصالح العام"
 .Didier, 2003, p)وع فت على أنها ضمان الصالح العام للمجتمع عن ط يق الاستجابة لحاجاتو العامة

، وع فت أيضا على أنها كل نشاط يقوم بو شخص من الذيئات العمومية بهدف برقيق الدنفعة (43
 .(Pascal, 2011, p. 03)العامة

الخدمات العمومية ىي لرمل الخدمات التي تقدمها الإدارة السابقة نستخلص أن  من خلال التع يفات
العمومية وم افقها لجمهور الدواطنتُ دون بسييزا أو استثناء، ويكون أغلبها بدون مقابل، ماعدا بعض الخدمات التي 

 تقدم مقابل مبالغ رمزاية.
II-2- :يلي: نبينها كما ميزا الخدمات العمومية بعدة مبادئتت مبادئ الخدمات العمومية 
II -2-1-  :يقتضي مبدأ الدساواة في الخدمة العمومية أن لا يكون ىناك بسييزا بتُ الدستفيدين في الدساواة

 .(Delmarre, 2009, p. 194)الحصول عليها، فهي موجهة لجميع الأف اد دون استثناء ودون بسييزا
II -2-2-  :في تقدنً الخدمات العمومية دون  يضمن مبدأ الاستم ارية الأداء الدارم والدستم الاستمرارية

 .(44، صفحة 2015/2016)ح شاو،  انقطاع، وذلك لضمان ال فاىية الاجتماعية للمواطنتُ
II -2-3-  :يعتٍ ض ورة تكيف وتغتَ الد فق العام وفق التطورات والتغتَات الحاصلة في والتكيف والدرونة

 .(2006عيسى،  )بن المجتمع، بغية برقيق الأىداف التي أنشىء من أجلها
II -2-4-  :يعتٍ مبدأ المجانية في تقدنً الخدمات العمومية أن تقدم بدون مقابل أو مقابل المجانية النسبية

مبلغ رمزاي بسيط لا يعكس تكلفة إنتاج ىذه الخدمات، لشا يؤدي إلى الوصول إلى مبدأ الدساواة بتُ الدواطنتُ، 
 .(Marie, 2007, p. 234)الاجتماعية وخاصة في حالة التباين في الدخل والف وقات 

II -2-5-  :وىو مبدأ يتيح للمواطن الحق في الاطلاع على الحقارق وحق الدسارلة، لضمان الستَ الشفافية
)ض يفي،  الحسن في تقدنً الخدمات العمومية، وذلك بدمارسة دور رقابي على الدؤسسات العمومية

 .(22، صفحة 2011/2012
II -2-6-  :قتضي مبدأ الحيادية أن تقدم الخدمات العمومية لجميع الدواطنتُ دون استثناء، وأن يالحيادية

 الإدارة بالحياد وعدم الديول لشخص دون الآخ . التزاامي اعى في ذلك 
II-3-  :تع ف جودة الخدمة العمومية بالنسبة للمستهلك على أنها " قياس مدى جودة الخدمة العمومية

(، كما ع فها 380، صفحة 2018العمومية الدقدمة مع توقعاتو" )زين يوسف، تطابق مستوى جودة الخدمة 
(Bediro)  على أنها "مستوى متعادل لصفات تتميزا بها الخدمة الدبنية على قدرة الدؤسسة الخدمية العمومية

على تلبية (، أما نصتَة تواتي ع فتها على أنها "قدرة الدؤسسة 40، صفحة 2005واحتياجات الدواطنتُ" )المحسن، 
وبالتالي وجب على ، (Touati, 2009, p. 7)الإحتياجات الضمنية والدعلنة لتحقيق الدصلحة العامة للمواطن"
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الدؤسسات وخاصة العمومية منها الوقوف على ض ورة تبتٍ مفهوم الجودة في تقدنً خدماتها، والتي يمكننا قياسها 
 (.1من خلال الدؤش ات الدبينة في جدول رقم )

II-4-  :ىي خمسة مؤش ات نلخصها في الجدول الدوالي:مؤشرات قياس جودة الخدمات العمومية 

 (: مؤشرات قياس جودة الخدمات العمومية1جدول رقم )
 البيان البعد ) الدؤشر(

 
 الاعتمادية

 احتًام الدواعيد 
 .تقدنً معلومات صحيحة ودقيقة 
 تقدنً الخدمة بالشكل الصحيح واللارق 

 جابة الآنية والفورية للزابارن.الاست  الاستجابة
 .إمكانية وصول الزابون للخدمة في الوقت الدطلوب 
 ال د الس يع على الاستفسارات والشكاوي 

 
 الدلموسية

 .جاذبية الدظه  الخارجي للمنظمة 
 .التصميم الداخلي للمنظمة 
 .الأجهزاة والدعدات الدستعملة في تقدنً الخدمة 
 مظه  عمال الدكتب الأمامي 

 الشعور بالأمان في الدعاملات والتعاملات.  الضمان
 .احتًام خصوصية الزابارن 

 وقت تقدنً الخدمة. وإتاحةملارمة   التعاطف
 .تفهم احتياجات الزابارن 
 وضع مصلحة الزابون في الدقدمة 

 (302، صفحة 2007)السم اري، من إعداد الباحثتُ اعتمادا إلى  الدصدر:
II-5-  إن استعمال الإدارة الإلكتًونية في : في تحسين جودة الخدمات العموميةمساهمات الإدارة الإلكترونية

لرالات الخدمات العمومية، استطاع ال قي بدستوى جودة الخدمات العمومية إلى مستويات لم نكن نتوقعها سابقا، 
ة للإدارة الإلكتًونية إذ أنو عاد بالإيجاب على كل من الدواطنتُ والإدارة العمومية، وفي ما يلي بعض الآثار الإيجابي

 :(352، صفحة 2015)سالدي، على جودة الخدمات العمومية 
  :وذلك بالتخلص من التعقيدات التقليدية التي تصاحب توفتَ الخدمات العمومية، وخاصة تبسيط الإجراءات

ية أصبحت من ناحية الأوراق الدطلوبة مع ض ورة التنقل الشخصي للمصالح العمومية، فهذه الإج اءات التقليد
 عبارة عن نق ات في الإدارة الإلكتًونية.
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  :إن استعمال الإدارة لدختلف الوسارل التكنولوجية الحديثة، أدى بها إلى تقليص تكاليف الخدمة العمومية
وتقديمها للمواطنتُ، وذلك بالولوج إلى البوابات الإلكتًونية للخدمات الخدمة  خفض تكاليف إنتاج وتوزيع

 العمومية.
 حيث تلجأ الإدارة الإلكتًونية إلى استخدام تقنية الشباك الوحيد لدختلف الأنشطة الإدارية الاستجابة:  سرعة

 أخ .تالدتماثلة، لشا يؤدي بالاستجابة لطلبات الدواطنتُ بس عة ودون 
 : دد تشتَ الدقة وفق نموذج الإدارة الإلكتًونية للخدمات إلى إلصاز الأعمال وفق مقاييس مضبوطة، برالدقة

 من خلال أنظمة معالجة الدعلومات، بشكل يحد من الأخطاء الإدارية ويمنع التجاوزات أثناء تقدنً الخدمة.
  :إن استعمال تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في الدنظمات الإدارية وضوح الخدمة العمومية وسهولة المحاسبة

في حالة الإهمال أو التسيب، إذ أن بوجود النش  يؤدي إلى وضوح عمليات تقدنً الخدمات، مع إمكانية المحاسبة 
 الإلكتًوني لكل م احل تقدنً الخدمة، لا يبقى لرال لإخفاء الدعاملات أو التحيزا لجهة دون أخ ى.

III- :الطريقة والأدوات 
III-1-  :يوجد في دراستنا متغتَين، متغتَ مستقل ومتغتَ تابع:متـــغيـــرات الدراسة 
 ( عبارات وسيتم قياسو وفق مقياس 10والدتمثل في الإدارة الإلكتًونية، والدعبر عنو بعش ة ):  الدستقل الدتغير

 ليك ت الخماسي.
 ( عبارة وسيتم قياسو وفق 13: وىو جودة الخدمة العمومية البيومتًية، والدعبر عنو بثلاثة عش ة ) التابع الدتغير

 مقياس ليك ت الخماسي.
III-2- لرتمع الدراسة ىو الدواطنتُ الذين تعاملوا مع الدصلحة البيومتًية لبلدية أم  ة:لرتمع و عيــنة الدراســ

الدراسة، ولقد  من لرتمع جزارية لرموعة عن عبارة الدروع قصد الاستفادة من خدمات الدصلحة،  و العينة
الدشاركة  في الاختيار يةح   الدراسة المجتمع عناص  إعطاء على تقوم اعتمدنا في دراستنا على العينة  الديس ة، و التي

وعليو كانت عينة دراستنا لشثلة في الدواطنتُ الذين تعاملوا مع الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع قصد  في الدراسة،
 ( مف دة كما يبينو الجدول الدوالي:124الاستفادة من خدمات الدصلحة ، وقد بلغت )

 ة، الدسترجعة، الصالحة للتحليل(: يبين ملخص الاستبيانات الدوزع2الجدول رقم )
 الاستبيانات الصالحة للتحليل الاستبيانات الدسترجعة الاستبيانات الدوزعة

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد
130 011% 124 83.59% 124 83.59% 

 .SPSSمن إعداد الباحثتُ، بالاعتماد على لس جات : الدصدر 

III-3- :يعتمد البحث عادة على جمع وبرليل البيانات والدعلومات الواردة في الد اجع   أساليب جمع البيانات
الع بية والأجنبية الد تبطة بالدوضوع وعلى م اجعة الدراسات العلمية السابقة ذات العلاقة بدتغتَات البحث بالإضافة 

 .إلى اعتماده على البيانات الإحصارية والتقاري  الدتاحة
 قد اعتمد الطالب على الدسح الدكتبي من خلال الدكتبات الافتًاضية وغتَا لافتًاضية من ل:  البيانات الثانوية

أجل حص  الدراسات السابقة في موضوع الدراسة، بدا مكننا من تصميم نموذج للدراسة وصياغة الف ضيات 
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مفاىيم الأساسية للدراسة، الدناسبة لذا، بالإضافة إلى الاطلاع على أدبيات التسويق، حتى يتستٌ لنا الفهم الجيد لل
 والتمكن في ذات الوقت من الوصول إلى ضبط جيد لذا، لشا يساىم في تفستَ نتارج دراستنا.

 :فهي تع ف على أنها البيانات الدتعلقة بالدراسة الديدانية، والتي تم جمعها ميدانيا من خلال  البيانات الأولية
 الإستبانة الدوجهة لعينة الدراسة.

IV- سنحاول ع ض نتارج التحليل الوصفي لعينة الدراسة ، من خلال الأداة الدستخدمة ومناقشتها:  النتائج
 للقياس، بالإضافة إلى خصارص الجودة للمقياس الدستخدم والدتمثلة في معامل الثبات ومعامل الصدق.

IV-1-  تحليل ثبات وصدق الدقياس الدستخدم 
IV-1-1- ( تحليــل ثبات الدقياسReliability ) : ويقوم على فك ة مدى مناسبة عبارات الاستبانة لدا

يقيسو ولدن يطبق عليهم ومدى علاقتها بالاستبيان ككل ، ومن ىذا الدنطلق تم ع ض الاستبيان في صورتو الأولية 
على عدد من المحكمتُ من ذوي الخبرة واختصاص لأخذ وجهات نظ ىم والاستفادة من آرارهم في تعديلو 

دى ملارمة كل عبارة للمحور الذي تنتمي إليو، ومدى سلامة ودقة الصياغة اللغوية والعلمية والتحقق من م
لعبارات الاستبيان ، ومدى شمول الاستبانة لدشكل الدراسة وبرقيق أىدافها، وفى ضوء أراء السادة المحكمتُ تم 

أي الاستبيان في شكلو النهاري،إعادة صياغة بعض العبارات وإضافة عبارات أخ ى لتحستُ أداة الدراسة ليصبح 
أن الإجابة ستكون نفسها تق يبا لو تك ر تطبيقها على الأشخاص ذاتهم في أوقات لستلفة ، أي أنها تعطي النتارج 
نفسها إذا أعيد تطبيق الاستبانة على نفس العينة في نفس الظ وف، ويتم اختبار ثبات الدقياس باستخدام معامل 

 الجدول الدوالي:كما يوضحو ألفا ك ونباخ  
 ( : قيــمة معامل ألفا كرونباخ لمحاور أداة الدراسة.3جدول رقم )

 معامل ألفا  كرونباخ الاستبيان لزاور
 القيـــمة عدد العبـــارات

 0.626 03 البعد الأول:  الدلموسية

 0.626 03 البعد الثاني: الاعتمادية

 0.929 02 البعد الثالث: الاستجابة

 0.843 03 بع: الأمانالبعد ال ا

 0.682 02 البعد الخامس: التعاطف

 0.657 13 جودة الخدمات العمومية متغتَ

 0.62 10 الإدارة الإلكتًونية متغتَ

 0.746 23 ألفا ك ونباخ العام للاستبيان  
 (SPSSV.24)الدصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على لسرجات برنامج 
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نلاحظ من خلال الجدول الدبتُ أعلاه أن معامل ألفا ك ونباخ لأبعاد جودة الخدمات مقبول، حيث انو 
لبعد  0.929بالنسبة لبعد الاعتمادية،  0.626بالنسبة لبعد الدلموسية،  0.657، إذ أنو بلغ 0.6يفوق العتبة 

، كما أن معامل ألفا ك ونباخ 0.682 و 0.843الاستجابة، أما لبعدي الأمان والتعاطف فإنو بلغ على التوالي 
،  0.62، أما بالنسبة لدتغتَ الإدارة الإلكتًونية فقد بلغ قيمة 0.657العام لجودة الخدمات العمومية فقد بلغ قيمة 

وىذا يدل على أن أداة الدراسة ذات ثبات، لشا يجعلنا على ثقة بصحة  ،0.746كما بلغ ألفا العام للاستبيان  
 .يتها لتحليل وتفستَ نتارج الدراسة واختبار ف ضياتهاالإستبانة وصلاح

IV-1-2-  :ويقصد بصدق الاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان مدى اتساق صدق الاتساق الداخلي
جميع فق ات الاستبانة مع المحور الذي تنتمي إليو، أي أن العبارة تقيس ما وضعت لقياسو ولا تقيس شيء أخ ، 

بتُ درجة كل عبارة من عبارات المحور والدرجة الكلية للمحور الذي  'بيرسون'ل الارتباط وعليو قمنا بحساب معام
 تنتمي إليو ىذه الفق ة.

 :صدق الاتساق الداخلي لعبارات متغير الجودة 
 ( :يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات متغير الجودة4الجدول رقم )

 الفــقرة الرقـم
الدلالة 
 الدعنوية

معامل 
  الارتباط

 النتيجة

01 
تتوف  الدصلحة البيومتًية للبلدية على معدات وأجهزاة تقنية 

 حديثة
0.000 0.519 

 دال يوجد ارتباط معنوي

02 
تعكس بناية الدصلحة البيومتًية قدرتها على تقدنً الخدمات 

 البيومتًية الدطلوبة
0.000 0.330 

 دال يوجد ارتباط معنوي

03 
على تقدنً الخدمات  التصميم الداخلي للمصلحة يساعد

 0.276 0.02 البيومتًية
 دال يوجد ارتباط معنوي

04 
تفي الدصلحة البيومتًية للبلدية بوعودىا الدقدمة  -

 للمواطنتُ ) تسليم الوثارق البيومتًية في الوقت المحدد(.
0.000 0.573 

 دال يوجد ارتباط معنوي

05 
أثق في الحصول على خدمات م ضية من الدصلحة 

 تًية لبلدية أم الدروع.البيوم
0.000 0.613 

 دال يوجد ارتباط معنوي

 دال يوجد ارتباط معنوي 0.571 0.000 تقدم الدصلحة البيومتًية للمواطنتُ معلومات وافية. 06

07 
يتكفل الدوظفتُ بطلبات الدواطنتُ وخدمتهم فور دخولذم 

 الدصلحة
0.000 0.403 

 دال يوجد ارتباط معنوي

08 
 لىالدصلحة بال د الس يع والفوري ع يتكفل عمال

 استفسارات وشكاوي الدواطنتُ.
0.000 0.473 

 دال يوجد ارتباط معنوي

 دال يوجد ارتباط معنوي 0.510 0.000 أشع  بالأمان في التعامل مع عمال الدصلحة. 09
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 دال يوجد ارتباط معنوي 0.597 0.000 وثارقي البيومتًية خالية من الأخطاء. 10
 دال يوجد ارتباط معنوي 0.498 0.000 باحتًام العمال لخصوصيات الدواطن. أشع  11
 دال يوجد ارتباط معنوي 0.510 0.000 تلارمتٍ أوقات تقدنً الخدمات البيومتًية بالدصلحة. 12
 دال يوجد ارتباط معنوي 0.492 0.000 يتفهم العمال احتياجات الدواطنتُ ويتعاملون معها بجد. 13

 SPSSV.24إعداد الباحثتُ بالاعتماد على لس جات ب نامج  من :الدصدر

رتباط متفاوتة بتُ كل عبارة من عبارات متغتَ الجودة والدرجة ايـلاحظ من الجدول السابق أن ىناك علاقة 
( كأدنى قيمة 0.276)لزصورة بتُ  r، حيث لصد أن0.05الكلية لعباراتو، وىي دالة إحصاريا عند مستوى دلالة 

ومنو (، r=5، إلا أن معظمها كان يقارب أو يفوق القيمة ) 0.05عند مستوى الدلالة ة ( كأكبر قيم0.613و )
 .تعتبر عبارات متغتَ الجودة صادقة ومتسقة داخليا، وىي تقيسما وضعت لقياسو

  متغير الإدارة الإلكترونية:صدق الاتساق الداخلي لعبارات 
 الإدارة الإلكترونيةلعبارات متغير  ( :يوضح مدى الاتساق الداخلي5الجدول رقم ) 

 الفــقرة الرقـم
الدلالة 
 الدعنوية

معامل 
 الارتباط 

 النتيجة

 يوجد ارتباط معنوي دال 0.417 0.000 توجد بالدصلحة البيومتًية معدات تقنية حديثة. 01
 ليوجد ارتباط معنوي دا 0.409 0.000 برصل على وثارقك البيومتًية في وقت قصتَ ومقبول 02

03 
أنت على اطلاع بدوقع الواب الخاص بالخدمات 

 الإلكتًونية للمصلحة البيومتًية.
0.000 

0.482 
 يوجد ارتباط معنوي دال

04 
يمكن طلب استخ اج الوثارق البيومتًية عن بعد ) 

 باستخدام الأنتًنت(.
0.000 

0.462 
 يوجد ارتباط معنوي دال

05 
متًية أقل لشا كان الدلف الدطلوب لاستخ اج الوثارق البيو 

 عليو سابقا.
0.000 

0.545 
 يوجد ارتباط معنوي دال

 يوجد ارتباط معنوي دال 0.578 0.000 وثارق البيومتًية عبر موقع الواب.اليمكنك متابعة طلب  06

07 
يتوف  موقع الواب لوزارة الداخلية على الدعلومات 

 الكافية التي يطلبها الدواطن.
0.000 

0.596 
 

 اط معنوي داليوجد ارتب

08 
فور جاىزاية وثارقك  SMSتعلمك الإدارة ب 

 البيومتًية
0.000 

0.397 
 يوجد ارتباط معنوي دال

09 
عدد العمال بالدصلحة كاف لتقدنً الخدمات الدطلوبة 

 من قبل الدواطنتُ.
0.000 

0.444 
 يوجد ارتباط معنوي دال

 جد ارتباط معنوي داليو  0.483 0.000 ىناك برسن ملحوظ في تقدنً الخدمات. 10
 SPSSV.24من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على لس جات ب نامج  :الدصدر
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يـلاحظ من الجدول السابق أن ىناك علاقة ارتباط متفاوتة بتُ كل عبارة من عبارات متغتَ الجودةو الدرجة 
و  ( أدنى قيمة0.3.7)بتُ لزصورة  r، حيث لصد أن0.05الكلية لعباراتو، وىي دالة إحصاريا عند مستوى دلالة 

ومنو (، r=5، إلا أن معظمها كان يقارب أو يفوق القيمة ) 0.05عند مستوى الدلالة ( أكبر قيمة 0.5.6)
 .هي تقيس ما وضعت لقياسوف تعتبر عبارات متغتَ الجودة صادقة ومتسقة داخليا،

IV-2-:الدعياري للمتغتَين التابع والدستقل الجدول الدوالي يوضح الوسط الحسابي والالض اف  الدتوسط الحسابي
 بالإضافة إلى أبعاد الدتغتَ التابع.

( : نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات أبعاد  جودة الخدمات العمومية والدتغيرين )التابع 6الجدول رقم )
 والدستقل(                 

الانحراف  الدتوسط الحسابي البعد
 الدعياري

مستوى  الوزن النسبي
 الدوافقة

 م تفعة %84 0.362 4.20 الدلموسية
 م تفعة جدا %85.4 0.629 4.27 الأمان

 م تفعة جدا %84.4 0.415 4.24 الاستجابة
 متوسطة %67.6 0.435 3.38 الاعتمادية
 م تفعة %82 0.262 4.10 التعاطف

 م تفعة %82.4 0.246 4.12 جودة الخدمات العمومية
 م تفعة جدا %86 0.237 4.30 نيةالإدارة الإلكتًو 

 SPSSV.24من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على لس جات ب نامج  :الدصدر

وبوزن نسبي قدره  4.12نلاحظ من الجدول أعلاه أن الدتوسط الحسابي لجودة الخدمات العمومية يساوي 
وبوزن  4.30الإلكتًونية يساوي فمستوى الدوافقة فيو م تفعة ، في حتُ كان الدتوسط الحسابي للإدارة ، 82.4%

من عينة الدراسة موافقون على أن  %82.4ومستوى موافقة م تفعة جدا، وبالتالي نستنتج ان   %86نسبي قدره 
من عينة الدراسة موافقون على أن الدصلحة   %86الخدمات العمومية البيومتًية بالدصلحة ذات جودة، وأن 

كتًونية، كما يمكننا ت تيب أبعاد جودة الخدمات العمومية كمايلي: الأمان، البيومتًية تعمل بدبادئ الإدارة الإل
، 4.20، 4.24، 4.27الاستجابة، الدلموسية، التعاطف والاعتمادية بدتوسط حسابي على التوالي كما يلي: 

4.10 ،3.38 
IV-3- :اختــبـار الفرضيــات  
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IV-3-1-   :لا توجد علاقة ذات اختبار الفرضية الرئيسية ( دلالة إحصارية عند مستوى الدعنويةα≤5 )%
بتُ استخدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع وجودة الخدمات العمومية 

 .لاستخ اج الوثارق البيومتًية بالدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع
لضدار الخطي البسيط وقد كانت لس جات ب نامج من اجل اختبار صحة الف ضية تم الاعتماد على برليل الا

SPSS :وفق الجدول الدوالي 
 (: ملخص نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية الرئيسية7الجدول رقم )

معامل  الدتغتَ
إرتباط  
كارل 
 بتَسون
R 

معامل 
 التحديد
R2 

معامل 
التحديد 
 الدعدل
R2 

ajusté 

معامل 
الدتغتَ 
 الدستقل

b 

امل مع
الدتغتَ 
الثابت 

a 

 للنموذجtاختبار   للنموذجF اختبار 
  

مستوى  القيمة
 الدعنوية

مستوى  القيمة
 الدعنوية

أث  الإدارة الإلكتًونية 
 على جودة الخدمات

0.45 0.204 
 

0.197 2.109 0.469 8.209 0.000 5.585 0.000 

أث  الإدارة الإلكتًونية 
 على بعد الدلموسية

0.071 0.005 
 

0.003 3.752 0.109 0.624 0.431 6.312 0.000 

أث  الإدارة الإلكتًونية 
 على بعد الاعتمادية

0.420 0.176 
 

0.17 
-

0.963 
1.113 26.15 0.000 

-
1.026 

0.307 

أث  الإدارة الإلكتًونية 
 على بعد الاستجابة

0.342 0.117 
 

0.110 1.668 0.598 16.16 0.000 2.601 0.10 

لإدارة الإلكتًونية أث  ا
 على بعد الامان

0.244 0.06 
 

0.052 2.346 0.448 7.749 0.06 3.382 0.001 

أث  الإدارة الإلكتًونية 
 على بعد التعاطف

0.050 0.002 
 

0.006 
4.337 

-
0.055 

0.30 0.585 10.06 0.000 

 SPSSV.24من إعداد الباحثتُ بالاعتماد على لس جات ب نامج  :الدصدر

، لشا يدل  0.451متوسط بقوة ارتباط بلغت   Rمعامل الارتباط لكارل بتَسون  الجدول أن نلاحظ من
بخصوص القدرة  أما، α=0.05على وجود قوة ارتباط موجبة متوسطة وذات دلالة إحصارية عند مستوى الدعنوية 

انت أقل من الدتوسط بقيمة فتبتُ نتارج التحليل أن قيمتو ك،  R2التفستَية للنموذج الدتمثلة في معامل التحديد 
، كما أظه ت  % 20.4( ،  وىو ما يعتٍ أن القدرة التفستَية للنموذج تقدر  بنسبة  R2 =0.20تساوي )

( لشا يدل على وجود أث  ذو دلالة α=0.05( وىي أقل من   ) sig=0.00النتارج أن الدلالة الإحصارية ) 
، أي أن استخدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة للإدارة الإلكتًونية على جودة الخدمات العمومية
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كما أن ،  %45.1 ــب البيومتًية لبلدية أم الدروع تؤدي إلى الزايادة في برستُ جودة الخدمات العمومية البيومتًية
% من الدتغتَات التي تط أ على متغتَ برستُ جودة الخدمة العمومية سببها استعمال الإدارة الإلكتًونية 20.4

وبناء على ما تقدم يكون بسثيل نموذج الالضدار الخطي البسيط للعلاقة بتُ  % تسببها عوامل أخ ى، 79.6و
 الدتغتَين كما يلي:  

ما يسمح بقبول الف ضية البديلة ورفض ف ضية العدم ، أي أن ىناك تأثتَ ذو دلالة إحصارية عند  ذاوى
 لى جودة الخدمات العمومية.للإدارة الإلكتًونية ع (α ≤0,05)مستوى الدعنوية 

IV-3-2- اختبار الفرضيات الفرعية 
 الفرضية الفرعية الأولى(لا توجد ف وق ذات دلالة إحصارـيــة عنــد مستـــوى الدعنــويــة :α ≤0,05 )  ُبت

ستخ اج استخدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع وبعد الدلموسية لجودة خدمة ا
 الوثارق البيومتًية بالدصلحة.

، لشا يدل على وجود ارتباط موجب  0.07ضعيف بارتباط بلغ   Rكان معامل الارتباط لكارل بتَسون 
، اما بخصوص القدرة التفستَية للنموذج (α ≤0,05=0.04ضعيف وذو دلالة إحصارية عند مستوى الدعنوية )

Rالدتمثلة في معامل التحديد 
Rتارج التحليل أن قيمتو كانت ضعيفة بقيمة تساوي )فتبتُ ن،  2

2 =0.005  ، )
، كما أظه ت النتارج أن الدلالة الإحصارية  %0.5وىو ما يعتٍ أن القدرة التفستَية للنموذج تقدر  بنسبة  

(sig=0.00 (   وىي أقل من )α ≤0,05 لشا يدل على وجود أث  ذو دلالة للإدارة الإلكتًونية على  بعد )
لموسية لجودة الخدمات العمومية، أي أن استخدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الد

% من الدتغتَات 0.5%، كما أن 7.1الدروع تؤدي إلى الزايادة في برستُ جودة الخدمات العمومية البيومتًية بـــــ 
بب بعد الدلموسية( سببها استعمال الإدارة الإلكتًونية التي تط أ على متغتَ برستُ جودة الخدمة العمومية ) بس

وبناء على ما تقدم يكون بسثيل نموذج الالضدار الخطي البسيط للعلاقة بتُ  % تسببها عوامل أخ ى،99.5و
 الدتغتَين كما يلي:

مستوى  ما يسمح بقبول الف ضية البديلة ورفض ف ضية العدم ،أي أن ىناك تأثتَ ذو دلالة إحصارية عند ذاوى
 للإدارة الإلكتًونية على بعد الدلموسية لجودة الخدمات العمومية. (α ≤0,05) الدعنوية 
 الفرضية الفرعية الثانية(لا توجد ف وق ذات دلالة إحصارـيــة عنــد مستـــوى الدعنــويــة :α ≤0,05 )  ُبت

دروع وبعد الاعتمادية لجودة خدمة استخ اج استخدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم ال
 الوثارق البيومتًية بالدصلحة.

كان متوسط بقوة ارتباط بلغت    R( نلاحظ أن معامل الارتباط لكارل بتَسون 4من خلال الجدول رقم )
، أما 0.05، لشا يدل على وجود ارتباط موجب متوسط وذات دلالة إحصارية عند مستوى الدعنوية 0.42

فتبتُ نتارج التحليل أن قيمتو كانت متوسطة ،  R2قدرة التفستَية للنموذج الدتمثلة في معامل التحديد بخصوص ال
Rبقيمة تساوي )

، كما أظه ت  %17( ،  وىو ما يعتٍ أن القدرة التفستَية للنموذج تقدر  بنسبة  0.17= 2
(، لشا يدل على وجود أث  ذو α ≤0,05)   α( وىي أقل من  sig=0.000النتارج أن الدلالة الإحصارية ) 

Y=3.752 + 0.109 X 

 

Y=2.109 + 0.469 X 
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دلالة للإدارة الإلكتًونية على  بعد الاعتمادية لجودة الخدمات العمومية، أي أن استخدام الإدارة الإلكتًونية من 
ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع تؤدي إلى الزايادة في برستُ جودة الخدمات العمومية البيومتًية ب 

تغتَات التي تط أ على متغتَ برستُ جودة الخدمة العمومية ) بسبب بعد الاعتمادية( % من الد17%،كما أن 42
وبناء على ما تقدم يكون بسثيل نموذج  % تسببها عوامل أخ ى، 83سببها استعمال الإدارة الإلكتًونية و 

 الالضدار الخطي البسيط للعلاقة بتُ الدتغتَين كما يلي:  
لبديلة ورفض ف ضية العدم ، أي أن ىناك تأثتَ ذو دلالة إحصارية عند مستوى وىذا ما يسمح بقبول الف ضية ا

 للإدارة الإلكتًونية على بعد الاعتمادية لجودة الخدمات العمومية. (α ≤0,05الدعنوية )
 الفرضية الفرعية الثالثة(لا توجد ف وق ذات دلالة إحصارـيــة عنــد مستـــوى الدعنــويــة :α ≤0,05 )  ُبت

خدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع وبعد الاستجابة لجودة خدمة استخ اج است
 الوثارق البيومتًية بالدصلحة.

كان متوسـط بقـوة ارتبـاط بلغـت    R( نلاحظ أن معامل الارتباط لكارل بتَسون 4من خلال الجدول رقم )
ـــة إحصـــارية عنـــد مســـتوى الدعنويـــة ، لشـــا يـــدل علـــى وجـــود ارتبـــاط موجـــ 0.34 ، أمـــا 0.05ب متوســـط وذات دلال

Rبخصوص القدرة التفستَية للنموذج الدتمثلـة في معامـل التحديـد 
فتبـتُ نتـارج التحليـل أن قيمتـو كانـت متوسـطة ،  2

، كمـــا  %11.7( ،  وىـــو مـــا يعـــتٍ أن القـــدرة التفســـتَية للنمـــوذج تقـــدر  بنســـبة  R2 =0.117بقيمـــة تســـاوي )
( لشا يدل علـى وجـود أثـ  ذو α ≤0,05( وىي أقل من   ) sig=0.000النتارج أن الدلالة الإحصارية )  أظه ت

دلالة لـلإدارة الإلكتًونيـة علـى  بعـد الاسـتجابة لجـودة الخـدمات العموميـة، أي أن اسـتخدام الإدارة الإلكتًونيـة مـن 
ــــ  طـــ ف الدصـــلحة البيومتًيـــة لبلديـــة أم الـــدروع تـــؤدي إلى الزايـــادة في برســـتُ جـــودة الخـــدمات العموميـــة البيومتًيـــة بــــ

% مـــن الدتغـــتَات الـــتي تطـــ أ علـــى متغـــتَ برســـتُ جـــودة الخدمـــة العموميـــة ) بســـبب بعـــد 11.7كمـــا أن ،  34.2%
وبناء على ما تقـدم يكـون بسثيـل  % تسببها عوامل أخ ى، 88.3الاستجابة( سببها استعمال الإدارة الإلكتًونية و 

 لخطي البسيط للعلاقة بتُ الدتغتَين كما يلي:نموذج الالضدار ا

وىذا ما يسمح بقبول الف ضية البديلة ورفض ف ضية العدم ، أي أن ىناك تأثتَ ذو دلالة إحصارية   عند 
 للإدارة الإلكتًونية على بعد الاعتمادية لجودة الخدمات العمومية. (α ≤0,05مستوى الدعنوية )

 لا توجالفرضية الفرعية الرابعة :(د ف وق ذات دلالة إحصارـيــة عنــد مستـــوى الدعنــويــةα ≤0,05 )  ُبت
لجودة خدمة استخ اج  الأماناستخدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع وبعد 

 الوثارق البيومتًية بالدصلحة.
كان متوسـط بقـوة ارتبـاط بلغـت    Rتَسون ( نلاحظ أن معامل الارتباط لكارل ب4من خلال الجدول رقم )

، امـــا 0.05، لشـــا يـــدل علـــى وجـــود ارتبـــاط موجـــب متوســـط وذات دلالـــة إحصـــارية عنـــد مســـتوى الدعنويـــة  0.244
Rبخصوص القدرة التفستَية للنمـوذج الدتمثلـة في معامـل التحديـد 

فتبـتُ نتـارج التحليـل أن قيمتـو كانـت متوسـطة ،  2
Rبقيمــة تســاوي )

، كمــا أظهــ ت  %6وىــو مــا يعــتٍ أن القــدرة التفســتَية للنمــوذج تقــدر  بنســبة  ( ،  0.06= 2
( لشـا يـدل علـى وجـود أثـ  ذو دلالـة α ≤0,05( وىـي أقـل مـن   ) sig=0.001النتـارج أن الدلالـة الإحصـارية ) 

Y= 1.668 + 0.598 X 

 

Y=-0.963 + 1.113 X 
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ة مـــن طـــ ف لجـــودة الخـــدمات العموميـــة، أي أن اســـتخدام الإدارة الإلكتًونيـــ الأمـــانلـــلإدارة الإلكتًونيـــة علـــى  بعـــد 
الدصـــــلحة البيومتًيـــــة لبلديـــــة أم الـــــدروع تـــــؤدي إلى الزايـــــادة في برســـــتُ جـــــودة الخـــــدمات العموميـــــة البيومتًيـــــة  ب 

% مــن الدتغــتَات الــتي تطــ أ علــى متغــتَ برســتُ جــودة الخدمــة العموميــة ) بســبب بعــد الأمــان( 6%،كمــا أن 24.4
وبالتـالي  بسثيـل نمـوذج الالضـدار الخطـي البسـيط  خـ ى، % تسببها عوامـل أ94سببها استعمال الإدارة الإلكتًونية و 

 للعلاقة بتُ الدتغتَين كما يلي:
ما يسمح بقبول الف ضية البديلة ورفض ف ضية العدم ، أي أن ىناك تأثتَ ذو دلالة إحصارية   عند مستوى  ذاوى

 ة.للإدارة الإلكتًونية على بعد الأمان لجودة الخدمات العمومي (α ≤0,05الدعنوية )
 الفرضية الفرعية الخامسة(لا توجد ف وق ذات دلالة إحصارـيــة عنــد مستـــوى الدعنــويــة :α ≤0,05 )  ُبت

استخدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع وبعد التعاطف لجودة خدمة استخ اج 
 الوثارق البيومتًية بالدصلحة.

كان متوسـط بقـوة ارتبـاط بلغـت    R( نلاحظ أن معامل الارتباط لكارل بتَسون 4)من خلال الجدول رقم 
، أمـــا 0.05، لشـــا يـــدل علـــى وجـــود ارتبـــاط موجـــب ضـــعيف وذات دلالـــة إحصـــارية عنـــد مســـتوى الدعنويـــة 0.050

Rبخصوص القدرة التفستَية للنموذج الدتمثلـة في معامـل التحديـد 
متوسـطة فتبـتُ نتـارج التحليـل أن قيمتـو كانـت ،  2

Rبقيمة تساوي )
، كمـا أظهـ ت  %0.6( ،  وىو ما يعتٍ أن القدرة التفستَية للنموذج تقدر  بنسـبة  0.006= 2

( لشــا يــدل علــى وجــود أثــ  ذو دلالــة α ≤0,05( وىــي أقــل مــن   ) sig=0.00النتــارج أن الدلالــة الإحصــارية ) 
يــة، أي أن اســتخدام الإدارة الإلكتًونيــة مــن طــ ف لجــودة الخــدمات العموم التعــاطفلــلإدارة الإلكتًونيــة علــى  بعــد 

كما ،%5الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع تؤدي إلى الزايادة في برستُ جودة الخدمات العمومية البيومتًية   ب 
% مـــن الدتغـــتَات الـــتي تطـــ أ علـــى متغـــتَ برســـتُ جـــودة الخدمـــة العموميـــة ) بســـبب بعـــد التعـــاطف( ســـببها 0.6أن 

وبالتالي يكون بسثيل نموذج الالضدار الخطي البسـيط  % تسببها عوامل أخ ى، 99.4دارة الإلكتًونية و استعمال الإ
 للعلاقة بتُ الدتغتَين كما يلي:

ما يسمح بقبول الف ضية البديلة ورفض ف ضية العدم ،أي أن ىناك تأثتَ ذو دلالة إحصارية   عند  ذاوى
 ونية على بعد التعاطف لجودة الخدمات العموميةللإدارة الإلكتً  (α ≤0,05)مستوى الدعنوية 

V- إلى لرموعة من النتارج والتي من خلالذا من خلال دراستنا ومن خلال ماتم استع اضو سابقا توصلنا : اتمةالخ
 :حاولنا تقدنً بعض التوصيات والاقتًاحات

V- 1- يمكننا تلخيص نتارج دراستنا في ما يلي: :نتائج الدراسة 
 ية ضعيفة بتُ استخدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع وبعد توجد علاقة ط د

 التعاطف لجودة الخدمات العمومية 
  توجد علاقة ط دية ضعيفة بتُ استخدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع

 ؛وبعد الدلموسية لجودة الخدمات العمومية

Y= 4.337–0.055  X 
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  توجد علاقة ط دية أقل من الدتوسط بتُ استخدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم
 ؛الدروع وبعد الأمان لجودة الخدمات العمومية

  توجد علاقة ط دية متوسطة بتُ استخدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع
 ؛دية لجودة الخدمات العموميةوبعد الاعتما

  توجد علاقة ط دية متوسطة بتُ استخدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة البيومتًية لبلدية أم الدروع
 ؛وبعد الاستجابة لجودة الخدمات العمومية

ية بصفة عامة، توجد علاقة ط دية متوسطة بتُ استخدام الإدارة الإلكتًونية من ط ف الدصلحة البيومتً 
 .لبلدية أم الدروع وجودة الخدمات العمومية 

V- 2-:نظ ا لكون دراستنا تهدف إلى مع فة مدى مساهمة الإدارة الإلكتًونية في برستُ مستوى  الاقتراحات
جودة الخدمات العمومية البيومتًية ببلدية أم الدروع ) استخ اج جواز السف  وبطاقة الع يف البيومتًيتتُ(، وتبعا 

بغية برستُ مستوى جودة الخدمات  الاقتًاحات ضلمحصل عليها في ىذه الدراسة، يمكننا استخلاص بعللنتارج ا
 كما يلي:  بالدصلحة لزل الدراسةالدقدمة 
  لابد من تدريب العاملتُ بالدصلحة البيومتًية على كيفية استخدام آليات الإدارة الإلكتًونية، وذلك بخضوعهم

 .لدورات تكوينية مستم ة
  العاملتُ على كيفية معاملة الدواطنتُ بشتى أصنافهم، وذلك من خلال تكوينهم في لرال تسويق تدريب

 .الخدمات
  ض ورة الاستماع للموظفتُ الإداريتُ والتقنيتُ، الذين يصه ون على تقدنً الخدمات العمومية من أجل

 التحديث الدستم  للتطبيقات الدستعملة في ىذه الخدمات.
  رة المحلية بالدواطنتُ والتعامل معهم باحتًافية، من أجل كسب ثقتهم ونش  الوعي بينهم لشا اىتمام الإدازيادة

يؤدي بهم إلى استخدام آليات وتقنيات الإدارة الإلكتًونية في الإدارة العمومية، الأم  الذي يؤدي إلى تقدنً 
 .ملات التقليديةخدمات آلية عن بعد وفي كل الأوقات، لشا ينقص الضغط على الإدارة في التعا
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