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ح شخصي   تصر
  

توراه الطور  هاأشهد أن الأطروحة التي قدمتُ  ة الإللحصول على شهادة د ل علام الثالث من 
، جامعة قسنطينة  صر اتِ  افيهحترمت اِ  شخصي، جهدٍ  ، هي نتيجةَ 3والإتصال والسمعي ال  أخلاق

حث العلمي  ة: وخاصة منها(ال حوثين ،تجنب السرقة العلم ة الم ، مما يجعلني )وإحترام خصوص
رة مع تَ  ةصاح ة محتو لِ مُّ حَ حقوق ملكيتها الف اس منه، وأعلن أنه ُسمح هااتِ مسؤول شرطة  االإقت

ة، َ  َ فْ بذلك وِ  ارِ قرَ الإِ  ة العلم ا من قبل مراجعته لغوً  تْ مَّ طروحتي تَ أُ  صَّ أن نَ  دُ ِّ ؤَ ا أُ مَ قواعد المنهج
  .متخصصين

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
    



  

 
  :رشلمة 

فبنعمته تتم  طروحةِ هذه الأُ  تمامعلى إ ذ وفقنا وأعانناالحمد  رب العالمين الّ   
اد الله سيِّ لاة والسّ والصّ الصالحات  ه وسلّ لام على أشرف ع   .مدنا محمد صلى الله عل

تور الأستاذ قدير إلى ر والتّ م بجزل الشُّ قدّ ن    مالد ة سل ا على هذذ أشرف الّ  بولح
غ ان لها الأثر تيمة الّ القِّ  توجيهاتهِ وعلى العمل  احثة وإصراره ع البل ع ال لى في تشج

مة التي ،والإجتهادالإستمرار والمثابرة  دقة في  ساهمت في وإرشاداته الح التعَّم و
ات  ر وجّ نتما  .الموضوعحيث الش ل  والإمتنانه  الأفاضل  أعضاء لجنة المناقشةإلى 

القَراَءَةِ و  مُوا  لاعالّذين تكرَّ ملاحظاتهم  الجَادِ والمُساهمين في إِثراء الأطروحة الإطِّ
عَ أما  ،الوَجِيهَةِ  وإقتراحاتهم ل من ساعدني خاصة جم ر  والمسؤولين  الإطاراتِ  ش

صر  ة الإعلام والإتصال والسمعي ال ل الذين قدّموا لنا  3ة نقسنطيجامعة بوالأساتذة 
لات اللازمة ن ل التسه توراهطور في  طيلة فترة التكو ل من  ،الد ر موصول إلى  والش

عيد اساندن   .في هذا العمل سواء من قرب أو من 
  

  
   

  
  

 
 
 
 
 
 

  



  

  :إهداء
ه الكرم    م ونب سم الله العزز الح   عد 

ل من ساعدني    أهد عملي هذا إلى 
  وأخذ بيد إلى طر النجاح

   وجلّ  ا عزّ مَ هِ قِ إلى من قال في حَ 
مَا رَََّ ﴿ وَقُلْ رَِي    انِي صَغِيرًا ﴾ إِرْحَمْهُمَا َ

ة  ،سراءسورة الإ   24الآ
ة وإلى  أميإلى     - شاء الله إنا مَ هِ رِ مْ في عُ طال الله أَ  - العزز أبيالغال

ه إلى  ما رمة، أنوار :أخواتيأهد مة، فضيلة،    نع
  ر الصدي جمال، وليد، رضوان، أبو: إخوتي
ل عائلتي الكبيرة،        .يوسف عصادبن عبد الله مصطفى،  ،لال برمضانوإلى 

قاتي خاصة                     دة ، فطوش عفاف صد وة فر   .هو
ل  رهموإلى    .من لم يتسنى لي ذ

  
                          

                     
ةـصادقي ف   وز

  
 
 
 
  
  
  



  

   ملخصال
الها  افة أش ةُ  قاتِها من أهم الرهانات التي فُ تُعَدُّ الثورةُ الرقم ل المجالات رِ وتطب ضَتْ في 

ة  الأطروحة دور تناولتحيث  الجزائر من خلال دراسة تحليل ة  الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
اتٍ  ٍ وإستراتيج ة، والّتي عَرفتْ عدة خط تصال وتحسين مستو الإتها تهدف لرقمن الجماعات المحل

ة  ستخدمنا المنهجإولتحقي أهداف هذه الدراسة العمومي،  حث الوصفي التحليلي، وتمثلت الأدوات ال
انات،  ان ،المقابلة والملاحظة لجمع الب ارفي الاستب الأولى تمثل عينة من  تينعشوائي عينتين وتم إخت

ة من المؤسسة نموذج الدالّ  المواطنين ات الحصول على الخدمة الرقم مون طل قدِّ ةذين   راسة الميدان
رة( س ة  م والشؤون العامة لولا ة  ،)مديرة التنظ المؤسسة الّذين يتعاملون من الموظفين والعينة الثان

  .رقمًا لتوفير الخدمات
وتهدف الدراسة لتسل الضوء على واقع الرقمنة في الجزائر لأن تطبي المشروع الرقمي  

ع إجراءات  ة وتت يجعل الإدارة أكثر قراً من المواطنين، عن طر تسهيل الولوج للمِنصّات الرقم
ة ناجحة بين الإدارة عد، وهذا من شأنه بناء علاقة إتصال ن وتحسين والمواطني الملفات الإدارة عن 

ات المعلومات ،المرف العام ات الحديثة لتقن ن من الآل من هذا المنطل يتطلب من ، من خلال التّم
ات لتطبي  ان ل الإم ة عامة رصد  ة خاصة والمؤسسات العموم ة والجماعات المحل وزارة الداخل

ة لل ة الوطن حت مُ  ،رقمنةالإستراتيج الخط الة لتجسيد همة في بناء نظم إدارة فعّ التي أص
اسات ات والعوائ الّ والس ادرات لمواجهة التحد ان لابد من تنسي الجهود والم ة تي تَ ، لذلك  طرح أولو

ن من  تم تحليل .مشروع التحول الرقميتبني  ا للتمّ ارها إحصائ ا وإخت ف ا و م ات  معالجة الفرض
ة الدراسة ال اب الرقمنة يما توصلنا لمجموعة من النتائج  ،إش تدني مستو إلى ؤد أهمها أن غ

ة،  ة، وأن إعلاقة  توجدالخدمة العموم شر ومستو الخدمات العموم فاءة العنصر ال ة بين  اط رت
ة، وتم التَّأكيد على  ساهم في مواجهة عراقيل تحسين الخدمة العموم ة  ة الرقم ة التحت تفعيل البن

ات أهمها  ةمجموعة من التوص ة الشاملة لتحقي  أولو ة الرقم شر وتوفير البن فاءة المورد ال رفع 
يجب تفعيل نظام الأمان الرقمي لسرة ما جودة في مستو الخدمات وتقرب الإدارة من المواطن، 

أحد أهم الرهانات لتطبي مشارع التحول الرقمي في الجزائر،  ة و المعلومات  ة القضاء على الأم أولو
ة داخل ة الرقم   .البيئة الإتصال

ةالكلمات  ات الحديثة، الإتصال  الرقمنة، :المفتاح ة، التكنولوج ة، الجماعات المحل الخدمة العموم
  .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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ة يبيّن  12 طرقة التجزئة النصف اس  ات المق   220  .نتائج معامل ث
اس ب يبيّن  13   220  .لعينة الموظفين طرقة الصدق التمييز إستعمال نتائج صدق المق
اسنتائج صدق الإ يبيّن  14 ة لمق عاد وللدرجة الكل   221  .إستمارة الموظفين تساق الداخلي للأ
ات ألفا نتائج معامل  يبيّن  15 اخ لإ –الث ان رون   221  .الموظفينستب
ة يبيّن  16 طرقة التجزئة النصف اس  ات المق   222  .نتائج معامل ث
  222  .الجنسمتغير  حسبعينة الدراسة توزع أفراد  يبيّن  17
  223  .السنمتغير  حسبعينة الدراسة توزع أفراد  يبيّن  18
مي متغير حسبعينة الدراسة توزع أفراد  يبيّن  19   224  .المستو التعل
ة متغير حسب عينة الدراسةع أفراد توز  يبيّن  20   225  .الحالة الاجتماع
فةمتغير عينة الدراسة حسب توزع أفراد  يبيّن  21 عة الوظ   225  .طب
  227  .طاقة الملاحظةمؤشرات  يبيّن  22
حوثين حول دورعرض  يبيّن  23 ات الم ة الإدارةالرقمنة  وتحليل إجا   232  .في العمل
ات حول  عرض يُبيّن  24 ة عن طر  إجراءاتوتحليل الإجا تحسين الخدمة العموم

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



  

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

ل بند من المحور الثاني  يُبيّن  26 م الخدمات (نتائج  قة تقد اع العام حول طر الإنط
ة    249  .)لإستمارة الجمهورالنس

م نتائج  يُبيّن  27 م الخدمة تقي ةموقع تقد   250  .العموم
م يُبيّن  28 ة  تقي مه للخدمات الرقم   251  .للمواطن أسلوب الموظف أثناء تقد
ةإدرجة  يُبيّن  29 م الخدمة العموم ة الموظف في تقد   251  .حتراف
ات الخدمة  30   252  .يوضح سرعة التعامل مع طل
ة لتحسين الخدمة    31 آل ةايوضح نتائج المحور الثالث حول الرقمنة    252  .لعموم
م الخدمةالمعلومات الإ مد وضوح يُبيّن  32 ة تقد ة لشرح آل ة لكترون   258  .العموم
اب يُبيّن  33 ةالوضوح  أس   259  .في المعلومات الإلكترون
الخدمات  يُبيّن  34 ة الحصول على المعلومات المتعلقة  ة/ سهولة(ف   259  .)صعو
ة المخصصة ل يُبيّن  35 م خصائص النماذج الرقم   260   .لخدمةتقد
ة من قبل الموظفينستخدام الحاسوب والأعمال الإإستو م يُبيّن  36   260  .لكترون
ات يُبيّن  37 دون تأخير آل ة مع الرقمنة بدقة و   261   .تعامل الجماعات المحل
ة حول رأ الجمهور يُبيّن  38   261  .مستو الخدمات الرقم
اب خلل أثناء طلب أو تلقي الخدمات  يُبيّن  39 ةوجود أو غ   262  .العموم
م يُبيّن  40 ةالمواطن لإ مد تقد الرقمنة في الجماعات المحل ما يتعل    262  .قتراحاته ف
م ال يُبيّن  41 اب عدم تقد ةواطن لإقتراحاته مأس   263   .حول مستو الخدمات العموم
ة والمعدات اللازمة  يُبيّن  42 أثناء مد إحتّاج المؤسسة إلى تحديث الأجهزة الرقم

مها للخدمة   263  .تقد
م الخدمات وسرعتها يُبيّن  43   263  .مد إهتمام الإدارة بتحسين طرقة تقد
اب  يُبيّن  44 م خدماتهاأس   264  .إهتمام الإدارة بتحسين طرق تقد
عبِّ الّ طرق ال يُبيّن  45 ة هعن رفض الجمهور ر بهاتي  م الخدمات العموم   264  .لطرقة تقد
ة  يُبيّن  46 م الخدماتإف ة بوعودها في مجال تقد   265   .لتزام الجماعات المحل
ة  التَّجرةالذ حققته  مستو ال يُبيّن  47 ة في مجال تحسين الخدمة العموم   266  .الرقم
  266  .الطاقم الإدار مع التطور الرقمي  مد تفاعل يُبيّن  48
ع الموسوم بـ  يُبيّن  49 ةنتائج المحور الرا ة رقمنة الجماعات المحل   267  .أولو



  

ةومساهمتها ستخدام الرقمنة مد إ يُبيّن  50   268  .في تحسين الخدمات العموم
ة الخدمات يُبيّن  51 وسيلة لتنم م الرقمنة    269  .تقي
ةالرقمنة  دور يُبيّن  52 الخدمات التي تقدمها الجماعات المحل   269  .وسيلة للتعرف 
ة  مساهمة يُبيّن  53   270  .ن المرف العاميتحسفي الخدمات الرقم
ل جيّ  يوضح  54 ش مون  عابها فق للمواطنين الذين يتح د في تأثير الرقمنة ومد إست

عد ة عن    270  .التعاملات الإلكترون

ة في نقل  واقع يُبيّن  55 نظام الأمان الرقمي الذ تستخدمه الجماعات المحل
  271  .المعلومات

ة  يُبيّن  56 اسات استخدام البن م إجراءات وانع نتائج المحور الخامس الذ يدرس تقي
ة ة على المرف العام ومستو الخدمات العموم ة الرقم   271  .التحت

اء تنقل المواطنين لطلب الخدمة مساهمة يُبيّن  57   273  .الرقمنة في تقليل أع
  274  .المواطن في تقرب 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
ك ونقا طلب عدد ل من يتقلفي ال الرقمنة مساهمة يُبيّن  62 اب   276  .الخدماتالش
ة فاءة أداء الخدمةمن  فعرَّ الفي  مساهمة الرقمنة يُبيّن  63   276  .العموم
  276  .من الخدمات على مدار الساعة إستفادة المواطن فيالرقمنة  مساهمةمد  يُبيّن  64
ة في الجماعات  رِ خُ أَ العوامل التي أدت إلى تَ  صُ خِّ شَ ُ   65 ة الرقم ة التحت تفعيل البن

ة   277  .المحل
اب  يُبيّن  66 ة الرقمنة إ عدم(الرقمنة  تبني رتأخُ أس ة لأهم عاب المؤسسات العموم   282 )ست
اب تأخُ  يُبيّن  67 ة لد العاملين تأثير ( الرقمنة تبني رأس   283  .)نقص المهارات المطلو
اب  يُبيّن   68 ص(تطبي الرقمنةر تأخُ أس ة اللازمة  عدم تخص   283 )مشروع الرقميللالميزان
اب تأخُ  يُبيّن  69 ة تأثير ل خلامن الرقمنة  تبني رأس م في القاعدة الرقم عدم التح

ل َ  ش   284  .)افٍ لد المستخدمين 
ات تأثير  يُبيّن   70 مين في التقن   284  .على تفعيل الرقمنةقلة عدد مستخدمي الرقمنة والمتح
اتأثير  يُبيّن  71 أنظمة الأمان في تخزن الملفات إلكترون نجاح على  عدم الثقة 

  285  .المشروع الرقمي



  

ة من خلال الرقمنة مد حرص يُبيّن  72 مستو الخدمة العموم   285  .المؤسسات للإرتقاء 
ة  73   286  .يوضح إجراءات تحسين الخدمة العموم
ة علىقلة الخبرة تأثير  يُبيّن  74 ة بين الجماعات المحل على تبني  التعاملات الرقم

  287  .المشروع الرقمي
ات والتجهيزاتتأثير  يُبيّن  75 ان ة نقص الموارد والإم ة الرقم ة التحت   287  .على تفعيل البن
ة تأثير  يُبيّن  76 لها الورقي إلى نماذج إلكترون ل أرشيف الوثائ من ش ة تحو  فيصعو

ة  ة التعاملعمل   288  .الرقمي ضمن الجماعات المحل
ة تشفير الوثائ الإدارةتأثير  يُبيّن  77 ة صعو ة الرقم ة التحت   289  .على تأخر تفعيل البن
ة التخوف من القرصنةتأثير  يُبيّن  78 ة الرقم ة التحت   289  .على تفعيل البن
  290  ر تبني الرقمنةخُ على تأَ  وسهولة إختراقه المعلوماتين اهشاشة نظام الأمتأثير  يُبَيِّنُ   79
ة تنوع الخدمات وتشعبها بين المصالحتأثير  يُبيّن  80 ة الرقم ة التحت   290  .على تفعيل البن
م المجتمع وتقاليده يُبيّن  81   291 .)مد مقاومة الفرد للتحول الرقمي (  تأثير ق
ة نقا طلب الخدمةتأثير تهيئة  يُبيّن  82 ة الرقم ة التحت   291  .على تفعيل البن
ة  يُبيّن  83 م في رقمنة الجماعات أولو تأطير المستخدمين وتأهيلهم من أجل التح

ة   292  .المحل
ة  يُبيّن  84 ةد لإالتخط الجيّ أهم   293  .ستخدام القاعدة الرقم
ة  يُبيّن  85 ة مشاكل التأخير في الخدمة معالجةأهم ات الرقم ان   294  .من خلال توفير الإم
ة رصد  يُبيّن  86 ة اللازمةأهم ة الأغلفة المال   294   .لرقمنة الجماعات المحل
ة  يُبيّن  87 التدرب اللازم والمهارات الضرورةأهم د الموظفين    295  .الرقمنةلتفعيل  تزو
ة  يُبيّن  88 اتوالإتوفير التجهيزات أهم ان ة  م   295  .لرقمنة الجماعات المحل
نتائج المحور الأول لإستمارة الموظفين حول واقع تطبي الرقمنة في الجماعات  يُبيّن  89

ة الجزائرة   296  .المحل
ات الأ يُبيّن  90 م البدا ةولى للتعامل الرقمي الإدار تقي   298   .في الجماعات المحل
ة أثناءيدرس وجود ال  91 ات الإجرائ ة تطبي صعو ة إلى  بدا لها من ورق الرقمنة وتحو

ةإ   298  .لكترون
اتشخّص   92 بيرة (رقمنة الوثائ الإدارة  تحد ة    299  .) سهولة – صعو
ص لوائح ع مد إهتمام المشرِّ  يُبيّن  93 ة وتخص الرقمنة في الجماعات المحل الجزائر 

ة م   299  .وقرارات تنظ



  

ا أ  يُبيّن  94 الجماعات إهم الوثائ التي تم مسحها ضوئ نطلاقا من الأرشيف الورقي 
ة   299  .المحل

  300  .ستعانة بخبراء مؤهلين في المجال الرقميمد الإ يُبيّن  95
ة من برامج تكو يُبيّن  96   300  .ن الموظفين المسؤولين عن الرقمنةواقع الجماعات المحل
ة تعامل الجماعات  يُبيّن  97 ة مع الوثائ المُ ف رشيف الورقي لفة ضمن الأتْ المحل

  301  .لكترونيإ لها إلى أرشيفلتحو 

ة نتائج المحور الثاني لإ يُبيّن  98 أولو ة  ستمارة الموظفين حول علاقة الجماعات المحل
ة   301  .تحسين الخدمة العموم

ة وتحسين أداء الخدمة العوامل التي تشجِّ  يُبيّن  99 ة في الجماعات ع على الترق العموم
ة   303  .المحل

ة يُبيّن  100 ة الموظفين في تحسين الخدمة العموم ة مشار   304  .ف
اساتإ يُبيّن  101 ا على أدامنقص الإ نع ات والتجهيزات سل تحسين ل ء الموظفان

ة   304  .الخدمة العموم
اب يُبيّنُ   102 ة أس الجماعات المحل ة    305  .رداءة الخدمات العموم
اس درجة  يُبيّن  103 ة التي تُ ق من خلالها  مُ دَّ قَ رضا المواطنين على الأساليب الرقم

ة   305  .الخدمة العموم

تحسين المرف العام وتحقي جودة الخدمات هم لرضا الموظفين عن أدائمد  يُبيّن   104
ة   306  .العموم

اب عدم  يُبيّن  105 ةعلى إجراءات تحسين الموظف رضا أس   306  .الخدمة العموم
ستمارة الموظفين حول تطلعات ورهانات تطبي الرقمنة نتائج المحور الثالث لإيُبيِّن   106

ة   307  .لتحسين الخدمة العموم
مسايرة التقدم التكنولوجي يُبيّن  107 ة    310  .مد إهتمام الجماعات المحل
في تأثير يُبيّن  108 ات الحديثة على الأداء الوظ   311  .التكنولوج
ة في مجال تطبي الرقمنة الإجراءات يُبيّن  109   311  .التي تستفيد منها الجماعات المحل
ة رأ الموظفين  يُبيّن  110 ان ة نتيجة  جودة تحسينحول إم   312  .رقمنةتبني الالخدمة العموم
ل ملموس مساهمة الرقمنة في سهولةمد  يُبيّن  111 ش   312  .الحصول على الخدمات 
ة يُبيّن  112   313  .مساهمة الرقمنة في التقليل من الملفات الورق
  313  .الرقمنة في تحسين المرف العام وتقرب الإدارة من المواطن تساهميُبيّن مد م  113



  

ة يُبيّن  114   314  .أهم العراقيل التي تواجه تطبي الرقمنة في الجماعات المحل
ل  إلغاءالرقمنة في القضاء على التعامل الورقي و مساهمة مد  يُبيّن  115 ش ك  اب الش

  314  .نهائي
ات إختراق نظام الأمن المعلوماتي وسرة الملفاتأثر تطبي الرقمنة  يُبيّن  116   315 .وتحد
اب  يُبيّن  117 ةأس الجماعات المحل   315  .تأخر الجزائر في تبني الرقمنة 
ة في الجزائر في ظل الرقمنة يوضح  118   316  .مستقبل الخدمات العموم
طرقة الصدق التمييز  يُبيّن  119 اس    321  .نتائج صدق المق
ة لنتائج صدق الإ يُبيّن  120 عاد وللدرجة الكل اسلتساق الداخلي للأ   322  . مق
ات ألفانتائج معامل  يُبيّن  121 اخ  –الث انللإرون   322  .ينستب
ة يُبيّن  122 طرقة التجزئة النصف اس  ات المق   323  .نتائج معامل ث
ار ونتائج المتوس الحسابي والإنتائج حساب  يُبيّن  123 ارإنحراف المع   325  .( T )خت
اين إنتائج  يُبيّن  124 ار تحليل الت   326  .نحدار المتعددلنموذج الإ Anovaخت
  327  .نحدار المتعددمعاملات الإ يُبيّن  125
ار ونتائج سابي والإمثل المتوس الح  126 ار إنحراف المع   T .  329 )(خت
ة والإ  127 ارةمثل المتوسطات الحساب   330  .نحرافات المع
حث حسب السنإنتائج  يُبيّن  128 اين الأحاد لمتغيرات ال ار تحليل الت   330  .خت
ة والإ يُبيّن  129 ارةنحرافات المتوسطات الحساب   332  .المع
ميإنتائج  يُبيّن  130 حث حسب المستو التعل اين الأحاد لمتغيرات ال ار تحليل الت   332  .خت
ار المتوس الحسابي والإ يُبيّن  131 ار ونتائج اخت حسب الحالة ( Tنحراف المع

ة   333 .)الإجتماع
ار ونتائج المتوس الحسابي والإ يُبيّن  132 ارإنحراف المع   333 .)حسب المهنة(Tخت
اين إنتائج  يُبيّن  133 ار تحليل الت اب الرقمنة ( الخطينحدار لنموذج الإ Anovaخت لغ

ة وتدني مستو الخدمات ة لإستمارة الجمهور  العموم   335 .) النس
اب الرقمنة وتدني مستو الخدماتمعاملات الإ يُبيّن  134 ة نحدار الخطي لغ   335  .العموم
اين إنتائج  يُبيّن  135 ار تحليل الت لكفاءة المورد  ( نحدار الخطيلنموذج الإ Anovaخت

شر ومستو الخدمات ة ال ة لإستمارة الجمهور العموم   336 .) النس
شر ومستو الخدماتمعاملات الإ يُبيّن  136 ة نحدار الخطي لكفاءة المورد ال   336  .العموم
اين إنتائج  يُبيّن  137 ار تحليل الت ة  ( نحدار الخطيلنموذج الإ Anovaخت   337لتفعيل البن



  

ة ة الرقم ة لإستمارة الجمهور التحت  .) النس
ةمعاملات الإ يُبيّن  138 ة الرقم ة التحت   338 .)لإستمارة الجمهور( نحدار الخطي لتفعيل البن
ات الدراسة لإستمارة يتضمن   139   339  .الجمهورعرض وتحليل نتائج فرض
طرقة الصدق التمييز  يُبيّن  140 اس  ة لإستمارة الموظفين( نتائج صدق المق   342 .)النس
ة لنتائج صدق الإ يُبيّن  141 عاد وللدرجة الكل اسلتساق الداخلي للأ   343  .مق
ات ألفا يُبيّن  142 اخ –نتائج معامل الث ان إ ستمارةلإ رون   343  .الموظفينستب
ة يُبيّن  143 طرقة التجزئة النصف اس  ات المق   344  .لإستمارة الموظفين نتائج معامل ث
ار المتوس الحسابي والإ يُبيّن  144   345  .لإستمارة الموظفين نحراف المع
اينإنتائج  يُبيّن  145 ار تحليل الت اب الرقمنة وتدني مستو الخدمات ("Anova"خت   346   )لغ
اب الرقمنة وتدني مستو الخدماتالإمعاملات  يُبيّن  146   346  .نحدار الخطي لغ
اين إنتائج  يُبيّن  147 ار تحليل الت لكفاءة المورد ( نحدار الخطيلنموذج الإ Anovaخت

شر ومستو الخدمات   347 .)ال
شر ومستو الخدماتمعاملات الإ يُبيّن  148   348  .نحدار الخطي لكفاءة المورد ال
اين إنتائج  يُبيّن  149 ار تحليل الت ة  ( نحدار الخطيلنموذج الإ Anovaخت لتفعيل البن

ة ة الرقم   348 .)التحت
ةمعاملات الإ يُبيّن  150 ة الرقم ة التحت   349  .نحدار الخطي لتفعيل البن
ات الدراسة لعينة المــوظفيــــن يُبيّن  151 ار فرض   350  .نتائج إخت



  

الفهرس الأ   ش
  

ل عنوان  الرقم   الصفحة  الش
ة الشاملة في المجتمع الرقمنة دوريبيِّن   01   117  .في تحقي التنم
انات الضخمة النظام يبيِّن  02 قات الب ة، حافة، نواة(الداتا  البيتي لط   119 .)نها
رة  03 س ة  م والشؤون العامة لولا مي لمديرة التنظ ل التنظ   173 .)نموذج الدراسة( اله
فن ثامسون  "حجم عينة الدراسة التي تمثل المواطنين إنطلاقا من معادلة   04   208  ." ست
ور  05 ة لعدد الذ ة لإستمارة الجمهور )59(وعدد الإناث ) 88(دائرة نسب   223  .النس
ة لتوزع الفئات العمرة لد عينة الجمهور  06 ان   224  .أعمدة ب
عا لمتغير الحالة الإ توزع عينة  07 ةالدراسة ت   224  .جتماع
ة توزع أفراد العينة الدراسة  08   225  .حسب الحالة الاجتماع
ة لعينة الجمهور  09 ف ة للحالة الوظ   226  .دائرة نسب
  328  .نحدار المتعددعاملات الإمُ يبيِّن   10
ة ل  11 ة درجات دائرة نسب حسب  الجزائردور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

  329  .الجنسمتغير 
الجزائردرجات   12 ة    331  .حسب العمر دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
الجزائردرجات   13 ة    331  .حسب الفئة العمرة دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
الجزائردرجات   14 ة    334  حسب متوس الدرجات دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

 



 

  

                            قائمة المختصرات
لاد المؤمنة  :خ 12   .شهادة الم
ة وثائ الحالة :  م .ح.و    .المدن

Cronbach's alpha )اخ –ألفا اس الاتساق الداخلي:) رون ان  مق ات الإستب ا وث ، أ مد ارت
قًامجموعة من العناصر  اطًا وث   .ارت

CGS :ة  أمانة الاتصالات ةلإستراتيج ة( الخدمة الرقم ات المتحدة الأمر   .)في الولا
 ROSI وRADPRP :برامج أمن المعلومات المرقمنة . 

INFOXXX1 :اني برنامج ت ة الإس ات  3وف (حسين الخدمة العموم ة مستو م زة والإقل الإدارة المر
ة  .  )والمحل

OAC : برنامجOpen Administration of Catalonia  ) ات الحديثة يهدف لإستعمال التكنولو ج
ر العلاقة بين  اءلتطو ين الشر  .  )الإدارات العامة والمواطنين و

ECDL : ُّادة الحاسببرنامج الر ة لق ة( الآلي  خص الأورو ا الإلكترون   . )مشروع أورو
CAD/CAM : استخدام الحاسب الآليأساليب الإنتاج  م    . وتنفيذها للخدمة نظم التصم

)RIG(  :نظام شامل يتضمن مجموعة الوسائل الحديثة للاتصال.    
 Spss  :Statistical Package for the Social Sciences) ( ة  أهم أحد قات الإحصائ في التطب

حث العلمي  انات من نمِّ ال حصل عليها عن طر الاستب انات التي    .إدخال الب
Independent simples T.test  :ار الإحصائيالا ة خت   .لدراسة الفروق بين المتوسطات الحساب

K- S test  :ارإ منروف" خت ة توزع عينة الدراسةلإ للعينة "لومجروف س ار إعتدال    .خت
Sig  : ) مة ةإق   .   %5التي يجب أن تكون أقل من ) حتمال

N :  حجم العينة 
 R  : ا بين المتغيرات مة معامل الإرت   ق

T  : ار حاث والدراسات التي تهدف أ )ت(إخت ة وأكثرها استخداما في الأ ارات الإحصائ حد أهم الاخت
ة بين متوسطي عينتين   .للكشف عن دلالة الفروق الإحصائ

Df :  ة ة معينة )  degrees of freedom(درجة الحر ة إحصائ م المتغيرة أثناء حساب خاص   .هي الق
Anova  :ات حدد مد رفض أو قبول الفرض اين الإحصائي و ار الت   .إخت

F  :  )اين ة الت مة ) نس ة ق الجدول ار ونقارنها    .تمثل المؤشر الإحصائي الإخت



 

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  
  
  

    
  



  مقدمة 
 

  - أ  -

ة ات التي تشهدها المؤسسات العموم جديدة في  اتٍ هَ جُ وَ تم تبني تَ ، في العالم في ظل التحد
ل أساسي على دار تالإالمجال  ش ات التطبي قوم  ة م، للاتصال حديثةالتقن ل بدا التعاملات ن تحو

ة إلى إ ةمن ورق ح من الضرور وجود منظومة للتعامل الرقمي المتكامل ، لكترون من  يتملذلك أص
ةوعلى إ ،افة المؤسساتالتواصل بين خلالها  كتشاف البيئة سعى الإنسان لإ متداد عدة عقود زمن

ه طة  ة المح ر وسائل الإ نطلاقا منإ، الاتصال ة من الهاتف ، تصالتطو ات بدا اللاسلكي وش
ة الإنترنت  الحاسب ة تحسينتطلعاتٍ لو  تزامنها مع تراكماتو الآلي وصولا إلى ش  ،الخدمة العموم

اعدة رصَ كتشاف فُ مما أتاح هذا الإ ح من  .التعامل السرع بين مختلف الأطراف وفي مناط مت وأص
ن تَ  في من دون تَ صوُّ غير المم ات الحاسوب والإ رِ فُّ وَ ر وجود أ نشا وظ ، تصالات المختلفةتقن

طة  البيئة المح تأثر  ة التطورولأن الجانب الإدار والمؤسساتي يؤثر و ح من المهم مواك  التقني أص
ةضرورة الإ محتّ الذ  ،الهائل ات الحديثة وثورة المعلومات وأولو ر الأساليب  ستثمار في التقن تطو

ة خدمة للمجالات الإنسانالإ  .ة المختلفةتصال
ة وعرفت عدة دول       ات الحديثة في مجال الت تٍ متسارعةٍ في الآونة الأخيرة تطورا عر كنولوج

ةتصال لتللمعلومات والإ ة والمعرف ات التقن التكنولوجي وتمخض عن ذلك التطور ، تماشى مع المعط
ة الّ  ق ة القرن العشرن ثورة حق تذ شهده العالم نها ع القطاعات مسَّ عادا أعم من  ،جم وأخذت أ

ومي تستخدام التقني فحسب بل شملالإ ، متعددة نشاطاتل تفرعلي نطاقا واسعا على غرار العمل الح
حوِّ  ة وتحسين المرف العامو خاصة ، ل مهمة الدولة من مفهوم ضمان الأمن والعدل إلى تحقي الرفاه
لعصرنة  ،سارع لتبنيهاالمؤسسات المختلفة تُ التي جعلت الرقمنة نتشار الرقمي وإ متزاج التطور إمع 

سب ثقة الجمهور وتحسين ستثمار في الموارد المختلفة قصد الإدارة والإ م الخدمات و تحسين طرق تقد
ة للمؤسسة ا مهما للتكيُّ ، الصورة الذهن اتت الرقمنة مطل المتغيرات الجديدة والوقوف على ف مع لذلك 

ات ال ل المناسب الخدمةحصول على زايدة للالمتطل   .الش
حت الدولة الحديثة تخوضوقد   ات أص  طرق  حول هاوادر  على غرار تحد تأهيل عدة تحد

حتاجها المواطن م الخدمات العامة التي  ة لل الأفراد تطلع تزايد ومن جهة أخر ، من جهة تقد مشار
رها من جهة أخر  حول جودة تلك الخدمات آرائهم ظهور وهذا ما أد إلى ، والحرص على تطو

ر المؤسسات إرهاصات م الخدمات للجمهور عن طر إعطائها ، عديدة ساهمت في تطو ة تقد مسؤول
زة ة ، بإستقلال نسبي عن السلطة المر في مختلف  لموظفينمقترحاته مع االجمهور ومشار

ة اتهم و مطالبهم و على تنفيذ للإشراف  المؤسسات العموم   . مستو راقي من الخدمةتحقي رغ



  مقدمة 
 

  - ب  -

ة  رُ بَ تَ عْ حيث تُ  وم ات التي تتبناها الهيئات الح ساعد على  دافعاالمداخل الحديثة والإستراتيج
ة المتجددة ات الرقم عات التكنولوج وتقرب الإدارة من ، لتحقي أعلى جودة للخدمات الإستفادة من ت

االمواطن ور المؤسسات  عض إلكترون عضها ال قات  ،ب ة الإنترنت والتطب سهل ذلك ش وما 
ة وطرق العمل الإالتي أثَّ المستحدثة للتعامل الرقمي  ة ،دار رت على فاعل ة ونوع  الخدمات العموم

ة عاد المتعددة وجعلت من مسألة تبني القاعدة الرقم ا ذات الأ   .أمرا حتم
ة على غرار عديد دول العالم سعت  ة تعتمد على ل الطرق لإرساء بن الدول العر ة أساس

ات  ة لتفعيل الإو  ،الحديثةالتكنولوج ة إلى اتجديد المؤسسات العموم لخدمات نتقال من الخدمات الورق
ة ل متفاوت في ذلك الرقم ش ة نجحت  اق عدة دول عر وجد في هذا الس تخلص من بهدف ال ،و

ثرة نقا طلب الخدمة التي  الإنتظارطوابير  عدةبتتسو ةمظاهر  ب   الممارسةخاصة وأن  ،سلب
التعقيد والتداخل الإدارة اربإ تحديثها مهما هذا ما جعل مسألة ،تميزت   إنسانًا الإدارة مفهومًا أن عت

 ما، المجتمع في العامة المصالح تحقي على وتعمل، المؤسسات رُ ثَّ أَ تَ وتَ  رُ ثِّ ؤَ تُ  التي الجماهير يهتم
اسي جتماعيوالإ الاقتصاد النس رتطوُّ  في ساهمت ة ةداخل المنظوم والثقافي والس  وقد، الإجتماع

ات  مجتمعفي ال تداخلات متنوعة نتيجة ذلك حدث روز التكنولوج ، للإتصال المستحدثةالحديث و
عاب ة البيئة وحاجات دوافع وإست ة الداخل ح، للمؤسسة والخارج  وتعاونه الجمهور رضا سب وأص

تتميز  بين الإدارة والجمهور العلاقات هذهوهذا ما جعل ، مؤسسة أ لإدارة اليومي العمل من جزءا
ل جوانبها دراستها الأمر بَ لَ طَ تَ و  ،المعاصرة في المجتمعات التكامل والتفاعل من بيرة درجةب  من 
ةال ةالو  علم ةالإدارة  أضحت حيث، موضوع س مرآة الرقم ر تع  تطلعت إذا خاصة الإدار  الف

ات ةال للمتطل في الأداء تؤثر على التي العديدة عراقيللل الحلول ووجدت مهن من ، المنظمة داخل الوظ
ة الم م بيئة العمل والجوانب الفن ة من تقي ة متكاملة بدا قات تخلال بناء منظومة رقم التطب علقة 

ة   والتدرب على التعامل الرقميالمعلوماتي  المؤسسات وتشفير النظامثم إعادة تجهيز ، الجديدةالرقم
ة ا على الأمَّة الرقم ر الذاتي للقضاء تدرج لة والتطو ات الرس ة وصول الف من خلال عمل رد وصعو

ل تفاعلي ش   .للمعلومة وإتصاله 
 الأعمال بيئة في ستخدامهاإ بدأ حيث المجتمعاتل  في بها هتمامللإ الضرورة ودعت 
ة التجارة عة إختلاف على الأخر  المؤسسات افة في تْ مَ دِ خْ تُ سْ أُ  ثم والصناع  ذلكو ، نشاطاتها طب
ت عندما ل تفاعلي بيئتها أن نجاحها مرهون بإستمرار الإتصال مع الأخيرة هذه أدر قائها، ش  و

ة صفة رتي م قدرتها مد أساس  التطور ةحدَّ  تزايد ومع، هااهير جم أغلب رضيت خدمات على تقد
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 يتحقتساهم في  أن شأنها من التي الحديثة الأساليب تبني على المؤسسات إهتمام إنصب والتغيير
ة الجوانب هذه إحد وتعتبر الرقمنة، أخر  جهة من والمجتمع جهة منها أهداف  ومن والمهمة الحيو

ت هذا المنطل ة مد المؤسسات الحديثة أدر ات الحديثة وفائدة أهم  لضمان وذلك توظيف التكنولوج
اع الأهداف تحقي ة الحاجات وإش   .للأفراد الأساس

ةال عرفتو    تبني مع خاصة إصلاحات عدة مجالاتها مختلف الجزائرة مؤسسات العموم
ات ة على وهذا الأخير فرض ،الإدار  التحديث آل  البيئة ضمن اتتحدِّ جة مو  الجماعات المحل

ة الا  تحقيوالتأقلم مع المستجدات ل الإستمرار ضمان أجل من العمل لزاما انلذلك  ،الجديدةتصال
ما  التواف م بينهاف الإ ين التسارعو ا تنظ حتل .كتساب التكنولوج  زاتحسين الخدمات حيِّ  جانب و
س نجاحها لأن والمختصين الدارسين من الكثير لد مهما طة المجالات مختلف على ينع  ما المح
ة عجلة يدفع ل سمإتَّ  إذا خاصة، الإدارة التنم ق الإدار  اله  هذه، الشاملة الجودةلمعايير  هبتحق

طة الأخيرة اع مرت اجاتإ بإش ق دون  حول عراقيل من الجزائرة الإدارة هواجهت وما،المواطن حت  هاتحق
قى رهانا  لأهدافها  ان من الضرور  ذلكلو ، المقترحة الإدارة الإصلاحات رغم الواسع الجدل يثيري
ة إعتماد ع في المهن ة المؤسسات داخل والأنشطةوالخدمات  المهام جم   .العموم

ات لمواجهة الجزائرة الإدارةتتطلع   ة  عديدة وتحقي مظاهر من خلال عدة إستراتيج الفعال
م الإدار وهذا  ا فيفي التنظ م ما بدا جل س ما ولعل ،خدماتها للأساليب تقد  التحسن ذلك ع

ات الحصول على  للتقليل منإضافة  مصالحها داخل الإجراءاتالتدرجي في  م طل ك أثناء تقد اب الش
ة التي تسيِّر الجماالضوا القانو  تطلبت وضع  الإجراءات تلك الخدمات ةن ل تلك  ،عات المحل

لت من الإجراءات ل الجزائرة الإدارةأداء  فعَّ مؤسسات لل الجمهور الخارجيعام وعلى علاقة  ش
ة ة، بجمهورها الداخلي العموم م  عديدلل ودراسة إهتمام موضعجعلها  لكن مع وجود عدة عراقيل تنظ

ص رغم، الجهات من ة تأثيراتها من والحدتها لمواجه متكاملة برامج تخص  إعادة حيث من سواء السلب
ا الجهاز بناء التكنولوج ده  س، الحديثة تالإدار وتزو ة وتقرب الإجراءات وت وم  من الإدارة الح

ع جودة الخدمة  المواطنين اتأو عن طر تت ة تطلعها للمستو ان ة وإم االمطلو العموم  مما، ة عالم
 والتصد الإدارة مع وتعاملاتهم لإشغالاتهم الحلول وإيجاد المرجوة للمواطنين الأهداف بتحقي سمح
زة ودعم الإدار  للفساد  مقدمتها فيو  ،الإدار  التحديث برنامج لتنفيذ المناسب الإطار وتوفير اللامر
ة ة الرقا ة وتبني الإدار  الجهاز وض الةالفعَّ  الشعب اكل الأجهزة مختلف داخل العمل في المهن  واله
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ل الما ة الإنترنت في  ات ؤسساتلإدارة وتوفير ش وهذا من أجل تحسين جودة ، للإستفادة من التقن
ة م الخدمة العموم ر أساليب العمل ومستو تقد   .الأداء وتطو

ة و  يزة أساس ة ر زة الإدارة سُ رِّ كَ تُ  فهي الدولةفي تعد الجماعات المحل  يالت، مفهوم اللامر
في تجسيد  اهام ال عنصر أنها تشِّ ما ، تقربها من المواطنو  وارة الإدارةحتحقي مفهوم ل تتطلع

ة على أوسع نطاق مقراط ة التحقي، مفهوم الد ة مطلو غا ة  ة التشار مقراط وفقا لما نصت  والد
ة ه الدساتير المختلفة في ظل الدولة الوطن اتهو ،عل ات سيرها وصلاح مها وآل ، احددت أطر تنظ

ل الظر  ا مع  ة هدفو ر، الجزائوف والتطورات التي عرفتها تماش م الجماعات المحل ن تنظ في  الم 
ان المقصود ، حد ذاته ة ه بل  م الخدمة العموم ة حاجات المواطن المحلي وتقد  لذلك، المتميزةتلب

ةظهر  ة تحسين الخدمة العموم هدور أساسي  ت أهم اتهتوفِّ ، و هذه الهيئات تأد قهو  ر متطل ات تحق  آل
ة  ة الشاملةفي ال ساهمتالتي فعل المستجدات العالم طة، بإستخدام الرقمنة وصول إلى التنم  المرت

م الراشد وغيرها من العوامل التي  ة أالعولمة والح ات حيو حت تعد متطل ةلتكرس ص  فعال
ة    .الجماعات المحل

ة داخلتأثرت الممارسة الإو   ات الإ تصال ان ة بإم ستفادة من الفرص التي المؤسسات العموم
ات الجديدة را من الرقمنة، أتاحتها مشارع التكنولوج اب إلا أن الجزائر لم تستفد م  لذلك، لعدة أس

ة لقصد دارة الإصلاحات الإ جملة منتبنت  لتحقي لمواطنين، تحسين مستو الخدمات العموم
ة لل اجاته وانشغالاتهمؤسسات والصور الذهن ة إحت في  حيث أدت الرقمنة، سب رضا المواطن بتلب

ارها أحد بإ، إلى تجديد شامل في المجال المؤسساتي الدول التي تبنتها وجسدتها ضمن مشارعها عت
ل المجالات ة في  ات الأساس ات المهمة في  دعت الضرورة لجعل لهذا، المتطل الرقمنة من المتطل

ة لت المؤسسات ل ، من المواطن نحو عصرنة الإدارة وتقربهاه وجّ تالعموم ات السلطة إوتسخير  ان م
  . للصالح العام

اق ص جوانب الموضوع،حاولنا الإلمام ب ضمن هذا الس دراسة لل منهجي إطار من خلال تخص
ل مختصر  ثم ش حث نظرا فصلين نظرين تم عرضهما  بتضمين المؤشرات المهمة التي تخدم ال

ا  ق ةمتغير  حولالأول  النظر  الفصل وتطب اتهاو  ماهيتها الخدمة العموم الثاني النظر  والفصل ،آل
قها  الرقمنةحاولنا تقرب مفهوم الرقمنة، متغير يتضمن  ارها بإوواقع تطب ات الَّتيعت تهدف  من الأولو

ة  ة، و الجماعات المحل ل المؤسسات العموم ات وف لتبنيها في  ة تفعيلمتطل ة التحت ة البن ، الرقم
ات وتحديد  ة  أهدافمن  دُّ عَ التي تُ الضرورة الآل ات الجماعات ل رجمةً تَ تحسين الخدمة العموم صلاح



  مقدمة 
 

  - ه  -

ة ودورها ص  ،تطبي المشارعفي  الفعّال المحل ةخدمة التحسين معوقات وتشخ  الفصلأما ، العموم
قي الأول ة، ثجرايتضمن إ التطب قي الثاني لعرض ءات وأساليب الدراسة الميدان م الفصل التطب

اومن ف ا و م ات الدراسة  حث ضمن وتفسيرها ، ثم عرض نتائج الدراسةاقشة فرض ، ليتم حوصلة ال
ات ومقترحات ة ، من خلال الر بين المداخل النظرة واالخاتمة العامة مرفوقة بتوص ق لجوانب التطب

  .ما يتناسب مع الدراسة
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ة /1 ال  :الإش
ة لوجودالعديد من ارت شأ حوث العلم ات  ال ال ر محو متداخلة و إش ات تطو آل رة تتعل 
ةالنظم الإ ة عديدة، تصال ة عبر مراحل تارخ وهذا ، وتحديث أساليب العمل داخل المؤسسات العموم

عد الحداثةما إ عصر العولمة وما  ة المجتمعات لتتأثر ، رت  اشر بخصائص البيئة الاتصال ل م ش
ين الفرد  الأخيرة تفرض طرق جديدة للتعامل بين أفرادوهذه  والمؤسسات من جهة المجتمع من جهة و

حوث حول سبل تفعيل العمل داخل إو .متكامل تصاليا جتماعياأخر داخل نس  ختلفت تلك ال
ة لد جمهورها الداخلي والخارجي لتحاف على  ة إيجاب المؤسسة لتحقي أهدافها وخل صورة ذهن

ضمن التفاعل الآني والفعّ ، هاسمعت ما  ةو عتماد إو، ال أثناء التواصل مع متغيرات البيئة الخارج
ة والحديثة من عدة جوانب هتمت بتفعيل إ ضح أن الأولى تَّ ي، المقارنة بين مقومات الإدارة التقليد

ة ة والتعامل الورقي وغيرها من الأنما الا، نشاطها وتحقي الفائدة الماد عين تصال التي لم تأخذ 
ارالإ ة التي تزامنت مع ظهور الانترنت عت اعاة ومر  حتمت السرعة في الأداء وهذه الأخيرة، الفجوة التقن

ات الأفراد داخل المجتمع ة  الأساليب من خلالو ، رغ ات تُلاح الإدارة التقليد ستوجب إعدة سلب
ها ات متداخلة ، تدار ال احثين إش ص وهذا في حد ذاته خل لدا ال ة تشخ أولو التي عراقيل التتعل 

م ة خدماتال تتسبب في رداءة أساليب تقد س نظم، العموم في الدول التي  عموميال الإتصال على ع
ة و الإ الجوانبطوّرت  اإ تصال ة والسرعة خدماتها تميزت  حيث. ستخدمت التكنولوج ة الفعال والآن

ات وآرا ار رغ عين الاعت عتمدت على إ وهذه الأخيرة ، ذ يتعامل مع المؤسساتء الفرد الّ وأخذت 
اكلها  ة خاصة وأن لكل فترة  اوتجهيزها نسبً تحديث ه ة إما يتماشى مع التطورات المرحل تصال

اتها ة هائلة تحوَ والتي حتَّ ، تقن التطور التقني  لَ مت ثورة معلومات ة تتسم  ون فعلها العالم إلى قرة 
فة الإدارة ومهامها والطرق التي تساهم من و ، والتكنولوجي ة عقدت الوظ م طرح عدة تداخلات مفاه

ة تتطلع للمعايير  خدمات متميزة يكسب رضا جمهورها وتحقل، خلالها في تحقي أهدافها العالم
ة ت إلا أن الخدما ،لجودتهاالمحددة    .للمستو المطلوب عد ترقى لم في الجزائرالعموم
ات الحديثة   ة المهمة التي أثّ لوالتكنولوج انت من بين الإرهاصات الإيجاب رت على لاتصال 

اب عدم ، الأنما الإدارة السائدة في منظمات الأعمال  تسارعوهذا ما يجعلنا نطرح تساولات حول أس
منذ مطلع القرن ف، )التفاعلي( تصال السرع والآنيفي طرق الإالأساليب المستحدثة  لتتبنىالجزائر 

ات العشرن تطورت  عامل مهم في المؤسسةالتكنولوج ات المنتشرة في الإدارة ، مفهوم و إلا أن السلب
ة الجزائرة يتطلب عم خاصة وأن تفعيلها  العموم قتصاد ر النس الإفي تطوُّ سرعا ساهم دراستها 
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اسي والثقافيجتماعي والاوالا وقد حدث هذا التطور نتيجة للتعقيد المتزايد للمجتمع ، دار والس
طةفهم دوافع وحاجات الفرد في ظل البيئة  ساعد على الذ، الحديث مؤسسة من خلال تحليل ال المح
ح ، الاتصال العمومي عناصر ات التي تهمرضا الجمهور  تحقيوأص المؤسسات  من الأولو
ة ة داخل  التعاملاتر تطوُّ  خاصة من خلال، العموم تطلب وهذا ما المجتمعات المعاصرة الخدمات

حث ة و ال ات التي أدت لتأخر الجزائر وتخوفها من الإستحداث الرقمي موضوع ال يث ح، في الإش
ة في التقدم الإقتصاد إنطلاقا من رقمنة المعاملاتأضحت الرقمنة   اءللقض يسعوال ة،الإدار  أولو

ة التي تعلى  التام ا علىالبيروقراط الموظ ؤثر سل داخل المنظمة لذلك تعد  ينفعلاقة الجمهور 
ة التي من خلالها يتم التقليل من  ة الآل مثا ة  ة مظاهرالالرقم ة السلب ار ، في الجماعات المحل بإعت

ة  قي عائأن البيروقراط ة في سبيل حق   .تحسين الخدمات العموم
ة  وتميزت ة الجزائرة ومنذ عقود زمن ة ة عدالمؤسسات العموم نتشرت في إمظاهر بيروقراط
ات سواء في، أغلب القطاعات التحولات مع  تزامن ذلك، الخاص وأالقطاع العمومي في  سواء البلد

ة المؤسسات الحديثةوالتي ، التي أحدثتها الثورة التكنولوج ير في البدا دفعت  ة إلى التف م ئل التنظ
، لرفع مستو أدائهاتسعى المؤسسات  جعلحاجات المجتمع المتزايدة وهذا ما  تلبيوالإدارة التي 

ة ترتّب أداء  ة من خلال وضع ضوا وأسس موضوع ة المهن والوصول إلى مراتب الإبداع والاحتراف
شر  ستثمارخلال الإومن ، الفرد العامل داخل المؤسسة وتأهيله لمواجهة التغيرات  في رأس المال ال

ة المستو  ة عال ات تقن ة خاصة أثناء تبني إستراتيج  تتطلب الاهتمامتلك الجوانب المهمة ، الظرف
شرة مصلحة الإدارة من جهة والمواطن من  ةخدمل، الوتحقي الاتصال العمومي الفعّ ، الموارد ال

اب الجزائر  عموميها في القطاع الهتمام بيتم الا جهة أخر إلا أن تلك الجوانب لم عتبر غ ، و
لة أحد أهم الرهانات  ن والرس ة فيداإعتمالفاعلة في الجزائر رغم التكو أولو   .من العالمعدة دول  ها 

وجعل على إصلاح المرف العام وتقرب الإدارة من المواطن دولة الجزائرة لذلك حرصت ال
م الإدار المتضمن توزع  الإعتماد أسلوب من أساليب التنظ ة ضرورا  بنظام الجماعات المحل

ة والمستقلة تحت إشراف السلطة  ة المنتخ زة والهيئات المحل فة الإدارة بين السلطات المر الوظ
زة ة، المر ع دول العالم وسيلة لتحقي التنم ة في جم في توفير نظرا لدورها الهام ، والمؤسسات المحل

ة المقدمة  فاءة أداء الخدمة العموم ة وتحقي أكبر قدر من  ة للوحدات المحل الخدمات الأساس
ما يتلائم مع تطلعاتهم ،للمواطنين ومات  و ة تفرض على الح المتجددة خاصة وأن التطورات الحال

لا يجعلها أكثر تطلعا  الحالي ومع التطور التكنولوجيإنتهاج طرق جديدة  ح اعتماد الرقمنة سب أص
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ة العصرنة والتقدم ةأن  فضلا، لواقع المواطن من جهة ومن جهة أخر لمواك تعد  الجماعات المحل
ة الإدارة واستقلاليتها ة الإدارة وذات مقراط ة ، أسس الد ارات وهذا لن يتأتى إلا عن تخاذ القر إفي عمل

لإ طر  ش اسي، فعلي وعملي قصد تحسين المرف العام عتماد الرقمنة  تأثير على  ولأن للنظام الس
عتماد نظام رقمي إ هم المتغيرات الفاعلة من أجل النظم الإدارة وتسييرها دعت الضرورة للتعم في أ 

ة الجماعات المحل ة من التنسي لتحقي ، شامل خاص  ة عال ضعها ضمن ش من شأنه أن 
اساتها وأهدافها ال قها ب وجود عدة أهداف في ظل، مسطّرةس ومات تحق ع الح ة تستط ستخدام إخف

حمل معلومات ارة عن رقم وطني  ة وتحقي  لذلك تعد، الرقمنة والتي تجعل الفرد ع طرة والرقا الس
ة من تبني الرقمنة ات، الأمن أحد الأهداف الخف ص لوائح قانون وتعد من الأولو تعنى  ةتخص

م الرقمي  ة و ال لفاد العراقيلالتنظ م ة خاصة عند  وتحسيندارة الإتنظ ة الخدمات العموم نوع
الدول المجاورة انت سَّ ، المقارنة  ةالتي  ، اقة في تبني مشارع التحول الرقمي وحققت نتائج إيجاب

ا يتم تحسين الخدمة التي من خلالهوهذا ما جعلنا نطرح تساؤلات معمقة للوقوف عند أهم نقا 
ة وتحقي ادرات محتشمة لإصلاح الإ، مشروع رقمي ناجح العموم تصال العمومي رغم وجود م

ة ص لهذا، وتحسين الخدمة العموم اب التفعيل الرقمي يتوجب تشخ اب غ   .واقعي لأس
ة الإمن هذا المنطل ت  والّذ لا هتمام برقمنة مصالحها المختلفة تبنى المؤسسات الحديثة أولو

ة فق بل يتعد مجال قتصر على علاقة المؤسسات ببيئ هتمامها إلى خل تناس إ تها الخارج
افة الأفراد العاملين فيهاإ و  ه  ساهم ف شر أحد الرهانات ، نسجام داخلي  فاءة المورد ال مما يجعل 

ة التي جعلت الجزائر متأخرة في تبني التحول الرقمي العالمي ها على تطبي الإحتواء وعجزِ ،الواقع
ة، ة الرقم سبب إنتشار الأم ة  ادرات الرقم ر العالمي  المجتمعي للم حيث يبرز التوجه الجديد في الف

اإالقائم على  إلى التحديث المعاصر س على زادة أدائها ، ستخدام التكنولوج ة تنع ووضع إستراتيج
اسات المؤسسة والتعرف بهاالتي تقدمها الإدارة الخدمات رغم ، اهاوتحسين مستو  ، من خلال عرض س

ة ختصاصاتهاإ ني من سوء فهم أدائها وأهدافها و إلا أنها لا تزال تعا ثرة الملفات الورق ثار ، سبب  و
ات الحديثة التي ظهرت الحاجة إليها  التكنولوج الجدل الواسع حول توجه المؤسسات المختلفة للاهتمام 

ميمشروع الإد دُّ عَ وُ ، بجلاء الجزائر من أحدث المشارع على المستو الإقل ة  عتبر ، ارة الالكترون و
ومة في المؤسسات  من خلال إدراج نظام إلكتروني شامل، من المشارع الكبر التي راهنت عليها الح

ة إرساءعن طر  ة الجزائر الالكترون م، إستراتيج حث إ والعمل على تعم ة ال ستخدام الانترنت وترق
ر التكنولوجي سم، والتطو ات الإمما  تصال في قطاع البرد والاتصالات ح بدمج نظم المعلومات وتقن
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ن والنقل وغيرهاو  والبنوك م والتكو منع وجود  في مجال تطبي وهذا التأخير، قطاع التعل الرقمنة لا 
ات المجتمع المدني ا ار ومقترحات من طرف صناع القرار والبرلمانيين وجمع ة لإعدادلرّ أف  ام

ة للرقمنة ة الوطن ة ، الإستراتيج ادرات وضع بوا عض إرغم م م  ة الانترنت وتقد ة على ش لكترون
ه الدول في المجال إإلا أنها تعتبر ، الخدمات للمواطنين ما توصلت إل نجازا متواضعا مقارنة 

ص، التكنولوجي اب اوهذا يتطلب تشخ ة في ، للواقع ودراسة الأس ار أن تجسيد المشارع الرقم بإعت
ساهم فيالجزائر على أرض الواقع  ينه من الحصول علىتقرب الإدارة من المواطن  س خدماتها  وتم
ما في المناط المعزولة في أسرع وقت وأقل جهد ة ، وتكلفة ولا س خاصة وأن مشروع الإدارة الإلكترون
ة في الجزائر تعاني الكثيرالمؤسسات ا لا تزالعرف عدة عراقيل لذلك  الإرهاب ( حَ لَ طُ صْ وأُ ، لعموم

ة  مما يتطلب إعادة، على إجراءات حصول المواطن على خدماته) الإدار  ة رقم ير في إستراتيج التف
اء الإدارة ةِ َّ عِ مَ واعدة ِ  ومة، عينشرِّ المُ ، المواطن، ل الشر القطاع ، رجال المال والأعمال، الح
ثرتها وتفاقمها ، لتحقي التكامل والإسراع في إيجاد الحلول للعراقيل ،الاتصال، العمومي التي رغم 

قى مسألة ن اأمر  اهَ تُ َ وِ سْ تَ  ت ع الأر في ظل توفُّ  امم ة وتعاون جم اس ة وغير الإرادة الس طراف الرسم
ة ة الرسم ة في أقرب الآجال والرقا عة إنجاز المشارع الرقم   .على متا

اب   ال المطروح ،فعَّال رقمي تكاملفمن الواضح أن الإدارة الجزائرة تعاني من غ وهنا الإش
ة في الجزائر عن ة رقم مد تبني إلأن  ،مد وجود إستراتيج مومتها مرهون  ستمرار المؤسسة ود

قات الجديدة  ، لأهدافهاتحول دون تحقي المؤسسة والوقوف أمام العراقيل التي  في معاملاتهاالتطب
ة ورفع مستو الأداء في ظل ضو  ة على الرقمنة لتحسين الخدمة العموم رورة إعتماد الجماعات المحل

ة  ة فعل ه تام لوجود خدمة عموم اب ش في  مما يجعل الفرد لا يث في الإدارة، أرض الواقععلى غ
س تحولظل ال ل المقاي ير لل سارعتالمؤسسات الحديثة و  ،لعالم رقمي  ة تف م في البدائل التنظ

المؤسسة إلى والإ ةنتهاج ضوا إدارة ما دفع  ة وهذا  تقن ة رقم ة تحت حث على خل بن حديثة وال
ال المطروح عين طات المهمة التي يجب من المح دُّ عَ لأن رهان الأمن المعلوماتي ُ ، الإش أخذها 

ار ة ووضع ضوا  الإعت ات تكنولوج ة بإنتهاج آل ة المهن للوصول إلى مراتب الإبداع والاحتراف
ة تُ  شر الإوتشجع ، أداء الفرد العامل داخل المؤسسة بُ تِّ رَ وأسس موضوع ستثمار في رأس المال ال

ا لا ُ ، معا نولوجيوالجانب التك عض  ُ بَّ طَ تلك الجوانب المهمة من الدور الفعلي للتكنولوج في 
ة داخل المؤسسات المختلفة  م اب عديدة منها العراقيل الإدارة والتنظ ان لأس ات الأح ان اب الإم وغ

ة لتفعيل ان موجودة نلاح أن ،الإدارة الجزائرة ها داخلالماد عض الأح انت في  م التَّ  عدم وإن  ح
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ا ات التي تعاني منها المؤسسات الجزائرة من في التكنولوج قى ، أحد السلب م ل سعى الموظفو تقد
ة ات الخدمة الرقم ان الُ مما أثار ذلك ، ما يتناسب مع الإم َ لةفي  المتمثل الإِشْ وتأهيلها الكوادر  رس

ح  ر القطاع الإدار وهذا لتص ات لتحسين مستو قادرة على تطو ة الخدمات عد أهم الأولو العموم
ة   .التي تقدمها الجماعات المحل

ة خاصة الجانب المتعل بتحسين   ر الجماعات المحل ومة الجزائرة بتطو لذلك إهتمت الح
التخط فتها وأهدافها لأنها تنطو على مجموعة من الوظائف الإدارة  ة وظ ة لأهم ، الخدمة العموم

م ة، التنظ ه والرقا سبيل  المقترحاتوالرقمنة من أهم ، التوج ة  عة من طرف الجماعات المحل المت
ال  ة وتقرب الإدارة من المواطن إلا أن الواقع الإدار يوقفنا عند إش لتحسين وترشيد الخدمة العموم

حث فهل حقا نتَّ  الدراسة وال غي أن نثيره  ات المتوفرة نحو ين ان ةالإدارة  تفعيلجه بهذه الإم  الرقم
ة ومستو الخدمات التي تقدمها  خاصة وأن النموذج ل فرص النجاح في نوع الرقمي يوفر 

ة الجزائرة قدم خصائص جديد، الجماعات المحل ارها مما  اعت ة  قوم على تة في الخدمة العموم
ح  ل صح ش امها  ات لق ات الاتصال يتوفبشرو ومتطل ات المتاحة وتحسين عمل ان ر الإم

ع وهذا لن يتأتى ، المواطنين ل شامل في جم ش اب ومعوقات تأخر تطبي الرقمنة  إلا بدراسة أس
ة الجزائرة لهذا الوقت ار وجود نماذج ناجحة إِ ، القطاعات العموم  ،ا الدول في هذا المجالهَ تْ دَ مَ تَ عْ بإعت

ات اللازمة لذلك ان في عدة دراسته والتعم الوتوجب علينا  ،لم تستفد منها الجزائر رغم وجود الإم
اتمن خلال تحليل  تساؤلات متداخلة اب تأخر  والمقارنة العراقيل والتحد النماذج الناجحة لرصد أس

  .الجزائر في الوصول لمستو رقمي واعد
ةما تواجه   ينه  المؤسسات العموم ة تم ف شر و فاءة العنصر ال ات أخر تتعل  ال إش

ا م في التكنولوج حتاج الموظف للتأهيل الدائم  تستخدم الرقمنة ففي المجتمعات التي، من التح
ة المتجددة عن طر أساليب التجديد والتحول الرقمي قات الرقم ، لتحسين الأداء والتمّن من التطب

صعب تغطيتها ة ضخمة  شرة يتطلب ذلك أغلفة مال تعاني المؤسسات ذلك ل، فعند تأهيل الكوادر ال
ة في الجزائر من  اب الخبالعموم ات الحديثةرة الكفيلة بتعزز غ ة  التكنولوج قاعدة رقم صالها  وإ

ع المجالات فعّالة ة ، تر جم ادرات الأول انت الم ارة عن في مجال تحديث الإدارة حتى وإن  ع
ةإ انات إلكترون عض الوثائ البيومترة من قاعدة ب  التحديث إلا أن، ستخداممحدودة الإ ستخراج 

ثيرالرقمي هو أعم م عاني من طوابير، ن ذلك  قى المواطن  ة قصد الحصول  لي ة أو البلد الولا
عضها، على الوثائ ة تر المؤسسات المختلفة ب اب قاعدة رقم غ س يتعل  ال  ، في المقابل الإش
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ة  ا هذا جزء من العمل طلب جواز سفر بيومتر إلكترون وهذا ما يجب معالجته فمثلا المواطن يتقدم 
عة إجراءات الرقم يإة لكن الأهم في متا ل البن ذلك هو الحال ، ستعماله أثناء السفر والحجز والتحو

اقي المؤسسات ات و ة للبلد   .النس
ة من شأنها أن تحسّ  ة في الجزائر قاعدة رقم ة إمتلاك الجماعات المحل ان ن ومراعاة إم

ومة يتعذر عليها تس ة خاصة وأن الح قة الخدمة العموم مها بنفسها والإطلاع على حق يير أقال
قة الواقع المحلي زة تجهل حق م من خلال أجهزة مر ة حاجات أفراد هذه الأقال لهذا ، أوضاعها وتلب

ات تُ  ا هَ نُ ِ مَ تعتمد على آل ة حاجات الأفراد محل ا ا من تلب م اء وتجعلهموإقل مهم  شر في تسيير أقال
ماتأنفسهم ضمن أُ  حيث تمثل هذه الأطر الجمع بين عنصر منتخب ممثل للشعب ، طر وتنظ

ة( ة المنتخ ما وهذا التناس ) مجالس وأجهزة إدارة( وعنصر آخر ممثل للإدارة) المجالس المحل ف
شِّ  ةبينهما  ات تعنى ل المفهوم العضو للجماعات المحل ، أو من خلال مديرة فعالة ضمن الولا

م والشؤون العامة   .التنظ
ة  سعتلذلك   ة من خلال محاولصلالإالجماعات المحل تبني  تهاح الخدمة العموم

ة ة قصد تحسين الخدمة العموم ات رقم مها على ، إستراتيج ضمن جودة في أداء الخدمات وتعم ما 
ة الدراسة حول ات الجوهرةالمنطلق همن هذ، ل القطاعات ال ات تتمحور إش رصد الواقع  آل

ات الموجودة،والإجراءات اللازمة للقضاء على  جود مد و  تتشعب عدة تساؤلات حول التي منها السلب
ات  ة تهدف لخط وإستراتيج صتحسين الخدمة العموم ة  وتشخ واقع الرقمنة في المؤسسات العموم

قة لرقمنة الجماعات ، الجزائرة حث في الدوافع الحق ةوهذا ما جعلنا ن ح فرصة  المحل ار أنها تت بإعت
ة تخاذ القرارات خاصة عندما لدراستها وإ  إنشغالاتهصد المواطن من خلال وتوظيف رجع ، للرقا

عدَّ مَ تَ يَ  ات الحصول على الخدمة عن  م طل ا وتقد ن ، و ن من التكنولوج م ات التي  ف دراسة الك
ةمقتضاها للرقمنة أن تحسن  يف ، الخدمة العموم ة على تو ات الرقم م في التكنولوج ؤثر قلة التح

ة  ،اتالخدمجودة تحسين  ة الرقم اب الإستراتيج ذلك تأثير غ ة داخل  علىو ة المستقبل الرؤ
ة   .المؤسسات العموم

سي التالي  قودنا لطرح التساؤل الرئ     :وهذا ما 
 سي   :التساؤل الرئ

ة يف تساهم الرق ةمنة في تحسين الخدمة العموم ة الجزائر   ؟ الجماعات المحل
ة ة الآت سي الأسئلة الفرع ندرج تحت هذا التساؤل الرئ   :و
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 ة   :التساؤلات الفرع
ة الجزائرة ؟الرقمنة هو واقع  ما .1   في الجماعات المحل
ة في الجزائر إستخدام يف أثر .2   ؟ الرقمنة على مستو الخدمات العموم
ة في  .3 ة رقم ة إتصال ةهل توجد إستراتيج   ؟ الجزائرة الجماعات المحل
ة يف .4 ة في الجماعات المحل ة الرقم ة التحت   ؟  يتم تفعيل البن

ان  أرعةتم تحديد   ة حاولنا من خلالها الر بين هذه الأسئلة ومحاور الإستب تساؤلات فرع
ة الموجه لدراسة العينة وف الترتيب المنهجي التالي حث   :أداة 

ة الرقمنةواقع  "دراسة :أولا ة في الجماعات المحل ل شامل من خلال ؛ " الجزائر ش
نموذج لدراستنا رة  س ة  م والشؤون العامة لولا صها ضمن مديرة التنظ ار أن المواطن ، تشخ بإعت

ة  ة الخدمات العموم ء في الحصول على الخدمة، عدم الدقة، التأخير(يتذمر دوما من نوع ، ال
اع ، إتلاف الملفات ة في  ،)عض الوثائض س الصورة السيئة للخدمات العموم لها مظاهر تع

انالمن خلال ، الجزائر م الخدمة ( :الموسوم بـ محور الثاني من الإستب اع العام حول طرقة تقد الإنط
ة انات ) العموم الب التساؤل الفرعي الأول، العامةلأن المحور الأول يتعل   ما، وهذا المحور مرت 

ة الجزائرة ؟ هو ة في الجماعات المحل   واقع الخدمة العموم
ا ة تأثير"  دراسة :ثان ة  ؛" الرقمنة على مستو الخدمات العموم من خلال عرض أهم

ة  نت من تحسين مستو الخدمات العموم ة ناجحة مّ الاستناد إلى نماذج دول ، في تلك الدولالرقمنة 
ة في ( المطروح التساؤل الفرعي الثانيهذا  اب الرقمنة على مستو الخدمات العموم يف أثر غ

اب الرقمنة على، )الجزائر؟ طلبها المواطن من  مستو  نحاول دراسة تأثير غ الخدمات التي 
ة المؤسسات ة( :الثالث الموسوم بـ من خلال المحور، العموم ة لتحسين الخدمة العموم آل  .)الرقمنة 

اب :"ثالثا ةوجود أو غ ة في الجماعات المحل ة رقم ة اتصال هذا  ةيتم دراس ؛" إستراتيج
حث في  التساؤل الفرعي الثالث ة لل ة الإأهم اب وجود الإستراتيج ة وأس ة الرقم مؤشر تصال ابها  غ

ةالتكامل الإتحقي  فيمهم  ة والأهداف ، تصالي داخل الجماعات المحل ة المستقبل وتأثيرها على الرؤ
اساتالمسطرة  ع من خلال المحور، أثناء وضع الس ة(الموسوم بـ  الرا ة رقمنة الجماعات المحل ، )أولو

التالي اغة التساؤل الفرعي الثالث  ة في الجماعات  :لذلك تم ص ة رقم ة إتصال هل توجد إستراتيج
ة ة أو المحل م وجود الإستراتيج ابها؟ ، ودراسة الجمهور، الأهداف، وسائل الإعلام وتقي   ؟ غ
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عا اب "  دراسة :را ةأس ة في الجماعات المحل ة الرقم ة التحت ليتم من  ؛" عدم تفعيل البن
ة في  التساؤل الفرعيخلال هذا  ة الرقم ة التحت ص العوامل التي أثرت على تأخر تطبي البن تشخ

ة في الجزائر  ر المنظومة الاتصال ات أمام تطو ة الرهانات والتحد مثا ة وهي  الجماعات المحل
ة ة  المحورضمن  التساؤلقمنا بدراسة هذا ، لتحسين الخدمة العموم الخامس الجزء الذ يدرس البن

ة ان الموسوم بـمن الإ الرقم ة في الجماعات ( ستب ة الرقم ة التح العوامل التي سببت عدم تطبي البن
ل ميداني ش ة  ، وحدود، متوس، قو ، قو جدا(من خلال تحديد درجت التأثير لكل عامل ، )المحل

س له تأثير الآتي ،)ل اغة التساؤل  ة :لذلك تمت ص ة الرقم ة التحت في  لماذا لم يتم تفعيل البن
ة ةوتم من خلال هذا التساؤل تحديد العوامل التي سببت تأخر ؟  الجماعات المحل ة الرقم  تفعيل البن

  . في الجزائر،من أجل دراستها وإقتراح البدائل 
ة الأرعة ص لكل سؤال محورا في و  لذلك تم الر بين الأسئلة الفرع ان ستمارة الإإتخص ستب

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

لةحل مؤقت  هي إقتراح أو احث على التساؤلات التي قام  لمش طلقه ال الدراسة أو تخمين 
ة الدراسة ال اغتها في إش حثه وعدم الولوج ، ص ه طرقه أثناء  احث في توج ات ال وتساعد الفرض

ة لا دخل لها في ة أو جانب م في الوقت ، الدراسة إلى طرق فرع احث في التح ساعد ال الأمر الذ 
قة   )213، ص2000، رجاء وحيد الدودر ( .والوصول لنتائج دق

حث الإنطلاق من حاولنا من خلال اتها أو نفيها  ال ات محددة من أجل إث ضمن (فرض
قي ارها، )الفصل التطب ة بإخت ةوف شرو محددة  إنطلاقا من عينة الدراسة بدا طرق منهج عد  و
حثتحديد أساليب  ة ال قة، ، المناس اع ثم مناقشتها وتفسيرها لوصول إلى نتائج دق من خلال إت

ة محددة     . خطوات منهج
ة تندرج ضمنها مجموعة  س ة رئ ات من التنطو هذه الدراسة على فرض ةالفرض س ، جزئ تع

حث ة ال ال ة المقترحة لإش ات ، الإجا ارهادراس تتمو ، أخر وثلاثة فرض ات وإخت ة  ة الفرض النس
ات ) الموظفين، الجمهور(لعينتي الدراسة    :التاليهي والفرض

ة العامة - ة"  :الفرض ة الجزائر الجماعات المحل ة   ؛"تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
ندرج ضمن  ة سنحاولو ات جزئ ة فرض ع الفصل عرضها وتحليلها ضمن  هذه الفرض الرا

ات الدراسة الموسوم ار فرض   .بـ نتائج إخت
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ة الأولى -  ة  توجد :الفرض اب الرقمنة وتدني مستو الخدمة العموم اطّة بين غ علاقة إرت
ة   .الجماعات المحل

ة -  ة الثان شر  توجد :الفرض فاءة المورد ال ة بين  ة ذات دلالة إحصائ ة إيجاب اط علاقة إرت
ة   .ومستو الخدمة العموم

ة الثالثة -  ساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستو الخدمة  :الفرض ة  ة الرقم ة التحت تفعيل البن
ة   .العموم

ات   ة الدراسة إلى فرض ال ة لإش س ة الرئ ن تحليل الفرض م ن و ا و م ف ارها إ تحليلها  خت
قة ل يتماشى مع أهداف الدراسة لتحقي نتائج دق ش ا    .م

ة المطروحة ال ة عن الإش ات وتظم دراسة ، وللإجا تقوم الدراسة على طرح عدة فرض
ات لد العينتين ما يلي   :الفرض

ة لعينة الجمهور :أولا   :النس
 ة العامة ة :الفرض ة "  نص الفرض تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

ة  ة الجزائر ة ،")رلد عينة من الجمهو (الجماعات المحل  وللتأكد من صحة الفرض
ار  حساب المتوس والانحراف المع ة العامة و هذه وتم عرض نتائج  ،قمنا  ف الفرض

ة وتحليلها ات الجزئ ا الفرض   .حسب عدة متغيرات تدرج
ة  .1 ة: العامة الفرض ن التنبؤ بدور الرقمنة في تحسين مستو الخدمة  " نص الفرض م

ة لد أفراد العينة ة تمّ استخدام وللتحق من صحة هذه الفر  " العموم ار الانحدارإض ، وتمت خت
ة، المهنةالجنس، السن، المستو التع(دراستها إنطلاقا من عدة متغيرات  مي، الحالة الإجتماع  .)ل

ة  .2 ة الجزئ ة: الأولىالفرض ة عند  "نص الفرض توجد فروق ذات دلالة إحصائ
)α ≥ 0.05 ( الجزائر حسب ة  ؛ " النوعفي متوس درجات دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

ة تمّ  ومن أجل ار إستخدام إالتحق من صحة هذه الفرض وحساب المتوسطات  T- testخت
ارةوالإ ان هناك ، نحرافات المع ات أفراد العينة حسب الجنسإوذلك لمعرفة إذا    .ختلاف بين إجا

ة  .3 ة الجزئ ةالفرض ة: الثان ة عند "نص الفرض  توجد فروق ذات دلالة إحصائ
)α ≥ 0.05 ( الجزائرفي متوس درجات ة  ، " حسب السن دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

حساب  ة قمنا  ة حسب متغير المتوس والإللتحق من صحة الفرض حث ار للمتغيرات ال نحراف المع
اين الأحاد للمتغير   .السن في أرع فئات عمرة ثم حساب تحليل الت



  الإطار المنهجي للدراسة                            المدخل                                                        
 

- 16 -   

ة  .4 ة الجزئ ة: الثالثةالفرض ة عند '' نص الفرض توجد فروق ذات دلالة إحصائ
)α ≥ 0.05 ( ة الجزائر حسب المستو في متوس درجات دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

مي ة ق، "التعل حساب المتوس والإللتحق من صحة الفرض ة منا  حث ار للمتغيرات ال نحراف المع
اين الأحاد للمتغير مي في ثلاث مجموعات ثم حساب تحليل الت وتم ، حسب متغير المستو التعل

ا في دور الرقمنة لتحسين  ة لد أفراد العينةالتوصل لعدم وجود فروق دالة إحصائ ، الخدمة العموم
ة عند التالي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ ة و في متوس درجات ) α ≥ 0.05( ولم تتحق الفرض

الجزائر ة  مي دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم  .حسب المستو التعل
ة  .5 ة الجزئ عةالفرض ة: الرا ة عند " نص الفرض  توجد فروق ذات دلالة إحصائ

)α ≥ 0.05 ( الجزائر حسب الحالة ة  في متوس درجات دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
ة ار  ؛" الاجتماع ة تمّ استخدام اخت وحساب  T- testومن أجل التحق من صحة هذه الفرض

ارةالمتوسطات والإ ان ، نحرافات المع هناك اختلاف بين أفراد العينة حسب وذلك لأجل معرفة إذا 
ة    .)العزاب -المتزوجين(حالتهم الإجتماع

ة في متوس درجات دور الرقمنة  وتوصلت الدراسة أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ
ة حيث بلغ المتوس الحسابي لد المتزوجين  ة بناءً على الحالة الاجتماع لتحسين الخدمة العموم

مة ينم 92.72 الق مةو ة أ  يالتال، 93.53 ا بلغ المتوس الحسابي لد العزاب الق لم تتحق الفرض
ة عند في متوس درجات دور الرقمنة في تحسين ) α ≥  0.05( لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ

ة الجزائر حسب الحالة الاجتماع ة    .الخدمة العموم
ة  .6 ة الجزئ ة ":الخامسةالفرض ة عند توجد فروق  "نص الفرض ذات دلالة إحصائ

)α ≥ 0.05 (الجزائر حسب المهنة ة   ؛"في متوس درجات دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
ار  ة تمّ استخدام اخت وحساب المتوسطات  T- testومن أجل التحق من صحة هذه الفرض

ارة ان هناك ، والانحرافات المع مة ، المهنةختلاف بين أفراد حسب إوذلك لأجل معرفة إذا  لغت ق و
(T) 28.2  ة  145عند درجة الحرة إذن توجد فروق ذات دلالة ، )0.024(مستو الدلالة الإحصائ

ة بناءً  ة في متوس درجات دور الرقمنة لتحسين الخدمة العموم ةإحصائ ف لصالح  للحالة الوظ
مة متوس حسابي بلغ الق طالين  مة المتوس الحسابي لد الموظف وهي ق 94.78 ال مة أكبر من ق

ة؛ 91.93 بلغت ة عند، التالي تحققت الفرض في ) α ≥  0.05( أ توجد فروق ذات دلالة إحصائ
الجزائر حسب المهنة ة  طالين متوس درجات دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم ، لصالح فئة ال
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ل مفصل( ش ات وتحليلها  ار الفرض ع للدراسة الموسوم بـعرض ومناقشة  ضمن إخت الفصل الرا
ات الدراسة ا وتفسيره فرض ف ا و   .م

 ة الأولى للدراسة اب الرقمنة وتدني مستو الخد توجد :الفرض ة بين غ اط ة علاقة ارت مة العموم
ة   .الجماعات المحل

 ة للدراسة ة الثان ة ذات دلالة اعلاقة  توجد :الفرض ة إيجاب اط فاءة المورد رت ة بين  إحصائ
شر ومستو الخدمة ة ال   .العموم

 ة الثالثة للدراسة ساهم في مواجهة عراق :الفرض ة  ة الرقم ة التحت يل تحسين مستو تفعيل البن
ة   .الخدمة العموم

ا ة لعينة الموظفين :ثان   :النس
اتال دراسة تتم ارها  فرض اتها أو نفيّها وف واخت    :الترتيب التاليمن أجل إث

ة العامة - ة :الفرض   .لد عينة من الموظفين تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
ة الأولى -  اب الرقمنة وتدني مستو الخ توجد :الفرض ة بين غ اط ة علاقة ارت دمة العموم

ة   . الجماعات المحل
ة - ة الثان ة ذات دلالة  توجد :الفرض ة إيجاب اط شر علاقة ارت فاءة المورد ال ة بين  إحصائ

ة   .ومستو الخدمة العموم
ة الثالثة - ساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستو الخدمة  :الفرض ة  ة الرقم ة التحت تفعيل البن

ة   .العموم
اب  /3 ار الموضوعإأس   :خت

ع من مبررات ذاتإن إ  موضوع دون غيره نا احث  شخص إ ة و هتمام ال ارات ترت  احث عت ال
ارنا لهذاإ هتماماته وميولاته و إ و  ن  خت ع منإ الموضوع لم  ا وإنما نا اط ضرورة الخوض  عت قناعتنا 

سبب  ه  ةإ ف ة وأخر موضوع ارات ذات التخصص لذلك، عت فإن  خاصة وأن هذا الموضوع له علاقة 
ه والتوسع أكثر ة الخوض ف احث أولو فرض على ال ة الموضوع  ة ذلك أهم، أهم ان ة الموضوع وإم

ة  مة العلم ب التطور حتّم ضرورة الإلأن الواقع المعاش ُ ، لهاإخضاعه للدراسة لإبراز الق لتحاق بر
ل  لدينا خلما  هذاالتكنولوجي  اب تأخر الجزائر في تحقي رقمنة شاملة في  أس حيرة تتعل 

عاد التحول الرقمي ما بينها رغم نجاح دول عديدة في تبني أ ل متكامل ف ش خاصة وأن ، القطاعات و
ات  ل سرع وآني وأكثر جودةالحديثة تفرض على الفرد ضرورة الإالتكنولوج ش ، ستفادة من الخدمات 
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ةة والهذه الفجوة المعرف ات الحديثة رقم للاتصال والمعلومات خلقت للموضوع  في ظل العولمة والتقن
ص ستح الدراسة والتمح   .عمقا 

ة .أ اب ذات   :أس
  ةمحاولل ترجع رغبتنا في دراسة هذا الموضوع

ع ونقص الدراسات التي زالة الغموض والإبهام الّ إ -  طان بهذا النوع من المواض ح تطرقت لواقع لذان 
ة في الجزائر في عصر التحول الرقمي   .الخدمة العموم

ة لموضوع الرقمنة والأدوار التي تقوم بها في  -  الوضوح والشفاف ن صورة تتسم  محاولة تكو
ونها تمثل المؤ  ة  ة سسات العموم هتمام الإ ومدحجر الأساس في تحسين الخدمة العموم

ا  انتهاوالتحديث و التكنولوج ة م ات الجماعات المحل ه التي تشوّ  الموجودةفي ظل العراقيل  ضمن أولو
ة    .لد الجمهورللخدمات الصورة الإيجاب

ة إ و  -  موضوع تحسين الخدمة العموم ة للرقمنة الإدارة هتمامي الشخصي  ات واقع عن طر تبني آل
المقارنة معمستو الخدمات في اللملاحظة المعمقة لتلك الفوارق في، جاء نتيجة ا الدول  جزائر 

حتَّ ، الأخر  م الخدمات وهذا ما  اب خاصة سرعة ودقة تقد م علينا الخوض في الموضوع لمعرفة الأس
  .وإقتراح بدائل من شأنها أن تجعل الجزائر رائدة في مجال الإستخدام الرقمي 

ة .ب اب موضوع   :أس
 ر ات التطو حث عن أساليب وآل الإدارة الجزائرة التي من شأنها أن ترفع من مستو  تحسينل ال

سرعة ودقةتو اء الأد   .قدم خدمات 
 ة ات التي من خلالها يتم تحسين الخدمة العموم حث في الآل ة ال ار أن هذه الأخيرة ، أولو بإعت

ة والرقمنة   .يجب أن تتأقلم مع التحولات التكنولوج
 ة قه أهم ة عن طر إعتماد الرقمنة  الموضوع والهدف الذ تسعى لتحق المؤسسات العموم

  .وتحسين جودة الخدمة
 ا والتأكيد على ضرورة تأهيل الموظفين م في التكنولوج شر الذ يتح فاءة المورد ال   .عدم 
  :أهداف الدراسة /4

ة   :حاول موضوع الدراسة الوصول إلى الأهداف التال
ح مد تأثير الرقمنة على تحسين الخدمة  الجزائرتوض ة  ومحاولة معرفة مد ، العموم

ة ة وتحسين الخدمة العموم ة مهمة في ترق آل ة الحديثة  ات الاتصال والتعرف على ، نجاعة التقن
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ة في الجزائر للتوجُّ  ة الرقم ن تحليل الوضع م ة الرقمنة في ضوء ذلك  ص إستراتيج ه نحو تشخ
م خدمة عموم ة المؤسسات المختلفة لتقد ان ما يتلائم معإم عد و ص ، المجتمع الرقمي ة عن  لتقل

ة بين دولٍ  ات الفجوة التقن وطوّرت بذلك منظومة التعامل الرقمي  الحديثة إستخدمت التكنولوج
نت الفرد من الحصول عن الخدمات وفقا لتطلعاته، المجتمعي بينما وجود دول أخر تعاني من ، ومّ

بير ل إ و ، تأخر رقمي  س ذلك على    .المجالاتنع
ة اموضوع إزالة الغموض على  ة ومناقشة إستراتيج لرقمنة ودورها في تحسين الخدمة العموم

ة ات المهمة في تحسين الخدمة العموم أحد الآل ة ومراحل تبني الرقمنة  ما تسعى  ،الجماعات المحل
عة  الأطروحة ا حسب طب ة عن الموضوع محل الدراسة والتأكد منها مبدئ لرصد حقائ نظرة وميدان

احث وعلى هذا الأساس تهدف هذه الدراسة إلى  ةالموضوع وذلك وفقا للأهداف المسطرة من قبل ال
  : أهمها في الجانبين النظر والميداني تحقي عدة أهداف

ة م ن أن ينشأ من فراغ نظر ، حددة ينطل منهالأنه ما من موضوع إلا وله نقطة بدا م فلا 
ة  المداخل النظرة لتحقي المزد من التفسير والموضوع عي الاستعانة  ان من الطب أو منهجي ولهذا 

ة ات الرقمنة داخل الإدارة الجزائرة ودورها في تحسين الخدمة العموم عتمادها إ و ، في دراسة إستراتيج
ات الحد حاجز أمام الدور يثة للرقمنة وتصدَّ على التكنولوج ة التي تقف  يها للمعوقات البيروقراط

ةالفعّ  ة النظرة ُ ، ال للإدارة الرقم الخلف ة وعَ ضرورة عِ  دُّ عَ فالاستعانة  ة تضمن التكامل للوصول لم مل
قي الميداني ل علمي دقي، من الجانب النظر إلى الجانب التطب ش   .وتفسير نتائج الدراسة 

ة ة الرقمنة في تحسين الخدمة العموم الجماعات ، إظهار فعال ة  من خلال دراسة ميدان
ة رة( المحل س ة  م والشؤون العامة لولا من خلال الوقوف على محاور مهمة تتعل ، )مديرة التنظ
ان س وتسرع الإجراءات الإدارةيم ة المفروضة، زمات ت على  تخفيف القيود في التعاملات الورق

ة للرقمنة ومد تجسيدها على أرض الواقع و ، المواطن ة الوطن اب الإستراتيج اب غ مناقشة أس
لا ل، مستق ة في  اب تأخر الجزائر في التبني الشامل للمشارع الرقم حث في أس  المجالات وال

ة( ةالاقتصاد، الصحة، الجماعات المحل ة  ،) اوغيره ...، التعاملات البن في ظل وجود نماذج دول
ة ة أو أجنب ة ومقارنتها ، رائدة سواء عر وعرض النماذج الناجحة في مجال تحسين الخدمات العموم

النموذج الجزائر  ا  ذلك ميدان   :، ومن أهداف الدراسة 
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حمحاولة التطرق لموضوع الرقمنة من جوانب عديدة ومختلفة و  .1 أثر ذلك على تحسين الخدمة  توض
التعرف على أهم الوسائل التي تعتمدها لكسب ثقة العموم ة  ة والخارج ة وصورتها الداخل

ة ة في وظائف الإدارة وذالك من أجل التصد للمعوقات البيروقراط   .الجمهور وتبني المهن
الدور الفعلي للرقمنة والاعتماد عليها وذلك  .2 ة وضرورة الاهتمام  اد وأسس الإدارة الرقم تجسيد م

ن أن تعي التعامل مع الجمهور الخارجي لتحسين م ل الحواجز التي    .أدائها لكسر 
المؤسسات  .3 عض الملامح المهمة للرقمنة الإدارة وضرورة الاعتماد عليها وذلك للنهوض  إبراز 

ة المظاهر البيروقراط ة التي قد تعترها خاصة ما تعل    .من مختلف المعاملات والمظاهر السلب
ما يخدم المؤسسة الوصول إلى ف .4 ة تفعيلها  ات الحديثة وإستراتيج هم ميداني لمد تأثير التكنولوج

  .صفة خاصة
مي  .5 ل التنظ ل فرد ينتمي إلى المؤسسة حسب اله ة  فاءتة تسل الضوء على فعال وتأثير 

ة  ات الرقم مه في التقن رة الصورة العامة للمؤسسة لأن هذه الأخي في تحسين وما ينتج عنهوتح
س صورة موظفيها   .تعتبر مرآة تع

ان للمسيرن في  .6 قدر الإم صمحاولة إعطاء توجيهات  ع عن عدم  تشخ نقا الضعف التي تن
ات الرقمنة في المؤسسة والوقوف على نقا القوة بوجودها ومحاولة  الاهتمام بتوظيف استراتيج

مها على حول  يتمحورجعل محور الاهتمام في المستقبل  افة الإدارات الجزائرة ومن ثم تعم
ة ل مؤسسة وضرورة القضاء على التأثير السلبي للبيروقراط   .وجود الرقمنة داخل 

ل المؤسساتإ الوصول إلى نتائج و  .7 ة و ات تفيد الجماعات المحل ة قتراحات وتوص وأن ، العموم
ل السبل  ة داخل الإدارة  هة مظاهرمواجلتحاول تفعيل الدور الإيجابي للرقمنة وتوفير  البيروقراط

  .من نشاطات الإدارة وفعاليتها دَّ حُ الجزائرة والقضاء على العراقيل التي من شأنها أن تَ 
ة الدراسة /5   :أهم

ع المهمة برُ تَ عْ ُ  س مد الإ، موضوع الرقمنة من المواض ع  فينتقال من النم التقليد ونه 
ة الإ ة إلى نمالعمل ات العصر التكنولوجيما و ذج أكثر تطورا وحداثة اتصال في ، يتواف مع متطل

ة ات الحديثة أولو ه التكنولوج مي ، وقت تكتسي ف ة الدراسة في الر بين الش الأكاد لذلك تكمن أهم
رة خاصة مع تزايد الإهتمام العالمي بتحسين وتحديث التعاملات الإدا، ي الميدانيلِ مَ ي والش العَ مِ لْ العِ 

ة، وتقربها من المواطن  .وذلك في ظل مشارع تحسين الخدمة العموم
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بيرة دُّ عَ وُ  ة  ة ذا أهم الخدمة العموم نطلاقا إ، موضوع الرقمنة في الإدارة الجزائرة وعلاقته 
ة هذه الدراسة  التالي فأهم ل رقمي و ش مها  ة وتقد ة التوجه نحو تحسين الخدمات العموم من أولو

ةتأتي    :من العناصر التال
  َّة الذ مي ة جدّة موضوع الرقمنة في الإدارة الجزائرة وآفاق تحسين الخدمة العموم ز الفترة الحال

ات الحديثة المتطورة في الخدمات الإدارة   .واندماج التكنولوج
  ِة  ةُ لِّ ق م ة في الجوانب الأكاد الخدمة العموم الدراسات حول موضوع دور الرقمنة وعلاقتها 

التالي ، المعالجة للموضوع تسب نوعا من الغموض لد العديد من الدارسين و مما جعله 
حث والتدقي في  ة تكمن في محاولة إزالة الغموض على هذا النوع من الدراسات يتطلب ال الأهم

ةلة دور الرقمن حث قيد الدراسة، تحسين الخدمة العموم لة ال فإننا سنجدها ، فإذا تأملنا في مش
ة تكمن في سوء توظيف الرقمنة في الإدارة الجزائرة وعدم تفعيل الدور  ال تتمحور حول إش

ان هذا النشا على المستو  ان سواء  قي لها في أغلب الأح الداخلي للإدارة أو الإتصال الحق
  .الخارجي الإتصال

 ات الحديثة في الإدارة الجزائرة ة التكنولوج ة من أهم خاصة وأنها ، تسب هذا الموضوع أهم
ة الإدارة ، الشران بين المؤسسة وجمهورها ة في الإدارة الجزائرة تستدعي فعال ار أن المهن اعت

ة وهو لها ما يثبته فشل المؤسسات التي لا تتبناها ولا تواكب  الرقم التطورات الحديثة داخل ه
ا التكنولوج مي ونقص الإمداد  ة هذه ، التنظ اتفنجاح أ مؤسسة يتوقف على جدو وفعال   .التقن

  ة الدراسة ة صُّ تَ خْ في تطرقها لموضوع مهم يَ ذلك وتكمن أهم ر الجماعات المحل وهذه ، بتطو
أمس الحاجة إلى  ات الجديدة إالأخيرة  للرقمنة للتصد في المقابل للمعوقات ستعمال التكنولوج

  .التي تؤثر على نشا الإدارة ومستو الخدمات التي تقدمها
 ة من أجل تحقي الجودة في الخدمات ة تطبي الرقمنة في الجماعات المحل ، التأكيد على أولو

ة، تقليل التكلفة، رح الوقت ص دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم   .وتشخ
  : الدراسة منهج /6

حث علمي  عض المناهج ، عتبر المنهج ضرورا في أ  ستعين ب احث أثناء دراسته  لأن ال
قة غرض الوصول إلى نتائج دق ات النظرة  احث وَ ، والإقترا ه ال ستعين  في  هُ عُ ِ تَّ لأنه الطر الذ 

حوث  لا في ال مها مستق ن تعم م ة  ة موضوع ة الوصول إلى نتائج علم غ ل مراحل دراسته 
  .والدراسات
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ة هو مصطلح مرادف لكلمتي  ان الطر  " المنهاجو  النهج "والمنهج في اللغة العر اللتان تعن
  )35، ص1993، صلاح مصطفى الفوال( .الواضح

عرف المنهج على  احث إأنه الأسلوب الذ و ار عادة وف ذلك الإ عُ َ تَ وُ ، حثهفي ختاره ال خت
عة موضوعه ات المتاحة وطب ان ة عن الأسئلة المطروحة ، الإم عة للإجا عتبر المنهج الطرقة المت و

حث ة ال ال احث في جمع المعلومات المتعلقة بدراسته وتعدوهو بذلك الطر الَّ ، في إش سلكه ال  ذ 
ة  أهداف الدراسة العنصر الأساسي لتحديد المنهج المناسب حتى يتم التوصل إلى نتائج أكثر مصداق

م وف متغيرات الدراسة ة قابلة للتعم   )47، ص1999حسين عقيل، ( .وموضوع
فرضوُعْتَبَرُ  الدراسة  ان نوع المنهج المستخدم فقد تفرضموضوع الدراسة وأهدافها هما اللذان 

    ." المنهج الوصفي التحليلي "وفي دراستنا هذه ،لمناهج من ا اعدد
ة ال قة لعناصر الإش هدف الوصول إلى معرفة دق وذلك بإظهار مختلف الجوانب النظرة ، و

ة ق ة، والتطب قات الرقمنة في الإدارة المحل   .من خلال وصف وتحليل نماذج لتطب
ة  فُ نَّ صَ تُ  ة التحليل حوث الوصف ح المنهج الوصفي والمنهج (الدراسة ضمن ال وسنحاول توض

ة إستخدامهم في دراستنا التحليلي من خلال إسقا الجانب المفهومي ف خاصة وأن هذه ، )على 
ا ا وعلم ص واقع الظاهرة محل الدراسة ومحاولة تفسيرها منهج وذلك للتعرف ، الدراسة تعنى بتشخ

ا الظاهرة على آل طة  ة من خلال العوامل المح ت تحسين الإتصال العمومي والخدمة العموم
عض ، المدروسة عضها ال ن التدقي في ) مد تأثير متغير على مغير آخر(وعلاقة المتغيرات ب م و

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

حث  ع مختلف و ، العلمي والأكثر إستخداما نظرا لأهميته الكبيرةعد أحد أهم مناهج ال ذلك لتت
ة والمالتغيرات والتطورات الزم ةان قا من خلال تحديد العلاقة ، ان لا دق لوصف وتحليل الظاهرة تحل

ة  ة ومد بين المواطن والجماعات المحل هدف إستراتيجي لتحسين الخدمة العموم إستخدام الرقمنة 
ز هذا  ر ق والملاحظة المنهج على الوصفو لظاهرة أو موضوع محدد للوصول إلى  ةوالتفصيل ةالدق

ة طرقة موضوع ة  تجلى الإ، نتائج عمل عتماد على هذا المنهج من خلال وصف خصائص الإدارة و
ة ات التي تطب بها و  الرقم ف ات تطبي الرقمنة ضمنها والك ة وآل   .الرقمنةتناول مفهوم الخدمة العموم

  
  



  الإطار المنهجي للدراسة                            المدخل                                                        
 

- 23 -   

  :)الكمي( المنهج التحليلي .2
سي وراء شيوع  عود السبب الرئ ه ولشموليته إو ستخدام هذا المنهج للمرونة الكبيرة الموجودة ف

احث من خلال المنهج التحليلي ، الكبيرة ن ال م في متغيرات التمن اليتم احث راسة و دح ع ال ستط
اب التي  ل دقي حتى يتعرف على الأس ش ساهم في دراسة الواقع  أدت إلى حدوث الظاهرة و

احث تحليل الظاهرة المدروسة، كتشاف حلول لهاإ ع ال ستط ، ومن خلال المنهج الوصفي التحليلي 
ين الظواهر  عقد المقارنات بينها و قوم  عد أن ينتهي من دراسة هذه الظاهرة  حللهاو ، الأخر ومن ثم 

ل علمي منظَّ  ش الاعتماد على جمع المعلومات ، ملكونه طرقة من طرق التحليل والتفسير  وهذا 
  .وتحليلها

الإ عد المنهجو حث  ات ال ة لمتطل ة للوصف والتحليل  الوصفي ستجا التحليلي طرقة عمل
فها ن اإ، عن طر جمع المعلومات وتصن م ات  ل نطلاقا من معط لبرهنة على صحتها وتحو

م اس والوصول إلى نتائج قابلة للتعم ة قابلة للق م ة إلى  ف انات الك   .في نطاق علمي معين  الب
سمح لنا ب ذلك تحليل إهذا المنهج  ة و ستخدام مختلف المصطلحات والجداول الإحصائ

ة  الوثائ ونتائج الرسومات ان ات الب ة والمنحن ط ة الناتجة نطلاقا من إالتخط ف ل المعلومات الك تحو
حث  انالإ تيإستمار  (عن أدوات ال اس وتفسير نتائجها وف نظرات ) ستب ات قابلة للعد والق م إلى 

ل المعلومات المتعلقة ، الدراسة والمقارات النظرة ة و رصد  ستخدامات إ بتحسين الخدمة العموم
الإ ة الرقمنة التي سمحت  ة إلى إدارة رقم انات نتقال من الإدارة التقليد الذ من خلاله يتم جمع الب

ة ظهر ، والمعلومات حول ظاهرة الرقمنة في الإدارة المحل ستخدام المنهج من خلال جمع المعلومات إو
مها ومد فاعليتها في تحسين ة ومحاولة تقي ات تطبي الرقمنة في الإدارة المحل ان حث في إم  وال

ة م نتائجه، الخدمة العموم   .وتبني هذا المنهج للتطرق للنموذج الرقمي وتقي
رة ضمنشتمل هذا المنهج على دراسة  س ة  م والشؤون العامة لولا نموذج ، مديرة التنظ

ة ة على عينتي الدراسة ، للجماعات المحل حث عد تطبي الأدوات ال ة  قصد الحصول على نتائج واقع
  .)الجمهورو الموظفين (

 ة لاستخدام المنهج الوصفي التحليلي  المبررات المنهج
ة الجزائرة ص واقع الرقمنة في الجماعات المحل ودورها في تحسين ، تهدف هذه الدراسة لتشخ

ة الوصف من ، الخدمة العموم ة  ا وإستخلاص النتائج بدا انات وتحليلها علم من خلال جمع الب
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ة  ل تلك المؤشرات إلى دلالات تخدم موضوع الدراسةخلال الملاحظة العلم لتتكامل ، وتحو
حث ة لل ف ة والك  .الجوانب الكم

ة للدراسة  /7 ة النظر ة(الخلف ات النظر   ):المقار
 ة ف ة الوظ ة البنائ   ):Structural Functional Approach( المقار

زت هذه ، جتماعدام هذه النظرة من قبل علماء الإتم إستخ النظرة على دور الفرد في ر
شارك في بنائه ونه  ن توظيف ، والمساهمة من خلال وظائفه داخل النس الاجتماعي، المجتمع  م و

في الإ هذه النظرة في دراستنا من خلال نطلاقا من دراسة أنشطة الجماعات إعتماد على التفسير الوظ
في ستمر النظام الوظ ة الذ من خلالها  ة تمثل نظاما من منط، المحل ل أن المؤسسات العموم

ح التفاعل بين  ة ومحاولتها توظيف الرقمنة لتوض الجماعات المحل طة  ساهم في سير الوظائف المرت
ا قصد المحافظة على بنائها المتكامل ف وناتها وظ ة م   .لتحسين الخدمة العموم

 ة ة نظر ة التكنولوج   :الحتم
د هذه الن، مارشال ماكلوهانصاحب النظرة هو الفيلسوف  ظرة أن الإنسان يتأثر بوسيلة تؤ

ستخدمهاالإ ة هي م، تصال التي  ل العصرلأن الوسيلة الاتصال شه الإنسان ن تش ع وحدد ، الذ 
ا  شر في أرعة مماكلوهان ترتي ا للاتصال ال خدمة في تلك الوسيلة المست من نطلاقاإاحل ر زمن

ة من الإ م(تصال الشفو المرحلة بدا ة التعل من خصائص هذه المرحلة أن الكلمة مؤثرة ) ما قبل الكتا
ة، ومهمة اعة ، ثم مرحلة الكتا إلى عام  1500ستمرت من عام إالتي ) جوتمبرغ(ثم مرحلة الط
ة، 1900 يل الثقافات راف ذلك عصر النهضة، ولهذه المرحلة تأثيرات عديدة على غرار الفرد ، وتش

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

ح قرة صغيرة أن العالم أ، من الفروض النظرة ة(ص من خلال تطور وسائل ) القرة العالم
عاد التحول المجتمعي نحو الرقمنة وهذا م رّس الاتصال وهذا يتلازم مع دراستنا هذه في تحليل أ ا 

ات التي فرضها التحول الرقمي م الفرد داخل المجتمع في التقن ة تح ة أن الوسيلة ، إلزام ذلك فرض
ع الاتصال ل طا د أن وسائل الإتصال تنقسم ، هي الرسالة لأن الوسيلة نفسها تش ة أخر تؤ وفرض

اردة وأخر ساخنة فالأ ا للتفاعل معها  هولى تتطلب من المتلقي توظيف حواسإلى وسائل  وجهدا إضاف
اتير ال قة، للوصول إلى المعنى المقصود منها مثل التلفزون ـ قوالب مس  أما الوسائل الساخنة محددة 

بير للتفاعل مثل السينما الراديو فةو  لا تحتاج إلى جهد    .الصح
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ة في ظل دراستنا ن إستخلاص العديد من الإ :مناقشة النظر "  حسبنتقادات النظرة م
امز ل موند و طوِّ  "را ات الّ لأن الإنسان هو من  س ما ، تطورا للمجتمعات ثُ دِ حْ تي تُ ر التقن على ع

ات هي من تطور المجتمعات لاك" العالم ، أكده العالم ماكلوهان أن التقن تشارد  نتقد هذه النظرة إ"  ر
ا عد له وجود في هذه الأ ة لم  ار أن مصطلح القرة الكون ار أن العالم تَ إب، مبإعت ح  رَ وَ طَ عت وأص

ات ضخمة تتضمن شققا ارة عن بنا عض، ع عضهم ال ش فيها أناس منعزلون عن  آخر  نتقادإ و ، ع
د أن وسائل الإ الراديو والتلفزون لأن يؤ ة  عة الوسائل التقليد ة المتطورة قلصت متا تصال الحال

  )345، ص2006مي العبد الله، ( .تأثيرها محدود
 موضوع الدراسة ة    :علاقة النظر

احث ألبرت مارشال  ة التي أتى بها ال ة التكنولوج لقد إعتمدنا في دراستنا على نظرة الحتم
ات الحديثة وتهتم هذه  زُ ِّ رَ ماكلوهان التي تُ  ة في ظل التطور المتسارع للتقن على الوسائل التكنولوج

ة ارنا لهذه المقارة النظرة للترا بين مساعي ، الدراسة بدور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم واخت
ات العو  ة وضرورة خاصة ما تفرضه متطل ة تكنولوج حتم ة نحو تطبي الرقمنة  لمة الجماعات المحل

ة لأ، والتقدم التقني ة لمواك ح حتم ة الجزائرة أص ن التوجه نحو تطبي الرقمنة في الجماعات المحل
ة ، الذ عرفه العالم عصر التحول الرقمي إضافة إلى الخدمات التي توفرها هذه المؤسسات وتعد عمل

ائز من أجل  ة إحد أهم الر ة الخدمة العموم حث عن أساليب تحسين نوع ة الخدمات ال تكييف نوع
ضمن رفع ما  ة ترقى للمستو  مع تطلعات المواطنين طالبي الخدمة  الأداء وتحقي خدمة عموم

  .المطلوب
ل فترة ، حسب النظرة تقوم وسائل الاتصال بنشر المعلومات ة في  وتعد الوسائل الإتصال

ة جزءا من سلسلة التقدم التكنولوجي ات حيث أن الرقمنة تعد مرح، زمن لة متقدمة في مجال تكنولوج
ة في العصر الحالي والتي مّنت المؤسسات من الإنتقال من التعامل الورقي  الإتصال والتحولات الرقم

ة ة الحال مة إلى تعامل إلكتروني يواكب التحولات الرقم ما أن التجهيزات الحديثة ، ضمن الإدارة القد و
ع المجالات على المواطنين وطرق تعاملهم  تْ رَ ثَّ أَ  ر جم مع الإدارة وهذه الأخيرة ساهمت في تطو

ة اس ة، الس ل، الإقتصاد   .والنظام الإجتماعي 
 قي ط غم السيبرن   ):Cybernetics( البراد

م والض قا تعني التح ط عود إلى إستنادا للمعنى اللغو اللاتيني للمصطلح، السيبرن  والذ 
)Kubernetike( ، ة معينة عة وضع ما خلال فترات زمن ة المرتدة من خلال متا وتقوم على التغذ
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ا، لتحديد الوضع اللاح ة خاصة في مجال التكنولوج قا ثورة علم ط عود ، وأحدث ظهور السيبرن و
ي  ات الأمر قا إلى عالم الراض ط نر" الفضل في وضع أسس السيبرن ة ، "نوررت و تا ونشر 

ات القرن الماضيعنوان  م والاتصال في أرعين م داخل ، التح ته لمسألة التنظ وقد ضمّنت رؤ
الرغم من أنه دعا إلى أخلقة هذا النموذج  ،" المعلومة"  المجتمع المستقبلي القائمة على أساس و

حملها رَ ذَّ الأعلى لمجتمع المعلومات إلا أنه حَ    .من مخاطر الإنحرافات التي قد 
نر "حسب  مه، إنّ مجموع المعلومات في نظام ما "و اس درجة تنظ والتدهور هو ، هو مق

ته اس درجة فوضو مثل الوجه السلبي للآخرحيث أن ، مق ام مجتمع المعلومات ، ل منها  لأن ق
ادلها دون معوقات ر المعلومات وت القدرة على تدو قا والمجتمع، غي لاكروا(.مشرو  : السيبرنط

http://www.aslim.ma/site/articles.php(  
م ز على الإتصال داخل التنظ غم ير وتم الاستفادة منه من خلال المحافظة على ، هذا البراد

م ن الجم، درجة من التنظ ة من خلالها تتم عاد إتصال ة من تحسين والرقمنة لها أ اعات المحل
ة للمواطنين ة والتنبؤ ، الخدمات العموم عة وضع ما خلال فترة زمن قوم على متا غم  ما أن هذا البراد و

ة والتي هي  فتها الأساس ة في وظ س دور الجماعات المحل ع م  الوضع اللاح فإن ذلك التقي
ة ومن بين ة تحمل أهدافا مستقبل ة  التخط لخل إستراتيج أهدافها هو تحسين الخدمة العموم

  .بإستخدام الرقمنة
ل دقي لترت  رُ بِ تَ عْ تَ  ش ارة عن النشا المنجز والمقدم و ة ع هذه المقارة أن الخدمة العموم

ة عة المواطن الإجتماع ات المقدمة ضمن الخدمة ، طب في المقابل ير الفرد في المجتمع أن الحاج
حاجات  ة ترت  ن المفاضلة بين نوعين من الخدمات والمصنفة ، محددةالعموم م وف هذه المقارة 

ة  اته إضافة إلى التطورات التكنولوج ان ما يتلاءم مع إم ة للفرد و اة الاجتماع ة الح ضمن أولو
ة ، الحاصلة ن إستغلالها في الإطار الجماعي وهي مسؤول م أما الجانب الآخر من الخدمات والتي 
الخدمات غير المُ الدولة لا م  التنظ قيد خاص  اطها    )Jaques Chevallier, 1971, P21( .ةٍ قَ وَ سَ رت

يزها على توفير الخدمة  ة هو تر ة للخدمة العموم ن إستخلاصه من المقارة الاجتماع م وما 
المساواة في الحصول على الخدمة مع ضمان مجانيتها ة  م الاجتماع يز على الق  للمواطن مع التر

مها م أن الدولة هي التي تقوم بتقد ح ان  ع في غالب الأح ة للجم عني اتاحة الخدمة الرقم   .،وهذا 
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ة حيث أهملت العنصر  نتائج للنقد الذ تعرضت له المدرسة الكلاس ظهرت هذه المدرسة 
  :الإنساني وقد درست سلوك الفرد والجماعة أثناء العمل وتنقسم هذه المدرسة إلى قسمين

ة .أ ة :مدرسة العلاقات الإنسان ز هذه المدرسة على العلوم السلو من أهم روادها ، حيث تر
ة، إلتون مايو ة لها الأثر على الإنتاج ة والاجتماع أكدت ، أكدت على أن جانب العلاقات الإنسان

  :النظرات على الآتي
الجانب الإنساني للإنتاج -  ائن له ، الاهتمام  اتونظرتها للفرد    .دوافع ورغ
ر العلاقة بين الإدارة والعامل -    .دعوتها إلى تحسين وتطو
ة -   .هناك علاقة بين رضا العامل والإنتاج
ة والتشارك في السلطة والتعاون  -  يز على العلاقات غير الرسم  .المنظمة نظام إجتماعي أ التر

ال، ( فة ط   )2012لط
مات .ب ة التنظ ةتعد هذه المدرسة  :مدرسة تنم ة العلاقات الإنسان ضا ، امتدادا لحر فهي أ

زت على السلوك الإنساني حيث اعتبرته أساسا لتحسين العمل الإدار ومن ثم تحقي أهداف  ر
م منها، المنظمة مفهوم ، إدارة التغيير، دوافع وحاجات تحقي الذات :نتج عن هذه المدرسة عدة مفاه

ندرج تحت هذه  يتها و ة الحاجة ودينام نظرة النموذج المختل ونظرة الش المدرسة عدة نظرات 
  )2008لال محمد إسماعيل، ( .الإدارة

ار هذه المدرسة تفيد  م لحاجات الأفراد ثم تكييف خدماته  الأطروحةأف من خلال دراسة التنظ
اته   .مع تطلعات الفرد ورغ

وهي تشمل مدرسة علم ، هي مجموعة من المدارس تدرس الإدارة :المدارس الحديثة .ج
ة مْ ظُ ومدرسة النُ ، الإدارة الأهداف والإدارة الإستراتيج ة والإدارة  ن شرح ، والمدرسة الظرف م حيث 

ة   :ما يلي المدرسة الظرف
 ة ة أو الموقف ير الإدار  :المدرسة الظرف ز الفروض ، إن هذه المدرسة حديثة النشأة في التف تر

   :النظرة على الآتي
مإن  -    .تطبي النظرات الإدارة ظرفي يتغير وف ظروف ونوع التنظ
م - ة على حساب التنظ م الاجتماع شرة والق ة وال ة والتكنولوج المتغيرات البيئ د ( .الاهتمام  مؤ

  )105، ص2002سعيد السالم، 
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يزها على ضرورة  م داخل المؤسسات لإامبررات إستخدام هذه المقارة هي تر التنظ هتمام 
شرة معا ة وال ة من خلال المتغيرات التكنولوج   .العموم

عض  ومن ر في  ة من موضوع الدراسة متعدد وتتميز بتداخل ف المداخل النظرة القر
  :النظرات المفسرة وذات العلاقة بإحد متغيرات الدراسة ومن هذه النظرات نجد

  ة وف الإ ة الكلاس ة للنظر ر   :البيروقراطي المنظورتجاهات الف
ان هدفه من وضعها هو ، رائد هذه النظرة Max Weber ماكس فيبرعتبر الألماني  و

فة الإدارة في المنظمات الإدارة الكبيرة  اد اللازمة لتسيير الوظ تحديد مجموعة من القواعد والم
وم القول أن المؤسسات إ وقد برز ، ةوالأجهزة الح ة الضخمة تحتاج هتمامه في هذه النظرة  وم الح

طرة على تنفيذ الأعمال مع تحقي الكفاءة اللازمة  ام الس ضمن الدقة في العمل وإح إلى نظام إدار 
ة  لمة بيروقراط ة تنقسم إلى قسمين Bureeucracy)(و لمة لاتين وتعني  Bureauالأول ، هي 
تب أما الثاني  م Cracy)(م تب أو طلحً ا مصمعً  لاَ َ شَ ، فتعني سلطة أو ح ا واحدا هو سلطة الم

تب م الم   .ح
عدة خصائص أهمها ة    :وتتميز النظرة البيروقراط

عيَّ المهام تُ  -  عا لطرق أو أساليب محددة لذلك لا  ان مؤهلانفذ ت م إلا من    .ن في التنظ
شرف المستو الأعلى على المستو الأدنى - حيث  ات عدة  م إلى مستو ماجد عبد ( .ينقسم التنظ

  )63، ص2013الهاد المساعدة وآخرون، 
شر داخل المؤسسة -  زت على تأهيل العنصر ال ، وما يخدم دراستنا من خلال هذه النظرة أنها ر

ة وتحسين الخدمة موهي  ن أهم الرهانات التي تواجه الجزائر في سبيل تبني المشارع الرقم
ة   .العموم

انات /8  :أدوات جمع الب
انات يتم حثمن  جمع الب حث الإحصائي موضوع الدراسة عن طر أدوات ال ، مجتمع ال

حث أو ات ال حوث ىما تسم ولهذا تنامت تقن انات في ال انات مثل أدوات جمع الب  الاستب
ارات لات والاخت فاءتها تحسنتو  وتحليل المحتو والمقا وتعم الجدل بين أدوات جمع ، وزادت 
ل أداة ما تغيرت، وتفسيرها للوصول إلى فهم الظواهر المعلومات ة  ة لأهم في  الأوزان النسب
ص لات التنوع وفي مثل هذا، محل الدراسة الظاهرة تشخ احث سيواجه حتما مش ة فإن ال تتعل  منهج
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عض ارات خاصة في الإ ب ة التي تتلائم وموضوع الدراسةإعت احث أن ، ستعمال التقن التالي على ال و
ار الأداة إيجيد   .التي تتناسب والدراسةخت

   :الملاحظة .1
احث في دراسته تعتبر ستند إليها ال ة المهمة التي  حث رصد  وهي، الملاحظة من الأدوات ال

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

مة الملاحظة  حث في الحالات اتزداد ق   الإجاب عنالأفراد يتم رفض لتي طرقة من طرق ال
ة ، إليهم الموجهة الأسئلة حث احث أثناء إستخدام الأدوات ال حوثون مع ال أو عندما لا يتعاون الم
ان، الأخر  عض الحقائ، المقابلة والإستب ر  ثير من ، سبب الحرج في ذ فها أقل  ما أن تكال

ة الأخر الأدوات  حث ال منها، ال ة وهادفة  ؛المنظمةملاحظة ال :وتتخذ الملاحظة عدة أش متأن
قة   ومضبوطة وموجهة ودق
طةعند إستعمال  س ة التي الملاحظة ال حث عن ، غير المقصودة، هي الملاحظة العفو من أجل ال

احث عض الأسئلة التي تشغل ال ة عن  ةالملاحظة  ،معلومات معينة والإجا ون و  ؛المشار
ل فعلي  ش ا  لاحظهالملاح مشار   )392، ص2000محمد عبد الحميد، ( .في الموقف الذ 

ة على أنها  ن تعرف الملاحظة العلم حثي منظم :م حثه ، نشا  م  ة تنظ ان احث إم توفر لل
ة على الأسئلةوالتَّ  ن من الإجا عد تحليل النتائج  ،م ل موضوعيوالحصول على تفسيرات   .ش

قوم ، ستخدام العقل والحواسإتقوم الملاحظة على و للتدخل الإيجابي من جانب العقل الذ 
سي بإدراك العلاقات المختلفة بين الظواهر موضع الملاحظة ، 2010سمير محمد حسين، ( .بدور رئ

  )42ص
ة حث ة( وقد قمنا بتطبي الأداة ال المشار وصف دقي من أجل الوصول إلى ) الملاحظة 

طاقة ملاحظة لرصد الملاحظات والتعم ، تعل بواقع الرقمنة خاصة ما للظواهر عن قرب وتم إعداد 
ا   .في تفسيرها علم

   :المقابلة .2
ادل لفظي بين  صطلاحالإوالتقابل أما في ، المواجهة؛ اللغة في المقابلة ة وت فهي علاقة دينام

ات، عمار بخوش، محمد محمود ( .شخصين أو أكثر   )82، ص2001الذني
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قة  احث والشخص أو أشخاص آخرن بهدف الوصول إلى حق المقابلة محادثة موجهة بين ال
ه من أجل تحقي أهداف الدراسة، أو موقف معين احث للتعرف عل ةو  ،سعى ال اشرة (، وسيلة شفو م

انات ة لجمع الب ة أو تقن معلومات لا تتوفر عادة في يتم خلالها سؤال فرد أو خبير عن ، )أو هاتف
  .الكتب أو المصادر الأخر 

، لقاء بين شخصين فأكثر لتحقي هدف ما: من هذه التعرفات وغيرها نستنتج أن المقابلة هي
نفعالات صاحبها الكثير من الإ والتي ،معه المقابلة  على شخص تجر من خلال طرح الأسئلة الهادفة 

ة طرح الأسئلةالناجمة عن  ة إلى جمع أكبر قدر من المعلومات هذه ، تهدف لها والإستجا العمل
انات المقصودة من ستفيد منها في تحقي هدفه من المقابلة، أما طرف والب احث ل ي(تعرف  ال ) ماكو

أنها  حاول أحدهما وهو القائم  تفاعل لفظي يتم بين شخصين في موقف مواجهة" للمقابلة  حيث 
عض ال ستثير  حوث والتي  لدالجديدة معلومات المقابلة أن  محمد تومي (." آرائه ومعتقداته تتضمنالم

ستاني،     )116، ص1971ال
ما هو واضح تماماً أن هذه التعرفات ز حول هدف  و لها وإن اختلفت في ألفاظها فهي تتر

ة التي تتم بين  واحد وهو أن المقابلة تختلف عن ة نتيجة  الأفرادالمحادثة الشخص اتهم الاجتماع في ح
 لُ قابِ المُ  هسعى إل محددٍ  اً لتحقي هدفٍ تتم أساس –لةأ المقاب –فهي ،متغيراتها المتعددة لتفاعلهم مع
ه المُ  در ستاني، ( .لُ قابَ و   )116، ص1971محمد تومي ال

صفة ه المقابلة  صدد الحديث ، عامة هذا ما تعن ة التي نحن  عنها فهي أداة أما المقابلة العلم
حث انات والمعلومات التي تمّ ، العلمي من أدوات ال موجبها جمع الب احث من يتم  ة الإن ال على جا

حث أو ار فروضةإ تساؤلات ال غرض طرح عدد ، خت حوث وجهاً لوجه  احث للم وتعتمد على مقابلة ال
حوث من ة عليها من قبل الم احث والإجا  .الأسئلة من قبل ال

حث العلميتعد و  احث في جمع المعلومات من ، المقابلة من أدوات ال ستخدمها ال حيث 
انات غير المُ  ملكون هذه المعلومات والب ان ةِ قَ ثَّ وَ الأشخاص الذين  أحمد بن مرسلي، ( .في أغلب الأح

  . )225، ص2010
احث  عرفها ال س أنجرس "ما  اشرة وتستخدم في مسائلة الأشخاص  "مور حث م أنها أداة ت

قة  ة وذات علاقة بإستكشاف العلل العم ف ا قصد الحصول على معلومات  ا أو جماع حوثين فرد الم
ة على مستو ، لد الأفراد اب المشتر ة عن الأس التعرف من خلال الحالة الفرد أو ذات العلاقة 

حوثين   .سلوك الم



  الإطار المنهجي للدراسة                            المدخل                                                        
 

- 31 -   

احث من جهة وشخص أو أشخاص من جهة جَّ وَ أو حوار مُ هي محادثة ف أخر ه بين ال
احث التي  ،غرض جمع المعلومات اللازمة والحوار يتم عبر طرح مجموعة من الأسئلة من طرف ال

حث ال ة عليها من الأشخاص المعنيين     .تتطلب الإجا
الآتي ةمقابلة : وتنقسم المقابلة إلى ثلاث أنواع هي  ة، شخص مقابلة بواسطة ، مقابلة تلفزون

  .الحاسوب
الآتي ضا إلى صنفين هي    :ما تصنف أسئلتها أ

  ".ة غير محدودة الإجا " مفتوحةالسئلة الأ
ة " مغلقةال الأسئلة ،  وحيد رجاء( ." محددة الإجا در   )315، ص2000الدو

مواجهة  ونها تسمح  انات  حوث وإستخلاص وتم تطبي إستمارة المقابلة في جمع الب الم
ات الصرحة والصادقة  10عن طر إعداد دليل المقابلة نصف الموجهة وإجرائها على  الإجا

  .مسؤولين
ة  حوث تجاهلها والإعراض عن الإجا ة التي يتعمد الم ا المعرف عض القضا ونظرا لوجود 

م الأداء لد الزملاء في الأقسام والمصالح الأخر  ر ، عنها مثل تقي التي تعي أداء  لمشاكلاوذ
م ، الأداءستخدام الموارد دون تحسين إالأفراد في المؤسسة والإسراف في  من أجل رصد وتحصيل 

ة الهامة والمعلومات حول الموضوع حوث ، و معتبر من الأجو ذلك لكي لا نترك فرصة التهرب للم
أسئلة أخر  س  ة الشرح والت عمل عض الأسئلة قمنا  ة على  ةمن الإجا قة ومتشعِّ ة ،عم في  ضمن

ة ثيرامحتو إستمارة المقابلة الأمر الذ ساعدنا  ة ذات أهم   .على جمع الأجو
ة. أ     :المقابلة الشخص

ة أداة  ة إلا في إضافة تعتبر المقابلة الشخص هامة وفعالة ولا تختلف عن سير المقابلة العاد
ة ة مع المسؤولين ، ون الغرض منها فحص الافتراضات التي تم استخدامها، نوع والمقابلة الشخص

قا لهذا الغرض ل  وقد، في المؤسسة يتم فيها إعتماد قائمة استقصاء معدة مس مها على ش تم تصم
سهل أسئلة مفتوح وطرح أسئلة إستفسارة للحصول على ، إجراء مناقشة مع المسؤولينة حتى 

س، ( .المعلومات    )14، ص2006/2007عبد القادر بران
حيث نحاول من خلالها معرفة  حث الميداني  ه المقابلة خطوة مهمة ومحاولة جادة في ال وعل

ة والوظائف والتي تؤديها انة وواقع الرقمنة في تحسين الخدمة العموم ذلك  م الجمهور و وعلاقتها 
ات الجديدة ة التكنولوج م ما ، إدراك أهم ة وصولا إلى تنفيذها وتقي اغة إستراتيج وذلك ضمن إطار ص
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ه من نتائج قة في هذا الأمر من خلال المقابلة التي تجر مع ، تم التوصل إل ات دق وجمع معط
  .مسؤولي المؤسسة محل الدراسة

ة الخاصة بدور  معالجةة من الأسئلة التي تتعل وفي ظل ذلك يتم طرح مجموع الجزئ
ة في المؤسسة الجزائرة ذلك التي تتعل بخصائص الجماعات ، الرقمنة في تحسين الخدمة العموم و

ة ة والخارج ة والتغيرات التي تحدث في البيئتين الاتصاليتين الداخل وأهم المعوقات الإدارة في ، المحل
اب التكنولوج ص الدولة  ات الجديدة رغمظل غ ة قصد تجسيد مشروع الرقمنة لأتخص رفع  وغلفة مال

ة   .فاءة الأداء الإدار وتحسين الخدمة العموم
  : المقابلة نصف الموجهة.ب 

هي نوع المقابلة الأكثر و  ):غير المقننة( المقابلة نصف الموجهةإعتمادنا في دراستنا         
ة، وسميت بهذا الإسم لأنإستخداما في العلوم ا ما أنها لا أسئلتها  لإنسان لي،  ل  ش ست مفتوحة  ل

ل تام، في هذه المرحلة تُ  ش مجموعة  حُ رَ طْ تحتو على الكثير من الأسئلة التي ستوجه مسار المقابلة 
حوث إستنادا  ع دليل المقابلة المُ  إلىمن الأسئلة على الم س شرطا أن يت قا ولكن ل تسلسل حضر مس

اشر على واقع الرقمنة ودورها  ان هدفه التعرف الم الأسئلة، وإعتمادنا على المقابلة نصف الموجهة 
ة، والعراقيل  ة ضمن الجماعات المحل ات الرقم ان ة وذلك برصد الإم في تحسين الخدمة العموم

ة،  ل القطاعات العموم ل عام في  ش ة التي حالت دون تجسيد الرقمنة  وذلك من خلال الإتصال
ص واقع الرقمنة  حوثين من خلال تدرج الأسئلة من أجل الوصول إلى تشخ اشر مع الم اللقاء الم
ا  فها ميدان ة من خلال توظ حث أداة  ست المقابلة  ة، وإنع ودورها في تحسين الخدمة العموم

م والشؤون العا مديرة التنظ اتب  اشر مع رؤساء المصالح والم رة، وتحليل والإتصال الم س ة  مة لولا
ة ة ومد تحسين الخدمة العموم   .تلك الوثائ والمتعلقة برقمنة الجماعات المحل

نطل  ه من الأسئلة، و أس  ة لأنها تتضمن عددا لا حث ار هذا النوع من المقابلة ال تم إخت
احث حي ه ال متلك ف ه بدليل  ن هي أش احث في مقابلته من مجموعة من العناو بيرا من الحرة ال زا 

ة حسب  ن فرع احث إضافة أسئلة أو عناو ان ال إم عا للموقف، و والمرونة في طرح الأسئلة ت
حوث قام  ع إذا ما شعر أن الم عض المواض اشرة إلى  طرقة غير م تفاصيل الدراسة ولفت النظر 

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

ة ) ج :أنظر الملح (  نصف الموجهة المقابلة تمثلتو الدراسة    :في المحاور التال
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 ة الإدارة"الموسوم بـ : المحور الأول ة الرقمنة( "دور الرقمنة في العمل   ).يتضمن أهم
 ة عن طر التجديد الرقميتحسين الخدمة ": المحور الثاني اعتماد (" العموم مضمونه يتعل 

ات التي ، الرقمنة في الإدارة الجزائرة ة التقن يز على تحليل مد فعال في هذا المحور يتم التر
ةإستخدمتها الجزائ  ).ر في سبيل تحسين الخدمة العموم

 انات تتعل مد ( ،"رهانات تبني التحول الرقمي الشامل في الجزائر ":المحور الثالث ه ب وف
ة الجماعات المحل ة لتبني المشروع و  دراسة في العراقيل، تجسيد مشروع الرقمنة  اسات الرام الس

حث في موقع الجزائر من هذا التحول الرقمي، الرقمي العالمي   ).ال
لات ال ِّمين،وإجراء التعد مهمة عد عرض إستمارة المقابلة نصف الموجهة على الأساتذة المح

عد  ،ةعلى المُسْوَدَ  أثناء المقابلة  التنسي مع الأستاذ المشرف ،تم الإنطلاق في العمل الميداني،و
ين عم على المستجو حث الميداني حاولنا التعرف  وهي بذلك تعد محاولة جادة في رصد ، وال

اس مد تحسن ال ة وق ع اتهم الطب ة التي تترجم لنا فسلو ل اتجاهات ومواقف  يخدمات العموم ش
الظاهرة المدروسة ما يتعل  ار نحو وضع معين ف   .وأف

حوثين تمّ  لات التي أجرناها مع الم ة تفيدنا في ومن خلال المقا ق ات حق نا من جمع معط
حث حول موضوع الدراسة ة ، ال م والشؤون العامة لولا حيث تم برمجة أول مقابلة مع السيد مدير التنظ

رة فة التي يؤديهانخلالها تم من، س ات وواقع إستخدام الرقمنة في ، و نا من معرفة المهام والوظ ان إم
ة ة والجماعات ،عدد الموظفين، الجماعات المحل ات التي سطرتها وزارة الداخل الخط والإستراتيج

ما يتواف  ة  ات تحسين الخدمة العموم ان ة من أجل تطبي مشارع الرقمنة وإم مع تطلعات المحل
  .المواطن وطموحاته

ة  المعلومات المتجددة ،خاصة وأن العمل ة العمل الميداني الذ ُمِدُنَا  ما تبين لنا أهم
حث على الحصول الداّئم  ة ،لذلك حرصنا أثناء ال ا في الجماعات المحل ة مستمرة وتتم مرحل الرقم

ة وا ات المستعجلة الصادرة من وزارة الداخل قها مع المرصد الوطني على البرق ة ،وتنس لجماعات المحل
ة المهمة ورسم خطة الدراسة لتتواف مع للو  حث اغة المحاور ال ثائ البيومترة المؤمنة، قصد ص

، الذ درسناه في  أهداف الدراسة ،خاصة وأن العمل الميداني يجب أن يتكامل مع الش النظر
ل فصل يتطرق لمتغير،الأول للخدمة ا ه ، والثاني لدراسة متغير فصلين  متغير متعارف عل ة  لعموم

  . الرقمنة 
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ان .3   :الإستب
ة التي تمت الإالاستب عتبر  س عرف أنهان الأداة الرئ ما  : ستعانة بها في هذه الدراسة لأنه و

ة عن الأسئلة المطروحة للحصول  حوثين للإجا ة تستهدف الم تو ارة عن مجموعة من الأسئلة الم ع
ة في موضوع ما حوث التي يجرها ، على الحقائ والآراء الموضوع لات وال وتستخدم في المقا

ة منظمة طرقة منهج محمد ( .الأخصائيون الاجتماعيون لترشدهم وتساعدهم في جمع المعلومات 
  )143، ص1999، عبيدات

ان مجموعة منظمة من الأسئلة لجمع المعلومات وتحليلها الإ تخاذ إجراءات أو إغرض ستب
ام أو  ر والتحسينإإصدار أح ان أكثر الأدوات ستمارة إوتعتبر ، تخاذ قرارات بهدف التطو الاستب

ة  حث ةإال حوث العلم انات، ستعمالا في ال طة وسرعة لجمع الب س ان أداة  سمير محمد حسين، ( .والاستب
  )42ص 2010

م الإ حث وقد تنوعت هذه ، ستمارةقمنا بتصم اغة عدة أسئلة موجهة لمجتمع ال وتمت ص
وتخدم موضوع ، وتم ترتيب الأسئلة في محاور متكاملة، مفتوحة خر وأ،مغلقة أسئلة الأسئلة بين 

م والشؤون الإ، وهدف الدراسة طلب الخدمة من مديرة التنظ الجمهور الذ  ستمارة الأولى خاصة 
ل محور مجموعة من   )ةالميدانمحل الدراسة ( العامة تحتو على خمسة محاور يندرج تحت 

اق الموظفينالإ، الأسئلة في الس ة خاصة  ظم تحتو هذه الإ، ستمارة الثان ستمارة على ثلاثة محاور و
عنوان   .المحور ل محور أسئلة متسلسلة لها علاقة 

م  ان إتم تصم الجمهورالستمارة إستب ل  حيث يتضمن ثلاثة محاور  )ب(ملح رقم  خاصة  وعدد 
  :الآتي بندا 27الأسئلة 

ة: المحور الأول ة الجزائر    أسئلة مغلقة 8،تضمن  واقع تطبي الرقمنة في الجماعات المحل
م؟:1س ات الأولى للتعامل الرقمي الإدار ضمن مصالح مون البدا   يف تق
ة تطبي :2س ة أثناء بدا ات إجرائ ة ؟هل واجهتم صعو ة إلى إلكترون لها من ورق   الرقمنة وتحو
بيرة ؟:3س ة  صعو   تميزت مراحل رقمنة الوثائ الإدارة 
ة:4س الرقمنة في الجماعات المحل ة ؟ هل إهتم المشرع الجزائر  م   وخصها بلوائح وقرارات تنظ
ا إنطلاقا من الأرشيف الورقي :5س ة ؟ما هي أهم الوثائ التي تم مسحها ضوئ   الجماعات المحل
  هل تم الإستعانة بخبراء مؤهلين في جانب الرقمنة ؟:6س
ا ؟ :7س ن   هل فئة العمال المسؤولين عن الرقمنة تلقوا برنامجا تكو
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ة مع الوثائ المتلفة ضمن الأرشيف الورقي لتحولها إلى أرشيف  :8س تعاملت الجماعات المحل
  إلكتروني ؟

ة    أوسهولة  ة( صعو حوث يختار الاجا  )الم
ة    : المحور الثاني ات تحسين الخدمة العموم أولو ة    علاقة الجماعات المحل

ة ما: 9س ة ؟ هي العوامل التي تشجع على الترق ة في الجماعات المحل  وتحسين أداء الخدمة العموم
ة، ات الماد ان شرة  الإم ات ال ان ة           ، الإم   التجهيزات التقن

م أن : 10س ن م ة في  واتشاريف    ؟ تحسين الخدمة العموم
م الخدمات   ة الحديثة ، أو الخبرة وتحسين الأداء، أو سرعة تقد ات التكنولوج م في التقن   التح

سيهل  :11س ات والتجهيزات نقص نع ان م الإم ا على أدائ ة سل   في سبيل تحسين الخدمة العموم
اب: 12س م ما هي أس ة ؟ في رأ الجماعات المحل ة    رداءة الخدمات العموم
  خلل النظام الرقمي                     - 
ان-  عض الأح فاءة الموظف في    عدم 
ة-  ن المواطن من التعاملات الإلكترون   عدم تم
ة ؟ ـ :13س ة التي تقدم من خلالها الخدمة العموم   يف ترون رضا المواطنين على الأساليب الرقم
   ضعيف                                             ،متوس جيد،  
في جوانب تحسين المرف العام وتحقي جودة الخدمات  معن أدائ ون راض مل أنتـه :14س 

ة؟   العموم
اب عدم ما هي  :15س ة ؟أس   رضاكم على إجراءات تحسين الخدمة العموم

م الخدمات  اكل المخصصة لتقد   عدم وجود اله
ة  ة دون النوع الكم ل متسارع لتهتم  ش   ثرة الإجراءات الإدارة وتداخلها 

قدمون الخدمات اب التخصص الإدار للموظفين الذين     غ
ة: المحور الثالث   تطلعات ورهانات تطبي الرقمنة لتحسين الخدمة العموم

ة : 16س   مسايرة التقدم التكنولوجي؟هل تهتم الجماعات المحل
ا : 17س س هذه التكنولوج ا هل تنع في على الأداء إيجاب             ؟الوظ
ة؟: 18س ن أن تستفيدوا منها في مجال تطبي الرقمنة في الجماعات المحل م   ما هي الجوانب التي 

ة، ة،تقليل التعا الرقا   إتخاذ القرارات   ملات البيروقراط
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ة ن: 19س م هل هناك جودة في الخدمة العموم               تيجة للرقمنة ؟في رأ
ل ملموس ؟: 20س ش   هل ساهمت الرقمنة في سهولة الحصول على الخدمة 
ة ؟: 21س                هل ساهمت في التقليل من الملفات الورق
  تساهم الرقمنة في تحسين المرف العام وتقرب الإدارة من المواطن ؟ : 22س
م  : 23س ة ؟ما هي أهم العراقيل التي تواجه   لتطبي الرقمنة في الجماعات المحل
ة،: سببها لـ  م ة  عراقيل تنظ شرة         ، عراقيل تقن  عراقيل 

ل نهائي ؟: 24س ش ك  اب ا في القضاء على التعامل الورقي وتلغي الش                                      تساهم الرقمنة حال
اختراق نظام الأمان المعلوماتي وإستهداف سرة : 25س ما يتعل  ة ف تطبي الرقمنة له آثار سلب

ة  ات القرصنة الإلكترون              الملفات الإدارة وتعرضها لعمل
ان نتيجة لـ : 26س ة  الجماعات المحل   ؟: تأخر الجزائر في تبني الرقمنة 

اب نظام رقمي فعال وآمن في الجما ة غ   عات المحل
ة ة والتجهيزات في المؤسسات العموم ات الماد ان   نقص الإم

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

ة لتتلاءم مع تطلعات المو الإبداع في تحسين الخدمة الع   اطنموم
ل سرع وآني وإلغا ش ة  م الخدمات العموم   ء طوابير المواطنين طالبي الخدمةتقد

ة وعدم تحقي الأه ة في طرقة الخدمات العموم ة من إستخدام الرقمنةالنمط ق   داف الحق
ان إ -  الجمهورالستمارة إستب  )02الملح ( خاصة 

الآتي  ان الجمهور خمسة محاور    :تتضمن إستمارة إستب
ة انات الشخص ة حسب أسئلة 5تضمن ، المحور الأول الب حوث يختار الاجا النوع، السن ، :  والم

ة، المهنة مي، الحالة العائل   .المستو التعل
ةالإ : المحور الثاني م الخدمة العموم قة تقد اع العام حول طر   . نط
ة: المحور الثالث ة لتحسين الخدمة العموم آل   الرقمنة 

عالمحور  ة: الرا ة رقمنة الجماعات المحل   أولو
ة على المرف العام : المحور الخامس ة الرقم ة التحت اسات استخدام البن م إجراءات وانع تقي

ة   .ومستو الخدمات العموم
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  : الدراسة عينة ومجتمع  /9
طها وتحددها اليــر الحدود العلميبّ ــتعو ، لكل دراسة حدود تض حثة ــة عن إش التي نحن  ال

ة ارة عن متغيرن هما متغير الرقمنة والمتغير الثاني هو الخدمة العموم ، صدد دراستها وهي ع
رة  س ة  م والشؤون العامة لولا مديرة التنظ ة  قي يتمثل في دراسة تحليل مجال الدراسة (والجانب التطب

ة   .)الميدان
شر   . أ  : المجال ال

  :مجتمع الدراسة
ع المواطنين الذين  م والشؤون العامة  يتعاملون معيتمثل مجتمع الدراسة في جم مديرة التنظ

رة  س ة  ة لولا ة عشوائ ار عينة تمثيل ة، قمنا بإخت ات الحصول على الخدمات الرقم قدمون طل و
طة ة لـ  س ة عشوائ الذ ي مفردة من المجتمع الإحصائ 70من المجتمع الإحصائي، والعينة الثان

رة  س ة  م والشؤون العامة لولا مديرة التنظ ل الموظفين    .مثل 
ة ة الميدان الرقمنة في تحسين الخدمة  وتهتم بدور، يندرج الموضوع ضمن الدراسات التحليل

ة ة لـ  حيث تشتمل الدراسة على عينة، العموم ارها من المواطنين طالبي إمفردة تم  147عشوائ خت
رة  س ة  م والشؤون العامة لولا قدر ، 2019من سنة  شهر على إمتدادالخدمة من مديرة التنظ حيث 

طمعدل عام )  مواطن 240(في الشهرللمؤسسة متوس عدد المواطنين الوافدين  لبون خدمات والذين 
فن ثامسون " وتم إيجاد حجم العينة بإستخدام معادلة ، تتطلب التعامل الرقمي فق التي تعطي  "ست

ا المعادلة ( .من الجمهور مفردة 147لذلك حجم العينة الممثل للمجتمع الإحصائي هو ، النتيجة آل
ل   .)208الصفحة  4رقم ضمن الش

ل عشوائي ستمارات وتم توزع الإ م والشؤون على ش ة لموظفي مديرة التنظ العينة الثان
رة  س ة  الغ عددهم  ،ستخدمون الرقمنةالذين العامة لولا موزعين على ، ضمن المؤسسة موظفا 70ال

ات  اتب تستقبل طل قدمون الخدمات ، المواطنينمصالح وم ولأن هذه العينة هم الموظفين الذين 
ة التي تعتبر نموذج للجماعات ا ةالرقم ل مفردات المجتمع الإحصائي الخاص و ، لمحل تم أخذ 

اس العلاقة بين المتغيرات و الموظفين وذلك للوصول إلى نتائج أكثر دقة و  ار صحة إ تم ق خت
ات حث  Spss) ستخدام النظام الإحصائيإب( الفرض ة لل ارات المناس انات وتحديد الإخت لتفرغ الب

  .،وتفسير النتائج المتحصل عليها
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م والشؤون العامة 10إجراء المقابلة نصف الموجهة مع  تم مديرة التنظ رؤساء ، مسؤولين 
اتب، المصالح   .في المؤسسة محل الدراسة رؤساء الم

اني .ب    :المجال الزمني والم
  اني بـ رةالمجال الم س ة  م والشؤون العامة لولا   .مديرة التنظ

ة إ ة في بدا فر  7تارخ من نطلقت دراستنا الميدان اشرة من طرف إعد ، 2019ف النا م ستق
م والشؤون العامة ة لمدة ، السيد مدير التنظ ة سيد عق طاقة البيومترة لبلد ثم تم توجيهنا لمصلحة ال

ة(وذلك لجمع المعلومات ، يوما 11 ة استقصائ لات أول مقا ام  ص) رصد أهم القراءات والق  لتشخ
ةواقع الرقمنة من خلال تح ص لمد تحسين الخدمة العموم ة للوصول إلى تشخ ، ليل الوثائ الرسم

ان على المواطنين ستمارة الإإع حيث نزلنا للميدان وقمنا بتوز مع  ون يتعامل نالذي الجمهورعينة (ستب
ة الخدمات م والشؤون العامة الرقم رة التي تقدمها مديرة التنظ س ة   .)لولا

 أدوات الدراسةتم الإ: المجال الزمني م ، شتغال  مديرة التنظ أداة الملاحظة منذ أول يوم تم تعييننا 
فر إنطلاقا من شهر  (والشؤون العامة  ان، )2019ف ل  بينما تم توزع استمارتي الاستب ش

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

رة س ة  احثة أثناء العمل الميداني، لولا ة مع السيد مراف ال ص ة بإجراء مقابلة تشخ من  ليتم، بدا
ة خلالها جمع مؤشرات مهمة حول واقع الرقمنة والتطلعات والرهانات التي تواجهها الجماعات المحل

ة الناجحة  التحول الرقمي في العالم،لتجسيد المشروع الرقمي خاصة في زمن   .والنماذج الرقم
 حث ة تحديد دُّ عَ ُ  :عينة الدراسة ومجتمع ال فهي تؤثر على ، العينة أمرا ضرورا في الدراسة العلم

ع  ةالجم حث احث ، خطوات ال ملذلك استوجب أن تكون النتائج التي يتوصل إليها ال ، قابلة للتعم
ة للمعرفة تضيف الدراسة أطراً و  ة ، علم ات علم الإستناد على معط ار عينة الدراسة  وتم اخت

قة قدِّ ، دق احث أن  حث الذ تسمح لل ر الدرجة التي تعبر فيها عن أفراد العينة الممثلين لمجتمع ال
غي اقتناء العينة منه   .ين

حث  عة للأسلوب العشوائي، تتعدد العينات التي تستخدم في ال وعينات ، وتتوزع إلى عينات تا
حث عاً لعنوان ال ار نوع العينة المناسب ت توقف اخت عة للأسلوب غير العشوائي و ، وأهدافه، تا

ار عينتين تمثلان جزءا من المجتمع الإحصائي، ومنهجه المستخدم   :لقد تم إخت
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طلبون خدمات  :العينة الأولى -  ة لأنها تمثل مجموعة المواطنين الذين  ة عشوائ من مديرة رقم
رة  س ة  م والشؤون العامة لولا   .مفردة 147التنظ

ة -  ة من تشمل  بينما العينة الثان رة عينة عشوائ س ة  م والشؤون العامة لولا موظفي مديرة التنظ
ة( ا ضمن  موظفا 70وعددهم ، )محل الدراسة الميدان تعاملون رقم قدمون الخدمات للمواطنين و

رة ،مصالح محددة س ة  م والشؤون العامة لولا   .مديرة التنظ
م الدراسة /10    : تحديد مفاه

حث علمي وخاصة في العلوم  م من الخطوات الضرورة لنجاح أ  عتبر تحديد المفاه
م ة ذلك أن المنظور الأول لتصم ة والإنسان الاهتمام يتطلب عيد عن الغموض حث دقي و الاجتماع

ع ال همبجم ن أن تكون  م ا لذلك ، تغيرات التي  ل الشخصي للقار وتجن ح مجال التأو حتى يتم 
مارتأينا تحديد  ة المفاه ة التال   : الأساس

 :مفهوم الرقمنة .أ
اق ال مصطلح الرقمنة وذلك وفقا للس م المتعلقة  ه فينظر تتعدد المفاه تير ذ تستخدم ف

الها من  "Terry Kuny "اني ل مصادر المعلومات على إختلاف أش ة تحو الرقمنة على أنها عمل
ة، تب والدورات( لات الصوت ة ...) والصور، والتسج ات الآل ات الحاس ل مقروء بواسطة تقن إلى ش

ستند إلى  )Bitsالبيتات (عبر النظام الثنائي  ة لنظام معلومات  عتبر وحدة المعلومات الأساس والذ 
ة ات الآل ة، الحاس ل المعلومات إلى مجموعة من الأرقام الثنائ طل عليها ، وتحو ن أن  الرقمنة  "م

ات والأجهزة المتخصصة"  فضل الإستناد إلى مجموعة من التقن ة  ام بهذه العمل تم الق أحمد فرج ( .و
  )08، ص2009أحمد، 

ل ) Charlette Bures" )2002" شارلوت برسي سمح بتحو ير أن الرقمنة هي منهج 
انات والمعلومات من النظام التناظر إلى النظام الرقمي   .الب

ة راً وفلسفـة واتجاهاً ، مثل الاقتصاد الرقمي منظوراً جديداً في بيئة الأعمال: الإدارة الرقم ف
ي الدائم فنماذج ، وممارسـة ات هذا العصر الدينام ة لم تعد قادرة على مواجهة متطل الأعمال التقليد

ة خلال مرحلة معالجة المعرفة وتنامي العولمة والتحالفات  وقد برز، التجدد مفهوم الإدارة الرقم
ة وقنوات تدف المعلومات عن ا شير إلى خروج أنما الإدارة التقليد ة؛ ل ة الكون طرةوالإستراتيج  .لس

حت الدول ومجتمعات  ة في وضع وأص ادة الافتراض ة والق ح الإدارة الرقم الأعمال التي تمتلك مفات
ات الميزة التنافسيـة  يؤهلها لجني ثمار الاقتصاد الرقمي الجديد من خلال تحقي وضمان أعلى مستو
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ة من حيث النشأة والمفهوم والآليـات والمجالات والتطبو  ة الوعي الإدارة الرقم قات تهدف إلى تنم
ة المعاصرة في حقل  الآفاق والاتجاهات والخبرات العالم ادات الإدارة والخبراء  والمعرفة لد الق

قاتها ة ومجالاتها وتطب    .الإدارة الرقم
ة جديدة تقوم على الاس و شير إلى منهج ة  عاب الشاملمفهوم الإدارة الرقم والاستخدام ، ت

ة ، الواعي ات المعلومات والاتصالات الحديثة في ممارسة الوظائف الأساس والاستثمار الإيجابي لتقن
ة في المنظمات المعاصرة م ات التنظ ة في تحقي اوتس،للإدارة على مختلف المستو هم الإدارة الرقم

ة إلى التميُّ  ة للمنظمات الساع ة الأساس ةالغا ينها من بناء قدرات تنافس ة وفعَّ  ز وذلك بتم الة عال
واستقطاب معاملات الشرائح المستهدفة من  للجمهور دِ جْ تجعلها قادرة على الوصول السرع والمُ 

  .وضمان استمرار تعامل الزائن معها وولائهم لها ،الزائن قبل غيرها من المنافسين
ة ما تمثل أسلوب عمل مفتوح ل ، لتسيير الأعمال والنشاطات الافتراض الأسس يختلف عن 

اني الضَ  ات في الإدارة الحديثة ذات النهج الم اد والآل د تو  يِّ والم ات الإدارة ذلك ؤ ع أدب جم
ة منزلة فلسفة عمل جديدة تماما وتُعدُّ  -برغم ندرتها –الرقم ة  صلة إلى أ من ، الإدارة الرقم لا تمت 

قت ولادتها ات إدارة اللاملموس ببراعة وهي  ،الإدارات التي س ة وتقن استخدام عقول رقم ة  ة عال وحرف
ة س رقم ة وأحاس ة وفضاءات رقم   .رقم

يتها ودورها في تفعيل نتائج الأعمال  ة ودينام ة الإدارة الرقم ولعل أفضل تجسيد لحيو
مها ا، هذا التحول الكبير الملحو الذ تشهده بيئة الأعمال اليوم، وتعظ ة الحديثة من الإدارة الم ن

ة إلى ة/الإدارة الرقم ات والمنظمات والمؤسسات حيث تتسارع خط، الإفتراض بيرة الحجم ى الشر
ة وراءها  ة تار ة الإفتراض ل نوعي إلى عالم الإدارة الرقم ش اتوالمتوسطة والصغيرة لتنتقل   أبجد

ة الحديثة ان م رقيِّ ، الإدارة الم المنظمات قدرتها على التحول من  فقد صار من أبرز معايير تقي
ة في إدارة الأعمال   .الأنما الإدارة الحديثة إلى الأنما الرقم

ة .ب   :الخدمة العموم
ة على أنها الحاجات الضرورة  اة  للحفا علىعرف خبراء الإدارة العامة الخدمة العموم ح

ة المواطنين والالتزام في منهج توفيرها على أن تكون  الإنسان وتأمين رفاهيته والتي يجب توفيرها لغالب
اسة في شؤون الخدمات بهدف رفع  ة من المجتمع هي المحرك الأساسي لكل س مصلحة الغالب

شي للمواطنين ارة عن ذلك الفعل أو الأداء المقدم من طرف  ،المستو المع جهة معينة إلى وهي ع
مة رقاد، ( .جهة أخر    )40، ص2014العري بوعمامة، حل
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ة  ة شير لمصطلح الخدمة العموم وم طة التي تجمع بين الإدارة العامة الح تلك الرا
ات ة الرغ اع الحاجات المختلفة للأفراد من طرف الجهات الإدارة ، والمواطنين من خلال تلب وإش

س، ثابت ( .والمنظمات العامة   )145، ص2003عبد الرحمان إدر
ة هي مُ  الدولة ومن هذا  ةُ لَ صِّ حَ الخدمة العموم ا  طة غال ة المرت نشاطات المنظمات العموم

النظامو  المنطل يرت تعرف ة  ة التي تُ و  تنوع الخدمة العموم وم اسات الح مجال و  نطاق دُ دِّ حَ الس
قة ومحدديفلا  ،هذه الأخيرة ةو  لمفهوم وجد تعرف دق ة من ، نطاق الخدمة العموم فالأغل
ةي المتخصصين وم اسة الح الس الصالح العام أو  ر، و رطها    :من بينها نذ

ة هي ضمان الصالح العام للمجتمع   -  ة لحاجاته العامالخدمة العموم  .ةعن طر الاستجا
ة -   .تمثل الخدمة العامة أقصى حدود السلطة العموم
ة الخدمة " وفقا للقانون الإدار الفرنسي  - ةالعموم ا خدمة فن صورة  تتم، هي تلك التي تعد تقليد

ةعامة بواسطة منظمة  ة لحاج عموم حترم القائمين على إدارتها و ات استجا تطلب توفيرها أن 
اد المساواة والاستمرارة أحمد رشوان، حسين عبد الحميد، ( ." التكيف لتحقي الصالح العامو  م

 )110-109، ص ص1997
ة هي مُ  ع أن نقول أن الخدمة العموم ل نشا عمومي هدفه ة ُ لَ صِّ حَ من خلال ما سب نستط

ات الأفراد في إطار تحقي المصلحة العامة ة حاج اشرة أو غير  رُ يَّ سَ ُ و  تلب صورة م هذا النشا 
ة اشرة من طرف السلطات العموم   )110، ص1997أحمد رشوان، حسين عبد الحميد، ( .م

ل إلى منظمات القطاع  ن أن تو م اق هناك من ير أن الخدمة العامة  وفي هذا الس
قى تحت إشراف، و الخاص ة الدولةو  ت ن أن ينظر : المنطل نورد التعرف التالي من هذا، و رقا م

ة  ارات عموم ة(للخدمة العامة من وجهة نظر التنفيذ على أنها اخت اس عادها  )أو س أ بينما ينظر لها 
ة ف ات التي تستهدفهاالثقاف الغا   .ما يتعل 

ة .ج ة الإلكترون   :الخدمة العموم
ا مها إلكترون ن تقد م ل تلك الخدمات التي  ة على أنها  ة الإلكترون  .تعرف الخدمة العموم

)Evanschitzky. H Gopalkrishnan R. I, 2007, P16(  
ة .د   :الجماعات المحل
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ة تْ دَ دَّ عَ تَ  رن ولعل السبب ، التعرفات التي تناولت مفهوم الإدارة المحل عا لوجهات نظر المف ت
رة  ة على الفلسفة الف ة معينة مبن ة من زاو ان ينظر للإدارة المحل احث  ل  في ذلك يرجع إلى أن 

احث ة للدولة التي ينتمي لها ال ة والقانون اس   .الس
ه  : "أنها "Modie Grame رام مود"عرفها الكاتب البرطاني  ز ف مجلس منتخب تتر

ملا  عتبر م ة و ان الوحدة المحل ة أمام الناخبين س اس ة الس ون عرضة للمسؤول ة و الوحدة المحل
  ."لأجهزة الدولة 

أنها م الإدار للدولة " :وعرفها الشيخلي  رة توزع تقوم ، أسلوب من أساليب التنظ على ف
ة زة والمحل ات بين الأجهزة المر اسة ، النشاطات والواج وذلك لغرض أن تتفرغ الأولى لرسم الس

لاد، العامة للدولة ة في ال ة من تسيير مرافقها وأن تتمَّ ، إظافة إلى إدارة المراف القوم ن الأجهزة المحل
ميز هذا الت"  فاءة وتحقي أغراضها المشروعة ة في وما  ة ودور الإدارة المحل عرف أنه يبين أهم
  )8ص، 2003محمد محمود الطعامنة، ( .إدارة المراف العامة داخل مجتمعها

ة على المستو المحلي تتولى إدارة الشؤون والخدمات ، هي مجموعة من الأجهزة التنفيذ
ع المحلي ة أو معيَّ ، العامة ذات الطا اشر إختصاصها عن طر النقل أو قد تكون منتخ نة وت

ض فهي  زة في العاصمةتالتفو فة الإدارة في الدولة بين أجهزتها المر وهيئات ، عني توزع الوظ
ة مستقلة عنه زة ، محل حق اللامر م الدولة من شأنه أن  ومن ثمة فهي أسلوب من أساليب تنظ

، ( .الإدارة   )169ص، 2008صالح ساكر
ة على المستو المحلي فُ رَّ عَ ما تُ  ة والفن تتولى إدارة الشؤون ، أنها مجموعة الأجهزة التنفيذ

ع المحلي اشر اختصاصها عن طر ، والخدمات العامة ذات الطا ة أو معينة وت قد تكون منتخ
زة في العاصمة فة الإدارة في الدولة بين أجهزتها المر ض فهي تعني توزع الوظ وهيئات ، التفو

ة مستقلة عنه م الدولة، محل ، ( .فهي أسلوب من أساليب تنظ ز   )25، ص2008عثمان عز
م الدولة إلى وحدات ذات رّ وع م إقل مقتضاه تقس أنها أسلوب إدار يتم  فها علماء الإدارة 

ة تمثل الإدارة العامة على أن تستقل هذه الهيئات ، مفهوم محلي ل وحدة هيئة محل شرف على إدارة 
حددها القانون  علاقات  ومة  الح ة وترت  ة ذات حدد إختصاصهاموارد مال ، ( .،الذ  ز عثمان عز

  )26، ص2008
ة تعبير  ة المعترف بها قانونا والمخول ، صطلاحيإالجماعات المحل م ه الهيئات الإقل يراد 

ع السلطة ة في ظل توس زةوفي ظل ، لها إدارة وتسيير المراف المحل أ في ظل الأساليب ، اللامر
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ة سلطة الدولة ، ( .الإدارة الحديثة تهدف لتوزع الوظائف الإدارة تحت رقا ، 2008صالح ساكر
  )169ص
  :دارةالإ .ه

مارسها إلا ذو الاختصاص والخبرة  ع أن  ستط ة لا  ة ومهن اد ، الإدارة علم وفن ومؤهلات ق
ة و  أ ن البدء  م ةدون الإدارة لا  ة تنم ة، عمل اسة حتم الس رقعة نشاطها و  أن علاقة الإدارة 
ة  ةواسعال ة والاجتماع الغة وحساسيتها الشديدة التوجيهات الاقتصاد وشهرتها الأوسع في مرونتها ال

ة   .والأخلاق
ة   ة والفن ة والعلم ة والمال ة ولماد ع شرة والطب ات المتاحة ال ان تعتبر استثمارا للإم

ة لتحقي مختلف الأهداف المنشودة على أحسن وجهوالتكن   .ولوج
ذلك  الإدارة  ة: قصد  ة التي تهدف و  مجموعة الخطوات المتتال ه الموارد  إلىالمتعاق توج

شرة ة نحو تحقي الأهداف المنشودةو  ال ذالك عن طر تنسي الجهود والترتيب الهادف و  الماد
  .لعناصر الإنتاج

ن إجمالها فيإن للإدارة مجموع  م   :ة من الصفات 
ة .1 عهإب: الإدارة حتم ط ار أن الإنسان اجتماعي  ش، عت   .نتظم في جماعات متنوعةو  ع
ة .2 م العمل والاختصاصات والأنشطة: الإدارة ضرور تنوعها في الجماعات والتجمعات و  سبب تقس

شرة ما بينها ، ال اناتها ومواردها فلابد من التنسي ف   .للحصول على أفضل النتائجواختلاف إم
ة على اختلاف أهدافها .3 شر ل المجمعات والتجمعات ال  :نطاقهاو  حجمهاو  الإدارة موجودة في 

ان مؤهلا و  ساعده على بلوغ أهدافه أن  شر فعاليته و ل نشا  شارك  هي قاسم مشترك 
ح س صح   .والع

ن بواسطتها تنفيذ غرض معينو  م ة التي  هالإشراف و  هي العمل ة ، عل ذالك هي عمل
شر لتحقي أهداف معينة م الأشخاص، استخدام الموارد من المواد الخام والعنصر ال  وتتضمن تنظ

قهمو  توجيههمو  مهم لتحقي هذه الأهدافو  تنس   .تقي
ة لبلوغ   شرة والماد ة تسعى إلى الاستخدام الأمثل للموارد ال ة وسلو ة ذهن فالإدارة هي عمل

اغة ، و أعلى جودةو  أهداف المنظمة بها أقل تكلفة هي النشا المسؤول عن اتخاذ القرارات وص
فاءة لتحقي نمو المنظمة واستقرارها عن ة واستخدامها  ع الموارد المطلو طر  الأهداف وتجم
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مو  مجموعة من الوظائف أهمها التخط هو  التنظ ةو  التوج مو  الرقا شور ( .التقو ، 2006، عبد الرحمان ت
  )1ص

ار والوقت  ة والمعلومات والأف ة والمال شرة والماد هي الاستخدام الفعال والكفء للموارد ال
م  ات الإدارة المتمثلة في التخط والتنظ غرض تحقي الأهدافمن خلال العمل ة  ه والرقا   .والتوج

ه متأثرة  عة المجال أو الميدان أو الفرع الذ تمارس ف اختلاف طب م الإدارة  اين مفاه تت
احث إلى الإدارة من وجهة نظره وخبرته وقناعته ومنها المنط  ة ال مجموعة من العوامل منها رؤ

احث ونوع النظام الاق ر الذ يبدأ منه ال   .الاجتماعي القائم وعم المعرفة، تصادالف
فضله عض وما  عضهم ال صال الناس مع  ة وإ ة والعمل قدر من ، العلم ذا حظيت الإدارة  وه

ة م التال   :المفاه
ك تايلور "تعرف -  در أحسن وأكفئ  "فر أنها التحديد الدقي لما يجب على الأشخاص عمله 

  .الطرق 
ة التي تتمثل بتحديد الأهداف التي ينبث منها مجموعة الأنشطة  :أنها "مدحت نبيل"وعرفها  -  العمل

اسات والإجراءات مع  رامج العمل والس ة المتاحة  تكييفو شرة والموارد الماد افة الجهود ال
ة ة، للوصول إلى النتائج المطلو ةو  خلال فترة زمن   )116ص ،2009، مال قاسمي( .فعال

م وتنسي جهود الجماعة أما مفهومنا للإدارة  ه وتنظ ادة وتوج ون ق ن أن  م صورة عامة ف
ة والقدرة وتنفيذها في ضوء الخبرة و ، لبلوغ الأهداف المحددة طرة على  علىالموه غلب الظروف أ الس

ة ة والخارج    .الداخل
قة /11   : الدراسات السا

قة وقد تختلف في  حوث الرصينة على الدراسات السا عض المتغيرات إلا أنها قد تستند ال
عض النقا ة، تتقاطع في  التراكم حث العلمي يتميز  ات ، خاصة وأن ال ال من خلال إثارت إش

عض الظواهر  شهد تغيرات متسارعة تؤثر على  ار أن العالم  قة بإعت أخر سا جديدة لها علاقة 
ا ان ا وم قة حيث، زمن بيرا  تكتسب الدراسات السا ة من الأقدرا  ة في المعرفة العلم حث  أثناءهم ال

ار أنه، العلمي قة مهمة جدا بإعت ة السا عضالأن نتائج الجهود العلم عضها  غذ  ة  ة تواصل  ،ا عمل
الطرقة  قة التي تمس الموضوع سواء  حوث والدراسات السا لذلك دعت الضرورة إلى مراجعة ال

اشرة اشرة أو غير الم   .الم
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حثنا  ات من خلال  قة التي تطرقت لموضوع التكنولوج لاحظنا العديد من الدراسات السا
ة وإختلفت تلك ، وتناولت الموضوع من منطلقات مختلفة، الحديثة وتأثيرها على المؤسسات العموم

م تلك الدراسات وتحديد جوانب الإتفاق ،في دراسة المتغيرات وتأثيرهاالدراسات  وما يهمنا هو تقد
أتيوالاختلاف والإ قة في ما  ة الدراسات السا ن حصر أهم م حثنا و   : ظافات التي تقدمها ل

قة ن تكوِّ  -  احث نظرة عن موضوع دراستهالدراسات السا   .لد 
احث هو الوحيد الذ يدرس -  عتبر ال ا من متغيرات لا  ه آخرون وإن ،الموضوع جان قه إل ما س

ه رأ وخلصوا إلى نتائج حدد وتلك النتائج سوف تضاف إلى الرصيد المعرفي ، وأعطوا ف الذ 
ة محددةثُّ أَ تَ  طة خلال فترة زمن عوامل مح   .ر متغير ما 

ات التي  - الصعو صيره  ار الإطار النظر العام للموضوع وت احث في إخت توفير الجهد على ال
ن أن يواجهها قة ، م مو ، مشابهةو ومن اهم الدراسات السا مصطفى  رحي (.ضوعالتي لها صلة 

ان م، عل  .) 159، ص2000،عثمان غن
ات الدراسة المتمثلة في   :إخترنا مجموعة من أدب

 ة في الجزائر"  عنوان: الدراسة الأولى ات الإدارة الالكترون ة " تحد ة ببلد دراسة سوسيولوج
ان عبد القادر، العاصمةالجزائر الكاليتوس  تور دبلة ، للأستاذ ع وهي ، عبد العاليوإشراف الد

ات  ) منشورة( أطروحة توراه لمتطل تخصص إدارة ، ل م د في علم الإجتماعلنيل شهادة الد
رة، وعمل س ضر  ة، جامعة محمد خ ة والإجتماع ة العلوم الإنسان ة، ل  ،قسم العلوم الإجتماع

2015/2016.  
ةفصول  3و فصلين نظرين، تضمنت هذه الدراسة ستة فصول فصل تمهيد ق تم ، تطب

الآتي ة  س ة الرئ ال اغة الإش ة في الجزائر؟ "ص ات التي تواجهها الإدارة الإلكترون  " ما هي التحد
ا للوصول لأهداف الدراسة م ا و ف ة لتسهيل تحليلها  سي ضمن أسئلة فرع ، وتم تحليل التساؤل الرئ

ة للدراسة تمثلت في    :والأسئلة الفرع
ة لتطبي  -  ان ة في الجزائر ؟هناك إم   الإدارة الإلكترون
ة في الجزائر؟ -  ة في عصرنة الإدارة التقليد   ما درجة مساهمة الإدارة الالكترون
ة -  ة بين درجت طبي الإدارة الإلكترون اط ودرجة مساهمتها في عصرنة ، هل هناك علاقة إرت

ة في الجزائر؟   الإدارة التقليد
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ة  زت الدراسة علىما رّ  ةالفرض ة التال ات التي تواجهها : الأساس هناك العديد من التحد
ة في الجزائر ات ، الإدارة الالكترون ة الدراسة إلى الفرض ال ة لإش س ة الرئ ن تحليل الفرض م و

ا لتتماشى مع أهداف الدراسة والنتائج المراد التوصل  م ارها  ا وإخت ف ن تحليلها  م المحورة حتى 
ات الآتي إليها والفرض   :هي 

ة في الجزائر -  بيرة لتطبي الإدارة الإلكترون ة  ان   .هناك إم
ة في الجزائر -  بيرة في عصرنة الإدارة التقليد ة بدرجة    .تساهم الإدارة الالكترون
ة ودرجة مساهمتها في عصرنة الإدارة  -  ة بين درجة تطبي الإدارة الإلكترون اط هناك علاقة إرت

ة في الجزائر   .التقليد
ة في الجزائر -  ة على الإدارات التقليد   .وتهدف هذه الدراسة لدراست تأثير الإدارة الإلكترون
ة -  ة التي تقف عائقا أمام تطبي الإدارة الإلكترون ص المظاهر السلب   .تشخ
 مناقشة الدراسة:  

ذلك ، إعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي وهذا ما يتطاب مع منهج دراستنا
ان وتمت دراسة عينة للجمهور وعينة  تم المقابلة والملاحظة والإستب ة  حث إعتماد الأدوات ال

س التخصص وهو علم الإجتماع وتم ، للموظفين إلا أن هذه الدراسة تعمقت في عدة مؤشرات تع
ة ة ومر ل مؤشر ضمن جداول متشع ل ، تحليل  زت على عرض وتحليل بنود  بينما دراستنا ر

ل ل سؤال محور  ة جديدة حاولنا تسل ثم تحليل وتفسير نتائج  ذلك الرقمنة تعتبر ظاهرة علم  ،
  .الضوء عليها من خلال دراستنا

 ة ات " عنوان : الدراسة الثان ة في الولا ة في ترشيد الخدمة العموم دور الإدارة الالكترون
ة رة م، للأستاذ عاشور عبد الكرم، " المتحدة الأمر ات الحصول وهي مذ قدمة لاستكمال متطل

ة ة والعلاقات الدول اس ة والرشادة، على شهادة الماجستير في العلوم الس مقراط ، تخصص الد
تور بورش راض، جامعة منتور قسنطينة   .2009/2010، إشراف الد

ة ترشيد الخدمة  مفهوم جديد في عمل ة  حاولت هذه الدراسة إبراز دور الإدارة الإلكترون
الجزائر ة ومقارنتها  ات المتحدة الأمر ة من خلال نموذج الولا   .العموم

ال ة لهذه الدراسة تمثلت فوالإش س ة  :ية الرئ ة آل لت الإدارة الإلكترون إلى أ مد ش
ة ي والتجرة الجزائرة، محورة في ترشيد الخدمة العموم قات النموذج الأمر   .من خلال تطب

احث عدة  ة تمثلت في الآتيضمّن ال   :أسئلة فرع
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ة  -    ؟ما هو مفهوم الإدارة الإلكترون
ة  -  ات تطبي الإدارة الإلكترون   ؟ما هي متطل
ة -  ة على نموذج الخدمة العموم هي توجهات تطبي  وما، ؟ يف يؤثر تطبي الإدارة الإلكترون

ة ؟ ات المتحدة الأمر ة في الولا يف ساهم ذلك في الإدارة الإلكترون   ترشيد الخدمات العامة ؟ و
ة في مؤسسات الخدمة العامة  -  عد تطبي الإدارة الإلكترون ما هو مستو التطور الخدمي 

ة ؟، الجزائر قة إلى مفهوم ترشيد الخدمة العموم   وهل وصلت حق
ومنهج تحليل المضمون من خلال تحليل مضامين القوانين ، وتم المنهج الوصفي التحليلي

ة ومقارنتها والتشرعات المر  ة تم عرض التجرة الأمر موضوع التحول نحو الإدارة الالكترون طة  ت
ر  قة من خلال معالجتها لنماذج التطو ارنا لهذه الدراسة السا ة إخت الواقع الجزائر وهنا تكمن أهم

ة الخدمة العموم الأخير  الإطار الزماني للدراسة هو من منتصف العقد، والتحديث من أجل الإرتقاء 
  .2010للقرن العشرن إلى سنة 

ة إفترضت الدراسة أن ان نتيجة فشل نم الإدارة التقليد ة  ، التوجه نحو الإدارة الإلكترون
ة تتعل بـ ة الثان ةوالفرض اس ات الإرادة الس المتطل ة مرت  ة الثالثة، نجاح الخدمة العموم  :الفرض

ة في الجزائر تحد سبب ضعف مؤشر الجاهزة عرفت الخدمة العموم بيرة عرقلت تطورها  ات 
ة   .الإلكترون

ات من بينها احث إلى جملة من النتائج والتوص   :وخلص ال
ة وتجاوز  -  ا ضرورا وملحا من أجل ترشيد الخدمة العموم حت مطل ة أص أن الإدارة الإلكترون

قها من دولة إلى ة مع اختلاف تطب   .أخر  العراقيل والإجراءات البيروقراط
ة -  ل الخدمة العموم ة على ش ة ، تؤثر الإدارة الإلكترون ات تتمثل في ش من خلال عدة آل

ة ة والتكنولوج   .الانترنيت ومختلف المعدات التقن
ة في  -  ة تعبر عن وجود رغ ة مثّلت إرهاصات أول التجرة الجزائرة في مجال الإدارة الإلكترون

ة   .التحول للخدمات العامة الإلكترون
ة العمل على التخفيف من شدة مقاومة التغيير الّذ -  أفرزته الثقافة  تتطلب الإدارة الإلكترون

ة وم ة للإدارات الح  .التقليد
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 مناقشة الدراسة:  
  :أوجه الاتفاق والاختلاف مع الدراسة .أ

ات خاصة الفصل الثالث الموسوم بـ ة تجرة الإدارة  :إستفادت دراستنا من هذه الأدب الإلكترون
ة ة في الجزائر وإرهاصات ، وأثرها على الخدمة العموم من خلال عرض واقع الجاهزة الإلكترون

ات ، التحول الإلكتروني في الجزائر ة لتكنولوج اسة وطن يز على حاجة الجزائر إلى س ذا التر و
مطلب أساسي ار أن التحول الرقمي الذ وهذا الرهان لا يزال لحد اليوم، الإتصال  شهده العالم  بإعت

ةفي الآونة الأخيرة  زنا في دراستنا على عرض  انت إنطلاقته من بوادر الإدارة الإلكترون لذلك ر
ة بوجه التحديد ة في الجزائر والجماعات المحل ة الرقم ة الاتصال اب ، بوادر الإستراتيج ص أس وتشخ

ة  اراتالتأخر رغم وجود مشارع رقم ار لم يتم تجسيدها لعدة إعت لكن دراستنا تختلف عن الدراسة ، وأف
قة في عدة نقا مقارنة بين النموذج ، السا ة  ات المتحدة الأمر على غرار عرضها لنموذج الولا

ة لأن الإنطلاق  ثيرا في مجال الإدارة الإلكترون ه الجزائر متأخرة  انت ف ي والجزائر والذ  الأمر
ل ميداني سنة الفع ش ان  ة  م التعامل  2013لي في الإدارة الإلكترون من خلال مقترح تعم

ة ة ناجحة في مجال التحول  .الإلكتروني بين المؤسسات العموم بينما دراستنا عرضت مقارات دول
ل خط ة والتي تم عرضها في مطلب قائم بذاته على ش ة الإدارة العامة الرقم ة الرقمي مثل استراتيج

ة و ، 2018/2019عمل  ان ر الرقمي من خلال دراسة إم إستفادت الجزائر من ورشات عمل للتطو
ة ة والجماعات المحل ز الوثائ، تحديث التجهيزات ضمن وزارة الداخل   .المؤمنة البيومترة ومر

ة بوجه التحديد ومقترحات  ذلك دراستنا تخصصت في الجماعات ل القطاعات لالمحل ر 
احة، النقل، البرد، الإتصال، قطاع العدالة(سات الجزائرة بنظام رقمي موحد والمؤس بنظام  )...الس
ة موحّ رقمي  اء الإتصال   .مواطنبين الإدارة و د لتخفيف الأع

مي بين الدراستين  .ب ا المفاه   :الإرت
عض النقا إلا أنها تختلف في عدة جوانب  قة في    :أهمهاتتف دراستنا مع الدراسة السا

ان -  في من خلال إستمارة الإستب ة في التحليل الكمي والك حث المقابلة ، دراستنا إستخدمت أدوات 
ة في الجزائر للمقارنة  ،والملاحظة زت على عرض حالة الإدارة الإلكترون قة ر بينما الدراسة السا

ة ات المتحدة الأمر   .مع واقعها في الولا
اسات العامةدراستنا قدمت  -  ة ال الس ةللإستراتيج ، 2018تقرر لمنظمة الأمم المتحدة  حسب رقم

ةلمؤشر وإعتبرته  ومات الإلكترون ة الح ل  تنم الش ر الجانب الإتصالي  التي لم تنجح في تطو
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ح النجاح الرقمي في  دون تلك الفوارق التي حالت الجزائر  تشخصوخصت دراستنا ب ،الصح
ل عامينوهو تقرر  تحسين مستو خدماتها ز التقرر على المرونة والقدرة عن رّ  و،صدر 

ة وضرورة الأمن المعلوماتي ومة ، التعافي من الإختراقات الإلكترون ه مشارع الح وتوج
ا ة ومرنة تستخدم التكنولوج ة لدعم التحول نحو مجتمعات رقم وتختلف دراستنا عن  ،الإلكترون

قة في محاولة  ص أهم بالدراسة السا ة الإنود تلخ ة والتي تعتمد ستراتيج مؤشرات  4على الرقم
  :تمثلت في

ة .1 شر ، online service index مؤشرات الخدمات الإلكترون مؤشر رأس المال ال
Human capital index  ةكتساب الفرد للإمد و ات الحديثة، تعاملات الرقم ، وتعامله مع التكنولوج
ة    .الرقمي المتطور في الإتصال المجتمعلأن الفرد يؤثر على تنم

ة للا  .2 ة التحت ، Telecommunication Infrastructure Index تصالاتمؤشر البن
ة و تصال مرونة الا، سرعة الأنترنت ة الإلكترون د المواطنين و : )EPI(مؤشر المشار القدرة على تزو

ة الوصول إلى المعلومات من دون عوائ ان   .المعلومات العامة وإم
ةمؤشر الا .3 اسة إشراك المواطنين في المساهمات والمدا :ستشارات الإلكترون ولات حول الس

ومات( .العامة للخدمات ر الأمم المتحدة، الح   )/https://www.un.org/maintenance: 2018، تقر
م  :مؤشر صنع القرار الإلكتروني .4 ة في تصم ين المواطن من المشار من خلال تم

اسات العامة والإ ونات الخدمة الس ةنتاج المشترك لم ة لبناء و  العموم ومات الالكترون حشد موارد الح
ة ومات الالكترون الح ست ، مجتمعات مرنة وذلك لتعزز ثقة المواطن  ع ول ا للجم وإتاحة التكنولوج

قة واحدة  را على ط   ).اء الإلكترونياحتو (ح
عاد المجتمعي  -  ةعدم الاهت، Social Exclusionمخاطر الاست ق قة وعزل ال ط   .مام 
ة -  ع وسائل الوصول للخدمات العموم   .تنو
ة  -  م(ضرورة القضاء على الفجوة الرقم ة، التعل ة) التقن ة الرقم   .ومحو الأم
م فيها تحليل الداتا الضخمة، ستخدام وسائل التواصل الاجتماعيإ -  انات والتح مة الب   .حو
ة -  ة أمن المعلومات الإلكترون ن إستراتيج   .لتكون محصنة من الإختراقات، تكو
ة -  ة لحالات الطوار المعلومات    .الإستجا

ة الحديثة في الرقمنة قة تطرق ما تبنت دراستنا الإتجاهات العالم لنموذج  تبينما الدراسة السا
ة ومقارنتها بواقعها في الجزائر ات المتحدة الأمر ة في الولا   .الإدارة الإلكترون
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قات الجوالةلها التطرقنا التي ومن الإتجاهات الحديثة  ة المفتوحة، تطب وم ر ، الداتا الح تطو
ة  ة الرقم وم   .لال الرقمنةتحسين مرونة المدن وإستدامتها من خ، )الخدمات العامة (التعاملات الح

ونات المجمع  ة مع م ة) Crowdsourcing(الشراكة الإبداع ة الرقم قات ومحارة الأم ، لبناء التطب
ة صنع القرا ة في عمل ع على المساهمة الرقم ات سرعة التطور  روالتشج الداتا، (الاعتماد على التقن

اء الاصطناعي وتنفيذ الإ ة، الذ قات الذ   )، تحليل التشفير في الوثائةالأوتوماتجراءات التطب
ومات( ر الأمم المتحدة، الح   .)/https://www.un.org/maintenance: 2018، تقر

قةمن هذه المنطلقات يبرز التقاطع بين د حيث أسهمت هذه الأخيرة في جعلنا  ،راستنا والدراسة السا
حث  ات الحديثة ن ة عبر تبني التكنولوج   .عن الدول الرائدة والناجحة في مجال تحسين الخدمة العموم

 عنوان  :الدراسة الثالثة ا المعلومات والإتصال في تحسين جودة  "هذه الدراسة  دور تكنولوج
د الجزائر بتقرت، الخدمة رامة، " دراسة حالة مؤسسة بر احثة سميرة  ، احجامعة قاصد مر، لل

ات الحصول على شهادة الماجستير في العلوم التجارة ، ورقلة رة مقدمة لإستكمال متطل مذ
  .تخصص تسو خدمي

ة الدراسة تمحورت ح ال ال إش ة تحسين ظروف الاستق ف الاعتماد على للول  مواطنين 
م ات الحديثة وتعم اتب البرد وإجراءات  التكنولوج ة ووسائل الدفع إدخال الإعلام الآلي في م الترق

ة الخدمة المقدمة، الإلكتروني   .وذلك لتحسين نوع
ما يلي سي  اغة التساؤل الرئ ا المعلومات والاتصال أن  :تم ص ن لتكنولوج م إلى أ مد 
  تساهم في تحسين جودة الخدمة المقدمة ؟ 

ة ة التال الأسئلة الفرع   :وأرفقت 
  ؟ ما المقصود بجودة الخدمة -
ا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة يف تساهم -    ؟ تكنولوج
ا المعلومات والاتصال في المؤسسات الجزائرة -  يف تؤثر على ، ؟ ما هو واقع استخدام تكنولوج و

  جودة الخدمة ؟
اره خدمة  تسبها قطاع البرد في المجتمع بإعت ة التي  ة الدراسة انطلقت من الأهم أهم

ن الاست م ة لا  مسايرة للتطورات الحاصلة في  وهذا ما جعل مؤسسة برد الجزائر غناء عنهاعموم
ة الدفع الالكتروني تصالمجال الإ   :وتهدف لـ، وترق

  .التعرف على أهم الخدمات التي تقدمها المؤسسة لزائنها - 
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ات المستخدمة في المؤسسة من أجل الارتقاء بخدماتها المقدمة -    .التعرف على مختلف التكنولوج
ات والإجراءات الممنوحة لزائن المؤسسة لتسهيل معاملاتهاال -    .تأكد من أن التكنولوج
ة عم -  ا في تأد   .تجاه الزائنإلهم معرفة درجة تأثير العمال بهذه التكنولوج

قي مع استخدام عدة  ذلك أسلوب دراسة الحالة في شقه التطب وتم استخدام المنهج الوصفي و
ة أهمها طرقة  حث ة، المسحأدوات  ان والملاحظة وذلك للحصول على المعلومات الميدان   .والاستب

ما يلي ص أبرز النقا التي توصلت إليها الدراسة ف ن تلخ عض  :م استخدام الإنترنت في 
  .مصالح المؤسسة فق

 قة زت الدراسة :أوجه الاتفاق والاختلاف مع الدراسة السا ة على ر ات الحديثة  أهم التكنولوج
د الجزائر بتقرت تحسين جودة الخدمات فيفي  تم معالجة هذا الموضوع من جانب ، مؤسسة بر

ة تحسين الخدماتتأكيد تتف الدراسة في و ،وهذا ما يختلف على دراستنا إقتصاد   .ينللموطن أولو
 عة عنوان، دراسة موسى عبد الناصر: الدراسة الرا ة في  " ومحمد قرشي  مساهمة الإدارة الإلكترون

ر العمل الإدار  احث، " تطو ة منشورة في مجلة ال ، 2011، 09العدد، جامعة ورقلة، دراسة علم
ات الحديثة في العمل الإدار وتسل الضوء  ة إستخدام التكنولوج ح أهم تهدف الدراسة إلى توض

ة ة تمثلت في وجود علاقة، على واقع الإدارة الإلكترون س ة رئ ات الدراسة فرض بين  شملت فرض
ر العمل الإدار  ة وتطو   .الإدارة الالكترون

   :الدراسةإستخدمتها  الأدوات الّتي 
حث من العاملين الإدارين عامل و  ة حجمهايتكون مجتمع ال ق ة ط  50 تم أخذ عينة عشوائ

ة وتوصلت  حث أداة  ان  عامل وتم إستخدام المنهج الوصفي وأدواته مثل الملاحظة والمقابلة والاستب
  : الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها

انت تعي سير  -  ة يؤد إلى التغلب على العديد من المشاكل التي  استخدام الإدارة الإلكترون
  .وأمن المعلومات، العمل مثل عامل الوقت

بيرة من خلال توفير وقت  -  ة أداء العاملين بدرجة  عمل على زادة فعال ة  تطبي الإدارة الالكترون
  .وجهد العاملين وتقليل التكاليف

  .ما إعتمدت هذه الدراسة على منهج دراسة الحالة
ةتتقاطع هذه الدراسة مع دراستنا في الفصل النظر الثاني الذ يتناول : مناقشة الدراسة  أهم

ات الحديثة في تحسين جودة الخدمات ة وهي منطلقات  منتوقد تضمّ ، التكنولوج الدراسة معارف تراكم
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حثي مسلمات مثبتة لتفاد التكرار ال ة يتم إعتمادها  ار أن الرقمنة هي ظاهرة جديدة ، حث إعت و
ات طت بتسارع التطور التقني للتكنولوج متغير مهم في دراستنا  إرت قة،التي إعتمدناها   الدراسة السا

ات الحديثة لتحسين جودة الخدمة  ة إستخدام التكنولوج تتداخل مع دراستنا في تأكيدها على أولو
  .المقدمة

ات الدراسة /12   :صعو
  ات النظر ة التي واجهتمن بين الصعو ام بهذه الدراسة ناة والميدان الدراسات نجد نقص  ،أثناء الق

الرقمنة ومد تفعيلها في   .الجزائر الخاصة 
 اللغة الإنجليزة عض المراجع خاصة  ة الترجمة ل ة الناجحة أثناء إعتماد النماذج  صعو   .الرقم
  ه المصطلحات وتداخلها ة(تشا ة، الإدارة الالكترون ومة الالكترون   ).الرقمنة، الح
  إكتسابنا لمعارف نظرة فق حول إستخدام البرنامج الإحصائيspss  احثة تلقت ار أن ال بإعت

ة حساب المخرجات المهمة ف ا في مرحلة الماستر حول  ق س تطب نا نظرا ول ذلك ، تكو و
ة التي تخدم أهداف الدراسة ة المناس ارات الإحصائ اتنا، الإخت  حوله وهذا أخذ دفعنا لتعمي مدر

انات في البرنامج الإحصائيأثناء تفر منا الوقت الكثير ة  ،غ الب ارات الإحصائ وتحديدنا للإخت
ة   .المناس

ل  عادهمن أجل معالجة هذا الموضوع من  ة الدراسة أ ال ة على إش ار، والإجا  وإخت
ا للتمّن من قراءة النتائج وتحليلها وتفسيرها ات إحصائ م، الفرض  عام مدخل إلى الدراسة قمنا بتقس

الخدمة الرقمنة و  نلدراسة تتعم في متغير لأن افصلين نظرين ثم ، الإطار المنهجي للدراسةيتضمن 
ة ة خصصنا لكل متغير فصل  ،العموم موازنة منهج فصلين ثم  مستقل بذاته، مختصر نظر و
قيين   . تطب
ة ل الفصل النظر الأولفي  تطرقنا  ة الخدمة العموم اتهاو ماه ندرج تحت هذا الفصل  آل و

حثين ة وأ، م حث الأول يتناول الض المفهومي للخدمات العموم تضمن هذا ،هميتهاالم حث  و الم
ة وخصائصها المطلب الأول ،ثلاثة مطالب على التوالي المطلب الثاني أنواع  ،مفهوم الخدمة العموم

وناتهاال ة أهميتها وم ة في ، أما المطلب الثالث حول خدمة العموم واقع الخدمة العموم
حث الثاني،الجزائر ةحول  الم ات تحسين الخدمة العموم تضمن ،الإتصال العمومي وآل ثلاثة  و
ا ،مطالب ةالمطلب الأول حول آل عنوان  ،ت ومحددات تحسين الخدمة العموم المطلب الثاني 
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فاعل لتحسين الإتصال والتسو العمو  ةمي  ة  ،الخدمة العموم المطلب الثالث حول الخدمة العموم
  والمرف العام 
ة  :يدرس الفصل النظر الثانيثم  قها في المؤسسات العموم واقع الرقمنة ومد تطب

ة حثينالجزائر تضمن م حث  ،، و عنوانالم المفهومي للرقمنة وأهميتها في الجماعات  الض الأول 
ة ندرج ضمنه  المحل عادهاالمط ،ثلاثة مطالبو ة  ،لب الأول مفهوم الرقمنة وأ والمطلب الثاني أهم

ةوأهداف الرقمنة ف ات تبني الرقمنة في ،ي المؤسسات العموم ظل مقارات  المطلب الثالث متطل
عنوان  حث الثاني  ة ناجحة ،الم ةوتجارب دول ة عملها في المؤسسات العموم يتضمن  الرقمنة وآل

ة ،المطلب  ،ثلاثة مطالب ات عمل الرقمنة في المؤسسات العموم ات واستراتيج المطلب الأول حول آل
ةحول التسيير العمومي والإدارة الإالثاني  ة لتحسين الخدمة العموم المطلب الثالث يدرس واقع  ،لكترون

ة ة وتطلعات تحسين الخدمة العموم   .الرقمنة في الجماعات المحل
قيينثم  ةتحت عنوان  الثالثالفصل ، الفصلين التطب ندرج ضمنه ، إجراءات الدراسة الميدان و

حثين عنوان ،م ة :الأول  م المؤسسة محل الدراسة الميدان حث، تقد ص تم  من خلال هذا الم  التشخ
ةالشام رة  ،ل للمؤسسة محل الدراسة الميدان س ة  م والشؤون العامة لولا مشارع مهام مديرة التنظ

عنوان  حث الثاني  ة في الجزائر والم اتهارقمنة الجماعات المحل ة للدراسة وتقن ، الأساليب المنهج
ة للدراسة ا ، يتطرق أولا للأساليب المنهج انات ،ثم عرض وتحليل ثان الأدوات المستخدمة في جمع الب

ان وتفسيرها ا لإستمارتي الإستب ف ا و م   .النتائج 
ات الدراسةع الموسوم بـ ثم الفصل الرا ا وتفسيرها عرض ومناقشة فرض ف ا و تضمن و ، م

حثين حث الأول موسوم بـ م ة لاستمارة الجمهور  الم النس ات  يندرج عرض وتحليل نتائج الفرض
حث ما يلي ان الجمهور :ضمن هذا الم ومترة لاستب ات ، تحديد الخصائص الس عرض فرض

ات الدراسة ومناقشتها، الجمهورالدراسة لاستمارة  ار فرض ات الدراسة ، اخت ثم تفسير نتائج فرض
ة لعينة الجمهور حث الثاني ثم ، النس ة لإستمارة  بـ عرض وتحليل الموسومالم النس ات  الفرض

تضمن، الموظفين ان الموظفين و ومترة لإستب ات الدراسة ، تحديد الخصائص الس عرض فرض
ات الدراسة ومناقشتها، الموظفينلإستمارة  ار فرض ة العامة للدراسة، إخت ار الفرض ثم تفسير ، إخت

ة الفصل حوصلة شاملةالومناقشة نتائج    .دراسة وفي نها
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  :تمهيد
ة ات المؤسسات العموم ة الخدمات إحد أولو ات حيث ، عد تحسين نوع ساهمت عمل

ر العصرنة والتحديث ه الجماعات  ،الأداء المؤسساتيو  المراف في تطو في الوقت الذ سعت ف
ة والكفاءة الفعال م خدمات تتسم  ن من تقد ة لتبني عدة إصلاحات لتتم ستفادة من وقصد الإ، المحل

ة المعلومات ة  التطورات الحاصلة في مجال تقن ة تمِّ حاولت المؤسسات العموم ات عمل نها تبني آل
ا من مصالحها ة جديدة في العالمإخاصة مع بروز أنما ، من جعل المواطن قر وهذا ما ، تصال

ر الأساليب الإدارة ساهم في ة ناجحة، تطو في مجال رفع  ما دعت الضرورة لتبني نماذج دول
في عد الإهتمامو ، الأداء الوظ ر المرف العام  ة التي أَ إحد الفوا  بتطو ة ثَّ عل الأساس رت على نوع

ة الموجهة للمواطنين اجات الفرد وتطلعاته، الخدمة العموم مها لتواكب احت حسن من أساليب تقد ، مما 
ة وتحددها في إطار  وتعد هذه الأخيرة من الحاجات الضرورة التي تهتم بها الجماعات المحل

اسات خاصة من خلال تأطير مصال، ممارساتها الإدارة حها وأقسامها المختلفة أثناء وضع الس
ا مع ، والأهداف ة تماش عرفت الجزائر على غرار عديد الدول عصرنة لقطاع الجماعات المحل

ما يتلاءم مع أهداف المواطنين أثناء طلبهم للخدمة  المستجدات والتطور التقني والتكنولوجي و
ة ار أن الواقع الفعلي لتحسين الخدإب، العموم ة الجزائرة عرف عت ة في الجماعات المحل مة العموم

ات أهمها ة عدة تحد اتها التقن ة الرقمنة ومتطل ة الضخمة، عمل الجانب التشرعي ، وأغلفتها المال
مي وغيرها من العراقيل التي حالت دون تحسين فعلي لها ا مرجعي لمفهوم إوهذا يتطلب ، والتنظ رت

ات تحسين ة وآل ار أن هذا المجال خاضع للتطور الذ فرضته إ على ، هاالخدمة العموم عت
ات الحديثة حثين، التكنولوج تضمن هذا الفصل م   .و

حث الأول ة و يتضمن  الم حث الثاني أهميتهاالض المفهومي للخدمة العموم  يتضمن والم
ة ات تحسين الخدمة العموم حث ثلاثة مطالب الإتصال العمومي وآل ل م ندرج ضمن    .و
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حث الأول ة وأهميتها :الم مي حول الخدمة العموم   مدخل مفاه
ة من جهة ومن جهة  الجودة والفعال م خدمات تتسم  ة على تقد ل المؤسسات العموم تحرص 

ة لها مما يجعلها تكأخر تحسِّ  اجاتهن الصورة الذهن لذلك ، المتزايدة سب رضا الجمهور وتلبي احت
ة في  طرق أكثر تطورا ومسايرة للعصرنةسعت الإدارة العموم ة  ، الجزائر إلى استبدال الطرق التقليد

م الخدمة ة تقد ات الخدمة، سواء في نوع ة السرعة لطل وهذا من خلال ، أو من خلال الاستجا
مما أثر ذلك ، الإستفادت من التجارب الناجحة في هذا المجال خاصة مع بروز نم الرقمنة الإدارة

طرقة سرعة على المرف ا ة  لعام وعلى مستو الخدمات التي يتلقاها المواطن من المؤسسات العموم
ة ة ضمن الجوانب التي تسعى المؤسسات  وشفافة وموضوع وهذا ما جعل تحسين الخدمة العموم

ة للاهتمام بها   .العموم
ة مفهوم الخدمة :المطلب الأول   خصائصهاو  العموم

رن تتعدد التعارف التي حاولت  ة وذلك لتعدد إتجاهات المف ض مصطلح الخدمة العموم
ل معم ش ة وخصائصها  احثين لذلك نتطرق لتعرف الخدمة أولا ثم مصطلح الخدمة العموم   .وال

ة: أولا  :مفهوم الخدمة العموم
  :مفهوم الخدمة -1

ف اللغو  الإدارةو عمل  وهي، الخدمة العامة :التعر ة نشاطات ذات منفعة عامة  وم  .الح
، سناء نجاحي، (    )113، ص2004/2005فاطمة العبداو

أنها تلك النشاطات والمنافع التي تُ و  ة الخدمة  ة الأمر ع أو التي عرفت الجمع عرض للب
سلعة معينةتعرض لإ اطها    )26ص ،2009، حميد عبد النبي الطائي( .رت

م خدمة معينة لا أو العميالخدمة هي نشاطات غير ملموسة التي تحق منفعة لزون  - ل أو تقد
ةإيتطلب  عنصر ، ستخدام سلعة ماد الدرجة الأساس أو  ة إنتاج منفعة غير ملموسة  أو هي عمل

  )28ص، 2010، ستاتون ( .جوهر من منتج ملموس
ة  -  عدً  وأَخَذَ  Servitium)(مأخوذة من اللاتين ة هذا المفهوم  ة من الثورة الصناع ات بدا ا في الأدب

اين في أنواع الخدمات  ة حول واقع العمل والإنتاج والاستهلاك والت وما أفرزته من دراسات ميدان
ة على أنهاو  ة التسو الأمر "  :أخضعت مفهوم الخدمة لتفسيرات عديدة فقد عرفتها جمع

ع أو تقدم مالأنشطة أو المنافع التي تُ  اعةعرض للب طة مع السلعة الم محمود جاسم ( ." رت
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اس علاق،  شير ع ميِّ  )391، ص2002الصميدعي،  ةإلا أن هذا التعرف لم  اف صورة  بين  ز 
  .السلعة والخدمة

وتلرتعرف  قدمه طرف إلا طرف آخر دون أن  " :فيليب  أ عمل أو أداء غير ملموس 
ة أ شيء رَ جَ نْ يَ  ة ، عن ذلك ملك السلع وإنتاج طة  طة أو غير مرت ن أن تكون مرت م الخدمة 

ة  )Philip Kotler, 2008, P428( ." الماد
قين يتَّ إ ارة عن أنشطة غير ملموسة: أن الخدمة هي حُ ضِ ستنادا للتعرفين السا تهدف إلى ، ع

ات العملاء وإرضائهم اع حاجات وطل ذلك نتفاع بها لا ينتج عن هلاك الخدمة أو الإستإعند  إش
ة   .الضرورة نقل الملك

املة تقدمها الجهة  فة  عضها لأداء وظ طة ب الخدمة هي تنفيذ مجموعة من الإجراءات المرت
ة إلى الجمهور  وم ة، مقر الجهة(تصال المستفيد عن طر مختلف قنوات الإالح ة الإلكترون ، البوا

ة ة أكشاك الخدمة الإلكترون   )206، ص2008عثمان طلحة، أحمد ( .تطبي الأجهزة الذ
ادو " قدم الأستاذ  ة تعرفاً  "ثروت  عرفها من حيث الكَ ، للخدمة العموم أنها تلك  فِ يْ حيث 

ة من المصلحة الخاصة الرعا ة وأولى  ة أعلى مرت متها المعنو ا ، التي تكون لها ق ن تعرفها عدد م و
أنها المصلحة التي تحق نفعا    .لأكبر عدد من الأفرادأو من حيث الكم 

تور  مان الطماو  "أما الد قول " سل عرفها  ة  هف هي الخدمة التي تكون على قدر من الأهم
قدر  أو أن ، الرأ العام في وقت من الأوقات وفي دولة معينة هاهي أنواع النشاطات أو الخدمات التي 

ة ان ام بها نظرا لأهميتها للجماعة ولعدم إم وأن تقدير ، تأديتها على الوجه الأكمل على الدولة الق
اعها عن طر المراف العامة هو في يد الدولة ة الخدمات التي يجب إش فهي بذلك تلك ، أهم

عجز الأفراد بوسائلهم الخاصة اعها على الخدمات التي  في، ( .إش ة ضر   )15، ص2011/2012ناد
أنها تلك النشاطات  ة الخدمة  ة الأمر ع أو ضُ رَ عْ والمنافع التي تُ عرفت الجمع التي  للب

سلعة معينة اطها  شير العلاق( .تعرض لارت   )26ص، 2009، حميد عبد النبي الطائي، 
م خدمة معينة لا الزون أو لموسة التي تحق منفعة لالخدمة هي نشطات غير مل عميل أو تقد

ة ة إنتاج، يتطلب استخدام سلعة ماد عنصر  منفعة غير ملموسة أو هي عمل الدرجة الأساس أو 
 )28ص، 2010، ستاتون ( .جوهر من منتج ملموس

عرف عة غير  " Gronroos " و الخدمة هي أ نشا أو سلسلة من الأنشطة ذات طب
ة للتسو و  .ملموسة ة الأمر يتم ، هي منتجات غير ملموسة :الخدمات AMA)(تعرفها الجمع
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ادلها من المنتج صعب في الغالب تحديدها أو معرفتها ، يتم نقلها أو تخزنها ولا، إلى المستعمل ت و
، فهي تتكون من عناصر غير ملموسة، لأنها تظهر للوجود في نفس الوقت الذ يتم استهلاكها

س لها لقب أو  طرقة هامة حيث لا يتم نقل ملكيتها ول ة الزون  ا ما تتضمن مشار متلازمة وغال
  )18، ص2005هاني محمد الضمور، ( .صفة

ن  م بل ، ستخلاصه هو أن الخدمة في أغلبها غير ملموسةإمن خلال هذا التعرف ما 
ة من خلال المنفعة التي تقدمها للمستفيد ن تَ ، مدر م   .اهَ كُ لُّ مَ ولا 

عرف الخدمة على أنها  "Eric Vogler"أما  اء غير ملموسة فهي أكثر من إن"ف تاج أش
ة الإنتاج عُ ِ شْ والزون الذ ُ جتماعي بين المنتج إتفاعل  اته أثناء عمل اجاته ورغ  ,Eric vogler(.احت

2004, P10(  
عرفها أنها  و جتماعي بين مجهز الخدمة والزون يهدف هذا إتفاعل " قاسم نايف علوان 

   ." التفاعل إلى تحقي الكفاءة لكليهما
حصل عليها أفراد و  ن أن تعرف الخدمة على أنها منفعة  المجتمع إما مجانا أو نظير مبلغ م
اجات، من المال ة التي تقابل الاحت ة أو الآل أنها نتيجة المجهودات الإنسان   .ما تعرف الخدمات 

ف الاصطلاحي هي مجموعة الخدمات العامة الموجهة للأفراد للإستعمال الشخصي : التعر
اشرا   )16، ص2009حميد الطائي، شير العلاق، ( .وعادة تتطلب هذه الخدمات إتصالا م

ف الإجرائي ارة عن نشا مدروس ، رغم تعدد التعارف في تحديد مفهوم الخدمة: التعر فهي ع
ستفيد منها الصالح العام، يهدف لتحقي منفعة عامة موجهة للأفراد ة ل بهدف ، تقدمها جهة رسم

اع حاجة لد مستخدميها عة غير ، إش منتج وهي مجموعة من المنافع ذات طب ملموسة قد ترت 
ه   .غير ملموس أو لا ترت 

مجموعة من الخصائص أهمها :خصائص الخدمة -2 ة     :تتميز الخدمة العموم
ة ميز السلعة أنها غير ملموسة :اللاملموس ن الإحساس بها أو تقدير ، إن أبرز ما  م فلا 

ة الحواس الماد متها  عد من الخدمة غير ملموسة ، فهي بذلك تجرد، ق س لها وجود ماد أ معنى ل
  .ثم يتم الانتفاع منها عند الحاجة رُ ضَّ حَ أنها تُ 

التالي فإن شراء الخدمة شراء غير ملموس -  تها قبل شرائها و   .الخدمة من الصعب تذوقها ورؤ
ة -  ن الفصل بين إنتاج الخدمات واستهلاكها :التلازم م حدثان على العموم في ، أ لا  لأنهما 

اشرة بين مؤسسة الخدمة والمستفيد، واحدوقت  عني وجود علاقة م   .و



ة                                                                                   الفصل الأول ة الخدمة العموم ات تحسينهاماه   وآل
 

- 59 -   

  .ضرورة مساهمة المستفيدين من الخدمة في إنتاجها - 
أن تكون الخدمات متماثلة أو متجانسة على الدوام: )التغيير(عدم التجانس  -  ة التعهد    .صعو
س السلع  عدم -  ة والتخزنقابليتها للتخزن ع الماد ، أهداف الخدمة العامة، (.التي تتميز  سارة زهير

https://www.thanwya.com(  
اين عرف  :الت ة عما  ة التنم وتعبر هذه الخاص عدم التجانس وصعو تتصف الخدمة 

ات أو اتساق الأداء الخدمي الغة عدم القدرة في الك، ظاهرة عدم ث ة ال ثير من وتعني هذه الخاص
ان على تنم الخدمات أن تكون خدمته متماثلة أو ، الأح صعب على مورد الخدمة أن يتعهد  أ 

ما  ة التنبؤ  ح من الصعو ص ع ضمان جودة معينة لها و ستط التالي فهو لا  متجانسة على الدوام و
مها ه الخدمات قبل تقد   .ستكون عل

اين هو اب الت الخدمة المقدمة من نفس الموظف من وقت اختلاف  :لذلك نجد أنه من أس
ة ة والروح المعنو ة والصح ة والذهن طل عليها ، لآخر حسب الحالة النفس عبء العمل وهي التي 

  .العوامل الحرجة للأداء
ة -3   :الخدمة العموم

ة طة التي تجمع بين  :مفهوم الخدمة العموم ة يوحي إلى تلك الرا مصطلح الخدمة العموم
ة والمواطنينالإدارة  وم اع الحاجات المختلفة للأفراد من ، العامة الح ات وإش ة الرغ على مستو تلب

ة لاختلاف وجهات النظر ، طرف الجهات الإدارة حيث قدمت العديد من التعرفات للخدمة العموم
  .حولها

أنها ة  ن استغلالها إلا ف :عرفت الخدمة العموم ي إطار أنواع الخدمات التي من غير المم
ون من  ار وف قاعدة المساواة التي ينص عليها القانون و ل إج ش لضرور اجماعي تتوفر 

معزل عن السوق  ام بها من حيث أدائها ومراقبتها، استغلالها  ة توفيرها والق  .وتتحمل الدولة مسؤول
م عاشور، (   )40، ص2009/2010عبد الكر

ة للعموم أو جهة معينة تحت  ل خدمة تقدمها المؤسسات العموم ة هي  الخدمات العموم
ة إشراف الدولة ورقابتها وهي تهدف إلى المنفعة العامة مثل المحافظة على الممتلكات  الحر أو الدفع 

ة أو ة للمواطنين الاقتصاد ات ة مقسمة حسب ، المصالح الح لذلك فإن المؤسسات العموم
  .صاتهااختصا
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أو هي مجموعة الأنشطة التي تقدمها الدولة أو الجهة الرسمّة في بلدٍ ما لصالح العامّة من 
ع المواطنين، الناس والمواطنين دون تمييز فالحاجة التي ، وتقوم على أساس تحقي المنفعة العامّة لجم

فئة دون أُخر  عموم الشعب ولا تختص  مها متعلقة  ة عن أ دولة المسؤولوتتحمّل ال، تدفع بتقد
مها ارة عن أ عملٍ رسميٍ صادر عن مؤسسات الدولة المختلفة من  .تقصير في تقد ما أنها ع

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

ات وغيرها من  لاً على خدمة الكهراء من خلال دفع الفواتير المستحقة على المواطن أو الشر مقا
لٍ أوسع عن أنواع الخدمة العمومّة، القطاعات الإنتاجّة ش ة  وليد حيدر ( .وسنتحدث في الفقرة التال

  )190، ص2009جابر، 
ة هي مُ الخدمة  الدولة ومن هذا  ةُ لَ صِ حَ العموم ا  طة غال ة المرت نشاطات المنظمات العموم

ة التي تحدد نطاق وم اسات الح النظام والس ة  مجال و  المنطل يرت تعرف وتنوع الخدمة العموم
   .هذه الأخيرة
ةو  لمفهوم دقي ومحدد تعرفوجد يفلا  الصالح رطيإذ أن أغلبها ، نطاق الخدمة العموم ها 

ة وم اسة الح الس ر، و العام أو    :من بينها نذ
ة لحاجاته العامة -  ة هي ضمان الصالح العام للمجتمع عن طر الاستجا  .الخدمة العموم
في، ( .ةالعامة أقصى حدود السلطة العموم تمثل الخدمة -  ة ظر  )12، ص2011/2012ناد
ةالخدمة هي تلك " وفقا للقانون الإدار الفرنسي -  ا خدمة فن صورة عامة زوِّ تُ ، التي تعد تقليد د 

ةبواسطة منظمة  ة لحاج عموم حترم القائمين على إدارتها و  عامة اتاستجا تطلب توفيرها أن 
اد المساواة والاستمرارة والتكيف لتحقي الصالح العام   )Jaques chevalier, 1971, P21( ." م

ة لتلك   ة والمواطنين يوحي مصطلح الخدمة العموم طة التي تجمع بين الإدارة العموم الرا
اع الحاجات المختلفة للإفراد من طرف الجهات الادارة ات وإش ة الرغ فة رفاع، ( .على مستو تلب شر

  .)112، ص2008
ل نشا عمومي هدفه  ة هي محصلة  ع أن نقول أن الخدمة العموم من خلال ما سب نستط

ات الأفراد في ة حاج اشرة أو غير و ، إطار تحقي المصلحة العامة تلب صورة م سير هذا النشا 
ة اشرة من طرف السلطات العموم ل  ،م ن أن تو م اق هناك من ير أن الخدمة العامة  وفي هذا الس

ة الدولة، و إلى منظمات القطاع الخاص قى تحت إشراف ورقا من هذا المنطل نورد التعرف ، و ت
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ن أن : "التالي ة يُ م ارات عموم ة(نظر للخدمة العامة من وجهة نظر التنفيذ على أنها اخت اس  )أو س
ات التي تستهدفهابينما يُ  الغا ما يتعل  ة ف عادها الثقاف أ   .نظر لها 

ف ال ة الحاجات الضرورة للمواطن وضمان تأمين رفاهيته :جرائيالإتعر هي القدرة على تلب
ة في  شي للفردمراعاة مصلحة الغالب   .المجتمع لتحسين المستو المع

ة تلبي حاجات المنفعة العامة الأمر الذ  أن الخدمة العموم قة  نستنتج من التعارف السا
ة مع تطور الحاجات العامة   .ستدعي تماشي الخدمة العموم

ون أداؤها مضمونا وم فة  ل وظ ذلك على أنها  ة  ا وتعرف الخدمة العموم ضبوطا ومراق
ة الترا الاجتماعين طرف الحاكمين لأم عد أمرا ضرورا لتحقي وتنم فة  ة هذه الوظ عبد ( .ن تأد

س،    )56، ص2014القادر بران
عرف التوافر  "Horguer- Debat" و ة على أنها تلك الخدمة التي تتميز  الخدمة العموم

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

  )82ص
عرفها  ا من قبل " Braynisse"و ون أداؤها مضمونا ومضبوطا ومراق فة  ل وظ أنها 

ة، الحاكمين فة أمر ضرور لتحقي وتنم ة هذه الوظ عة لا ، الترا الاجتماعي لأن تأد وهي طب
فضل تدخل قوة الحاكمين املة إلا    .تجعلها تتحق 

ة وف المشرع الجزائر  -4   :مفهوم الخدمة العموم
حتو على العديد من المعانيإ ة على أن المفهوم  ه ف، تفقت النصوص واللوائح القانون ن إوعل

اق المؤسسات  ة في س ةمفهوم الخدمة العموم غطي المعاني التال ن أن  م   :الجزائرة 
 ه الإدارة ىالمعن شير إلى العمل الذ تقوم    .المؤسسي والذ 
 المعنى القانوني والذ ينطو على تطبي القانون العام.  
 شير إلى مفهوم التضامن والتماسك الاجتماعيالمعنى الإ   .جتماعي والذ 
  م النتائجالمعنى الاقتصاد والذ ينطو على إنتاج ص الموارد وتقي   .السلع العامة ونهجا لتخص

ة  وم طة التي تجمع بين الإدارة العامة الح ة يوحي إلى تلك الرا مصطلح الخدمة العموم
اع الحاجات المختلفة للأفراد من طرف الجهات الإدارة، والمواطنين ات وإش ة الرغ ، على مستو تلب

ة لاختلاف وجهات النظر حولهاحيث قدمت العديد من التعرفات    .للخدمة العموم
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ة للعموم أو جهة معينة تحت  ل خدمة تقدمها المؤسسات العموم ة هي  الخدمات العموم
ة  الحر إشراف الدولة ورقابتها وهي تهدف إلى المنفعة العامة مثل المحافظة على الممتلكات أو الدفع 

ة للمواطنين ات ة أو المصالح الح ة مقسمة حسب ، الاقتصاد لذلك فإن المؤسسات العموم
 .اختصاصاتها

ارة عن نشا إ " ة هي ع أو هي مجموعة الأنشطة التي تقدمها الدولة أو ن الخدمة العموم
وتقوم على أساس تحقي ، الجهة الرسمّة في بلدٍ ما لصالح العامّة من الناس والمواطنين دون تمييز

ع المواطنين فئة  ،المنفعة العامّة لجم عموم الشعب ولا تختص  مها متعلقة  فالحاجة التي تدفع بتقد
مها، دون أُخر  ارة عن أ عملٍ رسميٍ  .وتتحمّل الدولة المسؤولّة عن أ تقصير في تقد ما أنها ع

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

لاً على خدمة الكهراء من خلال دفع الفواتير ، من ورائها المال من المواطنين لكنّها تأخذ مقا
ات وغيرها من القطاعات الإنتاجّة لٍ وسنتحدث في الفقرة الت، المستحقة على المواطن أو الشر ش ة  ال

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

اد الخدمة العامة والإدارة  م وم يناير  31المعتمدة المؤرخ في وقد عرف الميثاق الإفرقي لق
ة في نص المادة الأولى منه على أنها  2011 المصلحة  "الخدمة العموم أ خدمة أو نشا متعل 

ام بها تحت سلطة الإدارة سمبر  11المؤرخ في  415-12المرسوم الرئاسي رقم ( ." العامة يتم الق ، 2012د
م  قي لق خ يتضمن التصدي على الميثاق الإفر ادئ الخدمة العامة والإدارة المعتمد بتار ، 2011يناير  31وم

ة، العدد دة الرسم  )5، ص68الجر
عرفها  والمحاف الساب لإصلاح ، مستشار الدولة الفرنسي Jean Ludovic Silicaniو

أنها مجموعة النشاطات الضرورة الموجهة للمصلحة العامة تكون في متناول أكبر شرحة "  :الدولة 
أسعار معقولة وفي ظروف مماثلة نة     ." مم

  )post_5.html-https://economicrg.blogspot.com/2018/10/blog  ص د ،2005نور الدين شنوفي، (
غيره والمُ     ة خدمةلل ادول العالم حدد تعرف فيشرع الجزائر  موجب القانون ، العموم  - 14وذلك 
صر  2014فبراير 24المؤرخ في  04 قانون السمعي ال منه في الفقرة  7حيث عرفت المادة ، المتعل 

ة لل صر هيالسادسة الخدمة العموم صر ذات المنفعة العامة  سمعي ال نشا للاتصال السمعي ال
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شغل خدمة الاتصال الس ل شخص معنو  ضمنها  اد التي  صر في ظل احترام م معي ال
ة والاستمرارة ة، العدد( .المساواة والموضوع دة الرسم   )8، ص2014مارس  23، المؤرخة في 16الجر

الدولة ومن هذا  ا  طة غال ة المرت ة هي محصلة نشاطات المنظمات العموم الخدمة العموم
النظام  ة  ة التي تحدد نطاقالمنطل يرت تعرف وتنوع الخدمة العموم وم اسات الح مجال و  والس

قة ومحددة لمفهوم، هذه الأخيرة ةو  فلا توجد هناك تعرف دق إذ أن أغلبها ، نطاق الخدمة العموم
ة وم اسة الح الس الصالح العام أو  ر، ترطها    :ومن بينها نذ

ة لحاجا -  ة هي ضمان الصالح العام للمجتمع عن طر الاستجا  . ته العامةالخدمة العموم
ة -   .تمثل الخدمة العامة أقصى حدود السلطة العموم
ة" وفقا للقانون الإدار الفرنسي  -  ا خدمة فن صورة عامة ، الخدمة هي تلك التي تعد تقليد تزود 

ة لحاجة عامة استجا حترم القائمين على إدارتها و  بواسطة منظمة عامة  تطلب توفيرها أن 
اد المساواة  ، سين عبد الحميد، أحمد رشوانح( ." التكيف لتحقي الصالح العامو  والاستمرارةم

  )110-109، ص ص1997
ل نشا عمومي هدفه  ة هي محصلة  ع أن نقول أن الخدمة العموم من خلال ما سب نستط

ات الأفراد في إطار تحقي المصلحة العامة ة حاج اشرة أو غير و  تلب صورة م سير هذا النشا 
ة اشرة من طرف السلطات العموم   )110-109، ص ص1997، سين عبد الحميد، أحمد رشوانح( .م

ل إلى منظمات القطاع  ن أن تو م اق هناك من ير أن الخدمة العامة  وفي هذا الس
ة الدولة، الخاص قى تحت إشراف ورقا ن أن ينظر : "ومن هذا المنطل نورد التعرف التالي، وت م

ة للخدمة العام ارات عموم ة(ة من وجهة نظر التنفيذ على أنها اخت اس عادها  )أو س أ بينما ينظر لها 
ات التي تستهدفها الغا ما يتعل  ة ف   "الثقاف

 ة المقدمة على محورن ز في تعرف الخدمة العموم  :وهناك من ير
ة. أ عمل ة    : مفهوم الخدمة العموم

ن النظر إلى الخدمة  م ة أو العامة على أنها في هذه الحالة  وم المقدمة من المنظمات الح
ة متكاملة تنطو على مدخلات وتشغيل مخرجات ة للمدخلات فإن هناك ثلاثة أنواع ، عمل النس و

ة ات التشغيل لإنتاج الخدمة المطلو ن أن تجر عليها عمل م   :مختلفة 
ة عد المواطن طالب الخدمة أحد أنواع ): People(الأفراد  .1 ات الخدمة العموم المدخلات في عمل

ات تشغيل الأفراد مي، ( .وتسمى هذه الحالة عمل   )66، ص1997عبد الحميد محمود النع
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ة ): materials( الموارد .2 اء والموارد أحد أنواع المدخلات في عمل ان أن تكون الأش ما بإم
ات الخدمة ، الخدمة المقدمة من طرف المنظمات العامة اء أ أن عمل يتم إجراؤها على الأش

ة خدمة  ة ومن الأمثلة على ذلك عمل اء المملو ات تشغيل الأش طل على هذه الحالة عمل و
اني والعقارات   .الضرائب على الم

ات الخدمة المقدمة  :)information( المعلومات .3 تمثل المعلومات أحد أنواع المدخلات في عمل
ا ة وهنا يتم الق ات التشغيل اللازمة للخدمة على المعلوماتمن المؤسسات العموم عمل حيث ، م 

ات تشغيل المعلومات ات الخدمة الجانب ، طل عليها عمل عد هذا النوع من مدخلات عمل و
ا المعلومات اهر في تكنولوج س بدوره التطور ال ع ة والذ    .الحديث للخدمة العموم

نظام .ب ة    :مفهوم الخدمة العموم
ن النظر  نظام يتكون منم ة من المنظمات العامة    :للخدمة العموم

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

م الخدمة .2 م : نظام تسل عدها التسل ع النهائي لعناصر الخدمة و النهائي والذ يتم من خلاله التجم
حتو مفهوملل لين هاخدمة للمواطن و   :نظام ش

ة لطالب الخدمة  -  لاح أن هناك أجزاء من هذا النظام تعد  )المواطن(خدمة عامة مرئ حيث 
ا ة مثل أن يتقدم المواطن لتسجيل س ةمنظورة أو مرئ ارة فعل   .رته أو إستخراج رخصة س

ة الأوراق اللازمة لذلك وفي  -  قدم من البدا هذه الحالة فهو يتعامل مع الموظفين والأجهزة أن 
الجزء المرئي للمواطن مثل هذا الجزء من الخدمة  اتب و   .والم

ة - علم بوجود هذه ، خدمات غير مرئ طل عليها جوهر الخدمة الفني حيث أن المواطن قد لا  و
اتب مثل مراجعة الم ام بها داخل الم ، التسجيل، لفاتالأجزاء أصلا وهي الأنشطة التي يتم الق

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

ا ة: ثان  :خصائص ومعايير الخدمة العموم
  :أما عن معايير الخدمة العمومّة فهي

 ع المواطنين الح في تلقي الخدمة العمومّة دون : المساواة أو ، تمييزٍ على أساس الجنسلجم
مها دون تقصير، أو الدين، أو العرق ، اللون  جب تقد   .و
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 مومة ميّز الخدمة العمومّة أنّها لا تنتهي: الد حاجات متواصلة لعموم ، إنّ ما  طة  ونها مرت
سبب عدم ، الناس ممّا يتطلب من الدولة وضع الخط التي تحف الخدمة العامّة عن التوقف؛ 
لتوفر ا ة، أو إضراب الموظفين، لتمو   .أو الأحوال الجوّة القاس

 ال التقدم: التطور تحديث ، يجب أن تواكب الخدمات العمومّة أش ة منها  ولا سّما التكنولوج
 .وطُرق تسديد فواتير الكهراء مثلاً ، وسائل النقل العام

ة -1    :خصائص الخدمة العموم
ة  س ة خصائص رئ ن تحديدها في الآتيللخدمة العموم م   :تميزها عن السلعة والتي 

ة  1 -2  .أ    :Intangibility)(اللاملموس
ارها  .ب  ن إخت ة شراؤها، لمسها، مشاهدتها، وتعني من غير المم خصوصا لذلك ، قبل أن تتم عمل

قة في طلب الخدمة متلك تجرة سا ة تميز الخدمات عن السلع ، الشخص الذ لا  وهذه الخاص
ة معاينتها غير أن هناك مسوقوا الخدمة أن الخدمة  س لها وجود ماد وصعو غير ملموسة ول

البيئة التي تقدم فيها الإهتمام  ، لجئوا إلى إضفاء رموز ملموسة للتعبير عن جودة الخدمة 
ل فترة حسب تطلعات الفرد   .وتحسين الخدمات في 

ة ): Inseparability( التلازم  .ج  عمل اشر لهاترت الخدمة عموما  إذ أن المنتج ، الاستهلاك الم
ع ثم يتم استهلاكه في المرحلة الأخيرة ع والتخزن والب مراحل التصن مر  ن أن  بينما الخدمة ، م

طة مع وقت إنتاجها اع للإستهلاك أو الإنتفاع منها في ، تمثل حالة إستهلاك مرت أ أنها تنتج وت
ة في التر ، الوقت ذاته ا بين الخدمة ذاتها والشخص أو الفرد الذ يتولى وتتمثل هذه الخاص

مها   .أ ضرورة حضور طالب الخدمة، تقد
اين  .د  ان المحافظة على مستو واحد ): Hétérogénéité( الت عض الأح ون من الصعب في 

عود إلى المحددات المؤثرة  ارة في المخرجات بذات الخدمة المقدمة للمستهلك ولعل ذلك  من المع
التوقيتفي م حسين عبد الحميد، أحمد ( .الأدوات والطرق المستخدمة، دخلات إنتاج الخدمة ممثلة 

 )111، ص1997رشون، 
ن  .ه  ة الخدمة الخز ونها غير قابلة للتخزن وهي  :سرعة الاستهلاك وعدم قابل تمتاز الخدمات 

ة   .لما توفرت هذه الأخيرة، مروطة بدرجة اللاملموس
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ن تخزنها والاحتفا بها لمدة من الزمن ):Périssabilité( الهلاك  .و  م وأنها ، وهي أن الخدمة لا 
ا ان الطلب على الخدمة متقل ا الطلب المحق عليها وخصوصا إذا  حسين عبد ( .لا تتجاوز زمن

  )111، ص1997الحميد، أحمد رشون، 
اع حاجات لفائدة المصلحة  -  اشرة بإش ة تتصل م   .العامةالخدمة العموم
اشرة -  اشرة أو غير م طرقة م ة سواء  ة تصدر عن السلطات العموم   .الخدمة العموم
ر والتجديد -  ة قابلة للتطو مة رقاد، العري بوعمامة، (.الخدمة العموم   )40، ص2014حل

وناتها أنواع الخدمة وأهميتها :المطلب الثاني   وم
ما هو معمول  ة  م نظم الخدمات العموم ن تقس فة لد المجتمعات  م ه في مجال الوظ

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

ة أنها مثل أ مهمة مجتمع الفرد لها يتم إعداد ، حيث يتم النظر في النظام المفتوح للخدمة 
ة اته العمل تفرغ لممارستها طول ح ة، و ل مرحلة إتصال وتقوم  وإحداث التغييرات اللازمة في 

استقطاب عدد من العاملين وفقا لنوع الخدمة ة وف هذا النظام  عيين تحيث يتم ، المؤسسات العموم
ل م خدمة محددة في اله ة تقد غ ة  ق ات العمل الحق عا لمتطل مي للمؤسسة  العاملين ت التنظ

ة عدة خصائص، العموم ة المفتوح  متاز نظام الخدمة العموم   .و
ة المغلقة -2   :الخدمة العموم

ا ما تقوم الإد ات إعداد الموظفين قبل وف هذا النظام غال عمل العمل و إارة  ستمرار التحاقهم 
ة القدرات ة وتنم ات المهن ة رفع المستو غ   .التدرب أثناءه 

 ة ة في إنجاز الخدمة ةستخدام أ وسيلإهي  :الخدمة الإلكترون    .من الوسائل الإلكترون
 ومة ومة –الخدمة ح انات : ح ة أخر مثال ب وم ة لجهة ح وم وهي الخدمة التي تقدمها جهة ح

ة ة الوطن   .الهو
  ومة(الخدمة و  ):أعمال –ح اتوهي الخدمة التي تقدمها الجهة الح ة لمؤسسات وشر القطاع  م

اش محمد، ( .الخاص ، علي غ   )12، ص2006صفاء محمد هاد
  ومة (الخدمة مين مثل : )أفراد –ح ة للمواطنين أو المق وم وهي الخدمة التي تقدمها الجهة الح

  .إصدار جواز السفر
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ة -3 ات الخدمات العموم   :حسب مستو
  ة ة –مستو نضج الخدمات الرقم م معلومات عن تتمثل  :)Information( معلومات في تقد

ة ات ، الخدمة من خلال قنوات الاتصال الإلكترون حيث تحتو على وصف الخدمة ومتطل
اعة نموذج طلب الخدمة دون تفاعل من جانب المستفيد أو ، الحصول عليها الإضافة إلى ط

ة   .الجماعات المحل
 ة ة –مستو النضج في الخدمات الرقم اتجاه واحد من  ):Interaction( التفاعل ون الفاعل 

ح حيث تت ة  وم المؤسسة للمستفيد تعبئة نموذج إلكتروني عن طر  المستفيد إلى الجهة الح
ل إلكترونيالإقنوات  ش ة ومن ثم إرساله  ة الإ، تصال الإلكترون عة مع إتاحة خاص ستعلام ومتا

  .الطلب لإتمام الحصول على الخدمة
  ةمستو النضج في الخدمات ة –الرقم اتجاهين من  ):Transaction( الإجرائ ون التفاعل 

س ة والع وم   .المستفيد إلى الجهة الح
  ة مستو ة  –النضح في الخدمات الرقم ة/التكامل ل تقوم المؤسسة بتنفيذ   ):Integration( التحو

امل إجراءاتها داخل المؤسسة وخارجها عن طر التكامل مع الجهات الأ خر حتى الخدمة 
م الخدمة دون الحاجة لمراجعة المستفيد لمقر المؤسسةتانتهاء    .قد

 ة ع الخدمات التي تقدمها المؤسسة لمستفيديها الداخليين  :الخدمات الداخل   .)الموظفين(هي جم
  ة ادل المعلومات بين ملتهدف الخدمات الرقم ي لتسهيل تفعيل ت ل ش ش ختلف المؤسسات 

ل دقي وسرع وآمنمن طرف  ستخدامهاإ ش ة  اش محمد، ( .الجهات المعن ، علي غ صفاء محمد هاد
  )12، ص2006

ثير من المحاور شترك في  عها  ة إلا أن جم مات مختلفة للخدمات العموم من ، و هناك تقس
م التالي مات نجد التقس   :بين هذه التقس

قاء المجتمع -  ة ل ة هِ مِ دُ قَ وتَ  سلامتهو  خدمات ضرور م ةو  مثل الخدمات التعل هي خدمات و  الصح
 .رتفعت تكلفتهاإأن تقدمها وتوفرها الدولة مهما  فترض

ة لأفراد المجتمع -  اته  الخدمات الضرور ن الاستغناء (اختلاف قطاعاته ومستو م خدمات لا 
الماء )عنها ن  لاح على هذا النوع ، و إلخ...النقلو  الغاز، الكهراء، مثل التمو من الخدمات ما 

م من طرف  حت قابلة للتقد را على الدولة أو المشروعات العامة وإنما أص أنها لم تعد ح
ة التجارة ُ بَ طَ تتم إدارتها على أسس تجارة حيث تُ و  المشروعات الخاصة  .عليها معايير الرح
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ةإخدمات ذات منفعة  -  ة وثقاف مات قد لا تكون إلا أن هذه الخد، ستفيد منها أفراد المجتمع جتماع
عض الأفراد أو المجتمعات ة ل النس ة  ر مثلاو  ذات أهم ات : من بين هذه الخدمات نذ ت الم

مة ( .المتاحف والمنتزهات العامة، العامة  )34، ص2016/2017فرحي، نع
عة  -  ةإخدمات ذات طب اتهم الخاصة، جتماع ان أنفسهم عن طر إم ن للأفراد أن يؤدوها  إلا ، م

ة هذا النوع من الخدمات على أكمل وجه قد يؤثر على المجتمعأن  هو ما ، و القصور في تأد
ة في أداء ر و  ستدعي تدخل السلطات العموم توفير هذه الخدمات ومن بين هذه الخدمات نذ

ان مثلا ة الإس  .صورة أساس
لفة -  ة م ال المقبلةإنما تمتد إلى و  لا تقتصر منفعتها على الجيل الحالي خدمات رأسمال ، الأج

ات، بناء المدارس: مثل احثين للخدمة و  الجامعات، المستشف عض ال م  اسا على تقس غيرها وق
م الساب ع تمييز ثلاثة أنواع لهذه الأخيرة لا تختلف عن التقس ة نستط م و  العموم إنما هو تقس

  :حيث نجد، أكثر اختصارا
ادة الدولة .1 س الدور التقليد للدولةهي خدمات و  :خدمات عامة ترت  طة أساسا  ، مرت

ة العامة وغيرهاو  الأمن الدفاع الوطني، وذلك في مجال العدالة مة ( .المال فرحي، نع
 )35، ص2016/2017

ةإخدمات  .2 ةو  جتماع صورة ملحوظة منذ منتصف القرن التاسع و : ثقاف التي تطورت 
م، و عشر ةالمساعدات ، الصحة، التي تشمل عموما التعل  .الاجتماع

ع الاقتصاد .3 ة أو  :الخدمات ذات الطا طل عليها عموما خدمات عامة صناع والتي 
ور في القرن العشرن مع التطور الملحو ، تجارة لها المذ ش ظهرت هذه الخدمات 

ة اة الاقتصاد ة المواطن في مجال فو  لدور الدولة في الح اجاته إي تحقي رفاه حت
ة في مجال ال  .تصالات الطاقةالإ، نقلالأساس

ومي الذ يُ  اع الحاجات  بُ سَ نْ إن النشا الح ل مستمر لإش ش م الخدمات العامة  ه تقد إل
الموارد  صُ صَ خً حيث لا تُ ، العامة للمواطنين لا يهدف إلى تحقي الرح في هذا النوع من المشارع

م سلع ضرورة للمواطنين دون النظر إلى خدمات و  عادة في مشروعات الخدمات العامة من أجل تقد
ة لا ، قدرتهم على الدفع وم اب هدف الرح في هذه المشروعات التي تؤديها الوحدات الح إلا أن غ

اس الرح الناشئ عن المقارنة بين النفقاتو  عني أنها تعمل بخسارة غيب هنا مق   .الإيراداتو  إنما 
ة إلىتعدد تصنيف أنواع الخدمات ي حيث :تصنيف آخر   :العموم
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عة نشا الخدمة  .أ  ة :من حيث طب ن  تظم الخدمة العموم م مجموعة من الخدمات المنظمة و
ة   :حصرها في مجموعة الخدمات التال

ة -  ة الإدارة سواء  :الخدمات الإدار ة أو المراف العموم هي الخدمات التي تقدمها الإدارات العموم
ز مثل خدمات مر  ةاعلى المستو المحلي أو المر   .ف الحالة المدن

ة -  ة والتجار ة  :الخدمات الصناع ة الصناع تتمثل في الخدمات التي توفرها المؤسسات العموم
  .والتجارة

ة والث -  ةالخدمات الاجتماع ع  :قاف ة ذات الطا تتمثل في الخدمات التي تقدمها المؤسسات العموم
ة  .الإجتماعي والثقافي مثل الخدمات الصح

ع الاقتصاد -  الدولة في  الخدمات مع التطور الملحو لدور ظهرت هذه :الخدمات ذات الطا
ة ة حاجاته الأساس ة للمواطن وتلب ة وفي تحقي الرفاه اة الإقتصاد   .الح

عة الخدمة المقدمة  .ب    : من حيث طب
ة -  اطه بجماعةإمات التي يتحصل عليها الفرد دون تتمثل في الخد: خدمات فرد قوم ، رت حيث 

عمل للحصول عليها   .طلب توفيرها أو 
ة -  حصل عليها و :خدمات جماع قوم غلها الأفراد في إطارشالخدمات التي   واجماعة دون أن 

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

عة تحمل تكلفة الخدمة  .ج    :تصنف هذه الأنواع إلى :من حيث طب
ة -  ا ، وهي الخدمات التي تقدم دون مقابل :خدمة مجان ل إنارة تتحمل تكلفتها  خزنة الدولة 

سى، ( .الأمن العمومي، الشوارع   )54، ص2005/2006ليلى بن ع
المقابل  -  اشر المستفيد  ):الخدمات المدفوعة(خدمة  ل م ش ا و ل وهي الخدمات التي يتحملها 

  .هراء المنزل، منها مثل الهاتف
قين وهي التي يتحمل  :خدمة مدعمة -  ا المستفيد منها وهي نوع يجمع بين النوعين السا تكلفتها جزئ

ومي اقي دعم ح سى، ( .مثل النقل العمومي، وال  )54، ص2005/2006ليلى بن ع
ة تعددأنواع يتبين أن  ما سبمن خلال        غل تتشحسب المجال الذ  تالخدمات العموم
قة،  ضمنه عدة خصائص والهدف الذ تسعى لتحق ة تميزت  ومن الملاح أن الخدمات الرقم

ات التي تسعى الدول لبلوغها، وسنحاول  من خلال هذه الدراسة التطرق لدور جعلتها من الغا
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ع الخدمات ورقمنتها وجعلها قابلة للتداول  ة، وضرورة تنو الرقمنة في تحسين الخدمات العموم
ل أنواع  ع، ف يتطلب ذلك تفعيل إطار رقمي موحد  ،هداف محددةالخدمات تسعى لتحقي أ للجم

ة وفي أماكن  أسرع مدة زمن منح للفرد الحرة في الحصول على عدة خدمات في نفس الوقت و
اعدة، خاصة وأن عصر الإتصالات الحالي يجعل الطلب على الخدمات تتزايد وتتنوع، مع  مت

ة فاءة، تستجيب لتطلعات الفرد  حرص الجهات المنتجة للخدمات على جعلها ذات جودة عال و
  .المتجددة

ا ة :ثان ة الخدمة العموم   :أهم
ة من أهم وظائف الدولة منذ نشأتها ات ،تعتبر الخدمة العموم المهمة في وأحد أهم الآل

ة وال المؤسسات ار أن  ىسعتي تالعموم اعت اته  ما يتماشى مع تطلعاته ورغ لتحقي رضا الجمهور 
النظام الحاكم الاطمئنان والثقة  شعره  ة  م الخدمة العموم   .تحسين طرق تقد

ة وتعمل على  ة بجعل المراف العموم تعزز أسس دولة القانون وتكرس العدالة الاجتماع
ة لأن تحسين وعصرنة ، الإدارة ناجحة وفعالة مد تأهيل المراف العموم ة يرت  الخدمة العموم

ة الجزائرةإ من  دُّ عَ الإدارة التي تُ    .هتمامات السلطات العموم
ع القطاعاتو  ة على مستو جم  تْ يَ ضِ حَ ، في إطار تحسين وعصرنة الخدمة العموم

ة ب ة لتحسين أدائهاإالجماعات المحل بذلت الدولة حيث ، هتمام خاص من طرف السلطات العموم
ة وتجهيزات ضرورة لأداء مهامها  منشآت قاعد ة  د الإدارات المحل بيرة من أجل تزو مجهودات 
شرة لضمان تأطيرها  وذلك بإنجاز وتجهيز وتهيئة العديد من المقرات الإدارة وتعزز مواردها ال

ة الإد ة في الإضافة إلى تفعيل برامج طموحة تهدف إلى تحسين المراف العموم ارة وإدخال المعلومات
  .إدارتها وأدائها لمهامها

سمح حيث  مها على الوجه الذ  ة فاهتمت بتنظ ر الجماعات المحل عمدت الجزائر لتطو
ة المواطنين في تسيير الشؤون العامة على مستواها ع نطاق مشار ووسعت من مجال ، بتوس

ع إ ل الشؤون ذات الطا عيد  شمل إلى حد  ع الأصعدة وعلى الوجه المحلي على جمختصاصها ل
حق  احإالذ  ة ارت   .لد المواطن المحلي المستفيد من خدمة الإدارة المحل

املة تقدمها الجهة  فة  عضها لأداء وظ طة ب الخدمة هي تنفيذ مجموعة من الإجراءات المرت
ة إلى الجمهور  وم ة، ةمقر الجه( تصالالمستفيد عن طر مختلف قنوات الإالح ة الإلكترون ، البوا
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ة ة ،تطبي الأجهزة الذ ة  ،أكشاك الخدمة الإلكترون ة الرقم  ،2005، نور الدين شنوفي(. )الأرض
post_5.html-https://economicrg.blogspot.com/2018/10/blog(  

ة تتمثل فيللخدمة  ة أهم   :العموم
 توطيد العلاقة بين المؤسسة والمواطنين.  
 جتماعي الشاملتساهم في زادة الوعي الإ.  
 ة قدراته ة وتنم ة المجتمع على تحمل المسؤول   .تساعد الخدمة العموم
 إكتساب مهارات وخبرات ومعلومات جديدة.  
  م الوقت في نشا مفيد للمؤسسة والمو  .طناتنظ

ة: ثالثا ونات الخدمة العموم   :م
مستواها داخل  ة من عدة أجزاء ضرورة ومتكاملة وجب توفرها للإرتقاء  تتكون الخدمة العموم

ونات تتمثل في   :المؤسسات وهذه الم
ة للخدمة .1 ونات الماد   ):phisical assets( الم

اب الخدمة  ة التي تساهم في إنس لات الماد م الخدمات توفر التسه للمواطن وتحق يتطلب تقد
ة ، له المنفعة ونات الماد عض المميزات عن يفي الموقع الملائم والتي يجب أن وتتمثل الم نفرد ب

اني الأخر من حيث المظهر الداخلي والخارجي ك، غيرها من الم اب لات  وجودو  ملائمة الش التسه
طة ر ما يلي، المرت ة نذ ونات الماد اني :ومن أهم هذه الم اتالح، الم وسائل الاتصال ، البرامج، اس
ة ة على ماد الاتصالات في نظم المعلومات الإحيث تعتم، الش تكامل نظام الب عرف لكترون

اناتالإ ل الالكتروني، لكتروني للب م الخدمات بوجود أجهزة الكومبيوتر والتحو   .لتسهيل تقد
م الخدمات .2 ون في تقد    ):personnel( الأفراد المشار

ة والذين  المؤسسات الخدم الأفراد العاملين  شر يتعل  اشر أو  يتعاملون العنصر ال ل م ش
اشر مع العملاء ن  بُ وجَّ حيث يتَ ، غير م ة مهارات العاملين عن طر التكو ام بتنم على الإدارة الق

ة لات الماد ما يخص استعمال التسه ذلك، المستمر ف مجموعة المهارات و  الجوانب المتعلقة 
  .والقدرات

شر الإ  .3 العنصر ال   :رتقاء 
شر إ أداء العنصر ال ارة عن مجموعة من الأساليب التي تهدف إلى ن الارتقاء  فع رَّ الهو ع

اشر مع المواطن ل م ش ة الموظفين خاصة أولائك الذين يتعاملون  فاءة وفعال دان، حسن ( ،من  محمد ز
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شر على الجانب  )245، ص2002علي، محمد  الأداء ال ز عليها الارتقاء  اد التي ير تعتمد الم
يز على الأداء النموذجي الممارساتي ذ حيث أن الموظف النموذجي هو الّ ، للموظف من خلال التر

المؤسسةذلك تحدد و قدم الأداء الأمثل  ل موظف  ة المحققة من طرف  محمد ( .عن طر الإنتاج
دان، حسن محمد علي،    )245، ص2002ز

قدِّ  .4 ة في الموظف الذ  يز على المواصفات النموذج ةالتر   :م الخدمات العموم
  :من أهم المواصفات التي يجب على الموظف أن يتصف بها هي

  ةالخصائص الإ عني القدرة على التعب :تصال الير بوضوح عند الإو   .والتعامل معهم جمهورتصال 
 اجات وميول : المرونة تكيف مع إحت ما يتناسب و م الخدمة  القدرة على تغيير نم أو أسلوب تقد

  .المواطن
 ة ف ة  :المعرفة الوظ والمتمثلة في الفهم الكامل للخدمات التي تقدمها المؤسسات العموم

اسات والإجراءات   .الس
 ا لد المواطنين :الهندام اعا ايجاب جلب حسن المظهر يترك انط   .إحترامهم وثقتهم، و
 م الخدمة الالتزام :النزاهة والكرامة ة من جانب الموظف المسؤول عن تقد م الأخلاق عند  الق

ل، ( .التعامل مع الموظفين ام روثو   )71، ص1999ول
ات  .5 م الخدمة (العمل ات تقد   ):processعمل

ل الأساليب التي يتم بها الوصول إلى المواصفات  ات  والخصائص التي يرغبها تمثل العمل
ه، العملاء في الخدمة ضا لها جودتها التي قد ترضي العميل أو لا ترض ات أ بدو ، وهذه العمل و

ان ة الخدمة في الكثير من الأح قتنع بنوع ه الخدمة، واضحا أن المواطن لا  ، والأسلوب الذ تقدم 
ار  عين الاعت ة أن تأخذ  ل، ( .رأ المواطنلذلك يجب على المؤسسات العموم ام روثو ، 1999ول

  )72ص
ة .6 ادئ الخدمة العموم   :م

احثينتف أغلب اإ ة ل م سير المراف العموم اد تح ات إ و ، على م متطل طت دائما  رت
الدرجة الأولى ة التي تهدف إلى إستقرار النظام العام  ولكي يرقى نشا الخدمة ، الخدمة العموم

ة لمستو المصلحة  اد أهمهاالعموم يز على مجموعة من الم   :العامة تم التر
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ةستمبدأ الإ  .أ  م الخدمة العموم ة في تقد   :مرار
ة للمواطنين وتُ  ة بتوفير خدمات أساس ة جوهرة في  نُ مِّ ؤ تقوم المراف العموم حاجات عموم

اتهم ة منلذلك يجب ، ح ون عمل المراف العموم الخدمة ستمرارة إلأن ، ظما وغير متقطعأن 
زة وجماعاتها ال ل أساسي بإستمرارة الدولة وإستقرار سلطاتها المر ش ة مرت  ة العموم محل

في، د( .ومؤسساتها وهيئاتها ة ضر   )22س، ص.ناد
ةمبدأ المساوات بي  .ب    :ن المنتفعين من الخدمة العموم

أن تؤد خدماتها قوم هذا المبدأ على أساس إلزام الجهات القائمة على إدارة المرف العام 
طلبها من في، ( .يز بينهميمتَّ الستفادة منها دون ن تتوفر فيهم شرو الإالجمهور ممَّ  لكل من  ة ضر ناد

  )29س، ص.د
  :مبدأ تكييف المرف العام  .ج 

قاعدة مبدأ تكييف ال ور الدائم خاصة مع التط، المرفهذا  ستمرارإمرف العام مرت 
ملإ اجات المواطنين  فاا حت خدمات وتجنب ال في مستو  ر المستمرلذلك وجب ضرورة التطو ، و
ات الإصلاح الإدار للمراف العامةإ خاصة مع ، نفصالها عن حاجات المواطنين وذلك ضمن متطل

اق العام  هوجود إختلالات تشوَّ  ه الخدمة خاصة مع الذ تقدَّ المراف العامة والس ة م ف للتحولات التقن
  )28، ص2010علاء الدين عشي، ( .ضمن الإصلاحات الجديدة للتعامل الادار  رالجزائ التي تعرفها

ظاهرة لها دوافع تبرز الحاجة إليها ومشروعيتها من خلال ة الإصلاح    :فعمل
حث عن نموذج جديد للمراف العامة -  أقل تكلفة وقادرة على التسيير الفعال لمختلف  الناجحة ال و

ات المجتمع وتنوع الطلب ، قطاعات المرف العام اكل المراف العامة وفقا لحاج اغة ه وإعادة ص
  )64، ص2009محمد الصيرفي، ( .الاجتماعي المتزايد

م أساليب تسييرها ومحاولة إقتراح حلول لعراقيل تحسين الخدمة  -  ة لتقي تسعى الجماعات المحل
ة   :وذلك من خلال، العموم
  ما يخص ة للمواطنإعادة تحديد مسؤوليتها ف م الخدمة العموم   .تسيير تقد
 ما يتعل بإنتاج ل الغموض ف ة نزع    .الخدمة العموم
  ين الفرد من شرة وتم ة ال إعادة النظر في دور الدولة من حيث مجال تدخلها في التنم

ا ة ( .التكنولوج لف بإصلاح الخدمة العموم ر الأول الم ح الوز دة الخبر،"محمد الغاز "تصر  ، جر
خ 7374العدد    )7، ص2014مارس  15، بتار
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ة في الجزائر: المطلب الثالث   واقع الخدمة العموم
ومة الجزائرة ة من خلال عدة مقترحات أطلقتها أن تحسِّ  حاولت الح ن من الخدمة العموم

ل تدرجي وف مراحل   :ش
ة البيومترة وجواز السفر الإلكتروني  - طاقة التعرف الوطن  المطاب للمعايير المملاة منإصدار 

ة للطيران المدني والتي تعتبر  ةضت معانامن أهم الخدمات التي خفّ  طرف المنظمة الدول
س وتخفيف الإجراءات ، المواطنين وحلت مشاكلهم ة عصرنة مثل هذه الوثائ يهدف لت وعمل

ة افحة البيروقراط م أكثر من ، الإدارة وم ملايين  7سفر بيومتر ومليون جواز  12حيث تم تسل
ة ة ورقمنة إما تتوقع الجزائر إجراء ، 2017 عام طاقة تعرف بيومترة في نها ات إلكترون نتخا

ة واضحة آفاق سنة  ة، إقتصاد ( .2022ل القطاعات وف إستراتيج اتول، الإدارة الإلكترون سعيد 
ه ة، تم الإطلاع عل ة الرشوة والبيروقراط   :من الموقع للملايير ومحار

https://www.echoroukonline.com)(  
الإشتراك مع أحد المتعاملين  -  مشروع رقمنة إمضاءات الجزائرين المقرر من طرف وزارة العدل 

ن من  ة إستخراج مختلف الوثائ الإدارة والتم التعرف العموميين والذ ينص على تسهيل عمل
ذلك من التعبير عن موافقته بخصوص محتو النص الممضى، الممضي   .و

الحصول  -  ة تسمح للمواطنين  ة ععلى إنشاء مواقع إلكترون عد، لأن الطرق ن الخدمة العموم
ة التي تعرض الخدمات عبر الأنترنت ما هي إلا نماذج ة الحال ح خدمة للمعلومات عن ال  توض

  . فق
ومة  -  ةتسعي الح ة وتحسين الخدمة العموم افحة البيروقراط ة لم  ، الجزائرة لتجسيد المشارع الرقم

ة و  ة الاقتصاد اسات للتنم انشغالات المواطنين ووضع س ة تدخل الدولة والتكفل  فعال
ة   .والاجتماع

اسة الجوارة من خلال تقرب الإدارة من يتحق -  ة والمساواة وتحقي الس  المواطن العدالة الاجتماع
لا  من أجل ل القطاعات مستق   .رقمنة 

ال  -  افة أش افحة الفساد و ل إهدار وتبذير وم ة من  اتالحفا على الأموال العموم  السلب
ة بتعبئة  ة التشار مقراط مساعدة المجتمع المدني خاصة في التسيير و الإضافة إلى تعزز الد

  .المحلي
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م -  عين لدائرة التعجيل بتقرب الإدارة الإقل ومست الإصلاحات ، ختصاصهاإة من المواطنين التا
ة مختلف القطاعات   .في إطار تحسين الخدمة العموم

ة والتقليل من حوادث المرور -  ة بيومترة لتحسين الرقا اقة إلكترون   .التخط لإطلاق رخصة س
ة في حف ونق -  ة من خلال إستعمال الطرقة الإلكترون ل الملفات يوفر على تحسين الخدمة العموم

جعلها تقتصد الكثير  ومة و   .توفر الجهدمن الوقت الح
م هذا العنصر إلى ما يلي   :تم تقس

الجانب الإ  -1    :تصالي والإعلامي للمواطننقص الاهتمام 
ةتصال الشخصي أحد أهم أساليب الاتصال الفعَّ مثل الإ وذلك ، ال داخل المؤسسات العموم

ص موظفين  المنظمة للتعامل مع المواطنين المستفيدين من خدماتها بهدف خل تأثير واضح بتخص
اشر ة ، الهندامحسن ستماع إليهم و حسن المعاملة والإو ، عن طر الحديث الم لكن المؤسسات العموم

س إالعنصر وحتى تدرب الموظفين على لا تمنح الاهتمام الكافي لهذا  ة ل ات الرقم ستخدام التقن
م الخدمةتو المطلالمس حسن الموظف تقد س، ( .وب حتى    )259، ص2006/2007عبد القادر بران
 ة اللا م زمة للإستفادة نقص في إعلام المواطنين حول مختلف الخدمات الإدارة والشرو التنظ

عض الخدمات و    .ستحقاقهاإ من 
 عض الهيئات ه المواطن على مستو  اب وسائل توج انا ، نقص وغ ة غير وأح وجود وسائل تقليد

  .حديثة
 اب الإ ما يخص خدمات المرف العمومي التي ، ال الذ يثمن مجهود الإدارةتصال الفعَّ غ ف

جتماعي نفتاح الإدارة على المح الإإللأعوان والموظفين مما سبب ضعف  نقص الكفاءة، قدمها
ة الشاملة للخدمات الإدارة اب الرؤ عض ا، وغ صفة مع وجود  لإجراءات الإدارة المتخذة 

ةإ قة عن ، نفراد اب معلومات دق اب الوسائل والأطر والكفاءة اللازمة وهذا ما يؤد إلى غ وغ
س ذلك على جودة الخدمات ، دارةالإ الخدمات التي تقدمها مختلف المصالح نع قدمها تالتي و

ة مة يوسفي، ( .هذه المراف العموم   )40، ص2006/2007ر
ل مناسب -2 ش   :ضعف التكفل بإنشغالات المواطنين 

ة إلى معالجة النقائص التي تسود نشا المراف  ة والجماعات المحل سارعت وزارة الداخل
ا ما ، الإدارة انشغالاتهم غال ال المواطنين للتكفل  استق قومون  خاصة وأن أغلب الموظفين الذين 

ات المواطن والتكفل فتقدون للمؤهلات والقدرات التي تسمح له المعالجة الملائمة لطل ال و الاستق م 
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، محمد أمين بوسماح( .عدة إصلاحات قصد تعزز الثقة بين المواطن والإدارة تْ جَ رِ دْ انشغالاته لذلك أُ 
 )45، ص1995

ةضع -3 ة الخدمات العموم   :ف مستو ونوع
اس مستو الجودة تعد الخدمة شيئا غير صعب ق كن هناك إختلافات واضحة ل،ملموس لذلك 

م الخدمة طلب الخدمة مثلا التأخر في تقد ة ، رداءة الخدمة، في الجودة يلتمسها المستعمل الذ  وعمل
ة  ر نوع ة تطو عي عمل مر دون تكاليف تتحملها المؤسسة وهذا ما  الاهتمام بجودة الخدمة لا 

ة اع حاجات، الخدمات العموم ات المواطن واستغلال أقصى طاقاتها لإش   .ورغ
ةضعف الإ -4 ة المخصصة لتحسين الخدمة العموم   :عتمادات المال

و  ة من ضعف الإم اتش ةعظم المؤسسات العموم ة تعرقل َ قَ وتعتبر تلك عَ ، عتمادات المال
م الخدمات ة لمعالجتها ، إيجاد وتحسين أساليب أفضل لتقد وهذه النقطة تسعى الجماعات المحل

ها  لاوتدار   .مستق
في -5   :ضعف إعداد وتحضير الكادر الوظ

ات  مة في التكنولوج ة إلى وجود عدد من الكفاءات المدرة والمتح تحتاج المؤسسات العموم
ة النها، الحديثة ة يؤثرون على النوع قدمون الخدمات العموم ة للخدمةلأن الموظفين الذين   .ئ

)57-1976, PP55Donnelly,  James H.(  
ة وتقرب  2015تميزت سنة ما  ع وتيرة عصرنة الإدارة بهدف تحسين الخدمة العموم بتوس

ض آجال منح جواز السفر الإدارة من المواطن من خلال جملة من التدابير تمثلت خصوصا في تخف
الجنوب البيومتر  ة  ات منتد ة إلى جانب استحداث ولا طاقة التعرف الوطن وتمثلت هذه التدابير  و

السجل في  ة المتوفرة  م وثائ الحالة المدن صدور مرسوم تنفيذ يتضمن إعفاء المواطن من تقد
ة قصد التخفيف من حجم الملفات والإجراءات الإدارةالموحد الوطني الآلي    .للحالة المدن

عة لها  ة التا ات والوزارات والإدارات العموم ات والدوائر والبلد عدم وألزم هذا المرسوم الولا
لاد والزواج  ة مثل مستخرجات من عقود الم م وثائ الحالة المدن لا من المواطن تقد الاشترا مستق
ة والجماعات  ع لوزارة الداخل ة التا السجل الوطني الآلي للحالة المدن اشر  عد رطها الم والوفاة وذلك 

ة ل من وزارات ال، المحل م العاليواستفادت في مرحلة أولى من هذا الر  حث العلمي تعل ة  وال والتر
ن المهني ة والتكو   )-http://www.elahdath.net/national/6506عبد الح عليوة، ( .الوطن
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ما يخص تسهيل إجراءات حصول المواطن على مختلف الوثائ الإدارة ض ، وف تم تخف
م الوثائ البيومترة عد تحول ، آجال تسل طاقات تخراج وثائ جواز إخاصة  طاقة التعرف وال السفر و

ات ة لمصالح البلد ة للمرضى و   الرماد النس المسنين وذو ولتفاد عناء التنقل إلى المقرات الإدارة 
اجات الخاصة  حقائب إالاحت ة مجهزة  ة لأول مرة فرق تقن ة والجماعات المحل ستحدثت وزارة الداخل

ين هذه الفئات من  أخذ بيومترة متنقلة لتم ام بإجراءات استخراج مختلف الوثائ الإدارة  الق
ناهم ة من مقرات س ذا الصورة الرقم ع الالكتروني و صمات والتوق    .ال

ضا إلغاء شهادة الكفاءة في ملفات  لتخفيف وتسهيل الإجراءات الإدارة لفائدة المواطن تقرر أ
ة للمواطنين الراغبين في تج النس اقة  اقة عند تغيير مقر إقامتهم من تجديد رخصة الس ديد رخصة الس

ة إلى أخر  امو  ولا م إدار جديدبتفعيل  الق ه و   2018ما  24بتارخ  تقس موج  10تم استحداث 
الجنوب ة  ات منتد اجي مختار  ولا رج  مون و مقاطعات تم تعل الأمر  ة أدرار(و وأولاد جلال  )ولا

رة( اس ) س ني ع ) ايليز (وجانت ) ورقلة(وتقرت ) تمنراست(وعين صالح وعين قزام ) شار(و
عة ) الواد(والمغير  ة(والمن ل رسمي آفاق سنة ، )غردا ش   .2020وتفعيلها 

ة افحة البيروقراط هدف هذا المشروع الجديد أساسا إلى م تقرب الإدارة من المواطن و  و
ةوتحسين  ة وتقرب المرف العمومي من ، المرف والإدارة العموم وشمل تحسين الخدمات العموم

ح المو  ضا حيث أص ة رقم إاطن جهاز العدالة أ فة السواب العدل ة  3ستخراج صح وشهادة الجنس
عد وهذاستفاد الإو  ،عبر الإنترنت ر الجزائر  جعل من الخدمة عن  مجال من الدول التي تسعى لتطو

ات الإعلام والاتصال في العدالةسإ ضا ، تعمال تكنولوج مون إستفاد أ ة الجزائرة المق أفراد الجال
ة  فة السواب العدل ينهم من سحب صح مة (الخارج من خلال تم ة الجزائرة ) 3القس وشهادة الجنس

ة موقعة  الخارج تنفيذا لاتفاق ة الجزائرة  ة والقنصل ات الدبلوماس بين وزارتي العدل والشؤون من الممثل
ة ز نداء ووضع رقم أخضر مجاني  الخارج اق تم إنشاء مر تحت تصرف ) 78 10(وفي نفس الس

  .المواطن والمحامي والمحضر القضائي لطرح انشغالاتهم
  )-http://www.elahdath.net/national/6506عبد الح عليوة، (

ات وتم  ة وولا الهإنشاء مرصد للخدمة العموم ة  الإضافة إلى ما تم منتد ضاب والشمال 
مخطإ ة الخدمات 2015/2020 نجازه  تعتزم و  ،بهدف تقرب الإدارة من المواطن وتحسين نوع

ومة في إطار تنفيذ  اساتبرنامج الالح ل القطاعات والس ر  آفاق  إجراءات أخر  أُتُخذتو  تطو
ةإها من 2019 المجتمع المدني والسلطات  هذا المرصد ضمَّ ، ستحداث مرصد وطني للخدمة العموم
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ة ة إلى مستو عاليإا للتشاور وقوة إطارً ، الخدمة والإدارات المعن ة الخدمات العموم  قتراح بهدف ترق
ة  2021/2020 سنتيوسيتم خلال  ات منتد استحداث ولا م الإدار الجديد  ة التنظ مواصلة عمل

ا  منطقة الهضاب العل ة السنة التي تليها على مستو المناط أخر جديدة  على أن تمتد العمل
ة للوطن    .لتسهيل الحصول على الخدمة الشمال

  )-http://www.elahdath.net/national/6506عبد الح عليوة، (
ة في الجزائر بـ   : ما تتميز الخدمة العموم

ات اللازمة  -  اب تعود إلى طول وتعقيد الإجراءات والعمل ة لأس ء في أداء الخدمة العموم ال
  .الخدمات لإنتاج الخدمة وسوء في تسيير 

سبب تفشي ظاهرة الوساطة وعدم المساوات في إستفادة الفرد منالتمييز  -   .الخدمة 
ين جمااب الإغ -  ة و الأمر الذ ينتج ، هير الخدمةتصال بين الإدارة في منظمات الخدمة العموم

ة مه من أداء للخدمات العموم ين ما يتوقع، عنه فجوة بين ما يتم تقد ة المواطنون  هو في نوع
ة الّ  س تطلعاتهمالخدمات العموم   .تي لا تع

ات وإجراءات إ -  اسات المخططة والمدروسة للتغيير في عمل ر الناتج عن الس فتقار الابتكار والتطو
م الخدمة العامة للجمهورإنتاج    .وتقد

ة ال -  ة التي تقدم الخدمة العموم م ة في الوحدات التنظ ق حوث والدراسات التطب اب الكامل لل غ
بير في المؤسسات  ل  ش حوث والدراسات التي تتوافر  الاستفادة من مثل هذه ال وعدم الاهتمام 

ة حث ة ال م   .والمنظمات الأكاد
عة والت -  ة الفعالةضعف نظم المتا ة وتحقي الرقا م للخدمات العموم غرض التحق من وصول ، قي

  .هذه الخدمات للمواطنين وفقا للقوانين والتشرعات المنظمة لها
ةإسوء  -  ة المتاحة في إنتاج الخدمة العموم م سبب الإهمال وذلك  ستخدام الموارد التنظ لما 

الاة أو اب المعايير عدم القدرة على المحافظة على  واللام المستو الجيد للخدمة العامة نظرا لغ
الرقمنة على وجود هذه الخدمة   .الخاصة 

ن -  التكو ان جهاز الوظيف العمومي مفتوحا بدون النظر في ، نقص التأطير وعدم الاهتمام 
ة في مسألة التوظيف   .الشرو العقلان

ة  ة في الجزائرأولو ة ما يلييتطلب إصلاح ال :إصلاح الخدمة العموم   :خدمة العموم
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حيث توضع التوزع ال -  اكل  ات والذ يتم على ضوئه تحديد اله دقي للمهام وتحديد الصلاح
س س الع عا للمهام ول اكل ت   .اله

ا -  الإإعادة ص مه  زة وتدع افي ، ستقلال الماليغة مفهوم اللامر لة الإدارة غير  لأن إعادة ه
ة  طرق التسيير الجديدة وتحديث وسائل  داديجب إع مالتحقي تسيير فعال لهذه المراف العموم

ة  ة لتسهيل نشر المعلومات ة وخارج ة داخل ة معلومات الإدارة ومناهج عملها عن طر إنشاء ش
ة سبل الإتصال والحوار بين المواطن والموظف ل ة في معالجة الملفات الإدارة وترق تكرس الشفاف
ة ة من أجل تحسين الخدمة العموم المشروع   .والإلتزام 

ة -  ص من عددها تحيث يجب ، إعادة النظر في الترسانة القانون عديل مختلف القوانين والتقل
ة للتطبي مسألتخاصة تلك ال، وجعلها أكثر إستقرارا وأكثر قابل الآجال إحترام  ةي تتعل 

ة احترامها، والمواعيد ف ام الجديدة و في، ( .وهذا ما يجعل الشرعات تحدد الأح ة ظر ناد
  )74ص ،2011/2012

ة الإصلاح -  ة في عمل عتبر الموظف الأداة الأهم لإنجاح  :تفعيل دور أعوان المراف العموم حيث 
ة الإصلاح الخدماتي ون في مستو أداء تلك ، عمل ، المهام والتسيير الجديدوالذ يجب أن 

ة  ة إصلاح ادة أ عمل ق وذلك من خلال توفره على الكفاءات والخبرات اللازمة الي تسمح له 
ة، من جهة مختلف الوسائل المتاحة من جهة ثان  .وتوفير الجو الملائم لعمله من خلال تحفيزه 

في، ( ة ظر   )74، ص2011/2012ناد
حث عن الموظف الفعال  .أ  لة للمرف العام في إطار التحولات  الرجوع :ال للمهام الجديدة المو

ن مضمون التكو ة تتعل أساسا  مستو ، الجديدة والإنفتاح يجب توفر الموظف على مؤهلات نوع
ن المو  ة تكو م المهنيين من خلال إنتهاج إستراتيج شرة التي يجب الخبرة والتح ماشى تن تأارد ال

ن الموظف من عامة والرهانات امع الدور الجديد للمراف ال داء مهامه ألمفروضة عليها ليتم
ة ة، فعال ة لا تكفي لأ، ما يتطلب تحديد دقي للكفاءات المطلو تس ن المعارف النظرة الم
ة ذلك أن المراف ، وحدها فاءاتتالعموم فها  حتاج إلى موظفين ذو  ن تكي م ة و ات ة عمل نوع

حيث تجمع هذه ستغلالها في مختلف إ و  ة الجديدة للرقمنة  قات التقن الأوضاع لتتأقلم مع التطب
ةو  الكفاءات بين المعارف النظرة ة للتحولات الرقم ة الميدان   .العمل
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ةيجب على المراف  : الموظف بتوفير ظروف عمل ملائمة ضرورة تفعيل دور  .ب  أو الدولة  العموم
ات التي من شأنها أن تؤد إلى تحسين تحفيز موظفيها وذلك من  صفة عامة تبني مختلف الآل

ة ة منها والميدان ات التحفيز القانون   .خلال إعادة النظر في آل
ة  .ج  ة الداخل ة الاتصال ة العمل افة المعلومات المتعلقة  :ترق وذلك من خلال حصول الموظف على 

مختل فته و   .ف المستجدات المتعلقة بهابوظ
ات  :تجديد وتحديث المرف العمومي  .د  اع حاج ام المرف العمومي بإش يز على ضرورة ق تم التر و

عا للدولة ة وجعله تا ة فعالة على و ، الأفراد القاعد ر المرف العام يسيتالعمل على فرض رقا
التسيير في مختلف مراحله ما يتعل  الإعتاد ع، خاصة ف اع وهذا  ة في مجال إش لى النوع

ة   .الخدمات العموم
ات الحديثة للإعلام والإ  .ه  ةإدخال التكنولوج مة غزلان، ( .تصال في تسيير المؤسسات العموم سل

  )36، ص2010/2011
ة من خلال الإتصال   .و  ة تحسين الخدمة العموم ة في سير عمل حث المواطنين على المشار

  .والتشاور
م الخدمةالمساهمة في تحسين ظروف   .ز    .عمل الموظفين وتحسين ظروف تقد
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حث الثاني ة :الم ات تحسين الخدمة العموم   الإتصال العمومي وآل
ة خصصنا ضمن س حث ثلاثة مطالب رئ اتحول ، الم تحسين الخدمة الإتصال ل آل

ة  .العموم
ة: المطلب الأول ات ومحددات تحسين الخدمة العموم   آل

ات  ة من أجل أن يرقى نشا الخدمة يتم إعتماد عدة آل ة لتسيير الخدمة العموم إستراتيج
ة لمستو المصلحة العامة احث، العموم س رولان  "وقد حدد ال عدة أسس " Louis Rollandلو

ع ير المرف العام وهييستل ة والمساوات أمام الجم م الخدمة العموم والتكييف ، الاستمرارة في تقد
ة المرف العام، العموميالدائم للمرف  اد المرف العام، مجان   .مبدأ ح

ة: أولا ات الخدمة العموم   :آل
ة -1 م الخدمة العموم ة في تقد ة الإستمرار   :آل

ة للمواطنين وتؤمِّ  ة بتوفير خدمات أساس ة جوهرة في تقوم المراف العموم ن حاجات عموم
اتهم ة ونظرا لضرورة هذه الخدمات ودورتها ، ح ون عمل المؤسسات العموم دعت الضرورة أن 

ة رة الخدمة العموم ف في، ( .منتظما وغير متقطع لأن أ خلل قد يؤد إلى المساس  ة ظر ناد
  )22ص، 2011/2012

ة و  عني إستمرار عمل الجماعات المحل ة  م الخدمة العموم لأن الاستمرارة في تقد
حيث ، 85/6والمادة  1996من دستور  76من خلال المادة لذلك تم تكرس ذلك دستورا ، ومؤسساتها

ة "نصت هذه الأخيرة على  سهر على حسن سير الإدارة العموم ومة  س الح   ." أن رئ
ا -2 ع المواطنين: ثان   :المساوات بين جم

ة  عتبر آل ع المواطنين  المساواة بين جم إلتزام الجهات القائمة على إدارة المرف العام 
طلبها من الجمهور ممن تتوفر فيهم شرو الاستفادة منها دون  م الخدمات لكل من  ة لتقد إستراتيج

اب   .تمييز بينهم لأ سبب من الأس
  :تكييف المرف العام مع المستجدات والتطورات -3

قدمها المرف  اجات المواطنين تزامنا مع التطور المستمر للخدمات التي  ة لإحت وذلك إستجا
  )28، ص2010علاء الدين عشي، ( .امالع
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ة 04المؤرخ في  131- 88المرسوم رقم  ل ، م العلاقة بين الادارة والمواطنالذ ينظِّ  1988 جو
اكلها مع يالإدارة دوما على تك تسهر "منه على أنه 06نص المادة حيث جاء في  يف مهامها وه

اجات المواطنين جب أن تضع تحت تصرف المواطن خدمة ، إحت ، 2010علاء الدين عشي، ( .جيدةو
  )29ص

الإجراءات الضرورة لتتلاءم  أن تطور، يجب عليها...."على أنه  21/3ما نصت المادة 
م والتسيير ات الحديثة في التنظ   ."...دوما مع التقن

ز  1990جوان  23المؤرخ في  188 -90المرسوم التنفيذ رقم  اكل الإدارة المر ة في حدد ه
زة في الوزارة على الخصوص ما يلي"  2/08ونصت المادة " الوزارات  تسهر على :تتولى الإدارة المر

  )30، ص2010علاء الدين عشي، ( .تحسين خدمات المراف العامة وتحسين العلاقة بين الإدارة والمواطن
ا ةمحددات ت: ثان   :حسين الخدمة العموم

ة وقد تم وضع إعتمدت الدولة الجزائرة على  ات من أجل إصلاح الخدمة العموم عدة أساس
ة لتحقي النجاعة في المرف العمومي ة مناس م ة وتنظ مة الصادرة ع، أسس قانون ة من التعل ن بدا

ر 20الوزر الأول بتارخ  ة 2013أكتو ص أهم هذه ، والمتعلقة بإصلاح الخدمة العموم وتم تلخ
ةالمحددات التي تحسن الخدمة  ة في النقا التال   :العموم

ال المواطنين -1 ة وحسنة :تحسين استق   .وذلك في ظروف مناس
ة -2   .خاصة حجم الملفات الإدارة وعدد الوثائ الإدارة :تخفيف الإجراءات الإدار
او المواطنين -3 ش ار: التكفل  عين الإعت   .وأخذ مقترحاتهم 

موجب المرسوم  ة  المنظم للعلاقات بين الإدارة  88/131وقد تم معالجة موضوع الخدمة العموم
ة" والمواطن والمتضمن  ة الخدمة العموم المدرجة  30إلى المادة  21المواد من ( ." التحسين الدائم لنوع

ة " عنوان  ة الخدمة العموم التي تتضمن تحسين الخدمة  29، 28، 14، 13، 12، المواد "التحسين الدائم لنوع
ال، من المرسوم  الاستق ة وتحديدا الش المتعل  ة  4المؤرخ في  88/131العموم ل ، ينظم العلاقات بين 1988جو

ة، العدد  دة الرسم ة  6، المؤرخ في 27الإدارة والمواطن، الجر ل   )1988جو
ال وإعلام المواطنين -1    :تحسين استق

ال المواطنين وإعلامهم وتوجيههم إإن الحرص على  ار ستق فتي الإرشاد والإخ ر وظ وتطو
ة لتطلعات المواطنينإ المرف العام من ، ستجا حت من الأسس الجوهرة في علاقة المواطن  أص

انشغالاته ال والاهتمام  ة الاستق ة وعنصر من ، ناح ل إدارة عموم ح حجر الأساس داخل  بل أص
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ا المواطنينالعناصر التي تهتم  ة للإدارة خاصة ، قضا ة التقليد غير الوسائل البنيو وهذا من شأنه أن 
التكتم الإعلامي طة  ه ، تلك المرت وجعل وسائل إعلام المواطنين أكثر انفتاحا من خلال الإنصات إل

م استطلاعات  الإضافة إلى تنظ ة  ة عليها وإصدار دلائل ونشرات خارج ه والإجا او للرأ ودراسة ش
ة الحديثة  ذلك تسخير الوسائل التكنولوج ال وإعلام المواطن و فتي الاستق م مد تحسن وظ العام لتقي

ال المواطنين والإنصات ، لتحسين صورة الإدارة لد المجتمع استق فمن الضرور وضع جهاز يهتم 
ة اهم بين مختلف الإدارات العموم ة وخل مص، لمشاكلهم ومساعدتهم في حل قضا لحة اجتماع

طة تتكفل بتلقي التظلمات الإدارة للمواطنين ، ( .ب الإدارة منهوذلك بتقر ، وس س مولا ، ص 2000إدر
  )92-91ص

ة بين  ال المواطنين وخدمتهم أن تسود معاملة متساو ة عند إستق ما تحرص الجماعات المحل
طلبون الخدمة من المرف العمومي قوم ب فالعون ، ل المواطنين الذين  غي الذ  ال المواطنين ين إستق

ا اد ون ح عتبر وس اجتماعي مهمته تتلخص في ، أن  مارس التمييز بين المواطنين لأنه  وأن لا 
س الإدار  عة لمديرة الت ة تا ال المواطنين لذلك تم استحداث مديرة فرع ه  "استق لإعلام وتوج

زة ل" الجمهور ة والإصلاح الإدار على مستو الإدارة المر فة العموم ة الدولة للوظ لفت ، كتا والتي 
ال المواطنين وتوجيههم ع الإجراءات التي من شأنها أن تحسن من ظروف استق ما ، بدراسة جم

ما في ذلك  ع الإجراءات  اتخاذ جم ة إعلام الجمهور وذلك  ة العمل على ترق أسندت لها صلاح
ة إعداد أ سند وثائقي ي مجال عملها وتوزعه بين المواطنينصلاح المؤرخ  82/199المرسوم ( .رت 

ة، 1982جوان  5في  دة الرسم ، الجر ة والإصلاح الإدار فة العموم ة للوظ ز م الإدارة المر ، المتضمن تنظ
  )162، ص1982جوان  8، المؤرخ في 23العدد

ه فإن المرسوم   المواطن 88/131وعل ة الجماعات  المنظم لعلاقة الإدارة  س ن ع هو توجه 
ة المقدمة للفرد والقضاء على المظاهر  ة الخدمة العموم المواطن وترق ة نحو إصلاح علاقاتها  المحل

ة الإدارة في تعاملها مع المواطن ة وتكرس مبدأ شفاف ة ترشيد المواطنين وتوجيههم ، البيروقراط وعمل
ان محل إه اعها  ةإلى الإجراءات المطلوب وإت ة ، تمام السلطات العموم مة الرئاس حيث أشارت التعل

عض المؤسسات التي هي أصلا في  1996الصادرة سنة  10رقم  المتعلقة بتحسين المرف العمومي أن 
ال المواطن في ظروف حسنة  عض الإختلالات على غرار طرق استق خدمة المواطن تعاني من 

  :اعتماد عدة تدابير منها
ال المواطنينالإحترام والل -  م إستق   .اقة وتنظ
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اكل خاصة -  ه مستعملي المرف العمومي بوضع ه فل ، والمستخدمين المؤهلين، توج ما  و
ن من المواطنين في أقصر الآجال وفي أحسن الظروف الا لأكبر عدد مم   .استق

ة الخاصة بها -  م الإجراءات التنظ الخدمات المقدمة و   .إعلام الجمهور 
  .المواطنين ودراستها في ظل الاحترام التام للحقوق والالتزامات وفي أقصر الآجال التكفل بتظلمات - 
فيلة بدراسة حاجات المواطنين والوقوف على توجيهات الرأ العام وإتجاهاته -  ات  القرار ( .إقامة آل

دة الر 1988سبتمبر  4المؤرخ في  ال المواطنين وتوجيههم، الجر ات إستق ف حدد شرو و ة، ، الذ  سم
  )135، ص39العدد 
ة لإعلام المواطن وحقه في الإطلاع على الوثائ الإدارة تعد إحد الإجراءات ذات   النس

ة الإدارة والمرف العام وهي من بين الحلول  ونها تعبر عن مد شفاف الغة  ة ال  الإدارةالأهم
ة المسجلة على النشا العمومي للمرف العام والتي تندرج ضمن  الخاصة في ظل أزمة الأداء والفعال

ة الإطار العام ات الإدارة العموم يوليو  15المؤرخ في  212-96من المرسوم التنفيذ رقم  2المادة ( .لأخلاق
ومة ال1996 س الح ر الأول المنتدب لد رئ ات الوز فة ، والمتضمن صلاح الإصلاح الإدار والوظ لف  م

ة، العدد  دة الرسم ة، الجر   )7، ص1996جوان  16، المؤرخة في 37العموم
ة -2 م الخدمة العموم ة أثناء تقد ادئ الأخلاق   :إرساء الم

م الخدمة ا ن ضرورة تخلي المرف العام من الضوا المهمة التي من خلالها يتم تقد
ة صورتها المناس ة  اد المرف العام ، العموم م وم ة(لذلك أشار الميثاق الإفرقي لق ، )الخدمة العموم

ة ال س الأخلاق ات المهنة على أنها المقاي يز على أخلاق  .تي توجه سلوك الموظفين العموميينوتم التر
قي، 415- 12من المرسوم الرئاسي رقم  المادة الأولى( ادئ  المتضمن التصدي على مشروع الميثاق الافر م وم لق

  )5المرف العام والادارة، ص
ة من خلال م الخدمة العموم ة أثناء تقد اد الأخلاق تم إرساء الم   :و

  م المتف عليها لضمان تحسين خدمات اد والق ع الانضمام إلى إطار أساسي من الم تشج
اجات المجتمع ومستعملي المرف العموم ة ناجعة وفعالة ومحددة تلبي احت   .يعموم

 ة م القدرات لتحسين الخدمات العموم ة وتقد ع مجهودات الدولة قصد تحديث الإدارة العموم   .تشج
  ة من خلال الاتصال ة تحسين الخدمة العموم ة في سير عمل حث المواطنين على المشار

  .والتشاور والمساهمة الفعالة في الإجراءات الإدارة
  ة م الأخلاق ة الق ة لدترق   .قصد ضمان خدمات شفافة الموظفين والمهن
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 ة حقوق الموظفين   .المساهمة في تحسين ظروف العمل والسهر على حما
م خدمات فعّ  -3 ة الة وذات جودةتقد   :عال

ة(من الميثاق الإفرقي وتحت عنوان  07حسب المادة رقم  ) خدمات فعالة وذات جودة عال
ةالّ  ه الجزائر والتي أكدت على أولو ة من  ذ صادقت عل ضمان خدمات فعالة وذات جودة عال

ة  م دور لمردود ام بتقي الق ة تسمح  ات مناس الإستخدام الأمثل للموارد المتاحة والسهر على إقامة آل
ة المقدمة للجمهور من خلال ة الخدمة العموم ة والتعامل مع الجمهور  :المرف العام ونوع الاحتراف

اقة والتصرف  ل ة واحترام زملائهم ومرؤوسيهمأسلوب حضار و ات وآداب ، مسؤول بينما أخلاق
النزاهة والإلتزام التا ضرورة التحلي  ة وآداب المهنةالمهنة تتعل  م الأخلاق الق المادة الأولى من ( .م 

ادئ المرف العام 415-12المرسوم الرئاسي رقم  م وم قي لق ، المتضمن التصدي على مشروع الميثاق الإفر
  )5والادارة، ص

ة -4 س الإجراءات الإدار   :ت
ات  ة التي عالجتها مختلف الآل س الإجراءات الإدارة من المحاور الأساس عد موضوع ت
ان لتحسين سير ونجاعة المرف العمومي الذ تقوم  فها والهدف من ذلك  ة للعمل على تخف القانون

اة المواطن  ه ح  )25، ص2006/2007، مصطفى الوالي( .والأمن بتوفير الطمأنينة والهدوءعل
ة -1-1 ة والمرف العام وفقا للسندات القانون   :إجراءات تحسين الخدمة العموم

بيرن من خلال المجهودات ة واهتمام  التي ما فتئت الدولة  لقد أعطي للمرف العمومي عنا
ةأتبذلها من  ر وتحسين أداء الخدمة العموم اومن ثم ، جل تطو قضا المواطنين  التكفل الأفضل 

اجات الضرورة للفرد ع الاحت   .وانشغالاتهم المختلفة وتلبي جم
س الجمهورة عبد تم  مات والتوجيهات المقدمة من طرف رئ عد صدور التعل اشرة  الانطلاق م

س  لمته خلال اجتماع مجلس الوزاراء المنعقد بتارخ الخم قة في  ، 03/02/2011العزز بوتفل
ل  ش ة استخراج الوثائ  المتعلقة بإجراءات تسهيل وتخفيف من حجم الملفات الإدارة وتوحيد عمل

  .آلي
ه ة في القطاعات المختلفة عامة وقطاع الجماعات ، وعل لجأ مسؤولو السلطات العموم

ة والمناشير  ة على وجه الخصوص في سن وإصدار مجموعة مختلفة من النصوص القانون المحل
مات والتوجيهاتالوز  ذا التعل م ، ارة و ة واضحة للدولة أساسها تقد لت في مجموعها إستراتج التي ش
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ة مميزة من شأنها ترسيخ ثقة المواطن واعتزازه بإدارته ومن ثم وطنه  خُ خدمة عموم روح المواطنة وتُرسِّ
ه   .لد

ة صدرت على السيد الوزر الأول والسيد وزر الدولة و ، وفي هذا الإطار زر الداخل
مات تهدف إلى تعزز دور الإدارة ة عدة تعل ة لتطلعات المواطنين في الا والجماعات المحل ستجا

ار للمر ، وانشغالاتهم أتي إلا من خلال إعادة الاعت ن أن  م ة اوهذا لا  ة وتحسين نوع ف العموم
ار أن الخدمات المقدمة ة يرت ها اعت عة لقطاع الجماعات المحل ة الخدمات المقدمة تا الأساس بنوع

ذا الدوائر ات و البلد م العام  استخراج مختلف الوثائ ، على مستو مصالح التنظ ما ما تعل  لاس
ة ة والسفر ، سواء بوثائ الحالة المدن ة (وثائ الهو و الوثائ أ) جواز سفر –طاقة التعرف الوطن
ات سير المر طة  طاقة ( المرت ةال اقة، الرماد خ ( .)رخصة الس اجتماع مجلس الوزاراء المنعقد بتار

س  ة استخراج 03/02/2011الخم ة وتوحيد عمل ، المتعلقة بإجراءات تسهيل وتخفيف من حجم الملفات الإدار
ل آلي ش   )الوثائ 

ة   ل المصالح المعن ة  مع م والشؤون العامة  وفي هذا الصدد عملت مصالح مديرة التنظ
ة على مرافقة  ة واللاسلك ة العامة لمديرة المواصلات السلك ة والمفتش على غرار مديرة الإدارة المحل

مات الصادرة في هذا الشأن على أرض الواقع ات والدوائر في تجسيد مختلف التعل وهذا ، مصالح البلد
ات والمعاينات الدورة التي قامت بها ة وهيحيث شم، من خلال الزارات الميدال : لت محاور أساس

ة ة، عصرنة مصلحة الحالة المدن ة البيومتر ات، العمل سير المر ع ، الوثائ المتعلقة  ذا مواض و
ما يلي وهذا ما، أخر هامة الترتيب ف ه    :نتطرق إل

ة -1   :عصرنة الحالة المدن
ة -1-1   :رقمنة سجلات الحالة المدن

ة على  ة ، المستو الوطنيفي إطار عصرنة الحالة المدن شرعت مصالح وزارة الداخل
ذا وضع جملة من  ة و ز ولقاءات جهو م لقاءات على المستو المر ة في تنظ والجماعات المحل

ة ة لنجاح هذه العمل م ة والتنظ ات ، الأطر القانون ل برق لذلك صدرت جملة من الإجراءات في ش
مات والإج ة التي تتضمن التعل ةومراسلات رسم وتم ، راءات الواجب اتخاذها من طرف مصالح الولا

افة  فضل تجنيد وتسخير  ة بنجاح وذلك  ات الولا ع بلد تجسيد هذا المشروع على مستو جم
ة وف عدة مراحل ذا التقن ة و شرة والماد انات ال  :الإم
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 ة :المرحلة الأولى ة المسح الضوئي لسجلات الحالة المدن   التحضير لعمل
ة الوزارة رقم   ة المسح الضوئي تنفيذا للبرق تم  09/06/2011مؤرخة في  161إنطلقت عمل

ة ة لإتخاذ جملة من التدابير التال ة البلد ع رؤساء المجالس الشعب مات لجم   :اعتماد التعل
ة المتلفة أو الممزقة -    .الإسراع في تجديد أو إعادة إنشاء سجلات الحالة المدن
اتب المخصصة لهذا الغرضتهيئة القاعات  - ة رقم ( .والم ة الوزار  09/06/2011مؤرخة في  161البرق

ة ة المسح الضوئي لسجلات الحالة المدن عمل   )المتعلقة 
ة  -  ة المطلو ة حسب المواصفات التنق العمل ة الخاصة  إقتناء أجهزة الإعلام الآلي وتثبيت الش

ة من طرف الوزارة ف تب انير الم   .ي الآجال المحددةوأجهزة الس
ة الممسوحة  -  العمل على توفير الشرو التي تتضمن سلامة وأمن صور سجلات الحالة المدن

ا   .ضوئ
ة، تقيين، مهندسين(توفير التأطير التقني  -  لة الموظفين المسخرن لهذه العمل   .)ورس
 ة لاد :المرحلة الثان   :الشروع في المسح الضوئي لسجلات الم
لادها . 1 فوق عقود م ات التي    ):ألف 200(البلد

ة الوزارة رقم  المتضمنة الشروع في  16/05/2011المؤرخة في  139تنفيذا لما جاء في البرق
ات التي لها أكثر من مائتي ألف عقد ة للبلد النس ة  ة المسح الضوئي لسجلات الحالة المدن ، عمل

لاد بها أكثر من  فوق عقود الم ة الوحيدة التي  ونها البلد رة  س ة  هذه ، ألف 200والمتمثلة في بلد
  .الأخيرة التي أنجزت العمل المطلوب في الآجال المحددة له

ا .2 لادها عن البلد قل عقود م   :5000ت التي 
ة الوزارة رقم ة المتضمنة  09/06/2011المؤرخة في  160 موجب البرق الإنطلاق في عمل

ات التي تحتو عقود ة للبلد النس لادها أقل من  المسح الضوئي  لاد والتي مست  5000م عقد م
ة المسح في وقتها محدد ات انتهت بها عمل   .خمسة بلد

ات  .3 لادها فوق عدد عق(اقي البلد قل عن  5000ود م   ):ألف 200و
ات المنبثقة على اللقاء  ة الجلفةبناءا على التوص في هذا الشأن ، الجهو المنعقدة بولا

ة رقم  قا للبرق ة وف الرزمانة المحددة من طرف الوزارة ط مات للانتهاء من العمل  197أعطيت التعل
النجاح على مستو ، 28/12/2011المؤرخة في  للت  ة 27والتي    .بلد
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مجموع  لاد في الآجال المحددة والتي قدرت  ع سجلات عقود الم  4186حيث تم مسح جم
ة رقم( .عقدا 1482140سجل تضمنت  ة الوزار المتضمنة الإنطلاق في  09/06/2011المؤرخة في  160البرق

ة المسح الضوئي   )عمل
 لاد :المرحلة الثالثة انات عقود الم   :إدخال ب

ة رقم  قا لمحتو البرق مات  11/12/2012المؤرخة في  78تطب م التوجيهات والتعل تم تقد
ة للشروع في  ة البلد لاد التي اللازمة للسادة رؤساء المجالس الشعب انات عقود الم ختتمت أُ إدخال ب

ةحسب الرزنامة المحددة من طرف و ، في آجالها المحددة ة والجماعات المحل ة رقم ( .زارة الداخل البرق
ة  11/12/2012المؤرخة في  78 ة البلد مات اللازمة للسادة رؤساء المجالس الشعب م التوجيهات والتعل تم تقد

انات   )للشروع في إدخال ب
افة ا ة في لحيث قامت المصالح بإتخاذ  غرض الإنتهاء من العمل تدابير والإجراءات اللازمة 

  .زةالآجال المحددة من طرف الإدارة المر 
 عة ة عن طر الاعلام الآليإ :المرحلة الرا   :ستصدار وثائ الحالة المدن
لاد المؤمنة . 1   :خ 12إستخراج شهادة الم

ات الصادرة في هذا الموضوع ة ، النظر إلى مختلف النصوص والبرق عملت مصالح الولا
ة وضمان إنجاحها على وقصد التكفل الجيد  ة إلى تحقي تخاذ جملة من إبهذه العمل التدابير الرام

ة ات الولا ة لمختلف بلد بير من مصالح الحالة المدن ار لعدد  ، الأهداف المسطرة وذلك بإعادة الاعت
رة على تسطير عدة  س ة  م والشؤون العامة لولا هذا من جهة ومن جهة أخر عملت مديرة التنظ

ة البيو  ة لمؤطر العمل ة وترصات ميدان ن ام تكو اتأ ة للبلد مصلحة الحالة المدن   .مترة 
ل هذه الإجراءات والتدابير المتخذة شُ  غرض الوقوف على  ة برئاسة مدير لو ت لجنة ولائ

ة وإعطاء التوجيهات  معاينة هذه المصالح من خلال الزارات الميدان م والشؤون العامة تكفلت  التنظ
ان ة تهيئة وتحضير  ولتحقي هذا الهدف تم، اللازمة في عين الم ات الولا افة بلد على مستو 

فة تظم أجهزة إعلام آلي من ة المحددة 06 إلى 02 قاعات ملائمة وم  أجهزة حسب المواصفات التقن
ات المواطنين في أحسن الظروف طل   .من طرف الوزارة للتكفل 

ة م الجيد في عمل غرض التح ات 12تسيير مخزون مطبوع  و افة بلد ةخ عبر  ، تراب الولا
ات المستهلكة إتم  ن من خلالها ض الكم م زة  قة جديدة من طرف المصالح المر ستحداث تطب

قي ذا المخزون المت   .و
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ات المواطنين للحصو  تم التكفل ع طل لاد المؤمنة بجم خ على مستو 12ل على شهادات الم
ة ات الولا لاد للإ، افة بلد ة تارخ ) 215280(المسلمة بلغت  خ12شارة فإن عدد شهادات الم إلى غا

24/12/2014.  
ك. 2 اب ة على مستو الش   :وثائ الحالة المدن

ة  في طار إجراءات التسهيل والتخفيف المتخذة بخصوص استصدار وثائ الحالة المدن
عض الوثائ عن  ة لإستصدار  ة البلد ص لرؤساء المجالس الشعب ة للمواطنين تم الترخ طر النس

ة ة والجماعات المحل قة خاصة والمرسلة من طرف وزارة الداخل موجب ، الإعلام الآلي وف تطب
ة الوزارة رقم  لاد.ح :هي والوثائ 30/09/2013المؤرخة في  2831البرق م مستخرج .ح، م شهادة م

ة  لاد(من سجلات الحالة المدن الولادة 14ح م ، )الم ة المصرحة  ام الجماع ، مستخلص من الأح
ة 24 م.ح، مستخرج من السجل الأصلي 16م .ح ة للحالة المدن طاقة الشخص   .ال

ة  ة والمتاعب التي تسببها الكتا ا للأخطاء التي تحدث أثناء تحرر وثائ الحالة المدن وتفاد
ة للمواطنين محتو  تم إشعار السادة، الخاطئة للمعلومات الشخص ة  ة البلد رؤساء المجالس الشعب

ة الوزارة رقم  مات لحث  04/11/2013المؤرخة في  3171البرق التي على ضوئها أعطيت لهم التعل
ة م الوثائ والمستندات المطلو ع الموظفين المعنيين بتسل قة من المواطن .جم لإخضاعها لقراءة مس

طل قة  ة وذلك المعني حتى يتأكد بنفسه من أن الوث ة معلوماته الشخص تا بها تحتو على أخطاء في 
ة صفة رسم مها له  حسنون القراءة يجب تعيين ، قبل إمضائها وتسل ة للمواطنين الذين لا  النس و

ينهم من الاستفادة من هذا الإجراء ال لتم مهمة الاستق ة رقم ( .موظفين من بين القائمين  ة الوزار البرق
ة والمتاعب  04/11/2013المؤرخة في  3171 ر وثائ الحالة المدن المتعلقة بتفاد الأخطاء التي تحدث أثناء تحر

ة للمواطنين ة الخاطئة للمعلومات الشخص   )التي تسببها الكتا
ة. 3 مين على تراب الولا ة للمولودين في الخارج والمق   :إستخراج وثائ الحالة المدن

ة ستخراج إفي إطار تسهيل إجراءات  م الولا مين في إقل ة للمواطنين المق وثائ الحالة المدن
ة الوزارة رقم  الخارج وتنفيذا لمحتو البرق تم التكفل ، 11/11/2013المؤرخة في  642والمولودين 

ة  م والشؤون (بهذا الجانب وذلك من خلال تعيين موظفين مؤهلين على مستو الولا مديرة التنظ
ات ا )العامة ات لإأسندت لهم مهمة جمع الطل ستخراجها على مستو لخاصة بذلك على مستو البلد

ة عن المواطنين المعنيين ا ة ن ة بوزارة الخارج ة والقنصل ة للحالة المدن  .هذا الشأنب المديرة الفرع
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ة رقم ( ة الوزار ة ، المتعلقة بـ تسهيل إجراءات است11/11/2013المؤرخة في  642البرق خراج وثائ الحالة المدن
الخارج ة والمولودين  م الولا مين في إقل   )للمواطنين المق

ةإنشاء السجل الوطني الآلي لل -1-2 ات الولا ة عبر بلد   :حالة المدن
ة عا لنجاح مشروع رقمنة سجلات الحالة المدن ين المواطنين من إستخراج وثائ ، ت ولاجل تم

ة من أ  لادالحالة المدن ان الم ة م ات الوطن دون تحمل عناء التنقل إلى بلد ة من بلد تم ، بلد
ات الوطن افة بلد ة ير    .إنشاء سجل وطني آلي للحالة المدن

  ة عن طر الإعلام الآلياستصدار وثائ الحال :الخامسةالمرحلة   :ة المدن
لاد المؤمنة  .1   :خ12استخراج شهادة الم

ات الصادرة في هذا الموضوعالنظر إلى مختلف  ة ، النصوص والبرق عملت مصالح الولا
ة وضمان إنجاحها على وقصد التكفل الجيد  ة إلي تحقي إبهذه العمل تخاذ جملة من التدابير الرام

ةو  الأهداف المسطرة ات الولا ة لمختلف بلد بير من مصالح الحالة المدن ار لعدد  ، ذلك بإعادة الاعت
م والشؤون العامة علمن جهة أخر عملت مهذا من جهة و  ة  ىديرة التنظ ن ام تكو تسطير عدة أ

ات ة للبلد مصلحة الحالة المدن ة البيومترة  ة لمؤطر العمل   .وترصات ميدان
ل هذه الإجراءات والتدابير المتخذة شُ  غرض الوقوف على  ة برئاسة مدير  تْ لَ ِّ و لجنة ولائ

ة معاينة هذه المصالح من خلال الزارات الميدان م والشؤون العامة تكفلت  وإعطاء التوجيهات  التنظ
ة تهيئة وتحضير  ات الولا افة بلد ان ولتحقي هذا الهدف ثم على مستو  اللازمة في عين الم

فة تضم أجهزة إعلام آلي  ة  )06إلى  02من(قاعات ملائمة وم أجهزة حسب المواصفات التقن
ات المواطنين في  طل   .الظروف أحسنالمحددة من طرف الوزارة للتكفل 

ة تسيير مخزون مطبوع  م الجيد في عمل غرض التح ة12و ات تراب الولا افة بلد ، خ عبر 
ن من خلالها إتم  م زة  قة جديدة من طرف المصالح المر ات ضستحداث تطب المستهلكة  الكم

قي ذا المخزون المت ة مستمرة، و ات المواطنين للحصول على ، والعمل ع طل حيث تم التكفل بجم
لاد المؤمنة  ة12شهادات الم ات الولا افة بلد لاد  ،خ على مستو  للإشارة فإن عدد شهادات الم

ة تارخ) 215280( خ المسلمة بلغت12   .2014/ 24/12 إلى غا
كوثائ الحالة . 2 اب ة على مستو الش   :المدن

ة إالتسهيل والتخفيف المتخذة بخصوص في إطار إجراءات  ستصدار وثائ الحالة المدن
ورة أدناه  عض الوثائ المذ ة استصدار  ة البلد ص لرؤساء المجالس الشعب ة للمواطنين تم الترخ النس
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قة خاصة والمرسلة من طرف  ة عن طر الإعلام الآلي وف تطب ة والجماعات المحل وزارة الداخل
ة الوزارة رقم    :والوثائ هي 30/09/2013المؤرخة في 2831موجب البرق

لاد 12م .ح1 -    .شهادة م
ة  13م .ح2 -  لاد(مستخرج من سجلات الحالة المدن   .)الم
الولاةمستخرج من ا 14م .ح3 -  ة المصرحة  ام الجماع   .لأح
  .مستخرج من السجل الأصلي 16م.ح4 - 
ة 24م .ح5 -  ة للحالة المدن طاقة الشخص   .ال

ة  ة والمتاعب التي تسببها الكتا ا للأخطاء التي تحدث أثناء تحرر وثائ الحالة المدن وتفاد
محتو  ة  ة البلد ة للمواطنين تم إشعار السادة رؤساء المجالس الشعب الخاطئة للمعومات الشخص

ة الوزارة رقم  مات لحث  04/11/2013المؤرخة في  3171البرق التي على ضوئها أعطيت لهم التعل
قة من المواطن  ة لإخضاعها لقراءة مس م الوثائ والمستندات المطلو ع الموظفين المعنيين بتسل جم
ة معلوماته  تا طلبها لا تحتو على أخطاء في  قة التي  المعني حتى يتأكد بنفسه من أن الوث

مها ل ة وذلك قبل إمضائها وتسل ةالشخص صفة رسم حسنون القراءة ، ه  ة للمواطنين الذين لا  النس و
مهمة الإيجب تعيين  ينهم من الإموظفين من بين القائمين  ال لتم   .ستفادة من هذا الإجراءستق

ة. 3 مين على تراب الولا ة للمولودين في الخارج والمق   :استخراج وثائ الحالة المدن
ةستخراج إفي إطار تسهيل إجراءات  م الولا مين في إقل ة للمواطنين المق  وثائ الحالة المدن

ة الوزارة رقم و  الخارج وتنفيذا لمحتو البرق تم التكفل ، 11/11/2013المؤرخة في  642المولودين 
ة  م والشؤون (بهذا الجانب وذلك من خلال تعين موظفين مؤهلين على مستو الولا مديرة التنظ

ات لاستخراجها على مستو أسندت لهم  )العامة ات الخاصة بذلك على مستو البلد مهمة جمع الطل
ة عن المواطنين المعنيين ا ة ن ة بوزارة الخارج ة والقنصل ة للحالة المدن من أجل ، المديرة الفرع

ة في الوقت المناسب ة حصولهم على الخدمات العموم   .تسهيل عمل
ةإنشاء السجل الوطني الآلي للحال -1-3 ات الولا ة عبر بلد   :ة المدن

ة عا لنجاح مشروع رقمنة سجلات الحالة المدن ين المواطنين من ، ت ستخراج وثائ إولأجل تم
لاد ان الم ة م ات الوطن دون تحمل عناء التنقل إلى بلد ة من بلد ة من أ بلد تم ، الحالة المدن

ات  افة بلد ة ير   :الوطن على مرحلتينإنشاء سجل وطني آلي للحالة المدن
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 ة :المرحلة الأولى ة للشروع في إستغلال السجل الوطني للحالة المدن   :الإجراءات العمل
ة :الإعداد والتحضير ة الوزارة رقم ، غرض إنجاح هذه العمل  198وتنفيذا لما جاء في البرق

ة المتخصصة قامت المصالح 28/12/2011المؤرخة في  الإجراءات التي تتمثل في  بجملة من المعن
ة تثبيت  افة الوسائل التقن ة وتجهيزها  مقر الولا اتب  ص م انات من خلال تخص قاعدة حف الب

ة للشروع فورا  لدعوة  ىلإالإضافة ، ووف الشرو المحددة من طرف الوزارة رؤساء المجالس الشعب
غرض تثبيت البرنامج المخصص لهذا الغرض من طرف  لإقتناء أجهزة الإعلام الآلي ولواحقها 

ة ة واللاسلك   .مصالح مديرة المواصلات السلك
ة عمل ة الوزارة رقم  :تنصيب خل فر  05 يالمؤرخة ف 147موجب البرق المتعلقة  2014ف

ةبإنجاز السجل ال ة عمل دائمة بتارخ ، وطني للحالة المدن فر  05ثم تنصيب خل لفة ، 2014ف م
عة المنت لة من السادةضمان المتا   :ظمة لسيرها والمش

ة  -  ة واللاسلك  مدير المواصلات السلك
م والشؤون العامة  -   مدير التنظ
 .مدير الإدارة العامة - 
ة  -   مدير الإدارة المحل
 مدير اتصالات الجزائر  - 
ات الإعلام والاتصال -    مدير البرد وتكنولوج

ة اٌتخذت جملة من  عة للولا ات التا ع البلد ة على مستو جم غرض إنجاح سير هذه العمل و
ةالإجراءات والتدابير تت ة التال س ة رقم ( :مثل في المحاور الرئ ة الوزار  05المؤرخة ف  147موجب البرق

فر  ةالمتعلقة بإنجاز  2014ف   )السجل الوطني للحالة المدن
ة الر  .أ  ة التدف ش ام مؤسسة  ):RESEAU DE LIAISON HAUT DEBIT( عال ق

عض  انت في حالة عطب على مستو  ة التي  ح هذه الش ة تصل عمل ة  إتصلات الجزائر للولا
ة ات الولا ع بلد ة جيدة على مستو جم ة للش ة الحال ة والوضع ات الولا   .بلد

شر والماد  .ب  ات تتوفر على مهندسين أو  :الجانب ال ع البلد شر فإن جم ما يخص الجانب ال ف
ةتقنيين في الإعلام ا شرفون على سير هذه العمل   .لآلي 

ات  .ج  ة الثلاثة  :حصيلة التجارب على مستو البلد ات الولا ع بلد ة مستمرة على مستو جم العمل
 .والثلاثين
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ة لفائدة ا  .د  ن ام تكو ةأ م الجيد في البرنامج  :لمهندسين المشرفين على العمل غرض التح و
ات  ة ببلد ة لفائدة المهندسين المشرفين على العمل ن ام تكو التسجيل الوطني تم تسطير أ الخاص 
حات اللازمة حول البرنامج الذ تم تثبيته في أجهزة  ة بهدف تلقي الشروحات والتوض الولا

إقتناؤها لهذا الخصوص مع إجراء التجارب على مستو مصالح الحالة  الإعلام الآلي التي تم
ة ات الولا ع بلد ة بجم ة رقم ( .المدن ة الوزار فر  05المؤرخة ف  147موجب البرق المتعلقة  2014ف

ة   )بإنجاز السجل الوطني للحالة المدن
 ة السجل الوطني الآلي للحالة الم :المرحلة الثان ةالشروع في العمل    :دن

السجل الوطني الآلي على شطرن    :وفي هذا الإطار تم إنطلاق العمل 
لاد :الشطر الأول. أ ة لعقود الم النس ة  السجل الوطني الآلي للحالة المدن   :إنطلاق العمل الفعلي 

ة بتارخ  ة إنطلقت العمل ة والجماعات المحل مات وزارة الداخل على  15/02/2014تنفيذا لتعل
ةمستو  ات الولا ع بلد   .جم

غ السادة رؤساء المجالس  مات للسادة رؤساء الدوائر لتبل وفي هذا الإطار أعطيت التعل
ة رقم  ة البلد رة رقم  1435الشعب لتنفيذ التدابير  13/02/2014المؤرختين في  1436والمذ

ر وذلك لضمان  رة السالفتي الذ مة والمذ ةوالإجراءات المنصوص عليها في التعل ، حسن سير العمل
م شهادات ة بإعداد وإمضاء وتسل ص لموظفين من الحالة المدن لاد ما تم الترخ مة ( الم رقم التعل

رة رقم  1435 لتنفيذ التدابير والإجراءات المنصوص عليها الصادرتين  13/02/2014المؤرختين في  1436والمذ
ة التي تتضمن  ة والجماعات المحل السجل الوطني الآليعن وزارة الداخل الإعتماد فق على ) العمل الفعلي 

ان  لا على التنقل لم ح المواطن بذلك غير مجبر مستق ص ة ل السجل الوطني الآلي للحالة المدن
ه لاده لتحقي مطل   .م

لاد المؤمنة ة إستصدار الوثائ الإدارة شهادة الم لا لعمل لفائدة المواطنين  S12 وتسه
مين خارج موجب  المق ة  ة البلد مات للسادة رؤساء المجالس الشعب لاد أعطيت التعل ة الم مقر بلد
مة رقم  غرض إستصدار هذه المطبوعة عن طر السجل  10/06/2014المؤرخة في  152التعل

قة مات السا ه في التعل م المعمول    .الوطني الآلي وف التنظ
ال :الشطر الثاني. ب ع العمل  ة لعقود التحضير لتوس النس ة  سجل الوطني الآلي للحالة المدن

  :الوفاةو  وشهادات الزواج
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ة بإضافة عقود وشهادات الوفاة والزواج ع إستغلال السجل الآلي للحالة المدن ، في إطار توس
مات من طرف الوزارة ة الوزارة رقم ، وأعطيت التعل ، 02/09/2014المؤرخة في  44موجب البرق

ة الوزار ة الوزارة رقم  30/04/2014ؤرخة في مال 117ة رقم البرق المؤرخة في  1584والبرق
غرض إدماجها في السجل الوطني 03/06/2014 انات سجلات الوفاة والزواج    .بإدخال ب

ة  اق أعطت مصالح الولا م والشؤون العامة(وأعطي في هذا الس مات ) مديرة التنظ التعل
افة التدابير والإجراءات اللازمة للسادة رؤساء الدوائر  ة لإتخاذ  ة البلد غ رؤساء المجالس الشعب لتبل

شرة من أجل الانتهاء من  ة وال ات الماد ان ل الإم ل الظروف وتسخير  وذلك من خلال توفير 
ة في الآجال المحددة   .العمل

 اك الموحد     :إنشاء الش
ة رقم  اك أعطيت ا 08/09/2014المؤرخة في  1141موجب البرق مات بإستحداث ش لتعل

ات ة لمجموع البلد ع وثائ الحالة ، موحد على مستو مصالح الحالة المدن غرض إستصدار جم
اك ة من نفس الش اسة تقرب الإدارة من المواطن، المدن   .وهذا الإجراء يندرج ضمن س

 ة ة من الملحقات الإدار افة وثائ الحالة المدن   :إصدار 
ة  استصدار مستخرج من  08/09/2014المؤرخة في  2697الوزارة رقم تنفيذا للبرق المتعلقة 

ة ات الولا لاد على مستو الملحقات الإدارة لبلد م والشؤون ، عقود الم حيث قامت مصالح التنظ
ة ة على التطبي الصارم لمحتو البرق ة البلد حث رؤساء المجالس الشعب الشروع فورا  ،العامة  وذلك 

ذا إخطارهم في تف قة و غرض إصدار هذه الوث ض إمضائهم للمسؤولين القائمين على الملحقات  و
ة  اتب مخصصة لهذه العمل ذا تهيئة وتجهيز م ة و ل فعال لإنجاح هذه العمل ش ضرورة الإسهام 

ال وتسل م هذه على مستو هذه الملحقات مع تكليف أعوان مؤهلين ذو خبرة وحسن السلوك لإستق
ة ل،ثائ لفائدة المواطنينالو  م مصالح الحالة المدن ات الولاكل وفي هذا الإطار تم تدع ات  اتبلد م

عقود  ة من المطبوعات الخاصة  م هذه الشهادة وف  S12إضاف ذا سجلات مطبوعة خاصة بتسل و
غرض توزعها على الملحقات الإدارة ه  ة قامت، النموذج المعمول  مصالح  ولإنجاح هذه العمل

ثب  ة لأجل الوقوف عن  ات الولا ة لمختلف بلد م والشؤون العامة بتسطير رزنامة زارات ميدان التنظ
مات اللازمة   .لمد تطبي التعل

ة  ة للولا ة واللاسلك التنسي مع مديرة المواصلات السلك حيث أكد مدير اتصالات الجزائر 
افة التدابير لر  ات من مجموع ملح 45على ضرورة إتخاذ  م  72قة عبر مختلف البلد ح ملحقة 
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صرة مع العلم أنه تم ر  اف ال ة الأل ة تارخ  17قرها من ش هي  07/12/2014ملحقة إلى غا
  :ما يلي

رة  س ة  ة الحاجب ، )ملحقات 09(بلد ة ، )فرع واحد(بلد ة سيد عق ة ، )فرع واحد(بلد بلد
ة الحوش، )فروع  2(شتمة  ة ، )فروع 2( بلد ة الوطا ة عين زعطو ، )فرع واحد(بلد   .)فرع واحد(بلد

ة ) 55(أما الخمسة والخمسون  ش عد  ة فهي الفروع التي لم يتم رطها  ق فرع إدار المت
ما هي مفصلة في القائمة المرفقة اب مختلفة  صرة لأس اف ال   .الأل

  ة على مستو ة إعادة تأهيل مصالح وفروع الحالة المدن ات الولا   .بلد
ة للمواطن النس ة  ة التي تكتسبها مصلحة الحالة المدن تم اتخاذ مجموعة من ، نظرا للأهم

ة من حيث  ة عبر تراب الولا ار لمصالح وفروع الحالة المدن غرض إعادة الاعت الإجراءات والتدابير 
اكل والتجهيزات شرة واله ة رقم ال( .الموارد ال ة الوزار المتعلقة  08/09/2014المؤرخة في  2697برق

ة لاد على مستو الملحقات الإدار   )استصدار مستخرج من عقود الم
 ة ة تأطير الموظفين على مستو مصالح وفروع الحالة المدن   :عمل

ة الوزارة رقم   ضرورة  31/10/2013المؤرخة في  3139تنفيذا لمحتو البرق والمتعلقة 
ة على مستو الجماعات التأطير الجيد لمصالح وفرو  ة وإعادة تأهيل المراف العموم ع الحالة المدن

رة س ة  ة لولا غ رؤساء المجالس ، المحل رة بتبل س ة  م والشؤون العامة لولا حيث قامت مصالح التنظ
صفة مستعجلة وذلك ف ة و ة لتنفيذ التدابير والإجراءات التي تضمنها البرق ة عبر الولا ة البلد ما الشعب

ك ذات الصلة اب ة والش ار الموظفين المؤهلين لتعيينهم على مستو مصالح الحالة المدن ، يخص إخت
ة للموظفين المؤهلين ة ، ما تم إعداد القوائم الإسم م والشؤون العامة بزارات ميدان ام مصالح التنظ وق

ثب وللإطلاع على مد سير ة مفاجئة ومبرمجة وف برنامج معد للوقوف عن  ل ، العمل م  مع تقد
ة رقم ( .الشروحات الضرورة والاستماع إلى الانشغالات والاقتراحات المطروحة ة الوزار  3139البرق

ة وإعادة تأهيل المراف  31/10/2013المؤرخة في  ضرورة التأطير الجيد لمصالح وفروع الحالة المدن والمتعلقة 
ة لولا ة على مستو الجماعات المحل رةالعموم س   )ة 

 ة   :إعادة تأهيل مصالح وفروع الحالة المدن
ة الوزارة رقم  والمتعلقة بإعادة تأهيل  27/10/2013المؤرخة في  3064على إثر البرق

عة للقطاع ة التا اف ، المراف العموم ة الأل ش ة  ة ر مصالح الجماعات المحل عة عمل تم متا
صرة   .ال
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 ةستح انات الهامش   :ين الب
ة والجماعات في  مات الوزارة المعطاة خلال الاجتماع المنعقد بوزارة الداخل إطار تنفيذ التعل

ة بتارخ  ة  15/12/2014المحل ة لعقود سجلات الحالة المدن انات الهامش ة تسجيل الب ف والمتعلقة 
عد قات لهذا الغرض والتي من خلالها يتم حصر ، وغير المسجلة  ع حيث تم استحداث تطب جم

نها من خلال ة تدو غرض تسهيل عمل ات الوطن  افة بلد ة غير المسجلة عبر  انات الهامش   :الب
ة لتسهيل الاتصال -    .إقتناء أجهزة الإعلام الآلي ذات المواصفات والجودة العال
ة -  لها لالكترون ة وتحو ة تسجيل السجلات الورق عمل ة الخاصة  قات الأساس   .إدخال التطب
س  -  ة لفائدة رؤساء المصالح والموظفين ومهندسي الاعلام الآلي للتحس ن ام تكو إجراء أ

قات الجديدة ة الإطلاع على التطب   .أهم
افة  ة بإتخاذ  ع سير العمل رة تتا س ة  م والشؤون العامة لولا قى مصالح مديرة التنظ وت

ة  قا مع وزارة الداخل ةالتدابير والإجراءات اللازمة تنس   .تزامنا مع التغيرات المستمرة والجماعات المحل
ة -1-2 ة البيومتر   :العمل
  :استصدار جواز السفر البيومتر . أ

اتب المخصصة  شرة لذلك من خلال توفير التجهيزات والم ة وال ات الماد ان تم رصد الام
ة البيومترة م والشؤون ، للعمل لة من مصالح مديرة التنظ العامة ومصالح مديرة من طرف لجنة مش

ة ة والجماعات المحل ة وإطارات من وزارة الداخل ة واللاسلك ل ، المواصلات السلك وقد إستفاد 
ز  ة على مستو مر ن ام تكو ة الرقمنة من أ الإشراف على عمل لفين  مهندسي الإعلام الآلي الم

الجزائر العاصمة ة    .إنتاج الوثائ الرسم
ة  ة والجماعات ، لإصدار جواز السفر البيومتر وتم إعطاء الأولو وقد أصدرت وزارة الداخل

طاقة التعرف  شرو معالجة ملفات طلب الحصول على  ة مجموعة من النصوص تتعل  المحل
ة وجواز السفر البيومترين ة رقم ( .الوطن ة الوزار والمتعلقة بإعادة  27/10/2013المؤرخة في  3064البرق

ةتأهيل المراف  صر اف ال ة الأل ش ة  ة ر مصالح الجماعات المحل عة عمل عة للقطاع، تم متا ة التا   )العموم
ات . ب المر   الوثائ المتعلقة 

م   ملف طلب ترق ة المتعلقة  م ات التنظ الترتي ام المنشور الوزار المتعل  حسب أح
مة الوزارة المتعلقة بتخفيف الملفا ذا التعل ات و وتحسين الخدمة الصادرة عن  الإدارةت المر

ة ارها تقوم بإنجاز مختلف ، الجماعات المحل ة بإعت افة التدابير على مستو مقر الولا فقد اتخذت 
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رة س ة  ات لولا ارات والمر ة ، وثائ الس م أو إخاصة من ناح طاقات الترق م  ال الملفات وتسل ستق
ة  الإضافة إلى طلب شهادات التأكد عن طر مصالح مديرة وصل الإيداع في الآجال المطلو

ة ات الأخر فور إيداع الملف على مستو مصالح الولا ة من الولا ة واللاسلك   .المواصلات السلك
طاق ة لل ات لمجموع الدوائر ومقر النس انات والمعط ة المنشأة تم إدخال قاعدة الب ة الوطن

ة مجرد تلقي التع، الولا زةوذلك  مات من طرف الإدارة المر ة في ظروف جيدة وتم ، ل وجرت العمل
ة من البرنامج الوطني   .التأكد من نجاعتها بإجراء التجارب عبر النسخة التجرب

ال المواطنين ومعالجة إ. ج   نشغالاتهم إستق
ال المواطنينإ: أولا    :ستق
 المرجع القانوني:   
مة رقم  .1 لات والتكفل  23/10/2013:المؤرخة في 1587التعل ال المواطنين في مقا استق المتعلقة 

اتهم وانشغالاتهم   .متطل
ة رقم  .2 ال المواطنين والتكفل بهم 16/11/2013المؤرخة في 626البرق استق   .المتعلقة 
ة 11/11/2013المؤرخة في  182مراسلة رقم  .3   .بخصوص تطبي تدابير إصلاح الخدمة العموم

ص قاعات  ما تخص ة  ات ودوائر الولا الوسائل اللازمة على مستو بلد وفضاءات وتجهيزها 
ة   .في ذلك مقر الولا

ه المواطنين من خلال اللوحات واللافتاتإ -    .نجاز نظام الإعلام وتوج
حوزون على الكفاءة ومعرفتهم للقطاع على مستو  -  ال ممن  الاستق لفين  تعيين أعوان مؤهلين م

ات والدوائر ة البلد ذا مقر الولا   .و
اجات الخاصة -  ات خاصة موجهة لفائدة ذو الاحت ص ممرات وش   .تخص
صادف الإ -  ص يوم موحد الذ  اشرة تخص ال المواطنين من طرف المسؤولين م ثنين لاستق

ة، الوالي( س الديوان، الأمين العام للولا م والشؤون العامة، رئ رؤساء ، رؤساء الدوائر، مدير التنظ
ة ة البلد   .)لخإ...المجالس الشعب

ة يوم أالإشارة  -  ال إ 12/09/2014نه تم إلى غا رة 39216ستق س ة     .مواطن عل مستو ولا
ة من  -  أبواب مفتوحة على الإدارة موجهة لفائدة مواطني الولا م يوم إعلامي   20/09/2014تنظ

ة  ة الدخول الإ 25/09/2014إلى غا   .جتماعيمناس
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م لقاء  -  حضور مسؤولي القطاعات المختلفة بتارخ تنظ مع مملي المجتمع المدني 
20/09/2014.  

او المواطنين -1-4 معالجة ش لفة  ة م   :خل
 المرجع القانوني:  

ة رقم  لفة إالتي تتضمن ضرورة  18/11/2013في المؤرخة  659موجب البرق ة م نشاء خل
ة  عتها مع الجهات المعن او المواطنين ومتا افة معالجة ش ص قاعات ملائمة مجهزة  تخص

او المواطنين معالجة ش لفة  ة الم   .الوسائل اللازمة والضرورة للخل
لة من ثلاث إطارات من  او المواطنين مش عة ش معالجة ومتا لفة  ة م ة ولائ إنشاء خل

ة  م والشؤون العامة، الأمانة العامة، الديوان(الولا ة ) مديرة التنظ   .مع الجهات المعن
حات التي تهدف لتحسين الخدمة  مات والتوض م مد تطبي التعل غرض وضع نظام لتقي و

انشغالاته شُ  ة وتقرب الإدارة من المواطن والتكفل  ة العموم ة تحت إشراف والي ولا لت لجنة ولائ
رة على ة س ة المعن م التي قامت بها مصالح الولا ش والتقي ستنتاجات إوإرفاق ، دراسة تقارر التفت

غرض تدارك النقائص المسجلة عة مد تنفيذ التوجيهات ، التقارر المعد بإجراءات فعالة  متا
مات المقدمة الّ  ةوالتعل   .تي تهدف إلى تحسين الخدمة العموم

 ة إ كستصدار وثائ الحالة المدن اب   :على مستو الش
ة رقم  إجراءات التسهيل  :والمتعلقة بـ 30/09/2013المؤرخة في  2831موجب البرق

ة عن طر الإعلام الآليإوالتخفيف في    .ستصدار وثائ الحالة المدن
طرقة سهلة ة  ين المواطن من الحصول على وثائ الحالة المدن غرض تم سورة ، و سلسة وم

ةتخاذ إتم    :التدابير التال
ال المواطنينص وتهيئة فضاءات ملائمة ومجهزة لإتخص -    .ستق
ك إ -  اب التتوفر فيهم شرو الكفاءة وحسن الإنتقاء وتعيين موظفين على مستو الش   .ستق
ة  -  مختلف وثائ الحالة المدن دهم  ة حاجات المواطنين وتزو غرض تلب ة  تأهيل المؤسسات العموم

ة الأم وذلك من خلال العمل على رطها على غرار مقر  ة البلد صرة حيث أن العمل اف ال الأل
مرحلة أولى لِ إ ة على مستو المناط الحضرة  افة الفروع  مَ مَّ عَ تُ نطلقت بدا على مستو 

اهظة، الأخر  ة ال عد المسافة والأغلفة المال   .نظرا ل
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ة  -  ة البلد ص للسادة رؤساء المجالس الشعب ة عن طر الترخ لاستخراج وثائ الحالة المدن
ة قة الخاصة المرسلة من طرف وزارة الداخل   .الإعلام الآلي وفقا للتطب

م والشؤون العامة -    .إجراء معاينات دورة من طرف مصالح مديرة التنظ
  :استحداث السجل الوطني الآلي -1-5
ة رقم  -  السجل الوطني الآليالمتعلقة بإنطلاق  05/02/2014المؤرخة في  147البرق   .العمل 
ة رقم  -  ع  08/09/2014المؤرخة في  1141البرق اك موحد على مستو جم استحداث ش المتعلقة 

افة الوثائ ات للحصول على    .البلد
انات المتعلقة بها  ة وإدخال الب ة المسح الضوئي لسجلات الحالة المدن عد الانتهاء من عمل

ة المسح الضوئي من خلالواتخاذ الإجراءات والتدابير    :التي تهدف إلى إنجاح عمل
ات -  اتب المخصصة على مستو البلد   .تهيئة وتجهيز القاعات والم
ة الخاصة في الآجال إ -  ة وتثبيت الش ة المطلو قتناء أجهزة الإعلام الآلي وف المواصفات التقن

  .المحددة
ام  -  ة من خلال أ لة الموظفين المسخرن لهذه العمل ةرس ن   .تكو
ة  -  الوسائل التقن ص قاعة وتجهيزها  ة من خلال تخص انات على مستو مقر الولا تثبيت قاعدة الب

  .الضرورة
ة  -  عة المنضمة لسير العمل ضمان المتا لفة  ة عمل دائمة م ة(تنصيب خل ، مديرة الإدارة المحل

رة س ة  م والشؤون العامة لولا   .)مديرة التنظ
اك موحإ - ات استحداث ش ة لبلد ع مصالح الحالة المدن غرض د على مستو جم ة  ستصدار إلولا

ة ع وثائ الحالة المدن  .جم
ة :المطلب الثاني فاعل لتحسين الخدمة العموم   الاتصال والتسو العمومي 

ة التي تقدمها إ يتم   ات من شأنها أن تساهم في تحسين الخدمات العموم عتماد عدة آل
ة في الجزائر على غرار الجماعات المح م ، تصال عمومي فعالإعتماد إ ل ات لتقد وتبني عدة إستراتيج

ة   .الخدمات العموم
   :العموميوالتسو تصال الإ : أولا

  :عتمد الاتصال العمومي على
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ةتدف فعَّ  -1   :ال للاتصال داخل المؤسسات العموم
ر العلاقة بين ة تحسين وتطو لأن التسو ، الإدارة والمواطن إعلام الجمهور هو أساس عمل

قترح وسائل فعالة وجيدة لتمرر المعلومات ثيرا بوضعها في الميدان ، العمومي  ل إدارة ترح  ف
ضِّ  فة الإعلام مثلى لأن الوقت الذ  عه الموظف في شرح أ إجراء مخططا للاتصال يجعل وظ

استعمال قنوات ساو تضي، للخدمة الإضافة إلى ، الل عمومي فعَّ تصاإع الوقت مقارنة  أقل تكلفة  و
م المعلومات س تقد اسة ، ت ة مفتوحة إولأجل تبني س ةتصال يجب التنسي بين الجوانب  وآن

ة ة التال   :الاتصال
ات للمواطن عن طر الاتصال  .1 م إجا ع والموجز والنمطيالتقد ر الخدمات  من خلال: سر تطو

ا ة وجعل المواطن شر ة الاتصال   .فعالا في تحسين الخدمات العموم
ل مفصَّ  .2 ش م معلومات للمواطن  ب في الحصول لأن المواطن يرغ :فسروسع ومُ مُ ، ل ومقنعتقد

ل دائم ش ات المهمة، على خدمات  عد إقتناع الفرد بجودة الخدمات أحد الأولو  .لذلك 
ة والمواطن .3 م الخدمة بين المؤسسة العموم ة أثناء تقد من خلال تفعيل قنوات : التفاعل والآن

ي خليل المساعد، ( .والإتصال الرسمي، الإتصال غير الرسمي  )218، ص2003ز
ال مناسب للمواطن -2    ):الإتصال الشخصي( إستق

صالالتسو العمومي الحديث في ميدان الخدمات يهتم  ما  بإ المعلومات للجمهور من جهة 
ة ال المستفيد من الخدمة العموم طرقة إستق ال الجيّ ، يهتم في المقابل  ة الإستق س لأن نوع د تع

ة(المؤسسة فاءة  ة الحسن مرآة للتسيير، صورة جذا ان ، )للمؤسسات العموم ال معناه إيجاد م والإستق
المؤسسةللمواطن طالب الخدمة ومساعدته وتحسين  ي خليل المساعد، ( .علاقته    )219، ص2003ز

ة الراجعةتحليل المعل -3   :ومات الناتجة عن التغذ
انت  او ومقترحات سواء  ة من ش إن المعلومات التي تتحصل عليها المؤسسات العموم

ة من طرف المواطنين مهمة جدا ة أو شفو تو م ، م اسات وطرق تقد لأنها تساهم في تغيير الس
ة التالي تحسين مستو الخدمة العموم ات المواطن وتطلعاته و ما يتلاءم مع رغ فها    .الخدمة وتكي

ة -4   :تفعيل جهاز الرقا
ة وذلك لتحقي عدة أهداف على غرار أهداف  ر جهاز الرقا ة بتطو قامت الجماعات المحل

ة على الأعمال محارة الفساد والاس، المصلحة العامة مع ضمان عدم خروج ، تغلالوتستهدف الرقا
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ة وسلامة النشا الإدار من ، الأنشطة الإدارة عن هدف تحقي المصلحة العامة والتحق من شرع
ة ة القانون سى،  ( .الناح   )104، ص2005/2006ليلى بن ع

ا ة :ثان ة في المؤسسات الجزائر   :مراحل تحسين الخدمة العموم
عدة إصلاحات على حاولت الدولة  :المرحلة الأولى ام  الجزائرة على غرار عديد الدول للق

ة قصد تحسين جودة خدماتها والتخلص من مختلف النقائص التي تحول دون ذلك ، مرافقها العموم
التح ة  عد دستوربدا رس نظاما جديدا أكثر إنفتاحا الذ، 1989ول الذ شهدته الجزائر  ما و 
ات مع يتماشى  ة والنجاعةهذه المراف متطل انت ، الفعال قدمها المراف تلكن هذه الخدمة التي 

ة لا ترقى إلى طموحات المواطنين لذلك وجب الإصلاح الشامل الذ ة  تحسينسمح ب العموم نوع
في، ( .الخدمة ة ضر   )70، ص2011/2012ناد

ة ة عند ظهور إختلالات عديدة  ضَ رِ ذ فُ الّ : مرحلة الإصلاح الإدار  :المرحلة الثان حتم
افة جوانب المنظومة الإدارة   .في 

ة في الجزائر ة في الجماعات المحل ص الشامل لواقع الخدمة العموم سنتطرق ، عد التشخ
ة من خلال ما يلي ة الخدمة العموم   :لأهم المراحل التي من خلالها تم إصالح ورفع نوع

ة  مة الصادرة عن الوزر الأول بتارخ تإنطلاقا من ال الإداصلاح الإالشروع في عمل  20عل
ر  ة  "تحت عنوان  2013أكتو ة "إصلاح الخدمة العموم ومة على ..." من خلال الفقرة التال عزم الح

غرض إستعادة الثقة بين المواطن والدولة  لادنا  ة في  الشروع في إصلاح معم للخدمة العموم
ة الإدارةوتعززها وإعادة تأهيل الم ر الأول تحت رقم ( .راف العموم مة الوز خ 321تعل ر  20، بتار أكتو

ة، ص 2013   )1المتعلقة بإصلاح الخدمة العموم
ة ة من خلال المنظورات التال    :تبني نماذج من شأنها أن تحسن الخدمة العموم

ادة التحول الرقمي المؤسساتي .1 عة :منظور ر ر ، من خلال المتا ز هذا ، والتغييرالتطو ر و
ل التعاملات الإلك ة إلى الجماعات المنظور على عدة محاور تتعل بوضع الخط وتحو ترون

ة و  ة ومد تنفيذها معاييرالمحل ة للتعاملات الإلكترون وف إطارها ، موائمتها مع الخطة التنفيذ
الإضافة إلى الموائمة بين الإدارات المختلفة في عمل م الزمني المحدد  ة تحسين إجراءات تقد

  )www.al mounadil.a in fo/arricle179.htm: عبد القادر المرجاني( .الخدمات وإستمرارة عملها
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ين .2 طة وتتمحور حول إست :منظور التم ة شاملة ومترا ة تقن اتها ضيهدف إلى خل بن افة بوا
ة المؤسسة  ة أمن وخصوص ا وحما انات داخل ادل الب ات ت ين وأنظمتها من الإختراق وإتاحة إم

تب إدارة المشارع ومفهوم إدارة الجودة الشاملة الإضافة إلى تطبي مهام م   .طرق آمنة 
ر الخدمات(من خلال  :الجودة الشاملة  .أ  ، زمن إنجاز الخدمة، تحسين الإجراءات، تطو

  .)وتحليل الفرص والمخاطر، رضا المستفيد
شر رأس الما  .ب  ين الموظف ، الاهتمام بتأهيلهو  ل ال ة دورة لتم ن ات تكو وإعتماد عمل

ات الاتصال   .من التطورات المتسارعة في عصر تكنولوج
ات الاتصال   .ج  ات اللازمة لتتماشى مع التطورات الحديثة لتكنولوج ة والبرمج التقن

  .والمعلومات
ة الآمنة للخدمات الرق(أمن المعلومات   .د  ة التحت ةالبن شر ، م اسات، العامل ال  ).الس
ل مرحلة إدارة المشارع  .ه  ات  ة حسب مقتض   .تقن

ة وتحسين  :منظور الخدمات .3 افة خدمات الجماعات المحل يتطرق هذا المنظور إلى حصر 
اس جودة تلك  ة لق ات مناس مها والحرص على وضع معايير وآل ع قنوات تقد إجراءاتها وتنو

م حول  .الخدمات والحرص على تحقي رضا المستفيدين من الخدمات المقدمة لهم قنوات تقد
  .ت المستفيدإدارة علاقا، نضج الخدمات، الخدمة

ة والمرف : المطلب الثالث  لعاماالخدمة العموم
ة الجديدة وثورة المعلومات على تسيير المرف العام وهذا ما أد إلى ، أثرت التحولات الاتصال

ة في الإدارة ة الطرق الكلاس    ، لذلك تطلب الأمرتراجع مردود
ة الخدمة ة وتحسين نوع ف ة الوظ ة إصلاحه للوصول للفعال رف العام مرت الإ و ، العموم

ة بإنشاء  اشر وتقوم الدولة أو الجماعات المحل ة من جانب التسيير الم الجماعات المحل اشر  ل م ش
ة الدولة، وتقوم بتسييرها مراف عموم طة  رة المرف العام مرت حيث أنها وجه من أوجه ، وظهور ف

اة الجماعة عندما عجز الأف سبب عدم جاذبيتها للأفراد تدخل الدولة في ح وذلك راد عن تلبيتها سواء 
سبب ضخامة الوسائل التي تتطلبها طرة عليها لعدم رحيتها أو  عجز الأفراد عن الس وهذا ما  ،والتي 

  .الدولة مرت وجودها جعل
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 ،فهو مفهوم معقد حاول العديد من الفقهاء تعرفه، محدد للمرف العامو لا يوجد تعرف دقي  
ل مفهوم عن غيره من خلال عدة معايير أنه، ميزت  ا  اشر من طرف  حيث عرف تقليد ل نشا ي

اع مصلحة عامة قصد إش   .شخص عام 
ة ة الحاجات ،المرف العام هو وسيلة في يد الدولة لتنفيذ الخدمة العموم هدفه الأساسي تلب

اشرة المواطنين ،العامة ان المرف العام ، للمرف العام علاقة م صفة عامة إ وقد  هتمام الدولة 
ل خاص ش ة    )Jacques chevalier, 1997, P10( .والجماعات المحل

أنه الأنشطة التي يجب أن تضمن وتض وتراقب من طرف  :"دوجي" فقد عرفه العميد
لي للدولة قها بتدخل  ن تحق م عتها والتي  سبب طب ومة  اف، ( .الح   )5ص، 1999عمار بوض

و"الأستاذ هوعرف تجمع مجموعة من  organisationالمرف العام هو منظمة  :"هور
ة :العناصر شرة الماد ة، ال ة، الماد   .والقانون

ة سنة  ادار"أعطى الأستاذ  1953عد الحرب العالم المرف  "هذا التعرف  "أندر د لو
  )Jean- Louis, 1997, P20( ." العامة العام هو مجموعة من أنشطة الهيئات التي تستهدف المنفعة

صفة  ة تجاه الموظفين  ه السلطة العموم أنه نشا تقوم  عرف المرف العام في الجزائر  ما 
قوم بهذا  ان هو نفس الجهاز العمومي الذ  عض الأح اشرة تحت رقابتها وفي  اشرة أو غير م م

اد، ( .النشا لتحقي المصلحة العامة   )307ص، 2007ناصر ل
ة مة العدل الأردن قتضي تدخل  :وعرفته مح ة مبلغا  ة بلغت من الأهم هو حاجة جماع

ومة عون بوسائلهم ، الح ستط ان الأفراد  استخدام وسائل القانون العام سواء  لكي توفرها للأفراد 
اع تلك الحاجة أولا خدمة  أ أن العنصر الأساسي في المرف العام هو ضرورة وجود، الخاصة لإش

اشرة أو بواسطة ملتزم تحت إشرافها ومة م ن ، عامة يهدف المشرع إلى إدارتها من طرف الح م و
ارن "أحمد محيو"تعرف المرف العام حسب الأستاذ  عتمد على مع ار ، فإن المرف العام  المع

ل عام والمؤسسة الإدارة ش ه الإدارة  قصد  ار الماد، العضو الذ  اع ل نشا المع  يهدف لإش
  )430، ص1985أحمد محيو، ( .مصلحة عامة

ة - أولا المرف العام لتحسين الخدمة العموم ة الاهتمام    : أولو
ة أفرزت التحولات ة  الجديدة في مجال الإتصال نقلة نوع اس ع المجالات الس في جم

ة التي قوالإ ة إتصاد المواطن من الناح ذا علاقتها  ة و الضرورة على المؤسسات العموم ست  نع
ة  ل فعال ذا ضرورة توفيرها  اته و ة في ظل تزايد حاج حثا عن ، تهانوعيوتحسين الإتصال و
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حت من أهداف ونتائج التحولات في محاولة للتقليل من العجز الَّ  ة التي أص ذ تعرفه المراف المردود
ة العامة  تضح ذلك من  يتناسب وتطلعات الفرد داخل المجتمع مستو ذات مع ضمان خدمة عموم و
  :خلال

اشرة المرف العام وطرق تسييره -  والإنتقال من القرارات ، محاولة الإصلاح المؤسساتي يخص م
ة ذات ا م ة التنظ ة المشتر حث " مواطن –إدارة "لعلاقة الإتصال وتفعيلها في إطار التحولات وال

ة  ة للمرف العام وتحسين الخدمة العموم  .على أكثر مردود
اة العامة والحاجات المتزايدة والمتطور  -  ة للح قة تسيير المراف العموم ة للمواطنين وضرورة مطا

تهئالتحسين الدا ح له أولو ة أص   تعاني منهاوالتي  الموجودة خاصة والنقائص، م للخدمة العموم
  )430، ص1985أحمد محيو، ( .تحسين المرف العام وتسييره إجراءات

ة في الجزائريتميز الواقع الح م الي للجماعات المحل ة إنتاج  الرداءة وسوء التح في عمل
عرف تحسنا مما و أن ، الخدمة رغم المحاولات العديدة والمتكررة لإصلاحها ة لم  واقع الخدمة العموم

ة الخدمات  اشرة على نوع صورة م ة، المقدمةأثر  ، وهذا ما فرض ضرورة إصلاح المراف العموم
ان دائما محور والَّ  لتواكب بذلك المراف العامة التحولات ، لعدة عقود الجهات الوصَّةهتمام إ ذ 

في، ( .ة المراف العامةالكبر التي عرفتها الجزائر لزادة فعال ة ضر   )4، ص2011/2012ناد
ة من مفهوم المرف العام ستمد مفهوم الخدمة العموم ار أن هذا الأخير وسيلة ، ما  ذلك بإعت

ة مثل ترجمة وصورة للدولة في أرض الواقع من ، في يد الدولة لتنفيذ الخدمة العموم فالمرف العام 
استها  اسة مرهون بنجاح تسيير المرف خلاله تنفذ الدولة س ة ونجاح هذه الس ة والاجتماع الاقتصاد

ة ناجعة ترقى لتطلعات المواطنين م خدمة عموم ، 2009وليد حيدر جابر، ( .العام وفعاليته في تقد
  )193ص

ة خدماتها ة من أكثر المراف التي تحتاج إلى ضمان وتحسين ونوع ، تعتبر المؤسسات العموم
ة المتسارعة في الإعلام والاتصالوما ساهم في  معايير جديدة  الذ وضع، ذلك التحولات التكنولوج

ة   .لتحسين الخدمة العموم
ا ادئ  - ثان ات الم  :تي تض سير المرف العامالّ والآل

اد التي تض سير المرف العام أهمها    :توجد العديد من الم
ة .1 م: مبدأ الاستمرار لخدمات إلى جمهور المنتفعين دون المرف العام ل يتمثل هذا المبدأ في تقد

ة تُ ، نقطاعإ اد فرع ة ، المراف الخاصةعن ز المرف العام ميِّ تنبث منه م اد الفرع وهذه الم



ة                                                                                   الفصل الأول ة الخدمة العموم ات تحسينهاماه   وآل
 

- 105 -   

المرف العام، غير المشروع رم الإضرابجهي ت م إستقالة العاملين  ونظرة الظروف ، وتنظ
ونظرة الموظف الفعلي التي تعترف ، لصالح المرف العامح بتعديل عقود العمل الطارئة التي تسم

المرف والأجر مقابأنه  صفة الموظف  ة  حسن ن ل ل من يؤد عملاً لصالح المرف العام 
 .وأخيراً عدم جواز الحجز على أموال المرف العام، الخدمة 

ة تخدم المبدأ الأساسي وهو مبدأ الإستمرارة  اد الفرع ل هذه الم والحيلولة دون توقف و
اعاً للحاجات العامة قاً للنفع العام وإش  .المرف العام عن العمل تحق

ة المرف العام للتغيير .2 ة  :قابل ة للتغيير واحدة من أهم سلطات الإدارة في مواك وهذه القابل
ان المرف العام ع الإدارة أن  اإذ من خلال هذ، التطورات المختلفة التي تؤثر على  المبدأ تستط

ه أو مع المراف الأخر أو تغيَّ  زه القانوني سواء أكان مع العاملين  ر من وضع المرف العام ومر
تسب المرف العام القدرة على الاستمرارة من خلال التعاطي مع  حيث  المصالح الأخر 

اق ون  ة ل ة أو الاقتصاد اس ة أو الس اع الحاجات المتغيرات الاجتماع اً مستمرا وقادراً على إش
 .للأفرادالعامة وتحقي النفع العام 

ل ما له علاقة فهو مبدأ وا: مبدأ المساواة .3 عني إزالة  لتمييز بين المنتفعين أو تفضيل اضح 
عض في الانتفاع من خدمة المرف العام ه سواء، عضهم على  لهم ف ة عطار، ( .فالناس  ناد

  )23، ص2014/2015
ب الإدارة من المواطن -3 ات تقر   :آل
ة دعم الإعلام المحلي .1 الإعلام المحلي هو ذلك الإعلام الموجه إلى جزء من المجتمعات : آل

ة المستهدفة من طرف وسائل الإعلام المحل اجات الم ةالمحل الإحت هتم  قترب أكثر ، تزايدةو و
اجاتهم  صال إحت ستمع إليهم ومشاكلهم وإ ة )2016عبد النور ناجي، ( للسلطاتمن الناس و ، المحل

ساهم في إزالة الحدود بين المواطنين ة دعم الإعلام المحلي الجوار  ة فعمل ، والمؤسسات العموم
فهو قناة لنقل إنشغالات المواطن وحاجاته من المؤسسات ، بإزالة الفجوة بين المواطنين والمسؤولين

ة   .العموم
ال .2 ال :تحسين فضاءات الاستق ة لفضاءات الاستق ارها ، الاشتغال على خارطة وطن اعت

اك ولا تسهل الولوج للمسنين والعجزة، فضاءات لا تستجيب لمعايير موحدة ، تحيل على الإدارة الش
ا ان في الطواب العل عض الأح ال الذ ، وتوجد في  ما تعمل الوزارة على ميثاق حسن الاستق

ومي والبرلمانيسيدخل في المسار التشرعي  ال، الح ز على فضاءات الاستق وضرورة ، والذ ير
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رامة المواطن ة والإجراءات ، أن تكون لائقة  ة توضح الوثائ المطلو وتتوفر على سبورة إلكترون
ة    .الواج

ات المواطنين .3 ا ا مع التدابير الإ :تلقي ومعالجة ش وميوذلك تماش ة للبرنامج الح ، ستعجال
اتعملت وزارة  ا ة الموحدة للش ة الوطن ة على إنجاز مشروع البوا ة والجماعات المحل ، الداخل

سعى لإحداث خدمة  ح للمتعاملين مع الإدارةإالذ  ب والهواتف ، لكترونَّة تت من مستخدمي الو
ة الخدمات العمو ، الذ طة  اتهم المرت ا صال آرائهم وش ة لملاحظاتهم إ ذا الاستجا ة و م

نإ و  م تطبي إ و  ،قتراحاتهم في أسرع وقت مم ات في إنجازه على تعم ا ة للش ة الوطن عتمدت البوا
ة الجزائر  ات على الخ المنجز في إطار إستراتيج ا ةالش ، ( .الإلكترون شاو ، 2006أحمد بن ع

  )09ص
المواطن .4 ومة في مجال إصلاح  :تحسين علاقة الإدارة  ة للح س ل أحد الاهتمامات الرئ ش

ة الّ ، الإدارة العمل على بلورتها في إطار التجاوب مع مضامين إتي وأحد الأهداف الأساس لتزمت 
اته  ا ش المواطن من خلال الاهتمام  العلاقة التي تجمع الإدارة  ة والتي تحث على الارتقاء  قانون

ة عنها عها إ موحدة لتلقي ملاحظات المرتفقين و اء منظومة وأن إرس، والإجا اتهم وتت ا قتراحاتهم وش
م النزاهة  شأن تعزز ق ومي  ة ضمن البرنامج الح ل أحد الإجراءات الاستعجال ومعالجتها تش

امة الجيدة   .والعمل على إصلاح الإدارة وترسيخ الح
ص الهوة الحاصلة على مستو الجودة .5 بين الخدمات التي ينتظرها المواطن وتلك التي  :تقل

ل تقدمها له الإدارة  ة على مستو هذا النظام من إطلاع الإدارات ال نُ َّ مَ حيث ُ ، فعليش عموم
د أدائها وتحسين الخدمات التي تقدمهاإ رضا مرتفقيها و  عبد النور ناجي، ( .ستثمار ذلك في تجو

2016(  
ةعراقيل تحسين الخدمة  -4   :العموم

ة الجزائرة منها  ة في المؤسسات العموم اب حالت دون تحسين خدمة عموم  :هناك عدة أس
ال والإرشاد ة في الاستق ة الشمول ةإوضعف المعلومات عن ، هشاشة الرؤ ، ختصاص الجهات المعن

او والتظلمات م الردود على الش ة والوعي بتقد ح على ملصقات توضِّ  ةر الإدار وعدم توفُّ ، نقص العنا
ات، ل على الخدمات التي تقدمهادواجهات تأو المهام  تردد المواطنين ، التأخر في الرد على الطل

ل دائم اللجوء إلى الإدارةو  ةإ ،ش مشاكلها الداخل تعدد وتشعب الإجراءات الإدارة ، نشغال الإدارات 
ة م ملاحظاته وتسهيل ولوجه إلى الخدمات ، وإنتشار البيروقراط ضعف الفرصة أمام المواطن لتقد
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مها ، والمعلومات ان في قرارات الإدارات ومبرراتها ونقص تفسيرها وتقد عض الأح اب الوضوح في  غ
ةإصاحب ذلك نقص ، للمعنيين ام القضائ الأح ة إضعف ، لتزام الإدارة  حترام أوقات العمل الرسم

ثرة ظاهرة    .بب والتسيُّ التغيُّ و
ة وأخذت العديد من الإصلاحات على مستو الجماعات المحلولمعالجة ذلك تبنت الدولة 

ادر  اتب ، ل لا الحصرامنها على سبيل المث اتزمام العديد من الم ال وإرشاد للمواطنين إفتح م ستق
س المجلس الاقتصاد والاجتماعي وفإنشاء و  لدراسة التَّظلماتوإنشاء هيئة  ك موحدة وتأس اب تح ش

افحة  ة لم ة لحقوق الإنسان وآل ةاللجنة الوطن ع  الضرائب العشوائ ة ط ير في تسهيل عمل والتف
ة والحث على تفعيل و وتوزع ال ة في القرارات والمراسلات وهي اللغة إ جردة الرسم ستعمال اللغة العر

ة للدولة ة والإوإنشاء وظائف الأعوان المنفذين والمساعدة ، الرسم ة والقضائ على شرحة نفتاح القانون
اجات الخاصةذو الا س، ( .حت   )38، ص2014عبد القادر بران

س وتوفير الضمانات للقطاع الخ  اصوتسهيل ولوجهم إلى المراف وغير ذلك ثم تسهيل وت
الاقتراح لتعزز الحوار بين المواطنين ومن المقترحات الجديرة ، الوطني والأجنبي ير ورما  التف

سهِ  ة والإدارة سن قانون أو ميثاق يوضح و ة العلاقات إل والإدارة ولترسيخ الإصلاحات القانون اب نس
حدد هذا الإطار القانوني ، بين الإدارة والمواطنين على غرار العديد من الدول التي قامت بذلك حيث 

عة الحقوق وا قة المنظومة لمواصفات الجودة ومعاييرها المعتمدة على طب سعى إلى مطا ات و لواج
لا  فاءة العلاقة بين الإدارة والمواطنين أمرا قا اس  امنا الراهنة مما قد يجعل ق مستو العالم في أ

  .للتحقي
ك التي من خلالها يجيب الموظف  اب الاتصال  عن طرستعلامات على الإمصلحة الش

ادل معهمالم المواطنين والتأثير المت ة ، اشر  صنف نشاطه ضمن الواجهة الأمام منطقة (ولذلك 
ت )الخدمة ة  اشرة وغير آن عض الخدمات غير م ل إلكترونيوقد تكون  ش قة أو ملف  ل وث  .حو

س، (   )39، ص2014عبد القادر بران
ات نظرا للإوشهد مجال تحسين الخد ة عدة تحد ختلالات الموجودة في المراف مة العموم

ة الخدمة ، العموم ة فعالة ترقى  لذلك تبنت الجزائر عدة إصلاحات من أجل الوصول لمراف عموم
ة للمستو المطل   .نفتاح الذ تعرفه الجزائروب خاصة مع التحولات الجديدة والإالعموم

الهيئات الإدارة ال قات نجد العوائ المتعلقة  سبب عدم من أهم هذه المع تي تقاوم الإصلاح 
المجتمع المدني الجديدة خط الالاقتناع  طة  ذلك عدم التجاوب معها والعوائ المرت ون و والذ 
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ض مناصب العمل والذ ، ثار هذا الإصلاح الإدار آتخوفه الأساسي هو من  ما يتعل بتخف خاصة ف
طالة ة ال   .يزد من نس

ة واضحة وشاملة  اب إستراتيج اكل والبرامج أد غ ة لأن تعدد اله لإصلاح الخدمة العموم
ة موحدة ومستمرة لإصلاح المرف العام اب رؤ ة للمرف العمومي، إلى غ ة الحال  ما أن الوضع

ة شر  عاني من مظاهر سلب ة ورفع أداء العنصر ال  ،رغم المحاولات العديدة لتحسين الخدمة العموم
ة شاملة  اب رؤ ة واضحة وغ فتقر لإستراتيج صإلا أن القطاع الإدار العمومي  التي  العراقيل لتشخ

ة م الخدمة العموم   .تمر بها طرق تقد
ة  المرف العام إجراءات ر -ثالثا ةتحسين أولو   :الخدمة العموم

ة .1 ة والشفاف ن الأساسي في بناء :تحقي الرقا ة الر الثقة داخل الإدارة  مثل عنصر الشفاف
ات، لأنها تضفي مزدا من الوضوح في أداء المهام، العامة ة نتيجة لعقلنة الذهن ل الشفاف ، وتتش

ة الإطلاع على ما تم، فحص الأعمال، ووضوح القرارات، وصحة المعاملات الإدارة إنجازه  وقابل
مختلف أنواع  ة    .الحلول للمشاكل الأجهزة لمحاولة إيجادمن أدوار من خلال الرقا

م .2 ة بهدف الوقوف على معرفة أداء  :التقي م في الإدارات العموم يتم الوقوف على عنصر التقي
ة العمل اس مردود عبِّ ، الموظفين من خلال ق ة الجديدة إر عن وهذا ما  وم تجاه الإدارة الح

م جديدة مثل المنافسة  لتفعيلأساليب إدارة الأعمال على المنظمات العامة  إستحداثالقائمة على  ق
م الأداء مة حمادو، ( .وتقي   )129، ص2012سل

ة .3 شر الموارد ال في لرفع مستو المهارات  :الاهتمام  من خلال العمل على زادة التخصص الوظ
ة عنص، وإتقان الخدمة العموم  العاملين حترام حإفع والحوافز مع ر الدواقتضي ذلك الاهتمام 

ات   .في الترق
االإ  .4 ة للموظف :نض س ذلك الصورة المهن ة ، ع ف شتر أن تكون  التيوهو يؤد مهامه الوظ

ة سواء بين الموظفين أو بين إ و ، حترام النظام الداخلي للإدارةإ في إطار حترام العلاقات البين
  .الموظفين ورؤسائهم

ر العلاقة بين المواطنين .5 عة العلاقة التي ترطها ستمد نجاح الإدارة في ظل التحول من  :تطو طب
دة هي التي تلقى مستو قبول واسع من قبل الأفراد وطالبي الخدمات فالإدارة الجيِّ ، المواطنين

م الخدمة للمواطنين   .العامة والذ ينتج عن حسن المعاملة وعدم التحيز في تقد
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الم :دعم روح المثابرة .6 واطنين على إضافة إلى حسن العلاقة التي يجب أن تر الموظف 
ات، الموظف التحلي بروح المثابرة ل الصعو والعراقيل التي تواجهه في ، والتي تقتضي مواجهة 

م التدابير والاقتراحات لفائدة الإدارة  ساهم الموظف في تقد ادرة أن  ما تقتضي روح الم أداء عمله 
ن أن تزد من فعاليتها وتحسن من مستو الخدمات التي تقدمها  م   .للمواطنينالتي 

ة .7 يز على الأخلاق المهن ة في سلوك الموظفين :التر س ا في ، تمثل أحد الجوانب الرئ تترجم غال
قة وتقنن ة على  ،وث ة وتبنى الأخلاق المهن مدونة الأخلاق المهن اد ،الاستقامة تعرف  الح

فة  شرف الوظ ل ما يخل  الحفا على السر المهني والترفع عن  رامتهاوالالتزام  الإتزام ، و
فاءة ونزه غايتها خدمة  الأخلاق من شأنه دعم الإدارة بيد عاملة ذات  الإعلام والالتزام 

مة حمادو، ( .المصلحة العامة   )130ص، 2012سل
ة -6 ة الخدمة العموم ة يدفع إلى  :بوادر ترق ة ترشيد الخدمة العموم عمل  عتماد مبدأإ ضرورة عمل

ما فيها تلك المعاملات التي الّ ، مراكز خدمة المواطن ذ يبنى على وجود مراكز قادرة على الإتصال 
ة عن المواطن، تتم عبر أكثر من إدارة واحدة ع الإنا افة تعاملاته، تستط عة   مؤسساتافة ، ومتا

  .الدولة
عة معاملاته التي تتمضطر حيث لا  من  المواطن إلى الإنتقال من إدارة إلى إدارة أخر لمتا

ة وإحترام المواعيد وذلك من خلال إنجاز ، خلال موقع إلكتروني خاص الدقة والسرعة في الإستجا
ة س مضبوطة خلال أنظمة معالجة معلومات حد من الأخطاء الإدارة، الأعمال وف مقاي ل  ، ش

منع التجاوزات أثناء تقد فو  م الخدمةو ص تكال ة مزوار، ( .هاتقل اني، منو   )18، ص2014مجيد شع
ة من لذلك  ل خاص هتمامإ  نقاتعد الخدمة العموم ش ل عام والجزائر  ش في  افة الدول 

م خدمات متميزة ة والتي تسعى لتقد وهذا من خلال مشارع عصرنة الإدارة وتحديثها ، الجماعات المحل
تدخل الإدارة في من خلال ، ما يتلاءم مع التطورات العصرة من أجل تقرب الإدارة من المواطن

ا إدارا متطورا و  تنش ة تمثل أسلو ة لأن الإدارة الرقم م العلاقة بين المواطن والإدارة العموم تنظ
ومي وترشيد الاتصال العمومي فاءة الأداء الح م الخدمات للمواطنين بهدف رفع  من خلال ، لتقد

اة المواطنين و إ ة التي تؤرق ح اتختصار الإجراءات البيروقراط للمواطن  إتاحة المعلومات والمعط
طة للاستفادة من التقدم التكنولوجي والرقمي س طرقة سرة وآمنة ، طرقة  م المعلومات  وضمان تقد

ة وهذا يرفع درجة  ةالشفاف ة، الإدارة للأجهزة التنفيذ سهل عمل الأجهزة الرقاب مثل التحول ، و و
الا للتطور وتسهيل الإجراءات الإدارة ومن جهة أخر مثل مجو الرقمي سلاحا ذو حدين من جهة 
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ا غير الآمن الاتصال  عدوُ  انات و من الإنترنت خطرا أمن ات قرصنة الب ختراق أنظمة إ عمل
ة عة للمؤسسات العموم عتبر أحد الرهانات المهمة في سبيل تحسين جودة ، المعلومات التا وهذا 

ة ة ناجحة تضمن تحسين  والجزائر حاولت على، الخدمة العموم غرار عديد الدول لتبني إستراتيج
ل يرقى إلى مستو  ش ر الخدمات وتحسينها  ة الإدارة وتطو ة وف مشارع الترق الخدمة العموم

استمرار، طموحات المواطن ه حاجاته المتغيرة  ان لزاما على ، ووف ما تتطل الجزائرة  الإدارةلذا 
ة ال ف ل والك الش ة تلك التغيرات المستمرة لحاجات المواطن  تي تتماشى مع التطور الحاصل في مواك

  .علام والاتصالللإ الحديثة ثورةال
اة الشعوب ا المعلومات والاتصال تغييرا جذرا في ح ، المجتمعاتو  لقد أحدثت ثورة تكنولوج

م الخدمات لمواطنيهاالذ وظفته العديد  هذا التطور التقني مهامها وتقد ام  ومات في الق ، من الح
س الإجراءات أد إلى ة الخدمة المقدمة وت مةو  ورح الكثير من الوقت، تحسين نوع  تحقي الق

ة ، الأعمال أو الحصول عليهاو  نجاز تلك الوظائفإالمضافة سواء في  في خضم هذه التطورات العالم
ة نتقال العالمإ و ، الحاصلة ة والاجتماع ة والاقتصاد اس  إلى مرحلة جديدة من التحولات والعلاقات الس

عد، فرضها عصر العولمةالتي  ومات أن تعمل في إطار ضيِّ  لم  ان الح ح لزاما ، بإم حيث أص
ة هذه التغيرات ا الأمر الذ يتطلب التزوُّ ، الحاصلة عليها مواك مختلف نتائج ثورة تكنولوج د 

ة الحاصلة الاتصالاتو  المعلومات قتصاد المعرفة القائم على إوالولوج إلى ، لتدارك الفجوة الرقم
شهده العالم ا المعلومات وسرعة الحصول ا عليها على الرغم من التطور الذ  ليوم في تكنولوج

ومات ، تصالالمعلومات والإ ة لمعظم الح النس سير  الأمر ال س  خاصة إلا أن مسايرة هذا التطور ل
ات من جهة سبب سرعة تطور هذه التقن ة  اناتها من جهة أخر ، في البلدان النام وقلة مواردها وإم

اب لم تعد مبررا لعدم تبني برنامج  إلا أن  .خدماتهالالملحة  خاصة في ظل الحاجة، الرقمنةهذه الأس
ين الداخلي والخارجي ة عتقاد سائد ير بوجود تأخر إ هناك ، على المستو بير لد معظم البلدان النام

اب ات واضحة تؤسس لبناء مجتمع المعلومات وغ اب استراتيج اسات الواضحة التي تتسم  لغ الس
ة في هذا المجالالإ س ذلكولكن الواقع ومن خلال العديد من التجارب ُ ، ستمرار والشفاف ، ظهر ع

ة ظهرت العديد من ة الألف ة مع بدا ة الماض ظهر حرص ، مشارع التحول الرقمي فخلال الحق ما 
ة والقطاع الخاص على تبني العديد من الخط الهامة اين من دولة إلى ، الهيئات الرسم ولكنها تت

ل منها انات  ات التي تع، أخر حسب إم عض الصعو ر في وهذا لا ينفي وجود  رقل جهود التطو
  مجال الرقمن
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  :خلاصة الفصل   
ات قصد تحسين  ان ل الإم ة الجزائرة لتوفير  الخدمة في مستو تسعى المؤسسات العموم

عاني من عدة، إطار ممارسة وظائفها نقائص مما يؤثر  خاصة وأن الواقع الحالي للمرف العمومي 
ة ة الخدمات العموم ا على نوع م الخدمات للمواطنو ، سل ات تقد ، أمام هذا التدني الواضح في مستو

ة سعت  ات قانون اب الضعف عن طر استحداث عدة آل ص أس ومة الجزائرة لتشخ سارعت الح
ة ولعل أهم رهان يواجهها هو اعتماد ، من خلالها لترشيد أفضل الأساليب لتحسين الخدمة العموم

ة تطورات العصر الرقمي ة تحسين الخدم، الرقمنة التي تعد أمرا ضرورا لمواك ة وقصد تجسيد عمل
ة وتوطيد العلاقة بين الإدارة والمواطن التي  ة وتقن م ة وتنظ ة يجب تكامل عدة جوانب تشرع العموم

ة حاجات  ةالفرد تكون بتلب عيد عن البيروقراط م ومتماسك    .والعمل على راحته لبناء مجتمع سل
ة ة جيدة وراق م خدمة عموم ة التطور الحاصل في الإدارة لتقد ن خلال عدة م، وضرورة مواك

ة ات فعالة في تحسين الخدمة العموم ه ضمن الفصل النظر الثاني ، آل يز عل وهذا ما سنحاول التر
ة :الموسوم بـ ة الجزائر قها في المؤسسات العموم حث في  واقع الرقمنة ومد تطب ار أن ال بإعت

مِّ  قيل الجانب الجوانب النظرة    .للدراسة التطب
   



 

  

  
  
  
  
  

قه ا في واقع الرقمنة ومد تطب
ة الجزائر ةالمؤسسات العموم
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  :تمهيد

ة  مستو الخدمة العموم ة للارتقاء  ما في ذلك  تسعى المؤسسات العموم لتحقي عدة أهداف 
ة وتحسين المستو الاقتصاد من خلال جعل مسألة تفعيلها وذلك  ،والاجتماعي الجزائر  التنم

ا داخل المؤ  الجانب الخدماتيإيجاب عدُّ و  ،سسات التي تعنى  ستوجب  تفعيل الرقمنة  ا  ق رهانا حق
ة  م قه عبر خط تنظ اسات تمَّ تحق ة الشاملةوس ة تبني القاعدة الرقم ، ن من تدارك التأخر في عمل

  .التقني العالميفي ظل التحول خاصة 
ة عامة و و  مة متزايدة في المؤسسات العموم حت لها ق ادرة أص  الجماعاتتعتبر الرقمنة م

ة خاصة اتما أنها تعتبر  ،المحل قال من الأولو ة  للدولة الجزائرة ةحق ة تحت س بن ستلزم تأس حيث 
ة ا بدل التعامل ، رقم ل التعاملات الإدارة إلكترون ار وجود نماذج ناجحة في ، الورقيوإعتماد  بإعت

ادرات م ل الكثير من متواضعة  عدة مجالات  الوثائ  والخدمات من والتي أعطت الدافع نحو تحو
لها  ة حديثةش ة وفي نقا  التقليد إلى مجموعات متاحة على وسائ رقم بين المؤسسات العموم
اعدة   .مت

حثينلذلك  م هذا الفصل إلى م حث الأول موسوم بـال، تم تقس   :م
ة " ندرج تحت هذا الفصل ثلاثة  " الض المفهومي للرقمنة وأهميتها في الجماعات المحل و

عادها ة وأهداف الرقمنة في ، مطالب على التوالي الأول مفهوم الرقمنة وأ المطلب الثاني أهم
ة ات تبني الرقمنة في ظل المطلب الثالث حول ، المؤسسات العموم ة متطل مقارات ونماذج دول

حث التطرق ل انيزمات ودوافع تبني الرقمنةناجحة، حاولنا من خلال هذا الم حت مهمة ال م تي أص
  . في العصر التكنولوجي
حث الثاني ة " عنوان الم ة عملها في المؤسسات العموم ثلاثة  ضمن " الرقمنة وآل

ات عمل ، مطالب ات وإستراتيج ةالمطلب الأول حول آل المطلب ، الرقمنة في المؤسسات العموم
ة ة الثاني التسيير العمومي والإدارة الإلكترون واقع  :المطلب الثالث، وسبل تحسين الخدمة العموم

ة ة وتطلعات تحسين الخدمة العموم   .الرقمنة في الجماعات المحل
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حث الأول ة :الم    الض المفهومي للرقمنة وأهميتها في الجماعات المحل
ة وأهميتهالالنظر الأول  الفصلعدما تطرقنا في  ة الخدمة العموم في هذا  ناحاول، ماه

ة الجزائرة قها في المؤسسات العموم الفصل ضم هذا و  ،الفصل دراسة واقع الرقمنة ومد تطب
ظم  حث  ل م ات عملها و حثين الأول عن واقع الرقمنة في الجزائر والثاني يتضمن آل  ةثلاثم

  .مطالب
عادها: المطلب الأول   مفهوم الرقمنة وأ

  :مفهوم الرقمنة: أولا
مفهوم مع مصطلحات أخر  اء الإصطناعي وغيرها، التحول الرقميمشابهة تتداخل الرقمنة    .الذ

ل "  Charlette Buresi شارلوت بيرسي "تشير سمح بتحو إلى الرقمنة على أنها منهج 
انات والمعلومات من    .النظام التناظر إلى النظام الرقميالب

قدم ل تعرفا َ  " Doug Hodges دوج هودجز" و ة أو إجراء لتحو ه الرقمنة عمل عتبر ف
ر المتاح  ل رقمي منالمحتو الف   .وس تخزن فيزائي تقليد إلى ش

ة الرقمنة لا تعني فق الحصول على  قة نستخلص أن عمل م السا مجموعات من خلال المفاه
ة وإدارتها انات الإلكترون ل التعامل من مصدرها ال، من الب ل ورقي ولكن تتعل بتحو ش  إلىمتاح 

ل إلكتروني فرات ش ن إختصاره في رقم وش م نوش، (.قابل للتداول و ، ص 2010نبيل المالك ع
 )150-149ص

ة" ما عرفت الرقمنة على أنها  ة إستنساخ ورق ان ن من مِّ تُ ، عمل قة مهما  ل الوث تحو
ة عد ، نوعها ووعاؤها إلى سلسلة رقم م ما  تبي لتنظ ر وم واكب هذا العمل التقني عمل ف و

قة  "نُ مَ قْ رَ المعلومات من أجل جدولتها وتمثيل المحتو المُ  ة دق ات رقم عبد المالك بن (.وهي آل
  )http://www.journal.cybrarians.org: إبتسام سعيد،السبتي

ال التوثي الإلكتروني ل من أش قة على وس ، هي ش ة الرقمنة بنقل الوث حيث تتم عمل
ل صورالرقمنة وتتخذ ، إلكتروني لين على ش ل نص، ش عض ، والرقمنة على ش ن إدخال  م أ 

لات  لات عليهاالتحو   .والتعد
ن إ م مو قة تتشارك في ض مفهوم الرقمنة التي لا  والتعرفات ستخلاص أن المفاه السا

ة وإدارتها ات الالكترون ولكن تتعل في الأساس ، تعني فق الحصول على مجموعات من المحتو
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ل ورقي  ل مصدر المعلومات المتاح في ش وجعل ، ةونإلكتر  س لتسهيل نقله عبر برامجبتحو
ن الإطِّ  م ل الرقمي  له الورقي إلى الش ات النص التقليد من ش ات الحاس ه من خلال تقن لاع عل

ة  .الآل
ات وتوفير فرص  ة لتغيير نماذج الأعمال والعمل ات الرقم ضا إستخدام التقن الرقمنة هي أ

ة المستدامة أ، جديدة لتوليد ثروة وللتنم ن النظر إلى الرقمنة  م ة و ات إلى نسخ رقم ل العمل نها تحو
ات ة المعلومات والاتصالات بإستخدام تقن شر وتقن اء الاصطناعي لتحقي  وإلغاء الحواجز بين ال الذ

ة أعلىمردود إقتصاد وإ  ة وإنتاج فعال   .جتماعي 
  :Digital Transformationمعنى التحول الرقمي  -1

ة ة تغيير في بن ات الحديثة، المؤسسات مثل التحول الرقمي عمل تعل بإستخدام التكنولوج ، و
ة لتحسين الخدمة ة والخارج ات الداخل لات الوس الرقمي لتعديل العمل رتكز ، رفع الأداءو  وتسه و

م الخدماتالتحول الرقمي عن  ير الإ، متميِّزة طرقة تقد ات، ستراتيجيالتف تحسين ، تحسين العمل
المجتمعالإ، الخبرة ر  ،هتمام  ة إ "صالح الدلهومي"و ةأن الرقمنة هي عمل من  نُ ِّ مَ تُ ، ستنساخ راق

قة ل الوث ة تحو ان نوعها إلى سلسلة رقم   )67، ص2008زهير حافظي، ( .مهما 
   :الرقمنة في الجانب البرمجي -1-1

ات العني الش الذهني من نظم  رامج و ش سيتين هما برامج النظام و تتوزع على فئتين رئ
قات   .التطب
قات .أ قات :برامج التطب ل  وتظم برامج تطب ب عامش برامج ، المختلفة مستعرضات الو

انات، برامج الدعم الجماعي، البرد الإلكتروني ة وقواعد الب قات ، الجداول الإلكترون أما برامج التطب
اينة عتها متنوعة ومت م طب ح ر على سبيل المثال ، الخاصة فتكون  ةنذ حزم ، البرامج المحاسب

رامج تخط موارد المنشأة ة و  )126، ص2004عبود نجم، ( .البرامج المال
بدأت الرقمنة ، منذ منتصف القرن العشرن :ملامح التحول نحو الرقمنة داخل المؤسسات. ب

عض القطاعات ء في  اتإثم ، تتغلغل ب ة الإنترنت في التسعين قوة مع ظهور ش زت ، ندفعت  وتعزَّ
ة  ة الحال انات الضخمة في الألف اتــت ، )م2013(منذانطلاق الب اتف طــر على العالم إذ  البرمج تس

عد يوم، هو لغة الحاسب )1و 0(ن هذا الترميز الثنائي أ  ألعابمن  إنطلاقا ،يزداد تطورا يوما 
ة الأطفــال  ومـات الـــدول إلى المؤ إنتقالا الإلكترون   .خدماتها تتَرَقمَن التيسســـات وح
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ة  ش فيها العالم من معظم جوانبها الاقتصاد ع أخذت الرقمنة بتغيير الطرقة التي 
ة ست له علاقة ، والاجتماع ح من النادر أن تجد شخصاً ل عيد  الرقمنةحتى أص من قربٍ أو 

طل على الذين لا يُ  ح  ة التعا ونَ مُ لِ وأص ة ف ات المعلومات الرقم   .الأميون الرقميون مل مع تقن
ات الحديثة المُزَلْزِلَة  رقمنة تغيّر  انتشار التقن شر جذراً  اة ال ات مبتكرة (العالم ح أ تقن

م وتخل بيئة جديدة تماماً الأسلوب تقضي على  ة، )القد ة الكموم اء الاصطناعي والحوس ، مثل الذ
عاد ة الأ اعة ثلاث ة الجيل الخامس المتنقلة  والط ان(وش حلول من المتوقع الذ  ، م 2020تنفيذها 

سرعة أكبر انات الضخمة وتعالجها  اء و ، التي ستنقل الب تر عدداً هائلاً من الأش
يـة اء الاصطناعي(،)الذ قـات الذ ة السحابيــة وتطب  .)والأشخاص والحوس

مع الانتشار الواسع للمجتمع المعلوماتي الثالث  الرقمنةحول العالمي رتفع الضجيج إ و 
اعة منذ أكثر من خمسمئة عام( ان عصر الط عده العصر ،المجتمع الأول  الثاني أثناء الحرب  و

ة ة الثان متلك هاتفاً جوالاً ) العالم ل فرد من هذا المجتمع  ات  ون في % 70و، و انه مشتر من س
ست، النطاق العرض المتنقل حلول العام النترنت و الإخدمون ونصفهم  ات و قع يُتو ان ، م 2020حاس

ون لد  اء الختصاصيو أمن المؤسسات % 40أن  اء  70%وسيجرب ، صطناعيالاذ منهم الذ
سنتيــن ، من المؤسسـات في الإنتاج% 25وستستخدمه ، الاصطناعي عد ذلك  ستختبر ، )م2022(و

ات تقنيــات غامرة% 70 تشينال"وستنتج ، من الشر ا ثورة تغير طرقة التعاملات  "بلو تكنولوج
ر سلطان( .م2030عامحلول    )https://qafilah.com :أبو 

فضل  انات إو الإ، الضخمةنتشار المجتمع المعلوماتي والب ام  انات في ستثمار للق الب
ات  ــاء الاصطناعي لتقوم بدورها الاقتصاد والتنمو في  ةن ـَمَ قْ المُرَ والعمل في تغذيــة أنظمـة الذ

ة وتـات، مجالات مثل الزراعة الأوتومات   .والرو
 لات المُعزّزة ة استخدام التعلُّ مثل  التحل ع اء الأعمالم الآلي ومعالجة اللغة الطب   .لتعزز ذ
 ر الذاتي ر نفسهاإمثل  التطو اء الاصطناعي في تطو ات الذ   .ستخدام خوارزم
 ة " التوأم الرقمي ات والأنظمة الماد اء والعمل س الأش ع   ." أ تمثيل رقمي 
 ة عند الحافة انات إلى مصدرها نفسهإأ  " الحوس ة للب  ." نتقال المعالجة الرقم
س حوله و حديث تالرقمنة مصطلح     م والمقاي حول تعرف  اتختلافإ تثار عدةاينت المفاه

 Digitalization, Digitization , Digital تحديد المصطلح المصطلحات الإنجليزة
Transformation.  
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سبينما ظهر  من ، ففي مجالات أخر  اللُّ

 Digitalization  ن ترجمته إلى م ف

ةلوح انخفاض متوس استعمال مصطلح  م  الترق
ل الرقمي  في الأعوام الأخيرة ستعمال مصطلح التحوُّ

، والرسومات، الموجودة في المستندات
ة ة والصوت ة، والإشارات الإلكترون ، والمواقع، والسجلات الصح

https://qafilah.com(  
ة سهولة وفاعل ة  ات الحاسو الخوارزم  لمعالجتها 

ات وتوفير فرص جديدة  لتغيير نماذج الأعمال والعمل
ة  ات إلى نسخ رقم ل العمل ضاً تحو أنها أ

ات استخدام تقن ة المعلومات والاتصالات  شر وتقن اء الاصطناعي لتحقي  وإلغاء الحواجز بين ال الذ
ر جذرة في طرقة عمل  ة تطو عمل

ة الحديثة في تواف مع أهداف المؤسسة والعملاء ات الرقم استخدام التقن   .المؤسسة 
ة الشاملة في المجتمع  في تحقي التنم

ر    https://qafilah.com: 2019أكتو
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عض المجالات ان التمييز بينهم واضحاً  بينما ظهر ، في 
 Digitization  ؛ أمافعللةبوزن  رقمنةإلىDigitalization 

ة   .تفعيل
لوح انخفاض متوس استعمال مصطلح ، وخلال السنوات الخمس عشرة الأخيرة

ل الرقميإثم تصاعد ، الرقمنةستعمال مصطلح  ستعمال مصطلح التحوُّ
انات التناظرة  الرقمنة الموجودة في المستندات(أنها تمثيل الب

ة ة، والصور الفوتوغراف ة والصوت والإشارات الإلكترون
ة ة والبن وم انات الح ر ( .)والب https://qafilah.com :سلطانأبو 

ة  طة من سلسلة رقم ايتـاتمترا ة، ال سهولة وفاعل ة  ات الحاسو الخوارزم لمعالجتها 
ضاً  ة إهي أ ات الرقم ات وتوفير فرص جديدة ستخدام التقن لتغيير نماذج الأعمال والعمل

ن النظر إلى الرقمنة م ة المستدامة و ة  نم ات إلى نسخ رقم ل العمل ضاً تحو أنها أ
ات استخدام تقن ة المعلومات والاتصالات  شر وتقن وإلغاء الحواجز بين ال

ة أعلىجإ  ة وإنتاج فاعل ر جذرة في طرقة عمل  الرقمنةوتُعد  تماعي  ة تطو عمل
ة الحديثة في تواف مع أهداف المؤسسة والعملاء ات الرقم استخدام التقن المؤسسة 

ل رقم  ة الشاملة في المجتمع دور الرقمنة): 01(ش في تحقي التنم

ر سلطان،  ة، ، مجلة رقمنة العالمأبو  ر –سبتمبرالقافلة الثقاف أكتو
  

الفصل الثاني                       
 

ان التمييز بينهم واضحاً 
ن ترجمة  Digitizationالمم

ة م ةعلى وزن  ترق تفعيل
وخلال السنوات الخمس عشرة الأخيرة 

ستعمال مصطلح إزداد إبينما 
ن تعرف م الرقمنة و

روفيلم ة، والم والصور الفوتوغراف
ة طاقات الهو ة، و ة والبن وم انات الح والب

ة  سلسلة رقم
ضاً  والرقمنة هي أ

ن النظر إلى الرقمنةلتوليد الثروة وللت م ة المستدامة و نم
ات استخدام تقن ة المعلومات والاتصالات  شر وتقن وإلغاء الحواجز بين ال

إ قتصاد و إمردود 
ة الحديثة في تواف مع أهداف المؤسسة والعملاء ات الرقم استخدام التقن المؤسسة 

ل رقم  ش

ر سلطان، : المصدر أبو 
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اء الاصطناعي -2-2   :الذ
ن تعرف ال أنه قدرة الحاسبم اء الاصطناعي  وت الّ  -ذ ه أو الرو م ف  - حاسبالذ يتح

شر  اء ال الذ م  عنيالمصطلح و ، الرقمنة فهو يختلف عن ،على أداء المهام المقترنة عادةً  تصم
شرة ة جداً من العقول ال رة قر ات ف عمل ير أو ، وتنفيذ أنظمة تتمتع  كتشاف إمثل القدرة على التف

م أو التعلم من التجارب ة لإنشاء آلات  زُ َّ يُرَ وهو مجال ، المعاني أو التعم ات حاسو على خوارزم
شر  م ، من تعمل وتتفاعل نظير السلوك ال لاء أذ”تصم ش“ اءو ة عن ال ا أ  ر،يؤدون الأعمال ن

ة تُدرك بيئتها وتُنفِّ  ة تزد من فرص نجاح أتممتها ذُ أنظمة تقن وذلك من خلال ، إجراءات موضوع
ة  ات عصب ة إش ة(صطناع ة نظام حوس طة للغا طة والمترا س ن من عدد من المعالجات ال ، يتكوَّ

ة على غرار الدماغ إالتي تعالج المعلومات من خلال  ة للمدخلات الخارج ة الحالة الدينام ستجا
شر  ة نظير إلى نظير )والجهاز العصبي ال ة الملفات (؛ وش مشار ات  ة تقوم فيها حاس وهي ش

ر سلطان( .)لحاجة إلى خادم أو برنامج منفصلوالوصول إلى أجهزة دون ا  :أبو 
https://qafilah.com( 

انات الضخمة -2-3   :رقمنة الب
ة  انات الضخمة في العالم من مع نمو ا الرقمنةزادت أهم ايت 33لب تّا ألف مليون  33( ز

ايت ايت 175م إلى 2018عام ) ترليون  تّا ة 2025المتوقعة في عام  ز ات ذات ن للمر م م فمثلاً 
ادة توليد حوالي  ايت 3الق ايت 3( تيرا ل ساعة) ترليون  انات  انات تحديد المواقع  غير، من الب ب
ات وستستمر زادة حج انات وسرعتها وتنوعها وضجيجها مع تحديث خوارزم عرف على التَّ م الب

ا تعلّم الآلةو الأنما اءودمجهما في المر ة وإنترنت الأش ادة والمدن الذ ة الق مصطلح ( ت ذات
ة عبرصف الت اء ذ اشر بين أش شر واصل الم ، ولتصور هذه الضخامة ،)الإنترنت مثل تواصل ال

ايت 175بليون سنة لتنزل  1,8نحتاج إلى  تَّا  متوس سرعة  ز انات  ة/ميجابت 25من الب  ،ثان
ا اً  5يتعامل أكثر من  وحال انات يوم ارات مستهلك مع الب ح مل حون  2025 لول عامو ص  6م س

ارات ان العالم(  80%مل قي إلى ) من س انات في الوقت الحق انات من إجمالي % 30وستنمو الب الب
ة ل ، العالم ة  18و انات وقد ثان ل شخص مع الب ل شخص من رتفع معدل التفاعلات لكإسيتفاعل 
اً  300حوالي  اً في الوقت الحاضر 5000م إلى 2010عام  تفاعل يوم ر سلطان( .تفاعل يوم  :أبو 

https://qafilah.com(  
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خوادم مواقع  انات  قاتها غير تلك الموجودة في مراكز الب معدات المؤسسة وتطب

ارة عن  النواة انات مراكز الهي ع ب

ادة والمدن  ة الق ات ذات ات والهواتف وأجهزة الاستشعار والمر المستخدمون والحاس
اء الاصطناعي  ة إلى الحافة؛ وهي موقع مهم للذ ة من النها انات الرقم ع الب جر تجم ة و الذ

ي م الش ز الترق لاو ، مر ستكون  مستق
ة    .)النها

ة  انات الرقم ع الب م جم حيث يتم تسل
قي حة في الوقت الحق م ، القرارات الصح مثل تسل

ة: )نموذج إفتراضي  نواة وحافة ونها

  
ر   https://qafilah.com: 2019أكتو
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خوادم مواقع  انات  قاتها غير تلك الموجودة في مراكز الب معدات المؤسسة وتطب
انات الصغيرة  ا الهواتف ومراكز الب عيدةوأبراج خلا النواة ،ال

ادة والمدن  ة الق ات ذات ات والهواتف وأجهزة الاستشعار والمر المستخدمون والحاس
اء الاصطناعي  ة إلى الحافة؛ وهي موقع مهم للذ ة من النها انات الرقم ع الب جر تجم ة و الذ

ة عند المن خلال  "سير "عمل نظام ،  يحوس م الش ز الترق مر
انات  على مستو الهاتف ة(الشخصي أ عند مصدر الب النها

ة والحافة قتي النها ة لط ة ، وهناك دور متزايد الأهم انات الرقم ع الب م جم حيث يتم تسل
قيتخاذ إللمساعدة في  الجمهورالضخمة الخاصة  حة في الوقت الحق القرارات الصح

ادة ة الق ات ذات اميرات المر انات  انات، ب اء و   .إنترنت الأش
انات الضخمة):  قات الب نموذج إفتراضي(النظام البيتي لط

ر سلطان،  ة، ، مجلة رقمنة العالمأبو  ر –سبتمبرالقافلة الثقاف أكتو

الفصل الثاني                       
 

خوادم مواقع  :الحافة انات  قاتها غير تلك الموجودة في مراكز الب معدات المؤسسة وتطب
انات الصغيرة ، العمل ا الهواتف ومراكز الب وأبراج خلا

   .ضخمةال
ة ادة والمدن : النها ة الق ات ذات ات والهواتف وأجهزة الاستشعار والمر المستخدمون والحاس

اء الاصطناعي  ة إلى الحافة؛ وهي موقع مهم للذ ة من النها انات الرقم ع الب جر تجم ة و الذ
، حتى الآن، فمثلاً 

ة  على مستو الهاتفالحوس
ة والحافة قتي النها ة لط وهناك دور متزايد الأهم

الضخمة الخاصة 
ادة ة الق ات ذات اميرات المر انات  ب

ل رقم  ): 02(ش

ر سلطان، : المصدر أبو 
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ا ة :ثان ات تبني الرقمنة في المؤسسات العموم عاد ومتطل   :أ
طة بها -  ة المرت ة عديدة ، تسارع التقدم التكنولوجي والثورة المعرف ا نسب حيث أد ذلك لإظهار مزا

ة اة الإنسان ة في مختلف مجالات الح قاتها العمل   .لتطب
طة -  ات البيئة المح ة والتكيف مع متطل ة لأ، الإستجا ن إنتشار مفهوم وأساليب الإدارة الإلكترون

ح قه لإحتمالات العزلة في الكثير من المنظمات والمجتمعات  ل دولة توتطب ب م على  اللحاق بر
ة ة عصر السرعة والمعلومات ا للتخلف ومواك   .التطور تجن

ة لإعتماد الرقمنة ستوجب إكتمال العناصر التال   :و
ة للحاسوب ونظمه  :)Hardware( ر عتاد الحاسوبتوفُ   .أ  ونات الماد يتمثل العتاد في الم

اته وملحقاته   .وش
ات  .ب  ات الحاسوب مثل برامج البرد وهي تعني الش الذهني من ): Software( البرمج نظم وش

انات، الإلكتروني   .أدوات تدقي البرمجة، وقواعد الب
ة الإتصالات  .ج  ة الممتدة عبر  ):Communication Network( ش هي الوصلات الإلكترون

مة للمنظمة ولإدارتها  ة الق ات الأنترانت والإكسترانت والتي تمثل ش نسيج إتصالي لش
ة و  ة الإنترنتالإلكترون   .ش

ونات :)Knowledge Workers( صناعة المعرفة  .د  قع في قلب هذه الم تكون من ، و و
ة  ادات الرقم ة Digital Leaderships)(الق ر في ، والمحللون للموارد المعرف ورأس المال الف

مة رقاد، العري بوعمامة، ( .المنظمة   )37، ص2014حل
ة -1 ة الجزائر ات تطبي الرقمنة في المؤسسات العموم    :متطل

ات أهمها   :يتطلب إعتماد الرقمنة توفر عدة متطل
ة  .أ  ة الرقم ة التحت ة حديثة  :البن ة التي تتضمن ش ة التحت أ وجود مستو مناسب من البن

ة ، للاتصالات والمعلومات ة واللاسلك ة متطورة للاتصالات السلك ة تحت ن حث تكون قادرة على و
ين المؤسسات والمواطن  تأمين التواصل ونقل المعلومات بين المؤسسات الإدارة نفسها من جهة و

 .من جهة أخر 
ة  .ب  ن من وذلك للاستفادة من الخدمات التي تقدمها الإدارة والتي تمِّ  :اللازمة توفر الوسائل الرقم

ي وغيرها من الأجهزة التي التواصل  ة والمحمولة والهاتف الش مع أجهزة الكومبيوتر الشخص
ح للمواطن فرصة الحصول عليهاتستخدم ل ة وتت ات العالم الش  .لاتصال 
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ي للإنترنتدِ وِّ زَ ر مُ توفُّ   .ج  النظام الش ن من  : الخدمة  وذلك من أجل فتح المجال لأكبر عدد مم
نةالمواطنين للتفاعل السر أقل جهد وأقل تكلفة مم  .ع مع الإدارة 

ناء القدرات  .د  ب و ات  :التدر م في التكنولوج افة الموظفين على طرق التح شمل تدرب  وهو 
ات الرقمنة، الحديثة للإتصال والمعلومات  .عن طر عمل

ل فر مستو مناسب من تو   .ه  ة من أجل التزود :)الجانب الماد(التمو وتدرب ، المعدات الرقم
حصل في  ة أ تطور  م الخدمات ومواك الكوادر والموظفين والحفا على مستو العالي من تقد

ا على مستو العالم  .إطار التكنولوج
ة  .و  اس ون هنالك مسؤول أو لجنة تتولى تطبي هذا المشروع :توفر الإرادة الس وتعمل ، حيث 

ة للعمل و  ات  الدقي تولى الإشرافتعلى تهيئة البيئة اللازمة والمناس م المستو على التطبي وتقي
 .التي وصلت إليها في التنفيذ

ة  .ز  عات والنصوص القانون ةالتي تسهل عمل  :وجود التشر وتضفي عليها  المؤسسات العموم
ة عليها ة المترت افة النتائج القانون ة و ة والمصداق  .المشروع

ة   .ح  ةتوفير الأمن الإلكتروني والسر ة  ي وذلكعلى مستو عال :الإلكترون ة المعلومات الوطن لحما
ة الأرشيف الإلكترونيوال ة وحما  )189، ص2006عمار بوحوش، ( .شخص

ج لاستخدام الرقمنة  .  ة شاملة للترو ة دعائ ق ة  وإبراز :توفير خطة تسو محاسنها وضرورة مشار
ع المواطنين فيها والتفاعل معها ع وسائل ، جم شارك في هذه الحملة جم ة  الإعلامو تو الم

صرة لتهيئة مناخ شعبي قادر على التعامل مع الرقمنة ة ال  .والمسموعة والسمع
ة  :المطلب الثاني ةوأهداف أهم    الرقمنة في المؤسسات العموم

ة الرقمنةأه: أولا ة م   :في المؤسسات العموم
الرقمنةإهتمت معظم المؤسسات في الفترة  ة، الأخيرة   وتم إقرار العديد من النصوص التشرع

م الخدمات لضرورة إ  ة نظرا لأهميتها على غرار سهولة وسرعة تقد عتمادها في الجماعات المحل
الآتيدقة المعلومات وضمان  ة الرقمنة  ن تحديد أهم م   :و

ة .1 ة الوثائ الأصل أو ، حيث تمثل الرقمنة وسيلة فاعلة للحفا على مصادر المعلومات :حما
الإطلاع عليها التالي لا تسمح للمستفيدين  ة هشة و وذلك لإتاحة ، الوثائ التي تكون حالتها الماد

ل إلكتروني  ة على ، فيدينتفي متناول المسو نسخة بديلة في ش ل أرشيف الحالة المدن مثل تحو
له الورقي إلى رقميمستو وزارة  ة من ش ة والجماعات المحل   .الداخل
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ة والسرعة .2 ح  :الآن تمثل الرقمنة مجالا للتشارك في الملفات الإدارة بإستخدام المصدر وهذا ما يت
ة   .والسرعة في الحصول على المعلومات فرص الآن

ة .3 عة الملفات الإدار ة متا ان عة ملفه الإدار ن الرقمنة تمِّ : أتاحت للمواطن إم المواطن من متا
ل المستجدات ح الأخطاء، و ة تصح ان : دخيل مسفرة( .ما أتاحت إم

http://www.webreview.dz( 
ما يليو  ة الرقمنة ف   :تكمن أهم

  .إزالة الفجوة بين الإدارة والعاملين - 
ما إعادة بناء الأدوار والوظ -  ل إائف  ش   .ستشار ضمن صناعة القرار 
ةإعتماد المؤسسات على  -  عاد عن  الخدمات الإلكترون ح فرصة إستخدام أساليب عمل جديدة والإ يت

مة رقاد، العري بوعمامة، ( .التعقيد في إنجاز العمل الإدار    )49ص، 2014حل
اة الإدارة -  س الح ةن المواطن من الاتصال مِّ وتُ ، تساهم في ت المراف العموم وهي ، الدائم 

اد الإدارة ل أحسن الأدوات لتعزز م   .وتطبي مناهجها، تش
ا -  ة تالتقليل من الوثائ ومتطل ثرة الوثائ الإدارة تعحيث أ، الحصول على الخدمة العموم ي ن 

رة للإجراءات  ة التطو عد وفي أالحصول العمل ة عن  ن على الخدمة العموم أقل سرع وقت مم و
 )60ص ،2010، حماد مختار( .تكاليف

ة تساهم - ة والتقليل من مظاهر البيروقراط   .الرقمنة في الرفع من جودة الخدمات العموم
طرقة  -  ة وخدمة مصالح المواطنين  م الخدمات العموم سرعة إنجاز المعاملات الإدارة وتقد

ة  المرونة والوضوح وتعمي مفهوم الشفاف ة تمتاز  ةالكترون عد عن المحسو   .وال
ا في منظومة التحديث الإدار إن إ عل تخاصة ما ، ستخدام الرقمنة أضحى عنصرا أساس

ة ة ، الجماعات المحل حت مطال مي أص لها التنظ وناتها وه ل م ة  ذلك لأن الإدارة العموم
ات وأساليب العمل في الوقت  ان ة التحول الرقمي الذ يتناسب مع الإم وقد ظهر ذلك ، الحاليمواك

من خلال المشارع الطموحة في مجال بناء وعصرنة الإدارة والإجراءات التي من خلالها يتم جعل 
ة أكثر تفتحا وت ات اللازمة سالجماعات المحل ة من أجلتوفي على الآل ات المجتمع الاستجا ، لحاج

ة ة من المواطن و، وتقدم أفضل خدمة عموم ة وقر   .أقل تكلفةذات جودة عال
عرِّ  أنها الحاجات الضرورة ل خبراء الإدارة فهإستنادا لما  ة  اة عن الخدمة العموم حف ح
ة المواطنين والالتزام في منهج توفيرها على و  ،الإنسان وتأمين رفاهيته ة لغالب النس التي يجب توفيرها 
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اسة ة من المجتمع هي المحرك الأساسي لكل س بهدف رفع مستو الخدمات  أن تكون مصلحة الغالب
ة إعادة دمج الرقمنة في التعاملات الادارة ،التي تقدمها المؤسسات للمواطنين   .وهذا ما تطلب أولو

ة بروز ومع آل ة دعت الضرورة لدراسة دورها مهمة في  مفهوم الرقمنة  م الخدمة العموم تقد
ر لل اوما ينتج عنه ةمهام والأنشطة المقدمة من طرف امن تطو وم ة الح ه ، لمنظمات الخدم وعل

ما يلي ن تحديد دور الرقمنة ف   :م
م أحسن الخدمات للمواطنين .1 هتمام بخدمة المواطن يتطلب وهذا الإ): Citizen orointed( تقد

ا لإخل بيئة عمل فيها تنوع من الم أة مهن ات الحديثةهارات والكفاءات المه ، ستخدام التكنولوج
التعرف  سمح  ل  صهاش لة يتم تشخ ل مش موضرورة إ، على  ل سل ش   .نتقاء المعلومات 

يز على النتائج .2 ار إلى نتائج مجسدة على أرض ): Rusultsoriented( التر ل الأف أ تحو
، تتمثل في تخفيف العبء عن المواطنين من حيث الجهدوالتي فوائد للجمهور الوأن تحق ، الواقع

  .مستمرة على مدار الساعةوتوفير خدمة ، والمال والوقت
ع .3   .أن تمنح الخدمات وتتاح لكل المواطنين دون تمييز :سهولة الإستعمال والإتاحة للجم
ض التكاليفعني أن الرقمنة تُ  :تخفيف التكاليف .4 ن من تخف   .م
السعي الدائم لتحسين وإثراء ما هو وهو ، وهو مبدأ أساسي في الرقمنة الإدارة :التغيير المستمر .5

ص الإجراءات الإدارة، ورفع مستو الأداء لكسب رضا المواطنين، موجود ، الإضافة إلى تقل
ل رقمي أالوثائ فمع توفر  ش ةالإدارة   . والإنتقال للرقمنة د ذلك إلى تقلص الأعمال الورق

  )www.echoroukonline.com/ara/articles/183920 ://http :بلقاسم حوام(
ا ة : ثان ة الرقمنةأهداف عمل ة الجزائر   :تسعى الجزائر لـ  :في المؤسسات العموم

طرق سرعةالحصول على تقرب الإدارة من المواطن وتسهيل  -    .أكثر أماناو  الخدمات 
بير ، الوصول إلى الإدارة واطلاع المواطن على المستجدات سهولة -  تها بين عدد  ة مشار ان وإم

التالي ، من الجمهور في الوقت نفسه ة في أعداد المستفيدين و ن أن تستوعب الزادة المتنام م
ة مجهِّ  ة رقم ة التي تتم ضمن ش شرة قادرة على ، زةمن الخدمات الرقم فاءات  مع تسخير 

ات الحديثة   .التعامل مع التكنولوج
س الإجراءات وتقليل تكلفها وإعطاء خدمة  -    .جودةال تتسمت
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ضطر المواطن للتنقل إلى الإدارات إختصار وقت تنفيذ وإنجاز  -  المعاملات الإدارة بدون أن 
ا لإنجاز معاملاته مع ما يتراف ،الإستفادة من الخدمات  من إهدار للوقت والجهد والطاقات شخص

عد   .عن 
ات إعتماد  -  ة في العمل   .المنجزةالإدارة الدقة والموضوع
ة المختلفة ومع المؤسسات الأخر داخل تسهيل الإتصال والتفاعل بين دوائر المؤسسات العم -  وم

  .وخارج بلد المؤسسة
ة  - ة وش ات الداخل تب الإلكتروني عبر الش ة وإحلال الم الاستغناء عن المعاملات الورق

ا على عمل المؤسسة التنسي مع ، الإنترنت مما يؤثر إيجاب نظام  والرقمنة تجعل الإدارة تعمل 
ات المعلومات وا ات تقن ةمتطل ة وغيرها، لاتصالات الإلكترون ات التشرع   .المتطل

ل ثورة تكنولوج ةإن  اسب في الإنتاج ة مثيرة ة تجلب معها م ؛ وثبت أن الثورة الرقم
ع الس ل خاص لتحقي حلم طال انتظاره من جانب جم ش اسيين ومستخدمي الإدارات للاهتمام 

ما أن و  ،بتكلفة منخفضة ، للمواطن؛ من خلال الوصول السرع والسهل إلى الخدمات المقدمة العامة
ة سمح بإنشاء الإدارةإ م خدمة أف، ختراع الأبجد ن تقد ة تجعل من المم ضل فإن اللغة الثنائ

اف م أقل تكلفة  ن ضرورًا، لا يجب على المواطن فق أن يوافو ، ةئللمستخدمين و ى عل ما لم 
اشر بين  الإضافة إلى ذلك ،الجهد ونفقات السفر للحصول على مستندات إدارة يؤد الاتصال الم

ل  المستخدمين والمسؤولين إلى تقليل فرص الانزلاق تحت الطاولة الش ة  من خلال التعاملات الرقم
  .الواضح

ح أ تغيير في الإدارة العامة عي لِّ وَ و ، أكثر وضوحا ص ل طب ش التي و ، خدمات مميزةد 
غي ساهمون في تحسين مستواها منتقدين تجعل ال عن  لاأو  ثورة ضد المسؤولين الفاسدين توقعلذا ين
ة أكثر ، موازةالفقدان مصادر رزقهم طر  ة  وجعل العمل الإتصالي داخل المؤسسات العموم مصداق

التعامل الورقي الذ سبب تأخيرا ،لكسب ثقة المواطن وتسهيل حصولهم على الخدمة، والقضاء على 
ات الموجودة في المرف العام من جهة  ن من السلب في الحصول على الخدمات من جهة وعدم التم

  .أخر 
ستدعي ملاحظتين ة سحب الوثائ : هذا  ل الثقافي لعمل التحو المختلفة من الأولى تتعل 

ة عصر ما قبل الرقمي إلى العصر  ع المسؤولين الذين يتعين الاضطلاع الرقمي ومن ثم فهي ترق لجم
ام بذلك، بها ل شخص مخول للق س  ة، ول ضيف إلى الملاحظة الثان م مد ملائمة ، وهذا  تقي
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ارن محتملين ة جديدة للتقاعد الطوعي، خ زت فق على أقل الموظفين المؤهلين  حيث، أ عمل ر
از  م الرقميلنجاحهم في اجت ارات التح   .لعامةدارة الإالى إلمتاحة اية رلبشا لمواردانقل و، إخت

 عض الموارد التي تم توفيرها ص  تي ستظل للخدمات العامة الّ ، من خلال الرقمنة، إن تخص
اشراً مع المواطنينإتتطلب  ة، تصالاً م ة الصح ن جنيُّ ، مثل الشرطة والرعا م ها هو ميزة أخر 

ة ومة الإلكترون م الح  .من تعم
  ة فقد تم التحول من في مجال انات والمعلومات الإدارة والمؤسسات الب ا ذات العلاقة  التكنولوج

عضها لا ة والتي  ع الورقي إلى الطرق التناظرة الإلكترون غلب عليها الطا ة التي   الطرق التقليد
ه ة أو ما، يزال معمولا  ا الرقم ه التحول الرقمي أو  ثم حلت طرق التكنولوج ، الرقمنةطل عل

ل رقمي انات إلى ش ل المعلومات والب ات تحو   .والتي هي عمل
  ة من حواسيب وآلات ا الرقم ع الأجهزة ذات التكنولوج ضوئي معالجة الوثائ المسح التستط

ا أثناء طلب المعلومات   .والتعامل معها آل
 الحوا طة  ة مرت سيب من الماسحات الرقمنة يتم إدخال النصوص والصور إلى وحدات إدخال رقم

ة معلومات، الضوئ ا  ح الرقمنة سهولة حف ، ومن ثم معالجتها وتخزنها وإخراجها رقم حيث تت
ل وقت وفي أ  ا في  ل المحتو الذ تمت معالجته رقم ة في  وتداول المعلومات والمشار

ان   )www.libya-al-mostakbal.org/95/11110/.html: أحمد المهد المجدوب( .م
  :الرقمنة في المؤسسات لها عدة فوائد منها

اع والتلف المحافظة على الوثائ -  ة والض سهولة التعامل مع ما تم رقمنته من ، من العوامل الجو
ة  حث وسرعة الوصول والإتاحة والآن  أولأكثر من شخص في نفس الوقت وفي إسترجاع و

ان ة وخاصة ما يتعلالتوفير في مساحة التخزن ، زمان وم أحمد المهد ( .الوثائ الورق
  )www.libya-al-mostakbal.org/95/11110/.html: المجدوب

ات الحديثة في تسهيل المعاملات الإدارة وف نظام بيومتر  ساهم إستعمال التكنولوج ما 
اسب من بينها حق عدة م   :ل

  ز ة وتحسين أداء وجودة العمل الإدار اللامر س الإجراءات زادة الشفاف ة وت للجماعات المحل
  .الإدارة

 ع فئات المجتمع انات والمعلومات وإتاحتها لجم   .توفير الب
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 ات الحديثة في تسرع وتيرة الأستعمال التكنولالإستفادة من فرص إ داء الادار والتقليل من وج
ة   .البيروقراط

 انات وسرعة تحديثها والتقليل م ة وإستبزادة تدف المعلومات والب دال الأرشيف ن المعاملات الورق
هالورقي والقدرة على إ عا   .ست

  ح ما يت زة  ين الادارة المر ينها و تسهيل الاتصال بين المصالح الإدارة والإدارة في حد ذاتها و
ه المصالح الإدارة  ان تتواجد ف ل م المواطنين في  انات والمعلومات الخاصة  توحيد الب

زة لل ةاللامر ة واعر، ( .جماعات المحل   )08، ص2010سم
 ات وتخف وقت إنجاز المساهمة في إ سرعة ومعالجة المشاكل وتذليل الصعو تخاذ القرارات 

  .المعاملات وتكلفتها
 ين المواطن من الحصول على معلومات وجودة الخدمات ال ما يؤد إلى إتم ة  اع حاجات محل ش

مة رقاد، العري بوعمامة، ( .الإدارةالمواطنين وزادة الثقة في    )41-40، ص ص2014حل
ة إلىما    :تسعى الرقمنة في المؤسسات العموم

ة -  س الإجراءات داخل المؤسسات العموم ا على مستو الخدمات التي ، ت س إيجاب وهذا ما ينع
ة للمواطنين   .تقدمها الجماعات المحل

الإدارة من خلال تسهيل إجراءات الإتصال بين دوائر إختصار وقت تنفيذ ودراسة الملفات  - 
م هائل من المعلومات التي ، المؤسسات المختلفة ة من خلال توفير  ة الرقا سهل عمل مما 

ا الإدار  لها إلى جوانب أخر ذات الإرت   .تخص المواطنين وتحو
ة الا -  اتحقي التنم ة من خلال وضع خط س ة ضرورة لسقتصاد م ين الرقمنة في ة وتنظ تم

ة ة، المؤسسات العموم م قاعدة رقم   .عن طر عرض أداء الرقمنة وتصم
ة -  اة اليوم ة في الح ات الرقم أقصى ، إدماج التكنولوج ادلها  ح ذلك فرصة لتحديد المعارف وت ت و

ة   .قدر من الفعال
فاءتها -  ة ورفع  وم ات أداء الأجهزة الح وفعاليتها في تحقي ، تسعى الرقمنة إلى تحسين مستو

  .الأهداف المرجوة منها
م أحسن الخدمات للمواطنين .1  :تقد

هتمام بخدمة المواطن يتطلب خل بيئة عمل فيها تنوع من المهارات والكفاءات وهذا الإ
  .المهينة
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ة .2   :ترشيد الخدمة العموم
ة ترشيد الخدمة العمو  ة يدفع إلى ضرورة إ عمل الذ ، المواطنعتماد مبدأ عمل مراكز خدمة م

ما فيها تلك المعاملات التي تتم عبر أكثر من إدارة ، يبنى على وجود مراكز قادرة على الاتصال
افة، واحدة عة  متا ات تسمح  عة ، المواطن طل ضطر المواطن للإنتقال إلى الإدارة لمتا حيث لا 

حت خدمة المواطن تتم من خلالأنه حيث ، معاملاته ات  اعتماد الرقمنة أص الموقع الذ يخزن الطل
 .في أنظمة الحاسوب

ة واحترام المواعيد .3   :الدقة والسرعة والاستجا
س  ة من خلال الإنجاز وف مقاي م الخدمات العموم تساهم الرقمنة في تحقي الدقة أثناء تقد

ةالمضبوطة خلال أنظمة  أثناء  ومنع التجاوزات، والتقليل من الأخطاء الإدارة، معالجة المعلومات
م الخدمة اك الوحيد للأنشطة ، تقد ة الش ة وإحترام المواعيد من خلال إستخدام تقن وسرعة الإستجا

  .الإدارة المتماثلة
ص تكاليف الخدمة .4   :تقل

ة من خلال الإتصال دون  عد للحصول على الخدمة العموم ن ذلك في الإتصال عن  م و
اك  ة مزوار، ( .الالكترونيالإنتقال وإعتماد النوافذ والش اني، منو   )18، ص2014مجيد شع

ة ووضوح الخدمة .5   :سهولة المحاس
ة إن امل في أداء الخدمة العموم ل  ش ا المعلومات  ة ، توظيف تكنولوج ان يؤد إلى إم

ل جزئات تلك المهام والأنشطة من خلال وجود النشر الإلكتروني لكل مراحل  ة على  المحاس
  .مجال لإخفاء المعاملاتفلا ، الخدمة

ب الإدارة من المواطن .6   :تقر
ة من  ة وتحقي درجة عال تساهم الرقمنة في تقرب الإدارة من المواطن وتوفير الخدمة العموم

اشر م الخدمة وجها لوجه أو الاتصال الم   .الراحة والملائمة مقارنة بتقد
  :السرعة في إنجاز المهام .7

ات الحديثة في  ة الأخطاء في الأداءو  تسرع إنجاز المهامتساهم التقن ة نس م و  محدود تسل
ة وزادة إختصار الوقت لصالح طالبي ، الخدمة ة التي تميز الأنشطة الإلكترون سبب الدقة المتناه
ر ، الخدمة م أحسن الخدمات للمواطن من جهة وتطو ة لتقد والقضاء على التعقيد الإدار والبيروقراط

فاءات  ار إلى مهارات و ل الأف ة وجعل اهتمامهم ينصب على تحو م الخدمة العموم القائمين على تقد
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وتحقي فوائد للجمهور تتمثل في تخفيف العبء عن المواطنين من ، نتائج مجسدة في أرض الواقع
 .حيث الجهد والمال والوقت وتوفير خدمة مستمرة

ات تبني الرقمنة ف : المطلب الثالث ات متطل ة ناجحةي ظل مقار   وتجارب دول
ة: أولا ات ودوافع تبني الرقمنة في الجماعات المحل   :متطل

تميزت الدول التي نجحت في تبني مشروع الرقمنة في المجال الإدار والمؤسساتي بإعتماد 
ي متكامل انيزمات أساسها ش ة، عدة م   :ستند على العناصر التال

ات الإعلام  .1 ع إستخدام تكنولوج ة والاتصالتسر تصال عزز الإتمن خلال  :في الإدارة العموم
ة ة في الإدارة العموم ات التكنولوج ان مها وعملها مما يجعلها ، وإستخدام الإم ل أساليب تنظ وتحو

ل أنسب من  ش مها وتكييف الخدمة المقدمة للمواطن  ة سيرها وتنظ ف خلال تعيد النظر في 
ة إ( قات متميزة، وضع نظم إعلام مندمجة، للمعلوماتستكمال البنى الأساس ة ، نشر تطب تنم

شرة ة لفائدة المواطنين والإدارات، الكفاءات ال ر الخدمات الإلكترون ان، ( .)تطو عبد القادر ع
  )91، ص2015/2016

ة .2 ات والإجراءات التحفيز ر الآل ين المواطنين من الإ تطو ت ستفادة من تجهيزاالكفيلة بتم
ات ات الإعلام والإ  وش ة توفير  :تصالتكنولوج التجهيزات وخطو التوصيل ذات التدف أولو

ة، العالي ات التكنولوج ان الإم ة  ة الجماع   .ودعم الفضاءات العموم
ر الإقتصاد الرقمي .3 ة الجزائر الإتحقي الخط التي تم تبنيه :تطو ةا من خلال إستراتيج ، لكترون

ة في مج لتثمينوتوفير الظروف الملائمة  ة والوطن ات وتوفير الكفاءات العلم ال إنتاج البرمج
  .الخدمات والتجهيز

ة للإ  .4 ة الأساس ز البن ع وفائ السرعةتعز ة تأهيل الب: تصالات ذات التدف السر ة التحت ن
الجانب التقني للاتصالات والإ عتبر من أهم الرهاناتهتمام    .الذ 

ة .5 شر ر الكفاءات ال ن المهني في مجال  :تطو م العالي والتكو إعادة النظر في برامج التعل
ع الفئات  ا الإعلام والاتصال لجم ات الحديثة للإعلام والاتصال أ تلقين تكنولوج التكنولوج

ة ة  الاجتماع ة الرقم   .من أجل تقليل الأم
ر والابتكار .6 حث والتطو م ال ر مستو  :تدع حث يتم تطو مة الخدمات ذات القعن طر ال

ات    .الاتصالالمضافة في مجال تكنولوج



ة                  الفصل الثاني                        ة الجزائر قها في المؤسسات العموم   واقع الرقمنة ومد تطب
 

- 129 -   

ر  .7 إعداد وتنفيذ مخط اتصال حول مجتمع المعلومات في  :العمل المؤسساتي أساليبتطو
  .الجزائر

عة .8 م والمتا ات التقي عة: دعم آل م والمتا ات التقي   .إعداد قائمة المؤشرات الملائمة لتبني آل
ة .9 ة الرقمنة ست :رصد الموارد المال ةلزم تنفيذ إستراتيج ة الكاف  .رصد الموارد المال
ة .10 ة عبر طيف متواصل :تأطير المهارات الرقم وهي تستحدث بإستمرار ، تتطور المهارات الرقم

ا ة بدور حاسم في تحقي المهارات ، ما يتماشى مع التغيرات في التكنولوج وتساهم المهارات الرقم
اسات سمح لواضعي الس ة بإستمرار  مما  جدو برامجهم ومناهجهم بومزود المهارات الرقم

ة وحداثتها ة ونموذج  توقد طور ، التدرب ة أطر مهارات رقم الات الدول العديد من المنظمات والو
ةمثلا عمل  ة الأورو ة للمواطنينالموسوم بـ  ونموذجها المفوض أو  إطار الكفاءة الرقم

DigComp  ُ َة لد المواطنين دُّ ع ومساعدة الجهات المختصة على ، أداة لتحسين الكفاءة الرقم
اسات التي تُ  ة مُ عِّ دِ صوغ الس فاءة رقم ة لد فئات ، بناء  ادرات لتحسين الكفاءة الرقم وتخط م

ة ( .مستهدفة ومحددة قة أطر المهارات الرقم : من الموقع )DigComp(وث
https://ec.europa.eu/jrc/en/digcomp/digital-(  

ة من خلال   :يتحدد إطار الكفاءة الرقم
انات والمعلومات  .أ  انات والمعلومات والمحتو الرقمي: معرفة الب حث وفرز الب م ، التصفح وال تقي

  .المحتو الرقمي
ةالتفاعل من   .ب  ات الرقم ة: خلال التقن ات الرقم ة ، التواصل والعمل المشترك عبر التقن إدارة الهو

ة   .الرقم
ر المحتو الرقمي :ستحداث المحتو الرقميإ  .ج  دمج المحتو الرقمي وإعادة ، من خلال تطو

اغته    .البرمجة، ص
ة ةُ مَ لاَ السَّ   .د  ة :الرقم ة الأجهزة الرقم انات ، من خلال حما ة الب ةحما ة والخصوص  .الشخص
لات  .ه  ة، الخلل التقني :حل المش ات التكنولوج اجات والإستجا الإبداع في إستخدام ، تحديد الاحت

ة ات الرقم ة، التقن ة ( .تحديد الفجوات في الكفاءات الرقم قة أطر المهارات الرقم : )DigComp(وث
https://ec.europa.eu/jrc/en/digcomp/digital-(  

ة -1 -1   :دوافع التحول إلى الرقمنة الإدار
ل شامل على غرار ش اب ساهمت في تحقي التحول الرقمي    :تداخلت مجموعة من الأس
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هتسارع التقدم التكنولوجي والثورة  .1 طة  ة المرت ات الحديثة لصالح  :المعرف إن توظيف التكنولوج
حق عدة فوائد تتمثل في تحسين أداء  الإدارة من جهة وإتاحتها للمواطن من جهة أخر 

اة والإستفادة ا لتسهيل الح ا  المؤسسات وإتاحة فرصة الإستثمار في قطاع التكنولوج من المزا
ة المتوفرة على   .وليالمستو الد التقن

ة .2 ة الروا الإنسان الدول لتحسين خدماتها لعديد فعا اعتبرت دحيث أُ  :توجهات العولمة نحو تقو
ة ة لخدماتها من ناح ة ، قصد الحصول على شهادة الجودة العالم ولإرضاء المواطن من ناح

ح أمامه، أخر  عد أن أص ار  او ع من خلاله مقارنة ما تقدمه دولته من خدمات  امع ستط ا  عالم
ة ة لمواطنيها، محل   .ما تقدمه الدول المتقدمة من خدمات راق

وذلك للحصول على خدمات أفضل وأسرع : تزايد الضغ من طرف المواطنين لتحسين الخدمات .3
ة في النقاش، وأسهل للوصول إلى المعلومات ين المواطن من المشار وإبداء آرائهم في  ولتم

ا التي تهمهم ة، القضا   .ومطالبتهم بخل منظومة اتصال مفتوحة وأكثر شفاف
م الخدمات العامة .4 ض الأخطاء وتحسين : الكفاءة في تقد ال منها تخف فالكفاءة تأخذ عدة أش

س الإجراءات، الدخل ة من خلال إعادة ت ض التكاليف والتقليل من البيروقراط ضا تخف ذا وه، وأ
يؤد إلى تقليل الوقت المحدد لتحقي الأهداف وإعادة الفرصة للحصول على مهارات جديدة 

ر أنفسهم   .وتطو
م خدمات جديدة ومتطورة ة  :تقد س صورة أفضل هي من الدوافع الرئ م الخدمات  إن تقد

ة ومة عند، للإدارة الالكترون ز على تحسين خبرات الأفراد في التعامل مع الح مهم  حيث تر تقد
ات أو الحصول على خدمات ن تحسين هذه الأخيرة من خلال إو ، للطل ات التي م ستخدام التقن

ة الخدمة المقدمة ة يتوجي( .تحسن من نوع  ) //:bouira.dz-dspace.univwww.http: سام
الوصول إلى في إدراك الفرد لحقه  :نتشار الوعي لديهمد تطلعات وضغ المواطنين في ظل إتزاي .5

ات إ، المعلومة اسي والإدار من جهة ومن جهة أخر سعي الإدارة ومعرفة آل تخاذ القرار الس
ة قات التقن جهد أقلوتطو ، للإستفادة من تطب ومنحت ، ر الاتصالات التي جعلت التكلفة زهيدة و

طرة وجعلت  ة للإدارة الس اشر مع التقن ين الإدارة من الاتصال الم ة مع تم فتها رقاب وظ
 .ما يخل حالة من الثقة بين الإدارة والمواطن، مراجعيها
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  :معوقات تطبي الرقمنة - 2 -1
اينها من منطقة إلى أخر  ة اللازمة لتطبي الرقمنة وت ة التحت وقلة ، ضعف مستو البن

عض المؤسسات  ة للتغيير عند  ةالدافع   .العموم
 ات المتاحة ان ة في الجزائر بين الإم ة الرقم ة التجسيدو  التجر   :واقع

ة في مجال تطبي  ات ضخمة وأغلفة مال ان تبنت الجزائر العديد من الطرق ورصدت بذلك إم
ات الحديثة للاتصال والمعلومات فاءة ، التكنولوج ة من رفع  ين الجماعات المحل وذلك قصد تم

ة من جهة أخر العنصر  م أفضل الخدمات العموم شر من جهة وتقد وهذا ما يجعل المؤسسات ، ال
عتبر الجانب التقني إحد الرهانات الكبر ومتغير محور  ة تحق أهدافها الواضحة حيت  العموم

ة ة إلى الإدارة الرقم ة التحول من الإدارة الورق ة مشارع الإدار  نطلاقا من دعمإ، نحو إستراتيج
ة تم إ  ةالإلكترون ا ، عتماد نظم لإصلاح الخدمة العموم م ي للانترنت تم رطه إقل وتبني نظام ش

الخدمات  قومون  ن المستخدمين الذين  ة ووضع برامج لتكو ة مغار ا وإنجاز مشارع مشتر ودول
ة يتوجي( .ةالرقم   ) //:bouira.dz-dspace.univwww.http: سام

ة في الجزائر -3 -1 ة الرقم ة التحت م البن   :تقي
ة تهتم  اسة وطن ة وتبني س ة رقم حاولت الجزائر مثل عديد الدول لوضع إستراتيج

ا ة، التكنولوج م ع القطاعات التعل ل شامل في جم ش ان  ة وغيرها للانطلاق ، وهذا التوجه  الصح
ة في نحو  ة الرقم ة التحت ةإرساء البن ة ، الجماعات المحل ة قو حث تكون ذات خصائص قاعد

  :من خلال عدة محاور مهمة تمثلت في، وواسعة ومتكاملة
اعتماد ا .1 ة للاتصالات  ة الوطن ات الجديدة والرقمنة الشعصرنة الش ات لتكنولوج املة للش

 الاستفادة من الخدمات في مجال الانترنت ومختلفعملت الجزائر على  :وتشغيل خدمات جديدة
طة بها من خلال إ  ات المرت ة الانترنتالتقن فا ، عتمادها على ش إلا أن الدولة عرفت نموا ضع

ة الاستعما سبب ضعف إفي نس ي  ة الر الش   .شتراك الأفرادل وصعو
ة للاتصالات .2 ة الوطن ة  :رفع طاقة الش ات رفع تدف ش عد أحد المحاور المهمة تحد الانترنت 

ة اجات المؤسسات العموم ات للتكفل بإحت ات نقل المعط ع ش  في تبني الرقمنة وضرورة توس
  .المواطنو 

ة منذ  .3 س تبنت الجزائر مشروع الجز  :2008مشروع الجزائر الإلكترون ع ة والذ  ائر الالكترون
ضرورة عصرنة الممد إ  ومة الجزائرة  ةهتمام الح اجات ، ؤسسات العموم لتستجيب للإحت
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ة التي مست أغلب الدول المتقدمة ة والتكنولوج اس ة والس ة والاقتصاد ل الثورة ، الاجتماع وتش
شهدها  ة المتسارعة التي  ا من خلاله تحضر الجزائر نفسها للتغيرات التكنولوج ق ة رهانا حق الرقم

  .العالم
ا ة :ثان ة رائدة في تطبي الرقمنة لتحسين الخدمة العموم ات ونماذج دول   :مقار

ة  ة من خلال تبني الرقمنة نجحت عدة نماذج دول   :منهافي تحسين الخدمة العموم
ة المتحدة في مجال التحول الرقمي  -2-1 ة الإمارات العر   "تجر

ك و  أكد ات الإلكترون ات أن دولةخبراء في تقن ة المتحدة تسير  مجال الرقم الإمارات العر
ة، بخطى ثابتة نحو التحول الرقمي لموقعها الجغرافي وحجم ، فهي دولة متقدمة في ميدان المعلومات

ة المتقدمةلالخط اللازمة للإ ووضعها، الاستثمارات فيها ب المعلومات ة من إنشاء مدينة ، حاق بر بدا
ة في مجال  م 2000ي عامستقطبت منذ نشأتها فوالتي إ، دبي للانترنت ات العالم العديد من الشر

ات ات الأخر في مما، الرقم قت الشر اترسة والتدرب والتأهيل في مجال وتسا ما أنها ، البرمج
ة ة المناس ة رقم ة التحت ة موشجع مشروع دبي الرقمي على استقطاب الكفاءات العال، وفرت البن

ة والمهارات الإ ع لبداع ة   لقمان أحمد، ( .الخدمات وتحسينهاتنو ومة الامارات الذ اردرة ح م
  )ب ص  ،2018/2019،
ة -2-2   :نموذج الإمارات لنضج الخدمات الرقم
 النموذج ف    :التعر

ة هو مرجع ومة الرقم ة نموذج الإمارات لنضج الح ومة الإلكترون ة في دولة /موحد للح الرقم
ه عند العمل  ماراتالإ س القدرة على، على مختلف محاور التحول الرقميُسترشد  ق خل  وهو 

اً والحفا على  ومة ناضجة رقم ملالهيئة العامة  هوقد أطلقت ،ستدامتهاإح ة ( .لتنظ ومة الإمارات العر ح
-https://government.ae/ar-AE/about-the-uae/digital-uae/uae-digital: المتحدة

government-maturity-model(  ة في ومة الرقم  2018برل أقطاع الاتصالات نموذج نضج الح
ة اني الأمر ة، التعاون مع جامعة أل ة والذ ، بهدف تحقي المؤشر الوطني للخدمات الإلكترون
اً  ز الأول عالم ان حول جاهزة إتألف المشروع من فرعين الأول هو وقد ، والوصول إلى المر ستب

ة ومة الرقم ة، الح ومة الرقم أخذ النموذج  والثاني إطار عمل نضج الح عاد او ةالأ   :لتال
ة ة، نماذج النضج الرقمي العالم ة والمحل رادة دولة الإمارات ، نماذج النضج الرقمي الاتحاد

ة ومة الذ عة، في الح ة الرا ات دولة الإمارات للثورة الصناع ة دولة ، إضافة إلى إستراتيج إستراتيج
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اء الاصطناعي ة للابتكار، الإمارات للذ ة الوطن ة استراتيج، الإستراتيج  2021ات التعاملات الرقم
 ).بلوك تشين(

ة ة المحل ومات الإلكترون ع الح قه مع جم تواف نموذج النضج الرقمي في تطب حيث يتم ، و
ات فها وف خمسة مستو ة من مستو نضج متدني جداً ، تصن ، إلى مستو نضج مرتفع جداً ، بدا

ةوالنتائج التي سيتم الوصول إليها هي نتائج  جب العمل عليها لتحسين مستو النضج لكل و ، إرشاد
ومة الأو الإدارة  الجهات ةالإح  .لكترون

 م ة التقي   :آل
ة من خلال ومات المحل م النضج الرقمي للح ادة يتم تقي ة تشمل الق س  ستة محاور رئ

ة مة، والاستراتيج ات الناشئة، والحو ا، والتقن ل محور من ، المنظمةوالتشرعات ، والتكنولوج وتحت 
ل  س مستو نضج  م التي تق ل منها على بنود التقي شتمل  ة  ة تندرج محاور فرع س المحاور الرئ

  إمارة 
ة ( .في هذا المحور بدءاً من مستو ضعيف جداً وحتى مستو مرتفع جداً  ومة الإمارات العر ح

-https://government.ae/ar-AE/about-the-uae/digital-uae/uae-digital: المتحدة
government-maturity-model( 

مإعد  ة عن الإجراءات الواجب تكون هناك معل، كتمال التقي تخاذها لتعزز التحول إومات واف
ة ومة رقم مستو ، نحو ح ة للارتقاء  ومة محل حدد النموذج نقا التحسين اللازمة لكل ح حيث 

ة ة وفاعليتها في دعم الخدمات الرقم   .الجاهزة الرقم
 الهدف:  

ة في مجال يهدف نموذج الإمارات للنضج الرقمي إلى رادة دولة الإمارات و  تنافسيتها العالم
ة ومة الرقم ة والمساهمة في سعادة المجتمع الح   :ما يهدف إلى تحقي المستهدفات التال

ة  -    .تعزز ترتيب الدولة في دفع عجلة التحول الرقمي في الدولةو مؤشر الخدمات الذ
ع في مجال التحول الرقمي -  ة بين الإمارات الس   .تحفيز المنافسة الإيجاب
اء  -  ة والمتمثلة في الذ ع من الثورة الصناع ات الجيل الرا تعزز توجه الدولة لتبني تقن

 .الإصطناعي
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 فوائد نموذج النضج الرقمي:  
ل إمارة في مسار التحول الرقميوفِ يُ  -  اس مستو تقدم  قة وواضحة لق ة دق س ، ر النموذج آل نع و

اس مد تقدم الدولة في مؤشر الخدمات  ة الصادرة عن الأمم المتحدةذلك على ق   .الذ
ةيوفر  -  وم ة الح ساعد على فهم وتحديد الثغرات ، إطلالة على المشهد العام للخدمات العموم و

ه اتالخط بين الجهات ذات الاختصاص،ومواءمة    .المتشا
ة في المؤشرات ذات الصلة -  ة الجمع بين تحقي الرادة العالم ان ح النموذج إم ين تحقي، يت  و

ة وفي المقدمة منها إسعاد المجتمع والأفراد ة المتحدة( .الأهداف المحل ومة الإمارات العر : ح
https://government.ae/ar-AE/about-the-uae/digital-uae/uae-digital-government-

maturity-model(  
ة المتحدة  -  يز الدقي على ولكي يتحق هذا المشروع حرصت دولة الإمارات العر ة تنفيذ للتر آل

ة التي تم إعدادها س اس الأداء ومؤشرات الأداء الرئ ات وق صا لد الإستراتيج عم ذو خص
ة مي وتحسين الخدمة العموم والمضي قدما لتحقي ، المهارات اللازمة لتحقي الاستثمار التنظ

ة آفاق  ة للتحول الرقمي 2030رؤ ة الوطن لا التي تسعى لتطبي الإستراتيج ة ( .مستق إستراتيج
ة وم  )https://ndu.gov.sa/news/view/future-strategy: التحول الرقمي في المؤسسات الح

ة الرقمنة في المملكةمشروع  -2-3 ة السعود   :العر
ة المملكة  الرقمنةتُعد  ساً في رؤ اً رئ ل الرقمي  2030محر م ولذلك أطل برنامج التحوُّ

ة ة، موجب هذه الرؤ ومة رقم وصناعة قائمة على الثورة ، قتصاد رقميإ ومجتمع و  بهدف تحقي ح
عة  ة الرا انت (الصناع انال عصرفي الالأولى  ة الإنتاج الكثيف والكهراء،  والبخار  يم ، والثان

ات ة المعلومات والإلكترون ة  ةعة ثورة تجمع الأنظمة السيبرانوالرا، والثالثة تقن ةوالبيولوج  .)والفيزائ
ر سلطان(   )https://qafilah.com :أبو 

ة وم ل الوطني  :على مستو الخدمات الح قة برنامج التحوُّ م 2020وتضمَّنت أهداف وث
ة وم ر الخدمات الح ة رقمنةوتعزز ، تطو وم ات الح ورفع معدلات رضا ، ستخدامهاإنتشار إ و ، العمل

ي النظام ف( اذ وأمن الوثائ العقارةقإن جر تعزز، وعلى سبيل المثال ،وتقليل التكلفة، العملاء
ة ، وإشراك القطاع الخاص، الخدمات بواسطة رقمنة) القضائي  40%ولذلك حققت وزارة العدل السعود

ةزادة في  رة تفاهم مع “  وحدة الرقمنة ”انت ، م 2017وفي عام  ،الإنتاج في المملكة قد وقّعت مذ
ة  ة، “جنرال إلكترك”شر رل عام فوفي أ .لدفع التنوُّع الصناعي الرقمي وتطبي نمـاذج الأعمال الرقم
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ة المعلومات م 200جتمع أكثر من إ، م2019 ة مدير تنفيذ لتقن وم لمناقشة سبل ن الدوائر الح
ات العائقة الرقمنة فها لصالح المجتمع ومعالجة التحد ة تكي ف اسم  ،و ة  وأُطلقت منصة الثقافة الرقم

ة ” رة تقن ات في القطاع الصحي“  ف مشروعاً في مجال  15مما أد إلى نشوء ، لمواجهة التحد
ة رقمنة   .الخدمات الصح

ع اً لمصلحة  توتت اس من ، المرضى ومقدمي الخدمات على حد سواءوزارة الصحة نهجاً ق
ة ات الصحة الرقم ادرة ، على سبيل المثال فقد أطلقت خلال الاستثمار في تقن ة “ موعد”م الرقم

ة  حجز المواعيد في مراكز الرعا ة صحتهم  المصممة لمنح المستخدمين القدرة على إدارة إجراءات رعا
ة وإدارة هذه المواعيد عن ُعد ادرة على الهواتف الجوالة لإتاحة الخدمة  الصح ن تنزل تطبي الم م و

ة ، أثناء التنقل وتقليل أوقات الانتظار من أشهر إلى ، 50%مما خفض عدد زارات الطبيـب بنس
ع عض الحـالات إلى ، أساب ، الهاتف المحمول ومن خلال التطبي الرقمي الآخر على دقائــ 5وفي 

ا د المرض  ن تزو ر سلطان( ،لمعلوماتأم ة مثل صرف  )https://qafilah.com :أبو  ة الطب والرعا
ة من دون مشقة ة والنتائج المختبرة داخل المدينة الطب ة والأشعة والتقارر الطب الانتقال أو  الأدو

ة 40في الوصول إلى أكثر من “ مِراس”وأسهم برنامج  الانتظار مما قلل من وقت ، خدمة إلكترون
ة  90,000وسجل أكثر من ، ساعة 24يوماً إلى  81المعاملة من  والبرنامج الآخر  في الأسبوععمل

ة  450يتعامل مع أكثر من ، أكبر منصة ر مالي إلكترونيوهو ، “عتمادإ”هو  وم منشأة ح
ة ع برنامج  استخدام بوابته الرقم الط شر”و ة 130الذ ساعد على ر أكثر من ، “أ وم ، خدمة ح

مون  ستخدمها المواطنون والمق ام إلى يوم واحد 8مما خفّض مثلاً تجديد جواز السفر من ، ل ن  أ وأم
ة خدمات الإقامات ذلك أطلقت وزارتا  في يوم واحدمليون معاملة  20تنفيذ أكثر من  ة والخارج الداخل

ة والبنوك المنافذ الحدود ات الر الرقمي  ان وأ وقت مع ش ة من أ م مما ، والتأشيرات الإلكترون
ة الخدمة وإ  وزادت سرعة الإنترنت في المملكة  نتظارإنتاجيتها من دون أوراق ولا صفوف رفع فاعل

ع المتنقلة، %30 ة الجيل الرا ة ش صرة 7%وزادة ، 90%معدل  وتغط اف ال ة الأل ، في تغط
ة من  ه آلاف المبرمجين من الجنسين إ، “هاكاثون الحج”ونظَّمت المملكة النسخة الثان جتمع ف

ة إونتج عنه ، والمهتمين رها إلى مشروعات راد ة الفائزة التي سيتم تطو قات الذ عض التطب ار  خت
ة حاضناتالبدعم من     .الرقم
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ة -2-4 ة ةُ َ ارِ قَ المُ  التقن ة في مجال الرقمنة لتدارك مستو الخدمات العموم ر سلطان( :الكور : أبو 
https://qafilah.com(  

عدُّ الاتجاه المتنامي نحو الرقمنة وإ  إن ات الحديثة للإعلام والاتصال   ستخدام التكنولوج
ات الهائلة  ان ة لأن رصد الإم ات المواطنين بتكلفة منخفضة وجودة عال ة متطل صا لتلب خص

ات الحديثة للاتصال ات في مجال التكنولوج اسات و  وتسخيرها ينطو على طائفة من التحد الس
م ات ، والمجتمع والتنظ ات الاتصالات ولعل أهم التحد التي أخذتها التجرة الكورة هو تكييف شر

ة ة لتتلاءم مع وتكييف ، مع التغيرات السرعة في صناعة الاتصالات للتأقلم التقليد م النماذج التنظ
اجات الجديدة للمواطنالإ شر وتعزز الابتكار ، حت ا المعلومات وتأهيل الكادر ال في مجال تكنولوج
ل المجالات ن من التحول الرقميمِّ ُ  ذالات الّ تصوالإ   )www.LStelcom.com: هولين جاو( .في 

ة هي مفتاح التحول إلى الرقمنة رُ بِ تَ عْ تَ  ار وجود بإ، هذه المقارة أن الأمن والخصوص عت
ا في قطاع الاتصالات فحسب إنما  ة لإستخدام التكنولوج ق ة فرص حق ع القطاعات العموم ل جم تحو

  .والخاصة
شي وفي نفس الوقت و  ا لتحسين الوضع المع عني إستخدام التكنولوج ي  التحول الرقمي الذ

ات الجديدة ات وله في ، إدراك المزال التي تنطو عليها التكنولوج لأن إستخدام الرقمنة له عدة إيجاب
فها  ة يتعين تخف ة نفس الوقت آثار جانب ضمن بن ما  ة والأمن  وإعداد الخط لها لضمان الخصوص

ة ة مناس ة رقم   .تحت
م الخدمات التي تقوم على تحو  -  اجات المواطنينل إتقد   .حت
ات في التحول  رُ بِ تَ عْ تَ  -  ة للتغيير أحد أهم التحد نحو رقمنة القطاعات هذه المقارة أن المقاومة الثقاف

ة  يز على ضرورة العموم ونوا فاعلين في هذا مع التر دفع عجلة الابتكار لد الموظفين لكي 
م الخدمات ونوا فاعلين في تقد   .التحول ولكي 

شي -2-5 ة وتحسين المستو المع ع التنم ا لتسر س    :نموذج الرقمنة في أندون
فعل إز هذا اليرِّ  ة  ة الرقم النموذج أن الفرد أحد  رُ بِ تَ عْ وَ ، تصالي حتمينموذج على العمل

ح وتحسين الخدمات المهمة ة للتصح ة قِّ والفرد هو من ُ ، المتغيرات الأساس م مد نجاح الخدمة الرقم
م الإقتراحات، في تحقي تطلعاته   .وفتح هذا النموذج المجال لإبداء الآراء وتقد

ينها .أ ا وتم يز على إتاحة التكنولوج ع التر ختصاره من طرف وزر إ هذا النموذج تم :للجم
ا إنطلاقا من السؤال الّ  س ة في إندون ن تحقيالاتصالات والمعلومات م يف  صى قدر أق ذ مفاده 
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ةمن إ ا الرقم ع المواطنين ستخدام التكنولوج ح متاحة لجم ا  لتص ة لتكنولوج ة التحت وضرورة توفر البن
ع ح متاحة للجم   .المعلومات والاتصالات لتص

انات: عجلة الإبتكاردفع  .ب م وإنترنت الب التنظ انات ، الإستعانة  ل هذا ينطو على إم و
طة العالم، زمن أجل دفع الإبداع والتميُّ  ضخمة اسة العامة للرا سة قسم الس ة وهذا حسب رئ

بيرة من العالم للإتصالات في المملكة المتحدة، بير في أجزاء  التأخر إلى حد  م   ولم، تميز التنظ
قى صالحة للمستقبل، عد صالحا للغرض قدر أكبر من المرونة وان ت م  تعين أن تتسم لوائح التنظ   .و

ر الانتقال من القانون التقليد القائم على توفير الاتصالات إلى  واختص هذا النموذج بتطو
م الخد اتقانون قائم على تقد ات والبرمج ر الش ل، جين ( .مات مع تطو دو تر

www.LStelekom.com(  
ة  -2-6 ة الهند ة فيالتجر ة مجال التعاملات الإدار  :الرقم

ضرب بها المثل في هذا المجال ح  خصوصا مساهمتها الجادة في تحرك عجلة ، الهند أص
ة في هذا ا ومن أهم عوامل نجاح التجرة الهند ومة  هو المجال التطور التكنولوجي عالم دعم الح

ة ات الرقم ات والمحتو ة بين القطاعين العام والخاص، لصناعة البرمج ، وإقامة نماذج ناجحة للمشار
م الراقي وجودة الخدمات المقدمة في هذا المجال احثين والتكنولوجيين ، والتعل ع العلماء وال وتشج

ا على المساهم رطان ا و ة الهنود المهاجرن إلى أمر ات الرقم ات والمحتو ة صناعة البرمج ة في تنم
م الدعم الكافي لإنشاء مؤسسات خاصة بهذا المجال في أرض الوطن   .مع تقد

ه  ا ة دخول هذا العالم من  ذلك التي أدت إلى نجاح التجرة الهند ولعل من أهم العوامل 
ار والصغار على ، الواسع ع الك ر حواسيب سهلة ستعمال الحاسوب وذلك بإهناك تشج ستعمال الإتطو

صة الثمن ع على ، وخل مشارع لنشر ثقافة استعمال الحاسوب، ورخ كتساب المهارات إوالتشج
اشر بها ة للتعامل مع هذه الآلة من خلال الاحتكاك الم الاكتشاف من خلال التجرة والتعلُّ ، الأول م 

ر محتو من ، والخطأ دون حاجة إلى معلم ةوتطو اللغة المحل ة  ات الرقم ات والمحتو ، البرمج
ع التميز م وتشج التعل ة فئاته المختلفة من خلال الارتقاء  شر وتنم يز على العنصر ال   .والتر

مِّ ، من خلال هذه التجرة ا  ة ترو قي لإدماج الموارد الرقم ن في يتضح أن الرهان الحق
ين الأساليب  عة عن طر الإدماج المتأنيتحقي التناغم بينها و ة المت والحذر الذ يخضع ، الترو

عيدا عن نشوة الانبهار ب  ح والتصو م والتصح قة التي ، استمرار للتقي اسات الض عيدا عن الس و
م هذا المجال ا ما تح ل ناجح لابد أن يرتكز على إصلاح تدرجي ، غال ش ة  فإدماج الموارد الرقم
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اراتيراعي مجموعة من ا ن و ، لاعت شر أولايحفتوعلى رأسها تكو ثم إدماج العنصر ، ز العنصر ال
ة   )https://assabah.ma/33613.html: نور الدين العوني( .التقني الافتراضي ثان

ة(:للرقمنة نموذج فرنسا الدولي -2-7 ةضمن  )نموذج للتجرة الأورو ة الأورو  الإستراتيج
 :للإنتقال الرقمي والتحديث

ومي وإنطلقت هذه  ة وللعمل الح اسة فرنسا الخارج ا لس س عتبر العالم الرقمي رهانا رئ
ة الدو  ة للرقمنة منذ تارخ الاستراتيج سمبر 15ل الإطار المرجعي وخارطة الطر  دُّ عَ وتُ ، 2017د

ة تتمثل في  س ة على تحقي ثلاثة محاور رئ ز هذه الإستراتيج ة للسنوات المقبلة وتتمر الدبلوماس
مة م عدة مقترحات، والاتصال والأمن المعلوماتي، الاقتصاد الرقمي، الحو شأن هذه  تم تقد

ة من قبل المواطنين لأن العالم الرقمي يتط ات الإستراتيج ة في التقن لب التجديد وفقا للمتغيرات الظرف
ة الحديثة ة على، الالكترون    :وتعتمد هذه الاستراتج

ز عالم رقمي متفتح ومتنوِّ  .1 هتعز   :ع وموثوق 
نظام عالمي وتنفيذ هذه   ة  م هذه الش القواعد التي تح مة الانترنت للتعرف  يتم حو

ه الانترنت ة من خلال الحفا على الانفتاح والتنوع الذ تتسم  وفي الوقت نفسه تعزز  الإستراتيج
فائدة المقارة التي تشمل جهات فاعلة عدة، ستخدامهاالثقة في إ ك الدول ما في ذل، تم الاعتراف 

ة ة المحاور التال   :والقطاع الخاص والعمومي وتشتمل هذه الإستراتيج
ة المتفتحة على العالم -    .الحفا على البيئة الرقم
ع إلى عالم رقمي متنوع -    .دعم وصول الجم
ات الحديثة -    .تعزز الثقة في إستخدام التكنولوج

ي على أساس التوازن  .2 ز الإنترنت الأورو    :تعز
تم ذلك  ندرج هذا النموذج الذ ترغب و بين الحرات العامة والنمو والأمن في العالم الرقمي و

قها على المستو  ة وتحق ون قادرا على تجسيد هذه الرؤ ي موحد س جه في إطار أورو فرنسا في ترو
  :الدولي وترتكز على

ع -  ة للجم ة الحقوق في إكتساب التقن ة حما  البيئي الرقميتعزز النظام ، ضمان فعال
ي  -  ة ( .في العالم الرقمي الإستراتيجي  تعزز الأمن والاستقرار الأورو ة الدول ة الفرنس الإستراتيج

 )https://tn.ambafrance.org: 2021للرقمنة آفاق 
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ز تأث .3   :ير الجهات الفاعلة في العالم الرقميتعز
ضمن الجودة ما  از في العالم الرقمي  ز الامت ة إلى دعم مر  وتهدف من خلال هذه الرؤ

ة( ل القطاعات والاستقلال ة للرقمنة) بين  ة فرنسا الدول  .وهو مسار إستراتيج
ة للإنتقال والتحديث الرقمي  .4 ة الفرنس   :2021آفاق سنة  2017دعم الإستراتيج

ي  حث في التجديد المعلوماتي للاتصال ودعم الاتصال الرقمي الش ة ت هذه الإستراتيج
الخدمة ة على تعزز الجانب الخاص  ة عبر الوسائ الرقم ة الاتصال زت الإستراتيج ة ور  العموم

ةو مات تحسين جودة الخدو  ة الاتصال عبر الوسائ الرقم ة، دعم ش ر المنشآت الرقم  .وتطو
ة للرقمنة آفاق ( ة الدول ة الفرنس   )https://tn.ambafrance.org: 2021الإستراتيج
ة إ -2-8 ة الإدارة العامة الرقم ةستراتيج ومة الكند  متجددة  هي : )2018/2019خطة العمل (للح

ة الإدارة العامة الرق ة من أجلتراف خطة العمل هذه إستراتيج ا مع أهداف اتم تنفيذها م ش
ة ة ، )ل عامين منقحة دورا(إلى أن تكون تكرارة تهدف هذه خطة العمل ، الاستراتيج المجال تار
ة، غتنام الفرص التي ستنشأ على طول الطراللازم لإ ة أخر ، من ناح ستهداف لإ، ومن ناح

اقإ الإجراءات الواعدة  قها عتمادًا على الس ات التي يتعين تحق سيتم تحسين خطة و  والنجاحات والتحد
ل تكرار مع مساءلة الإجراءات التي يتم تنفيذها  .الإدارة العامة تعملمما يدل على أن ، العمل عند 

(https://www.tresor.gouv.qc.ca Stratégie pour un administration publique 
)numérique: ‹ PDF › strategie_apn › plan_action_apn  

ادرات التي تساهم في جعل الإدارة العامة أكثر     ع الم تطورا  تهدف خطة العمل التكرارة إلى تشج
ع أنواع الخبراتفي التنسي ، رقمًا وتتعامل يتم تسل الضوء على ، في هذا التكرار الأول بين جم

يل خطة  ة والاتصالات لتش شرة والابتكار والقانون ا والموارد ال الإجراءات في مجالات التكنولوج
ة الإدارة العامةإنطلاق إترسم هذه الإحصاءات صورة لنقطة و  ،2020 - 2019العمل الأولى   ستراتيج

ة  .الرقم
ة  ة"ما وراء مصطلح و  غدللتحديد خصائص الخدمات الرقم لا يزال من ، "الخدمة الرقم

م ما إذ"  جيدة"الضرور معرفة ما الذ يجعلها خدمة  ل مناسب وتقي ش ا لتكون قادرة على تصورها 
تلنداإما تفعل (انت تلبي التوقعات  معايير تضمن سوف ) س م  ع إسترشد هذا التقي تساق جم

ة  ة الجديدةلأ، ستضمن هذه المعايير التي تقدمها الإدارة العامة الخدمات الرقم هي  ن الخدمات الرقم



ة                  الفصل الثاني                        ة الجزائر قها في المؤسسات العموم   واقع الرقمنة ومد تطب
 

- 140 -   

ة أجهزة(أنظمة متعددة  ة أو هواتف أو ساعات ذ ة  ،)لوح ان ار إم ضًا متوافقة مع مع وستكون أ
 .للهدف الوصول

  م وتطو إيف يتم دمج اجات المستخدم في تصم ةر حت   ؟ الخدمة الرقم
ات مختلفة ستخدامإزادة  اجات وسلوكالإ ستهدافلإ تقن الخدمات  طالبيالمستخدمين  حت

ةال ة معرفة من هم والتعرف و   رقم ستخدمون الخدمة الرقم ات الذين  م المواطن والشر تطلب تصم
اجاتإ على خدماتهم اقهم  همحت اتهم وس س مما  فهم المستخدم طوال عمر الخدمةو وسلو العامة أ

ات المتحدة( الدول الأخر ما هو الحال مع  ،يبدو ة مثل الولا سيتم نشر الأساليب ، )الأمر
ج لاعتماد نهج  س هذا الإجراء النهج المشترك الذ تتبناه ، محورها الشخصجديد والأدوات للترو ع

ة تحسين إمن  الثالثوهو يدعم المحور ، وأمانة مجلس الخزانة) CGS( أمانة الاتصالات ستراتيج
ومة على الإنترنت الاتصالات والذ يهدف إلى بناء ثقافة تتمحور حول المستخدم ، ووجود الح

ك(لخدمات  2020 - 2017الإضافة إلى أهداف خطة الأعمال للفترة  لاتصالاتل ما يدعم ) ي
ادرات ع م ة جم وم الات الح م، الو ات الصحة والتعل   .أهم مقدمي الخدمات العامة والتي هي، وش

 ة؟ م الخدمات الرقم ن تعبئة المنظمات العامة لتصم م   يف 
ةل خدمات الدعم ع المنظمات العامة  :لمراكز الرقم ةإ لبناءالتحول الرقمي يهم جم  ستراتيج

ة والخبرات للمؤسسات العامة لبدء  للادارة، طموحة  التحوليجب أن يوفر القطاع العام الوسائل المال
م مشارع ، ةنالرقمنحو  على سبيل المثال سيتم إطلاق دعوة للمشارع لدعوة المؤسسات العامة لتقد

ة ةوهذه الإجراءات  ،الخدمات الرقم حترام إ و ، يجب أن تكون متسقة مع خصائص الإدارة العامة الرقم
ار  ة والوقف الاخت اد التوجيه والوصول إلى  ة الخدماتقابلة للتطبي وتهدف إلى تحسين جود الم

  :عدة أهداف تجسد مايلي 
 نا وسهلا جعل الوصول إليها  .مم
  والتعلم بيئات الابتكاردعم.  

ل الفعَّ  الطرق دعم  م وتطو  أساليبالة لتحو انيزمات  ر الخدمات هي تجرةالعمل في تصم م
يئات التعلم هو مثال ملموس والسماح ، وحلول مبتكرة ة بين الهيئات العامةإنشاء الابتكار و ، المشار

اجاتإاليب والحلول المبتكرة سوف تخدم هذه الأسلأن  م الإنشاء ، الخدمات العامة حت من أجل تصم
س وأكثر رقمالمشترك للخدمات  ل أسرع وأ ام بذلك ةش تتأكد الإدارة العامة  فمن الضرور أن، للق

  .والتعلم من الأفضل في مختلف المجالات تطبي الخطمن تغيير طرقها في 
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  ة بحفِّ نيف (تبني ثقافة رقم   :)؟ ز الابتكار والتجر
ا جديدة -   :بتكارللإ إنشاء خلا
  ُطة َ نْ وحدات الابتكار بُ  رُ فِ وَ ت س ومة لاستكشاف حلول مبتكرة ومرنةة  وضع طرق و  لموظفي الح

احثين الخدماتمبتكرة لفعل  ات وال ا الابتكار التعاون مع الشر ة ( .خلا ة الدول ة الفرنس الإستراتيج
  )https://tn.ambafrance.org: 2021للرقمنة آفاق 

 ة والحد منالقضاء  تسمح الابتكار  على المحسو خطاء الأ لأن، فاشلةال اتالأخطاء الخاصة 
  .للتعلم

  ا بنجاح في ة إتم إطلاق عدد قليل من الخلا ومة"ستراتيج ات  "الدولة تجديد - الح من خلال تقن
ادرات جديدةإسيتم  عد هذه التجرة، المعلومات   .قتراح م

 يئات التعلم للإدارة العامةالابتكار لجعله ممارسة شائعة  تحفيز انت الابتكار و طرقة ، وسواء 
ة مفضلة ادل الخبرات، وطرق ، تعاون ات لت ة لتوليد ، وآل فإن الإدارة العامة ستهيئ الظروف المناس

ق ار مبتكرة وضمان تحق ة هاأف   .طرقة منهج
 حاجة إلى الاستفادة الكاملة من العالم الرقمي   : الخدمات العامة 

وتات ات الرو ة لدعم العملاء، أتمتة عمل وتات التحادث اء الاصطناعي لتسهيل ، والرو والذ
م  ن أن تكون الاستدانة لتحسين تقد م ات المبتكرة التي  الوصول إلى الخدمات هي أمثلة على التقن

ات ل الإختصاصات الخدمات للمواطنين والشر   .في 
 إطلاق Rendez- vous of Public Services Innovation )بتكار مستوحاة من أسبوع الا

  :)العام في فرنسا
الإ حت أكثر و المواطنين وخدمات الدولة  جتماع بينسمح  دل على أن الإدارة العامة أص

هو جزء من الذ معهم فيخل هذا الحدث الإبداعي  شاركوت مرونة وأقرب من المواطنين وتلتزم بها
ة الإدارة إ ةستراتيج ز التفصيل، العامة الرقم اسات والخدمات  ووضع المواطن في مر وتحسين الس

  .العامة
ة الجديدةأهم  عنو     :يتم المهن الرقم

 ذلك في التحول  :تحديد وتوثي المهام في المجال الرقمي الناشئ و
رعتمد تحد التحول الرقمي في المقام الأول ع م وتطو فة لتصم  الخدمات لى الخبرة الم

ة ة وظهور وظائف جديدةو  كتساب هذه الخبرة التدربإتطلب و  ،الرقم خل ، تغيير الوظائف الحال
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ع مجالات الإدارة العامة ة، وظائف في جم ، حيث أمانة الاتصالات، ما في ذلك الاتصالات الرقم
الفعل لوضع خطة الخلافة في هذا المجال ومة    .وقد خططت الح

مِّ إن تحديد الصفقات  ة الناشئة والمتغيرة س ة وتوظيف الرقم ن من تكييف أساليب الجاذب
ر الخبرات لدعم تحول الإدارة العامة ة إهذا الإجراء هو نتيجة للتآزر والتشاور بين ، وتطو ستراتيج

شرة  ة ) المقبلة(إدارة الموارد ال ة الإدارة العامة الرقم للوإستراتيج ادل المعلوماتي تسرع التحو  .الت
 ات التي من خلالها  :حول الرقميه جهود التَّ وجَّ ز وتُ حفَّ تُ  التقن

ة  ة للمؤسسات العامةالخدمة العرض و  نشرعمل  Digitalمستوحاة من تدخلات  :رقم
Ontario ة في المملكة المتحدة وم ة الح ة والخدمة الرقم ة الكند م خدمة تقدم ، والخدمة الرقم سيتم تقد

للمؤسسات العامة التي ترغب في الاستفادة من توفير موارد متخصصة من مجالات متعددة من الخبرة 
ع لوزارة العدل، من بين أمور أخر  رة التا ة الف ة لفرع قانون المعلومات وقانون الملك ، الخبرة القانون

ة والخبرة في مجال حم وم ة لأمانة الاتصالات الح ة وخبرة الاتصالات الرقم ة المعلومات الشخص ا
الخدمات  ة هذا العرض الخاص  مقراط ستدعم أمانة الوصول إلى المعلومات وإصلاح المؤسسات الد

لاسيتم إضافة خبرة أخر ،من أجل توفير الدعم لمشارع المنظمات العامة ما في ذلك ، مستق
DevOps ة الأنظمة (والأداء الرقمي والاستضافة والأمن السيبراني ات والبرامج من حما والش

ة   .)على المستندات الهجمات الرقم
 اس تقدم التحول الرقمييحدت اس عدد لق   :د مق
 ات وتعبئة الموظفين الموجودين اس هو وسيلة لتوصيل حالة التقدم للمواطنين والشر في قلب  المق

املة، هذا التحول ة  شفاف ح ما يلي ،يتم نشرها  اس إلى توض ة ( :يهدف المق ة الفرنس الإستراتيج
ة للرقمنة آفاق    )https://tn.ambafrance.org: 2021الدول

ات  -  ل أكبر على المواطنين والشر ش ز الخدمات العامة    .تر
  .تغير الإدارة العامة ثقافتها وطرق عملها  - 
ة التحول -  انها لتسرع عمل ات وأدوات في م   .يتم وضع آل
اس -  اء أخر  سيتم إحاطة هذا المق تحقي الأهداف م المؤشرات المستخدمة لتقي، من بين أش

ه ك(في جدول أعمال "  إدارة عامة شفافة وفعالة " الأرعة للتوج مؤشرات ، الرقمي) ي ذلك  و
ة إ، الأداء المنصوص عليها في التقرر ة والتواجد على ش ة التحسين للاتصالات الرقم ستراتيج

ة وم  .الإنترنت الح



ة                  الفصل الثاني                        ة الجزائر قها في المؤسسات العموم   واقع الرقمنة ومد تطب
 

- 143 -   

 المعلوماتي ز الخبرة في إدارة الأمنعز ت ةف: 
ر برنامج معلومات وتدرب  -  ات تطو والوصول إلى ) ROSI(موظفي أمن معلومات الشر

ة   .)RADPRP(المستندات وموظفي الخصوص
ة وظهور تهديدات جديدة للأمن السيبراني -  ات الرقم   .تتطلب زادة استخدام التقن
أمن المعلوماتالإ -  ة دعم، هتمام اللازم  التالي أهم ة في  RADPRPو ROSI البرامج و أولو

  .وظائف ممارسة
م  الغرض من هذا البرنامج التدربي للمعلومات هو ضمان الفهم الكامل لمساءلة المنظمات -  وتح

ات الكامنة في أدوار    .RADPRPو ROSIأفضل في الأدوار والمسؤول
ة  متثال منظمتهمإلضمان  البرامج ما تهدف إلى السماح لهذه -  وم ة الح اد التوجيه للم

ما يتعل بـالمعلوماتوالإ ة ف ات ، لتزامات القانون ار الكافي لمخاوف السلامة في عمل لدعم الاعت
  .RADPRPو ROSI لـالأساليب والأدوات المتاحة  ىعن المنظمة والاقتراح

 ة ادرات الرقم ر الإطار القانوني لدعم الم ن تطو م  :يف 
ر  ة واقتراح حلول مبتكرة لتطو ادرات الرقم م الأثر القانوني للم ، القانوني المطب الجانبتقي

ة للإطار القانوني المطبو  ة إجراء تحليل أولي للجدو القانون ادرات الرقم في هذا ، تطلب تحقي الم
اق ادرة ، الس ة المحامين في المراحل الأولى من تنفيذ هذه الم تأتي في الوقت المناسب من فإن مشار

ة الجديدة ة التكنولوج ة، أجل تحديد وإدارة هذه المسائل القانون كثير ال ،وفقًا لإدارة المخاطر القانون
عة والمتكررةو  قين القانوني والاتساق الأفضل لقواعد القانون  ،مستعرضة في الطب ضمن ال ما أنه 

قها   .وتطب
اق قامت مديرة قانون  عة لوزارة  في هذا الس رة التا ة الف ا المعلومات والملك تكنولوج

مساهمة من مديرات أخر من وزارة العدل، العدل ة في الإدارات و وتتعاون ، من خلال الدوائر القانون
ن مع هذه ة في أقرب وقت مم ا القانون ة لتحديد القضا ادرات الرقم ر و ، الم من خلال دمج وتطو

ه القانوني، خبراتها في هذا المجال ر أوراق المواقف أو التوج ن لهذا القسم تطو مثل تقرر ، م
اجات ، التطبي ة متسقة مصممة وفقًا للاحت لات تشرع ة مبتكرة وتعد واقتراح تفسيرات قانون

ة ، ( .التكنولوج ار   )165، ص2014عبد اللطيف 
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 حاضن الإجراءات:  
إلا أن ، 2019-2018تنفيذها للعام  تمعلى الرغم من أن الخطة تحدد الإجراءات التي 

التالي ست متوفرة للتكرار و ار ل عض ، حاضنة الإجراءات طرقًا لاستكشافها قدمت الأف مستوحاةً في 
ان من إنجازات الإدارات العامة الأخر  ح إج، الأح ة نظرًا والتي من المحتمل أن تص راءات مستقبل

ةإلأن  ادرة جماع ة هي في المقام الأول م ة الإدارة العامة الرقم ستتم دعوة المنظمات و ، ستراتيج
اتها في العمل ة أولو ة  العامة إلى مشار ن التكرارات التال خطة العمل من دعمها في لحتى تتم

 .تحولها
  إطلاقUniQC Access -  ُة م ز تجر   :الأفرادعلى  ةر
 ة في مجال رقمنة الإدارة العامة ان ا إلى  :مساعي التجرة الإس ان سعت وزارة الإدارة العامة في إس

هدف هذا البرنامج إلى إشتراك ثلاثة ي INFOXXX1 تحسين الخدمات العامة وف برنامج أسمته
ا ان ات من الإدارة العامة في إس ة، مستو ة والمحل م زة والإقل وقد بدأت ، وهي الإدارة المر

ا بنظام  اتالون وهو يهدف لإستعمال  "Open Admininistraton of Catalonia " OACمقاطعة 
اء ين الشر ر العلاقة بين الإدارات العامة والمواطنين و ات الحديثة لتطو ثم قام خمسة ، التكنولوج

ز  م هذا النظام برئاسة فر مر عا للدوائر بتصم ما قامت تسع فرق بتحديد ، عشر فرقا تا
ن من إعادة هندسة  ة ( .المؤسساتالأسس والمستلزمات الضرورة للتم ة الدول ة الفرنس الإستراتيج

  )https://tn.ambafrance.org: 2021للرقمنة آفاق 
حث ة :الثاني الم ة عملها في المؤسسات العموم  الرقمنة وآل

طرق أكثر تطورا  ة  م خدمات عموم حث عديد المؤسسات لتقد رامج لذا تت ات و تطلب تقن
ة من أجل ة لضمان تحقي أهداف المؤسسة ورفع أدائه وأنظمة رقم ما في ، تحسين الخدمة العموم
ات ونظم قاعدة (ذلك الجانب البرمجي  اناتالبرمج ة الحواسيب(والجانب الماد  )الب  .)ش

ة فاءة المؤسسات العموم م الخدمة للمواطن تهدف لرفع  ا جديدا لتقد ورفع  فالرقمنة تمثل أسلو
ع ة التي  طرقة سهلة للإستفادة االإجراءات الروتين انات  ني منها المواطنون وتوفير المعلومات والب
ة الهائلة  ا المعلومات والإتصالات لتغيير أسلوب العمل من الثورة الرقم إستوجب إستخدام تكنولوج

م وأداء الخدمات سواء عبر قنوات الا ن من تسيير إجراءات تقد م ما  تصال الداخلي أو الخارجي 
فاءة ح أكثر  حيث تص افة الإ، الخدمة  م  يز الإضافة إلى تقد اجات والخدمات من خلال التر حت

قات الحاسوب ذاستخدام الإعلى  فاءة مستو الأداء تبرامج وتطب ة لرفع  ة العال تأثرت حيث ، التقن
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ات الحديثة للإعلام والاتصال وأثرت هذه الأخيرة على تطلعاتهم في  التقن اة العامة للمواطنين  الح
ة ة، مستو الخدمة العموم العام الدولة نحو التقدم والرقي وتحسين المرف  ليتقاطع ذلك مع رغ

ة  في المؤسسات المختلفة الرقمنةوذلك بتبني ، للمواطن ة أداء الخدمة العموم ف والتي أثرت عن 
اتها  .ومستو

ة اة اليوم ة في العصر الحالي صلب الح حت الوسائل التكنولوج اتها ، حيث أص خاصة بتقن
اشرالحديثة والمتطورة وحلَّ  تعددت حسب الظروف حيث تطورت وسائله و ، ت محل طرق الحوار الم

ة ان ة والم ات لا تخلو من هدف تحسين الخدمات ، الزمن فتعمل تلك ، مؤسساتالة نعصر لتلك التقن
ل المجالات خاصة وأنها تقرب الإدارة من المواطن ة في    .الوسائل لتحقي التنم

ات  :الأول طلبالم ات آل ةوإستراتيج   عمل الرقمنة في المؤسسات العموم
ات عمل الرقمنة :أولا   : حيث تعمل الرقمنة على :آل
ات الإ -1 ر وتأهيل آل ة شتغال داخل الإدارةتطو   العموم

ر الجماعات  ة لتطو ائز الأساس ة أهم الر ة للإدارة العموم ة التحت ر وتأهيل البن مثل تطو
ة يز عليها المحل لا والتي يجب التر عاب وذلك بجعلها قادرة على إ، مستق ات الحديثة ست الآل

اك الآلي الموحد ووضعه رهن إشارة مختلف  ا المعلومات والإتصال من خلال إنشاء الش لتكنولوج
ة للرفع من وتيرة تبني لضمان إنجاز أفضل الخدمات لصالح المواطنين و ، المؤسسات والهيئات العموم

ة تقوم على تعدد قنوات الإتصال لتسهيل ا خطعتماد الرقمنة تم إ  لحصول على الخدمات وطن
ة لذلك ات المطلو ان ة مع رصد الإم د المواطنين ، المطلو ة مندمجة لتزو الإضافة إلى تبني إستراتيج

ات والوثائ  ات  التي تمتلكهاالمعط ع ش ر وتوس ة بتطو اتهم اليوم هذه الإدارات لتسهيل ح
مي، ( .الإتصالات   )16، ص2010علاء حسين التم

ات الشراكة بين القطاع الإدار العمومي والخاص -2 ز آل   :تعز
عد من بين أهم الجوانب التي  إن ات الشراكة بين القطاع الإدار العمومي والخاص  تعزز آل

ات المواطنين نُ ِ مَ تُ  ة لحاج ة من تحقي دورها الأساسي في الإستجا عن طر ، الجماعات المحل
ات التي  تعتمدها مؤسسات القطاع الخاص ذات الرادة في مجال إستخدام الإستفادة من الآل

ات الحديثة للإعلام والإتصال وذلك من خلال وصد مد إندماج المؤسسات والإدارات ، التكنولوج
ة ة في التوظيف الأمثل للرقمنة من خلال جملة الإجراءات التال   : العموم
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ات الحديثة في المجال الإدار  رُ وِ طْ وتَ  عُ ُ تَ تَ  -  حث العلمي المتعلقة بإستخدام التكنولوج ، أنشطة ال
ة للتسيير الإدار ووضع  ات المناس ف ة خاصة بإستخدام الرقمنة والك وإعداد دراسات ميدان

  .الأهداف والبرامج
ة على طرق وضع  -  ة في مجال الرقمنة ومساعدة الإدارات العموم برامج توحيد البرامج الوطن

  .التحديث الإدار 
ن تغطيتها بواسطة برا - م عد التي  ة للخدمات عن  ان خالد ( .مج الرقمنة الشاملإعداد قاعدة ب

م، رائد الزهاني   )14، ص2004، الغن
لأن للقطاع الخاص دور هام ومساند لمشارع الرقمنة من خلال مساهمته في توفير الموارد  

ات رمج ة من خلال توفير ما ، الأساسة من أجهزة و ن للقطاع الخاص مساندة المشارع الإلكترون م
ة لتحقي الأهداف ة المناس م الحلول التقن رة والعمل على تقد وضرورة ، خدمات الإستثمارة والتطو

انة الأجهزة ات ص عمل ام  ات الإتصالات والق ة لش ة التحت ل لتحسين البن وإنشاء ، الإستثمار والتمو
ة المعاهد ر الكفاءات العلم ة لتطو ش، ( .التدرب ز بن درو   )115، ص2012/2013علي محمد عبد العز

ة التكامل بين المواطن والموظف العمومي -3   :الاستفادة من آل
اسات ة هو وجود الفجوة بين الخط والس اسات الثورة الرقم ة التجسيد الميداني و  من إنع واقع

ةلمشارع رقمنة الجماعات  ا المعلومات والإتصال مجرد ، المحل ار تبني تكنولوج عد خ لذلك لم 
اة ات الح مال ة أو من  ا في المقام الأ بل، رفاه ا تنمو ح تحد ات ، ولأص وهذا ما ساهم في أولو

ات وإعداد مواطن رقمي قادر على التفاعل الإيجابي مع  ة ومواجهة التحد ة رقم ة تحت وضع بن
فاءته من جهة أخر الوسائ الإلكتر  ة من جهة وتهيئة الموظف ورفع  سحر قدور الرفاعي، ( .ون

  .)311، ص2000
شرة مؤهلة ومدرة على التكييف مع التطورات في  حتاج لكوادر  لأن تطبي مشروع الرقمنة 

أهميتها في  ذلك الوعي  ة و ة عال ة ذات تقن العمل مجال الرقمنة ونظم المعلومات وأجهزة الكترون
  .الإدار 

ات التفاعل الإلكتروني لإعداد المواطن الرقمي -4   :آل
  :المواطن الرقمي -4-1

فرض وجوده مؤخرا شير إلى الشخص، هو مصطلح جديد بدأ  شارك في أنشطة  و الذ 
ا المعلومات الرقميون عندما ُ ، المجتمع من خلال إستخدامه لتكنولوج صف الناس أنفسهم   ونَ طُ رِ فْ و
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ا المعلوماتفي  ما ، فينشئ أغلبهم مدونات خاصة بهم للتعبير عن آرائهم، الإعتماد على تكنولوج
ات التواصل الاجتماعيفضلون التواصل إ الطرق الحديثة عبر ش ا  ة (.المختلفة جتماع ش

ة،   )www.alukah.net: المواطن الرقميالألو
ي لإعداد المواطن  قه على دول الإتحاد ، الإلكترونيمثلا برنامج الإتحاد الأورو بدأ تطب

ي في النصف الثاني من سنة  ة لصندوق برنامج ، م 2005الأورو من خلال وضع مواصفات فن
ادة الحاسب  ة لق ة  ECDLالرخص الأورو ا الإلكترون ات خطة العمل لمشروع أورو نتيجة لتوص

2005 - e Europe ة في تدرس البرنامج دأت الدول الأورو مي ، و ساعة  30ومدة البرنامج التعل
ة م ي بهدف إكساب المتدرب ، أكاد قات لمواطني الإتحاد الأورو تقدم مواد البرنامج الوثائ والتطب

حث عن  م الملفات والمجلدات ومهارات ال قات وتنظ ات إستخدام البرامج والتطب المعرفة في أساس
ا طرق  م الخدمات إلكترون امل شاهين، ( .تقد ف    )43، ص2011شر

م والتدرب  ة لإعداد مواطن رقمي من خلال تحقي التعل لذلك يتوجب وضع خط إستراتيج
اة لزادة الإبتكار ن من التنافس والتواجد في عالم سرع التحولاتو  مد الح ، الإبداع للمجتمع لكي يتم

عني  ةوهذا  ة التحول الرقمي الجديد أولو م والتدرب لمواك ما في ذلك ، إعادة النظر في نظم التعل
ات افة المستو ة على  ة والتدرب م ة إ، الخط والبرامج والأساليب التعل ة بثقافة وإلى توع جتماع

ة ات التكييف، رقم ي والفني والماد وغير ذلك من متطل ة لأن الإدارة الع، والاستعداد السلو موم
ة للمواطنين من خلال الإتصال عن  طرقة رقم ة  م المعلومات والخدمات الإلكترون مسؤولة عن تقد

ات الإلكترون ،عد ة الإستفادة من الآل ومات الوطن ة الحديثة حتى تتفاعل الشيء الذ يتطلب من الح
ا م فاءة الجهاز الإدار للمساهمة إلكترون الرفع من  ل الأنشطة الإدارةع مواطنيها وذلك  ، في تحو

ين المواطن  ة وتم ة ودينام ة أكثر تفاعل م خدمات إلكترون ة إلى تقد من الطرق والأساليب التقليد
ةمن المهارات الأساس ات الرقم امل شاهين، ( .ة للتفاعل مع المتطل ف    )47ص، 2011شر

عاب ال ر ونجاعة تطبي مشروع الرقمنة يتطلب الإست عف د رهانا لمفهوم العمل الرقمي الذ 
ن والتدرب ا يتطلب فلسفة جديدة في التكو ق وتقوم على نم وأسلوب التفاعل بين المواطن ، حق

ة ة تستهدف تهيئة ، والمؤسسات العموم حملات توع ام  حتم ذلك إعداد مناهج عمل متكاملة والق و
رة على التعامل الايجابي مع الوسائ والأساليب حتى تكون قاداطنين ومؤسسات المجتمع المدني، المو 

ات ر التقن ة الحديثة من خلال إعداد وتهيئة المواطن قبل تطو أحد ، التقن ة  ات الإلكترون وإدراج التقن
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ة الانتقال للتعامل  أهم ة لتثقيف المجتمع  المواد المقررة في المنهاج الترو تزامنا مع البرامج الإعلام
  .لورقي في الادارةالرقمي بدل ا

ة -4-2 ات عمل الرقمنة في المؤسسات العموم   :آل
حت رق في الجزائر ة منة الإدارة العامة أص قمسؤول بير من الوثائ ة ة واقعحق عدد  تتعل 

ة والمراسلات والأنواع المختلفة من طاقة الهو ة وجواز السفر البيومترة و  مثل وثائ الأحوال المدن
 تتاحإ من تحديث خدمات الدولة و  سارعتقد  المساهمة حين أن المستندات الإدارة في .الخدمات

انات المخزنة، تغييرات مهمة في أساليب العمل ضاً مصدراً للمخاطر لضمان تدف الب عتبر أ  .فإنه 
ة إرقمنة الخدمات العامة من خلال  توأد ة في ستخدام وسائل الإعلام التكنولوج تقليل الأعمال الورق

ل  سرعة الوصول إلى هذه الخدمات دون لوعمل الموظفين وخصوصا للسماح للمستخدمين  واسعش
إلى و ستجيب للحاجة ت يوه، ستخدم الرقمنة على نطاق واسع في الإدارات والمجتمعات، تجهدأ  بذل

ة أفضل لإ اجات المواطنرعا إلا أن  ،جزء هام من الإصلاحات التي بدأتها الدولة عتبرهذا و   حت
انات المخزنة أمان الب م الرقمنة لا يتم دائمًا دون إثارة مشاكل تتعل  سبب عدم وجود إطار ، تعم

انات ن الحفا على الجانب الخاص والشخصي لهذه الب مي محدد بوضوح مما يجعل من المم ، تنظ
لة التي حاولت و  م العلاقة بين الإدارة والمواطنة وتعززتجاوزها ب الجزائرهي المش المواطنة  تنظ

ة وتحسين الخدمة العامة  إن لم تكن لا، من الملفات تخزن وتدير الآلاف لأن المؤسسات العموم
ة من المعلومات المتنوعة ن الوصول إليها عبر  تمو ، نهائ م مبيوتر و انات  عد ذلك إلى ب لها  تحو

ات إنترانت فهم جيد  تتطلب وهي لأغراض أخر غير تلك التي تم تسجيلها هاستخدامإوقد يتم  ،ش
ة لكل من الخدمات العامة والمستخدمين وفي الوقت نفسه ومة الإلكترون ة للح ق ا الحق تحديد ، للقضا

ة من خلال إنشاء إطار قانوني مناسب انات الشخص ة الب حما ات المتعلقة  جب أن ما  التحد و
اد الالأخير حدد  ة لتجنب تسربها أو إفشائها لأغراض أخر و م انات الشخص ، الغرض من الب

ة الّ  ات الجزائ ذلك العقو انات و تي يجب أن تنجم عن و ما سرقإختراق الب ريتم يجب أن تها،   تطو
حها إذا  ة تصح ان انات وإم الوصول إلى الب ع الشرو المتعلقة  ضًا جم انت الإطار القانوني أ

اب مشروعة، خاطئة م أس المسؤولين عن إدارة الملفات لتكون  من والح في معارضة نشرها إذا تم تقد
  .قادرة على تشفيرها
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ا ة :ثان ات الرقمنة في الإدارة العموم   :إستراتيج
ة للرقمنة قص ات الإستراتيج ة تبني الآل د تحسين الخدمات يجب على المؤسسات العموم

  .للمواطنالمقدمة 
ة -1 ة الرقم ة التحت   :البن

ات المهمة لتبني عد إ ات الحديثة للإعلام والاتصال إحد المتطل ستخدام التكنولوج
ة    . ) 128، ص2011رفي مرسلي، (إستراتيج

التطور الرقمي ة تهتم  اسة وطن ة لدعم س والجزائر على غرار عديد الدول سارعت في ، رقم
شرة وتنفيذ الخط تبني الرقمنة قصد  فاءة الموارد ال ة من الارتقاء  ين الجماعات المحل تم

ة فعال اسات  انطلقت لذلك إ، والس ة لتكنولوج اسة الوطن الإعلام والاتصال  تالجزائر في تنفيذ الس
ة ال ة القاعد ر البن   :للاتصالات من خلال تي تقوم على تطو

ة وواسعة  -  ة قو ة قاعد   .ومتكاملةإيجاد بن
ر الكفاءاتالإ -  شر وتطو   .ستثمار في العنصر ال
ة -    .تجاوز التحد المفروض في ظل المتغيرات والمستجدات الرقم

 ة ر الإدارات العموم ة لتطو ة إستراتيج   :إعتماد رؤ
ة ة إن وجود رؤ ر المؤسسات العموم ة لتطو قة التي تتجاوز تلك المقارة الضِّ ، إستراتيج

ة في توفير خدمة ، الإصلاحات الإدارة الجزائرة في الآونة الأخيرةأفرزتها  ادرة لها أهم لأن تلك الم
ة وجودة تتماشى مع تطلعات المواطن ة ذات فعال   )128، ص2011رفي مرسلي، ( .عموم

ة وتحقي   ادل المعلوماتي داخل الجماعات المحل ة لإتاحة الت ة من إستحداث أجهزة رقم بدا
عة لمختلف الأجهزة الإدارة التناغم ة التا ح مشروع الرقمنة وسيلة لخدمة ، بين الأنظمة المعلومات ص ل

ين الإدارةالمواطنين وت   .حسين العلاقة بينهم و
 ة ة الأمن المعلوماتي في الإدارة العموم    :إستراتيج

ة لل ة إدخال ف، المؤسساتل محافظة على المعلومات في تحرص الإستراتيج الرقمنة في عمل
ن من تحسين وإرساء علاقات متميزة ما بين  ات المهمة التي ستم ة تعد إحد الآل الإدارة العموم

ات القرصنة ة من عمل والتعامل ، الإدارة والمواطن مع ضمان الأمن المعلوماتي والأنظمة الرقم
مهد الطر لدمقرطة الإدارة ة اللإدارة و ضمن الشفاف ح المواطن الإطلاع على فمن ، الإلكتروني 

رها وتأهيلها بهدف تحسين جودة الخدمات الإدارة ذلك يتم إصلاح الإدارة وتنميتها وتطو ، الوثائ و
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فهي ، المجتمعاتفي ما أن الرقمنة تعتبر من أهم العوامل المؤثرة على نمو وتطور المعلومات 
ل إحد العوامل التي يتم بها  شر تش ةالإضافة للعنصر ال م مد تقدم الإدارة العموم الأمر ، تقي
ل تدرجي لتوفير ش ة  ر الأنظمة المعلومات فرض تطو تخاذ المعلومات اللازمة لتسهيل مسار إ الذ 

ة، القرارات الإدارة امة الإلكترون اد الح ، أضحت تساهم في تحسين العمل الإدار ، و في إطار م
ة نظم رقم ة سواء فعندما تؤسس الجماعات المحل م الخدمات الإلكترون ة متينة وفعالة في مجال تقد

مِّ ، للأفراد أو المنظمات ة لخل مناخ إيجابي  ن تلك الجهات من إجراء فإن ذلك سيؤد في النها
ما بينها ا ف ص النفقات وتحسين جودة الخدمات المقدمة و  المعاملات إلكترون غرض تقل ين المواطنين 

، ( .ممن طرف المرف العا ارك الهاجر    )39، ص2015فهد م
  فاءة الجهاز الإدار ة الرفع من    :إستراتيج

سي لمختلف الفاعلين الإدارين عتبر ة الإدارة الهاجس الرئ عجلة التنم لما لها من ، الدفع 
ة وتقرب الإدارة من ا ة، دور في تحسين الخدمة العموم الرفع يتطلب لمواطن والقضاء على البيروقراط

فاءة الجهاز الإدار  ات ، من  ة إلى إستعمال تقن ة التسيير ودفع الجماعات المحل عمل حديثة للرقي 
اجات المواطنين ة إحت ات الخدمة وخل مع وتحسين خبرات الموظفين أثناء التعامل ، الادار وتلب طل

ع من خلاله الموظف إبيئة مميزة للعمل  ستط ة في المهارات و كتساب الإدار  الكفاءات المطلو
ة مع المواطنينإ ات التواصل ة وتحسين الآل ات الحديثة للإدارات العموم موسى ( .ستخدام التكنولوج

  )87، ص2011عبد الناصر، 
  ة ة بين الإدارة والمواطنتفعيل إستراتيج   :القنوات الاتصال

ا المعلومات والإإ الجزائر يهدف في الن توظيف تكنولوج الأول إلى إحداث  مقامتصالات 
من خلال تحسين وإثراء ما هو موجود ورفع مستو العمل ، يجابي في النس الإدار التغيير الإ

اجات المتعاملين مع الإدارة ء المواطنين من خلال التعرف على إسواء قصد إرضا، الإدار  حت
ة ر الخدمات المقدمة لهم، الأساس اس درجة رضا ووضع نظ، وإشراك العاملين في تخط وتطو ام لق

ح للمتعاملين مع الإدارة الحصول على الخدمات دون مساعدة من أ  جزء أساسي يت المتعاملين 
ل وقت وفي أ و ، موظف الولوج للنظام الرقمي في  ة متعددة للسماح للمواطن  إيجاد قنوات إتصال
ان   .ومعالجتها الإنشغالاتذلك وجود إجراءات لتلقي ، م

  )https://9anonak.blogspot.com: مراد جفر ( 
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  اتأهم ومن    :الإستراتيج
م المرف العام بإعتماد عدة وسائل تتماشى مع التطور  ة لتنظ تسعى المؤسسات العموم

ات الحديثة مامع ، العلمي والتكنولوجي ار تغيير ظروف التجاوب مع التقن عين الإعت سمح  الأخذ 
فاءةسهولة حصول الفرد على الخدمات  ة إلى الإدارة ، سهولة و لأن الإنتقال من نظام الإدارة التقليد

الرقمنة وتأهيل  مه  ر المرف العام وتدع ة للمصلحة العامة التي تقتضي تطو عد إستجا ة  الإلكترون
ة التطورات والمستجدات والتغيرات مواك   .الموظفين وذلك 

 ة ة الإلكترون ة توفير المشار   :إستراتيج
ة الإمن أهم أهداف الجماع ة هي توفير المشار ة الفعَّ ات المحل بهدف الة للمواطن لكترون

ة في الإالتخلي عن ا ةلمنهج التقليد بإستعمال المعلومات ة دارات العموم   :من خلال الإجراءات التال
قاته  -  ح للمواطن أو القطاع الخاص أو المجتمع المدني أن يبد ملاحظاته وتعل قات التي تت التطب

  .حول مستو الخدمات المقدمة
ة -  م الخدمات العموم او المواطنين عن مستو تقد عة لش   .نظام المتا
ة إ -  ة وخدمة المواطنينوإ ع آراء المواطنين لجمستطلاع الرأ على البوا   .تخاذ القرارات المناس
اشر و إعتماد البرد الالكتروني للتواصل ال -  المواطنينمراكز الإم   .تصال 

ة للمواطنين المستفيدين من خدمات الإدإ  ة فعل ة ن ضمان مشار ة يتحق بتقو ارة الإلكترون
ات ، تصال بين الإدارة والمواطنالإ ميوله ورغ اتهم من عن طر الاهتمام  المواطنين وإرضاء حاج

عين الإ، خلال الإصغاء إليهم اروأخذ إقتراحاتهم  ة( .عت شر ة المهارات ال روسوفت الدولي لتنم : برنامج م
www.mptic.dz(  

العصرنة الإدارة و  ة ل محارة أش تحسين الخدمات المقدمة للمواطنين على البيروقراط
ة والآجال ز من حيث النوع ات الحديثة للإعلام ، المستو المحلي والمر استعمال التكنولوج وذلك 

الإدارة الجزائرةو  والاتصال شرة العاملة  ن الموارد ال  )05، ص2008لمين علوطي، (.مواصلة تكو
ة لفائدة المواطنين لتعرفهم إ  الإضافة إلى س ة وتحس ة إعلام ة عتماد إستراتيج بنظام الرقمنة ونوع

   .تي ستقدم إليهموجودة الخدمات الّ 
ة ة :التقليل من حجم الملفات الإدار ل ة من صدور المرسوم التنفيذ في جو  2015بدا

ة  السجل الوطني الآلي للحالة المدن ة المتوفرة  م وثائ الحالة المدن يتضمن إعفاء المواطنين من تقد
  .والإجراءات الإدارةقصد التخفيف من حجم الملفات 
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عدم  و عة لها  ة التا ات والوزارات والإدارات العموم ات والدوائر والبلد ألزم هذا المرسوم الولا
ة م وثائ الحالة المدن لا على المواطنين تقد لاد والوفاة ، الاشترا مستق مثل مستخرجات عقود الم

السجل الوطني الآلي للحالة  اشرة  عد رطها م ع لو وذلك  ة التا ةالمدن ة والجماعات المحل  .زارة الداخل
ة المتوفر ضمن السجل  204/15المرسوم التنفيذ رقم ( م وثائ الحالة المدن يتضمن إعفاء المواطن من تقد

ة المؤرخ في  ة  27ه المواف لـ  1436شوال  11الوطني الآلي للحالة المدن ل المؤرخة  41، ج ر، ع 2015جو
ة  29ه المواف لـ  1436شوال  13في  ل   )2015جو

ذلك   واكب هذا المسعى جهود عصرنة الإدارة وتسهيل الخدمات أمام المواطنين والمساهمة  و
أساسها الثقة  العلاقة بينهما ناءو ، في تجسيدها على أرض الواقع وتقرب الإدارة من المواطن

ضمن التفاعل المطلوب مع الخدما ما  ة البناءة  ةوالمشار   .ت الرقم
 ة ة الرقمنة من أجل تخفيف الإجراءات الإدار   :إستراتيج

ة تخفيف الإجراءات الإدارة وتقرب الإدارة من المواطن ضمن المحاور التي  تعتبر عمل
ات اشرت فيها الدولة رق ل ملموس وف قرارات و ش دمات وتخفيف ولتحسين الخ، الجزائرة 

ة مجموعة من التدابير من شأنها أن تسمح بتسهيل تخذت الإجراءات الإدارة إ السلطات العموم
ة من أجل تقرب الإدارة من المواطن، الأمور للمواطن لذلك تم تبني عدة ، ورفع العوائ البيروقراط

فها مع التقدم التكنولوجي ر الإدارة وتكي ات لتطو ة تم مساير ، آل ة من رقمنة توهي دينام ها بدا
ةالحال تسجلا ة والمواطن والحد من أزمة الثقة بينهما، ة المدن ، وتغيير العلاقة بين الجماعات المحل

او المواطنينوإ من خلال تخفيف الإجراءات  عة الطعون وش المرسوم التنفيذ رقم ( .نسجامها ومتا
ة المتوفر ضمن السجل الوطني  204/15 م وثائ الحالة المدن ة يتضمن إعفاء المواطن من تقد الآلي للحالة المدن

ة  27ه المواف لـ  1436شوال  11المؤرخ في  ل ه  1436شوال  13المؤرخة في  41، ج ر، ع 2015جو
ة  29المواف لـ  ل   )2015جو

 ة ات الرقم ة تبني التكنولوج   :إستراتيج
ومة إلى تبني مخط وطني لتحسين الخ ة وتقرب الإدارة من تهدف برامج الح دمة العموم

ةإ صورة ناجعة وفعالة ذات جودة وشفاف اجات المواطن  ومة ، حت من خلال برنامج طموح للح
ة ة الرقم ة وتجسيد الخدمة العموم ل من خلال الإ، الالكترون م  ات الحديثة وتقد عتماد على التكنولوج

ر وسائ ة لتطو يئة مناس ة و ل إلكتروني وضمان توفير خدمات ذات جودة عال ش م الخدمات  ل تقد
م خدمات جديدة ة وتقد ة تعمل على، الخدمات العموم ة  لأن الجماعات المحل تعزز الكفاءة والفعال
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ة عن طر ر  وم ة التي من خلالها تفع جودة خدماتها وتحسين الطرق الإفي توزع الخدمات الح صال
اجات المستفيدين وإ  ة يتم تحسين إحت المتفاعلة التي تجمع بتكار أساليب جديدة للعلاقات البين

ة ا في المجتمع من ، المستفيدين مع الهيئات العموم من خلال تبني الرقمنة التي تأثر تأثيرا إيجاب
ة المهارات ة وتنم س إجراءات العمل ورفع مستو الكفاءات ، خلال ترق وخل نظام متطور لت

ن طاقات متجددة  شرة وإطلاق الطاقات وخل وتكو دة ( .)تدرب والتأهيل والإعدادمن خلال ال(ال جر
  )03، ص2016المساء، 

اء إلى  ة يتم تحقي المرونة الإدارة والإنتقال من إدارة الأش من خلال تبني هذه الإستراتيج
ات ي، إدارة الرقم م الش م الهرمي إلى التنظ من تكسير الحواجز والعوائ أمام  ساهموما  ،ومن التنظ

ة اتهم وتطلعاتهم المختلفةوتسهيل ، المواطنين وتقربهم أكثر من الإدارة العموم ة تحقي رغ   .عمل
ار مساهمة الجانب التقني  عين الإعت ة دون الأخذ  ن الحديث عن تبني هذه الإستراتيج م لا 

مو  لوجي وحسن التعامل مع المستجدات،والتكنو  افة ن للإدارة الحديثة أن تستغني عنها لا  في 
الها المختلفة أش الإتصالات  اتها الإدارة إبتداءا بإتخاذ القرار وإنتهاءا  وقد ظهرت العلاقة بين ، عمل

ة ما ر مظهر المعلومات الإدارة التي أظهرت علاقة قو ل واضح من تطو ش بين  الإدارة والنظم 
ب ( .الإدارة والرقمنة   )www aps.com: الإدارة من المواطنتقر

ة :المطلب الثاني ة لتحسين الخدمة العموم   التسيير العمومي والإدارة الإلكترون
ومي ة العمل الح رة التسيير العمومي غا ات من أجل إنشاء مش، تعد ف روعات عامة تلبي رغ

اجاتهمالأفراد وإ  مفرده، حت عجز الفرد عن تلبيتها  م في عتمد حيث إ ، التي  التسيير العمومي القد
اد محددة قاته على م ار التي جاء به، تطب ا هذا النموذج إلا أنه فشل رغم تلك المجهودات والأف

ةسبب إ ة للمؤسسات العموم اة العمل ش الأفراد وعدم دمجهم في الح ، حتكار الدولة للوظائف وتهم
ار جديدة لنماذج التسيير ال ارها من النماذج  عمومي التي تستمدوهذا ما أد إلى ظهور أف أف

ة الأكثر نجاحا ارهم لتحسين مستو الأداء في ، الاتصال أف وفتحت المجال أمام المواطنين للتوجه 
ة   .المؤسسات العموم

 :التسيير العموميوخصائص مفهوم  :أولا
ة إ اة المتعددةشهدت الجزائر تطورات تقن ل نواحي الح ست على  ر وساهم ذلك ، نع في تطو

ر  ة المعلومات والاتصالات لتطو ة التطورات التي تتسارع في حقل تقن الاعتماد على فعال المؤسسات 
حق رضا المواطنين مستو  م الخدمات  عة في تقد ات المت ة إلى ، الآل وم الهيئات الح وهذا ما دفع 
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ات والمداخل الحديثة التي تساعد على الاستفادة  ا تبني الإستراتيج ات ثورة تكنولوج القصو من معط
م خدمات  الإعلام ة وف نس ال تتسملتقد وم ة الح المؤسسات العموم جودة ور المواطنين 

  .إلكتروني
قوم  عرفت أنه نموذج جديد  ة  عة لمنظمة التعاون الاقتصاد والتنم لجنة الإدارة العامة التا

يز على النتائج ، على نشر ثقافة تحسين الأداء في القطاع العام ح فرصة التر زة مما يت وتقليل المر
دائل الإ ة وجودة الخدمة ومنح المسيرن نوع من الحرة و اشرة من منظور الكفاءة والفعال دارة الم

اسات المعتمدة، للمرف العام ة الس زق، ( .ووضع أنظمة تسمح بتحسين مردود ، ص 2015عدنان مر
  )127-126ص

ة أنه إتجاه عام لتسيير المؤسسات العموم عرف التسيير العمومي الجديد  حيث تعود ، ما 
ة سون ة التسعينات في الدول الأنجبوس اب التي ساعدت ، أولى معالم ظهوره إلى بدا ومن بين الأس

ة في تحسين ومعالجة الخلل الذ ميَّ  هفي ظهور  مهو الرغ ومن بينها ، ز التسيير العمومي القد
ة ة إلى مستو الكفاءة والفعال الإدارة العموم ذا محاولة الارتقاء  ة و   .البيروقراط

نس" أما ة التي تتكون  "بور ار للإدارة العموم اتمن فعرفه على أنه مفهوم مع طة  جزئ مترا
ة للمواطنين ة لد المسيِّ ، وهي توفير خدمات ذات جودة عال عم درن العموميين و وزادة الاستقلال

زة الات المر ة الو افأة الأفراد على أساس تحقي الأهداف، رقا شرة ، وم وإتاحة الموارد ال
ة الَّ والت ل جيِّ كنولوج ش حتاجها المسيرون لأداء نشاطاتهم  ا التي قد تنجر عن وإدراك المزا، دتي 

  )114ص، 2011/2012، ق عاشورطار( .عامل المنافسة
ة ترتكز على إف"  Pollitte بوليت"أما  أنه إيديولوج ستخدام مجموعة من المقارات عرفه 

أجل محاولة إصلاح القطاع العمومي وتحسين أداء التي أثبتت نجاحها في القطاع الخاص من 
ة وم   )66-65، ص ص2016محمد السعيد جوال، ( .المنظمات الح

 خصائص التسيير العمومي:  
عدة خصائص أهمها   :يتميز التسيير العمومي 

 ة والكفاءة وجودة الخدمات يز على النتائج من حيث الفعال   .التر
  ه ام العامة والقواعد التي قد تعطي عوائد أكبر لنتائج المرونة لإكتشاف البدائل ولتوج الأح

اسة الفعالة   .الس
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  فاءة الخدمات المقدمة من قبل القطاع العام والتي تنطو على وضع ة و يز على فعال زادة التر
ة ة بين القطاع الخاص والمؤسسات العموم ة وخل بيئة تنافس   .الأهداف الإنتاج

  ة وتبني أنظمة تسيير تساعد على تحسين حرة إقتراح البدائل في تسيير الخدمات العموم
ة   .العلاقات بين التكلفة والفعال

  ٕاره زونا يجب إرضاؤهالتوجه نحو المواطن وا الدولة من خلال والعمل عل، عت ى تحسين علاقته 
شان، ( .رة على المستخدمين والتقرب منهمنفتاح المصالح الإداإ   )131، ص2014/2015سلو ت

ات ة أحد أبرز التحد اك ، تعد الرقمنة في الجماعات المحل خاصة من خلال إعتماد الش
ات البلد ة معلومات تكون ، الإلكتروني  سمح للمواطنين للإطلاع على ملفاتهم من خلال ش وهذا ما 

ة  ل المعلومات لوزارة الداخل ة لتصل  ة والدائرة والولا البلد الأنترنيت  ةمتصلة    .والجماعات المحل
ك م اب ، ذلك لكل التعاملات البيومترة ةخصصة لكل الخدمات ومخصصتمن خلال ش

ات للحص م الطل ون للمواطن القدرة على تقد   .ول على وثائقه من البيت دون تعبحيث 
ا ةلالإدارة الا : ثان  :في الجزائر كترون

ة إلى  ل أسلوب الإدارة التقليد مع تشعب الأنشطة الإدارة وتداخلها فرضت ضرورة تحو
ات الحديثة رقميأسلوب  ة والتقن لتوفير المرونة اللازمة ، من خلال إستخدام الوسائل التكنولوج

ة للمتغيرا ة وصولا إلى إإستجا ة والخارج العري بوعمامة، (.ختصار الوقت والجهد والنفقاتت الداخل
مة رقاد،    )33، ص2014حل

ة -1 الإدارة الإلكترون اطها  ة وارت   :مفهوم الرقمنة الإدار
ة   ات الإلكترون ات الحديثة في الإدارة والتي ترت بتطور التقن مفهوم فرضته الأدب

قات المعلومات عاب الواعي لتطب ة إدارة جديدة تقوم على الإست ات وهي منهج والإتصال في  والبرمج
ة للإدارة ومنظمات عصر العولمة ة الإدارة القائمة على ، والتقدم ممارسة الوظائف الأساس وهي العمل

ات المتميزة للأنترنت ان ه من أجل تحقي أهداف المنظمة الام ات الأعمال والتخط والتوج  .وش
  )266، ص2003، العواملة نائل عبد الحف(

ة في يرت تحديد مفهوم الإ ة المعلومات الدور المهم والمتنامي لاستخدام التقن ة  دارة الإلكترون
ة للدولة ة والخارج ين المواطنين من تلقي ، المعاملات الداخل من أجل تفعيل العمل الإدار وتم

س ل سلاسة و ن و ة العامة في أسرع وقت مم وم بدل تكدس المواطنين في خطو أو  رالخدمة الح
لةطوابير     )01، ص04/11/2009-01حسين بن محمد، ( .إنتظار طو
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ة  ان م الإدار من خلال جمع المعلومات وتخزنها وإم ة في التنظ ة أهم للإدارة الإلكترون
ع المصادر التي تم تخزنها والاحتفا بها ا دون وذلك ق، الوصول إلى جم صد إدارة الوثائ إلكترون

  .ستخدام الأوراقإ
  ُم التي خلقتها الثورة  دُّ عَ ت ة إحد المفاه ةالإدارة الإلكترون ما ، التي تقود عصر المعرفة المعلومات

ح لها تأثير عمي على الطرقة التي يتعامل بها  ا أص ة لهذه التكنولوج ة القو ل عة التحو أن الطب
ان ل زمان وم ادلون المعلومات في  ت تسوقون بها و عملون و  .الناس و

 ة المتنوعةتخدام وسائل الإهي إس والمعلومات في تسيير سبل أداء الإدارة ، تصال التكنولوج
مة ة ذات الق ة لخدماتها العامة الإلكترون وم نتفاع من خدمات والتواصل مع طالبي الإ، الح

م ينهم من إستخدام وسائل الإالمرف العام  ة وتم مقراط   .تصالزد من الد
  اتهي منظومة الأعمال ا وعبر الش مختار حماد، ( .المختلفة والأنشطة التي يتم تنفيذها إلكترون

  )05، ص2007
ة من جهة وم ادل المعلومات بين الأجهزة الح ة تعرف على أنها ت ومة الإلكترون ، بينما الح

م الخدمات للمواطنين من جهة أخر  أقل تكلفة، وتقد سرعة و مع ضمان سرة وأمن ، وذلك 
ان المعلومات المتناقلة في أ   .وقت وم

أنها ة  ن تعرف الإدارة الإلكترون م افة  :وفقا لذلك  جهاز أو مجموعة أجهزة تتولى تنفيذ 
ات المعلومات  ة المقدمة للمواطن أو قطاعات الأعمال من خلال ش وم المعاملات والخدمات الح

استخدام وسائل الاتصال الحديثة  انات  ومي في إطار وقواعد الب ة الأداء الح فاءة وفعال ما يدعم 
  .من التفاعل بين طالب الخدمة ومقدمها
خدمات الذ يؤد إلى التفاعل والتواصل بين المؤسسة وتعني التطبي الإلكتروني لل

س وتحسين ، والمواطن ة ت غ ا  ما بينها إلكترون ومة والأعمال والترا بين هذه الأخيرة ف ين الح و
المواطنين أو الأعمال على حد سواء طة  ة المرت مقراط وإستخدام الحواسيب لدعم ، أوجه الإدارة الد

ة فاءة عال ة و ل شفاف ، 2015عمار الزغبي، محمد بجاق، ( .الحصول على الخدمات وتوصيلها للمواطن 
  )121ص

ة الإدارة القائ فُ تُعَرَّ  أنها العمل ا  ة إجرائ ات المتميزة الإدارة الإلكترون ان مة على الإم
ات الأعمال في  هالتخط و الللإنترنت وش ة و  توج ة على الموارد والقدرات الجوهرة للشر الرقا

ة إدارة جديدة تقوم على ، والآخرن بدون حدود من أجل تحقي أهداف المؤسسات وهي منهج
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عاب ة  الشامل الاست قات المعلومات والاتصال في ممارسة الوظائف الأساس والاستخدام الواعي لتطب
ات المتميزة للإنترنت ، للإدارة في منظمات عصر العولمة ان ة الإدارة القائمة على الإم وهي العمل

ةالو  ه من أجل تحقي أهداف المنظمة وقد جاء مفهوم الإدارة الإلكترون ات في التخط والتوج من  ش
ات متعددة عاد قد تطورت على مستو مة رقاد، العري بوعمامة، ( .خلال عدة أ   )40ص، 2014حل

ةالإ الإدارة ةو  لكترون ومة الالكترون ات : ماقصد به انمصطلح الح مجموعة من العمل
ة تر بين المستفيد ومصادر المعلومات بواسطة وسائل إل م ة لتحقي أهداف المنشأة التنظ  منكترون

رإ تخط و  عة وتطو ة الخدمات نتاج وتشغيل ومتا وم أو ، والمستفيد هو المراجع في الدوائر الح
ات التجارة   .أو الموظف في أ منشأة، العميل لد الشر

ننا القول  م ومة الإأومن هنا  ة هي وجه من ن الح ة يختص وجه الإألكترون دارة الالكترون
  .دارة الشؤون العامة للدولةإب
 ة  :أهداف وفوائد الإدارة الإلكترون
 :أهدافها. أ

عة  .1 زة الفروع والمصالحسهولة إدارة ومتا أنها وحدة مر  .المختلفة للمنظمة و
صورة فورة .2 انات والمعلومات للمستفيدين   .توفير الب
س الإجراءات وسرعة الإنجاز ورفع مستو أداء الخدمات .3  .ت
اشرةتخاذ القرارات إ السرعة في .4 قة وم ة على معلومات دق ة المبن  .المناس
ا .5 انات الداعمة للإدارة العل ع قاعدة الب  .توس
افة الموارد .6 عة وإدارة   .السهولة في متا
افة العاملين .7 ة لد  ناء ثقافة إيجاب ا المعلومات لدعم و  .توظيف تكنولوج
ة عن طر تقليل أوجه الصرف في إنجاز  .8 ات الإدارة المختلفةترشيد التكاليف المال عة عمل ، ومتا

ة  .مما يؤد لتعزز الكفاءة الاقتصاد
يز نقطة  .9  .تخاذ القرار في نقا العمل الخاصة بها مع إعطاء دعم أكبر في مراقبتهاإتر
صورة موحدة .10 ة  انات من مصادرها الأصل ع الب  .تجم
ص معوقات  .11 انات ورطهاإتقل  .تخاذ القرار عن طر توفير الب
ناء المعرفة .12  .التعلم المستمر و
افة الموارد .13 عة وإدارة  ا ومتا  زادة الترا بين العاملين والإدارة العل
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  :فوائدهامن أبرز . ب
 ل ما يخص المؤسسة والعاملين بها ستخدام الأمثل لموارد الإو  إتاحة المعلومات الكاملة عن 

 .المؤسسة ورفع مستو الكفاءة بها
  ة أو الإدارة أو مساعدة الإدارة شرة أو المال ا في إدارة أعمال المؤسسة وإدارة مواردها سواء ال العل

ة  .المعلومات
 عة وإدارة العملاء م والمتا   .إدارة أعمال المؤسسة التي تشمل التخط والتنفيذ والتقي
 الحوار والمناقشة وال سمح لهم  ما  ة للعاملين  م الذاتي توفير عدد من الخدمات الإلكترون تعل

  .والتراسل الإلكتروني
  قوم النظام عة العمل المعتادة حيث  ة للعاملين ومد موائمة طب عة الآل ستجابتهم للأعمال إالمتا

لفو و  ا لُ سَ رْ تُ ن بها و الم عة للإدارة العل  .تقارر المتا
  ة الخاصة انات الأساس افة الأنشطة والمخرجات والوثائ والب احف وتوثي    .المؤسسة إلكترون
 الر الإلكتروني بين فروع المؤسسة التي تقع في أكثر من نطاق جغرافي.  
 المرونة الفائقة في التعامل مع المعلومات والتحديث الدور لها.  
  ة مثل الحضورالتكامل مع عدد شرة والتراسل والإ من النظم الفرع ة الموارد ال نصراف وإدارة تنم

ةالإلكتروني  تب ة والم ة والوثائ والنشرة الصحف ة والنظم المال  .الشخص
 مي للمؤسسات ل تنظ ة التواف مع أ ه ان ةمع  إم تأخذ الإدارة حيث  أنما الإدارة الإلكترون

حق أهدافها ما  عة العمل لد المنشأة  الا متعددة تتف مع طب ة أنماطا مختلفة وأش   .الإلكترون
  :ما يلي من تلك الأنما. ج
ة .1 ومة الإلكترون ة :الح ة أحد أنما الإدارة الإلكترون ومة الإلكترون قصد بها إدارة ، تُعد الح و

ة لتحقي أهداف الشؤون العامة بواسط ة و إة وسائل إلكترون ةإ جتماع اس ة وس والتخلص ، قتصاد
زة ة والمر ة، من الأعمال الروتين ة عال ن أن يتمثل ذلك في  شفاف م ة و وم إنجاز الخدمات الح

ومة: بين الجهات المختلفة مثل ومة والح ومة والأفرادأو  العلاقة بين الح  العلاقة بين الح
ات ومة والشر ومة والموظف والعلاقة بين الح مة رقاد، العري بوعمامة، ( .والعلاقة بين الح حل

 )40ص، 2014
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ة .2 ة هي  :التجارة الإلكترون ة الإنترنت التجارة الإلكترون ادل المعلومات والخدمات عبر ش ت
صورة سرعة ة  ة الاقتصاد ة لتحقي التنم طاقات البن ن أن يتحق الدفع من خلال ال م وتُعد  ،و

ة ة أول تطبي للإدارة الإلكترون  .التجارة الإلكترون
ة .3 ة بتوفير الاستشارات والخدمات  :الصحة الإلكترون ة إلى تقوم الصحة الإلكترون والمعلومات الطب

ة ة والتحاليل  ،المرضى عبر وسائل إلكترون عة نتائج الفحوصات الطب ع متا ستط فالمرض 
ة للمستشفى أو المخبرة والمعلومات والخدمات ة المحل ة الإنترنت عبر الش ن ، عبر ش م ما 

ة في دولةإجراء  ات الجراح ون الطبيب الاستشار في  ،العمل ن تقليل  دولة أخر وأن  م ما 
ون  أوقات الانتظار للمراجعين ة  تجه إلى الصيدل ادة الطبيب و فالمرض عندما يخرج من ع

ة الدواء في انتظاره لد الصيدلي ا إلى الصيدل  .لأن الطبيب أرسل وصفة الدواء إلكترون
م الإلكتروني .4 ن إجراء المحاضرات ال :التعل م م الإلكتروني  ارات التحررة في التعل ة والاخت دراس

ة الإنترنت ة للمنشأة أو عبر ش ة المحل ة عبر الش ن الاستفادة ، ومناقشة الرسائل العلم م ما 
ة الإنترنت ة المنشورة على ش مة رقاد، العري بوعمامة، ( .من الدروس المجان  )41ص، 2014حل

ار  :النشر الإلكتروني .5 عة الأخ ن متا م ة من خلال النشر الإلكتروني  العاجلة والنشرات الاقتصاد
ة والإطلاع على آخر المؤلفاتوالإ حث المتنوعة وتحقي سرعة والإ، جتماع ات ال ستفادة من محر

ة  .الحصول على المعلومة من مصادرها الأصل
ة ة أولمسؤولين في على ا عوامل النجاح في الإدارة الإلكترون وم ة الذين  المنشأة الح الأهل

أخذوا في الإيرغبون التحول إلى الإد ة أن  ار عدة عوامل لتحقي النجاح في المنشأةارة الإلكترون ، عت
 :ومن أهمها

ة الإ .1 ة وضوح الرؤ عاب الشامل لمفهوم الإدارة الإلكترون ة للمسؤولين في المنشأة والاست ستراتيج
رمن تخط وتنفيذ ونتاج  ات  ،وتشغيل وتطو ة والشر وم عض الدوائر الح ما نلاح في 

ة والرسالة ح الرؤ المنشأة لتوض بيرة   .التجارة وجود إعلانات 
المنشأة .2 ا  اشرة والشاملة للإدارة العل ة الم عد عن الا، الرعا ة في معالجة وال ة والارتجال تكال

 .الأمور
ر المستمر لإجراءات العمل .3 عابهاومحاو  التطو ة است ان حها للموظفين لإم  وفهم أهدافها، لة توض

فها نها وتصن  .مع التأكيد على تدو
لاً حسب تخصصهالتدرب والتأهيل وتأمين الإ .4 ع الموظفين  ة لجم اجات التدرب  .حت
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ة المعلومات ووسائل الاتصال .5  .التحديث المستمر لتقن
ة .6 ة والتطبي الأمثل للواقع  .تأمين سرة المعلومات للمستفيدينو  تحقي مبدأ الشفاف
قة وعدم تكرار الأخطاءالإ .7 التعاون الإيجابي بين الأفراد والإدارات داخل ، ستفادة من التجارب السا

ة ارات الشخص مة رقاد، العري بوعمامة، ( .المنشأة وترك الاعت   )42ص، 2014حل
ة. د    :مراحل التحول إلى الإدارة الإلكترون

حق الأهداف التحول إلى  ل  ش ة  ي تتم العمل حتاج إلى عدة مراحل  ة  الإدارة الإلكترون
  :ومن تلك المراحل ما يلي المرجوة

ا .1 ون لديهم  و في الدولةأفي المنشأة  قناعة ودعم الإدارة العل المنشأة أن  غي على المسئولين  ين
ع المعاملات  ل جم ة الواضحة لتحو قدموا الدعم القناعة التامة والرؤ ي  ة  ة إلى إلكترون الورق
ة ات اللازمة للتحول إلى الإدارة الإلكترون ان  .الكامل والإم

ة تدرب وتأهيل الموظفين .2 لذا لا بد ، الموظف هو العنصر الأساسي للتحول إلى الإدارة الإلكترون
ة ال ي يُنجزوا الأعمال عبر الوسائل الإلكترون وهذا يتطلب  ،متوفرةمن تدرب وتأهيل الموظفين 

ة للموظفين عقد  .أو تأهيلهم على رأس العمل، دورات تدرب
ر إجراءات العمل .3 ات الإدارة أو ما  توثي وتطو من المعروف أن لكل منشأة مجموعة من العمل

عض تلك الإجراءات غير مدونة على ورق .سمى بإجراءات العمل عضها مدون منذ ، ف أو أن 
لة ولم  رسنوات طو م منها ، طرأ عليها أ تطو ر القد ع الإجراءات وتطو لذا لابد من توثي جم

ثافة العمل ة إدارة تؤثر في سير ، ي تتواف مع  تم ذلك من خلال تحديد الهدف لكل عمل و
ة الطرق النظام ة، العمل وتنفيذها  ار قلة التكلفة وجودة النتاج الاعت  .مع الأخذ 

ة .4 ة التحت ة توفير البن ة أ الجانب المحسوس في الإدارة  للإدارة الإلكترون ة التحت البن قصد 
ة ة السرعة والأجهزة المرفقة ، من تأمين أجهزة الحاسب الآلي.الإلكترون ات الحاسو ور الش

 .تصال الحديثةوتأمين وسائل الإ، معها
اً  .5 مة إلكترون ة القد مة والمحفوظة في الملفات المعاملات  البدء بتوثي المعاملات الورق ة القد الورق

ة اً بواسطة الماسحات الضوئ غي حفظها إلكترون ة ين سهل الرجوع  (Scanners) الورق فها ل وتصن
ة لديها أكثر من : على سبيل المثال .إليها وم تم ، مليون مستند ورقي 42إحد الجهات الح

ل  اً إلى مستند إلكتروني70تحو مة رقاد، العري بوعمامة، ( .٪ تقر  )42ص، 2014حل
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ة الأكثر ا البدء ببرمجة المعاملات الأكثر انتشاراً  .6 المعاملات الورق ع الأقسام إلبدء  نتشاراً في جم
ة لتقليل الهدر في استخدام الورق  رمجتها إلى معاملات إلكترون نموذج  :وعلى سبيل المثال.و

لا  ع الأقسام  قه.استثناءطلب إجازة ُطب في جم   .فمن الأفضل البدء ببرمجته وتطب
ة. ه   :معوقات الإدارة الإلكترون

عض المعوقات ه  صاح فتارة تكون في سوء التخط أو ، من المسلمات أن أ مشروع ُقام 
ة التنفيذ ة ما يلي في عشوائ   :ومن تلك المعوقات التي قد تصاحب الإدارة الإلكترون

ة للإدارة  .1 اب ة الض عاب أهدافهاالرؤ ة وعدم است  .الإلكترون
قها .2 ة أو التساهل في تطب  .عدم وجود أنظمة وتشرعات أمن
ة .3 ة توفير السيولة النقد ة وصعو  .قلة الموارد المال
التغيير الإدار  .4 زة وعدم الرضى  المر  .التمسك 
شر  .5 صها للعنصر ال ة من حيث تقل ة لمفهوم الإدارة الإلكترون  .النظرة السلب
فقهون شيئاً من  .6 ة وآخرن لا  ة بين إناس متخصصين في مجال التقن وجود الفجوة الرقم

اتها  .أبجد
ومة الإ  -3 ةالح   :E- Government لكترون

ومة الإالتعدُّ   ةح عنى بنما الإأمن  اً نمط لكترون ة  دارة الشؤون العامة للدولة إدارة الالكترون
ة من الإولذلك ينطب عليها ما ينطب على  اتإدارة الالكترون ات، يجاب . لخإ...عوامل نجاح، سلب

عض عونظرا لتميُّ  ة في  ة عن الادارة الالكترون ومة الالكترون قها ونظرا ز الح ناصرها وفي نطاق تطب
ة هذا النم من بين الألأ شيء من خر للإنما الأهم ة  ومة الالكترون ة سنتناول الح دارة الالكترون

  )32، ص2000محمد سمير أحمد، ( .التفصيل
  :مفهومها ونطاقها وعناصرها -3-1

طه  ة مفهوم تح ة في البيئة العر ومة الالكترون ن القول دون تردد ان مفهوم الح م و
ة اب س ثمة تصور شمأعوضا عن ، الض ه الاحوال لد نه ل ة إولي لما ستكون عل نجاز الخط التقن

ة المقترحة التي  ة والقانون ات والتأهيل اشرة بها لتوفير متطل ةإتم الم ومة الالكترون في  ،طلاق الح
ة ومة الالكترون رةو  معنى الح ائز  تقوم ف ة على ر ومة الالكترون   :رعةأالح

افة الأ .1 ع  ة في مو تجم ادل ة والت ة والتفاعل ومة ضع واحد هو نشطة والخدمات المعلومات موقع الح
ة الإ ةأفي نشا ، نترنتالرسمي على ش وم رة مجمعات الدوائر الح ف ون  ه ما   .ش
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الجمهور إتحقي حالة  .2 ، )يوم في السنة 365سبوع ام في الأأ 7ة في اليوم ساع 24(تصال دائم 
افة الإأمع القدرة على ت اجات الإمين  ة للمواطنحت ة والخدم  .ستعلام

ة الر والتنسي والأتحقي  .3 ومة ذاتها ولكل منها على  نجاز بين دوائرداء والإسرعة وفعال الح
 .حد

ما فيها تتحقي وفرة في الإ .4 افة العناصر  ة فضل من الأأحقي عوائد نفاق في  وم نشطة الح
 .ذات المحتو التجار 

ة لوجدنا ولو دققنا في التجرة الأ نصبت على المشترات إهتمام للإ الأغلبن المساحة أمر
ومة وم ة وعلى العلاقات التجارة بين قطاعات الح وم ين الجمهور ومؤسسات الح ؤسساتها و

ة الإوهو ما ، عمال في القطاع الخاصالأ س الذهن ة السائدة في و الإأستثمارة ع اأقتصاد في ، مر
ة لوجدنا المحرك ين لو دققنا النظر في التجارب الأح ة وخدمة المستهلك الر ورو س للعمل حما و أئ

ين ،المواطن ة المنقولة التي رما لن تكون تجاهين تتجاذب تجارب الدول الناهذين الإو كثر من أم
ن التجاوز عن إ و  ،نماذج مستنسخة م ان  ة المعلومات ف تطبأستنساخ إذا  قات تقن ن إي من تطب

ومة ة الإ الح ما نر تعتمد لأ، ردناها ناجحة وفاعلةأن إستنساخ عن الإ ناتجةلكترون اتها  ن متطل
ة وعلى الأ جوهرا على البناء ومة الواقع ومي وعلى الثقافة الخاص للح الموظف الح داء الخاص 

مجتمع المواطنين   )33، ص2000محمد سمير أحمد، ( .الخاصة 
ومة الإإ و  م للح عض المفاه انت  ة تقوم على ذا  ع ألكترون الخدمات في موضع ساس تجم

م إف، واحد رةأن مفاه عض حاجة لإإ، خر تناقض هذه الف عذ لا ير ال ن ، نتهاج مسلك التجم م بل 
ومي الإكثأنشاء إن تم إفضل أنجاز ن يتحق الإأ ز للعمل الح عيد ، لكترونير من مر وهذا من جديد 

ز و  ز واللامر قيفضل في أيهما أالتساؤل حول النظامين المر ستغراب ولا يتعين الإ ،الواقع التطب
ة تعيد أمن حيث  ومة الالكترون افة النظرات الإإن الح ممتحان  نها تعيد أو ، دارة والدستورة للح

رة العقد الاجتماعي ذاته الذ فسر    .ساس السلطة في الدولةأطرح ف
ننا في ضوء ما تقدم القول  م ة من حيث أو ومة الالكترون تي هي البيئة ال، مفهومهان الح

ة من دوائر ستعلاماتهم وتتحق فيها الأإ تتحق فيها خدمات المواطنين و  ة للدائرة المعن وم نشطة الح
ومة بذات ما بين الدوائر المختلفة بأها الح عدإو ف ات المعلومات والاتصال عن  محتو  ،ستخدام ش

ة ومة الالكترون ةفي محاولة لتصور محتو  ونطاق الح ومة الالكترون ن الدخول و ، الح حد ألى إم
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ة التي الح مواقع ة الغر ةإعلنت عن أ ومات الالكترون ومة الالكترون و أ، نجاز العمل على بناء الح
  .  تطور نشاطها لبلوغ هذا الهدف لا تزال

ومةومث ة ال ذلك موقع الح ةالأ الالكترون ذ يجد الزائر إ www.firstgov.gov الفدرالي مر
طا من حيث مظهره س ة ، يوفر مدخل على السلطات الثلاث في الدولة، موقعا  ة والتشرع التنفيذ

ة ل سلطة، والقضائ ع  افة المؤسسات والهيئات التي تت وتتوفر ، ومن خلالها تتوفر مداخل على 
ةأ ة والقضائ ة والتنفيذ ة التشرع ومات المحل ل سهولة  ،ضا مداخل على هيئات ومنظمات الح و

ة والضماإثمة خدمات متكاملة تتم  ة الصح ا في حقل الرعا ة ن الاجتماعي والألكترون حوال الشخص
لد  و وسائل للدفع على الخ ،لخإ… ستثمار وعمال والإشؤون الهجرة وفي حقل الضرائب والأو 

الرسوم الج الغ معينة لقاء خدماتأهات المتعين الوفاء لها  م ة، و  ادلة وتفاعل ، وهي وسائل دفع مت
صورةأما تتوفر القدرة على تنزل  ومي  ا و   نموذج ورقي ح ة على الخ وتعبئته رقم عادة إ رقم

حث عن اوتتوفر م، رسالهإ حث عملاق يوصل للنإمر أ أنة ال ة حتى ما عبر محرك  تائج المطلو
ة إلى دليل مفهرس لغير الراغبين بإضافة إ، و غيرهأالناجم عن التهجئة  أفي حالات الخط ستعمال تقن

حث   )44، ص2000محمد سمير أحمد، ( .ال
ن أساسي وهو أ يثير تحد التخزن المعلوماتيمراكز روا  لهوالكم المتوفر من المعلومات 

ل معلومات الإ ح الوصول ومتوفر ة متوقع ستعلامتكون  ة تت س تقن  ليها عبر الخإة ضمن مقاي
ومة الإن بلأ عني الأناء الح ة  قيلكترون ومة في العالم الحق ل ما تمارسه الح ان  الحس سواء ، خذ 

الجمهور  ةجهات الأ معو أعضها علاقة مؤسساتها بو أفي علاقتها  ة والخارج  فهي ،عمال الداخل
ة في نطاق البيئة اووضعهالمعلومات عادة هندسة إ ح  ا  ،التفاعل تجسد تدرج ومة و محتو الح

ة الإ ن لاحقة  يتضمنالذ لكترون ات سنفصلها أكثر ضمن عناو   :عدة محتو
اناتمحتو  .1 الب ما بين مؤسسات الدولة أافة الاستعلامات تجاه الجمهور  غطي متعل  أو و ف

ين  ما بينها و  .عمالمؤسسات الأف
م  .2 ح تقد ة وخدمات الأمحتو خدمي يت ات  .عمال على الخافة الخدمات الح
سمى خل المجتمعات(تصالي إمحتو  .3 ح ر  )وهو ما  نسان الدولة واجهزة الدولة معا في إيت

سيرة وسيلة تفاعل  ة ل وقت و ومة الالكترون ا الح  )44، ص2000محمد سمير أحمد، ( .دور ومزا
ومة الإإ ة وفقن الح قتصاد قو وتساهم لإن تكون وسيلة بناء أللتصور الشامل يتعين  الكترون

لات  ةإفي حل مش ة تساهم في بناء مجتمع إوتكون وسيلة خدمة ، قتصاد ووسيلة ، منظمجتماع
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لفأ داء أتفاعل  ل مظاهر التأضا وسيلة أقل وهي أ ةعلى و از  اجت ء في الجهازأداء   خير وال
ومي    .الح

الغ  ةأن قلنا إولا ن ة من  نها خير وسيلة للرقا ه النظم التقن ات الإلما تتمتع  ان تحليل م
ل مؤتم ش ا و عاد حققت ليها من هذه الأإ ناذا نظر إف، نشطة التي تتم على الموقعللأ نوالمراجعة آل

غير ذلك، غرضها ل إعاقة إ تكون وسيلة  و الش ة واضحةن لم يخط لبنائها  ن إ المناسب وضمن رؤ
ة منا  ومة الالكترون ةأبها الح   :ن تحق الاغراض التال

ة على الخ .1 وم  .Moving Government Procurements Online  نقل التدابير الح
ة واتاحة تعبئتها على الخ .2  .Implementing Electronic Filing  تطبي النماذج الرقم
ة عامة في  .3 ر بنى تحت ة في بيئتي الاتصال تطو اجات التقن ة الاحت ق ة والتشفير و حقل التقن

ة  .Developing a Public Key Infrastructure  والحوس
ة على الخ .4 وم م الخدمة الح  .Putting Government Services Online تقد
 .Facilitating Electronic Payments  تسهيل نظام الدفع الالكتروني .5
ة  .6 وميالأتحقي فعال  Improving Government Accountability and داء الح

Efficiency.  
ن أ غراض وما يندرج في نطاقها من الأوتحقي هذه  م ة لا  عتماد إ ن ينجز دون أغراض فرع

ةإ ومة الالكترون مة في بناء الح ة واضحة وح ة تنطل من دراسة الواقع القائم إ، ستراتيج ستراتيج
لاته قبل اشرة في نقل العمل الواقعي  ومش نتقال إلى إما تد ذلك حذ سيؤ إ، لى العمل الرقميإالم
ةلى البيئة الإإعيوب الواقع    .لكترون

ة -3-2 ائز التال ة على الر   :وتقوم الإدارة الإلكترون
ات ووسائل الإ .1 ة الإتإستخدام التقن   .نترنت لتحسين الأداءصال الحديثة من الحاسوب وش
ل  .2 ة من طول الإجراءات والاستخدام الورقيتحو إلى ، افة الأعمال والخدمات الإدارة التقليد

ة تنفَ  ةأعمال وخدمات إلكترون سرعة عال ة ذ  ات الإتصال الحديثة، ودقة متناه   .استخدام تقن
لا أوراق .3 ة والرسائل ، أنها إدارة  رات الإلكترون ةتستخدم الأرشيف الإلكتروني والأدلة والمف  .الصوت

  )45، ص2000محمد سمير أحمد، (
ة .4 ل مراحل تفعيل الإدارة الالكترون   .إشراك الموظف العمومي في 
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ة الملائمة للعمل  .5 ة من خلال توفير الأرض ة الإدارة الالكترون أهم ة الموظف العمومي  توع
  .الإدار 

ة الضرورة للعمل داخل مختلف الهيئات والمؤسسات .6 ات التقن ة توفير الآل   .العموم
ة المهارات الذا .7 ة للموظفين العموميين في مجال إتنم ات   .ستخدام التكنولوج
ح الإ .8 ة للموظف في المجال الالكترونيتوض ا( .ختصاصات المهن حة  ، 2007/2008، علاسم

  )67ص
ة -4   :معايير الإدارة الالكترون

ة لوضع إبُ   حث مي للإدارةذلت العديد من المجهدات ال ة طار مفاه   .الإلكترون
مة  -4-1 ار ق ر المع   :المعرفي /رأسمال الف

ة  قوم على ر العناصر الثلاثة للإدارة الإلكترون ار  ة(هذا المع تحقي الأهداف ، التقن
نة ) واستغلال الموارد ة م ننة(فتعرف على أنها عمل ع مهام وأنشطة المؤسسة الإدارة) م ، لجم

ع  المعلومات الضرورة للوصول إلى تحقي أهداف الإدارة الجديدة في تقليل الاعتماد على جم
ل إدارة جاهزة  س الإجراءات والإنجاز السرع والدقي للمهام والمعاملات لتكون  إستخدام الورق وت

ة لاحقا ومة الإلكترون الح   )20، ص2008عبد الله بن سعيد آل دحوان، ( .لرطها 
ا المعلومات والاتصالاتأو هي إكتشاف طرق  ، ووسائل جديدة من خلال إستخدام تكنولوج

ل العلاقات مع المواطنين ة ، التي لديها القدرة على تغيير وتحو ة وشفاف فاءة وفعال من أجل زادة 
ما تقدمه من خدمات للمواطن ومة ف   )307، ص2000سحر قدور الرفاعي، ( .ومساءلة الح

ار ر الإدا -4-2 ةرة مع الخدمة العموم ة   :الإلكترون
ة التميُّ  ة إلى التواصل مع حيث يتعد فيها هدف الإدارة الإلكترون م الخدمة العموم ز في تقد

ر وتعزز دوره في ، جمهور المعلومات ة من خلال تطو ة والرقا علاقة أفضل بين الدولة المشار
أنها ، والمواطن ا في مفهوم ا" فتعرف  فة العامةتمثل تحولا أساس م الخدمة ، لوظ حيث ترسخ ق

ح ج، العامة ص أمينة بن حامد، ( ." هتمام مؤسسات الدولةمهور المستفيدين من الخدمة محور إ و
  )09، ص2013

ة ومتكاملة على الخ الانشا ال طرقة إلكترون قتصاد يتولى مهام توصيل الخدمات العامة 
اشر إلى المواطنين ومؤسسات الأعمال شعر بها المنتفعون  تضفيحيث ، الم ة مضافة  ق مة حق ق

ة مع المواطنين والأفراد ومؤسساتاما تس، منها ن علاقات تفاعل دهم ، هم في تكو من خلال تزو
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اتهم وتطلعاتهم اتهم وحاجاتهم ورغ ة تتناسب مع خصوص س، .رأفت رضوان، د( .بخدمات غير نمط
  )03ص
ار تمييز الإدارة  -4-3 ة عن غيرها من المصطلحات المرادفةمع   :الإلكترون

ة منظومة متكاملةعلى إ  ار أن الإدارة الإلكترون ة مفتوحة، عت ة وتقن ف ة وظ ن أنها، و  فتعرف 
عضهما  وميتين مع  ا بين أ جهتين ح ن أن تتم إلكترون م ال المعاملات التي  ل من أش أ ش

ة ع وم عض أو بين المواطن وأ جهة ح ةال مصلحة الحالة المدن أو وحدات الإدارة ، لى أ مستو 
ة وال م المحليالمحل ة، ح ل الأعمال الجماعات المحل شمل  ة للدلالة  أو هي إطار مفتوح  الإلكترون

ة العامة أ ومة الموجهة للمواطنينعلى الإدارة الإلكترون ة لأعمال الح أو الموجهة ، و الإدارة الإلكترون
ومة المختلفةلمؤسسات  ة بتوجي، ( .ودوائر الح   )203، ص2015سام

ة -4-5 ات الإدارة الإلكترون    :محتو
ما  :محتو معلوماتي .1 ما بين مؤسسات الدولة أو ف غطي مجمل الاستعلامات تجاه الجمهور وف

ين مؤسسات الأعمال   .بينها و
ة  :محتو خدماتي .2 وم ة الح افة الخدمات النفع م  ح تقد او يت م الش للمواطنين مثل تقد

خدمات  :سواء داخل المؤسسات مثل، والمعلومات أو خدمات الأعمال على الخ الإلكتروني
ل شرة والتمو حث والتخط وإدارة الموارد ال عة المشارع المختلفة:أو بين المؤسسات مثل ال  .متا

  )09، ص2007حماد مختار، (
وسيلة تفاعل سهلةسمح بر : محتو إتصالي .3 ل وقت و  المواطنين وأجهزة الدولة معا في 

الخدمات ة في الإنتفاع  ة والآن ن هذا المحتو من التفاعل م   )09، ص2007حماد مختار، ( .،و
ة منان ، رغم تعدد الآراء حول الض المفهومي للإدارة الإلكترون إلا أن جوهرها وفلسفتها 

، ختلاف توجهاتها وأنواعهاالمواطنين ومؤسسات الأعمال على إ وتفاعلفي تغيير نم وأسلوب تعامل 
حتِّ  ةو وم م المعاملات والخدمات الح ا للتخلص من الروتين ، م ضرورة تنظ لتها إلكترون وإعادة ه

ة الشائعة في  اجات المالأعمال والمهام العامة لترت بإوالبيروقراط واطنين والمؤسسات في المجتمع حت
  .لال المعلومات والاتصالات المتقدمةمن خ
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ة  -4-6   :إرهاصات تطبي الإدارة الإلكترون
ةهاصات ساهمت في تطبي الإدارة الإهناك عدة إر  فضل عدة تحولات على غرار ، لكترون

ة ومن ، التطور التقني ة اعتماد الإدارة الإلكترون أولو ة  والنماذج الناجحة التي أدت إلى تصعيد المطال
ة نجد اب الأساس   :الأس

اس الأداء -  ة الوقوف على معدلات ق م صعو ضرورة تفعيل أجهزة التقي   .وهذا ما أد 
  .في دول عديدة ستخدام التطور التكنولوجي في التعاملات الإدارة المختلفةالتوجه نحو إ - 
ة -  والمواطن من جهة والإدارة ، تحقي الاتصال المستمر بين الإدارة ومختلف هيئاتها من جهة أولو

  .أخر 
ةالإدارة الإ  -4-7   :في الجزائر كترون

ة ل المجالات المعرف ة القرن الحاد والعشرن حدث تطور تكنولوجي أثر على  ، في بدا
ة ة والاجتماع اس ة، الس ر التعاملات الإدارة وظهر المفهوم الجديد ، الاقتصاد ترتب عن ذلك تطو
ة التي أدت إلى إدارة الإدارة المتمثل في الإ ةالإلكترون وساهمت في التقليل ، نحسار المعاملات الورق

ةمن التعاملات  ة داخل المؤسسات العموم  .الطرق التقليد
ات تقومتتميز الإدارة الإو  عدة خصائص وأهداف والمتطل ة  قات عليها وقد ظهرت  لكترون تطب

ة في أواخر عام  صورة رسم ة  ة في هيئة البرد  1995الإدارة الإلكترون ة فلوردا الأمر بولا
ز  ع الحصول على الخدمات من ، المر ستط ل شخص  ة يدل على أن  ومفهوم الإدارة الإلكترون

م عاشور، ( .خلال الحاسوب دون الذهاب للمؤسسة   )11، ص2009/2010عبد الكر
ل الأعمال والمعاملات التي  عتمد على تنفيذ  تتم بين طرفين أو أكثر ما تعتبر منهج حديث 
ة مثل البرد الإلكتروني ل الوسائل الإلكترون استخدام  ة ، من الأفراد والمنظمات  والتحولات الإلكترون

ادل الإلكتروني للمستندات أو الفاكس والنشرات، للأموال في( .الت   )2009، محمد الص
ة وإحلاهي الإ(....  تب ستغناء عن المعاملات الورق ستخدام الإلكتروني عن طر الإل الم

ا المعلومات والإ ة ثم معالجتهاالواسع لتكنولوج تب ل الخدمات العامة إلى إجراءات م ، تصال وتحو
ه  ات الأعمال في تخط وتوج ات المتميزة للانترنت وش ان ة الإدارة القائمة على الإم وهي العمل

ة على الموارد والقدرات الجوهرة للمؤسس  فهناك خل مفهومي بين، ة والجمهور لتحقي الأهدافورقا
ة ومة الإلكترون ة والح ست ، الإدارة الإلكترون ة هي إدارة ول رن يرون أن الإدارة الالكترون عض المف ف

ومة ع الاختلاف النظر الواقع بين المصطلحين تبين أن ).ح   :وعند تت
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ة الّتي إ  حيث عرفها ثابت عبد الرحمان ، دارةهتمت بتعرف الإتعددت المجهودات العلم
أنها  ة " إدرس  شرة والماد ة الموارد ال ادة ورقا م وق ذلك الجهد الإنساني الذ يتعل بتخط وتنظ

ة فاءة وفعال س، ( ." لتحقي أهداف محددة    )161، ص2005ثابت عبد الرحمان إدر
رن ة من قبل العديد من المف ة ها أن ومن أهم هذه التعرفات وعرفت الإدارة الإلكترون منهج

عاب والإإدارة جديدة تقوم على الإ قات المعلومات والإتصال في ممارسة ست ستخدام الواعي لتطب
ة للإدارة في منظمات عصر العولمة ات ، الوظائف الأساس ان ة الإدارة القائمة على الإم وهي العمل

ات الأعمال في التخ ه من أجل تحقي أهداف المنظمة وقد جاء المتميزة للأنترنت وش ط والتوج
ات متعددة عاد قد تطورت على مستو ة من خلال عدة أ العواملة نائل عبد ( .مفهوم الإدارة الإلكترون

 ،   )266، ص2003الحف
ة الوصول إلى  ان م الإدار من خلال جمع المعلومات وتخزنها وإم تكمن أهميتها في التنظ

ع المصادر    .التي تم تخزنها والإحتفا بهاجم
ة دوافع -5    :تبني الإدارة الإلكترون

م التي خلفتها الثورة  ة إحد المفاه ةتعد الإدارة الإلكترون ة ، التكنولوج ل عة التحو ما أن الطب
ح لها تأثير عمي على طرقة التعامل بين المواطنين ا أص ة لهذه التكنولوج ح فرصة توفر،القو  مما يت

ن أقل تكلفة وفي أسرع وقت مم ة    .الخدمات العموم
و تشعب الخدمات والأنشطة والفع ات التي تقدمها الإدارات الح ة للمواطنين والمؤسسات ال م

ة من خلال إستخدام  ة إلى أسلوب الإدارة الإلكترون لها من أسلوب الإدارة التقليد فرضت ضرورة تحو
ات الإ ة والتقن ة الحديثةالوسائل التكنولوج   .لكترون
ةتوفر المرونة اللازمة إ ة للمتغيرات الداخل ة المتسارعة وصولا إلى إ ستجا ختصار والخارج

طي، ( .الإجراءات التي تبدد الوقت والجهد والنفقات م السل ، 2008علاء عبد الرزاق السالمي، خالد إبراه
  )13ص

ة تعود إلى التحول للعمل  ال وأساليب مختلفةنشأة الإدارة الإلكترون انت تقتصر ، أش إذا 
عض برامج الحاسوب في ا م عاشور، ( .وإظهار النتائج المختلفة، لإحصاءعلى إستخدام  عبد الكر

  )13ص، 2009/2010
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ة -6 ة في الجزائر وأثرها على الخدمة العموم ة تطبي الإدارة الإلكترون   :أولو
التخط لخل القامت  ومة الجزائرة  ةح ومة إلكترون م إ، ح ستخدام والعمل على تعم

فاءات  ة والذ يهدف أساسا إلى تعزز  ا والإتصال من خلال مشروع الجزائر الإلكترون التكنولوج
ا  حث والإبداع وتوفير الخدمات إلكترون الإقتصاد الوطني والمؤسسات والإدارة وتحسين القدرات وال

ةوتعمل على تسهيل تعامل المواطن والش ات مع الادارة العموم تم إطلاق ، في مختلف المجالات، ر
ة سنة  ل  2013آفاق حتى  2008المشروع نها ش ل شامل ،إلى أن ذلك لم يتحق  ش لتجسيده 

  .ميداني 
ا الإعلام تتلخص المؤشرات التي تم الإو  ة قطاع تكنولوج م وضع عتماد عليها في تقي

قة ،والاتصال في الجزائر ة حسب نص الوث ة الجزائر الإلكترون  التي تعرض مضمون إستراتيج
)https://www.mptic.dz/ar- IMG/pdf/e- algerie.pdf (النفاذ الرقمي، مؤشر الجدو : في ،

ات الإعلام والاتصال، التحضير الالكتروني مؤشر التحضير  الإضافة إلى، مؤشر نشر تكنولوج
ومة الإ الح ةالخاص    .لكترون

ةتضمنت  ة الجزائر الإلكترون ا 13،إستراتيج س ة والخاصة ، محورا رئ س تحدد الأهداف الرئ
قها على مد السنوات الخمس المقررة ، الإضافة إلى ض الإجراءات اللازمة لتنفيذها، المزمع تحق

ات الإعلام والاتصال في الإوتتلخص هذه المحاور في إستخدام تك ةنولوج ر ، دارة العموم تطو
ات الآ ين المواطنين من الاستفادة من تجهيزات وش ات والإجراءات التحفيزة الكفيلة بتم ل

ات الإعلام والاتصال ة للاتصالات ذات الدفع السرع وفائ السرعة، تكنولوج ة الأساس ، وتعزز الش
شرة ر الكفاءات ال ر والابتكار، تطو حث والتطو الإضافة ، وض مستو الإطار القانوني، دعم ال

ات الإعلام  س بدور إستخدام تكنولوج إلى محور الإعلام والاتصال الذ يهدف إلى التحس
شة المواطن ات ، والإتصالات في تحسين مع يز على تثمين التعاون الدولي في مجال تكنولوج التر

ة والمهارات ذات الصلة من خلال المشار لإعلام والإتصالات والذ يخص إا ة الفعالة في متلاك التقن
ة ادرات الدول م ، الحوار والم ات التقي آل ة في آخر محور لها الجانب المرت  ما تتضمن الإستراتيج

عة وتهدف إلى تحديد مؤشرات معينة  عةوالمتا م للمتا اس مد، والتقي ق ات  وتسمح  تأثير تكنولوج
ة( .الإعلام والاتصال على المرف العام -https://www.mptic.dz/ar: مشروع الجزائر الإلكترون

IMG/pdf/e-algerie.pdf(  
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ة وتطلعات تحسين الخدمة  :الثالثالمطلب  ة الجزائر واقع الرقمنة في الجماعات المحل
ة    العموم

ة وعصرنة  ومة الجزائرة إلى تبني مخططات عمل بهدف تحسين الإدارة العموم عمدت الح
ةالعام  المرف ة والشفاف الفعال ة قامت بتجسيد عدة مشارع هامة والجماعات المحل، وجعلته يتميز 

ة الحديثةإب   .ستعمال التكنولوج
  بوادر التعامل الرقمي في الجزائر : أولا 

ة ب        ة على المستو الوطني ادرت الجماعات المحل ع سجلات الحالة المدن رقمنة جم
عثات  ستحدثتوإ  ذا ال ات وملحقاتها الإدارة و ل البلد ة ور  السجل الوطني الآلي للحالة المدن

ه ة  ة والدوائر القنصل فضل ذلك تحق ما يلي، الدبلوماس   :و
  ين المواطن من صفة إتم ة  ل الوثائ المدن ة أو ملحقة إدارة عبر آستخراج  ة من أ بلد ن

  .التنقلالوطن دون أن يتكبد عناء 
  لاد الخاص عبر م طلب الحصول على عقد الم الخارج بتقد مة  ة الجزائرة المق ين الجال تم

ة المسجل فيها خدمة الإنترنيت ة أو القنصل ة الدبلوماس ه من الممثل   .والحصول عل
  َّات الذ م م المر طاقات إنشاء السجل الوطني الآلي لترق ن المواطنين من الحصول على 

ة التسجيل ة ودون تكبد عناء التنقل إلى ولا صفة آن اتهم  م لمر ستعمال الخدمات إ و ، الترق
ة   .الإلكترون

 عة مراحل معالجة ملفاتهم ن طالبي جواز السفر البيومتر من متا  .خدمة جديدة عبر الإنترنت تم
ة ( ة والجماعات المحل    )http://www.interieur.gov.dz/index.php/ar: وزارة الداخل

ة حيث  ،ان له الأثر الكبير في المؤسسة ،إن الإعتماد المتزايد على أساليب الإدارة الرقم
ات قة في مختلف المستو الإنتاج، أحدث تغييرات عم شرة، التسو، خاصة تلك المتعلقة    .الموارد ال

ة في تحقي منط نماذج ساهمت  سيرها من خلال ت"ع ز والإبدا إدارة التميُّ  " الإدارة الرقم
ة في أنما تن ر منها ما يليلتحولات أساس المنظمة ونذ ات  م العمل وتنفيذ العمل   :ظ

عمل أفراد  .1 ات الإتصال تسمح بتطبي نظم الهندسة الموازة حيث  ر جذر في نظم وآل تطو
اعدة ولكنهم على إع وامتعددون في مشرو    .Instantتصال دائم وآنيحد من مواقع مت

ات  .2 ة تتواف تماما مع متطل م   :من أهمها ما يلي" ميزإدارة التَّ  "إحداث تغييرات تنظ
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م نظم  .أ  ستشعار التغييرات من خلال الر التخط بإضفاء عناصر المرونة وإ  إعادة تصم
اس الأداء ة وق   .الآني بنظم رقا

م الأعمال بإإعادة   .ب  ا تصم ضها آل عاد الأنشطة والمهام التي تم تعو ا(ست  لوإدخا، )أوتومات
ين  ار Empowermentعناصر التكامل والتم   .في الإعت

ض أعداد العاملين حتى في ع في الإستخدام الآلي و التوسُّ   .ج  ي يؤد إلى تخف الأوتومات
ات الإدارة خاصة الإدارة الوسطى والوظائف ة المستو   .الإشراف

ة  .3 ة وفرق العمل ذات م المنظمة إلى مجموعة من الوحدات الإستراتيج مي بتقس ل التنظ س اله ت
ة وسرعة الأداء وإ وفي نفس الوق ،Self- managed teams الإدارة ة الفاعل تخاذ القرارات ت تنم

ةالتنفيذ مما يجعلها أكثر مرونة وإ عند نقا  طة بها ستجا محمد داود إدارة التميز (.للتغيرات المح
، س للنشر والإبداع الإدار   .)  https://books.google.dz/books دار إبن النف

ة الدائمةإ .4 م مات التنظ نات والتقس ومن ثم يتم التحول ،ستثمار فرق العمل الطارئة بدلا من التكو
ا بين الوحدات الإستراتي ون الر آن ي حيث  م الش ة إلى التنظ وفرق العمل المختلفة بوسائ ج

ادل المعلومات بينها إ التواصل والتفاعل والتنسي المستمر والعمل المشترك وت ة تسمح  لكترون
عا   .جم

ن المنظمة ذلك تتم ة -و ة الإدارة الإلكترون أن تتحول من نم الإدارة التقليد  - فضل منهج
رة قوم على ف ع  " الذ  إلى نم جديد  Build- to stock"  من المخزون الإنتاج للتخزن ثم الب

رة  قوم على ف ه الإنتاج  Build- to- order" الإنتاج حسب طلب الزون "للإدارة  طل عل أو ما 
ة ومنها ،النحيف ات الآل ثيرة في مجال صناعات الحاس ات  قه الآن شر  ,ell وهذا النموذج تط

Compaq  ة حيث ات الشخص س قبلها وتخزنهاعد إيتم صناعة الحاس ات الزائن ول   .ستلام طل
في  .5 ة على أساس وظ ة المبن م اكل التنظ التجزئة Functionalالتحول من اله  تتصف 

ة و  اكل مصممة على أساس التدفقات المعلومات ة إلى ه تتمتع  Information –basedالإنعزال
ةو  التواصل نشأ بين إدارات المنظمة  الإندماج ه المستقلة نم متميز من العلاقات و ماتها ش وتقس

ات الدولة أو مجموعة الدول المن ة بين ولا اس ة الس رة الفيدرال اسي أقرب إلى ف ضمة لاتحاد س
الدفاع حق لكل منها إ ة  عض الأمور المشتر ز  ة بينما تمر ة في شؤونها الداخل ستقلال

طل على هذا النم ة و   .Information Federalism Davenportتعبير  والعلاقات الخارج
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ة .6 ات ىوعل، تسمح المعلومات ر  حفت، وجه الخصوص الش عتماد أساليب أسواق جديدة وإ وتطو
ة إ فش، متطورة في العمل ان ا في خدمة المؤسسة وإيجاد عوامل عن إم ستغلال هذه التكنولوج

نه، إنتاج جديدة   .من الحفا على نشاطها وقوتها اتم
الحاسب الآلي  .7 م والإنتاج  استخدام نظم التصم والتنفيذ عن  CAD/CAMتغيير أساليب الإنتاج 

وتات ات تعتمد نظم  ROBOT طر الرو اس من خلال نظم مدمجة في العمل ة والق والرقا
ة جالبرام ن المنظمة الذ ذلك تتم ة - و ة الإدارة الإلكترون أن تتحول من نم  -فضل منهج

رة قوم على ف ع من المخزون  " الإدارة التقليد الذ   Build- to stock" الإنتاج للتخزن ثم الب
رة  قوم على ف  -Build- to"  الأفراد داخل المجتمعالإنتاج حسب طلب  "إلى نم جديد للإدارة 

order ه طل عل  Lean production or flexible( "الإنتاج النحيف" أو ما 
manufacturing systems.(  ثيرة في مجال صناعات ات  قه الآن شر وهذا النموذج تط

ة ومنها ات الآل عد إحيث  Dell,Compaq الحاس ة  ات الشخص ستلام يتم صناعة الحاس
س قبلها وتخزنها ات الزائن ول  .طل

ة في ظل التطور التكنولوجي -1 ة الجزائر   : واقع الجماعات المحل
ر ة عن طر تفعيل الرقمنة ُ  إن إسناد مهمة تطو قتضي ، أمرا ضرورا دُ عَ الجماعات المحل

ات ما يتعل بتحسين الخدمة ، إرفاقها بجملة من الآل مي خاصة ف التأطير القانوني والتنظ بدءا 
ة ة وتحقي التنم اقي القطاعات، العموم   .أين يتقاطع دورها مع 

بيرا في المجال الإداو  ة إلى الرقمنةشهدت الجزائر تحولا  عن طر  ر من الإدارة التقليد
الإستفادة من تجارب ناجحة وحاولت ا قها ميدان ات تطب ان من خلال مجموعة من المشارع ، رصد إم

ة والتي تجسدت في عدة وثائالجماعات لرقمنة  ة: المحل ارات ورخص ، الحالة المدن م الس طاقة ترق
طاقات  اقة وجوازات السفر و ات إلا أن الس تب الانتخا التعرف البيومترة ومؤخرا تمت رقمنة م

عد ع جوانبها  ة مازالت لم تستوفي جم عيد في ، العمل في المقابل نجد مشروع الرقمنة قد نجح إلى حد 
م من خلال مجموعة من الوثائ المقدمة اتب مصالح التنظ عود ، م وهذا المشروع من شأنه أن 

وم حسن الخدمات المقدمة للمواطنينالفائدة على الح على حد سواء عن طر عصرنة الإدارة  ،ة و
ة ات المعلومات وتقرب الإدارة من المواطن والابتعاد عن البيروقراط هذا لكن ، بتطبي تكنولوج

نجاز لا ينفي وجود مجموعة من العوائ والنقائص التي يجب تجاوزها من طرف المنظومة الإدارة الإ
ة  خصوصا في شر والتقني لتوفير البن ة الش ال ة الرقمنة نجاعة فيلتحقي و الشاملة التحت   .عمل
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ةولعل خصائص  ة الجماعات المحل أولو  ومقوماتها جعل هذه الأخيرة تأخذ مسألة الرقمنة 
ما على  ائمٍ دَ  عٍ لاَ طِّ ونها السبيل الوحيد لتقرب الإدارة من المواطن وجعله على إِ ،قصو  المستجدات ف

التوثي والمشارع التي تجعله شر ة ب الافعَّ  ايتعل  اإفي التنم إذ تتميز الإدارة ، ستخدام التكنولوج
زة من أهمها قرها من الأفراد يجعلها تصل إلى أعماق  ة بخصائص تنفرد عن الإدارة المر المحل

ة خاصة وأن هدفه ة والاقتصاد ة والاجتماع اس اتهم الس ة لتوفر للفرد ح ة المجتمعات المحل ا تنم
شة أفضل   .مع

ع لاءم الأفراد دون تطو فوا مع الإدارة وإشتراك ليتكَّ  همما تعمل على تكييف النظام الإدار ل
ة ة المحل ة هذه  أقدردائما  هملأن ،الأفراد في إدارة الأمور ذات الأهم ة تلب ف على معرفة حاجاتهم و

اجات م، الاحت ة  وتدع اب التنم ة وتوفير أس ة بين أفراد المجتمعات المحل الروا الاجتماع
ان من ضعف الشعور  عاني فيها الس ة وخاصة في مجتمعات المدينة التي  ة السلم الاجتماع

ة بين الأفراد الإضافة إلى تغيير أنما العلاقات الاجتماع وإثارة الحماس ، الانتماء إلى المجتمع 
مجتمعاتهم معتمدين  والتنافس بين ة المختلفة لتحقي أكبر قدر من النهوض  أفراد المجتمعات المحل

ة ون عن طر توفير الدعائم والمقومات  في ذلك على مجهوداتهم الذات قهم لتلك الأهداف  وتحق
ة ة المعنو ة والمتمثلة في عنصر أساسي وهو الشخص منح، للإدارة المحل وني الإستقلال القانها الذ 

ة على  ح الرقا زة  ومة أو السلطة المر زة مع إحتفا الح ومة أو الإدارة المر المؤسسات عن الح
ة   )270، ص2009خالد ممدوح، ( .العموم

ا ة  - ثان ة الجماعاتتطبي الرقمنة في أولو ة تحسين الخدمة العموم ة وأهم  :المحل
ة خاصة على مستو  شتى الطرق لتحسين الخدمة العموم  الجماعاتسعت الدولة الجزائرة 

ة ةمن شأنها أن تؤثر على مشارع التنوتجاوز عدة عراقيل ، المحل ن ، م ة من تأطير وتكو بدا
شرة  م فيالكفاءات ال ة للتح ين الإدا، الخدمات الرقم ة الخاصة بذلك لتم رة ورصدها الأغلفة المال

ة وتقربها من المواطن ة، المحل ح ضرورة حتم ات الحديثة في المجال الإدار أص ، فإعتماد التكنولوج
س  س لمجتمع معلومات له  فيلخل تحول نوعي ل ة والإدارة فحسب بل التأس وم الوظائف الح

ة ساهم في خل شراكة بين جل ، القدرة على التعامل مع المستجدات التقن ، القطاعات والمؤسساتما 
ة وهذا ما جعل مسألة الأمن المعلوماتي رهانا من  ة تقن ة تحت وهذا لن يتأتى إلا عن طر خل بن

ة الدولة الجزائرة  تبنيخلال  سأولو ة  تأس ة الادارة الرقم حما فيل  عديدة  من مخاطرنظام قانوني 
الأمن المعلوماتي  ة  ،يالقرصنة والتجسس الإلكترون تتعل    .إنتهاك الخصوص
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ناءا على مبرارت ة تحت  و ة إعتماد الرقمنة منها وقوع الجماعات المحل ة أدت إلى أولو أساس
ثرة التعقيدات في مجال التعاملات في الإدارات  سبب  ضغو مستمرة من أجل تحسين خدماتها وذلك 

ة صورة يوم ة  ة من تدني مستو الأداء في حيث تعاني الأجهزة ا، المختلفة وتنامي البيروقراط وم لح
م  ةال خدماتالتقد ةلل مناس ة والأساليب اليدو سبب الإجراءات الروتين وزادة تكلفة أداء  مواطنين 
  .الخدمة

عتبر التحول  ة لتبني الرقمنة لتحقي مجموعة من الأهداف حيث  لجأت الجماعات المحل
انات المتاحة  ة ضمنالرقمي مهما لتخزن الب وهذا ما يؤد إلى ظهور مفهوم إتاحة ، الوسائ الرقم

أكثر دقة  ة لتسهيل إسترجاع المعلومات والحصول عليها  ة المعلومات في المؤسسات التقليد أوع
ما أن هناك هدف آخر يتمثل في إنخفا التكلفة في  المؤسسات التي ولأكبر عدد من المواطنين 

ة   )270، ص2009خالد ممدوح، ( .تعتمد قاعدة رقم
ة إلى  الجماعات المحل اعإوهذا ما أد  ات قصد تطبي الرقمنة ت ات ، عدة متطل مثل المتطل

ة ات الإتصالات دون إهمال التجهيزات التقن ر مختلف ش العمل على تطو ة  ، الإدارة والرقم
  .المختلفة ومجالاته ،لتسهيل المعاملات الإدارة بإستحداث إدارات جديدة تساير التطور التكنولوجي

ات وجب عليها تجاوزها في الوقت الحالي الجماعاتتراهن  ة على عدة تحد خاصة مع ، المحل
ا، تفعيل الرقمنة في عديد القطاعات ات المتاحة والمتوفرة في حدود فهي تعمل ضمن الإم ن

اإ ا أثناء محاولتها تجسيد ، ختصاصاتها محل ق قى العامل التقني رهانا حق اسات على و الخط والس
صعب تغطيتها، أرض الواقع ة ضخمة  شرة يتطلب ذلك أغلفة مال ذلك ، فعند تأهيل الكوادر ال

ع المجالات ة فاعلة تر جم قاعدة رقم صالها  ة وإ اب الخبرة الكفيلة بتعزز الإدارة المحل حتى ، غ
ارة عن وإن  ة ع ادرات الأول عض الوثائ إانت الم ةستخراج  انات إلكترون ، البيومترة من قاعدة ب

ثير ة ، إلا أن الجانب الرقمي هو أعم من ذلك  ة أو البلد عاني من طوابير الولا قى المواطن  لي
ال ، قصد الحصول على الوثائ ة تر المؤسسات المختلفة  مرهون في المقابل الإش اب قاعدة رقم غ

عضها ا هذا جزء من وهذا ما يجب معالجته فمثلا ال، ب طلب جواز سفر بيومتر إلكترون مواطن يتقدم 
ة الرقم عة إجراءات العمل يإة لكن الأهم في متا ل البن ذلك ، ستعماله أثناء السفر والحجز والتحو

اقي المؤسسات ات و ة للبلد النس   .هو الحال 
مها بنفسها والإطلاع على  ومة يتعذر عليها تسيير أقال ة خاصة وأن الح قة أوضاعها وتلب حق

قة الواقع المحلي زة تجهل حق م من خلال أجهزة مر ات ، حاجات أفراد هذه الأقال لهذا تعتمد على آل
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أنفسهم ضمن أطر تمَّ  مهم  ا من خلال إشراكهم في تسيير أقال ة حاجات الأفراد محل نها من تلب
مات ة (للشعب  حيث تمثل هذه الأطر الجمع بين عنصر منتخب ممثل، وتنظ المجالس المحل
ة ل المفهوم ) وأجهزة إدارةمجالس ( وعنصر آخر ممثل للإدارة) المنتخ ش وهذا التناس بينهما 

ة ة وللإدارة المحل   .العضو للجماعات المحل
ة الجزائرة في ظل التطور   قودنا إلى تسل الضوء عن واقع الجماعات المحل وهذا ما 

  .التكنولوجي
ة و علاقة -2 الإدارة المحل اسي    : عتمادها على الرقمنةإ النظام الس

قة بين  ة في  توجد علاقة وث اس حيث ترت الأهداف الس اسي  ة والنظام الس الإدارة المحل
حق أهداف منها الانتخاب وهذا المبدأ  ة  م يل الجماعات الإقل مبدأ تش ة    :الإدارة المحل

ة  .أ  مقراط سي اتبر تع :الد ة الهدف الرئ مقراط ة وتتمثل هذه لّ الد قه الإدارة المحل ذ تسعى إلى تحق
ة بواسطة  ة بواسطة المجتمع المحلي المنتخ ة المنتخ ة من خلال المجالس المحل مقراط الد

م والإدارة في هذه المجتمعات، المجتمع المحلي ة ، لتتولى الح م زة الإقل قال أن اللامر ثيرا ما  و
ةهي  مقراط ة للد ة تعتبر جزءا لا يتجزأ، المدرسة النموذج ة الجماعات المحل مقراط وقاعدة  وأن د

لها الدولة  مقراطي  م الد ن من إشراك المواطنين في إدارة وحداتهم ، لنظام الح م وتفعيل الرقمنة 
اسي ساهموا في العمل الس ة ل م   .الإقل

ة تقوِّ   .ب  اسيالإدارة المحل عتمادها الرقمنة وذلك عن ا :والاقتصاد والاجتماعي  النظام الس
ة للإطر طرق رقم يزها في العاصمة التوزع السرع و ظهر أثره ، ختصاصات بدلا من تر مما 

  .في مواجهة الأزمات والمصاعب التي قد تتعرض لها الدولة
ة والتكامل القومي  .ج  ة الوحدة الوطن ةمن خلال  :تدعم رقمنة الإدارة المحل ، تأكيد الوحدة الوطن

م الإدار وسيلة لإضعاف مراكز القوة الّ  عد التقس ما تسعى الهيئات ، تي تكون قائمةحيث 
زة لا تحق اللامر سر الطرق و أ ة للمواطنين  ستخدام الموارد المتاحة وتحسين الخدمات العموم

فاءة الإدارة ، ( .ذلك من خلال    )2008/2009محمد سعداو
ةمحد -2-1   :دات الرقمنة في الإدارة المحل

ة وعصرنة  ومة الجزائرة إلى تبني مخططات عمل بهدف تحسين الإدارة العموم عمدت الح
ة ة والشفاف الفعال ة قامت بتجسيد عدة مشارع هامة ، المرف العام وجعلته يتميز  والجماعات المحل

ة الحديثة   .استعمال التكنولوج
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ع سجلات الحالة ة على المستو الوطني وإحداث السجل الوطني الآلي  رقمنة جم المدن
ه ة  ة والدوائر القنصل عثات الدبلوماس ذا ال ات وملحقاتها الإدارة و ل البلد ة ور  ، للحالة المدن

فضل ذلك تحق ما يلي   :و
ين المواطن من إ -  ةتم ل الوثائ المدن ة أو ملحقة إدارةصفة آ ستخراج  ة من أ بلد عبر  ن

  .الوطن دون أن يتكبد عناء التنقل
لاد الخاص عبر  -  م طلب الحصول على عقد الم الخارج بتقد مة  ة الجزائرة المق ين الجال تم

ة المسجل فيها خدمة الإنترنيت ة أو القنصل ة الدبلوماس ه من الممثل   .والحصول عل
ن المواطني -  ات الذ م م المر طاقات إنشاء السجل الوطني الآلي لترق ن من الحصول على 

ة التسجيل ة ودون تكبد عناء التنقل إلى ولا صفة آن اتهم  م لمر ستعمال الخدمات وإ ، الترق
ة   .الإلكترون

عة مراحل معالجة ملفاتهم نُ ِّ مَ الإنترنت تُ خدمة جديدة عبر  -  .طالبي جواز السفر البيومتر من متا
ة( ة والجماعات المحل   )http://www.interieur.gov.dz/index.php/ar: وزارة الداخل

ة في ظل التطور التكنولوجي -2-2 ة الجزائر   : واقع الجماعات المحل
عد أمرا ضرورا ة عن طر تفعيل الرقمنة  ر الجماعات المحل قتضي ، إن إسناد مهمة تطو

اتإرفاقها  ما ، بجملة من الآل مي خاصة ف التأطير القانوني والتنظ يتعل بتحسين الخدمة بدءا 
ة ة وتحقي التنم اقي القطاعات، العموم   .أين يتقاطع دورها مع 

ة إلى الرقمنة بيرا في المجال الإدار من الإدارة التقليد عن طر  شهدت الجزائر تحولا 
االإستفادة من تجارب ناجحة وحاولت  قها ميدان ات تطب ان من خلال مجموعة من ، ورصد إم

ة والّ المشارع لر  ة: عدة وثائ تي تجسدت فيقمنة الإدارة المحل ارات ، الحالة المدن م الس طاقة ترق
ات إلا  تب الانتخا طاقات التعرف البيومترة ومؤخرا تمت رقمنة م اقة وجوازات السفر و ورخص الس

عد ع جوانبها  ة مازالت لم تستوفي جم عيد في المقابل نجد مشروع الرقمنة قد نج، أن العمل ح إلى حد 
م من خلال مجموعة من الوثائ المقدمة اتب مصالح التنظ عود ، في م وهذا المشروع من شأنه أن 

حسن الخدمات المقدمة للمواطنين ومة و على حد سواء عن طر عصرنة الإدارة ، الفائدة على الح
ات المعلومات وتقرب الإدارة من المواطن والابتعاد عن  ةبتطبي تكنولوج لكن إنجاز هذا ، البيروقراط

لا ينفي وجود مجموعة من العوائ والنقائص التي يجب تجاوزها من طرف المنظومة الإدارة 
ة الرقمنة ة الشاملة لتحقي عمل شر والتقني لتوفير البن   .خصوصا في الش ال
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ة ومقوماتهاولعل  ة خصائص الإدارة المحل أولو قصو  جعل هذه الأخيرة تأخذ مسألة الرقمنة 
ما يتعل  المستجدات ف ونها السبيل الوحيد لتقرب الإدارة من المواطن وجعله على إطلاع دائم 

ا استخدام التكنولوج ة  ة إذ تتميز ، التوثي والمشارع التي تجعله شرك فعال في التنم الإدارة المحل
اتهم بخصائص تنفرد عن الإد زة من أهمها قرها من الأفراد يجعلها تصل إلى أعماق ح ارة المر

ة ة والاقتصاد ة والاجتماع اس شة خاصة وأن  الس ة لتوفر للفرد مع ة المجتمعات المحل هدفها تنم
  .أفضل

عما  لاءم الأفراد دون تطو فوا مع الإدارة  همتعمل على تكييف النظام الإدار ل إشتراك و ليتك
ة هذه الأف ة تلب ف ة لأن الأفراد أقدر على معرفة حاجاتهم و ة المحل راد في إدارة الأمور ذات الأهم
اجاتالا م الروا الاو ، حت ة تدع اب التنم ة وتوفير أس ة بين أفراد المجتمعات المحل جتماع

ان من ضعف الش عاني فيها الس ة وخاصة في مجتمعات المدينة التي  ة السلم عور الاجتماع
الإضافة إلى تغيير أنما العلاقات الا ة بين الأفرادالانتماء إلى المجتمع  إثارة الحماس و ، جتماع

مجتمعاتهم معتمدين في ذلك على مجهوداتهم الأوالتنافس بين  فراد لتحقي أكبر قدر من النهوض 
ة ون عن طر توفير الدعائم وال الذات قهم لتلك الأهداف  ة دللإمقومات وتحق والمتمثلة في ارة المحل

ة ة المعنو ة الا، عنصر أساسي وهو الشخص منح الإدارة المحل ومة أو الذ  ستقلال القانوني عن الح
زة مع  ةإالإدارة المر ة على الإدارة المحل ح الرقا زة  ومة أو السلطة المر   .حتفا الح

ة تحسين  -2-3 ة وأهم ةتطبي الرقمنة في الإدارة المحل  :الخدمة العموم
ة خاصة على مستو الإدارة  شتى الطرق لتحسين الخدمة العموم سعت الدولة الجزائرة 

ة شرة ، حيث إستفادت من تجارب ناجحة في هذا المجال، المحل ن الكفاءات ال ة من تأطير وتكو بدا
ة ين الإدارة ، على الخدمات الرقم ة الخاصة بذلك لتم ة وتقربها من ورصدها الأغلفة المال المحل

ة، المواطن ح ضرورة حتم ات الحديثة في المجال الإدار أص لخل تحول نوعي ، فإعتماد التكنولوج
س لمجتمع معلومات له القدرة على التعامل مع  ة والإدارة فحسب بل التأس وم س مع الوظائف الح ل

ة ساهم في خل شراكة بين جل القطاعات، المستجدات التقن وهذا لن يتأتى إلا عن ، والمؤسسات ما 
ة وهذا ما جعل مسألة الأمن المعلوماتي رهانا من خلال أخذ الدولة  ة تقن ة تحت طر خل بن

ة الإ حما فيل  س لنظام قانوني  ة التأس ة من الجزائرة أولو ة من مخاطر البيئة الإلكترون دارة الرقم
  .مخاطر القرصنة والتجسس الإلكتروني
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ناءا ة  تاعلى مبرار  و ة أدت إلى أولو ة تحت إ أساس عتماد الرقمنة منها وقوع الجماعات المحل
ثرة التعقيدات في مجال التعاملات في الإدارات  سبب  ضغو مستمرة من أجل تحسين خدماتها وذلك 

ةو  المختلفة صورة يوم ة  ة من تدني مستو الأد، تنامي البيروقراط وم اء في حيث تعاني الأجهزة الح
ة ة والأساليب اليدو سبب الإجراءات الروتين   .زادة تكلفة أداء الخدمةو  خدمات المواطنين 

ة وهذا ما دعا سبب إ  تعطل الأعمال وتعرض الوثائ للتلفما أن  عتماد الإدارة التقليد
سهل إلضرورة رقمنة الوثائ الإدارة في الإدارة المح ة ل ضا  ،سترجاعها وحمايتها من التلفل تعدد أ

ضطر المواطن للذهاب إليها للحصول على خدمات اتب التي  تسارع ولعل أهم عامل يتمثل في ، الم
عتبر  طة لذلك  ة المح ات البيئ ة والتكيف مع المتطل التقدم التكنولوجي مما أد إلى ضرورة الاستجا

حتم  لا  ثير من المنظمات والمجتمعات سب ب تطبي أساليب الرقمنة في  على الدول اللحاق بر
ة ة عصر السرعة والمعلومات ا لاحتمالات العزلة والتخلف عن مواك خاصة مع زادة  التطور تجن

ة ل مضمون عبر قاعدة رقم ش ة إلى التعاملات السرعة و   .حاجة الموظفين في الجماعات المحل
ة لتبني الرقمنة لتحقي مجموعة  عتبر التحول حيمن الأهداف لجأت الجماعات المحل ث 

ة انات المتاحة على الوسائ الرقم وهذا ما يؤد إلى ظهور مفهوم إتاحة ، الرقمي مهما لتخزن الب
ة لتسهيل إسترجاع ة المعلومات في المؤسسات التقليد أكثر دقة ولأكبر عدد ها أوع والحصول عليها 

ما أن هناك هدف آخر يتمثل في إنخفا التكلفة في  المؤسسات التي تعتمد قاعدة من المواطنين 
ة   .رقم

ات قصد تطبي الرقمنة ة إلى تبني عدة متطل الجماعات المحل ات ، وهذا ما أد  مثل المتطل
ة ات الإتصالات دون إهمال التجهيزات التقن ر مختلف ش العمل على تطو ة  ، الإدارة والرقم

ة ، التطور التكنولوجي لتسهيل المعاملات الإدارة بإستحداث إدارات جديدة تساير ات إقتصاد متطل
ة   .وإجتماع

ة -4-4 ات تفعيل الرقمنة في الإدارة المحل   :رهانات وتحد
ا المعلومات والا سي عتبر توجه الجزائر نحو تطبي تكنولوج عبر عن تغيير رئ تصال مدخلا 

ة وم ومة من تأمين إدارة، في ثقافة ممارسة الأعمال الح ين الح فاءة لمواردها وسيلة لتم ، أكثر 
ما وجدت عدة إرهاصات محورة أدت إلى  فاءة  اساتها وخططها  ينها من تنفيذ س التالي تم و

ة ة الإ، التوجه نحو الرقمنة لتحسين الخدمات العموم ش د الجزائر  نترنت عاملا حاسما في ولعل تزو
ومة الجزائرة  ا تعتمدإ ذلك لأن الح ة واهتمت بدعم التكنولوج ة والتقن   .المعلومات العلم



ة                  الفصل الثاني                        ة الجزائر قها في المؤسسات العموم   واقع الرقمنة ومد تطب
 

- 179 -   

ة على عتماد الجزائرإ  ة رقم ة تحت لا بن ر المعلومات الايرت ؛ مستق مستو تطو رتقاء 
ة لأ دولة في العالم  ،مطلب أساسي تصالوالا ة رقم اسة ترت لكل إستراتيج ضرورة وجود س

ا وأطر إدار  التكنولوج ة تهتم  ا المعلومات ، تهاوطن ة تكنولوج لذلك توجهت الجزائر نحو مواك
وسيلة والا ة  وم س لثقافة وممارسة الأعمال الح ة في التأس عبر عن الرغ مدخل أساسي  تصال 

ة أكبر فعال اساتها وخططها  فاءة لمواردها وتنفيذ س ومة من تأمين إدارة أكثر  ين الح نطلقت ا، لتم
ة  ا بوادر إرساء البن ة لتكنولوج اسة الوطن ة في مؤسسات الدولة ببدء تنفيذ الس ة الإلكترون التحت

ة للاالمعلومات والا ة القاعد ر البن س مجتمع معلومات تصال التي تقوم على تطو تصالات وتأس
ين المواطنين من الا ات والإجراءات التحفيزة الكفيلة بتم ر الآل ات وتطو ستفادة من تجهيزات وش

حي محرم،  محمد( .تصالعلام والاالإ   )1996فتح الله الخطيب، ص
ات التي تواجه الجزائر لتحقي الرقمنة والنهوض بها  في هذا الموضوع نستند على أهم التحد

  :من خلال عدة مختصين
ات الإعلام والاتصال  حسب  رقمنة الإدارة في الجزائر  أن "إيهاب تكور"الخبير في تكنولوج
عيد  ة التكيف مع التحـولات مـن خلال تبني وسائل  لأن المدأمر  عصرنة الإدارة أو رقمنتها هي عمل

ل المعرفة إلى ، وأساليب تسـيير حديثة ا وتحو ة جديدة قائمة على إدخال التكنولوج م ونم ثقافة تنظ
اتنها تواجه العديد من الأخاصة و ، عيد المد امر أدارة في الجزائر رقمنة الإو  خدمات محمد علي ( .تحد

  )152، ص2009الخلايلة، 
ات   لة الدخول أهم تلك التحد ةإمش ة ، لى الش ف ة فهم المضمون إو ، ستخدامها وصعو

ثرةإسبب  ة  ة الالكترون ة المخصصةأبرز أما ، نتشار الأم يز ، و ن نقص أو قلة الموارد المال تر
اع  ة على إشـ ة في المناط المحل ة للمواطنينجهود التنم ى نقص إلضافة الإ، الحاجات الأساسـ

شة طالة وانخفـاض مستو المع الفقر وال ات وانتشار المشـاكل المتعلقة  ان حول دون الاندماج ، الإم س
  .في مجتمع المعلومات

ات الاتصال والمعلومات  ات  :نجد "يونس قرار"وحسب الخبير في تكنولوج التقشف تحد
ة  ة للاتصالاتوضعف البن ات الحديثة وارتفاع تكلفة ، التحت وارتفاع أسعار الأجهزة والبرمج

حول دون نجاح مخط ، الاتصالات ة المعلومات س التطور المستمر لتقن ة اللحاق  ذا صعو و
ومة الرامي  ة أما ، دارتهاإ لعصرنةالح ر وفلسـفة الإدارة الالكترون ف ادات الإدارة  ن عدم اقتناع الق

ة الأإلضافة الإ، وعدم قـدرتهم على التخلي عن نم الإدارة البيروقراط من ى تخوفهم المتعل 
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ة ، لمعلوماتيا ان ةإسـبب إم ة وسرة ، خـتراق المنظومة المعلومات ه من فقدان خصوص وما يترتب عل
فشل هذا البرنامج رغم حاجة الجزائر الماسة والضرورة ، المعلومات وسلامتها قهإس في ظل ، لى تطب

ش فيها   )2000 ،هشام أمين مختار( .العولمة التي نع
ة للمجتمعـات ولأن  ة نقلة حضارة وثقاف افـة ، الإدارة الالكترون شـمل  يتسـع نطـاق تأثيرهـا ل

ة ة والاجتماع ة والاقتصـاد اسـ فإنتاج المعلومات وتشغيلها وتداولها والاستفادة منها في ، الجوانـب الس
ا لاهتمامات الإدارة الجديدة ق ح محورا حق رغم تواصل جهـود ف .اتخاذ القرارات وتحقي الأهداف أص

ات الرقمنة وعصرنة الإدارة  إلا أن الانتقـال إلى الإدارة، الدولة الجزائرة في مجال إرساء وتجسـيد متطل
ة في المؤسسات الجزائرة حاجة إلى البيئة المنا، الإلكترون ة لمثل هذا النوع من المؤسساتلا زال  ، س

ن من تنفيذ ما هو مطلوب منها ه دون خسارة في ، ي تتم التالي تحق النجاح المراد الوصول إل و
طة، الوقت والمال والجهد مجمل عناصر البيئة المح ، علما أن الإدارة هي وليدة بيئتها تؤثر وتتأثر 

ة ة والاقتصاد اس ة والتكنولوجي وتتفاعل مع جل العناصر الس ة والثقاف   .والاجتماع
ة من مزود الخدمة ف  ة التحت البن ار  عين الاعت ات  أخذ عدة متطل هذا المشروع يجب أن 

ة اللازمة لهذا التحول وتأهيل الموظفين في مجال إالإضافة ، نترنتالا لى توفر الوسائل الإلكترون
ات الحديثة اسةمع خل الإرادة لد ، التقن ضرورة تبني س نتقال إلى الإدارة ال الإدارة المسيرة 

ة ة للمؤسسات، الإلكترون ة  ما، وتوفير السرة الإلكترون مشار ة شاملة  ـة وإستراتيج يجب وضع رؤ
ع الفاعلين ة ، الدولة وجم ة إلى الإدارة الالكترون ضمن الانتقال الايجابي من الإدارة التقليد ما 

ة ة ومن ث، الرقم ة الاقتصاد م تحسين جودة الخدمات العامة المقدمة للمواطنين والرفع من مستو التنم
ة ل القطاعات والاجتماع   .والتنسي بين 

ة -2-5    :معوقات تطبي الرقمنة في الجماعات المحل
ة والتجهيزات لا تعني أن الجزائر دخلت عصر الرقمنةإإن  حتى وإن ، قتناء المعدات الرقم

ة لأن الرقمنة تعني تغيير أداء العمل  ستخدمتإ ات التحول الرقمي في الإدارة العموم ل متطل
ا ات الحديثة لعصر التكنولوج   :وهذا الخلل جاء نتيجة لعدة معوقات على غرار، بإستخدام التقن

ة. أ   :المعوقات الإدار
ة، عدم تطبي برامج الرقمنة ة الولوج للمعلومات ة دمج والإدارات وهذا نتيجة ، وصعو لصعو

ز م إوتوحيدها تحت نظا ع لنظام إلكتروني مر وضعف التخط والتنسي مما أد ، تصالي موحد تا
ة واضحة ة رقم ة إستراتيج اب رؤ ة التحديث لذلك ، إلى غ ان وتلك العوائ الإدارة أثرت على إم
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طرقة و  ة  عض التعاملات الإدارة بين المؤسسات العموم ةقيت  ة وتقليد ما أن التخوف من ، رق
ا في تأخر مشارع الرقمنة في  ان سب ة  التحول الرقمي ومقاومة التغيير في المؤسسات العموم

م بختي( .الجزائر  )13، ص2002، ابراه
ة. ب شر   :المعوقات ال

شر حلقة مهمة من حلقات تحديث الإدارة ل ، عد العنصر ال فهو الأداة الفاعلة في 
ة، التعاملات ة ، وهذا يتطلب أفرادا مؤهلين للتأقلم مع البيئة الرقم اب الدورات التدرب عد غ لذلك 

عد ، للموظفين مهما جدا ات العصر التقني  لأن تدرب الأفراد وتأهيلهم للتعامل الفعال مع معط
ة ل الكافي للتدرب والتأهيل ل، ضرورة حتم ات أثر على الّذ عدم وجود التمو م في العمل ة التح ان إم

ة م بختي( .الرقم   )14ص، 2002، ابراه
ة. ج ة والتجهيزات الرقم    :المعوقات التقن

ة لاح أن ، عتبر الجانب التقني أحد الجوانب المهمة لتطبي الرقمنة في المؤسسات العموم و
ة وذلك الجزائر لم تستطع الإ ات التقن ان ة للاتصالات ستفادة من الإم ة التح سبب ضعف البن

ة الر بينها، والمعلومات ل صعو ش اتب مما  اب التكامل بين الأجهزة المستخدمة داخل الم ، وغ
ة آمنة ذلك عدم توفر بيئة إلكترون ات المحافظة ) الإختراقات، الفيروسات، الأمن المعلوماتي( و ان وإم

ة على سرة دة الخبر، ( .المعلومات في الإدارات العموم   )02، ص2015جر
في ظل موجة  وجود عدة معوقات تسببت في تأخر إستفادة الجزائر من الرقمنة إنطلاقا من

ل قطاعاتها لتجاوز العراقيل والجزائر من بين هذه الدول التي  التحول الرقمي العالمي جندت الدول 
،خاصة عند رصد موقع الجزائر من هذا التحول الذ  بدأت بوادر الإنتقال الرقمي ضمن مؤسساتها

ة  ة داخل المؤسسات العموم ة قو أسس لثقافة معاملات ح أحد الضرورات المستعجلة ،فهو  ،وهذا أص
عد وف بيئة  ،تحولات المتسارعة للعصرسيؤد للتأقلم المرن مع ال م وإدارة العمل عن  على غرار تنظ

ة ،وهذا يتأتى بت ة : ل عدة جوانب مهمة المتمثلة فيكامإفتراض ة التحت ة والبن ة والبرامج التقن المعلومات
ة  شرةالرقم ات  ،والطاقة ال ستفيد الفرد من العديد من الإجاب إندماجه في  المتمثلة فيفي المقابل 

الكفاءة والجودة والدقة العالم الرقمي سرعة وتميزها    .وحصوله على الخدمات 
م خلال تما تستفيد  ة من الرقمنة  صها للنقائص ونقا الضعف بدقةالجماعات المحل  ،شخ

ات  عد ،و  ،بدقةوالحصول على الإحصائ ة على إنجاز المشارع عن    .محارة الفساد والرشوةو الرقا
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ة -2-6  :دوافع التحول الرقمي في الجماعات المحل
ة التحول الرقمي. أ   :أولو

ة تمر  الحديثة بتطورات جوهرة توازا مع التحديث التقني الذ عرفه المؤسسات العموم
نت من دمج العالم في ، وتأثير التحول الرقمي على التعاملات الإدارة، العالم وفجرت ثورة هائلة م

ة واحدةإمنظومة  ا المعلومات والاتصالات أداة فاعلة في ، تصال قات الحديثة لتكنولوج وتعد التطب
ة إلى الحديثةإحداث التحول  ة دفعت ، الرقمي للمؤسسات للإنتقال من الإدارة التقليد هذه التغيرات التقن

ات والإستفادة من الفرص المتاحة في هذا المجال لذلك أثر التحول ، إلى ضرورة التعامل مع التحد
ة جديدة في التسيير والإد م المؤسسات ودفعها إلى ضرورة تطبي إستراتيج ز ، ارةالرقمي على تنظ تر

ة خاصة تلك التي تتعل بتخط موارد المؤسسات  ة بدل الورق انات الرقم بير على الب ل  ش فيها 
الإدارة ة ، وتوجيهها لخدمة وتحسين علاقة المواطن  ان لذلك أتاح التحول الرقمي في عديد الدول إم

ح طرق التكفل بإنشغالات المواطنين ورسم الخط والبرامج من حيث  م استخدام الرقمنة في تصح تعم
ة وقد م الخدمات المؤسسات العموم اني، ( .إتضح ذلك في سرعة تقد   )2019يوسف م

ا في مختلف المجالات ، منذ دخول العصر الرقميف س قات الحديثة فاعلا رئ حت التطب أص
اة المجتمعات الإدارة  وهذا ما يدعم الأنظمة، حيث تغلغلت أدوات الإتصال الحديثة في تفاصيل ح

ح هذا  ة التي تت لة الأجل عبر مجموعة من الخدمات الرقم ة طو في تحقي أعمالهم وأهدافهم المهن
  .التحول

م الأخر  ة والعديد من المفاه ة إلى عصرنة  أدت الثورة الرقم إلى التحول من الإدارة التقليد
حيث تسعى إلى إحداث تواف بين التقدم العلمي والتكنول ين حاجات الأفراد في الإدارة  وجي و

ة ومن بين هذه الدوافع   :الجماعات المحل
 ة تحت ضغو   .جل تحسين خدماتهامستمرة من أ وقوع الجماعات المحل
 ة صورة يوم ة  ة من تدني مستو أداء الخدمات ، تنامي البيروقراط وم حيث تعاني الأجهزة الح

ة ة اليدو سبب الإجراءات الروتين   .للمواطنين 
 اع حقوق طالبي الخدمة وزادة تكلفة أداءها   .الإفتقار إلى الدقة وإحتمال ض
  توجهات العولمة ومساهمتها المتزايدة نحو الإنفتاح لتحقي الترا والتكامل بين المجتمعات

ة المختلفة ات الأنترنت والأدوات ، الإنسان ش ة  ة ومعرف مستخدمة في ذلك أدوات وأساليب تقن
ة   .الرقم
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  لا ضر مثل سب طة لوجود عدة نماذج ناجحة وهذا  ات البيئة المح ة والتكيف مع متطل ورة الإستجا
ة عصر حتِّ  ا لإحتمالات العزلة والتخلف عن مواك ب التطور تجن ل دولة اللحاق بر م على 

ة   .السرعة والمعلومات
 ومات وتطلعات المواطنين للحصول على خدمات أفضل وأسرع  تزايد الضغ الشعبي على الح

  .وأسهل
 ة إلى نظام عمل أكثر تطورا ، ( .حاجة الموظفين في الجماعات المحل ، ص 2008/2009محمد سعداو

  )56-55ص
  :تصال غير الرسميتفضيل الإتصال الرسمي على الإ . ب

ة وف  ين الموظفين والجمهور من جهة ثان ة من جهة و ف ات الوظ يتم التعامل مع المستو
توبهذا النم من  ل ما هو م الوثائ و   .الاتصال الذ لا يتصل إلا 

ة .1 ة  :الإجراءات لا تواصل ة الاجتماع ف ة على حساب العلاقات الوظ حيث تسود العلاقات الرسم
ة الاتصال الداخلي والخارجي لي لشرح تلك الإجراءات، وصعو ه  اب ش وهذا ما ، مع تسجيل غ

ك  اب لة أمام ش ا ما يؤد إلى إ، مختلف المصالحيخل الطوابير الطو نتهاج طرق غير وغال
ة لتجاوزها أو التحايل عليها  .قانون

لة .2 ة في الاتصال مما يؤد إلى الجمود وعدم :الإجراءات الطو الهرم وهذا يرجع للالتزام الشديد 
ة يز على الإجراءات الرقاب أداة تنسي ، المرونة مع التر عة وعدم وجود نظام معلومات  ومتا

ة ف ات الوظ ع المستو ة وعلى جم الجماعات المحل ع العاملين    .لأعمال جم
ادل المعلومات بين ، د للإدارةوهو يلعب دورا مهما في التسيير الجيِّ  :الإتصال .3 ارة عن ت وهو ع

ل قرارات منشورات  أخذ ش ما بينها أو بين الإدارة والمواطن قد  أطراف عدة سواء الإدارات ف
رات، ماتتعل   .مذ

ة الإ ة الإدارة عدة معوقات تَ ما تواجه العمل حول دون تحقي الهدف من الاتصال تصال
عة الاتصال الإدار  ة مثل طب معوقات البيئة الداخل ة ترت  العلاقات ، وهي إما معوقات داخل

ة بين الموظفين ف ة  ،)الوظ ة أ علاقة السلطة الوص الهيئة الإدارة مثل أو معوقات البيئة خارج
م والشؤون العامة( مديرة التنظ ة  المواطن، )علاقة وزارة الداخل   .وعلاقة الإدارة 
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ة. ج   :مقاومة التغيير نحو التحول الرقمي في الجماعات المحل
ا لردود الفعل الرافضة للتغيير  التغيير نحو التحول الرقميقاومة متعتبر  اطن تعبيرا ظاهرا أو 

الخوف من المجهول وتفضيل الإستقرار في  ة  الشخص طة  ومصادر مقاومة التغيير إما أن تكون مرت
ة لمقاومة التغيير  النس طرقة إحداث التغيير نفسه  طة  ات والقل أو مرت الممارسات لتفاد الاضطرا

ة  مست، من جانبينفي الجماعات المحل الموظف و شرة والمهارة والإالأول يتعل  ستعداد و الموارد ال
ة م في التقن ة تكمن في التح ة التغيير لأن الصعو المواطن وتتوقف ، لعمل أما الجانب الثاني يرت 

علاقته وثقته بها عا من إحداث التغيير في الإجراءات والوثائ الإدارة يخل نو ، مقاومته للتغيير 
ة تعقد النظام الإلكتروني  سبب المستو العلمي والثقافي أو من ناح الخوف لد المواطن سواء 

  .للإدارة
ات تطبي الرقمنة. د ات وسلب   :إيجاب

ة أثرت على المرف  اسب الإيجاب ة العديد من الم حق استخدام الرقمنة في الجماعات المحل
ل  ش   :خاصالعام عامة والموظف والمواطن 

 ة للمواطن أو الموظف النس ل سرع وفعال، تسرع الخدمات سواء  ش ، وآمن ونقل الوثائ 
  .واختصار تنفيذ المعاملات الإدارة المختلفة

 ة على إنجاز الأعمال   .تقليل مد تأثير العلاقات الشخص
 ة الحديثة ادلها من خلال أساليب التقن ة في المعلومات وت ع المشار   .توس
  ع ادرات والإبداع والابتكارتشج   .الم
  ة في اتخاذ القرارات ونشر يز على المجالات الإدارة الحديثة وهي تعبر عن اتساع المشار التر

ر  ة رأس المال الف ة المعرفة وتنم أهم   .الوعي 
 ا س الإجراءات داخل المؤسسات والأجهزة الإدارة وانع س ذلك على مستو الخدمات ت

  )42، ص2007الرحمان سعد، عبد ( .المقدمة
ةو. ه ة وإيجاب اينة بين سلب   : تأثيرات الرقمنة مت

ة وتقرب  ات في مجال تحسين الخدمة العموم حيث ساهمت الرقمنة في تحقي عدة إيجاب
ة الجودة والنوع م خدمات تتسم  ة على المرف العام من ، الإدارة من المواطن وتقد ذا تأثيرات إيجاب و

شر المؤهل  خلال تحقي ة وتوفير العنصر ال أحدث الوسائل التكنولوج م الادارات  المساواة وتدع
ات أهمها   :وأخصائيين ومهندسين إلا أن لها عدة سلب



ة                  الفصل الثاني                        ة الجزائر قها في المؤسسات العموم   واقع الرقمنة ومد تطب
 

- 185 -   

ة .1 مة الالكترون عي أنه عندما تعتمد الدول على نظام إلكتروني للإدارة :إنتشار الجر ، من الطب
الحواسيب  ح تلك النظم الخاصة  التجسس والقرصنةتص ة  ات محل جرائم إلكترون وهذا ، والبرمج

ل خطر ُ  ة  ابير  اش اناتمن الناح ة على المعلومات والب دة الفجر(.الأمن : جر
www.al.fadjr.com/index(  

ة للخارج .2 ة التكنولوج ع ادة الت دولة الجزائر هي دولة هي دولة مستهلكة في المجال  :ز
ات الحديثة ة، التكنولوج ات والمنتجات الأجنب امل حيث تعتمد على التقن ل  فهي تستورد ، ش

ة من  صرة، الحاسوب(الخارج ل الوظائف الإدار اف ال للحفا على  ،)البرامج، الفيروسات، الأل
ة للخارج ع حتم ذلك عليها زادة الت قاتها    .أمن المعلومات وتطب

ة .3 م في يندرج ضمن هذه  :حدوث الإختلالات التقن النظام المتح ات الأعطال المتعلقة  السلب
ات المطوَّ  ة ورداءة البرمج ة التي تحدث نتيجة خلل فني، رةالخدمة الإلكترون ذا الإخطاء التقن  و

ةأو عيب في إ ة الكهرائ ة في مصادر التغذ السبب الذ يؤد إلى ، شتغال الأجهزة المعلومات
ات ارة عن ، ة في الحاسوبالمعلومات المخزنو  إندثار المعط ون هذا الخطأ ع ن أن  م ما 

ات المخ دة الخبر، ( .زنة خاطئة نتيجة تداخل المعلوماتدمج المعط   )04، ص2016جر
  :مظاهر التحول الرقمي في المجال المؤسساتي العالمي وآفاق تبني النماذج الناجحة في الجزائر. و

، التي ظهرت في الدول المتقدمة على الجزائرأثرت التحولات الكبر في مجال الاتصالات 
والآلآت التطور المذهل فى الأجهزة ستعدادها للاندماج في العالم الرقمي خاصة وأَبْدت هذه الأخيرة إ

ة سيؤد لإ فاءة أكثر فوالأنظمة الذ ة  يختصار الوقت وخفض التكلفة وتحقي مرونة أكبر و العمل
اء الصناعي ولا انات والذ بيرة في مُعالجة الب ة وقدرة  شك أن هذه المستجدات ستعمل على  الإنتاج

ر والتغيير وحدوث تحولات غير مسبوقة فى الإإ قتصاد وسوق العمل والقطاع تساع نطاق التطو
بر  ات والدوائر الصناعي حيث ُمثل التحول الرقمي واحداً من أهم دوافع ومحفزات النمو في   الشر

ر حلول مبتكرة اقاً حاسماً لتطو ات س فرض على الشر ة مما  وم ستمرارتها في دائرة إتضمن ، الح
 .المنافسة

ة  أنه عمل ات إلى نموذج عملإُعرف التحول الرقمي  ة أو الشر وم  نتقال القطاعات الح
ة في  ات الرقم وتوفير قنوات جديدة من العائدات التي ، بتكار المنتجات والخدماتإعتمد على التقن

مة منتجاتها   .تزد من ق
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 :يخطوات التحول الرقم .ز
ن أن يبدأ التحول الرقمي من خلال بناء  ة وإجراء تحسين على الوضع إم ة رقم ستراتيج

ل  ة ولتحديد أفضل ه ة الحال ات الرقم ان اس الإم ن أن يتحق ذلك إلا من خلال ق م الراهن ولا 
ات لخط الإستثمار مع تحديد ، في المنشئة يعمل لأنشطة التسو الرقم عد ذلك يتم تحديد المتطل

عجلة التحول إلى المسار  مة لكافة الظروف ولتدفع  عوائ التكامل الرقمي لعمل خطة شاملة ومح
سي للوصول إلى الأهداف وأخيرا .المنشود ة وجود إدارة التغيير للتحول الرقمي متطلب رئ  .الإستراتيج

س فق للعملاء والجمهور ولكن للمؤسسات و  التحول الرقمي له فوائد عديدة ومتنوعة ل
بير وُحسن الكفاءة التشغيليلة  ل  ش ضاً منها أنه يوفر التكلفة والجهد  ات أ ة والشر وم الح

نظمها س الإجراءات للحصول على الخدمات المقدمة، و عمل على تحسين الجودة وت ، للمستفيدين و
ساعد  م الخدمات و ة في تقد عيداً عن الطرق التقليد ة  م خدمات مبتكرة وإبداع ما يخل فرص لتقد
ات على التوسع والإنتشار في نطاق أوسع والوصول إلى  ة والشر وم التحول الرقمي المؤسسات الح

 .شرحة أكبر من العملاء والجمهور
 :فاءة المؤسساتتحسين ل  التحول الرقمي ضرور . ل

ة لكافة المؤسسات والهيئات التي تسعى إلى  النس ح التحول الرقمي من الضرورات  أص
ر وتحسين خدماتها وتسهيل وصولها للمستفيدين عني فق تطبي  والتحول الرقمي لا، التطو

مس طرقة وأسلوب عم مس المؤسسة و امل  ا داخل المؤسسة بل هو برنامج شامل  لها التكنولوج
م الخدمات للجمهور المستهدف لجعل الخدمات تتم  ضا من خلال تقد اً وأ سي وخارج ل رئ ش اً  داخل

ل أسهل وأسرع عضها ، ش ة أو الخاصة ب وم سهم في ر القطاعات الح ما أن التحول الرقمي 
ن م مرونة و إن حيث  ة  حت الضرورة مُ  ،ينسجام عالإ جاز الأعمال المشتر  أكثر من ما ةٌ حَّ لِ وقد أص

اً  لَ وِّ حَ مضى لتُ  ش، المؤسسة رقم عود ذلك و ستخدام وسائل إل أساسي إلى التطور المتسارع في و
المعاملات مع القطاع  انت متعلقة  اة سواء  افة مناحي الح ا المعلومات في  وأدوات تكنولوج

انت تخص الأفراد ومي أو القطاع الخاص أو  افة شرائح لذلك هناك ضغ واضح  .الح من 
ات لتحسين خدماتها و  ةإ المجتمع على المؤسسات والهيئات والشر افة القنوات الرقم   .تاحتها على 

 :الرقميتطبي التحول . ك
ات شرة والعمل انات والموارد ال ات والب شمل التقن ، يتم تطبي التحول الرقمي عبر طيف 

 :حسب التفصيل التالي
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 ات استخدام منظومة من الأجهزةحيث يتم بناء : التقن ووسائ ، وأنظمة التشغيل، التحول الرقمي 
ع ، التخزن استخدام جم ة ومراكز معلومات تسمح  ات التي تعمل ضمن بيئات تقن والبرمج

ة غير منقطعة فاءة تشغيل ستلزم ضمان مستو خدمة مناسب لأفراد المؤسسة  ،الأصول  ما 
ة سواء وعملائها ومورديها عبر فِرق  ة للش ة التحت ة والبن ة مسؤولة عن إدارة المنظومة التقن مهن

ة ة أو سحاب  .أكانت هذه المنظومة محل
 انات ل منتظم وفعال وذلك : الب ش انات  فترض أن تقوم المؤسسات بجهود إدارة وتحليل الب

ر أدوات مناس املة مع توفير وتطو ة موثوقة و ة للتحليل لتوفير معلومات وإجراءات نوع
المستقبل انات والتنبؤ  حث عن الب ل مستمر ما يجب مت، الإحصائي وال ش انات  عة الب ا

ل يتماشى مع أهداف المؤسسة وتوقعاتهاإلضمان  ش  .ستمرار تدفقها والإستفادة منها 
 ة شر صعب على المؤسسات تطبي التحول ال: الموارد ال اً  اً حيو شرة جان ل الموارد ال رقمي تُش

وادر مؤهلة قادرة على إذ يتو ، بدونه انات وتحليلها لإإجب توفير  ، تخاذ قرارات فعالةستخدام الب
طذلك ما يتطلب  التغيير هَ ذُ فِ نَ وتُ  ادجيِّ  اتخط مان  ة مع إ ة وعمل شرة وخبرات علم فاءات  ا 

ر  .والتطو
 ات ارة عن مجموعة من النشاطات أو: العمل ة المهام وهي ع طة الّ و  المرت نتج خدمة تي تُ المترا

ر يجب على المؤسسات إرساء بناء تقني فعَّ ، معينة أو منتجا معين للمستفيدين سمح بتطو ال 
ات على الصعيدين الداخلي والخارجي وذلك لضمان التطبي الأمثل للتحول الرقمي ، العمل

ة في إنجازات  ة والخارج تضمن ذلك الموائمة الداخل ةو ات مع وجود رقا  على دورة العمل
ة فيتعي توالها إنجاز  س ح الرئ ة  للمؤسساتالمدخلات والمخرجات  ترتيب تبر أحد المفات العموم

  .والخاصة
ة التحول الرقمي. ح   :العوائ التي تعرقل عمل

ة التحول الرقمي داخل المؤسسات  اختصار توجد العديد من العوائ التي تعرقل عمل
ادة برامج التحول  نة داخل المؤسسة والقادرة على ق ات منها نقص الكفاءات والقدرات المتم والشر

ما أن نقص الميزاينات المرصودة لهذه البرامج تحد من نموها  الرقمي والتغيير داخل المؤسسة
عتبر أحد أكبر العوائ  ا  نتيجة لاستخدام الوسائل التكنولوج التخوف من مخاطر أمن المعلومات 

ة مة عال انت الأصول ذات ق   .خصوصا إذا 
 



ة                  الفصل الثاني                        ة الجزائر قها في المؤسسات العموم   واقع الرقمنة ومد تطب
 

- 188 -   

انيزمات . خ لاالتحول الرقمي م  مستق
اء وتعاظم الدول في  ون مد ذ ة والأعمال س ومات والبنى التحت بناء وإدارة وتشغيل الح

ها عتبر أحد أهم العوامل التي تحدد مستقبل شعو فالقادة يتطلعون  مبني على التحول الرقمي والذ 
سرعة ومرونة انات ضخمة  .إلى تحسين الكفاءات وتقليل الإنفاق وتطبي الخدمات الجديدة  هناك إم

ة ومستدامة عبر التحول الرقميفي الشرق الأوس لبناء مج ضاً ، تمعات فعالة وتنافس عمل أ والذ س
م والسلامة  على تحقي تغيير جذر في خدمات المواطنين وفي مجالات متعددة مثل الصحة والتعل

ما ُساهم التحول الرقمي في تحوّل أساليب .والأمن والتي ستحق بإذن الله رضا المواطنين وراحتهم
احة ، عديد من القطاعاتالعمل في ال ة وتجارة التجزئة والس النف والغاز والخدمات المصرف

ة ل ن أن تخل فرص عمل جديدة ومبتكرة لتكون مساهمة في  والصناعات التحو م إلى أساليب حديثة 
 .النمو الإقتصاد الكبير

ات الخاصة على و  ة والشر وم مختلف وفر التحول الرقمي فرصاً ضخمة للمؤسسات الح
ات أقل من ، الجوانب ان ة بإم تها الإستراتيج من أهمها تحقي أهداف المؤسسات والوصل بها لرؤ

ساعد المؤسسات على تحسين .المهدرة في الوقت الحالي أو ما قبل التحول الرقمي التحول الرقمي س
فاءة أعلى وأمثلإ الصناعي و مسارها  فتح.سخدام موادها  عد  ما أن التحول الرقمي س فرصا أكبر 

ل الوزارات التعاون مع  ة ، و فتح الحوار بين القطاعين العام والخاص والشراكة بينهما  حتم الوعي 
سي ل رئ ش ساهم  ة  صفة جماع س إ في نمو هذه القطاعات و  هذه النقلة والعمل  زدهارها والتي ستنع

ا على تقدم الدول لتكون أكثر إدراكاً ومرونة في العمل وق   .درة على التنبؤ والتخط للمستقبلإيجا
عتمد التحول الرقمي على التكامل بين  ة والتي تنتج من النضج أولا وجود إسترات: و يج

لالرقمي الخبرة ،مع الإعتماد على برامج الرس ا القوة العاملة التي تتميز  ع المواهب ، ثان ة وتشج
اب الفشل لإوالتي تعمل على الرصد السرع للمشارع  ،والإبداع م أس ة وتقي تخاذ الخط البديلة الرقم

التحول السلس وتشارك في البناء والإنفتاح ،في أسرع وقت ة المتفتحة التي تسمح   ثالثا التقافة المجتمع
ار ار إستراتيجي ،وهذا ما جعل ضر  ،على الأف ورة تدارك الجزائر وهذا ما جعل التوجه نحو الرقمنة خ

عد أحد العوائوتعد ،لتلك التأخرات ة التي  يل الجانب القانوني الذ  اب الضوا القانون سبب غ
ات القرصنة نها أن تردع التجاوزات وعمل ة و  ،م ة إلزام ة متكاملة تحمل رؤ إستحداث إستراتيج

ل القطاعات واضحة نحو تحقي الأهداف انات من و  ،وتنس بين  ة للب ة القاعدة الرقم حما
ة الذ لم  الإختراق، مجال التجارة الإلكترون ثيرا ، ر الجزائر  تفعيلة  يتملأن التخوف من الرقمنة أخَّ
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ل رقمي وهذا ما جعل المتعاملين الإقتصاديين والمستثمرن يتخوفون من  ش الأموال  لأن التعامل 
سبب إنعدام الأمن المعلوماتي  ة ا(الولوج للتعامل الرقمي وهذا  اب السلسلة الرقم ،لذلك  )لمؤمنة غ

  :تطلب مايلي 
ة بين -  انات الشخص ما بينها والإبتعاد عن الفلسفة توحيد الب ل القطاعات والتنسي ف

ة   .التقن
ة للمشروع الرقمي -  ق م التطب مثل الجزائر إصدار المراس م الإطار القانوني الذ  وتنظ

ة  ة للتجاوزات الإلكترون   .السلطة الردع
ننة الإدارة و -    .العمل على جاهزة الفرد للإستخدام الرقمي في المجتمع م
ة من القرصنة والإختراق -    .التأمين على المعلومات

ة الشاملة للتعامل مع الرقمنة والتي حاولنا تلخاصها في الآتي  -    :    تبني عناصر الإستراتيج
ة واضحة نحو الأهداف،بإعتماد -1 حمل رؤ فر إدار ضمن التخط القاعد الشامل الذ 

الكفاءة ، ة يتسم  ل الإدارات الجماعات المحل ادة التحول نحو الرقمنة ،والتنسي بين  والقدرة على ق
  .والهيئات من أجل القضاء على الأطراف التي تسعى لمقاومة التغيير داخل النس الإجتماعي 

ة الإ-2 ة تنظم التعاملات التجاو م قانون ة في الجزائر في أقرب وقت التسرع في إعتماد مراس لكترون
ا  ل القطاعات رقم ساهم في إزدهار    .،لأن ذلك س

ع -3 ة ، وتوس ة لاتقتصر فق على النخ ة الرقم الإحتواء المجتمعي للتعامل الرقمي ،لأن هذه العمل
ه ل شرائح المجتمع وإتاحتها للجم   .الخدمات لتطال 

زة لإدارة المحتو -4 يل لجنة مر ة  ،قميالر تش م والرقا ،وهذا لتحديد التجاوزات وإخطار وهذا للتح
ة بذلك   .الجهات القانون

م الخدمات -5 ة وإعتماد الوسائ المتعددة أثناء تقد ة الرقم ة التحت   .تفعيل البن
صها في خمسة جوانب مهمة تعتبر العمومد الفقر لإنجاح  من خلال النقا التي إستنتجناها وتم تلخ

ة المشروع ا ة ،لذلك على الجماعات المحل لا وتحسين الخدمات العموم لرقمي في الجزائر مسق
مايلي  ة : (الإشتغال  ة التحت تهيئة الإدارة، إدارة المحتو المعلوماتي، تاحة الوصول للخدمة ،البن

 )للرقمنة، الإبداع
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  :خلاصة الفصل
ة حديثة من أهم  ظهورعتبر  تقن ات و الرقمنة  اتالآل المنتهجة لتحسين الخدمة  هاالإستراتيج

ة ةإب، العموم ارها نقلة نوع ة تعتمد على الأرشيف الورقي عت تتبنى إدارة حديثة  إلى، من إدارة تقليد
اال فرحديثة ال تتكنولوج ات الإل  وتُوِّ ان ة و الم حولات التمع تتماشى ل ،متطورةالشرة الماد

ة  تضمَّن هذا الفصل، تدف المعلومات وتحسين خدمة المواطن لتسرع ،متجددةال والتطورات العالم
ة  ة و  وأهميتها الض المفهومي للرقمنةالر بين متغير الدراسة بدا التي لها في الجماعات المحل

ة والتحول الرقمي ثم  الإدارة الإلكترون م أخر  ات عملها في المؤسسات تقاطعات مع مفاه آل
ة ل صالعموم ةو  ،واقع الرقمنة في الجزائر تشخ ، التعرف على دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

قها ة، والدوافع التي أدت إلى تطب ظروف فرضتها عوامل لأو ، إما تماشًا مع التطورات السرعة العالم
ة  مستو الخدماتداخل سعى للإرتقاء  خضع  إلا أن، مطلب شعبي  عدة مراحل و مر  قها  تطب

شرةل ة و ة وأمن ة وإدارة وتقن ات مال ات  وتحديد، لتحقي الأهداف المرجوة متطل المعوقات والتحد
س هذه الصورة على التجرة الجزائرة  ة تطبي الرقمنة وتنع سبب عدة التي تأخرت التي تواجه عمل

ةالمؤسسات تحسين أداء الخدمة ، وتسعى الجزائر لالدول الأخر مقارنة عراقيل  ل  العموم عبر 
اكل  عة ل الإدارةاله ةالتا في العصر الرقمي  التكنولوجي السرع الإندماجمع خاصة ، لجماعات المحل

ل وتأثيره ة وحتى الأالمجالات الاقتصاد على  ة والثقاف ةة والاجتماع معزل عن  من ست  والجزائر ل
ة ر و لتبني الرقمنة وفي إطار مواصلة سلسلة الإصلاحات ، تلك التحولات الرقم المؤسسات تطو

ة ومة العموم ة تضمنها برنامج الح حققت الجزائر العديد من الإنجازات على مستو هذا  ،إستراتيج
ل و ، القطاع مها على  ة المؤسساتتسعى لتعم ائه، العموم ، قصد تعزز ثقة المواطن وتخفيف أع

ة وهناك برامج مستقب ة  ضمنل وم التالي ، في إطار الدراسةهي الأجندة الح أن تستفيد الجزائر  علىو
ة الناجحة ة مجال في من النماذج الدول وتدارك التأخر رغم وجود  تبني الرقمنة لتحسين الخدمة العموم

ات غير المستغلة ان   . العديد من الإم
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  :تمهيد
الخدمة و  سنحاول من خلال هذا الفصل الر بين متغيرات الدراسة المتمثلة في الرقمنة

ة ةالدراسة إجراءات المن خلال  العموم الجماعات المحل ة  ة من  برُ تَ عْ تُ حيث ، ميدان الخدمة العموم
ات التي تسهر  سب رضا الجمهور  ،على تحسينها المؤسساتالأولو  ،المهمة الأهدافمن لأن 

ة وهذا ما سبب إ و  ة لعدة عقود زمن ز في تسيير مؤسساتها العموم عتمدت الجزائر على النظام المر
اء على الإدارة الم زة خاصة مع عدة أع ات على إر من هذا المنطل  .عاتقهاتساع حجم المسؤول

ز في التسيير العمومي  ة الأسلوب اللامر م بتبنت الجماعات المحل زة الإدارة في الأقال تمثيل المر
ة  ةأثناء المحل ات ، إدارة الشؤون العموم وتسعى الجزائر على غرار دول العالم لانتهاج أنجع الآل

م لحسين طرق  سب رضا المو اتقد ة و عد نظام ا اطنلخدمة العموم ا لذلك  ة أسلو لجماعات المحل
ة قائما على إ إدارا و  ا داخل المؤسسات العموم ة  ضواتصال تحسين أساليب الإدارة ومعرفة لمهن

ات التي يتطلع لها المواطن ة و  ،الحاجات والأولو المسؤول ة الشعور  ة في  ودعمتنم روح المشار
ة زة والهيئات المحل اة العامة والتضامن والتفاعل بين السلطات المر اسي ، الح الإضافة للدور الس

فعل  ة في تسيير شؤونها  ة القواعد الشعب ة وضمان مشار مقراط ة في تجسيد الد للجماعات المحل
ل تفاعليوالسرع  الاتصال الدائم ء المواطنين وتطلعاتهم لتحسين الخدمة وذلك للاستفادة من آرا ،ش

ة ات الجديدة للا والذ يتأتى من خلال، العموم ا التحول إعتماد التكنولوج تصال والاستثمار في إيجاب
ة، الرقمي العالمي نموذج للدراسة الميدان رة  س ة  م والشؤون العامة لولا ار مديرة التنظ ، لذلك تم إخت

ارها حلقة الوصل بين  ة أفضلالمواطن الّ بإعت ة  تقدمها ذ يتطلع لخدمات عموم الجماعات المحل
ة الَّ  ة تحسين المرف العام وتقرب الإدارة من المواطنالتي تعتبر الجهة الوص   .تي تتحمل مسؤول

م  ة متناسقة هذا الفصل تم تقس حث حث يتضمن محاور  ل م حثين و حيث يلجأ ، إلى م
عض  احث للاستعانة ب ن من رصد المؤشرات اللازمة حول ال ة حتى يتم الإجراءات والأساليب المنهج

ة ، للوصول إلى تحليل علمي دقي للنتائج، الظاهرة محل الدراسة م المؤسسة محل الدراسة بدا تم تقد
حث الأول الموسوم بـ  ة ضمن الم ةالميدان م المؤسسة محل الدراسة الميدان ذ يتضمن على والَّ  تقد

ةالتوا ة :لي المحاور التال ص شامل للمؤسسة محل الدراسة الميدان ة الجماعات ، تشخ مفهوم وأهم
ة رة، المحل س ة  م والشؤون العامة لولا عنوان ، مهام مديرة التنظ حث الثاني  ه الم الأساليب يل

اتها ة للدراسة وتقن حث ، المنهج ندرج تحت هذا الم ةمحاور الو ة للدراسةالأساليب : التال ثم ، المنهج
في لأدوات الدراسة عدها تم، التحليل الكمي والك عينتي الدراسة و وتم ،عرض وتحليل النتائج المتعلقة 

ة في عنصر خاص وتحليل نتائجها حث ل أداة    .ثم خلاصة الفصل دراسة 
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حث الأول ة  :الم م المؤسسة محل الدراسة الميدان   تقد
ة :أولا ص الشامل للمؤسسة محل الدراسة الميدان  :ومهامها  التشخ

موجب المرسوم التنفيذ رقم  رة  س ة  م والشؤون العامة لولا  265 -95تم إنشاء مديرة التنظ
ة 1995سبتمبر 06المؤرخ في  م وسير مصالح الشؤون العامة والإدارة المحل (  المحدد لقواعد تنظ

رة  س ة  م والشؤون العامة لولا   .)المعلومات من القانون الداخلي لمديرة التنظ
ة التي لها صلة   رة واحدة من المراف العموم س ة  م والشؤون العامة لولا وتعتبر مديرة التنظ

الوثائ الإدار  ما تلك المتعلقة  ة في عدة مجالات لاس م الخدمة العموم ة المواطن من خلال تقد
ة والسفر ما في ذلك وثائ الهو ة  عة للولا ات التا عة إصدارها على مختلف البلد ة ومتا م  التنظ

ة( ارات  )جواز السفر البيومتر الالكتروني ،طاقة التعرف الوطن ة الس ذا وثائ حر طاقة (و
ات ة، تسجيل المر اقة وشهادات المراق   .)رخصة الس

المواطن والمتمثلة في   اشرة  ة أخر ذات الصلة الم م ما تتكفل المديرة بإصدار وثائ تنظ
ةوصول الت( ات الولائ التصرح للجمع ستغلال المطاعم إقتناء أسلحة الصيد رخص إرخص ، سجيل 

ع الأعمال  ،)الخ… والمقاهي اقي نشاطات المديرة فهي تعتبر السند القانوني لجم الإدارة أما عن 
ه م المعمول  قتها للتنظ ما في ذلك القرارات الإدارة ومد مطا   .الأخر 

ةالموقع الإ فتتاحإوتم   ين المواطن من لكتروني للولا الولوج إلى هذا الفضاء  ساهم في تم
رة والإطلاع على المشارع كتشاف الإإ الرقمي و  س ة  نجازات التي تمت على مستو هذه ولا
ة ة الم المستقبل ة وتسرع الإجراءات الإدارة التي من شأنها رفع مستو التنم فتح  نطلاقوإ حل

ة التي تعبِّ  ة رالمشارع الرقم   .عن الصورة المتطورة للخدمات الشاملة عن الولا
رة - س ة  م والشؤون العامة لولا ة التنظ ل ( :مهام مدير مي ص  03الش ل التنظ   )197اله

رةمن أهم المهام  س ة  م والشؤون العامة لولا   :المنوطة لمديرة التنظ
ة -  م م تنظ ة ومراس ة العامة وف نصوص قانون   .ضمان تنفيذ وتطبي القواعد القانون
ة المعتمدة محل  -  م ة التدابير التنظ ة على شرع   .اضمان المراق
ات  -  ة والبلد م التقارر ودراسة الأعمال الإدارة للولا عة لهاضمان تقد   .التا
ة -  مختلف الوثائ الرسم ة  ات الولا لد   .إمداد الدوائر و
ة الإ متنظ -  اكل المعن ات الإتصال مع الأجهزة واله ة وتتولى التسيير الإدار العمل نتخاب

 .للمنتخبين البلديين والولائيين
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م المتعل بتنقل الأشخاص -  غ القرارات الإدارة ، تطب التنظ ةوالسهر على تبل   .والولائ
  :تتكون هذه المديرة من ثلاثة مصالح هي

 م العام: المصلحة الأولى   مصلحة التنظ
تب المؤسسات المصنفة والنشاطات المنظمة. 1   :م

تب المؤسسات المصنفة والنشاطات المنظمة بإعداد الاعتماد ل مستمر قوم م المتعل و  ش
المقاهي والمطاعم وقاعات الراضة وغيرها من النشاطات  المؤسسات المصنفة والنشاطات المنظمة 

الذ  04/06/2005 المؤرخ في 05/207 عليها وفقا للمرسوم التنفيذ رقموالمؤسسات المنصوص 
ات فتح و  ف هغحدد شرو و ة والترف   .ستغلال مؤسسات التسل

ذلك الإعتمادات المت المؤسسات المصنفة وفقا للمرسوم التنفيذ رقم و المؤرخ  98/339علقة 
حدد مهامها 03/11/1998في  م المطب على المؤسسات المصنفة و ض التنظ   .الذ 

ات. 2 ات والجمع تب الانتخا    :م
تب الإ الإشراف على الإنتقوم م ات  ات والجمع ة أو خا ة أو ولائ انت بلد ات سواء  نتخا

غرفتيها ة  ة المنتخبين المحليين وفقا للقانون العضو رقم ، برلمان عة حر ذلك متا المؤرخ  01-12و
غها وفقا للقانون  2012يناير 12في  مختلف ص ات  شرف علي الجمع المتعل  06 - 12و

ات   .الجمع
ارات . 3 ة الس تب حر   :م

ة  ارات على مستو الولا ة الس م حر تب بتنظ ات قوم الم طاقة تسجيل المر وذلك بإصدار 
مة رقم  ة وفقا للتعل طاقة مراق ذلك  ات  24/12/2008المؤرخة في  27/08و الترتي المتعل 

ات م المر ملف طلب ترق ة الخاصة  م   .التنظ
 ة   مصلحة تنقل الأشخاص: المصلحة الثان

ة وتنقل ال ة والخدمة الوطن مين والأجانبهي مصلحة تتكفل بتسيير الحالة المدن وتتكون ، مق
التالي اتب وهي     :من ثلاثة م

تب. 1 ة م ة والخدمة الوطن   :الحالة المدن
ات الخاصة ب ه الإحصائ عتها وهذا بتلق ات ومتا ة للبلد لكل ثلاثة  هايتكفل بتسيير الحالة المدن

لاد(أشهر  ة والجماعات) وفاة ،زواج  ،م قوم بإرسالها دورا لوزارة الداخل قوم بجلب  و ما  ة  المحل
ة ة من المطبوعات الرسم لاد رقم تضاف إليها مطبوعة شها، وثائ الحالة المدن التي ) خ12(دة الم
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ة من هذه الوثائتوزَّ  اجات لكل بلد ات المقدمة والاحت ات حسب الطل الإضافة إلى ذلك ، عها البلد
اب الخدمة الو  ة تسجيل ش م عمل تب بتنظ ةقوم هذا الم قوم بإحصاء الدفعات خلال ، طن حيث 

ة  02المدة من  ة وسند  30جانفي إلى غا ة في سندات ورق ض القوائم الاسم ل سنة و سبتمبر من 
رة الأولى ة العس الناح ة  تب الخدمة الوطن حولها إلى م ة ( قرص مضغو و ة رقم عن طر أرض

ة موحدة   ). وطن
مين. 2 تب تنقل المق   :م

ةيتكفل  طاقات التعرف الوطن ة والسفر لفائدة المواطنين من جوازات سفر و ، بوثائ الهو
ة ة والجماعات المحل ات لوزارة الداخل عة إحصائ متا صفة مستمرة منتظمة  قوم  ما تقوم ، حيث 

الجزائر  ة  عة الرسم ة من المط طاقات التعرف الوطن ة من جوازات السفر و بجلب حصص الولا
ذلك عها على الدوائر حسب الإوتوز صفة منتظمة من هذه الوثائ و ات المقدمة  اجات والطل حت

ة  طاقات التعرف الوطن ة إنجاز  المطبوعات البيومترة التي رافقت هذه الوثائ عند انطلاق عمل
لا على المواطنين ل   .هم في فترة وجيزةقلحصول على وثائوجوازات السفر البيومترة وهذا تسه

ملف تسجيل الحجاج وتستقبل ملفات الحج ل ذلك  تب يتكفل  لمواطنين ما أن هذا الم
ة  الناجحين في القرعة عبر ات الولا رة (افة بلد س ة  ة 36ولا ملأ دفاتر الحج لكل ، )بلد قوم  و

ة للحصول على التأشيرات اللازمة من سفارة ا ة والجماعات المحل لمملكة موسم وإرسالها لوزارة الداخل
ة قصد أداء مناسك الحج ة السعود   .العر

تب تنقل الأجانب. 3   :م
الأجانب عند تنقلهم التكفل  تب  ذا ممارستهم لمختلف النشاطات وإقامتهم و  قوم هذا الم

طاقات الإقامة للأجانبالإ ة بإنجاز  التنسي مع مصالح أمن الولا  .ستثمارة والتجارة حيث يتكفل 
تكفل هذا  سو ة أو الع أجنب ة الزواج بين جزائر  عمل تب  من دور، الم تب في  و عة (هذا الم متا

ة ة الوطن ات الجنس طل م رخصة الزواج المختلطة، الملفات الخاصة  م تأشيرات الأجانب، تسل   .)تسل
 ة والمنازعات: المصلحة الثالثة   :مصلحة الشؤون القانون

ل ما يتعل  ةتتكفل هذه المصلحة  ة للولا م الشؤون القانون ات نزع ، بتسيير وتنظ عمل
ة ة طرفا فيها ن المنازعات التي تكو ، الملك عض ، الجماعات المحل الإضافة إلى الدفاع عن مصالح 

ة التقاضي ست لها أهل ة التي ل ة والقرارات ، المديرات الولائ ة مشارع القرارات الولائ مراق ما تقوم 
ع والتي يتم إمضائها من طرف السيد الوالي والأمين العام التي تقدمها مد يرات المجلس الولائي للتوق
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ون أن هذا الأخير له سُ  ة  ات للولا ض الاختصاص في المجالات التي تخص صلاح لطة تفو
الآتي، الوالي اتب وهي    :وتتكون هذه المصلحة من ثلاثة م

ة والمنازعات. 1 تب نزع الملك   :م
ع  ة من أجل المنفعة العامة وتقوم بجم ات نزع الملك الإجراءات الخاصة بتسيير عمل يتكفل 

ل الفاعلين الأساسيين فيها  الأخص مع  التنسي  ة  مديرة  خاصةالإجراءات الخاصة بهذه العمل
قات العقارة  لفين بإجراء التحق ل الخبراء الم ذا  ة و وهذا لض سير أملاك الدولة وأمين خزنة الولا

ة ه والوارد من ، هذه العمل ة حسب التشرع المعمول  ستقبل ملفات تتضمن طلب نزع الملك ما 
ع النفع العام  ة المختلفة والتي تحمل طا مديرات المجلس الولائي المستفيدة من المشارع التنمو

ات، قنوات السقي والشرب، مشارع إنجاز الطرق  ات، الثانو ن المهني م، الاكمال ن التكو راكز التكو
تب مهام أخر ، والعديد من المشارع المختلفة في مجالات أخر  طة ، ما أن للم قا إمرت اطا وث رت

ات  ا ما تواكب سير هذه العمل ة التي غال ات نزع الملك ة و عمل هي مهمة الدفاع عن مصالح الولا
ة المختلفة ا ما ، أمام الجهات القضائ ة أو والتي غال ح هو ض الممنوح أو تصح مة التعو تثار ضد ق

ة ا التي ترفع في مجال الصفقات العموم ة ضد الموظفين، علاقات العمل، القضا عات القضائ ، المتا
ة ة والأمن طرف مدني أمام الجهات القضائ س  الإضافة لمهمة التأس ة للدولة  ة المدن   .المسؤول

تإوعموما تتلخص    :ب فيختصاصات هذا الم
 ات ال ع حر عة جم ن ومتا الدولة والولاتكو   .ةمنازعات الخاصة 
 ة ة الدولة أو الولا ع الإجراءات الإدارة التي هي تحت مسؤول عة جم   .متا
 ا المتنازع عنها ات لدراسة القضا م المساعدة في حالة الضرورة للبلد   .تقد
  ا المنازعات شهرا التي تكون ع القضا ة إحصاء جم ة(الجماعات المحل ة طرفا فيها ، البلد الولا

  . )وإرسالها للوزارة
 ات ة والبلد ة الولا ا على ميزان ار المنفذ فعل ات الاقتطاع الإج ع عمل   .وضع حصيلة شهرة لجم
ة. 2 ة والمداولات الولائ تب العقود الإدار   :م

س تب بواسطة رئ ع الملفات ه يتكفل هذا الم ص جم مشارع القرارات فحص وتمح المرفوقة 
ة غة القانون ل والمضمون والص ة الش ة وذلك من ناح ثم تقدم ، الصادرة عن مختلف المديرات الولائ

صا لهذه إلى السيد الوالي للإمضاء وتدوَّ  عد ذلك في سجل خاص تم إعداده خص ا  ن وترقم تسلسل
ة   .العمل
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  .القرارات الإدارة الممضاة شهرا 

افة  ة تتعل  فضل قرارات ولائ عة مداولات المجلس الشعبي الولائي والتي يتم تجسيدها  متا
ة وغيرها من  ة والراض ة والثقاف ة والاجتماع ع المجالات الاقتصاد ة في جم النشاطات التنمو

ة والمواطن   .للولا
ات الصادرة عن المجلس الشعبي الولائي والموجهة لمختلف المديرات مع  عة تنفيذ التوص متا

ة المتمثلة في القرارات التي تصدرها  ة البلد م عة العقود الإدارة التنظ متا تب  يتكفل هذا الم
قها  ات ومد تطب ذلك مداولات البلد ة و ة المحل ة والتنمو م ع المجالات التنظ ات في جم البلد
ة  ة والثقاف ة والاجتماع ع المجالات الاقتصاد ة في جم ة المحل وتجسيدها وتخص هذه المداولات التنم

رة  س ة  م والشؤون العامة لولا ة التنظ مي لمدير ل التنظ   اله
  1995سبتمبر 
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تب بإعداد ونشر مصنف العقود و  القرارات الإدارة الممضاة شهرا ما يتكفل الم
افة  ة تتعل  فضل قرارات ولائ عة مداولات المجلس الشعبي الولائي والتي يتم تجسيدها  متا
ة وغيرها من  ة والراض ة والثقاف ة والاجتماع ع المجالات الاقتصاد ة في جم النشاطات التنمو

المصلحة العامة  ا  ة والمواطنالمجالات الأخر التي لها ارت للولا
ات الصادرة عن المجلس الشعبي الولائي والموجهة لمختلف المديرات مع  عة تنفيذ التوص متا

  .إعداد حصيلة لذلك
ة ة والمداولات البلد   :قود الإدار

ة المتمثلة في القرارات التي تصدرها  ة البلد م عة العقود الإدارة التنظ متا تب  يتكفل هذا الم
قها  ات ومد تطب ذلك مداولات البلد ة و ة المحل ة والتنمو م ع المجالات التنظ ات في جم البلد
ة  ة والثقاف ة والاجتماع ع المجالات الاقتصاد ة في جم ة المحل وتجسيدها وتخص هذه المداولات التنم

المصلحة العامة ة وغيرها من المجالات الأخر المتعلقة    .والراض
ل رقم  رة  ):03(ش س ة  م والشؤون العامة لولا ة التنظ مي لمدير ل التنظ اله

سبتمبر 06المؤرخ في  265 -95 من المرسوم التنفيذ رقم

الثالث                                   الفصل 
 
تب بإعداد ونشر مصنف العقود و  -  ما يتكفل الم
افة  -  ة تتعل  فضل قرارات ولائ عة مداولات المجلس الشعبي الولائي والتي يتم تجسيدها  متا

ة وغيرها من  ة والراض ة والثقاف ة والاجتماع ع المجالات الاقتصاد ة في جم النشاطات التنمو
المصلحة العامة  ا  المجالات الأخر التي لها ارت

ات الصادرة عن المجلس الشعبي الولائي والموجهة لمختلف المديرات مع  -  عة تنفيذ التوص متا
إعداد حصيلة لذلك

تب الع. 3 ةم ة والمداولات البلد قود الإدار
ة المتمثلة في القرارات التي تصدرها  ة البلد م عة العقود الإدارة التنظ متا تب  يتكفل هذا الم
قها  ات ومد تطب ذلك مداولات البلد ة و ة المحل ة والتنمو م ع المجالات التنظ ات في جم البلد
ة  ة والثقاف ة والاجتماع ع المجالات الاقتصاد ة في جم ة المحل وتجسيدها وتخص هذه المداولات التنم

المصلحة العامة ة وغيرها من المجالات الأخر المتعلقة  والراض
ل رقم  ش
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  :ستحقاقاتهإ نجازات القطاع و إ. 4
ة عبر إمن أهم   ات الولا م إصدار الوثائ الإدارة على مستو بلد نجازات القطاع هو تعم

ات  نة سجلات الحالة الجديدة لتنفيذ مشروع عصرنة الإدارة المتمثلة في الانتهاء من رقمتفعيل الآل
ة والمرور ة البيومترة الإطاقإصدار  عبر المدن ةة التعرف الوطن - 95المرسوم التنفيذ رقم ( .لكترون

م وسير مصالح الشؤون العامة والإ 1995سبتمبر 06المؤرخ في  265 ة دارةالمحدد لقواعد تنظ وصولا ، )المحل
لا للإ) 2019أوت ( جواز السفر البيومتر الالكترونيإلى إصدار  ذا التحضير مستق نطلاق في و

طاقة تسجيل المرإ اقة البيومترة الإنجاز  ةات ورخصة الس    .لكترون
ة  م والشؤون العامة لتحقي أهداف الجماعات المحل يل النظام وتسعى مديرة التنظ وتش

ة الإدار المثالي الّذ  اسات عبر المؤسسات العموم ون وسيلة لتحقي برامج وس عدو أن  لا 
ة والّ ، المختلفة اس ر الأهداف الس ة نذ ة  تيومن جملة أهداف الإدارة المحل مقراط ترت بتحقي الد

قه  سي الذ تسعى إلى تحق ة الجماعاتالتي تعتبر الهدف الرئ ة من  وتتمثل هذه، المحل مقراط الد
ة بواسطة المجتمع المحلي ة المنتخ م والإدارة في هذه المجتمعات، خلال المجالس المحل ، لتتولى الح

ة مقراط يزة الد ة هي ر م زة الإقل قال أن اللامر ثيرا ما  ة تعتبر جزءا أو ، و ة الإدارة المحل مقراط ن د
الدول مقراطي  م الد لهالا يتجزأ وقاعدة لنظام الح حي محرم، ( .ة    )14، ص1996محمد فتح الله الخطيب، ص

ة المجتمع وهو في الوقت وتعتبر  الإدارة في هذا الجانب أنها وسيلة جوهرة من وسائل تنم
ة لأنها ، نفسه هدف أصيل من أهدفها ة المحل م لتلك المشار ووجود مثل هذه الإدارة هو قمة في التنظ

ة وإدارتها لهاالحاجة  جانب تقديرتجمع  ات ، المحل ان ة للإم ة والتنفيذ م اب التنظ ووعيها للأس
ة التي تحق بها المطالب في ظل وجودها   )2003محمد محمود الطعامنة، ( .العلم

أنها عرفها علماء الإدارة  فة  :ما  م الإدار يهدف إلى توزع الوظ أسلوب من أساليب التنظ
ين الهيئات الإدار زة في الدولة و ة المتخصصة علالإدارة بين السلطة المر ة والمنتخ  ىة المحل

مي اشر ما ، أساس إقل ة السلطة  حاللت إليها من مسائل تخص مصالح المواطن المحلي تحت رقا
زة زة والقانون المنظِّ  ما أنها نظام، المر ومة المر تم، م لهيتولى المهام التي تخولها له الح حسب  و

ات  ة الإدارةإهذا النموذج توزع صلاح ح الوصا زة  ، تخاذ القرارات المهمة بين السلطة المر
ة المستقلة ة القانون ادرة الشخص ح الم   .وتتمتع الوحدات الإدارة 

ة وتعتبر  ة على الاختصاص  الجماعات المحل م زة الإقل صورة واضحة لتطبي اللامر
مي اتها في حيز جغرافي معين ، الاقل زة صلاح اشر الهيئات اللامر ة(وت ة، البلد لهذا  ).الولا
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ة هي ناتج تجارب وتنوع الخبرات  شاملإعطاء تعرف دقي و صعب  لكون ظاهرة الإدارة المحل
ا، المجتمعات، والكفاءات أن الإدارة تعبر عن مرحلة في التطور الاجتماعي الخصوص ت ونعني بذلك 

عض الأقطار والمجتمعات فة وإستمرارة، في  اسي والنظام المؤسساتي وتعد وظ  لضمان الوجود الس
ة حاجات  الجماعاتما أن ، في مجتمعات أخر  ة وسيلة من وسائل مواجهة الأزمات وتلب المحل

ستعان بها، المجتمع ا وأداة  ه الإلاستن ما تحق  وسائل جديدة وملائمة لتوج ة  ختراعات التكنولوج
ة ومستو خدمات أفضل للمواطن  .رفاه

ات ة أحد أبرز التحد اك ، تعد الرقمنة في الجماعات المحل خاصة من خلال إعتماد الش
ات البلد سمح للمواطنين للإطلاع على ملفاتهم من ، الإلكتروني الموحد  ة خوهذا ما  لال ش
الإ ة من معلومات تكون متصلة  ل المعلومات لوزارة الداخل ة لتصل  ة والدائرة والولا البلد نترنيت 

ذلك لكل التعاملات البيومترة ك مخصصة لكل الخدمات ومخصص  اب ون ، خلال ش حيث 
ات للحصول على وثائقه من البيت دون تعب م الطل   .للمواطن القدرة على تقد

ا ة. ثان ة(المؤسسة نموذج الدراسة  مظاهر تحسين الخدمة العموم   :)الجماعات المحل
م التي تطرقتلقد   ةلمصطلح  تعددت المفاه ة ، الجماعات المحل منها أن الجماعات المحل

ة على المستو المحلي اشر ، هي مجموعة من الأجهزة التنفيذ ة أو معينة وت قد تكون منتخ
فة الإدارة في الدولة بين أجهزتها ختصاصاتها عن طر إ ض فهي تعني توزع الوظ النقل أو التفو

م الدولة من  ة مستقلة عنه ومن ثم فهي أسلوب من أساليب تنظ زة في العاصمة وهيئات محل المر
زة الإدارة حق اللامر   )258ص ،س.، دسمة عولمي( .شأنه أن 

ة صورة واضحة لتط   ة على الإوتعتبر الجماعات المحل م زة الإقل ختصاص بي اللامر
مي اتها في حيز جغرافي معين ، الإقل زة صلاح اشر الهيئات اللامر ة(وت ة، البلد صعب  )الولا لهذا 

ة هي ناتج تجارب وتنوع الخبرات والكفاءات ، إعطاء تعرف دقي وشامل لكون ظاهرة الإدارة المحل
أنالخصوص، المجتمعات عض عن مرحلة في التطور الإ رالإدارة تعبِّ  ات ونعني بذلك  جتماعي في 

فة و ، الأقطار والمجتمعات اسي والنظام المؤسساتي في  ستمرارةإ وتعد وظ لضمان الوجود الس
ة حاجات المجتمع، مجتمعات أخر  ة وسيلة من وسائل مواجهة الأزمات وتلب  ما أن الإدارة المحل

ستعان بها لإ اوأداة  ه الإ وسائل ستن ة جديدة وملائمة لتوج ما تحق رفاه ة  ختراعات التكنولوج
 .ومستو خدمات أفضل للمواطن
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ا التي  احثين والزوا عا لعدد ال ة ت وقد تعددت التعرفات التي تشرح مفهوم الجماعات المحل
إدارة إلى أنها نقل سلطة إصدار قرارات " waline الفرنسي " فقد عرفها الكاتب ، ينظرون إليها

حرة من المعنيين ة  ، ( . " مجالس منتخ   )03، ص1998وليد العبداو
المسائل التي تهم " Jhon Cherke "ما عرفها أنها ذلك الجزء من الدولة الذ يختص 
ان منطقة معينة ة ، س الإضافة إلى الأمور التي ير البرلمان أنها من الملائم أن تديرها سلطات محل

ة تكمٍّ  زةمنتخ ومة المر   .ل الح
زة  فة الإدارة بين الأجهزة المر ه توزع الوظ م الإدار يراد  هي أسلوب من أساليب التنظ

ين هذه الأخيرة من إدارة مرافقها في النطاق المرسوم قانونا ما من شأنه تم ة    .والمحل
ة ورفع الأداء الإدار . 2   :دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

عد نمطا جديدا في الإدارة الحديثة ة ، تطبي الرقمنة على المستو المحلي  وترك آثارا إيجاب
ة والهيئات الإدارة و واسعة في مجالات عمل الجما اتها ووظائفهاإ عات المحل وهذه التأثيرات ، ستراتيج
عد التكنولوجي من جهة م الإدارة المتراكمة لعقود وُّ طَ وتَ ، ترجع لل ز والتي أ، عديدةر المفاه حت تر ص

ين الإدار على تحقي المزد من  ض والتم ة بتوجي، ( .مرونة الإدارة في التفو  )214، ص2015سام
ة. 3 ة في الجماعات المحل  :الإجراءات الرقم

ة  الفعال ة وجعله يتميز  ومة الهادف لتحسين أداء المراف العموم تنفيذا لمخط عمل الح
ة ة بتجسيد عدة مشارع في مجال عصرنة المرف قامت ، والشفاف ة والجماعات المحل وزارة الداخل

ة الحديثة ة ذات ، العام بإستعمال الوسائل التكنولوج ين المواطن من خدمة عموم وذلك بهدف تم
ة ومن أهم تلك الإنجازات نجد ذلك لتخفيف الإجراءات الإدارة ومحارة البيروقراط ة و   :جودة ونوع

ة على المستو الوطني وإ  رقمنة -  ة ستسجلات الحالة المدن حداث السجل الوطني الآلي للحالة المدن
ه ة  ة والدوائر القنصل عثات الدبلوماس ذا ال ات وملحقاتها الإدارة و ل البلد   .ور 

ات الذ مَّ  -  م المر طاقات إنشاء السجل الوطني الآلي لترق ن المواطنين من الحصول على 
ة التسجيل ة ودون تكبد عناء التنقل إلى ولا صفة آن اتهم  م لمر   .الترق

م خدمة جديدة عبر -  ة من مَّ الانترنت تُ  تقد طاقة التعرف الوطن ن طالبي جواز السفر البيومتر و
عة مراحل معالجة ملفاتهم   .متا

ين الج -  الخارج تم مة  ة الجزائرة المق م طلب الحصول على عقدمن ال لاد الخاص  تقد خ 12الم
ة المسجل فيها ة أو القنصل ة الدبلوماس ه من الممثل اشرة عبر خدمة الانترنيت والحصول عل   .م
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ةتفعيل  -  ة والجماعات المحل قدم للمواطنين خدمة جديدة ، الموقع الالكتروني لوزارة الداخل الذ 
نهم من ملءتُ  اشرة  2016ستمارة التسجيل لموسم الحج لسنة إ م  .عبر الأنترنتم

ة العامة في الجزائر   :نماذج رقمنة الخدمات الإدار
 ة مشروع الجزائر اتم الإ ة منذ سنة هتمام بتنفيذ إستراتيج ستخدام إوتعزز  2013لإلكترون

ا الإعلام والإ ة الجزائرةتكنولوج ة من تحوُّ ،تصال في الإدارة العموم م ل في الأساليب التنظ
ة  وم عيد النظر في والأعمال الح ل  ة تسيير وتكييف الخدمة العامةش عبد القادر بلعري، ( .ف

مة،    )9-8، ص ص2012لعرج نس
  ع المواطنين لذلك ة والإدارة لجم وم م الخدمات العامة الح ة وإتاحة تقد من أجل ضمان فعال

ة  زة الإنطلاقا من رقمنة إ(أخذت الدولة على عاتقها مهمة تقنين الخدمات الرقم دارة المر
ة   ).والجماعات المحل

  يز على ضرورة ة  ىستكمال البنإالتر ة للمعلومات ووضع نظم إعلام مندمجة وتنم الأساس
شرة ة ال ف ا ،الكفاءات الوظ ة إلكترون قات الإدارة القطاع ر الخدمات ، نشر التطب تطو
ة لفائدة المواطنين   .الهيئات الإدارة الأخر و  الإلكترون

  ُّة من خلال التح م الخدمة العموم ة عن طر تغيير مفاه ول نحو أتمتة أنشطة الإدارة العموم
ات الإعلام والاتصال   .إدراج تكنولوج

  ةتنصيب ة  بن ة داخل وم وهي نظام شامل يتضمن مجموعة الوسائل الحديثة ، )RIG(ح
  .للاتصال

  وضع برنامج)IDARA (شرة وتنصيب ة معلومات تر الإدارات في مصلحة الموارد ال  ش
لفة بتسيير الموظفين العموميين ة الم زة والمحل اكل المر   )14، ص2010وسيلة واعر، ( .مع اله

 ة وجوا طاقة العرف الوطن غتيهما البيومترة إطلاق    .الكترونوتجديدهما إز السفر في ص
  ُلاد م   .ةنَ مَ ؤَ ة ومُ نَ مَ قْ رَ إصدار وسحب شهادة م
  ةرقمنة طاقة الرماد انات خاصةإ، وثائ ال ات موجودة على ، نطلاقا من قاعدة ب تتصل بـحاس

ل من الدائر  ةوالدرك الوطني الّ  ةمستو  ستعملها في حالة التأكد والمراق   .ذ 
 ة الإ ر عمل ات أثناء الإ تصالات ونقلتطو اتالمعلومات والإحصائ ات ومن ، نتخا بين البلد

اتالدوائر إلى  الجزائر العاصمة، الولا ز  مما يؤد إلى توفير ، أين تجمع على المستو المر
  .الكثير من الجهد والوقت
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 ة عض مؤسسات الخدمة العموم ة الخدمة، إتاحة خدمات على الخ في  م شفاف ، من شأنه تدع
ة لجمهور المواطنين ات والدلالات الرقم   )14، ص2010وسيلة واعر، ( .وتوفير المعط

ة في التسيير  عة الآن ة والمتا ة لفرض الشفاف ة والجماعات المحل ما عمدت وزارة الداخل
ة من عام  ات الوطن بـ، 2017المحلي إلى الرقمنة بدا افة بلد ات عبر  " سيت واب" :تجهيز البلد

ة من سنة  امل التراب الوطني، 2018بدا ة ضخمة تعنى برقمنة إدارتها عبر  لال من خ، وف عمل
ات عضو  ر البلد عضها ال ة ب ة ورصد  المؤسسات العموم ات التقن ان الإم من خلال تجهيزها 

ة الخاصة بتفعيل الرقمنة  دة المساء أ،/جميلة( .الأطر القانون  https://www.el-: جر
massa.com/dz/2017.html( 

ومةأعضاء ضمن إجتماع تم التأكيد ما  فر  17و 16يومي الولاة  الجزائرة الح  2020ف
ة  على ضرورة ش ة من أجل تحسين الظروف المع الأهداف ورقمنة الإدارة المحل تبني مقارة التسيير 

ة  ة المحل اجات من خلال للمواطن وف منهج منظم للتنم احت انات الخاصة  رقمنة قاعدة الب
ومة وذلك  اطنين،المو  س الح ز"من خلال إشراف السيد رئ ، ورشات ثلاثأشغال على " جراد عبد العز

ة ة  تم التأكيد على أولو ة خلاَّ إتبني رؤ ات شراكة بين قتصاد قة للثروة ولفرص الشغل، مع إيجاد آل
ة حث ة وال ذا المؤسسات الجامع الإضافة إلى"القطاعين العام والخاص و دراسات "إعداد  ضرورة ، 

ة لمناط الظل، ة بين مختلف المناط وإعطاء أولو ة تعزز اللام لتحديد الفوارق في التنم زة وترق ر
ة المواطن في  ة، مع تعديل إمشار ات التعاون والتضامن بين الجماعات المحل تخاذ القرار وتفعيل آل

ة المسيرة لمختلف برامج التجه م ة والتنظ اسة جديدة تتعل بتحسين  يزالنصوص التشرع تنفيذ س
ة  م رقمنة الإدارة المحل مي مواتٍ لإدارة و جودة الخدمة من خلال تسرع تعم إنشاء إطار تشرعي وتنظ

ةحديثة و  ة المحل ة للخدمة العموم ة يهدف إلى بناء ذ ، والشروع في برنامج تحديث للمجتمعات المحل
ةإدارة إلكت ة"وضع حد لـو  رون ة الرقمنة "البيروقراط ، بهدف تحقي الإدارة وتسرع عمل
ة ات إ.اللاكترون ر الشر ، التي تعمل في مجال الخدمات الناشئةقتراح إنشاء نظام بيئي مناسب لتطو

ة ومبتكرة ترمي إلى تحسين جودة الخدمة ة يهدف إلى إيجاد حلول ذ ة المحل المقدمة  العموم
ن من خلال  للمواطنين ا الإعلام والاتصال وتوظيف تكو ة في مجال تكنولوج أفراد الجماعات المحل

الأهداف ورقمنة (. الموظفين المؤهلين في هذا المجال ة التسيير  ة، ضرورة تبني مقار اء الجزائر الة الأن و
ة خ الإطلاع الإدارة المحل فر  20، تار http://www.aps.dz/ar/algerie/83909-2020-02-17-14- ،2020ف

41-41 (  



ة                                         الثالث                                   الفصل    إجراءات الدراسة الميدان
 

- 203 -   

حث الثاني ة للدراسة و  :الم   أدواتهاالأساليب المنهج
م  قة لمختلف الجوانب النظرة لموضوع الدراسة من مفاه عد تعرضنا في الفصول السا

حث التطرُّ  ة التي تختص وتعارف نحاول من خلال هذا الم ة للدراسة الميدان ق للإجراءات المنهج
انات، عرض منهج الدراسة وحدود إجراءات التطبي الأساليب و ، والأدوات المستخدمة لجمع الب

ة المستخدمة   .الإحصائ
ة للدراسة: أولا   :الأساليب المنهج
   :منهج الدراسة. 1

حث في العلاقة بين الظواهر وتحليلها والتعم فيها لمعرفة الإتهتم هذه  ال اطات الدراسة  رت
ين متغيرات أخر  ة بينها و ة والخارج ا ل، الداخل تم إستخدام المنهج الوصفي النتائج دقة و سع

ة خاصة في مجال إ نتشارا و إ المنهج الأكثر شيوعا و  هو التحليلي الإعلام ستخداما في الدراسات الميدان
حث، والاتصال ز على ما هو ملموس في وصفه للظاهرة موضوع ال ر عبِّ ، و انات  رو عن جمع الب

ة حول الظاهرة محل ال ف ة والك ستخلاص النتائج إ دراسة من أجل تحليلها وتفسيرها و بنوعيها الكم
ين الظواهر الأ ينها و عتها وخصائصها وتحديد العلاقات بين عناصرها و وصولا  خر لمعرفة طب

مهال   .تعم
   :حدود الدراسة وإجراءات التطبي -2

ة في إاسة على محاولة رصد العلاقة بين تعتمد الدر  ستخدام الرقمنة وتحسين الخدمة العموم
التالي تقتصر حدود الدراسة على ة و ة حسب متغير الرقمنة والخدمة العموم   :الجماعات المحل

ة  .أ  شر مختصون  موظفا 70(عينة الموظفين  ،عشوائيتين على عينتينتشتمل الدراسة  :الحدود ال
ة ل الموظفين المقدر بـ  )في الخدمات الرقم  147(طنين وعينة الموا ،اموظف 316من عدد 

حث  )مواطنا مثلون عينة الجمهور الخارجي  وتم تحديمن مجتمع ال دها من خلال معادلة والذين 
فن تامسون  ة والمقدرة بـ  ،ست ات  240عد تحديد العينة الزمن طل مواطنا شهرا يتقدمون 

ة الحصول على امل الخدمة الرقم رة طيلة شهر  س ة  م والشؤون العامة لولا   .من مديرة التنظ
ة  .ب  ان رة: الحدود الم س ة  م والشؤون العامة لولا ، تم إجراء وتطبي الدراسة ضمن مديرة التنظ

ةوالتي  ص ، )و ، ه: ينأنظر الملحق(.تعتبر نموذج دراستنا الميدان الترص  لإجراءالترخ
  .الميداني
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ة  .ج  ا م :الحدود الزمان ق فر أجرت هذه الدراسة تطب وتم ، 2019إلى شهر سبتمبر 2019ن شهر ف
ان و ستمارات الإإتوزع  ةاستب حث لات  مقا ام  ان مع ، لق   .الملاحظةتزامن توزع استمارات الاستب

عاد الدراسة -3   :أ
عة  شرة لتتلاءم مع طب ة وال ة والزمان ان عاد الم ة على تكامل الأ ترتكز الدراسة الميدان

احث الوصول إليها حث والأهداف التي يرد ال   .ال
 اني عد الم ان تواجد الظاهرة محل الدراسة لتسل الضوء على واقع :فال ز على م الرقمنة في  ير

ة ة ودورها في تحسين الخدمة العموم م والشؤون العامة ، الجماعات المحل تم تحديد مديرة التنظ
نموذج رة  س ة  ة لولا   .للدراسة الميدان

 عد الزماني ة الترصمنذ : ال فر  05بتارخ  بدا ة 2019ف قرر الترص ت( بدأت الدراسة الميدان
ة إ وتم ، ) : الملح الميداني ضمن  ة التال حث ان، الملاحظة(عتماد الأدوات ال ، الاستب

ة لإ ،)المقابلة ان تم توزعها ستمارة الإالنس وإعادة جمع ، 2019سبتمبر 15أوت و 15بين ستب
ان في إ حوثين  ر ستمارات الم انات على  وتم، من نفس السنةشهر أكتو الشروع في تفرغ الب

ة  spssالبرنامج الإحصائي  مها للمقابلة نصف الموجهةالنس تم تنفيذها ، عد ض أسئلتها وتح
ة ، جمع أكبر عدد من المعلومات وتحليلهاوتم مسؤولين  10مع  حث لأن هذا النوع من المقابلة ال

قة ومعلومات جديدة عن الظاهرة محل الدراسةمِّ ُ  احث من الحصول على معلومات دق تم و ، ن ال
ع في  ل موضوع مجموعة من الأسئلة، المقابلةإعتماد ثلاثة مواض ندرج ضمن  اغة  تتمو ، و ص

ل مترا ومتسلسل ش عد هذه الأخيرة  عنا رصد المعلومات حول الإستحداث الرقمي حتى  ، وتت
  . الترص 

م ال )د: أنظر الملح رقم(:مجتمع الدراسة -4 لات تالموافقة على تقد ة أثناءسه  )الدراسة الميدان
طلبون الخدمة  ه المجتمع الأصلي للدراسة حيث أختير من مجموعة المواطنين الذين  قصد  و

ة  رة والموظفين بهاالرقم س ة  م والشؤون العامة لولا المؤسسة مقر الدراسة (، من مديرة التنظ
ة   .)الميدان

ارإ: وصف عينة الدراسة طة،طرقة العشوائالان عينة الدراسة  خت س ه ل هذتشوت ة ال
ون هناك  ع العن  حتمال متساو إالعينة على أساس أن  ارهااصر في مجتمع الدراسة لإأمام جم ، خت

ع أفراد المجتمعإمعنى أنّ  فرص  ة لجم ار أ عنصر من المجتمع الدراسة متساو ،  الإحصائي خت
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ار أ عنصر من عإوفي نفس الوقت فإنّ  ار العناصر إناصر مجتمع الدراسة لا يؤثر على خت خت
  .الأخر 

الطرقة إوقد تمّ  ة  ار حجم العينة الأساس ةخت الجمهور ل عينة مفردة تمثِّ  147 لـ العشوائ
ل رقمي للمواطنين قدمون الخدمةممن موظفا  70و) المواطنين( ضمن نفس المؤسسة وهي تمثل  ش

الدراسة موزعين  لعينة توضح التوزع النسبي رفقةوالجداول الم، )الموظفين( عينة الجمهور الداخلي
ة، حسب المستو العلمي، حسب الجنس وحسب السن عا ، وحسب المهنة، وحسب الحالة العائل ت

عة ات الدراسة لطب ننا  .فرض حثا منالعمل الميداني م ص الظاهرة محل الدراسة ل  بدقة وتشخ
ة حول الظاهرة موضوع الدراس ناوتزود هذمعلومات أوّل ا فهي تعتبر أساسا جوهرا لبناء ة و

ة إلى ، الأطروحة الظاهرة التي إتهدف الدراسة الاستطلاع طة  في  نرغبستطلاع الظروف المح
اغة  اغتها ص حث العلمي وص ن وضعها وإخضاعها لل م دراستها والتعرف على أهم الفروض التي 

سر قة ت حثها في مرحلة لاحقة دق حوث تتناول موضوعات جديدة لم يتناولها  ونها، التعم في 
احثون بنفس المتغيرات احث الكثير من  ال انات يجهل ال من قبل أولا تتوافر عنها معلومات أو ب

عادهاجوانبها  ير الإنساني  ،وأ وهي تهدف إلى الكشف عن حلقات غامضة أو مفقودة في تسلسل التف
ساعد على التحليل والر والتفسير الع ائز جديدةمما  ة ر ضيف إلى المعرفة الإنسان وهذا ، لمي ف

حوث هو الأكثر مشقّ  احث لماعلى اة النوع من ال ة ومهارات  ل ه من قدرات عقل ةإيتطل من ، ستدلال
ة ات( .:أهم أهداف الدراسة الاستطلاع   )113ص ،2013،قدور نو

انات التّ  -    .عنهاعرف على الظّاهرة المراد دراستها وجمع معلومات و
ات التي تقف في طرقة إجرائهإ -  حث والتعرف على العق   .ستطلاع الظروف التي يجر فيها ال
قة تمهيدا لدراستها دراسة متعمقة -  اغة دق حث ص لة ال اغة مش   .ص
انات  -  اطها من الب ن إخضاعها للتحقي العلمي وذلك بإستن م التعرف على أهم الفروض التي 

قوم  ات التي  احث بتأملهاوالمعط   .ال
منع من الخل بين ما هو  -  قا  ة وتحديد معانيها تحديدا دق م والمصطلحات العلم ح المفاه توض

  .متقارب منها
الدراسة -  أهمها مما هو جدير  احثين    .ترتيب الموضوعات حسب أهميتها وإمداد ال
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قصر المد وسرعة الإنجاز والمرونة لكونها تمتاز الدراسة الإو  ة  أنها قد ستطلاع فروض و
الموضوع محل - 38: 2000، عبد المجيد مروان(.الدراسة تعتمد على ما سب من دراسات لها صلة 

39(  
ة  اس على عينة  قمنابدا ة قوامها إبتطبي المق ور  )32( مفردة من بينهم) 60(ستطلاع ذ

ومترة للأدوات ، إناث) 28(و الموضوع والتأكد من الخصائص الس والهدف من ذلك هو الإلمام 
ة  حث   .ن التوزع النسبي حسب الجنس والمهنةوالجدول التّالي يبيِّ ال

نُ  :)01( جدول رقم ة حسب الجنسيبُيَِّ ع أفراد العينة الاستطلاع   المهنةو  توز
ور المجموع  الجنس إناث ذ

ة  المهنة ة  رارتِّ ال  النس ة  رارتِّ ال  النس   رارتِّ ال  النس
 موظف 21  75 19  59.38 40 66.67
  طال 7  25 13 40.62 20 33.33
  المجموع  28  100  32  100  60  100
طالين ة ال حوثين الموظفين أعلى من نس ة الم انات الجدول التالي أنّ نس أ ، يتضح من ب

ور  %75أن الإناث الموظفين    . %40الموظفين أكبر من الذ
ا انات: ثان   :الأدوات المستخدمة لجمع الب

ة .1 ف انات الك   :أدوات جمع الب
ع في الدراسة حثة وف المنهج المت احث في  عتمدها ال ات التي  هج وهذا المن، تتنوع التقن

طاقة خاصة بذلك إستخدمناه مع  ودليل المقابلة نصف الموجهة، وف أداة الملاحظة من خلال إعداد 
ة من أجل مسؤولي المؤسسة محل الدرا حثسة الميدان عض الحقائ والمعلومات  علىقصي والتَّ  ال

ان استمارة الاستب صعب الحصول عليها  طاقة الملاحظة من مجموعة عناصر وتم  .التي  تتكون 
بيرة(من خلال المؤشرات  تحديد درجة الملاحظة درجة ، درجة صغيرة، درجة متوسطة، درجة 

  )ج: أنظر الملح  (، ودليل المقابلة نصف الموجهة )منعدمة
ة .3 انات الكم   :أدوات جمع الب

ة في التحليل  انات الكم ة التي تعتمد على الب عتبر المنهج الإحصائي من بين الأساليب الكم
ان لابد من الإ، للوصول إلى نتائج أكثر دقة عتماد على المنهج الإحصائي حتى تكتمل ولذلك 

ننا أن نتعمفلا ، المعادلة حثي واحدة فق في  م أسلوب  ة  في(الدراسة العلم بل لابد ) المنهج الك
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ةالدراسة تكتمل جوانب حتى ) يالمنهج الكم(عتماد إ من  قة المنهج وتيرة دق ح و ل الصح ، الش
في والجانب الكمي ةُ لَ مِ تَ ْ ومُ  ستخدام المنهج الإحصائي في الدراسة من إوتم ، التحليل من الجانب الك

انات التي تم جمعها  التحليل الإحصائي للب ام  نل، تينستمار وف الإخلال الق ار إمن  نتم خت
ة تُ  س إحصائ ات وتأكيد صحتها أو نفيها وف مقاي ذا الإجراءات ، في الدراسات مُ دَ خْ تَ سْ الفرض و

ة التي من خلالها تم الإحص ار عينة إائ عيخت نتائج رق عرض وط، الدراسة وطرقة توزعها الطب
ان وف التمثيل انات  ات الب ة والمنحن ان ة و  الأعمدة الب ل  نانتمَّ التي الدوائر النسب ش من تحليلها 

  .دقي
ا(مثل المنهج الإحصائي الأسلوب الكمي و م ات  من خلال جملة من  )تحليل المعط

ة  ات الإحصائ في  التكاملمن خلال  spss الإحصائي البرنامج ضمنالتقن بين التحليل الكمي والك
قة ةو  للوصول للنتائج الدق ارات التال الاخت ام     :الق

  ات الإ، معالجة الصدق الظاهر ارمعالجة ث ة، خت حث   .معالجة معدل الردود على الأداة ال
  عة انالإستخدام إموضوع الدراسة تمّ حسب طب انات ستب   .أداة مهمة في جمع الب

اسالوصف  1.2. احثة بتوزع : مق ان ستمارتي الإإقامت ال ) أ(:الملح: أنظرستمارة الموظفين إ(ستب
  .)ب ( :الملح :أنظر ستمارة الجمهورإ و 

مة . 2.2   ):تي(سيد  :الإستمارة تعل
اسهذا  دَّ عِ أُ  -  حث علميل المق   : في إجابتك الذا نرجو أن تكون صادق، غرض ال
م -  ة على هذا الإ نرجو من أن المعلومات مساعدتنا في الإجا ة، وتأكدوا  ل دقة وموضوع ان  ستب

سرة ةتا التي ستدلون بها ستحظى  الخانة في  )√( علامةضع  ،مة ولن تستخدم إلاّ لأغراض علم
  .ةالمناس

حث .1   :تحديد عينة ال
احث تحديدها هو  الإجراءات من أهم ار حجم العينة الَّ إالتي يجب على ال ذ يجب أن خت

اسه افي لكشف التأثير الذ يجب ق ح و ا على أساس علمي صح ولحساب حجم العينة ، ون مبن
ة يز على طرقة حساب الدقة أو طرقة تحليل القوة الإحصائ ار الإإعد ، يجب التر ار خت خت

لدراسة الفروق بين المتوسطات  Independent simples T.test :هو الإحصائي المناسب
ة   .الحساب
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ان غير موجود  احث لشيء إذا  شف ال ة عدم  هو إحتمال

اين أ معدل الإ اس الت ار ق في هذه الدراسة ، نحراف المع

ة للمواطنين الَّ  ذين هي عينة عشوائ
ام عد ق ة  ناو ةمقابلة إستقصائ ، أول

طلبون الخدمات من المصا لح عدد المواطنين الذين 
استخدام معادلة افرد  فن " و ست

ا إنطلاقا من حجم  تحديد حجم العينة إحصائ
والنتيجة  طلبون خدمات تتطلب التعامل الرقمي،

ة من الأفراد ــعينة عش وهي): وائ
ة رة محل الدراسة الميدان س ة  م والشؤون العامة لولا ذين يتعاملون مع وال مديرة التنظ

ة للعينة التأكدنا أن  تظمُّ موظفين العشوائ

فن ثام " المواطنين إنطلاقا من معادلة   " سون ست

 ): K- S test الخارجي  
ة مستقلة من  قارن توزع المجتمع الإحصائي من خلال عينات عشوائ ار إحصائي  خت

ار لقصمم هذا الإ ان توزع خت اس ما إذا 
وما يهم في ، الإعتدالي أو يختلف عن التوزع المنتظم
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ة  ار مستو المعنو ان غير موجود ، αإخت احث لشيء إذا  شف ال ة عدم  هو إحتمال
ل الدراسات  95% اين أ معدل الإ، في  اس الت ق
  

ة للمواطنين الَّ : )الجمهور الخارجي(الأولى تمثل عينة المواطنين  هي عينة عشوائ
ة طلبون الخدمة  م والشؤون العامةالرقم ام، من مديرة التنظ عد ق و

م والشؤون العامة طلبون الخدمات من المصا مدير التنظ عدد المواطنين الذين 
متوس  ة في الشهر  الخدمات الرقم  240التي لها علاقة 

ا إنطلاقا من حجم آلًا تم بواسطتها  لتحديد حجم عينة الدراسة تحديد حجم العينة إحصائ
طلبون خدمات تتطلب التعامل الرقمي، في الشهر امواطن 240 متوسالمجتمع الكلي 

  .147 =العينة هذه لذلك حجم ، مفردة  
ة تمثل عينة  ):الداخلي الجمهور(الموظفين من العينة الثان

ة رة محل الدراسة الميدان س ة  م والشؤون العامة لولا مديرة التنظ
عد  تأكدنا أن  وجمع المعلومات الإستطلاع الأولي، 

اعتم توزع الإستمارات على هذه العينة    .شوائ
المواطنين إنطلاقا من معادلةلتي تمثل اّ  الدراسة حجم عينة): 04

ع عينة الدراسة ة توز ار إعتدال ة لعينة الجمهور ( خت الخارجي النس
ة مستقلة من  قارن توزع المجتمع الإحصائي من خلال عينات عشوائ ار إحصائي  خت

ار منروف" خت صمم هذا الإ، للعينة "لومجروف س
ا عن التوزع  الإعتدالي أو يختلف عن التوزع المنتظمختلافا دالا إحصائ

الثالث                                   الفصل 
 

ة  ار مستو المعنو إخت
95بإحتمال ، أصلا

ار عينتينإتم    :خت
  الأولى تمثل عينة المواطنين العينة

طلبون الخدمة 
م والشؤون العامة/ حدد السيد  مدير التنظ

متوس  ة في الشهر  الخدمات الرقم التي لها علاقة 
لتحديد حجم عينة الدراسة "ثامسون 

المجتمع الكلي 
مفردة   147هي 

  ة تمثل عينة العينة الثان
ةالموظفين  رة محل الدراسة الميدان س ة  م والشؤون العامة لولا مديرة التنظ

ا عد الخدمات رقم  ،
تم توزع الإستمارات على هذه العينة و ، اموظف 70

ل رقم  04(ش

ع عينة الدراسةإ .2 ة توز ار إعتدال خت
ة مستقلة من إهو  قارن توزع المجتمع الإحصائي من خلال عينات عشوائ ار إحصائي  خت
ارإ ،هذا المجتمع خت

ا عن التوزع إمعين يختلف  ختلافا دالا إحصائ
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ار هو هذا الإ مة الخت ارق ة للاخت مرنوف(الإحصائ ولموجروف س مة  مة ) ق مة ( sigوق ةإق ) حتمال
  .%5التي يجب أن تكون أقل من 

انات الّ  ع توزعا  تي تم جمعها من خلال التجرةوالهدف هو معرفة هل هذه الب ة تت العشوائ
ا أ ع ار إعد ، لا مطب الآتي العينةخت انت النتائج     :محل المقارنة بإستخدام البرنامج الإحصائي 

ار بين المحور الثاني والمحور الثالث 2-1 ان الجمهور ( تطبي الإخت  ) الخارجي ضمن إستب
نُ ): 02(الجدول  عي  يبُيَِّ ع الطب ة التوز ار إعتدال   الثاني والثالث نلإستمارة الجمهور بين المحور إخت

Test Kolmogorov- Smirnov pour un échantillon 

 
اع : الثانير المحو  الإنط

م  العام حول طرقة تقد
ة  الخدمة العموم

الرقمنة  :المحور الثالث
ة لتحسين الخدمة آ ل

ة  العموم
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. 

عي لإستمارة الجمهور بين المحور الثاني و  ة التوزع الطب ار إعتدال   الثالث المحور إخت
ار الإ 1.77 =المتوس الحسابي    0.11 =نحراف المع

ار الإعتدالي نتيجة الإ 147 حجم العينة مة ،%42أ  statistiques de test 0.42=خت وق
ة  عي  مما)  %5 أقل من ( 0.005 أقل من sig0.00 =الاحتمال ع التوزع الطب انات تت   يدل أن الب

ع عينة الجمهور 2-2 ة توز ار إعتدال ل المحاور الخارجي إخت   :بين 
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نُ ): 03(جدول رقم  ومنجروف لكل محاور إستمارة الجمهور لدراسة  يبُيَِّ ار  عإخت ة التوز   إعتدال
Test Kolmogorov- Smirnov pour un échantillon 

انات   الب
ة  الشخص

اع  الإنط
 العام 

ة آالرقمنة  ل
لتحسين الخدمة 

ة  العموم

ة الرقمنة أ ولو
في الجماعات 

ة  المحل
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 

 
م إجراءات و  اسات إستخدام إ تقي نع

ة على المرف  ة الرقم ة التحت البن
ة  العام ومستو الخدمات العموم

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. 

عي  ة التوزع الطب ار إعتدال مرنوف لعينة الجمهورعد إجراء إخت تبين أن ، ولموجروف س
ار الإعتدالي  مة أكثر م statistiques de testنتيجة الإخت ة ، 0.005 نلها ق مة الاحتمال  =وق

sig0.00 عي مما) % 5أقل من ( 0.005أقل من ع التوزع الطب انات تت  .يدل أن الب
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ار 2-3 ع عينة الدراسة  إخت ة توز ل محاور الإستمارة إعتدال ة لعينة الموظفين(بين    )النس
نُ ): 04(رقم  جدول عي يبُيَِّ ع الطب ة التوز ار إعتدال مة إخت  ق

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. 

عي  ة التوزع الطب ار إعتدال مة إخت ار ق مرنوفمن خلال جدول إخت لعينة  ولموجروف س
مرنوف( statistiques de test، الموظفين ولموجروف س مة  مة ، )ق أقل  0.005اقل من  sigوق

ة  مة المعنو عي، %5من ق ع التوزع الطب انات تت   .إذا الب
ان 2-4   :حساب معامل الردود في استمارتي الاستب
  ):المواطنين(إستمارة الجمهور الخارجي . 1

الجمهور الخارجي إتم توزع  ان الخاصة  طرقة  طيلة شهر) المواطنين(ستمارة الاستب
ة على  م  مفردة 147عشوائ مديرة التنظ احث في فترة ترص ميداني  تزامن ذلك مع تواجد ال

رة س ة  من خلال توزع الاستمارة على المواطنين تبين مد تعاونهم وحرصهم ، والشؤون العامة لولا
م وجهات نظرهم حول موضوع الدراسة ة موضوع إ ذ والّ ، على تقد يتزامن مع الوقت عتبره الأغلب

ة ة المطروحة التي تؤرق المواطنو  الراهن والتطورات التقن ال ة الإش   .لأهم
الآتي   :وتم حساب معدل الردود 
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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
ان على عينة الدراسة التي تمثل  147عد توزع   فردا من الجمهور 147إستمارة استب

الآتي ستمارةإ 147سترجاع إتم ) المواطنين(الخارجي  ان معدل الردود    :و
        147  

ـــــــــ =معدل الردود  ـــــــــــــ ـــــــ ــــــــــ ـــ ـــــــــــــــــــ ــــــــــــ    100   ×ـــــــــ
          147  
ة الردود   %100 =نس

ة  النس ان الستمارة الإإتم توزع  )الموظفين(لاستمارة الجمهور الداخلي أما  خاصة ستب
رة موظفا 70على ) الموظفين(الجمهور الداخلي  س ة  م والشؤون العامة لولا من ، مديرة التنظ

ة على الأسئلة ،و ، ستمارة على الموظفينخلال توزع الإ  70سترجاع إتم مع التأكيد على ضرورة الإجا
الآتي ثم قمنا رةستماإ    :حساب معدل الردود 

70  
ـــــــــــــــــــــ =معدل الردود  ـــــــ ــــــــــ ــــــ ــــــــــــــــ ــــــــــــــــــ   100×  ـــ

70  
ان على عينة الدراسة التي تمثلإستمارة إ 70عد توزع  فردا من الجمهور الداخلي  70ستب

  .استمارة 70سترجاع إتم ) الموظفين(
ة الردود   %100= نس

ات الإ اس صدق وث انق   ):الصدق الداخلي( ستب
ات أسئلة الإيتم حساب معامل ألفا  اس صدق وث اخ لق ما تتراوح بين رون أخذ ق ان و  0ستب

ات ، 1و ن هناك ث مة هذا المعامل تساو الصفوإذا لم  مته تساو الواحد  ر،فإن ق انت ق أما إذا 
ات اخ تساو فإذا ، تام فهناك ث رون مة ألفا  ات هذه  %60أخذت ق م على ث مة مقبولة للح هي ق

انة ان، الإست ات والصدق في أسئلة الإستب مة هذا المعامل زادت درجة الث لما زادت ق   .ف
 ات اس وعدم تناقضه مع نفسهإعني : الث عطي نفس النتائج ، ستقرار المق اس  أ أن المق

قة على نفس العينةبإحتمال مساو  مة المعامل إذا أعيد تطب   .لق
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 ن حساب معامل الصدق : الصدق م اسه  س ما وضع لق ق اس  ه أن المق عن  Validityقصد 
ات   .طر حساب جذر معامل الث

ات  -1 اس صدق وث ة ستمارتي الإإق ان للعينة التمثيل   .ستمارةإ) 60(ستب
انة م الإست احث أن ، عد تصم الإيختبر هل هذه الإعلى ال تساق الداخلي بين ستمارة تتسم 

ة،أسئلتها أم لا ة عينة تمثيل ة بين  يجمع في البدا انة إمشاهدة يتم  60و 40تجرب ار الإست خت
اخ بإستعمال رون ار ألفا  س مد قدرة هذه الإوهذ إخت ق ار  ، ستمارة على تحقي الهدف منهاا الاخت

ما  ستمارة قادرة على وهل هذه الإ، وهل النتائج ستكون مشابهة أو مختلفة، بينهاومد ترا الأسئلة ف
انات صادقة ومقارة انات في برنامج ، جمع ب ة spssعد إدخال الب ة تجرب استمارة  60ـ ل لعينة أول

ة) الجمهور والموظفين(   :تم الحصول على النتائج التال
ة لإستمارة الجمهور النس اس : أولا  ة تم ق ات للاستمارة من خلال عينة تمثيل الصدق والث

ل مفردات العينة ) مشاهدة 60(   .ما هو موضح في الجدولين في الأسفل) مشاهدة 147(ثم لـ
نُ  ):05(جدول رقم  ا يبُيَِّ اس صدق وث ة ستمارتي الإت إق ان للعينة التمثيل  ستمارةإ )60(ستب

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. 
  
ة لإستمارة الموظفين -2   : النس

ات للإ اس الصدق والث ة تم ق ل ممثلة ) مشاهدة 60(تقدر بـ ستمارة من خلال عينة تمثيل لـ
  .ما هو موضح في الجدولين في الأسفل) مشاهدة 70(مفردات العينة 

نُ ): 06( جدول رقم ات  يبُيَِّ اخ لصدق وث رون ار ألفا  انستمارتي الإإإخت  ستب
Echelle: ALL VARIABLES  



ة                                         الثالث                                   الفصل    إجراءات الدراسة الميدان
 

- 214 -   

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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اس الإإمن خلال إجراء  اخ تم ق رون ار ألفا  ات والتي يجب أن تتراوح خت ا بين الإجا رت
اخ في 1و 0بين الدرجة  رون مة ألفا  انت ق تساو  )ستمارةإ 60لـ (ستمارة الجمهور إ نتائج حيث 

ة ومقبولة  %76أو ، 0.76 مة قو ة و وهي ق حوث العلم ما تعبِّ في ال طة ف ر على أن الأسئلة مترا
الصدق ها والإبين ستمارة قادرة على تحقي الهدف منها وهناك إتساق داخلي بين الأسئلة وتتمتع 

ات   .الاستمارة قابلة للاعتماد والدراسة، والث
ة للإ الموظفينستالنس ة الخاصة  اخ، مارة التمثيل رون مة ألفا  وهي   64%أ 0.64 هي ق

مة مقبولة ان إستمارتي الإ ، من خلال النتائج يتبين أنق حثستب ات  ستوفر لل الث معلومات تتصف 
  .والصدق

ة من انت الدرجة قر لما  مة و ات وصد، واحد) 1( الق انت درجة ث ة لما  ان عال ق الإستب
متها الأحسن أن ومن ان، 1إلى 0.6من  تتراوح ق اب  توإذا  حث في أس مة يجب ال أقل من هذه الق

ان سبب ضعف الإستب ، ذلك من خلال تحديد السؤال غير المفهوم وإستبداله لأن السؤال غير المفهوم 
عاد احث لز  في الدراسة وتؤثر على مسارها غير المهمةالأسئلة  لذلك يجب إست ا خارج أو تقود ال وا

انت الأسئلة إطار الموضوع خاصة  اتتحتمل إذا  ارات )10(ن عشرأكثر مأو متعددة  إجا  فهي خ
ار لذلك نتجنبهاعلى نتيجة الإ تؤثر ن تحد، خت م ارالإيد المتغير الذ أثر على نتيجة و   .خت

نُ  ):07(جدول رقم  ة  يبُيَِّ ا بين المتغيرات والدلالة الإحصائ  لهاتحليل الارت
ة حث ا   الأداة ال مة معامل الارت   نوع العلاقة rق

الجمهورالإ ة r 0<  0.82  ستمارة الخاصة  ة موج   علاقة طرد
الموظفينالأ ة r 0<  0.54  ستمارة الخاصة    متوسطة موج

ة لإ   :الجمهورستمارة النس
عي ع التوزع الطب انات تت ا ، عد التأكد من أن الب حساب درجة الارت بين  rنقوم 

لما ، المتغيرات ا من الصفرإو ا ضعيفان الإ، قترب ناتج الارت لما ، رت  قترب من الواحدإو
ان الإ ح  ا قو الصح ا  spss من خلال نتائج البرنامج الإحصائي، رت مة معامل الارت اس ق تم ق

r  ة وتقترب إلى الإتدل  0.82هي ة عند على درجة صدق قو مة ذات دلالة إحصائ ا التام والق رت
ة    0.05مستو المعنو
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ة لإ   :ستمارة الموظفينالنس
ا بين المتغيرات  مة معامل الارت وهي ذات  تدل على درجة صدق متوسطة r 0.54 =ق

ة  ة عند مستو المعنو   0.05دلالة إحصائ
مين ة الاتفاق بين المح اس نس   ):لأداة الدراسةرجة الصدق الظاهر د( ق

م  ة للتح حث ) الإعلام والاتصال(ي مجال التخصص ساتذة فأ من طرفخضعت الأدوات ال
أساتذة خارج التخصص لات وفقا لملاحظات لجنة ، )...القانون ، الإحصاء(ما إستعنا  مع إجراء التعد

م ِّمينوتتكون ، التح ة الإ، أعضاء 9من  قائمة المح  %50يجب أن تفوق ، التي تفاقوتم حساب نس
ل ستبداإ تعديله وفقا لملاحظات الأساتذة و قمنا ب % 50أما البند الذ نسبته أقل من ، ل بندفي 

احثها عضه الآخر لأن الهدف من تحديد  هو تحقي التواف المنهجي والعلمي بين رأ ال
ِّمين قُّ ، والمح ة نِ من أجل الت حث مناس يد درجة الصدق الظاهر لأدوات يجب تحد ما أن أدوات ال

  .الدراسة
  عدد الأفراد المتفقين      

ة الإتفاق ــــ = نس ـــ ــــ ــــــــــــــــ ــــــــــــ ــــــــــ ــــــــــــــــــــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ـــــــــ ـــــــــــــ    100×  ـــــــــــــــــ
مين         العدد الكلي للجنة المح

انت  ة الإإذا  مين إفهذا يدل على أن هناك  %50تفاق تساو أو أكثر من نس تفاق بين المح
ان، )السؤال( حول هذا البند ة  تأما إذا  ختلاف إفهذا يدل على أن هناك  %50تفاق أقل من الإنس

مين حول هذا    .السؤالبين لجنة المح
ة الاتفاق العام بين  يُبَيِّنُ  ):08(جدول رقم  ميننس  )موظفين للجمهور ولل ( تينللاستمار  المح

لجنة   الاختلاف  الاتفاق  المحاور
مين ة الاتفاق  المح   نس

الجمهور: أولا  الاستمارة الخاصة 
ة انات الشخص   %100  9  0  9  محور الب

م الخدمة اع العام حول طرقة تقد  88.88%  9  1  8  محور الانط
ة ة لتحسين الخدمة العموم آل  %88.88  9  1  8  محور الرقمنة 

ة ة رقمنة الجماعات المحل  77.77%  9  2  7  محور أولو
ة  اسات استخدام البن م إجراءات وانع  100%  9  0  9محور تقي



ة                                         الثالث                                   الفصل    إجراءات الدراسة الميدان
 

- 217 -   

ة على المرف العام ومستو  ة الرقم التحت
ة   .الخدمات العموم

ا الموظفين :ثان  الإستمارة الخاصة 
محور واقع تطبي الرقمنة في الجماعات 

ة   %88.88  9  1  8  .المحل
ة تحسين  أولو ة  محور علاقة الجماعات المحل

ة  88.88% 9 1 8  الخدمة العموم

محور تطلعات ورهانات تطبي الرقمنة لتحسين 
ة  %77.77 9 2 7  الخدمة العموم

ة الاتفاق العام  88.88%  نس
م للاستمارة الموجهة يبيّ  ة الاتفاق العام بين لجنة التح  جمهورللموظفين والن الجدول أن نس
ة مرتفعة %88.88معا هي  مين مع رأ ، وهي نس ة على تقارب الآراء بين المح تدل هذه النس

احث   .ال
حث   عرض وتحليل النتائج ومناقشتها :الثالثالم

ة  :أولا ومتر انلإ(دراسة الخصائص الس   : )الجمهور ستب
اس الإحصائي ة الوحيدة التي تحدد الخ أنّ الصدق هو ير المتخصصون في مجال الق اص

ار جوانب الإ ار الصادق هو الّ وأنّ الإخت ة مع السلوك الفعلي الذ خت ذ ترت درجاته بدرجة عال
اسه ون الإ ،ان يهدف إلى ق اس ما وُ أ الصدق هو أن  ار قادرا على ق معنى أن  عَ ضِ خت اسه  لق

السِّ ون الإ قة  ار ذا صلة وث سهاتي مة الّ خت   .ق
اس إعد  اع مجموعة من الطرق للتأكُّ  قمناستكمال إعداد المق اس على بإت ة المق د من صلاح

قه على  ة تطب حث أ صلاح المؤسسة محل الدراسة على الض و البيئة الجزائرة مجتمع ال
ة اس على أفراد عينة الدراسة قمنا،الميدان ات ، بتطبي المق عدة طرق وحساب معامل الصدق والث

 :هي
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اس -1-1  :صدق المق
  ة(الصدق التمييز  ):المقارنة الطرف

اس على الصدق التمييز تمّ الإ حيث تمّ ترتيب الدرجات من ، عتماد لحساب صدق المق
حيث تم أخذ  ان عدد % 27من أعلى التوزع و% 27الأدنى إلى الأعلى  من درجات أدنى التوزع ف

عد ، فردا) 16(الأفراد  والجدول التالي يوضح ، لمعرفة الفروق بين المجموعتين) T(ذلك تمّ حساب و
 : ذلك

نُ  ):09(جدول رقم  قة الصدق التمييز  يبُيَِّ طر اس    لعينة الجمهور نتائج صدق المق
Sig  Df T S2 X N المتغير  مجموعات المقارنة

 المقاس
دال  0.000

ا ا 16 105.81 4.21 18.34 36 إحصائ االمجموعة ال 16 85.56 1.31 دور الرقمنة المجموعة العل  دن
مة  ه أنّ ق مة  (t)نلاح من خلال الجدول المحصل عل عند درجة الحرة 18.34بلغت الق

ة  36 اس بين  0.000مستو الدلالة الإحصائ ة في المق أ توجد فروق ذات دلالة إحصائ
ه قدرة تمييزةوذلك لصالح ، المجموعتين اس لد ا أ المق حيث بلغ متوس المجموعة ، المجموعة العل

ا  ا بلغ  105.81  العل اس يتَّ  85.56بينما متوس المجموعة الدن د أنّ المق مستو وهذا ما يؤ صف 
 .عال من الصدق

  تساق الداخلي صدق الإInternal Consistency : 
حساب للتحق من صدق الإ اسإتساق الداخلي قمنا  ة للمق الدرجة الكل عد  ا ال والجدول ، رت

  :التالي يوضح ذلك
نُ  ):10(جدول رقم  اس يبُيَِّ ة لمق عاد وللدرجة الكل   الجمهور نتائج صدق الاتساق الداخلي للأ

Sig R S X المحاور 

مالإ 10.00 1.27 0.37 0.01 اع العام حول طرقة تقد الخدمة  نط
ة  العموم

ة 10.32 1.22 0.47 0.01 ة لتحسين الخدمة العموم آل  الرقمنة 
ة 27.55 2.34 0.69 0.01 ة الرقمنة في الجماعات المحل  أولو
ة  46.97 6.44 0.86  0.01 اسات استخدام البن م إجراءات وإنع تقي
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ة على المرف العام ومستو  ة الرقم التحت
ة  الخدمات العموم

ة 93.55 8.40 1 /  الدرجة الكل
ا بين المحاور والدرجة اإهناك  :من خلال الجدول يتضح أنّ  ان حيث أنّ رت ة للاستب لكل

اع العام محور الإ م الخدمة نط ةحول طرقة تقد إذ بلغت ، )0.01(صادق عند مستو الدلالة  العموم
مة  مة الإ 10المتوس الحسابيق لغت ق ار و مة معامل الإ، 1.27نحراف المع انت ق او  رت
ة  ،0.37 آل ةبينما محور الرقمنة  ة لتحسين الخدمة العموم ، )0.01(صادق عند مستو الدلالة  آل

مة المتوس الحسابي مة الإ 10.32إذ بلغت ق لغت ق ار و مة معامل ، 1.22نحراف المع انت ق و
ا الإ ة الرقمنة  0.47رت ةبينما محور أولو ، )0.01(صادق عند مستو الدلالة  في الجماعات المحل

مة المتوس الحسابي  مة الإ 27.55إذ بلغت ق لغت ق ار و مة معامل ، 2.34نحراف المع انت ق و
ا الإ م الإجراءات صادق عند مستو الدلالة  ؛ بينما محور0.69رت مة ، )0.01(تقي إذ بلغت ق

مة الإ 46.97المتوس الحسابي  لغت ق ار و مة معامل الإ، 6.44نحراف المع انت ق ا و   0.86رت
اس -1.1.2 ات المق  :التحق من ث

د التعرف الشائع  ة الإيؤ ان شير إلى إم ات أنّه  اللث ستخدام إس أو على عتماد على أداة الق
االإ ات الإ ر،خت عني أنّ ث عوهذا  ار هو أن  استمرار إذا ما خت ار ستخدم الإإطي نفس النتائج  خت

ات ، أكثر من مرة تحت ظروف مماثلة ار نحصل على شير إلى أنّه عند تكرار تطبي الإأ الث خت
اس قمنا  لذلك ،ستقرارنتائج لها صفة الإ ات المق   :الطرق هيمجموعة من حساب ث

 قة ألفا طر اس  ات المق اخ -ث   :Cronbach Alpha M رون
طرقة ألفا انات  ان والجدول –تمت معالجة الب اخ للاستب ارالإالموالي يوضح نتائج  رون    .خت

نُ  ):11(جدول رقم  ات ألفا نتائ يبُيَِّ اخ لإ –ج معامل الث انرون   الجمهور ستب
اخ -معـــــامل الثبــــات ألفا اس عدد البنود S X N رون  المق

دور الرقمنة في تحسين  58 60 101.05 9.02 0.767
ة  الخدمة العموم

مة  :نلاح من خلال نتائج الجدول المحصل عليها أنّ  ات بلغ الق اس  0.767معامل الث للمق
ما أنّ هذه القَّ وهذا يدل على  ات و ات المرتفع الث ة وتدل على الث مة عال م تقترب من الواحد فهي ق

التالي فهو ثابت اس و   .للمق
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ات وصدق في  لذلك ان في هذه الدراسة ةستمار إيوجد ث ان قادرة على أ أن الإ، الاستب ستب
ات في حالة ما إذا ق الث وتعطينا نفس ، الإستمارات الموزَّعةمنا بإعادة جمع توفير معلومات تتصف 

ات عند تكرار نفس الدراسة الث   .المؤشرات التي تتصف 
 ة قة التجزئة النصف طر اس  ات المق  :Split- Half حساب ث

ا بيرسون بييتم حساب معامل الإ ار بن نصفي الإرت  "سبيرمان براون " ستخدام معادلةإخت
اين الدرجات على نصفي الإستخدام هذه المعادلة إ أن فتراضالإ ارتساو ت عتمدنا في حساب وإ ، خت

طرقة ات  ة والتأكد من الث ات على طرقة التجزئة النصف والجدول يلخص لنا نتائج ، "جوتمان "الث
ما يلي ة  طرقة التجزئة النصف انات    :معالجة الب

نُ  ):12(جدول رقم  قة  يبُيَِّ طر اس  ات المق ةنتائج معامل ث   التجزئة النصف
ات  المتغير المقاس البنود N S X معــــــــــــامــل الث

ح قة التصح ح طر ح عد التصح ة 49.68 2.90 29 قبل التصح  الزوج
ة 51.37 6.79 29 0.660  0.682 جوتمان دور الرقمنة  الفرد

ة 101.05 9.02 58  الكلـــــــ
طرقة  :حصل عليها نلاح أنتمن خلال نتائج الجدول الم اس  ات المق مة معامل ث ق

ة وصلت إلى  مة ) 0.660(التجزئة النصف طرقة جوتمان وصلت الق ح  عد التصح ح و قبل التصح
مة ) 0.682(إلى  اس ثابت )جيدة(مقبولة وهي ق  .التّالي المق
ا ان الموظفينالخصائص الدراسة :ثان ة لاستب ومتر  س
  ة(الصدق التمييز  ):المقارنة الطرف

اس على الصدق التمييز تمّ الإ   حيث تمّ ترتيب الدرجات من ، عتماد لحساب صدق المق
حيث تم أخذ  ان عدد % 27من أعلى التوزع و% 27الأدنى إلى الأعلى  من درجات أدنى التوزع ف

عد ذلك تمّ حساب ، فردا) 16(الأفراد  والجدول التالي يوضح ، لمعرفة الفروق بين المجموعتين) T(و
  :ذلك
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نُ  ):13(جدول رقم  قة الصدق التمييز  يبُيَِّ طر اس    لعينة الموظفين نتائج صدق المق
Sig  Df T S2 X  N المتغير المقاس مجموعات المقارنة 
دال  0.000

ا ا 16 44.00  1.10 16.30 36 إحصائ الفروق بين  المجموعة العل
االمجموعة ال 16 35.42 2.00 الرقمنة والخدمة   دن

ه أنّ  مة  :نلاح من خلال الجدول المحصل عل مة  (t)ق عند درجة الحرة  16.30بلغت الق
ة  36 ة في  0.000مستو الدلالة الإحصائ اس بين أ توجد فروق ذات دلالة إحصائ المق

ه قدرة تمييزة، المجموعتين اس لد ا أ المق حيث بلغ متوس المجموعة ، وذلك لصالح المجموعة العل
ا ا بلغ 44.00العل مستو  35.42 :بينما متوس المجموعة الدن اس يتصف  د أنّ المق وهذا ما يؤ
 .من الصدق يعال
  صدق الاتساق الداخليInternal Consistency : 

حساب تساق الداللتحق من صدق الإ   اسإخلي قمنا  ة للمق الدرجة الكل عد  ا ال والجدول ، رت
 :التالي يوضح ذلك

نُ  ):14(جدول رقم  اس يبُيَِّ ة لمق عاد وللدرجة الكل   الموظفين نتائج صدق الاتساق الداخلي للأ
 X S R Sig المحاور

ة الجزائرة  0.01 0.45 13.52 1.17 واقع تطبي الرقمنة في الجماعات المحل
ة ات تحسين الخدمة العموم أولو ة   0.01 0.83 13.16 1.71 علاقة الجماعات المحل
ة  0.01 0.81 21.96 1.92 تطلعات ورهانات تطبي الرقمنة لتحسين الخدمة العموم

 /  1 53.19 3.54 المجموع
اإهناك  :من خلال الجدول يتضح أنّ  ة للإرت ان حيث أنّ  بين المحاور والدرجة الكل ستب

مة المتوس الحسابي، )0.01(المحور الأول صادق عند مستو الدلالة  مة  9.87إذ بلغت ق لغت ق و
ار الإ ا، 1.17نحراف المع مة معامل الارت انت ق بينما المحور الثاني صادق عند ، 0.458 و

مة المتوس الحسابي، )0.01(مستو الدلالة  مة الإ 13.19 إذ بلغت ق لغت ق ار و نحراف المع
ا ، 1.71 مة معامل الارت انت ق ، )0.01(بينما المحور الثالث صادق عند مستو الدلالة  0.835و

مة المتوس الحسابي مة  17.17إذ بلغت ق لغت ق ار و مة م، 1.92الانحراف المع انت ق عامل و
ا الإ   .0.819رت
 اس ات المق ات الإ: ث ان مجموعة من الطرق هيتم حساب ث   :ستب
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 قة ألفا طر اس  ات المق اخ -ث   : Cronbach Alpha Mرون
طرقة ألفا انات  اخ للإ –تمت معالجة الب ان والجدولرون ار  ستب الموالي يوضح نتائج اخت

اخ –ألفا   .رون
نُ  ):15(جدول رقم  ات ألفا  يبُيَِّ اخ لإ –نتائج معامل الث ان رون   الموظفينستب

اخ -معـــــامل الثبــــات ألفا اس عدد البنود S X N رون  المق
0.641 3.60 40.25 60 27  

مة  :حصل عليها أنّ تنتائج الجدول المنلاح من خلال  ات بلغ الق  0.641معامل الث
ات  ة وتدل على الث مة عال م تقترب من الواحد فهي ق ما أنّ هذه الق ات و اس وهذا يدل على الث للمق

التالي فهو ثابت اس و   .المرتفع للمق
 ة قة التجزئة النصف طر اس  ات المق  :Split- Half حساب ث

ا معامل الإيتم حساب  اربين نصفي الإرت الافتراض  "سبيرمان براون "ستخدام معادلة إب خت
ارإعن  اين الدرجات على نصفي الاخت ات إ ، ستخدام هذه المعادلة تساو ت عتمدنا في حساب الث

طرقة جوتمان ات  ة والتأكد من الث والجدول يلخص لنا نتائج معالجة ، على طرقة التجزئة النصف
ما يلي ة  طرقة التجزئة النصف انات    :الب

نُ  ):16(جدول رقم  ة يبُيَِّ قة التجزئة النصف طر اس  ات المق   نتائج معامل ث
ات  المتغير المقاس البنود N S X معــــــــــــامــل الث

ح حعد  طرقة التصح ح التصح ة 20.97 2.490 14 قبل التصح الرقمنة والخدمة  الزوج
ة ة 19.28 1.658 13 0.587  0.620 جوتمان العموم  الفرد

ة 40.25 3.601 27  الكلـــــــ
طرقة التجزئة  :من خلال نتائج الجدول المحصل عليها نلاح أن اس  ات المق مة معامل ث ق

ة وصلت إلى  طرقة) 0.587(النصف ح  عد التصح ح و مة إلى  "جوتمان" قبل التصح وصلت الق
اس ثابتة) 0.620( التّالي المق ة  مة عال   .وهي ق
 عا لمتغير ع عينة الدراسة ت عد فرز الإ :الجنس توز ستمارات تم توزع أفراد الدراسة بنسب و

ة العدد والنس ة والجدول الموالي يوضح توزعهم   .متساو
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  الجنس متغير عينة الدراسة حسب

ور المجموع  ذ
147  

%100 % 59 
ور ) 88( عدد أفراد العينة يختلف حسب الجنس حيث بلغ عدد الذ

ة التوزع حسب  ل الموالي يوضح نس والش

  )59( وعدد الإناث

ة   عد فرز الإستمارات تم توزع أفراد الدراسة بنسب متساو

  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
لغ عدد ذو الفئة العمرة من  ة ) 56( سنة 40 - 26و نس و

ة  نس لغ عدد ذو %) 10.9(و و
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نُ  ):17( جدول رقم ع أفراد يبُيَِّ عينة الدراسة حسب توز
ور ذ   الجنس إناث
 التكرار 59 88

% 59.9 ة 40.1 %   النس
ور: أنّ  النتائج يتضح عدد أفراد العينة يختلف حسب الجنس حيث بلغ عدد الذ

ة ) 59(عدد الإناث   نس ة التوزع حسب ، %)40.1(و ل الموالي يوضح نس والش

ل نُ  ):05(رقم  ش ور يبُيَِّ ة لعدد الذ وعدد الإناث) 88(دائرة نسب

عا لمتغير ع عينة الدراسة ت ة  :السن توز عد فرز الإستمارات تم توزع أفراد الدراسة بنسب متساو
ة العدد والنس   .والجدول الموالي يوضح توزعهم 

نُ  ):18( جدول رقم ع أفراد  يبُيَِّ عينة الدراسة حسب السنتوز
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
ة نس لغ عدد ذو الفئة العمرة من %) 49( و و

لغ عدد ذو الفئة العمرة من  ة ) 16( سنة 55 -41و نس و

59.9%

40.1%
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الجنس
التكرار
ة النس

النتائج يتضحمن 
ة نس  %)59.9( و
 .الجنس

  

 عا لمتغير ع عينة الدراسة ت توز
ة العدد والنس والجدول الموالي يوضح توزعهم 

  السن
 التكرار
ة   النس

  
من خلال الجدول يتبين أنّ عدد أفراد العينة يختلف حسب السن حيث بلغ

ة) 72( سنة 25 نس و
لغ عدد ذو الفئة العمرة من %) 38.1( و

ذكر
انثى
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ة ال ل الموالي يوضح نس توزع حسب والش

ة لد عينة الجمهور ع الفئات العمر ة لتوز ان  أعمدة ب

عد فرز الإستمارات تم توزع أفراد الدراسة   

مي   عينة الدراسة حسب المستو التعل
  جامعي المجموع

147 32  
%100 %21.8  

مي حيث بلغ عدد  عدد أفراد العينة يختلف حسب المستو التعل
لغ عدد ذو المستو الثانو  ة ) 48( و نس و

ة ، %) ل الموالي يوضح نس والش
مي ة التوزع حسب المستو التعل ل الموالي يوضح نس  .والش

عا لمتغير ع عينة الدراسة ت ة توز   الحالة الاجتماع

  

سنة 25أقل من  سنة 40إلى 

73
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ة ) 03( سنة 55الفئة العمرة أكبر من  نس ة ال، %) 02(و ل الموالي يوضح نس والش

ل ة لد عينة الجمهور): 06( رقم ش ع الفئات العمر ة لتوز ان أعمدة ب

عا لمتغير ع عينة الدراسة ت مي توز عد فرز الإستمارات تم توزع أفراد الدراسة  :المستو التعل
ة العدد والنس ة والجدول الموالي يوضح توزعهم    .بنسب متساو

نُ  ):19( جدول رقم ع أفراد يبُيَِّ مي توز عينة الدراسة حسب المستو التعل
مي متوس ثانو    المستو التعل
48 67  

8 % 32.7 % 45.6   
مي حيث بلغ عدد : أنّ  يتضح من خلال الجدول عدد أفراد العينة يختلف حسب المستو التعل
ة )67(ذو المستو المتوس  نس لغ عدد ذو المستو الثانو %) 45.6( و و

لغ عدد ذو المستو الجامعي  ة ) 32(و نس %)21.8(و
مي مي، التوزع حسب المستو التعل ة التوزع حسب المستو التعل ل الموالي يوضح نس والش

ة ):07( رقم نُ دائرة نسب عا لمتغيرل يبُيَِّ ع عينة الدراسة ت توز

إلى  26من 
سنة 55إلى  41من 

سنة 55أكبر من 

55

16
3

45%

33%

22%
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الفئة العمرة أكبر من 
 .السن

 عا لمتغير ع عينة الدراسة ت توز
ة العدد والنس ة والجدول الموالي يوضح توزعهم  بنسب متساو

جدول رقم
مي المستو التعل

 التكرار
ة   النس

من خلال الجدول
ذو المستو المتوس 

لغ عدد ذو المستو الجامعي %) 32.7( و
مي التوزع حسب المستو التعل

ل رقم ش

أكبر من 

متوسط
ثانوي
جامعي
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عد فرز الإ ستمارات تمّ توزع أفراد الدراسة و

ة   حسب الحالة الاجتماع
 أعزب المجموع

147 110 
%100 % 75 

ة حيث بلغ عدد الحالة الإفراد العينة يختلف حسب  جتماع
ة ، %) ل الموالي يوضح نس والش

ة   حسب الحالة الاجتماع

عد فرز الإستمارات تم توزع أفراد الدراسة   و

فة عة الوظ   عينة الدراسة حسب طب
 طال المجموع

147  
%100 % 49 

فة حيث بلغ  عة الوظ أنّ عدد أفراد العينة يختلف حسب طب
ة  نس ل الموالي يوضح ، %)49(و والش

0
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120
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عا لمتغير ة ة الدراسة ت عد فرز الإ :الحالة الاجتماع و
ة  ةبنسب متساو العدد والنس   .والجدول الموالي يوضح توزعهم 

نُ  ):20( جدول رقم ع أفراد العينة الدراسة يبُيَِّ ة توز حسب الحالة الاجتماع
أعزب ة متزوج   الحالة الاجتماع
110  التكرار 37

% 75 ة 25 %   النس
فراد العينة يختلف حسب الجدول أنّ عدد أنتائج  

ة نس ة ) 110(عدد العزاب %) 25( و نس %)75(و
ة   .التوزع حسب الحالة الاجتماع

ل نُ ): 08(رقم  ش ع أفراد  يبُيَِّ ة عينة الدراسةتوز حسب الحالة الاجتماع

عا لمتغير ع عينة الدراسة ت فة توز عة الوظ عد فرز الإستمارات تم توزع أفراد الدراسة  :طب و
ة العدد والنس ة والجدول الموالي يوضح توزعهم    .بنسب متساو

نُ  ):21( جدول رقم ع أفراد  يبُيَِّ فةتوز عة الوظ عينة الدراسة حسب طب
طال فة موظف   الوظ
 التكرار 75 72

% 49 ة %51   النس
فة حيث بلغ  يتَّضح الجدول نتائج  عة الوظ أنّ عدد أفراد العينة يختلف حسب طب

ة )75 نس طالين %) 51( و ة ) 72(عدد ال نس و
فة عة الوظ ة التوزع حسب طب  .نس

متزوج
أعزب
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 ع عين عا لمتغيرتوز ة الدراسة ت

ة  بنسب متساو
جدول رقم

ة الحالة الاجتماع
التكرار
ة النس
 يتَّضح من

ة )37( المتزوجين نس و
ة التوزع حسب الحالة الاجتماع

 عا لمتغير ع عينة الدراسة ت توز
ة العدد والنس ة والجدول الموالي يوضح توزعهم  بنسب متساو

فة الوظ
التكرار
ة النس

 خلالمن 
75(عدد الموظفين 

فة عة الوظ ة التوزع حسب طب نس
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ة لعينة  ف ة للحالة الوظ   الجمهوردائرة نسب

  

ة العرض والتحليل ة بهدف تسهيل عمل عض الأساليب الإحصائ  على 

ار   .)الإنحراف المع

انات بإستعمال حزمة البرنامج الإحصائي  ة للب في ) spss25(ولقد تمت المعالجة الإحصائ
  .ستعرض في الفصل الموالي

عرض النتائج التي تمّ الوصول إليها  نقوم 
ة، ضمن البرنامج الإحصائي ة المناس ارات الإحصائ  الإخت

ة الذ يتضمن الإطار المنهجي  ال الإش
ات حثحق من مد صدق الفرض  .،وتحقي التناس في ال

49%
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ل  نُ  ):09(رقم ش ة لعينة  يبُيَِّ ف ة للحالة الوظ دائرة نسب

ة المعتمدة في موضوع الدراسة    :الأساليب الإحصائ
ة العرض والتحليل في الدراسة ة بهدف تسهيل عمل عض الأساليب الإحصائ على 

التالي حها  ن توض م  :والتفسير وصولا إلى نتائج الدراسة و
زة المتمثلة في  س النزعة المر ار ، المتوس الحسابي(تطبي مقاي الإنحراف المع

  :دراسة دلالة الفروق وذلك بتطبي
ار إ   .لدلالة الفروق بين المتوسطات" ت"خت
اين    .Anovaتحليل الت

انات بإستعمال حزمة البرنامج الإحصائي  ة للب ولقد تمت المعالجة الإحصائ
ستعرض في الفصل المواليوالتي حصلنا من خلالها على النتائج التي 

في لنتائج    :الدراسة وتفسيرهاالتحليل الكمي والك
اتها لإجراءات ل تطرقنا ة للدراسة وتقن عرض النتائج التي تمّ الوصول إليها المنهج نقوم 

الا ة، ضمن البرنامج الإحصائيعتماد على محاولين بذلك تحليلها  ة المناس ارات الإحصائ الإخت
الإطار المنهجي معلومات الجانب النظر و ثم تفسير النتائج ورطها 

ه والتَّ  ة عن التساؤلات المطروحة ف اتللإجا حق من مد صدق الفرض

51%

موظف بطال
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ة المعتمدة في موضوع الدراسة* الأساليب الإحصائ

في الدراسة ناعتمدإ 
التالي حها  ن توض م والتفسير وصولا إلى نتائج الدراسة و

زة المتمثلة في  .1 س النزعة المر تطبي مقاي
دراسة دلالة الفروق وذلك بتطبي .2

- 
- 

انات بإستعمال حزمة البرنامج الإحصائي  ة للب ولقد تمت المعالجة الإحصائ
ة  والتي حصلنا من خلالها على النتائج التي العلوم الاجتماع

في لنتائج : ثالثا التحليل الكمي والك
تطرقناعد أن 

الا محاولين بذلك تحليلها 
spss25   ثم تفسير النتائج ورطها

ه والتَّ  ة عن التساؤلات المطروحة ف للإجا
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 ا ف ا و م انات    :عرض وتحليل الب
مّ  ص الجانب الميداني  احث من تشخ ل الجوانبن ال من خلال ، الظاهرة المدروسة من 

ة لتخدم في النها حث ة والإجراءات ال ة مع الأساليب المنهج حث ، أهداف الدراسة ةتكامل الأدوات ال
انات سهلة التحليل  حت الب حث والحصول على مخرجات البرنامج الإحصائي أص م ال عد تنظ ف

في للوصول  مي و ل  ش   .ج أكثر دقةلى نتائإوالمعالجة 
انات المتعلقة بخصائص عينتي الدراسة-   :عرض وتحليل الب
في . 1 طاقة الملاحظة ):الأسلوب الوصفي(المنهج الك والمقابلة ، يتم من خلال هذا العنوان تحليل 

حوثين   .التي تم إجراءها على الم
   :طاقة الملاحظة -أ

م  مترصة ضمن مديرة التنظ اشرة  رةعد تعييننا م س ة  نموذج ( والشؤون العامة لولا
ة اني للدراسة، )للجماعات المحل س قسم الاتصال ،و والتي تمثل الإطار الم عد مصادقة السيد رئ

نيدر قسنطينة  صر لجامعة صالح بو ة علوم الإعلام والاتصال والسمعي ال ، 3والعلاقات العامة لكل
اشرنا العمل الميداني منذ تارخ  رة و س ة  م والشؤون العامة لولا فر  07توجهنا لمديرة التنظ ف

2019.  
ما يلي ة ووف مؤشرات محددة نوجزها ف   :تم إعدادها وف عدة أساليب منهج

نُ  ):22(جدول رقم    طاقة الملاحظة مؤشرات يبُيَِّ
  ودرجة الملاحظةدقة  )مؤشرات الملاحظة ( عناصر الملاحظة

  منعدمة  صغيرة  متوسطة  بيرة
ة .1 ات الرقم       X    .درجة توفر التجهيزات والتقن
م الخدمات .2 ة تحول دون تقد       X    .درجة وجود عراقيل إتصال
م الخدمة درجة .3         X  .حدوث خلل أثناء إجراءات تقد
ستعانة بخبراء مؤهلين في جانب الرقمنة والتعاملات درجة الإ .4

ة في حالة وجود الخلل التقني         X  .الإلكترون
م الموظفين في التعاملات درجة السرعة والإ .5 ة وتح حتراف

ة       X    .الرقم
ة أثناءدرجة الإنسجام بين الموظفين  .6 م الخدمة العموم       X    .تقد
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ة المواطن للتعامل الرقمي بدل الورقي .7     X       درجة إستجا
ة التي تقدم من درجة رضا المواطنين على  .8 الأساليب الرقم

ة معالجة ، خلالها الخدمة العموم ووجود جهاز إدار خاص 
مد رضاهم على مستو الخدمات   .مقترحاتهم المتعلقة 

  X      

ة وسرعة  .9 درجة مساهمة الرقمنة في التقليل من الملفات الورق
م الخدمة اك الآلي الموحد( تقد ة الش         X  .)فعال

الرقمنة على تواجد المواطنين ضمن طوابير درجة تأثير  .10
    X      .لطلب الخدمة

  
فاءة وفقا  اتها  مها للتعامل مع تقن طاقة الملاحظة التي تم تصم من خلال إستخدام 

ات الدراسة مة  تمللوصول إليها  نسعىوإنطلاقا من الأطر والأهداف التي ، لمتطل وضع أسس مح
حث ا للوقوع في المتاهات أثناء ال ل منطقي وعلمي تجن ش طة  النتائج وتفسيرها من تحليل و ، ومترا

ةوتم عدة مؤشرات خلال    :الوصول للنتائج التال
ة  .1 ات الرقم تبين أن ) درجة متوسطة(من خلال رصد مؤشر درجة توفر التجهيزات والتقن

ة تتوفر على تج ة بدرجة متوسطة مقارنة بنماذج الدول الناجحة في الجماعات المحل هيزات رقم
ة  مجال الرقمنة حيث ة التي رصدتها وزارة الداخل إستفادت من التجهيزات عن طر الأغلفة المال
ة ة، في إطار مشروع الرقمنة والجماعات المحل حق نجاعة في المشارع الرقم  وهذا من شأنه أن 

ة  ة لتتطاب معفي المؤسسات العموم ة الخدمات العموم المعايير  والتي تهدف لتحسين نوع
لا وف  ة مستق ات محددةإالعالم  .ستراتيج

م الخدمات  .2 ة تحول دون تقد يتبين من خلال هذا ) درجة متوسطة(درجة وجود عراقيل إتصال
ة  م الخدمات العموم ة التي تحول دون تقد عض العراقيل الاتصال ل المؤشر وجود  الش

عة قلنخاصة أثناء ، المطلوب المواطن بين مختلف المصالح ومتا ، الملف الإدار الخاص 
ات الإ اب التنسي المطلوب بين المستو عاب إدارة من جهة ومن جهة أخر عدم سبب غ ست

مه في  المواطن للإجراءات الإدارة التي ل رقمي وعدم تح ش حت  ات الحديثة إأص ستخدام التقن
لات ، لإعلام والاتصالل قدم التسه فة العلاقات العامة من شأنه أن  اب جهاز خاص بوظ ذا غ و

ة ة بين الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسات العموم قلل العراقيل الاتصال ، الضرورة للأفراد و
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م الخدمات والحرص على دراسة مقترحات المواطنين لتحسين الخدمة ساهم في تسهيل تقد  مما 
ة   .العموم

م الخدمة حدوث خلل أث درجة .3 ة و ) بيرة(ناء إجراءات تقد قات الرقم ستخدام إ تزامنا مع التطب
ة ات الحديثة في الجماعات المحل ة التي تؤثر على ، التكنولوج حدث العديد من المشاكل التقن

ة ات الخدمة العموم   ، خاصة ضعف تدف الإنترنت، الخلل التقني المتكرر، إنقطاع الخدمة مستو
ة في حالة وجود الخلل  .4 درجة الاستعانة بخبراء مؤهلين في جانب الرقمنة والتعاملات الإلكترون

بيرة(التقني  التقنيين والمتخصصين في الإعلام الآلي في حالة وقوع أ يتم الإ، )بدرجة  ستعانة 
ة  ةخلل في العمل حث الميداني ، الرقم ة خاصة مع تزامن ال ل  2019مع موسم الحج لشهر جو

انت تؤخر إ و  ة التي  ة لأول مرة رافقه ذلك التقليل من الملفات الورق عتماد التأشيرة الإلكترون
ة ة الأنترنت أثناء الإنقطاعاتوحدثت في هذه الفترة العديد من ، العمل لأن ، تلقي الخدمات في ش
سفارة دولة هذه الأ ة والتي بدورها موصولة  اشر مع وزارة الداخل ل م ش انت موصولة  خيرة 

الجزائر ة  ح أ خطأ، السعود تم تصح ل آني من طرف التقني المتخصص  و  الرقمنةفي ش
ل دقيو  ش عمل  ز الوطني للوثائ البيومترة المرقمة واسطة برنامج رقمي موحد  ع للمر   .تا

م الموظفين في درجة السرعة  .5 ة وتح ة والاحتراف من خلال ) بدرجة متوسطة(التعاملات الرقم
انت بدرجة  رصدناالملاحظة  ة  م الموظفين في التعاملات الرقم ة وتح أن درجة الاحتراف

ة بين المصالح يتم مراجعتها على مراحل ة الرقم ون العمل للتأكد من صحة المعلومات ، متوسطة 
ذا  الفروع الإو ة للتأكد من دقة المعلومات المختلفةتصال  امل تراب الولا وهذه ، الموجودة عبر 

ة  ة العمل ة من بدا ل الفروع على الدقة المطلو ان تجاوزها لو عملت  الإم ان  الملاحظة 
ة ل المعلومات، الرقم ة نموذجا يتضمن  اك الآلي الموحد ض من البدا ليتماشى مع ، لأن الش

لاإست رها مستق ة تسعى الدولة لتطو ة وطن   .راتيج
ةدرجة الإ .6 م الخدمة العموم من خلال الملاحظة ) درجة متوسطة( نسجام بين الموظفين في تقد

م الخدماتتبين الإ ل موحد من خلال الاجتماعات ، نسجام بين الموظفين أثناء تقد ش والعمل 
ل دور  ش ما بينهممن خلال توفر جو العمل و ، التي تتم    .والتكامل ف

ة المواطن للتعامل الرقمي بدل الورقي إدرجة  .7 ة جديدة على ) صغيرة(ستجا تعد الإجراءات الرقم
ةإل تأخر لذلك شَّ ، المواطن ات الرقم ة المواطن لها عائقا أمام تطبي الخط والإستراتيج  ستجا

ةإتي سطرتها الدولة الجزائرة منذ ال ة نطلاق العمل   .الرقم
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ة  .8 ة التي تقدم من خلالها الخدمة العموم ، )متوسطة(درجة رضا المواطنين على الأساليب الرقم
مد رضاهم على مستو الخدمات معالجة مقترحاتهم المتعلقة    .ووجود جهاز إدار خاص 

م الخدمة .9 ة وسرعة تقد اك الآلي الموحدو  مساهمة الرقمنة في التقليل من الملفات الورق ة الش  فعال
ة وهذا واضح من حيث بيرة انت بدرجة  بيرة في قليل الملفات الورق ساهمت الرقمنة بدرجة 

ة انات رقم ات صادرة عن ، خلال ولوج المواطن طالب الخدمة إلى قاعدة ب موجب عدة برق وتم 
ة وتقرب الإدارة من المواطن ة تخفيف عدد الملفات الورق ة أولو   .وزارة الداخل

من ) بدرجة صغيرة(، الرقمنة على تواجد المواطنين ضمن طوابير لطلب الخدمةدرجة تأثير  .10
ة  ان ل نقا طلب الخدمات رغم رقمنة عدة وثائ وإم الملاح تواجد طوابير المواطنين في 

  .وهذا العائ لا يزال يؤرق المواطن والموظف معا، طلب أخر عن طر الإنترنت
  :إستمارة المقابلة نصف الموجهة - ب

ون جاهزا لطرحه  )ج:(أنظر الملح  (صمم دليل المقابلة نصف الموجهة ل موضوعي ل ش
ات حوثين للوصول لأهداف الدراسة من خلال تحليل الإجا  10 إجراء المقابلة معتم و ، على الم

رة  س ة  م والشؤون العامة لولا ة أسماؤهممسؤولين من مديرة التنظ   .الآت
م /السيد  .1 ح :والشؤون العامةمدير التنظ   علي را
م العام/السيد  .2 س مصلحة التنظ   حسين فضيل :رئ
ة والمنازعات/ السيد .3 س مصلحة الشؤون القانون   عبد الكرم تمامي:  رئ
س مصلحة تنقل الأشخاص/ السيد  .4   حمد أسديرة  :رئ
ارات/ السيد  .5 ة الس تب حر س م   بلمدور منير :رئ
تب الإ/ السيد .6 س م اترئ في :نتخا  طارق  خل
ة/ السيد  .7 ة والخدمة الوطن تب الحالة المدن س م   خيذر خالد :رئ
تب تنقل الأجانب/  ةالسيد .8 س م   ضحو أمال  :رئ
تب تنقل المواطنين/ السيد  .9 س م   جابر خير الدين : رئ

الإعلام الآلي/  ةالسيد .10 لف    موسي فاطمة الزهراء: الم
م إستمارة المقابلة نصف الموجهة وف ثلاثة محاور  ع(وتم تصم ل محور ) مواض يتضمن 

حوثين للوصول إلى معلومات حول الظاهرة المدروسة  مجموعة من الأسئلة يتم طرحها على الم
ة والخبرة لكل  عض الأسئلة حسب الرت حث في عم  ولتسهيل طرقة طرح أسئلة المقابلة وترتيبها وال
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ة ومد  لأن هذه الدراسة تهدف إلى محاولة مسؤول الجماعات المحل تسل الضوء على واقع الرقمنة 
ل  ش ة  ات في مجال الإدارة العموم حت من الأولو ار أن الرقمنة أص اعت ة  تحسين الخدمة العموم

ل خاص ش ة    .العام وفي الجماعات المحل
ة عن أسئلة ستمارة لمحاولة التعرف على وجالإ هذه لقد صممت هة نظر المسؤولين والإجا

ة الاتصال ضمن الجماعات المحل صفتهم أحد القائمين  مد السرة  مع التأكيد على، المقابلة وذلك 
حث  انات من خلال إجابتهم والتي لن تستخدم إلا لأغراض ال ه من آراء أو ب الكاملة لكل ما يدلون 

ا التي شملتها ح أنّ التعرف على وجهة نظرهم حيث، العلمي ساعد إول مختلف القضا حث س ستمارة ال
حث العلمي على إتمام الدراسة   .خدمة لل

م إستمارة المقابلة نصف الموجهة وف ثلاثة محاور  ع(وتم تصم ل محور ) مواض يتضمن 
حوثين للوصول إلى ب قة حول الظاهرة المدروسةمجموعة من الأسئلة يتم طرحها على الم ، انات دق

ة  اغةبدا ل مسؤول لأن هذه  تمت ص ة وخبرة  عضها حسب رت حث في عم  الأسئلة وترتيبها وال
ة ومد تحسين الخدمة  الدراسة تهدف إلى محاولة الجماعات المحل تسل الضوء على واقع الرقمنة 

ة   .العموم
ة الإ هذه ممتلقد صُ  عن أسئلة ستمارة لمحاولة التعرف على وجهة نظر المسؤولين والإجا

ة الاتصال ضمن الجماعات المحل صفتهم أحد القائمين  مد السرة  مع التأكيد على، المقابلة وذلك 
ه من آراء الكاملة لكل ما يدل حول مختلف  أنّ التعرف على وجهة نظرهم حيث، وتصرحاتون 

ا الّ  ساعد على إتمام الدراسةإتي شملتها القضا حث س حث الع ستمارة ال   .لميخدمة لل
حوثين الم ة تم الترحيب  رهم على قبولهم إجراء ا بدا ة التي تتعل بدوروش حث  لمقابلة ال
ة  ةدرا(الرقمنة في تحسين الخدمة العموم الجماعات المحل ة  مديرة ( :ونهم مسؤولين عن) سة تحليل

تب/مصلحة /  ار المناسبعد تحديد الإ) م اشرة في طرح ، خت حوثينتم الشروع م ، الأسئلة على الم
احث ات جديدة يجهلها ال ستهدف الوصول إلى إجا عضها  عض الأسئلة ، من خلال تدرج الأسئلة ف و

احث لمعلومات أعم سترشد ال ة التي بها    .ضمن
ارات المتشابهة -   : في إستمارة المقابلة وتفسيرها تحليل الع

م  ع محورةستمارة المقابلة نصف الموجهة إلى إتم تقس ل ، ثلاثة مواض ندرج ضمن  و
إستمارة المقابلة نصف  يتضمن ) ج: الملحأنظر  (سئلة متكاملة تخدم الموضوع أموضوع مجموعة 

  .)الموجهة
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ة  :الموضوع الأول ة الإدار   دور الرقمنة في العمل
نُ ): 23( جدول رقم حوثين حول دور الرقمنة في  يبُيَِّ ات الم ةعرض وتحليل إجا ة الإدار   العمل

ارات حوثين حول مؤشرات الدراسة  الع ات الم   القراءة والتحليل  إجا
ات  1 ان الإم

التي رصدتها 
الجماعات 

ة لتحسين  المحل
الخدمات 
ة   العموم

ة شر   ال
3  

ة   الماد
1  

ة  شر ال
ة  والماد

  معا
6  

حوثين أن الا ة الم ات التي أجمع أغلب ان م
ة  ة : هيرصدتها الجماعات المحل شرة والماد ال

نة معا شرة المتم ، وذلك للتكامل بين النواحي ال
التجهيزات  طة  ة المرت ا والماد من التكنولوج

ة    الرقم

ات الصع 2 و
التي واجهتموها 

ة  في عمل
نتقال من الإ 

ة  ك الورق اب الش
اك  إلى الش
  الآلي الموحد

ة الإضي ا - اك لوقت في عمل نتقال للش
حوثين 3(الآلي الموحد   .)م

ة في المجال الرقمي  -  قلة الخبرة الكاف
ة ة الرقم ة العمل حوثين 2(عند بدا   )م

ة للولوج إلى  -  ة الكاف اب التقن غ
ة  حوثين  5(الإجراءات الرقم   )م

ان  حوثين متعددة لأن السؤال  ات الم انت إجا
ن حصر أهم التقاطعات ، مفتوحا م في و

ات ضمن   :الإجا
اك الآلي  :أولا ة الإنتقال للش ضي الوقت في عمل

ة ، الموحد أن هذه العمل حوثين  أجاب ثلاثة م
ة  ة أولو سرعة وحددت الوزارة الوص جاءت 
ة إلى خدمات  الإنتقال من الخدمات الورق

ة  ل مستعجل وفي مدة زمن ش ة  مستحدثة رقم
  .قصيرة

ا ة  ولأن:ثان ة التي مسَّ العمل ت الجماعات الرقم
ة جديدة والموظف لم يتلقى التدرب الكافي  المحل

ة ات ، قبل إنطلاق العمل حوثان صعو أرجع م
اك الآلي الموحد لقلة الخبرة في ظل الإ نتقال للش

من تفاعلي وآني العالمي لنظام إتصالي  التحول
  .خلال الرقمنة

حوثين: ثالثا حوثين 5(أجاب نصف الم أن   )م
ة للولوج إلى  ة الكاف اب التقن ة  المعاملاتغ الرقم
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حول دون تبني  سي الذ  هو السبب الرئ
ة  القطاعات للرقمنة في الوقت المحدد وهذا العموم

 ما عرقل الجزائر وجعلها متأخرة في مجال الرقمنة
ة والإجراءت الإدارة و  ات الإتصال ر العمل تطو

ل متطور ة إلغاء ا ،ش ان لتعامل الورقي وإم
ل نهائي   .ش

هل يتم  3
عتماد الرقمنة إ

ل  في 
التعاملات 
ة  الإدار

الجماعات 
ة   المحل

  
  نعم
   8 

حوثين   م
  

  لا
حوثان )2(   م

حوثين على إعتماد الرقمنة في  - ة م أجاب ثمان
ات ، ل التعاملات الإدارة ونها الأسرع في عمل

حوثان أكدوا ، نقل المعلومات بدقة وأمان بينما م
ارات إ أن  ل نسبي لعدة إعت ش عتماد الرقمنة يتم 

اب  ل رقمنةالغ ، والتخوف من قرصنة فعلي ش
  .الملفات السرة

ات  4 أهم التقن
ة  الرقم

المستعملة في 
ة  الإدارة العموم

  في الجزائر

ة -    الماسحات الضوئ
س التسجيل الشخصي -  ات ، ت وعمل

 لموقع طلب الخدمة الولوجالتحق من 
ة طرقة مرحة   .وتلقائ

بناء قنوات تواصل مع المتعاملين  - 
ل آمن ومبتكر   .ش

طلاع على النسخة الرقمّة من الإ - 
ات  طاقات تسجيل المر اقة و رخصة الس

  .وشهادات لوحات الأرقام

ر  ة في الجزائر لتطو تسعى المؤسسات العموم
قى العائ ا لمهم للانتقال الجانب التقني الذ ي

ة ضمن  الرقمي والقضاء على المعاملات الورق
ة  لة وذلك بتفعيل المعاملات اللاورق الطوابير الطو

ة ومة الذ   .في ظل تسارع وتيرة تفعيل الح

م لمد  5 تقي
تفاعل المواطن 
ات  مع التقن
ة أثناء  الرقم

  
  يتعامل

حوثين 3(  )م
  

  نوعا ما
حوث  ( م

 )واحد

  لا يتعامل
) 6  

حوثين  )م

حوثين أن المواطن يتفاعل مع -  أجاب ثلاثة م
م الخدمة ة أثناء تقد ات الرقم بينما أجاب ، التقن

ل نسبي  ش حوث واحد أن المواطن يتعامل  م
ار أن ن منها لإسعى  هبإعت ة والتم  وكتساب التقن
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م الخدمة مراحل    تقد ا و بينما أجاب ستة ، ون ذلك تدرج
حوثين أن الموا ات م طن لا يتعامل مع التقن

م الخدمة ة أثناء تقد ن تدارك هذا ، الرقم م و
ا محورا في الخلل من خلال ج عل المواطن شر

فه  ستخدام الرقمنةإ   .وتوعيتهمن خلال تثق
م مد  6 تقي

تقليل الرقمنة 
لعدد المواطنين 
ك اب  أمام الش

ة تحسين و  ان إم
الاتصال 
  العمومي

  نعم
حوثين 10   م

  لا
0  

حوثين أن الرقمنة  ل الم قلل عدد تأجمع 
ك  اب   .)طوابير تلقي الخدمة(المواطنين أمام الش

اتها  ة وضعت ضمن أولو لأن الجماعات المحل
ة ر الأنظمة المعلومات اك ، تطو وتفعيل الش

وهذا ساعد على ، نةؤمَّ الالكتروني للوثائ المُ 
تصال العمومي وتقرب الإدارة من تحسين الإ

نت عة إنتقال ملفاته الإدارة  هالمواطن وم من متا
اتب والمصالح المختلفة عد بين الم  .عن 
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حول تأهيل  7
الموظفين 
نهم  وتكو

وتحسين أدائهم 
في مجال 
قات  التطب

ة   الرقم

يتم ( نعم
ن  تكو
 الموظفين

9  

  لا
ل  الش نهم  لم يتم تكو

  المطلوب
1  

لات التي تم إجرا حوثينها مع ءأثناء المقا ، الم
ل  ش ن حصرها  م ات متفاوتة لكن  انت الإجا

حوثين أن  تسعة حيث أجاب، متقارب في شقين م
ل مناسب ش نهم  ودور وفقا ، الموظفين يتم تكو
ة المتجددة ات التحولات الرقم ار أن ، لمتطل بإعت

برنامج الدولة طموح في مجال رقمنة الجماعات 
ة حوث ، المحل ة م انت إجا أن  واحدبينما 

المستو  ة للموظفين لم تكن  ن ة التكو العمل
ة ، المطلوب اف انت غير  نظرا لأن المرحلة 

ين الكافي وتطبي الرقمنة  لتلقي الموظفين للتكو
ب وجود ثغرات جاء في فترة متسارعة مما سبَّ 
م الخدمات ة وأخطاء أثناء تقد   .العموم

ات ووسائل الاتصال الحديثة إإن  -  ستخدام التقن
ة الانترنت لتحسين الأداء  من الحاسوب وش

ا  تبنيليتلاءم مع قدرة الموظف على  التكنولوج
ن من    .ةالرقم التعاملاتوالتم

افة الأعمال والخدمات الإدارة  -  ل  تحو
ة من طول الإجراءات والاستخدام الورقي ، التقليد

ة تنفَّ إلى أعمال وخدمات إ ةلكترون سرعة عال  ذ 
ة ات الاتصال الحديثة، ودقة متناه   .استخدام تقن

م - 8 مد تقد
المؤسسات 
ة  العموم

الخدمات عن 
وما هي ، عد

  تلك الخدمات

  نعم
حوثين 8   م

  لا
حوثان  )2(   م

حوثين أن المؤسسات العمومة  -  ة م أجاب ثمان
عد من أجل الفصل بين مقدم ، تقدم خدمات عن 

ة ار الشفاف قا لمع بينما ، الخدمة ومتلقيها تطب
عد  عد لم ترقى  ا أن الخدمات عن  حوثان أجا م

ة معايير دول   .للمستو المطلوب و
عد   :أهم الخدمات عن 
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ة  -  اك الخدمة الذات المفتوح  kiosk eserviceش
 .على مدار الساعة

ات -  ة لتسجيل المر   .الشهادة الالكترون
التنقرخصة  -  ة  اقة البيومترة الالكترون   .الس
  .خدمات المرصد الوطني للمرف العام - 
دون و  -  عد و   .ثائالتسجيل في قرعة الحج عن 

ن  9 م يف 
تعبئة المنظمات 
م  العامة لتصم

الخدمات 
ة؟   الرقم

ة  توفير البن
ة  التحت
ة  الرقم
   5(الفعالة 

حوثين  )م

م في  التح
ة   التقن

حوثين 3(   م

تأطير 
  الكفاءات

حوثان(  )م

حوثين إنحصرت ، عد إجراء المقابلة مع ال
ات متقارة  ات في ثلاثة محاور مهمة وإجا الإجا

ن تعبئة  م ة  صها ضمن الجمل التال تم تلخ
  :المنظمات العامة من خلال

ة والفعالة -  ة الرقم ة التحت  5( توفير البن
حوثين    .)م

ة  -  م في التقن حوثين 3(التح   .) م
شر  -   .)2(تأطير العنصر ال

م الخدمات  ة لتصم ن تعبئة المنظمات العموم م
ة من خلال إعتماد خط اسات واضحة  الرقم وس

ة ولتحقي هذه الأهداف وما يندرج في نللرقم
ن أن ينجز دون نطاقها من أ  م ة لا  غراض فرع

مة في بناء إ  ة واضحة وح عتماد إستراتيج
ةمؤسسات  ة رقم ة تنطل من ، عموم والإستراتيج

اشرة في نقل  لاته قبل الم دراسة الواقع القائم ومش
إلى  ذ سيؤد ذلكإ، رقميإلى عمل  الورقيالعمل 

ة شاملة بين  ل واقعي إلى بيئة إلكترون ش الانتقال 
وذلك من خلال ثلاث محاور ، ل القطاعات
ة :متكاملة وهي ة الرقم ة التحت م ، توفير البن التح

ة شر ، في التقن   .تأطير العنصر ال
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ة ومن خلال الأسئلة  حث م والشؤون العامة أثناء المقابلة ال ما وضّح السيد مدير التنظ
ة الإدارة أنها المتدرجة ضمن الموضوع الأول الّ  عالج دور الرقمنة في العمل غراض تحق الأذ 

ة   :التال
ة .1 وم م موضع واحد للمعلومات الح  Providing One- stop Government  تقد

Information اك الآلي الموحد ة الش ة والجماعات المحل  .من خلال إستحداث وزارة الداخل
ة على الخ .2 وم من  Moving Government Procurements Online نقل التدابير الح

ة الراجعة للمقترحات من  ة في الجزائر وتحليلها وف نظام خلال التغذ ل المؤسسات العموم
ز   .مر

ة و  .3 لضمان  Implementing Electronic Filing تاحة تعبئتها على الخإ تطبي النماذج الرقم
أكثر دقة ا و م الخدمة آن ات المواطن الجزائر ، تقد  .للتلائم مع رغ

ر بن .4 ة عامة ف ىتطو ة تحت ق ة والتشفير و ة في بيئتي الإالإي حقل التقن اجات التقن تصال حت
ة ات  Developing a Public Key Infrastructure والحوس عد هذا في حد ذاته من التحد و

ة ، خاصة من خلال مشارعها الواعدة لتبني الرقمنة، التي تواجهها الجزائر اب البن ل هو غ المش
ة ة الرقم ة ، التحت ات فعل عي إرساء آل ار أن أنظمة ، في الجزائر للتحول الرقميوهذا ما  بإعت

ة يجب أن تُ  ح أن الجزائر خطت ، من القرصنة والإختراق الإلكتروني نَ صَّ حَ الأمان المعلومات صح
فة ، خطوات مقبولة في مجال رقمنة قطاع العدالة ين المواطن من سحب صح من خلال تم

ة من الموقع الإالسواب العد ة وشهادة الجنس ا ونيلكتر ل ذلك في قطاع البرد والموصلات ، آل و
اك رقمي مضمون  ش ات سحب النقود  ض طوابير طل وفّر الخدمة على مدار و  من خلال تعو

ل الرصيد من حساب برد إلى آخر ) 2020في شهر جانفي ( تمو ، الساعة إتاحة الفرصة لتحو
طاقة السحب البرد ل رقمي لا  إلا أن الرقمنة الشاملة ور، من خلال  ش ع القطاعات  جم

عد في الجزائر طب   .يزال لم 
ة على الخ .5 وم م الخدمة الح  .Putting Government Services Online تقد
 .Facilitating Electronic Payments  تسهيل نظام الدفع الالكتروني .6
ة الأ .7 وميتحقي فعال  Improving Government Accountability and داء الح

Efficiency  
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  تحسين الخدمة عن طر التجديد الرقمي: الموضوع الثاني
نُ ): 24(جدول رقم  ات حول سبل  عرض يبُيَِّ ة تحسين الخدمة وتحليل الإجا ضمن  عن طر التجديد الرقميالعموم

  أسئلة الموضوع الثاني لإستمارة المقابلة
ارات حوثين حول   الع ات الم إجا

  القراءة والتحليل  مؤشرات الدراسة

ة وجود مصلحة  10 ان إم
حث في  ضمن مؤسستكم ت

  .التجديد الرقمي

تتكامل المصالح  نعم -
اتب ضمن المؤسسة  والم

م الخدمات،حيث  لتقد
حوثين على  أن أجمع الم

م الوثائ عن المصالح تقد
ة الخدمة ، عد مع محدود

التجديد  التي تعنى 
  .)الرقمي

ات  -  حوثين نقا مهمة تندرج ضمن إجا الم
ة عا في النقا التال   :تتقاطع جم

منظومة  -  ع جهاتها  رطت الدولة الجزائرة جم
ة مؤهلة وسجل موحد لكل المواطنين وهذا  رقم

ة إدارة  ترت المشروع تحت إشراف هيئة رقاب
ة والجماعات بب عة لوزارة الداخل ة تا ة معلومات ن

ة  لا تساهملالمحل ل فرد على في حص مستق ول 
ا ة بإستخدام التكنولوج عد الخدمات المطلو   .عن 

 bigهل تستعملون  11
data  ن في مجال التخز

  المعلوماتي الآمن؟
حوثين 7(نعم  -   )م
حوثين  3(لا  -   )م

عةأجاب  -  ة  س حوثين أن الجماعات المحل م
ل  الداتا الضخمة مستعملةً  تسعى لتطبي ش

ة جزئي حيث تعتبر مجالا ، في الجماعات المحل
من خلاله يتم إمتلاك ، للتخزن المعلوماتي الآمن

مستقبل ، أدوات التحليل لإتخاذ القرارات والتنبؤ 
ة بينما أجاب ، الرقمنة في المؤسسات العموم

ة لا تستخدم  ثلاثة حوثين أن المؤسسات العموم م
big data  نظرا لنقص التواصل بين القطاعات

ة الملفات المختلفة     وإنعدام الأمن المعلوماتي لحما

ا ة بنعم ما هو إذا  نت الإجا
ستعمال هذه إالهدف من 

ة؟   التقن

ة 12 ام الجماعات المحل  ق
م موقع من هذه ها بتقي

ة لرصد  ة الرقم العمل
ات ات وتدارك السلب   الإيجاب

 10نعم 
حوثين   م

  لا
حوث 0(  )م

حوثين أن  -  ل الم ة تقوم أجمع  الجماعات المحل
ات  ة الرقمنة لرصد الإيجاب م موقعها من عمل بتقي

ات حيث تم ر التحد القانوني  وتدارك السلب
ومة الإ ةعناصر النجاح في بناء الح  لأن، لكترون
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ة إدارةضمان بناء لالعناصر الحاسمة  قة  رقم حق
بوضع خطة تنطو على عناصر  يتم وفاعلة
أن، النجاح ة واضحة وذلك  ن تحدد أو ، تكون الرؤ

ن تخضع أو ، هداف على نحو قابل للتطبيالأ
عة و افة المراحل للإ اد والمتا ن تحفز أشراف الق

ة و  مع تعامل تن أو ،لاستثماراالخطة فرص المشار
ة و  ةافة المراحل بواقع ن تعتمد أو ، شفاف

ة  قى دون إستراتيج المراجعة لما أنجز وما ت
ة التحليل اللاَّ وتبني نجاز إ  ضمانلح إستراتيج

ر المطلوب في مثل هذا ر عنصر التطوّ توفُّ 
  .الرقمي المشروع

على ماذا تعتمدون في  13
ة  ات الرقم إحصاء المعط

؟   .للوثائ
اك الإلكتروني الموحد  الش

  . للوثائ المؤمنة

الأنظمة  -  من خلال وجود مديرة خاصة 
ة  ة بوزارة الداخل ة المعلومات والجماعات المحل

ضم والَّ  قطاعا وزارا مروطا بهذه  14ذ 
المعاملات لدعم التواصل الإلكتروني بين الإدارات 

ز والمحلي   .أ التواصل بين المستو المر
من خلال هذا المرصد الوطني للوثائ  - 

ة  ات الرقم البيومترة المؤمنة يتم إحصاء المعط
ل الفروع ل تم معالجة الأو ، عبر  ش خطاء 

ة  (رقمي وإحصاء الوثائ  ة الرقاب   .)العمل

ماذا قدمت لكم الرقمنة  14
ات في مجال إمن  يجاب

ة   .تحسين الخدمة العموم

  :ساهمت الرقمنة في
ة والتكلفة والجهد -    .تقليل التعاملات الورق
س إجراءات الحصول على الخدمة -    .ت
ع الإبداع -    .تحقي جودة في الخدمات وتشج
ة وتسهيل الإجراءات الإدارة -  ة المعلومات   .حما
  .تقرب الإدارة من المواطن - 
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ستقرار في إهل هناك  15
ة تجديد الخدمة   .عمل

ة ر الخدمات العموم ة على تطو ة لحاجات سوالإ، تعمل الجماعات المحل تجا
ات سرعة التطور والتكيُّ إ  وتطلعات المواطنين  ف مععتمادا على التكنولوج

ة للوصول إلى مردود أفضل للمرف العمومي   .الثورة الرقم
اجات إيف يتم دمج  17 حت

م  المستخدم في تصم
ة ر الخدمة الرقم  وتطو

ال المقترحات عبر الموقع الالكترونيإمن خلال  ليتم دراستها وإيجاد ، ستق
ةحلول لانشغالات المواطنين و  ما يتعل بإصلاحهم الملأ الإستجا  قترحات ف

ة الخدمة ةالعموم ات المؤسسات العموم   .، وضع تحسين الخدمات ضمن أولو
ه وتوج يتم تحفيزيف  18

جهود التحول الرقمي نحو 
بالإ   بتكار والتجر

ة، تحسين الأداء -  شرة من أجل ضمان الترق التكفل الأنجع  وتثمين الموارد ال
شرة، نشغالاتهمإالمواطنين ونقل  ين الكوادر ال ا وتم   .من التكنولوج

  رهانات تبني التحول الرقمي الشامل في الجزائر :الموضوع الثالث
نُ ): 25(جدول رقم  ات حول رهانات تبني التحول الرقمي الشامل في الجزائر ضمن أسئلة  عرض يبُيَِّ وتحليل الإجا

  الموضوع الثالث لإستمارة المقابلة
ارات حوثين حول مؤشرات   الع ات الم إجا

  القراءة والتحليل  الدراسات
المؤشرات الدالة  19

ة الرقمنة  على فعال
ة  على مستو مدير

م والشؤون العامة  التنظ
رة في ظل  س ة  لولا
ات  وجود عدة تحد
لتحسين الخدمة 

ة   العموم

حوثين على المؤشرا 8د أكَّ  -  تم
ة ، في سرعة الحصول على الإجاب
  .الخدمة

حوثانبينما  -  أكدا على وجود  م
جوانب لابد من تجاوزها للمحافظة على 

المستندات والوثائ في ظل رقمنة 
 )تحد الأمان الرقمي( الفضاء العمومي

ة الدالة  -  ة للمؤشرات الإيجاب النس
ة الرقمنة على مستو مديرة  على فعال

م والشؤون العامة تتمثل في   :التنظ
ك تقليل طوابير المواطنين أمام  -  اب ش

م الخدمة   .تقد
  .التقليل من عدد الوثائ الإدارة - 
تسرع الحصول على الخدمات  - 

سرعة   .وإستخراج الوثائ 
ة  20 الآفاق المستقبل

في سبيل تبني الرقمنة 
وتحسين الخدمة 
الجزائر ة    العموم

ة حوثين في النقا التال ات الم   :تقاطعت إجا
ة  -  ة الرقم ة التحت ة التي تشِّ تفعيل البن م ل عائقاً أمام والتقليل من العراقيل التنظ

ر    .خدمات وتحسينهاالتطو
ة  -  ة رقم ة بوا مثا ات إتصال تكون  ش ر المؤسسات الإدارة في الدولة 
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ما بينها التواصل ف ل آني وفتح المجال للإستفادة من الخدمة على تسمح  ش  ،
عاد التحول  مدار الساعة ، ةتبني أ   .الرقمي والقضاء على الأمّة الرقم

ز يف  21 يتم تعز
الخبرة في إدارة تأمين 

  الرقمنة

حوثين في النقا  ات الم تقاطعت إجا
ة   :التال

ة لنماذج  -1 قات رقم الإستفادة من تطب
ة ناجحة في مجال التحول الرقمي   .دول

ة  -2 دعم الجانب التقني بتجهيزات رقم
ة متطورة تتطاب مع  المعايير الدول

ا   .السائدة حال
شر  -3 تكثيف ، و تأهيل الكادر ال

لة ات الرس ن وتحسين و  عمل التكو
طرن متخصصين من خلال مؤ ، الأداء

ات التعامل مين في أبجد   ومتح
  .الرقمي

ينه من التَّ  -4 ر الفرد وتم م في تطو ح
ات الحديثة للاتصال والقضاء  التكنولوج

ة   .على الأمّة الرقم

يتم تعزز الخبرة في إدارة تأمين الرقمنة 
ة تحت  من خلال وضع التعاملات الرقم

ة الوثائ من القرصنة  ة وحما الرقا
ة   .الإلكترون

ة -  ة على التعاملات الرقم من : الرقا
افحة الجرائم  خلال العمل على م

ة ودعم الأمن السيبيراني الذ  الإلكترون
ات والإجراءا هو ت مجموعة الآل

ة لوالوسائل والأطر التي تهدف  حما
ات وأجهزة الكمبيوتر من مختلف  البرمج

 التي قدالهجمات والاختراقات 
ة  القومي للدول الأمن تهدد ،وخصوص

  .وثائ الأشخاص
عد -    :تفعيل طلب الخدمة عن 

ة  :من خلال التكامل بين الجوانب التال
الأول هو مزود الخدمة وهي وزارة 

ة ة والجماعات المحل ا، الداخل تهيئة  :ثان
المنشآت ومنح فرصة إستقطاب 

  .الكفاءات العاملة المؤهلة
طرق الطلب  -  ة المواطن  توع

عد   .والحصول على الخدمة عن 
ة 21 م إستراتيج هل لد

م  ة لتقد مستقبل
عد  الخدمات عن 

م  - ة لتقد نعم توجود إستراتيج
عد  حوثين  3أجاب (الخدمات عن    )م

م الخدمات  - ة لتقد لا توجد إستراتيج

حوثين أثناء  ات الم يتبين من خلال إجا
ة  ة أن الإستراتيج حث المقابلة ال

عد  ة عن  ة للخدمة العموم المستقبل
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م الخدمة  وتنظ
ة  وذلك من العموم

خلال تبني نماذج 
ة ناجحة في مجال  أجنب

رقمنة المؤسسات 
ة   .العموم

عد  حوثين  7أجاب (عن  اب تأخرها   )م الدراسة ومعرفة أس جديرة 
الدول الأخر  إلا أنها وجد ، مقارنة 

ادرات مقبولة تتمثل في   :م
م رقم التعرف -  الوطني ووضع  تعم

ع والتصدي  الالكتروني حيز التوق
  .التنفيذ

ز الوطني للمعلومات -   إنجاز المر
ة المؤمّنة   .الرقم

ة الرقمنة على مستو  -  مواصلة عمل
ةموال المجالاتافة    .ؤسسات العموم

ض  -  لفة  ة م إنشاء سلطة وطن
ة    .للرقمنة الجزائرإستراتيج

ستعمال التلقائي لرقم التعرف الإ - 
ع قواعد  انات الوطني في جم الب

قات المنجزة   .والتطب

ن  21 م يف  ك  في رأ
للجزائر أن تتبنى نموذج 

  ؟التحول الرقمي الشامل

ة ارات المتشابهة التال حوثين في الع ات الم   :تمحورت إجا
ن للجزائر أن تتبنى نموذج التحول الرقمي الشامل من خلال   :م

ة ونماذج  -  ات الحال ل أساسي والإ، الأعمالإحداث تغييرات على التقن ش عتماد 
شرة المؤهلة في مجال الرقمنة   .على الكوادر ال

ة التغيير -  ة: إكساب الفرد عقل الخدمات الرقم ضه  لأن ، في التعامل الورقي وتعو
ة حالة من المقاومة عض الموظفين قد إب، مشروع الرقمنة خل في البدا ار أن  عت

لا، وظائفهمفهمون أن المشروع الرقمي يهدد  ستغرق وقتا طو ة التغيير  ناء عقل   .و
ة التحول  : دعم المواهب الجديدة -  يتوجب هذا المشروع مهارات جديدة لعمل

ن لذلك يتوجب، المنشود عض المواهب ، الموظفين وتأهيلهم تكو قى الحاجة إلى  وت
عض المهارات الجديدة   .الجديدة التي تتمتع ب

ةالمرونة في تطبي المش -  فها وفقا  :ارع الرقم ة وتكي أ دراسة المشارع الرقم
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ات المرحلة   .لمتطل
ة -  مة الرقم زادة سرعة المهام من خلال  :تحقي الق هي النتيجة والأثر الإيجابي 

فاءة أسلوب أكثر  اع حاجات المواطنين و ة وإش   .تلب
ة -  لة التقن ر اله ة :تطو ة التقن ما ، الإستفادة من البن ة الغيير البرمجي  وقابل

ة   .يتلائم مع التطورات التقن
ات عن الأسئلة  تحليلمن خلال  ة ضمن  حول ) مسؤولين 10 لـ( الإجا التعاملات الرقم

ة نموذج لدراسة الجماعات المحل رة  س ة  م والشؤون العامة لولا انات ، مديرة التنظ عبر تحليل ب
ع 22تشتمل على تي المقابلة نصف الموجهة والَّ  الأتي سؤالا تم ضمينهم في ثلاثة مواض ة    :مرت

 ة الإدارة :الموضوع الأول   .دور الرقمنة في العمل
 ات تحسين الخدمة عن طر التجديد الرقمي: الموضوع الثاني   .آل
 التحول الرقمي الشامل في الجزائررهانات تبني  :الموضوع الثالث.  

عد عرض المؤشرات وتحليلها  ة توصلنا إلىو   :النتائج التال
ةو  الوثائ الإدارة ثرةالرقمنة في القضاء على  همتسا التي تعتبر أحد ، المستندات الورق

ة في الأساليب  س ةالإدارة العيوب الرئ ضها التقليد ا المعلومات رمز الحداثةب التي تم تعو  تكنولوج
ه من خصائصلوذلك ، التغييرو  عاملات تعلى الترتكز التي أنظمة المعلومات وتدعم ، ما تتميز 

ة  ا على الملفاتالإلكترون مة ترتكز مبدئ ة، في حين الأنظمة الإدارة القد تعمل على الرفع من  الورق
مو  فاءات الإدارة سهولةهذا ، و ذلك لارتكازها على النظام والتنظ  يجعل المواطن يتحصل على الخدمة 

فاءة الإدارة من العوامل التي دفعت خاصة وأن   مصالحها ضمن دراج التعامل الرقميلإ بهاالرفع من 
لستخدامها إيجب الحرص على  لذلك اتلالأمثل  الشّ ان ة و  ما لها من إم قدرات هائلة من أجل تلب

ات الإدارة   .الحاج
، ة على الجزائرأثرت التحولات الكبر في مجال الاتصالات التي ظهرت في الدول المتقدم

ستعدادها للاندماج في العالم الرقمي خاصة التطور المذهل في الأجهزة والأنظمة إوأبدت هذه الأخيرة 
ة سيؤد لاختصار الوقت ة، الذ ة الإنتاج فاءة أكثر في العمل  وخفض التكلفة وتحقي مرونة و

اء الصناعي للخدمات انات والذ بيرة في مُعالجة الب شك أن هذه المستجدات ستعمل على  ولا ،وقدرة 
ر والتغيير وحدوث تحولات غير مسبوقة في الاقتصاد وسوق العمل والقطاع إ تساع نطاق التطو

ات والدوائر  بر الشر الصناعي حيث ُمثل التحول الرقمي واحداً من أهم دوافع ومحفزات النمو في 
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ر  اقاً حاسماً لتطو ات س فرض على الشر ة مما  وم تضمن استمرارتها في دائرة ، حلول مبتكرةالح
ة و ، المنافسة ات إلى نموذج عمل مهمة لإالتحول الرقمي عمل ة أو الشر وم نتقال القطاعات الح

ة في عتمد على  ات الرقم وتوفير قنوات جديدة من العائدات التي ، بتكار المنتجات والخدماتإالتقن
ن أن يبدأ الت م مة منتجاته و ةحول الرقمتزد من ق ة رقم وإجراء تحسين ، ي من خلال بناء إستراتيج

ة ولتحديد  ة الحال ات الرقم ان اس الإم ن أن يتحق ذلك إلا من خلال ق م على الوضع الراهن ولا 
ة ل عمل لأنشطة التسو الرقمي في المؤسسات العموم ات  ،أفضل ه عد ذلك يتم تحديد المتطل

مة لكافة الظروف وائ التكامل الرقمي لعمللخط الابتكار مع تحديد ع لتدفع ، خطة شاملة ومح
سي للوصول إلى و  عجلة التحول إلى المسار المنشود وجود إدارة التغيير للتحول الرقمي متطلب رئ

ة   .الأهداف الإستراتيج
  :عرض نتائج إستمارة المقابلة -

ة :للموضوع الأول ة الإدار    :المتعل دور الرقمنة في العمل
ة .1 ة لتحسين الخدمات العموم ات التي رصدتها الجماعات المحل ان   :الإم

ص وتهيئ انت بتخص ات من خلال عدة مراحل المرحلة الأولى  ان اتب وتم رصد الإم ة الم
ة الإعلام الآلي مع الضرورة لإ عاب ش ة إست المحددة من طرف الوزارة على قتناء التجهيزات التقن

ة ما في ذلك فروع وملاح الحالة المدن ة  ات الولا لد ة والمتمثلة في ، مستو دوائر و المرحلة الثان
ة التاطير الجيِّ  ةعمل ك وموظفي ورؤساء مصالح الحالة المدن اب المرحلة الثالثة تتمثل ، د لأعوان الش

ش ة  صرة بتارخ في ر مصالح وفروع الحالة المدن اف ال عة ، 27/10/2013ة الأل المرحلة الرا
ة بتارخ    .15/02/2014تم الإنطلاق الفعلي للسجل الوطني الآلي للحالة المدن

ات التي  .2 ةالصعو اك الآلي  واجهتها الجماعات المحل ة إلى الش ك الورق اب في الانتقال من الش
افي ل:الموحد ل  ش اب الكوادر المؤهلة    .لإنتقال من التعامل الورقي إلى الرقميهي غ

ة لفائدة الأمناء العاملين  .3 ام إعلام ة الرقمنة من خلال إجراء أ ات الأولى لإنجاح عمل انت البدا
ة ات ورؤساء مصالح الحالة المدن انت ، في البلد ات  ة مثل الانقطاع إلكن الصعو ستثنائ

قات المرسلة من طرف الوزارة  عض النقائص في التطب صرة ووجود  اف ال ة الأل المتكرر لش
ة  لاد ، السجل الأصلي(على سبيل المثال عدم وجود فراغات للتسجيل في المنصة الرقم شهادة الم

ة للمواليد ام الجماع ة(للأح ان ل التع حول إم الجماعات إعتماد الرقمنة في  املات الإدارة 
ة عد ال، المحل ل قطاعاتهاتهذا العامل نسبي لأن الجزائر لم تعمم    .عامل الرقمي في 
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ة طلب الخدمات عن  .4 ان الجزائر تتمثل في إم ة  ة المستعملة في الإدارة العموم ات الرقم أهم التقن
عة للمؤسسات مثلا وزارة الداخل ة التا ةطر المواقع الإلكترون ، قطاع البرد، ة والجماعات المحل

ز الوطني للوثائ المؤمنة، قطاع القضاء   .المسح الضوئي للوثائ ثم إرسالها للمر
ا .5 م للخدمة غال ة أثناء تقد ات الرقم   .المواطن لا يجيد التعامل مع التقن
ك .6 اب ل واضح نت الاتصال العموميحسَّ و  قللت الرقمنة عدد المواطنين أمام الش    .ش
ة .7 قات الرقم نهم وتحسين أدائهم في مجال التطب ام بدورات ، يتم تأهيل الموظفين وتكو من خلال الق

ة ن   .تكو
عد .8 ة الخدمات عن  ات الإنترنت، تقدم المؤسسات العموم ع الملف عبر ش   .مثل خدمات تت
ة .9 م الخدمات الرقم ن تعبئة المنظمات العامة لتصم   .لرقمي الموحدمن خلال النموذج الوطني ا م

  .تحسين الخدمة عن طر التجديد الرقمي :الموضوع الثاني
ة ضمن الجماعاتحول وجود مصلحة  .10 حث في التجديد الرقمي المحل ة ، ت تسعى الجماعات المحل

ة ن رصيد وطني يخص الجوانب الرقم ع الإبداع والتجديد وتكو لكننا من خلال الدراسة ، لتشج
ادر  توصلنا إلى أنها ات  متواضعة اتم ةلإرساء الآل ات (الكفيلة بتحسين الخدمات العموم آل

ا المعلومات والاتصال في المجال و   )التجديد الرقمي ة لتأمين تكنولوج ة الوطن ع للإستراتيج المتت
ة، الجزائر الخدمات الإدارة ة ، لاح تلك الفجوة الرقم تثمين المجهودات لذلك من الأهم

اساتالمبذولة من طرف  ة والإ، مخططي الس ح ودعم القاعدة الرقم ل مستعجل لتصح ش نطلاق 
ة ومن ةالم في الجماعات المحل شه المؤسسات العموم س إ لاح أن ما تع دماجا للموارد ناليوم ل

قدرما هو  ة  ة وعدد من البرامج دون تفاعل للمعدات المعلوم رالرقم قي إات فتراضي حق
اب إ، ومنشود ة واضحة المعالم في هذا المجال تخص مثلا مراجعة وذلك لغ ة وطن ستراتيج

ن وتأهيل الموارد  مجموعة من المقارات القائمة لمفهوم الرقمنة وتحسين الأداء وعلاقتها بتكو
شرة ة ومد نجاعتها وفعا، ال قظة الرقم قتناء إليتها خصوصا عندما يتعل الأمر بثم مسألة ال

انات الرق قة تراعى فيها شرو الأمن وإدماج الب ة التي يجب أن تخضع لمعايير جد دق م
ة، المعلوماتي ة للمؤسسات العموم النس ح التجديد الرقمي رهانا هامّا  ة ، لذلك أص الإقتصاد

ة من حيث ضرورة مواكبتها لل ة المتجّددة و والبن قات التكنولوج عتمادها في مختلف الخدمات إ تطب
ص الهوة الرقمّة مع الدول الرائدة في هذا المجال والعمل على التي تقدّمها وذلك س ا إلى تقل ع



ة                                         الثالث                                   الفصل    إجراءات الدراسة الميدان
 

- 246 -   

ة  ين الجماعات المحل ات الجزائرة تم ات والتمّن من هذه التقن ة هذه التحد من مسايرة ومواك
ة المتجدّدة  .التكنولوج

ة  .11 ان ة لإم   .في مجال التخزن المعلوماتي big data ستعمالإالنس
ة ضمن برامجتسعى الجزائر  ة لتبني الجوانب الرقم اب  إلكترون واضحة،نظرا لغ

انات الضخمة ةمجموع بيرة من  الب ة المشتقة من تحليل مجموعة واحدة  سبب المعلومات الإضاف
انات ذات الصلة المقارنة مع المجموعات المنفصلة الأصغر حجماً مع نفس الحجم الإجمالي ، الب

انات انات ذات أحجام تتخطعادة ما تتضمو ، للب ع  ىن مجموعات ب ش ستخدامها إقدرة البرامج التي 
عاب الكم الهائل ة مقبولةل لإست انات في غضون فترة زمن ا في الجزائر، معالجة الب حدث حال ، وهذا ما 

عة للمؤسسات ة تا ة الولوج لمنصات إلكترون م الخدمات يتذمر المواطن من صعو ة  وأثناء تقد العموم
ات الخدمة م طل اناتخاصة مع ، قصد تقد ات نمو الب عاد تحد ة (زادة الحجم ، عنصر ثلاثي الأ م

انات انات الصادرة والواردة(السرعة ، )الب انات ومصادرها(والتنوع ) سرعة الب هي أصول ، )تنوع أنواع الب
بيرة الحجم ة السرعة، معلومات  ال و ، عال ة التنوع تتطلب أش ة عال جديدة من المعالجة لتعزز عمل

ة ة صنع القرار والفهم العمي وتحسين العمل   .الرقم
ة تعلم قاعدة المصادقةإالهدف من و  نصهار إ، التحليل العنقود، التصنيف، ستعمال هذه التقن

انات ة، وتكامل الب ات الجين ة، التعلم الآلي، الخوارزم ع ة، معالجة اللغات الطب ات العصب ، الش
اء الشاذة، عرف علي الأنماالتَّ  ة، الكشف عن الأش معالجات ، تحليل وجهات النظر، النمذجة التنبؤ

ة، الإشارات ة والتصور، المحاكاة، التعلم الخاضع والغير خاضع للرقا القدرة علي ، تحليل السلاسل الزمن
ة، تحميل اطيالنسخ الإ، مراق انات الضخمةستخدام الأمثل لجداول وتحقي الإ، حت تم الإستفادة ، الب و

مها  ة وتنظ ات الرقم ة لتخزن المعلومات والمحتو انات الضخمة ضمن المؤسسات العموم من تحليل الب
ة التي تستمد ، وتحليلها وم انات الح انات الضخمة مسجلة ضمن قواعد الب من أكبر المصادر لتلك الب

عد تخزنها   .منها المعلومات 
ةالجماعا تقوم .12 م موقع ت المحل ة هابتقي ة الرقم ات، من هذه العمل ات وتدارك السلب م الإيجاب ، لتقي

الإم ام  والعمل على تلبيتها جتماعات الدورة لدراسة مقترحات المواطنين وتطلعاتهم ن خلال الق
  .ستفساراتوالرد على الإ

ة .13 ة للوثائ تعتمد الجماعات المحل ات الرقم خلال إرسال تقارر شهرة من ، في إحصاء المعط
ات الخدمة م مد إنجاز طل ة لتقي ة والجماعات المحل ة إحصاء  لأن، لوزارة الداخل عمل
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ة ة صع ات الرقم انات الضخمة التي تصل في الوقت نفسه، المعط  خاصة في مرحلة تحليل الب
ة ا، وتكون متشع انات ببرنامج واحد بإعت ر أن معالج سبب عدم القدرة على معالجة الب
عتبر نظ رغم، المعلومات تقليد ة خاص  ع لوزارة الداخل ز تا م خاصة بتحليل اوجد برنامج مر

انات لكن ة في الجزائر الب ات الرقم قى مستو تحليل المعط عد للمستو المطلوب ي   .لم يرقى 
ةإ قدمت الرقمنة .14 ات في مجال تحسين الخدمة العموم تخزن  سهولة وسرعةمن خلال  يجاب

ة عن طر رصد مد رضا المواطنين عن الخدمات ، المعلومات وم ر الخدمات الح تطو
ات ، المقدمة لهم ر والتحسين حيث  ن استنتاج ما يلزم عمله للتطو م وعلى ضوء النتائج المحللة 

ان لفا جدا وغير مجد في الكثير من الأح ة م انات التقليد  مسح آراء الجمهور عن طر الإست
انات وثقافات المتعاملين وحتى المساحات الشاسعة المراد مسحها  وذلك نظرا لتنوع الب

  .واستقصاؤها
ة تجديد الخدمةالإ .15 ة على تجديد خدماتها، ستقرار في عمل ل مستمر تعتمد الجماعات المحل   .ش
ةإيتم دمج  .16 ر الخدمة الرقم م وتطو اجات المستخدم في تصم ة  حت من خلال تبني الأساليب الرقم

م الخدمات  نقاالحديثة ودراسة المقترحات والعمل على معالجة ودراسة  الضعف في مستو تقد
ة محددة او وف إستراتيج   .من خلال تحليل الش

ه جهود التحول الرقمي نحو الإتحفيز و  ةف .17   .بتكار والتجربتوج
يل الطرقة ير في أسلوب العمل  يتم ذلك من خلال إعادة تش ات إ وإعادة التف عتمادا على التقن

اع أسلوب التخط ة للوصول للتحول الرقمي، وإت لأن توفر ، حيث يتطلب التكامل بين الإبداع والتقن
عتبر تحول رقمي بتكامل العناصر  ة تعطي (التجهيزات دون تغيير أسلوب العمل لا  وجود إستراتيج

ة جديدة مة تنافس ر، ق ة ، إبداعي جديد وف ير ) تصالاتإوتقن ة جديدة يخل تف لأن توفر إستراتيج
ات الاتصالات فضل تقن    .إبداعي 

  رهانات تبني التحول الرقمي الشامل في الجزائر :الموضوع الثالث
رة في  .18 س ة  م والشؤون العامة لولا ة الرقمنة على مستو مديرة التنظ المؤشرات الدالة على فعال

ة ظل وجود ات لتحسين الخدمة العموم   :عدة تحد
ة طلب الخدمة من خلال ، التخلص التدرجي من الأرشيف الورقي، تقليل عدد الوثائ الورق

ة ة الإلكترون   .التسجيل عبر البوا
الجزائر .19 ة  ة في سبيل تبني الرقمنة وتحسين الخدمة العموم   .الآفاق المستقبل
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ة أكثر تطورا تسعى الجزائر في هذا المجال لإعتماد ات رقم والتجديد المستمر لتتماشى ، تقن
ة ة، المتسارعة مع التغيرات الظرف ات تعتمد التقن    .والأمان الرقمي وضع إستراتيج

قة  ألمعلوماتيالخبرة في إدارة تأمين الرقمنة بإعتماد نظام رقمي يراعي الأمن  تعزز .20 والمراجعة الدق
  .للوثائ

ة وذلك من خلال تبني  .21 م الخدمة العموم عد وتنظ م الخدمات عن  ة لتقد ة مستقبل توجد إستراتيج
ة ناجحة في مجال  ةالنماذج أجنب   .رقمنة ضمن المؤسسات العموم

ن للجزائر أن تتبنى نموذج التحول الرقمي الشامل في حالة إيجاد التكامل  .22 التواف بين الخط و م
ات ة على أرض الواقعوتجسيد الأ، والتقن ار الإبداع ة الناجحة في ، ف والاستفادة من النماذج الدول

  .التحول الرقميمجال 
عا ان وتفسيرهاستمارتي الااعرض النتائج المتعلقة :را   :ستب

حث من خلال البرنامج الإحصائي  ، spssيتم من خلال هذا المطلب تحليل مخرجات ال
ل سؤال وتحليله  ا وتفسيره للوصول إلى نتائج محددةوقراءة نتائج  ل سؤال ، منهج لتتكامل جوانب 
م إ، ذ يندرج ضمنهالَّ  مع المضمون الكلي للمحور عد تح ان وتعديلها وفقا ف ستمارتي الاستب

ا على العينة الأولى  لات تم توزعها عشوائ عد موافقة المشرف على التعد ميّن و لملاحظات المح
م ) المواطنين( فردا من الجمهور 147 للدراسة التي تضم طلبون الخدمة من مديرة التنظ الذين 

عدها تم جمع الاستمارات وحسابها  موظفا 70والشؤون العامة وعينة الموظفين التي تضم  وتحديد (و
ة الردود انات في البرنامج الإحصائي، )نس على النتائج ضمن جداول بإجراء والحصول ، ثم تفرغ الب

ارات االإ ة التي تتناسب مع أهداف الخت   :حثلإحصائ
ة لاستمارة الجمهورعرض النتائج -1     :النس

ة المتعلقة بإستمارة الجمهور انات الشخص يتم عرض النتائج المتعلقة ، عد قراءة وتحليل الب
ل محور مجموعة من الأسئلة المتكاملة ل سؤال وتفسيرها وف محاور محددة ندرج ضمن  ، و

ل محور  ة تفسيرها قمنابإعتماد تحليل بنود  ل الأسئلة لتسهيل عمل ضم نتائج  ثم ، بإنجاز جدول 
ل سؤال من خلال مخرجات البرنامج الإحصائي ة لذا إعتمدنا  تفسير نتائج  خاصة وأن دراستنا تحليل

  .التفسير المُعَمَّ
ار إعتماد على تم الإ شرو ، في التحليل الإحصائي " Chi- Squareا "خت عد الإلتزام 

ة بين المتغيراتهذا الإ الاستقلال ار  ة العينة، خت حث في ، تكرارا 30حجم العينة أكبر من ، عشوائ وال
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ة ة المعنو والدلالة  العلاقة بينها من خلال المقارنة بين التكرارات المشاهدة والمتوقعة بإستخراج نس
ل مح ة لنتائج  ن دراستها و ، ور تدل على وجود العلاقة بين المتغيراتالإحصائ ستخراج النتائج إ م

  .اوتفسيرها علمً 
ةالإ  :المحور الثاني م الخدمة العموم قة تقد اع العام حول طر   نط

ان ضم المحور الثاني   ا موقعدراسة ما إذا  م الخدمة مناس أسلوب الموظف أثناء  وهل،تقد
ة  مه للخدمات الرقم ة درجة إ، أم لا مناسبللمواطن تقد مالموظف حتراف  سرعة تعامل، الخدمة في تقد

ات الخدمة الفرد   :التاليوالنتائج موضحة في الجدول  مع طل
نُ ): 26(رقم  جدول ل بند من المحور الثاني  يبُيَِّ م الخدمات (نتائج  قة تقد اع العام حول طر لإستمارة (الإنط

  )الجمهور
ة :المحور الثاني م الخدمة العموم قة تقد اع العام حول طر   الانط

ة التكرارات البدائل المتغير   الترتيب  X S2 النس
م  - 1م عتبر موقع تقد هل 

ا؟  الخدمة مناس
   %8.8 13  لا 4 0.285 1.09 %91.2 134  نعم

هل تعتبر أن أسلوب  - 2م
مه  الموظف أثناء تقد

ة مناسب لك ؟للخدمات   الرقم

 0.214 1.95 %4.8  7  نعم
   %95.2 140  لا 3

قدم لك  - 3م هل الموظف 
ة  الخدمة بدرجة من الإحتراف

   %96.6 142  لا 2 0.182 1.97 %3.4  5  نعم
يف تر سرعة التعامل  - 4م

ات الخدمة   مع طل
   %96.6 142  غير لائقة 1 0.182 1.97 %3.4  5  لائقة

Chi- Square 547.701  
Kendall's Wa  0.931  

Df 4  درجة الحرة  
Sig  0.000 ا   دال إحصائ

انات الجدول مجموعة من النتائج تتمثل في   :يتضح من خلال ب
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ا -  ة مناس م الخدمة العموم فردا أن موقع  13بينما أجاب ، فردا بـ نعم 134حيث أجاب ، موقع تقد
ا وذلك عند  م الخدمات غير مناس مة المتوس الحسابي تقد ار والإ 1.09ق  0.285نحراف المع

انات الجدول   .إنطلاقا من ب
ة للجمهور -  النس ا  ة غير مناس مه للخدمات الرقم انات : أسلوب الموظف أثناء تقد من خلال ب

ة  :فردا أجابوا بـ 140الجدول يتضح أن  حوثين أ 7بينما ، %95.2لا بنس س ذلك جابوام   .ع
ة 142أجاب ما  -  ة بدرجة من الاحتراف قدم الخدمة العموم حوثا أن الموظف لا   5بينما أجاب ، م

س ذلك حوثين ع   .م
ات الخدمة غير رائقة -   142حيث أكد ، من خلال نتائج الجدول يتضح أن سرعة التعامل مع طل

ة    .%96.6فردا من العينة على ذلك بنس
ل بند من المحور الثاني وف الجداول المرفقة -2   .تحليل 
ا ؟: 1م م الخدمة مناس عتبر موقع تقد   هل 

نُ ): 27(رقم  جدول م الخدمة  يبُيَِّ ةنتائج موقع تقد  العموم
 

 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  
ة  134أجاب  ا بنس م الخدمة مناس  13بينما أجاب ، %91.2فردا من العينة بـأن موقع تقد

ة  مة المتوس الحسابي ، %8.8فردا أن الموقع غير مناسب بنس لغت ق ار والإ، 1.09و نحراف المع
م  عتماد عدة إصلاحات في إب، 0.285 رةمديرة التنظ س ة    .والشؤون العامة لولا
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ة مناسب لك؟: 2م مه للخدمات الرقم  .هل تعتبر أن أسلوب الموظف أثناء تقد
نُ  ):28(رقم  جدول م  يبُيَِّ ة تقي مه للخدمات الرقم   للمواطنأسلوب الموظف أثناء تقد

 

 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  
 

ا للجمهور أ  140أجاب  ة غير مناس م الخدمات الرقم فردا أن أسلوب الموظف أثناء تقد
ة  ة 7بينما ، % 95.2بنس ة الأكبر من العينة أكدت ، أفراد من العينة أجابوا أنها مناس أ أن النس

ةأن أسلوب  مه للخدمات الرقم ا أثناء تقد س مناس ة كتسابهم المهارات الإإلعدم  نظرا، الموظف ل تصال
ة أثناء أداء المهام ة، المناس ة التقن عاب عدد الملفات في وقت واحد وعدم جاهزة البن خاصة ، لإست

سبب تأخير في الحصول على الخدمة  في وقتها مع تشعب الإجراءات الإدارة وتعقيدها وهذا ما 
ل المناسب المحدد الش   .و

قدم لك الخدمة بدرجة  :3م ةإهل الموظف    ؟ حتراف
نُ ): 29(رقم  جدول ةإ درجة يبُيَِّ م الخدمة العموم ة الموظف في تقد  حتراف

 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  
متلك الإ أجابوا فردا 142 من خلال نتائج الجدول يتبين أن م أن الموظف لا  ة في تقد حتراف

حوثين  5 كدبينما أ، الخدمة متلك فق م ات التأهيل  والسبب يرجع، ذلكأن الموظف  لقلة عمل
م الخدمات مستو تقد ة للإرتقاء  لة المناس ة تم تفعيلها في خاصة ، والرس ة الرقم وأن هذه العمل

ا من إكتساب ، ظرف وجيز ن فعل ذلك الموظف لم يتم ا لطرق الطلب الرقمي و ولم يهيئ الفرد تقن
ة أثناء التعامل الرقمي ة هذا الإجراء  موعد، ل المهارات الكاف ل القطاعات) ةالرقمن(شمول ، في 

ة ة الرقم عض القطاعات سايرت العمل س قطاعات أخر وهذا ما سبب عدم تمُّ  فنجد  ن الفرد من ع
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عد عة للإجراءات الإدارة عن  عض ، متا ي سرع في  ل إلكتروني وش ش لأن الملفات تنتقل 
سبب إعتماد  ة بنفس الخدمة  المؤسسة الأصل طة  عض المؤسسات المرت المؤسسات وتتأخر في 

ة  الإدارات الأخر على الأساليب اإ(التقليد    ).رسال الملفات ورق
اتب الإ اب م ذلك غ ال وعدم تو ات ستق مين في أبجد ال الخدمات إأطير موظفين متح ستق

طلبها المواطن ة إوهذا ما سبب عدم ، التي  قتناع المواطن بجاهزة مصالح المؤسسات العموم
ات الخدمة ال طل   .فهناك من أرجع السبب لنقص التجهيز، لإستق

ات الخدمة؟يف تر : 4م   سرعة التعامل مع طل
ات الخدمة يوضح): 30(رقم  جدول  سرعة التعامل مع طل

 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  

ات  :يتضح أن من الجدول أن الإحصائيمن خلال مخرجات البرنامج  طرق التعامل مع طل
ه المواطن أ أن   147أكدوا ذلك من أصل  142الخدمة غير لائقة ولا ترقى للمستو الذ يتطلع إل

الدرجة الأولى ، فردا ة  ار أن أغلب العراقيل تقن ات ، ضعف تدف الإنترنيت(بإعت خلل في عمل
ة  انة المواقع الإلكترون ةص عة للمؤسسات العموم عدم المراجعة الدورة لمواقع ، من الفيروسات التا

ل المناسب الش م الخدمة وتأهيلها  حوثين 5وأجاب  ،)تقد م  فق م ات تقد أن التعامل مع طل
سرعة   .الخدمات تتم 

ة :المحور الثالث ة لتحسين الخدمة العموم آل   الرقمنة 
ة عدة أسئلة والَّ يتضمن هذا المحور الموسوم بـ  ة لتحسين الخدمة العموم آل تي تعتمد الرقمنة 

حوث من ، على بدائل ن الم ار الإإيتم اخت ع البدائل ، قتراح الذ يراه مناس احثة إلى تنو وعمدت ال
ات حوث لنفس الإقتراح، للحصول على أكبر قدر من الصدق في الإجا ار الم   .وتجنب إخت

ة لتحسين الخدمة يوضح نتائج المحور الثالث حول ): 31(جدول رقم  آل ةاالرقمنة    لعموم
ة :المحور الثالث ة لتحسين الخدمة لعموم آل   الرقمنة 

ة التكرارات البدائل البنود   الترتيب  X S2 النس
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هل المعلومات  -5م
ة واضحة لشرح الإلكترون

م الخدمة ة تقد  ؟آل

 %7.5 11  دائما

2.14 0.662 04 
ا  %77.6 114  غال
انا  %9.5 14  أح
 %4.1 6  نادرا
 %1.4 2  مطلقا

م  - 6م الوضوح في تقد
ون بـ ؟  الخدمة 

قراءةمجردا لإ   طرق  كتفاء 
م  %29.3  43  الخدمة تقد

1.83 0.623 10 

املة من لحظة  عتها  متا
ا تق م الطلب إلكترون د

ة الإ ستفادة إلى غا
ة   النهائ

86  58.5% 

ح الأخطاء  عة وتصح متا
ا   %12.2 18  ن وجدتإرقم

هل يتم الحصول  -7م
على المعلومات المتعلقة 

سهولة ؟  الخدمات 

 %70.7  104  دائما

1.43 0.776 12 
ا  %19.0  28  غال
انا  %7.5  11  أح
 %2.0  3  نادرا
 %0.7 1  مطلقا

النماذج تمتاز  - 8م
الوضوح  ة للخدمة  الرقم

ساطة؟   وال

 %93.2  137  نعم
 %6.8 10  لا 15 0.253 1.07

عتبر مستو  -9م هل 
إستخدام الحاسوب 

ة من  والأعمال الإلكترون
ا؟   قبل الموظفين مناس

 %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 

ماذا ؟   متعل 

في من  ن الوظ التم
ة  %49.0 72  الجوانب الرقم

طرق  3 0.865 2.20 وعي الجمهور 
 %21.8 32  الاستخدام الإلكتروني

ة  ة التحت ة البن فعال
ة  %29.2 43 الرقم

هل تر أن هذه  - 11م
ة ؟   الخدمات الرقم

 %87.1 128  متميز
  %10.9  16  جيد 13 0.411 1.15

 %2.0 3  عاد
لات  - 12م هل توجد مش

ومعوقات أثناء تلقي 
  الخدمة ؟

 %89.1 131  نادرا
انا 14 0.438 1.14  %7.5 11  أح

ا  %3.4 5 غال
م  - 13م لن أتردد في تقد

ما يتعل  أ إقتراح ف
الرقمنة في الجماعات 

ة ؟   المحل

 %10.2 15  نعم

 %89.8 132  لا 9 0.304 1.90

ة بـ  - 14م في حالة الإجا
 لا هل يرجع ذلك ؟

دارة لا تدرس الإ
 %92.5 136 المقترحات

م  1 0.452 2.88 قة تقد لا تعرف طر
ا  %2.7 4  المقترحات إلكترون

كالإلأن   %4.8 7  قتراحات لا تعن
ك هل تحتاج  - 15م في رأ

المؤسسة إلى أن تحدث 
ة  من الأجهزة الرقم

والمعدات اللازمة أثناء 

 %93.2 137  ثيرا
1.07 0.253 16 

لا  %6.8 10  قل
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مها للخدمة؟  تقد
هل تهتم الإدارة – 16م

م  بتحسين طرق تقد
 الخدمة وسرعتها

 %3.4 5  دائما
انا 8 0.372 1.93  %85.7 126  أح

ا  %10.9 16  غال

لماذا تهتم الإدارة  - 17م
م  بتحسين طرق تقد

 خدماتها

 %83.7 123  لدعم المعلومات

2.80 0.496 2 

ستخدام إلشرح طرق 
اك  ة والش ة الرقم البن

 الإلكتروني الموحد
18 12.2% 

لنقل المقترحات 
او   %4.1  6 والش

يف تعبر عن  - 18م
م  قة تقد رفضك لطر
ة ؟  الخدمات العموم

الولوج لموقع المؤسسة 
ا م الرفض إلكترون  %12.2 18 وتقد

اشر  6 0.490 2.01 ح م طلبت توض
ة قة شفو  %76.2  112  طر

بوضع ملاحظات على 
 %11.6  17  قتراحاتدفتر الإ

تلتزم الجماعات  - 19م
ة بوعودها في مجال  المحل

ما  م الخدمات  تقد
من تتوقعها في ذهنك 

 :خلال

او الإ ة للش ستجا
 %9.6 14 قتراحاتوالإ

م الخدمات في الوقت  7 0.430 1.99 تقد
ل دقي ش  %81.6 120 المحدد و

 %8.8 13  أخر 
هل تر أن  - 20م

ة حققت  ة الرقم التجر
في مجال تحسين الخدمة 

ة مستو    :العموم

 %6.8 10 جيد جدا

 %81.0 119 جيد 5 0.517 2.08
 %9.5 14 مقبول

 %2.7 4 لم تحسن المستو 
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هل الطاقم الإدار  21م
ة مع  يتفاعل بإيجاب

  التطور الرقمي؟

 %76.2 112  دائما

1.46 0.931 11 
ا  %8.8 13  غال
انا  %10.2 15  أح
 %2.7 4  نادرا
 %2.0  3  أبدا

Chi- Square 1632.720 
Kendall's Wa  0.653 

Df  17 
Sig  0.000 ا  دال إحصائ

  
ة لنتائج الجدول الموضح في الأعلى  ة لتحسين الخدمة " من خلال القراءة الأول آل الرقمنة 

ة    :نجد أن" العموم
م الخدمة حيث أكد على -  ة تقد ا ما تكون واضحة لشرح آل ة غال  %77.6 ذلك المعلومات الإلكترون

حوثين ون من ، من الم م طلب الخدمة وهذا الوضوح  املة من لحظة تقد عتها  خلال متا
ة منها ة الإسفادة النهائ ا إلى غا ، 2.14حيث تحدد المتوس الحسابي لهذا السؤال بـ ، إلكترون

ار بـ    .0.662والإنحراف المع
سهولة -  الخدمات  من  104حيث أجاب على ذلك ، يتم الحصول على المعلومات المتعلقة 

ة  حوثين بنس مة المتوس الحسابي ، %70.7الم ار  1.43وق   .0.776والإنحراف المع
ساطة -  الوضوح وال ة للخدمة  ة  137حيث أكد ، تمتاز النماذج الرقم حوثين ذلك بنس من الم

س ذلك 10بينما أجاب ، 93.2% حوثين ع ة م نس   . %6.8 و
ة من قبل الموظفين  -  اعتبر مستو إستخدام الحاسوب والأعمال الإلكترون وأجاب على ذلك ، مناس

ة  141 س  6بينما أجاب ، )ل أفراد العينة (فردا  147من أصل ، %95.9فردا بنس حوثين ع م
  .ذلك

ة حيث أكد على ذلك  -  ة الرقم ة التحت ة البن فعال  72التعامل مع الرقمنة بدقة ودون تأخير متعل 
ة  حوثا بنس في  43أرجع و ، % 49م ن الوظ التم حوثا ذلك  ةم حيث أجاب ، من الجوانب الرقم
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ساهم  32بينما أكد ، %29.2على ذلك  طرق الإستخدام الإلكتروني  حوثا أن وعي الجمهور  م
ة  ة بنس في من الجوانب الرقم ن الوظ ة والتم   .%21.8دقة المعاملات الرقم

ة تقدِّ  -  ة متميزةالمؤسسات العموم ةفردا من العينة  128وأكد ذلك، م خدمات رقم من  %87 بنس
حوثين   .الم

لات ومعوقات أثناء تلقي الخدمة -  حوثين %89.1وأكد على ذلك ، نادرا ما توجد مش   .من الم
قدم المواطن الإ -  ةلا  الرقمنة في الجماعات المحل ما يتعل  فردا  132وأكد على ذلك ، قتراحات ف

حوثين 89.8%  136ات وأكد على ذلك وأرجعوا السبب لأن الإدارة لا تدرس المقترح، من الم
ة  حوثا بنس مه للاقتراحات تأن عدم   %4.8بينما أجاب ، 92.5م هلأنها قد  2.7وأجاب  ،لا تعن

م الا % عرف طرقة تقد الأنه لا    .قتراحات إلكترون
م الخدمات -  ة اللازمة لتقد أجاب على ذلك ، تحتاج المؤسسة إلى تحديث الأجهزة والمعدات الرقم

ة 93.2% عرف تطورات مرحل   .نظرا لأن مجال التطبي الرقمي 
م الخدمات وسرعتها وأجاب  -  انا ما تهتم الإدارة بتحسين طرق تقد ة  126أح حوثا على ذلك بنس م

85.7%.  
طرق تحسين خدماتها لدعم المعلومات الإلكترونة حيث أجاب  -  ة   123تهتم المؤسسات العموم

ة  حوثا على ذلك بنس اك الإلكتروني إولشرح طرق ، ) %83.7(م ة والش ة الرقم ستخدام البن
م  % 4.1بينما أرجع ) %12.2(الموحد  فق من أفراد العينة أن الادارة تهتم بتحسين طرق تقد

او للجهاز الإدار الأعلى   .الخدمات لنقل المقترحات والش
اشر  -  ح م م الخدمات من خلال طلب توض ةيتم التعبير عن رفض طرق تقد حيث ، طرقة شفو

ة  حوثين على ذلك بنس ة الم بوضع الملاحظات على دفتر  %12.2بينما أجاب ، %76.2أجاب أغلب
م  %11.6بينما أجاب ، الاقتراحات حوثين أن ذلك يتم من خلال الولوج لموقع المؤسسة وتقد من الم

ا حوثين عن ، الرفض إلكترون اب عزوف الم أس قة عن السؤال المتعل  ات السا وهذا ما أكدته الإجا
ة  الرقمنة في الجماعات المحل ما يتعل  م إقتراحاتهم ف ان 14السؤال (تقد ) من إستمارة الإستب

ة لتلك المقترحات من في عدم دراسة المؤسسات العموم مما يجعل ، وتأكيدهم على أن سبب ذلك 
اشر من عبِّ الفرد  ل شفو وم ش ح  م الخدمات من خلال طلب التوض ر عن رفضه لطرق تقد

ا م الرفض إلكترون أو بوضع الملاحظات على دفتر ، الموظف بدل الولوج لموقع المؤسسة وتقد
  .الإقتراحات
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ما يتوقعها المواطن من خلال م الخدمات  ة بوعودها في مجال تقد   :تلتزم الجماعات المحل
م  -  ل دقيتقد ش ة  120حيث أكد ذلك ، الخدمات في الوقت المحدد و حوثين بنس فردا من الم

او والاقتراحاتلتزامها بذلك يتم من خلال الإإأن  %9.5بينما أجاب ، 81.6% ة للش ، ستجا
ا %8.8وأرجع  ر الخدمات تدرج حوثين أنه يتم من خلال طرق أخر خاصة تطو   .من الم

ة -  ة حققت التجرة الرقم حوثا  119 حيث أجاب، مستو جيد في مجال تحسين الخدمة العموم م
ة    . %81على ذلك بنس

ة مع التطور الرقمي حيث أجاب  -  حوثين على  %76الطاقم الإدار يتفاعل دائما بإيجاب من الم
  .ذلك

ل سؤال في جدول خاص -    تحليل بنود 
م هل المعلومات الإ : 5م ة تقد ة واضحة لشرح آل  الخدمة؟لكترون

م الخدمةوضوح  يبيّن مد ):32(جدول رقم  ة تقد ة لشرح آل ة المعلومات الالكترون  العموم
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 7,5 7,5 7,5 11 دائما
ا  85,0 77,6 77,6 114 غال

اناأ  94,6 9,5 9,5 14 ح
 98,6 4,1 4,1 6 نادرا
 100,0 1,4 1,4 2 مطلقا
Total 147 100,0 100,0  

حوثا  114لـ ضح أن الجدول يتَّ نتائج من خلال  ا ما تكون م ة غال أن المعلومات الإلكترون
ة م الخدمة العموم ة تقد ة  واضحة لشرح آل نس حوثين  %77.6و ون من من الم وهذا الوضوح 
ينه من  افة الإجراءات من لحظة تقدخلال إتاحة الفرصة للمواطن وتم عة  ا إلى متا م الخدمة إلكترون

ة الإ ةغا  .هامن ستفادة النهائ
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نُ : )33(جدول رقم  اب أن  يبُيَِّ  :ون بـ الوضوحأس
 Fréquence Pourcentage Pourcentag

e valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

قراءة -   مجرد الاكتفاء 
م الخدمة  29,3 29,3 29,3 43 طرق تقد

املة من متا -  عتها 
م الطلب  لحظة تقد

ا إ ة إلكترون لى غا
ة  الاستفادة النهائ

86 58,5 58,5 87,8 

ح  -  عة وتصح متا
ا الأ  100,0 12,2 12,2 18 ن وجدتإخطاء رقم

Total 147 100,0 100,0  
  
سهولة: 7م الخدمات    .هل يتم الحصول على المعلومات المتعلقة 

نُ  ):34(جدول رقم  ة يبُيَِّ الخدمات  ف ة/ سهولة(الحصول على المعلومات المتعلقة   )صعو
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 70,7 70,7 70,7 104 دائما
ا  89,8 19,0 19,0 28 غال

اناأ  97,3 7,5 7,5 11 ح
 99,3 2,0 2,0 3 نادرا
 100,0 7, 7, 1 مطلقا
Total 147 100,0 100,0  

سهولة دائما ون  الخدمة  ، يتضح من خلال الجدول أن الحصول على المعلومات المتعلقة 
حوثين بـ دائما 104حيث أجاب  ة ، من الم نس حوثين  %70.7و ة من الم لأن وزارة الداخل

ا سهلا من  ة وضعت مجالا إلكترون طرقة خلاله يتمّ والجماعات المحل ه  ن المواطن من الولوج إل
  .سهلة لطلب الخدمة
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ساطة :8م الوضوح وال ة للخدمة   ؟ هل تمتاز النماذج الرقم
نُ  ):35(جدول رقم  ة خصائص يبُيَِّ ساطة(للخدمة  المخصصة النماذج الرقم  )الوضوح وال

 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  
ساطة الوضوح وال ة للخدمة تمتاز   137حيث أكد ، من خلال الجدول يتضح أن النماذج الرقم

حسن التعامل معها ، ذلكعلى فردا  ة ل ا على النماذج الرقم ده تدرج ع المواطن وتعو ة لتشج نس و
حوثين 93.2% س ذلك 10بينما أجاب ، من الم   .أفراد فق ع

ة من قبل الموظفينستخدام الحاسوب والأإمستو : 9م ا  (عمال الالكترون  )أم لامناس
ة من قبل الموظفينستخدام الحاسوب والأعمال الإ إمستو  نيبيِّ ):36(جدول رقم   لكترون

 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  
حوثين أجابمن خلال نتائج الجدول يتبين أن  ستخدام الحاسوب إأن مستو  واأغلب الم

ا أ والأعمال الإ ة من قبل الموظفين مناس ة مفردة  141لكترون نس بينما ، من أفراد العينة %95.9و
س ذلك 6 ة وتحسين  وهذا دليل على، فق أجابوا ع ر الخدمات الرقم إهتمام الدولة الجزائرة بتطو

ة  .الخدمة العموم
 
 
 
 
 
 
 
  



ة                                         الثالث                                   الفصل    إجراءات الدراسة الميدان
 

- 261 -   

ماذا ؟: 10م دون تأخير متعل   يتم التعامل مع الرقمنة بدقة و
نُ  ):37(جدول رقم  ات يبُيَِّ ة تعامل آل دون تأخير الجماعات المحل  :عل بـتم مع الرقمنة بدقة و

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

في  -  ن الوظ التم
ة  29,3 29,3 29,2 43 من الجوانب الرقم

وعي الجمهور  - 
طرق الاستخدام 

 الالكتروني
32 21,8 21,8 51,0 

ة فعالّ  -  ة البن
ة ة الرقم  100,0 49,0 49,0 72 التحت

Total 147 100,0 100,0  
دون تضح أن اليتَّ ، المبينة في الجدول أعلاه نتائج الجدولمن خلال  عامل مع الرقمنة بدقة و

ة عدة جوانب أهمها  تأخير متعل ة الرقم ة التحت ة البن ة حيث أجاب على ذلك بفعال من  %49نس
حوثين ذلك، الم ةن التمّ  ومتعل  في من الجوانب الرقم ةحيث أكد ذلك  الوظ بينما ، %29.2بنس

البنود الأخر  ة أقل مقارنة  انت بنس طرق الإستخدام الإلكتروني  ة وعي الجمهور  ة نس نس و
21.8%.  

ة من وجهة نظر الجمهور :11م م مستو الخدمات الرقم   .تقي
نُ ): 38(جدول رقم  ةرأ الجمهور في مستو  يبُيَِّ  الخدمات الرقم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 87,1 87,1 87,1 128 متميزة
 98,0 10,9 10,9 16 جيدة
ة  100,0 2,0 2,0 3 عاد
Total 147 100,0 100,0  

ة متميزة من وجهة نظر الجمهور الذ  نتائج من خلال الجدول يتبين أن الخدمات الرقم
م والشؤون العامةطلب الخدمة  م الخدمات والانتقال من الطرق ، من مديرة التنظ نظرا لتغير نم تقد
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ة إلى نماذج التقلي ة الورق ستفيد منها د ة  عدرقم حوثين أنها  %87.1حيث أجاب ، عن  من الم
  .خدمات متميّزة

لات أثناء تلقي الخدمة :12م ة وجود مش ان    :إم
نُ ): 39(جدول رقم  ة يبُيَِّ اب خلل أثناء طلب أو تلقي الخدمات العموم  وجود أو غ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 89,1 89,1 89,1 131 نادرا

اناأ  96,6 7,5 7,5 11 ح
ا  100,0 3,4 3,4 5 غال

Total 147 100,0 100,0  
لات أثناء تلقي الخدمة   %89.1 حيث أجابمن خلال الجدول يتبين أنه من النادر وجود مش

ات للحصول على الخدمة النادرمن الجمهور أنه من  م الطل منهم  %11،و ،وجود خلل أثناء تقد
اأجابوا بـ  م  ناأح ة حرصت على تحسين طرق تقد ة والجماعات المحل ار أن وزارة الداخل بإعت
 .للمواطنين الخدمات

م المواطن: 13م ة تقد ان ةلإ إم الرقمنة في الجماعات المحل ما يتعل    .قتراح ف
نُ ): 40(جدول رقم  قوم ب يبُيَِّ م هل المواطن  ة اتهقتراحإتقد الرقمنة في الجماعات المحل ما يتعل   ف

 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  
حوثا 132 يتّضح من خلال نتائج الجدول في الأعلى أن قدم  م ما فردا أنه لا  الإقتراحات ف

ة ة بنس الرقمنة في الجماعات المحل وهذا ما ، وذلك لأن الإدارة لا تدرس المقترحات، %89.9 يتعل 
ة  136، حيث أكد أن الإدارة لا تدرس المقترحات يوضحه الجدول المرف  .  %92.5فردا، بنس
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ة بـ لا هل يرجع ذلك لـ): 41(جدول رقم   :في حالة الإجا
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

كالإ -   4,8 4,8 4,8 7 قتراحات لا تعن
م  لا تعرف طرقة تقد
ا -   7,5 2,7 2,7 4 المقترحات إلكترون

دارة لا تدرس الا - 
 100,0 92,5 92,5 136 المقترحات
Total 147 100,0 100,0  

ة ما م تحديث الأجهزة الرقملهل تحتاج المؤسسة : 15لنس  ؟ خدمةالة والمعدات اللازمة أثناء تقد
نُ ): 42(جدول رقم  ة والمعدات اللازمة أّ حتمد إ يبُيَِّ مها للخدمةثناج المؤسسة إلى تحديث الأجهزة الرقم  اء تقد

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide Pourcentage cumuli 

Valide 
 93,2 93,2 93,2 137 ثيرا
لا  100,0 6,8 6,8 10 قل

Total 147 100,0 100,0  
ثيرا  من خلال نتائج الجدول يتبين أن  ة تحتاج  د لتحديث أجهزتها والتزوّ المؤسسات العموم

ة والمعدات اللازمة ات الرقم  137أجاب ستنادا للنتائج الموضحة في الجدول حيث وهذا إ، التقن
ة أثناء  ة تحتاج للكثير من التحديث في الأجهزة الرقم حوثا من مفردات العينة أن الجماعات المحل م

م الخدمات ة تقد   .%93 وذلك بنس
م الخدمة وسرعتها :16م   ؟  هل تهتم الإدارة بتحسين طرق تقد

نُ  ):43(جدول رقم  م الإمد إهتمام  يبُيَِّ قة تقد  الخدمات وسرعتهادارة بتحسين طر
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
ا  10,9 10,9 10,9 16 غال
انا  96,6 85,7 85,7 126 أح
 100,0 3,4 3,4 5 دائما

Total 147 100,0 100,0  
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ور في الأعلى يتضح أنه  انا ما تهتم من خلال نتائج الجدول المذ ة أح المؤسسات العموم
م الخدمات وسرعتها هتمام هو لدعم وسبب الإ، على ذلك % 85.7حيث أجاب ، بتحسين طرق تقد

ة   .المعلومات الإلكترون
م خدماتها لماذا تهتم الإ :17م   دارة بتحسين طرق تقد

نُ ): 44(جدول رقم  اب يبُيَِّ م خدماتها إهتمامأس   الإدارة بتحسين طرق تقد
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

لنقل المقترحات 
او   4,1 4,1 4,1 6 والش

لشرح طرق إستخدام 
ة ة الرقم  16,3 12,2 12,2 18 البن

 100,0 83,7 83,7 123 لدعم المعلومات
Total 147 100,0 100,0  

م الخدمات عن   ة بدقة وتداولها تهتم الإدارة بتحسين طرق تقد طر دعم المعلومات الالكترون
ل سرع وآمن ش اب إهتمام الإدارة بتحسين ، بين المصالح  حدد أس وما أكد ذلك نتائج الجدول الذ 

م خدماتها ة  123حيث أجاب ، طرق تقد نس حوثا و اب هذا الاهتمام %83.7م هو دعم  أن أحد أس
حوثا أن السبب 18وأجاب ، المعلومات ة م ة الرقم حوثين فق  6و، هو لشرح طرق إستخدام البن م

او للجهة المختصة   .أجابوا أنه لنقل المقترحات والش
ة: 18م م الخدمات العموم ة التعبير عن رفض المواطن لطرقة تقد   .ف

نُ  ):45(جدول رقم  عبِّ طرق ال يبُيَِّ ة هعن رفض الجمهور بها رالتي  م الخدمات العموم قة تقد  لطر
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

بوضع ملاحظات على 
 11,6 11,6 11,6 17 دفتر الإقتراحات

اشر  ح م طلب توض
ة  87,8 76,2 76,2 112 طرقة شفو
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الولوج لموقع المؤسسة 
ا م الرفض إلكترون  100,0 12,2 12,2 18 وتقد

Total 147 100,0 100,0  
عبِّ  ة من خلال نتائج الجدول يتبين أن المواطن  م الخدمات العموم ر عن رفضه لطرقة تقد
ة  ة بنس طرقة شفو اشر  ح م حوثين %76.2عن طر طلب توض أجابوا  %12.2 بينما، من الم

ة  م الخدمات العموم م ون أن التعبير عن رفضهم لطرقة تقد من خلال الولوج لموقع المؤسسة وتقد
ا ان تعبيرهم عن رفض الخدمات ال %11.6بينما ، الرفض إلكترون حوثين  ة من خلال من الم عموم

  .دفتر الإقتراحات ىوضع ملاحظاتهم عل
ما يتوقعها الجمهور في ذهنه من  :19م م الخدمات  ة بوعودها في مجال تقد إلتزام الجماعات المحل

  :خلال أحد المؤشرات المقترحة
نُ ): 46(جدول رقم  ة إ يبُيَِّ م الخدمات  لتزامف ة بوعودها في مجال تقد  الجماعات المحل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

او الإ  ة للش ستجا
 9,5 9,5 9,5 14 قتراحاتوالا

م الخدمات  -  تقد
في الوقت المحدد 

ل دقي ش  و
120 81,6 81,6 91,2 

 100,0 8,8 8,8 13 أخر  - 
Total 147 100,0 100,0  

ةتوضح نتائج الجدول أن  ما  تلتزم الجماعات المحل م الخدمات  بوعودها في مجال تقد
ل دقي حيث أجاب  جمهورها الخارجييتوقعها  ش م الخدمات في الوقت المحدد و  120من خلال تقد

ة ذلكو  من العينة فردا او والاقتراحالإومن خلال ، %81.6 بنس ة للش ة ستجا   .%9.5ات بنس
ة حققت في مجال تحسين الخدمة  :20م ة مستو جيدالتجرة الرقم   .العموم
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نُ ): 47(جدول رقم  ة الرقم هحققتالمستو الذ  يبُيَِّ ةالتجر  .ة في مجال تحسين الخدمة العموم

 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 - 

 100,0 2,7 2,7 4 المستو 
Total 147 100,0 100,0  

ة حققت مستو جيد في مجال تحسين الخدمة  من خلال نتائج الجدول يتبين أن التجرة الرقم
ة حيث أجاب  ة  119العموم حوثا على ذلك بنس   .%81م

ة في تفاعل  :21م ةاقم الإدار مع التطورات الطمد الإيجاب   .الرقم
نُ ): 48(جدول رقم  ة مع التطور الرقميا تفاعلمد  يبُيَِّ   لطاقم الإدار بإيجاب

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 76,2 76,2 76,2 112 دائما
ا  85,0 8,8 8,8 13 غال
انا  95,2 10,2 10,2 15 أح
 98,0 2,7 2,7 4 نادرا
 100,0 2,0 2,0 3 أبدا

Total 147 100,0 100,0  
ة مع التطور الرقمي  يتبين من خلال نتائج الجدول أن الطاقم الإدار يتفاعل دائما بإيجاب

حوثا بـ  112حيث أجاب  ة ، دائمام ابينما أجاب بـ  %76.2بنس ة  13 غال حوثا بنس   .  %8.8م
ع ة :المحور الرا ة رقمنة الجماعات المحل   : أولو

ارات هذا المحور من خلال تحديد درجة الموافقة أو المعارضة على  ة على ع تمت الإجا
، نتائجها ليتم تحليلها وتفسير، SPSSالأسئلة وف جداول تم نسخها من مخرجات البرنامج الإحصائي 
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ة تفعيل الرقمنة في الجماعات هتم هذا المحور بدراسة أولو ة و حوث درجة ، المحل حدد الم حيث 
والهدف منها تحديد الإضافات التي حققتها الرقمنة في مجال ، موافقته أو معارضته للبدائل المقترحة

ة الجماعات المحل ة    .تحسين الخدمة العموم
نُ ): 49(جدول رقم  ة يبُيَِّ ة رقمنة الجماعات المحل ع الموسوم بـ أولو   نتائج المحور الرا

ع ة :المحور الرا ة رقمنة الجماعات المحل  أولو
ة التكرارات البدائل البنود   X S2 النس

إستخدام الرقمنة  -  22م
ساهم في تحسين 
ة  الخدمات العموم

شدة  %88.4 130 مواف 
  %8.2 12  مواف 0.443 1.15

 %3.4 5 محايد
الرقمنة وسيلة  -  23م 

ة   الخدماتلتنم
شدة  %9.5  14  مواف 0.224 1.12 %90.5  133  مواف 

الرقمنة وسيلة  24م
الخدمات التي  ف  للتعر

تقدمها الجماعات 
ة  .المحل

شدة  %2.7 4  مواف 

 %93.2 137  مواف 0.219 1.45
 %2.7 4  معارض

شدة  %1.4  2  معارض 
ة  - 25م الخدمات الرقم

توسع وتحسن المرف 
  العام

شدة  %91.2  134  مواف 
 %8.8 13  مواف 285.0 1.09

فترض  - 26م الرقمنة 
تأثيرها على المواطنين 
الذين يجيدون التعامل 

ات الحديثة  مع التكنولوج
  .فق

شدة  %66.7 98  مواف 

1.39 614.0 
 %27.9 41  مواف

 %4.8 7 محايد
 %0.7 1  معارض

النظام الرقمي الذ  27م
تستخدمة الجماعات 

شدة  %6.8 6  مواف 1.075 3.50 %8 5.4  مواف 
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ة في نقل  المحل
  .المعلومات ضعيف جدا

 %4.1 2 محايد
 %87.8 129  معارض

شدة  %1.4 2  معارض 
Chi- Square 704.965 

Kendall's Wa  0.799 
Df  6 
Sig  0.000 ا  دال إحصائ

  :من خلال نتائج الجدول أنيتضح 
ة إ -  ساهم في تحسين الخدمات العموم  موافبـ فردا من العينة  130حيث أجاب ستخدام الرقمنة 

ة، شدة حوثين %88.4 بنس  .من الم
ة الخدمات  -  شدةحيث الرقمنة وسيلة لتنم حوثين 90% واف    .من الم
الخدمات التي تقدمها الجماعات  -  ة الرقمنة وسيلة للتعرف  ة ) مواف(المحل   % 93بنس
ة توسِّ  -  شدة الخدمات الرقم حوثين أ  % 91ع وتحسن المرف العام حيث واف   134(من الم

  ).فردا من العينة
فترض تأثيرها على المواطنين الذين يجيدون التع -  ات الحديثة فقالرقمنة  حيث  امل مع التكنولوج

شدة  حوثين  %66.7واف    .على ذلك من الم
ة في نقل المعلومات ضعيف جدا وذلك من  -  نظام الأمان الرقمي الذ تستخدمه الجماعات المحل

ة خلال مخرجات البرنامج الإحصائي يتبين أن  ات عارضت ذلك بنس ، المئة 87أغلب الإجا
حوثا 129( ة في ، )م ة التي تستخدمها الجماعات المحل ة الحال وهذا يدل أن الأنظمة المعلومات

أمان وسرةالجزا انات    .ئر تنقل الب
  :على التواليلكل سؤال والنتائج موضحة في الجداول المرفقة 

ةإ :22م ساهم في تحسين الخدمات العموم   .ستخدام الرقمنة 
نُ ): 50(جدول رقم  ة ومساهمتهاستخدام الرقمنة إمد  يبُيَِّ  في تحسين الخدمات العموم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide شدة  88,4 88,4 88,4 130 مواف 
 96,6 8,2 8,2 12 مواف
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 100,0 3,4 3,4 5 محايد
Total 147 100,0 100,0  

شدة  %88.4من خلال نتائج الجدول المرف يتبين أن  حوثين وافقوا  ستخدام إأن على من الم
ساهم في تحسين الخدمات  ةالرقمنة  شدة 130حيث أجاب  العموم حوثا بـ مواف  ة ، م نس و

حوثين  88.4% خاصة وأن الرقمنة ساهمت في تقرب الإدارة من المواطن وتسرع الحصول من الم
عد، على الوثائ الإدارة عة إجراءات الحصول على الخدمة عن  ينه من متا   .وتم

ة الخدمات :23م    الرقمنة وسيلة لتنم
نُ ): 51(جدول رقم  م يبُيَِّ ة الخدماتالرقمنة  تقي   وسيلة لتنم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
شدة  90,5 90,5 90,5 133 مواف 

 100,0 9,5 9,5 14 مواف
Total 147 100,0 100,0  

 
ة الخدمات  ةيتضح من خلال الجدول أن الرقمنة وسيلة لتنم حوثا  133حيث واف ، العموم م

ة ، على ذلك   .%90.5بنس
ة :24م - الخدمات التي تقدمها الجماعات المحل ف    .الرقمنة وسيلة للتعر

نُ ): 52(جدول رقم  ةالرقمنة  دور يبُيَِّ الخدمات التي تقدمها الجماعات المحل ف   وسيلة للتعر
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

شدة  2,7 2,7 2,7 4 مواف 
 95,9 93,2 93,2 137 مواف

 98,6 2,7 2,7 4 معارض
معارض 

 100,0 1,4 1,4 2 شدة
Total 147 100,0 100,0  



ة                                         الثالث                                   الفصل    إجراءات الدراسة الميدان
 

- 270 -   

الخدمات التي تقدمها الجماعات  من خلال نتائج الجدول يتبين أن الرقمنة وسيلة للتعرف 
ة حوثا 137 قتراحهذا الإ على حيث واف، المحل ة ، م  .%93.2أ بنس

ة توسّ  :25م   .ع وتحسن المرف العامالخدمات الرقم
نُ  ):53(جدول رقم  ة الخدمات الرق مساهمة يبُيَِّ   ن المرف العاميتحسم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
شدة  91,2 91,2 91,2 134 مواف 

 100,0 8,8 8,8 13 مواف
Total 147 100,0 100,0  
ة توسع وتحسن المرف العام حيث واف ، من خلال نتائج الجدول يتبين أن الخدمات الرقم

ة  134شدة  حوثا بنس   .%91.2م
ات الحديثة فق :26م فترض تأثيرها على المواطنين الذين يجيدون التعامل مع التكنولوج   .الرقمنة 

مون ): 54(جدول رقم  عابها فق للمواطنين الذين يتح ا يوضح تأثير الرقمنة ومد إست      التكنولوج
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

شدة  66,7 66,7 66,7 98 مواف 
 94,6 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  

شدة على أن الرقمنة مُ  %66.7يتبين من خلال نتائج الجدول أن  حوثين وافقوا  هة وجَّ من الم
ا، فق للأفراد الذين يجيدون التعامل الرقمي ات الحصول على الخدمة إلكترون قدمون طل ستثنوا وإ ، و
ةبذلك الأفراد الذين لا يجيدون التعامل مع    .الخدمات الإلكترون
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ة في نقل المعلومات ضعيف جدانظام الأ :27م   مان الرقمي الذ تستخدمه الجماعات المحل
نُ ): 55(جدول رقم  ة في نقل المعلومات نظام الأواقع  يبُيَِّ   مان الرقمي الذ تستخدمه الجماعات المحل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

شدة  5,4 5,4 5,4 8 مواف 
 9,5 4,1 4,1 6 مواف

 10,9 1,4 1,4 2 محايد
 98,6 87,8 87,8 129 معارض

شدة  100,0 1,4 1,4 2 معارض 
Total 147 100,0 100,0  

م نظام الأمان الرقمي الّ  المتضمنيتبين من خلال الجدول  ة تقي ذ تستخدمه الجماعات المحل
رة أن نظام 129عارض  حيث، نقل المعلوماتفي  حوثا ف لأن الوثائ ، ضعيف جدا الرقمي الأمان م

ا  ة من السرّة تالتي تنتقل إلكترون ة بين المؤسسات المختلفةتطلب درجة عال م الخدمات الرقم ، وتقد
ة لتكرس الأمان الرقمي في تعاملاتها  .لذلك سعت الجماعات المحل

م إجراءات و  :المحور الخامس اسات إ تقي ةإنع ة على المرف العام  ستخدام البن ة الرقم التحت
ة   .ومستو الخدمة العموم

حوث درجة موافقته أو حدد الم ارة  من خلال هذا المحور  ما في ، المقترحةمعارضته للع
  .الجداول المرفقة

م يُبَيِّنُ  ):56(جدول رقم  اسات إ نتائج المحور الخامس الذ يدرس تقي ة إجراءات وإنع ة الرقم ة التحت ستخدام البن
ة   على المرف العام ومستو الخدمات العموم

م إجراءات و  :الخامس محورال اسات إ تقي ةإنع ة الرقم ة التحت   ستخدام البن
ة  على المرف العام ومستو الخدمات العموم

ة التكرارات البدائل البنود   X S2 النس
اء تنقل  28م تساهم في تقليل أع

 المواطنين لطلب الخدمة
شدة   %8.8 13  مواف 0.285 1.09 %91.2 134 مواف 

ب الإدارة من  29م شدةتساهم في تقر  0.434 1.1 %93.2 137  مواف 
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 %4.8 7  مواف المواطن
 %0.7 1  محايد
 %1.4  2  معارض

 تقلل التكاليف 30م
 %89.1 131  شدةمواف 

 %10.2 15  مواف 0.342 1.12
 %0.7 1  محايد

  تسهل نقل المعلومات 31م
شدة  %89.8 132  مواف 

 %8.2 12  مواف 0.497 1.14
 %2.0 3  معارض

  توفر الجهد والوقت 32م
شدة  %91.8 135  مواف 

 %5.4 8  مواف 0.43 1.12
 %2.0  3 محايد
  %0.7  1  معارض

ك ونقا طلب  33م اب تقلل الش
  الخدمات

شدة  %92.5 136  مواف 
 %4.8  7  مواف 0.383 1.1

 %2.7 4 محايد

فاءة أداء الخدمة 34م د من  شدة  تز  %8.4  13  مواف 0.304 1.1 %91.6 134  مواف 
ة للإستفادة من  35م ان تمنح الإم

  .الخدمات على مدار الساعة
شدة   %5.4  8  مواف 0.228 1.05 %94.6 139  مواف 

Chi- Square 815.570 
Kendall's Wa  0.694 

Df  8 
Sig  0.000 ا  دال إحصائ

انات الجدول يتضح ما يلي   :من خلال قراءة تحليل ب
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اء تنقل المواطنين  -  ة على المرف العام من خلال تقليل أع ة الرقم ة التحت س إستخدام البن إنع
ة 134 شدة حيث واف، لطلب الخدمة ارة بنس حوثا على هذه الع   .%91.2 م

شدة  -  حوثا على أن الرقمنة تساهم في تقرب الإدارة من المواطن 137واف  ة ، م  .%93أ بنس
ة من تكاليف طلب الخدمة وإجراءات الإستفادة منها -  ة الرقم ة التحت حيث واف  قلل إستخدام البن

حوثا 131شدة  ة  م   .%89بنس
شدة  -  ة تسهل نقل المعلومات 132واف  ة الرقم ة التحت حوثا على أن البن ة ، م   .%90بنس
شدة  -  ة توفر الجهد والوقت 135واف  ة الرقم ة التحت حوثا أن البن ة ، م من  %92أ بنس

حوثين   .الم
ك ونقا طلب الخدمات  -  اب اك الآلي الموحدتقلل الرقمنة من الش الذ ، من خلال إستحداث الش

زة ة مر ش ك وتقض على طوابير انتظار المواطنين ، ير الفروع  اب ن من تقليل الش تم
  .للحصول على الخدمة

فاءة أداء الخدمة -  شدة ، الرقمنة تساهم في رفع  حوثين على ذلك %91.6حيث واف    .من الم
ة الاستفادة من الخدمات على مدار الساعة -  ان من  %94.6شدة حيث واف ، تمنح الرقمنة إم

حوثين على ذلك   .الم
الآتي ل سؤال  ة توضح نتائج    :الجداول التال

اء تنقل المواطنين لطلب الخدمةأتساهم الرقمنة في تقليل  :28م   ع
نُ ): 57(جدول رقم  اء تنقل المواطنين لطلب الخدمةأالرقمنة في تقليل مساهمة  يبُيَِّ  ع

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
شدة  91,2 91,2 91,2 134 مواف 

 100,0 8,8 8,8 13 مواف
Total 147 100,0 100,0  

اء تنقل المواطنين لطلب الخدمة ، يتبين من خلال الجدول أعلاه أن الرقمنة تساهم في تقليل أع
شدة  حوثا 134حيث واف  ة ، م سمح ،وهذا  %91.2بنس لا من الخدمات عن  الإستفادةما  مستق

  .عد
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ب الإ: 29م   دارة من المواطنتساهم في تقر
نُ  ):58(جدول رقم  ب الإ مساهمة الرقمنة يبُيَِّ  دارة من المواطنفي تقر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

شدة  93,2 93,2 93,2 137 مواف 
 98,0 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  

شدة ، يتبين من خلال الجدول أن الرقمنة تساهم في تقرب الإدارة من المواطن حيث واف 
ة  137  .%93.2فردا من العينة بنس

   الرقمنة تقلل التكاليف :30م
نُ ): 59(جدول رقم    أثناء طلب الخدمة تقلل التكاليفالرقمنة مساهمة  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
شدة  89,1 89,1 89,1 131 مواف 

 99,3 10,2 10,2 15 مواف
 100,0 7, 7, 1 محايد
Total 147 100,0 100,0  

قلل التكاليفيتبين من خلال الجدول أن إستخدام  ة  حيث ، الرقمنة في المؤسسات العموم
شدة  ة  131واف  نس   .%89.1فردا من العينة على ذلك و

اء التنقل  ساهم في تقليل التكاليف وأع ات الحديثة في المؤسسات  لأن توظيف التكنولوج
ان يتكبد ، للحصول على الوثائ الإدارة ار أن المواطن  قا بإعت ان سا س ما  ثيرة ع خسائر 

عد، لطلب الخدمات ة طلب الخدمة عن  ان المواطن، فالرقمنة أتاحت إم ما يتعل  والرقنة ، وهذا ف
عد ا وعن  ة إلكترون ة للإدارة خاصة أثناء التعامل بين المؤسسات العموم النس   .بدورها قللت التكاليف 
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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 
شدة  89,8 89,8 89,8 132 مواف 

 98,0 8,2 8,2 12 مواف
 100,0 2,0 2,0 3 معارض
Total 147 100,0 100,0  

سرعة ودقةمن خلال نتائج الجدول يتضح أن  حيث واف ، الرقمنة تسهل نقل المعلومات 
ة ، فردا من العينة على ذلك 132   .%89.9بنس

أخذ مساحة وجهد والكثير من وقت ة  ار أن حجم الملفات الورق الرقمنة سهلت نقل ، بإعت
  .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 

شدة  91,8 91,8 91,8 135 مواف 
 97,3 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  

شدة ، الرقمنة توفر الجهد والوقتيتبين من خلال الجدول أن  فردا من  135حيث واف 
ة ، العينة انات، %91.8بنس ة نقل المعلومات والب   .لأن الرقمنة ساهمت في تسرع عمل
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ك ونقا طلب الخدمات 33م اب   ،الرقمنة تقلل الش
نُ ): 62(جدول رقم  ك ونقا عدد ل من يتقلال في الرقمنةمساهمة  يبُيَِّ اب  طلب الخدماتالش

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
شدة  92,5 92,5 92,5 136 مواف 

 97,3 4,8 4,8 7 مواف
 100,0 2,7 2,7 4 محايد
Total 147 100,0 100,0  

ك ونقا طلب الخدماتمن خلال الجدول يتبين أن  اب شدة حيث  ،الرقمنة تقلل الش فردا  136واف 
ة ، من العينة على ذلك اك الآلي الموحدسبب إ، %92.5بنس الذ قلص عدد ، ستحداث الش

  .للحصول على الخدمة نتظارمواطنين في طوابير الإال
فاءة أداء الخدمة :34م د من    الرقمنة تز

نُ ): 63(جدول رقم   داء الخدمةأفاءة  نم في الرَّفعالرقمنة مساهمة  يبُيَِّ
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
شدة  91,2 91,2 91,2 134 مواف 

 100,0 8,8 8,8 13 مواف
Total 147 100,0 100,0  

فاءة في الأداء شدة ، من خلال الجدول يتبين أن الرقمنة تحق  من  134حيث واف 
ة  حوثين بنس م الخدمات ومستواها من خلال، %91.2الم   .تحسين طرقة تقد

ات للإستفادة من الخدمات على مدار الساعةالرقمنة  :35م ان   تمنح الإم
نُ ): 64(جدول رقم   الخدمات على مدار الساعةالرقمنة  في إستفادة المواطن من مساهمة مد  يبُيَِّ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide Pourcentage cumuli 

Valide 
شدة  94,6 94,6 94,6 139 مواف 

 100,0 5,4 5,4 8 مواف
Total 147 100,0 100,0  

ة الإستفادة من الخدمات على مدار  ان من خلال نتائج الجدول يتبين أن الرقمنة تمنح إم
شدة ، الساعة ة  139حيث واف  من خلال توفر المواقع ، %94.6فردا من العينة على ذلك بنس
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ة لطلب الخدمة عد، الالكترون م طلب الخدمة عن  ن المواطن من تقد ل ، ليتم في أ وقت وفي 
ان  .م

ة): 65(جدول رقم  ة في الجماعات المحل ة الرقم ة التحت   .شخّص العوامل التي أدت إلى تأخر تفعيل البن
ع لل م ا: الخامس محورتا اب تأخر تبني المشروع الرقمي الشامل في الجزائر جراءاتلإتقي   لتدارك أس

ة التكرارات البدائل    X S2 النس
عود إلى را  ة م  :عدم تطبي الرقمنة في الجماعات المحل

عاب  36م عدم إست
ة  المؤسسات العموم

م  ة الرقمنة في تقد لأهم
  .الخدمات

شدة   %38.8  57  مواف 
1.61 0.489 

 %61.2 90 مواف
نقص المهارات  37م

ة لد العاملين  المطلو
ة  بإستخدام القاعدة الرقم
مة  ك القد اب ض الش لتعو
ة   في المؤسسات العموم

شدة  %89.1 131 مواف 

 %9.5 14 مواف 0.375 1.13

 %1.4 2 محايد

ص  38م  عدم تخص
ة اللازمة  الميزان

 

شدة  %91.8 135 مواف 
 %5.4 8 مواف 0.39 1.11

 %2.7 4 محايد

م في  39م عدم التح
ة لد  القاعدة الرقم
اف ل  ش   المستخدمين 

شدة  %89.1 131.0 مواف 

 %8.2 12 مواف 0.488 1.15
 %1.4 2 محايد
 %1.4 2.0 معارض

قلة عدد مستخدمي  40م
مين في  الرقمنة والمتح

ات  ةالتقن   الإلكترون

شدة  %68.7 101 مواف 
 %6.8 10 مواف 1.416 1.87

  %4.1 6 محايد
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 %12.2 18 معارض
شدة  %8.2 12 معارض 

أنظمة  41م عدم الثقة 
ن الملفات  الأمان في تخز

ا   .إلكترون

شدة  %4.1 6 مواف 

 %2.7 4 مواف 0.478 3.93
 %89.1 131 معارض

شدة  %4.1 6 معارض 
 هل تسعى 42م

رتقاء المؤسسات للإ 
ة  مستو الخدمة العموم

  من خلال الرقمنة؟

 %96.6 142 نعم
1.03 0.182 

 %3.4 5 لا

إجراءات تحسين  43م
ة  .الخدمة العموم

في الإ التأهيل الوظ هتمام 
لة في مجال الرقمنة  %79.6 117.0 والرس

1.69 1.455 

ع للالسعي بإستمرار  تشج
ة التطور  على مواك
 التكنولوجي للإتصالات

3 2.0% 

ين  ة لتم ام إعلام أ ام  الق
ات  المواطن من تلك التقن
ا  وطرق طلب الخدمات رقم

4 2.7% 

ة  ف ات تعر م مطو تقد
ضرورة الإنتقال من الإدارة 

ة ة إلى الرقم  الورق
1 0.7% 

ا  ع الدراسات العل تشج
حث العلمي   %15.0  22 للرقمنةوال

ص ل ميداني العوامل التي أثرت على تأخر تشخ ش ة  ة في الجماعات المحل ة الرقم ة التحت   .تطبي البن
 0.405 1.97  %8.2  12  قو جداقلة الخبرة أثناء تأثير  44م
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ة بين  التعاملات الرقم
ة   الجماعات المحل

 %87.8  129 قو 
 %2.7 4 متوس

 %1.4 2 محدود

نقص الموارد تأثير  45م
ات والتجهيزات ان  والإم

 %85.0 125 جدا قو 

1.26 0.722 
 %8.2 12 قو 
 %4.1 6 متوس

 %1.4 2 محدود
س  %1.4 2 تأثير له ل

ل تأثير  46م ة تحو صعو
ة  أرشيف الوثائ الإدار
لها الورقي إلى  من ش
ة قابلة  نماذج إلكترون

لها الورقي للتداول من  ش
ضمن  ةإلى نماذج رقم

ة  .الجماعات المحل

 %72.8 107 جدا قو 

1.68 1.194 
 %19.0 28 متوس

 %2.7 4 محدود

س  %5.4 8 تأثير له ل

ه  تأثير 47م تشفير صعو
ة  .الوثائ الإدار

 %1.4 2 جدا قو 

3.28 0.817 
 %3.4 5 قو 
 %76.9 113 متوس

 %2.7 4 محدود
س  %15.6 23 تأثير له ل

التخوف من  تأثير 48م
 القرصنة

 %1.4 2 جدا قو 

2.82 1.199 
 %63.3 93 قو 
 %2.7 4 متوس

 %17.7 26 محدود
س  %15.0 22 تأثير له ل
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هشاشة نظام تأثير  49م
الأمان على الوثائ 

 وسهولة إختراقه

 %2.7 4 قو 

 %85.0 125 متوس 0.634 3.19
 %2.7 4 محدود

س  %9.5 14 تأثير له ل

تنوع الخدمات تأثير  50م
 وتشعبها بين المصالح

 %2.7 4 جدا قو 

3.04 0.73 
 %8.2 12 قو 
 %79.6 117 متوس

 %1.4 2 محدود
س  %8.2 12 تأثير له ل

م المجتمع  51م تأثير ق
 وتقاليده

 %1.4 2 جدا قو 

4.22 0.698 
 %1.4 2 قو 
 %3.4 5 متوس

 %61.9 91 محدود
س له تأثير  %32.0 47 ل

نقا طلب تأثير  52م
ة   الخدمة العموم

 %15.6 23 قو جدا

1.97 0.656 
 %78.2 115 قو 
 %1.4 2 متوس

 %3.4 5 محدود
س له تأثير  %1.4 2 ل

ات التي  ان اسات والخط والإم م الس ةتقي   رصدتها الدولة في مجال رقمنة الجماعات المحل
تأطير المستخدمين  53م 

م  وتأهيلهم من أجل التح
في رقمنة الجماعات 

ة   .المحل

شدة   %17.7  26  مواف 
 %80.3 118 مواف 0.417 1.84

 %2.0 3 محايد
شدةالتخط الجيد  54م شدة 127 مواف   0.506 1.18 موافق
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ة  مواف 16 مواف  لإستخدام القاعدة الرقم
 محايد 2 محايد
 معارض 2 معارض

حل مشاكل  55م الإهتمام 
 التأخير في الخدمة

شدة  %87.8 129 مواف 

 %9.5 14 مواف 0.464 1.16
 %2.0 3 محايد
 %0.7 1 معارض

ة  56م توفير الأغلفة المال
  اللازمة

شدة  %83.0 122 مواف 
 %13.6 20 مواف 0.482  1.2

 %3.4 5 محايد
د الموظفين  57م تزو

ب اللازم والمهارات  التدر
ة   الضرور

شدة  %87.1 128 مواف 
 %12.2 18 مواف 0.459  1.15

شدة  %0.7 1 معارض 

توفير التجهيزات  58م
  والمعدات

شدة  %84.4 124 مواف 

 %12.2 18 مواف 0.591 1.22
 %0.7 1 محايد
 %2.7 4  معارض

Chi- Square 2471.611  
Kendall's Wa 0.731  

Df 23  
Sig 0.000 ا   دال إحصائ

قا والّ  ور سا را في من خلال الجدول المذ اب عدم تطبي الرقمنة م ذ يتضمن تحديد أس
ة الجزائرة عد الحصول على النتائج ضمن مخرجات ، الجماعات المحل البرنامج الإحصائي تم تحليل ف

  :ل سؤال على حدا وف ما يلي
م الخدماتعدم إ -  ة الرقمنة في تقد ة لأهم عاب المؤسسات العموم  .ست
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مة في  -  ك القد اب ض الش ة لتعو ة لد العالمين بإستخدام القاعدة الرقم نقص المهارات المطلو
ة  .المؤسسات العموم

ة اللازمة -  ص الميزان افوعد، عدم تخص ل  ش ة لد المستخدمين  م في القاعدة الرقم  .م التح
ة -  ات الإلكترون مين في التقن  .قلة عدد مستخدمي الرقمنة والمتح
ا -  أنظمة الأمان في تخزن الملفات إلكترون  .عدم الثقة 
ة من خلال إرتقاء عدم الإ -   .ستخدام الرقمنةمستو الخدمة العموم
اب الإ -  فيغ التأهيل الوظ لة في المجال الرقمي هتمام   .والرس
ة -  ة بين المؤسسات العموم  .قلة الخبرة أثناء العاملات الرقم
ات والتجهيزات -  ان  .نقص الموارد والإم
ة قابلة للتداول الرقمي ضمن  -  لها الورقي إلى نماذج إلكترون ل أرشيف الوثائ من ش ة تحو صعو

ة  .الجماعات المحل
ة تشفير الوثائ الإدارة -   .والتخوّف من القرصنة، صعو
 .ختراقهانظمة الأمان على الوثائ وسهولة إهشاشة أ - 
انات  -  عدم القدرة على (تنوع الخدمات وتشعبها بين المصالح دون وجود أنظمة ضخمة لتخزن الب

عابها ومعالجتها في نفس اللحظة إ  .)ست
م المجتمع وتقاليده في  -  ات التحول الرقميإتأثير ق ة( كتساب الفرد لمتطل  .)الأمّة الرقم
ة مع حجم الطلب المتزايد -   .عدم تناس نقا طلب الخدمة العموم
ل سؤال -    :قراءة وتحليل نتائج 
ة لأاعدم :36م  عاب المؤسسات العموم م الخدماتست ة الرقمنة في تقد   هم

نُ ): 66(جدول رقم  اب تأخر  يبُيَِّ عاب لأاعدم (الرقمنة تبني أس ة الرقمنة في ست م الخدماتهم  )تقد
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
شدة  38,8 38,8 38,8 57 مواف 

 100,0 61,2 61,2 90 مواف
Total 147 100,0 100,0  

  :من خلال نتائج الجدول يتضح
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م الخدمات عدم إ ة الرقمنة في تقد ة لأهم عاب المؤسسات العموم اب التي أدت ست من الأس
را في الجزائر ة  90 حيث واف على ذلك، لعدم تطبي الرقمنة م حوثا بنس اب ، %61.2م ومن أس

ة التي  ل الكافي لتبني النماذج الرقم الش ة  ذلك ضعف التجهيزات وعدم تهيئة المؤسسات العموم
ة دتسعى ال ة التي تقدمها ولة من خلالها لتحسين المرف العام والإرتقاء بنوع الخدمات العموم

ة للمواطن   .الجماعات المحل
مة في  37م ك القد اب ض الش ة لتعو ة لد العاملين بإستخدام القاعدة الرقم نقص المهارات المطلو

 .المؤسسات
ة لد العاملين  :37م  ك انقص المهارات المطلو اب ض الش ة لتعو ستخدام القاعدة الرقم

مة في    .المؤسساتالقد
نُ  ):67(جدول رقم  اب تأخر  يبُيَِّ ة لد العاملين ب( الرقمنةتبني أس ة إنقص المهارات المطلو ستخدام القاعدة الرقم

مة في المؤسسات ك القد اب ض الش  )لتعو
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 
شدة  89,1 89,1 89,1 131 مواف 

 98,6 9,5 9,5 14 مواف
 100,0 1,4 1,4 2 محايد
Total 147 100,0 100,0  

انات الجدول يتضح أن نقص  ة لد من خلال قراءة ب ستخدام لإ الموظفينالمهارات المطلو
ة اب التي أدت لتأخر  القاعدة الرقم م من الأس ل سل مة في المؤسساتش ك القد اب ض الش  تعو

اك الرقمي الموحد ة يتطلب عدة ، الش ة إلى الإدارة الرقم خاصة وأن التحول من الإدارة التقليد
ة لد العاملين ف شدة ، مهارات وظ ة  131حيث واف  حوثا على ذلك بنس   .%89.1م

ة اللازمة:38م  ص الميزان   .عدم تخص
نُ ): 68(جدول رقم  اب تأخر يبُيَِّ ة اللازمةعدم (الرقمنة  تطبي أس ص الميزان  )مشروع الرقميلل تخص

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide شدة  91,8 91,8 91,8 135 مواف 
 97,3 5,4 5,4 8 مواف
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 100,0 2,7 2,7 4 محايد
Total 147 100,0 100,0  

اب عدم تطبي الرقمنة في الجماعات  يتضح من خلال نتائج الجدول التالي والذ يدرس أس
را من خلال  ة م ة اللازمة لتبني المشروع الرقمي " تأثيرالمحل ص الميزان حيث واف ، " عدم تخص

حوثا 135شدة  ة ، م ة مهمة جدا في تجسيد المشارع الحديثة خاصة  %91.8بنس أن الأغلفة المال
ات الحديثة  ةالمتعلقة بتوظيف التكنولوج  .في المؤسسات العموم

اف: 39م ل  ش ة لد المستخدمين  م في القاعدة الرقم   عدم التح
نُ ): 69(جدول رقم  اب تأخر  يبُيَِّ ة لد المستخدمين (الرقمنة تبني أس م في القاعدة الرقم  )عدم التح

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

شدة  89,1 89,1 89,1 131 مواف 
 97,3 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  

انات الجدول يتبين أن من خلال  ل  "ب ش ة لد المستخدمين  م في القاعدة الرقم عدم التح
را " اف ة م اب عدم تطبي الرقمنة في الجماعات المحل شدة ، من أس حوثا 131حيث واف  ، م

ة  ة، % 89.1بنس اف بدقة ومسؤول ل  ش   .فيتوجب تأهيل الموظفين وتأهيلهم 
ة :40م  ات الإلكترون مين في التقن   قلة عدد مستخدمي الرقمنة والمتح

نُ ): 70(جدول رقم  متأثير  يبُيَِّ ة على تبني الرقمنةين في التققلة عدد مستخدمي الرقمنة والمتح  ن
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

شدة  68,7 68,7 68,7 101 مواف 
 75,5 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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شدة  100,0 8,2 8,2 12 معارض 
Total 147 100,0 100,0  

ات  "من خلال نتائج الجدول يتبين أن  مين في التقن قلة عدد مستخدمي الرقمنة والمتح
ة اب التي حالت دون تطبي "  الإلكترون ةمن الأس را في الجماعات المحل حيث واف ، الرقمنة م

ة  101شدة  حوثا بنس انات يتوجب تأطير، %68.9م ل و  إنطلاقا من هذه الب ش لة المستخدمين  رس
ات الحديثة للاتصال والمعلومات مو في التقن   .دور ومستمر ليتح

أنظمة الأ: 41م اعدم الثقة  ن الملفات إلكترون   مان في تخز
نُ ):71( جدول رقم ن الملفاتأنظمة الأفي عدم الثقة تأثير  يبُيَِّ  على نجاح المشروع الرقمي  مان في تخز

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 4,1 4,1 4,1 6 مواف
 6,8 2,7 2,7 4 محايد

 95,9 89,1 89,1 131 معارض
شدة  100,0 4,1 4,1 6 معارض 

Total 147 100,0 100,0  
أنظمة الأ "من خلال نتائج الجدول يتبين أن  اعدم الثقة  ن الملفات إلكترون "  مان في تخز

اب تأخر تبني الجزائر للمشروع الرقمي حوثا 131وهذا أكده، لا تعد من أس  معارض :وأجابوا بـ، م
ة  وهذا ما ، البرد والواصلات، القضاءذلك لأن الجزائر إستفادة من الرقمنة في مجال  %89.1بنس

اب تأخر  س من أس ا ل أنظمة الأمان في تخزن الملفات إلكترون اب الثقة  أن غ جعل هذا المقترح 
ة  .الجزائر في تطبي الرقمنة في المؤسسات العموم

ة من خلال الرقمنة: 42م مستو الخدمة العموم   ؟ هل تسعى المؤسسات للإرتقاء 
ة من خلال الرقمنة مد حرصيبين ): 72(جدول رقم  مستو الخدمة العموم  المؤسسات للإرتقاء 

 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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ة من من خلال نتائج الجدول يتبين أن المؤسسات تسعى  مستو الخدمة العموم للإرتقاء 
حوثا بـ نعم 142حيث أجاب ، خلال الرقمنة ة ، م وهذا واضح من خلال ، %96.6وذلك بنس

طلبها  مستو الخدمات التي  المشارع التي رصدتها الدولة في مجال تحسين المرف العام والإرتقاء 
 .المواطن

ة  43م   ما هي إجراءات تحسين الخدمة العموم
ع الجماعات من خلال هذا السؤال  تم تحديد مجموعة من الإجراءات التي من خلالها تستط

ة ا، أن تحسن الخدمة العموم حوث يختار الإجراء الذ يراه مناس   :وتمثلت في الآتي، وال
ة ):73(جدول رقم    يوضح إجراءات تحسين الخدمة العموم

ة ة  التكرارات  إجراءات تحسين الخدمة العموم   النس
لة في مجال الرقمنة في والرس التأهيل الوظ  %79.6 117.0 .الاهتمام 

ة التطور التكنولوجي للإتصالات ع مواك  %2.0 3 .السعي بإستمرار لتشج
ام  أ ام  اإالق ات وطرق طلب الخدمات رقم ين المواطن من تلك التقن ة لتم  %2.7 4 علام

ضرورة  ة  ف ات تعر م مطو ةتقد ة إلى الرقم  %0.7 1 .الإنتقال من الإدارة الورق
ع حث العلمي للرقمنة تشج ا وال  %15.0  22 .الدراسات العل

 %100 147  المجمــــــــــــــــــــــــــوع
ة هو ضرورة الإهتمام  من خلال نتائج الجدول يتبين أنه من إجراءات تحسين الخدمة العموم

لة  في والرس ةالتأهيل الوظ ة  117حيث أجاب ، في مجال الخدمة العموم حوثا أن تحسين نوع م
ات الحديثة للإتصال ينه من التقن شر وتم ة يرت بتأهيل المورد ال ة ، الخدمات العموم وذلك بنس

حوثين 79.6% حوثا 147( من مجموع الم   ).م
ص *  ة تشخ ة الرقم ة التحت ل العوامل التي أثرت على تأخر تطبي البن ش ة  في الجماعات المحل

 :ميداني
  
  
  
  



ة                                         الثالث                                   الفصل    إجراءات الدراسة الميدان
 

- 287 -   

ةأقلة الخبرة تأثير  :44م  ة بين الجماعات المحل ة  ثناء التعاملات الرقم ة التحت على تفعيل البن
ة  .الرقم

نُ ): 74(جدول رقم  ةأقلة الخبرة تأثير  يبُيَِّ ة بين الجماعات المحل خر تفعيل الرقمنة في على تأَ ثناء التعاملات الرقم
 .الجزائر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 8,2 8,2 8,2 12 قو جدا
 95,9 87,8 87,8 129 قو 
 98,6 2,7 2,7 4 متوس

 100,0 1,4 1,4 2 محدود
Total 147 100,0 100,0  

أحد من خلال نتائج الجدول يتضح أن قلة الخبرة أثناء التعاملات  ة له تأثير قو  الرقم
ة ة في الجماعات المحل ة الرقم ة التحت اب تأخر تفعيل البن حوثا على ذلك  129حيث أجاب ، أس م

ة  ة %87.9بنس ن من التعاملات الرقم ن الموظفين للتم لة وتكو قلة رس  .وهذا مرت 
ات والتجهيزات : 45م  ان   نقص الموارد والإم

نُ ): 75(جدول رقم  ة للرقمنةتأثير نقص الموارد والإ يبُيَِّ ة التح ات والتجهيزات على تفعيل البن ان  م
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 85,0 85,0 85,0 125 قو جدا
 93,2 8,2 8,2 12 قو 
 97,3 4,1 4,1 6 متوس

 98,6 1,4 1,4 2 محدود
س له   100,0 1,4 1,4 2 تأثيرل

Total 147 100,0 100,0  
ة  ات والتجهيزات على تفعيل البن ان من خلال نتائج الجدول الذ يدرس تأثير نقص الإم
اب التي تعرقل التحول الرقمي في الجزائر يتبين أن  أحد الأس ة  ة في الجماعات المحل ة الرقم التحت

ات ان التجهيزات والإم ل  ة لها تأثير قو جدا نقص التمو حوثا  125أكد على ذلك حيث ، التقن م
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ة  ة من الولوج  .%85بنس ات المتاحة تمّن الجماعات المحل ان التجهيزات والإم ة  لة الرقم لأن اله
ةالسرع والاندماج الفعلي في عصر  خاصة وأن المقارات الناجحة في هذا المجال ، التحولات الرقم

د أن الاتصال  ما يتلاءم والعصر الحاليتؤ عض ، الإدار يتطلب التحديث السرع والآني  مثلا نجد 
الدول طوّرت من طرق الحصول على الخدمة ومعاملاتها مع المواطنين أثناء طلب الوثائ والخدمات 

عد، الإدارة معزل عن التعامل، وأتاحت المجال للتعامل عن  ست  خاصة مع وجود الرقمي  والجزائر ل
ا أجانبرع اتهم، ا م طل السرعة والدقة أثناء تقد طالبون  للحصول  مستثمرن وحتى المواطنين الذين 

ة هائلة، على تها ، هنا يجد المواطن نفسه أمام فجوه تقن عض الإجراءات الإدارة وصعو والخلل في 
ك اب المؤسسات عدم الإنسجام بين ، سيؤد حتما لمشاكل عديدة على غرار الطوابير أمام الش

ة ان الملف الإدار يتطلب تدخل أكثر من مديرة فرع ة خاصة إذا  مما أد إلى ضرورة ، العموم
م الخدمات عض القطاعات على حساب ، إعادة النظر في طرقة تقد ولأن الجزائر عرفت رقمنة في 

ل عمي على إجراءات الحصول على الخدمات ش حيث أثر ذلك  عاني وترك الف، قطاعات أخر  رد 
 .من عراقيل عديدة

ل  46م ة تحو لها الورقي أصعو ة للتداول الرقمي ضمن نلكترو إلى نماذج إرشيف الوثائ من ش
ة   .الجماعات المحل

ل تأثير  يبين):76(جدول رقم  ة تحو لها الورقي أصعو ة على ة نلكترو إلى نماذج إرشيف الوثائ من ش عمل
ة لتحولا  الرقمي ضمن الجماعات المحل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 72,8 72,8 72,8 107 قو جدا
 91,8 19,0 19,0 28 متوس

 94,6 2,7 2,7 4 محدود
س له  ل

 100,0 5,4 5,4 8 تأثير
Total 147 100,0 100,0  

ل من خلال نتائج الجدول يتبين أن  ة تحو لها الورقي أصعو لى نماذج إرشيف الوثائ من ش
ةقابلة ة نلكترو إ اب التي لها تأثير قو جدا في  للتداول الرقمي ضمن الجماعات المحل من الأس
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را ة م ة الرقم ة التحت أن هذا العامل له تأثير 107حيث أجاب ، تأخير تطبي البن حوثا  قو جدا  م
ة  ة وتيرة سرعة في تفعيل ، %72.8وذلك بنس ة لم تتخذ في البدا عني أن الجماعات المحل مما 
ة ة الرقم   .البن

ة : 47م ة تشفير الوثائ الإدار   .صعو
نُ ): 77(جدول رقم  ة على يبُيَِّ ة تشفير الوثائ الإدار ة تأخر تأثير صعو ة التحت ة تفعيل البن   الرقم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 1,4 1,4 1,4 2 قو جدا
 4,8 3,4 3,4 5 قو 
 81,6 76,9 76,9 113 متوس

 84,4 2,7 2,7 4 محدود
س له تأثير  100,0 15,6 15,6 23 ل

Total 147 100,0 100,0  
ة  عتبر من العوامل التي أثرت  تشفير الوثائ الإدارةمن خلال نتائج الجدول يتبين أن صعو

ر للمشروع الرقمي في الجزائر ل متوس على التبني الم ان وتوضح، ش  أن نتائج مخرجات الاستب
ة  113 حوثا أكدوا ذلك بنس س له تأثير 23ما أجاب ، %76.9م حوثا أن هذا العامل ل لأن ، م

ة مشروع الإدارة  لها الجزائر في بدا ا وتحو ة ومسحها ضوئ ل السجلات الورق ة عمدت لتحو الإلكترون
ة ل الورقي إلى نماذج وثائ إلكترون اك الآلي الموحد لطلب الخدمة، من الش ولهذا ، واستحداث الش

س من العوامل التي سببت تأخر الجزائر في تبني المشروع  ة التشفير للوثائ الإدارة ل عد صعو
ةالرقمي في المؤ    .سسات العموم

  التخوف من القرصنة  48م
نُ ): 78(جدول رقم  ة  تأخر على التخوف من القرصنةتأثير  يبُيَِّ ة الرقم ة التحت  تفعيل البن

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 1,4 1,4 1,4 2 قو جدا 
 64,6 63,3 63,3 93 قو 
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 67,3 2,7 2,7 4 متوس
 85,0 17,7 17,7 26 محدود

س له تأثير  100,0 15,0 15,0 22 ل
Total 147 100,0 100,0  

ل  ش عتبر من العوامل التي أثرت  من خلال نتائج الجدول يتبين أن التخوف من القرصنة 
التدقي روني تم خاصة وأن أنظمة الأمان الإلكت، مشروع الرقمي في الجزائرالتبني تأخر  قو على

اف ل  ش ة مشروع الرقمنة فيها  عد التخوف من إ، منذ بدا عة للمؤسسات ختراق البو انات التا
ة ان يتبين ومن خلال نتائج مخرجات الإ، من الرهانات المهمة في مجال التحول الرقمي العموم ستب

ة  93 أن حوثا أجابوا أن التخوف من الرقمنة له تأثير قو بنس ة على %  63.3م تأخر تفعيل البن
ة ة الرقم   .التحت

   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 

 2,7 2,7 2,7 4 قو 
 87,8 85,0 85,0 125 متوس

 90,5 2,7 2,7 4 محدود
س له تأثير  100,0 9,5 9,5 14 ل

Total 147 100,0 100,0  
عامل له  هختراقشة نظام الأمان المعلوماتي وسهولة إمن خلال نتائج الجدول يتبين أن هشا

ة ة في الجماعات المحل ة الرقم ة التحت حوثا  125حيث أجاب ، تأثير متوس على تأخر تطبي البن م
ة ، بـ متوس زت على ضرورة تفعيل نظام أمان ، %85وذلك بنس ة ر خاصة وأن الجماعات المحل

سايرت حيث ، المصالحرقمي لمنع إختراق الوثائ والملفات الإدارة أثناء التداول الإلكتروني بين 
ل آمن ش   .وقطاع القضاء، مشروع الرقمنة في قطاع البرد 

  تنوع الخدمات وتشعبها بين المصالح :50م
نُ ): 80(جدول رقم  ة تنوع الخدمات وتشعبها بين المصالحتأثير  يبُيَِّ ة الرقم ة التحت  على تفعيل البن

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 
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Valide 

 2,7 2,7 2,7 4 قو جدا
 10,9 8,2 8,2 12 قو 
 90,5 79,6 79,6 117 متوس

 91,8 1,4 1,4 2 محدود
س له تأثير  100,0 8,2 8,2 12 ل

Total 147 100,0 100,0  
ل يؤثر  "تنوع الخدمات وتشعبها بين المصالح " يتبين من خلال نتائج الجدول أن عامل  ش

ة للرقمنة حوثا أن لهذا العامل تأثير  117حيث أجاب ، متوس على تأخر تبني الجماعات المحل م
ة  حوثين %79.6متوس وذلك بنس تشعب المصالح يؤد إلى التخصص  وأن، من مجموع الم

ات المؤسسة ل مستو من مستو ات في  عد ، الإدار وض الصلاح ار تبني الرقمنة من إذ  خ
ة الّ  م الخدمات للمواطنالضرورات للقضاء على البيروقراط   .تي تعرقل السير الحسن لنم ووتيرة تقد

م المجتمع وتقاليده  :51م   تأثير ق
نُ ): 81(جدول رقم  م المجتمع وتقاليدهتأثير  يبُيَِّ   على الرقمنة )مقاومة الفرد للتحول الرقمي( ق

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 1,4 1,4 1,4 2 قو جدا
 2,7 1,4 1,4 2 قو 
 6,1 3,4 3,4 5 متوس

 68,0 61,9 61,9 91 محدود
س له تأثير  100,0 32,0 32,0 47 ل

Total 147 100,0 100,0  
م المجتمع وتقاليده " من خلال نتائج الجدول يتبين أن  محدود في تأخير له تأثير  عامل" ق

ة  91حيث أجاب ، تبني الجزائر لمشروع الرقمنة حوثا على ذلك بنس  47ما أجاب ، %61.9م
ة  س له تأثير وذلك بنس حوثا أن هذا العامل ل م ، %32م تضح من خلال هذه النتائج أن ق و

  .المجتمع وتقاليده لم تؤثر على تأخير تبني الجزائر لمشروع الرقمنة
  .تهيئة نقا طلب الخدمة ضعف تأثير :52م 

نُ ): 82(جدول رقم  ة نقا طلب الخدمةتهيئة  ضعف تأثير يبُيَِّ ة الرقم ة التحت  على تفعيل البن
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
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Valide 

 15,6 15,6 15,6 23 قو جدا
 93,9 78,2 78,2 115 قو 
 95,2 1,4 1,4 2 متوس

 98,6 3,4 3,4 5 محدود
س له تأثير  100,0 1,4 1,4 2 ل

Total 147 100,0 100,0  
ة عامل له تأثير  من خلال نتائج الجدول يتبين أن ضعف تهيئة نقا طلب الخدمة العموم

ة في الجزائر ة الرقم ة التحت حوثا أن لهذا العامل  115حيث أجاب ، قو على تأخر تفعيل البن م
ة  نس ا و حوثين %78.2تأثيرا قو حوثا أن له تأثير قو جدا 23ما أجاب ، من مجموع الم بينما ، م

ة س له تأثيرا على تأخير تبني الرقمنة في الجماعات المحل حوثين فق أجابوا أن هذا العامل ل   .م
ات التي رصدتها ال ان اسات والخط والإم م الس ةفي مجال رقمنة جزائر تقي   :الجماعات المحل

ل  ات ووضعت خططا من أجل تطبي مشروع تبني الرقمنة في  ان رصدت الجزائر عدة إم
ة، المجالات اسات التي رصدتها الجماعات المحل م الس   :والمتمثلة في، من خلال تقي

 ة م في رقمنة الجماعات المحل   .تأطير المستخدمين وتأهيلهم من أجل التح
 ةالتخط الجيد لاستخ   .دام القاعدة الرقم
 حل مشاكل التأخير في الخدمة   .الاهتمام 
 اسات وتحقي الأهداف المسطّرة ة اللازمة لتنفيذ الس   .توفير الأغلفة المال
 التدرب اللازم والمهارات الضرورة د الموظفين    .تزو
 ة ر الخدمات التقن   .توفير التجهيزات والمعدات وتطو

ةأطير المستخدمين وتأهيلهم من أت :53م  م في رقمنة الجماعات المحل   جل التح
نُ ):83(جدول رقم  ة يبُيَِّ ةأطير المستخدمين وتأهيلهم من أت أولو م في رقمنة الجماعات المحل   جل التح

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
شدة  17,7 17,7 17,7 26 مواف 

 98,0 80,3 80,3 118 مواف
 100,0 2,0 2,0 3 محايد
Total 147 100,0 100,0  
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ة إ من خلال نتائج ال المستخدمين وتأهيلهم من  طيرأتهتمت بجدول يتبين أن الجماعات المحل
ةأ م في رقمنة الجماعات المحل اسات التي ، جل التح ة في وهي من أهم الس الجماعات منحتها الأولو

ة ووضعتها ضمن  ة  118حيث واف على ذلك ، رهاناتهاالمحل حوثا بنس شدة ، و % 80.3م واف 
حوثا 26 ة ، م د وضع الموظفين ضمن  %17.7بنس ة التي تؤ وهذا ما أوضحته الجماعات المحل

ة ات الرقم م في التقن ص أعوان مختصين في ، برنامج تأهيلي من أجل التح الإعلام عن طر تخص
الجانب التقني عنون  ة    .الآلي والهندسة الإلكترون

ةالتخط الجيد لإإجراءات : 54م    ستخدام القاعدة الرقم
نُ ): 84(جدول رقم  ة  يبُيَِّ ةد لإالتخط الجيِّ أهم  ستخدام القاعدة الرقم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 86,4 86,4 86,4 127 شدة مواف
 97,3 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  

ة حرصت على تبني  ة والجماعات المحل من خلال نتائج الجدول يتبين أن وزارة الداخل
ة شدة ، التخط الجيد لإستخدام القاعدة الرقم ة  127حيث واف  حوثا بنس من العينة  %86.4م

ل سرع وآنيهذا ما إو ، على ذلك ش س في قلة الأخطاء أثناء منح الخدمات للمواطن  ذا ، نع و
عة للمرصد الوطني للوثائ المؤمنة  زة التا ة المر ة وخضوعها للرقا التحديث المستمر للبرامج الرقم

ر بإ، على مستو العاصمة ات تطو ار أن عمل ة يتم الإعلان عنها ضمن موقع عت التعاملات الرقم
ات ل الولا ة عبر  ة والجماعات المحل الولوج إلى تلك الفضاءات ، وزارة الداخل وهذا ما سمح للمواطن 

ة وطلب الخدمة   .الرقم
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م الخدمة الإ: 55م حل مشاكل التأخير في تقد   هتمام 
نُ ): 85(جدول رقم  ة معالجة مشاكل يبُيَِّ ة أهم ات الرقم ان  التأخير في الخدمة من خلال توفير الإم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

شدة  87,8 87,8 87,8 129 مواف 
 97,3 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  

حل مشاكل التأخير في الخدمةيتبين من  من أهم الإجراءات التي ، خلال الجدول أن الاهتمام 
ة على دراستها وإيجاد الحلول لها شدة ، حرصت الجماعات المحل حوثا 129حيث واف  ة ، م بنس

ة حصول  87.8% م والشؤون العامة وضعت مخططا من اجل تسرع عمل أكدوا أن مديرة التنظ
ينه من الاستفادة من الخدمات في أقصر وقتالمواطن على الوث فاءةو  ائ الإدارة وتم   .أكثر 

ة اللازمة :56م    توفير الأغلفة المال
نُ ): 86(جدول رقم  ة رصد الأغلفة  يبُيَِّ ة اللازمةأهم ة الأغلفة المال  لرقمنة الجماعات المحل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
شدة  83,0 83,0 83,0 122 مواف 

 96,6 13,6 13,6 20 مواف
 100,0 3,4 3,4 5 محايد
Total 147 100,0 100,0  

ة حرصت على توفير الأغلفة  من خلال النتائج المبينة في الجدول يتضح أن الجماعات المحل
ة اللازمة من أجل تجسيد مشروع الرقمنة وذلك قصد  ةالمال ده ، تحسين الخدمة العموم وما يؤ

ةالتجهيز الّ  ة والجماعات المحل شدة ، ذ وفرته وزارة الداخل حوثا على أن الجزائر  122حيث واف  م
ة والتجهيزات ات الماد ان ة ، وفرت الإم نس ات ، من أفراد العينة %83و فجانب التجهيز بتقن

عد من الأو  ات  اتالكومبيوتر والحواسيب والبرمج   .لو
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ة :57م ب اللازم والمهارات الضرور التدر د الموظفين    تزو
نُ ):87(جدول رقم  ة يبُيَِّ ة أهم ب اللازم والمهارات الضرور التدر د الموظفين   لتفعيل الرقمنة تزو

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

شدة  87,1 87,1 87,1 128 مواف 
 99,3 12,2 12,2 18 مواف

معارض 
 100,0 7, 7, 1 شدة

Total 147 100,0 100,0  
التدرب اللازم  د الموظفين  ة عملت على تزو يتبين من خلال الجدول أن الجماعات المحل

شدة ، والمهارات الضرورة ة  128حيث واف  حوثا على ذلك بنس ذلك أن الخط التي  %87.1م
ة تتطلب  قها الجماعات المحل ر الموظفين وتأهيلهم في المجال الرقمي من عمدت على تطب تطو

ل المؤسسات  م الرقمنة في  اسات التي رسمتها الجزائر لتعم ات والس لإنجاح الخط والإستراتيج
ة   .العموم

  توفير التجهيزات والمعدات : 58م 
نُ  ):88(جدول رقم  ة توفير  يبُيَِّ ةالتجهيزات والإأهم ات لرقمنة الجماعات المحل ان   م

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

مواف 
 84,4 84,4 84,4 124 شدة

 96,6 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 
ة وعمدت لتوفيرها في فترة وجيزة من إنطلاق مشروع الرقمنة في  اهتمت بها الجماعات المحل
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ة زت عليها الجماعات، الجماعات المحل عد الجانب الماد والتجهيزات من أهم المحاور التي ر  و
ة شدة ، المحل حوثا 124وواف  ة ، م   .من أفراد العينة %84.4بنس

ة لإس -   :مارة الموظفينتالنس
ة): 89(جدول رقم  ة الجزائر   نتائج المحور الأول لإستمارة الموظفين حول واقع تطبي الرقمنة في الجماعات المحل

ة / المحور الأول  ةواقع تطبي الرقمنة في الجماعات المحل   الجزائر
ة التكرارات البدائل   X النس

S2  
  الترتيب

مون  -1م يف تق
ات الأولى للتعامل  البدا
الرقمي الإدار ضمن 

م ؟  مصالح

 37.1% 26  جيدة

  48.6% 34  حسنة 0.720 1.79
 %12.9 9  مقبولة
فة  %1.4 1  ضع

هل واجهتم  -2م
ة أثناء  ات إجرائ صعو
ة تطبي الرقمنة  بدا

ة إلى  لها من ورق وتحو
ة ؟  إلكترون

 %91.4  64  نعم

1.09 0.282 
 %8.6  6  لا

تميزت مراحل رقمنة  -3م
ة  صعو ة  الوثائ الإدار

 بيرة ؟

 %95.7  67  نعم
 %4.7  3  لا 0.234 1.06

هل إهتم المشرع – 4م
الرقمنة في  الجزائر 
ة  الجماعات المحل

وقرارات وخصها بلوائح 
ة؟ م   تنظ

 %100  70  نعم
1.07 0.259 

 % 00 00  لا

ما هي أهم الوثائ  -5م
ا  التي تم مسحها ضوئ

وثائ الحالة 
ة  0.259 1.07 %97.1 68  المدن
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إنطلاقا من الأرشيف 
الجماعات  الورقي 

ة ؟   المحل

اقة  رخصة الس
ة طاقة الرماد  %2.9 2  وال

 00%  0  وثائ أخر 
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 
ا ؟ ن   تلقوا برنامجا تكو

 95.7% 67  نعم
  4.3%  3  لا 0.204 1.04

تعاملت الجماعات  -8م
ة مع الوثائ  المحل

المتلفة ضمن الأرشيف 
لها إلى الورقي  لتحو

  أرشيف إلكتروني ؟

 0.337 1.87 12.9% 9  سهولة

Chi- Square 426.115 
Kendall's Wa  0.761 

Df  8 
Sig  0.000 ا  دال إحصائ

ان يتبين أن ات الموظفين حول أسئلة الاستب   :من خلال تحليل نتائج إجا
 ان ات الأولى للتعامل مع الرقمنة  ة ت حسنةالبدا   .في الجماعات المحل
  ة تطبي الرقمنة والانتقال من التعامل ة أثناء بدا ات إجرائ ة صعو واجهت الجماعات المحل

  .الورقي إلى الإلكتروني
 بيرة في الجزائر الإنتقال إلى الرقمنة ة  صعو اب عدة دعائم ضرورة  ان    .نظرا لغ
 الرقمنة في الجماعات المحل ةة وخصَّ إهتم المشرع الجزائر  م   .ها بلوائح وقرارات تنظ
  له ة وتحو انت إنطلاقا من المسح الضوئي للأرشيف الورقي لوثائ الحالة المدن ة الرقمنة  بدا

  .إلى إلكتروني
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 ة   .تم الاستعانة بخبراء مؤهلين في التعاملات الرقم
 ا ن   .الموظفين المسؤولين على الرقمنة تلقوا برنامجا تكو
  لها تعاملت الجماعات ة مع الوثائ المتلفة ضمن الأرشيف الورقي لتحو صعو ة  المحل

ة غة إلكترون   .لص
ة: 1م ات الأولى للتعامل الرقمي في الجماعات المحل م البدا   .تقي

ميبين ): 90(جدول رقم  ات الأ  تقي ةدار ضمن ولى للتعامل الرقمي الإالبدا  الجماعات المحل
 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
فة  100,0 1,4 1,4 1 ضع
Total 70 100,0 100,0  

انت حسنةيتَّ  ات الأولى للتعامل الرقمي   34حيث أجاب ، ضح من خلال الجدول أن البدا
ة فردا من  انت حسنة %48.6العينة بنس ة جيدة  26وأجاب ، أنها  انت بدا فردا من العينة أنها 

ة    .%37.1بنس
ات : 2م ة إهل واجهتم صعو ة أجرائ لها من ورق ة تطبي الرقمنة وتحو ةإثناء بدا   لى الكترون

ات يدرس وجود ال): 91(جدول رقم  ة الإصعو ة أجرائ لها من ورق ة تطبي الرقمنة وتحو ةإثناء بدا  لى الكترون
 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  
ات أثناء الانتقال من  اب صعو ة إلى يتضمن الجدول دراسة وجود أو غ التعاملات الورق

ة ات، الإلكترون حوثا  64وأجاب ، حيث تبين النتائج أن أغلب الموظفين أقروا بوجود تلك الصعو  :بـم
ة ،نعم  ة للموظفين والتي تتضمن  %91.4بنس ستخدام وذلك لأن إ، مفردة 70من العينة الكل

ات الحديثة للرقمنة مخط إ التكنولوج ة جاء  خاصة وأن المؤسسات ، ستعجاليفي الجماعات المحل
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ما بينها ل ورقي ف ش ة تتعامل  ا، العموم خاصة ، وهذا ما جعل إجراءات الولوج للعالم الرقمي صع
م الرقمنة في عد لتعم اكل لم تكتمل    .ل المجالات والمؤسسات وأن اله

بيرةتميزت مراحل رقمنة الوثائ الإهل :  3م ة  صعو ة    ؟ دار
  

ات شخّص): 92(جدول رقم  ةرقمنة الوثائ الإ تحد بيرة( دار ة    )سهولة -صعو
 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  
ة تيتضّح أن مراحل رقمنة الوثائ الإدارة تممن خلال نتائج الجدول  حيث أجاب ، صعو

ة  67بـ نعم  حوثا من العينة بنس ة تتعامل ، %95.7م وأكد أغلب الموظفين أن الجماعات المحل
ات الخدمة بيرة مع طل ة  ل المؤسسات، صعو م الرقمنة على  اب منها عدم تعم إذ ، وذلك لعدة أس

عض الوثائ في  ة تتأخر  اب التنسي الرقمي بين المؤسسات العموم سبب غ ات إدارة  مستو
  .المختلفة

ة االمشرع الجز  امتمهإ :4م الرقمنة في الجماعات المحل صئر  ة وتخص م   .لها لوائح وقرارات تنظ
نُ ): 93(جدول رقم  ة االجز مد إهتمام المشرع  يبُيَِّ الرقمنة في الجماعات المحل صئر  وقرارات وائح ل وتخص

ة م  تنظ
  
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide 100,0 100,0 100,0 70 نعم 

الرقمنة في الجماعات يتضح مد إ من خلال نتائج هذا الجدول  هتمام المشرع الجزائر 
ة م ص اللوائح وقرارات تنظ ة وتخص حوثين بـ، المحل ل الم ة ، نعم :أجاب  حيث ، %100بنس

م والشؤون  ات مستعجلة إلى مديرات التنظ ة على إرسال برق ة والجماعات المحل حرصت وزارة الداخل
ل الوثائ الإدارة في أقرب الآجال، العامة ة و من ، قصد الإسراع في رقمنة سجلات الحالة المدن

انات  .خلال نتائج التحليل الإحصائي للب
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ا هم الوثائ الأ :5م الجماعات النطلاقا من الأ إتي تم مسحها ضوئ ةمرشيف الورقي    حل
نُ ): 94(جدول رقم  ا من الأ أ يبُيَِّ الجماعات الهم الوثائ التي تم مسحها ضوئ ةمرشيف الورقي   حل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

وثائ الحالة 
ة  97,1 97,1 97,1 68 المدن

اقة  رخصة الس
ة طاقة الرماد  100,0 2,9 2,9 2 وال

Total 70 100,0 100,0  
ة إمن خلال نتائج الجدول يتبين أن وز  ة والجماعات المحل ة ارة الداخل ة عمل نطلقت في بدا

له ضمن السجل الآلي الموحد المسح الضوئي للأرشيف الورقي وتحو ن، الرقمنة  ة مّ  توتلك العمل
ة الإ اشرة عمل   .نتقال الرقمي وتسهيل الحصول على الخدمةالمستخدمين من م

م 6م   ستعانة بخبراء مختصين في المجال الرقمي مد الإ تقي
نُ ): 95(جدول رقم   يالرقم المجالستعانة بخبراء مؤهلين في الإمد  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  
ة إن من خلال الجدول أن وز يتبيَّ  ة والجماعات المحل ستعانت بخبراء مؤهلين في ارة الداخل

ة حوثا من مفر  69حيث أجاب ، الجوانب الرقم ة إم ستعانت بخبراء دات العينة أن الجماعات المحل
ة مؤهلين  ة لفائدة الموظفين %98.6وذلك بنس ن اما تكو ة حصول، وخصصت بذلك أ  لتسهيل عمل

عد، المواطن عن الخدمات ين المواطن من تتّع ملفاته عن    .وتم
ا: 7 م ن   هل فئة العمال المسؤولين عن الرقمنة تلقوا برنامجا تكو

نُ ):96(جدول رقم  ة واقعيبُيَِّ نبرنامج من  الجماعات المحل  عن الرقمنة  الموظفين المسؤولين تكو
 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  

مد تلقي العمال المسؤولين عن الرقمنة تلقوا برنامجا  ا من خلال نتائج الجدول المتعل  ن تكو
ة ، موظفا أجابوا بـ نعم 67يتبين أن  حوثين أن ا %95.7وذلك بنس لموظفون تلقوا حيث أكد أغلب الم

ا لإ ن ةبرنامجا تكو ات الرقم م في التقن ا والتح م والشؤون ، ستخدام التكنولوج وحرصت مديرة التنظ
فاءتهم ن المستخدمين ورفع  لة وتكو   .العامة على رس

ة: 8م ة مع الوثائ المتلفة ضمن الأ  ف رشيف ألى إرشيف الورقي لتحولها تعامل الجماعات المحل
  .الكتروني

نُ ): 97(جدول رقم  ة  يبُيَِّ ة مع الوثائ المتلفة ضمن الأ ف لى إرشيف الورقي لتحولها تعامل الجماعات المحل
 كترونيرشيف الإ أ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
 12,9 12,9 12,9 9 سهولة
ة  100,0 87,1 87,1 61 صعو
Total 70 100,0 100,0  

ة مع الوثائ المتلفة  صعو ة تعاملت  يتبين من خلال نتائج الجدول أن الجماعات المحل
لها إلى أرشيف إلكتروني حوثا أن  61حيث أجاب ، ضمن الأرشيف الورقي لتحو ة م الجماعات المحل

اك الآلي الموحد ل الأرشيف الورقي إلى إلكتروني ضمن الش ة أثناء تحو صعو ة ، تعاملت  نس و
  .من العينة 87%

نُ ): 98(جدول رقم  ة تحسين  يبُيَِّ أولو ة  نتائج المحور الثاني لاستمارة الموظفين حول علاقة الجماعات المحل
ة   الخدمة العموم

ة/ المحور الثاني  ة تحسين الخدمة العموم أولو ة    علاقة الجماعات المحل
ة التكرارات البدائل    X النس

S2  
  الترتيب

هي العوامل التي  ما -9م
ة  تشجع على الترق

وتحسين أداء الخدمة 
ة ات الماد ان  5.7% 4  الإم

2.87 0.479 
ات  ان ةالإم شر  1.4% 1  ال
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ة في الجماعات  العموم
ة ؟ ة المحل  92.9% 65  التجهيزات التقن

م أن  - 10م ن م يف 
و في تحسين الخدمة  تشار

ة ؟  العموم

م الخدمات  7.1%  05  سرعة تقد

 00%  00  الخبرة وتحسين الأداء 0.519 2.86
ات  م في التقن التح
ة الحديثة  92.9%  65  التكنولوج

س نقص  - 11م هل ينع
ات  ان ا الإم والتجهيزات سل

م في سبيل  على أدائ
ة ؟  تحسين الخدمة العموم

 98.6%  69  نعم
1.01 0.120 

 1.4%  1  لا

اب رداءة – 12م ماهي أس
ة  الخدمات العموم
ة ؟   الجماعات المحل

 28.6%  20  خلل النظام الرقمي

2.27 0.883 
فاءة الموظف  لعدم 

ان عض الأح  15.7% 11  في 

ن  المواطن من عدم تم
ة  55.7% 39  التعاملات الإلكترون

يف ترون رضا – 13م
المواطنين على الأساليب 

ة الّ  تي تقدم من الرقم
ة ؟   خلالها الخدمة العموم

 18.6% 13  جيدة
 68.6% 48  متوسطة 0.562 1.94

فة  %12.8  9  ضع
هل أنتم راضون عن  - 14م

م في جوانب تحسين  أدائ
وتحقي جودة المرف العام 

ة ؟   الخدمات العموم

 %85.7 60  نعم
1.14 0.352 

 %14.3 10  لا

اب عدم  ما - 15م هي أس
رضاكم على إجراءات 

اكل  عدم وجود اله
م   0.408 1.09 95.7% 67المتخصصة لتقد
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ة ؟   الخدمات  تحسين الخدمة العموم
ة  ثرة الإجراءات الإدار
ل متسارع  ش وتداخلها 

ة الكم دون  لتهتم 
ة   النوع

00  %00  

اب التخصص  غ
الإدار للموظفين الذين 

  قدمون الخدمات
3  %4.3  

Chi- Square 409.899 
Kendall's Wa  0.837 

Df  7 
Sig  0.000 ا  دال إحصائ

  :من أهم نتائج الجدول
  ة ة وتحسين أداء الخدمة العموم ة من أهم العوامل التي تشجع على ترق في التجهيزات التقن

ة   .الجماعات المحل
 ة الحديثة ات التكنولوج م في التقن   .شارك الموظفون في تحسين الخدمات من خلال التح
 ة الخدمات المقدمة ا على أداء الموظف وهذا ما يؤثر على نوع ات سل ان س نقص الإم   .ينع
  ن المواطن من ة هي عدم تم الجماعات المحل ة  اب رداءة الخدمات العموم من أس

ة   .التعاملات الإلكترون
  ة للمواطنين وذلك من ة تعتبر مرض ة التي تقدّم من خلالها الخدمة العموم الأساليب الرقم

  .وجهة نظر الموظفين
 اب التي أدت لرداءة الخدمات ة من الأس ن المواطن من التعاملات الإلكترون لأن ، عدم تم

عد مما  ات عن  م الطل ة تقد عي عمل ة الحصول على الخدمةالمواطن  ع عمل  .عرقل تت
ة وتحسين : 9 م ةأالعوامل التي تشجع على الترق ة في الجماعات المحل    داء الخدمة العموم

نُ ): 99(جدول رقم  ة وتحسين  يبُيَِّ ةأالعوامل التي تشجع على الترق ة في الجماعات المحل   داء الخدمة العموم
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
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Valide 
ةالإ ات الماد ان  5,7 5,7 5,7 4 م
شرةالإ ات ال ان  7,1 1,4 1,4 1 م

ة  100,0 92,9 92,9 65 التجهيزات التقن
Total 70 100,0 100,0  

ة من أهم العوامل التي تشجع على  ة من خلال نتائج الجدول يتبين أن التجهيزات التقن الترق
ة  ات الماد ان الإم ة مقارنة  ة في الجماعات المحل م الخدمة العموم وتحسين أداء الموظفين أثناء تقد

شرة قوة في المؤسسات و  خاصة، على ذلك %92.9حيث أكد ذلك ، وال ات الحديثة فرضت  أن التقن
م فيها ة مما حتم ضرورة التح ة أحد العوامل التي  %5.7ما أكد ، العموم ات الماد ان فق أن الإم

ة ة تحسين الخدمة العموم شرة من العوامل  %1.4وأكد ، تشجع على ترق ات ال ان فق أن توفير الإم
ة ة في الجماعات المحل ة وتحسين الخدمة العموم   .التي تساهم في ترق

ة  :10م   ة الموظف في حسين الخدمة العموم ة مشار   ف
نُ ): 100(رقم جدول  ة الموظفينف يبُيَِّ ة ة مشار   في تحسين الخدمة العموم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

م  سرعة تقد
 7,1 7,1 7,1 5 الخدمات

ات  م في التقن التح
ة الحديثة  100,0 92,9 92,9 65 التكنولوج

Total 70 100,0 100,0  
ة من  :من خلال نتائج الجدول يتبين أنه شارك في تحسين الخدمة العموم ن للموظف أن  م

ة الحديثة ات التكنولوج م في التقن ة في  %92.9حيث أجاب ، خلال التحّ حوثين أن المشار من الم
ة للرقمنة ات التكنولوج مه في التقن ة يتوقف على مد إكتساب الموظف وتح   .تحسين الخدمة العموم

ة :11م  ات والتجهيزات على أداء الموظفين وتحسين الخدمة العموم ان اس نقص الإم   .إنع
نُ ):101(جدول رقم  اسات يبُيَِّ ا على نقص الإ انع ات والتجهيزات سل ان م أم ةلدائ  تحسين الخدمة العموم

 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  

س ات والتجهيزات ينع ان ا على أداء  من خلال نتائج الجدول يتبين أن نقص الإم سل
مهم للخدمة اب التي أثرت ، من الموظفين على ذلك %98.6حيث أكد ، الموظفين أثناء تقد ومن الأس

اب التجهيز إنطلاقا من ظروف إعلى الأداء داخل الم ة هو غ ال المواطن إلى ؤسسات العموم ستق
م الخدمة له ة تقد ات التي حرصت ، غا ار أن الرقمنة من الأولو اعت ة على و المؤسسات العموم

ن المؤسسات ، تبنيها ات التي تم ة والبرمج ح من الضرور أن تتوفر على الجوانب التقن أص
ل رقمي سرع وآني ش ة والمواطن معا من التعامل    .العموم

ة :12م الجماعات المحل ة  اب رداءة الخدمات العموم    أس
نُ ): 102(جدول رقم  اب يبُيَِّ ة أس الجماعات المحل ة   رداءة الخدمات العموم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

 28,6 28,6 28,6 20 خلل النظام الرقمي
فاءة الموظف في  عدم 

انعض الأ  44,3 15,7 15,7 11 ح
ن المواطن من  عدم تم
ة  100,0 55,7 55,7 39 التعاملات الالكترون

Total 70 100,0 100,0  
ه  يتضح ة سب الجماعات المحل ة  اب رداءة الخدمات العموم من خلال نتائج الجدول أن أس

ن المواطن من التعاملات الإع ة حيث أجاب دم تم حوثين على ذلك %55.7لكترون بينما ، من الم
حوثين  %15.7وأجاب ، الخلل في النظام الرقميأن سبب رداءة الخدمات هو  % 28.7أجاب  من الم

انأن رداءة الخدمات سببها  عض الأح فاءة الموظف في    .عدم 
ةرضا المواطنين على الأ مد :13م ة التي تقدم من خلالها الخدمة العموم   ساليب الرقم

نُ ): 103(جدول رقم  اس درجة  يبُيَِّ ة التي تقدم من خلالها رضا المواطنين على الأق ةساليب الرقم  الخدمة العموم
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide 18,6 18,6 18,6 13 جيد 

 87,1 68,6 68,6 48 متوس
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 100,0 12,9 12,9 9 ضعيف
Total 70 100,0 100,0  

م الخدمات  ة يوضح الجدول المتضمن دراسة مد رضا المواطنين على أساليب تقد العموم
م الخدمات هو متوس، من وجهة نظر الموظفين حوثين على  48حيث أكد ، أن مستو تقد من الم

ة  م أدائهم ، %68.6ذلك بنس قوم الموظفون بتقي احثة أرادت من خلال هذا السؤال أن  خاصة وأن ال
ة ومد قبول المواطنين لتلك الخدمات حوثا 13وأجاب ، على تلك الأساليب الرقم أن أسلوب م

م الخدمات جيِّ  ة الموظفين في تقد أن المستو  9بينما أجاب ، %18.6د وذلك بنس حوثين فق  م
ة    .%12.9ضعيف بنس

اس درجة رضا الموظفين على: 14م تحسين المرف العام وتحقي جودة الخدمات ل مهدائأ ق
ة   العموم

ة تحسينلم هدائأعن الموظفين  رضا مد يوضح): 104(جدول رقم   المرف العام وتحقي جودة الخدمات العموم
 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  
ة من خلال نتائج الجدول الّ  م رضا الموظفين على أدائهم لترق المرف العام ذ يتضمن تقي

ة ما يتعل  %85.7حيث أجاب، وتحسين الخدمة العموم حوثين أنهم راضون عن أدائهم ف من الم
ة خاصة وأن الرقمنة ساهمت ، بتحسين ظروف المواطن والمرف العام لتحقي جودة الخدمات العموم

ة عض ، بـ لا % 10بينما أجاب ، في تقرب الإدارة من المواطن وتقليل العراقيل البيروقراط لأن 
ة   .المواطنين غير راضين على مستو الخدمات العموم

اب عدم رضأ 15م  ةإعلى الموظف  اس    جراءات تحسين الخدمة العموم
نُ ): 105(جدول رقم  اب عدم رضاأ يبُيَِّ ةإعلى  الموظف س  جراءات تحسين الخدمة العموم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
اكل  -  عدم اله

م  المخصصة لتقد
 الخدمات

67 95,7 95,7 95,7 
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اب التخصص  -  غ
دار للموظفين الإ

قدمون ذال ين 
 الخدمات

3 4,3 4,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
اب عدم رضا الموظف على إجراءات تحسين الخدمة  من خلال نتائج الجدول الذ يدرس أس

ة اب هي ، العموم م الخدمات" يتبين أن أهم تلك الأس اكل المخصصة لتقد حيث "  عدم وجود اله
حوثين على ذلك %95.7أجاب  حوثين السبب  %4.3بينما أرجع ، من الم اب التخصص " من الم لغ

قدمون الخدمات   خاصة وأن التخصص الإدار من العوامل المهمة التي، "الإدار للموظفين الذين 
ل سرع ودقي ش ات الخدمة  م طل ن المواطن من تقد عض الموظفين ، من خلالها يتم ف
ا في تخصصهم شغلون مناص عض ، متخصصون في البرمجة والتدقي الإلكتروني  س ال على ع

ال الموظفين وتوجيههم فتقدون للخبرة في مجال العلاقات ، الآخر الذين تسند لهم مهام إستق أغلبهم 
ةالعامة د   .اخل المؤسسات العموم

نتائج المحور الثالث لاستمارة الموظفين حول تطلعات ورهانات تطبي الرقمنة لتحسين الخدمة ): 106(جدول رقم 
ة   العموم

ة/ المحور الثالث  ة لتحسين الخدمة العموم  تطلعات ورهانات تطبي الرقم
ة التكرارات البدائل المتغيرات   X S2 النس

هل تهتم الجماعات  - 16م
مسايرة التقدم  ة  المحل

 التكنولوجي ؟

 %75.7 53  نعم
 %24.3 17  لا 0.432 1.24

س هذه  - 17م هل تنع
ا على  ا إيجاب التكنولوج

في ؟  الأداء الوظ

 %97.1  68  نعم
 %2.9  2  لا 0.168 1.03

ما هي الجوانب  - 18م
ن أن تستفيدوا  م التي 
منها في مجال تطبي 

ة  18.6%  13  الرقا
تقليل التعاملات  0.531 1.91

ة  71.4%  50  البيروقراط
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الرقمنة في الجماعات 
ة ؟  10%  7  إتخاذ القرارات المحل

ك هل هناك  19م في رأ
ة  جودة في الخدمة العموم

  نتيجة للرقمنة ؟
  97.1%  68  نعم

 2.9% 2  لا 0.168 1.03
هل ساهمت الرقمنة – 20م

في سهولة الحصول على 
ل ملموس ؟ ش   الخدمة 

 %100 70  نعم
 %00 00  لا 0.320 1.11

هل ساهمت في  - 21م
قليل من الملفات تال

ة؟   الورق
 %97.1 68  نعم

 % 2.9 2  لا 0.168 1.03
تساهم الرقمنة في  - 22م

العام تحسين المرف 
ب الإدارة من  وتقر

  المواطن ؟

 97.1% 68  نعم
1.03 0.168 

 %2.9  2  لا
  

ماهي أهم العراقيل  - 23م
م لتطبي  التي تواجه
الرقمنة في الجماعات 

ة   المحل

ة م  %5.7  4  عراقيل تنظ
ة 0.563 2.27  %61.4  43  عراقيل تقن

ة شر  %32.9  23  عراقيل 
تساهم الرقمنة – 24م

ا  في القضاء على حال
التعامل الورقي وتلغي 
ل نهائي ش ك  اب   الش

 %100  70  نعم
1.23 0.641 

 %00  00  لا
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تطبي الرقمنة له  - 25م
ما يتعل  ة ف آثار سلب
بإختراق نظام الأمان 
المعلوماتي وإستهداف 
ة  ة الملفات الإدار سر

ات  وتعرضها لعمل
ة   القرصنة الإلكترون

 15.7  11  نعم

1.84 0.367 

 84.3  59  لا

تأخر الجزائر في  – 26م
الجماعات  تبني الرقمنة 

ان نتيجة لـ ة    :المحل

اب نظام رقمي فعال  غ
وآمن في الجماعات 

ة   المحل
41 58.6% 

1.83 0.963 

ات  ان نقص الإم
ة والتجهيزات في  الماد
ة   المؤسسات العموم

4 5.7% 

عدم قدرة الدولة على 
 توفير يد عاملة

متخصصة في مجال 
  إستخدام الرقمنة

25 35.7% 

يف ترون مستقبل  27م
ة في  الخدمة العموم

  الجزائر في ظل الرقمنة ؟

الإبداع في تحسين 
ة  الخدمة العموم
لتتلائم مع تطلعات 

  المواطن
13 18.6% 

م الخدمات  0.625 2.01 تقد
ع  ل سر ش ة  العموم
وآني وإلغاء طوابير 
المواطنين طالبي 

43 61.4% 
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  الخدمة
قة  ة في طر النمط
م الخدمات  تقد

ة وعدم تحقي  العموم
ة من  ق الأهداف الحق

  إستخدام الرقمنة

14 20% 

Chi- Square 568.030  
Kendall's Wa  0.676  

Df  12  
Sig  0.000 ا   دال إحصائ

  :ستمارة الموظفينءة وتحليل نتائج المحور الثالث لإقرا
ص واقع  ة ضمن المحور الأول، ودراسة علاقة عد تشخ تطبي الرقمنة في الجماعات المحل

ة، نحاول من خلال هذا المحور الثالث دراسة  ة تحسين الخدمة العموم أولو ة  الجماعات المحل
ة من خلال مجموعة من  الجماعات المحل ة  تطلعات ورهانات تطبي الرقمنة لتحسين الخدمة العموم

طة حوث الأسئلة المترا سهولة )الموظف( التي تجعل الم   .يجيب 
مسايرة التقدم التكنولوجي 16م ة    .إهتمام الجماعات المحل

نُ ): 107(جدول رقم  مسايرة التقدم التكنولوجي مد إهتمام يبُيَِّ ة    الجماعات المحل
 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  
مسايرة التقدم التكنولوجي ة تهتم  من ، من خلال نتائج الجدول يتبين أن الجماعات المحل

ة ر طرق التواصل مع المواطن وتحديث المرف العام وتحسين الأساليب الاتصال نتهاج وإ ، خلال تطو
ات الحديثة للإعلام  ة ولغة التقن ر مهاراتهم الاتصال لة الموظفين وتطو والاتصال من خلال رس

رة %75.7حيث أجاب ، التعامل س ة  م والشؤون العامة لولا  من أفراد عينة الموظفين أن مديرة التنظ
ة الحديثة ات الإتصال التقن مسايرت القدم التكنولوجي مفسرن ذلك  والتنفيذ الإستعجالي للوثائ ، تهتم 
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عض الخدمات فق، عد عن ة تختص في  ات التنفيذ الرقمي ل، إلا أن الأساليب الرقم قى مستو ذلك ت
ارات من أفراد العينة أن الجماعات  %24.3بينما أجاب ، في القطاعات الأخر مجمدة لعدة إعت

مسايرت القدم التكنولوجي ة لم تهتم  عانون من طالبي الخدمة  وسبب ذلك لا يزال المواطنين، المحل
ل نهائي، طوابير الإنتظار ش ه    .ذلك التعامل الورقي لم يتم القضاء عل

في  17م ات الحديثة على الأداء الوظ اس التكنولوج   إنع
نُ ): 108(جدول رقم  ات  تأثيريبُيَِّ فيعلى الأالحديثة التكنولوج   داء الوظ

 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  
في ات الحديثة على الأداء الوظ ، من خلال نتائج الجدول المتضمن دراسة تأثير التكنولوج

ات الحد %97.1حيث أجاب  أن التكنولوج حوثين  ل إيجابي على أداءمن الم ش  الموظفين يثة تؤثر 
ة والتميُّ  قدر عالي من الاحتراف قدموا الخدمات  من  %2.9بينما أجاب ، زوترفع مستواهم المهني ل

في ات الحديثة لا تؤثر على الأداء الوظ ار أن معظم المصالح ، مفردات العينة أن التكنولوج بإعت
ا ة تتعامل ورق عة الملفات الإدارة الأخر في الجماعات المحل اب التي وهذ، أثناء متا ا أحد الأس

ة فعّالة ة رقم ة تحت اب بن ل شامل لغ ش   .حالت دون تبني الرقمنة 
ن  18م م ة ن تستفيد منها أالجوانب التي    في مجال تطبي الرقمنة الجماعات المحل

نُ ): 109(جدول رقم  ة التي تستفيد منها  الإجراءات يبُيَِّ   تطبي الرقمنة أثناءالجماعات المحل
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 

ة  18,6 18,6 18,6 13 الرقا
تقليل التعاملات 

 90,0 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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ن أن  م ة من خلال نتائج الجدول والذ يوضح الجوانب التي  تستفيد منها الجماعات المحل
ة تستفيد من الرقمنة ، في مجال تطبي الرقمنة حوثين أكدوا أن الجماعات المحل نجد أمن معظم الم

ة ة بنس حوثين أن  %18.6ينما أجاب ، % 71.4 في التقليل من التعاملات البيروقراط من الم
ة ة تستفيد من الرقمنة في مجال الرقا أن الرقمنة تساعد الجماعات  %10وأجاب ، الجماعات المحل

ة ة على إتخاذ القرارات المناس   .المحل
ة نتيجة للرقمنة تحديد مستو  19م   من وجهة نظر الموظفين جودة الخدمة العموم

نُ ): 110(جدول رقم  ة رأ الموظفين  يبُيَِّ ان ة نتيجة للرقمنة تحسينحول إم  جودة في الخدمة العموم
 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  
ة نتيجة للرقمنة،لأتوضح نتائج الجدول ال ن متضمن رأ الموظفين حول جودة الخدمة العموم

ة والدقة والسرعةهذه الأخيرة تساهم في تحقي جودة في الخدمة  الفعال ة تتسم  لأن الرقمنة ، العموم
انات من إوهذا ما لاحظناه من خلال النتائ، دارة من المواطنتقرب الإ عد تفرغ الب ستمارات ج المبين 

ان  حوثين أجابوا بـ %97.1تبين أن حيث الإستب   .لا :فق أجابوا بـ % 2.9بينما ، نعم :من الم
ل ملموس مساهمة الرقمنة في 20م ش   سهولة الحصول على الخدمات 

نُ ): 111(جدول رقم  ل ملموس مساهمةمد  يبُيَِّ ش  الرقمنة في سهولة الحصول على الخدمات 
 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valide 100,0 100,0 100,0 70 نعم 

الرقمنة في سهولة الحصول على  مساهمةمن خلال نتائج الجدول المتضمن دراسة مد 
ل ملموس ش ة الحصول على الخدمة %100أجاب ، الخدمات  حوثين أن الرقمنة تسهل عمل ، من الم

ع مراحل حصول المواطن على الخدمة التنقل بين  دون أن يتكبد عناء، خاصة وأنها فتحت المجال لتت
اتب قي ، المصالح الإدارة والم ا لكن الرهان الحق ن المواطنين من التكنولوج من في عدم تم

ة  الدول الأخر الرقم عتبر أحد العراقيل التي أخّرت الجزائر أشواطا في المجال التقني مقارنة   .وهذا 
  مساهمة الرقمنة في التقليل من الملفات الإدارة  21م
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نُ ): 112(جدول رقم  ة مة الرقمنةساهم يبُيَِّ  في التقليل من الملفات الورق
 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  
ة حيث أجاب ، من خلال نتائج الجدول يتبين أن الرقمنة تساهم في تقليل الملفات الورق

حوثين بـ نعم 97.1% ة من تخفيف عدد الأوراق في الملفات الإدارة، من الم المسح الضوئي  ثم، بدا
له إلى إلكتروني اك الآلي الموحد، لسجلات الأرشيف الورقي وتحو ع للش من  %2.9بينما أجاب ، تا

الدليل المعاملا ل نهائي و ش ة  الملفات الورق حوثين أن الرقمنة لم تقلل التعامل  ت الإدارة أغلبها الم
ا س رقم ا ول حصل على الخدمات ورق ة والمواطن لا يزال    .ورق

ب الإ مساهمة 22م   دارة من المواطنالرقمنة في تحسين المرف العام وتقر
نُ ): 113(جدول رقم  ب الإمساهمة  يبُيَِّ  دارة من المواطنالرقمنة في تحسين المرف العام وتقر

 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 الذ يوضح مد مساهمة الرقمنة في تحسين المرف العام وتقرب 

حوثين أجابوا بــ %97.1الإدارة من المواطن يتبين أن  هل تساهم ( نعم عند طرح السؤال :من الم
ذلك أن ، لا :أجابوا بـ %2.9بينما ) ؟دارة من المواطنالرقمنة في تحسين المرف العام وتقرب الإ

أسرع وقت نت المواطن من سهولة حصوله على الخدمة و   .الرقمنة مّ
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ة هم العراقيل التي تواجهأ 23م    تطبي الرقمنة في الجماعات المحل
نُ ): 114(رقم جدول  ةأ يبُيَِّ  هم العراقيل التي تواجه تطبي الرقمنة في الجماعات المحل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 
ة م  5,7 5,7 5,7 4 عراقيل تنظ
ة  67,1 61,4 61,4 43 عراقيل تقن
شرة  100,0 32,9 32,9 23 عراقيل 

Total 70 100,0 100,0  
اب التي تواجه تطبي الرقمنة  ة هي من الأس من خلال نتائج الجدول يتبين أن العراقيل التقن

ل شامل حيث أكد ذلك  ش ة  لأن إنتهاج المؤسسات  من أفراد العينة %61.4في الجماعات المحل
ة الإنتقال  ات الحديثة للإعلام والاتصال عامل ضرور في عمل بينما أجاب ، الرقميللتكنولوج

شرة 32.9% شر أساسي في التحول الرقمي، منهم أنها عراقيل  ار أن المورد ال لذا يتطلب ، بإعت
عاد التحول الرقميو  تأهيله اته لتتلائم مع أ ان ر إم ة % 5.7أجاب ، و تطو م   .أنها عراقيل تنظ

ل نهائي وإلغاءالرقمنة في القضاء على التعامل الورقي  مساهمة 24م  ش ك  اب   .الش
نُ ): 115(جدول رقم  ل نهائي إلغاءالرقمنة في القضاء على التعامل الورقي و مساهمة يبُيَِّ ش ك  اب  الش

 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 الذ يدرس مساهمة 

ل نهائي ش ك  اب حوثين أجابوا بـ %100يتبين أن ، الش ات ، نعم: من الم ة التكنولوج د أهم وهذا يؤ
ك أثناء طلب الخدمة، الحديثة في الرقمنة اب ل ، فمن الملموس تناقص عدد الش ش لكن لم يتم إلغائها 

رة أن تقلل عدد المواطنين أمام طوابير لذلك تسعى مديرة ال، نهائي س ة  م والشؤون العامة لولا تنظ
لا ة وسرة للمعلومات التي ، طلب الخدمة مستق وتفتح مجال الولوج الرقمي عبر منصات آمنة إلكترون

 .تخص المواطن
 
 
 
  



ة                                         الثالث                                   الفصل    إجراءات الدراسة الميدان
 

- 315 -   

ة الملفات  الرقمنة ومد اختراق نظام الأمتطبيأثر  25م ةن المعلوماتي وإستهداف سر   الادار
نُ ): 116(جدول رقم  ات إ يبُيَِّ ة الملفات إ و  المعلوماتي منختراق نظام الأأثر تطبي الرقمنة وتحد ستهداف سر

ة وتعرضها للقرصنة الإ  .دار
 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  
ا على نظام الأمالنتائج يتبين من خلال  المعلوماتي ولا  نأن تطبي الرقمنة لا يؤثر سلب

ة ستهدف سرة الملفات الإدارة و  ان ةإم عتبر من الر  ،تعرضها للقرصنة الإلكترون هانات التي بل 
ا لتفاد  تسعى الجزائر لتأمينها بينما أجاب ، بـ لا من أفراد العينة %84.3أجاب الإختراق،حيث تقن

ة ،حافظت  .ـنعم :فق بـ 15.7% ة الرقم ة التحت ومات التي نجحت في تفعيل البن ع الح لأن جم
ة وتدع ة التي تردع الجرائم الإلكترون ة من خلال أنظمة على الأطر القانون ة أمنم برامجها الرقم   .قو

اب 26 ةخر الجزائر في تبني الرقمنة أت أس   .الجماعات المحل
نُ ): 117(جدول رقم  اب  يبُيَِّ ةأتأس الجماعات المحل  خر الجزائر في تبني الرقمنة 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

اب نظام رقمي فعال  غ
من في الجماعات آو 

ة  المحل
41 58,6 58,6 58,6 

ات نقص الإ ان م
ة  والتجهيزات في الماد

ة  المؤسسات العموم
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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سبب ان  را  اب تأخر الجزائر في تبني الرقمنة م    :من خلال نتائج الجدول يتبين أن من أس
ة :أولا -  اب نظام رقمي فعال وآمن في الجماعات المحل من  %58.6حيث أكد على ذلك ، غ

حوثين   .الم
ا -  من  %35.7وأجاب ، عدم قدرة الدولة على توفير يد عاملة متخصصة في الرقمنة :ثان

حوثين على ذلك ة والتجهيزات في المؤسسات نقص الإأن  %5.7بينما أجاب، الم ات الماد ان م
ة  .هو سبب تأخر الجزائر في تبني المشروع الرقمي العموم

ة في ظل الرقمنة  27م حوثين حول مستقبل الخدمة العموم   وجهة نظر الم
ة في الجزائر في ظل الرقمنةيوضح ): 118(جدول رقم   مستقبل الخدمات العموم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumuli 

Valide 

الإبداع في تحسين - 
ة لتتلاءم  الخدمات العموم

 مع تطلعات المواطن
13 18,6 18,6 18,6 

    
ة -  م الخدمات العموم تقد

ل سرع في المؤسسات  ش
ة  العموم

43 61,4 61,4 80,0 

    
ة في طرقة -  النمط

ة وعدم  الخدمات العموم
ة تحقي الأ ق هداف الحق

 من استخدام الرقمنة
14 20,0 20,0 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
ل  يتبين من خلال نتائج الجدول ش ة  م الخدمات العموم لا في تقد أن الرقمنة تساهم مستق

م الخدمات، سرع وآني حوثين %61.4حيث أكد ذلك ، وإلغاء طوابير إنتظار تقد ما ير ، من الم
ة وعدم  20% م الخدمات العموم ة في طرقة تقد ة ستشهد نمط حوثين أن الخدمات العموم من الم

ة من إستخدام الرقمنة ق ة ، تحقي الأهداف الحق حوثين أجابوا أن مستو  %18.6ونس من الم
ة ستتسم    .الإبداع لتتلاءم مع تطلعات المواطنالخدمات العموم
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  :خلاصة الفصل
 
ا إدارا و عد نظام ا    ة أسلو ة قائم على توزع إ لجماعات المحل ا داخل المؤسسات العموم تصال

ة ة ، العمل وتحسين أساليب الإدارة ومعرفة الحاجات المحل الأهم وهو ضرورة لأنه ينمي الشعور 
اة العامة وروح التضامن والتفاعل بين السلطات ة في الح ة روح المشار ؤد إلى تنم ة و المسؤول  و

ة زة والهيئات المحل ة وإشراك ، المر مقراط ة في تجسيد الد اسي للجماعات المحل الإضافة للدور الس
فعل ة في تسيير شؤونها  الاتصال الدائم وذلك للاستفادة من آراء المواطنين وتطلعاتهم  القواعد الشعب

ة ات الحديثة مهما، ، ولتحسين الخدمة العموم دورها في الوقت نظرا لعد التطرق لموضوع التكنولوج
ادل وال تعاملاتال لتسهيلهاالراهن  خاصة وأنها تقرب الإدارة ، عبر دول العالم معلوماتالسرع الت

اجاته، لذلك حرصت الدولة الجزاإجعلها تدرك  المواطن، وهذا ما ات إ ئرة على حت عتماد التكنولوج
فاءة أداء الحديثة ة للمؤسسات وتحقي أكبر قدر من  ، نظرا لدورها الهام في توفير الخدمات الأساس

ة المقدمة للمواطنين، وتزامنا مع التطور التكنولوجي ووجود إرهاصات عديدة على غرار  الخدمة العموم
ح  لا يجعلها أكثر تطلعا لواقع المواطن من جهة ومن إ الانترنت أص جهة أخر عتماد الرقمنة سب

ة العصرنة والتقدم، فضلا على أن الإدارة الحديثة ترتكز على الجان ب التقني والإلكتروني، في لمواك
ة  ل فعلي وعملي قصد تحسين إ ارات وهذا لن يتأتى إلا عن طر تخاذ القر إعمل ش عتماد الرقمنة 

ن التطرق  م ة تعد نموذجا  ه إالمرف العام، ولأن الإدارة المحل ا ل استخدام التكنولوج ما يتعل  ف
ة وتسييرها دعت الضرورة للتعم ف ي أهم المتغيرات الفاعلة من أجل الحديثة في الجماعات المحل

ضع إ  ة من شأنه أن  الجماعات المحل ة في الجزائر  الجماعاتعتماد نظام رقمي شامل خاص  المحل
ة من التنسي لتحقي أهدافها المسطرة، ة عال ة يجب  ضمن ش ق ات حق خاصة مع وجود عدة تحد

ة ة في الإدارة المحل ا الرقم همت عدة متغيرات حيث سا، تجاوزها من أجل تطبي فعلي للتكنولوج
ة وإ  ة وإقتصاد اس عاد س ة أو ما وأ ة الإلكترون ة في مجال هذه التقن ة في إحداث طفرة نوع جتماع

الرقمنة وفي هذا الفصل  م واقع الرقمنة قمنا بتحليل عرف  ان  من خلال تقي نتائج إستمارتي الإستب
ة الجزائرة من وجهة نظر الجمهور الخارجي  والجمهور الداخلي  )المواطنين ( في المؤسسات العموم

حث ،  )الموظفين( ة،لل ة على مستو الخدمة العموم ة الرقم ة التحت اب البن اسات غ ص إنع تم تشخ
لافي العراقيل ومحاولة تج   .اوزها مستق
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ة حتى بإستخدام  قمنا ن من رصد المؤشرات اللازمة حول نالإجراءات والأساليب المنهج تم
ة ، للوصول إلى تحليل علمي دقي لنتائج الدراسة الظاهرة م المؤسسة محل الدراسة الميدان تم تقد

ة و  ص شامل للمؤسسة محل الدراسة الميدان ة في الجزائر ورصد تشخ مشارع رقمنة الجماعات المحل
  . دراسةعينتي ال لنتائجقراءة والتحليل الإحصائي ثم قمنا 
 نتائج الفصل:   

في المتمثلة في الملاحظة والمقابلة وإستخدام إستمارتين ، عد عرض أدوات التحليل الك
انات وتفرغها ضمن البرنامج الاحصائي  ان لجمع الب توصلنا إلى مجموعة من النتائج ، spssللإستب

  :تتمثل في الآتي
 ة التي تقدمها المؤسسات للمواطن   .رداءة في مستو الخدمات العموم
  ات التحول الرقمي العالمي في عصر عيدة عن متطل ة ما جعل الجزائر  ة رقم ة تحت اب بن غ

ا   .التكنولوج
 شر ، لجانب التقني المتطورتفعيل الرقمنة في الجزائر مرت بتكامل عدة جوانب وهي ا المورد ال

ن من التعامل الرقمي ات ولوج ، المتمّ ة في المجتمع لتسهيل عمل ة الرقم القضاء على الأم
عد اته ومقترحاته عن  م لطل   .المواطن لمنصّات طلب الخدمة لتقد

 ة الجزائرة من عدة عراقيل أخرت تطبي المشارع الرقمنة   .تعاني المؤسسات العموم
  لة ة الناجحة في مجال التحول الرقمي من خلال رس ان الجزائر أن تستفيد من النماذج الدول بإم

ة ر التعامل الرقمي داخل المؤسسات العموم ن تطو شرة وتأهيلها لتتم   .الكوادر ال
   

  



 

  

  
  
  
  
  
  
  : الفصل الرابع  
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  :تمهيد
اتها من خلال عرض نتائج أداتي الملاحظة والمقابلة نصف عد تحديد أساليب الدراسة  وتقن

ة، الثالث الموجهة ضمن الفصل ستمارتي وعرض مخرجات إ والمتمثل في إجراءات الدراسة الميدان
ان  ة لتسهيل تحليلها وإخضاعها للمعالجة ) الجمهور والموظفين(الاستب بها في جداول إحصائ عد تبو

ة ف ة والك ن، الكم ةتمّ حث وسنحاول ، ا من رصد النتائج وقمنا بتفسيرها وفقا للعلاقة بين المتغيرات ال
ات الّ  في إطار اغتهاتي تمهذا الفصل التعم في دراسة الفرض ة  ت ص ل إحصائي للإجا على ش

ات الدراسة ة من خلال عرض ومناقشة فرض ال ا وتفسيرها الإش ف ا و ارهاوإ  م ثم عرض وتحليل  خت
م ، نتائجها حث الأول موسوم بـهذا تم تقس حثين الم ات عرض  :الفصل إلى م وتحليل نتائج الفرض

ة لإ ان الجمهور ثم عرض حث تحديد خصائص إوتضمن هذا الم، ستمارة الجمهورالنس ستب
ات الد عدها تم إفرض ار راسة لاستمارة الجمهور  ة بـإخت ات الدراسة ومناقشتها بدا ار فرض خت

ة العامة للدراسةال ات  ثم، فرض ة للدراسة ثم تفسير نتائج فرض ة للفرض ات الجزئ ار الفرض إخت
ة لعينة الجمهور النس ة ، الدراسة  النس ات  حث الثاني تم عرض وتحليل نتائج الفرض وفي الم

ة تم تحديد  لإستمارة الموظفين ان خصائصبدا ات الدراسة لإستمارة  إستب الموظفين ثم عرض فرض
ات الدراسة ومناقشتها وتفسيرها الموظفين ار فرض   .خلاصة الفصل ثم، عدها تم إخت
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حث الأول ة لاستمارة الجمهور:الم النس ات    عرض وتحليل نتائج الفرض
انإ خصائصتحديد : أولا    :الجمهور ستب

اناتالصفات الواجب توفرها في أدوات جمع  اس الجيدة، الب ن ، وخصائص الق م من خلالها 
ة حث   .اعتماد هذه الأدوات ال

  ة(الصدق التمييز   ):المقارنة الطرف
أخذ شف الفروق وذلك  اس على تحديد طرفي السمة و من العينة لكشف  %27 وهو قدرة المق

ل  ش اس  ل متدني والذين أجابوا على بنود المق ش اس  ة على بنود المق الإجا المجموعة التي قامت 
ا، مرتفع ة عل ل ا أو بدرجة  ة دن ل   .أ أن السمة عند هؤلاء الأشخاص تتسم بدرجة 

اس على الصدق التمييز  ات من حيث تمّ ترتيب الدرج، تمّ الاعتماد لحساب صدق المق
حيث تم أخذ  ان عدد % 27من أعلى التوزع و% 27الأدنى إلى الأعلى  من درجات أدنى التوزع ف

عد ذلك تمّ حساب ، فردا) 16(الأفراد  والجدول التالي يوضح ، لمعرفة الفروق بين المجموعتين) T(و
  : ذلك

نُ ): 119(جدول رقم  قة الصدق التمييز  يبُيَِّ طر اس    نتائج صدق المق
Sig  Df T S2 X N المتغير المقاس مجموعات المقارنة 

دال  0.000
ا  18.34 36 إحصائ

ا 16 105.81 4.21 دور الرقمنة في  المجموعة العل
تحسين الخدمة 

ة ا المجموعة 16 85.56 1.31 العموم  الدن

مة  ه أنّ ق مة  (t)نلاح من خلال الجدول المحصل عل عند درجة الحرة  18.34بلغت الق
ة  36 اس بين  0.000مستو الدلالة الإحصائ ة في المق أ توجد فروق ذات دلالة إحصائ

ه قدرة تمييزة، المجموعتين اس لد ا أ المق حيث بلغ متوس المجموعة ، وذلك لصالح المجموعة العل
ا ا بلغ  105.81 العل اس  85.56بينما متوس المجموعة الدن د أنّ المق مستو وهذا ما يؤ يتصف 

  .عال من الصدق
  صدق الاتساق الداخليInternalConsistency : 

اس ة للمق الدرجة الكل عد  ا ال حساب ارت والجدول ، للتحق من صدق الاتساق الداخلي قمنا 
  :التالي يوضح ذلك
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نُ : )120(جدول رقم  اسنتائج صدق الاتساق الداخلي  يبُيَِّ ة لمق عاد وللدرجة الكل   الجمهور للأ
Sig R S X المحاور 
اع 10.00 1.27 0.37 0.01 ة العام الانط م الخمة العموم  حول طرقة تقد
ة الرقمنة 10.32 1.22 0.47 0.01 ة آل  لتحسين الخدمة العموم
ة 27.55 2.34 0.69 0.01 ة رقمنة أولو  الجماعات المحل

م 46.97 6.44 0.86  0.01 ة  تقي ة التحت اسات استخدام البن إجراءات وانع
ة ة على المرف العام ومستو الخدمة العموم  الرقم

ة 93.55 8.40 1 /  الدرجة الكل
ا بين الإهناك  ن خلال الجدول يتضح أنّ م ة  محاوررت انوالدرجة الكل حيث أنّ  للاستب

ان مة المتوس الحسابي، )0.01(صادق عند مستو الدلالة  محور الأول للستب لغت  10إذ بلغت ق و
ار  مة الانحراف المع ا، 1.27 ق مة معامل الارت انت ق ةبينما ؛ 0.37 و آل صادق  محور الرقمنة 

مة المتوس الحسابي، )0.01(عند مستو الدلالة  ار  10.32إذ بلغت ق مة الانحراف المع لغت ق و
ا ، 1.22 مة معامل الارت انت ق ة الرقمنةبينما  0.47و صادق عند مستو الدلالة  محور أولو

مة المتوس الحسابي، )0.01( ار  27.55 إذ بلغت ق مة الانحراف المع لغت ق انت ، 2.34و و
ا  مة معامل الارت م الإجراءاتبينما ؛ 0.69ق إذ ، )0.01(صادق عند مستو الدلالة  محور تقي

مة المتوس الحسابي ار  46.97 بلغت ق مة الانحراف المع لغت ق مة معامل ، 6.44و انت ق و
ا    .0.86الارت

 اس ات المق ات : ث انتم حساب ث   :مجموعة من الطرق هي الاستب
 قة ألفا طر اس  ات المق اخ -ث طرقة  :Cronbach Alpha M رون انات  تمت معالجة الب

اخ –ألفا  ان  رون اروالجدول الموالي يوضح نتائج للاستب اخ–ألفا  اخت   .رون
نُ : )121(جدول رقم  ات ألفا يبُيَِّ اخ –نتائج معامل الث ان رون   الجمهور لاستب

  معـــــامل الثبــــات 
اخ - ألفا اس عدد البنود S X N رون  المق

في تحسين  دور الرقمنة 58 60 101.05 9.02 0.767
ة  الخدمة العموم
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مة نلاح من خلال نتائج الجدول المحصل عليها أنّ  ات بلغ الق اس  0.767 معامل الث للمق
م تقترب من ما أنّ هذه الق ات و ات المرتفع  وهذا يدل على الث ة وتدل على الث مة عال الواحد فهي ق

التالي فهو ثابت اس و   .للمق
 ة قة التجزئة النصف طر اس  ات المق  :Split- Half حساب ث

استخدام معادلة  ار  ا بيرسون بين نصفي الاخت  سبيرمان براون يتم حساب معامل الارت
ار اين الدرجات على نصفي الاخت اعتمدنا في حساب ، الافتراض عن استخدام هذه المعادلة تساو ت

طرقة جوتمان ات  ة والتأكد من الث ات على طرقة التجزئة النصف والجدول يلخص لنا نتائج ، الث
ما يلي ة  طرقة التجزئة النصف انات    :معالجة الب

نُ  ):122(جدول رقم  ة يبُيَِّ قة التجزئة النصف طر اس  ات المق   نتائج معامل ث
ات  المتغير المقاس البنود N S X معــــــــــــامــل الث

ح ح طرقة التصح ح عد التصح ة 49.68 2.90 29 قبل التصح  الزوج
ة 51.37 6.79 29 0.660  0.682 جوتمان  دور الرقمنة  الفرد

ة 101.05 9.02 58  الكلـــــــ
طرقة التجزئة  ئج الجدول المحصل عليها نلاح أنمن خلال نتا اس  ات المق مة معامل ث ق

ة وصلت إلى  طرقة) 0.660(النصف ح  عد التصح ح و مة إلى  قبل التصح جوتمان وصلت الق
التّالي ) 0.682( ة  مة عال اس ثابتةوهي ق   .المق

ا ات الدراسة  عرض: ثان ة فرض   :لإستمارة الجمهورالنس
ة للدراسة ثم  ات الإحصائ ة من تحديد الفرض قة بدا ة دق نسعى للوصول إلى نتائج علم

ة ف مي للوصول إلى نتائج  ل  ش انات  ا لتسهيل التعامل مع الب ارها إحصائ سنعالج ، إخت
ا ات الصفرة إحصائ ة ، الفرض ات أو نفي الفرض ا من خلال إث ة البديلة تتحدد تلقائ أما الفرض

حث لتأكيدها ونفيها ، الصفرة ات ال ارات أثناء دراسة فرض من خلال إستخدام مجموعة من الإخت
ار  ار مثل إخت ار ، One Way ANOVAبإعتماد شرو الاخت   .T- Testإخت

 ار ار في  :T- Testإخت ة لعينة الدراسةستخدم هذا الاخت ، دراسة الفروق بين المتوسطات الحساب
ة للفروق    .ودراسة الدلالة الإحصائ

  ار ة :One Way ANOVAإخت ار لدراسة الفروق بين المتوسطات الحساب ، ستخدم هذا الاخت
ار بدراسة دلالة الفروق بين مجموعة من المتوسطات   .قوم هذا الاخت
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  ا بيرسون ة العامة للدراسةستخدم في إ :معامل الإرت ار الفرض   .خت
ة العامة ة :الفرض ة"  نص الفرض ة تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العموم  "الجماعات المحل

ة تمت دراسة ة التال ات الجزئ ة العامة من خلال الفرض   :الفرض
ة  .1 ة  :العامة لعينة الجمهورالفرض ن التنبؤ  "نص الفرض تحسين مستو في ة نالرقمبدور م

ة   ". الجمهورلد  الخدمة العموم
ة  .2 ة الجزئ ة :الأولىالفرض ة عند  " "نص الفرض في ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ

الجزائرمتوس درجات  ة    ". حسب الجنس دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
ة .3 ة الجزئ ة عرض وتحليل نتائج الفرض ة :الثان ة "  نص الفرض توجد فروق ذات دلالة إحصائ

الجزائرفي متوس درجات ) α ≥ 0.05(عند  ة  حسب  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
  ". السن

ة .4 ة الجزئ ة :الثالثة عرض وتحليل نتائج الفرض ة ت"  نص الفرض وجد فروق ذات دلالة إحصائ
الجزائر دور الرقمنة في تحسين الخدمةفي متوس درجات ) α ≥ 0.05(عند  ة   حسب العموم

مي   ."المستو التعل
ة و  عرض .5 ة الجزئ عة تحليل نتائج الفرض ة :الرا ة ت " نص الفرض وجد فروق ذات دلالة إحصائ

الجزائرفي متوس درجات ) α ≥ 0.05(عند  ة   حسب دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
ة ال   ."مستو الحالة الاجتماع

ة  .6 ة الجزئ ة :الخامسة عرض وتحليل نتائج الفرض توجد فروق ذات دلالة  " نص الفرض
ة عند  الجزائرفي متوس درجات ) α ≥ 0.05(إحصائ ة   دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

فةحسب  عة الوظ   ." طب
 ة الأولى ة :الفرض اطّةعلاقة  توجد " نص الفرض اب الرقمنة وتدني مستو الخدمة  إرت بين غ

ة الجماعات المحل ة    ". العموم
 ة ة الثان ة: الفرض ة إعلاقة توجد " نص الفرض اط فاءة رت ة بين  ة ذات دلالة إحصائ إيجاب

ة شر ومستو الخدمة العموم   ". المورد ال
 ة الثالثة ة: الفرض ساهم " نص الفرض ة  ة الرقم ة التحت في مواجهة عراقيل تحسين  تفعيل البن

ة   ". مستو الخدمة العموم
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ات الدراسة ومناقشتها : ثالثا ار فرض ان الجمهور(إخت   :)لاستب
انات  قة من خلال التعامل مع الب ة دق ا للوصول لنتائج علم ار الفروض إحصائ يتطلب إخت

مي ل  قة، ش ة دق ف ة الصفرة ، والخروج بنتائج  ار أن الفرض ا بينما بإعت ن معالجتها إحصائ م
ات ا من خلال إث ة البديلة فإنها تتحدد تلقائ الإ الفرض ة الصفرة  عتماد على صحة أو نفي الفرض

ة من المجتمع الإحصائي اع خطوات إ، عينات مسحو اغة وتم إت ص ة  ات بدا ار الفرض خت
ات حول معالم مجتمع الدراسة الإعتماد على ، )اط الرفضمن(تحديد المناط الحرجة ، الفرض

ة من مجتمع الدراسةالتوزع المناسب ثم حساب دالة الإ الاعتماد على العينة المسحو ار  وفي ، خت
ات قبول أو رفض الفرض    .الأخير قمنا بإتخاذ القرار 

ار ومناقشة  ة العامةنتائج إخت    :وتحليلها الفرض
ة ال ة: ةعامعرض وتحليل نتائج الفرض تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة  " نص الفرض

ة ة تم حساب المتوس والإوللتأكد من ، "لد عينة من الجمهور العموم نحراف صحة الفرض
م المتوس من اس حيث أن ق ار لكل محور من المق م ، تمثل مستو منخفض ]91 -81[ المع وق

م المتوس من، تمثل مستو متوس] 102 - 92[ المتوس من تمثل مستو ] 113 - 103[ وق
 :والجدول الموالي يوضح ذلك، مرتفع

نُ  :)123( جدول رقم ار والانحرافالمتوس الحسابي نتائج حساب  يبُيَِّ ار ونتائج اخت   (T)المع
Sig  Df T S X N متغيراتال  

ا 0.000 في تحسين  دور الرقمنة 147 93.33 7.65 67.55 146 دال إحصائ
ة   الخدمة العموم

ه أنّ  مة  نلاح من خلال الجدول المحصل عل مة  (T)ق عند درجة الحرة  67.55بلغت الق
ة  146 ة"أ) 0.000(مستو الدلالة الإحصائ لد عينة  تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

مة، من الجمهور مة ضمن الفئة التي تمثل  93.33 حيث بلغ متوسطهم الحسابي الق إذْ هذه الق
مة والإ] 102 - 92[المستو المتوس  ار بلغ الق التالي  7.65نحراف المع ة و د الفرض وهذا ما يؤ

ةأ ، نقبلها مستو لد عينة من الجمهور  تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العموم لكن 
  .متوس
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اتعرض نتائج     :وتحليلها الفرض
ة  -1   : وتحليلها العامةنتائج الفرض

ة     ن التنبؤ  " نص الفرض ةفي ة نالرقمبدور م لد أفراد  تحسين مستو الخدمة العموم
ار ، " العينة ة تمّ استخدام اخت طرقة متعدد الخطوات  الانحداروللتحق من صحة هذه الفرض

ع   Stepwiseالانحدار المتغيرات المستقلة في معادلة حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جم
ان موذلك لأجل معرفة ، متعددالانحدار ال نما إذا  بدور الرقمنة في تحسين مستو الخدمة التنبؤ  ام

ان ونة للاستب ة من خلال المحاور الأرعة الم ما يلي عرض للنتائج ، العموم ةفي وف   :الجداول الموال
نُ : )124( رقم جدول اين إنتائج  يبُيَِّ ار تحليل الت  متعددلنموذج الانحدار ال Anovaخت

ه أعلاه  اين الأحاد  أنّ نلاح من خلال الجدول المحصل عل  Anova نوفاأنتائج تحليل الت
ة الانحدار ونلاح ار معنو مة  لاخت ة 179.864قد بلغت  Fأنّ ق مة احتمال أصغر  sig=0.000 ق

ساو الصفر  0.01من  ة وهو أنّ الانحدار معنو لا  التالي نقبل الفرض د الو التفسيرة  قوةمما يؤ
ة لنموذج الإ ة متعددنحدار الالعال ة الإحصائ يف من الناح اب الرقمنة؛ لكننا لا نعرف تحديداً   أنّ غ

اين تقدم لى جدول تفصيل معاملات معادلة إ ننتقللذلك  في تدني مستو الخدمات تفسيراً جوهراً للت
  .نحدار ليتضح لنا ذلك الأمرالإ

  
  
  
  

  
  
  

مصدر  متغيرال
اين  الت

مجموع 
عات متوس  Df المر

عات  F Sig المر

دور 
 الرقمنة

 1788.152 4 7152.609 نحدارالإ 
دال  0.000 179.864

ا  146 8564.327 الكلي 9.942 142 1411.717 الخ إحصائ
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نُ ): 125(جدول رقم    متعددنحدار اللات الإ معامِ  يبُيَِّ

ه أعلاه    :أنّ نلاح من خلال الجدول المحصل عل
مة  -  ارإق ة لمحور الإ t خت م الخدمة العموم اع العام حول طرقة تقد وقُدرت  2.387 قُدرت بـنط

مة    .0.472بـ  Bق
مة  -  ارإق ة  t خت ة لتحسين الخدمة العموم آل مة  3.866 قُدرت بـلمحور الرقمنة  بـ  Bوقُدرت ق

0.715.  
مة  -  ارإق ة رقمنة t خت ة  لمحور أولو مة  6.834 قُدرت بـالجماعات المحل   .0.911بـ  Bوقُدرت ق
مة  -  ارإق ة على المرف العام  t خت ة الرقم ة التحت اسات اسخدام البن م إجراءات وانع لمحور تقي

ة مة  18.589 قُدرت بـ ومستو الخدمات العموم   .0.856بـ  Bوقُدرت ق

المتغير 
ع  T المتغيرات المنبئة التا

معامل 
الانحدار غير 

ار   B المع

معامل 
ا  الارت
 Rالمتعدد 

ة   نس
ة مالمساه
R2  

sig 

دور 
الرقمنة 
في 

تحسين 
مستو 
 الخدمات

اع العام حول  الانط
م الخدمة  طرقة تقد

ة   العموم
2.387 0.472 

0.914 0.835  
0.01 
دال 

ا  إحصائ

ة لتحسين  آل الرقمنة 
ةالخدمة   0.715 3.866  العموم

ة الرقمنة في  أولو
ة  0.911 6.834  الجماعات المحل

اسات  م إجراءات وإنع تقي
ة  ة الرقم ة التحت البن
على المرف العام 
ومستو الخدمات 

ة   العموم

18.589 0.856 

مة الثابت   15.905= ق
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ا بين معامل الإ -  المحاور الأرعةرت ذلك  0.914هو  دور الرقمنة في تحسين مستو الخدمات  و
ا مرع معامل الإ ذلك  0.835رت اين  %84 المحاور الأرعة تفسر ما نسبتهو دور درجات من ت

ة  أفراد العينةمن وجهة نظر  الرقمنة في تحسين مستو الخدمات ة ذات دلالة معنو ما وهذه النس
ذلك  =0.01sig ذلك من مستو الدلالةيتضح  مة الث= نحدارتكون معادلة خ الإو ت اق

م الإجراءات )0.856( + )15.905( ة الرقمنة  )0.911( + تقي ة )0.715( +أولو آل  الرقمنة 
اع العام؛ الإ )0.472( +  نط

استخدام الأمر اني  ن إنشاء رسم ب م اته  Dot/ Scatter و ح ما تمّ إث التاليلتوض اً   :إحصائ
ل رقم  نُ ): 10(ش   متعددمعاملات الانحدار ال يبُيَِّ

  
ار -2 ة ا إخت ة نتائج الفرض   : ومناقشتها الأولىلجزئ

ة ة عند  " نص الفرض دور في متوس درجات ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ
الجزائر ة  التحق من صحة  ومن أجل ؛" )الجنس(النوع  حسب الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

ة تمّ  ار إستخدام إهذه الفرض ارةوحساب المتوسطات والإ T- testخت وذلك لأجل ، نحرافات المع
ان هناك  ما يلي عرض للنتائج عبر الجدول الموالي، الجنسحسب  أفرادختلاف بين إمعرفة إذا    :وف
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ار ونتائج المتوس الحسابي والإ مثل : )126(جدول  ار إنحراف المع   Tخت

ه أعلاه نلاح أنّ  مة  :من خلال الجدول المحصل عل  145عند درجة الحرة 2.65بلغت  (T)ق
ة  ة في متوس درجات دور ، )0.000(مستو الدلالة الإحصائ إذن توجد فروق ذات دلالة إحصائ

ة بناءً على الجنس لصالح الإناث  مة الرقمنة لتحسين الخدمة العموم  96.08متوس حسابي بلغ الق
ور بلغت مة المتوس الحسابي للذ مة أكبر من ق ة أ؛ 91.48وهي ق توجد  التالي تحق الفرض

ة عند  دور الرقمنة في تحسين الخدمة في متوس درجات ) α ≥ 0.05(فروق ذات دلالة إحصائ
الجزائر ة  ن إنشاء رسم ؛ لصالح الإناث حسب الجنس العموم م استخدام الأمرو اني     Pie ب

Charts ّح ما تم اتهلتوض التالي إث اً    :إحصائ
ل رقم  ة ل):11(ش الجزائردرجات دائرة نسب ة   حسب الجنس دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

  
ار -3 ة إخت ة نتائج الفرض ة الجزئ   : ومناقشتها الثان

ة ة ت " نص الفرض دور في متوس درجات ) α ≥ 0.05(عند وجد فروق ذات دلالة إحصائ
الجزائر ة  ة قم ." السن حسب الرقمنة في تحسين الخدمة العموم  ناللتحق من صحة الفرض

ة حسب متغير السن في المتوس والإحساب  حث ار للمتغيرات ال فئات عمرة ثم  أرعنحراف المع
ة اين الأحاد للمتغير والنتائج توضحها الجداول الموال   .حساب تحليل الت

  

  X S  DF Sig  متغيرات الدراسة

  دور الرقمنة في
ة   تحسين الخدمة العموم

ور  6.24 91.48  88 الذ
دال  0.000 145 2.65

ا   8.73 96.08  59  الإناث  إحصائ
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ة والإ مثل : )127(رقم  جدول ةالمتوسطات الحساب ار   نحرافات المع
ة N  S المتغيرات   % النس

 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

ه أعلاه نلاح أنّ تمن خلال الجدول الم ل قد بلغت  :حصل عل مة المتوس للدرجة  ق
مة الإ حيث بلغ ،93.33 ار الق ؛ بينما حسب فئات %100 ما تحدد نسبته 7.659نحراف المع

مة " سنة 55الأكبر من  "السن فقد سجلنا المتوس الحسابي لذو الفئة العمرة  ؛ حيث 101.33 الق
مة الإ بلغ ار الق ؛ وسجل المتوس الحسابي لذو %26.76 ما تحدد نسبته 3.512نحراف المع

مة  " سنة 40 - 26من " الفئة العمرة  مة نحراف الإ ؛ حيث بلغ94.50الق ار الق ما  7.464المع
مة  " سنة 25من أقل  "وسجل المتوس الحسابي لذو الفئة العمرة  ؛%24.95 تحدد نسبته الق

مة الإ حيث بلغ ؛92.92 ار الق ؛ وسجل المتوس %24.56 ما تحدد نسبته 8.047نحراف المع
مة  " سنة 55 -41من " الحسابي لذو الفئة العمرة  مة الإ بلغحيث  ؛89.56الق ار الق نحراف المع

ختلاف إستخلاصها تُشير إلى أن هناك إتمّ  التالي النتائج التي ؛%23.65 ما تحدد نسبته 4.966
اين مة الت حي لق اين واضح والجدول الموالي أكثر توض   .في المتوسطات والت

نُ :)128(رقم  جدول اين الأحاد لمتغيراتإنتائج  يبُيَِّ ار تحليل الت حث حسب خت   السن ال
اين المتغير مجموع  مصدر الت

عات متوس  DF  المر
عات   F Sig  المر

  دور الرقمنة في
تحسين الخدمة 

ة  العموم

 169.407 3 508.222  داخل المجموعات
3.007  

0.032 
دال 

اً    إحصائ
 147 8564.327  المجموع 56.336 144 8056.104 بين المجموعات
ا في :نلاح أنّ من خلال الجدول أعلاه  دور الرقمنة لتحسين  وجود فروق دالة إحصائ

ة مة ، أفراد العينةلد  الخدمة العموم أ تحق  0.032عند مستو دلالة  F (3.007(حيث بلغت ق
التالي ة و ة عند  توجد الفرض دور الرقمنة في متوس درجات ) α ≥  0.05(فروق ذات دلالة إحصائ
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الجزائرفي  ة  ن إنشاء ؛ سنة 55السن لصالح ذو فئة أكبر من  حسب تحسين الخدمة العموم م و
اني ل الموالي Charts/Lineاستخدام الأمر رسم ب   :ما هو مُبين في الش

ل رقم  الجزائردرجات مثل ): 12(ش ة    العمرحسب  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

ن إنشاء    م انيو ل الموالي Charts/Areaاستخدام الأمر رسم ب   :ما هو مُبين في الش
ل رقم  الجزائردرجات مثل ): 13(ش ة  ةحسب  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم  الفئة العمر

  
ار -4 ة ال إخت ة نتائج الفرض   : ومناقشتها الثالثةجزئ

ة ة عند ت " نص الفرض دور في متوس درجات ) α ≥ 0.05(وجد فروق ذات دلالة إحصائ
الجزائر ة  ميمستو ال حسب الرقمنة في تحسين الخدمة العموم ة  ."التعل للتحق من صحة الفرض

ة حسب متغير الحساب  ناقم حث ار للمتغيرات ال ميالمتوس والانحراف المع ثلاث في  مستو التعل
ة مجموعات اين الأحاد للمتغير والنتائج توضحها الجداول الموال   .ثم حساب تحليل الت
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ة والإ يوضح نتائج  ):129(جدول رقم  ةالمتوسطات الحساب ار   نحرافات المع
ة N S المتغيرات   % النس

 33.02% 7.284 92.63  67 متوس
 33.42% 8.219 93.75  48  ثانو 
 33.56% 7.671 94.16 32 جامعي
 %100 7.659 93.33 147  المجموع

ه أعلاه نلاح أنّ تمن خلال الجدول الم ل قد بلغت  :حصل عل مة المتوس للدرجة  ق
ار الإ ؛ حيث بلغ93.33 مة نحراف المع مجموعات ؛ بينما حسب %100 ما تحدد نسبته 7.659 الق

مي ميفقد سجلنا المتوس الحسابي لذو  المستو التعل م الجامعي المستو التعل ؛ حيث 94.16ة الق
ار الإ بلغ مة نحراف المع  ؛ وسجل المتوس الحسابي لذو %33.56 ما تحدد نسبته 7.671الق

مي الثانو  مة  المستو التعل ار الإ ؛ حيث بلغ93.75الق مة نحراف المع  ما تحدد نسبته 8.219 الق
مي المتوس  وسجل المتوس الحسابي لذو  ؛33.42% مة المستو التعل  حيث بلغ ؛92.63الق

ار الإ مة نحراف المع التالي النتائج التي%33.02 ما تحدد نسبته 7.284 الق ستخلاصها إتمّ  ؛ 
مة إ عدم وجودتُشير إلى أن  حي لق اين واضح والجدول الموالي أكثر توض ختلاف في المتوسطات والت

اين   .الت
نُ  ):130(جدول رقم  حث حسبإنتائج  يبُيَِّ اين الأحاد لمتغيرات ال ار تحليل الت مي خت   المستو التعل

اين المتغير مجموع  مصدر الت
عات متوس  DF  المر

عات   F Sig  المر
  دور الرقمنة في
تحسين الخدمة 

ة  العموم

 31.718 2 63.436  داخل المجموعات
0.537  

0.585 
دال غير 

اً    إحصائ
 146 8564.327  المجموع 59.034 144 8500.890 بين المجموعات

ا فيعدم  :نلاح أنّ من خلال الجدول أعلاه  دور الرقمنة لتحسين  وجود فروق دالة إحصائ
ة مة ، أفراد العينةلد  الخدمة العموم  لم أ 0.585عند مستو دلالة F (0.537(حيث بلغت ق

التاليت ة و ة عند فروق ذات  توجدلا  تحق الفرض في متوس درجات ) α ≥ 0.05(دلالة إحصائ
الجزائر ة  ميال حسب دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم   .مستو التعل
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ار -5 ة ا إخت ة نتائج الفرض عةلجزئ   : ومناقشتها الرا
ة ة عند  " نص الفرض في متوس درجات ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ
الجزائر دور الرقمنة في تحسين ة  ةحسب ال الخدمة العموم التحق من  ومن أجل ؛" حالة الاجتماع
ة تمّ  ار إستخدام إصحة هذه الفرض ارةوحساب المتوسطات والإ T- testخت وذلك ، نحرافات المع

ان هناك لأ ما يلي عرض للنتائج، )العزاب -  المتزوجين(أفراد العينة ختلاف بين إجل معرفة إذا    :وف
ار ونتائج المتوس الحسابي والإ  ):131(رقم جدول  ار إنحراف المع ة  Tخت   حسب الحالة الإجتماع

ه أعلاه نلاح أنّ تمن خلال الجدول الم مة  :حصل عل عند درجة  0.544بلغت  (T)ق
ة  145الحرة  ة في لا إذن ، )0.561(مستو الدلالة الإحصائ توجد فروق ذات دلالة إحصائ

ة بناءً على امتوس درجات  ة حيث بلغ الدور الرقمنة لتحسين الخدمة العموم متوس لحالة الاجتماع
مة  لد المتزوجينحسابي ال مةينما بلغ المتوس الحسابي لد العزاب الو  92.72الق ؛ 93.53ق

ة ألم ت التالي ة عند لا  تحق الفرض في متوس ) α ≥  0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ
الجزائر دوردرجات  ة  ةحسب  الرقمنة في تحسين الخدمة العموم   .الحالة الاجتماع

ار -6 ة ا إخت ة نتائج الفرض   : ومناقشتها الخامسةلجزئ
ة ة عند  " نص الفرض في متوس درجات ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ

الجزائر ة  ومن أجل التحق من صحة هذه  ؛" المهنةحسب  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
ار  ة تمّ استخدام اخت ارة T- testالفرض وذلك لأجل معرفة ، وحساب المتوسطات والانحرافات المع
ان هناك اختلاف بين  ما يلي عرض للنتائج عبر الجدول الموالي، المهنةحسب  الأفرادإذا    :وف

ار ونتائج المتوس الحسابي والإ  ):132(جدول رقم  ار إنحراف المع   حسب المهنة  Tخت

  X S  DF Sig  متغيرات الدراسة
  دور الرقمنة في
تحسين الخدمة 

ة   العموم
 6.91 92.72  36 متزوج

دال  غير 0.561 145  0.544
ا   7.94 93.53  110  أعزب  إحصائ

  X S  DF Sig  متغيرات الدراسة
  دور الرقمنة في

ة   تحسين الخدمة العموم
 6.67 91.93  75 موظف

2.28 145 0.024   
ادال    8.36 94.78  72  طال  إحصائ



ات الدراسة                              ار فرض    نتائج إخت
(T)  عند درجة الحرة  2.28بلغت

ة في متوس درجات  إذن توجد فروق ذات دلالة إحصائ
طالين مة  ال متوس حسابي بلغ الق

 تالتالي تحقق؛ 91.93 بلغت د الموظف
دور الرقمنة في في متوس درجات 

اني طالين؛  ن إنشاء رسم ب م و
التالي اً    :إحصائ

الجزائر ة    المهنةحسب  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

  
اب الرقمنة وتدني مستو الخدمة  بين غ

ة تمّ  ار إستخدام إمن صحة هذه الفرض متعدد  نحدارالإخت
ع  المتغيرات المستقلة في حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جم

ة التنبؤ  بتدني مستو الخدمة العموم
ما يلي عرض للنتائج التي أسفرت عنها المعالجة  وف

ع                                                                        الفصل الرا
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ه أعلاه نلاح أنّ تمن خلال الجدول الم مة  :حصل عل (T)ق
ة  ة في متوس درجات ، )0.024(مستو الدلالة الإحصائ إذن توجد فروق ذات دلالة إحصائ

ة بناءً على  طالينلصالح  المهنةدور الرقمنة لتحسين الخدمة العموم ال
مة المتوس الحسابي ل مة أكبر من ق د الموظفوهي ق

ة عند  في متوس درجات ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ
الجزائر ة  طالين؛ الفئة لصالح مهنة حسب ال تحسين الخدمة العموم

 BarCharts  ّح ما تم اتهلتوض التالي إث اً  إحصائ
نُ ): 14 الجزائردرجات متوس  يبُيَِّ ة  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

ة الأولى   : وتحليلها للدراسة لمناقشتها نتائج الفرض
ة ن التنبؤ  " نص الفرض اطّةعلاقة وجود بم اب الرقمنة وتدني مستو الخدمة  إرت بين غ

ة الجماعات المحل ة  ة تمّ وللتحق ، " العموم من صحة هذه الفرض
ع  Enter نحدارطرقة الإ حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جم

ان موذلك لأجل معرفة ، نحدار الخطي نما إذا  التنبؤ  ام
اب الرقمنة ة من خلال غ ما يلي عرض للنتائج التي أسفرت عنها المعالجة ، الجماعات المحل وف

ة توضح ذلكلنوع من الإ ار والجداول الموال   :خت

ع                     الفصل الرا
 

من خلال الجدول الم
ة  145 مستو الدلالة الإحصائ

ة بناءً على  دور الرقمنة لتحسين الخدمة العموم
مة المتوس الحسابي ل 94.78 مة أكبر من ق وهي ق

ة أ ة عند  الفرض توجد فروق ذات دلالة إحصائ
الجزائر ة  تحسين الخدمة العموم

BarChartsاستخدام الأمر
ل رقم  ): 14(ش

ار ة الأولى إخت نتائج الفرض
ة نص الفرض

ة الجماعات المحل ة  العموم
طرقة الإالخطوات 
نحدار الخطيمعادلة الإ

اب الرقمنة ة من خلال غ الجماعات المحل
ة لهذا ا لنوع من الإالإحصائ
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نُ  ):133(جدول رقم  اين إنتائج  يبُيَِّ ار تحليل الت  نحدار الخطيلنموذج الإ  Anovaخت

ه أعلاه  اين الأحاد آنوفا :أنّ نلاح من خلال الجدول المحصل عل  نتائج تحليل الت
Anova ة الإلإ ار معنو مة  نحدار ونلاحخت مة  14.883قد بلغت  Fأنّ ق ةإق  حتمال

sig=0.000  ة وهو أنّ الإو  0.01أصغر من ساو الصفر التالي نقبل الفرض مما نحدار معنو لا 
د ال ة لنموذج الإ قوةيؤ ةالتفسيرة العال ة الإحصائ ؛ لكننا لا نعرف تحديداً نحدار الخطي من الناح
اب الرقمنة تقدميف  اين أنّ غ لى جدول إ ننتقللذلك  في تدني مستو الخدمات تفسيراً جوهراً للت

   .نحدار ليتضح لنا ذلك الأمرتفصيل معاملات معادلة الإ
نُ  ):134(جدول رقم  اب الرقمنة وتدني مستو معاملات الإ  يبُيَِّ ة الخدماتنحدار الخطي لغ  العموم

ه أعلاه تمن خلال الجدول الم مة  :أنّ  نلاححصل عل ارإق وقُدرت  3.084 رت بـقُدِّ  t خت
مة  ا بين معامل الإو  0.649بـ  Bق اب الرقمنة ومستو الخدماترت ذلك مرع  0.655هو  غ و

ا معامل الإ ذلك  0.428رت اب الرقمنةو اين  %42.8 فسر غ  مستو الخدماتتدني درجات من ت
ة  الموظفينمن وجهة نظر  ة ذات دلالة معنو  ما يتضح ذلك من مستو الدلالةوهذه النس

0.000sig= مة الثابت = نحداروتكون معادلة خ الإ 0.01صغر منأ  )0.649( + )6.871(ق
اب الرقمنة اتها ،غ ة تم إث ه الفرض اطّةعلاقة توجود " أ وعل اب الرقمنة وتدني مستو  إرت بين غ

ة الجماعات المحل ة    ". الخدمة العموم

مصدر  متغيرال
اين  الت

مجموع 
عات متوس  Df المر

عات   F Sig المر

 
 370.558 7 2593.908 نحدارالإ 

14.883 
0.000 
دال 

ا  إحصائ
 146 6054.667 الكلي 24.898 139 3460.759 يالخط

المتغير 
ع  التا

 المتغيرات
 T المنبئة

معامل 
الانحدار غير 

ار   B المع

معامل 
ا  الارت
 Rالمتعدد 

ة   نس
المساهمة 

R2  
sig 

مستو 
 الخدمات

اب الرقمنة دال  0.048  0.428 0.655 0.649 3.084  غ
ا  إحصائ

مة الثابت   6.871= ق
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ار  ة الإخت ةنتائج الفرض   : وتحليلهامناقشتها  ثان
ة     ة إعلاقة  توجد " نص الفرض اط شر رت فاءة المورد ال ة بين  ة ذات دلالة إحصائ إيجاب

ة ة تمّ وللتح، " ومستو الخدمة العموم ار إستخدام إق من صحة هذه الفرض متعدد  نحدارالإخت
ع  Enter نحدارطرقة الإالخطوات  المتغيرات المستقلة في حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جم
ان موذلك لأجل معرفة ، نحدار الخطيمعادلة الإ نما إذا  ة التنبؤ  ام مستو الخدمة العموم

ة من خلا شر الجماعات المحل فاءة المورد ال ما يلي عرض للنتائج التي أسفرت عنها ، ل  وف
ة لهذا النوع من الإالمع ار الجة الإحصائ ة توضح ذلك اتخت   :والجداول الموال

نُ  ):135(جدول رقم  اين إنتائج  يبُيَِّ ار تحليل الت  نحدار الخطيلنموذج الإ  Anovaخت

ه أعلاه  اين الأحاد آنوفا :أنّ  نلاحمن خلال الجدول المحصل عل  نتائج تحليل الت
Anova ة الإ ار معنو مة  نحدار ونلاحلاخت مة  6.371قد بلغت  Fأنّ ق ةإق  sig=0.000 حتمال

ة وهو أنّ الإو  0.01أصغر من  ساو الصفر التالي نقبل الفرض د نحدار معنو لا  مما يؤ
ة لنموذج الإ قوةال ةالتفسيرة العال ة الإحصائ يف نحدار الخطي من الناح أنّ ؛ لكننا لا نعرف تحديداً 

شر تقدمفاءة المورد  اين ال لى جدول تفصيل إ ننتقللذلك  في مستو الخدمات تفسيراً جوهراً للت
   .نحدار ليتضح لنا ذلك الأمرمعاملات معادلة الإ
نُ  ):136(جدول رقم  شر ومستو الخدماتمعاملات الإ  يبُيَِّ   نحدار الخطي لكفاءة المورد ال

مصدر  متغيرال
اين  الت

مجموع 
عات متوس  Df المر

عات   F Sig المر
فاءة 
العنصر 
شر   ال

 158.951 18 2861.111 نحدارالإ 
6.371 

0.000 
دال 

ا  إحصائ
 146 6054.667 الكلي 24.950 128 3193.556 يالخط

المتغير 
ع  التا

المتغيرات 
 T المنبئة

معامل الانحدار 
ار   غير المع

B 

معامل 
ا  الارت
 Rالمتعدد 

ة   نس
المساهمة 

R2  
sig 

مستو 
 الخدمات

المورد  فاءة
شر  دال  0.000  0.473  0.687 1.259 3.986  ال

ا  إحصائ
مة الثابت   47.059= ق
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ه أعلاه  ار :أنّ  نلاحمن خلال الجدول المحصل عل مة اخت رت وقُدِّ  3.986 قُدرت بـ t ق
مة  ا بين معامل الإو  1.259بـ  Bق شر ومستو الخدماترت ذلك  0.687هو  فاءة المورد ال و

ا مرع معامل الإ ذلك  0.473رت شر تفسرو اين  %47.3فاءة المورد ال مستو  درجاتمن ت
ة  الموظفينمن وجهة نظر  الخدمات ة ذات دلالة معنو  ما يتضح ذلك من مستو الدلالةوهذه النس
0.000sig= مة الثابت = وتكون معادلة خ الانحدار 0.01صغر منأ  )1.259( + )47.059(ق

شر    .فاءة المورد ال
ة إعلاقة  توجد "من خلال النتائج يتبين أنه  اط فاءة رت ة بين  ة ذات دلالة إحصائ إيجاب

ة شر ومستو الخدمة العموم   ". المورد ال
ة ال   : وتحليلها ثالثةعرض نتائج الفرض

ة     ساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستو  " نص الفرض ة  ة الرقم ة التحت تفعيل البن
ة ة تمّ ، " الخدمة العموم ار إستخدام إوللتحق من صحة هذه الفرض متعدد الخطوات  نحدارالإخت

ع المتغيرات المستقلة في معادلة  Enter نحدارطرقة الإ حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جم
انوذلك لأجل معرفة ، نحدار الخطيالإ نم ما إذا  حسن التنبؤ  ام أنّ المساهمة في مواجهة العراقيل 

ة ة الرقم ة التحت ة من خلال تفعيل البن ما يلي عرض للنتائج التي ، من مستو الخدمة العموم وف
ة لهذا النوع من الإت عنها المعأسفر  ار الجة الإحصائ ة توضح ذلك اتخت   :والجداول الموال

نُ  ):137(جدول رقم  اين إنتائج  يبُيَِّ ار تحليل الت  نحدار الخطيلنموذج الإ  Anovaخت

ه أعلاه  اين الأحاد آنوفا :أنّ  نلاحمن خلال الجدول المحصل عل  نتائج تحليل الت
Anova ة الإ ار معنو مة  نحدار ونلاحلاخت مة  544.855قد بلغت  Fأنّ ق ةإق  حتمال

sig=0.000  ة وهو أنّ الإو  0.01أصغر من ساو الصفر التالي نقبل الفرض مما نحدار معنو لا 
د ال ة لنموذج الإ قوةيؤ ةالتفسيرة العال ة الإحصائ ؛ لكننا لا نعرف تحديداً نحدار الخطي من الناح

مصدر  متغيرال
اين  الت

مجموع 
عات متوس  Df المر

عات   F Sig المر
ة  تفعيل البن

ة  التحت
ة  الرقم

 1421.077 4 5684.306 نحدارالإ 
544.855 

0.000 
دال 

ا  إحصائ
 146 6054.667 يالكل 2.608 142 370.360  يالخط
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اب الرقمنة تقدميف  اين أنّ غ لى جدول إ ننتقللذلك  في تدني مستو الخدمات تفسيراً جوهراً للت
   .نحدار ليتضح لنا ذلك الأمرتفصيل معاملات معادلة الإ

نُ  ):138(جدول رقم  ةمعاملات الإ  يبُيَِّ ة الرقم ة التحت   نحدار الخطي لتفعيل البن
ه أعلاه      :أنّ نلاح من خلال الجدول المحصل عل

مة  -  ارإق مة  1.84 قُدرت بـ لمحور مساهمة الرقمنة t خت   .0.242بـ  Bوقُدرت ق
مة  -  ارإق مة  10.74 قُدرت بـلمحور عدم تطبي الرقمنة  t خت   .1.069بـ  Bوقُدرت ق
مة  -  ارإق مة  21.69 قُدرت بـلمحور العوامل المؤثرة  t خت   .0.996بـ  Bوقُدرت ق
مة  -  ارإق اسات  t خت م الس مة  10.84 قُدرت بـلمحور تقي   .1.057بـ  Bوقُدرت ق
ا بين معامل الإ -  ةرت ة الرقم ة التحت ذلك مرع معامل  0.969هو  ومستو الخدمات تفعيل البن و
ا الإ ذلك  0.939رت اب الرقمنةو اين  %94 فسر غ من وجهة  مستو الخدماتتدني درجات من ت

ة  الموظفيننظر  ة ذات دلالة معنو صغر أ =0.000sig ما يتضح ذلك من مستو الدلالةوهذه النس
مة الثابت = نحداروتكون معادلة خ الإ 0.01 من  + العوامل المؤثرة )0.996( + )1.617(ق
اسات )1.057( م الس   .مساهمة الرقمنة )0.242( + عدم تطبي الرقمنة )1.069( + تقي

ساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستو الخدمة عد لذلك  ة  ة الرقم ة التحت تفعيل البن
ة   .العموم

  
  
  

المتغير 
ع  T المتغيرات المنبئة التا

معامل 
الانحدار غير 

ار   Bالمع

معامل 
ا  الارت
 Rالمتعدد 

ة   نس
المساهم

  R2ة 
sig 

م  تقي
 الإجراءات

 0.242 1.84  مساهمة الرقمنة

0.969 0.939  
0.000 
دال 

ا  إحصائ
 1.069 10.74  عدم تطبي الرقمنة

 0.996  21.69  العوامل المؤثرة
اسات م الس  1.057  10.84  تقي

مة الثابت   1.617= ق
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ات لإستمارة الجمهور ار الفرض   :نتائج إخت
ات الدراسة لإستمارة الجمهور): 139(جدول رقم    عرض وتحليل نتائج فرض

ات الدراسة ضمن  ار ومناقشة نتائج فرض  إستمارة الجمهورإخت
ة ة  عرض الفرض ارهامناقشتها   نص الفرض   إخت

ة العامة   الفرض
  

  
  

تساهم الرقمنة في 
 تحسين الخدمة 

ة لد عينة من  العموم
  الجمهور

ة تم حساب المتوس والانحراف  وللتأكد من صحة الفرض
ار  ة العامة وقبولها، أ أن  المع الرقمنة " تم تأكيد الفرض

ةفي  تساهم   "لد عينة من الجمهور تحسين الخدمة العموم
ن التنبؤ لذلك  بدور م

الرقمنة في تحسين 
ة  مستو الخدمة العموم

  لد أفراد العينة

ار    طرقة الانحدارمتعدد الخطوات  الانحدارتمّ استخدام اخت
ة الأولى، أ أنه  ن التنبؤ تم تأكيد وقبول الفرض بدور م

ة لد أفراد الرقمنة في تحسين  مستو الخدمة العموم
  العينة

ة  ة الجزئ الفرض
  الأولى

توجد فروق ذات دلالة 
ة عند  إحصائ

)α ≥ 0.05 ( في متوس
دور الرقمنة في درجات 

ة  تحسين الخدمة العموم
  حسب الجنس الجزائر

ار  وحساب المتوسطات والانحرافات  T- testتمّ استخدام اخت
ارة ان هناك اختلاف بين أفراد وذلك لأجل ، المع معرفة إذا 

أشارت النتائج إلى وجود إختلاف في .حسب الجنس
اين واضح لذلك ، المتوسطات ة أتتوهذا الت  حق الفرض

ة عند  في ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائ
ة متوس درجات  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

  لصالح الإناث حسب الجنس الجزائر

ة  ة الجزئ الفرض
ة   الثان

توجد فروق ذات دلالة 
ة عند  إحصائ

)α ≥ 0.05 ( في متوس
دور الرقمنة في درجات 

ة  تحسين الخدمة العموم
  حسب السن الجزائر

ة حسب المتوس والإحساب  حث ار للمتغيرات ال نحراف المع
اين  متغير السن في أرع فئات عمرة ثم حساب تحليل الت

النتائج تشير إلى أن هناك إختلاف في ، للمتغيرالأحاد 
اين واضحو  المتوسطات التالي ت، وجود ت ة و تحق الفرض

ة عند  توجد" في ) α ≥ 0.05(فروق ذات دلالة إحصائ
ة متوس درجات  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم



ع                     ات الدراسة                                                     الفصل الرا ار فرض    نتائج إخت
 

- 340 -   

  سن 55السن لصالح ذو فئة أكبر من  حسب الجزائر

ة  ة الجزئ الفرض
  الثالثة

توجد فروق ذات دلالة 
ة عند  إحصائ

)α ≥ 0.05 ( في متوس
دور الرقمنة في درجات 

ة  تحسين الخدمة العموم
 حسب المستو  الجزائر
مي   التعل

ة حسب حساب  حث ار للمتغيرات ال المتوس والانحراف المع
مي في ثلاث مجموعات ثم حساب تحليل  متغير المستو التعل

اين الأحاد   .للمتغير الت
ا فيعدم  -  دور الرقمنة لتحسين  وجود فروق دالة إحصائ

ة مة ، أفراد العينةلد  الخدمة العموم ) F(حيث بلغت ق
ة  لم تأ 0.585عند مستو دلالة  0.537 تحق الفرض
التالي ة عند  توجدلا "  و فروق ذات دلالة إحصائ

)α ≥ 0.05 ( دور الرقمنة في تحسين في متوس درجات
الجزائر ة  ميال حسب الخدمة العموم   "مستو التعل

ة  ة الجزئ الفرض
عة   الرا

توجد فروق ذات دلالة 
ة عند  إحصائ

)α ≥ 0.05 ( في متوس
دور الرقمنة في درجات 

ة  تحسين الخدمة العموم
حسب الحالة  الجزائر

ة   الاجتماع

ار  وحساب المتوسطات والانحرافات  T- testتمّ استخدام اخت
ارة ان هناك اختلاف بين أفراد ، المع وذلك لأجل معرفة إذا 
ا عدم ، )العزاب - المتزوجين(العينة  وجود فروق دالة إحصائ

ة في  أفراد العينةلد  دور الرقمنة لتحسين الخدمة العموم
ةتلذلك لم  توجد فروق ذات دلالة لا  أ تحق الفرض

ة عند  دور الرقمنة في متوس درجات ) α ≥ 0.05(إحصائ
الجزائر ة  الحالة حسب  في تحسين الخدمة العموم

ة   .الاجتماع

ة  الفرض
ة  الجزئ
  الخامسة

  

توجد فروق ذات دلالة 
ة عند  α ≤( :إحصائ
0.05(  

دور في متوس درجات 
الرقمنة في تحسين الخدمة 

الجزائر ة  حسب  العموم
  المهنة

ار  وحساب المتوسطات والانحرافات  T- testتمّ استخدام اخت
ارة ان هناك اختلاف بين أفراد ، المع وذلك لأجل معرفة إذا 
د فروق ذات دلالة و وجيتبين  من خلال النتائج، المهنةحسب 

ة في متوس درجات دور الرقمنة لتحسين الخدمة  إحصائ
ة بناءً على  ة أ تتحقق المهنةالعموم توجد فروق  الفرض

ة عند  في متوس درجات ) α ≥ 0.05(ذات دلالة إحصائ
الجزائر ة  حسب  دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

  طالينلصالح المهنة ال
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ة الأولى   الفرض
  
  
  

اطّةعلاقة توجد  بين  إرت
اب الرقمنة وتدني  غ

ة  مستو الخدمة العموم
ة   الجماعات المحل

ار إستخدام إتم  طرقة متعدد الخطوات  نحدارالإخت
ع  Enter نحدارالإ حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جم

، وذلك لأجل نحدار الخطيالمتغيرات المستقلة في معادلة الإ
ان ممعرفة  نما إذا  ة التنبؤ  ام بتدني مستو الخدمة العموم

اب الرقمنة ة من خلال غ   .الجماعات المحل
ة أ توجود  ات الفرض اطّةعلاقة تم إث اب الرقمنة  إرت بين غ

ة الجماعات المحل ة    .وتدني مستو الخدمة العموم

ة ة الثان   الفرض

اطّة إعلاقة  توجد رت
ة ذات دلالة  إيجاب

فاءة  ة بين  إحصائ
شر ومستو  المورد ال

ة   الخدمة العموم

ار إستخدام إتم  نحدار طرقة الإمتعدد الخطوات  نحدارالإخت
Enter  ع المتغيرات حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جم

ما إذا ، وذلك لأجل معرفة نحدار الخطيالمستقلة في معادلة الإ
نان م ة التنبؤ  ام الجماعات المحل ة  مستو الخدمة العموم

شر  فاءة المورد ال   .من خلال 
ة أ  ات الفرض ن التنبؤ تم إث ة إعلاقة وجود بم اط رت

شر  فاءة المورد ال ة بين  ة ذات دلالة إحصائ إيجاب
ة   .ومستو الخدمة العموم

ة الثالثة   الفرض
  
  

ة  ة التحت تفعيل البن
ساهم في مواجهة  ة  الرقم

عراقيل تحسين مستو 
ة   ''الخدمة العموم

ار إستخدام إتم  طرقة متعدد الخطوات  نحدارالإخت
ع  Enter نحدارالا حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جم

، وذلك لأجل نحدار الخطيالمتغيرات المستقلة في معادلة الإ
انمعرفة  نم ما إذا  أنّ المساهمة في مواجهة التنبؤ  ام

حسِّ  ة من خلال تفعيل العراقيل  ن من مستو الخدمة العموم
ة ة الرقم ة التحت   .البن
ة  ات الفرض ساهم في أنّ تم إث ة  ة الرقم ة التحت تفعيل البن

ة   مواجهة عراقيل تحسين مستو الخدمة العموم
ة لإ - النس ات  ار الفرض   :ستمارة الجمهورنتائج إخت

ة ا توصلنا إلى النتائج التال ارها إحصائ ات واخت   :من خلال دراسة الفرض



ع                     ات الدراسة                                                     الفصل الرا ار فرض    نتائج إخت
 

- 342 -   

ةتساهم الرقمنة في تحسين الخدمة  -  ور من وتتفاعل مع الرقمنة فئة ، العموم الإناث أكثر من الذ
قة للتعامل الرقميحيث الإ ة الدق   .ستجا

ة على سرعة تطبي المشارع -  ة تؤثر الفئات الاجتماع من خلال دراسة  وهذا ما لاحظناه، الرقم
ة حسب متغير السن انت الفئات العمرة ، الفروق ذات الدلالة الإحصائ تعاني من خاصة إذا 

ة ة الرقم   .الأم
مي - ن المجتمعات من الرقمنة المستو التعل س تم ع ارا مهما فهو  والذ يؤد إستخدامها ، مع

ة   .لتحسين الخدمة العموم
اطّةعلاقة وجود ب -  ة إرت الجماعات المحل ة  اب الرقمنة وتدني مستو الخدمة العموم   .بين غ
ة إعلاقة توجد  -  اط ة بين رت ةإيجاب شر ومستو الخدمة العموم   .فاءة المورد ال
ة -  ساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستو الخدمة العموم ة  ة الرقم ة التحت   .تفعيل البن

حث الثاني ة لإ :الم النس ات  ان الموظفينإستمارة عرض ومناقشة الفرض   ستب
ان الموظفينإخصائص  :أولا   :ستب
  ةالمقارنة (الصدق التمييز  ):الطرف

اس  حيث تمّ ترتيب الدرجات من ، على الصدق التمييز تمّ الاعتماد لحساب صدق المق
حيث تم أخذ  ان عدد % 27من أعلى التوزع و% 27الأدنى إلى الأعلى  من درجات أدنى التوزع ف

عد ذلك تمّ حساب ، فردا) 16(الأفراد  ي يوضح والجدول التال، لمعرفة الفروق بين المجموعتين) T(و
  : ذلك

نُ  ):140(جدول رقم  قة الصدق التمييز  يبُيَِّ طر اس    لإستمارة الموظفين نتائج صدق المق
Sig  Df T S2 X  N  مجموعات

 المتغير المقاس المقارنة
0.000   

ا ا 16 44.00  1.10 16.30 36 دال إحصائ اال المجموعة 16 35.42 2.00 الرقمنة  المجموعة العل  دن
ه أنّ  مة  :نلاح من خلال الجدول المحصل عل مة  (t)ق عند درجة الحرة 16.30بلغت الق

ة  36 اس بين  0.000مستو الدلالة الإحصائ ة في المق أ توجد فروق ذات دلالة إحصائ
ه قدرة تمييزة، المجموعتين اس لد ا أ المق حيث بلغ متوس المجموعة ، وذلك لصالح المجموعة العل
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ا ا بلغ 44.00 العل اس   35.42  بينما متوس المجموعة الدن د أنّ المق مستو وهذا ما يؤ يتصف 
  .عال من الصدق

  صدق الاتساق الداخليInternalConsistency : 
حساب للتحق من صدق الإ   اسإتساق الداخلي قمنا  ة للمق الدرجة الكل عد  ا ال والجدول ، رت

  :التالي يوضح ذلك
نُ  ):141(جدول رقم  ة لنتائج صدق الإ  يبُيَِّ عاد وللدرجة الكل اسلتساق الداخلي للأ    مق

 X S R Sig المحاور
ة الجزائرة  0.01 0.45 13.52 1.17 واقع تطبي الرقمنة في الجماعات المحل

ة ات تحسين الخدمة العموم أولو ة   0.01 0.83 13.16 1.71 علاقة الجماعات المحل
ة  0.01 0.81 21.96 1.92 تطلعات ورهانات تطبي الرقمنة لتحسين الخدمة العموم

 /  1 53.19 3.54 المجموع
ا بين الإمن خلال الجدول يتضح أنّ هناك  ة  محاوررت انللإوالدرجة الكل حيث أنّ  ستب

مة المتوس، )0.01(صادق عند مستو الدلالة  المحور الأول لغت  9.87 الحسابي إذ بلغت ق و
مة الإ ار ق مة معامل الإ 1.17 نحراف المع انت ق او صادق عند  المحور الثاني بينما 0.458 رت

مة المتوس الحسابي، )0.01(مستو الدلالة  ار  13.19 إذ بلغت ق مة الانحراف المع لغت ق و
ا  1.71 مة معامل الارت انت ق ، )0.01(صادق عند مستو الدلالة  المحور الثالث بينما 0.835و

مة المتوس الحسابي مة الإ 17.17إذ بلغت ق لغت ق ار و مة معامل  1.92نحراف المع انت ق و
ا الإ   .0.819رت
 اس ات المق ات : ث انالإتم حساب ث   :مجموعة من الطرق هي ستب
 قة ألفا طر اس  ات المق اخ - ث طرقة  :Cronbach Alpha M رون انات  تمت معالجة الب

اخ –ألفا  ان  رون اروالجدول الموالي يوضح نتائج للاستب اخ–ألفا  اخت   .رون
نُ  ):142(جدول رقم  ات ألفا يبُيَِّ اخ –نتائج معامل الث ان الموظفينلا رون   ستب

اخ -معـــــامل الثبــــات ألفا اس عدد البنود S X N رون  المق
ة 27 60 40.25 3.60 0.641  الخدمة العموم
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مة : نلاح من خلال نتائج الجدول المحصل عليها أنّ  ات بلغ الق اس  0.641معامل الث للمق
ات المرتفع  وهذا يدل ة وتدل على الث مة عال م تقترب من الواحد فهي ق ما أنّ هذه الق ات و على الث

التالي فهو ثابت اس و   .للمق
 ة قة التجزئة النصف طر اس  ات المق  :Split- Half حساب ث

استخدام معادلة سبيرمان براون  ار  ا بيرسون بين نصفي الاخت يتم حساب معامل الارت
ارالافتراض ع اين الدرجات على نصفي الاخت اعتمدنا في حساب ، ن استخدام هذه المعادلة تساو ت

طرقة جوتمان ات  ة والتأكد من الث ات على طرقة التجزئة النصف والجدول يلخص لنا نتائج ، الث
ما يلي ة  طرقة التجزئة النصف انات    :معالجة الب

نُ  ):143(جدول رقم  ةنتائج معامل  يبُيَِّ قة التجزئة النصف طر اس  ات المق ان الموظفين ث   لإستب
ات المتغير  البنود N S X معــــــــــــامــل الث

 المقاس
طرقة 
ح  التصح

عد 
ح  التصح

قبل 
ح ة 20.97 2.490 14 التصح الخدمة  الزوج

ة  ة 19.28 1.658 13 0.587  0.620 جوتمان  العموم  الفرد
ة 40.25 3.601 27  الكلـــــــ

طرقة التجزئة  :من خلال نتائج الجدول المحصل عليها نلاح أن اس  ات المق مة معامل ث ق
ة وصلت إلى  طرقة) 0.587(النصف ح  عد التصح ح و مة إلى  قبل التصح جوتمان وصلت الق

اس ثابتةوهي ) 0.620( التّالي المق ة  مة عال   .ق
ا ار  عرض :ثان اتوإخت ة الفرض   :لإستمارة الموظفينالنس

ات الدراسة ةتحديد الإو  يتضمن هذا المطلب عرض فرض ل فرض ة لدراسة  ارات المناس ، خت
قة تخدم أهداف الدراسة اتها أو نفيها لتفسيرها والوصول لنتائج دق ن من تحليلها بإث   .لنتم

ة العامة  .أ  ة :عرض الفرض ة" نص الفرض لد عينة  تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
  ."من الموظفين

ةعرض   .ب  ة: الأول الفرض ةعلاقة  توجد " نص الفرض اط اب الرقمنة وتدني مستو  ارت بين غ
ة الجماعات المحل ة    ." الخدمة العموم
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ة  .ج  ة الثان ة  :عرض الفرض ة علاقة  توجد "نص الفرض اط ة بين ارت ة ذات دلالة إحصائ إيجاب
ة شر ومستو الخدمة العموم   ." فاءة المورد ال

ة الثالثة  .د  ة :عرض الفرض ساهم في مواجهة عراقيل "  نص الفرض ة  ة الرقم ة التحت تفعيل البن
ة   ". تحسين مستو الخدمة العموم

ات الدراسة ومناقشتها  - ار فرض   )الموظفينلاستمارة (إخت
ة العامة ار :الفرض ة ال إخت ة :ومناقشتها ةعاموتحليل نتائج الفرض تساهم الرقمنة في " نص الفرض

ة ة تم حساب المتوس ، "لد عينة من الموظفين تحسين الخدمة العموم وللتأكد من صحة الفرض
م المتوس من اس حيث أنه ق ار لكل محور من المق تمثل مستو  ]1.67 -1[ والانحراف المع

م المتوس من، منخفض م المتوس من، تمثل مستو متوس] 2.35 - 1.68[ وق ] 2.36 -3[ وق
 :والجدول الموالي يوضح ذلك، تمثل مستو مرتفع

نُ  ):144( جدول رقم ار نتائج  يبُيَِّ   لإستمارة الموظفين المتوس الحسابي والانحراف المع
 الترتيب  التقدير  X S متغيرات الدراسة

ة الجزائرة  الثالث متوس 0.15 1.69 70 واقع تطبي الرقمنة في الجماعات المحل
ة ات تحسين الخدمة العموم أولو ة   الأول متوس 0.24 1.88 70 علاقة الجماعات المحل

ةتطلعات ورهانات تطبي الرقمنة   الثاني متوس 0.16 1.83 70 لتحسين الخدمة العموم
 /// متوس 0.13 1.97 70 المجموع

اين  :نلاح من خلال الجدول أعلاه   محاور من حيث المتوس حسابي حيث سجل محور الت
ة( ات تحسين الخدمة العموم أولو ة  متوس حسابي قدر بـ ) علاقة الجماعات المحل الترتيب الأول 

ار  1.88 انحراف مع تطلعات ورهانات تطبي الرقمنة لتحسين الخدمة (بينما جاء محور ، 0.24و
ة مستو م) العموم ار إ و 1.83ومتوس حسابي قدر بـ  توسالترتيب الثاني   0.16نحراف مع
ة الجزائرة(ومحور  متوس حسابي  )واقع تطبي الرقمنة في الجماعات المحل  1.69الترتيب الثالث 

ار  انحراف مع ن القول ، 0.15و م ذلك  محاور لد عينة الدراسة النتشار إي ختلاف فإهناك  نأو
ة التالي تحق الفرض ة؛ أ و لكن  لد عينة من الموظفين تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

  .مستو متوس
ار ة الأولى و  إخت ة : مناقشتهانتائج الفرض ةإعلاقة  توجد'' نص الفرض اط اب الرقمنة  رت بين غ

ة الجماعات المحل ة  ة تمّ ، ''وتدني مستو الخدمة العموم ستخدام إوللتحق من صحة هذه الفرض
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ار إ ع  Enter نحدارطرقة الإمتعدد الخطوات  نحدارالإخت حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جم
ان موذلك لأجل معرفة ، نحدار الخطيالمتغيرات المستقلة في معادلة الإ نما إذا  بتدني التنبؤ  ام

اب الرقمنة ة من خلال غ الجماعات المحل ة  ما يلي عرض للنتائج التي ، مستو الخدمة العموم وف
ة توضح ذلك ار والجداول الموال ة لهذا النوع من الاخت   :أسفرت عنها المعالجة الإحصائ

اين إنتائج  ):145(جدول رقم  ار تحليل الت ان الموظفين  نحدار الخطيلنموذج الإ  Anovaخت  لإستب

ه أعلاه  اين الأحاد آنوفا :أنّ نلاح من خلال الجدول المحصل عل  نتائج تحليل الت
Anova ة الانحدار ونلاح ار معنو مة  لاخت ة 4.045قد بلغت  Fأنّ ق مة احتمال  sig=0.048 ق

ة وهو أن الإو  0.01أصغر من  ساو الصفر التالي نقبل الفرض د نحدار معنو لا  مما يؤ
ة القوة ة الإحصائ ة لنموذج الانحدار الخطي من الناح يف التفسيرة العال أنّ ؛ لكننا لا نعرف تحديداً 

اب الرقمنة تقدم اين غ لذلك نذهب إلى جدول تفصيل  في تدني مستو الخدمات تفسيراً جوهراً للت
  .معاملات معادلة الانحدار ليتضح لنا ذلك الأمر

نُ  ):146(جدول رقم  اب الرقمنة وتدني مستو الخدماتمعاملات الإ  يبُيَِّ ا نحدار الخطي لغ   الموظفين نلإستب

ه أعلاه    :أنّ  نلاحمن خلال الجدول المحصل عل
ار -  مة اخت مة  2.011قُدرت بـ t ق   0.345بـ  Bوقُدرت ق

مصدر  متغيرال
اين  الت

مجموع 
عات متوس  Df المر

عات   F Sig المر
مستو 
الخدمة 
ة  العموم

 14.371 1  14.371 نحدارالإ 
4.045 

0.048 
دال 

ا  إحصائ
 69 255.943 الكلي 3.553 68 241.572 يالخط

المتغير 
ع  التا

المتغيرات 
معامل الانحدار  T المنبئة

ار   Bغير المع

معامل 
ا  الارت
 Rالمتعدد 

ة   نس
المساهم

  R2ة 
sig 

مستو 
 الخدمات

اب الرقمنة   0.056 0.237 0.345 2.011  غ
0.048 
دال 

ا  إحصائ
مة الثابت   20.757= ق
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ا بين معامل الإ -  اب الرقمنة ومستو الخدماترت ا  0.237هو  غ ذلك مرع معامل الارت و
ذلك  0.056 اب الرقمنةو اين  %5.6 فسر غ من وجهة نظر  تدني مستو الخدماتدرجات من ت

ة  الموظفين ة ذات دلالة معنو صغر أ =0.048sig ما يتضح ذلك من مستو الدلالةوهذه النس
مة الثابت) 0.345( + )20.757= (نحداروتكون معادلة خ الإ0.01من اب الرقمنة  ق التالي غ و

ة لد عينة الموظفين   .يؤد إلى تدني مستو الخدمة العموم
ار ة ال إخت ةنتائج الفرض ة : ومناقشتها ثان ة علاقة  توجد'' نص الفرض اط ة ذات دلالة ارت إيجاب

ة شر ومستو الخدمة العموم فاءة المورد ال ة بين  ة تمّ ، ''إحصائ وللتحق من صحة هذه الفرض
ار  حيث يتبين أنّ البرنامج قام  Enter طرقة الانحدارمتعدد الخطوات  الانحداراستخدام اخت

ع المتغيرات المستقلة في معادلة الانحدار الخطي ان موذلك لأجل معرفة ، بإدخال جم نما إذا   ام
ة التنبؤ  الجماعات المحل ة  شر مستو الخدمة العموم فاءة المورد ال ما يلي عرض ، من خلال  وف
ة توضح ذلكفي للنتائج    :الجداول الموال

اين  ):147(جدول رقم  ار تحليل الت ان الموظفين لنموذج الانحدار الخطي Anovaنتائج اخت  لإستب

ه أعلاه  اين الأحاد آنوفا :أنّ  نلاحمن خلال الجدول المحصل عل  نتائج تحليل الت
Anova ة الإلإ ار معنو مة  نحدار ونلاحخت ة 23.239 قد بلغت Fأنّ ق مة احتمال  ق

sig=0.000  ة وهو أنّ الإو  0.01أصغر من ساو الصفر التالي نقبل الفرض مما نحدار معنو لا 
د ال ة لنموذج الإ قوةيؤ ةالتفسيرة العال ة الإحصائ ؛ لكننا لا نعرف تحديداً نحدار الخطي من الناح
شر تقدميف  فاءة المورد ال اين أنّ  ى جدول إل ننتقللذلك  في مستو الخدمات تفسيراً جوهراً للت

   .حدار ليتضح لنا ذلك الأمرنتفصيل معاملات معادلة الإ
  
  
  

مصدر  متغيرال
اين  الت

مجموع 
عات متوس  Df المر

عات   F Sig المر
فاءة 
المورد 
شر   ال

 65.190 1  65.190 نحدارالإ 
23.239 

0.000 
دال 

ا  إحصائ
 69 255.943 الكلي 2.805 68 190.753 يالخط
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نُ  ):148(جدول رقم  شر ومستو الخدمات يبُيَِّ ان الموظفين  معاملات الانحدار الخطي لكفاءة المورد ال   لإستب

ه أعلاه    :أنّ  نلاحمن خلال الجدول المحصل عل
ار -  مة اخت مة  4.821قُدرت بـ t ق   0.566بـ  Bوقُدرت ق
ا بين معامل الإ -  شر ومستو الخدماترت ذلك مرع معامل  0.505هو  فاءة المورد ال و

ا  ذلك  0.255الارت شر تفسرو اين  %25.5فاءة المورد ال من  مستو الخدمات درجاتمن ت
ة  الموظفينوجهة نظر  ة ذات دلالة معنو  =0.000sig ما يتضح ذلك من مستو الدلالةوهذه النس

مة الثابت = وتكون معادلة خ الانحدار 0.01صغر منأ فاءة المورد  )0.566( + )9.720(ق
ة شر تؤثر على مستو الخدمة العموم   .ال

ة ال ة : وتحليلها ثالثةعرض نتائج الفرض ساهم في '' نص الفرض ة  ة الرقم ة التحت تفعيل البن
ة ة تمّ استخدام ، ''مواجهة عراقيل تحسين مستو الخدمة العموم وللتحق من صحة هذه الفرض

ار  ع  Enter طرقة الانحدارمتعدد الخطوات  الانحداراخت حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جم
ان موذلك لأجل معرفة ، المتغيرات المستقلة في معادلة الانحدار الخطي نما إذا  أنّ التنبؤ  ام

حسن من  ة المساهمة في مواجهة العراقيل  ة التحت ة من خلال تفعيل البن مستو الخدمة العموم
ة ما يلي عرض للنتائج ، الرقم ةفي وف   :الجداول الموال

اين : )149( رقم جدول ار تحليل الت ان الموظفين لنموذج الانحدار الخطي Anovaنتائج اخت  لإستب

المتغير 
ع  التا

المتغيرات 
معامل الانحدار  T المنبئة

ار   Bغير المع

معامل 
ا  الارت
 Rالمتعدد 

ة   نس
المساهمة 

R2  
sig 

مستو 
 الخدمات

فاءة المورد 
شر    0.255  0.505 0.566 4.821  ال

0.000 
دال 

ا  إحصائ
مة الثابت   9.720= ق

مصدر  متغيرال
اين  الت

مجموع 
عات متوس  Df المر

عات   F Sig المر
ة   0.000 173.120 20.759 12 249.108 حدارنالإ البن
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ه أعلاه  اين الأحاد آنوفا :أنّ  نلاحمن خلال الجدول المحصل عل  نتائج تحليل الت
Anova ة الإ ار معنو مة  نحدار ونلاحلاخت ة 173.120قد بلغت  Fأنّ ق مة احتمال  ق

sig=0.000  ساو الصفر  0.01أصغر من ة وهو أنّ الانحدار معنو لا  التالي نقبل الفرض مما و
د القوة ة يؤ ة الإحصائ ة لنموذج الانحدار الخطي من الناح ؛ لكننا لا نعرف تحديداً التفسيرة العال

اين في تدني مستو الخدمات لذلك  اب الرقمنة تقدم تفسيراً جوهراً للت لى جدول إ ننتقليف أنّ غ
  .نحدار ليتضح لنا ذلك الأمرتفصيل معاملات معادلة الإ

نُ ):150(جدول رقم  ةمعاملات الإ  يبُيَِّ ة الرقم ة التحت ة  نحدار الخطي لتفعيل البن  )موظفينلل(النس

ه أعلاه    :أنّ  نلاحمن خلال الجدول المحصل عل
مة  -  ارإق مة  10.385قُدرت بـ t خت   1.134بـ  Bوقُدرت ق
ا بين عامل الإم -  ةرت ة الرقم ة التحت ذلك مرع معامل  0.237هو ومستو الخدمات تفعيل البن و
ا الإ ذلك  0.056رت اب الرقمنةو اين %5.6 فسر غ من وجهة  الخدمات تدني مستو درجات من ت

ة  الموظفيننظر  ة ذات دلالة معنو صغر أ =0.000sig ما يتضح ذلك من مستو الدلالةوهذه النس
مة الثابت = نحداروتكون معادلة خ الإ 0.01من ة  )1.134)+(20.757(ق التالي تفعيل البن و

ة ساهم في مواجهة عراقيل تحسين الخدمة العموم ة  ة الرقم   .التحت
  
  
  

ة  التحت
ة  الرقم

دال  0.120 57 6.835 يالخط
ا  69 255.943 الكلي إحصائ

المتغير 
ع  التا

المتغيرات 
معامل الانحدار  T المنبئة

ار   Bغير المع

معامل 
ا  الارت
 Rالمتعدد 

ة   نس
المساهمة 

R2  
sig 

مستو 
 الخدمات

ة  تفعيل البن
ة ة الرقم   0.973 0.987 1.134 10.385  التحت

0.000 
دال 

ا  إحصائ
مة الثابت   20.757= ق
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ات الدراسة لعينة لإستمارة المــوظفيــــن ار فرض   : نتائج إخت
ات الدراسة لعين ):151(جدول رقم  ار فرض   إستمارة المــوظفيــــنة نتائج إخت

ات  ات(الفرض  )تفسيرها، مناقشتها، قراءتها، عرض الفرض
ة ة  عرض الفرض ارهامناقشتها   نص الفرض   إخت

ة العامة   الفرض
  

الرقمنة في تساهم  ''
تحسين الخدمة 

ة لد عينة من  العموم
  '' الموظفين

ار لكل محور من تم حساب المتوس والإ نحراف المع
اس نتشار إختلاف في إوتم التوصل لوجود ، المق

التالي  محاور لد عينة الدراسةال ة تتحققو ؛ أ الفرض
ة لد عينة من  تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العموم

مستو متوس الموظفين   .لكن 

ة الأولى   الفرض
ةإعلاقة  توجد''  اط  رت

اب الرقمنة وتدني  بين غ
ة  مستو الخدمة العموم

ة   ''الجماعات المحل

ار إستخدام إتمّ  طرقة متعدد الخطوات  نحدارالإخت
اين إتضح من خلال النتائج وجود  Enter نحدارالإ ت

من وجهة نظر  تدني مستو الخدماتدرجات في 
ة  الموظفين ة ذات دلالة معنو ما يتضح ذلك وهذه النس

 ،0.01صغر منأ =0.048sig من مستو الدلالة
اب الرقمنة يؤد إلى تدني مستو الخدمة  التالي غ و

ة لد عينة الموظفين   .العموم

ة ة الثان   الفرض

ة إعلاقة  توجد '' اط رت
ة ذات دلالة  إيجاب
فاءة ة بين   إحصائ

شر ومستو  المورد ال
ة   '' الخدمة العموم
  

ة تمّ  ار إستخدام إوللتحق من صحة هذه الفرض خت
حيث  Enter نحدارطرقة الإمتعدد الخطوات  نحدارالإ

ع  المتغيرات المستقلة يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال جم
ما إذا وذلك لأجل معرفة ، نحدار الخطيفي معادلة الإ

نان م الجماعات التنبؤ  ام ة  مستو الخدمة العموم
شر  فاءة المورد ال ة من خلال    المحل

لذلك تم  0.01صغر منأ =0.000sig مستو الدلالة - 
التالي ة و ات الفرض   إث

ة شر تؤثر على مستو الخدمة العموم   .فاءة المورد ال
ة الثالثة ة ''   الفرض ة التحت ار إستخدام إتمّ تفعيل البن ة طرقمتعدد الخطوات  نحدارالإخت
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ساهم في  ة  مواجهة الرقم
عراقيل تحسين مستو 

ة   ''الخدمة العموم
  

حيث يتبين أنّ البرنامج قام بإدخال  Enter نحدارالإ
ع  ، نحدار الخطيالمتغيرات المستقلة في معادلة الإجم

ان موذلك لأجل معرفة  نما إذا  أنّ المساهمة التنبؤ  ام
ة  في مواجهة حسن من مستو الخدمة العموم العراقيل 

ة ة الرقم ة التحت ة، من خلال تفعيل البن التي  النس
ة  تحصلنا عليها ما يتضح ذلك من ذات دلالة معنو
لذلك نقبل ، =0.000sig صغر منأ مستو الدلالة

ة  ساهم في الفرض ة  ة الرقم ة التحت التالي تفعيل البن و
ةمواجهة عراقيل تحسين    .الخدمة العموم

التالي ات لعينة الموظفين  ه نتائج دراسة الفرض ارها  :وعل ات وإخت تمت دراسة الفرض
ة ا وتوصلنا إلى النتائج التال   :إحصائ

اب الرقمنة .1 ةيؤد إلى ت غ الجماعات المحل ة    .الجزائرة دني مستو الخدمة العموم
الجماعات يتم رفع  .2 ة  شر مستو الخدمة العموم فاءة المورد ال ة من خلال    .المحل
ة .3 ساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستو الخدمة العموم ة  ة الرقم ة التحت   .تفعيل البن
  : نتائج الدراسةوتفسير شف :ثالثا 

ارة عن الإن عرض  يجمع العرض  عنصر من الدراسةنتائج والوصول لمرحلة مناقشتها هو ع
عد إ والمناقشة معاً  ارف ة خت نا من رصد النتائج التال ات تمّ   :الفرض

ة *   لد عينتي الدراسة تساهم الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
ة على عينتي الدراسة  ار هذه الفرض تبين أن الرقمنة تساهم  )الموظفين(و )الجمهور(عد إخت

الجمهور أو  ة من خلال عدة مؤشرات سواء تعل  ن في تحسين الخدمة العموم م الموظفين و
صها في الآتي   :تلخ

 م الخدمة قدم الخ، تحديث موقع تقد مستو الموظف ل ة من والإرتقاء  ة بدرجة عال دمات العموم
ةالإ   .والكفاءة حتراف

 سرعة ودقة ات الخدمة  تقرب الإدارة من المواطن وتقليل التكاليف لأن الرقمنة ، التعامل مع طل
ل سرع وآنيتساعم في نقل المعلومات   .ش
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ةإعلاقة توجود * اط ة رت الجماعات المحل ة  اب الرقمنة وتدني مستو الخدمة العموم   .بين غ
ص النتائج في الآتي ن تلخ م ة  اب الرقمنة إلى  :من خلال دراسة هذه الفرض يؤد غ

ة الحصول على الخدمات اء، صعو ، التكاليفثرة ، تنقل المواطنين لطلب الخدماتو  ثرة الأع
ذلك التعامل الورقي يتسبب في إتلاف الملفات الإدارة في ، نتظار للحصول على الخدماتطوابير الإ

ان ات الإدارة بين المصالح المختلفة ضمن الجماعات ، عض الأح عضها نتيجة لتعقد العمل اع  وض
ة   .المحل

ة إعلاقة وجود ت * اط ة بين رت ة ذات دلالة إحصائ شر ومستو الخدمة إيجاب فاءة المورد ال
ة   :العموم

ة م في رقمنة الجماعات المحل ة  يتطلب تأطير المستخدمين وتأهيلهم من أجل التحّ أغلفة مال
لة ورفع مستو التعامل الرقمي المهارات الضرورة، من أجل الرس دهم  شر ، وتزو لأن العنصر ال
الكفاءة يتمّن من التعرف  ةالذ يتميز  ة وتحسين الخدمة ، الخدمات الرقم ساهم في تنم و

ة   .العموم
ات ت ة التي تعرف تطورا سرعاأثناء عمل ات الرقم ر ، جديد التقن شر يتطلب تطو المورد ال

متلك الكفاءة اللازمة  ة الحديثة مع المؤسسات التي لالذ  ساهم في سرعة تكييف التغيرات التقن
التالي ، ينتمي إليها عد والتزوّد السرع قلِّ و ر الخدمات عن  ة التي تحول دون تطو ص الفجوة الرقم

طلبونها ات على الأفراد الذين  الخدمة وتذليل الصعو   .والآني 
ة * ساهم في مواجهة عراقيل تحسين مستو الخدمة العموم ة  ة الرقم ة التحت    :تفعيل البن

ر نظام الأمان الرقمي د لإوذلك من خلال التخط الجيِّ  ة وتطو لمواجهة ستخدام القاعدة الرقم
حيث طورت  ،للحفا على سرة الملفات والمعلوماتوذلك ، نظمة المعلوماتأختراق القرصنة وإ 

ة حديثة لرقمنة خدماتها ة حلولا تقن ة، الجماعات المحل ة إلكترون تحت تصرف  من خلال وضع بوا
ن ةه من الاستفادة المواطن تمّ اشرة من الخدمة العموم م ، الم ، إيداع الملف، طلب المن خلال تقد

عة مراحل دراسة الملف م الطعون ، إستكمال المعلومات الناقصةو  تحيين الملف، متا سعى ، تقد الذ 
ة التي ، للإرتقاء بتطلعات لمستو أعلى ة في الجماعات المحل المقارنة بين واقع المشارع الرقم

حث في إم ةت ة تحسين الخدمة العموم ة بين  ان ون فعلا تبين وجود فجوة رقم ما يجب أن  الواقع و
اقي دول العالم لذا وجب تدارك ذلك في القرب العاجل  الجزائر  ذلك عملت ،و على الجزائرة الدولة  و

اته اع رغ ع في ذلك مجموعة من الأساليب التدبيرة التي، و تحقي حاجات المواطن وإش ا ما  تت غال
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ة  ة التواصل بير على العمل  روذلك نتيجة مجموعة من المظاه، بين الإدارة والمواطنون لها تأثير 
ة ة جعلت السلب قات التنمو ة من شأنها  نحوللإدارة  اغير نظرتهت الجزائر هذه المع المشارع الرقم

ة   .تحسين الخدمة العموم
عتبر  زة المفرطةالتضخم البيروقراطي ما  ابأحد  والمر ر القطاع الإدار  أس عدم تطو

عض البوادر قيت مجهولة المعالم رغم وجود  ل واضح و ش ة  ختلفت التعارف إ و ، وتبني النماذج الرقم
شأن ا ل مهتم  ة التي يراها منها  ة حسب الزاو ةالتي أعطيت للبيروقراط   .لمؤسسات العموم

جعلتفعيل الرقمنة  الخدمات  و د  اطا إأكثر نظام التزو لتزام تحت نظام الإيجب  ،وتجديدانض
م إلا أن هذه  ل فرد في التنظ ة الهادفة يتألف من مجموعة من القواعد التي تحدد مهام  من الرقا

م وتوحيد النشاطات نحو أهدافها المحددة لا ما تنجح في ض التنظ   .القواعد قل
عاني من عدة عراقيل تحول دون تحسين للمرف الحالي  جزائر اللاح أن النظام الإدار 

ة ات تحسين الخدمة العموم ة التصور الجديدلأن  العام لذا تعد من الأولو  لتحسين الخدمات العموم
القدرة على    .العلاقات بين الإدارة والمواطنين الجيد وتحسينالتواصل الإدار يرت 

ة في  ة حيث تساهم من خلالها الجماعات المحل ة أولو مثا ة عتبر إعتماد الرقمنة  رعا
ة ة والجماع ة والحرات الفرد وذلك من خلال والسهر على الأمن والاستقرار ، المصالح والشؤون المحل

ةإ ن المواطن منو  ستحداث منصّات إلكترون ات تمّ ة مزودة ببوا ة رقم م  تعتبر فضاءات عموم تقد
ل ذلك رجع الصد، مقترحاته وتطلعاته وآرائه حول مستو الخدمات ش ن مديرة ، و من خلاله تتم

ة التي تخدم مصلحة المواطن  رة من تحليله وإتخاذ القرارات المناس س ة  م الشؤون العامة لولا التنظ
اته   .وتستجيب لرغ

ة الجزائرة تقدم خدمات لا سبب ترقى  ل ما أن المؤسسات العموم اب تطلعات الجمهور، وغ
الدول الأخر التي تتبنى مشارع التحول الرقميالتي تالرقمنة  ا على مستواها مقارنة  حيث  ؤثر سل

ة من اب إستراتي تعاني المؤسسات العموم ة، لذلك غ ة واضحة في الجماعات المحل ة رقم ة إتصال ج
ة فعالة وآمنة  ة التحت     .يتطلب تفعيل البن

ة ة لتحسين الخدمة العموم ة بين المواطن والمؤسسات العموم أحد  تجسيد المقارة التشار
ة ز الاهتمام، أهم عوامل التحولات الاجتماع شرة التي تضع المواطنين في مر ة ال  لأنها أساس التنم

ن  تحديدل، م ة التي  ق عتمادها لدراسة التواصل بين الإدارة والأشخاص المستفيدين من إ المؤشرات الحق
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لنصل إلى خلاصة مفادها أن الإدارة ، جاه المواطنإتوك الإدارة لا بد من التوقف لدراسة سلف، خدماتها
ة لتحقي تواصل خارجي فعال ة بتحسين خدماتها العموم   .مطال

الجمهور المتعامل معه تحسين      ال المرتفو ، علاقة الموظف  ة استق ، هو ما يتجلى في عمل
ينه من حقه في الوصول إلى المعلومات ال أول تصرف يواجه المرتف أثناء و  وتم عتبر الاستق

الإدارة ح ذلكـــو مرفـــاع حول الـــل أول انطـــلاله يتشـــن خــوم، اتصاله  مواطن على الإدارة ـــم الــس
ماش تها العارمة أو جهالتهاــم، و هاـــانفتاحها أو ان م أو فوضو مها المح قد جاء في ميثاق و  .د تنظ

زة إيجب جعل حسن  " :لتدبيرحسن ا ال المواطنين وإرشادهم وتوجيههم من الانشغالات المر ستق
الإدارة بهذا التوجه افة العاملين    ". للمصالح الإدارة والحرص على تقيد 

ح إ ال المواطنين أص ةستق ل إدارة عموم ل الحجر الأساس داخل  وعنصرا من ، ش
ة متاعبهم اليوم ا المواطنين و قضا طة و  العناصر الهامة التي تهتم  عني خل را ما  عني ف قد 

ة بين طرفين ع لهذا المرف غير أننا نر ، إنسان أحدهما زائر للمرف الإدار والآخر موظف تا
ة أو مصلحة خاصة لهذا ، المهمة إلى شخص مختصر بخصوص هذه النقطة أن إسناد هذه أو خل

ه والمساعدة وتسهيل الطر ، الغرض ح من  الولوج الرقميالرغم من قدرته على الإنصات والتوج
حو ، الحقوق داخل الإدارة ص من شأنه أن  ة إل دون فإن هذا التخص تساع رقعة العلاقات الإنسان

ن أن تنتج من جراء  م    .ذلكالتي 
ةإيث أضحى ُقَِّمُ نشا الإدارة العصر الحد-  اب إحيث مد من ، نطلاقا من قدراتها التواصل نس

ال والإوحسن الإ، المعلومات ودقتها وسرعتها حت سمات تقاس من ستق ات المرتف أص ة لمتطل ستجا
فاءة وقدرة الإدارة على العطاء والتطور ة .خلالها  ر القدرات التواصل ة  للإدارةما أن تطو العموم

ا ا أساس حت مطل  .أص
ة التي شهدها العالم مؤخرا في مجال الاتصالات الرقمنة والتطورات  - ة والنوع ة الكم التكنولوج

ال الإدارات المختلفة عليها ة المختلفة أد إلى إق ة والخدمات الإلكترون ة ساهمت ، الإلكترون عمل
ا المشار إليهاإ ة في ، ستخدام التكنولوج ة للشروع بتطبي الإدارة الإلكترون بن وخاصة المعلومات 

ومي وغيره   .القطاع الح
ة -  ات الإدارة لتطبي الرقمنة في الجماعات المحل   :ضرورة توفير المتطل
  جب توفير الأغلفة ة، و عة المشارع الرقم س من خلال متا ات وخط التأس وضع إستراتيج

ة ة الكاف   .المال
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  ة ة الرقم ة التحت ما يتواف مع بيئة التحول التي تستدعي و توفر البن ات الاتصالات،  مختلف ش
ة  ات آل ة الأخر من معدات وأجهزة وحاس ة واسعة للاتصالات، دون إهمال التجهيزات التقن ش

  .ومحاولة توفيره وإتاحته للأفراد والمؤسسات
 ر النظام الإدار والخدمات والمعاملا ما يتتطو ة وف تحول تدرجي  وم اد ت الح لائم مع م

ة وإ    .ستحداث إدارات جديدة تساير التطور التكنولوجيالإدارة الرقم
  حت أمرا ة وجود يد عاملة مؤهلة أص تحسين المهارات وتوفير الكفاءات المتخصصة، لأن أولو

اد التقدم التقني، وج م ح  ا وضرورة امتلاكها لزاد معرفي  مة في حتم شرة متح عل الموارد ال
ة ات الرقم ا والتقن   .التكنولوج

 ضمن تدارك النقائص ما   .وضع قوانين وتشرعات لتطبي فعلي للرقمنة 
ات الدراسة وتفسيرها عد          توصلنا إلى مجموعة من النتائج  التي تحق  ،تحليل فرض

ة وفالأهداف من الدراسة، حيث حاولنا الر بين الإطار  ال ظم الإش ات المنهجي الذ  رض
م النظ ،الدراسة وغيرها من العناصر حدد العديد من المفاه رة التي تخدم والجانب النظر الذ 

حث قيين للدراسة  ،ال               .مع الفصلين التطب
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ات  نخلص من  ر مؤسساتها تزامنا مع متطل هذه الدراسة أن عديد الدول سارعت لتطو
م وظائفها المختلفة، العصر المعلوماتي ن من تقد ةبدقة و  حتى تتم فراهنت الجزائر على ، جودة عال

ة ات لتحسين الخدمات العموم ة التي إ عدة تحد مظاهر خاصة في الجماعات المحل تسمت 
ة وتأخر  ة تحتّ ، إجراءات الحصول على الخدماتبيروقراط ل ومع والولوج للثورة المعلومات م على 

ة ة والتقن ات الثورة الرقم ما يتلائم مع متطل لت المؤسسات  ساعد على تفعيل ، الدول أن تعيد ه وما 
شر بإختصار الجهد والوقت ام معظم الأنشطة عبر ، أداء العنصر ال فضل العمل الرقمي وق وذلك 

اسات وإ ، لحاسوب الشخصيا ومة الجزائرة عدة خط وس ستنادا لهذا التحول الهائل رسمت الح
ة الناجحة في المجال التكنو ة الرقمنة والإستفادة من النماذج الراد حيث أطلقت وزارة ، إدار  - لمواك

ة والجما ة الداخل ة والتهيئة العمران ل الذ ي، طن الإلكترونيامشروع المو عات المحل ختصر أرشيف 
اة فرد عه مد الح عمل ، في رقم واحد يت ع الوثائ الإدارة وف نظام رقمي  نه من إستخراج جم مّ و

ة قصيرة وهذا ما يخفف من معانات المواطن الجزائر أثناء ، على إصدار مختلف الوثائ في مدة زمن
ل الخط التي وضعتها الدولة .إستخراجه للوثائ الإدارة الجزائرة في سبيل تحسين الخدمة  رغم 

قى واضحة ة ت ة إلا أن الفجوة الرقم ات رقم ة وإنتهاج إستراتيج ح تفعيل الرقمنة في  لذلك العموم أص
ة ة المقدمة للأفراد، ضرورا الجماعات المحل تفعيل أن و خاصة  وذلك قصد تحسين الخدمة العموم

قى رهانا حقفي رقمنة ال ة ي االجماعات المحل المتطورة  الدولإلى مصاف  ة الجزائرفي سبيل ترق، ق
تهم اشر معهم وتفعيل مشار م خدمات أفضل للمواطنين والتواصل الم ما تعد مسألة ، القادرة على تقد

ة  ة المؤسسات العموم لا أن هناك فجوة بين الطموح والواقع لتنش إسهاماتها في إالرقمنة ضمن أولو
الإدارة و  ،عاني عدة مشاكل حالت دون تحقي الأهداف المرسومةتحسين الخدمات التي ت عد الإرتقاء 

ات التي تواجه الجزائر،  ة وتقربها من المواطن إحد التحد رالعموم الإدار  خاصة مع ظهور الف
عتبر إحد  ات لالرقمي، الذ  ة من يتمالأولو الاستفادة من و  الفردفاءة  رفعن الجماعات المحل

عد التكنولوجي  ات الحديثة للإتصال، والتي تعتبر نم جديد يرتكز أساسا على ال التكنولوج
اغة ا ة وجعلها قائمة على والمعلوماتي لإعادة ص الأنترنيتلخدمة العموم ة  والتي  الرقمنة والحوس

أع إتقان وتفاعل آنيو إدارة عصرة تقدم خدمات سرعة بفرضت ضرورة التحول الرقمي نح لى و
  .فاءة

ة في مجال الرقمنة والتي حققت نتائج فعَّ  الة في مجال إنطلاقا من النماذج الناجحة العالم
انت وتيرة  ة لكن  ة، حاولت الجزائر رقمنة الجماعات المحل تحسين الخدمة في المؤسسات العموم
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اطئةتبن اسات الإصلاح الرقمي مت ات خاصة وأن الدول المجاو  ،ي س اقة وعرفت عدة تحد انت س رة 
ما يتلائم مع  ذلكفي  ة  م الخدمات العموم ة من النجاح والوضوح والدقة في تقد وحققت نسب عال

  .تطلعات المواطن
ة   :وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج التال

  ات الحديثة تعتبر فاعل محور في تجسيد المشروع الرقمي ة المواطنين للتأقلم مع التكنولوج قابل
  .الشامل لكل القطاعات في الجزائر

 ها لأن التكامل بين إرساء دعائم الرقمنة تعلى الجزائر أن تنتهج التحول الرقمي ضمن مؤسسا
ة شاملة ة إستراتيج ة ورؤ ة قو س ثقافة رقم ة تحق ، ساهم في تأس وهذا يجعل الجماعات المحل

  .خدمات أكثر وضوحا وجودة
 مرونةنجاح مشروع الرقمنة في الجزائ ة على إنجاز المشروع  قدرة الجماعات المحل ، ر مرت 

ة المتجددة   .والتأقلم مع التحولات الرقم
  ات البيئة ما يتلائم مع متطل م الخدمات  ة وإجراء تحول في طرقة تقد ة رقم ة بناء إستراتيج أولو

ة الجديدة   .الرقم
 ص تبين أنه لتبني الرقمنة في الجزائر من ضرورة التكامل بين ثلاثة  من خلال الدراسة والتمح

ا و  :جوانب مهمة تتمثل في ر التكنولوج ر ف ة للضوا الالمواطن و تطو   .تعامل الرقميالقانون
 فيفي تحسين الكفاءة  ضرورة   .الأداء الوظ
 ة ة في تحسين الخدمة العموم ة وإتخاذ القرارات تساهم التعاملات الرقم   .والرقا
  ص المسافات والزمن تساهمالرقمنة ة، في تقل ر مستو الخدمة العموم معالجة ، وتطو

ة والفساد الادار  الجزائر لتحديث الممارسة الإدارة ورقمنتها عن طر تبني  وسعت، البيروقراط
قها ورطها مع  ة وتنس اكل الادارة العموم قها على اله ات الحديثة للإتصال وتطب التكنولوج

ي فعال المواطن وف نظام ة إ لأن ، ش ا ضخمة يراف ذلك أولو عتماد الرقمنة يتطلب موارد مال
شرة اللازمة لذلكأت   .طير للكوادر ال
  ات تحق التكامل بين أجزاء ح الرقمنة فرصة تطبي نظم الإدارة الحديثة المعتمدة على برمج تت

ات المنظمة الواحد حق إوفعال منع التناقض بينها و ما  ات أداء عالي الجودة  ستكمالة  متطل
ز ل ما أن الجزائر على غرار  ،والكفاءة للجماعات  دول العالم تسعى لإرساء نظام لا مر

ل الوسائل التي  ة  ة عن طر تفعيل الرقمنة والتي تجلت من خلال منح الجماعات المحل المحل
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مهامها ام  نها من الق ا وتداخلا، تم مخاصة وأنها مؤسسات أكثر تشع ل ،  من حيث التنظ التمو
عض  فقدها في  ة مما  ونها مجالا لتفاعل عدة قطاعات وأجهزة إدارة وهيئات منتخ والتسيير و

ان للتنسي والتجانس وهذا على حساب مصلحة المواطن لأن مختلف التحولات التي عرفها ، الأح
ة في الجزائر م الإدار والنظام القانوني للجماعات المحل ات المتجددة  التنظ جاءت مسايرة للمتطل

ة ة حاجات المواطنين وتحسين الخدمة العموم   .لتلب
  ر التعامل بين الجهة الإدارة وجمهور المتعاملين معهاو ة تطو ر أنما ، أولو ذلك تطو وتتضمن 

ة ة من ناح ين ، التعامل والعلاقات بين أجزاء المنظمة ذاتها وأقسامها الداخل والجهات  المؤسساإو
ة أخر  س فق لأن  الإدارة من ناح ة إلى الإدارة الأكثر تطورا ل التحول من الإدارة التقليد

ونها  ة رغم  ات الاتصالات وغيرها من الجوانب الفن ة الانترنت وش ات وش أساسها الحاس
ة إدارة تعتمد ة ومهمة للإدارة الحديثة ولكنها في الدرجة الأولى قض ر  عناصر أساس على ف

ل قوة لغرض تحقي  ر وتسانده وتدعمه  ة تستهدف التطو ادات إدارة واع إدار متطور وق
ات الجودة  أعلى مستو اتهم مع الالتزام  ة وهي خدمة المستفيدين وتحقي رغ س مسؤوليتها الرئ

  .والإتقان في العمل
  اتما ة وأمن المعلومات بإ ترت توجد عدة تحد عاب إأمام  التي تُعد مأزقاً نتهاك الخصوص ست

ة عند مصدر إخاص مع ، " للرقمنة" المؤسسات  اء الاصطناعي والحوس ات الذ نتشار تقن
انات ة وتعد مسألة الب عين   الأمن والخصوص ات التي يجب على الجزائر أخذها  ال من الإش

ار لأن ة على مبدأ الإهذه الت الإعت ة مبن ات الرقم انات عبر الإنترنت نفتاح قن ة في الب والمشار
ة ات الاجتماع ةوالهواتف والأقمار الإ، والش   .صطناع

  ة في الجزائر تهدف و ة وتجاوز عدة الجماعات المحل ة الرقم ات لتفعيل البن  ظل البيئةفي تحد
ة، خاصة  ة والآن التفاعل ة الحديثة التي تتميز  التحول دول من العالم سايرت  ةعدوأن الاتصال

ات المتاحة والمتوفرة والجزائر على غرار عديد الدول ، الرقمي ان ة المرف تعمل ضمن الإم لترق
وس محور لتطبي  ة  العام وتحسين الخدمات وهذا ما جعلها تنمّي دور الجماعات المحل

اسات و  ا أثناء تجسيالس ق قى العامل التقني رهانا حق ا، و خط لل هادفي حدود اختصاصاتها محل
صعب  ة ضخمة  شرة يتطلب ذلك أغلفة مال اسات على أرض الواقع، فعند تأهيل الكوادر ال والس
ة فاعلة  قاعدة رقم صالها  ة وإ اب الخبرة الكفيلة بتعزز أداء المؤسسات العموم ذلك غ تغطيتها، 

ع المجالات ات،  تر جم ة عحتى وإن عد من الأولو ادرات الأول في ستخراج إارة عن انت الم
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ة، إلا أن الرقمنة أثناء الإنجاز انات إلكترون هي  الفعلي عض الوثائ البيومترة من قاعدة ب
ثير   .أعم من ذلك 

  ة س الإنتقال نحو رقمنة الجماعات المحل ة ل ة سهلة بل شاقة تعتمد على أساليب علم عمل
ات تتطلب خبرات وتخصصات رائدة تستغرق وقتا في الإعداد والتخط  غي أن تتصفوتقن ن  و

الصبر ا  ادات الإدارة العل ة اللازمة وف ، الق ة والمال ات الماد ان وتوفر للقائمين عليها الإم
اتالمقومات  ان  .المتاحة والإم

   فاءات ومهارات متخصصةتتطلب ة  ة، لأنفضلا عن ح، الإدارة الرقم ف  اجتها إلى خبرة وظ
ا ة مرونة على تساعد الناشئة التكنولوج ة وفعال ة  الإستراتيج ذلكالرقم رتساهم في  و  تطو
ة الجودة وتحقي الخدمات  .التكاليف لتقليل العال

  شر  المال رأستأهيل  مرونة لأن ومن الرهانات المهةمهم جدا في العصر الرقمي،  ال
ة ة  الإستراتيج شر  المال رأس خلال من تتكون الرقم ةالذ يتصف  ال  المنظمات في الأهم

متلك الخبرة والكفاءة قات  الالتزام خلال من وذلك ،والذ   من ةمطلوالضرورة  ،والمهاراتالتطب
ة أجل ة تحتاجها التي التغيرات مواك  .خاصة في المجال الرقمي الجماعات المحل

 ة في المجالت ار الإبداع ر الأف ار أصحاب تدعم التي البرامج دامن خلال إع الرقمي طو  الأف
ة ة الإبداع ة العلم ة في مجال الرقمنة ،و اوالتكنولوج ة الميدان حوث العلم لإستفادة من نتائج ال

الادارة   .خاصة التي تهتم بتحسين علاقة المواطن 
  ات و   :الإقتراحاتالتوص

ات هة هذا التحد نقدم مجموعة منولمواج    :منها قتراحاتالإو  التوص
  لة الجانب التقني الذ تحتاجه ضرورة ة الجزائرةحل مش قى عائقا  المؤسسات العموم والذ ي

ة ضخمة حتاج أغلفة مال اسات المقترحة خاصة وأن هذا الجانب  ر ، أمام تحقي الس وتهيئة وتطو
ة في الإدارة من خلال  ة الأساس لنقل  ةتصالات الفعالالتحديث المستمر والدائم لنظم الإالبن

ة وإتاحة المعلومة للمواطن انات بين المؤسسات العموم   .المعلومات والب
 ات الرقمنةأت ما يتلاءم مع عمل شرة وتأهيلها  ات ، طير الكوادر ال ينهم من العمل الإدارة وتم

امل التراب الوطنيإ و  ة عبر  ة داخل الإدارة المحل  .ستخدام أنظمة إلكترون
 ةل الإستحداث المستعجل ة قاعد ة  بن ة واسعة ومتكاملة رقم ع القطاعات قو   .بين جم
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 شر عن طر قتصاد الجديد مع ضرورة الإنفتاح على الاالإ ستغلال إستثمار في العنصر ال
ر    .الرأسمال الف

 ة للا ة الوطن شعصرنة الش الرقمنة  ات الجديدة ورطها  ثفتتصالات بإدخال التكنولوج   .ا م
  ا ر الإدارة  قإنفاو التعجيل في استخدام التكنولوج ةميزانيتها الضخمة على تطو   .في الجزائر الرقم
  ةإضرورة ة في الجماعات المحل ارها ، ستخدام الرقمنة لتحسين الخدمة العموم ا بإعت تحولا أساس

مها وتكييف الخدمة  ة سيرها وتنظ ف مها وعملها مما يجعلها تعيد النظر في  في أساليب تنظ
اق تم وضع مخططا لتحقي  ل أنسب أوفي هذا الس ش ارة عن المقدمة للمواطنين  الأهداف ع

ة واضحة ومتكاملة   .إستراتيج
  ة قات الإلكترون اتالأكثر نشر التطب ش أمانا أمام عمل جب على الجماعات ، القرصنة والتشو و

ة ة المحافظة على سرة المعلومات الشخص   .المحل
 ر الخدمات المقدمة للمواطن ة مندمجة وتطو عاب الخدمات ، وضع نظم معلومات ع إست مع تشج

ة ع الفئات الإجتماع ة تلقينها لجم عة عمل ة ومتا   .الرقم
 ة عتبر عنصر مهم من أجل التحول الرقمي في الجماعات وهذا ، تدرب القو العاملة التقن

ة   .المحل
 ة الوعي لد المواطن تعمي ام دراس م أ ة الرقمنة من خلال تنظ ، محاضرات، ندوات، أهم

امها ات الحديثة الضرورة لق التقن   .والتعرف 
  ما يتواف مع ة وتعديل الإجراءات الإدارة  م اكل التنظ ات الرقمنةإعادة بناء اله   .متطل
 ة خاصة   .نظام الأمن المعلوماتي إيجاد حلول للمعوقات التقن
 ة ا مع التطورات التقن شرة تماش   .جودة الأداءو كفاءة الورفع ، تدرب الموظفين وتأطير الموارد ال
 ة م الإطار القانوني اللازم لتبني الرقمنة وتحسين الخدمة العموم  .تنظ
 ة مستق ة إستراوضع رؤ ل مناطبل شمل  ة  ة وواقع ل  تيج الوطن وتبني خطة تسير وفقها 

ال التواصل الجديدة التي تفرضها البيئة  ل من أش ش القطاعات بإختلاف مجال تخصصها، 
الجزائر لفائدة المواطن اسة المستحدثة في الاتصال العمومي  ة، وتجسيد الس   .التكنوتواصل

  أغلفة ا  ة ماد ات دعم المؤسسات العموم ر برمج م وتطو ة لتصم ص ميزان ة، وتخص مال
ل منظمة قات الحاسب الآلي داخل    .وتطب
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  ة ضد التهديدات والتنبؤ الحرص على وضع برنامج أمن معلوماتي قو لمختلف الخدمات الذ
قا  .المخاطر مس

  :المقترحات 
  ومة ة الرائدة مثل نموذج الإماراتي  للح ة  رؤالإستفادة من النماذج الدول التي  2021ة الذ

ز الإ ي منصة للإ CODIبداع الرقمي تسعى لتفعيل مر بتكار الرقمي وتعزز مستقبل التحول الذ
ة رائدة وخبراء  التنسي مع منظمات عالم مؤسسات الدولة التي تعمل في وذلك  ة ورطهم  التقن

ة ومة الذ استمرار ل ،على تحقي أهداف الح ز  تم تحديث المر يواكب الابتكارات ووسائل و
ا الحديثة  .التكنولوج

 ومي للخدمات مشروعالتطبي المستعجل ل قه مثل النموذج الإماراتي (GSB) الرا الح في  وتطب
ة وف أعلى معايير الأمن والسلامةالمؤسسات و  المختلفة بين الوزاراتوتفعيله الجزائر   المحل

انات ب ادل الب ة، وت ما يخدم حاجة الإالرقم ة بين أنظمة تلك الجهات  اب صول في الح مواطننس
ومة من دون الإ ةضطرار للانتقال من على خدمات الح  .إلى أخر  مؤسسة عموم

 ة إداد إع انات الضخمةلدعم ستراتيج تجرة  ،الب إنطلاقا من نجاحها في الدول الأخر وأخذها 
ة، رائدة ار أن هذه الإستراتيج فاءة  بإعت انات لتعزز  ة الب تغطي جوانب متعلقة بجمع ومشار

ة، الخدمات ة متعددة المصادر وتحليلها، ووضع حلول وا العموم انات الذ لاستفادة من الب
اسات  سرعةلتحقي الأهدوس  .اف من الرقمنة 

 ل الدولة لمشارعهم ا ة والكوادر الجزائرة من خلال تمو حوث العلم ة في مجال دعم ال حث ل
ة الإمضاء الإلكتروني  ،الإستخدام الرقمي ل الوزارات وإستعمال تقن ة تر  ة رقم س لأرض والتأس

ين الفرد من الإستفا ن من تسرع إنتقال المعلومات وتم ل فور التي تم ش دة من الخدمات 
 .تأخير دون و 
 ات الجزائر ان فها مع إم ة  وتكي م نماذج رقم   .اقتراح وتصم
  ة  وتعززها لد الخدمة العموم ات النهوض  ة حول  الرقمنة وتحد م م برامج تعل اقتراح وتصم

قة . عينات مختلفة ة وتدارك تلك الفجوة العم ة الرقم  .لمحارة الأم
  م عض المفاه ام بدراسة مقارنة ل م المتقارة   التحول الرقمي،الق الرقمنة وغيرها من المفاه

مثل  ة تعنى  م ة و ف ص دراسات   .والاتصال هذه الدراسات وفي تخصص الإعلام  وتخص
 



 

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  



  المراجعقائمة     
 

- 364 -   

  المصادر: أولا
م / أ   :المراس

ات الوزر الأول 1996يوليو 15المؤرخ في  212-96 رقم المرسوم التنفيذ .1 ، والمتضمن صلاح
ة،  فة العموم الإصلاح الإدار والوظ لف  ومة الم س الح ة، المنتدب لد رئ الجردة الرسم

  .)من المرسوم التنفيذ 2المادة ( 1996جوان  16، المؤرخة في 37العدد 
اد  415- 12المرسوم الرئاسي رقم  .2 م وم ، المتضمن التصدي على مشروع الميثاق الإفرقي لق

  .)المادة الأولى(  المرف العام والإدارة
ة  4المؤرخ في  88/131المرسوم  .3 ل العلاقات بين الإدارة والمواطن، الجردة ، ينظم 1988جو

ة، العدد  ة  6، المؤرخ في 27الرسم ل عنوان  30إلى المادة  21المواد من 1988جو " المدرجة 
ة  ة الخدمة العموم التي تتضمن تحسين  29، 28، 14، 13، 12، المواد "التحسين الدائم لنوع

ال الاستق ة وتحديدا الش المتعل    .،الخدمة العموم
ة المتوفر  204/15المرسوم التنفيذ رقم  .4 م وثائ الحالة المدن يتضمن إعفاء المواطن من تقد

ة المؤرخ في  ة  27ه المواف لـ  1436شوال  11ضمن السجل الوطني الآلي للحالة المدن ل جو
ة  29ه المواف لـ  1436شوال  13المؤرخة في  41، ج ر، ع 2015 ل   .2015جو

ة 1982جوان  5المؤرخ في  82/199المرسوم  .5 فة العموم زة للوظ م الإدارة المر ، المتضمن تنظ
ة، العدد ، الجردة الرسم   .1982جوان  8، المؤرخ في 23والإصلاح الإدار

ة الوزارة رقم  .6 فر  05 يالمؤرخة ف 147البرق المتعلقة بإنجاز السجل الوطني للحالة  2014ف
ة   .المدن

ال المواطنين وتوجيههم، 1988سبتمبر  4القرار المؤرخ في  .7 ات استق ف حدد شرو و ، الذ 
ة، العدد    .39الجردة الرسم

م وسير مصالح  1995سبتمبر 06المؤرخ في  265- 95المرسوم التنفيذ رقم  .8 المحدد لقواعد تنظ
ةالشؤون العامة والإ   .دارة المحل

سمبر  11المؤرخ في  415- 12المرسوم الرئاسي رقم  .9 ، يتضمن التصدي على الميثاق 2012د
اد الخدمة العامة والإدارة المعتمد بتارخ  م وم ة، 2011يناير  31الإفرقي لق ، الجردة الرسم

  .68العدد
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مة الوزر الأول تحت رقم  .10 ر  20، بتارخ 321تعل المتعلقة بإصلاح الخدمة  2013أكتو
ة   .العموم

مة  .11 رة رقم  1435رقم التعل لتنفيذ التدابير والإجراءات  13/02/2014ؤرختين في الم 1436والمذ
ة التي تتضمن العمل الفعلي  ة والجماعات المحل المنصوص عليها الصادرتين عن وزارة الداخل

  .السجل الوطني الآلي
ة، العدد .12   .2014مارس  23، المؤرخة في 16الجردة الرسم
ات/ ج     :البرق

ة الوزارة رقم  .13 ة المسح  09/06/2011المؤرخة في  160البرق المتضمنة الانطلاق في عمل
  .الضوئي

ة الوزارة رقم  .14 ة المسح الضوئي لسجلات  09/06/2011مؤرخة في  161البرق عمل المتعلقة 
ة   .الحالة المدن

ة رقم  .15 مات اللازمة للسادة رؤساء  11/12/2012المؤرخة في  78البرق م التوجيهات والتعل تم تقد
ة الب اناتالمجالس الشعب ة للشروع في إدخال ب   .لد

ة الوزارة رقم  .16 ة  27/10/2013المؤرخة في  3064البرق والمتعلقة بإعادة تأهيل المراف العموم
صرة اف ال ة الأل ش ة  ة ر مصالح الجماعات المحل عة عمل عة للقطاع، تم متا   .التا

ة الوزارة رقم  .17 ضرورة التأطير الجيد لمصالح  والمتعلقة 31/10/2013المؤرخة في  3139البرق
رة س ة  ة لولا ة على مستو الجماعات المحل ة وإعادة تأهيل المراف العموم   .وفروع الحالة المدن

ة الوزارة رقم  .18 المتعلقة بتفاد الأخطاء التي تحدث أثناء  04/11/2013المؤرخة في  3171البرق
ة والمتاعب التي تسببها ة  تحرر وثائ الحالة المدن ة الخاطئة للمعلومات الشخص الكتا

  .للمواطنين
ة الوزارة رقم  .19 ، المتعلقة بـ تسهيل إجراءات استخراج وثائ 11/11/2013المؤرخة في  642البرق

الخارج ة والمولودين  م الولا مين في إقل ة للمواطنين المق   .الحالة المدن
ة .20 استصدار مستخرج من عقود الم 08/09/2014المؤرخة في  2697الوزارة رقم  البرق تعلقة 

لاد على مستو الملحقات الإدارة  .الم
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ا ة: ثان اللغة العر  :المراجع 
  :الكتب/ أ

حث في علوم الإعلام والاتصالأحمد بن مرسلي،  .21 ة 4، مناهج ال ، ديوان المطبوعات الجامع
  .2010، الجزائر للنشر والتوزع،

حث أحمد عبد المنعم حسن،  .22 ة للنشر2، العلميأصول ال م ة الأكاد ت   .1997، القاهرة، ، الم
ةأحمد عثمان طلحة،  .23 ، دار حامد منظور إستراتيجي -إدارة المؤسسات العامة في الدول النام

  .2008للنشر والتوزع، الأردن، 
ةأحمد محيو،  .24 لا، محتضرات في المؤسسات الإدار ، ديوان المطبوعات 3، ترجمة محمد صاص

ة،    .1985الجزائر، الجامع
ة الخدماتق، حميد الطائي، شير العلاّ  .25 ة للنشر والتوزع، 1، إدارة عمل ازور العلم ، دار ال

  .2009عمان، الأردن، 
ميلال محمد إسماعيل،  .26 ة والتطبي -السلوك التنظ ، دار الجامعة الجديدة، مصر، بين النظر

2008.  
ة، القاهرةالإدارة العامةالمدخل الحديث في ، ثابت عبد الرحمان إدرس .27   .2003 ،، الدار الجامع
ةثابت عبد الرحمان إدرس،  .28 ة في المنظمات المعاصرة الدار الجامع ، نظم المعلومات الإدار

ندرة،    .2005الإس
تب الاجتماعالعلاقات العامة والإعلام من منظور علم ، حسين عبد الحميد، أحمد رشوان .29 ، الم

  .1997، الجامعي الحديث، القاهرة
حث العلميحسين عقيل،  .30 ة مديولي، القاهرة، فلسفة مناهج ال ت   .1999، م
شير العلاحمي .31 ، عمان، دار زهران للنشر والتوزع، تسو الخدمات، قد عبد النبي الطائي، 

2009.  
ومةخالد ممدوح،  .32 ات في ظل الأدوار الجديدة للح ات والمحل ة، البلد ة للتنم ، المنظمة العر

  .2009القاهرة، 
ةالارأفت رضوان،  .33 ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار، القاهرة، ددارة الإلكترون   .س.، مر
34.  ، ة وممارستهرجاء وحيد الدودر اته النظر حث العلمي، أساس ة ال ر 1، العمل ، دار الف

 .2000المعاصر للنشر، بيروت، لبنان، 
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ان .35 م، رحي مصطفى عل حث العلمي مناهج وأساليب ،عثمان غن ة والتطبي:ال ، دار 1 ،النظر
  .2000،عمان،الصفاء

ي خليل المساعد،  .36 قاتهز الأردن،  المناهج للنشر والتوزع،ار ، د1، تسو الخدمات وتطب
2003.  

  .2010، عمان، دار زهران للنشر والتوزع، تسو الخدمات، ستاتون  .37
ادئسمير محمد حسين،  .38   .2010عالم الكتب، القاهرة، ، حوث الإعلام الأسس والم
ة، صلاح مصطفى الفوال .39 حث في العلوم الاجتماع اعة 1، مناهج ال ة غرب للط ت ، م

  .1993والنشر، القاهرة، 
اس عبد المعطي،  .40 حث الاجتماعيعبد ال عادهامحاولة نح - ال ة وأ ة منهج ة نقد ، دار و رؤ

ة،    .2001، مصرالمعرفة الجامع
مي،  .41 ادئ الإدارة العامةعبد الحميد محمود النع تاب ( ،) مالطة -فاليتا - إلجا(منشورات  ،م

  .1997،  )منهجي للطلاب الجامعيين
س،  .42 ةعبد القادر بران ة، 1، تسو الخدمات والخدمات العموم ة الوفاء القانون ت ، م

ندرة،    .2014الإس
ة، عبود نجم،  .43 لاتالإدارة الإلكترون ة، الوظائف والمش ، دار المرخ للنشر، الراض، الإستراتيج

2004.  
ة والاتجاهات الحديثةعدنان مرزق،  .44 ، جسور 1، التسيير العمومي بين الاتجاهات الكلاس

  .2015للنشر والتوزع، الجزائر، 
، الجزائر، مدخل القانون الإدار علاء الدين عشي،  .45   .2، ج2010، دار الهد
مي،  علاء حسين .46 ةالتم ومة الإلكترون ، المعهد العري للدراسات إدارة المراف العامة في ظل الح

ة، القاهرة، مصر،    .2010القانون
ة، علاء عبد الرزاق السالمي، حسين عبد الرزاق .47 ، عمان، ، دار وائل للنشرالإدارة الإلكترون

2008.  
ات،  .48 حث العلمي عمار بخوش، محمد محمود الذني حوثمناهج ال ، ديوان وطرق إعداد ال

ة، الجزائر،    .2001المطبوعات الجامع
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نعمار بوحوش،  .49 ات الإدارة الحديثة في القرن الواحد والعشر ، دار الغرب الإسلامي للنشر، نظر
  .2006بيروت، 

اف،  .50   .1999، دار الرحانة للنشر، الجزائر، الوجيز في القانون الإدار عمار بوض
51.  ، ارك الهاجر ة عبر الانترنت، الفهد م الأردن، ، دار الثقافة للنشر والتوزع ،1عقود الإدار

2015.  
ادئ علم الإدارةماجد عبد الهاد المساعدة وآخرون،  .52 ، مصر، ، دار المسيرة للنشر والتوزعم

2013.  
ر الإدار محمد الصيرفي،  .53 ة للنشرالفساد بين الإصلاح والتطو ، لبنان،، مؤسسة حورس الدول

2009.  
في،  .54 ةمحمد الص شر ة للموارد ال تب الجامعي الحديث، المرجع المتكامل في الإدارة الإلكترون ، الم

ندرة،    .2009الإس
، ديوان المطبوعات 2، ترجمة رحال بن أعمر، المرف العام في الجزائرمحمد أمين بوسماح،  .55

ة، الجزائر،    .1995الجامع
ستاني،  .56 حث الاجتممحمد تومي ال   .1971دار الثقافة، بيروت، ، .د، اعيمناهج ال
ةمحمد زدان، حسن محمد علي،  .57 ع الولاء الحديثة، التسو المعاصر والفعال في البنوك التجار ، مطا

  .2002القاهرة، 
ةمحمد سمير أحمد،  .58   .2000، دار المسيرة للنشر والتوزع، عمان، الإدارة الإلكترون
امحمد شلبي،  .59 ة في التحليل الس م والمناهج  -سيالمنهج ات المفاه بدون دار ، والأدوات،الإقترا

  .1997، الجزائر، نشر
ةمحمد عبد الحميد،  .60 حث العلمي والدراسات الإعلام   .2000، عالم الكتب، القاهرة، ال
حوث الإعلام، محمد عبد الحميد .61 ة للنشر 1، تحليل المحتو في  ، ديوان المطبوعات الجامع

  .1999والتوزع، القاهرة، 
حث العلمي محمد عبيدات، محمد أبو نصار،  .62 ة ال قات(منهج ، دار 2، )القواعد والمراحل والتطب

اعة والنشر، عمان،    .1999وائل للط
ا وفرنسا ومصر محمد علي الخلايلة،  .63 طان ر ل من الأردن و قاتها في  ة وتطب دراسة (الإدارة المحل

ة مقارنة   .2009، الأردن والتوزع،دار الثقافة للنشر ، 1، )تحليل
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حي محرم،  محمد .64 م المحليفتح الله الخطيب، ص ، دار النهضة الاتجاهات المعاصرة في الح
ة، القاهرة،    .1996العر

اس علاق،  .65 شير ع ات التسو الشامل والمتكاملمحمود جاسم الصميدعي،  ، دار أساس
 .2002المناهج للنشر والتوزع، عمان، 

م ،مروان .66 ةأ، عبد المجيد ابراه حث العلمي لإعداد الرسائل الجامع  مؤسسة الوراق، 1،سس ال
  .2000،عمان،

د سعيد السالم،  .67 م المنظماتمؤ   .2002، دار عالم الكتاب الحديث، الأردن، تنظ
ات الاتصالمي العبد الله،  .68 ة، بيروت، لبنان، نظر   .2006، دار النهضة العر
ة ضرفي،  .69 س للنشر1، المرف العام والتحولات الجديدةتسيير ناد   .2010، الجزائر، ، دار بلق
اد،  .70   .2007، دار المجدد للنشر والتوزع، الجزائر، 2، الأساسي في القانون الإدار ناصر ل
  .2005، دار وائل للنشر، الأردن، 3، تسو الخدماتهاني محمد الضمور،  .71
ل،  .72 ام روثو ات ول شر أحدث الإستراتيج الأداء ال ز الخبرات الارتقاء  ، ترجمة علاء أحمد، مر

ة للإدارة، القاهرة،    .1999المهن
73.  ، ةوليد العبداو ز السلطة المر ة وعلاقتها  ة دار الثقافة للنشر، مالإدارة المحل ، عمان، ت

1998.  
ض في إدارة واستثمار المراف العامة وليد حيدر جابر،  .74 ، منشورات 1، )دراسة مقارنة(التفو

ة، بيروت، لبنان،    .2009الحلبي الحقوق
  :الأطروحات/ ب
ةأمينة بن حامد،  .75 ومة الإلكترون ة،  –الح ومة إلكترون ة الجزائر للتحول نحو ح رة تجر مذ

ة، جامعة قاصد : ماستر، تخصص اس ة الحقوق والعلوم الس ل ة وإدارة،  اس مات س تنظ
  .2013مراح، ورقلة، 

ة، حماد مختار .76 قاته في الدول العر ة على إدارة المرف العام وتطب ، تأثير الإدارة الإلكترون
اسي، جامعة  م س ة، فرع تنظ ة والعلاقات الدول اس رة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الس مذ

  .2007، 3الجزائر
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ة التغيير ومعوقات رفي مرسلي،  .77 ة بين حتم ة الإدار دراسة  - التطبيالأساليب الحديثة للتنم
ة، 2011-2001حالة الجزائر  ة والعلاقات الدول اس ، رسالة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الس

ة، جامعة تيز وزو،  اس ة الحقوق والعلوم الس   .2011ل
ةزهير حافظي،  .78 ف ة الخدمات الأرش ة ودورها في تنم ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الأنظمة الآل

توراه العلوم ة، جامعة  د ة والاجتماع ة العلوم الإنسان ل ات،  ت ات، قسم علم الم ت في علم الم
، قسنطينة،    .2008منتور

شان،  .79 ة في ظل تطبي المناجمنت العمومي الجديد سلو ت ة الجزائر فة العموم آفاق الوظ
ة  عض التجارب الأجنب ات المتحدة الأمر(النظر إلى  لندا، فرنسا، الولا ، رسالة مقدمة )ةنيوز

ة والتجارة أحمد بوقرة،  ة العلوم الاقتصاد ل ة علوم التسيير،  توراه في شع لنيل شهادة الد
  .2014/2015بومرداس، 

مة حمادو،  .80 ار إستراتيجيسل خ ة  رة تخرج لنيل شهادة ماجستير إصلاح الجماعات المحل ، مذ
ة، جامعة الجزائر اس سمبر 3علوم س   .2012، د

مة  .81 المواطن في القانون الجزائر غزلان، سل ة علاقة الإدارة  ل توراه في الحقوق،  ، أطروحة د
نون، الجزائر،    .2010/2011الحقوق، تخصص القانون العام، جامعة بن ع

اعلا،  .82 حة  ةسم ة الإدارة الالكترون ة والاقتصاد ة العلوم القانون ل ، رسالة لنيل شهادة ماستر، 
ة، جامعة   .2007/2008محمد الخامس،  والاجتماع

83.  ، ةصالح ساكر ة وأثرها على الجماعات المحل م رة ماجستير في علم المعوقات التنظ ، مذ
اتنة،  ة، جامعة  ة والإسلام ة العلوم الاجتماع ل   .2008الاجتماع، 

ا عبد الرحمان سعد،  .84 ة على ض ة، دراسة مسح ة في الأجهزة الأمن قات الإدارة الالكترون تطب
اض ات الحصول على شهادة الماجستير في العلوم شرطة الر رة مقدمة استكمالا لمتطل ، مذ

ة،  ا، جامعة نايف، السعود ة الدراسات العل ل   .2007الإدارة، 
س،  .85 ة عبد القادر بران د (التسو في مؤسسات الخدمات العموم دراسة على قطاع البر

ة العلوم  ،)والاتصالات في الجزائر ل ة،  توراه في العلوم الاقتصاد أطروحة مقدمة لنيل شهادة الد
ة، جامعة الجزائر،  ة وعلوم التسيير، قسم العلوم الاقتصاد   .2006/2007الاقتصاد
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ان،  .86 ة الكاليتوس عبد القادر ع ة ببلد ة في الجزائر، دراسة سوسيولوج ات الإدارة الإلكترون تحد
توراه في علم الاجتماع تخصص إدارة وعمل، قسم ، أطروحالجزائر العاصمة ة مقدمة لنيل شهادة د

رة،  س ة، جامعة  ة والاجتماع ة العلوم الإنسان ل ة،    .2015/2016العلوم الاجتماع
ات المتحدة عبد الكرم عاشور،  .87 ة في الولا ة في ترشيد الخدمة العموم دور الإدارة الإلكترون

ة والجزائر رة لالأمر ة الحقوق والعلوم ، مذ ل ة،  اس نيل شهادة الماجستير في العلوم الس
، قسنطينة،  ة، جامعة منتور اس   .2009/2010الس

88.  ، ار ة المقارنةعبد اللطيف  اس ة في الأنظمة الس ومة الإلكترون انة الح ، أطروحة دور وم
ة، جامعة  ة والعلاقات الدول اس توراه غير منشورة، قسم العلوم الس رةد س ضر،    .2014، محمد خ

ةعبد الله بن سعيد آل دحوان،  .89 ر الإدار في تطبي الإدارة الالكترون ، رسالة دور إدارة التطو
ة،  ة السعود ة إدارة الأعمال، جامعة الملك سعود، المملكة العر ل   .2008ماجستير، 

ة عبد النور ناجي،  .90 ة ورهان الجودة في الإدارة المحل ة، دراسة الحالة الخدمة العموم الجزائر
ة ة –المدن ة عنا ة بلد ة في الدول المغار ة الخدمة العموم ع حول ترق ، الملتقى الدولي الرا

، يومي  ة، جامعة حمى لخضر الواد اس ة الحقوق والعلوم الس ل ات ورهانات،   10و 09تحد
  .2016مارس 

91.  ، ة في التعثمان عزز ة خنشلةدور الجماعات والمجتمعات المحل ة بولا رة سيير والتنم ، مذ
ة، جامعة قسنطينة،  ة علوم الأرض والتهيئة العمران ل   .2008ماجستير، 

ش،  .92 ة على وزارة علي محمد عبد العزز بن درو ق ة دراسة تطب ومة الإلكترون قات الح أثر تطب
ة المتحدة ة بدولة الإمارات العر توراه فالداخل ة ، أطروحة لنيل شهادة الد ل ي القانون العام، 
ة،  ة والاجتماع ة والاقتصاد ة المتحدة ،العلوم القانون   .2012/2013 جامعة الإمارات العر

، سناء نجاحي،  .93 ة فاطمة العبداو م الأداء في المؤسسة الخدم رة مقدمة )دراسة حالة(ق ، مذ
ة والتسيير، جامعة  ة العلوم الاقتصاد ل سانس،  ، قالمة، 1945ما  8لنيل شهادة الل

2004/2005.  
رة لنيل شهادة الماجستير في القانون العام، الإدارة ودولة القانون في الجزائررمة يوسفي،  .94 ، مذ

نون، الجزائر ة الحقوق بن ع ل ة،    .2006/2007، 1فرع الدولة والمؤسسات العموم
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ة، مال قاسمي .95 ات تأهيل نظم الإدارة الجزائر نظم إدارة الجودة في المؤسسات الصغيرة  - متطل
ة العلوم ، والمتوسطة ةل اف الاقتصاد ميلة،  –وعلوم التسيير والعوم التجارة، جامعة محمد بوض

ةمجلة العلوم    .2009، 09العدد، وعلوم التسيير الاقتصاد
ة المتحدة ،ماجد أحمد ،لقمان أحمد،  .96 اء الإصطناعي بدولة الإمارات العر ر التحول مساالذ

ة المتحدة في مجال التحإنجازات دولة الإماو الرقمي،  ول الرقمي في المؤسسات رات العر
ة اسات( العموم ة والانع ة ، دبي،، )الأهم اسات الإقتصاد  .2018/2019إدارة الدراسات واالس

initiative-mgovernment-uae/uae-uae/digital-the-ae/about-https://u.ae/ar  
سى،  .97 م العاليليلى بن ع ة التسيير العمومي الجديد في قطاع التعل رة مقدمة لنيل ، أهم مذ

رة، دراسة غير منشورةماجستير، شهادة  س ة والتسيير، جامعة  ة العلوم الاقتصاد ل  ،
2005/2006.  

98.  ، ةمحمد سعداو ة على أداء المراف العموم ومة الإلكترون اسات تطبي نظام الح رة انع ، مذ
ة وعلوم  ة العلوم الاقتصاد ل مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسيير، فرع إدارة أعمال، 

  .2008/2009ير، جامعة الجزائر، التسي
ةمختار حماد،  .99 قاتها في الدول العر ة على إدارة المرف العام وتطب ، تأثير الإدارة الإلكترون

م  ة، التخصص التنظ ة والعلاقات الدول اس رة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الس مذ
ة، جامعة يوسف  اس ، قسم العلوم الس اسي والإدار   .2007بن خدة، الجزائر، الس

المرف العموميمصطفى الوالي،  .100 ات  ة ورهانات الإصلاح -الأخلاق رة تخرج الوضع ، مذ
ة للإدارة، المغرب،    .2006/2007المدرسة الوطن

ة ضرفي،  .101 ة عالة عقود ناد المرف العام بين ضمان المصلحة العامة وهدف المردود
از توراه في القانون الامت نون، جامعة الجزائر، أطروحة د ة الحقوق بن ع ل ، 1العام، 
2011/2012.  

ة عطار،  .102 أداة لتحسين القطاع العامناد رة التخرج لنيل شهادة التسيير العمومي الجديد  ، مذ
ر  ة والتجارة وعلوم التسيير، جامعة أبو  ة العلوم الاقتصاد ل ة،  الماجستير في العلوم الاقتصاد

  .2014/2015بلقايد، تلمسان، 
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نوش،  .103 مها وإنشاؤهانبيل المالك ع ة، تصم الجامعة الجزائر ة  ة الرقم ت ، أطروحة مقدمة الم
ة،  ة والعلوم الاجتماع ة العلوم الإنسان ل ات،  ت توراه علوم في علم الم جامعة لنيل شهادة الد

  .2010، منتور قسنطينة
مة فرحي،  .104 ة في تحسين أداء نع المؤسسة دور الإدارة الإلكترون ة، دراسة حالة  الخدمة العموم

أدرار سى  ة أولاد ع ة بلد مي في ميدان العموم ات الماستر الأكاد رة مقدمة لاستكمال متطل ، مذ
ة والعلوم التجارة وعلوم التسيير رة منشورة، العلوم الاقتصاد جامعة ، تخصص إدارة أعمال، مذ

 .2016/2017ورقلة، ، قاصد مراح
ات .105 اة لد عينة من  علاقة الكدر،قدور نو ة والرضا عن الح ل من الصحة النفس الزواجي 

مدينة ورقلة توراه منشورة، جامعة قاصد مراح، ورقلة ، المتزوجين    .2013،رسالة د
ة مصرهشام أمين مختار،  .106 ة المجتمعات الجديدة في جمهور توراه تخط وتنم ، رسالة د

ة الهندسة، جا ل   .2000 مصر، معة القاهرة،منشورة، 
  :المجلات/ ج
م بختي،  .107 احث، العدد الإنترنيت في الجزائرإبراه   .2002، جامعة ورقلة، 01، مجلة ال
108.  ، شاو ةأحمد بن ع احث، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدم ، جامعة ورقلة، مجلة ال

  .2006، 04العدد
ات ومعايير الرقمنة داخل مؤسسات أحمد فرج أحمد،  .109 ال المعلومات أو خارجها، دراسة في الإش

ار ة، قسم دراسات المعلومات، مجلة دراسة الاخت ، جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلام
  .2009، يناير04المعلومات، العدد

110.  ، ةإدرس مولا فة العموم ال المواطنين في قطاع الوظ ة، استق ، أسس تحديث الإدارة العموم
ة، العددالمجلة المغ ة والتنم ة للإدارة المحل   .2000، 04ر

ة في الجزائرسمة عولمي،  .111 ة المحل ة والمال ص نظام الإدارة المحل ، مجلة اقتصاد شمال تشخ
ا، العدد  .بدون سنة ،04إفرق

ة .112 ة الجزائر ة الإلكترون ع  09، المواف لـ 2016سبتمبر 23، 2598، جردة الخبر، عالبلد ر
 .1438الثاني 

ة  .113 لف بإصلاح الخدمة العموم ر الأول الم ر لد الوز ح الوز ، جردة الخبر، "محمد الغاز "تصر
 .2014مارس  15، بتارخ 7374العدد 
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ة بين التخط والتطبيجردة الخبر،  .114 ومة الإلكترون  2015نوفمبر 23، 7979، العددالح
 .ه1437صفر 11المواف لـ 

م، رائد الزهاني،  .115 ةخالد الغن ة وطموحات مستقبل ات واقع ة، تحد ومة الإلكترون ، مجلة الح
ة، العدد  .2004، 08معلومات

ة بتوجي،  .116 ة سام ة في مشروع الجزائر الإلكترون ، مجلة معارف، 2016أطر رقمنة الإدارة العموم
ة، جامعة البليدة، العدد اس ة الحقوق والعلوم الس ل ة،    .2015جوان  18، 9قسم العلوم القانون

قهاسحر قدور الرفاعي،  .117 ة وسبل تطب ومة الإلكترون ات مدخل إستراتيجي: الح ، مجلة اقتصاد
ا، العدد   .2000، 07شمال إفرق

امل شاهين،  .118 ادات شرف  خطوة لإعداد ق ة لإعداد المواطن الإلكتروني  نحو خطة إستراتيج
ة   .2011يناير ، القاهرة،35، المجلد السادس عشر، العددالإدارة الإلكترون

ة إدماج مفهوم الأداء في شرفة رفاع،  .119 ال ة الإدارة العامة الحديثة ودورها في معالجة إش نظر
ة احث، العددالخدمة العموم   .2008، جامعة ورقلة، 06، مجلة ال

اش محمد،  .120 ، علي غ ة في صفاء محمد هاد ق ة، دراسة تطب م جودة الخدمات الصح اس وتقي ق
حاء ال رة منشورة  عاممستشفى الف  ، https://platform.almanhal.com/Files/2/111122، ،مذ

صرة، العراق،  ،موقع المنهل   .2006ال
فاءة المنظمات طارق عاشور،  .121 ة و ز تنافس ة لتفعيل وتعز آل ات التسيير العمومي الجديد  مقار

ة وم   .2011/2012، 01، مجلة أداء المؤسسات الجزائرة، العددالح
شور  .122 ة ، عبد الرحمان ت ةالتنم ، جانفي 1421، الحوار المتمدن، العددالإدار  والإصلاح الإدار

2006.  
مة،  .123 ة  في الجزائر ، ورقة عبد القادر بلعري، لعرج نس ومة الإلكترون ات التحول إلى الح تحد

ة في  الملتقى الدولي الخامس حول الإقتصاد الإفتراضي  ات مشار اساته على الاقتصاد وانع
انة ،يومي  س مل ز الجامعي خم ة والجارة وعلوم التسيير ، المر ة العلم الإقتصاد ل ة ،  الدول

  .)9- 8لساب ص صالمرجع ا( 2012مارس  14و 13
مة،  .124 ةالعري بوعمامة، رقاد حل رهانات ترشيد الإدارة  -الاتصال العمومي والإدارة الالكترون

ة ة والخدمة العموم ، العددالالكترون ة، جامعة الواد حوث الاجتماع ، 09، مجلة الدراسات وال
سمبر   .2014د
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125.  ، ومة الإلكتالعواملة نائل عبد الحف ة الإدارة والح ة في العالم الرقمي دراسة نوع رون
ة   .2003، 15، مجلة الملك سعود، العدداستطلاع

فانز، وتوماس وورستر،  .126 ةفيليب إ ، القاهرة، 21، مجلة إدارة المستقبل، العدد الإدارة الرقم
  .2000نوفمبر

ال،  .127 فة ط ملط ات التنظ ضرعقلنة المنظمة ونظر  ، مجلة علوم الإنسان والمجتمع، جامعة محمد خ
رة، العدد   .2012، جوان 2س

ةلمين علوطي،  .128 ة عر حوث اقتصاد ة،  شر ة للموارد ال ة الإدارة الإلكترون حوث اقتصاد  ،
ة، ع   .2008، الجزائر 42عر

ة التسيير العمومي الجديد، دراسة محمد السعيد جوال،  .129 ة في ظل مقار ة أداء المنظمات العموم ترق
ة ة تحليل اتنظر مة، العدد ، مجلة اقتصاد ة متخصصة ومح ة دول ا، مجلة علم ، 14شمال إفرق

2016.  
ة لاعتماد محمد عصام أحمد، حسان ثابت حاسم وعلاء أحمد حسن،  .130 ة الإدارات المحل جاهز

ة ومة الإلكترون ، مجلة الإدارة والاقتصاد، العراق، دراسة حالة في ديوان محافظة نينو  -الح
  .2012، 93العدد

ةالمنظومة الرق .131 ة العر ع الأول  25المواف لـ  2016جانفي  06، 1999، جردة المساء، عم ر
  .ه1437

م موسى عبد الناصر،  .132 مؤسسات التعل ر العمل الإدار  ة في تطو مساهمة الإدارة الالكترون
رة س ا بجامعة  ة العلوم والتكنولوج ل احث، عددالعالي، دراسة حالة  ، الجزائر، 01، مجلة ال

2011.  
ات/ د   :الملتق
ة والتطبيحسين بن محمد،  .133 ة بين النظر ة الإدارة الإلكترون حث مقدم لد المؤتمر الدولي للتنم  ،

ة  ومي، معهد الإدارة العامة، المملكة العر الإدارة، حول نحو أداء متميز في القطاع الح
ة،    .04/11/2009- 01السعود

ة في دور الحواعر،  وسيلة .134 ة تحسين جودةومة الالكترون وم ، مداخلة في إطار الخدمات الح
قطاع الخدمات: الملتقى الدولي الموسوم بـ ة وعلوم  إدارة الجودة الشاملة  ة العلوم الاقتصاد ل  ،

  .بدون سنة قسنطينة، الجزائر،منتور التسيير، جامعة 
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ة ودورها في تحسين الأداء الإعمار الزغبي، محمد بجاق،  .135 دار على مستو الإدارة الإلكترون
ة ة في الجماعات المحل ة في الدول المغار ، أعمال الملتقى الدولي الثالث حول الجماعات المحل

ة حمة لخضر،  اس ة الحقوق والعلوم الس ل  2و 1ظل التشرعات الجديدة والمنتظرة، 
  .2015سبتمبر

ة مزوار،  .136 اني، منو ة في الجماعات مجيد شع ة لتحسين جودة الخدمة الإدارة الإلكترون المحل
ة ودورها في تحقي المقدمة ر أداء الإدارة المحل ات تطو ، مداخلة في الملتقى الدولي حول آل

ة المستدامة، جامعة البليدة،  ر  21و 20التنم   .2014أكتو
ة المفهوم والفلسفة  الإدارةنظم محمد محمود الطعامنة،  .137 نظم  الملتقى العري الأول، والأهدافالمحل

ة في الوطن العري الإدارة   .2003 أغسطس 20-18سلطنة عمان، ، المحل
ة وسيلة واعر،  .138 ة، حالة وزارة الداخل وم ة في تحسين جودة الخدمات الح ومة الإلكترون دور الح

ة قطاع الخدمات، جامعة الجزائر –والجماعات المحل ، الملتقى الدولي حول إدارة الجودة الشاملة 
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الموظفين): أ(ملح رقم  ان خاصة    إستمارة إستب
  

م  حث العلميوزارة التعل   العالي وال
نيدر  ةــــــــــــــجامع   3قسنطينة  -صالح بو

صر ة ــلي   علوم الإعلام والاتصال والسمعي ال
ال * ان خاصة    * موظفينإستمارة إستب

توراه الطور الثالث  ات مناقشة أطروحة د   LMDضمن متطل
  
 

  :عنــــــــــــــوان الدراســــــة
  
  
  
  
  
  

  سيدتي، سيد
م ة على هذا الإ نرجو من أن هذه مساعدتنا في الإجا ة، وتأكدوا  ل دقة وموضوع ان  ستب

ة سرة تامة ولن تستخدم إلاّ لأغراض علم   .المعلومات التي تدلون بها ستحظى 
ة   )√( ضع علامة   :في الخانة المناس

  
ةإعداد    :الأستاذ إشراف                                                           : الطال
م .د. أ                                                  صادقي فوزة       -       ة سل   بولح

  
                 

ة    2019/2020السنة الجامع

الجزائر  ة    دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
ة  - الجماعات المحل ة    –دراسة تحليل
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ةواقع تطبي الرقمن: المحور الأول ة الجزائر   ة في الجماعات المحل
م :1س ات الأولى للتعامل الرقمي الإدار ضمن مصالح مون البدا   ؟ يف تق

فة    جيدة            حسنة           مقبولة          ضع
ة :2س لها من ورق ة تطبي الرقمنة وتحو ة أثناء بدا ات إجرائ ة  هل واجهتم صعو    ؟إلى إلكترون

  نعم             لا                      
بيرة :3س ة  صعو ة    ؟ تميزت مراحل رقمنة الوثائ الإدار

   نعم              لا
الرقمنة في الجماعات هل إ :4س ةهتم المشرع الجزائر  ة المحل م    ؟ وخصها بلوائح وقرارات تنظ

  لا     نعم         
ة :5س الجماعات المحل ا إنطلاقا من الأرشيف الورقي    ؟ ما هي أهم الوثائ التي تم مسحها ضوئ
ة        وثائ أخر   طاقة الرماد اقة وال ة        رخصة الس   وثائ الحالة المدن

  ؟ بخبراء مؤهلين في جانب الرقمنةستعانة هل تم الإ: 6س
  لا     نعم         

اهل فئة العمال المسؤولين ع: 7س ن   ؟ ن الرقمنة تلقوا برنامجا تكو
  نعم             لا

ة مع الوثائ المتلفة ضمن الأرشيف الورقي لتحولها إلى أرشيف  :8س تعاملت الجماعات المحل
  ؟ إلكتروني

ة    صعو   سهولة                    
ات تحسين: المحور الثاني أولو ة  ة علاقة الجماعات المحل       الخدمة العموم

ة ما: 9س ة وتحسين أداء الخد هي العوامل التي تشجع على الترق ة في الجماعات المحل  ؟مة العموم
ة            شرة              التجهيزات التقن ات ال ان ة          الإم ات الماد ان   الإم

م أن  :10س ن م ةتحسين الخدمفي  واتشاريف    ؟  ة العموم
م الخدمات     سرعة تقد

  الخبرة وتحسين الأداء
ة الحديثة  ات التكنولوج م في التقن   التح
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سيهل  :11س ات والتجهيزات نقص نع ان م الإم ا على أدائ ة  سل    ؟في سبيل تحسين الخدمة العموم
  نعم                    لا

اب رداءة الخ :12س م ما هي أس ةفي رأ الجماعات المحل ة    ؟ دمات العموم
                       خلل النظام الرقمي

ان عض الأح فاءة الموظف في    عدم 
ن ا ةعدم تم   لمواطن من التعاملات الإلكترون

ة التيـ :13س ة  يف ترون رضا المواطنين على الأساليب الرقم   ؟ تقدم من خلالها الخدمة العموم
جيد                      متوس               ضعيف                                                  
ةجوانب تحسين المرف الع في معن أدائ ون راض مل أنتـه :14س    ؟ام وتحقي جودة الخدمات العموم

  نعم                   لا
اب عدم ما هي  :15س  ةرضاكم على إجراءات تحسيأس   ؟ ن الخدمة العموم

م الخدمات  اكل المخصصة لتقد   عدم وجود اله
ة  ة دون النوع الكم ل متسارع لتهتم  ش   ثرة الإجراءات الإدارة وتداخلها 

قدمون الخدمات اب التخصص الإدار للموظفين الذين     غ
ة :المحور الثالث   تطلعات ورهانات تطبي الرقمنة لتحسين الخدمة العموم

ة : 16س   مسايرة التقدم التكنولوجي؟هل تهتم الجماعات المحل
          لا        نعم   

ا : 17س س هذه التكنولوج ا هل تنع فيعلى الأداء إيجاب   ؟ الوظ
  نعم             لا

ن أن تستفيدوا منها في مجال تطبي الرقمنة في الجماعات المحل: 18س م   ؟ةما هي الجوانب التي 
ة                إتخاذ القرارات   ة                   تقليل التعاملات البيروقراط   الرقا

ة نتيجة للرقمنة: 19س م هل هناك جودة في الخدمة العموم   ؟ في رأ
  نعم             لا

ل ملموس هل ساهمت الرقمنة في سهو : 20س ش   ؟لة الحصول على الخدمة 
  لا     نعم         

ة هل ساهم :21س   ؟ت في التقليل من الملفات الورق
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  نعم               لا
ب الإدارة من المواطن تساهم الرقمنة في تحسين المرف : 22س   ؟ العام وتقر

  نعم                 لا
م  لتط :23س ة ما هي أهم العراقيل التي تواجه   ؟بي الرقمنة في الجماعات المحل
شرة             ة              عراقيل  ة             عراقيل تقن م  عراقيل تنظ

ا في القضاء على التعامل ا: 24س ل نهائي تساهم الرقمنة حال ش ك  اب   ؟لورقي وتلغي الش
  لا                               نعم        

ما يتعل : 25س ة ف ة نظام الأمان المعلوماتي وإ اختراق تطبي الرقمنة له آثار سلب ستهداف سر
ة وتعر  ة الملفات الإدار ات القرصنة الإلكترون   ؟ضها لعمل

  لا       نعم        
ان نتيجة لـ: 26س ة  الجماعات المحل   ؟:  تأخر الجزائر في تبني الرقمنة 

ة  اب نظام رقمي فعال وآمن في الجماعات المحل   غ
ة و  ات الماد ان ةنقص الإم   التجهيزات في المؤسسات العموم

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

ة لتتلاءم مع تطلعات المواطنالإبداع في تحسين الخدمة الع   موم
ل  ش ة  م الخدمات العموم   ء طوابير المواطنين طالبي الخدمةسرع وآني وإلغاتقد

ة وعدم تحقي الأه ة في طرقة الخدمات العموم ة من إالنمط ق   ستخدام الرقمنةداف الحق
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ان ستمارة إ): ب(ملح رقم    الجمهور خاصة الإستب
  

حث العلمي م العالي وال   وزارة التعل
نيدر  ةــــــــــــــجامع   3قسنطينة  -صالح بو

صر علوم الإعلام والإ ة ــلي   تصال والسمعي ال
الجمهور  * ان خاصة    *إستمارة إستب

توراه الطور الثالث  ات مناقشة أطروحة د   LMDضمن متطل
  
 

  :عنــــــــــــــوان الدراســــــة
  
  
  
  
  
  

  سيدتي، سيد
أن هذه  ة، وتأكدوا  ل دقة وموضوع ان  ة على هذا الاستب م مساعدتنا في الإجا نرجو من

ة سرة تامة ولن تستخدم إلاّ لأغراض علم   .المعلومات التي تدلون بها ستحظى 
ة  )√( ضع علامة    :في الخانة المناس

  
ةإعداد    :الأستاذ  إشراف                                                           : الطال
م .د. أ                                                  صادقي فوزة       -       ة سل   بولح
        

                           
ة   2020-2019: السنة الجامع

الجزائر  ة    دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
ة  - الجماعات المحل ة    –دراسة تحليل
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ة: المحور الأول انات الشخص   الب
  :النــوع .1

ر                         أنثى    ذ
  :السن .2

  سنة 55إلى  41سنة         من  40إلى 26سنة        من  25أقل من 
  سنة 55أكبر من 

  :المستو العلمي .3
  جامعي            متوس                         ثانو            

ة .4   :الحالة العائل
     أعزب                     )ة(متزوج

   :المهنة .5
   طال        موظف             

ةالإ : المحور الثاني م الخدمة العموم قة تقد اع العام حول طر   . نط
ا ؟ .6 م الخدمة مناس عتبر موقع تقد   هل 

        نعم                        لا
مهتعهل  .7 ة مناسب لك؟ تبر أن أسلوب الموظف أثناء تقد   للخدمات الرقم

            نعم                 لا 
ة ؟الموظف هل  .8   قدم لك الخدمة بدرجة من الاحتراف

        لا        نعم         
ات الخدمة  ؟ .9   يف تر سرعة التعامل مع طل

  غير لائقة  لائقة             
انت  اب ذلك؟إذا    ............................................................غير لائقة، ما هي أس

ة :المحور الثالث ة لتحسين الخدمة العموم آل   الرقمنة 
م الخدمة؟ .10 ة تقد ة واضحة لشرح آل   هل المعلومات الإلكترون

انا          غ          دائما     ا           أح   نادرا               مطلقا    ال
  



 

- 387 - 
  

ون بـ .11   :هل هذا الوضوح 
م الخدمة مجرد الإ قراءة طرق تقد   كتفاء 

م الطلب إلكترونً  املة من لحظة تقد عتها  ة الإمتا ة ا إلى غا   ستفادة النهائ
ا إن وجدت ح الأخطاء رقم عة وتصح   متا

الخدمات  .12   ؟ سهولةهل يتم الحصول على المعلومات المتعلقة 
انا            مطلقا              ا        أح   دائما               غال

انا  ة بـ أح انت الإجا اب ذلك/ إذا  ك ما هي أس   ........................................:مطلقا في رأ
ساطة 13 .13 الوضوح وال ة للخدمة    :ـــ تمتاز النماذج الرقم

  لا              نعم          
ا ؟ .14 ة من قبل الموظفين مناس عتبر مستو استخدام الحاسوب والأعمال الإلكترون   هل 
     لا     نعم                         
  .........................................................................................:.......لماذا
ماذا ؟ يتم التعا .15   مل مع الرقمنة بدقة ودون تأخير متعل 

ة  في من الجوانب الرقم ن الوظ   التم
طرق الإستخدام الإلكتروني   وعي الجمهور 

ة ة الرقم ة التحت ة البن   فعال
ة ؟  .16   هل تر أن هذه الخدمات الرقم

ة   متميزة               جيدة          عاد
لات ومعوقات أثناء تلقي الخدمة ؟  .17   هل توجد مش

انا         نادرا    ا           أح   مطلقا                            دائما          غال
رها انت موجودة أذ   ............................................................................؟ إذا 

م أ  .18 ةلن أتردد في تقد الرقمنة في الجماعات المحل ما يتعل    ؟ إقتراح ف
  لا       نعم                   

ة بـ    : هل يرجع ذلك لـ"  لا "في حالة الإجا
كلأن     الإقتراحات لا تعن

ا م المقترحات إلكترون   لا تعرف طرقة تقد
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  الإدارة لا تدرس المقترحات
ك هل تحتاج المؤسسة إلى  .19 ة وجعلها  اللازمةات عدَّ الأجهزة والمُ  تحديثفي رأ مها رقم أثناء تقد

  ؟ للخدمة
لا                       لا   ثيرا                        قل

  ..........................................................................................:......لماذا
م الخدمة وسرعتهاهل تهتم الإدارة بتحسين  .20 قة تقد   ؟ طر

انا                       دائما ا                            أح   غال
ة بـ دائما في حالة   لماذا؟ ،الإجا

او    لنقل المقترحات والش
اك الإلكتروني الآلي  ة والش ة الرقم   الموحد  لشرح طرق إستخدام البن
  لدعم المعلومات  

رهاأخر    ............................. .....................................................:......أذ
ةيف تعبِّ  .21 م الخدمات العموم قة تقد   ؟ ر عن رفضك لطر

  بوضع ملاحظات على دفتر الإقتراحات 
ة طرقة شفو اشر  ح م   طلب توض

ا  م الرفض إلكترون   الولوج لموقع المؤسسة وتقد
ما تتوقعها في ذهنك من خلال ؟ .22 م الخدمات  ة بوعودها في مجال تقد   تلتزم الجماعات المحل

ة او والإقتراحات الإستجا   للش
ل دقي  ش م الخدمات في الوقت المحدد و   تقد

ر   .......................................................................................:أخر تذ
ة مستو  .23 ة حققت في مجال تحسين الخدمة العموم ة الرقم   :هل تر أن هذه التجر

  لم تحسن المستو              مقبولا     جيد                  جيدا جيد       
ة مع التطور الرقمي ؟هل الطاقم الإدار يتفاعل  .24   بإيجاب

ا          أح          دائما                 أبدا  انا           نادرا            غال
ة بـ  انت الإجا اب ذلك أبداأو  نادراإذا    .........................................،ما هي أس

ع ة :المحور الرا ة رقمنة الجماعات المحل   أولو
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ارات، الرجاء تحديد درجة موافقتك أو معارضتك عليها في ) ×( ضع علامة هذه مجموعة من الع
ان المناسب    :الم

معارض 
مواف  مواف محايد معارض شدة

ارة شدة  الع
ساهم في تحسين ــ إ25      ستخدام الرقمنة 

ة  .الخدمات العموم
ة الخدماتــ  26        .الرقمنة وسيلة لتنم
     

الخدمات التي 27 ــ الرقمنة وسيلة للتعرف 
ة   .تقدمها الجماعات المحل

     
ة توسِّ 28 تحسن ع و ــ الخدمات الرقم

  .المرف العام
     

فترض تأثيرها على  ــ29 ـالرقمنة 
ذين يجيدون التعامل مع المواطنين الّ 

ات الحديثة فق   .التكنولوج
تستخدمه ــ نظام الأمان الرقمي الذ 30     

ة في نقل المعلومات  الجماعات المحل
  .ضعيف جدا

  
   



 

- 390 - 
  

ة على المرف : المحور الخامس ة الرقم ة التحت اسات استخدام البن م إجراءات وانع تقي
ة   .العام ومستو الخدمات العموم

ارات، الرجاء تحديد درجة موافقتك أو معارضتك عليها  في ) ×( ضع علامةهذه مجموعة من الع
ان المناسب    :الم

معارض 
مواف  مواف محايد معارض شدة

ارة شدة   الع
اء تنقل المواطنين 31      ــ تساهم في تقليل أع

 .لطلب الخدمة
 .ــ تساهم في تقرب الإدارة من المواطن32     
 ــ تقلل التكاليف33     
 ــ تسهل نقل المعلومات34     
     

 توفر الجهد والوقت  - 35
ك ونقا طلب 36      اب ــ تقلل من الش

  .الخدمات
 

فاءة أداء الخدمة - 37        .تزد من 
     

ة للإستفادة من  - 38 ان تمنح الإم
  الخدمات على مدار الساعة
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را  ة م   إلى ؟  يرجععدم تطبي الرقمنة في الجماعات المحل

معارض 
مواف  مواف محايد معارض شدة

ارة شدة  الع
ة ـ عدم إ39      عاب المؤسسات العموم ست

م الخدمات ة الرقمنة في تقد  .لأهم
ة لد  40      ــ نقص المهارات المطلو

ض  ة لتعو العاملين بإستخدام القاعدة الرقم
مة في المؤسسات ك القد اب  .الش

ة اللازمة 41      ص الميزان  .ــ عدم تخص
م في القاعدة  42      ة لد ــ عدم التح الرقم

اف ل  ش  .المستخدمين 
ــ قلة عدد مستخدمي الرقمنة  43     

ة ات الإلكترون مين في التقن  .والمتح
أنظمة الأمان في تخزن  44      ــ عدم الثقة 

ا  .الملفات إلكترون
  

ة من خلال الرقمنة مستو  للارتقاء المؤسسات هل تسعى :45   ؟الخدمة العموم
   لا نعم                    

ة: 46    :ما هي إجراءات تحسين الخدمة العموم
لة في مجال الرقمنةهتمام الإـــ  في والرس   .التأهيل الوظ
ة التطورإالسعي بــ  ع على مواك   .التكنولوجي للاتصالات ستمرار والتشج

ات وطرق  ين المواطن من تلك التقن ة لتم ام إعلام أ ام  اــ الق   .طلب الخدمات رقم
ة ة إلى الإدارة الرقم ضرورة الانتقال من الإدارة الورق ة  ات تعرف م مطو   .ــ تقد
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اـــ  ع استكمال الدراسات العل حث العلمي في مجال الرقمنة الإدارة وسبل تحسين الخدمة  تشج وال
ا ة ميدان م ة وتطبي نتائج الدراسات الأكاد   .العموم

ل  :47 ش ة  ة في الجماعات المحل ة الرقم ة التحت ما هي العوامل التي أثرت على تأخر تطبي البن
  ميداني؟ 

س له  ل
 العوامل المؤثرة قو جدا قو  متوس محدود تأثير

ة بين       قلة الخبرة أثناء التعاملات الرقم
ة  .الجماعات المحل

ات      ان  .والتجهيزات نقص الموارد والإم
ل أرشيف الوثائ الإدارة من       ة تحو صعو

ة قابلة  لها الورقي إلى نماذج إلكترون ش
ة  .للتداول الرقمي ضمن الجماعات المحل

ة        . تشفير الوثائ الإدارةصعو
 .التخوف من القرصنة     
هشاشة نظام الأمن الوثائقي وسهولة      

 إختراقه
 تنوع الخدمات وتشعبها بين المصالح      
م المجتمع وتقاليده       ق
 نقا طلب الخدمة     

  
  
  



 

- 393 - 
  

  
  

اسات: 48 م الس ة  ،تقي ات التي رصدتها الدولة في مجال رقمنة الجماعات المحل ان الخط والإم
  : تكمن في

معارض 
مواف  مواف محايد معارض شدة

ارة شدة  الع
المستخدمين وتأهيلهم من أجل ــتأطير      

ة م في رقمنة الجماعات المحل  .التح

ة       .ــ التخط الجيد لإستخدام القاعدة الرقم

حل مشاكل التأخير في       ــ الإهتمام 
 .الخدمة

ة اللازمة       .ــ توفير الأغلفة المال
التدرب اللازم       د الموظفين  ــ تزو

 .والمهارات الضرورة
 ــ توفير التجهيزات والمعدات      
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المؤسسة 10( لـ إستمارة المقابلة نصف الموجهة ): ج(ملح رقم   )مسؤولين 
  

حث العلمي م العالي وال   وزارة التعل
نيدر ةــــــــــــــجامع   3قسنطينة  -صالح بو

صر ة ــلي   علوم الإعلام والاتصال والسمعي ال
  *مقابلة  ستمارةا* 

الجزائر: عنوان الدراسة ة    دور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم
ة الجماعات المحل ة   دراسة تحليل

  ......................................................................:مقابلة نصف موجهة مع السيد
ة   ............................................................:...................................الرت

خ إجراء المقابلة   .............................................:...................................تار
ة ومد تحسين  محاولة تهدف هذه الدراسة إلى الجماعات المحل تسل الضوء على واقع الرقمنة 

ة   .الخدمة العموم
مالاستمارة لمحاولة التّ  هذه لقد صممت ة عن أسئلة المقابلة المتعلقة  عرف على وجهة نظر والإجا

ة الاتصالبدور الرقمنة في تحسين الخدمة العموم صفتكم أحد القائمين  ضمن الجماعات  ، وذلك 
دةالمحل ه من مد لكم  ، ونود أن نؤ انات من خلال إجابتكم آراء السرة الكاملة لكل ما تدلون  أو ب

ة على هذه الاستمارة حث حث العلميال أنّ التعرف على وجهة  حيث ،، والتي لن تستخدم إلا لأغراض ال
م  ساعد على إتمام الدراسةحول نظر حث س ا التي شملتها استمارة ال حث  مختلف القضا خدمة لل
  .العلمي

  
تور إشراف                                                           : ةحثاإعداد ال   :الد
م  -                                                   صادقي فوزة       -       ة سل   بولح

                                 
  
  

ة    2019/2020: السنة الجامع



 

- 395 - 
  

ة تتعل بدور الرقمنة في تحسين  حث م على قبولكم إجراء مقابلة  ر ادتكم وأش س ة أرحب  بدا
ة  ة(الخدمة العموم الجماعات المحل ة  م مسؤولين عن )دراسة تحليل  /مصلحة / مديرة ( :ون

تب    ..............................................)م
ة  :الموضوع الأول ة الإدار   دور الرقمنة في العمل

ة، هل هي ؟: 1س ة لتحسين الخدمات العموم ات التي رصدتها الجماعات المحل ان   :ما هي الإم
ة معا ة والماد شر ة           ال شر ات ال ان ة            إم ات الماد ان      إم

ات أخر  :1ج ان رها(إم   ......................................................................؟) أذ
اك الآلي الموحد؟ :2س ة إلى الش ك الورق اب ات التي واجهتموها في الانتقال من الش   ما هي الصعو
  .........................................................................................:........2ج
ةهل يتم اعتم: 3س الجماعات المحل ة  ل التعاملات الإدار   ؟ نعم         لا اد الرقمنة في 
ة بـ لا :3ج انت الإجا اب ذلك؟ ،إذا   ..................................................... ما هي أس
ة في الجزائر؟ :4س ة المستعملة في الإدارة العموم ات الرقم   ما هي أهم التقن
  .................................................................................................:4ج
م للخدمة: 5س م ة أثناء تقد ات الرقم م هل المواطن يجيد التعامل مع التقن   ؟ في رأ

  نعم                  لا 
ة ب: 5ج انت الإجا   ................................................؟يف نستدرك هذا الخلل  ،ـ لاإذا 
ك و حسنت الاتصال العمومي ؟ :6س اب   هل قللت الرقمنة عدد المواطنين أمام الش

  لا     نعم             
ة بـ لا: 6ج انت الإجا   ..................................................................، لماذا ؟إذا 
ة ؟ه :7س قات الرقم نهم وتحسين أدائهم في مجال التطب   ل يتم تأهيل الموظفين وتكو
  .................................................................................................:7ج
عد، وما هي تلك الخدمات ؟: 8س ة الخدمات عن    هل تقدم المؤسسات العموم
 ............................................................................... ..................:8ج
ة: 9س م الخدمات الرقم ن تعبئة المنظمات العامة لتصم م      ؟  يف 
  .................................................................................................:9ج

  ين الخدمة عن طر التجديد الرقمتحس :الموضوع الثاني
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حث في التجديد الرقمي :10س   ؟  هل هناك مصلحة ضمن مؤسستكم ت
  ............................................................................................:...10ج
ن المعل  big dataهل تستعملون  :11س    ؟ وماتيفي مجال التخز
ة؟: 11ج  ة بنعم ما هو الهدف من استعمال هذه التقن انت الإجا   ...............  ................. إذا 
ات: 12س  ات وتدارك السلب م الإيجاب ة لتقي ة العموم ة الرقم م من هذه العمل م موقع   ؟ تقومون بتقي
ره(أو لسبب آخر : 12ج   ...................................................................)......أذ
ة للوثائ :13س ات الرقم   ...................................؟ على ماذا تعتمدون في إحصاء المعط
  ...............................................................................................:13ج
ة :14س ات في مجال تحسين الخدمة العموم   ؟ ماذا قدمت لكم الرقمنة من ايجاب
  ...............................................................................................:14ج
ة تجديد الخدمة :15س   .................................................؟ هل هناك استقرار في عمل
  ..........................................................................:.....................15ج
ة: 16س ر الخدمة الرقم م وتطو اجات المستخدم في تصم     ؟ يف يتم دمج احت
  ...............................................................................................:16ج
ب :17س   ؟ يف تحفز وتوجه جهود التحول الرقمي نحو الابتكار والتجر
  ............................................................................:...................17ج

  التحول الرقمي الشامل في الجزائر رهانات تبني :الموضوع الثالث
م والشؤون العامة  :18س ة التنظ ة الرقمنة على مستو مدير ما هي المؤشرات الدالة على فعال

ة  ؟ ات لتحسين الخدمة العموم رة في ظل وجود عدة تحد س ة     لولا
  ...............................................................................................:18ج
الجزائر؟ :19س ة  ة في سبيل تبني الرقمنة وتحسين الخدمة العموم   ما هي الآفاق المستقبل
 ...............................................................................................:19ج

  ؟ يف نعزز الخبرة في إدارة تأمين الرقمنة :20س
  ..............................................................................................:20ج
ة وذلك من : 21س م الخدمة العموم عد وتنظ م الخدمات عن  ة لتقد ة مستقبل م إستراتيج هل لد
ةخ ة ناجحة في مجال رقمنة المؤسسات العموم   ؟ لال تبني نماذج أجنب
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  ...............................................................................................:21ج
ن للجزائر :22س م يف  ك  .....................  .أن تتبنى نموذج التحول الرقمي الشامل؟ في رأ
  ........................................  ...................................................:....22ج

   



المؤسسة  احثة في إطار إنجاز الأطروحة  لات لل م التسه طلب تقد
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المؤسسة  ):د احثة في إطار إنجاز الأطروحة  لات لل م التسه طلب تقد
ة (  )نموذج الدراسة الميدان

 

د(ملح رقم 
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م والشؤون : السيد موافقة ):ه(ملح رقم  رة على إجراء  مدير التنظ س ة  العامة لولا
احثة للترص الميداني   ال

  

    



  ميداني الترص 
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ص بإجراء  ):و(ملح رقم  ترص الالترخ
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ة الترص الميداني ):(ملح رقم  ر نها   تقر
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  مين قائمة الأساتذة المحّ  :)(ملح رقم 
ة  م من طرف مجموعة من الأساتذة في التخصص الآت ة للتح حث   :أسماءهمخضعت الأدوات ال

الأستاذ إسم ولقب   الرقم
م     المحّ

ة   المؤسسة  التخصص   الدرجة العلم
م العالي  دليو فضيل  1   3جامعة قسنطينة   علام وإتصالعلوم الا  أساذ التعل
ة  2 م العالي  جفال سام رة  علام وإتصالعلوم الا  أساذ التعل س   جامعة 
  جامعة خنشلة  علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ  طارق طراد  3
راء بن صغير  4 رة   علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ  ز ا العس المدرسة العل

   للاعلام والاتصال
  جامعة الأغوا  علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ  عطا الله طرف   5
  جامعة المسيلة  علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ   المالكصولي عبد   6
ادة هشام   7 رة   علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ  ع س   جامعة 
رة   علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ  رمضان الخامسة  8 س   جامعة 
مة  9   جامعة المسيلة   علام وإتصالعلوم الا  أستاذ محاضر أ  برارد  نع
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ة جامعة أم البواقي : )ك(الملح رقم  النشر في مجلة العلوم الإنسان   . وعد 

  
 
   



ة  ة للمجلات العلم ة الجزائر را المقال المجاز للمناقشة ضمن البوا
 .للنشر

https://www.asjp.cerist.dz/utilisateur/listeSubmittedArticle  
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ة  : )ل ة للمجلات العلم ة الجزائر را المقال المجاز للمناقشة ضمن البوا
ASJP  للنشر والذ يوضح قبوله

https://www.asjp.cerist.dz/utilisateur/listeSubmittedArticle

  .للنشر في المجلةخ قبول المقال 

 

ل(الملح رقم 
https://www.asjp.cerist.dz/utilisateur/listeSubmittedArticle

  
خ قبول المقال تار 
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عنوان  : )م(الملح رقم            : المقال المجاز للمناقشة 

ة ات تحسين الخدمة العموم ة وتحد ة الجزائر   واقع رقمنة الجماعات المحل
ة وتأثيرات التحول الرقمي العالمي   في ظل الثورة التكنولوج
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ة صفحة الانجليز   الغلاف الخارجي الخلفي 
  

  
  
  


