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 ةــوم الإجتماعيـــالعل :مــقس                                                                                      
 
 

 

 
 

 لإستكمال متطلبات شهادة الداستر أكاديمي في علم الإجتماعمذكرة مقدمة 
 تخصص تنظيـــــم وعمـــــــل                            

 إشراف الأستاذ                                        ة                   ـــــــــداد الطلبـــــــإعــــــ
 مسعـــــــود محمد زكـــــري .د               و الجمعـــي                                          خلـــــــ  
 تــــــــــــدر عادل  

                    
 

 08/06/2024نوقشت الدذكرة علنا يوم:
 

 :الدناقشـــــــــــــــــــــــةــة ــــــاللجن
 واللقبالإسم  العلمية الرتبة الصفة

 سليم سهلي أستاذ لزاضر أ رئيس اللجنة
 زكري محمد مسعود أستاذ لزاضر أ مشرفا ومقررا

 تواتي سومية أستاذ لزاضر أ لشتحنا 
                          
 2023/2024السنــــة الجامعيــــــة                          

 دور الرقمنة الإدارية في تحسين جودة الخدمات العمومية بالدؤسسة الجزائرية

 - رتـــــــــــصلحة التويي  البيومتري لبلدية توقدراســـــــــــــة حالـــــــــة بم -
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 بسم الله الرحمن الرحيم
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 صدق الله العظٌم                                                                      

 (97سورة الزمر ) الآٌة                                                                  

  

 

 

 

 



                              

 
 

 

 
دون أن  والدتً الكرٌمة أطال الله فً عمرها أهدي ثمرة هذا الجهد إلى          

 أنسى والدي طٌب الله ثراه و أسكنه فسٌح جناته.

 إلى زوجتً العزٌزة و أبنائً

 إلى إخوتً                          

 إلى كل الأقارب                     

 إلى كل الأصدقاء و الأحباب               

 إلى كل المخلصٌن لهذا الوطن الغالً        

 سائلا المولى عز وجل أن ٌنفعنا بما علمنا    

 

 خلو الجمعً  

 

 

 

  



                              

 

 

 

 

 
                        

 الإهداء

 الـــوالدٌــنهذا العمل المتواضع إلى  ثمرة  أهدي

الله عز وجل أن ٌحفظهما و ٌبارن فً  أدعو الكرٌمٌن 

 :حباءالأ ديلاأوإلى  غالٌةال ًتزوجوإلى  أعمارهم 

 ،ندٌر معمر،  :ًــــإخوتى ــإل وادـــجو ـان وصهٌبٌــل

حسام ، ةـــفتٌح ــــارس ف ــد ،أحم، مبرون ،سعٌدة 

خلو الجمعً و المسار الدراسً  فً زمٌلً،وإلى الدٌن

 .إلى كل الأصدلاء

 

 درـــت ادلـــع                                       

 



                              

  

 
 

  

 

 

 

 

             
 

 رفانـــــــــــــــــــــــــــــــــر وعـــــشكــــ     
 .الدستعانالحمد لله دائما و أبدا فهو الدوف  و                    

 بعد شكر الدولى عز وجل على فضلو ونعمو التي مننا بها علينا، نتقدم بخالص             
  ،ودعزكري مس :رفــــالدش الدكتورشكر و الإحترام  والإمتتان إلـــى ال            
 .و لنا من توجيهات و نصح في إنجاز و إيراء ىذه الدذكرةـــــقدم على ما            

 ونوجو شكرنا وامتنانا إلى أعضاء لجنة الدناقشة و إلى كل أساتذة كلية العلوم             
 الإجتماعية والإنسانية بجامعة الوادي.             

 كل من قدم لنا يد العون من بلدية توقرتلشكر الو                    
 .إحتــرامتحيــة وتقديـــر و                               

 
 خلو الجمعي                      

 در عادلـــــت   
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 قائمة الجداول
رقم 
 الصفحة

رقم  عنوان الجدول
 الجدول

جدول يوضح عدد الإستمارات الدوزعة والدسترجعة  19  01 
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 10 جدول يوضح مصلحة البيومتري تقدم الوثائق في وقت قصير 25
البيومتريةالوثائق  للحصول على  الددة الدستغرقة جدول يوضح 25  11 
الرقمنة متاحة لجميع الدواطنين جدول يوضح  26  12 
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مناسبة الوثائق البيومترية لكل الفئات جدول يوضح 34  24 



                              

جدوة الخدمات الدقدمة جدول يوضح 34   25 
ح الحصول على وثيقةيوضجدول  35  26 
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بخصوص لرانية الوثائق جدول يوضح 36  29 
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الحياد للحصول على الوثيقة البيومترية جدول يوضح 38  31 
التطور الدلموس بدصلحة التوثيق البيومتري جدول يوضح 39  32 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                              

 

 

ائمة الأشكالق  
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رقم  عنوان الجدول
 الجدول
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 ملخص الدراســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة:

دراسة حالة  ،في برسين جودة الخدمات العمومية ةـــــــدور الرقمنـــة الإداريىــدفت دراستنا للتعرف على             
 مصلحة التوثيق البيومتري  لبلدية تـــوقرت، وقد انطلقت من الإشكالية التالية:

  ؟رقمنة الإدارية دور في برسين جودة الخدمات العمومية بدصلحة التوثيق البيومتري لبلدية توقرتللىل 
 ة:ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوقد أدرجنا برتو الأسئلة الفرعية التالي 
 ؟ ينللمواطن الدناسبة ستجابةالإ تؤدي  صلحة التوثيق البيومتري لبلدية تـــوقرتبد ىل الرقمنة الإدارية 
 ؟التوثيق البيومتري  لبلدية تـــوقرت بدصلحة ىل الرقمنة الإدارية تؤدي إلى زيادة رضا الدواطنين عن الخدمة العمومية  
 لبلديةالتوثيق البيومتري  بدصلحة ل الرقمنة الإدارية عملية ملموسة للمواطن في برسين جودة الخدمات العموميةى  
 ؟ــوقرتت

نظرا لطبيعة  البسيطة على العينة العشوائية الاعتمادو تم  ، الوصفيفي ىذه الدراسة على الدنهج  واعتمدنا        
-برقيات -الدراسيم) الوثائق الإداريةوكذا ،لجمع الدعطيات  الاستبيانأداة  استخدامالدوضوع الددروس، كما تم 

 وقد خلصنا في دراستنا إلى النتائج التالية: (إرساليات
 دية توقرت.لجود وسائل وبذهيزات للإدارة الرقمية ذات مستوى عالي بدصلحة التوثيق البيومتري لبو  -
 لحة التوثيق البيومتري لبدية توقرت.وجود سجل الدلاحظات والإقترحات للمواطنين بدص -
الرقمنة وكذا برسين الخدمة  استخدام السلطة العليا بخصوص نين صادرة عناوجود برقيات ومراسيم  وقو  -

 .العمومية للمواطن

  للحصول على الوثائق البيومترية وجود إقبال من طرف الدواطنين بدصلحة التوثيق البيومتري لبلدية توقرت -
 ـودة الخدمات العموميــــةـــة، ،جــــــــدمات العموميـــــــودة، الخـــــة، الجـــــــــة الإداريـــــة ، الرقمنــــ: الرقمنــالدفتاحيةالكلمات 

 
 
 
 
 
 
 
 



                              

Summary 
    Our study aimed to identify the role of administrative digitization in improving 
the quality of public services, a case study of the Biometric Authentication 
Department of the Municipality of Toouqrt, and it started from the following 
problem: 
Does administrative digitization have a role in improving the quality of public 
services in the interest of biometric authentication for the municipality of 
Touguert ? 
 We have included the following sub-questions: 
 Does administrative digitization in the Department of Biometric Authentication 
of the Municipality of Touqrt lead to the appropriate response to citizens? 
  Does administrative digitization lead to an increase in citizens’ satisfaction with 
public service in the interest of biometric authentication in the municipality of 
Toouqrt? 
  Is administrative digitization a tangible process for the citizen in improving the 
quality of public services in the interest of biometric documentation for the 
municipality of Touguert?    
In this study, we relied on the descriptive approach, and relied on a simple 
random sample due to the nature of the subject studied. A questionnaire tool 
was also used to collect data, as well as administrative documents (decrees - 
telegrams - dispatches). In our study, we concluded the following results: 
- The presence of high-level digital management means and equipment in the 

Biometric Authentication Department of the municipality of Touguert. 
- The existence of a register of citizens’ comments and suggestions at the 

Biometric Authentication Service in Bidiyah Tougart. 
- The presence of telegrams, decrees and laws issued by the highest authority 

regarding the use of digitization as well as improving public service for the 
citizen. 
- There is interest among citizens in the Biometric Documentation Service of the 
municipality of Touqrt to obtain biometric documents. 
Key words: Digitization, administrative digitization, quality, public services, 
quality of public services 
 

 

 

 

 

 



                              

ـــةـــــــــــــــــــــــــــــــــــقدمــــــــــــــــم  

 ــــــةتوطئـــ -01

، في تقنيــات البرلريــات و الإتصــالات، هعتبارىــا كبــيراتطــورا   اختلافهــاتشــهد العديــد مــن الــدول علــى                 

ور الشــبكات بدختلــف أنواعهــا و طهــ فضــاءا واســعا، تســعى مــن خلالــو الــدول عــبر وســائل النتكنولوجيــا الحدي ــة، بعــد

إلا أن  ،في العــامالجديــدة  الاقتصــاديةت لــى رفــع و برســين أداء الدرافــق العموميــة بساشــيا مــع التحــولاع ،هــا الواســعةقأفا

الــظ رهــرت كــرد فعــل علــى التطــور الحاصــل ودخــول تقنيــات الحدي ــة فغــيرت طبيعتهــا  رقمنــةالىــذا التوجــو الســريع لضــو 

فاعليــة أك ــر مرونــة و  حيــ  أصــبحت تــوفر الوقــت والجهــد وطــرق ،حــدي   وطريقــة العمــل التقليــدي إلى أخــرجــدريا

علـى جـودة وطبيعـة  أثـر متـوجههو بهـا وطريقـة العمـل  العموميـة للمؤسسـاتتحـدي  لأداء الدهام ، فقد أتت الرقمنـة ل

الجزائــر الــظ تعمــل جاىــدة مــن أجــل تــوفير  مــن بينهــا لذــذا تســعى الــدول لمــواطنينلالــظ تقــدمها  الخــدمات العموميــة،

 و بــــرامجو  تقنيــــات و ةمعطيــــات تكنولوجيــــ وفــــقتســــير  ىــــذه الخــــدماتحيــــ   ين،لدــــواطنا خــــدمات عموميــــة لجميــــع

والـظ قامـت بتغـير أسـلوبها العملـي مـن   ،الإداريـة لرقمنةاالدتقدمة  ة، ومن بين مظاىر ىذه التكنولوجيتطبيقات متطورة

وذالــم مــن خــلال عــرض معلوما ــا   الحدي ــة، الرقميــةدارة  الإرة الــظ تعتمــد علــى الأوراق إلى مــن الإدا الانتقــالخــلال 

رضــا  ذالــم لكســبو  ،التنفيــذفي الإداريــة بدقــة وســرعة  لستلــف الوثائــقو إلصــاز ، علــى شــبكة الأنــترنات آليــا ومعالجتهــا

 تقريب الإدارة من الدواطن.بوثقتهم الدواطنين 

 : من خلال ما سبق يطرح السؤال العام، والأسئلة الفرعية:طرح الإشكالية -02
   ؟بدصلحة التوثيق البيومتري لبلدية توقرت ،ىل للرقمنة الإدارية دور في برسين جودة الخدمات العمومية    

 وقد أدرجنا برتو الأسئلة الفرعية التالية: 

 ؟ ،ينللمواطن الدناسبة الاستجابةتؤدي  لبلدية توقرت صلحة التوثيق البيومتريبدل الرقمنة الإدارية ى  

 ؟التوثيق البيومتري  لبلدية تـــوقرت بدصلحة، ىل الرقمنة الإدارية تؤدي إلى زيادة رضا الدواطنين عن الخدمة العمومية 

التوثيق البيومتري  لبلدية بدصلحة  ىل الرقمنة الإدارية عملية ملموسة للمواطن في برسين جودة الخدمات العمومية 
 ؟تـــوقرت

 أ



                              

 ةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمقدم 
 فرضيات الدراسة: -03

  ين.للمواطن الدناسبة  ستجابةالاتؤدي  التوثيق البيومتري  لبلدية تـــوقرت صلحةبدالرقمنة الإدارية   -
 التوثيق البيومتري  لبلدية تـــوقرت. بدصلحة الرقمنة الإدارية تؤدي إلى زيادة رضا الدواطنين عن الخدمة العمومية  -

التوثيق البيومتري  لبلدية بدصلحة الرقمنة الإدارية عملية ملموسة للمواطن في برسين جودة الخدمات العمومية   -
 .تـــوقرت

 الدوضوع: اختيارمبررات  -04
 أسباب ذاتيــــــة: 

 رـــــعص موضوع هعتبارىا  ،ميةالشخصي بدور الرقمنة الإدارية في برسين جودة الخدمة العمو  الاىتمام             
)مصلحة التوثيق  داخلتقديم نظرة عن الرقمنة الإدارية  لموكذالذي يهتم بها الفرد و المجتمع و الدعلوماتية  السرعة

 البيومتري ( لبلدية توقرت

 أسباب موضوعية:
خاصة في السنوات الأخيرة جعل العديد من الدؤسسات العمومية  ،الدتزايد بهذا الدوضوع الاىتمامإن              

وتطوره الدستمر يتطلب  كادلؽيالأالدستوى تسعى لتحسين ىذا الدطلب، وأصبح موضوع الرقمنة كقيمة علمية على 
 من الباح  التوسع لدعالجة موضوعو، وكذا الجهود السياسية الظ تقوم بها السلطات الجزائرية.

 أىداف البحث و أهميتو: -05
 :الأىــــــــداف 

التوثيق البيومتري  / التعرف على الدور الظ تلعبو الرقمنة الإدارية في برسين جودة الخدمات العمومية بدصلحة01
 لبلدية توقرت.

 توقرت. ة التوثيق البيومتري لبلدية/ مدى فعالية الرقمنة الإدارية في تقديم أحسن الخدمات العمومية بدصلح02
 .اخل مصلحة التوثيق البيومتري لبلدية توقرت دم بذربة الرقمنة الإدارية ي/ تقي03
 .الإدارية بدصلحة التوثيق البيومتري لبلدية توقرت/التعرف على مدى رضا الدواطنين للرقمنة 04

 الأهميــــــة:
 يعد موضوع الرقمنة الإدارية من الدواضيع الظ لذا ألعية كبيرة في الوقت الحالي بسبب التطور التكنولوجي         

الدرافق العمومية، الظ  اخلدلتقليدي إلى النظام الحدي  خاصة من النظام ا بالانتقالالذي شهده العام اليوم وذالم 
 إضافة إلى ذالم التعرف ،من خلال برقيق الأعباء و توفير الوقت و الجهد ،هل عملية تقديم الخدمات للمواطنتس

 -ب -



                              

 مقدمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 .وقرت،من أجل برسين جودة الخدماتلبلدية تى الخدمات الرقمية الظ تقدمها مصلحة التوثيق البيومتري عل.
 حدود البحث -06

 بالحدود الآتية:شملت حدود الدراسة  
 .صلحة التوثيق البيومتري لبلدية توقرتاقتصرت الدراسة بد: الحدود الدكانية

 .مواطن 120ة من الدواطنين والبالغ عددىم ــــــــ: بس لت في لرموعالحدود البشرية

 )دراسة إستطلاعية( 22/02/2024إلى غاية  01/02/2024من بدءا  :الحدود الزمنية

 )دراسة تطبيقية ( 2024/ 15/05إلى غاية  01/04/2024من                       

 2023/2024تم إعداد الدراسة خلال الدوسم الدراسي 

 : تضمن لظوذج الدراسة على متغيران و لعا:الحدود العلمية

 .ودة الخدمات العموميةجأما الدتغير التابع  ،الإدارية و الدتم ل في الرقمنـــة الدتغير الدستقـــل 

: يعتبر موضوع الدراسة وأىدافها لعا اللذان يفرضان نوع الدنهج و بالتالي الدنهج الأنسب في الدراسةمنهــــــج  -07
  .ةـــــــــــــــــــــة حالــــــــوفقا لدراس ضوعنا ىو الدنهــــج الوصفـــــيمو 

 صعوبات الدراسة -08
 تبنقص في الدراجع وصعوبة التعامل مع الدواقع و الدكتبات الإلكترونية في عملية برميل الك

 نةصعوبة تربصة بعض الدراجع في موضوع الرقم

 ة()الإدارة الإلكترونية،الحكومة الإلكترونية، الرقمنــــ تشابو الدصطلحات وتداخلها

يـ  تم بح  IMRADو خابسـة وفقـا منهجيـة  فصليـــــــنو  مقدمـة تم تقسـيم الدراسـة إلى ىيكلـــــة البحــــــــث: -09
 و جــودة الخدمــة العموميــة، ودورىــا في برســيندبيــات النظريــة الدتعلقــة بالرقمنــة الإداريــة الأ ،النظــريالفصــل الأول في 

 تقسيم ىذا الفصل إلى ثلاثة مباح .

طــــرق للمفــــاىيم الأساســــية الدرتبطــــة بدوضــــوع تتطرقنــــا فيــــو إلى الأســــاس النظــــري للموضــــوع وتم فيــــو ال: الدبحــــث الأول
 .الدراسة

 -ج-



                              

 ـــــــــــــــــــــــــةمقدمـــــــــــــــــــــــــــ

ودورىا في برسين جودة  الرقمنة الإداريةالدتغيرات ) العلاقة بين  دراسة العلاقة بين: والذي بست فيو الدبحث الثاني

 الخدمات العمومية(.

 ت فيو تناول الدرسات السابقة.:وقد بسالدبحث الثالث

: فقد خصصناه لدراسة واقع التطبيق الفعلي العملي لدوضوع العلاقة بين رقمنة الإدارة ودورىا في الفصل الثانيأما    

 ية توقرت، والذي تضمن مبح ين أساسيين و لعا:بدصلحة التوثيق البيومتري لبلد،العمومية اتبرسين جودة الخدم

 ، الاستبيان:  ويتعلق بالتعريف بدجتمع البح  وبرديد طبيعتو، أدوات الدراسة والظ بستل  في آداة الدبحث الأول

 .(تعليمات -إرساليات-برقيات)الدراسيم والوثائق الإداريةو 

جداول  في الاستبيان: والذي يتم فيو برليل وتفسير النتائج المحصل  عليها من خلال تفريغ الدبحث الثاني 

 SPSS نظام ورسومات بيانية بواسطة برامج و أساليب إحصائية عن طريق 
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 ل الأولـــــــــــــــــــــــــــالفص
 تدهيـــــــــــــــــد           
 مفاىيم الدراسةبحث الأول: الد   

 الدبحث الثاني: العلاقة بين الدتغيرات          
 الدبحث الثالث:الدراسة السابقة     

 خلاصة الفصل الأول            



                              

 الأدبيات النظريــــــــة و التطبيقيــــــــــــــــــــة                                                   الفصـــــــل الأول
 تدهيــــــــد
تعتبر الرقمنة الإدارية وسيلة فعالة في برقيق الحداثة والتطور، وأحد أىم الإستراتيجيات الدتبعة من أجل         

للتقليل أو التخلص من العراقيل والدعوقات الإدارية، وتسعى الجهات الحكومية من  ،برسين جودة الخدمات العمومية
و تطوير و إزدىار في الدهام و الأنشطة  ،خلال إدخال الرقمنة بالإدارات و الدؤسسات إلى برسين الخدمات العمومية

 اليف للمواطنوتقليل التك الاستجابةو وبرسينات ىامة في شكل خدمات تتميز بالشفافية و السرعة 

الدفاىيم الرئيسية  ضبطوعليو سنحاول من خلال ىذا الفصل توضيح العناصر الأساسية لذذا الدوضوع، وبالتالي       
 ودة الخدمات العمومية.ــــــدمات العمومية، جــــالخ ودة،ـــــة، الجـــــة الإداريـــة، الرقمنـــلكل من: الرقمن
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 الأدبيات النظريــــــــة و التطبيقيــــــــــــــــــــة                                                  الفصـــــــل الأول

 الأدبيات النظرية الدبحث الأول:
 الدطلب الأول: الإطار النظري للرقمنة الإدارية

 تعريف الرقمنــــــة
الرقمنة وحسب معجم المجلد في اللغة العربية الدعاصـرة فقـد عرفهـا كمـا يلـي: رقمنـة  / لقد تعددت تعريفاتلغــــــة       

: الكتابـة و الخـتم قـال تعـالى:) كتـاب مرقـوم( ةمـيمفرد إسم مؤن  منسوب إلى رقم أما معجم الطلاب فيعرفهـا أاـا الق
التوب:كتابـــو وىـــو في الأصـــل  وقـــولذم وىـــو يـــرقم الدـــاء أي بلـــغ مـــن حدفـــو الأمـــور أن يـــرقم حيـــ  لايتبـــ  الـــرقم، ورقـــم

ايضـا ضـرب مـن الـبرود الرقمنـة جانـب الـوادي وقـد يقـال الروضـة  مصدر يقال رقمن ال ـوب ورقمنتـو ترقيمـا م لـو والـرقم
  1ودار الرقمنة كأاا مرجع توشم في نواشير معقم والدرقومة الأرض بها نبات قليل قال زىير

 2نات إلى شكل رقمي للمعالجة بواسطة الحاسب الألي ىي عملية نقل أو برويل البياالإصطلاح:      

ـــ       ـــاك مـــن عرفهـــا عل ـــانات إلى شـــكل ر ىن قمـــي وذالـــم مـــن أجـــل معالجتهـــا بواســـطة الحاســـوب ى أاـــا: برـــول البي
الإلكــتروو وفي ســياق نظــم الدعلومــات عــادة ماتشــير الرقمنــة إلى برويــل النصــوص الدطبوعــة أو الصــور )ســواء كالصــور 

نـــوع مـــا مـــن أجهـــزة الدســـح الضـــوئي الـــظ  باســـتخدام لـــى إشـــارات ثنائيـــةعو خـــرائط...إ ( و إيضـــاحات أفوتوغرافيـــة أ
 3تسمح بعرض نتيجة ذالم على شاشة الحاسب 

يـتم  بحيـ ر الدعلومـات إلى شـكل رقمـي عمليـة برويـل البيـانات ولستلـف مصـادىي  :نةمللرقالتعريف الإجرائي       
 داخل مصلحة التوثيق البيومتري ببلدية توقرت. ،الآليمعالحتها بواسطة الحاسب 

ونشــاطات  الدصــاد اإداريــة  مهــام ري يقصــد بــو عمليــة مكنــة بصيــعىــي مصــطلح إدا: تعريــف الرقمنــة الإداريــة      
علــــى كافــــة تقنيــــات الدعلومــــات الفرديــــة وصــــولا، إلى برقيــــق أىــــداف الإدارة وىــــي لرموعــــة مــــن العمليــــات  بالاعتمــــاد

التنظيميـــة تـــرتبط بـــين الدســـتفيد ومصـــادر الدعلومـــات بواســـطة وســـائل إلكترونيـــة مـــن بزطـــيط و إنتـــاج وتشـــغيل ومتابعـــة 
 4وتطوير

           

                                                           
 335رص الدعاصرة دار الدشرق، بيروت لبنان ، الطبعة ال ال ة،  معجم المجلد في اللغة العربية ،صبحي بضودي 1
 150ص 2020،  01المجلة الفصلية العلمية الجزائرية للعلوم القانونية السياسية والإقتصادية، جامعة الجزائر ،57المجلد  الرقمنة كآلية لضمان جودة العملية التعليمية،،  ،شلغوم سمير 2
 724ص 2011الرقمية والنشر الإلكتروو للوثائق،دار الألدعية للنشر والتوزيع، الجزائر، الحمزة منير،الدكتبات  3
 65ص 2021 ، الرقمنة ضمانة لجودة التعليم العالي والبح  العلمي وبرقيق للتنمية الدستدامة، كنوز الحكمة للنشر،الجزائر، علوطي لدين 4
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يع العمليات وىي عبارة عن إستخدام نظم تكنولوجيا الدعلومات و الإتصال وخاصة شبكة الأنترنت في بص       
خليط  استخدامأة ما  بغية برسين العملية الإنتاجية وزيادة الكفاءة وفعالية الإدارة بالدنشأة وىي نشالإدارية الخاصة بد

 هاـــــــــــــتوبين الدنظمة داخلو الإسراع بهذا الأداء و إلغاد آلية متقدمة لتبادل الدعلومات  من التكنولوجيا لأداء الأعمال
1والعملاءوبين الدنظمات الأخرى   

أشــكالذا مــن الشــكل  اخــتلافىــي عمليــة تتم ــل في برويــل مصــادر الدعلومــات و الوثائــق علــى  :الإجرائــيالتعريــف 
 الورقي إلى شكل إلكتروو رقمي.

 الدطلب الثاني: الإطار النظري لجودة الخدمات العمومية
 ودة:ـــــتعريف الج

اد أي أعـــده جعملــو وأجــود واســتإن كلمــة الجــودة في أصــل اللغــة العربيـــة تعــ  الجيــد، ويقــال أجــاد فـــلان في          
 2بجودة أي صار جيد  ئجيد،وأجاد الشي

ودرجـة  ئالشـي والـظ تعـ  طبيعـة الشـخص و  Qualite:بأاا كلمة مشـتقة مـن الكلمـة اللاتنيـةالجودة              
 3صلاحيتو وكانت تع  قدلؽا الدقة و الإتقان

 تعرف الخدمات العمومية:  
ات طبيعية غير ذمن الأنشطة الظ تكون إلى حد ما ىي نشاط أو سلسلة  :يعرفها محمد توفيق ماضي بأاا     

 4ملموسة وغير عادية
والظ لغب توفيرىا  ،الإنسان و تأمين رفاىيتةيعرفها خبراء الإدارة على أاا الحاجات الضرورية لحفظ حياة      

 5على أن تكون رفع مستوى الدعيشة للمواطنين ،في منهج توفيرىا الالتزاملغالبية الشعب و 
           

                                                           
 44، ص 42ص  2009الدعلومات أم خارجهاـ الدملكة الدتحدة، جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية، العدد فرج أحمد، الرقمنة داخل مؤسسات ابضد،  1
 55، ص 2009، عمان،  02الطبعة  ،و أخرون، نظم إدارة الجودة في الدؤسسات الإنتاجية والخدمة،دار اليازوري للنشر والتوزيع يوسف حجيم الطائي 2
 15، ص 2002الجودة في الدؤسسات الحدي ة، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان ، لدراكة شيلي، أمون م 3
 182ص  2016،الأردن ، بعة الأولىطالمصطفى يوسف كافي، غدارة الجودة الشاملة و الخدمة الفندقية، دار اسامة للنشر و التوزيع،  4
 31ص ،2012مصر  للتدريب والنشر، القاىرة ،الطبعة الأولى،المجموعة العربية  محمد أمين عودة، إدارة الدشروعات العامة 5
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 تعريف جودة الخدمات العمومية:

: ىي حالة دينامكية مرتبطة بالخدمات وبالأفراد والعمليات والبيئة بحي  تتطابق جودة الخدمات العمومية        
 1ىذه الحالة مع التوقعات

والظ بدورىا تساىم في إشباع رغبات الأفراد  ،ىي لرموعة من  الدزايا والخصائص الخاصة بالخدمة                   
 2والاعتماديةوتتضمن الأمان، والتوفير والدوثوقية 

:ىــي معيــار لدرجــة التطــابق بــين الأداء الفعلــي للخدمــة مــع توقعــات ودة الخــدمات العموميــةلجــالتعريــف الإجرائــي 
،  وتتشـكل مـن أبعـاد أساسـية ىـي رضـا الدـواطن داخل مصـلحة التوثيـق البيـومتري ببلديـة تـوقرت لذذه الخدمة الدواطنين

 ة ومدى إجرائية ىذه الخدمات أو الاستجابة.الرقمن خدماتعن 
 العامة لدبحـــــث الثانـــــــــي: العلاقة بين رقمنة الإدارة والخدمة العمومية بالدؤسساتا

أداء العـــاملين و الـــظ تعمـــل علـــى رفـــع مســـتويات  ،الرقمنـــة الإداريـــة مـــن أىـــم الأســـاليب الإداريـــة الدعاصـــرةتعـــد         
م في أداء مهـامهم وورـائفهم كما تسمح لذم من رفع مستويات مهارة الفنيين وتنميـة قـدرا   ،الدنظمات على حد سواء

وبأك ـــر فاعليـــة، ولـــدى مـــن الطبيعـــي إذا تم تفعيـــل الرقمنـــة الإداريـــة في الدؤسســـات العموميـــة يـــؤدي إلى  ئكفـــ بشـــكل
تكنولوجيـا الإعـلام موميـة نفسـها وتكيفهـا مـع متطلبـات برسـين الخـدمات الع لمواطن، عن طريقل ه الخدمةىذبرسين 

علـــى الـــتحكم بتقنيـــات ىـــذه  الرقمنـــة الإداريـــة بنجـــاح أي منظمـــة بقـــدر ا اســـتخدامو الإتصـــال ورقمنتـــو، ولـــذا يـــرتبط 
 وقوة أدائهم وكلما كان الأفراد  وىذا بلا شم يعتمد بشكل كبير على قدرة أفرادىا وكفاء م الإدارة

ىــذه الدنظمــة القيــام بــدورىا و برقيــق  اســتطاعتكلمــا ،جــدوى وفاعليــة وكفــاءة دون  خدم الأســاليب م  تســتاومنظمــ
 أىدافها الدرجوة. 

                                                           
1
 22ص 2004ثلجة نوال حغلوف، لضو تطبيق إدرة الجودة الشاملة في الدرفق العامة،رسالة ماجستير قسنطينة، 
2
 38ص 2011، الأردن ا الأولىلطبعة  مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع،رعبد المجيد البراوي، لزسن عبد الله باشبوة:الجودة مذخل للتميز والريادة، مفاىيم وأسس وتطبيقات،  
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 الأدبيات التطبيقية  الثالثالدبحـــــث 

فهــي خطــوة مــن  ،نظــريا مهمــا لبنــاء البحــ  السوســيولوجي بنــاء علميــا ومنهجيــاســات الســابقة إرثا ابس ــل الدر         

لدــا تكتســيو مــن ألعيــة في تــدعيم وتوجيــو مســارات البحــ  مــن حيــ   ،الاجتمــاعيأىــم الخطــوات في عمليــة البحــ  

الـظ ىــي  ،وبيــان موقـع الدراســة ،تزويـد الباحـ  بالدعــايير والدفهومـات الــظ لػتاجهـا في توضــيح أبعـاد مشـكلة مــن جهـة

سـات الـظ تناولـت  ابعـض الدر  الآنعلميـا، وعليـو سـوف نسـتعرض ، وبالتالي تأسيس الدوضوع تأسيسـا بصدد دراستها

 كل من متغير الرقمنة الإدارية ومتغير جودة الخدمات العمومية على النحو التالي:

 سات السابقةالدر الدطلب الأول: عرض ا
كانـــت منهـــا  ســـات الســـابقة الدتنوعـــة والدختلفـــة ســـواءامـــن خـــلال  ىـــذا الدطلـــب ســـنحاول عـــرض أىـــم الدر            

 :سات نذكر منهاامن ىذه الدر سات حول الرقمنة الإدارية، أو جودة الخدمات ادر 

 الدرسات الدتعلقة بالرقمنة الإدارية /01

بعنوان مساهمة الإدارة الرقمية في تطوير  ،مذكرة ماجستير ،(2011دراسة موسى عبد الناصر ومحمد قريشي )* 

 العمل الإداري بمؤسسات التعليم العالي، دراسة حالة كلية العلوم والتكنولوجيا بجامعة بسكرة، الجزائر، لرلة

تم تم طرح الإشكالية 09الباحث، العدد  مامدى مساهمة الإدارةتم طرح الإشكالية التالية:  09لعدد الباحث ا

مامدى مساهمة الإدارة الرقمية في تطوير العمل الإداري بمؤسسات التعليم العالي طرح الإشكالية التالية: 

يالجزائر  

  ىدفت الدراسة إلى:

برديد إستخدام الإدارة الرقمية على العمليات الرقمية -  

العديد من الدشاكل الظ كانتوخلصت الدراسة إلى النتائج أبرزىا: استخدام الإدارة الرقمية يؤدي للتغلب على   
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 .تعيق مسيرة العمل م ل عامل الوقت، أمن الدعلومات، حواجز الدكان والزمان -

الجـادة في رفـع ة كبـيرة مـن خـلال الدسـالعة علـى زيادة فعاليـة وكفـاءة أداء العـاملين بدرجـ تطبيق الإدارة الرقميـة يعمـل -

 .إنتاجية العاملين

بعنـوان دراسـة إسـتخدام الإدارة الرقميـة مـن  ،مـذكرة ماجسـتير ،(2017دراسة حوريـة قـارطي وإيمـان مـداوي )*

، دراســـة إســـتطلاعية حـــول خدمـــة زائـــرطـــرف مصـــاة الخدمـــة العموميـــة في تحســـين جـــودة الخدمـــة العموميـــة في الج

إستخراج جواز السفر البيومتري تم طرح الإشكالية التالية: مامـدى تأثـير إسـتخدام الإدارة الرقميـة علـى برسـين الخدمـة 

 العمومية

 ىدفت الدراسة إلى:

 .توضيح الدفاىيم النظرية الخاصة بالإدارة الرقمية وجودة الخدمة العمومية - 

 .دام الإدارة الرقمية من مصاد الجماعات المحلية في الجزئرإبراز أثر إستخ -

 .على درجة إستخدام الإدارة الرقمية من طرف مؤسسات الخدمة العمومية بالجزائر التعرف -

 الخدمة العمومية/دراسات الدتعلقة بتحسين 02

 علـى في الحقـوق تحـت عنـوان: تحسـين الخدمـة العموميـة ماجسـتير،( مـذكرة 2018/2019*دراسة سـهام ريـي)

: كيــف يمكــن الإرتقــاء بمســتوى تقــدع الخدمــة العموميــة في  ــل تم طــرح إشــكالية مســتوى الإدارة ايليــة في الجزائــر

ــة الجزائريــة دراســة لستلــف الجوانــب الدرتبطــة بالوريفــة الإداريــة  تدثلــت أهمهــا في: الدشــاكل الــتي تعانيهــا الإدارة ايلي

 المحليةوالإدارة 

 الأفراد مدى برقيقها وتلبيتها لحاجات ومتطلبات -

 المجلاتمدى مسايرة الأجهزة الإدارية المحلية للتطورات و التغيرات في بصيع  -

 تحت عنوان، دور الإدارة الرقمية في ترشيد  ،( مذكرة ماجستير2010-2009دراسة عاشور عبد الكرع )*
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 قسنطينةالخدمة العمومية في الولايات الدتحدة الأمريكية والجزائر، بجامعة منتوري 

( مــذكرة ماجســتير تحــت عنــوان، دور الإدارة الرقميــة في ترشــيد 2010-2009دراســة عاشــور عبــد الكــرع )*

 قسنطينةالخدمة العمومية في الولايات الدتحدة الأمريكية والجزائر، بجامعة منتوري 

مــة العموميــة، مــدى شــكلت الإدارة الرقميــة وليــة لزوريــة في ترشــيد االخد إلى و بستلــ  الإشــكالية في ىــذا الدوضــوع:

 يةمن خلال تطبيقات النموذج الأمريكي والتجربة الجزائر 

 دفت الدراسة إلى:ى
 إزالة الغموض والتعرف على مفهوم الإدارة الرقمية وتأثيرىا على ترشيد الخدمة العمومية-
النمــــودج الأمريكــــي، الوصــــول إلى مــــدى لصاعــــة الإدارة الرقميــــة كآليــــة في ترشــــيد الخدمــــة العموميــــة، تبعــــا لتطبيقــــات -

 هعتباره لؽ ل مبادرة دولة متقدمة تكنولوجيا.
تؤتر الإدارة الإلكترونية على شـكل الخدمـة العموميـة، مـن خـلال آليا ـا الدتم لـة في شـبكة الأنترنيـت ولستلـف التقنيـة -

 والتكنولوجيا
 تم الإستفادة من الدراسات السابقة في العناصر التالية

 .الدراسة تعريف وفهم مصطلحات-  
 .بلورة مشكلة الدراسة الرئيسية وتساؤلتها الفرعية- 
 .التعرف إلى الدعالجة الإحصائية الدناسبة- 
 سات السابقةامكانة الدراسة من الدر   

-الإداريــة التنظيميــة-في أي مؤسســة يســتلزم تــوفير  لرموعــة  مــن الدتطلبــات ) التقنيــة ولصاحهــا لتطبيــق الرقمنــة الإداريــة
 (.الدالية وبرامج وتطبيقات الأمنية -البشرية

 ةومهمـ يةسـفر( ضـرور الجـواز -رخصـة السـياقة- لنـا أن الوثائـق البيومتريـة ) بطاقـة التعريـف بينـةساتنا ىذه ادر          
من أجل التسجيلات في الدنصات الدولية م ـل الحـج والعمـرة... والدنصـات المحليـة م ـل مكاتـب التشـغيل، الدسـابقات، 

 ةــــــــــــــــــــــــــــــــلابد من وجود وثيقة بيومتري ،نصات الرقمية عند التسجيل بهاالدودورات الإمتحانات الرسمية...، ىذا لكون  
، في جزائــري لــو رقــم تعــرفي وطــ  واحــد خــاص بالوثائــق البيومتريــة يتمــاش معــو طيلــة حياتــوكمــا أن لكــل مــواطن   -

 حين أن الدرسات السابقة م تتطرق لذذه النقاط.
-08- 



                              

 الأدبيات النظرية والتطبيقية                                                                                     الفصل الأول

 الدطلب الثالث: الدقاربة النظرية للدراسة
 الخلفيــــــــة النظريــــــــــــــــــة:

: صاحب النظرية ىوالفيلسـوف )مارشـال ماكلوىـان( تؤكـد ىـذه النظريـة أن الإنسـان نظرية الحتمية التكنولوجيا      

 وحدد الإنسان،يتأثر بوسيلة الإتصال الظ يستخدمها لأن الوسيلة الإتصالية ىي من تشكل العصر الذي يعيشو 

رحلـــة بدايـــة مـــن مارشـــال ماكلوىـــان الإتصـــال البشـــري في أربعـــة مراحـــل، إنطـــلاق مـــن الوســـيلة الدســـتخدمة في تلـــم الد

 الإتصال الشفوي )ماقبل الكتابة والتعليم(ومن خصائص ىذه الدرحلى أن الكلمة مؤثرة ومهمة،

،ولذـذه الدرحلـة تأثـيرت 1900إلى غايـة  سـنة  1500ثم من مرحلة الكتابـة ثم مرحلـة الطباعـة الـظ إسـتمرت مـن سـنة 
وسميـت  الالكترونيـةالوسـائل  اخـتراعة، ثم مرحلـة ضـعديدة على غرار الفردية وتشكيل ال قافـات رافـق ذالـم عصـر النه

 الأنترنات. اختراعمرحلة وسائل الإعلام الإلكترونية خاصة مع 

، وىـذا يـتلازم مـع دراسـتنا ىـذه في الاتصـالمن الفروض النظريـــة، أن العام أصبح قرية صغيرة من خلال تطور         
مــايكرس إلزاميــة بركــم الفــرد ذاخــل المجتمــع في التقنيــات الــظ فرضــها  برليــل أبعــاد التحــول المجتمعــي لضــو الرقمنــة وىــذا

 1التحول الرقمي

 راسة:علاقة النظرية بموضوع الد

الظ أتى بها الباح  ألبرت مارشال ماكلوىـان الـظ تركـز  ،في دراستنا على النظرية الحتمية التكنولوجيا اعتمدنا لقد    
رقمنـة الإداريـة في للحدي ة، وتتم ىذه الدراسة بـدور اعلى الوسائل التكنولوجيا، في رل التطورات و الدشاريع للتقنيات ا

)مصـــلحة يـــة برســـين جـــودة الخـــدمات العموميـــة، وإختيـــارنا لذـــذه الدقاربـــة النظريـــة لـــترابط بـــين مســـاعي الجماعـــات المحل
تفرضــو متطلبــات العولدــة والتقــدم  لضــو تطبيــق الرقمنــة كحتميــة تكنولوجيــا، وضــرورة خاصــة مــاتــوقرت(  التوثيــق ببلديــة

 الجزائرية،أصبح حتمية لدواكبة عصر برول الرقمي الذي عرفو البلدياتالتق ، لأن التوجو لضو تطبيق الرقمنة في 

ه الدؤسســــات وتعــــد عمليــــة البحــــ  عــــن أســــاليب برســــين نوعيــــة الخدمــــة العام،إضــــافة إلى الخــــدمات الــــظ توفرىــــا ىــــذ
العمومية، إحدى أىم الركائز من أجل تكييـف نوعيـة الخـدمات مـع متطلبـات الدـواطنين طـال، الخدمـة، لدـا يضـمن رفـع 

 ) من إعداد الباحثين(.الأداء وبرقيق خدمة عمومية ترقى لدستوى الدطلوب
                                                           

 345، ص  2006الطبعة الأولى، لبنان، ،مي العبد لله،  نظريات الإتصال، دار النهظة العربية، بيروت 1
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 الأدبيات النظريــــــــة و التطبيقيــــــــــــــــــــة                                                                         الفصـــــــل الأول  
 خلاصــــة الفصــــــل:

عليهـا وصولا إلى الدراسات السـابقة والتعليـق  و ،من مفاىيم الدراسة انطلاقاسبق ذكره  من خلال ما                

عموميـة بشـكل أيسـر و لة مهمـة للتحـول إلى إدارة تقـدم خـدمات لؽكـــــن أن تكـون وسـي ،يتعين لنا أن الرقمنة الإدارية

أسهل لدتعامليها، وحتى نـدرك ألعيـة موضـوع دراسـتنا ىـذا سـنقوم في الفصـل الدـوالي بالجانـب الديـداو لذـذا البحـ  بغيـة 

 قية فرضيات الدراسة.امن مصد الإجابة على إشكالية موضوعنا والتحقيق
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 الفصل الثاني
 تدهيـــــــــــــــــد         

 الدبحث الأول: الطريقة والأدوات
 الدبحث الثاني: النتائج والدناقشة 

 خلاصة الفصل الثاني           
 



                              

 سات الديدانيةاالدر                                                                الفصل الثاني                                 

 تدهيد:

أن يقف الباح  على لرموعة من الإجراءات الدنهجية الظ يرى بأاا ، من الضروري في أي بح  ميداو        

يدان ىو على إعتبار أن الد ،ىو ميداو اىو نظري ويبن م ضرورية في بح و، فالباح  العلمي لػتاج إلى الربط بين ما

و سنستعرض الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية  ،التطرق إليو في الدراسة النظرية تمالمحم الذي لطتبر فيو مآ

تعرف على مدى صلاحية الأدوات  لى ال، ويهدف  ىذا الفصل إالات الدراسة، الظ بسيز لرتمع لروالدلامح العامة

)سجل الدلاحظات  والوثائق و الدقابلة والسجلات الاستبيانلم من خلال تطبيق ىذه الدراسة وذ الدستخدمة في

 .لذذه الدراسة والإقترحات، الدراسيم(
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 الدراسة الديدانية                                                         الفصل الثاني                                           

 الدبحث الأول الإطار التطبيقي والأدوات الدستخدمة في الدراسة
 الدطلب الأول: الإطار التطبيقي:

الذي ىو عبارة عن لرموعة منتهية أو غير منتهية من  :ديد وحصر  لرتمع البح لغب على الباح  بر       
المحددة مستقبلا، بذمعها خاصية أو عدة خصائص مشتركة بسيزىا عن غيرىا من العناصر الأخرى والظ العناصر 

 1التقصي لغري عليها البح  و

دوات الدستخدمة في الجمع وتلخيص الدعطيات المجمعة وكذا برديد متغيرات الدراسة وطريقة بصع الدعطيات و الأ     
 الفروض. اختيارات و برليل الدعطي والأدوات الإحصائية الدستخدمة في

: وىـــي صـــياغة حدســـية للعلاقـــة بـــين متحـــولين أو أك ـــر أو أاـــا عبـــارة عـــن بزمـــين أو إســـتنتاج ةـــــــــــــــــــــــــــــالفرضي       
أو أن نقــول  ،لةكو يأخــد بــو بشــكل مؤقــت، أي أاــا أشــبو بــرأي مبــدئي للباحــ  في حــل الدشــ ،يتوصــل إليــو الباحــ 

 2لة البح  ئفهو إجابة لزتملة لأسئ ،الفرض حل مؤقت أو تفسير مؤقت يضعو الباح  لحل مشكل البح 

 لرتمــــع وعينــــة الدراســـــــــة: وصف

برـــدد حســـب طبيعـــة الدوضـــوع وطالدـــا أن موضـــوع الدراســـة يتعلـــق بـــدور   هـــامـــن الدعـــروف أن طبيعـــة العينـــة ونوع      
ار الإداريــة في برســين جــودة الخــدمات العموميــة بدصــلحة التوثيــق البيــومتري لبلديــة تــوقرت، ف ننــا إرتأينــا أن لطتــ الرقمنــة

طلــب الحصــول علــى الوثائــق البيومتريــة ) ل لدصــلحة التوثيــق البيــومتري لبلديــة تــوقرت دونعينــة مــن الدــواطنين الــذين يــرا
 جواز سفر(-رخصة السياقة -بطاقة التعريف

 ــن بلديــة توقــــرتـدة عـنب

البلديــة ىــي الجماعــة الأقليميــة السياســية و الإداريــة و الإقتصــادية و الإجتماعيــة و ال قافيــة الأساســية وعرفهــا         
الدتعلـــق بقـــانون البلديـــة علـــى أاـــا الجماعـــة  1990/أفريـــل 07الدـــؤرخ في  08/90بدوجـــب الدـــادة الأولى مـــن القـــانون 

   3لداليتتمتع بالشخصية الدعنوية ذات الإستقلال ا الإقليمية الأساسية الظ

                                                           
 298ص 2006صحراوي وأخرون، دار القصبة للنشر، الجزائر، تربصة: بوزيد -تدريبات علمية -موريس ألصرس، منهجية البح  العلميفي البحوث الإنسانية 1
 .109ص،200دار الفكر الدعاصر، بيرةت لبنان،الطبعة الأولى، رجاء وحيد دويدري، البح  العلمي أساسياتو النظريةولشارستو العلمية، 1
 ، الدتعلق بقانون البلدية.1990أفريل  07بتاريخ  08/90الدادة الأولى من القانون  3
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 الدراسة الديدانية        لفصل الثاني                                                                                            ا  

البلدية  –الأولى منو بأن الدتعلق بالبلدية بدوجب الدادة  2011 جوان 22الدؤرخ في  10/11كما عرفها القانون 

 1ىي الجماعة الإقليمية القاعدية للدولة وتتمتع بالشخصية الدعنوية والذمة الدالية الدستقلة_

الدتعلق  04/02/1971الدؤرخ في  09/71نشأة بلدية توقرت عن التقسيم الإداري المحدد بدوجب القانون        

فروع بلدية )سيدي سليمان،  كانت لذالولاية ورقلة، كما أن   بالتنظيم الإقليمي للبلاد وكانت ابعة إقليميا

تقع في الجنوب  ،كلم  860الدقارين،تبسبست،الزاوية العابدية،النزلة، بساسين، القوق، الطيبات(، تتمتع بدساحة 

 .وغرب ولاية الجلفة ،وشرقا ولاية الوادي ،ولاية ورقلة وجنوبا ،لػدىا شمالا ولاية الدغير ،2الشرقي

 لها  ببلدية توقرتحومرا واقع الرقمنة الإدارية -   

لتطرق إلى واقع الرقمنة الإدارية ببلدية توقرت لابد أن نستطلع الدراحل الظ مرت عليها عملية الرقمنـة لنعـرف  الجهـد  

 والذي ضم كل  05/01/2012يوم  اجتماعاالدبذول من طرف البلدية والجماعات المحلية والظ نظمت 

 اء العــامون لبلديــة تــوقرت، رؤســاء مصــاد الحالــة الددنيــة، مهندســي الإعــلام الآلي( وذالــم طبقــا للإرســاليةمــن: )الأمنــ

 29/12/20113بتاريخ  645الولائية رقم  

أجهــزة مســح ضــوئي بدوصــفات  10وقــد تم الإتفــاق علــى نوعيــة التعــداد الواجــب تــوفره والدتم ــل في أجهــزة حواســيب،

 الذاخلية لتلائم حجم السجلات و تم معها أيضا تدريب الأعوان الدكلفين بهذه العمليةلزددة من قبل وزارة 

شـرة بعـد امب(  )سـابقا تبعا لعملية الرسـكلة الـظ خضـع لذـا الأعـوان الدكلفـون بعمليـة الرقمنـة الـظ نضـمتها  ولايـة ورقلـة
 12يـخ الإنطـلاق في عمليـة الدسـح  بتـاريخ اليوم الدراسـي تم الإنطـلاق في مسـح عقـود الدـيلاد كمرحلـة أوليـة وكـان ار 

 وخلال ىذه العملية الظ  ، 4 11/01/2012الدؤرخة في  19 وذالم طبقا للبرقية الولائية رقم 2012جانفي 

                                                           
1
 الدتعلق بالبلدية 2011 جوان 22الدؤرخ في  10/11القانون  
2
 الدتعلق بالتنظيم الإقليمي للبلاد 04/02/1971الدؤرخ في  09/71لقانون ا 

 645رقم  الولائية  للإرسالية 3
 11/01/2012الدؤرخة في  19لبرقية الولائية رقم ا 4
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 يدانيةالدراسة الد               الفصل الثاني                                                                                      
لبلديـــة تـــوقرت، نظـــرا للعـــدد الكبـــير للعقـــود و الســـجلات والـــظ كللـــت بالنجـــاح  30/04/2012حـــدد لذـــا اريـــخ: 

  الدرحلة. إنتهت ىدهالدواعيد وإحترام 

وبعـدىا عقـود الـزواج أيـن سـخر لذـا  الإنتهاء من حجز عقود الديلاد إنطلقت بلديةتوقرت في حجز عقود الوفياتبعد 

 بعد ما تم مسح وحجز بصيع العقود و  حاسوب مع ماسح ضوئي 22أعوان من لستلف الإدارات وتوفير أك ر من

طــــلاق هســــتخراج وثائــــق الحالــــة الددنيــــة بالبلديــــة تــــوقرت الأم، تم التحضــــير و الإن الســــجلات الخاصــــة بالحالــــة الدذنيــــة
فــروع بالبلديــة الأم مــن خــلال الأليــاف البصــرية  05والبــالغ عــددىا  لإنطــلاق بعمليــة ربــط لستلــف فــروع بلديــة تــوقرت

الدؤرخــــــــة في  407دج لعمليـــــــة الــــــــربط وىـــــــو مابضلتـــــــو البرقيـــــــة رقـــــــم  12000000وقـــــــد بلغـــــــت التكلفـــــــة حـــــــوالي 
04/11/2013. 

وطـرق العمـل بـو وتقلـيص و ثائـق الحالـة الددنيـة  وتم بردي  لبرامج للحالة الددنية ل لاثة مرات من أجـل برسـين لشيزاتـو 

 1435تضــمنتو رســالة وزيــر الذاخليــة رقــم  وتتم ــل في العمــل بالســجل الــوط  الأوتومــاتيكي للحالــة الددنيــة وىــو مــا

 .1الخاصة بتحويل قاعدة البيانات 12/02/2014الدؤرخة في 

وبعـدىا عقـود الـزواج أيـن  تـوقرت في حجـز عقـود الوفيـات بلديـة انطلقـتبعد الإنتهـاء مـن حجـز عقـود الدـيلاد        
 .حاسوب مع ماسح ضوئي 22 سخر لذا أعوان من لستلف الإدارات وتوفير أك ر من

هســتخراج وثائــق  الانطــلاق و الددنيــةبعــد مــا تم مســح وحجــز بصيــع العقــود و الســجلات الخاصــة بالحالــة            

 05والبــالغ عــددىا  الحالــة الددنيــة بالبلديــة تــوقرت الأم، تم التحضــير لإنطــلاق بعمليــة ربــط لستلــف فــروع بلديــة تــوقرت

 دج لعمليــة الــربط وىــو مــا 12000000فــروع بالبلديــة الأم مــن خــلال الأليــاف البصــرية وقــد بلغــت التكلفــة حــوالي 

 وتم بردي  لبرامج للحالة الددنية ل لاثة مرات من أجل برسين ، 04/11/2013الدؤرخة في  407بضلتو البرقية رقم 

 الخدمة العمومية للمواطن.

                                                           
 12/02/2014الدؤرخة في  1435رقم  الداخليةسالة وزير ر  1
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 الدراسة الديدانية                                                                                   لفصل الثانيا
الخاصـــــة بتحويـــــل قاعـــــدة  12/02/2014الدؤرخـــــة في  1435خليـــــة رقـــــم دارســـــالة وزيـــــر العليـــــو وىــــو مـــــا نصـــــت  

 1البيانات.

جــــواز ســــفر إلى بلديــــة تــــوقرت و تبعــــو بعــــد ذالــــم إصــــدار بطاقــــة التعريــــف  اســــتخراجتم برويــــل  2015في أكتــــوبر  

 البيومترية حي  إنطلقت كمرحلة أوليـة  لطلبـة الدقبلـين علـى إجتيـاز شـهادة البـاكلوريا ثم الدـواطنين الحـائزين علـى جـواز

تم إصــدار برــدي    2018وفي  ســفر البيــومتري والــظ يــتم طلبهــا  مــن خــلال موقــع وزارة الذاخليــة والجماعــات المحليــة

ت، وكـذا الدعلومـا  سـتمارةإالدؤمنـة  وكـذا  خاص بالبيومتري يقلص الوثائق والإجراءات من خلال إلغاء شـهادة  الدـيلاد

 سفرىم البيومتري مقبولون على بذديد جوازلل إلغاء تقديم أي وثيقة 

تم إصــدار أول رخصــة ســياقة بيومتريــة علــى مســتوى بلديــة تــوقرت، حيــ  إنطلقــت ىــذه العمليـــة  2019وفي أفريــل 
أو برصلوا على صنف جديـد علـى أن يـتم تعميمهـا علـى  بالنسبة للمواطنين الدتحصلين على رخصة السياقة لأول مرة

علــى عصـرنة البلديــة والنهـوض بهــا مـن خــلال  الداخليـةضــمن مسـاعي وزارة  يـدخلباقـي الدـواطنين بالتــدرج كـل ذالــم 
وثائــق الحالــة الددنيــة آليــا مــن  اســتخراجتقريــب الإدارة للمــواطن، ومــن الأفــاق الدنتظــرة علــى مســتوى ىــذه الــوزارة ىــو 

 البيت.

 تعليمات وزارية تتعل  بالخدمة العمومية
 1599/2011تعليمات وزارية رقم / 01

، تتعلــق بتخفيـــف الدلفـــات 25/05/2011الدؤرخـــة في  1599تعليمـــة وزيــر الذاخليـــة والجماعـــات المحليــة رقـــم وىــي 

الإداريــة و الإجــراءات وبرســين الخــدمات الصــادرة عــن الإدارات المحليــة، وتضــمنت ىــذه التعليمــة الوزاريــة الــنص علــى 

والــظ كانــت  ــدف  ة الــظ تــربط الإدارة بالدــواطنينالعديــد مــن الإجــراءات الذادفــة إلى إقامــة الإنضــباط في علاقــة الخدمــ

 2جلها لتخفيف الإجراءات الإدارية أمام الدواطن م ل تبسيط الإجراءات الدتعلقة هستصدار وثائق الحالة الددنية 

                                                           
1
 ، متعلقة هصلاح الخدمة العمومية25/05/2011بتاريخ:  1599تعليمة وزارية رقم: 

 الدتعلق هستصدار وثائق الحالة الددنية 1599/2011تعليمات وزارية رقم  2

- 16- 
 



                              

 يةالفصل الثاني                                                                             الدراسة الديدان
 
 1435/2014التعليمة الوزارية رقم:/02    

، تتعلــق بالشــروع في العمــل بالســجل 13/02/2014في 1435وىــي تعليمــة وزيــر الداخليــة والجماعــات المحليــة رقــم 
الــوط  الأوتومــاتيكي  للحالــة الددنيــة،بحي  جــاءت ىــذه التعليمــة الوزاريــة ضــمن إطــار عــام وىــدف أسمــى للســلطات 

 1والدتم لة في عصرنة الإدارة الدركزية والجماعات الأقليميةالعمومية الجزائرية 

 عن طريق التحسين الأكيد لنوعية العلاقة بين الإدارة والدواطن. وذالم

 عينة الدراسة -02

ون عــدد أفــراد المجتمــع : تتميــز بالبســاطة كمــا ىــو واضــح مــن إسمهــا ونســتخدمها عنــدما يكــئية البســيطةاالعينــة العشــو 

 2سيلة ضمن العينات العشوائية الأخرىالشديد، كما تستخدم ىذه العينة كو ، أو لؼلو من التنوع صغير نسبيا

 مواطن ( 120والبالغ عددىم ) من خلالذا الدواطنين استهدفتالظ 

 /أدوات الدراسة01

 (إرساليات-تعليمات-برقية)والدراسيم والدراسلات الإداريةالاستبيان تم إستخدام في الدراسة الحالية:       

الأدوات لؽنحنــا دقــة النتــائج لأي بحــ  علمــي و أنســبها في الحصــول علــى البيــانات الــظ  اختيــارإن حســن           
و الـــظ تعتـــبر مـــن أىـــم  الاســـتبيان اســـتمارةفي ىـــذه الدراســـة علـــى  اعتمـــدنابزـــذم الأىـــداف الدرجـــوة مـــن الدراســـة وقـــد 

   .الأدوات بصع الدعلومات
: بأاا أداة تتضمن لرموعة من الفقرات والعبارات التقريرية حـول مسـألة ماتتطلـب مـن الفـرد الإجابـة عنهـا تعرف     

 3، وبكواا تساىم في بصع الدعلومات جديدة ومستمدة من الدصدر نفسو.بطريقة لػددىا الباح 

 

                                                           
 العمومي، متعلقة هصلاح الخدمة 13/02/2014بتاريخ:  1435تعليمة وزارية رقم: 1
 242، ص1994لبنان،  سعيد إسماعيل صي،قواعد أساسية في البح  العلمي، مؤسسة الرسالة، بيروت ،الطبعة الأولى ، 2
 287ص عمار بوحوش،دليل الباح  في كتابة الرسائل الجامعية، الدؤسسة الوطنية للكتاب، الطبعة الأولى الجزائر، 3
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 الدراسة الديدانية               الفصل الثاني                                                                                       
 على لرموعة من الأسئلة  من النوع الدغلق وقد تم تقسيمها: الاستمارةوقد تضمنت     

 ايور الأول: البيانات الشخصية

 .الدناسبة للمواطنين لاستجابةا بدصلحة التوثيق البيومتري تؤدي الرقمنة الإدارية :ايور الثاني

 .: الرقمنة الإدارية ورضا الدواطنين عن جودة الخدمة العموميةايور الثالث

 العمومية جودة الخدمات برسينالرقمنة الإدارية عملية ملموسة في : الرابعايور 

 الإحصائية الدستخدمةالبرامج 
برنامج الحزم الإحصـائية للعلـوم الإجتماعيـة والـذي لتفعيل أىداف البح  وبرليل البيانات المجمعة إستخدمنا          

التكــــرارات ( مـــن أجــــل رســـم وبس يــــل (EXELكمــــا إســـتخدمنا بــــرنامج الإعــــلام الآلي   (SPSSيرمـــز لــــو إختصـــارا )
 .النسبية ئراو الدو  والأعمدة

 والتحاليلالدبحث الثاني : عرض النتائج 
 في دراستنا على العينة العشوائية البسيطة اعتمدنا

مبحـوث بـين ذكـر و إناث وبدختلـف أعمـارىم والدسـتوى التعليمـي  22: تتكـون مـن  العينة الإستطلاعيـــــة           
 (الاستبيانوكذالم الحالة العائلية وذالم بهدف التأكد من صلاحية الأداة ) 

مبحـــــوث مـــــن الدـــــواطنين بـــــين الـــــذكور والإناث وبدختلـــــف أعمـــــارىم  120: تتكـــــون مـــــن ـــــــــــةالعينـــــة النهائي          
 وكذالم الحالة العائلية وىم يتوزعون كالتالي: والدستوى التعليمي

 .عدد الإستمارات الدوزعة والدسترجعة( يوضح 01الجدول رقم )

الإستبيانات  الإستبيان الدـــوزع 
 الدسترجعة

الإستبيانات غير 
 الدسترجعة

 اٌستبيانات الدعتمدة الإستبيانات الدرفوضة

 120 19 11 139 150 العـــــــــــدد

 %80 %12.66 %07.33 %92.66 %100 النسبة الدئوية/

 

 

 

 



                              

 الديدانيةالدراسة                                              لفصل الثاني                                                    ا

 150لؽ ل ىذا الجدول كيفية توزيع عينة الدراسة، حي  يلاحظ أن العدد الإبصالي للإستبيانات الدوزعة ىو     
والصالحة لدراسة %92لؽ ل بنسبة  إستبيان أي ما 139وبسكنا من إسترجاع  %100إستبيان والذي لؽ ل لنا 

 %80إستبيان أي مالؽ ل  120
 

 وتحليل الخصائص والسمات الشخصية للأفراد العينةالدطلب الأول: عرض     
 يتسم أفراد عينة الدراسة بعدة سمات لؽكن توضيحها فيما يلي: 

 / متغيــر الجنــــس.01
                                  .حسب الجنسعينــــة توزيع افراد ال ( يوضـــح02الجــدول رقم )

 
 02الجدول لرقم  الدصدر                                                                    SPSS بناءا على لسرجات برنامج      

في حين أن  ذكورمن جنس  %61.67ن خلال ىذا الجدول نلاحظ أن النسبة الأكبر من الدواطنين  والظ بس ل م
من فئة الإناث، فكلا الجنسين يهمو الحصول على الخدمات الدقدمة من الدصلحة البيومترية سواء  %38.33نسبة 

  تعلق الأمر ببطاقة التعريف البيومترية أو رخصة السياقة البيومترية أو جواز السفر البيومتري

 / متغيــــر الســــن02
 ( 03ــدول رقم )الج

 
 02الدصدر الجدول لرقم                                                     SPSS بناءا على لسرجات برنامج
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 %38.33 46 أن ى

 %100 120 المجموع

 النسبة الدئوية التكرار العمر فئة
 %24.16 29 23-18من 

24-29 21 17.50% 

 %15 18 35-30من 

 %26.67 32 41-36من 
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 سات الديدانيةاالدر                                                                                                 الفصل الثاني 

يتراوح أعمارىم  بين %26.67من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن النسبة الأكبر من الدواطنين والظ بس ل      
تليها نسبة   23و  18بين  وىم الدواطنين الذين يتراوح اعمارىم %24.16تليها نسبة  سنة، 41و36

 أعمارىم من   %15في حين النسبة الأقل بس ل  29و  24وىم الدواطنين الذين يتراوح أعمارىم بين  17.50%
 .الوثائق البيومترية أن أغلب فئات المجتمع  تم بالحصول على ىاتو دليل على وىذا  سنة 35و 30
 التعليمي / الدستوى03

 .حسب الدستوى التعليميعينــــة توزيع افراد ال ( يوضـــح04الجــدول رقم )

 
                                                                    04 الدصدر الجدول لرقم                                                                       SPSS بناءا على لسرجات 

لديهم مستوى ثانوي وبعدىا   %50.81من خلال ىذا الجدول نلاحظ أن النسبة الأكبر من الدواطنين والظ بس ل 
 .لديهم مستوى إبتدائي %20.54ذو مستوى  جامعي  في حين النسبة الأقل %28.64تليها  نسبة 

 الإجتماعية/الحالة 04
 ( 05الجــدول رقم )

 
 (05الدصدر الجدول رقم)                                                                       SPSSبناءا على لسرجات 
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 الدراسة الديدانية                                                                         الفصل الثاني   
متزوجين   %54.16من خلال ىذا الجدول نلاحظ أن النسبة الأكبر من الدواطنين والظ بس ل                

 %04.16أرامل  في حين النسبة الأقل  %07.50عزاب وبعدىا نسبة  %34.16وبعدىا  تليها  نسبة 
 مطلقين.

 الدطلب الثاني: عرض ومناقشة نتائج لزاور الإستبيان
 الفرضياتعرض ومناقشة نتائج الدراسة على ضوء   

 (06الجــدول رقم )
 النسبة لا النسبة نعم مصلحة البيومتري تقدم لكم الخدمة البيومترية

115 95.83% 05 04.17% 

 

 SPSSبناءا على لسرجات 

 
  06لدصدر الجدول رقما 

يرون أأن مصلحة البيومتري   %95.83من خلال ىذا الجدول نلاحظ أن النسبة الأكبر من الدواطنين والظ بس ل 
 عكس دلم. %04.17نسبة  في حين لصد  تقدم لذم خدمة بيومترية

 البيومترية م جميع الوثائ لإدارية بمصلحة البيومتري توفر لكالرقمنة ا
 (07الجــدول رقم )

 النسبة لا النسبة نعم بصيع الوثائق البيومتريةلكم  توفير ىل مصلحة البيومتري 
92 

 

76.67% 28 23.33% 

 SPSSبناءا على لسرجات 

 
 07المصدر الجدول رقم: 
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 الدراسة الديدانية                                                                                الفصل الثاني  
 

أن مصلحة التوثيق البيومتري   %76.67الدواطنين والظ بس ل الأكبر من  نسبة المن خلال ىذا الجدول نلاحظ أن 
 الدصلحة لاتوفر على بصيع الوثائق  %23.33تقدم لذم بصيع الوثائق البيومترية ونسبة 

 يهالحصول علا الوييقة البيومترية الدطلوبنوع 
 (08الجــدول رقم )                   

 (08الدصدر الجدول رقم )                                                           SPSSبناءا على لسرجات 

من خلال ىذا الجدول نلاحظ أن النسبة الأكبر من الدواطنين لديو طلبات للحصول على بطاقة التعريف البيومترية 
في حين النسبة   %32.97نسبة  البيومتريوبعدىا  تليها طلبات الحصول على جواز سفر  %38.91والظ بس ل 

 . البيومترية من طلبات الحصول على رخصة السياقة %28.10الأقل

 مة سريعة و أنيةىل مصلحة البيومتري  تقدم خد -
 ( 09الجــدول رقم )

 النسبة لا النسبة نعم ومتري تقدم خدمة سريعة وانيةيمصلحة الب
81 67.50/% 39 32.50/% 

 SPSS بناءا على لسرجات 

 

 (09الدصدر الجدول رقم)
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 الدراسة الديدانية                                                                            الفصل الثاني   

من الدواطنين  يرون أن مصلحة التوثيق البيومتري     %67.50نسبة من خلال ىذا الجدول نلاحظ أن           
 .يرون عكس ذالم %32.50نسبة تقدم خدمة سريعة وأنية في حين 

 مصلحة البيومتري  تقدم تسلم الوثائ  البيومترية في وقت قصيرىل  -05

 ( 10الجــدول رقم )
 النسبة لا النسبة نعم ومتري تقدم الوثائق في وقت قصيربمصلحة الب

84 70/% 36 30% 

 SPSSبناءا على لسرجات 

 
 (10الدصدر الجدول رقم )

 

من الدواطنين  يرون أن مصلحة التوثيق البيومتري  تقدم الخدمات  %70نسبة من خلال ىذا الجدول نلاحظ أن 
 .يرون أن الخدمات لاتقدم في وقت قصير %30نسبة في وقت قصير وأن 

 الإجراءات للحصول على الوييقة البيومتريةالددة الزمنية الدستغرقة في ىل  -06
 ( 11الجــدول رقم )

 النسبة فمافوق 20من النسبة 20-16من  النسبة 15-10من الددة الزمنية الدستغرقة
20 16.67% 92 76.76% 08 06.67% 

 spss لسرجات بيانات

 
 (11قم) الجدولالدصدر ا
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 الدراسة الديدانية                                                     فصل الثاني                             ال
يرون أن الددة الزمنية الدستغرقة   %76.67نسبة  أغلب الدواطنين والدقدر من خلال ىذا الجدول نلاحظ أن

 تعتبر مدة معقولة ومقبولة. د 20د و16بدصلحة التوثيق البيومتري  تتراوح بين 
 متاحة لجميع الدواطنين عملية الرقمنةىل 

 (12الجــدول رقم )
 النسبة لا النسبة نعم ىل عملية الرقمنة بمصلحة البيومتري متاحة لجميع الدواطنين

118 98.33/% 02 01.67/% 

 SPSSبناءا على لسرجات 

 
 (12الدصدر الجدول رقم )

أن عملية الرقمنة متاحة    %98.33بكبيرة جدا من الدواطنين والدقدرة نسبة  من خلال ىذا الجدول نلاحظ أن 
 يرون أاا غير متاحة. %01.67 قليلة جد والدقدرة بـــ  نسبةلجميع الدواطنين في حين 

 عراقيل أيناء الخدمةىل توجد 
 ( 13الجــدول رقم )

 
 عراقيل أيناء الخدمة     

 النسبة لا النسبة نعم               
22 18.33% 98 81.67/% 

 
 الإجابة ب نعم مانوع  العراقيلإدا كانت 

 (13/01الجــدول رقم )
 تقنيىة بشرية تنظيمية ماىي نوع العراقيل

09 07 06 

 spssلسرجات البيانات  (13/01( و )13رقم ) كلا الجدولين  
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 نعم



                              

 الدراسة الديدانية صل الثاني                                                                               الف

 
 (13الدصدر الجدول رقم)

ىي متعلقة بالتنظيم أو  من الدواطنين  قد و جدوا عراقيل  منها ما %18.33نسبة نلاحظ أن  الجدولينمن خلال 
 .م لغدوا عراقيل %81.67  نسبةوالدقدرة بـــ اكبيرة جد  نسبةالتقنية أو عراقيل بشرية في حين 

 

 وبحسب نتائج برليل الدعطيات والنسب الدئوية في المحور ال او، من استمارة البح  فرضية الأولىنتائج ال :
لصد أن الفرضية الأولى قد برققت والدتم لة في: الرقمنة الإدارية و الاستجابة لجودة الخدمات العمومية بدصلحة 

الاجتماعية، ومستواىم الدراسي التوثيق البيومتري لبلدية توقرت، حي  سجلنا أن كلا الجنسين،  بدختلف حالتهم 
يهمو الحصول على الوثيقة البيومترية )ببطاقة التعريف أو رخصة السياقة أو جواز السفر (، الصادرة عن مصلحة 

أن الدصلحة البيومترية، تقدم  ،في حين%33ونسبة الإناث% 67البومتري لبلدية توقرت، حي  تقدر نسبة الذكور
،وأن ىذه الخدمات تقدم %76.67بصيع الوثائق الإدارية السالفة الذكر بنسبة ،وتوفر %83خدمات رقمية بنسبو.

،وأن غالبيتها يستغرق %70، وتسلم لطالبيها في وقت قصير بنسبة %67.30لطالبيها خدمة رقمية سريعة بنسبة 
ولا، وىده ، والذي يعتبر زمننا معقولا و مقب%76.67دقيقة بنسبة  20دقيقة و    16مدة زمنية تتراوح مابين 

تقنية( تقدر  -بشرية -برغم من وجود بعض العراقيل)تنظيمية %98.33الخدمة متاحة لجميع الدواطنين بنسبة 
 .%18.33بنسبة 
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 الفصل الثاني                                                                                الدراسات الديدانية

 ةالثاني الفرضيةرض ومناقشة نتائج الدراسة على ضوء ع: 
 رضا الدواطن عما تقدمو مصلحة البيومتريمدى  -

 ( 14الجــدول رقم )
 النسبة لا النسبة نعم ىل أنت را ض عما تقدمو  مصلحة البومتري من خدمات رقمية  الدواطن

102 85/% 18 15% 

 spssلسرجات بيانات 

 
 (14الدصدر الجدول رقم )

من الدواطنين  راضون عن عما تقدمو مصلحة البيومتري من %85كبيرة تقدر بـــ   نسبةنلاحظ أن الجدول من خلال 
 .غير راضين عما تقدمو مصلحة البيومتري بخصوص الرقمنة %18 قليلة والدقدرة بـــ  نسبةرقمنة للمواطن في حين 

 ىل تجدون التعامل مع الرقمنة-
 (15الجــدول رقم )

 النسبة لا النسبة نعم التعامل مع الرقمنة دونأن م بذىل 
71 59.16% 49 40.84% 

 spssلسرجات بيانات 
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 الدراسة الديدانية                                                                                                 الفصل الثاني  

 
 (15الدصدر الجدول رقم)

لا  %40.48 نسبة. من الدواطنين  لغدون التعامل مع الرقمنة في حين %71 نسبةأن  دول نلاحظالجمن خلال 
 لغدون التعامل مع الرقمنة

 من الأخطاء الإدارية الرقمنة قللتىل  -11
 ( 16الجــدول رقم )

 
 من الأخطاء  مصلحة البيومتري قللت ىل       

 النسبة لا النسبة نعم          
92 76.67% 28 23.33% 

 spssلسرجات بيانات 

 
 (16)الدصدر الجدول رقم

يرون أن مصلحة التوثيق البيومتري قللة %92كبيرة من الدواطنين والدقدرة    نسبةأن  االجدول نلاحظمن خلال    
 يرون لايزال ىناك أخطاء  %28 نسبةمن الأخطاء الإدارية في الوثائق في حين 
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 الدراسة الديدانية                                                                                                  الفصل الثاني 

 التقليل من الدلفات الورقية الرقمنة في  ساهمةىل 
 ( 17الجــدول رقم )

 النسبة لا النسبة نعم               ىل إستخدام الرقمنة الإدارية ساهمة من التقليل الورقي 
96 80% 26 21.67% 

 spssلسرجات بيانات 

 

 (17الدصدر الجدول رقم)

أن مصلحة التوثيق  من الدواطنين  يرون % 96كبيرة جدا تقدر بـــــــ   نسبةأن  لجدول نلاحظامن خلال        
 في التقليل من الأخطاء.أاا م تساىم  وأيرون عكس ذالم  %26 نسبةمن الأخطاء  في حين  البيومتري قللت

 الرقمنة قدمت لكم إّيجابيات في لرال تحسين الخدمة العموميةىل 
 (18الجــدول رقم )

 
ىل الرقمنة الإدارية  قدمت  لكم الغابيات في لرال برسين      

 الخدمة العمومية

 النسبة لا النسبة نعم           
114 95% 06 05% 

 spssلسرجات بيانات 

 
 (18الجدول رقم )الدصدر 

 

-28- 

 التقلٌل من الملف الورقً
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 نعم
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 الدراسات الديدانية                                                                                              الفصل الثاني 

من الدواطنين  يرون أن مصلحة التوثيق  %ــ95كبيرة جدا تقدر ب  نسبةأن  دول نلاحظالجمن خلال       
يرون أاا م تساىم في برسين  %05البيومتري  قدمت إلغابيات في برسين الخدمات العمومية في حين نسبة  

 .الغابيات الخدمة العمومية
 الوثائ  البيومترية الدقدمة مناسبة لكل الدواطنين ىل

 (19الجــدول رقم )
 

 مناسبة لكل الدواطنينالوثائق البيومترية الدقدمة 
 النسبة لا النسبة نعم
85 %70.83 35 29.16% 

 spssلسرجات بيانات 

 

 19الدصدر الجدول رقم 

من الدواطنين  يرون أن الوثائق البيومترية الدقدمة %ـ70.83كبيرة جدا تقدر ب  نسبةأن  الجدول نلاحظمن خلال 
 يرون أاا غير مناسبة. %29.16نسبة من مصلحة التوثيق  البيومتري مناسبة،  في حين 

 الوثائ  البيومترية تقدم بشفافية ىل

 (20الجــدول رقم )
 

 ىل الوثائق البيومترية تقدم بشفافية    
        

 النسبة لا النسبة نعم       
118 98.33% 02 01.66% 

 spssلسرجات بيانات 
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 نيةاالديد الدراسةا                                                                   الفصل الثاني                               

 
 (20الدصدر جدول رقم )

 

بسنح الدواطنين  يرون أن الوثائق البيومترية %  98.33كبيرة جدا تقدر   نسبةأن  لجدول نلاحظامن خلال        
 .أنو لابسنح بشفافيةيرون  %01.66من مصلحة التوثيق  البيومتري ،  في حين نسبة بكل شفافية 

 وقراطيةالرقمنة قضت على البير ىل -
 (21الجــدول رقم )

 ىل الرقمنة الإدارية  قضت على البيوقراطية
 

 النسبة لا النسبة نعم
96 80% 24 20% 

  spssلسرجات بيانات 

 

 (29الدصدر الجدول رقم )

من الدواطنين  يرون أن الرقمنة الإدارية بدصلحة  %80كبيرة جدا تقدر ب  نسبةأن  الجدول نلاحظمن خلال 
 يرون أنو لاتزال البروقراطية موجودة نسبيا. %20التوثيق البيومتري قضت على البيروقراطية،  في حين نسبة 
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 الدراسات الديدانية                      الفصل الثاني                                                                            

 :وبحسب نتائج برليل الدعطيات والنسب الدئوية في المحور ال ال ، من إستمارة البح   تائج الفرضية الثانية
لصد أن الفرضية ال انية قد برققت والدتم لة في: الرقمنة الإدارية ورضا الدواطن عن جودة الخدمة العمومية بدصلحة 

حة التوثيق البيومتري بنسبة التوثيق البيومتري لبلدية توقرت، حي  لاحظنا أن الدواطن راض عما تقدمو مصل
،كما أن الرقمنة الإدارية بدصلحة البيومتري، قللت %59.16،وأن الدواطنين لغيدون التعامل مع الرقمنة بنسبة85%

،كما أاا قدمت إلغابيات في برسين %96،و التقليل من الدلفات الورقية بنسبة%92من الأخطاء الإدارية بنسبة
ن الوثائق البيومترية مناسبة لكل الدواطنين بدختلف اعمارىم و ،وأ%95الخدمة العمومية بنسبة

 .%80،   وأاا قضت على البيروقراطية  بنسبة%98.33،وأاا بسنح بكل شفافية بنسبة %70.83بنسبة
  الثالث: الفرضيةعرض ومناقشة نتائج الدراسة على ضوء 

 تدوين ملاحظات في سجل الدلاحظات و الإقترحاتب ىل قمتم -
 (22الجــدول رقم )

 النسبة لا النسبة نعم الدلاحظات و الإقتراحات ىل قمت بتدوين الدلاحظة في سجل
20 16.67% 100 83.33% 

 نوع الدلاحظة
 ( 22/01الجــدول رقم )                                       

 

 

 

 spssكلا الجدولين لسرجات بيانات   

 
  (22الدصدر الجدول رقم)

من الدواطنين  سجلوا ملاحظا م في سجل  %20قليلة جدا تقدر ب نسبةأن  الجدول نلاحظمن خلال 
مواطنين نقذو الرقمنة(  ،  في حين نسبة  04مواطن بشن عملية الرقمنة  و 16الدلاحظات والإقتراحات )منها 

 م يدونوا ملاحظا م. 80%
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 الدراسات الديدانية                     الفصل الثاني                                                         
 تقيم رقمنة مصلحة البيومتري كيف -

 (23الجــدول رقم )
 النسبة مقبولة النسبة حسنة النسبة جيدة كيف تقيم الرقمنة بالدصلحة البيومتري

86 71.67% 24 20% 10 08.33% 

 spssلسرجات بيانات 

 
 (23الدصدر الجدول رقم)

من الدواطنين يرون أن مصلحة التوثيق البيومتري  %71.67كبيرة جدا تقدر ب  نسبةأن  نلاحظالجدول من خلال 
 مقبولة    %08.33يرواا حسنة والنسبة الأخرى الدقدرة بــ  %20تقدم خدمة جيدة تليها نسبة

 .الوثائ  الرقمية  الدقدمة مناسبة لكل الفئاتىل  -
 ( 24الجــدول رقم )

 النسبة لا النسبة نعم مناسبة لكل الفئاتىل الوثائق الرقمية 
92 76.67% 28 23.33% 

 spssلسرجات بيانات 

 
 (24الدصدر الجدول رقم )
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 الفصل ال او                                                                                   الدراسات الديدانية 
من الدواطنين يرون أن الوثائق البيومترية  %76.67كبيرة جدا تقدر ب  نسبةأن  الجدول نلاحظمن خلال    

يرواا غير مناسبة لكل  %23.33الصادرة من مصلحة التوثيق البيومتري مناسبة لكل الفئات،في حين  نسبة
 الفئات.

 جودة الخدمة الدقدمة -
 ( 25الجــدول رقم )

 
 ىل ىناك جودة في الخدمات العمومية بدصلحة البيومتري  

 النسبة لا النسبة نعم           
104 86.67% 16 13.33% 

 spssلسرجات بيانات 

 
 (25الدصدر الجدول رقم )

من الدواطنين يرون أنو توجد جودة في  %86.67كبيرة جدا تقدر ب  نسبةأن  الجدول نلاحظمن خلال          
يرواا لاتوجد جودة خدمات  %13.33الخدمات العمومية الدقدمة من مصلحة التوثيق البيومتري ،في حين  نسبة

 عمومية.

 توجد مساواة في الحصول على الوييقة البيومترية ىل -
 (26الجــدول رقم )

 النسبة لا النسبة نعم            ىل توجد  مساواة في الحصول على الوييقة      
118 98.33% 02 01.66% 

 spssلسرجات بيانات 

 
 (26الدصدر الجدول رقم)
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 سات السابقةاالدر                                                                                                     لفصل الثاني ا

من الدواطنين يرون أنو توجد مساواة في  %98.33كبيرة جدا تقدر ب  نسبةأن  الجدول نلاحظمن خلال          
أنو لاتوجد  %01.66الحصول على الوثيقة البومترية من مصلحة التوثيق البيومتري ،في حين  نسبة ضعيفة جد 

 مساواة.

 مساهمت الرقمنة في تقريب الإدارة من الدواطن-
 (27الجــدول رقم )

 النسبة لا النسبة نعم      رقمنة مصلحة البيومتري في تقريب الإدارة من الدواطن ىل سالعت
111 92.50% 09 07.50% 

 spssلسرجات بيانات 

 
 (27الدصدر الجدول رقم )

          
من الدواطنين يرون أنو الرقمنة بالدصلحة  %92.50كبيرة جدا تقدر ب  نسبةأن  الجدول نلاحظمن خلال       

أن الرقمنة م  %07.50التوثيق البيومتري قربت الإدارة من الدواطن، في حين  نسبة ضعيفة جدا قدرت بنسبة 
 تقرب الإدارة من الدواطن.

 الرقمية بصورة الدظهر الخارجي للوثائ ىل  -
 (28الجــدول رقم )

ىل الدظهر الخارجي للوثائق  الرقمية 
 بصورة

 النسبة مقبولة النسبة حسنة النسبة جيدة
82 68.33% 28 23.33% 10 08.33% 

 spssلسرجات بيانات 

 
 (28الدصدر الجدول رقم )
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رجي للوثيقة البومترية من الدواطنين يرون أن الدظهر الخا %68.33 نسبةأن  الجدول نلاحظمن خلال         
مقبولة  في حين نسبة  %23.33، جيدة وأن  نسبة  لبلدية توقرت مصلحة التوثيق البيومتري الصادرة عن

 .ةمقبولبصورة يرون الدظهر الخارجي للوثائق البيومترية  08.33
        لرانية الوثائ  البيومترية -

 29الجدول رقم:
 النسبة لا النسبة نعم تقدم لرانا لجميع الدواطنين  البيومتريةىل الوثائق 

119 99.16% 01 00.83% 

 spssلسرجات بيانات 

 
 (29الدصدر الجدول رقم)

من الدواطنين حسب أرائهم أن  الوثائق البيومترية بسنح  %99.16كبيرة جدا    نسبةأن  الجدول نلاحظمن خلال 
 يرون أن الوثائق البيومترية لا بسنح لذم لرانا. %00.83لذم بشكل لرانا في حين نسبة ضعيفة جدا 

 ا سهلة وبسيطةالدعمول بهالإجراءات -
 (30الجــدول رقم )

 ا سهلة وبسيطةالإجراءات الدعمول به
 

 النسبة لا النسبة نعم         
91 75.83% 29 24.16% 

 spssلسرجات بيانات 

 
 (30الدصدر الجدول رقم )
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ون أن  الإجراءات ر من الدواطنين حسب أرائهم  ي %91كبيرة جدا    نسبةأن  الجدول نلاحظمن خلال          
 يرون أن الإجراءات غير سهلة. %24.06نسبة الإدارية الدعمول بها سهلة وبسيطة  في حين 

 الحياد في الحصول على الوييقة -
 (31الجــدول رقم )

 
 ىل ىناك حياد في الحصول على الوثيقة           

 النسبة لا النسبة نعم       
118 98.33% 02 01.67% 

 spssلسرجات بيانات 

 
 (31الدصدر: الجدول رقم )

من الدواطنين حسب أرائهم أنو يوجد حياد للحصول  %98.33كبيرة جدا    نسبةأن  الجدول نلاحظمن خلال 
 يرون عكس ذالم %01.67على الوثائق البيومترية في حين نسبة ضعيفة جدا 

 حققت البلدية تطور ملموس في رقمنة الوثائ  البيومتريةىل -
 ( 32الجــدول رقم )

 النسبة لا النسبة نعم       ةىل حققت مصلحة البيومتري التطور الدلموس في رقمنة الوثائق البيومتري     
86 

 

71.67% 34 28.33% 

 spssلسرجات 

 

 (33الدصدر: الجدول رقم )
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من الدواطنين حسب أرائهم أنو حققت مصلحة التوثيق البيومتري  %71.67 نسبةأن  الجدول نلاحظمن خلال 

 يرون عكس ذالم %28.33تطور ملموس في الخدمات العمومية ،في حين نسبة 
 

وبحسب نتائج برليل الدعطيات في المحور الرابع من استمارة البح ، لصد أن الفرضية ال ال ة قد  ةنتائج الفرضية الثالث
برققت والدتم لة في: الرقمنة الإدارية عملية ملموسة في تقديم جودة الخدمات العمومية بدصلحة التوثيق البيومتري 

بتدوين ملاحظات في )سجل الدلاحظات( ما نسبتو  وا( مواطن قام20أن عشرون )لبلدية توقرت، حي  سجلنا 
منها  ماىو ت مين لعملية الرقمنة، ومنها ما ىو نقذ لعملية الرقمنة،وأن تقيمهم للرقمنة بدصلحة  16.67%

وىناك %76.67،وأن  الوثائق الإدارية مناسبة لكل فئات المجتمع بنسبة %71.67البيومترية كانت جيدة بنسبة 
 ،في وجود مساواة للحصول على الوثيقة البيومتريـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة%86.67جودة في الخدمات العمومية الدقدمة بنسبة

وأن الدظهر الخارجــــــــــــــي  %92.50رة من الدواطن بنسبة،كما أن الرقمنة سالعت في تقريب الإدا%98.33نسبة
البيومترية بسنح بشكل لرانا وىذا ما  ،مع أن الوثائق%68.33للوثائق البيومترية  بسنح بدظهر جيد ومناسب بنسبة 

سهلة  ،وفي جانب الإجراءات الدعمول بها للحصول على الوثيقة البيومترية%99.16عبر عنو أفراد العينة بنسبة
كما أن مصلحة ال وتيق البيومتري %98.33،مع الحياد للحصول على الوثيقة بنسبة%75.83وبسيطة بنسبة

 .%71.67حققت تطور ملموسا في الرقمنة بنسبة
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 .سات السابقة والخلفية النظريةامناقشة الدراسة على ضوء الدر / 02

كبير   دور من لذا في برسين الخدمات العمومية، لدا  تساىم منةالرق على أنكدت الك ير من الدراسات  أ لقد       
 لرقمنة الإداريةا أن واطنين في العينة الددروسة يرونغالبية الدة يتبين أن يتائج الدراسة الحالنعرض كما أن   ،في الدؤسسة

الدؤسسة العمومية وىذا  اتستعمله إستراتيجية الدولة ادور مهم في برسين جودة الخدمات العمومية، وخاصة أا لذا
الظ  و برقيق أىدافهم الدنشودة،تلبية طلبات الدواطنينالدباشرة  من الخدمة العمومية، من خلال   الاستفادة من أجل 

 ،ستوى أعلى، بالدقارنة بين واقع الدشاريع الرقمية في الجماعات المحلية )بلدية توقرت(م إلى مسعى للإرتقاء بتطلعا ت
في رل وجود فجوة رقمية بين  فعلاوبدا لغب أن يكون  ،إمكانية برسين جودة الخدمات العموميةالظ تبح  في 

 اخلية )تقنية، تنظيمية، بشرية( وجب تدارك ذالم في القريب العاجل.الدول، و عراقيل دالواقع الجزائري وباقي 

خدمة الدواطن وإعادة ال قة بين من أجل  حقيقية رقمنةى لتطبيق تسعوىذا  لشا يدفع الدؤسسة لزل الدراسة         
تقارب وجهات النظر  حول و عينة الدراسة من عكستو إجابات أفراد  (، وىذا مابلدية توقرتلإدارة )االدواطن و 

 لتلبية حاجيات بصيع، ستخدام الرقمنة في الإدارةبا وىذا – مصلحة التوثيق البيومتري تقدم خدمة رقمية -عبارة
 عمومية إدارية رقمية. من خدمات الدواطنين

رضا الدواطن عما تقدمو  -عينة الدراسة تقارب وجهات نظر حول عبارةمن إجابات أفراد  كما عكست           
تدرك  ،لخدمات العمومية ، ىذه النتائج تدل على أن مصلحة التوثيق البيومتريبابأام راضون  -مصلحة البيومتري

على الظواىر السلبية، وأن تستخدم الدؤسسة الأساليب العلمية الظ بسكن من للقضاء  أاا لابد أن تستخدم الرقمنة
 .وتلبية احتياجاتو خدمة الدواطن

وىذا إستفادة أغلبية عينة الدراسة —الرقمنة عملية ملموسة –حول عبارة أغلبية أفراد العينة كما عكست إجابات  
 باختلاف، ولجميع لستلف أفراد المجتمع نية وبكل شفافيةالوثائق الإدارية البيومترية بطريقة لرامن الحصول على 

 .الإجتماعبية، ومستواىم التعليمي وحلا مجنسهم، 
(، كون دراستو كانت على عينة العاملين 2011في حين لطتلف مع دراسة موسى عبد الناصر ومحمد قريشي)     

 وتوضيح )عامل الوقت، الفعاليةو الكفاءة، رفع الإنتاج(.
في مدى برقيق وتلبية حاجيات ومتطلبات الأفراد و مدى  (2018/2019)ربحيسهام  دراسةإلا أننا نتفــــــق مع  

عاشور عبد  ىذا ما أكدتو أيضا نتائج دراسةت، و مسايرة الأجهزة الإدارة المحلية للتطورات والتغيرات في بصيع المجلا
 من  ىذاالرقمية كألية في ترشيد الخدمات العمومية و  ، الوصول  إلى مدى لصاعة الإدارة(2009/2010)الكريم
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 .خلال آليا ا الدتم لة في شبكة الأنترنات ولستلف التقنية التكنولوجيا

وسيلة الإتصالية  لن الفرد يتأثر  بابأ ، يعتبرالحتمية لصاحبها الفيلسوف )مارشال ماكلوىان( كما أنا النظرية       
كواا ىي من تشكل العصر الذي يعيشو الإنسان، كون العام أصبح عبارة عن قرية صغيرة من خلال التطور في 

وجود أجهزة رقمية ب لدية توقرت، ة التوثيق البيومتري لبة، وىو ما لدسناه بدصلحالإتصال والتقنيات التكنولوجي
، من خلال إصدار الوثائق البيومترية )بطاقة ن أجل تلبيات رغبات الدواطنينمتطبيق الرقمنة متطورة وتستخدم في 

لكل مواطن رقم تعريفي وط  شخصي لؽاشى معو طول  جواز سفر(،كما أن-رخصة السياقة-التعريف الوطنية
من أجل تلبية طلباتو والقضاء على بعض ورية وإلزامية لكل مواطن جزائري،حياتو،وأن الوثائق البيومترية ضر 

أنو بشنوا ىذا العمل و  قدالدراسة عينة  أفرادأغلب  السلوكيات الإدارية السلبية م ل المحسوبية والبيروقراطية.....كما أن
   من بعض العراقيل. قلل
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 النتائج والتحاليل

من خلال دراسة الحالة الظ تم إجرائها على مستوى مصلحة التوثيق البيومتري لبلدية توقرت و الاستبيان             
 الدراسة توصلنا إلى بصلة من النتائج نذكر من أبرزىا: الدوزع على أفراد عينة

 مطلوبة لدختلف شرائح المجتمع جواز سفر( -رخصة السياقة-توصلت الدراسة أن الوثائق البيومترية ) بطاقة تعريف

كون ىذه الوثائق   ةالتعليمي بدختلف الحالات الاجتماعية و لدختلف الأعمار ولستلف الدستوياتذكور( -ناث إ(
أو  التسجيلات في الدنصات الرقمية أو لستلف الطلباتأغلب أن و  الدواطن حياةفي ألعية كبيرة  و ذات ضرورية

م ل ) الحج  على الشبكات تطلب الوثيقة البيومترية  التسجيلات للمشاركة في الدسابقات أو الإعانات.......
 إمتحانات رسمية......( والعمرة،مسابقات في مؤسسات عمومية، تسجيلات

 .من الدلفات الورقية و سهلت من الإجراءات القانونية الرقمنة الإدارية قللت -
  .ة الدواطنين للتأقلم مع التكنولوجيات الحدي ة تعتبر  فاعل لزوري في بذسيد الدشروع الرقمي الشاملقابلي - 

ضرورة التكامل بين ثلاثة جوانب مهمة تتم ل في تب  الرقمنة  من من خلال الدراسة والتحليل يتبين أن  -
 التكنولوجيا وتطوير فكر الدواطن والضوابط القانونية للتعامل الرقمي

 ضرورة برسين الكفاءات في الأداء الوريفي -
 تساىم التعاملات الرقمية في برسين الخدمة العمومية و الرقابة و ابزاذ القرارات. -
الدسافات و الزمن وتطوير مستوى الخدمة العمومية و معالجة البروقراطية و الفساد الرقمنة تساىم في  تقليص  -

 الإداري والقضاء على العراقيل البشرية والتقنية والتنظيمية.
تتيح الرقمنة فرصة تطبيق نظم الإدارة الحدي ة الدعتمدة على برلريات برقق التكامل بين أجزاء وفعالية الدنظمة  -

 لتناقض بينها ولػقق استكمال متطلبات أداء عالي الجودة والكفاءةالواحدة بدا لؽنع ا
توجد عدة برديات ترتبط بانتهاك الخصوصية وأمن الدعلومات الظ تعد مأزق أمام إستعاب الدؤسسات للرقمنة   -

خاصة مع انتشار تقنيات الذكاء الاصطناعي والحوسبة عند مصدر البيانات وتعد مسألة الأمن والخصوصية من 
لإشكاليات الظ لغب على السلطات الجزائرية أخدىا بعين الإعتبار كون ىذه  التقنيات الرقمية مبنية على مبدأ ا

 الانفتاح والدشاركة في البايانات عبر الأنترنات و الشبكات الإجتماعية و الذواتف و الأقمار الصناعية.
 عدة برديات في رل البيئة الإتصالية الحدي ة  دف مصلحة التوثيق البيومتري لتفعيل البنية الرقمية وبذاوز -
 لترقية الدرفق العام  لغب برسين جودة الخدمات العمومية. -
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فضلا عن حاجا ا إلى خبرة وكفاءة  وريفية ومهارات تتطلب الإدارة الرقمية كفاءات ومهارات متخصصة  -

 ضرورية لتساىم في تطوير جودة الخدمات العمومية.
 تطوير الأفكار الإبداعية في المجال الرقمي من خلال إعداد البرامج الظ تدعم أصحاب الأفكار الإبداعية  -

 التوصيات و الإقتراحات

 التوصيات والإقتراحات منها:لدواجهة ىذا التحدي نقدم لرموعة من 
هعتبارىا برولا أساسيا في  )بلدية توقرت( ضرورة إستخدام الرقمنة لتحسين الخدمة العمومية في الجماعات المحلية -

  .أساليب تنظيمها وعملها لشا لغعلها تعيد النظر في كيفية سيرىا وتنظيمها
رصنة والتشويش ولغب على الجماعات المحلية المحافظة  نشر التطبيقات الإلكترونية الأك ر أمانا أمام عمليات الق -

 على سرية الدعلومات الشخصية للمواطنين.
ل مشكلة الجانب التق  الذي برتاجو الدؤسسات لحللمواطنين  ) بلدية توقرت( ضرورة  ييف الخدمة الدقدمةتك -

 .العمومية الجزائرية  والذي يبقى عائقا أمام برقيق السياسات الدقترحة
 .ير الكوادر البشرية وتأىيلها بدا يتلائم مع عملية الرقمنةتأط -
القيام بعمليات برسيس وتوعية للمواطنين بخصوص التعريف ببتقنيات الرقمنة الحدي ة  لجميع الفئات  -

 الإجتماعية لتعميق الوعي لدى الدواطن من خلال تنظيم أيام دراسية، ندوات لزاررات ...
 .عدية رقمية قوية وواسعة ومتكاملة الاستحداث الدستعجل لبنية قا -
 ضرورة الاست مار في العنصر البشري عن طريق استغلال الرأسمال الفكري. -
 عصرنة الشبكة الوطنية للإتصالات هدخال التكنولوجيات الجديدة وربطها بالرقمنة -
 .دة الأداءتدريب الدورفين وتأطير الدوارد البشرية بساشيا مع التطورات التقنية ورفع الكفاءة وجو  -
 وضع رؤية مستقبلية إسترابذية وواقعية وبذسيد السياسة الدستحدثة في الإتصال العمومي لفائدة الدواطن. -
 الحرص على وضع برنامج أمن معلوماتي قوي لدختلف الخدمات الذكية ضد التهديدات والتنبؤ بالدخاطر مسبقا -
 الدؤسسات الظ تستخدم الرقمنة.الحرص على توفير الظروف الدلائمة للمورفين داخل  -
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 خاتدـــــــة

 ةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــخاتد

على عدة برديات لتحسين الخدمات  راىنت السلطات الجزائريةنستخلص من ىذه الدراسة أن                  
ومع الولوج بدظاىر البيروقراطية وتأخر إجراءات الحصول على الخدمات  اتسمتالبلديات الظ   العمومية خاصة في

الدؤسسات بدا يتلائم مع متطلبات ال ورة الرقمية والتقنية وما يساعد على  لل ورة الدعلوماتية الظ برتم إعادة ىيكلة
الأنشطة عبر  تفعيل أداء العنصر البشري هختصار الجهد والوقت وذالم بفضل العمل الرقمي وقيام  معظم

اخلية و الجماعات لجزائرية عدة خطط أطلقت وزارة الدلذذا التحول الذائل رسمت الحكومة ا واستنادالحواسيب، 
المحلية  والتهيئة العمرانية مشروع الدواطن الإلكتروو، الذكي لؼتصر أرشيف كل فرد في رقم واحد يتبعو مدى الحياة، 

دارية وفق نظام رقمي يعمل على إصدار لستلف الوثائق في مدة زمنية قصيرة، وىذا استخراج بصيع الوثائق الإولؽكنو 
وثائق، رغم كل الخطط الظ وضعتها  الدولة الجزائرية في استخراجو للأثناء  ما لؼفف من معانات الدواطن الجزائري

تبقى واضحة لذالم أصبح تفعيل إنتهاج إسترابذيات رقمية، إلا أن الفجوة الرقمية   و سبيل برسين الخدمة العمومية
م قصد برسين الخدمة العمومية الدقدمة للأفراد خاصة وأن تفعيل الرقمنة في و ذل الرقمنة في الجماعات المحلية ضروريا

الجماعات المحلية يبقى رىانا حقيقيا، في سبيل ترقية الجزائر إلى مصاف الدول الدتطورة القادرة على تقديم خدمات 
  والتواصل الدباشر معهم وتفعيل مشاركتهم كما تعد مسألة  الرقمنة ضمن أولوية الدؤسسات العموميةأفضل للمواطنين

دون  لخدمات الظ تعاو عدة مشاكل حالتالطموح والواقع لتنشيط إسهاما ا في برسين اإلا أن ىناك فجوة  بين 
بنوعية  للارتقاءسين جودة الخدمات العمومية برقيق الأىداف الدرسومة ولؽكن القول أن للرقمنة الإدارية دور في بر

الخدمات العمومية وبرسين مستواىا  ومن الضروري تطبيق الرقمنة الإدارية لتسهيل الورائف و الأعمال وتبسيط 
الإجراءات وربح الوقت في إلصازىا او في الحصول عليها، وتسهيل الدعاملات مع الدواطن وكسب ال قة وبناء علاقات 

 الإدارة والدواطن.أفضل بين 

العلمية والتكنولوجية و الاستفادة من نتائج البحوث العلمية الديدانية في لرال الرقمنة خاصة الظ  تم بتحسين علاقة 
 الدواطن بالإدارة.

حقيقية لدسناىا لدى مصلحة التوثيق البيومتري لبلدية توقرت في برسين جودة الخدمات العمومية من  وجود نية -
 الرقمنة الإدارية خلال تطبيق
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 خاتدــــــــــــــــــــــــــــــــة 
 حاتــــــــــــــــــــــــــــــر الدقتـــــــــــــ

دعم البحوث العلمية والكوادر الجزائرية من خلال بسويل الدولة لدشاريعهم البح ية في  لرال الإستخدام الرقمي  -
تسريع انتقال الدعلومات وبسكين الفرد من الاستفادة من الخدمات بشكل والتأسيس الأرضية الرقمية لتمكين من 

 .فوري ودون تأخير
 كل بلدية أو مؤسسة عمومية.اقتراح وتصميم لظادج رقمية وتكيفها مع إمكانية   -
 إقتراح وتصميم برامج تعليمية حول الرقمنة وبرديات النهوض بالخدمة العمومية وتعزيزىا لمحاربة الأمية الرقمية -
القيام بدراسة مقارنة لبعض الدفاىيم كالتحول الرقمي، الرقمنة  وغيرىا من الدفاىيم الدتقاربة وبزصيص درسات   -

 كيفية وكمية تعنى بد ل ىذه الدرسات وفي بزصص علم الإجتماع التنظيم والعمل
ج الأجنبية الحدي ة أو العربية الإستفادة من التجارب الدولية في لرال الإدارة الرقمية ولرال تطبيقا ا وإبزاذ النماد  -

 الناجحة من أجل برسين الخدمات العمومية.
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                جـــامعة الشهٌــد حــمــة لـخــضــر الــــــوادي       

  ةـو الإنسانٌ كــلٌة العلـوم الإجتماعٌة                 

 ةـــــاعٌـوم الإجتمــم العلــقس                       

 تخصص:تنظٌـــم وعــمــــل                        

 ان               ـــــارة استبٌـــاستم                    

تنظٌم وعمل حول     فً إطار إعداد مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر فً علم الإجتماع تخصص          

دراسـة مٌدانٌة لمصلحـة البٌومتري  ــة الإدارٌة فً تحسٌن جودة الخدمات العمومٌةدور الرلمنـ

 ع عـلامة ـــلبلدٌــــــة تولرت،لدالن نرجو تعاونكم معنا بالتكرم بالإجابة على أسئلـــة الاستبٌان بوض

( (x أمام العبارة التً تنطبك على رأٌكـــم فمط علما أن إجابتكم لن تستخدم إلا لغـــرض الــبحــث

 الــتـــامـــة.العلمً و تحـظى بالسرٌــة 

 المحور الأول : البٌانات الشخصٌة  

 الجنس:     ذكر                         أنثى 

 فما فوق 24        17إلى  14  من          18إلى  43من         42إلى  86الســـن: من 

 أرمل )ة(          الحالة الاجتماعٌة : أعزب            متزوج )ة(            مطلك )ة( 

 المستوى التعلٌمً: إبتدائً              متوسط              ثانوي                  جامعً

  للإستجابة المناسبة للمواطن بمصلحة التوثٌق البٌومتري تؤدي الرقمنة الإدارٌةالمحور الثانً: 

 نعم              لا           ?. هل مصلحة البٌومتري للبلدٌة تمدم لكم خدمات رلمٌة8

 نعم        لا ?. هل الرلمنة الإدارٌة بمصلحة البٌومتري توفر لكم جمٌع الوثائك البٌومترٌة4

 ?.ما هً نوع الوثٌمة البٌومترٌة المطلوب الحصول علٌها من مصلحة البٌومتري 1

 بطالة التعرٌف البٌومترٌة           رخصة السٌالة البٌومترٌة         جوازالسفر البٌومتري    

 نعم               لا     ?. هل مصلحة البٌومتري للبلدٌة تمدم خدمة سرٌعة و أنٌة 2



                              

 نعم                لا      ?.هل الوثائك البٌومترٌة تسلم لطالٌبٌها فً ولت لصٌر3

  ?ماهً المدة الزمنٌة المستغرلة فً الإجراءات لطلب الحصول على الوثٌمة البٌومترٌة. 4

 د فما فوق   49د               من  49د إلى  83د            من 83د إلى  89من      

 نعم            لا  ?.هل عملٌة الرلمنة بمصلحة البٌومتري للبلدٌة متاحة لجمٌع المواطنٌن 5

 لا نعم  ?هل واجهتكم عرالٌل أثناء تمدمكم لطلب وثٌمتكم البٌومترٌة.6

  ?إدا كانت الإجابة بنعم ما نوع العرالٌل -     

 تنظٌمٌة              تمنٌة               بشرٌة       

 المحور الثالث: الرقمنة ورضا المواطن عن جودة الخدمات

 نعم          لا  ?.هل أنت راض عما تمدمه مصلحة البٌومتري للبلدٌة من خدمات رلمٌة 7

 نعم             لا  ?. هل أنتم تجٌدون التعامل مع الرلمنة أثناء الخدمة89

 نعم           لا     ?.هل رلمنة مصلحة البٌومتري للبلدٌة لللت من الأخطاء الإدارٌة88

 نعم    لا?الرلمنة بمصلحة البٌومتري ساهمت فً التملٌل من الملفات الورلٌةهل استخدام . 84

 نعم      لا ?. هل الرلمنة الإدارٌة لدمت لكم إٌجابٌات فً مجال تحسٌن الخدمة العمومٌة81

 نعم                     لا  ?. هل الوثائك البٌومترٌة الممدمة مناسبة لكل المواطنٌن 82

 نعم                          لا     ?وثائك الإدارٌة البٌومترٌة  تمدم بشفافٌة . هل ال83

 نعم                لا        ?. هل الرلمنة الإدارٌة لضت على البٌرولراطٌة 84

 جودة الخدمات نة الإدارٌة عملٌة ملموسة فً تحسٌنالمحور الرابع: الرقم

   ?تولرتلمتم بتدوٌن ملاحظاتكم فً سجل الالتراحات الموجود فً مصلحة البٌومتري لبلدٌة .هل 85

 لا نعم             

 تثمٌـن               نـمــد             ?إدا كانت الإجابة بنعم ما نوع هده الملاحظات  -  

 ?. كٌف تمٌمون رلمنة مصلحة البٌومتري لبلدٌة تولرت86



                              

 جٌدة                           حسنة                            ممبولة        

 نعم                   لا   ?. هل الوثائك الرلمٌة  الممدمة لكم مناسبة لكل فئات المجتمع87

 نعم       لا  ?. فً رأٌكم هل هنان جودة فً الخدمة الممدمة من مصلحة البٌومتري للبلدٌة49

 نعم           لا    ?هل توجد مساواة فً الحصول على الوثائك البٌومترٌة. 48

 نعم      لا ?. هل ساهمت رلمنة مصلحة البٌومتري للبلدٌة فً تمرٌب الإدارة من المواطن44

 ?.هل المظهر الخارجً للوثائك الرلمٌة حسب رأٌكم بصورة41

 ممبولة                       جٌدة                    حسنة              

 نعم            لا        ?. هل هنان شفافٌة فً الحصول على الوثائك البٌومترٌة 42

 نعم            لا       ?. هل الوثائك البٌومترٌة تمدم مجانا لجمٌع المواطنٌن 43

 نعم       لا  ?و بسٌطة ة سهلةهل الإجراءات المعمول بها للحصول على الوثٌمة البٌومترٌ. 44

 نعم               لا  ?.هل هنان حٌاد فً الحصول على الوثائك البٌومترٌة 45

 نعم         لا  ?.فً رأٌكم هل ححمت البلدٌة  تطور ملموس فً رلمنة الوثائك البٌومترٌة 46

 ?.ماهً التراحاتكم لزٌادة جودة خدمات الرلمنة فً بلدٌة تولرت 47
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 وقرتــــــــــــــــــــــــــة تــــــــي لبلديــــل التنظيمـــلذيكا
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                              

 

 

 

 


