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  تصرȂح شخصي
  

علام الثالث من Ȟلǽة الإللحصول على شهادة دȞتوراه الطور  هاأشهد أن الأطروحة التي قدمتُ 
 أخلاقǽاتِ  افيهحترمت اِ  شخصي، جهدٍ  ، هي نتيجةَ 3والإتصال والسمعي الǼصرȑ، جامعة قسنطينة 

، مما يجعلني )وإحترام خصوصǽة المǼحوثين ،تجنب السرقة العلمǽة: وخاصة منها(الǼحث العلمي 
Ǽة مع تَ  ةصاحȄرȞلِ مُّ حَ حقوق ملكيتها الف ǽة محتوǽسمح هااتِ مسؤولǽُ اس منه، وأعلن أنهǼالإقتǼطة  اȄشر

ا من قبل مراجعته لغوǽً  تْ مَّ طروحتي تَ أُ  صَّ أن نَ  دُ Ȟِّ ؤَ ا أُ مَ قواعد المنهجǽة العلمǽة، Ș  َȞَ فْ بذلك وِ  ارِ قرَ الإِ 
  .متخصصين

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
    



  

 
  :رشȜȜلمة 

فبنعمته تتم  طروحةِ هذه الأُ  تمامعلى إ ذȑ وفقنا وأعانناالحمد ĺ رب العالمين الّ   
  .مدنا محمد صلى الله علǽه وسلّ لام على أشرف عǼاد الله سيِّ لاة والسّ والصّ الصالحات 

ا على هذذȑ أشرف الّ  بولحǻة سلǻمالدȞتور الأستاذ قدير إلى Ȟر والتّ م بجزȄل الشُّ قدّ ن   
لى في تشجǽع الǼاحثة وإصراره ع البلǽغ Ȟان لها الأثر تيمة الّ القǽِّ  توجيهاتهِ وعلى العمل 

التعَّمȘ وȃدقة في  ساهمت في وإرشاداته الحǽȞمة التي ،والإجتهادالإستمرار والمثابرة 
الأفاضل  أعضاء لجنة المناقشةإلى Ȟل  والإمتنانه ǼالشȞر وجّ نتȞما  .الموضوعحيثǽات 

مُوا Ǽالقَراَءَةِ و  لاعالّذين تكرَّ ملاحظاتهم Ǽ الجَادِ والمُساهمين في إِثراء الأطروحة الإطِّ
والمسؤولين  الإطاراتِ  شȞر Ȟل من ساعدني خاصة جمǽعَ أȞما  ،الوَجِيهَةِ  وإقتراحاتهم

 ȑصرǼة الإعلام والإتصال والسمعي الǽلȞǼ الذين قدّموا لنا  3ة نقسنطيجامعة بوالأساتذة
والشȞر موصول إلى Ȟل من  ،الدȞتوراهطور في  طيلة فترة التكوȄن Ȟل التسهǽلات اللازمة

  .في هذا العمل سواء من قرȄب أو من Ǽعيد اساندن
  

  
   

  
  

 
 
 
 
 
 

  



  

  :إهداء
  Ǽعد Ǽسم الله العزȄز الحǽȞم ونبǽه الكرȄم   

  أهدȑ عملي هذا إلى Ȟل من ساعدني 
  وأخذ بيدȑ إلى طرȘȄ النجاح

   وجلّ  ا عزّ مَ هِ قِ إلى من قال في حَ 
  انِي صَغِيرًا ﴾ إِرْحَمْهُمَا Ȝَمَا رǻȁَََّ ﴿ وَقُلْ رȁَِي 

  24الآǻة  ،سراءسورة الإ
   - شاء الله إنا مَ هِ رِ مْ في عُ طال الله أَ  - العزȄز أبيالغالǽة وإلى  أميإلى 

  نعǽمة، فضيلة، ȞرȄمة، أنوار :أخواتيأهدǽه إلى  Ȟما
  ȞǼر الصديȘ جمال، وليد، رضوان، أبو: إخوتي
      .يوسف عصادȑبن عبد الله مصطفى،  ،Ǽلال برمضانوإلى Ȟل عائلتي الكبيرة، 

  .هوȂوة فرȂدة ، فطوش عفاف صدǻقاتي خاصة                    
  .من لم يتسنى لي ذȞرهموإلى Ȟل 

  
                          

                     
  وزȂةـصادقي ف

  
 
 
 
  
  
  



  

   ملخصال
ضَتْ في Ȟل المجالات رِ وتطبǽقاتِها من أهم الرهانات التي فُ تُعَدُّ الثورةُ الرقمǽةُ ȞǼافة أشȞالها 

الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة Ǽالجزائر من خلال دراسة تحليلǽة  الأطروحة دور تناولتحيث 
تصال وتحسين مستوȐ الإتها تهدف لرقمن Ǽالجماعات المحلǽة، والّتي عَرفتْ عدة خطȌٍ وإستراتيجǽاتٍ 

الوصفي التحليلي، وتمثلت الأدوات الǼحثǽة  ستخدمنا المنهجإولتحقيȘ أهداف هذه الدراسة العمومي، 
الأولى تمثل عينة من  تينعشوائي عينتين وتم إختǽارفي الاستبǽان ،المقابلة والملاحظة لجمع البǽانات، 

مون طلǼات الحصول على الخدمة الرقمǽة من المؤسسة نموذج الدالّ  المواطنين  راسة الميدانǽةذين ǽقدِّ
المؤسسة الّذين يتعاملون Ǽمن الموظفين والعينة الثانǽة  ،)مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة(

  .رقمǽًا لتوفير الخدمات
وتهدف الدراسة لتسلȌǽ الضوء على واقع الرقمنة في الجزائر لأن تطبيȘ المشروع الرقمي  

يجعل الإدارة أكثر قرȃاً من المواطنين، عن طرȘȄ تسهيل الولوج للمِنصّات الرقمǽة وتتǼع إجراءات 
ن وتحسين والمواطني الملفات الإدارȄة عن Ǽعد، وهذا من شأنه بناء علاقة إتصالǽة ناجحة بين الإدارة

من هذا المنطلȘ يتطلب من ، من خلال التّمȞن من الآلǽات الحديثة لتقنǽات المعلومات ،المرفȘ العام
 Șات لتطبيǽانȞل الإمȞ ة عامة رصدǽة خاصة والمؤسسات العمومǽة والجماعات المحلǽوزارة الداخل

الخطȌ الة لتجسيد همة في بناء نظم إدارȄة فعّ التي أصǼحت مُ  ،رقمنةالإستراتيجǽة الوطنǽة لل
طرح أولوǽة تي تَ ، لذلك Ȟان لابد من تنسيȘ الجهود والمǼادرات لمواجهة التحدǽات والعوائȘ الّ والسǽاسات

معالجة الفرضǽات Ȟمǽا وǽȞفǽا وإختǼارها إحصائǽا للتمȞّن من  تم تحليل .مشروع التحول الرقميتبني 
تدني مستوȐ إلى ؤدȑ أهمها أن غǽاب الرقمنة يȞما توصلنا لمجموعة من النتائج  ،إشȞالǽة الدراسة

رتǼاطǽة بين Ȟفاءة العنصر الǼشرȑ ومستوȐ الخدمات العمومǽة، وأن إعلاقة  توجدالخدمة العمومǽة، 
تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة ǽساهم في مواجهة عراقيل تحسين الخدمة العمومǽة، وتم التَّأكيد على 

رفع Ȟفاءة المورد الǼشرȑ وتوفير البنǽة الرقمǽة الشاملة لتحقيȘ  أولوǽةمجموعة من التوصǽات أهمها 
يجب تفعيل نظام الأمان الرقمي لسرȄة Ȟما جودة في مستوȐ الخدمات وتقرȄب الإدارة من المواطن، 

أولوǽة القضاء على الأمǽة و المعلومات Ȟأحد أهم الرهانات لتطبيȘ مشارȄع التحول الرقمي في الجزائر، 
  .البيئة الإتصالǽة الرقمǽة داخل

الخدمة العمومǽة، الجماعات المحلǽة، التكنولوجǽات الحديثة، الإتصال  الرقمنة، :المفتاحǻةالكلمات 
  .العمومي

  
  

    
  



  

  
Abstract 

   The digital revolution in all its forms and applications is considered one of the biggest 
issues that imposed in all areas. 
This thesis (treatise) dealt with the great role of digitization in improving public service in 
Algeria, the local groups, through analytical studies, has known several plans and 
strategies aims to improve the quality of public communication. 
We used the descriptive and analytical approach to achieve the study’s objectives, the 
research tools have been developed by questionnaire, meeting, and the observation for data 
collection. 
Two random specimens was selected, the first represent sample of citizens that have 
applied for the digital service from organization model of field study (Directorate of 
Organization and Public Affairs state of Biskra), the second represent the staff of 
organization who treated with digitization to provide services. 
The study aims at highlighting thereality of digitization in Algeria because the digital 
project applicationmakes management more close tocitizens by making digital platforms 
accessible and tracking administrative fileprocedures remotely. 
This would build a successful communication relationship between management and 
citizensand improving public utility by being able to develop moderninformation 
technology mechanisms. 
In this respect, the Ministry of the Interior, local groups, especially and public institutions  
are  required to monitor all possibilities for theimplementation of the national strategy for 
digitization that have become important inbuilding effective management systems to 
reflect plans and policies. 
Therefore, efforts and initiatives should have been coordinated to address the challenges 
and obstacles that present the priority of adopting the digital transformation project, 
hypotheses were quantified and tested statistically to address the problem of the study.  
We have also reached a series of results, the most important of which isthat the absence of 
digitization leadsto a low level of public service, there is a correlation between 
theefficiency of the human element and the level of public services,the activation of digital 
infrastructure contributes to the obstacles toimproving public service. 
A series of recommendations were emphasized, the most important of which were: Priority 
to increase human resource efficiency and provide comprehensive digital infrastructure to 
deliver quality services and bring management closer to citizens, the digital security 
system for information confidentiality must be activated as one of the most important bets 
for the implementation of digital transformation projects in Algeria,priority for the 
elimination of digital illiteracy within the communication environment. 
Keywords: digitization, public service, local groups, new technologies, public 
communication.    
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  فهرس الجداول
  الصفحة  عنوان الجدول  الرقم
  206  .الجنس والمهنةستطلاعǽة حسب زȄع أفراد العينة الإتو يبيّن   01
  209  .الثاني والثالث ǽعي لإستمارة الجمهور بين المحورإختǼار إعتدالǽة التوزȄع الطب يبيّن  02
  210  .لكل محاور إستمارة الجمهور لدراسة إعتدالǽة التوزȄع"  Ȝومنجروف "إختǼار يبيّن  03
  211  .قǽمة إختǼار إعتدالǽة التوزȄع الطبǽعي يبيّن  04
  213   ) .ستمارةإ 60لـ  (ستبǽان للعينة التمثيلǽة ستمارتي الإإقǽاس صدق وثǼات  يبيّن  05
  213  .ستبǽانستمارتي الإإȞرونǼاخ لصدق وثǼات قǽمة ألفا  يبيّن  06
  215  .رتǼاȋ بين المتغيرات والدلالة الإحصائǽة لهاتحليل الإ يبيّن  07
  216 .الموظفينالجمهور و تي ستمار لإمين المحȞِّ تفاق العام بين نسǼة الإ يبيّن  08
  218 .)لعينة الجمهور ( طرȄقة الصدق التمييزȑ إستعمال نتائج صدق المقǽاس ب يبيّن  09
  218  .ستمارة الجمهورإ تساق الداخلي للأǼعاد وللدرجة الكلǽة لمقǽاسنتائج صدق الإ يبيّن  10
  219  .الجمهور ستبǽانȞرونǼاخ لإ –ج معامل الثǼات ألفا نتائ يبيّن  11
  220  .نتائج معامل ثǼات المقǽاس ǼطرȄقة التجزئة النصفǽة يبيّن  12
  220  .لعينة الموظفين طرȄقة الصدق التمييزȑ إستعمال نتائج صدق المقǽاس ب يبيّن  13
  221  .إستمارة الموظفين تساق الداخلي للأǼعاد وللدرجة الكلǽة لمقǽاسنتائج صدق الإ يبيّن  14
  221  .الموظفينستبǽان ȞرونǼاخ لإ –الثǼات ألفا نتائج معامل  يبيّن  15
  222  .نتائج معامل ثǼات المقǽاس ǼطرȄقة التجزئة النصفǽة يبيّن  16
  222  .الجنسمتغير  حسبعينة الدراسة توزȄع أفراد  يبيّن  17
  223  .السنمتغير  حسبعينة الدراسة توزȄع أفراد  يبيّن  18
  224  .المستوȐ التعلǽمي متغير حسبعينة الدراسة توزȄع أفراد  يبيّن  19
  225  .الحالة الاجتماعǽة متغير حسب عينة الدراسةȄع أفراد توز  يبيّن  20
  225  .طبǽعة الوظǽفةمتغير عينة الدراسة حسب توزȄع أفراد  يبيّن  21
  Ǽ.  227طاقة الملاحظةمؤشرات  يبيّن  22
  232  .في العملǽة الإدارȄةالرقمنة  وتحليل إجاǼات المǼحوثين حول دورعرض  يبيّن  23
تحسين الخدمة العمومǽة عن طرȘȄ  إجراءاتوتحليل الإجاǼات حول  عرض يُبيّن  24

  238 .)من أسئلة الموضوع الثاني لإستمارة المقابلةضيت ( التجديد الرقمي



  

وتحليل الإجاǼات حول رهانات تبني التحول الرقمي الشامل في الجزائر  عرض يبيّن  25
  240  .)أسئلة الموضوع الثالث لإستمارة المقابلة ضمنيت(

الإنطǺاع العام حول طرȂقة تقدǻم الخدمات (نتائج Ȟل بند من المحور الثاني  يُبيّن  26
  249  .)لإستمارة الجمهورǺالنسǺة 

  250  .العمومǽةموقع تقدǽم الخدمة تقيǽم نتائج  يُبيّن  27
  251  .للمواطن أسلوب الموظف أثناء تقدǽمه للخدمات الرقمǽة  تقيǽم يُبيّن  28
  251  .حترافǽة الموظف في تقدǽم الخدمة العمومǽةإدرجة  يُبيّن  29
  252  .يوضح سرعة التعامل مع طلǼات الخدمة  30
  252  .لعمومǽةايوضح نتائج المحور الثالث حول الرقمنة Ȟآلǽة لتحسين الخدمة    31
  258  .العمومǽة لكترونǽة لشرح آلǽة تقدǽم الخدمةالمعلومات الإ مدȐ وضوح يُبيّن  32
  259  .في المعلومات الإلكترونǽةالوضوح  أسǼاب يُبيّن  33
  Ǻ(.  259صعوǺة/ Ǻسهولة(ǽȞفǽة الحصول على المعلومات المتعلقة Ǽالخدمات  يُبيّن  34
  260   .لخدمةتقدǽم خصائص النماذج الرقمǽة المخصصة ل يُبيّن  35
  260  .لكترونǽة من قبل الموظفينستخدام الحاسوب والأعمال الإإستوȐ م يُبيّن  36
  261   .تعامل الجماعات المحلǽة مع الرقمنة بدقة وȃدون تأخير آلǽات يُبيّن  37
  261  .مستوȐ الخدمات الرقمǽة حول رأȑ الجمهور يُبيّن  38
  262  .العمومǽةوجود أو غǽاب خلل أثناء طلب أو تلقي الخدمات  يُبيّن  39
  262  .قتراحاته فǽما يتعلǼ Șالرقمنة في الجماعات المحلǽةالمواطن لإ مدȐ تقدǽم يُبيّن  40
  263   .حول مستوȐ الخدمات العمومǽةواطن لإقتراحاته مأسǼاب عدم تقدǽم ال يُبيّن  41
أثناء مدȐ إحتǽّاج المؤسسة إلى تحديث الأجهزة الرقمǽة والمعدات اللازمة  يُبيّن  42

  263  .تقدǽمها للخدمة
  263  .مدȐ إهتمام الإدارة بتحسين طرȄقة تقدǽم الخدمات وسرعتها يُبيّن  43
  264  .إهتمام الإدارة بتحسين طرق تقدǽم خدماتهاأسǼاب  يُبيّن  44
  264  .لطرȄقة تقدǽم الخدمات العمومǽة هعن رفض الجمهور ر بهاتي ǽعبِّ الّ طرق ال يُبيّن  45
  265   .لتزام الجماعات المحلǽة بوعودها في مجال تقدǽم الخدماتإǽȞفǽة  يُبيّن  46
  266  .الرقمǽة في مجال تحسين الخدمة العمومǽة  التَّجرȃةالذȑ حققته  مستوȐ ال يُبيّن  47
  266  .الطاقم الإدارȑ مع التطور الرقمي  مدȐ تفاعل يُبيّن  48
  267  .أولوǽة رقمنة الجماعات المحلǽةنتائج المحور الراǼع الموسوم بـ  يُبيّن  49



  

  268  .في تحسين الخدمات العمومǽةومساهمتها ستخدام الرقمنة مدȐ إ يُبيّن  50
  269  .تقيǽم الرقمنة Ȟوسيلة لتنمǽة الخدمات يُبيّن  51
  269  .وسيلة للتعرȄف Ǽالخدمات التي تقدمها الجماعات المحلǽةȞالرقمنة  دور يُبيّن  52
  270  .ن المرفȘ العاميتحسفي الخدمات الرقمǽة  مساهمة يُبيّن  53
د في تأثير الرقمنة ومدȐ إستǽعابها فقȌ للمواطنين الذين يتحȞمون ǼشȞل جيّ  يوضح  54

  270  .التعاملات الإلكترونǽة عن Ǽعد

نظام الأمان الرقمي الذȑ تستخدمه الجماعات المحلǽة في نقل  واقع يُبيّن  55
  271  .المعلومات

نتائج المحور الخامس الذȑ يدرس تقيǽم إجراءات وانعȞاسات استخدام البنǽة  يُبيّن  56
  271  .التحتǽة الرقمǽة على المرفȘ العام ومستوȐ الخدمات العمومǽة

  273  .الرقمنة في تقليل أعǼاء تنقل المواطنين لطلب الخدمة مساهمة يُبيّن  57
  274  .المواطن في تقرȄب الإدارة منالرقمنة  مساهمة يُبيّن  58
  274  .أثناء طلب الخدمة ل التكاليفيتقلفي  الرقمنة مساهمة يُبيّن  59
  275  .بدقة ل نقل المعلوماتيتسهفي  الرقمنة مساهمة يُبيّن  60
  275  .ر الجهد والوقتيتوففي الرقمنة  مساهمة يُبيّن  61
  276  .الخدماتالشǼابǽك ونقاȋ طلب عدد ل من يتقلفي ال الرقمنة مساهمة يُبيّن  62
  276  .العمومǽة Ȟفاءة أداء الخدمةمن  فعرَّ الفي  مساهمة الرقمنة يُبيّن  63
  276  .من الخدمات على مدار الساعة إستفادة المواطن فيالرقمنة  مساهمةمدȐ  يُبيّن  64
65   ُǽ َة في الجماعات  رِ خُ أَ العوامل التي أدت إلى تَ  صُ خِّ شǽة الرقمǽة التحتǽتفعيل البن

  277  .المحلǽة
  282 )ستǽعاب المؤسسات العمومǽة لأهمǽة الرقمنة إ عدم(الرقمنة  تبني رتأخُ أسǼاب  يُبيّن  66
  283  .)نقص المهارات المطلوǼة لدȐ العاملين تأثير ( الرقمنة تبني رأسǼاب تأخُ  يُبيّن  67
  283 )مشروع الرقميللالميزانǽة اللازمة  عدم تخصǽص(تطبيȘ الرقمنةر تأخُ أسǼاب  يُبيّن   68
عدم التحȞم في القاعدة الرقمǽة تأثير ل خلامن الرقمنة  تبني رأسǼاب تأخُ  يُبيّن  69

 َȞ لȞشǼ المستخدمين Ȑ284  .)افٍ لد  
  284  .على تفعيل الرقمنةقلة عدد مستخدمي الرقمنة والمتحȞمين في التقنǽات تأثير  يُبيّن   70
نجاح على  عدم الثقة Ǽأنظمة الأمان في تخزȄن الملفات إلكترونǽاتأثير  يُبيّن  71

  285  .المشروع الرقمي



  

  285  .المؤسسات للإرتقاء ǼمستوȐ الخدمة العمومǽة من خلال الرقمنة مدȐ حرص يُبيّن  72
  286  .يوضح إجراءات تحسين الخدمة العمومǽة  73
على تبني  التعاملات الرقمǽة بين الجماعات المحلǽة علىقلة الخبرة تأثير  يُبيّن  74

  287  .المشروع الرقمي
  287  .على تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة نقص الموارد والإمȞانǽات والتجهيزاتتأثير  يُبيّن  75
 فيصعوǼة تحوȄل أرشيف الوثائȘ من شȞلها الورقي إلى نماذج إلكترونǽة تأثير  يُبيّن  76

  288  .الرقمي ضمن الجماعات المحلǽة التعاملعملǽة 
  289  .على تأخر تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة صعوǼة تشفير الوثائȘ الإدارȄةتأثير  يُبيّن  77
  289  .على تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة التخوف من القرصنةتأثير  يُبيّن  78
  290  ر تبني الرقمنةخُ على تأَ  وسهولة إختراقه المعلوماتين اهشاشة نظام الأمتأثير  يُبَيِّنُ   79
  290  .على تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة تنوع الخدمات وتشعبها بين المصالحتأثير  يُبيّن  80
  291 .)مدȐ مقاومة الفرد للتحول الرقمي (  تأثير قǽم المجتمع وتقاليده يُبيّن  81
  291  .على تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة نقاȋ طلب الخدمةتأثير تهيئة  يُبيّن  82
تأطير المستخدمين وتأهيلهم من أجل التحȞم في رقمنة الجماعات أولوǽة  يُبيّن  83

  292  .المحلǽة
  293  .ستخدام القاعدة الرقمǽةد لإالتخطȌǽ الجيّ أهمǽة  يُبيّن  84
  294  .من خلال توفير الإمȞانǽات الرقمǽة مشاكل التأخير في الخدمة معالجةأهمǽة  يُبيّن  85
  294   .لرقمنة الجماعات المحلǽة الأغلفة المالǽة اللازمةأهمǽة رصد  يُبيّن  86
  295  .الرقمنةلتفعيل  تزوȄد الموظفين ǼالتدرȄب اللازم والمهارات الضرورȄةأهمǽة  يُبيّن  87
  295  .لرقمنة الجماعات المحلǽة  مȞانǽاتوالإتوفير التجهيزات أهمǽة  يُبيّن  88
نتائج المحور الأول لإستمارة الموظفين حول واقع تطبيȘ الرقمنة في الجماعات  يُبيّن  89

  296  .المحلǽة الجزائرȄة
  298   .في الجماعات المحلǽةولى للتعامل الرقمي الإدارȑ تقيǽم البداǽات الأ يُبيّن  90
الرقمنة وتحوȄلها من ورقǽة إلى  بداǽة تطبيȘ صعوǼات الإجرائǽة أثناءيدرس وجود ال  91

  298  .لكترونǽةإ
  Ǽ (.  299سهولة – ǼصعوǼة Ȟبيرة (رقمنة الوثائȘ الإدارȄة  تحدǽاتǽشخّص   92
الجزائرǼ ȑالرقمنة في الجماعات المحلǽة وتخصǽص لوائح ع مدȐ إهتمام المشرِّ  يُبيّن  93

  299  .وقرارات تنظǽمǽة



  

نطلاقا من الأرشيف الورقي Ǽالجماعات إهم الوثائȘ التي تم مسحها ضوئǽا أ  يُبيّن  94
  299  .المحلǽة

  300  .ستعانة بخبراء مؤهلين في المجال الرقميمدȐ الإ يُبيّن  95
  300  .ن الموظفين المسؤولين عن الرقمنةواقع الجماعات المحلǽة من برامج تكوȄ يُبيّن  96
رشيف الورقي لفة ضمن الأتْ المحلǽة مع الوثائȘ المُ ǽȞفǽة تعامل الجماعات  يُبيّن  97

  301  .لكترونيإ لها إلى أرشيفȄلتحو 

ستمارة الموظفين حول علاقة الجماعات المحلǽة Ǽأولوǽة نتائج المحور الثاني لإ يُبيّن  98
  301  .تحسين الخدمة العمومǽة

العمومǽة في الجماعات ع على الترقǽة وتحسين أداء الخدمة العوامل التي تشجِّ  يُبيّن  99
  303  .المحلǽة

  ǽȞ.  304فǽة مشارȞة الموظفين في تحسين الخدمة العمومǽة يُبيّن  100
تحسين ل ء الموظفانǽات والتجهيزات سلǼا على أدامȞنقص الإ نعȞاساتإ يُبيّن  101

  304  .الخدمة العمومǽة
  305  .رداءة الخدمات العمومǽة Ǽالجماعات المحلǽة أسǼاب يُبيّنُ   102
من خلالها  مُ دَّ قَ رضا المواطنين على الأساليب الرقمǽة التي تُ قǽاس درجة  يُبيّن  103

  305  .الخدمة العمومǽة

تحسين المرفȘ العام وتحقيȘ جودة الخدمات هم لرضا الموظفين عن أدائمدȐ  يُبيّن   104
  306  .العمومǽة

  306  .الخدمة العمومǽةعلى إجراءات تحسين الموظف رضا أسǼاب عدم  يُبيّن  105
ستمارة الموظفين حول تطلعات ورهانات تطبيȘ الرقمنة نتائج المحور الثالث لإيُبيِّن   106

  307  .لتحسين الخدمة العمومǽة
  310  .مدȐ إهتمام الجماعات المحلǽة Ǽمسايرة التقدم التكنولوجي يُبيّن  107
  311  .التكنولوجǽات الحديثة على الأداء الوظǽفي تأثير يُبيّن  108
  311  .التي تستفيد منها الجماعات المحلǽة في مجال تطبيȘ الرقمنة الإجراءات يُبيّن  109
  312  .رقمنةتبني الالخدمة العمومǽة نتيجة  جودة تحسينحول إمȞانǽة رأȑ الموظفين  يُبيّن  110
  312  .الحصول على الخدمات ǼشȞل ملموس مساهمة الرقمنة في سهولةمدȐ  يُبيّن  111
  313  .مساهمة الرقمنة في التقليل من الملفات الورقǽة يُبيّن  112
  313  .الرقمنة في تحسين المرفȘ العام وتقرȄب الإدارة من المواطن تساهميُبيّن مدȐ م  113



  

  314  .أهم العراقيل التي تواجه تطبيȘ الرقمنة في الجماعات المحلǽة يُبيّن  114
الشǼابǽك ǼشȞل  إلغاءالرقمنة في القضاء على التعامل الورقي و مساهمة مدȐ  يُبيّن  115

  314  .نهائي
  315 .وتحدǽات إختراق نظام الأمن المعلوماتي وسرȄة الملفاتأثر تطبيȘ الرقمنة  يُبيّن  116
  315  .تأخر الجزائر في تبني الرقمنة Ǽالجماعات المحلǽةأسǼاب  يُبيّن  117
  316  .مستقبل الخدمات العمومǽة في الجزائر في ظل الرقمنة يوضح  118
  321  .نتائج صدق المقǽاس ǼطرȄقة الصدق التمييزȑ  يُبيّن  119
  322  . مقǽاسلتساق الداخلي للأǼعاد وللدرجة الكلǽة لنتائج صدق الإ يُبيّن  120
  322  .ينستبǽانللإȞرونǼاخ  –الثǼات ألفانتائج معامل  يُبيّن  121
  323  .نتائج معامل ثǼات المقǽاس ǼطرȄقة التجزئة النصفǽة يُبيّن  122
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  مقدمة 
 

  - أ  -

جديدة في  اتٍ هَ جُ وَ تم تبني تَ ، في العالم في ظل التحدǽات التي تشهدها المؤسسات العمومǽة
التعاملات ن تحوȄل بداǽة م، للاتصال حديثةالتقنǽات التطبيȘ قوم ǼشȞل أساسي على دارȑ تالإالمجال 

من  يتملذلك أصǼح من الضرورȑ وجود منظومة للتعامل الرقمي المتكامل ، لكترونǽةمن ورقǽة إلى إ
كتشاف البيئة سعى الإنسان لإ متداد عدة عقود زمنǽةوعلى إ ،Ȟافة المؤسساتالتواصل بين خلالها 

اللاسلكي وشȞǼات بداǽة من الهاتف ، تصالتطوȄر وسائل الإ نطلاقا منإ، الاتصالǽة المحǽطة Ǽه
 ،الخدمة العمومǽة تحسينتطلعاتٍ لو  تزامنها مع تراكماتو الآلي وصولا إلى شȞǼة الإنترنت  الحاسب

وأصǼح من  .التعامل السرȄع بين مختلف الأطراف وفي مناطȘ متǼاعدة رصَ كتشاف فُ مما أتاح هذا الإ
، تصالات المختلفةتقنǽات الحاسوب والإ رِ فُّ وَ ر وجود أȑ نشاȋ وظǽفي من دون تَ صوُّ غير الممȞن تَ 

 التقني أصǼح من المهم مواكǼة التطورولأن الجانب الإدارȑ والمؤسساتي يؤثر وȄتأثر Ǽالبيئة المحǽطة 
تطوȄر الأساليب  ستثمار في التقنǽات الحديثة وثورة المعلومات وأولوǽةضرورة الإ محتّ الذȑ  ،الهائل

 .ة المختلفةتصالǽة خدمة للمجالات الإنسانǽالإ
كنولوجǽات الحديثة في مجال الت تٍ متسارعةٍ في الآونة الأخيرة تطورا عرǽȃة وعرفت عدة دول      

التكنولوجي وتمخض عن ذلك التطور ، تماشى مع المعطǽات التقنǽة والمعرفǽةتصال لتللمعلومات والإ
تذȑ شهده العالم نهاǽة القرن العشرȄن ثورة حقǽقǽة الّ  وأخذت أǼعادا أعمȘ من  ،جمǽع القطاعات مسَّ

، متعددة نشاطاتل تفرعلي نطاقا واسعا على غرار العمل الحȞومي تستخدام التقني فحسب بل شملالإ
خاصة ، ل مهمة الدولة من مفهوم ضمان الأمن والعدل إلى تحقيȘ الرفاهǽة وتحسين المرفȘ العاموǽحوِّ 
لعصرنة  ،سارع لتبنيهاالمؤسسات المختلفة تُ التي جعلت الرقمنة نتشار الرقمي وإ متزاج التطور إمع 

تحسين طرق تقدǽم الخدمات وȞسب ثقة الجمهور وتحسين ستثمار في الموارد المختلفة قصد الإدارة والإ
المتغيرات الجديدة والوقوف على ف مع لذلك Ǽاتت الرقمنة مطلǼا مهما للتكيُّ ، الصورة الذهنǽة للمؤسسة

  .ǼالشȞل المناسب الخدمةحصول على زايدة للالمتطلǼات ال
 طرق  حول هاȞوادر  على غرار تحدȑ تأهيل عدة تحدǽات أصǼحت الدولة الحديثة تخوضوقد  

مشارȞة لل الأفراد تطلع تزايد ومن جهة أخرȐ ، من جهة تقدǽم الخدمات العامة التي ǽحتاجها المواطن
ظهور وهذا ما أدȐ إلى ، والحرص على تطوȄرها من جهة أخرȐ  حول جودة تلك الخدمات Ǽآرائهم

مسؤولǽة تقدǽم الخدمات للجمهور عن طرȘȄ إعطائها ، عديدة ساهمت في تطوȄر المؤسسات إرهاصات
في مختلف  لموظفينمقترحاته مع االجمهور ǼومشارȞة ، بإستقلال نسبي عن السلطة المرȞزȄة

  . مستوȐ راقي من الخدمةتحقيȘ رغǼاتهم و مطالبهم و على تنفيذ للإشراف  المؤسسات العمومǽة



  مقدمة 
 

  - ب  -

ساعد على ǽ دافعاالمداخل الحديثة والإستراتيجǽات التي تتبناها الهيئات الحȞومǽة  رُ بَ تَ عْ حيث تُ 
وتقرȄب الإدارة من ، لتحقيȘ أعلى جودة للخدمات الإستفادة من تǼعات التكنولوجǽات الرقمǽة المتجددة

وما ǽسهل ذلك شȞǼة الإنترنت والتطبǽقات  ،بǼعضها الǼعض إلكترونǽاالمواطن ورȌȃ المؤسسات 
 الخدمات العمومǽة ونوعǽة ،دارȑ رت على فاعلǽة وطرق العمل الإالتي أثَّ المستحدثة للتعامل الرقمي 

  .أمرا حتمǽا ذات الأǼعاد المتعددة وجعلت من مسألة تبني القاعدة الرقمǽة
ة أساسǽة تعتمد على ȞǼل الطرق لإرساء بنǽ الدول العرǽȃة على غرار عديد دول العالم سعت 

لخدمات نتقال من الخدمات الورقǽة إلى اتجديد المؤسسات العمومǽة لتفعيل الإو  ،الحديثةالتكنولوجǽات 
تخلص من بهدف ال ،وȄوجد في هذا السǽاق عدة دول عرǽȃة نجحت ǼشȞل متفاوت في ذلك الرقمǽة

 الممارسةخاصة وأن  ،سلبǽةمظاهر  ب ǼعدةبتتسوȞثرة نقاȋ طلب الخدمة التي  الإنتظارطوابير 
 إنسانǽًا الإدارة مفهومًا أن عتǼاربإ تحديثها مهما هذا ما جعل مسألة ،تميزت Ǽالتعقيد والتداخل الإدارȄة

 Ȟما، المجتمع في العامة المصالح تحقيȘ على وتعمل، Ǽالمؤسسات رُ ثَّ أَ تَ وتَ  رُ ثِّ ؤَ تُ  التي Ǽالجماهير يهتم
 وقد، الإجتماعǽة ةداخل المنظوم والثقافي والسǽاسي جتماعيوالإ الاقتصادȑ النسȘ رتطوُّ  في ساهمت

، للإتصال المستحدثةالحديث وȃروز التكنولوجǽات  مجتمعفي ال تداخلات متنوعة نتيجة ذلك حدث
 وتعاونه الجمهور رضا Ȟسب وأصǼح، للمؤسسة والخارجǽة الداخلǽة البيئة وحاجات دوافع وإستǽعاب

تتميز  بين الإدارة والجمهور العلاقات هذهوهذا ما جعل ، مؤسسة أȑ لإدارة اليومي العمل من جزءا
 من Ȟل جوانبها دراستها الأمر بَ لَ طَ تَ و  ،المعاصرة في المجتمعات التكامل والتفاعل من Ȟبيرة درجةب
 تطلعت إذا خاصة الإدارȑ  الفȞر تعȞس مرآة الرقمǽةالإدارة  أضحت حيث، موضوعǽةالو  علمǽةال

من ، المنظمة داخل الوظǽفي الأداء تؤثر على التي العديدة عراقيللل الحلول ووجدت مهنǽةال للمتطلǼات
علقة Ǽالتطبǽقات تخلال بناء منظومة رقمǽة متكاملة بداǽة من تقيǽم بيئة العمل والجوانب الفنǽة الم

 والتدرȄب على التعامل الرقميالمعلوماتي  المؤسسات وتشفير النظامثم إعادة تجهيز ، الجديدةالرقمǽة 
رد وصعوǼة وصول الف من خلال عملǽات الرسȞلة والتطوȄر الذاتي للقضاء تدرȄجǽا على الأمǽَّة الرقمǽة

  .للمعلومة وإتصاله ǼشȞل تفاعلي
 الأعمال بيئة في ستخدامهاإ بدأ حيث المجتمعاتȞل  في بها هتمامللإ الضرورة ودعت 
 ذلكو ، نشاطاتها طبǽعة إختلاف على الأخرȐ  المؤسسات Ȟافة في تْ مَ دِ خْ تُ سْ أُ  ثم والصناعǽة التجارȄة
 وǼقائها، ǼشȞل تفاعلي بيئتها أن نجاحها مرهون بإستمرار الإتصال مع الأخيرة هذه أدرȞت عندما

 التطور ةحدَّ  تزايد ومع، هااهير جم أغلب رضيت خدمات على تقدǽم قدرتها مدǼȐ أساسǽة Ǽصفة رتȌǼي



  مقدمة 
 

  - ج  -

 Șيتحقتساهم في  أن شأنها من التي الحديثة الأساليب تبني على المؤسسات إهتمام إنصب والتغيير
 ومن والمهمة الحيوǽة الجوانب هذه إحدȐ وتعتبر الرقمنة، أخرȐ  جهة من والمجتمع جهة منها أهداف

Șت هذا المنطلȞالمؤسسات الحديثة أدر Ȑة مدǽات الحديثة وفائدة أهمǽلضمان وذلك توظيف التكنولوج 
Șاع الأهداف تحقيǼة الحاجات وإشǽللأفراد الأساس.  

 تبني مع خاصة إصلاحات عدة مجالاتها Ǽمختلف الجزائرȄة مؤسسات العمومǽةال عرفتو  
 البيئة ضمن ǽاتتحدِّ جة مو  الجماعات المحلǽة على وهذا الأخير فرض ،الإدارȑ  التحديث آلǽات

 تحقيȘوالتأقلم مع المستجدات ل الإستمرار ضمان أجل من العمل لزاما Ȟانلذلك  ،الجديدةتصالǽة الا
Șما  التوافǽم بينهافǽتنظǽ ين التسارعو اȃ الإǽحتل .كتساب التكنولوجǽزاتحسين الخدمات حيِّ  جانب و 
 Ȟما المحǽطة المجالات مختلف على ينعȞس نجاحها لأن والمختصين الدارسين من الكثير لدȐ مهما
 هذه، الشاملة الجودةلمعايير  هبتحقǽق الإدارȑ  الهȞǽل سمإتَّ  إذا خاصة، الإدارȄة التنمǽة عجلةǼ يدفع

 هاتحقǽق دون  ǽحول عراقيل من الجزائرȄة الإدارة هواجهت وما،المواطن حتǽاجاتإ بإشǼاع مرتǼطة الأخيرة
 Ȟان من الضرورȑ  ذلكلو ، المقترحة الإدارȄة الإصلاحات رغم الواسع الجدل يثيريǼقى رهانا  لأهدافها
  .العمومǽة المؤسسات داخل والأنشطةوالخدمات  المهام جمǽع في المهنǽة إعتماد

الفعالǽة  عديدة وتحقيȘ مظاهر من خلال عدة إستراتيجǽات لمواجهة الجزائرȄة الإدارةتتطلع  
 التحسن ذلك ǽعȞس ما ولعل ،خدماتها للأساليب تقدǽم ما بدا جلǽا فيفي التنظǽم الإدارȑ وهذا 

الشǼابǽك أثناء تقدǽم طلǼات الحصول على  للتقليل منإضافة  مصالحها داخل الإجراءاتالتدرȄجي في 
Ȟل تلك  ،عات المحلǽةنǽة التي تسيِّر الجماالضواȌǼ القانو  تطلبت وضع  الإجراءات تلك الخدمات

لت من الإجراءات مؤسسات لل الجمهور الخارجيعام وعلى علاقة  ǼشȞل الجزائرȄة الإدارةأداء  فعَّ
 عديدلل ودراسة إهتمام موضعجعلها  لكن مع وجود عدة عراقيل تنظǽمǽة، بجمهورها الداخلي العمومǽة

 إعادة حيث من سواء السلبǽة تأثيراتها من والحدتها لمواجه متكاملة برامج تخصǽص رغم، الجهات من
 من الإدارة الحȞومǽة وتقرȄب الإجراءات وتǼسȌǽ، الحديثة تالإدارȑ وتزوȄده Ǽالتكنولوجǽا الجهاز بناء

 مما، ة عالمǽاالمطلوǼ العمومǽة وإمȞانǽة تطلعها للمستوǽاتأو عن طرȘȄ تتǼع جودة الخدمة  المواطنين
 والتصدȑ الإدارة مع وتعاملاتهم لإشغالاتهم الحلول وإيجاد المرجوة للمواطنين الأهداف بتحقيǽ Șسمح
 مقدمتها فيو  ،الإدارȑ  التحديث برنامج لتنفيذ المناسب الإطار وتوفير اللامرȞزȄة ودعم الإدارȑ  للفساد
 والهǽاكل الأجهزة مختلف داخل العمل في المهنǽة وتبني الإدارȑ  الجهاز وضȌǼ الةالفعَّ  الشعبǽة الرقاǼة
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وهذا من أجل تحسين جودة ، للإستفادة من التقنǽات ؤسساتلإدارȄة وتوفير شȞǼة الإنترنت في Ȟل الما
  .الأداء وتطوȄر أساليب العمل ومستوȐ تقدǽم الخدمة العمومǽة

 يالت، مفهوم اللامرȞزȄة الإدارȄة سُ رِّ كَ تُ  فهي الدولةفي تعد الجماعات المحلǽة رȞيزة أساسǽة و 
في تجسيد  اهام ال عنصر أنها تشȞ ِّȞما ، تقرȄبها من المواطنو  وارȄة الإدارةحتحقيȘ مفهوم ل تتطلع

وفقا لما نصت  والدǽمقراطǽة التشارǽȞة Ȟغاǽة مطلوǼة التحقيȘ، مفهوم الدǽمقراطǽة على أوسع نطاق
، احددت أطر تنظǽمها وآلǽات سيرها وصلاحǽاتهو ،علǽه الدساتير المختلفة في ظل الدولة الوطنǽة

في  الم Ȟǽن تنظǽم الجماعات المحلǽة هدفو ر، الجزائوف والتطورات التي عرفتها تماشǽا مع Ȟل الظر 
 لذلك، المتميزةتلبǽة حاجات المواطن المحلي وتقدǽم الخدمة العمومǽة Ǽه بل Ȟان المقصود ، حد ذاته

 آلǽات تحقǽقهو  ر متطلǼاتهتوفِّ ، و هذه الهيئات تأدǽهȞدور أساسي  ت أهمǽة تحسين الخدمة العمومǽةظهر 
 المرتǼطة، بإستخدام الرقمنة وصول إلى التنمǽة الشاملةفي ال ساهمتالتي Ǽفعل المستجدات العالمǽة 

Ǽ م الراشد وغيرها من العوامل التيȞة أالعولمة والحǽات حيوǼحت تعد متطلǼس صȄةلتكرǽفعال 
  .الجماعات المحلǽة 

ستفادة من الفرص التي المؤسسات العمومǽة بإمȞانǽات الإ تصالǽة داخلتأثرت الممارسة الإو  
 لذلك، لعدة أسǼاب إلا أن الجزائر لم تستفد مȞǼرا من الرقمنة، أتاحتها مشارȄع التكنولوجǽات الجديدة

لتحقيȘ لمواطنين، تحسين مستوȐ الخدمات العمومǽة لقصد دارȄة الإصلاحات الإ جملة منتبنت 
في  حيث أدت الرقمنة، سب رضا المواطن بتلبǽة إحتǽاجاته وانشغالاتهمؤسسات وȞالصور الذهنǽة لل

عتǼارها أحد بإ، إلى تجديد شامل في المجال المؤسساتي الدول التي تبنتها وجسدتها ضمن مشارȄعها
الرقمنة من المتطلǼات المهمة في  دعت الضرورة لجعل لهذا، المتطلǼات الأساسǽة في Ȟل المجالات

مȞانǽات السلطة إوتسخير Ȟل ، من المواطن نحو عصرنة الإدارة وتقرȄبهاه وجّ تالعمومǽة لت المؤسسات
  . للصالح العام

دراسة لل منهجي إطار من خلال تخصǽص جوانب الموضوع،حاولنا الإلمام ب ضمن هذا السǽاق
بتضمين المؤشرات المهمة التي تخدم الǼحث نظرȄا فصلين نظرȄين تم عرضهما ǼشȞل مختصر  ثم

الثاني النظرȑ  والفصل ،آلǽاتهاو  ماهيتها الخدمة العمومǽةمتغير  حولالأول  النظرȑ  الفصل وتطبǽقǽا 
تهدف  من الأولوǽات الَّتيعتǼارها بإوواقع تطبǽقها  الرقمنةحاولنا تقرȄب مفهوم الرقمنة، متغير يتضمن 

، الرقمǽة البنǽة التحتǽة تفعيلمتطلǼات وفȘ لتبنيها في Ȟل المؤسسات العمومǽة، و الجماعات المحلǽة 
صلاحǽات الجماعات ل رجمةً تَ تحسين الخدمة العمومǽة  أهدافمن  دُّ عَ التي تُ الضرورȄة الآلǽات وتحديد 
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 الفصلأما ، العمومǽةخدمة التحسين معوقات وتشخǽص  ،تطبيȘ المشارȄعفي  الفعّال المحلǽة ودورها
م الفصل التطبǽقي الثاني لعرض ءات وأساليب الدراسة الميدانǽة، ثجرايتضمن إ التطبǽقي الأول

، ليتم حوصلة الǼحث ضمن وتفسيرها ، ثم عرض نتائج الدراسةاقشة فرضǽات الدراسة Ȟمǽا وǽȞفǽاومن
لجوانب التطبǽقǽة ، من خلال الرȌȃ بين المداخل النظرȄة واالخاتمة العامة مرفوقة بتوصǽات ومقترحات

  .Ǽما يتناسب مع الدراسة
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 :الإشȜالǻة /1
رȄة تتعلǼ Șآلǽات تطوȄر محو متداخلة و إشȞالǽات  الǼحوث العلمǽة لوجودالعديد من ارت شأ
وهذا ، وتحديث أساليب العمل داخل المؤسسات العمومǽة عبر مراحل تارȄخǽة عديدة، تصالǽةالنظم الإ

ǼشȞل مǼاشر بخصائص البيئة الاتصالǽة المجتمعات لتتأثر ، رتǼ ȌǼعصر العولمة وما Ǽعد الحداثةما إ
والمؤسسات من جهة المجتمع من جهة وȃين الفرد  الأخيرة تفرض طرق جديدة للتعامل بين أفرادوهذه 

 Șداخل نس Ȑحوث حول سبل تفعيل العمل داخل إو .متكامل تصاليا جتماعياأخرǼختلفت تلك ال
المؤسسة لتحقيȘ أهدافها وخلȘ صورة ذهنǽة إيجابǽة لدȐ جمهورها الداخلي والخارجي لتحافȎ على 

عتماد إوȃ، ال أثناء التواصل مع متغيرات البيئة الخارجǽةوǼما ǽضمن التفاعل الآني والفعّ ، هاسمعت
هتمت بتفعيل إ ضح أن الأولى تَّ ي، المقارنة بين مقومات الإدارة التقليدǽة والحديثة من عدة جوانب

التي لم تأخذ Ǽعين تصالǽة والتعامل الورقي وغيرها من الأنماȋ الا، نشاطها وتحقيȘ الفائدة المادǽة
اعاة ومر  حتمت السرعة في الأداء وهذه الأخيرة، الفجوة التقنǽة التي تزامنت مع ظهور الانترنت عتǼارالإ

ستوجب إعدة سلبǽات تُلاحȎ الإدارȄة التقليدǽة  الأساليب من خلالو ، رغǼات الأفراد داخل المجتمع
التي عراقيل التتعلǼ Șأولوǽة تشخǽص وهذا في حد ذاته خلȘ لدا الǼاحثين إشȞالǽات متداخلة ، تدارȞها

في الدول التي  عموميال الإتصال على عȞس نظم، العمومǽة خدماتال تتسبب في رداءة أساليب تقدǽم
والآنǽة Ǽالفعالǽة والسرعة خدماتها تميزت  حيث. ستخدمت التكنولوجǽاإ تصالǽة و الإ الجوانبطوّرت 

عتمدت على إ وهذه الأخيرة ، ذȑ يتعامل مع المؤسساتء الفرد الّ وأخذت Ǽعين الاعتǼار رغǼات وآرا
تصالǽة إǼما يتماشى مع التطورات المرحلǽة خاصة وأن لكل فترة  اوتجهيزها نسبǽً تحديث هǽاكلها 

Ǽفعلها العالم إلى قرȄة Ȟونǽة تتسم Ǽالتطور التقني  لَ مت ثورة معلوماتǽة هائلة تحوَ والتي حتَّ ، تقنǽاتها
طرح عدة تداخلات مفاهǽمǽة عقدت الوظǽفة الإدارȄة ومهامها والطرق التي تساهم من و ، والتكنولوجي

العالمǽة تتطلع للمعايير Ș خدمات متميزة يكسب رضا جمهورها وتحقل، خلالها في تحقيȘ أهدافها
  .للمستوȐ المطلوب Ǽعد ترقى لم في الجزائرالعمومǽة ت إلا أن الخدما ،لجودتهاالمحددة 
رت على لاتصال Ȟانت من بين الإرهاصات الإيجابǽة المهمة التي أثّ لوالتكنولوجǽات الحديثة  

 تسارعوهذا ما يجعلنا نطرح تساولات حول أسǼاب عدم ، الأنماȋ الإدارȄة السائدة في منظمات الأعمال
منذ مطلع القرن ف، )التفاعلي( تصال السرȄع والآنيفي طرق الإالأساليب المستحدثة  لتتبنىالجزائر 

إلا أن السلبǽات المنتشرة في الإدارة ، Ȟمفهوم وȞعامل مهم في المؤسسةالتكنولوجǽات العشرȄن تطورت 
قتصادȑ ر النسȘ الإفي تطوُّ سرȄعا ǽساهم دراستها ǼعمȘ خاصة وأن تفعيلها  العمومǽة الجزائرȄة يتطلب
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وقد حدث هذا التطور نتيجة للتعقيد المتزايد للمجتمع ، دارȑ والسǽاسي والثقافيجتماعي والاوالا
مؤسسة من خلال تحليل Ǽال المحǽطةفهم دوافع وحاجات الفرد في ظل البيئة  ساعد على الذȑ، الحديث
المؤسسات  من الأولوǽات التي تهمرضا الجمهور  تحقيȘوأصǼح ، الاتصال العمومي عناصر
تطلب وهذا ما المجتمعات المعاصرة الخدماتǽة داخل  التعاملاتر تطوُّ  خاصة من خلال، العمومǽة

يث ح، في الإشȞالǽات التي أدت لتأخر الجزائر وتخوفها من الإستحداث الرقمي موضوعǽةǼ و الǼحث
 اءللقض يسعوال Ȅة،الإدار  أولوǽة في التقدم الإقتصادȑ إنطلاقا من رقمنة المعاملاتأضحت الرقمنة 

داخل المنظمة لذلك تعد  ينفعلاقة الجمهور Ǽالموظ ؤثر سلǼا علىالبيروقراطǽة التي تعلى  التام
بإعتǼار ، في الجماعات المحلǽة السلبǽة مظاهرالالرقمǽة ǼمثاǼة الآلǽة التي من خلالها يتم التقليل من 

  .تحسين الخدمات العمومǽة في سبيل حقǽقي عائȘأن البيروقراطǽة 
نتشرت في إمظاهر بيروقراطǽة ة عدǼالمؤسسات العمومǽة الجزائرȄة ومنذ عقود زمنǽة  وتميزت
التحولات مع  تزامن ذلك، الخاص وأالقطاع العمومي في  سواء البلدǽات سواء في، أغلب القطاعات

ئل التنظǽمǽة إلى التفȞير في البدا دفعت Ǽالمؤسسات الحديثةوالتي ، التي أحدثتها الثورة التكنولوجǽة
، لرفع مستوȐ أدائهاتسعى المؤسسات  جعلحاجات المجتمع المتزايدة وهذا ما  تلبيوالإدارȄة التي 

والوصول إلى مراتب الإبداع والاحترافǽة المهنǽة من خلال وضع ضواȌǼ وأسس موضوعǽة ترتّب أداء 
وتأهيله لمواجهة التغيرات  في رأس المال الǼشرȑ  ستثمارخلال الإومن ، الفرد العامل داخل المؤسسة

 Ȑة المستوǽة عالǽات تقنǽة خاصة أثناء تبني إستراتيجǽتتطلب الاهتمامتلك الجوانب المهمة ، الظرف 
ǼةȄشرǼالاتصال العمومي الفعّ ، الموارد ال Șمصلحة الإدارة من جهة والمواطن من  ةخدمل، الوتحقي

، وǽعتبر غǽاب الجزائرȑ  عموميها في القطاع الهتمام بيتم الا جهة أخرȐ إلا أن تلك الجوانب لم
  .من العالمعدة دول  ها Ȟأولوǽة فيداإعتمالفاعلة في الجزائر رغم التكوȄن والرسȞلة أحد أهم الرهانات 

وجعل على إصلاح المرفȘ العام وتقرȄب الإدارة من المواطن دولة الجزائرȄة لذلك حرصت ال
بنظام الجماعات المحلǽة ضرورȄا Ȟأسلوب من أساليب التنظǽم الإدارȑ المتضمن توزȄع  الإعتماد

الوظǽفة الإدارȄة بين السلطات المرȞزȄة والهيئات المحلǽة المنتخǼة والمستقلة تحت إشراف السلطة 
في توفير نظرا لدورها الهام ، والمؤسسات المحلǽة في جمǽع دول العالم وسيلة لتحقيȘ التنمǽة، المرȞزȄة

الخدمات الأساسǽة للوحدات المحلǽة وتحقيȘ أكبر قدر من Ȟفاءة أداء الخدمة العمومǽة المقدمة 
المتجددة خاصة وأن التطورات الحالǽة تفرض على الحȞومات  وǼما يتلائم مع تطلعاتهم ،للمواطنين

أصǼح اعتماد الرقمنة سبǽلا يجعلها أكثر تطلعا  الحالي ومع التطور التكنولوجيإنتهاج طرق جديدة 
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تعد  الجماعات المحلǽةأن  فضلا، لواقع المواطن من جهة ومن جهة أخرȐ لمواكǼة العصرنة والتقدم
ارات وهذا لن يتأتى إلا عن تخاذ القر إفي عملǽة ، أسس الدǽمقراطǽة الإدارȄة وذاتǽة الإدارة واستقلاليتها

 ȘȄلإ طرȞشǼ العام عتماد الرقمنة Șاسي، فعلي وعملي قصد تحسين المرفǽتأثير على  ولأن للنظام الس
عتماد نظام رقمي إ هم المتغيرات الفاعلة من أجل النظم الإدارȄة وتسييرها دعت الضرورة للتعمȘ في أ 

من شأنه أن ǽضعها ضمن شȞǼة عالǽة من التنسيȘ لتحقيȘ ، شامل خاص Ǽالجماعات المحلǽة
ستخدام إخفǽة تستطǽع الحȞومات تحقǽقها ب وجود عدة أهداف في ظل، مسطّرةسǽاساتها وأهدافها ال

السǽطرة والرقاǼة وتحقيȘ  لذلك تعد، الرقمنة والتي تجعل الفرد عǼارة عن رقم وطني ǽحمل معلومات
تعنى  ةتخصǽص لوائح قانونǽ وتعد من الأولوǽات، الأمن أحد الأهداف الخفǽة من تبني الرقمنة

نوعǽة الخدمات العمومǽة خاصة عند  وتحسيندارȄة الإتنظǽمǽة و ال لفادȑ العراقيلǼالتنظǽم الرقمي 
، اقة في تبني مشارȄع التحول الرقمي وحققت نتائج إيجابǽةالتي Ȟانت سǼَّ ، المقارنة Ǽالدول المجاورة

 ȋا يتم تحسين الخدمة التي من خلالهوهذا ما جعلنا نطرح تساؤلات معمقة للوقوف عند أهم نقا
Șة وتحقيǽادرات محتشمة لإصلاح الإ، مشروع رقمي ناجح العمومǼتصال العمومي رغم وجود م

  .واقعي لأسǼاب غǽاب التفعيل الرقمي يتوجب تشخǽص لهذا، وتحسين الخدمة العمومǽة
والّذȑ لا هتمام برقمنة مصالحها المختلفة تبنى المؤسسات الحديثة أولوǽة الإمن هذا المنطلȘ ت 

هتمامها إلى خلȘ تناسȘ إ تها الخارجǽة فقȌ بل يتعدȐ مجال ǽقتصر على علاقة المؤسسات ببيئ
مما يجعل Ȟفاءة المورد الǼشرȑ أحد الرهانات ، نسجام داخلي ǽساهم فǽه Ȟافة الأفراد العاملين فيهاإ و 

ها على تطبيȘ الإحتواء وعجزِ ،الواقعǽة التي جعلت الجزائر متأخرة في تبني التحول الرقمي العالمي
حيث يبرز التوجه الجديد في الفȞر العالمي  المجتمعي للمǼادرات الرقمǽة Ǽسبب إنتشار الأمǽة الرقمǽة،

ووضع إستراتيجǽة تنعȞس على زȄادة أدائها ، ستخدام التكنولوجǽاإالقائم على  إلى التحديث المعاصر
، من خلال عرض سǽاسات المؤسسة والتعرȄف بهاالتي تقدمها الإدارة الخدمات رغم ، اهاوتحسين مستو 

وȄثار ، Ǽسبب Ȟثرة الملفات الورقǽة ختصاصاتهاإ ني من سوء فهم أدائها وأهدافها و إلا أنها لا تزال تعا
الجدل الواسع حول توجه المؤسسات المختلفة للاهتمام Ǽالتكنولوجǽات الحديثة التي ظهرت الحاجة إليها 

وǽعتبر ، ارة الالكترونǽة Ǽالجزائر من أحدث المشارȄع على المستوȐ الإقلǽميمشروع الإد دُّ عَ وǽُ ، بجلاء
في المؤسسات  من خلال إدراج نظام إلكتروني شامل، من المشارȄع الكبرȐ التي راهنت عليها الحȞومة

 ȘȄة إرساءعن طرǽة الجزائر الالكترونǽم، إستراتيجǽحث إ والعمل على تعمǼة الǽستخدام الانترنت وترق
تصال في قطاع البرȄد والاتصالات ح بدمج نظم المعلومات وتقنǽات الإمما ǽسم، والتطوȄر التكنولوجي
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الرقمنة لا ǽمنع وجود  في مجال تطبيȘ وهذا التأخير، قطاع التعلǽم والتكوȄن والنقل وغيرهاو  والبنوك
 امǽة لإعدادلرّ أفȞار ومقترحات من طرف صناع القرار والبرلمانيين وجمعǽات المجتمع المدني ا

لكترونǽة على شȞǼة الانترنت وتقدǽم Ǽعض إرغم مǼادرات وضع بواǼة ، الإستراتيجǽة الوطنǽة للرقمنة
نجازا متواضعا مقارنة Ǽما توصلت إلǽه الدول في المجال إإلا أنها تعتبر ، الخدمات للمواطنين

بإعتǼار أن تجسيد المشارȄع الرقمǽة في ، للواقع ودراسة الأسǼاب اوهذا يتطلب تشخǽص، التكنولوجي
خدماتها  وتمȞينه من الحصول علىتقرȄب الإدارة من المواطن  سǽساهم فيالجزائر على أرض الواقع 
خاصة وأن مشروع الإدارة الإلكترونǽة ، وتكلفة ولا سǽما في المناطȘ المعزولة في أسرع وقت وأقل جهد
الإرهاب ( حَ لَ طُ صْ وأُ ، لعمومǽة في الجزائر تعاني الكثيرالمؤسسات ا لا تزالعرف عدة عراقيل لذلك 

 ȑة  مما يتطلب إعادة، على إجراءات حصول المواطن على خدماته) الإدارǽة رقمǽير في إستراتيجȞالتف
 ِǼ عِ مَ واعدة َّǽ ِاء الإدارة ةȞل الشرȞ ،ومة، عينشرِّ المُ ، المواطنȞالقطاع ، رجال المال والأعمال، الح
التي رغم Ȟثرتها وتفاقمها ، لتحقيȘ التكامل والإسراع في إيجاد الحلول للعراقيل ،الاتصال، العمومي

طراف الرسمǽة وغير الإرادة السǽاسǽة وتعاون جمǽع الأر في ظل توفُّ  اممȞن اأمر  اهَ تُ Ȅَ وِ سْ تَ  تǼقى مسألة
  .على متاǼعة إنجاز المشارȄع الرقمǽة في أقرب الآجال والرقاǼة الرسمǽة

وهنا الإشȞال المطروح ،فعَّال رقمي تكاملفمن الواضح أن الإدارة الجزائرȄة تعاني من غǽاب  
ستمرار المؤسسة ودǽمومتها مرهون ǼمدȐ تبني إلأن  ،مدȐ وجود إستراتيجǽة رقمǽة في الجزائر عن

، لأهدافهاتحول دون تحقيȘ المؤسسة والوقوف أمام العراقيل التي  في معاملاتهاالتطبǽقات الجديدة 
رورة إعتماد الجماعات المحلǽة على الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǽة ورفع مستوȐ الأداء في ظل ضو 

في  مما يجعل الفرد لا يثȘ في الإدارة، أرض الواقععلى غǽاب شǼه تام لوجود خدمة عمومǽة فعلǽة 
في البدائل التنظǽمǽة تفȞير لل سارعتالمؤسسات الحديثة و  ،لعالم رقمي ȞǼل المقايǽس تحولظل ال

حديثة والǼحث على خلȘ بنǽة تحتǽة رقمǽة وهذا  تقنǽةنتهاج ضواȌǼ إدارȄة ما دفع Ǽالمؤسسة إلى والإ
أخذها Ǽعين طات المهمة التي يجب من المح دُّ عَ لأن رهان الأمن المعلوماتي ǽُ ، الإشȞال المطروح

للوصول إلى مراتب الإبداع والاحترافǽة المهنǽة بإنتهاج آلǽات تكنولوجǽة ووضع ضواȌǼ  الإعتǼار
ستثمار في رأس المال الǼشرȑ الإوتشجع ، أداء الفرد العامل داخل المؤسسة بُ تِّ رَ وأسس موضوعǽة تُ 

في Ǽعض  Șُ بَّ طَ تلك الجوانب المهمة من الدور الفعلي للتكنولوجǽا لا ǽُ ، معا نولوجيوالجانب التك
وغǽاب الإمȞانǽات الأحǽان لأسǼاب عديدة منها العراقيل الإدارȄة والتنظǽمǽة داخل المؤسسات المختلفة 

حȞم التَّ  عدم وإن Ȟانت في Ǽعض الأحǽان موجودة نلاحȎ أن ،الإدارة الجزائرȄة ها داخلالمادǽة لتفعيل
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تقدǽم ل ǽسعى الموظفوǼȄقى ، أحد السلبǽات التي تعاني منها المؤسسات الجزائرȄة من في التكنولوجǽا
وتأهيلها الكوادر  رسȞلةفي  المتمثل الإِشȞَْالُ مما أثار ذلك ، Ǽما يتناسب مع الإمȞانǽات الخدمة الرقمǽة

العمومǽة الخدمات ǽعد أهم الأولوǽات لتحسين مستوȐ قادرة على تطوȄر القطاع الإدارȑ وهذا لتصǼح 
  .التي تقدمها الجماعات المحلǽة

لذلك إهتمت الحȞومة الجزائرȄة بتطوȄر الجماعات المحلǽة خاصة الجانب المتعلȘ بتحسين  
ȌǽالتخطȞ ةȄعلى مجموعة من الوظائف الإدار ȑفتها وأهدافها لأنها تنطوǽة وظǽة لأهمǽالخدمة العموم ،

المتǼعة من طرف الجماعات المحلǽة Ȟسبيل  المقترحاتوالرقمنة من أهم ، التوجǽه والرقاǼة، التنظǽم
لتحسين وترشيد الخدمة العمومǽة وتقرȄب الإدارة من المواطن إلا أن الواقع الإدارȑ يوقفنا عند إشȞال 

 الرقمǽةالإدارة  تفعيلجه بهذه الإمȞانǽات المتوفرة نحو ينǼغي أن نثيره Ǽالدراسة والǼحث فهل حقا نتَّ 
الرقمي يوفر Ȟل فرص النجاح في نوعǽة ومستوȐ الخدمات التي تقدمها  خاصة وأن النموذج

قوم على تة في الخدمة العمومǽة ǼاعتǼارها مما ǽقدم خصائص جديد، الجماعات المحلǽة الجزائرȄة
ر الإمȞانǽات المتاحة وتحسين عملǽات الاتصال يتوفبشروȋ ومتطلǼات لقǽامها ǼشȞل صحǽح 

إلا بدراسة أسǼاب ومعوقات تأخر تطبيȘ الرقمنة ǼشȞل شامل في جمǽع وهذا لن يتأتى ، Ǽالمواطنين
 ،ا الدول في هذا المجالهَ تْ دَ مَ تَ عْ بإعتǼار وجود نماذج ناجحة إِ ، القطاعات العمومǽة الجزائرȄة لهذا الوقت

في عدة دراسته والتعمȘ الوتوجب علينا  ،لم تستفد منها الجزائر رغم وجود الإمȞانǽات اللازمة لذلك
النماذج الناجحة لرصد أسǼاب تأخر Ǽ والمقارنة العراقيل والتحدǽاتمن خلال تحليل  تساؤلات متداخلة

  .الجزائر في الوصول لمستوȐ رقمي واعد
إشȞالǽات أخرȐ تتعلȞǼ Șفاءة العنصر الǼشرȑ وǽȞفǽة تمȞينه  المؤسسات العمومǽةȞما تواجه  

ǽحتاج الموظف للتأهيل الدائم  تستخدم الرقمنة ففي المجتمعات التي، من التحȞم في التكنولوجǽا
، لتحسين الأداء والتمȞّن من التطبǽقات الرقمǽة المتجددة عن طرȘȄ أساليب التجديد والتحول الرقمي

تعاني المؤسسات ذلك ل، فعند تأهيل الكوادر الǼشرȄة يتطلب ذلك أغلفة مالǽة ضخمة ǽصعب تغطيتها
واǽٕصالها Ǽقاعدة رقمǽة  التكنولوجǽات الحديثةرة الكفيلة بتعزȄز غǽاب الخبالعمومǽة في الجزائر من 

عǼارة عن في مجال تحديث الإدارة حتى وإن Ȟانت المǼادرات الأولǽة ، ترȌȃ جمǽع المجالات فعّالة
 التحديث إلا أن، ستخداممحدودة الإ ستخراج Ǽعض الوثائȘ البيومترȄة من قاعدة بǽانات إلكترونǽةإ

الولاǽة أو البلدǽة قصد الحصول  ليǼقى المواطن ǽعاني من طوابير، ن ذلك ȞǼثيرالرقمي هو أعمȘ م
Șعضها، على الوثائǼالمؤسسات المختلفة ب Ȍȃة ترǽاب قاعدة رقمǽغǼ Șيتعل ȌǽسǼ الȞفي المقابل الإش ،
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وهذا ما يجب معالجته فمثلا المواطن يتقدم Ǽطلب جواز سفر بيومترȑ إلكترونǽا هذا جزء من العملǽة 
Ȟذلك هو الحال ، ستعماله أثناء السفر والحجز والتحوȄل البنȞيإǽة لكن الأهم في متاǼعة إجراءات الرقم

  .ǼالنسǼة للبلدǽات وǼاقي المؤسسات
ن ومراعاة إمȞانǽة إمتلاك الجماعات المحلǽة في الجزائر قاعدة رقمǽة من شأنها أن تحسّ 

يير أقالǽمها بنفسها والإطلاع على حقǽقة الخدمة العمومǽة خاصة وأن الحȞومة يتعذر عليها تس
لهذا ، أوضاعها وتلبǽة حاجات أفراد هذه الأقالǽم من خلال أجهزة مرȞزȄة تجهل حقǽقة الواقع المحلي

في تسيير أقالǽمهم  شرȞاء وتجعلهموإقلǽمǽا ا من تلبǽة حاجات الأفراد محلǽا هَ نُ Ȟِ مَ تعتمد على آلǽات تُ 
حيث تمثل هذه الأطر الجمع بين عنصر منتخب ممثل للشعب ، طر وتنظǽماتǼأنفسهم ضمن أُ 

فǽما وهذا التناسȘ ) مجالس وأجهزة إدارȄة( وعنصر آخر ممثل للإدارة) المجالس المحلǽة المنتخǼة(
 ِّȞشǽ ةبينهماǽللجماعات المحل ȑات تعنى ل المفهوم العضوǽة فعالة ضمن الولاȄأو من خلال مدير ،

  .Ǽالتنظǽم والشؤون العامة
تبني  تهاح الخدمة العمومǽة من خلال محاولصلالإالجماعات المحلǽة  سعتلذلك  

Ǽما ǽضمن جودة في أداء الخدمات وتعمǽمها على ، إستراتيجǽات رقمǽة قصد تحسين الخدمة العمومǽة
رصد الواقع  آلǽات تتمحور إشȞالǽة الدراسة حول ات الجوهرȄةالمنطلق همن هذ، Ȟل القطاعات

جود مدȐ و  تتشعب عدة تساؤلات حول التي منها السلبǽات الموجودة،والإجراءات اللازمة للقضاء على 
واقع الرقمنة في المؤسسات العمومǽة  وتشخǽصتحسين الخدمة العمومǽة تهدف لخطȌ وإستراتيجǽات 

بإعتǼار أنها تتǽح فرصة  المحلǽةوهذا ما جعلنا نǼحث في الدوافع الحقǽقة لرقمنة الجماعات ، الجزائرȄة
تخاذ القرارات خاصة عندما لدراستها وإ  إنشغالاتهصدȐ المواطن من خلال وتوظيف رجع ، للرقاǼة

دراسة الكǽفǽات التي ǽمȞن ، و ن من التكنولوجǽا وتقدǽم طلǼات الحصول على الخدمة عن ǼعدȞَّ مَ تَ يَ 
ؤثر قلة التحȞم في التكنولوجǽات الرقمǽة على توȞيف ، الخدمة العمومǽةǼمقتضاها للرقمنة أن تحسن 

الرؤǽة المستقبلǽة داخل  علىوȞذلك تأثير غǽاب الإستراتيجǽة الرقمǽة  ،اتالخدمجودة تحسين 
  .المؤسسات العمومǽة

    :وهذا ما ǽقودنا لطرح التساؤل الرئǽسي التالي 
 سيǻالتساؤل الرئ:  

  ؟ الجماعات المحلǻة الجزائرȂةǺمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ȝيف تساهم الرق
  :وȄندرج تحت هذا التساؤل الرئǽسي الأسئلة الفرعǽة الآتǽة
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 ةǻالتساؤلات الفرع:  
  في الجماعات المحلǽة الجزائرȄة ؟الرقمنة هو واقع  ما .1
  ؟ الرقمنة على مستوȐ الخدمات العمومǽة في الجزائر إستخدام Ȟيف أثر .2
  ؟ الجزائرȄة الجماعات المحلǽةهل توجد إستراتيجǽة إتصالǽة رقمǽة في  .3
  ؟  يتم تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة في الجماعات المحلǽة Ȟيف .4

تساؤلات فرعǽة حاولنا من خلالها الرȌȃ بين هذه الأسئلة ومحاور الإستبǽان  أرȃعةتم تحديد  
  :Ȟأداة Ǽحثǽة الموجه لدراسة العينة وفȘ الترتيب المنهجي التالي

ǼشȞل شامل من خلال ؛ " الجزائرȂة في الجماعات المحلǻة الرقمنةواقع  "دراسة :أولا
بإعتǼار أن المواطن ، تشخǽصها ضمن مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة Ȟنموذج لدراستنا

، الȌǼء في الحصول على الخدمة، عدم الدقة، التأخير(يتذمر دوما من نوعǽة الخدمات العمومǽة 
Ȟلها مظاهر تعȞس الصورة السيئة للخدمات العمومǽة في  ،)Ǽعض الوثائȘضǽاع ، إتلاف الملفات

الإنطǼاع العام حول طرȄقة تقدǽم الخدمة ( :الموسوم بـ محور الثاني من الإستبǽانالمن خلال ، الجزائر
 ما، وهذا المحور مرتǼ ȌǼالتساؤل الفرعي الأول، العامةلأن المحور الأول يتعلǼ Șالبǽانات ) العمومǽة

  واقع الخدمة العمومǽة في الجماعات المحلǽة الجزائرȄة ؟ هو
من خلال عرض أهمǽة  ؛" الرقمنة على مستوȎ الخدمات العمومǻة تأثير"  دراسة :ثانǻا

، في تلك الدولالرقمنة Ǽالاستناد إلى نماذج دولǽة ناجحة مȞّنت من تحسين مستوȐ الخدمات العمومǽة 
Ȟيف أثر غǽاب الرقمنة على مستوȐ الخدمات العمومǽة في ( المطروح التساؤل الفرعي الثانيهذا 

الخدمات التي ǽطلبها المواطن من  مستوȐ  نحاول دراسة تأثير غǽاب الرقمنة على، )الجزائر؟
 .)الرقمنة Ȟآلǽة لتحسين الخدمة العمومǽة( :الثالث الموسوم بـ من خلال المحور، العمومǽة المؤسسات

هذا  ةيتم دراس ؛" إستراتيجǻة اتصالǻة رقمǻة في الجماعات المحلǻةوجود أو غǻاب :"ثالثا
غǽابها Ȟمؤشر تصالǽة الرقمǽة وأسǼاب وجود الإستراتيجǽة الإأهمǽة للǼحث في  التساؤل الفرعي الثالث

وتأثيرها على الرؤǽة المستقبلǽة والأهداف ، تصالي داخل الجماعات المحلǽةالتكامل الإتحقيȘ  فيمهم 
، )أولوǽة رقمنة الجماعات المحلǽة(الموسوم بـ  الراǼع من خلال المحور، أثناء وضع السǽاساتالمسطرة 

هل توجد إستراتيجǽة إتصالǽة رقمǽة في الجماعات  :لذلك تم صǽاغة التساؤل الفرعي الثالث Ȟالتالي
  ؟ غǽابها؟ ، ودراسة الجمهور، الأهداف، وسائل الإعلام وتقيǽم وجود الإستراتيجǽة أو المحلǽة
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ليتم من  ؛" عدم تفعيل البنǻة التحتǻة الرقمǻة في الجماعات المحلǻةأسǺاب "  دراسة :راǺعا
تشخǽص العوامل التي أثرت على تأخر تطبيȘ البنǽة التحتǽة الرقمǽة في  التساؤل الفرعيخلال هذا 

الجماعات المحلǽة وهي ǼمثاǼة الرهانات والتحدǽات أمام تطوȄر المنظومة الاتصالǽة في الجزائر 
الخامس الجزء الذȑ يدرس البنǽة  المحورضمن  التساؤلقمنا بدراسة هذا ، لتحسين الخدمة العمومǽة

العوامل التي سببت عدم تطبيȘ البنǽة التحǽة الرقمǽة في الجماعات ( ستبǽان الموسوم بـمن الإ الرقمǽة
، وحدود، متوسȌ، قوȑ ، قوȑ جدا(من خلال تحديد درجت التأثير لكل عامل ، )المحلǽة ǼشȞل ميداني

في  لماذا لم يتم تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة :لذلك تمت صǽاغة التساؤل Ȟالآتي ،)لǽس له تأثير
 تفعيل البنǽة الرقمǽةوتم من خلال هذا التساؤل تحديد العوامل التي سببت تأخر ؟  الجماعات المحلǽة

  . في الجزائر،من أجل دراستها وإقتراح البدائل 
ستبǽان ستمارة الإإتخصǽص لكل سؤال محورا في و  لذلك تم الرȌȃ بين الأسئلة الفرعǽة الأرȃعة

  .وعينة الموظفين، )المواطنين(المخصصة لعينة الجمهور 
  :فرضǻات الدراسة /2

الدراسة أو تخمين ǽطلقه الǼاحث على التساؤلات التي قام  لمشȞلةحل مؤقت  هي إقتراح أو
وتساعد الفرضǽات الǼاحث في توجǽه طرȄقه أثناء Ǽحثه وعدم الولوج ، Ǽصǽاغتها في إشȞالǽة الدراسة

الأمر الذǽ ȑساعد الǼاحث في التحȞم في الوقت ، الدراسة إلى طرق فرعǽة أو جانبǽة لا دخل لها في
  )213، ص2000، رجاء وحيد الدودرȏ ( .والوصول لنتائج دقǽقة

ضمن (فرضǽات محددة من أجل إثǼاتها أو نفيها  الǼحث الإنطلاق من حاولنا من خلال
Ǽعد  وǼطرق منهجǽةوفȘ شروȋ محددة  إنطلاقا من عينة الدراسة بداǽة بإختǼارها، )الفصل التطبǽقي
من خلال إتǼاع ثم مناقشتها وتفسيرها لوصول إلى نتائج دقǽقة، ، المناسǼة الǼحثتحديد أساليب 

    . خطوات منهجǽة محددة
تعȞس ، جزئǽةالفرضǽات من التنطوȑ هذه الدراسة على فرضǽة رئǽسǽة تندرج ضمنها مجموعة 

ǼالنسǼة  ة الفرضǽات وإختǼارهادراس تتمو ، أخرȐ وثلاثة فرضǽات ، الإجاǼة المقترحة لإشȞالǽة الǼحث
  :Ȟالتاليهي والفرضǽات ) الموظفين، الجمهور(لعينتي الدراسة 

 ؛"تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجماعات المحلǻة الجزائرȂة"  :الفرضǻة العامة -
الراǼع الفصل عرضها وتحليلها ضمن  هذه الفرضǽة فرضǽات جزئǽة سنحاولوȄندرج ضمن 

  .بـ نتائج إختǼار فرضǽات الدراسة الموسوم
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علاقة إرتǼاطǽّة بين غǽاب الرقمنة وتدني مستوȐ الخدمة العمومǽة  توجد :الفرضǻة الأولى - 
  .Ǽالجماعات المحلǽة

علاقة إرتǼاطǽة إيجابǽة ذات دلالة إحصائǽة بين Ȟفاءة المورد الǼشرȑ  توجد :الفرضǻة الثانǻة - 
  .ومستوȐ الخدمة العمومǽة

تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة ǽساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستوȐ الخدمة  :الفرضǻة الثالثة - 
  .العمومǽة

ختǼارها إ تحليلها ǽȞفǽا و ǽمȞن وǽمȞن تحليل الفرضǽة الرئǽسǽة لإشȞالǽة الدراسة إلى فرضǽات  
  .Ȟمǽا ǼشȞل يتماشى مع أهداف الدراسة لتحقيȘ نتائج دقǽقة

تقوم الدراسة على طرح عدة فرضǽات وتظم دراسة ، وللإجاǼة عن الإشȞالǽة المطروحة
  :الفرضǽات لدȐ العينتين ما يلي

  :ǺالنسǺة لعينة الجمهور :أولا
 ة العامةǻة :الفرضǽة "  نص الفرضǻتساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

 وللتأكد من صحة الفرضǽة ،")رلدȎ عينة من الجمهو (Ǻالجماعات المحلǻة الجزائرȂة 
 ȑارǽوالانحراف المع Ȍحساب المتوسǼ ة العامة و هذه وتم عرض نتائج  ،قمناǽالفرض Șف

  .حسب عدة متغيرات تدرȄجǽا الفرضǽات الجزئǽة وتحليلها
ǻمȜن التنبؤ بدور الرقمنة في تحسين مستوȎ الخدمة  " نص الفرضǽة: العامة الفرضǻة  .1

، وتمت ختǼار الانحدارإضǽة تمّ استخدام وللتحقȘ من صحة هذه الفر  " العمومǻة لدȎ أفراد العينة
 .)لǽمي، الحالة الإجتماعǽة، المهنةالجنس، السن، المستوȐ التع(دراستها إنطلاقا من عدة متغيرات 

توجد فروق ذات دلالة إحصائǻة عند  "نص الفرضǽة: الأولىالفرضǻة الجزئǻة  .2
)α ≥ 0.05 ( الجزائر حسبǺ ةǻدرجات دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم Ȋ؛ " النوعفي متوس

وحساب المتوسطات  T- testختǼار إستخدام إالتحقȘ من صحة هذه الفرضǽة تمّ  ومن أجل
  .ختلاف بين إجاǼات أفراد العينة حسب الجنسإوذلك لمعرفة إذا Ȟان هناك ، نحرافات المعǽارȄةوالإ

 توجد فروق ذات دلالة إحصائǻة عند "نص الفرضǽة: الثانǻةالفرضǻة الجزئǻة  .3
)α ≥ 0.05 ( درجات Ȋالجزائرفي متوسǺ ةǻحسب السن دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم " ،

نحراف المعǽارȑ للمتغيرات الǼحثǽة حسب متغير المتوسȌ والإللتحقȘ من صحة الفرضǽة قمنا Ǽحساب 
  .السن في أرȃع فئات عمرȄة ثم حساب تحليل التǼاين الأحادȑ للمتغير
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توجد فروق ذات دلالة إحصائǻة عند '' نص الفرضǽة: الثالثةالفرضǻة الجزئǻة  .4
)α ≥ 0.05 ( ةǻدرجات دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم Ȋفي متوس Ȏالجزائر حسب المستوǺ

نحراف المعǽارȑ للمتغيرات الǼحثǽة منا Ǽحساب المتوسȌ والإللتحقȘ من صحة الفرضǽة ق، "التعلǻمي
وتم ، حسب متغير المستوȐ التعلǽمي في ثلاث مجموعات ثم حساب تحليل التǼاين الأحادȑ للمتغير

، الخدمة العمومǽة لدȐ أفراد العينةالتوصل لعدم وجود فروق دالة إحصائǽا في دور الرقمنة لتحسين 
في متوسȌ درجات ) α ≥ 0.05( ولم تتحقȘ الفرضǽة وǼالتالي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة عند

 .حسب المستوȐ التعلǽمي دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة Ǽالجزائر
 توجد فروق ذات دلالة إحصائǻة عند " نص الفرضǽة: الراǺعةالفرضǻة الجزئǻة  .5

)α ≥ 0.05 ( الجزائر حسب الحالةǺ ةǻدرجات دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم Ȋفي متوس
وحساب  T- testومن أجل التحقȘ من صحة هذه الفرضǽة تمّ استخدام اختǼار  ؛" الاجتماعǻة

هناك اختلاف بين أفراد العينة حسب وذلك لأجل معرفة إذا Ȟان ، نحرافات المعǽارȄةالمتوسطات والإ
  .)العزاب -المتزوجين(حالتهم الإجتماعǽة 

وتوصلت الدراسة أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة في متوسȌ درجات دور الرقمنة 
لتحسين الخدمة العمومǽة بناءً على الحالة الاجتماعǽة حيث بلغ المتوسȌ الحسابي لدȐ المتزوجين 

لم تتحقȘ الفرضǽة أȑ  يǼالتال، 93.53 ا بلغ المتوسȌ الحسابي لدȐ العزاب القǽمةوȃينم 92.72 القǽمة
في متوسȌ درجات دور الرقمنة في تحسين ) α ≥  0.05( لا توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة عند

  .الخدمة العمومǽة Ǽالجزائر حسب الحالة الاجتماعǽة
ذات دلالة إحصائǻة عند توجد فروق  "نص الفرضǽة ":الخامسةالفرضǻة الجزئǻة  .6

)α ≥ 0.05 (الجزائر حسب المهنةǺ ةǻدرجات دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم Ȋ؛"في متوس 
وحساب المتوسطات  T- testومن أجل التحقȘ من صحة هذه الفرضǽة تمّ استخدام اختǼار 

وȃلغت قǽمة ، المهنةختلاف بين أفراد حسب إوذلك لأجل معرفة إذا Ȟان هناك ، والانحرافات المعǽارȄة
(T) 28.2  ةȄة  145عند درجة الحرǽالدلالة الإحصائ ȐمستوǼ)0.024( ، إذن توجد فروق ذات دلالة

لصالح  للحالة الوظǽفǽةإحصائǽة في متوسȌ درجات دور الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǽة بناءً 
ǽمة أكبر من قǽمة المتوسȌ الحسابي لدȐ الموظف وهي ق 94.78 الǼطالين ǼمتوسȌ حسابي بلغ القǽمة

في ) α ≥  0.05( أȑ توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة عند، Ǽالتالي تحققت الفرضǽة؛ 91.93 بلغت
، لصالح فئة الǼطالين متوسȌ درجات دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة Ǽالجزائر حسب المهنة
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الفصل الراǼع للدراسة الموسوم بـعرض ومناقشة  ضمن إختǼار الفرضǽات وتحليلها ǼشȞل مفصل(
  .Ȟمǽا وǽȞفǽا وتفسيره فرضǽات الدراسة

 ة الأولى للدراسةǻالخد توجد :الفرض Ȑاب الرقمنة وتدني مستوǽة بين غǽاطǼة علاقة ارتǽمة العموم
  .Ǽالجماعات المحلǽة

 ة للدراسةǻة الثانǻة ذات دلالة اعلاقة  توجد :الفرضǽة إيجابǽاطǼفاءة المورد رتȞ ة بينǽإحصائ
  .العمومǽة الǼشرȑ ومستوȐ الخدمة

 ة الثالثة للدراسةǻساهم في مواجهة عراق :الفرضǽ ةǽة الرقمǽة التحتǽتفعيل البن Ȑيل تحسين مستو
  .الخدمة العمومǽة

  :ǺالنسǺة لعينة الموظفين :ثانǻا
   :الترتيب التاليمن أجل إثǼاتها أو نفيّها وفȘ واختǼارها  فرضǽاتال دراسة تتم

  .لدȐ عينة من الموظفين تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة :الفرضǻة العامة -
دمة العمومǽة علاقة ارتǼاطǽة بين غǽاب الرقمنة وتدني مستوȐ الخ توجد :الفرضǻة الأولى - 

  . Ǽالجماعات المحلǽة
إحصائǽة بين Ȟفاءة المورد الǼشرȑ علاقة ارتǼاطǽة إيجابǽة ذات دلالة  توجد :الفرضǻة الثانǻة -

  .ومستوȐ الخدمة العمومǽة
تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة ǽساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستوȐ الخدمة  :الفرضǻة الثالثة -

  .العمومǽة
  :ختǻار الموضوعإأسǺاب  /3

الǼاحث عتǼارات ترتǼ ȌǼشخص إ ة و هتمام الǼاحث Ǽموضوع دون غيره ناǼع من مبررات ذاتǽإن إ 
قناعتنا Ǽضرورة الخوض  عتǼاطǽا وإنما ناǼع منإ الموضوع لم Ȟǽن  ختǽارنا لهذاإ هتماماته وميولاته و إ و 

فإن  خاصة وأن هذا الموضوع له علاقة Ǽالتخصص لذلك، عتǼارات ذاتǽة وأخرȐ موضوعǽةإ فǽه Ǽسبب 
ǽة الموضوع وإمȞانǽة Ȟذلك أهم، أهمǽة الموضوع ǽفرض على الǼاحث أولوǽة الخوض فǽه والتوسع أكثر

لتحاق برȞب التطور حتّم ضرورة الإلأن الواقع المعاش ǽُ ، لهاإخضاعه للدراسة لإبراز القǽمة العلمǽة 
حيرة تتعلǼ ȘأسǼاب تأخر الجزائر في تحقيȘ رقمنة شاملة في Ȟل  لدينا خلȘما  هذاالتكنولوجي 

خاصة وأن ، القطاعات وǼشȞل متكامل فǽما بينها رغم نجاح دول عديدة في تبني أǼعاد التحول الرقمي
، ستفادة من الخدمات ǼشȞل سرȄع وآني وأكثر جودةالحديثة تفرض على الفرد ضرورة الإالتكنولوجǽات 
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للاتصال والمعلومات خلقت للموضوع  في ظل العولمة والتقنǽات الحديثة رقمǽةǽة والهذه الفجوة المعرف
  .عمقا ǽستحȘ الدراسة والتمحǽص

  :أسǺاب ذاتǻة .أ
  ةمحاولل ترجع رغبتنا في دراسة هذا الموضوع

تطرقت لواقع لذان ǽحǽطان بهذا النوع من المواضǽع ونقص الدراسات التي زالة الغموض والإبهام الّ إ - 
  .الخدمة العمومǽة في الجزائر في عصر التحول الرقمي

محاولة تكوȄن صورة تتسم Ǽالوضوح والشفافǽة لموضوع الرقمنة والأدوار التي تقوم بها في  - 
هتمام الإ ومدȐحجر الأساس في تحسين الخدمة العمومǽة سسات العمومǽة Ȟونها تمثل المؤ 

ه التي تشوّ  الموجودةفي ظل العراقيل  ضمن أولوǽات الجماعات المحلǽة مȞانتهاوالتحديث و Ǽالتكنولوجǽا 
  .لدȐ الجمهورللخدمات الصورة الإيجابǽة 

عن طرȘȄ تبني آلǽات واقعǽة للرقمنة الإدارȄة هتمامي الشخصي Ǽموضوع تحسين الخدمة العمومǽة إ و  - 
الدول  جزائر Ǽالمقارنة معمستوȐ الخدمات في اللملاحظة المعمقة لتلك الفوارق في، جاء نتيجة ا

 Ȑحتَّ ، الأخرǽ م الخدمات وهذا ماǽاب خاصة سرعة ودقة تقدǼم علينا الخوض في الموضوع لمعرفة الأس
  .وإقتراح بدائل من شأنها أن تجعل الجزائر رائدة في مجال الإستخدام الرقمي 

  :أسǺاب موضوعǻة .ب
 رȄات التطوǽحث عن أساليب وآلǼتحسينل ال  Ȑة التي من شأنها أن ترفع من مستوȄالإدارة الجزائر

  .قدم خدمات Ǽسرعة ودقةتو اء الأد
 ةǽات التي من خلالها يتم تحسين الخدمة العمومǽحث في الآلǼة الǽار أن هذه الأخيرة ، أولوǼبإعت

  .يجب أن تتأقلم مع التحولات التكنولوجǽة والرقمنة
 ةǽقه أهمǽتسعى لتحق ȑإعتماد الرقمنة  الموضوع والهدف الذ ȘȄة عن طرǽالمؤسسات العموم

  .وتحسين جودة الخدمة
 ا والتأكيد على ضرورة تأهيل الموظفينǽم في التكنولوجȞيتح ȑالذ ȑشرǼفاءة المورد الȞ عدم.  
  :أهداف الدراسة /4

  :ǽحاول موضوع الدراسة الوصول إلى الأهداف التالǽة
ومحاولة معرفة مدȐ ، العمومǽة Ǽالجزائرتوضǽح مدȐ تأثير الرقمنة على تحسين الخدمة 

والتعرف على ، نجاعة التقنǽات الاتصالǽة الحديثة Ȟآلǽة مهمة في ترقǽة وتحسين الخدمة العمومǽة
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ه نحو تشخǽص إستراتيجǽة الرقمنة في ضوء ذلك ǽمȞن تحليل الوضعǽة الرقمǽة في الجزائر للتوجُّ 
ǽم خدمة عمومǽة المؤسسات المختلفة لتقدǽانȞما يتلائم معإمǼعد وǼ ص ، المجتمع الرقمي ة عنǽلتقل

وطوّرت بذلك منظومة التعامل الرقمي  الحديثة إستخدمت التكنولوجǽات الفجوة التقنǽة بين دولٍ 
بينما وجود دول أخرȐ تعاني من ، ومȞّنت الفرد من الحصول عن الخدمات وفقا لتطلعاته، المجتمعي

  .المجالاتنعȞس ذلك على Ȟل إ و ، تأخر رقمي Ȟبير
لرقمنة ودورها في تحسين الخدمة العمومǽة ومناقشة إستراتيجǽة اموضوع إزالة الغموض على 

Ȟما تسعى  ،الجماعات المحلǽة ومراحل تبني الرقمنة Ȟأحد الآلǽات المهمة في تحسين الخدمة العمومǽة
لرصد حقائȘ نظرȄة وميدانǽة عن الموضوع محل الدراسة والتأكد منها مبدئǽا حسب طبǽعة  الأطروحة

وعلى هذا الأساس تهدف هذه الدراسة إلى  ةالموضوع وذلك وفقا للأهداف المسطرة من قبل الǼاحث
  : أهمها في الجانبين النظرȑ والميداني تحقيȘ عدة أهداف

فلا ǽمȞن أن ينشأ من فراغ نظرȑ ، حددة ينطلȘ منهالأنه ما من موضوع إلا وله نقطة بداǽة م
أو منهجي ولهذا Ȟان من الطبǽعي الاستعانة Ǽالمداخل النظرȄة لتحقيȘ المزȄد من التفسير والموضوعǽة 

عتمادها إ و ، في دراسة إستراتيجǽات الرقمنة داخل الإدارة الجزائرȄة ودورها في تحسين الخدمة العمومǽة
يها للمعوقات البيروقراطǽة التي تقف Ȟحاجز أمام الدور يثة للرقمنة وتصدَّ على التكنولوجǽات الحد

ملǽة تضمن التكامل للوصول لمǽة وعَ ضرورة عِ  دُّ عَ فالاستعانة Ǽالخلفǽة النظرȄة ǽُ ، ال للإدارة الرقمǽةالفعّ 
  .وتفسير نتائج الدراسة ǼشȞل علمي دقيȘ، من الجانب النظرȑ إلى الجانب التطبǽقي الميداني

من خلال دراسة ميدانǽة Ǽالجماعات ، إظهار فعالǽة الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة
من خلال الوقوف على محاور مهمة تتعلȘ ، )مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة( المحلǽة
على  تخفيف القيود في التعاملات الورقǽة المفروضة، زمات تǼسȌǽ وتسرȄع الإجراءات الإدارȄةيǼمȞǽان

مناقشة أسǼاب غǽاب الإستراتيجǽة الوطنǽة للرقمنة ومدȐ تجسيدها على أرض الواقع و ، المواطن
 المجالات والǼحث في أسǼاب تأخر الجزائر في التبني الشامل للمشارȄع الرقمǽة في Ȟل، مستقǼلا

في ظل وجود نماذج دولǽة  ،) اوغيره ...، التعاملات البنǽȞةالاقتصاد، الصحة، الجماعات المحلǽة(
وعرض النماذج الناجحة في مجال تحسين الخدمات العمومǽة ومقارنتها ، رائدة سواء عرǽȃة أو أجنبǽة

 ȑالنموذج الجزائرǼ اǽذلك ميدانȞ ومن أهداف الدراسة ،:  
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أثر ذلك على تحسين الخدمة  توضǽحمحاولة التطرق لموضوع الرقمنة من جوانب عديدة ومختلفة و  .1
ǽة وصورتها الداخلǽة والخارجǽة Ǽالتعرف على أهم الوسائل التي تعتمدها لكسب ثقة العموم

  .الجمهور وتبني المهنǽة في وظائف الإدارة وذالك من أجل التصدȑ للمعوقات البيروقراطǽة
تجسيد مǼادȏ وأسس الإدارة الرقمǽة وضرورة الاهتمام Ǽالدور الفعلي للرقمنة والاعتماد عليها وذلك  .2

  .أدائها لكسر Ȟل الحواجز التي ǽمȞن أن تعيȘ التعامل مع الجمهور الخارجي لتحسين
إبراز Ǽعض الملامح المهمة للرقمنة الإدارȄة وضرورة الاعتماد عليها وذلك للنهوض Ǽالمؤسسات  .3

  .من مختلف المعاملات والمظاهر السلبǽة التي قد تعترȄها خاصة ما تعلǼ Șالمظاهر البيروقراطǽة
هم ميداني لمدȐ تأثير التكنولوجǽات الحديثة وإستراتيجǽة تفعيلها Ǽما يخدم المؤسسة الوصول إلى ف .4

  .Ǽصفة خاصة
وتأثير Ȟفاءتة تسلȌǽ الضوء على فعالǽة Ȟل فرد ينتمي إلى المؤسسة حسب الهȞǽل التنظǽمي  .5

رة الصورة العامة للمؤسسة لأن هذه الأخي في تحسين وما ينتج عنهوتحȞمه في التقنǽات الرقمǽة 
  .تعتبر مرآة تعȞس صورة موظفيها

نقاȋ الضعف التي تنǼع عن عدم  تشخǽصمحاولة إعطاء توجيهات Ǽقدر الإمȞان للمسيرȄن في  .6
الاهتمام بتوظيف استراتيجǽات الرقمنة في المؤسسة والوقوف على نقاȋ القوة بوجودها ومحاولة 

حول  يتمحورجعل محور الاهتمام في المستقبل  Ȟافة الإدارات الجزائرȄة ومن ثم تعمǽمها على
  .وجود الرقمنة داخل Ȟل مؤسسة وضرورة القضاء على التأثير السلبي للبيروقراطǽة

وأن ، العمومǽة قتراحات وتوصǽات تفيد الجماعات المحلǽة وȞل المؤسساتإ الوصول إلى نتائج و  .7
البيروقراطǽة داخل الإدارة  هة مظاهرمواجلتحاول تفعيل الدور الإيجابي للرقمنة وتوفير Ȟل السبل 

  .من نشاطات الإدارة وفعاليتها دَّ حُ الجزائرȄة والقضاء على العراقيل التي من شأنها أن تَ 
  :أهمǻة الدراسة /5

 ُǽ ْع المهمة برُ تَ عǽالإ، موضوع الرقمنة من المواض Ȑس مدȞعǽ ونهȞ ȑالتقليد Ȍفينتقال من النم 
في ، يتوافȘ مع متطلǼات العصر التكنولوجيǼما و ذج أكثر تطورا وحداثة اتصالǽة إلى نمالعملǽة الإ

لذلك تكمن أهمǽة الدراسة في الرȌȃ بين الشȘ الأكادǽمي ، وقت تكتسي فǽه التكنولوجǽات الحديثة أولوǽة
رȄة خاصة مع تزايد الإهتمام العالمي بتحسين وتحديث التعاملات الإدا، ي الميدانيلِ مَ ي والشȘ العَ مِ لْ العِ 

 .وذلك في ظل مشارȄع تحسين الخدمة العمومǽة، وتقرȄبها من المواطن
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 ُǽبيرة دُّ عَ وȞ ةǽة ذا أهمǽالخدمة العمومǼ ة وعلاقتهȄنطلاقا إ، موضوع الرقمنة في الإدارة الجزائر
من أولوǽة التوجه نحو تحسين الخدمات العمومǽة وتقدǽمها ǼشȞل رقمي وǼالتالي فأهمǽة هذه الدراسة 

  :من العناصر التالǽةتأتي 
  َّمي ȑة الذǽة وآفاق تحسين الخدمة العمومȄة موضوع الرقمنة في الإدارة الجزائرǽّة جدǽز الفترة الحال

  .واندماج التكنولوجǽات الحديثة المتطورة في الخدمات الإدارȄة
  ِة  ةُ لِّ قǽمǽة في الجوانب الأكادǽالخدمة العمومǼ الدراسات حول موضوع دور الرقمنة وعلاقتها

مما جعله Ȟǽتسب نوعا من الغموض لدȐ العديد من الدارسين وǼالتالي ، المعالجة للموضوع
الأهمǽة تكمن في محاولة إزالة الغموض على هذا النوع من الدراسات يتطلب الǼحث والتدقيȘ في 

فإننا سنجدها ، فإذا تأملنا في مشȞلة الǼحث قيد الدراسة، تحسين الخدمة العمومǽةلة دور الرقمن
تتمحور حول إشȞالǽة تكمن في سوء توظيف الرقمنة في الإدارة الجزائرȄة وعدم تفعيل الدور 

 Ȑعلى المستو ȋان هذا النشاȞ ان سواءǽقي لها في أغلب الأحǽالداخلي للإدارة أو الإتصال الحق
  .الخارجي الإتصال

 ةȄات الحديثة في الإدارة الجزائرǽة التكنولوجǽة من أهمǽتسب هذا الموضوع أهمȞǽ ، خاصة وأنها
ǼاعتǼار أن المهنǽة في الإدارة الجزائرȄة تستدعي فعالǽة الإدارة ، الشرȄان بين المؤسسة وجمهورها

التطورات الحديثة داخل هȞǽلها ما يثبته فشل المؤسسات التي لا تتبناها ولا تواكب  الرقمǽة وهو
  .التقنǽاتفنجاح أȑ مؤسسة يتوقف على جدوȐ وفعالǽة هذه ، التنظǽمي ونقص الإمداد Ǽالتكنولوجǽا

  ة الدراسةǽذلك وتكمن أهمȞ َة صُّ تَ خْ في تطرقها لموضوع مهم يǽر الجماعات المحلȄوهذه ، بتطو
للرقمنة للتصدȑ في المقابل للمعوقات ستعمال التكنولوجǽات الجديدة إالأخيرة Ǽأمس الحاجة إلى 

  .التي تؤثر على نشاȋ الإدارة ومستوȐ الخدمات التي تقدمها
 الجودة في الخدمات Șة من أجل تحقيǽالرقمنة في الجماعات المحل Șة تطبيǽالتأكيد على أولو ،

  .وتشخǽص دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة، تقليل التكلفة، رȃح الوقت
  : الدراسة منهج /6

لأن الǼاحث أثناء دراسته ǽستعين بǼعض المناهج ، ǽعتبر المنهج ضرورȄا في أǼ ȑحث علمي 
في  هُ عُ Ǽِ تَّ لأنه الطرȘȄ الذǽ ȑستعين Ǽه الǼاحث وȄَ ، والإقتراǼات النظرȄة Ǽغرض الوصول إلى نتائج دقǽقة

Ȟل مراحل دراسته Ǽغǽة الوصول إلى نتائج علمǽة موضوعǽة ǽمȞن تعمǽمها مستقǼلا في الǼحوث 
  .والدراسات



  الإطار المنهجي للدراسة                            المدخل                                                        
 

- 22 -   

اللتان تعنǽان الطرȘȄ  " المنهاجو  النهج "والمنهج في اللغة العرǽȃة هو مصطلح مرادف لكلمتي 
  )35، ص1993، صلاح مصطفى الفوال( .الواضح

ختǽار عادة وفȘ ذلك الإ عُ Ǽَ تَ وǼ ، ُȄحثهفي ختاره الǼاحث إأنه الأسلوب الذȑ وǽعرف المنهج على 
وǽعتبر المنهج الطرȄقة المتǼعة للإجاǼة عن الأسئلة المطروحة ، الإمȞانǽات المتاحة وطبǽعة موضوعه

 ذǽ ȑسلكه الǼاحث في جمع المعلومات المتعلقة بدراسته وتعدوهو بذلك الطرȘȄ الَّ ، في إشȞالǽة الǼحث
أهداف الدراسة العنصر الأساسي لتحديد المنهج المناسب حتى يتم التوصل إلى نتائج أكثر مصداقǽة 

  )47، ص1999حسين عقيل، ( .وموضوعǽة قابلة للتعمǽم وفȘ متغيرات الدراسة
الدراسة  ان نوع المنهج المستخدم فقد تفرضموضوع الدراسة وأهدافها هما اللذان ǽفرضوǽُعْتَبَرُ 

    ." المنهج الوصفي التحليلي "وفي دراستنا هذه ،لمناهج من ا اعدد
وذلك بإظهار مختلف الجوانب النظرȄة ، وȃهدف الوصول إلى معرفة دقǽقة لعناصر الإشȞالǽة

  .من خلال وصف وتحليل نماذج لتطبǽقات الرقمنة في الإدارة المحلǽة، والتطبǽقǽة
وسنحاول توضǽح المنهج الوصفي والمنهج (الدراسة ضمن الǼحوث الوصفǽة التحليلǽة  فُ نَّ صَ تُ 

خاصة وأن هذه ، )على ǽȞفǽة إستخدامهم في دراستنا التحليلي من خلال إسقاȋ الجانب المفهومي
وذلك للتعرف ، الدراسة تعنى بتشخǽص واقع الظاهرة محل الدراسة ومحاولة تفسيرها منهجǽا وعلمǽا

ت تحسين الإتصال العمومي والخدمة العمومǽة من خلال العوامل المحǽطة Ǽالظاهرة على آلǽا
وǽمȞن التدقيȘ في ) مدȐ تأثير متغير على مغير آخر(وعلاقة المتغيرات بǼعضها الǼعض ، المدروسة

  : المناهج المستخدمة في دراستنا على النحو التالي
  المنهج الوصفي  .1

ذلك لتتǼع مختلف و ، العلمي والأكثر إستخداما نظرا لأهميته الكبيرةǽعد أحد أهم مناهج الǼحث 
لوصف وتحليل الظاهرة تحلǽلا دقǽقا من خلال تحديد العلاقة ، Ȟانǽةانǽة والمالتغيرات والتطورات الزم

إستخدام الرقمنة Ȟهدف إستراتيجي لتحسين الخدمة العمومǽة ومدȐ بين المواطن والجماعات المحلǽة 
لظاهرة أو موضوع محدد للوصول إلى  ةوالتفصيلǽ ةالدقǽق والملاحظة المنهج على الوصفوȄرȞز هذا 

عتماد على هذا المنهج من خلال وصف خصائص الإدارة وȄتجلى الإ، نتائج عملǽة ǼطرȄقة موضوعǽة
  .الرقمنةتناول مفهوم الخدمة العمومǽة وآلǽات تطبيȘ الرقمنة ضمنها والكǽفǽات التي تطبȘ بها و  الرقمǽة
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  :)الكمي( المنهج التحليلي .2
ستخدام هذا المنهج للمرونة الكبيرة الموجودة فǽه ولشموليته إوǽعود السبب الرئǽسي وراء شيوع 

ǽستطǽع الǼاحث راسة و دحȞم في متغيرات التمن اليتمȞن الǼاحث من خلال المنهج التحليلي ، الكبيرة
أدت إلى حدوث الظاهرة وǽساهم في دراسة الواقع ǼشȞل دقيȘ حتى يتعرف على الأسǼاب التي 

، ومن خلال المنهج الوصفي التحليلي ǽستطǽع الǼاحث تحليل الظاهرة المدروسة، كتشاف حلول لهاإ
، الأخرȐ ومن ثم ǽحللهاوǼعد أن ينتهي من دراسة هذه الظاهرة ǽقوم Ǽعقد المقارنات بينها وȃين الظواهر 

وهذا Ǽالاعتماد على جمع المعلومات ، ملكونه طرȄقة من طرق التحليل والتفسير ǼشȞل علمي منظَّ 
  .وتحليلها

التحليلي طرȄقة عملǽة للوصف والتحليل  الوصفي ستجاǼة لمتطلǼات الǼحث ǽعد المنهجوǼالإ
لبرهنة على صحتها وتحوȄل نطلاقا من معطǽات ǽمȞن اإ، عن طرȘȄ جمع المعلومات وتصنǽفها

  .في نطاق علمي معين  البǽانات الكǽفǽة إلى Ȟمǽة قابلة للقǽاس والوصول إلى نتائج قابلة للتعمǽم
ستخدام مختلف المصطلحات والجداول الإحصائǽة وȞذلك تحليل إهذا المنهج ǽسمح لنا ب

تحوȄل المعلومات الكǽفǽة الناتجة نطلاقا من إالتخطǽطǽة والمنحنǽات البǽانǽة  الوثائȘ ونتائج الرسومات
إلى Ȟمǽات قابلة للعد والقǽاس وتفسير نتائجها وفȘ نظرȄات ) ستبǽانالإ تيإستمار  (عن أدوات الǼحث 

ستخدامات إ بتحسين الخدمة العمومǽة و رصد Ȟل المعلومات المتعلقة ، الدراسة والمقارȃات النظرȄة
الذȑ من خلاله يتم جمع البǽانات نتقال من الإدارة التقليدǽة إلى إدارة رقمǽة الرقمنة التي سمحت Ǽالإ

ستخدام المنهج من خلال جمع المعلومات إوǽظهر ، والمعلومات حول ظاهرة الرقمنة في الإدارة المحلǽة
 والǼحث في إمȞانǽات تطبيȘ الرقمنة في الإدارة المحلǽة ومحاولة تقيǽمها ومدȐ فاعليتها في تحسين

  .وتبني هذا المنهج للتطرق للنموذج الرقمي وتقيǽم نتائجه، الخدمة العمومǽة
Ȟنموذج ، مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة ضمنǽشتمل هذا المنهج على دراسة 

قصد الحصول على نتائج واقعǽة Ǽعد تطبيȘ الأدوات الǼحثǽة على عينتي الدراسة ، للجماعات المحلǽة
  .)الجمهورو الموظفين (

 ة لاستخدام المنهج الوصفي التحليليǻالمبررات المنهج 
ودورها في تحسين ، تهدف هذه الدراسة لتشخǽص واقع الرقمنة في الجماعات المحلǽة الجزائرȄة

من خلال جمع البǽانات وتحليلها علمǽا وإستخلاص النتائج بداǽة Ǽالوصف من ، الخدمة العمومǽة
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لتتكامل ، وتحوȄل تلك المؤشرات إلى دلالات تخدم موضوع الدراسةخلال الملاحظة العلمǽة 
 .الجوانب الكمǽة والكǽفǽة للǼحث

  ):المقارȁات النظرȂة(الخلفǻة النظرȂة للدراسة  /7
 ةǻفǻة الوظǻة البنائȁالمقار )Structural Functional Approach:(  

النظرȄة على دور الفرد في رȞزت هذه ، جتماعدام هذه النظرȄة من قبل علماء الإتم إستخ
وǽمȞن توظيف ، والمساهمة من خلال وظائفه داخل النسȘ الاجتماعي، المجتمع Ȟونه ǽشارك في بنائه

نطلاقا من دراسة أنشطة الجماعات إعتماد على التفسير الوظǽفي الإ هذه النظرȄة في دراستنا من خلال
لȘ أن المؤسسات العمومǽة تمثل نظاما من منط، المحلǽة الذȑ من خلالها ǽستمر النظام الوظǽفي

ǽساهم في سير الوظائف المرتǼطة Ǽالجماعات المحلǽة ومحاولتها توظيف الرقمنة لتوضǽح التفاعل بين 
  .لتحسين الخدمة العمومǽة مȞوناتها وظǽفǽا قصد المحافظة على بنائها المتكامل

 ةȂة نظرǻة التكنولوجǻالحتم:  
ظرȄة أن الإنسان يتأثر بوسيلة تؤȞد هذه الن، مارشال ماكلوهانصاحب النظرȄة هو الفيلسوف 

وحدد ، الذǽ ȑعǽشه الإنسان ن تشȞل العصرلأن الوسيلة الاتصالǽة هي م، تصال التي ǽستخدمهاالإ
خدمة في تلك الوسيلة المست من نطلاقاإاحل ر زمنǽا للاتصال الǼشرȑ في أرȃعة مماكلوهان ترتيǼا 

من خصائص هذه المرحلة أن الكلمة مؤثرة ) ما قبل الكتاǼة التعلǽم(تصال الشفوȑ المرحلة بداǽة من الإ
إلى عام  1500ستمرت من عام إالتي ) جوتمبرغ(ثم مرحلة الطǼاعة ، ثم مرحلة الكتاǼة، ومهمة
، وتشȞيل الثقافات رافȘ ذلك عصر النهضة، ولهذه المرحلة تأثيرات عديدة على غرار الفردǽة، 1900

ختراع إ مع إختراع الوسائل الإلكترونǽة وسميت مرحلة وسائل الإعلام الإلكترونǽة خاصةثم مرحلة 
  .الانترنت

من خلال تطور وسائل ) القرȄة العالمǽة(صǼح قرȄة صغيرة أن العالم أ، من الفروض النظرȄة
ا Ȟǽرّس الاتصال وهذا يتلازم مع دراستنا هذه في تحليل أǼعاد التحول المجتمعي نحو الرقمنة وهذا م

Ȟذلك فرضǽة أن الوسيلة ، إلزامǽة تحȞم الفرد داخل المجتمع في التقنǽات التي فرضها التحول الرقمي
وفرضǽة أخرȐ تؤȞد أن وسائل الإتصال تنقسم ، هي الرسالة لأن الوسيلة نفسها تشȞل طاǼع الاتصال

وجهدا إضافǽا للتفاعل معها  هولى تتطلب من المتلقي توظيف حواسإلى وسائل Ǽاردة وأخرȐ ساخنة فالأ
 أما الوسائل الساخنة محددة Ǽقوالب مسǼقة، للوصول إلى المعنى المقصود منها مثل التلفزȄون ـȞالȞǽاتير

  .الصحǽفةو  لا تحتاج إلى جهد Ȟبير للتفاعل مثل السينما الراديو
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"  حسبنتقادات النظرȄة ǽمȞن إستخلاص العديد من الإ :مناقشة النظرȂة في ظل دراستنا
على عȞس ما ، تطورا للمجتمعات ثُ دِ حْ تي تُ ر التقنǽات الّ لأن الإنسان هو من ǽطوِّ  "راǻموند وȂلǻامز

نتقد هذه النظرȄة إ"  رȂتشارد Ǻلاك" العالم ، أكده العالم ماكلوهان أن التقنǽات هي من تطور المجتمعات
وأصǼح  رَ وَ طَ عتǼار أن العالم تَ إب، مبإعتǼار أن مصطلح القرȄة الكونǽة لم ǽعد له وجود في هذه الأǽا

آخر  نتقادإ و ، ǽعǽش فيها أناس منعزلون عن Ǽعضهم الǼعض، عǼارة عن بناǽات ضخمة تتضمن شققا
تصال الحالǽة المتطورة قلصت متاǼعة الوسائل التقليدǽة Ȟالراديو والتلفزȄون لأن يؤȞد أن وسائل الإ

  )345، ص2006مي العبد الله، ( .تأثيرها محدود
 موضوع الدراسةǺ ةȂعلاقة النظر:  

لقد إعتمدنا في دراستنا على نظرȄة الحتمǽة التكنولوجǽة التي أتى بها الǼاحث ألبرت مارشال 
على الوسائل التكنولوجǽة في ظل التطور المتسارع للتقنǽات الحديثة وتهتم هذه  زُ Ȟِّ رَ ماكلوهان التي تُ 

واختǽارنا لهذه المقارȃة النظرȄة للتراȌǼ بين مساعي ، الدراسة بدور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة
لمة الجماعات المحلǽة نحو تطبيȘ الرقمنة Ȟحتمǽة تكنولوجǽة وضرورة خاصة ما تفرضه متطلǼات العو 

ن التوجه نحو تطبيȘ الرقمنة في الجماعات المحلǽة الجزائرȄة أصǼح حتمǽة لمواكǼة لأ، والتقدم التقني
إضافة إلى الخدمات التي توفرها هذه المؤسسات وتعد عملǽة ، الذȑ عرفه العالم عصر التحول الرقمي

تكييف نوعǽة الخدمات الǼحث عن أساليب تحسين نوعǽة الخدمة العمومǽة إحدȐ أهم الرȞائز من أجل 
الأداء وتحقيȘ خدمة عمومǽة ترقى للمستوȐ  مع تطلعات المواطنين طالبي الخدمة Ǽما ǽضمن رفع

  .المطلوب
وتعد الوسائل الإتصالǽة في Ȟل فترة ، حسب النظرȄة تقوم وسائل الاتصال بنشر المعلومات

لة متقدمة في مجال تكنولوجǽات حيث أن الرقمنة تعد مرح، زمنǽة جزءا من سلسلة التقدم التكنولوجي
الإتصال والتحولات الرقمǽة في العصر الحالي والتي مȞّنت المؤسسات من الإنتقال من التعامل الورقي 

وǼما أن التجهيزات الحديثة ، ضمن الإدارة القدǽمة إلى تعامل إلكتروني يواكب التحولات الرقمǽة الحالǽة
مع الإدارة وهذه الأخيرة ساهمت في تطوȄر جمǽع المجالات على المواطنين وطرق تعاملهم  تْ رَ ثَّ أَ 

  .والنظام الإجتماعي ȞȞل، الإقتصادǽة، السǽاسǽة
 قيǻطǻغم السيبرنǻالبراد )Cybernetics:(  

ȌǼم والضȞقا تعني التحǽطǽاللاتيني للمصطلح، السيبرن ȑعود إلى إستنادا للمعنى اللغوǽ ȑوالذ 
)Kubernetike( ، ة معينةǽعة وضع ما خلال فترات زمنǼة المرتدة من خلال متاǽوتقوم على التغذ
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Șا، لتحديد الوضع اللاحǽة خاصة في مجال التكنولوجǽقا ثورة علمǽطǽعود ، وأحدث ظهور السيبرنǽو
ونشر ȞتاǼة ، "نورȁرت وȂنر" الفضل في وضع أسس السيبرنǽطǽقا إلى عالم الرȄاضǽات الأمرȞȄي 

وقد ضمّنت رؤȄته لمسألة التنظǽم داخل ، التحȞم والاتصال في أرȃعينǽات القرن الماضيǼعنوان 
وǼالرغم من أنه دعا إلى أخلقة هذا النموذج  ،" المعلومة"  المجتمع المستقبلي القائمة على أساس

  .من مخاطر الإنحرافات التي قد ǽحملها رَ ذَّ الأعلى لمجتمع المعلومات إلا أنه حَ 
والتدهور هو ، هو مقǽاس درجة تنظǽمه، إنّ مجموع المعلومات في نظام ما "وȂنر "حسب 

لأن قǽام مجتمع المعلومات ، Ȟل منها ǽمثل الوجه السلبي للآخرحيث أن ، مقǽاس درجة فوضوȄته
: السيبرنطǻقا والمجتمع، غي لاكروا(.مشروǼ ȋالقدرة على تدوȄر المعلومات وتǼادلها دون معوقات

http://www.aslim.ma/site/articles.php(  
وتم الاستفادة منه من خلال المحافظة على ، هذا البرادǽغم يرȞز على الإتصال داخل التنظǽم

اعات المحلǽة من تحسين والرقمنة لها أǼعاد إتصالǽة من خلالها تتمȞن الجم، درجة من التنظǽم
وǼما أن هذا البرادǽغم ǽقوم على متاǼعة وضع ما خلال فترة زمنǽة والتنبؤ ، الخدمات العمومǽة للمواطنين

Ǽالوضع اللاحȘ فإن ذلك التقيǽم ǽعȞس دور الجماعات المحلǽة في وظǽفتها الأساسǽة والتي هي 
أهدافها هو تحسين الخدمة العمومǽة  التخطȌǽ لخلȘ إستراتيجǽة تحمل أهدافا مستقبلǽة ومن بين

  .بإستخدام الرقمنة
هذه المقارȃة أن الخدمة العمومǽة عǼارة عن النشاȋ المنجز والمقدم وǼشȞل دقيȘ لترتȌǼ  رُ بِ تَ عْ تَ 

في المقابل يرȐ الفرد في المجتمع أن الحاجǽات المقدمة ضمن الخدمة ، Ǽطبǽعة المواطن الإجتماعǽة
وفȘ هذه المقارȃة ǽمȞن المفاضلة بين نوعين من الخدمات والمصنفة ، محددةالعمومǽة ترتǼ ȌǼحاجات 

ضمن أولوǽة الحǽاة الاجتماعǽة للفرد وǼما يتلاءم مع إمȞانǽاته إضافة إلى التطورات التكنولوجǽة 
أما الجانب الآخر من الخدمات والتي ǽمȞن إستغلالها في الإطار الجماعي وهي مسؤولǽة ، الحاصلة
  )Jaques Chevallier, 1971, P21( .ةٍ قَ وَ سَ رتǼاطها Ǽقيد خاص Ǽالتنظǽم Ȟالخدمات غير المُ الدولة لا

وما ǽمȞن إستخلاصه من المقارȃة الاجتماعǽة للخدمة العمومǽة هو ترȞيزها على توفير الخدمة 
 للمواطن مع الترȞيز على القǽم الاجتماعǽة Ȟالمساواة في الحصول على الخدمة مع ضمان مجانيتها

  .،وهذا ǽعني اتاحة الخدمة الرقمǽة للجمǽع في غالب الأحǽان ǼحȞم أن الدولة هي التي تقوم بتقدǽمها
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ظهرت هذه المدرسة Ȟنتائج للنقد الذȑ تعرضت له المدرسة الكلاسǽȞǽة حيث أهملت العنصر 
  :الإنساني وقد درست سلوك الفرد والجماعة أثناء العمل وتنقسم هذه المدرسة إلى قسمين

من أهم روادها ، حيث ترȞز هذه المدرسة على العلوم السلوǽȞة :مدرسة العلاقات الإنسانǻة .أ
أكدت ، أكدت على أن جانب العلاقات الإنسانǽة والاجتماعǽة لها الأثر على الإنتاجǽة، إلتون مايو

  :النظرȄات على الآتي
  .دوافع ورغǼاتونظرتها للفرد ȞȞائن له ، الاهتمام Ǽالجانب الإنساني للإنتاج - 
  .دعوتها إلى تحسين وتطوȄر العلاقة بين الإدارة والعامل - 
 .هناك علاقة بين رضا العامل والإنتاجǽة - 
 .المنظمة نظام إجتماعي أȑ الترȞيز على العلاقات غير الرسمǽة والتشارك في السلطة والتعاون  - 

  )2012لطǻفة طǺال، (
فهي أǽضا ، امتدادا لحرȞة العلاقات الإنسانǽةتعد هذه المدرسة  :مدرسة تنمǻة التنظǻمات .ب

رȞزت على السلوك الإنساني حيث اعتبرته أساسا لتحسين العمل الإدارȑ ومن ثم تحقيȘ أهداف 
مفهوم ، إدارة التغيير، دوافع وحاجات تحقيȘ الذات :نتج عن هذه المدرسة عدة مفاهǽم منها، المنظمة

المدرسة عدة نظرȄات ȞنظرȄة النموذج المختلȌ ونظرȄة الشȞǼة الحاجة ودينامȞǽيتها وȄندرج تحت هذه 
  )Ǻ2008لال محمد إسماعيل، ( .الإدارȄة

من خلال دراسة التنظǽم لحاجات الأفراد ثم تكييف خدماته  الأطروحةأفȞار هذه المدرسة تفيد 
  .مع تطلعات الفرد ورغǼاته

وهي تشمل مدرسة علم ، هي مجموعة من المدارس تدرس الإدارة :المدارس الحديثة .ج
حيث ǽمȞن شرح ، والمدرسة الظرفǽة والإدارة Ǽالأهداف والإدارة الإستراتيجǽة مْ ظُ ومدرسة النُ ، الإدارة

  :Ȟما يلي المدرسة الظرفǽة
 ةǻة أو الموقفǻالمدرسة الظرف:  ȑير الإدارȞز الفروض ، إن هذه المدرسة حديثة النشأة في التفȞتر

   :النظرȄة على الآتي
  .تطبيȘ النظرȄات الإدارȄة ظرفي يتغير وفȘ ظروف ونوع التنظǽمإن  - 
مؤȂد ( .الاهتمام Ǽالمتغيرات البيئǽة والتكنولوجǽة والǼشرȄة والقǽم الاجتماعǽة على حساب التنظǽم -

  )105، ص2002سعيد السالم، 
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هتمام Ǽالتنظǽم داخل المؤسسات لإامبررات إستخدام هذه المقارȃة هي ترȞيزها على ضرورة 
  .العمومǽة من خلال المتغيرات التكنولوجǽة والǼشرȄة معا

المداخل النظرȄة القرǼȄة من موضوع الدراسة متعدد وتتميز بتداخل فȞرȑ في Ǽعض  ومن
  :النظرȄات المفسرة وذات العلاقة بإحدȐ متغيرات الدراسة ومن هذه النظرȄات نجد

  الإ Ȗة وفǻȜǻة الكلاسȂة للنظرȂرȜالبيروقراطي المنظورتجاهات الف:  
وȞان هدفه من وضعها هو ، رائد هذه النظرȄة Max Weber ماكس فيبرǽعتبر الألماني 

تحديد مجموعة من القواعد والمǼادȏ اللازمة لتسيير الوظǽفة الإدارȄة في المنظمات الإدارȄة الكبيرة 
الحȞومǽة الضخمة تحتاج هتمامه في هذه النظرȄة Ǽالقول أن المؤسسات إ وقد برز ، ةǽوالأجهزة الحȞوم

إلى نظام إدارǽ ȑضمن الدقة في العمل وإحȞام السǽطرة على تنفيذ الأعمال مع تحقيȘ الكفاءة اللازمة 
وتعني  Bureauالأول ، هي Ȟلمة لاتينǽة تنقسم إلى قسمين Bureeucracy)(وȞلمة بيروقراطǽة 
ا واحدا هو سلطة المȞتب أو طلحً ا مصمعً  لاَ Ȟَ شَ ، فتعني سلطة أو حȞم Cracy)(مȞتب أما الثاني 

  .حȞم المȞتب
  :وتتميز النظرȄة البيروقراطǽة Ǽعدة خصائص أهمها

  .ن في التنظǽم إلا من Ȟان مؤهلانفذ تǼعا لطرق أو أساليب محددة لذلك لا ǽعيَّ المهام تُ  - 
ماجد عبد ( .ينقسم التنظǽم إلى مستوǽات عدة Ǽحيث ǽشرف المستوȐ الأعلى على المستوȐ الأدنى -

  )63، ص2013الهادȏ المساعدة وآخرون، 
، وما يخدم دراستنا من خلال هذه النظرȄة أنها رȞزت على تأهيل العنصر الǼشرȑ داخل المؤسسة - 

ن أهم الرهانات التي تواجه الجزائر في سبيل تبني المشارȄع الرقمǽة وتحسين الخدمة موهي 
  .العمومǽة

 :أدوات جمع البǻانات /8
، مجتمع الǼحث الإحصائي موضوع الدراسة عن طرȘȄ أدوات الǼحثمن  جمع البǽانات يتم

 الاستبǽانات مثل أدوات جمع البǽانات في الǼحوث ىȞما تسم ولهذا تنامت تقنǽات الǼحث أو
وتعمȘ الجدل بين أدوات جمع ، وزادت Ȟفاءتها تحسنتو  وتحليل المحتوȐ والمقاǼلات والاختǼارات
في  الأوزان النسبǽة لأهمǽة Ȟل أداة Ȟما تغيرت، وتفسيرها للوصول إلى فهم الظواهر المعلومات
تتعلȘ  منهجǽة فإن الǼاحث سيواجه حتما مشȞلات التنوع وفي مثل هذا، محل الدراسة الظاهرة تشخǽص
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وǼالتالي على الǼاحث أن ، ستعمال التقنǽة التي تتلائم وموضوع الدراسةإعتǼارات خاصة في الإ بǼعض
 .التي تتناسب والدراسةختǽار الأداة إيجيد 

   :الملاحظة .1
رصد  وهي، الملاحظة من الأدوات الǼحثǽة المهمة التي ǽستند إليها الǼاحث في دراسته تعتبر

محمد ( .والمواقف والوقائع عن طرȘȄ الحواس سواء وحدها أو بإعتماد الأدوات المساعدة وإدراك الظواهر
  )237، ص2001شلبي، 

  الإجاب عنالأفراد يتم رفض لتي ȞطرȄقة من طرق الǼحث في الحالات اتزداد قǽمة الملاحظة 
أو عندما لا يتعاون المǼحوثون مع الǼاحث أثناء إستخدام الأدوات الǼحثǽة ، إليهم الموجهة الأسئلة
 Ȑان، الأخرǽالمقابلة والإستبȞ ،Șعض الحقائǼ رȞسبب الحرج في ذǼ ، ثير منȞǼ فها أقلǽما أن تكالȞ

متأنǽة وهادفة  ؛المنظمةملاحظة ال :وتتخذ الملاحظة عدة أشȞال منها، الǼحثǽة الأخرȐ الأدوات 
  ومضبوطة وموجهة ودقǽقة
من أجل الǼحث عن ، غير المقصودة، هي الملاحظة العفوǽة التي الملاحظة الǼسǽطةعند إستعمال 

Ȟǽون و  ؛ǺالمشارȜةالملاحظة  ،معلومات معينة والإجاǼة عن Ǽعض الأسئلة التي تشغل الǼاحث
  )392، ص2000محمد عبد الحميد، ( .في الموقف الذǽ ȑلاحظهالملاحȎ مشارȞا ǼشȞل فعلي 

توفر للǼاحث إمȞانǽة تنظǽم Ǽحثه ، نشاǼ ȋحثي منظم :ǽمȞن تعرȄف الملاحظة العلمǽة على أنها 
 .ǼشȞل موضوعيوالحصول على تفسيرات Ǽعد تحليل النتائج  ،مȞن من الإجاǼة على الأسئلةوالتَّ 

للتدخل الإيجابي من جانب العقل الذǽ ȑقوم ، ستخدام العقل والحواسإتقوم الملاحظة على و
، 2010سمير محمد حسين، ( .بدور رئǽسي بإدراك العلاقات المختلفة بين الظواهر موضع الملاحظة

  )42ص
وصف دقيȘ من أجل الوصول إلى ) الملاحظة ǼالمشارȞة( وقد قمنا بتطبيȘ الأداة الǼحثǽة

وتم إعداد Ǽطاقة ملاحظة لرصد الملاحظات والتعمȘ ، تعلȘ بواقع الرقمنة خاصة ما للظواهر عن قرب
  .في تفسيرها علمǽا

   :المقابلة .2
فهي علاقة دينامǽة وتǼادل لفظي بين  صطلاحالإوالتقابل أما في ، المواجهة؛ اللغة في المقابلة

  )82، ص2001الذنيǺات، عمار بخوش، محمد محمود ( .شخصين أو أكثر
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المقابلة محادثة موجهة بين الǼاحث والشخص أو أشخاص آخرȄن بهدف الوصول إلى حقǽقة 
مǼاشرة (، وسيلة شفوǽةو  ،ǽسعى الǼاحث للتعرف علǽه من أجل تحقيȘ أهداف الدراسة، أو موقف معين

معلومات لا تتوفر عادة في يتم خلالها سؤال فرد أو خبير عن ، )أو هاتفǽة أو تقنǽة لجمع البǽانات
 Ȑالكتب أو المصادر الأخر.  

، لقاء بين شخصين فأكثر لتحقيȘ هدف ما: من هذه التعرȄفات وغيرها نستنتج أن المقابلة هي
نفعالات ǽصاحبها الكثير من الإ والتي ،معه المقابلة Ȑ على شخص تجر من خلال طرح الأسئلة الهادفة 

العملǽة إلى جمع أكبر قدر من المعلومات هذه ، تهدف لها والإستجاǼة طرح الأسئلةالناجمة عن 
) ماكوȁي(تعرȄف  الǼاحث لǽستفيد منها في تحقيȘ هدفه من المقابلة، أما طرف والبǽانات المقصودة من

حيث ǽحاول أحدهما وهو القائم  تفاعل لفظي يتم بين شخصين في موقف مواجهة" للمقابلة Ǽأنها 
محمد تومي (." آرائه ومعتقداته تتضمنالمǼحوث والتي  لدȐالجديدة معلومات Ǽالمقابلة أن ǽستثير Ǽعض ال

   )116، ص1971الǺستاني، 
Ȟلها وإن اختلفت في ألفاظها فهي تترȞز حول هدف  وȞما هو واضح تماماً أن هذه التعرȄفات

في حǽاتهم الاجتماعǽة نتيجة  الأفرادالمحادثة الشخصǽة التي تتم بين  واحد وهو أن المقابلة تختلف عن
 لُ قابِ المُ  ǽهǽسعى إل محددٍ  اً لتحقيȘ هدفٍ تتم أساس –لةأȑ المقاب –فهي ،متغيراتها المتعددة لتفاعلهم مع
  )116، ص1971محمد تومي الǺستاني، ( .لُ قابَ وȄدرȞه المُ 

عنها فهي أداة أما المقابلة العلمǽة التي نحن Ǽصدد الحديث ، عامة هذا ما تعنǽه المقابلة Ǽصفة
على جاǼة الإن الǼاحث من يتم Ǽموجبها جمع البǽانات والمعلومات التي تمȞّ ، العلمي من أدوات الǼحث

وتعتمد على مقابلة الǼاحث للمǼحوث وجهاً لوجه Ǽغرض طرح عدد ، ختǼار فروضةإ تساؤلات الǼحث أو
 .الأسئلة من قبل الǼاحث والإجاǼة عليها من قبل المǼحوث من

حيث ǽستخدمها الǼاحث في جمع المعلومات من ، المقابلة من أدوات الǼحث العلميتعد و 
أحمد بن مرسلي، ( .في أغلب الأحǽان ةِ قَ ثَّ وَ الأشخاص الذين ǽملكون هذه المعلومات والبǽانات غير المُ 

  . )225، ص2010
Ǽأنها أداة تǼحث مǼاشرة وتستخدم في مسائلة الأشخاص  "مورȂس أنجرس "Ȟما ǽعرفها الǼاحث 

المǼحوثين فردǽا أو جماعǽا قصد الحصول على معلومات ǽȞفǽة وذات علاقة بإستكشاف العلل العمǽقة 
أو ذات العلاقة ǼالتعرȄف من خلال الحالة الفردǽة عن الأسǼاب المشترȞة على مستوȐ ، لدȐ الأفراد

  .سلوك المǼحوثين



  الإطار المنهجي للدراسة                            المدخل                                                        
 

- 31 -   

أخرȐ ه بين الǼاحث من جهة وشخص أو أشخاص من جهة جَّ وَ أو حوار مُ هي محادثة ف
والحوار يتم عبر طرح مجموعة من الأسئلة من طرف الǼاحث التي  ،Ǽغرض جمع المعلومات اللازمة

   .تتطلب الإجاǼة عليها من الأشخاص المعنيين ǼالǼحث
مقابلة بواسطة ، مقابلة تلفزȄونǽة، شخصǽةمقابلة : وتنقسم المقابلة إلى ثلاث أنواع هي Ȟالآتي

  .الحاسوب
  :Ȟما تصنف أسئلتها أǽضا إلى صنفين هي Ȟالآتي

  ".ة غير محدودة الإجاǼ " مفتوحةالسئلة الأ
  )315، ص2000الدوȂدرȏ،  وحيد رجاء( ." محددة الإجاǼة " مغلقةال الأسئلة

المǼحوث وإستخلاص وتم تطبيȘ إستمارة المقابلة في جمع البǽانات Ȟونها تسمح Ǽمواجهة 
 10عن طرȘȄ إعداد دليل المقابلة نصف الموجهة وإجرائها على  الإجاǼات الصرȄحة والصادقة

  .مسؤولين
ونظرا لوجود Ǽعض القضاǽا المعرفǽة التي يتعمد المǼحوث تجاهلها والإعراض عن الإجاǼة 

 Ȑالزملاء في الأقسام والمصالح الأخر Ȑم الأداء لدǽر ، عنها مثل تقيȞأداء  لمشاكلاوذ Șالتي تعي
من أجل رصد وتحصيل Ȟم ، الأداءستخدام الموارد دون تحسين إالأفراد في المؤسسة والإسراف في 

Ȟذلك لكي لا نترك فرصة التهرب للمǼحوث ، و معتبر من الأجوǼة الهامة والمعلومات حول الموضوع
 Ȑأسئلة أخرǼ ȌǽسǼة الشرح والتǽعملǼ عض الأسئلة قمناǼ ة علىǼةمن الإجاǼ في  ضمنǽة ،عمǽقة ومتشعِّ

  .على جمع الأجوǼة ذات أهمǽة ȞثيرامحتوȐ إستمارة المقابلة الأمر الذȑ ساعدنا 
  :المقابلة الشخصǻة. أ  

هامة وفعالة ولا تختلف عن سير المقابلة العادǽة إلا في إضافة تعتبر المقابلة الشخصǽة أداة 
والمقابلة الشخصǽة مع المسؤولين ، Ȟǽون الغرض منها فحص الافتراضات التي تم استخدامها، نوعǽة

تم تصمǽمها على شȞل  وقد، في المؤسسة يتم فيها إعتماد قائمة استقصاء معدة مسǼقا لهذا الغرض
وطرح أسئلة إستفسارȄة للحصول على ، إجراء مناقشة مع المسؤولينة حتى ǽسهل أسئلة مفتوح

   )14، ص2006/2007عبد القادر برانǻس، ( .المعلومات
وعلǽه المقابلة خطوة مهمة ومحاولة جادة في الǼحث الميداني Ǽحيث نحاول من خلالها معرفة 

وعلاقتها Ǽالجمهور وȞذلك  مȞانة وواقع الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة والوظائف والتي تؤديها
وذلك ضمن إطار صǽاغة إستراتيجǽة وصولا إلى تنفيذها وتقيǽم ما ، إدراك أهمǽة التكنولوجǽات الجديدة
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وجمع معطǽات دقǽقة في هذا الأمر من خلال المقابلة التي تجرȐ مع ، تم التوصل إلǽه من نتائج
  .مسؤولي المؤسسة محل الدراسة

الجزئǽة الخاصة بدور  معالجةة من الأسئلة التي تتعلǼ Șوفي ظل ذلك يتم طرح مجموع
وȞذلك التي تتعلȘ بخصائص الجماعات ، الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة في المؤسسة الجزائرȄة

وأهم المعوقات الإدارȄة في ، المحلǽة والتغيرات التي تحدث في البيئتين الاتصاليتين الداخلǽة والخارجǽة
ǽاب التكنولوجǽص الدولة  ات الجديدة رغمظل غǽة قصد تجسيد مشروع الرقمنة لأتخصǽرفع  وغلفة مال

  .Ȟفاءة الأداء الإدارȑ وتحسين الخدمة العمومǽة
  : المقابلة نصف الموجهة.ب 

هي نوع المقابلة الأكثر و  ):غير المقننة( المقابلة نصف الموجهةإعتمادنا في دراستنا         
لǽست مفتوحة ǼشȞل Ȟلي، Ȟما أنها لا أسئلتها  لإنسانǽة، وسميت بهذا الإسم لأنإستخداما في العلوم ا

مجموعة  حُ رَ طْ تحتوȑ على الكثير من الأسئلة التي ستوجه مسار المقابلة ǼشȞل تام، في هذه المرحلة تُ 
تسلسل حضر مسǼقا ولكن لǽس شرطا أن يتǼع دليل المقابلة المُ  إلىمن الأسئلة على المǼحوث إستنادا 

الأسئلة، وإعتمادنا على المقابلة نصف الموجهة Ȟان هدفه التعرف المǼاشر على واقع الرقمنة ودورها 
في تحسين الخدمة العمومǽة وذلك برصد الإمȞانǽات الرقمǽة ضمن الجماعات المحلǽة، والعراقيل 

وذلك من خلال الإتصالǽة التي حالت دون تجسيد الرقمنة ǼشȞل عام في Ȟل القطاعات العمومǽة، 
اللقاء المǼاشر مع المǼحوثين من خلال تدرج الأسئلة من أجل الوصول إلى تشخǽص واقع الرقمنة 
ودورها في تحسين الخدمة العمومǽة، وإنعȞست المقابلة Ȟأداة Ǽحثǽة من خلال توظǽفها ميدانǽا 

مة لولاǽة ǼسȞرة، وتحليل والإتصال المǼاشر مع رؤساء المصالح والمȞاتب ǼمديرȄة التنظǽم والشؤون العا
  .تلك الوثائȘ والمتعلقة برقمنة الجماعات المحلǽة ومدȐ تحسين الخدمة العمومǽة

 ȘنطلȄه من الأسئلة، وǼ أسǼة لأنها تتضمن عددا لاǽحثǼار هذا النوع من المقابلة الǽتم إخت
زا Ȟبيرا من الحرȄة الǼاحث في مقابلته من مجموعة من العناوȄن هي أشǼه بدليل ǽمتلك فǽه الǼاحث حي

والمرونة في طرح الأسئلة تǼعا للموقف، وȃإمȞان الǼاحث إضافة أسئلة أو عناوȄن فرعǽة حسب 
تفاصيل الدراسة ولفت النظر ǼطرȄقة غير مǼاشرة إلى Ǽعض المواضǽع إذا ما شعر أن المǼحوث قام 

  )281، ص2001عبد الǺاسȊ عبد المعطي، ( .بإسقاطها من المقابلة
الغرض منها الوصول إلى أهداف  ،في عدة محاور ومؤشرات هامة ذلكترجمة وسنحاول 

  :في المحاور التالǽة ) ج :أنظر الملحȖ (  نصف الموجهة المقابلة تمثلتو الدراسة 
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 ة"الموسوم بـ : المحور الأولȄة الإدارǽة الرقمنة( "دور الرقمنة في العملǽيتضمن أهم.(  
 التجديد الرقميتحسين الخدمة ": المحور الثاني ȘȄة عن طرǽاعتماد (" العمومǼ Șمضمونه يتعل

في هذا المحور يتم الترȞيز على تحليل مدȐ فعالǽة التقنǽات التي ، الرقمنة في الإدارة الجزائرȄة
 ).ر في سبيل تحسين الخدمة العمومǽةإستخدمتها الجزائ

 رهانات تبني التحول الرقمي الشامل في الجزائر ":المحور الثالث"، ) Ȑمد Șانات تتعلǽه بǽوف
السǽاسات الرامǽة لتبني المشروع و  دراسة في العراقيل، تجسيد مشروع الرقمنة Ǽالجماعات المحلǽة

  ).الǼحث في موقع الجزائر من هذا التحول الرقمي، الرقمي العالمي
مهمة Ǽعد عرض إستمارة المقابلة نصف الموجهة على الأساتذة المحȞِّمين،وإجراء التعدǽلات ال

أثناء المقابلة  التنسيȘ مع الأستاذ المشرف ،تم الإنطلاق في العمل الميداني،وǼعد  ،ةعلى المُسْوَدَ 
وهي بذلك تعد محاولة جادة في رصد ، والǼحث الميداني حاولنا التعرف ǼعمȘ على المستجوȃين

شȞل اتجاهات ومواقف  يخدمات العمومǽة التي تترجم لنا فسلوȞاتهم الطبǽعǽة وقǽاس مدȐ تحسن ال
  .وأفȞار نحو وضع معين فǽما يتعلǼ Șالظاهرة المدروسة

 ّȞحوثين تمǼناها مع المȄلات التي أجرǼة تفيدنا في ومن خلال المقاǽقǽات حقǽنا من جمع معط
حيث تم برمجة أول مقابلة مع السيد مدير التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ، الǼحث حول موضوع الدراسة

إمȞانǽات وواقع إستخدام الرقمنة في ، و نا من معرفة المهام والوظǽفة التي يؤديهانخلالها تمȞ من، ǼسȞرة
الخطȌ والإستراتيجǽات التي سطرتها وزارة الداخلǽة والجماعات ،عدد الموظفين، الجماعات المحلǽة

 Șما يتوافǼ ةǽات تحسين الخدمة العمومǽانȞع الرقمنة وإمȄمشار Șة من أجل تطبيǽمع تطلعات المحل
  .المواطن وطموحاته

Ȟما تبين لنا أهمǽة العمل الميداني الذǽُ ȑمِدُنَا Ǽالمعلومات المتجددة ،خاصة وأن العملǽة 
الرقمǽة مستمرة وتتم مرحلǽا في الجماعات المحلǽة ،لذلك حرصنا أثناء الǼحث على الحصول الداّئم 

لجماعات المحلǽة ،وتنسǽقها مع المرصد الوطني على البرقǽات المستعجلة الصادرة من وزارة الداخلǽة وا
ثائȘ البيومترȄة المؤمنة، قصد صǽاغة المحاور الǼحثǽة المهمة ورسم خطة الدراسة لتتوافȘ مع للو 

أهداف الدراسة ،خاصة وأن العمل الميداني يجب أن يتكامل مع الشȘ النظرȑ، الذȑ درسناه في 
لعمومǽة Ȟمتغير متعارف علǽه ، والثاني لدراسة متغير فصلين Ȟل فصل يتطرق لمتغير،الأول للخدمة ا

  . الرقمنة 
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  :الإستبǻان .3
: ستعانة بها في هذه الدراسة لأنه وȞما ǽعرف أنهǽان الأداة الرئǽسǽة التي تمت الإالاستب ǽعتبر 

عǼارة عن مجموعة من الأسئلة المȞتوǼة تستهدف المǼحوثين للإجاǼة عن الأسئلة المطروحة للحصول 
وتستخدم في المقاǼلات والǼحوث التي يجرȄها ، على الحقائȘ والآراء الموضوعǽة في موضوع ما

محمد ( .الأخصائيون الاجتماعيون لترشدهم وتساعدهم في جمع المعلومات ǼطرȄقة منهجǽة منظمة
  )143، ص1999، عبيدات

تخاذ إجراءات أو إǼغرض ستبǽان مجموعة منظمة من الأسئلة لجمع المعلومات وتحليلها الإ
الاستبǽان أكثر الأدوات ستمارة إوتعتبر ، تخاذ قرارات بهدف التطوȄر والتحسينإإصدار أحȞام أو 

سمير محمد حسين، ( .والاستبǽان أداة Ǽسǽطة وسرȄعة لجمع البǽانات، ستعمالا في الǼحوث العلمǽةإالǼحثǽة 
  )42ص 2010

وتمت صǽاغة عدة أسئلة موجهة لمجتمع الǼحث وقد تنوعت هذه ، ستمارةقمنا بتصمǽم الإ
وتخدم موضوع ، وتم ترتيب الأسئلة في محاور متكاملة، مفتوحة خرȐ وأ،مغلقة أسئلة الأسئلة بين 

ستمارة الأولى خاصة Ǽالجمهور الذǽ ȑطلب الخدمة من مديرȄة التنظǽم والشؤون الإ، وهدف الدراسة
تحتوȑ على خمسة محاور يندرج تحت Ȟل محور مجموعة من   )ةالميدانǽمحل الدراسة ( العامة

ستمارة على ثلاثة محاور وǽظم تحتوȑ هذه الإ، ستمارة الثانǽة خاصة Ǽالموظفينالإ، الأسئلة في السǽاق
  .المحور Ȟل محور أسئلة متسلسلة لها علاقة Ǽعنوان

وعدد Ȟل  حيث يتضمن ثلاثة محاور  )ب(ملحȘ رقم  خاصة Ǽالجمهورالستمارة إستبǽان إتم تصمǽم 
  :Ȟالآتي بندا 27الأسئلة 

   أسئلة مغلقة 8،تضمن  واقع تطبيȖ الرقمنة في الجماعات المحلǻة الجزائرȂة: المحور الأول
  Ȟيف تقǽمون البداǽات الأولى للتعامل الرقمي الإدارȑ ضمن مصالحȞم؟:1س
  الرقمنة وتحوȄلها من ورقǽة إلى إلكترونǽة ؟هل واجهتم صعوǼات إجرائǽة أثناء بداǽة تطبيȘ :2س
  تميزت مراحل رقمنة الوثائȘ الإدارȄة ǼصعوǼة Ȟبيرة ؟:3س
  وخصها بلوائح وقرارات تنظǽمǽة ؟ هل إهتم المشرع الجزائرǼ ȑالرقمنة في الجماعات المحلǽة:4س
  Ǽالجماعات المحلǽة ؟ما هي أهم الوثائȘ التي تم مسحها ضوئǽا إنطلاقا من الأرشيف الورقي :5س
  هل تم الإستعانة بخبراء مؤهلين في جانب الرقمنة ؟:6س
  هل فئة العمال المسؤولين عن الرقمنة تلقوا برنامجا تكوȄنǽا ؟ :7س
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تعاملت الجماعات المحلǽة مع الوثائȘ المتلفة ضمن الأرشيف الورقي لتحولها إلى أرشيف  :8س
  إلكتروني ؟

 )المǼحوث يختار الاجاǼة( ǼصعوǼة    أوǼسهولة 
  علاقة الجماعات المحلǻة Ǻأولوǻات تحسين الخدمة العمومǻة    : المحور الثاني

 وتحسين أداء الخدمة العمومǽة في الجماعات المحلǽة ؟ هي العوامل التي تشجع على الترقǽة ما: 9س
  التجهيزات التقنǽة           ، الإمȞانǽات الǼشرȄة  الإمȞانǽات المادǽة،

  ؟ تحسين الخدمة العمومǽة في  واتشارȞȞيف ǽمȞنȞم أن : 10س
  التحȞم في التقنǽات التكنولوجǽة الحديثة ، أو الخبرة وتحسين الأداء، أو سرعة تقدǽم الخدمات  

  في سبيل تحسين الخدمة العمومǽة سلǼا على أدائȞم الإمȞانǽات والتجهيزات نقص نعȞسيهل  :11س
  رداءة الخدمات العمومǽة Ǽالجماعات المحلǽة ؟ في رأȞǽم ما هي أسǼاب: 12س
  خلل النظام الرقمي                     - 
  عدم Ȟفاءة الموظف في Ǽعض الأحǽان- 
  عدم تمȞن المواطن من التعاملات الإلكترونǽة- 
  Ȟيف ترون رضا المواطنين على الأساليب الرقمǽة التي تقدم من خلالها الخدمة العمومǽة ؟ ـ :13س
   ضعيف                                             ،متوسȌ جيد،  
في جوانب تحسين المرفȘ العام وتحقيȘ جودة الخدمات  معن أدائȞ ون راض مل أنتـه :14س 

  العمومǽة؟
  رضاكم على إجراءات تحسين الخدمة العمومǽة ؟أسǼاب عدم ما هي  :15س

  عدم وجود الهǽاكل المخصصة لتقدǽم الخدمات 
  Ȟثرة الإجراءات الإدارȄة وتداخلها ǼشȞل متسارع لتهتم Ǽالكمǽة دون النوعǽة 

   غǽاب التخصص الإدارȑ للموظفين الذين ǽقدمون الخدمات
  تطلعات ورهانات تطبيȖ الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǻة: المحور الثالث

  Ǽمسايرة التقدم التكنولوجي؟هل تهتم الجماعات المحلǽة : 16س
            ؟الوظǽفي على الأداء إيجابǽا هل تنعȞس هذه التكنولوجǽا : 17س
  ما هي الجوانب التي ǽمȞن أن تستفيدوا منها في مجال تطبيȘ الرقمنة في الجماعات المحلǽة؟: 18س

  إتخاذ القرارات   ملات البيروقراطǽة،تقليل التعا الرقاǼة،
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              تيجة للرقمنة ؟في رأȞǽم هل هناك جودة في الخدمة العمومǽة ن: 19س
  هل ساهمت الرقمنة في سهولة الحصول على الخدمة ǼشȞل ملموس ؟: 20س
               هل ساهمت في التقليل من الملفات الورقǽة ؟: 21س
  تساهم الرقمنة في تحسين المرفȘ العام وتقرȄب الإدارة من المواطن ؟ : 22س
  لتطبيȘ الرقمنة في الجماعات المحلǽة ؟ما هي أهم العراقيل التي تواجهȞم  : 23س
 عراقيل ǼشرȄة         ، عراقيل تقنǽة  عراقيل تنظǽمǽة،: سببها لـ 

                                     تساهم الرقمنة حالǽا في القضاء على التعامل الورقي وتلغي الشǼابǽك ǼشȞل نهائي ؟: 24س
تطبيȘ الرقمنة له آثار سلبǽة فǽما يتعلǼ Șاختراق نظام الأمان المعلوماتي وإستهداف سرȄة : 25س

             الملفات الإدارȄة وتعرضها لعملǽات القرصنة الإلكترونǽة 
  ؟: تأخر الجزائر في تبني الرقمنة Ǽالجماعات المحلǽة Ȟان نتيجة لـ : 26س

  عات المحلǽة غǽاب نظام رقمي فعال وآمن في الجما
  نقص الإمȞانǽات المادǽة والتجهيزات في المؤسسات العمومǽة

  ستخدام الرقمنة وفير يد عاملة متخصصة في المجال إعدم قدرة الدولة على ت
  ؟.Ȟيف ترون مستقبل الخدمة العمومǽة في الجزائر في ظل الرقمنة: 27س

  اطنمومǽة لتتلاءم مع تطلعات المو الإبداع في تحسين الخدمة الع
  ء طوابير المواطنين طالبي الخدمةتقدǽم الخدمات العمومǽة ǼشȞل سرȄع وآني وإلغا

  داف الحقǽقǽة من إستخدام الرقمنةالنمطǽة في طرȄقة الخدمات العمومǽة وعدم تحقيȘ الأه
 )02الملحȖ ( خاصة Ǻالجمهورالستمارة إستبǻان إ - 

  :تتضمن إستمارة إستبǽان الجمهور خمسة محاور Ȟالآتي 
النوع، السن ، :  والمǼحوث يختار الاجاǼة حسب أسئلة 5تضمن ، المحور الأول البǻانات الشخصǻة

  .المستوȐ التعلǽمي، الحالة العائلǽة، المهنة
  . نطǺاع العام حول طرȂقة تقدǻم الخدمة العمومǻةالإ : المحور الثاني
  الرقمنة Ȝآلǻة لتحسين الخدمة العمومǻة: المحور الثالث

  أولوǻة رقمنة الجماعات المحلǻة: الراǺعالمحور 
تقيǻم إجراءات وانعȜاسات استخدام البنǻة التحتǻة الرقمǻة على المرفȖ العام : المحور الخامس

  .ومستوȎ الخدمات العمومǻة
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  : الدراسة عينة ومجتمع  /9
التي نحن  الǼحثة ــة عن إشȞاليــر الحدود العلميبّ ــتعو ، لكل دراسة حدود تضǼطها وتحددها

، Ǽصدد دراستها وهي عǼارة عن متغيرȄن هما متغير الرقمنة والمتغير الثاني هو الخدمة العمومǽة
مجال الدراسة (والجانب التطبǽقي يتمثل في دراسة تحليلǽة ǼمديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة 

  .)الميدانǽة
 : المجال الǺشرȏ   . أ

  :مجتمع الدراسة
مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة  يتعاملون معيتمثل مجتمع الدراسة في جمǽع المواطنين الذين 

وǽقدمون طلǼات الحصول على الخدمات الرقمǽة، قمنا بإختǽار عينة تمثيلǽة عشوائǽة لولاǽة ǼسȞرة 
الذȑ ي مفردة من المجتمع الإحصائ 70من المجتمع الإحصائي، والعينة الثانǽة عشوائǽة لـ  Ǽسǽطة

  .ǽمثل Ȟل الموظفين ǼمديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة 
الرقمنة في تحسين الخدمة  وتهتم بدور، يندرج الموضوع ضمن الدراسات التحليلǽة الميدانǽة

ختǽارها من المواطنين طالبي إمفردة تم  147عشوائǽة لـ  حيث تشتمل الدراسة على عينة، العمومǽة
حيث ǽقدر ، 2019من سنة  شهر على إمتدادالخدمة من مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة 

لبون خدمات والذين ǽطȞمعدل عام )  مواطن 240(في الشهرللمؤسسة متوسȌ عدد المواطنين الوافدين 
Ȍفن ثامسون " وتم إيجاد حجم العينة بإستخدام معادلة ، تتطلب التعامل الرقمي فقǻالتي تعطي  "ست

المعادلة ( .من الجمهور مفردة 147لذلك حجم العينة الممثل للمجتمع الإحصائي هو ، النتيجة آلǽا
 .)208الصفحة  4رقم ضمن الشȞل 

العينة الثانǽة لموظفي مديرȄة التنظǽم والشؤون على ǼشȞل عشوائي ستمارات وتم توزȄع الإ
موزعين على ، ضمن المؤسسة موظفا 70الǼالغ عددهم  ،ǽستخدمون الرقمنةالذين العامة لولاǽة ǼسȞرة 

ولأن هذه العينة هم الموظفين الذين ǽقدمون الخدمات ، المواطنينمصالح ومȞاتب تستقبل طلǼات 
تم أخذ Ȟل مفردات المجتمع الإحصائي الخاص و ، لمحلǽةالرقمǽة التي تعتبر نموذج للجماعات ا

ختǼار صحة إ تم قǽاس العلاقة بين المتغيرات و Ǽالموظفين وذلك للوصول إلى نتائج أكثر دقة و 
لتفرȄغ البǽانات وتحديد الإختǼارات المناسǼة للǼحث  Spss) ستخدام النظام الإحصائيإب( الفرضǽات

  .،وتفسير النتائج المتحصل عليها
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رؤساء ، مسؤولين ǼمديرȄة التنظǽم والشؤون العامة 10إجراء المقابلة نصف الموجهة مع  تم
  .في المؤسسة محل الدراسة رؤساء المȞاتب، المصالح

   :المجال الزمني والمȜاني .ب
  اني بـȜرةالمجال المȞسǼ ةǽم والشؤون العامة لولاǽة التنظȄمدير.  

ستقǼالنا مǼاشرة من طرف إǼعد ، 2019فǽفرȑ  7تارȄخ من نطلقت دراستنا الميدانǽة في بداǽة إ
ثم تم توجيهنا لمصلحة الǼطاقة البيومترȄة لبلدǽة سيدȑ عقǼة لمدة ، السيد مدير التنظǽم والشؤون العامة

 لتشخǽص) رصد أهم القراءات والقǽام ǼمقاǼلات أولǽة استقصائǽة(وذلك لجمع المعلومات ، يوما 11
، ليل الوثائȘ الرسمǽة للوصول إلى تشخǽص لمدȐ تحسين الخدمة العمومǽةواقع الرقمنة من خلال تح

Ȅان على المواطنين ستمارة الإإع حيث نزلنا للميدان وقمنا بتوزǽمع  ون يتعامل نالذي الجمهورعينة (ستب
 .)لولاǽة ǼسȞرة التي تقدمها مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة الرقمǽة الخدمات

 أدوات الدراسةتم الإ: المجال الزمنيǼ م ، شتغالǽة التنظȄمديرǼ أداة الملاحظة منذ أول يوم تم تعييننا
ǼشȞل  بينما تم توزȄع استمارتي الاستبǽان، )2019فǽفرȑ إنطلاقا من شهر  (والشؤون العامة 

 .)مدة شهر (  2019سبتمبر  15و أوت 15بين  )ستمارة الموظفينإ ستمارة الجمهور و إ( عشوائي
من مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة  )10(مسؤولينعشرة  مع نصف الموجهة المقابلةتم إجراء 

من  ليتم، بداǽة بإجراء مقابلة تشخǽصǽة مع السيد مرافȘ الǼاحثة أثناء العمل الميداني، لولاǽة ǼسȞرة
ǽة خلالها جمع مؤشرات مهمة حول واقع الرقمنة والتطلعات والرهانات التي تواجهها الجماعات المحل

 .والنماذج الرقمǽة الناجحة  التحول الرقمي في العالم،لتجسيد المشروع الرقمي خاصة في زمن 
 حثǺعينة الدراسة ومجتمع ال:  ُǽ َة تحديد دُّ عǽا في الدراسة العلمȄفهي تؤثر على ، العينة أمرا ضرور

، قابلة للتعمǽملذلك استوجب أن تكون النتائج التي يتوصل إليها الǼاحث ، خطوات الǼحثǽةالجمǽع 
وتم اختǽار عينة الدراسة Ǽالإستناد على معطǽات علمǽة ، علمǽة للمعرفة تضيف الدراسة أطراً و 

ر الدرجة التي تعبر فيها عن أفراد العينة الممثلين لمجتمع الǼحث الذȑ تسمح للǼاحث أن ǽقدِّ ، دقǽقة
  .ينǼغي اقتناء العينة منه

وعينات ، وتتوزع إلى عينات تاǼعة للأسلوب العشوائي، تتعدد العينات التي تستخدم في الǼحث 
، وأهدافه، تاǼعة للأسلوب غير العشوائي وȄتوقف اختǽار نوع العينة المناسب تǼعاً لعنوان الǼحث

  :لقد تم إختǽار عينتين تمثلان جزءا من المجتمع الإحصائي، ومنهجه المستخدم
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من مديرȄة رقمǽة عشوائǽة لأنها تمثل مجموعة المواطنين الذين ǽطلبون خدمات  :العينة الأولى - 
  .مفردة 147التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة 

موظفي مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة عينة عشوائǽة من تشمل  بينما العينة الثانǻة - 
ǽقدمون الخدمات للمواطنين وȄتعاملون رقمǽا ضمن  موظفا 70وعددهم ، )محل الدراسة الميدانǽة(

  .مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرةǼ ،مصالح محددة
   : تحديد مفاهǻم الدراسة /10

ǽعتبر تحديد المفاهǽم من الخطوات الضرورȄة لنجاح أǼ ȑحث علمي وخاصة في العلوم 
الاهتمام يتطلب عيد عن الغموض Ǽحث دقيȘ وǼ الاجتماعǽة والإنسانǽة ذلك أن المنظور الأول لتصمǽم

حتى يتم ǼȞح مجال التأوȄل الشخصي للقارȏ وتجنǼا لذلك ، تغيرات التي ǽمȞن أن تكون Ǽهمبجمǽع ال
  : الأساسǽة التالǽة المفاهǽمارتأينا تحديد 

 :مفهوم الرقمنة .أ
تيرȏ ذȑ تستخدم فǽه فينظر تتعدد المفاهǽم المتعلقة Ǽمصطلح الرقمنة وذلك وفقا للسǽاق ال

الرقمنة على أنها عملǽة تحوȄل مصادر المعلومات على إختلاف أشȞالها من  "Ȝ" Terry Kunyاني
إلى شȞل مقروء بواسطة تقنǽات الحاسǼات الآلǽة ...) والصور، والتسجǽلات الصوتǽة، Ȟتب والدورȄات(

والذǽ ȑعتبر وحدة المعلومات الأساسǽة لنظام معلومات ǽستند إلى  )Bitsالبيتات (عبر النظام الثنائي 
الرقمنة  "ǽمȞن أن ǽطلȘ عليها ، وتحوȄل المعلومات إلى مجموعة من الأرقام الثنائǽة، الحاسǼات الآلǽة

أحمد فرج ( .وȄتم القǽام بهذه العملǽة Ǽفضل الإستناد إلى مجموعة من التقنǽات والأجهزة المتخصصة" 
  )08، ص2009أحمد، 

يرȐ أن الرقمنة هي منهج ǽسمح بتحوȄل ) Charlette Bures" )2002" شارلوت برسي
  .البǽانات والمعلومات من النظام التناظرȑ إلى النظام الرقمي

فȞراً وفلسفـة واتجاهاً ، ǽمثل الاقتصاد الرقمي منظوراً جديداً في بيئة الأعمال: الإدارة الرقمǻة
الأعمال التقليدǽة لم تعد قادرة على مواجهة متطلǼات هذا العصر الدينامȞǽي الدائم فنماذج ، وممارسـة

مفهوم الإدارة الرقمǽة خلال مرحلة معالجة المعرفة وتنامي العولمة والتحالفات  وقد برز، التجدد
 .لسǽطرةوالإستراتيجǽة الكونǽة؛ لǽشير إلى خروج أنماȋ الإدارة التقليدǽة وقنوات تدفȘ المعلومات عن ا

الأعمال التي تمتلك مفاتǽح الإدارة الرقمǽة والقǽادة الافتراضǽة في وضع وأصǼحت الدول ومجتمعات 
 يؤهلها لجني ثمار الاقتصاد الرقمي الجديد من خلال تحقيȘ وضمان أعلى مستوǽات الميزة التنافسيـة



  الإطار المنهجي للدراسة                            المدخل                                                        
 

- 40 -   

ǽقات تهدف إلى تنمǽة الوعي الإدارة الرقمǽة من حيث النشأة والمفهوم والآليـات والمجالات والتطبو 
والمعرفة لدȐ القǽادات الإدارȄة والخبراء Ǽالآفاق والاتجاهات والخبرات العالمǽة المعاصرة في حقل 

   .الإدارة الرقمǽة ومجالاتها وتطبǽقاتها
والاستخدام ، تǽعاب الشاملمفهوم الإدارة الرقمǽة ǽشير إلى منهجǽة جديدة تقوم على الاس و

والاستثمار الإيجابي لتقنǽات المعلومات والاتصالات الحديثة في ممارسة الوظائف الأساسǽة ، الواعي
هم الإدارة الرقمǽة في تحقيȘ اوتس،للإدارة على مختلف المستوǽات التنظǽمǽة في المنظمات المعاصرة

الة عالǽة وفعَّ  ز وذلك بتمȞينها من بناء قدرات تنافسǽةالغاǽة الأساسǽة للمنظمات الساعǽة إلى التميُّ 
واستقطاب معاملات الشرائح المستهدفة من  للجمهور ȑدِ جْ تجعلها قادرة على الوصول السرȄع والمُ 

  .وضمان استمرار تعامل الزȃائن معها وولائهم لها ،الزȃائن قبل غيرها من المنافسين
الأسس يختلف عن Ȟل ، لتسيير الأعمال والنشاطات الافتراضǽة Ȟما تمثل أسلوب عمل مفتوح

جمǽع أدبǽات الإدارة ذلك ؤȞد تو  Șيِّ والمǼادȏ والآلǽات في الإدارة الحديثة ذات النهج المȞاني الضَ 
لا تمت Ǽصلة إلى أȑ من ، الإدارة الرقمǽة Ǽمنزلة فلسفة عمل جديدة تماما وتُعدُّ  -برغم ندرتها –الرقمǽة

وحرفǽة عالǽة Ǽاستخدام عقول رقمǽة وتقنǽات إدارة اللاملموس ببراعة وهي  ،الإدارات التي سǼقت ولادتها
  .رقمǽة وفضاءات رقمǽة وأحاسǽس رقمǽة

ولعل أفضل تجسيد لحيوǽة الإدارة الرقمǽة ودينامȞǽيتها ودورها في تفعيل نتائج الأعمال 
نǽة الحديثة من الإدارة المȞا، هذا التحول الكبير الملحوȍ الذȑ تشهده بيئة الأعمال اليوم، وتعظǽمها

Ȟبيرة الحجم ى الشرȞات والمنظمات والمؤسسات حيث تتسارع خط، الإفتراضǽة/الإدارة الرقمǽة إلى
 أبجدǽاتوالمتوسطة والصغيرة لتنتقل ǼشȞل نوعي إلى عالم الإدارة الرقمǽة الإفتراضǽة تارȞة وراءها 

المنظمات قدرتها على التحول من  فقد صار من أبرز معايير تقيǽم رقيِّ ، الإدارة المȞانǽة الحديثة
  .الأنماȋ الإدارȄة الحديثة إلى الأنماȋ الرقمǽة في إدارة الأعمال

  :الخدمة العمومǻة .ب
حǽاة  للحفاȍ علىǽعرف خبراء الإدارة العامة الخدمة العمومǽة على أنها الحاجات الضرورȄة 

الإنسان وتأمين رفاهيته والتي يجب توفيرها لغالبǽة المواطنين والالتزام في منهج توفيرها على أن تكون 
مصلحة الغالبǽة من المجتمع هي المحرك الأساسي لكل سǽاسة في شؤون الخدمات بهدف رفع 

جهة معينة إلى وهي عǼارة عن ذلك الفعل أو الأداء المقدم من طرف  ،المستوȐ المعǽشي للمواطنين
 Ȑمة رقاد، ( .جهة أخرǻي بوعمامة، حلȁ40، ص2014العر(  
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تلك الراǼطة التي تجمع بين الإدارة العامة الحȞومǽة ǽشير لمصطلح الخدمة العمومǽة 
وإشǼاع الحاجات المختلفة للأفراد من طرف الجهات الإدارȄة ، والمواطنين من خلال تلبǽة الرغǼات

  )145، ص2003عبد الرحمان إدرȂس، ثابت ( .والمنظمات العامة
نشاطات المنظمات العمومǽة المرتǼطة غالǼا Ǽالدولة ومن هذا  ةُ لَ صِّ حَ الخدمة العمومǽة هي مُ 

مجال و  نطاق دُ دِّ حَ السǽاسات الحȞومǽة التي تُ و  تنوع الخدمة العمومǽة Ǽالنظامو  المنطلȘ يرتȌǼ تعرȄف
فالأغلǼة من ، نطاق الخدمة العمومǽةو  لمفهوم وجد تعرȄف دقǽقة ومحدديفلا  ،هذه الأخيرة
  :من بينها نذȞر، و رȃطها Ǽالصالح العام أو Ǽالسǽاسة الحȞومǽةي المتخصصين

 .ةعن طرȘȄ الاستجاǼة لحاجاته العامالخدمة العمومǽة هي ضمان الصالح العام للمجتمع   - 
 .تمثل الخدمة العامة أقصى حدود السلطة العمومǽة - 
Ǽصورة  تتم، هي تلك التي تعد تقليدǽا خدمة فنǽةالعمومǽة الخدمة " وفقا للقانون الإدارȑ الفرنسي  -

Ȅتطلب توفيرها أن ǽحترم القائمين على إدارتها و ات ȞاستجاǼة لحاج عمومǽةعامة بواسطة منظمة 
أحمد رشوان، حسين عبد الحميد، ( ." التكيف لتحقيȘ الصالح العامو  مǼادȏ المساواة والاستمرارȄة

 )110-109، ص ص1997
Ȟل نشاȋ عمومي هدفه ة ُ لَ صِّ حَ من خلال ما سبȘ نستطǽع أن نقول أن الخدمة العمومǽة هي مُ 

هذا النشاǼ ȋصورة مǼاشرة أو غير  رُ يَّ سَ ǽُ و  تلبǽة حاجǽات الأفراد في إطار تحقيȘ المصلحة العامة
  )110، ص1997أحمد رشوان، حسين عبد الحميد، ( .مǼاشرة من طرف السلطات العمومǽة

وفي هذا السǽاق هناك من يرȐ أن الخدمة العامة ǽمȞن أن توȞل إلى منظمات القطاع 
ǽمȞن أن ينظر : المنطلȘ نورد التعرȄف التالي من هذا، و رقاǼة الدولةو  تǼقى تحت إشراف، و الخاص

بينما ينظر لها ǼأǼعادها  )أو سǽاسǽة(للخدمة العامة من وجهة نظر التنفيذ على أنها اختǽارات عمومǽة 
ǽة فǽات التي تستهدفهاالثقافǽالغاǼ Șما يتعل.  

  :الخدمة العمومǻة الإلكترونǻة .ج
 .تعرف الخدمة العمومǽة الإلكترونǽة على أنها Ȟل تلك الخدمات التي ǽمȞن تقدǽمها إلكترونǽا

)Evanschitzky. H Gopalkrishnan R. I, 2007, P16(  
  :الجماعات المحلǻة .د
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تǼعا لوجهات نظر المفȞرȄن ولعل السبب ، التعرȄفات التي تناولت مفهوم الإدارة المحلǽة تْ دَ دَّ عَ تَ 
في ذلك يرجع إلى أن Ȟل Ǽاحث Ȟان ينظر للإدارة المحلǽة من زاوǽة معينة مبنǽة على الفلسفة الفȞرȄة 

  .السǽاسǽة والقانونǽة للدولة التي ينتمي لها الǼاحث
مجلس منتخب تترȞز فǽه  : "أنها "Ȝ Modie Grameرام مودǽ"ȏعرفها الكاتب البرȄطاني 

الوحدة المحلǽة وȞǽون عرضة للمسؤولǽة السǽاسǽة أمام الناخبين سȞان الوحدة المحلǽة وǽعتبر مȞملا 
  ."لأجهزة الدولة 

على فȞرة توزȄع تقوم ، أسلوب من أساليب التنظǽم الإدارȑ للدولة " :وعرفها الشيخلي Ǽأنها
وذلك لغرض أن تتفرغ الأولى لرسم السǽاسة ، النشاطات والواجǼات بين الأجهزة المرȞزȄة والمحلǽة

ن الأجهزة المحلǽة من تسيير مرافقها وأن تتمȞَّ ، إظافة إلى إدارة المرافȘ القومǽة في الǼلاد، العامة للدولة
عرȄف أنه يبين أهمǽة ودور الإدارة المحلǽة في وما ǽميز هذا الت"  ȞǼفاءة وتحقيȘ أغراضها المشروعة
  )8ص، 2003محمد محمود الطعامنة، ( .إدارة المرافȘ العامة داخل مجتمعها

تتولى إدارة الشؤون والخدمات ، هي مجموعة من الأجهزة التنفيذǽة على المستوȐ المحلي
نة وتǼاشر إختصاصها عن طرȘȄ النقل أو قد تكون منتخǼة أو معيَّ ، العامة ذات الطاǼع المحلي

وهيئات ، عني توزȄع الوظǽفة الإدارȄة في الدولة بين أجهزتها المرȞزȄة في العاصمةتالتفوǽض فهي 
ومن ثمة فهي أسلوب من أساليب تنظǽم الدولة من شأنه أن ǽحقȘ اللامرȞزȄة ، محلǽة مستقلة عنه

  )169ص، 2008صالح ساكرȏ، ( .الإدارȄة
تتولى إدارة الشؤون ، Ǽأنها مجموعة الأجهزة التنفيذǽة والفنǽة على المستوȐ المحلي فُ رَّ عَ Ȟما تُ 

قد تكون منتخǼة أو معينة وتǼاشر اختصاصها عن طرȘȄ ، والخدمات العامة ذات الطاǼع المحلي
وهيئات ، التفوǽض فهي تعني توزȄع الوظǽفة الإدارȄة في الدولة بين أجهزتها المرȞزȄة في العاصمة

  )25، ص2008عثمان عزȂزȏ، ( .فهي أسلوب من أساليب تنظǽم الدولة، محلǽة مستقلة عنه
فها علماء الإدارة Ǽأنها أسلوب إدارȑ يتم Ǽمقتضاه تقسǽم إقلǽم الدولة إلى وحدات ذات رّ وع

ǽشرف على إدارة Ȟل وحدة هيئة محلǽة تمثل الإدارة العامة على أن تستقل هذه الهيئات ، مفهوم محلي
عثمان عزȂزȏ، ( .،الذǽ ȑحدد إختصاصهاǼموارد مالǽة ذاتǽة وترتǼ ȌǼالحȞومة Ǽعلاقات ǽحددها القانون 

  )26، ص2008
يراد Ǽه الهيئات الإقلǽمǽة المعترف بها قانونا والمخول ، صطلاحيإالجماعات المحلǽة تعبير 

أȑ في ظل الأساليب ، اللامرȞزȄةوفي ظل ، لها إدارة وتسيير المرافȘ المحلǽة في ظل توسǽع السلطة
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، 2008صالح ساكرȏ، ( .الإدارȄة الحديثة تهدف لتوزȄع الوظائف الإدارȄة تحت رقاǼة سلطة الدولة
  )169ص
  :دارةالإ .ه

، الإدارة علم وفن ومؤهلات قǽادǽة ومهنǽة لا ǽستطǽع أن ǽمارسها إلا ذو الاختصاص والخبرة 
رقعة نشاطها و  أن علاقة الإدارة Ǽالسǽاسة حتمǽة، عملǽة تنمǽةȃدون الإدارة لا ǽمȞن البدء Ǽأǽة و 
وشهرتها الأوسع في مرونتها الǼالغة وحساسيتها الشديدة التوجيهات الاقتصادǽة والاجتماعǽة  ةواسعال

  .والأخلاقǽة
تعتبر استثمارا للإمȞانǽات المتاحة الǼشرȄة والطبǽعǽة ولمادǽة والمالǽة والعلمǽة والفنǽة  

  .ولوجǽة لتحقيȘ مختلف الأهداف المنشودة على أحسن وجهوالتكن
توجǽه الموارد  إلىالمتعاقǼة التي تهدف و  مجموعة الخطوات المتتالǽة: ǽقصد Ǽالإدارة Ȟذلك 

ذالك عن طرȘȄ تنسيȘ الجهود والترتيب الهادف و  المادǽة نحو تحقيȘ الأهداف المنشودةو  الǼشرȄة
  .لعناصر الإنتاج

  :ة من الصفات ǽمȞن إجمالها فيإن للإدارة مجموع 
  .Ȅنتظم في جماعات متنوعةو  ǽعǽش، عتǼار أن الإنسان اجتماعي ǼطǼعهإب: الإدارة حتمǻة .1
تنوعها في الجماعات والتجمعات و  Ǽسبب تقسǽم العمل والاختصاصات والأنشطة: الإدارة ضرورȂة .2

  .للحصول على أفضل النتائجواختلاف إمȞاناتها ومواردها فلابد من التنسيȘ فǽما بينها ، الǼشرȄة
 :نطاقهاو  حجمهاو  الإدارة موجودة في Ȝل المجمعات والتجمعات الǺشرȂة على اختلاف أهدافها .3

هي قاسم مشترك ǽشارك Ȟل نشاǼ ȋشرȑ فعاليته وǽساعده على بلوغ أهدافه أن Ȟان مؤهلا و 
  .والعȞس صحǽح

Ȟذالك هي عملǽة ، علǽهالإشراف و  هي العملǽة التي ǽمȞن بواسطتها تنفيذ غرض معينو 
 وتتضمن تنظǽم الأشخاص، استخدام الموارد من المواد الخام والعنصر الǼشرȑ لتحقيȘ أهداف معينة

  .تقيǽمهم لتحقيȘ هذه الأهدافو  تنسǽقهمو  توجيههمو 
فالإدارة هي عملǽة ذهنǽة وسلوǽȞة تسعى إلى الاستخدام الأمثل للموارد الǼشرȄة والمادǽة لبلوغ  

هي النشاȋ المسؤول عن اتخاذ القرارات وصǽاغة ، و أعلى جودةو  أهداف المنظمة بها أقل تكلفة
طرȘȄ  الأهداف وتجمǽع الموارد المطلوǼة واستخدامها ȞǼفاءة لتحقيȘ نمو المنظمة واستقرارها عن
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Ȍǽمو  مجموعة من الوظائف أهمها التخطǽهو  التنظǽةو  التوجǼمو  الرقاǽالتقو. ) ȏشورǻ2006، عبد الرحمان ت ،
  )1ص

هي الاستخدام الفعال والكفء للموارد الǼشرȄة والمادǽة والمالǽة والمعلومات والأفȞار والوقت 
  .والتوجǽه والرقاǼة Ǽغرض تحقيȘ الأهدافمن خلال العملǽات الإدارȄة المتمثلة في التخطȌǽ والتنظǽم 

تتǼاين مفاهǽم الإدارة Ǽاختلاف طبǽعة المجال أو الميدان أو الفرع الذȑ تمارس فǽه متأثرة 
 Șاحث إلى الإدارة من وجهة نظره وخبرته وقناعته ومنها المنطǼة الǽمجموعة من العوامل منها رؤǼ

  .الاجتماعي القائم وعمȘ المعرفة، تصادȑالفȞرȑ الذȑ يبدأ منه الǼاحث ونوع النظام الاق
وهȞذا حظيت الإدارة Ǽقدر من ، العلمǽة والعملǽة واǽٕصال الناس مع Ǽعضهم الǼعض وما ǽفضله

  :المفاهǽم التالǽة
Ǽأنها التحديد الدقيȘ لما يجب على الأشخاص عمله Ǽأحسن وأكفئ  "فرȂدرȂك تايلور "تعرȄف - 

  .الطرق 
العملǽة التي تتمثل بتحديد الأهداف التي ينبثȘ منها مجموعة الأنشطة  :Ǽأنها "مدحت نبيل"وعرفها  - 

Ȟافة الجهود الǼشرȄة والموارد المادǽة المتاحة  تكييفوȃرامج العمل والسǽاسات والإجراءات مع 
  )116ص ،Ȝ ،2009مال قاسمي( .Ǽفعالǽةو  خلال فترة زمنǽة، للوصول إلى النتائج المطلوǼة

Ǽصورة عامة فǽمȞن أن Ȟǽون قǽادة وتوجǽه وتنظǽم وتنسيȘ جهود الجماعة أما مفهومنا للإدارة 
غلب الظروف أ السǽطرة على  علىالموهǼة والقدرة وتنفيذها في ضوء الخبرة و ، لبلوغ الأهداف المحددة

   .الداخلǽة والخارجǽة
  : الدراسات الساǺقة /11

Ǽعض المتغيرات إلا أنها قد تستند الǼحوث الرصينة على الدراسات الساǼقة وقد تختلف في 
ȋعض النقاǼ ة، تتقاطع فيǽالتراكمǼ حث العلمي يتميزǼات ، خاصة وأن الǽالȞمن خلال إثارت إش

جديدة لها علاقة ǼأخرȐ ساǼقة بإعتǼار أن العالم ǽشهد تغيرات متسارعة تؤثر على Ǽعض الظواهر 
الǼحث  أثناءهمǽة في المعرفة العلمǽة من الأقدرا Ȟبيرا  تكتسب الدراسات الساǼقة حيث، زمنǽا ومȞانǽا

 ،ا عملǽة تواصلǽة ǽغذǼ ȑعضها Ǽعضالأن نتائج الجهود العلمǽة الساǼقة مهمة جدا بإعتǼار أنه، العلمي
لذلك دعت الضرورة إلى مراجعة الǼحوث والدراسات الساǼقة التي تمس الموضوع سواء ǼالطرȄقة 

  .المǼاشرة أو غير المǼاشرة
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لاحظنا العديد من الدراسات الساǼقة التي تطرقت لموضوع التكنولوجǽات من خلال Ǽحثنا 
وإختلفت تلك ، وتناولت الموضوع من منطلقات مختلفة، الحديثة وتأثيرها على المؤسسات العمومǽة

وما يهمنا هو تقدǽم تلك الدراسات وتحديد جوانب الإتفاق ،في دراسة المتغيرات وتأثيرهاالدراسات 
  : ظافات التي تقدمها لǼحثنا وǽمȞن حصر أهمǽة الدراسات الساǼقة في ما ǽأتيوالاختلاف والإ

  .لدǼ Ȑاحث نظرة عن موضوع دراستهالدراسات الساǼقة ن تكوِّ  - 
ما سǼقه إلǽه آخرون وإن ،الموضوع جانǼا من متغيرات لا ǽعتبر الǼاحث هو الوحيد الذȑ يدرس - 

الذǽ ȑحدد وتلك النتائج سوف تضاف إلى الرصيد المعرفي ، وأعطوا فǽه رأȑ وخلصوا إلى نتائج
  .ر متغير ما Ǽعوامل محǽطة خلال فترة زمنǽة محددةثُّ أَ تَ 

توفير الجهد على الǼاحث في إختǽار الإطار النظرȑ العام للموضوع وتǼصيره ǼالصعوǼات التي  -
مصطفى  رȁحي (.ضوعالتي لها صلة Ǽمو ، مشابهةو ومن اهم الدراسات الساǼقة ، ǽمȞن أن يواجهها

 .) 159، ص2000،عثمان غنǻم، علǻان
  :إخترنا مجموعة من أدبǻات الدراسة المتمثلة في

 عنوان: الدراسة الأولىǼ  "ة في الجزائرǻات الإدارة الالكترونǻة " تحدǽة ببلدǽدراسة سوسيولوج
وهي ، عبد العاليوإشراف الدȞتور دبلة ، للأستاذ عǼان عبد القادر، العاصمةǼالجزائر الكاليتوس 

تخصص إدارة ، ل م د في علم الإجتماعلنيل شهادة الدȞتوراه لمتطلǼات  ) منشورة( أطروحة
 ،قسم العلوم الإجتماعǽة، Ȟلǽة العلوم الإنسانǽة والإجتماعǽة، جامعة محمد خǽضر ǼسȞرة، وعمل

2015/2016.  
ȑين، تضمنت هذه الدراسة ستة فصول فصل تمهيدȄةفصول  3و فصلين نظرǽقǽتم ، تطب

 " ما هي التحدǻات التي تواجهها الإدارة الإلكترونǻة في الجزائر؟ "صǽاغة الإشȞالǽة الرئǽسǽة Ȟالآتي
، وتم تحليل التساؤل الرئǽسي ضمن أسئلة فرعǽة لتسهيل تحليلها ǽȞفǽا وǽȞمǽا للوصول لأهداف الدراسة

   :والأسئلة الفرعǽة للدراسة تمثلت في
 -  Șة لتطبيǽانȞة في الجزائر ؟هناك إمǽالإدارة الإلكترون  
  ما درجة مساهمة الإدارة الالكترونǽة في عصرنة الإدارة التقليدǽة في الجزائر؟ - 
ودرجة مساهمتها في عصرنة ، هل هناك علاقة إرتǼاطǽة بين درجت طبيȘ الإدارة الإلكترونǽة - 

  الإدارة التقليدǽة في الجزائر؟
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 ّȞما رȞة  زت الدراسة علىǽةالفرضǽة التالǽات التي تواجهها : الأساسǽهناك العديد من التحد
وǽمȞن تحليل الفرضǽة الرئǽسǽة لإشȞالǽة الدراسة إلى الفرضǽات ، الإدارة الالكترونǽة في الجزائر

المحورȄة حتى ǽمȞن تحليلها ǽȞفǽا وإختǼارها Ȟمǽا لتتماشى مع أهداف الدراسة والنتائج المراد التوصل 
  :هي Ȟالآتي إليها والفرضǽات

  .هناك إمȞانǽة Ȟبيرة لتطبيȘ الإدارة الإلكترونǽة في الجزائر - 
  .تساهم الإدارة الالكترونǽة بدرجة Ȟبيرة في عصرنة الإدارة التقليدǽة في الجزائر - 
هناك علاقة إرتǼاطǽة بين درجة تطبيȘ الإدارة الإلكترونǽة ودرجة مساهمتها في عصرنة الإدارة  - 

  .التقليدǽة في الجزائر
  .وتهدف هذه الدراسة لدراست تأثير الإدارة الإلكترونǽة على الإدارات التقليدǽة في الجزائر - 
  .تشخǽص المظاهر السلبǽة التي تقف عائقا أمام تطبيȘ الإدارة الإلكترونǽة - 
 مناقشة الدراسة:  

Ȟذلك ، إعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي وهذا ما يتطابȘ مع منهج دراستنا
إعتماد الأدوات الǼحثǽة Ȟالمقابلة والملاحظة والإستبǽان وتمت دراسة عينة للجمهور وعينة  تم

إلا أن هذه الدراسة تعمقت في عدة مؤشرات تعȞس التخصص وهو علم الإجتماع وتم ، للموظفين
بينما دراستنا رȞزت على عرض وتحليل بنود Ȟل ، تحليل Ȟل مؤشر ضمن جداول متشعǼة ومرǼȞة

، Ȟذلك الرقمنة تعتبر ظاهرة علمǽة جديدة حاولنا تسلȌǽ ثم تحليل وتفسير نتائج Ȟل سؤال محور ȞȞل
  .الضوء عليها من خلال دراستنا

 ةǻعنوان : الدراسة الثانǼ " اتǻة في الولاǻة في ترشيد الخدمة العمومǻدور الإدارة الالكترون
قدمة لاستكمال متطلǼات الحصول وهي مذȞرة م، للأستاذ عاشور عبد الكرȄم، " المتحدة الأمرǻȜȂة

، تخصص الدǽمقراطǽة والرشادة، على شهادة الماجستير في العلوم السǽاسǽة والعلاقات الدولǽة
  .2009/2010، إشراف الدȞتور بورȄش رȄاض، جامعة منتورȑ قسنطينة

حاولت هذه الدراسة إبراز دور الإدارة الإلكترونǽة Ȟمفهوم جديد في عملǽة ترشيد الخدمة 
  .العمومǽة من خلال نموذج الولاǽات المتحدة الأمرǽȞȄة ومقارنتها Ǽالجزائر

ǽالȞة لهذه الدراسة تمثلت فوالإشǽسǽة  :ية الرئǽة آلǽلت الإدارة الإلكترونȞش Ȑمد ȑإلى أ
  .من خلال تطبǽقات النموذج الأمرȞȄي والتجرȃة الجزائرȄة، محورȄة في ترشيد الخدمة العمومǽة

  :أسئلة فرعǽة تمثلت في الآتيضمّن الǼاحث عدة 
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  ؟ما هو مفهوم الإدارة الإلكترونǽة  - 
  ؟ما هي متطلǼات تطبيȘ الإدارة الإلكترونǽة  - 
هي توجهات تطبيȘ  وما، ؟ Ȟيف يؤثر تطبيȘ الإدارة الإلكترونǽة على نموذج الخدمة العمومǽة - 

  ترشيد الخدمات العامة ؟ وȞيف ساهم ذلك في الإدارة الإلكترونǽة في الولاǽات المتحدة الأمرǽȞȄة ؟
ما هو مستوȐ التطور الخدمي Ǽعد تطبيȘ الإدارة الإلكترونǽة في مؤسسات الخدمة العامة  - 

  وهل وصلت حقǽقة إلى مفهوم ترشيد الخدمة العمومǽة ؟، Ǽالجزائر
ومنهج تحليل المضمون من خلال تحليل مضامين القوانين ، وتم المنهج الوصفي التحليلي

تǼطة Ǽموضوع التحول نحو الإدارة الالكترونǽة تم عرض التجرȃة الأمرǽȞȄة ومقارنتها والتشرȄعات المر 
Ǽالواقع الجزائرȑ وهنا تكمن أهمǽة إختǽارنا لهذه الدراسة الساǼقة من خلال معالجتها لنماذج التطوȄر 

الأخير  الإطار الزماني للدراسة هو من منتصف العقد، والتحديث من أجل الإرتقاء Ǽالخدمة العمومǽة
  .2010للقرن العشرȄن إلى سنة 

، التوجه نحو الإدارة الإلكترونǽة Ȟان نتيجة فشل نمȌ الإدارة التقليدǽة إفترضت الدراسة أن
 :الفرضǽة الثالثة، نجاح الخدمة العمومǽة مرتǼ ȌǼالمتطلǼات الإرادة السǽاسǽةوالفرضǽة الثانǽة تتعلȘ بـ

ǽة في الجزائر تحدǽة عرفت الخدمة العمومȄسبب ضعف مؤشر الجاهزǼ بيرة عرقلت تطورهاȞ ات
  .الإلكترونǽة

  :وخلص الǼاحث إلى جملة من النتائج والتوصǽات من بينها
أن الإدارة الإلكترونǽة أصǼحت مطلǼا ضرورȄا وملحا من أجل ترشيد الخدمة العمومǽة وتجاوز  - 

  .أخرȐ  العراقيل والإجراءات البيروقراطǽة مع اختلاف تطبǽقها من دولة إلى
من خلال عدة آلǽات تتمثل في شȞǼة ، تؤثر الإدارة الإلكترونǽة على شȞل الخدمة العمومǽة - 

  .الانترنيت ومختلف المعدات التقنǽة والتكنولوجǽة
التجرȃة الجزائرȄة في مجال الإدارة الإلكترونǽة مثّلت إرهاصات أولǽة تعبر عن وجود رغǼة في  - 

  .التحول للخدمات العامة الإلكترونǽة
 - ȑة العمل على التخفيف من شدة مقاومة التغيير الّذǽأفرزته الثقافة  تتطلب الإدارة الإلكترون

 .التقليدǽة للإدارات الحȞومǽة
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 مناقشة الدراسة:  
  :أوجه الاتفاق والاختلاف مع الدراسة .أ

الإلكترونǽة تجرȃة الإدارة  :إستفادت دراستنا من هذه الأدبǽات خاصة الفصل الثالث الموسوم بـ
من خلال عرض واقع الجاهزȄة الإلكترونǽة في الجزائر وإرهاصات ، وأثرها على الخدمة العمومǽة

وȞذا الترȞيز على حاجة الجزائر إلى سǽاسة وطنǽة لتكنولوجǽات ، التحول الإلكتروني في الجزائر
شهده العالم  بإعتǼار أن التحول الرقمي الذȑ وهذا الرهان لا يزال لحد اليوم، الإتصال Ȟمطلب أساسي

لذلك رȞزنا في دراستنا على عرض  Ȟانت إنطلاقته من بوادر الإدارة الإلكترونǽةفي الآونة الأخيرة 
وتشخǽص أسǼاب ، بوادر الإستراتيجǽة الاتصالǽة الرقمǽة في الجزائر والجماعات المحلǽة بوجه التحديد

لكن دراستنا تختلف عن الدراسة ، وأفȞار لم يتم تجسيدها لعدة إعتǼاراتالتأخر رغم وجود مشارȄع رقمǽة 
ȋقة في عدة نقاǼمقارنة بين النموذج ، الساȞ ةǽȞȄات المتحدة الأمرǽعلى غرار عرضها لنموذج الولا

الأمرȞȄي والجزائرȑ والذȞ ȑانت فǽه الجزائر متأخرة Ȟثيرا في مجال الإدارة الإلكترونǽة لأن الإنطلاق 
من خلال مقترح تعمǽم التعامل  2013لي في الإدارة الإلكترونǽة Ȟان ǼشȞل ميداني سنة الفع

بينما دراستنا عرضت مقارȃات دولǽة ناجحة في مجال التحول  .الإلكتروني بين المؤسسات العمومǽة
ة الرقمي مثل استراتيجǽة الإدارة العامة الرقمǽة والتي تم عرضها في مطلب قائم بذاته على شȞل خط

إستفادت الجزائر من ورشات عمل للتطوȄر الرقمي من خلال دراسة إمȞانǽة و ، 2018/2019عمل 
  .المؤمنة البيومترȄة ومرȞز الوثائȘ، تحديث التجهيزات ضمن وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة

رȞ Ȍȃل القطاعات لالمحلǽة بوجه التحديد ومقترحات  Ȟذلك دراستنا تخصصت في الجماعات
بنظام  )...السǽاحة، النقل، البرȄد، الإتصال، قطاع العدالة(سات الجزائرȄة بنظام رقمي موحد والمؤس
  .مواطنبين الإدارة و د لتخفيف الأعǼاء الإتصالǽة موحّ رقمي 

  :الإرتǺاȉ المفاهǻمي بين الدراستين  .ب
  :أهمهاتتفȘ دراستنا مع الدراسة الساǼقة في Ǽعض النقاȋ إلا أنها تختلف في عدة جوانب 

المقابلة ، دراستنا إستخدمت أدوات Ǽحثǽة في التحليل الكمي والكǽفي من خلال إستمارة الإستبǽان - 
بينما الدراسة الساǼقة رȞزت على عرض حالة الإدارة الإلكترونǽة في الجزائر للمقارنة  ،والملاحظة

  .مع واقعها في الولاǽات المتحدة الأمرǽȞȄة
، 2018تقرȄر لمنظمة الأمم المتحدة  حسب رقمǽةللإستراتيجǽة ال السǽاسات العامةدراستنا قدمت  - 

Ȟ ةلمؤشر وإعتبرتهǽومات الإلكترونȞة الحǽل  تنمȞالشǼ ر الجانب الإتصاليȄالتي لم تنجح في تطو
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النجاح الرقمي في  دون تلك الفوارق التي حالت الجزائر  تشخصوخصت دراستنا ب ،الصحǽح
ز التقرȄر على المرونة والقدرة عن رȞّ  و،ǽصدر Ȟل عامينوهو تقرȄر  تحسين مستوȐ خدماتها

وتوجǽه مشارȄع الحȞومة ، التعافي من الإختراقات الإلكترونǽة وضرورة الأمن المعلوماتي
وتختلف دراستنا عن  ،الإلكترونǽة لدعم التحول نحو مجتمعات رقمǽة ومرنة تستخدم التكنولوجǽا

مؤشرات  4على الرقمǽة والتي تعتمد ستراتيجǽة الإنود تلخǽص أهم بالدراسة الساǼقة في محاولة 
  :تمثلت في

مؤشر رأس المال الǼشرonline service index ، ȑ مؤشرات الخدمات الإلكترونǻة .1
Human capital index  و Ȑةكتساب الفرد للإمدǽات الحديثة، تعاملات الرقمǽوتعامله مع التكنولوج ،
  .الرقمي المتطور في الإتصال المجتمعلأن الفرد يؤثر على تنمǽة 

، Telecommunication Infrastructure Index تصالاتمؤشر البنǻة التحتǻة للا  .2
القدرة على تزوȄد المواطنين و : )EPI(مؤشر المشارȞة الإلكترونǽة و تصال مرونة الا، سرعة الأنترنت

Șة الوصول إلى المعلومات من دون عوائǽانȞالمعلومات العامة وإمǼ.  
ولات حول السǽاسة إشراك المواطنين في المساهمات والمدا :ستشارات الإلكترونǻةمؤشر الا .3

  )/https://www.un.org/maintenance: 2018، تقرȂر الأمم المتحدة، الحȜومات( .العامة للخدمات
من خلال تمȞين المواطن من المشارȞة في تصمǽم  :مؤشر صنع القرار الإلكتروني .4

حشد موارد الحȞومات الالكترونǽة لبناء و  العمومǽةنتاج المشترك لمȞونات الخدمة السǽاسات العامة والإ
وإتاحة التكنولوجǽا للجمǽع ولǽست ، مجتمعات مرنة وذلك لتعزȄز ثقة المواطن ǼالحȞومات الالكترونǽة

  ).اء الإلكترونياحتو (حȞرا على طǼقة واحدة 
  .مام ǼطǼقة وعزل الǼقǽةعدم الاهت، Social Exclusionمخاطر الاستǼعاد المجتمعي  - 
  .تنوǽع وسائل الوصول للخدمات العمومǽة - 
  .ومحو الأمǽة الرقمǽة) التقنǽة، التعلǽم(ضرورة القضاء على الفجوة الرقمǽة  - 
  .حوȞمة البǽانات والتحȞم فيها تحليل الداتا الضخمة، ستخدام وسائل التواصل الاجتماعيإ - 
  .لتكون محصنة من الإختراقات، تكوȄن إستراتيجǽة أمن المعلومات الإلكترونǽة - 
   .الإستجاǼة لحالات الطوارȏ المعلوماتǽة - 

لنموذج  تبينما الدراسة الساǼقة تطرق Ȟما تبنت دراستنا الإتجاهات العالمǽة الحديثة في الرقمنة
  .الإدارة الإلكترونǽة في الولاǽات المتحدة الأمرǽȞȄة ومقارنتها بواقعها في الجزائر
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تطوȄر ، الداتا الحȞومǽة المفتوحة، تطبǽقات الجوالةلها التطرقنا التي ومن الإتجاهات الحديثة 
  .لال الرقمنةتحسين مرونة المدن وإستدامتها من خ، )الخدمات العامة (التعاملات الحȞومǽة الرقمǽة 

، لبناء التطبǽقات ومحارȃة الأمǽة الرقمǽة) Crowdsourcing(الشراكة الإبداعǽة مع مȞونات المجمع 
الداتا، (الاعتماد على التقنǽات سرȄعة التطور Ǽ روالتشجǽع على المساهمة الرقمǽة في عملǽة صنع القرا

  )، تحليل التشفير في الوثائȘةالأوتوماتǽȞǽجراءات التطبǽقات الذǽȞة، الذȞاء الاصطناعي وتنفيذ الإ
  .)/https://www.un.org/maintenance: 2018، تقرȂر الأمم المتحدة، الحȜومات(

حيث أسهمت هذه الأخيرة في جعلنا  ،راستنا والدراسة الساǼقةمن هذه المنطلقات يبرز التقاطع بين د
  .عن الدول الرائدة والناجحة في مجال تحسين الخدمة العمومǽة عبر تبني التكنولوجǽات الحديثة نǼحث 

 عنوان  :الدراسة الثالثةǼ ا المعلومات والإتصال في تحسين جودة  "هذه الدراسةǻدور تكنولوج
، احجامعة قاصدȑ مرȃ، للǼاحثة سميرة Ȟرامة، " دراسة حالة مؤسسة برȂد الجزائر بتقرت، الخدمة

مذȞرة مقدمة لإستكمال متطلǼات الحصول على شهادة الماجستير في العلوم التجارȄة ، ورقلة
  .تخصص تسوȘȄ خدمي

مواطنين Ǽالاعتماد على للول ǽȞفǽة تحسين ظروف الاستقǼال إشȞالǽة الدراسة تمحورت ح
الترقǽة ووسائل الدفع إدخال الإعلام الآلي في مȞاتب البرȄد وإجراءات  التكنولوجǽات الحديثة وتعمǽم

  .وذلك لتحسين نوعǽة الخدمة المقدمة، الإلكتروني
إلى أȏ مدǻ ȎمȜن لتكنولوجǻا المعلومات والاتصال أن  :تم صǽاغة التساؤل الرئǽسي Ȟما يلي
  تساهم في تحسين جودة الخدمة المقدمة ؟ 

  :وأرفقت Ǽالأسئلة الفرعǽة التالǽة
  ؟ ما المقصود بجودة الخدمة -
  ؟ تكنولوجǽا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة Ȟيف تساهم - 
وȞيف تؤثر على ، ؟ ما هو واقع استخدام تكنولوجǽا المعلومات والاتصال في المؤسسات الجزائرȄة - 

  جودة الخدمة ؟
أهمǽة الدراسة انطلقت من الأهمǽة التي Ȟǽتسبها قطاع البرȄد في المجتمع بإعتǼاره خدمة 

مسايرة للتطورات الحاصلة في  وهذا ما جعل مؤسسة برȄد الجزائر غناء عنهاعمومǽة لا ǽمȞن الاست
  :وتهدف لـ، وترقǽة الدفع الالكتروني تصالمجال الإ

  .التعرف على أهم الخدمات التي تقدمها المؤسسة لزȃائنها - 
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  .التعرف على مختلف التكنولوجǽات المستخدمة في المؤسسة من أجل الارتقاء بخدماتها المقدمة - 
  .تأكد من أن التكنولوجǽات والإجراءات الممنوحة لزȃائن المؤسسة لتسهيل معاملاتهاال - 
  .تجاه الزȃائنإلهم معرفة درجة تأثير العمال بهذه التكنولوجǽا في تأدǽة عم - 

وتم استخدام المنهج الوصفي وȞذلك أسلوب دراسة الحالة في شقه التطبǽقي مع استخدام عدة 
  .والاستبǽان والملاحظة وذلك للحصول على المعلومات الميدانǽة، المسحأدوات Ǽحثǽة أهمها طرȄقة 

استخدام الإنترنت في Ǽعض  :ǽمȞن تلخǽص أبرز النقاȋ التي توصلت إليها الدراسة فǽما يلي
Ȍمصالح المؤسسة فق.  

 قةǺزت الدراسة :أوجه الاتفاق والاختلاف مع الدراسة الساȞة على رǻات الحديثة  أهمǻالتكنولوج
تم معالجة هذا الموضوع من جانب ، مؤسسة برȂد الجزائر بتقرت تحسين جودة الخدمات فيفي 

ȑالدراسة في و ،وهذا ما يختلف على دراستنا إقتصاد Șة تحسين الخدماتتأكيد تتفǽينللموطن أولو.  
 عةǺعنوان، دراسة موسى عبد الناصر: الدراسة الراǼ ة في  " ومحمد قرشيǻمساهمة الإدارة الإلكترون

 ȏر العمل الإدارȂاحث، " تطوǼة منشورة في مجلة الǽ2011، 09العدد، جامعة ورقلة، دراسة علم ،
تهدف الدراسة إلى توضǽح أهمǽة إستخدام التكنولوجǽات الحديثة في العمل الإدارȑ وتسلȌǽ الضوء 

بين  شملت فرضǽات الدراسة فرضǽة رئǽسǽة تمثلت في وجود علاقة، على واقع الإدارة الإلكترونǽة
 ȑر العمل الإدارȄة وتطوǽالإدارة الالكترون.  

   :الدراسةإستخدمتها  الأدوات الّتي 
 50 تم أخذ عينة عشوائǽة طǼقǽة حجمهايتكون مجتمع الǼحث من العاملين الإدارȄين عامل و 

عامل وتم إستخدام المنهج الوصفي وأدواته مثل الملاحظة والمقابلة والاستبǽان Ȟأداة Ǽحثǽة وتوصلت 
  : الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها

استخدام الإدارة الإلكترونǽة يؤدȑ إلى التغلب على العديد من المشاكل التي Ȟانت تعيȘ سير  - 
  .وأمن المعلومات، العمل مثل عامل الوقت

تطبيȘ الإدارة الالكترونǽة ǽعمل على زȄادة فعالǽة أداء العاملين بدرجة Ȟبيرة من خلال توفير وقت  - 
  .وجهد العاملين وتقليل التكاليف

  .Ȟما إعتمدت هذه الدراسة على منهج دراسة الحالة
 أهمǽةتتقاطع هذه الدراسة مع دراستنا في الفصل النظرȑ الثاني الذȑ يتناول : مناقشة الدراسة

الدراسة معارف تراكمǽة وهي منطلقات  منتوقد تضمّ ، التكنولوجǽات الحديثة في تحسين جودة الخدمات
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وȃإعتǼار أن الرقمنة هي ظاهرة جديدة ، Ǽحثǽة يتم إعتمادها Ȟمسلمات مثبتة لتفادȑ التكرار الǼحثي
 الدراسة الساǼقة،التي إعتمدناها Ȟمتغير مهم في دراستنا  إرتǼطت بتسارع التطور التقني للتكنولوجǽات

تتداخل مع دراستنا في تأكيدها على أولوǽة إستخدام التكنولوجǽات الحديثة لتحسين جودة الخدمة 
  .المقدمة

  :صعوǺات الدراسة /12
  ات النظرǼة التي واجهتمن بين الصعوǽة والميدانȄام بهذه الدراسة ناǽالدراسات نجد نقص  ،أثناء الق

  .الجزائر الخاصة Ǽالرقمنة ومدȐ تفعيلها في
 ةȄاللغة الإنجليزǼ عض المراجع خاصةǼة الترجمة لǼة الناجحة أثناء إعتماد النماذج  صعوǽالرقم.  
  ه المصطلحات وتداخلهاǼة(تشاǽة، الإدارة الالكترونǽومة الالكترونȞالرقمنة، الح.(  
  حول إستخدام البرنامج الإحصائي Ȍة فقȄإكتسابنا لمعارف نظرspss  احثة تلقتǼار أن الǼبإعت

وȞذلك ، تكوȄنا نظرȄا ولǽس تطبǽقǽا في مرحلة الماستر حول ǽȞفǽة حساب المخرجات المهمة
 حوله وهذا أخذ دفعنا لتعميȘ مدرȞاتنا، الإختǼارات الإحصائǽة المناسǼة التي تخدم أهداف الدراسة

وتحديدنا للإختǼارات الإحصائǽة  ،غ البǽانات في البرنامج الإحصائيأثناء تفرȄ منا الوقت الكثير
  .المناسǼة

 وإختǼار، والإجاǼة على إشȞالǽة الدراسة أǼعادهمن أجل معالجة هذا الموضوع من Ȟل 
 عام مدخل إلى الدراسة قمنا بتقسǽم، الفرضǽات إحصائǽا للتمȞّن من قراءة النتائج وتحليلها وتفسيرها

الخدمة الرقمنة و  Ȅنلدراسة تتعمȘ في متغير لأن افصلين نظرȄين ثم ، الإطار المنهجي للدراسةيتضمن 
فصلين ثم  مستقل بذاته، مختصر نظرȑ وȞموازنة منهجǽة خصصنا لكل متغير فصل  ،العمومǽة
  . تطبǽقيين
وȄندرج تحت هذا الفصل  آلǻاتهاو ماهǻة الخدمة العمومǻة ل الفصل النظرȏ الأولفي  تطرقنا 

المǼحث  وȄتضمن هذا ،هميتهاالمǺحث الأول يتناول الضȊǺ المفهومي للخدمات العمومǻة وأ، مǼحثين
المطلب الثاني أنواع  ،مفهوم الخدمة العمومǽة وخصائصها المطلب الأول ،ثلاثة مطالب على التوالي

واقع الخدمة العمومǽة في ، أما المطلب الثالث حول خدمة العمومǽة أهميتها ومȞوناتهاال
ثلاثة  وȄتضمن ،الإتصال العمومي وآلǻات تحسين الخدمة العمومǻةحول  المǺحث الثاني،الجزائر
المطلب الثاني Ǽعنوان  ،ت ومحددات تحسين الخدمة العمومǽةالمطلب الأول حول آلǽا ،مطالب
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المطلب الثالث حول الخدمة العمومǽة  ،الخدمة العمومǽةمي Ȟفاعل لتحسين الإتصال والتسوȘȄ العمو 
  والمرفȘ العام 
واقع الرقمنة ومدȎ تطبǻقها في المؤسسات العمومǻة  :يدرس الفصل النظرȑ الثانيثم 

المفهومي للرقمنة وأهميتها في الجماعات  الضȊǺ الأول ǼعنوانالمǼحث  ،، وȄتضمن مǼحثينالجزائرȂة
والمطلب الثاني أهمǽة  ،لب الأول مفهوم الرقمنة وأǼعادهاالمط ،ثلاثة مطالبوȄندرج ضمنه  المحلǻة

ظل مقارȃات  المطلب الثالث متطلǼات تبني الرقمنة في ،ي المؤسسات العمومǽةوأهداف الرقمنة ف
يتضمن  الرقمنة وآلǻة عملها في المؤسسات العمومǻةوتجارب دولǽة ناجحة ،المǼحث الثاني Ǽعنوان 

المطلب الأول حول آلǽات واستراتيجǽات عمل الرقمنة في المؤسسات العمومǽة ،المطلب  ،ثلاثة مطالب
المطلب الثالث يدرس واقع  ،لكترونǽة لتحسين الخدمة العمومǽةحول التسيير العمومي والإدارة الإالثاني 

  .الرقمنة في الجماعات المحلǽة وتطلعات تحسين الخدمة العمومǽة
وȄندرج ضمنه ، إجراءات الدراسة الميدانǻةتحت عنوان  الثالثالفصل ، الفصلين التطبǽقيينثم 

 التشخǽص تم  من خلال هذا المǼحث، تقدǻم المؤسسة محل الدراسة الميدانǻة :الأول Ǽعنوان ،مǼحثين
مشارȄع مهام مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة  ،ل للمؤسسة محل الدراسة الميدانǽةالشام

، الأساليب المنهجǻة للدراسة وتقنǻاتهارقمنة الجماعات المحلǽة في الجزائر والمǼحث الثاني Ǽعنوان 
الأدوات المستخدمة في جمع البǽانات ،ثم عرض وتحليل ثانǽا ، يتطرق أولا للأساليب المنهجǽة للدراسة

  .النتائج Ȟمǽا وǽȞفǽا لإستمارتي الإستبǽان وتفسيرها
تضمن و ، Ȝمǻا وǻȜفǻا وتفسيرها عرض ومناقشة فرضǻات الدراسةǼع الموسوم بـ ثم الفصل الرا

يندرج عرض وتحليل نتائج الفرضǻات ǺالنسǺة لاستمارة الجمهور  المǼحث الأول موسوم بـ مǼحثين
عرض فرضǽات ، تحديد الخصائص السȞǽومترȄة لاستبǽان الجمهور :ضمن هذا المǼحث ما يلي

ثم تفسير نتائج فرضǽات الدراسة ، اختǼار فرضǽات الدراسة ومناقشتها، الجمهورالدراسة لاستمارة 
الفرضǻات ǺالنسǺة لإستمارة  بـ عرض وتحليل الموسومالمǺحث الثاني ثم ، ǼالنسǼة لعينة الجمهور

عرض فرضǽات الدراسة ، تحديد الخصائص السȞǽومترȄة لإستبǽان الموظفين وȄتضمن، الموظفين
ثم تفسير ، إختǼار الفرضǽة العامة للدراسة، إختǼار فرضǽات الدراسة ومناقشتها، الموظفينلإستمارة 

  .دراسة وفي نهاǽة الفصل حوصلة شاملةالومناقشة نتائج 
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  :تمهيد
ساهمت عملǽات حيث ، ǽعد تحسين نوعǽة الخدمات إحدȐ أولوǽات المؤسسات العمومǽة

في الوقت الذȑ سعت فǽه الجماعات  ،الأداء المؤسساتيو  المرافȘ في تطوȄر العصرنة والتحديث
ستفادة من وقصد الإ، المحلǽة لتبني عدة إصلاحات لتتمȞن من تقدǽم خدمات تتسم Ǽالفعالǽة والكفاءة

نها تبني آلǽات عملǽة تمȞِّ حاولت المؤسسات العمومǽة  التطورات الحاصلة في مجال تقنǽة المعلومات
وهذا ما ، تصالǽة جديدة في العالمإخاصة مع بروز أنماȋ ، من جعل المواطن قرǼȄا من مصالحها

في مجال رفع  Ȟما دعت الضرورة لتبني نماذج دولǽة ناجحة، تطوȄر الأساليب الإدارȄة ساهم في
رت على نوعǽة ثَّ عل الأساسǽة التي أَ إحدȐ الفوا  بتطوȄر المرفȘ العام ǽعد الإهتمامو ، الأداء الوظǽفي

، مما ǽحسن من أساليب تقدǽمها لتواكب احتǽاجات الفرد وتطلعاته، الخدمة العمومǽة الموجهة للمواطنين
وتعد هذه الأخيرة من الحاجات الضرورȄة التي تهتم بها الجماعات المحلǽة وتحددها في إطار 

حها وأقسامها المختلفة أثناء وضع السǽاسات خاصة من خلال تأطير مصال، ممارساتها الإدارȄة
عرفت الجزائر على غرار عديد الدول عصرنة لقطاع الجماعات المحلǽة تماشǽا مع ، والأهداف

المستجدات والتطور التقني والتكنولوجي وǼما يتلاءم مع أهداف المواطنين أثناء طلبهم للخدمة 
مة العمومǽة في الجماعات المحلǽة الجزائرȄة عرف عتǼار أن الواقع الفعلي لتحسين الخدإب، العمومǽة

الجانب التشرȄعي ، وأغلفتها المالǽة الضخمة، عملǽة الرقمنة ومتطلǼاتها التقنǽة عدة تحدǽات أهمها
رتǼاȋ مرجعي لمفهوم إوهذا يتطلب ، والتنظǽمي وغيرها من العراقيل التي حالت دون تحسين فعلي لها

عتǼار أن هذا المجال خاضع للتطور الذȑ فرضته إ على ، هاالخدمة العمومǽة وآلǽات تحسين
  .وȄتضمن هذا الفصل مǼحثين، التكنولوجǽات الحديثة

 يتضمن والمǼحث الثاني أهميتهاالضȌǼ المفهومي للخدمة العمومǽة و يتضمن  المǼحث الأول
  .وȄندرج ضمن Ȟل مǼحث ثلاثة مطالب الإتصال العمومي وآلǽات تحسين الخدمة العمومǽة
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  مدخل مفاهǻمي حول الخدمة العمومǻة وأهميتها :المǺحث الأول
تحرص Ȟل المؤسسات العمومǽة على تقدǽم خدمات تتسم Ǽالجودة والفعالǽة من جهة ومن جهة 

لذلك ، المتزايدة سب رضا الجمهور وتلبي احتǽاجاتهن الصورة الذهنǽة لها مما يجعلها تكأخرȐ تحسِّ 
، الجزائر إلى استبدال الطرق التقليدǽة Ǽطرق أكثر تطورا ومسايرة للعصرنةسعت الإدارة العمومǽة في 

وهذا من خلال ، أو من خلال الاستجاǼة السرȄعة لطلǼات الخدمة، سواء في نوعǽة تقدǽم الخدمة
مما أثر ذلك ، الإستفادت من التجارب الناجحة في هذا المجال خاصة مع بروز نمȌ الرقمنة الإدارȄة

لعام وعلى مستوȐ الخدمات التي يتلقاها المواطن من المؤسسات العمومǽة ǼطرȄقة سرȄعة على المرفȘ ا
وهذا ما جعل تحسين الخدمة العمومǽة ضمن الجوانب التي تسعى المؤسسات  وشفافة وموضوعǽة

  .العمومǽة للاهتمام بها
  خصائصهاو  العمومǻة مفهوم الخدمة :المطلب الأول

ضȌǼ مصطلح الخدمة العمومǽة وذلك لتعدد إتجاهات المفȞرȄن تتعدد التعارȄف التي حاولت 
Șل معمȞشǼ ة وخصائصهاǽف الخدمة أولا ثم مصطلح الخدمة العمومȄاحثين لذلك نتطرق لتعرǼوال.  

 :مفهوم الخدمة العمومǻة: أولا
  :مفهوم الخدمة -1

 ȏف اللغوȂالإدارةو عمل  وهي، الخدمة العامة :التعرȞ ة نشاطات ذات منفعة عامةǽومȞالح. 
   )113، ص2004/2005فاطمة العبداوȏ، سناء نجاحي، (

عرض للبǽع أو التي عرفت الجمعǽة الأمرǽȞȄة الخدمة Ǽأنها تلك النشاطات والمنافع التي تُ و 
  )26ص ،2009، حميد عبد النبي الطائي( .رتǼاطها Ǽسلعة معينةتعرض لإ

ل أو تقدǽم خدمة معينة لا أو العميالخدمة هي نشاطات غير ملموسة التي تحقȘ منفعة لزȃون  -
أو هي عملǽة إنتاج منفعة غير ملموسة Ǽالدرجة الأساس أو Ȟعنصر ، ستخدام سلعة مادǽةإيتطلب 

  )28ص، 2010، ستاتون ( .جوهرȑ من منتج ملموس
ا في الأدبǽات بداǽة من الثورة الصناعǽة هذا المفهوم Ǽعدً  وأَخَذَ  Servitium)(مأخوذة من اللاتينǽة  - 

وما أفرزته من دراسات ميدانǽة حول واقع العمل والإنتاج والاستهلاك والتǼاين في أنواع الخدمات 
"  :أخضعت مفهوم الخدمة لتفسيرات عديدة فقد عرفتها جمعǽة التسوȘȄ الأمرǽȞȄة على أنهاو 

محمود جاسم ( ." رتǼطة مع السلعة المǼاعةعرض للبǽع أو تقدم مالأنشطة أو المنافع التي تُ 
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بين  ز Ǽصورة Ȟافǽةإلا أن هذا التعرȄف لم ǽميِّ  )391، ص2002الصميدعي، Ǻشير عǺاس علاق، 
  .السلعة والخدمة

أȑ عمل أو أداء غير ملموس ǽقدمه طرف إلا طرف آخر دون أن  " :فيليب ȜوتلرتعرȄف 
الخدمة ǽمȞن أن تكون مرتǼطة أو غير مرتǼطة Ǽالسلع وإنتاجǽة ، عن ذلك ملكǽة أȑ شيء رَ جَ نْ يَ 

 )Philip Kotler, 2008, P428( ." المادǽة
تهدف إلى ، عǼارة عن أنشطة غير ملموسة: أن الخدمة هي حُ ضِ ستنادا للتعرȄفين الساǼقين يتَّ إ

ذلك نتفاع بها لا ينتج عن هلاك الخدمة أو الإستإعند  إشǼاع حاجات وطلǼات العملاء وإرضائهم
  .Ǽالضرورة نقل الملكǽة

الخدمة هي تنفيذ مجموعة من الإجراءات المرتǼطة بǼعضها لأداء وظǽفة Ȟاملة تقدمها الجهة 
، البواǼة الإلكترونǽة، مقر الجهة(تصال المستفيد عن طرȘȄ مختلف قنوات الإالحȞومǽة إلى الجمهور 

  )206، ص2008عثمان طلحة، أحمد ( .تطبيȘ الأجهزة الذǽȞة أكشاك الخدمة الإلكترونǽة
Ǽأنها تلك  فِ يْ حيث ǽعرفها من حيث الكَ ، للخدمة العمومǽة تعرȄفاً  "ثروت Ǻادوǽ " ȏقدم الأستاذ 

وǽمȞن تعرȄفها عددǽا ، التي تكون لها قǽمتها المعنوǽة أعلى مرتǼة وأولى Ǽالرعاǽة من المصلحة الخاصة
  .لأكبر عدد من الأفرادأو من حيث الكم Ǽأنها المصلحة التي تحقȘ نفعا 

هي الخدمة التي تكون على قدر من الأهمǽة  هفǽعرفها Ǽقول " سلǻمان الطماوȏ  "أما الدȞتور 
أن ، الرأȑ العام في وقت من الأوقات وفي دولة معينة هاهي أنواع النشاطات أو الخدمات التي ǽقدر  أو

وأن تقدير ، تأديتها على الوجه الأكمل على الدولة القǽام بها نظرا لأهميتها للجماعة ولعدم إمȞانǽة
فهي بذلك تلك ، أهمǽة الخدمات التي يجب إشǼاعها عن طرȘȄ المرافȘ العامة هو في يد الدولة

  )15، ص2011/2012نادǻة ضرȂفي، ( .إشǼاعها على الخدمات التي ǽعجز الأفراد بوسائلهم الخاصة
التي  للبǽع أو ضُ رَ عْ والمنافع التي تُ عرفت الجمعǽة الأمرǽȞȄة الخدمة Ǽأنها تلك النشاطات 

  )26ص، 2009، حميد عبد النبي الطائي، Ǻشير العلاق( .تعرض لارتǼاطها Ǽسلعة معينة
عميل أو تقدǽم خدمة معينة لا الزȃون أو لموسة التي تحقȘ منفعة لالخدمة هي نشطات غير مل

Ǽالدرجة الأساس أو Ȟعنصر  منفعة غير ملموسة أو هي عملǽة إنتاج، يتطلب استخدام سلعة مادǽة
 )28ص، 2010، ستاتون ( .جوهرȑ من منتج ملموس

الخدمة هي أȑ نشاȋ أو سلسلة من الأنشطة ذات طبǽعة غير  " Gronroos " وǽعرف
يتم ، هي منتجات غير ملموسة :الخدماتAMA Ǻ)(تعرفها الجمعǻة الأمرǻȜȂة للتسوȖȂ و  .ملموسة
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وǽصعب في الغالب تحديدها أو معرفتها ، يتم نقلها أو تخزȄنها ولا، إلى المستعمل تǼادلها من المنتج
، فهي تتكون من عناصر غير ملموسة، لأنها تظهر للوجود في نفس الوقت الذȑ يتم استهلاكها

متلازمة وغالǼا ما تتضمن مشارȞة الزȃون ǼطرȄقة هامة حيث لا يتم نقل ملكيتها ولǽس لها لقب أو 
  )18، ص2005هاني محمد الضمور، ( .صفة

بل ، ستخلاصه هو أن الخدمة في أغلبها غير ملموسةإمن خلال هذا التعرȄف ما ǽمȞن 
  .اهَ كُ لُّ مَ ولا ǽمȞن تَ ، مدرȞة من خلال المنفعة التي تقدمها للمستفيد

تاج أشǽاء غير ملموسة فهي أكثر من إن"فǽعرف الخدمة على أنها  "Eric Vogler"أما 
 ,Eric vogler(.احتǽاجاته ورغǼاته أثناء عملǽة الإنتاج عُ Ǽِ شْ والزȃون الذǽ ȑُ جتماعي بين المنتج إتفاعل 

2004, P10(  
جتماعي بين مجهز الخدمة والزȃون يهدف هذا إتفاعل " قاسم نايف علوان Ǽأنها  وǽعرفها

   ." التفاعل إلى تحقيȘ الكفاءة لكليهما
المجتمع إما مجانا أو نظير مبلغ ǽمȞن أن تعرف الخدمة على أنها منفعة ǽحصل عليها أفراد و 
  .Ȟما تعرف الخدمات Ǽأنها نتيجة المجهودات الإنسانǽة أو الآلǽة التي تقابل الاحتǽاجات، من المال

هي مجموعة الخدمات العامة الموجهة للأفراد للإستعمال الشخصي : التعرȂف الاصطلاحي
  )16، ص2009حميد الطائي، Ǻشير العلاق، ( .وعادة تتطلب هذه الخدمات إتصالا مǼاشرا

فهي عǼارة عن نشاȋ مدروس ، رغم تعدد التعارȄف في تحديد مفهوم الخدمة: التعرȂف الإجرائي
بهدف ، تقدمها جهة رسمǽة لǽستفيد منها الصالح العام، يهدف لتحقيȘ منفعة عامة موجهة للأفراد

ملموسة قد ترتǼ ȌǼمنتج وهي مجموعة من المنافع ذات طبǽعة غير ، إشǼاع حاجة لدȐ مستخدميها
  .غير ملموس أو لا ترتǼ ȌǼه

   :تتميز الخدمة العمومǽة Ǽمجموعة من الخصائص أهمها :خصائص الخدمة -2
فلا ǽمȞن الإحساس بها أو تقدير ، إن أبرز ما ǽميز السلعة أنها غير ملموسة :اللاملموسǻة

Ǽمعنى لǽس لها وجود مادȑ أǼعد من الخدمة غير ملموسة ، فهي بذلك تجرȄد، قǽمتها Ǽالحواس المادǽة
  .ثم يتم الانتفاع منها عند الحاجة رُ ضَّ حَ أنها تُ 

  .الخدمة من الصعب تذوقها ورؤȄتها قبل شرائها وǼالتالي فإن شراء الخدمة شراء غير ملموس - 
لأنهما ǽحدثان على العموم في ، أȑ لا ǽمȞن الفصل بين إنتاج الخدمات واستهلاكها :التلازمǻة - 

  .وǽعني وجود علاقة مǼاشرة بين مؤسسة الخدمة والمستفيد، واحدوقت 
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  .ضرورة مساهمة المستفيدين من الخدمة في إنتاجها - 
  .صعوǼة التعهد Ǽأن تكون الخدمات متماثلة أو متجانسة على الدوام: )التغيير(عدم التجانس  - 
سارة زهيرȏ، أهداف الخدمة العامة، (.التي تتميز Ǽالمادǽة والتخزȄنقابليتها للتخزȄن عȞس السلع  عدم - 

https://www.thanwya.com(  
تتصف الخدمة Ǽعدم التجانس وصعوǼة التنمȌǽ وتعبر هذه الخاصǽة عما ǽعرف  :التǺاين

ثير من وتعني هذه الخاصǽة الǼالغة عدم القدرة في الك، Ǽظاهرة عدم ثǼات أو اتساق الأداء الخدمي
أǽ ȑصعب على مورد الخدمة أن يتعهد Ǽأن تكون خدمته متماثلة أو ، الأحǽان على تنمȌǽ الخدمات

متجانسة على الدوام وǼالتالي فهو لا ǽستطǽع ضمان جودة معينة لها وǽصǼح من الصعوǼة التنبؤ Ǽما 
  .ستكون علǽه الخدمات قبل تقدǽمها

الخدمة المقدمة من نفس الموظف من وقت اختلاف  :لذلك نجد أنه من أسǼاب التǼاين هو
عبء العمل وهي التي ǽطلȘ عليها ، لآخر حسب الحالة النفسǽة والذهنǽة والصحǽة والروح المعنوǽة

  .Ǽالعوامل الحرجة للأداء
  :الخدمة العمومǻة -3

مصطلح الخدمة العمومǽة يوحي إلى تلك الراǼطة التي تجمع بين  :مفهوم الخدمة العمومǻة
على مستوȐ تلبǽة الرغǼات وإشǼاع الحاجات المختلفة للأفراد من ، العامة الحȞومǽة والمواطنينالإدارة 

حيث قدمت العديد من التعرȄفات للخدمة العمومǽة لاختلاف وجهات النظر ، طرف الجهات الإدارȄة
  .حولها

ي إطار أنواع الخدمات التي من غير الممȞن استغلالها إلا ف :عرفت الخدمة العمومǽة Ǽأنها
لضرورȑ اجماعي تتوفر ǼشȞل إجǼارȑ وفȘ قاعدة المساواة التي ينص عليها القانون وȞǽون من 

 .وتتحمل الدولة مسؤولǽة توفيرها والقǽام بها من حيث أدائها ومراقبتها، استغلالها Ǽمعزل عن السوق 
  )40، ص2009/2010عبد الكرȂم عاشور، (

الخدمات العمومǽة هي Ȟل خدمة تقدمها المؤسسات العمومǽة للعموم أو جهة معينة تحت 
أو الدفع ǼالحرǽȞة إشراف الدولة ورقابتها وهي تهدف إلى المنفعة العامة مثل المحافظة على الممتلكات 

لذلك فإن المؤسسات العمومǽة مقسمة حسب ، المصالح الحǽاتǽة للمواطنين الاقتصادǽة أو
  .صاتهااختصا
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أو هي مجموعة الأنشطة التي تقدمها الدولة أو الجهة الرسمǽّة في بلدٍ ما لصالح العامّة من 
فالحاجة التي ، وتقوم على أساس تحقيȘ المنفعة العامّة لجمǽع المواطنين، الناس والمواطنين دون تمييز

 Ȑفئة دون أُخرǼ عموم الشعب ولا تختصǼ مها متعلقةǽوتتحمّل ال، تدفع بتقدǽدولة المسؤول ȑة عن أ
Ȟما أنها عǼارة عن أȑ عملٍ رسميٍ صادر عن مؤسسات الدولة المختلفة من  .تقصير في تقدǽمها

وهي خدمة لا تتلقى الدولة مقابلها ، ومحاكم وغيرها، ومراكز شرطة، ومجالس بلدǽّة، وهيئات، وزارات
لكنّها تأخذ ، من ورائها المال من المواطنينففي النزاعات وحفȎ الأمن مثلاً فإنّها لا تجني ، المال دائماً 

مقاǼلاً على خدمة الكهرȃاء من خلال دفع الفواتير المستحقة على المواطن أو الشرȞات وغيرها من 
وليد حيدر ( .وسنتحدث في الفقرة التالǽة ǼشȞلٍ أوسع عن أنواع الخدمة العمومǽّة، القطاعات الإنتاجǽّة

  )190، ص2009جابر، 
نشاطات المنظمات العمومǽة المرتǼطة غالǼا Ǽالدولة ومن هذا  ةُ لَ صِ حَ العمومǽة هي مُ الخدمة 

مجال و  المنطلȘ يرتȌǼ تعرȄف وتنوع الخدمة العمومǽة Ǽالنظام والسǽاسات الحȞومǽة التي تحدد نطاق
   .هذه الأخيرة
ها Ǽالصالح رȃطيإذ أن أغلبها ، نطاق الخدمة العمومǽةو  لمفهوم دقيȘ ومحدد تعرȄفوجد يفلا 

  :من بينها نذȞر، و العام أو Ǽالسǽاسة الحȞومǽة
 .الخدمة العمومǽة هي ضمان الصالح العام للمجتمع عن طرȘȄ الاستجاǼة لحاجاته العامة - 
 )12، ص2011/2012نادǻة ظرȂفي، ( .ةǽالعامة أقصى حدود السلطة العموم تمثل الخدمة - 
د Ǽصورة عامة زوِّ تُ ، التي تعد تقليدǽا خدمة فنǽةالخدمة هي تلك " وفقا للقانون الإدارȑ الفرنسي - 

Ȅتطلب توفيرها أن ǽحترم القائمين على إدارتها و  عامة اتȞاستجاǼة لحاج عمومǽةبواسطة منظمة 
  )Jaques chevalier, 1971, P21( ." مǼادȏ المساواة والاستمرارȄة والتكيف لتحقيȘ الصالح العام

الراǼطة التي تجمع بين الإدارة العمومǽة والمواطنين يوحي مصطلح الخدمة العمومǽة لتلك  
شرȂفة رفاع، ( .على مستوȐ تلبǽة الرغǼات وإشǼاع الحاجات المختلفة للإفراد من طرف الجهات الادارȄة

  .)112، ص2008
من خلال ما سبȘ نستطǽع أن نقول أن الخدمة العمومǽة هي محصلة Ȟل نشاȋ عمومي هدفه 

ǽسير هذا النشاǼ ȋصورة مǼاشرة أو غير و ، إطار تحقيȘ المصلحة العامة تلبǽة حاجǽات الأفراد في
وفي هذا السǽاق هناك من يرȐ أن الخدمة العامة ǽمȞن أن توȞل  ،مǼاشرة من طرف السلطات العمومǽة

من هذا المنطلȘ نورد التعرȄف ، و تǼقى تحت إشراف ورقاǼة الدولة، و إلى منظمات القطاع الخاص



  وآلǻات تحسينهاماهǻة الخدمة العمومǻة                                                                                   الفصل الأول
 

- 61 -   

 )أو سǽاسǽة(نظر للخدمة العامة من وجهة نظر التنفيذ على أنها اختǽارات عمومǽة يُ ǽمȞن أن : "التالي
  .نظر لها ǼأǼعادها الثقافǽة فǽما يتعلǼ Șالغاǽات التي تستهدفهابينما يُ 

هي القدرة على تلبǽة الحاجات الضرورȄة للمواطن وضمان تأمين رفاهيته :جرائيالإتعرȂف ال
  .المجتمع لتحسين المستوȐ المعǽشي للفردǼمراعاة مصلحة الغالبǽة في 

 ȑة تلبي حاجات المنفعة العامة الأمر الذǽأن الخدمة العمومǼ قةǼف الساȄنستنتج من التعار
  .ǽستدعي تماشي الخدمة العمومǽة مع تطور الحاجات العامة

ضبوطا ومراقǼا وتعرف الخدمة العمومǽة Ȟذلك على أنها Ȟل وظǽفة Ȟǽون أداؤها مضمونا وم
عبد ( .ن تأدǽة هذه الوظǽفة ǽعد أمرا ضرورȄا لتحقيȘ وتنمǽة التراȌǼ الاجتماعين طرف الحاكمين لأم

  )56، ص2014القادر برانǻس، 
الخدمة العمومǽة على أنها تلك الخدمة التي تتميز Ǽالتوافر  "Horguer- Debat" وǽعرف

الخدمة العمومǽة لمجموعة من وتخضع ، وتكون متاحة للجمǽع وتستند على مفهوم المصلحة العامة
، 2012محمد عصام أحمد، حسان ثابت حاسم وعلاء أحمد حسن، ( .القواعد الموضوعة لغرض المصلحة العامة

  )82ص
Ǽأنها Ȟل وظǽفة Ȟǽون أداؤها مضمونا ومضبوطا ومراقǼا من قبل " Braynisse"وǽعرفها 

وهي طبǽعة لا ، التراȌǼ الاجتماعي لأن تأدǽة هذه الوظǽفة أمر ضرورȑ لتحقيȘ وتنمǽة، الحاكمين
  .تجعلها تتحقȞ Șاملة إلا Ǽفضل تدخل قوة الحاكمين

4-  ȏالمشرع الجزائر Ȗة وفǻمفهوم الخدمة العموم:  
ن إوعلǽه ف، تفقت النصوص واللوائح القانونǽة على أن المفهوم ǽحتوȑ على العديد من المعانيإ

  :الجزائرȄة ǽمȞن أن ǽغطي المعاني التالǽةمفهوم الخدمة العمومǽة في سǽاق المؤسسات 
 ه الإدارة ىالمعنǼ تقوم ȑشير إلى العمل الذǽ ȑالمؤسسي والذ.  
 القانون العام Șعلى تطبي ȑينطو ȑالمعنى القانوني والذ.  
 شير إلى مفهوم التضامن والتماسك الاجتماعيالمعنى الإǽ ȑجتماعي والذ.  
  على إنتاج ȑينطو ȑوالذ ȑم النتائجالمعنى الاقتصادǽص الموارد وتقيǽالسلع العامة ونهجا لتخص.  

مصطلح الخدمة العمومǽة يوحي إلى تلك الراǼطة التي تجمع بين الإدارة العامة الحȞومǽة 
، على مستوȐ تلبǽة الرغǼات وإشǼاع الحاجات المختلفة للأفراد من طرف الجهات الإدارȄة، والمواطنين

  .للخدمة العمومǽة لاختلاف وجهات النظر حولهاحيث قدمت العديد من التعرȄفات 
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الخدمات العمومǽة هي Ȟل خدمة تقدمها المؤسسات العمومǽة للعموم أو جهة معينة تحت 
إشراف الدولة ورقابتها وهي تهدف إلى المنفعة العامة مثل المحافظة على الممتلكات أو الدفع ǼالحرǽȞة 

لذلك فإن المؤسسات العمومǽة مقسمة حسب ، الاقتصادǽة أو المصالح الحǽاتǽة للمواطنين
 .اختصاصاتها

أو هي مجموعة الأنشطة التي تقدمها الدولة أو ن الخدمة العمومǽة هي عǼارة عن نشاȋ إ "
وتقوم على أساس تحقيȘ ، الجهة الرسمǽّة في بلدٍ ما لصالح العامّة من الناس والمواطنين دون تمييز

فالحاجة التي تدفع بتقدǽمها متعلقة Ǽعموم الشعب ولا تختص Ǽفئة  ،المنفعة العامّة لجمǽع المواطنين
 Ȑمها، دون أُخرǽتقصير في تقد ȑة عن أǽّعملٍ رسميٍ  .وتتحمّل الدولة المسؤول ȑارة عن أǼما أنها عȞ

ومحاكم ، ومراكز شرطة، ومجالس بلدǽّة، وهيئات، صادر عن مؤسسات الدولة المختلفة من وزارات
ففي النزاعات وحفȎ الأمن مثلاً فإنّها لا تجني ، لا تتلقى الدولة مقابلها المال دائماً وهي خدمة ، وغيرها

لكنّها تأخذ مقاǼلاً على خدمة الكهرȃاء من خلال دفع الفواتير ، من ورائها المال من المواطنين
الǽة ǼشȞلٍ وسنتحدث في الفقرة الت، المستحقة على المواطن أو الشرȞات وغيرها من القطاعات الإنتاجǽّة

   .أوسع عن أنواع الخدمة العمومǽّة
  )post_5.html-https://economicrg.blogspot.com/2018/10/blog، دين شنوفينور ال(

يناير  31المعتمدة المؤرخ في وقد عرف الميثاق الإفرȄقي لقǽم ومǼادȏ الخدمة العامة والإدارة 
أȑ خدمة أو نشاȋ متعلǼ Șالمصلحة  "الخدمة العمومǽة في نص المادة الأولى منه على أنها  2011

، 2012دǻسمبر  11المؤرخ في  415-12المرسوم الرئاسي رقم ( ." العامة يتم القǽام بها تحت سلطة الإدارة
، 2011يناير  31ومǺادئ الخدمة العامة والإدارة المعتمد بتارȂخ يتضمن التصديȖ على الميثاق الإفرȂقي لقǻم 

 )5، ص68الجرȂدة الرسمǻة، العدد
والمحافȎ السابȘ لإصلاح ، مستشار الدولة الفرنسي Jean Ludovic Silicaniوǽعرفها 

مجموعة النشاطات الضرورȄة الموجهة للمصلحة العامة تكون في متناول أكبر شرȄحة "  :الدولة Ǽأنها
   ." ممȞنة Ǽأسعار معقولة وفي ظروف مماثلة

  )post_5.html-https://economicrg.blogspot.com/2018/10/blog  ص د ،2005نور الدين شنوفي، (
 - 14وذلك Ǽموجب القانون ، العمومǽة خدمةلل ادول العالم حدد تعرȄف فيشرع الجزائرȞ ȑغيره والمُ    
منه في الفقرة  7حيث عرفت المادة ، المتعلǼ Șقانون السمعي الǼصرȑ  2014فبراير 24المؤرخ في  04

نشاȋ للاتصال السمعي الǼصرȑ ذات المنفعة العامة  سمعي الǼصرȑ هيالسادسة الخدمة العمومǽة لل
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معي الǼصرȑ في ظل احترام مǼادȏ التي ǽضمنها Ȟل شخص معنوǽ ȑشغل خدمة الاتصال الس
  )8، ص2014مارس  23، المؤرخة في 16الجرȂدة الرسمǻة، العدد( .المساواة والموضوعǽة والاستمرارȄة

الخدمة العمومǽة هي محصلة نشاطات المنظمات العمومǽة المرتǼطة غالǼا Ǽالدولة ومن هذا 
مجال و  والسǽاسات الحȞومǽة التي تحدد نطاقالمنطلȘ يرتȌǼ تعرȄف وتنوع الخدمة العمومǽة Ǽالنظام 

إذ أن أغلبها ، نطاق الخدمة العمومǽةو  فلا توجد هناك تعرȄف دقǽقة ومحددة لمفهوم، هذه الأخيرة
  :ومن بينها نذȞر، ترȃطها Ǽالصالح العام أو Ǽالسǽاسة الحȞومǽة

 . ته العامةالخدمة العمومǽة هي ضمان الصالح العام للمجتمع عن طرȘȄ الاستجاǼة لحاجا - 
 .تمثل الخدمة العامة أقصى حدود السلطة العمومǽة - 
تزود Ǽصورة عامة ، الخدمة هي تلك التي تعد تقليدǽا خدمة فنǽة" وفقا للقانون الإدارȑ الفرنسي  - 

Ȅتطلب توفيرها أن ǽحترم القائمين على إدارتها و  بواسطة منظمة عامة ȞاستجاǼة لحاجة عامة
، سين عبد الحميد، أحمد رشوانح( ." التكيف لتحقيȘ الصالح العامو  والاستمرارȄةمǼادȏ المساواة 

  )110-109، ص ص1997
من خلال ما سبȘ نستطǽع أن نقول أن الخدمة العمومǽة هي محصلة Ȟل نشاȋ عمومي هدفه 

ǽسير هذا النشاǼ ȋصورة مǼاشرة أو غير و  تلبǽة حاجǽات الأفراد في إطار تحقيȘ المصلحة العامة
  )110-109، ص ص1997، سين عبد الحميد، أحمد رشوانح( .مǼاشرة من طرف السلطات العمومǽة

وفي هذا السǽاق هناك من يرȐ أن الخدمة العامة ǽمȞن أن توȞل إلى منظمات القطاع 
ǽمȞن أن ينظر : "ومن هذا المنطلȘ نورد التعرȄف التالي، وتǼقى تحت إشراف ورقاǼة الدولة، الخاص

بينما ينظر لها ǼأǼعادها  )أو سǽاسǽة(ة من وجهة نظر التنفيذ على أنها اختǽارات عمومǽة للخدمة العام
  "الثقافǽة فǽما يتعلǼ Șالغاǽات التي تستهدفها

 نȄة المقدمة على محورǽف الخدمة العمومȄز في تعرȞوهناك من ير: 
  : مفهوم الخدمة العمومǻة Ȝعملǻة. أ

المقدمة من المنظمات الحȞومǽة أو العامة على أنها في هذه الحالة ǽمȞن النظر إلى الخدمة 
وǼالنسǼة للمدخلات فإن هناك ثلاثة أنواع ، عملǽة متكاملة تنطوȑ على مدخلات وتشغيل مخرجات

  :مختلفة ǽمȞن أن تجرȑ عليها عملǽات التشغيل لإنتاج الخدمة المطلوǼة
المدخلات في عملǽات الخدمة العمومǽة ǽعد المواطن طالب الخدمة أحد أنواع ): People(الأفراد  .1

  )66، ص1997عبد الحميد محمود النعǻمي، ( .وتسمى هذه الحالة عملǽات تشغيل الأفراد
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Ȟما بإمȞان أن تكون الأشǽاء والموارد أحد أنواع المدخلات في عملǽة ): materials( الموارد .2
يتم إجراؤها على الأشǽاء أȑ أن عملǽات الخدمة ، الخدمة المقدمة من طرف المنظمات العامة

وǽطلȘ على هذه الحالة عملǽات تشغيل الأشǽاء المملوȞة ومن الأمثلة على ذلك عملǽة خدمة 
  .الضرائب على المǼاني والعقارات

تمثل المعلومات أحد أنواع المدخلات في عملǽات الخدمة المقدمة  :)information( المعلومات .3
حيث ، م Ǽعملǽات التشغيل اللازمة للخدمة على المعلوماتمن المؤسسات العمومǽة وهنا يتم القǽا

وǽعد هذا النوع من مدخلات عملǽات الخدمة الجانب ، ǽطلȘ عليها عملǽات تشغيل المعلومات
  .الحديث للخدمة العمومǽة والذǽ ȑعȞس بدوره التطور الǼاهر في تكنولوجǽا المعلومات

  :مفهوم الخدمة العمومǻة Ȝنظام .ب
  :للخدمة العمومǽة من المنظمات العامة Ȟنظام يتكون منǽمȞن النظر 

حيث تم من خلاله عملǽات التشغيل على مدخلات  :نظام عملǻات تشغيل أو إنتاج الخدمة .1
  .هاأجل إنتاج العناصر الخاصة بالخدمة من 

النهائي والذȑ يتم من خلاله التجمǽع النهائي لعناصر الخدمة وǼعدها التسلǽم : نظام تسلǻم الخدمة .2
  :Ȟنظام شȞلين هاخدمة للمواطن وǽحتوȑ مفهوملل

حيث ǽلاحȎ أن هناك أجزاء من هذا النظام تعد  )المواطن(خدمة عامة مرئǽة لطالب الخدمة  - 
  .رته أو إستخراج رخصة سǽارة فعلǽةمنظورة أو مرئǽة مثل أن يتقدم المواطن لتسجيل سǽا

هذه الحالة فهو يتعامل مع الموظفين والأجهزة أن ǽقدم من البداǽة الأوراق اللازمة لذلك وفي  - 
  .والمȞاتب وǽمثل هذا الجزء من الخدمة Ǽالجزء المرئي للمواطن

وǽطلȘ عليها جوهر الخدمة الفني حيث أن المواطن قد لا ǽعلم بوجود هذه ، خدمات غير مرئǽة -
، التسجيل، لفاتالأجزاء أصلا وهي الأنشطة التي يتم القǽام بها داخل المȞاتب مثل مراجعة الم

، 2012، ثابت عبد الرحمان إدرȂس( .لا يراه المواطن مثل الجزء الذȑوهي ت، الحاسب الآلي، المراجعة
  )456-455ص ص

 :خصائص ومعايير الخدمة العمومǻة: ثانǻا
  :أما عن معايير الخدمة العمومǽّة فهي

 ة دون : المساواةǽّفي تلقي الخدمة العموم Șع المواطنين الحǽأو ، تمييزٍ على أساس الجنسلجم
  .وȄجب تقدǽمها دون تقصير، أو الدين، أو العرق ، اللون 
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 مومةǻة أنّها لا تنتهي: الدǽّميّز الخدمة العمومǽ حاجات متواصلة لعموم ، إنّ ماǼ طةǼونها مرتȞ
ممّا يتطلب من الدولة وضع الخطȌ التي تحفȎ الخدمة العامّة عن التوقف؛ Ǽسبب عدم ، الناس
  .أو الأحوال الجوǽّة القاسǽة، أو إضراب الموظفين، لتموȄلتوفر ا

 ال التقدم: التطورȞة أشǽّتحديث ، يجب أن تواكب الخدمات العمومȞ ة منهاǽما التكنولوجǽّولا س
 .وطُرق تسديد فواتير الكهرȃاء مثلاً ، وسائل النقل العام

   :خصائص الخدمة العمومǻة -1
  :تميزها عن السلعة والتي ǽمȞن تحديدها في الآتيللخدمة العمومǽة خصائص رئǽسǽة 

  :Intangibility)(اللاملموسǻة  1 -2  .أ 
خصوصا لذلك ، قبل أن تتم عملǽة شراؤها، لمسها، مشاهدتها، وتعني من غير الممȞن إختǼارها  .ب 

وهذه الخاصǽة تميز الخدمات عن السلع ، الشخص الذȑ لا ǽمتلك تجرȃة ساǼقة في طلب الخدمة
غير ملموسة ولǽس لها وجود مادȑ وصعوǼة معاينتها غير أن هناك مسوقوا الخدمة Ǽأن الخدمة 

، لجئوا إلى إضفاء رموز ملموسة للتعبير عن جودة الخدمة Ȟالإهتمام Ǽالبيئة التي تقدم فيها
  .وتحسين الخدمات في Ȟل فترة حسب تطلعات الفرد

إذ أن المنتج ، الاستهلاك المǼاشر لهاترتȌǼ الخدمة عموما Ǽعملǽة ): Inseparability( التلازم  .ج 
بينما الخدمة ، ǽمȞن أن ǽمر Ǽمراحل التصنǽع والتخزȄن والبǽع ثم يتم استهلاكه في المرحلة الأخيرة

أȑ أنها تنتج وتǼاع للإستهلاك أو الإنتفاع منها في ، تمثل حالة إستهلاك مرتǼطة مع وقت إنتاجها
اȌǼ بين الخدمة ذاتها والشخص أو الفرد الذȑ يتولى وتتمثل هذه الخاصǽة في التر ، الوقت ذاته

  .أȑ ضرورȄة حضور طالب الخدمة، تقدǽمها
Ȟǽون من الصعب في Ǽعض الأحǽان المحافظة على مستوȐ واحد ): Hétérogénéité( التǺاين  .د 

من المعǽارȄة في المخرجات بذات الخدمة المقدمة للمستهلك ولعل ذلك ǽعود إلى المحددات المؤثرة 
حسين عبد الحميد، أحمد ( .الأدوات والطرق المستخدمة، دخلات إنتاج الخدمة ممثلة Ǽالتوقيتفي م

 )111، ص1997رشون، 
تمتاز الخدمات ȞǼونها غير قابلة للتخزȄن وهي  :سرعة الاستهلاك وعدم قابلǻة الخدمة الخزȂن  .ه 

  .Ȟلما توفرت هذه الأخيرة، مرȃوطة بدرجة اللاملموسǽة
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وأنها ، وهي أن الخدمة لا ǽمȞن تخزȄنها والاحتفاȍ بها لمدة من الزمن ):Périssabilité( الهلاك  .و 
حسين عبد ( .لا تتجاوز زمنǽا الطلب المحقȘ عليها وخصوصا إذا Ȟان الطلب على الخدمة متقلǼا

  )111، ص1997الحميد، أحمد رشون، 
  .العامةالخدمة العمومǽة تتصل مǼاشرة بإشǼاع حاجات لفائدة المصلحة  - 
  .الخدمة العمومǽة تصدر عن السلطات العمومǽة سواء ǼطرȄقة مǼاشرة أو غير مǼاشرة - 
  )40، ص2014حلǻمة رقاد، العرȁي بوعمامة، (.الخدمة العمومǽة قابلة للتطوȄر والتجديد - 

  ومȜوناتها أنواع الخدمة وأهميتها :المطلب الثاني
Ǽه في مجال الوظǽفة لدȐ المجتمعات  ǽمȞن تقسǽم نظم الخدمات العمومǽة Ȟما هو معمول 

  ):نظام الخدمة العمومǽة المفتوحة، ونظام الخدمة العمومǽة المغلقة( المعاصرة إلى نظامين
  :العمومǻة أنواع الخدمة: أولا
  :الخدمة العمومǻة المفتوحة -1

الفرد لها يتم إعداد ، حيث يتم النظر في النظام المفتوح للخدمة Ǽأنها مثل أȑ مهمة مجتمعǽة
وتقوم  وإحداث التغييرات اللازمة في Ȟل مرحلة إتصالǽة، وȄتفرغ لممارستها طول حǽاته العملǽة

عيين تحيث يتم ، المؤسسات العمومǽة وفȘ هذا النظام Ǽاستقطاب عدد من العاملين وفقا لنوع الخدمة
التنظǽمي للمؤسسة  العاملين تǼعا لمتطلǼات العمل الحقǽقǽة Ǽغǽة تقدǽم خدمة محددة في الهȞǽل

  .وǽمتاز نظام الخدمة العمومǽة المفتوح Ǽعدة خصائص، العمومǽة
  :الخدمة العمومǻة المغلقة -2

ستمرار التحاقهم Ǽالعمل و إارة Ǽعملǽات إعداد الموظفين قبل وفȘ هذا النظام غالǼا ما تقوم الإد
  .التدرȄب أثناءه Ǽغǽة رفع المستوǽات المهنǽة وتنمǽة القدرات

 ةǻوسيلإهي  :الخدمة الإلكترون ȑة في إنجاز الخدمة ةستخدام أǽمن الوسائل الإلكترون.   
 ومةȜومة –الخدمة حȜانات : حǽمثال ب Ȑة أخرǽومȞة لجهة حǽومȞوهي الخدمة التي تقدمها جهة ح

  .الهوǽة الوطنǽة
  ومة(الخدمةȜو  ):أعمال –حȞاتوهي الخدمة التي تقدمها الجهة الحȞة لمؤسسات وشرǽالقطاع  م

  )12، ص2006صفاء محمد هادȏ، علي غǺاش محمد، ( .الخاص
  ومة (الخدمةȜمين مثل : )أفراد –حǽة للمواطنين أو المقǽومȞوهي الخدمة التي تقدمها الجهة الح

  .إصدار جواز السفر
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  :حسب مستوǻات الخدمات العمومǻة -3
  ةǽنضج الخدمات الرقم Ȑة –مستوǽمعلومات )Information(:  م معلومات عن تتمثلǽفي تقد

Ǽحيث تحتوȑ على وصف الخدمة ومتطلǼات ، الخدمة من خلال قنوات الاتصال الإلكترونǽة
Ǽالإضافة إلى طǼاعة نموذج طلب الخدمة دون تفاعل من جانب المستفيد أو ، الحصول عليها

  .الجماعات المحلǽة
 ةǽالنضج في الخدمات الرقم Ȑة –مستوǽالتفاعل )Interaction:(  اتجاه واحد منǼ ون الفاعلȞǽ

المؤسسة للمستفيد تعبئة نموذج إلكتروني عن طرȘȄ  المستفيد إلى الجهة الحȞومǽة Ǽحيث تتǽح
ستعلام ومتاǼعة مع إتاحة خاصǽة الإ، تصال الإلكترونǽة ومن ثم إرساله ǼشȞل إلكترونيالإقنوات 

  .الطلب لإتمام الحصول على الخدمة
  النضج في الخدمات Ȑةمستوǽة –الرقمǽالإجرائ )Transaction:(  اتجاهين منǼ ون التفاعلȞǽ

  .المستفيد إلى الجهة الحȞومǽة والعȞس
  Ȑة مستوǽة  –النضح في الخدمات الرقمǽة/التكاملǽلȄالتحو )Integration:(   تقوم المؤسسة بتنفيذ

خرȐ حتى الخدمة ȞǼامل إجراءاتها داخل المؤسسة وخارجها عن طرȘȄ التكامل مع الجهات الأ
  .قدǽم الخدمة دون الحاجة لمراجعة المستفيد لمقر المؤسسةتانتهاء 

 ةǽع الخدمات التي تقدمها المؤسسة لمستفيديها الداخليين  :الخدمات الداخلǽالموظفين(هي جم(.  
  ةǽادل المعلومات بين ملتهدف الخدمات الرقمǼي لتسهيل تفعيل تȞǼل شȞشǼ ختلف المؤسسات

صفاء محمد هادȏ، علي غǺاش محمد، ( .الجهات المعنǽة ǼشȞل دقيȘ وسرȄع وآمنمن طرف  ستخدامهاإ
  )12، ص2006

من ، و هناك تقسǽمات مختلفة للخدمات العمومǽة إلا أن جمǽعها ǽشترك في Ȟثير من المحاور
  :بين هذه التقسǽمات نجد التقسǽم التالي

هي خدمات و  الصحǽةو  مثل الخدمات التعلǽمǽة هِ مِ دُ قَ وتَ  سلامتهو  خدمات ضرورȂة لǺقاء المجتمع - 
 .رتفعت تكلفتهاإأن تقدمها وتوفرها الدولة مهما  ǽفترض

خدمات لا ǽمȞن الاستغناء (Ǽاختلاف قطاعاته ومستوǽاته  الخدمات الضرورȂة لأفراد المجتمع - 
من الخدمات ما ǽلاحȎ على هذا النوع ، و إلخ...النقلو  الغاز، الكهرȃاء، مثل التموȄن Ǽالماء )عنها

أنها لم تعد حȞرا على الدولة أو المشروعات العامة وإنما أصǼحت قابلة للتقدǽم من طرف 
 .عليها معايير الرȃحǽة التجارȄة Șُ بَ طَ تتم إدارتها على أسس تجارȄة حيث تُ و  المشروعات الخاصة
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مات قد لا تكون إلا أن هذه الخد، ǽستفيد منها أفراد المجتمع جتماعǻة وثقافǻةإخدمات ذات منفعة  - 
المȞتǼات : من بين هذه الخدمات نذȞر مثلاو  ذات أهمǽة ǼالنسǼة لǼعض الأفراد أو المجتمعات

 )34، ص2016/2017فرحي، نعǻمة ( .المتاحف والمنتزهات العامة، العامة
إلا ، ǽمȞن للأفراد أن يؤدوها Ǽأنفسهم عن طرȘȄ إمȞانǽاتهم الخاصة، جتماعǻةإخدمات ذات طبǻعة  - 

هو ما ، و القصور في تأدǽة هذا النوع من الخدمات على أكمل وجه قد يؤثر على المجتمعأن 
توفير هذه الخدمات ومن بين هذه الخدمات نذȞر و  ǽستدعي تدخل السلطات العمومǽة في أداء

 .Ǽصورة أساسǽة الإسȞان مثلا
، الأجǽال المقبلةإنما تمتد إلى و  لا تقتصر منفعتها على الجيل الحالي خدمات رأسمالǻة مȜلفة - 

غيرها وقǽاسا على تقسǽم Ǽعض الǼاحثين للخدمة و  الجامعات، المستشفǽات، بناء المدارس: مثل
Șم السابǽع تمييز ثلاثة أنواع لهذه الأخيرة لا تختلف عن التقسǽة نستطǽم و  العمومǽإنما هو تقس

  :حيث نجد، أكثر اختصارا
، مرتǼطة أساسا Ǽالدور التقليدȑ للدولةهي خدمات و  :خدمات عامة ترتǺ ȊǺسǻادة الدولة .1

فرحي، نعǻمة ( .المالǽة العامة وغيرهاو  الأمن الدفاع الوطني، وذلك في مجال العدالة
 )35، ص2016/2017

التي تطورت Ǽصورة ملحوظة منذ منتصف القرن التاسع و : ثقافǻةو  جتماعǻةإخدمات  .2
 .الاجتماعǽةالمساعدات ، الصحة، التي تشمل عموما التعلǽم، و عشر

3. ȏع الاقتصادǺة أو  :الخدمات ذات الطاǽعليها عموما خدمات عامة صناع Șطلǽ والتي
ظهرت هذه الخدمات ǼشȞلها المذȞور في القرن العشرȄن مع التطور الملحوȍ ، تجارȄة

حتǽاجاته إي تحقيȘ رفاهǽة المواطن في مجال فو  لدور الدولة في الحǽاة الاقتصادǽة
 .تصالات الطاقةالإ، نقلالأساسǽة في مجال ال

إلǽه تقدǽم الخدمات العامة ǼشȞل مستمر لإشǼاع الحاجات  بُ سَ نْ إن النشاȋ الحȞومي الذȑ يُ 
الموارد  صُ صَ خً حيث لا تُ ، العامة للمواطنين لا يهدف إلى تحقيȘ الرȃح في هذا النوع من المشارȄع

ضرورȄة للمواطنين دون النظر إلى خدمات و  عادة في مشروعات الخدمات العامة من أجل تقدǽم سلع
إلا أن غǽاب هدف الرȃح في هذه المشروعات التي تؤديها الوحدات الحȞومǽة لا ، قدرتهم على الدفع

  .الإيراداتو  إنما ǽغيب هنا مقǽاس الرȃح الناشئ عن المقارنة بين النفقاتو  ǽعني أنها تعمل بخسارة
  :العمومǽة إلىتعدد تصنيف أنواع الخدمات ي حيث :تصنيف آخر
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مجموعة من الخدمات المنظمة وǽمȞن  تظم الخدمة العمومǽة :من حيث طبǻعة نشاȉ الخدمة  .أ 
  :حصرها في مجموعة الخدمات التالǽة

هي الخدمات التي تقدمها الإدارات العمومǽة أو المرافȘ العمومǽة الإدارȄة سواء  :الخدمات الإدارȂة - 
  .فȘ الحالة المدنǽةاعلى المستوȐ المحلي أو المرȞزȑ مثل خدمات مر 

تتمثل في الخدمات التي توفرها المؤسسات العمومǽة الصناعǽة  :الخدمات الصناعǻة والتجارȂة - 
  .والتجارȄة

تتمثل في الخدمات التي تقدمها المؤسسات العمومǽة ذات الطاǼع  :قافǻةالخدمات الاجتماعǻة والث - 
 .الإجتماعي والثقافي مثل الخدمات الصحǽة

 - ȏع الاقتصادǺلدور ظهرت هذه :الخدمات ذات الطا ȍالدولة في  الخدمات مع التطور الملحو
  .الحǽاة الإقتصادǽة وفي تحقيȘ الرفاهǽة للمواطن وتلبǽة حاجاته الأساسǽة

  : من حيث طبǻعة الخدمة المقدمة  .ب 
حيث ǽقوم ، رتǼاطه بجماعةإمات التي يتحصل عليها الفرد دون تتمثل في الخد: خدمات فردǻة - 

  .Ǽطلب توفيرها أو ǽعمل للحصول عليها
 واجماعة دون أن ǽقوم غلها الأفراد في إطارشالخدمات التي ǽحصل عليها وǽ :خدمات جماعǻة - 

https://economicrg.blogspot.com/2018/10/blog-، شنوفينور الدين (.توفيرها Ǽطلب
lpost_5.htm(  

  :تصنف هذه الأنواع إلى :من حيث طبǻعة تحمل تكلفة الخدمة  .ج 
خزȄنة الدولة Ȟإنارة تتحمل تكلفتها Ȟلǽا ، وهي الخدمات التي تقدم دون مقابل :خدمة مجانǻة - 

  )54، ص2005/2006ليلى بن عǻسى، ( .الأمن العمومي، الشوارع
وهي الخدمات التي يتحملها Ȟلǽا وǼشȞل مǼاشر المستفيد  ):الخدمات المدفوعة(خدمة Ǻالمقابل  - 

  .Ȟهرȃاء المنزل، منها مثل الهاتف
تكلفتها جزئǽا المستفيد منها وهي نوع يجمع بين النوعين الساǼقين وهي التي يتحمل  :خدمة مدعمة - 

 )54، ص2005/2006ليلى بن عǻسى، ( .مثل النقل العمومي، والǼاقي دعم حȞومي
غل تتشحسب المجال الذȑ  تالخدمات العمومǽة تعددأنواع يتبين أن  ما سبȘمن خلال       
ومن الملاحȎ أن الخدمات الرقمǽة تميزت Ǽعدة خصائص والهدف الذȑ تسعى لتحقǽقة،  ضمنه

من خلال هذه الدراسة التطرق لدور جعلتها من الغاǽات التي تسعى الدول لبلوغها، وسنحاول 
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الرقمنة في تحسين الخدمات العمومǽة، وضرورة تنوǽع الخدمات ورقمنتها وجعلها قابلة للتداول 
يتطلب ذلك تفعيل إطار رقمي موحد  ،هداف محددةالخدمات تسعى لتحقيȘ أ للجمǽع، فȞل أنواع 

ǽمنح للفرد الحرȄة في الحصول على عدة خدمات في نفس الوقت وǼأسرع مدة زمنǽة وفي أماكن 
متǼاعدة، خاصة وأن عصر الإتصالات الحالي يجعل الطلب على الخدمات تتزايد وتتنوع، مع 

وȞفاءة، تستجيب لتطلعات الفرد  حرص الجهات المنتجة للخدمات على جعلها ذات جودة عالǽة
  .المتجددة

  :أهمǻة الخدمة العمومǻة :ثانǻا
المهمة في وأحد أهم الآلǽات ،تعتبر الخدمة العمومǽة من أهم وظائف الدولة منذ نشأتها

لتحقيȘ رضا الجمهور Ǽما يتماشى مع تطلعاته ورغǼاته ǼاعتǼار أن  ىسعتي تالعمومǽة وال المؤسسات
  .تحسين طرق تقدǽم الخدمة العمومǽة ǽشعره Ǽالاطمئنان والثقة Ǽالنظام الحاكم

تعزȄز أسس دولة القانون وتكرȄس العدالة الاجتماعǽة بجعل المرافȘ العمومǽة وتعمل على 
الخدمة العمومǽة يرتǼ ȌǼمدȐ تأهيل المرافȘ العمومǽة لأن تحسين وعصرنة ، الإدارȄة ناجحة وفعالة

  .هتمامات السلطات العمومǽة الجزائرȄةإ من  دُّ عَ الإدارȄة التي تُ 
 تْ يَ ضِ حَ ، في إطار تحسين وعصرنة الخدمة العمومǽة على مستوȐ جمǽع القطاعاتو 

بذلت الدولة حيث ، هتمام خاص من طرف السلطات العمومǽة لتحسين أدائهاإالجماعات المحلǽة ب
مجهودات Ȟبيرة من أجل تزوȄد الإدارات المحلǽة Ǽمنشآت قاعدǽة وتجهيزات ضرورȄة لأداء مهامها 
وذلك بإنجاز وتجهيز وتهيئة العديد من المقرات الإدارȄة وتعزȄز مواردها الǼشرȄة لضمان تأطيرها 

ارȄة وإدخال المعلوماتǽة في Ǽالإضافة إلى تفعيل برامج طموحة تهدف إلى تحسين المرافȘ العمومǽة الإد
  .إدارتها وأدائها لمهامها

عمدت الجزائر لتطوȄر الجماعات المحلǽة فاهتمت بتنظǽمها على الوجه الذǽ ȑسمح حيث 
ووسعت من مجال ، بتوسǽع نطاق مشارȞة المواطنين في تسيير الشؤون العامة على مستواها

ع الأصعدة وعلى الوجه المحلي على جمǽختصاصها لǽشمل إلى حد Ǽعيد Ȟل الشؤون ذات الطاǼع إ
 Șحقǽ ȑاحإالذǽة ارتǽالمواطن المحلي المستفيد من خدمة الإدارة المحل Ȑلد.  

الخدمة هي تنفيذ مجموعة من الإجراءات المرتǼطة بǼعضها لأداء وظǽفة Ȟاملة تقدمها الجهة 
، البواǼة الإلكترونǽة، ةمقر الجه( تصالالمستفيد عن طرȘȄ مختلف قنوات الإالحȞومǽة إلى الجمهور 
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 ،2005، نور الدين شنوفي(. )الأرضǽة الرقمǽة  ،أكشاك الخدمة الإلكترونǽة ،تطبيȘ الأجهزة الذǽȞة
post_5.html-https://economicrg.blogspot.com/2018/10/blog(  

  :العمومǽة أهمǽة تتمثل فيللخدمة 
 توطيد العلاقة بين المؤسسة والمواطنين.  
 ادة الوعي الإȄجتماعي الشاملتساهم في ز.  
 ة قدراتهǽة وتنمǽة المجتمع على تحمل المسؤولǽتساعد الخدمة العموم.  
 إكتساب مهارات وخبرات ومعلومات جديدة.  
  مفيد للمؤسسة والمو ȋم الوقت في نشاǽطناتنظ. 

  :مȜونات الخدمة العمومǻة: ثالثا
تتكون الخدمة العمومǽة من عدة أجزاء ضرورȄة ومتكاملة وجب توفرها للإرتقاء Ǽمستواها داخل 

  :المؤسسات وهذه المȞونات تتمثل في
  ):phisical assets( المȜونات المادǻة للخدمة .1

للمواطن وتحقȘ يتطلب تقدǽم الخدمات توفر التسهǽلات المادǽة التي تساهم في إنسǽاب الخدمة 
نفرد بǼعض المميزات عن يفي الموقع الملائم والتي يجب أن وتتمثل المȞونات المادǽة ، له المنفعة

التسهǽلات  وجودو  ملائمة الشǼابǽك، غيرها من المǼاني الأخرȐ من حيث المظهر الداخلي والخارجي
وسائل الاتصال ، البرامج، اسǼاتالح، المǼاني :ومن أهم هذه المȞونات المادǽة نذȞر ما يلي، المرتǼطة
تكامل نظام الب ǽعرف لكترونǽة على ماد الاتصالات في نظم المعلومات الإحيث تعتم، الشǽȞǼة

  .لتسهيل تقدǽم الخدمات بوجود أجهزة الكومبيوتر والتحوȄل الالكتروني، لكتروني للبǽاناتالإ
   ):personnel( الأفراد المشارȜون في تقدǻم الخدمات .2

ǼشȞل مǼاشر أو  يتعاملون العنصر الǼشرȑ يتعلǼ Șالأفراد العاملين Ǽالمؤسسات الخدمǽة والذين 
على الإدارة القǽام بتنمǽة مهارات العاملين عن طرȘȄ التكوȄن  بُ وجَّ حيث يتَ ، غير مǼاشر مع العملاء

 الجوانب المتعلقة Ǽمجموعة المهارات وȞذلك، المستمر فǽما يخص استعمال التسهǽلات المادǽة
  .والقدرات

  :رتقاء Ǻالعنصر الǺشرȏ الإ  .3
فع رَّ الهو عǼارة عن مجموعة من الأساليب التي تهدف إلى ن الارتقاء Ǽأداء العنصر الǼشرȑ إ

محمد زȂدان، حسن ( ،من Ȟفاءة وفعالǽة الموظفين خاصة أولائك الذين يتعاملون ǼشȞل مǼاشر مع المواطن
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تعتمد المǼادȏ التي يرȞز عليها الارتقاء Ǽالأداء الǼشرȑ على الجانب  )245، ص2002علي، محمد 
ذȑ حيث أن الموظف النموذجي هو الّ ، للموظف من خلال الترȞيز على الأداء النموذجي الممارساتي

محمد ( .عن طرȘȄ الإنتاجǽة المحققة من طرف Ȟل موظف Ǽالمؤسسةذلك Ȅتحدد و ǽقدم الأداء الأمثل 
  )245، ص2002زȂدان، حسن محمد علي، 

  :م الخدمات العمومǻةالترȜيز على المواصفات النموذجǻة في الموظف الذǻ ȏقدِّ  .4
  :من أهم المواصفات التي يجب على الموظف أن يتصف بها هي

  ةالخصائص الإǻعني القدرة على التعب :تصالǽالير بوضوح عند الإوǼ والتعامل معهم جمهورتصال.  
 اجات وميول : المرونةǽتكيف مع إحتȄما يتناسب وǼ م الخدمةǽأو أسلوب تقد Ȍالقدرة على تغيير نم

  .المواطن
 ةǻفǻة  :المعرفة الوظǽوالمتمثلة في الفهم الكامل للخدمات التي تقدمها المؤسسات العموم

  .Ȟالسǽاسات والإجراءات
 المواطنين :الهندام Ȑا لدǽاعا ايجابǼجلب حسن المظهر يترك انطȄإحترامهم وثقتهم، و.  
 م الخدمة الالتزام :النزاهة والكرامةǽة من جانب الموظف المسؤول عن تقدǽم الأخلاقǽالقǼ  عند

  )71، ص1999ولǻام روثوȂل، ( .التعامل مع الموظفين
  ):processعملǻات تقدǻم الخدمة (العملǻات  .5

والخصائص التي يرغبها تمثل العملǽات Ȟل الأساليب التي يتم بها الوصول إلى المواصفات 
وȄبدو ، وهذه العملǽات أǽضا لها جودتها التي قد ترضي العميل أو لا ترضǽه، العملاء في الخدمة

، والأسلوب الذȑ تقدم Ǽه الخدمة، واضحا أن المواطن لا ǽقتنع بنوعǽة الخدمة في الكثير من الأحǽان
، 1999ولǻام روثوȂل، ( .رأȑ المواطنلذلك يجب على المؤسسات العمومǽة أن تأخذ Ǽعين الاعتǼار 

  )72ص
  :مǺادئ الخدمة العمومǻة .6

رتǼطت دائما ǼمتطلǼات إ و ، على مǼادȏ تحȞم سير المرافȘ العمومǽة لǼاحثينتفȘ أغلب اإ
ولكي يرقى نشاȋ الخدمة ، الخدمة العمومǽة التي تهدف إلى إستقرار النظام العام Ǽالدرجة الأولى

  :العامة تم الترȞيز على مجموعة من المǼادȏ أهمهاالعمومǽة لمستوȐ المصلحة 
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  :مرارȂة في تقدǻم الخدمة العمومǻةستمبدأ الإ  .أ 
حاجات عمومǽة جوهرȄة في  نُ مِّ ؤ تقوم المرافȘ العمومǽة بتوفير خدمات أساسǽة للمواطنين وتُ 

الخدمة ستمرارȄة إلأن ، ظما وغير متقطعأن Ȟǽون عمل المرافȘ العمومǽة منلذلك يجب ، حǽاتهم
محلǽة العمومǽة مرتǼ ȌǼشȞل أساسي بإستمرارȄة الدولة وإستقرار سلطاتها المرȞزȄة وجماعاتها ال

  )22س، ص.نادǻة ضرȂفي، د( .ومؤسساتها وهيئاتها
  :ن المنتفعين من الخدمة العمومǻةمبدأ المساوات بي  .ب 

Ǽأن تؤدȑ خدماتها ǽقوم هذا المبدأ على أساس إلزام الجهات القائمة على إدارة المرفȘ العام 
نادǻة ضرȂفي، ( .يز بينهميمتَّ الستفادة منها دون ن تتوفر فيهم شروȋ الإالجمهور ممَّ  لكل من ǽطلبها من

  )29س، ص.د
  :مبدأ تكييف المرفȖ العام  .ج 

ور الدائم خاصة مع التط، المرفȘهذا  ستمرارإمرفȘ العام مرتǼ ȌǼقاعدة مبدأ تكييف ال
خدمات وتجنب ال في مستوȐ  ر المستمرȄلذلك وجب ضرورة التطو ، وǽȞفاا ǽحتǽاجات المواطنين Ȟملإ
خاصة مع ، نفصالها عن حاجات المواطنين وذلك ضمن متطلǼات الإصلاح الإدارȑ للمرافȘ العامةإ

للتحولات التقنǽة م فǽه الخدمة خاصة مع الذȑ تقدَّ المرافȘ العامة والسǽاق العام  هوجود إختلالات تشوَّ 
  )28، ص2010علاء الدين عشي، ( .ضمن الإصلاحات الجديدة للتعامل الادارȑ  رالجزائ التي تعرفها

  :فعملǽة الإصلاح Ȟظاهرة لها دوافع تبرز الحاجة إليها ومشروعيتها من خلال
وǼأقل تكلفة وقادرة على التسيير الفعال لمختلف  الناجحة الǼحث عن نموذج جديد للمرافȘ العامة - 

وإعادة صǽاغة هǽاكل المرافȘ العامة وفقا لحاجǽات المجتمع وتنوع الطلب ، قطاعات المرفȘ العام
  )64، ص2009محمد الصيرفي، ( .الاجتماعي المتزايد

تسعى الجماعات المحلǽة لتقيǽم أساليب تسييرها ومحاولة إقتراح حلول لعراقيل تحسين الخدمة  - 
  :وذلك من خلال، العمومǽة
  ما يخصǽة للمواطنإعادة تحديد مسؤوليتها فǽم الخدمة العمومǽتسيير تقد.  
 بإنتاج Șما يتعلǽل الغموض فȞ ة نزعǽالخدمة العموم.  
  ين الفرد منȞة وتمȄشرǼة الǽإعادة النظر في دور الدولة من حيث مجال تدخلها في التنم

 ، جرȂدة الخبر،"محمد الغازȏ "تصرȂح الوزȂر الأول المȜلف بإصلاح الخدمة العمومǻة ( .التكنولوجǽا
  )7، ص2014مارس  15، بتارȂخ 7374العدد 
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  واقع الخدمة العمومǻة في الجزائر: المطلب الثالث
ن من الخدمة العمومǽة من خلال عدة مقترحات أطلقتها أن تحسِّ  حاولت الحȞومة الجزائرȄة

  :ǼشȞل تدرȄجي وفȘ مراحل
 المطابȘ للمعايير المملاة منإصدار Ǽطاقة التعرȄف الوطنǽة البيومترȄة وجواز السفر الإلكتروني  -

 ةضت معانامن أهم الخدمات التي خفّ  طرف المنظمة الدولǽة للطيران المدني والتي تعتبر
وعملǽة عصرنة مثل هذه الوثائȘ يهدف لتǼسȌǽ وتخفيف الإجراءات ، المواطنين وحلت مشاكلهم

ملايين  7سفر بيومترȑ ومليون جواز  12حيث تم تسلǽم أكثر من ، الإدارȄة ومȞافحة البيروقراطǽة
نتخاǼات إلكترونǽة ورقمنة إȞما تتوقع الجزائر إجراء ، 2017 عام Ǽطاقة تعرȄف بيومترȄة في نهاǽة

سعيد Ǻاتول، الإدارة الإلكترونǻة، إقتصاد ( .Ȟ2022ل القطاعات وفȘ إستراتيجǽة واضحة آفاق سنة 
  :من الموقع للملايير ومحارȁة الرشوة والبيروقراطǻة، تم الإطلاع علǻه

https://www.echoroukonline.com)(  
مشروع رقمنة إمضاءات الجزائرȄين المقرر من طرف وزارة العدل Ǽالإشتراك مع أحد المتعاملين  - 

التعرȄف العموميين والذȑ ينص على تسهيل عملǽة إستخراج مختلف الوثائȘ الإدارȄة والتمȞن من 
  .وȞذلك من التعبير عن موافقته بخصوص محتوȐ النص الممضى، Ǽالممضي

Ǽعد، لأن الطرق ن الخدمة العمومǽة ععلى إنشاء مواقع إلكترونǽة تسمح للمواطنين Ǽالحصول  - 
خدمة للمعلومات عن ال  توضǽحǽة الحالǽة التي تعرض الخدمات عبر الأنترنت ما هي إلا نماذج

Ȍفق .  
 ، الجزائرȄة لتجسيد المشارȄع الرقمǽة لمȞافحة البيروقراطǽة وتحسين الخدمة العمومǽةتسعي الحȞومة  - 

فعالǽة تدخل الدولة والتكفل Ǽانشغالات المواطنين ووضع سǽاسات للتنمǽة الاقتصادǽة و 
  .والاجتماعǽة

 المواطنȘ العدالة الاجتماعǽة والمساواة وتحقيȘ السǽاسة الجوارȄة من خلال تقرȄب الإدارة من يتحق - 
  .رقمنة Ȟل القطاعات مستقǼلا  من أجل

 السلبǽاتالحفاȍ على الأموال العمومǽة من Ȟل إهدار وتبذير ومȞافحة الفساد وȞافة أشȞال  - 
مساعدة المجتمع المدني خاصة في التسيير و Ǽالإضافة إلى تعزȄز الدǽمقراطǽة التشارǽȞة بتعبئة 

  .المحلي
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 - ǽمǽب الإدارة الإقلȄعين لدائرة التعجيل بتقرǼومست الإصلاحات ، ختصاصهاإة من المواطنين التا
  .في إطار تحسين الخدمة العمومǽة مختلف القطاعات

  .التخطȌǽ لإطلاق رخصة سǽاقة إلكترونǽة بيومترȄة لتحسين الرقاǼة والتقليل من حوادث المرور - 
ل الملفات يوفر على تحسين الخدمة العمومǽة من خلال إستعمال الطرȄقة الإلكترونǽة في حفȎ ونق - 

  .توفر الجهدمن الوقت الحȞومة وȄجعلها تقتصد الكثير 
  :تم تقسǽم هذا العنصر إلى ما يلي

   :تصالي والإعلامي للمواطننقص الاهتمام Ǻالجانب الإ  -1
وذلك ، ال داخل المؤسسات العمومǽةتصال الشخصي أحد أهم أساليب الاتصال الفعَّ ǽمثل الإ

Ǽالمنظمة للتعامل مع المواطنين المستفيدين من خدماتها بهدف خلȘ تأثير واضح بتخصǽص موظفين 
لكن المؤسسات العمومǽة ، الهندامحسن ستماع إليهم و حسن المعاملة والإو ، عن طرȘȄ الحديث المǼاشر

ستخدام التقنǽات الرقمǽة لǽس إالعنصر وحتى تدرȄب الموظفين على لا تمنح الاهتمام الكافي لهذا 
  )259، ص2006/2007عبد القادر برانǻس، ( .وب حتى ǽحسن الموظف تقدǽم الخدمةتوȐ المطلǼالمس
 ة اللاǽمǽالتنظ ȋة والشروȄزمة للإستفادة نقص في إعلام المواطنين حول مختلف الخدمات الإدار

  .ستحقاقهاإ من Ǽعض الخدمات و 
 عض الهيئاتǼ Ȑه المواطن على مستوǽاب وسائل توجǽانا ، نقص وغǽة غير وأحǽوجود وسائل تقليد

  .حديثة
 اب الإǽيثمن مجهود الإدارةتصال الفعَّ غ ȑالعمومي التي ، ال الذ Șما يخص خدمات المرفǽف

جتماعي نفتاح الإدارة على المحȌǽ الإإللأعوان والموظفين مما سبب ضعف  نقص الكفاءة، ǽقدمها
لإجراءات الإدارȄة المتخذة Ǽصفة مع وجود Ǽعض ا، وغǽاب الرؤǽة الشاملة للخدمات الإدارȄة

وغǽاب الوسائل والأطر والكفاءة اللازمة وهذا ما يؤدȑ إلى غǽاب معلومات دقǽقة عن ، نفرادǽةإ
قدمها تالتي وȄنعȞس ذلك على جودة الخدمات ، دارȄةالإ الخدمات التي تقدمها مختلف المصالح

  )40، صȜ2006/2007رȂمة يوسفي، ( .هذه المرافȘ العمومǽة
  :ضعف التكفل بإنشغالات المواطنين ǺشȜل مناسب -2

 Șالمراف ȋة إلى معالجة النقائص التي تسود نشاǽة والجماعات المحلǽسارعت وزارة الداخل
خاصة وأن أغلب الموظفين الذين ǽقومون ǼاستقǼال المواطنين للتكفل Ǽانشغالاتهم غالǼا ما ، الإدارȄة

م ǼالاستقǼال وǼالمعالجة الملائمة لطلǼات المواطن والتكفل ǽفتقدون للمؤهلات والقدرات التي تسمح له
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، محمد أمين بوسماح( .عدة إصلاحات قصد تعزȄز الثقة بين المواطن والإدارة تْ جَ رِ دْ Ǽانشغالاته لذلك أُ 
 )45، ص1995

  :ف مستوȎ ونوعǻة الخدمات العمومǻةضع -3
كن هناك إختلافات واضحة ل،ملموس لذلك ǽصعب قǽاس مستوȐ الجودة تعد الخدمة شيئا غير

وعملǽة ، رداءة الخدمة، في الجودة يلتمسها المستعمل الذǽ ȑطلب الخدمة مثلا التأخر في تقدǽم الخدمة
الاهتمام بجودة الخدمة لا ǽمر دون تكاليف تتحملها المؤسسة وهذا ما ǽعيȘ عملǽة تطوȄر نوعǽة 

  .ورغǼات المواطن واستغلال أقصى طاقاتها لإشǼاع حاجات، الخدمات العمومǽة
  :عتمادات المالǻة المخصصة لتحسين الخدمة العمومǻةضعف الإ -4

ة تعرقل Ǽَ قَ وتعتبر تلك عَ ، عتمادات المالǽةعظم المؤسسات العمومǽة من ضعف الإم اتشȞو 
وهذه النقطة تسعى الجماعات المحلǽة لمعالجتها ، إيجاد وتحسين أساليب أفضل لتقدǽم الخدمات

  .مستقǼلاوتدارȞها 
  :ضعف إعداد وتحضير الكادر الوظǻفي -5

تحتاج المؤسسات العمومǽة إلى وجود عدد من الكفاءات المدرȃة والمتحȞمة في التكنولوجǽات 
 .ئǽة للخدمةلأن الموظفين الذين ǽقدمون الخدمات العمومǽة يؤثرون على النوعǽة النها، الحديثة

)57-1976, PP55Donnelly,  James H.(  
بتوسǽع وتيرة عصرنة الإدارة بهدف تحسين الخدمة العمومǽة وتقرȄب  2015تميزت سنة Ȟما 

ǽض آجال منح جواز السفر الإدارة من المواطن من خلال جملة من التدابير تمثلت خصوصا في تخف
 ȑالجنوب البيومترǼ ةǼات منتدǽة إلى جانب استحداث ولاǽف الوطنȄطاقة التعرǼوتمثلت هذه التدابير  و

صدور مرسوم تنفيذȑ يتضمن إعفاء المواطن من تقدǽم وثائȘ الحالة المدنǽة المتوفرة Ǽالسجل في 
  .للحالة المدنǽة قصد التخفيف من حجم الملفات والإجراءات الإدارȄةالموحد الوطني الآلي 

Ǽعدم وألزم هذا المرسوم الولاǽات والدوائر والبلدǽات والوزارات والإدارات العمومǽة التاǼعة لها 
الاشتراȋ مستقǼلا من المواطن تقدǽم وثائȘ الحالة المدنǽة مثل مستخرجات من عقود المǽلاد والزواج 
والوفاة وذلك Ǽعد رȃطها المǼاشر Ǽالسجل الوطني الآلي للحالة المدنǽة التاǼع لوزارة الداخلǽة والجماعات 

والترǽȃة  والǼحث العلمي تعلǽم العاليواستفادت في مرحلة أولى من هذا الرȞ Ȍȃل من وزارات ال، المحلǽة
  )-http://www.elahdath.net/national/6506عبد الحȖ عليوة، ( .الوطنǽة والتكوȄن المهني
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تم تخفǽض ، وفǽما يخص تسهيل إجراءات حصول المواطن على مختلف الوثائȘ الإدارȄة
السفر وǼطاقة التعرȄف والǼطاقات تخراج وثائȘ جواز إخاصة Ǽعد تحول ، آجال تسلǽم الوثائȘ البيومترȄة

المسنين وذوȑ ولتفادȑ عناء التنقل إلى المقرات الإدارȄة ǼالنسǼة للمرضى و   الرمادǽة لمصالح البلدǽات
ستحدثت وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة لأول مرة فرق تقنǽة مجهزة Ǽحقائب إالاحتǽاجات الخاصة 

Ǽ ين هذه الفئات منȞة متنقلة لتمȄأخذ بيومترȞ ةȄالإدار Șام بإجراءات استخراج مختلف الوثائǽالق
   .الǼصمات والتوقǽع الالكتروني وȞذا الصورة الرقمǽة من مقرات سȞناهم

لتخفيف وتسهيل الإجراءات الإدارȄة لفائدة المواطن تقرر أǽضا إلغاء شهادة الكفاءة في ملفات 
ديد رخصة السǽاقة عند تغيير مقر إقامتهم من تجديد رخصة السǽاقة ǼالنسǼة للمواطنين الراغبين في تج

 Ȑة إلى أخرǽامو  ولاǽجديدبتفعيل  الق ȑم إدارǽخ  تقسȄ24بتار  ȑه و   2018ماǼموجǼ 10تم استحداث 
وأولاد جلال  )ولاǽة أدرار(وȄتعلȘ الأمر Ǽمقاطعات تمǽمون وȃرج Ǽاجي مختار  ولاǽات منتدǼة Ǽالجنوب

) ايليزȑ (وجانت ) ورقلة(وتقرت ) تمنراست(وعين صالح وعين قزام ) Ǽشار(وȃني عǼاس ) ǼسȞرة(
  .2020وتفعيلها ǼشȞل رسمي آفاق سنة ، )غرداǽة(والمنǽعة ) الوادȑ(والمغير 

تقرȄب الإدارة من المواطن و  وȄهدف هذا المشروع الجديد أساسا إلى مȞافحة البيروقراطǽة
وشمل تحسين الخدمات العمومǽة وتقرȄب المرفȘ العمومي من ، المرفȘ والإدارة العمومǽةوتحسين 

وشهادة الجنسǽة  3ستخراج صحǽفة السوابȘ العدلǽة رقم إاطن جهاز العدالة أǽضا حيث أصǼح المو 
مجال من الدول التي تسعى لتطوȄر الجزائر  جعل من الخدمة عن Ǽعد وهذاستفاد الإو  ،عبر الإنترنت

أفراد الجالǽة الجزائرȄة المقǽمون إستفاد أǽضا ، تعمال تكنولوجǽات الإعلام والاتصال في العدالةسإ
وشهادة الجنسǽة الجزائرȄة ) 3القسǽمة (Ǽالخارج من خلال تمȞينهم من سحب صحǽفة السوابȘ العدلǽة 

بين وزارتي العدل والشؤون من الممثلǽات الدبلوماسǽة والقنصلǽة الجزائرȄة Ǽالخارج تنفيذا لاتفاقǽة موقعة 
تحت تصرف ) 78 10(وفي نفس السǽاق تم إنشاء مرȞز نداء ووضع رقم أخضر مجاني  الخارجǽة

  .المواطن والمحامي والمحضر القضائي لطرح انشغالاتهم
  )-http://www.elahdath.net/national/6506عبد الحȖ عليوة، (

ضاب والشمال Ǽالإضافة إلى ما تم منتدǼة Ǽالهإنشاء مرصد للخدمة العمومǽة وولاǽات وتم 
تعتزم و  ،بهدف تقرȄب الإدارة من المواطن وتحسين نوعǽة الخدمات 2015/2020 نجازه ȞمخطȌإ

آفاق  إجراءات أخرȐ  أُتُخذتو  تطوȄر Ȟل القطاعات والسǽاساتبرنامج الالحȞومة في إطار تنفيذ 
المجتمع المدني والسلطات  هذا المرصد ضمَّ ، ستحداث مرصد وطني للخدمة العمومǽةإها من 2019
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 قتراح بهدف ترقǽة الخدمات العمومǽة إلى مستوȐ عاليإا للتشاور وقوة إطارً ، Ǽالخدمة والإدارات المعنǽة
مواصلة عملǽة التنظǽم الإدارȑ الجديد Ǽاستحداث ولاǽات منتدǼة  2021/2020 سنتيوسيتم خلال 

على أن تمتد العملǽة السنة التي تليها على مستوȐ المناطȘ أخرȐ جديدة Ǽمنطقة الهضاب العلǽا 
   .لتسهيل الحصول على الخدمة الشمالǽة للوطن

  )-http://www.elahdath.net/national/6506عبد الحȖ عليوة، (
  : Ȝما تتميز الخدمة العمومǻة في الجزائر بـ

الȌǼء في أداء الخدمة العمومǽة لأسǼاب تعود إلى طول وتعقيد الإجراءات والعملǽات اللازمة  - 
  .الخدمات لإنتاج الخدمة وسوء في تسيير 

  .الخدمة Ǽسبب تفشي ظاهرة الوساطة وعدم المساوات في إستفادة الفرد منالتمييز  -
الأمر الذȑ ينتج ، هير الخدمةتصال بين الإدارة في منظمات الخدمة العمومǽة وȃين جماǽاب الإغ - 

في نوعǽة المواطنون  هوȃين ما يتوقع، عنه فجوة بين ما يتم تقدǽمه من أداء للخدمات العمومǽة
  .تي لا تعȞس تطلعاتهمالخدمات العمومǽة الّ 

فتقار الابتكار والتطوȄر الناتج عن السǽاسات المخططة والمدروسة للتغيير في عملǽات وإجراءات إ - 
  .وتقدǽم الخدمة العامة للجمهورإنتاج 

غǽاب الكامل للǼحوث والدراسات التطبǽقǽة في الوحدات التنظǽمǽة التي تقدم الخدمة العمومǽة ال - 
وعدم الاهتمام Ǽالاستفادة من مثل هذه الǼحوث والدراسات التي تتوافر ǼشȞل Ȟبير في المؤسسات 

  .والمنظمات الأكادǽمǽة الǼحثǽة
Ǽغرض التحقȘ من وصول ، قيǽم للخدمات العمومǽة وتحقيȘ الرقاǼة الفعالةضعف نظم المتاǼعة والت - 

  .هذه الخدمات للمواطنين وفقا للقوانين والتشرȄعات المنظمة لها
لما ǽسبب الإهمال وذلك  ستخدام الموارد التنظǽمǽة المتاحة في إنتاج الخدمة العمومǽةإسوء  - 

المستوȐ الجيد للخدمة العامة نظرا لغǽاب المعايير عدم القدرة على المحافظة على  واللامǼالاة أو
  .الخاصة Ǽالرقمنة على وجود هذه الخدمة

Ȟان جهاز الوظيف العمومي مفتوحا بدون النظر في ، نقص التأطير وعدم الاهتمام ǼالتكوȄن - 
  .الشروȋ العقلانǽة في مسألة التوظيف

  :خدمة العمومǽة ما يلييتطلب إصلاح ال :إصلاح الخدمة العمومǻة في الجزائرأولوǻة 
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دقيȘ للمهام وتحديد الصلاحǽات والذȑ يتم على ضوئه تحديد الهǽاكل Ǽحيث توضع التوزȄع ال - 
  .الهǽاكل تǼعا للمهام ولǽس العȞس

لأن إعادة هȞǽلة الإدارة غير Ȟافي ، ستقلال الماليغة مفهوم اللامرȞزȄة وتدعǽمه Ǽالإإعادة صǽا - 
طرق التسيير الجديدة وتحديث وسائل  داديجب إع ȞمالتحقيȘ تسيير فعال لهذه المرافȘ العمومǽة 

الإدارة ومناهج عملها عن طرȘȄ إنشاء شȞǼة معلوماتǽة داخلǽة وخارجǽة لتسهيل نشر المعلوماتǽة 
تكرȄس الشفافǽة في معالجة الملفات الإدارȄة وترقǽة سبل الإتصال والحوار بين المواطن والموظف ل
  .والإلتزام Ǽالمشروعǽة من أجل تحسين الخدمة العمومǽة

عديل مختلف القوانين والتقلǽص من عددها تǼحيث يجب ، إعادة النظر في الترسانة القانونǽة - 
Șة للتطبيǽمسألتخاصة تلك ال، وجعلها أكثر إستقرارا وأكثر قابلǼ Șالآجال إحترام  ةي تتعل

نادǻة ظرȂفي، ( .وهذا ما يجعل الشرȄعات تحدد الأحȞام الجديدة وǽȞفǽة احترامها، والمواعيد
  )74ص ،2011/2012

حيث ǽعتبر الموظف الأداة الأهم لإنجاح  :تفعيل دور أعوان المرافȘ العمومǽة في عملǽة الإصلاح - 
، المهام والتسيير الجديدوالذȑ يجب أن Ȟǽون في مستوȐ أداء تلك ، عملǽة الإصلاح الخدماتي

وذلك من خلال توفره على الكفاءات والخبرات اللازمة الي تسمح له Ǽقǽادة أȑ عملǽة إصلاحǽة 
 .وتوفير الجو الملائم لعمله من خلال تحفيزه Ǽمختلف الوسائل المتاحة من جهة ثانǽة، من جهة

  )74، ص2011/2012نادǻة ظرȂفي، (
للمهام الجديدة الموȞلة للمرفȘ العام في إطار التحولات  Ǽالرجوع :الǺحث عن الموظف الفعال  .أ 

مستوȐ ، الجديدة والإنفتاح يجب توفر الموظف على مؤهلات نوعǽة تتعلȘ أساسا Ǽمضمون التكوȄن
ماشى تن تأارد الǼشرȄة التي يجب الخبرة والتحȞم المهنيين من خلال إنتهاج إستراتيجǽة تكوȄن المو 

داء مهامه ألمفروضة عليها ليتمȞن الموظف من عامة والرهانات امع الدور الجديد للمرافȘ ال
ن المعارف النظرȄة المȞتسǼة لا تكفي لأ، Ȟما يتطلب تحديد دقيȘ للكفاءات المطلوǼة، Ǽفعالǽة
نوعǽة عملǽاتǽة وǽمȞن تكيǽفها  حتاج إلى موظفين ذوȞ ȑفاءاتتالعمومǽة ذلك أن المرافȘ ، وحدها

الأوضاع لتتأقلم مع التطبǽقات التقنǽة الجديدة للرقمنة Ǽحيث تجمع هذه ستغلالها في مختلف إ و 
  .العملǽة الميدانǽة للتحولات الرقمǽةو  الكفاءات بين المعارف النظرȄة
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أو الدولة  العمومǽةيجب على المرافȘ  : الموظف بتوفير ظروف عمل ملائمة ضرورة تفعيل دور  .ب 
Ǽصفة عامة تبني مختلف الآلǽات التي من شأنها أن تؤدȑ إلى تحسين تحفيز موظفيها وذلك من 

  .خلال إعادة النظر في آلǽات التحفيز القانونǽة منها والميدانǽة
وذلك من خلال حصول الموظف على Ȟافة المعلومات المتعلقة  :ترقǻة العملǻة الاتصالǻة الداخلǻة  .ج 

  .ف المستجدات المتعلقة بهابوظǽفته وǼمختل
وȄتم الترȞيز على ضرورة قǽام المرفȘ العمومي بإشǼاع حاجǽات  :تجديد وتحديث المرفȖ العمومي  .د 

ر المرفȘ العام يسيتالعمل على فرض رقاǼة فعالة على و ، الأفراد القاعدǽة وجعله تاǼعا للدولة
لى النوعǽة في مجال إشǼاع وهذا Ǽالإعتاد ع، خاصة فǽما يتعلǼ Șالتسيير في مختلف مراحله

  .الخدمات العمومǽة
سلǻمة غزلان، ( .تصال في تسيير المؤسسات العمومǽةإدخال التكنولوجǽات الحديثة للإعلام والإ  .ه 

  )36، ص2010/2011
حث المواطنين على المشارȞة في سير عملǽة تحسين الخدمة العمومǽة من خلال الإتصال   .و 

  .والتشاور
  .عمل الموظفين وتحسين ظروف تقدǽم الخدمةالمساهمة في تحسين ظروف   .ز 
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  الإتصال العمومي وآلǻات تحسين الخدمة العمومǻة :المǺحث الثاني
تحسين الخدمة الإتصال ل آلǽاتحول ، المǼحث ثلاثة مطالب رئǽسǽة خصصنا ضمن

 .العمومǽة
  آلǻات ومحددات تحسين الخدمة العمومǻة: المطلب الأول

إستراتيجǽة لتسيير الخدمة العمومǽة من أجل أن يرقى نشاȋ الخدمة يتم إعتماد عدة آلǽات 
عدة أسس " Louis Rollandلوǻس رولان  "وقد حدد الǼاحث، العمومǽة لمستوȐ المصلحة العامة

والتكييف ، الاستمرارȄة في تقدǽم الخدمة العمومǽة والمساوات أمام الجمǽع ير المرفȘ العام وهييستل
 Șالعام، العموميالدائم للمرف Șة المرفǽالعام، مجان Șاد المرفǽمبدأ ح.  

  :آلǻات الخدمة العمومǻة: أولا
  :آلǻة الإستمرارȂة في تقدǻم الخدمة العمومǻة -1

ن حاجات عمومǽة جوهرȄة في تقوم المرافȘ العمومǽة بتوفير خدمات أساسǽة للمواطنين وتؤمِّ 
دعت الضرورة أن Ȟǽون عمل المؤسسات العمومǽة ونظرا لضرورة هذه الخدمات ودورȄتها ، حǽاتهم

نادǻة ظرȂفي، ( .منتظما وغير متقطع لأن أȑ خلل قد يؤدȑ إلى المساس ǼفȞرة الخدمة العمومǽة
  )22ص، 2011/2012

لأن الاستمرارȄة في تقدǽم الخدمة العمومǽة ǽعني إستمرار عمل الجماعات المحلǽة و 
حيث ، 85/6والمادة  1996من دستور  76من خلال المادة لذلك تم تكرȄس ذلك دستورȄا ، ومؤسساتها

  ." أن رئǻس الحȜومة ǻسهر على حسن سير الإدارة العمومǻة "نصت هذه الأخيرة على 
  :المساوات بين جمǻع المواطنين: ثانǻا -2

إلتزام الجهات القائمة على إدارة المرفȘ العام Ǽالمساواة بين جمǽع المواطنين Ȟآلǽة  ǽعتبر
إستراتيجǽة لتقدǽم الخدمات لكل من ǽطلبها من الجمهور ممن تتوفر فيهم شروȋ الاستفادة منها دون 

  .تمييز بينهم لأȑ سبب من الأسǼاب
  :تكييف المرفȖ العام مع المستجدات والتطورات -3

 Șقدمها المرفǽ اجات المواطنين تزامنا مع التطور المستمر للخدمات التيǽة لإحتǼوذلك إستجا
  )28، ص2010علاء الدين عشي، ( .امالع
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، م العلاقة بين الادارة والمواطنالذȑ ينظِّ  1988 جوȄلǽة 04المؤرخ في  131- 88المرسوم رقم 
يف مهامها وهǽاكلها مع يالإدارة دوما على تك تسهر "منه على أنه 06نص المادة حيث جاء في 

، 2010علاء الدين عشي، ( .جيدةوȄجب أن تضع تحت تصرف المواطن خدمة ، إحتǽاجات المواطنين
  )29ص

الإجراءات الضرورȄة لتتلاءم  أن تطور، يجب عليها...."على أنه  Ȟ21/3ما نصت المادة 
  ."...دوما مع التقنǽات الحديثة في التنظǽم والتسيير

Ȅة في ǽحدد هǽاكل الإدارة المرȞز  1990جوان  23المؤرخ في  188 -90المرسوم التنفيذȑ رقم 
تسهر على :تتولى الإدارة المرȞزȄة في الوزارة على الخصوص ما يلي"  2/08ونصت المادة " الوزارات 

  )30، ص2010علاء الدين عشي، ( .تحسين خدمات المرافȘ العامة وتحسين العلاقة بين الإدارة والمواطن
  :حسين الخدمة العمومǻةمحددات ت: ثانǻا

عدة أساسǽات من أجل إصلاح الخدمة العمومǽة وقد تم وضع إعتمدت الدولة الجزائرȄة على 
ن بداǽة من التعلǽمة الصادرة ع، أسس قانونǽة وتنظǽمǽة مناسǼة لتحقيȘ النجاعة في المرفȘ العمومي

وتم تلخǽص أهم هذه ، والمتعلقة بإصلاح الخدمة العمومǽة 2013أكتوȃر 20الوزȄر الأول بتارȄخ 
  :العمومǽة في النقاȋ التالǽةالمحددات التي تحسن الخدمة 

  .وذلك في ظروف مناسǼة وحسنة :تحسين استقǺال المواطنين -1
  .خاصة حجم الملفات الإدارȄة وعدد الوثائȘ الإدارȄة :تخفيف الإجراءات الإدارȂة -2
  .وأخذ مقترحاتهم Ǽعين الإعتǼار: التكفل ǺشȜاوȏ المواطنين -3

المنظم للعلاقات بين الإدارة  88/131وقد تم معالجة موضوع الخدمة العمومǽة Ǽموجب المرسوم 
المدرجة  30إلى المادة  21المواد من ( ." التحسين الدائم لنوعǻة الخدمة العمومǻة" والمواطن والمتضمن 

التي تتضمن تحسين الخدمة  29، 28، 14، 13، 12، المواد "التحسين الدائم لنوعǻة الخدمة العمومǻة " Ǻعنوان 
، ينظم العلاقات بين 1988جوȂلǻة  4المؤرخ في  88/131العمومǻة وتحديدا الشȖ المتعلǺ ȖالاستقǺال، من المرسوم 

  )1988جوȂلǻة  6، المؤرخ في 27الإدارة والمواطن، الجرȂدة الرسمǻة، العدد 
   :تحسين استقǺال وإعلام المواطنين -1

وتطوȄر وظǽفتي الإرشاد والإخǼار ستقǼال المواطنين وإعلامهم وتوجيههم إإن الحرص على 
أصǼحت من الأسس الجوهرȄة في علاقة المواطن ǼالمرفȘ العام من ، ستجاǼة لتطلعات المواطنينإ

بل أصǼح حجر الأساس داخل Ȟل إدارة عمومǽة وعنصر من ، ناحǽة الاستقǼال والاهتمام Ǽانشغالاته
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وهذا من شأنه أن ǽغير الوسائل البنيوǽة التقليدǽة للإدارة خاصة ، Ǽقضاǽا المواطنينالعناصر التي تهتم 
وجعل وسائل إعلام المواطنين أكثر انفتاحا من خلال الإنصات إلǽه ، تلك المرتǼطة Ǽالتكتم الإعلامي

للرأȑ ودراسة شȞاوǽه والإجاǼة عليها وإصدار دلائل ونشرات خارجǽة Ǽالإضافة إلى تنظǽم استطلاعات 
العام لتقيǽم مدȐ تحسن وظǽفتي الاستقǼال وإعلام المواطن وȞذلك تسخير الوسائل التكنولوجǽة الحديثة 

فمن الضرورȑ وضع جهاز يهتم ǼاستقǼال المواطنين والإنصات ، لتحسين صورة الإدارة لدȐ المجتمع
لحة اجتماعǽة وخلȘ مص، لمشاكلهم ومساعدتهم في حل قضاǽاهم بين مختلف الإدارات العمومǽة

، ص 2000إدرȂس مولاȏ، ( .ب الإدارة منهȄوذلك بتقر ، وسǽطة تتكفل بتلقي التظلمات الإدارȄة للمواطنين
  )92-91ص

Ȟما تحرص الجماعات المحلǽة عند إستقǼال المواطنين وخدمتهم أن تسود معاملة متساوǽة بين 
إستقǼال المواطنين ينǼغي الذǽ ȑقوم ب فالعون ، Ȟل المواطنين الذين ǽطلبون الخدمة من المرفȘ العمومي

وأن لا ǽمارس التمييز بين المواطنين لأنه ǽعتبر وسȌǽ اجتماعي مهمته تتلخص في ، أن Ȟǽون حǽادǽا
 ȑالإدار ȌǽسǼة التȄعة لمديرǼة تاǽة فرعȄال المواطنين لذلك تم استحداث مديرǼه  "استقǽلإعلام وتوج

والتي Ȟلفت ، كتاǼة الدولة للوظǽفة العمومǽة والإصلاح الإدارȑ على مستوȐ الإدارة المرȞزȄة ل" الجمهور
Ȟما ، بدراسة جمǽع الإجراءات التي من شأنها أن تحسن من ظروف استقǼال المواطنين وتوجيههم

أسندت لها صلاحǽة العمل على ترقǽة إعلام الجمهور وذلك Ǽاتخاذ جمǽع الإجراءات Ǽما في ذلك 
المؤرخ  82/199المرسوم ( .رتǼ ȌǼمجال عملها وتوزȄعه بين المواطنينصلاحǽة إعداد أȑ سند وثائقي ي

، المتضمن تنظǻم الإدارة المرȜزȂة للوظǻفة العمومǻة والإصلاح الإدارȏ، الجرȂدة الرسمǻة، 1982جوان  5في 
  )162، ص1982جوان  8، المؤرخ في 23العدد

هو توجه ǽعȞس نǽة الجماعات  المنظم لعلاقة الإدارة Ǽالمواطن 88/131وعلǽه فإن المرسوم  
المحلǽة نحو إصلاح علاقاتها Ǽالمواطن وترقǽة الخدمة العمومǽة المقدمة للفرد والقضاء على المظاهر 

وعملǽة ترشيد المواطنين وتوجيههم ، البيروقراطǽة وتكرȄس مبدأ شفافǽة الإدارة في تعاملها مع المواطن
حيث أشارت التعلǽمة الرئاسǽة ، تمام السلطات العمومǽةإلى الإجراءات المطلوب وإتǼاعها Ȟان محل إه

المتعلقة بتحسين المرفȘ العمومي أن Ǽعض المؤسسات التي هي أصلا في  1996الصادرة سنة  10رقم 
خدمة المواطن تعاني من Ǽعض الإختلالات على غرار طرق استقǼال المواطن في ظروف حسنة 

  :Ǽاعتماد عدة تدابير منها
 - Ǽال المواطنينالإحترام واللǼم إستقǽاقة وتنظ.  
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وǼما Ȟǽفل ، والمستخدمين المؤهلين، توجǽه مستعملي المرفȘ العمومي بوضع هǽاكل خاصة - 
  .استقǼالا لأكبر عدد ممȞن من المواطنين في أقصر الآجال وفي أحسن الظروف

  .إعلام الجمهور Ǽالخدمات المقدمة وǼالإجراءات التنظǽمǽة الخاصة بها - 
  .المواطنين ودراستها في ظل الاحترام التام للحقوق والالتزامات وفي أقصر الآجال التكفل بتظلمات - 
القرار ( .إقامة آلǽات Ȟفيلة بدراسة حاجات المواطنين والوقوف على توجيهات الرأȑ العام وإتجاهاته - 

سمǻة، ، الذǻ ȏحدد شروȉ وǻȜفǻات إستقǺال المواطنين وتوجيههم، الجرȂدة الر 1988سبتمبر  4المؤرخ في 
  )135، ص39العدد 
ǼالنسǼة لإعلام المواطن وحقه في الإطلاع على الوثائȘ الإدارȄة تعد إحدȐ الإجراءات ذات  

 الإدارȄةالأهمǽة الǼالغة Ȟونها تعبر عن مدȐ شفافǽة الإدارة والمرفȘ العام وهي من بين الحلول 
الخاصة في ظل أزمة الأداء والفعالǽة المسجلة على النشاȋ العمومي للمرفȘ العام والتي تندرج ضمن 

يوليو  15المؤرخ في  212-96من المرسوم التنفيذȏ رقم  2المادة ( .لأخلاقǽات الإدارة العمومǽة الإطار العام
مȜلف Ǻالإصلاح الإدارȏ والوظǻفة ، والمتضمن صلاحǻات الوزȂر الأول المنتدب لدȎ رئǻس الحȜومة ال1996

  )7، ص1996جوان  16، المؤرخة في 37العمومǻة، الجرȂدة الرسمǻة، العدد 
  :إرساء المǺادئ الأخلاقǻة أثناء تقدǻم الخدمة العمومǻة -2

ن ضرورة تخليȘ المرفȘ العام من الضواȌǼ المهمة التي من خلالها يتم تقدǽم الخدمة ا
، )الخدمة العمومǽة(لذلك أشار الميثاق الإفرȄقي لقǽم ومǼادȏ المرفȘ العام ، العمومǽة Ǽصورتها المناسǼة

 .تي توجه سلوك الموظفين العموميينوتم الترȞيز على أخلاقǽات المهنة على أنها المقايǽس الأخلاقǽة ال
لقǻم ومǺادئ  المتضمن التصديȖ على مشروع الميثاق الافرȂقي، 415- 12من المرسوم الرئاسي رقم  المادة الأولى(

  )5المرفȖ العام والادارة، ص
  :وȄتم إرساء المǼادȏ الأخلاقǽة أثناء تقدǽم الخدمة العمومǽة من خلال

  عليها لضمان تحسين خدمات Șم المتفǽوالق ȏادǼع الانضمام إلى إطار أساسي من المǽتشج
  .يعمومǽة ناجعة وفعالة ومحددة تلبي احتǽاجات المجتمع ومستعملي المرفȘ العموم

 ةǽم القدرات لتحسين الخدمات العمومǽة وتقدǽع مجهودات الدولة قصد تحديث الإدارة العمومǽتشج.  
  ة من خلال الاتصالǽة تحسين الخدمة العمومǽة في سير عملȞحث المواطنين على المشار

  .والتشاور والمساهمة الفعالة في الإجراءات الإدارȄة
  ةǽم الأخلاقǽة القǽترقȐة لدǽقصد ضمان خدمات شفافة الموظفين والمهن.  
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 ة حقوق الموظفينǽالمساهمة في تحسين ظروف العمل والسهر على حما.  
  :عالǻة الة وذات جودةتقدǻم خدمات فعّ  -3

) خدمات فعالة وذات جودة عالǽة(من الميثاق الإفرȄقي وتحت عنوان  07حسب المادة رقم 
ضمان خدمات فعالة وذات جودة عالǽة من  ذȑ صادقت علǽه الجزائر والتي أكدت على أولوǽةالّ 

الإستخدام الأمثل للموارد المتاحة والسهر على إقامة آلǽات مناسǼة تسمح Ǽالقǽام بتقيǽم دورȑ لمردودǽة 
الاحترافǽة والتعامل مع الجمهور  :المرفȘ العام ونوعǽة الخدمة العمومǽة المقدمة للجمهور من خلال

Ǽ اقة والتصرفǼلȃو ȑأسلوب حضارǼة واحترام زملائهم ومرؤوسيهمǽات وآداب ، مسؤولǽبينما أخلاق
المادة الأولى من ( .م Ǽالقǽم الأخلاقǽة وآداب المهنةالمهنة تتعلǼ Șضرورة التحلي Ǽالنزاهة والإلتزام التا

، المتضمن التصديȖ على مشروع الميثاق الإفرȂقي لقǻم ومǺادئ المرفȖ العام 415-12المرسوم الرئاسي رقم 
  )5والادارة، ص

  :تǺسȊǻ الإجراءات الإدارȂة -4
ǽعد موضوع تǼسȌǽ الإجراءات الإدارȄة من المحاور الأساسǽة التي عالجتها مختلف الآلǽات 
القانونǽة للعمل على تخفǽفها والهدف من ذلك Ȟان لتحسين سير ونجاعة المرفȘ العمومي الذȑ تقوم 

 )25، ص2006/2007، مصطفى الوالي( .والأمن بتوفير الطمأنينة والهدوءعلǽه حǽاة المواطن 
  :إجراءات تحسين الخدمة العمومǻة والمرفȖ العام وفقا للسندات القانونǻة -1-1

التي ما فتئت الدولة  لقد أعطي للمرفȘ العمومي عناǽة واهتمام ȞبيرȄن من خلال المجهودات
المواطنين  التكفل الأفضل Ǽقضاǽاومن ثم ، جل تطوȄر وتحسين أداء الخدمة العمومǽةأتبذلها من 

  .وانشغالاتهم المختلفة وتلبي جمǽع الاحتǽاجات الضرورȄة للفرد
الانطلاق مǼاشرة Ǽعد صدور التعلǽمات والتوجيهات المقدمة من طرف رئǽس الجمهورȄة عبد تم 

، 03/02/2011العزȄز بوتفلǽقة في Ȟلمته خلال اجتماع مجلس الوزاراء المنعقد بتارȄخ الخمǽس 
المتعلقة بإجراءات تسهيل وتخفيف من حجم الملفات الإدارȄة وتوحيد عملǽة استخراج الوثائǼ ȘشȞل 

  .آلي
لجأ مسؤولو السلطات العمومǽة في القطاعات المختلفة عامة وقطاع الجماعات ، وعلǽه

المحلǽة على وجه الخصوص في سن وإصدار مجموعة مختلفة من النصوص القانونǽة والمناشير 
التي شȞلت في مجموعها إستراتجǽة واضحة للدولة أساسها تقدǽم ، ارȄة وȞذا التعلǽمات والتوجيهاتالوز 
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خُ خدمة عمومǽة مميزة من شأنها ترسيخ ثقة المواطن واعتزازه بإدارته ومن ثم وطنه  روح المواطنة وتُرسِّ
  .لدǽه

زȄر الداخلǽة صدرت على السيد الوزȄر الأول والسيد وزȄر الدولة و ، وفي هذا الإطار
ستجاǼة لتطلعات المواطنين في الا والجماعات المحلǽة عدة تعلǽمات تهدف إلى تعزȄز دور الإدارة

فȘ العمومǽة وتحسين نوعǽة اوهذا لا ǽمȞن أن ǽأتي إلا من خلال إعادة الاعتǼار للمر ، وانشغالاتهم
Ǽالأساس بنوعǽة الخدمات المقدمة تاǼعة لقطاع الجماعات المحلǽة يرتȌǼ ها ǼاعتǼار أن الخدمات المقدمة

لاسǽما ما تعلǼ Șاستخراج مختلف الوثائȘ ، على مستوȐ مصالح التنظǽم العام Ǽالبلدǽات وȞذا الدوائر
و الوثائȘ أ) جواز سفر –طاقة التعرȄف الوطنǽة Ǽ(وثائȘ الهوǽة والسفر ، سواء بوثائȘ الحالة المدنǽة
اجتماع مجلس الوزاراء المنعقد بتارȂخ ( .)رخصة السǽاقة، الرمادǽةالǼطاقة ( المرتǼطة Ǽسير المرǼȞات

، المتعلقة بإجراءات تسهيل وتخفيف من حجم الملفات الإدارȂة وتوحيد عملǻة استخراج 03/02/2011الخمǻس 
  )الوثائǺ ȖشȜل آلي

وفي هذا الصدد عملت مصالح مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة Ǽمعǽة Ȟل المصالح المعنǽة  
على غرار مديرȄة الإدارة المحلǽة والمفتشǽة العامة لمديرȄة المواصلات السلكǽة واللاسلكǽة على مرافقة 

وهذا ، مصالح البلدǽات والدوائر في تجسيد مختلف التعلǽمات الصادرة في هذا الشأن على أرض الواقع
: لت محاور أساسǽة وهيحيث شم، من خلال الزȄارات الميدالǽات والمعاينات الدورȄة التي قامت بها

وȞذا مواضǽع ، الوثائȖ المتعلقة Ǻسير المرǺȜات، العملǻة البيومترȂة، عصرنة مصلحة الحالة المدنǻة
  :نتطرق إلǽه Ǽالترتيب فǽما يلي وهذا ما، أخرȐ هامة

  :عصرنة الحالة المدنǻة -1
  :رقمنة سجلات الحالة المدنǻة -1-1

شرعت مصالح وزارة الداخلǽة ، المستوȐ الوطنيفي إطار عصرنة الحالة المدنǽة على 
والجماعات المحلǽة في تنظǽم لقاءات على المستوȐ المرȞزȑ ولقاءات جهوǽة وȞذا وضع جملة من 

لذلك صدرت جملة من الإجراءات في شȞل برقǽات ، الأطر القانونǽة والتنظǽمǽة لنجاح هذه العملǽة
وتم ، راءات الواجب اتخاذها من طرف مصالح الولاǽةومراسلات رسمǽة التي تتضمن التعلǽمات والإج

تجسيد هذا المشروع على مستوȐ جمǽع بلدǽات الولاǽة بنجاح وذلك Ǽفضل تجنيد وتسخير Ȟافة 
 :الإمȞانات الǼشرȄة والمادǽة وȞذا التقنǽة وفȘ عدة مراحل
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 ة :المرحلة الأولىǻة المسح الضوئي لسجلات الحالة المدنǻالتحضير لعمل  
تم  09/06/2011مؤرخة في  161إنطلقت عملǽة المسح الضوئي تنفيذا للبرقǽة الوزارȄة رقم  

  :اعتماد التعلǽمات لجمǽع رؤساء المجالس الشعبǽة البلدǽة لإتخاذ جملة من التدابير التالǽة
  .الإسراع في تجديد أو إعادة إنشاء سجلات الحالة المدنǽة المتلفة أو الممزقة - 
 09/06/2011مؤرخة في  161البرقǻة الوزارȂة رقم ( .والمȞاتب المخصصة لهذا الغرضتهيئة القاعات  -

  )المتعلقة Ǻعملǻة المسح الضوئي لسجلات الحالة المدنǻة
إقتناء أجهزة الإعلام الآلي وتثبيت الشȞǼة الخاصة Ǽالعملǽة حسب المواصفات التنقǽة المطلوǼة  - 

  .ي الآجال المحددةوأجهزة السȞانير المȞتبǽة من طرف الوزارة ف
العمل على توفير الشروȋ التي تتضمن سلامة وأمن صور سجلات الحالة المدنǽة الممسوحة  - 

  .ضوئǽا
  .)ورسȞلة الموظفين المسخرȄن لهذه العملǽة، تقيين، مهندسين(توفير التأطير التقني  - 
 ةǻلاد :المرحلة الثانǻالشروع في المسح الضوئي لسجلات الم:  
  ):ألف 200(البلدǻات التي ǻفوق عقود مǻلادها . 1

المتضمنة الشروع في  16/05/2011المؤرخة في  139تنفيذا لما جاء في البرقǽة الوزارȄة رقم 
، عملǽة المسح الضوئي لسجلات الحالة المدنǽة ǼالنسǼة للبلدǽات التي لها أكثر من مائتي ألف عقد

هذه ، ألف 200والمتمثلة في بلدǽة ǼسȞرة Ȟونها البلدǽة الوحيدة التي ǽفوق عقود المǽلاد بها أكثر من 
  .الأخيرة التي أنجزت العمل المطلوب في الآجال المحددة له

  :5000ت التي ǻقل عقود مǻلادها عن البلدǻا .2
الإنطلاق في عملǽة المتضمنة  09/06/2011المؤرخة في  Ǽ 160موجب البرقǽة الوزارȄة رقم

عقد مǽلادȑ والتي مست  5000مǽلادها أقل من  المسح الضوئي ǼالنسǼة للبلدǽات التي تحتوȑ عقود
  .خمسة بلدǽات انتهت بها عملǽة المسح في وقتها محدد

  ):ألف 200وǻقل عن  5000ود مǻلادها ǻفوق عدد عق(Ǻاقي البلدǻات  .3
في هذا الشأن ، الجهوȑ المنعقدة بولاǽة الجلفةبناءا على التوصǽات المنبثقة على اللقاء 

 197أعطيت التعلǽمات للانتهاء من العملǽة وفȘ الرزمانة المحددة من طرف الوزارة طǼقا للبرقǽة رقم 
  .بلدǽة 27والتي Ȟللت Ǽالنجاح على مستوȐ ، 28/12/2011المؤرخة في 
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 4186حيث تم مسح جمǽع سجلات عقود المǽلاد في الآجال المحددة والتي قدرت Ǽمجموع 
المتضمنة الإنطلاق في  09/06/2011المؤرخة في  160البرقǻة الوزارȂة رقم( .عقدا 1482140سجل تضمنت 

  )عملǻة المسح الضوئي
 لاد :المرحلة الثالثةǻانات عقود المǻإدخال ب:  

تم تقدǽم التوجيهات والتعلǽمات  11/12/2012المؤرخة في  78تطبǽقا لمحتوȐ البرقǽة رقم 
ختتمت أُ إدخال بǽانات عقود المǽلاد التي اللازمة للسادة رؤساء المجالس الشعبǽة البلدǽة للشروع في 

البرقǻة رقم ( .زارة الداخلǽة والجماعات المحلǽةحسب الرزنامة المحددة من طرف و ، في آجالها المحددة
تم تقدǻم التوجيهات والتعلǻمات اللازمة للسادة رؤساء المجالس الشعبǻة البلدǻة  11/12/2012المؤرخة في  78

  )للشروع في إدخال بǻانات
تدابير والإجراءات اللازمة Ǽغرض الإنتهاء من العملǽة في لحيث قامت المصالح بإتخاذ Ȟافة ا

  .ȞزȄةالآجال المحددة من طرف الإدارة المر 
 عةǺالاعلام الآليإ :المرحلة الرا ȖȂة عن طرǻالحالة المدن Ȗستصدار وثائ:  
  :خ 12إستخراج شهادة المǻلاد المؤمنة . 1

عملت مصالح الولاǽة ، Ǽالنظر إلى مختلف النصوص والبرقǽات الصادرة في هذا الموضوع
التدابير الرامǽة إلى تحقيȘ تخاذ جملة من إبهذه العملǽة وضمان إنجاحها على وقصد التكفل الجيد 

، الأهداف المسطرة وذلك بإعادة الاعتǼار لعدد Ȟبير من مصالح الحالة المدنǽة لمختلف بلدǽات الولاǽة
هذا من جهة ومن جهة أخرȐ عملت مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة على تسطير عدة 

  .مترȄة Ǽمصلحة الحالة المدنǽة للبلدǽاتأǽام تكوȄنǽة وترȃصات ميدانǽة لمؤطرȑ العملǽة البيو 
ت لجنة ولائǽة برئاسة مدير لȞوǼغرض الوقوف على Ȟل هذه الإجراءات والتدابير المتخذة شُ 

التنظǽم والشؤون العامة تكفلت Ǽمعاينة هذه المصالح من خلال الزȄارات الميدانǽة وإعطاء التوجيهات 
على مستوȞ Ȑافة بلدǽات الولاǽة تهيئة وتحضير  ولتحقيȘ هذا الهدف تم، اللازمة في عين المȞان

 أجهزة حسب المواصفات التقنǽة المحددة 06 إلى 02 قاعات ملائمة ومǽȞفة تظم أجهزة إعلام آلي من
  .من طرف الوزارة للتكفل ǼطلǼات المواطنين في أحسن الظروف

، تراب الولاǽةخ عبر Ȟافة بلدǽات 12تسيير مخزون مطبوع  وǼغرض التحȞم الجيد في عملǽة
ستحداث تطبǽقة جديدة من طرف المصالح المرȞزȄة ǽمȞن من خلالها ضȌǼ الكمǽات المستهلكة إتم 

  .وȞذا المخزون المتǼقي
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خ على مستوȐ 12ل على شهادات المǽلاد المؤمنة بجمǽع طلǼات المواطنين للحصو  تم التكفل
إلى غاǽة تارȄخ ) 215280(المسلمة بلغت  خ12شارة فإن عدد شهادات المǽلاد للإ، Ȟافة بلدǽات الولاǽة

24/12/2014.  
  :وثائȖ الحالة المدنǻة على مستوȎ الشǺابǻك. 2

في طار إجراءات التسهيل والتخفيف المتخذة بخصوص استصدار وثائȘ الحالة المدنǽة 
طرǼ ȘȄالنسǼة للمواطنين تم الترخǽص لرؤساء المجالس الشعبǽة البلدǽة لإستصدار Ǽعض الوثائȘ عن 

Ǽموجب ، الإعلام الآلي وفȘ تطبǽقة خاصة والمرسلة من طرف وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة
م مستخرج .ح، م شهادة مǽلاد.ح :هي Șوالوثائ 30/09/2013المؤرخة في  2831البرقǽة الوزارȄة رقم 

، مستخلص من الأحȞام الجماعǽة المصرحة Ǽالولادة 14ح م ، )المǽلاد(من سجلات الحالة المدنǽة 
  .الǼطاقة الشخصǽة للحالة المدنǽة 24 م.ح، مستخرج من السجل الأصلي 16م .ح

وتفادǽا للأخطاء التي تحدث أثناء تحرȄر وثائȘ الحالة المدنǽة والمتاعب التي تسببها الكتاǼة 
رؤساء المجالس الشعبǽة البلدǽة ǼمحتوȐ  تم إشعار السادة، الخاطئة للمعلومات الشخصǽة للمواطنين

التي على ضوئها أعطيت لهم التعلǽمات لحث  04/11/2013المؤرخة في  3171البرقǽة الوزارȄة رقم 
لإخضاعها لقراءة مسǼقة من المواطن .جمǽع الموظفين المعنيين بتسلǽم الوثائȘ والمستندات المطلوǼة

بها تحتوȑ على أخطاء في ȞتاǼة معلوماته الشخصǽة وذلك المعني حتى يتأكد بنفسه من أن الوثǽقة ǽطل
وǼالنسǼة للمواطنين الذين لا ǽحسنون القراءة يجب تعيين ، قبل إمضائها وتسلǽمها له Ǽصفة رسمǽة

البرقǻة الوزارȂة رقم ( .موظفين من بين القائمين Ǽمهمة الاستقǼال لتمȞينهم من الاستفادة من هذا الإجراء
المتعلقة بتفادȏ الأخطاء التي تحدث أثناء تحرȂر وثائȖ الحالة المدنǻة والمتاعب  04/11/2013المؤرخة في  3171

  )التي تسببها الكتاǺة الخاطئة للمعلومات الشخصǻة للمواطنين
  :إستخراج وثائȖ الحالة المدنǻة للمولودين في الخارج والمقǻمين على تراب الولاǻة. 3

وثائȘ الحالة المدنǽة للمواطنين المقǽمين في إقلǽم الولاǽة ستخراج إفي إطار تسهيل إجراءات 
تم التكفل ، 11/11/2013المؤرخة في  642والمولودين Ǽالخارج وتنفيذا لمحتوȐ البرقǽة الوزارȄة رقم 

مديرȄة التنظǽم والشؤون (بهذا الجانب وذلك من خلال تعيين موظفين مؤهلين على مستوȐ الولاǽة 
ستخراجها على مستوȐ لخاصة بذلك على مستوȐ البلدǽات لإأسندت لهم مهمة جمع الطلǼات ا )العامة

 .هذا الشأنب المديرȄة الفرعǽة للحالة المدنǽة والقنصلǽة بوزارة الخارجǽة نǽاǼة عن المواطنين المعنيين



  وآلǻات تحسينهاماهǻة الخدمة العمومǻة                                                                                   الفصل الأول
 

- 90 -   

خراج وثائȖ الحالة المدنǻة ، المتعلقة بـ تسهيل إجراءات است11/11/2013المؤرخة في  642البرقǻة الوزارȂة رقم (
  )للمواطنين المقǻمين في إقلǻم الولاǻة والمولودين Ǻالخارج

  :حالة المدنǻة عبر بلدǻات الولاǻةإنشاء السجل الوطني الآلي لل -1-2
ولاجل تمȞين المواطنين من إستخراج وثائȘ ، تǼعا لنجاح مشروع رقمنة سجلات الحالة المدنǽة

 ȑة من أǽلادالحالة المدنǽان المȞة مǽات الوطن دون تحمل عناء التنقل إلى بلدǽة من بلدǽتم ، بلد
  .إنشاء سجل وطني آلي للحالة المدنǽة يرȞ Ȍȃافة بلدǽات الوطن

  الحال :الخامسةالمرحلة Ȗالإعلام الآلياستصدار وثائ ȖȂة عن طرǻة المدن:  
  :خ12استخراج شهادة المǻلاد المؤمنة  .1

عملت مصالح الولاǽة ، النصوص والبرقǽات الصادرة في هذا الموضوعǼالنظر إلى مختلف 
تخاذ جملة من التدابير الرامǽة إلي تحقيȘ إبهذه العملǽة وضمان إنجاحها على وقصد التكفل الجيد 

، ذلك بإعادة الاعتǼار لعدد Ȟبير من مصالح الحالة المدنǽة لمختلف بلدǽات الولاǽةو  الأهداف المسطرة
تسطير عدة أǽام تكوȄنǽة  ىديرȄة التنظǽم والشؤون العامة علمن جهة أخرȐ عملت مهذا من جهة و 

  .وترȃصات ميدانǽة لمؤطرȑ العملǽة البيومترȄة Ǽمصلحة الحالة المدنǽة للبلدǽات
لجنة ولائǽة برئاسة مدير  تْ لَ Ȟِّ وǼغرض الوقوف على Ȟل هذه الإجراءات والتدابير المتخذة شُ 

وإعطاء التوجيهات  التنظǽم والشؤون العامة تكفلت Ǽمعاينة هذه المصالح من خلال الزȄارات الميدانǽة
اللازمة في عين المȞان ولتحقيȘ هذا الهدف ثم على مستوȞ Ȑافة بلدǽات الولاǽة تهيئة وتحضير 

أجهزة حسب المواصفات التقنǽة  )06إلى  02من(قاعات ملائمة ومǽȞفة تضم أجهزة إعلام آلي 
  .الظروف أحسنالمحددة من طرف الوزارة للتكفل ǼطلǼات المواطنين في 

، خ عبر Ȟافة بلدǽات تراب الولاǽة12وǼغرض التحȞم الجيد في عملǽة تسيير مخزون مطبوع 
المستهلكة ȌǼ الكمǽات ضستحداث تطبǽقة جديدة من طرف المصالح المرȞزȄة ǽمȞن من خلالها إتم 

حيث تم التكفل بجمǽع طلǼات المواطنين للحصول على ، والعملǽة مستمرة، وȞذا المخزون المتǼقي
للإشارة فإن عدد شهادات المǽلاد  ،خ على مستوȞ ȑافة بلدǽات الولاǽة12شهادات المǽلاد المؤمنة 

  .2014/ 24/12 إلى غاǽة تارȄخ) 215280( خ المسلمة بلغت12
  :المدنǻة على مستوȎ الشǺابǻكوثائȖ الحالة . 2

ستصدار وثائȘ الحالة المدنǽة إالتسهيل والتخفيف المتخذة بخصوص في إطار إجراءات 
ǼالنسǼة للمواطنين تم الترخǽص لرؤساء المجالس الشعبǽة البلدǽة استصدار Ǽعض الوثائȘ المذȞورة أدناه 
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وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة عن طرȘȄ الإعلام الآلي وفȘ تطبǽقة خاصة والمرسلة من طرف 
  :والوثائȘ هي 30/09/2013المؤرخة في Ǽ2831موجب البرقǽة الوزارȄة رقم 

  .شهادة مǽلاد 12م .ح1 - 
  .)المǽلاد(مستخرج من سجلات الحالة المدنǽة  13م .ح2 - 
  .لأحȞام الجماعǽة المصرحة Ǽالولاةمستخرج من ا 14م .ح3 - 
  .مستخرج من السجل الأصلي 16م.ح4 - 
  .الǼطاقة الشخصǽة للحالة المدنǽة 24م .ح5 - 

وتفادǽا للأخطاء التي تحدث أثناء تحرȄر وثائȘ الحالة المدنǽة والمتاعب التي تسببها الكتاǼة 
 ȐمحتوǼ ةǽة البلدǽة للمواطنين تم إشعار السادة رؤساء المجالس الشعبǽالخاطئة للمعومات الشخص

التي على ضوئها أعطيت لهم التعلǽمات لحث  04/11/2013المؤرخة في  3171البرقǽة الوزارȄة رقم 
جمǽع الموظفين المعنيين بتسلǽم الوثائȘ والمستندات المطلوǼة لإخضاعها لقراءة مسǼقة من المواطن 
المعني حتى يتأكد بنفسه من أن الوثǽقة التي ǽطلبها لا تحتوȑ على أخطاء في ȞتاǼة معلوماته 

وǼالنسǼة للمواطنين الذين لا ǽحسنون القراءة ، ه Ǽصفة رسمǽةالشخصǽة وذلك قبل إمضائها وتسلǽمها ل
  .ستفادة من هذا الإجراءستقǼال لتمȞينهم من الإموظفين من بين القائمين Ǽمهمة الإيجب تعيين 

  :استخراج وثائȖ الحالة المدنǻة للمولودين في الخارج والمقǻمين على تراب الولاǻة. 3
 وثائȘ الحالة المدنǽة للمواطنين المقǽمين في إقلǽم الولاǽةستخراج إفي إطار تسهيل إجراءات 

تم التكفل ، 11/11/2013المؤرخة في  642المولودين Ǽالخارج وتنفيذا لمحتوȐ البرقǽة الوزارȄة رقم و 
مديرȄة التنظǽم والشؤون (بهذا الجانب وذلك من خلال تعين موظفين مؤهلين على مستوȐ الولاǽة 

مهمة جمع الطلǼات الخاصة بذلك على مستوȐ البلدǽات لاستخراجها على مستوȐ أسندت لهم  )العامة
من أجل ، المديرȄة الفرعǽة للحالة المدنǽة والقنصلǽة بوزارة الخارجǽة نǽاǼة عن المواطنين المعنيين

  .تسهيل عملǽة حصولهم على الخدمات العمومǽة في الوقت المناسب
  :ة المدنǻة عبر بلدǻات الولاǻةإنشاء السجل الوطني الآلي للحال -1-3

ستخراج وثائȘ إولأجل تمȞين المواطنين من ، تǼعا لنجاح مشروع رقمنة سجلات الحالة المدنǽة
تم ، الحالة المدنǽة من أȑ بلدǽة من بلدǽات الوطن دون تحمل عناء التنقل إلى بلدǽة مȞان المǽلاد

 :الوطن على مرحلتينإنشاء سجل وطني آلي للحالة المدنǽة يرȞ Ȍȃافة بلدǽات 
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 ة :المرحلة الأولىǻة للشروع في إستغلال السجل الوطني للحالة المدنǻالإجراءات العمل:  
 198وتنفيذا لما جاء في البرقǽة الوزارȄة رقم ، Ǽغرض إنجاح هذه العملǽة :الإعداد والتحضير

الإجراءات التي تتمثل في  بجملة من المعنǽة المتخصصة قامت المصالح 28/12/2011المؤرخة في 
قاعدة حفȎ البǽانات من خلال تخصǽص مȞاتب Ǽمقر الولاǽة وتجهيزها ȞǼافة الوسائل التقنǽة تثبيت 

رؤساء المجالس الشعبǽة للشروع فورا  Ȟلدعوة  ىلإǼالإضافة ، ووفȘ الشروȋ المحددة من طرف الوزارة
لإقتناء أجهزة الإعلام الآلي ولواحقها Ǽغرض تثبيت البرنامج المخصص لهذا الغرض من طرف 

  .مصالح مديرȄة المواصلات السلكǽة واللاسلكǽة
المتعلقة  2014فǽفرȑ  05 يالمؤرخة ف Ǽ147موجب البرقǽة الوزارȄة رقم  :تنصيب خلǻة عمل

مȞلفة ، 2014فǽفرȑ  05ثم تنصيب خلǽة عمل دائمة بتارȄخ ، وطني للحالة المدنǽةبإنجاز السجل ال
  :ظمة لسيرها والمشȞلة من السادةǼضمان المتاǼعة المنت

 مدير المواصلات السلكǽة واللاسلكǽة  - 
 مدير التنظǽم والشؤون العامة  - 
 .مدير الإدارة العامة - 
 مدير الإدارة المحلǽة  - 
 مدير اتصالات الجزائر  - 
  مدير البرȄد وتكنولوجǽات الإعلام والاتصال - 

وǼغرض إنجاح سير هذه العملǽة على مستوȐ جمǽع البلدǽات التاǼعة للولاǽة اٌتخذت جملة من 
 05المؤرخة ف  Ǻ147موجب البرقǻة الوزارȂة رقم ( :مثل في المحاور الرئǽسǽة التالǽةالإجراءات والتدابير تت

 ȏفرǻةالمتعلقة بإنجاز  2014فǻالسجل الوطني للحالة المدن(  
قǽام مؤسسة  ):RESEAU DE LIAISON HAUT DEBIT( عالǻة التدفȖ شȜǺة الرȊȁ  .أ 

إتصلات الجزائر للولاǽة Ǽعملǽة تصلǽح هذه الشȞǼة التي Ȟانت في حالة عطب على مستوǼ Ȑعض 
  .بلدǽات الولاǽة والوضعǽة الحالǽة للشȞǼة جيدة على مستوȐ جمǽع بلدǽات الولاǽة

فǽما يخص الجانب الǼشرȑ فإن جمǽع البلدǽات تتوفر على مهندسين أو  :الجانب الǺشرȏ والمادȏ  .ب 
  .لآلي ǽشرفون على سير هذه العملǽةتقنيين في الإعلام ا

العملǽة مستمرة على مستوȐ جمǽع بلدǽات الولاǽة الثلاثة  :حصيلة التجارب على مستوȎ البلدǻات  .ج 
 .والثلاثين
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وǼغرض التحȞم الجيد في البرنامج  :لمهندسين المشرفين على العملǻةأǻام تكوȂنǻة لفائدة ا  .د 
الخاص Ǽالتسجيل الوطني تم تسطير أǽام تكوȄنǽة لفائدة المهندسين المشرفين على العملǽة ببلدǽات 
الولاǽة بهدف تلقي الشروحات والتوضǽحات اللازمة حول البرنامج الذȑ تم تثبيته في أجهزة 

إقتناؤها لهذا الخصوص مع إجراء التجارب على مستوȐ مصالح الحالة  الإعلام الآلي التي تم
المتعلقة  2014فǻفرȏ  05المؤرخة ف  Ǻ147موجب البرقǻة الوزارȂة رقم ( .المدنǽة بجمǽع بلدǽات الولاǽة

  )بإنجاز السجل الوطني للحالة المدنǻة
 ةǻالسجل الوطني الآلي للحالة الم :المرحلة الثانǺ ةالشروع في العملǻدن:  

   :وفي هذا الإطار تم إنطلاق العمل Ǽالسجل الوطني الآلي على شطرȄن
  :إنطلاق العمل الفعلي Ǽالسجل الوطني الآلي للحالة المدنǽة ǼالنسǼة لعقود المǽلاد :الشطر الأول. أ

على  15/02/2014تنفيذا لتعلǽمات وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة إنطلقت العملǽة بتارȄخ 
 Ȑةمستوǽات الولاǽع بلدǽجم.  

وفي هذا الإطار أعطيت التعلǽمات للسادة رؤساء الدوائر لتبلǽغ السادة رؤساء المجالس 
لتنفيذ التدابير  13/02/2014المؤرختين في  1436والمذȞرة رقم  1435الشعبǽة البلدǽة رقم 

، حسن سير العملǽةوالإجراءات المنصوص عليها في التعلǽمة والمذȞرة السالفتي الذȞر وذلك لضمان 
رقم التعلǻمة ( المǽلاد Ȟما تم الترخǽص لموظفين من الحالة المدنǽة بإعداد وإمضاء وتسلǽم شهادات

لتنفيذ التدابير والإجراءات المنصوص عليها الصادرتين  13/02/2014المؤرختين في  1436والمذȜرة رقم  1435
Ǽالإعتماد فقȌ على ) العمل الفعلي Ǻالسجل الوطني الآليعن وزارة الداخلǻة والجماعات المحلǻة التي تتضمن 

السجل الوطني الآلي للحالة المدنǽة لǽصǼح المواطن بذلك غير مجبر مستقǼلا على التنقل لمȞان 
  .مǽلاده لتحقيȘ مطلǼه

لفائدة المواطنين  S12 وتسهǽلا لعملǽة إستصدار الوثائȘ الإدارȄة شهادة المǽلاد المؤمنة
مقر بلدǽة المǽلاد أعطيت التعلǽمات للسادة رؤساء المجالس الشعبǽة البلدǽة Ǽموجب  المقǽمين خارج
Ǽغرض إستصدار هذه المطبوعة عن طرȘȄ السجل  10/06/2014المؤرخة في  152التعلǽمة رقم 

  .الوطني الآلي وفȘ التنظǽم المعمول Ǽه في التعلǽمات الساǼقة
سجل الوطني الآلي للحالة المدنǽة ǼالنسǼة لعقود التحضير لتوسǽع العمل Ǽال :الشطر الثاني. ب

  :الوفاةو  وشهادات الزواج
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، في إطار توسǽع إستغلال السجل الآلي للحالة المدنǽة بإضافة عقود وشهادات الوفاة والزواج
، 02/09/2014المؤرخة في  Ǽ44موجب البرقǽة الوزارȄة رقم ، وأعطيت التعلǽمات من طرف الوزارة

Ȅة الوزارǽة رقم  30/04/2014ؤرخة في مال 117ة رقم البرقȄة الوزارǽالمؤرخة في  1584والبرق
  .بإدخال بǽانات سجلات الوفاة والزواج Ǽغرض إدماجها في السجل الوطني 03/06/2014

التعلǽمات ) مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة(وأعطي في هذا السǽاق أعطت مصالح الولاǽة 
لتبلǽغ رؤساء المجالس الشعبǽة البلدǽة لإتخاذ Ȟافة التدابير والإجراءات اللازمة للسادة رؤساء الدوائر 

وذلك من خلال توفير Ȟل الظروف وتسخير Ȟل الإمȞانǽات المادǽة والǼشرȄة من أجل الانتهاء من 
  .العملǽة في الآجال المحددة

 اك الموحدǺإنشاء الش:    
لتعلǽمات بإستحداث شǼاك أعطيت ا 08/09/2014المؤرخة في  Ǽ1141موجب البرقǽة رقم 

Ǽغرض إستصدار جمǽع وثائȘ الحالة ، موحد على مستوȐ مصالح الحالة المدنǽة لمجموع البلدǽات
  .وهذا الإجراء يندرج ضمن سǽاسة تقرȄب الإدارة من المواطن، المدنǽة من نفس الشǼاك

 ةȂة من الملحقات الإدارǻالحالة المدن Ȗافة وثائȜ إصدار:  
المتعلقة Ǽاستصدار مستخرج من  08/09/2014المؤرخة في  2697الوزارȄة رقم تنفيذا للبرقǽة 

حيث قامت مصالح التنظǽم والشؤون ، عقود المǽلاد على مستوȐ الملحقات الإدارȄة لبلدǽات الولاǽة
وذلك Ǽالشروع فورا  ،العامة Ǽحث رؤساء المجالس الشعبǽة البلدǽة على التطبيȘ الصارم لمحتوȐ البرقǽة

وǽض إمضائهم للمسؤولين القائمين على الملحقات Ǽغرض إصدار هذه الوثǽقة وȞذا إخطارهم في تف
Ǽضرورة الإسهام ǼشȞل فعال لإنجاح هذه العملǽة وȞذا تهيئة وتجهيز مȞاتب مخصصة لهذه العملǽة 

ǽم هذه على مستوȐ هذه الملحقات مع تكليف أعوان مؤهلين ذوȑ خبرة وحسن السلوك لإستقǼال وتسل
ȞǼمǽات  اتبلدǽات الولاǽكل وفي هذا الإطار تم تدعǽم مصالح الحالة المدنǽة ل،ثائȘ لفائدة المواطنينالو 

وȞذا سجلات مطبوعة خاصة بتسلǽم هذه الشهادة وفS12  Șإضافǽة من المطبوعات الخاصة Ǽعقود 
مصالح  ولإنجاح هذه العملǽة قامت، النموذج المعمول Ǽه Ǽغرض توزȄعها على الملحقات الإدارȄة

التنظǽم والشؤون العامة بتسطير رزنامة زȄارات ميدانǽة لمختلف بلدǽات الولاǽة لأجل الوقوف عن Ȟثب 
  .لمدȐ تطبيȘ التعلǽمات اللازمة

حيث أكد مدير اتصالات الجزائر ǼالتنسيȘ مع مديرȄة المواصلات السلكǽة واللاسلكǽة للولاǽة 
 Ȍȃافة التدابير لرȞ ات من مجموع ملح 45على ضرورة إتخاذǽم  72قة عبر مختلف البلدȞحǼ ملحقة
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 Ȍȃة مع العلم أنه تم رȄصرǼاف الǽة الألȞǼها من شȃخ  17قرȄة تارǽهي  07/12/2014ملحقة إلى غا
  :Ȟما يلي

بلدǽة ، )فرع واحد(بلدǽة سيدȑ عقǼة ، )فرع واحد(بلدǽة الحاجب ، )ملحقات 09(بلدǽة ǼسȞرة 
  .)فرع واحد(بلدǽة عين زعطوȋ ، )فرع واحد(بلدǽة الوطاǽة ، )فروع 2( بلدǽة الحوش، )فروع  2(شتمة 

فرع إدارȑ المتǼقǽة فهي الفروع التي لم يتم رȃطها Ǽعد ǼشȞǼة ) 55(أما الخمسة والخمسون 
  .الألǽاف الǼصرȄة لأسǼاب مختلفة Ȟما هي مفصلة في القائمة المرفقة

  Ȏة على مستوǻة إعادة تأهيل مصالح وفروع الحالة المدنǻات الولاǻبلد.  
تم اتخاذ مجموعة من ، نظرا للأهمǽة التي تكتسبها مصلحة الحالة المدنǽة ǼالنسǼة للمواطن

الإجراءات والتدابير Ǽغرض إعادة الاعتǼار لمصالح وفروع الحالة المدنǽة عبر تراب الولاǽة من حيث 
المتعلقة  08/09/2014المؤرخة في  2697برقǻة الوزارȂة رقم ال( .الموارد الǼشرȄة والهǽاكل والتجهيزات

  )Ǻاستصدار مستخرج من عقود المǻلاد على مستوȎ الملحقات الإدارȂة
 ةǻمصالح وفروع الحالة المدن Ȏة تأطير الموظفين على مستوǻعمل:  

والمتعلقة Ǽضرورة  31/10/2013المؤرخة في  3139تنفيذا لمحتوȐ البرقǽة الوزارȄة رقم  
ع الحالة المدنǽة وإعادة تأهيل المرافȘ العمومǽة على مستوȐ الجماعات التأطير الجيد لمصالح وفرو 

حيث قامت مصالح التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة بتبلǽغ رؤساء المجالس ، المحلǽة لولاǽة ǼسȞرة
ǽصفة مستعجلة وذلك فǼة وǽة لتنفيذ التدابير والإجراءات التي تضمنها البرقǽة عبر الولاǽة البلدǽما الشعب
، يخص إختǽار الموظفين المؤهلين لتعيينهم على مستوȐ مصالح الحالة المدنǽة والشǼابǽك ذات الصلة

وقǽام مصالح التنظǽم والشؤون العامة بزȄارات ميدانǽة ، Ȟما تم إعداد القوائم الإسمǽة للموظفين المؤهلين
مع تقدǽم Ȟل ، العملǽة مفاجئة ومبرمجة وفȘ برنامج معد للوقوف عن Ȟثب وللإطلاع على مدȐ سير

 3139البرقǻة الوزارȂة رقم ( .الشروحات الضرورȄة والاستماع إلى الانشغالات والاقتراحات المطروحة
والمتعلقة Ǻضرورة التأطير الجيد لمصالح وفروع الحالة المدنǻة وإعادة تأهيل المرافȖ  31/10/2013المؤرخة في 

  )ǻة ǺسȜرةالعمومǻة على مستوȎ الجماعات المحلǻة لولا
 ةǻإعادة تأهيل مصالح وفروع الحالة المدن:  

والمتعلقة بإعادة تأهيل  27/10/2013المؤرخة في  3064على إثر البرقǽة الوزارȄة رقم 
تم متاǼعة عملǽة رȌȃ مصالح الجماعات المحلǽة ǼشȞǼة الألǽاف ، المرافȘ العمومǽة التاǼعة للقطاع

  .الǼصرȄة
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 ةستحǻانات الهامشǻين الب:  
إطار تنفيذ التعلǽمات الوزارȄة المعطاة خلال الاجتماع المنعقد بوزارة الداخلǽة والجماعات في 

والمتعلقة ǽȞǼفǽة تسجيل البǽانات الهامشǽة لعقود سجلات الحالة المدنǽة  15/12/2014المحلǽة بتارȄخ 
جمǽع حيث تم استحداث تطبǽقات لهذا الغرض والتي من خلالها يتم حصر ، وغير المسجلة Ǽعد

  :البǽانات الهامشǽة غير المسجلة عبر Ȟافة بلدǽات الوطن Ǽغرض تسهيل عملǽة تدوȄنها من خلال
  .إقتناء أجهزة الإعلام الآلي ذات المواصفات والجودة العالǽة لتسهيل الاتصال - 
  .إدخال التطبǽقات الأساسǽة الخاصة Ǽعملǽة تسجيل السجلات الورقǽة وتحوȄلها لالكترونǽة - 
إجراء أǽام تكوȄنǽة لفائدة رؤساء المصالح والموظفين ومهندسي الاعلام الآلي للتحسǽس  - 

  .Ǽأهمǽة الإطلاع على التطبǽقات الجديدة
وتǼقى مصالح مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة تتاǼع سير العملǽة بإتخاذ Ȟافة 

  .تزامنا مع التغيرات المستمرة والجماعات المحلǽةالتدابير والإجراءات اللازمة تنسǽقا مع وزارة الداخلǽة 
  :العملǻة البيومترȂة -1-2
  :استصدار جواز السفر البيومترȏ . أ

تم رصد الامȞانǽات المادǽة والǼشرȄة لذلك من خلال توفير التجهيزات والمȞاتب المخصصة 
العامة ومصالح مديرȄة من طرف لجنة مشȞلة من مصالح مديرȄة التنظǽم والشؤون ، للعملǽة البيومترȄة

وقد إستفاد Ȟل ، المواصلات السلكǽة واللاسلكǽة وإطارات من وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة
مهندسي الإعلام الآلي المȞلفين Ǽالإشراف على عملǽة الرقمنة من أǽام تكوȄنǽة على مستوȐ مرȞز 

  .إنتاج الوثائȘ الرسمǽة Ǽالجزائر العاصمة
وقد أصدرت وزارة الداخلǽة والجماعات ، لإصدار جواز السفر البيومترȑ وتم إعطاء الأولوǽة 

المحلǽة مجموعة من النصوص تتعلǼ Șشروȋ معالجة ملفات طلب الحصول على Ǽطاقة التعرȄف 
والمتعلقة بإعادة  27/10/2013المؤرخة في  3064البرقǻة الوزارȂة رقم ( .الوطنǽة وجواز السفر البيومترȄين

 Ȗةتأهيل المرافȂصرǺاف الǻة الألȜǺشǺ ةǻمصالح الجماعات المحل Ȋȁة رǻعة عملǺعة للقطاع، تم متاǺة التاǻالعموم(  
  الوثائȖ المتعلقة ǺالمرǺȜات . ب

حسب أحȞام المنشور الوزارȑ المتعلǼ ȘالترتيǼات التنظǽمǽة المتعلقة Ǽملف طلب ترقǽم  
وتحسين الخدمة الصادرة عن  الإدارȄةت المرǼȞات وȞذا التعلǽمة الوزارȄة المتعلقة بتخفيف الملفا

فقد اتخذت Ȟافة التدابير على مستوȐ مقر الولاǽة بإعتǼارها تقوم بإنجاز مختلف ، الجماعات المحلǽة
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ستقǼال الملفات وتسلǽم Ǽطاقات الترقǽم أو إخاصة من ناحǽة ، وثائȘ السǽارات والمرǼȞات لولاǽة ǼسȞرة
Ǽالإضافة إلى طلب شهادات التأكد عن طرȘȄ مصالح مديرȄة وصل الإيداع في الآجال المطلوǼة 

  .المواصلات السلكǽة واللاسلكǽة من الولاǽات الأخرȐ فور إيداع الملف على مستوȐ مصالح الولاǽة
ة الوطنǽة المنشأة تم إدخال قاعدة البǽانات والمعطǽات لمجموع الدوائر ومقر ǼالنسǼة للǼطاق

وجرت العملǽة في ظروف جيدة وتم ، لǽمات من طرف الإدارة المرȞزȄةوذلك Ǽمجرد تلقي التع، الولاǽة
  .التأكد من نجاعتها بإجراء التجارب عبر النسخة التجرȄبǽة من البرنامج الوطني

  نشغالاتهم إستقǺال المواطنين ومعالجة إ. ج
   :ستقǺال المواطنينإ: أولا
 المرجع القانوني:   
المتعلقة ǼاستقǼال المواطنين في مقاǼلات والتكفل  23/10/2013:المؤرخة في 1587التعلǽمة رقم  .1

  .ǼمتطلǼاتهم وانشغالاتهم
  .المتعلقة ǼاستقǼال المواطنين والتكفل بهم 16/11/2013المؤرخة في 626البرقǽة رقم  .2
  .بخصوص تطبيȘ تدابير إصلاح الخدمة العمومǽة 11/11/2013المؤرخة في  182مراسلة رقم  .3

وفضاءات وتجهيزها Ǽالوسائل اللازمة على مستوȐ بلدǽات ودوائر الولاǽة Ǽما تخصǽص قاعات 
  .في ذلك مقر الولاǽة

  .نجاز نظام الإعلام وتوجǽه المواطنين من خلال اللوحات واللافتاتإ - 
 -  Ȑحوزون على الكفاءة ومعرفتهم للقطاع على مستوǽ ال ممنǼالاستقǼ لفينȞتعيين أعوان مؤهلين م

  .وȞذا مقر الولاǽة البلدǽات والدوائر
  .تخصǽص ممرات وشȞǼات خاصة موجهة لفائدة ذوȑ الاحتǽاجات الخاصة - 
ثنين لاستقǼال المواطنين من طرف المسؤولين مǼاشرة تخصǽص يوم موحد الذǽ ȑصادف الإ - 

رؤساء ، رؤساء الدوائر، مدير التنظǽم والشؤون العامة، رئǽس الديوان، الأمين العام للولاǽة، الوالي(
  .)لخإ...المجالس الشعبǽة البلدǽة

   .مواطن عل مستوȐ ولاǽة ǼسȞرة 39216ستقǼال إ 12/09/2014نه تم إلى غاǽة يوم أالإشارة  - 
 20/09/2014تنظǽم يوم إعلامي Ȟأبواب مفتوحة على الإدارة موجهة لفائدة مواطني الولاǽة من  - 

  .جتماعيǼمناسǼة الدخول الإ 25/09/2014إلى غاǽة 
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مع مملي المجتمع المدني Ǽحضور مسؤولي القطاعات المختلفة بتارȄخ تنظǽم لقاء  - 
20/09/2014.  

  :خلǻة مȜلفة Ǻمعالجة شȜاوȏ المواطنين -1-4
 المرجع القانوني:  

نشاء خلǽة مȞلفة إالتي تتضمن ضرورة  18/11/2013في المؤرخة  Ǽ659موجب البرقǽة رقم 
تخصǽص قاعات ملائمة مجهزة ȞǼافة Ǽمعالجة شȞاوȐ المواطنين ومتاǼعتها مع الجهات المعنǽة 

  .الوسائل اللازمة والضرورȄة للخلǽة المȞلفة Ǽمعالجة شȞاوȐ المواطنين
إنشاء خلǽة ولائǽة مȞلفة Ǽمعالجة ومتاǼعة شȞاوȑ المواطنين مشȞلة من ثلاث إطارات من 

  .مع الجهات المعنǽة ) مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة، الأمانة العامة، الديوان(الولاǽة 
وǼغرض وضع نظام لتقيǽم مدȐ تطبيȘ التعلǽمات والتوضǽحات التي تهدف لتحسين الخدمة 

Ȟلت لجنة ولائǽة تحت إشراف والي ولاǽة العمومǽة وتقرȄب الإدارة من المواطن والتكفل Ǽانشغالاته شُ 
ستنتاجات إوإرفاق ، دراسة تقارȄر التفتǽش والتقيǽم التي قامت بها مصالح الولاǽة المعنǽة ǼسȞرة على

متاǼعة مدȐ تنفيذ التوجيهات ، التقارȄر المعد بإجراءات فعالة Ǽغرض تدارك النقائص المسجلة
  .تي تهدف إلى تحسين الخدمة العمومǽةوالتعلǽمات المقدمة الّ 

 ة إǻالحالة المدن Ȗكستصدار وثائǻابǺالش Ȏعلى مستو:  
إجراءات التسهيل  :والمتعلقة بـ 30/09/2013المؤرخة في  Ǽ2831موجب البرقǽة رقم 

  .ستصدار وثائȘ الحالة المدنǽة عن طرȘȄ الإعلام الآليإوالتخفيف في 
سلسة ومǽسورة ، وǼغرض تمȞين المواطن من الحصول على وثائȘ الحالة المدنǽة ǼطرȄقة سهلة

  :التدابير التالǽةتخاذ إتم 
 - ǽال المواطنينص وتهيئة فضاءات ملائمة ومجهزة لإتخصǼستق.  
  .ستقǼالتتوفر فيهم شروȋ الكفاءة وحسن الإنتقاء وتعيين موظفين على مستوȐ الشǼابǽك إ - 
تأهيل المؤسسات العمومǽة Ǽغرض تلبǽة حاجات المواطنين وتزوȄدهم Ǽمختلف وثائȘ الحالة المدنǽة  - 

الألǽاف الǼصرȄة حيث أن العملǽة البلدǽة الأم وذلك من خلال العمل على رȃطها Ǽعلى غرار مقر 
على مستوȞ Ȑافة الفروع  مَ مَّ عَ تُ نطلقت بداǽة على مستوȐ المناطȘ الحضرȄة Ȟمرحلة أولى لِ إ

 Ȑاهظة، الأخرǼة الǽعد المسافة والأغلفة المالǼنظرا ل.  
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لاستخراج وثائȘ الحالة المدنǽة عن طرȘȄ الترخǽص للسادة رؤساء المجالس الشعبǽة البلدǽة  - 
  .الإعلام الآلي وفقا للتطبǽقة الخاصة المرسلة من طرف وزارة الداخلǽة

  .إجراء معاينات دورȄة من طرف مصالح مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة - 
  :استحداث السجل الوطني الآلي -1-5
  .العمل Ǽالسجل الوطني الآليالمتعلقة بإنطلاق  05/02/2014المؤرخة في  147البرقǽة رقم  - 
المتعلقة Ǽاستحداث شǼاك موحد على مستوȐ جمǽع  08/09/2014المؤرخة في  1141البرقǽة رقم  - 

Șافة الوثائȞ ات للحصول علىǽالبلد.  
Ǽعد الانتهاء من عملǽة المسح الضوئي لسجلات الحالة المدنǽة وإدخال البǽانات المتعلقة بها 

  :التي تهدف إلى إنجاح عملǽة المسح الضوئي من خلالواتخاذ الإجراءات والتدابير 
  .تهيئة وتجهيز القاعات والمȞاتب المخصصة على مستوȐ البلدǽات - 
قتناء أجهزة الإعلام الآلي وفȘ المواصفات التقنǽة المطلوǼة وتثبيت الشȞǼة الخاصة في الآجال إ - 

  .المحددة
  .تكوȄنǽةرسȞلة الموظفين المسخرȄن لهذه العملǽة من خلال أǽام  - 
تثبيت قاعدة البǽانات على مستوȐ مقر الولاǽة من خلال تخصǽص قاعة وتجهيزها Ǽالوسائل التقنǽة  - 

  .الضرورȄة
، مديرȄة الإدارة المحلǽة(تنصيب خلǽة عمل دائمة مȞلفة Ǽضمان المتاǼعة المنضمة لسير العملǽة  - 

  .)مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة
ستصدار إلولاǽة Ǽغرض د على مستوȐ جمǽع مصالح الحالة المدنǽة لبلدǽات استحداث شǼاك موحإ -

 .جمǽع وثائȘ الحالة المدنǽة
  الاتصال والتسوȖȂ العمومي Ȝفاعل لتحسين الخدمة العمومǻة :المطلب الثاني

عتماد عدة آلǽات من شأنها أن تساهم في تحسين الخدمات العمومǽة التي تقدمها إ يتم  
وتبني عدة إستراتيجǽات لتقدǽم ، تصال عمومي فعالإعتماد إ لǽة في الجزائر على غرار الجماعات المح

  .الخدمات العمومǽة
   :العموميوالتسوȖȂ تصال الإ : أولا

  :ǽعتمد الاتصال العمومي على
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  :ال للاتصال داخل المؤسسات العمومǻةتدفȖ فعَّ  -1
لأن التسوȘȄ ، الإدارة والمواطن إعلام الجمهور هو أساس عملǽة تحسين وتطوȄر العلاقة بين

فȞل إدارة ترȃح Ȟثيرا بوضعها في الميدان ، العمومي ǽقترح وسائل فعالة وجيدة لتمرȄر المعلومات
 ِّǽضǽ ȑفة الإعلام مثلى لأن الوقت الذǽإجراء مخططا للاتصال يجعل وظ ȑعه الموظف في شرح أ

وǼأقل تكلفة Ǽالإضافة إلى ، الل عمومي فعَّ تصاإǽع الوقت مقارنة Ǽاستعمال قنوات ǽساوȑ تضي، للخدمة
يجب التنسيȘ بين الجوانب  وآنǽةتصالǽة مفتوحة إولأجل تبني سǽاسة ، تǼسȌǽ تقدǽم المعلومات

  :الاتصالǽة التالǽة
تطوȄر الخدمات  من خلال: سرȂع والموجز والنمطيالتقدǻم إجاǺات للمواطن عن طرȖȂ الاتصال  .1

  .فعالا في تحسين الخدمات العمومǽة الاتصالǽة وجعل المواطن شرȞȄا
ب في الحصول لأن المواطن يرغ :فسروسع ومُ مُ ، ل ومقنعتقدǻم معلومات للمواطن ǺشȜل مفصَّ  .2

 .لذلك ǽعد إقتناع الفرد بجودة الخدمات أحد الأولوǽات المهمة، على خدمات ǼشȞل دائم
من خلال تفعيل قنوات : التفاعل والآنǻة أثناء تقدǻم الخدمة بين المؤسسة العمومǻة والمواطن .3

 )218، ص2003زȜي خليل المساعد، ( .والإتصال الرسمي، الإتصال غير الرسمي
   ):الإتصال الشخصي( إستقǺال مناسب للمواطن -2

المعلومات للجمهور من جهة Ȟما  بإǽصالالتسوȘȄ العمومي الحديث في ميدان الخدمات يهتم 
د تعȞس لأن نوعǽة الإستقǼال الجيّ ، يهتم في المقابل ǼطرȄقة إستقǼال المستفيد من الخدمة العمومǽة

والإستقǼال معناه إيجاد مȞان ، )للمؤسسات العمومǽة الحسن مرآة للتسيير، صورة جذاǼة(المؤسسة Ȟفاءة 
  )219، ص2003زȜي خليل المساعد، ( .علاقته Ǽالمؤسسةللمواطن طالب الخدمة ومساعدته وتحسين 

  :ومات الناتجة عن التغذǻة الراجعةتحليل المعل -3
إن المعلومات التي تتحصل عليها المؤسسات العمومǽة من شȞاوȑ ومقترحات سواء Ȟانت 

لأنها تساهم في تغيير السǽاسات وطرق تقدǽم ، مȞتوǼة أو شفوǽة من طرف المواطنين مهمة جدا
  .الخدمة وتكيǽفها Ǽما يتلاءم مع رغǼات المواطن وتطلعاته وǼالتالي تحسين مستوȐ الخدمة العمومǽة

  :تفعيل جهاز الرقاǺة -4
قامت الجماعات المحلǽة بتطوȄر جهاز الرقاǼة وذلك لتحقيȘ عدة أهداف على غرار أهداف 

مع ضمان عدم خروج ، تغلالوتستهدف الرقاǼة على الأعمال محارȃة الفساد والاس، المصلحة العامة
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والتحقȘ من شرعǽة وسلامة النشاȋ الإدارȑ من ، الأنشطة الإدارȄة عن هدف تحقيȘ المصلحة العامة
  )104، ص2005/2006ليلى بن عǻسى،  ( .الناحǽة القانونǽة

  :مراحل تحسين الخدمة العمومǻة في المؤسسات الجزائرȂة :ثانǻا
الجزائرȄة على غرار عديد الدول للقǽام Ǽعدة إصلاحات على حاولت الدولة  :المرحلة الأولى

، مرافقها العمومǽة قصد تحسين جودة خدماتها والتخلص من مختلف النقائص التي تحول دون ذلك
ما وȞ ȑǼرس نظاما جديدا أكثر إنفتاحا الذ، 1989ول الذȑ شهدته الجزائر Ǽعد دستوربداǽة Ǽالتح
قدمها المرافȘ تلكن هذه الخدمة التي Ȟانت ، الفعالǽة والنجاعةǼهذه المرافȘ متطلǼات مع يتماشى 

ȑة لا ترقى إلى طموحات المواطنين لذلك وجب الإصلاح الشامل الذǽسمح ب العمومǽة  تحسينǽنوع
  )70، ص2011/2012نادǻة ضرȂفي، ( .الخدمة

Ȟحتمǽة عند ظهور إختلالات عديدة  ضَ رِ ذȑ فُ الّ : مرحلة الإصلاح الإدارȏ  :المرحلة الثانǻة
  .في Ȟافة جوانب المنظومة الإدارȄة

سنتطرق ، Ǽعد التشخǽص الشامل لواقع الخدمة العمومǽة في الجماعات المحلǽة في الجزائر
  :لأهم المراحل التي من خلالها تم إصالح ورفع نوعǽة الخدمة العمومǽة من خلال ما يلي

 20علǽمة الصادرة عن الوزȄر الأول بتارȄخ تإنطلاقا من ال الإداȑصلاح الإالشروع في عملǽة 
عزم الحȞومة على ..." من خلال الفقرة التالǽة "إصلاح الخدمة العمومǻة  "تحت عنوان  2013أكتوȃر 

الشروع في إصلاح معمȘ للخدمة العمومǽة في Ǽلادنا Ǽغرض إستعادة الثقة بين المواطن والدولة 
أكتوȁر  20، بتارȂخ 321تعلǻمة الوزȂر الأول تحت رقم ( .رافȘ العمومǽة الإدارȄةوتعزȄزها وإعادة تأهيل الم

  )1المتعلقة بإصلاح الخدمة العمومǻة، ص 2013
   :تبني نماذج من شأنها أن تحسن الخدمة العمومǽة من خلال المنظورات التالǽة

وȄرȞز هذا ، والتغييرالتطوȄر ، من خلال المتاǼعة :منظور رȂادة التحول الرقمي المؤسساتي .1
ترونǽة إلى الجماعات المنظور على عدة محاور تتعلȘ بوضع الخطȌ وتحوȄل التعاملات الإلك

وفȘ إطارها ، موائمتها مع الخطة التنفيذǽة للتعاملات الإلكترونǽة ومدȐ تنفيذها معاييرالمحلǽة و 
ǽة تحسين إجراءات تقدǽم الزمني المحدد Ǽالإضافة إلى الموائمة بين الإدارات المختلفة في عمل

  )www.al mounadil.a in fo/arricle179.htm: عبد القادر المرجاني( .الخدمات وإستمرارȄة عملها
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افة بواǼاتها ضيهدف إلى خلȘ بنǽة تقنǽة شاملة ومتراǼطة وتتمحور حول إست :منظور التمȜين .2
وأنظمتها من الإختراق وإتاحة إمȞينǽات تǼادل البǽانات داخلǽا وحماǽة أمن وخصوصǽة المؤسسة 

  .Ǽطرق آمنة Ǽالإضافة إلى تطبيȘ مهام مȞتب إدارة المشارȄع ومفهوم إدارة الجودة الشاملة
، زمن إنجاز الخدمة، تحسين الإجراءات، تطوȄر الخدمات(من خلال  :الجودة الشاملة  .أ 

  .)وتحليل الفرص والمخاطر، رضا المستفيد
وإعتماد عملǽات تكوȄنǽة دورȄة لتمȞين الموظف ، الاهتمام بتأهيلهو  ل الǼشرȑ رأس الما  .ب 

  .من التطورات المتسارعة في عصر تكنولوجǽات الاتصال
التقنǽة والبرمجǽات اللازمة لتتماشى مع التطورات الحديثة لتكنولوجǽات الاتصال   .ج 

  .والمعلومات
 ).السǽاسات، العامل الǼشرȑ ، مǽةالبنǽة التحتǽة الآمنة للخدمات الرق(أمن المعلومات   .د 
  .تقنǽة حسب مقتضǽات Ȟل مرحلة إدارة المشارȄع  .ه 

يتطرق هذا المنظور إلى حصر Ȟافة خدمات الجماعات المحلǽة وتحسين  :منظور الخدمات .3
إجراءاتها وتنوǽع قنوات تقدǽمها والحرص على وضع معايير وآلǽات مناسǼة لقǽاس جودة تلك 

قنوات تقدǽم حول  .الخدمات والحرص على تحقيȘ رضا المستفيدين من الخدمات المقدمة لهم
  .ت المستفيدإدارة علاقا، نضج الخدمات، الخدمة

 لعاماالخدمة العمومǻة والمرفȖ : المطلب الثالث
وهذا ما أدȐ إلى ، أثرت التحولات الاتصالǽة الجديدة وثورة المعلومات على تسيير المرفȘ العام

   ، لذلك تطلب الأمرتراجع مردودǽة الطرق الكلاسǽȞǽة في الإدارة
رفȘ العام مرتȌǼ الإ و ، العمومǽة إصلاحه للوصول للفعالǽة الوظǽفǽة وتحسين نوعǽة الخدمة

ǼشȞل مǼاشر Ǽالجماعات المحلǽة من جانب التسيير المǼاشر وتقوم الدولة أو الجماعات المحلǽة بإنشاء 
حيث أنها وجه من أوجه ، وظهور فȞرة المرفȘ العام مرتǼطة Ǽالدولة، وتقوم بتسييرها مرافȘ عمومǽة

وذلك راد عن تلبيتها سواء Ǽسبب عدم جاذبيتها للأفراد تدخل الدولة في حǽاة الجماعة عندما عجز الأف
وهذا ما  ،والتي ǽعجز الأفراد عن السǽطرة عليها لعدم رȃحيتها أو Ǽسبب ضخامة الوسائل التي تتطلبها

  .Ǽالدولة مرتȌǼ وجودها جعل
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  Șف دقيȄالعامو لا يوجد تعر Șفه، محدد للمرفȄفهو مفهوم معقد حاول العديد من الفقهاء تعر، 
Ȟل نشاȋ يǼاشر من طرف  حيث عرف تقليدǽا Ǽأنه، ميزت Ȟل مفهوم عن غيره من خلال عدة معايير

  .شخص عام Ǽقصد إشǼاع مصلحة عامة
هدفه الأساسي تلبǽة الحاجات ،المرفȘ العام هو وسيلة في يد الدولة لتنفيذ الخدمة العمومǽة

هتمام الدولة Ǽصفة عامة إ وقد Ȟان المرفȘ العام ، للمرفȘ العام علاقة مǼاشرة المواطنين ،العامة
  )Jacques chevalier, 1997, P10( .والجماعات المحلǽة ǼشȞل خاص

Ǽأنه الأنشطة التي يجب أن تضمن وتضȌǼ وتراقب من طرف  :"دوجي" فقد عرفه العميد
  )5ص، 1999عمار بوضǻاف، ( .الحȞومة Ǽسبب طبǽعتها والتي ǽمȞن تحقǽقها بتدخل Ȟلي للدولة

تجمع مجموعة من  organisationالمرفȘ العام هو منظمة  :"هورȂو"الأستاذ هوعرف
  .والقانونǽة، المادǽة، الǼشرȄة المادǽة :العناصر

المرفȘ  "هذا التعرȄف  "أندرȏ دȏ لوǺادار"أعطى الأستاذ  Ǽ1953عد الحرب العالمǽة سنة 
  )Jean- Louis, 1997, P20( ." العامة العام هو مجموعة من أنشطة الهيئات التي تستهدف المنفعة

Ȟما ǽعرف المرفȘ العام في الجزائر Ǽأنه نشاȋ تقوم Ǽه السلطة العمومǽة تجاه الموظفين Ǽصفة 
مǼاشرة أو غير مǼاشرة تحت رقابتها وفي Ǽعض الأحǽان هو نفس الجهاز العمومي الذǽ ȑقوم بهذا 

  )307ص، 2007ناصر لǺاد، ( .النشاȋ لتحقيȘ المصلحة العامة
هو حاجة جماعǽة بلغت من الأهمǽة مبلغا ǽقتضي تدخل  :وعرفته محȞمة العدل الأردنǽة

لكي توفرها للأفراد Ǽاستخدام وسائل القانون العام سواء Ȟان الأفراد ǽستطǽعون بوسائلهم ، الحȞومة
خدمة  أȑ أن العنصر الأساسي في المرفȘ العام هو ضرورة وجود، الخاصة لإشǼاع تلك الحاجة أولا

وǽمȞن ، عامة يهدف المشرع إلى إدارتها من طرف الحȞومة مǼاشرة أو بواسطة ملتزم تحت إشرافها
المعǽار ، فإن المرفȘ العام ǽعتمد على معǽارȄن "أحمد محيو"تعرȄف المرفȘ العام حسب الأستاذ 

ȋ يهدف لإشǼاع Ȟل نشا المعǽار المادȑ، العضوȑ الذǽ ȑقصد Ǽه الإدارة ǼشȞل عام والمؤسسة الإدارȄة
  )430، ص1985أحمد محيو، ( .مصلحة عامة

  : أولوǻة الاهتمام ǺالمرفȖ العام لتحسين الخدمة العمومǻة - أولا
في جمǽع المجالات السǽاسǽة  الجديدة في مجال الإتصال نقلة نوعǽة أفرزت التحولات

نعȞست Ǽالضرورة على المؤسسات العمومǽة وȞذا علاقتها Ǽالمواطن من الناحǽة إتصادǽة التي قوالإ
وǼحثا عن ، تهانوعيوتحسين الإتصالǽة في ظل تزايد حاجǽاته وȞذا ضرورة توفيرها ȞǼل فعالǽة 
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ذȑ تعرفه المرافȘ المردودǽة التي أصǼحت من أهداف ونتائج التحولات في محاولة للتقليل من العجز الَّ 
وȄتضح ذلك من  يتناسب وتطلعات الفرد داخل المجتمع مستوȐ ذات مع ضمان خدمة عمومǽة العامة 
  :خلال

والإنتقال من القرارات ، محاولة الإصلاح المؤسساتي يخص مǼاشرة المرفȘ العام وطرق تسييره - 
وتفعيلها في إطار التحولات والǼحث " مواطن –إدارة "لعلاقة الإتصالǽة المشترȞة التنظǽمǽة ذات ا

 .على أكثر مردودǽة للمرفȘ العام وتحسين الخدمة العمومǽة 
ة للمواطنين وضرورة مطاǼقة تسيير المرافȘ العمومǽة للحǽاة العامة والحاجات المتزايدة والمتطور  - 

  تعاني منهاوالتي  الموجودة خاصة والنقائص، م للخدمة العمومǽة أصǼح له أولوȄتهئالتحسين الدا
  )430، ص1985أحمد محيو، ( .تحسين المرفȘ العام وتسييره إجراءات

في عملǽة إنتاج  Ǽالرداءة وسوء التحȞم الي للجماعات المحلǽة في الجزائريتميز الواقع الح
واقع الخدمة العمومǽة لم ǽعرف تحسنا مما و أن ، الخدمة رغم المحاولات العديدة والمتكررة لإصلاحها

، وهذا ما فرض ضرورة إصلاح المرافȘ العمومǽة، المقدمةأثر Ǽصورة مǼاشرة على نوعǽة الخدمات 
لتواكب بذلك المرافȘ العامة التحولات ، لعدة عقود الجهات الوصǽَّةهتمام إ ذȞ ȑان دائما محور والَّ 

  )4، ص2011/2012نادǻة ضرȂفي، ( .ǽة المرافȘ العامةالكبرȐ التي عرفتها الجزائر لزȄادة فعال
ذلك بإعتǼار أن هذا الأخير وسيلة ، Ȟما ǽستمد مفهوم الخدمة العمومǽة من مفهوم المرفȘ العام

فالمرفȘ العام ǽمثل ترجمة وصورة للدولة في أرض الواقع من ، في يد الدولة لتنفيذ الخدمة العمومǽة
الاقتصادǽة والاجتماعǽة ونجاح هذه السǽاسة مرهون بنجاح تسيير المرفȘ خلاله تنفذ الدولة سǽاستها 

، 2009وليد حيدر جابر، ( .العام وفعاليته في تقدǽم خدمة عمومǽة ناجعة ترقى لتطلعات المواطنين
  )193ص

، تعتبر المؤسسات العمومǽة من أكثر المرافȘ التي تحتاج إلى ضمان وتحسين ونوعǽة خدماتها
معايير جديدة  الذȑ وضع، ذلك التحولات التكنولوجǽة المتسارعة في الإعلام والاتصالوما ساهم في 

  .لتحسين الخدمة العمومǽة
 :تي تضȊǺ سير المرفȖ العامالّ والآلǻات المǺادئ  - ثانǻا

   :توجد العديد من المǼادȏ التي تضȌǼ سير المرفȘ العام أهمها
لخدمات إلى جمهور المنتفعين دون المرفȘ العام ل يتمثل هذا المبدأ في تقدǽم: مبدأ الاستمرارȂة .1

وهذه المǼادȏ الفرعǽة ، المرافȘ الخاصةعن ز المرفȘ العام ميِّ تنبثȘ منه مǼادȏ فرعǽة تُ ، نقطاعإ
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ونظرȄة الظروف ، وتنظǽم إستقالة العاملين ǼالمرفȘ العام، غير المشروع رȄم الإضرابجهي ت
ونظرȄة الموظف الفعلي التي تعترف ، لصالح المرفȘ العامح بتعديل عقود العمل الطارئة التي تسم

ل Ȟل من يؤدȑ عملاً لصالح المرفȘ العام Ǽحسن نǽة Ǽصفة الموظف ǼالمرفȘ والأجر مقابأنه 
 .وأخيراً عدم جواز الحجز على أموال المرفȘ العام، الخدمة 

والحيلولة دون توقف وȞل هذه المǼادȏ الفرعǽة تخدم المبدأ الأساسي وهو مبدأ الإستمرارȄة 
 .المرفȘ العام عن العمل تحقǽقاً للنفع العام وإشǼاعاً للحاجات العامة

وهذه القابلǽة للتغيير واحدة من أهم سلطات الإدارة في مواكǼة  :قابلǻة المرفȖ العام للتغيير .2
المبدأ تستطǽع الإدارة أن  اإذ من خلال هذ، التطورات المختلفة التي تؤثر على ǽȞان المرفȘ العام

ر من وضع المرفȘ العام ومرȞزه القانوني سواء أكان مع العاملين Ǽه أو مع المرافȘ الأخرȐ أو تغيَّ 
المصالح الأخرǼ Ȑحيث Ȟǽتسب المرفȘ العام القدرة على الاستمرارȄة من خلال التعاطي مع 

ǽاقǼ ونȞǽة لǽة أو الاقتصادǽاسǽة أو السǽاع الحاجات المتغيرات الاجتماعǼاً مستمرا وقادراً على إش
 .للأفرادالعامة وتحقيȘ النفع العام 

لتمييز بين المنتفعين أو تفضيل اضح ǽعني إزالة Ȟل ما له علاقة Ǽفهو مبدأ وا: مبدأ المساواة .3
نادǻة عطار، ( .فالناس Ȟلهم فǽه سواء، Ǽعضهم على Ǽعض في الانتفاع من خدمة المرفȘ العام

  )23، ص2014/2015
  :آلǻات تقرȂب الإدارة من المواطن -3
الإعلام المحلي هو ذلك الإعلام الموجه إلى جزء من المجتمعات : آلǻة دعم الإعلام المحلي .1

ǽة المستهدفة من طرف وسائل الإعلام المحلǽاجات الم ةالمحلǽالإحتǼ هتمȄقترب أكثر ، تزايدةوǽو
، المحلǽة )2016عبد النور ناجي، ( للسلطاتمن الناس وǽستمع إليهم ومشاكلهم واǽٕصال إحتǽاجاتهم 

، والمؤسسات العمومǽة فعملǽة دعم الإعلام المحلي الجوارǽ ȑساهم في إزالة الحدود بين المواطنين
فهو قناة لنقل إنشغالات المواطن وحاجاته من المؤسسات ، بإزالة الفجوة بين المواطنين والمسؤولين

  .العمومǽة
ǼاعتǼارها ، Ǽالاشتغال على خارطة وطنǽة لفضاءات الاستقǼال :تحسين فضاءات الاستقǺال .2

، تحيل على الإدارة الشǼاك ولا تسهل الولوج للمسنين والعجزة، فضاءات لا تستجيب لمعايير موحدة
Ȟما تعمل الوزارة على ميثاق حسن الاستقǼال الذȑ ، وتوجد في Ǽعض الأحǽان في الطوابȘ العلǽا

وضرورة ، والذȑ يرȞز على فضاءات الاستقǼال، الحȞومي والبرلمانيسيدخل في المسار التشرȄعي 
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وتتوفر على سبورة إلكترونǽة توضح الوثائȘ المطلوǼة والإجراءات ، أن تكون لائقة ȞǼرامة المواطن
   .الواجǼة

، ستعجالǽة للبرنامج الحȞوميوذلك تماشǽا مع التدابير الإ :تلقي ومعالجة شȜاǻات المواطنين .3
، الداخلǽة والجماعات المحلǽة على إنجاز مشروع البواǼة الوطنǽة الموحدة للشȞاǽاتعملت وزارة 

من مستخدمي الوȄب والهواتف ، لكترونǽَّة تتǽح للمتعاملين مع الإدارةإالذǽ ȑسعى لإحداث خدمة 
مǽة وȞذا الاستجاǼة لملاحظاتهم إǽصال آرائهم وشȞاǽاتهم المرتǼطة Ǽالخدمات العمو ، الذǽȞة

عتمدت البواǼة الوطنǽة للشȞاǽات في إنجازه على تعمǽم تطبيȘ إ و  ،قتراحاتهم في أسرع وقت ممȞنإ و 
، 2006أحمد بن عǻشاوȏ، ( .الإلكترونǽةالشȞاǽات على الخȌ المنجز في إطار إستراتيجǽة الجزائر 

  )09ص
ǽشȞل أحد الاهتمامات الرئǽسǽة للحȞومة في مجال إصلاح  :تحسين علاقة الإدارة Ǻالمواطن .4

لتزمت Ǽالعمل على بلورتها في إطار التجاوب مع مضامين إتي وأحد الأهداف الأساسǽة الّ ، الإدارة
قانونǽة والتي تحث على الارتقاء Ǽالعلاقة التي تجمع الإدارة Ǽالمواطن من خلال الاهتمام ǼشȞاǽاته 

قتراحاتهم وشȞاǽاتهم وتتǼعها إ موحدة لتلقي ملاحظات المرتفقين و اء منظومة وأن إرس، والإجاǼة عنها
ومعالجتها تشȞل أحد الإجراءات الاستعجالǽة ضمن البرنامج الحȞومي Ǽشأن تعزȄز قǽم النزاهة 

  .والعمل على إصلاح الإدارة وترسيخ الحȞامة الجيدة
بين الخدمات التي ينتظرها المواطن وتلك التي  :تقلǻص الهوة الحاصلة على مستوȎ الجودة .5

عمومǽة على مستوȐ هذا النظام من إطلاع الإدارات ال نُ Ȟَّ مَ Ǽحيث ǽُ ، فعليǼشȞل تقدمها له الإدارة 
عبد النور ناجي، ( .ستثمار ذلك في تجوȄد أدائها وتحسين الخدمات التي تقدمهاإ رضا مرتفقيها و 

2016(  
  :العمومǻةعراقيل تحسين الخدمة  -4

 :هناك عدة أسǼاب حالت دون تحسين خدمة عمومǽة في المؤسسات العمومǽة الجزائرȄة منها 
، ختصاص الجهات المعنǽةإوضعف المعلومات عن ، هشاشة الرؤǽة الشمولǽة في الاستقǼال والإرشاد

ح على ملصقات توضِّ  ةر الإدار وعدم توفُّ ، نقص العناǽة والوعي بتقدǽم الردود على الشȞاوȐ والتظلمات
تردد المواطنين ، التأخر في الرد على الطلǼات، ل على الخدمات التي تقدمهادواجهات تأو المهام 

تعدد وتشعب الإجراءات الإدارȄة ، نشغال الإدارات Ǽمشاكلها الداخلǽةإ ،ǼشȞل دائم اللجوء إلى الإدارةو 
ضعف الفرصة أمام المواطن لتقدǽم ملاحظاته وتسهيل ولوجه إلى الخدمات ، وإنتشار البيروقراطǽة
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غǽاب الوضوح في Ǽعض الأحǽان في قرارات الإدارات ومبرراتها ونقص تفسيرها وتقدǽمها ، والمعلومات
حترام أوقات العمل الرسمǽة إضعف ، لتزام الإدارة ǼالأحȞام القضائǽةإǽصاحب ذلك نقص ، للمعنيين

  .بب والتسيُّ التغيُّ وȞثرة ظاهرة 
ǽة وأخذت العديد من الإصلاحات على مستوȐ الجماعات المحلولمعالجة ذلك تبنت الدولة 

ستقǼال وإرشاد للمواطنين إفتح مȞاتب ، ل لا الحصرامنها على سبيل المث اتزمام العديد من المǼادر 
تح شǼابǽك موحدة وتأسǽس المجلس الاقتصادȑ والاجتماعي وفإنشاء و  لدراسة التَّظلماتوإنشاء هيئة 

والتفȞير في تسهيل عملǽة طǼع  الضرائب العشوائǽةاللجنة الوطنǽة لحقوق الإنسان وآلǽة لمȞافحة 
ستعمال اللغة العرǽȃة في القرارات والمراسلات وهي اللغة إ جرȄدة الرسمǽة والحث على تفعيل و وتوزȄع ال

على شرȄحة نفتاح القانونǽة والقضائǽة والإوإنشاء وظائف الأعوان المنفذين والمساعدة ، الرسمǽة للدولة
  )38، ص2014عبد القادر برانǻس، ( .حتǽاجات الخاصةذوȑ الا

 اصوتسهيل ولوجهم إلى المرافȘ وغير ذلك ثم تسهيل وتǼسȌǽ وتوفير الضمانات للقطاع الخ
ǼالتفȞير ورȃما Ǽالاقتراح لتعزȄز الحوار بين المواطنين ومن المقترحات الجديرة ، الوطني والأجنبي

نسǽابǽة العلاقات إل والإدارة ولترسيخ الإصلاحات القانونǽة والإدارȄة سن قانون أو ميثاق يوضح وǽسهِ 
على غرار العديد من الدول التي قامت بذلك حيث ǽحدد هذا الإطار القانوني ، بين الإدارة والمواطنين

لواجǼات وǽسعى إلى مطاǼقة المنظومة لمواصفات الجودة ومعاييرها المعتمدة على طبǽعة الحقوق وا
مستوȐ العالم في أǽامنا الراهنة مما قد يجعل قǽاس Ȟفاءة العلاقة بين الإدارة والمواطنين أمرا قاǼلا 

Șللتحقي.  
الاتصال  عن طرȘȄستعلامات على الإمصلحة الشǼابǽك التي من خلالها يجيب الموظف 

Ǽادل معهمالمǼالمواطنين والتأثير المتǼ ة ، اشرǽصنف نشاطه ضمن الواجهة الأمامǽ منطقة (ولذلك
 .حوȄل وثǽقة أو ملف ǼشȞل إلكترونيوقد تكون Ǽعض الخدمات غير مǼاشرة وغير آنǽة Ȟت )الخدمة

  )39، ص2014عبد القادر برانǻس، (
ختلالات الموجودة في المرافȘ مة العمومǽة عدة تحدǽات نظرا للإوشهد مجال تحسين الخد

لذلك تبنت الجزائر عدة إصلاحات من أجل الوصول لمرافȘ عمومǽة فعالة ترقى Ǽالخدمة ، العمومǽة
  .نفتاح الذȑ تعرفه الجزائروب خاصة مع التحولات الجديدة والإالعمومǽة للمستوȐ المطل

تي تقاوم الإصلاح Ǽسبب عدم من أهم هذه المعǽقات نجد العوائȘ المتعلقة Ǽالهيئات الإدارȄة ال
Ǽ الالاقتناع Ȍالمجتمع المدني الجديدة خطǼ طةǼالمرت Șذلك عدم التجاوب معها والعوائȃون وȞǽ ȑوالذ
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خاصة فǽما يتعلȘ بتخفǽض مناصب العمل والذȑ ، ثار هذا الإصلاح الإدارȑ آتخوفه الأساسي هو من 
  .يزȄد من نسǼة الǼطالة

لإصلاح الخدمة العمومǽة لأن تعدد الهǽاكل والبرامج أدȐ غǽاب إستراتيجǽة واضحة وشاملة 
 Ȟما أن الوضعǽة الحالǽة للمرفȘ العمومي، إلى غǽاب رؤǽة موحدة ومستمرة لإصلاح المرفȘ العام

ǽةǽعاني من مظاهر سلب  ȑشرǼة ورفع أداء العنصر الǽرغم المحاولات العديدة لتحسين الخدمة العموم، 
التي  العراقيل لتشخǽصإلا أن القطاع الإدارȑ العمومي ǽفتقر لإستراتيجǽة واضحة وغǽاب رؤǽة شاملة 

  .تمر بها طرق تقدǽم الخدمة العمومǽة
  :الخدمة العمومǻةتحسين أولوǻة Ȋ المرفȖ العام Ǻإجراءات رȁ -ثالثا

الثقة داخل الإدارة  ǽمثل عنصر الشفافǽة الرȞن الأساسي في بناء :تحقيȖ الرقاǺة والشفافǻة .1
، وتتشȞل الشفافǽة نتيجة لعقلنة الذهنǽات، لأنها تضفي مزȄدا من الوضوح في أداء المهام، العامة

إنجازه  وقابلǽة الإطلاع على ما تم، فحص الأعمال، ووضوح القرارات، وصحة المعاملات الإدارȄة
  .الحلول للمشاكل الأجهزة لمحاولة إيجادمن أدوار من خلال الرقاǼة Ǽمختلف أنواع 

يتم الوقوف على عنصر التقيǽم في الإدارات العمومǽة بهدف الوقوف على معرفة أداء  :التقيǻم .2
تجاه الإدارة الحȞومǽة الجديدة إر عن وهذا ما ǽعبِّ ، الموظفين من خلال قǽاس مردودǽة العمل

قǽم جديدة مثل المنافسة  لتفعيلأساليب إدارة الأعمال على المنظمات العامة  إستحداثالقائمة على 
  )129، ص2012سلǻمة حمادو، ( .وتقيǽم الأداء

من خلال العمل على زȄادة التخصص الوظǽفي لرفع مستوȐ المهارات  :الاهتمام Ǻالموارد الǺشرȂة .3
Ș العاملين حترام حإفع والحوافز مع ر الدواǽقتضي ذلك الاهتمام Ǽعنص، وإتقان الخدمة العمومǽة

  .في الترقǽات
ǽشترȋ أن تكون  التيوهو يؤدȑ مهامه الوظǽفǽة ، ǽعȞس ذلك الصورة المهنǽة للموظف :نضǺاȉالإ  .4

حترام العلاقات البينǽة سواء بين الموظفين أو بين إ و ، حترام النظام الداخلي للإدارةإ في إطار
  .الموظفين ورؤسائهم

طبǽعة العلاقة التي ترȃطها ǽستمد نجاح الإدارة في ظل التحول من  :تطوȂر العلاقة بين المواطنين .5
دة هي التي تلقى مستوȐ قبول واسع من قبل الأفراد وطالبي الخدمات فالإدارة الجيِّ ، Ǽالمواطنين

  .العامة والذȑ ينتج عن حسن المعاملة وعدم التحيز في تقدǽم الخدمة للمواطنين
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واطنين على إضافة إلى حسن العلاقة التي يجب أن ترȌȃ الموظف Ǽالم :دعم روح المثابرة .6
والعراقيل التي تواجهه في ، والتي تقتضي مواجهة Ȟل الصعوǼات، الموظف التحلي بروح المثابرة

أداء عمله Ȟما تقتضي روح المǼادرة أن ǽساهم الموظف في تقدǽم التدابير والاقتراحات لفائدة الإدارة 
  .للمواطنينالتي ǽمȞن أن تزȄد من فعاليتها وتحسن من مستوȐ الخدمات التي تقدمها 

تترجم غالǼا في ، تمثل أحد الجوانب الرئǽسǽة في سلوك الموظفين :الترȜيز على الأخلاق المهنǻة .7
الحǽاد ،الاستقامة تعرف Ǽمدونة الأخلاق المهنǽة وتبنى الأخلاق المهنǽة على  ،وثǽقة وتقنن

الإتزام ، وȞرامتهاوالالتزام Ǽالحفاȍ على السر المهني والترفع عن Ȟل ما يخل Ǽشرف الوظǽفة 
Ǽالإعلام والالتزام Ǽالأخلاق من شأنه دعم الإدارة بيد عاملة ذات Ȟفاءة ونزȄه غايتها خدمة 

  )130ص، 2012سلǻمة حمادو، ( .المصلحة العامة
عمل  عتماد مبدأإ ضرورة عملǽة ترشيد الخدمة العمومǽة يدفع إلى  :بوادر ترقǻة الخدمة العمومǻة -6

ذȑ يبنى على وجود مراكز قادرة على الإتصال Ǽما فيها تلك المعاملات التي الّ ، مراكز خدمة المواطن
 مؤسساتȞǼافة ، ومتاǼعة Ȟافة تعاملاته، تستطǽع الإناǼة عن المواطن، تتم عبر أكثر من إدارة واحدة

  .الدولة
من  المواطن إلى الإنتقال من إدارة إلى إدارة أخرȐ لمتاǼعة معاملاته التي تتمǽضطر حيث لا 

الدقة والسرعة في الإستجاǼة وإحترام المواعيد وذلك من خلال إنجاز ، خلال موقع إلكتروني خاص
، ǼشȞل ǽحد من الأخطاء الإدارȄة، الأعمال وفȘ مقايǽس مضبوطة خلال أنظمة معالجة معلوماتǽة

  )18، ص2014مجيد شعǺاني، منوǺة مزوار، ( .هاتقلǽص تكالǽفو  ǽم الخدمةوǽمنع التجاوزات أثناء تقد
في  Ȟافة الدول ǼشȞل عام والجزائر ǼشȞل خاص هتمامإ  نقاȋتعد الخدمة العمومǽة من لذلك 

وهذا من خلال مشارȄع عصرنة الإدارة وتحديثها ، الجماعات المحلǽة والتي تسعى لتقدǽم خدمات متميزة
تدخل الإدارة في من خلال ، Ǽما يتلاءم مع التطورات العصرȄة من أجل تقرȄب الإدارة من المواطن

Ȍǽا متطورا و  تنشȄا إدارǼة تمثل أسلوǽة لأن الإدارة الرقمǽم العلاقة بين المواطن والإدارة العمومǽتنظ
من خلال ، لتقدǽم الخدمات للمواطنين بهدف رفع Ȟفاءة الأداء الحȞومي وترشيد الاتصال العمومي

للمواطن  إتاحة المعلومات والمعطǽاتختصار الإجراءات البيروقراطǽة التي تؤرق حǽاة المواطنين و إ
وضمان تقدǽم المعلومات ǼطرȄقة سرȄة وآمنة ، ǼطرȄقة Ǽسǽطة للاستفادة من التقدم التكنولوجي والرقمي

وǽمثل التحول ، وǽسهل عمل الأجهزة الرقابǽة، الإدارȄة للأجهزة التنفيذǽةالشفافǽة وهذا يرفع درجة 
الا للتطور وتسهيل الإجراءات الإدارȄة ومن جهة أخرǽ Ȑمثل مجو الرقمي سلاحا ذو حدين من جهة 
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 ُǽا غير الآمن الاتصال  عدوǽالإنترنت خطرا أمنǼ انات و منǽات قرصنة البǽختراق أنظمة إ عمل
وهذا ǽعتبر أحد الرهانات المهمة في سبيل تحسين جودة ، المعلومات التاǼعة للمؤسسات العمومǽة

غرار عديد الدول لتبني إستراتيجǽة ناجحة تضمن تحسين  والجزائر حاولت على، الخدمة العمومǽة
 Ȑل يرقى إلى مستوȞشǼ ر الخدمات وتحسينهاȄة وتطوȄة الإدارǽع الترقȄمشار Șة وفǽالخدمة العموم

الجزائرȄة  الإدارةلذا Ȟان لزاما على ، ووفȘ ما تتطلǼه حاجاته المتغيرة Ǽاستمرار، طموحات المواطن
تي تتماشى مع التطور الحاصل في مواكǼة تلك التغيرات المستمرة لحاجات المواطن ǼالشȞل والكǽفǽة ال

  .علام والاتصالللإ الحديثة ثورةال
، المجتمعاتو  لقد أحدثت ثورة تكنولوجǽا المعلومات والاتصال تغييرا جذرȄا في حǽاة الشعوب

، من الحȞومات في القǽام Ǽمهامها وتقدǽم الخدمات لمواطنيهاالذȑ وظفته العديد  هذا التطور التقني
 تحقيȘ القǽمةو  ورȃح الكثير من الوقت، تحسين نوعǽة الخدمة المقدمة وتǼسȌǽ الإجراءات أدȐ إلى

في خضم هذه التطورات العالمǽة ، الأعمال أو الحصول عليهاو  نجاز تلك الوظائفإالمضافة سواء في 
 إلى مرحلة جديدة من التحولات والعلاقات السǽاسǽة والاقتصادǽة والاجتماعǽة نتقال العالمإ و ، الحاصلة

Ǽحيث أصǼح لزاما ، ȘبإمȞان الحȞومات أن تعمل في إطار ضيِّ  لم ǽعد، فرضها عصر العولمةالتي 
د Ǽمختلف نتائج ثورة تكنولوجǽا الأمر الذȑ يتطلب التزوُّ ، الحاصلة عليها مواكǼة هذه التغيرات

قتصاد المعرفة القائم على إوالولوج إلى ، لتدارك الفجوة الرقمǽة الحاصلة الاتصالاتو  المعلومات
ليوم في تكنولوجǽا عليها على الرغم من التطور الذǽ ȑشهده العالم ا المعلومات وسرعة الحصول

خاصة إلا أن مسايرة هذا التطور لǽس Ǽالأمر الǽسير ǼالنسǼة لمعظم الحȞومات ، تصالالمعلومات والإ
وقلة مواردها وإمȞاناتها من جهة أخرȐ ، في البلدان النامǽة Ǽسبب سرعة تطور هذه التقنǽات من جهة

 .خدماتهالالملحة  خاصة في ظل الحاجة، الرقمنةهذه الأسǼاب لم تعد مبررا لعدم تبني برنامج  إلا أن
Ȟبير لدȐ معظم البلدان النامǽة عتقاد سائد يرȐ بوجود تأخر إ هناك ، على المستوȄين الداخلي والخارجي

السǽاسات الواضحة التي تتسم  لغǽاب استراتيجǽات واضحة تؤسس لبناء مجتمع المعلومات وغǽاب
، ظهر عȞس ذلكولكن الواقع ومن خلال العديد من التجارب ǽُ ، ستمرار والشفافǽة في هذا المجالǼالإ

ما ǽظهر حرص ، مشارȄع التحول الرقمي فخلال الحقǼة الماضǽة مع بداǽة الألفǽة ظهرت العديد من
ولكنها تتǼاين من دولة إلى ، الهيئات الرسمǽة والقطاع الخاص على تبني العديد من الخطȌ الهامة

رقل جهود التطوȄر في وهذا لا ينفي وجود Ǽعض الصعوǼات التي تع، أخرȐ حسب إمȞانات Ȟل منها
  مجال الرقمن
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  :خلاصة الفصل   
الخدمة في مستوȐ تسعى المؤسسات العمومǽة الجزائرȄة لتوفير Ȟل الإمȞانǽات قصد تحسين 

نقائص مما يؤثر  خاصة وأن الواقع الحالي للمرفȘ العمومي ǽعاني من عدة، إطار ممارسة وظائفها
، أمام هذا التدني الواضح في مستوǽات تقدǽم الخدمات للمواطنو ، سلǼا على نوعǽة الخدمات العمومǽة

سارعت الحȞومة الجزائرȄة لتشخǽص أسǼاب الضعف عن طرȘȄ استحداث عدة آلǽات قانونǽة سعت 
ولعل أهم رهان يواجهها هو اعتماد ، من خلالها لترشيد أفضل الأساليب لتحسين الخدمة العمومǽة

ة وقصد تجسيد عملǽة تحسين الخدم، الرقمنة التي تعد أمرا ضرورȄا لمواكǼة تطورات العصر الرقمي
العمومǽة يجب تكامل عدة جوانب تشرȄعǽة وتنظǽمǽة وتقنǽة وتوطيد العلاقة بين الإدارة والمواطن التي 

  .والعمل على راحته لبناء مجتمع سلǽم ومتماسك Ǽعيد عن البيروقراطǽةالفرد تكون بتلبǽة حاجات 
ن خلال عدة م، وضرورة مواكǼة التطور الحاصل في الإدارة لتقدǽم خدمة عمومǽة جيدة وراقǽة

وهذا ما سنحاول الترȞيز علǽه ضمن الفصل النظرȑ الثاني ، آلǽات فعالة في تحسين الخدمة العمومǽة
بإعتǼار أن الǼحث في  واقع الرقمنة ومدȎ تطبǻقها في المؤسسات العمومǻة الجزائرȂة :الموسوم بـ

  .للدراسة التطبǽقيل الجانب الجوانب النظرȄة Ȟǽمِّ 
   



 

  

  
  
  
  
  

ا في واقع الرقمنة ومدȐ تطبǽقه
Ȅة الجزائرǽةالمؤسسات العموم
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  :تمهيد

لتحقيȘ عدة أهداف Ǽما في ذلك  تسعى المؤسسات العمومǽة للارتقاء ǼمستوȐ الخدمة العمومǽة 
ȑالاقتصاد Ȑة وتحسين المستوǽالتنم  ȑمن خلال جعل مسألة تفعيلها وذلك  ،والاجتماعي الجزائر

رهانا حقǽقǽا ǽستوجب  تفعيل الرقمنة ǽعدُّ و  ،سسات التي تعنى Ǽالجانب الخدماتيإيجابǽا داخل المؤ 
، ن من تدارك التأخر في عملǽة تبني القاعدة الرقمǽة الشاملةوسǽاسات تمȞَّ تحقǽقه عبر خطȌ تنظǽمǽة 

  .التقني العالميفي ظل التحول خاصة 
 الجماعاتتعتبر الرقمنة مǼادرة أصǼحت لها قǽمة متزايدة في المؤسسات العمومǽة عامة و و 

حيث ǽستلزم تأسǽس بنǽة تحتǽة  للدولة الجزائرȄة ةحقǽقǽال من الأولوǽاتȞما أنها تعتبر  ،المحلǽة خاصة
بإعتǼار وجود نماذج ناجحة في ، الورقيوإعتماد Ȟل التعاملات الإدارȄة إلكترونǽا بدل التعامل ، رقمǽة

الوثائȘ  والخدمات من والتي أعطت الدافع نحو تحوȄل الكثير من متواضعة  عدة مجالات ȞمǼادرات
بين المؤسسات العمومǽة وفي نقاȋ  التقليدȑ إلى مجموعات متاحة على وسائȌ رقمǽة حديثةشȞلها 
  .متǼاعدة

  :مǼحث الأول موسوم بـال، تم تقسǽم هذا الفصل إلى مǼحثينلذلك 
وȄندرج تحت هذا الفصل ثلاثة  " الضȊǺ المفهومي للرقمنة وأهميتها في الجماعات المحلǻة "

المطلب الثاني أهمǽة وأهداف الرقمنة في ، مطالب على التوالي الأول مفهوم الرقمنة وأǼعادها
مقارȃات ونماذج دولǽة متطلǼات تبني الرقمنة في ظل المطلب الثالث حول ، المؤسسات العمومǽة

تي أصǼحت مهمة ال مȞǽانيزمات ودوافع تبني الرقمنةناجحة، حاولنا من خلال هذا المǼحث التطرق ل
  . في العصر التكنولوجي
ثلاثة  ǽضمن " الرقمنة وآلǻة عملها في المؤسسات العمومǻة " Ǽعنوان المǼحث الثاني

المطلب ، الرقمنة في المؤسسات العمومǽةالمطلب الأول حول آلǽات وإستراتيجǽات عمل ، مطالب
واقع  :المطلب الثالث، وسبل تحسين الخدمة العمومǽة الثاني التسيير العمومي والإدارة الإلكترونǽة

  .الرقمنة في الجماعات المحلǽة وتطلعات تحسين الخدمة العمومǽة
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   الضȊǺ المفهومي للرقمنة وأهميتها في الجماعات المحلǻة :المǺحث الأول
في هذا  ناحاول، ماهǽة الخدمة العمومǽة وأهميتهالالنظرȑ الأول  الفصلǼعدما تطرقنا في 

الفصل ǽضم هذا و  ،الفصل دراسة واقع الرقمنة ومدȐ تطبǽقها في المؤسسات العمومǽة الجزائرȄة
 ةثلاثمǼحثين الأول عن واقع الرقمنة في الجزائر والثاني يتضمن آلǽات عملها وȞل مǼحث ǽظم 

  .مطالب
  مفهوم الرقمنة وأǺعادها: المطلب الأول

  :مفهوم الرقمنة: أولا
 Ȑمفهوم مع مصطلحات أخرȞ التحول الرقميمشابهة تتداخل الرقمنةȞ ،اء الإصطناعي وغيرهاȞالذ.  

إلى الرقمنة على أنها منهج ǽسمح بتحوȄل "  Charlette Buresi شارلوت بيرسي "تشير
  .النظام التناظرȑ إلى النظام الرقميالبǽانات والمعلومات من 

عتبر فǽه الرقمنة عملǽة أو إجراء لتحوȄل تعرȄفا Doug Hodges "  َǽ دوج هودجز" وǽقدم
  .وسȌǽ تخزȄن فيزȄائي تقليدȑ إلى شȞل رقمي منالمحتوȐ الفȞرȑ المتاح 

مجموعات من خلال المفاهǽم الساǼقة نستخلص أن عملǽة الرقمنة لا تعني فقȌ الحصول على 
 إلىمتاح ǼشȞل ورقي ولكن تتعلȘ بتحوȄل التعامل من مصدرها ال، من البǽانات الإلكترونǽة وإدارتها

، ص 2010نبيل المالك عȜنوش، (.قابل للتداول وǽمȞن إختصاره في رقم وشǽفرات شȞل إلكتروني
 )150-149ص

تحوȄل الوثǽقة مهما Ȟان ن من مȞِّ تُ ، عملǽة إستنساخ ورقǽة" Ȟما عرفت الرقمنة على أنها 
وȄواكب هذا العمل التقني عمل فȞرȑ ومȞتبي لتنظǽم ما Ǽعد ، نوعها ووعاؤها إلى سلسلة رقمǽة

عبد المالك بن (.وهي آلǽات رقمǽة دقǽقة  "نُ مَ قْ رَ المعلومات من أجل جدولتها وتمثيل المحتوȐ المُ 
  )http://www.journal.cybrarians.org: إبتسام سعيدȏ،السبتي

حيث تتم عملǽة الرقمنة بنقل الوثǽقة على وسȌǽ ، هي شȞل من أشȞال التوثيȘ الإلكتروني
أǽ ȑمȞن إدخال Ǽعض ، والرقمنة على شȞل نص، شȞلين على شȞل صورالرقمنة وتتخذ ، إلكتروني

  .والتعدǽلات عليهاالتحوǽلات 
الساǼقة تتشارك في ضȌǼ مفهوم الرقمنة التي لا  والتعرȄفات ستخلاص أن المفاهǽموǽمȞن إ

ولكن تتعلȘ في الأساس ، تعني فقȌ الحصول على مجموعات من المحتوǽات الالكترونǽة وإدارتها
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وجعل ، ةونǽإلكتر  ǼسȌǽ لتسهيل نقله عبر برامجبتحوȄل مصدر المعلومات المتاح في شȞل ورقي 
لاع علǽه من خلال تقنǽات الحاسǼات النص التقليدȑ من شȞله الورقي إلى الشȞل الرقمي ǽمȞن الإطِّ 

 .الآلǽة
الرقمنة هي أǽضا إستخدام التقنǽات الرقمǽة لتغيير نماذج الأعمال والعملǽات وتوفير فرص 

نها تحوȄل العملǽات إلى نسخ رقمǽة وǽمȞن النظر إلى الرقمنة Ǽأ، جديدة لتوليد ثروة وللتنمǽة المستدامة
الذȞاء الاصطناعي لتحقيȘ  وإلغاء الحواجز بين الǼشر وتقنǽة المعلومات والاتصالات بإستخدام تقنǽات

  .جتماعي Ǽفعالǽة وإنتاجǽة أعلىمردود إقتصادȑ وإ 
  :Digital Transformationمعنى التحول الرقمي  -1

، وȄتعلȘ بإستخدام التكنولوجǽات الحديثة، المؤسسات ǽمثل التحول الرقمي عملǽة تغيير في بنǽة
وȄرتكز ، رفع الأداءو  وتسهǽلات الوسȌ الرقمي لتعديل العملǽات الداخلǽة والخارجǽة لتحسين الخدمة

تحسين ، تحسين العملǽات، ستراتيجيالتفȞير الإ، متميِّزة طرȄقة تقدǽم الخدماتالتحول الرقمي عن 
من  نُ Ȟِّ مَ تُ ، ستنساخ راقǽةأن الرقمنة هي عملǽة إ "صالح الدلهومي"وȄرȐ  ،هتمام Ǽالمجتمعالإ، الخبرة

  )67، ص2008زهير حافظي، ( .مهما Ȟان نوعها إلى سلسلة رقمǽة تحوȄل الوثǽقة
   :الرقمنة في الجانب البرمجي -1-1

تتوزع على فئتين رئǽسيتين هما برامج النظام وȃرامج و شȞǼات الǽعني الشȘ الذهني من نظم 
  .التطبǽقات
برامج ، المختلفة مستعرضات الوȄب عامǼشȞل  وتظم برامج تطبǽقات :برامج التطبǻقات .أ

أما برامج التطبǽقات ، الجداول الإلكترونǽة وقواعد البǽانات، برامج الدعم الجماعي، البرȄد الإلكتروني
حزم ، البرامج المحاسبǽةنذȞر على سبيل المثال ، الخاصة فتكون ǼحȞم طبǽعتها متنوعة ومتǼاينة

 )126، ص2004عبود نجم، ( .البرامج المالǽة وȃرامج تخطȌǽ موارد المنشأة
بدأت الرقمنة ، منذ منتصف القرن العشرȄن :ملامح التحول نحو الرقمنة داخل المؤسسات. ب

زت ، ندفعت Ǽقوة مع ظهور شȞǼة الإنترنت في التسعينǽاتإثم ، تتغلغل بȌǼء في Ǽعض القطاعات وتعزَّ
تسǽطــر على العالم إذ  البرمجǽاتفǼاتــت ، )م2013(منذǼانطلاق البǽانات الضخمة في الألفǽة الحالǽة 

 ألعابمن  إنطلاقا ،يزداد تطورا يوما Ǽعد يوم، هو لغة الحاسب )1و 0(ن هذا الترميز الثنائي أ
  .خدماتها تتَرَقمَن التيسســـات وحȞومـات الـــدول إلى المؤ إنتقالا الإلكترونǽة الأطفــال 
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أخذت الرقمنة بتغيير الطرȄقة التي ǽعǽش فيها العالم من معظم جوانبها الاقتصادǽة 
من قرȄبٍ أو Ǽعيد  Ǻالرقمنةحتى أصǼح من النادر أن تجد شخصاً لǽست له علاقة ، والاجتماعǽة

  .الأميون الرقميون مل مع تقنǽات المعلومات الرقمǽة ǽȞǼفǽة التعا ونَ مُ لِ وأصǼح ǽطلȘ على الذين لا يُ 
أȑ تقنǽات مبتكرة (العالم حǽاة الǼشر جذرȄاً Ǽانتشار التقنǽات الحديثة المُزَلْزِلَة  رقمنة تغيّر 

، مثل الذȞاء الاصطناعي والحوسǼة الكمومǽة، )القدǽم وتخلȘ بيئة جديدة تماماً الأسلوب تقضي على 
، م 2020تنفيذها Ǽحلول من المتوقع الذȞ ȑان(وشȞǼة الجيل الخامس المتنقلة  والطǼاعة ثلاثǽة الأǼعاد

ترȌȃ عدداً هائلاً من الأشǽاء و ، التي ستنقل البǽانات الضخمة وتعالجها Ǽسرعة أكبر
 .)والأشخاص والحوسǼة السحابيــة وتطبǽقـات الذȞاء الاصطناعي(،)الذȞيـة

مع الانتشار الواسع للمجتمع المعلوماتي الثالث  الرقمنةحول العالمي رتفع الضجيج إ و 
الثاني أثناء الحرب  وǼعده العصر ،المجتمع الأول Ȟان عصر الطǼاعة منذ أكثر من خمسمئة عام(

من سȞانه مشترȞون في % 70و، وǼات Ȟل فرد من هذا المجتمع ǽمتلك هاتفاً جوالاً ) العالمǽة الثانǽة
قع يُتو Ȟان ، م 2020حاسǼات وǼحلول العام النترنت و الإخدمون ونصفهم ǽست، النطاق العرȄض المتنقل

 Ȑون لدȞǽ اء الختصاصيو أمن المؤسسات % 40أنȞاء  70%وسيجرب ، صطناعيالاذȞمنهم الذ
ستختبر ، )م2022(وǼعد ذلك Ǽسنتيــن ، من المؤسسـات في الإنتاج% 25وستستخدمه ، الاصطناعي

تكنولوجǽا ثورȄة تغير طرȄقة التعاملات  "بلوȜتشينال"وستنتج ، من الشرȞات تقنيــات غامرة% 70
  )https://qafilah.com :أبو ȜǺر سلطان( .م2030عامǼحلول 

البǽانات في ستثمار للقǽام Ǽالإ، الضخمةنتشار المجتمع المعلوماتي والبǽانات إوǼفضل 
في تغذيــة أنظمـة الذȞــاء الاصطناعي لتقوم بدورها الاقتصادȑ والتنموȑ في  ةن ـَمَ قْ المُرَ والعملǽات 

  .والروȃوتـات، مجالات مثل الزراعة الأوتوماتǽȞǽة
 لات المُعزّزةǻة استخدام التعلُّ مثل  التحلǽعǽاء الأعمالم الآلي ومعالجة اللغة الطبȞز ذȄلتعز.  
 ر الذاتيȂر نفسهاإمثل  التطوȄاء الاصطناعي في تطوȞات الذǽستخدام خوارزم.  
 ة " التوأم الرقميǽات والأنظمة المادǽاء والعملǽس الأشȞعǽ تمثيل رقمي ȑأ ".  
 ة عند الحافةǺالحوس "  ȑانات إلى مصدرها نفسهإأǽة للبǽنتقال المعالجة الرقم ". 
حول تعرȄف  اتختلافإ تثار عدةاينت المفاهǽم والمقايǽس حوله و حديث تǼالرقمنة مصطلح    

 Digitalization, Digitization , Digital تحديد المصطلح المصطلحات الإنجليزȄة
Transformation.  



  واقع الرقمنة ومدȎ تطبǻقها في المؤسسات العمومǻة الجزائرȂة
من ، ففي مجالات أخرȐ  اللǼُّسبينما ظهر 

 Digitalization  ن ترجمته إلىȞمǽف

 الترقǻمǻةلوحȎ انخفاض متوسȌ استعمال مصطلح 
ل الرقمي  في الأعوام الأخيرة ستعمال مصطلح التحوُّ

، والرسومات، الموجودة في المستندات
، والمواقع، والسجلات الصحǽة، والإشارات الإلكترونǽة والصوتǽة

https://qafilah.com(  
 لمعالجتها Ǽالخوارزمǽات الحاسوǽȃة Ǽسهولة وفاعلǽة

لتغيير نماذج الأعمال والعملǽات وتوفير فرص جديدة 
Ǽأنها أǽضاً تحوȄل العملǽات إلى نسخ رقمǽة 

الذȞاء الاصطناعي لتحقيȘ  وإلغاء الحواجز بين الǼشر وتقنǽة المعلومات والاتصالات Ǽاستخدام تقنǽات
عملǽة تطوȄر جذرȄة في طرȄقة عمل 

  .المؤسسة Ǽاستخدام التقنǽات الرقمǽة الحديثة في توافȘ مع أهداف المؤسسة والعملاء
 في تحقيȖ التنمǻة الشاملة في المجتمع

  https://qafilah.com: 2019أكتوȃر 
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بينما ظهر ، في Ǽعض المجالات Ȟان التمييز بينهم واضحاً 
 Digitization  ؛ أمافعللةبوزن  رقمنةإلىDigitalization 

  .تفعيلǻة
لوحȎ انخفاض متوسȌ استعمال مصطلح ، وخلال السنوات الخمس عشرة الأخيرة

ل الرقميإثم تصاعد ، الرقمنةستعمال مصطلح  ستعمال مصطلح التحوُّ
الموجودة في المستندات(Ǽأنها تمثيل البǽانات التناظرȄة  الرقمنة

والإشارات الإلكترونǽة والصوتǽة، والصور الفوتوغرافǽة
https://qafilah.com :سلطانأبو ȜǺر ( .)والبǽانات الحȞومǽة والبنǽȞة

لمعالجتها Ǽالخوارزمǽات الحاسوǽȃة Ǽسهولة وفاعلǽة، الǼايتـاتمتراǼطة من Ǽسلسلة رقمǽة 
لتغيير نماذج الأعمال والعملǽات وتوفير فرص جديدة ستخدام التقنǽات الرقمǽة إهي أǽضاً 

Ǽأنها أǽضاً تحوȄل العملǽات إلى نسخ رقمǽة  نمǽة المستدامة وǽمȞن النظر إلى الرقمنة
وإلغاء الحواجز بين الǼشر وتقنǽة المعلومات والاتصالات Ǽاستخدام تقنǽات

عملǽة تطوȄر جذرȄة في طرȄقة عمل  الرقمنةوتُعد  تماعي Ǽفاعلǽة وإنتاجǽة أعلىجإ 
المؤسسة Ǽاستخدام التقنǽات الرقمǽة الحديثة في توافȘ مع أهداف المؤسسة والعملاء

في تحقيȖ التنمǻة الشاملة في المجتمع دور الرقمنة): 01(شȜل رقم 

أكتوȃر –سبتمبرالقافلة الثقافǽة، ، مجلة رقمنة العالمأبو ȞǼر سلطان، 
  

الفصل الثاني                       
 

Ȟان التمييز بينهم واضحاً 
 DigitizationالممȞن ترجمة

تفعيلǻةعلى وزن  ترقǻمǻة
وخلال السنوات الخمس عشرة الأخيرة 

ستعمال مصطلح إزداد إبينما 
الرقمنة وǽمȞن تعرȄف

والصور الفوتوغرافǽة، والمȞǽروفيلم
والبǽانات الحȞومǽة والبنǽȞة، وǼطاقات الهوǽة

Ǽسلسلة رقمǽة 
هي أǽضاً  والرقمنة

نمǽة المستدامة وǽمȞن النظر إلى الرقمنةلتوليد الثروة وللت
وإلغاء الحواجز بين الǼشر وتقنǽة المعلومات والاتصالات Ǽاستخدام تقنǽات

إ قتصادȑ و إمردود 
المؤسسة Ǽاستخدام التقنǽات الرقمǽة الحديثة في توافȘ مع أهداف المؤسسة والعملاء

شȜل رقم 

أبو ȞǼر سلطان، : المصدر
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  :الذȜاء الاصطناعي -2-2
 - حاسبالذȑ يتحȞم فǽه أو الروȃوت الّ  -ذȞاء الاصطناعي Ǽأنه قدرة الحاسبǽمȞن تعرȄف ال

 ȑشرǼاء الȞالذǼ ًعنيالمصطلح و ، الرقمنة فهو يختلف عن ،على أداء المهام المقترنة عادةǽ  مǽتصم
كتشاف إمثل القدرة على التفȞير أو ، وتنفيذ أنظمة تتمتع Ǽعملǽات فȞرȄة قرǼȄة جداً من العقول الǼشرȄة

على خوارزمǽات حاسوǽȃة لإنشاء آلات  زُ Ȟَّ يُرَ وهو مجال ، المعاني أو التعمǽم أو التعلم من التجارب
 ȑشرǼم ، من تعمل وتتفاعل نظير السلوك الǽتصم”ǽȞلاء أذȞش“ اءوǼة عن الǼاǽر،يؤدون الأعمال ن  ȑأ

وذلك من خلال ، إجراءات موضوعǽة تزȄد من فرص نجاح أتممتها ذُ أنظمة تقنǽة تُدرك بيئتها وتُنفِّ 
ن من عدد من المعالجات الǼسǽطة والمتراǼطة للغاǽة نظام حوسǼة(صطناعǽة إشȞǼات عصبǽة  ، يتكوَّ

ستجاǼة الحالة الدينامǽȞǽة للمدخلات الخارجǽة على غرار الدماغ إالتي تعالج المعلومات من خلال 
 ȑشرǼوالجهاز العصبي ال( ة نظير إلى نظيرȞǼ؛ وش) ة الملفاتȞمشارǼ اتǼة تقوم فيها حاسȞǼوهي ش

 :أبو ȜǺر سلطان( .)لحاجة إلى خادم أو برنامج منفصلوالوصول إلى أجهزة دون ا
https://qafilah.com( 

  :رقمنة البǻانات الضخمة -2-3
ألف مليون  33( زȂتّاǺايت 33لبǽانات الضخمة في العالم من مع نمو ا الرقمنةزادت أهمǽة 

م فمثلاً ǽمȞن للمرǼȞات ذاتǽة 2025المتوقعة في عام  زȂتّاǺايت 175م إلى 2018عام ) ترȄليون Ǽايت
بǽانات تحديد المواقع  غير، من البǽانات Ȟل ساعة) ترȄليون Ǽايت 3( تيراǺايت 3القǽادة توليد حوالي 
عرف على التَّ م البǽانات وسرعتها وتنوعها وضجيجها مع تحديث خوارزمǽات وستستمر زȄادة حج

ȉا تعلّم الآلةو الأنماǼȞاءودمجهما في المرǽة وإنترنت الأشǽȞادة والمدن الذǽة القǽمصطلح ( ت ذات
، ولتصور هذه الضخامة ،)الإنترنت مثل تواصل الǼشر واصل المǼاشر بين أشǽاء ذǽȞة عبرǽصف الت

 ،ثانǽة/ميجابت 25من البǽانات ǼمتوسȌ سرعة  زȂتَّا Ǻايت 175بليون سنة لتنزȄل  1,8نحتاج إلى 
 6م سǽصǼحون  2025 لول عاموǼح ملǽارات مستهلك مع البǽانات يومǽاً  5يتعامل أكثر من  وحالǽا

البǽانات من إجمالي % 30وستنمو البǽانات في الوقت الحقǽقي إلى ) من سȞان العالم(  80%ملǽارات
ل شخص من رتفع معدل التفاعلات لكإسيتفاعل Ȟل شخص مع البǽانات وقد ثانǽة  18وȞل ، العالمǽة
 :أبو ȜǺر سلطان( .تفاعل يومǽاً في الوقت الحاضر 5000م إلى 2010عام  تفاعل يومǽاً  300حوالي 

https://qafilah.com(  
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معدات المؤسسة وتطبǽقاتها غير تلك الموجودة في مراكز البǽانات Ȟخوادم مواقع 

بǽانات مراكز الهي عǼارة عن  النواة

المستخدمون والحاسǼات والهواتف وأجهزة الاستشعار والمرǼȞات ذاتǽة القǽادة والمدن 
الذǽȞة وȄجرȑ تجمǽع البǽانات الرقمǽة من النهاǽة إلى الحافة؛ وهي موقع مهم للذȞاء الاصطناعي 

ستكون  مستقǼلاو ، مرȞز الترقǽم الشȞǼي
   .)النهاǽة

حيث يتم تسلǽم جمǽع البǽانات الرقمǽة 
مثل تسلǽم ، القرارات الصحǽحة في الوقت الحقǽقي

 نواة وحافة ونهاǻة: )نموذج إفتراضي

  
  https://qafilah.com: 2019أكتوȃر
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معدات المؤسسة وتطبǽقاتها غير تلك الموجودة في مراكز البǽانات Ȟخوادم مواقع 
النواة ،الǼعيدةوأبراج خلاǽا الهواتف ومراكز البǽانات الصغيرة 

المستخدمون والحاسǼات والهواتف وأجهزة الاستشعار والمرǼȞات ذاتǽة القǽادة والمدن 
الذǽȞة وȄجرȑ تجمǽع البǽانات الرقمǽة من النهاǽة إلى الحافة؛ وهي موقع مهم للذȞاء الاصطناعي 

مرȞز الترقǽم الشȞǼيحوسǼة عند المن خلال  "سيرǽ" ȏعمل نظام ، 
النهاǽة(الشخصي أȑ عند مصدر البǽانات  على مستوȐ الهاتف

حيث يتم تسلǽم جمǽع البǽانات الرقمǽة ، وهناك دور متزايد الأهمǽة لطǼقتي النهاǽة والحافة
القرارات الصحǽحة في الوقت الحقǽقيتخاذ إللمساعدة في  Ǽالجمهورالضخمة الخاصة 

  .إنترنت الأشǻاء وǽȃانات، بǽانات Ȟاميرات المرǼȞات ذاتǽة القǽادة
نموذج إفتراضي(النظام البيتي لطǺقات البǻانات الضخمة): 

أكتوȃر –سبتمبرالقافلة الثقافǽة، ، مجلة رقمنة العالمأبو ȞǼر سلطان، 

الفصل الثاني                       
 

معدات المؤسسة وتطبǽقاتها غير تلك الموجودة في مراكز البǽانات Ȟخوادم مواقع  :الحافة
وأبراج خلاǽا الهواتف ومراكز البǽانات الصغيرة ، العمل

   .ضخمةال
المستخدمون والحاسǼات والهواتف وأجهزة الاستشعار والمرǼȞات ذاتǽة القǽادة والمدن : النهاǻة

الذǽȞة وȄجرȑ تجمǽع البǽانات الرقمǽة من النهاǽة إلى الحافة؛ وهي موقع مهم للذȞاء الاصطناعي 
، حتى الآن، فمثلاً 

على مستوȐ الهاتفالحوسǼة 
وهناك دور متزايد الأهمǽة لطǼقتي النهاǽة والحافة

الضخمة الخاصة 
بǽانات Ȟاميرات المرǼȞات ذاتǽة القǽادة

): 02(شȜل رقم 

أبو ȞǼر سلطان، : المصدر
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  :أǺعاد ومتطلǺات تبني الرقمنة في المؤسسات العمومǻة :ثانǻا
حيث أدȐ ذلك لإظهار مزاǽا نسبǽة عديدة ، تسارع التقدم التكنولوجي والثورة المعرفǽة المرتǼطة بها - 

  .لتطبǽقاتها العملǽة في مختلف مجالات الحǽاة الإنسانǽة
ن إنتشار مفهوم وأساليب الإدارة الإلكترونǽة لأ، الإستجاǼة والتكيف مع متطلǼات البيئة المحǽطة - 

اللحاق برȞب م على Ȟل دولة توتطبǽقه لإحتمالات العزلة في الكثير من المنظمات والمجتمعات ǽح
  .التطور تجنǼا للتخلف ومواكǼة عصر السرعة والمعلوماتǽة

  :وǻستوجب إكتمال العناصر التالǻة لإعتماد الرقمنة
يتمثل العتاد في المȞونات المادǽة للحاسوب ونظمه  :)Hardware( ر عتاد الحاسوبتوفُ   .أ 

  .وشȞǼاته وملحقاته
نظم وشȞǼات الحاسوب مثل برامج البرȄد وهي تعني الشȘ الذهني من ): Software( البرمجǻات  .ب 

  .أدوات تدقيȘ البرمجة، وقواعد البǽانات، الإلكتروني
هي الوصلات الإلكترونǽة الممتدة عبر  ):Communication Network( شȜǺة الإتصالات  .ج 

نسيج إتصالي لشȞǼات الأنترانت والإكسترانت والتي تمثل شȞǼة القǽمة للمنظمة ولإدارتها 
  .شȞǼة الإنترنتالإلكترونǽة و 

وȄتكون من ، وǽقع في قلب هذه المȞونات :)Knowledge Workers( صناعة المعرفة  .د 
ورأس المال الفȞرȑ في ، والمحللون للموارد المعرفǽة Digital Leaderships)(القǽادات الرقمǽة 

  )37، ص2014حلǻمة رقاد، العرȁي بوعمامة، ( .المنظمة
   :متطلǺات تطبيȖ الرقمنة في المؤسسات العمومǻة الجزائرȂة -1

  :يتطلب إعتماد الرقمنة توفر عدة متطلǼات أهمها
أȑ وجود مستوȐ مناسب من البنǽة التحتǽة التي تتضمن شȞǼة حديثة  :البنǻة التحتǻة الرقمǻة  .أ 

Ǽحث تكون قادرة على وȃنǽة تحتǽة متطورة للاتصالات السلكǽة واللاسلكǽة ، للاتصالات والمعلومات
تأمين التواصل ونقل المعلومات بين المؤسسات الإدارȄة نفسها من جهة وȃين المؤسسات والمواطن 

 Ȑمن جهة أخر. 
ن من وذلك للاستفادة من الخدمات التي تقدمها الإدارة والتي تمȞِّ  :اللازمة توفر الوسائل الرقمǻة  .ب 

مع أجهزة الكومبيوتر الشخصǽة والمحمولة والهاتف الشȞǼي وغيرها من الأجهزة التي التواصل 
 .لاتصال ǼالشȞǼات العالمǽة وتتǽح للمواطن فرصة الحصول عليهاتستخدم ل
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وذلك من أجل فتح المجال لأكبر عدد ممȞن من  :ȏ الخدمة Ǻالنظام الشȜǺي للإنترنتدِ وِّ زَ ر مُ توفُّ   .ج 
Ȅنةالمواطنين للتفاعل السرȞأقل جهد وأقل تكلفة ممǼ ع مع الإدارة. 

وهو ǽشمل تدرȄب Ȟافة الموظفين على طرق التحȞم في التكنولوجǽات  :التدرȂب وȁناء القدرات  .د 
 .عن طرȘȄ عملǽات الرقمنة، الحديثة للإتصال والمعلومات

وتدرȄب ، Ǽالمعدات الرقمǽة من أجل التزود :)الجانب المادȏ(التموȂل فر مستوȎ مناسب من تو   .ه 
الكوادر والموظفين والحفاȍ على مستوȐ العالي من تقدǽم الخدمات ومواكǼة أȑ تطور ǽحصل في 

 .إطار التكنولوجǽا على مستوȐ العالم
وتعمل ، Ǽحيث Ȟǽون هنالك مسؤول أو لجنة تتولى تطبيȘ هذا المشروع :توفر الإرادة السǻاسǻة  .و 

على التطبيȘ وتقيǽم المستوǽات  الدقيȘ تولى الإشرافتعلى تهيئة البيئة اللازمة والمناسǼة للعمل و 
 .التي وصلت إليها في التنفيذ

وتضفي عليها  المؤسسات العمومǽةالتي تسهل عمل  :وجود التشرȂعات والنصوص القانونǻة  .ز 
 .المشروعǽة والمصداقǽة وȞافة النتائج القانونǽة المترتǼة عليها

لحماǽة المعلومات الوطنǽة  ي وذلكعلى مستوȐ عال :الإلكترونǻةتوفير الأمن الإلكتروني والسرȂة   .ح 
 )189، ص2006عمار بوحوش، ( .شخصǽة وحماǽة الأرشيف الإلكترونيوال

 ȋ.  ج لاستخدام الرقمنةȂة شاملة للتروǻة دعائǻقǻة  وإبراز :توفير خطة تسوȞمحاسنها وضرورة مشار
المȞتوǼة  الإعلاموǽشارك في هذه الحملة جمǽع وسائل ، جمǽع المواطنين فيها والتفاعل معها

 .والمسموعة والسمعǽة الǼصرȄة لتهيئة مناخ شعبي قادر على التعامل مع الرقمنة
   الرقمنة في المؤسسات العمومǻةوأهداف أهمǻة  :المطلب الثاني

  :في المؤسسات العمومǻة مǻة الرقمنةأه: أولا
 وتم إقرار العديد من النصوص التشرȄعǽة، الأخيرة Ǽالرقمنةإهتمت معظم المؤسسات في الفترة 

عتمادها في الجماعات المحلǽة نظرا لأهميتها على غرار سهولة وسرعة تقدǽم الخدمات لضرورة إ 
  :وǽمȞن تحديد أهمǽة الرقمنة Ȟالآتيدقة المعلومات وضمان 

أو ، حيث تمثل الرقمنة وسيلة فاعلة للحفاȍ على مصادر المعلومات :حماǻة الوثائȖ الأصلǻة .1
وذلك لإتاحة ، الوثائȘ التي تكون حالتها المادǽة هشة وǼالتالي لا تسمح للمستفيدين Ǽالإطلاع عليها

مثل تحوȄل أرشيف الحالة المدنǽة على ، فيدينتفي متناول المسو نسخة بديلة في شȞل إلكتروني 
  .الداخلǽة والجماعات المحلǽة من شȞله الورقي إلى رقميمستوȐ وزارة 



  واقع الرقمنة ومدȎ تطبǻقها في المؤسسات العمومǻة الجزائرȂة                  الفصل الثاني                       
 

- 122 -   

تمثل الرقمنة مجالا للتشارك في الملفات الإدارȄة بإستخدام المصدر وهذا ما يتǽح  :الآنǻة والسرعة .2
  .والسرعة في الحصول على المعلومات فرص الآنǽة

المواطن من متاǼعة ملفه الإدارȑ ن الرقمنة تمȞِّ : أتاحت للمواطن إمȜانǻة متاǺعة الملفات الإدارȂة .3
: دخيل مسفرة( .Ȟما أتاحت إمȞانǽة تصحǽح الأخطاء، وȞل المستجدات

http://www.webreview.dz( 
  :تكمن أهمǻة الرقمنة فǻما يليو 

  .إزالة الفجوة بين الإدارة والعاملين - 
  .ستشارǽ ȑضمن صناعة القرار ǼشȞل إائف Ǽما إعادة بناء الأدوار والوظ - 
يتǽح فرصة إستخدام أساليب عمل جديدة والإǼعاد عن  الخدمات الإلكترونǽةإعتماد المؤسسات على  - 

 ȑي بوعمامة، ( .التعقيد في إنجاز العمل الإدارȁمة رقاد، العرǻ49ص، 2014حل(  
وهي ، الدائم ǼالمرافȘ العمومǽةن المواطن من الاتصال مȞِّ وتُ ، تساهم في تǼسȌǽ الحǽاة الإدارȄة - 

  .وتطبيȘ مناهجها، تشȞل أحسن الأدوات لتعزȄز مǼادȏ الإدارة
يȘ ن Ȟثرة الوثائȘ الإدارȄة تعحيث أ، الحصول على الخدمة العمومǽة تالتقليل من الوثائȘ ومتطلǼا - 

وǼأقل سرع وقت ممȞن على الخدمة العمومǽة عن Ǽعد وفي أالحصول العملǽة التطوȄرȄة للإجراءات 
 )60ص ،2010، حماد مختار( .تكاليف

  .الرقمنة في الرفع من جودة الخدمات العمومǽة والتقليل من مظاهر البيروقراطǽة تساهم -
سرعة إنجاز المعاملات الإدارȄة وتقدǽم الخدمات العمومǽة وخدمة مصالح المواطنين ǼطرȄقة  - 

  .والǼعد عن المحسوǽȃةالكترونǽة تمتاز Ǽالمرونة والوضوح وتعميȘ مفهوم الشفافǽة 
علȘ تخاصة ما ، ستخدام الرقمنة أضحى عنصرا أساسǽا في منظومة التحديث الإدارȑ إن إ

ذلك لأن الإدارة العمومǽة ȞǼل مȞوناتها وهȞǽلها التنظǽمي أصǼحت مطالǼة ، Ǽالجماعات المحلǽة
وقد ظهر ذلك ، الحاليǼمواكǼة التحول الرقمي الذȑ يتناسب مع الإمȞانǽات وأساليب العمل في الوقت 

من خلال المشارȄع الطموحة في مجال بناء وعصرنة الإدارة والإجراءات التي من خلالها يتم جعل 
، لحاجǽات المجتمع الاستجاǼة من أجلتوفي على الآلǽات اللازمة سالجماعات المحلǽة أكثر تفتحا وت

  .أقل تكلفةذات جودة عالǽة وقرǼȄة من المواطن وǼ، وتقدم أفضل خدمة عمومǽة
حفȎ حǽاة عن الخدمة العمومǽة Ǽأنها الحاجات الضرورȄة ل خبراء الإدارة فهإستنادا لما ǽعرِّ 
التي يجب توفيرها ǼالنسǼة لغالبǽة المواطنين والالتزام في منهج توفيرها على و  ،الإنسان وتأمين رفاهيته



  واقع الرقمنة ومدȎ تطبǻقها في المؤسسات العمومǻة الجزائرȂة                  الفصل الثاني                       
 

- 123 -   

بهدف رفع مستوȐ الخدمات  أن تكون مصلحة الغالبǽة من المجتمع هي المحرك الأساسي لكل سǽاسة
  .وهذا ما تطلب أولوǽة إعادة دمج الرقمنة في التعاملات الادارȄة ،التي تقدمها المؤسسات للمواطنين

تقدǽم الخدمة العمومǽة دعت الضرورة لدراسة دورها مهمة في  مفهوم الرقمنة Ȟآلǽة بروز ومع
وعلǽه ، لمنظمات الخدمǽة الحȞومǽةمهام والأنشطة المقدمة من طرف امن تطوȄر لل اوما ينتج عنه

  :ǽمȞن تحديد دور الرقمنة فǽما يلي
هتمام بخدمة المواطن يتطلب وهذا الإ): Citizen orointed( تقدǻم أحسن الخدمات للمواطنين .1

، ستخدام التكنولوجǽات الحديثةهارات والكفاءات المهǽأة مهنǽا لإخلȘ بيئة عمل فيها تنوع من الم
  .نتقاء المعلومات ǼشȞل سلǽموضرورة إ، على Ȟل مشȞلة يتم تشخǽصهاǼشȞل ǽسمح Ǽالتعرف 

أȑ تحوȄل الأفȞار إلى نتائج مجسدة على أرض ): Rusultsoriented( الترȜيز على النتائج .2
، تتمثل في تخفيف العبء عن المواطنين من حيث الجهدوالتي فوائد للجمهور الوأن تحقȘ ، الواقع

  .مستمرة على مدار الساعةوتوفير خدمة ، والمال والوقت
  .أن تمنح الخدمات وتتاح لكل المواطنين دون تمييز :سهولة الإستعمال والإتاحة للجمǻع .3
  .مȞن من تخفǽض التكاليفǽعني أن الرقمنة تُ  :تخفيف التكاليف .4
السعي الدائم لتحسين وإثراء ما هو وهو ، وهو مبدأ أساسي في الرقمنة الإدارȄة :التغيير المستمر .5

، Ǽالإضافة إلى تقلǽص الإجراءات الإدارȄة، ورفع مستوȐ الأداء لكسب رضا المواطنين، موجود
 . والإنتقال للرقمنة دȐ ذلك إلى تقلص الأعمال الورقǽةالإدارȄة ǼشȞل رقمي أالوثائȘ فمع توفر 

  )www.echoroukonline.com/ara/articles/183920 ://http :بلقاسم حوام(
  :تسعى الجزائر لـ  :في المؤسسات العمومǻة الجزائرȂة الرقمنةأهداف عملǻة : ثانǻا

  .أكثر أماناو  الخدمات Ǽطرق سرȄعةالحصول على تقرȄب الإدارة من المواطن وتسهيل  - 
وإمȞانǽة مشارȞتها بين عدد Ȟبير ، الوصول إلى الإدارة واطلاع المواطن على المستجدات سهولة - 

ǽمȞن أن تستوعب الزȄادة المتنامǽة في أعداد المستفيدين وǼالتالي ، من الجمهور في الوقت نفسه
مع تسخير Ȟفاءات ǼشرȄة قادرة على ، زةمن الخدمات الرقمǽة التي تتم ضمن شȞǼة رقمǽة مجهِّ 

  .التعامل مع التكنولوجǽات الحديثة
  .جودةǼال تتسمتǼسȌǽ الإجراءات وتقليل تكلفها وإعطاء خدمة  - 
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المعاملات الإدارȄة بدون أن ǽضطر المواطن للتنقل إلى الإدارات إختصار وقت تنفيذ وإنجاز  - 
Șا لإنجاز معاملاته مع ما يترافǽالإستفادة من الخدمات  من إهدار للوقت والجهد والطاقات شخص،

  .عن Ǽعد
  .المنجزةالإدارȄة الدقة والموضوعǽة في العملǽات إعتماد  - 
ومǽة المختلفة ومع المؤسسات الأخرȐ داخل تسهيل الإتصال والتفاعل بين دوائر المؤسسات العم - 

  .وخارج بلد المؤسسة
الاستغناء عن المعاملات الورقǽة وإحلال المȞتب الإلكتروني عبر الشȞǼات الداخلǽة وشȞǼة  -

والرقمنة تجعل الإدارة تعمل Ȟنظام ǼالتنسيȘ مع ، الإنترنت مما يؤثر إيجابǽا على عمل المؤسسة
  .المتطلǼات التشرȄعǽة وغيرها، لاتصالات الإلكترونǽةمتطلǼات تقنǽات المعلومات وا

؛ وثبت أن الثورة الرقمǽة مثيرة ǽة تجلب معها مȞاسب في الإنتاجǽةإن Ȟل ثورة تكنولوج
ǽاسيين ومستخدمي الإدارات للاهتمام ǼشȞل خاص لتحقيȘ حلم طال انتظاره من جانب جمǽع الس

Ǽما أن و  ،بتكلفة منخفضة ، للمواطن؛ من خلال الوصول السرȄع والسهل إلى الخدمات المقدمة العامة
ضل فإن اللغة الثنائǽة تجعل من الممȞن تقدǽم خدمة أف، ختراع الأبجدǽة سمح بإنشاء الإدارةإ

ى عل ما لم Ȟǽن ضرورȄًا، لا يجب على المواطن فقȌ أن يوافȘو ، ةئللمستخدمين وǼأقل تكلفة ȞمȞاف
يؤدȑ الاتصال المǼاشر بين  Ǽالإضافة إلى ذلك ،الجهد ونفقات السفر للحصول على مستندات إدارȄة

من خلال التعاملات الرقمǽة ǼالشȞل  المستخدمين والمسؤولين إلى تقليل فرص الانزلاق تحت الطاولة
  .الواضح

التي و ، خدمات مميزةد ǼشȞل طبǽعي لِّ Ȅوَ و ، أكثر وضوحا ǽصǼح أȑ تغيير في الإدارة العامة
عن  لاأو  ثورة ضد المسؤولين الفاسدين توقعلذا ينǼغي ǽساهمون في تحسين مستواها منتقدين تجعل ال
 ȘȄةالفقدان مصادر رزقهم طرȄة أكثر ، موازǽة  وجعل العمل الإتصالي داخل المؤسسات العمومǽمصداق

التعامل الورقي الذȑ سبب تأخيرا ،لكسب ثقة المواطن وتسهيل حصولهم على الخدمة، والقضاء على 
في الحصول على الخدمات من جهة وعدم التمȞن من السلبǽات الموجودة في المرفȘ العام من جهة 

 Ȑأخر.  
المختلفة من الأولى تتعلǼ ȘالتحوȄل الثقافي لعملǽة سحب الوثائȘ : هذا ǽستدعي ملاحظتين

لجمǽع المسؤولين الذين يتعين الاضطلاع الرقمي ومن ثم فهي ترقǽة عصر ما قبل الرقمي إلى العصر 
تقيǽم مدȐ ملائمة ، وهذا ǽضيف إلى الملاحظة الثانǽة، ولǽس Ȟل شخص مخول للقǽام بذلك، بها
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رȞزت فقȌ على أقل الموظفين المؤهلين  Ǽحيث، أȑ عملǽة جديدة للتقاعد الطوعي، خǽارȄن محتملين
  .لعامةدارة الإالى إلمتاحة اية رلبشا لمواردانقل و، إختǼارات التحȞم الرقميلنجاحهم في اجتǽاز 

 عض الموارد التي تم توفيرهاǼ صǽتي ستظل للخدمات العامة الّ ، من خلال الرقمنة، إن تخص
ها هو ميزة أخرǽ ȐمȞن جنيُّ ، مثل الشرطة والرعاǽة الصحǽة، تصالاً مǼاشراً مع المواطنينإتتطلب 

 .من تعمǽم الحȞومة الإلكترونǽة
  ة فقد تم التحول من في مجالǽة والمؤسساتȄانات والمعلومات الإدارǽالبǼ ا ذات العلاقةǽالتكنولوج

 الطرق التقليدǽة التي ǽغلب عليها الطاǼع الورقي إلى الطرق التناظرȄة الإلكترونǽة والتي Ǽعضها لا
، الرقمنةǽطلȘ علǽه التحول الرقمي أو  ثم حلت طرق التكنولوجǽا الرقمǽة أو ما، يزال معمولا Ǽه

  .والتي هي عملǽات تحوȄل المعلومات والبǽانات إلى شȞل رقمي
  ة من حواسيب وآلاتǽا الرقمǽع الأجهزة ذات التكنولوجǽالمسح التستط Șضوئي معالجة الوثائ

  .والتعامل معها آلǽا أثناء طلب المعلومات
 الحواǼ طةǼة مرتǽالرقمنة يتم إدخال النصوص والصور إلى وحدات إدخال رقمǼ سيب من الماسحات

حيث تتǽح الرقمنة سهولة حفȎ ، ومن ثم معالجتها وتخزȄنها وإخراجها رقمǽا Ȟمعلومات، الضوئǽة
 ȑل وقت وفي أȞ ا فيǽتمت معالجته رقم ȑالذ Ȑل المحتوȞ ة فيȞوتداول المعلومات والمشار

  )www.libya-al-mostakbal.org/95/11110/.html: أحمد المهدȏ المجدوب( .مȞان
  :الرقمنة في المؤسسات لها عدة فوائد منها

 - Șاع والتلف المحافظة على الوثائǽة والضǽسهولة التعامل مع ما تم رقمنته من ، من العوامل الجو
ȑ أولأكثر من شخص في نفس الوقت وفي إسترجاع وǼحث وسرعة الوصول والإتاحة والآنǽة 

أحمد المهدǼ. ) ȏالوثائȘ الورقǽة وخاصة ما يتعلȘالتوفير في مساحة التخزȄن ، زمان ومȞان
  )www.libya-al-mostakbal.org/95/11110/.html: المجدوب

 ȑنظام بيومتر Șة وفȄات الحديثة في تسهيل المعاملات الإدارǽساهم إستعمال التكنولوجǽ ماȞ
  :لǽحقȘ عدة مȞاسب من بينها

  ȑزȞاللامر ȑة وتحسين أداء وجودة العمل الإدارǽادة الشفافȄالإجراءات ز ȌǽسǼة وتǽللجماعات المحل
  .الإدارȄة

 ع فئات المجتمعǽانات والمعلومات وإتاحتها لجمǽتوفير الب.  
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 ع وتيرة الأستعمال التكنولالإستفادة من فرص إȄات الحديثة في تسرǽوالتقليل من وج ȑداء الادار
  .البيروقراطǽة

 انات وسرعة تحديثها والتقليل مǽالمعلومات والب Șادة تدفȄة وإستبزǽدال الأرشيف ن المعاملات الورق
  .ستǽعاǼهالورقي والقدرة على إ

  حǽما يتǼ ةȄزȞين الادارة المرȃينها وȃة والإدارة في حد ذاتها وȄتسهيل الاتصال بين المصالح الإدار
توحيد البǽانات والمعلومات الخاصة Ǽالمواطنين في Ȟل مȞان تتواجد فǽه المصالح الإدارȄة 

  )08، ص2010سمǻة واعر، ( .جماعات المحلǽةاللامرȞزȄة لل
 وقت إنجاز المساهمة في إ Ȏǽات وتخفǼسرعة ومعالجة المشاكل وتذليل الصعوǼ تخاذ القرارات

  .المعاملات وتكلفتها
 ين المواطن من الحصول على معلومات وجودة الخدمات الȞإلى إتم ȑما يؤدǼ ةǽاع حاجات محلǼش

  )41-40، ص ص2014حلǻمة رقاد، العرȁي بوعمامة، ( .الإدارةالمواطنين وزȄادة الثقة في 
  :تسعى الرقمنة في المؤسسات العمومǽة إلىȞما 

وهذا ما ينعȞس إيجابǽا على مستوȐ الخدمات التي ، تǼسȌǽ الإجراءات داخل المؤسسات العمومǽة - 
  .تقدمها الجماعات المحلǽة للمواطنين

الإدارȄة من خلال تسهيل إجراءات الإتصال بين دوائر إختصار وقت تنفيذ ودراسة الملفات  - 
مما ǽسهل عملǽة الرقاǼة من خلال توفير Ȟم هائل من المعلومات التي ، المؤسسات المختلفة

 ȑالإدار ȋاǼذات الإرت Ȑلها إلى جوانب أخرȄتخص المواطنين وتحو.  
تمȞين الرقمنة في ة وتنظǽمǽة ضرورȄة لسǽقتصادǽة من خلال وضع خطȌ سǽاتحقيȘ التنمǽة الا - 

  .عن طرȘȄ عرض أداء الرقمنة وتصمǽم قاعدة رقمǽة، المؤسسات العمومǽة
وȄتǽح ذلك فرصة لتحديد المعارف وتǼادلها Ǽأقصى ، إدماج التكنولوجǽات الرقمǽة في الحǽاة اليومǽة - 

  .قدر من الفعالǽة
وفعاليتها في تحقيȘ ، تسعى الرقمنة إلى تحسين مستوǽات أداء الأجهزة الحȞومǽة ورفع Ȟفاءتها - 

  .الأهداف المرجوة منها
 :تقدǻم أحسن الخدمات للمواطنين .1

هتمام بخدمة المواطن يتطلب خلȘ بيئة عمل فيها تنوع من المهارات والكفاءات وهذا الإ
  .المهينة
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  :ترشيد الخدمة العمومǻة .2
الذȑ ، المواطنعتماد مبدأ عمل مراكز خدمة مǽة يدفع إلى ضرورة إ عملǽة ترشيد الخدمة العمو 

Ǽما فيها تلك المعاملات التي تتم عبر أكثر من إدارة ، يبنى على وجود مراكز قادرة على الاتصال
حيث لا ǽضطر المواطن للإنتقال إلى الإدارة لمتاǼعة ، المواطن طلǼات تسمح ǼمتاǼعة Ȟافة، واحدة

الموقع الذȑ يخزن الطلǼات  Ǽاعتماد الرقمنة أصǼحت خدمة المواطن تتم من خلالأنه حيث ، معاملاته
 .في أنظمة الحاسوب

  :الدقة والسرعة والاستجاǺة واحترام المواعيد .3
تساهم الرقمنة في تحقيȘ الدقة أثناء تقدǽم الخدمات العمومǽة من خلال الإنجاز وفȘ مقايǽس 

أثناء  ومنع التجاوزات، والتقليل من الأخطاء الإدارȄة، معالجة المعلوماتǽةالمضبوطة خلال أنظمة 
وسرعة الإستجاǼة وإحترام المواعيد من خلال إستخدام تقنǽة الشǼاك الوحيد للأنشطة ، تقدǽم الخدمة

  .الإدارȄة المتماثلة
  :تقلǻص تكاليف الخدمة .4

وǽمȞن ذلك في الإتصال عن Ǽعد للحصول على الخدمة العمومǽة من خلال الإتصال دون 
  )18، ص2014مجيد شعǺاني، منوǺة مزوار، ( .الالكترونيالإنتقال وإعتماد النوافذ والشǼاك 

  :سهولة المحاسǺة ووضوح الخدمة .5
يؤدȑ إلى إمȞانǽة ، توظيف تكنولوجǽا المعلومات ǼشȞل Ȟامل في أداء الخدمة العمومǽة إن

المحاسǼة على Ȟل جزȄئات تلك المهام والأنشطة من خلال وجود النشر الإلكتروني لكل مراحل 
  .مجال لإخفاء المعاملاتفلا ، الخدمة

  :تقرȂب الإدارة من المواطن .6
تساهم الرقمنة في تقرȄب الإدارة من المواطن وتوفير الخدمة العمومǽة وتحقيȘ درجة عالǽة من 

  .الراحة والملائمة مقارنة بتقدǽم الخدمة وجها لوجه أو الاتصال المǼاشر
  :السرعة في إنجاز المهام .7

تسلǽم و  محدودǽة نسǼة الأخطاء في الأداءو  تسرȄع إنجاز المهامتساهم التقنǽات الحديثة في 
Ǽسبب الدقة المتناهǽة التي تميز الأنشطة الإلكترونǽة وزȄادة إختصار الوقت لصالح طالبي ، الخدمة
والقضاء على التعقيد الإدارȑ والبيروقراطǽة لتقدǽم أحسن الخدمات للمواطن من جهة وتطوȄر ، الخدمة

القائمين على تقدǽم الخدمة العمومǽة وجعل اهتمامهم ينصب على تحوȄل الأفȞار إلى مهارات وȞفاءات 
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وتحقيȘ فوائد للجمهور تتمثل في تخفيف العبء عن المواطنين من ، نتائج مجسدة في أرض الواقع
 .حيث الجهد والمال والوقت وتوفير خدمة مستمرة

  وتجارب دولǻة ناجحةي ظل مقارȁات متطلǺات تبني الرقمنة ف : المطلب الثالث
  :متطلǺات ودوافع تبني الرقمنة في الجماعات المحلǻة: أولا

تميزت الدول التي نجحت في تبني مشروع الرقمنة في المجال الإدارȑ والمؤسساتي بإعتماد 
  :ǽستند على العناصر التالǽة، عدة مȞǽانيزمات أساسها شȞǼي متكامل

تصال عزȄز الإتمن خلال  :في الإدارة العمومǻة والاتصالتسرȂع إستخدام تكنولوجǻات الإعلام  .1
وتحوȄل أساليب تنظǽمها وعملها مما يجعلها ، وإستخدام الإمȞانǽات التكنولوجǽة في الإدارة العمومǽة

خلال تعيد النظر في ǽȞفǽة سيرها وتنظǽمها وتكييف الخدمة المقدمة للمواطن ǼشȞل أنسب من 
تنمǽة ، نشر تطبǽقات متميزة، وضع نظم إعلام مندمجة، للمعلوماتستكمال البنى الأساسǽة إ(

عبد القادر عǺان، ( .)تطوȄر الخدمات الإلكترونǽة لفائدة المواطنين والإدارات، الكفاءات الǼشرȄة
  )91، ص2015/2016

ت ستفادة من تجهيزاالكفيلة بتمȜين المواطنين من الإ تطوȂر الآلǻات والإجراءات التحفيزȂة .2
التجهيزات وخطوȋ التوصيل ذات التدفȘ أولوǽة توفير  :تصالتكنولوجǻات الإعلام والإ  وشȜǺات

  .ودعم الفضاءات العمومǽة الجماعǽة ǼالإمȞانǽات التكنولوجǽة، العالي
، لكترونǽةا من خلال إستراتيجǽة الجزائر الإتحقيȘ الخطȌ التي تم تبنيه :تطوȂر الإقتصاد الرقمي .3

ال إنتاج البرمجǽات وتوفير الكفاءات العلمǽة والوطنǽة في مج لتثمينوتوفير الظروف الملائمة 
  .الخدمات والتجهيز

نǽة التحتǽة تأهيل الب: تصالات ذات التدفȖ السرȂع وفائȖ السرعةتعزȂز البنǻة الأساسǻة للإ  .4
  .الذǽ ȑعتبر من أهم الرهاناتهتمام Ǽالجانب التقني للاتصالات والإ

إعادة النظر في برامج التعلǽم العالي والتكوȄن المهني في مجال  :تطوȂر الكفاءات الǺشرȂة .5
التكنولوجǽات الحديثة للإعلام والاتصال أȑ تلقين تكنولوجǽا الإعلام والاتصال لجمǽع الفئات 

  .من أجل تقليل الأمǽة الرقمǽة  الاجتماعǽة
ǽمة الخدمات ذات القعن طرȘȄ الǼحث يتم تطوȄر مستوȐ  :تدعǻم الǺحث والتطوȂر والابتكار .6

  .الاتصالالمضافة في مجال تكنولوجǽات 
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إعداد وتنفيذ مخطȌ اتصال حول مجتمع المعلومات في  :العمل المؤسساتي أساليبتطوȂر  .7
  .الجزائر

  .إعداد قائمة المؤشرات الملائمة لتبني آلǽات التقيǽم والمتاǼعة: دعم آلǻات التقيǻم والمتاǺعة .8
 .رصد الموارد المالǽة الكافǽةلزم تنفيذ إستراتيجǽة الرقمنة ǽست :رصد الموارد المالǻة .9
وهي تستحدث بإستمرار ، تتطور المهارات الرقمǽة عبر طيف متواصل :تأطير المهارات الرقمǻة .10

وتساهم المهارات الرقمǽة بدور حاسم في تحقيȘ المهارات ، Ǽما يتماشى مع التغيرات في التكنولوجǽا
جدوȐ برامجهم ومناهجهم بومزودȑ المهارات الرقمǽة بإستمرار  مما ǽسمح لواضعي السǽاسات

العديد من المنظمات والوȞالات الدولǽة أطر مهارات رقمǽة ونموذج  توقد طور ، التدرȄبǽة وحداثتها
أو  إطار الكفاءة الرقمǻة للمواطنينالموسوم بـ  ونموذجها المفوضǽة الأوروǽȃةمثلا عمل 

DigComp  ُǽ َالمواطنين دُّ ع Ȑة لدǽومساعدة الجهات المختصة على ، أداة لتحسين الكفاءة الرقم
وتخطȌǽ مǼادرات لتحسين الكفاءة الرقمǽة لدȐ فئات ، بناء Ȟفاءة رقمǽة مُ عِّ دِ صوغ السǽاسات التي تُ 

: من الموقع )DigComp(وثǻقة أطر المهارات الرقمǻة ( .مستهدفة ومحددة
https://ec.europa.eu/jrc/en/digcomp/digital-(  

  :يتحدد إطار الكفاءة الرقمǽة من خلال
تقيǽم ، التصفح والǼحث وفرز البǽانات والمعلومات والمحتوȐ الرقمي: معرفة البǽانات والمعلومات  .أ 

  .المحتوȐ الرقمي
إدارة الهوǽة ، التواصل والعمل المشترك عبر التقنǽات الرقمǽة: خلال التقنǽات الرقمǽةالتفاعل من   .ب 

  .الرقمǽة
دمج المحتوȐ الرقمي وإعادة ، من خلال تطوȄر المحتوȐ الرقمي :ستحداث المحتوȐ الرقميإ  .ج 

   .البرمجة، صǽاغته
 .الشخصǽة والخصوصǽةحماǽة البǽانات ، من خلال حماǽة الأجهزة الرقمǽة :الرقمǽة ةُ مَ لاَ السَّ   .د 
الإبداع في إستخدام ، تحديد الاحتǽاجات والإستجاǼات التكنولوجǽة، الخلل التقني :حل المشȞلات  .ه 

: )DigComp(وثǻقة أطر المهارات الرقمǻة ( .تحديد الفجوات في الكفاءات الرقمǽة، التقنǽات الرقمǽة
https://ec.europa.eu/jrc/en/digcomp/digital-(  

  :دوافع التحول إلى الرقمنة الإدارȂة -1 -1
  :تداخلت مجموعة من الأسǼاب ساهمت في تحقيȘ التحول الرقمي ǼشȞل شامل على غرار
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إن توظيف التكنولوجǽات الحديثة لصالح  :المعرفǻة المرتǺطة Ǻهتسارع التقدم التكنولوجي والثورة  .1
الإدارة من جهة وإتاحتها للمواطن من جهة أخرǽ ȐحقȘ عدة فوائد تتمثل في تحسين أداء 

من المزاǽا  المؤسسات وإتاحة فرصة الإستثمار في قطاع التكنولوجǽا لتسهيل الحǽاة والإستفادة
  .وليالمستوȐ الد التقنǽة المتوفرة على

الدول لتحسين خدماتها لعديد فعا اعتبرت دحيث أُ  :توجهات العولمة نحو تقوǻة الرواȊǺ الإنسانǻة .2
ولإرضاء المواطن من ناحǽة ، قصد الحصول على شهادة الجودة العالمǽة لخدماتها من ناحǽة

 Ȑح أمامه، أخرǼعد أن أصǼار  اوǽع من خلاله مقارنة ما تقدمه دولته من خدمات  امعǽستطǽ اǽعالم
  .Ǽما تقدمه الدول المتقدمة من خدمات راقǽة لمواطنيها، محلǽة

وذلك للحصول على خدمات أفضل وأسرع : تزايد الضغȊ من طرف المواطنين لتحسين الخدمات .3
وإبداء آرائهم في  ولتمȞين المواطن من المشارȞة في النقاش، وأسهل للوصول إلى المعلومات

  .ومطالبتهم بخلȘ منظومة اتصال مفتوحة وأكثر شفافǽة، القضاǽا التي تهمهم
فالكفاءة تأخذ عدة أشȞال منها تخفǽض الأخطاء وتحسين : الكفاءة في تقدǻم الخدمات العامة .4

ذا وه، وأǽضا تخفǽض التكاليف والتقليل من البيروقراطǽة من خلال إعادة تǼسȌǽ الإجراءات، الدخل
يؤدȑ إلى تقليل الوقت المحدد لتحقيȘ الأهداف وإعادة الفرصة للحصول على مهارات جديدة 

  .وتطوȄر أنفسهم
إن تقدǽم الخدمات Ǽصورة أفضل هي من الدوافع الرئǽسǽة  :تقدǻم خدمات جديدة ومتطورة

تقدǽمهم  حيث ترȞز على تحسين خبرات الأفراد في التعامل مع الحȞومة عند، للإدارة الالكترونǽة
ستخدام التقنǽات التي ǽمȞن تحسين هذه الأخيرة من خلال إو ، للطلǼات أو الحصول على خدمات

 ) //:bouira.dz-dspace.univwww.http: سامǻة يتوجي( .تحسن من نوعǽة الخدمة المقدمة
الوصول إلى في إدراك الفرد لحقه  :نتشار الوعي لديهمد تطلعات وضغȊ المواطنين في ظل إتزاي .5

تخاذ القرار السǽاسي والإدارȑ من جهة ومن جهة أخرȐ سعي الإدارة ومعرفة آلǽات إ، المعلومة
ومنحت ، ر الاتصالات التي جعلت التكلفة زهيدة وȃجهد أقلȄوتطو ، للإستفادة من تطبǽقات التقنǽة

وظǽفتها رقابǽة مع تمȞين الإدارة من الاتصال المǼاشر مع التقنǽة للإدارة السǽطرة وجعلت 
 .Ǽما يخلȘ حالة من الثقة بين الإدارة والمواطن، مراجعيها
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  :معوقات تطبيȖ الرقمنة - 2 -1
 Ȑاينها من منطقة إلى أخرǼالرقمنة وت Șة اللازمة لتطبيǽة التحتǽالبن Ȑوقلة ، ضعف مستو

  .العمومǽةالدافعǽة للتغيير عند Ǽعض المؤسسات 
 ات المتاحةǻانȜة في الجزائر بين الإمǻة الرقمȁة التجسيدو  التجرǻواقع:  

 Șة في مجال تطبيǽات ضخمة وأغلفة مالǽانȞتبنت الجزائر العديد من الطرق ورصدت بذلك إم
وذلك قصد تمȞين الجماعات المحلǽة من رفع Ȟفاءة ، التكنولوجǽات الحديثة للاتصال والمعلومات

وهذا ما يجعل المؤسسات ، الǼشرȑ من جهة وتقدǽم أفضل الخدمات العمومǽة من جهة أخرȐ العنصر 
 ȑومتغير محور Ȑالرهانات الكبر Ȑعتبر الجانب التقني إحدǽ أهدافها الواضحة حيت Șة تحقǽالعموم

ة مشارȄع الإدار  نطلاقا من دعمإ، نحو إستراتيجǽة التحول من الإدارة الورقǽة إلى الإدارة الرقمǽة
وتبني نظام شȞǼي للانترنت تم رȃطه إقلǽمǽا ، عتماد نظم لإصلاح الخدمة العمومǽةالإلكترونǽة تم إ 

ودولǽا وإنجاز مشارȄع مشترȞة مغارǽȃة ووضع برامج لتكوȄن المستخدمين الذين ǽقومون Ǽالخدمات 
ǽة يتوجي( .ةالرقمǻسام :bouira.dz-dspace.univwww.http:// (  

  :تقيǻم البنǻة التحتǻة الرقمǻة في الجزائر -3 -1
حاولت الجزائر مثل عديد الدول لوضع إستراتيجǽة رقمǽة وتبني سǽاسة وطنǽة تهتم 

الصحǽة وغيرها للانطلاق ، وهذا التوجه Ȟان ǼشȞل شامل في جمǽع القطاعات التعلǽمǽة، Ǽالتكنولوجǽا
Ǽحث تكون ذات خصائص قاعدǽة قوǽة ، الجماعات المحلǽةإرساء البنǽة التحتǽة الرقمǽة في نحو 

  :من خلال عدة محاور مهمة تمثلت في، وواسعة ومتكاملة
املة للشȜǺات لتكنولوجǻات الجديدة والرقمنة الشعصرنة الشȜǺة الوطنǻة للاتصالات Ǻاعتماد ا .1

 الاستفادة من الخدمات في مجال الانترنت ومختلفعملت الجزائر على  :وتشغيل خدمات جديدة
إلا أن الدولة عرفت نموا ضعǽفا ، عتمادها على شȞǼة الانترنتالتقنǽات المرتǼطة بها من خلال إ 

  .شتراك الأفرادل وصعوǼة الرȌȃ الشȞǼي Ǽسبب ضعف إفي نسǼة الاستعما
الانترنت ǽعد أحد المحاور المهمة تحدǽات رفع تدفȘ شȞǼة  :رفع طاقة الشȜǺة الوطنǻة للاتصالات .2

 في تبني الرقمنة وضرورة توسǽع شȞǼات نقل المعطǽات للتكفل بإحتǽاجات المؤسسات العمومǽة
  .المواطنو 

ائر الالكترونǽة والذǽ ȑعȞس تبنت الجزائر مشروع الجز  :2008مشروع الجزائر الإلكترونǻة منذ  .3
لتستجيب للإحتǽاجات ، ؤسسات العمومǽةهتمام الحȞومة الجزائرȄة Ǽضرورة عصرنة الممدȐ إ 
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وتشȞل الثورة ، الاجتماعǽة والاقتصادǽة والسǽاسǽة والتكنولوجǽة التي مست أغلب الدول المتقدمة
الرقمǽة رهانا حقǽقǽا من خلاله تحضر الجزائر نفسها للتغيرات التكنولوجǽة المتسارعة التي ǽشهدها 

  .العالم
  :مقارȁات ونماذج دولǻة رائدة في تطبيȖ الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǻة :ثانǻا

  :منهافي تحسين الخدمة العمومǽة من خلال تبني الرقمنة نجحت عدة نماذج دولǽة 
  "تجرȁة الإمارات العرǻȁة المتحدة في مجال التحول الرقمي  -2-1

الإمارات العرǽȃة المتحدة تسير  مجال الرقمǽات أن دولةخبراء في تقنǽات الإلكترونǽك و  أكد
لموقعها الجغرافي وحجم ، فهي دولة متقدمة في ميدان المعلوماتǽة، بخطى ثابتة نحو التحول الرقمي

بداǽة من إنشاء مدينة ، حاق برȞب المعلوماتǽة المتقدمةلالخطȌ اللازمة للإ ووضعها، الاستثمارات فيها
العديد من الشرȞات العالمǽة في مجال  م 2000ي عامستقطبت منذ نشأتها فوالتي إ، دبي للانترنت

Ȟما أنها ، البرمجǽاترسة والتدرȄب والتأهيل في مجال وتساǼقت الشرȞات الأخرȐ في مما، الرقمǽات
ǽة موشجع مشروع دبي الرقمي على استقطاب الكفاءات العال، وفرت البنǽة التحتǽة رقمǽة المناسǼة

مǺاردرة حȜومة الامارات الذǻȜة   لقمان أحمد، ( .الخدمات وتحسينهاتنوǽع لبداعǽة والمهارات الإ
  )ب ص  ،2018/2019،
  :نموذج الإمارات لنضج الخدمات الرقمǻة -2-2
 النموذجǺ فȂالتعر:  

الرقمǽة في دولة /موحد للحȞومة الإلكترونǽة نموذج الإمارات لنضج الحȞومة الرقمǽة هو مرجع
خلȘ  وهو ǽقǽس القدرة على، على مختلف محاور التحول الرقميǽُسترشد Ǽه عند العمل  ماراتالإ

حȜومة الإمارات العرǻȁة ( .لتنظǽملالهيئة العامة  هوقد أطلقت ،ستدامتهاإحȞومة ناضجة رقمǽاً والحفاȍ على 
-https://government.ae/ar-AE/about-the-uae/digital-uae/uae-digital: المتحدة

government-maturity-model(  ة فيǽومة الرقمȞل أقطاع الاتصالات نموذج نضج الحȄ2018بر 
، بهدف تحقيȘ المؤشر الوطني للخدمات الإلكترونǽة والذǽȞة، Ǽالتعاون مع جامعة ألǼاني الأمرǽȞȄة
ستبǽان حول جاهزȄة إتألف المشروع من فرعين الأول هو وقد ، والوصول إلى المرȞز الأول عالمǽاً 

  :لتالǽةالأǼعاد اوǽأخذ النموذج  والثاني إطار عمل نضج الحȞومة الرقمǽة، الحȞومة الرقمǽة
رȄادة دولة الإمارات ، نماذج النضج الرقمي الاتحادǽة والمحلǽة، نماذج النضج الرقمي العالمǽة

إستراتيجǽة دولة ، إضافة إلى إستراتيجǽات دولة الإمارات للثورة الصناعǽة الراǼعة، في الحȞومة الذǽȞة
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 2021ات التعاملات الرقمǽة استراتيجǽ، الإستراتيجǽة الوطنǽة للابتكار، الإمارات للذȞاء الاصطناعي
 ).بلوك تشين(

حيث يتم ، وȄتوافȘ نموذج النضج الرقمي في تطبǽقه مع جمǽع الحȞومات الإلكترونǽة المحلǽة
، إلى مستوȐ نضج مرتفع جداً ، بداǽة من مستوȐ نضج متدني جداً ، تصنǽفها وفȘ خمسة مستوǽات

Ȅجب العمل عليها لتحسين مستوȐ النضج لكل و ، إرشادǽةوالنتائج التي سيتم الوصول إليها هي نتائج 
 .لكترونǽةالإحȞومة الأو الإدارȄة  الجهات

 مǻة التقيǻآل:  
 ستة محاور رئǽسǽة تشمل القǽادة يتم تقيǽم النضج الرقمي للحȞومات المحلǽة من خلال

وتحت Ȟل محور من ، المنظمةوالتشرȄعات ، والتكنولوجǽا، والتقنǽات الناشئة، والحوȞمة، والاستراتيجǽة
المحاور الرئǽسǽة تندرج محاور فرعǽة ǽشتمل Ȟل منها على بنود التقيǽم التي تقǽس مستوȐ نضج Ȟل 

  إمارة 
حȜومة الإمارات العرǻȁة ( .في هذا المحور بدءاً من مستوȐ ضعيف جداً وحتى مستوȐ مرتفع جداً 

-https://government.ae/ar-AE/about-the-uae/digital-uae/uae-digital: المتحدة
government-maturity-model( 

تخاذها لتعزȄز التحول إومات وافǽة عن الإجراءات الواجب تكون هناك معل، كتمال التقيǽمإǼعد 
حيث ǽحدد النموذج نقاȋ التحسين اللازمة لكل حȞومة محلǽة للارتقاء ǼمستوȐ ، نحو حȞومة رقمǽة

  .الجاهزȄة الرقمǽة وفاعليتها في دعم الخدمات الرقمǽة
 الهدف:  

تنافسيتها العالمǽة في مجال يهدف نموذج الإمارات للنضج الرقمي إلى رȄادة دولة الإمارات و 
  :Ȟما يهدف إلى تحقيȘ المستهدفات التالǽة والمساهمة في سعادة المجتمع الحȞومة الرقمǽة

  .تعزȄز ترتيب الدولة في دفع عجلة التحول الرقمي في الدولةو مؤشر الخدمات الذǽȞة  - 
  .تحفيز المنافسة الإيجابǽة بين الإمارات السǼع في مجال التحول الرقمي - 
تعزȄز توجه الدولة لتبني تقنǽات الجيل الراǼع من الثورة الصناعǽة والمتمثلة في الذȞاء  - 

 .الإصطناعي
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 فوائد نموذج النضج الرقمي:  
وȄنعȞس ، ر النموذج آلǽة دقǽقة وواضحة لقǽاس مستوȐ تقدم Ȟل إمارة في مسار التحول الرقميوفِ يُ  - 

  .الذǽȞة الصادرة عن الأمم المتحدةذلك على قǽاس مدȐ تقدم الدولة في مؤشر الخدمات 
وǽساعد على فهم وتحديد الثغرات ، إطلالة على المشهد العام للخدمات العمومǽة الحȞومǽةيوفر  - 

  .المتشاǼه اتالخطȌ بين الجهات ذات الاختصاص،ومواءمة 
Ș وȃين تحقي، يتǽح النموذج إمȞانǽة الجمع بين تحقيȘ الرȄادة العالمǽة في المؤشرات ذات الصلة - 

: حȜومة الإمارات العرǻȁة المتحدة( .الأهداف المحلǽة وفي المقدمة منها إسعاد المجتمع والأفراد
https://government.ae/ar-AE/about-the-uae/digital-uae/uae-digital-government-

maturity-model(  
آلǽة تنفيذ للترȞيز الدقيȘ على ولكي يتحقȘ هذا المشروع حرصت دولة الإمارات العرǽȃة المتحدة  - 

عم ذوȑ خصǽصا لد الإستراتيجǽات وقǽاس الأداء ومؤشرات الأداء الرئǽسǽة التي تم إعدادها
والمضي قدما لتحقيȘ ، المهارات اللازمة لتحقيȘ الاستثمار التنظǽمي وتحسين الخدمة العمومǽة

إستراتيجǻة ( .مستقǼلا التي تسعى لتطبيȘ الإستراتيجǽة الوطنǽة للتحول الرقمي 2030رؤǽة آفاق 
 )https://ndu.gov.sa/news/view/future-strategy: التحول الرقمي في المؤسسات الحȜومǻة

  :العرǻȁة السعودǻة الرقمنة في المملكةمشروع  -2-3
ل الرقمي  2030محرȞاً رئǽساً في رؤǽة المملكة  الرقمنةتُعد  م ولذلك أطلȘ برنامج التحوُّ

وصناعة قائمة على الثورة ، قتصاد رقميإ ومجتمع و  بهدف تحقيȘ حȞومة رقمǽة، Ǽموجب هذه الرؤǽة
، والثانǽة الإنتاج الكثيف والكهرȃاء، ȑ والبخار  يمȞǽانȞǽال عصرفي الالأولى Ȟانت (الصناعǽة الراǼعة 

 .)والفيزȄائǽةوالبيولوجǽة  ةعة ثورة تجمع الأنظمة السيبرانǽوالراǼ، والثالثة تقنǽة المعلومات والإلكترونǽات
  )https://qafilah.com :أبو ȜǺر سلطان(

ل الوطني  :على مستوȐ الخدمات الحȞومǽة م 2020وتضمَّنت أهداف وثǽقة برنامج التحوُّ
ورفع معدلات رضا ، ستخدامهاإنتشار إ و ، العملǽات الحȞومǽة رقمنةوتعزȄز ، تطوȄر الخدمات الحȞومǽة

ي النظام ف( اذ وأمن الوثائȘ العقارȄةقإن جرȐ تعزȄز، وعلى سبيل المثال ،وتقليل التكلفة، العملاء
 40%ولذلك حققت وزارة العدل السعودǽة ، وإشراك القطاع الخاص، الخدمات بواسطة رقمنة) القضائي

في المملكة قد وقّعت مذȞرة تفاهم مع “  وحدة الرقمنة ”Ȟانت ، م 2017وفي عام  ،الإنتاجǽةزȄادة في 
رȄل عام فوفي أ .لدفع التنوُّع الصناعي الرقمي وتطبيȘ نمـاذج الأعمال الرقمǽة، “جنرال إلكترȄك”شرȞة 
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لمناقشة سبل ن الدوائر الحȞومǽة مدير تنفيذȑ لتقنǽة المعلومات م 200جتمع أكثر من إ، م2019
وأُطلقت منصة الثقافة الرقمǽة Ǽاسم  ،وǽȞفǽة تكيǽفها لصالح المجتمع ومعالجة التحدǽات العائقة الرقمنة

مشروعاً في مجال  15مما أدȐ إلى نشوء ، لمواجهة التحدǽات في القطاع الصحي“  فȞرة تقنǽة ”
  .الخدمات الصحǽة رقمنة

من ، المرضى ومقدمي الخدمات على حد سواءوزارة الصحة نهجاً قǽاسǽاً لمصلحة  توتتǼع
الرقمǽة “ موعد”مǼادرة ، على سبيل المثال فقد أطلقت خلال الاستثمار في تقنǽات الصحة الرقمǽة

المصممة لمنح المستخدمين القدرة على إدارة إجراءات رعاǽة صحتهم Ǽحجز المواعيد في مراكز الرعاǽة 
وǽمȞن تنزȄل تطبيȘ المǼادرة على الهواتف الجوالة لإتاحة الخدمة  الصحǽة وإدارة هذه المواعيد عن Ǽُعد

وتقليل أوقات الانتظار من أشهر إلى ، 50%مما خفض عدد زȄارات الطبيـب بنسǼة ، أثناء التنقل
، الهاتف المحمول ومن خلال التطبيȘ الرقمي الآخر على دقائــȘ 5وفي Ǽعض الحـالات إلى ، أسابǽع

والرعاǽة الطبǽة مثل صرف  )https://qafilah.com :أبو ȜǺر سلطان( ،لمعلوماتأمȞن تزوȄد المرȄض Ǽا
الانتقال أو  الأدوǽة والأشعة والتقارȄر الطبǽة والنتائج المختبرȄة داخل المدينة الطبǽة من دون مشقة

مما قلل من وقت ، خدمة إلكترونǽة 40في الوصول إلى أكثر من “ مِراس”وأسهم برنامج  الانتظار
والبرنامج الآخر  في الأسبوععملǽة  90,000وسجل أكثر من ، ساعة 24يوماً إلى  81المعاملة من 

منشأة حȞومǽة  450يتعامل مع أكثر من ، أكبر منصة رȌȃ مالي إلكترونيوهو ، “عتمادإ”هو 
، خدمة حȞومǽة 130الذȑ ساعد على رȌȃ أكثر من ، “أǼشر”وǼالطǼع برنامج  Ǽاستخدام بوابته الرقمǽة

وأمȞن  أǽام إلى يوم واحد 8مما خفّض مثلاً تجديد جواز السفر من ، لǽستخدمها المواطنون والمقǽمون 
الداخلǽة والخارجǽة خدمات الإقامات Ȟذلك أطلقت وزارتا  في يوم واحدمليون معاملة  20تنفيذ أكثر من 

مما ، والتأشيرات الإلكترونǽة من أȑ مȞان وأȑ وقت مع شȞǼات الرȌȃ الرقمي Ǽالمنافذ الحدودǽة والبنوك
وزادت سرعة الإنترنت في المملكة  نتظارإنتاجيتها من دون أوراق ولا صفوف رفع فاعلǽة الخدمة وإ 

، في تغطǽة الألǽاف الǼصرȄة 7%وزȄادة ، Ǽ%90معدل  وتغطǽة شȞǼة الجيل الراǼع المتنقلة، %30
جتمع فǽه آلاف المبرمجين من الجنسين إ، “هاكاثون الحج”ونظَّمت المملكة النسخة الثانǽة من 

ختǽار Ǽعض التطبǽقات الذǽȞة الفائزة التي سيتم تطوȄرها إلى مشروعات رȄادǽة إونتج عنه ، والمهتمين
   .الرقمǽة حاضناتالبدعم من 
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: أبو ȜǺر سلطان( :الكورȂة في مجال الرقمنة لتدارك مستوȎ الخدمات العمومǻة ةُ ȁَ ارِ قَ المُ  التقنǻة -2-4
https://qafilah.com(  

 ستخدام التكنولوجǽات الحديثة للإعلام والاتصال ǽعدُّ الاتجاه المتنامي نحو الرقمنة وإ  إن
خصǽصا لتلبǽة متطلǼات المواطنين بتكلفة منخفضة وجودة عالǽة لأن رصد الإمȞانǽات الهائلة 

السǽاسات و  وتسخيرها ينطوȑ على طائفة من التحدǽات في مجال التكنولوجǽات الحديثة للاتصال
التي أخذتها التجرȃة الكورȄة هو تكييف شرȞات الاتصالات ولعل أهم التحدǽات ، والمجتمع والتنظǽم

النماذج التنظǽمǽة لتتلاءم مع وتكييف ، مع التغيرات السرȄعة في صناعة الاتصالات للتأقلم التقليدǽة
في مجال تكنولوجǽا المعلومات وتأهيل الكادر الǼشرȑ وتعزȄز الابتكار ، حتǽاجات الجديدة للمواطنالإ
  )www.LStelcom.com: هولين جاو( .في Ȟل المجالات ن من التحول الرقميمǽ ِّȞُ  ذȑالات الّ تصوالإ

عتǼار وجود بإ، هذه المقارȃة أن الأمن والخصوصǽة هي مفتاح التحول إلى الرقمنة رُ بِ تَ عْ تَ 
تحوȄل جمǽع القطاعات العمومǽة فرص حقǽقǽة لإستخدام التكنولوجǽا في قطاع الاتصالات فحسب إنما 

  .والخاصة
التحول الرقمي الذȞي ǽعني إستخدام التكنولوجǽا لتحسين الوضع المعǽشي وفي نفس الوقت و 

لأن إستخدام الرقمنة له عدة إيجابǽات وله في ، إدراك المزالȘ التي تنطوȑ عليها التكنولوجǽات الجديدة
وإعداد الخطȌ لها لضمان الخصوصǽة والأمن Ǽما ǽضمن بنǽة نفس الوقت آثار جانبǽة يتعين تخفǽفها 

  .تحتǽة رقمǽة مناسǼة
  .حتǽاجات المواطنينل إȄتقدǽم الخدمات التي تقوم على تحو  - 
نحو رقمنة القطاعات هذه المقارȃة أن المقاومة الثقافǽة للتغيير أحد أهم التحدǽات في التحول  رُ بِ تَ عْ تَ  - 

دفع عجلة الابتكار لدȐ الموظفين لكي Ȟǽونوا فاعلين في هذا مع الترȞيز على ضرورة العمومǽة 
  .التحول ولكي Ȟǽونوا فاعلين في تقدǽم الخدمات

   :نموذج الرقمنة في أندونǻسǻا لتسرȂع التنمǻة وتحسين المستوȎ المعǻشي -2-5
 ِّȞفعل إز هذا اليرȞ ةǽة الرقمǽتصالي حتمينموذج على العمل ، َǽالنموذج أن الفرد أحد  رُ بِ تَ عْ و

م مدȐ نجاح الخدمة الرقمǽة قǽِّ والفرد هو من ǽُ ، المتغيرات الأساسǽة للتصحǽح وتحسين الخدمات المهمة
  .وفتح هذا النموذج المجال لإبداء الآراء وتقدǽم الإقتراحات، في تحقيȘ تطلعاته

ختصاره من طرف وزȄر إ هذا النموذج تم :للجمǻع الترȜيز على إتاحة التكنولوجǻا وتمȜينها .أ
صى قدر أق ذȑ مفاده Ȟيف ǽمȞن تحقيȘالاتصالات والمعلوماتǽة في إندونǽسǽا إنطلاقا من السؤال الّ 
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وضرورة توفر البنǽة التحتǽة لتكنولوجǽا  لتصǼح متاحة لجمǽع المواطنين ستخدام التكنولوجǽا الرقمǽةمن إ
  .المعلومات والاتصالات لتصǼح متاحة للجمǽع

وȞل هذا ينطوȑ على إمȞانات ، الإستعانة Ǽالتنظǽم وإنترنت البǽانات: عجلة الإبتكاردفع  .ب
ة وهذا حسب رئǽسة قسم السǽاسة العامة للراǼطة العالمǽ، زمن أجل دفع الإبداع والتميُّ  ضخمة

 ولم، تميز التنظǽم Ǽالتأخر إلى حد Ȟبير في أجزاء Ȟبيرة من العالم للإتصالات في المملكة المتحدة،
  .وȄتعين أن تتسم لوائح التنظǽم Ǽقدر أكبر من المرونة وان تǼقى صالحة للمستقبل، ǽعد صالحا للغرض

واختص هذا النموذج بتطوȄر الانتقال من القانون التقليدȑ القائم على توفير الاتصالات إلى 
ترȂدوȂل، جين ( .مات مع تطوȄر الشȞǼات والبرمجǽاتقانون قائم على تقدǽم الخد

www.LStelekom.com(  
 :الرقمǻة مجال التعاملات الإدارȂة فيالتجرȁة الهندǻة  -2-6

خصوصا مساهمتها الجادة في تحرȄك عجلة ، الهند أصǼح ǽضرب بها المثل في هذا المجال
دعم الحȞومة  هو المجال التطور التكنولوجي عالمǽا ومن أهم عوامل نجاح التجرȃة الهندǽة في هذا

، وإقامة نماذج ناجحة للمشارȞة بين القطاعين العام والخاص، لصناعة البرمجǽات والمحتوǽات الرقمǽة
وتشجǽع العلماء والǼاحثين والتكنولوجيين ، والتعلǽم الراقي وجودة الخدمات المقدمة في هذا المجال

ة في تنمǽة صناعة البرمجǽات والمحتوǽات الرقمǽة الهنود المهاجرȄن إلى أمرȞȄا وȃرȄطانǽا على المساهم
  .مع تقدǽم الدعم الكافي لإنشاء مؤسسات خاصة بهذا المجال في أرض الوطن

ولعل من أهم العوامل Ȟذلك التي أدت إلى نجاح التجرȃة الهندǽة دخول هذا العالم من ǼاǼه 
ستعمال الإتطوȄر حواسيب سهلة ستعمال الحاسوب وذلك بإهناك تشجǽع الكǼار والصغار على ، الواسع

كتساب المهارات إوالتشجǽع على ، وخلȘ مشارȄع لنشر ثقافة استعمال الحاسوب، ورخǽصة الثمن
م Ǽالاكتشاف من خلال التجرȃة والتعلُّ ، الأولǽة للتعامل مع هذه الآلة من خلال الاحتكاك المǼاشر بها

، البرمجǽات والمحتوǽات الرقمǽة Ǽاللغة المحلǽةوتطوȄر محتوȐ من ، والخطأ دون حاجة إلى معلم
  .والترȞيز على العنصر الǼشرȑ وتنمǽة فئاته المختلفة من خلال الارتقاء Ǽالتعلǽم وتشجǽع التميز

ن في يتضح أن الرهان الحقǽقي لإدماج الموارد الرقمǽة ترȃوǽا Ȟǽمِّ ، من خلال هذه التجرȃة
والحذر الذȑ يخضع ، الترȃوǽة المتǼعة عن طرȘȄ الإدماج المتأنيتحقيȘ التناغم بينها وȃين الأساليب 

وǼعيدا عن السǽاسات الضǽقة التي ، Ǽاستمرار للتقيǽم والتصحǽح والتصوȄب Ǽعيدا عن نشوة الانبهار
فإدماج الموارد الرقمǽة ǼشȞل ناجح لابد أن يرتكز على إصلاح تدرȄجي ، غالǼا ما تحȞم هذا المجال
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ثم إدماج العنصر ، ز العنصر الǼشرȑ أولايحفتوعلى رأسها تكوȄن و ، لاعتǼاراتيراعي مجموعة من ا
  )https://assabah.ma/33613.html: نور الدين العوني( .التقني الافتراضي ثانǽة

 الإستراتيجǽة الأوروǽȃةضمن  )Ȟنموذج للتجرȃة الأوروǽȃة(:للرقمنة نموذج فرنسا الدولي -2-7
 :للإنتقال الرقمي والتحديث

ǽعتبر العالم الرقمي رهانا رئǽسǽا لسǽاسة فرنسا الخارجǽة وللعمل الحȞومي وإنطلقت هذه 
الإطار المرجعي وخارطة الطرȘȄ  دُّ عَ وتُ ، 2017دǽسمبر 15لǽة للرقمنة منذ تارȄخ الاستراتيجǽة الدو 

الدبلوماسǽة للسنوات المقبلة وتتمرȞز هذه الإستراتيجǽة على تحقيȘ ثلاثة محاور رئǽسǽة تتمثل في 
Ǽشأن هذه  تم تقدǽم عدة مقترحات، والاتصال والأمن المعلوماتي، الاقتصاد الرقمي، الحوȞمة

لب التجديد وفقا للمتغيرات الظرفǽة في التقنǽات الإستراتيجǽة من قبل المواطنين لأن العالم الرقمي يتط
   :وتعتمد هذه الاستراتجǽة على، الالكترونǽة الحديثة

  :ع وموثوق ǺهتعزȂز عالم رقمي متفتح ومتنوِّ  .1
يتم حوȞمة الانترنت للتعرȄف Ǽالقواعد التي تحȞم هذه الشȞǼة Ȟنظام عالمي وتنفيذ هذه  

وفي الوقت نفسه تعزȄز  الإستراتيجǽة من خلال الحفاȍ على الانفتاح والتنوع الذȑ تتسم Ǽه الانترنت
ك الدول Ǽما في ذل، تم الاعتراف Ǽفائدة المقارȃة التي تشمل جهات فاعلة عدة، ستخدامهاالثقة في إ

  :والقطاع الخاص والعمومي وتشتمل هذه الإستراتيجǽة المحاور التالǽة
  .الحفاȍ على البيئة الرقمǽة المتفتحة على العالم - 
  .دعم وصول الجمǽع إلى عالم رقمي متنوع - 
  .تعزȄز الثقة في إستخدام التكنولوجǽات الحديثة - 

   :تعزȂز الإنترنت الأوروȁي على أساس التوازن  .2
بين الحرȄات العامة والنمو والأمن في العالم الرقمي وȄندرج هذا النموذج الذȑ ترغب وȄتم ذلك 

 Ȑقها على المستوǽة وتحقǽون قادرا على تجسيد هذه الرؤȞǽي موحد سȃجه في إطار أوروȄفرنسا في ترو
  :الدولي وترتكز على

 البيئي الرقميتعزȄز النظام ، ضمان فعالǽة حماǽة الحقوق في إكتساب التقنǽة للجمǽع - 
الإستراتيجǻة الفرنسǻة الدولǻة ( .في العالم الرقمي الإستراتيجي  تعزȄز الأمن والاستقرار الأوروȃي  - 

 )https://tn.ambafrance.org: 2021للرقمنة آفاق 
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  :ير الجهات الفاعلة في العالم الرقميتعزȂز تأث .3
 وتهدف من خلال هذه الرؤǽة إلى دعم مرȞز الامتǽاز في العالم الرقمي Ǽما ǽضمن الجودة

 .وهو مسار إستراتيجǽة فرنسا الدولǽة للرقمنة) بين Ȟل القطاعات والاستقلالǽة(
  :2021آفاق سنة  2017دعم الإستراتيجǻة الفرنسǻة للإنتقال والتحديث الرقمي  .4

هذه الإستراتيجǽة تǼحث في التجديد المعلوماتي للاتصال ودعم الاتصال الرقمي الشȞǼي 
 العمومǽة ورȞزت الإستراتيجǽة الاتصالǽة عبر الوسائȌ الرقمǽة على تعزȄز الجانب الخاص Ǽالخدمة

 .وتطوȄر المنشآت الرقمǽة، دعم شȞǼة الاتصال عبر الوسائȌ الرقمǽةو مات تحسين جودة الخدو 
  )https://tn.ambafrance.org: 2021الإستراتيجǻة الفرنسǻة الدولǻة للرقمنة آفاق (
 متجددة  هي : )2018/2019خطة العمل (للحȜومة الكندǻةستراتيجǻة الإدارة العامة الرقمǻة إ -2-8

شǽا مع أهداف اتم تنفيذها مǽة من أجلترافȘ خطة العمل هذه إستراتيجǽة الإدارة العامة الرق
المجال تارȞة ، )Ȟل عامين منقحة دورȄا(إلى أن تكون تكرارȄة تهدف هذه خطة العمل ، الاستراتيجǽة
ستهداف لإ، ومن ناحǽة أخرȐ ، من ناحǽة، غتنام الفرص التي ستنشأ على طول الطرȘȄاللازم لإ

سيتم تحسين خطة و  والنجاحات والتحدǽات التي يتعين تحقǽقها عتمادًا على السǽاقإ الإجراءات الواعدة 
 .الإدارة العامة تعملمما يدل على أن ، العمل عند Ȟل تكرار مع مساءلة الإجراءات التي يتم تنفيذها

(https://www.tresor.gouv.qc.ca Stratégie pour un administration publique 
)numérique: ‹ PDF › strategie_apn › plan_action_apn  

تطورا  تهدف خطة العمل التكرارȄة إلى تشجǽع المǼادرات التي تساهم في جعل الإدارة العامة أكثر    
يتم تسلȌǽ الضوء على ، في هذا التكرار الأول بين جمǽع أنواع الخبراتفي التنسيȘ ، رقمǽًا وتتعامل

الإجراءات في مجالات التكنولوجǽا والموارد الǼشرȄة والابتكار والقانونǽة والاتصالات لتشȞيل خطة 
 ستراتيجǽة الإدارة العامةإنطلاق إترسم هذه الإحصاءات صورة لنقطة و  ،2020 - 2019العمل الأولى 

 .الرقمǽة
لا يزال من ، "الخدمة الرقمǽة"ما وراء مصطلح و  غدللتحديد خصائص الخدمات الرقمǽة 

ا لتكون قادرة على تصورها ǼشȞل مناسب وتقيǽم ما إذ"  جيدة"الضرورȑ معرفة ما الذȑ يجعلها خدمة 
تساق جمǽع إسترشد هذا التقيǽم Ǽمعايير تضمن سوف ǽ) سȞتلنداإȞما تفعل (Ȟانت تلبي التوقعات 

هي  ن الخدمات الرقمǽة الجديدةلأ، ستضمن هذه المعايير التي تقدمها الإدارة العامة الخدمات الرقمǽة 
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وستكون أǽضًا متوافقة مع معǽار إمȞانǽة  ،)لوحǽة أو هواتف أو ساعات ذǽȞة أجهزة(أنظمة متعددة 
 .للهدف الوصول

  يف يتم دمجȜم وتطو إǻاجات المستخدم في تصمǻحتȂ ةرǻ؟ الخدمة الرقم  
الخدمات  طالبيالمستخدمين  حتǽاجات وسلوكالإ ستهدافلإ تقنǽات مختلفة ستخدامإزȄادة 

Ȅتطلب تصمǽم المواطن والشرȞات الذين ǽستخدمون الخدمة الرقمǽة معرفة من هم والتعرف و   رقمǽةال
العامة أǼسȌ مما  فهم المستخدم طوال عمر الخدمةو وسلوǽȞاتهم وسǽاقهم  همحتǽاجاتإ على خدماتهم

سيتم نشر الأساليب ، )الأمرǽȞȄة مثل الولاǽات المتحدة( الدول الأخرȞ Ȑما هو الحال مع  ،يبدو
ǽعȞس هذا الإجراء النهج المشترك الذȑ تتبناه ، محورها الشخصجديد والأدوات للتروȄج لاعتماد نهج 

ستراتيجǽة تحسين إمن  الثالثوهو يدعم المحور ، وأمانة مجلس الخزانة) CGS( أمانة الاتصالات
والذȑ يهدف إلى بناء ثقافة تتمحور حول المستخدم ، ووجود الحȞومة على الإنترنت الاتصالات

Ȟما يدعم ) ȜيǺك(لخدمات  Ǽ2017 - 2020الإضافة إلى أهداف خطة الأعمال للفترة  لاتصالاتل
  .أهم مقدمي الخدمات العامة والتي هي، وشȞǼات الصحة والتعلǽم، الوȞالات الحȞومǽة جمǽع مǼادرات

 ة؟ǻم الخدمات الرقمǻن تعبئة المنظمات العامة لتصمȜمǻ يفȜ  
 ستراتيجǽةإ لبناءالتحول الرقمي يهم جمǽع المنظمات العامة  :لمراكز الرقمǽةل خدمات الدعم

 التحوليجب أن يوفر القطاع العام الوسائل المالǽة والخبرات للمؤسسات العامة لبدء  للادارة، طموحة
على سبيل المثال سيتم إطلاق دعوة للمشارȄع لدعوة المؤسسات العامة لتقدǽم مشارȄع ، ةنالرقمنحو 

حترام إ و ، يجب أن تكون متسقة مع خصائص الإدارة العامة الرقمǽةوهذه الإجراءات  ،الخدمات الرقمǽة
 ȑارǽة والوقف الاختǽالتوجيه ȏادǼوتهدف إلى تحسين جود الم Șوالوصول إلى  ة الخدماتقابلة للتطبي

  :عدة أهداف تجسد مايلي 
 نا وسهلا جعل الوصول إليهاȞمم. 
  والتعلم بيئات الابتكاردعم.  

مȞǽانيزمات  ر الخدمات هي تجرȃةȄالعمل في تصمǽم وتطو  أساليبالة لتحوȄل الفعَّ  الطرق دعم 
، ǼالمشارȞة بين الهيئات العامةإنشاء الابتكار وȃيئات التعلم هو مثال ملموس والسماح ، وحلول مبتكرة

من أجل تصمǽم الإنشاء ، الخدمات العامة حتǽاجاتإاليب والحلول المبتكرة سوف تخدم هذه الأسلأن 
تتأكد الإدارة العامة  فمن الضرورȑ أن، للقǽام بذلك ǽةǼشȞل أسرع وأǼسȌ وأكثر رقمالمشترك للخدمات 

  .والتعلم من الأفضل في مختلف المجالات تطبيȘ الخطȌمن تغيير طرقها في 
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  ةǻيف (تبني ثقافة رقمȜبحفِّ نȂ؟ ز الابتكار والتجر(:  
  :بتكارللإ إنشاء خلاǻا جديدة -
  ُنْ وحدات الابتكار بُ  رُ فِ وَ ت َǽ طةǽسǼ ومة لاستكشاف حلول مبتكرة ومرنةةȞوضع طرق و  لموظفي الح

الإستراتيجǻة الفرنسǻة الدولǻة ( .خلاǽا الابتكارǼ Ȟالتعاون مع الشرȞات والǼاحثين الخدماتمبتكرة لفعل 
  )https://tn.ambafrance.org: 2021للرقمنة آفاق 

 القضاء  تسمحǼة والحد منǽȃالابتكار  على المحسوǼ خطاء الأ لأن، فاشلةال اتالأخطاء الخاصة
  .للتعلم

  ا بنجاح فيǽة إتم إطلاق عدد قليل من الخلاǽومة"ستراتيجȜات  "الدولة تجديد - الحǽمن خلال تقن
  .قتراح مǼادرات جديدةإسيتم  Ǽعد هذه التجرȃة، المعلومات

 يئات التعلم للإدارة العامةالابتكار لجعله ممارسة شائعة  تحفيزȃانت الابتكار وȞ قة ، وسواءȄطر
فإن الإدارة العامة ستهيئ الظروف المناسǼة لتوليد ، وآلǽات لتǼادل الخبرات، وطرق ، تعاونǽة مفضلة

  .ǼطرȄقة منهجǽة هاأفȞار مبتكرة وضمان تحقǽق
 حاجة إلى الاستفادة الكاملة من العالم الرقميǺ الخدمات العامة :  

والذȞاء الاصطناعي لتسهيل ، والروȃوتات التحادثǽة لدعم العملاء، أتمتة عملǽات الروȃوتات
الوصول إلى الخدمات هي أمثلة على التقنǽات المبتكرة التي ǽمȞن أن تكون الاستدانة لتحسين تقدǽم 

  .في Ȟل الإختصاصات الخدمات للمواطنين والشرȞات
 إطلاق Rendez- vous of Public Services Innovation )بتكار مستوحاة من أسبوع الا

  :)العام في فرنسا
Ȅدل على أن الإدارة العامة أصǼحت أكثر و المواطنين وخدمات الدولة  جتماع بينǽسمح Ǽالإ

هو جزء من الذȑ معهم فيخلȘ هذا الحدث الإبداعي  شاركوت مرونة وأقرب من المواطنين وتلتزم بها
وتحسين السǽاسات والخدمات  ووضع المواطن في مرȞز التفصيل، العامة الرقمǽةستراتيجǽة الإدارة إ

  .العامة
   :يتم المهن الرقمǽة الجديدةأهم  عنو 

 ذلك في التحولȜالمهام في المجال الرقمي الناشئ و Ȗتحديد وتوثي: 
 الخدمات لى الخبرة المǽȞفة لتصمǽم وتطوȄرǽعتمد تحدȑ التحول الرقمي في المقام الأول ع

خلȘ ، تغيير الوظائف الحالǽة وظهور وظائف جديدةو  كتساب هذه الخبرة التدرȄبإȄتطلب و  ،الرقمǽة
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، حيث أمانة الاتصالات، Ǽما في ذلك الاتصالات الرقمǽة، وظائف في جمǽع مجالات الإدارة العامة
  .وقد خططت الحȞومة Ǽالفعل لوضع خطة الخلافة في هذا المجال

ن من تكييف أساليب الجاذبǽة وتوظيف الرقمǽة الناشئة والمتغيرة سǽمȞِّ إن تحديد الصفقات 
ستراتيجǽة إهذا الإجراء هو نتيجة للتآزر والتشاور بين ، وتطوȄر الخبرات لدعم تحول الإدارة العامة

 .التǼادل المعلوماتي تسرȄع التحوȄللوإستراتيجǽة الإدارة العامة الرقمǽة ) المقبلة(إدارة الموارد الǼشرȄة 
 ات التي من خلالهاǻحول الرقميه جهود التَّ وجَّ ز وتُ حفَّ تُ  التقن: 

 Digitalمستوحاة من تدخلات  :رقمǽة للمؤسسات العامةالخدمة العرض و  نشرعملǽة 
Ontario ة في المملكة المتحدةǽومȞة الحǽة والخدمة الرقمǽة الكندǽم خدمة تقدم ، والخدمة الرقمǽسيتم تقد

للمؤسسات العامة التي ترغب في الاستفادة من توفير موارد متخصصة من مجالات متعددة من الخبرة 
 Ȑع لوزارة العدل، من بين أمور أخرǼة التاȄرȞة الفǽة لفرع قانون المعلومات وقانون الملكǽالخبرة القانون ،

اǽة المعلومات الشخصǽة وخبرة الاتصالات الرقمǽة لأمانة الاتصالات الحȞومǽة والخبرة في مجال حم
ستدعم أمانة الوصول إلى المعلومات وإصلاح المؤسسات الدǽمقراطǽة هذا العرض الخاص Ǽالخدمات 

Ǽما في ذلك ، مستقǼلاسيتم إضافة خبرة أخرȐ ،من أجل توفير الدعم لمشارȄع المنظمات العامة
DevOps ة الأنظمة (والأداء الرقمي والاستضافة والأمن السيبرانيǽات والبرامج من حماȞǼوالش

  .)على المستندات الهجمات الرقمǽة
 اس تقدم التحول الرقمييحدتǻلق ȏاس عددǻد مق:  
 ات وتعبئة الموظفين الموجودينȞاس هو وسيلة لتوصيل حالة التقدم للمواطنين والشرǽفي قلب  المق

الإستراتيجǻة الفرنسǻة ( :يهدف المقǽاس إلى توضǽح ما يلي ،يتم نشرها Ǽشفافǽة Ȟاملة، هذا التحول
  )https://tn.ambafrance.org: 2021الدولǻة للرقمنة آفاق 

  .ترȞز الخدمات العامة ǼشȞل أكبر على المواطنين والشرȞات  - 
  .تغير الإدارة العامة ثقافتها وطرق عملها  - 
  .يتم وضع آلǽات وأدوات في مȞانها لتسرȄع عملǽة التحول - 
تحقيȘ الأهداف م Ǽالمؤشرات المستخدمة لتقيǽ، من بين أشǽاء أخرȐ  سيتم إحاطة هذا المقǽاس - 

وȞذلك Ǽمؤشرات ، الرقمي) ȞيǼك(في جدول أعمال "  إدارة عامة شفافة وفعالة " الأرȃعة للتوجǽه
ستراتيجǽة التحسين للاتصالات الرقمǽة والتواجد على شȞǼة إ، الأداء المنصوص عليها في التقرȄر

 .الإنترنت الحȞومǽة
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 فǻȜةǻ عز تȂالمعلوماتي ز الخبرة في إدارة الأمن: 
والوصول إلى ) ROSI(موظفي أمن معلومات الشرȞات تطوȄر برنامج معلومات وتدرȄب  - 

 .)RADPRP(المستندات وموظفي الخصوصǽة 
  .تتطلب زȄادة استخدام التقنǽات الرقمǽة وظهور تهديدات جديدة للأمن السيبراني - 
Ȟأولوǽة في  RADPRPو ROSI البرامج وǼالتالي أهمǽة دعم، هتمام اللازم Ǽأمن المعلوماتالإ - 

  .وظائف ممارسة
وتحȞم  الغرض من هذا البرنامج التدرȄبي للمعلومات هو ضمان الفهم الكامل لمساءلة المنظمات - 

  .RADPRPو ROSIأفضل في الأدوار والمسؤولǽات الكامنة في أدوار 
للمǼادȏ التوجيهǽة الحȞومǽة  متثال منظمتهمإلضمان  البرامج Ȟما تهدف إلى السماح لهذه - 

لدعم الاعتǼار الكافي لمخاوف السلامة في عملǽات ، لتزامات القانونǽة فǽما يتعلȘ بـالمعلوماتوالإ
  .RADPRPو ROSI لـالأساليب والأدوات المتاحة Ǽ ىǽعن المنظمة والاقتراح

 ةǻادرات الرقمǺر الإطار القانوني لدعم المȂن تطوȜمǻ يفȜ: 
، القانوني المطبȘ الجانبتقيǽم الأثر القانوني للمǼادرات الرقمǽة واقتراح حلول مبتكرة لتطوȄر 

في هذا ، Ȅتطلب تحقيȘ المǼادرات الرقمǽة إجراء تحليل أولي للجدوȐ القانونǽة للإطار القانوني المطبȘو 
تأتي في الوقت المناسب من فإن مشارȞة المحامين في المراحل الأولى من تنفيذ هذه المǼادرة ، السǽاق

كثير ال ،وفقًا لإدارة المخاطر القانونǽة، أجل تحديد وإدارة هذه المسائل القانونǽة التكنولوجǽة الجديدة
Ȟما أنه ǽضمن الǽقين القانوني والاتساق الأفضل لقواعد القانون  ،مستعرضة في الطبǽعة والمتكررةو 

  .وتطبǽقها
تكنولوجǽا المعلومات والملكǽة الفȞرȄة التاǼعة لوزارة  في هذا السǽاق قامت مديرȄة قانون 

وتتعاون ، من خلال الدوائر القانونǽة في الإدارات وǼمساهمة من مديرȄات أخرȐ من وزارة العدل، العدل
من خلال دمج وتطوȄر و ، المǼادرات الرقمǽة لتحديد القضاǽا القانونǽة في أقرب وقت ممȞن مع هذه

مثل تقرȄر ، ǽمȞن لهذا القسم تطوȄر أوراق المواقف أو التوجǽه القانوني، خبراتها في هذا المجال
Șاجات ، التطبيǽة متسقة مصممة وفقًا للاحتǽعȄلات تشرǽة مبتكرة وتعدǽواقتراح تفسيرات قانون

  )165، ص2014عبد اللطيف Ǻارȏ، ( .التكنولوجǽة
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 حاضن الإجراءات:  
إلا أن ، 2019-2018تنفيذها للعام  تمعلى الرغم من أن الخطة تحدد الإجراءات التي 

مستوحاةً في Ǽعض ، حاضنة الإجراءات طرقًا لاستكشافها قدمت الأفȞار لǽست متوفرة للتكرار وǼالتالي
 Ȑان من إنجازات الإدارات العامة الأخرǽح إج، الأحǼة نظرًا والتي من المحتمل أن تصǽراءات مستقبل

ستتم دعوة المنظمات و ، ستراتيجǽة الإدارة العامة الرقمǽة هي في المقام الأول مǼادرة جماعǽةإلأن 
خطة العمل من دعمها في لحتى تتمȞن التكرارات التالǽة  العامة إلى مشارȞة أولوǽاتها في العمل

 .تحولها
  إطلاقUniQC Access -  ُة مȁز تجرȜالأفرادعلى  ةر:  
 ة في مجال رقمنة الإدارة العامةǽانǼة الإسȃا إلى  :مساعي التجرǽانǼسعت وزارة الإدارة العامة في إس

هدف هذا البرنامج إلى إشتراك ثلاثة ي INFOXXX1 تحسين الخدمات العامة وفȘ برنامج أسمته
وقد بدأت ، وهي الإدارة المرȞزȄة والإقلǽمǽة والمحلǽة، مستوǽات من الإدارة العامة في إسǼانǽا

وهو يهدف لإستعمال  "ǼOpen Admininistraton of Catalonia " OACمقاطعة Ȟاتالونǽا بنظام 
ثم قام خمسة ، التكنولوجǽات الحديثة لتطوȄر العلاقة بين الإدارات العامة والمواطنين وȃين الشرȞاء

 ȑزȞمر ȘȄم هذا النظام برئاسة فرǽعا للدوائر بتصمǼقا تاȄما قامت تسع فرق بتحديد ، عشر فرȞ
الإستراتيجǻة الفرنسǻة الدولǻة ( .المؤسساتالأسس والمستلزمات الضرورȄة للتمȞن من إعادة هندسة 

  )https://tn.ambafrance.org: 2021للرقمنة آفاق 
 الرقمنة وآلǻة عملها في المؤسسات العمومǻة :الثاني المǺحث

تطلب تقنǽات وȃرامج لذا تتǼحث عديد المؤسسات لتقدǽم خدمات عمومǽة Ǽطرق أكثر تطورا 
Ǽما في ، تحسين الخدمة العمومǽة لضمان تحقيȘ أهداف المؤسسة ورفع أدائه وأنظمة رقمǽة من أجل
 .)شȞǼة الحواسيب(والجانب المادȑ  )البǽاناتالبرمجǽات ونظم قاعدة (ذلك الجانب البرمجي 

ورفع  فالرقمنة تمثل أسلوǼا جديدا لتقدǽم الخدمة للمواطن تهدف لرفع Ȟفاءة المؤسسات العمومǽة
ني منها المواطنون وتوفير المعلومات والبǽانات ǼطرȄقة سهلة للإستفادة االإجراءات الروتينǽة التي ǽع
إستوجب إستخدام تكنولوجǽا المعلومات والإتصالات لتغيير أسلوب العمل من الثورة الرقمǽة الهائلة 

تصال الداخلي أو الخارجي Ǽما ǽمȞن من تسيير إجراءات تقدǽم وأداء الخدمات سواء عبر قنوات الا
حتǽاجات والخدمات من خلال الترȞيز Ǽالإضافة إلى تقدǽم Ȟافة الإ، الخدمة Ǽحيث تصǼح أكثر Ȟفاءة

تأثرت حيث ، التقنǽة العالǽة لرفع Ȟفاءة مستوȐ الأداء تبرامج وتطبǽقات الحاسوب ذاستخدام الإعلى 
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الحǽاة العامة للمواطنين Ǽالتقنǽات الحديثة للإعلام والاتصال وأثرت هذه الأخيرة على تطلعاتهم في 
العام الدولة نحو التقدم والرقي وتحسين المرفȘ  ليتقاطع ذلك مع رغǼة، مستوȐ الخدمة العمومǽة

والتي أثرت عن ǽȞفǽة أداء الخدمة العمومǽة  في المؤسسات المختلفة الرقمنةوذلك بتبني ، للمواطن
 .ومستوǽاتها

خاصة بتقنǽاتها ، حيث أصǼحت الوسائل التكنولوجǽة في العصر الحالي صلب الحǽاة اليومǽة
تعددت حسب الظروف حيث تطورت وسائله و ، ت محل طرق الحوار المǼاشرالحديثة والمتطورة وحلَّ 

فتعمل تلك ، مؤسساتالة نعصر لتلك التقنǽات لا تخلو من هدف تحسين الخدمات ، الزمنǽة والمȞانǽة
  .الوسائل لتحقيȘ التنمǽة في Ȟل المجالات خاصة وأنها تقرب الإدارة من المواطن

  عمل الرقمنة في المؤسسات العمومǻةوإستراتيجǻات آلǻات  :الأول طلبالم
  : حيث تعمل الرقمنة على :آلǻات عمل الرقمنة :أولا
  العمومǻة شتغال داخل الإدارةتطوȂر وتأهيل آلǻات الإ -1

ǽمثل تطوȄر وتأهيل البنǽة التحتǽة للإدارة العمومǽة أهم الرȞائز الأساسǽة لتطوȄر الجماعات 
الآلǽات الحديثة ستǽعاب وذلك بجعلها قادرة على إ، مستقǼلا والتي يجب الترȞيز عليها المحلǽة

لتكنولوجǽا المعلومات والإتصال من خلال إنشاء الشǼاك الآلي الموحد ووضعه رهن إشارة مختلف 
للرفع من وتيرة تبني لضمان إنجاز أفضل الخدمات لصالح المواطنين و ، المؤسسات والهيئات العمومǽة

لحصول على الخدمات وطنǽة تقوم على تعدد قنوات الإتصال لتسهيل ا خطȌعتماد الرقمنة تم إ 
Ǽالإضافة إلى تبني إستراتيجǽة مندمجة لتزوȄد المواطنين ، المطلوǼة مع رصد الإمȞانǽات المطلوǼة لذلك

 Șات والوثائǽالمعطǼات  التي تمتلكهاȞǼع شǽر وتوسȄة بتطوǽاتهم اليومǽهذه الإدارات لتسهيل ح
  )16، ص2010علاء حسين التمǻمي، ( .الإتصالات

  :تعزȂز آلǻات الشراكة بين القطاع الإدارȏ العمومي والخاص -2
تعزȄز آلǽات الشراكة بين القطاع الإدارȑ العمومي والخاص ǽعد من بين أهم الجوانب التي  إن

عن طرȘȄ ، الجماعات المحلǽة من تحقيȘ دورها الأساسي في الإستجاǼة لحاجǽات المواطنين نُ Ȟِ مَ تُ 
تعتمدها مؤسسات القطاع الخاص ذات الرȄادة في مجال إستخدام الإستفادة من الآلǽات التي 

وذلك من خلال وصد مدȐ إندماج المؤسسات والإدارات ، التكنولوجǽات الحديثة للإعلام والإتصال
  : العمومǽة في التوظيف الأمثل للرقمنة من خلال جملة الإجراءات التالǽة
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، أنشطة الǼحث العلمي المتعلقة بإستخدام التكنولوجǽات الحديثة في المجال الإدارȄ  ȑرُ وِ طْ وتَ  عُ Ǽُ تَ تَ  - 
وإعداد دراسات ميدانǽة خاصة بإستخدام الرقمنة والكǽفǽات المناسǼة للتسيير الإدارȑ ووضع 

  .الأهداف والبرامج
برامج توحيد البرامج الوطنǽة في مجال الرقمنة ومساعدة الإدارات العمومǽة على طرق وضع  - 

 ȑالتحديث الإدار.  
خالد ( .مج الرقمنة الشاملإعداد قاعدة بǽانǽة للخدمات عن Ǽعد التي ǽمȞن تغطيتها بواسطة برا -

  )14، ص2004، الغنǻم، رائد الزهاني
لأن للقطاع الخاص دور هام ومساند لمشارȄع الرقمنة من خلال مساهمته في توفير الموارد  

ǽمȞن للقطاع الخاص مساندة المشارȄع الإلكترونǽة من خلال توفير Ȟما ، الأساسة من أجهزة وȃرمجǽات
وضرورة ، خدمات الإستثمارȄة والتطوȄرȄة والعمل على تقدǽم الحلول التقنǽة المناسǼة لتحقيȘ الأهداف

وإنشاء ، الإستثمار والتموȄل لتحسين البنǽة التحتǽة لشȞǼات الإتصالات والقǽام Ǽعملǽات صǽانة الأجهزة
  )115، ص2012/2013علي محمد عبد العزȂز بن دروǻش، ( .التدرȄبǽة لتطوȄر الكفاءات العلمǽة المعاهد

  :الاستفادة من آلǻة التكامل بين المواطن والموظف العمومي -3
واقعǽة التجسيد الميداني و  من إنعȞاسات الثورة الرقمǽة هو وجود الفجوة بين الخطȌ والسǽاسات

لذلك لم ǽعد خǽار تبني تكنولوجǽا المعلومات والإتصال مجرد ، المحلǽةلمشارȄع رقمنة الجماعات 
وهذا ما ساهم في أولوǽات ، ولأصǼح تحدǽا تنموǽا في المقام الأ بل، رفاهǽة أو من Ȟمالǽات الحǽاة

وضع بنǽة تحتǽة رقمǽة ومواجهة التحدǽات وإعداد مواطن رقمي قادر على التفاعل الإيجابي مع 
سحر قدورȏ الرفاعي، ( .ونǽة من جهة وتهيئة الموظف ورفع Ȟفاءته من جهة أخرȐ الوسائȌ الإلكتر 

  .)311، ص2000
لأن تطبيȘ مشروع الرقمنة ǽحتاج لكوادر ǼشرȄة مؤهلة ومدرȃة على التكييف مع التطورات في 

العمل مجال الرقمنة ونظم المعلومات وأجهزة الكترونǽة ذات تقنǽة عالǽة وȞذلك الوعي Ǽأهميتها في 
 ȑالإدار.  

  :آلǻات التفاعل الإلكتروني لإعداد المواطن الرقمي -4
  :المواطن الرقمي -4-1

الذǽ ȑشارك في أنشطة  وǽشير إلى الشخص، هو مصطلح جديد بدأ ǽفرض وجوده مؤخرا
 ونَ طُ رِ فْ وǽصف الناس أنفسهم Ǽالرقميون عندما ǽُ ، المجتمع من خلال إستخدامه لتكنولوجǽا المعلومات
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Ȟما ، فينشئ أغلبهم مدونات خاصة بهم للتعبير عن آرائهم، الإعتماد على تكنولوجǽا المعلوماتفي 
شȜǺة (.المختلفة جتماعǽا Ǽالطرق الحديثة عبر شȞǼات التواصل الاجتماعيǽفضلون التواصل إ

  )www.alukah.net: المواطن الرقميالألوȜة،
بدأ تطبǽقه على دول الإتحاد ، الإلكترونيمثلا برنامج الإتحاد الأوروȃي لإعداد المواطن 

من خلال وضع مواصفات فنǽة لصندوق برنامج ، م 2005الأوروȃي في النصف الثاني من سنة 
Ȟنتيجة لتوصǽات خطة العمل لمشروع أوروǼا الإلكترونǽة  ECDLالرخص الأوروǽȃة لقǽادة الحاسب 

2005 - e Europe س البرنامجȄة في تدرǽȃدأت الدول الأوروȃمي ، وǽساعة  30ومدة البرنامج التعل
تقدم مواد البرنامج الوثائȘ والتطبǽقات لمواطني الإتحاد الأوروȃي بهدف إكساب المتدرب ، أكادǽمǽة

المعرفة في أساسǽات إستخدام البرامج والتطبǽقات وتنظǽم الملفات والمجلدات ومهارات الǼحث عن 
  )43، ص2011شرȂف Ȝامل شاهين، ( .تقدǽم الخدمات إلكترونǽا طرق 

لذلك يتوجب وضع خطȌ إستراتيجǽة لإعداد مواطن رقمي من خلال تحقيȘ التعلǽم والتدرȄب 
، الإبداع للمجتمع لكي يتمȞن من التنافس والتواجد في عالم سرȄع التحولاتو  مدȐ الحǽاة لزȄادة الإبتكار

Ǽما في ذلك ، إعادة النظر في نظم التعلǽم والتدرȄب لمواكǼة التحول الرقمي الجديد أولوǽةوهذا ǽعني 
جتماعǽة بثقافة وإلى توعǽة إ، الخطȌ والبرامج والأساليب التعلǽمǽة والتدرȄبǽة على Ȟافة المستوǽات

مومǽة لأن الإدارة الع، والاستعداد السلوȞي والفني والمادȑ وغير ذلك من متطلǼات التكييف، رقمǽة
مسؤولة عن تقدǽم المعلومات والخدمات الإلكترونǽة ǼطرȄقة رقمǽة للمواطنين من خلال الإتصال عن 

ة الحديثة حتى تتفاعل الشيء الذȑ يتطلب من الحȞومات الوطنǽة الإستفادة من الآلǽات الإلكترونǼ، ǽعد
، في تحوȄل الأنشطة الإدارȄةع مواطنيها وذلك Ǽالرفع من Ȟفاءة الجهاز الإدارȑ للمساهمة إلكترونǽا م

من الطرق والأساليب التقليدǽة إلى تقدǽم خدمات إلكترونǽة أكثر تفاعلǽة ودينامǽȞǽة وتمȞين المواطن 
  )47ص، 2011شرȂف Ȝامل شاهين، ( .ǽة للتفاعل مع المتطلǼات الرقمǽةمن المهارات الأساس

د رهانا لمفهوم العمل الرقمي الذǽ ȑعفȞرȑ ونجاعة تطبيȘ مشروع الرقمنة يتطلب الإستǽعاب ال
وتقوم على نمȌ وأسلوب التفاعل بين المواطن ، حقǽقǽا يتطلب فلسفة جديدة في التكوȄن والتدرȄب

وǽحتم ذلك إعداد مناهج عمل متكاملة والقǽام Ǽحملات توعǽة تستهدف تهيئة ، والمؤسسات العمومǽة
رة على التعامل الايجابي مع الوسائȌ والأساليب حتى تكون قاداطنين ومؤسسات المجتمع المدني، المو 

وإدراج التقنǽات الإلكترونǽة Ȟأحد ، التقنǽة الحديثة من خلال إعداد وتهيئة المواطن قبل تطوȄر التقنǽات
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المواد المقررة في المنهاج الترȃوȑ تزامنا مع البرامج الإعلامǽة لتثقيف المجتمع Ǽأهمǽة الانتقال للتعامل 
  .لورقي في الادارةالرقمي بدل ا

  :آلǻات عمل الرقمنة في المؤسسات العمومǻة -4-2
تتعلǼ Șعدد Ȟبير من الوثائȘ ة ǽة واقعǽحقǽقمسؤولǽة منة الإدارة العامة أصǼحت رق في الجزائر

 مثل وثائȘ الأحوال المدنǽة وجواز السفر البيومترȄة وǼطاقة الهوǽة والمراسلات والأنواع المختلفة من
 تتاحإ من تحديث خدمات الدولة و  سارعتقد  المساهمة حين أن المستندات الإدارȄة في .الخدمات

 .فإنه ǽعتبر أǽضاً مصدراً للمخاطر لضمان تدفȘ البǽانات المخزنة، تغييرات مهمة في أساليب العمل
تقليل الأعمال الورقǽة في ستخدام وسائل الإعلام التكنولوجǽة إرقمنة الخدمات العامة من خلال  توأد

سرعة الوصول إلى هذه الخدمات دون لوعمل الموظفين وخصوصا للسماح للمستخدمين  واسعǼشȞل 
إلى و ستجيب للحاجة ت يوه، ستخدم الرقمنة على نطاق واسع في الإدارات والمجتمعات، تجهدأȑ  بذل

إلا أن  ،جزء هام من الإصلاحات التي بدأتها الدولة ǽعتبرهذا و   حتǽاجات المواطنرعاǽة أفضل لإ
Ǽسبب عدم وجود إطار ، تعمǽم الرقمنة لا يتم دائمًا دون إثارة مشاكل تتعلǼ Șأمان البǽانات المخزنة

، تنظǽمي محدد بوضوح مما يجعل من الممȞن الحفاȍ على الجانب الخاص والشخصي لهذه البǽانات
المواطنة  تنظǽم العلاقة بين الإدارة والمواطنة وتعزȄزتجاوزها ب الجزائرهي المشȞلة التي حاولت و 

 إن لم تكن لا، من الملفات تخزن وتدير الآلاف لأن المؤسسات العمومǽة وتحسين الخدمة العامة
تحوȄلها Ǽعد ذلك إلى بǽانات Ȟمبيوتر وǽمȞن الوصول إليها عبر  Ȅتمو ، نهائǽة من المعلومات المتنوعة

فهم جيد  تتطلب وهي لأغراض أخرȐ غير تلك التي تم تسجيلها هاستخدامإوقد يتم  ،شȞǼات إنترانت
تحديد ، للقضاǽا الحقǽقǽة للحȞومة الإلكترونǽة لكل من الخدمات العامة والمستخدمين وفي الوقت نفسه

وȄجب أن Ȟما  التحدǽات المتعلقة Ǽحماǽة البǽانات الشخصǽة من خلال إنشاء إطار قانوني مناسب
، الغرض من البǽانات الشخصǽة لتجنب تسرȄبها أو إفشائها لأغراض أخرȐ و مǼادȏ الالأخير ǽحدد 

 تطوȄريتم يجب أن تها، Ȟما سرقإختراق البǽانات و تي يجب أن تنجم عن وȞذلك العقوǼات الجزائǽة الّ 
Ȟانت الإطار القانوني أǽضًا جمǽع الشروȋ المتعلقة Ǽالوصول إلى البǽانات وإمȞانǽة تصحǽحها إذا 

المسؤولين عن إدارة الملفات لتكون  من والحȘ في معارضة نشرها إذا تم تقدǽم أسǼاب مشروعة، خاطئة
  .قادرة على تشفيرها
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  :إستراتيجǻات الرقمنة في الإدارة العمومǻة :ثانǻا
د تحسين الخدمات يجب على المؤسسات العمومǽة تبني الآلǽات الإستراتيجǽة للرقمنة قص

  .للمواطنالمقدمة 
  :البنǻة التحتǻة الرقمǻة -1

ستخدام التكنولوجǽات الحديثة للإعلام والاتصال إحدȐ المتطلǼات المهمة لتبني ǽعد إ
  . ) 128، ص2011رفيȖ مرسلي، (إستراتيجǽة 

والجزائر على غرار عديد الدول سارعت في ، رقمǽة لدعم سǽاسة وطنǽة تهتم Ǽالتطور الرقمي
تمȞين الجماعات المحلǽة من الارتقاء ȞǼفاءة الموارد الǼشرȄة وتنفيذ الخطȌ تبني الرقمنة قصد 

الإعلام والاتصال  تالجزائر في تنفيذ السǽاسة الوطنǽة لتكنولوجǽانطلقت لذلك إ، والسǽاسات Ǽفعالǽة
  :للاتصالات من خلال تي تقوم على تطوȄر البنǽة القاعدǽة ال

  .ومتكاملةإيجاد بنǽة قاعدǽة قوǽة وواسعة  - 
  .ستثمار في العنصر الǼشرȑ وتطوȄر الكفاءاتالإ - 
  .تجاوز التحدȑ المفروض في ظل المتغيرات والمستجدات الرقمǽة - 

 ةǻر الإدارات العمومȂة لتطوǻة إستراتيجǻإعتماد رؤ:  
قة التي تتجاوز تلك المقارȃة الضǽِّ ، إستراتيجǽة لتطوȄر المؤسسات العمومǽة إن وجود رؤǽة

لأن تلك المǼادرة لها أهمǽة في توفير خدمة ، الإصلاحات الإدارȄة الجزائرȄة في الآونة الأخيرةأفرزتها 
  )128، ص2011رفيȖ مرسلي، ( .عمومǽة ذات فعالǽة وجودة تتماشى مع تطلعات المواطن

  Șة وتحقيǽادل المعلوماتي داخل الجماعات المحلǼة لإتاحة التǽة من إستحداث أجهزة رقمǽبدا
لǽصǼح مشروع الرقمنة وسيلة لخدمة ، بين الأنظمة المعلوماتǽة التاǼعة لمختلف الأجهزة الإدارȄة التناغم

  .حسين العلاقة بينهم وȃين الإدارةالمواطنين وت
 ةǻة الأمن المعلوماتي في الإدارة العمومǻإستراتيج:   

الرقمنة في عملǽة إدخال ف، المؤسساتȞل محافظة على المعلومات في تحرص الإستراتيجǽة لل
الإدارة العمومǽة تعد إحدȐ الآلǽات المهمة التي ستمȞن من تحسين وإرساء علاقات متميزة ما بين 

والتعامل ، الإدارة والمواطن مع ضمان الأمن المعلوماتي والأنظمة الرقمǽة من عملǽات القرصنة
حȘ المواطن الإطلاع على فمن ، الإلكتروني ǽضمن الشفافǽة اللإدارȄة وǽمهد الطرȘȄ لدمقرطة الإدارة

، الوثائȘ وȃذلك يتم إصلاح الإدارة وتنميتها وتطوȄرها وتأهيلها بهدف تحسين جودة الخدمات الإدارȄة
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فهي ، المجتمعاتفي Ȟما أن الرقمنة تعتبر من أهم العوامل المؤثرة على نمو وتطور المعلومات 
الأمر ، تقيǽم مدȐ تقدم الإدارة العمومǽةǼالإضافة للعنصر الǼشرȑ تشȞل إحدȐ العوامل التي يتم بها 
تخاذ المعلومات اللازمة لتسهيل مسار إ الذǽ ȑفرض تطوȄر الأنظمة المعلوماتǽة ǼشȞل تدرȄجي لتوفير

، أضحت تساهم في تحسين العمل الإدارȑ ، و في إطار مǼادȏ الحȞامة الإلكترونǽة، القرارات الإدارȄة
ǽة متينة وفعالة في مجال تقدǽم الخدمات الإلكترونǽة سواء فعندما تؤسس الجماعات المحلǽة نظم رقم

ن تلك الجهات من إجراء فإن ذلك سيؤدȑ في النهاǽة لخلȘ مناخ إيجابي ǽمȞِّ ، للأفراد أو المنظمات
ȃين المواطنين Ǽغرض تقلǽص النفقات وتحسين جودة الخدمات المقدمة و  المعاملات إلكترونǽا فǽما بينها

   )39، ص2015فهد مǺارك الهاجرȏ، ( .ممن طرف المرفȘ العا
  ȏفاءة الجهاز الإدارȜ ة الرفع منǻإستراتيج:  

لما لها من ، الدفع Ǽعجلة التنمǽة الإدارȄة الهاجس الرئǽسي لمختلف الفاعلين الإدارȄين ǽعتبر
الرفع يتطلب لمواطن والقضاء على البيروقراطǽة، دور في تحسين الخدمة العمومǽة وتقرȄب الإدارة من ا

 ȑفاءة الجهاز الإدارȞ ات ، منǽة إلى إستعمال تقنǽة التسيير ودفع الجماعات المحلǽعملǼ حديثة للرقي
طلǼات الخدمة وخلȘ مع وتحسين خبرات الموظفين أثناء التعامل ، الادارȑ وتلبǽة إحتǽاجات المواطنين

الكفاءات المطلوǼة في المهارات و كتساب الإدارǽ ȑستطǽع من خلاله الموظف إبيئة مميزة للعمل 
موسى ( .ستخدام التكنولوجǽات الحديثة للإدارات العمومǽة وتحسين الآلǽات التواصلǽة مع المواطنينإ

  )87، ص2011عبد الناصر، 
  ةǻة بين الإدارة والمواطنتفعيل إستراتيجǻالقنوات الاتصال:  

الأول إلى إحداث  مقامتصالات Ǽالجزائر يهدف في الن توظيف تكنولوجǽا المعلومات والإإ
من خلال تحسين وإثراء ما هو موجود ورفع مستوȐ العمل ، يجابي في النسȘ الإدارȑ التغيير الإ

 ȑاجات المتعاملين مع الإدارة ء المواطنين من خلال التعرف على إسواء قصد إرضا، الإدارǽحت
ام لقǽاس درجة رضا ووضع نظ، وإشراك العاملين في تخطȌǽ وتطوȄر الخدمات المقدمة لهم، الأساسǽة

 ȑح للمتعاملين مع الإدارة الحصول على الخدمات دون مساعدة من أǽجزء أساسي يتȞ المتعاملين
إيجاد قنوات إتصالǽة متعددة للسماح للمواطن Ǽالولوج للنظام الرقمي في Ȟل وقت وفي أȑ و ، موظف
  .ومعالجتها الإنشغالاتȞذلك وجود إجراءات لتلقي ، مȞان

 ) ȏمراد جفر :https://9anonak.blogspot.com(  
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  اتأهم ومنǻالإستراتيج:   
تسعى المؤسسات العمومǽة لتنظǽم المرفȘ العام بإعتماد عدة وسائل تتماشى مع التطور 

ǽسمح  الأخذ Ǽعين الإعتǼار تغيير ظروف التجاوب مع التقنǽات الحديثة مامع ، العلمي والتكنولوجي
لأن الإنتقال من نظام الإدارة التقليدǽة إلى الإدارة ، Ǽسهولة وȞفاءةǼسهولة حصول الفرد على الخدمات 

الإلكترونǽة ǽعد إستجاǼة للمصلحة العامة التي تقتضي تطوȄر المرفȘ العام وتدعǽمه Ǽالرقمنة وتأهيل 
  .الموظفين وذلك ǼمواكǼة التطورات والمستجدات والتغيرات

 ةǻة الإلكترونȜة توفير المشارǻإستراتيج:  
بهدف الة للمواطن لكترونǽة الفعَّ ات المحلǽة هي توفير المشارȞة الإمن أهم أهداف الجماع

  :من خلال الإجراءات التالǽة دارات العمومǽةلمنهج التقليدȑ بإستعمال المعلوماتǽة في الإالتخلي عن ا
التطبǽقات التي تتǽح للمواطن أو القطاع الخاص أو المجتمع المدني أن يبدȑ ملاحظاته وتعلǽقاته  - 

  .حول مستوȐ الخدمات المقدمة
  .نظام المتاǼعة لشȞاوȑ المواطنين عن مستوȐ تقدǽم الخدمات العمومǽة - 
  .تخاذ القرارات المناسǼة وخدمة المواطنينوإ ع آراء المواطنين لجمستطلاع الرأȑ على البواǼة إ - 
  .تصال Ǽالمواطنينمراكز الإمǼاشر و إعتماد البرȄد الالكتروني للتواصل ال - 

ارة الإلكترونǽة يتحقȘ بتقوǽة ن ضمان مشارȞة فعلǽة للمواطنين المستفيدين من خدمات الإدإ 
المواطنين وإرضاء حاجǽاتهم من عن طرȘȄ الاهتمام Ǽميوله ورغǼات ، تصال بين الإدارة والمواطنالإ

: برنامج مȜǻروسوفت الدولي لتنمǻة المهارات الǺشرȂة( .عتǼاروأخذ إقتراحاتهم Ǽعين الإ، خلال الإصغاء إليهم
www.mptic.dz(  

تحسين الخدمات المقدمة للمواطنين على البيروقراطǽة ل محارȃة أشȞالعصرنة الإدارة و 
وذلك Ǽاستعمال التكنولوجǽات الحديثة للإعلام ، المستوȐ المحلي والمرȞزȑ من حيث النوعǽة والآجال

 )05، ص2008لمين علوطي، (.مواصلة تكوȄن الموارد الǼشرȄة العاملة Ǽالإدارة الجزائرȄةو  والاتصال
بنظام الرقمنة ونوعǽة عتماد إستراتيجǽة إعلامǽة وتحسǽسǽة لفائدة المواطنين لتعرȄفهم إ  Ǽالإضافة إلى

   .تي ستقدم إليهموجودة الخدمات الّ 
 2015بداǽة من صدور المرسوم التنفيذȑ في جوȄلǽة :التقليل من حجم الملفات الإدارȂة

يتضمن إعفاء المواطنين من تقدǽم وثائȘ الحالة المدنǽة المتوفرة Ǽالسجل الوطني الآلي للحالة المدنǽة 
  .والإجراءات الإدارȄةقصد التخفيف من حجم الملفات 
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ألزم هذا المرسوم الولاǽات والدوائر والبلدǽات والوزارات والإدارات العمومǽة التاǼعة لها Ǽعدم  و
مثل مستخرجات عقود المǽلاد والوفاة ، الاشتراȋ مستقǼلا على المواطنين تقدǽم وثائȘ الحالة المدنǽة

 .زارة الداخلǽة والجماعات المحلǽةالمدنǽة التاǼع لو وذلك Ǽعد رȃطها مǼاشرة Ǽالسجل الوطني الآلي للحالة 
يتضمن إعفاء المواطن من تقدǻم وثائȖ الحالة المدنǻة المتوفر ضمن السجل  204/15المرسوم التنفيذȏ رقم (

المؤرخة  41، ج ر، ع 2015جوȂلǻة  27ه الموافȖ لـ  1436شوال  11الوطني الآلي للحالة المدنǻة المؤرخ في 
  )2015جوȂلǻة  29ه الموافȖ لـ  1436شوال  13في 

وȄواكب هذا المسعى جهود عصرنة الإدارة وتسهيل الخدمات أمام المواطنين والمساهمة Ȟذلك  
أساسها الثقة  العلاقة بينهما ȃناءو ، في تجسيدها على أرض الواقع وتقرȄب الإدارة من المواطن

  .ت الرقمǽةوالمشارȞة البناءة Ǽما ǽضمن التفاعل المطلوب مع الخدما
 ةȂة الرقمنة من أجل تخفيف الإجراءات الإدارǻإستراتيج:  

تعتبر عملǽة تخفيف الإجراءات الإدارȄة وتقرȄب الإدارة من المواطن ضمن المحاور التي 
دمات وتخفيف ولتحسين الخ، الجزائرȄة ǼشȞل ملموس وفȘ قرارات وȃرقǽات Ǽاشرت فيها الدولة

السلطات العمومǽة مجموعة من التدابير من شأنها أن تسمح بتسهيل تخذت الإجراءات الإدارȄة إ
لذلك تم تبني عدة ، ورفع العوائȘ البيروقراطǽة من أجل تقرȄب الإدارة من المواطن، الأمور للمواطن

ها بداǽة من رقمنة توهي دينامǽȞǽة تم مساير ، آلǽات لتطوȄر الإدارة وتكيǽفها مع التقدم التكنولوجي
، وتغيير العلاقة بين الجماعات المحلǽة والمواطن والحد من أزمة الثقة بينهما، ة المدنǽةالحال تسجلا

المرسوم التنفيذȏ رقم ( .نسجامها ومتاǼعة الطعون وشȞاوȑ المواطنينوإ من خلال تخفيف الإجراءات 
الآلي للحالة المدنǻة يتضمن إعفاء المواطن من تقدǻم وثائȖ الحالة المدنǻة المتوفر ضمن السجل الوطني  204/15

ه  1436شوال  13المؤرخة في  41، ج ر، ع 2015جوȂلǻة  27ه الموافȖ لـ  1436شوال  11المؤرخ في 
  )2015جوȂلǻة  29الموافȖ لـ 

 ةǻات الرقمǻة تبني التكنولوجǻإستراتيج:  
دمة العمومǽة وتقرȄب الإدارة من تهدف برامج الحȞومة إلى تبني مخطȌ وطني لتحسين الخ

من خلال برنامج طموح للحȞومة ، حتǽاجات المواطن Ǽصورة ناجعة وفعالة ذات جودة وشفافǽةإ
عتماد على التكنولوجǽات الحديثة وتقدǽم Ȟل من خلال الإ، الالكترونǽة وتجسيد الخدمة العمومǽة الرقمǽة

ل تقدǽم الخدمات ǼشȞل إلكتروني وضمان توفير خدمات ذات جودة عالǽة وȃيئة مناسǼة لتطوȄر وسائ
تعزȄز الكفاءة والفعالǽة  لأن الجماعات المحلǽة تعمل على، الخدمات العمومǽة وتقدǽم خدمات جديدة
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صالǽة التي من خلالها تفع جودة خدماتها وتحسين الطرق الإفي توزȄع الخدمات الحȞومǽة عن طرȘȄ ر 
المتفاعلة التي تجمع بتكار أساليب جديدة للعلاقات البينǽة يتم تحسين إحتǽاجات المستفيدين وإ 

من خلال تبني الرقمنة التي تأثر تأثيرا إيجابǽا في المجتمع من ، المستفيدين مع الهيئات العمومǽة
وخلȘ نظام متطور لتǼسȌǽ إجراءات العمل ورفع مستوȐ الكفاءات ، خلال ترقǽة وتنمǽة المهارات

جرȂدة ( .)تدرȄب والتأهيل والإعدادمن خلال ال(الǼشرȄة وإطلاق الطاقات وخلȘ وتكوȄن طاقات متجددة 
  )03، ص2016المساء، 

من خلال تبني هذه الإستراتيجǽة يتم تحقيȘ المرونة الإدارȄة والإنتقال من إدارة الأشǽاء إلى 
من تكسير الحواجز والعوائȘ أمام  ساهموما ǽ ،ومن التنظǽم الهرمي إلى التنظǽم الشȞǼي، إدارة الرقمǽات

  .عملǽة تحقيȘ رغǼاتهم وتطلعاتهم المختلفةوتسهيل ، المواطنين وتقرȄبهم أكثر من الإدارة العمومǽة
لا ǽمȞن الحديث عن تبني هذه الإستراتيجǽة دون الأخذ Ǽعين الإعتǼار مساهمة الجانب التقني 

في Ȟافة Ȟن للإدارة الحديثة أن تستغني عنها لا ǽمو  لوجي وحسن التعامل مع المستجدات،والتكنو 
وقد ظهرت العلاقة بين ، عملǽاتها الإدارȄة إبتداءا بإتخاذ القرار وإنتهاءا Ǽالإتصالات ǼأشȞالها المختلفة

بين  الإدارة والنظم ǼشȞل واضح من تطوȄر مظهر المعلومات الإدارȄة التي أظهرت علاقة قوǽة ما
  )www aps.com: الإدارة من المواطنتقرȂب ( .الإدارة والرقمنة

  التسيير العمومي والإدارة الإلكترونǻة لتحسين الخدمة العمومǻة :المطلب الثاني
روعات عامة تلبي رغǼات من أجل إنشاء مش، تعد فȞرة التسيير العمومي غاǽة العمل الحȞومي

التسيير العمومي القدǽم في عتمد حيث إ ، التي ǽعجز الفرد عن تلبيتها Ǽمفرده، حتǽاجاتهمالأفراد وإ 
ا هذا النموذج إلا أنه فشل رغم تلك المجهودات والأفȞار التي جاء به، تطبǽقاته على مǼادȏ محددة

، حتكار الدولة للوظائف وتهمǽش الأفراد وعدم دمجهم في الحǽاة العملǽة للمؤسسات العمومǽةǼسبب إ
أفȞارها من النماذج  عمومي التي تستمدوهذا ما أدȐ إلى ظهور أفȞار جديدة لنماذج التسيير ال

وفتحت المجال أمام المواطنين للتوجه ǼأفȞارهم لتحسين مستوȐ الأداء في ، الاتصالǽة الأكثر نجاحا
  .المؤسسات العمومǽة

 :التسيير العموميوخصائص مفهوم  :أولا
في تطوȄر وساهم ذلك ، نعȞست على Ȟل نواحي الحǽاة المتعددةشهدت الجزائر تطورات تقنǽة إ

المؤسسات Ǽالاعتماد على فعالǽة التطورات التي تتسارع في حقل تقنǽة المعلومات والاتصالات لتطوȄر 
وهذا ما دفع Ǽالهيئات الحȞومǽة إلى ، الآلǽات المتǼعة في تقدǽم الخدمات Ǽمستوǽ ȐحقȘ رضا المواطنين
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القصوȐ من معطǽات ثورة تكنولوجǽا تبني الإستراتيجǽات والمداخل الحديثة التي تساعد على الاستفادة 
جودة ورȌȃ المواطنين Ǽالمؤسسات العمومǽة الحȞومǽة وفȘ نسǼ Șال تتسملتقدǽم خدمات  الإعلام

  .إلكتروني
لجنة الإدارة العامة التاǼعة لمنظمة التعاون الاقتصادȑ والتنمǽة Ǽأنه نموذج جديد ǽقوم  عرفت

وتقليل المرȞزȄة مما يتǽح فرصة الترȞيز على النتائج ، على نشر ثقافة تحسين الأداء في القطاع العام
دارة المǼاشرة من منظور الكفاءة والفعالǽة وجودة الخدمة ومنح المسيرȄن نوع من الحرȄة وȃدائل الإ

، ص 2015عدنان مرȂزق، ( .ووضع أنظمة تسمح بتحسين مردودǽة السǽاسات المعتمدة، للمرفȘ العام
  )127-126ص

حيث تعود ، Ȟما ǽعرف التسيير العمومي الجديد Ǽأنه إتجاه عام لتسيير المؤسسات العمومǽة
ومن بين الأسǼاب التي ساعدت ، أولى معالم ظهوره إلى بداǽة التسعينات في الدول الأنجبوسȞسونǽة

ومن بينها ، ز التسيير العمومي القدǽمهو الرغǼة في تحسين ومعالجة الخلل الذȑ ميَّ  هفي ظهور 
  .البيروقراطǽة وȞذا محاولة الارتقاء Ǽالإدارة العمومǽة إلى مستوȐ الكفاءة والفعالǽة

متراǼطة  جزئǽاتمن فعرفه على أنه مفهوم معǽارȑ للإدارة العمومǽة التي تتكون  "بورȂنس" أما
عم درȄن العموميين و وزȄادة الاستقلالǽة لدȐ المسيِّ ، وهي توفير خدمات ذات جودة عالǽة للمواطنين

وإتاحة الموارد الǼشرȄة ، ومȞافأة الأفراد على أساس تحقيȘ الأهداف، رقاǼة الوȞالات المرȞزȄة
ا التي قد تنجر عن وإدراك المزاǽ، دتي ǽحتاجها المسيرون لأداء نشاطاتهم ǼشȞل جيِّ كنولوجǽة الَّ والت

  )114ص، 2011/2012، ق عاشورطار( .عامل المنافسة
ستخدام مجموعة من المقارȃات عرفه Ǽأنه إيديولوجǽة ترتكز على إفPollitte  "ǽ بوليت"أما 

أجل محاولة إصلاح القطاع العمومي وتحسين أداء التي أثبتت نجاحها في القطاع الخاص من 
  )66-65، ص ص2016محمد السعيد جوال، ( .المنظمات الحȞومǽة

 خصائص التسيير العمومي:  
  :يتميز التسيير العمومي Ǽعدة خصائص أهمها

 ة والكفاءة وجودة الخدماتǽيز على النتائج من حيث الفعالȞالتر.  
  هǽام العامة والقواعد التي قد تعطي عوائد أكبر لنتائج المرونة لإكتشاف البدائل ولتوجȞالأح

  .السǽاسة الفعالة
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  على وضع ȑفاءة الخدمات المقدمة من قبل القطاع العام والتي تنطوȞة وǽيز على فعالȞادة الترȄز
  .الأهداف الإنتاجǽة وخلȘ بيئة تنافسǽة بين القطاع الخاص والمؤسسات العمومǽة

  ة إقتراح البدائل فيȄة وتبني أنظمة تسيير تساعد على تحسين حرǽتسيير الخدمات العموم
  .العلاقات بين التكلفة والفعالǽة

  ٕونا يجب إرضاؤهالتوجه نحو المواطن واȃاره زǼالدولة من خلال والعمل عل، عتǼ ى تحسين علاقته
  )131، ص2014/2015سلوȎ تǻشان، ( .رȄة على المستخدمين والتقرب منهمنفتاح المصالح الإداإ

خاصة من خلال إعتماد الشǼاك ، تعد الرقمنة في الجماعات المحلǽة أحد أبرز التحدǽات
وهذا ما ǽسمح للمواطنين للإطلاع على ملفاتهم من خلال شȞǼة معلومات تكون ، الإلكتروني Ǽالبلدǽات

  .والجماعات المحلǽةمتصلة Ǽالأنترنيت Ǽالبلدǽة والدائرة والولاǽة لتصل Ȟل المعلومات لوزارة الداخلǽة 
، Ȟذلك لكل التعاملات البيومترȄة ةخصصة لكل الخدمات ومخصصتمن خلال شǼابǽك م

  .ول على وثائقه من البيت دون تعبǼحيث Ȟǽون للمواطن القدرة على تقدǽم الطلǼات للحص
 :في الجزائر كترونǻةلالإدارة الا : ثانǻا

مع تشعب الأنشطة الإدارȄة وتداخلها فرضت ضرورة تحوȄل أسلوب الإدارة التقليدǽة إلى 
لتوفير المرونة اللازمة ، من خلال إستخدام الوسائل التكنولوجǽة والتقنǽات الحديثة رقميأسلوب 

العرȁي بوعمامة، (.ختصار الوقت والجهد والنفقاتت الداخلǽة والخارجǽة وصولا إلى إإستجاǼة للمتغيرا
  )33، ص2014حلǻمة رقاد، 

  :مفهوم الرقمنة الإدارȂة وارتǺاطها Ǻالإدارة الإلكترونǻة -1
مفهوم فرضته الأدبǽات الحديثة في الإدارة والتي ترتȌǼ بتطور التقنǽات الإلكترونǽة  

والإتصال في  والبرمجǽات وهي منهجǽة إدارȄة جديدة تقوم على الإستǽعاب الواعي لتطبǽقات المعلومات
وهي العملǽة الإدارȄة القائمة على ، والتقدم ممارسة الوظائف الأساسǽة للإدارة ومنظمات عصر العولمة

 .وشȞǼات الأعمال والتخطȌǽ والتوجǽه من أجل تحقيȘ أهداف المنظمة الامȞانǽات المتميزة للأنترنت
)Ȍǻ266، ص2003، العواملة نائل عبد الحف(  

دارة الإلكترونǽة Ǽالدور المهم والمتنامي لاستخدام التقنǽة المعلوماتǽة في يرتȌǼ تحديد مفهوم الإ
من أجل تفعيل العمل الإدارȑ وتمȞين المواطنين من تلقي ، المعاملات الداخلǽة والخارجǽة للدولة

بدل تكدس المواطنين في خطوȋ أو  رالخدمة الحȞومǽة العامة في أسرع وقت ممȞن وȞǼل سلاسة وǽس
   )01، ص04/11/2009-01حسين بن محمد، ( .إنتظار طوȄلةطوابير 
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للإدارة الإلكترونǽة أهمǽة في التنظǽم الإدارȑ من خلال جمع المعلومات وتخزȄنها وإمȞانǽة 
صد إدارة الوثائȘ إلكترونǽا دون وذلك ق، الوصول إلى جمǽع المصادر التي تم تخزȄنها والاحتفاȍ بها

  .ستخدام الأوراقإ
  ُم التي خلقتها الثورة  دُّ عَ تǽالمفاه Ȑة إحدǽةالإدارة الإلكترونǽما ، التي تقود عصر المعرفة المعلوماتȞ

أن الطبǽعة التحوȄلǽة القوǽة لهذه التكنولوجǽا أصǼح لها تأثير عميȘ على الطرȄقة التي يتعامل بها 
 .الناس وǽعملون وȄتسوقون بها وȄتǼادلون المعلومات في Ȟل زمان ومȞان

 ة المتنوعةتخدام وسائل الإهي إسǽوالمعلومات في تسيير سبل أداء الإدارة ، تصال التكنولوج
نتفاع من خدمات والتواصل مع طالبي الإ، الحȞومǽة لخدماتها العامة الإلكترونǽة ذات القǽمة

  .تصالزȄد من الدǽمقراطǽة وتمȞينهم من إستخدام وسائل الإالمرفȘ العام Ǽم
  اتهي منظومة الأعمالȞǼا وعبر الشǽمختار حماد، ( .المختلفة والأنشطة التي يتم تنفيذها إلكترون

  )05، ص2007
، بينما الحȞومة الإلكترونǽة تعرف على أنها تǼادل المعلومات بين الأجهزة الحȞومǽة من جهة

 Ȑم الخدمات للمواطنين من جهة أخرǽأقل تكلفة، وتقدǼسرعة وǼ ة وأمن ، وذلكȄمع ضمان سر
ȑان المعلومات المتناقلة في أȞوقت وم.  

جهاز أو مجموعة أجهزة تتولى تنفيذ Ȟافة  :وفقا لذلك ǽمȞن تعرȄف الإدارة الإلكترونǽة Ǽأنها
المعاملات والخدمات الحȞومǽة المقدمة للمواطن أو قطاعات الأعمال من خلال شȞǼات المعلومات 

Ǽما يدعم Ȟفاءة وفعالǽة الأداء الحȞومي في إطار وقواعد البǽانات Ǽاستخدام وسائل الاتصال الحديثة 
  .من التفاعل بين طالب الخدمة ومقدمها
خدمات الذȑ يؤدȑ إلى التفاعل والتواصل بين المؤسسة وتعني التطبيȘ الإلكتروني لل

وȃين الحȞومة والأعمال والتراȌǼ بين هذه الأخيرة فǽما بينها إلكترونǽا Ǽغǽة تǼسȌǽ وتحسين ، والمواطن
وإستخدام الحواسيب لدعم ، أوجه الإدارة الدǽمقراطǽة المرتǼطة Ǽالمواطنين أو الأعمال على حد سواء

، 2015عمار الزغبي، محمد بجاق، ( .الحصول على الخدمات وتوصيلها للمواطن ȞǼل شفافǽة وȞفاءة عالǽة
  )121ص

مة على الإمȞانǽات المتميزة الإدارة الإلكترونǽة إجرائǽا Ǽأنها العملǽة الإدارȄة القائ فُ تُعَرَّ 
الرقاǼة على الموارد والقدرات الجوهرȄة للشرȞة و  توجǽهالتخطȌǽ و الللإنترنت وشȞǼات الأعمال في 

وهي منهجǽة إدارȄة جديدة تقوم على ، والآخرȄن بدون حدود من أجل تحقيȘ أهداف المؤسسات
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والاستخدام الواعي لتطبǽقات المعلومات والاتصال في ممارسة الوظائف الأساسǽة  الشامل الاستǽعاب
وهي العملǽة الإدارȄة القائمة على الإمȞانǽات المتميزة للإنترنت ، للإدارة في منظمات عصر العولمة

من  شȞǼات في التخطȌǽ والتوجǽه من أجل تحقيȘ أهداف المنظمة وقد جاء مفهوم الإدارة الإلكترونǽةالو 
  )40ص، 2014حلǻمة رقاد، العرȁي بوعمامة، ( .خلال عدة أǼعاد قد تطورت على مستوǽات متعددة

مجموعة من العملǽات : ماǽقصد به انمصطلح الحȞومة الالكترونǽةو  لكترونǽةالإ الإدارة
 منكترونǽة لتحقيȘ أهداف المنشأة التنظǽمǽة ترȌȃ بين المستفيد ومصادر المعلومات بواسطة وسائل إل

أو ، والمستفيد هو المراجع في الدوائر الحȞومǽة الخدمات نتاج وتشغيل ومتاǼعة وتطوȄرإ تخطȌǽ و 
  .أو الموظف في أȑ منشأة، العميل لدȐ الشرȞات التجارȄة

دارة الالكترونǽة يختص وجه الإألكترونǽة هي وجه من ن الحȞومة الإأومن هنا ǽمȞننا القول 
  .دارة الشؤون العامة للدولةإب
 ةǻأهداف وفوائد الإدارة الإلكترون: 
 :أهدافها. أ

 .المختلفة للمنظمة وȞأنها وحدة مرȞزȄة الفروع والمصالحسهولة إدارة ومتاǼعة  .1
 .توفير البǽانات والمعلومات للمستفيدين Ǽصورة فورȄة .2
 .تǼسȌǽ الإجراءات وسرعة الإنجاز ورفع مستوȐ أداء الخدمات .3
 .المناسǼة المبنǽة على معلومات دقǽقة ومǼاشرةتخاذ القرارات إ السرعة في .4
 .توسǽع قاعدة البǽانات الداعمة للإدارة العلǽا .5
 .السهولة في متاǼعة وإدارة Ȟافة الموارد .6
 .توظيف تكنولوجǽا المعلومات لدعم وȃناء ثقافة إيجابǽة لدȞ Ȑافة العاملين .7
، ومتاǼعة عملǽات الإدارة المختلفةترشيد التكاليف المالǽة عن طرȘȄ تقليل أوجه الصرف في إنجاز  .8

 .مما يؤدȑ لتعزȄز الكفاءة الاقتصادǽة
 .تخاذ القرار في نقاȋ العمل الخاصة بها مع إعطاء دعم أكبر في مراقبتهاإترȞيز نقطة  .9
 .تجمǽع البǽانات من مصادرها الأصلǽة Ǽصورة موحدة .10
 .تخاذ القرار عن طرȘȄ توفير البǽانات ورȃطهاإتقلǽص معوقات  .11
 .التعلم المستمر وȃناء المعرفة .12
 زȄادة التراȌǼ بين العاملين والإدارة العلǽا ومتاǼعة وإدارة Ȟافة الموارد .13
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  :فوائدهامن أبرز . ب
 ل ما يخص المؤسسة والعاملين بهاȞ ستخدام الأمثل لموارد الإو  إتاحة المعلومات الكاملة عن

 .المؤسسة ورفع مستوȐ الكفاءة بها
  ة أو مساعدة الإدارةȄة أو الإدارǽة أو المالȄشرǼا في إدارة أعمال المؤسسة وإدارة مواردها سواء الǽالعل

 .المعلوماتǽة
 عة وإدارة العملاءǼم والمتاǽوالتنفيذ والتقي Ȍǽإدارة أعمال المؤسسة التي تشمل التخط.  
 الحوار والمناقشة والǼ سمح لهمǽ ماǼ ة للعاملينǽم الذاتي توفير عدد من الخدمات الإلكترونǽتعل

  .والتراسل الإلكتروني
  قوم النظامǽ عة العمل المعتادة حيثǽموائمة طب Ȑة للعاملين ومدǽعة الآلǼالمتاǼستجابتهم للأعمال إ

 .تقارȄر المتاǼعة للإدارة العلǽا لُ سَ رْ تُ ن بها و المȞلفو و 
  ة الخاصةǽانات الأساسǽوالب Șافة الأنشطة والمخرجات والوثائȞ Șوتوثي Ȏاحفǽالمؤسسة إلكترونǼ.  
 الإلكتروني بين فروع المؤسسة التي تقع في أكثر من نطاق جغرافي Ȍȃالر.  
 لها ȑالمرونة الفائقة في التعامل مع المعلومات والتحديث الدور.  
  ة مثل الحضورالتكامل مع عددǽة والتراسل والإ من النظم الفرعȄشرǼة الموارد الǽنصراف وإدارة تنم

 .الشخصǽة والنظم المالǽة والوثائȘ والنشرة الصحفǽة والمȞتبǽةالإلكتروني 
 مي للمؤسساتǽل تنظȞǽه ȑمع أ Șة التوافǽانȞةمع  إمǽالإدارة الإلكترون ȋتأخذ الإدارة حيث  أنما

  .الإلكترونǽة أنماطا مختلفة وأشȞالا متعددة تتفȘ مع طبǽعة العمل لدȐ المنشأة Ǽما ǽحقȘ أهدافها
  :ما يلي من تلك الأنماȉ. ج
وǽقصد بها إدارة ، تُعد الحȞومة الإلكترونǽة أحد أنماȋ الإدارة الإلكترونǽة :الحȜومة الإلكترونǻة .1

والتخلص ، قتصادǽة وسǽاسǽةإ جتماعǽة و إة وسائل إلكترونǽة لتحقيȘ أهداف الشؤون العامة بواسط
إنجاز الخدمات الحȞومǽة وǽمȞن أن يتمثل ذلك في  Ǽشفافǽة عالǽة، من الأعمال الروتينǽة والمرȞزȄة

 العلاقة بين الحȞومة والأفرادأو  العلاقة بين الحȞومة والحȞومة: بين الجهات المختلفة مثل
حلǻمة رقاد، العرȁي بوعمامة، ( .والعلاقة بين الحȞومة والموظف والعلاقة بين الحȞومة والشرȞات

 )40ص، 2014
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تǼادل المعلومات والخدمات عبر شȞǼة الإنترنت التجارة الإلكترونǽة هي  :التجارة الإلكترونǻة .2
وتُعد  ،وǽمȞن أن يتحقȘ الدفع من خلال الǼطاقات البنǽȞة لتحقيȘ التنمǽة الاقتصادǽة Ǽصورة سرȄعة

 .التجارة الإلكترونǽة أول تطبيȘ للإدارة الإلكترونǽة
والمعلومات الطبǽة إلى تقوم الصحة الإلكترونǽة بتوفير الاستشارات والخدمات  :الصحة الإلكترونǻة .3

فالمرȄض ǽستطǽع متاǼعة نتائج الفحوصات الطبǽة والتحاليل  ،المرضى عبر وسائل إلكترونǽة
Ȟما ǽمȞن ، عبر شȞǼة الإنترنت عبر الشȞǼة المحلǽة للمستشفى أو المخبرȄة والمعلومات والخدمات

Ȟما ǽمȞن تقليل  دولة أخرȐ وأن Ȟǽون الطبيب الاستشارȑ في  ،العملǽات الجراحǽة في دولةإجراء 
فالمرȄض عندما يخرج من عǽادة الطبيب وȄتجه إلى الصيدلǽة Ȟǽون  أوقات الانتظار للمراجعين

 .لأن الطبيب أرسل وصفة الدواء إلكترونǽا إلى الصيدلǽة الدواء في انتظاره لدȐ الصيدلي
دراسǽة والاختǼارات التحرȄرȄة في التعلǽم الإلكتروني ǽمȞن إجراء المحاضرات ال :التعلǻم الإلكتروني .4

Ȟما ǽمȞن الاستفادة ، ومناقشة الرسائل العلمǽة عبر الشȞǼة المحلǽة للمنشأة أو عبر شȞǼة الإنترنت
 )41ص، 2014حلǻمة رقاد، العرȁي بوعمامة، ( .من الدروس المجانǽة المنشورة على شȞǼة الإنترنت

العاجلة والنشرات الاقتصادǽة من خلال النشر الإلكتروني ǽمȞن متاǼعة الأخǼار  :النشر الإلكتروني .5
ستفادة من محرȞات الǼحث المتنوعة وتحقيȘ سرعة والإ، جتماعǽة والإطلاع على آخر المؤلفاتوالإ

 .الحصول على المعلومة من مصادرها الأصلǽة
الأهلǽة الذين  المنشأة الحȞومǽة أولمسؤولين في على ا عوامل النجاح في الإدارة الإلكترونǽة

، عتǼار عدة عوامل لتحقيȘ النجاح في المنشأةارة الإلكترونǽة أن ǽأخذوا في الإيرغبون التحول إلى الإد
 :ومن أهمها

ستراتيجǽة للمسؤولين في المنشأة والاستǽعاب الشامل لمفهوم الإدارة الإلكترونǽة وضوح الرؤǽة الإ .1
Ȟما نلاحȎ في Ǽعض الدوائر الحȞومǽة والشرȞات  ،وتشغيل وتطوȄرمن تخطȌǽ وتنفيذ ونتاج 

 .التجارȄة وجود إعلانات Ȟبيرة Ǽالمنشأة لتوضǽح الرؤǽة والرسالة
تكالǽة والارتجالǽة في معالجة والǼعد عن الا، الرعاǽة المǼاشرة والشاملة للإدارة العلǽا Ǽالمنشأة .2

 .الأمور
 وفهم أهدافها، لة توضǽحها للموظفين لإمȞانǽة استǽعابهاومحاو  التطوȄر المستمر لإجراءات العمل .3

 .مع التأكيد على تدوȄنها وتصنǽفها
 .حتǽاجات التدرȄبǽة لجمǽع الموظفين Ȟلاً حسب تخصصهالتدرȄب والتأهيل وتأمين الإ .4
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 .التحديث المستمر لتقنǽة المعلومات ووسائل الاتصال .5
 .تأمين سرȄة المعلومات للمستفيدينو  تحقيȘ مبدأ الشفافǽة والتطبيȘ الأمثل للواقعǽة .6
التعاون الإيجابي بين الأفراد والإدارات داخل ، ستفادة من التجارب الساǼقة وعدم تكرار الأخطاءالإ .7

  )42ص، 2014حلǻمة رقاد، العرȁي بوعمامة، ( .المنشأة وترك الاعتǼارات الشخصǽة
   :مراحل التحول إلى الإدارة الإلكترونǻة. د

الإدارة الإلكترونǽة ǽحتاج إلى عدة مراحل Ȟي تتم العملǽة ǼشȞل ǽحقȘ الأهداف التحول إلى 
  :ومن تلك المراحل ما يلي المرجوة

ينǼغي على المسئولين Ǽالمنشأة أن Ȟǽون لديهم  و في الدولةأفي المنشأة  قناعة ودعم الإدارة العلǽا .1
الورقǽة إلى إلكترونǽة Ȟي ǽقدموا الدعم القناعة التامة والرؤǽة الواضحة لتحوȄل جمǽع المعاملات 
 .الكامل والإمȞانǽات اللازمة للتحول إلى الإدارة الإلكترونǽة

لذا لا بد ، الموظف هو العنصر الأساسي للتحول إلى الإدارة الإلكترونǽة تدرȄب وتأهيل الموظفين .2
وهذا يتطلب  ،متوفرةمن تدرȄب وتأهيل الموظفين Ȟي يُنجزوا الأعمال عبر الوسائل الإلكترونǽة ال

 .أو تأهيلهم على رأس العمل، دورات تدرȄبǽة للموظفين عقد
من المعروف أن لكل منشأة مجموعة من العملǽات الإدارȄة أو ما  توثيȘ وتطوȄر إجراءات العمل .3

أو أن Ǽعضها مدون منذ ، فǼعض تلك الإجراءات غير مدونة على ورق .ǽسمى بإجراءات العمل
لذا لابد من توثيȘ جمǽع الإجراءات وتطوȄر القدǽم منها ، ǽطرأ عليها أȑ تطوȄرسنوات طوȄلة ولم 

وȄتم ذلك من خلال تحديد الهدف لكل عملǽة إدارȄة تؤثر في سير ، Ȟي تتوافȘ مع Ȟثافة العمل
 .مع الأخذ ǼالاعتǼار قلة التكلفة وجودة النتاجǽة، العمل وتنفيذها Ǽالطرق النظامǽة

ǽقصد Ǽالبنǽة التحتǽة أȑ الجانب المحسوس في الإدارة  للإدارة الإلكترونǽة توفير البنǽة التحتǽة .4
ورȌȃ الشȞǼات الحاسوǽȃة السرȄعة والأجهزة المرفقة ، من تأمين أجهزة الحاسب الآلي.الإلكترونǽة

 .تصال الحديثةوتأمين وسائل الإ، معها
الورقǽة القدǽمة والمحفوظة في الملفات المعاملات  البدء بتوثيȘ المعاملات الورقǽة القدǽمة إلكترونǽاً  .5

وتصنǽفها لǽسهل الرجوع  (Scanners) الورقǽة ينǼغي حفظها إلكترونǽاً بواسطة الماسحات الضوئǽة
تم ، مليون مستند ورقي 42إحدȐ الجهات الحȞومǽة لديها أكثر من : على سبيل المثال .إليها

 )42ص، 2014حلǻمة رقاد، العرȁي بوعمامة، ( .٪ تقرǼȄاً إلى مستند إلكتروني70تحوȄل 
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نتشاراً في جمǽع الأقسام إلبدء Ǽالمعاملات الورقǽة الأكثر ا البدء ببرمجة المعاملات الأكثر انتشاراً  .6
نموذج  :وعلى سبيل المثال.وȃرمجتها إلى معاملات إلكترونǽة لتقليل الهدر في استخدام الورق 

  .فمن الأفضل البدء ببرمجته وتطبǽقه.استثناءطلب إجازة ǽُطبȘ في جمǽع الأقسام Ǽلا 
  :معوقات الإدارة الإلكترونǻة. ه

فتارة تكون في سوء التخطȌǽ أو ، من المسلمات أن أȑ مشروع ǽُقام ǽصاحǼه Ǽعض المعوقات
  :ومن تلك المعوقات التي قد تصاحب الإدارة الإلكترونǽة ما يلي في عشوائǽة التنفيذ

 .الإلكترونǽة وعدم استǽعاب أهدافهاالرؤǽة الضǼابǽة للإدارة  .1
 .عدم وجود أنظمة وتشرȄعات أمنǽة أو التساهل في تطبǽقها .2
 .قلة الموارد المالǽة وصعوǼة توفير السيولة النقدǽة .3
4.  ȑالتغيير الإدارǼ ة وعدم الرضىȄزȞالمرǼ التمسك. 
5.  ȑشرǼصها للعنصر الǽة من حيث تقلǽة لمفهوم الإدارة الإلكترونǽالنظرة السلب. 
وجود الفجوة الرقمǽة بين إناس متخصصين في مجال التقنǽة وآخرȄن لا ǽفقهون شيئاً من  .6

 .أبجدǽاتها
  :E- Government لكترونǻةالحȜومة الإ  -3

دارة الشؤون العامة للدولة إدارة الالكترونǽة ǽعنى بنماȋ الإأمن  اً نمط لكترونǽةحȞومة الإالتعدُّ  
. لخإ...عوامل نجاح، سلبǽات، يجابǽاتإدارة الالكترونǽة من الإولذلك ينطبȘ عليها ما ينطبȘ على 

ناصرها وفي نطاق تطبǽقها ونظرا ز الحȞومة الالكترونǽة عن الادارة الالكترونǽة في Ǽعض عونظرا لتميُّ 
دارة الالكترونǽة سنتناول الحȞومة الالكترونǽة Ǽشيء من خرȐ للإنماȋ الأهمǽة هذا النمȌ من بين الألأ

  )32، ص2000محمد سمير أحمد، ( .التفصيل
  :مفهومها ونطاقها وعناصرها -3-1

وǽمȞن القول دون تردد ان مفهوم الحȞومة الالكترونǽة في البيئة العرǽȃة مفهوم تحǽطه 
نجاز الخطȌ التقنǽة إولي لما ستكون علǽه الاحوال لدȐ نه لǽس ثمة تصور شمأعوضا عن ، الضǼابǽة

في  ،طلاق الحȞومة الالكترونǽةإتم المǼاشرة بها لتوفير متطلǼات والتأهيلǽة والقانونǽة المقترحة التي 
  :رȃعةأالحȞومة الالكترونǽة على رȞائز  تقوم فȞرةو  معنى الحȞومة الالكترونǽة

موقع الحȞومة ضع واحد هو نشطة والخدمات المعلوماتǽة والتفاعلǽة والتǼادلǽة في مو تجمǽع Ȟافة الأ .1
 .شǼه ما Ȟǽون ǼفȞرة مجمعات الدوائر الحȞومǽةأفي نشاȋ ، نترنتالرسمي على شȞǼة الإ
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، )يوم في السنة 365سبوع ǽام في الأأ 7ة في اليوم ساع 24(تصال دائم Ǽالجمهور إتحقيȘ حالة  .2
 .ستعلامǽة والخدمǽة للمواطنحتǽاجات الإمين Ȟافة الإأمع القدرة على ت

3.  Șوالأتحقي Șوالتنسي Ȍȃة الرǽومة ذاتها ولكل منها على  نجاز بين دوائرداء والإسرعة وفعالȞالح
 .Ȑحد

نشطة الحȞومǽة فضل من الأأحقيȘ عوائد نفاق في Ȟافة العناصر Ǽما فيها تتحقيȘ وفرة في الإ .4
 ȑالتجار Ȑذات المحتو. 

نصبت على المشترȄات إهتمام للإ الأغلبن المساحة أمرȞȄة لوجدنا ولو دققنا في التجرȃة الأ
ؤسساتها وȃين الجمهور ومؤسسات الحȞومǽة وعلى العلاقات التجارȄة بين قطاعات الحȞومة وم

في ، مرȞȄاأقتصادǽة السائدة في و الإأستثمارȄة عȞس الذهنǽة الإوهو ما ǽ، عمال في القطاع الخاصالأ
و أئǽس للعمل حماǽة وخدمة المستهلك الر وروǽȃة لوجدنا المحرك ين لو دققنا النظر في التجارب الأح

كثر من أمǽة المنقولة التي رȃما لن تكون تجاهين تتجاذب تجارب الدول الناهذين الإوȃين ،المواطن
ن إيȘ من تطبǽقات تقنǽة المعلومات فȑ تطبأستنساخ إذا Ȟان ǽمȞن التجاوز عن إ و  ،نماذج مستنسخة

ن متطلǼاتها Ȟما نرȐ تعتمد لأ، ردناها ناجحة وفاعلةأن إستنساخ عن الإ ناتجةلكترونǽة الإ الحȞومة
داء الخاص Ǽالموظف الحȞومي وعلى الثقافة الخاص للحȞومة الواقعǽة وعلى الأ جوهرȄا على البناء

  )33، ص2000محمد سمير أحمد، ( .الخاصة Ǽمجتمع المواطنين
الخدمات في موضع ساس تجمǽع ألكترونǽة تقوم على ذا Ȟانت Ǽعض المفاهǽم للحȞومة الإإ و 

بل ǽمȞن ، نتهاج مسلك التجمǽعذ لا يرȐ الǼعض حاجة لإإ، خرȐ تناقض هذه الفȞرةأن مفاهǽم إف، واحد
وهذا من جديد ǽعيد ، لكترونير من مرȞز للعمل الحȞومي الإكثأنشاء إن تم إفضل أنجاز ن يتحقȘ الإأ

ستغراب ولا يتعين الإ ،الواقع التطبǽقيفضل في أيهما أالتساؤل حول النظامين المرȞزȑ واللامرȞزȑ و 
نها تعيد أو ، دارȄة والدستورȄة للحȞممتحان Ȟافة النظرȄات الإإن الحȞومة الالكترونǽة تعيد أمن حيث 

  .ساس السلطة في الدولةأطرح فȞرة العقد الاجتماعي ذاته الذȑ فسر 
تي هي البيئة ال، مفهومهان الحȞومة الالكترونǽة من حيث أوǽمȞننا في ضوء ما تقدم القول 

نشطة الحȞومǽة للدائرة المعنǽة من دوائر ستعلاماتهم وتتحقȘ فيها الأإ تتحقȘ فيها خدمات المواطنين و 
محتوȐ  ،ستخدام شȞǼات المعلومات والاتصال عن Ǽعدإو فǽما بين الدوائر المختلفة بأها الحȞومة بذات

حد ألى إǽمȞن الدخول و ،Ȑ الحȞومة الالكترونǽةفي محاولة لتصور محتو  ونطاق الحȞومة الالكترونǽة
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و أ، نجاز العمل على بناء الحȞومة الالكترونǽةإعلنت عن أ Ȟومات الالكترونǽة الغرǽȃة التي الح مواقع
  .  تطور نشاطها لبلوغ هذا الهدف لا تزال

ذ يجد الزائر إ www.firstgov.gov الفدرالي مرǽȞȄةالأ الالكترونǽة ال ذلك موقع الحȞومةومث
التنفيذǽة والتشرȄعǽة ، يوفر مدخل على السلطات الثلاث في الدولة، موقعا Ǽسǽطا من حيث مظهره

وتتوفر ، ومن خلالها تتوفر مداخل على Ȟافة المؤسسات والهيئات التي تتǼع Ȟل سلطة، والقضائǽة
وȞǼل سهولة  ،ǽضا مداخل على هيئات ومنظمات الحȞومات المحلǽة التشرȄعǽة والتنفيذǽة والقضائǽةأ

حوال الشخصǽة ن الاجتماعي والألكترونǽا في حقل الرعاǽة الصحǽة والضماإثمة خدمات متكاملة تتم 
لدȐ  و وسائل للدفع على الخȌ ،لخإ… ستثمار وعمال والإشؤون الهجرة وفي حقل الضرائب والأو 

، وهي وسائل دفع متǼادلة وتفاعلǽة، و ǼمǼالغ معينة لقاء خدماتأهات المتعين الوفاء لها Ǽالرسوم الج
عادة إ رقمǽة على الخȌ وتعبئته رقمǽا و  ȑ نموذج ورقي حȞومي ǼصورةأȞما تتوفر القدرة على تنزȄل 

تائج المطلوǼة حتى ما عبر محرك Ǽحث عملاق يوصل للنإمر أȑ أنة الǼحث عن اوتتوفر مȞ، رسالهإ
ستعمال تقنǽة إلى دليل مفهرس لغير الراغبين بإضافة إ، و غيرهأالناجم عن التهجئة  أفي حالات الخط

  )44، ص2000محمد سمير أحمد، ( .الǼحث
ن أساسي وهو أ ȑيثير تحد التخزȄن المعلوماتيمراكز ǼرواȌǼ  لهوالكم المتوفر من المعلومات 

 ليها عبر الخȌإة ضمن مقايǽس تقنǽة تتǽح الوصول ومتوفر ة متوقع ستعلامتكون Ȟل معلومات الإ
سواء ، خذ ǼالحسǼان Ȟل ما تمارسه الحȞومة في العالم الحقǽقيلكترونǽة ǽعني الأناء الحȞومة الإن بلأ

 فهي ،عمال الداخلǽة والخارجǽةجهات الأ معو أعضها Ǽعلاقة مؤسساتها بو أفي علاقتها Ǽالجمهور 
 ȘحǼ ة في نطاق البيئة اووضعهالمعلومات عادة هندسة إǽا  ،التفاعلǽجȄتجسد تدرȄومة وȞالح Ȑمحتو

  :عدة محتوǽات سنفصلها أكثر ضمن عناوȄن لاحقة  يتضمنالذȑ لكترونǽة الإ
1.  ȐاناتمحتوǽالبǼ Șغطي متعلǽ  افة الاستعلامات تجاه الجمهورȞما بين مؤسسات الدولة أǽأو و ف

 .عمالمؤسسات الأفǽما بينها وȃين 
 .عمال على الخȞȌافة الخدمات الحǽاتǽة وخدمات الأمحتوȐ خدمي يتǽح تقدǽم  .2
3.  Ȑالمجتمعات(تصالي إمحتو Șسمى خلǽ وهو ما(  Ȍȃح رǽنسان الدولة واجهزة الدولة معا في إيت

 )44، ص2000محمد سمير أحمد، ( .دور ومزاǽا الحȞومة الالكترونǽة Ȟل وقت وȃوسيلة تفاعل ǽسيرة
قتصاد قوȑ وتساهم لإن تكون وسيلة بناء أللتصور الشامل يتعين  الكترونǽة وفقن الحȞومة الإإ

ووسيلة ، منظمجتماعǽة تساهم في بناء مجتمع إوتكون وسيلة خدمة ، قتصادǽةإفي حل مشȞلات 
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Ǽ لفأ داء أتفاعلȞقل وهي أ ةعلى وǽل مظاهر التأضا وسيلة أȞ ازǽاجتǼ ء في الجهازأداءȌǼخير وال 
   .الحȞومي

تحليل مȞانǽات الإلما تتمتع Ǽه النظم التقنǽة من  نها خير وسيلة للرقاǼةأن قلنا إولا نǼالغ 
Ǽعاد حققت ليها من هذه الأإ ناذا نظر إف، نشطة التي تتم على الموقعللأ نوالمراجعة آلǽا وǼشȞل مؤتم

ن إ المناسب وضمن رؤǽة واضحةن لم يخطȌ لبنائها ǼالشȞل إعاقة إ تكون وسيلة  وǼغير ذلك، غرضها
 ȋة مناǽومة الالكترونȞةأبها الحǽالاغراض التال Șن تحق:  

1. Ȍة على الخǽومȞنقل التدابير الح  Moving Government Procurements Online. 
2. Ȍة واتاحة تعبئتها على الخǽالنماذج الرقم Șتطبي  Implementing Electronic Filing. 
حقل التقنǽة والتشفير وǼقǽة الاحتǽاجات التقنǽة في بيئتي الاتصال تطوȄر بنى تحتǽة عامة في  .3

 .Developing a Public Key Infrastructure  والحوسǼة
4. Ȍة على الخǽومȞم الخدمة الحǽتقد Putting Government Services Online. 
 .Facilitating Electronic Payments  تسهيل نظام الدفع الالكتروني .5
 Improving Government Accountability and داء الحȞوميالأتحقيȘ فعالǽة  .6

Efficiency.  
عتماد إ ن ينجز دون أغراض فرعǽة لا ǽمȞن أ غراض وما يندرج في نطاقها من الأوتحقيȘ هذه 

ستراتيجǽة تنطلȘ من دراسة الواقع القائم إ، ستراتيجǽة واضحة وحǽȞمة في بناء الحȞومة الالكترونǽةإ
نتقال إلى إما تدȑ ذلك حذ سيؤ إ، لى العمل الرقميإالمǼاشرة في نقل العمل الواقعي  ومشȞلاته قبل
  .لكترونǽةلى البيئة الإإعيوب الواقع 

  :وتقوم الإدارة الإلكترونǻة على الرȜائز التالǻة -3-2
  .نترنت لتحسين الأداءصال الحديثة من الحاسوب وشȞǼة الإتإستخدام التقنǽات ووسائل الإ .1
إلى ، Ȟافة الأعمال والخدمات الإدارȄة التقليدǽة من طول الإجراءات والاستخدام الورقيتحوȄل  .2

  .Ǽاستخدام تقنǽات الإتصال الحديثة، ودقة متناهǽة ذ Ǽسرعة عالǽةأعمال وخدمات إلكترونǽة تنفَ 
 .الصوتǽةتستخدم الأرشيف الإلكتروني والأدلة والمفȞرات الإلكترونǽة والرسائل ، أنها إدارة Ǽلا أوراق .3

  )45، ص2000محمد سمير أحمد، (
  .إشراك الموظف العمومي في Ȟل مراحل تفعيل الإدارة الالكترونǽة .4
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توعǽة الموظف العمومي Ǽأهمǽة الإدارة الالكترونǽة من خلال توفير الأرضǽة الملائمة للعمل  .5
 ȑالإدار.  

  .العمومǽة توفير الآلǽات التقنǽة الضرورȄة للعمل داخل مختلف الهيئات والمؤسسات .6
  .ستخدام التكنولوجǽاتǽة للموظفين العموميين في مجال إتنمǽة المهارات الذا .7
، 2007/2008، علاسمǻحة Ǻا( .ختصاصات المهنǽة للموظف في المجال الالكترونيتوضǽح الإ .8

  )67ص
  :معايير الإدارة الالكترونǻة -4

  .الإلكترونǽة طار مفاهǽمي للإدارةذلت العديد من المجهدات الǼحثǽة لوضع إبُ  
  :المعرفي /رأسمال الفȜرȏ المعǻار قǻمة  -4-1

تحقيȘ الأهداف ، التقنǽة(هذا المعǽار ǽقوم على رȌȃ العناصر الثلاثة للإدارة الإلكترونǽة 
، لجمǽع مهام وأنشطة المؤسسة الإدارȄة) مȞننة(فتعرف على أنها عملǽة مȞǽنة ) واستغلال الموارد

المعلومات الضرورȄة للوصول إلى تحقيȘ أهداف الإدارة الجديدة في تقليل Ǽالاعتماد على جمǽع 
إستخدام الورق وتǼسȌǽ الإجراءات والإنجاز السرȄع والدقيȘ للمهام والمعاملات لتكون Ȟل إدارة جاهزة 

  )20، ص2008عبد الله بن سعيد آل دحوان، ( .لرȃطها ǼالحȞومة الإلكترونǽة لاحقا
، ووسائل جديدة من خلال إستخدام تكنولوجǽا المعلومات والاتصالاتأو هي إكتشاف طرق 

من أجل زȄادة Ȟفاءة وفعالǽة وشفافǽة ، التي لديها القدرة على تغيير وتحوȄل العلاقات مع المواطنين
  )307، ص2000سحر قدورȏ الرفاعي، ( .ومساءلة الحȞومة فǽما تقدمه من خدمات للمواطن

 :الإلكترونǻة Ǻالخدمة العمومǻةرة معǻار رȊȁ الإدا -4-2
ز في تقدǽم الخدمة العمومǽة إلى التواصل مع حيث يتعدȐ فيها هدف الإدارة الإلكترونǽة التميُّ 

علاقة أفضل بين الدولة المشارȞة والرقاǼة من خلال تطوȄر وتعزȄز دوره في ، جمهور المعلومات
Ǽحيث ترسخ قǽم الخدمة ، لوظǽفة العامةتمثل تحولا أساسǽا في مفهوم ا" فتعرف Ǽأنها ، والمواطن

أمينة بن حامد، ( ." هتمام مؤسسات الدولةمهور المستفيدين من الخدمة محور إ وǽصǼح ج، العامة
  )09، ص2013

قتصادȑ يتولى مهام توصيل الخدمات العامة ǼطرȄقة إلكترونǽة ومتكاملة على الخȌ الانشاȋ ال
قǽمة حقǽقǽة مضافة ǽشعر بها المنتفعون  تضفيǼحيث ، المǼاشر إلى المواطنين ومؤسسات الأعمال

من خلال تزوȄدهم ، هم في تكوȄن علاقات تفاعلǽة مع المواطنين والأفراد ومؤسساتاȞما تس، منها
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س، .رأفت رضوان، د( .بخدمات غير نمطǽة تتناسب مع خصوصǽاتهم وحاجاتهم ورغǼاتهم وتطلعاتهم
  )03ص
  :الإلكترونǻة عن غيرها من المصطلحات المرادفةمعǻار تمييز الإدارة  -4-3

 فتعرف Ǽأنها، وȃنǽة وظǽفǽة وتقنǽة مفتوحة، عتǼار أن الإدارة الإلكترونǽة منظومة متكاملةعلى إ 
أȑ شȞل من أشȞال المعاملات التي ǽمȞن أن تتم إلكترونǽا بين أȑ جهتين حȞوميتين مع Ǽعضهما 

أو وحدات الإدارة ، لى أȑ مستوȞ Ȑمصلحة الحالة المدنǽةالǼعض أو بين المواطن وأȑ جهة حȞومǽة ع
الإلكترونǽة للدلالة  أو هي إطار مفتوح ǽشمل Ȟل الأعمال الجماعات المحلǽة، حȞم المحليالمحلǽة وال

أو الموجهة ، و الإدارة الإلكترونǽة لأعمال الحȞومة الموجهة للمواطنينعلى الإدارة الإلكترونǽة العامة أ
  )203، ص2015سامǻة بتوجي، ( .ودوائر الحȞومة المختلفةلمؤسسات 

   :محتوǻات الإدارة الإلكترونǻة -4-5
ǽغطي مجمل الاستعلامات تجاه الجمهور وفǽما بين مؤسسات الدولة أو فǽما  :محتوȎ معلوماتي .1

  .بينها وȃين مؤسسات الأعمال
للمواطنين مثل تقدǽم الشȞاوȑ يتǽح تقدǽم Ȟافة الخدمات النفعǽة الحȞومǽة  :محتوȎ خدماتي .2

خدمات  :سواء داخل المؤسسات مثل، والمعلومات أو خدمات الأعمال على الخȌ الإلكتروني
 .متاǼعة المشارȄع المختلفة:أو بين المؤسسات مثل الǼحث والتخطȌǽ وإدارة الموارد الǼشرȄة والتموȄل

  )09، ص2007حماد مختار، (
 المواطنين وأجهزة الدولة معا في Ȟل وقت وȃوسيلة تفاعل سهلةǽسمح برȌȃ : محتوȎ إتصالي .3

  )09، ص2007حماد مختار، ( .،وǽمȞن هذا المحتوȐ من التفاعلǽة والآنǽة في الإنتفاع Ǽالخدمات
إلا أن جوهرها وفلسفتها Ȟǽمنان ، رغم تعدد الآراء حول الضȌǼ المفهومي للإدارة الإلكترونǽة

، ختلاف توجهاتها وأنواعهاالمواطنين ومؤسسات الأعمال على إ وتفاعلفي تغيير نمȌ وأسلوب تعامل 
وإعادة هȞǽلتها إلكترونǽا للتخلص من الروتين ، م ضرورة تنظǽم المعاملات والخدمات الحȞومǽةوǽحتِّ 

واطنين والمؤسسات في المجتمع حتǽاجات المالأعمال والمهام العامة لترتȌǼ بإوالبيروقراطǽة الشائعة في 
  .لال المعلومات والاتصالات المتقدمةمن خ
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  :إرهاصات تطبيȖ الإدارة الإلكترونǻة  -4-6
Ǽفضل عدة تحولات على غرار ، لكترونǽةهاصات ساهمت في تطبيȘ الإدارة الإهناك عدة إر 

والنماذج الناجحة التي أدت إلى تصعيد المطالǼة Ǽأولوǽة اعتماد الإدارة الإلكترونǽة ومن ، التطور التقني
  :الأسǼاب الأساسǽة نجد

  .وهذا ما أدǼ Ȑضرورة تفعيل أجهزة التقيǽم صعوǼة الوقوف على معدلات قǽاس الأداء - 
  .في دول عديدة ستخدام التطور التكنولوجي في التعاملات الإدارȄة المختلفةالتوجه نحو إ - 
والمواطن من جهة والإدارة ، تحقيȘ الاتصال المستمر بين الإدارة ومختلف هيئاتها من جهة أولوǽة - 

 Ȑأخر.  
  :في الجزائر كترونǻةالإدارة الإ  -4-7

، في بداǽة القرن الحادȑ والعشرȄن حدث تطور تكنولوجي أثر على Ȟل المجالات المعرفǽة
ترتب عن ذلك تطوȄر التعاملات الإدارȄة وظهر المفهوم الجديد ، الاقتصادǽة، السǽاسǽة والاجتماعǽة
وساهمت في التقليل ، نحسار المعاملات الورقǽةالإلكترونǽة التي أدت إلى إدارة الإدارة المتمثل في الإ

 .Ǽالطرق التقليدǽة داخل المؤسسات العمومǽةمن التعاملات 
تطبǽقات عليها وقد ظهرت  لكترونǽة Ǽعدة خصائص وأهداف والمتطلǼات تقومتتميز الإدارة الإو 

بولاǽة فلورȄدا الأمرǽȞȄة في هيئة البرȄد  1995الإدارة الإلكترونǽة Ǽصورة رسمǽة في أواخر عام 
 ȑزȞع الحصول على الخدمات من ، المرǽستطǽ ل شخصȞ ة يدل على أنǽومفهوم الإدارة الإلكترون

  )11، ص2009/2010عبد الكرȂم عاشور، ( .خلال الحاسوب دون الذهاب للمؤسسة
تتم بين طرفين أو أكثر Ȟما تعتبر منهج حديث ǽعتمد على تنفيذ Ȟل الأعمال والمعاملات التي 
والتحولات الإلكترونǽة ، من الأفراد والمنظمات Ǽاستخدام Ȟل الوسائل الإلكترونǽة مثل البرȄد الإلكتروني

  )2009، محمد الصǻفي( .التǼادل الإلكتروني للمستندات أو الفاكس والنشرات، للأموال
ستخدام الإلكتروني عن طرȘȄ الإل المȞتب ستغناء عن المعاملات الورقǽة وإحلاهي الإ(.... 

، تصال وتحوȄل الخدمات العامة إلى إجراءات مȞتبǽة ثم معالجتهاالواسع لتكنولوجǽا المعلومات والإ
وهي العملǽة الإدارȄة القائمة على الإمȞانǽات المتميزة للانترنت وشȞǼات الأعمال في تخطȌǽ وتوجǽه 

 فهناك خلȌ مفهومي بين، ة والجمهور لتحقيȘ الأهدافورقاǼة على الموارد والقدرات الجوهرȄة للمؤسس
فǼعض المفȞرȄن يرون أن الإدارة الالكترونǽة هي إدارة ولǽست ، الإدارة الإلكترونǽة والحȞومة الإلكترونǽة

  :وعند تتǼع الاختلاف النظرȑ الواقع بين المصطلحين تبين أن ).حȞومة
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حيث عرفها ثابت عبد الرحمان ، دارةهتمت بتعرȄف الإتعددت المجهودات العلمǽة الّتي إ 
ذلك الجهد الإنساني الذȑ يتعلȘ بتخطȌǽ وتنظǽم وقǽادة ورقاǼة الموارد الǼشرȄة والمادǽة " إدرȄس Ǽأنها 

  )161، ص2005ثابت عبد الرحمان إدرȂس، ( ." لتحقيȘ أهداف محددة ȞǼفاءة وفعالǽة
منهجǽة ها Ǽأن ومن أهم هذه التعرȄفات وعرفت الإدارة الإلكترونǽة من قبل العديد من المفȞرȄن

ستخدام الواعي لتطبǽقات المعلومات والإتصال في ممارسة ستǽعاب والإإدارȄة جديدة تقوم على الإ
وهي العملǽة الإدارȄة القائمة على الإمȞانǽات ، الوظائف الأساسǽة للإدارة في منظمات عصر العولمة

طȌǽ والتوجǽه من أجل تحقيȘ أهداف المنظمة وقد جاء المتميزة للأنترنت وشȞǼات الأعمال في التخ
العواملة نائل عبد ( .مفهوم الإدارة الإلكترونǽة من خلال عدة أǼعاد قد تطورت على مستوǽات متعددة

 ،Ȍǻ266، ص2003الحف(  
تكمن أهميتها في التنظǽم الإدارȑ من خلال جمع المعلومات وتخزȄنها وإمȞانǽة الوصول إلى 

  .التي تم تخزȄنها والإحتفاȍ بهاجمǽع المصادر 
   :تبني الإدارة الإلكترونǻة دوافع -5

Ȟما أن الطبǽعة التحوȄلǽة ، التكنولوجǽةتعد الإدارة الإلكترونǽة إحدȐ المفاهǽم التي خلفتها الثورة 
 مما يتǽح فرصة توفر،القوǽة لهذه التكنولوجǽا أصǼح لها تأثير عميȘ على طرȄقة التعامل بين المواطنين

  .الخدمات العمومǽة Ǽأقل تكلفة وفي أسرع وقت ممȞن
مǽة للمواطنين والمؤسسات الǽات التي تقدمها الإدارات الحȞو تشعب الخدمات والأنشطة والفع

فرضت ضرورة تحوȄلها من أسلوب الإدارة التقليدǽة إلى أسلوب الإدارة الإلكترونǽة من خلال إستخدام 
  .لكترونǽة الحديثةالوسائل التكنولوجǽة والتقنǽات الإ
ختصار والخارجǽة المتسارعة وصولا إلى إ ستجاǼة للمتغيرات الداخلǽةتوفر المرونة اللازمة إ

، 2008علاء عبد الرزاق السالمي، خالد إبراهǻم السلǻطي، ( .الإجراءات التي تبدد الوقت والجهد والنفقات
  )13ص

إذا Ȟانت تقتصر ، ǼأشȞال وأساليب مختلفةنشأة الإدارة الإلكترونǽة تعود إلى التحول للعمل 
عبد الكرȂم عاشور، ( .وإظهار النتائج المختلفة، لإحصاءعلى إستخدام Ǽعض برامج الحاسوب في ا

  )13ص، 2009/2010
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  :أولوǻة تطبيȖ الإدارة الإلكترونǻة في الجزائر وأثرها على الخدمة العمومǻة -6
ستخدام والعمل على تعمǽم إ، حȞومة إلكترونǽةحȞومة الجزائرȄة ǼالتخطȌǽ لخلȘ القامت 

التكنولوجǽا والإتصال من خلال مشروع الجزائر الإلكترونǽة والذȑ يهدف أساسا إلى تعزȄز Ȟفاءات 
الإقتصاد الوطني والمؤسسات والإدارة وتحسين القدرات والǼحث والإبداع وتوفير الخدمات إلكترونǽا 

تم إطلاق ، في مختلف المجالات، رȞات مع الادارة العمومǽةوتعمل على تسهيل تعامل المواطن والش
لتجسيده ǼشȞل شامل ،إلى أن ذلك لم يتحقǼ ȘشȞل  2013آفاق حتى  2008المشروع نهاǽة سنة 

  .ميداني 
عتماد عليها في تقيǽم وضعǽة قطاع تكنولوجǽا الإعلام تتلخص المؤشرات التي تم الإو 

 التي تعرض مضمون إستراتيجǽة الجزائر الإلكترونǽة حسب نص الوثǽقة ،والاتصال في الجزائر
)https://www.mptic.dz/ar- IMG/pdf/e- algerie.pdf (في : Ȑالنفاذ الرقمي، مؤشر الجدو ،

مؤشر التحضير  Ǽالإضافة إلى، مؤشر نشر تكنولوجǽات الإعلام والاتصال، التحضير الالكتروني
  .لكترونǽةالخاص ǼالحȞومة الإ

تحدد الأهداف الرئǽسǽة والخاصة ، محورا رئǽسǽا 13،إستراتيجǽة الجزائر الإلكترونǽةتضمنت 
، Ǽالإضافة إلى ضȌǼ الإجراءات اللازمة لتنفيذها، المزمع تحقǽقها على مدȐ السنوات الخمس المقررة

تطوȄر ، دارة العمومǽةنولوجǽات الإعلام والاتصال في الإوتتلخص هذه المحاور في إستخدام تك
لǽات والإجراءات التحفيزȄة الكفيلة بتمȞين المواطنين من الاستفادة من تجهيزات وشȞǼات الآ

، وتعزȄز الشȞǼة الأساسǽة للاتصالات ذات الدفع السرȄع وفائȘ السرعة، تكنولوجǽات الإعلام والاتصال
Ǽالإضافة ، وضȌǼ مستوȐ الإطار القانوني، دعم الǼحث والتطوȄر والابتكار، تطوȄر الكفاءات الǼشرȄة

إلى محور الإعلام والاتصال الذȑ يهدف إلى التحسǽس بدور إستخدام تكنولوجǽات الإعلام 
الترȞيز على تثمين التعاون الدولي في مجال تكنولوجǽات ، والإتصالات في تحسين معǽشة المواطن

Ȟة الفعالة في متلاك التقنǽة والمهارات ذات الصلة من خلال المشار لإعلام والإتصالات والذȑ يخص إا
Ȟما تتضمن الإستراتيجǽة في آخر محور لها الجانب المرتǼ ȌǼآلǽات التقيǽم ، الحوار والمǼادرات الدولǽة

تأثير تكنولوجǽات  وتسمح Ǽقǽاس مدȐ، والتقيǽم للمتاǼعةوالمتاǼعة وتهدف إلى تحديد مؤشرات معينة 
-https://www.mptic.dz/ar: مشروع الجزائر الإلكترونǻة( .الإعلام والاتصال على المرفȘ العام

IMG/pdf/e-algerie.pdf(  
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واقع الرقمنة في الجماعات المحلǻة الجزائرȂة وتطلعات تحسين الخدمة  :الثالثالمطلب 
   العمومǻة

عمدت الحȞومة الجزائرȄة إلى تبني مخططات عمل بهدف تحسين الإدارة العمومǽة وعصرنة 
Șةالعام  المرفǽة والشفافǽالفعالǼ وجعلته يتميز ،ǽع هامة والجماعات المحلȄة قامت بتجسيد عدة مشار

  .ستعمال التكنولوجǽة الحديثةإب
  بوادر التعامل الرقمي في الجزائر : أولا 

رقمنة جمǽع سجلات الحالة المدنǽة على المستوȐ الوطني Ǽادرت الجماعات المحلǽة ب       
السجل الوطني الآلي للحالة المدنǽة ورȞ Ȍȃل البلدǽات وملحقاتها الإدارȄة وȞذا الǼعثات  ستحدثتوإ 

  :وǼفضل ذلك تحقȘ ما يلي، الدبلوماسǽة والدوائر القنصلǽة Ǽه
  ين المواطن منȞصفة إتمǼ ةǽالمدن Șل الوثائȞ ة عبر آستخراجȄة أو ملحقة إدارǽبلد ȑة من أǽن

  .التنقلالوطن دون أن يتكبد عناء 
  لاد الخاص عبرǽم طلب الحصول على عقد المǽالخارج بتقدǼ مةǽة المقȄة الجزائرǽين الجالȞتم

  .والحصول علǽه من الممثلǽة الدبلوماسǽة أو القنصلǽة المسجل فيها خدمة الإنترنيت
  َّȞم ȑات الذǼȞم المرǽطاقات إنشاء السجل الوطني الآلي لترقǼ ن المواطنين من الحصول على

ستعمال الخدمات إ و ، الترقǽم لمرǼȞاتهم Ǽصفة آنǽة ودون تكبد عناء التنقل إلى ولاǽة التسجيل
  .الإلكترونǽة

 عة مراحل معالجة ملفاتهمǼمن متا ȑن طالبي جواز السفر البيومترȞخدمة جديدة عبر الإنترنت تم. 
   )http://www.interieur.gov.dz/index.php/ar: وزارة الداخلǻة والجماعات المحلǻة (

حيث  ،Ȟان له الأثر الكبير في المؤسسة ،إن الإعتماد المتزايد على أساليب الإدارة الرقمǽة
  .الموارد الǼشرȄة، التسوȘȄ، خاصة تلك المتعلقة Ǽالإنتاج، أحدث تغييرات عمǽقة في مختلف المستوǽات

سيرها من خلال تǽ"ع ز والإبدا إدارة التميُّ  " الإدارة الرقمǽة في تحقيȘ منطȘ نماذج ساهمت 
  :ظǽم العمل وتنفيذ العملǽات Ǽالمنظمة ونذȞر منها ما يليلتحولات أساسǽة في أنماȋ تن

تطوȄر جذرȑ في نظم وآلǽات الإتصال تسمح بتطبيȘ نظم الهندسة الموازȄة حيث ǽعمل أفراد  .1
  .Instantتصال دائم وآنيحد من مواقع متǼاعدة ولكنهم على إع وامتعددون في مشرو 

  :من أهمها ما يلي" ميزإدارة التَّ  "إحداث تغييرات تنظǽمǽة تتوافȘ تماما مع متطلǼات  .2
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ستشعار التغييرات من خلال الرȌȃ التخطȌǽ بإضفاء عناصر المرونة وإ  إعادة تصمǽم نظم  .أ 
  .الآني بنظم رقاǼة وقǽاس الأداء

 لوإدخا، )أوتوماتǽȞǽا(ستǼعاد الأنشطة والمهام التي تم تعوǽضها آلǽا تصمǽم الأعمال بإإعادة   .ب 
  .في الإعتǼار Empowermentعناصر التكامل والتمȞين 

الأوتوماتȞǽي يؤدȑ إلى تخفǽض أعداد العاملين حتى في ع في الإستخدام الآلي و التوسُّ   .ج 
  .الإشرافǽة المستوǽات الإدارȄة خاصة الإدارة الوسطى والوظائف

تǼسȌǽ الهȞǽل التنظǽمي بتقسǽم المنظمة إلى مجموعة من الوحدات الإستراتيجǽة وفرق العمل ذاتǽة  .3
تخاذ القرارات ت تنمǽة الفاعلǽة وسرعة الأداء وإ وفي نفس الوق ،Self- managed teams الإدارة

 ȋةالتنفيذ مما يجعلها أكثر مرونة وإ عند نقاǼطة بها ستجاǽمحمد داود إدارة التميز (.للتغيرات المح
،ȏس للنشر والإبداع الإدارǻدار إبن النف https://books.google.dz/books  (.  

ومن ثم يتم التحول ،ستثمار فرق العمل الطارئة بدلا من التكوȄنات والتقسǽمات التنظǽمǽة الدائمةإ .4
وفرق العمل المختلفة بوسائȌ جǽة إلى التنظǽم الشȞǼي حيث Ȟǽون الرȌȃ آنǽا بين الوحدات الإستراتي

لكترونǽة تسمح Ǽالتواصل والتفاعل والتنسيȘ المستمر والعمل المشترك وتǼادل المعلومات بينها إ
  .جمǽعا

أن تتحول من نمȌ الإدارة التقليدǼ -  ȑفضل منهجǽة الإدارة الإلكترونǽة -وȃذلك تتمȞن المنظمة
إلى نمȌ جديد  Build- to stock"  من المخزون الإنتاج للتخزȄن ثم البǽع  " الذǽ ȑقوم على فȞرة

أو ما ǽطلȘ علǽه الإنتاج  Build- to- order" الإنتاج حسب طلب الزȃون "للإدارة ǽقوم على فȞرة 
 ,ell وهذا النموذج تطǼقه الآن شرȞات Ȟثيرة في مجال صناعات الحاسǼات الآلǽة ومنها ،النحيف

Compaq  ة حيثǽات الشخصǼعد إيتم صناعة الحاسǼنهاȄس قبلها وتخزǽائن ولȃات الزǼستلام طل.  
 تتصف Ǽالتجزئة Functionalالتحول من الهǽاكل التنظǽمǽة المبنǽة على أساس وظǽفي  .5

تتمتع  Information –basedالإنعزالǽة إلى هǽاكل مصممة على أساس التدفقات المعلوماتǽة و 
وتقسǽماتها شǼه المستقلة نمȌ متميز من العلاقات وȄنشأ بين إدارات المنظمة  الإندماجǽةو  Ǽالتواصل

ضمة لاتحاد سǽاسي أقرب إلى فȞرة الفيدرالǽة السǽاسǽة بين ولاǽات الدولة أو مجموعة الدول المن
ستقلالǽة في شؤونها الداخلǽة بينما تمرȞز Ǽعض الأمور المشترȞة Ȟالدفاع ǽحقȘ لكل منها إ

Ȍعلى هذا النم Șطلǽة وǽتعبير  والعلاقات الخارجInformation Federalism Davenport.  
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عتماد أساليب أسواق جديدة وإ وتطوȄر  حǼفت، وجه الخصوص الشȞǼات ىوعل، تسمح المعلوماتǽة .6
ستغلال هذه التكنولوجǽا في خدمة المؤسسة وإيجاد عوامل عن إمȞانǽة إ فȞǽش، متطورة في العمل

  .من الحفاȍ على نشاطها وقوتها اتمȞنه، إنتاج جديدة
والتنفيذ عن  CAD/CAMتغيير أساليب الإنتاج Ǽاستخدام نظم التصمǽم والإنتاج Ǽالحاسب الآلي  .7

والرقاǼة والقǽاس من خلال نظم مدمجة في العملǽات تعتمد نظم  ROBOT طرȘȄ الروȃوتات
أن تتحول من نمǼ-  Ȍفضل منهجǽة الإدارة الإلكترونǽة - وȃذلك تتمȞن المنظمة الذǽȞة جالبرام

 Build- to stock" الإنتاج للتخزȄن ثم البǽع من المخزون  " الإدارة التقليدȑ الذǽ ȑقوم على فȞرة
 -Build- to"  الأفراد داخل المجتمعالإنتاج حسب طلب  "إلى نمȌ جديد للإدارة ǽقوم على فȞرة 

order هǽعل Șطلǽ الإنتاج النحيف" أو ما" )Lean production or flexible 
manufacturing systems.(  ثيرة في مجال صناعاتȞ اتȞقه الآن شرǼوهذا النموذج تط

ستلام يتم صناعة الحاسǼات الشخصǽة Ǽعد إحيث  Dell,Compaq الحاسǼات الآلǽة ومنها
 .طلǼات الزȃائن ولǽس قبلها وتخزȄنها

  : واقع الجماعات المحلǻة الجزائرȂة في ظل التطور التكنولوجي -1
ǽقتضي ، أمرا ضرورȄا دُ عَ الجماعات المحلǽة عن طرȘȄ تفعيل الرقمنة ǽُ  إن إسناد مهمة تطوȄر

بدءا Ǽالتأطير القانوني والتنظǽمي خاصة فǽما يتعلȘ بتحسين الخدمة ، إرفاقها بجملة من الآلǽات
  .أين يتقاطع دورها مع Ǽاقي القطاعات، العمومǽة وتحقيȘ التنمǽة

عن طرȘȄ  رȑ من الإدارة التقليدǽة إلى الرقمنةشهدت الجزائر تحولا Ȟبيرا في المجال الإداو 
من خلال مجموعة من المشارȄع ، رصد إمȞانǽات تطبǽقها ميدانǽالإستفادة من تجارب ناجحة وحاولت ا

Ǽطاقة ترقǽم السǽارات ورخص ، الحالة المدنǽة: المحلǽة والتي تجسدت في عدة وثائȘالجماعات لرقمنة 
التعرȄف البيومترȄة ومؤخرا تمت رقمنة مȞتب الانتخاǼات إلا أن السǽاقة وجوازات السفر وǼطاقات 

في المقابل نجد مشروع الرقمنة قد نجح إلى حد Ǽعيد في ، العملǽة مازالت لم تستوفي جمǽع جوانبها Ǽعد
وهذا المشروع من شأنه أن ǽعود ، مȞاتب مصالح التنظǽم من خلال مجموعة من الوثائȘ المقدمة

على حد سواء عن طرȘȄ عصرنة الإدارة  ،ة وǽحسن الخدمات المقدمة للمواطنينǼالفائدة على الحȞوم
هذا لكن ، بتطبيȘ تكنولوجǽات المعلومات وتقرȄب الإدارة من المواطن والابتعاد عن البيروقراطǽة

نجاز لا ينفي وجود مجموعة من العوائȘ والنقائص التي يجب تجاوزها من طرف المنظومة الإدارȄة الإ
  .عملǽة الرقمنة نجاعة فيلتحقيȘ و الشاملة التحتǽة الشȘ الǼشرȑ والتقني لتوفير البنǽة  خصوصا في
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 ومقوماتها جعل هذه الأخيرة تأخذ مسألة الرقمنة Ǽأولوǽة الجماعات المحلǽةولعل خصائص 
 Ȑب الإدارة من المواطن وجعله على إِ ،قصوȄونها السبيل الوحيد لتقرȞ ِّما على  ائمٍ دَ  عٍ لاَ طǽالمستجدات ف

ȞȄع التي تجعله شرȄوالمشار ȘالتوثيǼ Șة ب الافعَّ  ايتعلǽاإفي التنمǽإذ تتميز الإدارة ، ستخدام التكنولوج
المحلǽة بخصائص تنفرد عن الإدارة المرȞزȄة من أهمها قرȃها من الأفراد يجعلها تصل إلى أعماق 

ا تنمǽة المجتمعات المحلǽة لتوفر للفرد حǽاتهم السǽاسǽة والاجتماعǽة والاقتصادǽة خاصة وأن هدفه
  .معǽشة أفضل

فوا مع الإدارة وإشتراك ليتكǽَّ  همȞما تعمل على تكييف النظام الإدارȑ لǽلاءم الأفراد دون تطوǽع
على معرفة حاجاتهم وǽȞفǽة تلبǽة هذه  أقدردائما  هملأن ،الأفراد في إدارة الأمور ذات الأهمǽة المحلǽة

الرواȌǼ الاجتماعǽة بين أفراد المجتمعات المحلǽة وتوفير أسǼاب التنمǽة  وتدعǽم، الاحتǽاجات
الاجتماعǽة السلمǽة وخاصة في مجتمعات المدينة التي ǽعاني فيها السȞان من ضعف الشعور 

وإثارة الحماس ، Ǽالانتماء إلى المجتمع Ǽالإضافة إلى تغيير أنماȋ العلاقات الاجتماعǽة بين الأفراد
أفراد المجتمعات المحلǽة المختلفة لتحقيȘ أكبر قدر من النهوض Ǽمجتمعاتهم معتمدين  والتنافس بين

وتحقǽقهم لتلك الأهداف Ȟǽون عن طرȘȄ توفير الدعائم والمقومات  في ذلك على مجهوداتهم الذاتǽة
وني الإستقلال القانها الذǽ ȑمنح، للإدارة المحلǽة والمتمثلة في عنصر أساسي وهو الشخصǽة المعنوǽة

المؤسسات عن الحȞومة أو الإدارة المرȞزȄة مع إحتفاȍ الحȞومة أو السلطة المرȞزȄة ǼحȘ الرقاǼة على 
  )270، ص2009خالد ممدوح، ( .العمومǽة

 :المحلǻة وأهمǻة تحسين الخدمة العمومǻة الجماعاتتطبيȖ الرقمنة في أولوǻة  - ثانǻا
 Ȑة خاصة على مستوǽشتى الطرق لتحسين الخدمة العمومǼ ةȄالجماعاتسعت الدولة الجزائر 

بداǽة من تأطير وتكوȄن ، مǽةمن شأنها أن تؤثر على مشارȄع التنوتجاوز عدة عراقيل ، المحلǽة
رة ورصدها الأغلفة المالǽة الخاصة بذلك لتمȞين الإدا، الخدمات الرقمǽة للتحȞم فيالكفاءات الǼشرȄة 

، فإعتماد التكنولوجǽات الحديثة في المجال الإدارȑ أصǼح ضرورة حتمǽة، المحلǽة وتقرȄبها من المواطن
الوظائف الحȞومǽة والإدارȄة فحسب بل التأسǽس لمجتمع معلومات له  فيلخلȘ تحول نوعي لǽس 

، القطاعات والمؤسساتǼما ǽساهم في خلȘ شراكة بين جل ، القدرة على التعامل مع المستجدات التقنǽة
وهذا لن يتأتى إلا عن طرȘȄ خلȘ بنǽة تحتǽة تقنǽة وهذا ما جعل مسألة الأمن المعلوماتي رهانا من 

عديدة  من مخاطرنظام قانوني Ȟفيل Ǽحماǽة الادارة الرقمǽة  تأسǽسأولوǽة الدولة الجزائرȄة  تبنيخلال 
  .إنتهاك الخصوصǽة  ،يالقرصنة والتجسس الإلكترون تتعلǼ Șالأمن المعلوماتي 
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أساسǽة أدت إلى أولوǽة إعتماد الرقمنة منها وقوع الجماعات المحلǽة تحت  وȃناءا على مبرارت
ضغوȋ مستمرة من أجل تحسين خدماتها وذلك Ǽسبب Ȟثرة التعقيدات في مجال التعاملات في الإدارات 

لحȞومǽة من تدني مستوȐ الأداء في حيث تعاني الأجهزة ا، المختلفة وتنامي البيروقراطǽة Ǽصورة يومǽة
وزȄادة تكلفة أداء  مواطنين Ǽسبب الإجراءات الروتينǽة والأساليب اليدوǽةلل مناسǼةال خدماتالتقدǽم 
  .الخدمة

لجأت الجماعات المحلǽة لتبني الرقمنة لتحقيȘ مجموعة من الأهداف حيث ǽعتبر التحول 
وهذا ما يؤدȑ إلى ظهور مفهوم إتاحة ، الوسائȌ الرقمǽة ضمنالرقمي مهما لتخزȄن البǽانات المتاحة 

أوعǽة المعلومات في المؤسسات التقليدǽة لتسهيل إسترجاع المعلومات والحصول عليها Ǽأكثر دقة 
المؤسسات التي ولأكبر عدد من المواطنين Ȟما أن هناك هدف آخر يتمثل في إنخفاȍ التكلفة في 

  )270، ص2009خالد ممدوح، ( .تعتمد قاعدة رقمǽة
مثل المتطلǼات ، عدة متطلǼات قصد تطبيȘ الرقمنة تǼاعإوهذا ما أدǼ Ȑالجماعات المحلǽة إلى 

، الإدارȄة والرقمǽة Ȟالعمل على تطوȄر مختلف شȞǼات الإتصالات دون إهمال التجهيزات التقنǽة
  .المختلفة ومجالاته ،لتسهيل المعاملات الإدارȄة بإستحداث إدارات جديدة تساير التطور التكنولوجي

خاصة مع ، المحلǽة على عدة تحدǽات وجب عليها تجاوزها في الوقت الحالي الجماعاتتراهن 
نǽات المتاحة والمتوفرة في حدود فهي تعمل ضمن الإمȞا، تفعيل الرقمنة في عديد القطاعات

الخطȌ والسǽاسات على وǼȄقى العامل التقني رهانا حقǽقǽا أثناء محاولتها تجسيد ، ختصاصاتها محلǽاإ
Ȟذلك ، فعند تأهيل الكوادر الǼشرȄة يتطلب ذلك أغلفة مالǽة ضخمة ǽصعب تغطيتها، أرض الواقع

حتى ، غǽاب الخبرة الكفيلة بتعزȄز الإدارة المحلǽة واǽٕصالها Ǽقاعدة رقمǽة فاعلة ترȌȃ جمǽع المجالات
Ȟ ارة عن وإنǼة عǽادرات الأولǼإانت الم Șعض الوثائǼ ةستخراجǽانات إلكترونǽة من قاعدة بȄالبيومتر ،

ليǼقى المواطن ǽعاني من طوابير الولاǽة أو البلدǽة ، إلا أن الجانب الرقمي هو أعمȘ من ذلك ȞǼثير
Șال ، قصد الحصول على الوثائȞالمؤسسات المختلفة  مرهون في المقابل الإش Ȍȃة ترǽاب قاعدة رقمǽغǼ

مواطن يتقدم Ǽطلب جواز سفر بيومترȑ إلكترونǽا هذا جزء من وهذا ما يجب معالجته فمثلا ال، بǼعضها
Ȟذلك ، ستعماله أثناء السفر والحجز والتحوȄل البنȞيإǽة لكن الأهم في متاǼعة إجراءات العملǽة الرقم

  .هو الحال ǼالنسǼة للبلدǽات وǼاقي المؤسسات
حقǽقة أوضاعها وتلبǽة خاصة وأن الحȞومة يتعذر عليها تسيير أقالǽمها بنفسها والإطلاع على 

لهذا تعتمد على آلǽات ، حاجات أفراد هذه الأقالǽم من خلال أجهزة مرȞزȄة تجهل حقǽقة الواقع المحلي
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 َّȞأنفسهم ضمن أطر تمǼ مهمǽا من خلال إشراكهم في تسيير أقالǽة حاجات الأفراد محلǽنها من تلب
المجالس المحلǽة (للشعب  حيث تمثل هذه الأطر الجمع بين عنصر منتخب ممثل، وتنظǽمات
وهذا التناسȘ بينهما ǽشȞل المفهوم ) وأجهزة إدارȄةمجالس ( وعنصر آخر ممثل للإدارة) المنتخǼة

  .العضوȑ للجماعات المحلǽة وللإدارة المحلǽة
وهذا ما ǽقودنا إلى تسلȌǽ الضوء عن واقع الجماعات المحلǽة الجزائرȄة في ظل التطور  

  .التكنولوجي
  : عتمادها على الرقمنةإ النظام السǻاسي Ǻالإدارة المحلǻة و علاقة -2

الإدارة المحلǽة والنظام السǽاسي Ǽحيث ترتȌǼ الأهداف السǽاسǽة في  توجد علاقة وثǽقة بين 
  :الإدارة المحلǽة Ǽمبدأ تشȞيل الجماعات الإقلǽمǽة Ǽالانتخاب وهذا المبدأ ǽحقȘ أهداف منها

ذȑ تسعى إلى تحقǽقه الإدارة المحلǽة وتتمثل هذه لّ الدǽمقراطǽة الهدف الرئǽسي اتبر تع :الدǻمقراطǻة  .أ 
الدǽمقراطǽة من خلال المجالس المحلǽة المنتخǼة بواسطة المجتمع المحلي المنتخǼة بواسطة 

وȞثيرا ما ǽقال أن اللامرȞزȄة الإقلǽمǽة ، لتتولى الحȞم والإدارة في هذه المجتمعات، المجتمع المحلي
وقاعدة  وأن دǽمقراطǽة الجماعات المحلǽة تعتبر جزءا لا يتجزأ، المدرسة النموذجǽة للدǽمقراطǽةهي 

وتفعيل الرقمنة ǽمȞن من إشراك المواطنين في إدارة وحداتهم ، لنظام الحȞم الدǽمقراطي Ǽالدولة Ȟلها
  .الإقلǽمǽة لǽساهموا في العمل السǽاسي

عتمادها الرقمنة وذلك عن اǼ :والاقتصادȏ والاجتماعي ȏ النظام السǻاسيالإدارة المحلǻة تقوِّ   .ب 
Ȅة للإطرǽطرق رقمǼع وȄع السرȄالتوز Șيزها في العاصمةȞظهر أثره ، ختصاصات بدلا من ترǽ مما

  .في مواجهة الأزمات والمصاعب التي قد تتعرض لها الدولة
، تأكيد الوحدة الوطنǽةمن خلال  :تدعم رقمنة الإدارة المحلǻة الوحدة الوطنǻة والتكامل القومي  .ج 

Ȟما تسعى الهيئات ، تي تكون قائمةǼحيث ǽعد التقسǽم الإدارȑ وسيلة لإضعاف مراكز القوة الّ 
ستخدام الموارد المتاحة وتحسين الخدمات العمومǽة للمواطنين Ǽأǽسر الطرق وȄتحقȘ اللامرȞزȄة لا

  )2008/2009محمد سعداوȏ، ( .ذلك من خلال Ȟفاءة الإدارة
  :دات الرقمنة في الإدارة المحلǻةمحد -2-1

عمدت الحȞومة الجزائرȄة إلى تبني مخططات عمل بهدف تحسين الإدارة العمومǽة وعصرنة 
والجماعات المحلǽة قامت بتجسيد عدة مشارȄع هامة ، المرفȘ العام وجعلته يتميز Ǽالفعالǽة والشفافǽة

  .Ǽاستعمال التكنولوجǽة الحديثة
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المدنǽة على المستوȐ الوطني وإحداث السجل الوطني الآلي  رقمنة جمǽع سجلات الحالة
، للحالة المدنǽة ورȞ Ȍȃل البلدǽات وملحقاتها الإدارȄة وȞذا الǼعثات الدبلوماسǽة والدوائر القنصلǽة Ǽه

  :وǼفضل ذلك تحقȘ ما يلي
عبر  نǽة من أȑ بلدǽة أو ملحقة إدارȄةǼصفة آ ستخراج Ȟل الوثائȘ المدنǽةتمȞين المواطن من إ - 

  .الوطن دون أن يتكبد عناء التنقل
تمȞين الجالǽة الجزائرȄة المقǽمة Ǽالخارج بتقدǽم طلب الحصول على عقد المǽلاد الخاص عبر  - 

  .والحصول علǽه من الممثلǽة الدبلوماسǽة أو القنصلǽة المسجل فيها خدمة الإنترنيت
ن من الحصول على Ǽطاقات إنشاء السجل الوطني الآلي لترقǽم المرǼȞات الذȑ مȞن المواطني - 

ستعمال الخدمات وإ ، الترقǽم لمرǼȞاتهم Ǽصفة آنǽة ودون تكبد عناء التنقل إلى ولاǽة التسجيل
  .الإلكترونǽة

 .طالبي جواز السفر البيومترȑ من متاǼعة مراحل معالجة ملفاتهم نُ Ȟِّ مَ الإنترنت تُ خدمة جديدة عبر  -
  )http://www.interieur.gov.dz/index.php/ar: وزارة الداخلǻة والجماعات المحلǻة(

  : واقع الجماعات المحلǻة الجزائرȂة في ظل التطور التكنولوجي -2-2
ǽقتضي ، إن إسناد مهمة تطوȄر الجماعات المحلǽة عن طرȘȄ تفعيل الرقمنة ǽعد أمرا ضرورȄا

يتعلȘ بتحسين الخدمة بدءا Ǽالتأطير القانوني والتنظǽمي خاصة فǽما ، بجملة من الآلǽاتإرفاقها 
  .أين يتقاطع دورها مع Ǽاقي القطاعات، العمومǽة وتحقيȘ التنمǽة

عن طرȘȄ  شهدت الجزائر تحولا Ȟبيرا في المجال الإدارȑ من الإدارة التقليدǽة إلى الرقمنة
من خلال مجموعة من ، ورصد إمȞانǽات تطبǽقها ميدانǽاالإستفادة من تجارب ناجحة وحاولت 

Ǽطاقة ترقǽم السǽارات ، الحالة المدنǽة: عدة وثائȘ تي تجسدت فيقمنة الإدارة المحلǽة والّ المشارȄع لر 
ورخص السǽاقة وجوازات السفر وǼطاقات التعرȄف البيومترȄة ومؤخرا تمت رقمنة مȞتب الانتخاǼات إلا 

ح إلى حد Ǽعيد في المقابل نجد مشروع الرقمنة قد نج، أن العملǽة مازالت لم تستوفي جمǽع جوانبها Ǽعد
وهذا المشروع من شأنه أن ǽعود ، في مȞاتب مصالح التنظǽم من خلال مجموعة من الوثائȘ المقدمة

على حد سواء عن طرȘȄ عصرنة الإدارة ، Ǽالفائدة على الحȞومة وǽحسن الخدمات المقدمة للمواطنين
لكن إنجاز هذا ، البيروقراطǽةبتطبيȘ تكنولوجǽات المعلومات وتقرȄب الإدارة من المواطن والابتعاد عن 

لا ينفي وجود مجموعة من العوائȘ والنقائص التي يجب تجاوزها من طرف المنظومة الإدارȄة 
  .خصوصا في الشȘ الǼشرȑ والتقني لتوفير البنǽة الشاملة لتحقيȘ عملǽة الرقمنة
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قصوȐ  جعل هذه الأخيرة تأخذ مسألة الرقمنة Ǽأولوǽة خصائص الإدارة المحلǽة ومقوماتهاولعل 
 Șما يتعلǽالمستجدات فǼ ب الإدارة من المواطن وجعله على إطلاع دائمȄونها السبيل الوحيد لتقرȞ

الإدارة المحلǽة إذ تتميز ، ǼالتوثيȘ والمشارȄع التي تجعله شرȄك فعال في التنمǽة Ǽاستخدام التكنولوجǽا
ارة المرȞزȄة من أهمها قرȃها من الأفراد يجعلها تصل إلى أعماق حǽاتهم بخصائص تنفرد عن الإد

هدفها تنمǽة المجتمعات المحلǽة لتوفر للفرد معǽشة خاصة وأن  السǽاسǽة والاجتماعǽة والاقتصادǽة
  .أفضل

إشتراك و ليتكǽفوا مع الإدارة  همتعمل على تكييف النظام الإدارȑ لǽلاءم الأفراد دون تطوǽعȞما 
راد في إدارة الأمور ذات الأهمǽة المحلǽة لأن الأفراد أقدر على معرفة حاجاتهم وǽȞفǽة تلبǽة هذه الأف
جتماعǽة بين أفراد المجتمعات المحلǽة وتوفير أسǼاب التنمǽة تدعǽم الرواȌǼ الاو ، حتǽاجاتالا

عور الاجتماعǽة السلمǽة وخاصة في مجتمعات المدينة التي ǽعاني فيها السȞان من ضعف الش
إثارة الحماس و ، جتماعǽة بين الأفرادǼالانتماء إلى المجتمع Ǽالإضافة إلى تغيير أنماȋ العلاقات الا

فراد لتحقيȘ أكبر قدر من النهوض Ǽمجتمعاتهم معتمدين في ذلك على مجهوداتهم الأوالتنافس بين 
والمتمثلة في ارة المحلǽة دللإمقومات وتحقǽقهم لتلك الأهداف Ȟǽون عن طرȘȄ توفير الدعائم وال الذاتǽة

ستقلال القانوني عن الحȞومة أو الذǽ ȑمنح الإدارة المحلǽة الا، عنصر أساسي وهو الشخصǽة المعنوǽة
  .حتفاȍ الحȞومة أو السلطة المرȞزȄة ǼحȘ الرقاǼة على الإدارة المحلǽةإالإدارة المرȞزȄة مع 

 :الخدمة العمومǻةتطبيȖ الرقمنة في الإدارة المحلǻة وأهمǻة تحسين  -2-3
سعت الدولة الجزائرȄة Ǽشتى الطرق لتحسين الخدمة العمومǽة خاصة على مستوȐ الإدارة 

بداǽة من تأطير وتكوȄن الكفاءات الǼشرȄة ، حيث إستفادت من تجارب ناجحة في هذا المجال، المحلǽة
المحلǽة وتقرȄبها من ورصدها الأغلفة المالǽة الخاصة بذلك لتمȞين الإدارة ، على الخدمات الرقمǽة

لخلȘ تحول نوعي ، فإعتماد التكنولوجǽات الحديثة في المجال الإدارȑ أصǼح ضرورة حتمǽة، المواطن
لǽس مع الوظائف الحȞومǽة والإدارȄة فحسب بل التأسǽس لمجتمع معلومات له القدرة على التعامل مع 

وهذا لن يتأتى إلا عن ، والمؤسسات Ǽما ǽساهم في خلȘ شراكة بين جل القطاعات، المستجدات التقنǽة
طرȘȄ خلȘ بنǽة تحتǽة تقنǽة وهذا ما جعل مسألة الأمن المعلوماتي رهانا من خلال أخذ الدولة 

دارة الرقمǽة من مخاطر البيئة الإلكترونǽة من الجزائرȄة أولوǽة التأسǽس لنظام قانوني Ȟفيل Ǽحماǽة الإ
  .مخاطر القرصنة والتجسس الإلكتروني
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عتماد الرقمنة منها وقوع الجماعات المحلǽة تحت إ أساسǽة أدت إلى أولوǽة  تاعلى مبرار  وȃناءا
ضغوȋ مستمرة من أجل تحسين خدماتها وذلك Ǽسبب Ȟثرة التعقيدات في مجال التعاملات في الإدارات 

اء في حيث تعاني الأجهزة الحȞومǽة من تدني مستوȐ الأد، تنامي البيروقراطǽة Ǽصورة يومǽةو  المختلفة
  .زȄادة تكلفة أداء الخدمةو  خدمات المواطنين Ǽسبب الإجراءات الروتينǽة والأساليب اليدوǽة

عتماد الإدارة التقليدǽة وهذا ما دعا Ǽسبب إ  تعطل الأعمال وتعرض الوثائȘ للتلفȞما أن 
تعدد أǽضا  ،سترجاعها وحمايتها من التلفلǽة لǽسهل إلضرورة رقمنة الوثائȘ الإدارȄة في الإدارة المح

تسارع ولعل أهم عامل يتمثل في ، المȞاتب التي ǽضطر المواطن للذهاب إليها للحصول على خدمات
التقدم التكنولوجي مما أدȐ إلى ضرورة الاستجاǼة والتكيف مع المتطلǼات البيئǽة المحǽطة لذلك ǽعتبر 

على الدول اللحاق برȞب تطبيȘ أساليب الرقمنة في Ȟثير من المنظمات والمجتمعات سبǽلا ǽحتم 
خاصة مع زȄادة  التطور تجنǼا لاحتمالات العزلة والتخلف عن مواكǼة عصر السرعة والمعلوماتǽة

  .حاجة الموظفين في الجماعات المحلǽة إلى التعاملات السرȄعة وǼشȞل مضمون عبر قاعدة رقمǽة
ث ǽعتبر التحول حيمن الأهداف لجأت الجماعات المحلǽة لتبني الرقمنة لتحقيȘ مجموعة 

وهذا ما يؤدȑ إلى ظهور مفهوم إتاحة ، الرقمي مهما لتخزȄن البǽانات المتاحة على الوسائȌ الرقمǽة
والحصول عليها Ǽأكثر دقة ولأكبر عدد ها أوعǽة المعلومات في المؤسسات التقليدǽة لتسهيل إسترجاع

المؤسسات التي تعتمد قاعدة من المواطنين Ȟما أن هناك هدف آخر يتمثل في إنخفاȍ التكلفة في 
  .رقمǽة

مثل المتطلǼات ، وهذا ما أدǼ Ȑالجماعات المحلǽة إلى تبني عدة متطلǼات قصد تطبيȘ الرقمنة
، الإدارȄة والرقمǽة Ȟالعمل على تطوȄر مختلف شȞǼات الإتصالات دون إهمال التجهيزات التقنǽة

متطلǼات إقتصادǽة ، التطور التكنولوجي لتسهيل المعاملات الإدارȄة بإستحداث إدارات جديدة تساير
  .وإجتماعǽة

  :رهانات وتحدǻات تفعيل الرقمنة في الإدارة المحلǻة -4-4
تصال مدخلا ǽعبر عن تغيير رئǽسي ǽعتبر توجه الجزائر نحو تطبيȘ تكنولوجǽا المعلومات والا

، أكثر Ȟفاءة لمواردها Ȟوسيلة لتمȞين الحȞومة من تأمين إدارة، في ثقافة ممارسة الأعمال الحȞومǽة
وǼالتالي تمȞينها من تنفيذ سǽاساتها وخططها ȞǼفاءة Ȟما وجدت عدة إرهاصات محورȄة أدت إلى 

نترنت عاملا حاسما في ولعل تزوȄد الجزائر ǼشȞǼة الإ، التوجه نحو الرقمنة لتحسين الخدمات العمومǽة
  .المعلومات العلمǽة والتقنǽة واهتمت بدعم التكنولوجǽا تعتمدإ ذلك لأن الحȞومة الجزائرȄة 
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رتقاء ǼمستوȐ تطوȄر المعلومات الاǼيرتȌǼ ؛ مستقǼلا بنǽة تحتǽة رقمǽة على عتماد الجزائرإ 
Ǽضرورة وجود سǽاسة ترتȌǼ لكل إستراتيجǽة رقمǽة لأȑ دولة في العالم  ،Ȟمطلب أساسي تصالوالا

لذلك توجهت الجزائر نحو مواكǼة تكنولوجǽا المعلومات ، تهاوطنǽة تهتم Ǽالتكنولوجǽا وأطر إدار 
تصال Ȟمدخل أساسي ǽعبر عن الرغǼة في التأسǽس لثقافة وممارسة الأعمال الحȞومǽة Ȟوسيلة والا

نطلقت ا، لتمȞين الحȞومة من تأمين إدارة أكثر Ȟفاءة لمواردها وتنفيذ سǽاساتها وخططها Ǽفعالǽة أكبر
التحتǽة الإلكترونǽة في مؤسسات الدولة ببدء تنفيذ السǽاسة الوطنǽة لتكنولوجǽا بوادر إرساء البنǽة 

تصالات وتأسǽس مجتمع معلومات تصال التي تقوم على تطوȄر البنǽة القاعدǽة للاالمعلومات والا
ستفادة من تجهيزات وشȞǼات وتطوȄر الآلǽات والإجراءات التحفيزȄة الكفيلة بتمȞين المواطنين من الا

  )1996فتح الله الخطيب، صǺحي محرم،  محمد( .تصالعلام والاالإ
في هذا الموضوع نستند على أهم التحدǽات التي تواجه الجزائر لتحقيȘ الرقمنة والنهوض بها 

  :من خلال عدة مختصين
رقمنة الإدارة في الجزائر  أن "إيهاب تكور"الخبير في تكنولوجǽات الإعلام والاتصال  حسب 
عصرنة الإدارة أو رقمنتها هي عملǽة التكيف مع التحـولات مـن خلال تبني وسائل  لأن المدȐأمر Ǽعيد 

ونمȌ ثقافة تنظǽمǽة جديدة قائمة على إدخال التكنولوجǽا وتحوȄل المعرفة إلى ، وأساليب تسـيير حديثة
محمد علي ( .تحدǽاتنها تواجه العديد من الأخاصة و ، Ǽعيد المدȐ امر أدارة في الجزائر رقمنة الإو  خدمات

  )152، ص2009الخلايلة، 
، ستخدامها وصعوǼة فهم المضمون إوǽȞفǽة ، لى الشȞǼةإمشȞلة الدخول أهم تلك التحدǽات  

ترȞيز ، و ن نقص أو قلة الموارد المالǽة المخصصةأبرز أȞما ، نتشار الأمǽة الالكترونǽة ȞǼثرةإǼسبب 
ى نقص إلضافة Ǽالإ، الحاجات الأساسـǽة للمواطنينجهود التنمǽة في المناطȘ المحلǽة على إشـǼاع 

سǽحول دون الاندماج ، الإمȞانǽات وانتشار المشـاكل المتعلقة Ǽالفقر والǼطالة وانخفـاض مستوȐ المعǽشة
  .في مجتمع المعلومات

التقشف تحدǽات  :نجد "يونس قرار"وحسب الخبير في تكنولوجǽات الاتصال والمعلومات 
وارتفاع أسعار الأجهزة والبرمجǽات الحديثة وارتفاع تكلفة ، التحتǽة للاتصالاتوضعف البنǽة 

وȞذا صعوǼة اللحاق Ǽالتطور المستمر لتقنǽة المعلومات سǽحول دون نجاح مخطȌ ، الاتصالات
ن عدم اقتناع القǽادات الإدارȄة ǼفȞر وفلسـفة الإدارة الالكترونǽة أȞما ، دارتهاإ لعصرنةالحȞومة الرامي 

من ى تخوفهم المتعلǼ Șالأإلضافة Ǽالإ، وعدم قـدرتهم على التخلي عن نمȌ الإدارة البيروقراطǽة
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وما يترتب علǽه من فقدان خصوصǽة وسرȄة ، خـتراق المنظومة المعلوماتǽةإǼسـبب إمȞانǽة ، لمعلوماتيا
في ظل ، لى تطبǽقهإسǽفشل هذا البرنامج رغم حاجة الجزائر الماسة والضرورȄة ، المعلومات وسلامتها

  )2000 ،هشام أمين مختار( .العولمة التي نعǽش فيها
يتسـع نطـاق تأثيرهـا لǽشـمل Ȟافـة ، الإدارة الالكترونǽة نقلة حضارȄة وثقافǽة للمجتمعـات ولأن 

فإنتاج المعلومات وتشغيلها وتداولها والاستفادة منها في ، الجوانـب السǽاسـǽة والاقتصـادǽة والاجتماعǽة
رغم تواصل جهـود ف .اتخاذ القرارات وتحقيȘ الأهداف أصǼح محورا حقǽقǽا لاهتمامات الإدارة الجديدة

 إلا أن الانتقـال إلى الإدارة، الدولة الجزائرȄة في مجال إرساء وتجسـيد متطلǼات الرقمنة وعصرنة الإدارة
، سǼة لمثل هذا النوع من المؤسساتلا زال Ǽحاجة إلى البيئة المنا، الإلكترونǽة في المؤسسات الجزائرȄة

وǼالتالي تحقȘ النجاح المراد الوصول إلǽه دون خسارة في ، Ȟي تتمȞن من تنفيذ ما هو مطلوب منها
، علما أن الإدارة هي وليدة بيئتها تؤثر وتتأثر Ǽمجمل عناصر البيئة المحǽطة، الوقت والمال والجهد

  .والاجتماعǽة والثقافǽة والتكنولوجي وتتفاعل مع جل العناصر السǽاسǽة والاقتصادǽة
هذا المشروع يجب أن ǽأخذ عدة متطلǼات Ǽعين الاعتǼار Ȟالبنǽة التحتǽة من مزودȑ الخدمة ف 

لى توفر الوسائل الإلكترونǽة اللازمة لهذا التحول وتأهيل الموظفين في مجال إǼالإضافة ، نترنتǼالا
نتقال إلى الإدارة ال الإدارة المسيرة Ǽضرورة تبني سǽاسةمع خلȘ الإرادة لدȐ ، التقنǽات الحديثة

يجب وضع رؤȄـة وإستراتيجǽة شاملة ǼمشارȞة  Ȟما، وتوفير السرȄة الإلكترونǽة للمؤسسات، الإلكترونǽة
Ǽما ǽضمن الانتقال الايجابي من الإدارة التقليدǽة إلى الإدارة الالكترونǽة ، الدولة وجمǽع الفاعلين

م تحسين جودة الخدمات العامة المقدمة للمواطنين والرفع من مستوȐ التنمǽة الاقتصادǽة ومن ث، الرقمǽة
  .والتنسيȘ بين Ȟل القطاعات والاجتماعǽة

   :معوقات تطبيȖ الرقمنة في الجماعات المحلǻة -2-5
حتى وإن ، قتناء المعدات الرقمǽة والتجهيزات لا تعني أن الجزائر دخلت عصر الرقمنةإإن 

Ȟل متطلǼات التحول الرقمي في الإدارة العمومǽة لأن الرقمنة تعني تغيير أداء العمل  ستخدمتإ
  :وهذا الخلل جاء نتيجة لعدة معوقات على غرار، بإستخدام التقنǽات الحديثة لعصر التكنولوجǽا

  :المعوقات الإدارȂة. أ
لصعوǼة دمج والإدارات وهذا نتيجة ، وصعوǼة الولوج للمعلوماتǽة، عدم تطبيȘ برامج الرقمنة

وضعف التخطȌǽ والتنسيȘ مما أدȐ ، تصالي موحد تاǼع لنظام إلكتروني مرȞزȑ م إوتوحيدها تحت نظا
وتلك العوائȘ الإدارȄة أثرت على إمȞانǽة التحديث لذلك ، إلى غǽاب رؤǽة إستراتيجǽة رقمǽة واضحة
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Ȟما أن التخوف من ، رقǽة وتقليدǽةǼقيت Ǽعض التعاملات الإدارȄة بين المؤسسات العمومǽة ǼطرȄقة و 
التحول الرقمي ومقاومة التغيير في المؤسسات العمومǽة Ȟان سبǼا في تأخر مشارȄع الرقمنة في 

 )13، ص2002، ابراهǻم بختي( .الجزائر
  :المعوقات الǺشرȂة. ب

فهو الأداة الفاعلة في Ȟل ، ǽعد العنصر الǼشرȑ حلقة مهمة من حلقات تحديث الإدارة
لذلك ǽعد غǽاب الدورات التدرȄبǽة ، وهذا يتطلب أفرادا مؤهلين للتأقلم مع البيئة الرقمǽة، التعاملات

لأن تدرȄب الأفراد وتأهيلهم للتعامل الفعال مع معطǽات العصر التقني ǽعد ، للموظفين مهما جدا
إمȞانǽة التحȞم في العملǽات أثر على الّذȑ عدم وجود التموȄل الكافي للتدرȄب والتأهيل ل، ضرورة حتمǽة

  )14ص، 2002، ابراهǻم بختي( .الرقمǽة
   :المعوقات التقنǻة والتجهيزات الرقمǻة. ج

وǽلاحȎ أن ، ǽعتبر الجانب التقني أحد الجوانب المهمة لتطبيȘ الرقمنة في المؤسسات العمومǽة
سبب ضعف البنǽة التحǽة للاتصالات ستفادة من الإمȞانǽات التقنǽة وذلك Ǽالجزائر لم تستطع الإ

، وغǽاب التكامل بين الأجهزة المستخدمة داخل المȞاتب مما ǽشȞل صعوǼة الرȌȃ بينها، والمعلومات
وإمȞانǽات المحافظة ) الإختراقات، الفيروسات، الأمن المعلوماتي( وȞذلك عدم توفر بيئة إلكترونǽة آمنة

  )02، ص2015جرȂدة الخبر، ( .المعلومات في الإدارات العمومǽة على سرȄة
في ظل موجة  وجود عدة معوقات تسببت في تأخر إستفادة الجزائر من الرقمنة إنطلاقا من

جندت الدول Ȟل قطاعاتها لتجاوز العراقيل والجزائر من بين هذه الدول التي  التحول الرقمي العالمي
،خاصة عند رصد موقع الجزائر من هذا التحول الذȑ  بدأت بوادر الإنتقال الرقمي ضمن مؤسساتها

،وهذا أصǼح أحد الضرورȄات المستعجلة ،فهو ǽأسس لثقافة معاملاتǽة قوǽة داخل المؤسسات العمومǽة 
على غرار تنظǽم وإدارة العمل عن Ǽعد وفȘ بيئة  ،تحولات المتسارعة للعصرسيؤدȑ للتأقلم المرن مع ال

المعلوماتǽة والبرامج التقنǽة والبنǽة التحتǽة : ل عدة جوانب مهمة المتمثلة فيكامإفتراضǽة ،وهذا يتأتى بت
إندماجه في  المتمثلة فيفي المقابل ǽستفيد الفرد من العديد من الإجابǽات  ،والطاقة الǼشرȄةالرقمǽة 

  .وحصوله على الخدمات Ǽسرعة وتميزها Ǽالكفاءة والجودة والدقة العالم الرقمي
 ،شخǽصها للنقائص ونقاȋ الضعف بدقةالجماعات المحلǽة من الرقمنة Ȟم خلال تȞما تستفيد 

  .محارȃة الفساد والرشوةو الرقاǼة على إنجاز المشارȄع عن Ǽعد ،و  ،بدقةوالحصول على الإحصائǽات 
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 :دوافع التحول الرقمي في الجماعات المحلǻة -2-6
  :أولوǻة التحول الرقمي. أ

الحديثة بتطورات جوهرȄة توازȄا مع التحديث التقني الذȑ عرفه المؤسسات العمومǽة تمر 
وفجرت ثورة هائلة مȞنت من دمج العالم في ، وتأثير التحول الرقمي على التعاملات الإدارȄة، العالم

وتعد التطبǽقات الحديثة لتكنولوجǽا المعلومات والاتصالات أداة فاعلة في ، تصالǽة واحدةإمنظومة 
هذه التغيرات التقنǽة دفعت ، الرقمي للمؤسسات للإنتقال من الإدارة التقليدǽة إلى الحديثةإحداث التحول 

لذلك أثر التحول ، إلى ضرورة التعامل مع التحدǽات والإستفادة من الفرص المتاحة في هذا المجال
ترȞز ، ارةالرقمي على تنظǽم المؤسسات ودفعها إلى ضرورة تطبيȘ إستراتيجǽة جديدة في التسيير والإد

فيها ǼشȞل Ȟبير على البǽانات الرقمǽة بدل الورقǽة خاصة تلك التي تتعلȘ بتخطȌǽ موارد المؤسسات 
لذلك أتاح التحول الرقمي في عديد الدول إمȞانǽة ، وتوجيهها لخدمة وتحسين علاقة المواطن Ǽالإدارة

تعمǽم استخدام الرقمنة في تصحǽح طرق التكفل بإنشغالات المواطنين ورسم الخطȌ والبرامج من حيث 
  )2019يوسف مǺاني، ( .إتضح ذلك في سرعة تقدǽم الخدمات المؤسسات العمومǽة وقد

أصǼحت التطبǽقات الحديثة فاعلا رئǽسǽا في مختلف المجالات ، منذ دخول العصر الرقميف
الإدارȄة  وهذا ما يدعم الأنظمة، حيث تغلغلت أدوات الإتصال الحديثة في تفاصيل حǽاة المجتمعات

في تحقيȘ أعمالهم وأهدافهم المهنǽة طوȄلة الأجل عبر مجموعة من الخدمات الرقمǽة التي تتǽح هذا 
  .التحول

 Ȑم الأخرǽة والعديد من المفاهǽة إلى عصرنة  أدت الثورة الرقمǽإلى التحول من الإدارة التقليد
وجي وȃين حاجات الأفراد في الإدارة Ǽحيث تسعى إلى إحداث توافȘ بين التقدم العلمي والتكنول

  :الجماعات المحلǽة ومن بين هذه الدوافع
 ȋة تحت ضغوǽجل تحسين خدماتهامستمرة من أ وقوع الجماعات المحل.  
 ةǽصورة يومǼ ةǽأداء الخدمات ، تنامي البيروقراط Ȑة من تدني مستوǽومȞحيث تعاني الأجهزة الح

  .للمواطنين Ǽسبب الإجراءات الروتينǽة اليدوǽة
 ادة تكلفة أداءهاȄاع حقوق طالبي الخدمة وزǽالإفتقار إلى الدقة وإحتمال ض.  
  والتكامل بين المجتمعات ȌǼالترا Șتوجهات العولمة ومساهمتها المتزايدة نحو الإنفتاح لتحقي

مستخدمة في ذلك أدوات وأساليب تقنǽة ومعرفǽة ȞشȞǼات الأنترنت والأدوات ، الإنسانǽة المختلفة
  .الرقمǽة
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  لا ضرǽمثل سبǽ طة لوجود عدة نماذج ناجحة وهذاǽات البيئة المحǼة والتكيف مع متطلǼورة الإستجا
م على Ȟل دولة اللحاق برȞب التطور تجنǼا لإحتمالات العزلة والتخلف عن مواكǼة عصر ǽحتِّ 

  .السرعة والمعلوماتǽة
 ومات وتطلعات المواطنين للحصول على خدماتȞالشعبي على الح Ȍأفضل وأسرع  تزايد الضغ

  .وأسهل
 ة إلى نظام عمل أكثر تطوراǽحاجة الموظفين في الجماعات المحل. ) ،ȏص 2008/2009محمد سعداو ،

  )56-55ص
  :تصال غير الرسميتفضيل الإتصال الرسمي على الإ . ب

 Șة وفǽين الموظفين والجمهور من جهة ثانȃة من جهة وǽفǽات الوظǽيتم التعامل مع المستو
  .الاتصال الذȑ لا يتصل إلا ǼالوثائȘ وȞǼل ما هو مȞتوبهذا النمȌ من 

حيث تسود العلاقات الرسمǽة على حساب العلاقات الوظǽفǽة الاجتماعǽة  :الإجراءات لا تواصلǻة .1
وهذا ما ، مع تسجيل غǽاب شǼه Ȟلي لشرح تلك الإجراءات، وصعوǼة الاتصال الداخلي والخارجي

نتهاج طرق غير وغالǼا ما يؤدȑ إلى إ، مختلف المصالحيخلȘ الطوابير الطوȄلة أمام شǼابǽك 
 .قانونǽة لتجاوزها أو التحايل عليها

وهذا يرجع للالتزام الشديد Ǽالهرمǽة في الاتصال مما يؤدȑ إلى الجمود وعدم :الإجراءات الطوȂلة .2
ومتاǼعة وعدم وجود نظام معلومات Ȟأداة تنسيȘ ، المرونة مع الترȞيز على الإجراءات الرقابǽة

  .لأعمال جمǽع العاملين Ǽالجماعات المحلǽة وعلى جمǽع المستوǽات الوظǽفǽة
وهو عǼارة عن تǼادل المعلومات بين ، د للإدارةوهو يلعب دورا مهما في التسيير الجيِّ  :الإتصال .3

أطراف عدة سواء الإدارات فǽما بينها أو بين الإدارة والمواطن قد ǽأخذ شȞل قرارات منشورات 
ǽرات، ماتتعلȞمذ.  

حول دون تحقيȘ الهدف من الاتصال تصالǽة الإدارȄة عدة معوقات تَ Ȟما تواجه العملǽة الإ
 ȑعة الاتصال الإدارǽة مثل طبǽمعوقات البيئة الداخلǼ ȌǼة ترتǽالعلاقات ، وهي إما معوقات داخل

Ǽالهيئة الإدارȄة مثل أو معوقات البيئة خارجǽة أȑ علاقة السلطة الوصǽة  ،)الوظǽفǽة بين الموظفين
  .وعلاقة الإدارة Ǽالمواطن، )علاقة وزارة الداخلǽة ǼمديرȄة التنظǽم والشؤون العامة(
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  :مقاومة التغيير نحو التحول الرقمي في الجماعات المحلǻة. ج
تعبيرا ظاهرȄا أو Ǽاطنǽا لردود الفعل الرافضة للتغيير  التغيير نحو التحول الرقميقاومة متعتبر 

ومصادر مقاومة التغيير إما أن تكون مرتǼطة Ǽالشخصǽة Ȟالخوف من المجهول وتفضيل الإستقرار في 
الممارسات لتفادȑ الاضطراǼات والقلȘ أو مرتǼطة ǼطرȄقة إحداث التغيير نفسه ǼالنسǼة لمقاومة التغيير 

ستعداد وȐ الموارد الǼشرȄة والمهارة والإالأول يتعلǼ Șالموظف وǼمست، من جانبينفي الجماعات المحلǽة 
أما الجانب الثاني يرتǼ ȌǼالمواطن وتتوقف ، لعملǽة التغيير لأن الصعوǼة تكمن في التحȞم في التقنǽة

عا من إحداث التغيير في الإجراءات والوثائȘ الإدارȄة يخلȘ نو ، مقاومته للتغيير Ǽعلاقته وثقته بها
الخوف لدȐ المواطن سواء Ǽسبب المستوȐ العلمي والثقافي أو من ناحǽة تعقد النظام الإلكتروني 

  .للإدارة
  :إيجابǻات وسلبǻات تطبيȖ الرقمنة. د

 Șة أثرت على المرفǽاسب الإيجابȞة العديد من المǽاستخدام الرقمنة في الجماعات المحل Șحق
  :خاصالعام عامة والموظف والمواطن ǼشȞل 

 ة للمواطن أو الموظفǼالنسǼ ع الخدمات سواءȄع وفعال، تسرȄل سرȞشǼ Șوآمن ونقل الوثائ ،
  .واختصار تنفيذ المعاملات الإدارȄة المختلفة

 ة على إنجاز الأعمالǽتأثير العلاقات الشخص Ȑتقليل مد.  
 ة الحديثةǽادلها من خلال أساليب التقنǼة في المعلومات وتȞع المشارǽتوس.  
  عǽادرات والإبداع والابتكارتشجǼالم.  
  ة في اتخاذ القرارات ونشرȞة الحديثة وهي تعبر عن اتساع المشارȄيز على المجالات الإدارȞالتر

 ȑرȞة رأس المال الفǽة المعرفة وتنمǽأهمǼ الوعي.  
 اȞة وانعȄالإجراءات داخل المؤسسات والأجهزة الإدار ȌǽسǼالخدمات ت Ȑس ذلك على مستو

  )42، ص2007الرحمان سعد، عبد ( .المقدمة
  : تأثيرات الرقمنة متǺاينة بين سلبǻة وإيجابǻةو. ه

حيث ساهمت الرقمنة في تحقيȘ عدة إيجابǽات في مجال تحسين الخدمة العمومǽة وتقرȄب 
وȞذا تأثيرات إيجابǽة على المرفȘ العام من ، الإدارة من المواطن وتقدǽم خدمات تتسم Ǽالجودة والنوعǽة

Șالمؤهل  خلال تحقي ȑشرǼة وتوفير العنصر الǽأحدث الوسائل التكنولوجǼ م الاداراتǽالمساواة وتدع
  :وأخصائيين ومهندسين إلا أن لها عدة سلبǽات أهمها
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، من الطبǽعي أنه عندما تعتمد الدول على نظام إلكتروني للإدارة :إنتشار الجرȂمة الالكترونǻة .1
وهذا ، والبرمجǽات محل جرائم إلكترونǽة Ȟالتجسس والقرصنةتصǼح تلك النظم الخاصة Ǽالحواسيب 

 ُǽ ل خطرȞبير  اشȞة  اǽاناتمن الناحǽة على المعلومات والبǽدة الفجر(.الأمنȂجر :
www.al.fadjr.com/index(  

دولة الجزائر هي دولة هي دولة مستهلكة في المجال  :زȂادة التǺعǻة التكنولوجǻة للخارج .2
فهي تستورد ، ǺشȜل Ȝامل حيث تعتمد على التقنǽات والمنتجات الأجنبǽة، التكنولوجǽات الحديثة

للحفاȍ على  ،)البرامج، الفيروسات، الألǽاف الǼصرȄة، الحاسوب(الخارج Ȝل الوظائف الإدارȂة من 
  .أمن المعلومات وتطبǽقاتها ǽحتم ذلك عليها زȄادة التǼعǽة للخارج

السلبǽات الأعطال المتعلقة Ǽالنظام المتحȞم في يندرج ضمن هذه  :حدوث الإختلالات التقنǻة .3
 وȞذا الإخطاء التقنǽة التي تحدث نتيجة خلل فني، رةالخدمة الإلكترونǽة ورداءة البرمجǽات المطوَّ 

السبب الذȑ يؤدȑ إلى ، شتغال الأجهزة المعلوماتǽة في مصادر التغذǽة الكهرȃائǽةأو عيب في إ
Ȟما ǽمȞن أن Ȟǽون هذا الخطأ عǼارة عن ، ة في الحاسوبالمعلومات المخزنو  إندثار المعطǽات

  )04، ص2016جرȂدة الخبر، ( .زنة خاطئة نتيجة تداخل المعلوماتدمج المعطǽات المخ
  :مظاهر التحول الرقمي في المجال المؤسساتي العالمي وآفاق تبني النماذج الناجحة في الجزائر. و

، التي ظهرت في الدول المتقدمة على الجزائرأثرت التحولات الكبرȐ في مجال الاتصالات 
والآلآت التطور المذهل فى الأجهزة ستعدادها للاندماج في العالم الرقمي خاصة وأَبْدت هذه الأخيرة إ

العملǽة  يختصار الوقت وخفض التكلفة وتحقيȘ مرونة أكبر وȞفاءة أكثر فوالأنظمة الذǽȞة سيؤدȑ لإ
شك أن هذه المستجدات ستعمل على  الإنتاجǽة وقدرة Ȟبيرة في مُعالجة البǽانات والذȞاء الصناعي ولا

قتصاد وسوق العمل والقطاع تساع نطاق التطوȄر والتغيير وحدوث تحولات غير مسبوقة فى الإإ
Ȑ الشرȞات والدوائر الصناعي حيث ǽُمثل التحول الرقمي واحداً من أهم دوافع ومحفزات النمو في Ȟبر 

ستمرارȄتها في دائرة إتضمن ، الحȞومǽة مما ǽفرض على الشرȞات سǼاقاً حاسماً لتطوȄر حلول مبتكرة
 .المنافسة

 نتقال القطاعات الحȞومǽة أو الشرȞات إلى نموذج عملإǽُعرف التحول الرقمي Ǽأنه عملǽة 
وتوفير قنوات جديدة من العائدات التي ، بتكار المنتجات والخدماتإǽعتمد على التقنǽات الرقمǽة في 

  .تزȄد من قǽمة منتجاتها
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 :يخطوات التحول الرقم .ز
ستراتيجǽة رقمǽة وإجراء تحسين على الوضع إǽمȞن أن يبدأ التحول الرقمي من خلال بناء 

الراهن ولا ǽمȞن أن يتحقȘ ذلك إلا من خلال قǽاس الإمȞانǽات الرقمǽة الحالǽة ولتحديد أفضل هȞǽل 
Ǽعد ذلك يتم تحديد المتطلǼات لخطȌ الإستثمار مع تحديد ، في المنشئة يعمل لأنشطة التسوȘȄ الرقم

عوائȘ التكامل الرقمي لعمل خطة شاملة ومحȞمة لكافة الظروف ولتدفع Ǽعجلة التحول إلى المسار 
 .الإستراتيجǽة وجود إدارة التغيير للتحول الرقمي متطلب رئǽسي للوصول إلى الأهداف وأخيرا .المنشود

التحول الرقمي له فوائد عديدة ومتنوعة لǽس فقȌ للعملاء والجمهور ولكن للمؤسسات و 
الحȞومǽة والشرȞات أǽضاً منها أنه يوفر التكلفة والجهد ǼشȞل Ȟبير وǽُحسن الكفاءة التشغيليلة 

، للمستفيدين وǽعمل على تحسين الجودة وتǼسȌǽ الإجراءات للحصول على الخدمات المقدمة، وȄنظمها
Ȟما يخلȘ فرص لتقدǽم خدمات مبتكرة وإبداعǽة Ǽعيداً عن الطرق التقليدǽة في تقدǽم الخدمات وǽساعد 
التحول الرقمي المؤسسات الحȞومǽة والشرȞات على التوسع والإنتشار في نطاق أوسع والوصول إلى 

 .شرȄحة أكبر من العملاء والجمهور
 :Ȝفاءة المؤسساتتحسين ل ȏ التحول الرقمي ضرور . ل

أصǼح التحول الرقمي من الضرورȄات ǼالنسǼة لكافة المؤسسات والهيئات التي تسعى إلى 
ǽعني فقȌ تطبيȘ  والتحول الرقمي لا، التطوȄر وتحسين خدماتها وتسهيل وصولها للمستفيدين

لها التكنولوجǽا داخل المؤسسة بل هو برنامج شامل Ȟامل ǽمس المؤسسة وǽمس طرȄقة وأسلوب عم
داخلǽاً ǼشȞل رئǽسي وخارجǽاً وأǽضا من خلال تقدǽم الخدمات للجمهور المستهدف لجعل الخدمات تتم 

Ȟما أن التحول الرقمي ǽسهم في رȌȃ القطاعات الحȞومǽة أو الخاصة بǼعضها ، ǼشȞل أسهل وأسرع
 أكثر من ما ةٌ حَّ لِ وقد أصǼحت الضرورة مُ  ،ينسجام عالإ جاز الأعمال المشترȞة Ǽمرونة و إن Ǽحيث ǽمȞن

ستخدام وسائل إل أساسي إلى التطور المتسارع في وǽعود ذلك وǼشȞ، المؤسسة رقمǽاً  لَ وِّ حَ مضى لتُ 
وأدوات تكنولوجǽا المعلومات في Ȟافة مناحي الحǽاة سواء Ȟانت متعلقة Ǽالمعاملات مع القطاع 

من Ȟافة شرائح لذلك هناك ضغȌ واضح  .الحȞومي أو القطاع الخاص أو Ȟانت تخص الأفراد
  .تاحتها على Ȟافة القنوات الرقمǽةإ المجتمع على المؤسسات والهيئات والشرȞات لتحسين خدماتها و 

 :الرقميتطبيȖ التحول . ك
، يتم تطبيȘ التحول الرقمي عبر طيف ǽشمل التقنǽات والبǽانات والموارد الǼشرȄة والعملǽات

 :حسب التفصيل التالي
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 اتǻاستخدام منظومة من الأجهزةحيث يتم بناء : التقنǼ وأنظمة التشغيل، التحول الرقمي ، Ȍووسائ
والبرمجǽات التي تعمل ضمن بيئات تقنǽة ومراكز معلومات تسمح Ǽاستخدام جمǽع ، التخزȄن

Ȟما ǽستلزم ضمان مستوȐ خدمة مناسب لأفراد المؤسسة  ،الأصول ȞǼفاءة تشغيلǽة غير منقطعة
مهنǽة مسؤولة عن إدارة المنظومة التقنǽة والبنǽة التحتǽة للشȞǼة سواء وعملائها ومورديها عبر فِرق 

 .أكانت هذه المنظومة محلǽة أو سحابǽة
 اناتǻل منتظم وفعال وذلك : البȞشǼ اناتǽفترض أن تقوم المؤسسات بجهود إدارة وتحليل البǽ

Ǽة للتحليل لتوفير معلومات وإجراءات نوعǽة موثوقة وȞاملة مع توفير وتطوȄر أدوات مناس
اǼعة البǽانات ǼشȞل مستمر Ȟما يجب مت، الإحصائي والǼحث عن البǽانات والتنبؤ Ǽالمستقبل

 .ستمرار تدفقها والإستفادة منها ǼشȞل يتماشى مع أهداف المؤسسة وتوقعاتهاإلضمان 
 ةȂشرǺالتحول ال: الموارد ال Șصعب على المؤسسات تطبيǽ ًاǽاً حيوǼة جانȄشرǼل الموارد الȞرقمي تُش

، تخاذ قرارات فعالةستخدام البǽانات وتحليلها لإإجب توفير Ȟوادر مؤهلة قادرة على إذ يتو ، بدونه
ا Ȟفاءات ǼشرȄة وخبرات علمǽة وعملǽة مع إǽمان Ǽالتغيير هَ ذُ فِ نَ وتُ  ادجيِّ  اتخطǽطذلك Ȟما يتطلب 

 .والتطوȄر
 اتǻارة عن مجموعة من النشاطات أو: العملǼة المهام وهي عǼطة الّ و  المرتǼنتج خدمة تي تُ المترا

ال ǽسمح بتطوȄر يجب على المؤسسات إرساء بناء تقني فعَّ ، معينة أو منتجا معين للمستفيدين
، العملǽات على الصعيدين الداخلي والخارجي وذلك لضمان التطبيȘ الأمثل للتحول الرقمي

 على دورȄة العملǽات مع وجود رقاǼةوȄتضمن ذلك الموائمة الداخلǽة والخارجǽة في إنجازات 
العمومǽة  للمؤسساتالمدخلات والمخرجات  ترتيب تبر أحد المفاتǽح الرئǽسǽة فيتعي توالها إنجاز 

  .والخاصة
  :العوائȖ التي تعرقل عملǻة التحول الرقمي. ح

Ǽاختصار توجد العديد من العوائȘ التي تعرقل عملǽة التحول الرقمي داخل المؤسسات 
والشرȞات منها نقص الكفاءات والقدرات المتمȞنة داخل المؤسسة والقادرة على قǽادة برامج التحول 

Ȟما أن نقص الميزاينات المرصودة لهذه البرامج تحد من نموها  الرقمي والتغيير داخل المؤسسة
 Șعتبر أحد أكبر العوائǽ اǽنتيجة لاستخدام الوسائل التكنولوجȞ التخوف من مخاطر أمن المعلومات

  .خصوصا إذا Ȟانت الأصول ذات قǽمة عالǽة
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 مستقǺلاالتحول الرقمي مȜǻانيزمات . خ
بناء وإدارة وتشغيل الحȞومات والبنى التحتǽة والأعمال سȞǽون مدȐ ذȞاء وتعاظم الدول في 

فالقادة يتطلعون  مبني على التحول الرقمي والذǽ ȑعتبر أحد أهم العوامل التي تحدد مستقبل شعوȃها
هناك إمȞانات ضخمة  .إلى تحسين الكفاءات وتقليل الإنفاق وتطبيȘ الخدمات الجديدة Ǽسرعة ومرونة

والذȑ سǽعمل أǽضاً ، تمعات فعالة وتنافسǽة ومستدامة عبر التحول الرقميفي الشرق الأوسȌ لبناء مج
على تحقيȘ تغيير جذرȑ في خدمات المواطنين وفي مجالات متعددة مثل الصحة والتعلǽم والسلامة 

Ȟما ǽُساهم التحول الرقمي في تحوّل أساليب .والأمن والتي ستحقȘ بإذن الله رضا المواطنين وراحتهم
ȞالنفȌ والغاز والخدمات المصرفǽة وتجارة التجزئة والسǽاحة ، عديد من القطاعاتالعمل في ال

إلى أساليب حديثة ǽمȞن أن تخلȘ فرص عمل جديدة ومبتكرة لتكون مساهمة في  والصناعات التحوȄلǽة
 .النمو الإقتصادȑ الكبير

مختلف Ȅوفر التحول الرقمي فرصاً ضخمة للمؤسسات الحȞومǽة والشرȞات الخاصة على و 
من أهمها تحقيȘ أهداف المؤسسات والوصل بها لرؤȄتها الإستراتيجǽة بإمȞانǽات أقل من ، الجوانب

التحول الرقمي سǽساعد المؤسسات على تحسين .المهدرة في الوقت الحالي أو ما قبل التحول الرقمي
فرصا أكبر Ǽعد  Ȟما أن التحول الرقمي سǽفتح.سخدام موادها ȞǼفاءة أعلى وأمثلإ الصناعي و مسارها 

الوعي Ǽحتمǽة ، و فتح الحوار بين القطاعين العام والخاص والشراكة بينهما Ǽالتعاون مع Ȟل الوزارات
زدهارها والتي ستنعȞس إ في نمو هذه القطاعات و  هذه النقلة والعمل Ǽصفة جماعǽة ǽساهم ǼشȞل رئǽسي

  .درة على التنبؤ والتخطȌǽ للمستقبلإيجاǼا على تقدم الدول لتكون أكثر إدراكاً ومرونة في العمل وق
يجǽة والتي تنتج من النضج أولا وجود إسترات: وǽعتمد التحول الرقمي على التكامل بين 

ة وتشجǽع المواهب ، ثانǽا القوة العاملة التي تتميز Ǽالخبرة ،مع الإعتماد على برامج الرسȞلالرقمي
تخاذ الخطȌ البديلة الرقمǽة وتقيǽم أسǼاب الفشل لإوالتي تعمل على الرصد السرȄع للمشارȄع  ،والإبداع

 ثالثا التقافة المجتمعǽة المتفتحة التي تسمح Ǽالتحول السلس وتشارك في البناء والإنفتاح ،في أسرع وقت
ورة تدارك الجزائر وهذا ما جعل التوجه نحو الرقمنة خǽار إستراتيجي ،وهذا ما جعل ضر  ،على الأفȞار

Ǽسبب غǽاب الضواȌǼ القانونǽة التي  يل الجانب القانوني الذǽ ȑعد أحد العوائȘوتعد ،لتلك التأخرات
إستحداث إستراتيجǽة متكاملة تحمل رؤǽة إلزامǽة و  ،ǽمȞنها أن تردع التجاوزات وعملǽات القرصنة

حماǽة القاعدة الرقمǽة للبǽانات من و  ،وتنسȘ بين Ȟل القطاعات واضحة نحو تحقيȘ الأهداف
ر الجزائر Ȟثيرا ،Ȟمجال التجارة الإلكترونǽة الذȑ لم  الإختراق، تفعيلة  يتملأن التخوف من الرقمنة أخَّ
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لأن التعامل Ǽالأموال ǼشȞل رقمي وهذا ما جعل المتعاملين الإقتصاديين والمستثمرȄن يتخوفون من 
،لذلك  )لمؤمنة غǽاب السلسلة الرقمǽة ا(الولوج للتعامل الرقمي وهذا Ǽسبب إنعدام الأمن المعلوماتي 

  :تطلب مايلي 
Ȟل القطاعات والتنسيȘ فǽما بينها والإبتعاد عن الفلسفة توحيد البǽانات الشخصǽة بين - 

  .التقنǽة
وتنظǽم الإطار القانوني الذǽ ȑمثل الجزائرȑ إصدار المراسǽم التطبǽقǽة للمشروع الرقمي - 

  .السلطة الردعǽة للتجاوزات الإلكترونǽة 
  .العمل على جاهزȄة الفرد للإستخدام الرقمي في المجتمع مȞننة الإدارة و - 
  .التأمين على المعلوماتǽة من القرصنة والإختراق - 

  :    تبني عناصر الإستراتيجǽة الشاملة للتعامل مع الرقمنة والتي حاولنا تلخاصها في الآتي  - 
فرȘȄ إدارȑ ضمن التخطȌǽ القاعدȑ الشامل الذǽ ȑحمل رؤǽة واضحة نحو الأهداف،بإعتماد -1

والقدرة على قǽادة التحول نحو الرقمنة ،والتنسيȘ بين Ȟل الإدارات الجماعات المحلǽة يتسم Ǽالكفاءة ،
  .والهيئات من أجل القضاء على الأطراف التي تسعى لمقاومة التغيير داخل النسȘ الإجتماعي 

لكترونǽة في الجزائر في أقرب وقت التسرȄع في إعتماد مراسǽم قانونǽة تنظم التعاملات التجاوǽة الإ-2
  .،لأن ذلك سǽساهم في إزدهار Ȟل القطاعات رقمǽا 

الإحتواء المجتمعي للتعامل الرقمي ،لأن هذه العملǽة الرقمǽة لاتقتصر فقȌ على النخǼة ، وتوسǽع -3
  .الخدمات لتطال Ȟل شرائح المجتمع وإتاحتها للجمǽه

4- Ȑة لإدارة المحتوȄزȞيل لجنة مرȞة  ،قميالر تشǼم والرقاȞوهذا لتحديد التجاوزات وإخطار وهذا للتح،
  .الجهات القانونǽة بذلك

  .تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة وإعتماد الوسائȌ المتعددة أثناء تقدǽم الخدمات -5
من خلال النقاȋ التي إستنتجناها وتم تلخǽصها في خمسة جوانب مهمة تعتبر العمومد الفقرȑ لإنجاح 

لرقمي في الجزائر مسقǼلا وتحسين الخدمات العمومǽة ،لذلك على الجماعات المحلǽة المشروع ا
تهيئة الإدارة، إدارة المحتوȐ المعلوماتي، تاحة الوصول للخدمة ،البنǽة التحتǽة : (الإشتغال Ǽمايلي 

 )للرقمنة، الإبداع
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  :خلاصة الفصل
المنتهجة لتحسين الخدمة  هاالإستراتيجǽاتالآلǽات و الرقمنة Ȟتقنǽة حديثة من أهم  ظهورǽعتبر 

تتبنى إدارة حديثة  إلى، من إدارة تقليدǽة تعتمد على الأرشيف الورقي عتǼارها نقلة نوعǽةإب، العمومǽة
فرحديثة ال تتكنولوجǽاال حولات التمع تتماشى ل ،متطورةالǼشرȄة المادǽة و المȞانǽات الإȞل  وتُوِّ

 تضمَّن هذا الفصل، تدفȘ المعلومات وتحسين خدمة المواطن لتسرȄع ،متجددةال والتطورات العالمǽة
التي لها في الجماعات المحلǽة و  وأهميتها ǼالضȌǼ المفهومي للرقمنةالرȌȃ بين متغيرȑ الدراسة بداǽة 

آلǽات عملها في المؤسسات تقاطعات مع مفاهǽم أخرȞ Ȑالإدارة الإلكترونǽة والتحول الرقمي ثم 
، التعرف على دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽةو  ،واقع الرقمنة في الجزائر تشخǽصالعمومǽة ل

ظروف فرضتها عوامل لأو ، إما تماشǽًا مع التطورات السرȄعة العالمǽة، والدوافع التي أدت إلى تطبǽقها
تطبǽقها ǽمر Ǽعدة مراحل وȄخضع  إلا أن، Ȟمطلب شعبي ǽسعى للإرتقاء ǼمستوȐ الخدماتداخلǽة 

المعوقات والتحدǽات  وتحديد، لتحقيȘ الأهداف المرجوة متطلǼات مالǽة وإدارȄة وتقنǽة وأمنǽة وǼشرȄةل
Ǽسبب عدة التي تأخرت التي تواجه عملǽة تطبيȘ الرقمنة وتنعȞس هذه الصورة على التجرȃة الجزائرȄة 

عبر Ȟل  العمومǽةالمؤسسات تحسين أداء الخدمة Ǽ، وتسعى الجزائر لالدول الأخرȐ مقارنة Ǽعراقيل 
في العصر الرقمي  التكنولوجي السرȄع الإندماجمع خاصة ، لجماعات المحلǽةالتاǼعة ل الإدارȄةالهǽاكل 

والجزائر لǽست Ǽمعزل عن  منǽةة والاجتماعǽة والثقافǽة وحتى الأالمجالات الاقتصادǽ على Ȟل وتأثيره
المؤسسات تطوȄر و لتبني الرقمنة وفي إطار مواصلة سلسلة الإصلاحات ، تلك التحولات الرقمǽة

حققت الجزائر العديد من الإنجازات على مستوȐ هذا  ،Ȟإستراتيجǽة تضمنها برنامج الحȞومة العمومǽة
، قصد تعزȄز ثقة المواطن وتخفيف أعǼائه، العمومǽة المؤسساتتسعى لتعمǽمها على Ȟل و ، القطاع

أن تستفيد الجزائر  علىوǼالتالي ، في إطار الدراسةهي الأجندة الحȞومǽة  ضمنلǽة وهناك برامج مستقب
وتدارك التأخر رغم وجود  تبني الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǽة مجال في من النماذج الدولǽة الناجحة

  . العديد من الإمȞانǽات غير المستغلة
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  :تمهيد
الخدمة و  سنحاول من خلال هذا الفصل الرȌȃ بين متغيرات الدراسة المتمثلة في الرقمنة

الخدمة العمومǽة من  برُ تَ عْ تُ حيث ، ميدانǽة Ǽالجماعات المحلǽةالدراسة إجراءات المن خلال  العمومǽة
 ،المهمة الأهدافمن لأن Ȟسب رضا الجمهور  ،على تحسينها المؤسساتالأولوǽات التي تسهر 

عتمدت الجزائر على النظام المرȞزȑ في تسيير مؤسساتها العمومǽة لعدة عقود زمنǽة وهذا ما سبب إ و 
من هذا المنطلȘ  .عاتقهاتساع حجم المسؤولǽات على إرȞزȄة خاصة مع عدة أعǼاء على الإدارة الم

تمثيل المرȞزȄة الإدارȄة في الأقالǽم بتبنت الجماعات المحلǽة الأسلوب اللامرȞزȑ في التسيير العمومي 
وتسعى الجزائر على غرار دول العالم لانتهاج أنجع الآلǽات ، إدارة الشؤون العمومǽةأثناء المحلǽة 

لجماعات المحلǽة أسلوǼا لذلك ǽعد نظام ا اطنلخدمة العمومǽة وȞسب رضا المو اتقدǽم لحسين طرق 
تحسين أساليب الإدارة ومعرفة لمهنǽة  ضواȌǼتصالǽا داخل المؤسسات العمومǽة قائما على إ إدارȄا و 

روح المشارȞة في  ودعمتنمǽة الشعور Ǽالمسؤولǽة و  ،الحاجات والأولوǽات التي يتطلع لها المواطن
Ǽالإضافة للدور السǽاسي ، الحǽاة العامة والتضامن والتفاعل بين السلطات المرȞزȄة والهيئات المحلǽة

للجماعات المحلǽة في تجسيد الدǽمقراطǽة وضمان مشارȞة القواعد الشعبǽة في تسيير شؤونها Ǽفعل 
ء المواطنين وتطلعاتهم لتحسين الخدمة وذلك للاستفادة من آرا ،ǼشȞل تفاعليوالسرȄع  الاتصال الدائم

تصال والاستثمار في إيجابǽا التحول إعتماد التكنولوجǽات الجديدة للا والذȑ يتأتى من خلال، العمومǽة
، لذلك تم إختǽار مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة Ȟنموذج للدراسة الميدانǽة، الرقمي العالمي

الجماعات المحلǽة  تقدمها ذȑ يتطلع لخدمات عمومǽة أفضلالمواطن الّ بإعتǼارها حلقة الوصل بين 
  .تي تتحمل مسؤولǽة تحسين المرفȘ العام وتقرȄب الإدارة من المواطنالتي تعتبر الجهة الوصǽة الَّ 

حيث يلجأ ، إلى مǼحثين وȞل مǼحث يتضمن محاور Ǽحثǽة متناسقة هذا الفصل تم تقسǽم 
الإجراءات والأساليب المنهجǽة حتى يتمȞن من رصد المؤشرات اللازمة حول الǼاحث للاستعانة بǼعض 

تم تقدǽم المؤسسة محل الدراسة بداǽة ، للوصول إلى تحليل علمي دقيȘ للنتائج، الظاهرة محل الدراسة
ذȑ يتضمن على والَّ  تقدǻم المؤسسة محل الدراسة الميدانǻةالميدانǽة ضمن المǼحث الأول الموسوم بـ 

مفهوم وأهمǽة الجماعات ، تشخǽص شامل للمؤسسة محل الدراسة الميدانǽة :لي المحاور التالǽةالتوا
الأساليب يلǽه المǼحث الثاني Ǽعنوان ، مهام مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة، المحلǽة

ثم ، المنهجǽة للدراسةالأساليب : التالǽةمحاور الوȄندرج تحت هذا المǼحث ، المنهجǻة للدراسة وتقنǻاتها
وتم ،عرض وتحليل النتائج المتعلقة Ǽعينتي الدراسة وǼعدها تم، التحليل الكمي والكǽفي لأدوات الدراسة

  .ثم خلاصة الفصل دراسة Ȟل أداة Ǽحثǽة في عنصر خاص وتحليل نتائجها
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  تقدǻم المؤسسة محل الدراسة الميدانǻة  :المǺحث الأول
 :ومهامها  التشخǻص الشامل للمؤسسة محل الدراسة الميدانǻة :أولا

 265 -95تم إنشاء مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة Ǽموجب المرسوم التنفيذȑ رقم 
(  المحدد لقواعد تنظǽم وسير مصالح الشؤون العامة والإدارة المحلǽة 1995سبتمبر 06المؤرخ في 

  .)المعلومات من القانون الداخلي لمديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة 
وتعتبر مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة واحدة من المرافȘ العمومǽة التي لها صلة  

Ȅة Ǽالمواطن من خلال تقدǽم الخدمة العمومǽة في عدة مجالات لاسǽما تلك المتعلقة ǼالوثائȘ الإدار 
 التنظǽمǽة ومتاǼعة إصدارها على مختلف البلدǽات التاǼعة للولاǽة Ǽما في ذلك وثائȘ الهوǽة والسفر

Ǽطاقة (وȞذا وثائȘ حرȞة السǽارات  )جواز السفر البيومترȑ الالكتروني ،Ǽطاقة التعرȄف الوطنǽة(
  .)رخصة السǽاقة وشهادات المراقǼة، تسجيل المرǼȞات

Ȟما تتكفل المديرȄة بإصدار وثائȘ تنظǽمǽة أخرȐ ذات الصلة المǼاشرة Ǽالمواطن والمتمثلة في  
ستغلال المطاعم إقتناء أسلحة الصيد رخص إرخص ، سجيل ǼالتصرȄح للجمعǽات الولائǽةوصول الت(

الإدارȄة أما عن Ǽاقي نشاطات المديرȄة فهي تعتبر السند القانوني لجمǽع الأعمال  ،)الخ… والمقاهي
  .الأخرǼ Ȑما في ذلك القرارات الإدارȄة ومدȐ مطاǼقتها للتنظǽم المعمول Ǽه

الولوج إلى هذا الفضاء  ساهم في تمȞين المواطن من لكتروني للولاǽةالموقع الإ فتتاحإوتم  
نجازات التي تمت على مستوȐ هذه ولاǽة ǼسȞرة والإطلاع على المشارȄع كتشاف الإإ الرقمي و 
فتح  نطلاقوإ حلǽة وتسرȄع الإجراءات الإدارȄة التي من شأنها رفع مستوȐ التنمǽة الم المستقبلǽة

  .عن الصورة المتطورة للخدمات الشاملة عن الولاǽة رالمشارȄع الرقمǽة التي تعبِّ 
  )197الهȜǻل التنظǻمي ص  03الشȜل ( :مهام مديرȂة التنظǻم والشؤون العامة لولاǻة ǺسȜرة -

  :المنوطة لمديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرةمن أهم المهام 
  .ضمان تنفيذ وتطبيȘ القواعد القانونǽة العامة وفȘ نصوص قانونǽة ومراسǽم تنظǽمǽة - 
 -  Ďǽة المعتمدة محلǽمǽة التدابير التنظǽة على شرعǼاضمان المراق.  
  .التاǼعة لهاضمان تقدǽم التقارȄر ودراسة الأعمال الإدارȄة للولاǽة والبلدǽات  - 
  .إمداد الدوائر وȃلدǽات الولاǽة Ǽمختلف الوثائȘ الرسمǽة - 
نتخابǽة وتتولى التسيير الإدارȑ العملǽات الإǼتصال مع الأجهزة والهǽاكل المعنǽة الإ مǽتنظ - 

 .للمنتخبين البلديين والولائيين
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  .والولائǽةوالسهر على تبلǽغ القرارات الإدارȄة ، تطبȘ التنظǽم المتعلȘ بتنقل الأشخاص - 
  :تتكون هذه المديرȄة من ثلاثة مصالح هي

 م العام: المصلحة الأولىǻمصلحة التنظ  
  :مȜتب المؤسسات المصنفة والنشاطات المنظمة. 1

المتعلȘ و  ǼشȞل مستمر ǽقوم مȞتب المؤسسات المصنفة والنشاطات المنظمة بإعداد الاعتماد
Ǽالمؤسسات المصنفة والنشاطات المنظمة Ȟالمقاهي والمطاعم وقاعات الرȄاضة وغيرها من النشاطات 

الذȑ  04/06/2005 المؤرخ في 05/207 عليها وفقا للمرسوم التنفيذȑ رقموالمؤسسات المنصوص 
  .ستغلال مؤسسات التسلǽة والترفǽهغǽحدد شروȋ وǽȞفǽات فتح و 

المؤرخ  98/339علقة Ǽالمؤسسات المصنفة وفقا للمرسوم التنفيذȑ رقم وȞذلك الإعتمادات المت
  .الذǽ ȑضȌǼ التنظǽم المطبȘ على المؤسسات المصنفة وǽحدد مهامها 03/11/1998في 

   :مȜتب الانتخاǺات والجمعǻات. 2
نتخاǼات سواء Ȟانت بلدǽة أو ولائǽة أو خاǼات والجمعǽات Ǽالإشراف على الإنتǽقوم مȞتب الإ

المؤرخ  01-12وȞذلك متاǼعة حرȞة المنتخبين المحليين وفقا للقانون العضوȑ رقم ، برلمانǽة Ǽغرفتيها
المتعلȘ  06 - 12وǽشرف علي الجمعǽات Ǽمختلف صǽغها وفقا للقانون  2012يناير 12في 

  .Ǽالجمعǽات
  :مȜتب حرȜة السǻارات . 3

وذلك بإصدار Ǽطاقة تسجيل المرǼȞات ǽقوم المȞتب بتنظǽم حرȞة السǽارات على مستوȐ الولاǽة 
المتعلǼ ȘالترتيǼات  24/12/2008المؤرخة في  27/08وȞذلك Ǽطاقة مراقǼة وفقا للتعلǽمة رقم 

  .التنظǽمǽة الخاصة Ǽملف طلب ترقǽم المرǼȞات
 ةǻمصلحة تنقل الأشخاص: المصلحة الثان  

وتتكون ، مقǽمين والأجانبهي مصلحة تتكفل بتسيير الحالة المدنǽة والخدمة الوطنǽة وتنقل ال
   :من ثلاثة مȞاتب وهي Ȟالتالي

  :الحالة المدنǻة والخدمة الوطنǻة مȜتب. 1
لكل ثلاثة  هايتكفل بتسيير الحالة المدنǽة للبلدǽات ومتاǼعتها وهذا بتلقǽه الإحصائǽات الخاصة ب

المحلǽة Ȟما ǽقوم بجلب  وǽقوم بإرسالها دورȄا لوزارة الداخلǽة والجماعات) وفاة ،زواج  ،مǽلاد(أشهر 
التي ) خ12(دة المǽلاد رقم تضاف إليها مطبوعة شها، وثائȘ الحالة المدنǽة من المطبوعات الرسمǽة
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Ǽالإضافة إلى ذلك ، عها البلدǽات حسب الطلǼات المقدمة والاحتǽاجات لكل بلدǽة من هذه الوثائȘتوزَّ 
حيث ǽقوم بإحصاء الدفعات خلال ، طنǽةǽقوم هذا المȞتب بتنظǽم عملǽة تسجيل شǼاب الخدمة الو 

سبتمبر من Ȟل سنة وǽضȌǼ القوائم الاسمǽة في سندات ورقǽة وسند  30جانفي إلى غاǽة  02المدة من 
عن طرȘȄ أرضǽة رقمǽة ( قرص مضغوȋ وǽحولها إلى مȞتب الخدمة الوطنǽة Ǽالناحǽة العسȞرȄة الأولى

  ). وطنǽة موحدة
  :مȜتب تنقل المقǻمين. 2

، بوثائȘ الهوǽة والسفر لفائدة المواطنين من جوازات سفر وǼطاقات التعرȄف الوطنǽةيتكفل 
Ȟما تقوم ، حيث ǽقوم Ǽصفة مستمرة منتظمة ǼمتاǼعة إحصائǽات لوزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة

بجلب حصص الولاǽة من جوازات السفر وǼطاقات التعرȄف الوطنǽة من المطǼعة الرسمǽة Ǽالجزائر 
Ȅذلك عها على الدوائر حسب الإوتوزȞو Șصفة منتظمة من هذه الوثائǼ ات المقدمةǼاجات والطلǽحت

المطبوعات البيومترȄة التي رافقت هذه الوثائȘ عند انطلاق عملǽة إنجاز Ǽطاقات التعرȄف الوطنǽة 
  .هم في فترة وجيزةقلحصول على وثائوجوازات السفر البيومترȄة وهذا تسهǽلا على المواطنين ل

لمواطنين Ȟما أن هذا المȞتب يتكفل Ȟذلك Ǽملف تسجيل الحجاج وتستقبل ملفات الحج ل
وǽقوم Ǽملأ دفاتر الحج لكل ، )بلدǽة 36ولاǽة ǼسȞرة (Ȟافة بلدǽات الولاǽة  الناجحين في القرعة عبر

لمملكة موسم وإرسالها لوزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة للحصول على التأشيرات اللازمة من سفارة ا
  .العرǽȃة السعودǽة قصد أداء مناسك الحج

  :مȜتب تنقل الأجانب. 3
Ȟذا ممارستهم لمختلف النشاطات وإقامتهم و  ǽقوم هذا المȞتب Ǽالتكفل Ǽالأجانب عند تنقلهم

 .ستثمارȄة والتجارȄة حيث يتكفل ǼالتنسيȘ مع مصالح أمن الولاǽة بإنجاز Ǽطاقات الإقامة للأجانبالإ
متاǼعة (هذا المȞتب في  وȞǽمن دور، المȞتب Ǽعملǽة الزواج بين جزائرǼ ȑأجنبǽة أو العȞسوȄتكفل هذا 

  .)تسلǽم تأشيرات الأجانب، تسلǽم رخصة الزواج المختلطة، الملفات الخاصة ǼطلǼات الجنسǽة الوطنǽة
 ة والمنازعات: المصلحة الثالثةǻمصلحة الشؤون القانون:  

 Șل ما يتعلȞǼ ةتتكفل هذه المصلحةǽة للولاǽم الشؤون القانونǽات نزع ، بتسيير وتنظǽعملȞ
Ǽالإضافة إلى الدفاع عن مصالح Ǽعض ، الجماعات المحلǽة طرفا فيها ن المنازعات التي تكو ، الملكǽة

Ȟما تقوم ǼمراقǼة مشارȄع القرارات الولائǽة والقرارات ، المديرȄات الولائǽة التي لǽست لها أهلǽة التقاضي
يرȄات المجلس الولائي للتوقǽع والتي يتم إمضائها من طرف السيد الوالي والأمين العام التي تقدمها مد



  إجراءات الدراسة الميدانǻة                                         الثالث                                   الفصل 
 

- 196 -   

لطة تفوǽض الاختصاص في المجالات التي تخص صلاحǽات للولاǽة Ȟون أن هذا الأخير له سُ 
  :وتتكون هذه المصلحة من ثلاثة مȞاتب وهي Ȟالآتي، الوالي

  :مȜتب نزع الملكǻة والمنازعات. 1
يتكفل Ǽالإجراءات الخاصة بتسيير عملǽات نزع الملكǽة من أجل المنفعة العامة وتقوم بجمǽع 

مديرȄة  خاصةالإجراءات الخاصة بهذه العملǽة ǼالتنسيǼ Șالأخص مع Ȟل الفاعلين الأساسيين فيها 
وهذا لضȌǼ سير أملاك الدولة وأمين خزȄنة الولاǽة وȞذا Ȟل الخبراء المȞلفين بإجراء التحقǽقات العقارȄة 

Ȟما ǽستقبل ملفات تتضمن طلب نزع الملكǽة حسب التشرȄع المعمول Ǽه والوارد من ، هذه العملǽة
مديرȄات المجلس الولائي المستفيدة من المشارȄع التنموǽة المختلفة والتي تحمل طاǼع النفع العام 

راكز التكوȄن التكوȄن المهني م، الاكمالǽات، الثانوǽات، قنوات السقي والشرب، ȞمشارȄع إنجاز الطرق 
 Ȑع المختلفة في مجالات أخرȄوالعديد من المشار ، Ȑتب مهام أخرȞما أن للمȞ ، طةǼقا إمرتǽاطا وثǼرت

هي مهمة الدفاع عن مصالح الولاǽة و Ǽعملǽات نزع الملكǽة التي غالǼا ما تواكب سير هذه العملǽات 
تثار ضد قǽمة التعوǽض الممنوح أو تصحǽح هوǽة أو والتي غالǼا ما ، أمام الجهات القضائǽة المختلفة

، المتاǼعات القضائǽة ضد الموظفين، علاقات العمل، القضاǽا التي ترفع في مجال الصفقات العمومǽة
  .المسؤولǽة المدنǽة للدولة Ǽالإضافة لمهمة التأسǽس Ȟطرف مدني أمام الجهات القضائǽة والأمنǽة

  :ب فيختصاصات هذا المȞتإوعموما تتلخص 
 ات الȞع حرǽعة جمǼن ومتاȄالدولة والولاتكوǼ ةمنازعات الخاصةǽ.  
 ةǽة الدولة أو الولاǽة التي هي تحت مسؤولȄع الإجراءات الإدارǽعة جمǼمتا.  
 ا المتنازع عنهاǽات لدراسة القضاǽم المساعدة في حالة الضرورة للبلدǽتقد.  
  ا التي تكونȄا المنازعات شهرǽع القضاǽة إحصاء جمǽة(الجماعات المحلǽة طرفا فيها ، البلدǽالولا

  . )وإرسالها للوزارة
 اتǽة والبلدǽة الولاǽا على ميزانǽالمنفذ فعل ȑارǼات الاقتطاع الإجǽع عملǽة لجمȄوضع حصيلة شهر.  
  :مȜتب العقود الإدارȂة والمداولات الولائǻة. 2

المرفوقة ǼمشارȄع القرارات Ǽفحص وتمحǽص جمǽع الملفات ه يتكفل هذا المȞتب بواسطة رئǽس
ثم تقدم ، الصادرة عن مختلف المديرȄات الولائǽة وذلك من ناحǽة الشȞل والمضمون والصǽغة القانونǽة

ن وترقم تسلسلǽا Ǽعد ذلك في سجل خاص تم إعداده خصǽصا لهذه إلى السيد الوالي للإمضاء وتدوَّ 
  .العملǽة
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  .القرارات الإدارȄة الممضاة شهرȄا 

متاǼعة مداولات المجلس الشعبي الولائي والتي يتم تجسيدها Ǽفضل قرارات ولائǽة تتعلȞǼ Șافة 
النشاطات التنموǽة في جمǽع المجالات الاقتصادǽة والاجتماعǽة والثقافǽة والرȄاضǽة وغيرها من 

  .للولاǽة والمواطن
متاǼعة تنفيذ التوصǽات الصادرة عن المجلس الشعبي الولائي والموجهة لمختلف المديرȄات مع 

يتكفل هذا المȞتب ǼمتاǼعة العقود الإدارȄة التنظǽمǽة البلدǽة المتمثلة في القرارات التي تصدرها 
البلدǽات في جمǽع المجالات التنظǽمǽة والتنموǽة المحلǽة وȞذلك مداولات البلدǽات ومدȐ تطبǽقها 
وتجسيدها وتخص هذه المداولات التنمǽة المحلǽة في جمǽع المجالات الاقتصادǽة والاجتماعǽة والثقافǽة 

  الهȜǻل التنظǻمي لمديرȂة التنظǻم والشؤون العامة لولاǻة ǺسȜرة 
  1995سبتمبر 
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القرارات الإدارȄة الممضاة شهرȄا Ȟما يتكفل المȞتب بإعداد ونشر مصنف العقود و 
متاǼعة مداولات المجلس الشعبي الولائي والتي يتم تجسيدها Ǽفضل قرارات ولائǽة تتعلȞǼ Șافة 
النشاطات التنموǽة في جمǽع المجالات الاقتصادǽة والاجتماعǽة والثقافǽة والرȄاضǽة وغيرها من 

للولاǽة والمواطنالمجالات الأخرȐ التي لها ارتǼاǼ ȋالمصلحة العامة 
متاǼعة تنفيذ التوصǽات الصادرة عن المجلس الشعبي الولائي والموجهة لمختلف المديرȄات مع 

  .إعداد حصيلة لذلك
  :قود الإدارȂة والمداولات البلدǻة

يتكفل هذا المȞتب ǼمتاǼعة العقود الإدارȄة التنظǽمǽة البلدǽة المتمثلة في القرارات التي تصدرها 
البلدǽات في جمǽع المجالات التنظǽمǽة والتنموǽة المحلǽة وȞذلك مداولات البلدǽات ومدȐ تطبǽقها 
وتجسيدها وتخص هذه المداولات التنمǽة المحلǽة في جمǽع المجالات الاقتصادǽة والاجتماعǽة والثقافǽة 

  .والرȄاضǽة وغيرها من المجالات الأخرȐ المتعلقة Ǽالمصلحة العامة
الهȜǻل التنظǻمي لمديرȂة التنظǻم والشؤون العامة لولاǻة ǺسȜرة  ):03(شȜل رقم 

سبتمبر 06المؤرخ في  265 -95 من المرسوم التنفيذȏ رقم
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  :ستحقاقاتهإ نجازات القطاع و إ. 4
نجازات القطاع هو تعمǽم إصدار الوثائȘ الإدارȄة على مستوȐ بلدǽات الولاǽة عبر إمن أهم  

نة سجلات الحالة الجديدة لتنفيذ مشروع عصرنة الإدارة المتمثلة في الانتهاء من رقمتفعيل الآلǽات 
- 95المرسوم التنفيذȏ رقم ( .لكترونǽةة التعرȄف الوطنǽة البيومترȄة الإǼطاقإصدار  عبر المدنǽة والمرور

وصولا ، )المحلǻة دارةالمحدد لقواعد تنظǻم وسير مصالح الشؤون العامة والإ 1995سبتمبر 06المؤرخ في  265
نطلاق في وȞذا التحضير مستقǼلا للإ) 2019أوت ( جواز السفر البيومترȑ الالكترونيإلى إصدار 

   .لكترونǽةǼات ورخصة السǽاقة البيومترȄة الإنجاز Ǽطاقة تسجيل المرȞإ
وتشȞيل النظام وتسعى مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لتحقيȘ أهداف الجماعات المحلǽة 

 ȑالمثالي الّذ ȑة الإدارǽاسات عبر المؤسسات العمومǽبرامج وس Șون وسيلة لتحقيȞǽ عدو أنǽ لا
ترتȌǼ بتحقيȘ الدǽمقراطǽة  تيومن جملة أهداف الإدارة المحلǽة نذȞر الأهداف السǽاسǽة والّ ، المختلفة

الدǽمقراطǽة من  وتتمثل هذه، المحلǽة الجماعاتالتي تعتبر الهدف الرئǽسي الذȑ تسعى إلى تحقǽقه 
، لتتولى الحȞم والإدارة في هذه المجتمعات، خلال المجالس المحلǽة المنتخǼة بواسطة المجتمع المحلي

ن دǽمقراطǽة الإدارة المحلǽة تعتبر جزءا أو ، وȞثيرا ما ǽقال أن اللامرȞزȄة الإقلǽمǽة هي رȞيزة الدǽمقراطǽة
  )14، ص1996محمد فتح الله الخطيب، صǺحي محرم، ( .ة Ȟلهالا يتجزأ وقاعدة لنظام الحȞم الدǽمقراطي Ǽالدول

الإدارة في هذا الجانب أنها وسيلة جوهرȄة من وسائل تنمǽة المجتمع وهو في الوقت وتعتبر 
ووجود مثل هذه الإدارة هو قمة في التنظǽم لتلك المشارȞة المحلǽة لأنها ، نفسه هدف أصيل من أهدفها

ووعيها للأسǼاب التنظǽمǽة والتنفيذǽة للإمȞانǽات ، المحلǽة وإدارتها لهاالحاجة  جانب تقديرتجمع 
  )2003محمد محمود الطعامنة، ( .العلمǽة التي تحقȘ بها المطالب في ظل وجودها

أسلوب من أساليب التنظǽم الإدارȑ يهدف إلى توزȄع الوظǽفة  :Ȟما ǽعرفها علماء الإدارة Ǽأنها
Ȅين الهيئات الإدارȃة في الدولة وȄزȞة بين السلطة المرȄة المتخصصة علالإدارǼة والمنتخǽىة المحل 

إليها من مسائل تخص مصالح المواطن المحلي تحت رقاǼة السلطة  ǽحاللتǼاشر ما ، أساس إقلǽمي
حسب  وȄتم، م لهيتولى المهام التي تخولها له الحȞومة المرȞزȄة والقانون المنظِّ  Ȟما أنها نظام، المرȞزȄة

، تخاذ القرارات المهمة بين السلطة المرȞزȄة ǼحȘ الوصاǽة الإدارȄةإهذا النموذج توزȄع صلاحǽات 
  .وتتمتع الوحدات الإدارȄة ǼحȘ المǼادرة الشخصǽة القانونǽة المستقلة

صورة واضحة لتطبيȘ اللامرȞزȄة الإقلǽمǽة على الاختصاص  الجماعات المحلǽة وتعتبر 
لهذا  ).الولاǽة، البلدǽة(وتǼاشر الهيئات اللامرȞزȄة صلاحǽاتها في حيز جغرافي معين ، الاقلǽمي
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لكون ظاهرة الإدارة المحلǽة هي ناتج تجارب وتنوع الخبرات  شاملإعطاء تعرȄف دقيȘ و ǽصعب 
ت ونعني بذلك Ǽأن الإدارة تعبر عن مرحلة في التطور الاجتماعي الخصوصǽا، المجتمعات، والكفاءات

 لضمان الوجود السǽاسي والنظام المؤسساتي وتعد وظǽفة وإستمرارȄة، في Ǽعض الأقطار والمجتمعات
 Ȑما أن ، في مجتمعات أخرȞة حاجات  الجماعاتǽة وسيلة من وسائل مواجهة الأزمات وتلبǽالمحل

ختراعات التكنولوجǽة Ǽما تحقȋ Ș وسائل جديدة وملائمة لتوجǽه الإلاستنǼا وأداة ǽستعان بها، المجتمع
 .رفاهǽة ومستوȐ خدمات أفضل للمواطن

خاصة من خلال إعتماد الشǼاك ، تعد الرقمنة في الجماعات المحلǽة أحد أبرز التحدǽات
لال شȞǼة خوهذا ما ǽسمح للمواطنين للإطلاع على ملفاتهم من ، الإلكتروني الموحد Ǽالبلدǽات
نترنيت Ǽالبلدǽة والدائرة والولاǽة لتصل Ȟل المعلومات لوزارة الداخلǽة من معلومات تكون متصلة Ǽالإ

Ǽحيث Ȟǽون ، خلال شǼابǽك مخصصة لكل الخدمات ومخصص Ȟذلك لكل التعاملات البيومترȄة
  .للمواطن القدرة على تقدǽم الطلǼات للحصول على وثائقه من البيت دون تعب

  :)الجماعات المحلǻة(المؤسسة نموذج الدراسة Ǻ مظاهر تحسين الخدمة العمومǻة. ثانǻا
منها أن الجماعات المحلǽة ، الجماعات المحلǽةلمصطلح  تعددت المفاهǽم التي تطرقتلقد  

قد تكون منتخǼة أو معينة وتǼاشر ، هي مجموعة من الأجهزة التنفيذǽة على المستوȐ المحلي
النقل أو التفوǽض فهي تعني توزȄع الوظǽفة الإدارȄة في الدولة بين أجهزتها ختصاصاتها عن طرȘȄ إ

المرȞزȄة في العاصمة وهيئات محلǽة مستقلة عنه ومن ثم فهي أسلوب من أساليب تنظǽم الدولة من 
  )258ص ،س.، دǺسمة عولمي( .شأنه أن ǽحقȘ اللامرȞزȄة الإدارȄة

ختصاص بيȘ اللامرȞزȄة الإقلǽمǽة على الإوتعتبر الجماعات المحلǽة صورة واضحة لتط  
لهذا ǽصعب  )الولاǽة، البلدǽة(وتǼاشر الهيئات اللامرȞزȄة صلاحǽاتها في حيز جغرافي معين ، الإقلǽمي

، إعطاء تعرȄف دقيȘ وشامل لكون ظاهرة الإدارة المحلǽة هي ناتج تجارب وتنوع الخبرات والكفاءات
جتماعي في Ǽعض عن مرحلة في التطور الإ رالإدارة تعبِّ  ǽات ونعني بذلك Ǽأنالخصوص، المجتمعات

لضمان الوجود السǽاسي والنظام المؤسساتي في  ستمرارȄةإ وتعد وظǽفة و ، الأقطار والمجتمعات
 Ȑة حاجات المجتمع، مجتمعات أخرǽة وسيلة من وسائل مواجهة الأزمات وتلبǽما أن الإدارة المحلȞ 

ختراعات التكنولوجǽة Ǽما تحقȘ رفاهǽة جديدة وملائمة لتوجǽه الإȋ وسائل ستنǼاوأداة ǽستعان بها لإ
 .ومستوȐ خدمات أفضل للمواطن
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وقد تعددت التعرȄفات التي تشرح مفهوم الجماعات المحلǽة تǼعا لعدد الǼاحثين والزواǽا التي 
إدارȄة إلى Ǽأنها نقل سلطة إصدار قرارات " waline الفرنسي " فقد عرفها الكاتب ، ينظرون إليها

  )03، ص1998وليد العبداوȏ، ( . " مجالس منتخǼة ǼحرȄة من المعنيين
Ǽأنها ذلك الجزء من الدولة الذȑ يختص Ǽالمسائل التي تهم " Ȟ" Jhon Cherkeما عرفها
Ǽالإضافة إلى الأمور التي يرȐ البرلمان أنها من الملائم أن تديرها سلطات محلǽة ، سȞان منطقة معينة

  .ل الحȞومة المرȞزȄةمنتخǼة تكمٍّ 
هي أسلوب من أساليب التنظǽم الإدارȑ يراد Ǽه توزȄع الوظǽفة الإدارȄة بين الأجهزة المرȞزȄة 

  .والمحلǽة Ǽما من شأنه تمȞين هذه الأخيرة من إدارة مرافقها في النطاق المرسوم قانونا
2 . ȏة ورفع الأداء الإدارǻدور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم:  

وترك آثارا إيجابǽة ، تطبيȘ الرقمنة على المستوȐ المحلي ǽعد نمطا جديدا في الإدارة الحديثة
وهذه التأثيرات ، ستراتيجǽاتها ووظائفهاإ عات المحلǽة والهيئات الإدارȄة و واسعة في مجالات عمل الجما
صǼحت ترȞز والتي أ، عديدةر المفاهǽم الإدارȄة المتراكمة لعقود وُّ طَ وتَ ، ترجع للǼعد التكنولوجي من جهة

 )214، ص2015سامǻة بتوجي، ( .مرونة الإدارة في التفوǽض والتمȞين الإدارȑ على تحقيȘ المزȄد من 
 :الإجراءات الرقمǻة في الجماعات المحلǻة. 3

تنفيذا لمخطȌ عمل الحȞومة الهادف لتحسين أداء المرافȘ العمومǽة وجعله يتميز Ǽالفعالǽة 
وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة بتجسيد عدة مشارȄع في مجال عصرنة المرفȘ قامت ، والشفافǽة

وذلك بهدف تمȞين المواطن من خدمة عمومǽة ذات ، العام بإستعمال الوسائل التكنولوجǽة الحديثة
  :جودة ونوعǽة وȞذلك لتخفيف الإجراءات الإدارȄة ومحارȃة البيروقراطǽة ومن أهم تلك الإنجازات نجد

حداث السجل الوطني الآلي للحالة المدنǽة ستسجلات الحالة المدنǽة على المستوȐ الوطني وإ  رقمنة - 
  .ورȞ Ȍȃل البلدǽات وملحقاتها الإدارȄة وȞذا الǼعثات الدبلوماسǽة والدوائر القنصلǽة Ǽه

 -  َّȞم ȑات الذǼȞم المرǽطاقات إنشاء السجل الوطني الآلي لترقǼ ن المواطنين من الحصول على
  .الترقǽم لمرǼȞاتهم Ǽصفة آنǽة ودون تكبد عناء التنقل إلى ولاǽة التسجيل

ن طالبي جواز السفر البيومترȑ وǼطاقة التعرȄف الوطنǽة من مȞَّ الانترنت تُ  تقدǽم خدمة جديدة عبر - 
  .متاǼعة مراحل معالجة ملفاتهم

خ 12المǽلاد الخاص  تقدǽم طلب الحصول على عقدمن الǽة الجزائرȄة المقǽمة Ǽالخارج تمȞين الج - 
  .مǼاشرة عبر خدمة الانترنيت والحصول علǽه من الممثلǽة الدبلوماسǽة أو القنصلǽة المسجل فيها
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الذǽ ȑقدم للمواطنين خدمة جديدة ، الموقع الالكتروني لوزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽةتفعيل  - 
 .عبر الأنترنتمǼاشرة  2016ستمارة التسجيل لموسم الحج لسنة إ مȞنهم من ملءتُ 

  :نماذج رقمنة الخدمات الإدارȂة العامة في الجزائر
 ة مشروع الجزائر اتم الإǽة منذ سنة هتمام بتنفيذ إستراتيجǽز  2013لإلكترونȄستخدام إوتعز

ل في الأساليب التنظǽمǽة من تحوُّ ،تصال في الإدارة العمومǽة الجزائرȄةتكنولوجǽا الإعلام والإ
عبد القادر بلعرȁي، ( .ǽفǽة تسيير وتكييف الخدمة العامةǼشȞل ǽعيد النظر في Ȟوالأعمال الحȞومǽة 

  )9-8، ص ص2012لعرج نسǻمة، 
  ع المواطنين لذلكǽة لجمȄة والإدارǽومȞم الخدمات العامة الحǽة وإتاحة تقدǽمن أجل ضمان فعال

دارة المرȞزȄة الإنطلاقا من رقمنة إ(أخذت الدولة على عاتقها مهمة تقنين الخدمات الرقمǽة 
  ).والجماعات المحلǽة

  يز على ضرورةȞة  ىستكمال البنإالترǽة للمعلومات ووضع نظم إعلام مندمجة وتنمǽالأساس
تطوȄر الخدمات ، نشر التطبǽقات الإدارȄة القطاعǽة إلكترونǽا ،الكفاءات الوظǽفǽة الǼشرȄة
  .الهيئات الإدارȄة الأخرȐ و  الإلكترونǽة لفائدة المواطنين

  ُّة من خلال التحǽم الخدمة العمومǽتغيير مفاه ȘȄة عن طرǽول نحو أتمتة أنشطة الإدارة العموم
  .إدراج تكنولوجǽات الإعلام والاتصال

  ةتنصيبǽة  بنǽة داخلǽومȞح)RIG( ، وهي نظام شامل يتضمن مجموعة الوسائل الحديثة
  .للاتصال

  وضع برنامج)IDARA (ة وتنصيبȄشرǼالإدارات في مصلحة الموارد ال Ȍȃة معلومات ترȞǼش 
  )14، ص2010وسيلة واعر، ( .مع الهǽاكل المرȞزȄة والمحلǽة المȞلفة بتسيير الموظفين العموميين

 ة وجواǽف الوطنȄطاقة العرǼ ة إطلاقȄغتيهما البيومترǽوتجديدهما إز السفر في صǽالكترون.  
  ُلاد مǽةنَ مَ ؤَ ة ومُ نَ مَ قْ رَ إصدار وسحب شهادة م.  
  ةرقمنةǽطاقة الرمادǼال Șانات خاصةإ، وثائǽات موجودة على ، نطلاقا من قاعدة بǼتتصل بـحاس

  .ذǽ ȑستعملها في حالة التأكد والمراقǼةوالدرك الوطني الّ  ةمستوȞ Ȑل من الدائر 
 ة الإǽر عملȄات أثناء الإ تصالات ونقلتطوǽاتالمعلومات والإحصائǼات ومن ، نتخاǽبين البلد

مما يؤدȑ إلى توفير ، أين تجمع على المستوȐ المرȞزǼ ȑالجزائر العاصمة، الولاǽاتالدوائر إلى 
  .الكثير من الجهد والوقت
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 ةǽعض مؤسسات الخدمة العمومǼ في Ȍة الخدمة، إتاحة خدمات على الخǽم شفافǽمن شأنه تدع ،
  )14، ص2010وسيلة واعر، ( .وتوفير المعطǽات والدلالات الرقمǽة لجمهور المواطنين

Ȟما عمدت وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة لفرض الشفافǽة والمتاǼعة الآنǽة في التسيير 
" سيت واب" :تجهيز البلدǽات عبر Ȟافة بلدǽات الوطن بـ، 2017المحلي إلى الرقمنة بداǽة من عام 

لال من خ، وفȘ عملǽة ضخمة تعنى برقمنة إدارتها عبر Ȟامل التراب الوطني، 2018بداǽة من سنة 
من خلال تجهيزها ǼالإمȞانǽات التقنǽة ورصد  المؤسسات العمومǽة بǼعضها الǼعضو  رȌȃ البلدǽات

 https://www.el-: جرȂدة المساء أ،/جميلة( .الأطر القانونǽة الخاصة بتفعيل الرقمنة 
massa.com/dz/2017.html( 

 2020فǽفرȑ  17و 16يومي Ǽالولاة  الجزائرȄة الحȞومةأعضاء ضمن إجتماع تم التأكيد Ȟما 
تبني مقارȃة التسيير Ǽالأهداف ورقمنة الإدارة المحلǽة من أجل تحسين الظروف المعǽشǽة  على ضرورة

رقمنة قاعدة البǽانات الخاصة Ǽاحتǽاجات من خلال للمواطن وفȘ منهج منظم للتنمǽة المحلǽة 
، ورشات ثلاثأشغال على " جراد عبد العزȂز"من خلال إشراف السيد رئǽس الحȞومة وذلك  اطنين،المو 

قة للثروة ولفرص الشغل، مع إيجاد آلǽات شراكة بين قتصادǽة خلاَّ إتبني رؤǽة  تم التأكيد على أولوǽة
دراسات "إعداد  ضرورة ، Ǽالإضافة إلى"القطاعين العام والخاص وȞذا المؤسسات الجامعǽة والǼحثǽة

رȞزȄة وترقǽة تعزȄز اللام لتحديد الفوارق في التنمǽة بين مختلف المناطȘ وإعطاء أولوǽة لمناطȘ الظل،
تخاذ القرار وتفعيل آلǽات التعاون والتضامن بين الجماعات المحلǽة، مع تعديل إمشارȞة المواطن في 

تنفيذ سǽاسة جديدة تتعلȘ بتحسين  يزالنصوص التشرȄعǽة والتنظǽمǽة المسيرة لمختلف برامج التجه
إنشاء إطار تشرȄعي وتنظǽمي مواتٍ لإدارة و جودة الخدمة من خلال تسرȄع تعمǽم رقمنة الإدارة المحلǽة 

، والشروع في برنامج تحديث للمجتمعات المحلǽة يهدف إلى بناء ذǽȞة للخدمة العمومǽة المحلǽةحديثة و 
، بهدف تحقيȘ الإدارة وتسرȄع عملǽة الرقمنة "البيروقراطǽة"وضع حد لـو  رونǽةإدارة إلكت
، التي تعمل في مجال الخدمات الناشئةقتراح إنشاء نظام بيئي مناسب لتطوȄر الشرȞات إ.اللاكترونǽة

المقدمة  العمومǽة المحلǽة يهدف إلى إيجاد حلول ذǽȞة ومبتكرة ترمي إلى تحسين جودة الخدمة
أفراد الجماعات المحلǽة في مجال تكنولوجǽا الإعلام والاتصال وتوظيف تكوȄن من خلال  للمواطنين

وȜالة الأنǺاء الجزائرȂة، ضرورة تبني مقارȁة التسيير Ǻالأهداف ورقمنة (. الموظفين المؤهلين في هذا المجال
http://www.aps.dz/ar/algerie/83909-2020-02-17-14- ،2020فǻفرȏ  20، تارȂخ الإطلاع الإدارة المحلǻة

41-41 (  
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  أدواتهاالأساليب المنهجǻة للدراسة و  :المǺحث الثاني
Ǽعد تعرضنا في الفصول الساǼقة لمختلف الجوانب النظرȄة لموضوع الدراسة من مفاهǽم 

ق للإجراءات المنهجǽة للدراسة الميدانǽة التي تختص وتعارȄف نحاول من خلال هذا المǼحث التطرُّ 
Șعرض منهج الدراسة وحدود إجراءات التطبيǼ ،اناتǽالأساليب و ، والأدوات المستخدمة لجمع الب

  .الإحصائǽة المستخدمة
  :الأساليب المنهجǻة للدراسة: أولا
   :منهج الدراسة. 1

رتǼاطات الدراسة ǼالǼحث في العلاقة بين الظواهر وتحليلها والتعمȘ فيها لمعرفة الإتهتم هذه 
 Ȑين متغيرات أخرȃة بينها وǽة والخارجǽا ل، الداخلǽتم إستخدام المنهج الوصفي النتائج دقة و سع

الإعلام ستخداما في الدراسات الميدانǽة خاصة في مجال إ نتشارا و إ المنهج الأكثر شيوعا و  هو التحليلي
عن جمع البǽانات  روǽعبِّ ، وȄرȞز على ما هو ملموس في وصفه للظاهرة موضوع الǼحث، والاتصال

ستخلاص النتائج إ دراسة من أجل تحليلها وتفسيرها و بنوعيها الكمǽة والكǽفǽة حول الظاهرة محل ال
وصولا  خرȐ لمعرفة طبǽعتها وخصائصها وتحديد العلاقات بين عناصرها وȃينها وȃين الظواهر الأ

  .تعمǽمهال
2- Ȗحدود الدراسة وإجراءات التطبي:   

ستخدام الرقمنة وتحسين الخدمة العمومǽة في إاسة على محاولة رصد العلاقة بين تعتمد الدر 
  :الجماعات المحلǽة حسب متغيرȑ الرقمنة والخدمة العمومǽة وǼالتالي تقتصر حدود الدراسة على

مختصون  موظفا 70(عينة الموظفين  ،عشوائيتين على عينتينتشتمل الدراسة  :الحدود الǺشرȂة  .أ 
 147(طنين وعينة الموا ،اموظف 316من عدد Ȟل الموظفين المقدر بـ  )في الخدمات الرقمǽة

دها من خلال معادلة والذين ǽمثلون عينة الجمهور الخارجي  وتم تحديمن مجتمع الǼحث  )مواطنا
مواطنا شهرȄا يتقدمون ǼطلǼات  Ǽ240عد تحديد العينة الزمنǽة والمقدرة بـ  ،ستǻفن تامسون 

  .من مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة طيلة شهر Ȟامل الخدمة الرقمǽة الحصول على
، تم إجراء وتطبيȘ الدراسة ضمن مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة: الحدود المȜانǻة  .ب 

الترȃص  لإجراءالترخǽص ، )و ، ه: ينأنظر الملحق(.تعتبر نموذج دراستنا الميدانǽةوالتي 
  .الميداني
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وتم ، 2019إلى شهر سبتمبر 2019ن شهر فǽفرȑ أجرȄت هذه الدراسة تطبǽقǽا م :الحدود الزمانǻة  .ج 
  .الملاحظةتزامن توزȄع استمارات الاستبǽان مع ، لقǽام ǼمقاǼلات Ǽحثǽةاستبǽان و ستمارات الإإتوزȄع 

  :أǺعاد الدراسة -3
ترتكز الدراسة الميدانǽة على تكامل الأǼعاد المȞانǽة والزمانǽة والǼشرȄة لتتلاءم مع طبǽعة 

  .الǼحث والأهداف التي يرȄد الǼاحث الوصول إليها
 انيȜعد المǺالضوء على واقع :فال Ȍǽان تواجد الظاهرة محل الدراسة لتسلȞز على مȞالرقمنة في  ير

تم تحديد مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة ، الجماعات المحلǽة ودورها في تحسين الخدمة العمومǽة
  .للدراسة الميدانǽة لولاǽة ǼسȞرة Ȟنموذج

 عد الزمانيǺصمنذ : الȃة الترǽخ  بداȄ05بتار  ȑفرǽة 2019فǽص ت( بدأت الدراسة الميدانȃر الترȄقر
، الاستبǽان، الملاحظة(عتماد الأدوات الǼحثǽة التالǽة إ وتم ، )ȉ : الملحȖ الميداني ضمن 

وإعادة جمع ، 2019سبتمبر 15أوت و 15بين ستبǽان تم توزȄعها ستمارة الإǼالنسǼة لإ ،)المقابلة
الشروع في تفرȄغ البǽانات على  وتم، من نفس السنةشهر أكتوȃر ستمارات المǼحوثين Ȟان في إ

تم تنفيذها ، Ǽعد ضȌǼ أسئلتها وتحǽȞمها للمقابلة نصف الموجهةǼالنسǼة  spssالبرنامج الإحصائي 
لأن هذا النوع من المقابلة الǼحثǽة ، جمع أكبر عدد من المعلومات وتحليلهاوتم مسؤولين  10مع 

 ُǽ ِّȞقة ومعلومات جديدة عن الظاهرة محل الدراسةمǽاحث من الحصول على معلومات دقǼتم و ، ن ال
صǽاغة  تتمو ، وȄندرج ضمن Ȟل موضوع مجموعة من الأسئلة، المقابلةإعتماد ثلاثة مواضǽع في 

، وتتǼعنا رصد المعلومات حول الإستحداث الرقمي حتى Ǽعد هذه الأخيرة ǼشȞل متراȌǼ ومتسلسل
  . الترȃص 

 )الدراسة الميدانǻة أثناءسهǻلات تالموافقة على تقدǻم ال )د: أنظر الملحȖ رقم(:مجتمع الدراسة -4
وǽقصد Ǽه المجتمع الأصلي للدراسة حيث أختير من مجموعة المواطنين الذين ǽطلبون الخدمة 

المؤسسة مقر الدراسة (، من مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة والموظفين بهاالرقمǽة 
  .)الميدانǽة

ه ل هذتشȞوت ة الǼسǽطة،طرȄقة العشوائǽالȞǼان عينة الدراسة  ختǽارإ: وصف عينة الدراسة
، ختǽارهااصر في مجتمع الدراسة لإأمام جمǽع العن ȑ حتمال متساو إالعينة على أساس أن Ȟǽون هناك 

،  الإحصائي ختǽار أȑ عنصر من المجتمع الدراسة متساوǽة لجمǽع أفراد المجتمعإǼمعنى أنّ  فرص 
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ختǽار العناصر إناصر مجتمع الدراسة لا يؤثر على ختǽار أȑ عنصر من عإوفي نفس الوقت فإنّ 
 Ȑالأخر.  

الجمهور ل عينة مفردة تمثِّ  147 لـ العشوائǽةختǽار حجم العينة الأساسǽة ǼالطرȄقة إوقد تمّ 
ضمن نفس المؤسسة وهي تمثل  ǼشȞل رقمي للمواطنين ǽقدمون الخدمةممن موظفا  70و) المواطنين(

الدراسة موزعين  لعينة توضح التوزȄع النسبي رفقةوالجداول الم، )الموظفين( عينة الجمهور الداخلي
تǼعا ، وحسب المهنة، وحسب الحالة العائلǽة، حسب المستوȐ العلمي، حسب الجنس وحسب السن

 بدقة وتشخǽص الظاهرة محل الدراسة لǼحثا منالعمل الميداني مȞننا  .فرضǽات الدراسة لطبǽعة
ا فهي تعتبر أساسا جوهرȄا لبناء ة وȃهذǼمعلومات أوّلǽة حول الظاهرة موضوع الدراس ناوتزود

في  نرغبستطلاع الظروف المحǽطة Ǽالظاهرة التي إتهدف الدراسة الاستطلاعǽة إلى ، الأطروحة
دراستها والتعرف على أهم الفروض التي ǽمȞن وضعها وإخضاعها للǼحث العلمي وصǽاغتها صǽاغة 

Ǽحوث تتناول موضوعات جديدة لم يتناولها  Ȟونها، التعمȘ في Ǽحثها في مرحلة لاحقة دقǽقة تǽسر
من قبل أولا تتوافر عنها معلومات أو بǽانات يجهل الǼاحث الكثير من  الǼاحثون بنفس المتغيرات

وهي تهدف إلى الكشف عن حلقات غامضة أو مفقودة في تسلسل التفȞير الإنساني  ،وأǼعادهاجوانبها 
وهذا ، لمي فǽضيف إلى المعرفة الإنسانǽة رȞائز جديدةمما ǽساعد على التحليل والرȌȃ والتفسير الع

من ، ستدلالǽةإيتطلǼه من قدرات عقلǽة ومهارات  لǼاحث لماعلى اة النوع من الǼحوث هو الأكثر مشقّ 
  )113ص ،2013،قدور نوǺȂات( .:أهم أهداف الدراسة الاستطلاعǽة

  .عنهاعرف على الظّاهرة المراد دراستها وجمع معلومات وǽȃانات التّ  - 
  .ستطلاع الظروف التي يجرȐ فيها الǼحث والتعرف على العقǼات التي تقف في طرȄقة إجرائهإ - 
  .صǽاغة مشȞلة الǼحث صǽاغة دقǽقة تمهيدا لدراستها دراسة متعمقة - 
التعرف على أهم الفروض التي ǽمȞن إخضاعها للتحقيȘ العلمي وذلك بإستنǼاطها من البǽانات  - 

  .الǼاحث بتأملهاوالمعطǽات التي ǽقوم 
توضǽح المفاهǽم والمصطلحات العلمǽة وتحديد معانيها تحديدا دقǽقا ǽمنع من الخلȌ بين ما هو  - 

  .متقارب منها
  .ترتيب الموضوعات حسب أهميتها وإمداد الǼاحثين Ǽأهمها مما هو جدير Ǽالدراسة - 
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فروض وǼأنها قد ستطلاعǽة Ǽقصر المدȐ وسرعة الإنجاز والمرونة لكونها تمتاز الدراسة الإو 
- 38: 2000، عبد المجيد مروان(.الدراسة تعتمد على ما سبȘ من دراسات لها صلة Ǽالموضوع محل

39(  
ذȞور  )32( مفردة من بينهم) 60(ستطلاعǽة قوامها إبتطبيȘ المقǽاس على عينة  قمنابداǽة 

والهدف من ذلك هو الإلمام Ǽالموضوع والتأكد من الخصائص السȞǽومترȄة للأدوات ، إناث) 28(و
  .ن التوزȄع النسبي حسب الجنس والمهنةوالجدول التّالي يبيِّ الǼحثǽة 

نُ  :)01( جدول رقم   المهنةو  توزȂع أفراد العينة الاستطلاعǻة حسب الجنسيبُيَِّ
 الجنس إناث ذȜور المجموع

  Ȝرارتِّ ال  النسǺة  Ȝرارتِّ ال  النسǺة  Ȝرارتِّ ال  النسǺة  المهنة
 موظف 21  75 19  59.38 40 66.67
  Ǻطال 7  25 13 40.62 20 33.33
  المجموع  28  100  32  100  60  100
أȑ ، يتضح من بǽانات الجدول التالي أنّ نسǼة المǼحوثين الموظفين أعلى من نسǼة الǼطالين

  . %40الموظفين أكبر من الذȞور  %75أن الإناث الموظفين 
  :الأدوات المستخدمة لجمع البǻانات: ثانǻا

  :أدوات جمع البǻانات الكǻفǻة .1
هج وهذا المن، تتنوع التقنǽات التي ǽعتمدها الǼاحث في Ǽحثة وفȘ المنهج المتǼع في الدراسة

مع  ودليل المقابلة نصف الموجهة، وفȘ أداة الملاحظة من خلال إعداد Ǽطاقة خاصة بذلك إستخدمناه
Ǽعض الحقائȘ والمعلومات  علىقصي والتَّ  الǼحثسة الميدانǽة من أجل مسؤولي المؤسسة محل الدرا

تتكون Ǽطاقة الملاحظة من مجموعة عناصر وتم  .التي ǽصعب الحصول عليها Ǽاستمارة الاستبǽان
درجة ، درجة صغيرة، درجة متوسطة، درجة Ȟبيرة(من خلال المؤشرات  تحديد درجة الملاحظة

  )ج: أنظر الملحȖ  (، ودليل المقابلة نصف الموجهة )منعدمة
  :أدوات جمع البǻانات الكمǻة .3

ǽعتبر المنهج الإحصائي من بين الأساليب الكمǽة التي تعتمد على البǽانات الكمǽة في التحليل 
عتماد على المنهج الإحصائي حتى تكتمل ولذلك Ȟان لابد من الإ، للوصول إلى نتائج أكثر دقة

بل لابد ) المنهج الكǽفي(الدراسة العلمǽة Ǽأسلوب Ǽحثي واحدة فقȌ في  ǽمȞننا أن نتعمȘفلا ، المعادلة
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، ǼالشȞل الصحǽح وȃوتيرة دقǽقة المنهجǽةالدراسة تكتمل جوانب حتى ) يالمنهج الكم(عتماد إ من 
ستخدام المنهج الإحصائي في الدراسة من إوتم ، التحليل من الجانب الكǽفي والجانب الكمي ةُ لَ مِ تَ Ȟْ ومُ 

ختǼار إمن  نتمȞنل، تينستمار وفȘ الإخلال القǽام Ǽالتحليل الإحصائي للبǽانات التي تم جمعها 
وȞذا الإجراءات ، في الدراسات مُ دَ خْ تَ سْ الفرضǽات وتأكيد صحتها أو نفيها وفȘ مقايǽس إحصائǽة تُ 

نتائج رق عرض وط، الدراسة وطرȄقة توزȄعها الطبǽعيختǽار عينة إائǽة التي من خلالها تم الإحص
من تحليلها ǼشȞل  نانتمȞَّ التي الدوائر النسبǽة و  Ǽالأعمدة البǽانǽة والمنحنǽات البǽانات Ȟان وفȘ التمثيل

Șدقي.  
من خلال جملة من  )تحليل المعطǽات Ȟمǽا(ǽمثل المنهج الإحصائي الأسلوب الكمي و

بين التحليل الكمي والكǽفي  التكاملمن خلال  spss الإحصائي البرنامج ضمنالتقنǽات الإحصائǽة 
   :القǽام ǼالاختǼارات التالǽةو  للوصول للنتائج الدقǽقة

  ȑات الإ، معالجة الصدق الظاهرǼارمعالجة ثǼة، ختǽحثǼمعالجة معدل الردود على الأداة ال.  
  عةǽانالإستخدام إموضوع الدراسة تمّ حسب طبǽانات ستبǽأداة مهمة في جمع البȞ.  

) أ(:الملحȖ: أنظرستمارة الموظفين إ(ستبǽان ستمارتي الإإقامت الǼاحثة بتوزȄع : مقǻاسالوصف  1.2.
  .)ب ( :الملحȖ :أنظر ستمارة الجمهورإ و 

  ):تي(سيدȑ  :الإستمارة تعلǻمة . 2.2
  : في إجابتك الذا نرجو أن تكون صادق، غرض الǼحث علميل المقǽاسهذا  دَّ عِ أُ  - 
ستبǽان ȞǼل دقة وموضوعǽة، وتأكدوا Ǽأن المعلومات مساعدتنا في الإجاǼة على هذا الإ نرجو منȞم - 

الخانة في  )√( علامةضع  ،مة ولن تستخدم إلاّ لأغراض علمǽةتا التي ستدلون بها ستحظى ǼسرȄة
Ǽةالمناس.  

  :تحديد عينة الǺحث .1
ذȑ يجب أن ختǽار حجم العينة الَّ إالتي يجب على الǼاحث تحديدها هو  الإجراءات من أهم

ولحساب حجم العينة ، Ȟǽون مبنǽا على أساس علمي صحǽح وȞافي لكشف التأثير الذȑ يجب قǽاسه
ختǼار ختǽار الإإǼعد ، يجب الترȞيز على طرȄقة حساب الدقة أو طرȄقة تحليل القوة الإحصائǽة

لدراسة الفروق بين المتوسطات  Independent simples T.test :هو الإحصائي المناسب
  .الحسابǽة
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هو إحتمالǽة عدم Ȟشف الǼاحث لشيء إذا Ȟان غير موجود 

في هذه الدراسة ، نحراف المعǽارȑ قǽاس التǼاين أȑ معدل الإ

ذين هي عينة عشوائǽة للمواطنين الَّ 
، أولǽةǼمقابلة إستقصائǽة  ناوǼعد قǽام

لح عدد المواطنين الذين ǽطلبون الخدمات من المصا
ستǻفن " وǼاستخدام معادلة افرد 

تحديد حجم العينة إحصائǽا إنطلاقا من حجم 
والنتيجة  ǽطلبون خدمات تتطلب التعامل الرقمي،

وائǽة من الأفراد ــعينة عش وهي):
ذين يتعاملون مع وال مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة محل الدراسة الميدانǽة

تظمُّ موظفين العشوائǽة للعينة التأكدنا أن 

  " سون Ǻستǻفن ثام " المواطنين إنطلاقا من معادلة

 ): K- S test الخارجي  
ختǼار إحصائي ǽقارن توزȄع المجتمع الإحصائي من خلال عينات عشوائǽة مستقلة من 

اس ما إذا Ȟان توزȄع ختǼار لقǽصمم هذا الإ
وما يهم في ، الإعتدالي أو يختلف عن التوزȄع المنتظم

                                   الثالث                                   
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هو إحتمالǽة عدم Ȟشف الǼاحث لشيء إذا Ȟان غير موجود ، αإختǼار مستوȐ المعنوǽة 
قǽاس التǼاين أȑ معدل الإ، في Ȟل الدراسات  95%
  

هي عينة عشوائǽة للمواطنين الَّ : )الجمهور الخارجي(الأولى تمثل عينة المواطنين 
وǼعد قǽام، من مديرȄة التنظǽم والشؤون العامةالرقمǽة ǽطلبون الخدمة 

عدد المواطنين الذين ǽطلبون الخدمات من المصا مدير التنظǽم والشؤون العامة
 ȌمتوسǼ ة في الشهرǽالخدمات الرقمǼ 240التي لها علاقة 

تحديد حجم العينة إحصائǽا إنطلاقا من حجم آلǽًا تم بواسطتها  لتحديد حجم عينة الدراسة
ǽطلبون خدمات تتطلب التعامل الرقمي، في الشهر امواطن Ǽ 240متوسȌالمجتمع الكلي 

  .147 =العينة هذه لذلك حجم ، مفردة  
):الداخلي الجمهور(الموظفين من العينة الثانǻة تمثل عينة 

مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة محل الدراسة الميدانǽة
تأكدنا أن  وجمع المعلومات الإستطلاع الأولي، Ǽعد 

  .شوائǽاعتم توزȄع الإستمارات على هذه العينة 
المواطنين إنطلاقا من معادلةلتي تمثل اّ  الدراسة حجم عينة): 04

الخارجي ǺالنسǺة لعينة الجمهور ( ختǺار إعتدالǻة توزȂع عينة الدراسة
ختǼار إحصائي ǽقارن توزȄع المجتمع الإحصائي من خلال عينات عشوائǽة مستقلة من 

صمم هذا الإ، للعينة "Ȝلومجروف سǻمنروف" ختǼار
الإعتدالي أو يختلف عن التوزȄع المنتظمختلافا دالا إحصائǽا عن التوزȄع 

الثالث                                   الفصل 
 

إختǼار مستوȐ المعنوǽة 
95بإحتمال ، أصلا

  :ختǽار عينتينإتم 
  الأولى تمثل عينة المواطنين العينة

ǽطلبون الخدمة 
مدير التنظǽم والشؤون العامة/ حدد السيد 

 ȌمتوسǼ ة في الشهرǽالخدمات الرقمǼ التي لها علاقة
لتحديد حجم عينة الدراسة "ثامسون 

المجتمع الكلي 
مفردة   147هي 

  ة تمثل عينةǻالعينة الثان
مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة محل الدراسة الميدانǽةǼالموظفين 

، Ǽعد الخدمات رقمǽا
تم توزȄع الإستمارات على هذه العينة و ، اموظف 70

04(شȜل رقم 

ختǺار إعتدالǻة توزȂع عينة الدراسةإ .2
ختǼار إحصائي ǽقارن توزȄع المجتمع الإحصائي من خلال عينات عشوائǽة مستقلة من إهو 
ختǼارإ ،هذا المجتمع

ختلافا دالا إحصائǽا عن التوزȄع إمعين يختلف 
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) حتمالǽةإقǽمة ( sigوقǽمة ) قǽمة Ȟولموجروف سǽمرنوف(الإحصائǽة للاختǼارقǽمة الختǼار هو هذا الإ
  .%5التي يجب أن تكون أقل من 

العشوائǽة تتǼع توزȄعا  تي تم جمعها من خلال التجرȃةوالهدف هو معرفة هل هذه البǽانات الّ 
   :محل المقارنة بإستخدام البرنامج الإحصائي Ȟانت النتائج Ȟالآتي العينةختǽار إǼعد ، لا مطبǽعǽا أ

 ) الخارجي ضمن إستبǻان الجمهور ( تطبيȖ الإختǺار بين المحور الثاني والمحور الثالث 2-1
نُ ): 02(الجدول    الثاني والثالث Ȃنلإستمارة الجمهور بين المحور إختǺار إعتدالǻة التوزȂع الطبǻعي  يبُيَِّ

Test Kolmogorov- Smirnov pour un échantillon 

 
الإنطǼاع : الثانير المحو 

العام حول طرȄقة تقدǽم 
 الخدمة العمومǽة

الرقمنة  :المحور الثالث
Ȟة لتحسين الخدمة آǽل

 العمومǽة
N 147 147 
Paramètres 
normauxa,b 

Moyenne 1,7415 1,7707 
Ecart type ,11855 ,12764 

Différences les plus 
extrêmes 

Absolue ,427 ,131 
Positif ,390 ,131 
Négatif  - ,427  - ,081 

Statistiques de test ,427 ,131 
Sig.asymptotique (bilatérale) ,000c ,000c 

A. La distribution du test est Normale. 
B. Calculée à partir des données. 
C. Correction de signification de Lilliefors. 

  الثالث المحور إختǼار إعتدالǽة التوزȄع الطبǽعي لإستمارة الجمهور بين المحور الثاني و 
   0.11 =نحراف المعǽارȑ الإ 1.77 =المتوسȌ الحسابي

وقǽمة ،%42أstatistiques de test 0.42  ȑ=ختǼار الإعتدالي نتيجة الإ 147 حجم العينة
  يدل أن البǽانات تتǼع التوزȄع الطبǽعي  مما)  %5 أقل من ( 0.005 أقل من sig0.00 =الاحتمالǽة 

  :بين Ȝل المحاور الخارجي إختǺار إعتدالǻة توزȂع عينة الجمهور 2-2
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نُ ): 03(جدول رقم    إعتدالǻة التوزȂعإختǺار Ȝومنجروف لكل محاور إستمارة الجمهور لدراسة  يبُيَِّ
Test Kolmogorov- Smirnov pour un échantillon 

البǽانات  
 الشخصǽة

الإنطǼاع 
 العام 

Ȟ ة آالرقمنةǽل
لتحسين الخدمة 

 العمومǽة

ولوǽة الرقمنة أ
في الجماعات 

 المحلǽة
N 147 147 147 147 
Paramètres 
normauxa,b 

Moyenne 1,6122 1,7415 1,7707 1,7585 
Ecart type ,29445 ,11855 ,12764 ,21825 

Différences les plus 
extrêmes 

Absolue ,190 ,427 ,131 ,242 
Positif ,190 ,390 ,131 ,173 
Négatif  - ,127  - ,427  - ,081  - ,242 

Statistiques de test ,190 ,427 ,131 ,242 
Sig.asymptotique (bilatérale) ,000c ,000c ,000c ,000c 

Test Kolmogorov- Smirnov pour un échantillon 

 
نعȞاسات إستخدام إ تقيǽم إجراءات و 

 Șة على المرفǽة الرقمǽة التحتǽالبن
 العام ومستوȐ الخدمات العمومǽة

N 147 
Paramètres normauxa,b Moyenne 1,7242 

Ecart type ,22438 
Différences les plus extrêmes 

Absolue ,242 
Positif ,242 
Négatif  - ,177 

Statistiques de test ,242 
Sig.asymptotique (bilatérale) ,000c 

A. La distribution du test est Normale. 
B. Calculée à partir des données. 
C. Correction de signification de Lilliefors. 

تبين أن ، Ȟولموجروف سǽمرنوف لعينة الجمهورǼعد إجراء إختǼار إعتدالǽة التوزȄع الطبǽعي 
 =وقǽمة الاحتمالǽة ، 0.005 نلها قǽمة أكثر م statistiques de testنتيجة الإختǼار الإعتدالي 

sig0.00 عي مما) % 5أقل من ( 0.005أقل منǽع الطبȄع التوزǼانات تتǽيدل أن الب. 
 
 
 



  إجراءات الدراسة الميدانǻة                                         الثالث                                   الفصل 
 

- 211 -   

  )ǺالنسǺة لعينة الموظفين(بين Ȝل محاور الإستمارة إعتدالǻة توزȂع عينة الدراسة  إختǺار 2-3
نُ ): 04(رقم  جدول  قǻمة إختǺار إعتدالǻة التوزȂع الطبǻعي يبُيَِّ

Test Kolmogorov- Smirnov pour un échantillon 
 الثالث المحور الثاني المحور ولالا المحور 

N 70 70 70 
Paramètres 
normauxa,b 

Moyenne 1,2393 1,8837 1,4310 
Ecart type ,13246 ,24478 ,16050 

Différences les plus 
extrêmes 

Absolue ,196 ,240 ,143 
Positif ,196 ,160 ,143 
Négatif  - ,189  - ,240  - ,115 

Statistiques de test ,196 ,240 ,143 
Sig.asymptotique (bilatérale) ,000c ,000c ,001c 

A. La distribution du test est Normale. 
B. Calculée à partir des données. 
C. Correction de signification de Lilliefors. 

لعينة  Ȝولموجروف سǻمرنوفمن خلال جدول إختǼار قǽمة إختǼار إعتدالǽة التوزȄع الطبǽعي 
أقل  0.005اقل من  sigوقǽمة ، )قǻمة Ȝولموجروف سǻمرنوف( statistiques de test، الموظفين

  .إذا البǽانات تتǼع التوزȄع الطبǽعي، %5من قǽمة المعنوǽة 
  :حساب معامل الردود في استمارتي الاستبǻان 2-4
  ):المواطنين(إستمارة الجمهور الخارجي . 1

ǼطرȄقة  طيلة شهر) المواطنين(ستمارة الاستبǽان الخاصة Ǽالجمهور الخارجي إتم توزȄع 
تزامن ذلك مع تواجد الǼاحث في فترة ترȃص ميداني ǼمديرȄة التنظǽم  مفردة 147عشوائǽة على 

من خلال توزȄع الاستمارة على المواطنين تبين مدȐ تعاونهم وحرصهم ، والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة
يتزامن مع الوقت عتبره الأغلبǽة موضوع إ ذȑ والّ ، على تقدǽم وجهات نظرهم حول موضوع الدراسة

  .لأهمǽة الإشȞالǽة المطروحة التي تؤرق المواطنو  الراهن والتطورات التقنǽة
  :وتم حساب معدل الردود Ȟالآتي
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  ستمارةالأفراد الذين أجابوا على الإ     
ـــــــــــــــــــــ =معدل الردود  ــــــــــــــــــــــ ــــــ ــــــــــــــــ ـــــــ ــــــ ــــ ــــــــــــــــــــــ ــــــ ـــــــــــــــــــ ـــ ــــ ـــــــــــــــــــ ــــــ ـــــــــــــ   100×  ـ

  عدد أفراد العينة
 فردا من الجمهور 147إستمارة استبǽان على عينة الدراسة التي تمثل  Ǽ147عد توزȄع 

  :وȞان معدل الردود Ȟالآتي ستمارةإ 147سترجاع إتم ) المواطنين(الخارجي 
        147  

ـــــــــ =معدل الردود  ـــــــــــــ ـــــــ ــــــــــ ـــ ـــــــــــــــــــ ــــــــــــ    100   ×ـــــــــ
          147  
 %100 =نسǺة الردود 

خاصة ستبǽان الستمارة الإإتم توزȄع  )الموظفين(لاستمارة الجمهور الداخلي أما ǼالنسǼة 
من ، ǼمديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة موظفا 70على ) الموظفين(Ǽالجمهور الداخلي 

 70سترجاع إتم مع التأكيد على ضرورة الإجاǼة على الأسئلة ،و ، ستمارة على الموظفينخلال توزȄع الإ
   :حساب معدل الردود ȞالآتيǼ ثم قمنا رةستماإ

70  
ـــــــــــــــــــــ =معدل الردود  ـــــــ ــــــــــ ــــــ ــــــــــــــــ ــــــــــــــــــ   100×  ـــ

70  
فردا من الجمهور الداخلي  70ستبǽان على عينة الدراسة التي تمثلإستمارة إ Ǽ70عد توزȄع 

  .استمارة 70سترجاع إتم ) الموظفين(
 %100= نسǺة الردود 

  ):الصدق الداخلي( ستبǻانقǻاس صدق وثǺات الإ
Ȟ ات أسئلة الإيتم حساب معامل ألفاǼاس صدق وثǽاخ لقǼما تتراوح بين رونǽأخذ قǽان وǽ0ستب 

أما إذا Ȟانت قǽمته تساوȑ الواحد  ر،فإن قǽمة هذا المعامل تساوȑ الصفوإذا لم Ȟǽن هناك ثǼات ، 1و
هي قǽمة مقبولة للحȞم على ثǼات هذه  %60أخذت قǽمة ألفا ȞرونǼاخ تساوȑ فإذا ، تام فهناك ثǼات

  .فȞلما زادت قǽمة هذا المعامل زادت درجة الثǼات والصدق في أسئلة الإستبǽان، الإستǼانة
 اتǺعني : الثǽاس وعدم تناقضه مع نفسهإǽعطي نفس النتائج ، ستقرار المقǽ اسǽأن المق ȑأ

  .لقǽمة المعامل إذا أعيد تطبǽقة على نفس العينةبإحتمال مساو 
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 ن حساب معامل الصدق : الصدقȞمǽ اسهǽس ما وضع لقǽقǽ اسǽه أن المقǼ قصدǽValidity  عن
  .طرȘȄ حساب جذر معامل الثǼات

  .ستمارةإ) 60(ستبǻان للعينة التمثيلǻة ستمارتي الإإقǻاس صدق وثǺات  -1
تساق الداخلي بين ستمارة تتسم Ǽالإيختبر هل هذه الإعلى الǼاحث أن ، Ǽعد تصمǽم الإستǼانة

ختǼار الإستǼانة إمشاهدة يتم  60و 40تجرȄبǽة بين  يجمع في البداǽة عينة تمثيلǽة،أسئلتها أم لا
، ستمارة على تحقيȘ الهدف منهاا الاختǼار ǽقǽس مدȐ قدرة هذه الإوهذ إختǺار ألفا ȜرونǺاخ بإستعمال

ستمارة قادرة على وهل هذه الإ، وهل النتائج ستكون مشابهة أو مختلفة، بينهاومدȐ تراȌǼ الأسئلة فǽما 
استمارة  60ـ ل لعينة أولǽة تجرȄبǽة Ǽspssعد إدخال البǽانات في برنامج ، جمع بǽانات صادقة ومقارȃة

  :تم الحصول على النتائج التالǽة) الجمهور والموظفين(
الصدق والثǼات للاستمارة من خلال عينة تمثيلǽة تم قǽاس : أولا ǺالنسǺة لإستمارة الجمهور

  .Ȟما هو موضح في الجدولين في الأسفل) مشاهدة 147(ثم لـȞل مفردات العينة ) مشاهدة 60(
نُ  ):05(جدول رقم   ستمارةإ )60(ستبǻان للعينة التمثيلǻة ستمارتي الإت إقǻاس صدق وثǺا يبُيَِّ

Echelle: ALL VARIABLES 
Récapitulatif de traitement des 

observations 
 N % 

Observations 
Valide 
Excluea 
Total 

60  
 

0 
60 

100,0 

,0 
100,0 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,767 58 
A. Suppression par liste basée sur 

toutes les variables de la procédure. 
  
  : ǺالنسǺة لإستمارة الموظفين -2

لـȞل ممثلة ) مشاهدة 60(تقدر بـ ستمارة من خلال عينة تمثيلǽة تم قǽاس الصدق والثǼات للإ
  .Ȟما هو موضح في الجدولين في الأسفل) مشاهدة 70(مفردات العينة 

نُ ): 06( جدول رقم  ستبǻانستمارتي الإإإختǺار ألفا ȜرونǺاخ لصدق وثǺات  يبُيَِّ
Echelle: ALL VARIABLES  
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Récapitulatif de traitement des 
observations 

 N % 

Observations 
Valide 143 97,3 
Exclua 4 2,7 Statistiques de fiabilité 
Total 147 100,0 Alpha de 

Cronbach 
Nombre 

d'éléments 
    ,722 58 

A. Suppression par liste basée sur 
toutes les variables de la procédure. 

 
Echelle: ALL VARIABLES  

Récapitulatif de traitement des 
observations 

 N % 

Observatio ns  
 

Valide 60 
100,0 

,0 
100,0 

Exclua 
0 

60 
Statistiques de fiabilité 

Total 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,608 27 
A. Suppression par liste basée sur toutes 

les variables de la procedure 
 

  
Echelle: ALL VARIABLES  

 
Récapitulatif de traitement des 

observations 
 N % 

Observations 
Valide 70 100,0 Statistiques de fiabilité 
Exclua 0 ,0 Alpha de 

Cronbach 
Nombre 

d'éléments 
Total 70 100,0 ,621 27 

A. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure 
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رتǼاȋ بين الإجاǼات والتي يجب أن تتراوح ختǼار ألفا ȞرونǼاخ تم قǽاس الإإمن خلال إجراء 
تساوȑ  )ستمارةإ 60لـ (ستمارة الجمهور إ نتائج Ǽحيث Ȟانت قǽمة ألفا ȞرونǼاخ في 1و 0بين الدرجة 

ر على أن الأسئلة متراǼطة فǽما تعبِّ في الǼحوث العلمǽة و وهي قǽمة قوǽة ومقبولة  %76أو ، 0.76
ستمارة قادرة على تحقيȘ الهدف منها وهناك إتساق داخلي بين الأسئلة وتتمتع Ǽالصدق ها والإبين

  .الاستمارة قابلة للاعتماد والدراسة، والثǼات
وهي   64%أȑ 0.64 هي قǽمة ألفا ȞرونǼاخ، مارة التمثيلǽة الخاصة ǼالموظفينستǼالنسǼة للإ

معلومات تتصف ǼالثǼات  ستوفر للǼحثستبǽان إستمارتي الإ ، من خلال النتائج يتبين أنقǽمة مقبولة
  .والصدق

ق الإستبǽان عالǽة Ȟلما Ȟانت درجة ثǼات وصد، واحد) 1( القǽمة وȞلما Ȟانت الدرجة قرǼȄة من
أقل من هذه القǽمة يجب الǼحث في أسǼاب  توإذا Ȟان، 1إلى 0.6من  تتراوح قǽمتها الأحسن أن ومن

، ذلك من خلال تحديد السؤال غير المفهوم وإستبداله لأن السؤال غير المفهوم ǽسبب ضعف الإستبǽان
واǽا خارج أو تقود الǼاحث لز  في الدراسة وتؤثر على مسارها غير المهمةالأسئلة  لذلك يجب إستǼعاد

 فهي خǽارات )10(ن عشرأكثر مأو متعددة  إجاǼاتتحتمل إذا Ȟانت الأسئلة إطار الموضوع خاصة 
  .ختǼارالإيد المتغير الذȑ أثر على نتيجة وǽمȞن تحد، ختǼار لذلك نتجنبهاعلى نتيجة الإ تؤثر

نُ  ):07(جدول رقم   لهاتحليل الارتǺاȉ بين المتغيرات والدلالة الإحصائǻة  يبُيَِّ
  نوع العلاقة rقǻمة معامل الارتǺاȉ   الأداة الǺحثǻة

  علاقة طردǽة موجǼة r 0<  0.82  ستمارة الخاصة Ǽالجمهورالإ
  متوسطة موجǼة r 0<  0.54  ستمارة الخاصة Ǽالموظفينالأ

  :الجمهورستمارة ǺالنسǺة لإ
بين  rنقوم Ǽحساب درجة الارتǼاǼ ، ȋعد التأكد من أن البǽانات تتǼع التوزȄع الطبǽعي

 قترب من الواحدإوȞلما ، رتǼاȋ ضعيفȞان الإ، قترب ناتج الارتǼاȋ من الصفرإوȞلما ، المتغيرات
تم قǽاس قǽمة معامل الارتǼاspss  ȋ من خلال نتائج البرنامج الإحصائي، رتǼاȋ قوȑ الصحǽح Ȟان الإ

r  ة وتقترب إلى الإتدل  0.82هيǽة عند على درجة صدق قوǽمة ذات دلالة إحصائǽالتام والق ȋاǼرت
  0.05مستوȐ المعنوǽة 
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  :ستمارة الموظفينǺالنسǺة لإ
وهي ذات  تدل على درجة صدق متوسطة r 0.54 =قǽمة معامل الارتǼاȋ بين المتغيرات 

  0.05دلالة إحصائǽة عند مستوȐ المعنوǽة 
  ):لأداة الدراسةرجة الصدق الظاهرȏ د( قǻاس نسǺة الاتفاق بين المحȜمين

) الإعلام والاتصال(ي مجال التخصص ساتذة فأ من طرفخضعت الأدوات الǼحثǽة للتحǽȞم 
مع إجراء التعدǽلات وفقا لملاحظات لجنة ، )...القانون ، الإحصاء(Ȟما إستعنا Ǽأساتذة خارج التخصص

 %50يجب أن تفوق ، التي تفاقوتم حساب نسǼة الإ، أعضاء 9من  قائمة المحȞِّمينوتتكون ، التحǽȞم
ل ستبداإ تعديله وفقا لملاحظات الأساتذة و قمنا ب % 50أما البند الذȑ نسبته أقل من ، Ȟل بندفي 

 هو تحقيȘ التوافȘ المنهجي والعلمي بين رأȑ الǼاحثها Ǽعضه الآخر لأن الهدف من تحديد
يد درجة الصدق الظاهرȑ لأدوات يجب تحد Ȟما Ǽأن أدوات الǼحث مناسǼة نِ من أجل التǽقُّ ، والمحȞِّمين

  .الدراسة
  عدد الأفراد المتفقين      

ــــ = نسǺة الإتفاق ـــ ــــ ــــــــــــــــ ــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ـــــــــ ـــــــــــــ    100×  ـــــــــــــــــ
  العدد الكلي للجنة المحȞمين      

تفاق بين المحȞمين إفهذا يدل على أن هناك  %50تفاق تساوȑ أو أكثر من نسǼة الإإذا Ȟانت 
ختلاف إفهذا يدل على أن هناك  %50تفاق أقل من الإنسǼة  تأما إذا Ȟان، )السؤال( حول هذا البند

  .السؤالبين لجنة المحȞمين حول هذا 
 )موظفين للجمهور ولل ( تينللاستمار  المحȜميننسǺة الاتفاق العام بين  يُبَيِّنُ  ):08(جدول رقم 

لجنة   الاختلاف  الاتفاق  المحاور
  نسǺة الاتفاق  المحȜمين

 الاستمارة الخاصة Ǻالجمهور: أولا
  %100  9  0  9  محور البǽانات الشخصǽة

 88.88%  9  1  8  محور الانطǼاع العام حول طرȄقة تقدǽم الخدمة
 %88.88  9  1  8  محور الرقمنة Ȟآلǽة لتحسين الخدمة العمومǽة

 77.77%  9  2  7  محور أولوǽة رقمنة الجماعات المحلǽة
 100%  9  0  9محور تقيǽم إجراءات وانعȞاسات استخدام البنǽة 



  إجراءات الدراسة الميدانǻة                                         الثالث                                   الفصل 
 

- 217 -   

 Ȑالعام ومستو Șة على المرفǽة الرقمǽالتحت
  .الخدمات العمومǽة

 الإستمارة الخاصة Ǻالموظفين :ثانǻا
محور واقع تطبيȘ الرقمنة في الجماعات 

  %88.88  9  1  8  .المحلǽة
محور علاقة الجماعات المحلǽة Ǽأولوǽة تحسين 

 88.88% 9 1 8  الخدمة العمومǽة

محور تطلعات ورهانات تطبيȘ الرقمنة لتحسين 
 %77.77 9 2 7  الخدمة العمومǽة

 88.88%  نسǺة الاتفاق العام
 جمهورللموظفين والن الجدول أن نسǼة الاتفاق العام بين لجنة التحǽȞم للاستمارة الموجهة يبيّ 
تدل هذه النسǼة على تقارب الآراء بين المحȞمين مع رأȑ ، وهي نسǼة مرتفعة %88.88معا هي 

  .الǼاحث
 عرض وتحليل النتائج ومناقشتها :الثالثالمǺحث 

  : )الجمهور ستبǻانلإ(دراسة الخصائص السȜǻومترȂة  :أولا
اصǽة الوحيدة التي تحدد الخ أنّ الصدق هو يرȐ المتخصصون في مجال القǽاس الإحصائي

ذȑ ترتȌǼ درجاته بدرجة عالǽة مع السلوك الفعلي الذȑ ختǼار الصادق هو الّ وأنّ الإختǼار جوانب الإ
لقǽاسه Ǽمعنى أن  عَ ضِ ختǼار قادرا على قǽاس ما وُ أȑ الصدق هو أن Ȟǽون الإ ،Ȟان يهدف إلى قǽاسه

  .ǽقǽسهاتي مة الّ ختǼار ذا صلة وثǽقة Ǽالسِّ Ȟǽون الإ
د من صلاحǽة المقǽاس على بإتǼاع مجموعة من الطرق للتأكُّ  قمناستكمال إعداد المقǽاس إǼعد 

المؤسسة محل الدراسة على ǼالضȌǼ و البيئة الجزائرȄة مجتمع الǼحث أȑ صلاحǽة تطبǽقه على 
عدة طرق وحساب معامل الصدق والثǼات Ǽ، بتطبيȘ المقǽاس على أفراد عينة الدراسة قمنا،الميدانǽة

 :هي
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 :صدق المقǻاس -1-1
  ȏة(الصدق التمييزǻالمقارنة الطرف:( 

حيث تمّ ترتيب الدرجات من ، عتماد لحساب صدق المقǽاس على الصدق التمييزȑ تمّ الإ
من درجات أدنى التوزȄع فȞان عدد % 27من أعلى التوزȄع و% 27الأدنى إلى الأعلى Ǽحيث تم أخذ 

والجدول التالي يوضح ، لمعرفة الفروق بين المجموعتين) T(ذلك تمّ حساب وǼعد ، فردا) 16(الأفراد 
 : ذلك

نُ  ):09(جدول رقم    لعينة الجمهور نتائج صدق المقǻاس ǺطرȂقة الصدق التمييزȏ  يبُيَِّ
Sig  Df T S2 X N المتغير  مجموعات المقارنة

 المقاس
دال  0.000

 دنǻاالمجموعة ال 16 85.56 1.31 دور الرقمنة المجموعة العلǻا 16 105.81 4.21 18.34 36 إحصائǽا
عند درجة الحرȄة 18.34بلغت القǽمة  (t)نلاحȎ من خلال الجدول المحصل علǽه أنّ قǽمة 

أȑ توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة في المقǽاس بين  Ǽ0.000مستوȐ الدلالة الإحصائǽة  36
حيث بلغ متوسȌ المجموعة ، المجموعة العلǽا أȑ المقǽاس لدǽه قدرة تمييزȄةوذلك لصالح ، المجموعتين

صف ǼمستوȐ وهذا ما يؤȞد أنّ المقǽاس يتَّ  85.56بينما متوسȌ المجموعة الدنǽا بلغ  105.81  العلǽا 
 .عال من الصدق

  تساق الداخلي صدق الإInternal Consistency : 
والجدول ، رتǼاȋ الǼعد Ǽالدرجة الكلǽة للمقǽاسإتساق الداخلي قمنا Ǽحساب للتحقȘ من صدق الإ

  :التالي يوضح ذلك
نُ  ):10(جدول رقم    الجمهور نتائج صدق الاتساق الداخلي للأǺعاد وللدرجة الكلǻة لمقǻاس يبُيَِّ

Sig R S X المحاور 

الخدمة  نطǼاع العام حول طرȄقة تقدǽمالإ 10.00 1.27 0.37 0.01
 العمومǽة

 الرقمنة Ȟآلǽة لتحسين الخدمة العمومǽة 10.32 1.22 0.47 0.01
 أولوǽة الرقمنة في الجماعات المحلǽة 27.55 2.34 0.69 0.01
تقيǽم إجراءات وإنعȞاسات استخدام البنǽة  46.97 6.44 0.86  0.01
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 Ȑالعام ومستو Șة على المرفǽة الرقمǽالتحت
 الخدمات العمومǽة

 الدرجة الكلǽة 93.55 8.40 1 /
لكلǽة للاستبǽان حيث أنّ رتǼاȋ بين المحاور والدرجة اإهناك  :من خلال الجدول يتضح أنّ 

إذ بلغت ، )0.01(صادق عند مستوȐ الدلالة  العمومǽةحول طرȄقة تقدǽم الخدمة نطǼاع العام محور الإ
 رتǼاȋوȞانت قǽمة معامل الإ، 1.27نحراف المعǽارȑ وȃلغت قǽمة الإ 10المتوسȌ الحسابيقǽمة 
، )0.01(صادق عند مستوȐ الدلالة  Ȟآلǽة لتحسين الخدمة العمومǽةبينما محور الرقمنة Ȟآلǽة  ،0.37

وȞانت قǽمة معامل ، 1.22نحراف المعǽارȑ وȃلغت قǽمة الإ 10.32إذ بلغت قǽمة المتوسȌ الحسابي
، )0.01(صادق عند مستوȐ الدلالة  في الجماعات المحلǽةبينما محور أولوǽة الرقمنة  0.47رتǼاȋ الإ

وȞانت قǽمة معامل ، 2.34نحراف المعǽارȑ وȃلغت قǽمة الإ 27.55إذ بلغت قǽمة المتوسȌ الحسابي 
إذ بلغت قǽمة ، )0.01(تقيǽم الإجراءات صادق عند مستوȐ الدلالة  ؛ بينما محور0.69رتǼاȋ الإ

  0.86رتǼاȋ وȞانت قǽمة معامل الإ، 6.44نحراف المعǽارȑ وȃلغت قǽمة الإ 46.97المتوسȌ الحسابي 
 :التحقȖ من ثǺات المقǻاس -1.1.2

ستخدام إس أو على عتماد على أداة القǽاللثǼات أنّه ǽشير إلى إمȞانǽة الإيؤȞد التعرȄف الشائع 
ختǼار ستخدم الإإطي نفس النتائج Ǽاستمرار إذا ما ختǼار هو أن ǽعوهذا ǽعني أنّ ثǼات الإ ر،ختǼاالإ

ختǼار نحصل على شير إلى أنّه عند تكرار تطبيȘ الإأȑ الثǼات ǽ، أكثر من مرة تحت ظروف مماثلة
  :الطرق هيمجموعة من Ǽحساب ثǼات المقǽاس قمنا Ǽ لذلك ،ستقرارنتائج لها صفة الإ

 قة ألفاȂطرǺ اسǻات المقǺاخ -ثǺرونȜ Cronbach Alpha M:  
   .ختǼارالإالموالي يوضح نتائج  ȞرونǼاخ للاستبǽان والجدول –تمت معالجة البǽانات ǼطرȄقة ألفا

نُ  ):11(جدول رقم    الجمهور ستبǻانȜرونǺاخ لإ –ج معامل الثǺات ألفا نتائ يبُيَِّ
 المقǻاس عدد البنود Ȝ S X NرونǺاخ -معـــــامل الثبــــات ألفا

دور الرقمنة في تحسين  58 60 101.05 9.02 0.767
 الخدمة العمومǻة

للمقǽاس  0.767معامل الثǼات بلغ القǽمة  :نلاحȎ من خلال نتائج الجدول المحصل عليها أنّ 
م تقترب من الواحد فهي قǽمة عالǽة وتدل على الثǼات المرتفع الثǼات وǼما أنّ هذه القǽَّ وهذا يدل على 

  .للمقǽاس وǼالتالي فهو ثابت
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ستبǽان قادرة على أȑ أن الإ، الاستبǽان في هذه الدراسة ةستمار إيوجد ثǼات وصدق في  لذلك
وتعطينا نفس ، الإستمارات الموزَّعةمنا بإعادة جمع توفير معلومات تتصف ǼالثǼات في حالة ما إذا ق

  .المؤشرات التي تتصف ǼالثǼات عند تكرار نفس الدراسة
 ةǻقة التجزئة النصفȂطرǺ اسǻات المقǺحساب ث Split- Half: 

 "سبيرمان براون " ستخدام معادلةإختǼار بن نصفي الإرتǼاȋ بيرسون بييتم حساب معامل الإ
Ǽاين الدرجات على نصفي الإستخدام هذه المعادلة إ أن فتراضالإǼت ȑارتساوǼعتمدنا في حساب وإ ، خت

والجدول يلخص لنا نتائج ، "جوتمان "الثǼات على طرȄقة التجزئة النصفǽة والتأكد من الثǼات ǼطرȄقة
  :معالجة البǽانات ǼطرȄقة التجزئة النصفǽة Ȟما يلي

نُ  ):12(جدول رقم    التجزئة النصفǻةنتائج معامل ثǺات المقǻاس ǺطرȂقة  يبُيَِّ
 المتغير المقاس البنود N S X معــــــــــــامــل الثǺات

 الزوجǽة 49.68 2.90 29 قبل التصحǽح Ǽعد التصحǽح طرȂقة التصحǻح
 الفردǽة 51.37 6.79 29 0.660  0.682 جوتمان دور الرقمنة

 الكلـــــــǽة 101.05 9.02 58
قǽمة معامل ثǼات المقǽاس ǼطرȄقة  :حصل عليها نلاحȎ أنتمن خلال نتائج الجدول الم

قبل التصحǽح وǼعد التصحǽح ǼطرȄقة جوتمان وصلت القǽمة ) 0.660(التجزئة النصفǽة وصلت إلى 
 .Ǽالتّالي المقǽاس ثابت )جيدة(مقبولة وهي قǽمة ) 0.682(إلى 
 سȜǻومترȂة لاستبǻان الموظفينالخصائص الدراسة :ثانǻا
  ȏة(الصدق التمييزǻالمقارنة الطرف:( 

حيث تمّ ترتيب الدرجات من ، عتماد لحساب صدق المقǽاس على الصدق التمييزȑ تمّ الإ  
من درجات أدنى التوزȄع فȞان عدد % 27من أعلى التوزȄع و% 27الأدنى إلى الأعلى Ǽحيث تم أخذ 

والجدول التالي يوضح ، لمعرفة الفروق بين المجموعتين) T(وǼعد ذلك تمّ حساب ، فردا) 16(الأفراد 
  :ذلك
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نُ  ):13(جدول رقم    لعينة الموظفين نتائج صدق المقǻاس ǺطرȂقة الصدق التمييزȏ  يبُيَِّ
Sig  Df T S2 X  N المتغير المقاس مجموعات المقارنة 
دال  0.000

الفروق بين  المجموعة العلǽا 16 44.00  1.10 16.30 36 إحصائǽا
 دنǽاالمجموعة ال 16 35.42 2.00 الرقمنة والخدمة 

عند درجة الحرȄة  16.30بلغت القǽمة  (t)قǽمة  :نلاحȎ من خلال الجدول المحصل علǽه أنّ 
المقǽاس بين أȑ توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة في  Ǽ0.000مستوȐ الدلالة الإحصائǽة  36

حيث بلغ متوسȌ المجموعة ، وذلك لصالح المجموعة العلǽا أȑ المقǽاس لدǽه قدرة تمييزȄة، المجموعتين
وهذا ما يؤȞد أنّ المقǽاس يتصف ǼمستوȐ  35.42 :بينما متوسȌ المجموعة الدنǽا بلغ 44.00العلǽا
 .من الصدق يعال
  صدق الاتساق الداخليInternal Consistency : 

والجدول ، رتǼاȋ الǼعد Ǽالدرجة الكلǽة للمقǽاسإخلي قمنا Ǽحساب تساق الداللتحقȘ من صدق الإ  
 :التالي يوضح ذلك

نُ  ):14(جدول رقم    الموظفين نتائج صدق الاتساق الداخلي للأǺعاد وللدرجة الكلǻة لمقǻاس يبُيَِّ
 X S R Sig المحاور

 0.01 0.45 13.52 1.17 واقع تطبيȘ الرقمنة في الجماعات المحلǽة الجزائرȄة
 0.01 0.83 13.16 1.71 علاقة الجماعات المحلǽة Ǽأولوǽات تحسين الخدمة العمومǽة
 0.01 0.81 21.96 1.92 تطلعات ورهانات تطبيȘ الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǽة

 /  1 53.19 3.54 المجموع
ستبǽان حيث أنّ ȋ بين المحاور والدرجة الكلǽة للإرتǼاإهناك  :من خلال الجدول يتضح أنّ 

وȃلغت قǽمة  9.87إذ بلغت قǽمة المتوسȌ الحسابي، )0.01(المحور الأول صادق عند مستوȐ الدلالة 
بينما المحور الثاني صادق عند ، 0.458 وȞانت قǽمة معامل الارتǼاȋ، 1.17نحراف المعǽارȑ الإ

نحراف المعǽارȑ وȃلغت قǽمة الإ 13.19 إذ بلغت قǽمة المتوسȌ الحسابي، )0.01(مستوȐ الدلالة 
1.71 ، ȋاǼمة معامل الارتǽانت قȞالدلالة  0.835و Ȑ0.01(بينما المحور الثالث صادق عند مستو( ،

عامل وȞانت قǽمة م، 1.92الانحراف المعǽارȑ وȃلغت قǽمة  17.17إذ بلغت قǽمة المتوسȌ الحسابي
  .0.819رتǼاȋ الإ
 اسǻات المقǺات الإ: ثǼان مجموعة من الطرق هيتم حساب ثǽستب:  
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 قة ألفاȂطرǺ اسǻات المقǺاخ -ثǺرونȜCronbach Alpha M :  
الموالي يوضح نتائج اختǼار  ستبǽان والجدولȞرونǼاخ للإ –تمت معالجة البǽانات ǼطرȄقة ألفا

  .ȞرونǼاخ –ألفا
نُ  ):15(جدول رقم    الموظفينستبǻان ȜرونǺاخ لإ –نتائج معامل الثǺات ألفا  يبُيَِّ

 المقǻاس عدد البنود Ȝ S X NرونǺاخ -معـــــامل الثبــــات ألفا
0.641 3.60 40.25 60 27  

 0.641معامل الثǼات بلغ القǽمة  :حصل عليها أنّ تنتائج الجدول المنلاحȎ من خلال 
للمقǽاس وهذا يدل على الثǼات وǼما أنّ هذه القǽم تقترب من الواحد فهي قǽمة عالǽة وتدل على الثǼات 

  .المرتفع للمقǽاس وǼالتالي فهو ثابت
 ةǻقة التجزئة النصفȂطرǺ اسǻات المقǺحساب ث Split- Half: 

الافتراض  "سبيرمان براون "ستخدام معادلة إب ختǼاربين نصفي الإرتǼاȋ معامل الإيتم حساب 
عتمدنا في حساب الثǼات إ ، ستخدام هذه المعادلة تساوȑ تǼاين الدرجات على نصفي الاختǼارإعن 

والجدول يلخص لنا نتائج معالجة ، على طرȄقة التجزئة النصفǽة والتأكد من الثǼات ǼطرȄقة جوتمان
  :البǽانات ǼطرȄقة التجزئة النصفǽة Ȟما يلي

نُ  ):16(جدول رقم    نتائج معامل ثǺات المقǻاس ǺطرȂقة التجزئة النصفǻة يبُيَِّ
 المتغير المقاس البنود N S X معــــــــــــامــل الثǺات

الرقمنة والخدمة  الزوجǽة 20.97 2.490 14 قبل التصحǽح التصحǽحǼعد  طرȄقة التصحǽح
 الفردǽة 19.28 1.658 13 0.587  0.620 جوتمان العمومǻة

 الكلـــــــǽة 40.25 3.601 27
قǽمة معامل ثǼات المقǽاس ǼطرȄقة التجزئة  :من خلال نتائج الجدول المحصل عليها نلاحȎ أن

وصلت القǽمة إلى  "جوتمان" قبل التصحǽح وǼعد التصحǽح ǼطرȄقة) 0.587(النصفǽة وصلت إلى 
  .وهي قǽمة عالǽة Ǽالتّالي المقǽاس ثابتة) 0.620(
 عا لمتغيرǺع عينة الدراسة تȂعد فرز الإ :الجنس توزǼع أفراد الدراسة بنسب وȄستمارات تم توز

 .متساوǽة والجدول الموالي يوضح توزȄعهم Ǽالعدد والنسǼة
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  الجنس متغير عينة الدراسة حسب

 ذȜور المجموع
147  

%100 % 59 
) 88( عدد أفراد العينة يختلف حسب الجنس حيث بلغ عدد الذȞور

والشȞل الموالي يوضح نسǼة التوزȄع حسب 

  )59( وعدد الإناث

Ǽعد فرز الإستمارات تم توزȄع أفراد الدراسة بنسب متساوǽة  

  عينة الدراسة حسب السن
 55أكبر من  المجموع

  سنة
55 

147 03  
%100 %02  

عدد الأفراد أقل من  من خلال الجدول يتبين أنّ عدد أفراد العينة يختلف حسب السن حيث بلغ
وȃنسǼة ) 56( سنة 40 - 26وȃلغ عدد ذوȑ الفئة العمرȄة من 

وȃلغ عدد ذوȑ %) 10.9(وȃنسǼة 
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نُ  ):17( جدول رقم عينة الدراسة حسب توزȂع أفراد يبُيَِّ
ذȜور   الجنس إناث
 التكرار 59 88

% 59.9   النسǺة 40.1 %
عدد أفراد العينة يختلف حسب الجنس حيث بلغ عدد الذȞور: أنّ  النتائج يتضح

والشȞل الموالي يوضح نسǼة التوزȄع حسب ، %)40.1(وȃنسǼة ) 59(عدد الإناث  

نُ  ):05(رقم  شȜل وعدد الإناث) 88(دائرة نسبǻة لعدد الذȜور يبُيَِّ

Ǽعد فرز الإستمارات تم توزȄع أفراد الدراسة بنسب متساوǽة  :السن توزȂع عينة الدراسة تǺعا لمتغير
  .والجدول الموالي يوضح توزȄعهم Ǽالعدد والنسǼة

نُ  ):18( جدول رقم عينة الدراسة حسب السنتوزȂع أفراد  يبُيَِّ
55 -41من 

  سنة
 40 -26من 

 سنة
 25أقل من 
 سنة

16  56 72 
% 10.9 % 38.1 % 49 

من خلال الجدول يتبين أنّ عدد أفراد العينة يختلف حسب السن حيث بلغ
وȃلغ عدد ذوȑ الفئة العمرȄة من %) 49( وȃنسǼة

وȃنسǼة ) 16( سنة 55 -41وȃلغ عدد ذوȑ الفئة العمرȄة من 

59.9%

40.1%
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الجنس
التكرار
النسǺة

النتائج يتضحمن 
 %)59.9( وȃنسǼة
 .الجنس

  

 عا لمتغيرǺع عينة الدراسة تȂتوز
والجدول الموالي يوضح توزȄعهم Ǽالعدد والنسǼة

  السن
 التكرار
  النسǺة

  
من خلال الجدول يتبين أنّ عدد أفراد العينة يختلف حسب السن حيث بلغ

وȃنسǼة) 72( سنة 25
وȃلغ عدد ذوȑ الفئة العمرȄة من %) 38.1(

ذكر
انثى
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توزȄع حسب والشȞل الموالي يوضح نسǼة ال

 أعمدة بǻانǻة لتوزȂع الفئات العمرȂة لدȎ عينة الجمهور

Ǽعد فرز الإستمارات تم توزȄع أفراد الدراسة   

  عينة الدراسة حسب المستوȎ التعلǻمي
  جامعي المجموع

147 32  
%100 %21.8  

عدد أفراد العينة يختلف حسب المستوȐ التعلǽمي حيث بلغ عدد 
 ȑالثانو Ȑالمستو ȑلغ عدد ذوȃة ) 48( وǼنسȃو

والشȞل الموالي يوضح نسǼة ، %)
 .والشȞل الموالي يوضح نسǼة التوزȄع حسب المستوȐ التعلǽمي

  الحالة الاجتماعǻة توزȂع عينة الدراسة تǺعا لمتغير

  

سنة 25أقل من  سنة 40إلى 

73
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والشȞل الموالي يوضح نسǼة ال، %) 02(وȃنسǼة ) 03( سنة 55الفئة العمرȄة أكبر من 

أعمدة بǻانǻة لتوزȂع الفئات العمرȂة لدȎ عينة الجمهور): 06( رقم شȜل

Ǽعد فرز الإستمارات تم توزȄع أفراد الدراسة  :المستوȎ التعلǻمي توزȂع عينة الدراسة تǺعا لمتغير
  .بنسب متساوǽة والجدول الموالي يوضح توزȄعهم Ǽالعدد والنسǼة

نُ  ):19( جدول رقم عينة الدراسة حسب المستوȎ التعلǻمي توزȂع أفراد يبُيَِّ
 ȏثانو Ȋمي متوسǻالتعل Ȏالمستو  
48 67  

8 % 32.7 % 45.6   
عدد أفراد العينة يختلف حسب المستوȐ التعلǽمي حيث بلغ عدد : أنّ  يتضح من خلال الجدول
 Ȍالمتوس Ȑالمستو ȑ67(ذو( ةǼنسȃو )45.6 (% ȑالثانو Ȑالمستو ȑلغ عدد ذوȃو

%)21.8(وȃنسǼة ) 32(وȃلغ عدد ذوȑ المستوȐ الجامعي 
والشȞل الموالي يوضح نسǼة التوزȄع حسب المستوȐ التعلǽمي، التوزȄع حسب المستوȐ التعلǽمي

نُ دائرة نسبǻة ):07( رقم توزȂع عينة الدراسة تǺعا لمتغيرل يبُيَِّ

إلى  26من 
سنة 55إلى  41من 

سنة 55أكبر من 

55

16
3

45%

33%

22%
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الفئة العمرȄة أكبر من 
 .السن

 عا لمتغيرǺع عينة الدراسة تȂتوز
بنسب متساوǽة والجدول الموالي يوضح توزȄعهم Ǽالعدد والنسǼة

جدول رقم
المستوȎ التعلǻمي

 التكرار
  النسǺة

من خلال الجدول
 Ȍالمتوس Ȑالمستو ȑذو

وȃلغ عدد ذوȑ المستوȐ الجامعي %) 32.7(
التوزȄع حسب المستوȐ التعلǽمي

رقم شȜل

أكبر من 

متوسط
ثانوي
جامعي
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ستمارات تمّ توزȄع أفراد الدراسة وǼعد فرز الإ

  حسب الحالة الاجتماعǻة
 أعزب المجموع

147 110 
%100 % 75 

جتماعǽة حيث بلغ عدد الحالة الإفراد العينة يختلف حسب 
والشȞل الموالي يوضح نسǼة ، %)

  حسب الحالة الاجتماعǻة

وǼعد فرز الإستمارات تم توزȄع أفراد الدراسة  

  عينة الدراسة حسب طبǻعة الوظǻفة
 Ǻطال المجموع

147  
%100 % 49 

أنّ عدد أفراد العينة يختلف حسب طبǽعة الوظǽفة حيث بلغ 
والشȞل الموالي يوضح ، %)49(وȃنسǼة 

0
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وǼعد فرز الإ :الحالة الاجتماعǻة ة الدراسة تǺعا لمتغير
  .والجدول الموالي يوضح توزȄعهم Ǽالعدد والنسǼةبنسب متساوǽة 

نُ  ):20( جدول رقم حسب الحالة الاجتماعǻة توزȂع أفراد العينة الدراسة يبُيَِّ
أعزب   الحالة الاجتماعǻة متزوج
110  التكرار 37

% 75   النسǺة 25 %
فراد العينة يختلف حسب الجدول أنّ عدد أنتائج  

%)75(وȃنسǼة ) 110(عدد العزاب %) 25( وȃنسǼة
  .التوزȄع حسب الحالة الاجتماعǽة

نُ ): 08(رقم  شȜل حسب الحالة الاجتماعǻة عينة الدراسةتوزȂع أفراد  يبُيَِّ

وǼعد فرز الإستمارات تم توزȄع أفراد الدراسة  :طبǻعة الوظǻفة توزȂع عينة الدراسة تǺعا لمتغير
  .بنسب متساوǽة والجدول الموالي يوضح توزȄعهم Ǽالعدد والنسǼة

نُ  ):21( جدول رقم عينة الدراسة حسب طبǻعة الوظǻفةتوزȂع أفراد  يبُيَِّ
Ǻطال   الوظǻفة موظف
 التكرار 75 72

% 49   النسǺة %51
أنّ عدد أفراد العينة يختلف حسب طبǽعة الوظǽفة حيث بلغ  يتَّضح الجدول نتائج 

وȃنسǼة ) 72(عدد الǼطالين %) 51( وȃنسǼة )75
 .نسǼة التوزȄع حسب طبǽعة الوظǽفة

متزوج
أعزب
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 ع عينȂعا لمتغيرتوزǺة الدراسة ت

بنسب متساوǽة 
جدول رقم

الحالة الاجتماعǻة
التكرار
النسǺة
 يتَّضح من

وȃنسǼة )37( المتزوجين
التوزȄع حسب الحالة الاجتماعǽة

 عا لمتغيرǺع عينة الدراسة تȂتوز
بنسب متساوǽة والجدول الموالي يوضح توزȄعهم Ǽالعدد والنسǼة

الوظǻفة
التكرار
النسǺة

 خلالمن 
75(عدد الموظفين 

نسǼة التوزȄع حسب طبǽعة الوظǽفة
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  الجمهوردائرة نسبǻة للحالة الوظǻفǻة لعينة 

  

 على Ǽعض الأساليب الإحصائǽة بهدف تسهيل عملǽة العرض والتحليل

 ȑارǽالإنحراف المع(. 

في ) spss25(ولقد تمت المعالجة الإحصائǽة للبǽانات بإستعمال حزمة البرنامج الإحصائي 
  .ستعرض في الفصل الموالي

نقوم Ǽعرض النتائج التي تمّ الوصول إليها 
 الإختǼارات الإحصائǽة المناسǼة، ضمن البرنامج الإحصائي

الإشȞالǽة الذȑ يتضمن الإطار المنهجي 
 .،وتحقيȘ التناسȘ في الǼحثحقȘ من مدȐ صدق الفرضǽات

49%
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نُ  ):09(رقم شȜل  دائرة نسبǻة للحالة الوظǻفǻة لعينة  يبُيَِّ

   :الأساليب الإحصائǻة المعتمدة في موضوع الدراسة
على Ǽعض الأساليب الإحصائǽة بهدف تسهيل عملǽة العرض والتحليل في الدراسة

 :والتفسير وصولا إلى نتائج الدراسة وǽمȞن توضǽحها Ȟالتالي
الإنحراف المعǽارȑ ، المتوسȌ الحسابي(تطبيȘ مقايǽس النزعة المرȞزȄة المتمثلة في 

Șدراسة دلالة الفروق وذلك بتطبي:  
 .لدلالة الفروق بين المتوسطات" ت"ختǼار إ 
 .Anovaتحليل التǼاين  

ولقد تمت المعالجة الإحصائǽة للبǽانات بإستعمال حزمة البرنامج الإحصائي 
ستعرض في الفصل المواليوالتي حصلنا من خلالها على النتائج التي 

  :الدراسة وتفسيرهاالتحليل الكمي والكǻفي لنتائج 
نقوم Ǽعرض النتائج التي تمّ الوصول إليها المنهجǽة للدراسة وتقنǽاتها لإجراءات ل تطرقنا

الإختǼارات الإحصائǽة المناسǼة، ضمن البرنامج الإحصائيعتماد على محاولين بذلك تحليلها Ǽالا
Ǽ طهاȃو ثم تفسير النتائج ور ȑالإطار المنهجي معلومات الجانب النظر

حقȘ من مدȐ صدق الفرضǽاتللإجاǼة عن التساؤلات المطروحة فǽه والتَّ 

51%

موظف بطال

الثالث                                   الفصل 
 

 
  

  
الأساليب الإحصائǻة المعتمدة في موضوع الدراسة*

في الدراسة ناعتمدإ 
والتفسير وصولا إلى نتائج الدراسة وǽمȞن توضǽحها Ȟالتالي

تطبيȘ مقايǽس النزعة المرȞزȄة المتمثلة في  .1
2. Șدراسة دلالة الفروق وذلك بتطبي

- 
- 

ولقد تمت المعالجة الإحصائǽة للبǽانات بإستعمال حزمة البرنامج الإحصائي 
والتي حصلنا من خلالها على النتائج التي العلوم الاجتماعǽة 

التحليل الكمي والكǻفي لنتائج : ثالثا
تطرقناǼعد أن 

محاولين بذلك تحليلها Ǽالا
spss25  Ǽ طهاȃثم تفسير النتائج ور

للإجاǼة عن التساؤلات المطروحة فǽه والتَّ 
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 اǻفǻȜا وǻمȜ اناتǻعرض وتحليل الب:  
 ّȞمǽ ص الجانب الميدانيǽاحث من تشخǼل الجوانبن الȞ من خلال ، الظاهرة المدروسة من

ǽة لتخدم في النهاǽحثǼة والإجراءات الǽة مع الأساليب المنهجǽحثǼأهداف الدراسة ةتكامل الأدوات ال ،
فǼعد تنظǽم الǼحث والحصول على مخرجات البرنامج الإحصائي أصǼحت البǽانات سهلة التحليل 

  .ج أكثر دقةلى نتائإوالمعالجة ǼشȞل Ȟمي وǽȞفي للوصول 
  :عرض وتحليل البǻانات المتعلقة بخصائص عينتي الدراسة-
والمقابلة ، يتم من خلال هذا العنوان تحليل Ǽطاقة الملاحظة ):الأسلوب الوصفي(المنهج الكǻفي . 1

  .التي تم إجراءها على المǼحوثين
   :Ǻطاقة الملاحظة -أ

نموذج ( والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرةǼعد تعييننا مǼاشرة Ȟمترȃصة ضمن مديرȄة التنظǽم 
Ǽعد مصادقة السيد رئǽس قسم الاتصال ،و والتي تمثل الإطار المȞاني للدراسة، )للجماعات المحلǽة

، 3والعلاقات العامة لكلǽة علوم الإعلام والاتصال والسمعي الǼصرȑ لجامعة صالح بوȃنيدر قسنطينة 
فǽفرȑ  07توجهنا لمديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة وǼاشرنا العمل الميداني منذ تارȄخ 

2019.  
  :تم إعدادها وفȖ عدة أساليب منهجǻة ووفȖ مؤشرات محددة نوجزها فǻما يلي

نُ  ):22(جدول رقم    Ǻطاقة الملاحظة مؤشرات يبُيَِّ
  ودرجة الملاحظةدقة  )مؤشرات الملاحظة ( عناصر الملاحظة

  منعدمة  صغيرة  متوسطة  Ȝبيرة
      X    .درجة توفر التجهيزات والتقنǽات الرقمǽة .1
      X    .درجة وجود عراقيل إتصالǽة تحول دون تقدǽم الخدمات .2
        X  .حدوث خلل أثناء إجراءات تقدǽم الخدمة درجة .3
ستعانة بخبراء مؤهلين في جانب الرقمنة والتعاملات درجة الإ .4

        X  .الإلكترونǽة في حالة وجود الخلل التقني
حترافǽة وتحȞم الموظفين في التعاملات درجة السرعة والإ .5

      X    .الرقمǽة
      X    .تقدǽم الخدمة العمومǽة أثناءدرجة الإنسجام بين الموظفين  .6
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    X       درجة إستجاǼة المواطن للتعامل الرقمي بدل الورقي .7
الأساليب الرقمǽة التي تقدم من درجة رضا المواطنين على  .8

ووجود جهاز إدارȑ خاص Ǽمعالجة ، خلالها الخدمة العمومǽة
  .مقترحاتهم المتعلقة ǼمدȐ رضاهم على مستوȐ الخدمات

  X      

درجة مساهمة الرقمنة في التقليل من الملفات الورقǽة وسرعة  .9
        X  .)فعالǽة الشǼاك الآلي الموحد( تقدǽم الخدمة

الرقمنة على تواجد المواطنين ضمن طوابير درجة تأثير  .10
    X      .لطلب الخدمة

  
من خلال إستخدام Ǽطاقة الملاحظة التي تم تصمǽمها للتعامل مع تقنǽاتها ȞǼفاءة وفقا 

وضع أسس محȞمة  تمللوصول إليها  نسعىوإنطلاقا من الأطر والأهداف التي ، لمتطلǼات الدراسة
النتائج وتفسيرها من تحليل و ، ومتراǼطة ǼشȞل منطقي وعلمي تجنǼا للوقوع في المتاهات أثناء الǼحث

  :الوصول للنتائج التالǽةوتم عدة مؤشرات خلال 
تبين أن ) درجة متوسطة(من خلال رصد مؤشر درجة توفر التجهيزات والتقنǽات الرقمǽة  .1

هيزات رقمǽة بدرجة متوسطة مقارنة بنماذج الدول الناجحة في الجماعات المحلǽة تتوفر على تج
إستفادت من التجهيزات عن طرȘȄ الأغلفة المالǽة التي رصدتها وزارة الداخلǽة  مجال الرقمنة حيث
 وهذا من شأنه أن ǽحقȘ نجاعة في المشارȄع الرقمǽة، في إطار مشروع الرقمنة والجماعات المحلǽة

المعايير  والتي تهدف لتحسين نوعǽة الخدمات العمومǽة لتتطابȘ معفي المؤسسات العمومǽة 
 Șلا وفǼة مستقǽات محددةإالعالمǽستراتيج. 

يتبين من خلال هذا ) درجة متوسطة(درجة وجود عراقيل إتصالǽة تحول دون تقدǽم الخدمات  .2
ǼالشȞل المؤشر وجود Ǽعض العراقيل الاتصالǽة التي تحول دون تقدǽم الخدمات العمومǽة 

، الملف الإدارȑ الخاص Ǽالمواطن بين مختلف المصالح ومتاǼعة قلنخاصة أثناء ، المطلوب
ستǽعاب إدارȄة من جهة ومن جهة أخرȐ عدم Ǽسبب غǽاب التنسيȘ المطلوب بين المستوǽات الإ

ستخدام التقنǽات الحديثة إأصǼحت ǼشȞل رقمي وعدم تحȞمه في  المواطن للإجراءات الإدارȄة التي
وȞذا غǽاب جهاز خاص بوظǽفة العلاقات العامة من شأنه أن ǽقدم التسهǽلات ، لإعلام والاتصالل

، الضرورȄة للأفراد وǽقلل العراقيل الاتصالǽة بين الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسات العمومǽة
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 مما ǽساهم في تسهيل تقدǽم الخدمات والحرص على دراسة مقترحات المواطنين لتحسين الخدمة
  .العمومǽة

ستخدام إ تزامنا مع التطبǽقات الرقمǽة و ) Ȟبيرة(ناء إجراءات تقدǽم الخدمة حدوث خلل أث درجة .3
ǽحدث العديد من المشاكل التقنǽة التي تؤثر على ، التكنولوجǽات الحديثة في الجماعات المحلǽة

  ، خاصة ضعف تدفȘ الإنترنت، الخلل التقني المتكرر، إنقطاع الخدمة مستوǽات الخدمة العمومǽة
درجة الاستعانة بخبراء مؤهلين في جانب الرقمنة والتعاملات الإلكترونǽة في حالة وجود الخلل  .4

ستعانة Ǽالتقنيين والمتخصصين في الإعلام الآلي في حالة وقوع أȑ يتم الإ، )بدرجة Ȟبيرة(التقني 
 2019مع موسم الحج لشهر جوȄلǽة خاصة مع تزامن الǼحث الميداني ، الرقمǽةخلل في العملǽة 

عتماد التأشيرة الإلكترونǽة لأول مرة رافقه ذلك التقليل من الملفات الورقǽة التي Ȟانت تؤخر إ و 
لأن ، تلقي الخدمات في شȞǼة الأنترنت أثناء الإنقطاعاتوحدثت في هذه الفترة العديد من ، العملǽة
خيرة Ȟانت موصولة ǼشȞل مǼاشر مع وزارة الداخلǽة والتي بدورها موصولة Ǽسفارة دولة هذه الأ

 الرقمنةفي ǼشȞل آني من طرف التقني المتخصص  وȄتم تصحǽح أȑ خطأ، السعودǽة Ǽالجزائر
  .تاǼع للمرȞز الوطني للوثائȘ البيومترȄة المرقمة ȃواسطة برنامج رقمي موحد ǽعمل ǼشȞل دقيȘو 

من خلال ) بدرجة متوسطة(التعاملات الرقمǽة والاحترافǽة وتحȞم الموظفين في درجة السرعة  .5
أن درجة الاحترافǽة وتحȞم الموظفين في التعاملات الرقمǽة Ȟانت بدرجة  رصدناالملاحظة 

للتأكد من صحة المعلومات ، متوسطة Ȟون العملǽة الرقمǽة بين المصالح يتم مراجعتها على مراحل
وهذه ، الموجودة عبر Ȟامل تراب الولاǽة للتأكد من دقة المعلومات المختلفةتصال Ǽالفروع الإوȞذا 

الملاحظة Ȟان ǼالإمȞان تجاوزها لو عملت Ȟل الفروع على الدقة المطلوǼة من بداǽة العملǽة 
ليتماشى مع ، لأن الشǼاك الآلي الموحد ضȌǼ من البداǽة نموذجا يتضمن Ȟل المعلومات، الرقمǽة

  .راتيجǽة وطنǽة تسعى الدولة لتطوȄرها مستقǼلاإست
من خلال الملاحظة ) درجة متوسطة( نسجام بين الموظفين في تقدǽم الخدمة العمومǽةدرجة الإ .6

والعمل ǼشȞل موحد من خلال الاجتماعات ، نسجام بين الموظفين أثناء تقدǽم الخدماتتبين الإ
 ȑل دورȞشǼ ما بينهممن خلال توفر جو العمل و ، التي تتمǽوالتكامل ف.  

تعد الإجراءات الرقمǽة جديدة على ) صغيرة(ستجاǼة المواطن للتعامل الرقمي بدل الورقي إدرجة  .7
 ستجاǼة المواطن لها عائقا أمام تطبيȘ الخطȌ والإستراتيجǽات الرقمǽةإل تأخر لذلك شȞَّ ، المواطن

  .الرقمǽة نطلاق العملǽةإتي سطرتها الدولة الجزائرȄة منذ ال
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، )متوسطة(درجة رضا المواطنين على الأساليب الرقمǽة التي تقدم من خلالها الخدمة العمومǽة  .8
  .ووجود جهاز إدارȑ خاص Ǽمعالجة مقترحاتهم المتعلقة ǼمدȐ رضاهم على مستوȐ الخدمات

 فعالǽة الشǼاك الآلي الموحدو  مساهمة الرقمنة في التقليل من الملفات الورقǽة وسرعة تقدǽم الخدمة .9
ساهمت الرقمنة بدرجة Ȟبيرة في قليل الملفات الورقǽة وهذا واضح من حيث Ȟبيرة Ȟانت بدرجة 

وتم Ǽموجب عدة برقǽات صادرة عن ، خلال ولوج المواطن طالب الخدمة إلى قاعدة بǽانات رقمǽة
  .وزارة الداخلǽة أولوǽة تخفيف عدد الملفات الورقǽة وتقرȄب الإدارة من المواطن

من ) بدرجة صغيرة(، الرقمنة على تواجد المواطنين ضمن طوابير لطلب الخدمةدرجة تأثير  .10
الملاحȎ تواجد طوابير المواطنين في Ȟل نقاȋ طلب الخدمات رغم رقمنة عدة وثائȘ وإمȞانǽة 

  .وهذا العائȘ لا يزال يؤرق المواطن والموظف معا، طلب أخرȐ عن طرȘȄ الإنترنت
  :إستمارة المقابلة نصف الموجهة - ب

ǼشȞل موضوعي لȞǽون جاهزا لطرحه  )ج:(أنظر الملحȖ  (صمم دليل المقابلة نصف الموجهة
 10 إجراء المقابلة معتم و ، على المǼحوثين للوصول لأهداف الدراسة من خلال تحليل الإجاǼات

  .الآتǽة أسماؤهممسؤولين من مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة 
  علي راǼح :والشؤون العامةمدير التنظǽم /السيد  .1
  حسين فضيل :رئǽس مصلحة التنظǽم العام/السيد  .2
  عبد الكرȄم تمامي:  رئǽس مصلحة الشؤون القانونǽة والمنازعات/ السيد .3
  حمد أسديرة  :رئǽس مصلحة تنقل الأشخاص/ السيد  .4
  بلمدور منير :رئǽس مȞتب حرȞة السǽارات/ السيد  .5
 طارق  خلǽفي :نتخاǼاترئǽس مȞتب الإ/ السيد .6
  خيذر خالد :رئǽس مȞتب الحالة المدنǽة والخدمة الوطنǽة/ السيد  .7
  ضحوȐ أمال  :رئǽس مȞتب تنقل الأجانب/  ةالسيد .8
  جابر خير الدين : رئǽس مȞتب تنقل المواطنين/ السيد  .9

  موسي فاطمة الزهراء: المȞلف Ǽالإعلام الآلي/  ةالسيد .10
يتضمن Ȟل محور ) مواضǽع(وتم تصمǽم إستمارة المقابلة نصف الموجهة وفȘ ثلاثة محاور 

مجموعة من الأسئلة يتم طرحها على المǼحوثين للوصول إلى معلومات حول الظاهرة المدروسة 
ولتسهيل طرȄقة طرح أسئلة المقابلة وترتيبها والǼحث في عمǼ Șعض الأسئلة حسب الرتǼة والخبرة لكل 
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تسلȌǽ الضوء على واقع الرقمنة Ǽالجماعات المحلǽة ومدȐ  لأن هذه الدراسة تهدف إلى محاولة مسؤول
تحسين الخدمة العمومǽة ǼاعتǼار أن الرقمنة أصǼحت من الأولوǽات في مجال الإدارة العمومǽة ǼشȞل 

  .العام وفي الجماعات المحلǽة ǼشȞل خاص
هة نظر المسؤولين والإجاǼة عن أسئلة ستمارة لمحاولة التعرف على وجالإ هذه لقد صممت

مدȐ السرȄة  مع التأكيد على، المقابلة وذلك Ǽصفتهم أحد القائمين Ǽالاتصال ضمن الجماعات المحلǽة
الكاملة لكل ما يدلون Ǽه من آراء أو بǽانات من خلال إجابتهم والتي لن تستخدم إلا لأغراض الǼحث 

ستمارة الǼحث سǽساعد إول مختلف القضاǽا التي شملتها ح أنّ التعرف على وجهة نظرهم حيث، العلمي
  .خدمة للǼحث العلمي على إتمام الدراسة

يتضمن Ȟل محور ) مواضǽع(وتم تصمǽم إستمارة المقابلة نصف الموجهة وفȘ ثلاثة محاور 
ǽحوثين للوصول إلى بǼقة حول الظاهرة المدروسةمجموعة من الأسئلة يتم طرحها على المǽانات دق ،

الأسئلة وترتيبها والǼحث في عمǼ Șعضها حسب رتǼة وخبرة Ȟل مسؤول لأن هذه  تمت صǽاغةبداǽة 
تسلȌǽ الضوء على واقع الرقمنة Ǽالجماعات المحلǽة ومدȐ تحسين الخدمة  الدراسة تهدف إلى محاولة

  .العمومǽة
عن أسئلة ستمارة لمحاولة التعرف على وجهة نظر المسؤولين والإجاǼة الإ هذه ممتلقد صُ 

مدȐ السرȄة  مع التأكيد على، المقابلة وذلك Ǽصفتهم أحد القائمين Ǽالاتصال ضمن الجماعات المحلǽة
حول مختلف  أنّ التعرف على وجهة نظرهم حيث، وتصرȄحاتون Ǽه من آراء الكاملة لكل ما يدل

  .لميخدمة للǼحث الع ستمارة الǼحث سǽساعد على إتمام الدراسةإتي شملتها القضاǽا الّ 
 لمقابلة الǼحثǽة التي تتعلȘ بدوروشȞرهم على قبولهم إجراء ا بداǽة تم الترحيب ǼالمǼحوثين
مديرȄة ( :Ȟونهم مسؤولين عن) سة تحليلǽة Ǽالجماعات المحلǽةدرا(الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة 

، الأسئلة على المǼحوثينتم الشروع مǼاشرة في طرح ، ختǽار المناسبǼعد تحديد الإ) مȞتب/مصلحة / 
وǼعض الأسئلة ، من خلال تدرج الأسئلة فǼعضها ǽستهدف الوصول إلى إجاǼات جديدة يجهلها الǼاحث

Șاحث لمعلومات أعمǼسترشد الǽ ة التي بهاǽضمن.  
  : في إستمارة المقابلة وتفسيرها تحليل العǺارات المتشابهة -

وȄندرج ضمن Ȟل ، ثلاثة مواضǽع محورȄةستمارة المقابلة نصف الموجهة إلى إتم تقسǽم 
إستمارة المقابلة نصف  يتضمن ) ج: الملحȖأنظر  (سئلة متكاملة تخدم الموضوع أموضوع مجموعة 

  .)الموجهة
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  دور الرقمنة في العملǻة الإدارȂة  :الموضوع الأول
نُ ): 23( جدول رقم   العملǻة الإدارȂةعرض وتحليل إجاǺات المǺحوثين حول دور الرقمنة في  يبُيَِّ

  القراءة والتحليل  إجاǺات المǺحوثين حول مؤشرات الدراسة  العǺارات
الإمȜانǻات  1

التي رصدتها 
الجماعات 

المحلǻة لتحسين 
الخدمات 
  العمومǻة

  الǺشرȂة
3  

  المادǻة
1  

الǺشرȂة 
والمادǻة 

  معا
6  

مȞانǽات التي أجمع أغلبǽة المǼحوثين أن الا
الǼشرȄة والمادǽة : هيرصدتها الجماعات المحلǽة 

، وذلك للتكامل بين النواحي الǼشرȄة المتمȞنة معا
من التكنولوجǽا والمادǽة المرتǼطة Ǽالتجهيزات 

  الرقمǽة 

وǺات الصع 2
التي واجهتموها 

في عملǻة 
نتقال من الإ 

الشǺابǻك الورقǻة 
إلى الشǺاك 
  الآلي الموحد

نتقال للشǼاك لوقت في عملǽة الإضيȘ ا -
 .)مǺحوثين 3(الآلي الموحد 

قلة الخبرة الكافǽة في المجال الرقمي  - 
  )مǺحوثين 2(عند بداǽة العملǽة الرقمǽة

غǽاب التقنǽة الكافǽة للولوج إلى  - 
  )مǺحوثين  5(الإجراءات الرقمǽة 

Ȟانت إجاǼات المǼحوثين متعددة لأن السؤال Ȟان 
في وǽمȞن حصر أهم التقاطعات ، مفتوحا

  :الإجاǼات ضمن
ضيȘ الوقت في عملǽة الإنتقال للشǼاك الآلي  :أولا

أجاب ثلاثة مǼحوثين Ǽأن هذه العملǽة ، الموحد
جاءت Ǽسرعة وحددت الوزارة الوصǽة أولوǽة 
الإنتقال من الخدمات الورقǽة إلى خدمات 

مستحدثة رقمǽة ǼشȞل مستعجل وفي مدة زمنǽة 
  .قصيرة

ت الجماعات الرقمǽة التي مسَّ العملǽة  ولأن:ثانǽا
المحلǽة جديدة والموظف لم يتلقى التدرȄب الكافي 

أرجع مǼحوثان صعوǼات ، قبل إنطلاق العملǽة
نتقال للشǼاك الآلي الموحد لقلة الخبرة في ظل الإ

من تفاعلي وآني العالمي لنظام إتصالي  التحول
  .خلال الرقمنة

أن   )مǼحوثين 5(أجاب نصف المǼحوثين: ثالثا
الرقمǽة  المعاملاتغǽاب التقنǽة الكافǽة للولوج إلى 
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هو السبب الرئǽسي الذǽ ȑحول دون تبني 
للرقمنة في الوقت المحدد وهذا العمومǽة  القطاعات

 ما عرقل الجزائر وجعلها متأخرة في مجال الرقمنة
تطوȄر العملǽات الإتصالǽة والإجراءت الإدارȄة و 

لتعامل الورقي وإمȞانǽة إلغاء ا ،ǼشȞل متطور
  .ǼشȞل نهائي

هل يتم  3
عتماد الرقمنة إ

في Ȝل 
التعاملات 
الإدارȂة 

Ǻالجماعات 
  المحلǻة

  
  نعم
   8 

  مǺحوثين
  

  لا
  مǺحوثان )2(

أجاب ثمانǽة مǼحوثين على إعتماد الرقمنة في  -
Ȟونها الأسرع في عملǽات ، Ȟل التعاملات الإدارȄة

بينما مǼحوثان أكدوا ، نقل المعلومات بدقة وأمان
عتماد الرقمنة يتم ǼشȞل نسبي لعدة إعتǼارات إ أن 

، والتخوف من قرصنة فعلي ǼشȞل رقمنةالȞغǽاب 
  .الملفات السرȄة

أهم التقنǻات  4
الرقمǻة 

المستعملة في 
الإدارة العمومǻة 

  في الجزائر

  الماسحات الضوئǽة - 
وعملǽات ، تǼسȌǽ التسجيل الشخصي - 

 لموقع طلب الخدمة الولوجالتحقȘ من 
  .وتلقائǽة ǼطرȄقة مرȄحة

بناء قنوات تواصل مع المتعاملين  - 
  .ǼشȞل آمن ومبتكر

طلاع على النسخة الرقمǽّة من الإ - 
رخصة السǽاقة وǼطاقات تسجيل المرǼȞات 

  .وشهادات لوحات الأرقام

تسعى المؤسسات العمومǽة في الجزائر لتطوȄر 
لمهم للانتقال الجانب التقني الذȑ يǼقى العائȘ ا

الرقمي والقضاء على المعاملات الورقǽة ضمن 
الطوابير الطوȄلة وذلك بتفعيل المعاملات اللاورقǽة 

  .في ظل تسارع وتيرة تفعيل الحȞومة الذǽȞة

5  Ȏم لمدǻتقي
تفاعل المواطن 
مع التقنǻات 
الرقمǻة أثناء 

  
  يتعامل

 )مǼحوثين 3(
  

  نوعا ما
مǼحوث  (

 )واحد

  لا يتعامل
) 6  

 )مǼحوثين

أجاب ثلاثة مǼحوثين أن المواطن يتفاعل مع - 
بينما أجاب ، التقنǽات الرقمǽة أثناء تقدǽم الخدمة

مǼحوث واحد أن المواطن يتعامل ǼشȞل نسبي 
 وكتساب التقنǽة والتمȞن منها لإǽسعى  هبإعتǼار أن
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بينما أجاب ستة ، Ȟǽون ذلك تدرȄجǽا وǼمراحل    تقدǻم الخدمة
طن لا يتعامل مع التقنǽات مǼحوثين أن الموا

وǽمȞن تدارك هذا ، الرقمǽة أثناء تقدǽم الخدمة
عل المواطن شرȞȄا محورȄا في الخلل من خلال ج

  .وتوعيتهمن خلال تثقǽفه  ستخدام الرقمنةإ
6  Ȏم مدǻتقي

تقليل الرقمنة 
لعدد المواطنين 
 أمام الشǺابǻك

إمȜانǻة تحسين و 
الاتصال 
  العمومي

  نعم
  مǼحوثين 10

  لا
0  

قلل عدد تأجمع Ȟل المǼحوثين أن الرقمنة 
  .)طوابير تلقي الخدمة(المواطنين أمام الشǼابǽك 

لأن الجماعات المحلǽة وضعت ضمن أولوǽاتها 
وتفعيل الشǼاك ، تطوȄر الأنظمة المعلوماتǽة

وهذا ساعد على ، نةؤمَّ الالكتروني للوثائȘ المُ 
تصال العمومي وتقرȄب الإدارة من تحسين الإ

من متاǼعة إنتقال ملفاته الإدارȄة  هالمواطن ومȞنت
 .عن Ǽعد بين المȞاتب والمصالح المختلفة
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حول تأهيل  7
الموظفين 
وتكوȂنهم 

وتحسين أدائهم 
في مجال 
التطبǻقات 

  الرقمǻة

يتم ( نعم
تكوȄن 
 الموظفين

9  

  لا
لم يتم تكوȄنهم ǼالشȞل 

  المطلوب
1  

، المǼحوثينها مع ءأثناء المقاǼلات التي تم إجرا
Ȟانت الإجاǼات متفاوتة لكن ǽمȞن حصرها ǼشȞل 

مǼحوثين أن  تسعة حيث أجاب، متقارب في شقين
ودورȑ وفقا ، الموظفين يتم تكوȄنهم ǼشȞل مناسب
بإعتǼار أن ، لمتطلǼات التحولات الرقمǽة المتجددة

برنامج الدولة طموح في مجال رقمنة الجماعات 
أن  واحدبينما Ȟانت إجاǼة مǼحوث ، المحلǽة

 ȐالمستوǼ ة للموظفين لم تكنǽنȄة التكوǽالعمل
نظرا لأن المرحلة Ȟانت غير Ȟافǽة ، المطلوب

لتلقي الموظفين للتكوȄين الكافي وتطبيȘ الرقمنة 
ب وجود ثغرات جاء في فترة متسارعة مما سبَّ 
  .العمومǽة وأخطاء أثناء تقدǽم الخدمات

ستخدام التقنǽات ووسائل الاتصال الحديثة إإن  - 
من الحاسوب وشȞǼة الانترنت لتحسين الأداء 

التكنولوجǽا  تبنيليتلاءم مع قدرة الموظف على 
  .ةالرقمǽ التعاملاتوالتمȞن من 

تحوȄل Ȟافة الأعمال والخدمات الإدارȄة  - 
، التقليدǽة من طول الإجراءات والاستخدام الورقي

 ذ Ǽسرعة عالǽةلكترونǽة تنفَّ إلى أعمال وخدمات إ
  .Ǽاستخدام تقنǽات الاتصال الحديثة، ودقة متناهǽة

مدȎ تقدǻم - 8
المؤسسات 
العمومǻة 

الخدمات عن 
وما هي ، Ǻعد

  تلك الخدمات

  نعم
  مǼحوثين 8

  لا
  مǼحوثان  )2(

أجاب ثمانǽة مǼحوثين أن المؤسسات العمومة  - 
من أجل الفصل بين مقدم ، تقدم خدمات عن Ǽعد

بينما ، الخدمة ومتلقيها تطبǽقا لمعǽار الشفافǽة
مǼحوثان أجاǼا أن الخدمات عن Ǽعد لم ترقى Ǽعد 

  .للمستوȐ المطلوب وǼمعايير دولǽة
  :أهم الخدمات عن Ǽعد
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المفتوح  kiosk eserviceشǼاك الخدمة الذاتǽة  - 
 .على مدار الساعة

  .الشهادة الالكترونǽة لتسجيل المرǼȞات - 
  .السǽاقة البيومترȄة الالكترونǽة ǼالتنقȌǽرخصة  - 
  .خدمات المرصد الوطني للمرفȘ العام - 
  .ثائȘالتسجيل في قرعة الحج عن Ǽعد وȃدون و  - 

Ȝيف ǻمȜن  9
تعبئة المنظمات 
العامة لتصمǻم 

الخدمات 
  الرقمǻة؟

توفير البنǽة 
 التحتǽة
الرقمǽة 
   5(الفعالة 

 )مǼحوثين

التحȞم في 
  التقنǽة

  مǼحوثين 3(

تأطير 
  الكفاءات

 )مǼحوثان(

إنحصرت ، Ǽعد إجراء المقابلة مع الǼحوثين
الإجاǼات في ثلاثة محاور مهمة وإجاǼات متقارȃة 

تم تلخǽصها ضمن الجمل التالǽة ǽمȞن تعبئة 
  :المنظمات العامة من خلال

 5( توفير البنǽة التحتǽة الرقمǽة والفعالة - 
  .)مǼحوثين 

  .) مǼحوثين 3(التحȞم في التقنǽة  - 
 -  ȑشرǼ2(تأطير العنصر ال(. 

ǽمȞن تعبئة المنظمات العمومǽة لتصمǽم الخدمات 
Ȍة من خلال إعتماد خطǽاسات واضحة  الرقمǽوس

ة ولتحقيȘ هذه الأهداف وما يندرج في نللرقم
غراض فرعǽة لا ǽمȞن أن ينجز دون نطاقها من أ 

عتماد إستراتيجǽة واضحة وحǽȞمة في بناء إ 
والإستراتيجǽة تنطلȘ من ، عمومǽة رقمǽةمؤسسات 

دراسة الواقع القائم ومشȞلاته قبل المǼاشرة في نقل 
إلى  ذ سيؤدȑ ذلكإ، رقميإلى عمل  الورقيالعمل 

الانتقال ǼشȞل واقعي إلى بيئة إلكترونǽة شاملة بين 
وذلك من خلال ثلاث محاور ، Ȟل القطاعات
التحȞم ، توفير البنǽة التحتǽة الرقمǽة :متكاملة وهي

  .تأطير العنصر الǼشرȑ ، في التقنǽة
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Ȟما وضّح السيد مدير التنظǽم والشؤون العامة أثناء المقابلة الǼحثǽة ومن خلال الأسئلة 
غراض تحقȘ الأذǽ ȑعالج دور الرقمنة في العملǽة الإدارȄة أنها المتدرجة ضمن الموضوع الأول الّ 

  :التالǽة
 Providing One- stop Government  تقدǽم موضع واحد للمعلومات الحȞومǽة .1

Information اك الآلي الموحدǼة الشǽة والجماعات المحلǽمن خلال إستحداث وزارة الداخل. 
2. Ȍة على الخǽومȞنقل التدابير الح Moving Government Procurements Online  من

Ȟ ة الراجعة للمقترحات منǽنظام خلال التغذ Șة في الجزائر وتحليلها وفǽل المؤسسات العموم
 ȑزȞمر. 

لضمان  Implementing Electronic Filing تاحة تعبئتها على الخȌإ تطبيȘ النماذج الرقمǽة و  .3
 .للتلائم مع رغǼات المواطن الجزائرȑ ، تقدǽم الخدمة آنǽا وǼأكثر دقة

تصال حتǽاجات التقنǽة في بيئتي الإالإي حقل التقنǽة والتشفير وǼقǽة تحتǽة عامة ف ىتطوȄر بن .4
وǽعد هذا في حد ذاته من التحدǽات  Developing a Public Key Infrastructure والحوسǼة

المشȞل هو غǽاب البنǽة ، خاصة من خلال مشارȄعها الواعدة لتبني الرقمنة، التي تواجهها الجزائر
بإعتǼار أن أنظمة ، في الجزائر للتحول الرقميوهذا ما ǽعيȘ إرساء آلǽات فعلǽة ، التحتǽة الرقمǽة

صحǽح أن الجزائر خطت ، من القرصنة والإختراق الإلكتروني نَ صَّ حَ الأمان المعلوماتǽة يجب أن تُ 
من خلال تمȞين المواطن من سحب صحǽفة ، خطوات مقبولة في مجال رقمنة قطاع العدالة

وȞذلك في قطاع البرȄد والموصلات ، آلǽا ونيلكتر لǽة وشهادة الجنسǽة من الموقع الإالسوابȘ العد
Ȅوفّر الخدمة على مدار و  من خلال تعوǽض طوابير طلǼات سحب النقود ǼشǼاك رقمي مضمون 

إتاحة الفرصة لتحوȄل الرصيد من حساب برȄدȑ إلى آخر ) 2020في شهر جانفي ( تمو ، الساعة
ȑدȄطاقة السحب البرǼ من خلال ،Ȍȃل رقمي لا  إلا أن الرقمنة الشاملة ورȞشǼ ع القطاعاتǽجم

 .يزال لم ǽطبǼ Șعد في الجزائر
5. Ȍة على الخǽومȞم الخدمة الحǽتقد Putting Government Services Online. 
 .Facilitating Electronic Payments  تسهيل نظام الدفع الالكتروني .6
 Improving Government Accountability and داء الحȞوميتحقيȘ فعالǽة الأ .7

Efficiency  
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  تحسين الخدمة عن طرȖȂ التجديد الرقمي: الموضوع الثاني
نُ ): 24(جدول رقم  ضمن  عن طرȖȂ التجديد الرقميالعمومǻة تحسين الخدمة وتحليل الإجاǺات حول سبل  عرض يبُيَِّ

  أسئلة الموضوع الثاني لإستمارة المقابلة
إجاǺات المǺحوثين حول   العǺارات

  القراءة والتحليل  مؤشرات الدراسة

إمȜانǻة وجود مصلحة  10
ضمن مؤسستكم تǺحث في 

  .التجديد الرقمي

تتكامل المصالح  نعم -
والمȞاتب ضمن المؤسسة 

لتقدǽم الخدمات،حيث 
 أن أجمع المǼحوثين على

م الوثائȘ عن المصالح تقد
مع محدودǽة الخدمة ، Ǽعد

التي تعنى Ǽالتجديد 
  .)الرقمي

المǼحوثين نقاȋ مهمة تندرج ضمن إجاǼات  - 
  :تتقاطع جمǽعا في النقاȋ التالǽة

رȃطت الدولة الجزائرȄة جمǽع جهاتها Ǽمنظومة  - 
رقمǽة مؤهلة وسجل موحد لكل المواطنين وهذا 

ترتȌǼ المشروع تحت إشراف هيئة رقابǽة إدارȄة 
نǽة معلوماتǽة تاǼعة لوزارة الداخلǽة والجماعات بب

ول Ȟل فرد على في حص مستقǼلا تساهملالمحلǽة 
  .عن Ǽعد الخدمات المطلوǼة بإستخدام التكنولوجǽا

 bigهل تستعملون  11
data  نȂفي مجال التخز

  المعلوماتي الآمن؟
 )مǼحوثين 7(نعم  - 
  )مǼحوثين  3(لا  -

مǼحوثين أن الجماعات المحلǽة  سǺعةأجاب  - 
Șل  الداتا الضخمة مستعملةً  تسعى لتطبيȞشǼ

حيث تعتبر مجالا ، في الجماعات المحلǽة جزئي
من خلاله يتم إمتلاك ، للتخزȄن المعلوماتي الآمن

لإتخاذ القرارات والتنبؤ Ǽمستقبل ، أدوات التحليل
بينما أجاب ، الرقمنة في المؤسسات العمومǽة

مǼحوثين أن المؤسسات العمومǽة لا تستخدم  ثلاثة
big data  نظرا لنقص التواصل بين القطاعات

    وإنعدام الأمن المعلوماتي لحماǽة الملفات المختلفة

نت الإجاǺة بنعم ما هو إذا Ȝا
ستعمال هذه إالهدف من 

  التقنǻة؟

 قǻام الجماعات المحلǻة 12
من هذه ها بتقيǻم موقع

العملǻة الرقمǻة لرصد 
  الإيجابǻات وتدارك السلبǻات

 10نعم 
  مǺحوثين

  لا
 )مǺحوث 0(

الجماعات المحلǽة تقوم أجمع Ȟل المǼحوثين أن  - 
بتقيǽم موقعها من عملǽة الرقمنة لرصد الإيجابǽات 

Ȍȃات حيث تم رǽالقانوني  وتدارك السلب ȑالتحد
Ǽومة الإȞةعناصر النجاح في بناء الحǽلأن، لكترون 
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حقǽقة  رقمǽة إدارةضمان بناء لالعناصر الحاسمة 
بوضع خطة تنطوȑ على عناصر  يتم وفاعلة
ن تحدد أو ، تكون الرؤǽة واضحة وذلك Ǽأن، النجاح

ن تخضع أو ، هداف على نحو قابل للتطبيȘالأ
ن تحفز أشراف القǽادȑ والمتاǼعة و Ȟافة المراحل للإ

مع تعامل تن أو ،لاستثماراالخطة فرص المشارȞة و 
ن تعتمد أو ، شفافǽةȞافة المراحل بواقعǽة و 

المراجعة لما أنجز وما تǼقى دون إستراتيجǽة 
 ضمانلحȘ إستراتيجǽة التحليل اللاَّ وتبني نجاز إ

ر المطلوب في مثل هذا ر عنصر التطوّ توفُّ 
  .الرقمي المشروع

على ماذا تعتمدون في  13
إحصاء المعطǻات الرقمǻة 

  .للوثائȖ؟
الشǼاك الإلكتروني الموحد 

  . للوثائȘ المؤمنة

من خلال وجود مديرȄة خاصة Ǽالأنظمة  - 
والجماعات المحلǽة المعلوماتǽة بوزارة الداخلǽة 

قطاعا وزارȄا مرȃوطا بهذه  14ذǽ ȑضم والَّ 
المعاملات لدعم التواصل الإلكتروني بين الإدارات 

  .أȑ التواصل بين المستوȐ المرȞزȑ والمحلي
 -  Șمن خلال هذا المرصد الوطني للوثائ

البيومترȄة المؤمنة يتم إحصاء المعطǽات الرقمǽة 
خطاء ǼشȞل Ȅتم معالجة الأو ، عبر Ȟل الفروع

 Șة  (رقمي وإحصاء الوثائǽة الرقابǽالعمل(.  

ماذا قدمت لكم الرقمنة  14
يجابǻات في مجال إمن 

  .تحسين الخدمة العمومǻة

  :ساهمت الرقمنة في
  .تقليل التعاملات الورقǽة والتكلفة والجهد - 
  .تǼسȌǽ إجراءات الحصول على الخدمة - 
  .تحقيȘ جودة في الخدمات وتشجǽع الإبداع - 
  .حماǽة المعلوماتǽة وتسهيل الإجراءات الإدارȄة - 
  .تقرȄب الإدارة من المواطن - 
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ستقرار في إهل هناك  15
  .عملǻة تجديد الخدمة

تجاǼة لحاجات سوالإ، تعمل الجماعات المحلǽة على تطوȄر الخدمات العمومǽة
 ف مععتمادا على التكنولوجǽات سرȄعة التطور والتكيُّ إ  وتطلعات المواطنين

  .الثورة الرقمǽة للوصول إلى مردود أفضل للمرفȘ العمومي
حتǻاجات إȜيف يتم دمج  17

المستخدم في تصمǻم 
 وتطوȂر الخدمة الرقمǻة

ليتم دراستها وإيجاد ، ستقǼال المقترحات عبر الموقع الالكترونيإمن خلال 
 قترحات فǽما يتعلȘ بإصلاحهم الملأ الإستجاǼةحلول لانشغالات المواطنين و 

  .، وضع تحسين الخدمات ضمن أولوǽات المؤسسات العمومǽةالعمومǽة الخدمة
ه ǻوتوج يتم تحفيزȜيف  18

جهود التحول الرقمي نحو 
  بتكار والتجرȂبالإ

التكفل الأنجع  وتثمين الموارد الǼشرȄة من أجل ضمان الترقǽة، تحسين الأداء - 
  .من التكنولوجǽا وتمȞين الكوادر الǼشرȄة، نشغالاتهمإǼالمواطنين ونقل 

  رهانات تبني التحول الرقمي الشامل في الجزائر :الموضوع الثالث
نُ ): 25(جدول رقم  وتحليل الإجاǺات حول رهانات تبني التحول الرقمي الشامل في الجزائر ضمن أسئلة  عرض يبُيَِّ

  الموضوع الثالث لإستمارة المقابلة
إجاǺات المǺحوثين حول مؤشرات   العǺارات

  القراءة والتحليل  الدراسات
المؤشرات الدالة  19

على فعالǻة الرقمنة 
على مستوȎ مديرȂة 

التنظǻم والشؤون العامة 
لولاǻة ǺسȜرة في ظل 
وجود عدة تحدǻات 
لتحسين الخدمة 

  العمومǻة

 تمǼحوثين على المؤشرا 8د أكَّ  -
، في سرعة الحصول على الإجابǽة
  .الخدمة

أكدا على وجود  مǺحوثانبينما  - 
جوانب لابد من تجاوزها للمحافظة على 

المستندات والوثائȘ في ظل رقمنة 
 )تحدȑ الأمان الرقمي( الفضاء العمومي

ǼالنسǼة للمؤشرات الإيجابǽة الدالة  - 
على فعالǽة الرقمنة على مستوȐ مديرȄة 

  :التنظǽم والشؤون العامة تتمثل في
شǼابǽك تقليل طوابير المواطنين أمام  - 

  .تقدǽم الخدمة
  .التقليل من عدد الوثائȘ الإدارȄة - 
تسرȄع الحصول على الخدمات  - 

  .وإستخراج الوثائǼ Șسرعة
الآفاق المستقبلǻة  20

في سبيل تبني الرقمنة 
وتحسين الخدمة 
  العمومǻة Ǻالجزائر

  :تقاطعت إجاǼات المǼحوثين في النقاȋ التالǽة
ل عائقاً أمام والتقليل من العراقيل التنظǽمǽة التي تشȞِّ تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة  - 

  .خدمات وتحسينهاالتطوȄر 
رȌȃ المؤسسات الإدارȄة في الدولة ǼشȞǼات إتصال تكون ǼمثاǼة بواǼة رقمǽة  - 
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، ǼشȞل آني وفتح المجال للإستفادة من الخدمة على تسمح Ǽالتواصل فǽما بينها
  .الرقمي والقضاء على الأمǽّة الرقمǽةتبني أǼعاد التحول  مدار الساعة ،

يتم تعزȂز Ȝيف  21
الخبرة في إدارة تأمين 

  الرقمنة

 ȉحوثين في النقاǺات المǺتقاطعت إجا
  :التالǻة

الإستفادة من تطبǽقات رقمǽة لنماذج  -1
  .دولǽة ناجحة في مجال التحول الرقمي

دعم الجانب التقني بتجهيزات رقمǽة  -2
المعايير الدولǽة متطورة تتطابȘ مع 

  .السائدة حالǽا
3-  ȑشرǼتكثيف ، و تأهيل الكادر ال

التكوȄن وتحسين و  عملǽات الرسȞلة
طرȄن متخصصين من خلال مؤ ، الأداء

  ومتحȞمين في أبجدǽات التعامل
  .الرقمي

حȞم في تطوȄر الفرد وتمȞينه من التَّ  -4
والقضاء  التكنولوجǽات الحديثة للاتصال

  .على الأمǽّة الرقمǽة

يتم تعزȄز الخبرة في إدارة تأمين الرقمنة 
من خلال وضع التعاملات الرقمǽة تحت 

الرقاǼة وحماǽة الوثائȘ من القرصنة 
  .الإلكترونǽة

من : الرقاǼة على التعاملات الرقمǽة - 
خلال العمل على مȞافحة الجرائم 

ودعم الأمن السيبيراني الذȑ  الإلكترونǽة
ت مجموعة الآلǽات والإجراءا هو

حماǽة لوالوسائل والأطر التي تهدف 
البرمجǽات وأجهزة الكمبيوتر من مختلف 

 التي قدالهجمات والاختراقات 
،وخصوصǽة  القومي للدول الأمن تهدد

  .وثائȘ الأشخاص
  :تفعيل طلب الخدمة عن Ǽعد - 

 :من خلال التكامل بين الجوانب التالǽة
الأول هو مزود الخدمة وهي وزارة 

تهيئة  :ثانǽا، الداخلǽة والجماعات المحلǽة
المنشآت ومنح فرصة إستقطاب 

  .الكفاءات العاملة المؤهلة
توعǽة المواطن Ǽطرق الطلب  - 

  .والحصول على الخدمة عن Ǽعد
هل لدȜǻم إستراتيجǻة 21

مستقبلǻة لتقدǻم 
الخدمات عن Ǻعد 

نعم توجود إستراتيجǻة لتقدǻم  -
  )مǺحوثين  3أجاب (الخدمات عن Ǻعد 

لا توجد إستراتيجǻة لتقدǻم الخدمات  -

يتبين من خلال إجاǼات المǼحوثين أثناء 
المقابلة الǼحثǽة أن الإستراتيجǽة 

المستقبلǽة للخدمة العمومǽة عن Ǽعد 
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وتنظǻم الخدمة 
وذلك من العمومǻة 

خلال تبني نماذج 
أجنبǻة ناجحة في مجال 

رقمنة المؤسسات 
  .العمومǻة

جديرة Ǽالدراسة ومعرفة أسǼاب تأخرها   )مǺحوثين  7أجاب (عن Ǻعد 
 Ȑالدول الأخرǼ إلا أنها وجد ، مقارنة

  :مǼادرات مقبولة تتمثل في
الوطني ووضع  تعمǽم رقم التعرȄف - 

 Șع والتصديǽالالكتروني حيز التوق
  .التنفيذ

 إنجاز المرȞز الوطني للمعلومات - 
  .الرقمǽة المؤمّنة

 -  Ȑة الرقمنة على مستوǽمواصلة عمل
  .ؤسسات العمومǽةموال المجالاتȞافة 

 -  ȌǼضǼ لفةȞة مǽإنشاء سلطة وطن
  .للرقمنة الجزائرإستراتيجǽة 

ستعمال التلقائي لرقم التعرȄف الإ - 
البǽانات الوطني في جمǽع قواعد 

  .والتطبǽقات المنجزة

في رأǻك Ȝيف ǻمȜن  21
للجزائر أن تتبنى نموذج 

  ؟التحول الرقمي الشامل

  :تمحورت إجاǼات المǼحوثين في العǼارات المتشابهة التالǽة
  :ǽمȞن للجزائر أن تتبنى نموذج التحول الرقمي الشامل من خلال

عتماد ǼشȞل أساسي والإ، الأعمالإحداث تغييرات على التقنǽات الحالǽة ونماذج  - 
  .على الكوادر الǼشرȃة المؤهلة في مجال الرقمنة

لأن ، في التعامل الورقي وتعوǽضه Ǽالخدمات الرقمǽة: إكساب الفرد عقلǽة التغيير - 
عتǼار أن Ǽعض الموظفين قد إب، مشروع الرقمنة خلȘ في البداǽة حالة من المقاومة

  .وȃناء عقلǽة التغيير ǽستغرق وقتا طوǽلا، وظائفهمǽفهمون أن المشروع الرقمي يهدد 
يتوجب هذا المشروع مهارات جديدة لعملǽة التحول  : دعم المواهب الجديدة - 

وتǼقى الحاجة إلى Ǽعض المواهب ، الموظفين وتأهيلهم تكوȄن لذلك يتوجب، المنشود
  .الجديدة التي تتمتع بǼعض المهارات الجديدة

أȑ دراسة المشارȄع الرقمǽة وتكيǽفها وفقا  :ارȄع الرقمǽةالمرونة في تطبيȘ المش - 
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  .لمتطلǼات المرحلة
هي النتيجة والأثر الإيجابي ȞزȄادة سرعة المهام من خلال  :تحقيȘ القǽمة الرقمǽة - 

  .تلبǽة وإشǼاع حاجات المواطنين وǼأسلوب أكثر Ȟفاءة
وقابلǽة الغيير البرمجي Ǽما ، الإستفادة من البنǽة التقنǽة :تطوȄر الهȞǽلة التقنǽة - 

  .يتلائم مع التطورات التقنǽة
التعاملات الرقمǽة ضمن  حول ) مسؤولين 10 لـ( الإجاǼات عن الأسئلة  تحليلمن خلال 

عبر تحليل بǽانات ، مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة Ȟنموذج لدراسة الجماعات المحلǽة
  :مرتǼة Ȟالأتي سؤالا تم ضمينهم في ثلاثة مواضǽع 22تشتمل على تي المقابلة نصف الموجهة والَّ 

 ة :الموضوع الأولȄة الإدارǽدور الرقمنة في العمل.  
 التجديد الرقمي: الموضوع الثاني ȘȄات تحسين الخدمة عن طرǽآل.  
 التحول الرقمي الشامل في الجزائررهانات تبني  :الموضوع الثالث.  

  :النتائج التالǽة توصلنا إلىوǼعد عرض المؤشرات وتحليلها 
التي تعتبر أحد ، المستندات الورقǽةو  الوثائȘ الإدارȄة Ȟثرةالرقمنة في القضاء على  همتسا

 تكنولوجǽا المعلومات رمز الحداثةب التي تم تعوǽضها التقليدǽةالإدارȄة العيوب الرئǽسǽة في الأساليب 
عاملات تعلى الترتكز التي أنظمة المعلومات وتدعم ، ما تتميز Ǽه من خصائصلوذلك ، التغييرو 

تعمل على الرفع من  الورقǽة، في حين الأنظمة الإدارȄة القدǽمة ترتكز مبدئǽا على الملفاتالإلكترونǽة 
 يجعل المواطن يتحصل على الخدمة Ǽسهولةهذا ، و ذلك لارتكازها على النظام والتنظǽمو  Ȟفاءات الإدارة

 مصالحها ضمن دراج التعامل الرقميلإ بهاالرفع من Ȟفاءة الإدارة من العوامل التي دفعت خاصة وأن 
قدرات هائلة من أجل تلبǽة و  ما لها من إمȞانǽاتلالأمثل  ǼالشȞّلستخدامها إيجب الحرص على  لذلك

  .الحاجǽات الإدارȄة
، ة على الجزائرأثرت التحولات الكبرȐ في مجال الاتصالات التي ظهرت في الدول المتقدم

ستعدادها للاندماج في العالم الرقمي خاصة التطور المذهل في الأجهزة والأنظمة إوأبدت هذه الأخيرة 
 وخفض التكلفة وتحقيȘ مرونة وȞفاءة أكثر في العملǽة الإنتاجǽة، الذǽȞة سيؤدȑ لاختصار الوقت

شك أن هذه المستجدات ستعمل على  ولا ،وقدرة Ȟبيرة في مُعالجة البǽانات والذȞاء الصناعي للخدمات
تساع نطاق التطوȄر والتغيير وحدوث تحولات غير مسبوقة في الاقتصاد وسوق العمل والقطاع إ

الصناعي حيث ǽُمثل التحول الرقمي واحداً من أهم دوافع ومحفزات النمو في ȞبرȐ الشرȞات والدوائر 
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تضمن استمرارȄتها في دائرة ، حلول مبتكرةالحȞومǽة مما ǽفرض على الشرȞات سǼاقاً حاسماً لتطوȄر 
نتقال القطاعات الحȞومǽة أو الشرȞات إلى نموذج عمل مهمة لإالتحول الرقمي عملǽة و ، المنافسة

وتوفير قنوات جديدة من العائدات التي ، بتكار المنتجات والخدماتإالتقنǽات الرقمǽة في ǽعتمد على 
وإجراء تحسين ، ي من خلال بناء إستراتيجǽة رقمǽةحول الرقمتزȄد من قǽمة منتجاته وǽمȞن أن يبدأ الت

على الوضع الراهن ولا ǽمȞن أن يتحقȘ ذلك إلا من خلال قǽاس الإمȞانǽات الرقمǽة الحالǽة ولتحديد 
Ǽعد ذلك يتم تحديد المتطلǼات  ،أفضل هȞǽل عمل لأنشطة التسوȘȄ الرقمي في المؤسسات العمومǽة

لتدفع ، خطة شاملة ومحȞمة لكافة الظروف وائȘ التكامل الرقمي لعمللخطȌ الابتكار مع تحديد ع
وجود إدارة التغيير للتحول الرقمي متطلب رئǽسي للوصول إلى و  Ǽعجلة التحول إلى المسار المنشود

  .الأهداف الإستراتيجǽة
  :عرض نتائج إستمارة المقابلة -

   :المتعلȖ دور الرقمنة في العملǻة الإدارȂة :للموضوع الأول
  :الإمȜانǻات التي رصدتها الجماعات المحلǻة لتحسين الخدمات العمومǻة .1

ة المȞاتب وتم رصد الإمȞانǽات من خلال عدة مراحل المرحلة الأولى Ȟانت بتخصǽص وتهيئ
المحددة من طرف الوزارة على قتناء التجهيزات التقنǽة إستǽعاب شȞǼة الإعلام الآلي مع الضرورȄة لإ

المرحلة الثانǽة والمتمثلة في ، مستوȐ دوائر وȃلدǽات الولاǽة Ǽما في ذلك فروع وملاحȘ الحالة المدنǽة
المرحلة الثالثة تتمثل ، د لأعوان الشǼابǽك وموظفي ورؤساء مصالح الحالة المدنǽةعملǽة التاطير الجيِّ 

ǼشǼ ةǽمصالح وفروع الحالة المدن Ȍȃخ في رȄة بتارȄصرǼاف الǽة الألȞ27/10/2013 ، عةǼالمرحلة الرا
  .15/02/2014تم الإنطلاق الفعلي للسجل الوطني الآلي للحالة المدنǽة بتارȄخ 

في الانتقال من الشǼابǽك الورقǽة إلى الشǼاك الآلي  واجهتها الجماعات المحلǽةالصعوǼات التي  .2
  .لإنتقال من التعامل الورقي إلى الرقميهي غǽاب الكوادر المؤهلة ǼشȞل Ȟافي ل:الموحد

Ȟانت البداǽات الأولى لإنجاح عملǽة الرقمنة من خلال إجراء أǽام إعلامǽة لفائدة الأمناء العاملين  .3
ستثنائǽة مثل الانقطاع إلكن الصعوǼات Ȟانت ، في البلدǽات ورؤساء مصالح الحالة المدنǽة

المتكرر لشȞǼة الألǽاف الǼصرȄة ووجود Ǽعض النقائص في التطبǽقات المرسلة من طرف الوزارة 
شهادة المǽلاد ، السجل الأصلي(على سبيل المثال عدم وجود فراغات للتسجيل في المنصة الرقمǽة 

املات الإدارȄة Ǽالجماعات إعتماد الرقمنة في Ȟل التع حول إمȞانǽة(للأحȞام الجماعǽة للمواليد
  .عامل الرقمي في Ȟل قطاعاتهاتهذا العامل نسبي لأن الجزائر لم تعمم Ǽعد ال، المحلǽة
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أهم التقنǽات الرقمǽة المستعملة في الإدارة العمومǽة Ǽالجزائر تتمثل في إمȞانǽة طلب الخدمات عن  .4
، قطاع البرȄد، ǽة والجماعات المحلǽةطرȘȄ المواقع الإلكترونǽة التاǼعة للمؤسسات مثلا وزارة الداخل

  .المسح الضوئي للوثائȘ ثم إرسالها للمرȞز الوطني للوثائȘ المؤمنة، قطاع القضاء
  .المواطن لا يجيد التعامل مع التقنǽات الرقمǽة أثناء تقدǽم للخدمة غالǼا .5
   .ǼشȞل واضح نت الاتصال العموميحسَّ و  قللت الرقمنة عدد المواطنين أمام الشǼابǽك .6
من خلال القǽام بدورات ، يتم تأهيل الموظفين وتكوȄنهم وتحسين أدائهم في مجال التطبǽقات الرقمǽة .7

  .تكوȄنǽة
  .مثل خدمات تتǼع الملف عبر شȞǼات الإنترنت، تقدم المؤسسات العمومǽة الخدمات عن Ǽعد .8
  .لرقمي الموحدمن خلال النموذج الوطني ا ǽمȞن تعبئة المنظمات العامة لتصمǽم الخدمات الرقمǽة .9

  .تحسين الخدمة عن طرȖȂ التجديد الرقمي :الموضوع الثاني
تسعى الجماعات المحلǽة ، تǼحث في التجديد الرقمي المحلǽة ضمن الجماعاتحول وجود مصلحة  .10

لكننا من خلال الدراسة ، لتشجǽع الإبداع والتجديد وتكوȄن رصيد وطني يخص الجوانب الرقمǽة
آلǽات (الكفيلة بتحسين الخدمات العمومǽةلإرساء الآلǽات  متواضعة اتمǼادر  توصلنا إلى أنها

المتتǼع للإستراتيجǽة الوطنǽة لتأمين تكنولوجǽا المعلومات والاتصال في المجال و   )التجديد الرقمي
تثمين المجهودات لذلك من الأهمǽة ، ǽلاحȎ تلك الفجوة الرقمǽة، الجزائرǼ الخدمات الإدارȄة

نطلاق ǼشȞل مستعجل لتصحǽح ودعم القاعدة الرقمǽة والإ، مخططي السǽاساتالمبذولة من طرف 
دماجا للموارد ناليوم لǽس إ لاحȎ أن ما تعǽشه المؤسسات العمومǽةالم في الجماعات المحلǽة ومن

فتراضي حقǽقي إاتǽة وعدد من البرامج دون تفاعل للمعدات المعلوم رȌȃالرقمǽة Ǽقدرما هو 
ستراتيجǽة وطنǽة واضحة المعالم في هذا المجال تخص مثلا مراجعة وذلك لغǽاب إ، ومنشود

مجموعة من المقارȃات القائمة لمفهوم الرقمنة وتحسين الأداء وعلاقتها بتكوȄن وتأهيل الموارد 
قتناء إليتها خصوصا عندما يتعلȘ الأمر بثم مسألة الǽقظة الرقمǽة ومدȐ نجاعتها وفعا، الǼشرȄة

مǽة التي يجب أن تخضع لمعايير جد دقǽقة تراعى فيها شروȋ الأمن وإدماج البǽانات الرق
الإقتصادǽة ، لذلك أصǼح التجديد الرقمي رهانا هامّا ǼالنسǼة للمؤسسات العمومǽة، المعلوماتي

عتمادها في مختلف الخدمات إ تطبǽقات التكنولوجǽة المتجّددة و والبنǽȞة من حيث ضرورة مواكبتها لل
عǽا إلى تقلǽص الهوة الرقمǽّة مع الدول الرائدة في هذا المجال والعمل على التي تقدّمها وذلك س
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من مسايرة ومواكǼة هذه التحدǽات والتمȞّن من هذه التقنǽات الجزائرȄة تمȞين الجماعات المحلǽة 
 .التكنولوجǽة المتجدّدة

  .في مجال التخزȄن المعلوماتي big data ستعمالإǼالنسǼة لإمȞانǽة  .11
واضحة،نظرا لغǽاب  إلكترونǽة لتبني الجوانب الرقمǽة ضمن برامجتسعى الجزائر 

Ǽسبب المعلومات الإضافǽة المشتقة من تحليل مجموعة واحدة Ȟبيرة من  البǽانات الضخمة ةمجموع
Ǽالمقارنة مع المجموعات المنفصلة الأصغر حجماً مع نفس الحجم الإجمالي ، البǽانات ذات الصلة

ستخدامها إقدرة البرامج التي ǽشǽع  ىن مجموعات بǽانات ذات أحجام تتخطعادة ما تتضمو ، للبǽانات
، وهذا ما ǽحدث حالǽا في الجزائر، معالجة البǽانات في غضون فترة زمنǽة مقبولةل لإستǽعاب الكم الهائل

العمومǽة  وأثناء تقدǽم الخدمات يتذمر المواطن من صعوǼة الولوج لمنصات إلكترونǽة تاǼعة للمؤسسات
Ȟمǽة (زȄادة الحجم ، Ȟعنصر ثلاثي الأǼعاد تحدǽات نمو البǽاناتخاصة مع ، قصد تقدǽم طلǼات الخدمة

هي أصول ، )تنوع أنواع البǽانات ومصادرها(والتنوع ) سرعة البǽانات الصادرة والواردة(السرعة ، )البǽانات
جديدة من المعالجة لتعزȄز عملǽة عالǽة التنوع تتطلب أشȞال و ، عالǽة السرعة، معلومات Ȟبيرة الحجم

  .الرقمǽة صنع القرار والفهم العميȘ وتحسين العملǽة
نصهار إ، التحليل العنقودȑ، التصنيف، ستعمال هذه التقنǽة تعلم قاعدة المصادقةإالهدف من و 

، الشȞǼات العصبǽة، معالجة اللغات الطبǽعǽة، التعلم الآلي، الخوارزمǽات الجينǽة، وتكامل البǽانات
معالجات ، تحليل وجهات النظر، النمذجة التنبؤǽة، الكشف عن الأشǽاء الشاذة، عرف علي الأنماȋالتَّ 

القدرة علي ، تحليل السلاسل الزمنǽة والتصور، المحاكاة، التعلم الخاضع والغير خاضع للرقاǼة، الإشارات
وȄتم الإستفادة ، البǽانات الضخمةستخدام الأمثل لجداول وتحقيȘ الإ، حتǽاطيالنسخ الإ، مراقǼة، تحميل

من تحليل البǽانات الضخمة ضمن المؤسسات العمومǽة لتخزȄن المعلومات والمحتوǽات الرقمǽة وتنظǽمها 
من أكبر المصادر لتلك البǽانات الضخمة مسجلة ضمن قواعد البǽانات الحȞومǽة التي تستمد ، وتحليلها

  .منها المعلومات Ǽعد تخزȄنها
، لتقيǽم الإيجابǽات وتدارك السلبǽات، من هذه العملǽة الرقمǽة هابتقيǽم موقع ت المحلǽةالجماعا تقوم .12

والعمل على تلبيتها جتماعات الدورȄة لدراسة مقترحات المواطنين وتطلعاتهم ن خلال القǽام Ǽالإم
  .ستفساراتوالرد على الإ

خلال إرسال تقارȄر شهرȄة من ، في إحصاء المعطǽات الرقمǽة للوثائȘ تعتمد الجماعات المحلǽة .13
عملǽة إحصاء  لأن، لوزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة لتقيǽم مدȐ إنجاز طلǼات الخدمة
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 خاصة في مرحلة تحليل البǽانات الضخمة التي تصل في الوقت نفسه، المعطǽات الرقمǽة صعǼة
ر أن معالج Ǽسبب عدم القدرة على معالجة البǽانات ببرنامج واحد بإعتǼا، وتكون متشعǼة

ȑعتبر نظ رغم، المعلومات تقليدǽ ة خاصǽع لوزارة الداخلǼتا ȑزȞم خاصة بتحليل اوجد برنامج مر
  .لم يرقى Ǽعد للمستوȐ المطلوب يǼقى مستوȐ تحليل المعطǽات الرقمǽة في الجزائر البǽانات لكن

تخزȄن  سهولة وسرعةمن خلال  يجابǽات في مجال تحسين الخدمة العمومǽةإ قدمت الرقمنة .14
تطوȄر الخدمات الحȞومǽة عن طرȘȄ رصد مدȐ رضا المواطنين عن الخدمات ، المعلومات

وعلى ضوء النتائج المحللة ǽمȞن استنتاج ما يلزم عمله للتطوȄر والتحسين حيث Ǽات ، المقدمة لهم
 مسح آراء الجمهور عن طرȘȄ الإستǼانات التقليدǽة مȞلفا جدا وغير مجد في الكثير من الأحǽان
وذلك نظرا لتنوع البǽانات وثقافات المتعاملين وحتى المساحات الشاسعة المراد مسحها 

  .واستقصاؤها
  .ǼشȞل مستمر تعتمد الجماعات المحلǽة على تجديد خدماتها، ستقرار في عملǽة تجديد الخدمةالإ .15
من خلال تبني الأساليب الرقمǽة  حتǽاجات المستخدم في تصمǽم وتطوȄر الخدمة الرقمǽةإيتم دمج  .16

الضعف في مستوȐ تقدǽم الخدمات  نقاȋالحديثة ودراسة المقترحات والعمل على معالجة ودراسة 
  .من خلال تحليل الشȞاوȑ وفȘ إستراتيجǽة محددة

17. ǽفǽȞه جهود التحول الرقمي نحو الإتحفيز و  ةǽبتوجȄبتكار والتجر.  
عتمادا على التقنǽات إ وإعادة التفȞير في أسلوب العمل  يتم ذلك من خلال إعادة تشȞيل الطرȄقة

Ȍǽاع أسلوب التخطǼة للوصول للتحول الرقمي، وإتǽلأن توفر ، حيث يتطلب التكامل بين الإبداع والتقن
وجود إستراتيجǽة تعطي (التجهيزات دون تغيير أسلوب العمل لا ǽعتبر تحول رقمي بتكامل العناصر 

لأن توفر إستراتيجǽة جديدة يخلȘ تفȞير ) تصالاتإوتقنǽة ، إبداعي جديد وفȞر، قǽمة تنافسǽة جديدة
   .إبداعي Ǽفضل تقنǽات الاتصالات

  رهانات تبني التحول الرقمي الشامل في الجزائر :الموضوع الثالث
المؤشرات الدالة على فعالǽة الرقمنة على مستوȐ مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة في  .18

  :عدة تحدǽات لتحسين الخدمة العمومǽة ظل وجود
طلب الخدمة من خلال ، التخلص التدرȄجي من الأرشيف الورقي، تقليل عدد الوثائȘ الورقǽة

  .التسجيل عبر البواǼة الإلكترونǽة
  .الآفاق المستقبلǽة في سبيل تبني الرقمنة وتحسين الخدمة العمومǽة Ǽالجزائر .19
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والتجديد المستمر لتتماشى ، تقنǽات رقمǽة أكثر تطورا تسعى الجزائر في هذا المجال لإعتماد
   .والأمان الرقمي وضع إستراتيجǽات تعتمد التقنǽة، المتسارعة مع التغيرات الظرفǽة

والمراجعة الدقǽقة  ألمعلوماتيالخبرة في إدارة تأمين الرقمنة بإعتماد نظام رقمي يراعي الأمن  تعزز .20
Șللوثائ.  

توجد إستراتيجǽة مستقبلǽة لتقدǽم الخدمات عن Ǽعد وتنظǽم الخدمة العمومǽة وذلك من خلال تبني  .21
  .رقمنة ضمن المؤسسات العمومǽةالنماذج أجنبǽة ناجحة في مجال 

التوافȘ بين الخطȌ و ǽمȞن للجزائر أن تتبنى نموذج التحول الرقمي الشامل في حالة إيجاد التكامل  .22
والاستفادة من النماذج الدولǽة الناجحة في ، فȞار الإبداعǽة على أرض الواقعوتجسيد الأ، والتقنǽات

  .التحول الرقميمجال 
  :ستبǻان وتفسيرهاستمارتي الااعرض النتائج المتعلقة Ǻ:راǺعا

، spssيتم من خلال هذا المطلب تحليل مخرجات الǼحث من خلال البرنامج الإحصائي 
لتتكامل جوانب Ȟل سؤال ، منهجǽا وتفسيره للوصول إلى نتائج محددةوقراءة نتائج Ȟل سؤال وتحليله 
ستمارتي الاستبǽان وتعديلها وفقا فǼعد تحǽȞم إ، ذȑ يندرج ضمنهالَّ  مع المضمون الكلي للمحور

لملاحظات المحȞميّن وǼعد موافقة المشرف على التعدǽلات تم توزȄعها عشوائǽا على العينة الأولى 
الذين ǽطلبون الخدمة من مديرȄة التنظǽم ) المواطنين( فردا من الجمهور 147 للدراسة التي تضم

وتحديد (وǼعدها تم جمع الاستمارات وحسابها  موظفا 70والشؤون العامة وعينة الموظفين التي تضم 
على النتائج ضمن جداول بإجراء والحصول ، ثم تفرȄغ البǽانات في البرنامج الإحصائي، )نسǼة الردود

  :حثلإحصائǽة التي تتناسب مع أهداف الǼختǼارات االإ
   :ǺالنسǺة لاستمارة الجمهورعرض النتائج -1 

يتم عرض النتائج المتعلقة ، Ǽعد قراءة وتحليل البǽانات الشخصǽة المتعلقة بإستمارة الجمهور
، وȄندرج ضمن Ȟل محور مجموعة من الأسئلة المتكاملة ȞǼل سؤال وتفسيرها وفȘ محاور محددة

ثم ، بإنجاز جدول ǽضم نتائج Ȟل الأسئلة لتسهيل عملǽة تفسيرها قمنابإعتماد تحليل بنود Ȟل محور 
خاصة وأن دراستنا تحليلǽة لذا إعتمدنا  تفسير نتائج Ȟل سؤال من خلال مخرجات البرنامج الإحصائي

Șَّالتفسير المُعَم.  
Ǽعد الإلتزام Ǽشروȋ ، في التحليل الإحصائي " ȞChi- Squareاȑ "ختǼار إعتماد على تم الإ

والǼحث في ، تكرارا 30حجم العينة أكبر من ، عشوائǽة العينة، ختǼار Ȟالاستقلالǽة بين المتغيراتهذا الإ



  إجراءات الدراسة الميدانǻة                                         الثالث                                   الفصل 
 

- 249 -   

والدلالة  العلاقة بينها من خلال المقارنة بين التكرارات المشاهدة والمتوقعة بإستخراج نسǼة المعنوǽة
ستخراج النتائج إ ǽمȞن دراستها و ، ور تدل على وجود العلاقة بين المتغيراتالإحصائǽة لنتائج Ȟل مح

 ًǽاوتفسيرها علم.  
  نطǺاع العام حول طرȂقة تقدǻم الخدمة العمومǻةالإ  :المحور الثاني

أسلوب الموظف أثناء  وهل،تقدǽم الخدمة مناسǼا موقعدراسة ما إذا Ȟان ǽضم المحور الثاني  
 سرعة تعامل، الخدمة في تقدǽمالموظف حترافǽة درجة إ، أم لا مناسبللمواطن تقدǽمه للخدمات الرقمǽة 

  :التاليوالنتائج موضحة في الجدول  مع طلǼات الخدمة الفرد
نُ ): 26(رقم  جدول لإستمارة (الإنطǺاع العام حول طرȂقة تقدǻم الخدمات (نتائج Ȝل بند من المحور الثاني  يبُيَِّ

  )الجمهور
  الانطǺاع العام حول طرȂقة تقدǻم الخدمة العمومǻة :المحور الثاني

  الترتيب  X S2 النسǺة التكرارات البدائل المتغير
هل ǻعتبر موقع تقدǻم  - 1م

 الخدمة مناسǺا؟
   %8.8 13  لا 4 0.285 1.09 %91.2 134  نعم

هل تعتبر أن أسلوب  - 2م
الموظف أثناء تقدǻمه 

 الرقمǻة مناسب لك ؟للخدمات 

 0.214 1.95 %4.8  7  نعم
   %95.2 140  لا 3

هل الموظف ǻقدم لك  - 3م
 الخدمة بدرجة من الإحترافǻة

   %96.6 142  لا 2 0.182 1.97 %3.4  5  نعم
Ȝيف ترȎ سرعة التعامل  - 4م

  مع طلǺات الخدمة
   %96.6 142  غير لائقة 1 0.182 1.97 %3.4  5  لائقة

Chi- Square 547.701  
Kendall's Wa  0.931  

Df ةȄ4  درجة الحر  
Sig  0.000 اǽدال إحصائ  

  :يتضح من خلال بǽانات الجدول مجموعة من النتائج تتمثل في
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فردا أن موقع  13بينما أجاب ، فردا بـ نعم 134حيث أجاب ، موقع تقدǽم الخدمة العمومǽة مناسǼا - 
 0.285نحراف المعǽارȑ والإ 1.09قǽمة المتوسȌ الحسابي تقدǽم الخدمات غير مناسǼا وذلك عند 

  .إنطلاقا من بǽانات الجدول
من خلال بǽانات : أسلوب الموظف أثناء تقدǽمه للخدمات الرقمǽة غير مناسǼا ǼالنسǼة للجمهور - 

  .عȞس ذلك جابوامǼحوثين أ 7بينما ، %95.2لا بنسǼة  :فردا أجابوا بـ 140الجدول يتضح أن 
 5بينما أجاب ، مǼحوثا أن الموظف لا ǽقدم الخدمة العمومǽة بدرجة من الاحترافǽة 142أجاب Ȟما  - 

  .مǼحوثين عȞس ذلك
 142حيث أكد ، من خلال نتائج الجدول يتضح أن سرعة التعامل مع طلǼات الخدمة غير رائقة - 

  .%96.6فردا من العينة على ذلك بنسǼة 
  .تحليل Ȝل بند من المحور الثاني وفȖ الجداول المرفقة -2
  هل ǽعتبر موقع تقدǽم الخدمة مناسǼا ؟: 1م

نُ ): 27(رقم  جدول  العمومǻةنتائج موقع تقدǻم الخدمة  يبُيَِّ
 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 91,8 91,8  291 , 134 نعم

 
 100,0 8,2 88, 13 لا

Total 147 100,0 100,0  
 13بينما أجاب ، %91.2فردا من العينة بـأن موقع تقدǽم الخدمة مناسǼا بنسǼة  134أجاب 

نحراف المعǽارȑ والإ، 1.09وȃلغت قǽمة المتوسȌ الحسابي ، %8.8فردا أن الموقع غير مناسب بنسǼة 
  .والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرةمديرȄة التنظǽم  عتماد عدة إصلاحات في إب، 0.285
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 .هل تعتبر أن أسلوب الموظف أثناء تقدǻمه للخدمات الرقمǻة مناسب لك؟: 2م
نُ  ):28(رقم  جدول   للمواطنأسلوب الموظف أثناء تقدǻمه للخدمات الرقمǻة تقيǻم  يبُيَِّ

 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 4,8 4,8 4,8 7 نعم
 100,0 95,2 95,2 140 لا

Total 147 100,0 100,0  
 

فردا أن أسلوب الموظف أثناء تقدǽم الخدمات الرقمǽة غير مناسǼا للجمهور أȑ  140أجاب 
أȑ أن النسǼة الأكبر من العينة أكدت ، أفراد من العينة أجابوا أنها مناسǼة 7بينما ، % 95.2بنسǼة 

تصالǽة كتسابهم المهارات الإإلعدم  نظرا، الموظف لǽس مناسǼا أثناء تقدǽمه للخدمات الرقمǽةأن أسلوب 
خاصة ، لإستǽعاب عدد الملفات في وقت واحد وعدم جاهزȄة البنǽة التقنǽة، المناسǼة أثناء أداء المهام

في وقتها مع تشعب الإجراءات الإدارȄة وتعقيدها وهذا ما ǽسبب تأخير في الحصول على الخدمة 
  .وǼالشȞل المناسب المحدد

  ؟ حترافǻةإهل الموظف ǻقدم لك الخدمة بدرجة  :3م
نُ ): 29(رقم  جدول  حترافǻة الموظف في تقدǻم الخدمة العمومǻةإ درجة يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 3,4 3,4 3,4 5 نعم
 100,0 96,6 96,6 142 لا

Total 147 100,0 100,0  
حترافǽة في تقدǽم أن الموظف لا ǽمتلك الإ أجابوا فردا 142 من خلال نتائج الجدول يتبين أن

لقلة عملǽات التأهيل  والسبب يرجع، ذلكأن الموظف ǽمتلك فقȌ مǼحوثين  5 كدبينما أ، الخدمة
وأن هذه العملǽة الرقمǽة تم تفعيلها في خاصة ، والرسȞلة المناسǼة للإرتقاء ǼمستوȐ تقدǽم الخدمات

ولم يهيئ الفرد تقنǽا لطرق الطلب الرقمي وȞذلك الموظف لم يتمȞن فعلǽا من إكتساب ، ظرف وجيز
، في Ȟل القطاعات) ةالرقمن(شمولǽة هذا الإجراء  موعد، Ȟل المهارات الكافǽة أثناء التعامل الرقمي

ن الفرد من عȞس قطاعات أخرȐ وهذا ما سبب عدم تمȞُّ  فنجد Ǽعض القطاعات سايرت العملǽة الرقمǽة
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لأن الملفات تنتقل ǼشȞل إلكتروني وشȞǼي سرȄع في Ǽعض ، متاǼعة للإجراءات الإدارȄة عن Ǽعد
المؤسسات وتتأخر في Ǽعض المؤسسات المرتǼطة Ǽالمؤسسة الأصلǽة بنفس الخدمة Ǽسبب إعتماد 

   ).رسال الملفات ورقǽاإ(التقليدǽة  الإدارات الأخرȐ على الأساليب
ستقǼال الخدمات إأطير موظفين متحȞمين في أبجدǽات ستقǼال وعدم توȞذلك غǽاب مȞاتب الإ

قتناع المواطن بجاهزȄة مصالح المؤسسات العمومǽة إوهذا ما سبب عدم ، التي ǽطلبها المواطن
  .فهناك من أرجع السبب لنقص التجهيز، لإستقǼال طلǼات الخدمة

  سرعة التعامل مع طلǺات الخدمة؟Ȝيف ترȎ : 4م
 سرعة التعامل مع طلǺات الخدمة يوضح): 30(رقم  جدول

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 3,4 3,4 3,4 5 لائقة

 100,0 96,6 96,6 142 غير لائقة
Total 147 100,0 100,0  

طرق التعامل مع طلǼات  :يتضح أن من الجدول أن الإحصائيمن خلال مخرجات البرنامج 
 147أكدوا ذلك من أصل  142الخدمة غير لائقة ولا ترقى للمستوȐ الذȑ يتطلع إلǽه المواطن أȑ أن 

خلل في عملǽات ، ضعف تدفȘ الإنترنيت(بإعتǼار أن أغلب العراقيل تقنǽة Ǽالدرجة الأولى ، فردا
عدم المراجعة الدورȄة لمواقع ، من الفيروسات التاǼعة للمؤسسات العمومǽةصǽانة المواقع الإلكترونǽة 

أن التعامل مع طلǼات تقدǽم  فقȌ مǼحوثين 5وأجاب  ،)تقدǽم الخدمة وتأهيلها ǼالشȞل المناسب
  .الخدمات تتم Ǽسرعة

  الرقمنة Ȝآلǻة لتحسين الخدمة العمومǻة :المحور الثالث
تي تعتمد الرقمنة Ȟآلǽة لتحسين الخدمة العمومǽة عدة أسئلة والَّ يتضمن هذا المحور الموسوم بـ 

وعمدت الǼاحثة إلى تنوǽع البدائل ، قتراح الذȑ يراه مناسǼاختǽار الإإيتمȞن المǼحوث من ، على بدائل
  .وتجنب إختǽار المǼحوث لنفس الإقتراح، للحصول على أكبر قدر من الصدق في الإجاǼات

  لعمومǻةاالرقمنة Ȝآلǻة لتحسين الخدمة يوضح نتائج المحور الثالث حول ): 31(جدول رقم 
  الرقمنة Ȝآلǻة لتحسين الخدمة لعمومǻة :المحور الثالث

  الترتيب  X S2 النسǺة التكرارات البدائل البنود
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هل المعلومات  -5م
ǻة واضحة لشرح الإلكترون

 ؟آلǻة تقدǻم الخدمة

 %7.5 11  دائما

2.14 0.662 04 
 %77.6 114  غالǺا
 %9.5 14  أحǻانا
 %4.1 6  نادرا
 %1.4 2  مطلقا

الوضوح في تقدǻم  - 6م
 الخدمة Ȝǻون بـ ؟

 طرق  كتفاء Ǻقراءةمجردا لإ 
 %29.3  43  الخدمة تقدǻم

1.83 0.623 10 

متاǺعتها Ȝاملة من لحظة 
دǻم الطلب إلكترونǻا تق

ستفادة إلى غاǻة الإ
  النهائǻة

86  58.5% 

متاǺعة وتصحǻح الأخطاء 
 %12.2 18  ن وجدتإرقمǻا 

هل يتم الحصول  -7م
على المعلومات المتعلقة 

 Ǻالخدمات Ǻسهولة ؟

 %70.7  104  دائما

1.43 0.776 12 
 %19.0  28  غالǺا
 %7.5  11  أحǻانا
 %2.0  3  نادرا
 %0.7 1  مطلقا

النماذج تمتاز  - 8م
الرقمǻة للخدمة Ǻالوضوح 

  والǺساطة؟

 %93.2  137  نعم
 %6.8 10  لا 15 0.253 1.07

هل ǻعتبر مستوȎ  -9م
إستخدام الحاسوب 

والأعمال الإلكترونǻة من 
  قبل الموظفين مناسǺا؟

 %95.9 141  نعم

 %04.1 06  لا 17 0.199 1.04
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يتم التعامل مع  - 10م
الرقمنة بدقة ودون تأخير 

  متعلǺ Ȗماذا ؟

التمȜن الوظǻفي من 
 %49.0 72  الجوانب الرقمǻة

وعي الجمهور Ǻطرق  3 0.865 2.20
 %21.8 32  الاستخدام الإلكتروني

فعالǻة البنǻة التحتǻة 
 %29.2 43 الرقمǻة

هل ترȎ أن هذه  - 11م
  الخدمات الرقمǻة ؟

 %87.1 128  متميز
  %10.9  16  جيد 13 0.411 1.15

ȏ2.0 3  عاد% 
هل توجد مشȜلات  - 12م

ومعوقات أثناء تلقي 
  الخدمة ؟

 %89.1 131  نادرا
 %7.5 11  أحǻانا 14 0.438 1.14

 %3.4 5 غالǺا
لن أتردد في تقدǻم  - 13م

 Ȗما يتعلǻإقتراح ف ȏأ
Ǻالرقمنة في الجماعات 

  المحلǻة ؟

 %10.2 15  نعم

 %89.8 132  لا 9 0.304 1.90

في حالة الإجاǺة بـ  - 14م
 لا هل يرجع ذلك ؟

دارة لا تدرس الإ
 %92.5 136 المقترحات

لا تعرف طرȂقة تقدǻم  1 0.452 2.88
 %2.7 4  المقترحات إلكترونǻا

 %4.8 7  قتراحات لا تعنǻكالإلأن 
في رأǻك هل تحتاج  - 15م

المؤسسة إلى أن تحدث 
من الأجهزة الرقمǻة 

والمعدات اللازمة أثناء 

 Ȝ  137 93.2%ثيرا
1.07 0.253 16 

 %6.8 10  قلǻلا
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 تقدǻمها للخدمة؟
هل تهتم الإدارة – 16م

بتحسين طرق تقدǻم 
 الخدمة وسرعتها

 %3.4 5  دائما
 %85.7 126  أحǻانا 8 0.372 1.93

 %10.9 16  غالǺا

لماذا تهتم الإدارة  - 17م
بتحسين طرق تقدǻم 

 خدماتها

 %83.7 123  لدعم المعلومات

2.80 0.496 2 

ستخدام إلشرح طرق 
البنǻة الرقمǻة والشǺاك 

 الإلكتروني الموحد
18 12.2% 

لنقل المقترحات 
 ȏاوȜ4.1  6 والش% 

Ȝيف تعبر عن  - 18م
رفضك لطرȂقة تقدǻم 
 الخدمات العمومǻة ؟

الولوج لموقع المؤسسة 
 %12.2 18 وتقدǻم الرفض إلكترونǻا

طلبت توضǻح مǺاشر  6 0.490 2.01
 Ǻ  112  76.2%طرȂقة شفوǻة

بوضع ملاحظات على 
 %11.6  17  قتراحاتدفتر الإ

تلتزم الجماعات  - 19م
المحلǻة بوعودها في مجال 

تقدǻم الخدمات Ȝما 
من تتوقعها في ذهنك 

 :خلال

ستجاǺة للشȜاوȏ الإ
 %9.6 14 قتراحاتوالإ

تقدǻم الخدمات في الوقت  7 0.430 1.99
Ȗل دقيȜشǺ81.6 120 المحدد و% 

 Ȏ8.8 13  أخر% 
هل ترȎ أن  - 20م

التجرȁة الرقمǻة حققت 
في مجال تحسين الخدمة 

 Ȏة مستوǻالعموم:  

 %6.8 10 جيد جدا

 %81.0 119 جيد 5 0.517 2.08
 %9.5 14 مقبول

 Ȏ2.7 4 لم تحسن المستو% 
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هل الطاقم الإدارȏ  21م
يتفاعل بإيجابǻة مع 

  التطور الرقمي؟

 %76.2 112  دائما

1.46 0.931 11 
 %8.8 13  غالǺا
 %10.2 15  أحǻانا
 %2.7 4  نادرا
 %2.0  3  أبدا

Chi- Square 1632.720 
Kendall's Wa  0.653 

Df  17 
Sig  0.000 اǽدال إحصائ 

  
الرقمنة Ȟآلǽة لتحسين الخدمة " من خلال القراءة الأولǽة لنتائج الجدول الموضح في الأعلى 

  :نجد أن" العمومǽة 
 %77.6 ذلك المعلومات الإلكترونǽة غالǼا ما تكون واضحة لشرح آلǽة تقدǽم الخدمة حيث أكد على - 

خلال متاǼعتها Ȟاملة من لحظة تقدǽم طلب الخدمة وهذا الوضوح Ȟǽون من ، من المǼحوثين
، 2.14حيث تحدد المتوسȌ الحسابي لهذا السؤال بـ ، إلكترونǽا إلى غاǽة الإسفادة النهائǽة منها

  .0.662والإنحراف المعǽارȑ بـ 
من  104حيث أجاب على ذلك ، يتم الحصول على المعلومات المتعلقة Ǽالخدمات Ǽسهولة - 

  .0.776والإنحراف المعǽارȑ  1.43وقǽمة المتوسȌ الحسابي ، %70.7المǼحوثين بنسǼة 
من المǼحوثين ذلك بنسǼة  137حيث أكد ، تمتاز النماذج الرقمǽة للخدمة Ǽالوضوح والǼساطة - 

  . %6.8 وȃنسǼة مǼحوثين عȞس ذلك 10بينما أجاب ، 93.2%
وأجاب على ذلك ، مناسǼاǽعتبر مستوȐ إستخدام الحاسوب والأعمال الإلكترونǽة من قبل الموظفين  - 

مǼحوثين عȞس  6بينما أجاب ، )Ȟل أفراد العينة (فردا  147من أصل ، %95.9فردا بنسǼة  141
  .ذلك

 72التعامل مع الرقمنة بدقة ودون تأخير متعلǼ Șفعالǽة البنǽة التحتǽة الرقمǽة حيث أكد على ذلك  - 
حيث أجاب ، من الجوانب الرقمǽةمǼحوثا ذلك ǼالتمȞن الوظǽفي  43أرجع و ، % 49مǼحوثا بنسǼة 
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مǼحوثا أن وعي الجمهور Ǽطرق الإستخدام الإلكتروني ǽساهم  32بينما أكد ، %29.2على ذلك 
  .%21.8دقة المعاملات الرقمǽة والتمȞن الوظǽفي من الجوانب الرقمǽة بنسǼة 

من  %87 بنسǼةفردا من العينة  128وأكد ذلك، م خدمات رقمǽة متميزةالمؤسسات العمومǽة تقدِّ  - 
  .المǼحوثين

  .من المǼحوثين %89.1وأكد على ذلك ، نادرا ما توجد مشȞلات ومعوقات أثناء تلقي الخدمة - 
فردا  132وأكد على ذلك ، قتراحات فǽما يتعلǼ Șالرقمنة في الجماعات المحلǽةلا ǽقدم المواطن الإ - 

 136ات وأكد على ذلك وأرجعوا السبب لأن الإدارة لا تدرس المقترح، من المǼحوثين 89.8%
 2.7وأجاب  ،لا تعنǽهلأنها قدǽمه للاقتراحات تأن عدم   %4.8بينما أجاب ، 92.5مǼحوثا بنسǼة 

  .قتراحات إلكترونǽالأنه لا ǽعرف طرȄقة تقدǽم الا %
أجاب على ذلك ، تحتاج المؤسسة إلى تحديث الأجهزة والمعدات الرقمǽة اللازمة لتقدǽم الخدمات - 

  .نظرا لأن مجال التطبيȘ الرقمي ǽعرف تطورات مرحلǽة 93.2%
مǼحوثا على ذلك بنسǼة  126أحǽانا ما تهتم الإدارة بتحسين طرق تقدǽم الخدمات وسرعتها وأجاب  - 

85.7%.  
 123تهتم المؤسسات العمومǽة Ǽطرق تحسين خدماتها لدعم المعلومات الإلكترونة حيث أجاب  - 

ستخدام البنǽة الرقمǽة والشǼاك الإلكتروني إولشرح طرق ، ) %83.7(مǼحوثا على ذلك بنسǼة 
فقȌ من أفراد العينة أن الادارة تهتم بتحسين طرق تقدǽم  % 4.1بينما أرجع ) %12.2(الموحد 

  .الخدمات لنقل المقترحات والشȞاوȑ للجهاز الإدارȑ الأعلى
حيث ، ǼطرȄقة شفوǽةيتم التعبير عن رفض طرق تقدǽم الخدمات من خلال طلب توضǽح مǼاشر  - 

بوضع الملاحظات على دفتر  %12.2بينما أجاب ، %76.2أجاب أغلبǽة المǼحوثين على ذلك بنسǼة 
من المǼحوثين أن ذلك يتم من خلال الولوج لموقع المؤسسة وتقدǽم  %11.6بينما أجاب ، الاقتراحات

وهذا ما أكدته الإجاǼات الساǼقة عن السؤال المتعلǼ ȘأسǼاب عزوف المǼحوثين عن ، الرفض إلكترونǽا
) من إستمارة الإستبǽان 14السؤال (تقدǽم إقتراحاتهم فǽما يتعلǼ Șالرقمنة في الجماعات المحلǽة 

مما يجعل ، وتأكيدهم على أن سبب ذلك Ȟǽمن في عدم دراسة المؤسسات العمومǽة لتلك المقترحات
ǽ اشر من عبِّ الفردǼوم ȑل شفوȞشǼ حǽم الخدمات من خلال طلب التوضǽر عن رفضه لطرق تقد

أو بوضع الملاحظات على دفتر ، الموظف بدل الولوج لموقع المؤسسة وتقدǽم الرفض إلكترونǽا
  .الإقتراحات



  إجراءات الدراسة الميدانǻة                                         الثالث                                   الفصل 
 

- 258 -   

  :تلتزم الجماعات المحلǽة بوعودها في مجال تقدǽم الخدمات Ȟما يتوقعها المواطن من خلال
فردا من المǼحوثين بنسǼة  120حيث أكد ذلك ، الخدمات في الوقت المحدد وǼشȞل دقيȘتقدǽم  - 

، ستجاǼة للشȞاوȑ والاقتراحاتلتزامها بذلك يتم من خلال الإإأن  %9.5بينما أجاب ، 81.6%
  .من المǼحوثين أنه يتم من خلال طرق أخرȐ خاصة تطوȄر الخدمات تدرȄجǽا %8.8وأرجع 

مǼحوثا  119 حيث أجاب، مستوȐ جيد في مجال تحسين الخدمة العمومǽة حققت التجرȃة الرقمǽة - 
  . %81على ذلك بنسǼة 

من المǼحوثين على  %76الطاقم الإدارȑ يتفاعل دائما بإيجابǽة مع التطور الرقمي حيث أجاب  - 
  .ذلك

   تحليل بنود Ȝل سؤال في جدول خاص -
 الخدمة؟لكترونǻة واضحة لشرح آلǻة تقدǻم هل المعلومات الإ : 5م

 العمومǻة المعلومات الالكترونǻة لشرح آلǻة تقدǻم الخدمةوضوح  يبيّن مدȎ ):32(جدول رقم 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 7,5 7,5 7,5 11 دائما
 85,0 77,6 77,6 114 غالǼا

 94,6 9,5 9,5 14 حǽاناأ
 98,6 4,1 4,1 6 نادرا
 100,0 1,4 1,4 2 مطلقا
Total 147 100,0 100,0  

أن المعلومات الإلكترونǽة غالǼا ما تكون مǼحوثا  114لـ ضح أن الجدول يتَّ نتائج من خلال 
وهذا الوضوح Ȟǽون من من المǼحوثين  %77.6وȃنسǼة  واضحة لشرح آلǽة تقدǽم الخدمة العمومǽة
ǽم الخدمة إلكترونǽا إلى متاǼعة Ȟافة الإجراءات من لحظة تقدخلال إتاحة الفرصة للمواطن وتمȞينه من 

 .هامن ستفادة النهائǽةغاǽة الإ
 
 
 
 
 



  إجراءات الدراسة الميدانǻة                                         الثالث                                   الفصل 
 

- 259 -   

نُ : )33(جدول رقم   :Ȝǻون بـ الوضوحأسǺاب أن  يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentag

e valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 مجرد الاكتفاء Ǽقراءة - 
 29,3 29,3 29,3 43 طرق تقدǽم الخدمة

 - Ǽاملة من متاȞ عتها
لحظة تقدǽم الطلب 

لى غاǽة إلكترونǽا إ
 الاستفادة النهائǽة

86 58,5 58,5 87,8 

متاǼعة وتصحǽح  - 
 100,0 12,2 12,2 18 ن وجدتإخطاء رقمǽا الأ

Total 147 100,0 100,0  
  
  .هل يتم الحصول على المعلومات المتعلقة Ǻالخدمات Ǻسهولة: 7م

نُ  ):34(جدول رقم   )ǺصعوǺة/ Ǻسهولة(الحصول على المعلومات المتعلقة Ǻالخدمات  ǻȜفǻة يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 70,7 70,7 70,7 104 دائما
 89,8 19,0 19,0 28 غالǼا

 97,3 7,5 7,5 11 حǽاناأ
 99,3 2,0 2,0 3 نادرا
 100,0 7, 7, 1 مطلقا
Total 147 100,0 100,0  

، يتضح من خلال الجدول أن الحصول على المعلومات المتعلقة Ǽالخدمة Ȟǽون Ǽسهولة دائما
لأن وزارة الداخلǽة من المǼحوثين  %70.7وȃنسǼة ، من المǼحوثين بـ دائما 104حيث أجاب 

ن المواطن من الولوج إلǽه ǼطرȄقة خلاله يتمȞّ والجماعات المحلǽة وضعت مجالا إلكترونǽا سهلا من 
  .سهلة لطلب الخدمة
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 ؟ هل تمتاز النماذج الرقمǻة للخدمة Ǻالوضوح والǺساطة :8م
نُ  ):35(جدول رقم   )الوضوح والǺساطة(للخدمة  المخصصة النماذج الرقمǻة خصائص يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 93,2 93,2 93,2 137 نعم
 100,0 6,8 6,8 10 لا

Total 147 100,0 100,0  
 137حيث أكد ، من خلال الجدول يتضح أن النماذج الرقمǽة للخدمة تمتاز Ǽالوضوح والǼساطة

وȃنسǼة لتشجǽع المواطن وتعوȄده تدرȄجǽا على النماذج الرقمǽة لǽحسن التعامل معها ، ذلكعلى فردا 
  .أفراد فقȌ عȞس ذلك 10بينما أجاب ، من المǼحوثين 93.2%

 )أم لامناسǺا  (عمال الالكترونǻة من قبل الموظفينستخدام الحاسوب والأإمستوȎ : 9م
 لكترونǻة من قبل الموظفينستخدام الحاسوب والأعمال الإ إمستوȎ  نيبيِّ ):36(جدول رقم 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 95,9 95,9 95,9 141 نعم
 100,0 4,1 4,1 6 لا

Total 147 100,0 100,0  
ستخدام الحاسوب إأن مستوȐ  واأغلب المǼحوثين أجابمن خلال نتائج الجدول يتبين أن 

بينما ، من أفراد العينة %95.9وȃنسǼة مفردة  141لكترونǽة من قبل الموظفين مناسǼا أȑ والأعمال الإ
إهتمام الدولة الجزائرȄة بتطوȄر الخدمات الرقمǽة وتحسين  وهذا دليل على، فقȌ أجابوا عȞس ذلك 6

 .الخدمة العمومǽة
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 يتم التعامل مع الرقمنة بدقة وȃدون تأخير متعلǼ Șماذا ؟: 10م
نُ  ):37(جدول رقم   :علȖ بـتم مع الرقمنة بدقة وȁدون تأخير الجماعات المحلǻة تعامل آلǻات يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

التمȞن الوظǽفي  - 
 29,3 29,3 29,2 43 من الجوانب الرقمǽة

وعي الجمهور  - 
Ǽطرق الاستخدام 

 الالكتروني
32 21,8 21,8 51,0 

 -  ّǽة فعالǽة البن
 100,0 49,0 49,0 72 التحتǽة الرقمǽة

Total 147 100,0 100,0  
عامل مع الرقمنة بدقة وȃدون تضح أن اليتَّ ، المبينة في الجدول أعلاه نتائج الجدولمن خلال 

Șعدة جوانب أهمها  تأخير متعلǼ ةǽة الرقمǽة التحتǽة البنǽة حيث أجاب على ذلك بفعالǼمن  %49نس
بينما ، %29.2بنسǼةحيث أكد ذلك  الوظǽفي من الجوانب الرقمǽةن التمǼ ّȞ ومتعلȞ Șذلك، المǼحوثين

 Ȑالبنود الأخرǼ ة أقل مقارنةǼانت بنسȞ طرق الإستخدام الإلكترونيǼ ة وعي الجمهورǼة نسǼنسȃو
21.8%.  

  .تقيǻم مستوȎ الخدمات الرقمǻة من وجهة نظر الجمهور :11م
نُ ): 38(جدول رقم   الخدمات الرقمǻةرأȏ الجمهور في مستوȎ  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 87,1 87,1 87,1 128 متميزة
 98,0 10,9 10,9 16 جيدة
 100,0 2,0 2,0 3 عادǽة
Total 147 100,0 100,0  

الجدول يتبين أن الخدمات الرقمǽة متميزة من وجهة نظر الجمهور الذȑ  نتائج من خلال
نظرا لتغير نمȌ تقدǽم الخدمات والانتقال من الطرق ، من مديرȄة التنظǽم والشؤون العامةǽطلب الخدمة 
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من المǼحوثين أنها  %87.1حيث أجاب ، عن Ǽعدرقمǽة ǽستفيد منها دǽة الورقǽة إلى نماذج التقلي
  .خدمات متميّزة

   :إمȜانǻة وجود مشȜلات أثناء تلقي الخدمة :12م
نُ ): 39(جدول رقم   وجود أو غǻاب خلل أثناء طلب أو تلقي الخدمات العمومǻة يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 89,1 89,1 89,1 131 نادرا

 96,6 7,5 7,5 11 حǽاناأ
 100,0 3,4 3,4 5 غالǼا

Total 147 100,0 100,0  
 %89.1 حيث أجابمن خلال الجدول يتبين أنه من النادر وجود مشȞلات أثناء تلقي الخدمة 

منهم  %11،و ،وجود خلل أثناء تقدǽم الطلǼات للحصول على الخدمة النادرمن الجمهور أنه من 
بإعتǼار أن وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة حرصت على تحسين طرق تقدǽم  ناأحǻاأجابوا بـ 
 .للمواطنين الخدمات

  .قتراح فǻما يتعلǺ Ȗالرقمنة في الجماعات المحلǻةلإ إمȜانǻة تقدǻم المواطن: 13م
نُ ): 40(جدول رقم   فǻما يتعلǺ Ȗالرقمنة في الجماعات المحلǻة اتهقتراحإتقدǻم هل المواطن ǻقوم ب يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 10,2 10,2 10,2 15 نعم
 100,0 89,8 89,8 132 لا

Total 147 100,0 100,0  
الإقتراحات فǽما فردا أنه لا ǽقدم  مǼحوثا 132 يتّضح من خلال نتائج الجدول في الأعلى أن

وهذا ما ، وذلك لأن الإدارة لا تدرس المقترحات، %89.9 يتعلǼ Șالرقمنة في الجماعات المحلǽة بنسǼة
Șة  136، حيث أكد أن الإدارة لا تدرس المقترحات يوضحه الجدول المرفǼ92.5فردا، بنس%  . 
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 :في حالة الإجاǺة بـ لا هل يرجع ذلك لـ): 41(جدول رقم 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 4,8 4,8 4,8 7 قتراحات لا تعنǽكالإ - 
تعرف طرȄقة تقدǽم  لا
 7,5 2,7 2,7 4 المقترحات إلكترونǽا - 

دارة لا تدرس الا - 
 100,0 92,5 92,5 136 المقترحات
Total 147 100,0 100,0  

 ؟ خدمةالة والمعدات اللازمة أثناء تقدǽم تحديث الأجهزة الرقمǽلهل تحتاج المؤسسة : 15لنسǼة مǼا
نُ ): 42(جدول رقم   اء تقدǻمها للخدمةثناج المؤسسة إلى تحديث الأجهزة الرقمǻة والمعدات اللازمة أǻّ حتمدȎ إ يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide Pourcentage cumuli 

Valide 
 Ȟ 137 93,2 93,2 93,2ثيرا
 100,0 6,8 6,8 10 قلǽلا

Total 147 100,0 100,0  
د لتحديث أجهزتها والتزوّ المؤسسات العمومǽة تحتاج Ȟثيرا  من خلال نتائج الجدول يتبين أن 

 137أجاب ستنادا للنتائج الموضحة في الجدول حيث وهذا إ، Ǽالتقنǽات الرقمǽة والمعدات اللازمة
مǼحوثا من مفردات العينة أن الجماعات المحلǽة تحتاج للكثير من التحديث في الأجهزة الرقمǽة أثناء 

  .%93 وذلك بنسǼة تقدǽم الخدمات
  ؟  هل تهتم الإدارة بتحسين طرق تقدǻم الخدمة وسرعتها :16م

نُ  ):43(جدول رقم   الخدمات وسرعتهادارة بتحسين طرȂقة تقدǻم الإمدȎ إهتمام  يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
 10,9 10,9 10,9 16 غالǼا
 96,6 85,7 85,7 126 أحǽانا
 100,0 3,4 3,4 5 دائما

Total 147 100,0 100,0  
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المؤسسات العمومǽة أحǽانا ما تهتم من خلال نتائج الجدول المذȞور في الأعلى يتضح أنه 
هتمام هو لدعم وسبب الإ، على ذلك % 85.7حيث أجاب ، بتحسين طرق تقدǽم الخدمات وسرعتها

  .المعلومات الإلكترونǽة
  دارة بتحسين طرق تقدǻم خدماتها لماذا تهتم الإ :17م

نُ ): 44(جدول رقم    الإدارة بتحسين طرق تقدǻم خدماتها إهتمامأسǺاب يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

لنقل المقترحات 
 ȑاوȞ4,1 4,1 4,1 6 والش 

لشرح طرق إستخدام 
 16,3 12,2 12,2 18 البنǽة الرقمǽة

 100,0 83,7 83,7 123 لدعم المعلومات
Total 147 100,0 100,0  

طرȘȄ دعم المعلومات الالكترونǽة بدقة وتداولها تهتم الإدارة بتحسين طرق تقدǽم الخدمات عن  
وما أكد ذلك نتائج الجدول الذǽ ȑحدد أسǼاب إهتمام الإدارة بتحسين ، بين المصالح ǼشȞل سرȄع وآمن

هو دعم  أن أحد أسǼاب هذا الاهتمام %83.7مǼحوثا وȃنسǼة  123حيث أجاب ، طرق تقدǽم خدماتها
مǼحوثين فقȌ  6و، هو لشرح طرق إستخدام البنǽة الرقمǽة مǼحوثا أن السبب 18وأجاب ، المعلومات

  .أجابوا أنه لنقل المقترحات والشȞاوȑ للجهة المختصة
  .ǽȞفǽة التعبير عن رفض المواطن لطرȄقة تقدǽم الخدمات العمومǽة: 18م

نُ  ):45(جدول رقم   لطرȂقة تقدǻم الخدمات العمومǻة هعن رفض الجمهور بها رالتي ǻعبِّ طرق ال يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

بوضع ملاحظات على 
 11,6 11,6 11,6 17 دفتر الإقتراحات

طلب توضǽح مǼاشر 
 Ǽ 112 76,2 76,2 87,8طرȄقة شفوǽة
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الولوج لموقع المؤسسة 
 100,0 12,2 12,2 18 وتقدǽم الرفض إلكترونǽا

Total 147 100,0 100,0  
ر عن رفضه لطرȄقة تقدǽم الخدمات العمومǽة من خلال نتائج الجدول يتبين أن المواطن ǽعبِّ 
أجابوا  %12.2 بينما، من المǼحوثين %76.2عن طرȘȄ طلب توضǽح مǼاشر ǼطرȄقة شفوǽة بنسǼة 

من خلال الولوج لموقع المؤسسة وتقدǽم Ȟǽون أن التعبير عن رفضهم لطرȄقة تقدǽم الخدمات العمومǽة 
عمومǽة من خلال من المǼحوثين Ȟان تعبيرهم عن رفض الخدمات ال %11.6بينما ، الرفض إلكترونǽا

  .دفتر الإقتراحات ىوضع ملاحظاتهم عل
إلتزام الجماعات المحلǽة بوعودها في مجال تقدǽم الخدمات Ȟما يتوقعها الجمهور في ذهنه من  :19م

  :خلال أحد المؤشرات المقترحة
نُ ): 46(جدول رقم   الجماعات المحلǻة بوعودها في مجال تقدǻم الخدمات  لتزامǻȜفǻة إ يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

ستجاǼة للشȞاوȑ الإ 
 9,5 9,5 9,5 14 قتراحاتوالا

تقدǽم الخدمات  - 
في الوقت المحدد 

Șل دقيȞشǼو 
120 81,6 81,6 91,2 

 -  Ȑ100,0 8,8 8,8 13 أخر 
Total 147 100,0 100,0  

بوعودها في مجال تقدǽم الخدمات Ȟما  تلتزم الجماعات المحلǽةتوضح نتائج الجدول أن 
 120من خلال تقدǽم الخدمات في الوقت المحدد وǼشȞل دقيȘ حيث أجاب  جمهورها الخارجييتوقعها 

  .%9.5ات بنسǼة ستجاǼة للشȞاوȑ والاقتراحالإومن خلال ، %81.6 بنسǼة ذلكو  من العينة فردا
  .العمومǽة مستوȐ جيدالتجرȃة الرقمǽة حققت في مجال تحسين الخدمة  :20م
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نُ ): 47(جدول رقم   .ة في مجال تحسين الخدمة العمومǻةالتجرȁة الرقمǻ هحققتالمستوȎ الذȏ  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 6,8 6,8 6,8 10 جيد جدا- 
 87,8 81,0 81,0 119 جيد- 
 97,3 9,5 9,5 14 مقبول- 
لم تحسن - 

 Ȑ100,0 2,7 2,7 4 المستو 
Total 147 100,0 100,0  

من خلال نتائج الجدول يتبين أن التجرȃة الرقمǽة حققت مستوȐ جيد في مجال تحسين الخدمة 
  .%81مǼحوثا على ذلك بنسǼة  119العمومǽة حيث أجاب 

  .الرقمǻةاقم الإدارȏ مع التطورات الطمدȎ الإيجابǻة في تفاعل  :21م
نُ ): 48(جدول رقم    لطاقم الإدارȏ بإيجابǻة مع التطور الرقميا تفاعلمدȎ  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 76,2 76,2 76,2 112 دائما
 85,0 8,8 8,8 13 غالǼا
 95,2 10,2 10,2 15 أحǽانا
 98,0 2,7 2,7 4 نادرا
 100,0 2,0 2,0 3 أبدا

Total 147 100,0 100,0  
يتبين من خلال نتائج الجدول أن الطاقم الإدارȑ يتفاعل دائما بإيجابǽة مع التطور الرقمي 

  .  %8.8مǼحوثا بنسǼة  13 غالǺابينما أجاب بـ  %76.2بنسǼة ، دائمامǼحوثا بـ  112حيث أجاب 
  : أولوǻة رقمنة الجماعات المحلǻة :المحور الراǺع

تمت الإجاǼة على عǼارات هذا المحور من خلال تحديد درجة الموافقة أو المعارضة على 
، نتائجها ليتم تحليلها وتفسير، SPSSالأسئلة وفȘ جداول تم نسخها من مخرجات البرنامج الإحصائي 
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Ǽحيث ǽحدد المǼحوث درجة ، المحلǽة وȄهتم هذا المحور بدراسة أولوǽة تفعيل الرقمنة في الجماعات
والهدف منها تحديد الإضافات التي حققتها الرقمنة في مجال ، موافقته أو معارضته للبدائل المقترحة

  .تحسين الخدمة العمومǽة Ǽالجماعات المحلǽة
نُ ): 49(جدول رقم    نتائج المحور الراǺع الموسوم بـ أولوǻة رقمنة الجماعات المحلǻة يبُيَِّ

 أولوǻة رقمنة الجماعات المحلǻة :المحور الراǺع
  X S2 النسǺة التكرارات البدائل البنود

إستخدام الرقمنة  -  22م
ǻساهم في تحسين 
 الخدمات العمومǻة

 %88.4 130 موافǺ Ȗشدة
1.15 0.443 Ȗ8.2 12  مواف%  

 %3.4 5 محايد
الرقمنة وسيلة  -  23م 

 الخدماتلتنمǻة 
 %9.5  14  موافȖ 0.224 1.12 %90.5  133  موافǺ Ȗشدة

الرقمنة وسيلة  24م
للتعرȂف Ǻالخدمات التي 

تقدمها الجماعات 
 .المحلǻة

 %2.7 4  موافǺ Ȗشدة

1.45 0.219 Ȗ93.2 137  مواف% 
 %2.7 4  معارض

 %1.4  2  معارض Ǻشدة
الخدمات الرقمǻة  - 25م

 Ȗتوسع وتحسن المرف
  العام

 %91.2  134  موافǺ Ȗشدة
1.09 285.0 Ȗ8.8 13  مواف% 

الرقمنة ǻفترض  - 26م
تأثيرها على المواطنين 
الذين يجيدون التعامل 

مع التكنولوجǻات الحديثة 
Ȋفق.  

 %66.7 98  موافǺ Ȗشدة

1.39 614.0 
Ȗ27.9 41  مواف% 
 %4.8 7 محايد
 %0.7 1  معارض

النظام الرقمي الذȏ  27م
تستخدمة الجماعات 

 %6.8 6  موافȖ 1.075 3.50 %8 5.4  موافǺ Ȗشدة
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المحلǻة في نقل 
  .المعلومات ضعيف جدا

 %4.1 2 محايد
 %87.8 129  معارض

 %1.4 2  معارض Ǻشدة
Chi- Square 704.965 

Kendall's Wa  0.799 
Df  6 
Sig  0.000 اǽدال إحصائ 

  :من خلال نتائج الجدول أنيتضح 
 موافȖبـ فردا من العينة  130حيث أجاب ستخدام الرقمنة ǽساهم في تحسين الخدمات العمومǽة إ - 

 .من المǼحوثين %88.4 بنسǼة، Ǻشدة
  .من المǼحوثين 90% وافǼ Șشدةحيث الرقمنة وسيلة لتنمǽة الخدمات  - 
  % 93بنسǼة ) موافȘ(المحلǽة الرقمنة وسيلة للتعرȄف Ǽالخدمات التي تقدمها الجماعات  - 
 134(من المǼحوثين أȑ  % 91ع وتحسن المرفȘ العام حيث وافǼ Șشدة الخدمات الرقمǽة توسِّ  - 

  ).فردا من العينة
حيث  امل مع التكنولوجǽات الحديثة فقȌالرقمنة ǽفترض تأثيرها على المواطنين الذين يجيدون التع - 

  .على ذلك من المǼحوثين  %66.7وافǼ Șشدة 
نظام الأمان الرقمي الذȑ تستخدمه الجماعات المحلǽة في نقل المعلومات ضعيف جدا وذلك من  - 

، Ǽالمئة 87أغلب الإجاǼات عارضت ذلك بنسǼة خلال مخرجات البرنامج الإحصائي يتبين أن 
وهذا يدل أن الأنظمة المعلوماتǽة الحالǽة التي تستخدمها الجماعات المحلǽة في ، )مǼحوثا 129(

  .ئر تنقل البǽانات Ǽأمان وسرȄةالجزا
  :على التواليلكل سؤال والنتائج موضحة في الجداول المرفقة 

  .ستخدام الرقمنة ǻساهم في تحسين الخدمات العمومǻةإ :22م
نُ ): 50(جدول رقم   في تحسين الخدمات العمومǻة ومساهمتهاستخدام الرقمنة إمدȎ  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide شدةǼ Ș88,4 88,4 88,4 130 مواف 
Ș96,6 8,2 8,2 12 مواف 
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 100,0 3,4 3,4 5 محايد
Total 147 100,0 100,0  

ستخدام إأن على من المǼحوثين وافقوا Ǽشدة  %88.4من خلال نتائج الجدول المرفȘ يتبين أن 
وȃنسǼة ، مǼحوثا بـ موافǼ Șشدة 130حيث أجاب  العمومǽةالرقمنة ǽساهم في تحسين الخدمات 

خاصة وأن الرقمنة ساهمت في تقرȄب الإدارة من المواطن وتسرȄع الحصول من المǼحوثين  88.4%
  .وتمȞينه من متاǼعة إجراءات الحصول على الخدمة عن Ǽعد، على الوثائȘ الإدارȄة

   الرقمنة وسيلة لتنمǻة الخدمات :23م
نُ ): 51(جدول رقم    وسيلة لتنمǻة الخدماتȜالرقمنة  تقيǻم يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 90,5 90,5 90,5 133 موافǼ Șشدة

Ș100,0 9,5 9,5 14 مواف 
Total 147 100,0 100,0  

 
مǼحوثا  133حيث وافȘ ، العمومǽةيتضح من خلال الجدول أن الرقمنة وسيلة لتنمǽة الخدمات 

  .%90.5بنسǼة ، على ذلك
  .الرقمنة وسيلة للتعرȂف Ǻالخدمات التي تقدمها الجماعات المحلǻة :24م -

نُ ): 52(جدول رقم   وسيلة للتعرȂف Ǻالخدمات التي تقدمها الجماعات المحلǻةȜالرقمنة  دور يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 2,7 2,7 2,7 4 موافǼ Șشدة
Ș95,9 93,2 93,2 137 مواف 

 98,6 2,7 2,7 4 معارض
معارض 

 Ǽ 2 1,4 1,4 100,0شدة
Total 147 100,0 100,0  
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من خلال نتائج الجدول يتبين أن الرقمنة وسيلة للتعرȄف Ǽالخدمات التي تقدمها الجماعات 
 .%93.2أȑ بنسǼة ، مǼحوثا 137 قتراحهذا الإ على حيث وافȘ، المحلǽة

  .ع وتحسن المرفȘ العامالخدمات الرقمǽة توسّ  :25م
نُ  ):53(جدول رقم    ن المرفȖ العاميتحسمǻة الخدمات الرق مساهمة يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 91,2 91,2 91,2 134 موافǼ Șشدة

Ș100,0 8,8 8,8 13 مواف 
Total 147 100,0 100,0  
حيث وافȘ ، من خلال نتائج الجدول يتبين أن الخدمات الرقمǽة توسع وتحسن المرفȘ العام

  .%91.2مǼحوثا بنسǼة  Ǽ134شدة 
  .الرقمنة ǻفترض تأثيرها على المواطنين الذين يجيدون التعامل مع التكنولوجǻات الحديثة فقȊ :26م

     Ǻالتكنولوجǻا يوضح تأثير الرقمنة ومدȎ إستǻعابها فقȊ للمواطنين الذين يتحȜمون ): 54(جدول رقم 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 66,7 66,7 66,7 98 موافǼ Șشدة
Ș94,6 27,9 27,9 41 مواف 
 99,3 4,8 4,8 7 محايد

 100,0 7, 7, 1 معارض
Total 147 100,0 100,0  

هة وجَّ من المǼحوثين وافقوا Ǽشدة على أن الرقمنة مُ  %66.7يتبين من خلال نتائج الجدول أن 
ستثنوا وإ ، وǽقدمون طلǼات الحصول على الخدمة إلكترونǽا، فقȌ للأفراد الذين يجيدون التعامل الرقمي
  .الخدمات الإلكترونǽةبذلك الأفراد الذين لا يجيدون التعامل مع 
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  مان الرقمي الذȏ تستخدمه الجماعات المحلǻة في نقل المعلومات ضعيف جدانظام الأ :27م
نُ ): 55(جدول رقم    مان الرقمي الذȏ تستخدمه الجماعات المحلǻة في نقل المعلومات نظام الأواقع  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 5,4 5,4 5,4 8 موافǼ Șشدة
Ș9,5 4,1 4,1 6 مواف 
 10,9 1,4 1,4 2 محايد

 98,6 87,8 87,8 129 معارض
 100,0 1,4 1,4 2 معارض Ǽشدة

Total 147 100,0 100,0  
ذȑ تستخدمه الجماعات المحلǽة تقيǽم نظام الأمان الرقمي الّ  المتضمنيتبين من خلال الجدول 

لأن الوثائȘ ، ضعيف جدا الرقمي الأمان مǼحوثا فȞرة أن نظام 129عارض  حيث، نقل المعلوماتفي 
، وتقدǽم الخدمات الرقمǽة بين المؤسسات المختلفةتطلب درجة عالǽة من السرȄّة تالتي تنتقل إلكترونǽا 

 .لذلك سعت الجماعات المحلǽة لتكرȄس الأمان الرقمي في تعاملاتها
التحتǻة الرقمǻة على المرفȖ العام  ستخدام البنǻةإنعȜاسات إ تقيǻم إجراءات و  :المحور الخامس

  .ومستوȎ الخدمة العمومǻة
Ȟما في ، المقترحةمعارضته للعǼارة  من خلال هذا المحور ǽحدد المǼحوث درجة موافقته أو

  .الجداول المرفقة
ستخدام البنǻة التحتǻة الرقمǻة إجراءات وإنعȜاسات إ نتائج المحور الخامس الذȏ يدرس تقيǻم يُبَيِّنُ  ):56(جدول رقم 

  على المرفȖ العام ومستوȎ الخدمات العمومǻة
  ستخدام البنǻة التحتǻة الرقمǻةإنعȜاسات إ تقيǻم إجراءات و  :الخامس محورال

 على المرفȖ العام ومستوȎ الخدمات العمومǻة
  X S2 النسǺة التكرارات البدائل البنود

تساهم في تقليل أعǺاء تنقل  28م
 المواطنين لطلب الخدمة

  %8.8 13  موافȖ 0.285 1.09 %91.2 134 موافǺ Ȗشدة
 0.434 1.1 %93.2 137  موافǺ Ȗشدةتساهم في تقرȂب الإدارة من  29م
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 %4.8 7  موافȖ المواطن
 %0.7 1  محايد
 %1.4  2  معارض

 تقلل التكاليف 30م
 ȖشدةموافǺ  131 89.1% 

1.12 0.342 Ȗ10.2 15  مواف% 
 %0.7 1  محايد

  تسهل نقل المعلومات 31م
 %89.8 132  موافǺ Ȗشدة

1.14 0.497 Ȗ8.2 12  مواف% 
 %2.0 3  معارض

  توفر الجهد والوقت 32م
 %91.8 135  موافǺ Ȗشدة

1.12 0.43 Ȗ5.4 8  مواف% 
 %2.0  3 محايد
  %0.7  1  معارض

تقلل الشǺابǻك ونقاȉ طلب  33م
  الخدمات

 %92.5 136  موافǺ Ȗشدة
1.1 0.383 Ȗ4.8  7  مواف% 

 %2.7 4 محايد

 %8.4  13  موافȖ 0.304 1.1 %91.6 134  موافǺ Ȗشدة  تزȂد من Ȝفاءة أداء الخدمة 34م
تمنح الإمȜانǻة للإستفادة من  35م

  .الخدمات على مدار الساعة
  %5.4  8  موافȖ 0.228 1.05 %94.6 139  موافǺ Ȗشدة

Chi- Square 815.570 
Kendall's Wa  0.694 

Df  8 
Sig  0.000 اǽدال إحصائ 

  :من خلال قراءة تحليل بǽانات الجدول يتضح ما يلي
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إنعȞس إستخدام البنǽة التحتǽة الرقمǽة على المرفȘ العام من خلال تقليل أعǼاء تنقل المواطنين  - 
  .%91.2 مǼحوثا على هذه العǼارة بنسǼة Ǽ 134شدة حيث وافȘ، لطلب الخدمة

 .%93أȑ بنسǼة ، مǼحوثا على أن الرقمنة تساهم في تقرȄب الإدارة من المواطن 137وافǼ Șشدة  - 
حيث وافǽ  Șقلل إستخدام البنǽة التحتǽة الرقمǽة من تكاليف طلب الخدمة وإجراءات الإستفادة منها - 

  .%89بنسǼة  مǼحوثا Ǽ131شدة 
  .%90بنسǼة ، مǼحوثا على أن البنǽة التحتǽة الرقمǽة تسهل نقل المعلومات 132وافǼ Șشدة  - 
من  %92أȑ بنسǼة ، مǼحوثا أن البنǽة التحتǽة الرقمǽة توفر الجهد والوقت 135وافǼ Șشدة  - 

  .المǼحوثين
الذȑ ، من خلال إستحداث الشǼاك الآلي الموحدتقلل الرقمنة من الشǼابǽك ونقاȋ طلب الخدمات  - 

تمȞن من تقليل الشǼابǽك وتقض على طوابير انتظار المواطنين ، يرȌȃ الفروع ǼشȞǼة مرȞزȄة
  .للحصول على الخدمة

  .من المǼحوثين على ذلك %91.6حيث وافǼ Șشدة ، الرقمنة تساهم في رفع Ȟفاءة أداء الخدمة - 
من  Ǽ94.6%شدة حيث وافȘ ، تمنح الرقمنة إمȞانǽة الاستفادة من الخدمات على مدار الساعة - 

  .المǼحوثين على ذلك
  :الجداول التالǽة توضح نتائج Ȟل سؤال Ȟالآتي

  عǺاء تنقل المواطنين لطلب الخدمةأتساهم الرقمنة في تقليل  :28م
نُ ): 57(جدول رقم   عǺاء تنقل المواطنين لطلب الخدمةأالرقمنة في تقليل مساهمة  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 91,2 91,2 91,2 134 موافǼ Șشدة

Ș100,0 8,8 8,8 13 مواف 
Total 147 100,0 100,0  

، يتبين من خلال الجدول أعلاه أن الرقمنة تساهم في تقليل أعǼاء تنقل المواطنين لطلب الخدمة
مستقǼلا من الخدمات عن  Ǽالإستفادةما ǽسمح ،وهذا  %91.2بنسǼة ، مǼحوثا 134حيث وافǼ Șشدة 

  .Ǽعد
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  دارة من المواطنتساهم في تقرȂب الإ: 29م
نُ  ):58(جدول رقم   دارة من المواطنفي تقرȂب الإ مساهمة الرقمنة يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 93,2 93,2 93,2 137 موافǼ Șشدة
Ș98,0 4,8 4,8 7 مواف 
 98,6 7, 7, 1 محايد

 100,0 1,4 1,4 2 معارض
Total 147 100,0 100,0  

حيث وافǼ Șشدة ، يتبين من خلال الجدول أن الرقمنة تساهم في تقرȄب الإدارة من المواطن
 .%93.2فردا من العينة بنسǼة  137

   الرقمنة تقلل التكاليف :30م
نُ ): 59(جدول رقم    أثناء طلب الخدمة تقلل التكاليفالرقمنة مساهمة  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 89,1 89,1 89,1 131 موافǼ Șشدة

Ș99,3 10,2 10,2 15 مواف 
 100,0 7, 7, 1 محايد
Total 147 100,0 100,0  

حيث ، الرقمنة في المؤسسات العمومǽة ǽقلل التكاليفيتبين من خلال الجدول أن إستخدام 
  .%89.1فردا من العينة على ذلك وȃنسǼة  131وافǼ Șشدة 

لأن توظيف التكنولوجǽات الحديثة في المؤسسات ǽساهم في تقليل التكاليف وأعǼاء التنقل 
خسائر Ȟثيرة عȞس ما Ȟان ساǼقا بإعتǼار أن المواطن Ȟان يتكبد ، للحصول على الوثائȘ الإدارȄة

والرقنة ، وهذا فǽما يتعلǼ Șالمواطن، فالرقمنة أتاحت إمȞانǽة طلب الخدمة عن Ǽعد، لطلب الخدمات
  .بدورها قللت التكاليف ǼالنسǼة للإدارة خاصة أثناء التعامل بين المؤسسات العمومǽة إلكترونǽا وعن Ǽعد
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  .هل نقل المعلوماتالرقمنة تسِّ : 31م
نُ ): 60(جدول رقم    بدقة نقل المعلومات تسهيل في الرقمنةمساهمة  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 89,8 89,8 89,8 132 موافǼ Șشدة

Ș98,0 8,2 8,2 12 مواف 
 100,0 2,0 2,0 3 معارض
Total 147 100,0 100,0  

حيث وافȘ ، الرقمنة تسهل نقل المعلومات Ǽسرعة ودقةمن خلال نتائج الجدول يتضح أن 
  .%89.9بنسǼة ، فردا من العينة على ذلك 132

الرقمنة سهلت نقل ، بإعتǼار أن حجم الملفات الورقǽة ǽأخذ مساحة وجهد والكثير من وقت
  .المعلومات بدقة وأمان

   الرقمنة توفر الجهد والوقت 32م
نُ  ):61(جدول رقم   ر الجهد والوقتيتوفمساهمة الرقمنة في  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 91,8 91,8 91,8 135 موافǼ Șشدة
Ș97,3 5,4 5,4 8 مواف 
 99,3 2,0 2,0 3 محايد

 100,0 7, 7, 1 معارض
Total 147 100,0 100,0  

فردا من  135حيث وافǼ Șشدة ، الرقمنة توفر الجهد والوقتيتبين من خلال الجدول أن 
  .لأن الرقمنة ساهمت في تسرȄع عملǽة نقل المعلومات والبǽانات، %91.8بنسǼة ، العينة
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  ،الرقمنة تقلل الشǺابǻك ونقاȉ طلب الخدمات 33م
نُ ): 62(جدول رقم   طلب الخدماتالشǺابǻك ونقاȉ عدد ل من يتقلال في الرقمنةمساهمة  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 92,5 92,5 92,5 136 موافǼ Șشدة

Ș97,3 4,8 4,8 7 مواف 
 100,0 2,7 2,7 4 محايد
Total 147 100,0 100,0  

فردا  136وافǼ Șشدة حيث  ،الرقمنة تقلل الشǼابǽك ونقاȋ طلب الخدماتمن خلال الجدول يتبين أن 
الذȑ قلص عدد ، ستحداث الشǼاك الآلي الموحدǼسبب إ، %92.5بنسǼة ، من العينة على ذلك

  .للحصول على الخدمة نتظارمواطنين في طوابير الإال
  الرقمنة تزȂد من Ȝفاءة أداء الخدمة :34م

نُ ): 63(جدول رقم   داء الخدمةأȜفاءة  نم في الرَّفعالرقمنة مساهمة  يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
 91,2 91,2 91,2 134 موافǼ Șشدة

Ș100,0 8,8 8,8 13 مواف 
Total 147 100,0 100,0  

من  134حيث وافǼ Șشدة ، من خلال الجدول يتبين أن الرقمنة تحقȞ Șفاءة في الأداء
  .تحسين طرȄقة تقدǽم الخدمات ومستواها من خلال، %91.2المǼحوثين بنسǼة 

  تمنح الإمȜانǻات للإستفادة من الخدمات على مدار الساعةالرقمنة  :35م
نُ ): 64(جدول رقم   الخدمات على مدار الساعةالرقمنة  في إستفادة المواطن من مساهمة مدȎ  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide Pourcentage cumuli 

Valide 
 94,6 94,6 94,6 139 موافǼ Șشدة

Ș100,0 5,4 5,4 8 مواف 
Total 147 100,0 100,0  

من خلال نتائج الجدول يتبين أن الرقمنة تمنح إمȞانǽة الإستفادة من الخدمات على مدار 
من خلال توفر المواقع ، %94.6فردا من العينة على ذلك بنسǼة  139حيث وافǼ Șشدة ، الساعة
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في أȑ وقت وفي Ȟل ، ليتمȞن المواطن من تقدǽم طلب الخدمة عن Ǽعد، الالكترونǽة لطلب الخدمة
 .مȞان

  .ǻشخّص العوامل التي أدت إلى تأخر تفعيل البنǻة التحتǻة الرقمǻة في الجماعات المحلǻة): 65(جدول رقم 
  لتدارك أسǺاب تأخر تبني المشروع الرقمي الشامل في الجزائر جراءاتلإتقيǻم ا: الخامس محورتاǺع لل

 X S2 النسǺة التكرارات البدائل  
 :عدم تطبيȖ الرقمنة في الجماعات المحلǻة مȜǺرا ǻعود إلى

عدم إستǻعاب  36م
المؤسسات العمومǻة 

لأهمǻة الرقمنة في تقدǻم 
  .الخدمات

  %38.8  57  موافǺ Ȗشدة
1.61 0.489 

Ȗ61.2 90 مواف% 
نقص المهارات  37م

المطلوǺة لدȎ العاملين 
بإستخدام القاعدة الرقمǻة 
لتعوǻض الشǺابǻك القدǻمة 
  في المؤسسات العمومǻة

 %89.1 131 موافǺ Ȗشدة

1.13 0.375 Ȗ9.5 14 مواف% 

 %1.4 2 محايد

عدم تخصǻص  38م 
 الميزانǻة اللازمة

 

 %91.8 135 موافǺ Ȗشدة
1.11 0.39 Ȗ5.4 8 مواف% 

 %2.7 4 محايد

عدم التحȜم في  39م
 Ȏة لدǻالقاعدة الرقم
  المستخدمين ǺشȜل Ȝاف

 %89.1 131.0 موافǺ Ȗشدة

1.15 0.488 Ȗ8.2 12 مواف% 
 %1.4 2 محايد
 %1.4 2.0 معارض

قلة عدد مستخدمي  40م
الرقمنة والمتحȜمين في 

  الإلكترونǻةالتقنǻات 

 %68.7 101 موافǺ Ȗشدة
1.87 1.416 Ȗ6.8 10 مواف% 

  %4.1 6 محايد
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 %12.2 18 معارض
 %8.2 12 معارض Ǻشدة

عدم الثقة Ǻأنظمة  41م
الأمان في تخزȂن الملفات 

  .إلكترونǻا

 %4.1 6 موافǺ Ȗشدة

3.93 0.478 Ȗ2.7 4 مواف% 
 %89.1 131 معارض

 %4.1 6 معارض Ǻشدة
 هل تسعى 42م

رتقاء المؤسسات للإ 
ǺمستوȎ الخدمة العمومǻة 

  من خلال الرقمنة؟

 %96.6 142 نعم
1.03 0.182 

 %3.4 5 لا

إجراءات تحسين  43م
 .الخدمة العمومǻة

هتمام Ǻالتأهيل الوظǻفي الإ
 %79.6 117.0 والرسȜلة في مجال الرقمنة

1.69 1.455 

تشجǻع للالسعي بإستمرار 
على مواكǺة التطور 
 التكنولوجي للإتصالات

3 2.0% 

القǻام Ǻأǻام إعلامǻة لتمȜين 
المواطن من تلك التقنǻات 
 وطرق طلب الخدمات رقمǻا

4 2.7% 

تقدǻم مطوǻات تعرȂفǻة 
Ǻضرورة الإنتقال من الإدارة 

 الورقǻة إلى الرقمǻة
1 0.7% 

تشجǻع الدراسات العلǻا 
 %15.0  22 للرقمنةوالǺحث العلمي 

  .تطبيȖ البنǻة التحتǻة الرقمǻة في الجماعات المحلǻة ǺشȜل ميداني العوامل التي أثرت على تأخر تشخǻص
 0.405 1.97  %8.2  12  قوȏ جداقلة الخبرة أثناء تأثير  44م
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التعاملات الرقمǻة بين 
  الجماعات المحلǻة

 ȏ87.8  129 قو% 
Ȋ2.7 4 متوس% 
 %1.4 2 محدود

نقص الموارد تأثير  45م
 والإمȜانǻات والتجهيزات

 ȏ85.0 125 جدا قو% 

1.26 0.722 
 ȏ8.2 12 قو% 

Ȋ4.1 6 متوس% 
 %1.4 2 محدود

 %1.4 2 تأثير له لǻس
صعوǺة تحوȂل تأثير  46م

أرشيف الوثائȖ الإدارȂة 
من شȜلها الورقي إلى 
نماذج إلكترونǻة قابلة 

شȜلها الورقي للتداول من 
ǻضمن  ةإلى نماذج رقم

 .الجماعات المحلǻة

 ȏ72.8 107 جدا قو% 

1.68 1.194 
Ȋ19.0 28 متوس% 

 %2.7 4 محدود

 %5.4 8 تأثير له لǻس

تشفير صعوǺه  تأثير 47م
 .الوثائȖ الإدارȂة

 ȏ1.4 2 جدا قو% 

3.28 0.817 
 ȏ3.4 5 قو% 

Ȋ76.9 113 متوس% 
 %2.7 4 محدود

 %15.6 23 تأثير له لǻس

التخوف من  تأثير 48م
 القرصنة

 ȏ1.4 2 جدا قو% 

2.82 1.199 
 ȏ63.3 93 قو% 

Ȋ2.7 4 متوس% 
 %17.7 26 محدود

 %15.0 22 تأثير له لǻس
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هشاشة نظام تأثير  49م
 Ȗالأمان على الوثائ

 وسهولة إختراقه

 ȏ2.7 4 قو% 

3.19 0.634 Ȋ85.0 125 متوس% 
 %2.7 4 محدود

 %9.5 14 تأثير له لǻس

تنوع الخدمات تأثير  50م
 وتشعبها بين المصالح

 ȏ2.7 4 جدا قو% 

3.04 0.73 
 ȏ8.2 12 قو% 

Ȋ79.6 117 متوس% 
 %1.4 2 محدود

 %8.2 12 تأثير له لǻس

تأثير قǻم المجتمع  51م
 وتقاليده

 ȏ1.4 2 جدا قو% 

4.22 0.698 
 ȏ1.4 2 قو% 

Ȋ3.4 5 متوس% 
 %61.9 91 محدود

 %32.0 47 لǻس له تأثير

نقاȉ طلب تأثير  52م
  الخدمة العمومǻة

 %15.6 23 قوȏ جدا

1.97 0.656 
 ȏ78.2 115 قو% 

Ȋ1.4 2 متوس% 
 %3.4 5 محدود

 %1.4 2 لǻس له تأثير
  رصدتها الدولة في مجال رقمنة الجماعات المحلǻةتقيǻم السǻاسات والخطȊ والإمȜانǻات التي 

تأطير المستخدمين  53م 
وتأهيلهم من أجل التحȜم 

في رقمنة الجماعات 
  .المحلǻة

  %17.7  26  موافǺ Ȗشدة
1.84 0.417 Ȗ80.3 118 مواف% 

 %2.0 3 محايد
 0.506 1.18 موافقǼشدة 127 موافǺ ȖشدةالتخطȊǻ الجيد  54م



  إجراءات الدراسة الميدانǻة                                         الثالث                                   الفصل 
 

- 281 -   

 موافȘ 16 موافȖ  لإستخدام القاعدة الرقمǻة
 محايد 2 محايد
 معارض 2 معارض

الإهتمام Ǻحل مشاكل  55م
 التأخير في الخدمة

 %87.8 129 موافǺ Ȗشدة

1.16 0.464 Ȗ9.5 14 مواف% 
 %2.0 3 محايد
 %0.7 1 معارض

توفير الأغلفة المالǻة  56م
  اللازمة

 %83.0 122 موافǺ Ȗشدة
1.2  0.482 Ȗ13.6 20 مواف% 

 %3.4 5 محايد
تزوȂد الموظفين  57م

ǺالتدرȂب اللازم والمهارات 
  الضرورȂة

 %87.1 128 موافǺ Ȗشدة
1.15  0.459 Ȗ12.2 18 مواف% 

 %0.7 1 معارض Ǻشدة

توفير التجهيزات  58م
  والمعدات

 %84.4 124 موافǺ Ȗشدة

1.22 0.591 Ȗ12.2 18 مواف% 
 %0.7 1 محايد
 %2.7 4  معارض

Chi- Square 2471.611  
Kendall's Wa 0.731  

Df 23  
Sig 0.000 اǽدال إحصائ  

ذȑ يتضمن تحديد أسǼاب عدم تطبيȘ الرقمنة مȞǼرا في من خلال الجدول المذȞور ساǼقا والّ 
البرنامج الإحصائي تم تحليل فǼعد الحصول على النتائج ضمن مخرجات ، الجماعات المحلǽة الجزائرȄة

  :Ȟل سؤال على حدا وفȘ ما يلي
 .ستǽعاب المؤسسات العمومǽة لأهمǽة الرقمنة في تقدǽم الخدماتعدم إ - 
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نقص المهارات المطلوǼة لدȐ العالمين بإستخدام القاعدة الرقمǽة لتعوǽض الشǼابǽك القدǽمة في  - 
 .المؤسسات العمومǽة

 .م التحȞم في القاعدة الرقمǽة لدȐ المستخدمين ǼشȞل Ȟافوعد، عدم تخصǽص الميزانǽة اللازمة - 
 .قلة عدد مستخدمي الرقمنة والمتحȞمين في التقنǽات الإلكترونǽة - 
 .عدم الثقة Ǽأنظمة الأمان في تخزȄن الملفات إلكترونǽا - 
 .ستخدام الرقمنةǼمستوȐ الخدمة العمومǽة من خلال إرتقاء عدم الإ - 
 .والرسȞلة في المجال الرقمي هتمام Ǽالتأهيل الوظǽفيغǽاب الإ - 
 .قلة الخبرة أثناء العاملات الرقمǽة بين المؤسسات العمومǽة - 
 .نقص الموارد والإمȞانǽات والتجهيزات - 
صعوǼة تحوȄل أرشيف الوثائȘ من شȞلها الورقي إلى نماذج إلكترونǽة قابلة للتداول الرقمي ضمن  - 

 .الجماعات المحلǽة
 .والتخوّف من القرصنة، صعوǼة تشفير الوثائȘ الإدارȄة - 
 .ختراقهانظمة الأمان على الوثائȘ وسهولة إهشاشة أ - 
عدم القدرة على (تنوع الخدمات وتشعبها بين المصالح دون وجود أنظمة ضخمة لتخزȄن البǽانات  - 

 .)ستǽعابها ومعالجتها في نفس اللحظة إ
 .)الأمǽّة الرقمǽة( كتساب الفرد لمتطلǼات التحول الرقميإتأثير قǽم المجتمع وتقاليده في  - 
 .عدم تناسȘ نقاȋ طلب الخدمة العمومǽة مع حجم الطلب المتزايد - 
   :قراءة وتحليل نتائج Ȝل سؤال -
  همǻة الرقمنة في تقدǻم الخدماتستǻعاب المؤسسات العمومǻة لأاعدم :36م 

نُ ): 66(جدول رقم   )تقدǻم الخدماتهمǻة الرقمنة في ستǻعاب لأاعدم (الرقمنة تبني أسǺاب تأخر  يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
 38,8 38,8 38,8 57 موافǼ Șشدة

Ș100,0 61,2 61,2 90 مواف 
Total 147 100,0 100,0  

  :من خلال نتائج الجدول يتضح
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من الأسǼاب التي أدت ستǽعاب المؤسسات العمومǽة لأهمǽة الرقمنة في تقدǽم الخدمات عدم إ
ومن أسǼاب ، %61.2مǼحوثا بنسǼة  90 حيث وافȘ على ذلك، لعدم تطبيȘ الرقمنة مȞǼرا في الجزائر

ذلك ضعف التجهيزات وعدم تهيئة المؤسسات العمومǽة ǼالشȞل الكافي لتبني النماذج الرقمǽة التي 
الخدمات العمومǽة التي تقدمها ولة من خلالها لتحسين المرفȘ العام والإرتقاء بنوعǽة دتسعى ال

  .الجماعات المحلǽة للمواطن
نقص المهارات المطلوǼة لدȐ العاملين بإستخدام القاعدة الرقمǽة لتعوǽض الشǼابǽك القدǽمة في  37م

 .المؤسسات
ستخدام القاعدة الرقمǻة لتعوǻض الشǺابǻك انقص المهارات المطلوǺة لدȎ العاملين Ǻ :37م 

  .المؤسساتالقدǻمة في 
نُ  ):67(جدول رقم  ستخدام القاعدة الرقمǻة إنقص المهارات المطلوǺة لدȎ العاملين ب( الرقمنةتبني أسǺاب تأخر  يبُيَِّ

 )لتعوǻض الشǺابǻك القدǻمة في المؤسسات
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
 89,1 89,1 89,1 131 موافǼ Șشدة

Ș98,6 9,5 9,5 14 مواف 
 100,0 1,4 1,4 2 محايد
Total 147 100,0 100,0  

ستخدام لإ الموظفينالمهارات المطلوǼة لدȐ من خلال قراءة بǽانات الجدول يتضح أن نقص 
 تعوǽض الشǼابǽك القدǽمة في المؤسساتǼشȞل سلǽم من الأسǼاب التي أدت لتأخر  القاعدة الرقمǽة

خاصة وأن التحول من الإدارة التقليدǽة إلى الإدارة الرقمǽة يتطلب عدة ، ǼالشǼاك الرقمي الموحد
  .%89.1مǼحوثا على ذلك بنسǼة  131حيث وافǼ Șشدة ، مهارات وظǽفǽة لدȐ العاملين

  .عدم تخصǻص الميزانǻة اللازمة:38م 
نُ ): 68(جدول رقم   )مشروع الرقميلل تخصǻص الميزانǻة اللازمةعدم (الرقمنة  تطبيȖ أسǺاب تأخر يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide شدةǼ Ș91,8 91,8 91,8 135 مواف 
Ș97,3 5,4 5,4 8 مواف 
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 100,0 2,7 2,7 4 محايد
Total 147 100,0 100,0  

يتضح من خلال نتائج الجدول التالي والذȑ يدرس أسǼاب عدم تطبيȘ الرقمنة في الجماعات 
حيث وافȘ ، " عدم تخصǻص الميزانǻة اللازمة لتبني المشروع الرقمي " تأثيرالمحلǽة مȞǼرا من خلال 

أن الأغلفة المالǽة مهمة جدا في تجسيد المشارȄع الحديثة خاصة  %91.8بنسǼة ، مǼحوثا Ǽ135شدة 
 .في المؤسسات العمومǽةالمتعلقة بتوظيف التكنولوجǽات الحديثة 

  عدم التحȜم في القاعدة الرقمǻة لدȎ المستخدمين ǺشȜل Ȝاف: 39م
نُ ): 69(جدول رقم   )عدم التحȜم في القاعدة الرقمǻة لدȎ المستخدمين (الرقمنة تبني أسǺاب تأخر  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 89,1 89,1 89,1 131 موافǼ Șشدة
Ș97,3 8,2 8,2 12 مواف 
 98,6 1,4 1,4 2 محايد

 100,0 1,4 1,4 2 معارض
Total 147 100,0 100,0  

عدم التحȜم في القاعدة الرقمǻة لدȎ المستخدمين ǺشȜل  "بǽانات الجدول يتبين أن من خلال 
، مǼحوثا 131حيث وافǼ Șشدة ، من أسǼاب عدم تطبيȘ الرقمنة في الجماعات المحلǽة مȞǼرا " Ȝاف

  .فيتوجب تأهيل الموظفين وتأهيلهم ǼشȞل Ȟاف بدقة ومسؤولǽة، % 89.1بنسǼة 
  قلة عدد مستخدمي الرقمنة والمتحȜمين في التقنǻات الإلكترونǻة :40م 

نُ ): 70(جدول رقم   نǻة على تبني الرقمنةين في التققلة عدد مستخدمي الرقمنة والمتحȜمتأثير  يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 68,7 68,7 68,7 101 موافǼ Șشدة
Ș75,5 6,8 6,8 10 مواف 
 79,6 4,1 4,1 6 محايد

 91,8 12,2 12,2 18 معارض
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 100,0 8,2 8,2 12 معارض Ǽشدة
Total 147 100,0 100,0  

قلة عدد مستخدمي الرقمنة والمتحȜمين في التقنǻات  "من خلال نتائج الجدول يتبين أن 
حيث وافȘ ، الرقمنة مȞǼرا في الجماعات المحلǽةمن الأسǼاب التي حالت دون تطبيȘ "  الإلكترونǻة

رسȞلة المستخدمين ǼشȞل و  إنطلاقا من هذه البǽانات يتوجب تأطير، %68.9مǼحوثا بنسǼة  Ǽ101شدة 
  .دورȑ ومستمر ليتحȞمو في التقنǽات الحديثة للاتصال والمعلومات

  مان في تخزȂن الملفات إلكترونǻاعدم الثقة Ǻأنظمة الأ: 41م
نُ ):71( جدول رقم  على نجاح المشروع الرقمي  مان في تخزȂن الملفاتأنظمة الأفي عدم الثقة تأثير  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

Ș4,1 4,1 4,1 6 مواف 
 6,8 2,7 2,7 4 محايد

 95,9 89,1 89,1 131 معارض
 100,0 4,1 4,1 6 معارض Ǽشدة

Total 147 100,0 100,0  
"  مان في تخزȂن الملفات إلكترونǻاعدم الثقة Ǻأنظمة الأ "من خلال نتائج الجدول يتبين أن 

 معارض :وأجابوا بـ، مǼحوثا 131وهذا أكده، لا تعد من أسǼاب تأخر تبني الجزائر للمشروع الرقمي
وهذا ما ، البرȄد والواصلات، القضاءذلك لأن الجزائر إستفادة من الرقمنة في مجال  %89.1بنسǼة 

جعل هذا المقترح Ǽأن غǽاب الثقة Ǽأنظمة الأمان في تخزȄن الملفات إلكترونǽا لǽس من أسǼاب تأخر 
 .الجزائر في تطبيȘ الرقمنة في المؤسسات العمومǽة

  ؟ هل تسعى المؤسسات للإرتقاء ǺمستوȎ الخدمة العمومǻة من خلال الرقمنة: 42م
 المؤسسات للإرتقاء ǺمستوȎ الخدمة العمومǻة من خلال الرقمنة مدȎ حرصيبين ): 72(جدول رقم 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 96,6 96,6 96,6 142 نعم
 100,0 3,4 3,4 5 لا

Total 147 100,0 100,0  
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للإرتقاء ǼمستوȐ الخدمة العمومǽة من من خلال نتائج الجدول يتبين أن المؤسسات تسعى 
وهذا واضح من خلال ، %96.6وذلك بنسǼة ، مǼحوثا بـ نعم 142حيث أجاب ، خلال الرقمنة

المشارȄع التي رصدتها الدولة في مجال تحسين المرفȘ العام والإرتقاء ǼمستوȐ الخدمات التي ǽطلبها 
 .المواطن

  ما هي إجراءات تحسين الخدمة العمومǻة  43م
تم تحديد مجموعة من الإجراءات التي من خلالها تستطǽع الجماعات من خلال هذا السؤال 

  :وتمثلت في الآتي، والǼحوث يختار الإجراء الذȑ يراه مناسǼا، أن تحسن الخدمة العمومǽة
  يوضح إجراءات تحسين الخدمة العمومǻة ):73(جدول رقم 

  النسǺة  التكرارات  إجراءات تحسين الخدمة العمومǻة
 %79.6 117.0 .الاهتمام Ǻالتأهيل الوظǻفي والرسȜلة في مجال الرقمنة

 %2.0 3 .السعي بإستمرار لتشجǻع مواكǺة التطور التكنولوجي للإتصالات
 %2.7 4 علامǻة لتمȜين المواطن من تلك التقنǻات وطرق طلب الخدمات رقمǻاإالقǻام Ǻأǻام 

 %0.7 1 .الإنتقال من الإدارة الورقǻة إلى الرقمǻةتقدǻم مطوǻات تعرȂفǻة Ǻضرورة 
 %15.0  22 .الدراسات العلǻا والǺحث العلمي للرقمنة تشجǻع

 %100 147  المجمــــــــــــــــــــــــــوع
من خلال نتائج الجدول يتبين أنه من إجراءات تحسين الخدمة العمومǽة هو ضرورة الإهتمام 

مǼحوثا أن تحسين نوعǽة  117حيث أجاب ، في مجال الخدمة العمومǽةǼالتأهيل الوظǽفي والرسȞلة 
وذلك بنسǼة ، الخدمات العمومǽة يرتȌǼ بتأهيل المورد الǼشرȑ وتمȞينه من التقنǽات الحديثة للإتصال

  ).مǼحوثا 147( من مجموع المǼحوثين 79.6%
في الجماعات المحلǻة ǺشȜل العوامل التي أثرت على تأخر تطبيȖ البنǻة التحتǻة الرقمǻة تشخǻص * 

 :ميداني
  
  
  
  



  إجراءات الدراسة الميدانǻة                                         الثالث                                   الفصل 
 

- 287 -   

على تفعيل البنǻة التحتǻة  ثناء التعاملات الرقمǻة بين الجماعات المحلǻةأقلة الخبرة تأثير  :44م 
 .الرقمǻة

نُ ): 74(جدول رقم  خر تفعيل الرقمنة في على تأَ ثناء التعاملات الرقمǻة بين الجماعات المحلǻةأقلة الخبرة تأثير  يبُيَِّ
 .الجزائر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 8,2 8,2 8,2 12 قوȑ جدا
 ȑ95,9 87,8 87,8 129 قو 

Ȍ98,6 2,7 2,7 4 متوس 
 100,0 1,4 1,4 2 محدود
Total 147 100,0 100,0  

الرقمǽة له تأثير قوȞ ȑأحد من خلال نتائج الجدول يتضح أن قلة الخبرة أثناء التعاملات 
مǼحوثا على ذلك  129حيث أجاب ، أسǼاب تأخر تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة في الجماعات المحلǽة

 .وهذا مرتǼ ȌǼقلة رسȞلة وتكوȄن الموظفين للتمȞن من التعاملات الرقمǽة %87.9بنسǼة 
  نقص الموارد والإمȜانǻات والتجهيزات : 45م 

نُ ): 75(جدول رقم   مȜانǻات والتجهيزات على تفعيل البنǻة التحǻة للرقمنةتأثير نقص الموارد والإ يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 85,0 85,0 85,0 125 قوȑ جدا
 ȑ93,2 8,2 8,2 12 قو 

Ȍ97,3 4,1 4,1 6 متوس 
 98,6 1,4 1,4 2 محدود
 100,0 1,4 1,4 2 تأثيرلǽس له 

Total 147 100,0 100,0  
من خلال نتائج الجدول الذȑ يدرس تأثير نقص الإمȞانǽات والتجهيزات على تفعيل البنǽة 
التحتǽة الرقمǽة في الجماعات المحلǽة Ȟأحد الأسǼاب التي تعرقل التحول الرقمي في الجزائر يتبين أن 

مǼحوثا  125أكد على ذلك حيث ، التقنǽة لها تأثير قوȑ جدا نقص التموȄل Ǽالتجهيزات والإمȞانǽات
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لأن الهȞǽلة الرقمǽة Ǽالتجهيزات والإمȞانǽات المتاحة تمȞّن الجماعات المحلǽة من الولوج  .%85بنسǼة 
خاصة وأن المقارȃات الناجحة في هذا المجال ، التحولات الرقمǽةالسرȄع والاندماج الفعلي في عصر 

مثلا نجد Ǽعض ، الإدارȑ يتطلب التحديث السرȄع والآني Ǽما يتلاءم والعصر الحاليتؤȞد أن الاتصال 
الدول طوّرت من طرق الحصول على الخدمة ومعاملاتها مع المواطنين أثناء طلب الوثائȘ والخدمات 

خاصة مع وجود الرقمي  والجزائر لǽست Ǽمعزل عن التعامل، وأتاحت المجال للتعامل عن Ǽعد، الإدارȄة
للحصول  مستثمرȄن وحتى المواطنين الذين ǽطالبون Ǽالسرعة والدقة أثناء تقدǽم طلǼاتهم، اǽا أجانبرع

والخلل في Ǽعض الإجراءات الإدارȄة وصعوȃتها ، هنا يجد المواطن نفسه أمام فجوه تقنǽة هائلة، على
المؤسسات عدم الإنسجام بين ، سيؤدȑ حتما لمشاكل عديدة على غرار الطوابير أمام الشǼابǽك

مما أدȐ إلى ضرورة ، العمومǽة خاصة إذا Ȟان الملف الإدارȑ يتطلب تدخل أكثر من مديرȄة فرعǽة
ولأن الجزائر عرفت رقمنة في Ǽعض القطاعات على حساب ، إعادة النظر في طرȄقة تقدǽم الخدمات

رد ǽعاني وترك الف، قطاعات أخرǼ Ȑحيث أثر ذلك ǼشȞل عميȘ على إجراءات الحصول على الخدمات
 .من عراقيل عديدة

ǻة للتداول الرقمي ضمن نلكترو إلى نماذج إرشيف الوثائȖ من شȜلها الورقي أصعوǺة تحوȂل  46م
  .الجماعات المحلǻة

عملǻة على ǻة نلكترو إلى نماذج إرشيف الوثائȖ من شȜلها الورقي أصعوǺة تحوȂل تأثير  يبين):76(جدول رقم 
 الرقمي ضمن الجماعات المحلǻة لتحولا

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 72,8 72,8 72,8 107 قوȑ جدا
Ȍ91,8 19,0 19,0 28 متوس 
 94,6 2,7 2,7 4 محدود

لǽس له 
 100,0 5,4 5,4 8 تأثير

Total 147 100,0 100,0  
لى نماذج إرشيف الوثائȘ من شȞلها الورقي أصعوǼة تحوȄل من خلال نتائج الجدول يتبين أن 

من الأسǼاب التي لها تأثير قوȑ جدا في  للتداول الرقمي ضمن الجماعات المحلǽةقابلة ǽة نلكترو إ
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قوȑ جدا  مǼحوثا Ǽأن هذا العامل له تأثير 107حيث أجاب ، تأخير تطبيȘ البنǽة التحتǽة الرقمǽة مȞǼرا
مما ǽعني أن الجماعات المحلǽة لم تتخذ في البداǽة وتيرة سرȄعة في تفعيل ، %72.8وذلك بنسǼة 
  .البنǽة الرقمǽة

  .صعوǺة تشفير الوثائȖ الإدارȂة : 47م
نُ ): 77(جدول رقم    الرقمǻة تفعيل البنǻة التحتǻة تأخر تأثير صعوǺة تشفير الوثائȖ الإدارȂة على يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 1,4 1,4 1,4 2 قوȑ جدا
 ȑ4,8 3,4 3,4 5 قو 

Ȍ81,6 76,9 76,9 113 متوس 
 84,4 2,7 2,7 4 محدود

 100,0 15,6 15,6 23 لǽس له تأثير
Total 147 100,0 100,0  

ǽعتبر من العوامل التي أثرت  تشفير الوثائȘ الإدارȄةمن خلال نتائج الجدول يتبين أن صعوǼة 
 أن نتائج مخرجات الاستبǽان وتوضح، ǼشȞل متوسȌ على التبني المȞǼر للمشروع الرقمي في الجزائر

لأن ، مǼحوثا أن هذا العامل لǽس له تأثير Ȟ23ما أجاب ، %76.9مǼحوثا أكدوا ذلك بنسǼة  113
الإلكترونǽة عمدت لتحوȄل السجلات الورقǽة ومسحها ضوئǽا وتحوȄلها الجزائر في بداǽة مشروع الإدارة 

ولهذا ، واستحداث الشǼاك الآلي الموحد لطلب الخدمة، من الشȞل الورقي إلى نماذج وثائȘ إلكترونǽة
ǽعد صعوǼة التشفير للوثائȘ الإدارȄة لǽس من العوامل التي سببت تأخر الجزائر في تبني المشروع 

  .سسات العمومǽةالرقمي في المؤ 
  التخوف من القرصنة  48م

نُ ): 78(جدول رقم   تفعيل البنǻة التحتǻة الرقمǻة  تأخر على التخوف من القرصنةتأثير  يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide جدا ȑ1,4 1,4 1,4 2 قو 

 ȑ64,6 63,3 63,3 93 قو 
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Ȍ67,3 2,7 2,7 4 متوس 
 85,0 17,7 17,7 26 محدود

 100,0 15,0 15,0 22 لǽس له تأثير
Total 147 100,0 100,0  

من خلال نتائج الجدول يتبين أن التخوف من القرصنة ǽعتبر من العوامل التي أثرت ǼشȞل 
التدقيȘ روني تم خاصة وأن أنظمة الأمان الإلكت، مشروع الرقمي في الجزائرالتبني تأخر  قوȑ على

انات التاǼعة للمؤسسات ختراق البǽوǽعد التخوف من إ، منذ بداǽة مشروع الرقمنة فيها ǼشȞل Ȟاف
ستبǽان يتبين ومن خلال نتائج مخرجات الإ، من الرهانات المهمة في مجال التحول الرقمي العمومǽة

تأخر تفعيل البنǽة على %  63.3مǼحوثا أجابوا أن التخوف من الرقمنة له تأثير قوȑ بنسǼة  93 أن
  .التحتǽة الرقمǽة

   ختراقهإن الوثائقي وسهولة اهشاشة نظام الأم :49م 
نُ ): 79(جدول رقم   على تأخر تبني الرقمنة وسهولة إختراقه المعلوماتين اهشاشة نظام الأمتأثير  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 ȑ2,7 2,7 2,7 4 قو 
Ȍ87,8 85,0 85,0 125 متوس 
 90,5 2,7 2,7 4 محدود

 100,0 9,5 9,5 14 لǽس له تأثير
Total 147 100,0 100,0  

عامل له  هختراقشة نظام الأمان المعلوماتي وسهولة إمن خلال نتائج الجدول يتبين أن هشا
مǼحوثا  125حيث أجاب ، تأثير متوسȌ على تأخر تطبيȘ البنǽة التحتǽة الرقمǽة في الجماعات المحلǽة

Ȍة ، بـ متوسǼزت على ضرورة تفعيل نظام أمان ، %85وذلك بنسȞة رǽخاصة وأن الجماعات المحل
سايرت حيث ، المصالحرقمي لمنع إختراق الوثائȘ والملفات الإدارȄة أثناء التداول الإلكتروني بين 

  .وقطاع القضاء، مشروع الرقمنة في قطاع البرȄد ǼشȞل آمن
  تنوع الخدمات وتشعبها بين المصالح :50م

نُ ): 80(جدول رقم   على تفعيل البنǻة التحتǻة الرقمǻة تنوع الخدمات وتشعبها بين المصالحتأثير  يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
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Valide 

 2,7 2,7 2,7 4 قوȑ جدا
 ȑ10,9 8,2 8,2 12 قو 

Ȍ90,5 79,6 79,6 117 متوس 
 91,8 1,4 1,4 2 محدود

 100,0 8,2 8,2 12 لǽس له تأثير
Total 147 100,0 100,0  

ǼشȞل يؤثر  "تنوع الخدمات وتشعبها بين المصالح " يتبين من خلال نتائج الجدول أن عامل 
مǼحوثا أن لهذا العامل تأثير  117حيث أجاب ، متوسȌ على تأخر تبني الجماعات المحلǽة للرقمنة

تشعب المصالح يؤدȑ إلى التخصص  وأن، من مجموع المǼحوثين %79.6متوسȌ وذلك بنسǼة 
خǽار تبني الرقمنة من إذ ǽعد ، الإدارȑ وضȌǼ الصلاحǽات في Ȟل مستوȐ من مستوǽات المؤسسة

  .تي تعرقل السير الحسن لنمȌ ووتيرة تقدǽم الخدمات للمواطنالضرورȄات للقضاء على البيروقراطǽة الّ 
  تأثير قǻم المجتمع وتقاليده  :51م

نُ ): 81(جدول رقم    على الرقمنة )مقاومة الفرد للتحول الرقمي( قǻم المجتمع وتقاليدهتأثير  يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 1,4 1,4 1,4 2 قوȑ جدا
 ȑ2,7 1,4 1,4 2 قو 

Ȍ6,1 3,4 3,4 5 متوس 
 68,0 61,9 61,9 91 محدود

 100,0 32,0 32,0 47 لǽس له تأثير
Total 147 100,0 100,0  

محدود في تأخير له تأثير  عامل" قǻم المجتمع وتقاليده " من خلال نتائج الجدول يتبين أن 
 Ȟ47ما أجاب ، %61.9مǼحوثا على ذلك بنسǼة  91حيث أجاب ، تبني الجزائر لمشروع الرقمنة

وȄتضح من خلال هذه النتائج أن قǽم ، %32مǼحوثا أن هذا العامل لǽس له تأثير وذلك بنسǼة 
  .المجتمع وتقاليده لم تؤثر على تأخير تبني الجزائر لمشروع الرقمنة

  .تهيئة نقاȉ طلب الخدمة ضعف تأثير :52م 
نُ ): 82(جدول رقم   على تفعيل البنǻة التحتǻة الرقمǻة نقاȉ طلب الخدمةتهيئة  ضعف تأثير يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 
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Valide 

 15,6 15,6 15,6 23 قوȑ جدا
 ȑ93,9 78,2 78,2 115 قو 

Ȍ95,2 1,4 1,4 2 متوس 
 98,6 3,4 3,4 5 محدود

 100,0 1,4 1,4 2 لǽس له تأثير
Total 147 100,0 100,0  

من خلال نتائج الجدول يتبين أن ضعف تهيئة نقاȋ طلب الخدمة العمومǽة عامل له تأثير 
مǼحوثا أن لهذا العامل  115حيث أجاب ، قوȑ على تأخر تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة في الجزائر

بينما ، مǼحوثا أن له تأثير قوȑ جدا Ȟ23ما أجاب ، من مجموع المǼحوثين %78.2تأثيرا قوǽا وȃنسǼة 
  .مǼحوثين فقȌ أجابوا أن هذا العامل لǽس له تأثيرا على تأخير تبني الرقمنة في الجماعات المحلǽة

  :الجماعات المحلǻةفي مجال رقمنة جزائر تقيǻم السǻاسات والخطȊ والإمȜانǻات التي رصدتها ال
رصدت الجزائر عدة إمȞانǽات ووضعت خططا من أجل تطبيȘ مشروع تبني الرقمنة في Ȟل 

  :والمتمثلة في، من خلال تقيǽم السǽاسات التي رصدتها الجماعات المحلǽة، المجالات
 ةǽم في رقمنة الجماعات المحلȞتأطير المستخدمين وتأهيلهم من أجل التح.  
 الجيد لاستخ Ȍǽةالتخطǽدام القاعدة الرقم.  
 حل مشاكل التأخير في الخدمةǼ الاهتمام.  
 الأهداف المسطّرة Șاسات وتحقيǽة اللازمة لتنفيذ السǽتوفير الأغلفة المال.  
 ةȄب اللازم والمهارات الضرورȄالتدرǼ د الموظفينȄتزو.  
 ةǽر الخدمات التقنȄتوفير التجهيزات والمعدات وتطو.  

  جل التحȜم في رقمنة الجماعات المحلǻةأطير المستخدمين وتأهيلهم من أت :53م 
نُ ):83(جدول رقم    جل التحȜم في رقمنة الجماعات المحلǻةأطير المستخدمين وتأهيلهم من أت أولوǻة يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 17,7 17,7 17,7 26 موافǼ Șشدة

Ș98,0 80,3 80,3 118 مواف 
 100,0 2,0 2,0 3 محايد
Total 147 100,0 100,0  
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المستخدمين وتأهيلهم من  طيرأتهتمت بجدول يتبين أن الجماعات المحلǽة إ من خلال نتائج ال
الجماعات منحتها الأولوǽة في وهي من أهم السǽاسات التي ، جل التحȞم في رقمنة الجماعات المحلǽةأ

وافǼ Șشدة ، و % 80.3مǼحوثا بنسǼة  118حيث وافȘ على ذلك ، رهاناتهاالمحلǽة ووضعتها ضمن 
وهذا ما أوضحته الجماعات المحلǽة التي تؤȞد وضع الموظفين ضمن  %17.7بنسǼة ، مǼحوثا 26

الإعلام عن طرȘȄ تخصǽص أعوان مختصين في ، برنامج تأهيلي من أجل التحȞم في التقنǽات الرقمǽة
  .الآلي والهندسة الإلكترونǽة ǽعنون Ǽالجانب التقني

  ستخدام القاعدة الرقمǻةالتخطȊǻ الجيد لإإجراءات : 54م 
نُ ): 84(جدول رقم   ستخدام القاعدة الرقمǻةد لإالتخطȊǻ الجيِّ أهمǻة  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

Șشدة موافǼ 127 86,4 86,4 86,4 
Ș97,3 10,9 10,9 16 مواف 
 98,6 1,4 1,4 2 محايد

 100,0 1,4 1,4 2 معارض
Total 147 100,0 100,0  

من خلال نتائج الجدول يتبين أن وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة حرصت على تبني 
من العينة  %86.4مǼحوثا بنسǼة  127حيث وافǼ Șشدة ، التخطȌǽ الجيد لإستخدام القاعدة الرقمǽة

وȞذا ، نعȞس في قلة الأخطاء أثناء منح الخدمات للمواطن ǼشȞل سرȄع وآنيهذا ما إو ، على ذلك
التحديث المستمر للبرامج الرقمǽة وخضوعها للرقاǼة المرȞزȄة التاǼعة للمرصد الوطني للوثائȘ المؤمنة 

التعاملات الرقمǽة يتم الإعلان عنها ضمن موقع عتǼار أن عملǽات تطوȄر بإ، على مستوȐ العاصمة
وهذا ما سمح للمواطن Ǽالولوج إلى تلك الفضاءات ، وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة عبر Ȟل الولاǽات

  .الرقمǽة وطلب الخدمة
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  هتمام Ǻحل مشاكل التأخير في تقدǻم الخدمة الإ: 55م
نُ ): 85(جدول رقم   التأخير في الخدمة من خلال توفير الإمȜانǻات الرقمǻة أهمǻة معالجة مشاكل يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 87,8 87,8 87,8 129 موافǼ Șشدة
Ș97,3 9,5 9,5 14 مواف 
 99,3 2,0 2,0 3 محايد

 100,0 7, 7, 1 معارض
Total 147 100,0 100,0  

من أهم الإجراءات التي ، خلال الجدول أن الاهتمام Ǽحل مشاكل التأخير في الخدمةيتبين من 
بنسǼة ، مǼحوثا 129حيث وافǼ Șشدة ، حرصت الجماعات المحلǽة على دراستها وإيجاد الحلول لها

أكدوا أن مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة وضعت مخططا من اجل تسرȄع عملǽة حصول  87.8%
  .Ǽأكثر Ȟفاءةو  ائȘ الإدارȄة وتمȞينه من الاستفادة من الخدمات في أقصر وقتالمواطن على الوث

  توفير الأغلفة المالǻة اللازمة :56م 
نُ ): 86(جدول رقم   لرقمنة الجماعات المحلǻة الأغلفة المالǻة اللازمةأهمǻة رصد الأغلفة  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 83,0 83,0 83,0 122 موافǼ Șشدة

Ș96,6 13,6 13,6 20 مواف 
 100,0 3,4 3,4 5 محايد
Total 147 100,0 100,0  

من خلال النتائج المبينة في الجدول يتضح أن الجماعات المحلǽة حرصت على توفير الأغلفة 
وما يؤȞده ، تحسين الخدمة العمومǽةالمالǽة اللازمة من أجل تجسيد مشروع الرقمنة وذلك قصد 

مǼحوثا على أن الجزائر  122حيث وافǼ Șشدة ، ذȑ وفرته وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽةالتجهيز الّ 
فجانب التجهيز بتقنǽات ، من أفراد العينة %83وȃنسǼة ، وفرت الإمȞانǽات المادǽة والتجهيزات

  .لوǽاتالكومبيوتر والحواسيب والبرمجǽات ǽعد من الأو 
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  تزوȂد الموظفين ǺالتدرȂب اللازم والمهارات الضرورȂة :57م
نُ ):87(جدول رقم   لتفعيل الرقمنة تزوȂد الموظفين ǺالتدرȂب اللازم والمهارات الضرورȂة أهمǻة يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 87,1 87,1 87,1 128 موافǼ Șشدة
Ș99,3 12,2 12,2 18 مواف 

معارض 
 Ǽ 1 ,7 ,7 100,0شدة

Total 147 100,0 100,0  
يتبين من خلال الجدول أن الجماعات المحلǽة عملت على تزوȄد الموظفين ǼالتدرȄب اللازم 

ذلك أن الخطȌ التي  %87.1مǼحوثا على ذلك بنسǼة  128حيث وافǼ Șشدة ، والمهارات الضرورȄة
تطوȄر الموظفين وتأهيلهم في المجال الرقمي من عمدت على تطبǽقها الجماعات المحلǽة تتطلب 

لإنجاح الخطȌ والإستراتيجǽات والسǽاسات التي رسمتها الجزائر لتعمǽم الرقمنة في Ȟل المؤسسات 
  .العمومǽة

  توفير التجهيزات والمعدات : 58م 
نُ  ):88(جدول رقم    مȜانǻات لرقمنة الجماعات المحلǻةالتجهيزات والإأهمǻة توفير  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 Șمواف
 Ǽ 124 84,4 84,4 84,4شدة

Ș96,6 12,2 12,2 18 مواف 
 97,3 7, 7, 1 محايد

 100,0 2,7 2,7 4 معارض
Total 147 100,0 100,0  

يتبين من خلال نتائج الجدول أن توفير التجهيزات والمعدات اللازمة من الجوانب المهمة التي 
اهتمت بها الجماعات المحلǽة وعمدت لتوفيرها في فترة وجيزة من إنطلاق مشروع الرقمنة في 
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 وǽعد الجانب المادȑ والتجهيزات من أهم المحاور التي رȞزت عليها الجماعات، الجماعات المحلǽة
  .من أفراد العينة %84.4بنسǼة ، مǼحوثا 124ووافǼ Șشدة ، المحلǽة

  :مارة الموظفينتǺالنسǺة لإس -
  نتائج المحور الأول لإستمارة الموظفين حول واقع تطبيȖ الرقمنة في الجماعات المحلǻة الجزائرȂة): 89(جدول رقم 

  الجزائرȂةواقع تطبيȖ الرقمنة في الجماعات المحلǻة / المحور الأول 
 X النسǺة التكرارات البدائل 

S2  
  الترتيب

Ȝيف تقǻمون  -1م
البداǻات الأولى للتعامل 
الرقمي الإدارȏ ضمن 

 مصالحȜم ؟

 37.1% 26  جيدة

  48.6% 34  حسنة 0.720 1.79
 %12.9 9  مقبولة
 %1.4 1  ضعǻفة

هل واجهتم  -2م
صعوǺات إجرائǻة أثناء 
بداǻة تطبيȖ الرقمنة 

وتحوȂلها من ورقǻة إلى 
 إلكترونǻة ؟

 %91.4  64  نعم

1.09 0.282 
 %8.6  6  لا

تميزت مراحل رقمنة  -3م
الوثائȖ الإدارȂة ǺصعوǺة 

 Ȝبيرة ؟

 %95.7  67  نعم
 %4.7  3  لا 0.234 1.06

هل إهتم المشرع – 4م
الجزائرǺ ȏالرقمنة في 
الجماعات المحلǻة 

وقرارات وخصها بلوائح 
  تنظǻمǻة؟

 %100  70  نعم
1.07 0.259 

 % 00 00  لا

ما هي أهم الوثائȖ  -5م
التي تم مسحها ضوئǻا 

وثائȖ الحالة 
 0.259 1.07 %97.1 68  المدنǻة
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إنطلاقا من الأرشيف 
الورقي Ǻالجماعات 

  المحلǻة ؟

رخصة السǻاقة 
 %2.9 2  والǺطاقة الرمادǻة

 Ȏأخر Ȗ00%  0  وثائ 
تم الإستعانة هل  -6م

بخبراء مؤهلين في جانب 
  الرقمنة ؟

  98.6% 69  نعم
 %1.4 01  لا 0.204 1.04

هل فئة العمال  -7م
المسؤولين عن الرقمنة 
  تلقوا برنامجا تكوȂنǻا ؟

 95.7% 67  نعم
  4.3%  3  لا 0.204 1.04

تعاملت الجماعات  -8م
 Ȗة مع الوثائǻالمحل

المتلفة ضمن الأرشيف 
لتحوȂلها إلى الورقي 

  أرشيف إلكتروني ؟

 Ǻ  9 %12.9 1.87 0.337سهولة

Chi- Square 426.115 
Kendall's Wa  0.761 

Df  8 
Sig  0.000 اǽدال إحصائ 

  :من خلال تحليل نتائج إجاǼات الموظفين حول أسئلة الاستبǽان يتبين أن
 انȞ ات الأولى للتعامل مع الرقمنةǽة ت حسنةالبداǽفي الجماعات المحل.  
  الرقمنة والانتقال من التعامل Șة تطبيǽة أثناء بداǽات إجرائǼة صعوǽواجهت الجماعات المحل

  .الورقي إلى الإلكتروني
 بيرة في الجزائر الإنتقال إلى الرقمنةȞ ةǼصعوǼ انȞ  ةȄاب عدة دعائم ضرورǽنظرا لغ.  
 الرقمنة في الجماعات المحلǼ ȑة وخصَّ إهتم المشرع الجزائرǽةǽمǽها بلوائح وقرارات تنظ.  
  لهȄة وتحوǽالحالة المدن Șانت إنطلاقا من المسح الضوئي للأرشيف الورقي لوثائȞ ة الرقمنةǽبدا

  .إلى إلكتروني
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 ةǽتم الاستعانة بخبراء مؤهلين في التعاملات الرقم.  
 اǽنȄالموظفين المسؤولين على الرقمنة تلقوا برنامجا تكو.  
  لها تعاملت الجماعاتȄالمتلفة ضمن الأرشيف الورقي لتحو Șة مع الوثائǼصعوǼ ةǽالمحل

  .لصǽغة إلكترونǽة
  .تقيǻم البداǻات الأولى للتعامل الرقمي في الجماعات المحلǻة: 1م

 الجماعات المحلǻةدارȏ ضمن ولى للتعامل الرقمي الإالبداǻات الأ  تقيǻميبين ): 90(جدول رقم 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 37,1 37,1 37,1 26 جيدة
 85,7 48,6 48,6 34 حسنة
 98,6 12,9 12,9 9 مقبولة
 100,0 1,4 1,4 1 ضعǽفة
Total 70 100,0 100,0  

 34حيث أجاب ، ضح من خلال الجدول أن البداǽات الأولى للتعامل الرقمي Ȟانت حسنةيتَّ 
فردا من العينة أنها Ȟانت بداǽة جيدة  26وأجاب ، أنها Ȟانت حسنة %48.6العينة بنسǼة فردا من 

  .%37.1بنسǼة 
  لى الكترونǻةإثناء بداǻة تطبيȖ الرقمنة وتحوȂلها من ورقǻة أجرائǻة إهل واجهتم صعوǺات : 2م

 لى الكترونǻةإثناء بداǻة تطبيȖ الرقمنة وتحوȂلها من ورقǻة أجرائǻة الإصعوǺات يدرس وجود ال): 91(جدول رقم 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
 91,4 91,4 91,4 64 نعم
 100,0 8,6 8,6 6 لا

Total 70 100,0 100,0  
التعاملات الورقǽة إلى يتضمن الجدول دراسة وجود أو غǽاب صعوǼات أثناء الانتقال من 

 :بـمǼحوثا  64وأجاب ، حيث تبين النتائج أن أغلب الموظفين أقروا بوجود تلك الصعوǼات، الإلكترونǽة
ستخدام وذلك لأن إ، مفردة 70من العينة الكلǽة للموظفين والتي تتضمن  %91.4بنسǼة ،نعم 

خاصة وأن المؤسسات ، ستعجاليفي الجماعات المحلǽة جاء ȞمخطȌ إ التكنولوجǽات الحديثة للرقمنة
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خاصة ، وهذا ما جعل إجراءات الولوج للعالم الرقمي صعǼا، العمومǽة تتعامل ǼشȞل ورقي فǽما بينها
  .Ȟل المجالات والمؤسسات وأن الهǽاكل لم تكتمل Ǽعد لتعمǽم الرقمنة في

  ؟ دارȂة ǺصعوǺة Ȝبيرةتميزت مراحل رقمنة الوثائȖ الإهل :  3م
  

  )Ǻسهولة -ǺصعوǺة Ȝبيرة( دارȂةرقمنة الوثائȖ الإ تحدǻات ǻشخّص): 92(جدول رقم 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
 95,7 95,7 95,7 67 نعم
 100,0 4,3 4,3 3 لا

Total 70 100,0 100,0  
حيث أجاب ، ǼصعوǼة تيتضّح أن مراحل رقمنة الوثائȘ الإدارȄة تممن خلال نتائج الجدول 

وأكد أغلب الموظفين أن الجماعات المحلǽة تتعامل ، %95.7مǼحوثا من العينة بنسǼة  67بـ نعم 
إذ ، وذلك لعدة أسǼاب منها عدم تعمǽم الرقمنة على Ȟل المؤسسات، ǼصعوǼة Ȟبيرة مع طلǼات الخدمة

مستوǽات إدارȄة Ǽسبب غǽاب التنسيȘ الرقمي بين المؤسسات العمومǽة تتأخر Ǽعض الوثائȘ في 
  .المختلفة

  .لها لوائح وقرارات تنظǻمǻة وتخصǻصئرǺ ȏالرقمنة في الجماعات المحلǻة االمشرع الجز  امتمهإ :4م
نُ ): 93(جدول رقم  وقرارات وائح ل وتخصǻصئرǺ ȏالرقمنة في الجماعات المحلǻة االجز مدȎ إهتمام المشرع  يبُيَِّ

 تنظǻمǻة
  
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide 100,0 100,0 100,0 70 نعم 

هتمام المشرع الجزائرǼ ȑالرقمنة في الجماعات يتضح مدȐ إ من خلال نتائج هذا الجدول 
حيث ، %100بنسǼة ، نعم :أجاب Ȟل المǼحوثين بـ، المحلǽة وتخصǽص اللوائح وقرارات تنظǽمǽة

حرصت وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة على إرسال برقǽات مستعجلة إلى مديرȄات التنظǽم والشؤون 
من ، قصد الإسراع في رقمنة سجلات الحالة المدنǽة وȞل الوثائȘ الإدارȄة في أقرب الآجال، العامة

 .خلال نتائج التحليل الإحصائي للبǽانات
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  حلǻةمرشيف الورقي Ǻالجماعات النطلاقا من الأ إتي تم مسحها ضوئǻا هم الوثائȖ الأ :5م
نُ ): 94(جدول رقم   حلǻةمرشيف الورقي Ǻالجماعات الهم الوثائȖ التي تم مسحها ضوئǻا من الأ أ يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

وثائȘ الحالة 
 97,1 97,1 97,1 68 المدنǽة

رخصة السǽاقة 
 100,0 2,9 2,9 2 والǼطاقة الرمادǽة

Total 70 100,0 100,0  
نطلقت في بداǽة عملǽة ارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة إمن خلال نتائج الجدول يتبين أن وز 

 توتلك العملǽة مȞّن، الرقمنة Ǽالمسح الضوئي للأرشيف الورقي وتحوȄله ضمن السجل الآلي الموحد
  .نتقال الرقمي وتسهيل الحصول على الخدمةالمستخدمين من مǼاشرة عملǽة الإ

  ستعانة بخبراء مختصين في المجال الرقمي مدȎ الإ تقيǻم 6م
نُ ): 95(جدول رقم   يالرقم المجالستعانة بخبراء مؤهلين في الإمدȎ  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 98,6 98,6 98,6 69 نعم
 100,0 1,4 1,4 1 لا

Total 70 100,0 100,0  
ستعانت بخبراء مؤهلين في ارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة إن من خلال الجدول أن وز يتبيَّ 

ستعانت بخبراء دات العينة أن الجماعات المحلǽة إمǼحوثا من مفر  69حيث أجاب ، الجوانب الرقمǽة
 لتسهيل عملǽة حصول، وخصصت بذلك أǽاما تكوȄنǽة لفائدة الموظفين %98.6وذلك بنسǼة مؤهلين 

  .وتمȞين المواطن من تتǼّع ملفاته عن Ǽعد، المواطن عن الخدمات
  هل فئة العمال المسؤولين عن الرقمنة تلقوا برنامجا تكوȂنǻا: 7 م

نُ ):96(جدول رقم   عن الرقمنة  الموظفين المسؤولين تكوȂنبرنامج من  الجماعات المحلǻة واقعيبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide 95,7 95,7 95,7 67 نعم 
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 100,0 4,3 4,3 3 لا
Total 70 100,0 100,0  

تكوȄنǽا من خلال نتائج الجدول المتعلǼ ȘمدȐ تلقي العمال المسؤولين عن الرقمنة تلقوا برنامجا 
لموظفون تلقوا حيث أكد أغلب المǼحوثين أن ا %95.7وذلك بنسǼة ، موظفا أجابوا بـ نعم 67يتبين أن 

وحرصت مديرȄة التنظǽم والشؤون ، ستخدام التكنولوجǽا والتحȞم في التقنǽات الرقمǽةبرنامجا تكوȄنǽا لإ
  .العامة على رسȞلة وتكوȄن المستخدمين ورفع Ȟفاءتهم

رشيف ألى إرشيف الورقي لتحولها تعامل الجماعات المحلǻة مع الوثائȖ المتلفة ضمن الأ  ǻȜفǻة: 8م
  .الكتروني

نُ ): 97(جدول رقم  لى إرشيف الورقي لتحولها تعامل الجماعات المحلǻة مع الوثائȖ المتلفة ضمن الأ ǻȜفǻة  يبُيَِّ
 كترونيرشيف الإ أ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 Ǽ 9 12,9 12,9 12,9سهولة
 Ǽ 61 87,1 87,1 100,0صعوǼة
Total 70 100,0 100,0  

يتبين من خلال نتائج الجدول أن الجماعات المحلǽة تعاملت ǼصعوǼة مع الوثائȘ المتلفة 
الجماعات المحلǽة مǼحوثا أن  61حيث أجاب ، ضمن الأرشيف الورقي لتحوȄلها إلى أرشيف إلكتروني

وȃنسǼة ، تعاملت ǼصعوǼة أثناء تحوȄل الأرشيف الورقي إلى إلكتروني ضمن الشǼاك الآلي الموحد
  .من العينة 87%

نُ ): 98(جدول رقم  نتائج المحور الثاني لاستمارة الموظفين حول علاقة الجماعات المحلǻة Ǻأولوǻة تحسين  يبُيَِّ
  الخدمة العمومǻة

  علاقة الجماعات المحلǻة Ǻأولوǻة تحسين الخدمة العمومǻة/ المحور الثاني 
 X النسǺة التكرارات البدائل  

S2  
  الترتيب

هي العوامل التي  ما -9م
تشجع على الترقǻة 

وتحسين أداء الخدمة 
 5.7% 4  الإمȜانǻات المادǻة

2.87 0.479 
 1.4% 1  الǺشرȂةالإمȜانǻات 
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العمومǻة في الجماعات 
 92.9% 65  التجهيزات التقنǻة المحلǻة ؟

Ȝيف ǻمȜنȜم أن  - 10م
تشارȜو في تحسين الخدمة 

 العمومǻة ؟

 7.1%  05  سرعة تقدǻم الخدمات

 00%  00  الخبرة وتحسين الأداء 0.519 2.86
التحȜم في التقنǻات 
 92.9%  65  التكنولوجǻة الحديثة

هل ينعȜس نقص  - 11م
والتجهيزات سلǺا الإمȜانǻات 

على أدائȜم في سبيل 
 تحسين الخدمة العمومǻة ؟

 98.6%  69  نعم
1.01 0.120 

 1.4%  1  لا

ماهي أسǺاب رداءة – 12م
الخدمات العمومǻة 
  Ǻالجماعات المحلǻة ؟

 28.6%  20  خلل النظام الرقمي

2.27 0.883 
لعدم Ȝفاءة الموظف 

 15.7% 11  في Ǻعض الأحǻان

المواطن من عدم تمȜن 
 55.7% 39  التعاملات الإلكترونǻة

Ȝيف ترون رضا – 13م
المواطنين على الأساليب 

تي تقدم من الرقمǻة الّ 
  خلالها الخدمة العمومǻة ؟

 18.6% 13  جيدة
 68.6% 48  متوسطة 0.562 1.94

 %12.8  9  ضعǻفة
هل أنتم راضون عن  - 14م

أدائȜم في جوانب تحسين 
وتحقيȖ جودة المرفȖ العام 

  الخدمات العمومǻة ؟

 %85.7 60  نعم
1.14 0.352 

 %14.3 10  لا

هي أسǺاب عدم  ما - 15م
رضاكم على إجراءات 

عدم وجود الهǻاكل 
 0.408 1.09 95.7% 67المتخصصة لتقدǻم 



  إجراءات الدراسة الميدانǻة                                         الثالث                                   الفصل 
 

- 303 -   

  الخدمات  تحسين الخدمة العمومǻة ؟
Ȝثرة الإجراءات الإدارȂة 
وتداخلها ǺشȜل متسارع 

دون  لتهتم Ǻالكمǻة
  النوعǻة

00  %00  

غǻاب التخصص 
الإدارȏ للموظفين الذين 

  ǻقدمون الخدمات
3  %4.3  

Chi- Square 409.899 
Kendall's Wa  0.837 

Df  7 
Sig  0.000 اǽدال إحصائ 

  :من أهم نتائج الجدول
  ةǽة وتحسين أداء الخدمة العمومǽة من أهم العوامل التي تشجع على ترقǽفي التجهيزات التقن

  .الجماعات المحلǽة
 ة الحديثةǽات التكنولوجǽم في التقنȞشارك الموظفون في تحسين الخدمات من خلال التحǽ.  
 ة الخدمات المقدمةǽا على أداء الموظف وهذا ما يؤثر على نوعǼات سلǽانȞس نقص الإمȞينع.  
  ن المواطن منȞة هي عدم تمǽالجماعات المحلǼ ةǽاب رداءة الخدمات العمومǼمن أس

  .التعاملات الإلكترونǽة
  ة للمواطنين وذلك منǽة تعتبر مرضǽة التي تقدّم من خلالها الخدمة العمومǽالأساليب الرقم

  .وجهة نظر الموظفين
 اب التي أدت لرداءة الخدماتǼة من الأسǽن المواطن من التعاملات الإلكترونȞلأن ، عدم تم

 .ǽعرقل تتǼع عملǽة الحصول على الخدمةالمواطن ǽعيȘ عملǽة تقدǽم الطلǼات عن Ǽعد مما 
   داء الخدمة العمومǻة في الجماعات المحلǻةأالعوامل التي تشجع على الترقǻة وتحسين : 9 م

نُ ): 99(جدول رقم    داء الخدمة العمومǻة في الجماعات المحلǻةأالعوامل التي تشجع على الترقǻة وتحسين  يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
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Valide 
 5,7 5,7 5,7 4 مȞانǽات المادǽةالإ
 7,1 1,4 1,4 1 مȞانǽات الǼشرȄةالإ

 100,0 92,9 92,9 65 التجهيزات التقنǽة
Total 70 100,0 100,0  

الترقǽة من خلال نتائج الجدول يتبين أن التجهيزات التقنǽة من أهم العوامل التي تشجع على 
وتحسين أداء الموظفين أثناء تقدǽم الخدمة العمومǽة في الجماعات المحلǽة مقارنة ǼالإمȞانǽات المادǽة 

أن التقنǽات الحديثة فرضت Ǽقوة في المؤسسات و  خاصة، على ذلك %92.9حيث أكد ذلك ، والǼشرȄة
فقȌ أن الإمȞانǽات المادǽة أحد العوامل التي  Ȟ5.7%ما أكد ، العمومǽة مما حتم ضرورة التحȞم فيها

فقȌ أن توفير الإمȞانǽات الǼشرȄة من العوامل  %1.4وأكد ، تشجع على ترقǽة تحسين الخدمة العمومǽة
  .التي تساهم في ترقǽة وتحسين الخدمة العمومǽة في الجماعات المحلǽة

  ǻȜفǻة مشارȜة الموظف في حسين الخدمة العمومǻة  :10م  
نُ ): 100(رقم جدول    في تحسين الخدمة العمومǻة ǻة مشارȜة الموظفينǻȜف يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

سرعة تقدǽم 
 7,1 7,1 7,1 5 الخدمات

التحȞم في التقنǽات 
 100,0 92,9 92,9 65 التكنولوجǽة الحديثة

Total 70 100,0 100,0  
ǽمȞن للموظف أن ǽشارك في تحسين الخدمة العمومǽة من  :من خلال نتائج الجدول يتبين أنه

من المǼحوثين أن المشارȞة في  %92.9حيث أجاب ، خلال التحȞّم في التقنǽات التكنولوجǽة الحديثة
  .تحسين الخدمة العمومǽة يتوقف على مدȐ إكتساب الموظف وتحȞمه في التقنǽات التكنولوجǽة للرقمنة

  .إنعȜاس نقص الإمȜانǻات والتجهيزات على أداء الموظفين وتحسين الخدمة العمومǻة :11م 
نُ ):101(جدول رقم   تحسين الخدمة العمومǻةلدائȜم أمȜانǻات والتجهيزات سلǺا على نقص الإ انعȜاسات يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 98,6 98,6 98,6 69 نعم 
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 100,0 1,4 1,4 1 لا
Total 70 100,0 100,0  

سلǼا على أداء  من خلال نتائج الجدول يتبين أن نقص الإمȞانǽات والتجهيزات ينعȞس
ومن الأسǼاب التي أثرت ، من الموظفين على ذلك %98.6حيث أكد ، الموظفين أثناء تقدǽمهم للخدمة

ستقǼال المواطن إلى ؤسسات العمومǽة هو غǽاب التجهيز إنطلاقا من ظروف إعلى الأداء داخل الم
المؤسسات العمومǽة على وǼاعتǼار أن الرقمنة من الأولوǽات التي حرصت ، غاǽة تقدǽم الخدمة له

أصǼح من الضرورȑ أن تتوفر على الجوانب التقنǽة والبرمجǽات التي تمȞن المؤسسات ، تبنيها
  .العمومǽة والمواطن معا من التعامل ǼشȞل رقمي سرȄع وآني

   أسǺاب رداءة الخدمات العمومǻة Ǻالجماعات المحلǻة :12م
نُ ): 102(جدول رقم   رداءة الخدمات العمومǻة Ǻالجماعات المحلǻة أسǺاب يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 28,6 28,6 28,6 20 خلل النظام الرقمي
عدم Ȟفاءة الموظف في 

 44,3 15,7 15,7 11 حǽانǼعض الأ
عدم تمȞن المواطن من 
 100,0 55,7 55,7 39 التعاملات الالكترونǽة

Total 70 100,0 100,0  
من خلال نتائج الجدول أن أسǼاب رداءة الخدمات العمومǽة Ǽالجماعات المحلǽة سبǼه  يتضح

بينما ، من المǼحوثين على ذلك %55.7لكترونǽة حيث أجاب دم تمȞن المواطن من التعاملات الإع
من المǼحوثين  %15.7وأجاب ، الخلل في النظام الرقميأن سبب رداءة الخدمات هو  % 28.7أجاب 

  .عدم Ȟفاءة الموظف في Ǽعض الأحǽانأن رداءة الخدمات سببها 
  ساليب الرقمǻة التي تقدم من خلالها الخدمة العمومǻةرضا المواطنين على الأ مدȎ :13م

نُ ): 103(جدول رقم   الخدمة العمومǻةساليب الرقمǻة التي تقدم من خلالها رضا المواطنين على الأقǻاس درجة  يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide 18,6 18,6 18,6 13 جيد 

Ȍ87,1 68,6 68,6 48 متوس 
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 100,0 12,9 12,9 9 ضعيف
Total 70 100,0 100,0  

العمومǽة يوضح الجدول المتضمن دراسة مدȐ رضا المواطنين على أساليب تقدǽم الخدمات 
من المǼحوثين على  48حيث أكد ، أن مستوȐ تقدǽم الخدمات هو متوسȌ، من وجهة نظر الموظفين

خاصة وأن الǼاحثة أرادت من خلال هذا السؤال أن ǽقوم الموظفون بتقيǽم أدائهم ، %68.6ذلك بنسǼة 
أن أسلوب مǼحوثا 13وأجاب ، على تلك الأساليب الرقمǽة ومدȐ قبول المواطنين لتلك الخدمات

مǼحوثين فقǼ Ȍأن المستوȐ  9بينما أجاب ، %18.6د وذلك بنسǼة الموظفين في تقدǽم الخدمات جيِّ 
  .%12.9ضعيف بنسǼة 

تحسين المرفȖ العام وتحقيȖ جودة الخدمات ل مهدائأ قǻاس درجة رضا الموظفين على: 14م
  العمومǻة

 المرفȖ العام وتحقيȖ جودة الخدمات العمومǻة تحسينلم هدائأعن الموظفين  رضا مدȎ يوضح): 104(جدول رقم 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
 85,7 85,7 85,7 60 نعم
 100,0 14,3 14,3 10 لا

Total 70 100,0 100,0  
المرفȘ العام ذȑ يتضمن تقيǽم رضا الموظفين على أدائهم لترقǽة من خلال نتائج الجدول الّ 

من المǼحوثين أنهم راضون عن أدائهم فǽما يتعلȘ  %85.7حيث أجاب، وتحسين الخدمة العمومǽة
خاصة وأن الرقمنة ساهمت ، بتحسين ظروف المواطن والمرفȘ العام لتحقيȘ جودة الخدمات العمومǽة

لأن Ǽعض ، بـ لا % 10بينما أجاب ، في تقرȄب الإدارة من المواطن وتقليل العراقيل البيروقراطǽة
  .المواطنين غير راضين على مستوȐ الخدمات العمومǽة

   جراءات تحسين الخدمة العمومǻةإعلى الموظف  اسǺاب عدم رضأ 15م 
نُ ): 105(جدول رقم   جراءات تحسين الخدمة العمومǻةإعلى  الموظف سǺاب عدم رضاأ يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
عدم الهǽاكل  - 

المخصصة لتقدǽم 
 الخدمات

67 95,7 95,7 95,7 
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غǽاب التخصص  - 
دارȑ للموظفين الإ

ين ǽقدمون ذال
 الخدمات

3 4,3 4,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
من خلال نتائج الجدول الذȑ يدرس أسǼاب عدم رضا الموظف على إجراءات تحسين الخدمة 

حيث "  عدم وجود الهǻاكل المخصصة لتقدǻم الخدمات" يتبين أن أهم تلك الأسǼاب هي ، العمومǽة
لغǻاب التخصص " من المǼحوثين السبب  %4.3بينما أرجع ، من المǼحوثين على ذلك %95.7أجاب 

 خاصة وأن التخصص الإدارȑ من العوامل المهمة التي، "الإدارȏ للموظفين الذين ǻقدمون الخدمات 
Șع ودقيȄل سرȞشǼ ات الخدمةǼم طلǽن المواطن من تقدȞعض الموظفين ، من خلالها يتمǼف
على عȞس الǼعض ، متخصصون في البرمجة والتدقيȘ الإلكتروني ǽشغلون مناصǼا في تخصصهم

أغلبهم ǽفتقدون للخبرة في مجال العلاقات ، الآخر الذين تسند لهم مهام إستقǼال الموظفين وتوجيههم
  .اخل المؤسسات العمومǽةالعامة د

نتائج المحور الثالث لاستمارة الموظفين حول تطلعات ورهانات تطبيȖ الرقمنة لتحسين الخدمة ): 106(جدول رقم 
  العمومǻة

 تطلعات ورهانات تطبيȖ الرقمǻة لتحسين الخدمة العمومǻة/ المحور الثالث 
  X S2 النسǺة التكرارات البدائل المتغيرات

هل تهتم الجماعات  - 16م
المحلǻة Ǻمسايرة التقدم 

 التكنولوجي ؟

 %75.7 53  نعم
 %24.3 17  لا 0.432 1.24

هل تنعȜس هذه  - 17م
التكنولوجǻا إيجابǻا على 

 الأداء الوظǻفي ؟

 %97.1  68  نعم
 %2.9  2  لا 0.168 1.03

ما هي الجوانب  - 18م
التي ǻمȜن أن تستفيدوا 
 Ȗمنها في مجال تطبي

 18.6%  13  الرقاǺة
تقليل التعاملات  0.531 1.91

 71.4%  50  البيروقراطǻة



  إجراءات الدراسة الميدانǻة                                         الثالث                                   الفصل 
 

- 308 -   

الرقمنة في الجماعات 
 10%  7  إتخاذ القرارات المحلǻة ؟

في رأǻك هل هناك  19م
جودة في الخدمة العمومǻة 

  نتيجة للرقمنة ؟
  97.1%  68  نعم

 2.9% 2  لا 0.168 1.03
هل ساهمت الرقمنة – 20م

في سهولة الحصول على 
  الخدمة ǺشȜل ملموس ؟

 %100 70  نعم
 %00 00  لا 0.320 1.11

هل ساهمت في  - 21م
قليل من الملفات تال

  الورقǻة؟
 %97.1 68  نعم

 % 2.9 2  لا 0.168 1.03
تساهم الرقمنة في  - 22م

 Ȗالعام تحسين المرف
وتقرȂب الإدارة من 

  المواطن ؟

 97.1% 68  نعم
1.03 0.168 

 %2.9  2  لا
  

ماهي أهم العراقيل  - 23م
 Ȗم لتطبيȜالتي تواجه
الرقمنة في الجماعات 

  المحلǻة

 %5.7  4  عراقيل تنظǻمǻة
 %61.4  43  عراقيل تقنǻة 0.563 2.27

 %32.9  23  عراقيل ǺشرȂة
تساهم الرقمنة – 24م

في القضاء على حالǻا 
التعامل الورقي وتلغي 
  الشǺابǻك ǺشȜل نهائي

 %100  70  نعم
1.23 0.641 

 %00  00  لا
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تطبيȖ الرقمنة له  - 25م
 Ȗما يتعلǻة فǻآثار سلب
بإختراق نظام الأمان 
المعلوماتي وإستهداف 
سرȂة الملفات الإدارȂة 

وتعرضها لعملǻات 
  القرصنة الإلكترونǻة

 15.7  11  نعم

1.84 0.367 

 84.3  59  لا

تأخر الجزائر في  – 26م
تبني الرقمنة Ǻالجماعات 

  :المحلǻة Ȝان نتيجة لـ

غǻاب نظام رقمي فعال 
وآمن في الجماعات 

  المحلǻة
41 58.6% 

1.83 0.963 

نقص الإمȜانǻات 
المادǻة والتجهيزات في 
  المؤسسات العمومǻة

4 5.7% 

عدم قدرة الدولة على 
 توفير يد عاملة

متخصصة في مجال 
  إستخدام الرقمنة

25 35.7% 

Ȝيف ترون مستقبل  27م
الخدمة العمومǻة في 

  الجزائر في ظل الرقمنة ؟

الإبداع في تحسين 
الخدمة العمومǻة 
لتتلائم مع تطلعات 

  المواطن
13 18.6% 

تقدǻم الخدمات  0.625 2.01
العمومǻة ǺشȜل سرȂع 
وآني وإلغاء طوابير 
المواطنين طالبي 

43 61.4% 
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  الخدمة
النمطǻة في طرȂقة 
تقدǻم الخدمات 

 Ȗة وعدم تحقيǻالعموم
الأهداف الحقǻقǻة من 

  إستخدام الرقمنة

14 20% 

Chi- Square 568.030  
Kendall's Wa  0.676  

Df  12  
Sig  0.000 اǽدال إحصائ  

  :ستمارة الموظفينءة وتحليل نتائج المحور الثالث لإقرا
تطبيȘ الرقمنة في الجماعات المحلǽة ضمن المحور الأول، ودراسة علاقة Ǽعد تشخǽص واقع 

الجماعات المحلǽة Ǽأولوǽة تحسين الخدمة العمومǽة، نحاول من خلال هذا المحور الثالث دراسة 
تطلعات ورهانات تطبيȘ الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǽة Ǽالجماعات المحلǽة من خلال مجموعة من 

  .يجيب Ǽسهولة )الموظف( التي تجعل المǼحوث الأسئلة المتراǼطة
  .إهتمام الجماعات المحلǻة Ǻمسايرة التقدم التكنولوجي 16م

نُ ): 107(جدول رقم    الجماعات المحلǻة Ǻمسايرة التقدم التكنولوجي مدȎ إهتمام يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
 75,7 75,7 75,7 53 نعم
 100,0 24,3 24,3 17 لا

Total 70 100,0 100,0  
من ، من خلال نتائج الجدول يتبين أن الجماعات المحلǽة تهتم Ǽمسايرة التقدم التكنولوجي

نتهاج وإ ، خلال تطوȄر طرق التواصل مع المواطن وتحديث المرفȘ العام وتحسين الأساليب الاتصالǽة
والاتصال من خلال رسȞلة الموظفين وتطوȄر مهاراتهم الاتصالǽة ولغة التقنǽات الحديثة للإعلام 

 من أفراد عينة الموظفين أن مديرȄة التنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة %75.7حيث أجاب ، التعامل
والتنفيذ الإستعجالي للوثائȘ ، تهتم Ǽمسايرت القدم التكنولوجي مفسرȄن ذلك Ǽالتقنǽات الإتصالǽة الحديثة
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ذلك تǼقى مستوǽات التنفيذ الرقمي ل، إلا أن الأساليب الرقمǽة تختص في Ǽعض الخدمات فقǼ ،Ȍعد عن
من أفراد العينة أن الجماعات  %24.3بينما أجاب ، في القطاعات الأخرȐ مجمدة لعدة إعتǼارات

عانون من طالبي الخدمة ǽ وسبب ذلك لا يزال المواطنين، المحلǽة لم تهتم Ǽمسايرت القدم التكنولوجي
  .Ȟذلك التعامل الورقي لم يتم القضاء علǽه ǼشȞل نهائي، طوابير الإنتظار

  إنعȜاس التكنولوجǻات الحديثة على الأداء الوظǻفي  17م
نُ ): 108(جدول رقم    داء الوظǻفيعلى الأالحديثة التكنولوجǻات  تأثيريبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 97,1 97,1 97,1 68 نعم
 100,0 2,9 2,9 2 لا

Total 70 100,0 100,0  
، من خلال نتائج الجدول المتضمن دراسة تأثير التكنولوجǽات الحديثة على الأداء الوظǽفي

 الموظفين يثة تؤثر ǼشȞل إيجابي على أداءمن المǼحوثين Ǽأن التكنولوجǽات الحد %97.1حيث أجاب 
من  %2.9بينما أجاب ، زوترفع مستواهم المهني لǽقدموا الخدمات Ǽقدر عالي من الاحترافǽة والتميُّ 

بإعتǼار أن معظم المصالح ، مفردات العينة أن التكنولوجǽات الحديثة لا تؤثر على الأداء الوظǽفي
ا أحد الأسǼاب التي وهذ، أثناء متاǼعة الملفات الإدارȄة الأخرȐ في الجماعات المحلǽة تتعامل ورقǽا

  .حالت دون تبني الرقمنة ǼشȞل شامل لغǽاب بنǽة تحتǽة رقمǽة فعّالة
  في مجال تطبيȖ الرقمنة الجماعات المحلǻة ن تستفيد منها أالجوانب التي ǻمȜن  18م

نُ ): 109(جدول رقم    تطبيȖ الرقمنة أثناءالجماعات المحلǻة التي تستفيد منها  الإجراءات يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 18,6 18,6 18,6 13 الرقاǼة
تقليل التعاملات 

ǽ90,0 71,4 71,4 50 ةالبيروقراط 

 100,0 10,0 10,0 7 إتخاذ القرارات
Total 70 100,0 100,0  
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تستفيد منها الجماعات المحلǽة من خلال نتائج الجدول والذȑ يوضح الجوانب التي ǽمȞن أن 
نجد أمن معظم المǼحوثين أكدوا أن الجماعات المحلǽة تستفيد من الرقمنة ، في مجال تطبيȘ الرقمنة

من المǼحوثين أن  %18.6ينما أجاب ، % 71.4 في التقليل من التعاملات البيروقراطǽة بنسǼة
أن الرقمنة تساعد الجماعات  %10وأجاب ، الجماعات المحلǽة تستفيد من الرقمنة في مجال الرقاǼة

  .المحلǽة على إتخاذ القرارات المناسǼة
  من وجهة نظر الموظفين جودة الخدمة العمومǻة نتيجة للرقمنة تحديد مستوȎ  19م

نُ ): 110(جدول رقم   جودة في الخدمة العمومǻة نتيجة للرقمنة تحسينحول إمȜانǻة رأȏ الموظفين  يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
 97,1 97,1 97,1 68 نعم
 100,0 2,9 2,9 2 لا

Total 70 100,0 100,0  
ن متضمن رأȑ الموظفين حول جودة الخدمة العمومǽة نتيجة للرقمنة،لأتوضح نتائج الجدول ال

لأن الرقمنة ، العمومǽة تتسم Ǽالفعالǽة والدقة والسرعةهذه الأخيرة تساهم في تحقيȘ جودة في الخدمة 
ستمارات ج المبين Ǽعد تفرȄغ البǽانات من إوهذا ما لاحظناه من خلال النتائ، دارة من المواطنتقرب الإ

  .لا :فقȌ أجابوا بـ % 2.9بينما ، نعم :من المǼحوثين أجابوا بـ %97.1تبين أن حيث الإستبǽان 
  سهولة الحصول على الخدمات ǺشȜل ملموس مساهمة الرقمنة في 20م

نُ ): 111(جدول رقم   الرقمنة في سهولة الحصول على الخدمات ǺشȜل ملموس مساهمةمدȎ  يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide 100,0 100,0 100,0 70 نعم 

 Ȑالرقمنة في سهولة الحصول على  مساهمةمن خلال نتائج الجدول المتضمن دراسة مد
، من المǼحوثين أن الرقمنة تسهل عملǽة الحصول على الخدمة %100أجاب ، الخدمات ǼشȞل ملموس

التنقل بين  دون أن يتكبد عناء، خاصة وأنها فتحت المجال لتتǼع مراحل حصول المواطن على الخدمة
من في عدم تمȞن المواطنين من التكنولوجǽا لكن الرهان الحقǽقي Ȟǽ، المصالح الإدارȄة والمȞاتب

 .وهذا ǽعتبر أحد العراقيل التي أخّرت الجزائر أشواطا في المجال التقني مقارنة Ǽالدول الأخرȐ الرقمǽة 
  مساهمة الرقمنة في التقليل من الملفات الإدارȄة  21م
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نُ ): 112(جدول رقم   في التقليل من الملفات الورقǻة مة الرقمنةساهم يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
 97,1 97,1 97,1 68 نعم
 100,0 2,9 2,9 2 لا

Total 70 100,0 100,0  
حيث أجاب ، من خلال نتائج الجدول يتبين أن الرقمنة تساهم في تقليل الملفات الورقǽة

المسح الضوئي  ثم، بداǽة من تخفيف عدد الأوراق في الملفات الإدارȄة، من المǼحوثين بـ نعم 97.1%
من  %2.9بينما أجاب ، تاǼع للشǼاك الآلي الموحد، لسجلات الأرشيف الورقي وتحوȄله إلى إلكتروني

ت الإدارȄة أغلبها المǼحوثين أن الرقمنة لم تقلل التعامل Ǽالملفات الورقǽة ǼشȞل نهائي وǼالدليل المعاملا
  .ورقǽة والمواطن لا يزال ǽحصل على الخدمات ورقǽا ولǽس رقمǽا

  دارة من المواطنالرقمنة في تحسين المرفȖ العام وتقرȂب الإ مساهمة 22م
نُ ): 113(جدول رقم   دارة من المواطنالرقمنة في تحسين المرفȖ العام وتقرȂب الإمساهمة  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 97,1 97,1 97,1 68 نعم
 100,0 2,9 2,9 2 لا

Total 70 100,0 100,0  
من خلال نتائج الجدول الذȑ يوضح مدȐ مساهمة الرقمنة في تحسين المرفȘ العام وتقرȄب 

هل تساهم ( نعم عند طرح السؤال :من المǼحوثين أجابوا بــ %97.1الإدارة من المواطن يتبين أن 
ذلك أن ، لا :أجابوا بـ %2.9بينما ) ؟دارة من المواطنالرقمنة في تحسين المرفȘ العام وتقرȄب الإ

  .الرقمنة مȞّنت المواطن من سهولة حصوله على الخدمة وǼأسرع وقت
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  تطبيȖ الرقمنة في الجماعات المحلǻة هم العراقيل التي تواجهأ 23م 
نُ ): 114(رقم جدول   هم العراقيل التي تواجه تطبيȖ الرقمنة في الجماعات المحلǻةأ يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 5,7 5,7 5,7 4 عراقيل تنظǽمǽة
 67,1 61,4 61,4 43 عراقيل تقنǽة
 100,0 32,9 32,9 23 عراقيل ǼشرȄة

Total 70 100,0 100,0  
من خلال نتائج الجدول يتبين أن العراقيل التقنǽة هي من الأسǼاب التي تواجه تطبيȘ الرقمنة 

لأن إنتهاج المؤسسات  من أفراد العينة %61.4في الجماعات المحلǽة ǼشȞل شامل حيث أكد ذلك 
بينما أجاب ، الرقميللتكنولوجǽات الحديثة للإعلام والاتصال عامل ضرورȑ في عملǽة الإنتقال 

لذا يتطلب ، بإعتǼار أن المورد الǼشرȑ أساسي في التحول الرقمي، منهم أنها عراقيل ǼشرȄة 32.9%
  .أنها عراقيل تنظǽمǽة % 5.7أجاب ، و تطوȄر إمȞانǽاته لتتلائم مع أǼعاد التحول الرقميو  تأهيله

  .الشǺابǻك ǺشȜل نهائي وإلغاءالرقمنة في القضاء على التعامل الورقي  مساهمة 24م 
نُ ): 115(جدول رقم   الشǺابǻك ǺشȜل نهائي إلغاءالرقمنة في القضاء على التعامل الورقي و مساهمة يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 100,0 100,0 100,0 70 نعم 
الرقمنة قي القضاء على التعامل الورقي وإلغاء من خلال نتائج الجدول الذȑ يدرس مساهمة 

وهذا يؤȞد أهمǽة التكنولوجǽات ، نعم: من المǼحوثين أجابوا بـ %100يتبين أن ، الشǼابǽك ǼشȞل نهائي
لكن لم يتم إلغائها ǼشȞل ، فمن الملموس تناقص عدد الشǼابǽك أثناء طلب الخدمة، الحديثة في الرقمنة

تنظǽم والشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة أن تقلل عدد المواطنين أمام طوابير لذلك تسعى مديرȄة ال، نهائي
وتفتح مجال الولوج الرقمي عبر منصات آمنة إلكترونǽة وسرȄة للمعلومات التي ، طلب الخدمة مستقǼلا

 .تخص المواطن
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  الادارȂةن المعلوماتي وإستهداف سرȂة الملفات Ȗ الرقمنة ومدȎ اختراق نظام الأمتطبيأثر  25م
نُ ): 116(جدول رقم  ستهداف سرȂة الملفات إ و  المعلوماتي منختراق نظام الأأثر تطبيȖ الرقمنة وتحدǻات إ يبُيَِّ

 .دارȂة وتعرضها للقرصنة الإ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
 15,7 15,7 15,7 11 نعم
 100,0 84,3 84,3 59 لا

Total 70 100,0 100,0  
المعلوماتي ولا  نأن تطبيȘ الرقمنة لا يؤثر سلبǽا على نظام الأمالنتائج يتبين من خلال 

هانات التي بل ǽعتبر من الر  ،تعرضها للقرصنة الإلكترونǽةإمȞانǽة ǽستهدف سرȄة الملفات الإدارȄة و 
بينما أجاب ، بـ لا من أفراد العينة %84.3أجاب الإختراق،حيث تقنǽا لتفادȑ  تسعى الجزائر لتأمينها

لأن جمǽع الحȞومات التي نجحت في تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة ،حافظت  .ـنعم :فقȌ بـ 15.7%
  .قوǽة أمنم برامجها الرقمǽة من خلال أنظمة على الأطر القانونǽة التي تردع الجرائم الإلكترونǽة وتدع

  .Ǻالجماعات المحلǻةخر الجزائر في تبني الرقمنة أت أسǺاب 26
نُ ): 117(جدول رقم   خر الجزائر في تبني الرقمنة Ǻالجماعات المحلǻةأتأسǺاب  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

غǽاب نظام رقمي فعال 
من في الجماعات آو 

 المحلǽة
41 58,6 58,6 58,6 

مȞانǽات نقص الإ
والتجهيزات في المادǽة 

 المؤسسات العمومǽة
4 5,7 5,7 64,3 

عدم قدرة الدولة على 
توفير يد عاملة 

 متخصصة في الرقمنة
25 35,7 35,7 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
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   :من خلال نتائج الجدول يتبين أن من أسǼاب تأخر الجزائر في تبني الرقمنة مȞǼرا Ȟان Ǽسبب
من  %58.6حيث أكد على ذلك ، غǽاب نظام رقمي فعال وآمن في الجماعات المحلǽة :أولا - 

  .المǼحوثين
من  %35.7وأجاب ، عدم قدرة الدولة على توفير يد عاملة متخصصة في الرقمنة :ثانǻا - 

مȞانǽات المادǽة والتجهيزات في المؤسسات نقص الإأن  %5.7بينما أجاب، المǼحوثين على ذلك
 .هو سبب تأخر الجزائر في تبني المشروع الرقمي العمومǽة

  وجهة نظر المǺحوثين حول مستقبل الخدمة العمومǻة في ظل الرقمنة  27م
 مستقبل الخدمات العمومǻة في الجزائر في ظل الرقمنةيوضح ): 118(جدول رقم 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

الإبداع في تحسين - 
الخدمات العمومǽة لتتلاءم 

 مع تطلعات المواطن
13 18,6 18,6 18,6 

    
تقدǽم الخدمات العمومǽة - 

ǼشȞل سرȄع في المؤسسات 
 العمومǽة

43 61,4 61,4 80,0 

    
النمطǽة في طرȄقة - 

الخدمات العمومǽة وعدم 
هداف الحقǽقǽة تحقيȘ الأ

 من استخدام الرقمنة
14 20,0 20,0 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
أن الرقمنة تساهم مستقǼلا في تقدǽم الخدمات العمومǽة ǼشȞل  يتبين من خلال نتائج الجدول

Ȟما يرȐ ، من المǼحوثين %61.4حيث أكد ذلك ، وإلغاء طوابير إنتظار تقدǽم الخدمات، سرȄع وآني
من المǼحوثين أن الخدمات العمومǽة ستشهد نمطǽة في طرȄقة تقدǽم الخدمات العمومǽة وعدم  20%

من المǼحوثين أجابوا أن مستوȐ  %18.6ونسǼة ، تحقيȘ الأهداف الحقǽقǽة من إستخدام الرقمنة
Ǽ ة ستتسمǽالإبداع لتتلاءم مع تطلعات المواطنالخدمات العموم.  
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  :خلاصة الفصل
 
تصالǽا داخل المؤسسات العمومǽة قائم على توزȄع إ لجماعات المحلǽة أسلوǼا إدارȄا و ǽعد نظام ا   

وهو ضرورة لأنه ينمي الشعور Ǽالأهمǽة ، العمل وتحسين أساليب الإدارة ومعرفة الحاجات المحلǽة
 وǼالمسؤولǽة وȄؤدȑ إلى تنمǽة روح المشارȞة في الحǽاة العامة وروح التضامن والتفاعل بين السلطات

الإضافة للدور السǽاسي للجماعات المحلǽة في تجسيد الدǽمقراطǽة وإشراك ، المرȞزȄة والهيئات المحلǽة
الاتصال الدائم وذلك للاستفادة من آراء المواطنين وتطلعاتهم  القواعد الشعبǽة في تسيير شؤونها Ǽفعل

دورها في الوقت نظرا لǽعد التطرق لموضوع التكنولوجǽات الحديثة مهما، ، ولتحسين الخدمة العمومǽة
خاصة وأنها تقرب الإدارة ، عبر دول العالم معلوماتالسرȄع التǼادل وال تعاملاتال لتسهيلهاالراهن 

عتماد التكنولوجǽات إ ئرȄة على حتǽاجاته، لذلك حرصت الدولة الجزاإجعلها تدرك  Ǽالمواطن، وهذا ما
، نظرا لدورها الهام في توفير الخدمات الأساسǽة للمؤسسات وتحقيȘ أكبر قدر من Ȟفاءة أداء الحديثة

إرهاصات عديدة على غرار  الخدمة العمومǽة المقدمة للمواطنين، وتزامنا مع التطور التكنولوجي ووجود
جهة أخرȐ عتماد الرقمنة سبǽلا يجعلها أكثر تطلعا لواقع المواطن من جهة ومن إ الانترنت أصǼح 

ب التقني والإلكتروني، في لمواكǼة العصرنة والتقدم، فضلا على أن الإدارة الحديثة ترتكز على الجان
عتماد الرقمنة ǼشȞل فعلي وعملي قصد تحسين إ ارات وهذا لن يتأتى إلا عن طرȘȄ تخاذ القر إعملǽة 

فǽما يتعلǼ Șاستخدام التكنولوجǽا لǽه إالمرفȘ العام، ولأن الإدارة المحلǽة تعد نموذجا ǽمȞن التطرق 
ي أهم المتغيرات الفاعلة من أجل الحديثة في الجماعات المحلǽة وتسييرها دعت الضرورة للتعمȘ ف

المحلǽة في الجزائر  الجماعاتعتماد نظام رقمي شامل خاص Ǽالجماعات المحلǽة من شأنه أن ǽضع إ 
خاصة مع وجود عدة تحدǽات حقǽقǽة يجب  ضمن شȞǼة عالǽة من التنسيȘ لتحقيȘ أهدافها المسطرة،

همت عدة متغيرات حيث سا، تجاوزها من أجل تطبيȘ فعلي للتكنولوجǽا الرقمǽة في الإدارة المحلǽة
جتماعǽة في إحداث طفرة نوعǽة في مجال هذه التقنǽة الإلكترونǽة أو ما وأǼعاد سǽاسǽة وإقتصادǽة وإ 

نتائج إستمارتي الإستبǽان  من خلال تقيǽم واقع الرقمنة قمنا بتحليل ǽعرف Ǽالرقمنة وفي هذا الفصل 
والجمهور الداخلي  )المواطنين ( في المؤسسات العمومǽة الجزائرȄة من وجهة نظر الجمهور الخارجي 

تم تشخǽص إنعȞاسات غǽاب البنǽة التحتǽة الرقمǽة على مستوȐ الخدمة العمومǽة،للǼحث ،  )الموظفين(
  .اوزها مستقǼلافي العراقيل ومحاولة تج
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تمȞن من رصد المؤشرات اللازمة حول نالإجراءات والأساليب المنهجǽة حتى بإستخدام  قمنا
تم تقدǽم المؤسسة محل الدراسة الميدانǽة ، للوصول إلى تحليل علمي دقيȘ لنتائج الدراسة الظاهرة

مشارȄع رقمنة الجماعات المحلǽة في الجزائر ورصد تشخǽص شامل للمؤسسة محل الدراسة الميدانǽة و 
Ǽ دراسةعينتي ال لنتائجقراءة والتحليل الإحصائي ثم قمنا .  
 نتائج الفصل:   

وإستخدام إستمارتين ، Ǽعد عرض أدوات التحليل الكǽفي المتمثلة في الملاحظة والمقابلة
توصلنا إلى مجموعة من النتائج ، spssللإستبǽان لجمع البǽانات وتفرȄغها ضمن البرنامج الاحصائي 

  :تتمثل في الآتي
 ة التي تقدمها المؤسسات للمواطنǽالخدمات العموم Ȑرداءة في مستو.  
  ات التحول الرقمي العالمي في عصرǼعيدة عن متطلǼ ة ما جعل الجزائرǽة رقمǽة تحتǽاب بنǽغ

  .التكنولوجǽا
 بتكامل عدة جوانب وهي ا ȌǼلجانب التقني المتطورتفعيل الرقمنة في الجزائر مرت ، ȑشرǼالمورد ال

القضاء على الأمǽة الرقمǽة في المجتمع لتسهيل عملǽات ولوج ، المتمȞّن من التعامل الرقمي
  .المواطن لمنصّات طلب الخدمة لتقدǽم لطلǼاته ومقترحاته عن Ǽعد

 ع الرقمنةȄالمشار Șة من عدة عراقيل أخرت تطبيȄة الجزائرǽتعاني المؤسسات العموم.  
  لةȞة الناجحة في مجال التحول الرقمي من خلال رسǽان الجزائر أن تستفيد من النماذج الدولȞبإم

  .الكوادر الǼشرȄة وتأهيلها لتتمȞن تطوȄر التعامل الرقمي داخل المؤسسات العمومǽة
   

  



 

  

  
  
  
  
  
  
  : الفصل الرابع  
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  :تمهيد
وتقنǽاتها من خلال عرض نتائج أداتي الملاحظة والمقابلة نصف Ǽعد تحديد أساليب الدراسة 

ستمارتي وعرض مخرجات إ والمتمثل في إجراءات الدراسة الميدانǽة، الثالث الموجهة ضمن الفصل
Ǽعد تبوȄبها في جداول إحصائǽة لتسهيل تحليلها وإخضاعها للمعالجة ) الجمهور والموظفين(الاستبǽان 

وسنحاول ، ا من رصد النتائج وقمنا بتفسيرها وفقا للعلاقة بين المتغيرات الǼحثǽةتمȞّن، الكمǽة والكǽفǽة
على ǼشȞل إحصائي للإجاǼة  ت صǽاغتهاتي تمهذا الفصل التعمȘ في دراسة الفرضǽات الّ  في إطار

ثم عرض وتحليل  ختǼارهاوإ  Ȟمǽا وǽȞفǽا وتفسيرها الإشȞالǽة من خلال عرض ومناقشة فرضǽات الدراسة
وتحليل نتائج الفرضǽات عرض  :الفصل إلى مǼحثين المǼحث الأول موسوم بـهذا تم تقسǽم ، نتائجها

ستبǽان الجمهور ثم عرض Ǽحث تحديد خصائص إوتضمن هذا الم، ستمارة الجمهورǼالنسǼة لإ
ختǼار فرضǽات الدراسة ومناقشتها بداǽة بـإختǼار راسة لاستمارة الجمهور Ǽعدها تم إفرضǽات الد

إختǼار الفرضǽات الجزئǽة للفرضǽة للدراسة ثم تفسير نتائج فرضǽات  ثم، فرضǽة العامة للدراسةال
وفي المǼحث الثاني تم عرض وتحليل نتائج الفرضǽات ǼالنسǼة ، الدراسة ǼالنسǼة لعينة الجمهور

الموظفين ثم عرض فرضǽات الدراسة لإستمارة  إستبǽان خصائصبداǽة تم تحديد  لإستمارة الموظفين
  .خلاصة الفصل ثم، Ǽعدها تم إختǼار فرضǽات الدراسة ومناقشتها وتفسيرها الموظفين
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  عرض وتحليل نتائج الفرضǻات ǺالنسǺة لاستمارة الجمهور:المǺحث الأول
   :الجمهور ستبǻانإ خصائصتحديد : أولا

من خلالها ǽمȞن ، وخصائص القǽاس الجيدة، البǽاناتالصفات الواجب توفرها في أدوات جمع 
  .اعتماد هذه الأدوات الǼحثǽة

  ȏة(الصدق التمييزǻالمقارنة الطرف:(  
من العينة لكشف  %27 وهو قدرة المقǽاس على تحديد طرفي السمة وȞشف الفروق وذلك Ǽأخذ

المجموعة التي قامت ǼالإجاǼة على بنود المقǽاس ǼشȞل متدني والذين أجابوا على بنود المقǽاس ǼشȞل 
  .أȑ أن السمة عند هؤلاء الأشخاص تتسم بدرجة Ȟلǽة دنǽا أو بدرجة Ȟلǽة علǽا، مرتفع

 ȑاس على الصدق التمييزǽات من حيث تمّ ترتيب الدرج، تمّ الاعتماد لحساب صدق المق
من درجات أدنى التوزȄع فȞان عدد % 27من أعلى التوزȄع و% 27الأدنى إلى الأعلى Ǽحيث تم أخذ 

والجدول التالي يوضح ، لمعرفة الفروق بين المجموعتين) T(وǼعد ذلك تمّ حساب ، فردا) 16(الأفراد 
  : ذلك

نُ ): 119(جدول رقم    نتائج صدق المقǻاس ǺطرȂقة الصدق التمييزȏ  يبُيَِّ
Sig  Df T S2 X N المتغير المقاس مجموعات المقارنة 

دال  0.000
 18.34 36 إحصائǽا

دور الرقمنة في  المجموعة العلǽا 16 105.81 4.21
تحسين الخدمة 

 الدنǽا المجموعة 16 85.56 1.31 العمومǽة

عند درجة الحرȄة  18.34بلغت القǽمة  (t)نلاحȎ من خلال الجدول المحصل علǽه أنّ قǽمة 
أȑ توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة في المقǽاس بين  Ǽ0.000مستوȐ الدلالة الإحصائǽة  36

حيث بلغ متوسȌ المجموعة ، وذلك لصالح المجموعة العلǽا أȑ المقǽاس لدǽه قدرة تمييزȄة، المجموعتين
يتصف ǼمستوȐ وهذا ما يؤȞد أنّ المقǽاس  85.56بينما متوسȌ المجموعة الدنǽا بلغ  105.81 العلǽا

  .عال من الصدق
  صدق الاتساق الداخليInternalConsistency : 

والجدول ، للتحقȘ من صدق الاتساق الداخلي قمنا Ǽحساب ارتǼاȋ الǼعد Ǽالدرجة الكلǽة للمقǽاس
  :التالي يوضح ذلك
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نُ : )120(جدول رقم    الجمهور للأǺعاد وللدرجة الكلǻة لمقǻاسنتائج صدق الاتساق الداخلي  يبُيَِّ
Sig R S X المحاور 
 حول طرȄقة تقدǽم الخمة العمومǽة العام الانطǼاع 10.00 1.27 0.37 0.01
 لتحسين الخدمة العمومǽة Ȟآلǽة الرقمنة 10.32 1.22 0.47 0.01
 الجماعات المحلǽة رقمنة أولوǽة 27.55 2.34 0.69 0.01

إجراءات وانعȞاسات استخدام البنǽة التحتǽة  تقيǽم 46.97 6.44 0.86  0.01
 الرقمǽة على المرفȘ العام ومستوȐ الخدمة العمومǽة

 الدرجة الكلǽة 93.55 8.40 1 /
حيث أنّ  للاستبǽانوالدرجة الكلǽة  محاوررتǼاȋ بين الإهناك  ن خلال الجدول يتضح أنّ م

وȃلغت  10إذ بلغت قǽمة المتوسȌ الحسابي، )0.01(صادق عند مستوȐ الدلالة  محور الأول للستبǽان
 ȑارǽمة الانحراف المعǽ1.27 ق ،ȋاǼمة معامل الارتǽانت قȞةبينما ؛ 0.37 وǽآلȞ صادق  محور الرقمنة

وȃلغت قǽمة الانحراف المعǽارȑ  10.32إذ بلغت قǽمة المتوسȌ الحسابي، )0.01(عند مستوȐ الدلالة 
1.22 ، ȋاǼمة معامل الارتǽانت قȞة الرقمنةبينما  0.47وǽالدلالة  محور أولو Ȑصادق عند مستو

وȞانت ، 2.34وȃلغت قǽمة الانحراف المعǽارȑ  27.55 إذ بلغت قǽمة المتوسȌ الحسابي، )0.01(
 ȋاǼمة معامل الارتǽم الإجراءاتبينما ؛ 0.69قǽالدلالة  محور تقي Ȑإذ ، )0.01(صادق عند مستو

وȞانت قǽمة معامل ، 6.44وȃلغت قǽمة الانحراف المعǽارȑ  46.97 بلغت قǽمة المتوسȌ الحسابي
 ȋاǼ0.86الارت.  

 اسǻات المقǺات : ثǼانتم حساب ثǽمجموعة من الطرق هي الاستب:  
 قة ألفاȂطرǺ اسǻات المقǺاخ -ثǺرونȜ Cronbach Alpha M:  قةȄطرǼ اناتǽتمت معالجة الب

  .ȞرونǼاخ–ألفا  اختǼاروالجدول الموالي يوضح نتائج للاستبǽان  ȞرونǼاخ –ألفا 
نُ : )121(جدول رقم    الجمهور لاستبǻان ȜرونǺاخ –نتائج معامل الثǺات ألفا يبُيَِّ

  معـــــامل الثبــــات 
 المقǻاس عدد البنود Ȝ S X NرونǺاخ - ألفا

في تحسين  دور الرقمنة 58 60 101.05 9.02 0.767
 الخدمة العمومǽة
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للمقǽاس  0.767 معامل الثǼات بلغ القǽمة نلاحȎ من خلال نتائج الجدول المحصل عليها أنّ 
الواحد فهي قǽمة عالǽة وتدل على الثǼات المرتفع  وهذا يدل على الثǼات وǼما أنّ هذه القǽم تقترب من

  .للمقǽاس وǼالتالي فهو ثابت
 ةǻقة التجزئة النصفȂطرǺ اسǻات المقǺحساب ث Split- Half: 

 سبيرمان براون يتم حساب معامل الارتǼاȋ بيرسون بين نصفي الاختǼار Ǽاستخدام معادلة 
اعتمدنا في حساب ، الافتراض عن استخدام هذه المعادلة تساوȑ تǼاين الدرجات على نصفي الاختǼار

والجدول يلخص لنا نتائج ، الثǼات على طرȄقة التجزئة النصفǽة والتأكد من الثǼات ǼطرȄقة جوتمان
  :معالجة البǽانات ǼطرȄقة التجزئة النصفǽة Ȟما يلي

نُ  ):122(جدول رقم    نتائج معامل ثǺات المقǻاس ǺطرȂقة التجزئة النصفǻة يبُيَِّ
 المتغير المقاس البنود N S X معــــــــــــامــل الثǺات

 الزوجǽة 49.68 2.90 29 قبل التصحǽح Ǽعد التصحǽح طرȄقة التصحǽح
 الفردǽة 51.37 6.79 29 0.660  0.682 جوتمان  دور الرقمنة

 الكلـــــــǽة 101.05 9.02 58
قǽمة معامل ثǼات المقǽاس ǼطرȄقة التجزئة  ئج الجدول المحصل عليها نلاحȎ أنمن خلال نتا

جوتمان وصلت القǽمة إلى  قبل التصحǽح وǼعد التصحǽح ǼطرȄقة) 0.660(النصفǽة وصلت إلى 
  .المقǽاس ثابتةوهي قǽمة عالǽة Ǽالتّالي ) 0.682(

  :لإستمارة الجمهورǺالنسǺة فرضǻات الدراسة  عرض: ثانǻا
نسعى للوصول إلى نتائج علمǽة دقǽقة بداǽة من تحديد الفرضǽات الإحصائǽة للدراسة ثم 

سنعالج ، إختǼارها إحصائǽا لتسهيل التعامل مع البǽانات ǼشȞل Ȟمي للوصول إلى نتائج ǽȞفǽة
أما الفرضǽة البديلة تتحدد تلقائǽا من خلال إثǼات أو نفي الفرضǽة ، الفرضǽات الصفرȄة إحصائǽا

من خلال إستخدام مجموعة من الإختǼارات أثناء دراسة فرضǽات الǼحث لتأكيدها ونفيها ، الصفرȄة
  .T- TestإختǼار ، One Way ANOVAبإعتماد شروȋ الاختǼار مثل إختǼار 

 ارǼإختT- Test:  ار فيǼستخدم هذا الاختǽة لعينة الدراسةǽدراسة الفروق بين المتوسطات الحساب ،
  .ودراسة الدلالة الإحصائǽة للفروق 

  ارǼإختOne Way ANOVA: ةǽار لدراسة الفروق بين المتوسطات الحسابǼستخدم هذا الاختǽ ،
  .ǽقوم هذا الاختǼار بدراسة دلالة الفروق بين مجموعة من المتوسطات
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  بيرسون ȋاǼستخدم في إ :معامل الإرتǽة العامة للدراسةǽار الفرضǼخت.  
 "Ǻالجماعات المحلǻة تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة"  نص الفرضǽة :الفرضǻة العامة

  :الفرضǽة العامة من خلال الفرضǽات الجزئǽة التالǽة تمت دراسة
تحسين مستوȐ في ة نالرقمبدور ǽمȞن التنبؤ  "نص الفرضǽة  :العامة لعينة الجمهورالفرضǻة  .1

  ". الجمهورلدȐ  الخدمة العمومǽة
في ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة عند  " "نص الفرضǽة :الأولىالفرضǻة الجزئǻة  .2

  ". حسب الجنس دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة ǼالجزائرمتوسȌ درجات 
توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة "  نص الفرضǽة :الثانǻة عرض وتحليل نتائج الفرضǻة الجزئǻة .3

حسب  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة Ǽالجزائرفي متوسȌ درجات ) α ≥ 0.05(عند 
  ". السن

وجد فروق ذات دلالة إحصائǽة ت"  نص الفرضǽة :الثالثة عرض وتحليل نتائج الفرضǻة الجزئǻة .4
 حسب العمومǽة Ǽالجزائر دور الرقمنة في تحسين الخدمةفي متوسȌ درجات ) α ≥ 0.05(عند 

  ."المستوȐ التعلǽمي
وجد فروق ذات دلالة إحصائǽة ت " نص الفرضǽة :الراǺعة تحليل نتائج الفرضǻة الجزئǻة و  عرض .5

 حسب دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة Ǽالجزائرفي متوسȌ درجات ) α ≥ 0.05(عند 
  ."مستوȐ الحالة الاجتماعǽة ال

توجد فروق ذات دلالة  " نص الفرضǽة :الخامسة عرض وتحليل نتائج الفرضǻة الجزئǻة  .6
 دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة Ǽالجزائرفي متوسȌ درجات ) α ≥ 0.05(إحصائǽة عند 

  ." طبǽعة الوظǽفةحسب 
 ة الأولىǻة :الفرضǽةعلاقة  توجد " نص الفرضǻّاطǺالخدمة  إرت Ȏاب الرقمنة وتدني مستوǻبين غ

  ". العمومǻة Ǻالجماعات المحلǻة
 ةǻة الثانǻة: الفرضǽة إعلاقة توجد " نص الفرضǻاطǺفاءة رتȜ ة بينǻة ذات دلالة إحصائǻإيجاب

  ". المورد الǺشرȏ ومستوȎ الخدمة العمومǻة
 ة الثالثةǻة: الفرضǽساهم " نص الفرضǻ ةǻة الرقمǻة التحتǻفي مواجهة عراقيل تحسين  تفعيل البن

  ". مستوȎ الخدمة العمومǻة
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  :)لاستبǻان الجمهور(إختǺار فرضǻات الدراسة ومناقشتها : ثالثا
يتطلب إختǼار الفروض إحصائǽا للوصول لنتائج علمǽة دقǽقة من خلال التعامل مع البǽانات 

ǽمȞن معالجتها إحصائǽا بينما بإعتǼار أن الفرضǽة الصفرȄة ، والخروج بنتائج ǽȞفǽة دقǽقة، ǼشȞل Ȟمي
عتماد على صحة أو نفي الفرضǽة الصفرȄة Ǽالإ الفرضǽة البديلة فإنها تتحدد تلقائǽا من خلال إثǼات

ختǼار الفرضǽات بداǽة Ǽصǽاغة وتم إتǼاع خطوات إ، عينات مسحوǼة من المجتمع الإحصائي
Ǽالإعتماد على ، )اطȘ الرفضمن(تحديد المناطȘ الحرجة ، الفرضǽات حول معالم مجتمع الدراسة

وفي ، ختǼار Ǽالاعتماد على العينة المسحوǼة من مجتمع الدراسةالتوزȄع المناسب ثم حساب دالة الإ
   .الأخير قمنا بإتخاذ القرار Ǽقبول أو رفض الفرضǽات

   :وتحليلها الفرضǻة العامةنتائج إختǺار ومناقشة 
تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة  " نص الفرضǽة: ةعامعرض وتحليل نتائج الفرضǻة ال

نحراف صحة الفرضǽة تم حساب المتوسȌ والإوللتأكد من ، "لدȎ عينة من الجمهور العمومǻة
وقǽم ، تمثل مستوȐ منخفض ]91 -81[ المعǽارȑ لكل محور من المقǽاس حيث أن قǽم المتوسȌ من

تمثل مستوȐ ] 113 - 103[ وقǽم المتوسȌ من، تمثل مستوȐ متوسȌ] 102 - 92[ المتوسȌ من
 :والجدول الموالي يوضح ذلك، مرتفع

نُ  :)123( جدول رقم   (T)المعǻارȏ ونتائج اختǺار والانحرافالمتوسȊ الحسابي نتائج حساب  يبُيَِّ
Sig  Df T S X N متغيراتال  

في تحسين  دور الرقمنة 147 93.33 7.65 67.55 146 دال إحصائǽا 0.000
  الخدمة العمومǽة

عند درجة الحرȄة  67.55بلغت القǽمة  (T)قǽمة  نلاحȎ من خلال الجدول المحصل علǽه أنّ 
لدȐ عينة  تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة"أǼ)0.000 (ȑمستوȐ الدلالة الإحصائǽة  146

إذْ هذه القǽمة ضمن الفئة التي تمثل  93.33 حيث بلغ متوسطهم الحسابي القǽمة، من الجمهور
 Ȍالمتوس Ȑمة والإ] 102 - 92[المستوǽبلغ الق ȑارǽالتالي  7.65نحراف المعǼة وǽد الفرضȞوهذا ما يؤ

لكن ǺمستوȎ لدȎ عينة من الجمهور  تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻةأȏ ، نقبلها
Ȋمتوس.  
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   :وتحليلها الفرضǻاتعرض نتائج 
  : وتحليلها العامةنتائج الفرضǻة  -1

لدȎ أفراد  تحسين مستوȎ الخدمة العمومǻةفي ة نالرقمبدور ǻمȜن التنبؤ  " نص الفرضǽة    
ǼطرȄقة متعدد الخطوات  الانحداروللتحقȘ من صحة هذه الفرضǽة تمّ استخدام اختǼار ، " العينة

المتغيرات المستقلة في معادلة حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جمǽع   Stepwiseالانحدار
بدور الرقمنة في تحسين مستوȐ الخدمة التنبؤ  امȞنما إذا Ȟان موذلك لأجل معرفة ، متعددالانحدار ال

  :الجداول الموالǽةفي وفǽما يلي عرض للنتائج ، العمومǽة من خلال المحاور الأرȃعة المȞونة للاستبǽان
نُ : )124( رقم جدول  متعددلنموذج الانحدار ال AnovaختǺار تحليل التǺاين إنتائج  يبُيَِّ

 Anova نوفاأنتائج تحليل التǼاين الأحادȑ  أنّ نلاحȎ من خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه 
Ȏة الانحدار ونلاحǽار معنوǼمة  لاختǽأنّ قF  ة 179.864قد بلغتǽمة احتمالǽقǼ sig=0.000  أصغر

التفسيرȄة  قوةمما يؤȞد الوǼالتالي نقبل الفرضǽة وهو أنّ الانحدار معنوȑ لا ǽساوȑ الصفر  0.01من 
 أنّ غǽاب الرقمنة؛ لكننا لا نعرف تحديداً Ȟيف من الناحǽة الإحصائǽة متعددنحدار الالعالǽة لنموذج الإ

لى جدول تفصيل معاملات معادلة إ ننتقللذلك  في تدني مستوȐ الخدمات تفسيراً جوهرȄاً للتǼاين تقدم
  .نحدار ليتضح لنا ذلك الأمرالإ

  
  
  
  

  
  
  

مصدر  متغيرال
 التǺاين

مجموع 
متوسDf  Ȋ المرȁعات

 F Sig المرȁعات

دور 
 الرقمنة

 1788.152 4 7152.609 نحدارالإ 
دال  0.000 179.864

 146 8564.327 الكلي 9.942 142 1411.717 الخȊ إحصائǽا
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نُ ): 125(جدول رقم    متعددنحدار اللات الإ معامِ  يبُيَِّ

  :أنّ نلاحȎ من خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه 
وقُدرت  2.387 قُدرت بـنطǼاع العام حول طرȄقة تقدǽم الخدمة العمومǽة لمحور الإ t ختǼارإقǽمة  - 

  .0.472بـ  Bقǽمة 
بـ  Bوقُدرت قǽمة  3.866 قُدرت بـلمحور الرقمنة Ȟآلǽة لتحسين الخدمة العمومǽة  t ختǼارإقǽمة  - 

0.715.  
  .0.911بـ  Bوقُدرت قǽمة  6.834 قُدرت بـالجماعات المحلǽة  لمحور أولوǽة رقمنة t ختǼارإقǽمة  - 
لمحور تقيǽم إجراءات وانعȞاسات اسخدام البنǽة التحتǽة الرقمǽة على المرفȘ العام  t ختǼارإقǽمة  - 

  .0.856بـ  Bوقُدرت قǽمة  18.589 قُدرت بـ ومستوȐ الخدمات العمومǽة

المتغير 
 T المتغيرات المنبئة التاǺع

معامل 
الانحدار غير 

 ȏارǻالمع B 

معامل 
 ȉاǺالارت
 Rالمتعدد 

  نسǺة
ة مالمساه
R2  

sig 

دور 
الرقمنة 
في 

تحسين 
 Ȑمستو
 الخدمات

الانطǼاع العام حول 
طرȄقة تقدǽم الخدمة 

  العمومǽة
2.387 0.472 

0.914 0.835  
0.01 
دال 

 إحصائǽا

الرقمنة Ȟآلǽة لتحسين 
 0.715 3.866  العمومǽةالخدمة 

أولوǽة الرقمنة في 
 0.911 6.834  الجماعات المحلǽة

تقيǽم إجراءات وإنعȞاسات 
البنǽة التحتǽة الرقمǽة 
على المرفȘ العام 
ومستوȐ الخدمات 

  العمومǽة

18.589 0.856 

 15.905= قǽمة الثابت 
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وȞذلك  0.914هو  دور الرقمنة في تحسين مستوȐ الخدمات Ǽالمحاور الأرȃعةرتǼاȋ بين معامل الإ - 
دور درجات من تǼاين  %84 المحاور الأرȃعة تفسر ما نسبتهوȃذلك  0.835رتǼاȋ مرȃع معامل الإ

Ȟما وهذه النسǼة ذات دلالة معنوǽة  أفراد العينةمن وجهة نظر  الرقمنة في تحسين مستوȐ الخدمات
ت Ǽاقǽمة الث= نحدارتكون معادلة خȌ الإوȃذلك  =0.01sig ذلك من مستوȐ الدلالةيتضح 

 الرقمنة Ȟآلǽة )0.715( +أولوǽة الرقمنة  )0.911( + تقيǽم الإجراءات )0.856( + )15.905(
 نطǼاع العام؛ الإ )0.472( +

 :إحصائǽاً Ȟالتاليلتوضǽح ما تمّ إثǼاته  Dot/ Scatter وǽمȞن إنشاء رسم بǽاني Ǽاستخدام الأمر
نُ ): 10(شȜل رقم    متعددمعاملات الانحدار ال يبُيَِّ

  
  : ومناقشتها الأولىلجزئǻة نتائج الفرضǻة ا إختǺار -2

دور في متوسȊ درجات ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائǻة عند  " نص الفرضǽة
التحقȘ من صحة  ومن أجل ؛" )الجنس(النوع  حسب الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر

وذلك لأجل ، نحرافات المعǽارȄةوحساب المتوسطات والإ T- testختǼار إستخدام إهذه الفرضǽة تمّ 
  :وفǽما يلي عرض للنتائج عبر الجدول الموالي، الجنسحسب  أفرادختلاف بين إمعرفة إذا Ȟان هناك 
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  TختǺار إنحراف المعǻارȏ ونتائج المتوسȊ الحسابي والإ ǻمثل : )126(جدول 

 145عند درجة الحرȄة 2.65بلغت  (T)قǽمة  :من خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه نلاحȎ أنّ 
إذن توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة في متوسȌ درجات دور ، )Ǽ)0.000مستوȐ الدلالة الإحصائǽة 

 Ǽ96.08متوسȌ حسابي بلغ القǽمة الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǽة بناءً على الجنس لصالح الإناث 
توجد  Ǽالتالي تحقȘ الفرضǽة أȑ؛ 91.48وهي قǽمة أكبر من قǽمة المتوسȌ الحسابي للذȞور بلغت

دور الرقمنة في تحسين الخدمة في متوسȊ درجات ) α ≥ 0.05(فروق ذات دلالة إحصائǻة عند 
   Pie بǽاني Ǽاستخدام الأمروǽمȞن إنشاء رسم ؛ لصالح الإناث حسب الجنس العمومǻة Ǻالجزائر

Charts ّح ما تمǽاتهلتوضǼالتالي إثȞ ًاǽإحصائ:  
 حسب الجنس دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائردرجات دائرة نسبǻة ل):11(شȜل رقم 

  
  : ومناقشتها الثانǻة الجزئǻة نتائج الفرضǻة إختǺار -3

دور في متوسȊ درجات ) α ≥ 0.05(عند وجد فروق ذات دلالة إحصائǻة ت " نص الفرضǽة
 ناللتحقȘ من صحة الفرضǽة قم ." السن حسب الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر

فئات عمرȄة ثم  أرȃعنحراف المعǽارȑ للمتغيرات الǼحثǽة حسب متغير السن في المتوسȌ والإǼحساب 
  .حساب تحليل التǼاين الأحادȑ للمتغير والنتائج توضحها الجداول الموالǽة

  

  X S  DF Sig  متغيرات الدراسة

  دور الرقمنة في
  تحسين الخدمة العمومǽة

 6.24 91.48  88 الذȞور
دال  0.000 145 2.65

  8.73 96.08  59  الإناث  إحصائǽا



   نتائج إختǺار فرضǻات الدراسة                                                     الفصل الراǺع                    
 

- 330 -   

  نحرافات المعǻارȂةالمتوسطات الحسابǻة والإ ǻمثل : )127(رقم  جدول
  % النسǺة N  S المتغيرات

 24.56% 8.047 92.92  72 سنة 25أقل من 
 24.95% 7.464 94.50  56  سنة 40 - 26من 
 23.65% 4.966  89.56 16 سنة 55 - 41من 

 26.76% 3.512 101.33 03 سنة 55أكبر من 
 %100 7.659 93.33 147  المجموع

قǽمة المتوسȌ للدرجة ȞȞل قد بلغت  :حصل علǽه أعلاه نلاحȎ أنّ تمن خلال الجدول الم
؛ بينما حسب فئات Ǽ 100%ما تحدد نسبته 7.659نحراف المعǽارȑ القǽمة الإ حيث بلغ ،93.33

؛ حيث 101.33 القǽمة " سنة 55الأكبر من  "السن فقد سجلنا المتوسȌ الحسابي لذوȑ الفئة العمرȄة 
؛ وسجل المتوسȌ الحسابي لذوǼ 26.76% ȑما تحدد نسبته 3.512نحراف المعǽارȑ القǽمة الإ بلغ

Ǽما  7.464المعǽارȑ القǽمة نحراف الإ ؛ حيث بلغ94.50القǽمة  " سنة 40 - 26من " الفئة العمرȄة 
القǽمة  " سنة 25من أقل  "وسجل المتوسȌ الحسابي لذوȑ الفئة العمرȄة  ؛%24.95 تحدد نسبته

؛ وسجل المتوسǼ 24.56% Ȍما تحدد نسبته 8.047نحراف المعǽارȑ القǽمة الإ حيث بلغ ؛92.92
نحراف المعǽارȑ القǽمة الإ بلغحيث  ؛89.56القǽمة  " سنة 55 -41من " الحسابي لذوȑ الفئة العمرȄة 

ختلاف إستخلاصها تُشير إلى أن هناك إتمّ  Ǽالتالي النتائج التي ؛Ǽ 23.65%ما تحدد نسبته 4.966
  .في المتوسطات والتǼاين واضح والجدول الموالي أكثر توضǽحي لقǽمة التǼاين

نُ :)128(رقم  جدول   السن الǺحث حسب ختǺار تحليل التǺاين الأحادȏ لمتغيراتإنتائج  يبُيَِّ
مجموع  مصدر التǺاين المتغير

متوسDF  Ȋ  المرȁعات
  F Sig  المرȁعات

  دور الرقمنة في
تحسين الخدمة 

 العمومǻة

 169.407 3 508.222  داخل المجموعات
3.007  

0.032 
دال 

  إحصائǻاً 
 147 8564.327  المجموع 56.336 144 8056.104 بين المجموعات
دور الرقمنة لتحسين  وجود فروق دالة إحصائǽا في :نلاحȎ أنّ من خلال الجدول أعلاه 

أȑ تحقȘ  0.032عند مستوȐ دلالة  F (3.007(حيث بلغت قǽمة ، أفراد العينةلدȐ  الخدمة العمومǽة
دور الرقمنة في متوسȊ درجات ) α ≥  0.05(فروق ذات دلالة إحصائǻة عند  توجد الفرضǽة وǼالتالي
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وǽمȞن إنشاء ؛ سنة 55السن لصالح ذوȏ فئة أكبر من  حسب تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائرفي 
  :Ȟما هو مُبين في الشȞل الموالي ǼCharts/Lineاستخدام الأمر رسم بǽاني

  العمرحسب  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائردرجات ǻمثل ): 12(شȜل رقم 

  :Ȟما هو مُبين في الشȞل الموالي ǼCharts/Areaاستخدام الأمر رسم بǽانيوǽمȞن إنشاء   
 الفئة العمرȂةحسب  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائردرجات ǻمثل ): 13(شȜل رقم 

  
  : ومناقشتها الثالثةجزئǻة نتائج الفرضǻة ال إختǺار -4

دور في متوسȊ درجات ) α ≥ 0.05(وجد فروق ذات دلالة إحصائǻة عند ت " نص الفرضǽة
للتحقȘ من صحة الفرضǽة  ."التعلǻميمستوȎ ال حسب الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر

ثلاث في  مستوȐ التعلǽميالمتوسȌ والانحراف المعǽارȑ للمتغيرات الǼحثǽة حسب متغير الǼحساب  ناقم
  .ثم حساب تحليل التǼاين الأحادȑ للمتغير والنتائج توضحها الجداول الموالǽة مجموعات
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  نحرافات المعǻارȂةالمتوسطات الحسابǻة والإ يوضح نتائج  ):129(جدول رقم 
  % النسǺة N S المتغيرات
Ȋ33.02% 7.284 92.63  67 متوس 
 ȏ33.42% 8.219 93.75  48  ثانو 
 33.56% 7.671 94.16 32 جامعي
 %100 7.659 93.33 147  المجموع

قǽمة المتوسȌ للدرجة ȞȞل قد بلغت  :حصل علǽه أعلاه نلاحȎ أنّ تمن خلال الجدول الم
مجموعات ؛ بينما حسب Ǽ 100%ما تحدد نسبته 7.659 القǽمة نحراف المعǽارȑ الإ ؛ حيث بلغ93.33

؛ حيث 94.16ة القǽم الجامعي المستوȐ التعلǽميفقد سجلنا المتوسȌ الحسابي لذوȑ  المستوȐ التعلǽمي
 ؛ وسجل المتوسȌ الحسابي لذوǼ 33.56% ȑما تحدد نسبته 7.671القǽمة نحراف المعǽارȑ الإ بلغ

 ȑمي الثانوǽالتعل Ȑمة  المستوǽالإ ؛ حيث بلغ93.75الق ȑارǽمة نحراف المعǽما تحدد نسبته 8.219 القǼ 
 حيث بلغ ؛92.63القǽمة المستوȐ التعلǽمي المتوسȌ  وسجل المتوسȌ الحسابي لذوȑ  ؛33.42%

ستخلاصها إتمّ  ؛ Ǽالتالي النتائج التيǼ 33.02%ما تحدد نسبته 7.284 القǽمة نحراف المعǽارȑ الإ
ختلاف في المتوسطات والتǼاين واضح والجدول الموالي أكثر توضǽحي لقǽمة إ عدم وجودتُشير إلى أن 

  .التǼاين
نُ  ):130(جدول رقم    المستوȎ التعلǻمي ختǺار تحليل التǺاين الأحادȏ لمتغيرات الǺحث حسبإنتائج  يبُيَِّ

مجموع  مصدر التǺاين المتغير
متوسDF  Ȋ  المرȁعات

  F Sig  المرȁعات
  دور الرقمنة في
تحسين الخدمة 

 العمومǻة

 31.718 2 63.436  داخل المجموعات
0.537  

0.585 
دال غير 

  إحصائǻاً 
 146 8564.327  المجموع 59.034 144 8500.890 بين المجموعات

دور الرقمنة لتحسين  وجود فروق دالة إحصائǽا فيعدم  :نلاحȎ أنّ من خلال الجدول أعلاه 
ȑ لم أ 0.585عند مستوȐ دلالة F (0.537(حيث بلغت قǽمة ، أفراد العينةلدȐ  الخدمة العمومǽة

في متوسȊ درجات ) α ≥ 0.05(دلالة إحصائǻة عند فروق ذات  توجدلا  تحقȘ الفرضǽة وǼالتاليت
  .مستوȎ التعلǻميال حسب دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر

  



   نتائج إختǺار فرضǻات الدراسة                                                     الفصل الراǺع                    
 

- 333 -   

  : ومناقشتها الراǺعةلجزئǻة نتائج الفرضǻة ا إختǺار -5
في متوسȊ درجات ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائǻة عند  " نص الفرضǽة
التحقȘ من  ومن أجل ؛" حالة الاجتماعǻةحسب ال الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر دور الرقمنة في تحسين
وذلك ، نحرافات المعǽارȄةوحساب المتوسطات والإ T- testختǼار إستخدام إصحة هذه الفرضǽة تمّ 

  :وفǽما يلي عرض للنتائج، )العزاب -  المتزوجين(أفراد العينة ختلاف بين إجل معرفة إذا Ȟان هناك لأ
  حسب الحالة الإجتماعǻة  TختǺار إنحراف المعǻارȏ ونتائج المتوسȊ الحسابي والإ  ):131(رقم جدول 

عند درجة  0.544بلغت  (T)قǽمة  :حصل علǽه أعلاه نلاحȎ أنّ تمن خلال الجدول الم
توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة في لا إذن ، )Ǽ)0.561مستوȐ الدلالة الإحصائǽة  145الحرȄة 

متوسȌ لحالة الاجتماعǽة حيث بلغ الدور الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǽة بناءً على امتوسȌ درجات 
؛ 93.53قǽمةȃينما بلغ المتوسȌ الحسابي لدȐ العزاب الو  92.72القǽمة  لدȐ المتزوجينحسابي ال

في متوسα ≥  0.05 ( Ȋ(توجد فروق ذات دلالة إحصائǻة عند لا  تحقȘ الفرضǽة أȑلم ت Ǽالتالي
  .الحالة الاجتماعǻةحسب  الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر دوردرجات 

  : ومناقشتها الخامسةلجزئǻة نتائج الفرضǻة ا إختǺار -6
في متوسȊ درجات ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائǻة عند  " نص الفرضǽة

ومن أجل التحقȘ من صحة هذه  ؛" المهنةحسب  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر
وذلك لأجل معرفة ، وحساب المتوسطات والانحرافات المعǽارȄة T- testالفرضǽة تمّ استخدام اختǼار 
  :وفǽما يلي عرض للنتائج عبر الجدول الموالي، المهنةحسب  الأفرادإذا Ȟان هناك اختلاف بين 

  حسب المهنة  TختǺار إنحراف المعǻارȏ ونتائج المتوسȊ الحسابي والإ  ):132(جدول رقم 

  X S  DF Sig  متغيرات الدراسة
  دور الرقمنة في
تحسين الخدمة 

  العمومǻة
 6.91 92.72  36 متزوج

دال  غير 0.561 145  0.544
  7.94 93.53  110  أعزب  إحصائǽا

  X S  DF Sig  متغيرات الدراسة
  دور الرقمنة في

  تحسين الخدمة العمومǻة
 6.67 91.93  75 موظف

2.28 145 0.024   
  Ǽ  72  94.78 8.36طال  إحصائǽادال 
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(T)  ة  2.28بلغتȄعند درجة الحر

إذن توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة في متوسȌ درجات 
ǼمتوسȌ حسابي بلغ القǽمة  الǼطالين

 تǼالتالي تحقق؛ 91.93 بلغت دȐ الموظف
دور الرقمنة في في متوسȊ درجات 

وǽمȞن إنشاء رسم بǽاني Ǻطالين؛ 
  :إحصائǽاً Ȟالتالي

  المهنةحسب  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر

  
بين غǻاب الرقمنة وتدني مستوȎ الخدمة 

متعدد  نحدارالإختǼار إستخدام إمن صحة هذه الفرضǽة تمّ 
المتغيرات المستقلة في حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جمǽع 

بتدني مستوȐ الخدمة العمومǽة التنبؤ 
وفǽما يلي عرض للنتائج التي أسفرت عنها المعالجة 
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(T)قǽمة  :حصل علǽه أعلاه نلاحȎ أنّ تمن خلال الجدول الم
إذن توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة في متوسȌ درجات ، )Ǽ)0.024مستوȐ الدلالة الإحصائǽة 

الǼطالينلصالح  المهنةدور الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǽة بناءً على 
دȐ الموظفوهي قǽمة أكبر من قǽمة المتوسȌ الحسابي ل

في متوسȊ درجات ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائǻة عند 
Ǻطالين؛ الفئة لصالح مهنة حسب ال تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر

 BarCharts  ّح ما تمǽاتهلتوضǼالتالي إثȞ ًاǽإحصائ
نُ ): 14 دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائردرجات متوسȊ  يبُيَِّ

  : وتحليلها للدراسة لمناقشتها نتائج الفرضǻة الأولى
بين غǻاب الرقمنة وتدني مستوȎ الخدمة  إرتǺاطǻّةعلاقة وجود بǻمȜن التنبؤ  " نص الفرضǽة

من صحة هذه الفرضǽة تمّ وللتحقȘ ، " العمومǻة Ǻالجماعات المحلǻة
حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جمǽع  Enter نحدارǼطرȄقة الإ

التنبؤ  امȞنما إذا Ȟان موذلك لأجل معرفة ، نحدار الخطي
وفǽما يلي عرض للنتائج التي أسفرت عنها المعالجة ، Ǽالجماعات المحلǽة من خلال غǽاب الرقمنة

  :ختǼار والجداول الموالǽة توضح ذلكلنوع من الإ
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من خلال الجدول الم
ǼمستوȐ الدلالة الإحصائǽة  145

دور الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǽة بناءً على 
وهي قǽمة أكبر من قǽمة المتوسȌ الحسابي ل 94.78

ȑة أǽة عند  الفرضǻتوجد فروق ذات دلالة إحصائ
تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر

ǼBarChartsاستخدام الأمر
): 14(شȜل رقم 

نتائج الفرضǻة الأولى إختǺار
نص الفرضǽة

العمومǻة Ǻالجماعات المحلǻة
ǼطرȄقة الإالخطوات 
نحدار الخطيمعادلة الإ

Ǽالجماعات المحلǽة من خلال غǽاب الرقمنة
لنوع من الإالإحصائǽة لهذا ا
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نُ  ):133(جدول رقم   نحدار الخطيلنموذج الإ  AnovaختǺار تحليل التǺاين إنتائج  يبُيَِّ

 نتائج تحليل التǼاين الأحادȑ آنوفا :أنّ نلاحȎ من خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه 
Anova ة الإلإǽار معنوǼختȎمة  نحدار ونلاحǽأنّ قF  مة  14.883قد بلغتǽقǼةإǽحتمال 

sig=0.000  ة وهو أنّ الإو  0.01أصغر منǽالتالي نقبل الفرضǼ الصفر ȑساوǽ لا ȑمما نحدار معنو
؛ لكننا لا نعرف تحديداً نحدار الخطي من الناحǽة الإحصائǽةالتفسيرȄة العالǽة لنموذج الإ قوةيؤȞد ال
لى جدول إ ننتقللذلك  في تدني مستوȐ الخدمات تفسيراً جوهرȄاً للتǼاين أنّ غǽاب الرقمنة تقدمȞيف 

   .نحدار ليتضح لنا ذلك الأمرتفصيل معاملات معادلة الإ
نُ  ):134(جدول رقم   العمومǻة الخدماتنحدار الخطي لغǻاب الرقمنة وتدني مستوȎ معاملات الإ  يبُيَِّ

وقُدرت  3.084 رت بـقُدِّ  t ختǼارإقǽمة  :أنّ  نلاحȎحصل علǽه أعلاه تمن خلال الجدول الم
وȞذلك مرȃع  0.655هو  غǽاب الرقمنة ومستوȐ الخدماترتǼاȋ بين معامل الإو  0.649بـ  Bقǽمة 

 مستوȐ الخدماتتدني درجات من تǼاين  ǽ 42.8%فسر غǽاب الرقمنةوȃذلك  0.428رتǼاȋ معامل الإ
 Ȟما يتضح ذلك من مستوȐ الدلالةوهذه النسǼة ذات دلالة معنوǽة  الموظفينمن وجهة نظر 

0.000sig= الإ 0.01صغر منأ Ȍمة الثابت = نحداروتكون معادلة خǽ0.649( + )6.871(ق( 
بين غǻاب الرقمنة وتدني مستوȎ  إرتǺاطǻّةعلاقة توجود " أȑ وعلǽه الفرضǽة تم إثǼاتها ،غǽاب الرقمنة

  ". الخدمة العمومǻة Ǻالجماعات المحلǻة

مصدر  متغيرال
 التǺاين

مجموع 
متوسDf  Ȋ المرȁعات

  F Sig المرȁعات

 
 370.558 7 2593.908 نحدارالإ 

14.883 
0.000 
دال 

 إحصائǽا
 146 6054.667 الكلي 24.898 139 3460.759 يالخط

المتغير 
 التاǺع

 المتغيرات
 T المنبئة

معامل 
الانحدار غير 

 ȏارǻالمع B 

معامل 
 ȉاǺالارت
 Rالمتعدد 

  نسǺة
المساهمة 

R2  
sig 

 Ȑمستو
 الخدمات

دال  0.048  0.428 0.655 0.649 3.084  غǽاب الرقمنة
 إحصائǽا

 6.871= قǽمة الثابت 
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  : وتحليلهامناقشتها  ثانǻةنتائج الفرضǻة الإختǺار 
إيجابǻة ذات دلالة إحصائǻة بين Ȝفاءة المورد الǺشرȏ رتǺاطǻة إعلاقة  توجد " نص الفرضǽة    

متعدد  نحدارالإختǼار إستخدام إقȘ من صحة هذه الفرضǽة تمّ وللتح، " ومستوȎ الخدمة العمومǻة
المتغيرات المستقلة في حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جمǽع  Enter نحدارǼطرȄقة الإالخطوات 
ǼمستوȐ الخدمة العمومǽة التنبؤ  امȞنما إذا Ȟان موذلك لأجل معرفة ، نحدار الخطيمعادلة الإ

وفǽما يلي عرض للنتائج التي أسفرت عنها ، ل Ȟفاءة المورد الǼشرǼ ȑالجماعات المحلǽة من خلا
  :والجداول الموالǽة توضح ذلك اتختǼار الجة الإحصائǽة لهذا النوع من الإالمع

نُ  ):135(جدول رقم   نحدار الخطيلنموذج الإ  AnovaختǺار تحليل التǺاين إنتائج  يبُيَِّ

 نتائج تحليل التǼاين الأحادȑ آنوفا :أنّ  نلاحȎمن خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه 
Anova ة الإǽار معنوǼلاختȎمة  نحدار ونلاحǽأنّ قF  مة  6.371قد بلغتǽقǼةإǽحتمال sig=0.000 

مما يؤȞد نحدار معنوȑ لا ǽساوȑ الصفر Ǽالتالي نقبل الفرضǽة وهو أنّ الإو  0.01أصغر من 
أنّ ؛ لكننا لا نعرف تحديداً Ȟيف نحدار الخطي من الناحǽة الإحصائǽةالتفسيرȄة العالǽة لنموذج الإ قوةال

لى جدول تفصيل إ ننتقللذلك  في مستوȐ الخدمات تفسيراً جوهرȄاً للتǼاين الǼشرȑ تقدمȞفاءة المورد 
   .نحدار ليتضح لنا ذلك الأمرمعاملات معادلة الإ
نُ  ):136(جدول رقم    نحدار الخطي لكفاءة المورد الǺشرȏ ومستوȎ الخدماتمعاملات الإ  يبُيَِّ

مصدر  متغيرال
 التǺاين

مجموع 
متوسDf  Ȋ المرȁعات

  F Sig المرȁعات
Ȝفاءة 
العنصر 
 ȏشرǺال 

 158.951 18 2861.111 نحدارالإ 
6.371 

0.000 
دال 

 إحصائǽا
 146 6054.667 الكلي 24.950 128 3193.556 يالخط

المتغير 
 التاǺع

المتغيرات 
 T المنبئة

معامل الانحدار 
 ȏارǻغير المع 

B 

معامل 
 ȉاǺالارت
 Rالمتعدد 

  نسǺة
المساهمة 

R2  
sig 

 Ȑمستو
 الخدمات

المورد  Ȟفاءة
 ȑشرǼدال  0.000  0.473  0.687 1.259 3.986  ال

 إحصائǽا
 47.059= قǽمة الثابت 
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رت وقُدِّ  3.986 قُدرت بـ t قǽمة اختǼار :أنّ  نلاحȎمن خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه 
وȞذلك  0.687هو  Ȟفاءة المورد الǼشرȑ ومستوȐ الخدماترتǼاȋ بين معامل الإو  1.259بـ  Bقǽمة 

مستوȐ  درجاتمن تǼاين  Ȟ47.3%فاءة المورد الǼشرȑ تفسروȃذلك  0.473رتǼاȋ مرȃع معامل الإ
 Ȟما يتضح ذلك من مستوȐ الدلالةوهذه النسǼة ذات دلالة معنوǽة  الموظفينمن وجهة نظر  الخدمات
0.000sig= الانحدار 0.01صغر منأ Ȍمة الثابت = وتكون معادلة خǽ1.259( + )47.059(ق( 

 ȑشرǼفاءة المورد الȞ.  
إيجابǻة ذات دلالة إحصائǻة بين Ȝفاءة رتǺاطǻة إعلاقة  توجد "من خلال النتائج يتبين أنه 

  ". المورد الǺشرȏ ومستوȎ الخدمة العمومǻة
  : وتحليلها ثالثةعرض نتائج الفرضǻة ال

تفعيل البنǻة التحتǻة الرقمǻة ǻساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستوȎ  " نص الفرضǽة    
متعدد الخطوات  نحدارالإختǼار إستخدام إوللتحقȘ من صحة هذه الفرضǽة تمّ ، " الخدمة العمومǻة

حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جمǽع المتغيرات المستقلة في معادلة  Enter نحدارǼطرȄقة الإ
Ǽأنّ المساهمة في مواجهة العراقيل ǽحسن التنبؤ  امȞنم ما إذا Ȟانوذلك لأجل معرفة ، نحدار الخطيالإ

وفǽما يلي عرض للنتائج التي ، من مستوȐ الخدمة العمومǽة من خلال تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة
  :والجداول الموالǽة توضح ذلك اتختǼار الجة الإحصائǽة لهذا النوع من الإت عنها المعأسفر 

نُ  ):137(جدول رقم   نحدار الخطيلنموذج الإ  AnovaختǺار تحليل التǺاين إنتائج  يبُيَِّ

 نتائج تحليل التǼاين الأحادȑ آنوفا :أنّ  نلاحȎمن خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه 
Anova ة الإǽار معنوǼلاختȎمة  نحدار ونلاحǽأنّ قF  مة  544.855قد بلغتǽقǼةإǽحتمال 

sig=0.000  ة وهو أنّ الإو  0.01أصغر منǽالتالي نقبل الفرضǼ الصفر ȑساوǽ لا ȑمما نحدار معنو
؛ لكننا لا نعرف تحديداً نحدار الخطي من الناحǽة الإحصائǽةالتفسيرȄة العالǽة لنموذج الإ قوةيؤȞد ال

مصدر  متغيرال
 التǺاين

مجموع 
متوسDf  Ȋ المرȁعات

  F Sig المرȁعات
تفعيل البنǻة 

التحتǻة 
 الرقمǻة

 1421.077 4 5684.306 نحدارالإ 
544.855 

0.000 
دال 

 إحصائǽا
 146 6054.667 يالكل 2.608 142 370.360  يالخط
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لى جدول إ ننتقللذلك  في تدني مستوȐ الخدمات تفسيراً جوهرȄاً للتǼاين أنّ غǽاب الرقمنة تقدمȞيف 
   .نحدار ليتضح لنا ذلك الأمرتفصيل معاملات معادلة الإ

نُ  ):138(جدول رقم    نحدار الخطي لتفعيل البنǻة التحتǻة الرقمǻةمعاملات الإ  يبُيَِّ
  :أنّ نلاحȎ من خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه   

  .0.242بـ  Bوقُدرت قǽمة  1.84 قُدرت بـ لمحور مساهمة الرقمنة t ختǼارإقǽمة  - 
  .1.069بـ  Bوقُدرت قǽمة  10.74 قُدرت بـلمحور عدم تطبيȘ الرقمنة  t ختǼارإقǽمة  - 
  .0.996بـ  Bوقُدرت قǽمة  21.69 قُدرت بـلمحور العوامل المؤثرة  t ختǼارإقǽمة  - 
  .1.057بـ  Bوقُدرت قǽمة  10.84 قُدرت بـلمحور تقيǽم السǽاسات  t ختǼارإقǽمة  - 
وȞذلك مرȃع معامل  0.969هو  ومستوȐ الخدمات تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽةرتǼاȋ بين معامل الإ - 
من وجهة  مستوȐ الخدماتتدني درجات من تǼاين  ǽ 94%فسر غǽاب الرقمنةوȃذلك  0.939رتǼاȋ الإ

صغر أ =Ȟ 0.000sigما يتضح ذلك من مستوȐ الدلالةوهذه النسǼة ذات دلالة معنوǽة  الموظفيننظر 
 + العوامل المؤثرة )0.996( + )1.617(قǽمة الثابت = نحداروتكون معادلة خȌ الإ 0.01 من
  .مساهمة الرقمنة )0.242( + عدم تطبيȘ الرقمنة )1.069( + تقيǽم السǽاسات )1.057(

تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة ǽساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستوȐ الخدمة ǽعد لذلك 
  .العمومǽة

  
  
  

المتغير 
 T المتغيرات المنبئة التاǺع

معامل 
الانحدار غير 

 ȏارǻالمعB 

معامل 
 ȉاǺالارت
 Rالمتعدد 

  نسǺة
المساهم

  R2ة 
sig 

تقيǽم 
 الإجراءات

 0.242 1.84  مساهمة الرقمنة

0.969 0.939  
0.000 
دال 

 إحصائǽا
 1.069 10.74  عدم تطبيȘ الرقمنة

 0.996  21.69  العوامل المؤثرة
 1.057  10.84  تقيǽم السǽاسات

 1.617= قǽمة الثابت 
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  :نتائج إختǺار الفرضǻات لإستمارة الجمهور
  عرض وتحليل نتائج فرضǻات الدراسة لإستمارة الجمهور): 139(جدول رقم 

 إستمارة الجمهورإختǺار ومناقشة نتائج فرضǻات الدراسة ضمن 
  إختǺارهامناقشتها   نص الفرضǻة  عرض الفرضǻة

  الفرضǻة العامة
  

  
  

تساهم الرقمنة في 
 تحسين الخدمة 

لدȎ عينة من  العمومǻة
  الجمهور

وللتأكد من صحة الفرضǽة تم حساب المتوسȌ والانحراف 
 ȑارǽأن  المع ȑة العامة وقبولها، أǽالرقمنة " تم تأكيد الفرض

  "لدȎ عينة من الجمهور تحسين الخدمة العمومǻةفي  تساهم
بدور ǻمȜن التنبؤ لذلك 

الرقمنة في تحسين 
مستوȎ الخدمة العمومǻة 

  لدȎ أفراد العينة

  ǼطرȄقة الانحدارمتعدد الخطوات  الانحدارتمّ استخدام اختǼار 
بدور ǻمȜن التنبؤ تم تأكيد وقبول الفرضǽة الأولى، أȑ أنه 

مستوȎ الخدمة العمومǻة لدȎ أفراد الرقمنة في تحسين 
  العينة

الفرضǻة الجزئǻة 
  الأولى

توجد فروق ذات دلالة 
إحصائǻة عند 

)α ≥ 0.05 ( Ȋفي متوس
دور الرقمنة في درجات 

تحسين الخدمة العمومǻة 
  حسب الجنس Ǻالجزائر

وحساب المتوسطات والانحرافات  T- testتمّ استخدام اختǼار 
معرفة إذا Ȟان هناك اختلاف بين أفراد وذلك لأجل ، المعǽارȄة

أشارت النتائج إلى وجود إختلاف في .حسب الجنس
 حقȘ الفرضǽة أȑتتوهذا التǼاين واضح لذلك ، المتوسطات

في ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائǻة عند 
دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة متوسȊ درجات 

  لصالح الإناث حسب الجنس Ǻالجزائر

الفرضǻة الجزئǻة 
  الثانǻة

توجد فروق ذات دلالة 
إحصائǻة عند 

)α ≥ 0.05 ( Ȋفي متوس
دور الرقمنة في درجات 

تحسين الخدمة العمومǻة 
  حسب السن Ǻالجزائر

نحراف المعǽارȑ للمتغيرات الǼحثǽة حسب المتوسȌ والإǼحساب 
متغير السن في أرȃع فئات عمرȄة ثم حساب تحليل التǼاين 

 ȑالنتائج تشير إلى أن هناك إختلاف في ، للمتغيرالأحاد
تحقȘ الفرضǽة وǼالتالي ت، وجود تǼاين واضحو  المتوسطات

في ) α ≥ 0.05(فروق ذات دلالة إحصائǻة عند  توجد"
دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة متوسȊ درجات 
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  سن 55السن لصالح ذوȏ فئة أكبر من  حسب Ǻالجزائر

الفرضǻة الجزئǻة 
  الثالثة

توجد فروق ذات دلالة 
إحصائǻة عند 

)α ≥ 0.05 ( Ȋفي متوس
دور الرقمنة في درجات 

تحسين الخدمة العمومǻة 
 حسب المستوǺ  Ȏالجزائر
  التعلǻمي

المتوسȌ والانحراف المعǽارȑ للمتغيرات الǼحثǽة حسب Ǽحساب 
متغير المستوȐ التعلǽمي في ثلاث مجموعات ثم حساب تحليل 

ȑاين الأحادǼللمتغير الت.  
دور الرقمنة لتحسين  وجود فروق دالة إحصائǽا فيعدم  - 

) F(حيث بلغت قǽمة ، أفراد العينةلدȐ  الخدمة العمومǽة
تحقȘ الفرضǽة ȑ لم تأ 0.585عند مستوȐ دلالة  0.537
فروق ذات دلالة إحصائǻة عند  توجدلا "  وǼالتالي

)α ≥ 0.05 ( درجات Ȋدور الرقمنة في تحسين في متوس
  "مستوȎ التعلǻميال حسب الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر

الفرضǻة الجزئǻة 
  الراǺعة

توجد فروق ذات دلالة 
إحصائǻة عند 

)α ≥ 0.05 ( Ȋفي متوس
دور الرقمنة في درجات 

تحسين الخدمة العمومǻة 
حسب الحالة  Ǻالجزائر

  الاجتماعǻة

وحساب المتوسطات والانحرافات  T- testتمّ استخدام اختǼار 
وذلك لأجل معرفة إذا Ȟان هناك اختلاف بين أفراد ، المعǽارȄة
وجود فروق دالة إحصائǽا عدم ، )العزاب - المتزوجين(العينة 

 أفراد العينةلدȐ  دور الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǽة في
توجد فروق ذات دلالة لا  أȑ تحقȘ الفرضǽةتلذلك لم 

دور الرقمنة في متوسȊ درجات ) α ≥ 0.05(إحصائǻة عند 
الحالة حسب  في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر

  .الاجتماعǻة

الفرضǻة 
الجزئǻة 
  الخامسة

  

توجد فروق ذات دلالة 
 α ≤( :إحصائǻة عند
0.05(  

دور في متوسȊ درجات 
الرقمنة في تحسين الخدمة 

حسب  العمومǻة Ǻالجزائر
  المهنة

وحساب المتوسطات والانحرافات  T- testتمّ استخدام اختǼار 
وذلك لأجل معرفة إذا Ȟان هناك اختلاف بين أفراد ، المعǽارȄة
د فروق ذات دلالة و وجيتبين  من خلال النتائج، المهنةحسب 

إحصائǽة في متوسȌ درجات دور الرقمنة لتحسين الخدمة 
توجد فروق  الفرضǽة أȑ تتحقق المهنةالعمومǽة بناءً على 

في متوسȊ درجات ) α ≥ 0.05(ذات دلالة إحصائǻة عند 
حسب  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر

  Ǻطالينلصالح المهنة ال
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  الفرضǻة الأولى
  
  
  

بين  إرتǺاطǻّةعلاقة توجد 
غǻاب الرقمنة وتدني 

مستوȎ الخدمة العمومǻة 
  Ǻالجماعات المحلǻة

ǼطرȄقة متعدد الخطوات  نحدارالإختǼار إستخدام إتم 
حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جمǽع  Enter نحدارالإ

، وذلك لأجل نحدار الخطيالمتغيرات المستقلة في معادلة الإ
بتدني مستوȐ الخدمة العمومǽة التنبؤ  امȞنما إذا Ȟان ممعرفة 

  .Ǽالجماعات المحلǽة من خلال غǽاب الرقمنة
بين غǽاب الرقمنة  إرتǼاطǽّةعلاقة تم إثǼات الفرضǽة أȑ توجود 

  .وتدني مستوȐ الخدمة العمومǽة Ǽالجماعات المحلǽة

  الفرضǻة الثانǻة

رتǺاطǻّة إعلاقة  توجد
إيجابǻة ذات دلالة 

إحصائǻة بين Ȝفاءة 
 Ȏومستو ȏشرǺالمورد ال

  الخدمة العمومǻة

نحدار ǼطرȄقة الإمتعدد الخطوات  نحدارالإختǼار إستخدام إتم 
Enter  عǽالمتغيرات حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جم

ما إذا ، وذلك لأجل معرفة نحدار الخطيالمستقلة في معادلة الإ
ǼمستوȐ الخدمة العمومǽة Ǽالجماعات المحلǽة التنبؤ  امȞنȞان م

 ȑشرǼفاءة المورد الȞ من خلال.  
 ȑة أǽات الفرضǼن التنبؤ تم إثȜمǻة إعلاقة وجود بǻاطǺرت

 ȏشرǺفاءة المورد الȜ ة بينǻة ذات دلالة إحصائǻإيجاب
  .ومستوȎ الخدمة العمومǻة

  الفرضǻة الثالثة
  
  

تفعيل البنǻة التحتǻة 
الرقمǻة ǻساهم في مواجهة 

 Ȏعراقيل تحسين مستو
  ''الخدمة العمومǻة

ǼطرȄقة متعدد الخطوات  نحدارالإختǼار إستخدام إتم 
حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جمǽع  Enter نحدارالا

، وذلك لأجل نحدار الخطيالمتغيرات المستقلة في معادلة الإ
Ǽأنّ المساهمة في مواجهة التنبؤ  امȞنم ما إذا Ȟانمعرفة 

ن من مستوȐ الخدمة العمومǽة من خلال تفعيل العراقيل ǽحسِّ 
  .البنǽة التحتǽة الرقمǽة
تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة ǽساهم في أنّ Ǽتم إثǼات الفرضǽة 

  مواجهة عراقيل تحسين مستوȐ الخدمة العمومǽة
  :ستمارة الجمهورنتائج إختǺار الفرضǻات ǺالنسǺة لإ -

  :من خلال دراسة الفرضǽات واختǼارها إحصائǽا توصلنا إلى النتائج التالǽة
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الإناث أكثر من الذȞور من وتتفاعل مع الرقمنة فئة ، العمومǽةتساهم الرقمنة في تحسين الخدمة  - 
  .ستجاǼة الدقǽقة للتعامل الرقميحيث الإ

من خلال دراسة  وهذا ما لاحظناه، الرقمǽة تؤثر الفئات الاجتماعǽة على سرعة تطبيȘ المشارȄع - 
تعاني من خاصة إذا Ȟانت الفئات العمرȄة ، الفروق ذات الدلالة الإحصائǽة حسب متغير السن

  .الأمǽة الرقمǽة
والذȑ يؤدȑ إستخدامها ، معǽارا مهما فهو ǽعȞس تمȞن المجتمعات من الرقمنة المستوȐ التعلǽمي -

  .لتحسين الخدمة العمومǽة
  .بين غǽاب الرقمنة وتدني مستوȐ الخدمة العمومǽة Ǽالجماعات المحلǽة إرتǼاطǽّةعلاقة وجود ب - 
  .Ȟفاءة المورد الǼشرȑ ومستوȐ الخدمة العمومǽةإيجابǽة بين رتǼاطǽة إعلاقة توجد  - 
  .تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة ǽساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستوȐ الخدمة العمومǽة - 

  ستبǻان الموظفينإستمارة عرض ومناقشة الفرضǻات ǺالنسǺة لإ :المǺحث الثاني
  :ستبǻان الموظفينإخصائص  :أولا
  ȏةالمقارنة (الصدق التمييزǻالطرف:( 

حيث تمّ ترتيب الدرجات من ، على الصدق التمييزȑ تمّ الاعتماد لحساب صدق المقǽاس 
من درجات أدنى التوزȄع فȞان عدد % 27من أعلى التوزȄع و% 27الأدنى إلى الأعلى Ǽحيث تم أخذ 

ي يوضح والجدول التال، لمعرفة الفروق بين المجموعتين) T(وǼعد ذلك تمّ حساب ، فردا) 16(الأفراد 
  : ذلك

نُ  ):140(جدول رقم    لإستمارة الموظفين نتائج صدق المقǻاس ǺطرȂقة الصدق التمييزȏ  يبُيَِّ
Sig  Df T S2 X  N  مجموعات

 المتغير المقاس المقارنة
0.000   

 دنǽاال المجموعة 16 35.42 2.00 الرقمنة  المجموعة العلǽا 16 44.00  1.10 16.30 36 دال إحصائǽا
عند درجة الحرȄة 16.30بلغت القǽمة  (t)قǽمة  :نلاحȎ من خلال الجدول المحصل علǽه أنّ 

أȑ توجد فروق ذات دلالة إحصائǽة في المقǽاس بين  Ǽ0.000مستوȐ الدلالة الإحصائǽة  36
حيث بلغ متوسȌ المجموعة ، وذلك لصالح المجموعة العلǽا أȑ المقǽاس لدǽه قدرة تمييزȄة، المجموعتين
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يتصف ǼمستوȐ وهذا ما يؤȞد أنّ المقǽاس   35.42  بينما متوسȌ المجموعة الدنǽا بلغ 44.00 العلǽا
  .عال من الصدق

  صدق الاتساق الداخليInternalConsistency : 
والجدول ، رتǼاȋ الǼعد Ǽالدرجة الكلǽة للمقǽاسإتساق الداخلي قمنا Ǽحساب للتحقȘ من صدق الإ  

  :التالي يوضح ذلك
نُ  ):141(جدول رقم     مقǻاسلتساق الداخلي للأǺعاد وللدرجة الكلǻة لنتائج صدق الإ  يبُيَِّ

 X S R Sig المحاور
 0.01 0.45 13.52 1.17 واقع تطبيȘ الرقمنة في الجماعات المحلǽة الجزائرȄة

 0.01 0.83 13.16 1.71 علاقة الجماعات المحلǽة Ǽأولوǽات تحسين الخدمة العمومǽة
 0.01 0.81 21.96 1.92 تطلعات ورهانات تطبيȘ الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǽة

 /  1 53.19 3.54 المجموع
حيث أنّ  ستبǽانللإوالدرجة الكلǽة  محاوررتǼاȋ بين الإمن خلال الجدول يتضح أنّ هناك 

وȃلغت  9.87 الحسابي إذ بلغت قǽمة المتوسȌ، )0.01(صادق عند مستوȐ الدلالة  المحور الأول
صادق عند  المحور الثاني بينما 0.458 رتǼاȋوȞانت قǽمة معامل الإ 1.17 نحراف المعǽارȑ قǽمة الإ

وȃلغت قǽمة الانحراف المعǽارȑ  13.19 إذ بلغت قǽمة المتوسȌ الحسابي، )0.01(مستوȐ الدلالة 
1.71  ȋاǼمة معامل الارتǽانت قȞالدلالة  المحور الثالث بينما 0.835و Ȑ0.01(صادق عند مستو( ،

وȞانت قǽمة معامل  1.92نحراف المعǽارȑ وȃلغت قǽمة الإ 17.17إذ بلغت قǽمة المتوسȌ الحسابي
  .0.819رتǼاȋ الإ
 اسǻات المقǺات : ثǼانالإتم حساب ثǽمجموعة من الطرق هي ستب:  
 قة ألفاȂطرǺ اسǻات المقǺاخ - ثǺرونȜ Cronbach Alpha M:  قةȄطرǼ اناتǽتمت معالجة الب

  .ȞرونǼاخ–ألفا  اختǼاروالجدول الموالي يوضح نتائج للاستبǽان  ȞرونǼاخ –ألفا 
نُ  ):142(جدول رقم    ستبǻان الموظفينلا ȜرونǺاخ –نتائج معامل الثǺات ألفا يبُيَِّ

 المقǻاس عدد البنود Ȝ S X NرونǺاخ -معـــــامل الثبــــات ألفا
 الخدمة العمومǻة 27 60 40.25 3.60 0.641
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للمقǽاس  0.641معامل الثǼات بلغ القǽمة : نلاحȎ من خلال نتائج الجدول المحصل عليها أنّ 
على الثǼات وǼما أنّ هذه القǽم تقترب من الواحد فهي قǽمة عالǽة وتدل على الثǼات المرتفع  وهذا يدل

  .للمقǽاس وǼالتالي فهو ثابت
 ةǻقة التجزئة النصفȂطرǺ اسǻات المقǺحساب ث Split- Half: 

يتم حساب معامل الارتǼاȋ بيرسون بين نصفي الاختǼار Ǽاستخدام معادلة سبيرمان براون 
اعتمدنا في حساب ، ن استخدام هذه المعادلة تساوȑ تǼاين الدرجات على نصفي الاختǼارالافتراض ع

والجدول يلخص لنا نتائج ، الثǼات على طرȄقة التجزئة النصفǽة والتأكد من الثǼات ǼطرȄقة جوتمان
  :معالجة البǽانات ǼطرȄقة التجزئة النصفǽة Ȟما يلي

نُ  ):143(جدول رقم    لإستبǻان الموظفين ثǺات المقǻاس ǺطرȂقة التجزئة النصفǻةنتائج معامل  يبُيَِّ
المتغير  البنود N S X معــــــــــــامــل الثǺات

 المقاس
طرȄقة 
 التصحǽح

Ǽعد 
 التصحǽح

قبل 
الخدمة  الزوجǽة 20.97 2.490 14 التصحǽح

 الفردǽة 19.28 1.658 13 0.587  0.620 جوتمان  العمومǻة 
 الكلـــــــǽة 40.25 3.601 27

قǽمة معامل ثǼات المقǽاس ǼطرȄقة التجزئة  :من خلال نتائج الجدول المحصل عليها نلاحȎ أن
جوتمان وصلت القǽمة إلى  قبل التصحǽح وǼعد التصحǽح ǼطرȄقة) 0.587(النصفǽة وصلت إلى 

  .قǽمة عالǽة Ǽالتّالي المقǽاس ثابتةوهي ) 0.620(
  :لإستمارة الموظفينǺالنسǺة الفرضǻاتوإختǺار  عرض :ثانǻا

، ختǼارات المناسǼة لدراسة Ȟل فرضǽةتحديد الإو  يتضمن هذا المطلب عرض فرضǽات الدراسة
  .لنتمȞن من تحليلها بإثǼاتها أو نفيها لتفسيرها والوصول لنتائج دقǽقة تخدم أهداف الدراسة

لدȎ عينة  تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة" نص الفرضǽة :عرض الفرضǻة العامة  .أ 
  ."من الموظفين

بين غǽاب الرقمنة وتدني مستوȐ  ارتǼاطǽةعلاقة  توجد " نص الفرضǽة: الأول الفرضǻةعرض   .ب 
  ." الخدمة العمومǽة Ǽالجماعات المحلǽة
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إيجابǽة ذات دلالة إحصائǽة بين ارتǼاطǽة علاقة  توجد "نص الفرضǽة  :عرض الفرضǻة الثانǻة  .ج 
  ." Ȟفاءة المورد الǼشرȑ ومستوȐ الخدمة العمومǽة

تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة ǽساهم في مواجهة عراقيل "  نص الفرضǽة :عرض الفرضǻة الثالثة  .د 
  ". تحسين مستوȐ الخدمة العمومǽة

  )الموظفينلاستمارة (إختǺار فرضǻات الدراسة ومناقشتها  -
تساهم الرقمنة في " نص الفرضǻة :ومناقشتها ةعاموتحليل نتائج الفرضǻة ال إختǺار :الفرضǻة العامة

وللتأكد من صحة الفرضǽة تم حساب المتوسȌ ، "لدȎ عينة من الموظفين تحسين الخدمة العمومǻة
تمثل مستوȐ  ]1.67 -1[ والانحراف المعǽارȑ لكل محور من المقǽاس حيث أنه قǽم المتوسȌ من

] 2.36 -3[ وقǽم المتوسȌ من، تمثل مستوȐ متوسȌ] 2.35 - 1.68[ وقǽم المتوسȌ من، منخفض
 :والجدول الموالي يوضح ذلك، تمثل مستوȐ مرتفع

نُ  ):144( جدول رقم   لإستمارة الموظفين المتوسȊ الحسابي والانحراف المعǻارȏ نتائج  يبُيَِّ
 الترتيب  التقدير  X S متغيرات الدراسة

 الثالث متوسȌ 0.15 1.69 70 واقع تطبيȘ الرقمنة في الجماعات المحلǽة الجزائرȄة
 الأول متوسȌ 0.24 1.88 70 علاقة الجماعات المحلǽة Ǽأولوǽات تحسين الخدمة العمومǽة

 الثاني متوسȌ 0.16 1.83 70 لتحسين الخدمة العمومǽةتطلعات ورهانات تطبيȘ الرقمنة 
 /// متوسȌ 0.13 1.97 70 المجموع

محاور من حيث المتوسȌ حسابي حيث سجل محور التǼاين  :نلاحȎ من خلال الجدول أعلاه  
الترتيب الأول ǼمتوسȌ حسابي قدر بـ ) علاقة الجماعات المحلǽة Ǽأولوǽات تحسين الخدمة العمومǽة(

1.88  ȑارǽانحراف معǼالرقمنة لتحسين الخدمة (بينما جاء محور ، 0.24و Șتطلعات ورهانات تطبي
 0.16نحراف معǽارȑ إ و 1.83ومتوسȌ حسابي قدر بـ  توسȌالترتيب الثاني ǼمستوȐ م) العمومǽة
 1.69الترتيب الثالث ǼمتوسȌ حسابي  )واقع تطبيȘ الرقمنة في الجماعات المحلǽة الجزائرȄة(ومحور 

 ȑارǽانحراف معǼن القول ، 0.15وȞمǽ ذلكȃعينة الدراسة النتشار إي ختلاف فإهناك  نأو Ȑمحاور لد
لكن  لدȐ عينة من الموظفين تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة؛ أȑ وǼالتالي تحقȘ الفرضǽة

Ȍمتوس ȐمستوǼ.  
بين غǻاب الرقمنة  رتǺاطǻةإعلاقة  توجد'' نص الفرضǻة : مناقشتهانتائج الفرضǻة الأولى و  إختǺار

ستخدام إوللتحقȘ من صحة هذه الفرضǽة تمّ ، ''وتدني مستوȎ الخدمة العمومǻة Ǻالجماعات المحلǻة
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حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جمǽع  Enter نحدارǼطرȄقة الإمتعدد الخطوات  نحدارالإختǼار إ
بتدني التنبؤ  امȞنما إذا Ȟان موذلك لأجل معرفة ، نحدار الخطيالمتغيرات المستقلة في معادلة الإ

وفǽما يلي عرض للنتائج التي ، مستوȐ الخدمة العمومǽة Ǽالجماعات المحلǽة من خلال غǽاب الرقمنة
  :أسفرت عنها المعالجة الإحصائǽة لهذا النوع من الاختǼار والجداول الموالǽة توضح ذلك

 لإستبǻان الموظفين  نحدار الخطيلنموذج الإ  AnovaختǺار تحليل التǺاين إنتائج  ):145(جدول رقم 

 نتائج تحليل التǼاين الأحادȑ آنوفا :أنّ نلاحȎ من خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه 
Anova Ȏة الانحدار ونلاحǽار معنوǼمة  لاختǽأنّ قF  ة 4.045قد بلغتǽمة احتمالǽقǼ sig=0.048 

مما يؤȞد نحدار معنوȑ لا ǽساوȑ الصفر Ǽالتالي نقبل الفرضǽة وهو أن الإو  0.01أصغر من 
أنّ ؛ لكننا لا نعرف تحديداً Ȟيف التفسيرȄة العالǽة لنموذج الانحدار الخطي من الناحǽة الإحصائǽة القوة

لذلك نذهب إلى جدول تفصيل  في تدني مستوȐ الخدمات تفسيراً جوهرȄاً للتǼاين غǽاب الرقمنة تقدم
  .معاملات معادلة الانحدار ليتضح لنا ذلك الأمر

نُ  ):146(جدول رقم    الموظفين نلإستبǻا نحدار الخطي لغǻاب الرقمنة وتدني مستوȎ الخدماتمعاملات الإ  يبُيَِّ

  :أنّ  نلاحȎمن خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه 
  0.345بـ  Bوقُدرت قǽمة  2.011قُدرت بـ t قǽمة اختǼار - 

مصدر  متغيرال
 التǺاين

مجموع 
متوسDf  Ȋ المرȁعات

  F Sig المرȁعات
 Ȏمستو
الخدمة 
 العمومǻة

 14.371 1  14.371 نحدارالإ 
4.045 

0.048 
دال 

 إحصائǽا
 69 255.943 الكلي 3.553 68 241.572 يالخط

المتغير 
 التاǺع

المتغيرات 
معامل الانحدار  T المنبئة

 ȏارǻغير المعB 

معامل 
 ȉاǺالارت
 Rالمتعدد 

  نسǺة
المساهم

  R2ة 
sig 

 Ȑمستو
 الخدمات

  0.056 0.237 0.345 2.011  غǽاب الرقمنة
0.048 
دال 

 إحصائǽا
 20.757= قǽمة الثابت 
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وȞذلك مرȃع معامل الارتǼاȋ  0.237هو  غǽاب الرقمنة ومستوȐ الخدماترتǼاȋ بين معامل الإ - 
من وجهة نظر  تدني مستوȐ الخدماتدرجات من تǼاين  ǽ 5.6%فسر غǽاب الرقمنةوȃذلك  0.056

صغر أ =Ȟ 0.048sigما يتضح ذلك من مستوȐ الدلالةوهذه النسǼة ذات دلالة معنوǽة  الموظفين
وǼالتالي غǽاب الرقمنة  قǽمة الثابت) 0.345( + )20.757= (نحداروتكون معادلة خȌ الإ0.01من

  .يؤدȑ إلى تدني مستوȐ الخدمة العمومǽة لدȑ عينة الموظفين
إيجابǻة ذات دلالة ارتǺاطǻة علاقة  توجد'' نص الفرضǻة : ومناقشتها ثانǻةنتائج الفرضǻة ال إختǺار

وللتحقȘ من صحة هذه الفرضǽة تمّ ، ''إحصائǻة بين Ȝفاءة المورد الǺشرȏ ومستوȎ الخدمة العمومǻة
حيث يتبين أنّ البرنامج قام  Ǽ EnterطرȄقة الانحدارمتعدد الخطوات  الانحداراستخدام اختǼار 

 امȞنما إذا Ȟان موذلك لأجل معرفة ، بإدخال جمǽع المتغيرات المستقلة في معادلة الانحدار الخطي
وفǽما يلي عرض ، من خلال Ȟفاءة المورد الǼشرǼ ȑمستوȐ الخدمة العمومǽة Ǽالجماعات المحلǽة التنبؤ 
  :الجداول الموالǽة توضح ذلكفي للنتائج 

 لإستبǻان الموظفين لنموذج الانحدار الخطي Anovaنتائج اختǺار تحليل التǺاين  ):147(جدول رقم 

 نتائج تحليل التǼاين الأحادȑ آنوفا :أنّ  نلاحȎمن خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه 
Anova ة الإلإǽار معنوǼختȎمة  نحدار ونلاحǽأنّ قF ة 23.239 قد بلغتǽمة احتمالǽقǼ 

sig=0.000  ة وهو أنّ الإو  0.01أصغر منǽالتالي نقبل الفرضǼ الصفر ȑساوǽ لا ȑمما نحدار معنو
؛ لكننا لا نعرف تحديداً نحدار الخطي من الناحǽة الإحصائǽةالتفسيرȄة العالǽة لنموذج الإ قوةيؤȞد ال
ى جدول إل ننتقللذلك  في مستوȐ الخدمات تفسيراً جوهرȄاً للتǼاين أنّ Ȟفاءة المورد الǼشرȑ تقدمȞيف 

   .حدار ليتضح لنا ذلك الأمرنتفصيل معاملات معادلة الإ
  
  
  

مصدر  متغيرال
 التǺاين

مجموع 
متوسDf  Ȋ المرȁعات

  F Sig المرȁعات
Ȝفاءة 
المورد 
 ȏشرǺال 

 65.190 1  65.190 نحدارالإ 
23.239 

0.000 
دال 

 إحصائǽا
 69 255.943 الكلي 2.805 68 190.753 يالخط
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نُ  ):148(جدول رقم    لإستبǻان الموظفين  معاملات الانحدار الخطي لكفاءة المورد الǺشرȏ ومستوȎ الخدمات يبُيَِّ

  :أنّ  نلاحȎمن خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه 
  0.566بـ  Bوقُدرت قǽمة  4.821قُدرت بـ t قǽمة اختǼار - 
وȞذلك مرȃع معامل  0.505هو  Ȟفاءة المورد الǼشرȑ ومستوȐ الخدماترتǼاȋ بين معامل الإ - 

 ȋاǼذلك  0.255الارتȃتفسرو ȑشرǼفاءة المورد الȞ25.5%  اينǼالخدمات درجاتمن ت Ȑمن  مستو
 =Ȟ 0.000sigما يتضح ذلك من مستوȐ الدلالةوهذه النسǼة ذات دلالة معنوǽة  الموظفينوجهة نظر 

Ȟفاءة المورد  )0.566( + )9.720(قǽمة الثابت = وتكون معادلة خȌ الانحدار 0.01صغر منأ
  .الǼشرȑ تؤثر على مستوȐ الخدمة العمومǽة

تفعيل البنǻة التحتǻة الرقمǻة ǻساهم في '' نص الفرضǻة : وتحليلها ثالثةعرض نتائج الفرضǻة ال
وللتحقȘ من صحة هذه الفرضǽة تمّ استخدام ، ''مواجهة عراقيل تحسين مستوȎ الخدمة العمومǻة

حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جمǽع  Ǽ EnterطرȄقة الانحدارمتعدد الخطوات  الانحداراختǼار 
Ǽأنّ التنبؤ  امȞنما إذا Ȟان موذلك لأجل معرفة ، المتغيرات المستقلة في معادلة الانحدار الخطي

مستوȐ الخدمة العمومǽة من خلال تفعيل البنǽة التحتǽة المساهمة في مواجهة العراقيل ǽحسن من 
  :الجداول الموالǽةفي وفǽما يلي عرض للنتائج ، الرقمǽة

 لإستبǻان الموظفين لنموذج الانحدار الخطي Anovaنتائج اختǺار تحليل التǺاين : )149( رقم جدول

المتغير 
 التاǺع

المتغيرات 
معامل الانحدار  T المنبئة

 ȏارǻغير المعB 

معامل 
 ȉاǺالارت
 Rالمتعدد 

  نسǺة
المساهمة 

R2  
sig 

 Ȑمستو
 الخدمات

Ȟفاءة المورد 
 ȑشرǼ0.255  0.505 0.566 4.821  ال  

0.000 
دال 

 إحصائǽا
 9.720= قǽمة الثابت 

مصدر  متغيرال
 التǺاين

مجموع 
متوسDf  Ȋ المرȁعات

  F Sig المرȁعات
 0.000 173.120 20.759 12 249.108 حدارنالإ البنǻة 
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 نتائج تحليل التǼاين الأحادȑ آنوفا :أنّ  نلاحȎمن خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه 
Anova ة الإǽار معنوǼلاختȎمة  نحدار ونلاحǽأنّ قF  ة 173.120قد بلغتǽمة احتمالǽقǼ 

sig=0.000  الصفر  0.01أصغر من ȑساوǽ لا ȑة وهو أنّ الانحدار معنوǽالتالي نقبل الفرضǼمما و
؛ لكننا لا نعرف تحديداً التفسيرȄة العالǽة لنموذج الانحدار الخطي من الناحǽة الإحصائǽة يؤȞد القوة

لى جدول إ ننتقلȞيف أنّ غǽاب الرقمنة تقدم تفسيراً جوهرȄاً للتǼاين في تدني مستوȐ الخدمات لذلك 
  .نحدار ليتضح لنا ذلك الأمرتفصيل معاملات معادلة الإ

نُ ):150(جدول رقم   )موظفينلل(ǺالنسǺة  نحدار الخطي لتفعيل البنǻة التحتǻة الرقمǻةمعاملات الإ  يبُيَِّ

  :أنّ  نلاحȎمن خلال الجدول المحصل علǽه أعلاه 
  1.134بـ  Bوقُدرت قǽمة  10.385قُدرت بـ t ختǼارإقǽمة  - 
وȞذلك مرȃع معامل  0.237هو ومستوȐ الخدمات تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽةرتǼاȋ بين عامل الإم - 
من وجهة  الخدمات تدني مستوȐ درجات من تǼاين ǽ 5.6%فسر غǽاب الرقمنةوȃذلك  0.056رتǼاȋ الإ

صغر أ =Ȟ 0.000sigما يتضح ذلك من مستوȐ الدلالةوهذه النسǼة ذات دلالة معنوǽة  الموظفيننظر 
وǼالتالي تفعيل البنǽة  )1.134)+(20.757(قǽمة الثابت = نحداروتكون معادلة خȌ الإ 0.01من

  .التحتǽة الرقمǽة ǽساهم في مواجهة عراقيل تحسين الخدمة العمومǽة
  
  
  

التحتǻة 
 الرقمǻة

دال  0.120 57 6.835 يالخط
 69 255.943 الكلي إحصائǽا

المتغير 
 التاǺع

المتغيرات 
معامل الانحدار  T المنبئة

 ȏارǻغير المعB 

معامل 
 ȉاǺالارت
 Rالمتعدد 

  نسǺة
المساهمة 

R2  
sig 

 Ȑمستو
 الخدمات

تفعيل البنǽة 
  0.973 0.987 1.134 10.385  التحتǽة الرقمǽة

0.000 
دال 

 إحصائǽا
 20.757= قǽمة الثابت 
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  : نتائج إختǺار فرضǻات الدراسة لعينة لإستمارة المــوظفيــــن
  إستمارة المــوظفيــــنة نتائج إختǺار فرضǻات الدراسة لعين ):151(جدول رقم 

 )تفسيرها، مناقشتها، قراءتها، عرض الفرضǻات(الفرضǻات 
  إختǺارهامناقشتها   نص الفرضǻة  عرض الفرضǻة

  الفرضǽة العامة
  

الرقمنة في تساهم  ''
تحسين الخدمة 

لدȎ عينة من  العمومǻة
  '' الموظفين

نحراف المعǽارȑ لكل محور من تم حساب المتوسȌ والإ
نتشار إختلاف في إوتم التوصل لوجود ، المقǽاس

؛ أȑ الفرضǽة تتحققوǼالتالي  محاور لدȐ عينة الدراسةال
لدȐ عينة من  تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة

  .لكن ǼمستوȐ متوسȌ الموظفين

  الفرضǻة الأولى
 رتǺاطǻةإعلاقة  توجد'' 

بين غǻاب الرقمنة وتدني 
مستوȎ الخدمة العمومǻة 

  ''Ǻالجماعات المحلǻة

ǼطرȄقة متعدد الخطوات  نحدارالإختǼار إستخدام إتمّ 
تǼاين إتضح من خلال النتائج وجود  Enter نحدارالإ

من وجهة نظر  تدني مستوȐ الخدماتدرجات في 
Ȟما يتضح ذلك وهذه النسǼة ذات دلالة معنوǽة  الموظفين

 ،0.01صغر منأ =0.048sig من مستوȐ الدلالة
وǼالتالي غǽاب الرقمنة يؤدȑ إلى تدني مستوȐ الخدمة 

  .العمومǽة لدȑ عينة الموظفين

  الفرضǻة الثانǻة

رتǺاطǻة إعلاقة  توجد ''
إيجابǻة ذات دلالة 
 إحصائǻة بين Ȝفاءة

 Ȏومستو ȏشرǺالمورد ال
  '' الخدمة العمومǻة
  

ختǼار إستخدام إوللتحقȘ من صحة هذه الفرضǽة تمّ 
حيث  Enter نحدارǼطرȄقة الإمتعدد الخطوات  نحدارالإ

المتغيرات المستقلة يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جمǽع 
ما إذا وذلك لأجل معرفة ، نحدار الخطيفي معادلة الإ

ǼمستوȐ الخدمة العمومǽة Ǽالجماعات التنبؤ  امȞنȞان م
 ȑشرǼفاءة المورد الȞ ة من خلالǽالمحل  

لذلك تم  0.01صغر منأ =0.000sig مستوȐ الدلالة - 
  إثǼات الفرضǽة وǼالتالي

  .Ȟفاءة المورد الǼشرȑ تؤثر على مستوȐ الخدمة العمومǽة
ة ǼطرȄقمتعدد الخطوات  نحدارالإختǼار إستخدام إتمّ تفعيل البنǻة التحتǻة ''   الفرضǻة الثالثة
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مواجهة الرقمǻة ǻساهم في 
 Ȏعراقيل تحسين مستو

  ''الخدمة العمومǻة
  

حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال  Enter نحدارالإ
، نحدار الخطيالمتغيرات المستقلة في معادلة الإجمǽع 

Ǽأنّ المساهمة التنبؤ  امȞنما إذا Ȟان موذلك لأجل معرفة 
العراقيل ǽحسن من مستوȐ الخدمة العمومǽة  في مواجهة

التي  النسǼة، من خلال تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة
Ȟما يتضح ذلك من ذات دلالة معنوǽة  تحصلنا عليها
لذلك نقبل ، =0.000sig صغر منأ مستوȐ الدلالة

وǼالتالي تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة ǽساهم في الفرضǽة 
  .الخدمة العمومǽةمواجهة عراقيل تحسين 

تمت دراسة الفرضǽات وإختǼارها  :وعلǻه نتائج دراسة الفرضǻات لعينة الموظفين Ȝالتالي
  :إحصائǽا وتوصلنا إلى النتائج التالǽة

  .الجزائرȄة دني مستوȐ الخدمة العمومǽة Ǽالجماعات المحلǽةيؤدȑ إلى ت غǽاب الرقمنة .1
  .المحلǽة من خلال Ȟفاءة المورد الǼشرȑ مستوȐ الخدمة العمومǽة Ǽالجماعات يتم رفع  .2
  .تفعيل البنǽة التحتǽة الرقمǽة ǽساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستوȐ الخدمة العمومǽة .3
  : نتائج الدراسةوتفسير Ȝشف :ثالثا 

يجمع العرض  عنصر من الدراسةنتائج والوصول لمرحلة مناقشتها هو عǼارة عن الإن عرض 
  :الفرضǽات تمȞّنا من رصد النتائج التالǽة ختǼارفǼعد إ والمناقشة معاً 

  لدȎ عينتي الدراسة تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة *
تبين أن الرقمنة تساهم  )الموظفين(و )الجمهور(Ǽعد إختǼار هذه الفرضǽة على عينتي الدراسة 

الموظفين وǽمȞن في تحسين الخدمة العمومǽة من خلال عدة مؤشرات سواء تعلǼ Șالجمهور أو 
  :تلخǽصها في الآتي

 م الخدمةǽقدم الخ، تحديث موقع تقدǽالموظف ل ȐمستوǼ ة من والإرتقاءǽة بدرجة عالǽدمات العموم
  .والكفاءة حترافǽةالإ

 سرعة ودقةǼ ات الخدمةǼب الإدارة من المواطن وتقليل التكاليف لأن الرقمنة ، التعامل مع طلȄتقر
 .ǼشȞل سرȄع وآنيتساعم في نقل المعلومات 
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  .بين غǻاب الرقمنة وتدني مستوȎ الخدمة العمومǻة Ǻالجماعات المحلǻة رتǺاطǻةإعلاقة توجود *
يؤدȑ غǽاب الرقمنة إلى  :من خلال دراسة هذه الفرضǽة ǽمȞن تلخǽص النتائج في الآتي

، التكاليفȞثرة ، تنقل المواطنين لطلب الخدماتو  Ȟثرة الأعǼاء، صعوǼة الحصول على الخدمات
Ȟذلك التعامل الورقي يتسبب في إتلاف الملفات الإدارȄة في ، نتظار للحصول على الخدماتطوابير الإ

وضǽاع Ǽعضها نتيجة لتعقد العملǽات الإدارȄة بين المصالح المختلفة ضمن الجماعات ، Ǽعض الأحǽان
  .المحلǽة

Ȝفاءة المورد الǺشرȏ ومستوȎ الخدمة إيجابǻة ذات دلالة إحصائǻة بين رتǺاطǻة إعلاقة وجود ت *
  :العمومǻة

أغلفة مالǽة  يتطلب تأطير المستخدمين وتأهيلهم من أجل التحȞّم في رقمنة الجماعات المحلǽة
لأن العنصر الǼشرȑ ، وتزوȄدهم Ǽالمهارات الضرورȄة، من أجل الرسȞلة ورفع مستوȐ التعامل الرقمي
وǽساهم في تنمǽة وتحسين الخدمة ، Ǽالخدمات الرقمǽةالذȑ يتميز Ǽالكفاءة يتمȞّن من التعرȄف 

  .العمومǽة
المورد الǼشرȑ يتطلب تطوȄر ، جديد التقنǽات الرقمǽة التي تعرف تطورا سرȄعاأثناء عملǽات ت

ǽساهم في سرعة تكييف التغيرات التقنǽة الحديثة مع المؤسسات التي لالذǽ ȑمتلك الكفاءة اللازمة 
ص الفجوة الرقمǽة التي تحول دون تطوȄر الخدمات عن Ǽعد والتزوّد السرȄع ǽقلِّ وǼالتالي ، ينتمي إليها

  .والآني Ǽالخدمة وتذليل الصعوǼات على الأفراد الذين ǽطلبونها
   :تفعيل البنǻة التحتǻة الرقمǻة ǻساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستوȎ الخدمة العمومǻة *

لمواجهة ستخدام القاعدة الرقمǽة وتطوȄر نظام الأمان الرقمي د لإوذلك من خلال التخطȌǽ الجيِّ 
حيث طورت  ،للحفاȍ على سرȄة الملفات والمعلوماتوذلك ، نظمة المعلوماتأختراق القرصنة وإ 

تحت تصرف  من خلال وضع بواǼة إلكترونǽة، الجماعات المحلǽة حلولا تقنǽة حديثة لرقمنة خدماتها
، إيداع الملف، طلب المن خلال تقدǽم ، المǼاشرة من الخدمة العمومǽةه من الاستفادة المواطن تمȞّن

الذǽ ȑسعى ، تقدǽم الطعون ، إستكمال المعلومات الناقصةو  تحيين الملف، متاǼعة مراحل دراسة الملف
Ǽالمقارنة بين واقع المشارȄع الرقمǽة في الجماعات المحلǽة التي ، للإرتقاء بتطلعات لمستوȐ أعلى

Ȟحث في إمǼةتǽة تحسين الخدمة العمومǽة بين  انǽون فعلا تبين وجود فجوة رقمȞǽ ما يجب أنǼالواقع و
على الجزائرȄة الدولة  وȃذلك عملت ،وǼاقي دول العالم لذا وجب تدارك ذلك في القرȄب العاجل ȑ الجزائر 

غالǼا ما  تتǼع في ذلك مجموعة من الأساليب التدبيرȄة التي، و تحقيȘ حاجات المواطن وإشǼاع رغǼاته
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 روذلك نتيجة مجموعة من المظاه، بين الإدارة والمواطنȞǽون لها تأثير Ȟبير على العملǽة التواصلǽة 
المشارȄع الرقمǽة من شأنها  نحوللإدارة  اغير نظرتهت الجزائر هذه المعǽقات التنموǽة جعلت السلبǽة

  .تحسين الخدمة العمومǽة
عدم تطوȄر القطاع الإدارȑ  أسǼابأحد  والمرȞزȄة المفرطةالتضخم البيروقراطي Ȟما ǽعتبر 

ختلفت التعارȄف إ و ، وتبني النماذج الرقمǽة ǼشȞل واضح وǼقيت مجهولة المعالم رغم وجود Ǽعض البوادر
  .لمؤسسات العمومǽةالتي أعطيت للبيروقراطǽة حسب الزاوǽة التي يراها منها Ȟل مهتم Ǽشأن ا

لتزام تحت نظام الإيجب  ،وتجديدانضǼاطا إأكثر نظام التزوȄد Ǽالخدمات  وȄجعلتفعيل الرقمنة 
من الرقاǼة الهادفة يتألف من مجموعة من القواعد التي تحدد مهام Ȟل فرد في التنظǽم إلا أن هذه 

  .القواعد قلǽلا ما تنجح في ضȌǼ التنظǽم وتوحيد النشاطات نحو أهدافها المحددة
 ȑأن النظام الإدار Ȏلاحǽال ȑالحالي  جزائر Șعاني من عدة عراقيل تحول دون تحسين للمرفǽ

 لتحسين الخدمات العمومǽة التصور الجديدلأن  العام لذا تعد من الأولوǽات تحسين الخدمة العمومǽة
  .العلاقات بين الإدارة والمواطنين الجيد وتحسينالتواصل الإدارȑ يرتǼ ȌǼالقدرة على 

رعاǽة ǽعتبر إعتماد الرقمنة ǼمثاǼة أولوǽة حيث تساهم من خلالها الجماعات المحلǽة في 
وذلك من خلال والسهر على الأمن والاستقرار ، المصالح والشؤون المحلǽة والحرȄات الفردǽة والجماعǽة

تقدǽم  تعتبر فضاءات عمومǽة رقمǽة مزودة ببواǼات تمȞّن المواطن منو  ستحداث منصّات إلكترونǽةإ
من خلاله تتمȞن مديرȄة ، وǽشȞل ذلك رجع الصدȐ، مقترحاته وتطلعاته وآرائه حول مستوȐ الخدمات

التنظǽم الشؤون العامة لولاǽة ǼسȞرة من تحليله وإتخاذ القرارات المناسǼة التي تخدم مصلحة المواطن 
  .وتستجيب لرغǼاته

وغǽاب تطلعات الجمهور،Ǽسبب ترقى  ل Ȟما أن المؤسسات العمومǽة الجزائرȄة تقدم خدمات لا
حيث  ؤثر سلǼا على مستواها مقارنة Ǽالدول الأخرȐ التي تتبنى مشارȄع التحول الرقميالتي تالرقمنة 

جǽة إتصالǽة رقمǽة واضحة في الجماعات المحلǽة، لذلك غǽاب إستراتي تعاني المؤسسات العمومǽة من
    .يتطلب تفعيل البنǽة التحتǽة فعالة وآمنة 

أحد Ȟ تجسيد المقارȃة التشارǽȞة بين المواطن والمؤسسات العمومǽة لتحسين الخدمة العمومǽة
 لأنها أساس التنمǽة الǼشرȄة التي تضع المواطنين في مرȞز الاهتمام، أهم عوامل التحولات الاجتماعǽة

عتمادها لدراسة التواصل بين الإدارة والأشخاص المستفيدين من إ المؤشرات الحقǽقǽة التي ǽمȞن  تحديدل،
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لنصل إلى خلاصة مفادها أن الإدارة ، جاه المواطنإتوك الإدارة لا بد من التوقف لدراسة سلف، خدماتها
  .مطالǼة بتحسين خدماتها العمومǽة لتحقيȘ تواصل خارجي فعال

، هو ما يتجلى في عملǽة استقǼال المرتفȘو ، علاقة الموظف Ǽالجمهور المتعامل معه تحسين     
ǽعتبر الاستقǼال أول تصرف يواجه المرتفȘ أثناء و  وتمȞينه من حقه في الوصول إلى المعلومات

مواطن على الإدارة ـــم الــسǽحȞ ذلكـــوȃ مرفȘـــǼاع حول الـــȞل أول انطـــلاله يتشـــن خــوم، اتصاله Ǽالإدارة
قد جاء في ميثاق و  .دȐ تنظǽمها المحȞم أو فوضوȄتها العارمة أو جهالتهاــم، و هاـــǼانفتاحها أو انȞماش

ستقǼال المواطنين وإرشادهم وتوجيههم من الانشغالات المرȞزȄة إيجب جعل حسن  " :لتدبيرحسن ا
  ". للمصالح الإدارȄة والحرص على تقيد Ȟافة العاملين Ǽالإدارة بهذا التوجه

وعنصرا من ، ǽشȞل الحجر الأساس داخل Ȟل إدارة عمومǽةستقǼال المواطنين أصǼح إ
قد ǽعني فǽما ǽعني خلȘ راǼطة و  العناصر الهامة التي تهتم Ǽقضاǽا المواطنين وǼمتاعبهم اليومǽة

أحدهما زائر للمرفȘ الإدارȑ والآخر موظف تاǼع لهذا المرفȘ غير أننا نرȐ ، إنسانǽة بين طرفين
أو خلǽة أو مصلحة خاصة لهذا ، المهمة إلى شخص مختصر بخصوص هذه النقطة أن إسناد هذه

حȘ من  الولوج الرقميǼالرغم من قدرته على الإنصات والتوجǽه والمساعدة وتسهيل الطرȘȄ ، الغرض
تساع رقعة العلاقات الإنسانǽة إل دون فإن هذا التخصǽص من شأنه أن ǽحو ، الحقوق داخل الإدارة

   .ذلكالتي ǽمȞن أن تنتج من جراء 
نسǽاب إحيث مدȐ من ، نطلاقا من قدراتها التواصلǽةإيث أضحى ǽُقǽَِّمُ نشاȋ الإدارة العصر الحد- 

ستجاǼة لمتطلǼات المرتفȘ أصǼحت سمات تقاس من ستقǼال والإوحسن الإ، المعلومات ودقتها وسرعتها
العمومǽة  للإدارةȞما أن تطوȄر القدرات التواصلǽة .خلالها Ȟفاءة وقدرة الإدارة على العطاء والتطور

 .أصǼحت مطلǼا أساسǽا
التكنولوجǽة الكمǽة والنوعǽة التي شهدها العالم مؤخرا في مجال الاتصالات الرقمنة والتطورات  -

عملǽة ساهمت ، الإلكترونǽة والخدمات الإلكترونǽة المختلفة أدȐ إلى إقǼال الإدارات المختلفة عليها
وخاصة المعلومات Ȟبنǽة للشروع بتطبيȘ الإدارة الإلكترونǽة في ، ستخدام التكنولوجǽا المشار إليهاإ

  .القطاع الحȞومي وغيره
  :ضرورة توفير المتطلǼات الإدارȄة لتطبيȘ الرقمنة في الجماعات المحلǽة - 
  جب توفير الأغلفةȄة، وǽع الرقمȄعة المشارǼس من خلال متاǽالتأس Ȍات وخطǽوضع إستراتيج

  .المالǽة الكافǽة
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  ةǽة الرقمǽة التحتǽمع بيئة التحول التي تستدعي و توفر البن Șما يتوافǼ ،ات الاتصالاتȞǼمختلف ش
شȞǼة واسعة للاتصالات، دون إهمال التجهيزات التقنǽة الأخرȐ من معدات وأجهزة وحاسǼات آلǽة 

  .ومحاولة توفيره وإتاحته للأفراد والمؤسسات
 والخدمات والمعاملا ȑر النظام الإدارȄما يتتطوǼ جيȄتحول تدر Șة وفǽومȞت الح ȏادǼلائم مع م

  .ستحداث إدارات جديدة تساير التطور التكنولوجيالإدارة الرقمǽة وإ 
  حت أمراǼة وجود يد عاملة مؤهلة أصǽتحسين المهارات وتوفير الكفاءات المتخصصة، لأن أولو

عل الموارد الǼشرȄة متحȞمة في حتمǽا وضرورة امتلاكها لزاد معرفي ǽحǼ ȌǽمǼادȏ التقدم التقني، وج
  .التكنولوجǽا والتقنǽات الرقمǽة

 ضمن تدارك النقائصǽ ماǼ فعلي للرقمنة Șعات لتطبيȄوضع قوانين وتشر. 
توصلنا إلى مجموعة من النتائج  التي تحقȘ  ،تحليل فرضǽات الدراسة وتفسيرها Ǽعد         

رضǽات المنهجي الذǽ ȑظم الإشȞالǽة وفالأهداف من الدراسة، حيث حاولنا الرȌȃ بين الإطار 
رȄة التي تخدم والجانب النظرȑ الذǽ ȑحدد العديد من المفاهǽم النظ ،الدراسة وغيرها من العناصر

              .مع الفصلين التطبǽقيين للدراسة  ،الǼحث
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هذه الدراسة أن عديد الدول سارعت لتطوȄر مؤسساتها تزامنا مع متطلǼات  نخلص من 
فراهنت الجزائر على ، جودة عالǽةبدقة و  حتى تتمȞن من تقدǽم وظائفها المختلفة، العصر المعلوماتي

تسمت Ǽمظاهر خاصة في الجماعات المحلǽة التي إ عدة تحدǽات لتحسين الخدمات العمومǽة
م على Ȟل ومع والولوج للثورة المعلوماتǽة تحتّ ، إجراءات الحصول على الخدماتبيروقراطǽة وتأخر 

وما ǽساعد على تفعيل ، الدول أن تعيد هȞǽلت المؤسسات Ǽما يتلائم مع متطلǼات الثورة الرقمǽة والتقنǽة
وذلك Ǽفضل العمل الرقمي وقǽام معظم الأنشطة عبر ، أداء العنصر الǼشرȑ بإختصار الجهد والوقت

ستنادا لهذا التحول الهائل رسمت الحȞومة الجزائرȄة عدة خطȌ وسǽاسات وإ ، لحاسوب الشخصيا
حيث أطلقت وزارة ، إدارȑ  - لمواكǼة الرقمنة والإستفادة من النماذج الرȄادǽة الناجحة في المجال التكنو

ختصر أرشيف Ȟل الذȑ ي، طن الإلكترونيامشروع المو عات المحلǽة والتهيئة العمرانǽة الداخلǽة والجما
وǽمȞّنه من إستخراج جمǽع الوثائȘ الإدارȄة وفȘ نظام رقمي ǽعمل ، في رقم واحد يتǼعه مدȐ الحǽاة فرد

وهذا ما يخفف من معانات المواطن الجزائرȑ أثناء ، على إصدار مختلف الوثائȘ في مدة زمنǽة قصيرة
الجزائرȄة في سبيل تحسين الخدمة  رغم Ȟل الخطȌ التي وضعتها الدولة .إستخراجه للوثائȘ الإدارȄة

أصǼح تفعيل الرقمنة في  لذلك العمومǽة وإنتهاج إستراتيجǽات رقمǽة إلا أن الفجوة الرقمǽة تǼقى واضحة
تفعيل أن و خاصة  وذلك قصد تحسين الخدمة العمومǽة المقدمة للأفراد، ضرورȄا الجماعات المحلǽة

المتطورة  الدولإلى مصاف  ة الجزائرفي سبيل ترقǽ، قǽاالجماعات المحلǽة يǼقى رهانا حقǽفي رقمنة ال
Ȟما تعد مسألة ، القادرة على تقدǽم خدمات أفضل للمواطنين والتواصل المǼاشر معهم وتفعيل مشارȞتهم

لا أن هناك فجوة بين الطموح والواقع لتنشȌǽ إسهاماتها في إالرقمنة ضمن أولوǽة المؤسسات العمومǽة 
ǽعد الإرتقاء Ǽالإدارة و  ،عاني عدة مشاكل حالت دون تحقيȘ الأهداف المرسومةتحسين الخدمات التي ت

الإدارȑ  خاصة مع ظهور الفȞرالعمومǽة وتقرȄبها من المواطن إحدȐ التحدǽات التي تواجه الجزائر، 
 Ȑعتبر إحدǽ ȑات لالرقمي، الذǽالأولوȞة من يتمǽفاءة  رفعن الجماعات المحلȞالاستفادة من و  الفرد

التكنولوجǽات الحديثة للإتصال، والتي تعتبر نمȌ جديد يرتكز أساسا على الǼعد التكنولوجي 
والتي  الرقمنة والحوسǼة Ǽالأنترنيتلخدمة العمومǽة وجعلها قائمة على والمعلوماتي لإعادة صǽاغة ا

لى وǼأع إتقان وتفاعل آنيو إدارة عصرȄة تقدم خدمات سرȄعة بفرضت ضرورة التحول الرقمي نح
  .Ȟفاءة

الة في مجال إنطلاقا من النماذج الناجحة العالمǽة في مجال الرقمنة والتي حققت نتائج فعَّ 
تحسين الخدمة في المؤسسات العمومǽة، حاولت الجزائر رقمنة الجماعات المحلǽة لكن Ȟانت وتيرة 
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رة Ȟانت سǼاقة وعرفت عدة تحدǽات خاصة وأن الدول المجاو  ،ي سǽاسات الإصلاح الرقمي متǼاطئةتبن
وحققت نسب عالǽة من النجاح والوضوح والدقة في تقدǽم الخدمات العمومǽة Ǽما يتلائم مع  ذلكفي 

  .تطلعات المواطن
  :وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج التالǽة

  في تجسيد المشروع الرقمي ȑات الحديثة تعتبر فاعل محورǽة المواطنين للتأقلم مع التكنولوجǽقابل
  .الشامل لكل القطاعات في الجزائر

 ها لأن التكامل بين إرساء دعائم الرقمنة تعلى الجزائر أن تنتهج التحول الرقمي ضمن مؤسسا
وهذا يجعل الجماعات المحلǽة تحقǽ ، Șساهم في تأسǽس ثقافة رقمǽة قوǽة ورؤǽة إستراتيجǽة شاملة

  .خدمات أكثر وضوحا وجودة
 مرونةنجاح مشروع الرقمنة في الجزائǼ ة على إنجاز المشروعǽقدرة الجماعات المحلǼ ȌǼر مرت ،

  .والتأقلم مع التحولات الرقمǽة المتجددة
  ات البيئةǼما يتلائم مع متطلǼ م الخدماتǽقة تقدȄة وإجراء تحول في طرǽة رقمǽة بناء إستراتيجǽأولو

  .الرقمǽة الجديدة
 ص تبين أنه لتبني الرقمنة فيǽالجزائر من ضرورة التكامل بين ثلاثة  من خلال الدراسة والتمح

  .تعامل الرقميالقانونǽة للضواȌǼ الالمواطن و تطوȄر فȞر التكنولوجǽا و  :جوانب مهمة تتمثل في
 فيفي تحسين الكفاءة  ضرورةǽالأداء الوظ.  
 ةǽة في تحسين الخدمة العمومǽة وإتخاذ القرارات تساهم التعاملات الرقمǼوالرقا.  
  ص المسافات والزمن تساهمالرقمنةǽة، في تقلǽالخدمة العموم Ȑر مستوȄمعالجة ، وتطو

 ȑة والفساد الادارǽتبني  وسعت، البيروقراط ȘȄالجزائر لتحديث الممارسة الإدارة ورقمنتها عن طر
التكنولوجǽات الحديثة للإتصال وتطبǽقها على الهǽاكل الادارȄة العمومǽة وتنسǽقها ورȃطها مع 

عتماد الرقمنة يتطلب موارد مالǽا ضخمة يرافȘ ذلك أولوǽة إ لأن ، شȞǼي فعال المواطن وفȘ نظام
  .طير للكوادر الǼشرȄة اللازمة لذلكأت
  التكامل بين أجزاء Șات تحقǽنظم الإدارة الحديثة المعتمدة على برمج Șح الرقمنة فرصة تطبيǽتت

متطلǼات أداء عالي الجودة  ستكمالة Ǽما ǽمنع التناقض بينها وǽحقȘ إوفعالǽات المنظمة الواحد
للجماعات  دول العالم تسعى لإرساء نظام لا مرȞزȞ ȑل Ȟما أن الجزائر على غرار  ،والكفاءة

المحلǽة عن طرȘȄ تفعيل الرقمنة والتي تجلت من خلال منح الجماعات المحلǽة Ȟل الوسائل التي 
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التموȄل ،  من حيث التنظǽمخاصة وأنها مؤسسات أكثر تشعǼا وتداخلا، تمȞنها من القǽام Ǽمهامها
والتسيير وȞونها مجالا لتفاعل عدة قطاعات وأجهزة إدارȄة وهيئات منتخǼة مما ǽفقدها في Ǽعض 

لأن مختلف التحولات التي عرفها ، الأحǽان للتنسيȘ والتجانس وهذا على حساب مصلحة المواطن
جاءت مسايرة للمتطلǼات المتجددة  التنظǽم الإدارȑ والنظام القانوني للجماعات المحلǽة في الجزائر

  .لتلبǽة حاجات المواطنين وتحسين الخدمة العمومǽة
  ة وجمهور المتعاملين معهاوȄر التعامل بين الجهة الإدارȄة تطوǽأولو ، ȋر أنماȄذلك تطوȞ وتتضمن

والجهات  المؤسساإوȃين ، التعامل والعلاقات بين أجزاء المنظمة ذاتها وأقسامها الداخلǽة من ناحǽة
 Ȑة أخرǽة من ناحȄلأن  الإدار Ȍس فقǽة إلى الإدارة الأكثر تطورا لǽالتحول من الإدارة التقليد

أساسها الحاسǼات وشȞǼة الانترنت وشȞǼات الاتصالات وغيرها من الجوانب الفنǽة رغم Ȟونها 
على فȞر  عناصر أساسǽة ومهمة للإدارة الحديثة ولكنها في الدرجة الأولى قضǽة إدارȄة تعتمد

 Șل قوة لغرض تحقيȞǼ ر وتسانده وتدعمهȄة تستهدف التطوǽة واعȄادات إدارǽمتطور وق ȑإدار
مسؤوليتها الرئǽسǽة وهي خدمة المستفيدين وتحقيȘ رغǼاتهم مع الالتزام Ǽأعلى مستوǽات الجودة 

  .والإتقان في العمل
  ماȞاتǽتوجد عدة تحد ȌǼة وأمن المعلومات بإ ترتǽعاب إأمام  التي تُعد مأزقاً نتهاك الخصوصǽست

نتشار تقنǽات الذȞاء الاصطناعي والحوسǼة عند مصدر إخاص مع ، " للرقمنة" المؤسسات 
من الإشȞالǽات التي يجب على الجزائر أخذها Ǽعين   الأمن والخصوصǽة وتعد مسألة البǽانات

والمشارȞة في البǽانات عبر الإنترنت نفتاح قنǽات الرقمǽة مبنǽة على مبدأ الإهذه الت الإعتǼار لأن
  .صطناعǽةوالهواتف والأقمار الإ، والشȞǼات الاجتماعǽة

  ة في الجزائر تهدف وǽة وتجاوز عدة الجماعات المحلǽة الرقمǽات لتفعيل البنǽظل البيئةفي تحد 
التحول دول من العالم سايرت  ةعدوأن الاتصالǽة الحديثة التي تتميز Ǽالتفاعلǽة والآنǽة، خاصة 

لترقǽة المرفȘ تعمل ضمن الإمȞانǽات المتاحة والمتوفرة والجزائر على غرار عديد الدول ، الرقمي
 Șلتطبي ȑمحور ȌǽوسȞ ةǽالعام وتحسين الخدمات وهذا ما جعلها تنمّي دور الجماعات المحل

خطȌ لل هادفي حدود اختصاصاتها محلǽا، وǼȄقى العامل التقني رهانا حقǽقǽا أثناء تجسيالسǽاسات و 
والسǽاسات على أرض الواقع، فعند تأهيل الكوادر الǼشرȄة يتطلب ذلك أغلفة مالǽة ضخمة ǽصعب 
تغطيتها، Ȟذلك غǽاب الخبرة الكفيلة بتعزȄز أداء المؤسسات العمومǽة واǽٕصالها Ǽقاعدة رقمǽة فاعلة 

في ستخراج إǼارة عن انت المǼادرات الأولǽة عحتى وإن ǽȞعد من الأولوǽات،  ترȌȃ جمǽع المجالات
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هي  الفعلي Ǽعض الوثائȘ البيومترȄة من قاعدة بǽانات إلكترونǽة، إلا أن الرقمنة أثناء الإنجاز
  .أعمȘ من ذلك ȞǼثير

  ةǽس الإنتقال نحو رقمنة الجماعات المحلǽة لǽة سهلة بل شاقة تعتمد على أساليب علمǽعمل
 Ȍǽات تتطلب خبرات وتخصصات رائدة تستغرق وقتا في الإعداد والتخطǽغي أن تتصفوتقنǼنȄو 

وتوفر للقائمين عليها الإمȞانǽات المادǽة والمالǽة اللازمة وفȘ ، القǽادات الإدارȄة العلǽا Ǽالصبر
 .المتاحة والإمȞانǽاتالمقومات 

   فاءات ومهارات متخصصةتتطلبȞ ةǽة، لأنفضلا عن ح، الإدارة الرقمǽفǽاجتها إلى خبرة وظ 
 تطوȄرتساهم في  وȞذلكالرقمǽة  الإستراتيجǽة وفعالǽة مرونة على تساعد الناشئة التكنولوجǽا
 .التكاليف لتقليل العالǽة الجودة وتحقيȘ الخدمات

  المال رأستأهيل  ȑشرǼمرونة لأن ومن الرهانات المهةمهم جدا في العصر الرقمي،  ال 
 المنظمات في الأهمǽةالذȑ يتصف Ǽ الǼشرȑ  المال رأس خلال من تتكون الرقمǽة  الإستراتيجǽة

 من ةمطلوǼالضرورȄة  ،والمهاراتǼالتطبǽقات  الالتزام خلال من وذلك ،والذǽ ȑمتلك الخبرة والكفاءة
 .خاصة في المجال الرقمي الجماعات المحلǽة تحتاجها التي التغيرات مواكǼة أجل

 ة في المجالتǽار الإبداعȞر الأفȄار أصحاب تدعم التي البرامج دامن خلال إع الرقمي طوȞالأف 
لإستفادة من نتائج الǼحوث العلمǽة الميدانǽة في مجال الرقمنة ،و اوالتكنولوجǽة العلمǽة الإبداعǽة

  .خاصة التي تهتم بتحسين علاقة المواطن Ǽالادارة
  ات وǻالإقتراحاتالتوص:  

  :منها قتراحاتالإو  التوصǽات هة هذا التحدȑ نقدم مجموعة منولمواج 
  تحتاجه ضرورة ȑلة الجانب التقني الذȞةحل مشȄة الجزائرǽقى عائقا  المؤسسات العمومǼي ȑوالذ

وتهيئة وتطوȄر ، أمام تحقيȘ السǽاسات المقترحة خاصة وأن هذا الجانب ǽحتاج أغلفة مالǽة ضخمة
لنقل  ةتصالات الفعالالتحديث المستمر والدائم لنظم الإالبنǽة الأساسǽة في الإدارة من خلال 

  .المعلومات والبǽانات بين المؤسسات العمومǽة وإتاحة المعلومة للمواطن
 ات الرقمنةأتǽما يتلاءم مع عملǼ ة وتأهيلهاȄشرǼات ، طير الكوادر الǽينهم من العملȞة وتمȄالإدار

 .ستخدام أنظمة إلكترونǽة داخل الإدارة المحلǽة عبر Ȟامل التراب الوطنيإ و 
 ةل الإستحداث المستعجلǽة قاعدǽة  بنǽة واسعة ومتكاملة رقمǽع القطاعات قوǽبين جم.  
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 قتصاد الجديد مع ضرورة الإنفتاح على الاالإ ȘȄعن طر ȑشرǼستغلال إستثمار في العنصر ال
 ȑرȞالرأسمال الف.  

 ة للاǽة الوطنȞǼشعصرنة الشǼ الرقمنةǼ طهاȃات الجديدة ورǽثفتتصالات بإدخال التكنولوجȞا م.  
  اǽر الإدارة  قإنفاو التعجيل في استخدام التكنولوجȄةميزانيتها الضخمة على تطوǽفي الجزائر الرقم.  
  ةإضرورةǽة في الجماعات المحلǽارها ، ستخدام الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǼا بإعتǽتحولا أساس

في أساليب تنظǽمها وعملها مما يجعلها تعيد النظر في ǽȞفǽة سيرها وتنظǽمها وتكييف الخدمة 
 Șاق تم وضع مخططا لتحقيǽل أنسب أوفي هذا السȞشǼ ارة عن المقدمة للمواطنينǼالأهداف ع

  .إستراتيجǽة واضحة ومتكاملة
  ةǽقات الإلكترونǽاتالأكثر نشر التطبǽش أمانا أمام عملǽجب على الجماعات ، القرصنة والتشوȄو

  .المحلǽة المحافظة على سرȄة المعلومات الشخصǽة
 ر الخدمات المقدمة للمواطنȄة مندمجة وتطوǽعاب الخدمات ، وضع نظم معلوماتǽع إستǽمع تشج

  .الرقمǽة ومتاǼعة عملǽة تلقينها لجمǽع الفئات الإجتماعǽة
 ةǽالعاملة التقن Ȑب القوȄعتبر عنصر مهم من أجل التحول الرقمي في الجماعات وهذا ، تدرǽ

  .المحلǽة
 Șالمواطن تعمي Ȑة الوعي لدǽام دراسǽم أǽة الرقمنة من خلال تنظǽأهمǼ ،محاضرات، ندوات ،

  .والتعرȄف Ǽالتقنǽات الحديثة الضرورȄة لقǽامها
  مع Șما يتوافǼ ةȄة وتعديل الإجراءات الإدارǽمǽاكل التنظǽات الرقمنةإعادة بناء الهǼمتطل.  
 ة خاصةǽنظام الأمن المعلوماتي إيجاد حلول للمعوقات التقن.  
 ةǽا مع التطورات التقنǽة تماشȄشرǼب الموظفين وتأطير الموارد الȄجودة الأداءو كفاءة الورفع ، تدر.  
 ةǽم الإطار القانوني اللازم لتبني الرقمنة وتحسين الخدمة العمومǽتنظ. 
 ة مستقǽة إستراوضع رؤǽبلȘل مناطȞ شملǽ ةǽة وواقعǽل  تيجȞ الوطن وتبني خطة تسير وفقها

القطاعات بإختلاف مجال تخصصها، ȞشȞل من أشȞال التواصل الجديدة التي تفرضها البيئة 
  .التكنوتواصلǽة، وتجسيد السǽاسة المستحدثة في الاتصال العمومي Ǽالجزائر لفائدة المواطن

  أغلفةǼ اǽة مادǽات دعم المؤسسات العمومǽر برمجȄم وتطوǽة لتصمǽص ميزانǽة، وتخصǽمال
  .وتطبǽقات الحاسب الآلي داخل Ȟل منظمة
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  ة ضد التهديدات والتنبؤǽȞلمختلف الخدمات الذ ȑالحرص على وضع برنامج أمن معلوماتي قو
 .Ǽالمخاطر مسǼقا

  :المقترحات 
  ومةȞة الرائدة مثل نموذج الإماراتي  للحǽالإستفادة من النماذج الدولǽة  رؤǽȞالتي  2021ة الذ

بتكار الرقمي وتعزȄز مستقبل التحول الذȞي منصة للإCODI Ȟبداع الرقمي تسعى لتفعيل مرȞز الإ
التقنǽة ورȃطهم Ǽمؤسسات الدولة التي تعمل في وذلك ǼالتنسيȘ مع منظمات عالمǽة رائدة وخبراء 

يواكب الابتكارات ووسائل وȄتم تحديث المرȞز Ǽاستمرار ل ،على تحقيȘ أهداف الحȞومة الذǽȞة
 .التكنولوجǽا الحديثة

 المستعجل ل Șومي للخدمات مشروعالتطبيȞالح ȌǼالرا (GSB) قه مثل النموذج الإماراتيǽفي  وتطب
 المحلǽة وفȘ أعلى معايير الأمن والسلامةالمؤسسات و  المختلفة بين الوزاراتوتفعيله الجزائر 

صول في الح مواطننسǽابǽة بين أنظمة تلك الجهات Ǽما يخدم حاجة الإالرقمǽة، وتǼادل البǽانات ب
 .إلى أخرȐ  مؤسسة عمومǽةضطرار للانتقال من على خدمات الحȞومة من دون الإ

 ة إداد إعǽانات الضخمةلدعم ستراتيجǽة  ،البȃتجرȞ وأخذها Ȑإنطلاقا من نجاحها في الدول الأخر
تغطي جوانب متعلقة بجمع ومشارȞة البǽانات لتعزȄز Ȟفاءة  بإعتǼار أن هذه الإستراتيجǽة، رائدة

لاستفادة من البǽانات الذǽȞة متعددة المصادر وتحليلها، ووضع حلول وا العمومǽة، الخدمات
 .اف من الرقمنة ǼسرعةلتحقيȘ الأهدوسǽاسات 

 عهم اȄل الدولة لمشارȄة من خلال تموȄة والكوادر الجزائرǽحوث العلمǼة في مجال دعم الǽحثǼل
والتأسǽس لأرضǽة رقمǽة ترȞ Ȍȃل الوزارات وإستعمال تقنǽة الإمضاء الإلكتروني  ،الإستخدام الرقمي

دة من الخدمات ǼشȞل فورȑ التي تمȞن من تسرȄع إنتقال المعلومات وتمȞين الفرد من الإستفا
 .تأخير دون و 
 ات الجزائرǽانȞفها مع إمǽة  وتكيǽم نماذج رقمǽاقتراح وتصم.  
  Ȑزها لدȄة  وتعزǽالخدمة العمومǼ ات النهوضǽة حول  الرقمنة وتحدǽمǽم برامج تعلǽاقتراح وتصم

 .لمحارȃة الأمǽة الرقمǽة وتدارك تلك الفجوة العمǽقة . عينات مختلفة
  مǽعض المفاهǼام بدراسة مقارنة لǽالتحول الرقمي،القȞ   ةȃم المتقارǽالرقمنة وغيرها من المفاه

 .والاتصال هذه الدراسات وفي تخصص الإعلام  وتخصǽص دراسات ǽȞفǽة وȞمǽة تعنى Ǽمثل 
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  المصادر: أولا
  :المراسǻم / أ

، والمتضمن صلاحǽات الوزȄر الأول 1996يوليو 15المؤرخ في  ȑ96-212 رقم المرسوم التنفيذ .1
الجرȄدة الرسمǽة، المنتدب لدȐ رئǽس الحȞومة المȞلف Ǽالإصلاح الإدارȑ والوظǽفة العمومǽة، 

  .)من المرسوم التنفيذȑ 2المادة ( 1996جوان  16، المؤرخة في 37العدد 
، المتضمن التصديȘ على مشروع الميثاق الإفرȄقي لقǽم ومǼادȏ  415- 12المرسوم الرئاسي رقم  .2

  .)المادة الأولى(  المرفȘ العام والإدارة
العلاقات بين الإدارة والمواطن، الجرȄدة ، ينظم 1988جوȄلǽة  4المؤرخ في  88/131المرسوم  .3

" المدرجة Ǽعنوان  30إلى المادة  21المواد من 1988جوȄلǽة  6، المؤرخ في 27الرسمǽة، العدد 
التي تتضمن تحسين  29، 28، 14، 13، 12، المواد "التحسين الدائم لنوعǽة الخدمة العمومǽة 

  .،الخدمة العمومǽة وتحديدا الشȘ المتعلǼ ȘالاستقǼال
يتضمن إعفاء المواطن من تقدǽم وثائȘ الحالة المدنǽة المتوفر  204/15المرسوم التنفيذȑ رقم  .4

جوȄلǽة  27ه الموافȘ لـ  1436شوال  11ضمن السجل الوطني الآلي للحالة المدنǽة المؤرخ في 
  .2015جوȄلǽة  29ه الموافȘ لـ  1436شوال  13المؤرخة في  41، ج ر، ع 2015

، المتضمن تنظǽم الإدارة المرȞزȄة للوظǽفة العمومǽة 1982جوان  5المؤرخ في  82/199المرسوم  .5
  .1982جوان  8، المؤرخ في 23والإصلاح الإدارȑ، الجرȄدة الرسمǽة، العدد

المتعلقة بإنجاز السجل الوطني للحالة  2014فǽفرȑ  05 يالمؤرخة ف 147البرقǽة الوزارȄة رقم  .6
  .المدنǽة

، الذǽ ȑحدد شروȋ وǽȞفǽات استقǼال المواطنين وتوجيههم، 1988سبتمبر  4القرار المؤرخ في  .7
  .39الجرȄدة الرسمǽة، العدد 

المحدد لقواعد تنظǽم وسير مصالح  1995سبتمبر 06المؤرخ في  265- 95المرسوم التنفيذȑ رقم  .8
  .دارة المحلǽةالشؤون العامة والإ

، يتضمن التصديȘ على الميثاق 2012دǽسمبر  11المؤرخ في  415- 12المرسوم الرئاسي رقم  .9
، الجرȄدة الرسمǽة، 2011يناير  31الإفرȄقي لقǽم ومǼادȏ الخدمة العامة والإدارة المعتمد بتارȄخ 

  .68العدد
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المتعلقة بإصلاح الخدمة  2013أكتوȃر  20، بتارȄخ 321تعلǽمة الوزȄر الأول تحت رقم  .10
  .العمومǽة

لتنفيذ التدابير والإجراءات  13/02/2014ؤرختين في الم 1436والمذȞرة رقم  1435رقم التعلǽمة  .11
المنصوص عليها الصادرتين عن وزارة الداخلǽة والجماعات المحلǽة التي تتضمن العمل الفعلي 

  .Ǽالسجل الوطني الآلي
  .2014مارس  23، المؤرخة في 16الجرȄدة الرسمǽة، العدد .12
  :البرقǻات/ ج  

المتضمنة الانطلاق في عملǽة المسح  09/06/2011المؤرخة في  160البرقǽة الوزارȄة رقم  .13
  .الضوئي

المتعلقة Ǽعملǽة المسح الضوئي لسجلات  09/06/2011مؤرخة في  161البرقǽة الوزارȄة رقم  .14
  .الحالة المدنǽة

تم تقدǽم التوجيهات والتعلǽمات اللازمة للسادة رؤساء  11/12/2012المؤرخة في  78البرقǽة رقم  .15
  .لدǽة للشروع في إدخال بǽاناتالمجالس الشعبǽة الب

والمتعلقة بإعادة تأهيل المرافȘ العمومǽة  27/10/2013المؤرخة في  3064البرقǽة الوزارȄة رقم  .16
  .التاǼعة للقطاع، تم متاǼعة عملǽة رȌȃ مصالح الجماعات المحلǽة ǼشȞǼة الألǽاف الǼصرȄة

Ǽضرورة التأطير الجيد لمصالح  والمتعلقة 31/10/2013المؤرخة في  3139البرقǽة الوزارȄة رقم  .17
  .وفروع الحالة المدنǽة وإعادة تأهيل المرافȘ العمومǽة على مستوȐ الجماعات المحلǽة لولاǽة ǼسȞرة

المتعلقة بتفادȑ الأخطاء التي تحدث أثناء  04/11/2013المؤرخة في  3171البرقǽة الوزارȄة رقم  .18
الكتاǼة الخاطئة للمعلومات الشخصǽة  تحرȄر وثائȘ الحالة المدنǽة والمتاعب التي تسببها

  .للمواطنين
، المتعلقة بـ تسهيل إجراءات استخراج وثائȘ 11/11/2013المؤرخة في  642البرقǽة الوزارȄة رقم  .19

  .الحالة المدنǽة للمواطنين المقǽمين في إقلǽم الولاǽة والمولودين Ǽالخارج
تعلقة Ǽاستصدار مستخرج من عقود الم 08/09/2014المؤرخة في  2697الوزارȄة رقم  البرقǽة .20

 .المǽلاد على مستوȐ الملحقات الإدارȄة
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 :المراجع Ǻاللغة العرǻȁة: ثانǻا
  :الكتب/ أ

، ديوان المطبوعات الجامعǽة ȋ ،4مناهج الǺحث في علوم الإعلام والاتصالأحمد بن مرسلي،  .21
  .2010، الجزائر للنشر والتوزȄع،

  .1997، القاهرة، ، المȞتǼة الأكادǽمǽة للنشرȋ ،2العلميأصول الǺحث أحمد عبد المنعم حسن،  .22
، دار حامد منظور إستراتيجي -إدارة المؤسسات العامة في الدول النامǻةأحمد عثمان طلحة،  .23

  .2008للنشر والتوزȄع، الأردن، 
، ديوان المطبوعات 3، ترجمة محمد صاصǽلا، ȋمحتضرات في المؤسسات الإدارȂةأحمد محيو،  .24

  .1985الجزائر، الجامعǽة، 
، دار الǽازورȑ العلمǽة للنشر والتوزȄع، ȋ ،1إدارة عملǻة الخدماتق، حميد الطائي، Ǽشير العلاّ  .25

  .2009عمان، الأردن، 
، دار الجامعة الجديدة، مصر، بين النظرȂة والتطبيȖ -السلوك التنظǻميǼلال محمد إسماعيل،  .26

2008.  
  .2003 ،، الدار الجامعǽة، القاهرةالإدارة العامةالمدخل الحديث في ، ثابت عبد الرحمان إدرȄس .27
، نظم المعلومات الإدارȂة في المنظمات المعاصرة الدار الجامعǻةثابت عبد الرحمان إدرȄس،  .28

  .2005الإسȞندرȄة، 
، المȞتب الاجتماعالعلاقات العامة والإعلام من منظور علم ، حسين عبد الحميد، أحمد رشوان .29

  .1997، الجامعي الحديث، القاهرة
  .1999، مȞتǼة مديولي، القاهرة، فلسفة مناهج الǺحث العلميحسين عقيل،  .30
، عمان، دار زهران للنشر والتوزȄع، تسوȖȂ الخدمات، قد عبد النبي الطائي، Ǽشير العلاحمي .31

2009.  
، المنظمة العرǽȃة للتنمǽة، البلدǻات والمحلǻات في ظل الأدوار الجديدة للحȜومةخالد ممدوح،  .32

  .2009القاهرة، 
  .س.، مرȞز المعلومات ودعم اتخاذ القرار، القاهرة، ددارة الإلكترونǻةالارأفت رضوان،  .33
34.  ،ȑة وممارستهرجاء وحيد الدودرȂاته النظرǻحث العلمي، أساسǺة الǻالعملȋ ،1 رȞدار الف ،

 .2000المعاصر للنشر، بيروت، لبنان، 
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، دار ȋ1 ،النظرȂة والتطبيȖ:الǺحث العلمي مناهج وأساليب ،عثمان غنǽم، رȃحي مصطفى علǽان .35
  .2000،عمان،الصفاء

الأردن،  المناهج للنشر والتوزȄع،ار ، دȋ ،1تسوȖȂ الخدمات وتطبǻقاتهزȞي خليل المساعد،  .36
2003.  

  .2010، عمان، دار زهران للنشر والتوزȄع، تسوȖȂ الخدمات، ستاتون  .37
  .2010عالم الكتب، القاهرة، ، Ǻحوث الإعلام الأسس والمǺادئسمير محمد حسين،  .38
، مȞتǼة غرȄب للطǼاعة ȋ ،1مناهج الǺحث في العلوم الاجتماعǻة، صلاح مصطفى الفوال .39

  .1993والنشر، القاهرة، 
، دار و رؤǻة نقدǻة منهجǻة وأǺعادهامحاولة نح - الǺحث الاجتماعيعبد الǼاسȌ عبد المعطي،  .40

  .2001، مصرالمعرفة الجامعǽة، 
Ȟتاب ( ،) مالطة -فاليتا - إلجا(منشورات  ،مǺادئ الإدارة العامةعبد الحميد محمود النعǽمي،  .41

  .1997،  )منهجي للطلاب الجامعيين
، مȞتǼة الوفاء القانونǽة، ȋ ،1تسوȖȂ الخدمات والخدمات العمومǻةعبد القادر برانǽس،  .42

  .2014الإسȞندرȄة، 
، دار المرȄخ للنشر، الرȄاض، الإستراتيجǻة، الوظائف والمشȜلاتالإدارة الإلكترونǻة، عبود نجم،  .43

2004.  
، جسور ȋ ،1التسيير العمومي بين الاتجاهات الكلاسǻȜǻة والاتجاهات الحديثةعدنان مرȄزق،  .44
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  إستمارة إستبǻان خاصة Ǻالموظفين): أ(ملحȖ رقم 
  

  العالي والǺحث العلميوزارة التعلǻم 
  3قسنطينة  -صالح بوȁنيدر  ةــــــــــــــجامع

  علوم الإعلام والاتصال والسمعي الǺصرȏ ة ــȜلي
  * موظفينإستمارة إستبǻان خاصة Ǻال *

  LMDضمن متطلǺات مناقشة أطروحة دȜتوراه الطور الثالث 
  
 

  :عنــــــــــــــوان الدراســــــة
  
  
  
  
  
  

ȏسيدتي، سيد  
ستبǽان ȞǼل دقة وموضوعǽة، وتأكدوا Ǽأن هذه مساعدتنا في الإجاǼة على هذا الإ نرجو منȞم

  .المعلومات التي تدلون بها ستحظى ǼسرȄة تامة ولن تستخدم إلاّ لأغراض علمǽة
  :في الخانة المناسǺة   )√( ضع علامة

  
  :الأستاذ إشراف                                                           : الطالǺةإعداد 
  بولحǽة سلǽم .د. أ                                                  صادقي فوزȄة       -      

  
                 

  2019/2020السنة الجامعǽة 

  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر 
  –دراسة تحليلǻة Ǻالجماعات المحلǻة  -
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  ة في الجماعات المحلǻة الجزائرȂةواقع تطبيȖ الرقمن: المحور الأول
  ؟ Ȝيف تقǻمون البداǻات الأولى للتعامل الرقمي الإدارȏ ضمن مصالحȜم :1س

  جيدة            حسنة           مقبولة          ضعǽفة 
   ؟إلى إلكترونǻة  هل واجهتم صعوǺات إجرائǻة أثناء بداǻة تطبيȖ الرقمنة وتحوȂلها من ورقǻة :2س

  نعم             لا                      
  ؟ تميزت مراحل رقمنة الوثائȖ الإدارȂة ǺصعوǺة Ȝبيرة :3س

   نعم              لا
   ؟ وخصها بلوائح وقرارات تنظǻمǻة المحلǻةهتم المشرع الجزائرǺ ȏالرقمنة في الجماعات هل إ :4س

  لا     نعم         
  ؟ ما هي أهم الوثائȖ التي تم مسحها ضوئǻا إنطلاقا من الأرشيف الورقي Ǻالجماعات المحلǻة :5س
  Ȑأخر Șة        وثائǽطاقة الرمادǼاقة والǽة        رخصة السǽالحالة المدن Șوثائ  

  ؟ بخبراء مؤهلين في جانب الرقمنةستعانة هل تم الإ: 6س
  لا     نعم         

  ؟ ن الرقمنة تلقوا برنامجا تكوȂنǻاهل فئة العمال المسؤولين ع: 7س
  نعم             لا

تعاملت الجماعات المحلǻة مع الوثائȖ المتلفة ضمن الأرشيف الورقي لتحولها إلى أرشيف  :8س
  ؟ إلكتروني

  Ǽسهولة                    ǼصعوǼة   
      الخدمة العمومǻة علاقة الجماعات المحلǻة Ǻأولوǻات تحسين: المحور الثاني

 ؟مة العمومǻة في الجماعات المحلǻة وتحسين أداء الخد هي العوامل التي تشجع على الترقǻة ما: 9س
  الإمȞانǽات المادǽة          الإمȞانǽات الǼشرȄة              التجهيزات التقنǽة           

  ؟  ة العمومǻةتحسين الخدمفي  واتشارȜȜيف ǻمȜنȜم أن  :10س
  سرعة تقدǽم الخدمات  

  الخبرة وتحسين الأداء
  التحȞم في التقنǽات التكنولوجǽة الحديثة 
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   ؟في سبيل تحسين الخدمة العمومǻة  سلǺا على أدائȜم الإمȜانǻات والتجهيزات نقص نعȜسيهل  :11س
  نعم                    لا

  ؟ دمات العمومǻة Ǻالجماعات المحلǻةفي رأȜǻم ما هي أسǺاب رداءة الخ :12س
                       خلل النظام الرقمي

  عدم Ȟفاءة الموظف في Ǽعض الأحǽان
  لمواطن من التعاملات الإلكترونǽةعدم تمȞن ا

  ؟ تقدم من خلالها الخدمة العمومǻة  Ȝيف ترون رضا المواطنين على الأساليب الرقمǻة التيـ :13س
جيد                      متوسȌ               ضعيف                                                  
  ؟ام وتحقيȖ جودة الخدمات العمومǻةجوانب تحسين المرفȖ الع في معن أدائȜ ون راض مل أنتـه :14س 

  نعم                   لا
  ؟ ن الخدمة العمومǻةرضاكم على إجراءات تحسيأسǺاب عدم ما هي  :15س 

  عدم وجود الهǽاكل المخصصة لتقدǽم الخدمات 
  Ȟثرة الإجراءات الإدارȄة وتداخلها ǼشȞل متسارع لتهتم Ǽالكمǽة دون النوعǽة 

   غǽاب التخصص الإدارȑ للموظفين الذين ǽقدمون الخدمات
  تطلعات ورهانات تطبيȖ الرقمنة لتحسين الخدمة العمومǻة :المحور الثالث

  Ǻمسايرة التقدم التكنولوجي؟هل تهتم الجماعات المحلǻة : 16س
          لا        نعم   

  ؟ الوظǻفيعلى الأداء إيجابǻا هل تنعȜس هذه التكنولوجǻا : 17س
  نعم             لا

  ؟ǻةما هي الجوانب التي ǻمȜن أن تستفيدوا منها في مجال تطبيȖ الرقمنة في الجماعات المحل: 18س
  الرقاǼة                   تقليل التعاملات البيروقراطǽة                إتخاذ القرارات  

  ؟ في رأȜǻم هل هناك جودة في الخدمة العمومǻة نتيجة للرقمنة: 19س
  نعم             لا

  ؟لة الحصول على الخدمة ǺشȜل ملموس هل ساهمت الرقمنة في سهو : 20س
  لا     نعم         

  ؟ت في التقليل من الملفات الورقǻة هل ساهم :21س
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  نعم               لا
  ؟ العام وتقرȂب الإدارة من المواطن تساهم الرقمنة في تحسين المرفȖ : 22س

  نعم                 لا
  ؟بيȖ الرقمنة في الجماعات المحلǻة ما هي أهم العراقيل التي تواجهȜم  لتط :23س
 عراقيل تنظǽمǽة             عراقيل تقنǽة              عراقيل ǼشرȄة            

  ؟لورقي وتلغي الشǺابǻك ǺشȜل نهائي تساهم الرقمنة حالǻا في القضاء على التعامل ا: 24س
  لا                               نعم        

ستهداف سرȂة نظام الأمان المعلوماتي وإ اختراق تطبيȖ الرقمنة له آثار سلبǻة فǻما يتعلǺ Ȗ: 25س
  ؟ضها لعملǻات القرصنة الإلكترونǻة الملفات الإدارȂة وتعر 

  لا       نعم        
  ؟:  تأخر الجزائر في تبني الرقمنة Ǻالجماعات المحلǻة Ȝان نتيجة لـ: 26س

  غǽاب نظام رقمي فعال وآمن في الجماعات المحلǽة 
  التجهيزات في المؤسسات العمومǽةنقص الإمȞانǽات المادǽة و 

  ستخدام الرقمنة وفير يد عاملة متخصصة في المجال إعدم قدرة الدولة على ت
  ؟.Ȝيف ترون مستقبل الخدمة العمومǻة في الجزائر في ظل الرقمنة :27س

  مومǽة لتتلاءم مع تطلعات المواطنالإبداع في تحسين الخدمة الع
  ء طوابير المواطنين طالبي الخدمةسرȄع وآني وإلغاتقدǽم الخدمات العمومǽة ǼشȞل 

  ستخدام الرقمنةداف الحقǽقǽة من إالنمطǽة في طرȄقة الخدمات العمومǽة وعدم تحقيȘ الأه
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  الجمهور خاصة Ǻالإستبǻان ستمارة إ): ب(ملحȖ رقم 
  

  وزارة التعلǻم العالي والǺحث العلمي
  3قسنطينة  -صالح بوȁنيدر  ةــــــــــــــجامع

  تصال والسمعي الǺصرȏ علوم الإعلام والإ ة ــȜلي
  *إستمارة إستبǻان خاصة Ǻالجمهور  *

  LMDضمن متطلǺات مناقشة أطروحة دȜتوراه الطور الثالث 
  
 

  :عنــــــــــــــوان الدراســــــة
  
  
  
  
  
  

ȏسيدتي، سيد  
نرجو منȞم مساعدتنا في الإجاǼة على هذا الاستبǽان ȞǼل دقة وموضوعǽة، وتأكدوا Ǽأن هذه 

  .المعلومات التي تدلون بها ستحظى ǼسرȄة تامة ولن تستخدم إلاّ لأغراض علمǽة
   :في الخانة المناسǺة  )√( ضع علامة

  
  :الأستاذ  إشراف                                                           : الطالǺةإعداد 
  بولحǽة سلǽم .د. أ                                                  صادقي فوزȄة       -      
        

                           
  2020-2019: السنة الجامعǽة

  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر 
  –دراسة تحليلǻة Ǻالجماعات المحلǻة  -
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  البǻانات الشخصǻة: المحور الأول
  :النــوع .1

   ذȞر                         أنثى
  :السن .2

  سنة 55إلى  41سنة         من  40إلى 26سنة        من  25أقل من 
  سنة 55أكبر من 

  :المستوȎ العلمي .3
            ȑثانو                         Ȍجامعي            متوس  

  :الحالة العائلǻة .4
     أعزب                     )ة(متزوج

   :المهنة .5
   Ǽطال        موظف             

  . نطǺاع العام حول طرȂقة تقدǻم الخدمة العمومǻةالإ : المحور الثاني
  هل ǻعتبر موقع تقدǻم الخدمة مناسǺا ؟ .6

        نعم                        لا
  للخدمات الرقمǻة مناسب لك؟ تبر أن أسلوب الموظف أثناء تقدǻمهتعهل  .7

            نعم                 لا 
  ǻقدم لك الخدمة بدرجة من الاحترافǻة ؟الموظف هل  .8

        لا        نعم         
  Ȝيف ترȎ سرعة التعامل مع طلǺات الخدمة  ؟ .9

  غير لائقة  لائقة             
  ............................................................غير لائقة، ما هي أسǼاب ذلك؟إذا Ȟانت 

  الرقمنة Ȝآلǻة لتحسين الخدمة العمومǻة :المحور الثالث
  هل المعلومات الإلكترونǻة واضحة لشرح آلǻة تقدǻم الخدمة؟ .10

  نادرا               مطلقا    الǼا           أحǽانا          غ          دائما    
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  :هل هذا الوضوح Ȝǻون بـ .11
  كتفاء Ǽقراءة طرق تقدǽم الخدمة مجرد الإ

 ًǽم الطلب إلكترونǽاملة من لحظة تقدȞ عتهاǼة الإمتاǽة ا إلى غاǽستفادة النهائ  
  متاǼعة وتصحǽح الأخطاء رقمǽا إن وجدت

  ؟ Ǻسهولةهل يتم الحصول على المعلومات المتعلقة Ǻالخدمات  .12
  دائما               غالǼا        أحǽانا            مطلقا             

  ........................................:مطلقا في رأǽك ما هي أسǼاب ذلك/ إذا Ȟانت الإجاǼة بـ أحǽانا 
  :ـــ تمتاز النماذج الرقمǻة للخدمة Ǻالوضوح والǺساطة 13 .13

  لا              نعم          
  هل ǻعتبر مستوȎ استخدام الحاسوب والأعمال الإلكترونǻة من قبل الموظفين مناسǺا ؟ .14
     لا     نعم                         
  .........................................................................................:.......لماذا
  مل مع الرقمنة بدقة ودون تأخير متعلǺ Ȗماذا ؟ يتم التعا .15

  التمȞن الوظǽفي من الجوانب الرقمǽة 
  وعي الجمهور Ǽطرق الإستخدام الإلكتروني

  فعالǽة البنǽة التحتǽة الرقمǽة
  هل ترȎ أن هذه الخدمات الرقمǻة ؟  .16

  متميزة               جيدة          عادǽة
  هل توجد مشȜلات ومعوقات أثناء تلقي الخدمة ؟  .17

  مطلقا                            دائما          غالǼا           أحǽانا         نادرا   
  ............................................................................؟ إذا Ȟانت موجودة أذȞرها

18.  ȏم أǻةلن أتردد في تقدǻالرقمنة في الجماعات المحلǺ Ȗما يتعلǻ؟ إقتراح ف  
  لا       نعم                   

  : هل يرجع ذلك لـ"  لا "في حالة الإجاǼة بـ 
  الإقتراحات لا تعنǽكلأن  

  لا تعرف طرȄقة تقدǽم المقترحات إلكترونǽا
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  الإدارة لا تدرس المقترحات
أثناء تقدǻمها رقمǻة وجعلها  اللازمةات عدَّ الأجهزة والمُ  تحديثفي رأǻك هل تحتاج المؤسسة إلى  .19

  ؟ للخدمة
  Ȟثيرا                        قلǽلا                       لا

  ..........................................................................................:......لماذا
  ؟ طرȂقة تقدǻم الخدمة وسرعتهاهل تهتم الإدارة بتحسين  .20

  غالǼا                            أحǽانا                       دائما
  لماذا؟ ،الإجاǼة بـ دائما في حالة

 ȑاوȞلنقل المقترحات والش  
  الموحد  لشرح طرق إستخدام البنǽة الرقمǽة والشǼاك الإلكتروني الآلي 
  لدعم المعلومات  

 ȐرهاأخرȞأذ......:..................................................... .............................  
  ؟ ر عن رفضك لطرȂقة تقدǻم الخدمات العمومǻةȜيف تعبِّ  .21

  بوضع ملاحظات على دفتر الإقتراحات 
  طلب توضǽح مǼاشر ǼطرȄقة شفوǽة

  الولوج لموقع المؤسسة وتقدǽم الرفض إلكترونǽا 
  تلتزم الجماعات المحلǻة بوعودها في مجال تقدǻم الخدمات Ȝما تتوقعها في ذهنك من خلال ؟ .22

  للشȞاوȑ والإقتراحات الإستجاǼة
 Șل دقيȞشǼم الخدمات في الوقت المحدد وǽتقد  

  .......................................................................................:أخرȐ تذȞر
23.  Ȏة مستوǻة حققت في مجال تحسين الخدمة العمومǻة الرقمȁأن هذه التجر Ȏهل تر:  

  لم تحسن المستوȐ              مقبولا     جيد                  جيدا جيد       
  بإيجابǻة مع التطور الرقمي ؟هل الطاقم الإدارȏ يتفاعل  .24

               أبدا  انا           نادرا            غالǼا          أحǽ          دائما 
  .........................................،ما هي أسǼاب ذلك أبداأو  نادراإذا Ȟانت الإجاǼة بـ 

  أولوǻة رقمنة الجماعات المحلǻة :المحور الراǺع



 

- 389 - 
  

في ) ×( ضع علامةǼ هذه مجموعة من العǼارات، الرجاء تحديد درجة موافقتك أو معارضتك عليها
   :المȞان المناسب

معارض 
موافȖ  موافȖ محايد معارض Ǻشدة

 العǺارة Ǻشدة
ستخدام الرقمنة ǽساهم في تحسين ــ إ25     

 .الخدمات العمومǽة
  .الرقمنة وسيلة لتنمǽة الخدماتــ  26     
     

ــ الرقمنة وسيلة للتعرȄف Ǽالخدمات التي 27
  .تقدمها الجماعات المحلǽة

     
تحسن ع و ــ الخدمات الرقمǽة توسِّ 28

  .المرفȘ العام
     

ـالرقمنة ǽفترض تأثيرها على  ــ29
ذين يجيدون التعامل مع المواطنين الّ 

Ȍات الحديثة فقǽالتكنولوج.  
     30 ȑتستخدمه ــ نظام الأمان الرقمي الذ

الجماعات المحلǽة في نقل المعلومات 
  .ضعيف جدا
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تقيǻم إجراءات وانعȜاسات استخدام البنǻة التحتǻة الرقمǻة على المرفȖ : المحور الخامس
  .العام ومستوȎ الخدمات العمومǻة

في ) ×( ضع علامةǼهذه مجموعة من العǼارات، الرجاء تحديد درجة موافقتك أو معارضتك عليها 
   :المȞان المناسب

معارض 
موافȖ  موافȖ محايد معارض Ǻشدة

  العǺارة Ǻشدة
ــ تساهم في تقليل أعǼاء تنقل المواطنين 31     

 .لطلب الخدمة
 .ــ تساهم في تقرȄب الإدارة من المواطن32     
 ــ تقلل التكاليف33     
 ــ تسهل نقل المعلومات34     
     

 توفر الجهد والوقت  - 35
ــ تقلل من الشǼابǽك ونقاȋ طلب 36     

  .الخدمات
 

  .تزȄد من Ȟفاءة أداء الخدمة - 37     
     

تمنح الإمȞانǽة للإستفادة من  - 38
  الخدمات على مدار الساعة
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  إلى ؟  يرجععدم تطبيȖ الرقمنة في الجماعات المحلǻة مȜǺرا 

معارض 
موافȖ  موافȖ محايد معارض Ǻشدة

 العǺارة Ǻشدة
ستǽعاب المؤسسات العمومǽة ـ عدم إ39     

 .لأهمǽة الرقمنة في تقدǽم الخدمات
     40  Ȑة لدǼــ نقص المهارات المطلو

العاملين بإستخدام القاعدة الرقمǽة لتعوǽض 
 .الشǼابǽك القدǽمة في المؤسسات

 .ــ عدم تخصǽص الميزانǽة اللازمة 41     
الرقمǽة لدȐ ــ عدم التحȞم في القاعدة  42     

 .المستخدمين ǼشȞل Ȟاف
ــ قلة عدد مستخدمي الرقمنة  43     

 .والمتحȞمين في التقنǽات الإلكترونǽة
ــ عدم الثقة Ǽأنظمة الأمان في تخزȄن  44     

 .الملفات إلكترونǽا
  

  ؟الخدمة العمومǻة من خلال الرقمنة ǺمستوȎ  للارتقاء المؤسسات هل تسعى :45
   لا نعم                    

   :ما هي إجراءات تحسين الخدمة العمومǻة: 46
  .Ǽالتأهيل الوظǽفي والرسȞلة في مجال الرقمنةهتمام الإـــ 
  .التكنولوجي للاتصالات ستمرار والتشجǽع على مواكǼة التطورإالسعي بــ 

  .طلب الخدمات رقمǽاــ القǽام Ǽأǽام إعلامǽة لتمȞين المواطن من تلك التقنǽات وطرق 
  .ــ تقدǽم مطوǽات تعرȄفǽة Ǽضرورة الانتقال من الإدارة الورقǽة إلى الإدارة الرقمǽة
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والǼحث العلمي في مجال الرقمنة الإدارȄة وسبل تحسين الخدمة  تشجǽع استكمال الدراسات العلǽاـــ 
  .العمومǽة وتطبيȘ نتائج الدراسات الأكادǽمǽة ميدانǽا

ما هي العوامل التي أثرت على تأخر تطبيȖ البنǻة التحتǻة الرقمǻة في الجماعات المحلǻة ǺشȜل  :47
  ميداني؟ 

لǻس له 
 العوامل المؤثرة قوȏ جدا قوȏ  متوسȊ محدود تأثير

قلة الخبرة أثناء التعاملات الرقمǽة بين      
 .الجماعات المحلǽة

 .والتجهيزات نقص الموارد والإمȞانǽات     
صعوǼة تحوȄل أرشيف الوثائȘ الإدارȄة من      

شȞلها الورقي إلى نماذج إلكترونǽة قابلة 
 .للتداول الرقمي ضمن الجماعات المحلǽة

 . تشفير الوثائȘ الإدارȄةصعوǼة      
 .التخوف من القرصنة     
هشاشة نظام الأمن الوثائقي وسهولة      

 إختراقه
 تنوع الخدمات وتشعبها بين المصالح      
 قǽم المجتمع وتقاليده     
 نقاȋ طلب الخدمة     
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الخطȊ والإمȜانǻات التي رصدتها الدولة في مجال رقمنة الجماعات المحلǻة  ،تقيǻم السǻاسات: 48
  : تكمن في

معارض 
موافȖ  موافȖ محايد معارض Ǻشدة

 العǺارة Ǻشدة
المستخدمين وتأهيلهم من أجل ــتأطير      

 .التحȞم في رقمنة الجماعات المحلǽة

 .ــ التخطȌǽ الجيد لإستخدام القاعدة الرقمǽة     

ــ الإهتمام Ǽحل مشاكل التأخير في      
 .الخدمة

 .ــ توفير الأغلفة المالǽة اللازمة     
ــ تزوȄد الموظفين ǼالتدرȄب اللازم      

 .والمهارات الضرورȄة
 ــ توفير التجهيزات والمعدات      
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 )مسؤولين Ǻالمؤسسة 10( لـ إستمارة المقابلة نصف الموجهة ): ج(ملحȖ رقم 
  

  وزارة التعلǻم العالي والǺحث العلمي
  3قسنطينة  -صالح بوȁنيدر ةــــــــــــــجامع

  علوم الإعلام والاتصال والسمعي الǺصرȏ ة ــȜلي
  *مقابلة  ستمارةا* 

  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر: عنوان الدراسة
 دراسة تحليلǻة Ǻالجماعات المحلǻة

  ......................................................................:مقابلة نصف موجهة مع السيد
  ............................................................:...................................الرتǺة

  .............................................:...................................تارȂخ إجراء المقابلة
تسلȌǽ الضوء على واقع الرقمنة Ǽالجماعات المحلǽة ومدȐ تحسين  محاولة تهدف هذه الدراسة إلى

  .الخدمة العمومǽة
والإجاǼة عن أسئلة المقابلة المتعلقة  عرف على وجهة نظرȞمالاستمارة لمحاولة التّ  هذه لقد صممت

ضمن الجماعات  ، وذلك Ǽصفتكم أحد القائمين Ǽالاتصالبدور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومǽة
أو بǽانات من خلال إجابتكم آراء السرȄة الكاملة لكل ما تدلون Ǽه من مدȐ لكم  ، ونود أن نؤȞدǽةالمحل

أنّ التعرف على وجهة  حيث ،، والتي لن تستخدم إلا لأغراض الǼحث العلميالǼحثǽة على هذه الاستمارة
خدمة للǼحث  مختلف القضاǽا التي شملتها استمارة الǼحث سǽساعد على إتمام الدراسةحول نظرȞم 
  .العلمي

  
  :الدȜتور إشراف                                                           : ةحثاǺإعداد ال
  بولحǽة سلǽم  -                                                   صادقي فوزȄة       -      

                                 
  
  

  2019/2020: السنة الجامعǽة 
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بداǽة أرحب Ǽسǽادتكم وأشȞرȞم على قبولكم إجراء مقابلة Ǽحثǽة تتعلȘ بدور الرقمنة في تحسين 
 /مصلحة / مديرȄة ( :ȞونȞم مسؤولين عن )دراسة تحليلǽة Ǽالجماعات المحلǽة(الخدمة العمومǽة 

   ..............................................)مȞتب
  دور الرقمنة في العملǻة الإدارȂة  :الموضوع الأول

  :ما هي الإمȜانǻات التي رصدتها الجماعات المحلǻة لتحسين الخدمات العمومǻة، هل هي ؟: 1س
     إمȜانǻات المادǻة            إمȜانǻات الǺشرȂة           الǺشرȂة والمادǻة معا

  ......................................................................؟) أذȞرها(إمȞانǽات أخرȐ  :1ج
  ما هي الصعوǺات التي واجهتموها في الانتقال من الشǺابǻك الورقǻة إلى الشǺاك الآلي الموحد؟ :2س
  .........................................................................................:........2ج
  ؟ نعم         لا اد الرقمنة في Ȝل التعاملات الإدارȂة Ǻالجماعات المحلǻةهل يتم اعتم: 3س
 ..................................................... ما هي أسǼاب ذلك؟ ،إذا Ȟانت الإجاǼة بـ لا :3ج
  ما هي أهم التقنǻات الرقمǻة المستعملة في الإدارة العمومǻة في الجزائر؟ :4س
  .................................................................................................:4ج
  ؟ في رأȜǻم هل المواطن يجيد التعامل مع التقنǻات الرقمǻة أثناء تقدǻمȜم للخدمة: 5س

  نعم                  لا 
  ................................................؟Ȟيف نستدرك هذا الخلل  ،ـ لاإذا Ȟانت الإجاǼة ب: 5ج
  هل قللت الرقمنة عدد المواطنين أمام الشǺابǻك و حسنت الاتصال العمومي ؟ :6س

  لا     نعم             
  ..................................................................، لماذا ؟إذا Ȟانت الإجاǼة بـ لا: 6ج
  ل يتم تأهيل الموظفين وتكوȂنهم وتحسين أدائهم في مجال التطبǻقات الرقمǻة ؟ه :7س
  .................................................................................................:7ج
  هل تقدم المؤسسات العمومǻة الخدمات عن Ǻعد، وما هي تلك الخدمات ؟: 8س
 ............................................................................... ..................:8ج
     ؟  Ȝيف ǻمȜن تعبئة المنظمات العامة لتصمǻم الخدمات الرقمǻة: 9س
  .................................................................................................:9ج

  ين الخدمة عن طرȖȂ التجديد الرقمتحس :الموضوع الثاني
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  ؟  هل هناك مصلحة ضمن مؤسستكم تǺحث في التجديد الرقمي :10س
  ............................................................................................:...10ج
  ؟ وماتيفي مجال التخزȂن المعل  big dataهل تستعملون  :11س 
  ...............  ................. إذا Ȟانت الإجاǼة بنعم ما هو الهدف من استعمال هذه التقنǽة؟: 11ج 
  ؟ تقومون بتقيǻم موقعȜم من هذه العملǻة الرقمǻة العمومǻة لتقيǻم الإيجابǻات وتدارك السلبǻات: 12س 
  ...................................................................)......أذȞره(أو لسبب آخر : 12ج
  ...................................؟ على ماذا تعتمدون في إحصاء المعطǻات الرقمǻة للوثائȖ :13س
  ...............................................................................................:13ج
  ؟ ماذا قدمت لكم الرقمنة من ايجابǻات في مجال تحسين الخدمة العمومǻة :14س
  ...............................................................................................:14ج
  .................................................؟ هل هناك استقرار في عملǻة تجديد الخدمة :15س
  ..........................................................................:.....................15ج
    ؟ Ȝيف يتم دمج احتǻاجات المستخدم في تصمǻم وتطوȂر الخدمة الرقمǻة: 16س
  ...............................................................................................:16ج
  ؟ Ȝيف تحفز وتوجه جهود التحول الرقمي نحو الابتكار والتجرȂب :17س
  ............................................................................:...................17ج

  التحول الرقمي الشامل في الجزائر رهانات تبني :الموضوع الثالث
ما هي المؤشرات الدالة على فعالǻة الرقمنة على مستوȎ مديرȂة التنظǻم والشؤون العامة  :18س

   لولاǻة ǺسȜرة في ظل وجود عدة تحدǻات لتحسين الخدمة العمومǻة  ؟
  ...............................................................................................:18ج
  ما هي الآفاق المستقبلǻة في سبيل تبني الرقمنة وتحسين الخدمة العمومǻة Ǻالجزائر؟ :19س
 ...............................................................................................:19ج

  ؟ Ȝيف نعزز الخبرة في إدارة تأمين الرقمنة :20س
  ..............................................................................................:20ج
هل لدȜǻم إستراتيجǻة مستقبلǻة لتقدǻم الخدمات عن Ǻعد وتنظǻم الخدمة العمومǻة وذلك من : 21س
  ؟ لال تبني نماذج أجنبǻة ناجحة في مجال رقمنة المؤسسات العمومǻةخ
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  ...............................................................................................:21ج
.....................  .أن تتبنى نموذج التحول الرقمي الشامل؟ في رأǻك Ȝيف ǻمȜن للجزائر :22س
  ........................................  ...................................................:....22ج

   



طلب تقدǻم التسهǻلات للǺاحثة في إطار إنجاز الأطروحة Ǻالمؤسسة 
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طلب تقدǻم التسهǻلات للǺاحثة في إطار إنجاز الأطروحة Ǻالمؤسسة  ):د
 )نموذج الدراسة الميدانǻة (

 

د(ملحȖ رقم 
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العامة لولاǻة ǺسȜرة على إجراء  مدير التنظǻم والشؤون : السيد موافقة ):ه(ملحȖ رقم 
  الǺاحثة للترȁص الميداني

  

    



  ميداني الترȁص 
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ترȁص الالترخǻص بإجراء  ):و(ملحȖ رقم 
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  تقرȂر نهاǻة الترȁص الميداني ):ȉ(ملحȖ رقم 
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- 404 - 
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  مين قائمة الأساتذة المحȏ(:  ّȜ(ملحȖ رقم 
  :أسماءهمخضعت الأدوات الǼحثǽة للتحǽȞم من طرف مجموعة من الأساتذة في التخصص الآتǽة 

الأستاذ إسم ولقب   الرقم
  المحȜّم  

  المؤسسة  التخصص   الدرجة العلمǻة
  3جامعة قسنطينة   علام وإتصالعلوم الا  أساذ التعلǽم العالي  دليو فضيل  1
  جامعة ǼسȞرة  علام وإتصالعلوم الا  أساذ التعلǽم العالي  جفال سامǽة  2
  جامعة خنشلة  علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ  طارق طراد  3
المدرسة العلǽا العسȞرȄة   علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ  زȞرȄاء بن صغير  4

   للاعلام والاتصال
  جامعة الأغواȋ  علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ  عطا الله طرȄف   5
  جامعة المسيلة  علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ   المالكصولي عبد   6
  جامعة ǼسȞرة   علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ  عǼادة هشام   7
  جامعة ǼسȞرة   علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ  رمضان الخامسة  8
  جامعة المسيلة   علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ  براردȑ  نعǽمة  9
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  . وعد Ǻالنشر في مجلة العلوم الإنسانǻة جامعة أم البواقي : )ك(الملحȖ رقم 

  
 
   



راȊǺ المقال المجاز للمناقشة ضمن البواǺة الجزائرȂة للمجلات العلمǻة 
 .للنشر

https://www.asjp.cerist.dz/utilisateur/listeSubmittedArticle  
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راȊǺ المقال المجاز للمناقشة ضمن البواǺة الجزائرȂة للمجلات العلمǻة  : )ل
ASJP  يوضح قبوله ȏللنشر والذ

https://www.asjp.cerist.dz/utilisateur/listeSubmittedArticle

  .للنشر في المجلةȂخ قبول المقال 

 

ل(الملحȖ رقم 
https://www.asjp.cerist.dz/utilisateur/listeSubmittedArticle

  
Ȃخ قبول المقال تار 
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  : المقال المجاز للمناقشة Ǻعنوان  : )م(الملحȖ رقم         

  واقع رقمنة الجماعات المحلǻة الجزائرȂة وتحدǻات تحسين الخدمة العمومǻة
  في ظل الثورة التكنولوجǻة وتأثيرات التحول الرقمي العالمي
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  الغلاف الخارجي الخلفي ǺالانجليزȂة صفحة
  

  
  
  


