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 رفانـــــــر وعــــــــــشك

 

 *من لا يشكر الناس لا يشكر الله*

قال رسول الله صلى الله عليه وسلم: من صنع إليكم 

معروفا فكافئوه، فان لم تجدوا ماتكافئونه فادعوا له حتى 

 ترو أنكم كافأتموه..*
 

الحمد لله الذي يسررررر لنا سرررربة المعرفة بعهيم قدرتهي يعيب لي بعد الانتها  

البحثي أن أتقدم بوافر الشررررركر و التقدير الت اةسرررررتاذة المشررررررفة  من كتابة

* لما بذلته من جهود علمية صرررررررادقة ولما أبدته من م حهات زقيبب خيرة*

 وتوجيهات علمية دقيقة ساعدت علت إتمام البحث.

كما أتقدم بالشكر الجزية إلت اةساتذة والإداريين بقسم علوم التسيير بجامعة 

 هم الدائم والمستمر لتوفير الجو البيداغوجي المثاليغردايةي علت حرص

دون أن انسري اللجنة الموقرة التي سعدنا بعر  ذذا البحث علت مسامعهمي 

مشرركورين علت م حهاتهم وإرشرراداتهم وتصررحيحاتهم التي تبرز حرصررهم 

 علت تقديم عمة من شانه تقديم الإضافة المرجوة.
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 الإهــــــــــــــداء

 مد لله وكفت والص ة والس م علت الحبيب المصعفتالح

 الحمد لله الذي يوفقنا لثمين ذذه الخعوة في مسيرتنا الدراسية

من كانت دعواتها نورا يضي  عريقيي إلت من ربتني بحب  إلى

 وصبري وغادرتني الت رحمة الله تاركة فراغا لا يعو ..

 "أمي الحبيبة رحمها الله"

ند والداعم في الحياةي إلت من علمني معنت كة من كان لي الس الى

 الصبر و الاجتهاد وكان دعائه لي سر نجاحي..

 " أبي العزيز حفهه الله"

 إخوتي اةعزا  وأخواتي البنات الفاض ت إلى

 من ساندتني وخعت معي خعواتيي الت من عانت وصبرت  إلى

 "زوجتي العزيزة"

 يقرة عينيي إلت أعذب ما في عمري.. أبنائ إلى

 أنس" –ماريا  –" أنفاة 

 أصدقائي ومعارفي الذي اجلهم واحترمهم.. إلى

كة ذؤلا  اذديهم ذذا العمة المتواضعي سائ  من المولت عز  إلى

 وجة أن ينفعنا به
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 الملخص:
تهرد  ذرذه الردراسرررررررة الت إههرار  ثرار التحوة الرقمي في تحسرررررررين جودة الخدمات المقدمة 

د انعلقت الدراسررة من إشرركالية مفادذا: الت أي مدا يسرراذم التحوة بالمؤسررسررات العموميةي وق
 الرقمي في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات العمومية بالجزائر.

التحليليي من خ ة الدمج بين الدراسة  و الوصفي ينولتحقيق أذدا  البحث تم اعتماد المنهج
علت الوعني )امن ولاية غرداية(ي ة العامة للأمن يالنهرية ودراسرررررررة ميدانية أجريت بالمدير

شرخ  استفادوا من ذذه المنصة في اةسبو  اةخير من شهر مارس 581مجتمع مكون من 
مواعني  520اسرررتبيان ورقي موجه الت عينة مكونة من   ي حيث تم توزيع 2026من سرررنة 

 من بين اةشخا  الوافدين علت مختل  مصالح الشرعة التابعة ةمن ولاية غرداية.
بتت النتائج صرحة الفرضية الرئيسيةي بوجود أثر إيجابي للتحوة الرقمي في جودة الخدمات أث

في المديرية العامة للأمن الوعني خاصررة ما تعلق بالربح الزمني وتحسررين صررورة المؤسررسررة 
 اللذان يمُثّ ن أبرز المكاسب المُدرَكة من قبِةَ المستفيدين.

 يمكن الخروج بالنتائج التالية: إليهاوصة من خ ة تحلية النتائج الإجمالية المت

  الاعتمرراد علت اةسررررررراليررب الرقميررة في التعررامررة مع الخرردمررات المقرردمررة ذو حتميررة تمليهررا

 التحولات المعاصرة

  المواعن أصرررربح يمية بدرجة كبيرة إلت الاسررررتفادة من الخدمات الرقمية كونها بدية ناجح

 عن المعام ت القديمة

 عمومية ينبع من تماشيها وفهما لرغبات وتعلعات زبائنها  ان صرورة وسرمعة أي مؤسرسة

 ومواعنيها

  تقرديم خردمة عمومية بعريقة فعالة لايكون إلا بدراسرررررررة واقع المجتمع المعاذي مع اةخذ
 بعين الاعتبار التغيرات في البنية المجتمعية ورغباتها
 وفي ضو  ما توصّلت إليه الدراسةي يوُصت بما يأتي:

( يرُشررد المسررتفيدين خ ة خعوات التصررريح tobCahCمسرراعدة تفاعلي ) تعوير نهام -05
 .بالضيا 

تعزيز الثقة الرقمية من خ ة الاسررررتثمار في شررررهادات اةمان الرقمي ونشررررر حم ت  -02 
 تواصلية تعُمئن المستفيدين علت سرية بياناتهم.

سّعة وتوفير نسخة مبتوسريع نعا  الاسرتفادة: إع   برامج تأذية رقمي للفئات الهشةي  -05
من المنصررررة باللغة العربية الفصررررحت والعاميةي مع إتاحة الدعم البشررررري المسرررراند لمن يجد 

 صعوبة في استخدام المنصة.
الاسرررتناد إلت تجربة منصرررة التصرررريح بالضررريا  بوصرررفها  التوسرررع في رقمنة الخدمات: -00

 نموذجاً قاب ً للتعميم علت خدمات أمنية وإدارية أخرا.
: جودة الخردمراتي تحوة رقميي مؤسرررررررسرررررررة عمومية خدماتية امن ولاية لمبات المفتباحيبةالك

 غرداية
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Résumé : 

Cette étude vise à démontrer l'impact de la transformation numérique sur l'amélio-

ration de la qualité des services offerts par les institutions publiques. Elle s'appuie 

sur la question centrale suivante : dans quelle mesure la transformation numérique 

contribue-t-elle à améliorer la qualité des services dans les institutions publiques 

algériennes ? 

Pour atteindre les objectifs de la recherche, une approche descriptive et analytique 

a été adoptée, combinant des études théoriques et une étude de terrain menée à la 

Direction générale de la sécurité nationale (Ghardaïa).  sur  communauté de 385 

personnes a bénéficier de cette plateforme le dernier semaine de mars 2026  ،Cette 

étude a consisté à distribuer un questionnaire papier à un échantillon de 120 ci-

toyens fréquentant différents commissariats de police relevant de la Direction gé-

nérale de la sécurité nationale. 

Les résultats ont confirmé l'hypothèse principale, démontrant un impact positif 

significatif de la transformation numérique sur la qualité des services à la Direction 

générale de la sécurité nationale, notamment en termes de gain de temps et d'amé-

lioration de l'image institutionnelle. Ces deux aspects représentent les gains les 

plus importants perçus par les usagers. 

L’analyse des résultats globaux obtenus permet e tirer les conclusions suivantes 

* le recours aux méthodes numériques pour la prestation de services est un impé-

ratif dicte par les transformations contemporaines 

*les citoyennes sont de plus en plus enclins a utiliser les services numériques com-

munes alternative efficace aux transaction traditionnelles 

* l image et la réputation de tout institution publique de coulent de son adéquation 

avec les désirs et les aspirations de ses usagers et citoyennes. Et de sa compréhen-

sion de ces derniers. 

*la fourniture efficace d’un service public ne peut être réalisée qu’ en étudiant la 

réalité vécue de la  société. En tenant compte des changements de sa structure 

sociale et de ses aspirations  

Sur la base des résultats de l'étude, la recommandation suivante est formulée : 

1- Développer un système d'assistance interactif (chatbot) pour guider les usagers 

dans les démarches de déclaration d'objets perdus. 

 2. Renforcer la confiance numérique en investissant dans des certificats de sécu-

rité et en lançant des campagnes de communication pour rassurer les utilisateurs 

quant à la confidentialité de leurs données. 

3. Améliorer l'accessibilité : Lancer des programmes d'initiation au numérique 

pour les groupes vulnérables, proposer une version simplifiée de la plateforme en 

arabe standard moderne et en arabe dialectal, et offrir un accompagnement per-

sonnalisé aux utilisateurs rencontrant des difficultés d'utilisation. 

4 . Étendre la numérisation des services : S'appuyer sur l'expérience acquise avec 

la plateforme des objets trouvés comme modèle applicable à d'autres services de 

sécurité et administratifs. 

MOTS-CLES:qualité de service.Transformation numérique.Institution publique  

surete de wilaya de ghardaia 
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 ~ أ ~

 توطئة:.4

ي غير مسبوقةي أدت إلت تغيير جذر يشهد العالم المعاصر ثورة تكنولوجية ومعلوماتية

في مختل  مناحي الحياة الاقتصادية والاجتماعية والإدارية. وفي هة ذذه التحولاتي 

لم يعد التحوة الرقمي مجرد خيار تقني تكميليي بة أصبح ضرورة إستراتيجية 

تفرضها متعلبات العصر لضمان استمرارية المؤسسات وفعاليتها. وتعد المؤسسات 

ة من أكثر القعاعات تأثراً بهذا التحوةي نهرًا لارتباعها المباشر بحياة العمومي

 المواعنين وتعلعاتهم المتزايدة نحو خدمات تتسم بالسرعة والكفا ة والشفافية.

إن الانتقاة من النمع التقليدي في تقديم الخدمة إلت النمع الرقمي يهد  باةساس إلت 

تي وتحقيق جودة عالية تلبي احتياجات معالجة البيروقراعية وتقلي  المسافا

 المواعنين.

 . إشكالية الدراسة:2

تتمحور الإشكالية الرئيسية لهذه الدراسة حوة تقييم الدور الذي يلعبه التحوة الرقمي 

في الارتقا  بمستوا الخدمات العموميةي وتحديداً في المؤسسات اةمنية التي تسعت 

 ة السؤاة الجوذري كالتالي: لتعوير أدائها الخدماتي. ويمكن صياغ

إلى أي مدى يساهم التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات  

 ”العمومية بالجزائر، وبالتحديد في المديرية العامة للأمن الوطني؟

 ويندرج تحت ذذا التساؤة الرئيسي اةسئلة الفرعية التالية: 

 ي المديرية العامة للأمن الوعني؟ * ما ذو الواقع الفعلي لتعبيق التحوة الرقمي ف

 * ما ذي أبعاد جودة الخدمة التي تأثرت بشكة مباشر بعملية الرقمنة؟ 

* ذة توجد فرو  ذات دلالة إحصائية في تصورات المواعنين لجودة الخدمات تعزا 

 لعملية التحوة الرقمي؟

 . فرضيات الدراسة:3

 التالية:  بناً  علت الإشكالية المعروحةي تم وضع الفرضيات

يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للتحوة الرقمي في تحسين  الفرضية الرئيسية:* 

 جودة الخدمات في المؤسسات العمومية. 
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 الفرضيات الفرعية:* 

. يساذم التحوة الرقمي بشكة فعاة في تقلي  الوقت والجهد المبذوة للحصوة علت 5

 الخدمة. 

 صورة الذذنية للمؤسسة لدا المواعنين. . تؤدي الرقمنة إلت تحسين ال2

 . توجد ع قة عردية بين توفر البنية التحتية الرقمية ومستوا رضا المستفيدين.5

 : الدراسة متغيرات -11

 مستقل                                           متغير ثابتمتغير 

 

 
 

 

 سهولة الاستخدام                              

 الاستقرار التقني للمنصة                               

 وضوح الاجراءات الرقمية                              

 

 من اعداد الطالب

 

 

 أسباب اختيار الموضوع: 15.

 يعود اختيار ذذا الموضو  إلت مجموعة من الاعتبارات الذاتية والموضوعية: 

التي توليها الدولة الجزائرية لمل  "الرقمنة"  اةذمية البالغة أسباب موضوعية:* 

 كأولوية وعنيةي وحداثة الموضو  وتجدده المستمر. 

الرغبة في البحث في كيفية تعوير أدا  المؤسسات العموميةي  أسباب ذاتية:* 

والاع   عن قرب علت تجربة المديرية العامة للأمن الوعني كنموذج رائد في 

 التحديث الرقمي.

 

 

 

 التحول الرقمي:

 

 

الخدمات: جودة  

لسرعة في الاستجابةا  

لموثوقيةا -  

الامان والسرية-  

الرضا العام -  
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 هداف الدراسة:. أ06

 تسعت ذذه الدراسة إلت تحقيق اةذدا  التالية: 

 * توضيح المفاذيم اةساسية المتعلقة بالتحوة الرقمي وجودة الخدمة العمومية. 

 * إبراز الع قة بين تبني التقنيات الحديثة وتحسين اةدا  الإداري. 

 عني. * تشخي  واقع الخدمات الرقمية في المديرية العامة للأمن الو

* الخروج بتوصيات تساذم في تذلية العقبات التي تواجه التحوة الرقمي في 

 المؤسسات العمومية.

 . أهمية الدراسة:07

 تستمد الدراسة أذميتها من: 

إثرا  المكتبة الجامعية بمرجع يتناوة الربع بين التحوة الرقمي  الأهمية العلمية:* 

 ني. وجودة الخدمات في قعا  حساس كاةمن الوع

تزويد صنا  القرار في المؤسسات العمومية ببيانات ونتائج ميدانية  الأهمية العملية:* 

 تساعدذم في تحسين استراتيجيات التحوة الرقمي لزيادة رضا المواعنين.

 . المنهج المتبع:08

 ي كونه المنهجالمنهج الوصفي التحليليلتحقيق أذدا  الدراسةي تم الاعتماد علت 

ة لوص  الهاذرة )التحوة الرقمي( وتحلية أثرذا علت المتغير التابع اةكثر م ئم

للتعبيق الميداني علت المديرية  منهج دراسة الحالة)جودة الخدمة(. كما تم استخدام 

 لجمع البيانات. كأداةالعامة للأمن الوعنيي مع الاعتماد علت الاستبيان 

 . حدود الدراسة:09

 :لتحوة الرقمي علت أبعاد جودة الخدمة دراسة أثر ا الحدود الموضوعية

 )الاعتماديةي الاستجابةي الملموسيةي اةماني التعاع (.

 :المديرية العامة للأمن الوعني )مصالح الشرعة العامة (. الحدود المكانية 

 :(.2026الث ثي اةوة من سنة ) الحدود الزمنية 

 تفادوا من خدمةالذين اس اةشخا تم تعبيق الدراسة علت  :الحدود البشرية 

 بولاية غرداية اةمنالمنصة والوافدين علت مقرات 
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 . هيكل الدراسة:10

 المرجوة من ذذه الدراسة تم تقسيم البحث الت فصلين: اةذدا قصد الوصوة الت 
عار النهري للتحوة الرقمي وجودة لت الاا  هالفصة الاوة الذي تعرقنا من خ ل

ذا بتبيان اساسات التحوة الرقمي وجودة الخدمات في وذي والدراسات السابقة الخدمات
المبحث الاوةي وكذا سرد الدراسات السابقة العربية والاجنبية و تحلية الاخت فات بينهاي 
اما في الفصة الثاني ي تم القيام باسقاع الجانب النهري المذكور في الفصة الاوة علت 

 من خ ة القيام بدراسة ل من الوعنييمؤسسة عمومية امنية تتمثة في المديرية العامة 
علت احدا المنصات الرقمية والمتمثلة في  منصة التصريح بالضيا  عن بعدي والخروج 

 بنتائج وتحلي ت تمكننا من ابدا  بع  التوصيات لهذه الدراسة.
 



 

 

  

 الفصل الاول
الإطار النظري للتحول الرقمي وجودة 

 الخدمات و الدراسات السابقة
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 تمهيد:

اذيمي مف يعُدّ ذذا الفصة الركيزة النهرية اةساسية للدراسةي إذ يسعت إلت بنا  إعار

متكامة يمُكّن من فهم الع قة التفاعلية بين التحوة الرقمي وجودة الخدمات في 

 المؤسسات العمومية.

وينقسم ذذا الفصة إلت مبحثين رئيسيين؛ يتناوة اةوة اةسس النهرية للتحوة  

الرقمي وجودة الخدمات العمومية من حيث المفاذيم واةبعاد والاستراتيجيات 

ي حين يكُرّس الثاني للدراسات السابقة العربية واةجنبية ذات الصلةي والمعوقاتي ف

 مع إبراز أوجه التميز التي تتسم بها الدراسة الحالية.
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المبحث الأول: أساسيات حول التحول الرقمي وجودة الخدمات في المؤسسات 

 العمومية

تععي صورة  قديم خدمات نوعيةمن خ ة تان الدور الرئيس للمؤسسات العمومية  

ام ت التقليدية في التع اةثروذلك من خ ة التوجه المعاصر والابتعاد عن  مشرفة لهاي

 العمية  أوالمقدمة للمواعن 

 المطلب الأول: مفاهيم أساسية حول التحول الرقمي

التحوة الرقمي ذو توجه حتمي لجميع المؤسسات لضمان استمراريتها وتحسين  إن

العم   وكذا المواعنين ي حيث انه حاليا يعتبر نموذج لقدرة المؤسسة  أماما صورته

 مع واقعها. التأقلمعلت 

 الفرع الأول: مفهوم وأهمية التحول الرقمي

 أولاً: مفهوم التحول الرقمي

( بوصفه عملية إعادة ذيكلة شاملة ngigCbrolbDarhlabCghDيعُرَّ  التحوة الرقمي )

ب المنهمة كافة؛ من استراتيجياتها وعملياتها إلت ثقافتها وتجارب ومتكاملة تعاة جوان

عم ئهاي وذلك من خ ة التوهي  اةمثة للتقنيات الرقمية الحديثة بما يحُدث قيمة 

مضافة حقيقية وملموسة. وقد أفرزت العبيعة المتعددة اةوجه لهذا المفهوم تبايناً 

 له.واضحاً في التعريفات اةكاديمية والمهنية 

التغييرات “( بأنه 2051) lsDrgbDوssaaوtbCCفمن منهور إداريي يعُرّفه كةٌّ من 

ي مؤكدين أن ”المرتبعة بتعبيق التكنولوجيا الرقمية في كافة جوانب المجتمع الإنساني

 1ذذا التحوة يمسّ الوجود الإنساني في مجمله لا قعاعاً بعينه. 

 lhDDsCوtbrrslوrsaCslabDما من منهور تقني وتنهيميي فيذذب أ

استخدام التكنولوجيا لتحسين اةدا  أو مدا المؤسسة “( إلت تعريفه بوصفه 2050)

ي منعلقين من فكرة أن التحوة الرقمي لا يقتصر علت اعتماد تقنيات ”بشكة جذري

جديدةي بة يمتد ليشمة إعادة تصور كيفية تقديم القيمة للعم   وتحقيق الكفا ة 

يد المؤسسات الحكومية تحديدايً تعُرّ  منهمة التعاون التشغيلية. وعلت صع

التحوة المتعمد “( التحوة الرقمي الحكومي بأنه DCtnالاقتصادي والتنمية )

والمنسق الذي تخضع له المؤسسات والعمليات والمهارات الحكومية لاستثمار الفر  

 2”. التي تتيحها التقنيات الرقمية بالكامة

                                                      
1 ,rnisrrniinyemetnyinortsmroisnissenisu  u”snsnteareeirnyemetnyinteetssnsr“ sianeiu l.u n u.Tettu H.u Csrru r

.ya. 75u ly. 7 u5107 upp. 333-343.  
2.55 .oHs g,2anrinisu geenru 5103u p. u”snsnteavyGseimsitnt,nnsr: om2ee nisiiiyGetnyinivyGseimsit“.oHsu   
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 الرقميثانياً: أهمية التحول 

 تتجلت أذمية التحوة الرقمي علت مستويات متعددة ومتشابكة:

سهم التحوة الرقمي في خلق فر  اقتصادية جديدة من يُ  على المستوى الاقتصادي:

خ ة تمكين الاقتصاد الرقمي الذي يسُرّ  وتيرة النمو ويعزز الإنتاجية. فقد أشار 

قمي يمكن أن يضي  ما يزيد علت ( إلت أن التحوة الر2020تقرير ماكنزي العالمي )

ي وذو ما 2050تريليون دولار إلت الناتج المحلي الإجمالي العالمي بحلوة عام  55

 من إجمالي الإنتاج العالمي. ٪56يعادة نحو 

يتُيح التحوة الرقمي للمؤسسات العمومية  على مستوى تقديم الخدمات الحكومية:

ةي وتقلي  أوقات الانتهار وتعزيز الشفافيتبسيع الإجرا ات والحدّ من البيروقراعية 

 1مما يرفع مستوا رضا المواعنين ويعزز ثقتهم في الحكومة. 

تكش  الدراسات أن المؤسسات التي تبنتّ التحوة  على مستوى الكفاءة التشغيلية:

في تكالي  تقديم الخدماتي  ٪00و ٪20الرقمي حققت وفورات تشغيلية تتراوح بين 

حوه في معدلات الخعأ البشري وتحسن واضح في دقة البيانات فض ً عن تراجع مل

 وسرعة اتخاذ القرار.

تسُهم الخدمات الرقمية في توسيع نعا  الوصوة  على مستوى الشمول والمساواة:

إلت الخدمات الحكومية لتشمة الفئات الهشة والمناعق النائية التي عالما عانت من 

 التقليدية.صعوبات في الوصوة إلت مراكز الخدمات 

 الفرع الثاني: أهداف وفوائد التحول الرقمي

 أولاً: أهداف التحول الرقمي

 تتوز  أذدا  التحوة الرقمي في المؤسسات العمومية علت ث ثة مستويات متكاملة:

تتمحور حوة تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة وتحقيق  الأهداف الإستراتيجية:

ا: تعوير نماذج تقديم الخدمات لتت  م مع التوقعات الاستدامة في هة بيئة متغيرة ومنه

الرقمية للمواعنيني وبنا  قدرات مؤسسية رقمية راسخة تضمن الاستمرارية والتكيّ  

 مع التحولات المتسارعة.

وتشمة رقمنة العمليات الداخلية للمؤسسة وأتمتتها بغية تقلي   الأهداف التشغيلية:

تحوية العمليات الورقية إلت رقميةي وتعوير  التكالي  وتحسين الجودة وأبرزذا:

                                                      
1 u”seimsitoGya,tnyi: teymreeirnyemetnyityHyitsut,eannetnyisnsnteavyG“ eiy rinu r.u 

vyGseimsitiinyemetnyiu,eetseaou .ya. 35u ly. 3 u5107 upp. 550-532.  
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منصات التحلية البياني لدعم القراري وتكامة قواعد البيانات ومنهومات المعلومات. 
1 

وترُكّز علت تحسين تجربة المستفيدين وتعزيز رضاذمي  الأهداف المتعلقة بالمواطن:

 الخدماتوتشمة: توفير قنوات رقمية متعددة للوصوة إلت الخدماتي وتخصي  

 لت ئم احتياجات كة مواعني وتعزيز التفاعلية والمشاركة الإلكترونية.

 ثانياً: فوائد التحول الرقمي

 تتشعب فوائد التحوة الرقمي لتعاة مختل  المستفيدين:

تشمة خف  التكالي  التشغيليةي وتسريع  الفوائد بالنسبة للمؤسسة العمومية:

ؤسسة علت جمع البيانات وتحليلها لدعم صنع العمليات الإداريةي وتعزيز قدرة الم

 القراري وتقلي  الفساد الإداري عبر أتمتة العمليات وتعزيز الشفافية.

تتجلت في الحصوة علت خدمات ذات جودة أعلت وفي  الفوائد بالنسبة للمواطن:

وقت أسر ي وتوفير إمكانية الوصوة إلت الخدمات علت مدار الساعة دون الحاجة 

 2سديي وتخفي  التكالي  المرتبعة بالحصوة علت الخدمات. للتنقة الج

ةي تتمثة في تحفيز الابتكار وريادة اةعماة الرقمي الفوائد بالنسبة للاقتصاد الوطني:

وخلق فر  عمة جديدة في قعاعات الاقتصاد الرقميي وتحسين بيئة اةعماة وجذب 

 الاستثمارات اةجنبية.

 تحول الرقميالفرع الثالث: خصائص وخطوات ال

 أولاً: خصائص التحول الرقمي

يتسم التحوة الرقمي بجملة من الخصائ  الجوذرية التي تمُيزّه عن سائر مساعي 

 التحديث المؤسسي:

لا يقتصر التحوة الرقمي علت تحديث البنية التحتية التقنية أو  الشمولية والتكاملية:

ة المنهومة المؤسسية بما فيها رقمنة عدد من الخدمات المعزولةي بة يمتد ليشمة كام

الإستراتيجية والهيكة التنهيمي والثقافة المؤسسية والكفا ات البشرية. وذذا ما يفُضي 

 إلت تحولات عميقة في العريقة التي تفُكر بها المؤسسة وتتصر  وتقدم قيمتها.

                                                      
1snsntea ,rnisrrnteetsso: ry een e “ ieeen emu l.u oane ou .. l.u geGay,u g. l.u n.siieteemeiu l.u 

lsutvsiseetnyiyniirnsitr u”Tin u,eetseao.u .ya. 35u ly. 5 u5103 upp. 450-485  
2 u”rs iiyaysn eaHepe ntonitisg,2an ns tye: risHersynortyine“ sm2seu ..u oettsau ,.u nryi,enrtu g.u 

iitseietnyiea,sGns ynlnmninrteetnGsn nsi sru..ya. 84u ly. 5 u5108 upp. 504-531  
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ً له نهاي الاستمرارية والتطور: ة يجُسّد التحوة الرقمي مساراً متص ً لا مشروعا

محددةي إذ تلُزم العبيعة المتسارعة للتعور التكنولوجي المؤسساتِ بالتكي  المستمر 

 1والتحسين الدائم. 

في قلب كة تحوة رقمي ناجح تكمن قدرة المؤسسة علت  التمحور حول البيانات:

توليد البيانات وجمعها وتحليلها واستثمارذا في دعم القرار وتخصي  الخدمات. وتعُدّ 

 في الاقتصاد الرقمي المعاصر اةصةَ الاستراتيجي اةثمن.البيانات 

 تستلزم بيئة التحوة الرقمي مستواً عالياً من التشبيك والتفاعة التشبيك والتفاعلية:

بين أنهمة المعلومات المختلفة وبين المؤسسات المتعددةي وذو ما يتُيح تقديم خدمات 

 دية.متكاملة ومتسلسلة تعبر الحدود المؤسسية التقلي

 ثانياً: خطوات التحول الرقمي

 تسير عملية التحوة الرقمي في المؤسسات العمومية وفق مراحة متتالية ومتكاملة:

تشمة إجرا  مسح شامة للوضع الراذن  التقييم والتشخيص: -المرحلة الأولى 

 للمؤسسة من حيث البنية التحتية التقنية والكفا ات الرقمية والعمليات القائمةي وتحديد

 الفجوات الرقمية وأولويات التدخة.

 تتضمن صياغة رؤية رقمية واضحة وضع الاستراتيجية والتخطيط: -المرحلة الثانية

المرحلية والنهائيةي وبنا  خارعة عريق  الإستراتيجيةللمؤسسةي وتحديد اةذدا  

 2تفصيلية مع تخصي  الموارد المعلوبة. 

ر حوة تعوير البنية التحتية التقنيةي وإعداد وتتمحو بناء القدرات: -المرحلة الثالثة 

 الكوادر البشرية وتأذيلها رقميايً وتصميم العمليات الجديدة وفق منعق رقمي.

وتشمة إع   الحلوة الرقمية بصورة تدريجيةي  التنفيذ والتطوير: -المرحلة الرابعة 

لت تمرة بناً  عوجمع التغذية الراجعة وقياس مؤشرات اةدا ي وإجرا  التحسينات المس

 المععيات الميدانية.

وذي مرحلة النضج الرقمي التي تسعت  الابتكار المستدام: -المرحلة الخامسة 

المؤسسة فيها إلت توهي  تقنيات ناشئة كالذكا  الاصعناعي والبيانات الضخمة 

 وإنترنت اةشيا  لابتكار خدمات جديدة وتحقيق قفزات نوعية في اةدا .

                                                      
1om2ee nissnsntears iiyayso: l “ yiistu s.u n,sa iu T.u  u.tntnsseeanu T.u oe,r i ntnu l

ls nteetssn impseetnGs u”Tir nayeiTeiessmsit,sGns u..ya. 77u ly. 5 u5104 upp. 0-05  
2 u”rissnsnteareeirnyemetnyigaeo2yyi: ,stiniiyy,e ,rnisrrnyetissnsntealss“,ysseru s.  .u 

Hya,m2nerinGserntogesrru ls yyeiu 5102u pp. 78-50.  
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 أبعاد التحول الرقمي، استراتيجياته ومزاياه المطلب الثاني:

 الفرع الأول: أبعاد التحول الرقمي

يتشكّة التحوة الرقمي في المؤسسات من خ ة أبعاد متعددة ومتداخلةي يمكن إجمالها 

 علت النحو الآتي:

 أولاً: البعد التكنولوجي

هي  تقنيات في تو يمُثةّ البعد التكنولوجي الركيزة اةساسية للتحوة الرقميي ويتجلت

حديثة متنوعة كالحوسبة السحابية والذكا  الاصعناعي والبيانات الضخمة وإنترنت 

اةشيا  وتقنية البلوك تشين. وتسُهم ذذه التقنيات في رفع قدرات المؤسسة علت معالجة 

المعلومات وتخزينها ونشرذا وتحليلهاي مما يفُضي إلت تعزيز كفا ة العمليات الداخلية 

 1الخدمات المقدمة.  وجودة

 ثانياً: البعد التنظيمي والمؤسسي

يشمة ذذا البعد إعادة ذيكلة المؤسسة وتبسيع ذياكلها التنهيمية وتعوير أساليب العمة 

والإجرا ات لتتوافق مع المتعلبات الرقمية. ويستلزم تبنيّ مرونة أكبر في الهيكة 

حوة تغيير. إذ لا يمكن ةي تالتنهيمي وتعزيز ثقافة الابتكار والتجريب وقبوة ال

تكنولوجي أن يحُقق نتائجه المرجوة في غياب بيئة مؤسسية مهيأة لاستقباله والتكي  

 معه.

يتعلق ذذا البعد بتعوير الكفا ات الرقمية للموارد  ثالثاً: البعد البشري والثقافي

فافية والتعلم شالبشرية وتغيير الثقافة المؤسسية نحو تبنيّ القيم الرقمية كالانفتاح وال

المؤسسية تشُكّة العقبة اةكثر أثراً في إعاقة  المستمر. وتشُير الدراسات إلت أن الثقافة

ن ــــــــــــــــمسيرة التحوة الرقميي إذ يتعلب التغيير الثقافي وقتاً وجهداً أكبر بكثير م

 2التغيير التقني. 

 رابعاً: بعد تجربة المستفيد

ادة تصميم تجربة المواعن في التفاعة مع المؤسسات العمومية يرتكز ذذا البعد علت إع

بما يجعلها أكثر س سة وسهولة ورضا. ويستلزم ذلك التمحور حوة احتياجات 

المواعن وتوقعاته في تصميم الخدمات الرقميةي وضمان إمكانية الوصوة عبر قنوات 

 متعددة وبأسلوب متسق.

 

 
                                                      

157-04 ,yeano yiymn tye,mu vsisGeu.5102u pp. u”risty,etiiin,rtenea,sGya,tnyi“n i e2u o.u  
2nteetssou lytrs iiyaysou “oeisu v. H.u geamseu s.u ginaanpru l. l.u oneyiu s.u n , iasou l.u 

senGsrsnsnteareeirnyemetnyi u”Tir nayeiTeiessmsit,sGns u ssaynttsrinGserntogesrru.5107upp. 3-57  
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 خامساً: البعد الأمني والحوكمي

بضمان أمن البيانات وحماية خصوصية المواعنين وتعبيق معايير حوكمة يخت  

الفضا  الرقمي. ويزداد ذذا البعد أذمية مع تصاعد المخاعر الإلكترونية وتوسع قواعد 

 البيانات الحكومية.

 الفرع الثاني: نماذج واستراتيجيات التحول الرقمي

 أولاً: نماذج التحول الرقمي

ات الدولية نماذج متعددة لفهم مراحة التحوة الرقمي وتوجيه عوّر الباحثون والمنهم

 المؤسسات في مسيرتهاي ومن أبرز ذذه النماذج:

صنّ  ذذا النموذج المؤسسات وفق خمسة  :rblCDslموذج ماتورتي الرقمي لـ ن

مستويات من النضج الرقمي: المرحلة اةوليةي والمرحلة التكيفيةي ومرحلة التعري ي 

تكاملةي ومرحلة التحوية. ويتُيح ذذا النموذج للمؤسسات تشخي  والمرحلة الم

 1موضعها الراذن ورسم مسار تعورذا نحو مستويات أعلت من النضج الرقمي. 

قدّم ذذا النموذج إعاراً متكام ً يرتكز علت خمسة  للتحول الرقمي: Cntنموذج 
اةعماةي والعمليات محاور: قيادة الابتكار والتجربة الرقمية المتوقعةي ومعلومات 

التشغيليةي والشبكة الرقمية. ويتميز ذذا النموذج بتركيزه علت الترابع بين ذذه 
 المحاور وتأثيرذا المتبادة في تحديد قدرة المؤسسة علت التحوة الرقمي.

يقُدّم ذذا النموذج خارعة عريق للتحوة الرقمي تقوم  نموذج ماكنزي للتحول الرقمي:

توازية: تحسين اةعماة اةساسية الحاليةي وتعوير خدمات علت ث ثة مسارات م

 2ومنتجات رقمية جديدةي وبنا  قدرات رقمية مستدامة. 

 ثانياً: استراتيجيات التحول الرقمي في المؤسسات العمومية

 تصُنَّ  استراتيجيات التحوة الرقمي في المؤسسات الحكومية إلت ث ثة مناذج رئيسية:

ترُكّز علت رقمنة الخدمات  (:s-rheslDasDCالإلكترونية )إستراتيجية الحكومة 

الحكومية الحالية وإتاحتها للمواعنين عبر الإنترنتي دون إعادة ذيكلة جوذرية 

للعمليات والإجرا ات. وتعُدّ ذذه الإستراتيجية مدخ ً أولياً للتحوة الرقمي يرُكّز علت 

 الجوانب التقنية بالدرجة اةولت.

 

 

                                                      
1-ittpr:..   .seetise. ym.si.ninyemetnyi :veetiseii .ut u”veetise ir vayrreeo: snsnteannetnyi“veetiseu 

eGenae2ase u5151.eo.nnsnteannetnyits iiyayso.sayrre 
2 u”l t,t,esriet,yeir: l,tymetnyiu ompayomsitu eingeyn, tnGnto“T onirsovay2eaiirtnt,tsu 

T onirsonHympeiou 5105u pp. 43-72.  
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تتجاوز ذذه  (:thDDsrCsorheslDasDCلحكومة المتكاملة )استراتيجية ا

الإستراتيجيةالرقمنة الجزئية لتسعت إلت تكامة الخدمات الحكومية وربعها إلكترونياً 

عبر الوزارات والهيئات المختلفةي وذو ما يتُيح تقديم خدمات متكاملة وشاملة تخُلّ  

 وة علت خدمة واحدة.ـــــــــــــــــــالمواعن من التنقة بين مؤسسات متعددة للحص

تمُثةّ الغاية القصوا  (:tablCrheslDasDCاستراتيجية الحكومة الذكية )

إذ تستثمر تقنيات الذكا  الاصعناعي والبيانات الضخمة   للتحوة الرقمي الحكومي

وإنترنت اةشيا  لبنا  حكومة استباقية تتوقع احتياجات المواعنين وتستجيب لها قبة 

 1روا عنها. أن يعُبّ 

 الفرع الثالث: معوقات التحول الرقمي

علت الرغم من الفر  الهائلة التي يتُيحها التحوة الرقميي تواجه المؤسسات العمومية 

 جملةً من المعوقات الجدية التي تعُيق مسيرته:

 أولاً: المعوقات التنظيمية والإدارية

ً أمام التحوة تشُكّة اةعر التنهيمية الجامدة والبيروقراعية الإد ً أساسيا ارية عائقا
الرقمي. فالهياكة التنهيمية الهرمية الصارمة تعُيق تدفق المعلومات وتبُعئ عمليات 

من مبادرات التحوة  ٪70اتخاذ القرار وتقُاوم التغيير. وتكش  الدراسات أن نحو 
 2الرقمي تفشة بسبب عوامة تنهيمية وإدارية لا تكنولوجية. 

 موارد البشريةثانياً: معوقات ال

يعُدّ نق  الكفا ات الرقمية في الجهاز الحكومي من أخعر المعوقات وأكثرذا تأثيراً. 

وتتشعب ذذه الإشكالية بين مقاومة الموهفين القدامت للتغييري وضع  ثقافة التعلم 

المستمري وصعوبة استقعاب الكفا ات الرقمية إلت القعا  الحكومي في هة المنافسة 

خا . ويضا  إلت ذلك الحاجة إلت برامج تدريبية مستمرة ومكلفة من القعا  ال

 لتعوير المهارات الرقمية للموهفين الحاليين.

 ثالثاً: المعوقات التكنولوجية والمالية

تتمثة في ضع  البنية التحتية التقنية وقِدَم اةنهمة المعلوماتية القائمة 

(ssibrytyaCsaaوصعوبة دمجها مع التقنيات الجدي ) دةي فض ً عن محدودية

  3الميزانيات المخصصة لمشاريع التحوة الرقمي في كثير من الدوة النامية. 

 
                                                      

1 u”,in iHesetnisnmeetvyGseiei s: risosoty,enn ea iHr .Gseie,aettisHntoynT“n iyaau C.  .u nlal eninu n.u 

iinyemetnyigyantou .ya. 50u ly. 0 u5102 upp. 50-45.  
2CeeGeen ,rnisrr,sGns gesrru  u”TyGnis,yean-l  saseets:  ,nannisnteetssn lsnantonye e tertse“oyttseu  . g.u 

 yrtyiu 5104u pp. 34-45.  
3-oeevyGseiei s: ir Hyepyeetnyiru tisntetsein ssnsntea“s,iaseGou g.u Teessttru C.u  erty u n.u nrniiaseu  .u 

vyGseimsit u”.unyenrinGserntogesrru .unyenu 5112u pp. 83-015.  
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 رابعاً: معوقات الثقة والأمن الرقمي

توُلدّ المخاو  المتعلقة بأمن البيانات وخصوصية المواعنين وخعر الاخترا  

اقم ذذه سوا . وتتف الإلكتروني تحفهات جدية من قِبَة المواعنين والمسؤولين علت حد ّ 

المخاو  مع غياب اةعر التشريعية الم ئمة لحماية البيانات الشخصية في عدد من 

 الدوة.

 خامساً: المعوقات الثقافية والاجتماعية

تتصة ذذه المعوقات بمقاومة التغيير علت المستويين المؤسسي والمجتمعيي وتفاوت 

لمختلفةي والفجوة الرقمية بين المناعق مستويات الإلمام الرقمي بين فئات المجتمع ا

 الحضرية والريفية التي تحوة دون تحقيق الاستفادة المتكافئة من الخدمات الرقمية.

 المطلب الثالث: جودة الخدمات في المؤسسة العمومية 

المؤسسات العمومية في عابعا الحكومي تعتمد علت جودة الخدمات المقدمة  إن

ة مؤسس ةي الاسمتحسين الخدمة المقدمة يعتبر الهد   إنللمواعن او العمية حيث 

 عمومية

 الفرع الأول: مفهوم وأهمية الخدمة العمومية وجودتها

 أولاً: مفهوم الخدمة العمومية

ً أو مجموعة من ecargrtslegrsتعُرَّ  الخدمة العمومية ) ( بوصفها نشاعا

 نين بصفة مباشرة أو عبر امتيازاةنشعة التي تقُدّمها الدولة أو الهيئات العامة للمواع

ممنوح للقعا  الخا ي بهد  إشبا  حاجات عامة وتحقيق مصلحة المجتمع. وتتسم 

الخدمة العمومية بخصائ  جوذرية تمُيزّذا عن الخدمات الخاصةي أبرزذا: 

 1الاستمرارية والمساواة والتكي  مع متعلبات المصلحة العامة. 

انب كبير من الباحثين بين مستويين من الخدمة وعلت صعيد الفقه الإداريي ميزّ ج

العمومية: الخدمات العمومية الإدارية ذات العابع السلعوي كخدمات اةمن والقضا  

والتسجية المدنيي والخدمات العمومية الاقتصادية ذات العابع التجاري كالكهربا  

لمعايير والمياه والنقة. ويخضع ك  النوعين لمتعلبات الجودة وإن تفاوتت ا

 والمؤشرات المعتمدة في كة منهما.

 

 

 

                                                      
ي 7ي مجلة العلوم القانونية والسياسيةي جامعة الواديي العدد ”الخدمة العمومية بين الاستمرارية والتجديد“عمار بوضيا ي  1
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 ثانياً: مفهوم جودة الخدمات العمومية

تعُدّ جودة الخدمات العمومية مفهوماً مركّباً متعدد اةبعاد يصعب ضبعه في تعري  

جامع مانع. غير أن أكثر التعريفات شيوعاً واستناداً في أدبيات الإدارة العامة ذو ذلك 

الدرجة التي تلبي فيها الخدمة المقدمة توقعات “لخدمة بأنها الذي يعُرّ  جودة ا

د وفي سيا  الخدمة العمومية تحديدايً يمت”. المستفيدين واحتياجاتهم المعلنة والضمنية

ذذا التعري  ليشمة البعُد الاجتماعي والإنصافي المرتبع بضرورة تقديم خدمات 

 1متكافئة لجميع شرائح المجتمع. 

 ودة الخدمات العموميةثالثاً: أهمية ج

 تتجلت أذمية جودة الخدمات العمومية من زوايا متعددة:

ً بمستوا رضا  من منظور المواطن: ً وثيقا ترتبع جودة الخدمات العمومية ارتباعا

المواعن عن أدا  الحكومة وثقته في مؤسساتها. وتشُير الدراسات إلت أن تراجع جودة 

باع والاستيا  لدا المواعنين ويقُوّ  الثقة في الخدمات العمومية يغُذيّ مشاعر الإح

 المؤسسات الحكومية.

ً في جذب  من منظور التنمية: تشُكّة جودة الخدمات العمومية متغيراً حاسما

الاستثمارات وتحسين بيئة اةعماة  لا سيما في ما يتعلق بالخدمات الإدارية 

 ا ات التجارية.والبيروقراعية التي تؤثر مباشرة في تكالي  و جاة الإجر

تسُهم تحسينات جودة الخدمات العمومية في تعزيز مبادئ  من منظور الحوكمة:

 2الحوكمة الرشيدة من شفافية ومسا لة وفاعلية في اةدا  الحكومي. 

 الفرع الثاني: خصائص تحسين الخدمة العمومية وعصرنتها

 أولاً: خصائص تحسين الخدمة العمومية

 ة العمومية بجملة من الخصائ  الجوذرية:تتميز عملية تحسين الخدم

لا تمُثةّ جهود تحسين الخدمة العمومية تدخ ت عرضية أو  لاستمرارية والتراكمية:ا

مؤقتةي بة ذي مسار مستمر يتراكم ويبني علت نتائج سابقة. وتتجلت ذذه الاستمرارية 

والتحقق  فيذ( التي تمر بمراحة التخعيع والتنentPفي انتهاج منهجية دورة ديمنج )

 والتحسين في حلقات متواصلة ومتجددة.

لا يقتصر تحسين الخدمة العمومية علت الواجهة اةمامية المرئية  الشمولية والتكامل:

للمستفيدي بة يمتد ليشمة كامة سلسلة تقديم الخدمة من المداخية إلت المخرجات 

                                                      
1-no,.url : l T,atnpas“ sntiemau .. l.u n seeou  .  .u  u.geeer,eemeiu l

itsmn easnyeTser,enisHyir,msegse sptnyirynnseGn su,eanto u” y,eieayn,stenanisu..ya. 24u ly. 0 u0388 upp. 05-41  
2 uen onntnyi3 u”g,2an Teiessmsit,snyem: l HympeeetnGslieaornr“gyaanttu H.u n y, iesetu v.u 

.unyenrinGserntogesrru .unyenu 5100u pp. 25-83.  
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ً أ ً لضمان استدامة والعمليات الداخلية المساندة. وتشُكّة ذذه الشمولية شرعا ساسيا

 التحسينات وتجنب الخلة البنيوي.

يعُدّ المواعن المستفيد المرجعية اةساسية التي تنعلق منها  التمحور حول المواطن:

جهود التحسين وتعود إليها. وذذا يقتضي إشراك المواعنين في تحديد أولويات 

اج الديمقراعية في إنت المشاركة“التحسين وقياس نتائجهي وذو ما يعُبرّ عنه بمفهوم 

  1”. الخدمة العامة

 

 ثانياً: عصرنة الخدمات العمومية

( الإعارَ اةشمة الذي يحتضن جهود تحسين thoslDgnbCghDتمُثةّ العصرنة )

 الخدمة العمومية في العصر الرقمي. وتشمة عصرنة الخدمات العمومية:

العمليات الإدارية بهد  تقتضي مراجعة جذرية للإجرا ات و إعادة هندسة العمليات:

حذ  كة ما ذو زائد أو مكرري وإعادة تصميمها وفق منعق يعُلي من شأن الكفا ة 

 ويضع المواعن في المركز.

ويشمة توهي  تقنيات المعلومات والاتصالات في دعم وأتمتة  التحديث التكنولوجي:

نهومات عدي وبنا  مالعمليات الإداريةي وتعوير بوابات إلكترونية لتقديم الخدمات عن بُ 

 معلوماتية متكاملة للإدارة والتقييم.

تدُرك المؤسسات المتقدمة في مسيرة العصرنة أن التحديث  تطوير الكفاءات البشرية:

التكنولوجي لا يجُدي في غياب كفا ات بشرية مؤذلة قادرة علت استيعابه واستثماره. 

تعوير مهارات العاملين في القعا  لذا توُلي برامج العصرنة الناجحة اذتماماً بالغاً ل

 2العام وتعزيز ثقافة الخدمة والابتكار. 

 فرع الثالث: نظم وأنواع الخدمة العمومية وجودتهاال

 أولاً: أنواع الخدمة العمومية

 تتنو  الخدمات العمومية تبعاً لعبيعتها ودرجة تأثيرذا في حياة المواعنين:

ستخراج الوثائق الرسمية كبعاقات الهوية وتشمة ا الخدمات الإدارية والتوثيقية:

وجوازات السفر وشهادات المي د والزواج والوفاة وسائر الوثائق الإدارية. وتتسم 

ذذه الخدمات بعابعها الإجرائي الصارم وارتباعها بالإعار القانوني الذي ينُهّم أحواة 

 اةشخا  والممتلكات.

                                                      
1-l ls risyeonyeg,2an nseGn sTeiessmsite ry een e ug,2an o nseGn s“.r2yeisu n. g.u ,eniyeu  .u nlernu v.u 
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لإسكان والضمان الاجتماعيي وتشُكّة تضم التعليم والصحة وا الخدمات الاجتماعية:

ذذه الخدمات صميم دولة الرعاية الاجتماعية وتعُدّ من أكثر الخدمات حساسية وتأثيراً 

 في رفاذية المواعنين.

تشمة الكهربا  والمياه والغاز والنقة العام  الخدمات الاقتصادية والبنية التحتية:

شاع الاقتصادي وتوفير البيئة الم ئمة والاتصالاتي وتؤُدّي دوراً حيوياً في دعم الن

 1للنمو. 

وتتعلق بحفه النهام العام وصون حقو  المواعنين  الخدمات الأمنية والقضائية:

وتعبيق القانوني وتمُثةّ الوهيفة السيادية بامتياز للدولة التي تنفرد بها ولا تقبة 

 التفوي  أو الخصخصة.

 ثانياً: نظم جودة الخدمة العمومية

 نهم ضمان الجودة المعتمدة في المؤسسات العمومية: تتعدد

ً به لضبع  :OSI 2005نظام إدارة الجودة  ً معترفا يوُفرّ ذذا النهام إعاراً دوليا

الجودة وتحسينهاي وقد شهدت الدوة المتقدمة توسعاً ملحوهاً في تبنيّ ذذا النهام في 

ملية الإدارية من التخعيع مؤسساتها العمومية. وينُهّم ذذا النهام مختل  جوانب الع

 2إلت التقييم وفق متعلبات صارمة موثقة. 

يقُدّم ذذا النموذج اةوروبي إعاراً شام ً لتقييم التميز  :CQFtنموذج التميز 

المؤسسي يرتكز علت تسعة معايير تشمة القيادة والاستراتيجية والموهفين والشراكات 

 العاملين والمجتمع.والعمليات والنتائج المتعلقة بالمواعنين و

مّم ذذا النموذج خصرريصرراً للمؤسررسررات  )الإطار المشببترك للتقييم(: tPQنموذج صررُ

عة تمُكّن المؤسرررسرررات من  العمومية في الاتحاد اةوروبيي ويقُدّم أداة تقييم ذاتي مبسرررّ

 تشخي  أدائها وتحديد محاور التحسين بأسلوب منهجي.

عررررردّ نرررررمرررررو (:SAUQVRESمبببببؤشببببببببببببرات جبببببودة البببببخبببببدمبببببة ) ذج يرررررُ

eblbaclbabDوlsgCobarوlslly من أكثر النمرراذج توهيفرراً في قيرراس جودة

الخدمات. ويحُدّد ذذا النموذج خمسة أبعاد لجودة الخدمة ذي: الملموسية والموثوقيةي 

والاسرررررررتجابةي واةماني والتعاع ي إذ يقيس الفجوة بين توقعات المسرررررررتفيد وإدراكه 

الفعلي للخدمة المقدّمة

                                                      
183-25 HietiemCy,rsg,2anriser.u ls yyeiu 5111u pp. u”genGetsgeetiserinpr-genGetnnetnyieing,2an “neGeru o. n.u  
2iitseietnyiea.eseinnetnyinyenteineennnetnyiu  u”,sn,nesmsitr –u,eantoTeiessmsitnortsmr  3110:5107 in.“in.u  

vsisGeu 5107. ; p 
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 السابقة لدراسات ا بحث الثاني:الم

راسات السابقة فهي تعتبر الهيكة الذي دراسة كانت علت الديعتمد أي باحث في أي 

مكن الرجو  اليها والاعتماد عليها في ارة لدراسات لباحثين ي يعص وكذا يبنت عليه

 بنا  الدراسات الحالية

 المطلب الأول: الدراسات العربية

 (2125الدراسة الأولى: دراسة الزهراني )

في تحسين جودة خدمة أثر التحوة الرقمي ع“تناولت دراسة الزذراني بعنوان 

تحسين  التحوة الرقمي فيإشكالية قياس أثر ” في المملكة العربية السعوديةالموهفين 

. اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي مع توزيع مستوا جودة خدمة الموهفين

. في قعا  الاتصالات بالسعودية لموهفينمن ا مفردة 520استبيان علت عينة من 

ن في هفيايجابي للتحوة الرقمي في تحسين جودة خدمة المووخلصت إلت وجود أثر 

مما يساذم في تعزيز سرعة الاستجابة ودقة الاعتمادية ي قعا  الاتصالات السعودية

 . في تقديم الخدمات

 (2149الدراسة الثانية: دراسة العمري والشرفاء )

دور التحوة الرقمي في تحسين أدا  المؤسسات “ذه الدراسة المشتركة تناولت ذ

ركّزت الدراسة علت ”. الخدماتية: دراسة تعبيقية علت قعا  الاتصالات اةردني

الع قة بين استخدام تقنيات التحوة الرقمي وتحقيق التميز في اةدا  المؤسسي والرضا 

 جب قوي بين مستوا التحوة الرقميالوهيفي. وتوصلت نتائجها إلت وجود ارتباع مو

ومؤشرات اةدا  المؤسسيي مع التنبيه إلت دور الثقافة التنهيمية الداعمة ل بتكار 

 كمتغير وسيع حاسم في تعهيم عوائد التحوة الرقمي. 

 (2124الدراسة الثالثة: دراسة حجازي )

ي فتأثير استخدام تقنيات الذكا  الاصعناعي “أجرت حجازي دراسة بعنوان 

. سعت ”تحسين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية: تجربة الإمارات العربية المتحدة

الدراسة إلت تقييم تجربة الإمارات الرائدة في توهي  الذكا  الاصعناعي في الخدمات 

المواعنين. واستندت إلت منهجية الحكومية وقياس أثرذا في جودة الخدمة ورضا 

 الدراسة إلت أن حلية كمي لبيانات استع عية. وخلصتدراسة الحالة المعمّقة مع ت

ي ٪61تقنيات الذكا  الاصعناعي ساذمت في تقلي  أوقات معالجة العلبات بنسبة 

 خ ة فترة التعبيق. ٪82إلت  ٪72وفي رفع مستوا رضا المواعنين من 
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 (2148الدراسة الرابعة: دراسة بن عيسى )

 ”رقمي في الإدارة الجزائرية: الواقع والآفا التحوة ال“قدّم بن عيست دراسة بعنوان 

بهد  تشخي  مسار التحوة الرقمي في الإدارة العمومية الجزائرية ورصد الفجوات 

وتقديم التوصيات. واتكأت الدراسة علت منهج مختلع يجمع التحلية الوثائقي 

وة تحوالمقاب ت المعمّقة مع مسؤولين في عدد من الوزارات. وأبرزت النتائج أن ال

الرقمي في الجزائر لا يزاة في مراحله اةولتي وأن أبرز معوقاته تتمثة في ضع  

البنية التحتية الرقمية في المناعق الداخلية وضع  التأذية الرقمي للموارد البشرية 

 وغياب التنسيق بين المؤسسات الحكومية. 

 المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية

 aeeeWaateyeoWk. (2147)الدراسة الأولى: دراسة 

                                                  أجرررررا فررررريررررق مررررن الرررربرررراحررررثرررريررررن الرررربررررريررررعررررانرررريرررريررررن دراسررررررررررة بررررعررررنرررروان 

“C-rheslDasDCCarrsasDCbCghDbDotgCgnsDPohrCghD(” ترررعررربررريرررق

الحكومرررة الإلكترونيرررة وتبنيّ المواعنين(ي ذررردفرررت إلت فهم العوامرررة المحرررددة لتبنيّ 

دمات الإلكترونية الحكومية في دوة متعددة. واعتمدت الدراسة نموذج المواعنين للخ

( إعاراً نهرياً مع إضررافة متغيرات سررياقية خاصررة بالقعا  oPtقبوة التكنولوجيا )

الحكومي. وتوصرلت إلت أن مسرتوا الثقة في اةنهمة الإلكترونية الحكومية وسهولة 

 بنيّ المواعنينالاستخدام يمُثّ ن المتنبئّين اةقوا بمستوا ت

 leeeekeoWk. (2149)الدراسة الثانية: دراسة 

ومررجررمرروعررررة مررن الرربرررراحررثرريررن اةمررريرركرريرريررن دراسررررررررررة بررعررنرروان tslisrنشررررررررت

“nsrgDgDingigCbrolbDarhlabCghD: 

ssacrCarlhaCerslCCDCslegsea” 

)تعري  التحوة الرقمي: نتائج مقاب ت الخبرا (ي وذدفت إلت اسرررتج   المفهوم من 

المؤسررسررات العمومية اةمريكية. واعتمدت  ت نهر الخبرا  الميدانيين فيخ ة وجها

خبيراً في إدارة التكنولوجيا الحكومية. وخلصررررت  58أسررررلوب المقاب ت المعمّقة مع 

تغيير اةنهمررة “إلت أن التحوة الرقمي في القعررا  العررام يتجرراوز الرقمنررة ليشرررررررمررة 

 ”. وعمليات المؤسسة وثقافتها وقدراتها

 nodseydnWTWnETeeeiitT (2149)ة الثالثة: دراسة راسالد

نشر الباحثان السويديان دراسة نهرية مراجعية بعنوان 

“oosrcargrebrcshr s-rheslDasDC – P rgCslbCclslsegse(” القيمة

مراجعة أدبية(ي ذدفت إلت استقصا  أبعاد القيمة العامة  –العامة للحكومة الإلكترونية 
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مة الإلكترونية وفق ما وثقّته اةبحاث التجريبية. وتوصلت المراجعة التي توُلدّذا الحكو

الشاملة إلت تصني  القيمة العامة للحكومة الإلكترونية في ث ثة مستويات: القيم 

الخدمية المرتبعة بتجربة المستفيدي والقيم الديمقراعية المرتبعة بالمشاركة والشفافيةي 

 العمليات. والقيم التنهيمية المرتبعة بكفا ة 

 QdWk (2149)الدراسة الرابعة: دراسة 

دراسررررررررررررررة نررررررررهررررررررريررررررررة مررررررررؤثرررررررررة بررررررررعررررررررنرررررررروان lgbrأصرررررررررررررردر 

“ DoslaCbDogDingigCbrolbDarhlabCghD: P ssegsebDo b 

ssasblroPisDob(” ي سررررررعت إلت)فهم التحوة الرقمي: مراجعة وأجندة بحثية

 282زيد علت تركيب فهم متماسررررك للتحوة الرقمي عبر مراجعة نقدية منهجية لما ي

مقالة علمية. واقترح نموذجاً نهرياً متكام ً يحُدد عناصررر التحوة الرقمي ومحرّكاته 

و ليات تأثيره في المنهمات. ويعُدّ ذذا البحث من أكثر اةعماة اسرتشررهاداً في أدبيات 

 التحوة الرقميي إذ قدّم أجندة بحثية ثرية للدراسات ال حقة. 

 

 ين الدراسة الحالية والدراسات السابقةالفرق بمطلب الثالث: ال

يوُضّح الجدوة الآتي الخصائ  الرئيسية للدراسات السابقة المستعرضة مقارنةً 

 بالدراسة الحالية:

 : مقارنة بين الدراسات السابقة و الدراسات الحالية(4-4الجدول رقم )

عنصر 

 المقارنة

الدراسات العربية 

 السابقة

الدراسات الأجنبية 

 السابقة

 الدراسة الحالية

التحوة الرقمي  الموضوع
والجودة الحكومية 

 )عام(

التحوة الرقمي 
والحكومة 
 الإلكترونية

أثر التحوة الرقمي في 
جودة المؤسسة 

 العمومية الخدماتية

البيئة 

 الجغرافية

المملكة السعوديةي 
اةردني الإماراتي 

 الجزائر

الولايات المتحدةي 
المملكة المتحدةي 

 روانداالسويدي 

بيئة جزائرية محلية 
 )دراسة حالة(

وصفي تحليليي  المنهج
 استبياني دراسة حالة

مراجعة أدبيةي 
 نهريي مقاب ت

 وصفي تحليلي ميداني

الإطار 

 النظري

ي oPt)نماذج متنوعة 

tCslF Ps) 
oPt ي نهرية

 القيمة العامة
tCslF Ps نموذج+

 ذجين

 مراجعة أدبية / استبيان / مقاب ت الأداة
 مقاب ت

استبيان + مؤشرات 
 أدا 
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 2026–2021 2052–2057 2021–2058 الفترة الزمنية

المساهمة 

 الرئيسية

تشخي  اةثر في 
 سياقات عربية

بنا  الإعار 
 النهري

تعبيق ميداني في 
السيا  الجزائري مع 
تحديد مؤشرات قابلة 

 للقياس

الفجوة التي 

 تسدّها

محدودية في التحلية 
 ص القعاعي المتخ

بعُد عن السياقات 
 النامية

دراسة حالة جزائرية 
متخصصة في قعا  

 خدماتي محدد

 المصدر: من اعداد الطالب

 

 الدراسات السابقة الحالية عنالدراسة  نستنتج ما يميز

 تتميز الدراسة الحالية عن سابقاتها من خ ة عدة محاور:

ددة في بيئة جزائريةي التخص  القعاعيي إذ ترُكّز علت مؤسسة عمومية محأولاً: 

 مما يتُيح عمقاً تحليلياً أكبر من الدراسات ذات العابع العام.

التوافق الزمني مع مرحلة ما بعد الجائحة التي أعادت رسم خارعة أولويات ثانياً: 

 التحوة الرقمي في المؤسسات الحكومية الجزائرية.

 ً  قمي وأبعاد جودة الخدمة في:بنا  نموذج قياس ذجين يجمع بين أبعاد التحوة الرثالثا

م خصيصاً للسيا  الجزائري.   إعار تحليلي متكامة ومُصمَّ

الجمع بين التحلية الكمي والنوعي في إعار منهجي متكامة يعُزّز الص حية رابعاً:

  الداخلية والخارجية للنتائج.
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 خلاصة الفصل:

ة تي تنه  عليها الدراسجا  ذذا الفصة ليرُسي اةسس النهرية والمفاذيمية ال

كاملةيً إذ استعر  بالتحلية والتعمق أذم المفاذيم الجوذرية المرتبعة بالتحوة الرقمي 

 وجودة الخدمات في المؤسسات العمومية.

وقد تبينّ من خ ة ذذا الاستعرا  أن التحوة الرقمي ليس مجرد عملية تقنية تقتصر 

بة ذو تحوّة شامة يعاة اةبعاد علت رقمنة الخدمات وتحديث البنية التحتيةي 

الاستراتيجية والتنهيمية والثقافية والبشرية للمؤسسة. كما كش  أن جودة الخدمة 

العمومية مفهوم متعدد اةبعاد يتجاوز الجودة التقنية ليشمة أبعاداً وهيفية وارتباعية 

 وإنصافية.

ي ذذا فوعلت صعيد الدراسات السابقةي أبرز الفصة الزخم البحثي الكبير 

المجاة علت المستويين العربي واةجنبي مع الإشارة إلت الفجوات التي تنعلق منها 

 الدراسة الحالية وتسعت إلت سدّذا.

وتأسيساً علت ما تقدمي ينتقة الفصة الثاني إلت التحقق الميداني من عبيعة الع قة بين 

اسةي مستعيناً التحوة الرقمي وجودة الخدمات في المؤسسة العمومية موضو  الدر

 بالإعار النهري المُرست في ذذا الفصة أداةً تحليلية توجيهية.

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دراسة حالة الفصل الثاني:   

منصة التصريح بالضياع عن 

 بعد
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 تمهيد

بعد أن أرست الفصة اةوة اةسس النهرية والمفاذيمية للتحوة الرقمي وجودة 

هري ر النالخدمات في المؤسسات العمومية يأتي ذذا الفصة ليجُسّد الانتقاة من الإعا

إلت الواقع الميداني الملموسي إذ يشُكّة حلقة الوصة الجوذرية بين التنهير والتعبيق 

في مسار البحث العلميي وقد اخترت الباحث المديريةَ العامة للأمن الوعني في 

الجزائر ميداناً لهذه الدراسةي وبالتحديد المنصة الرقمية للتصريح بالضيا  التي تمُثةّ 

 قياً واعداً لمشرو  التحوة الرقمي في المنهومة العمومية الجزائرية.نموذجاً تعبي

يتمحور ذذا الفصة حوة محورين رئيسيين متكاملين؛ يتضمن اةوة رؤية 

شاملة عن المؤسسة محة الدراسة من حيث نشأتها وذيكلها ومهامها والوسائة 

ا تجسيداً وصفهالتكنولوجية التي اعتمدتهاي والمنصة الرقمية للتصريح بالضيا  ب

س لعر  الإعار المنهجي للدراسة  ميدانياً للتحوة الرقميي أما المحور الثاني فيكرَّ

 الميدانية وتحلية نتائجها ومناقشتها في ضو  الإعار النهري والفرضيات المصاغة.
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 المبحث الأول: رؤية شاملة حول المؤسسة

 المديرية العامة للأمن الوطني -مية المطلب الأول: نظرة عامة بالمؤسسة العمو

 الفرع الأول: التعريف والنشأة

عرررردّ الرررمررررديرررريررررة الرررعررررامررررة لرررلأمرررن الررروعرررنررري ): أولاً: البببتبببعبببريبببف  nrtGترررُ

nglsrCghDrGDGlbrsosrbtrlsCGGbCghDbrs الرجرهررررازَ اةمررني المرررردني )

اةعلت في الجزائري وذي مؤسرسة عمومية ذات عابع إداري تخضع لوصاية وزارة 

ية والجماعات المحليةي تضعلع بمهمة حفه النهام العام وصون اةمن الداخلي الداخل

وضررمان سرر مة اةشررخا  والممتلكات فضرر ً عن تقديم جملة من الخدمات الإدارية 

 والوثائقية للمواعنين عبر شبكة من الوحدات المنتشرة عبر التراب الوعني.

مني المدني في الجزائر بما وتتصدر المديرية العامة للأمن الوعني المشهدَ اة

تمتلكه من موارد بشرية وتقنية ضخمة وص حيات واسعةي وبما تقُدّمه من خدمات لا 

غنت عنها لفئات واسعة من المواعنين التي تتوق  عليها معام ت قانونية وإدارية 

 يومية. 

 نياً: النشأة والتطور التاريخيثا

سنوات اةولت التي أعقبت الاستق ة يمتد تاريخ اةمن الوعني الجزائري إلت ال

مباشرةي حين أدركت الدولة الجزائرية الوليدة ضرورة بنا  جهاز أمني مدني محتر  

قادر علت صون اةمن الداخلي وتوفير الخدمات اةمنية للمواعنين في إعار الشرعية 

يم بموجب مراس 5262القانونيةي وقد تأسست الشرعة الوعنية رسمياً في أواخر عام 

 تشريعية أسّست للإعار القانوني والمؤسسي لجهاز اةمن الوعني.

وعبر العقود المتعاقبةي خضعت المديرية لعمليات إص ح وإعادة ذيكلة متعددة 

بغية مواكبة المتعلبات اةمنية المتعورة وتحسين جودة خدماتهاي وقد شكّة العقد اةوة 

ديث ة المؤسسةي إذا انخرعت في برامج التحمن اةلفية الثالثة منععفاً مفصلياً في مسير

والتحوة الرقمي التي أعلقتها الحكومة الجزائرية في إعار مبادرات الحكومة 

الإلكترونية وكان من أبرز تجلياتها إع    منصات وتعبيقات  أحدثت نقلة نوعية 

 في عريقة تقديم ذذه الخدمة للمواعنين.
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 مهاالفرع الثاني: الهيكل التنظيمي ومها

تتصدر الهيكةَ التنهيمي للمديرية العامة للأمن الوعني قيادةٌ  :أولاً: الهيكل التنظيمي

مركزية يترأسها المدير العام للأمن الوعني الذي يتمتع بص حيات واسعة في 

الإشرا  والتوجيه والتنسيق. ويستعين في أدا  مهامه بمجموعة من المديريات 

 يمكن إجمالها فيما يأتي:المركزية وأخرا فرعية متخصصةي 

 على المستوى المركزي

 :وتشمة مديرية الشرعة القضائية ومديرية اةمن  المديريات العملياتية الأمنية

العمومي ومديرية شرعة الحدودي مديرية الاستع مات العامة و مديرية الوحدات 

ية الجمهورية للأمني مديرية الشرعة العامة وتخت  بالمهام اةمنية الميدان

 المباشرة.

 :وتضم مديرية شرعة الحدودي مديرية  المديريات الإدارية والتقنية و الإسناد

ومديرية المصالح التقنية ي مديرية التعليم البشرية ومديرية الإدارة العامة الموارد 

 والمدارس وتسُهم في دعم اةدا  المؤسسي وتعوير بنيته التحتية.

المصلحة المركزية اتصاة و ية المثاة: مصالح مركزية علت سب بالإضافة الت

 المكتب المركزي الوعني الانتربوة ...الخ  -المتح  المركزي للشرعة –الصحافة 
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 للأمن(: الهيكل التنظيمي الإداري المركزي للمديرية العامة 4-2الشكل رقم )

 الوطني

 

 

 

 

 

  

 

 

   

 

 

  

  

  

  

 

 

امن الولايات وامن  إنشا المتضمن  5275جوان  05المؤرخ في   75/510 لمرسوم رقم المصدر:

 06الدوائر ج ر   

 

 

 

 

 

 المدير العام للأمن الوطني

 المفتشية العامة للمصالح

 مديرية الموارد البشرية

 مديرية التعليم والمدارس

 مديرية الامن العمومي مديرية الادارة العامة

 مديرية الاستعلامات العامة

 مديرية الشرطة القضائية

 مديرية الوحدات الجمهورية للامن
 مديرية المصالح التقنية

 مديرية شرطة الحدود

 امن الولايات الوحدة الجوية للأمن

 الديوان

 المفتشيات الجهوية للشرطة
الجنوب الغربي –الجنوب الشرقي  -الوسطى –الغربية  –الشرقية   

 الجنوب

مديرية الصحة والنشطات 

والانشطة الرياضيةالاجتماعية   

 مديرية الشرطة العامة
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 على المستوى الجهوي: 
 –الجنوب الشرقي  -الغرب–الشر  –( مفتشيات جهوية للشرعة: الوسع 06ستة ) -

 الجنوب –الجنوب الغربي 
 ة وكذا الدعم والإسنادكة مفتشية جهوية بها مصالح جهوية عملياتية ي إدارية وتقني

 على المستوى المحلي:
 امن الحواضر –امن الدوائر  –امن الولايات  -

 وذران ( مقاععات شرعية –كما توجد في بع  الولايات استثنا ا )الجزائر 
 الهيكل التنظيمي الإداري المحلي للمديرية العامة للامن الوطني(:2-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

          

 

 

 

 

 

 

امن الولايات وامن  إنشا المتضمن  5275جوان  05المؤرخ في   75/510لمرسوم رقم  المصدر:

 :06الدوائر ج ر   

 

 ثانياً: المهام والصلاحيات

وصلت مصالح الشرعة في الجزائر الت عتبة الاحترافية ي وأضحت تواكب 

التعورات التي يشهدذا العالم اليومخاصة فيا يتعلق بمكافحة كة أشكاة الجريمة ي 

والسهر علت توفير اةمن والعمأنينة ةفراد المجتمع عبر كامة التراب الوعني   وذلك 

ؤسسة اةمنية خاصة ماتعلق منها في لتراكم التجارب والخبرات السابقة علت الم

 رئيس امن الولاية

 الأمانة العامة

لشرطةالمفشية الولائية ل رئيس المصلحة الولائية للشرطة القضائية  

 رئيس المصلحة الولائية للادارة العامة رئيس المصلحة الولائية للامن العمومي

 رئيس المصلحة الولائية للشرطة العامة

رئيس المصلحة الولائية للاستعلامات 

 العامة للاستعلامات العامة

 رئيس المصلحة الولائية للوسائل التقنية

 رئيس المصلحة الولائية للموارد البشرية

 امن الدوائر

المصلحة الولائية للصحة ، النشاط 

 الاجتماعي والانشطة الرياضية

 المصلحة الولائية للتكوين امن الحواضر

 خلية الاتصال والعلاقات العامة الارشيف 

 المحفوظات المحلية
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مكافحة الجريمة المنهمة والإرذاب بمختل  أشكاله ي حيث يمكن توزيع مهام المديرية 

 العامة للأمن الوعني علت محورين رئيسيين:

 المهام الأمنية:

 تشمة حفه النهام العامي وحماية اةشخا  والممتلكاتي -

 ذا البحث وإلقا  القب  علت مرتكبيهاالتحري ومعاينة المخالفات الجزائية وك -

 الوقاية من الجريمة والانحرا  -

 المساذمة في الحفاه علت امن الدولة -

 السهر علت حماية الموانئ والمعارات والمنشات الحساسة والممثليات اةجنبية -

 المهام الخدماتية والإدارية:

 استخراج الوثائق الإدارية كالتصريح اةبوي  -

 علت جوازات السفر عبر المعابر الحدودية التأشير -

القيام بالتحقيقات الإدارية المتعلقة بالإدارات العمومية والجمعيات واةحزاب  -

 السياسية

–قرارا الهدم  –السهر علت تنفيذ القرارات الإدارية المنبثة عن الهيئات الإدارية  -

 ...الخ--البنا  بدون رخ  

المنع   -نع او الترخي  المنبثقة عن الهيئات الإدارية السهر علت تنفيذ قرارات الم -

 المنع من التهاذر ...الخ  –من التجمهر 

التعاون والتنسيق مع بع  المديريات والهيئات قصد التدخة في بع  الجرائم مثة  -

 الجرائم التجارية والمالية 

يةي وذي الخدمة متسليم وثيقة التصريح بالضيا  للمواعنين الذين فقدوا وثائقهم الرس -

 التي تشُكّة موضو  دراسة الحالة في ذذه المذكرة. 

 الفرع الثالث: الوسائل التكنولوجية المعتمدة بالمديرية العامة للأمن الوطني

انخرعت المديرية العامة للأمن الوعني في مسيرة التحديث التكنولوجي بصورة 

ها سائة التقنية يمكن استعراضتدريجية ومتسارعةي مستعينةً بمنهومة متكاملة من الو

 علت النحو الآتي:

 أولاً: البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات

( CDClbDsCاعتمدت المديرية بنيةً تحتية معلوماتية شاملة تتضمن شبكة داخلية  منة )

تربع مختل  وحداتها المنتشرة عبر التراب الوعنيي وشبكة أليا  بصرية عالية 

البيانات في الوقت الحقيقي. كما أنشأت مراكز بيانات مركزية السرعة لضمان تبادة 
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(nbCbtsDCsla تستضي  قواعد البيانات اةمنية الوعنية وأنهمة المعلومات )

 الخدماتية. 

 ثانياً: أنظمة المعلومات الأمنية

وهّفت المديرية جملةً من أنهمة المعلومات المتخصصةي أبرزذا: نهام إدارة الوثائق 

( الذي يتُيح حفه الوثائق الإدارية ومعالجتها إلكترونيايً ونهام قواعد nttالرقمي )

بيانات الهويات البيومترية المرتبع بالبعاقة الوعنية الإلكترونيةي بالإضافة الت 

للتعر  علت sircاةنهمة العملية الخاصــــــــة بالمهــــــــــــــــام الشرعية كنهام 

 ذوية المجرمين .

 :طبيقات ومنصات الخدمات الالكترونيةثالثاً: ت

من خ ة السياسة المنتهجة من عر  المديرية العامة للأمن الوعني ي للوصوة الت  

مجتمع امني ـ واعي بالتحديات اةمنية و الاجتماعية المعاصرةي من خ ة تقديم خدمة 

 ي  عنشرعية مبنية علت المواعنة والمشاركة اةمنية من عر  جميع أفراد المجتمع

عريق خلق و تعوير تعبيقات ومنصات من شانها تقريب الشرعة من المواعن 

ومساذمة اةخير في أمنه وامن مجتمعه ووعنهي وعلت سبية المثاة لا الحصر  نذكر 

 منها:

 

 www. algeriepolice dzلموقع الالكتروني للمديرية: ا -

قع الشرعة الجزائرية بوابة الشرعة ومكتبتهاي حيث يمكن من خ له معرفة يعتبر مو

كة التفاصية المعلقة بالمديرية العامة للأمن الوعنيي من خ ة نشأتهاي ذياكلهاي 

مهامهاي أذدافها واستراتيجياتهاي اةخبار اليومية المتعلقة بالمهام واةعماة الشرعية 

 ..الخدورات التكويني دورات التوهي  ..

 الانستغرام-التويتر -كما تم إنشا  حسابات عبر وسائة التواصة الاجتماعي الفايسبوك

:ذو نهام تنبيهاتي تقدمه المديرية العامة للأمن الوعني كخدمةي allochortaتطبيقة

تم إنشائها من عر  مهندسين تابعين للمديريةي يعتمد أساسا علت استخدام الهوات  

بعلب المساعدة أو التبليغ عن مختل  المخالفات الجنح الذكيةي يسمح للمواعن 

والجنايات المرتكبة والمعاقب عليها في قوانين الجمهوريةي وذلك باستعماة الهات  

النقاة المحموة حتت يتسنت لمصالح الشرعة التدخة بكة فعالية لحماية اةشخا  

 والممتلكات.

http://www.policealgerienne/
http://www.policealgerienne/
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لت ن والشرعة وبالتالي الحفاه عحيث يسمح ذذا التعبيق بتمتين الع قة بين المواع

أمنه وممتلكاتهي فمن خ ة ذات  ذكي متصة بشبكة الانترنتي يتسنت للمواعن التبليغ 

عن أي حدث لافت ل نتباه ومتعلق بالس مة العمومية في العريق العمومي)حوادث 

المرور. إت   الممتلكات العمومية.الكوارث العبيعية. المساس بالنهام 

عن (ي او عن أي شخ  في حالة خعر ي او وجود  جرائم معاقب عليها العمومي.ال

ي يتم التبليغ عن الحدث عن عريق ارس الصور والتسجي ت المرئية والصوتية  وكذا 

 .GPSالإحداثيات الجغرافية بعريقة  لية بالاعتماد علت نهام 

توكوة ق بروالمديرية العامة للأمن الوعني تقوم بتشفير المععيات المرسلة عن عري

HTTPS خ ة إرساة واستعماة التعبيقة  وذذا  لغر  الحفاه علت س مة وامن

 -اةشخا 

: ذي عبارة عن منصة رقمية تفاعليةي تم تصميمها منصة استمارة الخدمة الشرطة 

من عر  مهندسين تابعين للمديرية العامة للأمن الوعنيي تهد  الت إشراك 

ة الخدمات الشرعة ي تتيح المنصة  للمواعنين تقديم المواعنين في تقييم وتحسين جود

م حهاتهم حوة اةدا  الشرعي ميدانيا عبر الهوات  الذكيةي من ابرز خصائصها 

سهولة الوصوة إليها من خ ة الموقع الرسمي للشرعة الجزائية او عن عريق مسح 

 رمز الاستجابة السريعة

 ياعالمطلب الثاني: المنصة الرقمية للتصريح بالض

 E-DECLARATIONالتعريف بالمنصة  -الفرع الأول:

منصة التصريح بالضيا  عن بعد ذي خدمة رقمية أعلقتها المديرية العامة 

للأمن الوعني الجزائريي تتيح للمواعنين واةجانب المقيمين وكذا اةشخا  

إت   الوثائق الرسمية  –سرقة  –فقدان  –المعنويين ي الإب غ الكترونيا عن 

الحصوة علت شهادة تصريح ممضية الكترونيا دون الحاجة الت التنقة لمراكز و

 الشرعة.

المنصة توفر واجهة استعماة بسيعة ومرنةي تسمح للشخ  أو من ينوب عليهي 

إدخاة بياناته الشخصية وتسجية معلومات الوثيقة محة الضيا ي ومن ثم تأكيدذاي من 

نصية علت الرقم الهاتفيي وفور معالجة خ ة رمز التفعية الذي يصله عبر رسالة 

المععيات سيتلقت صاحب التصريح بالضيا  عبر بريده الالكتروني وثيقة موقعة 

 الكترونيا.
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من عر   27/55/2021حيث تم الإع   الرسمي للمنصة بتاريخ 

 السيد/وزير الداخلية والجماعات المحلية والنقة

الجزائية المتعلقة بضيا   والسرقة  من قانون الإجرا ات 806واستنادا للمادة  -

مستندات الهويةي فان  المنصة خدمة قانونية صادرة مباشرة عن ذيئة رسمية )المديرية 

العامة للأمن الوعني( تخضع لتوجه السلعة الجزائرية والنهرة المستقبلية المبنية علت 

وقة وموثالاعتماد علت التعبيقات والمنصات الالكترونية في توفير خدمات أمنة 

 وسريعة للمواعنين.

إلا انه الإدلا  بإقرارات غير صحيحة من شانها أن تؤدي استخراج وثائق رسمية 

تستخدم في الإدارات ةي غر  إجرامي كان حيث تتم المتابعة القانونية حسب نوعية 

  الوثيقة والغر  الذي استخرجت ةجلهي مع اةخذ بعين الاعتبار القصد الجنائي.

خ  الذي أدلت بمعلومات كاذبة عن ضيا  رخصة السياقة لغر  الاحتفاه : الشمثال

بالقديمة قصد التهرب من متابعات قانون المرور ي ذو مخال  لقانون المرور ي  أما 

الشخ  الذي يقوم بتقديم معلومات كاذبة عن ضيا  بعاقة الضمان الاجتماعي 

كب لجنحة يعاقب عليها لغر  الاستفادة من مزايا وحقو  غير مشروعةي فهو مرت

 في قانون العقوبات الجزائري

 الفرع الثاني: خصائصها

 -إمكانية التصريح بضيا  الوثائق ) بعاقة التعري  الوعنيةالتصريح عن بعد:  -

رخصة السياقة وغيرذا( دون الحاجة للتنقة الشخصي الت مراكز  –جواز السفر 

 الشرعة 

يح بالضيا  الذي يرسة إلت الجهات وفي حالة الوثائق التي تتعلب محضر تصر

القضائية محة الاختصا ي كما ذو الحاة بالنسبة الت بعاقة التعري  

الوعنية.جوازالسفر.رخصة السياقة ي فان المديرية العام للأمن الوعني قامت بتحرير  

محضر تصريح بضيا  الكتروني جديد ي يدون فيه المعلومات المقدمة من عر  

 الرقميةي ويوقع من عر  ضابع الشرعة القضائية. المعني عبر المنصة
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 (:محضر تصريح بضياع3-2الشكل رقم )

 
 المصدر: من المنصة

الخدمة متاحة عواة أيام اةسبو  من خ ة الموقع :21/7الإتاحة على مدار -

 او عبر الهوات  الذكية DGSN.DZالالكتروني الرسمي 

مارة الكترونية بسيعة تتعلب تتضمن المنصة ملأ استخطوات سهلة وبسيطة: -

 معلومات شخصية دقيقة وتحديد نو  الوثائق المعلوبة

الخدمة موجهة للمواعنين الجزائريين واةجانب المقيمين وكذا اةشخا  الشمولية:  -

 الجمعيات( –المعنويين )المؤسسات 

 ة يتهد  المنصة إلت است م التصريح في أوقات قياسالسرعة في معالجة الطلبات:  -
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يتم التحقق من صحة المعلومات عبر إرساة رموز التحقق الرقمي من الهوية:  -

 الت رقم ذات  المستخدمي مما يضمن  مان وصد  التصريحSMSتفعية 

التحقق من صحة المعلومات المصرح بها ومعالجتها تعزيز الأمن الالكتروني:  -

 رقميا. 

ثيقة والموافقة عليهي يتلقت المستخدم و: بعد دراسة العلب لتصريح الموقع الكترونياا -

 تصريح بالضيا  ممضية الكترونيا عبر البريد الالكترونيي وتعتبر وثيقة رسمية

 تساذم في تقلية استه ك الور  والمجهود الإداريالاستدامة والحد من الورق:  -

كن م:في حالة تعذر علت الشخ  القيام بالتصريح الالكتروني ةي سبب ماي ي البديل -

 الاعتماد علت التصريح التقليدي الذي يبقا مكنا.

 : المنصة من الجانب التطبيقيالثالثالفرع 

سبق ولنا وأوضحنا في الفرعين اةوة والثاني وحتت يتمكن الشخ  المادي أو  كما

المعنوي أو من ينوب عليهما في التسجية في منصة التصريح بالضيا  أن يحوز 

 علت:

 جهاز حاسوبذات  نقاة ذكي أو  -

 معلومات الهوية -

 رقم التعري  الوعني -

 بريد الكتروني فعاة-

 شريحة ذات  نقاة -

معلومات دقيقة حوة الوثيقة التي يريد التبليغ عن ضياعها أو  الوثيقة: تفاصية -

 سرقتها أو تلفها

بعد توفر اةدوات والمعلومات المذكورة سالفا يقوم  :لخطوات المتبعة لتقديم الطلبا *

 لشخ  بمايلي:ا

 لولوج الى المنصة الرقمية وهذا عن طريق ا -05

 DGSN.DZ/E-DECLARATIONمباشرة عبر الموقع الرسمية  -

 ALLOCHORTAأو عبر تعبيقة -
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 (:محضر تصريح بضياع1-2الشكل رقم )

  
 المصدر: من المنصة

 :الضغع علت "بد  الخدمة" واختيار سبب التصريح )ضيا ياختيار الخدمة-02

 سرقةي تل (

 (:اختيار الخدمة5-2الشكل رقم )

             
 المصدر: من المنصة 

إدخاة البيانات الشخصية والمعلومات الخاصة بالوثيقة المفقودة  :ملا الاستمارة-05

 )رقمها ان وجد(وتفاصية وهرو  الضيا .
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 البيانات الشخصية -ا

 :صفة المصرح* 

 صاحب الوثيقة الضائعة -   

 -شخ  محجور عليه -شخ  فاقد للأذلية –صرح نيابة عن الغير  )قاصر أ -   

 شخ  معنوي( -شخ  متوفي

 (: سبب التصريح6-2الشكل رقم )

  
 في حالة التصريح عن الغير        في حاة صاحب التصريح         

 لمصدر: من المنصةا 

 هوية المصرح* 
 ائرالفئة" مواعن جزائري أو أجنبي متواجد في الجز -
 رقم التعري  الوعني -
لدية ولاية و ب-تاريخ المي د  -اللقب و الاسم باللغة العربية معابق لبعاقة الهوية -

 العنوان -الإقامة
 معلومات التواصل* 

 البريد الالكتروني -رقم الهات  - 
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 (:هوية المصرح9-2الشكل رقم )

 
 معلومات التواصل هوية المصرح

 المصدر: من المنصة

 تحديد الوثيقة/الوثائق الضائعة-ب

 اسم الوثيقة : قائمة تضم جميع الوثائق الإدارية يكفي الضغع عليها -

 تاريخ الإصدار إن وجد-سلعة الإصدار إن وجد -رقم الوثيقة إن وجد -

 ظروف ضياع الوثيقة: التاريخ فقط اجباري  -ج

 .  يا  أو السرقة أو الإتتفاصية الض -البلدية -الولاية  -الساعة إن وجدت -التاريخ -
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 (: معلومات الوثيقة و ظرف الضياع44-2الشكل رقم )

                        
 هرو  الضيا                                               معلومات عن الوثيقة    

 المصدر: من المنصة
ميع المعلومات المدونة سابقا في : التأكد من جتعديل، إلغاء  أو تأكيد البيانات -00

حالة صحة المعلومات التأكيد عليها أو تعديلهاي  التحقق من رقم الهات  لاست م رمز 
 لضمان صحة المعلومات    SMS التفعية

 (: تعديل، الغاء او تاكيد التصريح43-2الشكل رقم )

 
 المصدر: من المنصة 

الح الشرعيةي يتم إرساة نسخة من :بعد دراسة العلب من المصاستلام التصريح -01

 التصريح الموقع الكترونيا إلت البريد الالكتروني للمعني.
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة وعرض النتائج

إن أي دراسة اكاديمية او بحث يقوم علت منهج متبع من خ ة وضع خعة واضحة 

 نهاحيحها او الاستفادة مقابلة للتعبيق مع تحليلها للوصوة الت نتائج يمكن تص

 الطريقة والادواتالمطلب الأول: 

 الفرع الأول: منهجية الدراسة ومتغيراتها

 أولاً: منهج الدراسة

انتهجت ذذه الدراسة المنهجَ الوصفي التحليلي بوصفه اةنسب لعبيعة الإشكالية 

المعروحة وأذدا  البحثي إذ يمُكّن من وص  الهاذرة المدروسة )أثر التحوة 

الرقمي في جودة الخدمات( وصفاً دقيقاً وشام يً ثم تحليلها وتفسيرذا في ضو  اةعر 

النهرية المعتمدة. ويتضمن ذذا المنهج بعُداً ارتباعياً يسعت إلت استج   عبيعة الع قة 

 بين متغيرات الدراسة وقياس قوة ذذه الع قة واتجاذها. 

 ي اعتمُد أسلوبعريق استبانة موزعةعن  ولمعالجة البيانات الميدانية المجمّعة

الإحصا  الوصفي والاستدلالي في  ن  واحد؛ إذ استخدم اةوة لوص  خصائ  

العينة وتوزيع إجاباتها عبر المتوسعات الحسابية والانحرافات المعيارية والتكرارات 

 والنسب المئوية بينما استثُمر الثاني في اختبار الفرضيات وقياس معام ت الارتباع

 والانحدار.

 ثانياً: فرضيات الدراسة

انع قاً من الإشكالية البحثية المصاغة وما أتاحته مراجعة اةدبيات من توجهات 

 نهريةي تمّت صياغة فرضيتين رئيستين علت النحو الآتي:

 :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوا معنوية ) الفرضية الرئيسيةα≤ 

المنصة الرقمية للتصريح بالضيا  في  ( للتحوة الرقمي متمث ً في0.01

 تحسين جودة الخدمات في المديرية العامة للأمن الوعني.

 وتتفر  عنها الفرضيتان الجزئيتان الآتيتان:

 :يسُهم التحوة الرقمي )المنصة الرقمية للتصريح  الفرضية الجزئية الأولى

سهولة وقية وبالضيا ( في تحسين أبعاد جودة الخدمة المتعلقة بالسرعة والموث

 الوصوة.

 :توجد ع قة ارتباع موجبة ذات دلالة إحصائية بين  الفرضية الجزئية الثانية

مستوا التحوة الرقمي ومستوا رضا المستفيدين عن جودة خدمة التصريح 

 بالضيا .
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 تتضمن الدراسة متغيرين رئيسيين:

ي: سهولة التحوة الرقميي ويقُاس عبر ث ثة أبعاد فرعية ذ المتغير المستقل:

( والاستقرار التقني للمنصة Cbashr asالاستخدام )

(osroDgrbrssrgbagrgCy( ي ووضوح الإجرا ات الرقمية)elhrsaatrblgCy.) 

جودة الخدمة العموميةي ويقُاس عبر أربعة أبعاد مستوحاة من نموذج  المتغير التابع:

tCslF Ps( المُعدَّة: السرعة في الاستجابةssarhDagesDsaaي) 

( والرضا العام tsrclgCy(ي واةمان والسرية )ssrgbagrgCyوالموثوقية )

(DeslbrrtbCgarbrCghD .) 

 الفرع الثاني: الأدوات والأساليب

 أولاً: أداة جمع البيانات

اعتمُد الاستبيان اةداةَ الرئيسية لجمع البيانات اةوليةي نهراً لكونه اةداة اةكثر 

ً مع المنهج الوصفي التحليلي وأذدا  الدراسة. وقد صُمّم الاستبيان بعناية  انسجاما

فائقة اتكاً  علت اةدبيات النهرية المراجَعة وعلت محاور محاكاة المنصة الرقمية 

 للتصريح بالضيا .

 يتشكّة الاستبيان من ث ثة أقسام رئيسية:

 يةيجمع المعلومات الديموغرافية والاجتماع البيانات الشخصية: -القسم الأول 

للمستجوبين وتشمة: الجنسي والفئة العمريةي والمستوا التعليميي وسبق استخدام 

 المنصة الرقمية للتصريح بالضيا .

 يتوز  علت ث ثة محاور:  محاور الاستبيان: -القسم الثاني 

يقيس أبعاد التحوة الرقمي )المنصة الرقمية للتصريح بالضيا (  المحور الأول: -

بسهولة الاستخدام وإمكانية الوصوة ووضوح الخعوات  عبارات تتعلق 1عبر 

 والاستقرار التقني والإرشادات. 

عبارات تتعلق بتقلي   1يقيس أبعاد جودة الخدمة بعد رقمنتها عبر  المحور الثاني: -

 أوقات الانتهار والدقة واةمان وسرعة الاستجابة وموثوقية الوثائق. 

عبارات  0للتحوة الرقمي علت جودة الخدمة عبر يقيس اةثر الكلي  المحور الثالث: -

 تتعلق بصورة المؤسسة والتفضية والبيروقراعية والرضا العام.

يتُيح للمستجوبين إبدا  اقتراحاتهم لتحسين المنصة  السؤال المفتوح: -القسم الثالث 

 ( لقياس إجاباتsgaslCtrbrsوتعوير خدمات مشابهة.وقد اعتمُد سلمّ ليكرت السداسي )



 دراسة حالة                                                      الثاني                 الفصل

 

- 45 - 

 

ي مما يتُيح ”غير موافق بشدة”و” موافق بشدة“المحاور الث ثةي وفق تدريج يتراوح بين 

 قدراً أكبر من التمييز الدقيق بين مواق  المستجوبين. 

 ثانياً: مجتمع الدراسة والعينة

المنصة الرقمية “يتكوّن مجتمع الدراسة من مجمو  المواعنين الذين استخدموا 

ة للمديرية العامة للأمن الوعني خ ة الث ث أشهر اةولت التابع” للتصريح بالضيا 

 .2026من سنة 

ونهراً لصعوبة حصر المجتمع اةصلي وضخامة حجمهي تمّ اللجو  إلت أسلوب العينة 

( ذات العابع الحصصيي إذ وُزّعت الاستبيانات علت eclrhagestbarrgDiالقصدية )

من ولاية غرداية( الذين أكدوا سبق المترددين علت مراكز اةمن الوعني )مصالح ا

ً  421استخدامهم للمنصة. وقد بلغ حجم العينة النهائية الصالحة للتحلية  ي مستجوبا

وذو حجم يتجاوز الحد اةدنت المقبوة إحصائياً لإجرا  اختبارات الارتباع والانحدار 

 البسيعي كما يعُدّ م ئماً للعابع الاستكشافي لهذه الدراسة.

 اليب التحليل الإحصائيثالثاً: أس

(ي 26)الإصدار tettاعتمُدت في تحلية بيانات الدراسة حزمة البرامج الإحصائية 

 وشملت اةساليب الإحصائية المستخدمة:

 :المتوسعات الحسابية والانحرافات المعيارية لوص  توزيع  الإحصاء الوصفي

 الإجابات علت عبارات الاستبيان.

 :معام اختبار الثبات والصدق( ة ألفا كرونباخtlhDabro’aPrrob لقياس )

 الاتسا  الداخلي لمقياس الاستبيان.

 :اختبار الارتباط ( معامة بيرسونesblahDthllsrbCghD لقياس الع قة )

 الخعية بين المتغير المستقة والمتغير التابع.

 :لاختبار أثر التحوة الرقمي في تحسين جودة الخدمة  تحليل الانحدار البسيط

 يد نسبة التباين المفسَّرة. وتحد

 تفسير النتائج ومناقشتهاالمطلب الثاني: 

 الفرع الأول: تحليل النتائج

 أولاً: خصائص عينة الدراسة

كشفت البيانات الديموغرافية أن الذكور يمُثلّون الغالبية في  التوزيع حسب الجنس:

 00) ٪56.7ث مستجوباً(ي في حين تشُكّة الإنا 76) ٪65.5عينة الدراسة بنسبة 

ّ ما اةنماع السائدة في استخدام المنصات  مستجوبة(. ويعُكس ذذا التوزيع إلت حد 
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الرقمية الحكومية في السيا  الجزائريي إذ لا تزاة الفجوة الرقمية بين الجنسين قائمة 

 في كثير من المناعق.

العينة  سنة علت 50إلت  20ذيمنت الفئة العمرية من  التوزيع حسب الفئة العمرية:

سنة  00ي ثم فئة أكثر من ٪55.5سنة بنسبة  00إلت  55ي تليها فئة ٪06.7بنسبة 

. ويجُليّ ذذا التوزيع أن ٪6.7سنة بنسبة  20ي وأخيراً فئة أقة من ٪55.5بنسبة 

 الشريحة الشبابية اةكثر إلماماً بالتقنيات الرقمية ذي المستخدم اةساسي للمنصة.

تصدّر حاملو المستوا الجامعي عينةَ الدراسة  ليمي:التوزيع حسب المستوى التع

ي فيما لم يتجاوز أصحاب ٪28.5ي يليهم حاملو الدراسات العليا بنسبة ٪10.2بنسبة 

 . ٪57.1المستوا اةساسي/الثانوي نسبة 

 ثانياً: اختبار الثبات والصدق

داخلي لقبة الشرو  في تحلية البيانات وفح  الفرضياتي أجرينا اختبار الاتسا  ا
للمقياس باستخدام معامة ألفا كرونباخ. وقد جا ت النتائج علت النحو الموضح في 

 الجدوة الآتي:
الاتساق الداخلي للمقياس باستخدام معامل الفا (: اختبار 4-2الجدول رقم )

 كرونباخ
 مستوى الثبات معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور

 مرتفع  1.817 5 التحول الرقمي )المتغير المستقل(

 مرتفع  1.849 5 جودة الخدمة )المتغير التابع(

 مرتفع  1.813 1 الأثر الكلي

 مرتفع  1.884 41 المقياس الكلي

 spssالمصدر:  نتائج مستخرجة من نهام  

ي 0.88و 0.80تشُير قيم ألفا كرونباخ المتحصة عليهاي والتي تتراوح جميعها بين 
و  العتبة المقبولة في البحوث الاجتماعية المحددة بـ إلت اتسا  داخلي مرتفع يف

 ي مما يؤُكد الثبات المرتفع للمقياس المعتمد وص حيته للتعبيق.0.70
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 ثالثاً: تحليل المتوسطات الحسابية لمحاور الدراسة

 التحول الرقمي: -نتائج المحور الأول (: 2-2الجدول رقم )
المتوسط  العبارة رقم

 الحسابي
لانحراف ا

 المعياري
 الترتيب

 2 1.89 1.42 واجهة المنصة بسيطة وسهلة الاستخدام 4

 4 1.76 1.38 (21/7إمكانية الوصول إلى المنصة في أي وقت ) 2

 3 1.91 3.97 وضوح خطوات عملية التصريح بالضياع 3

 1 4.12 3.71 الاستقرار التقني للمنصة )عدم التعطل( 1

 5 4.44 3.58 ند حدوث أخطاءتوفر إرشادات كافية ع 5

  1.71 3.96 المحور الأول ككل

 spssالمصدر:  نتائج مستخرجة من نهام  

من  5.26يتضح من الجدوة السابق أن المتوسع العام لمحور التحوة الرقمي بلغ 

ي وذو مستوا يدة علت تقييم إيجابي بدرجة متوسعة إلت مرتفعة. وقد جا ت 6أصة 

ي في 0.58للمنصة في أي وقت في المرتبة اةولت بمتوسع  عبارة إمكانية الوصوة

ي 5.18حين احتلت عبارة توفر الإرشادات عند اةخعا  المرتبة اةخيرة بمتوسع 

 مما يشُير إلت حاجة المنصة لتعوير نهام دعم المستخدم. 

 جودة الخدمة: -نتائج المحور الثاني (: 3-2الجدول رقم )
الانحرا   يالمتوسع الحساب العبارة رقم

 المعياري

 الترتيب

تقلية وقت الانتهار مقارنة بالعريقة  6

 التقليدية

0.65 0.72 5 

دقة الخدمة وخلوّذا من اةخعا   7

 الإدارية

0.05 0.86 5 

الشعور باةمان وسرية البيانات  8

 الشخصية

5.82 0.28 0 

 2 0.85 0.57 سرعة معالجة العلب والاستجابة له 2

 1 5.00 5.76 وثائق الصادرة ورسميتهاموثوقية ال 50

  0.75 0.02 المحور الثاني ككة

 spssالمصدر:  نتائج مستخرجة من نهام  

ي وذو أعلت من 0.02يجُليّ الجدوة أع ه أن المتوسع العام لمحور جودة الخدمة بلغ 

 متوسع محور التحوة الرقمي مما يفُيد بأن اةثر المدرَك علت جودة الخدمة يفو  في

تقييم المستفيدين مستوا التحوة الرقمي ذاته. وتصدّرت عبارة تقلية وقت الانتهار 



 دراسة حالة                                                      الثاني                 الفصل

 

- 48 - 

 

ي وذو ما يؤُكد أن الربح الزمني يمُثةّ المكسب اةبرز 0.65جميعَ العبارات بمتوسع 

 واةكثر ملموسيةً في نهر المستفيدين من المنصة الرقمية.

 لكلي:الأثر ا -نتائج المحور الثالث (: 1-2الجدول رقم )

 الترتيب الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة رقم

تحسين صورة مؤسسة اةمن  55

 الوعني لدا المواعن

0.22 0.85 2 

تفضية المنصة الرقمية علت  52

 الإجرا ات الورقية

0.07 0.77 5 

مساذمة الرقمنة في القضا   55

 علت البيروقراعية

0.08 0.25 5 

دة الخدمة الرضا العام عن جو 50

 الرقمية

5.20 0.21 0 

المحور 
 الثالث ككل

 1.48 1.71  

 spssالمصدر:  نتائج مستخرجة من نهام  

" قد ب:الاثر الكلي المتوسع العام للمحور الثالث المتعلق أن أع ه يتضح من الجدوة

ا وقد رافق ذذ العينةي أفرادوذو مايمثة درجة استجابة موافق بشدة من قبة  0.58بلغ

ي مما يعكس تجانسا وفربا في ارا  0.70 قدره إجماليمتوسع انحرا  معياري ال

 .المبحوثين حوة الاثر الايجابي لتعبيقات التحوة الرقمي في المؤسسة

 الفرع الثاني: اختبار الفرضيات

 أولاً: اختبار الفرضية الجزئية الأولى

ين أبعاد قمي في تحستن  الفرضية الجزئية اةولت علت وجود أثر إيجابي للتحوة الر

جودة الخدمة. وللتحقق من صحتهاي استعُين بنتائج معامة بيرسون ل رتباع بين 

 محوري التحوة الرقمي وجودة الخدمة:

(: معامل بيرسون للارتباط بين محوري التحول الرقمي وجودة 5-2الجدول رقم )

 الخدمة

معامل الارتباط  المتغير

(e) 

مستوى الدلالة 

(Sde) 

 القرار

 <->التحوة الرقمي 

 جودة الخدمة

0.705 0.000  ً  دالة إحصائيا

 spssالمصدر:  نتائج مستخرجة من نهام  
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إلت وجود ع قة ارتباعية موجبة قوية بين  0.705تشُير قيمة معامة بيرسون البالغة 

الذي يقةّ كثيراً عن  0.000التحوة الرقمي وجودة الخدمةي وذلك عند مستوا دلالة 

 تقُبل الفرضية الجزئية الأولى. وبناً  علت ذلكيα  =0.01محددة العتبة ال

 ثانياً: اختبار الفرضية الجزئية الثانية

للتحقق من أثر التحوة الرقمي في تفسير التباين في جودة الخدمةي أجُري تحلية 

 الانحدار الخعي البسيع وفق النموذج الآتي:

Y  =β₀  +β₁X  +ε 

 = التحوة الرقمي )المتغير المستقة( Xغير التابع(ي = جودة الخدمة )المت Yحيث: 

 (:  أثر التحول الرقمي على تحسين جودة الخدمة 6-2الجدول رقم )

 الدلالة القيمة المعامل

β₀ )5.250 )الثابت — 

β₁ )دالة إحصائياً( 0.000 0.728 )معامة الانحدار( 

Q 506.58 0.000 )ًدالة إحصائيا( 

 spssة من نهام  المصدر:  نتائج مستخرج

 

الموجب والداة إحصائيا يشُير إلت أن كة  β₁  =0.728. كما أن معامة الانحدار 

وحدة زيادة في مستوا التحوة الرقمي تؤدي إلت زيادة في جودة الخدمة بمقدار 

 تقُبل الفرضية الجزئية الثانيةوحدةي وذلك بثبات العوامة اةخرا. وعليهي  0.728

 للدراسة. سيةالفرضية الرئيوكذلك 

 الفرع الثالث: مناقشة نتائج الدراسة

 أولاً: مناقشة النتائج في ضوء الإطار النظري

جا ت نتائج الدراسة الميدانية منسجمةً مع الإعار النهري المُرست في الفصة 

اةوة ومتوافقةً مع توجهات اةدبيات العلمية في ذذا المجاة. فقد أكدت نتائج التحلية 

أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية للتحوة الرقمي في تحسين جودة  الإحصائي وجود

الخدمات في المديرية العامة للأمن الوعنيي وذو ما يتوافق مع ما خل  إليه كة من 

tslisrsCbr. (2052و )lgbr (2052) من أن التحوة الرقمي يحُدث تغييرات جوذرية في

 كفا ة تقديم الخدمات وجودتها.

ا السيا  ذو أن أبرز المكاسب التي أدركها المستفيدون تتعلق واةكثر لفتاً في ذذ

بالبعُد الزمني لجودة الخدمةي أي تقلي  أوقات الانتهار وتسريع الإجرا اتي وذو ما 
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يتوافق مع اةدبيات التي تشُير إلت أن الربح الزمني يمُثةّ اةثر اةكثر ملموسيةً وإدراكاً 

 الحكومية. من قِبَة مستخدمي الخدمات الرقمية 

 ثانياً: مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة

تتقاعع نتائج ذذه الدراسة مع جملة من الدراسات السابقة المستعرضة في 

( إلت نتائج مماثلة في السيا  السعوديي 2020الفصة اةوة. فقد توصة الزذراني )

وسهولة الوصوة.  مُؤكداً وجود أثر إيجابي للتحوة الرقمي في السرعة والموثوقية

غير أن دراستنا الحالية أضافت قيمةً معرفية من خ ة التحقق التجريبي من ذذه 

 الع قة في السيا  الجزائريي وذو سيا  له خصوصياته المؤسسية والاجتماعية.

من أن الثقة وسهولة rsslbaahoysCbr. (2057)كما تنسجم نتائجنا مع ما توصّة إليه 

لمحركين اةساسيين لتبنيّ المواعنين للخدمات الإلكترونية الاستخدام يشُكّ ن ا

الحكوميةي وذو ما تعُضّده النتيجة التي أفادت بأن عبارة سهولة الاستخدام جا ت في 

 مراتب متقدمة في تقييم المستجوبين.

 

 ثالثاً: قراءة في التحديات والفرص

لة ات الدراسة عن جمعلت الرغم من النتائج الإيجابية المتحصة عليهاي تكش  بيان

 من التحديات التي لا تزاة تقُيدّ القيمة الكاملة للتحوة الرقمي في المنصة:

 :جا ت عبارة توفر الإرشادات عند اةخعا  في  ضعف نظام الدعم التقني

المرتبة اةخيرةي مما يشُير إلت قصور في تجربة المستخدم عند مواجهة 

 الصعوبات.

 :ة عبارة الشعور باةمان وسرية البيانات مستواً تسُجّ  مخاوف الأمان الرقمي

متوسعايً مما يدة علت حاجة المنصة لتعزيز منهومتها اةمنية والتواصة 

 بشفافية مع المستفيدين حوة  ليات حماية بياناتهم.

 :يتجلت من توزيع العينة أن المستفيدين من المنصة ينتمون في  الفجوة الرقمية

بية والمتعلمةي مما ينُذر بإقصا  الفئات الهشة من ثمار غالبيتهم إلت الفئات الشبا

 التحوة الرقمي وذو ما يستوجب مقاربات تكميلية.

من المستجوبين عن تفضيلهم  ٪88.5وتبقت الفر  المتاحة واسعة؛ إذ أعرب 

منهم بأن  ٪76.7للمنصة الرقمية علت الإجرا ات الورقيةي في حين أفادت نسبة 

ن صورة المؤسسة اةمنية لديهم. وذو ما يفُيد بأن التحوة الرقمنة أسهمت في تحسي
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الرقمي لا يحُسّن الكفا ة التشغيلية فحسبي بة يعُيد بنا  الثقة بين المواعن والمؤسسة 

 العمومية.
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 :خلاصة الفصل الثاني

أسفر ذذا الفصة عن جملة من النتائج الجوذرية التي أجابت عن تساؤلات 

ا علت نحو  علمي رصين. وقد تجلتّ من خ ة الدراسة الدراسة واختبرت فرضياته

ً لافتة في مسيرة التحوة  الميدانية أن المديرية العامة للأمن الوعني قععت أشواعا

الرقميي وأن منصة التصريح بالضيا  الإلكترونية تجُسّد نموذجاً ناجعاً لتعبيق ذذا 

 التحوة في الخدمات العمومية الجزائرية.

ة الإحصائي وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية للتحوة وقد أثبت التحلي

الرقمي في تحسين جودة الخدماتي إذ كش  معامة الارتباع عن ع قة موجبة قوية 

(l = 0.705 بين المتغيريني وعليه ) تقُبل الفرضية الرئيسية للدراسة وفرضياتها

 الجزئية كاملةً.

 2026في الث ثي اةوة من سنة المنصة  المستفيدين من ذذهان عدد المواعنين  

غير أن النجاح  مستفيدي1000حوالي علت مستوا مصالح امن ولاية غرداية  بلغ 

زيز لا سيما ما يتعلق بتع يالمحقق لا ينفي وجود تحديات حقيقية تستوجب الاذتمام

اةمن الرقمي وتحسين تجربة المستخدم ومعالجة إشكالية الفجوة الرقمية التي تحوة 

 تفادة بع  الفئات من خدمات المنصة.دون اس
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 خاتمة عامة:
انعلقت ذذه الدراسة من إشكالية بحثية محورية مفادذا: ذة يسُهم التحوة 
الرقمي في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات العمومية في الجزائر؟ وقد أجابت 

 الميداني. عنها عبر مسار بحثي متكامة جمع بين التحلية النهري والتحقق
فعلت الصعيد النهريي أكد الفصة اةوة أن التحوة الرقمي مفهوم شامة متعدد 
اةبعاد يتجاوز الرقمنة التقنية البسيعةي وأن جودة الخدمة العمومية منهومة معقدة 

 تشتمة علت أبعاد متداخلة لا يمكن اختزالها في بعُد واحد.
الإحصائية صحة الفرضية  وعلت صعيد الدراسة الميدانيةي أثبتت النتائج

الرئيسية بوجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية للتحوة الرقمي في جودة الخدمات في 
المديرية العامة للأمن الوعنيي مُجلِيّةً أن الربح الزمني وتحسين صورة المؤسسة 

 يمُثّ ن أبرز المكاسب المُدرَكة من قِبَة المستفيدين.
 ة:المتوصة اليها يمكن الخروج بالنتائج التالي اليةالإجممن خ ة تتحلية النتائج 

  الرقمية في التعامة مع الخدمات المقدمة ذو حتمية تمليها  اةساليبالاعتماد علت
 التحولات المعاصرة

  الاستفادة من الخدمات الرقمية كونها بدية  إلتيمية بدرجة كبيرة  أصبحالمواعن
 ناجح عن المعام ت القديمة

 أي مؤسسة عمومية ينبع من تماشيها وفهما لرغبات وتعلعات  ان صورة وسمعة
 زبائنها ومواعنيها

  بدراسة واقع المجتمع المعاذ ي مع  إلاتقديم خدمة عمومية بعريقة فعالة لايكون
 بعين الاعتبار التغيرات في البنية المجتمعية ورغباتها اةخذ

 وفي ضو  ما توصّلت إليه الدراسةي يوُصت بما يأتي:

 ر نظام دعم المستخدم:تطوي ( بنا  نهام مساعدة تفاعليtobCahC يرُشد )
 المستفيدين خ ة خعوات التصريح بالضيا  ويتعامة مع اةخعا  الشائعة.

 :الاستثمار في شهادات اةمان الرقمي ونشر حم ت  تعزيز الثقة الرقمية
 تواصلية تعُمئن المستفيدين علت سرية بياناتهم.

 إع   برامج تأذية رقمي للفئات الهشةي وتوفير نسخة  دة:توسيع نطاق الاستفا
مبسّعة من المنصة باللغة العربية الفصحت والعاميةي مع إتاحة الدعم البشري 

 التوسع في رقمنة الخدمات: المساند لمن يجد صعوبة في استخدام المنصة.
م علت يالاستناد إلت تجربة منصة التصريح بالضيا  بوصفها نموذجاً قاب ً للتعم

 خدمات أمنية وإدارية أخرا
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 قائمة المراجع

 أولا: قائمة المصادر

 :، المراسيم، الأوامرالقوانين -أ

الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية الديمقراعية الشعبيةي المرسوم التنفيذي رقم  .5
للأمن  ي المتضمن تنهيم المديرية العامة2050يونيو  2المؤرخ في  50-577

 .50الوعني وص حياتهاي العدد 
المتضمن انشا  امن  5275جوان  05المؤرخ في   75/510المرسوم رقم  .2

 06الولايات وامن الدوائر ج ر   
ي المحدد لص حيات 2007مايو  52المؤرخ في  500-07المرسوم التنفيذي رقم  .5

ي ورية الجزائريةالمديرية العامة للأمن الوعني وتنهيمهاي الجريدة الرسمية للجمه
 .50العدد 

 بالعربية ثانيا: قائمة المراجع

 الكتب:  -أ

ي دار الهدا ”أساليب الإحصا  في البحوث الاجتماعية والإدارية“سكراني عماري  .0
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 .2056دار وائة للنشري عماني العبعة الثامنةي 

 المجلات العلمية: -ب

ة ي مجل”التحوة الرقمي في الإدارة الجزائرية: الواقع والآفا “بن عيستي محمدي  .6
 ي2058ي 52ي العدد 50اقتصاديات شماة إفريقياي جامعة شل ي المجلد 

تأثير استخدام تقنيات الذكا  الاصعناعي في تحسين جودة “حجازيي منت محمدي  .7
بية ي المجلة العر”ات الحكومية الإلكترونية: تجربة الإمارات العربية المتحدةالخدم

 ي 2025ي 5ي العدد 05للإدارةي المنهمة العربية للتنمية الإداريةي القاذرةي المجلد 
في تحسين جودة خدمة أثر التحوة الرقمي “ي محمد صالح حسن الحسنيالزذرانيي  .8

 لإداريةاالمجلة الدولية للعلوم المالية و ي ”يةفي المملكة العربية السعود الموهفين
  2021ي 2العدد  00 الاصداري جدةي والاقتصادية
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 806قانون الاجرا ات الجزائية م  .55
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة غرداية

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 يرقسم علوم التسي

 التخصص: السنة الثانية ماستر ادارة الموارد البشرية

 استمارة استبيان

 أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات العمومية

 المديرية العامة للأمن الوطني(-)دراسة حالة: المنصة الرقمية للتصريح بالضياع

 سيدي/سيدتي،

(ي نضع بين أيديكم ذذا الاستبيان الذي في إعار إنجاز دراسة أكاديمية )مذكرة تخرج

يهد  إلت معرفة دور التحوة الرقمي )تحديدا المنصة الرقمية للتصريح بالضيا  

 التابعة للمديرية العامة للأمن الوعني( في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمواعن.

أن  ًنرجو منكم التكرم بالإجابة علت عبارات ذذا الاستبيان بدقة وموضوعيةي علما

 المعلومات المدلت بها ستحاع بالسرية التامة ولا تستخدم إلا ةغرا  البحث العلمي.

 شكراً جزيلاً على تعاونكم.

 في الخانة المناسبة(Xالقسم الأول: البيانات الشخصية )يرجى وضع علامة

 :أنثت[]ذكر        []الجنس 

  :سنة  00إلت55من[]سنة 50إلت20من[]سنة   20أقة من [الفئة العمرية

 سنة00أكثرمن[]

    :ليسانس ماستر  دراسات عليا    []جامعي   [ ] ثانوي [ ]المستوى التعليمي 

 هل سبق لك استخدام"المنصة الرقمية للتصريح بالضياع"؟ 

 (إذا كانت الإجابة"لا"ي يرجت التوق  ذنا وشكراً لك)لا[]نعم   []

 القسم الثاني: عبارات الاستبيان

 ام الخيار الذي يعبر عن رأيك(أمX)يرج وضع ع مة 
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 المحور الأول: أبعاد التحول الرقمي )تقييم المنصة الرقمية للتصريح بالضياع(

 ذذا المحور يقيس مدا سهولة وموثوقية المنصة من الجانب التقني.

 العبارة الرقم

موا

فق 

 بشدة

 موافق

موافق 

بدرجة 

 متوسطة

غير 

موا

 فق

غيرموا

فق 

 بشدة

لرقمية واجهة"المنصة ا 1

للتصريح بالضيا " بسيعة 

 وسهلة الاستخدام.

     

يمكنني الوصوة إلت المنصة  2

( ومن أي 20/7في أي وقت )

 مكان عبر الإنترنت.

     

الخعوات المعلوبة لإتمام  3

عملية" التصريح 

 بالضيا "واضحة ومفهومة.

     

تتميز المنصة بالاستقرار التقني  4

)لاتتععة كثير أثنا  

 تخدام(.الاس

     

توفر المنصة إرشادات كافية في  5

حاة حدوث خعأ أثنا  إدخاة 

 البيانات.
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 المحور الثاني: جودة الخدمات في المؤسسة العمومية )الأمن الوطني(

ذذا المحور يقيس أبعاد جودة الخدمة )السرعةي الموثوقيةياةمانيوالاعتمادية( بعد 

 رقمنتها.

الر

 قم
 العبارة

 موافق

 بشدة

موا

 فق

موافق 

بدرجة 

متوسط

 ة

غير 

موا

 فق

غير 

موافق 

 بشدة

6 

ساذمت المنصة في تقلية وقت 

الانتهار والجهد مقارنة بالعريقة 

التقليدية )التنقة لمركز 

 الشرعة(.

     

7 
الخدمةالمقدمةعبرالمنصةتتميزبا

 لدقةوالخلومناةخعا الإدارية.

     

8 

أشعر باةمان والسرية التامة 

بياناتي الشخصية عند علت 

 استخدامي للمنصة.

     

9 
يتم معالجة علبي والاستجابة له 

 بسرعة بعد التسجية في المنصة.

     

10 

يوفر النهام الرقمي وثائق 

موثوقة ومعتر  بها رسمياً 

 )وص  لتصريح بالضيا (.
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 علاقة(المحور الثالث: أثر التحول الرقمي على تحسين جودة الخدمة )قياس ال

 ذذا المحور يربع بين المحورين السابقين لاختبار فرضيات دراستك.

 العبارة الرقم
موافق 

 بشدة
 موافق

موافق 

بدرجة 

متوسط

 ة

 غير

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

استخدام التقنيات الحديثة  11

)المنصة( حسن من 

صورة مؤسسة اةمن 

 الوعني لدي.

     

أفضة استخدام المنصة  12

ً كبدية عن الرقمية دا ئما

الإجرا ات الورقية 

 التقليدية.

     

رقمنة خدمة "التصريح  13

بالضيا "ساذمت بشكة 

مباشر في القضا  علت 

 البيروقراعية.

     

عموماي أنا را   تماماً  14

عن جودة الخدمة المقدمة 

 عبر ذذه المنصة الرقمية.

     

 سؤال مفتوح )اختياري(:

ة"المنصة الرقمية للتصريح بالضيا " أوتعوير خدمات ماذي اقتراحاتك لتحسين عم

 أخرا مشابهة؟

........................................................................................ 

........................................................................................ 
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 للاستبيان: قائمة المحكمين

 

 الجامعة  الرتبة أسماء المحكمين  الرقم 

 جامعة غرداية -أ-محاضر د/ خيرة زقيب 14

 الاغواط–المركز الجامعي بافلو  محاضر ب د/بكيري جمال الدين 12

 12جامعلة البليدة  محاضر ب د/محمدي فطوم 13

 جامعة غرداية محاضر ا د/عجيلة محمد 11
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