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 ملخص الدراسة :

وجيا الدعلومات في ظل التطور العلمي والتقتٍ شهد قطاع الإدارة تغتَات كبتَة بفضل تكنول         
لكتًونية. فعملت الحكومة الجزائرية جاىدة للارتقاء كاف لذا دور في بروز الإدارة الإ  والاتصاؿ التي

الإدارة بقصد السرعة في تنفيذ الخدمات  وستخداـ تكنولوجيا الحديثة و رقمنبالخدمات العمومية عبر ا
 . من خلاؿ ربح الوقت والجهد وبزفيض التكلفة وبرستُ الخدمات

لكتًونية في برستُ الخدمة العمومية على مستوى لإبراز أثر الإدارة الإجاءت ىذه الدراسة      
 مصلحة الوثائق البيومتًية ببلدية بونورة ولاية غرداية.

لكتًونية في برستُ الخدمة العمومية ثر الإدارة الإكيف تؤ سة حوؿ الإشكالية الآتية:ابسحورت الدر     
واشتملت الدراسة على متغتَين: ،وثائق البيومتًية لدى الدواطنتُ بلدية بونورةعلى مستوى مصلحة ال

لتعرؼ ىدفت الدراسة الحالية إلذ او  ،تابع الخدمة العمومية لكتًونية ومتغتَستقل الإدارة الإمتغتَ م
ؿ تقدنً لكتًونية ودورىا في برستُ الخدمة العمومية بدصلحة الوثائق البيومتًية خلاالإدارة الإ أثرعلى 

وللإجابة على وثائق البيومتًية )بطاقة التعريف،جواز السفر رخصة السياقة(الالخدمات الدتمثلة في 
على الدنهج الوصفي وأسلوب دراسة  إشكالية الدراسة واختبار مدى صحة الفرضيات، اعتمدنا

أىداؼ الدراسة ، ولتحقيق عينة قصدية  بسثلت في مواطنتُ بلدية بونورةطبقت الدراسة على  .الحالة
واستخدمنا الأدوات مفردة، 120لكتًوني على عينة من الدواطنتُ بلغت إتوزيع استبياف قمنا ب

 .لكتًونية في برستُ الخدمة العموميةلقياس مدى لصاح الإدارة الإالإحصائية في التحليل والدناقشة 

 :مفادىا النتائجمن لدوضوع البحث توصلنا إلذ لرموعة  ةوبعد الدراسة النظرية والتطبيقي

لكتًونية في مصلحة الوثائق البيومتًية تعمل على زيادة فعالية وكفاءة الدوظفتُ وىذا ما الإدارة الإ -
 يؤثر إلغابا على الخدمات الدقدمة للمواطنتُ.

لكتًونية على مستوى الدصلحة مبدأ العدالة والدساواة الشفافية خلاؿ الصاز حققت الإدارة الإ -
 .الخدمات للمواطنتُ

 ىناؾ رضى من طرؼ الدواطنتُ حوؿ الخدمات التي تقدمها مصلحة الوثائق البيومتًية . -
 لكتًونية ساعد على بزفيض )اكتظاظ الدواطنتُ، التكاليف، كثافة العمل (.تطبيق الإدارة الإ -

 المواطن. ،الوثائق البيومترية   ،الخدمة العمومية  ،ترونيةلكالإدارة الإ :دالة الكلمات ال



Summary: 

        In light of the scientific and technical development, the management sector 

has undergone significant changes thanks to information and communication 

technology, which had a role in the emergence of electronic management. The 

Algerian government worked hard to improve public services through the use of 

modern technology and digitization of management, with the aim of speeding up 

the implementation of services by gaining time and effort, reducing costs, and 

improving services. 

   This study came to highlight the impact of electronic management in 

improving public service at the level of the Biometric Documentation 

Department in the municipality of Bounora, Ghardaia state. 

   The study focused on the following problems: How e-administration affects 

improving public service at the level of the interest of biometric documents in 

citizens municipality of Bounora, and the study included two variables: An 

independant variable, electronic management, and go ahead with the public 

service. The present study aimed to identify the impact of electronic 

management and its role in improving public service in the interest of biometric 

documents during the provision of services such as biometric documents 

(identification card, passport, driver's license), to respond to the problem of 

study and test the validity of hypotheses. We have relied on the descriptive 

approach and case study method, and applied the study to a sample of the 

municipality of Bounora, and to achieve the objectives of the study we have 

distributed an electronic questionnaire to a sample of 120 individuals, using 

statistical tools in analysis and discussion to measure how well electronic 

management has improved public service. 

  After a theoretical and applied study of the subject, we have come up with a set 

of findings: 

- The electronic administration in the biometric documents department works to 

increase the effectiveness and efficiency of employees and this is what 

positively affects the services provided to citizens. 

-The electronic administration at the department level achieved the principle of 

justice, equality and transparency during the delivery of services to citizens. 

-Citizens are satisfied with the services provided by the Biometric 

Documentation Service. 

-The implementation of electronic management helped reduce (citizens' 

overcrowding, costs, labor intensity). 

 Keywords: electronic administration, public service, biometric documents citizen. 
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 مقدمة: 

سارعة وتغتَات جذرية في المجالات العلمية والتكنولوجية في القرف العشرين شهد العالد تطورات مت    
على الصعيد العالدي والدولر في العديد  اً تغيتَ  حدثتا الدعلومات والاتصاؿ والتي أوثورة في تكنولوجي

جعل من  التطور الحاصل في الدوؿ الدتقدمةو  والإداريةالسياسية والاجتماعية والاقتصادية  الاتمن المج
للشعوب التي عكست التطور البشري في المجالات الإدارية  ملحاً  ومطلباً ي ضرورة حتمية التقدـ الوظيف

 وبرستُ الخدمات الوظيفية.

تعد الدولة الجزائرية كغتَىا من الدوؿ التي ابذهت إلذ تطبيق إصلاحات عديدة في لستلف المجالات 
إدارة تقليدية ورقية إلذ إدارة  منإصلاح وتطوير الإدارة المحلية وبرويلها  ،الإصلاحاتومن بتُ ىذه 

جل ألكتًونية شبكية وذلك من خلاؿ الاعتماد على شبكة الانتًنت وعصرنة قطاعاتها العمومية من إ
 تقدنً خدمات أفضل للمواطن.

 برستُ الخدمات العمومية ولكتًونية أدى إلذ إالإدارة التقليدية إلذ الإدارة  إف التحوؿ التدرلغي من
وثائق الورقية،واكتظاظ كانت تعتمد على الأساليب التقليدية من خلاؿ استخراج ال،بعد ما  تطويرىا
جل تقليل ىذه الدشاكل وجب على أومن  ،وضغط العمل ،الفساد الإداري، البتَوقراطية،الدواطنتُ

جل برقيق السرعة والإتقاف في لستلف ماد على الإدارة الالكتًونية من أالدؤسسات العمومية اعت
الوظائف الإدارية بأقل وقت وجهد وتفعيل مبدأ الشفافية والنزاىة في الخدمات بتُ الدواطنتُ الأنشطة و 

 كسب ثقتهم  وبرستُ صورة الإدارة لدى الدواطن.   وبالتالر

 قسمت الدراسة إلذ:

اشتمل على إشكالية الدراسة والأسئلة الفرعية وفرضيات الدراسة وأسباب اختيار  منهجي:الطار الإ
الدراسة والدنهج الدعتمد والأدوات الدستخدمة لجمع البيانات كما  دأىداؼ وألعية، وحدو الدوضوع و 

 تطرقنا إلذ أىم الدراسات السابقة التي لذا علاقة بدراستنا ثم قمنا بتحديد مفاىيم أساسية للدراسة. 
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ثتُ: أساسيات الإدارة الالكتًونية انقسم إلذ مبح الفصل الأوؿ: :تضمن فصلتُ،ينظر الطار الإ
ولرموعة مطالب وذلك بدءا من تعريف الإدارة الالكتًونية وخصائصها وأىدافها ومتطلباتها ووظائفها 

 تم عناصرىا وعوائق الإدارة الالكتًونية ثم خلاصة الفصل .

 الفصل الثاني: يتضمن مدخل مفاىيمي حوؿ الخدمة العمومية وينقسم إلذ مبحثتُ:

 ية ثم تطرقنا إلذ أنواعها وخصائصها ومبادئها ثم خلاصة الفصل.تعريف الدرفق العاـ والخدمة العموم

قمنا فيو أولا بتقدنً مؤسسة لزل الدراسة )بلدية بونورة مصلحة الوثائق البيومتًية تطبيقي:الطار الإ
والدلاحظة ،بعد  تولاية غرداية(ثم قمنا بعرض وبرليل النتائج الدتحصل عليها من استبياف والدقابلا

 من صحة الفرضيات وأجابنا على التساؤلات الفرعية والإشكالية الرئيسية.  ذلك برققنا 
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 الإشكالية الدراسة: -10

الدوؿ لدواكبة  في ظل التطور التقتٍ والعلمي في عصرنا الحاضر تسعى الدولة الجزائرية كغتَىا من   
جميع القطاعات سواء كانت حكومية أو ا على يضروريا وحتم أمراأصبح  والتطور التكنولوجي، كون

خاصة ذلك من خلاؿ إعادة النظر في طبيعة الأنشطة والوظائف الإدارية الدعموؿ بها وتشكيل منظور 
 جديد في الخدمات العمومية الدقدمة للمواطن.

لشارسة عموما تسعى لإشباع حاجات الفرد والمجتمع لذلك برتم على فالخدمة العمومية كنشاط و 
الدؤسسات العمومية إلغاد سبل لتحستُ ىذه الخدمة والقضاء على مظاىر الفساد الإداري 

 والبتَوقراطية، ولتوطيد علاقة جيدة بتُ الإدارة و الدوطن وتلبية احتياجاتو.
دارة الدعاصرة سالعت في تغيتَ جميع الأنشطة والوظائف تعتبر نهجا جديدا على الإ ةالإدارة الالكتًوني

التقليدية إلذ أنشطة الكتًونية عن طريق استخداـ تقنيات ووسائل حديثة بحيث سمحت بتبسيط 
كفاءة وفعالية تطوير  جل أبرستُ الخدمات الدقدمة وذلك من إجراءات الإدارية التي تساىم في 

 .تعزيز ثقة الدواطنتُالعاملتُ و 
ثر الإدارة الالكتًونية في برستُ الخدمة العمومية ،ويأتي ىذا أىذه الدراسة إلذ الكشف عن  وتسعى

البحث لتسليط الضوء على مصلحة الوثائق البيومتًية ببلدية بونورة التي سعت إلذ تطبيق الإدارة 
ؤؿ الجوىري الالكتًونية لتحستُ خدماتها الدقدمة للمواطنتُ وىذا ما أدى بنا إلذ الوقوؼ على التسا

 الذي تنطلق منو دراستنا : 
الوثائق  مصلحة مستوى على العمومية الخدمة تحسين في الالكترونية الإدارة كيف تؤثر   

ة؟لدى المواطنين بلدية بونور  البيومترية  
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 الأسئلة الفرعية الآتية: نجل فهم الإشكاؿ الرئيسي ارتأينا إلذ طرح جملة مأمن 

تًونية في مصلحة الوثائق البيومتًية على برقيق مبادئ الخدمة الإدارة الالك تساىم كيف -

 العمومية ببلدية بونورة ولاية غرداية؟

ىل تساىم الإدارة الالكتًونية في برستُ الخدمات العمومية مقدمة للمواطن في مصلحة الوثائق  -

 غرداية ؟ ةببلدية بونورة ولاي ةالبيومتًي

مستوى  ىالإدارة الالكتًونية في برستُ الخدمة العمومية علما ىي أىم العوائق التي تواجو تطبيق  -

 مصلحة الوثائق البيومتًية ببلدية بونورة ولاية غرداية ؟

 فرضيات الدراسة : -10

 : وانطلاقا من إشكالية البحث والتساؤلات الفرعية تتبلور الفرضيات الآتية

 للمواطنتُ الدقدمة العمومية الخدمة مبادئ تفعيل في الالكتًونيةالإدارة  تساىم :الفرضية الأولى
 ببلدية بونورة.

 ةالخدمة العمومي للارتقاء الاستجابة مستوى برستُ في دور ةللإدارة الالكتًوني:الفرضية الثانية 
 بلدية بونورة. للمواطنتُ لدقدمةا

 .ببلدية بونورة مواطتٍ رغبات برقيق فيالغابي  دور الالكتًونية للإدارة: ةالفرضية الثالث

 :أىداف الدراسة - 10

 ألعية الإدارة الالكتًونية ودورىا في برستُ الخدمة العمومية. إبراز -
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 ةالتعرؼ على رأي الدواطنتُ حوؿ الخدمات الالكتًونية التي تقدمها مصلحة الوثائق البيومتًي -
 العمومية .

ونية التي تقدمها معرفة مدى وعي الدواطن الجزائري حوؿ الإدارة الالكتًونية والخدمات الالكتً  -
 مصلحة الوثائق البيومتًية .

إثراء البحث العلمي في بحوث ميداف الإعلاـ والاتصاؿ خصوصا دراسة جمهور من خلاؿ  -
 النتائج الدتحصل عليها.

 :أىمية الدراسة-10

 العلمية . الظاىرة وقيمتها ألعيةالبحث تتوقف على  ألعيةمن الدعلوـ أف  -

 فيها  نوع من الحيوية .التي  لحديثةمن الدواضيع ا ةتعتبر الدراس -

 .أخرىالدوضوع لو علاقة بتُ بزصص اتصاؿ و علاقات عامة وبزصصات  -

 إليها. المجاؿ العلمي والدعرفي من خلاؿ النتائج الدتوصل إثراءالدراسة في  ألعيةتكمن  -

 العمومية.تطبيقها في مؤسسة و الالكتًونية  الإدارةمن  الديدانيالتحقق  -

 قياـ بدراسة وبرليل لاستخراج بعض النتائج والدقتًحات التي لؽكن الاستفادة منها. الرغبة في ال -

 :ار الموضوع تيأسباب اخ- 10

 كانت ىناؾ أسباب ودوافع ذاتية وموضوعية ومنها:   لاختيارنا لدوضوع الدراسة لد يكن عشوائيا، ب

 :سباب الذاتيةالأ

 ومات والاتصاؿ .ميوؿ إلذ الدواضيع الدتعلقة بالتكنولوجيا الدعل -

والاتصاؿ  الإعلاـمن قبل في بزصصنا على الجمهور الخارجي موضوع لد يدرس  -
  .بغرادية
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 سة .ار توفر الدراجع الخاصة بدوضوع الد -

 :موضوعيةالسباب الأ

 .صرنا الحالرعالإدارة الالكتًونية من الدواضيع الحديثة و الراىنة في  -

 .الدؤسسة العمومية في الإدارة الالكتًونية  واقعالتعرؼ على  -

الاىتماـ بدراسة الإدارة الالكتًونية يعتبر مكسبا معرفيا ىاما بالنسبة للأفراد والطلبة يساىم  -
 .في تكوين معارؼ والأساليب جديدة وحديثة في تقدنً الخدمة العمومية

 حدود الدراسة : -10

ح مسار الباحث ولألعيتو البالغة في الدكاني و الزماني لدراسة من المحددات الأساسية  التي توضيعد لراؿ 
 الجانب الديداني للدراسة .

 لمكاني: االمجال  -

انت على ك  وولاية غرداية ببلدية بونورة  ةتقتصر الدراسة على مصلحة الوثائق البيومتًي
 (.الجمهور الخارجي )الدواطنتُ

 المجال الزماني: 
. =615نوفمبر  >6داية من تم بذميع الدصادر العلمية حوؿ الدوضوع للجانب النظري ب -

استمرت معالجة الدوضوع بعد تصميم و توزيع الاستبياف الالكتًوني وإجراء مقابلات مع 
 .6161سبتمبر 19العاملتُ و برليل البيانات إلذ غاية 

 :المجال البشري

 غرداية. ةويتمثل في مواطنتُ بلدية بونورة ولاي
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 منهج الدراسة : -10

  1عة إجراءات والخطوات الدقيقة الدتبناة من اجل الوصوؿ إلذ نتيجة.عرؼ الدنهج بأنو:ىو لرمو 
وبدا أف طبيعة الدوضوع ىي التي تفرض اختيار الدنهج الدناسب لتحقيق الذدؼ الدرجو من ىذه الدراسة 
وىو وصف وتوضيح تطبيق الإدارة الالكتًونية في مصلحة الوثائق البيومتًية ببلدية بونورة ولاية غرداية 

،ولقد تم اعتماد على الدنهج الوصفي والذي يعتبر ا على الخدمة العمومية للمواطنتُيل أثرىوبرل
الأنسب لطبيعة موضوع الدراسة مع اعتماد على أسلوب دارسة الحالة ،إذ قمنا بجمع الدعطيات حوؿ 

 ةة ببلدية بونور الإدارة الالكتًونية ومعرفة أثرىا في برستُ الخدمة العمومية في مصلحة الوثائق البيومتًي
 ولاية غرداية.

ولؽكن تعريف ىذا الدنهج :بأنو أسلوب من أساليب التحليل الدتًكز على معلومات كافية ودقيقة عن 
جل الحصوؿ على نتائج أظاىرة أو موضوع لزدد من خلاؿ فتًة أو فتًات زمنية معلومة وذلك من 

 2ت الفعلية للظاىرة.عملية تم تفستَىا بطريقة موضوعية وبدا ينسجم مع الدعطيا

 أدوات الدراسة  -10

الدقيقة حوؿ  تاعتمدنا على لرموعة من الأدوات البحث العلمي للحصوؿ على الدعلومات والبيانا
 موضوع الدراسة لتشخيص الظاىرة وبرليلها.

ولذلك تعد الأداة الأنسب لدراستنا الاستبياف الالكتًوني كأداة رئيسية مع الاستعانة بالدقابلة 
 لدلاحظة.وا

                                                           
 ،6151 الجزائر،،8.ط ،ديواف مطبوعات الجامعية ،والاتصال الإعلاممناىج البحث العلمي في علوم :مرسلي احمد 1

 . 6>6ص
لجزائر السمعة الالكترونية دراسة حالة مؤسسة بريد ا إدارةدور تكنولوجيا الاتصال الحديثة في :طرباقو آسياحمزة الفاطمي ،2

 . >.،ص=615/>615،جامعة غرداية ، لية العلوـبزصص الاتصاؿ وعلاقات عامة ،ك مذكرة ماستً،فرع ولاية غرداية 
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تعتبر الدلاحظة من أىم أدوات البحث العلمي، لكونها تتيح للباحث تفحص  الملاحظة:/  0
 1العادية غتَ الدصطنعة . ةفي الظاىرة عن قرب، وفي الإطار ظروفها الطبيعي ةالجوانب الدبحوث

وضعها في يتم  معتُ،يعرؼ الاستبياف بأنو لرموعة من الأسئلة الدرتبة حوؿ موضوع  ستبيان:الا/ 2
استمارة ترسل للأشخاص الدعنيتُ بالبريد أو لغري تسليمها باليد بسهيدا للحصوؿ على أجوبة الأسئلة 

حقائق جديدة عن الدوضوع أو التأكد من الدعلومات  إلذبواسطتها لؽكن التوصل  وفيها.ردة االو 
 2.متعارؼ عليها لكنها غتَ مدعمة بحقائق

لا معتمدين على مقياس ليكرت الخماسي إضافة إلذ الأسئلة سؤا ;6شمل الاستبياف الالكتًوني 
 .الدفتوحة

الشخصية للمبحوثتُ الجنس، السن،  حيث تم تقسيم الاستبياف إلذ ثلاث لزاور يتضمن البيانات
 الدستوى التعليمي، الوظيفة، عدد مرات ذىابك لدصلحة الوثائق البيومتًية، وإضافة إلذ مكاف السكن.

 .ةدارة الالكتًونية على مستوى مصلحة الوثائق البيومتًيالمحور الأوؿ : الإ

 ببلدية بونورة. ةالمحور الثاني : الخدمة العمومية على مستوى مصلحة الوثائق البيومتًي 

 الدقابلة في البحث العلمي ىي اللقاء الدباشر، الذي لغري بتُ الباحث والدبحوث الواحد  المقابلة: /0

ناقشة حوؿ موضوع معتُ، قصدا الحصوؿ على حقائق معينة أو آراء أو أكثر من ذلك، في شكل م
 3أو مواقف لزددة.

                                                           
 .618.ص  ،المرجع السابق :مرسلي احمد 1
 
،الجزائر 8.ط، ديواف الدطبوعات الجامعية  البحوث إعدادمناىج البحث  العلمي وطرق :عمار بوحوش ، لزمد لزمود الذيبات 2

 .;: .،ص;611
 .658 .ص،نفسوالمرجع  :مرسلي احمد 3
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وأثرىا في برستُ  ةتم توظيف ىذه الأداة في شكل لرموعة أسئلة مباشرة حوؿ الإدارة الالكتًوني
 الخدمة العمومية للمواطنتُ،بحيث تم إجراؤىا مع بعض الدسؤولتُ والدوظفتُ.

 ة والدقابلة لتأكد والحصوؿ على الدعلومات صحيحة ومضبوطة. ارتأينا إلذ أداة الدلاحظ

 مجتمع الدراسة والعينة:- 01

تتطلب الأبحاث والدراسات في البحث العلمي في علوـ الإعلاـ والاتصاؿ )دراسة جمهور( اختيار 
 .جاؿ لتطبيق ولشارسة الدراسة عليولرتمع الدراسة كم

بتٍ يزقن  :عتُ لبلدية بونورة ولاية غرداية مناطق الأربعة وىييتكوف لرتمع الدراسة من الدواطنتُ التاب
 سكاف منطقة  العلمية.وقصر بونورة وحي سيدي عباز و 

 عينة الدراسة :

تعتبر  ولأنها .ولاية غرداية الدناطق الأربعة بلدية بونورةل التابعيتُ مواطنتُاشتملت عينة الدراسة على 
 561عدد أفرادىا  بلغ رتأينا إلذ اختيار العينة القصدية والتي ،ااكبر بلدية على مستوى ولاية غرداية

أياـ  51لددة  للمواطنتُلبلدية بونورة  الفاسبوؾعلى صفحة  الكتًونيبحيث تم نشر استبياف  .مفردة
 رد.558تلقينا 

 :الدراسات السابقة  -00

 تم تصنيف الدراسات السابقة حسب التسلسل الزمني من الأحدث إلى الأقدم.

دراسة الالكترونية في الجزائر  الإدارةتحديات دراسة عباف عبد القادر  بعنواف  :لدراسة الأولىا
سيسولوجية لبلدية الكاليتوس العاصمة أطروحة دكتوراه في علم الاجتماع بزصص إدارة وعمل جامعة 

 .:615_6159بسكرة سنة
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 :ةإشكالية الدراس

 كتًونية في الجزائر ؟ما ىي التحديات التي تواجهها الإدارة  الال

ىناؾ العديد من التحديات التي تواجهها الإدارة الالكتًونية في :الفرضية المحورية للدراسة  تتجلى في 
 :الجرائر. الفرضيات المحورية تتجلى في

 الالكتًونية في الجزائر. الإدارةكبتَة لتطبيق   إمكانية_ ىناؾ 5

 التقليدية في الجزائر . الإدارة عصرنة الالكتًونية بدرجة كبتَة في الإدارة_تساىم 6

 الإدارةعصرنة  الالكتًونية ودرجة مسالعتها في الإدارة_ ىناؾ علاقة ارتباطية بتُ درجة تطبيق 7
 التقليدية في الجزائر .

 :تتمثل في  أىداف الدراسة

 ىناؾ إمكانية كبتَة لتطبيق الإدارة الالكتًونية في الجزائر .-

 كتًونية بدرجة كبتَة في عصرنة الإدارة التقليدية في الجزائر .الال الإدارةتساىم -

 منهج و أدوات الدراسة:

اعتمد في الدراسة على الدنهج الوصفي والدنهج الإحصائي واستخدـ الأدوات التالية الدلاحظة 
 والدقابلة والاستبياف.

شوائية و العينة الثانية عينة اختيار عينتتُ بسثلاف لرتمع البحث العينة الأولذ عينة ع :عينة الدراسة
 .قصدية

 :نتائج الدراسة

تواجهها الإدارة الالكتًونية في الجزائر  ف ىناؾ العديد من التحديات التيأمن خلاؿ اختبار الفرضيات تبتُ 
حتى تساىم في عصرنة الإدارة التقليدية ومنها التحديات البشرية والتي بزص عدـ توفر اليد العاملة الدؤىلة 
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ونيا والتحديات التنظيمية التي بزص نقص الإجراءات و الاستًاتيجيات الإدارية و، التحديات الكتً 
والتحديات التقنية والتي بزص عدـ  لدواطنتُ بالتكنولوجيا الحديثة،الاجتماعية والتي بزص الطفاض وعي ا

زالت لعمل التقليدي ،ولا الجزائرية لازالت تعاني من لسلفات ا ة.ما جعل الإدار توفر الأجهزة التكنولوجية 
الإجراءات التقليدية التي بدورىا لد لغعلها تستَ وفق متطلبات الحكومة الالكتًونية مثلما ىو معموؿ  ةرىين

 بو في الدوؿ الدتقدمة والعربية.

 التعقيب على الدراسة :

 أوجو التشابو:

وكذا استخداـ الدنهج دراسة حالة  ،كونها تناولت متغتَ الإدارة الالكتًونيةناتشابو ىذه الدراسة بدراست
 .ومن خلاؿ اختيار العينة الثانية مواطنتُ بلدية كاليتوس

 أوجو الاختلاف:

بزتلف ىذه الدراسة على دراستنا،كونها تهدؼ إلذ إبراز برديات الإدارة الالكتًونية وركز على 
ي الدواطنتُ حوؿ الخدمات على رأأما دراستنا لضاوؿ التعرؼ  العاملتُ في بلدية أكثر من الدواطنتُ.

 البيومتًية. الوثائق  مصلحة

 أوجو الاستفادة :

ما  اأفدتنا ىذه الدراسة بصفتها تناولت موضوع الدراسة متغتَ الإدارة الالكتًونية في البلدية، وىذ
فإنها قدمت لنا لمحة حوؿ موضوع الدراسة كما سهلت  يتوافق جزئيا مع موضوع الدراسة، وبالتالر

 وصوؿ إلذ الدراجع الخاصة بالدوضوع. علينا ال
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 :الدراسة الثانية

الخدمات العمومية في ضوء تطبيق الإدارة نوفيل حديد وحناف كريبط عنواف الدراسة دراسة 
 ،الالكترونية دراسة تقييمية للخدمات الالكترونية لموقع وزارة الداخلية والجماعات المحلية

 .;615سنة  7زائر مقاؿ الدؤسسة العدد السادس جامعة الج

 :سةار إشكالية الد

أثرت تكنولوجيا  ففي ظل توجو الإدارات العمومية الجزائرية لضو تبتٍ مشاريع الإدارة الالكتًونية، كي
الدعلومات والاتصاؿ على الخدمات العمومية التي تقدمها وزارة الداخلية والجماعات المحلية ؟وكيف 

 ينظر الدواطنوف إلذ مسألة لصاحها؟

 :ج وأدوات الدراسةمنه

اعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي واستخداـ أداة الاستبياف الالكتًوني .ولتحليل نتائج الاستبياف 
. ومن أجل تقييم لصاح الخدمات (Microsoft office Excel)الالكتًوني اعتمدت الباحثاف على 

خلاؿ موقعها الالكتًوني من وجهة نظر  الالكتًونية التي توفرىا الوزارة الداخلية والجماعات المحلية من
.لعينة بلغت ((+Googleالدواطنتُ تم توزيع الاستبياف الالكتًوني لرواد الدواقع التواصل الاجتماعي و

 فردا ، بهدؼ معرفة آرائهم حوؿ الخدمات الالكتًونية . =;5

 :سة تمثلت فيار نتائج الد

ر استخداما ىي بطاقة التعريف الوطنية البيومتًية تم أظهرت نتائج التحليل أف الخدمة الالكتًونية الأكث
تأتي خدمة برميل الاستمارات وخدمة طلب جواز السفر البيومتًي الالكتًوني ،فيما لؼص الأسباب 

الالكتًونية لد يكن ىناؾ ضرورة لاستخدمها  تالتي أدت إلذ عدـ استخداـ أفراد العينة للخدما
 ية ىذه الخدمات.إضافة إلذ ذلك عدـ الثقة في أمن سر 
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 :التعقيب على الدراسة

 جو التشابو :أو 

تتشابو ىذه الدراسة بدراستنا كونها تطرقت إلذ الخدمات الالكتًونية على عينة من الدواطنتُ عن طريق 
 استخداـ استبياف الكتًوني.

 :أوجو الاختلاف

مواطنتُ جزائريتُ ،في حتُ   دراسة تقيمية على موقع الوزارة الداخلية والجماعات المحلية من وجهة نظر
 مصلحة الوثائق البيومتًية. ىستنا علار كانت د

 :أوجو الاستفادة

أفادتنا ىذه الدراسة في تقدنً لنا لمحة عن رأي الدواطنتُ حوؿ الخدمات الالكتًونية الدقدمة من طرؼ 
 لكتًونية.عامة حوؿ الإدارة والخدمات الا مموقع الوزارة الداخلية والجماعات المحلية، ومفاىي

 الثالثة:الدراسة 

دكتوراه في  أطروحة، الإدارة الالكترونية والمؤسسات الجزائرية واقع وأفاقدراسة بوزكري جيلاني، 
 .:615_6159سنة  7الأعماؿ والتسويق، جامعة الجزائر  إدارةـ التسيتَ، بزصص لو ع

 الالكتًونية، الإدارةلتطبيقات  استجابت الدؤسسات الجزائرية مدى أي إلذ :الدراسة تتمثل في إشكالية
 ؟ىي التطلعات التي تسعى لتحقيقها وما

 :فرضيات الدراسة

   كبتَا.يعتبر مفهوـ الإدارة الالكتًونية من الدفاىيم الحديثة إلا أنو لقي رواجا 
  الالكتًونية لؽر بدراحل لزددة بزضع لذا أغلب الدؤسسات  ةإلذ الإدار التحوؿ من الإدارة التقليدية

 إليها.دارات الراغبة في التحوؿ والإ
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  ةالإدارة الالكتًونيلا يعتبر المحيط الذي تنشط فيو الدؤسسات الجزائرية عامل لزفز لتطبيق. 
 التطبيقات القدلؽة الدعتمدة. لالالكتًونية لز تسعى الدؤسسات الجزائرية لإحلاؿ تطبيقات الإدارة 
 م الإدارة الالكتًونيةتطبيق مفاىي متأخرة في مازالت الدؤسسات الجزائرية.  
 ( 1.19يوجد تباين ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية)  في ابذاىات موظفي الدؤسسات

الأقدمية، ، الوظيفة، الدستوى التعليمي الجنس، العمر، التالية:الجزائرية تعزى للمتغتَات الشخصية 
 الالكتًونية.ية في لراؿ الإدارة على التعامل مع الكومبيوتر، الدشاركة في الدورات التدريب ةالقدر 

 أىداف الدراسة :
 التعرؼ على تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في الدؤسسات الجزائرية. -

 لزاولة معرفة متطلبات ومعوقات تطبيق الإدارة الالكتًونية في الدؤسسات الجزائرية. -

 زائرية.التعرؼ على درجة استخداـ تطبيقات الإدارة الالكتًونية في الدؤسسات الج -

التعرؼ على التحديات التي تواجو الدؤسسات الجزائرية في سبيل استخداـ الإدارة  -
 الالكتًونية.

 منهج و أدوات الدراسة :
 اعتمدت ىذه الدارسة على منهج برليلي الوصفي وأداة الاستبياف.

 :نتائج الدراسة

 حتية للإدارة الالكتًونية .توصل الباحث إلذ أف تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ تعتبر البنية الت -
 أف واقع الإدارة الالكتًونية في الدؤسسات الجزائرية لا زالت متأخرة رغم وعي بفوائد تطبيقها. -
 معيقات الإدارة الالكتًونية متمثلة في معوقات تنظيمية، الإدارية، الفنية، الدالية الأمنية، التشريعية. -
ت الإدارة الالكتًونية لزل التطبيقات القدلؽة تطبيقا ؿأف الدؤسسات الجزائرية تسعى للإحلا -

 .ةالدعتمد
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  :التعقيب على الدراسة

تتشابو الدراسة دراستنا كونها درست متغتَ الإدارة الالكتًونية وكذا استخداـ منهج دراسة أوجو التشابو :
 .حالة واستعمالو أداة الاستبياف

دة حالات من الدؤسسات الحكومية والخاصة، الدراسة على دراستنا كونها درست ع في جو الاختلاف:أو 
الوظائف والدتطلبات  الدؤسسة وعلىعلى دور الإدارة الالكتًونية في برستُ أداء الوظيفي في  بحيث ركزت

 ومعوقات الإدارة الالكتًونية.

 جو الاستفادة:أو 

 لكيفي للدراسة.أفادتنا الدراسة في إثراء لراؿ الدعرفي حوؿ موضوع الدراسة وكيفية برليل الكمي وا

 الدراسة الرابعة:

 ةالولايات المتحددور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في دراسة عشور عبد الكرنً ، 
، مذكرة ماجستتَ في العلوـ السياسة والعلاقات الدولية، بزصص الدلؽقراطية والرشادة، الأمريكية والجزائر

 .6151_=611جامعة متنوري قسنطينة 

 :ةشكالية الدراسإ

 الإدارة الالكتًونية آلية لزورية في ترشيد الخدمة العمومية من خلاؿ تطبيق النموذج أي مدي شكلت إلذ
 .؟الأمريكي و التجربة الجزائرية

 :فرضيات الدراسة 

 ية._التحوؿ لضو الإدارة الالكتًونية ىو نتيجة فشل لظط الإدارة التقليدية الورقية في ترشيد الخدمة العموم

 الالكتًونية. ةلظوذجا لإدار والنزاىة والخدمة العمومية مرتبط بتطبيق  ةالاستجابة، والفعالي_برستُ مستوى 
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، والسياسية، إلذ توفر الدتطلبات الإدارية دالأمريكي، يعو _لصاح الخدمة العامة الالكتًونية في النموذج 
 الالكتًونية.مة اللإدارة الع الإستًاتيجيةالرؤية  حووضو 

ب ، بسبتَة عرقلت ترشيد الخدمة العمومية_عرفت الخدمات العامة الالكتًونية في الجزائر برديات كب
 .ضعف مؤشر الجاىزية الالكتًونية

 :أىداف الدراسة

 على ترشيد الخدمة العمومية. وتأثتَىا ةالإدارة الالكتًونيالغموض والتعرؼ على مفهوـ  إزالة 
  لكتًونية كآلية في ترشيد الخدمة العمومية ، تبعا لتطبيقات الا الإدارةمدى لصاعة  إلذالوصوؿ

 ، باعتباره لؽثل مبادرة دولة متقدمة تكنولوجيا.الأمريكيالنموذج 
  إلذأثرت آليات في الوصوؿ  فالالكتًونية، وكية مالخدمات العا إستًاتيجيةلزاولة التعرؼ على 

 النامية.خلاؿ التجربة باعتبارىا من الدوؿ  نالرشيدة، مالخدمة 

 منهج و أدوات الدراسة:

 اعتمد في الدراسة على الدنهج الوصفي برليلي و منهج برليل الدضموف ومنهج دراسة حالة .

 :نتائج الدراسة 

 : ثما لؽكن استنتاجو من ىذا البح

،بدا  أف الإدارة الالكتًونية بسثل آلية ىامة في بناء وترقية معمار متكامل من الخدمات العامة الالكتًونية
لػقق النزاىة ،المحاسبة، الدساءلة، الرقابة ،سرعة الاستجابة في الخدمات الدقدمة لجمهور الدواطنتُ ،ويرفع 
من مستوى وضوح الخدمة العمومية ،ويقربها من الدواطن غتَ أف التباين والاختلاؼ يبقى من كل لظوذج 

 .وآخر ،تبعا لبيئة وخصوصية التجربة أو لظوذج الدطبق
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 على الدراسة:تعقيب 

تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا في تناولذا متغتَين التابع والدستقل لدراسة الدتمثل في أوجو التشابو :
 الإدارة الالكتًونية والخدمة العمومية.

 أوجو الاختلاف :

 الأمريكية والجزائر ةالدتحد الولاياتبتُ كانت بزصص علوـ سياسية ودراسة  بزتلف الدراسة في 

 :لاستفادةأوجو ا

 قدمت لنا لمحة شاملة حوؿ موضوع الدراسة كما سالعت في إثراء لراؿ الدعرفي حوؿ الدوضوع.

 : للدراسة النظرية المقاربة-56

 وطبيعة الإعلاـ وسائل عن ظهرت التي الحديثة النظريات من الإعلاـ لوسائل التكنولوجية النظرية تعد
 للغة أستاذا يعمل كاف ماكلوىاف مارشاؿ ىو لنظريةا ىذه المجتمعات،ومبتكر لستلف على تأثتَىا

 .العشرين القرف من الثاني النصف في الدثقفتُ أشهر من ،ويعتبر بكندا تورنتو بجامعة الالصليزية

 :حيث من الإعلاـ وسائل إلذ للنظر طريقتاف أو أسلوباف ىناؾ أف القوؿ لؽكن عاـ وبشكل

 .لتعليموا والتًفيو الدعلومات لنشر وسائل أنها-5

.التكنولوجي التطور سلسلة من جزء أنها أو-6
1 

 إنو بل فحسب المجتمعات على أساسا تؤثر التي ىي العامة التكنولوجية الاختًاعات أف ماكلوىاف ويؤمن
 التنظيم في فقط ليس تبدأ الكبرى التحولات لغعل التكنولوجي الاتصاؿ في الأساسي التحوؿ أف أكد

 في تكمن الاجتماعي النظاـ لزددات أف واعتبر ،كما الإنسانية الحساسية في أيضا ولكن الاجتماعي
                                                           

1
 ،الأردف والتوزيع للنشر العلمي الإعصار ،دار1.،ط الجماىيري والإعلام الاتصال نظريات: وآخروف كافي يوسف مصطفى 
 .183. ،ص2016،
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 لا بدقتضاه تعمل الذي  الأسلوب بدوف ،و الاتصاؿ عملية تتم خلالذا من التي الاتصاؿ وسائل طبيعة
.المجتمعات على تطرأ التي والثقافية والاجتماعية الاقتصادية الدتغتَات نفهم أف نستطيع

1 

 تكنولوجيا  العمومية الدؤسسات تبتٍ حيث من دراستنا على تسلط نظرية الخلفية ىذه أف الخلاصةو     
 وسائل واستعماؿ الالكتًونية الإدارة تطبيق وجب بحيث ضرورية حتمية أصبحت حيث إدارتها في الحديثة
 ئقالوثا مصلحة في للمواطنتُ الدقدمة العمومية الخدمة برستُ اجل من العمومية الإدارة في حديثة

.بونورة ببلدية البيومتًية . 

 سة:ار صعوبات الد -00

(،التي أدت =5نظرا للجائحة التي اجتاحت العالد بأكملو والتي عرفت بجائحة كورونا )كوفيد  -
ب إغلاؽ الذي اثر سلبا على مسار دراستنا بس بدخوؿ العالد في حجر صحي،حجر منزلر،الأمر

مع موظفتُ البلدية  تواصلصعوبة ، ارسةالعمومية ومؤسسة لزل الد والأماكن الدكتبات
  والدواطنتُ)لرتمع البحث(.

الذي اخذ حيزا من الزمن في  الأمر أساساانعدامها  أواستلاـ ردود المحكمتُ حوؿ الاستبياف  تأخر -
   وبرليل النتائج.  في توزيع استبياف تأخر إلذ أدىالانتظار لكن دوف جدوى ،وىذا ما 

 :راسةمصطلحات الدمفاىيم و  -00

، يديره إدارة ءلغة: من فعل أدار يدير إدارة ،يقوؿ العرب أدرت ،وأدار الشيمفهوم الإدارة 
 2يدور دورانا  ءويستعمل الفعل لازما أيضا فيقاؿ دار الشي ،يريدوف ذات اليمتُ وذات الشماؿ

                                                           
1
 .156. ص.2011، ،الأردف والتوزيع للنشر أسامة.1.،ط الاتصال نظريات: الدشاقبة الرحمن عبد بساـ 

 الالكترونية في مؤسسات التعليم العام من وجهة بالإدارةالثقافة التنظيمية وعلاقتها : سامية بنت عيضة عبد الله السواط 2
 ،لشلكة العربية السعودية  والتخطيط،جامعة أـ القرى الإدارة،أطروحة دكتوراه ،قسم  نظر المعلمات ومديرات مكة المكرمة

 .86.ص،6159،
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ن : حيث عرؼ القاموس الإدارة على أنها تسيتَ الأمور مللمتقدمين  دتعريف قاموس أكسفور 
خلاؿ العاملتُ ومعهم بكفاءة وفاعلية للوصوؿ إلذ غايات معينة فالإدارة ىي عملية بذميع الدوارد 
الدادية والبشرية والدالية من أجل برقيق الأىداؼ الدشتًكة للمنظمة والعاملتُ فيها وحفظ التوازف بتُ 

 1ىذه الأىداؼ للوصوؿ إلذ الغايات بكفاءة وفاعلية.

 ة:الالكترونيالإدارة _ 

 يلي:ىناؾ العديد من التعريفات التي عرفت الإدارة الالكتًونية نذكر منها ما 

  أعماؿ وخدمات  إلذىي عملية برويل كافة الأعماؿ والخدمات الإدارية التقليدية
 (Paperlessبسرعة عالية ودقة متناىية وبدوف استخداـ أوراؽ  ذالكتًونية تنف

Management.) 
 التقليدية كونها بسثل منعطفا   الإدارةبزتلف أنشطتها عن أنشطة  أنها منظومة تقنية شاملة

والتطورية  والإنتاجية ةوالاجتماعية والاقتصادي الإنسانيةكبتَا وشاملا لجميع المجالات 
 2التقليدية. الإدارةمن أجل تقدنً أفضل الخدمات قياسا لدا تقدما 

  إلذيدوية  إدارةالعادي من  ريالإداىي منظومة الكتًونية متكاملة تهدؼ لتحويل العمل 
لك بالاعتماد على نظم معلوماتية قوية تساعد في ذآلية باستخداـ الحاسب، و  إدارة
لك الاستعانة بشبكات ذبشكل سريع وبأقل التكاليف، من  الإداريالقرار  ابزاذ

 3الانتًنت. أو الحاسوب

 

                                                           
 ،>611 ،الإسكندرية والتوزيع، رمؤسسة حورس الدولية للنش، 5.،ط الالكترونية للموارد البشرية لإدارةا: لزمد الصتَفي 1

 .61.ص

 .51.،ص6159، الأردف،دار الرد ، الالكترونية الإدارة:العياطإسماعيل جمعة  2
 .=61.ص، 6151الأردف، الدعرفة، كنوز   ردا ،1.ط، والمعلوماتالمعرفة  إدارةحديثة في  تاتجاىا :بديرجماؿ يوسف  3
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 الإجرائي:التعريف 

 التقليدية إلذ الإداريةو الخدمات  الأنشطةولستلف  اؿبرويل الأعمالالكتًونية ىي عملية  الإدارة
 جهد تقدـ للمواطنبدقة وسرعة وأقل  تنفيذىاأنشطة الكتًونية يتم 

 :(الوثائق البيومترية )الرقمية. 6

 عرفتها قواعد الفهرسة الالصلو الأمريكية AAC2: )بأنو عبارة عن مادة )بيانات أو برامج
وقد يتطلب استخداـ ىذه الدادة وجود طرفية مرتبطة  مشفرة للاستخداـ بواسطة الحاسوب

 مباشرة بجهاز الحاسوب أو شبكة حاسوبية مثل شبكة الانتًنت.
  ىي مصادر معلومات متاحة على وسيط يتم التعامل معو بواسطة الحاسبات :الوثائق الرقمية

مات الدرجعية الالكتًونية وعن طريق شبكات سواء أكانت لزلية أو عالدية وتضم مصادر الدعلو 
 الالكتًونية الدتاحة على الدلفات شبكة الانتًنت .

 وقد يكوف لذذه الدصادر الدعلومات الالكتًونية نسخ مطبوعة أو تكوف ذات قراص مدلرة،
 1نشأة الكتًونية مباشرة.

الوثائق الالكتًونية ىي عبارة عن مادة برتوي على بيانات تتم عبر الحاسوب بسر :التعريف الإجرائي
 ملية إنشاء ،ومعالجة ، ثم عملية البث عن طريق شبكة الانتًنت.بع

 :مفهوم مركب من كلمتين ىما الخدمة والعامة

 2.لؼدمو جارية أو كاف غلاما خدـوالخادـ. والخداـ الخدـ خدـ مصدرلغة: الخدمة

                                                           
،جامعة ;ع،9مج.لرلة علم الدكتبات ،". تعريف في ظل البيئة الالكترونية إعادةالوثيقة الرقمية :"شاشة فارس  1

 .;59.ص، :615.سطيف
 .::5.بتَوت لبناف ،ص.5ط الصادر للطباعة والتوزيع ، ،دار56 .مج لسان العرب:منظور   2
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ى والتي تعزز مستو  عرفت الخدمة أنها بسثل سلسلة من الفعاليات والأنشطة الدصممة،:اصطلاحا 
الرضا للمستفيد وأف ىذه الخدمات تقدـ من قبل المجهز والتي يعزز مستوى الرضا للمستفيد وأف ىذه 
الخدمات تقدـ من فبل المجهز والذي يتمثل بالأفراد عن طريق الأجهزة والتي من خلالذا لػصل 

 1الدستهلك على الخدمة .

وتأمتُ رفاىيتو والتي لغب  نسافالإىو الحاجات الضرورية لحفظ :مفهوم الواسع للخدمة العمومية
توفتَىا لغالبية الشعب الالتزاـ في منهج توفتَىا على أف يكوف مصلحة الغالبية من المجتمع ىي المحرؾ 

 2للمواطنتُ.الأساسي لكل سياسة في شؤوف الخدمات بهدؼ رفع مستوى الدعيشة 

 الحكومية،بذمع بتُ الإدارة العامة يوحي مصطلح الخدمة العامة أو الخدمة الددنية بتلك الرابطة التي 
الحاجات الدختلفة للأفراد من طرؼ الجهات الإدارية  عالرغبات، وإشبا والدواطنتُ على مستوى تلبية 

 3.العامةوالدنظمات 

 التعريف الإجرائي:

 :ىي الخدمات التي تقدمها الإدارة العامة للمواطن من أجل تلبية حاجاتو ورغباتو.الخدمة العمومية

في شكل مستمرة تهدؼ إلذ  فىي عبارة عن طرؽ وأساليب حديثة، تكو :ين الخدمة العموميةتحس
 تقدنً الخدمات ذات جودة للمواطنتُ بالنزاىة وفعالية.

 
                                                           

صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية دراسة حالة المؤسسة دور استخدام  نماذج  :دريدي أحلاـ 1
في علوـ التسيتَ ،بزصص الأساليب الكمية في التسيتَ ،جامعة  ماجستتَ(،مذكرة ببسكرة )رزيق يونس العمومية للصحة الجوارية

 .56.،ص6158-6157بسكرة ،
ؤشر للدراسات لرلة الد ".ي تحسين جودة الخدمة العموميةدور الإدارة الالكترونية ف:"رحاوي عبد الرحيم، قاسمي خدلغة 2

 .551.ص، ;615،جامعة بشار ،أوت17ع .،5مج.الاقتصادية،
ية للمالية لرلة الجزائر . "دور الإدارة الالكترونية في ترشيد وتحسين الخدمة العمومية:"ابد عبد الكرنً غريسي ،شريف لزمدع3

 .;>. ص،6157مبرديس.17ع.العامة ،
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 :مفهوم البلدية

 ثبالشخصية الدعنوية والذمة الدالية الدستقلة، وبرد عىي جماعة الإقليمية القاعدية للدولة، وتتمت
إطار  لالدواطنة، وتشكللممارسة  فللامركزية، ومكاىي القاعدة الإقليمية  برالقانوف، وتعتبدوجب 

 1مشاركة الدواطنتُ في تسيتَ شؤوف العمومية.

 : المواطن تعريف

 دولتو دستورالدولة، بحيث يضبط ال في الواجبات و الحقوؽ كامل وعضومن المجتمع  فرد بأنو يعرؼ
 2والثابتة. الأساسية حقوقو

 

                                                           
 الالكترونية في تحسين الخدمات البلدية في الجزائر دراسة ميدانية على عينة من الإدارةدور :"حليلو ،شوقي مرابط نبيل  1

 .5:8.،ص>615سبتمبر .الوادي -،جامعة بسكرة;1. مجوالمجتمع ، الإنسافلرلة علوـ  ". مواطني بلديات الوادي
 مجوـ الإنسانية والاجتماعية ،لرلة العل".؟ الجزائري ىل ىو مواطن الفرد في المجتمع :"برقوؽ عبد الرحماف، العيدي صونية 2
 . 678.،ص 6151،جامعة بسكرة ،9ع،7.



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

امنظري  لإطارا  
 

 



 
 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار النظري 

 انفصم الأول 

 أساسياخ حىل الإدارج الانكتزونيح الأول: انفصم

 تًهيذ :

 انًثحث الأول: يذخم يفاهيًي حىل الإدارج الانكتزونيح 

 دارج الانكتزونيح انًطهة الأول: يفهىو الإ

 الادارج الإنكتزونيحانًطهة انثاني: خصائص 

 أهذاف وفىائذ الإدارج الانكتزونيح انًطهة انثانث:  

 انًثحث انثاني : يتطهثاخ ووظائف وػىائق الادارج الانكتزونيح 

 يتطهثاخ الادارج الانكتزونيح   :الاول  انًطهة

 تزونيح الإدارج الانكوػناصز وظائف انًطهة انثاني : 

 : ػىائق الإدارج الانكتزونيح نثانثانًطهة ا

 خلاصح  انفصم
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 تمهيد:
كاف لذا اثر واضح   التيعرفت الإدارة الدعاصرة تغتَات جذرية نتيجة تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ    

في تغتَ نشاط والعمل الإداري ذلك بإدراج التقنيات البرلرية الدعلوماتية في لستلف الأنشطة والأعماؿ 
لقيت اىتماما كبتَا في عصرنا  التي  تعتبر الإدارة الالكتًونية من الدوضوعات الراىنة حيثالإدارية،

 الحالر حيث تتميز ىذه الأختَة بالعديد من الفوائد التي لد تشهدىا الإدارة التقليدية قبلا كالسرعة،
وؿ الدلفات الورقية ، وتقدنً الخدمات للمواطنتُ بطريقة الالكتًونية وبرالاستمرارية، التفاعلية والشفافية

إلذ الالكتًونية والوظائف والأساليب الروتينية إلذ أساليب الحديثة وىذا ساىم في تقدنً الخدمات 
 . بدقة ووضوح

نحاوؿ التعرؼ في ىذا الفصل على الإدارة الالكتًونية والخصائص والأىداؼ وبعد ذلك عالجنا س 
 لإدارة الالكتًونية.الدتطلبات والوظائف وفي الأختَ استعرضنا عوائق ا
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 الالكترونية الإدارةالمفاىيمي حول مدخل   الأول:المبحث 

    وتتمثل في: مطالب ثلاث إلذ الدبحث ىذا وينقسم

 الالكترونية: المطلب الأول: مفهوم الإدارة

 ىناؾ لرموعة من التعاريف عرفت الإدارة الالكتًونية نذكر منها ما يلي:

أنها جهود إدارية تتضمن تبادؿ الدعلومات وتقدنً الخدمات للمواطنتُ : تًونيةتعرؼ الإدارة الالك
بسرعة وتكلفة منخفضة عبر أجهزة الحاسوب الدتصلة بشبكة الدعلومات الدولية مع ضماف سرية وامن 

 علومات الدتناقلة.الد

من أجل تدبتَ وتشتَ الإدارة الالكتًونية إلذ استخداـ الإدارة لتقنيات الدعلومات والاتصالات 
 1العمليات الإدارية وبرستُ وتطويرىا في دوائر الدولة ومؤسساتها العامة.

 ءوالدعلومات في تيستَ سبر أدا، ىي استخداـ وسائل الاتصاؿ التكنولوجية الدتنوعة :ةالإدارة الالكتًوني
لانتفاع مع خدمات ذات القيمة، والتواصل مع طالبي  ا مية لخدماتها العامة الالكتًونيةالإدارة الحكو 

الدرفق العاـ  بدزيد من  الدلؽقراطية من  خلاؿ  بسكينهم من استخداـ وسائل الاتصاؿ الالكتًونية عبر 
 2. بوابة واحدة

تعريف آخر للإدارة الالكتًونية ىي العملية الإدارية القائمة على الإمكانات الدتميزة للانتًنت 
 الرقابة على  الدوارد والقدرات الجوىرية للإدارة وشبكات الأعماؿ في بزطيط، تنظيم، توجيو و

 3.و الآخرين بدوف حدود من اجل برقيق أىداؼ الإدارة

                                                           
، روالقانوف، مصالفكر  ر، دا5.ط، الالكترونية الإدارةتطبيق نظام  إطارمسئولية الموظف العام في :جمعةصفاء فتوح  1

 .>.، ص6158
الالكترونية على تحسين جودة خدمات مصالح الضرائب في  الإدارةطبيق أثر ت:" بلجيلالر ، فتيحة بربار نور الدين2

 .87.،ص=5،615ع.،>مج.لرلة دراسات جبائية ،. "الجزائر
. >615 دار ومؤسسة رسلاف، سوريا، .5.ط. الإصلاح والتطوير الإداري بين النظرية والتطبيق :مصطفى يوسف على كافي3

 .:>5ص.9>5 .ص



 أساسيات حول الإدارة الالكترونية                                                   :الفصل الأول

 

 
32 

 :ىي  ةوكتعريف الإدارة الالكتًوني

في شكل  ةأنها عملية إدارية بسارس لستلف الوظائف الإدارية، التخطيط، التنظيم، التوجيو، الرقاب
لرموعة أجهزة وبرامج  ـباستخدا دنً الخدمات للمواطنتُالكتًوني،  تتضمن تبادؿ الدعلومات وتق

 بسرعة ودقة عالية وبتكلفة منخفضة مع ضماف سرية الدعلومات.

 الادارة الالكترونية. المطلب الثاني: خصائص

تتميز الإدارة الالكتًونية بالعديد من الخصائص أساسية النابعة من ارتباطها بتكنولوجيا الدعلومات 
 :أولذ وتتمثل في والاتصاؿ بدرجة

 :والأرشيف الالكتًوني والرسائل  حيث تعتمد على البريد الالكتًوني أنها إدارة بلا ورق
 .الصوتية والأدلة والدفكرات الالكتًونية ونظم الدتابعة الالكتًونية

 والتي تقوـ على الاجتماعات والدؤبسرات الالكتًونية، واستخداـ التليفوف : نإدارة بلا مكا
 .العمل عن بعد والتعامل مع الدؤسسات الافتًاضيةالمحموؿ و 

  بحدود زمنية ولا تتقيدتعمل على مدار اليوـ و الأسبوع والشهر والسنة  زمان:إدارة بلا. 
 حيث الدؤسسات الشبكية . يقوـ بالاعتماد على النظم الدتطورة والبعد عن التنظيمات الجامدة

 رفة.والذكية والتي تقوـ على أساس الدعلومات والدع
 .إدارة الدلفات والوثائق بدلا من الحفظ والكتابة 
 والصوتي بدلا من الصادر والوارد. استخداـ البريد الالكتًوني 
 تتميز بالابتكارية والعالدية  والاعتماد على  الدعرفة كأساس لتنفيذ الأعماؿ. 
 تم باكتشاؼ برتاج إلذ أنظمة الالكتًونية مثلا أنظمة التحصيل المجمعة والخدمة عن بعد ته

 الدشاكل بدلا من حلها.
 1. التًكيز على الإجراءات التنفيذية والالصازات 

                                                           
،ص 6156، المجموعة العربية للنشر والتوزيع، القاىرة،5.، طالإدارة الالكترونية وتطبيقاتها الوظيفية :لزمود عبد الفتاح رضواف1

 .65.ص.61 .ص
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 وأصبحالإدارة الالكتًونية تطبيقها في الدؤسسات العمومية ساىم في القضاء على ملفات الورقية 
،فمفهومي الزماف والدكاف يتنافياف مع مفهوـ الإدارة التعامل عن بعد وسهل عملية تواصل 

 ونية حيث أصبحت تلقب إدارة بلازماف ،إدارة بلا مكاف ،إدارة بلا ورؽ. الالكتً 

 وائد وأىداف الإدارة الالكترونية: فالمطلب الثالث

للإدارة الالكتًونية فوائد وألعية كبتَة خاصة في الدؤسسات العمومية لأنها برافظ على اتزانها واستقرارىا 
 م الفوائد والأىداؼ لصد:،وتسريع وتبسيط إجراءات الخدمات ومن بتُ أى

 و تتمثل في:

 تسهيل الإجراءات الإدارية من خلاؿ الإدارة الالكتًونيات واتصالات الانتًنت المجانية. 
 1الدقدمة للمستخدمتُ. ةضماف جودة الخدم 
 سهولة إدارة ومتابعة الإدارات الدختلفة للمنظمة و كأنها وحدة مركزية . 
 يدين بصورة فورية.توفتَ البيانات والدعلومات للمستف 
 تبسيط الإجراءات وسرعة الالصاز ورفع مستوى أداء الخدمات . 
 السرعة في ابزاذ القرارات الدناسبة الدبنية على الدعلومات دقيقة ومباشرة. 
 توسيع قاعدة البيانات الداعمة للإدارة العليا . 
 السهولة في الدتابعة وإدارة كافة الدوارد. 
 ت الدعم وبناء ثقافة الغابية لدى كافة العاملتُتوظيف تكنولوجيا الدعلوما. 

  ترشيد التكاليف الدالية عن طريق تقليل أوجو الصرؼ في الصاز ومتابعة عمليات الإدارية
 .الدختلفة ، لشا يؤدي لتعزيز الكفاءة الاقتصادية

 تركيز نقطة ابزاذ القرار  في نقاط العمل الخاصة بها مع إعطاء دعم أكبر في مراقبتها . 

                                                           
1
M.pelrKorzan: le processus de la moderinisation  d'Etat en France et en 

russie.p22.. 



 أساسيات حول الإدارة الالكترونية                                                   :الفصل الأول

 

 
34 

 بذميع البيانات من مصادرىا الأصلية بصورة موحدة. 
 تقليص معوقات ابزاذ القرار عن طريق توفتَ البيانات وربطها. 
 التعلم الدستمر و بناء الدعرفة. 
 1.زيادة التًابط بتُ العاملتُ والأداة العليا ومتابعة وإدارة كافة الدوارد 

 ملياتبها من ع قتقليل كافة الإجراءات الإدارية وما يتعل. 
 عمل الإدارة من خلاؿ تعاملها مع الدواطنتُ والدؤسسات ودعم علاقاتها بالبيئة  ةزيادة كفاء

 .المحيطة
 استيعاب عدد أكبر من العملاء في وقت واحدا إذ أف قدرة الإدارة التقليدية بالنسبة إلذ 

ر في بزليص معاملات العملاء تبقى لزدودة  وتضطرىم في كثتَ من الأحياف إلذ الانتظا
 .صفوؼ طويلة

  إلغاء عامل العلاقة الدباشرة بتُ طرفي الدعاملة أو التخفيف منو إلذ أقصى حد لشكن لشا يؤدي
 .إلذ الحد من تأثتَ العلاقات الشخصية والنفوذ في إنهاء الدعاملات الدتعلقة بأحد العملاء

 القضاء على البتَوقراطية بدفهومها الجامد. 
 تسهيل التخصص وتقسيم العمل. 
  إلغاء نظاـ  الأرشيف الورقي و استبدالو بنظاـ الأرشيف الالكتًوني، الذي لػقق مرونة في

 .التعامل مع الوثائق ونشرىا لأكثر من جهة بكلفة اقل جهد و وقت
  إلغاء عامل الدكاف لإمكانية إرساؿ الأوامر والتعليمات والإشراؼ على الأداء وإقامة الندوات

 .ة الالكتًونيةو الدؤبسرات من خلاؿ الشبك
  إلغاء تأثتَ عامل الزماف ففكرة أخد الإجازات للإلصاز بعض الدعاملات الإدارية، تم الحد منها

 .إلذ أقصى حد لشكن
                                                           

 6157. ب.د ،،دار الفكر للنشر وتوزيع5.،طإدارة المؤسسات الاجتماعية الإصلاح والتطوير:طلعت مصطفى السروجي1
 .=67 .ص
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  ومن خلاؿ طرحنا لأىداؼ الإدارة الالكتًونية أنها تسعي إلذ برقيق رغبات واحتياجات
 1الدواطن أو الدستفيدين بأقل جهد و وقت وتكلفة.

 ......نالاجتماعية، الأم تأفضل في لرالات العمل الأساسية مثل الصحة، الخدما برقيق نتائج
 لمجالات العمل.الذدؼ من تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ برقيق نتائج وبرسينات في جميع ا

أداة قيمة  يللمواطنتُ، فه النشطةتساىم الإدارة الالكتًونية في تدفق الدعلومات وتشجع الدشاركة 
 2علاقة الثقة بتُ الإدارة والدواطنتُ.للتأسيس 

للإدارة الالكتًونية أىداؼ عديدة، وكلها تصب في صالح أىداؼ الدؤسسات العمومية وبرستُ 
 سمعتها وصورتها للمواطنتُ. 

 المبحث الثاني : متطلبات ووظائف وعوائق الادارة الالكترونية 

 .الالكتًونية الإدارة وعوائق وظائف و متطلبات إلذ الدبحث ىذا في نتطرؽ وسوؼ

 : متطلبات الإدارة الالكترونيةالاول  المطلب

 فيما يلي سيتم التطرؽ إلذ متطلبات الإدارة الالكتًونية:

 الدناسبة وعلى اطلاع  توفر كادر بشري مؤىل ومصقوؿ من خلاؿ الدورات التدريبية
 تعامل معها.الدائم على الحديث حتى يصبح قادر على استخداـ التقنيات الحديثة وال

 .حل الدشكلات القائمة على الانتقاؿ إلذ البيئة الالكتًونية 

                                                           
ص .6159، وتوزيع ،الأردفر دار الدعتز للنش. 5.،طإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات :عبد الله حسن مسلم1

61=.651. 
2
Argument en faveur de l'administration èlectronique :Extraits de rapport de 

l'OCDE.l'administration électronique unimpératif. Revue de l'OCDE sur la 

gestion budgétaire.vol 3/1.2003.france.p73 
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  وجود مستوى مناسب من البنية التحتية التي تتضمن شبكات حديثة للاتصالات
والبيانات أي بنية برتية متطورة للاتصالات السلكية واللاسلكية وقادرة على نقل 

 ف تاـ.الدعلومات بتُ الدؤسسات وبتُ الدواطنتُ في أما
 .توفر الوسائل الالكتًونية اللازمة للاستفادة من الخدمات التي تقدمها الإدارة الالكتًونية 
 .التدريب وبناء القدرات لكفاءة الدوظفتُ بالدؤسسات 
 .توافر قدرة مناسب من التمويل لإجراء الصيانة الدورية ولتدريب الكوادر البشرية 
   الإدارة الالكتًونية تتولذ الإشراؼ عليها.برديد إدارة أو لجهة مسؤولة عن تطبيق 
 .توافر التشريعات والقواعد القانونية التي تسهل عمل الإدارة الالكتًونية 
 1توافر الأمن والسرية الالكتًونية لضماف الدعلومات والبيانات بكل أشكالذا. 
 .وضع خطة تسويقية لعمل الدعاية الذامة لاستخداـ الإدارة الالكتًونية 

 لقيادات الإدارية لتكوف قادرة على التفاعل بكفاءة وفعالية مع تكنولوجيا تطوير ا
 2الدعلومات والاتصالات.

إف التحوؿ من الإدارة التقليدية لضو الإدارة الالكتًونية يتطلب توفتَ لرموعة من الدتطلبات الضرورية   
اؼ الإدارة الالكتًونية وأي نقص في ىذه الدتطلبات سيؤدي إلذ نقص في برقيق أىد لنجاح الإدارة،
 .وإحداث خلل

 ظائف وعناصر الإدارة الالكترونية: و المطلب الثاني 

 :أولا: وظائف الإدارة الالكترونية

 :ولؽكن تلخيص وظائف الإدارة الالكتًونية في النقاط وىي كالتالر

                                                           

 
، مكتب الجامعي الحديث .الإدارة بين الفساد والإصلاح الإداري في عصر التسويق الالكتروني :متٌ عطية خزاـ خليل1

 .765.766ص . ص. =615، القاىرة
 .765. ص ،سابقالمرجع ال: متٌ عطية خزاـ خليل2
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 من الفعالية تزيد الإدارة الالكتًونية  :الإدارة الالكترونية ترفع من مستوى الكفاءة والفعالية
في تنفيذ الدهاـ بسرعة  مالإدارة العمومية من خلاؿ استخداـ الإدارة الوسائل الحديثة، تساى

 وبدقة.وكذا تقدنً الدعلومات والاتصاؿ بالدتعاملتُ بسهولة.
 يساعد استخداـ الانتًنت بتقدنً أحسن خدمة للمواطنتُ  :تحسين الخدمة العمومية

اتهم وبسكينهم من برقيقها في الآجاؿ التي يرغبوف فيها والدؤسسات ذلك بالتعرؼ على حاج
لذلك، حيث أف إعطاء الأولوية للاىتماـ بالعملاء ىي النقطة الرئيسية  ةوبالكفاءة اللازم

 لبرامج إصلاح الخدمة العمومية.
 :البرامج التدريبية من خلاؿ تبادؿ الدعلومات عبر الانتًنت، برستُ تحقيق أىداف خاصة. 

 يؤدي الاعتماد الإدارة الالكتًونية إلذ تقليل من  :ي تحقيق أىداف اقتصاديةالمساىمة ف
ظواىر الفساد ،وتدعم الشفافية كما أنها تساىم في بزفيض النفقات العمومية لتسيتَ الإدارة 

 1الالكتًونية من خلاؿ رقمنة الإدارات العمومية .

 ذلك أف عملية الإصلاح الإداري  :الإدارة الالكترونية وسيلة ىامة لعملية الإصلاح الإداري
مستمرة حيث أف التطور التكنولوجي السريع يفرض على الدوؿ القياـ بعمليات لإصلاح بصفة 

متواصلة.ولؽكن لمجاؿ التكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ أف يكوف الداعمة الأساسية يدعم  
 الشفافية ويسهل عملية تبادؿ الدعلومات.

 وجود الثقة بتُ الإدارة  الثقة بين المواطن والإدارة العمومية: الإدارة الالكترونية تدعم
والدواطن ىو جوىر الحكم الراشد. إذا سهلت تكنولوجيا الاتصاؿ مشاركة الدواطنتُ في العمل 

 2السياسي كما جعلو أكثر شفافية.

بالغة على الدستوى الداخلي والخارجي للمؤسسات  ألعيةالالكتًونية  الإدارةوظائف ل
 .موميةالع

                                                           
 .ج. مالمجلة الجزائرية للدراسات السياسية". العلاقة بين البيروقراطية والإدارة الالكترونية": بتصرؼ حفصي عمتَوش 1

 .55.ص-51.ص.7جامعة الجزائر  ،15ع. ،19
 .55 .ص. المرجع السابق: بتصرؼ حفصي عمتَوش2
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 .بسهولة لدستوى الداخلي من حيث:تنفيذ الدهاـ بسرعة وبدقة والاتصاؿ مع الدواطنتُعلى ا -

على الدستوى الخارجي من حيث:برستُ الخدمة العمومية والتعرؼ على حاجات ورغبات  -
 الدواطنتُ.

 دارة.والإوتدعيم الثقة بتُ الدواطن  والنزاىة،من مظاىر الفساد وتدعيم مبدأ الشفافية  لوتقلي
 وبالتالر فتعتبر وظائف الإدارة الالكتًونية مرتكزا ىاما في الإصلاح الإداري.

 الإدارة الالكترونيةثانيا : عناصر 

يتطلب تطبيق الإدارة الالكتًونية ضرورة توفتَ عناصر أساسية تتًجم أعماؿ الالكتًونية والتي 
 التالية:في نقاط لؽكن توضيحها 

أو غتَ  ةة عن تعامل طالب الخدمة مع موظف لزدود الخبر بزفيف حدة الدشكلات الناجم .5
 معتدؿ الدزاج.

 تهيئة فرص ميسرة لتقدنً الخدمات لطلابها من خلاؿ الحاسب الآلر. .6
الإدارة الالكتًونية ليست بديل للحكومة العادية و لا تنهي دورىا بل وسيلة لرفع أداء  .7

 وكفاءة الحكومة.
د الالكتًوني والأرشيف الالكتًوني والرسائل الصوتية حيث تتكوف من البري ؽإدارة بلا ور  .8

 ونظم تطبيقات الدتابعة الآلية.
إدارة بلا مكاف تتمثل في الذاتف المحموؿ والذاتف الدولر الجديد والعمل عن بعد من  .9

 خلاؿ الدؤسسات التخيلية.
لذا  ساعة متواصلة ففكرة الليل والنهار والصيف والشتاء أـ 68إدارة بلا زماف تستمر  .:

مكاف في العاـ الجديد فنحن نناـ وشعوب أخرى تستيقظ لذلك لابد من العمل الدتواصل 
 ساعة حتى تتمكن من الاتصاؿ بهم وقضاء مصالحنا. 68لددة 
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إدارة بلا تنظيمات جامدة:فهي تعمل من خلاؿ الدؤسسات الشبكية والدؤسسات الذكية التي  .0
 1تعتمد على صناعة الدعرفة.

 عوائق الإدارة الالكترونية :المطلب الثالث 

  معيقات و مزايا لذا كذلك الالكتًونية للإدارة فاف معيقات و مزايا  لو ءشي لكل أف وبدا
 :في وتتمثل الأصعدة لستلف على تعتًضها تطبيقها الفرص من برد

أولا: التخطيط السياسي والذي لؽكن إف يؤدي إلذ مقاطعة مبادرة الإدارة الالكتًونية وفي بعض 
 ةالأحياف تبذير واجهتها ، ويشكل ىذا العنصر خطرا كبتَا على مشروع الإدارة الالكتًوني

ثانيا: عدـ توفر الدوارد اللازمة لتمويل مبادرة "الإدارة الالكتًونية "لاسيما في حاؿ تدني العائدات 
 الدالية الحكومية.

مي الدطلوب الذي يشكل ثالثا: تأختَ متعمد وغتَ متعمد في وضع الإطار القانوني والتنظي
 أساسا لأي عملية تنفيذ "الإدارة الالكتًونية ".

رابعا : الكوارث الوطنية الناجمة عن نزاع إقليمي والتي لؽكنها تعطيل البنية التحتية لفتًة من الزمن 
 معا من شانو أف يعيق تنفيذ إستًابذية الإدارة الالكتًونية .

لدوظفتُ الحكومتُ الذي لؼشوف على عملهم الدستقبلي خامسا :مقاومة ىائلة للتغتَ من قبل ا
  .الإجراءات وتنظيم العمليات الحكومية طبعد تبسي

سادسا : عدـ استعداد المجتمع لتقبل فكرة الإدارة الالكتًونية والاتصاؿ السريع بالبنية التحتية 
اصة إذا كانت  خاصة الدعلوماتية الوطنية عبر الانتًنت نظرا للازمات الاجتماعية والاقتصادية خ

 ا كانت ىذه العملية مكلفة ماديا.إذ

                                                           
 .65ص.61.، ص ;611ار كنوز الدعرفة للنشر والتوزيع، ، د5.ط .التكنولوجيا الالكترونية :لزمد لزمود الخالدي 1
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سابعا: نقص في القدرات  على صعيد قطاع تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات الدولر للجهود 
 1.يذ تطبيقات الإدارة الالكتًونيةالحكومية الرامية إلذ تنف

 وىناؾ تصنيف آخر للعوائق الإدارة الالكتًونية وتتمثل في:

 ولؽكن حصرىا في النقاط الآتية:الإدارية:المعوقات 

 .ضعف التخطيط والتنسيق على مستوى الإدارة العليا لبرامج الإدارة الالكتًونية 

 . غياب الرؤية الإستًابذية الواضحة بشاف استخداـ تكنولوجيا معلومات والاتصالات 

 التمسك بدبادئ  ةاعتماد الدستويات الإدارية والتنظيمية على أساليب التقليدية، ولزاول
 الإدارة التقليدية.

  مقاومة التغيتَ في الدنظمات من طرؼ العاملتُ التي تبرز ضد تطبيق التقنيات الحديثة
 خوفا على مناصبهم ومستقبلهم الوظيفي.

 تشمل مايلي :المعوقات السياسية والقانونية: 

  ؿ لضو الإدارة غياب الإدارة السياسية الفاعلة والداعمة للإحداث نقل نوعية في التحو
 الالكتًونية .

  عدـ وجود بيئة عمل الالكتًونية لزمية وفق اطر قانونية بردد شروط تعامل الالكتًوني
مثل غياب تشريعات قانونية بررـ اختًاؽ وبزريب برامج الإدارة الالكتًونية وبردد 

 2عقوبات رادعة لدرتكبيها .

                                                           
 .=68 .، ص:615دار الحامد للنشر وتوزيع ، عماف ،  .5.، ط الإعلام والفساد الإداري والمالي :مصطفى كافي  1
 

لأعماؿ ،مذكرة لنيل شهادة دكتوراه في علم الاجتماع ، بزصص الإدارة ا تحديات الإدارة الالكترونيةعبد القادر عباف : 2
 .79،ص.2015/2016،جامعة بسكرة ،
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وحجية الاتباث  شكل التوقيع الالكتًونيإضافة إلذ الإشكالات التي تطرح في ظل التحوؿ لضو 
في الدراسلات الالكتًونية وصعوبة معرفة الدتعاملتُ عبر الشبكات في ظل غياب تشريع قانوني 
يؤدي إلذ التحقق من ىوية العميل وكل ما يتعلق بعنصر الخصوصية والسرية في التعاملات 

 الالكتًونية.

 حيث تتمحور حوؿ:المعوقات المالية والتقنية:

  ارتفاع تكاليف بذهيز البتٌ التحتية للإدارة الالكتًونية ، وىو ما لػد من تقدـ مشاريع
 التحوؿ .

 . قلة الدوارد الدالية لتقدنً برامج تدريبية في ميداف تكنولوجيا الدعلومات 

 . ضعف الدوارد الدالية الدخصصة لدشاريع الإدارة الالكتًونية 

 الآتي: : ولؽكن برديدىا فيالمعوقات البشرية

 . الأمية الالكتًونية لدى العديد من الشعوب الدوؿ النامية 

 موظفي الإدارة في ظل بروؿ الإدارة الالكتًونية . ةو ورسكل ةغياب الدورات التكويني 

  الفقر والطفاض الدخل الفردي ،أدى إلذ صعوبة التواصل عبر شبكات الإدارة
 . ةالإلكتًوني

 رات الأساسية للاستخداـ الحاسب الآلر وشبكة قلة عدد الدوظفتُ الدلمتُ بالدها
 1الانتًنت.

التي براوؿ تعميم تطبيقات التقنية في كل الدؤسسات من الحاجة الدلحة في لرتمعاتنا  على الرغم
 د من الدعوقات على لستلف الأصعدة: الالكتًونية قد يعتًضو العدي الإدارةمشروع  أف إلاالعمومية 

ع ، التنظيمية.........،برد ىذه الدعوقات من فرص تطبيق الدشرو ة، التشريعيةيالإدارية، البشرية، الدال
 أو تكوف سببا في تعطيل الدشروع
                                                           

 ..79.ص -80.،ص المرجع السابقعبد القادر عباف ،  1
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 خلاصة الفصل :

من خلاؿ ما تم طرحو في الفصل الأوؿ اتضح لنا أف تطبيق الإدارة الالكتًونية في الدؤسسات     
تُ الخدمات والدقة في الدعلومات والإدارات بشكل صحيح وتوفر كل متطلباتها تؤدي إلذ برس

ت والعوائق حالة دوف ذلك رغم غتَ أف الكثتَ من مشكلا وتبسيط الإجراءات وشفافيتها،
 .التي حققتو تالنجاحا
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 انفصم انثاني: يذخم يفاهيًي حىل انخذيح انؼًىييح 

 

 :تًهيذ  

 : يفهىو انخذيح انؼًىييح الأول انًثحث

 تؼزيف انًزفق انؼاو  الأول:انًطهة 

 تؼزيف انخذيح انؼًىييح  انثاني:انًطهة 

 أنىاع انخذيح انؼًىييح:انًطهة انثانث 

 انًثحث انثاني :خصائص ويثادئ ونظى انخذيح انؼًىييح 

 انؼًىييح انخذيح ويثادئ خصائصانًطهة الاول : 

 ًطهة انثاني : نظى انخذيح انؼًىييح ان

 خلاصح انفصم 
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 تمهيد:
ها تعد الخدمات العمومية قاعدة أساسية اجتماعية واقتصادية ومن أىم الدهاـ التي تقوـ علي   

الرفاىية طن وأثرىا على برقيق الاستقرار و الدولة كنظاـ وعملية نظرا لألعيتها البالغة على حياة الدوا
إلذ برقيق الدصلحة  ؼوتلبية كل ما لػتاجو الفرد.فالخدمات العمومية تسعى لتطور وارتقاء وتهد

أنواعها وخصائصها  سنتناوؿ في ىذا الفصل مفهوـ الخدمة العمومية كما نتطرؽ إلذ وعليو العامة.
 .ونظم الخدمة العمومية ومبادئها
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 العمومية الخدمة مفهوم  المبحث الأول: 

 المطلب الأول:  تعريف المرفق العمومي 

تنظمو وتراقبو الحكومة ىذا النشاط ىو  ىي كل نشاط تؤمنو، : L-Duguitدوجي  تعريف
 إلا بتدخل القوة العمومية .ضروري لتحقيق التضامن الاجتماعي ،والذي لا لؽكن برقيقو 

فق العمومية ىي كل نشاط تقوـ بو الذيئات العمومية بصفة الدر  :A. Bartoliبارتولر تعريف
 وتهدؼمباشرة أو غتَ مباشرة عن طريق منظمات خاصة تكوف خاضعة لرقابة السلطة العمومية 

 1.إلذ برقيق الدنفعة العامة

فهو بأنو "مشروع تتولاه الادارة، لأداء الخدمة العامة." تعريف الدكتور عثماف خليل للمرفق العاـ :
، تتولذ السلطة العامة للموظفتُمشروع يتكوف من مبتٌ ،وفي الدبتٌ مكاتب والدكاتب لسصصة 

والدادي، ولغعلهما متكاملتُ في  العضويإدارتو بطريقة مباشرة وغتَ مباشرة وىو لغمع بتُ الدعتٌ 
 تعريف الدرفق العاـ.

الدكتور وحيد رأفت يعرؼ الدرفق العاـ بأنو الذيئات أو الدشروعات التي تعمل باطراد  أما تعريف
وانتظاـ برت إدارة الدولة )أو أحد من الاشخاص الادارية الاخرى( الدباشرة أو برت إداراتها العليا 

 2لسد حاجات الجمهور والقياـ بأداء الخدمات العامة.

تقوـ بها الدؤسسات العمومية والحكومية والتي بزضع إلذ ىي لرموعة من الأنشطة والدهاـ التي 
 الرقابة من طرؼ الدولة قصد برقيق الدنفعة العامة.

                                                           
آفاق الوظيفة العمومية الجزائرية في ظل تطبيق المناجمنت العمومي الجديد بالنظر إلى بعض :سلوى تيشات 1

راه،كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ أطروحة دكتو  ،والولايات المتحدة الأمريكية فرنسا، التجارب الأجنبية نيوزلندا،
 =5.،ص6159-6158جامعة بومرداس،  بزصص تسيتَ الدنظمات، التسيتَ،

 العلوـ في ماجيستً ،مذكرة العربية الدول في وتطبيقاتها العام المرفق إدارة على الالكترونية الادارة تأثير:  لستار حماد2
 .66.ص-64ً.،ص2007خذة، بن يوسف بن زائرالج ،جامعة الدولية والعلاقات السياسية
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 أركان وعناصر المرفق العام ثانيا :

إلذ التعاريف السابقة،لؽكن استخلاص العناصر والأركاف التي يقوـ عليها الدرفق العاـ على  استنادا
 النحو الآتي:

إف أساس ومبرر وجود أي مرفق عاـ ىو تلبية الحاجات العامة  عامة:تلبية حاجات ال ا/
تقوـ الإدارة العامة بإنشاء الدرافق العامة التي تقتضيها الحياة العامة للمواطنتُ  ثللجمهور، حي

 برقيقا للمصلحة العامة.

يقتضي وجود أي مرفق عاـ إقامة تنسيق وتنظيم بتُ ب/المرفق العام مشروع أو تنظيم عام:
لستلف مكوناتو الدختلفة )البشرية والدادية(،بالشكل الذي يسمح لو بأداء دوره في تلبية الحاجات 

 العامة،وذلك من خلاؿ أحداث أجهزة دائمة بو:مدير،لرلس إدارة،............الخ.

حيث  نيرتبط الدرفق العاـ بالإدارة العامة الدركزية أو اللامركزية سواء مج/الارتباط بالإدارة العامة:
إنشائو أو تسيتَه وإدارتو أو إلغائو:فالدرافق العامة الوطنية إلظا ترتبط بالسلطات الإدارية الدركزية 

 ( وبزضع لوصايتها.ة)الوزارات(،والدرافق العامة المحلية تتبع وحدات الإدارة اللامركزية)البلدية والولاي

ىي الأساس الرئيسي للقانوف الإداري  لدا كانت الدرافق العامةد/ الخضوع لنظام قانوني استثنائي:
فهي بزضع لنظاـ قانوني لستلف ومغاير للنظاـ قانوني الذي لػكم القطاع الخاص، وأنشطة 

    1اللأساسية التي بركم الدرافق العامة. ئالأفراد،وىو مايتمثل خاصة في مايسمى بالدباد

 المطلب الثاني: مفهوم الخدمة العمومية

 تعريف الخدمة: :أولا

عرفت الخدمة أنها أي نشاط أو سلسلة من النشاطات ذات طبيعة غتَ ملموسة في العادة ولكن 
ليس ضروريا أف بردث عن طريق التفاعل بتُ الدستهلك وموظفي الخدمة أو الدوارد الدالية أو السلع 

اط بأنها نش كوتلر وارممسترونغأو الأنظمة والتي يتم تقدمها كحلوؿ لدشاكل العميل.كما عرفها 
                                                           

 .209ص.-208ص.-207،ص.2004الجزائر،،دار العلوـ للنشر وتوزيع،الإداريالقانون :يالصغتَ بعللزمد  1
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أو منفعة يقدمها طرؼ إلذ طرؼ أخر وتكوف في الأساس غتَ ملموسة أو غتَ لزسوسة ولا يتًتب 
 1عليها أية ملكية فتقدنً الخدمة قد يكوف مرتبطا بدنتج مادي أو لايكوف.

 :مفهوم الخدمة العمومية ثانيا: 

المجاؿ مرتبط  ليس ىناؾ اتفاؽ على تفستَ مرجعي لدفهوـ الخدمة العمومية على اعتبار أف ىذا
بالقيم الذي تقوـ عليها كل دولة ،كما انو خاضع للتطور الذي يفرضو تكنولوجيا الاتصاؿ 
الحديثة ، إلا أف فكرة مفهوـ الخدمة العمومية تتمحور حوؿ خدمة المجتمع حيث تسعى إلذ ترسيخ 

 السليم للأمة. قيم المجتمع وعقيدتو وحضارتو ، كما تسعى بالفكر والسلوؾ بدا يساعد على البناء

أنها تلك التي تعد تقليديا خدمة تزود بصورة دائمة  :ووفقا للقانوف الإداري الفرنسي -
بواسطة منظمة عامة كاستجابة لحاجة عامة ويتطلب توفرىا أف برتـً القائمتُ على إداراتها 

 داء مبادئ الدساواة والاستمرارية والتكيف لتحقيق الصالح العاـ، أي أنها مهمة عامة أو أ

خاص يقدـ من قبل الدولة لجميع الدواطنتُ لاستخدامها للاستفادة منها كما تهدؼ  -
 2الخدمة الدصلحة العامة.

الخدمة العمومية أو الخدمة الددنية التي بذمع بتُ الإدارة الحكومية و الدواطنتُ على مستوى  -
ية والدنظمات تلبية الرغبات وإشباع الحاجات الدختلفة للأفراد من طرؼ الجهات الإدار 

بأنها قطاع تقدـ عملا جماعيا لجميع أفراد المجتمع  Philippe Brachetالعامة،كما عرفها 
وحقل تطبيقات مبادئها استخرجت من بعدين لعا البعد التنظيمي والبعد الخدماتي موجهة 
حلقتتُ مهمتتُ من التنظيم العمومي )الإدارة والدستهلك ،أو الدستفيد من الخدمة 

ساواة أف الخدمة العمومية ىي احتًاـ لدبادئ الد Leon Duguitة(.في حتُ يرى العمومي
                                                           

لرلة الدؤشر  ". دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية :"عبد الرحيم رحاوي، خدلغة قاسمي1
 .=.ص;615أوت  جامعة بشار،. 17ع. .15جماسات الاقتصادية، للدر 

الخدمة العمومية عبر مواقع التواصل الاجتماعي دراسة تحليلية للصفحة الرسمية لمديرية :"عائشة قرة ، إيناس رغيس 2
جامعة لزمد لدتُ دباغتُ الجزائر .19.ع.لة الدراسات الإعلامية لر". الأمن الوطني لولاية الجزائر على موقع الفيسبوك

 .6;5.ص>615،نوفمبر 
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الاندماج في النشاطات التي تدخل ضمن التبادلات الاجتماعية ويظهر والاستمرارية، 
 1  .ألعيتها من خلاؿ تطبيقات والخدمات الدقدمة من طرفها

 :العامة على لزورين لعا يركز الدكتور ثابث عبد الرحمن الإدريسي في تعريفو للخدمة 

 : أولا مفهوـ الخدمة العامة كعملية

،أو العامة على أنها بسثل عمليات  حيث لؽكن أف اعتبار الخدمة التي تقدمها الدنظمات الحكومية
ذات طابع تكاملي ،تنطوي على مدخلات وتشغيل ولسرجات ،وبالنسبة للمدخلات فاف ىناؾ 

 :ليات التشغيل لإنتاج الخدمة الدطلوبة وىي ثلاثة أنواع لؽكن أف بذري عليها عم

/ الأفراد : إذ لؽثل الدواطن الخدمة أحد أنواع  الددخلات في عمليات الخدمة العامة ،أي 5 
ذلك عندما يدخل مريض إلذ الدستشفى  ؿعندما تؤدي ىذه العمليات على الدواطن بذاتو. مثا

بذري عليو بذاتو ولغري ىذا الأمر على  فإف عمليات العلاج والوقاية ولستلف الخدمات الصحية
مثل لزاكمة الأفراد ،وسفرىم وغتَىا من الأمثلة. حيث لؽكن أف تصبح  الخدمات العامة، لستلف

 2لستلف الدوارد والأشياء ىي أحد أنواع.

حيث لؽكن أف تصبح لستلف الدوارد والأشياء ىي أحد أنواع الددخلات في عمليات :/ الدوارد2
ة من الدنظمات العامة ،أي عمليات الخدمة التي يتم إجراؤىا على الأشياء ،وليس الخدمة الدقدم

على الأفراد ،وتسمى عمليات الأشياء الدملوكة ،مثل خدمات رخص مرور السيارات،و الخدمات 
 العامة الدختلفة في خطوط السكك الحديدية .

                                                           
لرلة جيل ."تطبيقات الحوكمة الالكترونية لتحسين الخدمة العمومية في الجزائر :"قادة بن عبد الله عائشة، فايزة سبتي 1

 .>;ص.،8.ص6159جامعة تلمساف ،يونيو.>1.ع.العلوـ الإنسانية والاجتماعية 
،  جربة الجزائرية في مجال تفويض تسيير المياهالتسيير العمومي الجديد كأداة لتحسين القطاع العام الت،نادية عطار  2

 .1;.ص=:.،ص6159-6158مذكرة ماجيستً في العلوـ الاقتصادية ،بزصص تسيتَ الدالية العامة ، جامعة تلمساف ،



 مفاىيمي حول الخدمة العموميةمدخل                                         الفصل الثاني
 

 
50 

ة ويطلق عليها عمليات تشغيل بسثل أحد أنواع الددخلات في عمليات الخدمة العام :/الدعلومات7
للتطور الدعلومات  ةالدعلومات ،ويعكس ىذا النوع الجانب الحديث للخدمة العامة كمحصل

والاتصاؿ ،مثل خدمات البيانات في مراكز الدعلومات وعمليات تشغيل البيانات في مراكز 
 البحوث و الجامعات .

 مفهوم الخدمة العامة كنظام  :ثانيا

النظم لؽكن النظر إلذ الخدمة التي تقدمها الدنظمات العامة كنظاـ يتكوف من  انطلاقا من مفهوـ
 يلي:أجزاء لستلفة تشمل ما 

نظاـ عمليات تشغيل أو إنتاج الخدمة وفق ىذا النظاـ تتم عمليات التشغيل على  -
 الددخلات الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة بالخدمة .

التسليم النهائي  ، ثماـ يتم بذميع نهائي لعناصر الخدمةنظاـ التسليم الخدمة: ووفق ىذا النظ -
 و يتضمن الخدمة العامة كنظاـ شكلتُ:     إيصالذا للمواطن طالب الخدمة. وللخدمة،

 /خدمة عامة مرئية أو منظورة لدستقبل الخدمة )الدواطن(.5  

بعض  / خدمة عامة مرئية أو غتَ مرئية ،ويطلق عليها جوىر الخدمة الفتٍ ،غتَ أف6
الدراسات بسيل إلذ استخداـ تعبتَ الدكتب الأمامي بالنسبة للأجزاء الدرئية، أو الدنظورة في نظاـ 

 1الدرئية أو غتَ الدنظورة الخدمة ،وتعبتَ الدكتب الخلفي بالنسبة للأجزاء غتَ

ها ولتوضيح مفهوـ الخدمة العامة كنظاـ لؽكن تقدنً أحد الأمثلة انطلاقا من الخدمات التي تقدم
 الدنظمات العامة في المجتمع .فقد يتوجو مواطن لتسجيل سيارتو أو استخراج رخصة لذا.

ويسدد ما ىو لسصص  لدى مكتب الخدمة، ةالوثائق والأوراؽ اللازم فبداية يقوـ بتقدنً لستلف
وعليو بالانتظار قليلا لكي تنتهي الخدمة ،وىنا  ومطلوب من تقود لدثل ىذه الوثائق في الخزينة،

                                                           
 دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر:عبدالكرنً عشور  1

 6151-=611رشادة،جامعة قسنطينة،اجيستً في العلوـ السياسية والعلاقات الدولية ،بزصص الدلؽقراطية وال،مذكرة م
 .86ص.-.85.ص
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كن القوؿ أف ىذا الجزء من الخدمة لؽثل الجزء الدرئي للمواطن، يراه نفسو)لانو يرى الإدارة لؽ
والدوظفتُ والدعدات الإدارية والأجهزة ،غتَ أنو وحتى لػصل على الخدمة الدطلوبة ،تتطلب الأمر 
مهاـ وأعماؿ أخرى بذري داخل مكتب الخدمة العامة(  مكتب الدرور مثلا)مثل الفحص في 

 ىذه ،وكل الداخلية الدراجعة ،التسجيل ،والدخالفات السيارة تاريخ عن الآلر لجانب. تقارير أو ال
 1.ماهوتقدي الخدمة الاستكماؿ ضروري الدواطن،وىو يراه لا الخلفي،الذي الدكتب في تتمالأعماؿ 

أو  من خلاؿ التعاريف نستنتج أف  الخدمة العمومية ىي كل نشاط تقوـ بو الإدارة العامة ،
 الدؤسسات العمومية تهدؼ من خلالو برقيق منفعة عامة و لتلبية حاجات ورغبات الدستفيد.

 خصائص ومبادئ الخدمة العمومية  :المطلب الثالث 
 :للخدمة العمومية لرموعة مبادئ تتمثل في ما يلي 

 يعتمد على الحاجة إلذ الاستجابة لاحتياجات الدصلحة العامة دوف  :مبدأ الاستمرارية
 انقطاع مثل الخدمات الحالة الددنية والخدمات الدكاتب الإدارية.

 من قبل الخدمة العامة أي أف كل شخص الحق الدتساوي للرسوـ الدالية :مبدأ المساواة
 2النابذة عن ىذه الخدمة.

 الذي يعتٍ ضرورة تكيف وانسجاـ الخدمة مع رغبات الجمهور  :مبدأ الملائمة 
 :ضافة قاعدتتُ أخريتُالبعض من الكتاب اقتًحوا إ

 :مبدأ الحيادية 
الذي يعتٍ أف تشتغل الدصلحة العمومية بالأخذ بعتُ الاعتبار فقط الدصلحة العامة دوف أي 

 اعتبارات أخرى .
 

                                                           
رية لرلة الجزائ ".دور الإدارة الالكترونية في ترشيد وتحسين الخدمة العمومية:"عابد عبد الكرنً غريسي ،شريف لزمد1

 .>> .ص6157ديسمبر. 17.ع.للمالية العامة 
2
Giraudon Anne: la notion de service public,Doc18.mémoire d'étude .janvier 

 .2010.P17 
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 :1.والذي تعتٍ أف تشتغل الدصلحة العمومية بدوف مقابل  مبدأ المجانية 

ق الدنفعة العامة وبرافظ على الخدمة تفعل لرموعة من الدبادئ الأساسية التي بدورىا برق
 الصالح العاـ وبرقق مبدأ الدساواة والعدالة بتُ الدواطنتُ دوف أي بسييز وبدوف مقابل.

 المبحث الثاني: أنواع ونظم الخدمة العمومية 
 .سوؼ نتطرؽ في ىذا الدبحث الذ أنواع ونظم الخدمة العمومية

  أنواع الخدمة العمومية المطلب الأول :
ة العمومية لرموعة كبتَة وغتَ متجانسة للخدمات الجماعية الدنظمة من طرؼ الدولة، تضم الخدم

 لؽكن حصرىا في لرموعة خدمات التالية:
 مثل الخدمة الحالة الددنية بالبلديات. :الخدمات الإدارية   

الخدمات الصحية  ،يالتمدرس الإلزامخدمة مثل :الاجتماعية والثقافية الخدمات
 2والتًفيهية.

 مؤسسة الكهرباء والغاز. ةمثل خدمة الجزائرية للمياه، خدم لخدمات الصناعية والتجارية:ا
كما لؽكن أف لظيز من ناحية أخرى بتُ ثلاثة أنواع من الخدمة العمومية وفق التصنيفات 

 :التالية
فردية كاستخراج الوثائق الإدارية من  ةلصد صنفاف، خدم:من حيث طبيعة الخدمة المقدمة .5

 جماعية كالإنارة العمومية. ةفرد لػتاجها، وخدم طرؼ أي

لصد صنفاف ،خدمة ذات استهلاؾ إجباري كإستخراج  :حيث طبيعة استهلاك الخدمة   .6
 بطاقة التعريف الوطنية للبالغتُ ،و خدمة ذات استهلاؾ اختياري كإستخراج جواز السفر.

 الخدمات: لصد في ىذه الحالة ثلاثة أصناؼ منمن حيث طريقة تحمل التكلفة: .7

                                                           
،أطروحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية ،كلية العلوـ  التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية:عبد القادر براينيس 1

 .565 .،ص;611/:611الاقتصادية وعلوـ التسيتَ ،جامعة الجزائر ،
على الساعة 6161مارس5يوـ .منتديات الطاسيلي الجزائرية "الخدمة العمومية" :بن عبد الرحمن لوىة 2

61:61.https://www.tassilialgerie.com/vb/showthread.php?t=17209 
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  خدمة لرانية: )تقدـ بدوف مقابل وتتحمل تكلفتها كليا الخزينة العمومية للدولة مثلا
 العمومي والإنارة العمومية...... الخ. نحملات التلقيح، الأم

 مثلا الكهرباء الدنزلية،  (اخدمة بالدقابل:) يتحمل تكلفتها كليا وبشكل مباشر الدستفيد منه
 لشرب.ا ءالعمومي، الدا فالذات

 :مثلا النقل  )يتحمل تكلفتها جزئيا الدستفيد والباقي دعم حكومي( خدمة مدعمة
 ، وغتَىا.نالعمومي، السك

 كما يذىب البعض إلذ تصنيف الخدمة العمومية إلذ صنفتُ وفق الدعيار التسويقي.
والدقيمتُ(  لؽثل في الخدمات غتَ الدسوقة الدقدمة والدفروضة على الجميع )الدواطنتُ :الصنف الأوؿ 

وإنتاجها لؽوؿ بواسطة أمواؿ عمومية مغداة من  من قبل القوة العمومية، والحصوؿ عليها لراني،
الايردات العامة للدولة )من الحصيلة الجبائية خصوصا( مثل الأمن ،الدفاع ،خدمات البلدية 

 حماية البيئية ....الخ. ،الإنارة العمومية ،النظافة العمومية،
يتمثل في الخدمات الدسوقة والدقدمة للأفراد بشكل اختياري، وطريقة الحصوؿ  :الصنف الثاني 

عليها بدقابل يغطي إجمالر تكلفة الخدمة الدقدمة مثل الكهرباء ،الغاز.وأف تكوف مدعمة جزئيا من 
 1الدخوؿ للمتحف، الدلاعب. ةالخدمات، تذكر السلع  العمومي،الخزينة العمومية مثل نقل 

العمومية فكل مؤسسة تقدـ نوع  الدؤسسةدمة العمومية باختلاؼ نشاط الخ عأنوا بزتلف 
لزل دراستنا  بدصلحة الوثائق البيومتًية يناسب قطاعها، فمثلا بلدية بونورة  الذيالخدمة 

 بطاقة التعريف، ،الوثائق البيومتًية ) جواز السفر متمثلة في الإداريةتقوـ بتقدنً خدمات 
  من الخدمات الإدارية.........الخ( رخصة السياقة

 
 

                                                           
 .61<61على الساعة 6161مارس5يوـ .منتديات الطاسيلي الجزائرية ". الخدمة العمومية:"لوىة 1

https://www.tassilialgerie.com/vb/showthread.php?t=17209 
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  العمومية الخدمة نظم: الثانيالمطلب 
 :لعا قسمتُ إلذ العمومية الخدمة نظم ينقسم

 :الدفتوحة العامة الخدمة - أ
 أي مثل مثلها وظيفة وفق يتم نظاـ أنها على الدفتوحة العامة الخدمة إلذ النظر يتم حيث 

 ونقوـ العملية، حياتو طواؿ مارسهالد ويتفرغ لذا الفرد إعداد يتم لرتمعية مهمة وظيفة
 لنوع وفقا العاملتُ من عدد باستقطاب النظاـ ىذا وفق العامة الدنظمات أو الدؤسسات

 الحقيقية العمل لدتطلبات تبعا العاملتُ تعيتُ يتم ،حيث ،زراعية،بذارية اقتصادية) الخدمة
 من بجملة الخدمة هىذ وبستاز للمؤسسة، التنظيمي الذيكل في لزددة خدمة تقدنً بغية

 .الخدمة اقتصادية و الخدمة ومرونة البساطة ألعها الخصائص
 :الدقفلة العامة الخدمة -ب

 بالعمل،واستمرار التحاقهم قبل الدوظفتُ إعداد بعمليات غالبا الإدارة تقوـ النوع ىذا وفق
 ستعداداتالا واكتشاؼ القدرات وتنمية الدهنية الدستويات رفع بغية العمل أثناء التدريب

 الإدارة مع الدوظف عمل استمرارية ىي الدقفلة العامة الخدمة لنظاـ العامة القاعدة أف كما
 1.والواجبات الحقوؽ في توازف ضمن

 
رغم كل التطورات التكنولوجية والعلمية على الصعيد العالدي،إلا أف واقع الإدارة الجزائرية لايزاؿ 

لات من النواحي لستلفة الذيكلية،الوظيفية ،التقنية، العديد من النقائص والاختلا ىينطوي عل
 القانونية.وىذا ما يشكل عائق لػوؿ دوف بلوغ مستوى تطلعات الدواطنتُ.

 
 

                                                           

لرلة البديل ". جاىزية الادارة الالكترونية في الجزائر ودورىا في ارساء الخدمة العمومية:"بلقرع فاطنة وآخروف   1
 .6 .ص ،الجزائر . 07.ع.الاقتصادي 
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 خلاصة الفصل :
ومن كل ما سبق يتضح لنا أف الخدمات العمومية بزتلف باختلاؼ الدرافق العامة وتنوعها،     

ثل في خدمة المجتمع وبرقيق الدصلحة العامة، وكل الدرافق وكل نشاط يتعلق بالدرفق العاـ مهمتو تتم
من خدمات للمواطنتُ يكوف برت الرقابة وخاضع لنظاـ قانوني ووفق ضوابط  والعمومية وما تقدم

 معينة  بهدؼ الحماية للنظاـ العاـ .
 
 
 
 
 



 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  راسة الميدانيةالد
 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الثالثالفصل    

نيح انذراسح انًيذا  

 تًهيذ 

 تهذيح تىنىرج يصهحح انىثائق انثيىيتزيح: تؼزيف   الأولانًثحث 

 تهذيح تىنىرج تؼزيف: الأولانًطهة 

 ونشأتها حانىثائق انثيىيتزي انًطهة انثاني تؼزيف يصهحح

 انهيكم تنظيًي  انثانث: انًطهة

 تحهيم يؼطياخ انذراسح انًيذانيح انثاني: انًثحث

 انذراسح  تنفيذوتصًيى  الأول: انًطهة

 انثاني:اختثار ثثاخ أداج انذراسح  انًطهة

 تحهيم ويناقشح اننتائج انًطهة انثانث:

 انًثحث انثانث:انتحقق ين انفزضياخ وػزض نتائج انذراسح

 انًطهة الأول:إثثاخ أو نفي انفزضياخ

 انًطهة انثاني:ػزض نتائج انذراسح

 خلاصح انفصم 
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 تمهيد :
 بعد أف تطرقنا إلذ الجانب النظري عموميات ومفاىيم حوؿ الإدارة الالكتًونية والخدمة العمومية،   

 ةالبيومتًي الوثائق  صلحةمحور حوؿ تعريف بلدية بونورة ومخصصنا فصل للجانب الديداني والذي يت
يانات واستخلاص أىم التي ىي لزل دراستنا وأيضا تفريغ البيانات الديدانية  التي تساعد في برليل الب

نتائج لتعرؼ على آراء مواطنتُ بلدية بونورة حوؿ الخدمات الدقدمة من طرؼ مصلحة الوثائق 
البيومتًية لتحقق من فرضيات وإشكالية الدراسة قمنا بإعداد استبياف الكتًوني موجو للمواطنتُ  

ؿ متعلق بالبيانات الشخصية البلدية حيث قسمنا الاستبياف الالكتًوني إلذ ثلاثة لزاور القسم الأو 
والمحور خاص للإدارة الالكتًونية على مستوى الدصلحة البيومتًية والمحور الثاني خاص بالخدمة العمومية 

 .ةعلى مستوى الدصلح
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 ةالمبحث الأول : تعريف بلدية بونورة ومصلحة الوثائق البيومتري

 المطلب الأول : تعريف بلدية بونورة

 ة عن بلدية بونورة :بطاقة فني-0

تعتبر البلديات النواة الرئيسية للتنمية المحلية باعتبارىا أقرب إدارة للمواطن ، وقد أنشأت أساسا بهدؼ 
 تسيتَ شؤوف الأشخاص القاطنتُ بها، وبرستُ وضعيتهم الاجتماعية والاقتصادية والصحية .

 .لاية غردايةىي إحدى الثلاثة عشر بلدية التي برتويها و :  بلدية بونورة 

  كلم جنوب مدينة الجزائر وعلى كيلومتًين شرؽ مركز الولاية  11:الدوقع الجغرافي: على بعد. 

  :2كلم  51>الدساحة 

  :نسمة 88;79عدد السكاف. 

  :9>=15/15/5تاريخ الإنشاء. 

  وسيدي اعباز بونورةتكوين البلدية: من قصور بتٍ يزقن  

  و سهل ميزاب الألفية والتي برتوي على مدف العطف  ينتمياف إلذ شبكة بونورةقصري بتٍ يزقن
وسهل ميزاب قد صنفتو وزارة الثقافة معلما تارلؼيا وطنيا في سنة  وبتٍ يزقن، بونورةومليكة  غرداية

 ـ6>=5ـ وصنفتو منظمة اليونسكو معلما عالديا في سنة 5;=5

  ةالمطلب الثاني :تعريف مصلحة الوثائق البيومتري

لبيومتًية ىي مصلحة حديثة النشأة في البلدية دشنت من طرؼ رئيس دائرة بونورة مصلحة الوثائق ا
 .:615جانفي 18رفقة رئيس المجلس الشعبي البلدي لبلدية بونورة يوـ الاثنتُ 

 الدصلحة الوثائق البيومتًية ىي مصلحة تتكفل بإصدار كل ما يتعلق بهوية الأفراد والدنقولات.

 بيومتًية.بطاقة التعريف الوطنية ال-

 جواز السفر البيومتًي.-
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 1.بطاقة رخصة السياقة -

 البنية الهيكلية لبلدية بونورة :  -2

 لبلدية بونورة. :يوضح الذيكل التنظيمي 15لسطط بياني رقم

 
 مصلحة الدستخدمتُ المصدر:                                                         

 

                                                           
 .6161/>1/;5.بلدية بونورة . مكتب الشؤون الاجتماعية مسؤول  :لزمد قاسي 1
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وفي كل مصلحة برتوي على لرموعة  مصالح عدة إلذ وينقسم تنظيمي كلىي على بونورة بلدية برتوي
 أقساـ حسب مهمة كل مصلحة.

 : ةالهيكل التنظيمي للمصلحة الوثائق البيومتري -0

 :يوضح الذيكل التنظيمي لدصلحة الوثائق البيومتًية 16لسطط بياني رقم 

 
 المصدر:  مصلحة المستخدمين                                              

 تتمثل في : مكاتب لكل مكتب مهاـ خاصة بو إلذتتفرع  : ةالرقمنة والعصرنمصلحة 

   .الوطنيةمكتب الحالة الددنية والخدمة  السيارات،مرور  بالأشخاص، مكتمكتب تنقل 

 المبحث الثاني: تحليل معطيات الدراسة الميدانية 

 سة ا: تصميم وتنفيذ الدر المطلب الأول

 سة :ا.مجتمع وعينة الدر 0

 عينة الدراسة مواطنتُ بلدية بونورة بولاية غرداية. 
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 . أسلوب جمع البيانات :2

تم الاعتماد على استبياف  ثقمنا في ىذه الدراسة بالاعتماد على ثلاث أدوات لجمع البيانات، حي
 الكتًوني كأداة أساسية وتدعيمو بالدقابلة والدلاحظة كأداة مكملة لجمع البيانات.

 لكتًوني وتقسميو إلذ قسمتُ:وقد تم تصميم استبياف ا

 تالبيانات الشخصية وتتمثل في : الجنس،العمر،الدستوى الدراسي،الوظيفة،عدد مرا القسم الأوؿ :
 ن.،مكاف السك ةذىابك لدصلحة الوثائق البيومتًي

 لػتوي على ثلاث لزاورين: القسم الثاني:

 ببلدية بونورة.  ةالإدارة الالكتًونية على مستوى مصلحة الوثائق البيومتًي : المحور الأوؿ

 ببلدية بونورة. ةالخدمة العمومية على مستوى مصلحة الوثائق البيومتًي: المحور الثاني

ياف أولر وعرضو على عدد من الأساتذة قمنا بإعداد الاستبياف على مراحل بحيث تم وضع استب
)انظر ،ثم تم تصحيح بعض الأخطاء للخروج بالاستبياف في شكلو نهائي (02)انظر الملحق  المحكمتُ

استبياف وتم استًجاع 120ولقد تم توزيعو على موقع التواصل الاجتماعي الفيسبوؾ (01الملحق 
 رد.114

 المطلب الثاني: اختبار ثبات أداة الدراسة 

 لصدق الظاىري:ا .5

جل اختبار صدؽ استبياف قمنا بعرضها على لرموعة من المحكمتُ وتعديلها حسب أمن 
الدلاحظات الدقدمة لتصبح الأداة في تصميمها النهائي لتصبح مناسبة لتحقيق أىداؼ 

 .الدراسة
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 قياس ثبات أداة الدراسة: .2

وفي spss23انة ببرنامج تم حساب ثبات الاستبياف عن طريق معادلة آلفا كرونباخ بالاستع
 الجدوؿ التالر حوصلة النتائج:

 يوضح معامل آلفا كرونباخ للاستبيان:10الجدول 

 معامل الثبات عدد البنود الدتغتَات  أبعاد الدراسة 
الإدارة الالكتًونية على  المحور الأوؿ 

مستوى مصلحة الوثائق 
 البيومتًية

56 1.=1 

لى الخدمة العمومية ع المحور الثاني 
مستوى مصلحة الوثائق 

 البيومتًية

56 1.<7 

 8>.1 68  ثبات أداة الدراسة 
 (10انظر الملحق) 67اصدار spssبرنامج  من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجاتالمصدر : 

، ومنو فاف أداة القياس تتمتع 8>.1يلاحظ من الجدوؿ أعلاه أف معامل ألفا كرونباخ الكلي ىو 
 ة مقبولة جدا.بالثبات وىذه القيم

وقبل التطرؽ إلذ برليل الاستبياف لغب التطرؽ إلذ جدوؿ برديد درجة ألعية متوسط الحسابي وفق 
(،محايد 0(، أوافق )0أوافق بشدة )مقياس ليكرت الخماسي: مقياس ترتيبي معبر عن أوزاف 

  (0(، لا أوافق بشدة )2(،لا أوافق )0)
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 درجة الألعية  الدتوسط الحسابي 
 الدستوى منخفض 6.77إلذ  5من 
 توسطالدستوى م ;:.7الذ 6.78من 
 رتفع الدستوى م 9الذ >:.7من 

 دراسات سابقةالمصدر:                                      

 ستبيان الالكتروني الاعرض وتحليل نتائج  المطلب الثالث:

 :يوضح خصائص أفراد العينة حسب متغير الجنس 12الجدول
 النسبة المئوية  تكرارال  الجنس
 99.7  7:  ذكر

 ;.88  95  أنثى

 511  558  المجموع

  (10انظر الملحق) 67اصدار spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات برنامج  المصدر :

من خلاؿ الجدوؿ تبتُ أف مواطنتُ بلدية بونورة من حيث الجنس جاءت متباينة إذ بلغت نسبة 
. نستنتج أف ىناؾ إقبالا من  ;.88 حتُ قدرت نسبة الإناث بنسبة . في99.7الذكور ب

طرؼ الدواطنتُ  وىذا راجع  إلذ فئة الذكور يأتوف بأنفسهم للمصلحة وفي حالات قليلة بنسبة 
للإناث التي تستخرج الوثائق منها لأف الأغلبية يرسلوف من ينوب عنهم إلا في حالة جاىزية الوثائق 

 للتوقيع عليها.
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 يوضح خصائص أفراد العينة حسب العمر :10الجدول 

 النسبة المئوية  التكرار  العمر
 ;9  9:  01إلى  21من 

 77.7  >7  01إلى  00
 ;  >  01إلى  00

 :.6  7  فأكثر 00
 511  558  المجموع

  (10انظر الملحق)67 إصدار spss لطالبتتُ بناء على لسرجات برنامجمن إعداد ا :المصدر

سنة،  71إلذ  61الدواطنتُ تتًاوح أعمارىم مابتُ  من% ;9تشتَ معطيات الجدوؿ إلذ أف نسبة 
 تتًاوح% ;نسبة  ا، تليه81إلذ  75الذين تراوحت أعمارىم ما بتُ  من% 77.7نسبة  اتليه

 فأكثر. 95تراوحت أعمارىم  الذين% :.6، في حتُ قدرت اقل نسبة ب91إلذ  85أعمارىم من

الفئة العمرية متفاوتة بحيث لؽكن إرجاع ذلك إلذ التًكيبة الدلؽوغرافية للمجتمع الذي  نستنتج أف
 يتميز بفئة شبابية. 

 :يوضح خصائص أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي10الجدول 

 النسبة المئوية  التكرار  المستوى التعليمي 
 >.5  6  ابتدائي

 >.5  6  متوسط
 ;.:5  =5  ثانوي
 5.5;  5>  جامعي
 >.>  51  أخرى

 511  558  المجموع

 (10انظر الملحق) 67 إصدار spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات  المصدر :
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يعتبر الدستوى التعليمي من أىم الدؤشرات التي من خلالذا يتم برديد خصائص العينة خصوصا في 
ه حسب الدستوى التعليمي أعلى نسبة مستوى دراسات الجمهور نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلا

مستوى ثانوي ، في حتُ قدرت أقل نسبة  ;.:5، تليها نسبة 5.5;جامعي قدرت ب 
مستوى ابتدائي ومتوسط  .نستنتج أف الدواطنتُ بلدية بونورة لديهم ثقافة والوعي حوؿ >.5بب

 الخدمات الالكتًونية .

 ب متغير الوظيفة: يوضح خصائص أفراد العينة حس10الجدول 

 النسبة المئوية   التكرار  الوظيفة 
 :.68  >6  طالب

 6.>8  99  موظف
 57.6  59  عامل
 58  :5  متقاعد

 511  558  المجموع
 (10انظر الملحق) 67اصدار spss من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات برنامج المصدر :

،ثم تليها 6.>8ة حسب الوظيفة ىم الدوظفتُ بنسبة من خلاؿ الجدوؿ يتبتُ لنا أف أكبر نسب
 .57.6ثم تليها العاملتُ بنسبة  58ثم الدتقاعدين بنسبة  :.68الطلبة بنسبة 

يرجع إلذ أف فئتتُ من طبقة الواعية على دراية  فتُ و الطلبة لػتلوف أعلى نسبة،نستنتج أف نسبة الدوظ
 أف نسبة قليلة بنسبة للعاملتُ.ظ بألعية الخدمات الالكتًونية في حتُ نلاح
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:يوضح خصائص أفراد العينة حسب متغير عدد مرات ذىابك للمصلحة الوثائق 10الجدول 
  ةالبيومتري

عدد مرات ذىابك لمصلحة 
 الوثائق البيومترية 

 
 

 النسبة المئوية  التكرار

 6.9>  8=  مرة

 56.7  58  مرتين
 9.7  :  ثلاثة فأكثر

 511  558  المجموع

انظر ) 67 إصداربرنامج   spss عداد الطالبتتُ بناء على لسرجاتمن إ المصدر :

 (10الملحق

يتبتُ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه  أف أغلبية الدواطنتُ يذىبوف إلذ مصلحة الوثائق البيومتًية مرة واحدة 
مرتتُ  وىي نسبة كبتَة جدا في حتُ قدر نسبة الذىاب 6.9>في الأسبوع بنسبة قدرت ب 

 نسبة ضئيلة جدا .9.7أما بنسبة إلذ عدد الزيارات ثلاث مرات فأكثر قدرت ب  56.7ب

نستنتج أف أغلبية الأفراد يقصدوف الدصلحة مرة واحدة في الأسبوع ذلك لأف مدة استخراج الجواز 
كاف لديو السفر والبطاقة التعريف تستغرؽ أسبوع فقط بعد بذهيز الوثائق الدطلوبة.إلا في حالة إذا  

 مشكل وخلل في الشبكة تتأخر الخدمة.
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 : يوضح خصائص أفراد العينة حسب متغير مكان السكن 10الجدول

 النسبة المئوية  التكرار  مكان السكن
 =.>6  77  قصر بني يزقن

 =.65  69  قصر بونورة
 :7  85  حي سيدي اعباز
 57.6  59  المنطقة العلمية

 511  558  المجموع

 (10انظر الملحق) 67إصدارspss برنامج  من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ ىناؾ تقارب في النتائج أعلى نسبة الدواطنتُ من حيث الكثافة 
 =.65. في حتُ قدرت نسبة قصر بونورة ب=.>6السكانية لقصر بن يزقن قدرت النسبة ب

نستنتج أف مواطنتُ %.57.6ثم تليها الدنطقة العلمية بنسبة  :7دي اعباز بنسبة تليها حي سي
 بلدية بونورة الدناطق الأربعة يزوروف مصلحة الوثائق البيومتًية لطلب خدمة الوثائق البيومتًية.
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لتقديم  الإداريأجهزة والمعدات مناسبة للعمل  على البلدية توفريبين مدى  :10جدولال
 للمواطن على أكمل وجو. الخدمة

المتوسط  الانحراف المعياري
 الحسابي

النسبة 
 المئوية

  التكرار

 

 
0.86 

 

 
3.75 

2.6 3  غير موافق
 بشدة 

6.1 7 غير موافق 

17.5 20  محايد 

59.6 68  موافق 

14 11 موافق بشدة 

100 114 المجموع 

 (10انظر الملحق) 67 إصدارspss برنامج لسرجاتمن إعداد الطالبتتُ بناء على  المصدر :

الدبحوثتُ أجابوا بغتَ موافق بشدة ونسبة  من :.6نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يبتُ أف نسبة 
 و نسبة6.=9موافق و نسبة 9.;5لزايد  الإجابةوكانت نسبة  5.:%غتَ موافق قدرت ب

وىذا مابتُ قلة  :>.1عياري قدره و بالضراؼ م:;.7وبلغ الدتوسط الحسابي 58موافق بشدة 
 .تشتت إجابات الدبحوثتُ

والدعدات الدناسبة للعمل في  الأجهزةتوفر  أفومن ىنا نستنتج أف أغلبية الدواطنتُ بلدية بونورة يقروف 
 الدصلحة البيومتًية لتقدنً الخدمة للمواطن على أكمل وجو.
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أجهزة والمعدات مناسبة للعمل  : يوضح استجابات الأفراد حول توفر البلدية10الجدول
 الإداري لتقديم الخدمة للمواطن 

 

 المجموع 
توفر البلدية أجهزة والدعدات مناسبة للعمل الإداري لتقدنً 

 الخدمة للمواطن على أكمل وجو
 

 بدائل الاستجابة

غير موافق 
 بشدة 

موافق  موافق محايد  غير موافق

 بشدة 
عدد مرات  حدة مرة وا التكرار 13 58 15 5 3 94

ذىابك 

 للمصلحة 

 

 النسبة  %14 %61.7 %15.9 %5.3 %3.1 %100
 مرتتُ  التكرار 2 7 4 1 0 14

 النسبة %14.2 %50 %28.5 %7.1 0 %100
ثلاث مرات      التكرار 1 3 1 1 0 6

 النسبة 16.6% 50% 16.6% 16.6% 0 100% فأكثر
 المجموع التكرار 16 68 20 7 3 114

 النسبة  %14 %56.6 %17.5 %6.1 %2.6 %100 
 (10انظر الملحق) 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

يوضح الجدوؿ أعلاه أف نسبة الإجابة موافق بشدة بالنسبة لعدد مرات ذىابك للمصلحة مرة واحدة  
 5.:و نسبة غتَ موافق  % 9.;5 في حتُ كانت الإجابة بنسبة لمحايد %:.:9كانت نسبة

 إجمالا. % :.6كانت اقل نسبة بو 

راجع نلاحظ أف الإجابة موافق بشدة كانت اكبر نسبة من طرؼ عدد زيارات في الدرة الواحدة ىذا 
 معدات اللازمة لتقدنً الخدمة للمواطن في وقتها الدناسب. و  إلذ توفتَ البلدية إلذ أجهزة
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الالكترونية في المصلحة ساىم في القضاء على البيروقراطية  دارةالإتطبيق يبين  :01لجدول ا
 .الإداريوالفساد 

النسبة  المتوسط الحسابي الانحراف المعياري
 المئوية

  التكرار

 

 
1.14 

 

 
3.52 

غير موافق  7 %6.1
 بشدة 

 غير موافق 18 %15.8
 محايد  18 %15.8

 موافق  50 %43.2

 موافق بشدة 21 %18.4
 المجموع 114 100

 (10انظر الملحق) 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

في حتُ   5.:نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يبتُ أف نسبة الذين أجابوا ب غتَ موافق بشدة 
بشدة  قونسبة مواف87.6أما بنسبة موافق  ,>.59غتَ موافق ونسبة لزايد  قدرت نسبة

5<.8  ىذا ما يعبر عن تشتت في إجابات الدبحوثتُ و 5.58ومنو بلغت قيمة الضراؼ معياري
 .7.96 قدره توسط حسابيبد لاختلاؼ أوجو النظر

الالكتًونية سالعت في القضاء على البتَوقراطية والفساد  الإدارةنستنتج أف أغلبية الدبحوثتُ صرحوا أف 
فتُ في الدصلحة يقدموف الخدمة الذ جميع الدواطنتُ وعدـ أف موظملاحظتنا ذلك حسب  الإداري

الالضياز لأي فئة الاجتماعية على حساب فئة أخرى الذي يقضي على الرشوة والمحسوبية والوساطة في 
 .التعاملات الادارية مع جميع مواطنتُ دوف التمييز بينهم 
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لوقت والجهد في انجاز لصت اق الالكترونية الإدارةيبين رأي المبحوثين على أن :00الجدول 
 الخدمة المواطن.

النسبة  المتوسط الحسابي الانحراف المعياري
 المئوية

  التكرار

 
1.25 

 

 
4.04 
 

غير موافق  5 %4.4
 بشدة 

 غير موافق 16 %14

 محايد  8 %7

 موافق  25 %21.9

 موافق بشدة 60 %52.6

 مجموعال 114 100

   (10انظر الملحق)67 إصدارspss برنامج البتتُ بناء على لسرجاتمن إعداد الط المصدر :

من مواطنتُ عينة الدارسة أجابوا بغتَ موافق بشدة  8.8من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يبتُ أف نسبة 
أجابوا موافق في حتُ كانت أعلى  %=.65لزايد بالدقابل نسبة ;غتَ موافق ونسبة 58ونسبة 

وىذا مايعبر عن تشتت إجابات  شدة بالضراؼ معياري قدرهبدوافق ب أجابوا :.96نسبة ب
وىذا ما أكدتو لنا الدقابلة .8.18 قدره توسط حسابيبدو  5.69الدبحوثتُ نظرا لاختلاؼ أوجو نظر 

مع موظف أف الإدارة الالكتًونية في مصلحة الوثائق البيومتًية قلص الوقت والجهد وسرعة في الالصاز  
ما يتعلق بالدواطن من معلومات وبيانات متوفر على مستوى وزارة الإجابة نعم لاف كل  تكان

 ( 17)انظر الدلحق1.العدؿ

 
                                                           

على ساعة  ".بلدية بونورة مصلحة الوثائق البيومتًية،الوثائق المنجزة موظف في مصلحة استلام :"ىامل خالد  مقابلة مع  1
=>71 . 6;/1</6161. 
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 .والإتقانالوثائق البيومترية المستخرجة بالدقة  بيبن رأي أفراد حول اتسام :02لجدول ا

النسبة  المتوسط الحسابي الانحراف المعياري
 المئوية

  التكرار

 
1.05 

 

 
4.01 
 

غير موافق  4 %3.5
 بشدة 

 غير موافق 10 %8.8

 محايد  8 %7

 موافق  50 %43.9

 موافق بشدة 42 %36.8

 المجموع 114 %100

   (10انظر الملحق)67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

ة قدرت الدبحوثتُ أف نسبة غتَ موافق بشد إجاباتنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه وحسب 
موافق =.87بالدقابل كانت نسبة  ;في حتُ قدرت نسبة لزايد   >.>أما نسبة  7.9ب

ىذا ما يعبر عن تشتت إجابات  و5.19ر.بالضراؼ معيا>.:7ونسبة موافق بشدة قدرت 
النتائج أف الوثائق البيومتًية تتسم بالدقة في   .نستنتج من خلاؿ 8.15توسط حسابي الدبحوثتُ وبد

التي كانت برصل في الادارة  الإدارية استخداـ الحاسوب لشا يقلل من الأخطاء من خلاؿ الصازىا
 التقليدية.
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في المصلحة ساىم في  ة:يوضح استجابات الأفراد حول تطبيق الإدارة الالكتروني00الجدول 
  ةالقضاء على البيروقراطي

 

 المجموع 
القضاء في الدصلحة ساىم في  ةتطبيق الإدارة الإلكتًوني

 على البتَوقراطية 

 

 حتذائم الاستجات

غير موافق 
 بشدة 

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد 

 بشدة 
 مرة واحدة التكرار 15 44 13 15 7 94

عدد مرات 

ذىابك 

 للمصلحة

%100 %7.4 %15.9 %13.

8 

 النسبة  %15.9 %46
 مرتين التكرار 5 5 1 3 0 14

 النسبة %35.1 %35.1 %7.1 %21.3 0 %100
 التكرار 1 1 2 2 0 6

 

 ثلاث مرات  فأكثر

%100 0 %33.3 %33.

3 

 النسبة  %16.6 %16.6

  التكرار 60 25 8 16 5 114

 انًجًىع 

%100 %4.4 %14 %7 %21.

9 

 لنسبةا %52.6

 (10انظر الملحق) 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

دوؿ أعلاه أف نسبة الإجابة موافق بشدة بالنسبة لعدد مرات ذىابك للمصلحة مرة واحدة  يوضح الج
 إجمالا. %4.4وكانت اقل نسبة  %;في حتُ كانت الإجابة بنسبة لمحايد  %:.96كانت نسب
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نلاحظ أف الإجابة موافق بشدة كانت اكبر نسبة من طرؼ عدد زيارات في الدرة الواحدة وىذا مايعبر 
في العمل الإداري وحققت العدالة  ةسالعت في القضاء على البتَوقراطي ةدارة الالكتًونيعلى أف الإ

 والدساواة بتُ الدواطنتُ .

  الإدارةفي القضاء على اكتظاظ المواطنين في  الرقمية الإدارةبيبن مدى مساىمة  : 00الجدول

النسبة  المتوسط الحسابي الانحراف المعياري
 المئوية

  التكرار

 
1.24 

 
3.83 

غير موافق  9 %7.9
 بشدة 

 غير موافق 7 %6.1

 محايد  20 %17.5

 موافق  68 %59.6

 موافق بشدة 16 %14

 المجموع 114 %100

 (10انظر الملحق) 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

موافق  وغتَ =.; موافق بشدة بنسبة ت النسب من غتَنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه تفاو 
وموافق بشدة  :.=9بنسبة  أعلىوموافق  5.;5بدحايد  الإجابةو كانت 5.:بنسبة 
وىذا ما يعبر على تشتت في  5.68والالضراؼ معياري7>.7  والدتوسط حسابي قدره  58بنسبة 
 الإدارةنو لؽكن القوؿ أف .ومتلاؼ وجهة نظر الدواطنتُات بتُ الدبحوثتُ وىذا راجع إلذ اخالإجاب

وتم ملاحظة ذلك خلاؿ زياراتنا .الإدارةالرقمية سالعت في القضاء على اكتظاظ الدواطنتُ في 
الالكتًونية ساىم في القضاء على الاكتظاظ   للإدارةأف استخداـ الدوظفتُ  للمصلحة الوثائق البيومتًية

 .ق البيومتًيةاستخراج الوثائ عمل الاداري و سهولةالدواطنتُ. ذلك من خلاؿ تسريع ال



 ت بونورةيبمصلحت الوثائق البيومتريت ببلدالدراست الميدانيت                      الفصل الثالث 

 

 
76 

تقريب المواطن من  إلىتطبيق الالكترونية في المصلحة  ةساىميبين مدى م :00الجدول
  .الإدارة

النسبة  المتوسط الحسابي الانحراف المعياري
 المئوية

  التكرار

 
0.86 

 
3.76 

غير موافق  3 %2.6
 بشدة 

 غير موافق 7 %6.1

 محايد  20 %17.5

 موافق  68 %59.6

 موافق بشدة 16 %14

 المجموع 114 %100

 (10انظر الملحق) 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

ونسبة  %:.6نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف مواطنتُ عينة الدراسة أجابوا بغتَ موافق بنسبة 
 58ونسبة  :.=9في حتُ كانت نسبة موافق  % 9.;5وبدحايد   %5.:غتَ موافق بنسبة 

ىذا ما يبتُ قلة تشتت إجابات الدبحوثتُ و =>.1 موافق بشدة ومنو بلغت قيمة الالضراؼ الدعياري 
 .:;.7الدتوسط الحسابي وبلغ 

الدصلحة سالعت في تقريب الدواطن من  الالكتًونية في الإدارةالدبحوثتُ نستنتج أف  إجاباتحسب 
ع رئيسة الدصلحة أف استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة مثل م ةما أكدتو لنا الدقابلوىذا . الإدارة
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)الذاتف ،مواقع التواصل الاجتماعي (ىاتو الوسائل التي تقرب الادارة من الدواطن وتستمع 
 (17)انظر الدلحق 1لانشغالاتهم وتلبي متطلباتهم.

استجابة السريعة في تقديم  إلىرونية الالكت الإدارةالاعتماد على  يبين مدى :00الجدول 
 .الخدمات

النسبة  المتوسط الحسابي الانحراف المعياري
 المئوية

  التكرار

 
1.18 

 
3.56 

 قغير مواف 7 %6.1
 بشدة 

 غير موافق 16 %14

 محايد  16 %14

 موافق  45 %39.5

 موافق بشدة 30 %26.3

 المجموع 114 %100

 (10انظر الملحق) 67 إصدارspss برنامج الطالبتتُ بناء على لسرجاتمن إعداد  المصدر :

الدػػواطنتُ عينػػة الدراسػػة كانػػت نسػػبة الػػذين  الإجابػػةنلاحػػظ مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ أعػػلاه تعػػدد في نسػػب 
نسػبة  أمػا58في حتُ قدرت نسبة غتَ موافق ولزايد نفس النسبة  5.:أجابوا بغتَ موافق بشدة 

والالضػػراؼ :7.9ومنػػو بلغػػت قيمػػة متوسػػط الحسػػابي  7.:6بشػػدة  ونسػػبة موافػػق 9.=7موافػػق 
 الإدارةج أف الاعتمػاد علػى تنت.نسػوىذا مايعبر أف ىناؾ تشتت في إجابػات الدبحػوثتُ  >5.5معياري 

 بشػكل البيانػات مػع تتعامػل ولأنها الخدمات للمواطن.وتسهيل استجابة السريعة  إلذالالكتًونية يؤدي 

                                                           
1
يوـ بدصلحة الوثائق البيومتًية . بلدية بونورة ".رئيسة المصلحة الرقمنة والعصرنة:"مقابلة مع السيدة بودراع 

 .10:00الساعة  لىع18/07/2020
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 لػتػػػػاج مواطنػػػػا أو موظفػػػػا كػػػػاف سػػػػواءا أحػػػػد لأي متاحػػػػا الاداري العمػػػػل لغعػػػػل الػػػػذي الأمػػػػر الكػػػػتًوني
 .للمعلومات

 الخدمات بكفاءة وفعالية  تقديمالالكترونية في  الإدارة ةساىميبين مدى م : 00الجدول

 (10انظر الملحق) 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

بنسبة غتَ موافق  الإجابة و  7.9% نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف الإجابة بغتَ موافق بشدة
58.=  5في حتُ قدرت نسبة لزايد.<  7.:6أما نسبة موافق  و نسبة موافق بشدة

ومنو نستنتج من  5.79والالضراؼ الدعياري  =7.7ومنو قدرت قيمة الدتوسط الحسابي  %49.1
خلاؿ إجابات الدواطنتُ ومقابلة مع موظف من الدصلحة أف الإدارة الالكتًونية سالعت في رفع 

الية خلاؿ تقدنً الخدمة.كما ذكر في مقاؿ لحفصي عمتَوش عنواف الدقاؿ العلاقة بتُ الكفاءة وفع
البتَوقراطية والإدارة الالكتًونية دراسة نظرية ذكر أف الإدارة الالكتًونية ترفع مستوى الكفاءة والفعالية 

كما .وبدقة الإدارة العمومية من خلاؿ استخداـ وسائل تكنولوجيا تساىم في تنفيذ الدهاـ بسرعة 
تساىم في برستُ الخدمة العمومية يسمح استعماؿ الانتًنت بتقدنً أحسن خدمة للمواطنتُ من 

النسبة  المتوسط الحسابي الانحراف المعياري
 المئوية

  التكرار

 
1.35 

 
3.39 

غير موافق  9 %7.9
 بشدة 

 غير موافق 17 %14.9

 محايد  2 %1.8

 موافق  30 %26.3

 موافق بشدة 56 %49.1

 المجموع 114 %100



 ت بونورةيبمصلحت الوثائق البيومتريت ببلدالدراست الميدانيت                      الفصل الثالث 

 

 
79 

وىي النقطة  ةخلاؿ التعرؼ على حاجاتهم وبسكينهم من برقيقها في الآجاؿ التي يرغبوف فيها بكفاء
 .1مالرئيسة لبرامج إصلاح الخدمة العمومية ويكوف ذلك بفعالية الخدمات الدقدمة لذ

الالكترونية مبدأ العدالة والمساواة بين المواطنين في  الإدارة يقحقيبين مدى ت :00الجدول 
 .تقديم الخدمة

  التكرار النسبة المئوية المتوسط الحسابي الانحراف المعياري

 
1.30 

 
3.85 

غير موافق  5 %4.4
 بشدة 

 غير موافق 20 %17.5

 محايد  16 %14

 موافق  19 %16.7

 موافق بشدة 54 %47.4

 المجموع 114 %100

 (10انظر الملحق) 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

وكانت نسبة الإجابة  8.8ن خلاؿ الجدوؿ الآتي نلاحظ أف نسبة غتَ موافق بشدة قدرت بم
ونسبة الأعلى 16.7%موافق أما نسبة  58في حتُ كانت نسبة لزايد  9.;5غتَ موافق 

وىذا مايعبر عن تشتت في إجابات  5.7بالضراؼ معياري قدره  8.;8لدوافق بشدة بنسبة 
نستنتج من خلاؿ إجابات مواطنتُ أف تطبيق الإدارة  9>.7الدبحوثتُ وبلغ الدتوسط حسابي 

ذلك من خلاؿ  طنتُ.الالكتًونية في الدصلحة ساىم في القضاء على الوساطة وحقق الدساواة بتُ الدوا
ولاف الادارة الالكتًونية  أنو تتم تلبية طلبات الدواطنتُ بالتًتيبالديداف لزل الدراسة لاحظنا  إلذنزولنا 

 .تلغي أسلوب التعامل بالرشوة ولأف الدواطن يتعامل مع  الحاسوب مباشرة 
                                                           

 .15.ع 19. ج.مزائرية لدراسات السياسية لرلة الج ". العلاقة بين البيروقراطية والإدارة الالكترونية:"ي عمتَوشحفص1
 .55.ص51.ص7جامعة الجزائر 
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 ة.دعم المصلحة التوقيع الالكتروني للوثائق البيومترييبين مدى  :00الجدول 

النسبة  المتوسط الحسابي الانحراف المعياري
 المئوية

  التكرار

 
1.01 

 
3.98 

 غير موافق بشدة  1 %0.9

 موافقغير  12 %10.5

 محايد  17 %14.9

 موافق  42 %36.8

 موافق بشدة 42 %36.8
 المجموع 114 %100

 (10انظر الملحق) 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

في حتُ كانت نسبة   %=.1نلاحظ من خلاؿ جدوؿ أعلاه أف نسبة غتَ موافق بشدة قدرت ب
 %>.:7موافق بشدة ب ونفس النسبة بتُ موافق و%=.58ونسبة لزايد  %51.9غتَ موافق ب 

 وىذا مايعبر عن تشتت في إجابات5.15والالضراؼ معياري بلغ  >=.7ومتوسط حسابي قدره 
الدصلحة أف التوقيع الالكتًوني يكوف في الدرحلة  الدبحوثتُ ،وىذا ما أكدتو لنا الدقابلة مع الدوظف في

 .1إجراءات :تصوير +التوقيع الالكتًوني  مرحلة الثالثة :استلاـ )البصمة +التوقيع( نالثانية م

 

 

 

 

                                                           
 .نفس المقابلةخالد ىامل ،  1
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والجهد في انجاز  :يوضح استجابات أفراد حول تقليص الإدارة الالكترونية الوقت21لجدول ا
 الخدمة للمواطن 

 

 المجموع 
الوقت والجهد في الصاز الخدمة  الإلكتًونية الإدارةقلصت 

 للمواطن 

 

 حتذائم الاستجات

غير موافق 
 بشدة 

موافق  موافق محايد  غير موافق

 بشدة 
 مرة واحدة التكرار 49 18 7 15 5 94

عدد مرات 

ذىابك 

 للمصلحة

 النسبة %52.1 %19.1 %7.4 %15.9 %5.3 %100
 مرتين التكرار 10 2 1 1 0 14

 النسبة %71 %14.2 %7.1 %7.1 %0 %100
 ثلاث مرات  فأكثر التكرار %1 %5 %0 %0 %0 6

 النسبة %16.6 %83.3 %0 %0 %0 %100
  التكرار 60 25 8 16 5 114

 انًجًىع 

%100 %4.4 %14 %7 %21.

9 

%52.

6 
 لنسبةا

 (10انظر الملحق) 67 إصدارspss برنامج إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات من المصدر :

نلاحظ من خلاؿ  الجدوؿ أعلاه أف تطبيق الإدارة الالكتًونية على مستوى الدصلحة قلصت الوقت 
 1: حسب عدد مرات الذىاب للمصلحة بدوافق بشدة أعلى نسبة بتكرار. و الجهد في الصاز الخدمة

في =.65 موافق بنسبة 69 لا لدرة واحدة فيحتُ كانت الإجابة مرتتُ بتكرارإجما:.96 وبنسبة
ومنو .8.8 وغتَ موافق بشدة58 وغتَ موافق ; حتُ كانت أدنى في لزايد الذي قدرة ب
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وىذا  ةنستنج أف تطبيق الالكتًونية في الدصلحة قلص الجهد والوقت وسرعة في الصاز الوثائق البيومتًي
   .الدواطنتُ للمصلحة مرة واحدة في الأسبوععائد إلذ زيارة 

لتسهيل الخدمات المقدمة حول  الإجراءاتالمصلحة بتبسيط  يبين مدى قيام :20لجدول ا
 بطاقة التعريف وجواز السفر البيومتري 

النسبة  المتوسط الحسابي الانحراف المعياري
 المئوية

  التكرار

 
0.89 

 
4.21 

غير موافق  9 %7.9
 بشدة 

 غير موافق 00 00

 محايد  9 %7.9

 موافق  45 %39.5

 موافق بشدة 51 %44.7

 المجموع 114 100

 (10انظر الملحق) 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

 ونسبة موافق قدرت  %=.;نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف نسبة غتَ موافق بشدة ولزايد 
والالضراؼ معياري  8.65بدتوسط حسابي  %;.88وفي حتُ كانت نسبة موافق بشدة   9%.=7

 وىدا ما يعبر على قلة التشتت في إجابات الدبحوثتُ.=>.1قدر ب 

على تطبيق إجراءات في تقدنً  فإف الدصلحة تعملومن خلاؿ مقابلة مع موظف في الدصلحة  
 ء الوثائق البيومتًية بسر بثلاث مراحل: ف مراحل إجرانتُ فكانت الإجابة إخدمتها للمواط
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استلاـ مرحلة الثالثة:تصوير +التوقيع الالكتًوني   مرحلة الثانية::مراقبة البيانات    مرحلة الأولى
 (17)انظر الدلحق  1)البصمة +التوقيع( .

توفر البلدية صفحة على فيسبوك للإعلانات عن أنشطة والخدمات بيبن مدى   :22الجدول 
 تقدمها المصلحة  التي

  التكرار النسبة المئوية المتوسط الحسابي الانحراف المعياري

 
1.80 

 
4.08 

غير موافق  6 %5.3
 بشدة 

 غير موافق 16 %14

 محايد  11 %9.6

 موافق  18 %15.8

 موافق بشدة 63 %55.3

 المجموع 114 100

 (10انظر الملحق) 67 إصدارspss رنامجب من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

وكانت  %58وغتَ موافق ب  % 9.7من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف نسبة غتَ موافق بشدة 
والدتوسط الحسابي قدر %    99.7وموافق بشدة  %>.59أما بنسبة لدوافق  %:.=نسبة لزايد 

 لدبحوثتُ.مايعبر عن تشتت إجابات اوىذا  1>.5والالضراؼ الدعياري بلغ 8.15ب

الصفحة على موقع  نا لديوىذا ما أكدتو لنا مقابلة مع مسؤولة مصلحة الوثائق البيومتًية الإجابة نعم 
بعتُ اعتبار الانشغالات  الأخذيتم  الفيسبوؾ ورقم خاص للمواطنتُ ،يتم استقباؿ الشخصي

 (10) انظر الملحق  2.حلوؿ لو إلغادوالشكاوي ولزاولة 

                                                           
 .نفس المقابلةخالد ىامل ، 1
 .نفس مقابلة،عبلة بودراع 2
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دراسة دكتوراه للباحث عباف عبد القادر الذي اجري دراستو في بلدية كاليتوس  تتفق ىذه الجزئية مع
بالجزائر العاصمة التي كانت حوؿ  برديات الإدارة الالكتًونية. تتفق مع أف البلدية تستخدـ خدمات 
الالكتًونية ،كما توفر الوثائق الإدارية على مستوى البلدية ،وبزصيص رقم ىاتفي للمواطنتُ من اجل 

 1انشغالاتهم وتلبية طلباتهم، بزصيص صفحة على الفيسبوؾ من اجل تقريب الإدارة من الدواطن.

بتوفير لائحات وإعلانات حول المعلومات  ةمصلحة الوثائق البيومتري بيبن قيام:20الجدول 
  ةللخدمة الوثائق البيومتري ةاللازم

  ارالتكر  النسبة المئوية المتوسط الحسابي الانحراف المعياري

 
1.80 

 
4.80 

غير موافق  1 %0.9
 بشدة 

 غير موافق 13 %11.4

 محايد  12 %10.5

 موافق  46 %40.4

 موافق بشدة 42 %36.8

 المجموع 114 %100

  (10)الملحق انظر 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

 %55.8وغتَ موافق ب  % =.1سبة غتَ موافق بشدة من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف ن
والدتوسط الحسابي %>.:7وموافق بشدة  % 81.8أما بنسبة لدوافق %51.9وكانت نسبة لزايد

وىذا ما يعبر عن تشتت إجابات الدبحوثتُ. من خلاؿ  1>.5والالضراؼ الدعياري بلغ >.8قدر ب
لائحات وإعلانات متضمنة  دلاحظنا وجو  ةقيامنا بدراسة الديدانية في مصلحة الوثائق البيومتًي

 معلومات حوؿ الوثائق البيومتًية .
                                                           

الأعماؿ ،مذكرة لنيل شهادة دكتوراه في علم الاجتماع ، بزصص الإدارة  ةتحديات الإدارة الالكتروني:عباف عبد القادر  1
 .141،ص2015/2016،جامعة بسكرة ،

 



 ت بونورةيبمصلحت الوثائق البيومتريت ببلدالدراست الميدانيت                      الفصل الثالث 

 

 
85 

مصلحة الوثائق البيومترية ظروف مواطنين احتياجات  بيبن رأي أفراد حول مراعاة :20الجدول 
 الخاصة 

  التكرار النسبة المئوية المتوسط الحسابي الانحراف المعياري

 
0.97 

 
3.85 

غير موافق     1 %0.9
 ة بشد

 قغير مواف 14 %12.3

 محايد  16 %14

 موافق  30 %26.3

 موافق بشدة    53 %46.5
 المجموع 114 %100

 ( 10)الملحق انظر 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

 % .56.7ب وغتَ موافق  % =.1من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف نسبة غتَ موافق بشدة 
والدتوسط الحسابي قدر  46.5%وموافق بشدة  26.3%أما بنسبة لدوافق  %58وكانت نسبة لزايد

وىذا ما يعبر عن  قلة تشتت إجابات الدبحوثتُ. من خلاؿ قيامنا  =.1والالضراؼ الدعياري بلغ >.7
اجات الخاصة من لاحظنا انو يتم مراعاة ذوي احتي ةبدراسة الديدانية في مصلحة الوثائق البيومتًي

 خلاؿ معاملتهم معاملة خاصة  في تقدنً الخدمة ، وىذا ما أكدتو مقابلة مع مسؤولة مصلحة الوثائق
يتم  أو ذوي الاحتياجات الخاصة في حالات استثنائية مثل مريض الإجراءاتيتم تسريع انو  البيومتًية

 (10)انظر الملحق .1لديو سوابق عدلية لػدث عراقيل بالنسبة للمواطن الذي ا أحيانابذهيز الوثائق سريع

 

 

                                                           
 نفس المقابلة .، عبلة بودراع 1
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 اىتماما لمشاكل واستفسارات المواطن  ةتبدي مصلحة الوثائق البيومترييبين  :20لجدول ا

  التكرار النسبة المئوية المتوسط الحسابي الانحراف المعياري

 
1.07 

 
3.64 

موافق  غير    7 %6.1
 بشدة 

 غير موافق 10 %8.8

 محايد  20 %17.5

 موافق  56 %49.1

 موافق بشدة    21 %18.4

 المجموع 114 %100

  (10)الملحق انظر 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

 % .>.>وغتَ موافق ب % 5.:من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف نسبة غتَ موافق بشدة 
والدتوسط الحسابي قدر  8.>5%وموافق بشدة  49.1وافق أما بنسبة لد %9.;5وكانت نسبة لزايد

 وىذا ما يعبر عن تشتت إجابات الدبحوثتُ.  ;5.1والالضراؼ الدعياري بلغ  8:.7

 :للمواطن اىاتفي ارقمالوثائق البيومترية  صلحة مخصصت  إذا  يبين:20لجدولا

 النسبة  التكرار  

 9.;:  ;;  نعم 

 32.5  ;7  لا

 511  558  المجموع

 ( 10)الملحق انظر 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :

بلا  اأجابو  76.9من الدواطنتُ أجابوا بنعم في حتُ قدرت نسبة  9.;: الجدوؿ أعلاه أف بتُي
دتو تُ وىذا ما أكللمواطن ا لاستفسارات خاص اأف الدصلحة  تضع رقم الإجاباتنلاحظ من خلاؿ 
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الصفحة على موقع الفيسبوؾ ورقم خاص  نا لدينعم  ةمقابلة مع مسؤولة مصلحة الوثائق البيومتًي
 (10)انظر الملحق  . 1للمواطنتُ

 :التزام المصلحة بتقديم الوثائق  البيومترية في موعدىا مدى :بيبن 20الجدول

 النسبة  التكرار  

 :7  85  نعم 

 57.6  59  لا

 91.9  >9  أحيانا

 511  558  المجموع

 انظر 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر :
  (:1)الدلحق

حوؿ التزاـ الدصلحة بتقدنً الوثائق في موعدىا  أفراد العينة إجابةأف نسبة  أعلاهيوضح لنا الجدوؿ 
 بأحيانا الإجابةكانت   إجابة ب لا في حتُ 57.6وقدرت نسبة % :7ب نعم  الإجابةقدرت 
91.=  فحسب بتقدنً الخدمة في موعدىا  أحيانانستنتج أف الدبحوثتُ صرحوا أف الدصلحة تلتزـ

خر الخدمة للمواطن نقوـ في تأ تعد سببا الانتًنت انقطاع حالةو في رئيسة الدصلحة أن مقابلة مع
 لحل الدركزية بالولاية بالخلية صلنت الدشكلة بقيت إذاو أ العطب لتصليح التقتٍ بالدهندس بالاتصاؿ
 الحاسوب. للتطبيقات برديث وجود حالة في وطتٍ انقطاع.وفي حالات  لػدث الدشكل
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 نتائج الدراسة وعرضالتحقق من الفرضيات  المبحث الثالث:

 المطلب الأول: إثبات أو نفي الفرضيات

 T studentاختبار الفرضيات باستخدام اختبار

 .صائياصياغة الفرضيات إح

 : تساىم الإدارة الالكتًونية في تفعيل مبادئ الخدمة العمومية الدقدمة للمواطنتُ. الفرضية الأولى

 ونعبر عن ىذه الفرضية إحصائيا بصياغة الفرضيتتُ التاليتتُ:

H: p = 0  .ُأي لا تساىم الإدارة الالكتًونية في تفعيل مبادئ الخدمة العمومية الدقدمة للمواطنت 

H: p  0 .ُأي تساىم الإدارة الالكتًونية في تفعيل مبادئ الخدمة العمومية الدقدمة للمواطنت 

 : للإدارة الالكتًونية دور في برستُ مستوى الاستجابة للارتقاء الخدمة العمومية. الفرضية الثانية

H: p = 0اء الخدمة أي لا توجد علاقة بتُ الإدارة الالكتًونية و برستُ مستوى الاستجابة للارتق
 العمومية .

 H: p 0.للإدارة الالكتًونية دور في برستُ مستوى الاستجابة للارتقاء الخدمة العمومية 

 . الغابي في برقيق رغبات مواطتٍ بلدية بونورة للإدارة الالكتًونية دور الفرضية الثالثة :

H: p = 0 اطتٍ بلدية بونورةلكتًونية وبرقيق رغبات مو : لا توجد علاقة بتُ الإدارة الا. 

H: p 0 لكتًونية وبرقيق رغبات مواطتٍ بلدية بونورة: توجد علاقة بتُ الإدارة الا. 
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 student جدول نتائج اختبار فروض البحث باستخدام اختبار

 النتائج
 
 
 

 الفرضيات 

عدد 
أفراد 
 العينة 

الدتوسط 
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعياري

الخطأ 
 الدعياري

قيمة 
إحصائية 

لاختبار ا
 ت

مستوى 
الدعنوية 

المحسوب 
)مستوى 
 الدلالة (

القيمة  
الجدولية 

TP 

نتيجة 
 الاختبار

الفرضية 
 الأولذ 

 مقبولة  =6;.5 ;1.18 :6.16 =89=1.1 ::8;1.8 :99=.7 558

الفرضية 
 الثانية 

 مقبولة  =6;.5 1.155 :5:.6 =1;>1.1 :671;.1 8.1111 558

الفرضية 
 الثالثة 

 مقبولة  =6;.5 1.167 98;.6 658=1.1 8>;1.98 5::=.7 558

 (10)الملحق انظر 67 إصدارspss برنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على لسرجات المصدر:

 نرفض فرضية العدـ إذ كانت قيمة" ت" المحسوبة اكبر من "ت" الجدولية.

 .1.19نرفض فرضية العدـ إذا كانت قيمة مستوى الدعنوية المحسوبة اقل من  -

 خلال النتائج الموضحة أعلاه يتعين قبول مايلي : من

 .(H1قبوؿ الفرضية البديلة  ) -

 

 .(H2قبوؿ الفرضية البديلة   ) -

 

 .(H3قبوؿ الفرضية البديلة  ) -
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 مناقشة الفرضيات على ضوء النتائج:
 الأولى:الفرضية 

  ببلدية بونورة.تساىم الإدارة الالكتًونية في تفعيل مبادئ الخدمة العمومية الدقدمة لدواطنتُ
ستبياف والدقابلة والدلاحظة نعم تساىم الإدارة الالكتًونية على مستوى الامن خلاؿ نتائج 

 وثائق البيومتًية ببلدية بونورة على برقيق مبادئ الخدمة العمومية الدقدمة للمواطنتُ.المصلحة 
 : الفرضية الثانية

ة للارتقاء الخدمة العمومية مقدمة مستوى الاستجاب للإدارة الالكتًونية دور في برستُ
 للمواطنتُ ببلدية بونورة.

ستبياف والدقابلة تم توصل إلا أف الإدارة الالكتًونية سالعت في برستُ الامن خلاؿ نتائج 
 مستوى الاستجابة للارتقاء بخدماتها.

 :الفرضية الثالثة
 نورة .ببلدية بو  مواطتٍللإدارة الالكتًونية دور الغابي في برقيق رغبات 

وثائق البيومتًية الستبياف والدقابلة والدلاحظة الفرضية لزققة لاف مصلحة الامن خلاؿ نتائج 
 تسعى من خلاؿ تطبيق الإدارة الالكتًونية برقيق رغبات الدواطنتُ.

 سة ار نتائج الد المطلب الثاني:
 الخدمة ثر الإدارة الالكتًونية في برستُأمن خلاؿ موضوع دراستنا الذي بسحور حوؿ   

 العمومية على مستوى مصلحة الوثائق البيومتًية ببلدية بونورة توصلنا إلذ لرموعة من النتائج: 
الإدارة الالكتًونية في مصلحة الوثائق البيومتًية تعمل على زيادة فعالية وكفاءة الدوظفتُ وىذا  -

 ما يؤثر إلغابا على الخدمات الدقدمة للمواطنتُ.

بيانات الدعدات ساعدىا على الوصوؿ إلذ البيومتًية على الأجهزة و اعتماد مصلحة الوثائق  -
 ومعلومات الدواطن بسهولة وفي وقتها الدناسب.
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إف استخداـ الإدارة الالكتًونية يؤدي إلذ التغلب على العديد من الدشاكل والصعوبات التي   -
فية ،الوقت غراكانت تعيق مستَة العمل في الدصلحة مثل : امن الدعلومات ،الحواجز الج

 وغتَىا.

 العمل. وإجراءاتاستخداـ الادارة الالكتًونية في الدصلحة يعمل على تقليل التكاليف  -

ساىم تطبيق الإدارة الالكتًونية على مستوى الدصلحة في تسريع وتتَة أداء العاملتُ ودقة في  -
 تلبية حاجات الدواطنتُ بسرعة. الصاز الوظائف الإدارية وبالتالر

الالكتًونية على مستوى الدصلحة مبدأ العدالة والدساواة الشفافية خلاؿ الصاز  ةالإدار حققت  -
 .الخدمات للمواطنتُ

الالكتًونية في برستُ الخدمة العمومية على  للإدارةتؤكد نتائج الدراسة أف ىناؾ فعالية  -
 مستوى الدصلحة لزل الدراسة وفقا لوجهة نظر مواطتٍ لبلدية بونورة.

 لكتًونية إمكانية توفر الدعلومات و وصولذا للمواطنتُ.تتيح الإدارة الا -
 حسب عينة الدراسة ىناؾ وعي وثقافة حوؿ الإدارة الالكتًونية والخدمات الالكتًونية. -

 العمل (. ة، كثاففتطبيق الإدارة الالكتًونية ساعد على بزفيض )اكتظاظ الدواطنتُ، التكالي -
 تي تقدمها مصلحة الوثائق البيومتًية .ىناؾ رضى من طرؼ الدواطنتُ حوؿ الخدمات ال -

ىناؾ العديد من الدعوقات تقف أماـ تطبيق الإدارة الالكتًونية وتعددت ىذه الدعوقات إلذ  -
 البشرية ومادية وتقنية وتشريعية وأمنية.

 للموظفتُ.  ةالبيومتًية من بعض النقائص عدـ وجود دورات تكويني قتعاني مصلحة وثائ -

على البرامج الالكتًونية خاصة في تدريب موظفتُ الدصلحة وتأىيلهم  بزصيص ميزانية مالية -
 الحديثة.
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 خلاصة الفصل:

يسػػػػػهل العلاقػػػػػة بػػػػػتُ الدػػػػػواطن والدؤسسػػػػػػات  الإداري جديػػػػػد،عمػػػػػل  الالكتًونيػػػػػة أسػػػػػلوبالإدارة      
ت قق مقػدار مػن الدصػداقية في عمػل منظمػاكما بر  وسريع،الدعلومات بشكل متكامل  وتوفر العمومية،

سػػػيقلل مػػػن النظػػػرة السػػػلبية لدفهػػػوـ الخدمػػػة  االعمومية،وىػػػذسمػػػة لشيػػػزة لػػػلإدارة  اجعلهػػػو الخدمػػػة العموميػػػة 
لزاولتُ تفستَىا بالاعتمػاد علػى الواقػع وعلػى مػا لنتائج الدراسة وبرليل البيانات  اعرضن وبعدمومية.الع

ورة ولايػة غردايػة تعتمػد علػى تطبيػق توصلنا إلذ أف مصػلحة الوثػائق البيومتًيػة ببلديػة بونػ لدسناه ميدانيا 
 ستوى الخدمات الدقدمة للمواطنتُ.الإدارة الالكتًونية لتحستُ م
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 : خاتمة

 الدولػة اىتمامػات لػدى الصػدارة احتلػت الػتي الدواضػيع أىم من العمومية الخدمة ةوترقي تطوير يعد     
علػػػػى مسػػػػتوى  الإداريفي العمػػػػل لومػػػػات الدعالاتصػػػػاؿ و ذلػػػػك باسػػػػتثمار أحػػػػدث تكنولوجيػػػػا  الجزائريػػػػة

 الشػػعارات مػػن العديػػد في ترجمتػػو تم مػػا وىػػذا ،للمػػواطنتُ خػػدمات أفضػػل لتقػػدنً الدؤسسػػات العموميػػة 
ؿ تطبيػق الإدارة من خلا الإدارة من الدواطن وتقريب الإدارة عصرنة تسعى لتحقيق الدنفعة العامة و التي

 .الخدمة  نوعية برستُو  الإداريفي العمل  الالكتًونية وإدخالذا

إف تطبيق الإدارة الالكتًونية في الدؤسسات العمومية ىي من إحدى نقاط القوة التي ترفع ومنو ف
وىذا عائد إلذ ما توفره من أجهزة ومعدات الالكتًونية  ،مستوى العمل الإداري في الإدارة العمومية

  خدمات العمومية الدقدمة للمواطنتُ.جل تطوير وبرستُالإدارة الالكتًونية، من أشى مع حديثة تتما

سة موضوع الإدارة الالكتًونية وأثره في برستُ الخدمة العمومية،ومن خلاؿ ار تناولنا في ىذه الد    
الإدارة الالكتًونية تطبيق  أفاؿ والجانب الديداني استنتجنا الدراسات والأبحاث التي أجريت في ىذا المج

بالخدمة العمومية،كما أنها تدعم مبادئ الخدمة العمومية   ءطوير والارتقاوسيلة أكثر فعالية وكفاءة في ت
ر الغابي في زيادة الدقة والإتقاف في العمل أثولذا سرعة الاستجابة، كالدساواة والنزاىة والشفافية،

في القضاء على العديد من الدعيقات أيضا سالعت و وخفض التكاليف وتبسيط إجراءات الخدمة.
 دارية .والعراقيل الا

وأختَا لؽكن القوؿ أف الإدارة الالكتًونية مقياس أساسي في تطوير الدؤسسات العمومية وخدماتها    
وتعزيز الثقة  بفي وقتنا الحاضر من خلاؿ قدرتها على استجابة رغبات وانشغالات الدواطنتُ، وكس

 بتُ الدوظفتُ والدواطن.
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 لمراجع:ا 

 المراجع بالغة العربية:

 .لبناف ، بتَوت ،5.ط . الصادر للطباعة والتوزيع دار .56.جم ،العرب لسان:منظورابن    

 أولا: الكتب:

 .=611 الأردف، دار الدستَة، ،الالكترونية ةالإدار  :أحمد لزمد سمتَ-15

 كنوز،، دار  5.ط، والمعلوماتحديثة في إدارة المعرفة  تاتجاىا :بدير جماؿ يوسف -16
 .6151 الأردف،

 ،مناىج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث :لزمد لزمود الذيبات بوحوش عمار، -17 
 .;611 الجزائر، ديواف الدطبوعات الجامعية، ،8.ط

 ،5.ط ،مسئولية الموظف العام في إطار تطبيق نظام الإدارة الالكترونية :جمعة صفاء فتوح -18
 .6158 ،رمص دار الفكر والقانوف،

، دار كنوز الدعرفة للنشر والتوزيع، 5.، طالتكنولوجيا الالكترونية :لزمد لزمودالخالدي  -19
611;. 

الإدارة بين الفساد والإصلاح الإداري في عصر التسويق  :خزاـ متٌ عطية خليل -:1
 .=615 القاىرة، ،الدكتب الحديث ،الالكتروني

المجموعة العربية  ،5.ط ،لكترونية وتطبيقاتها الوظيفيةالإدارة الا:رضواف لزمود عبد الفتاح -;1
 .6156 القاىرة، للنشر والتوزيع،
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الفكر،  ر، دا5.ط، المؤسسات الإصلاح والتطوير ةإدار  :السروجي طلعت مصطفى->1
6157. 

 .2004،ر، الجزائالعلوـ للنشر وتوزيع ر، داالإداريالقانون :لزمد يالصغتَ بعل -09

 ر، مؤسسة حورس الدولية للنش5.،طالالكترونية للموارد البشرية  الإدارة: لزمد الصتَفي-51
 .>611. الإسكندريةوالتوزيع ،

 .6159،دار لرد، الأردف، الإدارة الالكترونية :العياط إسماعيل جمعة  -55

 وتوزيع،، دار الحامد للنشر 5ط. ،والماليالإعلام والفساد الإداري  :يوسفمصطفى كافي -56
 .:615 عماف،

،مؤسسة 5.ط، والتطبيقالإصلاح والتطوير الإداري بين النظرية يوسف:كافي مصطفى -57
 .>611رسلاف ،سوريا ،

دار الإعصار  ،5.ط ،نظريات الاتصال والإعلام الجماىيري:مصطفى يوسف وآخروف كافي -58
 .:615 الأردف، العلمي للنشر والتوزيع،

الدعتػػػػػػػػػز،  ر، دا5.ط، وجيةةةةةةةةةا المعلومةةةةةةةةةاتالمعرفةةةةةةةةةة وتكنول ةإدار :مسػػػػػػػػػلم عبػػػػػػػػػد الله حسػػػػػػػػػن-59
 .6159الأردف

 .6155 ،الأردف ،أسامة للنشر والتوزيع ،5.ط ،نظريات الاتصال :بساـ عبد الرحمنالدشاقبة  -:5
ديواف الدطبوعات  ،8، ط.مناىج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال: مرسلي أحمد -;5

 .6151 الجزائر، الجامعية،

 :المذكرات: ثانيا
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العلوـ  أطروحة دكتوراه، ،التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية :براينيس عبد القادر-15
 .;611-:611 جامعة الجزائر، علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية، الاقتصادية،

آفاق الوظيفة العمومية الجزائرية في ظل تطبيق المناجمنت العمومي  :تيشات سلوى -16
 ،الولايات المتحدة الأمريكية ض التجارب الأجنبية بنوزلندا فرنسا،الجديد بالنظر إلى بع

جامعات  بزصص تسيتَ الدنظمات، علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية، أطروحة دكتوراه،
 .6159-6158 بومرداس،

دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات  :دريدي أحلاـ -17
في  ماجستتَمذكرة  ببسكرة )رزيق يونس(، سة حالة الدؤسسة العمومية للصحة الجواريةدراالصحية 

 .6158-6157جامعة بسكرة ، بزصص الأساليب الكمية في التسيتَ، علوـ التسيتَ،

الالكترونية في  بالإدارةالثقافة التنظيمية وعلاقتها :ساميةبنت عيضة عبد الله السواط -18 
قسم  أطروحة دكتوراه، ن وجهة نظر المعلمات ومديرات مكة المكرمة،مؤسسات التعليم العام م

 .6159 .،لشلكة العربية السعوديةجامعة أـ القرى والتخطيط، الإدارة

مذكرة لنيل شهادة دكتوراه في علم الاجتماع،  ،تحديات الإدارة الالكترونية :عبد القادرعباف -19
 .:6159/615 .جامعة بسكرة بزصص الإدارة الأعماؿ،

الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات دور  عشور عبد الكرنً:-:1
بزصص  في العلوـ السياسية والعلاقات الدولية، مذكرة ماجيستً، ،الأمريكية والجزائر المتحدة

 .6151-=611جامعة قسنطينة  الدلؽقراطية والرشاد،

السمعة الالكترونية  إدارةوجيا الاتصال الحديثة في دور تكنول:أسيا  ، طرباقوحمزةالفاطمي -;1
مذكرة ماستً،بزصص الاتصاؿ وعلاقات عامة دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر فرع ولاية غرداية 

 . =615/>615،جامعة غرداية ،
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 الالكترونية على إدارة المرفق العام وتطبيقاتها في الدول العربية الإدارةتأثير :  دحما لستار -08
جامعة الجزائر بن يوسف بن  ،العلوـ السياسية والعلاقات الدولية بزصص،ذكرة ماجيستًم

 .2007خذة،
 المجلات:ثالثا:  

أثر تطبيق الإدارة الالكترونية على تحسين جودة " :بلجيلالر فتيحة بربار نور الدين،-15
 .=615 ،15ع. ،> .جم لرلة دراسات جنائية، ."مصالح الضرائب في الجزائر خدمات

لرلة ."الفرد في المجتمع الجزائري ،ىل ىو مواطن ؟" :برقوؽ عبد الرحماف، العيدي صونية -16
 .6151 جامعة بسكرة، ،19ع. ،7.جم العلوـ الإنسانية والاجتماعية،

 الخدمة ارساء في ودورىا الجزائر في الالكترونية الادارة جاىزية:" وآخروف فاطنة بلقرع -17
 .الجزائر .;1 .ع. الاقتصادي لالبدي لرلة. "العمومية

تطبيقات الحوكمة الالكترونية لتحسين الخدمة " :سبتي فايزة بن قادة عبد الله عائشة، -18
 .6159يونيو  تلمساف، .>1ع. .لرلة جيل العلوـ الإنسانية والاجتماعية ."لجزائرا العمومية في

ة في تحسين جودة الخدمة دور الإدارة الالكتروني:"رحاوي عبد الرحيم  قاسمي خدلغة -19
 .;615،جامعة بشار ،أوت ، 17ع. .5.جمؤشر للدراسات الاقتصادية ،لرلة الد". العمومية

لرلة علم الدكتبات  ."الوثيقة الرقمية إعادة تعريف في ظل البيئة الالكترونية:"شاشة فارس -:1 
 .:615ػ، 6جامعة سطيف  .;1ع.، .9.جم

دور الإدارة الالكترونية في ترشيد وتحسين :"شريف عابد عبد الكرنً غريسي،لزمد  -;1
 .6157،ديسمبر 17 ع.لرلة الجزائرية للمالية العامة،. "العمومية الخدمة

المجلة الجزائرية  الالكترونية، والإدارةالعلاقة بين البيروقراطية :"حفصيعمتَوش  ->1
 .7جامعة الجزائر  ،5ع. 9 .جم ".للدراسات السياسية



 قائًح انًزاجغ
 

 
100 

الخدمة العمومية عبر مواقع التواصل الاجتماعي دراسة :"، رغيس إيناس قرة عائشة -=1
لرلة . "للصفحة الرسمية لمديرية الأمن الوطني لولاية الجزائر على موقع الفيس بوك تحليلية

 .>615جامعة لزمد لدتُ دباغتُ ،الجزائر ،نوفمبر .9.ع.الدراسات الإعلامية 

 الالكترونية في تحسين الخدمات البلدية في دارةالإدور  :"شوقي مرابط ،نبيل لضليلو -51
 .جم. والمجتمع الإنسافلرلة علوـ  ".دراسة ميدانية على عينة من مواطتٍ بلديات الوادي الجزائر

 .>615الوادي ،سبتمبر -جامعة بسكرة. >6ع..;1
 :المراجع الأجنبية 

 

01-Argument en faveur de l'administration èlectronique:Extraits de 

rapport de l'OCDE.l'administration électronique : un impératif 

Revue de l'OCDE sur la gestion budgétaire.vol 3/1.2003.france. 

 

02- Giraudon Anne:la notion de servicepublic.Doc18;mémoire 

detude.janvier2010. 

03-M.pelrKorzan:le processus de la moderinisation  d'Etat en France 

et en russie. 

 :المواقع الالكترونية  :ثالثا 

على  6161مارس5منتديات الطاسيلي الجزائرية،يوـ".ةالخدمة العمومي:"نلوىة بن عبد الرحم-15
.61<61الساعة

https://www.tassilialgerie.com/vb/showthread.php?t=17209 
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 :الاستبيان 10الملحق رقم 

 جامعة غرداية

 كلية العلوم الاجتماعية و الإنسانية

 قسم علوم الإعلام و الاتصال

 تخصص اتصال و علاقات عامة

 استمارة استبيان

 أخي الفاضل /أختي الفاضلة 

 :بعد برية طيبة و

 بزصص اتصاؿ وعلاقات عامة بعنواف : الصاز مذكرة بزرجفي إطار 

البيومترية الوثائق  صلحة ملإدارة الالكترونية في تحسين الخدمة العمومية دراسة حالة أثر ا"
 ولاية  غرداية"ب بلدية بونورةب

نرجو مسالعتكم وتعاونكم في ملئ الاستمارة من أجل إمدادنا بالدعلومات اللازمة لإلصاز ىده الدراسة 
في مصلحة  ىا في برستُ الخدمة العموميةمن أجل التعرؼ على مدى تطبيق الإدارة الالكتًونية ودور 

 .ببلدية بونورة الوثائق البيومتًية

 لضيطكم علما أف الدعلومات المجمعة لا تستخدـ إلا لأغراض البحث العلمي
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 :بيانات شخصية

 أنثى              / الجنس:     ذكر    5

 فأكثر   95    91-85    81- 75  71-61منالعمر:/ 6

 ا  أخرىجامعيثانويمتوسطابتدائي  :توى الدراسيالدس/ 7  

 دوف عمل      متقاعد   عامل   موظف     طالبالوظيفة: / 8

 ثلاثة فأكثر مرتتُ مرة  :في الأسبوع  ة/ عدد مرات ذىابك للمصلحة البيومتًي9

   حي سيدي عباز  قصر بونورة  قصر بتٍ يزقن :/ مكاف السكن :

 لميةالدنطقة الع 

 ببلدية بونورة ةالوثائق البيومتري المحور الثاني : الإدارة الالكترونية على مستوى مصلحة 

 وافقم العبارة الرقم 

 بشدة

 وافقم

 

 غتَ لزايد

 وافقم

 غتَ
وافق م

 بشدة

لتقدنً الخدمة للمواطن  الإداريتوفر البلدية أجهزة والدعدات مناسبة للعمل  15
 على أكمل وجو 

     

الالكتًونية في الدصلحة ساىم في القضاء على البتَوقراطية  الإدارةبيق تط 16
 الإداريوالفساد 

     

      الالكتًونية الوقت والجهد في الصاز الخدمة للمواطن الإدارةقلصت  17
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      والإتقافتتسم الوثائق البيومتًية الدستخرجة بالدقة  18

       الإدارةى اكتظاظ الدواطنتُ في الرقمية سالعت في القضاء عل الإدارة 19

       الإدارةتقريب الدواطن من  إلذالالكتًونية في الدصلحة  الإدارةساىم تطبيق  :1

استجابة السريعة في تقدنً  إلذالالكتًونية  الإدارةيؤدي الاعتماد على  ;1
 الخدمات 

     

      وفعالية  الالكتًونية على تقدنً الخدمات بكفاءة الإدارةساعدت  >1

وحماية من خلاؿ احتًاـ سرية الدعلومات  الأمنالالكتًونية  الإدارةوفرت  =1
 وخصوصية الدواطنتُ 

     

الالكتًونية مبدأ العدالة والدساواة بتُ الدواطنتُ في تقدنً  الإدارةحققت  51
 الخدمة

     

عاملات تعمل الدصلحة على تقدنً الخدمات بشفافية ومصداقية في الت 55
 الإدارية

     

      تدعم  الدصلحة التوقيع الالكتًوني للوثائق البيومتًية 56

      لديك انطباعات الغابية حوؿ الخدمات الالكتًونية الدقدمة في الدصلحة   57

 ببلدية بونورة ةالوثائق البيومتريعلى مستوى مصلحة المحور الثالث : الخدمة العمومية 

 افقو م العبارة الرقم

 بشدة 

 وافقم

 

 غتَ لزايد
 وافقم

غتَ 
 وافق م

 بشدة
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تقوـ الدصلحة بتبسيط الإجراءات لتسهيل الخدمات الدقدمة حوؿ  58
 يبطاقة التعريف وجواز السفر البيومتً 

     

      الخدمات الدقدمة تلبي احتياجات ورغبات الدواطنتُ 59

الأنشطة للإعلانات عن  ؾتوفر البلدية صفحة على الفايسبو  :5
 والخدمات التي تقدمها الدصلحة 

     

بتوفتَ لائحات و إعلانات حوؿ الدعلومات   ةتقوـ الدصلحة البيومتًي ;5
 لخدمة الوثائق البيومتًية  ةاللازم

     

      تلتزـ الدصلحة بتقدنً الخدمات في الدواعيد المحددة  >5

الدصلحة سالعت في  توفر الأجهزة والدعدات الالكتًونية الحديثة في =5
 تقدنً الخدمة بدقة

     

      لؽكنك برميل الوثائق بكل سهولة من الدوقع الالكتًوني  61

      تراعي الدصلحة ظروؼ الدواطنتُ ذوي احتياجات الخاصة  65

      تضع الدصلحة سجل اقتًاحات وشكاوي برت تصرؼ الدواطن    66

      كل واستفسارات الدواطنتبدي الدصلحة اىتماما خاصا لدشا  67

تقوـ الدصلحة بإرساؿ رسالة نصية للمواطن في حالة جاىزية الخدمة  68
 ةالوثائق البيومتًي
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 ؟لانشغالكم ومطالباتكم للاستماعا ىاتفيا رقم ةالبيومتًي الدصلحة لكم خصصت ىل/.15

 لا                 نعم 

 أحيانا        لا        ىل تتلقوف الرد سريعا ؟  نعم 

 تلبي احتياجاتكم ؟ ة/.ىل تروف أف الخدمة الدقدمة على مستوى مصلحة الوثائق  البيومتًي16

 نوعا ما   لا    نعم

 إذا كانت الإجابة نعم كيف ذلك ؟

 جودة الخدمة الدقدمة 

 سرعة الاستجابة عند تقدنً الطلب الخدمة 

 سهولة الحصوؿ على الخدمة 

 لا    في موعدىا المحدد ؟ نعم  ةبتقدنً الوثائق البيومتًي ةزـ الدصلحة البيومتًي/ ىل تلت17
 أحيانا
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 حكمينقائمة الأساتذة الم:12الملحق رقم 

 الاسم الأستاذ الرقم 

 دكتور قشار بكير 10

 مراد شرايطي فوزي الاستاذ 12

 دكتور عبان عبد القادر  10
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 (10الملحق رقم )

 أسئلة المقابلة :

  :ببلدية بونورة مقابلة مع مسؤولة مصلحة الوثائق البيومترية

 ؟تقدنً تعريف حوؿ الدصلحة .5

  ؟كم عدد عاملتُ في الدصلحة .6

 ؟ىل لديكم رقما خاصا للمواطنتُ وىل يتم الرد على انشغالات والشكاوي  .7

 ؟كيف يتم التعامل مع الخدمات في حالة انقطاع الانتًنت  .8

 ؟الدستغرقة لتجهيز الوثائق  ما الددة .9

 ؟البيومتًية ائقثالو  الأرشفةىل تقوـ الدصلحة بعملية  .:

 ؟الالكتًونية . الإدارةىل خصصت لكم البلدية دورات تدريبية حوؿ تطبيق  .;

 ؟وجدت في الوثائق إفكيف يتم معالجة أخطاء  .>

 : بونورة ةالمنجزة ببلديالوثائق  مقابلة مع موظف مصلحة استلام

 ة الدخصصة لرد علن طلبات الدواطنتُ ؟ماىي الدد -5

 ىل تعمل الدصلحة على تطبيق إجراءات في تقدنً خدماتها ؟ وماىي ؟ -6

 ىل قلص تطبيق الإدارة الالكتًونية في الدصلحة البيومتًية الوقت والجهد في الالصاز الحدة؟ -7

لوثائق لأداء العمل الإداري في مصلحة ا ةىل توفر الدصلحة الدعدات والدتطلبات اللازم -8
 ؟ ةالبيومتًي

 إلذ وثائق بيومتًية ؟ ةما الفائدة من تغيتَ الوثائق الورقي -9
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   :10الملحق رقم

 

                       
 10 الملحق رقم

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 57.0 57.0 57.0 65 30-20من

31 -40 38 33.3 33.3 90.4 

41-50 8 7.0 7.0 97.4 

 100.0 2.6 2.6 3 فأكثر 51

Total 114 100.0 100.0 
 

 الدراسً لمستوىا

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 1.8 1.8 1.8 2 ابتدائً

 3.5 1.8 1.8 2 متوسط

 20.2 16.7 16.7 19 ثانوي

 91.2 71.1 71.1 81 جامعً

 100.0 8.8 8.8 10 اخرى

Total 114 100.0 100.0 
 

 الوظٌفة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 
 24.6 24.6 24.6 28 طالب

 72.8 48.2 48.2 55 موظف

Reliability 

Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

  

.<8< 68 

  

 الجنس 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 55.3 55.3 55.3 63 ذكر

 100.0 44.7 44.7 51 أنثى

Total 114 100.0 100.0 
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 86.0 13.2 13.2 15 عامل

 100.0 14.0 14.0 16 متقاعد

Total 114 100.0 100.0 
 

 مترٌة فً الأسبوع البٌو لمصلحةك لهابمرات ذ  عدد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 82.5 82.5 82.5 94 مرة

 94.7 12.3 12.3 14 مرتٌن

 100.0 5.3 5.3 6 فأكثر ثلاثة

Total 114 100.0 100.0 
 

 السكن مكان

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 28.9 28.9 28.9 33 ٌزقن قصربنً

 50.9 21.9 21.9 25 قصربونوزة

 86.8 36.0 36.0 41 عباز سٌدي حً

 100.0 13.2 13.2 15 العلمٌة المنطقة

Total 114 100.0 100.0 
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 10الملحق رقم 

 وجه أكمل على للمواطن الخدمة لتقدٌمالإداري  للعمل مناسبة والمعدات أجهزة لبلدٌة توفرا

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 وافقغٌرم

 بشدة
3 2.6 2.6 2.6 

 8.8 6.1 6.1 7 وافقغٌر م

 26.3 17.5 17.5 20 محاٌد

 86.0 59.6 59.6 68 وافقم

 100.0 14.0 14.0 16 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 الإداري والفسادة البٌروقراطٌ ىالقضاء عل فً ساهم المصلحة فً الالكترونٌةالإدارة  تطبٌق

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 وافقغٌر م

 بشدة
7 6.1 6.1 6.1 

 21.9 15.8 15.8 18 وافقم غٌر

 37.7 15.8 15.8 18 محاٌد

 81.6 43.9 43.9 50 وافقم

 100.0 18.4 18.4 21 بشدة وافقم 

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 للمواطن الخدمة انجاز فً الجهد و الوقت الالكترونٌةدارة الإ قلصت

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 وافقغٌر م

 بشدة
5 4.4 4.4 4.4 

 18.4 14.0 14.0 16 وافقغٌرم

 25.4 7.0 7.0 8 محاٌد

 47.4 21.9 21.9 25 وافقم

 100.0 52.6 52.6 60 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 الإتقان و بالدقة المستخرجة البٌومترٌة الوثائق تتسم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 



لملاحقا  
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Valid 

وافق غٌر م

 بشدة
4 3.5 3.5 3.5 

 12.3 8.8 8.8 10 وافقغٌر م

 19.3 7.0 7.0 8 محاٌد

 63.2 43.9 43.9 50 وافقم

 100.0 36.8 36.8 42 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 الإدارة فً المواطنٌن كتظاظعلى ا لقضاءا فً ساهمت الرقمٌةلإدارة ا

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

وافق غٌرم

 بشدة
9 7.9 7.9 7.9 

 14.9 7.0 7.0 8 وافقغٌرم

 32.5 17.5 17.5 20 محاٌد

 61.4 28.9 28.9 33 افقمو

 100.0 38.6 38.6 44 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 الإدارة من لمواطنا  تقرٌبإلى  المصلحة فً لالكترونٌةالإدارة ا تطبٌق ساهم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 وافقغٌر م

 بشدة
3 2.6 2.6 2.6 

 8.8 6.1 6.1 7 وافقغٌرم

 26.3 17.5 17.5 20 محاٌد

 86.0 59.6 59.6 68 وافقم

 100.0 14.0 14.0 16 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 الخدمات تقدٌم فً السرٌعة استجابةإلى  الالكترونٌةالاعتماد على الإدارة  ٌؤدي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

وافق م غٌر

 بشدة
7 6.1 6.1 6.1 

 20.2 14.0 14.0 16 وافقغٌرم

 34.2 14.0 14.0 16 محاٌد

 73.7 39.5 39.5 45 وافقم

 100.0 26.3 26.3 30 افق بشدةمو

Total 114 100.0 100.0 
 

 ةبكفاءة وفعالٌ الخدمات تقدٌم على الالكترونٌةالإدارة  ساعدت



لملاحقا  

 

 
113 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

وافق غٌر م

 بشدة
9 7.9 7.9 7.9 

 22.8 14.9 14.9 17 وافقغٌر م

 24.6 1.8 1.8 2 محاٌد

 50.9 26.3 26.3 30 وافقم

 100.0 49.1 49.1 56 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 المواطنٌن وخصوصٌة معلوماتال سرٌة احترام خلال من حماٌة والأمن  لالكترونٌةالإدارة ا وفرت

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 وافقغٌر م

 بشدة
7 6.1 6.1 6.1 

 8.8 2.6 2.6 3 وافقغٌر م

 13.2 4.4 4.4 5 محاٌد

 47.4 34.2 34.2 39 افقمو

 100.0 52.6 52.6 60 افق بشدةمو

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 دارة الالكترونٌة مبدأ العدالة والمساواة بٌن المواطنٌن حققت الإ

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

وافق غٌر م

 بشدة
5 4.4 4.4 4.4 

 21.9 17.5 17.5 20 وافقغٌرم

 36.0 14.0 14.0 16 محاٌد

 52.6 16.7 16.7 19 وافقم

 100.0 47.4 47.4 54 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 تعمل المصلحة على تقدٌم الخدمات بشفافٌة ومصداقٌة فً التعاملات الإدارٌة 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

وافق غٌر م

 بشدة
1 .9 .9 .9 

 12.3 11.4 11.4 13 وافقغٌرم

 22.8 10.5 10.5 12 محاٌد



لملاحقا  
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 63.2 40.4 40.4 46 وافقم

 100.0 36.8 36.8 42 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 المصلحة التوقٌع الالكترونً للوثائق البٌو مترٌة  تدعم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

وافق غٌر م

 بشدة
1 .9 .9 .9 

 11.4 10.5 10.5 12 وافقغٌر م

 26.3 14.9 14.9 17 محاٌد

 63.2 36.8 36.8 42 وافقم

 100.0 36.8 36.8 42 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 انطباعات اٌجابٌة حول الخدمات الالكترونٌة المقدمة فً المصلحة  لدٌك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 9. 9. 9. 1 شدةوافق غٌرم

 13.2 12.3 12.3 14 وافقغٌرم

 27.2 14.0 14.0 16 محاٌد

 73.7 46.5 46.5 53 وافقم

 100.0 26.3 26.3 30 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

تقوم المصلحة بتبسٌط الاجراءات لتسهٌل الخدمات المقدمة حول بطاقة التعرٌف وجواز السفر 

 البٌومتري 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 7.9 7.9 7.9 9 وافقغٌرم

 15.8 7.9 7.9 9 محاٌد

 55.3 39.5 39.5 45 وافقم

 100.0 44.7 44.7 51 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 الخدمات المقدمة تلبً احتٌاجات المواطنٌن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

وافق رمغٌ

 بشدة
7 6.1 6.1 6.1 

 8.8 2.6 2.6 3 وافقغٌرم

 13.2 4.4 4.4 5 محاٌد



لملاحقا  
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 47.4 34.2 34.2 39 وافقم

 100.0 52.6 52.6 60 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 توفر البلدٌة صفحة على الفٌس بوك للإعلانات عن الأنشطة والخدمات التً تقدمها المصلحة 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

وافق غٌرم

 بشدة
6 5.3 5.3 5.3 

 19.3 14.0 14.0 16 وافقغٌرم

 28.9 9.6 9.6 11 محاٌد

 44.7 15.8 15.8 18 وافقم

 100.0 55.3 55.3 63 بشدة وافقم

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 

 نات حول المعلومات اللازمة لخدمة الوثائق البٌومترٌة تقوم المصلحة البٌومترٌة بتوفٌر لائحات وإعلا

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

وافق غٌر م

 بشدة
1 .9 .9 .9 

 12.3 11.4 11.4 13 وافق غٌرم

 22.8 10.5 10.5 12 محاٌد

 63.2 40.4 40.4 46 افقمو

 100.0 36.8 36.8 42 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 م المصلحة بتقدٌم الخدمات فً المواعٌد المحددة تلتز

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

وافق غٌرم

 بشدة
1 .9 .9 .9 

 13.2 12.3 12.3 14 وافقغٌرم

 27.2 14.0 14.0 16 محاٌد

 73.7 46.5 46.5 53 وافقم

 100.0 26.3 26.3 30 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 الأجهزة والمعدات الالكترونٌة الحدٌثة فً المصلحة ساهمت فً تقدٌم الخدمة بدقة  توفر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 



لملاحقا  
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Valid 

 13.2 13.2 13.2 15 وافقغٌر م

 21.1 7.9 7.9 9 محاٌد

 63.2 42.1 42.1 48 وافقم

 100.0 36.8 36.8 42 بشدة وافقم

Total 114 100.0 100.0 
 

 ٌل الوثائق بسهولة من الموقع الالكترونًحمت ٌمكنك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 وافقغٌرم

 بشدة
6 5.3 5.3 5.3 

 19.3 14.0 14.0 16 وافقغٌر م

 28.9 9.6 9.6 11 محاٌد

 44.7 15.8 15.8 18 قوافم

 100.0 55.3 55.3 63 بشدة وافقم

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 جات الخاصةحتٌاا وين دلمواطنٌ ظروفا المصلحة تراعً

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 وافقغٌر م

 بشدة
1 .9 .9 .9 

 13.2 12.3 12.3 14 وافقغٌر 

 27.2 14.0 14.0 16 محاٌد

 73.7 46.5 46.5 53 وافقم

 100.0 26.3 26.3 30 افق بشدةمو

Total 114 100.0 100.0 
 

 لمواطن تصرفا حتت وشكاوي اقتراحات سجل المصلحة تضع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 13.2 13.2 13.2 15 وافقغٌر م

 21.1 7.9 7.9 9 محاٌد

 63.2 42.1 42.1 48 وافقم

 100.0 36.8 36.8 42 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 المواطن واستفسارات المشاكل خاص اهتماما المصلحة تبدي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 
 وافقغٌرم

 بشدة
7 6.1 6.1 6.1 



لملاحقا  
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 14.9 8.8 8.8 10 وافقغٌرم

 32.5 17.5 17.5 20 اٌدمح

 81.6 49.1 49.1 56 وافقم

 100.0 18.4 18.4 21 بشدة وافقم

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 لبٌومترٌة الوثائق الخدمة جاهزٌة حالة فً للمواطن نصٌة رسالة بإرسال المصلحة تقوم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 وافقغٌرم

 شدةب
4 3.5 3.5 3.5 

 7.9 4.4 4.4 5 وافقغٌر م

 17.5 9.6 9.6 11 محاٌد

 78.9 61.4 61.4 70 وافقم

 100.0 21.1 21.1 24 وافق بشدةم

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 ؟ومطالباتكم لانشغالك للاستماع هاتفٌا رقما البٌومترٌة المصلحة لكم خصصت هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 67.5 67.5 67.5 77 لا

 100.0 32.5 32.5 37 نعم

Total 114 100.0 100.0 
 

 ؟سرٌعا دالر تتلقون هل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 42.1 42.1 42.1 48 لا

 85.1 43.0 43.0 49 أحٌانا

 100.0 14.9 14.9 17 نعم

Total 114 100.0 100.0 
 

 ؟هل ترون الخدمة المقدمة على مستوى المصلحة  تلبً احتٌاجاتكم 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 29.8 29.8 29.8 34 المقدمة الخدمة جودة

 الطلب تقدٌم عند لاستجابة ا سرعة

 الخدمة
80 70.2 70.2 100.0 

Total 114 100.0 100.0 
 

 

 لمحددموعدها  فً البٌومترٌة الوثائق بتقدٌم مترٌة البٌو المصلحة تلتزم هل



لملاحقا  
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 13.2 13.2 13.2 15 لا

 64.0 50.9 50.9 58 أحٌانا

 100.0 36.0 36.0 41 نعم

Total 114 100.0 100.0 
 

One-Sample Statistics 

 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Hyp1 114 3.=::1 .98;84 .09241 

 

One-Sample Statistics 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

   Hyp1 2.026 113 .047 .19167 .0024 .3809 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Hyp2 114 1111.8 .;6716 .08709 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Hyp2 2.616 113 .011 .22778 .0535 .4020 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Hyp3 114 3.=99: .8;866 .09459 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Hyp3 2.754 113 .023 .16212 -.0228- .3470 

 

 



 

 

 


