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الشكر أولا لله سبحانو جل جلالو لوافر نعمو وعظيم كرمو أن أغدق عمينا من بحر جوده، ووفقنا لارتقاء 
ويسر لنا انجاز ىذا العمل. ىذا المقام  

الشكر لمن أحب بصدق وأدب برفق، نصح فأحسن الارشاد والتوجيو، وأثنى فأحسن التحفيز والتنويو 
موالدين الكريمين عمى ثقتيما في وحبيما لي وتعبيم عمي.الشكر ل  

ىذا العمل وعمى كل توجيو أو نصيحة  الشكر للأستاذ بو الريحان فاروق تقديرا لو لإشرافو عمى إنجاز
 وكل ما بذلو من جيد.

 الشكر لكل من أسدى نصيحة أو أعان بجيد، أو تذكرنا بدعاء، لكل من حمل لنا أملا أو أمنية بالنجاح
 عن حسن نية....

الشكر لمن قدم لنا انتقدنا فكان تصحيحا وتسديد لآرائنا ومعموماتنا، أو أثنى بمديح فاستحق ردا منا عميو 
 بالشكر والعرفان.
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 مقدمــــــــــــــة



 مقدمة
 

 أ 

  :مقدمة

عا متسار تطور التكنولوجي تطورا تقني عرف العالم في السنوات الأخيرة ملامح جديدة التي أسيم بيا ال
والتي أحدثت تغيرا في الحياة اليومية وأصبحت من الركائز لإحداث تنمية ، في جل المجالات العممية

اقتصادية واجتماعية وبعد تبني نظام التعددية السياسية في الجزائر وفتح الساحة أمام مختمف البرامج 
لعمومية لاتخاذ كافة السبل اليادفة شكل ذلك عاملا داخميا تولدت عنو القناعة لدى السمطات ا ،والمخططات

كما ساىمت في ذلك عوامل  ،إلى كسب ود المواطن الذي يعد طرفا ىاما في معادلة العقد الاجتماعي
نظمات خارجية تمثمت في ضغوطات المنظمات الدولية عمى كافة أطراف المجتمع الدولي لاىتمام بأداء الم

 .الخدمة العمومية والنيوض بيا وتحسينيا

 وبمغت تحقيقو إلى العمومية السمطات ترمي ومسعى انشغالا العمومية الخدمة موضوع بذلك وصار

 ونجد العمومية الخدمة بتحسين المكمفة الأول الوزير لدى منتدبة وزارة إحداث إلى ذلك سبيل في المبذولة الجيود

 الجيود جل في المحمية جماعاتال الخصوص وجو وعمى المحمية الإدارة عمى راىنت قد الجزائرية الدولة أن

 الجزائر في أساسية الوحدة تمثل أنيا اعتبار عمى ،لممواطن المقدمة الخدمات نوعية تحسين سبيل في المبذولة

 خلال من توماتيكيالأ الوطني السجل عمى اعتمدت لدى ،المحمية الجماعات المواطن بين الوسيط وتشكل

 لموقت مثلأ استغلال جلأ من حديث  الكتروني إطار في تاحةالم والمعنوية والبشرية المادية الموارد توظيف

 .المطموبة وبالجودة المستيدفة البلممط وتحقيقا والجيد والمال

 :لإشكاليةا -أولا 

 العمومية؟ الخدمة جودة عمى المدنية لمحالة الأتوماتيكي الوطني السجل اعتماد يؤثر ىل
 :الفرعية الأسئمة -ثانيا

  العمومية؟ الخدمة جودة عمى الأتوماتيكي الوطني السجل وظائف تؤثر ىل -1

  العمومية؟ الخدمة جودة عمى الأتوماتيكي الوطني لمسجل التحتية البنية تؤثر ىل -2

 العمومية؟ الخدمة جودة عمى المستخدمة البرامج ملائمة تؤثر ىل -3
  :ةالدراس فرضيات -ثالثا

 الأولى: الفرضية

 ؛ العمومية الخدمة جودة عمى يجابياإ الأتوماتيكي الوطني السجل وظائف تؤثر
 :الثانية الفرضية

 ؛ العمومية الخدمة جودة عمى يجابياإ الأتوماتيكي الوطني لمسجل تحتيةال البنية تؤثر



 مقدمة
 

 ب 

 

 الثالثة: الفرضية

 .العمومية الخدمة جودة عمى سمبا المستخدمة البرامج ملائمة تؤثر
 الدراسة: أهداف -رابعا

   إشكالية التساؤلات نبشأ معينة نتيجة إلى والتوصل ياتوفرض في التحقيق في الرئيسي اليدف يتمثل

 فرعية: أىداف عدة إلى تقسيمو تم الرئيسي اليدف ولتحقيق الموضوع
 ؛ الأتوماتيكي الوطني لمسجل النظري الإطار -1

 ؛ العمومية الخدمة جودة حول ساسياتأ -2

 ؛ العمومية الخدمة جودة عمى الأتوماتيكي الوطني السجل وظائف تأثير معرفة -3

  ؛العمومية الخدمة جودة عمى الأتوماتيكي الوطني لمسجل التحتية البنية تأثير معرفة -4

  .العمومية الخدمة جودة عمى الملائمة المستخدمة البرامج تأثير معرفة -5

 الدراسة: أهمية -خامسا

 أقرب وباعتبارىا عمومية خدمة تقدم باعتبارىا البمدية تكتسبيا التي الأىمية من الدراسة أىمية تستمد -1

 ىذه نتائج فإن ومنو والاتصال المعمومات تكنولوجيا لتعميم تسعى حيث عنيا، الاستغناء يمكن ولا لممواطن إدارة

 المعرفة. لحقل إضافة وتمثل الإدارة ليذه أىمية تمثل الدراسة

 موضوع حول الدراسات قمة مع المحمية الجماعات في الأتوماتيكي الوطني السجل موضوع ثةحدا -2

 العمومية. الخدمة بجودة وعلاقتو الأتوماتيكي الوطني السجل
  :الموضوع اختيار أسباب -سادسا

  :ذاتية أسباب -1

 عمى الاطلاع في الشخصية الرغبة من تنطمق التي ذاتية  اعتبارات عمى الموضوع اختيار أسباب تتمحور

 الخدمة جودة حول أساسيات معرفة إلى الشخصي الميول الى إضافة ،الأتوماتيكي الوطني السجل نظام

    العمومية.
  :موضوعية أسباب -2

 يواكب لأنو العممية الساحة عمى نفسو يفرض الذي الحديثة المواضيع أىم من الموضوع اعتبار -أ

 الدراسة. محل المؤسسة في وأىميتو الحديثة التطورات

 الأتوماتيكي الوطني السجل يقدميا التي الإضافة معرفة وضرورة ،العمومية الخدمة ووزن قيمة إبراز -ب



 مقدمة
 

 ج 

   العمومية. الخدمة لجودة
 الأعمال. إدارة بتخصص الموضوع علاقة -ج

 الدراسة: حدود -سابعا

  :الموضوعية الحدود -1

 خدمات تقديم عمى زغاية ببمدية الاتوماتيكي الوطني السجل اعتماد ثرأ معرفة عمى الدراسة ىذه اقتصرت

 الحالة ثائقو  وكذا ،الالكترونيين البيومتريين التعريف وبطاقة السفر جواز وثيقتي خلال من لممواطنين لعامةا

  .البيومترية المدنية
 :المكانية الحدود -2

   زغاية. بمدية في بالدراسة القيام تم

 .2221 ماي شير إلى مارس شير من : الزمنية الحدود -3

  :الدراسة منهج -ثامنا

 : التحميمي الوصفي المنهج -1

 المرفق سير عمى توماتيكيالأ الوطني السجل اعتماد تأثير عن الكشف تستيدف التي الدراسة ىذه لطبيعة نظرا

 المختمفة والمتطمبات والبشرية المادية الإمكانيات تحديد خلال من العمومية الخدمة تحسين وبالتالي ،العمومي

 مت تطبيقو دون تحول التي والمعوقات إيجابياتو من والاستفادة توماتيكيالأ الوطني السجل عمى للاعتماد
 محدد أوموضوع لظاىرة والتفصيمي لدقيقا الوصف عمى يركز الذي ،التحميمي الوصفي المنيج استخدام

 والمزايا التعاريف أىم وتحميل ووصف السرد خلال من ،موضوعية بطريقة دقيقة عممية نتائج عمى لمحصول

 مع أبعادىا مختمف في الظاىرة برصد أي العمومية الخدمة تحسين وكذا ،توماتيكيالأ الوطني مسجلل المميزة

 ك.ذل بعد عامة باستنتاجات القيام محاولة

 : الحالة دراسة -2

 في المنيج ىذا توظيف ويظير المدروسة الحالة حول والبيانات المعطيات جمع إلى ييدف الذي وى

 إلى التطرق عند المنيج اذى أساسيات عمى الاعتماد تم كما ،تقييمو ومحاولة وانجازاتو عممو آليات عن البحث

 السجل حول المعمومات من ممكن قدر اكبر جمع ومحاولة الجزائر في الاتوماتيكي الوطني السجل اعتماد تجربة

 . زغاية بمدية في الاتوماتيكي الوطني
 الدراسة: صعوبات -تاسعا

 الموضوع. لحداثة توماتيكيالأ الوطني السجل بمفيوم الوعي قصن -1
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 بعض ملا عدم إلى أدى مما مشاغميم لكثرة راجع وىذا الاستبيان استمارات لملا الموظفين تفرغ عدم  -2

لغاء الاستمارات  .جديتيا لعدم الأخر البعض وا 
 :السابقة الدراسات -عاشرا

 الإدارة دور بعنوان" الدكتوراه، شيادة عمى لمحصول ىدار رانيا بيا قامت التي الدراسة :الأولى الدراسة

 أن الدراسة لخصت حيث ،2217،2218باتنة، جامعة الجزائر"، في العمومية الخدمة ترشيد في الالكترونية

 الفعالة الآليات أىم وأحد والاتصالات، المعمومات ثورة أفرزتو حديث إداري أسموب تعد الالكترونية الإدارة

 تقديم نمط في نوعية ونقمة تحول ثورة تمثل حيث المواطن، من الإدارة وتقريب الخدمات تقديم في والسريعة

 الدراسة هىذ أن الى مناتوص ونتائجيا امعطياتي ستقراءا  و  ةالدراس وتحميل عرض خلال من ، العمومية الخدمة

 النظري. الجانب في باحثنا تمامإ في تفيدنا
 العمومي المرفق عصرنة" بعنوان ، دكتوراه باحثة نخمة طواىرية بيا قامت التي الدراسة :الثانية الدراسة

 وىذه ،2219 ،3الجزائر جامعة "،الجزائر في بالمواطن الإدارة علاقة وتقوية ةالعمومي الخدمة لترقية كآلية

 المحمي المستوى عمى لممواطن المقدمة الخدمات وتحسين البيروقراطية أشكال كل محاربة إلى تيدف الدراسة

 البشرية الموارد تكوين ومواصمة والاتصال الإعلام تكنولوجيا باستخدام وذلك ،والآجال النوعية حيث من والوطني

 التكفل عمى والسير المواطن لفائدة وسيوتحس ميةإعلا استراتيجية عمى الاعتماد كذلك ،الإدارة في العامة

 أو القرصنة  أنواع شتى من وحمايتو بالفرد الخاصة البيانات سلامة عمى الحرص مع انشغالاتيم بمختمف

  الدراسة ىذه أن الى ناتوصم ونتائجيا معطياتيا ستقراءا  و  ةالدراس وتحميل عرض خلال من ،الالكترونية الجرائم

  النظري. لمجانب بالنسبة بحثنا تمامإ في تفيدنا
عمى شيادة الماجستير، بعنوان" دور  لمحصول التي قام بيا عبد الكريم عاشور دراسةال الدراسة الثالثة:

الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائر"، جامعة منتوري 
الباحث من خلال دراستو إلى مختمف مفاىيم الإدارة الالكترونية والخدمة تطرق  حيث ،2212قسنطينة، 
كما حول دراسة تجربة الإدارة الالكترونية وأثرىا عمى الخدمة العمومية في الجزائر واستنتج في  ،العمومية
طوير الخدمة تطبيق الإدارة الالكترونية تمثل آلية ىامة لعصرنة المرفق العام والخدمة العمومية وتأن  الأخير

اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي إضافة الى منيج تحميل المضمون ومنيج  ،الالكترونية
من خلال  ،كما اعتمدت عمى المنيج التاريخي واعتمدت عمى الملاحظة كأداة لجمع البيانات ،دراسة الحالة

تمام باحثنا في تفيدنا في إ الدراسةىذه  الى أننا توصمستقراء معطياتيا ونتائجيا عرض وتحميل الدراسة وا  
 الجانب النظري.

  الدكتوراهت بيا سيام رابحي من خلال أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدراسة التي قام الدراسة الرابعة:
 2218، 1جامعة باتنة ،"دارة المحمية في الجزائرين الخدمة العمومية عمى مستوى الإتحس" تحت عنوان 

نظرية تحميمية حول تحسين الخدمة العمومية عمى مستوى الادارة العمومية حيث تناولت ىذه الدراسة ، 2219
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وأنواع الخدمات العمومية  يامن حيث مفيوم ،م الخدمة العموميةفي الجزائر من خلال التطرق الى تنظي
مية دون تقديم الإدارة المح، كما يتناول الموضوع المشاكل والمعوقات التي تحول وأنواعيا ومبادئيا ياونظم

ا إلى ستقراء معطياتيا ونتائجيا توصمنب، من خلال عرض وتحميل الدراسة وا  لمخدمات في المستوى المطمو 
  تمام بحثنا في الجانب النظري.أن ىذه الدراسة تفيدنا في إ

الالكترونية  " الإدارة تحت عنوان، موساوي فاطمة الدكتورة بياالدراسة التي قامت  الدراسة الخامسة:
حيث تناولت ىذه الدراسة ، 2219 المسيمة، -مدخل لتحسين الخدمة العمومية"، جامعة محمد بوضياف

كما  ،جراءات التي أتعبت المواطند معاني الشفافية والتخفيف من الإمساىمة الادارة الالكترونية في تجسي
نتاج و فة بل ىلصدوىذا النوع من الادارة ليس وليد ا ،أسيمت في التقميل من البيروقراطية وتعسف الادارة

ادت جميع وبالتالي فقد استف ،عرفتيا المنظومة الادارية عمى المستوى الوطني كدرجة ثانيةة لإصلاحات عميق
ستقراء معطياتيا ونتائجيا توصمنا إلى أن ىذه من خلال عرض وتحميل الدراسة وا   القطاعات من ىذه الخدمة،

   تمام بحثنا في الجانب النظري. دنا في إالدراسة تفي
 ، تحتلدراسة التي قام حرشاو مفتاح من خلال مذكرة لنيل شيادة الماجستيرا الدراسة السادسة:

 "، دراسة الإدارة المحمية لولاية ورقمةتأثير البيروقراطية عمى تحسين الخدمة العمومية في الجزائر"  عنوان
عمى الخدمة  الدراسة ابراز كيفية تأثير البيروقراطية لخصتحيث  ،2215،2216جامعة قاصدي مرباح،
لى حالة بمدية إوتعرضت الدراسة  ،لولاية ورقمة المحميةمن خلال دراسة حالة الادارة  ،العمومية في الجزائر

الدراسة الا أنو بغية تطوير مسار الخدمة العمومية داخل الادارة  لخصتوقد  ،في محاولةذجا ورقمة نمو 
مل يأخذ داري شاإت البيروقراطية عن طريق اصلاح المحمية والدفع بيا نحو الأحسن وجب تخفيض الاجراءا

يا وبين قرارات السمطة مكانيات بيئة الادارة المحمية حتى لا يحدث تعارض بينا  بعين الاعتبار كل ظروف و 
الرىانات والتحديات التي وحتى تتمكن الادارة من تقديم الخدمات العامة لممواطنين في مستوى المركزية 
ا إلى أن ىذه الدراسة تفيدنا في من خلال عرض وتحميل الدراسة واستقراء معطياتيا ونتائجيا توصمن، تنتظرىا

 تمام باحثنا في الجانب النظري.  إ

 هيكل الدراسة -عشرا الحادي 

 وللإجابةاعتماد السجل الوطني الأتوماتيكي لمحالة المدنية عمى جودة الخدمة العمومية  لدراسة أثر
فصمين بينما الجزء الثاني  من  الأول مكون عمى الاشكالية المطروحة تم تقسيم الدراسة الى جزأين ، الجزء

 فيو تطبيقي.

فيو ثلاث ذ تناولنا إ ،طار النظري لمسجل الوطني الأتوماتيكيللإتم التطرق من خلالو  الفصل الأول :
 من خلال التطرقمفاىيم وأساسيات حول السجل الوطني الأتوماتيكي خصصنا المبحث الأول ل مباحث

الوطني  مفيوم السجلل الثاني فقد خصص المطمبأما  لأسباب إنشاء السجل الوطني الأتوماتيكي
أما فيما يخص المبحث  ،ماتيكيلميام السجل الوطني الأتو  لثفي حين خصصنا المطمب الثا ،الأتوماتيكي
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من خلال التطرق لأىداف وتطمعات السجل الوطني فقد خصص لتقييم السجل الوطني الأتوماتيكي الثاني 
فيما  ،السجل الوطني الأتوماتيكي وسمبيات معوقات ،المطمب الثاني فتمحور حول مزايا أما ،الأتوماتيكي

فيما خصص المبحث الثالث لرقمنة الجماعات المحمية من خلال التطرق للاطار القانوني لمجماعات المحمية 
 ما المطمب الثالث فقد تمحور حولأ لأىمية وخصائص رقمنة الجماعات المحميةخصصنا المطمب الثاني 

خطوات رقمنة فقد خصص ل  ، أما المطمب الرابعومتطمباتيا الخدمات المعنية برقمنة الجماعات المحمية
  .الجماعات المحمية
  ، إذلى أساسيات حول قطاع جودة الخدمة العمومية في الجزائرإتم التطرق من خلالو  ي:الفصل الثان

مفيوم طار المفاىيمي لمخدمة العمومية  من خلال التطرق الى تناولنا فيو مبحثين خصصنا المبحث الأول للا
فيما خصص المطمب الثاني لأىمية وخصائص الخدمة العمومية أما المطمب الثالث  ،الخدمة العمومية

المطمب الرابع فقد تضمن أىداف وأنواع الخدمة أما  ،فتمحور حول المبادئ الأساسية لتقديم الخدمة العمومية
العمومية فيما خصص المبحث الثاني  وأخيرا المطمب الخامس تناولنا فيو أنظمة ومعايير الخدمة ،العمومية

فيما خصص  ،للاطار النظري لجودة الخدمة العمومية من خلال التطرق الى مفيوم جودة الخدمة العمومية
المطمب الثاني لأىمية جودة الخدمة العمومية أما المطمب الثالث فتضمن أبعاد جودة الخدمة وأخيرا المطمب 

  ة الخدمات العمومية.الرابع تناولنا فيو نماذج قياس جود
 الفصل الثالث:

مباحث يحتوي المبحث الأول عمى  خمسة كان عبارة عن دراسة حالة بمدية زغاية حيث تناولنا فيو
والاجراءات التي اتخذتيا  ودورىا في تقديم الخدمات العامة من خلال التعريف بالبمدية تقديم عام لبمدية زغاية

أما المبحث لبمدية زغاية،  الييكل التنظيميشرح البمدية لمرفع من مستوى الخدمة العمومية بالإضافة الى 
السجل الوطني الأتوماتيكي لبمدية زغاية، والبنية التحتية لمسجل الوطني  خدمات الثاني يحتوي عمى

، فيما خصص المبحث الرابع عرض للاستبيان وعينة الدراسةفقد خصص أما المبحث الثالث الأتوماتيكي، 
 ، أما المبحث الأخير فقد خصص لاختبار الفرضيات.تحميل البياناتو 
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 :تمهيد
سرعة كبيرة التي تطورت ب ،صبحت قوة الدول وتطورىا يقاس بمدى استعماليا لمتكنولوجيا الحديثةأ

المجتمع المسافة بين مختمف شرائح التقنيات التي قمصت  همدى تمتع المواطن بيذوبوغزت مختمف الميادين 
 وساىمت في تقريب الادارة من المواطن.

سارعت الى ادخال التكنولوجيا الحديثة في مختمف الميادين لاسيما  ،والجزائر كغيرىا من سائر الدول
ارة من المواطن وعصرنة الادارة تطبيقا لمبرنامج الوزاري المسطر والمتضمن تقريب الاد ،عمى مستوى البمديات
 عدة بمديات.الذي شرع تطبيقو في 

 باعتباره وسيمة رقمية تساعد المواطنين في استخراج ما وكان أىميا السجل الوطني الأتوماتيكي
كعقود الزواج والوفيات عن بعد دون التوافد الى البمدية. فيذه الاجراءات التي جاءت يحتاجونو من وثائق 

دارة شفافة تخدم إلى إودة  والوصول خدمات عمومية ذات جىدفيا أيضا تقديم  ،لمقضاء عمى البيروقراطية
 المواطنين بكل نزاىة.

 لذا سنتطرق في ىذا الفصل الى ثلاث مباحث: 

 .المبحث الأول: مفاىيم وأساسيات حول السجل الوطني الأتوماتيكي

 .المبحث الثاني: تقييم السجل الوطني الأتوماتيكي

 .المبحث الثالث: رقمنة الجماعات المحمية
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 الوطني الأتوماتيكي ساسيات حول السجل أ :ولالأ المبحث 
تحسين نوعية  وطار تجسيد عمل وازرة الداخمية والجماعات المحمية المتعمقة بتخفيف الاجراءات إفي 

يعانيو المواطنين من وعصرنة الادارة المركزية والجماعات الاقميمية ونظرا لما  ،الخدمات المقدمة لممواطنين
تيم أصبح من لاستخراج وثائق الحالة المدنية عمى أساس سجلاعباء التنقل الى مكان الميلاد المشاكل وأ
مفيوم وميام السجل  أسباب و وسوف نتطرق في ىذا المبحث الى لي لمحالة المدنية.آنشاء سجل إالضروري 

 الوطني الأتوماتيكي.

 أسباب إنشاء السجل الوطني الأتوماتيكي ومفهومه :ولالمطمب الأ 

أسباب إنشاء السجل الوطني الأتوماتيكي -أولا  

 :[5، ص2019] عبد الرازق ، لىإانشاء السجل الوطني الأتوماتيكي ترجع أسباب 

 توجو الدولة نحو عصرنة الادارة المركزية والجماعات المحمية. -1

المعاناة المستمرة لممواطنين من مشاكل وأعباء التنقل كل مرة الى مكان الميلاد لاستخراج وثائق  -2
 الحالة المدنية.

دارة الالكترونية وتقديم خدمات معموماتية ات وطنية تسمح بتجسيد متطمبات الإنشاء قاعدة معطيإ -3 
 لممواطنين.

 تسارع التقدم التكنولوجي والثورة المعرفية المرتبطة بو. -4

 .وجوب الوصول الى الكفاءة والجودة في تقديم الخدمات العامة بتقديم خدمات جديدة ومتطورة -5

 عطائيم الشعور بالمشاركة في اتخاد القرار.إزيادة مساىمة المواطنين من خلال  -6

 لشفافية من خلال القضاء أو التقميل من الفساد.تدعيم ثقة المواطن بالبمدية بتعزيز ا -7

 تعقيد الاجراءات وأثرىا السمبي عمى زيادة تكمفة الأعمال المقدمة. -8

 القرارات. تخاذاوجي والاعتماد عمى المعمومات في التطور التكنول ستخداماالتوجو نحو توظيف  -9

 ضرورة توحيد البيانات عمى مستوى البمدية. -11
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ىو وسيمة رقمية تعمل عمى تركيز كافة عقود الميلاد : السجل الوطني الأتوماتيكيتعريف  -ثانيا
 .[45،46ص، 2020،يحياوي  ]و التصحيحات التي يتم تدوينيا أ والتسجيلات ا التعديلاتوالوفيات وكذ وعقود الزواج

كما  ،الدبموماسية والدوائر والقنصميةا البعثات ذبالبمديات وممحقاتيا الادارية وكالتسجيل  يرتبط ىذا   
لي نشاء السجل الوطني الآإتم المصالح المركزية لوازرة العدل و  يضا بالمؤسسات العمومية لاسيماأسيربط 

بواسطة القانون من  2014المشرع سنةدخاليا أمن خلال التعديلات التي  لمحالة المدنية لدى وازرة الداخمية
المعدل   2014وتأ 9ل الموافق ،1435شوال عام  13المؤرخ في 8-14القانون مكرر من 25المادة 
المتعمق بالحالة  1970فيفري  19الموافق ل 1389ذي الحجة عام 13المؤرخ في 20 -70للأمر رقم والمتمم

ط بالبمديات لي لمحالة المدنية يرتبآمية والجماعات المحمية سجل وطني المدنية )يحدث لدى وازرة الداخ
 .[04ص ع ،،2014،الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية]وممحقاتيا الإدارية( 

يساىم السجل الوطني الاتوماتيكي في تحسين الخدمة العمومية المقدمة لممواطن من خلال اعفائو    
 11المؤرخ في 204-15من المرسوم التنفيذي 2وىذا طبقا لممادة ،من تقديم وثائق الحالة المدنية المتوفرة فيو

ية المتضمن اعفاء المواطن من تقديم وثائق الحالة المدن ،2015جويمية  27ل الموافق 1436شول عام
لي لمحالة المدنية بنصيا :)يتعين عمى الادارات العمومية والسمطات الادارية المتوفرة ضمن السجل الوطني الآ

دارية التي تدرسيا جراءات الإلة المدنية في اطار الإلمحالي ي الآوالجماعات المحمية المرتبطة بالسجل الوطن
ذات  عمى المواطن تقديم وثائق الحالة المدنية التي يمكنيا الاطلاع عمييا مباشرة عمى مستوى ألا تشترط

  .[4صع ، ،2014الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية، ]السجل الوطني 

 مهام السجل الوطني الاتوماتيكي  ني:المطمب الثا
  :لى تجسيد ميام أساسية منياإلي لمحالة المدنية تيدف ية انشاء السجل الآعمم عتمادان إ 

وربطيا  ،ضمان تقريب الادارة من المواطنين عن طريق فتح ممحقات ادارية جديدة لمحالة المدنية -أولا
 .[1الممحق رقم]  [244ص ،2021، شوايدية وكحل الراس  ] بواسطة ألياف البصرية مع مقر البمدية المركزية

  مريق الاسراع في التكفل بطمباتيتحسين نوعية العلاقة بين الادارة والمواطنين عن ط -ثانيا

مدنية المسجمة مع نشاء قاعدة بيانات ومعطيات وطنية تتكون من مختمف أحداث الحالة الإ -ثالثا
لوطني الأتوماتيكي لمحالة والتعديلات المحتممة التي تشكل السجل اوكل الأحداث الجديدة جميع البمديات 

 .[7ص ،2019،طواىرية]  المدنية
المعالجة النيائية لممشاكل التي يعيشيا المواطن نتيجة اجبارىم عمى التنقل الى مكان ميلادىم  -رابعا

لك من النتائج السمبية والمادية وىذا حسب المادة عن ذ ما يترتب ليم ،لاستخراج شيادة الميلاد التي تخصيم
  .[4ص ،،ع2014الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية،]
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 المبحث الثاني: تقييم السجل الوطني الأتوماتيكي
م سعيا من السمطات العامة في الدولة لتحقيق ما يسمى بالإدارة الالكترونية وتحسين الخدمة العمومية ت

لي لمحالة المدنية الذي حقق العديد من الأىداف والنتائج المرضية بالنسبة لممواطن والادارة الآنشاء السجل إ
نو أبان عمى العديد من المعوقات وأظير الكثير من النقائص والسمبيات التي لابد من أورغم  ،عمى السواء

أىداف وتطمعات  ، سوف نتطرق في ىذا المبحث الىتجنبيا في المستقبل لموصول الى نتائج مرضية
 ومعوقات ومزايا السجل الوطني الأتوماتيكي.

 أهداف وتطمعات السجل الوطني الأتوماتيكي :المطمب الأول
  :[8،4ص ،2017طحطاح، ] السجل الوطني الأتوماتيكي فيما يمي وتطمعات تتمثل أىداف

باشرت فييا المصالح أول بمدية متمثمة في ذاكرة الشعب الجزائري ىي الحالة المدنية حيث  -أولا
لدينا حالة  واليوم ،بمدية 1541بعممية ضخمة لجمع وحفظ كل المعطيات المتوفرة لدى مصالح الحالة المدنية

 وثيقة مسجمة بذاكرةمميون  20حيث يتم تسجيل ،حيث سمحت ىذه العممية بحفظ ذاكرتنامدنية واحدة وموحدة 
  .السجلات كأرشيف لمذاكرةلغيت ويتم حفظ أالشعب أما السجلات القديمة فقد 

لأخطاء في الأسماء اىذه  وقد تنوعت 1800تي تعود الى بدايةتصحيح العديد من الأخطاء ال -ثانيا
نيا تطل لا أإصحيحات التي حصمت في السابق صلاحات والتورغم الإ ،بن والجد والأحفادبين الأب والإ

م حفظ نسخة قاعدية ولايزال العمل متواصلا عمما أنو ت ،الدفاتر والسجلات القاعدية والأساسية ليستمر الخطأ
  .الضرورة دارة المركزية ويتم المجوء الييا أثناءإلكترونية في إ

وفق  عام في رقمنة البمديات والولايات 2017ة والجماعات المحمية بداية منشرعت وازرة الداخمي -ثالثا
وتيدف الى فرض الشفافية ومتابعة العممية حضر ليا بشكل جيد  ما يسمى ب)البمدية والولاية الالكترونية(،

نية في التسيير المحمي بإخضاع كل من المصالح لتسيير الي من ميزانية الى صفقات ومشاريع الى آ
، عصرنة 2018عام بداية نتظار تجييزات بمديات الوطن ب)سيت وات(إوغيرىا في  ،الاجتماعيةالسياسة 

  .دارتياإممثمة في رقمنة 
 قامة أو أي بمدية أوسواء بمدية محل الإ لبمديةالرقمية من ا طمب نسخة طبق الأصل من العقود -رابعا

 .3مكرر 65قامة وىذا حسب المادةخرى أو الدائرة القنصمية محل الإأدارية إممحقة 

الوطن دارية عبر إنية، من أي بمدية أو ممحقة ل وثائق الحالة من المدنية بصفة آستخراج كإ -خامسا
دون أن يتكبد عناء التنقل وكذا تمكين الجالية الجزائرية المقيمة بالخارج من تقديم طمب الحصول عمى عقد 

 مباشرة عبر خدمة الانترنت والحصول عميو من الدبموماسية أو القنصمية المسجل فييا. خ 12الميلاد الخاص
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لزامي في نظرنا يفيد ضرورة إسنة الى وزارة الداخمية وىذا  رسال نسخة رقمية لمسجلات كلإ -سادسا
لا إرسال السجل إفلا يمكن  ،نشاء سجل محمي رقمي لمحالة المدنية سواء عمى مستوى البمديات أو البعثاتإ

 .2014من قانون الحالة المدنية وفقا لتعديل  6/3نشائو وىذا ما نصت عميو المادةإبعد 

دارية ة المدنية لمبمديات والممحقات الإالوفاة وعقود الزواج لضباط الحالتوقيع نسخ شيادة  -سابعا
طار إرج عن ذا كانت تخإتوماتيكي ل الوطني الأشرط أن تكون موجودة ضمن السج ،والدوائر القنصمية

 ختصاصيم البمدي أو القنصمي بطبيعة الحال.إ

وىو  ،حقيقية لتسييل عمى المواطنينلية آوطني لضباط الحالة المدنية يعد  ختصاصإوضع  -ثامنا
ونأمل  تقريب حقيقي للإدارة من المواطن وأيضا خطوة ممتازة نحو تحسين الخدمة العمومية في ىذا القطاع

 ليو القانون عمى المستوى النظري.إأن يواكب الواقع ما توصل 

 السجل الوطني الأتوماتيكي وسمبيات معوقات ،مزايا :المطمب الثاني
أن إنشاء السجل الوطني الأتوماتيكي لمحالة المدنية عاد بالكثير من النفع سواءا عمى المواطن أو حتى  لاشك

 عمى الجماعات المحمية بذاتيا، غير أن لو العديد من المعوقات وكثير من السمبيات: 

 مزايا السجل الوطني الأتوماتيكي -أولا

  الأتوماتيكي عدة مزايا أىميا:لمسجل الوطني 

نشاء السجل الوطني الأتوماتيكي لمحالة المدنية والذي إبعد  تخفيف عبأ التنقل عمى المواطن: -1
كافة بمديات الوطن ل تشمل جميع العقود المدونة في سجلات الحالة المدنية ،يتوفر عمى قاعدة بيانات وطنية

أي بمدية من بمديات  لدى ،ممواطن أن يستخرج نسخ طبق الأصل ليذه العقود الرقميةأصبح من الممكن ل
 .[6ص ،2016الجريدة الرسمية، ] الوطن ولم يشترط استخراجيا من بمدية الميلاد

ىذه العممية لاقت ترحيب كبير من طرف المواطنين، الذين يعانون من مشقة التنقل الى بمديات محل 
 .العقود الخاصة بالوثائق المطموبةتسجيل 

 وماتيكي لمحالة المدنية:المسجمة ضمن السجل الوطني الأتعفاء المواطن من تقديم الوثائق إ -2
 والجماعاتدارات والمؤسسات العمومية الإ ألزم المشرع ،لإنشاء السجل الوطني لمحالة المدنيةكنتيجة حتمية 

عمى  المرتبطة بيذا السجل ألا تشترط عمى المواطن تقديم الوثائق التي يمكنيا أن تطمع عمييا مباشرة المحمية
  .طار تنفيذ الاجراءات المتعمقة بالإدارة الالكترونية في الجزائرإالسجل، تأتي ىذه الخطوة ضمن ذات 

جسد ىذا الأمر عمى مستوى مصمحة بطاقة التعريف الوطنية وجواز السفر بالإدارة البمدية حيث لقد   
أو أكثر من وثائق الحالة المدنية تكفل موظفي ىذه المصمحة  باستكمال ممفات الطمبات التي تنقصيا وثيقة 

 .عمى السجل الوطني الأتوماتيكي لمحالة المدنية عتمادبالالواجب توافرىا في الممف وذلك ا
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 دارة الجامعة وذلك عمى مستوى مصمحة التسجيلات الجامعيةإكما جسد الأمر أيضا عمى مستوى 
عدة وثائق مطموبة بالاعتماد عمى قاعدة  ستخراجإة الجامعة قد نابت عن الطالب في دار إأن  حيث نجد

 .[210ص ،2018،حاحة  وبن زيان  ] بيانات السجل الوطني الأتوماتيكي لمحالة المدنية
لقد عدل المشرع من مدة صلاحية بعض الوثائق  تمديد صلاحية بعض وثائق الحالة المدنية: -3

سنوات مالم 10الحالة المدنية لإعفاء المواطن من تجديدىا كل مرة وىي كتالي: عقد الميلاد مدة الصلاحية 
، بعدما كانت مدة الصلاحية عبارة عن سنة واحدة قبل تعديل يحدث تغيير في الحالة المدنية لمشخص المعني

ولقد تم تجسيد ىذا الأمر عمى مستوى بمديات الوطن في بداية الأمر باستعمال طابع بمون  ،2014سنة
عقد الوفاة أصبحت مدة سنوات، أما 10الأحمر عمى الجانب الأيمن لوثيقة عقد الميلاد بكتابة "صالحة لمدة 

ىو  جمو قد انتيىبحيث لن تتغير الحالة الشخصية لممتوفي لأن أ ،وىو أمر معقول جدا غير محدد توصلاحي
 . 2014الأمر الذي سبب تذمر أغمب المواطنين سابقا قبل التعديل الذي تم سنة

جراءات في طمبات تصحيح الأخطاء الواقعة تتمثل ىذه الإ جراءات الخاصة بتصحيح الأخطاء:الإ -4
تشتمل عمى  2014لتي كانت قبل سنةوا ،في مختمف عقود الحالة المدنية)شيادة الميلاد، الوفاة، الزواج(

 جراءات أقل ما يقول عنيا بالنسبة لممواطن أنيا مرىقة جدا، قبل أن يمسيا التعديل والتحسين والتخفيف.إ

الأخطاء في عقود الحالة المدنية لمميلاد مثلا  وسنحاول أن نقارن بين ما كانت عميو إجراءات تصحيح
 كالآتي:
 2114الوضع قبل سنة - أ

 قانون الحالة المدنية عمى إجراءات تصحيح الأخطاء في عقود الحالة المدنية لمميلاد كالآتي:كان ينص 

* إستخراج المعني لوثيقة تدعى شيادة إثبات الشخصية، والتي تستوجب حضور شاىدين لمصمحة الحالة 
 .لاستخراجياالمدنية 

مرفقة بشيادة إثبات الشخصية،  * إيداع عرضة متمثمة في طمب مكتوب عمى ورق عادي لدى وكيل الدولة
ليقوم ىذا الأخير برفع طمب إلى رئيس محكمة الدائرة القضائية لممكان الذي حرر أو سجل فيو العقد، والذي 

 يصدر بدون أي شكميات عمى ىامش سجلات الحالة المدنية المقيد فييا العقد الذي تناولو التصحيح.

والمحكمة،  المواطن، من ذىاب ومجيء بين الحالة المدنية مع العمم أن ىذه الإجراءات كانت ترىق كاىل
 لتصحيح خطأ لم يرتكبو ىو بل حدث عمى إثر سيو من العون المكمف بتحرير العقد.

  2114 سنة الوضع بعد  - ب

وضع تصحيح الأخطاء في عقود الحالة المدنية، في مسعى منو لتخفيف وتسيير الأمر  لقد تدارك المشرع
 نا ذلك من خلال الإجراءات التالية:عمى المواطن ، فممس
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* إلغاء وثيقة شيادة إثبات الشخصية من قائمة وثائق الحالة المدنية، واختصار إجراءات التصحيح في وثيقة 
تسمى طمب تصحيح خطأ في عقد الحالة المدنية، والتي تسحب من مصمحة الحالة المدنية وتملأ من طرف 

 [2] الممحق رقمالتصحيح تتم من خلال التنسيق بين البمدية والمحكمة.، وتسييلا لمعممية فإن عممية المعني

وبالتالي أصبح المواطن في غنى عن الذىاب لممحكمة ودفع عريضة التصحيح مما يساىم في تحسين 
العلاقة بين الإدارة والمواطن ويشكل ارتياحا كبيرا لدى ىذا الأخير بتخفيف حدة البيروقراطية التي لطالما 

 منيا ولفترات طويمة.عانى 

مع العمم أنو ىناك ثلاثة أنواع من الأخطاء تتعمق بتمك التي ترتكب في عممية الرقن وأخرى في اليامش تتم 
 عمى مستوى البمدية فقط أما بالنسبة للأخطاء التي تقع في السجل ىي التي تتطمب تدخل العدالة.

لأرشيف أنيا تتمثل في "عدم ورود بيانات أوضح مدير عام عصرنة الوثائق وا اء اليامشوبخصوص أخط
ملايين حالة وفاة  3، وأوضح في ىذا الجانب أنو" تم تسجيل نحو  حالات الزواج والوفاة في شيادات الميلاد"
 بمدية عبر الوطن.  1541غير مسجمة في اليامش"، عمى مستوى

ا الالكتروني نموذج طمب تصحيح أما بالنسبة لممغتربين فقد وضعت القنصمية الجزائرية بالخارج في موقع
الأخطاء الكترونيا، يملأ ويقدم من طرف المعني مع الوثائق الثبوتية المطموب تصحيحيا، ويقوم مسؤولو 

 القنصمية بتحويل الطمب إلى الجيات القضائية الجزائرية المينية من أجل تصحيح الأخطاء.

حالة المدنية التي لقد كانت قائمة مطبوعات ال دارية:الإفي الممفات تقميص الوثائق المطموبة  -5
وثيقة تستعمل  28وثيقة قمص الى 36، حيث كان يبمغ تشمل عددا كبيرا من الوثائق بإصدارىاتختص البمدية 

بينما تستعمل وثيقتين منيا ما بين المصالح المختصة وىذا  ،منيا  في البمديات وتستخرج من قبل المواطن12
صدارىا إمكانية إياح كبير لدى المواطنين فضلا عن لب بيا في كل مرة، شكل ارتاالتقميص لموثائق المط

  [.3] الممحق رقم نيا الشخصية من قائمة وثائق الحالة المدنيةإلكترو 
ئات المركزية بالييئات كما أنيا قربت اليي ،تتعمق بالحالة المدنية لكل المواطنين نشاء ذاكرة وطنيةإ -6

 للامركزية.

ذلك  :يعد هذا السجل تجربة رائدة نحو رقمنة مصالح البمدية الأخرى بل مصالح الادارية عموما -7
السير قدما نحو التجربة ستكتشف من خلاليا السمطات العامة لمدولة رؤى وخبرات تعتمدىا في أن ىذه 

 المرفق الالكتروني والحكومة الالكترونية.
 ت أو حتي القنصميات ببعضيا البعض.ربط مختمف مصالح المدنية سواء البمديا -8
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 عوقات السجل الوطني الأتوماتيكي:م -ثانيا

 لمسجل الوطني الأتوماتيكي العديد من المعوقات من بينيا:  
اضافة الى ذلك فان الفارق لات وتباينيا من منطقة الى أخرى للاتصاتأخر استكمال البنية التحتية  -1

 .[320ص ،2016 ،فرطاس ] كبير لسد الفجوة الرقمية بين المناطق وىو ما يطرح مشكلا كبيرا

فالبيروقراطية عراف الادارية في معظم الادارات العوائق التقميدية التي أصبحت بمثابة عرفا من الأ -2
وىو ما ينتج عنو عرقمة عممية عصرنة المرافق  ،عميقة في مصالح الادارة ليا جذورالادارات في مجمل 

 العامة وتردي الخدمات المقدمة من طرفيا.

عدم اقتناع الموظفين والمواطنين في التعامل مع الأنظمة المستحدثة عمى مستوى المرفق وقمة  -3
 الدافعية لمتغيير عند بعض الموظفين.

 محدودية استخدام الانترنت عمى المستوى المحمي. -4

 .نقص الدورات التدريبية لمموظفين في مجال الرقمنة -5

وما يترتب عميو  ية اختراق المنظومة المعموماتيةالمخاوف المتعمقة بالأمن المعموماتي بسبب امكان -6
 التخريب المقصود لمشبكات.من فقدان خصوصية وسرية المعمومات وسلامتيا وكذلك التزوير والتلاعب و 

 .[14ص ، 2017،طحطاح ] نقص التخصص النوعي لمموظفين في المجالات التقنية  -7

ضعف كفاءة المجالس الشعبية التي تؤدي في كثير من الأحيان الى عرقمة المشاريع وتأخيرىا  -8
 عن التنفيذ.

المشاريع عمى الواقع بذىنية المواطنين الذين يصرون عمى تنفيذىا وفق ما يريدون وليس  تصادم -9
 .حسب الدراسة المنجزة من المختصين

 وصعوبة التواصل عبر التقنية الحديثة.الأمية لدى العديد من المواطنين تفشي  -11

 ة الالكترونية.مما أدى الى صعوبة التواصل عبر شبكات الادار  انخفاض الدخل الفردي -11

ىذه التقنية التي قد يرفضيا العامل خوفا  تنجم عن تطبيق الادارة الرقمية شكالات البطالة التيإ -12
 امتيازاتو فضلا عن منصب. ن فقدانم

قمة البرامج التدريبية لمموارد البشرية والاستعانة بخبرات معموماتية في ميدان تكنولوجيا المعمومات  -13
 عالية.ذات كفاءة 

اضافة الى ارتفاع تكاليف الصيانة  لمخصصة لمشاريع الادارة الرقميةضعف الموارد المالية ا -14
 التقنية لبرامج الادارة الالكترونية .
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 .من تقدم مشاريع التحول الرقمي الأمر الذي للإدارة الرقمية  ارتفاع تكاليف تجييز البنى التحتية -15

ارتفاع تكاليف الاستفادة من خدمات شبكات الانترنت مما يحول الى الوصول المتكافئ  -16
 لمستخدمي ىذه الشبكة.

 .[ 262،ص 2017] بوادي،  صعوبات فنية تتعمق بتكنولوجيا المعمومات عمى مستويات عديدة -17

 السجل الوطني الأتوماتيكي.سمبيات  -ثالثا

 :[35، ص2018موساوي، و دراجي ] الأتوماتيكيمن سمبيات السجل الوطني 

لي قد يؤدي الى الاستغناء عن بعض الموظفين مما يؤدي ل التكنولوجيا ووسائل الاعلام الآاستعما -1
 انتشار البطالة خاصة في المستويات الدنيا والوسطى.

 اختراق الخصوصية المجتمعية. -2
 عدم القدرة عمى الابداع والابتكار في أساليب العمل بسبب الوسائل المتطورة والحديثة. -3
 انتشار الجرائم الالكترونية. -4
 عف شبكة الاتصالية وكثرة أعطابيا.ض -5
لمصالح  تكثيف زيارات عمل وتفقد لجان الاتصال وتكنولوجيات الاعلام بالمجمس الشعبي الولائي -6

نجاح ية من امكانات مادية وبشرية قصد إالحالة المدنية التابعة لمبمديات لمعاينة ما تتوافر عميو كل بمد
 .الكلاسيكية الى البمدية المركزي مشروع التحول من البمدية
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 : رقمنة الجماعات المحميةلثالمبحث الثا
وريا يقتضي مرافقتيا يق تفعيل الرقمنة يعد أمرا ضر سناد ميمة تطوير الجماعات المحمية عن طر ان إ

بدءا بالتأطير القانوني والتنظيمي خاصة فيما يتعمق بتحسين الخدمة العمومية وتحقيق  ،لياتبجممة من الآ
طار القانوني وخدمات سوف نتطرق في ىذا المبحث الى الإ ،التنمية أين يتقاطع دورىا مع باقي القطاعات

 الجماعات المحمية.    وخطوات رقمنة

 طار القانوني لرقمنة الجماعات المحميةالإ :المطمب الأول
لقد صدر القانون الذي يتبنى بصفة رسمية لتوقيع والتصديق الالكتروني حتى يمكن التأثير القانوني 

( 323فأما عن التوقيع الالكتروني فقد تبنتو المادة) ،الالكترونية في الجزائر ومنيا الجماعات الاقميميةللإدارة 
بما لا يدع مجالا لمشك غير أن المادة  ،من القانون المدني المعدل والمتمم قبل صدور القانون المذكور سمفا

من ىذا القانون حددت لو شروطا ومتطمبات حتى يكون صحيحا وناجحا أما عن المصادقة فقد أسندىا  (7)
 ثة أنواع من السمطة حسب التدرج والتخصص:ىذا القانون لثلا

من القانون المذكور وأسند  (18( و)16) الموادأولا لمسمطة الوطنية لمتصديق الالكتروني طبقا لأحكام 
والتي وضعت تحت سمطة وازرة  ،الاشراف عمييا لموزير الأول ثم السمطة الحكومية لمتصديق الالكتروني

البريد وتكنولوجيا الاعلام والاتصال وفي الأخير السمطة الاقتصادية تحت اشراف السمطة المكمفة بضبط 
 .[69،70ص ،2018،سلامة ] البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية

 المطمب الثاني: أهمية وخصائص رقمنة الجماعات المحمية
 في: ماعات المحمية أىمية بالغة تتمثللرقمنة الجالجماعات المحمية:  أهمية رقمنة -أولا

 .[37،38ص ،2008السالمي،]
 تبسيط الاجراءات داخل المؤسسات وىذا ينعكس ايجابيا عمى مستوى الخدمات المقدمة لممواطنين. -1
 دارية المختمفة.ختصار وقت انجاز المعاملات الإإ -2
 الدقة والموضوعية في العمميات داخل المؤسسات. -3
تصال بين دوائر المؤسسة المختمفة وكذلك المؤسسات الأخرى داخل وخارج بمد جراء الإإتسييل  -4
 المؤسسة.
ستخدام الورق بشكل ممحوظ مما يؤثر ايجابيا عمى عمل المؤسسة ويعالج مشكمة إالتقميل من  -5

لى أماكن التخزين إا يؤدي الى عدم الحاجة ذ، وىا أغمب المؤسساتالحفظ والتوثيق والتي تعاني مني
 ستغلاليا في أمور أخرى.ا  و 

 .[4ص ،2019 ،موفق ] تعميق مفيوم الشفافية والبعد عن الغموض والمحسوبية والبيروقراطية وتعقيداتيا -6
 .عمى التعامل والتحكم في مختمف الوسائل التكنولوجية الحديثة خمق مجتمع قادر -7
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تساىم في تحسين فعالية الأداء واتخاد القار من خلال اتاحة المعمومات وامكانية الحصول عمييا  -8
 .[34ص ،2009أبو أمونة، ] بأقل مجيود من خلال وسائل البحث الآلية المتوفرة

تساعد المستفيد من الجول الى الشبكة الداخمية من أي مكان قد يتواجب فيو القيام بالعمل في  -9
 الوقت والمكان الذي يرغب فيو. 

 تعمل عمى تخزين وحفظ البيانات والمعمومات وحمايتيا. -11
 تسيير عممية وصول التعميمات والمعاملات الادارية لمعاممين في المؤسسة والمستفيدين من -11
 خدماتيا.

القدرة عمى مواكبة التطور النوعي والكمي اليائل في مجال تطبيق تقنيات ونظم المعمومات وما  -12
 يرافقيا من انبثاق الثورة المعموماتية المستمرة.

 خصائص رقمنة الجماعات المحمية -ثانيا
 :[138ص ،2017الريحان ، بو ] لرقمنة الجماعات المحمية خصائص نذكر منيا 
رية التي ترسخت وبقيت لسنوات في داالكثير من المعوقات والعقبات الإ دارة:تراجع بيروقراطية الإ -1 

رقمنة ىذه الأخيرة ال ح ماضيا بفعل تبنيطار الادارة التقميدية، بسبب البيروقراطية يمكن أن تتلاشى وتصبإ
 أيام بكل شفافية. 7/7 ساعة 24 /24التي أتاحت الخدمة لممواطن 

لا تقوم رقمنة الجماعات المحمية عمى مثل تمك اليياكل التنظيمية الهيكل التنظيمي الشبكي:  -2
دارات التقميدية بل لتسمسل الوظيفي المعمول بو في الإالأفقية أو العمودية ولا حتى المصفوفة، ولا تعرف ا

الخدمة لممواطن في أقل لى ربط المصالح بشكل يسيل توريد إطار الييكل الشبكي الذي ييدف إتعمل في 
 وقت ممكن وبدقة عالية.

  .حتفاظ بيا وتكديسيا في الأرشيفالممفات وليس الإ تيتم بإدارةدارة بدل أرشفة: إ -3
يمكن لممواطن الاستفادة من خدمات الرقمنة يوميا بلا حدود زمانية دارة بلا مكان ولازمان: إ -4

 والولوج من أي مكتن مرتبط بالشبكة.
ستجابة السريعة للأحداث ن خلال تقنياتيا وشبكاتيا عمى الإالرقمنة مرنة بحيث تعمل مالمرونة:  -5

 والتجاوب معيا.
ن الرقابة إتي بعد عممية التخطيط والتنفيذ فذا كانت الرقابة التقميدية تأإالرقابة المباشرة والصادقة:  -6

تكون في أغمب الأحيان آنية وذاتية من خلال شبكتيا كترونية الحديثة تسمح بالتأكيد عمى المراقبة لالإ
ين نحراف وبكتشاف الخمل أو الإإالفجوة الزمنية القائمة بين وقت لى تقميص إالذي يؤدي الأمر  ،الداخمية

ن ىذه الرقابة تضمن المحاسبة الدورية والمستمرة عمى كل ما يقدم من إعممية معالجتو وتصحيحو، لذا ف
  .[5، ص2019 ،موفق]  خدمات
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   دارية: رية والخصوصية في أداء الخدمة الإالمحافظة عمى الس 7-
لا من طرف المعني بيا إطلاع عمييا وسرية بياناتيا بحيث لا يمكن الإ خفاء معاممتياإوذلك من خلال 

وقواعد خاصة بحماية ىذه البيانات ومنع اختراقيا  دون غيره معتمدة في ذلك عمى كل ما لدييا من أنظمة
 وأسرارىا المحجوبة أمر في غاية الصعوبة. مما يجعل ميمة الولوج الى ممفاتيا

 ذا كانت رقمنة الجماعات المحمية تحتاج لمشاريع مالية معتبرة بيدف دفع إتخفيض التكاليف:  -8
لكترونية بعد ذلك يوفر ميزانيات مالية ضخمة حيث لم نتياج نموذج المنظمات الإإن إعممية التحول ف

 تعد الحاجة في تمك المراحل لميد العاممة.
دخال إدارات عمى دارية عممت جل الإأمام الحاجة لمتحديث والعصرنة الإ تبسيط الاجراءات: -9

مبية حاجات مكانيات وقدرات في تإستخداميا الأمثل لما ليا من إلى مصالحيا، وحرصت عمى إالمعمومات  
 ا أنشطة المنظمات العامة.المواطنين بشكل مبسط وسريع خاصة في ظل تنوع الفئات التي تستيدفي

 ومتطمباتها خدمات المعنية بالرقمنة في الجماعات المحميةال لث:المطمب الثا
 الخدمات المعنية برقمنة الجماعات المحمية  -أولا

 :[133، ص2016أخرون،] شاىد و تتمثل ىذه الخدمات فيما يمي 
 مشروع رقمنة مصمحة الحالة المدنية: -1

نشاء تطبيق عمى الويب يسمح بإدخال البيانات الخاصة بالمواطن الجزائري من عقود الحالة إيتمثل في 
وحفظيا ليتم استرجاعيا لاحقا سواء بيدف ، المدنية عمى قاعدة بيانات متطورة متواجدة عمى أجيزة رئيسية

ضابط الحالة المدنية الحصول عمى معمومات دقيقة بواسطة بحث يجريو موظف البمدية أو من أجل تمكين 
 من من حفظيا أو طباعتيا.كلكترونية لوثائق وعقود الحالة المدنية الخاصة بالمواطن  ليتإمن عرض نسخ 

وتسميم الوثائق عمى مستوى فروع البمدية الواحدة دون أن يضطر  عدادإمكانية إوىي تقنية تجسد أيضا 
صدار في نفس الظروف شيادات إيضا ألرئيسي لمحالة المدنية، وتستطيع المواطن لمتنقل والسفر لممركز ا

 الزواج والوفاة والسعي لتمديد العممية الى كافة الوثائق.
 2010مارس14المدنية في ولاية باتنة بتاريخوكانت أول بمدية طبق فيو مشروع رقمنة مصمحة الحالة 

 في بضع ثوان عمى مستوى الشباك الالكتروني.12وأصدرت أول شيادة ميلاد رقم
 جواز السفر وبطاقة التعريف البيومترين: -2

مترية أصدرت وازرة الداخمية البيومتري وكذلك بطاقة التعريف البيو  ر تنظيم العمل بجواز السفرطاإفي 
 الوزير عدة قرارات نذكر منيا: ممثمة في شخص

يحدد المواصفات التقنية لمستخرج  ،2010أكتوبر  17الموافق 1431ذي القعدة عام  9قرار مؤرخ  -أ
 متري.تعريف الوطنية وجواز السفر البيو عقد الميلاد الخاص بإصدار بطاقة ال
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، بداية يحدد تاريخ بداية تداول 2012ديسمبر26الموافق  1433قرار المؤرخ في أول صفر عام -ب
 جواز السفر البيو متري الالكتروني.

يث ح ،لى عصرنة وثائق اليوية والسفرإجواز السفر وبطاقة التعريف البيومتريين وييدف مشروع 
نة تضمن ثيقة مؤمنة تماما ذات شكل أكثر مرو لكترونية و ستكون بطاقة التعريف الوطنية البيو مترية والإ

 جراءات اليومية .لممواطن القيام بكافة الإ
ليا ومطابق آىوية وسفر مؤمنة قابمة لمقراءة  متري فيو وثيقةكتروني والبيو لق بجواز السفر الإوفيما يتعم
 من طرف الدولة لمطيران المدني.لممعايير المملاة 

من الجريدة الرسمية وقعو الوزير  47الداخمية والجماعات المحمية في العددومن جيتيا أصدرت وازرة 
موقع ستمارة من مكانية تحميل الإإاز السفر البيومتري، مع بضبط كافة الوثائق الخاصة ببطاقة التعريف وجو 

شروع وة ميمة لإرساء ملكتروني في خططريق البريد الإ رساليا عنا  نترنت و وازرة الداخمية عمى شبكة الإ
 ( توضح ذلل02،03،04، 01، والصور رقم )داريةلكترونية في المعاملات الإالجزائر الإ
 

 (: بطاقة التعريف الوطنية التقميدية1الصورة رقم )
 
 
 
  

 
               

 

 

 

 

 

 

 

 [ترنت] من خلال البحث في شبكة الانالمصدر:   
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 (: بطاقة التعريف الوطنية البيومترية12الصورة رقم )

 
    [ترنت] من خلال البحث في شبكة الانالمصدر: 
( نلاحظ: أنو قد تم تحويل بطاقة التعريف الوطنية من الشكل 02( و )01)الصورتين  من خلالالتعميق: 

التقميدي إلى الشكل البيومتري، حيث تتميز ىذه الأخيرة بصغر الحجم، وتحمل شريحة إلكترونية، وتحتوي 
 عمى رقم سري خاص.

 (: جواز السفر التقميدي13الصورة رقم)    

 
 [ترنت] من خلال البحث في شبكة الانالمصدر:       



 الاطار النظري لمسجل الوطني الأتوماتيكي                                                  الفصل الأول

 

 16 

 (: جواز السفر البيومتري14الصورة رقم)    

 
    ت[رنت] من خلال البحث في شبكة الانالمصدر:          

( نلاحظ: أنو قد تم تحويل جواز السفر من الشكل التقميدي 04( و )03)الصورتين  من خلال التعميق:
إلى الشكل البيومتري، حيث يتميز ىذا الأخير بصغر الحجم، ورقم خاص بجواز السفر البيومتري، ورقم 

        تعريف وطني.
 .[375، ص2017] الوافي ، شريط ،:التسجيل الالكتروني لمحج -3

وذلك عبر  2016والجماعات المحمية في عممية التسجيل الالكتروني لمحج سنةشرعت وازرة الداخمية 
ثائق  جراء في تخفيف العبء عمى المواطنين في التنقل واستخراج الو وساىم ىذا الإ ،كافة بمديات الوطن

 دية.والانتظار لدى شباك البم
 مشروع البطاقة الرمادية ور خصة السياقة الالكترونيين: -4

دراسة المشروع الخاص بترقيم واعادة ترقيم المركبات والحصول عمى البطاقة الرمادية يتم حاليا 
كما تسعى وازرة الداخمية والجماعات  ،الكترونيا لتجنب الغش المتزايد في ترقيم المركبات وتزوير خصوصيتيا

والصور  نالآعميو المحمية الى استحداث رخصة السياقة الالكترونية لتصبح أكثر ملائمة وسيولة عمى ماىي 
 ( توضح ذلك:06،07،08، 05)
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 ( توضح :رخصة سياقة تقميدية15الصورة رقم )        

  
    ت[رنت] من خلال البحث في شبكة الان المصدر:       

 

 (: رخصة سياقة بيومترية16الصورة رقم )   

 
    ت[رنت] من خلال البحث في شبكة الان المصدر:      

( نلاحظ: أنو قد تم تحويل رخصة السياقة من الشكل التقميدي إلى 6( و )5)الصورتين  من خلال: التعميق
الشكل البيومتري، حيث أصبحت ىذه الأخيرة تتميز بمعمومات الكترونية حول السيارة، وبشريحة الكترونية  

 كما ساىمت في القضاء عمى تزوير وثائق المركبات.

 
 

                           



 الاطار النظري لمسجل الوطني الأتوماتيكي                                                  الفصل الأول

 

 18 

 (: بطاقة رمادية تقميدية17الصورة رقم)   

 
        ] من خلال البحث في شبكة الإنترنت[المصدر:       

 (:  بطاقة رمادية بيومترية18الصورة رقم ) 

 
 

 [من خلال البحث في شبكة الانترنت ]المصدر:
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ية من شكميا التقميدي الرماد( نلاحظ: أنو قد تم تحويل البطاقة 8( و )7)الصورتين  : من خلال التعليق:    
لكترونية لتحسين الخدمة العمومية، حيث تتضمن ىذه البطاقة الرمادية البيومترية كافة المعمومات إلى بطاقة إ

 المتعمقة بالسيارة.

 الشباك الالكتروني: -5
التييئة العمرانية لمقضاء ستحدثتيا وازرة الداخمية والجماعات المحمية و إجراءات التي يعتبر من أىم الإ

ختلالات المتسببة في تعطيل بعض مصالح المواطن بسبب المعالجة الكلاسيكية اليدوية لمممفات عمى الإ
تقبال سإعمى  ة لمممفات ويعمل ىذا الشباكوعدم الشفافية في التسيير والبيروقراطية وكثرة الوثائق المكون

رخصة السياقة( وتسجيميا بصفة   ،، بطاقة التعريف الوطنيةمترية)جواز السفرطمبات مختمف الوثائق البيو 
وكذا مترية ر مع قاعدة معطيات الوثائق البيو ستغلال الربط المباشإبأنية في قاعدة معطيات مركزية، وذلك 

لى وثائق إتوزيع ىذا الشباك بصفة تدريجية  مترية سوف يتمضافة لموثائق البيو إلي لمحالة المدنية لأالسجل ا
 [.343،344، ص،2020بورايو، و ] حمدي جميمة أخرى

  متطمبات رقمنة الجماعات المحمية -ثانيا
 من أىم متطمبات رقمنة الجماعات المحمية نجد:

 المتطمبات التقنية)الفنية( والمالية: -1
تشمل وتتمثل في توفير البنية التحتية لرقمنة الجماعات المحمية والتي  المتطمبات التقنية )الفنية(: -أ 

  :[5، ص2019لا يمكن ن تقوم أحدىا الا عمى توافر الأخرى وعمى العموم ىي كتالي ] لعمارة ، عناصر مترابطة ومتكاممة 

أو كما يطمق عميو بالبنية التحتية الصمبة للأعمال الالكترونية ومن  عتاد الحاسوب ولواحقه: -ب
أن تمتمك أحدث ما توصل اليو صانعوا العتاد في العالم حتى تحقق  ،الأفضل لممنظمة ميما كانت طبيعتيا

ميزتين أساسيتين ىما توفير تكاليف التطوير المستمر وتكاليف الصيانة وكذا ملائمة العتاد لما ىو حاصل 
 من تطورات لمبرمجيات المتعمقة بنظم المعمومات.

بالبنية التحتية الناعمة للأعمال  كما يطمق عمييا أو برمجيات النظم وبرمجيات التطبيقات: -ج
الالكترونية وتشمل مجموعة الخدمات والمعمومات والخبرات ومختمف برمجيات النظم التشغيمية لمشبكات 

 .نجاز وظائف الأعمال الالكترونيةإات التطبيقات التي يتممن خلاليا وبرمجي

ىذا العنصر يعتبر ىو الأىم من الناحية الفنية فيي تتضمن مجموعة من  مىولع شبكات الاتصال: -د
نيم وأىم تصال، بحيث يمكن لمستخدمييا نقل وتبادل المعمومات فيما بيإالحسابات تنظم معا وترتبط بخطوط 

 نترنت، والشبكة الداخمية أو الانترانت، والشبكة الخارجية أو الإكسترانت.ىذه الشبكات ىي شبكة الإ

يا المعمومات للانتقال وما يجب الاشارة إليو ىو أن شبكتي الانترانت والاكسترانت تستخدم تكنولوج    
دارة علاقتيا مع بيئتيا الخارجية إكترونية في بيئتيا الداخمية وفي لى مستوى العمل بالإدارة الالإبالمؤسسة 
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الاكسترانت تستخدم لبناء روابط  ن شبكةففي الوقت الذي تربط شبكة الانترانت أوصال المؤسسة في الداخل فا
 لكترونية مباشرة وفورية مع الزبائن من جية والمجيزين من جية اخرى.إتصالات إ

والمقصود ىنا الخبراء والمختصين والمديرون والمحممون وىم العنصر الأىم في  صناع المعرفة: -ه
 نسانية والوظيفية لمنظومة الادارة الالكترونية.المؤسسة فيعتبرون رأس مال المؤسسة الفكري ويمثمون البنية الا

 ومن بين ىذه المتطمبات نذكر:المتطمبات المالية:  -2

 .المالي الرشيد ضرورة التخطيط -أ

 .رصد مبالغ مالية كافية لإقامة بنبة تحتية وتكوين الموظفين في مجال الادارة -ب

  .[101، ص2011] بوقلاشي، رصد ميزانية مستقمة بغرض ديمومة التمويل وسيولة الرقابة عمييا -ج

  .الدعم المالي اللازم لتصميم وتطوير البرامج الالكترونية -د

 .الموارد المالية اللازمة لصيانة الأجيزة والبرامج الالكترونية -ه

  .[60، ص2011عوض الحسنات، ] تالدعم المالي اللازم لتحديث الحاسبات والبرمجيا -و

 المتطمبات الإدارية والبشرية: -3

 دارية تتمثل في: إتوجد عدة متطمبات  المتطمبات الإدارية: -أ

التقنية وضع تصور كامل لعناصر يمزم قبل تعميم تطبيق  ستراتيجيات وخطط تأسيس:إوضع * 
دارية م تبادل المعمومات داخل دوائر الإدارة ومكوناتيا ووضع مقترح أو تصور لييكل تنظيمي معين يتالإ

ول المعمومات داخل ىذا الييكل لكترونية وصلاحية كل نقطة ووضع برامج لتدادارة الإوتحديد نقاط الإ
ارة دمج التأسيس وخططو تحديد منافذ الإدارية المختمفة ووظائفيا، وتشمل براوسمطاتو وجياتو الإ داريالإ

  .تنىا عبر شبكة الانتر ذعينة أو منافارة في مباني أو أماكن مدسواء المنافذ التي تحددىا الإ

ستشارية المتخصصة في تطبيقات التقنية وكذلك الجيات البحثية التي ستعانة بالجيات الإيمزم ىذا الإ
ستكون مرجع للإدارة في عممية التحول، كما لابد من وجود رؤية استراتيجية عامة حول مشروع التحول من 

لكتروني، كما ينبغي الوقوف عمى تفاصيل تنفيذ خطة التحول من حيث قميدي الى الأسموب الإالأسموب الت
    .[128، ص2011] الحسن،  نجازيات المادية والبشرية ومعايير الإالزمن اللازم لمتطبيق والامكان

العوامل المؤثرة في أي مشروع كان ىو القيادة وىي المفتاح  من أىم داري:القيادة والدعم الإ* 
يجاد بيئة مناسبة لمعمل تمعب دورا رئيسيا إدارة وقدرتيا عمى أن دعم الإ ذإالرئيسي لنجاح أو فشل أي منيما، 

ستراتيجيات إرا ضروريا لدعم كل نقطة من نقاط لتزام القيادة يعتبر أمإفي نجاح أي عمل أو فشمو كما أنا 
، كذلك متابعة القيادة لممشروع وتقديم المعمومات المرتدة سيضمن نجاح المشروع وتطوره كما أن قناعة دارةالإ



 الاطار النظري لمسجل الوطني الأتوماتيكي                                                  الفصل الأول

 

 21 

ىتمام ومساندة الادارة العميا لتطبيق تكنولوجيا المعمومات في المؤسسات كافة يعتبر أحد العوامل الحرجة ا  و 
 والمساعدة في تحقيق نجاح رقمنة الجماعات المحمية.

أصبح النموذج اليرمي التقميدي لممؤسسة الذي واكب عصر الصناعة لم يعد التنظيمي: الهيكل * 
ملائما لنماذج الأعمال الجديدة في عصر تكنولوجيا المعمومات والأعمال الالكترونية حيث نجد أن اليياكل 

المرتبة بنسيج  الخلايا الحية التنظيمية الملائمة للأعمال الالكترونية ىي المصفوفات والشبكات وتنظيمات
 تصالات.الإ

لكترونية وغرس الوعي فة الإوذلك بتييئة أجواء العمل بنشر الثقا تهيئة الأوضاع والتكيف العام:* 
مع متطمبات العمل  التقني في البيئة وتييئة أوضاع الأفراد والقيادات من خلال تدريبيم وتثقيفييم  لمتماشي

بل تتعدىا الى فئة المجتمع   دارةتثقيف لا تخص العاممين في الإالجديدة، وجدير بالذكر أن فكرة التدريب وال
  .والمستيدفة بتمقي الخدمة وىذا حتى تضمن عدم النفور

من دارة والتي من دونيا لن تتمكن الإتعد الموارد البشرية من أىم المتطمبات  المتطمبات البشرية: -ب
  :[306، ص2011] سعد غالب،  تحقيق أىدافيا، وتشمل ىذه المتطمبات

عادة ا  لتحديث و وىي الكفاءات الجوىرية القادرة عمى الابتكار وا الكفاءات والمهارات المتخصصة:* 
  .ىندسة الثقافة التنظيمية وصنع المعرفة

دارة ا  ستخدام أجيزة الحاسوب و إدارة عمى طرق وشمل تدريب العاممين في الإالتدريب وبناء القدرات: * 
 الشبكات، وقواعد البيانات والمعمومات ومختمف العمميات بشكل سميم.

تصالات وفي تشغيل الأجيزة صين في تقنية الإمن محممين وفنيين ومخت توفر الكوادر والكفاءات:* 
 وصيانتيا.

 المتطمبات التشريعية والأمنية:  -4

يجب عمى أي دولة وقبل البدء بالتعاملات الالكترونية لأعماليا أن تراعي  عية:المتطمبات التشري -أ
ويسيل معاملاتيا  لكترونيةدارة الإومناخ قانوني يستجيب لمتطمبات الإضرورة خمق بيئة تشريعية ملائمة، 

ولذلك  ريةضافة الى القضايا الخاصة بتدابير الأمن والحماية السإعتراف الوطني والدولي ويضعيا موضع الإ
يجب عمى المؤسسات أن تقوم بعممية مسح وتمحيص شامل لكل الأنظمة والقوانين لدييا وذلك لتحقيق 

 :[156، ص2011] الحسن، الأىداف التالية
عطاء مشروعية للأعمال الالكترونية الخاصة برقمنة الجماعات المحمية، وتحديد المسموح منيا * إ

 .والممنوع منيا والعقوبات المفروضة
 .جراءات التي تحكم ىذه العمميةة الوصول الى المعمومات ووضوح الإتحقيق سيول* 
 .تحقيق الأمن الوثائقي وخصوصية وسرية المعمومات* 
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 .وضع الأطر التشريعية اللازمة وتحديثيا وفقا لممستجدات* 
 المتطمبات الأمنية: -ب
 .نترنتوضع السياسات الأمنية لتقنية المعمومات بما فييا خدمة الا* 
نتياكات ا  لكتروني و ات الأمنية التي تحد من السطو الإوضع القوانين والموائح التنظيمية والعقوب* 

 خصوصية المعمومات.
  .يجب أن توكل مسؤولية أمن نظم المعمومات لأشخاص محددين* 
راء في دارية مع الاستعانة بالخبا في كل المستويات الإستخدام برامج الحماية وتطبيق أنظمتي* إ

 .ستمزم الأمرإذا إالمجال القانوني والتقني 
 .تحديد الحماية اللازمة لنظم التشغيل والتطبيقات المختمفة* 
تطوير أدوات التشفير في البرمجيات لممحافظة عمى الخصوصية وخاصة في البرمجيات المتعمقة * 

 .[77، ص2015،2016عبان ،] ةملاتو عبر الشبكبخدمات الإنترنت لتمكين المستخدم من المحافظة عمى سرية شخصيتو وتعا
إذ تشمل العمل عمى خمق تعبئة اجتماعية مساعدة ومستوعبة  المتطمبات الاقتصادية والاجتماعية: -5

ق الوسائل التقنية في الأجيزة لضرورة التحول لرقمنة الجماعات المحمية، وعمى دارية كافية بمزايا تطبي
دارية مع الاستعانة بوسائل الاعلام وجمعيات المجتمع المدني في دعم المقاءات والندوات والتجمعات الإ

ستعمال إالمحمية وبرمجة حصص تدريبية عمى التحسيسية الخاصة بنشر  فوائد تطبيق الرقمنة في الجماعات 
خصصات المالية توفير المالآلات التقنية في مختمف المستويات التعميمية وثقافة تكنولوجية مع ضرورة 

 .[74، ص2015،2016]عبان  نفاق عمى مشاريع رقمنة الجماعات المحميةالكافية لتغطية الإ

 : خطوات رقمنة الجماعات المحمية:رابعالمطمب ال 
 [:64-61، ص2007،2008] ختير، ن رقمنة الوثائق الالكترونية تمر بمراحل التاليةإ

 عممية الرقمنة)التصوير(: -أولا
لى ممف رقمي فيما يخص الأرشيف الموجود مسبقا عمى الشكل العادي إىي تحويل الوثيقة الورقية 

وبصفة عامة عمى الورقي، وىو أول مرحمة في تحويل الوثائق الى وثائق رقمية من أجل الأرشفة عمى الشكل 
 الالكتروني.
 التعرف البصري عمى الأحرف: -ثانيا

الوثائق الأرشيفية تنتج عنيا وثائق رقمية في شكل صور حيث يكون النص المكتوب نفسو  عند رقمنة
عمى شكل الصور لا يمكن القيام بعممية بحث عن معمومة معينة فييا ومن أجل تحويمو الى نص كتابي قابل 

ذلك عن طريق لمتغيير أو استقبال عممية بحث ينبغي القيام بما يعرف بالتعرف البصري عمى الأحرف ويكون 
 برمجيات خاصة بيذه العممية.
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عمى الوثائق المرقمنة غير أنيا مى الأحرف من العمميات الضرورية وتعتبر عممية التعرف البصري ع
 قد تحدث عيوب أو أخطاء اذا كانت الكتابة غير واضحة.

 شكل الوثائق المرقمنة: -ثالثا
لأن الممفات الناتجة عن رقمنة الوثائق  عطاء قياسات )أشكال( مختصرة من أجل الحفظ وىذاإوىي 

ختصارىا في إة عمى حوامل التخزين لدى يستوجب الأرشيفية يكون حجميا كبيرا وتتطمب مساحات كبير 
 أشكال خاصة بكل نوع من الوثائق.

لكترونية إبأرشيفات كانت أصلا عطاء شكل مختصر لموثيقة الرقمية ضروري سواء تعمق الأمر إن إ
 لى الصورة الرقمية.إأوتم تحويميا 

 التكشيف: -رابعا
قامة ربط بين البطاقة إيقة المصورة أو المرقمنة من أجل ىو الطريقة التي تسمح بالتعرف عمى الوث

الفيرسية والممف الموافق ليذه الصورة، وىذا بإعطاء كاشف وحيد يتم تدوينو عمى الوثيقة المرقمنة وعمى 
 ن:بطاقة التكشيف ويتم التكشيف بطريقتي

الطريقة التي توظف كشاف ذري)تكشيف بسيط( والتي تتمثل في إدماج أدلة المحتوى  -1
 بالمصطمحات البسيطة لمنص.

الطريقة التي توظف كشاف مركب الذي يعالج مجموعات مصطمحات تؤدي الى انتاج كشافات  -2
 متخصصة.

 التخزين)الحفظ(: -خامسا
 ك ثلاثة أنواع من الحوامل المخصصة لمحفظ يمكن ذكرىا وىي:ناى
كالقرص البصري الرقمي، الذي يمكن من حفظ مئات الميغا أوكيت وكذلك  الحوامل البصرية: -1

 بالنسبة لمقرص البصري الرقمي القابل لإعادة الكتابة.
التي تعتبر الأكثر يت و ميغا أوك 600كالأقراص المينة التي تصل سعتيا الحوامل الرقمية:  -2

 ستعمالا نظرا لانخفاض أثمانيا ولتوفير العتاد اللازم لقراءتيا في كل مكان. إ
 ميغا أوكيت. 200الأقراص المغناطيسية حفظ الحوامل المغناطيسية: - 3

 يصال الوثائق الأرشيفية أو الاطلاع يتم بطريقتين:إالايصال)البث(: -سادسا
وذلك باستعمال بقات داخمية، أو خارجية بواسطة أجيزة اعلام ألي مرتبطة مع بعضو  عمى الخط: -1

 أو عمى الانترنت وىذا حسب الأىداف المسطرة من طرف كل ىيئة.
 ونعني بو الاطلاع بعين المكان، وأيضا عبر الحوامل أو وسائل أخرى. خارج الخط: -2
يير الوثائق ليس ضروري، حيث أنو بالإمكان يصال أو التوزيع بمعناه اللاتيني ضمن نظام تسالإ

لكترونية عن طريق القراءة عبر الشاشة عمى أن تكون ىذه الأخيرة طلاع عمى ىذه الوثائق الإكتفاء بالإالإ
 ذات قدرة ايضاح عالية.
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الايصال أو التوزيع في نظام تسيير الوثائق أو الأرشفة ينتج عنو الوثائق التالية: طباعة، فاكس النشر 
 عمى الأقراص المينة، أو عمى الويب. 
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ل:خلاصة الفص  

من خلال ىذا نستخمص أن السجل الوطني الأتوماتيكي يمثل تحولا شاملا في المفاىيم والإجراءات التي تقوم 
ت المحمية من خلال تحقيقو العديد من الأىداف ونتائج الإيجابية بالنسبة لممواطن والجماعات عمييا الجماعا

المحمية عمى السواء من حيث الوقت والجيد والتكاليف، إلا أنو أبان عمى الكثير من المعوقات وأظير العديد 
 من السمبيات.
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 تمهيد :

وقد ازداد  ،تمعب جودة المنتج دورا ىاما في انتاج الخدمة بحيث نجد ذات أىمية سواء سمعة أو خدمة
لتحقيق الميزة ودور تطبيق مفيوم الجودة في الخدمات المقدمة ة مؤسسات الخدمية ىي الأخرى لأىميادراك ال
كما أصبح المستفيدون من الخدمات أيضا أكثرا ادراكا واىتماما بجودة الخدمات لذلك أصبح  ،التنافسية

التركيز عمى جودة لزاما لكونيا المؤشر المباشر عمى طمب الخدمة باعتبارىا الوسيمة التي تصنع المكانة 
 التنافسية لممؤسسة.

 بحثين عمى النحو التالي:وعميو سوف نتطرق في ىذا الفصل الى م

 طار المفاىيمي  لمخدمة العموميةالمبحث الأول : الإ

 طار النظري لجودة الخدمة العموميةالمبحث الثاني: الإ
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 لمخدمة العمومية المفاهيمي الإطار :المبحث الأول
القرار والسياسيين  يعتبر موضوع الخدمة العمومية من أىم المواضيع التي تستحوذ عمى اىتمام صناع 

لدولة ووظائفيا وقد تطور ىذا الدور بتطور مفيوم ا ،وادراكيم بمسؤولية الدولة في توفير الخدمة لممواطنين
ستمد مشروعيتيا من فاعمية وجودة وسرعة توفيرىا لمخدمات المختمفة وتقديميا حيث أصبحت الدول ت

 ن تحديد مفيوم الخدمة أولا.لممواطنين وقبل الحديث عن مفيوم الخدمة العمومية يمك

 مفهوم الخدمة العمومية :المطمب الأول
 نشير الى مفيوم الخدمة  لى مفيوم الخدمة العمومية أولامن أجل التطرق ا

 :مفهوم الخدمة -أولا

حيث لا يرتبط  ،ىي النشاط غير الممموس الذي ييدف أساسا الى اشباع رغبات ومتطمبات العملاء
ىذا النشاط ببيع سمعة أو خدمة أخرى ووفقا ليذه التعريف تتضمن الخدمات كلا من الخدمات المينية مثل: 

 سكانالإ ،النقل ،خدمات البنوك :وكذلك الخدمات المالية مثل ،الخدمات الصحية ،المحاسبة  ،المحاماة
 .[39ص ،2009 ،كورتل ] النظافة، الخدمات التعميمية

 تعريف الخدمة العمومية  -ثانيا

التعريف الأول: الخدمة العمومية -1        

لى إر وذلك بالنظ ،امل لمخدمة العموميةاختمفت التعاريف والمفاىيم السائدة حول تحديد المدلول الش
التي الخدمة عتبار إذا قمنا أنو يمكن إدارية أو نظام فإلى الخدمة عمى أنيا عممية إالزاوية التي ينظر منيا 
عمى أنيا تمثل عمميات ذات طابع تكاممي تنطوي عمى مدخلات ، دارات العموميةتقدميا المؤسسات والإ

يات الخدمة فتصبح عمم ،وتشغيل ومخرجات تتراوح مدخلاتيا بين الأفراد وخدمات وموارد المعمومات
شياء الممموكة مثل: وتسمى عمميات الأ ،وليس عمى الأفراد ،جرؤىا عمى الأشياءإ)المخرجات( التي يتم 

ويتسع مجاليا ليشمل والخدمات العامة المختمفة في خطوط السكك الحديدية  ،خدمات رخص المرور السيارات
تطور في تشغيل المعمومات وينعكس ىذا النوع من الجانب الحديث لمخدمة العامة كمحصمة لم عمميات

في مراكز المعمومات وعمميات تشغيل البيانات  تصال مثل: خدمات تحميل البياناتتكنولوجيا المعمومات والإ
 .[5ص ،2019،عمي ] في مراكز البحوث والجامعات

لا إستغلاليا إواع الخدمات التي من غير الممكن ىي جميع أن الخدمة العمومية: التعريف الثاني: -2
ويكون من  ،جباري وفق قاعدة المساواة التي ينص عمييا القانونإالجماعي تتوفر بشكل  طارفي الإ

يا من حيث الأداء توفيرىا والقيام ب ليةبمعزل عن قواعد السوق، وتتحمل الدولة مسؤو ستغلاليا إالضروري 
 .[334،ص2020،حمدي حميمة ] ومراقبتيا
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عبد الرحمان ادريسي في تعريفو لمخدمة  ثابت: يركز الدكتور الخدمة العموميةالتعريف الثالث:  -3
 العمومية عمى محوريين:

عتبار الخدمة التي تقدميا المؤسسات الحكومية عمى أنيا إ: يمكن مفهوم الخدمة العمومية كعممية -أ
 .[265ص ،2017يحياوي، و ميدي ] عمميات ذات طابع تكاممي تنطوي عمى مدخلات وتشغيل ومخرجات

من مفيوم النظم يمكن النظر إلى الخدمة التي تقدميا  نطلاقاإ: مفهوم الخدمة العمومية كنظام -ب
 يمي:  المؤسسات العمومية كنظام تتكون من أجزاء مختمفة تشمل ما

: وفق ىذا النظام تتم عمميات التشغيل عمى مدخلات نظام عمميات تشغيل أو انتاج الخدمة -ج
 الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة بالخدمة.

: وفق ىذا النظام يتم تجميع نيائي لعناصر الخدمة ثم التسميم النيائي ليا نظام تسميم الخدمة -د
يصاليا لممواطن طالب   الخدمة.وا 

 :[43، ص2013الطائي،  و العلاق ]ويتضمن مفيوم الخدمة كنظام شكمين ىما 
 : أو منظورة لطالب الخدمة مثل تقديم وثائق طمب تسجيل سيارة أو تسجيل مولودخدمة عامة مرئية -أ

 عمى مستوى مكاتب الخدمة العمومية، لأن المواطن يري المكتب والموظفين والآلات والمعدات.

: ويطمق عمييا جوىر الخدمة الفني، وىي العمميات التي تجري عمى مستوى خدمة عامة غير مرئية -ب
ا طالب يلاحظيأو سجلات الحالة المدنية دون أن  مكاتب الخدمة مثل البحث عن تسجيل السيارة سابق،

 الخدمة.

   وخصائص الخدمة العمومية أهمية: المطمب الثاني
 الخدمة العمومية أهمية -أولا

ىتماما إالحيوية التي نالت ومازالت تنال يعتبر موضوع الخدمات العمومية من الموضوعات اليامة و 
مستوى الرفاىية التي قتصاديين والكتاب المختصين في ىذا المجال، مما لاشك فيو أن من قبل العديد من الإ

قتصادية التي يؤمن بيا وبغض مجتمعات بغض النظر عن الفمسفة الإينعم بيا الأفراد في أي مجتمع من ال
سوف تتوقف عمى حجم الخدمات العامة المقدمة ومستوى جودة تمك  ،النظر عن درجة النمو الاقتصادي

مستوى الأداء داخل ىذا مخصصة لذلك لموارد الاقتصادية الالخدمات والذي يتوقف بدوره عمى حجم ا
  .القطاع

مة فعالة في زيادة معدل ولاشك أن العمل عمى تحسين حجم وجودة ىذه الخدمات سوف يساىم مساى
دارة العامة يتم ذلك يجب عمى تطبيق وظائف الإقتصادي ورضا المواطن وتعمقو بقيادتو، ولكي النمو الإ

بفعالية في مجال الخدمات العمومية بيدف توفير الخدمة المطموبة في المكان والوقت المناسبين ومراعاة مدى 
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قتصادىا أمرا أساسيا لمدولة الوظيفية ولإ ستراتيجي ليا، من ثم كان التخطيط الواقعي والإحاجة المواطن ليا
ذلك يؤثر عمى جودة مستوى معيشة المواطنين وعمى تنمية ن إك التقديم مكمفا وغير ناجحا ففعندما يصبح ذا

 الوطن.

ملائمة نو كثير الدول خصوصا النامية لم تكن ىذه الخدمات إقتصادية فلى التكمفة الإإحيث بالإضافة 
كبر لخمق ثروات جتماعي المذان يفتحان الباب أمام فرص أقتصادي والتطور الإبما يكفل تحقيق التقدم الإ

 :[183، ص2016نزلي،  ] ولذلك فان أىمية الخدمة العمومية تتمخص فيما يميمعيشة اليات وتحسين مستو 
  ن الخدمات العمومية هي جوهر الحياة بالنسبة لممواطن ومرتكزات التقدم لممجتمع:إ -1      

نسان ذو تأثير إمحيط نظيف لكي يكون  ،الكيرباء والسكن ،الماء  ،التعميم ،فالفرد يحتاج الى الصحة
ذلك  مجتمع بالكمية والنوعية المناسبة كمما دلحيث كمما توفرت ىذه الخدمات في ال ،يجابي في المجتمعإ

 جتماعية والبشرية حيث تعتبر جوانب حيوية لمتنمية الشاممة.قتصادية والإتنمية عمى مستوى التنمية الإ

ذا كانت تقدم بطريقة ترضي إتقديمها لحكومة أو القائم عمى الخدمات العمومية تدعم موقف ا -2
 المواطن:

نجازات والمشروعات التي المركزي أو المحمي تمتزم ببعض الإحيث أن الحكومات سواء عمى المستوى 
من قبل الحكومة وينعكس  لتزاماتللادت ىذه الأخيرة كان ىناك وفاء تمثل متطمبات المواطنين وكمما جس

 ذلك عمى كسب ثقة الجميور.
 قتصادي والسياسي:جتماعي والإستقرار الإتحقيق الإ -3

المناخ الملائم لمعمل والانتاج  ير عمى وتطور المجتمعات فيو يوفرستقرار بكل أشكالو لو تأثن الإإ
أدوراىا الوظيفية مطة في أي مجتمع من خلال فعالية والس ،ويساىم في تسريع الانجاز التنموي في كافة أبعاده

ستقرار ستقرار وتتجمى أىم محددات الإالإ جراءات لتحقيق ىذابالحد الأدنى والمطموب من الإمسك ىي التي ت
جتماعية لى العدالة الإإ الأمن بكل أبعاده ،جتماعيةالرفاىية الإ ،السكن ،في تأمين الخدمات العمومية: العمل

 ارىا في تقديميا لعامة المجتمع.ستمر ا  والتوزيعية و 

 مستوى الخدمات العمومية المقدمة هو معيار لمدى التنمية في المجتمع : -4

ومعدل  والناتج القومينجتماعية سابقا ترتكز عمى مستوى الدخل قتصادية والإكانت مؤشرات التنمية الإ
ي مؤشرات التنمية مؤشرات جديدة ىي التي يتم بيا قياس مدى تقدم المجتمعات وىدخل الفرد وأصبحت اليوم 

 . سكن ،، تعميمالبشرية من صحة

كما أن الحكم النيائي عمى أي حكومة يكون من خلال فعالية الخدمات التي يقدميا فالدول وىي 
تصارع لتمبية الطمبات المتزايدة لممجتمع كثيرا ما تجد نفسيا عاجزة عن التعاطي مع الميام الراىنة وىو ما 
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كومية الح ات المجتمع المدني والمنظمات غيرمع ىيئ أدى بيا الى البحث عن ترتيبات جديدة لمشراكة
 تويات الخدمات المقدمة لمواطنييا.قصى حد من مسألى إوالقطاع الخاص بغية الرفع 

 خصائص الخدمة العمومية -ثانيا

 :[3ص،2019موساوي، ]  وتتمثل ىذه الخصائص في
تفقد ممتقي الخدمة القدرة عمى  أي أن الخدمة ليس ليا كيان مادي، كما أنياعدم الممموسية : -1

 أو تذوقيا أو رؤيتيا عند حصولو عميو. ،سمياإبناءا عمى تقييم محسوس من خلال  اصدار قرارات وأحكام

رورة حضور الخدمة مما ينتج ض ععلاقة ميمة بين الخدمة وبين مان وتعني وجود :التلازمية -2
 الخدمات الطبية.لى أماكن تقديميا مثل: إالمستفيدين من الخدمة 

: تتصف الخدمة بعدم التجانس وصعوبة التنميط وتعني ىذه الخاصية عدم القدرة في كثير التباين -3
من الحالات عمى تنميط الخدمات خاصة تمك يعتمد تقديمو عمى الانسان بشكل كبير وواضح، فيصعب عمى 

وام وبالتالي فيو لا يستطيع ضمان مورد الخدمة أن يتعيد بأن تكون خدماتو متماثمة ومتجانسة عمى الد
 . التنبؤ بما ستكون عميو الخدمات المقدمةمستوى جودة معين ليا ويصعب عمى طرفي التعامل 

حتفاظ بيا لمتخزين فلا يمكن الإن الخدمة ىي ذات طبيعة قابمة إ الفنائية)عدم القابمية لمتخزين(: -4
بيا  الخدمات وخصوصا في القطاع الخاص تمحقفبعض مؤسسات  وىذا راجع لعدم ممموسيتيا لفترة معينة

لا أن إذا كان الطمب مستمرا إوبالتالي فيذه الخاصية لا تؤثر  ستفادة منيا،خسارة كبيرة في حالة عدم الإ
 ضطراب في المؤسسات المقدمة لمخدمة.إمنظمة يحدث ستمراره بوتيرة إالتباين في الطمب وعدم 

ون أن ممتقي ك ،نتاج الخدمياصية تميز بين الناتج المحمي والإن ىذه الخإ الممكية:نتقال إعدم  -5
 ستعمال الخدمة لفترة معينة دون أن يمتمكيا.إالخدمة لو الحق فقط 

 المطمب الثالث: المبادئ الأساسية لتقديم الخدمة العمومية 
 في: والمبادئ الأساسية تتمثلن القيم ترتكز عممية تسيير نشاطات الخدمة العمومية عمى مجموعة م

ستمرارية لمخدمة العمومية يرتكز عمى الناحية النظرية نجد أن مبدأ الإ : منستمراريةمبدأ الإ -أولا
شرعيتيا عمى أساس متين رساء ا  دارية و ضرورية لإنشاء خصوصية المؤسسة الإالمصمحة العامة التي تعتبر 

 ضمان السير المنتظم لمخدمة العمومية. لدولةشباع حاجات المواطنين، من واجب اإوعمى 

طات الخدمة العمومية في حالات وىذا يعني ضرورة الحفاظ عمى الحد الأدنى في أداء بعض نشا
 .[17ص، 2015عدمان، ] ضراب الشرعي لعمال القطاع العموميالإ

قراطية عوامل الديمامة كما أنيا عامل من : ىو مبدأ أساسي في تقديم الخدمة العمبدأ المساواة -ثانيا
أن يحصل جميع أفراد المجتمع عمى الخدمة العامة وأن تشابو الضريبة  دارية مضمون ىذا المبدأ أنو ينبغي الإ
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أو الرسم في المواقع المتشابية ، وأن يدفع الجميع بنفس الطريقة ويحصموا عمى جميع الضمانات ىذا المبدأ 
 .[31، ص2018سميمان، ]  عادلة وبصورةتيا لجميع المواطنين دون استثناء وائق واتاحيتضمن ضرورة توفير الخدمة العامة دون أي ع

المنفعة العامة ومن ثم الخدمة العامة تتطور مع مرور الزمن وتطور إن : مبدأ الموائمة -ثالثا
حاجات تطور ير تقديميا وأن يسا ،أن تقدم الخدمة بكفاءة المجتمعات ومن ثم فمن الضروري وفقا ليذا المبدأ

لاتو تتغير وتتطور مع الزمن خاصة أن المحيط بجميع مجاذه الحاجات المواطن )الزبون( عمى اعتبار أن ى
 .يتميز بالتغير وعدم الثبات

 أهداف وأنواع الخدمة العمومية.المطمب الربع: 
 .[2008وفاء العمروسي، ] أهداف الخدمة العمومية -أولا

 فيما يمي: ىناك مجموعة من الأىداف نمخصيا
  .فة التي تحتاجيا البيئة المحيطةالقيام بالمشروعات والبرامج المختم -1

 التدريب عمى حسن التصرف في مواقف القيادة والتبعية. -2

 التدريب عمى تحمل المسؤولية والاعتماد عمى النفس. -3

 قيمة الوقت واستثمار أىميتو في الحياة من خلال ما يفيد من نشاط اتجاه المجتمع. تقدير -4

 الاحساس بالرضا عن النفس. -5

 معرفة النظم والقوانين واحتراميا والعمل بمقتضاىا. -6

 النقد المثمر البناء. -7

 الايمان بالأىداف العامة والاسيام في تحقيقيا. -8

 الغير.لميل الى التعاون مع ا -9

 .الخدمة العامة  المشاريعق النمو والتقدم من خلال تحقي -11

 احترام وتقدير العمل المنتج ميما تنوعت مادتو واختمفت وسائمو. -11

 التعود عمى الأخذ والعطاء والعمل عمى تحقيقيا. -12

عمى تفيم مشكلات المجتمع ودارسة موارده واحتياجاتو واكتساب الخبرات وميارات في  القدرة -13
 أعمال المجان ومناقشة وممارسة الديمقراطية.

 المساواة والتعاون بين أفراد المجتمع . -14

 .مع من خلال مشاريع الخدمة العامةتحقيق النمو والتقدم لممجت -15
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 :أنواع الخدمة العمومية -ثانيا

تتباين وتختمف الخدمات العمومية حسب معيار المستخدم والمعتمد في التصنيف والذي ينظر اليو من 
 طار منتظم يمكن تقسيميا الى:إة( جممة من الخدمات العمومية في خلالو حيث تقدم الدولة )السمطة العام

 :[9، ص2014سيتي،  و بن قادة بن عبد الله ] لىإتقسم  حسب مجال الخدمة: -1

 ستخراج وثائق الحالة المدنيةإل: : وىي التي تتعمق بالحياة الادارية لممواطنين مثخدمات ادارية -أ
 صدار وتسميم مختمف الوثائق الادارية.إ ،بالبمديات
جتماعي والثقافي والتي في مختمف الخدمات ذات الطابع الإ وتتمثل خدمات اجتماعية وثقافية: -ب

المساعدات  ،الصحة ،جتماعية والثقافية كالتعميمالمواطن من الناحية الإ، وتخدم تطورت بشكل ممحوظ
 جتماعية.الإ

: وظيرت مع تطور دور الدولة وتدخميا في الحياة الاقتصادية وفي خدمات صناعية وتجارية -ج
 تصالات.الإ ،الغاز ،الكيرباء ،تحقيق رفاىية المواطن في مجال احتياجاتو الأساسية كخدمات النقل

 .[9ص ،2014سيتي، و بن قادة بن عبد الله] لىإوتقسم  حسب التكمفة: -2

مثل:  تقدم دون مقابل تتحمل الدولة تكمفتيا)تموليا الدولة(: وىي الخدمات التي مجانيةالخدمات ال -أ
 نارة العمومية، حملات التمقيح.الأمن العمومي، الإ

وىي خدمات يتحمل المستفيد منيا تكمفتيا كميا وبشكل مباشر مثل: الكيرباء  الخدمات بمقابل: -ب
 الياتف، الماء الشروب.

 :[48-47،ص2018 -2019رابحي،  ] تنقسم الخدمات العمومية :حسب المنفعة -3

وىي الخدمات التي تقدميا الادارة المحمية بيدف الصالح العام مثل:  خدمات ذات نفع عام: -أ
 الصرف الصحي، المياه، صيانة الطرق والحدائق .

بيا كل فرد عمى حدى مثل: خدمات الصحة  : وىي الخدمات التي ينتفعخدمات ذات نفع فردي -ب
 التعميم، الرفاىية الاجتماعية.

 تتضمن الأراضي، انشاء المباني العامة، حماية البيئة. التحتية:خدمات ذات صمة بتطوير البنية  -ج

 ور التقميدي لمدولة وىي الخدمات التي ترتبط عموما بالد خدمات متعمقة بالسيادة والأمن الداخمي: -د
 كخدمات العدل، القضاء، الأمن.

 :[47،48ص ،2019 -2018رابحي،]  تقسم الخدمات العمومية الى حسب موضوع الخدمة ومحمها: -4
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 كخدمات التعميم، الصحة وىي خدمات تقدميا الدولةخدمات ضرورية لبقاء المجتمع وسلامته:  -أ
 .وتتضمن استمراريتيا ميما كانت تكمفتيا

خدمات تقدم لأفراد  وىي خدمات لا يمكن الاستغناء عنيا وىي :خدمات ضرورية لأفراد المجتمع -ب
  .مستوياتو وقطاعاتو، كخدمات التموين بالكيرباء، الغاز، الماء، النقل ختلافإالمجتمع عمى 

: تعود بالفائدة عمى أفراد المجتمع لكن قد لا تكون ذات خدمات ذات منفعة اجتماعية وثقافية -ج
 فائدة وأىمية كبيرة بالنسبة لبعضيم كخدمات المكتبات العامة، المتاحف، المتنزىات العامة.

لا أن إبأنفسيم اذا توفرت الامكانيات  : وىي خدمات يمكن للأفراد تأديبيااجتماعيةخدمات  -د
القصور في تمبيتيا عمى المجتمع مما يقود الى تدخل السمطة العمومية لتوفير ىذا النوع من الخدمات مثل: 

 السكن.
شفيات، الجامعات ، المت: تمتد أثارىا مستقبلا مثل: بناء المدارسخدمات رأسمالية مكمفة مستمرة -ه
 المعاىد.

 الخامس: أنظمة ومعايير الخدمة العموميةالمطمب 
    أنظمة الخدمة العمومية -أولا

 لى نظام المفتوح ونظام الخدمة المغمق.إيمكن تقسيم نظم الخدمة العمومية 
 :[42-41، ص2016 -2015حرشاو، ]  نظام الخدمة العمومية المفتوح -1

عداد الفرد ليا إية يتم لى الوظيفة عمى أنيا مثل أي ميمة مجتمعإيث يتم النظر في النظام المفتوح ح
وتقوم المؤسسات العمومية وفق ىذا النظام باستقطاب عدد من العاممين ممارستيا طول حياتو العممية ويتفرغ ل

يقية بغية تقديم خدمة محددة في الييكل وفقا لنوع الخدمة، حيث يتم تعيين العاممين تبعا لمتطمبات العمل الحق
 التنظيمي لممؤسسة العمومية ويمتاز نظام الخدمة العمومية المفتوح بمجموعة من الخصائص تتمثل فيما يمي:

 البساطة: -أ

 ويظير ذلك من خلال :

عداد أنفسيم وتحمل إعداد الموظفين الذي يتوجب عمييم إي جيدا في لا تبذل المؤسسات العمومية أ* 
 عداد.نفقات ىذا الإ

غيرىا بل الموظف ىو  لا مسؤولية الادارة عن تدريب العمال أثناء العمل سواء في دورات تدريبية أو* 
 المسؤول عن تحسين مستواه بنفسو.
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 مرونة النظام: -ب

كما يمنح ىذا النظام  ،وظيفة معينة لم تعد الحاجة الييا قائمة التخمي والغاء أي تترجم حرية الادارة في
 ىامش حرية الموظف كي يبحث عن وظيفة أخرى تتناسب مع ميولو واستعداداتو.

 :اقتصادية النظام -ج

المجتمع وعدم تمييز  نفتاح عمىلى الإإة وفق احتياجات العمل، بالإضافة يتم التعيين في الوظيف
 العامميين الحكوميين عن غيرىم من العمال في القطاعات الأخرى.

أما عن عيوب النظام المفتوح لمخدمة فتكمن في أنو يتطمب العمل بالمنظمات العامة نظام معين 
فتراضية وجود إضافة الى إت المطموبة في القطاعات الخاصة، وذىنية خاصة وميارات تختمف عن الميرا

لممنظمة العامة  أنظمة تعميمية تشمل مختمف التخصصات وتقوم بإعداد موظفين مؤىمين وتضمن توفيرىم 
وبالتالي ىناك حاجة لوجود قطاع خاص متطور يتبادل الخبرات في اطار متكامل في القطاع العام بيدف 

 .[44، ص2010 -2009شور، اع ] نقل الخبرة وتنمية الميارات

 :[44ص ،2010 -2009عاشور،]  نظام الخدمة العمومية المغمقة -2

التدريب  مرارستا  و  عداد الموظفين قبل التحاقيم بالعمل ،إدارة غالبا بعمميات وفق ىذا النموذج تقوم الإ
ظام المقفل في ستعدادات ، كما أن القاعدة العامة لمنكتشاف الإا  ستويات المينية وتنمية القدرات و رفع مبغية 

تكز نظام ستمرارية عمل الموظف مع الادارة ضمن توازن في الحقوق والواجبات وير إالخدمة العامة ىي 
 الخدمة العامة المقفمة عمى محوريا ىما:

 :قانون الموظفين -أ

ىو مجموعة قواعد قانونية محددة لأوضاع مختمف العاممين في المنظمات الحكومية تجعميم يتميزون 
بالتعيين والمعاممة  عن الموظفين في القطاعات الأخرى، فقانون الموظفين ينطوي عمى قواعد خاصة تتعمق

اجبات العامة لكل موظف جازات والمنافع المعنوية المختمفة، كما يحدد أيضا كل المسؤوليات والو المالية والإ
 جراءات الجزائية الخاصة بإىمال أي شروط العمل في الخدمة العامة.ومختمف الإ

      حياة وظيفية متميزة: -ب

وظيفة محددة فان النظام  يتم التحاق الفرد فيو من أجل شغل ذا كان النظام المفتوح لمخدمة العامةإ
 عتباراتستنادا الى العديد من الإإستخدام عامل إدارة عمى التوظيف وفقو من خلال موافقة الإ يتمالمقفل 

تتعمق بما ينتظره أثناء تواجده في خدمة المنظمة وما يمكن أن يقدمو طول حياتو من خلال أدائو لوظائف 
 كثيرة يقوم نظام الخدمة العامة المغمقة عمى بعض المميزات وىي:

 مكانية الحصول عمى الموظفين القادرين عمى التجاوب مع الادارة وتفيم أىدافيا.إ *
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 ة الحس الوظيفي لدييم أي الشعور والالتزام بالمصمحة العامة.رعاية الموظفين، وتنمي *

دون  حتياجاتيا من العناصر البشرية،إل دارة يجعميا تحصل عمى كلدى الإ عداد والتدريبالإ *
 عتماد عمى عناصر خارجية مثل: سوق العمل ونظام التعميم السائد.الإ

 أماعن عيوب ىذا النظام:

بما يضفي التعقيد في اليياكل  بعمميات ترتيب الوظائف والترقيات والعلاقات،صعوبة قيام الادارة  *
 دارية.الإ

 نتاجية الموظف.ا  رنتيا بين القطاع العام والخاص و شكالات قياس حجم الانتاجية ، ومقاإ *

 ية والقضاء عمى عنصرتكاللى كثرة الخمول والإإتيازات لمعاممين تؤدي في العادة مكثرة الحقوق والإ *
 والخبرات التي تحتاجيا الادارة. شكالات الرواتب وامكانية استقطابيا لمكفاءاتإمع  ،بتكارالتجديد والإ

 معايير الخدمة العمومية: -ثانيا

لييا معظم العمماء والباحثين في مجال عمم الادارة إئج الأعمال والدراسات التي توصل من خلال نتا
الخدمة العمومية ينبغي أن تستخدم قواعد مشتركة تعد بمثابة قيم تستمد أكدوا أن كل عممية تسيير النشاطات 

 [:82-80، ص2018-2017ىدار، ] منيا مشروعيتيا والمتمثمة في المعايير التالية

عتقد : يعبر ىذا المعيار عن عدم التمييز بين المواطنين عمى أساس الأصل أو الممعيار المساواة -1
فيذا المعيار يفرض المساواة بين  ،قتصاديجتماعي أو الإالإ أو المركز أو المون أو المغة أو الدين

 المستفيدين في حالة وجودىم في وضعيات متماثمة.

ستمرارية الرفاىية إء الدائم لمخدمة العمومية لضمان : ىذا المعيار يتطمب الأدامعيار الاستمرارية -2
الحاجات المشتركة الضرورية ليم، وىذا ما يتعين عمى جتماعية والرقي العام لممواطنين من خلال توفير الإ

 الدولة حماية المؤسسات والادارات العمومية من حالات الفشل والافلاس.
جتماعي والتقدم الإ طور: ىدا المعيار يسمح  بتكيف محتوى الخدمة العمومية مع التمعيار التطور -3

مترية في الحالة المدنية دخال البطاقات البيو إأخرى مثل:  حتياجات المستفيدين من جيةا  التقني من جية و 
لية الحديثة، وتحديث وسائل النقل الجماعي كالميترو والقطار الجارية الحسابية بالنظم  الآومعالجة العمميات 

 الكيربائي.

تيم متداد لمعيار المساواة بين المواطنين في حالة اذا كانت وضعياإ: معيار المجانية النسبية -4
، يتم اعتماد سمم يبين ىذا التباين بحيث يدرج في أعمى ىذا السمم الخدمات متباينة)من حيث مستوى الدخل(

الخدمات تنازليا العمومية التي يكون الوصول الييا مجانيا لمجميع مثل: خدمة الصحة، الأمن، ثم ترتيب 
وتتدرج الى غاية أسفل السمم أين حسب نوعية الخدمة ومستولى دخل المستفيد  بحيث تتعدد التسعيرات 
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الخدمات العمومية ذات الخدمة العمومية بمقابل مثل:  يقتضي معيار المساواة في التعامل بالحصول عمى
 .اتقريبي قابل لممراجعة دوري الصفة الصناعية والتجارية، السكن، السياحة ويكون ىذا التسعير خاضعا لثمن

من مفيوم الخدمة العمومية كونيا خدمة أساسية تكون حق الاستفادة  نطلاقاإ: معيار الشمولية -5
 منيا مكفولا لكل المواطنين، لأنيا تعتبر ضرورية في أغمب الأحيان ومن ثم فان ىذه الخدمة ينبغي أن تطور 

 .ومستويات معيشتيمراتيم لييا بشروط مواتية لقدإالمواطنين والسماح ليم بالوصول  في متناول جميع

الخدمة العمومية ىي كل الأنشطة التي تثبت فييا عجز السوق في التصحيح  :معيار الفعالية -6
بين المناطق الوطن)خمق الفوارق الجيوية(، فتوفير بعض الذي يحصل في حالات الاستغلال غير المتوازن 

از وشق الطرق في تصالات والغوالإالخدمات العمومية الجوارية في مجال النقل والكيرباء والتعميم والصحة 
والحفاظ عمى مزاولة النشاطات  المناطق ذات الكثافة السكانية الضعيفة يساىم في خمق التوازن الجيوي

ن ىذه الخدمات تجعل تييئة وتنمية ىذه المناطق أكثر إف وج التجمعات السكانية الكبرى وعميقتصادية خار الإ
 فعالية.

جتماعي بين المواطنين تتولى لا تعبيرا عن التضامن الإإلعمومية ماىي : الخدمة امعيار التضامن -7
ارق بين الدولة قيادتو وتجسيده ميدانيا، من خلال ظاىرة محاربة الفقر والحرمان بالمساىمة في تقميص الفو 

الاعاقة الصحية والمادية، لذا فالخدمة العمومية تصنف مياميا الى ثلاثة   المواطنين بسبب الدخل أو
 الاجتماعي والمتمثمة في: ر التضامنأصناف وفق معيا

ين بالفقر والتيميش ومالية في متناول المواطنين المدميام تيدف الى جعل الخدمة العمومية مادية  -أ
 . )الفئات المعوزة(

 جتماعي والشعور بالمواطنة.دف الى المحافظة عمى الانسجام الإميام تي -ب

     ستعمال الفعال والعادل لمموارد المشتركة.تشجيع الإ ميام تيدف الى المساىمة في -ج
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 .طار النظري لجودة الخدمة العموميةالمبحث الثاني: الإ
الصمود أمام التغيرات وفي لقد أصبح من الضروري تبني مفاىيم جديدة تستطيع المؤسسة من خلاليا 

المنافسة، تمكن المؤسسة من طار يعتبر تبني الجودة كضمان لمحصول عمى مميزات في مجال ىذا الإ
مسايرة المؤسسات المنافسة الاقميمية والعالمية من خلال زيادة الانتاجية وتمبية توقعات العملاء  وتخفيض 

وسنحاول في ىذا المبحث، التعرف عمى مفيوم الجودة وأبعادىا  تكاليف الانتاج )الخدمة( والتحسين المستمر.
 ونماذج قياسيا.

 مفهوم جودة الخدمة العمومية:الأول: المطمب 
سنتطرق في ىذا العنصر الى استعراض بعض المفاىيم الخاصة بالجودة كمدخل لتوضيح مفيوم جودة 

 الخدمة العمومية.
 مفهوم الجودة: -أولا

تباينت وتعددت الآراء والتعريفات التي أوردىا المختصون بالجودة سواء كانوا جمعيات أم معاىد أم 
 كتاب.

وجمعية ضبط الجودة  (AB/SI) المعايير الوطنية الأمر معيد يعرفيا الأول:التعريف  -1
عمى المزايا والخصائص الكمية لمسمعة أو الخدمة التي تشتمل " أنيا عمى) ASOCالأمريكية)

 .[31، ص2008النعيمي وأخرون،  ]قدرتيا في تمبية الاحتياجات"
حتياجات الزبون وليست إ( أن الجودة ىي Feigenbaum،1991،3كما يعرفيا ) التعرف الثاني: -2

، فيي تستند الى سوق ولا احتياجات الادارة العامةاحتياجات المصممين ولا احتياجات  رجال ال
 .[23، ص2010، رحيد] الخبرة الفعمية لمزبون مع المنتج أو الخدمة

يتطابق مع توقعاتو الجودة ىي القدرة عمى تحقيق رغبات المستيمك بشكل الذي  التعريف الثالث: -3
 .[131، ص2012الزامل وأخرون،  ] ويحقق رضا التام عن السمعة أو الخدمة الذي تقدم اليو

 : مفهوم جودة الخدمة -ثانيا

عرف خضير كاظم حمود جودة الخدمة عمى أنيا" تقديم نوعية عالية وبشكل  التعريف الأول: -1
  .[215ص ،2000 ،خضير] مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسين الأخرين"

جرائي والبعد الشخصي كأبعاد ميمة في الإتمك الجودة التي تشتمل عمى البعد  التعريف الثاني: -2
 .[17، ص2006الدراركة،  ] ذات الجودة العالية تقديم الخدمة

 معيار درجة تطابق الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات العملاء ليذه الخدمة التعريف الثالث: -3
 .[336ص، 199الحداد، ]
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 مفهوم جودة الخدمة العمومية: -ثالثا

رضاء متطمباتيم الضمنية والمعبر إالجميور عمى لعموم ىو قدرة الخدمة المقدمة  التعريف الأول: -1
  .[43ص ،2017حططاش،  ]لمنافع التي يتوقعيا المواطنون عنيا، أي تحقيق ا

ىي مقياس لمدى تطابق مستوى العقمية المقدمة لمزبون مع الجودة المتوقعة التعريف الثاني:  -2
 [400، ص2015الزغبي، ]لمزبون 

 جودة الخدمة العمومية هميةالمطمب الثاني: أ
ن إستقرار فات وذلك من أجل تحقيق النجاح والإلجودة الخدمة العمومية أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسس

ميا أعمى مستوى وعمى المؤسسات من أجل خمق الخدمة وتقدي ،امموا معاعمى الزبون والموظفين أن يتع
 :[34 -33ص ،2008 -2007رقاد،]  ىتمام بالموظفين والزبائن معا لذلك تكمن أىمية الجودة فيما يميالإ

 نمو مجال الخدمة:  -أولا

الخدمات حيث ىو تنامي الاىتمام بقطاع التحولات التي شيدىا الاقتصاد العالمي  ن أحد أبرزإ
أضحى يحتل مكانة ىامة في النشاط الاقتصادي، وموردا ىاما لمداخيل الدولة وعلاوة عمى ذلك أصبح 
الاىتمام المتنامي بصناعة الخدمات يرتبط أساسا بمستوى معيشة أفراد المجتمع ففي ظل ارتفاع مستويات 

تعميم، بنوك، تأمينات وغيرىا لذلك  المعيشة تضاعفت حاجة الأفراد الى مختمف أنواع الخدمات من سياحة،
ازداد عمى مستوى الاقتصاد الكمي لمدول الدور الذي تمعبو الخدمات، خاصة فيما يتعمق بمدى مساىمتيا في 

 .عاجمالي الناتج الداخمي الخام وفي عدد الأفراد العاممين في ىذا القطا
 ياد حدة المنافسة:داز  -ثانيا

ؤشرات التنافسية، التي تعتمد عمييا المؤسسات في تدعيم مركزىا تعد جودة الخدمة من بين أىم الم
 .ستمرارية في وسط المحيط التنافسي الذي تنشط فيوالتنافسي من أجل ضمان البقاء والإ

 :[422ص ،2016، نور محمود ويزان  ر]  الفهم الأكبر لمعملاء -ثالثا

الذي يريده العملاء حتى تضمن  ىتمت معظم المنظمات الناجحة بالعمل عمى معرفة ما ىو الشيإ
 .استمرار التفوق والنجاح، فلا يكفي تقديم خدمات ذات جودة وسعر معقول دون توفر المعاممة الجيدة

، وحتى ان كانوا واعين فانيم د ىذا راجع الى أن الزبائن لا يكونون دائما واعين بكل متطمباتيماومر   
 .نيم لا يقدمون عنيا دائما معمومات مفصمةإمتطمباتيم فما أما عندما يحددون لا يعبرون عنيا دائ
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  المدلول الاقتصادي: -رابعا

لى جذب زبائن جدد فقط، ولكن يجب عمييا أيضا أن تحافظ عمى العملاء إيجب ألا تسعى المؤسسات 
المتوسط الحاليين وتكسب ولائيم ، وفي ىذا الصدد تشير الدراسات الى أن تكمفة جذب عميل جديد تعادل في 

 .خمسة أضعاف تكمفة الحفاظ عمى ولاء عميل واحد

 أبعاد جودة الخدمة العمومية المطمب الثالث:
 .[95-94ص ،2004شعشاعة،]  أبعاد نذكر منيالجودة الخدمة العمومية  

ويقصد بالأشياء الممموسة المظير الخارجي لمتجييزات، والمعدات والأفراد  الأشياء الممموسة: -أولا
 العاممين، وأجيزة الاتصال المستخدمة.

: يقصد بالاعتمادية القدرة عمى تقديم الخدمات بكفاءة عالية وبشكل دقيق بحيث الاعتمادية -ثانيا
 .يمكن الاعتماد عميو

وقدرتو عمى تقديم الخدمة بالسرعة الممكنة وبإنجاز عالي : استعداد مورد الخدمة الاستجابة -ثالثا
 .[94،95، ص2010الصميدعي وأخرون،  ] واضافة المساعدة التي يقدميا لممستفيد

مكانية وقدرات ومعمومات مقدم الخدمة التي توزع الثقة والأمان في ذىن إلى إ: تشير الضمان -رابعا
 المستفيد.

عمى أساس فردي من خلال تمبية وتعود الى الرعاية والتركيز من قبل مقدم الخدمة  :العناية -خامسا
  .حاجياتو لممستفيدين والمتعاممين مع المنظمة الخدمية

 المطمب الرابع: نماذج قياس جودة الخدمة العمومية
 تتمثل نماذج قياس جودة:

رئيسيين لقياس جودة الخدمة ينسب  أسموبينتشير الدراسات السابقة إلى أن ىناك ج الفجوة: نموذ -أولا
، وىو الذي يستند عمى توقعات العملاء لمستوى الخدمة parasuraman et al 1985أوليما إلى 

دراكاتيم لمستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعل، ومن ثم تحديد الفجوة أو التطابق بين ىذه التوقعات و  ا 
الممثمة لمظاىر جودة الخدمة والمشار إلييا من قبل. وأطمق الادراكات وذلك باستخدام الابعاد الخمسة و 

 Lewis andو gronroosعمى ىذا الأسموب في قياس جودة الخدمة اسم مقياس الفجوة أو مقياس 
booms  1983  .حول مفيوم جودة الخدمة كتغير لمطابقة مستوى الخدمة المقدمة  لتوقعات  العملاء

إلى أن المحور الأساسي في نموذج  parasuraman  et al1985وقد توصمت الدراسة التي أجراىا 
قياس جودة الخدمة ىو الفجوة بين إدراك العميل لمستوى الأداء الفعمي لمخدمة وتوقعاتو حول جودة ىذه 
الخدمة، ولكن ىذه الفجوة تعتمد من ثم عمى طبيعة الفجوات المرتبطة بتصميم الخدمة وتسويقيا وتقديميا 
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ثابت ]  أربع فجوات أخرى تتمخص فيما يمي ى فجوة الإدراكات / التوقعات لمعملاء ىناكأي بالإضافة إل
 :[14-13ص ،2005 ،ادريس

 (:1الفجوة)

أي  ،ين إدراك الإدارة لتوقعات العملاء وتنتج عن الاختلاف بين توقعات العملاء لمستوى الخدمة وب 
  عجز الإدارة لتوقعات العملاء، أي عجز الإدارة عن معرفة احتياجات ورغبات العملاء المتوقعة.

 :(2الفجوة رقم)
وتنتج عن الاختلاف بين المواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة بالفعل وبين إدراكات الإدارة لتوقعات  

العملاء، بمعنى أنو حتى لو كانت حاجات العملاء المتوقعة ورغباتيم معروفة للإدارة، فإنو لن يتم ترجمتيا 
ة أو التنظيم، أو عدم قدرة الإدارة إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة بسبب قيود تتعمق بموارد المنظم

 .عمى تبني فمسفة الجودة
 :(3الفجوة رقم)

وتظير بسبب كون مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل لا تتطابق مع ما تدركو الإدارة بخصوص  
المواصفات، وقد يرجع ذلك إلى تدني مستوى ميارة القائمين عمى أداء الخدمة والذي يرجع بدوره إلى ضعف 

 لدى ىؤلاء العاممين.   والرغبةالقدرة 
وتنتج عن الخمل في مصداقية منظمة الخدمة، بمعنى أن الوعود التي تقدميا المنظمة : (4الفجوة رقم)

حول مستوى الخدمة المقدمة من خلال الاتصال بالعملاء )البيع الشخصي والمجيودات الترويجية الأخرى( 
 تختمف عن مستوى الخدمة المقدمة ومواصفاتيا.

 (: 5الفجوة رقم )

 .تمثل فجوة الإدراكات والتوقعات لمعملاء

 يوضح نموذج الفجوات (:1والشكل رقم)
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 نموذج الفجوات : (:11الشكل رقم)

 
 [101 ،2010 ،الصميدعي]المصدر: 
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ر نموذج  الأداء الفعمي أو من تطوي Cronin and Taylorتمكن نموذج الأداء الفعمي:  -ثانيا
 نموذج

تختمف عن قياس  تجاه حيث يقوم عمى فكرة مبسطة وىي أن جودة الخدمة يجب قياسيا بطريقة  لاالإ
 تجاىات المستفيدين من الخدمة المقدمة نحوإفإن القياس يجب أن ينصب فقط عمى تجاىات ومن ثم الإ

 .[66، ص2014بوزيان،  ] مستوى الأداء الفعمي ليذه الخدمة
تقييم الأداء الفعمي عمى أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة تجاه عمى أنو" ويعرف الإ

المقدمة " أي يقوم نموذج الاتجاه عمى أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة، ويركز عمى تقييم 
الأداء الفعمي لمخدمة أي التركيز عمى جانب الادراكات الخاصة بالزبون فقط ذلك أن جودة الخدمة يتم 

وخبرات وتجارب التعامل المؤسسة الزبائن السابقة  لإدراكاتبير عنيا كنوع من الاتجاىات وىي دالة عتال
 .[6ص ،2017 ،عبدوس و مراد اسماعيل] ومستوى الرضا عمى الأداء الحالي لمخدمة
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 الفصل: خلاصة 

مفيوم الجودة يكتسي أىمية كبيرة في كافة  نستنتج أنا تقدم ذكره في ىذا الفصل من خلال م
المنظمات الخدمية عامة والعمومية خاصة لما ليا دور في تحسين سمعة المؤسسة وكذا كسب ثقة العملاء 

 من خلال ما تقدمو من خدمات تتصف بالجودة المطموبة.

في تحسين  فاعل كما يعد تبني مفيوم الجودة في قطاع الخدمات العمومية عنصرا ىاما لما لو من دور
، فجودة الخدمة العمومية ىي مدى تحقيق الخدمة العمومية المقدمة لمستوى مواطنالخدمات المقدمة لم

بما يحقق احتياجاتيم ومتطمباتيم ويضمن توفير الرضا لدييم، ولجودة الاشباع المطموب لدى الجميور 
لإضافة الى قدرة ودقة مقدم الخدمة عمى با ،الخدمة العمومية أبعاد تعكس مظير المنتج)الخدمة العمومية(
جتماعية إصناعية   ،داريةإقد تكون خدمات  انجاز وسرعة الاستجابة، كما تأخذ الخدمة العمومية عدة أنواع

 .أو يتم تقديميا لمفرد أو الجماعة بالمجان أو بالمقابل

التعرف عمى مدى  دارة المؤسسة فيإودة الخدمة من وجية نظر الزبون، كما تساعد نماذج قياس ج
  قدرة الخدمة المقدمة عمى الوفاء باحتياجات ورغبات الزبون بالشكل الذي يتفق مع توقعاتيم ويحقق رضاىم.
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 تمهيد:

طار النظري لمسجل الوطني الأتوماتيكي وأساسيات حول م التطرق في الفصمين السابقين للإبعدما ت
سقاط الجانب النظري لمدراسة عمى الواقع إ، سيتم في ىذا الفصل قطاع جودة الخدمة العمومية في الجزائر

الأكبر من الدراسة مخصص لدراسة العممي وذلك من خلال القيام بدراسة حالة بمدية زغاية بحيث كان الجزء 
 حالة المصمحة البيومترية ومصمحة الحالة المدنية المتان تعتبران أكبر المصالح التي تتعامل مع الجميور.

 أربعة مباحث رئيسية:لى تقدم سيتم التطرق في ىذا الفصل إ عمى ما وبناءا

 .المبحث الأول: تقديم عام لمبمدية

 . الوطني الأتوماتيكي لبمدية زغايةالمبحث الثاني: خدمات السجل 

 .المبحث الثالث: استبيان وعينة الدراسة

  أسئمة المحاور إجابات أفراد الدراسة حولوتحميل عرض  المبحث الرابع:

                                              المبحث الخامس: اختبار الفرضيات. 
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 ة زغايةالمبحث الأول : تقديم عام لبمدي
تعتبر الخدمة العمومية ىي الغاية التي وجدت من أجل البمديات خصوصا والمرافق العامة عموما 

سبيل ذلك كانت البمدية دائما ما تتخذ تدابير واجراءات تعمل عمى  لتقديميا وفيوسائل والتي بدورىا أصبحت 
لتقميدية وولوج الخدمة الالكترونية في تحسين في الخدمة كما ونوعا في ظل نياية ما يعرف بالإدارة العامة ا

البمدية ودورىا في تقديم الخدمات ىذا المبحث سوف نتطرق الى تعريف مجال الخدمات والمعاملات، وفي 
 الخدمة المتخذة في رفع مستوى والاجراءات 

 المطمب الأول: التعريف بالبمدية
ميمية القاعدية لمدولة، تتمتع بالشخصية قرف البمدية بأنيا" ىي الجماعة الإتع تعريف البمدية: -أولا

 "المعنوية والذمة المالية المستقمة وتحدث بموجب القانون

طار مشاركة إوتشكل  ،اللامركزية، ومكان لممارسة المواطنةقميمية أنيا تعرف بأنيا " القاعدة الإكما 
 .[7ص ،2011الجريدة الرسمية، ] المواطن في تسيير الشؤون العمومية"

ىي مجموعة ثانوية من بمدية واد النجاء ولاية جيجل سابقا، تمت ترقيتيا التعريف ببمدية زغاية:  -ثانيا
ميمة وتعد اليوم أكبر ، وتعد زغاية من أقدم بمديات ولاية 1984كبمدية أثناء التقسيم الاداري الأخير سنة

دينة وبمدية تابعة الى دائرة وادي زغاية ما عمى ذلك الموقع الاستراتيجي، و منطقة تجارية في الولاية، وساعدى
النجاء ولاية ميمة، تقع في الشمال الشرقي لمجزائر عمى ضفاف وادي الكبير وتعتبر احدى أكبر تجمعات 
الحضرية في ولاية ميمة يحدىا من الشمال بمدية ترعي باينان ومن الجنوب بمدية وادي النجاء ومن الشرق 

نسمة، وىي أكبر المناطق زيادة في  38872ار يبمغ عدد سكانيا ىكت 5455ولاية ميمة عمى مساحة تقدر ب
السكان في ولاة لمزراعة ومركز زغاية يعد النقطة الأساسية في تزويد المناطق المجاورة بالضروريات وتحتوي 

 .[2021الحالة المدنية،  رئيس مصمحة ] زغاية عمى عدة مرافق منيا المركز الجامعي الذي يقع في الطريق الرابط بين مدينة ميمة زغاية

ىي الجماعة الاقميمية الأساسية تتمتع بالشخصية المعنوية تعريف المؤسسة المستقبمية:  -ثالثا
من نفس القانون:  2لمادةمن قانون البمدية(، وتضيف ا1والاستقلال المالي وتحدث بموجب القانون )المادة

ة لامركزية أنشأت وفقا لمقانون ومكان لممارسة المواطنة قميميإسم ومركز أي أن البمدية مجموعة إقميم البمدية إ
وكذلك تمارس صلاحياتيا في كل مجالات  ،وتشكل اطار مشاركة المواطن في تسيير الشؤون العمومية

قميم والتنمية دارة وتييئة الإإ، تساىم مع الدولة بصفة خاصة في الاختصاصات المخول ليا بموجب القانون
 والأمن وكذا الحفاظ عمى الاطار المعيشي لممواطن وتحسينيو. ية والثقافيةقتصادالإ

مستخدم  54مستخدم موزعين حسب الميام الواجب القيام بيا يشتغل بإدارتيا 144ففي بمدية زغاية 
مستخدم متعاقد، وتعتمد في مداخيميا السنوية عمى استغلال المياه الصالحة لمشرب، الضرائب  90دائم و

 .[2021، لبمدية زغاية الحالة المدنية مقابمة مع رئيس المصمحة ] ملاك العموميةالمباشرة ونتائج الأ
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 المطمب الثاني: دور البمدية في تقديم الخدمات العمومية
مقابمة مع  ] البمدية عمى حسب حاجات المواطن والتي تتنوع حسب ما يمي تعدد الخدمات التي تقدميا

 :[2021، لبمدية زغاية متصرف إداري
 دارية لممواطنين ومن أمثمة ذلك:ي الخدمات التي تتعمق بالحياة الإوى دارية:إخدمات  -أولا

 استخراج وثائق الحالة المدنية بالبمديات. -1       
 صدار وتسميم مختمف الوثائق الادارية.إ -2

جتماعي والتي تطورت بشكل في مختمف الخدمات ذات الطابع الإ وتتمثل: جتماعيةإخدمات  -ثانيا
 لناحية الاجتماعية ومن أمثمة ذلك:محوظ وتخدم المواطن من ام

السياسات  في اطار حصر الفئات الاجتماعية المحرومة أو اليشة أو المعوزة وتنظيم التكفل بيا -1
 جال التضامن والحماية الاجتماعية.العمومية  الوطنية المقررة في م

 .نجاز وتسيير المطاعم المدرسية إ -2

 لمياه الصالحة لمشرب وصرف المياه المستعممة.التزويد با -3

وتتمثل في مختمف الخدمات ذات الطابع الثقافي والتي تطورت بشكل  خدمات ثقافية وتعميمية: -ثالثا
 الناحية الثقافية ومن أمثمة ذلك:ممحوظ وتخدم المواطن من 

وضمان المحافظة عمى المتواجدة عمى ترابيا  المساىمة في صيانة المساجد والمدارس القرآنية -1
 . الممتمكات الخاصة بالعبادة

وتتمثل في الخدمات التي تيدف دائما الى تحقيق رفاىية المواطن خدمات صناعية وتجارية:  -رابعا
 في مجال احتياجاتو الأساسية  ومن أمثمة ذلك:

 السير عمى ضمان توفير وسائل النقل التلاميذ. -1

 صيانة الانارة العمومية. -2

  .انة طرقات البمدية وكذا اشارات المرورصي -3

تتمثل في عمل البمدية عبر مختمف مكاتبيا التقنية والصحية ومن خدمات صحية وبيئية:  -خامسا
 أمثمة ذلك:
 المتنقمة . مكافحة نواقل الأمراض -1

 الحفاظ عمى صحة الأغذية والأماكن والمؤسسات المستقبمة لمجميور. -2
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 ات الخضراء.نجاز وتييئة المساحإ -3

  خدمات النظافة وتسيير النفايات: -سادسا

 .جمع النفايات الصمبة -1

 ومعالجتيا.النفايات نقل  -2

 :بمدية زغاية لمرفع من مستوى الخدمة العمومية تخذتهاإجراءات التي المطمب الثالث: بعض الإ

 :[2021 لبمدية زغاية رف إداريمقابمة مع متص ]قامت البمدية في سبيل تحسين وترقية الخدمة العمومية في 
 تحسين مستوى الموظفين: -أولا

تعمل بمدية زغاية بصورة دورية ومستمرة عمى تكوين الموظفين المخولين بتقديم الخدمة العمومية لدى 
 مراكز التكوين لتحسين وتطوير الخدمة وبالأخص ما تعمق بطريقة الاتصال وايصال المعمومة لممواطن.

 دمات العمومية:  عصرنة الخ -ثانيا

ستخدام أساليب الكترونية تتم بالكفاءة إميورية عممت عمى ن بمدية زغاية كغيرىا من بمديات الجإ
والفعالية والسرعة وذلك من أجل تحسين أداء العمل الاداري من جية ومن جية أخرى تخفيض حدة الجياز 

 دارية حيث عممت عمى:جراءات الإيط الإعباء عمى المواطن بمعنى تبسالبيروقراطي وتعقيداتو وتخفيف الأ

ن رقمنة سجلات الحالة المدنية وتقديم خدمات شباك الحالة المدنية وتقديم الوثائق بأقل وقت ممك -1
 .نتظار المواطنين إوبالتالي القضاء عمى الطوابير 

اقات نشاء السجل الوطني الآلي لترقيم المركبات والذي مكن المواطنين من الحصول عمى بطإ -2
 لترقيم المركبات دون عناء التنقل الى ولاية التسجيل.

 علام:النشر والإ -ثالثا

دارية سواء المتعمقة بالتنفيذ أو التوعية أو جراءات الإبمدية من أجل قياميا من تقريب الإلقد عممت ال
رية والتوعوية علانات التجاالمزيدات والمناقصات عمى نشر الإ حتى تمكين المواطنين المشاركة في مختمف
نشائيا ىو تقريب إجتماعي والتي كان اليدف من لتواصل الإعبر الصفحة الرسمية لمبمدية عمى مواقع ا

 ي.نتقادات وحتى الشكاو والإنشغالات من البمدية من خلال طرح مختمف الإالمواطنين 
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  لبمدية زغاية التنظيميشرح الهيكل  المطمب الرابع: 
داري وخدماتي لذا فيي تعتمد في أداء وظائفيا عمى تنظيم ىيكمي خاص بيا بما أن المؤسسة تنظيم إ

  :ويمكن عرضو كما يمي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 [2021 ،لبمدية زغاية الحالة المدنية رئيس مصمحة ]المصدر:

 ةرئيس المجلس الشعبي البلدي الهيئة التنفيذي

 المجلس الشعبي البلدي هيئة المداولة

 الامانة العامة

مصلحة الادارة 

 والوسائل العامة
مصلحة الوقاية وصيانة 

 الطرق والشبكات المختلفة

مصلحة التعمير والبناء 

 والتجهيز والصيانة

مصلحة التنظيم 

 والشؤون العامة

مكتب الاعلام 

 الآلً

مكتب تسٌٌر 

وتكوٌن 

 دمٌنالمستخ

مكتب 

الممتلكات 

والوسائل 

 العامة

مكتب 

 المٌزانٌة

 والمحاسبة

مكتب 

الصفقات 

 والبرامج

مكتب المنازعات 

 والشؤون القانونٌة

مكتب الحالة 

 المدنٌة
المكتب البلدي للنظافة 

 والوقاٌة

مكتب جواز السفر وبطاقة 

التعرٌف ورخصة السٌاقة 

 البٌومترٌة

مكتب صٌانة 

وتصلٌح 

 الممتلكات

مكتب الانتخابات 

 والخدمة الوطنٌة

مكتب الشؤون 

 الاجتماعٌة

مكتب التنظٌم 

 والشؤون العامة

مكتب تسجٌل 

 السٌارات

 مكتب حفظ الصحة

مكتب التعمٌر 

والبناء 

 والتجهٌز

مكتب صٌانة الطرق 

 والشبكات المختلفة
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 داولمجمس الشعبي البمدي هيئة المال -أولا
 .قتراع السري والمباشرختيارىم عن طريق الإإيتألف من أعضاء يتم  -1
 .قاعدة لامركزية ومكان مشاركة المواطنين في تسيير شؤون العامة -2
إن عادية  ير كما يمكن أن يجتمع في دورة غيريجتمع المجمس في دورات عادية كل ثلاثة أش -3

 .ثمث أعضائواقتضت شؤون البمدية وذلك بطمب من رئيس أو 
يضع المجمس الشعبي البمدي مخططو الخاص بالتنمية المحمية في حدود مواردىا والوسائل  -4

  .الموجودة تحت تصرفو
 .حماية المحيط وتحسينو وحفظ المسائل المرتبطة بالأمن والمحافظة عمى النظام العام -5

 رئيس المجمس الشعبي البمدية الهيئة التنفيذية -ثانيا
 .لبمدية في القضايا العادية والمنازعات الاجتماعية مع الييئات الأخرى في الدائرة والولايةيمثل ا -1
 .يمثل الدولة عمى مستوى البمدية ويمثل أعمى سمطة عمى تراب البمدية -2
 .لو صفة ضابط الحالة المدنية وصفة ضابط الشرطة -3
 .البمدية يقوم بالمصادقة عمى ميزانية -4
 .سير مصالح البمدية ومؤسساتيا يسير عمى حسن -5
 .تقديم تقرير منظم حول الوضعية العامة لمبمدية ومدى تنفيذ المداولات -6

 الأمانة العامة: -ثالثا
 .لأعضاء المجمس الشعبي البمدي ستدعاءاتالإإعداد  -1
  .البمدي جتماعات المجمس الشعبيإتحرير محاضر  -2
 .ت الخاصة والمحافظة عميياتدوين المحاضر والمداولات في السجلا -3
 .نشر القرارات والمداولات -4
 .تبميغ القرارات الفردية لممعنيين -5
 .السير عمى المحافظة لأسرار أعمال المجمس الشعبي البمدي -6

 أمانة الأمين العام -رابعا
 .استقبال المكالمات الياتفية وتسجيميا  -1
المصالح بعد الاطلاع عميو من طرف الأمين العام  تسجيل البريد الصادر والوارد وتوزيعو عمى -2
 .لمبمدية

 .تنظيم استقبالات ومواعيد الأمين العام والسير عمى السير الحسن لأمانة الأمين العام -3
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 مصمحة التنظيم والشؤون العامة -خامسا
 :مكتب المنازعات والشؤون القانونية -1
 .متابعة نزاعات البمدية بكل أشكاليا -أ

 .تبميغ الرئيس الأمين العام بتطور قضايا البمدية المرفوعة أمام القضاء -ب
 .تنفيذ الأحكام القضائية وجمع المعمومات الخاصة بالقضاياالعمل بالتنسيق مع المحضر يتعمق ب -ج

 .المتنازع فييا، تحرير الدعاوى القضائية والعمل بالتنسيق مع الأمين العام
 مكتب الحالة المدنية: -2
 .تسجيل الازدياد، عقود الزواج، الوفيات، متابعة أحكام الحالة المدنية -أ

 .سجلات الحالة المدنية عند نياية كل سنة لدى كاتب الضبط بالمجمس القضائي -ب
ستخراج وتسميم الوثائق الخاصة بالحالة المدنية والمحافظة عمى مختمف السجلات وصيانتيا إ -ج

 .والرد عمى بريد المواطنين
 كتب التنظيم والشؤون العامة:م -3
إعداد بطاقات التعريف الوطنية، البطاقات الرمادية، شيادة السياقة المصادق عمييا، وثائق السجل  -أ

ستثنائية نتخابية، المراجعة العادية والإلمقوائم الإ التجاري، بطاقة الحرفيين، الحج، الفلاحة، المتابعة المستمرة
، سك دفاتر التسجيلات والشطب، جرد عتاد الانتخابات، السير عمى تحضير ليا، توزيع البطاقة لمناخبين

 .عممية الانتخابات بالتنسيق مع الأمين العام وغيرىا من الميام
 مكتب الشؤون الاجتماعية:  -4
 .جتماعية بنوعييا المنحة الجزافية لمتضامن ومنحة النشاطات ذات المنفعة العامةممف الشبكة الإ -أ

 .جتماعيةعوقين والتحقيقات الإممف الم -ب
ممف تشغيل الشباب بنوعية التشغيل المكمف بمبادرات محمية والتشغيل عن طريق المؤسسات  -ج
 .الصغيرة

 مصمحة الادارة والوسائل العامة -سادسا
 :مكتب الميزانية والمحاسبة -1

 .إعداد رواتب المستخدمين -أ
عداد الميزانية والحسابات -ب  .تحضير وا 
 .ابعة تنفيذ الصفقاتمت -ج
 .متابعة الوضعية المالية لمختمف المشاريع -د

 .ضمان أمانة المجنة البمدية -ه
 مكتب الصفقات والبرامج: -2
 .متابعة تنفيذ الصفقات -أ
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 .إعداد الصفقات العمومية وممحقاتيا -ب
 .متابعة الوضعية المالية لمختمف المشاريع -ج
 .ضمان أمانة المجنة البمدية -د
 مكتب الممتمكات والوسائل العامة: -3
 .توفير وسائل التسيير لمصالح البمدية -أ

 .مختمف التجييزاتاقتناء عتاد المكاتب، قطاع الغير، الوقود،  -ب
 .مسك دفاتر الجرد، دفاتر الممتمكات، العقود والمزيدات -ج
 مكتب تسيير المستخدمين: -4
 .تسيير الحياة المينية لممستخدمين بالبمدي -أ

 .إنجاز استمارات التنقيط لمعمال وممفات نياية التربص -ب
إنجاز جداول الترقية في الدرجات عن طريق الانتقاء والتأىيل لممستخدمين حسب النسب الخاصة  -ج

 .لذلك
تنظيم المسابقات سواء عن طريق الاختيار أو الشيادات أو الفحوص المينية لتعيين المستخدمين  -د

 .ية الشاغرة والنسب الخاصة بالتعيينحسب المناصب المال
 .عقد جمسات المجان المتساوية الأعضاء المختمطة لدراسة مختمف القضايا الإدارية -ه
 .تأمين المستخدمين -و
 مكتب التوثيق والأرشيف: -5
النصوص  تنظيم وترتيب أرشيف البمدية والقيام بعممية التوثيق وىذا بإنجاز نشريات لمختمف -أ
 .القانونية
 .السير عمى ترتيب الجريدة الرسمية والمحافظة عمييا -ب

 والتجهيز والصيانة مصمحة البناء والتعمير -سابعا
 مكتب التعمير والبناء والتجهيز -1
 .نجازاتلتعمير واليدم، متابعة مطابقة الإرخص البناء وا -أ

 .والريفي ناء الفوضويالدراسة اليندسية والتقنية، ومتابعة مخططات  التييئة والتعمير، الب -ب
 .التنسيق مع الوكالة العقارية لمتابعة ومراقبة انجاز المشاريع، متابعة الاستثمار -ج
 مكتب صيانة وتصميح الممتمكات: -2
 .صيانة البنايات المدرسية، الإدارية، المساجد، المقابر، المذابح، الأسواق، مساحات المعب -أ

 .لأثاث المدرسي، المكاتبصيانة العتاد الثابت مثل: مثل: ا -ب
 .صيانة العتاد المتحرك مثل الشاحنات، الآليات والسيارات -ج
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 مصمحة الوقاية وصيانة الطرق والشبكات المختمفة: -ثامنا
 المكتب البمدي لمنظافة والوقاية: -1
 .متابعة ومراقبة تطيير الآبار والعيون العمومية والخزانات -أ

 المذابح العمومية ومحاربة الأمراض المتنقمة عن طريق المياه والحشراتمراقبة المحوم والأسماك و  -ب
 .الضارة والحيوانات الضالة

 .تسميم شيادة المطابقة لقواعد النظافة -ج
 مكتب صيانة الطرق والشبكات المختمفة: -2
 .نجاز الطرقات الريفية والحضارية لفك العزلةإفتح ومتابعة  -أ

متابعة انجاز الشبكات المختمفة الريفية والحضرية، المياه الصالحة  صيانة الطرقات والأرصفة، -ب
 .لمشرب، قنوات صرف المياه، الإنارة العمومية
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 المبحث الثاني: خدمات السجل الوطني الأتوماتيكي لبمدية زغاية
بمدية زغاية ثم بعدىا سوف في ىذا المبحث سوف نتطرق الى البنية التحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي في 

 نتطرق إلى الخدمات الالكترونية ببمدية زغاية.

  المطمب الأول: البنية التحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي في بمدية زغاية
في مختمف معاملاتو   رساء السجل الوطني الأتوماتيكيعمى مصمحتين رئيسيتين تحاول إتم التركيز 

ضبط مكتب الحالة المدنية البيومترية، والمصمحة البيومترية وبالتحديد في وىي مصمحة الحالة المدنية وبال
 .جواز السفر وبطاقة التعريف البيومترية ومكتب ترقيم المركبات

 :[2021،لبمدية زغاية مقابمة مع ميندسة في الإعلام الآلي ] مكتب رقمنة الحالة المدنية -أولا
ن باستخراج شيادة الميلاد العادية بالنسبة لممولودين يقوم المواطمهام مكتب الحالة المدنية:  -1

بالبمدية فميم شباك خاص والمولودين بخارج البمدية ليم شباك خاص بيم، وىناك شباك بالنسبة لتصحيح 
دخاليا إلى الموزع خلال  المعمومات الخاطئة، وكذا مسح التسجيلات الجديدة من ميلاد، وفاة، وعقود الزواج وا 

 .الأسبوع
 الحالة المدنية البيومتري: لعتاد المتواجد بمكتبا -2
لواحقيا بجميع  DEL) و)   CORE)أجيزة كمبيوتر من نوع) 6تم توفير أجهزة الحاسوب: -أ

لاستخداميا في عممية مسح سجلات الحالة المدنية، وكذا لحجز بيانات المواطنين الذين يتوافدون عمى 
 لحالة المدنية.شبابيك الحالة المدنية لاستخراج وثائق ا

 .استعممت البمدية في عممية مسح سجلاتيا مسح ضوئي واحدالماسح الضوئي:  -ب
 شبكات الاتصال: -ج

جيزة كمبيوتر)الخادم( أ 3وSWITCH)  تربط بين الموزع)  (LAN)يتواجد بالبمدية شبكة محمية
 كما توجد شبكة خارجية لوحات وصل لشبكة الاتصال تستخدم لعمميتي المسح وادخال البيانات، 2بواسطة 

(EXTRANET  مباشرة لمولوج الى السجل الوطني الأتوماتيكي وكذا إرسال قاعدة البيانات الخاصة بالحالة
 .المدنية

استعممت في عممية رقمنة الحالة المدنية لبمدية زغاية عمى غرار جميع البمديات  البرمجيات: -ه
لموزع بحيث أن لكل برنامج قاعدة بيانات وتتمثل ىذه برامج أو تطبيقات تعمل حسب الخادم/ ا 3الوطن 

 البرامج في:
 .برنامج إدخال بيانات سجلات عقود الميلاد* 
 .برنامج خاص بإدخال سجلات عقود الزواج* 
 .برنامج خاص بإدخال بيانات سجلات الوفاة* 

 ي:كما تستعمل البمدية تطبيقات خاصة باستخراج وثائق الحالة المدنية والمتمثمة ف
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 .التطبيق الخاص بالسجل الوطني الأتوماتيكي* 
 .التطبيق الخاص بالسجل البمدي الأتوماتيكي لمحالة المدنية* 

 [2021لبمدية زغاية، مقابمة مع ميندسة في الإعلام الآلي ]وتتكفل بما يمي:: المصمحة البيومترية -ثانيا  

 .إصدار جواز السفر البيومتري -1

 البيومترية وىي بطاقة  الكترونية بمعايير أمان متطورة تحمي المواطن من إصدار بطاقة التعريف -2
 .كل تزوير أو انتحال ىويتو

 .إصدار رخصة السياقة البيومترية -3

 .إصدار البطاقة الرمادية البيومترية -4

عميم عن ت 2019جويمية 3أعمنت وازرة الداخمية والجماعات المحمية والتييئة العمرانية بتاريخ ملاحظة:
 الإدارة وتخفيف الإجراءات الإدارية وتتفرع إلى: ةمن أجل عصرن رخص السياقة البيومترية

 .مكتب جواز السفر وبطاقة التعريف البيومتريين* 

 .مكتب رخصة السياقة البيومترية* 

 .مكتب ترقيم المركبات*
 مكتب جواز السفر وبطاقة التعريف البيومترية: -1

 ل مكتب جواز السفر وبطاقة التعريف البيومترية بالبمدية:الأجهزة المتوفرة داخ -أ

 تتوفر بمدية زغاية عمى موزع موجود في المكتب البيومتري يمتاز بالخصائص التالية: الموزع:* 

 .ذاكرة مركزية* 

 .مجموعة من الأقراص الصمبة* 

 .Windows2007 Serverبرنامج التشغيل * 

  .قارئ الأقراص* 

 .Kaspersky مضاد الفيروسات* 

 .Oracle Serverبرنامج قاعدة البيانات* 

يتوفر المكتب البيومتري عمى أجيزة إعلام آلي  تحتوي عمى أقراص صمبة  أجهزة الإعلام الآلي: -ب
كل أعماليا تجمع في النياية في الموزع، وىي مقسمة عمى عدة ميام الى   Windows7بيا برامج تشغيل

 تري كما يمي:غاية تسميم جواز السفر البيوم
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بحمول الموعد المحدد لممواطن وعند قدومو مع ممفو، يقوم الموظف بمراجعة وتدقيق الممف التدقيق: * 
 قصد التأكد من صحة الوثائق المقدمة، ويحتوي الممف المقدم عمى الوثائق التالية:

 شيادة الجنسية الجزائرية -

 ستة أشير ىشيادة الإقامة يقل تاريخ إصدارىا عم -

 شيادة العمل أو شيادة مدرسية بالنسبة لمطمبة -

 صورتان شمسيتان لميوية ممونة ورقمية وحديثة ومماثمة تماما ذات خمفية بيضاء -

 قسيمة جبائية أو طابع جبائي ذو مبمغ يناسب نوع الوثيقة المطموبة -

 نسخة من بطاقة فصيمة الدم -
محددة المعالم من طرف وازرة الداخمية  بعد التدقيق تؤخذ صورة بيومترية لممعني التصوير:*

 والجماعات المحمية وبعد الانتياء من عممية التصوير يتم تسميم المعني وصل الاستلام

الطابعات والماسحات الضوئية، قارئ شريحة البطاقة البيومترية مجموعة التجهيزات الإلكترونية:  -ج
 .أخذ البصمات، لوحة الإمضاء، آلة التصوير، آلة الوميض

بطاقة التعريف الوطنية البيومترية تم البدء بيا لسنة الثالثة ثانوي المقبمين عمى اجتياز شيادة  ملاحظة:
 .البكالوريا ثم السنة الرابعة متوسط، والآن عمى عامة الشعب

 [2021لبمدية زغاية،  مقابمة مع ميندسة في الإعلام الآلي ] مكتب ترقيم المركبات -2

 داخل المكتب بالبمدية: الأجهزة المتوفرة -أ

يتوفر مكتب ترقيم المركبات عمى جياز إعلام آلي مثبت سعتو بو  أجهزة الإعلام الآلي والبرامج:* 
 .وطابعة Windows7برنامج تشغيل 

 Kasperskyمضادة الفيروسات * 

رتباطا داخل مقر بمدية زغاية يوجد مكتب استخراج ما يسمى بالبطاقات الرمادية ويرتبط ىذا المكتب ا
وثيقا بالمكتب الرئيسي بولاية زغاية، حيث يعمل الموظف داخل ىذا المكتب وكأنو داخل الولاية بالضبط 

 وذلك عن طريق الإدارة عن بعد.
يقوم المواطن الذي يرغب باستخراج البطاقة الرمادية مهام مكتب إصدار بطاقة ترقيم المركبات:  -ب
القائم بعممية التدقيق بالتأكد من صحة المعمومات لممركبة والمعني  ممفو داخل ىذا المكتب حيث يقوم بإيداع

البيانات الخاصة بالمركبة ومقارنتيا بالمعمومات الموجودة بقاعدة البيانات والمعطيات داخل  ويقوم بإدخال
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تب الموزع الرئيسي لولاية زغاية، ويتم ىذا التفاعل البيئي عن طريق الموزع الرئيسي الموجود داخل المك
 البيومتري المذكور سالفا.

بعد الانتياء من عممية المصادقة وفي حالة عممية الشراء والبيع داخل ولاية  شبكات الإعلام الآلي: -د
رسال كل البيانات المتعمقة بالمركبة إلى ولاية  زغاية دون تسجيل أي مشكل فإصدار البطاقة الرمادية  وا 

 لولاية مكان الترقيم الأصمي.زغاية التي بدورىا تقوم بإرساليا إلى ا

 نتياء من عممية الإثبات في الولاية مكان الترقيم الأخير يقوم المكتب المكمف بإصداروبعد الإ
البطاقات الرمادية داخل البمدية بإرسال شيادة الإثبات إلى الولاية مكان الترقيم الجديد، حيث تقوم المديرية 

 بإرساليا إلى بمدية زغاية أين يتم إصدار البطاقة الرمادية الجديدة. الولائية للاتصالات السمكية واللاسمكية
      زغايةلكترونية لبمدية الإ  المطمب الثاني: الخدمات

مقابمة مع ميندسة في  ] توفر بمدية زغاية العديد من الخدمات الإلكترونية ومن بين ىذه الخدمات
 :[2021لبمدية زغاية، الإعلام الآلي

 ائق إدارية عمى مستوى موقع البمدية الإلكتروني حتى يمكن المواطن من تحميميا وقتوثتوفير  -أولا
قيادة السيارات، ما يشاء مثل: قائمة الوثائق المكونة لجواز السفر وبطاقة التعريف البيومتريين، رخصة 

 تصريح أبوي، تصريح شرفي، شيادة طبية قبل الزواج.
 أجل الاستماع لانشغالاتيم وتمبية متطمباتيمتخصيص رقم ىاتفي لممواطنين من  -ثانيا

 نشر الإعلانات والمناقصات والصفقات عمى موقع البمدية حتى يطمع عمييا جميع المواطنين -ثالثا

 تخصيص بريد إلكتروني لطرح انشغالات المواطنين -رابعا

ستماع إلى فتح صفحة في موقع التواصل الاجتماعي من أجل التقرب أكثر من المواطن والا -خامسا
من أجل تحسين العمل الإداري تنمية  انشغالاتيم وتكون النقاشات المتبادلة بين الموظفين بطريقة مباشرة

 البمدية

ربط موقع البمدية بمواقع إدارية أخرى من شأنيا أن تساعد المواطن مثل : موقع الوكالة  -سادسا
 الوطنية لدعم الشباب وتشغيل الشباب

ق الإدارية التي يحتاجيا المواطن من خلال استخدام الحاسوب مثل: شيادة طباعة الأورا -سابعا
 العمل، شيادة الميلاد، شيادة وبطاقة الإقامة، شيادة الزواج.
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 الدراسةالمبحث الثالث: استبيان وعينة 
 تيسر القيام بيذا البحث الميداني من خلال البيانات المساعدة والتي تم الحصول عمييا من خلال:

 المصادر والمراجع النظرية التي تم الحصول عمييا -لاو أ
 المقابلات التي أجريت مع موظفي البمدية ورؤساء المصالح التي تخدم الدراسة -ثانيا
 ئق والسجلات التي أمكن  الاطلاع عمييا وأخد نسخة منياالوثا -ثالثا
لبيانات والمعمومات اللازمة ستبيان: الذي كان أداة الدراسة المساعدة في الحصول عمى االإ -رابعا

وليذا تم وضع استبيانين، الأول موجو لمموظفين ببمدية زغاية والثاني موجو لممستفيدين من  لإكمال الدراسة
 يمي: الخدمات المقدمة من طرف بمدية زغاية ) المواطنين( وىذان الاستبيانين يتضمنان ما

مع طمأنة لممبحوثين حول سرية  ،ختصارإبوتتضمن تعريف بموضوع الدراسة  الصفة التعريفية: -1
رشادات لممئ الاستمارة والإجابة عمى الأسئمة.  المعمومات وتخصيصيا لمبحث العممي فقط، وا 

 العامة الخاصة   بياناتمبالنسبة لفويشمل البيانات العامة المتعمقة بعينة الدراسة،  المحور الأول: -2
، المستوى الوظيفي، عدد سنوات الخبرة، مدى ى التعميمي، المستو رالعم ،في الجنسفتتمثل الموظفين 

أما بالنسبة لمبيانات  العامة الخاصة  ،ىذا بالنسبة لاستبيان الموظفين استخدام الحاسوب في الميام الادارية
 ، العمر، المستوى التعميمي.باستبيان المواطنين  فتتمثل في: الجنس

 العمر، المستوى التعميمي
بقياس اعتماد السجل الوطني  ويتضن أسئمة تتعمقبالنسبة لاستبيان الموظفين  :المحور الثاني -3

فيتضمن أسئمة تتعمق بتقييم ، أما فيما يخص استبيان المواطنين  في بمدية زغاية لمحالة المدنية الاتوماتيكي
عاد)موافق ذو الخمس أبليكرت وقد كانت خيارات مركبة وفق مقياس  جودة الخدمة العمومية ببمدية زغاية

 .حايد، لا أوافق، لا أوافق بشدة(بشدة، موافق، م

  حدود الدراسة وتصميم الاستبيان :المطمب الأول
 حدود الدراسة: -الفرع الأول

 حدود الدراسة لمعينة الأولى) موظفي البمدية( -أولا
المدنية عمى اعتماد السجل الوطني الأتوماتيكي لمحالة أثر قتصرت ىذه الدراسة عمى محاولة معرفة إ

والعينة المستيدفة ىي  مواطنينجودة الخدمة العمومية ببمدية زغاية، أما أفراد مجتمع الدراسة فيتمثل في ال
من مجتمع الدراسة، حيث يتكون مجتمع الدراسة الكمي % 37موظفي مصمحة الحالة المدنية والتي تمثل

 فرد وبالتالي تكون العينة كما يمي :   54من
54x37%=20  دفر 
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 حدود الدراسة لمعينة الثانية -ثانيا
اعتماد السجل الوطني الأتوماتيكي لمحالة المدنية عمى أثر اقتصرت ىذه الدراسة عمى محاولة معرفة 

من % 37والتي تمثل مواطنينجودة الخدمة العمومية ببمدية زغاية، أما أفراد مجتمع الدراسة فيتمثل في ال
 فرد وبالتالي تكون العينة كما يمي :   54الدراسة الكمي منمجتمع الدراسة، حيث يتكون مجتمع 

54x37%=20  دفر 
 الفرع الثاني: تصميم الاستبيان   
 ) موظفي البمدية( عينة الأولىال استبيانتصميم  -أولا 

تم ضبط محاور الاستبيان ثم تم وضع الأسئمة اللازمة لكل محور في شكل عبارات واضحة وملائمة 
ذلك من أجل الإجابة عمى تساؤلات الدراسة وتحقيق أىدافيا، حيث تضمن الاستبيان وفي شكل مختصر و 

عمى التعاون المدرك والواعي لملأ الاستبيان بدقة وموضوعية من  أفراد العينة تعريفا بموضوع الدراسة، وحث 
 أجل أن تكون ىذه الدراسة صادقة وذات موضوعية.
 ات العامة المتعمقة بموظفي البمدية والمتمثمة في:حيث تضمن المحور الأول أسئمة حول البيان

 ، المستوى الوظيفي، عدد سنوات الخبرة، مدى استخدام الحاسوب.الجنس، العمر، المستوى التعميمي
الثاني فيحتوي عمى مجموعة من المؤشرات لقياس اعتماد السجل الوطني الأتوماتيكي  أما المحور

    لمحالة المدنية في بمدية زغاية وىي:
 .(6وظائف السجل الوطني الاتوماتيكي والتي شممت ستة عبارات ) -1
 .(4البنية التحتية لمسجل الوطني الاتوماتيكي والتي شممت أربع عبارات ) -2
 (.4)ملائمة البرامج المستخدمة وىي الأخرى شممت عمى أربع عبارات  -3

 تصميم استبيان العينة الثانية ) المواطنين(: -ثانيا
لاستبيان ثم تم وضع الأسئمة اللازمة لكل محور في شكل عبارات واضحة وملائمة تم ضبط محاور ا

وفي شكل مختصر وذلك من أجل الإجابة عمى تساؤلات الدراسة وتحقيق أىدافيا، حيث تضمن الاستبيان 
ة من عمى التعاون المدرك والواعي لملأ الاستبيان بدقة وموضوعي أفراد العينة تعريفا بموضوع الدراسة، وحث 

 أجل أن تكون ىذه الدراسة صادقة وذات موضوعية.
 والمتمثمة في: بالمواطنينحيث تضمن المحور الأول أسئمة حول البيانات العامة المتعمقة 

 .الجنس، العمر، المستوى التعميمي
ية الثاني فيحتوي عمى مجموعة من المؤشرات لتقيم جودة الخدمة العمومية المقدمة من طرف بمد أما المحور

 زغاية، ولقد تضمن خمسة مؤشرات وىي:
 (.04الممموسية وتضم أربعة عبارات ) -1
 (.5الاعتمادية وىي الأخرى تضم خمسة عبارات )  -2
 (.3وىي الأخرى تضم ثلاثة عبارات ) الاستجابة -3
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 .(2العناية وىي الأخرى تضم عبارتين )  -4
 (.2الأخرى تضم عبارتين ) الضمان وىو  -5

الذي  وفق مقياس ليكرت ذو الخمس درجات ينبة عمى عبارات الاستبيانوقد تم تركيب خيارات الإجا
 ( كما يمي: 1( و)أبدا+5+تتدرج أوزانو بين)دائما

 
 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد موافق موافق بشدة
+5 +4 +3 +2 +1 

 ويتم استخراج المدى وفق الطريقة التالية:      

 .4=1-5ة بالمقياس، ويساوي: المدى: وىو الفرق بين أعمى وأقل درج    

 .0.8=4/5طول الفئة= المدى/ عدد الفئات، ويساوي    

 وعميو يمكننا تحديد فئات المقياس عمى النحو التالي:   

 وتدل عمى ندرة وقوع الحادث. 1.8-1لا أوافق بشدة: تتراوح درجاتيا بين  -

 ما يقع الحادث.  أنو أحياناوتدل عمى  2.60 -1.81أوافق: تتراوح درجاتيا بين  -

 أنو أحيانا ما يقع الحادث.وتدل عمى  3.4 -2.61محايد: تتراوح درجاتيا بين  -

 وتدل عمى وقوع الحادث دائما. 4.20 -3.4ح درجاتيا بين موافق: تتراو  -

  وقوع الحادث دائما. وتدل عمى 5 -4.21موافق بشدة: تتراوح درجاتيا بين -

 الاستبيان ارالمطمب الثاني: اختب
 ستبيانالصدق الظاهري للإ -أولا

أصبح جاىزا لعرضو عمى مجموعة من  مان وتطويرىنيبعد اتمام الخطوة الأولى من إعداد الاستبيا
المحكمين من ذوي الخبرة والاختصاص والمعرفة في مجال البحث العممي، حيث تم توزيع نسخ مطبوعة من 

ا لقياس ما وضعت لأجمو وكفاية العبارات مملائمتين عمييم، وطمب منيم إبداء الرأي في مدى نيالاستبيا
لتغطية كل محور من محاور متغيرات الدراسة وكذلك حذف أو إضافة أو تعديل العبارات وفي ظل 

أكثر من ثلاثة أرباع  التوجييات التي أبداىا المحكمون تم إجراء التعديلات أو حذف العبارات التي عمييا 
  عدد المحكمين الآتية أسمائيم:
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 الوظيفة لقب واسم الرقم

 معيد العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير لبصير فطيمة 1
 قتصادية والتجارية وعموم التسييرمعيد العموم الا حيمر حمودي 2
 معيد العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير مشري فريد 3
 ارية وعموم التسييرالاقتصادية والتجمعيد العموم  دراعو عز الدين 4
 وعموم التسييرمعيد العموم الاقتصادية والتجارية  لطرش جمال 5

 
  الصدق البنائي للاستبيان  -ثانيا
التصميم النيائي لأداة الدراسة والتأكد من الصدق الظاىري ليا، يتم التأكد من الصدق البنائي  وبعد

فرد(، وقد 40 نسخ من الاستبيان عمى عينة )وذلك من خلال تحديد ثبات الاستبيان، من خلال توزيع 
وبالاعتماد عمى ذلك تم حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ كما سيوضحو الجدول  ،استمارة (39)استرجاع 

 أدناه.
   للاستبيانين : يبين قيمة معامل الثبات ألفاكرونباخ(1الجدول رقم)
 الطبيعييع التوز  معامل الثبات عمى أساس معامل الثبات عدد الأسئمة
30 0.742 0.736 

  [spssمن إعداد الطالبة باعتماد إجابات موظفي البمدية والمواطنين ومخرجات ]:المصدر
ولتسييل اختيار فرضيات الدراسة والقيام بالحسابات اللازمة، ومعالجة البيانات بسرعة ودقة أكبر، تم 

، وىو برنامج يحتوي عمى مجموعة كبيرة من (spss )استخدام برنامج التحميل الإحصائي لمعموم الاجتماعية
الاختبارات الإحصائية تندرج من الإحصاء الوصفي كالتكرار والمتوسط والانحراف المعياري الى الاحصاء 

 الاستدلالي الأكثر تعقيدا مثل تحميل التباين والانحدار.
 كما تم استخدام الاحصاءات التالية: 
موظفي أفراد البمدية والمواطنين المواطنين الذين اختاروا كل وىذا لمعرفة نسبة  النسب المئوية: -1

بديل من بدائل أسئمة الاستبيان، ويحسب بقسمة عدد التكرارات الموافقة لعبارة ما عمى عدد أفراد موظفي 
 البمدية والمواطنين، وقد استخدمت النسبة التراكمية والتي تحسب بجمع كل نسبة مع ما بعدىا حتى النياية.

القيم الواقعة قبمو  وىو القيمة التي تقع في منتصف البيانات بحيث يكون مجموع ط الحسابي:الوس -2
 (5+ الممحق4)المحمق اويا لمجموع القيم التي تقع بعده.مس
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  المطمب الثالث: وصف عينة الدراسة
 وصف العينة الأولى ) موظفي البمدية( -أولا

 موظفي البمدية وتوضحالشخصية المتعمقة بت يتم وصف عينة الدراسة من خلال عرض البيانا
خصائصيم من حيث الجنس، العمر، المستوى التعميمي، المستوى الوظيفي، سنوات الخبرة، مدى استخدام 

 [6] الممحق رقمالحاسوب.
حسب الجنس مع توضيح النسب المئوية والنسب  موظفي البمدية فيما يمي عرض توزيع الجنس:  -1
 .التراكمية

 حسب الجنس موظفي البمدية : توزيع(2) الجدول رقم
 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار الجنس

 %42.1 %42.1 8 ذكر
 %100 %57.9 11 أنثى

  %100 19 المجموع
   [spssت برنامجومخرجا موظفي البمدية ماد إجاباتمن اعداد الطالبة باعت]  المصدر:

 الجنس حسب موظفي البمدية : ترتيب(3) الشكل رقم
   

 
 [ spssومخرجات برنامج موظفي البمدية من إعداد الطالبة باعتماد إجابات ] المصدر:
أن النسبة الأكبر كانت نسبة الإناث والتي قدرت  (3) والشكل رقم (2)يتضح من الجدول رقم التعميق:

موظفي نصف من أكبر بمغت ن نسبة الإناث وبالتالي فإ %42.1، أما نسبة الذكور فقدرت ب%57.9ب
 العمل بمصمحة الحالة المدنية في البمدية. ، مما يعني أن فئة الإناث ىي الفئة الغالبة عمىلبمديةا

ذكور  1.24 % 
إناث 9.25 % 
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حسب فئات العمر مع توضيح النسب المئوية والنسب  موظفي البمدية وىنا نستعرض توزيع :العمر -2
 التراكمية.

 حسب العمر موظفي البمدية : توزيع أفراد(3) الجدول رقم
 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار العمر
25-35 6 31.6% 31.6% 
36-45 9 47.4% 78.9% 

>45 4 21.1% 100%  
  %100 19 المجموع
  [spssومخرجات برنامج موظفي البمدية داد الطالبة باعتماد إجاباتعمن إ ]المصدر:

 حسب العمر موظفي البمديةترتيب  :(4)الشكل رقم

 
 [spssومخرجات  موظفي البمدية داد الطالبة باعتماد إجاباتمن إع] المصدر:
سنة بمغت  45-36أن نسبة الفئة العمرية من  (4) والشكل رقم (3) يتضح من الجدول رقم التعميق:

لتمييا فئة  %31.6سنة بنسبة 35-25وىي الأكبر تمثيلا من الفئات الأخرى، لتمييا فئة من  47.4%
تتراوح  من موظفي البمدية  %78.9، مما يبين أن ما نسبتو في المجموع %21.1سنة بنسبة  45الأكبر من 
 سنة، وىذا يبين أن الفئة العاممة بالمصمحة في البمدية ىي فئة شابة. 45-36أعمارىم
 
 
 
 

31.6% 

47.4% 

21.1% 



 دراسة تطبيقية                الفصل الثالث:
 

 
65 

مع توضيح  حسب المستوى التعميمي موظفي البمدية عرض توزيع  ويتضمن المستوى التعميمي: -3
 وية والنسب التراكمية.ب المئالنس

 حسب المستوى التعميمي موظفي البمدية : توزيع (4) الجدول رقم
 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي

 %5.3 %5.3 1 متوسط
 %36.8 %31.6 6 ثانوي

 %100 %63.6 12 جامعي
  %100 19 لمجموعا

 [spssومخرجات برنامج موظفي البمدية اتبة باعتماد إجابمن إعداد الطال]  المصدر:
 العينة حسب المستوى التعميمي : ترتيب(5) الشكل رقم

 

 
 [spss]من اعداد الطالبة باعتماد اجابات موظفي البمدية ومخرجات برنامجالمصدر: 
يتضح أن عدد الحاصمين عمى الشيادات  (5) رقم والشكل رقم (4) من خلال الجدولالتعميق: 

ثم  % 31.6وىي أكبر نسبة، ليمييا المستوى الثانوي ب 63.6%جامعي أي ما نسبتو12ية قدر الجامع
في مصمحة الحالة المدنية ىم من المستوى ، مما يعني أن غالبية الموظفين %5.3المستوى المتوسطي ب

 الجامعي .
 
 
 

 3.5 % 

متوسط   

 %31.6 ثانوي 

      

 %63.6جامعً
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النسب المئوية حسب الوظيفة مع توضيح  موظفي البمدية وتشمل عمى توزيع  المستوى الوظيفي: -4
 والنسب التراكمية.

 حسب المستوى الوظيفي موظفي البمدية : توزيع (5) الجدول رقم      
 النسب التراكمية النسبة المئوية التكرار الوظيفة

 %21.1 %21.1 4 عون إدارة
سامي في تقني 

 الإعلام الآلي
2 10.5% 31.6% 

 %57.9 %26.3 5 ممحق إدارة
 %73.7 %15.8 3 متصرف إداري

 %84.2 %10.5 2 مهندس
 %89.5 %5.3 1 رئيس مصمحة

 %100 %10.5 2 أخرى
  %100 19 المجموع
 [spssومخرجات برنامج  موظفي البمدية الطالبة باعتماد إجابات من إعداد]المصدر: 
 :وظفي البمدية حسب المستوى الوظيفيم ترتيب :(6) الشكل رقم

 
 

 

12.2% 

 عون ادارة

 10.5% 

اخرى   3.5% 

رئٌس 

 مصلحة

متصرف  اداري

23.1% 

10.5  

 مهندس

ملحق ادارة  26.3% 

فً  تقنً سامً

 %10.5الاعلام
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 [spssموظفي البمدية ومخرجات برنامج لبة باعتماد]من اعداد الطاالمصدر: 
ق إدارة تمثل أكبر نسبة من أن فئة ممح (6) والشكل رقم (5) يتضح من خلال الجدول رقملتعميق: ا

من العينة يمثمون عون إدارة ما   %21.1أما نسبة  %26.3ما يقابل وىو  5بعدد أفراد  موظفي البمدية
أفراد، الفئات الثلاث تقني 3من العينة يمثمون متصرف إداري ما يعادل  %15.8أفراد أما مانسبتو 4يعادل

ما يقابل فردين أما ما نسبتو  %10.5سامي في الإعلام وميندس وأخرى فتعادلت نسبتيم المئوية المقدرة ب
 وىو أصغر نسبة في عينة الدراسة. 1من عينة رئيس مصمحة ما يعادل  5.3%

حسب مستوى الخبرة مع توضيح النسب  موظفي البمدية توزيعسيتم عرض : حسب مستوى الخبرة -5
 المئوية والتراكمية.
 الخبرة حسب مستوى موظفي البمدية يعتوز  (:6)الجدول رقم

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار الخبرة
1-5 5 26.3 26.3 
6-11 5 26.3 52.6 

11-15 5 26.3 78.9 
16-21 2 10.5 89.5 

>25 2 10.5 100 
  10.5 19 المجموع
 [spssومخرجات برنامج موظفي البمدية عداد الطالبة باعتماد إجاباتمن إ] المصدر:

 حسب الوظيفة موظفي البمدية ترتيب :(7) الشكل رقم

 
 

 [spssومخرجات برنامج موظفي البمدية باعتماد إجاباتعداد الطالبة ]من إ المصدر:

26.3% 

10.5% 

10.5% 

26.3% 
26.3% 
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نلاحظ تساوي الفئات الثلاث الذين أقدميتيم من  (7) والشكل رقم (6) من خلال الجدول رقم التعميق:
وقد تساوت الفئتين المتان  5بعدد أفراد  26.3%يمثمون أكبر نسبة والمقدرة ب15 -11و 10 -6و 1-5

وىي أصغر نسبة من  %10.5والتي قابمت نسبة 2سنة في عدد الأفراد 25وأكثر من  20-16أقدميتيم من
 موظفي البمدية.

 مدى استخدام الحاسوب -6
 في المهام الإدارية : يبين مدى استخدام الحاسوب(7) الجدول رقم

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار الاستخدام
 %47.4 %47.4 9 ستخدام كميا
 %100 %52.6 10 ستخدام جزئيا

  %100 19 المجموع
  [spssومخرجات برنامج  بمديةموظفي ال داد الطالبة باعتماد اجاباتمن اع]المصدر: 

 : يوضح مدى استخدام الحاسوب في المهام الإدارية (8) الشكل رقم

 
 

 [spssومخرجات برنامج موظفي البمدية داد الطالبة باعتماد إجاباتع]من إ المصدر:
 موظفي البمدية من %52.6يتضح لنا أن ما نسبتو  (8) والشكل رقم (7) من الجدول رقم التعميق:

 %47.4أفراد، أما ما نسبتو  10يستعممون الحاسب الآلي في العمل الإداري استعمال جزئي وىو ما يقابل 
 كمي. أفراد فيستعممونو استعمال 9أي  موظفي البمدية من

 
 

 
 

كلً           استخدام 

31.5% 

                                

 4..4 استخدام %

 جزئً
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 وصف العينة الثانية ) المواطنين( -ثانيا
والنسب  وىنا نستعرض توزيع المواطنين حسب الجنس مع توضيح النسب المئويةالجنس:  -1

  . ]الممحق رقم[التراكمية
 حسب الجنس المواطنين : توزيع(8) الجدول رقم

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار الجنس
 %35 %35     7 ذكر
 %100 %65 13 أنثى

  %100 20 المجموع
 [spss]من إعداد الطالبة باعتماد عمى إجابات المواطنين ومخرجات المصدر:

 المواطنين حسب الجنس : ترتيب(9الشكل رقم )

 
 [spssومخرجات برنامج المواطنين من إعداد الطالبة باعتماد إجابات]المصدر: 
( أن النسبة الأكبر كانت نسبة الإناث 9( والشكل رقم )11يتضح من خلال الجدول رقم ) التعميق:
الإناث بمغت أكبر من نصف أفراد  وبالتالي فإن نسبة %35،أما نسبة الذكور فقد قدرت ب %65والتي قدرت

 العينة مما يعني أن فئة الإناث ىي الغالبة عمى العمل بمصمحة الحالة المدنية في البمدية.
رض توزيع المواطنين حسب فئات العمر مع توضيح النسب المئوية والنسب وىنا نستع: العمر -2

 راكمية.الت
 
 
 
 
 
 

 %35ذكور

 %65اناث
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 لعمرحسب ا المواطنين : توزيع(9الجدول رقم )   
 التراكمية النسبة النسبة المئوية التكرار العمر
<25 5 25% 25% 
25- 35 8 40% 65% 
36- 45    5 25% 90% 

>45 2 10% 100% 
  %100 20 المجموع

 [ spss]من إعداد الطالبة باعتماد إجابات المواطنين ومخرجات برنامج المصدر:   
 عمرحسب ال المواطنين : ترتيب(11) الشكل رقم   
 

 
 [spss]من إعداد الطالبة باعتماد إجابات المواطنين ومخرجات برنامج  المصدر:
سنة  35-25( أن نسبة الفئة العمرية من 10( والشكل رقم )12من الجدول رقم ) يتضح التعميق:

سنة  45-36سنة ومن  25أما الفئتين العمريتين أقل من  وىي أكبر نسبة من الفئات الأخرى، %40بمغت 
سنة، مما يبين أن ما نسبتو في  45، لتمييا الفئة العمرية الأكبر من 25%فتعادلت نسبتيما المئوية المقدرة ب

سنة، وىذا يبين أن الفئة العاممة بالمصمحة  35-25من أفراد عينة الدراسة تتراوح أعمارىم   %65المجموع
 في البمدية في فئة شابة.

 
 
 
 
 

25% 

25% 

 

10% 

 

44% 
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توضيح النسب  رض توزيع المواطنين حسب المستوى التعميمي معويتضمن ع: المستوى التعميمي -2
 المئوية والتراكمية.

 حسب المستوى التعميمي المواطنين : توزيع(11الجدول رقم )
 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي

 %20 %20 4 ثانوي
 %100 %80 16 جامعي

  %100 20 المجموع
 spssاد الطالبة باعتماد عمى إجابات المواطنين ومخرجات برنامج] من إعد:المصدر

 (: ترتيب المواطنين حسب المستوى التعميمي:11الشكل رقم)

 
 spss] من إعداد الطالبة باعتماد عمى إجابات المواطنين ومخرجات برنامج:المصدر

صمين عمى الشيادات الحا ( يتضح أن عدد11ل رقم )والشك (13) من خلال الجول رقمالتعميق: 
مما يدل  %20وىي أكبر نسبة، ليمييا المستوى الثانوي ب %80جامعي أي ما نسبتو16 الجامعية قدر ب

عمى اغمبية العاممين في مصمحة الحالة المدنية ىم من مستوى الجامعي والأقل ىم ذوي أقدمية في المينة 
 من المستوى الثانوي.

 
 
 
 
 

 
 

 %20ثانوي

 %80جامعً
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  المحاورأسئمة   حولأفراد الدراسة  جاباتالمبحث الرابع: عرض وتحميل إ
 حول محاور الدراسة كما يمي: موظفي البمدية خلال ىذا المبحث عرض إجاباتسيتم من 

 الأول: عرض وتحميل إجابات موظفي البمدية عمى أسئمة السجل الوطني الأتوماتيكي المطمب
اعتماد السجل الوطني المتعمق بحول أسئمة المحور الثاني  موظفي البمديةسيتم عرض إجابات وفيو 

( spss، والعمل يكون من خلال مخرجات البرنامج  الإحصائي)الأتوماتيكي لمحالة المدنية في بمدية زغاية
 المحصمة عن طريق الاستبيان والتحميل كما يمي: موظفي البمدية انطلاقا من المدخلات المستمدة من إجابات

 توماتيكيالفرع الأول: وظائف السجل الوطني الأ 
 : الوسط الحسابي لعبارات وظائف السجل الوطني الأتوماتيكي(11) الجدول رقم

عدد  العبارة الرقم
 الإجابات

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التباين

ساعد السجل الوطني الأتوماتيكي من التقميل من استخدام  1
 الأوراق والأقلام

19 4.68 0.47 0.22 

الأتوماتيكي في تحسين عممية حفظ  ساهم السجل الوطني 2
 الممفات واسترجاعها

19 4.52 0.51 0.26 

القدرة عمى الاطلاع عمى البيانات والمعمومات في أي وقت ومن  3
 أي مكان باستخدام شبكات الإنترنت

19 4.26 0.65 0.42 

خفف السجل الوطني الأتوماتيكي من ضغط العمل عمى  4
 ولةالموظفين وجعمه أكثر سرعة وسه

19 4.68 0.47 0.22 

ساهم تطبيق السجل الوطني الأتوماتيكي في تبسيط الإجراءات  5
 الإدارية

19 4.57 0.50 0.25 

 0.27 0.50 4.42 19 يحقق السجل الوطني الأتوماتيكي تنظيم أكثر لممعمومات 6
 0.27 0.51 4.52 جميع العبارات

 [spssومخرجات برنامج  ي البمديةموظف من اعداد الطالبة باعتماد إجابات] : المصدر
حول مؤشر وظائف  موظفي البمديةأن الوسط الحسابي لإجابات  (8) يتضح من الجدول رقم :التعميق

 عبارات قد بمغ 6 -1السجل الوطني الأتوماتيكي والتي تم قياسيا عمى التوالي من 
الكمي قدر  حسابيالتوالي، حيث أن الوسط ال ( عمى4.42، 4.57، 4.26،4.68، 4.52، 4.68)

بمتوسط  (4و) (1((، حيث احتمت المرتبة الأولى العبارتين1.02( وتباين)0.51( وانحراف معياري)4.52ب)
( 4.57المرتبة الثانية بمتوسط حسابي) (5)(، بينما احتمت العبارة 0.22( وانحراف معياري)4.68حسابي)

  (0.51( وانحراف معياري)4.52بمتوسط حسابي)المرتبة الثالثة  2( واحتمت العبارة 0.50وانحراف معياري)
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ساىم في حفظ الممفات والتقميل من ي دائما أن السجل الأتوماتيكي يجمعون عمى موظفي البمديةوىذا يعني أن 
 . الأوراق

 الفرع الثاني: مؤشر البنية التحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي

  لوطني الأتوماتيكي(: يبين توفر البنية التحتية لمسجل ا12الجدول رقم)

عدد  العبارة الرقم
 الإجابات

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التباين

تتوفر لدى البمدية موقع إلكتروني يستفاد منه في تقديم الخدمات  1
 الخاصة بالسجل الوطني الأتوماتيكي

19 3.84 1.12 1.26 

 أجهزة الحاسب الآلي المتوفرة لدى الموظفين كافية لتطبيق 2
 التعاملات الخاصة بالسجل الوطني الأتوماتيكي

19 3.52 1.12 1.26 

تجري البمدية عممية صيانة لشبكات السجل الوطني الأتوماتيكي  3
 بصورة مستمرة

19 3.78 1.03 1.06 

تشترك البمدية مع البمديات الأخرى في قاعدة وطنية شاممة  4
 لممعمومات المتعمقة بالسجل الوطني الأتوماتيكي

19 4.21 0.71 0.50 

 1.02 0.99 3.83  جميع العبارات
  [spssومخرجات برنامج موظفي البمديةعداد الطالبة  باعتماد إجابات إمن ] المصدر:

حول مؤشر البنية  موظفي البمديةأن الوسط الحسابي لإجابات  (9) يتضح من الجدول رقم التعميق:
(، 4.21، 3.78، 3.52، 3.84قد بمغ) 4 -1ياسيا بالعباراتالتحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي والتي تم ق
(، حيث احتمت 1.02( وتباين)0.99( وانحراف معياري)3.83حيث أن الوسط الحسابي الكمي قدر ب)

المرتبة  (3) (  بينما احتمت العبارة1.12( وانحراف معياري)3.84بوسط حسابي) (1)المرتبة الأولى العبارة
عمى  دائمايجمعون  موظفي البمديةوىذا يعني أن  ، ( 1.03( وانحراف معياري)3.78الثانية بمتوسط حسابي)

السجل الوطني  متوفرة وىذا يسمح باعتماد البنية التحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي في البمديةأن 
 بشكل جيد. الأتوماتيكي
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 مؤشر ملائمة البرامج المستخدمة الفرع الثالث:
 وضح ملائمة البرامج المستخدمة: ي (13) الجدول رقم

عدد  العبارة الرقم 
 الإجابات

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التباين

تطبق البمدية البرمجيات المضادة لمفيروسات  1
لحماية المعمومات والبيانات الخاصة بالسجل 

 الوطني الأتوماتيكي

19 4.42 0.60 0.36 

مومات تتصف البرامج المستخدمة بتقديم المع 2
التوضيحية في حالة وجود خمل أو عطل في 

 السجل الوطني الأتوماتيكي

19 4.10 0.73 0.54 

السجل الوطني  يوجد مؤهمون لمعمل عمى تطبيق 3
 الأتوماتيكي

19 4.10 0.73 0.54 

توفر البمدية الخبرات اللازمة لأمن البيانات لمنع  4
أي اختراق غير مشروع لممعمومات المتعمقة 

 الوطني الأتوماتيكي بالسجل

19 4.05 0.77 0.60 

 0.51 0.70 4.16  جميع العبارات
 [spssومخرجات  موظفي البمديةمن إعداد الطالبة باعتماد إجابات ]المصدر:  

ملائمة حول مؤشر  موظفي البمدية أن الوسط الحسابي لإجابات (10) يتضح من الجدول رقم التعميق:
عمى التوالي (  4.10،4.05، 4.10، 4.42)،قد بمغ 4-1من ياسيا بالعباراتالبرامج المستخدمة والتي تم ق

(، حيث احتمت 0.51( وتباين)0.70( وانحراف معياري)4.16حيث أن الوسط الحسابي الكمي قدر ب)
احتالتا  (3( و)2)بينما العبارة ، ( 0.60وانحراف معياري) (4.42بوسط حسابي) (1) المرتبة الأولى العبارة

احتمت المرتبة الثالثة بوسط  14( بينما العبارة0.73( وانحراف معياري)4.10الثانية بوسط حسابي )المرتبة 
يجمعون دائما عمى ملائمة البرامج  موظفي البمديةوىذا يعني أن  ،( 0.77( وانحراف معياري)4.05حسابي)

 المستخدمة لمسجل الوطني الأتوماتيكي.
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 حول جودة الخدمة العمومية  مواطنينال ت: عرض وتحليل إجاباالمطلب الثاني

وفيو سيتم عرض إجابات أفراد العينة حول أسئمة المحور الثاني المتعمق بتقييم جودة الخدمة العمومية 
انطلاقا من المدخلات المستمدة من إجابات   (spss)والعمل يكون من خلال مخرجات البرنامج الإحصائي

 ن والتحميل كما يمي:أفراد العينة المحصمة عن طريق الاستبيا
 الفرع الأول: مؤشر الممموسية

 الوسط الحسابي لعبارات مؤشر الممموسية (:14)الجدول رقم
عدد  العبارة الرقم

 الإجابات
الوسط 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 التباين

تتمتع البمدية بموقع الكتروني خاص بالسجل  1
 الوطني الأتوماتيكي يسهل الوصول إليه بسرعة

20 3.65 0.98 0.97 

يتمتع الموظفين القائمين عمى السجل الوطني  2
 الأتوماتيكي بالمباقة مع المواطنين

20 2.60 1.14 1.30 

نقص الطوابير في انتظار السجل الوطني  3
 الأتوماتيكي

20 3.65 1.13 1.29 

توفر ارشادات تسهل طمب خدمات السجل  4
 الوطني الأتوماتيكي

20 3.80 0.61 0.37 

 0.98 0.96 3.42 ميع العباراتج
 [spssومخرجات المواطنين من إعداد الطالبة باعتماد إجابات] المصدر:
حول مؤشر الممموسية  المواطنين أن الوسط الحسابي لإجابات (14) يتضح من الجدول رقم التعميق:

ن الوسط الحسابي ( عمى التوالي حيث أ3.80، 3.65، 3.65،2.60قد بمغ) 4-1والتي تم قياسيا بالعبارات
( 4(، حيث احتمت المرتبة الأولى العبارة )0.98( وتباين )0.96( وانحراف معياري )3.42) الكمي قدر ب
( المرتبة الثانية حيث 3( و)1(، بينما احتمت العبارتين )0.61( وانحراف معياري )3.80بوسط حسابي)

( واحتمت المرتبة 1.13( ب)3( والعبارة )0.98( وانحراف معياري )3.65تعادلا في الوسط الحسابي المقدر)
يجمعون عمى  المواطنون وىذا يعني أن( ، 1.30( وانحراف معياري)2.60)( بوسط حسابي2الثالثة العبارة)

 .يو بسرعةيسيل الوصول الالكتروني بموقع  دائما أن البمدية تتمتع
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 الفرع الثاني: مؤشر الاعتمادية
 سابي لعبارات الاعتمادية: الوسط الح(15) الجدول رقم

عدد  العبارة الرقم
 الإجابات

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 التباٌن

تفً البلدٌة بالتزاماتها فٌما ٌتعلق بتقدٌم  1
لمتعلقة بالسجل الوطنً الخدمات ا

 كًالأتوماتٌ

02 0522 .5.1 .50. 

ساهم السجل الوطنً الأتوماتٌكً بتقدٌم  2
 ة من الدقة  خدمات ذات درجة عالٌ

02 0512 .500 .52. 

تبدي البلدٌة اهتماما خاصا بمشاكل  3
واستفسارات المواطنٌن بخصوص السجل 

 الوطنً الاتوماتٌكً

02 05.2 25.0 25.0 

تحتفظ البلدٌة بسجلات دقٌقة وموثقة لدى  4
 السجل الوطنً الأتوماتٌكً

02 1 2500 2520 

قة تحرص البلدٌة على تقدٌم الخدمات بطرٌ 5
 الكترونٌة

02 05.2 25.. 0.99 

 1.04 1.002 3.54 جمٌع العبارات

 [spssومخرجات المواطنين من إعداد الطالبة باعتماد إجابات]المصدر: 
حول مؤشر  المواطنين أن الوسط الحسابي لإجابات (15) من خلال الجدول رقميتضح التعميق: 

حيث ، ( عمى التوالي 3.95، 4، 2.85، 3.40، 3.50غ )قد بم 5 -1الاعتمادية والتي تم قياسيا بالعبارات 
(، حيث احتمت المرتبة 1.04وتباين ) (1.002)وانحراف معياري  (3.54) أن الوسط الحسابي الكمي قدر

( احتمت المرتبة الثانية 5(، بينما العبارة )0.72( وانحراف معياري )4بوسط حسابي) (4الأولى العبارة )
( احتمت المرتبة الثالثة بوسط حسابي 1(، بينما العبارة )0.99راف معياري )( وانح3.95بوسط حسابي )

يجمعون دائما عمى ثقة المستفيدين من  المواطنون وىذا يعني أن ( ،1.14) ( وانحراف معياري3.50)
 خدماتيا والتزاماتيا فيما يتعمق بتقديم الخدمات الالكترونية.

 الفرع الثالث: مؤشر الاستجابة
 : الوسط الحسابي لعبارات مؤشر الاستجابة(16) مالجدول رق

عدد  العبارة  الرقم 
 الاجابات 

الوسط 
 الحسابً 

الانحراف 
 المعٌاري

 التباٌن

ساهم السجل الوطنً الأتوماتٌكً بتدوٌن المعلومات  1
 الخاصة بالمواطنٌن بشكل دقٌق

02 0502 25.0 25.2 

شكاوي تقوم البلدٌة بالرد الفوري على استفسارات و 2
 المواطنٌن المتعلقة بالسجل الوطنً الأتوماتٌكً 

02 05.2 251. 2500 

الموظفون بالبلدٌة على استعداد دائم للتعاون مع  3
المواطنٌن  لتحسٌن الاستفادة من السجل الوطنً 

 الأتوماتٌكً

02 05.2 .5.. .510 

 0.83 0.86 2.88 جمٌع العبارات

  [ spssومخرجات برنامج المواطنين اد إجاباتمن إعداد الطالبة باعتم] المصدر: 
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حول مؤشر الاستجابة  المواطنين أن الوسط الحسابي لإجابات( 16) يتضح من خلال الجدول رقم التعميق:
( عمى التوالي حيث أن الوسط الحسابي الكمي قدر 2.15،2.80، 3.70قد بمغ ) 3 -1والتي قياسو بالعبارات

( بوسط حسابي 1( ، حيث احتمت المرتبة الأولى العبارة )0.86ن )( وانحراف معياري وتباي2.88ب)
( وانحراف 2.80( المرتبة الثانية بوسط حسابي )3(، بينما احتمت العبارة )0.92( وانحراف معياري )3.70)

( 0.48( وانحراف معياري )2.15( احتمت المرتبة الثالثة بوسط حسابي )2(، بينما العبارة )1.19معياري )
 مات الخاصة بالمواطنين بشكل دقيقيجمعون أحيانا عمى تدوين المعمو  المواطنون عني أنوىذا ي

 مؤشر العناٌة الفرع الرابع:

 : الوسط الحسابً لعبارات مؤشر العناٌة(17) الجدول رقم

عدد  العبارة الرقم
 الإجابات

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 لتباٌنا

اهتمام  وضع مصالح المواطنٌن فً مقدمة .
 بلدٌتكم

02 05.2 .5.0 .50. 

ٌرتاح المواطنون للخدمات الالكترونٌة  0
 المقدمة لكم

02 05.2 .500 .522 

 25.0 .250 0502 جمٌع العبارات

 [spssومخرجات برنامج المواطنين من إعداد الطالبة باعتماد إجابات] المصدر:
حول مؤشر العناية  المواطنين جاباتأن الوسط الحسابي لإ( 17) يتضح من الجدول رقم التعميق:

( عمى التوالي، حيث أن الوسط الكمي لموسط 3.85، 2.85قد بمغ ) 2 -1والتي تم قياسيا بالعبارات 
( بوسط 2(، حيث احتمت المرتبة الأولى العبارة )0.93( وتباين )0.78( وانحراف معياري )3.35الحسابي )
( 2.85( احتمت المرتبة الثانية بوسط حسابي )1ا العبارة )( بينم1.22( وانحراف معياري )3.85حسابي )

يجمعون عمى وضع مصالح المواطنين في مقدمة اىتما  المواطنون وىذا يعني أن(، 1.13وانحراف معياري )
 أحيانا. ميم

 مؤشر الضمان :خامسالفرع ال
 : الوسط الحسابي لعبارات مؤشر الضمان(18) الجدول رقم

عدد  العبارة الرقم
 جاباتالإ

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التباين

ٌشعر المواطن بالأمان من أخطر الجوسسة  1
 الالكترونٌة على معلوماتهم

20 3.15 1.53 2.34 
ساهم السجل الوطنً الأتوماتٌكً فً التقلٌل من  2

 عراقٌل البٌروقراطٌة
20 3.80 0.83 0.69 

 1.51 1.18 3.47 جميع العبارات
 [spssومخرجات برنامج المواطنين ن إعداد الطالبة باعتماد إجاباتم]المصدر: 

حول مؤشر الضمان  المواطنين أن الوسط الحسابي لإجابات (18) يتضح من خلال الجدول رقم التعميق:
( عمى التوالي، حيث أن الوسط الحسابي الكمي قدر 3.80، 3.15قد بمغ ) 2 -1 والتي تم قياسيا بالعبارات
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( بوسط حسابي 2العبارة )(، حيث احتمت المرتبة الأولى 1.51( وتباين )1.18نحراف معياري)وا ( 3.47ب)
( وانحراف 3.15( المرتبة الثانية بوسط حسابي )1( ، بينما احتمت العبارة )0.83( وانحراف معياري )3.80)

 توماتيكي منعمى مساىمة السجل الوطني الأ دائمايجمعون  المواطنون وىذا يعني أن(، 1.53معياري )
 التقميل من عراقيل البيروقراطية.
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  ار الفرضيات: اختبلخامسالمبحث ا
ختبار الفرضيات الدراسة بناءا عمى البيانات التي يتم تفريغيا، ثم تحميميا لمتوصل إلى النتائج من خلال يتم ا
 وذلك كما يمي:

 شر الممموسية:يكي بمؤ السجل الوطني الأتومات وظائف علاقةالمطمب الأول: 
 مؤشر الممموسيةبالسجل الوطني الأتوماتيكي  وظائف : يوضح العلاقة بين(19) الجدول رقم
 4العبارة 3العبارة 2العبارة 1العبارة العبارات
 0.233 0.0111 0.011 0.52 1العبارة
 0.18 0.015 -0.278 0.73 2العبارة
 0.142 0.630** -0.109 0.120 3العبارة

 -0.417 0.011 -0.199 0.072 4ارةالعب
 0.55 0.045 -0.349 0.222 5العبارة
 0.119 -0.045 -0.146 0.5999** 6العبارة
 [spss:] من اعداد الطالبة باعتماد إجابات موظفي ومواطني البمدية ومخرجاتالمصدر

 اتيكيالذي يوضح علاقة وظائف السجل الوطني الأتوم (19يتضح من خلال الجدول ): التعميق
 0.59موجبة قوية بمغت قيمتيا  0.01بمؤشر الممموسية أن ىناك علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند   

( المتعمقة بمؤشر الممموسية، أي بين 1المتعمقة بوظائف السجل الوطني الأتوماتيكي و)( 6بين العبارتين )
خاص  ات" ،وعبارة "تتمتع البمدية بموقعوميحقق السجل الوطني الأتوماتيكي تنظيم أكثر لممعم"العبارتين 

وىذا يدل عمى وجود علاقة قوية موجبة بين  "،بالسجل الوطني الأتوماتيكي يسيل الوصول اليو بسرعة
وعميه فإن وظائف السجل الوطني الأتوماتيكي  وجودة الخدمة العمومية فيما يتعمق بمؤشر الممموسية ، 

 .الفرضية الأولى مقبولة
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 ب الثاني: علاقة وظائف السجل الوطني الأتوماتيكي ومؤشر الاستجابة المطم
 الاستجابةمؤشر بلوطني الأتوماتيكي السجل ا وظائف : يوضح العلاقة بين(21)الجدول رقم

   
 12العبارة 11العبارة 11العبارة العبارات
 0.138 -0.093 0.136 1العبارة
 0.148 -0.012 0.018 2العبارة
 0.592* 0.088 0.120 3العبارة
 -0.154 0.160 0.5912 4العبارة
 0.082 0.0.38 0.013 5العبارة
 0.193 -0.440 0.293 6العبارة

 [ spss:]من اعداد الطالبة باعتماد إجابات موظفي وموطني البمدية ومخرجاتالمصدر
ؤشر بم ( الذي يوضح علاقة وظائف السجل الوطني الأتوماتيكي20يتضح من الجدول ) التعميق:

بين  0.59قوية موجبة بمغت قيمتيا 0.05أن ىناك علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند الاستجابة
القدرة " ، أي بين عبارةبمؤشر الاستجابة (12( المتعمقة بوظائف السجل الوطني الأتوماتيكي و )3العبارتين )

وعبارة  "،تخدام شبكات الانترنتعمى الاطلاع عمى البيانات والمعمومات في أي وقت ومن أي مكان باس
الموظفون بالبمدية عمى استعداد دائم لمتعاون مع المواطنين لتحسين الاستفادة من السجل الوطني "

وىذا يدل عمى وجود علاقة قوية موجبة بين وظائف السجل الوطني الأتوماتيكي وجودة الخدمة "، الأتوماتيكي
  مقبولة. ميه فإن الفرضية الأولىوعالعمومية فيما يتعمق بمؤشر الاستجابة، 

 السجل الوطني الأتوماتيكي بمؤشر العناية: وظائف علاقةالمطمب الثالث: 
 العنايةمؤشر بالسجل الوطني الأتوماتيكي  وظائف : يوضح العلاقة بين(21) الجدول رقم
 14العبارة 13العبارة العبارات
 -0.048 0.128 1العبارة
 0.308 0.097 2العبارة

 0.526* -0.058 3بارةالع
 0.05 0.074 4العبارة
 -0.023 -0.246 5العبارة
 0.197 0.043 6العبارة

 [spss:] من اعداد الطالبة باعتماد إجابات موظفي ومواطني البمدية ومخرجات برنامجصدرالم 
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بمؤشر  (  الذي يوضح علاقة وظائف السجل الوطني الأتوماتيكي21يتضح من خلال الجدول رقم) التعميق:
بين  0.52متوسطة موجبة بمغت قيمتيا  0.05العناية أن ىناك علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند 

، أي بين عبارة ( المتعمقة بمؤشر العناية14( المتعمقة بوظائف السجل الوطني الأتوماتيكي و)3العبارتين )
وعبارة  "مكان باستخدام شبكات الانترنتالقدرة عمى الاطلاع عمى البيانات والمعمومات في أي وقت ومن أي "
، وىذا يدل عمى وجود علاقة متوسطة موجبة بين وظائف "يرتاح المواطنون لمخدمات الالكترونية المقدمة ليم"

 وعميه فإن الفرضية الأولىالسجل الوطني الأتوماتيكي وجودة الخدمة العمومية  فيما يتعمق بمؤشر العناية ، 
 .مقبولة

 علاقة البنية التحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي بمؤشر الممموسية: المطمب الرابع
 : يوضح العلاقة بين البنية التحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي بمؤشر الممموسية(22) جدول رقم
 4العبارة 3العبارة 2العبارة 1العبارة العبارات
 -0.172 0.61 0.183 0.0443 7العبارة
 -0.384 -0.36 0.07 -0.178 8العبارة
 -0.413 0.546* 0.133 -0.003 9العبارة
 -0.267 0.85 0.300 0.255 11العبارة

 [ spssمن اعداد الطالبة باعتماد إجابات موظفي ومواطني البمدية و مخرجات برنامج]المصدر:   
( الذي يوضح علاقة البنية التحتية لمسجل الوطني 22يتضح من خلال الجدول رقم ) التعميق:

متوسطة موجبة بمغت  0.05أن ىناك علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند ، توماتيكي بمؤشر الممموسيةالأ
( المتعمقة بمؤشر 3(المتعمقة بالبنية التحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي و)9( بين العبارتين )0.54قيمتيا)

 " الوطني الأتوماتيكي بصورة مستمرةتجري البمدية عممية صيانة لشبكات السجل " الممموسية، أي بين عبارة 
، وىذا يدل عمى وجود علاقة متوسطة "نقص الطوابير في انتظار السجل الوطني الأتوماتيكي" وبين عبارة 

موجبة بين البينية التحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي وجودة الخدمة العمومية فيما يتعمق بمؤشر الممموسية 
 .فوضةمر  وعميه فإن الفرضية الثانية
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  :عتماديةعلاقة البنية التحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي بمؤشر الاالمطمب الخامس: 

 الاعتمادية مؤشر ب البنية التحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي : يوضح العلاقة بين(23) الجدول رقم
 9العبارة 8العبارة 7العبارة 6العبارة 5العبارة تالعبارا
 0.119 -0.457* 0.022 0.052 -0.90 7العبارة
 -0.473* -0.244 0.003 -0.130 0.138 8العبارة
 -0.115 -0.389 0.148 0.101 -0.143 9العبارة

 [spss:] من اعداد الطالبة باعتماد إجابات موظفي وموطني البمدية ومخرجاتالمصدر 
ل الوطني الذي يوضح علاقة البنية التحتية لمسج (23يتضح من خلال الجدول رقم ) التعميق:

ضعيفة سالبة التي  0.05الأتوماتيكي بمؤشر الاعتمادية، أن ىناك علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند
( المتعمقة 8( المتعمقة بالبنية التحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي و)7( بين العبارتين ) 0.45بمغت قيمتيا)

موقع الكتروني يستفاد منو في تقديم الخدمات ة تتوفر لدى البمدي"  ؤشر الاعتمادية ، أي بين العبارةبم
بخصوص  تبدي البمدية اىتماما بمشاكل واستفسارات المواطنين" الخاصة بالسجل الوطني الأتوماتيكي وعبارة 

، وىذا يدل عمى وجود علاقة متوسطة سالبة بين البنية التحتية لمسجل الوطني "السجل الوطني الأتوماتيكي
 وعميه فإن الفرضية الثانية مرفوضةلخدمة العمومية فيما يتعمق بمؤشر الاعتمادية، الأتوماتيكي وجودة ا

 :علاقة البنية التحتية لمسجل الوطني الاتوماتيكي بمؤشر العنايةالمطمب السادس: 
 : يوضح العلاقة بين البنية التحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي ومؤشر العناية (24) الجدول رقم

 14العبارة 13رةالعبا العبارات
 0.031 0.148 7العبارة
 -0.035 -0.29 8العبارة
 0.294 0.130 9العبارة
 -0.172 0.476* 11العبارة

 [spss]من اعداد الطالبة باعتماد إجابات موظفي ومواطني البمدية ومخرجات برنامجالمصدر:    

 لتحتية لمسجل الوطني     ( الذي يوضح علاقة البنية ا24يتضح من خلال الجدول رقم )التعميق: 
 موجبة بمغتضعيفة  0.05 بمؤشر العناية أن ىناك علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية عند الأتوماتيكي
( 13والعبارة ) (المتعمقة بالبنية التحتية لمسجل الوطني الأتوماتيكي 10( بين العبارتين )0.47قيمتيا )

قاعدة وطنية شاممة ك البمدية مع البمديات الأخرى في تشتر " المتعمقة بمؤشر العناية، اي بين عبارة 
الأتوماتيكي في تدوين ساىم السجل الوطني " وعبارة  "كيلممعمومات المتعمقة بالسجل الوطني الأتوماتي
ضعيفة موجبة بين ملائمة البنية  ، وىذا يدل عمى وجود علاقة"المعمومات الخاصة بالمواطنين بشكل دقيق
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وعميه فإن الفرضية فيما يتعمق بمؤشر العناية، توماتيكي وجودة الخدمة العمومية  ني الأالتحتية لمسجل الوط
                                                   .الثالثة مرفوضة

 علاقة ملائمة البرامج المستخدمة بمؤشر الاستجابة  المطمب السابع:
 مج المستخدمة بمؤشر الاستجابة         (: يوضح العلاقة بين ملائمة البرا25الجدول رقم)

 12العبارة 11العبارة 11العبارة العبارات
 0.085 0.31 1.48 11العبارة
 0.033 0.035 0.029 12العبارة
 -0.093 0.294 0.130 13العبارة
 0.254 -0 .172 0.476* 14العبارة

 [spssوبرنامج :]من اعداد الطالبة باعتماد إجابات موظفي وموطني البمديةالمصدر

بمؤشر ملائمة البرامج المستخدمة  ( الذي يوضح علاقة25يتضح من خلال الجدول رقم) التعميق:        
( بين 0.47قيمتيا )ضعيفة موجبة بمغت  0.05ائية عندالاستجابة، أن ىناك علاقة ارتباط ذات دلالة احص

بمؤشر الاستجابة، أي عبارة ( المتعمقة  10) مستخدمة والعبارة(المتعمقة بملائمة البرامج ال14العبارتين )
مشروع لممعمومات المتعمقة بالسجل  ن المعمومات لمنع أي اختراق غيرتوفر البمدية الخبرات اللازمة لأم"

 "بشكل دقيق المعمومات الخاصة بالمواطنينساىم السجل الوطني بتدوين  " عبارة و  " الوطني الأتوماتيكي
ملائمة البرامج المستخدمة  وجودة الخدمة العمومية المتعمقة  ضعيفة موجبة بين  وىذا يدل عمى وجود علاقة

       .الفرضية الثالثة مرفوضة وعميه فإنبمؤشر الاعتمادية، 
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 خلاصة:
تضمن ىذا الفصل الدراسة الميدانية لبمدية زغاية حول أثر اعتماد السجل الوطني الأتوماتيكي لمحالة 

لدراسة الميدانية حيث اقتصرت لخدمة العمومية ، حيث تم التطرق فييا إلى عرض نتائج االمدنية عمى جودة ا
استبيان صالح لمتحميل الإحصائي، ثم قمنا بتفريغ ىذه الاستمارات باستخدام الأساليب الإحصائية  39عمى 

نتائج الاستبيان من اختيار الفرضيات الدراسة وبعدىا تعرضنا لتفسير ومناقشة  spssكالاستعانة ببرنامج  
 .وذلك بغية الإجابة عمى ىذه الفرضيات

ومن خلال الدراسة التي أجريت ببمدية زغاية اتضح أن ىذه الأخيرة تطبق السجل الوطني الأتوماتيكي 
بمفيومو الكامل من خلال آثاره الإيجابية التي تتضح جميا من خلال اختصار الكثير من الوقت والجيد في 

ساىمة الفعالة في القضاء أو الحد من بعض الآفات الاجتماعية كالبيروقراطية مثلا من ذلك، إضافة إلى الم
 خلال تبني البمدية لمنظام البيومتري.
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 خاتمة:

يمثل السجل الوطني الأتوماتيكي مرحمة حاسمة في الانتقال نحو الخدمات العامة الالكترونية  والتحول 
الالكترونية من التواصل المباشر لممواطنين مع الجماعات المحمية الى التواصل الافتراضي عبر الشبكات 

المختمفة وتنطمق من الاستخدام الأمثل لمختمف الأجيزة والمعدات وبرامج تكنولوجيا المعمومات والاتصال  
 ي.جماعات المحمية في شكميا التقميدلتقدم حمولا لمتعقيدات والمشاكل البيروقراطية التي تعترض ال

ة التحول نحو العصرنة وتجسيد قواعد وتعود جودة الخدمة العمومية الى التكنولوجيا الحديثة وضرور 
السجل الوطني الأتوماتيكي  لمالو من آثار ايجابية عمى مستوى تقديمو لمخدمات العمومية خاصة بالنسبة 

 لمبمديات التي يحتك بيا المواطن بصورة دائمة بيدف تمبية حاجياتو.
 نتائج الدراسة:

 الدراسة النظرية: -أولا 

 توفير مجموعة منساىم تطبيق السجل الوطني الأتوماتيكي في الكثير من الأحيان عمى  -1
إلا أن ىناك مجموعة من المعوقات التي تحول في الغالب دون نجاح التطبيق الفعال لمبادئ   الإيجابيات

 ابية والسمبية.وىو ما يجعل الأثار المترتبة  عنيا تتفاوت ما بين الآثار الإيج السجل الوطني الأتوماتيكي
يؤثر السجل الوطني الأتوماتيكي عمى شكل الخدمة العمومية من خلال آلياتو المتمثمة في شبكة  -2

 الإنترنت ومختمف المعدات التقنية والتكنولوجيا.

عمى مستوى مصمحة الحالة المدنية شيدت ىذه المصمحة العديد من الجوانب التحسينية بما يسمح  -3
وثائق الحالة المدنية من أية بمدية أو ممحقة إدارية عمى مستوى الوطن، فضلا عمى  لممواطن من استخراج

  .) عن بعد(الكترونيةاستخراج ىذه الوثائق بصورة 
لمسجل الوطني الأتوماتيكي أثر بالغ عمى جودة الخدمة العمومية بالنسبة لممواطن نظرا لما يحققو  -4

ىذا الأخير من ارتياح ورضا عمى مستويات إشباع حاجاتو العامة بتقديم خدمات عصرية وبأبسط الطرق 
 .وأقصر الآجال

 الدراسة التطبيقية: -ثانيا

 .أبعاد جودة الخدمة العمومية تقييما إيجابيا من خلال بعد الممموسية يقيم مواطنو بمدية زغاية -1

 .يقيم مواطنو بمدية زغاية أبعاد جودة الخدمة العمومية تقييما إيجابيا من خلال بعد الاعتمادية -2

 .يقيم مواطنو بمدية زغابة أبعاد جودة الخدمة العمومية تقييما سمبيا من خلال بعد الاستجابة -3

 .يقيم مواطنو بمدية زغاية أبعاد جودة الخدمة العمومية تقييما سمبيا من خلال بعد العناية -4
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 .يقيم مواطنو بمدية زغاية أبعاد جودة الخدمة العمومية تقييما إيجابيا من خلال بعد الضمان -5

نت تعيق استخدام السجل الوطني الأتوماتيكي يؤدي إلى التغمب عمى العديد من المشاكل التي كا -6
   مسيرة العمل مثل: عامل الوقت، أمن المعمومات، المكان والزمان وغيرىما. 

      الاقتراحات والتوصيات: -ثالثا 

عمى النتائج التي تم التوصل إلييا من خلال ىذا البحث يمكننا صياغة بعض التوصيات  بناءا
الاقتراحات التي من شأنيا إنجاح مشروع السجل الوطني الأتوماتيكي وايصالو  المستوى الذي تتطمع إليو 

 ذه التوصيات:الجماعات المحمية بغية الإرساء والارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة لممواطنين ومتن أىم ى
القضاء عمى مشكمة الأمية الرقمية ونشر الثقافة والوعي الالكتروني لمعاممين والمواطنين بمفيوم  -1

 السجل الوطني الأتوماتيكي.

الالكترونية من  تغطية ولايات الوطن بشبكة الإنترنت لتمكين المواطن من الاستفادة من الخدمات -2
 منزلو دون التنقل إلى البمدية .

تصال والتطوير المستمر لإجراءات العمل ومحاولة ستمر لتقنية المعمومات ووسائل الإالتحديث الم -3
 توضحييا لمموظفين.

المعالجة الفورية لمشكاوي المقدمة من طرف المواطنين وأخدىا بعين الاعتبار لاكتشاف النقائص  -4
جراء التصحيحات اللازمة في   .كل حالةواستدراكيا وا 

تكثيف زيارات عمل وتفقد لجان الاتصال وتكنولوجيات الاعلام بالمجمس الشعبة الولائي لمصالح  5-
الحالة المدنية التابعة لمبمديات لمعاينة ما تتوافر عميو كل بمدية من امكانات مادية وبشرية قصد انجاح 

 مشروع التحول من البمدية الكلاسيكية إلى البمدية المركزية.
 يلات الضريبية من أجل زيادة حجم الاستثمار في تكنولوجيا المعمومات والاتصال.تقديم التسي -6

 زيادة اىتمام الوازرة الوصية بالمورد البشري الذي يعتبر العصب الرئيسي لمبمديات. -7

المستخدمين عمى  تنظيم دورات تكوينية لفائدة مستخدمي الحالة المدنية وربطيا بالترقية لتحفيز -8
  بجدية وتغيير الذىنيات.أخد الأمر 

 آفاق الدراسة:  

 داخل الجماعات المحمية. السجل الوطني الأتوماتيكي نشر ثقافة -1

 واقع السجل الوطني الأتوماتيكي في الجماعات المحمية. -2

 .متطمبات تطبيق السجل الوطني الأتوماتيكي في الجماعات المحمية -3



 

قائمة المراجع 
 والمصادر
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 قائمة المراجع:

 الكتب -أولا

الأولى  بعةطال، إثراء لمنشر والتوزيع،  الأردن، تسويق الخدمات المصرفية :أحمد الزامل وآخرون  -1
2112. 

، دار اليازوري تطبيقي -تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي: حميد الطائي و بشير العلاق -2
 .2113لمنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة العربية،

مؤسسة الوراق لمنشر  ،الإدارة الالكترونية المفاهيم الخصائص المتطمبات :حسين محمد الحسن -3
 .2111 ،الأولى بعةطالالأردن،  والتوزيع

 .2111الأردن، ، مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، الإدارة الالكترونية :حسين محمد الحسن -4
، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع إدارة تكاليف الجودة استراتيجيا :حيدر عمي المسعودي -5

  .2119،الأردن
 .2111 ،، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، الأردنإدارة الجودة الشاممة :خضير كاظم حمود -6
 .2111، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، الأردن، الإدارة الالكترونية: سعد غالب ياسين -7
، مركز البحوث، معيد الإدارة العامة  الإدارة الالكترونية وأفاق تطبيقاتها العربية :سعد غالب ياسين -8

 .2115المممكة العربية السعودية، 
 .2118، الأردن، دار وائل لمنشر والتوزيع، الإدارة الالكترونية :علاء عبد الرازق السالمي -9
 الأولى بعةالط ، دار المسيرة، الأردن،إدارة التسويق الحديث مدخل معاصر :عمي فلاح الزغبي -11

2111. 

 1999 ،، دار البيان لمطباعة والنشر، مصرتسويق الخدمات المصرفية :عوض ندير الحداد -11
 الأولى الطبعة، الأردن، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، تسويق الخدمات :فريد كورتل -12

2119. 
، دار صفاء لمنشر والتوزيع، الأردن إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء :مأمون سميمان الدراركة -13

 .2116، الأولى الطبعة
إدارة الجودة المعاصرة مقدمة في إدارة الجودة الشاممة  :محمد عبد العال النعيمي وآخرون -14

 .2118، العممية لمنشر والتوزيع، الأردن ، دار اليازوريوالعمميات والخدمات للإنتاج
، ، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، الأردنتسويق الخدمات :محمود جاسم الصميدعي وآخرون -15

 .2111 بعة الأولى،طال
،  دار الجسور التسيير العمومي بين الاتجاهات الكلاسيكية والاتجاهات الحديثة :مريزق عدمان -16

 .2115، الأولى الطبعةلمنشر والتوزيع ، الجزائر، 
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 الرسائل والأطروحات: -ب

دراسة حالات المديرية العامة ، رقمنة الأرشيف في الجزائر الإشكالية والتنفيذ :فوزية فاطمة خثير -1
للأرشيف الوطني وولايتي الجزائر ووىران، مذكرة الماجستير، كمية العموم الإنسانية والحضارة 

 .2118-2117الوثائقية،الإسلامية قسم عمم المكتبات 
 واقع إدارة الموارد البشرية إلكترونيا في الجامعات الفمسطينية :يوسف محمد يوسف أبو أمونة -2

 .2119 – 2118، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة،لنظاميةا
عموم ، مذكرة ماجستير في الإدارة الالكترونية ودورها في تحسين الإدارات العمومية :عماد بوقلاشي -3

 .2111 -3،2111التسيير، جامعة الجزائر
، جامعة الدول العربية ماجستير، رسالة يق الإدارة الالكترونيةمعوقات تطب :ساري عوض الحسنات -4

 .2111-2111قسم الدراسات العربية، القاىرة،
 دراسة سيوسيولوجية ببمدية الكاليتوس -تحديات الإدارة الالكترونية في الجزائر :عبد القادر عبان -5

أطروحة لنيل شيادة الدكتوراه في عمم الاجتماع، تخصص إدارة وعمل ، كمية العموم  ،العاصمة
 .2116 -2115الانسانية والاجتماعية، جامعة خيضر، بسكرة،

، أطروحة لنيل شيادة دراسة حالة ولاية تممسان -تسيير الخدمات العامة المحمية :نسرين سميمان -6
الدكتوراه، تخصص تسيير المالية العامة، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة 

 .2119-2118بمقايد،أبو بكر 
، أطروحة  لنيل المحمية في الجزائرتحسين الخدمة العمومية عمى مستوى الإدارة  :سيام رابحي -7

- 1إدارة محمية، كمية الحقوق والعموم السياسية، جامعة باتنةشيادة الدكتوراه في الحقوق، تخصص 
2119-2121. 

دراسة الإدارة  -تأثير البيروقراطية عمى تحسين الخدمة العمومية في الجزائر :مفتاح حرشاو -8
، مذكرة لنيل شيادة الماجستير في العموم السياسية، تخصص إدارة الجماعات لولاية ورقمة المحمية

 .2117-2116ورقمة، ، كمية الحقوق و العموم السياسية، جامعة قاصدي مرباحمية، المحمية والإقمي
 دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة :عاشور عبد الكريم -9

تخصص الديمقراطية  ، مذكرة ماجستير في العموم السياسية والعلاقات الدوليةالأمريكية والجزائر
 .2111-2111والرشادة كمية الحقوق والعموم السياسية، جامعة منتوري، قسنطينة، 

، أطروحة لنيل شيادة دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الجزائر :رانية ىدار -11
الدكتوراه في العموم السياسية، تخصص الإدارة العامة والتنمية المحمية، كمية الحقوق والعموم السياسية 

      .2119-2118، 1جامعة باتنة



 قائمة المصادر والمراجع

 

91 

 دراسة حالة مؤسسة البريد -تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون :صميحة رقاد -11
ير في العموم التجارية، تخصص إدارة أعمال، كمية العموم ، مذكرة لنيل شياد الماجستوالمواصلات

  .2119-2118جامعة الحاج لخضر، باتنة،  الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير،
، رسالة الحصول عمى قياس جودة الخدمة المصرفية التي يقدمها العملاء :حاتم غازي شعشاعة -12

 .2115-2114الماجستير إدارة الأعمال، كمية التجارة، الجامعة الاسلامية عمادة الدراسات العميا، 
  المجلات والمؤتمرات والممتقيات: -ج

، مجمة البحوث في الحقوق رقمنة البمدية نموذجا -عصرنة المرفق العام في الجزائر :سمية يحياوي -1
 2121، جامعة الدكتور يحي فارس بالمدية، الجزائر، 6، المجمد1العددوالعموم السياسية، 

، مجمة ة في تحسين الخدمة الالكترونيةدور رقمنة البمدي :منية شوايدية و سماح كحل الراس -2
، جامعة قالمة 4، المجمد1الدراسات القانونية والاقتصادية، مخبر الدراسات القانونية البيئية، العدد

 .2121الجزائر 
 عصرنة المرفق العمومي كآلية لترقية الخدمة العمومية وتقوية علاقة الإدارة :نخمة طواىرية -3

 2119جامعة المسيمة محمد بوضياف،، مصمحة الحالة المدنية نموذجا -بالمواطن في الجزائر
العدالة  عقطا -الإدارة الالكترونية لممرفق العام في الجزائر بين الواقع والمأمول :عبد الرزاق لعمارة -4

 م الالكتروني، جامعة محمد بوضياف، مؤتمر العممي الدولي لمنظام القانوني لممرفق العانموذجا
2119. 

  مداخمة السجل الآلي لمحالة المدنية  ،مزايا تجسيد المرفق الالكتروني ومعوقاته :علال طحطاح -5
 .2117جامعة الجيلالي بونعامة خميس مميانة،

 عصرنة مرفق الحالة المدنية وأثرها عمى تحسين الخدمة :حاحة عبد العالي و أحمد بن زيان -6
 .2118بسكرة،  ، جامعة3، مجمة الدراسات القانونية والسياسية، العددفي الجزائر العمومية

عصرنة الإدارة العمومية في الجزائر من خلال تطبيق الإدارة الالكترونية ودورها في  :فتيحة فرطاس -7
يلالي بونعامة ، جامعة الج2، المجمد15، مجمة الاقتصاد الجديد، العددالمواطنينتحسين خدمة 
 .2116خميس مميانة،

 صناعة بيئة رقمية في ظل عصرنة المرفق العام وتحسين الخدمة العمومية في :مصطفى بوادي -8
 .2117، 17، دفاتر السياسة والقانون، العددالجزائر الصعوبات والآفاق

عمومية والمرفق العام دور الإدارة الالكترونية في تطوير الخدمة ال :راشدة موساوي و المكي دراجي -9
، مجمة العموم القانونية دراسة نموذجين قطاعي العدالة الداخمية والجماعات المحمية  -في الجزائر

 .2118، 17والسياسية، عدد
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، مجمة الحقوق ات المحميةتطبيقات الإدارة الالكترونية وأثرها عمى الجماع :عبد المجيد سلامة -11
 .2118، جامعة خيضر، بسكرة، 5والحريات، العدد

مداخمة  ،حكومة الالكترونية ودورها في تحسين الخدمة العمومية في الجزائرلا :نور الدين موفق -11
 .2119 الإدارة الالكترونية ضرورة حتمية لتحسين الخدمة العمومية في الجزائر،

، مجمة العموم الإنسانية نحو إدارة الكترونية متكاممة :شمام عبد الوىاب و فاروق بو الريحان -12
 .2117، الجزائر، 2جامعة عبد الحميد ميري قسنطينة ،1، المجمد48عدد

، المجمة الجزائرية تقييم تجربة تطبيق الحكومة الالكترونية في الجزائر :الياس شاىد وآخرون -13
 .2116، 36لمدراسات المحاسبة والمالية، عدد

 استخدام الإدارة الالكترونية في الجماعات المحمية بين الواقع :صلاح الدين شريط ورابح الوافي  -14
 .2117، 23، معارف مجمة عممية دولية محكمة، العددوالمأمول

واقع الادارة الالكترونية ومساهمتها في تحسين  :محمد ياسين بوراريو و جميمة ايمان حمدي -15
 بنة لمدراسات العممية الأكاديمية، مجمة طعمى مستوى الجماعات المحميةالخدمة العمومية  جودة
 .2121 ،3المجمد 2العدد

مداخمة الإدارة الرقمية والخدمة العمومية أي إدارة؟ أي  ،المرفق العام الالكتروني :عمي عيسى -16
 . 2119  ؟ أي مجتمع؟، جامعة تيارت،خدمة

، مجمة الآفاق  الالكترونية وعلاقتها بتفعيل جودة الخدمةالإدارة  :نصيرة يحياوي و مراد ميدي -17
 .، دون تاريخ نشر3لمدراسات الاقتصادية، العدد

، مجمة العموم القانونية دور الإدارة الالكترونية في ترقية خدمات المرافق العمومية :غنية نزلي -18
 .2116الوادي،  ،، جامعة الشييد حمو لخضر12والسياسية، العدد

، مداخمة انعكاسات تطبيق الإدارة الالكترونية مدخل لتحسين الخدمة العمومية :موساويفاطمة  -19
 مومية) الجودة، التكمفة، السرعة(تقنيات الإدارة الالكترونية لممرافق العامة عمى تحسين الخدمة الع

 .2119جامعة محمد بوضياف، المسيمة،
 الالكترونية لتحسين الخدمة العمومية فيالحكومة  :فايزة سيتي و عائشة بن قادة بن عبد الله -21

، ممتقى دولي حول جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومة الالكترونية حالة البمدان العربية الجزائر
 .2114جامعة بومرداس، 

 جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومة الالكترونية تجربة حكومة دبي :نشيدة حططاش -21
دارة الموارد البشرية، العددالمؤتمر الدولي لممؤسسة بين ال  .2117 ،1جامعة سطيف ،3خدمة وا 

 قياس مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة في محافظة :إبراىيم نور محمود و نصور ريزان -22
، مجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراسات دراسة حالة فندق أفاميا -اللاذقية من وجهة نظر النزلاء

 .2116، 38، المجمد4العممية، العدد
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 دراسة  -قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات :ادريس ثابت -23
 الكويت ، المجمة العربية لمعموم الإدارية،منهجية بالتطبيق عمى الخدمة الصحية بدولة الكويت

 .4،1996المجمد 1،العدد
دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  -أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبون :حسان بوزيان -24

 .2114، جامعة قسنطينة، 6، مجمة روئ  اقتصادية، العددالعممة بمدينة
دراسة  - قياس مستوى جودة الخدمات الهاتفية النقالة :عبد العزيز عبدوس و مراد اسماعيل -25

 .2117، 1، مجمة البشائر الاقتصادية العددحالة مؤسسة موبيميس

 والمراسيم: النصوص القانونية الجرائد الرسمية و -د

المعدل والمتمم للأمر  2114أوت 9، الموافق ل 1435شوال عام  13المؤرخ في8 -14القانون -1
 .،المتعمق بالحالة المدنية1971فيفري 19الموافق ل 1389ذي الحجة عام13المؤرخ في  21-71رقم

المتضمن  2115جويمية 27الموافق ل 1436شوال عام  11المؤرخ في  214-15المرسوم التنفيذي  -2
 .ضمن السجل الوطني الآلي لمحالة المدنيةاعفاء المواطن من تقديم الوثائق الحالة المدنية المتوفرة 

المؤرخ في  8-14المتعمق بالحالة المدنية، المعدل والمتمم بالقانون 3مكرر من الأمر 25المادة   -3
27-2-1971. 

 .يحدد قائمة وثائق الحالة المدنية 2114المؤرخ في فبراير  75-14المرسوم التنفيذي رقم   -4

الذي يحدد قائمة المطبوعات الحالة  2111ديسمبر  16المؤرخ في  211-11المرسوم التنفيذي رقم -5
 .المدنية

 
 الموقع الالكتروني:

  https://rstg.hoox.comوفاء العمروسي:  مقال منشور عمى الرابط التالي: 

 
 المقابلات:

 .2121 -6 -7مقابمة مع رئيس مصمحة الحالة المدنية، بمدية زغاية، تاريخ المقابمة: 
 .2121 -6 -7بمة: مقابمة مع ميندسة في الاعلام الالي، بمدية زغاية، تاريخ المقا

 .2121 -6 -6متصرف اداري، بمدية زغاية، تاريخ المقابمة: مقابمة مع 
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 الشروع في بداية العمل بالسجل الوطني الأتوماتيكي لمحالة المدنية )المهام( (:1الممحق رقم)
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 (: طمب تصحيح وثيقة حالة مدنية2المحمق رقم )
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 المطموبة في الممفات الإدارية(: تقميص الوثائق 3الممحق رقم )
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استبٌان متعلق بالموظفٌن (:4الملحق رقم )  

 الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة 

التعلٌم العالً والبحث العلمً وزارة  

مٌلة -المركز الجامعً عبد الحفٌظ بوالصوف  

 معهد العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

  

استبٌاناستمارة   

نتقدم لكم بهذا الاستبٌان الذي صمم خصٌصا للحصول على بعض البٌانات التً تخدم مباشرة أهداف 

البحث العلمً ، حٌث ٌتم حالٌا اجراء دراسة مٌدانٌة لاستكمال متطلبات نٌل شهادة الماستر فً علوم 

 التسٌٌر تخصص ادارة الأعمال والتً نحاول من خلالها معالجة موضوع 

 -عتماد السجل الوطنً الأتوماتٌكً للحالة المدنٌة على جودة الخدمة العمومٌة"أثر ا

 دراسة حالة بلدٌة زغاٌة"

نأمل منكم التكرم بالإجابة على هذه العبارات التً ٌتضمنها هذا الاستبٌان، علما أن المعلومات التً 

لأغراض البحث العلمً فقط إلاستذكرونها لن تستخدم   

على حسن التعاون والتجاوب معنانشكركم جزٌل الشكر   

 

 من اعداد الطالبة:                                                                اشراف الأستاذ

 لبصٌر رحمة                                                                                  بوالرٌحان فاروق 

          

 ارشادات لملئ الاستمارة:

  

لا تكتب الاسم واللقب. -  

داخل المربع الذي ٌمثل رأٌك فً جمٌع محاور الاستبٌان.)×( ضع اشارة  -  

حدد بصراحة رأٌك فً الإجابة عن الأسئلة المقترحة. -  

.تأكد من الإجابة على كافة الأسئلة -  
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:ر الأول: البٌانات الشخصٌةوالمح  

 الجنس:                             -1

 ذكر                                    أنثى

 العمر:   -2

 سنة 35إلى  25من سنة                       25أقل من

 سنة   45أكثر من                        45إلى 36من 

 المستوى التعلٌمً: -3

 متوسطابتدائً                              

 دراسات علٌا                 ثانوي                               جامعً

 وظٌفً:المستوى ال -4

 تقنً سامً فً الإعلام الآلً                 عون إدارة

               موظف فً إطار عقود على الإدماج المهنً إدارة                      ملحق

  رئٌس مصلحة      مهندس             متصرف إداري 

 وظٌفة أخرى أذكرها

  عدد مستوٌات الخبرة: -5

 سنة15-11سنة                       من 11-6سنة                  من  5-1من 

سنة25سنة                     أكثر من 25-21سنة               من 21-16من   

 مدى استخدام الحاسوب فً المهام الإدارٌة:     -6

               استخدام كلً                استخدام جزئً                    عدم استخدام 
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ٌةكً للحالة المدنٌة فً بلدٌة زغااعتماد السجل الوطنً الأتوماتٌ المحور الثانً:  

 أبعاد السجل الوطنً الأتوماتٌكً

 
بشدةلا أوافق   

 
 لا أوافق

 
 محاٌد

 
 أوافق

 
 أوافق بشدة

 
 العبارة

 
 الرقم

 وظائف السجل الوطنً الأتوماتٌكً

ساعد السجل الوطنً الأتوماتٌكً من      
 التقلٌل من استخدام الأوراق والأقلام

1 

ساهم السجل الوطنً الأتوماتٌكً فً      
 تحسٌن عملٌة حفظ الملفات واسترجاعها

2 

على الاطلاع على البٌانات القدرة      
والمعلومات فً أي وقت  ومن أي مكان 

 باستخدام شبكات الانترنت

3 

خفف السجل الوطنً الأتوماتٌكً من       
ضغط العمل على الموظفٌن وجعله أكثر 

 سرعة وسهولة 

4 

ساهم تطبٌق السجل الوطنً الأتوماتٌكً      
 فً تبسٌط الإجراءات الإدارٌة

5 

السجل الوطنً الأتوماتٌكً تنظٌم ٌحقق      
  أكثر للمعلومات

6 

ًالبنٌة التحتٌة للسجل الوطنً الأتوماتٌك  

تتوفر لدى البلدٌة موقع الكترونً ٌستفاد      
منه فً تقدٌم الخدمات الخاصة بالسجل 

 الوطنً الأتوماتٌكً

7 

أجهزة الحاسب الآلً المتوفرة لدى      
التعاملات الموظفٌن كافٌة لتطبٌق 

 الخاصة بالسجل الوطنً الأتوماتٌكً

8 

تجري البلدٌة عملٌة صٌانة لشبكات      
السجل الوطنً الأتوماتٌكً بصورة 

 مستمرة

9 

تشترك البلدٌة مع البلدٌات الأخرى فً      
قاعدة وطنٌة شاملة للمعلومات المتعلقة 

  بالسجل الوطنً الأتوماتٌكً

11 

المستخدمةملائمة البرامج   

تطبق البلدٌة البرمجٌات المضادة      

للفٌروسات لحماٌة المعلومات والبٌانات 

 الخاصة بالسجل الوطنً الأتوماتٌكً

11 
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تتصف البرامج المستخدمة بتقدٌم      
المعلومات التوضٌحٌة فً حالة وجود 

خلل أو عطل فً السجل الوطنً 
 الأتوماتٌكً

12 

على تطبٌق السجل ٌوجد مؤهلون للعمل      
 الوطنً الأتوماتٌكً

13 

توفر البلدٌة الخبرات اللازمة لأمن      
البٌانات لمنع أي اختراق غٌر مشروع 

للمعلومات المتعلقة بالسجل الوطنً 
 الأتوماتٌكً

14 
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(: استبٌان متعلق بالمواطنٌن5حق رقم )المل  

 الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة 

التعلٌم العالً والبحث العلمً وزارة  

مٌلة -المركز الجامعً عبد الحفٌظ بوالصوف  

 معهد العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

  

 استمارة استبٌان

نتقدم لكم بهذا الاستبٌان الذي صمم خصٌصا للحصول على بعض البٌانات التً تخدم مباشرة أهداف 

دراسة مٌدانٌة لاستكمال متطلبات نٌل شهادة الماستر فً علوم  إجراءالبحث العلمً ، حٌث ٌتم حالٌا 

الأعمال والتً نحاول من خلالها معالجة موضوع  إدارةالتسٌٌر تخصص   

 -سجل الوطنً الأتوماتٌكً للحالة المدنٌة على جودة الخدمة العمومٌة"أثر اعتماد ال

 دراسة حالة بلدٌة زغاٌة"

نأمل منكم التكرم بالإجابة على هذه العبارات التً ٌتضمنها هذا الاستبٌان، علما أن المعلومات التً 

لأغراض البحث العلمً فقط إلاستذكرونها لن تستخدم   

التعاون والتجاوب معنانشكركم جزٌل الشكر على حسن   

 

الأستاذ إشرافالطالبة:                                                                 إعدادمن   

 لبصٌر رحمة                                                                                  بوالرٌحان فاروق 

            

 إرشادات لملئ الاستمارة:

  

لا تكتب الاسم واللقب. -  

داخل المربع الذي ٌمثل رأٌك فً جمٌع محاور الاستبٌان.)×(  إشارةضع  -  

حدد بصراحة رأٌك فً الإجابة عن الأسئلة المقترحة. -  

تأكد من الإجابة على كافة الأسئلة. -  
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 المحور الأول: البٌانات الشخصٌة

 الجنس:                             -1

 ذكر                                    أنثى

 العمر:   -2

 سنة 35إلى  25من سنة                       25أقل من

 سنة   45أكثر من                        45إلى 36من 

 المستوى التعلٌمً: -3

 متوسطابتدائً                              

 دراسات علٌا                 ثانوي                               جامعً
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ة: تقٌٌم جودة الخدمة العمومٌنًالمحور الثا  

 
لا 

أوافق 
 بشدة

 
 لا أوافق

 
 محاٌد

 
 أوافق

 
أوافق 

 بشدة

 
 العبارة

 

 
 الرقم
 

 الملموسٌة

تتمتع البلدٌة بموقع الكترونً خاص بالسجل الوطنً      
بسرعة إلٌهالأتوماتٌكً ٌسهل الوصول   

1 

ٌتمتع الموظفٌن القائمٌن على السجل الوطنً      
  الأتوماتٌكً باللباقة مع المواطنٌن

2 

نقص الطوابٌر فً انتظار السجل الوطنً      
 الأتوماتٌكً 

3 

تسهل طلب خدمات السجل الوطنً  إرشاداتتوفر      
 الأتوماتٌكً 

4 

 الاعتمادٌة

تفً البلدٌة بالتزاماتها فٌما ٌتعلق بتقدٌم الخدمات      
 المتعلقة بالسجل الوطنً الأتوماتٌكً

5 

ساهم السجل الوطنً الأتوماتٌكً بتقدٌم خدمات ذات      
 درجة عالٌة من الدقة

6 

بمشاكل واستفسارات  تبدي البلدٌة اهتمامها خاصا     
 المواطنٌن بخصوص السجل الوطنً الأتوماتٌكً

7 

تحتفظ البلدٌة بسجلات دقٌقة وموثقة لدى السجل      
 الوطنً الأتوماتٌكً

8 

 9 تحرص البلدٌة على تقدٌم الخدمات بطرٌقة الكترونٌة     

 الاستجابة

ساهم السجل الوطنً الأتوماتٌكً بتدوٌن المعلومات      
 الخاصة بالمواطنٌن بشكل دقٌق

11 

تقوم البلدٌة بالرد الفوري على استفسارات وشكاوي      
 المواطنٌن المتعلقة بالسجل الوطنً الأتوماتٌكً

11 

الموظفون بالبلدٌة على استعداد دائم للتعاون مع      
المواطنٌن لتحسٌن الاستفادة من السجل الوطنً 

 الأتوماتٌكً

12 

 العناٌة

 13 وضع مصالح المواطنٌن فً مقدمة اهتمامات بلدٌتكم      

 14 ٌرتاح المواطنون للخدمات الالكترونٌة المقدمة لهم     

 الضمان

ٌشعر المواطن بالأمان من أخطر الجوسسة      
 الالكترونٌة على معلوماتهم

15 

ساهم السجل الوطنً الأتوماتٌكً فً التقلٌل من      
 عراقٌل البٌروقراطٌة 

16 
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والمواطنين( لمجتمع الدراسة )الموظفيننتائج برنامج الحزمة الإحصائية (: 6الممحق رقم)        

    الجنس 

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

home 8 42,1 42,1 42,1 

famme 11 57,9 57,9 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

  العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

25 - 35 6 31,6 31,6 31,6 

36 - 45 9 47,4 47,4 78,9 

>45 4 21,1 21,1 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

  المستوى التعلٌمً  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moy 1 5,3 5,3 5,3 

sec 6 31,6 31,6 36,8 

univ 12 63,2 63,2 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

 المستوى الوظٌفً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

agen s 4 21,1 21,1 21,1 

TS 2 10,5 10,5 31,6 

atta adm 5 26,3 26,3 57,9 

admin 3 15,8 15,8 73,7 

inge 2 10,5 10,5 84,2 

chef serv 1 5,3 5,3 89,5 

autres 2 10,5 10,5 100,0 

Total 19 100,0 100,0  
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 عدد سنوات الخبرة 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1-5 5 26,3 26,3 26,3 

6-10 5 26,3 26,3 52,6 

11-15 5 26,3 26,3 78,9 

16-20 2 10,5 10,5 89,5 

>25 2 10,5 10,5 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

  مدى استخدام الحاسوب

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

etul tot 9 47,4 47,4 47,4 

etul moy 10 52,6 52,6 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

ً فً التقلٌل من الأوراق والأقلام.: ساعد السجل الوطن(1)العبارة         

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

A 6 31,6 31,6 31,6 

AT 13 68,4 68,4 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

 

  واسترجاعها : ساهم السجل الوطنً فً تحسٌن عملٌة حفظ الملفات(2) العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

A 9 47,4 47,4 47,4 

AT 10 52,6 52,6 100,0 

Total 19 100,0 100,0  
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: القدرة على الاطلاع على البٌانات والمعلومات فً أي وقت ومن أي مكان (3)العبارة

 ب استخدام الانترنت

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

neon 2 10,5 10,5 10,5 

A 10 52,6 52,6 63,2 

AT 7 36,8 36,8 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

: خفف السجل الوطنً من ضغط العمل على الموظفٌن وجعله أكثر سرعة (4)العبارة

 وسهولة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

A 6 31,6 31,6 31,6 

AT 13 68,4 68,4 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

الوطنً فً تبسٌط الإجراءات: ساهم السجل (5) العبارة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

A 8 42,1 42,1 42,1 

AT 11 57,9 57,9 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

: ٌحقق السجل الوطنً تنظٌم أكثر للمعلومات(6) العبارة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

A 11 57,9 57,9 57,9 

AT 8 42,1 42,1 100,0 

Total 19 100,0 100,0  
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: تتوفر لدى البلدٌة موقع الكترونً ٌستفاد منه فً تقدٌم خدمات السجل (7) العبارة

 الوطنً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NA 1 5,3 5,3 5,3 

neon 5 26,3 26,3 31,6 

A 9 47,4 47,4 78,9 

AT 4 21,1 21,1 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

 

: أجهزة الحاسب الآلً المتوفرة لدى الموظفٌن كافٌة لتطبٌق التعاملات (8) العبارة

بالسجل الوطنً الخاصة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NA 5 26,3 26,3 26,3 

neon 3 15,8 15,8 42,1 

A 7 36,8 36,8 78,9 

AT 4 21,1 21,1 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

 

: تجري البلدٌة عملٌة صٌانة لشبكات السجل الوطنً بصورة مستمرة(9) لعبارةا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NA 4 21,1 21,1 21,1 

A 11 57,9 57,9 78,9 

AT 4 21,1 21,1 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

: تشترك البلدٌة مع البلدٌات الأخرى فً قاعدة وطنٌة شاملة للمعلومات (01) لعبارةا

 المتعلقة بالسجل الوطنً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

neon 3 15,8 15,8 15,8 

A 9 47,4 47,4 63,2 

AT 7 36,8 36,8 100,0 

Total 19 100,0 100,0  
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: تطبق البلدٌة البرمجٌات المضادة للفٌروسات لحماٌة البٌانات الخاصة (00)العبارة

 بالسجل الوطنً 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

neon 1 5,3 5,3 5,3 

A 9 47,4 47,4 52,6 

AT 9 47,4 47,4 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

: تتصف البرامج المستخدمة بتقدٌم معلومات توضٌحٌة فً حالة حدوث (02)العبارة

 خلل فً السجل الوطنً 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NA 1 5,3 5,3 5,3 

neon 1 5,3 5,3 10,5 

A 12 63,2 63,2 73,7 

AT 5 26,3 26,3 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

: ٌوجد مؤهلون للعمل على تطبٌق السجل الوطنً (03) العبارة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NA 1 5,3 5,3 5,3 

neon 1 5,3 5,3 10,5 

A 12 63,2 63,2 73,7 

AT 5 26,3 26,3 100,0 

Total 19 100,0 100,0  

 

: توفر البلدٌة الخبرات اللازمة لأمن البٌانات لمنع أي اختراق للمعلومات (04)العبارة

 المتعلقة بالسجل الوطنً 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

neon 5 26,3 26,3 26,3 

A 8 42,1 42,1 68,4 

AT 6 31,6 31,6 100,0 

Total 19 100,0 100,0  
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 (: نتائج برنامج الحزمة الإحصائية لمجتمع الدراسة )المواطنين(7الممحق رقم )

لجنسا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

home 7 35,0 35,0 35,0 

famme 13 65,0 65,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

 العمر
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

<25 5 25,0 25,0 25,0 

25-35 8 40,0 40,0 65,0 

36- 45 5 25,0 25,0 90,0 

> 45 2 10,0 10,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

 المستوى التعميمي
 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentag

e cumulé 

Valide 

sec 4 20,0 20,0 20,0 

univ 16 80,0 80,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

بموقع الكترونً ملائم خاص بالسجل الوطنً الأتوماتٌكً ٌسهل (: تتمتع البلدٌة 0العبارة)

 الوصول الٌه بسرعة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NAT 1 5,0 5,0 5,0 

NA 1 5,0 5,0 10,0 

neon 5 25,0 25,0 35,0 

A 10 50,0 50,0 85,0 

AT 3 15,0 15,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  
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(: ٌتمتع موظفو البلدٌة بالباقة فً التعامل مع المواطنٌن 2) العبارة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentag

e valide 

Pourcen

tage 

cumulé 

Valide 

NAT 3 15,0 15,0 15,0 

NA 8 40,0 40,0 55,0 

neon 4 20,0 20,0 75,0 

A 4 20,0 20,0 95,0 

AT 1 5,0 5,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

  الأتوماتٌكً : نقص الطوابٌر فً انتظار السجل الوطنً(3)العبارة

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentag

e valide 

Pourcen

tage 

cumulé 

Valide 

NAT 1 5,0 5,0 5,0 

NA 2 10,0 10,0 15,0 

neon 5 25,0 25,0 40,0 

A 7 35,0 35,0 75,0 

AT 5 25,0 25,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

  

 

 بالبلدٌة لوحات ارشادٌة تسهل الوصول   للأقسام المختلفة(: 4العبارة )

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcent

age 

cumulé 

Valide 

neon 6 30,0 30,0 30,0 

A 12 60,0 60,0 90,0 

AT 2 10,0 10,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  
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: تفً البلدٌة بالتزاماتها فٌما ٌتعلق بتقدٌم الخدمات المتعلقة بالسجل الوطنً(5)العبارة  

 Effectifs Pourcentage Pourcenta

ge valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NAT 2 10,0 10,0 10,0 

NA 1 5,0 5,0 15,0 

neon 5 25,0 25,0 40,0 

A 9 45,0 45,0 85,0 

AT 3 15,0 15,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

  الدقة : ساهم السجل الوطنً بتقدٌم خدمات ذات درجة عالٌة من(6) العبارة

 Effectifs Pourcentag

e 

Pourcenta

ge valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NAT 1 5,0 5,0 5,0 

NA 5 25,0 25,0 30,0 

neo

n 
3 15,0 15,0 45,0 

A 7 35,0 35,0 80,0 

AT 4 20,0 20,0 100,0 

Tota

l 
20 100,0 100,0 

 

 

: تبدي البلدٌة اهتماما خاصا بمشاكل واستفسارات المواطنٌن بخصوص (7) العبارة

 السجل الوطنً

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NAT 1 5,0 5,0 5,0 

NA 7 35,0 35,0 40,0 

neon 6 30,0 30,0 70,0 

A 6 30,0 30,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

الأتوماتٌكً : تحتفظ البلدٌة بسجلات دقٌقة وموثقة لدى السجل الوطنً(8)العبارة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcenta

ge cumulé 

Valide 

neon 5 25,0 25,0 25,0 

A 10 50,0 50,0 75,0 

AT 5 25,0 25,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  
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بطرٌقة الكترونٌة :  تحرص البلدٌة على تقدٌم الخدمات(9) العبارة  

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NAT 1 5,0 5,0 5,0 

NA 1 5,0 5,0 10,0 

neon 1 5,0 5,0 15,0 

A 12 60,0 60,0 75,0 

AT 5 25,0 25,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

 

: ساهم السجل الوطنً بتدوٌن المعلومات الخاصة بالمواطنٌن بشكل دقٌق (01) العبارة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NA 2 10,0 10,0 10,0 

neon 6 30,0 30,0 40,0 

A 8 40,0 40,0 80,0 

AT 4 20,0 20,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

وشكاوي المواطنٌن المتعلقة  : تقوم البلدٌة بالرد الفوري على استفسارات(00) العبارة

  بالسجل الوطنً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NAT 1 5,0 5,0 5,0 

NA 15 75,0 75,0 80,0 

neon 4 20,0 20,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  
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: الموظفون بالبلدٌة على استعداد دائم للتعاون مع المواطنٌن لتحسٌن (02)العبارة

 الاستفادة من السجل الوطنً 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NAT 4 20,0 20,0 20,0 

NA 3 15,0 15,0 35,0 

neon 7 35,0 35,0 70,0 

A 5 25,0 25,0 95,0 

AT 1 5,0 5,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

: وضع مصالح المواطنٌن فً مقدمة اهتمامات بلدٌتكم (03) العبارة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NAT 2 10,0 10,0 10,0 

NA 6 30,0 30,0 40,0 

neon 7 35,0 35,0 75,0 

A 3 15,0 15,0 90,0 

AT 2 10,0 10,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

 الالكترونٌة المقدمة لهم: ٌرتاح المواطنون للخدمات (04)العبارة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NAT 1 5,0 5,0 5,0 

NA 2 10,0 10,0 15,0 

neon 4 20,0 20,0 35,0 

A 5 25,0 25,0 60,0 

AT 8 40,0 40,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

على معلوماتهم: ٌشعر المواطن بالأمان من أخطر الجوسسة الالكترونٌة (05)لعبارةا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

NAT 4 20,0 20,0 20,0 

NA 3 15,0 15,0 35,0 

neon 5 25,0 25,0 60,0 

A 2 10,0 10,0 70,0 

AT 6 30,0 30,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  
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: ساهم السجل الوطنً الأتوماتٌكً فً التقلٌل من عراقٌل البٌروقراطٌة (06) العبارة   

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pource

ntage 

cumulé 

Valide 

NAT 1 5,0 5,0 5,0 

neon 3 15,0 15,0 20,0 

A 14 70,0 70,0 90,0 

AT 2 10,0 10,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 
 

 

 



 ممخص:ال
وذلك من  ،جودة الخدمة العموميةكيفية تأثير السجل الوطني الأتوماتيكي عمى هدفت الدراسة إلى التعرف 

في  خلال الاجابة عمى التساؤل الرئيسي: هل يؤثر السجل الوطني الأتوماتيكي عمى جودة الخدمة العمومية
 حالة بمدية زغاية بولاية ميمة. ؟الجزائر

، حيث يتطبيق ثالث فصمين نظريين وفصل ،من خلال ثلاث فصول إشكالية البحصت معالجة وقد تم
أساسيات جودة لبيان  الفصل الثانينظري لمسجل الوطني الأتوماتيكي، وخُصص تضمن الفصل الأول الإطار ال
واقع فة وذلك لمعر  ،بمدية زغاية فيتطبيقية الدراسة لمالثالث فيما خصص الفصل الخدمة العمومية في الجزائر، 

 أثر اعتماد السجل الوطني الأتوماتيكي عمى جودة الخدمة العمومية ببمدية زغاية.
، وفي الأخير تم اختبار لجمع البيانات واستخدام الاستبيان كأداة وقد تم استخدام المنهج الوصفي التحميمي

 ى ورفض الفرضية الثانية والثالثة.الفرضيات تم قبول الفرضية الأول
تم التوصل إلى أن السجل الوطني الاتوماتيكي يؤثر بشكل ايجابي عمى جودة الخدمة العمومية التي وقد 

 تم قياسها من وجهة نظر المواطنين المستفيدين من الخدمة. 
 الكممات المفتاحية: 

 السجل الوطني الأتوماتيكي، الجماعات المحمية، الخدمة العمومية، جودة الخدمة العمومية.
 Summary: 

This study aimed to clarify how the implementation of the automatic national registry system 

affects quality of the public service, by answering the main question: Does automatic national 

registry affect the quality of the public service in Algeria? The case of the municipality of Zghaya, 

Mila. 

Research problem was addressed through three chapters, two theoretical and a third applied 

chapter, where the first chapter included the theoretical framework for the automatic national 

registry, second chapter was devoted to explaining the basics of the quality of public service in 

Algeria, while third chapter was devoted to applied study in the municipality of Zaghaya. 

Descriptive analytical method was used, questionnaire was used as a tool for data collection, 

hypotheses were tested, the first hypothesis was accepted and the second and third hypotheses were 

rejected. 

It was found that the automatic national registry positively affects the quality of public 

service, which was measured from point of view of the citizens benefiting from services. 

key words: 

Automatic national registry, local authorities, public service, public service quality. 
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