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 ممخص

تشاولت دراستشا مػضػع الذخاكة الاستخاتيجية ودورىا في تحديغ الخجمة العسػمية والتي تيجؼ الى ابخاز دور 

حكخ الخجمة الالكتخونية  وتقخيب الادارة التعاوف بيغ مختمف السشطسات لمشيػض بالخجمة العسػمية ونخز بال

مغ السػاشغ ومػاكبة التصػرات التكشػلػجية  وبخيج الجدائخ مغ بيغ السؤسدات التي قامت بتحجيث أنطسة  

عسميا لتتساشى مع التكشػلػجيا العالسية كسا أنيا سعت الى تشػيع خجماتيا حيث أصبحت أغمب عسمياتيا 

ا السعمػمات وىػ الأمخ الحي لقى استحداف الدبائغ وخاصة بتػفيخ خجمات السالية تدتخجـ وسائل تكشػلػجي

 الجفع الالكتخوني

مغ مدتخجمي  161ولسعخفة  دور الذخاكة في تحديغ الخجمة العسػمية الالكتخونية  تع اختيار عيشة مغ 

اف لجسع البيانات . الخجمات الالكتخونية لبخيج الجدائخ وقج تع استخجاـ السشيج الػصفي التحميمي و الاستبي

وكذفت الجراسة في مجسميا عمى مجسػعة نتائج أىسيا رضا الدبائغ عمى الخجمات الالكتخونية السقجمة وأكثخ 

الخجمات الإلكتخونية استعسالا مغ شخؼ الدبائغ ىي خجمة دفع اشتخاؾ الانتخنت وكحا وجػد علاقة شخدية  

 ة السشجرجة تحت اشار الذخاكة .بيغ متغيخات جػدة الخجمة بتحديغ الخجمة العسػمي

البصاقة  الذخاكة الاستخاتيجية، تحديغ الخجمات العسػمية ،الخجمات الالكتخونية  ، : الكمسات السفتاحية

 الحىبية

Abstract 

Our study has dealt with the issue of strategic partnership and its role in 

improving public service, which aims to highlight the role of cooperation between 

the different organizations to advance public service, in particular electronic 

service, by bringing the administration to the citizen and following the 
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technological evolution. Algerie poste is among the institutions that have 

modernized their work systems to keep pace with global technology,  they have 

thought to diversify their services, as most of their financial operations use 

computer , which has been well received. By customers, in particular the 

provision of electronic payment services. 

In order to know the role of the partnership in the improvement of the electronic 

public service, a sample of 161 users of the electronic services of Algérie Poste 

were selected. The descriptive analysis and the questionnaire were used to 

collect the data. The study revealed, a set of results, the most important of which 

is customer satisfaction with the electronic services provided, the most used 

electronic service by customers is the Internet subscription payment service, as 

well as the existence of a direct relationship between the service quality variables 

by improving the public service included in the partnership framework 

Keywords: strategic partnership, Improving Public Services, electronic services 

Résumé 

Notre étude a traité  la problématique  du partenariat stratégique et de son rôle 

dans l'amélioration du service public, qui vise à mettre en évidence le rôle de la 

coopération entre les différentes organisations pour faire progresser le service 

public, notamment le service électronique, en rapprochant l'administration du 

citoyen et en suivant l'évolution technologique. Algérie poste fait partie des 
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institutions qui ont modernisé leurs systèmes de travail pour suivre le rythme de 

la technologie mondiale, et elle a également cherché à diversifier ses services, 

car la plupart de ses opérations financières utilisent des moyens informatiques, 

ce qui a été bien accueilli par les clients, en particulier la fourniture de services 

de paiement électronique. 

Afin de connaître le rôle du partenariat dans l'amélioration du service public 

électronique, un échantillon de 161 utilisateurs des services électroniques 

d'Algérie Poste ont été sélectionnés. La méthode d'analyse descriptive et le 

questionnaire ont été utilisés pour collecter les données. L'étude a révélé,  un 

ensemble de résultats, dont le plus important est la satisfaction des clients à 

l'égard des services électroniques fournis et Le service électronique le plus utilisé 

par les clients est le service de paiement par abonnement Internet, ainsi que 

l'existence d'une relation directe entre les variables de qualité de service par 

l'amélioration du service public inclus dans le cadre partenarial 

Mots clés: partenariat stratégique, l’amélioration des services publics, services 

électroniques 
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 شكخ وتقجيخ

بادئ ذي بجء ، أود أف أشكخ الله تعالى عمى إعصائي القػة والذجاعة لتجاوز كل الرعػبات والتحجيات 

 لإنجاز ىحا العسل.

ويقتزي مشي واجب الذكخ و الاعتخاؼ بالفزل أف أتقجـ بخالز الذكخ و الامتشاف للأستاذ الجكتػر يحياوي 

لتػجيو و التذجيع كسا أود أف أشكخ جسيع أعزاء لجشة جلاؿ الجيغ الحي لع يحخخ جيج في الشرح و ا

 التحكيع الحيغ وافقػا عمى تكخيسشا بحزػرىع والحكع عمى عسمشا ومشاقذة محتػاه.

 لجيػده  بػزارة البخيج والسػاصلات الدمكية واللاسمكية الديج غشي اسحاؽ ي شخ مؤ كسا أود أف أشكخ كل مغ 

 .ة التي زودتشي بيا شيخزاد بالسجيخية العامة لبخيج الجدائخ عمى السعمػمات الؿيس وكحا الديجة بػشسمة

لع يجخخوا أي جيج في تعميسي والحيغ يذجعػنشي عمى تحقيق أىجافي أشكخ بذكل خاص والجيّ الأعداء الحيغ 

مغ خلاؿ التػاجج دائسًا بجانبي لأخػاتي ندخيغ وىجيل اللاتي دعسششي دائسًا واللاتي كغ دائسًا بجانبي ، 

 وإخػتي أنػر ومحمد رياض ، دوف أف أندى كل أفخاد عائمتي شكخا عمى الجعع الجائع.

، لػجػدىع ودعسيع  وايشاسسيخة س مشاؿ، نػر، ليشا، نيمة، سسية، حشاف، شسذ، الذكخ الجديل لرجيقاتي:

 والحيغ لػلاىع لسا كانت ىحه التجخبة ىي نفديا.

أود أف أشكخ أيزا كل الحيغ دعسػني، بذكل مباشخ أو غيخ مباشخ، معشػيًا وشجعػني أثشاء مداري 

 الجراسي.

 شكخا لمجسيع.                 
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 تمهيج:

تعتبخ الذخاكة بأنػاعيا في القصاع العسػمي مغ التػجيات الدياسية الحجيثة، حيث أصبحت تتدايج بذكل كبيخ 

ات بالإضافة الى ازدياد سخعة وتيخة التعقيج ىحه لتمبية الصمب الستشامي عمى الخجمات  في مختمف القصاع

الأياـ و زيادة استخجاـ التكشػلػجيا الستصػرة ، يكاد يكػف مغ السدتحيل أف يقػـ قصاع واحج بتػفيخ كافة 

الخجمات بسفخده  لتمبية جسيع متصمبات السػاششيغ دوف أي نػع مغ الذخاكة ، التي تعتبخ مجخل لتػفيخ 

 ػمية.وتحديغ الخجمات العس

الإنفاؽ  وباتت الجولة مُجركة بأف نيج الذخاكة أصبح ضخورة حتسية لاستجامة الخجمات وسعياً مشيا لتخشيج

العسػمي  واستجامة الخجمات وتحديغ جػدتيا ، ورفع مدتػى الخبخة الفشية أو الإدارية، وتحفيد نقل 

 التكشػلػجيا  .

ة تعتبخ حمقة الػصل بيغ الجولة والسػاشغ متمقي يػلج عسل السخافق العسػمية برفة عامة خجمات عسػمي

الخجمة وبالتالي فيي أىع حمقة لسحاولة تحديغ العلاقة بيغ السػاشغ والجولة ، لكغ نطخا لمتصػرات التكشػلػجية 

الحاصمة في العالع فخض عمى السخافق العسػمية مػاكبة التغيخات الحاصمة و تقجيع خجمات في السدتػى الحي 

لسػاشغ الحي لع يعج مغ حقو فقط الحرػؿ عمى خجمة وانسا الحرػؿ عمى خجمة ذات جػدة  يخقى اليو ا

سػاء كانت إدارية أو صشاعية و تجارية، التي لع تعج مختبصة فقط بالقصاع الخاص فتغيخت نطخة السػاشغ 

حاصمة مغ كػف الخجمات العسػمية مشحة مغ الجولة الى نطخة حق بذخوط خاصة  تتساشى مع التصػرات ال

 في مجاؿ التكشػلػجيا والسعمػمات نطخا لسسيداتيا مغ ناحية الدخعة التكمفة والأماف  

وبخيج الجدائخ مغ بيغ السؤسدات التي امتج ليا ىحا التصػر التكشػلػجي فانتقمت مغ تقجيع خجمات تقميجية الى 

عامميغ  فػاكبت ىحا التصػر خجمات الالكتخونية بيجؼ تصػيخ نذاط القصاع وعرخنتو، وكحا تحقيق رضا الست

مكتب بخيج  3.941أصبح بخيج الجدائخ يزع  2020بالتحػؿ التجريجي نحػ الخجمات الالكتخونية  وفي 



3 
 

مترل بذبكة الشطاـ السعمػماتي السخكدي ، ىحه السكاتب تغصي كامل التخاب الػششي ، بالاضافة الى حزيخة 

ػزع الي وكحا وفخت خجمات الكتخونية عبخ مػقعيا ودعست م 1.395الذبابيظ الالية لمبشػؾ التي تتػفخ عمى 

 ىحه الخجمة بتصبيق ىاتفي يعسلاف عمى تقجيع خجمات الجفع الالكتخوني لقصاعات مختمفة .

وضسغ ىحا الاشار العمسي والفكخي الستجاخل تبخز ملامح اشكالية البحث والتي يسكغ صياغتيا عمى الشحػ 

 :التالي 

 عمؽمية الالكتخونية لبخيج الجدائخ وكيف ساهمت الذخاكة الاستخاتيجية في تحدينها؟ماهؽ واقع الخجمات ال 

 و يتفخع عغ ىحا التداؤؿ الخئيدي أسئمة فخعية يسكغ إجساليا في الآتي:

 ما مفيػـ الذخاكة الاستخاتيجية؟ -

 كيف تعسل الذخاكة الاستخاتيجية عمى تحديغ الخجمة العسػمية ؟  -

 الالكتخونية السقجمة بعج تصبيق الذخاكة الاستخاتيجية ؟ مدتػى تحدغ الخجمات ػما ى -

 ما مدتػى رضا العسلاء عغ الخجمات الالكتخونية البخيجية ؟ -

 وللإجابة عغ التداؤلات الدابقة نشصمق مغ عجة فخضيات نحاوؿ إثبات صحتيا ونرػغيا عمى الشحػ التالي:

 خضية الخئيدية: الف

 غ الخجمات العسػمية خاصة الخجمة الالكتخونية تعسل الذخاكة الاستخاتيجية عمى تحدي

 وعميو تست صياغة الفخضيات الفخعية والتي سيجخي اختبارىا واستخلاص الشتائج بذأنيا

 يؤثخ بعج التػفخ عمى تحديغ الخجمة السشجرجة تحت اشار الذخاكة  -

 تؤثخ سيػلة الاستخجاـ عمى تحديغ الخجمة السشجرجة تحت اشار الذخاكة -

 سادية عمى تحديغ الخجمة السشجرجة تحت اشار الذخاكةتؤثخ الاعت -
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 تؤثخ الدخية والأماف عمى تحديغ الخجمة السشجرجة تحت اشار الذخاكة -

 تؤثخ الاستجابة والتػاصل عمى تحديغ الخجمة السشجرجة تحت اشار الذخاكة -

 أسباب اختيار المؽضؽع 

 تع اختيار مػضػع الجراسة لعجة أسباب نحكخ مشيا :

 : الحاتيةالأسباب  -

 . مػضػع الجراسة يتػافق بذكل مباشخ مع شبيعة التخرز مشاجسشت الحكػمة الالكتخونية 

  .الخغبة في معخفة مدتػى تحدغ الخجمات العسػمية عشج تطافخ الجيػد بيغ القصاعات 

 .الاىتساـ الذخري بقصاع البخيج والاترالات كػنو مغ القصاعات السػاكبة لمتصػرات التكشػلػجية 

 تساـ الذخري بسػضػع تصػيخ الخجمة العسػمية باعتبارىا تسثل مختكد الشيػض بجػدة الحكع، الاى

و انصلاقا مغ قشاعة أف أي تصػيخ أو تحجيث داخل الجولة أساسو إصلاح و تخشيج علاقة السػاشغ 

 بسؤسدات الجولة.

 الأسباب المؽضؽعية -

 تخاتيجية إضافة إلى تػفخ عشرخ الججة تشبع ىحه الأخيخة مغ الؿيسة العمسية لسػضػع الذخاكة الاس

 في السػضػع مغ ناحية ربصو بالخجمات العسػمية الالكتخونية 

  .محجودية الجراسات التي تخبط الذخاكة الاستخاتيجية بتحديغ الخجمات العسػمية الالكتخونية 

 ييل عسميات التػجو الججيج لبخيج الجدائخ لاستخجاـ أنطسة الجفع الإلكتخوني لسختمف القصاعات لتد

 الجفع  لمسػاشغ وتخؽيس الزغط عمى مخاكد البخيج وكحا السؤسدات تحت اشار الذخاكة  

  الخغبة في دراسة ىحا السػضػع لأنو مغ السػاضيع الججيجة لاسيسا تعمقو بتحديغ الخجمات

 العسػمية  والتي تأثخ مباشخة بتقخيب الادارة بالسػاشغ .
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  زيادة مدتخجميياو تصػر حجع السعاملات الإلكتخونية. 

 أهمية المؽضؽع:

انصلاقا مغ كػف التخكيد عمى الخجمات العسػمية الالكتخونية ىػ أساس تخشيج الخجمات العسػمية، وتحديشيا، 

والشيػض بيا، وكػف الذخاكة الاستخاتيجية في ىحا السجاؿ لا تداؿ غيخ معيػدة، بالتالي فأىسية ىحه الجراسة 

 تأتي مغ العشاصخ الآتية :

كتدي مػضػع دور الذخاكة الاستخاتيجية أىسية بالغة لأنو يخكد عمى أىسية تطافخ الجيػد بيغ مختمف ي -

 وبالأخز الخجمات الالكتخونية  القصاعات مغ أجل الشيػض بالخجمات العسػمية السقجمة لمسػاششيغ 

 تػي الصخحقمة  الجراسات حػؿ مػضػع الذخاكة وعلاقتو بالخجمات الالكتخونية العسػمية عمي مد -

الأكاديسي  وبالتالي تكسغ الأىسية في محاولة تػضيح وتبييغ فحػى ىحا السػضػع  وتأثيخاتو عمى 

 الخجمات العسػمية .

نطخا لتدارع التصػرات التكشػلػجية التي تتصمب   السػاضيعالتي تعتبخ مغ أىع  الإلكتخونيةالسعاملات  -

جمات التي يقجميا لمسجتسع، إذ تع التصخؽ إلى مشا مػاكبتيا وخاصة في القصاع العسػمي نطخا لمخ

ونخز في دراستشا ىحه   العسػميةحػؿ دور ىحه السعاملات الإلكتخونية في تحديغ الخجمات  إشكالية

لبخيج الجدائخ  الحىبيةقصاع البخيج الحي قصاع اقترادي ىاـ ، والعلاقة الإيجابية في استعساؿ البصاقة 

 ع .في الارتقاء بخجمات ىحا القصا

 كسا تبخز أىسية ىحا السػضػع في تقييع جػدة الخجمات الإلكتخونية في القصاع العسػمي. -

 أهجاف المؽضؽع:

 حاولشا مغ خلاؿ ىحا البحث الػصػؿ إلى مجسػعة مغ الأىجاؼ والستسثمة ؼيسا يمي:
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 ابخاز أىسية الذخاكة الاستخاتيجية لمشيػض بالخجمات العسػمية وزيادة فعاليتيا  -

سية تطافخ الجيػد مغ أجل تحديغ وتصػيخ الخجمات السقجمة لمسػاششيغ وخاصة الخجمات ابخاز أى -

 العسػمية الالكتخونية التي تداىع في تقميز الشفقات العسػمية 

التعخؼ عمى مدتػى الخجمات العسػمية الالكتخونية السقجمة مغ شخؼ بخيج الجدائخ والسشجرجة تحت  -

 الاتفاؾيات السبخمة بيغ القصاعات 

 لفت انتباه الباحثيغ إلى أىسية السػضػع وفتح السجاؿ ليع لإثخائو ودراستو. -

تقجيع إشار نطخي يحجد السفاـيع الاساسية لكل مغ الذخاكة الاستخاتيجية و الخجمات العسػمية  -

 والسعاملات الالكتخونية

 إبخاز أىسية التعاملات الالكتخونية في تحديغ الخجمات العسػمية.  -

 ستخجاـ تكشػلػجيا السعمػمات عمى رضا السػاششيغ وتقخيبيع مغ السؤسدة. إبخاز تأثيخ ا -

 تدميط الزػء عمى أىسية تطافخ الجيػد بيغ القصاعات مغ أجل تقجيع خجمات متصػرة.  -

 المنهج المدتخجم في الجراسة:

كتب اعتسجنا في ىحا البحث عمى السشيج الػصفي التحميمي مغ خلاؿ استخجاـ عجة أدوات مغ بيشيا ال

وأشخوحات الجكتػراه والسجلات والسمتؿيات.....، حيث تكػنت لجيشا خمؽية حػؿ مختمف جػانب البحث، ثع 

انتقمشا إلى ميجاف الجراسة بكل مغ وزارة البخيج و الاترالات وكحا السجيخية العامة لبخيج الجدائخ بالجدائخ 

لبيانات باستخجاـ الاستبياف الحي تع تػجييو العاصسة ،أيغ قسشا بجسع البيانات وتشطيسيا وكحا قسشا بجسع ا

لمسػاششيغ ثع معالجتو لمػصػؿ إلى اليجؼ الأساسي الحي يتسثل في معخفة دور الذخاكة الاستخاتيجية في 

 SPSSتحديغ الخجمات العسػمية باستخجاـ بخنامج 
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 هيكل الجراسة:

تشاولشا ؼيو الاشار  نطخي  رلف  ،لتحقيق الأىجاؼ السخجػة مغ البحث تع تقديع الجراسة إلى فرميغ

مغ مفاـيع السفاـيسي لأبعاد الجراسة حيث قدع الى ثلاث مباحث عالج السبحث الأوؿ الذخاكة الاستخاتيجية 

وأنػاع وأسباب المجػء الييا ثع تع التصخؽ في السبحث الثاني للاشار الشطخي لمخجمات العسػمية اما السبحث 

 عكذ الجراسة السيجانيةتصبيقي الفرل الو  .لالكتخونية مغ جػانب مختمفة الثالث فخكد عمى الخجمة العسػمية ا

الثاني  سبحثالأوؿ الاشار التشطيسي لسيجاف الجراسة بيشسا خرز ال سبحثحيث تشاوؿ ال ومشاقذة نتائجيا 

 وناقذيا.عخض نتائج الجراسة السبحث الثالث  ، وأخيخا   لمسشيج الستبع في الجراسة التصبيؿية 

 لجراسة :حجود ا

نتشاوؿ في ىحه الجراسة الحيد السكاني الستسثل في كل مغ الػزارة والسجيخية العامة  لبخيج الجدائخ، أما الاشار 

 2022الدماني فيػ سشة 

 :الجراسات الدابقة

ىشاؾ العجيج مغ الجراسات التي تصخقت لسػضػع الذخاكة الاستخاتيجية لتحديغ الخجمات العسػمية ، والتي 

وسػؼ تدتعخض ىحه الجراسة  . مغ زوايا مختمفة ، وقج تشػعت ىحه الجراسات بيغ العخبية و الاجشبيةتشاولتو 

قج جاءت الفتخة الدمشية لمجراسات  جسمة مغ الجراسات التي تع الاستفادة مشيا مع الاشارة إلى ابخز ملامحيا. و

 عيا الدمشي والجغخافي.وشسمت جسمة مغ الأقصار والبمجاف مسا يذيخ إلى تشػ  2017و  2004بيغ 

 les partenariatsفي دراسة الذخاكة بيغ القصاع العاـ والخاص :حل لخجمات عامة أكثخ كفاءة 

public-privé :une solution pour des services publics plus efficaces (2004) 
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صانعي القخار العاـ  تع تقجيع بعس نساذج الذخاكة العسػمية الاكثخ شيػعا و ىجفت  الجراسة إلى اعلاـ

بصبيعة وتشػع نساذج الذخاكة بيغ القصاعيغ العاـ والخاص حيث أكجت التجارب الكشجية أف ىحا الشػع مغ 

% في شخاكات القصاع الرحي ، أما ؼيسا يخز 15الذخاكة ادى إلى تػفيخ سشػي لمسيدانية مقجر ب 

ضمت الجولة مالكة لمدفغ وأجختيا لمذخيظ خجمات العبارات في السقاشعات الاشمدية )مجاؿ الشقل( ، أيغ 

الخاص الحي تػلى تذغيل الخجمة عمى أساس تجاري وكاف مغ نتائجيا تسػيل عبارة سخيعة ججيجة وانخفاض 

ساعة، مع تزاعف عجد الخكاب. أما بالشدبة لمتجارب الجولية فشجج  2.75ساعات إلى  6.7وقت الخحمة مغ 

لات نجاحا  في الذخاكة بيغ القصاعيغ العاـ والخاص وعمى سبيل السثاؿ أف الشقل العاـ واحج مغ اكثخ السجا

% لكل ساعة كسا تع تججيج أسصػؿ الحافلات 23.8في الجنسارؾ انخفزت تكاليف عسل السخاكب بشدبة  

وتحديغ الجػدة والػضع السالي لذخكة الشقل وبالتالي فتشفيح مثل ىحه الاستخاتيجية يعصي حمػؿ مشاسبة لتدويج 

 سػاششيغ بخجمات عامة أفزل بتكمفة أقل.ال

 نخى أف مجسػعة الشساذج التي تع التصخؽ ليا في ىحه الجراسة أكجت عمى أىسية الذخاكة مغ خلاؿ الشتائج

كحلظ و   مغ ناحية تحدغ الخجمات و تقميل التكاليف وزيادة الأرباحالتي تػصمت الييا ىاذه الشساذج الايجابية 

 .تػسع في الشذاط ال

ازداد الاىتساـ في الدشػات الساضية ، بسػضػع استخجاـ الذخاكة لتحقيق خجمة متسيد في الإدارة السحمية كسا 

في إشار تػسيع مذاركة السػاششيغ  في عسمية الحكع وتقميز دور الجولة وفتح السجاؿ  (2015)غخبي، 

مية التشسية ، كاف اتجاه الذخاكة مغ أحجث و أىع الاليات لمقصاع الخاص ومؤسدات السجتسع السجني في عس

في التعامل مع إشكالية تقجيع خجمات عسػمية متسيدة ، فارتفاع حجع وشبيعة الاحتياجات الدكانية مقابل 

السحجودية في التسػيل السخكدي لأسباب اقترادية مغ جية ومتصمبات التشسية الستدايجة مغ جية أخخى، يجعل 

الذخاكة السخخج العمسي السشاسب  لتحقيق  أىجاؼ الخصط الاقترادية، ويداعج عمى الاستقلالية  تصبيق مبجأ

في الاعتساد عمى السرادر السالية الخاضعة لتقمب الدػؽ العالسية. وترب ىحه الجراسة اىتساميا عمى 
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يسكغ تحؿيقيا بإقامة الامتياز في الخجمات العسػمية السقجمة مغ قبل الادارة السحمية في الجدائخ والتي 

علاقات شخاكة سػاء مع القصاع خاص أو مشطسات السجتسع السجني أو السػاششيغ. حيث أصبح اليجؼ 

الأساسي للإدارات السحمية ىػ تحديغ الأداء بامتياز بػية رفع القجرات الجاخمية والخارجية حيث أستعسل 

ق والبيانات وترشيفيا باجخاء مقابلات مع الباحث السشيج الػصفي التحميمي لػصف الطاىخة وجسع الحقائ

كسا تع تػزيع مجسػعة مغ  بمجيات( (5السدؤوليغ في السرالح السختمفة في عيشة البمجيات السختارة 

مػاشغ عذػائيا في  300 (الاستبيانات حيث السجسػعة الأولى استيجفت السػاششيغ لمحرػؿ عمى ترػراتيع 

فيجفت لمتعخؼ عمى آراء عيشة مغ الأشخاؼ    )100استخد مشيا  120 (أما السجسػعة الثانية ،)كل بمجية 

ذات العلاقة )بمجيات ، قصاع خاص ، جسعيات( بذأف الشساذج السحتسمة أو السقتخحة لأنساط واجخاءات 

الذخاكة . وتػصمت الجراسة الى اف  التعاقج بيغ الإدارة السحمية والقصاع الخاص يذكل أحج الأشكاؿ الستصػرة 

اكة ، حيث يداىع القصاع الخاص في إنجاز الكثيخ مغ السذاريع السبخمجة بذكل مباشخ أو بتعاوف مع لمذخ 

الإدارة السحمية ويداىع في رفع جدء مغ العبء عغ بعس السؤسدات ويعسل عمى تخشيج القخارات وتختيب 

مسػارد السحمية. لكغ رغع الأولػيات حدب الحاجات الدكانية لمسجتسع السحمي والحي يحقق الاستخجاـ الأمثل ل

كل ىحا الا اف قرػر التشطيع التذخيعي مغ أىع الرعػبات التي تػاجو الذخاكة بيغ الإدارة السحمية والقصاع 

الخاص. وفي العيشة السختارة مغ البمجيات نجج بعس أشكاؿ الذخاكة بيغ القصاعيغ العاـ والخاص كؿياـ 

ي تستمكيا البمجية عمى أساس عقػد امتياز لا تديج مجتيا عغ عاـ القصاع الخاص بإدارة السخافق والخجمات الت

واحج و استئجار السخافق السسمػكة لمبمجية عمى أساس شيخي. وؼيسا يخز اراء السػاششيغ حػؿ الخجمات 

العسػمية السقجمة مغ قبل بمجياتيع  فيع غيخ راضيغ عشيا خاصة في جػدة كل مغ الشطافة ، القسامة ،الإنارة 

جائق العسػمية ونججىع يتقبمػف الذخاكة بيغ البمجية وقصاعات أخخى في تقجيع الخجمات العسػمية شخيصة و الح

عجـ احتكارىا. اما مغ وجية نطخ مدؤولي البمجيات والأشخاؼ ذات العلاقة فػجػد القصاع الخاص ومذاركتو 

تأجيخ السخافق التي تسمكيا  في إدارة الخجمات والسذاريع الحالية والسدتقبمية ضخوري، مع تفزيل خيار
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البمجيات مغ قبل القصاع الخاص مغ أجل حدغ استخجاميا. ويعج نذاط  نقل ومعالجة الشفايات أكثخ الانساط 

 قبػلا مغ السػاششيغ اما بالشدبة لمقصاع الخاص ومدؤولي البمجيات فإنجاز وصيانة الصخؽ ىػ  الأكثخ قبػلا.

الحي ييجؼ لتخؽيف الثقل مغ عمى عاتق الجولة و في الادارة السحمية ركدة الجراسة عمى وجو ججيج لمذخاكة 

اشخاؾ السػاششيغ في تدييخ الخجمات العسػمية  لكغ رغع أف ىحا الشػع مغ الذخاكة ييجؼ لشيل رضا 

السػاششيغ لكل تذػبو الكثيخ مغ العيػب ويبقى السػاشغ غيخ راضي عمى جػدة ىحه الخجمات بالتالي يجب 

ؾ رقابة أكثخ وتذجد في القػانيغ ومتابعة مدتسخة لمذخيظ الخاص لتجشب الانحخافات في تقجيع أف يكػف ىشا

 الخجمات

أما ؼيسا يخز الخجمة العسػمية لمسياه في الجدائخ والتي ضمت حكخا عمى الجولة الى غاية  صجور القانػف 

الجراسة )عميػط سياـ ،  الحي سسح لمقصاع الخاص بالسذاركة في تدييخ ىحه الخجمة ،وقج ىجفت 05/12

العسػمية  (، تحت عشػاف الذخاكة بيغ القصاعيغ العاـ والخاص كألية لتدييخ الخجمة2017بػجعجار خالج

لمسياه إلى استعخاض وتقييع تجخبة قدشصيشة في ىحا السجاؿ حيث اعتسج الباحث عمى السشيج الػصفي 

ػؿ لمشتائج كسا اعتسج عمى السشيج الاحرائي لؿياس التحميمي لجسع وتحميل البيانات الستعمقة بالسػضػع لمػص

التغيخات الحاصمة في الابعاد الأساسية لأداء الخجمة وقج تػصمت الجراسة الى اف  الذخاكة بيغ القصاعيغ 

العاـ والخاص في مجاؿ تدييخ الخجمة العسػمية لمسياه والرخؼ الرحي لا تعصي دائسا نفذ الشتائج فسثلا 

( نتائج ايجابية إلى حج ما ، وبالسقابل نجج اف تجخبتي عشابة SEAALخ العاصسة)حققت تجخبة الجدائ

 ( انتيت قبل اف تبجأ حيث تع حل العقج .SEATAالصارؼ )

% يتع 77لكل مغ معجلات التدويج بالسياه الرالحة لمذخب ) بالشدبة تحدشا ممحػضا SEACOحققت

ياه السػزعة مغ خلاؿ اختبارات الشػعية التي تجخى ساعة(، جػدة الس24تدويجىع بشطاـ التدويج عمى مجار 

برػرة يػمية وكحلظ تحدغ حجع السياه السفػتخة إلا أف الكسية تبقى بعيجة عغ الكسية السػزعة، حيث انيا لا 
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تصػرا في حجع السياه السفػتخة  SEACO%ما يعشي وجػد كسية كبيخة مغ الفػاقج ؛ كسا حققت  39تتجاوز 

% لمتدجيل الجدائي وىحا  8.7% مقابل  91.3عمى نتائج العجادات حيث بمغت الشدبة  بصخيقة فعمية بشاءا

راجع للاىتساـ بتخكيب العجادات. كسا أبجت اىتساما بتقخيب السػاشغ مغ الإدارة السدؤولة مغ خلاؿ الػكالات 

سبحولة في مجاؿ السشتذخة عبخ الػلاية والخقع الياتفي الأخزخ ومخكد خجمة الدبائغ؛ لكغ رغع الجيػد ال

الرخؼ الرحي، إلا أف وجػد محصة معالجة وحيجة عمى مدتػى الػلاية يجعميا تحت ضغط كبيخ ومغ 

خلاؿ الشتائج السحققة فقج أثخت ىحه الذخاكة ايجابيا عمى أداء الخجمة العسػمية لكغ رغع ىحا التحدغ الشدبي 

 إلا أنيا لع ترل السدتػى السصمػب.

السفيػـ التقميجي أي أف الجولة يجب أف  خى أف الجدائخ تتخمى شيء فذيء عغمغ خلاؿ  ىحه الجراسة ن

في الخجمات شخيظ الخاص  تتػلى انذاء وتقجيع جسيع متصمبات سكانيا لػحجىا حيث بجأت تتبشى فكخة ادخاؿ

لع لازـ و الزخورية كسا اشارت ايو الجراسة الخجمة العسػمية لمسياه ورغع أف التجخبة لع تتخقى الى السدتػى ال

 الصمب السػجػد لكشيا حققت تحدغ في ىحا السجاؿ كتجخبة ججيجة .  تغصي

مػضػع الذخاكة بيغ القصاعيغ العاـ  ،(2018مغ جية أخخى درس كل مغ خخوؼ مشيخ و سساعمي فػزي )

والخاص في تحديغ الخجمات الرحية نطخا لأىسيتيا وتزخع الصمب عمييا ما يذكل عبئا ثؿيلا عمى 

يقع عمى كاىل الجولة  كػف  العبأ الخئيدي ،العامة لمجولة وعجدا في الػفاء عمى الصمب الستشامي السػازنات

وفي ىحه الأياـ يكاد يكػف مغ السدتحيل أف يقػـ قصاع واحج بالعسل بسفخده بالتالي فالذخاكة أصبحت ضخورة 

ة الرحية وقج تع التصخؽ إلى حتسية لاستجامة الخجمات العسػمية سعيا لتخشيج الانفاؽ واستجامة السشطػم

نساذج ناجحة لمذخاكة بيغ القصاعيغ في السجاؿ الرحي ،والتي ساىست في تخؽيف الزغط عمى الجولة 

والتي يتسثل دورىا في وضع سياسة صحية وششية تحجد احتياجات الدكاف و السػارد الستاحة ووضع ىيئة 

دوره في تمقي السجفػعات مغ الجولة وتػفيخ الخجمات مدؤولة عغ التشفيح مع رزنامة عسل، اما الذخيظ ؼيكسغ 

الستفق عمييا وتػلي السخاشخ السالية والتقشية والتذغيمية. كسا تع استشتاج اف أىع الستصمبات لشجاح ىحا 
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الأسمػب ىي الجعع الدياسي عمى السدتػى الػششي لتذجيع الشذاط ووضع الخصػط العخيزة والاىجاؼ 

ط عمى السدتػى الاقترادي أو تحديغ أداء الخجمات العسػمية لكغ مغ حيث مخدود التشسػية السخجػة ليذ فق

ذلظ عمى التشسية بذكل عاـ، مع وضع الاشخ العامة التي تحجد دور كل شخيظ في الخعاية الرحية لزساف 

ولػائح  كفاءة التشديق والتكامل بيغ الاشخاؼ والاستعانة بالتجارب الجولية الشاجحة كسا يدتػجب وضع قػانيغ

لحساية السػاشغ مغ احتكار تقجيع الخجمة وتػفيخ مشطػمة رقابية لزساف الالتداـ بالاتفاؾيات مغ جية وضساف 

 وصػؿ الخجمة لمسػاششيغ بالسدتػى والدعخ السصمػبيغ مغ جية أخخى.

حتاج أشارت الجراسة الى مجاؿ ميع اخخ تع تصبيق الذخاكة ؼيو مع القصاع الخاص نطخا أف ىحا السجاؿ ي

دائسا الى التججيج ومػاكبة التصػرات العمسية والتكشػلػجية الحاصمة بالتالي أمػاؿ ضخسة ما يؤيج دائسا فكخة أف 

القصاع العسػمي لػحجه لا يدتصيع الاحاشة بجسيع متصمبات السػاششيغ بالتالي يجب أف يسشح السجاؿ لمقصاع 

لاشخاؼ والسخاؾبة لزساف تقجيع الخجمات السلائسة الخاص في تقجيع الخجمات العسػمية لكغ يدتػجب عميو ا

 لمسػاشغ وعجـ استغلالو.  

ومسا تع عخضو يسكغ القػؿ أف لمذخاكة مجالات متشػعة و أشكاؿ كثيخة يسكغ مغ خلاليا تخؽيف الزغط 

عمى كاىل الجولة شخيصة أف يتع وضع الأشخ القانػنية اللازمة وتدخيخ ىيئات صارمة تعسل عمى احاشة 

اكة مغ جسيع الجػانب  مغ تخصيط و تشفيح وضساف الديخ الجيج لمذخاكة  ومخاؾبة وضساف الجػدة في الذخ 

 .السػاشغ مغ احتكار الذخيظ لمخجمةالخجمات السقجمة وكحلظ حساية 
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 الذخاكة الاستخاتيجية المبحث الأول :

الحرػؿ عمى العجيج مغ  حيث تعسل عمى الأعساؿ الحجيثة شيا في عالعملا مفخ أصبحت الذخاكة حؿيقة 

الحرػؿ عمى التكشػلػجيا والتدييلات الرشاعية الإنتاجية والشفػذ لأسػاؽ ججيجة، إضافة  التدييلات مغ بيشيا

 إلى خفس السخاشخ السالية وتأكيج السيدة التشافدية.

 المطمب الأول :مفهؽم الذخاكة الاستخاتيجية 

مسؤسدة وتبشي شخؽ ووسائل عسل معيشة وملائسة بعيجة السجى لىجاؼ الأالاستخاتيجية ىي تحجيج لا: أو 

 (9، صفحة 2004)بمعػر،  وتخريز السػارد الزخورية اللازمة لتحقيق تمظ الأىجاؼ .

 عمى انيا: تعخيفياتع  حيث مفاـيسياتعجدت الذخاكة ف ثانيا: أما

 أشخاؼ تتقاسع ىجؼ مذتخؾ وتحققو بالاستخجاـ السذتخؾ لسػارد كل مشيا.  ببغىي اتفاؽ  الذخاكة

انجاح الذخاكة وبالتالي تحقيق أشخاؼ لكل شخؼ ميستو الخاصة كسا يسكغ تعخيفيا بأنيا علاقة عادلة بيغ 

الؿيع السذتخكة التي  اليجؼ وىحا يتصمب تحجيج أدوار ومدؤوليات كل شخؼ، وكحا وتقاسع الحج الأدنى مغ

  الإجخاءات، وتقاسع السشفعة حدب ندبة السداىسة. إليياستدتشج 

 مدتقمة قانػنيا،  بيغ مؤسدتيغ أو أكثخ تعاوف شػيمة أو متػسصة السجى اتفاؾيةىي الذخاكة الاستخاتيجية 

اكة  بسػجب عقج تعسل في نفذ مجاؿ الأعساؿ أو مجالات متقاربة، تتع ىحه الذخ متشافدة أو غيخ متشافدة 

كل شخيظ ، و ييجؼ كل شخيظ مغ خلاليا  يحجد مجاؿ التذارؾ، مجة التعاوف وشبيعة و ندبة مداىسة

لتحقيق أىجاؼ خاصة بو و أىجاؼ مذتخكة ، كسا يحافظ كل شخيظ عمى استقلاليتو خارج محاؿ التعاوف 

مؤسدة واحجة عمى الؿياـ بأعساليا  خاكة يكػف نتيجة عجـ قجرةار الذوقخ  (79، صفحة 2018)قصػش، 

لػحجىا سػاء لشقز إمكانياتيا السادية أو السالية بالتالي  تجسيع الامكانيات الإدارية و السالية لسؤسدتيغ 
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)مػسى و شيغ مدتقمتيغ أو أكثخ  يؤدي إلى رفع الأداء التشافدي لمسؤسدات الستذاركة  إلى مدتػيات أعمى  

 (129، صفحة 2017، 

الاقترادية، و في  بيغ السؤسدات أشكاؿ التعاوف، ونػع مغ التقاربيسكغ اعتبار الذخاكة شكل مغ  بالتالي

 ويججر الاشارة الى اف بيغ الذخكاء،  بعيج السجى قائع عمى التعاوف ؼيسا حؿيقتيا ىي عبارة عغ عقج أو اتفاؽ

مداىسة فشية أو معخفة  وإنسا قج تكػف  فقط عاوف لا يقترخ عمى مداىسة كل مشيع في رأس الساؿىحا الت

مغ أجل تحقيق السرالح والأىجاؼ السذتخكة لمسؤسدات  (16، صفحة 2004)بمعػر،  .تكشػلػجية

  قة مع الحفا  عمى استقلاليتو القانػنية.ىحه العلا لإنجاحشخؼ أفزل ما لجيو  الستذاركة، حيث يقجـ كل

 (18، صفحة 2004)بمعػر، 

 الفخق بيؼ الذخاكة الاستخاتيجية وغيخ الاستخاتيجية  ثالثا:
يكسغ الاختلاؼ في الشتائج الستػقعة عمى السجى الصػيل الستعمقة بسكانة السؤسدة في الدػؽ أما العامل 

ىػ كػف القخار الستخح لا رجعة ؼيو أي شبو نيائي نتيجة تػفيخ مػارد معتبخة مغ قبل الستذاركيغ  الثاني

لمػصػؿ للأىجاؼ السخجػة ونتيجة ليحا تسذ الػضائف الحيػية لمسؤسدات الستذاركة، بالتالي تتأثخ 

 الاستخاتيجية العامة لمسؤسدة .

السجاؿ الاستخاتيجي و الستسثل في السيجاف الحي يشػي يسذ اتفاؽ الذخاكة ثلاثة أبعاد رئيدية: الأوؿ ىػ 

الذخكاء تحقيق أىجافيع ؼيو ، البعج الثاني ىػ السجاؿ الاقترادي يتسثل في السدايا بالشدبة لكل شخيظ ، أما 

)قصػش، البعج الثالث والاخيخ يتعمق بالسجاؿ التذغيمي في مجسػع الشذاشات التي يقػـ بيا الذخكاء. 

  (80، صفحة 2018
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 أنؽاع الذخاكة  :لثانيالمطمب ا

 تشقدع الذخاكة الى نػعيغ حدب شبيعة العلاقة بيغ السؤسدات 

 أولا : شخاكة المؤسدات الغيخ متنافدة 

تػسيع  ويكػف بيغ السؤسدات مغ قصاعات مختمفة و لكل مشيا سػقيا الخاص، والغخض مغ ىحه الذخاكة ىػ

 (2017)مػسى و شيغ ،  اط ودخػؿ أسػاؽ ججيجة  ويشقدع ىحا الشػع إلى:الشذ

السذاريع السذتخكة الجولية: تجسع السؤسدات ذات الأصػؿ مختمفة، الصخؼ الأجشبي يبحث عغ  -

)مػسى و شيغ ،  لو السعخفة بالدػؽ الػششية. السحمي تدػيق مشتػجيا في سػؽ ججيجة و الصخؼ

2017) 

 الذخاكة العسػدية: تجسع السؤسدات مغ قصاعات متكاممة  يؿيساف علاقة مغ نػع زبػف/مػرد  -

، الستذاركةالاتفاؾيات ما بيغ القصاعات: يتسيد ىحا الشػع باختلاؼ الفخوع الإنتاجية لمسؤسدات  -

افذ بيشيا، والجافع الاساسي ليحه العلاقة ىػ إضافة إلى نذاشيا في قصاعات مختمفة ما يدتبعج التش

 (2017)مػسى و شيغ ،  تػسيع الشذاشات بجخػؿ كل شخؼ مجاؿ نذاط الصخؼ الاخخ.

التعمع التي يفتخض اشكالية مجى قجرة الذخيظ الجاخل لمقصاع الججيج ومجى قجرتو عمى   ، وىشا تصخح

يحاوؿ و الذخيظ الأصمي في القصاع عمى التحػيل الدخيع لمتكشػلػجيا   بيا ومجى قجرة أف يترف

عمى  الجاخلدوما إلغاء تمظ الفػارؽ السػجػدة عمى مدتػى السؤىلات في حيغ يبحث الذخيظ 

قصاع الاترالات ،حيث ويبخز ىحا الذكل في الاحتفا  بتمظ الفػارؽ لابقاء علاقات الارتباط قائسة 

مع شخكات أخخى في قصاعات الاعلاـ  اتفاؾيات الشاشصة في ىحا القصاع تسزي الكثيخ مغ الذخكات

 : مغ أجل ظالإلكتخوني،الآلي 
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  الػصػؿ إلى مؤىلات، وكفاءات ججيجة ، ومكسمة كتصػيخ بخمجيات في حالة إنذاء شبكات

 29ذات ألياؼ عربية ...الخ .ص،اكتداب ميارة في إنتاج نػاقل  عسػمية

  ججيجة، فالذخكات التي شػرت تكشػلػجيات خارج قصاع الػصػؿ إلى شبكات تػزيع

القصاع السدتيجؼ لتػزيع في  الاعتساد عمى السؤسدات الشذصة الاترالات تحتاج إلى

 (29، صفحة 2004)بمعػر،  .مشتجاتيا

 :ثانيا : شخاكة المؤسدات المتنافدة

ية بالاعتساد معياريغ: الأصػؿ و السؤىلات التي يداىع بيا كل صشف ىحا الشػع إلى ثلاث أشكاؿ رئيد

 شخؼ إضافة إلى شبيعة السشتجات و نجج الأشكاؿ التالية:

الذخاكة الستكاممة : وىي شخاكة يقػـ بيا كل شخيظ بالسداىسة بأصػؿ مختمفة عغ الذخيظ الاخخ في  -

 شبكة تػزيع تجارية. مذخوع مذتخؾ كأف تتذارؾ مؤسدتيغ احجاىسا تسممظ مشتج والأخخى 

وىي شخاكة تتحالف فييا مؤسدتيغ  لتحقيق إنتاج مخكب أو مخحمة معيشة  :شخاكة الانجماج الستبادؿ  -

مغ عسمية الإنتاج . وتذسل ىحه الذخاكة شخاكة الانجماج التكشػلػجية وىي شخاكة مغ أجل البحث 

تخؾ ، بالاضافة الى تشديق والتصػيخ السذتخكيغ ، وىي أف يقػـ الأشخاؼ بإنذاء مخكد بحث مذ

 بحػثيع الخاصة.

يجسع ىحا الشػع بيغ مؤسدات تصػر مشتػجا مذتخكا أو تدػقو، والغاية ىي بمػغ  :شخاكة شبو التخكيد  -

 تػى جسيع الػضائف مغ  بحث وتصػيخالحجع الأمثل للإنتاج. وشخاكة شبو التخكيد قج تكػف عمى مد

ف  يكػف عمى أساس تقديع السياـ الإنتاجية بيغ السذاركيغ أو إنتاج أو تدػيق ، والعسل في ىحا الرش

 عسػما.

 حدب قصاعات الشذاط إلى: أيزا و ترشف الذخاكة
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شخاكة صشاعية : تخز مذاريع التكشػلػجيا والرشاعة الستصػرة، وتكػف في شكل اتفاؾيات مشاولة  -

 باششية أو عقػد تزيع أو عقػد شخاء بالسبادلة .

صػيخ رقع الأعساؿ وتخؽيس تكمفة الاستثسار و تحقيق مخدودية أسخع بفزل شخاكة تجارية :تدسح بت -

 أسػاؽ أخخى ججيجة، وقج تكػف في شكل عقػد مشح الامتياز، اتفاؾيات تخخيز، اتفاؾيات تسػيغ . 

شخاكة في ميجاف البحث والتصػيخ: تكػف مع مؤسدة أو مكتب دراسات لتصػيخ مذخوع أو بحث  -

 معيغ .

، 2004)بمعػر،  ف مغ خلاؿ مداىسة مؤسدة في رأسساؿ مؤسدة أخخى أو أكثخ.شخاكة مالية :تكػ  -

 (17صفحة 

 مخاحل سيخورة تدييخ الذخاكة : ثالثالمطمب ال

إدراؾ الحاجة إلى الذخاكة : ويكػف بشاءا عمى معصيات التذخيز الجاخمي لمسؤسدة ، وكحا  -

الحي تشذط ؼيو ، ويكػف اتخاذ قخار الذخاكة دائسا في السدتػيات  التذخيز الخارجي لمسحيط

الإدارية العميا ،وقج تدتعيغ السؤسدة بالمجػء لسكاتب الجراسات الستخررة . ومغ أىع ما يجب 

عمى الادارة العميا الؿياـ بو قبل الجخػؿ في اي شكل مغ أشكاؿ الذخاكة :اولا مقارنة تكاليف تحقيق 

السجى القريخ،  السمكية وعغ شخيق الذخاكة ؛ ثانيا مقارنة العائج والتكاليف عمىالأىجاؼ عغ شخيق 

أخيخا مقارنة بيغ الاعتساد عمى مرجر واحج ، وبيغ تعجد مغ السرادر  ،الستػسط والصػيل

 (85، صفحة 2013)صابخي، 

ميا لقخار الذخاكة وذلظ تبعا لشتائج التحميلات الجاخمية : بعج اتخاذ الادارة العمخحمة البحث عغ حميف -

والخارجية  تأتي مخحمة البحث عغ الذخيظ السلائع وجسع السعمػمات السسكشة واللازمة لاختيار 
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الذخيظ السثالي لاحتياجات السؤسدة ، خاصة إذا كانت السؤسدة تيجؼ لمتعسق وتحقيق التكامل ، 

 تصخح فكختيا في الدػؽ وأف تبجي الخغبة  في عقج الذخاكة . وفي ىحه الحالة عمى السؤسدة أف 

مخحمة السفاوضات: عشج اختيار الذخيظ السشاسب يتع تحخيخ ممف التفاوض ، وتعييغ فخيق مختز   -

بعسمية التفاوض ، يتزسغ ممف التفاوض كل الشقاط الستعمقة بالذخاكة ، وكيف يدتفيج كل شخؼ 

فاوضات بصخح الأفكار الأولية تخز التعاوف برفة شكمية عمى مغ السذخوع مدتؿبلا ، وتبجأ  الس

مدتػى مجيخيات العسل قبل تجخل الإدارة العامة والخئيذ أو السجيخ العاـ ، لإضافة الشقاط الأساسية. 

و ىحه العسمية لا تقترخ عمى بجاية السذخوع ، بل تدتسخ باستسخار الذخاكة ، وفي ىحه السفاوضات 

 لجيو القػة التفاوضية ، ؼيدتصيع فخض حمػؿ تخجمو بالجرجة الأولى . الذخيظ الاستخاتيجي

مخحمة إعجاد بخوتػكػؿ الذخاكة ) عقج الذخاكة ( : تتزسغ ىحه السخحمة  السرادقة عمى    -

بخوتػكػؿ الاتفاؽ ، الحي يتزسغ مجسػعة قػاعج في شكل مػاد يتفق عمييا الأشخاؼ ،تبيغ التدامات 

سداىسة ، عجد العساؿ ، أنػاع وكسية السشتجات ، تحػيل أعساؿ كل شخؼ ؼيسا يخز حرز ال

)صابخي، الإدارية والسديخيغ ، كيؽية تقييع الأرباح والخدائخ ، وأحيانا الاسع الججيج لمذخكة. 

 (86، صفحة 2013

 : الجوافع المؤدية لمذخاكة  الخابع المطمب

التكشػلػجية ، السالية و التحجيات و السذكلات لسػاجية سؤسدات الاقترادية ضخورة الذخاكة بيغ ال صبحتأ

 إضافة لحلظ تشحرخ الجوافع والأسباب الحؿيؿية لاختيار ىحا البجيل الاستخاتيجي في العشاصخ التالية :

الية وتدػيؿية وإنتاجية مالتي شسمت كل شيء مغ مجالات  ضيػر وتشامي ضاىخة العػلسة -

بعج العسل السؤسدات  مدئػلػأصبح  أيغ، كسا شسمت أسػاؽ الدمع والخجمات والعسالة، تكشػلػجيةو 
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قصت الجغخاؼية والدياسية وس يتعاممػف مع عالع تلاشت ؼيو الحجودباتفاؾيات السشطسة العالسية لمتجارة 

 الحػاجد التجارية بيغ أسػاقو.

  السؤسدات ليحا تبحثيف البحث والتصػيخ، تكال  ، وبالتالي ارتفاعتعقج التكشػلػجيا وارتفاع تكمفتيا -

لمتكشػلػجيا بجلُا نقل أرخز الذخاكة في صيغتيا الفشية، والتي تتيح  استخاتيجيةعغ  –بسا فييا الخائجة-

 مغ استثسار مبالغ ضخسة في تصػيخ تكشػلػجيا ، دوف ضساف كاؼ لمشجاح .

 كلات في بػرصات الأوراؽ السالية أوبدبب مذ سػآءا تشاقز لفخص الانجماج والذخاء أو الابتلاع،  -

إف  فخض قيػد حكػمية أو اعتبارات قانػنية كجخػؿ شخؼ ثالث معارض لعسميات الانجماج أو الذخاء

 الاخفاقات الكبيخة والستعجدة التي حجثت لعسميات الانجماج والذخاء أصبحت دافعا لتصػر الذخاكة

قافي والتشطيسي الحي يدببو الانجماج، كسا أف الاستخاتيجية كبجيل ججيج يدسح بتجشب الترادـ الث

 حديغ أداء ذلظ الشذاط وتصػيخه.تشحرخ في مجاؿ تعاوف محجد، مسا يديع في ت الذخاكة

 بالإضافة إلى ما سبق، ىشاؾ دوافع أخخى أدت إلى المجػء إلى ىحا الخيار الاستخاتيجي، أوليا مػاجية

فيخ الاحتياجات مغ السيارات والسػارد والخبخة اللازمة التحجيات والسخاشخ والأزمات، وثانييا ضساف تػ 

سا تحقق الذخاكة قجر كبيخ ، كسػيمية ججيجة وبتكمفة محجودة لاختخاؽ الأسػاؽ الججيجة، وثالثيا تحقيق رافعة ت

 (19، صفحة 2004)بمعػر،  مغ فخص التحػؿ لمعالسية، بأسمػب متجرج ومخصط . 

 كة عؽامل نجاح الذخا: خامذالمطمب ال

 : مغ بيشياقػاعج أساسية  احتخاـمغ أشكاؿ الذخاكة يقػـ عمى كاف إف نجاح أي شكل 

الحي لو القجرة عمى لعلاقة الذخاكة دراسة الذكل السشاسب حيث يجب في البجاية التخصيط الجيج :  -

وضع  يتع بعجىاسائل السداعجة واللازمة، تحجيج الػ اضافة الى الأىجاؼ الاستخاتيجية السذتخكة،  بمػغ

، مغ ىحه الذخاكة  وما ستحرل عميو مغ امتيازات ومشافعلمسقارنة بيغ مداىسات السؤسدة مخصط 
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 السذخوع والشذاشات الأخخى .بيغ معلاقات ليعصي صػرة لتمظ سىحا السخصط  الى اف ضافةبالإ

الأىجاؼ  لتزسشوة لتقييع مذخوعات الذخاكة، ىامفيحا السخصط يعتبخ ركيدة أساسية ومخجعية  بالتالي

الاستخاتيجية لمسؤسدة، كالشتيجة السالية والسبادلات التجارية، وأىع الشذاشات ومختمف السخاشخ التي 

خلالو يسكغ تػجيو كل العسميات والأنذصة نحػ الأحدغ ، ومغ تخؽيزيايسكغ أف تحجث وكيؽية 

 تحجيج الذخكاء السحتسميغ. ضافة إلىبالإ

 لتجشبسػاء كانت شخرية أو عسمية، بيغ الأشخاؼ اقامة علاقات حدشة  تتعدز :لثقة الستبادلةا -

السدتقبمية الرعػبات والسذاكل التي قج تشذأ بيغ الذخكاء، ولمػصػؿ إلى حل لمسذاكل والشداعات 

الاستعجاد و يشرح بإدراج الشقاط التي يسكغ أف تكػف محل نداع كسا ، برفة تخضي كل الأشخاؼ

لسػاجيتيا في إشار الاتفاؽ التعاقجي، ىحا وتتجدج الثقة الستبادلة مغ خلاؿ السعخفة الجيجة  لسدبقا

 (46، صفحة 2004)بمعػر،  .ومشاىجو التدييخية وأىجافو الذخيظ والجؾيقة لاستخاتيجيات

، والتي في علاقة الذخاكة  ترخفات الانتيازيةكثيخا ما تشذأ الشداعات نتيجة تمظ ال تػقع الشداعات : -

مغ حيغ لآخخ حجوث نداعات السشافدة، ليحا يتعيغ عمى الأشخاؼ تػقع  إلى تدايج الأساسفي تخجع 

لسعالجتيا مع إجخاء مفاوضات مدتسخة ودائسة بلمتفاعل معيا ،والتحكع فييا  ، ثع الاستعجادوخلافات

  مخاعاة السبجأيغ التالييغ:

 جاؼ والامتيازات التي يخغب الذخيظ في الحرػؿ عمييا وتحؿيقيا عمى السجى فيع الأى

 البعيج ؛

  وضع آلية لحل ىحه الخلافات. 

تغصية الفػارؽ  بوفي نجاح أو فذل علاقات الذخاكة، ونعشي  عامل ميعيعج الحي  اندجاـ الثقافات : -

التدييخ  ؿ اختلافات في مشاىجمغ خلا التي تطيخوالاختلافات السػجػدة بيغ السؤسدات الستحالفة، 

السشاسبة لمسشتجات أو الأسػاؽ حدب مخحمة دورة الحياة، اختلافات شخؽ تدييخ بيغ السؤسدات 
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في الشذاط مغ بمج لآخخ ...إلخ ،  اختلافاتمغ جية و السؤسدات الرغيخ مغ جية أخخى،  الكبيخة

 السسيدة لمصخؼئ والؿيع والعادات والسبادمغ الاندجاـ يجب معخفة شخؽ التدييخ  ولمتػصل إلى حالة

  .وتبادؿ مختمف السعمػمات الاحتكاؾإعصاء أولػية لمعلاقات الذخرية بػية تػسيع دائخة  والآخخ، 

يقرج بالتػازف مخاعاة الإنراؼ في الخقابة واتخاذ القخارات وحق السذاركة وإبجاء  التػازف والتكامل : -

السداىسة السالية فقط، تداوي ، التػازف لا يعشي بالزخورة كاف الذخيظ يداىع بالأقمية الخأي حتى وإف

علاقات وتعديد الثقة بيغ بل يتعجاه إلى كل الجػانب السذتخكة، وىحا ما يعصي دفعا لتصػر ال

 . أما التكامل ؼيكػف في مختمف الشذاشات والسشتجات والسشاىج وغيخىا، بسعشى أف الذخاكةالذخكاء

 تبادؿ الكفاءات والخبخات وكل الإمكانات والػسائل سػاء السادية أوالشاجحة ىي التي تكػف جدخا ل

التي يحل محميا التعاوف البذخية أو السالية أو التقشية، وىحا ما يجشب السؤسدات مخاشخ السشافدة 

 .والتحالف

عمى جمب ة قجر البسجى مختبط نجاح الذخاكة حيث  جمب أكثخ قجر مسكغ مغ التكشػلػجيا الستصػرة : -

تجعيع  بالتالي ما يعصي لمسؤسدة فخصة لمتصػر،  إلى أحج الأشخاؼػجيات وتقشيات حجيثة مغ و تكشػل

وضع آليات خاصة في السخصط الأوّلي كتشطيع ممتؿيات، تبادؿ يجب  بالتالي قجراتيا التشافدية

شخيظ  التقشية عمى مدتػى إدارة كل وتجاوؿ التقاريخ، تعييغ فخص خاصة ليا الجراية الكاؼية بالسعارؼ

  .(47، صفحة 2004)بمعػر،  لتكػف السفتاح في استؿباؿ الأساليب الحجيثة والتكشػلػجيا الستصػرة

، يدبب حجوث مختمفة واحيانا متزاربة وجػد أىجاؼ يةتتسيد علاقات الذخاكة باحتسال :السخونة -

التخكيد دوما عمى السفاوضات في كل خصػة  يجبحا إلى الانذقاؽ بسخور الػقت، لي مذاكل قج تؤدي

وىحا لا يتأتى إلا إذا اترف السفاوض والتي تدتمدـ مخونة كبيخة مغ الصخفيغ  وقبل اتخاذ أي قخار،

 بالحكاء .
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يتعيغ عمى الصخفيغ وضع إجخاءات دؾيقة وشاممة وصارمة في  وضع إجخاءات لتدييخ الذخاكة : -

فخاد داخل السؤسدة، ويدتحدغ أف تشذخ في لػحة الأكل بيا  يمتدـ حيثلتشفيح اتفاؾيات الذخاكة ،

 .الؿيادة لتكػف متاحة لمجسيع

 التالية : ىشاؾ عػامل أخخى ذات أىسية في إنجاح مذخوع الذخاكة نػجدىا في الشقاط ىحاإضافة إلى 

 وجػد ثقافة التعاوف والعسل السذتخؾ. -

 ولو القابمية لمجخػؿ في مثل ىحه الاستخاتيجيات .بشاء تشطيع قػي يتشاسب مع التغيخات العالسية  -

أساليب حدع ائل، وشخؽ التعامل مع السخاشخ، و الػضػح في القخارات وكيؽية الاختيار بيغ البج -

 (48، صفحة 2004)بمعػر،  .وحجود الدمصة السشازعات

 الخجمة العمؽمية  المبحث الثاني:

 الى عخض مختمف السفاـيع السختبصة بالخجمات العسػمية  السبحث سيتصخؽ ىحا

 المطمب الأول: تعخيف الخجمة و الخجمة العمؽمية 

 أولا: تعخيف الخجمة 

يعخؼ فيميب كػتمخ الخجمة عمى أنيا:" نذاط أو إنجاز مختبط بعسمية تبادلية يقجميا شخؼ ما لصخؼ أخخ، 

أي ممكية، وأف إنتاجيا أو تقجيسيا يكػف مختبط بسشتج مادي أو لا  وتكػف أساسا غيخ ممسػسة، ولا يشتج عشيا

 (37، صفحة 2017)زيتػني و عميػاف ،  «.يكػف 

تعتبخ لإشباع رغبات العسلاء. فالعجيج مغ الشذاشات  نذاط غيخ السمسػس ييجؼ كسا تعخؼ عمى انيا

بعس ىحه الخجمات تسارس مغ  والشقل... الخ،الاترالات ، الكيخباء، كالتعميع، الرحة، الحساية خجمات

تيجؼ لمخبح كالسدتذؽيات أو الجامعات الخاصة، و أخخى تسارسيا مشطسات لا تيجؼ لمخبح  شخؼ مشطسات
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، وفي جسيع الحالات تدعى ىحه السشطسات باختلاؼ خيخية والبمجياتكالجامعات الحكػمية والجسعيات ال

 (5، صفحة 2015)غخبي، ع خجمات ذات نػعية مستازة لمعسلاء. أىجافيا لتقجي

 تعخيف الخجمة العمؽميّة :ثانيا

ارتبط مفيػـ الخجمة العسػمية في الدابق بالخجمات الديادية لمجولة كالأمغ والقزاء والسخافق العسػمية ، ثع 

ية ( كالكيخباء والسياه والسػاصلات ، ثع شسل ىحا السفيػـ أيزا تػسع ليذسل الخجمات الاقترادية ) الخبح

 الخجمات الاجتساعية كالدكغ والزساف الاجتساعي والخجمات الثقاؼية .

وتعبخ الخجمة العسػمية عغ الخابصة بيغ السػاشغ والادارة العامة التي تدعى لتمبية مختمف رّغبات وشمبات 

اد السختمفة مغ قبل السشطسات العامّة والجيات الإدارية في إشار تحقيق أفخاد السجتسع واشباع الحاجات الأفخ 

  (38، صفحة 2019)رابحي،  السرمحة العامة.

 وتقػـ الخجمات العسػمية عمى جانبيغ أساسييغ: 

تترف بالبداشة  ثل في الاجخاءات الستبعة لتقجيع الخجمة والتي يجب افسالجانب السادي : الست -

 الكفاءة والدخعة . 

الجانب الذخري: الستسثل في أسمػب تقجيع الخجمة، و يتػقف عمى أساسو التقييع الشيائي لتسيد  -

 (8، صفحة 2015)غخبي، الخجمة . 

ف اعي و أداؤىا مزسػ كسا يسكغ تعخيف الخجمات العسػمية: ىي كل وضيفة ضخورية لتحقيق التخابط الاجتس

)بخايشيذ،  لا تتحقق كاممة إلا بفزل تجخل قػة الحاكسيغ. لأنيا، ومزبػط ومخاقب مغ قبل الحاكسيغ

2014) 

 خرائز قصاع الخجمة العسػمية ثالثا:
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 يتسيد قصاع الخجمات العسػمية بسجسػعة مغ الخرائز والتي مغ أىسيا ما يمي: 

ة السذتخكة لكل ىحه السؤسدات العسػمية ىي تسخكدىا في القصاعات القاعجية، كػنيا كميا إف الرف -

 قصاعات ميسة لأسباب سياسية أو اجتساعية واقترادية.

أغمب السؤسدات السقجمة لمخجمات العسػمية متػاججة في سػؽ الاحتكار الكامل)عارض وحيج  -

 مغ شخؼ سػنمغاز واحتكاروشالبيغ متعجديغ ( مثل: احتكار الكيخباء والغاز 

 (SNCF .لمدكظ الحجيجية، ولحلظ فكامل زبائغ ىحه السؤسدات ىع مغ الشػع الخاضع ) 

  (50، صفحة 2017)زيتػني و عميػاف ،  أغمب ىحه السؤسدات ىي مؤسدات ضخسة وكبخى. -

ى ذات الصابع الرشاعي والتجاري البحث ليذ مغ أولػيات أغمب مؤسدات الخجمات العسػمية، وحت -

عغ تحقيق الخبح السادي بل تحقيق الخبح الاجتساعي، لكغ ومع ذلظ في أحياف كثيخة لا يتشاقس 

 (51، صفحة 2017)زيتػني و عميػاف ،  .الخبح الاجتساعي مع الخبح السادي

 ميّةأنؽاع الخجمات العمؽ  المطمب الثاني:

 :الخجمة العسػمية حدب عجة ترشيفاتتقدع أنػاع 

 :تقدّع إلىحدب مجاؿ الخجمة 

 خجمات إداريّة: تتعمّق بالحياة الإداريّة لمسػاششيغ كاستخخاج الػثائق مغ البمجيات. -

خجمات اجتساعية وثقاؼيّة: وتتسثّل في الخجمات الّتي تقجـ لمسػاشغ مغ الشاّحية الاجتساعيّة والثّقاؼيّة  -

 السداعجات الاجتساعية...و الرّحّة  ،الإعلاـالتّعميع، ك

خجمات صشاعيّة وتجاريّة: وضيخت عشجما تصػر دور الجّولة وتجخّميا في الحياة الاقتراديّة وفي  -

تحقيق الخفاـية لمسػاشغ مغ ناحية الاحتياجات الأساسيّة كخجمات الكيخباء والغاز، الشّقل،  

 (46، صفحة 2019)رابحي، الاتّرالات. 
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 :تقدّع إلىحدب التّكمفة 

الخجمات السجاّنية: وىي خجمات بجوف مقابل تسػّليا الجّولة، كحسلات التّمؿيح، الأمغ العسػميّ،  -

 الإنارة العسػميّة.

الياتف، الخجمات بسقابل: وىي خجمات تحسّل السدتفيج  تكمفتيا كمّيا وبذكل مباشخ، مثل: الكيخباء،  -

 الساء الذّخوب...

 :تشقدع الى حدب السشفعة

خجمات ذات نفع عاـ: تقجّـ مغ قبل الإدارة السحمّية لمرّالح العاـ مثلا: الرّخؼ الرّحّي، السياه،  -

 صيانة الصّخؽ 

 خجمات ذات نفع فخديّ: وىي خجمات يشتفع بيا كلّ فخد لػحجه مثل: خجمات الرّحّة، التّعميع... -

 بتصػيخ البشية التّحتيّة: تتزسّغ الأراضي، إنذاء السباني العامّة، حساية البيئة...خجمات ذات صمة  -

لتّقميجيّ لمجّولة خجمات متعمّقة بالدّيادة والأمغ الجّاخميّ: وىي الخجمات الّتي تختبط عسػما بالجّور ا -

 .(47صفحة ، 2019)رابحي،  والأمغ .. كخجمات العجؿ، القزاء

 حدب مػضػع الخجمة ومحمّيا تقدّع الخجمات العسػميّة إلى:

خجمات ضخوريّة لبقاء السجتسع وسلامتو: الخجمات التي تقجّميا الجّولة باستسخار دوف انقصاع ميسا  -

 كانت تكمفتيا كخجمات التّعميع، الرّحّة....

شاء وتقجـ لمجسيع باختلاؼ خجمات ضخوريّة لأفخاد السجتسع: الخجمات التي لا يسكغ الاستغ -

 مدتػياتيع كخجمات التّسػيغ بالكيخباء والغاز، والساء، الشّقل...

خجمات ذات مشفعة اجتساعيّة وثقاؼيّة: خجمات تعػد بالسشفعة عمى أفخاد السجتسع لكغ قج لا تكػف   -

 ىات ذات فائجة أو ذات أىسّية بالشدبة لمبعس  كخجمات السكتبات العامّة، الستاحف، السشتد 
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خجمات اجتساعيّة: وىي خجمات يسكغ أف يؤدييا الفخاد بأنفديع عشج تػفخ الامكانيات لكغ  القرػر  -

 في تمبيتيا يؤثّخ وىحا يدتمدـ  تجخّل الدّمصة العسػميّة لتػفيخىا  مثل الدّكغ.

، خجمات رسساليّة مكمفة مدتسخّة: تستجّ آثارىا مدتؿبلا كبشاء السجارس، السدتذؽيات، الجامعات -

 (48، صفحة 2019)رابحي،  السعاىج...

 أىجافياو المبادئ الأساسية لتقجيػ الخجمة العمؽميةالمطمب الثالث: 

 :برػرة عامة مبادئ تقجيع الخجمة العسػميةنعخض ؼيسا يمي أولا: 

لخجمة  و إتاحتيا لأي فخد الاستسخارية: مغ أجل تحقيق مبجأ الاستسخارية  يذتخط عجـ انقصاع ا -

  (30، صفحة 2018)سميساف ،  يحتاجيا تحت اشار ضخوؼ محجدة.

السداواة: مبجأ أساسي و عامل مغ عػامل الجيسقخاشية الإدارية يتزسغ ضخورة تػفيخ الخجمة دوف  -

 ،  (31، صفحة 2018)سميساف ، عػائق و إتاحتيا لمجسيع بعادؿ ودوف استثشاء 

السػائسة والتّكيّف أو القابمية لمتغييخ : الخجمة العسػمية وفقا ليحا السبجأ يجب أف تقجـ بكفاءة ، و أف  -

تػاكب جسيع الاحتياجات والطّخوؼ وىػ ما يبخّر تّغيّخات الخجمات العسػميّة تبعا لمتّصػّر التكشػلػجيّ 

  (32، صفحة 2018)سميساف ،  مع رغبات السػاشغ. بسا يتلاءـ

 ثانيا: أىجاؼ الخجمة العسػمية 

تدعى الجولة مغ خلاؿ تقجيع خجماتيا العسػمية إلى تحقيق جسمة مغ الأىجاؼ الأساسية والتي نحكخ أىسيا 

 ؼيسا يمي:
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لخجمات الإدارية لزساف جػدة عالية، وتقجيع الدمع الأىجاؼ الإدارية والاقترادية: تذسل تػفيخ ا -

والسشتجات التي تعتبخ ضخورية في تحقيق الاستقخار وضساف الديخورة السجتسعية، إضافة إلى رفع 

 الكفاءة الاقترادية، وتحقيق التشسية السدتجامة.

حا حساية الأىجاؼ الدياسية: تتعمق بكل ما مغ شأنو أف يحقق الشطاـ والاستقخار الدياسي، وك -

 الأنطسة الاجتساعية السػجػدة وحساية الأفخاد والجفاع عشيع مغ الاعتجاءات الخارجية.

الأىجاؼ الاجتساعية: تيجؼ التشذئة الاجتساعية مغ خلاؿ ضبط سمػكات الأفخاد مغ الانحخافات  -

جتساعية وتخؾية التعميع ومحاولة نذخه وتعسيسو وكحا بشاء التزامغ الاجتساعي وتحقيق الخوابط الا

، صفحة 2017)زيتػني و عميػاف ،  وتقميز الفخوقات الاجتساعية وتخؾية السرمحة الجساعية. 

58) 

 مميّدات وخرائص الخجمات العمؽميّة  :المطمب الخابع

 تتسيّد الخجمات العسػميّة بعجّة مسيّدات وخرائز تتبايغ مغ خجمة لأخخى أىسّيا:

أف  نية الخجمات: تتسيّد الخجمات السقجّمة مغ قبل الييئات العسػميّة بالسجّانيّة في أغمبيا  أومجا -

يجفع السختفق مبمغا رمديا عمى شكل ضخيبة أو رسع غالبا أي انيا بدعخ يؤوؿ ؼيو الخّبح إلى 

 الرّفخ.

ساسي وبالتّالي السشفعة العامّة: بحيث تيجؼ الخجمات العامّة لتحقيق السرمحة العامّة كيجؼ أ -

 فسشطّسات الخجمة العسػميّة ىجفيا الأساسي تحقيق الرّالح العاـ خاصّة مع خزػعيا لمخّقابة العامّة 

الخجمات أصبحت تشتج وتدتيمظ في آف واحج وبدبب كػنيا غيخ مادّية فإنّو  عجـ السمسػسيّة: أغمب -

سا عغ إشارات تعبّخ عمى نػعيّة تخديشيا، ، وبحلظ فإفّ السدتفيج مغ الخجمة يبحث دائ لا يسكغ

  (41، صفحة 2019)رابحي،  الخجمة.
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لحلظ فإفّ الكسّيات الّتي لا تدتخجـ خلاؿ جمة تشتج مغ عجـ قجرة تخديغ الخ قابميّة الخجمة لمتّمف:  -

 العخض ستختفي للأبج 

أوقات وضخوؼ تحقّقيا وىحا يخجع لاعتسادىا عمى عجـ تساثل الخجمة: تتغيّخ الخجمة ونػعيتيا حدب  -

مغ وكيف يقجّميا والطّخؼ الّحي تقجّـ ؼيو وبالتّالي يرعب مساثمة الخجمة لأف لكل مغ مقجـ الخجمة 

 ومدتقبل الخجمة تأثيخ عمى نػعيتيا.

غ مقجـ التفاعل بيغ مقجّـ الخجمة والسدتفيج مشيا: وتعشي ىحه الخاصية مجى قػّة وتأثيخ الاتّراؿ بي -

 (42، صفحة 2019)رابحي، الخجمة والسدتقبل  عمى أداء الخجمة واشباع لحاجة السصمػبة 

 طخق تدييخ الخجمات العامة :المطمب الخامذ

 . و تخاعي الإدارة العسػمية عشجما تختارتختمف أنػاع الخجمات العسػمية فتبعا لحلظ تختمف شخؽ تدييخىا

ـيسشة كاممة سياسية و اقترادية و اجتساعية. فيشاؾ شخؽ تدتمدـ شخيقة تدييخ السخافق العسػمية اعتبارات 

لمجولة في إدارتيا، "الاستغلاؿ السباشخ"، و مشيا ما تقل ؼيو درجة تجخل الجولة، فتعيج إدارتيا إلى أشخاص 

ىحه الصخيقة "بأسمػب الامتياز"؛ و في عمى تدييخىا، و تدسى  بالخقابة والاشخاؼخاصة و تكتفي الجولة 

 حرخ الصخؽ السدتعسمة لتدييخ السخفق العسػمي إلى ما يمي: الجدائخ يسكغ

 قة الاستغلاؿ السباشخ يشخ  -

 شخيقة السؤسدة العسػمية  -

 شخيقة الامتياز -

 شخيقة الايجار  -

 شخيقة التدييخ عغ شخيق التجسعات و الشقابات السيشية  -

 شخيقة السقاولة العسػمية  -



30 
 

 أسمؽب الإدارة المباشخ أولا:

ىي التي ة )الجولة، الػلاية، البمجية(، أف السجسػعات العسػمية الإقميسيبو يقرج ، و السباشخالاستغلاؿ  أو

ىػ أف السخفق العسػمي لا يتستع ؼيو و السيدة الأساسية ، أنذأتورة السخفق العاـ الحي تتػلى مباشخة إدا

 ح ىحا الأسمػب شكميغ:بالذخرية السعشػية و يسكغ أف يتخ

وىػ الذكل العادي لتدييخ السخفق العسػمي. حيث تكػف إدارة السخفق العاـ  :الاستغلاؿ السباشخ -

القزاء و كمباشخة بػاسصة السػضفيغ العسػمييغ الحيغ يسثمػف السجسػعة العامة بػسائمو السادية 

و بػسائميا السادية و بػاسصة  مرمحة الزخائب، فيسا مخفقاف عاماف يجاراف بسعخفة الدمصة العامة

، 2018)سميساف، تدييخ الخجمات العامة السحمية ،   .لتأميغ ىحه الحاجة تشتجبيع السػضفيغ الحيغ

 (33صفحة 

يتسثل في تدييخ مخفق عسػمي، بحيث أف السجسػعة  : أسمػب الإدارة السباشخ بتدييخ مذخز -

دوف أف  هقػـ بتدييخ يششية أو السحمية( التي أنذأتو ىي التي تقػـ بتعييغ عػف عسػمي الإقميسية )الػ 

عمى  الاشلاعتسشح لو الاستقلالية السالية، و لكغ تكػف لو محاسبية مذخرة حتى يتسكغ مغ 

 محتػى السجاخيل و السراريف.

 المؤسدة العمؽميةثانيا: 

تابعة لمجولة أو العسػمية ال سخافقمدييخ السدتقل لىػ الت يااليجؼ مش السؤسدة العسػمية شخز معشػي 

السجسػعات السحمية و تكػف ليا استقلالية قانػنية، إدارية و مالية، و تختبط السؤسدة العسػمية دائسا 

بسعشى أنيا لا بسجسػعة إقميسية تسارس رقابة عمى أجيدتيا و أعساليا، كسا أنيا تخزع لسبجأ التخرز 

)سميساف ، تدييخ عيغ :و تشقدع السؤسدة العسػمية إلى نػ ا السالية في نذاط آخخ متيتدتصيع أف تدتعسل ذ

 (34، صفحة 2018الخجمات العامة السحمية، 
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و نذاشا ذات شبيعة إدارية محزة و ىي السؤسدات التي تسارس  السؤسدة العسػمية الإدارية: -

مقانػف العسػمي، كسا تعتبخ أمػاليا أمػاؿ عسػمية خزع في أنذصتيا لرية السعشػية و تتتستع بالذخ

 و عساليا مػضفيغ عسػمييغ.

 تجاريا و نذاشيا لسخافق التي يكػف مػضػع : ىي ادة العسػمية الرشاعية و التجاريةالسؤس  -

ػلاية الأشخاص الخاصة و تتخحىا الجولة و الجساعات السحمية )ال صشاعيا مساثل لمشذاط الحي تتػلاه

و البمجية( كػسيمة لإدارة مخافقيا ذات الصابع الرشاعي و التجاري و تخزع لأحكاـ القانػف العسػمي 

 و القانػف الخاص معا كل في نصاؽ محجد.

 : أسمؽب الامتيازاثالث

ة، ، سػاء كانت الجولعقج أو اتفاؽ، تكمف لإدارة السانحة ، ىػاـ السخفق العاـأو ما يدسى كحلظ التد  الامتياز

خد( أو شخرا معشػيا مغ القانػف العسػمي )بمجية مثلا( أو مغ أو البمجية بسػجبو شخرا شبيعيا )فأو الػلاية، 

قػـ صاحب الامتياز بادارة يالقانػف الخاص )شخكة مثلا( ، بتدييخ و استقلاؿ مػفق عسػمي لسجة محجدة، و 

خجمة أي عغ ذلظ وفي مقابل الؿياـ بيحا الالسخفق مدتخجما عسالو و أمػالو و متحسل السدؤولية الشاجسة 

جفعو السشتفعػف بخجمات يحجد في العقج، يصاحب الامتياز مقابل مالی  تدييخ السخفق العسػمي، يتقاضى

مغ قبل القاضي بشاء عمى شمب  انتياء السجة السحجدة لو أو يفدخيشتيي الامتياز بانتياء العقج بعج و  السخفق

خز آخخ أو بالذخاء مع أو بدبب تشازلو لذ في صاحب الامتياز إما بتشحيتو غييخأحج الصخفيغ أو بدبب ت

 و بانتياء الامتياز، تشتقل إدارة السخفق إلى الإدارة.التعػيس،  

 : أسمؽب إيجار المخفق العمؽميرابعا

عقج إيجار السخفق العسػمي ىػ اتفاؽ يكمف بسػجبو شخز عسػمي شخز آخخ استغلاؿ مخفق عسػمي 

يقػـ السدتأجخ بتدييخ و استغلاؿ السخفق مدتخجما عسالو و و الأجيدة. و  السشذآتة مع تقجيع لسجة معمش
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العسػمي يتقاضى السدتأجخ مقابل مالي يحجد في العقج يجفعو السشتفعيغ مغ  أمػالو و في مقابل تدييخ السخفق

اريف ستخجاع مرالسخفق في شكل إتاوة، عمى أف يجفع السدتأجخ مداىسة مالية لمذخز العسػمي لا

 (36، صفحة 2018)سميساف ، تدييخ الخجمات العامة السحمية، السشذآت و الأجيدة الأصمية.

 النقابات المهنيةخيقة التدييخ عؼ طخيق التجمعات و طخامدا: 

 ى كحلظ السخافقتدسشية بالسخافق العسػمية السيشية و تدسى ىحه التجسعات و الشقابات السي

فيحه السخافق العسػمية ىي عبارة عغ مشطسات تتػلى إدارة شؤوف شائفة ميشية معيشة و   العسػمية التجسعية.

تتستع ىيئات التدييخ في ىحه السشطسات ببعس امتيازات الدمصة العسػمية. وتخزع ىحه السخافق العسػمية 

)سميساف، تدييخ الخجمات العامة  قانػف الخاص. السيشية لسديج مغ قػاعج القانػف العسػمي و قػاعج ال

 (37، صفحة 2018السحمية ، 

 الإلكتخونية الخجمة العمؽمية :المبحث الثالث

ساىع التقجـ التكشػلػجي لا سيسا في السجالات الاقترادية والاجتساعية والدياسية الى تصػيخ السخافق العامة 

تجابة لزغػشات ومتصمبات البيئة الخارجية ومحاولة التكيف معيا ، بالإضافة الى الزغػط الذعبية وىحا اس

السصالبة بتحديغ الخجمات العسػمية وتقميل الإجخاءات البيخوقخاشية كل ىحه الاسباب عجمت بالتحػؿ الى 

 الخجمات العسػمية الالكتخونية والتخمي التجريجي عغ السسارسات التقميجية.

 مطمب الأول: تعخيف الخجمة الالكتخونية ال

الخجمة الإلكتخونية ىي شكل مغ أشكاؿ الخجمة الحاتية حيث أف الدبػف الخجمة نفدو بشفدو بجلا مغ تقجيع 

الصمب إلى السػضف خمف السكتب أو التحجث إلى شخز عبخ الياتف شمبا لسعمػمات أو استفدارات يتع 
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الآلي والستبادؿ بيغ شالب الخجمة والآلة . لحا يشبغي أف يكػف الحرػؿ عمى الخجمة عغ شخيق التفاعل 

ترسيع الخجمة الإلكتخونية  مختكدا عمى حاجات ورغبات وتصمعات وتػقعات الدبػف . أف تتجشب أي شكل 

مغ أشكاؿ التأخيخ، بدبب التحسيل أو بطء الخػادـ أو وجػد مذاكل الترسيع . يشبغي أف تكػف الخجمة 

، 2013)شػاىيخ و اليػاري،  . افقة مع التقشيات الأخخى وأف تكػف ذات مػثػؾية عاليةالإلكتخونية متػ 

 (98صفحة 

 خرائص الخجمات الإلكتخونية: : المطمب الثاني

 أىع الخرائز السسيدة لمخجمات الإلكتخونية ىي:

ز أو السعمػمات التي يحتاجيا الدبػف القجرة عمى الػصػؿ : أي القجرة عمى الػصػؿ إلى الذخ -

في الػقت السشاسب لو ، وتتع باتجاىيغ بيغ الدبػف و السؤسدة ، وىحا مغ شأنو تعديد العلاقة 

إمكانية  بيشيسا ، وتسكغ ىحه الخاصية الدبائغ والسؤسدات مغ:  سيػلة الػصػؿ إلى السعمػمات،

اتيع ، وبالتالي تدتصيع السؤسدات الاستفادة الػصػؿ إلى قػاعج البيانات،  إرساؿ الدبائغ لاىتسام

مغ التغحية العكدية، متابعة الدبائغ لسذتخياتيع ووضعيع السادي وحداباتيع ، البحث عغ حمػؿ 

 مسكشة ججيجة لأي مذكمة، تػفيخ الػقت. 

، مغ لتفاعل السشذػد في الػقت السشاسب: أي القجرة عمى تػفيخ السعمػمات أو االقجرة عمى التشبيو -

، والتشبيو لػجػد أشياء ججيجة يشبغي ، وتعػد سمبي أو الانتفاع مغ شيء إيجابي جل تفادي شيءأ

 الآثار الإيجابية ليحه الخاصية عمى السؤسدة والدبائغ . 

، صفحة 2019)قدازنية ، سخعة التحجيث : تعشي القجرة عمى تحجيث السعمػمات بذكل متػاصل  -

، بتػقيت مشاسب وبدخعة فائقة لتعديد كفاءة وفاعمية قػاعج البيانات مسا يديج مغ الجقة (13

 (14، صفحة 2019)قدازنية ،  والسرجاؾية والثقة .
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 مفهؽم الخجمة العمؽمية الالكتخونية : المطمب الثالث

، الكتخونيا ا : كل الخجمات التي تقجميا السؤسدات العسػميةالعسػمية الالكتخونية عمى انيوتعخؼ الخجمة 

والانتقاؿ مغ إنجاز السعاملات و تقجيع الخجمات العامة مغ الصخيقة التقميجية اليجوية إلى الذكل الالكتخوني 

السعاملات الإدارية و تقجيع و الجيج، أو بسعشى آخخ ىي إنجاز  مغ أجل استخجاـ أمثل لمػقت و الساؿ

 .ت شخريا لإنجاز معاملاتار العسلاء مغ الانتقاؿ إلى الإدات عبخ شبكة الانتخنت بجوف أف يزصخ الخجما

 (13، صفحة 2021)لبيج و مػزاي، 

وتعخؼ ايزا بأنيا : مجسػع الخجمات التي تقجـ لمسػاششيغ بالصخيقة الالكتخونية مغ خلاؿ استخجاـ 

 الخ في شتى السجالات والقصاعات  ، التصبيقات ، السػاقع الالكتخونية ... كالأنتخنيتلحجيثة التكشػلػجيات ا

)لبيج و مػزاي،  العسػمية كالخجمات العسػمية الالكتخونية البخيجية والخجمات العسػمية الالكتخونية البمجية

 (14، صفحة 2021

دتشتج أف الخجمات الحكػمية الإلكتخونية تتسثل في تػضيف أدوات تكشػلػجيا السعمػمات بشاءاً عمى ما سبق ن

والإترالات كالإنتخنت مثلا في تقجيع الخجمات الحكػمية لمسػاشغ في أي وقت ومغ أي مكاف وبأقل جيج 

 (273، صفحة 2018)ىجار، مسكغ وتكمفة أقل لتحديغ الأداء الحكػمي والخقي بالخجمة العسػمية . 

 اهجاف ومدايا الخجمة العمؽمية الالكتخونيةالمطمب الخابع :

لاؿ الػصػؿ الى الاىجاؼ تحديغ الخجمات الحكػمية وتكخيذ مبادئ جػدة الخجمات مغ ختدعى الجولة الى 

 التالية :

مػب السشاسبيغ، وبالدخعة تػصيل الخجمات لمسدتفيجيغ في مكاف تػاججىع بالذكل السشاسب والأس -

 والكفاءة السصمػبة، وأقل التكاليف، باستخجاـ التكشػلػجيا السبيشة عمى شبكات السعمػمات والاترالات.
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تحديغ مدتػى الخجمات التي تقجـ لمسػاششيغ والسؤسدات بالتغمب عمى الأخصاء التي يقع فييا   -

ى الخجمات مغ السؤسدات الحكػمية مػضف الشطاـ اليجوي ، وتدييل وتبديط إجخاءات الحرػؿ عم

 وتقميل الػقت السدتيمظ مغ قبل السػاششيغ والسؤسدات . 

ػؾية والدخعة والذفاؼية تقجيع خجمات محدشة الجػدة لمسػاششيغ وىحا يعشي أنيا تترف بالسػث -

 . والأمانة

 زيادة كفاءة العسميات الحكػمية خلاؿ تعامميا مع السػاششيغ والسؤسدات.  -

 يار الذفاؼية في عسل السؤسدات الحكػمية. تأكيج وإض -

 العسل عمى زيادة مدتػى التعميع والتجريب في صفػؼ القصاعيغ العاـ والخاص. -

 إنذاء قشػات اتراؿ اضاؼية ما بيغ السػاشغ والسؤسدات الحكػمية .   -

 ت .العسل عمى تػسيع قاعجة السدتفيجيغ مغ أجيدة الحاسػب وزيادة وعي السػاشغ بخجمات الانتخن -

 تذجيع التكشػلػجيا الحجيثة باعتبارىا مدتقبل السجتسع .  -

 تأميغ سخية السعاملات لمسدتفيجيغ مغ الخجمات الحكػمية .   -

 العسل عمى تػفيخ السعمػمات الحجيثة لمسػاششيغ في الػقت السشاسب .  -

يق تبديط تقميل كمفة الإجخاءات الحكػمية ، والخجمات وما يتعمق بيا مغ عسميات إدارية عغ شخ   -

)بخكشػ،  ىحه الأعساؿ ، وجعميا أكثخ كفاءة ، وتقػيع ىحه العسميات والإجخاءات الستعمقة بيا . 

 (274، صفحة 2017ديدسبخ 
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 متطمبات تقجيػ الخجمات العمؽمية الإلكتخونية.المطمب الخامذ: 

لػى نطاـ الخجمات الإلكتخونيػة يعتبخ عسميػة متعجدة الجػانب الخػجمات التقميجيػة إنطاـ إف التحػػؿ مػغ 

ة، بل يجب تييئة البيئة السشاسبة لتتفاعل مع كافة العشاصخ صة وتقشية بحتوالسسارسات فيي ليدت عسمية بدي

 :أىسيامتصمبات  سذخوع يجب أف يخاعي عجةال ىحا الدياسية والاجتساعية والثقاؼية والتكشػلػجية لحلظ فإف

وجػد مدتػى عاؿ مغ البشية التحتية التي تتزسغ  الادارة الالكتخونية تتصمبحيث شية التحتية: الب -

شبكة حجيثة للاترالات والبيانات وبشية تحتية متصػرة للاترالات الدمكية واللاسمكية تكػف قادرة 

سدات سؤ عمى تأميغ التػاصل ونقل السعمػمات بيغ السؤسدات الإداريػة نفديا مغ جية ،وبيغ ال

 والسػاشغ مغ جية أخخى .

التي تداعج عمى التػاصل ومشيا  السقجمة تػافخ الػسائل الإلكتخونية اللازمة للاستفادة مغ الخجمات   -

أجيدة الكسبيػتخ الذخرية والسحسػلة والياتف الذبكي وغيخىا مغ الأجيدة التي تسكششا مغ الاتراؿ 

)نعامي،  الحرػؿ عمييا ر معقػلة تتيح لسعطع الشاسبالذبكة العالسية أو الجاخمية في البمج وبأسعا

 (16، صفحة 2021

لانتخنت: مغ أجل فتح السجاؿ الأكبخ عجد مغ السػاششيغ تػافخ عجد لابأس بػو مػغ مدودي خجمة ا -

 ورة أف تكػف لمتفاعل مع الإدارة الإلكتخونية في أقل جيج وأقرخ وقت وأقل كمفة مسكشة مع ضخ 

 الأسعار معقػلة قجر الإمكاف.

وتػعية وتثؿيف الستعامميغ مغ خلاؿ إحجاث  ،جرات: ويذسل تعميع وتجريب العامميغتجريب وبشاء الق -

تغيخات جحرية في نػعية السػارد البذخية السلائسة ليا ،وىحا يعشي إعادة الشطخ في نطع التعميع 

تجريبات عمى كافة وال ط والبخامج والأساليب التعميسيةوالتجريب الحالية بسا في ذلظ إعجاد الخص

 . لسػاكبة متصمبات التحػؿ الججيجالسدتػيات 
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الدياسية لجعع اليياكل  تػفخ الإرادة الدياسية: مغ خلاؿ وجػد إرادة سياسية مغ شخؼ الؿيادة -

ـ الؿيادة عمشا وإدخاؿ التغييخات الجػىخية عمى أساليب العسل في الإدارة، حيث أف التدا ،الإدارية

بالجيػد الخامية لمتحػؿ ،مغ خلاؿ تػفيخ الساؿ والجيج والػقت والستابعة السدتسخة، ىي العشاصخ 

تبقى فكخة  لسػاكبة التصػرفإف الجعػة  الخئيدية لشجاح عسمية التحػؿ وإف انعجمت الإرادة الدياسية

ة التي تيجؼ إلى متابعة إصلاح وىشا تججر الإشارة إلى وجػد العجيج مغ الييئات والأجيد  عمى ورؽ 

العسػمية والػضيفة العسػمية برفة عامة ، والتي يجخل في صلاحيتيا برفة غيخ مباشخة  الخجمة

 يعخؼ بسفيػـ الإدارة الإلكتخونية. تصػيخ ما

وجػد التذخيعات والشرػص القانػنية: فالسصمب التذخيعي والقانػني يعتبخ أساس عسل نطامي لتحجيج  -

حيث أف ضساف حقػؽ جسيع  غ الجيات الستعاممة مع أجيدة الإدارة الإلكتخونية ،العلاقات بي

التي تذتغل فييا أنطسة الإدارة  ،تذخيعات كفيمة بتحجيج أشخ العسل الأشخاؼ يتصمب تػفيخ

الإلكتخونية، الأمخ الحي يتصمب سغ تذخيعات ججيجة لزبط أسمػب التعامل الججيج مع الأوضاع 

 لييا، ومغ الستصمبات الأساسية في ىحا الدياؽ نحكخ:إ التي نذأت الحاجة

 .تذخيعات تشطع نذخ السعمػمات والسحافطة عمى سخيتيا 

 .تذخيعات خاصة بتحجيج رسػـ استخجاـ السػاقع الإلكتخونية 

   تشطع أساليب الجفع الإلكتخوني.تذخيعات 

لة أمغ السعمػمات مغ أىع تػفيخ الأمغ الإلكتخوني والدخية الإلكتخونية عمى مدتػى عاؿ: تعج مدأ -

معزلات العسل الإلكتخوني ،بسعشى أف الػثائق التي يتع حفطيا وتصبيق إجخاءات السعالجة والشقل 

عمييا إلكتخونيا لتشفيح متصمبات الخجمة يجب الحفا  عمى أمشيا كل ىحا يرب لأجل حساية 

التخكيد عمى ىحه الشقصة السعمػمات الػششية والذخرية ،وصػف الأرشيف الإلكتخوني مغ أي عبث و 

 أىسية وخصػرة عمى الأمغ القػمي والذخري لمجولة أو الأفخاد . لسا ليا مغ
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ثامشا: خصة تدػيؿية دعائية شاممة لمتخويج لاستخجاـ الإدارة الإلكتخونية: ذلظ لإبخاز محاسشيا  -

سائل الإعلاـ وضخورة مذاركة جسيع السػاششيغ فييا والتفاعل معيا ويذارؾ في ىحه الحسمة جسيع و 

الػششية مغ إذاعة وتمفديػف وصحف والحخص عمى الجانب الجعائي وإقامة الشجوات والسؤتسخات 

واستزافة السدؤوليغ والػزراء والسػضفيغ في حمقات نقاش حػؿ السػضػع لتييئة مشاخ شعبي قادر 

 (18، صفحة 2021)نعامي،  الإدارة الإلكتخونية.   عمى التعامل مع مفيػـ
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الاطار التطبيقي الفرل الثاني :

 والمنهجي لمجراسة
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 لميجان الجراسة الاطار التنعيميالمبحث الأول: 

 مغ وثائق الػزارة الجاخمية ، تسكشا مغ تمخيز عخض عاـ لػزارة البخيج والاترالات 

 والاترالات الدمكية واللاسمكية نبحة تاريخية عؼ وزارة البخيجالمطمب الاول: 

غجاة الاستقلاؿ كانت الجدائخ بعيجة عغ  اشار التصػر في مختمف القصاعات وقج شيجت تخاجع كبيخ في 

ميجاف البخيج وتكشػلػجيات الإعلاـ والاتراؿ مقارنة مع التصػرات الحاصمة في العالع ، وعميو سارعت الجولة 

 الى إشلاؽ نذاشات التكػيغ والتحديغ.

ديدسبخ  30السؤرخ في  89-75يخزع إلى الأمخ رقع  2000وكاف قصاع البخيج والسػاصلات قبل سشة 

الحي يسشح وزارة البخيج والسػاصلات ميسة تحجيج سياسة القصاع و يعصييا دور السشطع والستعامل  1975

 بحيث كانت الخجمات البخيجية والاترالية مغ صلاحيات الػزارة لا غيخ.

وافقت الحكػمة عمى إجخاء إصلاحات معسقة لقصاع البخيج والسػاصلات مغ أجل مػاكبة  2000وفي عاـ 

وضع الجدائخ لسجتسع السعمػمات، بعج إعادة ـيكمة قصاع البخيج والاترالات وفقًا لمقانػف  21تحجيات القخف 

 14خ السؤر  43-02، تع إنذاؤه بسػجب السخسػـ التشفيحي رقع  2000أغدصذ  05بتاريخ  2000-03

 ALGÉRIE(، السدساة "EPIC، وىػ مؤسدة عامة وششية ذات شبيعة صشاعية وتجارية ) 2002يشايخ 

POSTE ىحه السؤسدة مدؤولة عغ ضساف تشفيح الدياسة الػششية لتصػيخ الخجمات البخيجية والخجمات ."

 تخاب الػششي.السالية البخيجية ، وتججيج البشى التحتية ذات الرمة وتصػيخىا ، في جسيع أنحاء ال
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 الهيكل التنعيمي لؽزارة بخيج الجدائخ المطمب الثاني: 

 الهيكل التنعيمي لؽزارة بخيج الجدائخ1  الذكل

 

 179-20السخسػـ التشفيحي رقع  .السرجر: وثائق الػزارة

 مهام بخيج الجدائخالمطمب الثالث: 

 ج الجدائخي ىي:السياـ الخئيدية لمبخي

 الوزير

 المفتشية العامة رئيس الديوان

المديرية العامة 
 للبريد

المديرية العامة 
لتكنولوجيا الاعلام و 

 الاتصال

المديرية العامة 
 لمجتمع المعلومات

مديرية الاحصاء و 
الدراسات و 
 الاستشراف

مديرية التنظيم و 
 الشؤون القانونية

مديرية التعاون و 
 العلاقات الدولية

مديرية الموارد 
 البشرية

مديرية ادارة 
 الوسائل

 الامين العام
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إنذاء وتذغيل أي خجمة ذات صمة ؼيسا يتعمق بسسارسة أنذصتيا والستعمقة بسجالات البخيج والصخود  -

 البخيجية والخجمات المػجدتية والخجمات السالية البخيجية بسا في ذلظ بشظ التػفيخ.

عامة لإنجاز إدارة جسيع الخجمات الأخخى السجرجة مغ قبل الجولة في ضػء احتياجات الخدانة ال -

 .2000آب  5السؤرخ  03-2000مغ القانػف رقع  116مياميا وفقاً لأحكاـ السادة 

 2000-03مغ القانػف عجد  146جػانب السذخوع الخاصة بالعساؿ وأوضاعيع ، وفق السادة  -

 .2000آب  5السؤرخ في 

 مجاؿ نذاشيا.تشفيح الػسائل اللازمة لزساف تذغيل وصيانة وتذغيل البشى التحتية الػاقعة في  -

 تصػيخ وتشفيح الدياسة التجارية وفقا لعقج الأداء الحي سيتع اعتساده بأمخ مغ وزيخ الييئة. -

تشفيح سياسة الخجمة الذاممة بسا يتػافق مع الدياسة القصاعية والأنطسة السعسػؿ بيا والسػاصفات  -

 السبخمة مع ىيئة تشطيع البخيج والاترالات.

 راسةالمبحث الثاني : منهجية الج

يجب أف يكػف لكل بحث عمسي أساس لإثبات ججواه ووضػح نتائجو. ىحه ىي حالة بحثشا الحي يخكد عمى 

دور الذخاكة الاستخاتيجية في تحديغ الخجمات العسػمية الالكتخونية بالتالي في ىحا السبحث سششاقر الاشار 

ت الجراسة كسا سششاقر تقشيات السشيجي السختار لإجخاء الجراسة، شخؽ البحث وأدوات جسع وفحز بيانا

 معالجة وتحميل البيانات مغ أجل تحقيق أىجافشا.

 منهج الجراسة 

اعتسجت الجراسة عمى السشيج الػصفي حيث يعتبخ أكثخ السشػاىج اندجاما مع شبيعة وأىجاؼ الجراسة الحالية، 

دة مػغ السخاجػع والسػرادر ويبشى ىحا السشيج عمى: دراسػة نطخية لبشاء الإشار السعخفي مغ خلاؿ الاستفا
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الستشػعة )كتب ،أشخوحات، مقالات ........( واعتسجت الجراسة في شقيا الآخخ عمى الجراسة السيجانية في 

 وزارة بخيج الجدائخ واسػتخجاـ أسمػب الاستبياف لمحرػؿ عمى البيانات الأولية السصمػبة. 

 مجتمع الجراسة 

مػاششا، وتع تػزيع قػائع  194والبالغ عجدىع  سػاششيغ عذػائيايتسثل مجتسع الجراسة في مجسػعة مغ ال

 .%)100الاستبياف ليع الكتخونيا، وكانت ندبة الاستجابة )

 أداة الجراسة

استبياف صالح لمتحميل بشدبة  161استبياف الكتخوني، وتع استعادة  194لتحقيق أىجاؼ الجراسة تع تػزيع 

% يدتخجمػف لجييع البصاقة الحىبية (. وقج تػع ترسيع 83) للاستبيانات % مغ العجد الكمي 83بمغت 

الاستبياف بحيث يحتػي عمى مجسػعة أسئمة تجعع مػضػػع الجراسة مغ خلاؿ علاقتيا السباشخة بأىجاؼ 

 الجراسة وتداؤلاتيا، أداة الجراسة مػجػدة فى السلاحق،  وقج تع تقديسو كسا يمي:

 عبارات؛ 9حتػى عمى الجدء الأوؿ: يتعمق بيانات الجراسة وي

الجدء الثاني :وقدع لقدسيغ يتعمق القدع الأوؿ بسداىسة الخجمات الالكتخونية في تحديغ الخجمة مغ خلاؿ 

عبارات أما القدع الثاني يتعمق بتقييع جػدة الخجمات السقجمة  عغ شخيق خسدة  8عجة نػاحي  يحتػي عمى 

لاعتسادية ,الدخية والأماف ,الاستجابة والتػاصل( ؛ وفي ( محاور أساسية )التػفخ , سيػلة الاستخجاـ ,ا05)

 كلا القدسيغ اعتسجنا عمى مؿياس ليكخت الخساسي ) لا أوافق بذجة، لا أوافق،  حيادي، أوافق، أوافق بذجة( ؛

 الجدء الثالث: ويتعمق بالسعمػمات الذخرية لعيشة السػاششيغ )الجشذ، العسخ، السدتػى التعميسي، الػضيفة(.

 أداة الجراسة  ثبات

 لقج تع إجخاء عجد مغ الاختبارات عمى الاستبياف لمتأكج مغ صحتو وثباتو 
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 أولا: الرجؽ الطاىخي 

اعتسجت ىحه الجراسة عمى مرادر متعجدة )الكتب، الجوريات، الأبحاث السشذػرة، أشخوحات الجكتػراه....( مغ 

الاستخاتيجية في تحديغ الخجمة العسػمية.و تحقق أجل إعجاد الاستبياف، والتي تيجؼ إلى معخفة دور الذخاكة 

السلاحطات السقجمة وبعج  الرجؽ الطاىخي بعخضيا عمى السذخؼ حيث تع إجخاء التعجيلات اللازمة حدب

 ذلظ صياغة العبارات بذكل ملائع وأكثخ وضػحا و بداشة لتطيخ في شكميا الشيائي.

 لجاخميثانيا : ثبات الاستبياف باختبار الثبات للاتداؽ ا

  Alpha Cronbach’sمغ أجل التأكج مغ ثبات واتداؽ أداة الجراسة تع استخجاـ اختبار ألفا كخونباخ 

  ذلظ: لحداب ثبات السؿياس والججوؿ التالي يمخز

 : يؽضح معاملات ثبات أداة الجراسة طبقاً لمحاورها المختمفة1ججول 

 الفا كخونباخ  معامل عجد العبارات  المحؽر 

 0.825 8 مداىسة الخجمات الالكتخونية في تحديغ الخجمة العسػمية

 0.798 4 التػفخ

 0.825 5 سيػلة الاستخجاـ

 0.740 3 الاعتسادية

 0.871 3 الدخية والأماف

 0.904 3 الاستجابة والتػاصل

 0.945 26 الاستبيان ككل 

  SPSSخجات بخنامج المرجر: مؼ إعجاد الطالبة بالإعتماد عمى مخ

(، كحلظ ؾيع  .9450يتزح مغ الججوؿ أعلاه أف معامل الثبات لمعيشة محل الجراسة للاستبياف ككل بمغ )

( وىي ؾيسة مػجبة مختفعة تذيخ إلى تػافق فقخات 0.904 -0.740معاملات الثبات لمسحاور تخاوحت بيغ )

وجػد ثبات عاؿ، بحيث يجب أف لا تقل ؾيسة حيث كمسا اقتخب معامل ألفا مغ الػاحج دؿ عمى  الاستبياف
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( لكي تعتسج عمى الشتائج الستػصل إلييا في البحث. وىحا يعشي أف ىشاؾ استقخار بجرجة 0.6 السعامل عغ )

إعادة  تػزيعو عمى أفخاد العيشة عجة مخات،  عالية في نتائج الاستبياف وعجـ تغيخىا بذكل كبيخ ؼيسا لػ تع

ثبات عاؿ يتيح ليا تحقيق أىجاؼ الجراسة وإمكانية ثبات الشتائج التي تدفخ  راسة بسعاملبالتالي تتستع أداة الج

 عشيا،

 الأساليب الاحرائية المدتخجمة 

 تع استخجاـ أساليب وبخامج إحرائية تسثمت في:

 استخجاـ التكخارات والشدب السئػية لػصف الخرائز عيشة الجراسة؛ -

 السعيارية لاستخجاميا في تذخيز الستغيخات ووصفيا؛الستػسصات الحدابية والانحخافات  -

  لاختبار وؾياس صجؽ وثبات الستغيخات في الاستبياف؛ Cronbach’s Alphaمعامل كخونباخ ألفا  -

 الانحجار الستعجد لاتباث وجػد علاقة بيغ الخجمات الإلكتخونية السشجرجة تحت الذخاكة وتحديغ الخجمة -

 العسػمية ؛

 وكحا 21SPSS.Vتحميل البيانات التي تع تجسيعيا مغ محل الجراسة تع الاستعانة ببخنامج و قرج الؿياـ ب

 حيث تع تفخيغ البيانات وتحػيميا مغ الريغة الشػعية إلى الريغة الكسية EXCEL 2010بخنامج 

 حجود الجراسة 

أوت 25أوت  إلى  17 عسمية تػزيع الاسبياف وتمقي كافة الخدود في الفتخة بيغ   الحجود الدمشية : تست 

2022. 

الحجود السكانية: تع تصبيق الجراسة عمى مجسػعة مغ السػاششيغ العذػائييغ حيث تع تػزيع الاستبياف الكتخونيا 

 .ليع
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 المبحث الثالث:  مناقذة وتحميل النتائج 

 يلسيتع عخض الشتائج  بالإضافة إلى مشاقذتيا والإجابة عمى سؤاؿ البحث بالتفر  لسبحثفي ىحا ا
 تحميل المحؽر الأول الخاص بالبيانات الذخرية

لا يدتعسمػنيا  % 17يدتخجمػف البصاقة الحىبية أما  83%مػاشغ وكاف الاغمبية مشيع 194شسمت الجراسة 

استبياف  161بالتالي فقج تسكشا مغ الػصػؿ إلى جدء كبيخ مغ السػاششيغ السدتيجفيغ حيث تسكشا مغ جسع  

 للاستبيانات وىػ أمخ مُخضٍ لمغاية . الكميصالح لمتحميل مغ العجد 

  

 إجابات أفخاد العينة عمى محؽر البيانات الذخرية2ججول 

 %الشدبة السئػية  التكخار  الفئات  الستغيخ 

 55.3 89 ذكخ  الجشذ 

 44.7 72 أنثى 

 38.5 62 سشة 25الى 18مغ  لمفئة العسخية

 24.2 39 سشة 35الى  25مغ 

 20.5 33 سشة 45الى 35مغ 

 11.2 18 سشة 55الى  45مغ 

 5.6 9 سشة فأكثخ 55

 00 00 متػسط المدتؽى التعميمي

 22.4 36 ثانػي 

 77.6 125 جامعي فأكثخ

 35.4 57 شالب الؽظيفة
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 37.3 60 مػضف لجى القصاع العاـ

 6.8 11 مػضف لجى القصاع الخاص

 4.3 07 أعساؿ حخة

 1.2 02 تاجخ

 4.3 07 متقاعج

 10.6 17 أخخى 

  SPSSالمرجر: مؼ إعجاد الطالبة بالإعتماد عمى مخخجات بخنامج 

%( 55.3%( نداء و )44.7يلاحظ مغ الججوؿ أف الشدبة متقاربة بيغ الجشديغ حيث عيشة الجراسة كانت )

( سشة حيث 25إلى  18لمفئة العسخية )مغ رجاؿ أما ؼيسا يخز الفئة العسخية فسعطع مفػخدات العيشػة يشتسيغ 

( وىحا يذييخ إلى أف معطع %24.2( بشدبة )35إلى  25%، تمييا الفئة العسخية )مغ 38.5بمغت نػدبتيع 

السدتخجميغ مغ الفئة الذابة ، كسا يلاحظ أف السدتػى  التعميسي الغالب ىػ السدتػى الجامعي بشدبة 

 لتعامل مع الأنطسة الإلكتخونية الحجيثة يحتاج مؤىلات عمسية،%، ويسكغ تفديخ ذلظ مغ خلاؿ أف ا77.6

%(  تمييع فئة الصمبة بشدبة 37.3أما متغيخ الػضيفة فسعطع مفخدات العيشػة مغ مػضفي القصاع العاـ بشدبة) 

%(. ونفدخ ىحا أف مػضفي 10.6%( و)  1.2%( أما باقي الفئات فكانت بشدب محرػرة بيغ )  35.4)

والصمبة  تعاملاتيع مع مؤسدة بخيج الجدائخ نطخا أف السشح والسعاشات ترب في حدابات القصاع العاـ 

 بخيجىع الجاري  .

 تحميل  المحؽر الثاني :بيانات الجراسة 

 يؽضح  تؽزيع أفخاد العينة حدب سنؽات استخجام البطاقة 3ججول
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 الندبة المئؽية % التكخار  عجد سنؽات 

 27.3 49 مغ سشةأقل 

 29.2 47 أكثخ مغ سشة 

 43.5 70 أكثخ مغ سشتيغ 

 100 161 السجسػع

  SPSSالسرجر: مغ إعجاد الصالبة بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج 

يلاحظ مغ الججوؿ أعلاه أف معطع أفخاد العيشػة يدتخجمػف البصاقة لأكثخ مغ سشتيغ حيث بمغت ندبتيع 

%( وندبة مغ يدتخجمػىا لأقل مغ  29.2خجمػنيا لأكثخ مغ سشة) وبمغػت ندبة مغ يدت %(43.5)

 %(.27.3سشة)

 الخجمات المدتعممة: 

شحغ  ،التحػيل مغ حداب لآخخ، كانت معطع اجابات عيشة الجراسة متسحػرة حػؿ  سحب السبالغ السالية

الإشلاع عمى  ،تخوني الجفع الالك، الايجاع ، تدجيج الفػاتيخ ،تدجيج اشتخاكات الانتخنت  ،بصاقة الياتف

 شمب دفتخ صكػؾ وتدييخ و تتبع الحداب. ،الخصيج

% بلا والذكل السػالي 26.7بشعع   %73.3وكانت اجابة افخاد العيشة حػؿ استخجاـ الخجمات الالكتخونية 

 يػضح الخجمات التي يقػـ بيا الافخاد عبخ السػقع الالكتخوني 
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 ت الالكتخونية المنجدة مؼ قبل عينة الجراسةالعمميا2  الذكل

 

 SPSSمغ اعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات 

 ثع دفع فاتػرة الغاز والكيخباء    Mobilisكاف لجفع اشتخاؾ الانتخنت اكبخ حرة تمييا شحغ عبػة 

رػرة بيغ عجـ أغمب الاجابات كانت مح وكاف تبخيخ باقي أفخاد العيشة مسغ لا يدتخجمػف ىحه الخجمات 

معخفتيع بالخجمات الالكتخونية السقجمة و بيغ غياب الثقة في خجمات الجفع الالكتخونية وتفزيل الحىاب 

 وتدجيج الفػاتيخ حزػريا 

 عجد السعاملات السشجدة مغ قبل السدتخجميغ شيخيا : المعاملات المنجدة شهخيا

 الاستعمال الذهخي لمخجماتتؽزيع أفخاد العينة حدب 4ججول 

 الندبة المئؽية % التكخار  الاستعمال الذهخي 

 32.9 53 نادرا

 55.3 89 أقل مغ خسذ معاملات 
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 11.8 19 أكثخ مغ خسذ معاملات

  100 161 السجسػع 

  SPSSالسرجر: مغ إعجاد الباحث بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج 

%( يقػمػف بأقل مغ 55.3طع مدتخجمي الخجمات الالكتخونية)نلاحظ مغ الشتائج الستحرل عمييا أف مع

%( أما مغ يدتخجمػنيا أكثخ مغ خسذ مخات 32.9خسذ معاملات شيخيا وبمغ عجد مدتخجمييا نادرا )

 %(.11.8شيخيا فكانت ندبتيع )

تقييمغ لجؽدة الخجمات الالكتخونية البخيجية المنجرجة تحت اطار الذخاكة  10الى  1عمى سمػ مؼ 

 لاستخاتيجية ا

 تقييػ الخجمات الالكتخونية المنجرجة تحت اطار الذخاكة 3  الذكل

 

 SPSSمغ اعجاد الصالبة بالاعتساد عمى مخخجات 
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عمى الخجمات السقجمة   10مغ  8اعصت تقييع  نلاحظ مغ خلاؿ الذكل أف أغمب اجابات أفخاد العيشة

 كة وىي ندبة جيجة نػعا ما.والسشجرجة تحت اشار الذخا

 : تحميل نتائج الجدء الثالث 

 مداهمة الخجمات الالكتخونية في تحديؼ جؽدة الخجمات 5ججول 

الستػسط  العبارة 

 الحدابي

الانحخاؼ 

 السعياري 

درجة  التختيب

 السػافقة 

ة مغ ناحية تداىع الخجمات الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات العسػمي

 اخترار الػقت

 أوافق بذجة  1 0.51552 4.6522

تداىع الخجمات الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات العسػمية مغ ناحية تكمفة 

 التشقل

 أوافق بذجة  3 0.62355 4.5155

تداىع الخجمات الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات العسػمية مغ ناحية تفادي 

 شػابيخ الانتطار

 أوافق بذجة  2 0.62093 4.5590

تداىع الخجمات الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات العسػمية مغ ناحية تػفيخ 

 خجمات خارج أوقات العسل 

 أوافق بذجة 4 0.91706 4.2547

تداىع الخجمات الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات العسػمية مغ ناحية 

 التخؽيس مغ التفاعلات السباشخة مع الأشخاص

 مػافق  5 0.81494 4.1304

تداىع الخجمات الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات العسػمية مغ ناحية تػفيخ 

 معمػمات دؾيقة

 مػافق  7 0.89029 3.7888

تداىع الخجمات الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات العسػمية مغ ناحية سيػلة 

 الاستخجاـ

 مػافق 6 0.92662 3.9379

الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات العسػمية مغ ناحية الدخية  تداىع الخجمات

 و الاماف في التعاملات   

 مػافق  7 0.99001 3,7888
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  SPSSالمرجر: مؼ إعجاد الباحث بالإعتماد عمى مخخجات بخنامج 

 ( أف مفخدات عيشة الجراسة ، 04يتزح مغ الججوؿ رقع )

لسداىسة الخجمات الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات العسػمية  تذيخ العبارات السػجػدة في الججوؿ أعلاه

 مغ عجة نػاحي وبشاءا عمى ؾيع الستػسصات الحدابية تع تختيب العبارات كالاتي:

جاءت عبارة مغ ناحية اخترار الػقت في التختيب الأوؿ مغ حيث درجة الأىسية بستػسط حدابي  

يسة مختفعة تجؿ عمى أف الخجمات الالكتخونية ساىسة بجرجة (، وىي ؾ 0.515( وانحخاؼ معياري ) 4.652)

كبيخة في اخترار الػقت عمى السػاششيغ  تمييا العبارتيغ " مغ ناحية تكمفة التشقل و مغ ناحية تفادي شػابيخ 

(  وانحخاؼ 4.559( و )4.5155) في التختيب الثاني مغ حيث درجة الأىسية بستػسط حدابي  الانتطار

( عمى التختيب تمييع عبارة تداىع مغ ناحية  تػفيخ خجمات خارج أوقات 0.620( و )0.623معياري )

وكانػت أقل درجة مػافقة لمعبارة  ناحية الدخية و الاماف في    0.91706وانحخاؼ  4.2547العسل بستػسط 

 ( 3,7888الحدابي ) التعاملات  كانػت ؾيسػة الستػسػط

 تقييػ جؽدة الخجمات الالكتخونية   

 عج التؽفخب

( عبارات لؿياس آراء مفخدات العيشة ، وؼيسػا يمي عخض لشتائج تحميل الإجابات الخاصة 04تع تخريز )

 :(05بيحه العبارات، وذلظ كسا ىػ مبيغ فى الججوؿ رقع )

 اجابات أفخاد العينة عمى بعج التؽفخ6ججول 

الستػسط  العبارة 

 الحدابي

الانحخاؼ 

 ياري السع

 درجة السػافقة  التختيب

 أوافق 3 0.75824 3.8882 مشطع بصخيقة تديل استخجامو.   baridinetالسػقع الالكتخوني
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 أوافق 2 0.66897 3.9068 يػفخ السػقع خجمات متشػعة

 أوافق 3 0.78257 3.8882 سػاء تابع لمبشػؾ أو بخيج الجدائخ. GABتػفخ الذبابيظ الالية 

يداعج عمى حدغ تدييخ   baridimobلسحسػؿ تصبيق الياتف ا

 الحدابات البخيجية  والسعاملات السالية

 أوافق 1 0.82456 3.9130

  SPSSالسرجر: مغ إعجاد الباحث بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج 

( أف عبارات ىػحا السحػر قج حازت عمى متػسصات حدابية تتخاوح مػا 05يتزح مغ بيانات الججوؿ رقع )

  baridimob( وكانت أعمى درجة مػافقة لمعبارة )تصبيق الياتف السحسػؿ 3.8882 -3.9130بػيغ )

( تمييا 3.9130يداعج عمى حدغ تدييخ الحدابات البخيجية  والسعاملات السالية(، بستػسػط حػدابي ؾيستو)

 ( 3.9068عبارة )يػفخ السػقع خجمات متشػعة( بستػسط حدابي )

سػاء تابع لمبشػؾ أو بخيج الجدائخ( )السػقع  GABتػفخ الذبابيظ الالية وكانت أقل درجة لمعبارتيغ )

 (.3.8882مشطع بصخيقة تديل استخجامو. ( بستػسط حدابي متداوي )  baridinetالالكتخوني

 ( عبارات لؿياس الآراء نحػ ذلظ، وؼيسا يمػي عػخض 05قاـ الباحث بتخريز ) سهؽلة الدتخجام: 

 اجابات أفخاد العينة عمى بعج سهؽلة الاستخجام7ججول 

الستػسط  العبارة 

 الحدابي

الانحخاؼ 

 السعياري 

 درجة السػافقة  التختيب

 أوافق 4 1.07610 3.5776 الخجمة متػفخة بذكل دائع دوف اي انقصاع

مغ    التعامل بصخيقة   GABتديل الجلائل الإرشادية عمى الذباؾ الالي

 صحيحة

 أوافق 1 0.76115 3.9565

 أوافق 2 0.88030 3.8882 سيػلة اجخاء السعاملات

 أوافق 3 0.96544 3.8261 سخعة الحرػؿ عمى الخجمات

 محايج 5 1.40891 2.9068 ملائسة لغة التخاشب في السػقع)المغة الفخندية فقط (
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  SPSSالسرجر: مغ إعجاد الباحث بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج 

( أف عبارات ىحا السحػر قج حػازت عمػى متػسصات حدابية تقع ما بيغ 06جوؿ رقع )تبيغ مغ الج

(  وكانت أعمى درجػة مػافقػة لمعبارة )تديل الجلائل الإرشادية عمى الذباؾ 2.9068 -3.9565)

( وتجؿ عمى أف 3.9565مغ التعامل بصخيقة صحيحة( وحازت عمى متػسػط حدابي قجره )  GABالالي

شادية تديل مغ اجخاء السعاملات بذكل صحيح  أما العبارات التي حرمت عمى متػسػصات الجلائل الار 

(،" سخعة الحرػؿ عمى الخجمات 3.8882) " ودرجػات مػافقة أقل، ىى: " سيػلة اجخاء السعاملات

رة ( ، وكانػت أقػل درجة مػافقة لمعبا3.5776) " (  و" الخجمة متػفخة بذكل دائع دوف اي انقصاع3.8261")

( ويفدخ 2.9068)ملائسة لغة التخاشب في السػقع المغة الفخندية فقط  (، بأصغخ متػسػط حدابي ؾيستو)

  ىحا بػياب المغة الأـ في السػقع وتػفخ المغة الأجشبية فقط. 

( عبارات لؿياس آراء مفخدات العيشة حػؿ الاعتسادية ، وذلظ كسا ىػ مبيغ 03تػع تخريز ) لاعتمادية:ا

  : فى الججوؿ

 اجابات أفخاد العينة عمى بعج الاعتمادية8ججول 

الستػسط  العبارة 

 الحدابي

الانحخاؼ 

 السعياري 

 درجة السػافقة  التختيب

 أوافق 2 0.77440 3.7764 تتسيد الخجمات الالكتخونية بالجقة.

لمبشػؾ ساىع مغ   GABالذبابيظ الالية  امكانية الدحب مغ

 استعساؿ لمبصاقة الحىبية زيادة

 أوافق 1 0.85129 4.0807

 محايج 3 1.05047 3.3975 الفػرية في حالة وجػد أي مذكمة السداعجة

  SPSSالسرجر: مغ إعجاد الباحث بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج 

زيادة  لمبشػؾ ساىع مغ  GABالذبابيظ الالية  تبيغ نتائج الججوؿ أعلاه أف عبارة )امكانية الدحب مغ

( 4.0807استعساؿ لمبصاقة الحىبية( جاءت في التختيب الأوؿ مغ حيث درجة الأىسية بستػسط حدابي )
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( وىي ؾيسة مختفعة تجؿ عمى أف الذخاكة مع البشػؾ وتػفيخ مػزعات الية أكثخ 0.85129وانحخاؼ معياري )

سيد الخجمات الالكتخونية بالجقة( ة الحىبية عمى نحػ كبيخ تمييا عبارة )تتاقساىع في زيادة استخجاـ البص

الفػرية في حالة وجػد أي مذكمة(  ( وكانت أقل درجة مػافقة لعبارة )السداعجة3.7764بستػسط حدابي )

 ( ما يجؿ عمى تأخخ السداعجة في حالة وجػد مذكمة ما. 3.3975بستػسط حدابي )

ة حػلالدخية والأماف  ، وذلظ كسا ىػ ( عبارات لؿياس آراء مفخدات العيش03تػع تخريز )الدخية والامان: 

  ( :08مبيغ فى الججوؿ رقع )

 اجابات أفخاد العينة عمى بعج الدخية والأمان9ججول 

الستػسط  العبارة 

 الحدابي

الانحخاؼ 

 السعياري 

 درجة السػافقة  التختيب

 أوافق 2 0.82911 3.8882 تػفخ الحساية لسعمػماتي و تعاملاتي البخيجية

 أوافق 3 0.92486 3.7143 تػفخ حساية ضج سخقة الامػاؿ

 أوافق 1 0.87036 3.8944 امكانية تتبع العسميات السالية الالكتخونية

  SPSSالسرجر: مغ إعجاد الباحث بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج 

( وكانت أعمى درجة 3.8944 -3.7143( أف عبارات ىحا السحػر تقع ؼيسا بيغ )08يتزح مغ الججوؿ )

( تمييا 3.8944مػافقة لمعبارة )امكانية تتبع العسميات السالية الالكتخونية( وحازت عمى متػسػط حػدابي قجره)

( ، وكانت أقل درجة مػافقة 3.8882عبارة )تػفخ الحساية لسعمػماتي و تعاملاتي البخيجية (بستػسط حدابي )

 ( .3.7143وحازت عمى متػسط حدابي قػجره )لمعبارة )تػفخ حساية ضج سخقة الامػاؿ ( 

( عبارات لؿياس آراء مفخدات العيشة حػلالدخية والأماف  ، وذلظ 03تػع تخريز ) الاستجابة والتؽاصل :

 كسا ىػ مبيغ فى الججوؿ :
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 اجابات افخاد العينة عمى بعج الاستجابة والتؽاصل10ججول 

الستػسط  العبارة 

 بيالحدا

الانحخاؼ 

 السعياري 

درجة  التختيب

 السػافقة 

 أوافق 1 0.95179 3.4099 الإلكتخونية ىشاؾ استجابة فػرية )سخعة الخد( عمى استفدارات زبائشيا

سخعة عسميات الخد عمى الذكاوي الستعمقة بالأعصاؿ في الذبابيظ 

 .GABالآلية 

 محايج 2 1.07488 3,2857

 محايج 3 1.20995 3.2050 لسذاكل دوف الحاجة لمتشقل لسخكد البخيجوجػد نطاـ الي لمتبميغ عغ ا

  SPSSالسرجر: مغ إعجاد الباحث بالإعتساد عمى مخخجات بخنامج 

( اف عبارات ىحا البعج مشخفزة نػعا ما حيث أعمى ندبة مػفقة لعبارة )ىشاؾ 09يتزح مغ الججوؿ رقع )  

 ( 3.4099الإلكتخونية( بستػسط حدابي ) ائشيااستجابة فػرية )سخعة الخد( عمى استفدارات زب

( )وجػد نطاـ GABأما العبارتيغ )سخعة عسميات الخد عمى الذكاوي الستعمقة بالأعصاؿ في الذبابيظ الآلية 

الي لمتبميغ عغ السذاكل دوف الحاجة لمتشقل لسخكد البخيج( فكانػ ذو درجة مػافقة مشخفزة نػعا ما 

 ( عمى التػالي .3.2050( )3,2857بستػسصات حدابية )

 اختبار الفخضيات وتحميل النتائج

: (spssولاختبار الفخضيات ندتخجـ الانحجار الستعجد مغ خلاؿ مخخجات بخنامج التحميل الإحرائي)

: نسػذج الانحجار غيخ معشػي أي أف الستغيخات السدتقمة )التػفخ، سيػلة الدتخجاـ ، Hoالفخض الرفخي 

 ماف، الاستجابة والتػاصل( لا تؤثخ عمى الستغيخ التابع.الاعتسادية، الدخية والا

:نسػذج الانحجار معشػي أي أف الستغيخات السدتقمة)التػفخ، سيػلة الدتخجاـ ، الاعتسادية، H1الفخض البجي

 الدخية والاماف، الاستجابة والتػاصل( تؤثخ عمى الستغيخ التابع.
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ور الجراسة في تحديغ الخجمة العسػمية السشجرجة تحت اشار نتائج تحميل الانحجار الخصي الستعجد  لجور محا

 الذخاكة   

 الاحرائيات الؽصفية11ججول 

 الانحخاؼ السعياري  الستػسط الحدابي  السحػر 

جػدة الخجمات السشجرجة تحت اشار 

 الذخاكة 

7.2857 1.90535 

 0.60038 3.8991 التػفخ

 0.79955 3.6311 سيػلة الاستخجاـ 

 0.72961 3.7516 الاعتسادية 

 0.78096 3.8323 الدخية والأماف 

 0.99317 3.3002 الاستجابة والتػاصل
 

 SPSSمخخجات  المرجر:

( الستػسصات الحدابية  حيث تتبع 161يػضح الججوؿ الدابق الاحراءات الػصؽية  الاجسالية )حجع العيشة

السعيارية وذلظ لمستغيخات التي أدخمت في نسػذج الانحجار التابعة و والانحخافات  درجة ليكخت الخساسي 

  . السدتقمة

 العلاقات بيؼ المتغيخات12ججول 

جػدة  السحاور 

الخجمات 

السشجرجة 

تحت اشار 

 الذخاكة

سيػلة  التػفخ

 الاستخجاـ

الدخية  الاعتسادية

 والأماف

الاستجابة 

 والتػاصل
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معامل 

اط إرتب

 بيخسػف 

جػدة الخجمات 

السشجرجة تحت 

 اشار الذخاكة

1.000 0.521 0.377 0.420 0.363 0.329 

 0.567 0.637 0.666 0.720 1.000 0.521 التػفخ

سيػلة 

 الاستخجاـ

0.377 0.720 1.000  0.704 0.511 

 0.646 0.766 1.000 0.732 0.666 0.420 الاعتسادية

 0.629 1.000 0.766 0.704 0.637 0.363 الدخية والأماف

الاستجابة 

 والتػاصل

0.329 0.569 0.511 0.646 0.629 1.000 

Sig  جػدة الخجمات

السشجرجة تحت 

 اشار الذخاكة

. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 0.000 0.000 0.000 0.000 . 0.000 التػفخ

سيػلة 

 الاستخجاـ

0.000 0.000 . 0.000 0.000 0.000 

 0.000 0.000 . 0.000 0.000 0.000 ساديةالاعت

 0.000 . 0.000 0.000 0.000 0.000 الدخية والأماف

الاستجابة 

 والتػاصل

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 . 

 spssالسرجر: مخخجات 

 يػضح الججوؿ الدابق مرفػفة الارتباط بيغ متغيخات نسػذج الانحجار حيث كاف معامل الارتباط الأعمى بيغ

، بيشسا بمغ 0.01( بجلالة أصغخ مغ 0.521و محػر التػفخ ) )جػدة الخجمات السشجرجة تحت اشار الذخاكة
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أما مع سيػلة الاستخجاـ فبمغ   0.001( بجلالة أقل مغ 0.42معامل الارتباط مع الاعتسادية  ؾيسة )

 .0.01جلالة أصغخ مغ وكميع ب 0.329والاستجابة والتػاصل   0.363أما الدخية والأماف فكانت  0.377

  

 المتغيخات المجخمة والمدتبعجة13ججول 

 الصخيقة السشيج  الستغيخات السدتبعجة  الستغيخات السجخمة 

التػفخ  سيػلة الاستخجاـ  الاعتسادية 

 الدخية والاماف الاستجابة والتػاصل 

 الصخيقة الؿياسة  

تغيخات التي أدخمت في معادلة الانحجار، تحديغ الخجمات تحت اشار يػضح الججوؿ الدابق أسساء الس

التػفخ، سيػلة الاستخجاـ، الاعتسادية، الدخية والاماف،  الذخاكة  كستغيخ تابع و الستغيخات السدتقمة:

الاستجابة والتػاصل( و التحميل لع يدتبعج أي متغيخ كسا يػضح الججوؿ الصخيقة السدتخجمة في تحميل 

 لانحجار وىي الصخيقة الؿياسيةنسػذج ا

 

 نتائج تحميل الارتباط المتعجد14ججول 

 R السعاملات

معامل 

 الارتباط

R² 

معامل 

 التحجيج

R² ajusté 

 معامل التحجيج السعجؿ

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Durbin-

Watson 

1 0.533 0.284 0.261 1.63820 2.002 

 spssخجات السرجر :مخ
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يػضح الججوؿ أعلاه معامل إرتباط بيخسػف بيغ الستغيخ التابع و الستغيخات السدتقمة حيث بمغ ؾيسة متػسصة 

( أي الستغيخات السدتقمة  0.261( و ؾيسة معامل التحجيج السعجؿ )0.284( بؿيسة معامل تحجيج )0.533)

 %( مغ التبايغ الحاصل في الستغيخ.26.1تفدخ )

 

 ANOVAججول 15ججول 

 Sume of السعامل

squares 

Somme des 

carrés  
 

Df  Mean 

square 

Moyenne 

des carrés 

F OR D   مدتػى الجلالة 

 الانحجار

 البػاقي

 السجسػع 

164.822 

415.975 

580.857 

5 

155 

160 

32.976 

2.684 

12.288 0.000 

 spssالسرجر: مخخجات 

مدتػى الجلالة    Sigنتائج تحميل أنػفا لاختبار معشػية الانحجار و نلاحظ أف ؾيسة  يػضح الججوؿ أعلاه

( بالتالي نخفس الفخض الرفخي و نقبل الفخض البجيل وىػ أف الانحجار 0.01( وىي أقل مغ )0.000)

دخية والاماف، معشػي و بالتالي يػجج تأثيخ مغ الستغيخات السدتقمة )التػفخ، سيػلة الدتخجاـ ، الاعتسادية، ال

 الاستجابة والتػاصل( عمى الستغيخ التابع و ندتصيع التشبؤ بالستغيخ التابع مغ خلاؿ ىحه الستغيخات التابعة.
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 المعاملات16ججول 

معاملات الانحجار  الشسػذج

 غيخ السعيارية

معاملات 

الانحجار 

 السعيارية

t Sig   قة الخصية إحرائيات العلا الارتباشات

 الستجاخمة

A  الخصأ

 السعياري 

β Corrélat

ion 

simple 

Partiell

e 

Partie Tolerance 

 معامل التدامح 

معامل 

 التزخع

VIF  

      0.532 0.627  0.889 0.557 الثػابت 

 2.424 0.412 0.303 0.338 0.521 0.000 4.464 0.473 0.336 1.5000 التػفخ

سيػلة 

 الاستخجاـ 

0.192- 0.277 0.081- 0.694

- 

0.489 0.377 0.056- 0.047- 0.342 2.924 

 3.301 0.303 0.099 0.116 0.420 0.149 1.451 0.179 0.322 0.468 الاعتسادية 

الدخية 

 والأماف 

0.038- 0.284 0.015- 0.132

- 

0.895 0.363 0.011- 0.009- 0.341 2.936 

الاستجابة 

 والتػاصل 

0.010- 0.182 0.005- 0.054

- 

0.957 0.329 0.004- 0.004- 0.515 1.942 

 spssالسرجر :مخخجات 

مع  tوؾيسة اختبارات يػضح الججوؿ الدابق معاملات الانحجار السعيارية و غيخ السعيارية و الخصأ السعياري 

 و معاملاتVIF (، و ؾيسة معاملات تزخع التبايSigالؿيسة الاحتسالية للاختبارات )الجلالة الإحرائية 

 VIF= Tolerance/1                   حيث:  Toleranceالتدامح 

أقل  VIFوالتي يتبيغ مشيا عجـ وجػد مذكمة التعجدية الخصية بيغ الستغيخات حيث كانت معاملات التزخع 

(بالتالي لا تػجج مذكمة تعجدية خصية كسا يداعج الججوؿ عمى كتابة  5" )يجب أف تكػف أقل مغ 4مغ "

 لانحجارمعادلة خط ا

)سيػلة الاستخجاـ ( 0.081)التػفخ( +0.473=تحدغ الخجمة السشجرجة تحت اشار الذخاكة الستػقعة 

 e)الاستجابة والتػاصل ( + معامل الخصأ0.005)الدخية والاماف( +  0.015)الاعتسادية ( + 0.179+
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 نتائج الانحجار الخطي المتعجد4  الذكل

 
 

 

 

ح الأشكاؿ الدابقة اعتجالية تػزيع البػاقي و تجسع البيانات حػؿ الخط السدتؿيع و بالتالي فإف البػاقي تػض

 تتبع التػزيع الصبيعي و ىػ مغ شخوط صحة إجخاء تحميل الانحجار
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عمى إرضاء  سافي الجدائخ، تديخ دائ الخجمية العسػميةتعتبخ مؤسدة بخيج الجدائخ مغ أىع السؤسدات 

التي حققتيا في  الشػعيةالسدتسخة التي تقجميا بالإضافة إلى القفدة  ، مغ خلاؿ التدييلات والعخوضزبائشيا

وتبشي التكشػلػجيات الحجيثة، أىسيا خجمات البخيج الإلكتخوني والرخاؼ الألي وقامت  مجاؿ رقسشة الخجمات

خاصة وأف بخيج الجدائخ  ورىا في تحديغ الخجمة العسػمية دراستشا بالتخكيد عمى ىحه الخجمات الالكتخونية ود

بذخاكات مغ أجل الػصػؿ الى ىحا السدتػى بجاية بذخاكات مع البشػؾ لتػفيخ أكبخ قجر مغ الرخافات الالية 

لتػفيخ خجمة لأكبخ عجد مسكغ مغ السػاششيغ وكحا قامت بذخاكات مع عجة قصاعات لتػفيخ خجمات الجفع 

ما دور الذخاكة الاستخاتيجية خلاؿ تحميل الاشكالية الخئيدية لمبحث والتي كانت كالتالي :  الالكتخوني. ومغ

 ؟في تحديؼ الخجمات العمؽمية  الالكتخونية 
التعاوف بيغ القصاعات مغ أجل مػاكبة التصػرات التكشػلػجية الحاصمة وقج جاء البحث لمتخكيد عمى ضخورة 

خاصة في مجاؿ دفع الفػاتيخ الحي أصبح يسكغ الؿياـ بو مغ أي مشو وكحا تمبية حاجات السػاشغ والتقخب 

 مكاف وفي أي وقت دوف الحاجة لمتشقل لمسرمحة السعشية .

 وكاف أىع ما تػصل اليو البحث ما يمي :

خجمات بخيج الجدائخ الالكتخونية تديل عمى السػاششيغ برػرة كبيخة مغ ناحية اخترار الػقت  -

 ات العسل وتػفيخ الخجمة خارج أوق

 تقمل مغ تكمفة التشقل وتفادي شػابيخ الانتطار -

تصبيق الياتف السحسػؿ ساعج برػرة كبيخة عمى تحديغ تدييخ الحدابات البخيجية والسعاملات  -

 السالية 

 الخجمات البخيجية الالكتخونية سيمة الاستعساؿ  -
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ػفخ الخجمة عمى أكبخ نصاؽ الذخاكة مع البشػؾ ساىست في تػفيخ أكبخ لمسػزعات الالية  وبالتالي ت -

 وزيادة عجد مدتخجمييا 

أكثخ الخجمات الإلكتخونية استعسالا مغ شخؼ الدبائغ ىي خجمة دفع اشتخاؾ الانتخنت تمييا تعبئة  -

 ؛ثع تدجيج فاتػرة الكيخباء والغاز   Mobilisرصيج الياتف لمستعامل 

وبالتالي ىشاؾ  عبخ مػقع بخيج الجدائخأفخاد العيشة راضػف عغ جػدة الخجمات الإلكتخونية السقجمة  -

 علاقة شخدية ببغ أبعاد جػدة الخجمة الإلكتخونية وتحديغ الخجمة العسػمية ؛

 لبخيج الجدائخ. الإلكتخونية بيغ السدتػى التعميسي للأفخاد واستعساؿ الخجمات شخديةىشاؾ علاقة  -

 صعؽبات الجراسة:

متسثمة في نجرة الجراسات الدابقة التي تتشاوؿ الذخاكة  تمقى الباحث بعس الرعػبات في الجراسة الشطخية

الاستخاتيجية ودورىا في تحديغ الخجمات العسػمية الالكتخونية أما ؼيسا يخز الجراسة السيجانية فكانت 

الرعػبة في الحرػؿ عمى بعس السعمػمات و الػثائق الستعمقة بالاتفاؾيات بيغ مؤسدة بخيج الجدائخ و 

 .القصاعات الاخخى 

 أهػ التؽصيات:

السقجمة عبخ السػقع الالكتخوني  الإلكتخونيةوالإشياري عغ الخجمات  التخويجيالاىتساـ أكثخ بالجانب  -

 حتى ترل الخجمات لعجد أكبخ مغ السػاششيغ وتعع فائجة استخجاميا بيغ زبائغ السؤسدة.

 ليع الاستفادة مغ خجماتيا الستشػعة.الديخ عمى مشح البصاقة الحىبية لكل زبائغ بخيج الجدائخ حتى يتدشى  -

 التخكيد عمى الجانب الامشي لكدب ثقة السػاششيغ أكثخ وتذجيعيع عمى استعساؿ التعاملات الالكتخونية  -

 ادراج  المغة العخبية في السػقع 
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 التحديغ مغ جػدة الانتخنت لتدخيع السعاملات -

 لكل عسمية TVA تػضيح مبمغ -

 ل مكاف البصاقة في ك استعساؿتعسيع  -

 وجػد نطاـ لمتبميغ عغ السذاكل دوف الحاجة لمتشقل لسخكد البخيج. -
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الخجمة العسػمية الالكتخونية في الجدائخ معصيات الػاقع ورىانات (. 2021عساد لبيج، و بلاؿ مػزاي. )

 بخليغ السانيا: السخكد الجيسقخاشي العخبي لمجراسات الاستخاتيجية والدياسية والاقترادية. السدتقبل.

 إستخاتيجية الذخاكة وأثخىا عمى نسػ وتصػيخ السؤسدات الرغيخة والستػسصة.(. 2013محمد الأميغ صابخي. )

 امعة العخبي بغ مييجي أـ البػاقي.ج

 جامعة ابػ بكخ بمقايج تمسداف . تدييخ الخجمات العامة السحمية .(. 2018ندخيغ سميساف. )

الخجمات الحكػمية الالكتخونية كأداة فعالة لتحديغ الخجمة العسػمية في (. 2017نريخة بخكشػ. )ديدسبخ 

 ات الأعساؿ والتجارة .جامعة مرصفى اسصسبػلي معدكخ : اقترادي الجدائخ.

جامعة محمد خيزخ بدكخة  استخجاـ الذخاكة لتحقيق خجمة متسيدة في الادارة السحمية .(. 2015وىيبة غخبي. )

. 
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 الجمهىريت الجسائريت الديمقراطيت الشعبيت   

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي    

 العليا للمناجمنت المدرست الىطنيت    

 القطب الجامعي قليعت  

        

الخذمات في تطوير الخذمات العمومية دراسة حالة  الاستراتيجية استبيان حول دور الشراكة

 لبريذ الجزائر الالكترونية

......الديّجة السحتخمة   الديج السحتخـ

  الدلاـ عميكع ورحسة الله وبخكاتو ..................وبعج

ر الجراسة التي نحغ برجد الؿياـ بيا والسػسػمة بػػػ: دور الذخاكة الاستخاتيجية في تحديغ الخجمات في إشا

شيادة   دراسة حالة الخجمات الالكتخونية  لبخيج الجدائخ(، والتي تشجرج ضسغ متصمبات نيل(  العسػمية 

لمسشاجسشت   لػششية العمياالساستخ في عمػـ التدييخ تخرز مشاجسشت الحكػمة الالكتخونية  بالسجرسة ا

يدخني اف اضع بيغ   (. وبيجؼ جسع السعمػمات الستعمقة بيحه الجراسة،-تيبازة –)القصب الجامعي القميعة 

ايجيكع ىحا الاستبياف الحي صسع لجسع السعمػمات اللازمة لمجراسة. نأمل مغ حزخاتكع التفزل بالإجابة 

مرجرا   خانة السػافقة لخأيكع، لأف إجاباتكع وآرائكع تعتبخ(في الXومػضػعية، وذلظ بػضع العلامة)  بجقة

أحيصكع إلييا و   مػثػقا مغ مرادر بحثشا ىحا، كسا سيكػف ليا الأثخ الكبيخ في صحة الشتائج التي سشتػصل

 عمسا أف كل السعمػمات التي تقجـ سػؼ تعامل بذكل سخي ، ولا تدتخجـ إلا لأغخاض البحث العمسي فقط.

 شاكخيغ لكع تعاونكع.........مع فائق التقجيخ والاحتخاـ                        



71 
 

 القدػ الأول: بيانات الجراسة 

 ىل تدتخجـ خجمات البصاقة الحىبية  ؟ -1
 لا ☐نعع                                            ☐

 اذا كانت اجابتظ نعع مشح متى تدتخجميا ؟  -2
 أكثخ مغ سشتيغ  ☐مغ سشة      أكثخ ☐أقل مغ سشة         ☐

 ماىي العسميات التي تقػـ بيا؟ )......( -3
 ىل أنت عمى اشلاع بالخجمات البخيجية السقجمة عغ شخيق شبكة الانتخنت؟ -4

 تدييخ وتتبع الحداب ☐شمب وتدييخ البصاقة الحىبية               ☐
 بصاقة الياتف الشقاؿ  اعادة شحغ ☐     التحػيل مغ حداب لأخخ            ☐ 
 حجد تحاكخ الصائخة  ☐                    دفع اشتخاؾ الأنتخنت ☐ 
 بيع الكتب والصػابع البخيجية  ☐تدجيج الفػاتيخ                            ☐ 
 ىل تدتخجـ بصاقة الحىبية لجفع فػاتيخؾ عبخ الإنتخنت؟ -5

 لا☐نعع                               ☐
 إذا كانت اجابتظ نعع  فسا ىي الفػاتيخ؟ -6

لمسياه والرخؼ الرحي           SEAAL  ☐سػنالغاز لمكيخباء والغاز                     ☐
                              Mobilisعبػة  ☐   Ooredoo                     إعادة   ☐
 دفع اشتخاؾ الأنتخنت  ☐                             Djezzyعبػة   ☐

 لساذا؟  اذا كانت اجابتظ لا -7
 تقخيبيا كع عجد السعاملات  التي تقػـ بإنجازىا شيخيا ؟ -8

 أكثخ مغ خسذ معاملات  ☐ أقل مغ خسذ معاملات      ☐ نادرا            ☐

السشجرجة تحت اشار ما ىػ تقييسظ لجػدة الخجمات الالكتخونية البخيجية  10الى  1عمى سمع مغ  -9
 الذخاكة الاستخاتيجية  ؟
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 في الخانة المناسبة: )×( ضع علامة 

 تداىع الخجمات الالكتخونية في تحديغ جػدة الخجمات العسػمية مغ ناحية : 

مػافق  العبارة الخقع

 بذجة 

غيخ  محايج مػافق

 مػافق

غيخ 

مػفق 

 بذجة

      اخترار الػقت  01

      تكمفة التشقل  02

      تفادي شػابيخ الانتطار 03

      تػفيخ خجمات خارج أوقات العسل  04

      التخؽيس مغ التفاعلات السباشخة مع الأشخاص  05

      تػفيخ معمػمات دؾيقة  06

      سيػلة الاستخجاـ 07

      الدخية و الاماف في التعاملات   08

 تقييػ جؽدة الخجمات الالكتخونية   

 خالتؽف

مشطع بصخيقة تديل   baridinetالسػقع الالكتخوني 09

 استخجامو 

     

      يػفخ السػقع خجمات متشػعة 10

     سػاء تابع لمبشػؾ أو بخيج  GABتػفخ الذبابيظ الالية  11
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 الجدائخ.

يداعج عمى   baridimobتصبيق الياتف السحسػؿ  12

 سالية حدغ تدييخ الحدابات البخيجية  والسعاملات ال

     

 سهؽلة الدتخجام 

      الخجمة متػفخة بذكل دائع دوف اي انقصاع  13

  GABتديل الجلائل الإرشادية عمى الذباؾ الالي 14

 مغ    التعامل بصخيقة صحيحة

     

      سيػلة اجخاء السعاملات 15

      سخعة الحرػؿ عمى الخجمات  16

      لمغة الفخندية فقط ( ملائسة لغة التخاشب في السػقع)ا 17

 الاعتمادية

      تتسيد الخجمات الالكتخونية بالجقة. 18

لمبشػؾ   GABالذبابيظ الالية  امكانية الدحب مغ 19

 ساىع مغ زيادة استعساؿ لمبصاقة الحىبية

     

      الفػرية في حالة وجػد أي مذكمة  السداعجة 20

 الدخية والامان

      سعمػماتي و تعاملاتي البخيجيةتػفخ الحساية ل 21

      تػفخ حساية ضج سخقة الامػاؿ  22

      امكانية تتبع العسميات السالية الالكتخونية  23

 الاستجابة والتؽاصل
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ىشاؾ استجابة فػرية )سخعة الخد( عمى استفدارات  24

 الإلكتخونية  زبائشيا

     

مقة بالأعصاؿ سخعة عسميات الخد عمى الذكاوي الستع 25

 .GABفي الذبابيظ الآلية 

     

وجػد نطاـ الي لمتبميغ عغ السذاكل دوف الحاجة  26

 لمتشقل لسخكد البخيج

     

 الخجمات الحالية ؟ىل تخغب في اقتخاح خجمات أخخى أو إدخاؿ تحديشات عمى  -10
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 القدػ الثاني: البيانات الذخرية 

 الجشذ  -1

 أنثى☐                     ذكخ                 ☐

 الفئة العسخية  -2

☐18-25 

☐25-35 

☐35-45 

☐45-55 

 فأكثخ   55☐

 السؤىل العمسي  -3

 جامعي  ☐ثانػي                    ☐متػسط                     ☐

 السشرب الػضيفي -4

 لخاصمػضف لجى القصاع ا ☐مػضف لجى القصاع العاـ                   ☐

 تاجخ☐                                أعساؿ حخة ☐

 أخخى  ☐متقاعج                                     ☐  

 

 

 


