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الحمد و الشكر لله على توفيقه و إمتنانه و نشهد أن لا إلا  الله وحده لا شريك له تعظيما 
لشأنه  و نشهد أن سيدنا محمد عبده و رسوله الداعي  إلى رضوانه  صلي  الله عليه و سلم 

 وصحبه و أتباعه و سلم 
توفيقه لإتمام هذا البعث المتواضع بتقديم جزيل الشكر إلى شكر الله سبحانه و تعالى  على 

 الوالدين العزيزين الذين أعانونا و شجعونا  على الإستمرار في مسيره العلم و النجاح 
 و إكمال الدراسة الجامعية 

 كما نتوجه بالشكر الجزيل  إلى من شرفنا بإشراف على مذكرة بحثنا الدكتورة 
 '' '' غريب منية 

ن تكتفي حروف المذكرة حقها بصبرها الكبير و لتوجيهاتها العلمية التي لا تقدر بثمن والتي التي ل
ساهمت بشكل كبير في إتمام هذا العمل و شكر كل من ساعدنا من قريب أو بعيد على إنجاز و 

 إتمام هذا العمل المتواضع 
 ل صالحا ترضاه رب أذرعنا أن نشكر نعمتك التي أنعمت علينا و على والدينا و أن نعم

 و أدخلنا برحمتك في عبادك الصالحين 
 

 



 
 بسم الله الرحمان الرحيم

 قال الله تعالى
 ( ﴾04( وّ أن سعيه سوف يرى )93ما سعى ) ﴿ و أن ليس للإنسان إلا

 04و  93سورة النجم ـ،الآيتان :
 صدق الله العظيم
 أرى مرحلتي الدراسية قد شارفت على الإنتهاء بالفعل 

 في سبيل الحلم  ستنتبنبعد تعب و مشقة دامت 
 و العلم ،ها أنا اليوم أقف على عتبة تخرجي أقطف ثمار تعبي

 فأنا أول خريج لعائلتيو أرفع قبعتي بكل فخر ، 
 فالله لك الحمد قبل أن ترضى و لك الحمد إذا رضيت

 و لك الحمد بعد الرضا لأنك وفقتني على إتمام هذا النجاح و تحقيق حلمي 
 و بكل حب أهدي نجاحي و تخرجي

 إلى من أحمل اسمه بكل فخر '' أبي الغالي ''
 ''أمي الغالية إلى قوتي و سندي إلى من كانى دعائها سر نجاحي ''  و

 و قرة عيني و دخري في هذه الحياة يإلى أخ
  0400كل زميلاتي و زملائي دفعة إلى  

 كل من ساندني في مسيرتي الدراسية إلى كل إلى  
 بالتوفيق سوي من قريب أو من بعيد  لي دعا

 قلمي دسعي لمإلى كل من أحبهم قلبي و 
 شكرا للجميع

 
 



 
إلى من لا يمكن للكلمات أن توفي حقها       

 إلى والدتي العزيزة أدامها الله تاجا فوق رأسي
أبي سر قوتي  حفظه الله لي  إلى   

 إلى أخوتي جميعا حفظهم الله و بارك لهم
 إلى جميع أفرادي عائلة منذر

ةرف المشتيو أستاذ  
 إلى كل زملائي وزميلاتي

علم الاجتماع إلى جميع أساتذة قسم   
الشاذلي بن جديد  بجامعة   

0400و إلى كل زملائي و زميلاتي دفعة   
 إلى كل هؤلاء جميعا أهدي عملي هذا

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ملخص الدراسة :  -

 شييييييوي لت يييييي   فييييييم  يييييييع رييييييي هو يييييي  لتكنيييييي  لتليييييييتم ييييييي  لت يييييي    لت    ت   يييييي    لت  و يييييي  فييييييم ه          

لت يييييم  فيييييعلا فيييييم  و ييييي، لتو ييييييه ا   لتو يلى ا ييييين يييييي فا يييييي   لت  ل ييييي   تييييي  لت شييييي   يييييا ه     

لت  و يييي  فيييييم ةلايييي ا  ييييي ه  لتطيييي ريى  فيييييم نا هييييي  لت ييييي ة     ييييي ت  ل يييي     ي فيييييم   يييي  يييييي   لت  ل ييييي   

بييييييقم لت  و يييييي   يييييييم توييييييي   يييييي  بييه يييييييا فييييييم ةلايييييي ا  هل  لتويييييي    ا فييييييم لت ا هيييييي  لت ييييييي ة نيييييي  ع رييييييا 

ت قييييييمو لتو  يييييي ه    ريييييا  ييييييها لت  ييييييم  لتو  فيييييي   ت ويييييي  يييييي   بق ييييي  رييييييا لت ييييي     ةكويييييي ع ة   يييييي  ل

لت  و يييي  فييييم  و يييي، لت ايييي هيى    ايييي   و يييي، لتوايييي  حيى توييييي تيييي  رييييا   يييي  رعي يييي  فييييم ةلايييي ا لتط ريييي  

 لتوق ر  تاو لطا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Summary 

 

        The most important thing that distinguishes the current era is the 

technological and digital wealth that is experienced today, which has become in 

all fields and fields. This study aimed to reveal the role of digitization in 

improving the quality of services in the municipality of Al-Tarf. We also 

concluded at the end of this study that digitization had It had a positive impact 

on improving the performance of employees in the municipality of Al-Tarf, 

despite the existing shortcomings. Through the results obtained, we see that it is 

necessary to generalize the application of digitization in all municipalities and at 

all levels because of its direct impact in improving the service provided to the 

citizen. 
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 المقدمة:   

رييييا لتيييي  ا فييييم لت  ييييا لتليتيييي   تيييي  ر لععيييي  لت قيييي    ايييي  لتنييييك   لتكيييييتوم رييييا  ةاييييك  لتك  يييي      

  ييييي  لت  ييييي    لت وييييي  لتاييييي ح، فيييييم رط اييييي  لتو ييييييه ا   يفييييي  ريييييا لت ي ييييي  لت    تييييي  م ا ييييين ةيييييع 

ل   ييييي  فيييييم  ييييي  لتو ييييييلى   ا ييييين ل ةطاييييي  رك يييييع لتق ي ييييييى فيييييم ل ييييي كويا   ليييييي  لت    ت   يييييي لت

لت    ت   ييييييييي لتل   ييييييييي   ييييييييي ل  لت اييييييييي       فيييييييييم ةقيييييييي هع لتطييييييييي ريى   تقييييييييي   هى ةق  ييييييييييى لتوكا رييييييييييى 

  للةنيلى لتل      ت   ا ث ةغ  لى ييما  فم لتل ي  لتكو ر  .

ر يييي   يفيييي  ييييي  ييييي ة لتك  يييي  رييييا   يييي  فييييي   ه يييييا ة   ت   ييييي لتوكا ريييييى فييييم ل  ويييييا لتلك       

لتيييي  ا لت ييييم ةاييييك   تيييي  لت قييييي    لت  ييييم تيييي   ل ةعييييير ل ييييي ط ل  ة   ت   ييييي لتوكا ريييييى بيت  و يييي  لت يييييم 

 ييييييكا لتك  يييييي  رييييييا ليهل لى ر وييييييي لت ا هيييييي  فييييييم  يييييي     ويتوييييييي  فييييييم ل   يييييي  ل   يييييي    يييييي  ا  يييييي   

لتعقيييييي   لل ييييي و ل   رؤ اييييييى بي  وييييييج ر ييييي   لت ييييي ه  فيييييم ةقييييي هع  ييييي ريةوي لت  و ييييي  ريييييا   ييييي  تيييييويم 

 ريييييا   ييييي  لتقييييي     اييييي  ر يفاييييي وي  لرييييي هم ر لهيييييي ة يفاييييي   ةاييييي   ، ر يييييي لةوع ا ييييين ةك  ييييي    ييييييم  

لت يييييي ه  ر  ياييييييي   ي يييييي ي تا نيييييي    لت ييييييم ة  ايييييي  لل يييييي و ل ح   اي يييييييى يييييييؤل  لتكوييييييه  لتليييييييت  ا 

     ايييييييي   لتويييييييي ةق ا  ح  ييييييييوا لل يييييييي ق ل   لل يييييييي و ل  فييييييييم ل  ويييييييييا للت      يييييييي  تاوؤ ايييييييي   لتقيييييييي

 لت  يفس فم لتكيتع للف  لتم      اوا ه ل   ي  ت    ب، فن ا  رق ر    يةو .

 ل   يييييييي  لتو تييييييي  :  :ريييييييا ا ييييييين رشيييييييكا  لتعلييييييين:    يييييييعيا تناولنيييييييا فيييييييي الفصيييييييل الأول

   لت  ل يى لتايبق  .  يو      ي لف  ةل    لتو يه ع

 ت  و ييييييي    ي  ويييييييي  ييييييييع : فقييييييي  ة ي ت يييييييي رييييييي  ه تا  و ييييييي    تويييييييي  شيييييييق  لأميييييييا الفصيييييييل الثييييييياني

 . نيمنوي   يت ي ف لم يي   لب،  ويذ وي   يراي  وا يى  إ  ل لى لت  و  

 

 أ



 مقدمة 
 

 
 ص

 فقيييي  ة    ييييي  تيييي   يييي ه  لتطيييي ريى ة ي ت ييييي فييييم ييييي ل لت نيييي   بكيييييه أمييييا عيييين الفصييييل الثالييييث :

   ويذج   ه  لتط ريى  ط ق ق يس   ه  لتط ر 

 ي ت يييييي ح ييييي  ةل  ييييي  لتوييييي و    ه لى :  يييييي  ليطيييييي  لت    قيييييم ةأميييييا الفصيييييل الرابيييييع والأخيييييير 

 وييييييييييييييييييييييييييييييي، لت  ي ييييييييييييييييييييييييييييييييى     لل ييييييييييييييييييييييييييييييي وي     ر  وييييييييييييييييييييييييييييييي، لتعلييييييييييييييييييييييييييييييين      ييييييييييييييييييييييييييييييي .
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 الإشكالية و تحديد الإطار النظري للدراسة 
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 أولا: إشكالية الدراسة: -

 ييييكاا  ييييي    لتوكا رييييييى   لت ق  ييييي  تا    ت   ييييي   قايييي    ر ييييي  فيييييم ل هل  لتييييي    م  فيييييم  طيييييي         

ى  تيييي   ييييكم تا   ييييغ ريييي، ييييي   لت غ يييي لى رييييا   يييي    وييييي   يييي  لةوي  لتلك ريييييى لت  و يييي  روييييي بيتوؤ اييييي

 ايييي  ةلق يييي  لت  يييييا   فييييم  يييي  ييييي ل لت ليييي ا لت  وييييم لتيييي    ييييك  ايتيييي   بيييي   ت      يييي  رييييا  ييييها 

لت    ت   يييييييي لت  و ييييييي  فيييييييم  و ييييييي، لتو ييييييييلى ليهل حييييييي  ا ييييييين  فيييييييعلا ليهل   ليت      ييييييي  تييييييي     

   ت قييييي هع  ييييي ريى ذلى  ييييي ه   يت ييييي    بيت ييييييتم ا و ييييي  ةايييييك   ييييي  لتييييي  ا ت    قويييييي ريييييا   ييييي  لت قييييي

لت فييييي، ريييييا راييييي    ليهل لى لتكو ر ييييي  تويييييي ة  اييييي   يييييي   ل   ييييي   ريييييا  يو ييييي  تييييي   لتوييييي لطا ا ييييين 

ةك  يييييييي  لت  و يييييييي  رييييييييا  ايييييييي ث لت    ت   ييييييييي    وييييييييي لت  يييييييي ا  لتو ايييييييي  تو لععيييييييي  لت  يييييييي     راييييييييي    

ي  ويييييييي ل  يييييييو  ييييييييم   رييييييي  لتواييييييي     لتييييييي    علييييييين هلمويييييييي  اييييييي  ل ييييييييع  ل ف ييييييي  بي  عيييييييي   م  

 لتشك    هك م ي ل  ا ط ح  لي   يه  را ة   ت   ي .

لت  و يييييي  رييييييا  ييييييها ل يييييي ط لريةوي فييييييم لتط ريييييي  لتكو ر يييييي    يييييي  لت  يييييييم  لت    ت   يييييي  لتل   يييييي       

لت يييييم    ييييي ى ااييييي ا    ييييي   فيييييم لت فييييي ا  تييييي   ييييي ريى  لق ييييي  ا ييييين  م لت  و ييييي  ةو ييييي   قاييييي    ر ييييي  

ع   لت  ة  يييييم لتع  يييييا  تييييي  لت  يييييي  لت  ويييييم لتييييي   م لتاييييي ح، لتييييي   هك وييييي  ريييييا لت  يييييي  لتييييي   م لتقييييي ه

  ا  ة   ت   ي   لتوك لى لتو      .

 تقيييييي   هى ةق  يييييييى لتوكا ريييييييى   للةنيييييييلى لتل   يييييي   تيييييي   ايييييي لث ةغ يييييي لى ييمايييييي  فييييييم ا ييييييي      

لتكو ر ييييي   ييييي ل   اييييي  راييييي    ل فييييي له      ييييي وع فيييييم لتلنييييي ا  اييييي   ييييي ريى  ع ييييي  ةقييييي ري   اييييي  

راييييييي    لتوؤ اييييييييى   لتو ىييييييييى لتقيموييييييي   اييييييي  ةقييييييي هع لتطييييييي ريى    ييييييي  فيييييييي   ه ييييييييا ة   ت   يييييييي 

لتوكا رييييييى يييييي  يييييي ة لتك  ييييي  ريييييا لتييييي  ا  لييييي  لت  يييييم   ا ييييي  فييييي م لت  و ييييي  ةييييي ف، ن لاييييي ا  ييييي ه  

لتطيييييي ريى فييييييم لت ايييييي هيى لت ييييييم ة لعيييييي  لت ليييييي  ن   لت    قيييييييى لت    ت   يييييي  يييييييم لت ييييييم ة يييييي م  ع يييييي  
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هع لتطييييييي ريى ريييييييا  يييييييها ة   ييييييي  لتوويييييييي لى   لل  قييييييييا ريييييييا ر ااييييييي   ييييييي يح      يييييييو ت  فيييييييم ةقييييييي 

 للن  ي   ت  ر اا  لين ل  .

  را  ها ذت     ا لت ايؤا لتو     لت يتم :

 ما هو دور الرقمنة في تحسين جودة  الخدمات المقدمة من طرف بلدية الطارف ؟  -

 : الأسئلة الفرعية 

 ما هو واقع الرقمنة في البلديات ؟  .3

 ية الرقمنة في تحسين أداء البلديات في ظل إنتشار التقنيات الحديثة ؟ما أهم .6

 صعولات الرقمنة و كيفية تطبيقها لتحسين جودة الخدمات ؟  .1
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   ثانيا : أسباب اختيار الموضوع : -

 ي يم لتك     را ل  عيا ة فك ي ل   ي  لتو ت   ر وي :   

 أسباب ذاتية : (3

نييييييييم نيييييييي    لت  و يييييييي  فييييييييم ةلايييييييي ا   ريييييييي  لت ايييييييي هيى بي  عييييييييي   ر تيييييييي    م للي ويييييييي  لتشط       

 نيييي  لتايييي    لتيييي    ويييي ع بيييي  لت يييي ه   لتو  ويييي، تا كيييي ة  ايييي  لت    ت   ييييي لتل   يييي     يييي ت  ةقيييي هع 

       ير   ا لت  و   هل   نا ه  لت ي ة .

 أسباب موضوعية : (6

ز لتطييييييي ريى   لتلنييييييي ا  ه  لت  ييييييي   لت    تييييييي  م لتاييييييي ح،    لتاييييييي    لتو  ل ييييييي   فيييييييم    يييييييي     

 ا وييييييي بنييييييي     ع ييييييي  ة ييييييي  ل   ه ييييييي    ريييييييا ي يييييييي  زله لي ويييييييي  لتوؤ اييييييييى بيت  و ييييييي    ذتييييييي  تييييييي     

لت ييييييييي ي   لت   يييييييي  فييييييييم  يييييييي   لت  ل يييييييي   ه   تيييييييي  ةلايييييييي ا  يييييييي ه  لتطيييييييي ريى   ر لععيييييييي  لت  يييييييي   

 لت    ت  م لتليف  فم لتكيتع .
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 ثالثا : أهمية الدراسة : -

نيييييي    ليهل   رييييييا  ييييييها   و  وييييييي  يو يييييي  بيتغيييييي   يييييي م لت ليييييي ا  لييييييي  هك اييييييم ر تيييييي            

 هل     و ييييييي  يييييييي    ييييييييس ليهل     ةلاييييييي ا  ييييييي ريةوي   بيت ييييييييتم فقيو ييييييي  يييييييي   لت  ل ييييييي  ة و ييييييي  فيييييييم 

 بكض لتك يف  ل ة   :

  هييييي  ر تييييي    نييييي    ليهل   ريييييا  يييييها   و  ويييييي   لتييييي    وييييي  رييييي، لتكقييييي  ل   ييييي  ريييييا  

 لتق م لتكش حا .

   و ييييي  ليهل   فيييييم لت  لمييييي   يو ييييي     ييييي   ل  ه يييييي ريييييا  ييييي م  م لتكنييييي    هك ايييييم ر تييييي    

 فيييييعلا ا و ييييي   يتو ييييي      ييييي  لة     ل ر ييييي  ر ويييييي تو لععييييي  لت  ييييي   لتويمييييي  فيييييم ر ييييييا 

 لت    ت   ي لي ه    للةنيا    ن    ليهل لى .

   ةلاييييييي ا  ييييييي ريةوي   تييييييييف   تييييييي   م يييييييي ل لتو تييييييي     كاييييييي  بياييييييين ةق  ييييييييى لي يييييييه    

ة   ت   ييييييييي للةنيييييييييا فييييييييم لتكيييييييييتع    بيت يييييييييتم ييييييييي   يييييييي ت  ر تيييييييي   ر  يييييييي   ريييييييي، ة يييييييي   

 لت    ت   ي  لتل     تلإ ه    للةنيا .

   م لت  يييييييي  لتلييييييي  ن تيييييييلإهل   لتكو ر ييييييي  يييييييي  ليهل   لت  و ييييييي    لتييييييي   هط اييييييي   يييييييا   يييييييي 

ةقا يييييييييي    ييييييييييكه   ر ييييييييييو  ي حع  يييييييييي   نيييييييييي    ليهل    رييييييييييا  ييييييييييها   و  وييييييييييي ةقانييييييييييا 

   ة   ى   ر   لتط ريى لتو  و  تاو لط  ا . لتوايفيى

  ةاييييا   لت يييي    ايييي   يو يييي  ييييي ل لتو تيييي   اي ت ييييي   ل ةق  ييييي  تيييي  ه ل يييي   ويييي ذج ة   قييييم  

ه   لت  و يييييي  فغييييييم  نيييييي    ليهل   لت  لم حيييييي   رييييييا  ييييييها   ييييييي  لتك لتيييييي  فييييييم لت  لميييييي    

 لت    يم  عي ي ته   يه  را آت   .
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    لتييييي   ل ككيييييس  اييييي    ر ييييي  لتطييييي ريى لتوق رييييي  تاو كييييييرا ا  لت  و ييييي  ت  ييييي ح  يييييي ل لتق يييييي

 ر، ي ل لتو ف     ا   ف م ه ل   ي ل لتو ت   ت   يو    او      وا   .

 الأهمية العلمية : -

ا ييييييين ة  ايييييييم يييييييي   لت  ل ييييييي   يو  ويييييييي لتكاو ييييييي  ريييييييا  يييييييها ل ييييييي ط ل  رييييييي و   اويييييييم   ييييييي          

هل   لتكو ر يييييي   عوييييييي  ؤريييييي   م   يييييي ي آفيييييييق لتوك فيييييي  لتكاو يييييي  فييييييم ر يييييييا ه   لت  و يييييي  تكنيييييي    لي

   ييييي   تاعييييييا  ا   لتوو وييييي ا بيتعلييييين لتكاويييييم فيييييم ر ييييييا ه   لت  و ييييي  تكنييييي    ليهل     ذتييييي  ريييييا 

  ها لي   يه  را   يم    ة ف يى لت  ل   .

 الأهمية العملية : -

لاييييي ا ة و ييييي   يو ييييي  لت  ل ييييي  ريييييا لت يا ييييي  لتكوا ييييي  فيييييم ةقييييي هع  وييييي ذج  وايييييم  يييييي  ت  ييييي ح    ة

لتطييييي ريى لت  و ييييي  للت      ييييي     ة  حييييي  لتوؤ اييييييى   ليهل لى ن  ل ييييي  ةلييييي ه  قيييييير لتقييييي      قيييييير 

تييييك  تيييي  وع فييييم   ا يييي  ل يييي ط ل  لت  و يييي  تكنيييي    ليهل     لتك لريييي  لت ييييم ةل يييييج  تيييي  ة يييي ح    

رق  ايييييييى ايييييي ا   ا يييييي  لت فيييييي ا  تيييييي   هل     و يييييي   نيييييي ح  ة لعيييييي  لت يييييي    لتليفييييييا  فييييييم ر يييييييا 

    ي لي ه    للةنيا.ة   ت

 تعريف الرقمنة : -

 ييييييي ا فييييييم ل هن يييييييى لتك ب يييييي  لتوكيفيييييي   رنيييييي اليى لت  يبيييييي  لت  و يييييي    لينيييييي ل  لت  وييييييم        

 لت  يييييا ليت     ييييم  لت يييي ق ع      يييييي رييييا لتونيييي اليى لت ييييم ةل يييي   تيييي   ويييي     يييي  رييييا لت  يييييا 

  ت   ي لي ه    للةنيا . لت م ة ت ى       لت     لتويم  لت   ا ث فم ر يا ة  
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 :تعريف الرقمنة لغة  -

ةييييي ا رييييييه    يييييع فيييييم لتوكيييييي ع لتاغ حييييي  لتك ب ييييي   اييييي   واييييي  ريييييا لتوكيييييي م  يوويييييي لت ك ييييي ع           

لت   يييي ا   لت  يبيييي    لتقاييييع   لتطيييي    هقيييي ا   لنييييا ر  يييي      لتيييي  ع   لت يييي ق ع ةك يييي ع لت  يييييا      ييييع 

    ييييييا ر  ييييي       ييييي  ن  يييييا ا  فييييي  بكهريةويييييي ريييييا لت   ييييي   لت  ييييييا    وييييي    ويييييي    وييييي    ن  ييييي   

    تييييييي      ييييييي  :   ييييييييا ر  ييييييي     ييييييييا رك ييييييي ا   لتييييييي  ع لتقايييييييع ...  لتييييييي  ع لت  يبييييييي    لتطييييييي ع    

   ع لت  ا    و    وي     و      .  لت  ع :ت ا رط   

 تعريف الرقمنة اصطلاحا : -

بق ييييي   وا ييييي   قييييي       numérisationهكييييي ة  يييييك   هق ييييي ا لت ييييي ق ع لت  يييييي    لتييييي و         

فيييي   رييييا لت  يييييم  رييييا    لتيييي   م  تيييي  لتيييي و  لت  وييييم    نيييي ت  هنييييعي لتيييي و   لتنيييي    لت ين يييي  

   لتو ل  ييييي    لتنييييي ى   لتواييييي  رشييييي  ل  تييييي     يييييي   م يييييي ل لت ل حييييي  يييييي  لتييييي   هايييييوي تا   قييييي  

لتوكا رية ييييي    ي يييييي   هيييييي  ييييييم    ويييييي بيييييقم ةنييييي    يناييييي  ته ييييي  عيا   لل ييييي كويا ن ل ييييي   ل  وييييي  

   يييييي  م ةييييي ق ع لتييييي و يييييي   وا ييييي  ةل حييييي  لتييييي و لتوك ييييي ا لتو  ييييي      لتوط ييييي ر ريييييا فييييي غ  

  1   ق    ت  ف غ  لت  و   ت نعي  ينه تاوكي     ا   ي   لتلي  ا .

 ي يييييم ر يييييه ع   يييي   ة كايييي  بونيييي اي لت  و يييي  ذتيييي   فقييييي تاايييي يق لتيييي   هايييي ط   ح يييي  ف   يييي        

 تيييييييي  لت  و يييييييي   ايييييييي    وييييييييي  وا يييييييي  ةل حيييييييي  رنيييييييييه  لتوكا ريييييييييى  ايييييييي   rerrykunyة يييييييي    ييييييييي   

ل يييييييييي هة   ييييييييييكيتوي رييييييييييا لت  يييييييييي    لتيييييييييي   حيى   لت ايييييييييي  هى لتنيييييييييي ة     لتنيييييييييي     لتنيييييييييي   

لتو ل  ييييي  ... تييييي   يييييك  رقييييي    ن ل ييييي   ةق  ييييييى لتلي يييييع  ل ت ييييي    ييييي  لت  يييييي  لت  ييييييمم لت   ييييييى   

 كا ريى ها     ت  لتلي عيى ل ت   .لت   هك     ا   لتوكا ريى ل  ي    ت  ي  ر
                                                 

 ن   ى  ر    لت قيفم لتك بم   ر ''من النص إلى النص مدخل إلى جماليات الإبداع التفاعلي '':   ك   هق  ا -1 
10   5112     10 . 
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 ةل حيييي  لتوكا ريييييى  تيييي  ر و  يييي  رييييا ل   ييييي  لت  يم يييي  هوكييييا  م ه ايييي   ا وييييي لت  و يييي     يييي ع      

 لت  ي  نو   لتكوا   ب    لل   يه  ت  ر و    را لت ق  يى   ل  و   لتو طنن  .

  لت  ي ييييييى   لتوكا رييييييى   ةشييييي     يييييي ت ى ن   يييييم  تييييي  لت  و ييييي   اييييي    ويييييي رييييي و  هايييييوي ن ل حييييي

 را لت  ي  لت  ي     ت  لت  ي  لت  وم .

  هقيييييي   ه ا ييييييي ه   ر و رييييييي   يييييي  ةييييييع ة   يييييي  لتوك عيييييي  لت ط  يييييي  لت   هيييييي    هك  يييييي  ح يييييي  لت  و يييييي     

 وا يييييي    يييييي ل  ت ل حيييييي  لتول يييييي   لت  يييييي   لتو يييييييا  ايييييي    يييييي   ةطيييييي حا ف  حيييييييمم ةقا يييييي     بوك يييييي  

ك    وييييييم   ذتيييييي    يييييي  ركيت  وييييييي ن ل يييييي   لتلي يييييي    يييييي  يييييييم  وا يييييي  ةل حيييييي  ن ي يييييييى  تيييييي   يييييي

 ليت     م .

  يييي   م ييييي ل لتونيييي اي هق يييي   يييييه  ركييييي م اايييي  لتايييي يق لتيييي   هايييي ط   فييييم ا يييين  هايييي   م   

 لت  و   ةك م :

 ةل حيييييي  لت  ي يييييييى  تيييييي   ييييييك    وييييييم بل يييييين هوكييييييا ركيت  وييييييي ن ل يييييي    فييييييي الحاسييييييبات :

 لتلي   .

 نيييي   لتو    يييي  ر يييي  لت  يييي    لتنيييي    يييي ل  : ةل حيييي  لت فييييي سيييييال نظييييام المعلومييييات 

 عي ا ف  ل ف ة   لح       ه يايى      لم  ...لتخ 

     يييييييييي رييييييييا لتويييييييي له لت ق  يييييييي  رييييييييا   ييييييييكيتوي لت ييييييييم هوكييييييييا  م ةقيييييييي   ن ل يييييييي   لي ايييييييييم           

لت يييييم هقييييي   ف ويييييي ن ل ييييي   لتلي ييييي  ل تيييييم     تييييي    signaisbinaryة ي  حييييي     تييييي  ل  يييييكيا 

 ييييي    ذتييييي   يييييا ط حييييي  ل ييييي ط ل   ييييي   ا يييييي ريييييا   وييييي   لتوايييييي لت ييييي مم  يييييا ط حييييي    يييييي لى   يم

 لت ير  لى لت  م     لت م        وي   كيا   ع   توي  ا   ي   لتلي  ا .

  هوكييييييييا ل يييييييي طه   م لتو يييييييييه ع لتايييييييييبق  ةشييييييييي م فييييييييم  م  وا يييييييي  لت  و يييييييي  ل ةك ييييييييم فقيييييييي     

ةوييييييي    ت ييييييا ة كايييييي  فييييييم ل  يييييييس لتلنيييييي ا  ايييييي  ر و  يييييييى رييييييا لت نيييييي   للت      يييييي     هل  
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ن ل حييييي  رنييييي   لتوكا رييييييى لتو ييييييا فيييييم  يييييك     يييييم     اييييي    ييييي   ةطييييي حا ةقا ييييي    تييييي   يييييك  

 ت     ييييم   بيت يييييتم هنييييعي لتيييي و لت قا يييي    نييييي ر  وييييي هوكييييا ليطييييه   ا يييي  رييييا  ييييها ةق  يييييى 

  1 لتلي ع  ل ت   .

 التعريف الإجرائي  للرقمنة :  -

ا   يييييي  ةقيييييي   ن ل حيييييي  لتوكا ريييييييى   لت  ي يييييييى لتوط ا يييييي  رييييييا لتشييييييك   يييييييم  وا يييييي   ت      يييييي        

 لت قا     ت  لت  وم  ا ن ةك و   ا  ل  و   ليت        تالن ا  ا    يم    و   .

 رابعا: أهداف الدراسة: -

 لييييييي ا رييييييا  ييييييها ه ل يييييي  ييييييي ل لتو تيييييي   لت فيييييي ا  تيييييي  ر و  يييييي  رييييييا ل ييييييي لة   لت ييييييم       

 ة و   فم ري ام :

   حغ بو و   لت  و       ا   ة   قوي فم ليهل   لت  لم ح  تكن   وي .لت ك 

   لت فييييي ا  تييييي  رييييي     ي ييييي  لت  و ييييي  ل ت ييييي  ت  ييييي ح  ليهل   ر لع  ويييييي لت    ت   ييييي  لي يييييه

   للةنيا .

   لت ك حييييييييغ  ايييييييي    يييييييي  لة       ييييييييي  لتك لتيييييييي    ويييييييي ذج فييييييييم لل يييييييي  يه  رييييييييا آت يييييييي  لت  و يييييييي

 تكن      رية  .

 

 

 

 

                                                 

  يرك    ر     ري ا     عا   لتكا   لل  وير     لي اي    ''المكتبة الرقمية في الجزائر'' و ا  رو  :  -1 
 . 05     5112 ا       
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 ات السابقة : الدراس -

 ( الدراسات الجزائرية :3 -

 أ( الدراسة الأولى : -

ه ل يييييييي  تايييييييي        ا يييييييي     يييييييييا   لتيييييييي      ركييييييييم لتيييييييي  ل م رقيييييييييا فييييييييم ر ايييييييي  لل  ويييييييييه       

'' رقمنيييية الشييييبا  الإلكترونييييي الموحييييد للوثييييائق لتق يييييمم  يركيييي  رلويييي     يييي   باييييك     ايييي ا 

 (1)نموذجا ''.–بلدية ورقلة –الجزائر البيومترية كآلية لتحسين الخدمة العمومية في 

   ةو اا   كيت   لت  ل   ا ا : 

كيييييف سيييياهمت رقمنيييية الشييييبا  الإكترونييييي الموحييييدة للوثييييائق البيومترييييية فييييي البلييييديات   -

 من أجل تحسين الخدمة العمومية في الجزائر ؟

   تلإ يب   ا  لي كيت    تك ل لت  ت يى لت يت   : -

 ل  ويييييي   ليهل حيييييي  تا وي ييييييييى لتولا يييييي     ييييييوا ةلاييييييي ا لت    ييييييغ لت  يييييي  تا  و يييييي  هل ييييييي  

 لتط ر  لتكو ر   .

  ةيييييي ف   لتو  اعيييييييى ل  ي يييييي   تا  و يييييي     ييييييوا ت  ايييييي   لت كاييييييم توييييييي    يييييييع لت  يييييييم  لت ييييييم

ة فيييي  توييييي يييييم  يييي   لت  ايييي     لت   يييي ع نيييي ا رط ايييي  لتشييييعين       يييييا لت  يييي حا لت  يييي  

 ي لت ش حكيى لتو كاق  بيت ي   لت    وم .   لم       لت ق   بيتا لمي لت م ة و  و

 

 

 
                                                 

  اع لتلق ق  عا   لتلق ق   لتكا    '' رقمنة الحالة المدنية في الجزائر '': نا رو     ي    ن ر  ح  ا ن   -1 
 . 52لتا ي       يرك  لتك بم لت عام  لت  لم      
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 الدراسات السابقة لجودة الخدمات:  -

الدراسيييية الأولييييى: تناولييييت الدراسيييية تييييأثير جييييودة الخدميييية علييييى رضييييا الزلييييون  -

 (1)الخارجي:

ةو ايييييا رشيييييكا  لت  ل ييييي  فيييييم يييييي  هوكيييييا ل  عيييييي   ييييي ه  لتط رييييي   ييييييره ييريييييي فيييييم  اييييي           

فا لت  ل ييييي   تييييي    ويييييي  رييييي    يو ييييي   ييييي ه  لتط رييييي  فيييييم  فييييي، ةلق ييييي   تيييييي لت بييييي م لتطيييييي  م يييييي 

  تي لت ب م لتطي  م لت    ؤه   ت    يا   ل  و ل ح  لتوؤ ا  .

 ويييييي يييييي فا  تييييي  ة يييييي ا لتو تييييي   ريييييا   ل ييييي  ر كييييي ه  ي ويييييي  بكيييييض لتلقييييييم  لت يييييم ةق ييييي         

 ييييي  ر غ ييييي   لتعلييييين لتو تييييي     ة ييييي   لتوك عييييي  لت ير  ييييي  رلي تييييي  ةلاييييي ا لتوؤ اييييي  لت  لم حييييي  بقيو

  ركيت ييييي  لتطاييييي  لت يييييية   يييييا  يويتييييي  ريييييا  ييييييع لت  ييييييم  لت يييييم ة فييييياا  ت ويييييي لت  ل ييييي   ل ةق نييييي  

لت يييييي ه   ايييييي  لت  ل يييييي  لتو كاقيييييي  بيتطنيييييييمو   لتنيييييي يى لتوو يييييي   تاو يييييي   فقيييييي  نيييييي  ة كيييييي    تيييييي  

 لا  لر   ر يبق  توي ...لتخ 

ا بشييييييك  رايييييي و    رييييييا  يييييييع  يييييي ع ةلق يييييي   لت يييييي ه    يييييي  ايييييي  ركيييييي ا فوييييييم ة  يييييي     ة لايييييي      

لت  فييييي يى لت يييييم ة فييييياا  ت ويييييي لت  ل ييييي    اييييي  لتوؤ اييييي  لت ييييي  ح  تو   يةويييييي   ذتييييي  ت حييييييه  ن ايييييع  

 ل  كويتوي را  ها  ن لز ر لهييي     ه  ر لف يةوي .

ه ل يييييي   لتيييييي        ا يييييي     يييييييا  لتيييييي      ركييييييم لتيييييي  ل م رقيييييييا فييييييم ر ايييييي   الدراسيييييية الأولييييييى: 

''رقمنيييييية الشييييييبا  الإلكترونييييييي الموحييييييد    رلويييييي     ييييي  باييييييك   ايييييي الل  وييييييه لتق يييييييمم  يركييييي

                                                 

ا       عا   لت  ل يى لتكا ي   يرك   لت ا ''مستوى جودة الخدمات  المقدمة من شركاء المصتء'' ن    لت  ح  :-1 
  10 ا    لت  لم     
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   ايييي   و ذ ييييي  ةو اييييا  (1)للوثييييائق البيومترييييية كآلييييية لتحسييييين الخدميييية العمومييييية فييييي الجزائيييير'' 

  يييييكيت   لت  ل ييييي   اييييي ا   يييييغ  يييييييوا   و ييييي  لتشيييييعيم للت     يييييم لتو اييييي  تا  ييييييم  لت   ر  حييييي  فيييييم 

و ر ييييييي  فيييييييم لت  لميييييي    تلإ يبييييييي   ايييييي  لي يييييييكيت    تييييييي، لت ايييييي هيى ريييييييا   يييييي  ةلاييييييي ا لتط ريييييي  لتك

 الفرضيات التالية:

لت    يييييييغ لت  ييييييي  ت  و ييييييي  هل ييييييي  ل  وييييييي   ليهل حييييييي  تا يركييييييييى لتولا ييييييي     يييييييوا ةلاييييييي ا لتط رييييييي  

 لتكو ر  .

يييييييم ةيييييي ف   لتو  اعيييييييى ل  ي يييييي   تا  و يييييي     ييييييوا ة ايييييي   لت كاييييييم توييييييي   يييييييع  الفرضييييييية الثانييييييية

 يييييي   لت  ايييييي    لت   يييييي ع نيييييي ا رط ايييييي  لتشييييييعين      يييييييا لت  يييييي حا  لت  يييييييم  لت ييييييم ة فيييييي  توييييييي يييييييم

 لت    تلأ  لم      لت ق   بيتا لمي لت م ة و  وي لت ش حكيى لتو كاق  بيت ي   لت    وم.

 لل   يه  را لت  ل  : 

''تقيييييييييم جيييييييودة الخدمييييييية   5112ه ل ييييييي    ح ييييييي   نيييييييي    ييييييي  لتغ يييييييم   الدراسييييييية الثانيييييييية: -

  2)ستفدين من القطاع البريدي الأردني بعد الخصخصة'' البريدية المقدمة للم

  يييييييت  ري ايييييي      يييييي لة  زحيييييييه لتنييييييويه    يركيييييي  آا لت  ييييييا ل  هم  ييييييي ة لت  ل يييييي   يييييييم      

ةق يييي ع   ريييي   يييي    لت  حيييي  ل  ه ييييم فييييم   ويييي    يييي  لت بيييييما فييييم ر و  يييي  رييييا لتوليف يييييى ه ل يييي  

ا  ايييييي  رنيييييييه  لت  ي يييييييى لت ي  حيييييي  رييييييا   ح يييييي  ل يييييي ط را ل  ييييييا ب ا: لت فيييييي م  لت لا اييييييم ل   

ن يييييي ل  ايييييي   52ةقييييييي ح   رقييييييينهى  لت ييييييي م  ايييييي  ن ي يييييييى لل يييييي   يم  لل يييييي   يم لتوايييييي ط    ا يييييي   

 ييييياع ت كييييي ى ...... ة ي تيييييا ةايييييك    لرييييي  راييييي و   ريييييا ل بكييييييه لتكشييييي   ل فيييييا     تاييييي   ف  ييييي لا   

                                                 
رقمنة الشبا  الإلكتروني الموحد للوثائق البيومترية كآلية لتحسين الخدمة العمومية عا      يا  ركم لت  ل م  -1

 .0522    5110  15   ا   و ذ ي  ر ا  لل  ويه لتق يمم  لتك ه في الجزائر،
ويذج  ط ق ق يس   ه  لتط ر     يت  رق ر  ت     ويه  لت     ل  فم لتكا   لل  نيهه    ا   ن     الله فيتي    -2

 .05 00  5102  لت  لم       0لتكا   لل  نيهه   لت  ي ح    ا   لت ا      يرك     غ
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وايييييييي وا   لل يييييييي  يب   لت يييييييي ل   لل  ويههيييييييي   ل ريييييييييم  لت اييييييييو هى لتط ر يييييييي   لتونيييييييي لق    فوييييييييع لت

  للةنيا.

لت  تييييي يى لتوط  ييييي   ييييييم ةلقييييي  لت ييييي ه  فيييييم لتك لرييييي  لت اييييي، لتوييييي       ة ييييييفؤ راييييي    لت ييييي ه      

 تييييي   0فيييييم لتوليف ييييييى ةيييييع ةنييييي  غ راييييي  حيى لت ييييي ه   ااييييي  لتو   ييييي   تييييي   يييييهث فىييييييى ريييييا 

 2 تييييي   2.20ه  ييييي  رق ييييي ا ر   ييييي    ريييييا  2.2 تييييي   5.20ه  ييييي  رق ييييي ا ر ط  ييييي   ريييييا  5.2

ه  يييي    يييي ا ر ة كيييي  ر  ويييي، لت  ل يييي  ةو يييي  فييييم لتوايييي     ا رييييا لتطيييي ريى لت  ح هيييي  فييييم ل  هم   يييي  

  ييييييي وي   ر ز ييييييي   لل ييييييي   يم  ز  ر ييييييي ل  ي فيييييييم  211  ييييييي وي   ريييييييا  فييييييي   223نايييييييل ا يييييييع لتك  ييييييي 

 ييييييهث رليف يييييييى بلايييييي   اييييييع   يييييي ه لتاييييييكيم فييييييم  يييييي  رليف يييييي    يييييي  ل يييييي ط   لتعيايييييين ركيريييييي  

 .1.0تا  يس للةايق لت ل ام تاو  يس    ي ى   ا  ق ووي لع   را   ''ألفاكرونباخ'

لت  ل يييي  ة فييييياا  تييييي   م راييييي    لت ييييي ه  رق ييييي ا  تييييي ..... فيييييم رط اييييي  لتك لرييييي     ييييي  ل ييييي ط    -

  تاو غ يييييي لى لت ايييييي،  يييييي    تييييييك  رايييييي    فييييييم لل يييييي  يب  سييييييتيودنت'لتعياييييين فييييييم ذتيييييي  ل  عييييييي   

لت ييييي ه  فيييييم يييييي   لتك لرييييي  نييييي ا رليف ييييي     ييييي     للةنييييييا رييييي، لت بييييي م رييييي، ة يييييي ى فيييييم  اييييي    

 ل يييي ط   لتعيايييين فييييم ذتيييي  ل  عييييي  ةلا يييي  لت عييييي ا  ايييييه  لتكيريييي  لتيييي ل س ل   يييي  لل ةعيطيييييى نيييي ا 

 لتو غ  لى لت ا،   ي ى  اوي هلت   انيم ي.

ةك  يييي  ييييي   لت  ل يييي  روويييي  ت ييييي   وييييي ة ي تييييا   ييييس   ييييي  لت  حيييي  فييييم  يييي يق رشيييييب  ت  ل يييي  ي  

بكييييي  ليفيييييهايى   تييييييف   تييييي  ةقيييييي ا لت تييييي، لل  نييييييه  ا ييييين ةويييييا فيييييم لت اييييي  يييييي   ييييي يق ريييييي 

لت ييييييرم    بيييييم  لل ييييي هة يييييي   م لت  ل ييييي  ل  ه  ييييي  تيييييع ةغيييييا  شييييي  رك  ييييييى لت ييييي ه      ه  ويييييي 

 ''براسييييييييورامون'' بو غ يييييييي لى   يييييييي     لع  ييييييييا بي يييييييي ط ل  لتوك  يييييييييى لتطوايييييييي  لتوك  فيييييييي  تو  يييييييييس

   ييييي   لل لييييي لة لتو  يييييي    بييتييييييف   تييييي  لتكه ييييي  نييييي ا  زريييييه    يييييع ةلا ييييي  لتوؤ ييييي لى ريييييا لتو

 لتوك  يى.
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لل يييييي  يه  رييييييا لت  ل يييييي   م  يييييي ه  لتط ريييييي   ييييييييوا فييييييم ةيييييي ف   لتطيييييي ريى لت  ح هيييييي  لتقيييييييه    ايييييي  

ةلق ييييي   ييييي ه   ييييييرا   ةلاييييي ا   ييييييت   لتكوييييي   ل ييييي    ي  ييييي ت  فيييييم ةل  ييييي  رييييي و   ط حقييييي  ه ل ييييي  

  1 ةق    ا وي لت  ل  .ر ت   ي  ي  ة ي فم ل   ي  لتك    لت م 

أثرررررا أجوررررراد اررررر د  ال ررررردما   الدراسييييية الثالثييييية: دراسييييية نعيميييييات  سيييييليمان زاييييييد عليييييي حيييييول''

 (2) (6631)المصافية على الأداء''

ييييييي فا ييييييي   لت  ل يييييي   ايييييي  لت كيييييي ة  ايييييي    يييييي   بكيييييييه  يييييي ه  لتطيييييي ريى لتونيييييي ح    ايييييي   

 كايييييم  لتوكييييي  ة    وييييي ى   ييييييم  ل هل  فيييييم لتونيييييي ة ل  ه  ييييي   ذتييييي  بي ييييي ط ل  ر  ييييييس ل هل  لت

لت  ل يييييييي   م رايييييييي    ليه لم لتكييييييييي  ايييييييي ا  بكيييييييييه  يييييييي ه  لتطيييييييي ريى لتونيييييييي ح    ايييييييي ا ل هل  رييييييييا 

ر  ييييي   لت تيييييي  لتييييي ل  تنييييييتي لتكييييييرا ا     ييييي ه   ييييي  رك ييييي    بكييييييه  ييييي ه  لتطييييي ريى لتونييييي ح   

لت  ل يييييي    ايييييي  ل هل  فييييييم لتونييييييي ة ل  ه  يييييي  رييييييا ر  يييييي   لتكوييييييه   لتو  يييييي   لتويييييييتم     فييييييا

ب ييييييي     زحيييييييييه  للي وييييييييي  لتونيييييييي ة ل  ه  يييييييي  بيت  ل يييييييي  لتواو  ييييييي  تاط ريييييييي  لتونيييييييي ح     يييييييي ت  

تييييييييي     لتكوييييييييي   ايييييييييي  ةلييييييييي  ن لتط ريييييييييي  لتونييييييييي ح   لتوق ريييييييييي  تاكويييييييييه  رييييييييييا  يييييييييها ة   ييييييييييغ 

 لت    ت   ي.

 م  يييييي ه  لتطيييييي ريى لتونيييييي ح    واييييييا  ايييييي  ةلق يييييي   تييييييي لتكوييييييه   الاسييييييتفادة ميييييين الدراسيييييية:

ي تييييييا  ه ييييييي  ييييي ه  لتطيييييي ريى لتونيييييي ح    و غ ييييي  رايييييي ق  تليييييي  رشيييييكا  لت  ل يييييي  رييييييا  لت  يفاييييي   ة 

 .    ةلق   لتوني ة   ا  لت ق   لت تي ن  ووي

 

 
                                                 

 ن     الله فيتي   ويذج  ط ق ق يس   ه  لتط ر   ر  ،     ذ   . -1
 ط  ا  ت     ويه  لت     ل    يرك   أثر أبعاد جودة الخدمات المصرفية على الأداء،   ام: لت   ويى  ا ويم زل  -2

 .5105لتكيتو    ل  هم   لي هر  لتكا   
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'' تقيييييم جيييودة الخيييدمات الصيييحية فيييي الجزائييير  ه ل ييي  رلوييي ه ن تنيييعي  بك ييي لمالدراسييية الرابعييية: 

 (1) لت ير    بيتش ق.ه ل   ر  ل    نعكض لتو لع  لل  ش يم   من وجهة نظر المرضى'' 

  2ةييييي    لت  ل ييييي  تيييييوا ر  اعييييييى   ييييي   يييييويه  ه  ييييي  ل  فيييييم لتكاييييي   لل  نييييييهه    يركييييي  لت  لمييييي  

    ي فا ي   لت  ل    ت   وا  را ل ي لة  يووي  يت يتم:5105/5102تا   

 لت ك ة  ا  ر   لي وي  لتوا شا يى لت  لم ح  بو ت     ه  لتط ريى لتنل  . -

  رايييييي     يييييي ه  لتطيييييي ريى لتنييييييل   لتو   يييييي  فييييييم لتو لعيييييي  لل  شيييييي يم   لت ير  يييييي  لت كيييييي ة  ايييييي -

 را   و      لتو ت .

رك فييييييي    ييييييي ه فييييييي  ق فيييييييم ل ييييييي  يبيى    ييييييي  لت  ل ييييييي  اييييييي ا راييييييي     ييييييي ه  لتطييييييي ريى لت كا ييييييي   -

لتو   يييي  رييييا   يييي  لتو تيييي  فييييم لتو لعييييي  لل  شيييي يم   لت ير  يييي  بيييييت  لم  ةعكييييي تو غ يييي لى لتوؤ اييييي  

 يييييي س  لتليتيييييي  لل  وير يييييي   لتكويييييي   لتوؤييييييي  لتكاوييييييم  لت    يييييي   ر  قيييييي  لي يريييييي   ريييييي   لتنييييييل   لت

 لي ير  بيتوا ش  .

  ري بيت اع  تلإ كيت   لت  ل    ي ا  يت يتم: 

مييييييا واقييييييع جييييييودة الخييييييدمات الصييييييحية فييييييي الجزائيييييير؟ وكيييييييف يمكيييييين تحسييييييينها وضييييييمان  -

 استمراريتها؟

 اييييي   واييييي  رييييا لي ييييي ل لى  يتوقيييييينهى لتشطنييييي     تلإ يبيييي   اييييي  يييييي   لي يييييكيت   ل  ويييي  لتعياييييين

 لتوها ييييي   ويييييي  يييييي  لتعياييييين ن نيييييو ع ل ييييي   يم ر  ييييي  تاو تييييي   ذتييييي  تا  ييييي ة  اييييي   ل ييييي،  ييييي ه  

 لتط ريى لتنل   فم لت  لم   ةع لت  ف   ت   وا  را لت  يم        يووي:

                                                 
   ط  ا  التحول نحو إدارة الكفاءات بالميسسات الصحية وأثرها على جودة الخدمات الصحية هها   لتكاوم:  -1

م  ا   لت ا      ا   لتكا   لل  نيهه    ا   لت ا     لتكا   لت  ي ح    يرك  لت  لم  رق ر  ت     ويه  لت     ل  ف
 .5100  لت  لم   2
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  لت  ل ييييييي  ه ييييييي ع لتو تييييييي   ييييييي ه  لتطييييييي ريى لتنيييييييل   لت كا ييييييي  فيييييييم لتو لعييييييي  لل  شييييييي يم   رلييييييي -

 ر  وك  ن     ر     .

   يييي  ل ييييي هة فيييييم ةق ييييي ع لتو تييييي  ت ييييي ه  لتطيييي ريى لتنيييييل   لت كا ييييي  فيييييم لتو لعييييي  لل  شييييي يم    -

 رل  لت  ل   ةعكي تو غ   لتوا ش  .

 عوي   ي  لتعيان  ت  ر و    را لت  ف يى   يم  يووي: 

  لت ييييييي ه   ل ييييييي ط ل  فييييييي ق تييييييي     لي ويييييييي  لتو لعييييييي  لل  شييييييي يم   لت ير  ييييييي  بي ييييييي ط ل  رنيييييييال -

 ويييييي  ر  يييييي  ذلة ييييييي نويييييي ة لتواييييييييو  فييييييم  شيييييي   قيفيييييي  لت يييييي ه  نيييييي ا لتكيييييييرا ا  ةيييييي  ح وع  ايييييي   م 

 ةقي ح   رها يى ت يم لت  ه  را ر  تلإهل    لتكيرا ا.

تييييي      تييييي، لت ييييي ه  تيييييوا ل ييييي  لة     لتوا شييييي   نوييييي ة ةشيييييك   لت  يييييي   لت ي  ييييي  تاكييييييرا ا  -

 ت  وي.

ح   زحييييييه  لتوويييييي لى لت  يههييييي  فيييييم لتو لعييييي  لل  شييييي يم   لت ير  ييييي   اييييي   هل   لتكوييييي   اييييي  لت ييييي    -

لت ييييي ه  تو ل وييييي  رشيييييكهى لته ييييي ه   ريييييي    ةييييي    ويييييي ريييييا ةشييييي ح  تنييييي    لتو لعييييي  لل  شييييي يم   

 لت ير   .

لل ييييي  يه  ريييييا يييييي   لت  ل ييييي   م  ييييي ه  لتطييييي ريى تويييييي ه      ييييي  فيييييم ةق ييييي ع لتو تييييي  فيييييم  

ح ييييييييي   تييييييييي،    وييييييييي  فكيتييييييييي  تلويهييييييييي  لتو لعييييييييي  لل  شييييييييي يم     ةلاييييييييي ا لتو لعييييييييي  لل  شييييييييي يم     

  1 لتووي لى لت  يهه  تاو لع  لل  ش يم   لت ير     ةلا ا ف  ةوي.

 

 

                                                 
  ر  ، التحول نحو إدارة الكفاءات بالميسسات الصحية وأثرها على جودة الخدمات الصحية هها   لتكاوم:  -1

     ذ   .
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:  ط  ايييييي  رق ريييييي  رييييييا   يييييي  لتعيا يييييي  ت  يييييي  رلويييييي    يييييي  لت اويييييييم  لتو  يييييي ر  الدراسيييييية الخامسيييييية

  5155يت  تاو ي شيييي  بلايييي ا  ييييي   يييي را ييييي   لت  يييي ''الحماييييية القانونييييية للهوييييية الرقمييييية''بك يييي لم 

تالنييييي ا  اييييي  ه  ييييي  لتييييي     ل  فيييييم لتلقييييي ق  ايييييع لتقيييييي  م لتطيييييي    اييييي  راييييي     يركييييي   ييييي ا 

 ييييوس  بونيييي    تقيييي    ييييا ييييي   لت  ل يييي  ب ي يييي  روييييع رييييا لت  ل يييي  لتو كاقيييي  نعل  ييييي  ييييي    لتو حيييي  

لتو حييييي   لت  و ييييي    ا ييييين  يت يييييا يييييي   لتوايييييقت  بك  ييييي  ريييييا لت  يفييييي    ييييي  ي ر ويييييي ت ييييي   رنييييي اي

لت  و يييي   فييييم لتوايييي ه لتقييييي   م  و غ يييي   ييييا ل يييي ريج ل فيييي له فييييم لتكيييييتع لت  وييييم بشييييك    ييييوم  فييييم 

ةق  ايييييوي تييييي ت  ل   ييييي ى لتعيا ييييي  م  ييييي  ركا رييييي       ييييي  ريييييا  يييييق    م هقييييي ه لتكييييييتع لت  ويييييم بشيييييك  

 (1)   وم.

 م هقيييييي ه  فييييييم ةق  اييييييوي تيييييي ت  ل   يييييي ى لتعيا يييييي   م  يييييي  ركا ريييييي     ن يييييييم      يييييي  رييييييا  ييييييق       

توك فيييي  ي حيييي  لت يييي ه فييييم لتق ييييي    يييي  ج تييييوا ر ويييي   لتو حيييي  لت  و يييي   فييييم  يييي    ذتيييي   ييييكا  تيييي  

  ف  رط ا  لت  ل   لتقي      تاو ح  لت  و   را    ل   ة   ع  اويه .

  ايييي  لتييييي  ع  م يييييي   ل ط  اييييي  ة كاييييي  بو ييييييا لتو حييييي  لت  و ييييي  فقييييي   ل  م يييييي ل لتو ييييييا هكييييي       

 لت ق يييييي ستك يهيييييي    يييييي  لتليييييي  ن  ييييييا ةق يييييي س  ييييييي  م ليهل   للت      يييييي  ذتيييييي   م ل يييييييع  ل  تيييييي  بي

لتقييييييي   م    ر يييييييا هق  ييييييم ن لهيييييي  لل  يييييي لة لتقييييييي   م ب  ل ايييييي  ت ييييييقةم بكيييييي  ذتيييييي    يييييي ل  لتلويهيييييي  

 تلأزر  تو   لتو لع .

 

 

                                                 
   ل  ن  ز  ي  م ليهل   للت          ط  ا  رق ر  ت    في الجزائر تفعيل دور الإدارة الالكترونية:       ر ا  -1

 .5155   يتو   لت  لم   0052ري   0 ويه  لت     ل    اع لتلق ق   ا   لتلق ق  لتكا   لتا ي      يرك  
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م لل يييي  يه  رييييا ييييي   لت  ل يييي   م لتو حيييي  لت  و يييي   يرييييا ب ويييي ه    يييي   رييييا   يييي  ةلق يييي   يييييتع   ويييي

 بير  يز  كا  ت  ة   ع   ل  ا ليهل   للت        بشك      .
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 الفصل الثاني 
 الرقمنة ،خصائصها،فوائدها و نماذجها 

 
 ةوو    -

  شق  لت  و     ل :  -

  نيمو لت  و    ي  ي :  -

  يت ي : ف لم  لت  و     -

   و    لبكي:  وا يى      ل لى لت -

  يراي :  ويذج لت  و    -

   هف  لت ن  -
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 تمهيد:  -

بكييييي  لت  ييييي   لتايييييي ح، لتييييي    ييييييو ة  لتل يييييي   يييييي ل  ريييييا لت ي يييييي  لل  نييييييه    لل  وييييييي م         

ل  ييييي  لتعييييييتل فيييييم     ييييي ت  نييييي ا رط اييييي  لفيييييي ا ا ا ييييين  ييييييم توييييي ل لت  ييييي  نييييي ا ل فييييي له  همقيييييم لتك

 ويييييي   ةغ يييييي لى    حيييييي  فييييييم ل ه لى ل يييييي وي لت  يييييييم  لت    ت   يييييي      يييييييم  لي ييييييه    للةنيييييييا 

 فوييييييي، ر  نييييييي  لتقييييييي م لتكشييييييي حا نييييييي   ه وييييييي  ريييييييي هايييييييو  بيت  و ييييييي     لت لييييييي ا ريييييييا لتوكييييييييرهى 

لت ه يييييييي ك   لت قا  هيييييييي   تيييييييي  لت  وييييييييم     يييييييي ة    يييييييي ق فييييييييم ييييييييي ل لت نيييييييي   تيييييييي  ريه يييييييي  لت  و يييييييي  

 ي ي   ف لم يي    ويذج   وي .  نيمنو
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 أولا : نشأة الرقمنة : -

   ييييي، ر وييييي   لت  و ييييي  لت يييييم ة ييييي  ى ةي حط ييييي     ييييي   فيييييم ر ل ييييي    رؤ اييييييى لتوكا رييييييى          

ت ايييي    بكييييض ل  شيييي   لتوك   يييي  بكيييي   ه يييييا لتلي يييي  ل تييييم ف وييييي فييييم  يييي  رييييا لت لهيييييى لتو ليييي   

 يى اايييييييي    ي ةيييييييي    رييييييييا  ييييييييها لت  يييييييييم  لتولققيييييييي  ي  قييييييييي  ل ر حك يييييييي    ن ح ي  ييييييييي ر يييييييي  لتطوايييييييي 

لتاييييييييي هى لتع يق ييييييييي  لت  ق ييييييييي  ت لييييييييي  رلاويييييييييي لتاييييييييي هى ليت      ييييييييي    لت يييييييييم ةايييييييييوي تاوك عييييييييييى 

لتوشييييييي    فيييييييم  يييييييعكيى لتايييييي هى   ةعيهتويييييييي ت لييييييي  رلاويييييييي لتايييييي هى ليت      ييييييي    فيييييييم ر ييييييييا 

رشيييييي    لتوك عيييييي  لت    يييييي  ر يييييييه   نيييييي ا لتوك عيييييييى اايييييي  ي لىرييييييليلت و  يييييي  لت كي   يييييي     يييييي ت  فييييييم 

ة ا ييييي  لت ويييييي س    ن فيييييوي فيييييم  ييييي  رك عييييييى لتكييييييتع ريييييا طييييي ة لتقييييي   لتك وييييي  لتغ ب ييييي     ريييييي 

  . 0005ةك ة بو و    لتاعك  فم   حا   

بغيييييي    كيييييي   يييييي  لتونيييييييه   ينايييييي  تاعليييييين ف وييييييي   يييييي   ييييييعك  ل     ييييييا بي  عي يييييييي ف ييييييي         

 يييييي  بكيييييي يي  تيييييي  ل  وي يييييييى    يييييي   نيييييي ا لتقيييييي   لتك ويييييي  تاوكا ريييييييى   لتوك فيييييي  فييييييم لتوك عيييييييى ت و

ت  و ييييي  لتوك عييييييى ن    يييييغ لتييييي ب  لت  ويييييم نييييي ا رط اييييي  لتوك عييييييى ن  ييييي  ة  ييييي ، لتوك فييييي   تييييي     ييييي، 

لتلييييي  ه    يييييي ى بكييييي  لتك  ييييي  ريييييا لل  وي ييييييى نييييي ا يييييي   لتقييييي     ريييييا  يوويييييي ل  ويييييي  ن   اييييي  

 وييييييي م   لتكاوييييييم   لت قيييييييفم لتيييييي     تيييييي  ع لت  و يييييي  فييييييم لتو يييييييا لل  نيييييييه    لل  0002 يييييي   

ة   يييييي  لت لهيييييييى لتو ليييييي   ل ر حك يييييي   ن و حيييييي  رييييييا لتوؤ ايييييي  لتق ر يييييي  تاكايييييي     لت  يتيييييي  لت  يييييييم   

ييييييي ل لتوشيييييي      يريييييي  رك عيييييييى   و يييييي  ةاييييييييع فييييييم لتعليييييين لتكاوييييييم  لت يبكيييييي  تيييييي زل   لتيييييي في  ت شييييييو 

  1 ل ر حك   . تا كا ع لتكيتم ن  ع را لتوؤ ايى لت ي ا  فم لت لهيى لتو ل  
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ل  قايييييا بكييييي يي  تييييي      بيييييي بوشييييييي ح، روي اييييي   طاييييي   ا ويييييي ل ييييييع ذلعييييي   ر ك  حيييييي بوشيييييي    لتوك عيييييي  

لت ط  يييييييييي  لت   ايييييييييي       عايييييييييي   ه ةي ييييييييييا    يييييييييي غ     ركويييييييييي    ة تيييييييييي م  تلأبليييييييييييث لتكاو يييييييييي    

لتوؤ ايييييييييى فييييييييم لتوكا رية يييييييي     رييييييييي هكيييييييي ة بيت   يييييييي   ليييييييي  ا يييييييي  لي  يييييييييج لت  يييييييي   ليت     ييييييييم 

 يييييييى   ر يييييي    ر تيييييي ر   ت يييييي ةع  بكيييييي يي بوك عيييييييى لتك  يييييي  رييييييا لتيييييي  ا لتو ق ريييييي  رييييييا  ييييييها تق ي

 رش   يى  وه   تاوك عيى لت  و   .

 م لتو عيييييي، تواييييييي  لت  و ييييييي  لتوك   يييييي   ييييييي  م  م ييييييي ل لت لييييييي ا  ييييييي      ييييييي  ةليييييي هيى   ف ويييييييي       

ت  و ييييييي   هلمويييييييي  يةق  ييييييييى لتوكا رييييييييى   للةنييييييييا لتييييييي   ركيييييييا لتوك عييييييييى ريييييييا ةييييييي ر ع ل ييييييي  لة   يةو

 فوييييييي ل لت  ييييييي   لتويمييييييي  تاوكا رييييييييى   للةنييييييييا لت يييييييم اقق ييييييي  ر ييييييييلى     ييييييي       ييييييي  ة   يييييييغ 

 لت  ر  يى   ل     ا  ف ل  ت  لتو  هلى   لتون اليى .

 رييييييي فييييييم رييييييي هك عيييييي    هق تيييييي  لتعيييييييا  م   لتو طننيييييي م فييييييم ر يييييييا لتوك عيييييييى لت  و يييييي  لت ييييييم      

ي ييييييى لت  ا   لح ييييي    ل ييييي   ي وي   ن ويييييي  تييييي  لت وييييييى لتواييييي      ة ييييي   ل ييييي ط لروي فيييييم ل  ييييي لم لت  

 ل     .

نيييييي  ى ة يييييي هه رنيييييي اليى    يييييي   رشييييييينو  ر يييييي    لتوك عيييييي  للف  لتيييييي     لتوك عيييييي  ليت      يييييي      

  لتوك عييييييي  لت  و ييييييي    ييييييي  يييييييي   لتونييييييي اليى بق يييييييا ة ايييييييع بييييييييتغو   ت كييييييي ه رنييييييي اليةوي ا ييييييين 

ييي لل  اييييييييي    ه م   ى  ل  م روويييييييييي ل  ا يييييييييا يييييييييي    يييييييييوييي ت كييييييييي   بوك عييييييييي  لتواييييييييي ق      يييييييييو

لت ايييييو يى  عقييييي    ي ييييييي  لاييييي    يييييي   ه ييييييا ة   قييييييى لتلي ييييي ا   لتشيييييعكيى فيييييم ة  ييييي ع لت  ييييييم  

  1    هل     ل    ي  لتوكا ريى .
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يييييي ل لت  ييييي   لت  حييييي  تلييييي لتم  نييييي  لتقييييي م ة ييييي ا  م ي ييييييم ةايييييو يى ف تيييييا   ايييييوي  اييييي         

  لتوكا ريييييييى   لتوك عيييييييى للت      يييييي     لت  و يييييي    لت ييييييم انيييييي   ايييييي   هن يييييييى  ايييييي   لتوك عيييييييى 

 ح وي ن  وي .

  عغييييييم ة تيييييي ي اايييييي  رييييييي ةشييييييوا  ييييييي   لتونيييييي اليى رييييييا ركييييييي م  تيييييييح    تيييييي  ل  ييييييكيا      

لتوط ا يييييي    لي يييييييي لى لت يييييييم ةشييييييو   ييييييي  لتوييييييي له لت  و يييييي  ريييييييا  فييييييي   ت     ييييييم   ة  اييييييي   وييييييييز 

 ت      ييييي  ةشييييي    تييييي    ا ييييي   وييييي  ل  وييييي    ع ييييي  ريييييا   ويييييي  ت     يييييم ت نيييييعي رقييييي       م رعيييييي   

فييييي   تا  ي ييييييى لت يييييم ةل حويييييي    ا ييييي  فييييي م لتوك عييييي  ليت      ييييي  ة يييييقت  ريييييا  ييييي  لتوييييي ل ه لتو  ييييي ه  

فيييييييم لتوك عييييييييى لت يييييييم  ه ايييييييا   وييييييي    ت      ييييييي    لت يييييييم ة  ييييييي  فيييييييم لتوك عييييييي  لت  و ييييييي   فيتوك عييييييي  

تييييي  ا ييييين هشيييييو   يييييه ريييييا لت  يييييي      لت  ويييييم   ليت      ييييي  يييييي  لتونييييي اي ل  يييييع   ل   ييييي، هل

ه ييييييع  يييييي  لت ويييييي ه لت ييييييم ة رييييييم  تيييييي  ل يييييي ط ل    ويييييي    ت      يييييي  ر يييييي  ل لى لت  يييييي       ي ميييييييى 

لتوك ييييي   فييييي اع   لتلي ييييي    ييييييم ةشيييييو  رييييي له لت      ييييي      و ييييي    ييييي   م يييييي   لتونييييي اليى ريييييي 

لي ويييييييي   ييييييي ه ريييييييا ةييييييي لا   يييييييع  ييييييي   وي ةكيييييييي م لت   ييييييي  ريييييييا لتطاييييييي    للتييييييي  لا باييييييي    ييييييي   

 حا لتكييييي ا تا  يبييييي  لت  و ييييي    لتوو وييييي ا تويييييي   ن ل  ييييي  هلتييييي  يييييي   لتونييييي اليى   تيييييع   يييييلتو  

  1 ا  هيي.
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 ثانيا : خصائص الرقمنة : -

 ة و   لت  و    ا    يي را لت    ت   يى ل     بيتطنيمو ل ة   :        

 ر  ي    .:فيت    ت   ي ة ك     ل ريعا ليت     تقليص الوقت     

 ة يييييي ي   يييييييم  لت طيييييي حا لت ييييييم ةايييييي     ا وييييييي ييييييييمه رييييييا لتوكا ريييييييى تقليييييييص المكييييييان:

 لتوط      لت م هوكا لت ف ا  ت وي ن ا     و ت .

 يييي  اييي  ث لت  ي ييي    لتليييي ل  نييي ا لتعياييين     ييييي  اقتسيييام المهييييام الفكريييية مييييع الآلييية    :

فيييييم ة ييييي ح  لتوك فييييي   ةق حييييي   لتييييي  ي  لتنييييي ي م  رويييييي ه كييييي  ة   ت   يييييي لتوكا رييييييى ةايييييييع

 ف ف  ة  حا لتوا ط ر ا را     لتشو ت    لت لكع فم  وا   لي  يج .

 :ة  ايييييييي  ر و  يييييييي  لت  و يييييييي لى لتوايييييييي      ايييييييي  ة   ت   يييييييي   تكييييييييوين شييييييييبكات الاتصييييييييال

لتوكا رييييييى ريييييا   ييييي  ةشيييييك    يييييعكيى للةنييييييا    يييييي ل ريييييي   حييييي  ريييييا ةييييي ف  لتوكا رييييييى 

 يييييي ل ر   ييييييم ل لى   هاييييييوي ن عيييييييها لتوكا ريييييييى ريييييي، نيييييي ا لتوايييييي كوا ا   لتنيييييي ي   ا   

 ب    ل  ش   ل    .

 :م لتوايييييي كو  تويييييي   لت    ت   ييييييي هوكييييييا  م هكيييييي م رايييييي ق     ر  يييييي  فيييييييم  التفاعلييييييية    

  ييييس لت  ييييا فيتوشييييي   ا فييييم  وا يييي  للةنيييييا هايييي   ك م ةعيييييها ل ه ل    ييييي  رييييي هاييييوي 

  1 بطا      را لت  ي   ن ا ل  ش   .

 ةك يييييييييم  ركي  يييييييييي  ل ييييييييي  عيا لت  يييييييييييت  فييييييييييم      يييييييييا   ي يييييييييي  لتوايييييييييي ط    منييييييييييية:اللاتزا  

 فيتوشي   ا     ر يت  ا بي  ط ل  لت  ي  فم   س لت  ا.
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  يييييييم  يفيييييي   ةاييييييوي بي يييييي قهت   ة   ت   ييييييي لتوكا ريييييييى   للةنيييييييلى فييييييم اللامركزييييييية :

 م هك يييي  ل     ييييا ريييي ه ة و يييي، بي يييي و ل ح   واوييييي فييييم  يييي  ل ايييي لا فييييه هوكييييا     ويييي  

 ل     ا .

 :ةك ييييم  ركي  يييي  لتيييي ب  نيييي ا ل  ويييي   ليةنيييييت   لتو    يييي  لتنيييي ،       قابلييييية التوصيييييل  

 بكض لت     ا لتش       لت ا  لت   ةع  ح   لتن ،    ا  را    لتكيتع بقعوا  .

 يييييي  هوكييييييا تاوايييييي ط    م هايييييي     رييييييا  يييييي ريةوي    ييييييي  قابلييييييية التحيييييير  و الحركييييييية      :

  ريييييا    ركييييييم  يييييا ط حييييي    ييييييم  لةنييييييا    ييييي   ريييييا لتلي ييييي  ل تيييييم لت قييييييا ة قهةييييي   

 لتوية  لت قيا ...لتخ 

 :ييييييم  ركي  ييييي   قييييي  لتوكا رييييييى ريييييا   ييييي    تييييي    ييييي    ل حييييي  لت  ييييييت  قابليييييية التحوييييييل 

 لتواو     ت    يت  ر         رق     .

 اييييييي      وي ييييييي  :  ةك يييييييم  ركي  ييييييي  ة   ييييييي  لت  ييييييييت  للةنييييييييت    تييييييي  فييييييي ه  لاللاجماهيريييييييية

رك  ييييي  نييييي ا ة   وويييييي بيت ييييي      تييييي   وييييييي   تيييييطو    يييييي ل هك يييييم  ركي  ييييي  لتييييي لكع ف ويييييي 

  1 ا ن ةن  رعي     را لتو     ت  لتوا وا  . 

 يييييي   ينا ييييي  يييييي   لتشيييييعك  تا   ييييي ، ت شيييييو   ع ييييي  فيييييقع   راييييييايى الشييييييوع و الاسنتشيييييار :

 ي  لتو و م ت و  ر م.    رل  ه  را لتكيتع  بل ن ة  ا    ةوي را ي ل لي  ش

 يييييييي  لتولييييييي   لتييييييي   ة شييييييي  ح ييييييي  يييييييي   لت    ت   يييييييي ا ييييييين ةق ييييييي   العالميييييييية و الكونيييييييية  :

لتوكا رييييييى رايييييي لى رط ا ييييي    ركقييييي   ة  شييييي    ييييي  رط اييييي  ر ييييييط  لتكييييييتع   ييييييم ةايييييوي 

 ت  س لتويا بقم    ف   ت      ي.
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 ثالثا : فوائد الرقمنة : -

  لتو  ويييييي  ت لايييييي ا ل هل     يييييي ه  لتطيييييي ريى تا وويييييي   تا ليييييي ا لت  وييييييم لتك  يييييي  رييييييا لت  لميييييي      

 لتكوه  تاوؤ ايى لتكير    لتطيف    ا   لتش  يى      ر وي :  

 أ(الفوائد الاقتصادية : -

    ةييييييي ف   لتوييييييييا   لت  يييييييا   لت وييييييي   اييييييي   و ييييييي، ل طييييييي لة لتو كيراييييييي   ت      يييييييي   ةييييييي ف

 ت       .رني حغ ريت          ي ا ةن ة    ي  لتكو  بيتلك ر  لي

  راييييي    نيييي لر  لت  يييي ح  لل  نيييييه    ذتيييي   ييييا ط حيييي  ةاييييو   لت كيييييرهى نيييي ا لتلكيييي رم

   لتق ي  لتطي    بيت يتم زحيه  لتكيم  لت بلم .

      ةياييييييي  فييييييي      ا ييييييي     ييييييي   فيييييييم ر ييييييييلى    ييييييي   رقييييييي   ه ييييييييا لت  ي ييييييييى   ةشيييييييغ 

 ف ي   لت     لت ل       را لتوكا ريى .

   لبيييي   ت      يييي   لايييي   نيييي ل  رييييا ة   ييييا لت ويييي ه   لزه ل  يييي  بكييييض ة ا يييي  لت ويييي ه ةلييييا ن

 لي  ل لى فم لتلك ر  لت قا  ه  .

    فيييييي ي   يييييي لى ل يييييي  وي ح     يييييي   رييييييا  ييييييها لت  يريييييي  نيييييي ا لتلك ريييييي  للت      يييييي    لت  ييييييي

للت      ييييي    ذتييييي   يييييا ط حييييي  ل ييييي ط ل    يييييس لت    قييييييى   لت ق  ييييييى   لت عييييييها  لتييييي ل ام 

 تا  ي يى.

 الفوائد الإدارية : ب( -

 . ة   ع لتكوا يى لي  ي      ةلا ا ل هل  لت    م 

 .  لتق ي   ا  لت      لط     لت  ة ا لت        فم لتلك ر  لت قا  ه 

 .  لتش يح   فم لت كير     تغي  لت ل      لتولا ب     لتو يرا 
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 لك ريييييي  لت قا  هيييييي    ل  نييييييي  لتويييييي   ليهل   لت اااييييييام لت  حيييييي  لتيييييي    يييييييه  رييييييي   كيييييي ة لت

 لي  ل  فم ة     لي  ل لى ليهل ح    ل  ني يي .

   ة   ع   ل    و          ن ى   و        رط ا   ةويري  ا ن ى  لتلك ر  لت قا  ه 

  . 1 ر و    هل        هو   لتكو  ن  ا لت  ح  لت لا    ة ا   لت و ه  

 ج( الفوائد الاجتماعية :  -

 يةم  يييييييه   ايييييي  لت كيريييييي  ريييييي، لتوك  يييييييى لت ق  يييييي    ر لععيييييي   نيييييي   ه يييييييه ر  ويييييي، ركا ريييييي

 لتوكا ريى.

   ةايييييو      ييييي    لت  لفييييي   لل  ويييييي م ريييييا  يييييها لت    قييييييى ليت      ييييي  لت   ييييي    يت  حييييي

 ليت     م .

    ة ك يييي  ل  شييييي   لل  وير ييييي  لتوط ا يييي   يييييا ط حييييي  ل يييي ط ل  لت    قييييييى ليت      ييييي  لت   ييييي

. 2  
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 عمليات و إجراءات الرقمنة :رابعا :  -

ةييييييي ةع   وا ييييييييى لت  و ييييييي  ن  ر ييييييي  لتونييييييييه  لتو  و ييييييي   عويييييييي ة يييييييق   بويييييييي  ذل  ي يييييييا  ييييييي  ع         

هل يييي  لتوك عيييي   يييي كو  نوييييي  تيييي   يييي    ر طننيييي      اييييم لتكويييي   فيييي م  يييييع   يييي ل لى    وا يييييى 

 لت  و   لتو كي ة  ا وي يم :

 اختيار الوثائق الرقمنة : (3

ا يييي  ل   ييييي  لت  يييييم  لت  و يييي  رييييا طيييي ة ت  يييي  ل   ييييي    يييي ع ةل  يييي     يييييموي رييييا ةيييي ع  و          

نيييييي ا ريييييي   م لتوك عيييييي  لت ييييييم  يييييي ة هقيييييي   بوشيييييي    لت  و يييييي   ا   م   يييييي ف  فيييييي وع  يريييييي  لتط يييييي     

لت  لهيييي  لت يح يييي  ن فيييي   لتوك عيييي    ةيييي لكع فييييم لل   ييييي  فييييم  يييي     لريييي  بلايييي  ةطنييييو لتوك عيييي  

، لتيييي   ةط ريييي  لت  و يييي     و رييييي رووييييي  ي ييييا ط  كيييي  لتوشيييي     ر تيييي   رشيييي    لت  و يييي   لتو  ويييي

    ر   لت  يم  لتو له   و  وي ف م   لر  ل   ي  لت   ةق   ل  ت ح  يم : 

 .   ةطنو لتوك ع  فياع  رش    لت  و 

 . ايت  لت  يم  لتويهه  لت قيه   طاعيى لتوا     ا 

 ت قت غ  ا  لتونيه . ر هم لتوك ع  تلق ق  ش  لتول        ق ر اق ق ل 

      رييييييي هم ةييييييي   س ن  و ييييييي  لتول ييييييي      ةياييييييي  بو  ييييييي  لة يق ييييييييى رايييييييعق  رييييييي، لتوؤتييييييي 

 لت ي    .

  بكيييي   وا يييي  لل   ييييي   يييي ع ة و يييي  لتونيييييه  تكوا يييي  لت يت يييي    ذتيييي  باييييل وي رييييا لت فيييي ة  

  فلييييييييو لت  يييييييي ل لى   ةطنيييييييي و   ييييييييع ر ااايييييييي  تاو يبكيييييييي    لتنيييييييي ي   لتويههيييييييي   ذل تيييييييي   

 ي   ع ة  حا لتوها يى   ا ا لتن ليى   ل   له   لتو ا لى لتو ق ه  ل ر   عو
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 المسح الضوئي : (6

فييييييم ييييييي   لتكوا يييييي   يييييي ع ةل حيييييي  لت  يييييييم  لتوط ييييييي    تيييييي  لتشييييييك  لت  وييييييم   ذتيييييي  بي يييييي ط ل          

لتوي يييييي لت ييييي مم        ييييي  ل   يييييي  لتوي يييييي لت ييييي مم  اييييي  ط  كييييي  لتونييييييه  لتوييييي له   و  ويييييي فييييي ل 

اييييييييي ل        لق  ييييييييييمع  ف اييييييييي ط   لتوي يييييييييليى لتواييييييييي ل    رطيييييييييي لتو اييييييييي لى   عي يييييييييا فييييييييي   ر

لت  يييييييي    لتونيييييييييه  لتوايييييييي ل     يييييييي   لتل ييييييييع ر يييييييي  لتطيييييييي لم  ف ايييييييي كو  لتوي ييييييييليى لت م ايييييييي     

 لت ير  لى لت  و  .

 إنشاء تسجيله المتبادات : (1

عيييييييي   م  ةيييييي ع فيييييييم ييييييي   لتو ااييييييي   وا يييييي  لت يييييييع  لت  ايييييي   لفم تاونييييييييه  لت  و يييييي   اييييييي  ل         

  لتو عيهتييييي لت  و ييييي  ييييييم رعيييييي    يييييا   ييييييه     ييييييج لت  ييييييم  ل فيييييا     هكييييي م ذتييييي  بي ييييي ط ل  ركيييييي    

لتوشييييييو    ر يييييي  هلناييييييا  يييييي   لتيييييي   هليييييي ه ر لفيييييي يى لتوايييييي  لت  وييييييم   ط حقيييييي  لت تيييييي ج  ت يييييي    يييييي ل 

تطن فيييييي   لتوايييييي  لت  وييييييم  ييييييا لت  يييييييم  لتو    يييييي    ر  ييييييي   يييييي  م رييييييي م  يفيييييي  لتلقيييييي    ييييييع 

  1   ب هل   اق ق لل  ط ل  .لتو كا 023

لتوك عييييي  لت  و ييييي      ا يييين ةطييييي م لت اييييي  هى فيييييم  ي يييي   ن ي ييييييى ن ا   لح ييييي   اييييي  رايييي      يييييي    

 يييييي ع ة و  وييييييي  ايييييي  لتوا يييييييى لت  و يييييي    ييييييي   لت  ي يييييييى لت  ا   لح يييييي   يييييي ة ةاييييييي    ايييييي   ييييييو ت  

 ل    ي  لتوا يى لت  و   باو        لتشعك  لتكيتو        ا .

 الجة و ضبط الجودة :المع (1

ةوييييي ة يييييي   لتكوا ييييي   تييييي  تيييييويم  ييييي ه    ييييييم  لتوايييييي لت ييييي مم   ة ا ييييي يي ه م لي يييييها         

لتول يييييي     ف وييييييي ةايييييي ط   ن ر  يييييييى  يفيييييي  تيييييي ت  رييييييا   يييييي  ةنييييييل ي بكييييييض ل   ييييييي  لت ية يييييي  
                                                 

 ه ل   ايت  ت ا ه    و  باك   ''دور الإدارة الإلكترونية في رقمنة سجلات الحالة المدينة '' حيم نا  لا  : - 1 
 . 00     5100 ر     ري     ا   لي ه    للةنيا  
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 يييييا لتوايييييي لت ييييي مم      يييييغ لتعقييييي،   لتشييييي لم    لت شييييي ييى لتو  ييييي ه   اييييي  لتنييييي     ة  ييييي ي 

لتنيييييي       رييييييا   ييييييو  لت  ر  يييييييى  يتييييييي     لت عي يييييي  لتايييييي  م    ةنييييييل ي ر يييييي    لة ييييييي  اييييييع  ل

 لتوا ط ر  تو ل لتغ       ن  ير  ركيت   لتن   .

 تعرف الضوئي على الحروف :  (4

بكيييييي   وا يييييي  لتواييييييي لت يييييي مم   لتوكيت يييييي  ةييييييقةم  وا يييييي   قيييييي    يييييي   يو يييييي   يييييييم لت كيييييي ة         

لت يييييم ةايييييوي  OCR  لت كييييي ة لت ييييي مم  اييييي  لتلييييي  ة لت ييييي مم  اييييي  لتلييييي  ة بي ييييي كويا ن ر  ييييي

ن ل حيييييي  لتنيييييي   لت ية يييييي   ييييييا لتواييييييي  تيييييي  لت نيييييي   هوكييييييا لت كيييييي    ف وييييييي   لتعليييييين هل اوييييييي   

 بيت يتم فوم ة  ي   ر  لتعلن فم لت و لت ير  .

 الاختزان الرقمي : (0

 و ييييي     بييييي  يم  لت  فيييييم يييييي    لتكوا ييييي   ييييي ع ل  ييييي لم لتوا ييييييى لت  و ييييي  لت ية ييييي  بواييييي  ه  لت  ييييي      

  لت ا   لح يييي    حيييي ع لت طيييي حا ب  حقيييي  ر  ويييي  فييييم  ي يييي   لتوك عيييي  لت  و يييي  ت اييييو  عيييي  رايييي  ن ايييي  ا

ل ييييي   ي وي    ةيا ويييييي  فيييييم ريييييي بكييييي    ةاييييي و    وا ييييي  لت طييييي حا بي ييييي و ل  لتكوا ييييييى لتاييييييبق  تويييييي 

  ا ن  م  و ، لت  يم  لت م   ع   و  وي   ع ةط ح وي ف  ل .

 تصميم الواجهة : (2

ةكيييييي   ل ويييييي  لتوك عيييييي  لت  و يييييي  لتك نيييييي  لتيييييي    يييييي ع رييييييا  اايييييي  لت كيريييييي  ريييييي،   ييييييي  لتوك عيييييي         

لت  و ييييي  ريييييا   ييييي  لتواييييي      اييييي  راييييي    بلييييين لتونييييييه      تيييييوي   لتلنييييي ا  ا ويييييي   ن يييييي  

  1  ا   ه       ةنو ع ي   لت ل و  ةنو ع   ا  لت  ق لت       لت   ا  .
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 خامسا : نماذج الرقمنة : -

لت لييييي ا لت  ويييييم يييييي  هرييييي  لت    ت   ييييييى لت  و ييييي   فيييييم  و ييييي، ر ييييييلى ل  وييييييا   ييييي     ييييي         

ةغ  ييييييي لى   ي ييييييي   فيييييييم لت  حقييييييي  لت يييييييم ةاييييييي   نويييييييي ل  وييييييييا ليهل حييييييي     لت  يييييييي         ييييييييي ريييييييا 

 ل  ويا    ةا ط   ليهل لى ي   لتكوا   ي يه  ةشك     ويتوي ت   م  ع     ي   .

 :  The Technicalmodalالنموذج الفني  (3

ا ييييين  ييييي ع ةل حييييي  لتو  وييييييى لت قا  هييييي   تييييي  ر  وييييييى   و ييييي  بي ييييي ط ل  بلييييي ث لتكوا ييييييى    اييييي   

لتلي ييييي     ايييييع ليهل   ه م لت    ييييي   اييييي  لت  ل ييييي  لتايييييا     تاو  وييييي     يييييؤه  ذتييييي   تييييي  ل ة يييييي  

  اع  لتوق ر     فض لت    قيى ليت        فم لةطيذ لتق ل لى.

 : the behawioral modelالنموذج السلوكي  (6

 ي يييييي  ييييي ع لت    ييييي   اييييي  لتو غ ييييي لى لتايييييا     لت  ههييييي    لت وير ييييي   لت    و ييييي   لت  ى ييييي    ييييي         

 ةل ح  لتو  و  لت قا  ه   ت  ر  و    و     را  ع  ق   يو   لةطيذ لتق ل لى   و  .

 النموذج الفني الاجتماعي : (1

    لت    وييييييم   يييييي   وا يييييييى لت ل حيييييي    لتيييييي   ا يييييين  ؤ يييييي  فييييييم لل  عييييييي  ه  يييييييى لت  ي يييييي      

   يييييي    ايييييي    يييييي  لة     ل  ويييييييا   لت  ر  يييييييى لتهزريييييي  تا  ي يييييي  لتلي ييييييعيى    ي يييييي  لت  ي يييييييى   

 للةنيلى .

 نموذج المشاركة في المعلومات : (1

هك ويييي   ايييي  ل يييي  لم لتوؤ ايييي  فييييم  ايييي   ييييعكيى لتوكا ريييييى لتولا يييي     لت  ت يييي     لل  ويييييه  ايييي  

 ى لتوكا ريى فم ة ف   لتط ر  بيتوشي   . ا     ي

 نموذج تحليل القوي التنافسية : (4
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هك ويييييي   ايييييي  ن ييييييي    ييييييع لتوكا ريييييييى تيييييي  ع لت لا يييييي  لت بييييييي م    ايييييي  لت ط يييييي   لل يييييي  لة  م      

لتو  ويييي   ا يييين هاييييك   تيييي  ةك يييي ع  قييييير لت    و يييي    ةقا يييي   قييييير لت ييييك    ذتيييي  تايييي      ايييي  

 يى لتكيتو     لتولا  .لت    لت  ى     ر ل و  ةل ه

 نموذج إدارة الأصول الرقمي: (0

 لتييييي   هك وييييي   اييييي  ر و  ييييي  ريييييا لتشييييي  يى لتوكا رييييييى   للةنييييييلى نييييي ل ريييييا  ييييي     لاييييي       

 فم  هل   لتوا يى لت  و  .

 نموذج التحول التدريجي: (2

ذج هك ويييييي  ييييييي ل لت ويييييي ذج  ايييييي   يييييي  لى لتويت يييييي  تاوؤ ايييييييى رييييييا لت ويييييي ذج لتيييييي   م  تيييييي  لت ويييييي        

لت  ويييييييم   ل هك وييييييي  يييييييي ل لت وييييييي ذج  اييييييي  ه ل ييييييييى  ييييييي    ةلا ا ييييييي     ق ييييييييس للا  ي ييييييييى لت  و ييييييي  

 راعقي .  هط ، ي ل لت و ذج توشكهى ةق   لتلي عيى   فك ب  ةل  ن لت  ر  يى .

 نموذج التحول الاستراتيجي : (0

 يييييي لتوكا رييييييى هك وييييي  يييييي ل لت وييييي ذج  اييييي  لت ط ييييي   لل ييييي  لة  م تاوؤ اييييي    ل  عيييييي  ة   ت       

  للةنيييييلى  ايييي    يييييم  لتو  يييي  لت  يفاييييم تاوؤ ايييي    رييييا  ييييع  يييي ع ةل  يييي  ر  يييي   فييييم لتنيييي ي   

 لتولا     لتكيتو     لتق ي    م لتو يفا  بيت  ا يم  ا    يم  ةلق   ل ي لة .

 نموذج التحول الديناميكي : (0

 يييييي لى لت  ى يييييي     يييييي ت  لت قيييييي   هلقيييييي  ييييييي ل لت ويييييي ذج لل يييييي ط ل  لت كيييييييا تكه يييييي  لتوؤ ايييييي  تاو غ     

لتوايييي و  فييييم ة   ت   يييييي  لتوكا ريييييى فيييييم لت  ي يييي    لت  يرييييي    لت  ايييي   نييييي ا لا  ي يييييى لتوؤ اييييي  

   ةق   لى لت  ى    لت ق   فم ة   ت   ي لتوكا ريى يم   يس ي ل لت و ذج.
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 (نموذج التنظيمي التطوير:06

يى ل يييييي  عيا لت ليييييي ا تاو  ويييييي  لت  و يييييي  هك ويييييي  ييييييي ل لت ويييييي ذج  ايييييي  لت ليييييي ا لتك يييييي   تاو  ويييييي    

 را  ها لت كاع   لت   ح  لت ل حام ن ل را ف ف  اا ا  ير   ةقا  را ف   لت  يا.

 (نموذج المثالية :33

هك وي  يي ل لت وي ذج  اي  لتعلين  يا لتلاي ا لتو يت ي  ت    قييى ة   ت   يي لتوكا رييى   للةنييلى    

  1  حك و  ي ل لت و ذج فم  وا يى لتوليعي  .ت ل ح  لتو  و   ت  ر  ق    و     

لل   يييييي    ييييي  لت    ييييي  لت كايييييم     رييييي، رلي تييييي  تيييييغ  لت  ييييييت غ   لتعلييييين  يييييا آتيييييم لت  ييييييم  ر ييييييا 

ذتيييييييي  لت طنيييييييي و لتكاوييييييييم تاويييييييي ل ه لت  و يييييييي    لتق ييييييييي   ايييييييي  لت يييييييي ي    ل   يييييييييا   لياييييييييها 

 لت       لت  يف  لتوي ك  لتوا و   فم لت  ر  يى.

 ج التكلفة و المكاسب:(نموذ36

 ةا يييييييييق بكيييييييييض لتوؤ اييييييييييى  تييييييييي  رقي  ييييييييي  لت  ييييييييييت غ لت لييييييييي ا تاوؤ اييييييييي    و ييييييييي  بيتوكي ييييييييي       

 لتو   ك  را ل   ي  ر  ويى لتوكا ريى ا ن   ع لت فض  ا ي ي فم ايت  زحيه  لت  ا  .

 ( نموذج التحويل المتكامل:31

م لت ليييييييي ا لتو  يريييييييي  ت و يييييييي،  حقيييييييي   ييييييييي ل لت ويييييييي ذج  ايييييييي  فاايييييييي   لتو  ويييييييييى   لت  عيييييييي  فيييييييي      

ليهل لى  ريييييا  يييييع ةايييييك   هل   لت    ت   يييييي  فيييييم لتواييييي  حيى ت  يييييي  لتو  وييييي  لت  و ييييي     تييييي  لتييييي ب  

نييييي ا لت غ  ييييي  فيييييم ر   رييييي  ل  وييييييا  لت لييييي  ن فيييييم ر   رييييي  ليهل   ليت      ييييي   ةشيييييو  لتلي يييييعيى 

   ا .  لت  ر  يى   لتشعكيى    ي    لت  ي يى     ع لتوكا ريى  ل   
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 ( نموذج التحويل الاستجاري :31

 ةقييييييي   بكيييييييض لتوؤ اييييييييى لت ييييييي   بيل  وييييييييه  اييييييي   ييييييي  ي  لتلي يييييييعيى  لت  ر  ييييييييى  ةلا ييييييي       

 لت  ع فم  هل   ر   ر  لتوكا ريى  للةنيلى.

 ةك ويييييييي  فاايييييييي   لتوكا ريييييييييى  ايييييييي   م   يييييييي   لتشيييييييي  يى لت    ت   ييييييييي     يييييييي   لتوايييييييي ط   رييييييييا      

 )1(توكا ريى لت    ت     لتو طنن . ها لت  ع  ةلا   ل

 ( نموذج في المشاركة:34

 حك ويييييييي  ييييييييي ل لت ويييييييي ذج  ايييييييي   يو يييييييي  لتيييييييي ب  لتشييييييييعكم ت    ت   ييييييييي للةنيييييييييلى  لتوكا ريييييييييى       

ت لق ييييي  لت يمييييي   ريييييا ل     يييييا  تييييي  ع لتقييييي ل لى  لتا ي ييييييى   حقييييي    اييييي  ق ييييييس لتو لعييييي  لت  يفاييييي   

   ريييييييي  للةنيييييييييلى   لتوكا ريييييييييى  فيييييييي  لة يييييييييييى تشيييييييي  يى  ه يييييييييا لت طيييييييي حا لتوايييييييي و  فييييييييم ر

 لتو يفا ا.
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 خلاصة الفصل :  -

بكيييييي ري ة    ييييييي  تيييييي   شييييييق  لت  و يييييي        ييييييي ب  ييييييويا  ايييييي  لتو يييييييه ع لتو كيييييي ه  تا  و يييييي            

 ه  يييييي لت كيييييا   رييييي  ييييي ى بيييي  رييييا  تيييييفيى ن ييييي    لتويييي ة رييييا لل  ويييييه  ايييي  ييييي ل لت يييي   ريييييا 

 حيييييي  ل  ويييييييا رييييييا لت قا  هيييييي   تيييييي  لت  و يييييي    ا ر ييييييي بكييييييض لت  يييييي ق بكييييييض ل  ويييييييا رييييييا   يييييي  ةل

لتو  اعييييييييييييييييييييييييى ر ويييييييييييييييييييييييي ريييييييييييييييييييييييي هكييييييييييييييييييييييي ة بيتو  اعييييييييييييييييييييييييى لت ق  ييييييييييييييييييييييي  لتويت ييييييييييييييييييييييي  لتعشييييييييييييييييييييييي ح   . 
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 تمهيد: -

تقييييي   فيييييعي ر وييييي   لت ييييي ه  هو ييييي   اييييي   ييييييع لل ييييي  لة   يى لت اييييي ح    لت يييييم ةك وييييي   ا ويييييي        

ى لل  نيييييييييهه  نويييييييي ة لتعقييييييييي  فييييييييم لتايييييييي ق   ةلق يييييييي  ر يييييييي   ة يفايييييييي    ريييييييي، لت  يييييييي   لتوؤ اييييييييي

لت    تييييي  م لتاييييي ح، لتييييي   اييييي ث  يييييها لتاييييي  لى ل   ييييي    لتييييي    ييييييم تييييي  ةيييييق     اييييي  ط حقييييي  

لت يييي ه    لت ييييم ل ييييا   بكيييييهلت يييي ه  لتط ريييي    ةقيييي هووي بشييييك   ف يييي  ا يييين ة    ييييي  تيييي      يييييج

رييييا ن  وييييي ل هل   لتو يبقيييي  لتو يت يييي      يييييي  ل يييي   م   يييي ا رييييا   يييي  رك ييييع لتعيييييا  ا   لت ييييم 

 .ةا    اي يى     عيى لتو لطا  لتو ة فم ةق هع لتط ر  ي 
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 مفهوم جودة الخدمة : -

 لغة :  -

  هى لت يييي ه  فييييم لتاغيييي  فييييم تايييييم لتكيييي ا لم ر  يييي    بوك يييي     يييي ه     لت  يييي  ةايييي ض      

  1 . يا  يه لتشم     في     ل حق لت ه 

 اصطلاحا : -

  ويييي ةقييي هع   رييي  ة نييي  ب واييي  ريييا لتطنييييمو   لتوو ييي لى لت يييم ة كاويييي  ييييه    اييي  ةا  ييي     

لا  ي ييى لت بييما   ة  كيييى    ة   زييي  ه ييية  تي  ذم   يي  ل هوكيا ةقيي هع  ي ريى ذلى رايي    

  لت ايي  ر ة يي، تاكوييه  ه م  م ة يي م  يي ه  لتطيي ريى لت ل ا يي  نيي   يي ذلى لتوايي     ا يين ةك  يي

  2 لت    ؤه   ت    ه   لتط ريى لتطي     . 

   لت يية  لت ايم تاو ي    ي ل   وي   فوي      ري ي  ف  ين يي   :  اي    له لت ي ه   اي    ويي :           

هر   نيمو  شيطيى  لت ا ح    لتو       لت ن  ،   لتن ي   لت م ةوس را ةا    اي يى   

 .     عيى لت ب م 

 إجرائيا : -

ةك ة بق وي ر        لتو  ق   ا     يج   ةق هع   ةق هع   ري  ل ي   يم   رو ي   ةق ي ا فيم لت وييا 

 ت ا    لا  ي يى لت ب م بوي    ي   ر،  و ت  لي   يب    لت كيط  .
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 أهمية جودة الخدمات:أولا : -

ق ل    ت يييييي ه  لتط ريييييي   يو يييييي     يييييي   بيت اييييييع  تاوؤ ايييييييى لت ييييييم ةويييييي ة  تيييييي  ةلق يييييي  لل يييييي      

  1 لت ويذج ت ت  ة وا  يو   لت  ه  فم ةق هع لتط ر  فم ري  ام: 

 نمو مجال الخدمة :  -3

تقييييييي  لزهله  وييييييي  لتوؤ اييييييييى لت يييييييم ةقييييييي   ن قييييييي هع لتطييييييي ريى فوييييييي ه  نييييييي  لتوؤ اييييييييى         

ل ر حك يييي    كايييي   شيييييطوي ن قيييي هع لتطيييي ريى  تيييي   ي يييي  ذتيييي  فيتوؤ ايييييى لتط رية يييي  ريزلتييييا فييييم 

 را و . و  ر  ل     

 ازدياد المنافسة: -6

 م ة ل ييييي   ييييي ه لتوؤ اييييييى لتط رية ييييي   ييييي ة  يييييؤه   تييييي    ييييي ه ر يفاييييي   ييييي     ن  وويييييي          

تييييييي ت  فييييييي م لل  وييييييييه  اييييييي   ييييييي ه  لتط رييييييي    ييييييي ة هك يييييييم توييييييي   لتوؤ اييييييييى ر لهيييييييي  ة يفاييييييي   

     . 

 فهم العملاء: -1

وؤ اييييييييى لت يييييييم ة  ييييييي   م لتكويييييييه    حييييييي  م ركيراييييييي    ييييييي     هك يييييييي م لت كيرييييييي  رييييييي، لت        

 اييييي  لتط رييييي  فيييييه هك يييييم ةقييييي هع   رييييي  ذلى  ييييي ه     يييييك  ركقييييي ا ه م ةييييي ف   لتوكيراييييي  لت  ييييي   

 . لت وع ل ع   تاكوه 

 المفهوم الاقتصادي لجودة الخدمة: -1

                                                 

دارة الجييييودة و التميييييييز فييييي الخييييدمات و تحيييييديات تطبيقهييييا فيييييي إ '':  يييي ش  ي يييي     يييي  حا اييييييج   حيييي   -1
ايييييي ا لت يييييي ه  لتشييييييرا  فييييييم   ييييييي  لتطيييييي ريى  يركيييييي  لتو  يييييي     لتوييييييؤةو  لتكاوييييييم  ''بيئيييييية الأعمييييييال الجزائرييييييية

 .12 ا        
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 فييييعلا لتوؤ اييييييى لتط رية ييييي  فيييييم لت  يييييا لتليييييتم ة  ييييي   اييييي  ة  ييييي ، انييييي وي لتاييييي ق         

 يييييي ا  وييييييه   يييييي ه  ت ييييييا  يييييي ت  لتوليف يييييي   ايييييي   تيييييي ت   ايييييي  لتوؤ ايييييييى لتاييييييكم رييييييا   يييييي 

 .لتكوه  لتليت  ا   ت لق   ذت  ل ن  را للي وي   ع   بوا      ه  لتط ر  

 أبعاد جودة الخدمات:ثانيا : -

  ييييي ول ت ييييي م لتطييييي ريى   ييييي  راو  ييييي  تييييي ل فويييييا لتنيييييك  ق ييييييس راييييي      هةويييييي ق ي يييييي         

ي   فييييييي م لتواييييييي وا  لتط رييييييي   غ ييييييي   فيييييييم بيتط رييييييي  لتويههييييييي  لتواو  ييييييي  تاايييييييا، ت يييييييا بشيييييييك   ييييييي

رايييي وا م لتاييييا، فويييي  هل يييي  فييييم هل ايييي  بو و  يييي  رييييا لتطنيييييمو ةشييييك    ي ييييي تاوقي  يييي  نيييي ا 

لتطييييي ريى لت   اييييي     ييييييم لت نييييي  لى لت يييييو    فيييييم ذييييييا لتوشييييي     لت يييييم ل هاييييي   ، لت ك  يييييي  

ل  اييييي  ريييييي ة و ييييي، بييييي  لتط رييييي  ريييييا  نييييييمو هوك  يييييي  م   ييييي،  شييييي    بشيييييك  فييييي حي    ن يييييي و

  1  بكيه ةقيس را  هتوي   ه  لتط ر    يم: 

ة  ييييييييوا لةايييييييييق ل هل    لل  ويههيييييييي    ةك ييييييييم  م لتشيييييييي    ةقيييييييي   لتط ريييييييي  بشييييييييك  العمولييييييييية: 

 فل ي   را لتو   ل  ت    ن ت  ة فم لتش    ن   هيي.

   ع     يي ح  لتكيرا ا ت ق هع لتط ر الاستجابة: 

ل ها    للا ييييي ل    لتنييييي ل   لت يييييم   ييييي  وي لتكيييييييرا م : ة  يييييوا لت ري ييييي     لتا ي ييييي     التعاميييييل

لتيييي  ا ة  ايييي    ويييييتوع للةنيييييا بيت بيييييما ر يييي  لتكيييييرا ا فييييم   اييييي  لل يييي  عيا    لتيييي  ا  يييي ه م 

  ا  للةنيلى لتويةا  .

ةك ييييم لريييي هم لتوويييييي لى لتو ا بيييي     لتوك فييييي  لتهزريييي  ت قييييي هع الكفاييييية أو المقيييييدرة أو الأهليييييية: 

 لتط ر .

                                                 

  5103   و    03  ةي حخ لت ش  المصدر العرلي الأول للإداريين و المهتمين بعلوملتشعك  لتك ب   تلإهل  :  - 1
 .www.linkedin.com   03.22 ي 
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 ة  وا  و ت  لت ف ا    و ت  للةنيا. نية الوصول للخدمة:إمكا

ةك ييييييييم   ييييييييه  لت بييييييييما بيتوكا ريييييييييى لت يييييييم  عل يييييييي م   وييييييييي بيتاغييييييي  لت ييييييييم ه وو  وييييييييي الاتصيييييييال: 

 لير ي  ت اعيةوع         ا  ذت  ق ي  لتش    ن    غ تا بيما لتوط ا  ا  

لل  وييييييه  ة و ييييي، بيتنييييي ق   ة  يييييوا  كييييي  لتشييييي     ييييي     بيت قييييي    الوثوقيييييية أو المصيييييداقية: 

 ل ري     لل  قير    ة لف،  ا رنيتي لت بيما را لتنو ع 

 لت ل   را لتط        الأمان: 

 : ن ا لت و ه ت وع اي   لت بيمافهم معرفة الزلون 

  1  : لت  ل   لتويهه  تاط ر الملموسية
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 أساليب تحسين جودة الخدمات:ثالثا :  -

ا ييييييي  ةلاييييييي ا  يييييييي ه  لتط رييييييي  ةوكييييييييا لتوؤ اييييييي  ريييييييا لتل ييييييييي   اييييييي  ركي  وييييييييي    م  و         

تييييويم ل يييي و ل يي فييييم لتايييي ق   رييييي  اييييم بكييييض ل  يييييت   لت ييييم ةوكييييا لتوؤ ايييييى رييييا ةلق يييي  

  1 ذت : 

 م لتويييي ة رييييا  تيييي،   ييييي  ت  يييييه  لت يييي ه  ييييي  ةلق يييي  وضييييع نظييييام لجيييييادة الجييييودة:  -أ

   ي  را: تي لتكو     ةلا ا  هل  لتوؤ ا        م ي ل لت

    كايييييي  بو يبكيييييي  ة يييييي   لا  ي يييييييى لتكوييييييه    لت غ يييييي لى لتوايييييي ق ا   نظييييييام اليقظيييييية:  -3

بيت ايييييييع  تاو يفاييييييي ا ريييييييا   ييييييي  ل ييييييي غها لت ييييييي   لتو ياييييييي  تو ل وييييييي  لت و  ييييييي لى لت يييييييم 

 ةق توي ي   لتو غ  لى.

 م ةيييي ف  لتوكا ريييييى ايييي ا لتو يفايييي ا   تحديييييد المظيييياهر العاميييية للخدميييية المسييييتهدفة:  -6

وكيييييا لتوؤ اييييي  فيييييم ةل  ييييي   نييييييمو لتط رييييي     بكيهييييييي لتواو  ييييي      ييييي  لتكويييييه  ه

لتواو  يييي   فقييييي توييييي     كيييي  لتكو يييي   بشييييك  ر و يييي   ييييا لتو يفايييي ا ت يييي ا  وييييه   يييي ه 

     تي  لتكوه  لتليت  ا.

بكييييي  ةل  ييييي  لتكويييييه  لتواييييي و ف ا   ل   يييييي  لتو وييييي  لتكيييييي  تحدييييييد سياسييييية الجيييييودة:   -1

 ييييييييييغ  يييييييييي       هل  لتط ريييييييييي     ه يييييييييي  ةل  يييييييييي  تاط ريييييييييي  ةكويييييييييي  لتوؤ ايييييييييي   ايييييييييي  ة  

لي يييييييييي ل لى لت يييييييييي   ح  تا    ييييييييييغ   لتو كاقيييييييييي  بيييييييييييتو ل ه لتعشيييييييييي ح  ل ه لى   لت يييييييييي ق  

 لت    ع  للةنيا  لت ط    ... لتخ

                                                 

  ريييييي     '' دور الرقمنيييييية فييييييي تحسييييييين جييييييودة الخدميييييية العمومييييييية''فيطو يييييي      ييييييم:  يييييياو  ن  يييييي ر    -1
ري يييييي    لتكايييييي   لل  نيييييييهه   ةطنييييييو ةايييييي ح  لتطيييييي ريى   يركيييييي  رلويييييي  لتنيييييي    نييييييا هلييييييم     يييييي    يييييي   

5100   52. 
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 م ةق ييييي ع  تيييييي لتكويييييه  هوكيييييا لتوؤ اييييي  ريييييا ل ييييي غها نظيييييام تقيييييييم رضيييييا العميييييلاء:  -1

بييفيييييغي  تاكويييييه    ةل  ييييي   فييييي   لت لاييييي ا   ةلق ييييي  فكيت ييييي     لمويييييي    هكييييي م ذتييييي 

ة  كييييييةوع   لت كييييي ة  اييييي  رييييي ل  وع لة يييييي  لتطييييي ريى لتوق رييييي  تويييييع  تييييييف   تييييي  ل ييييي  عيا 

   ةلا   لتشكي     لت لق   ر، لتكوه  لتق لر    لل  طعي لى لت ا ح   .

 وييييي ع يييييي ل لت  يييييي  بوك فييييي  لت  ييييي  لى  اييييي  راييييي    ن ىييييي  نظيييييام التحسيييييين المسيييييتمر:  -4

ت كيييي ة  ايييي  رايييي     تييييي لتكوييييه    تيييييف   تيييي  ذتيييي  فيييي م   ييييي    ويييييا لتوؤ ايييي    ل

لت لاييييي ا لتواييييي و  هك وييييي  بشيييييك    ي يييييم  اييييي    ييييييم  لت ق ييييي ع لتييييي ل ام تاييييي      ل هل  

   ذت  نو ة ل  غها لت    لتو يا  ت لا ا لتك     لت    ع

 هك  يييي  لت و يييي  فييييم لتكه يييي  ريييي، لتكو يييي  (1)تحقيييييق التمييييييز فييييي العلاقيييية مييييع العميييييل:   -ب

   ييييي     ي ييييي   تاوؤ اييييييى لتط ر ييييي  ت  ييييي ح   ييييي ريةوي   ةك حييييي     هييييييي فيييييم لتاييييي ق    

    ا  ذت      ل   لة   يى  يووي:

 م لت  يييي   لت ييييم هق يييي وي لتكو يييي  فييييم ل   ييييي  لتلنيييي ا  ايييي  إدارة فتييييرة انتظييييار العميييييل:  -3

لتط رييييييييي   ةيييييييييؤ   ةيييييييييق   ول  كاييييييييي وي  اييييييييي  له لعيةييييييييي  تيييييييييلأهل  لت كايييييييييم   ل  عي يةييييييييي  اييييييييي ا 

ؤ اييييييي    راييييييي     ييييييي ه   ييييييي ريةوي  تييييييي ت   اييييييي  لتوؤ اييييييي  ل ييييييي  وي  ف ييييييي   ل   يييييييي  لتو

 وهموييييي ه كاوييييع   شييييغا م بشييييم  رييييا  ييييها ةايييي  لت  يييي      هوكييييا ةلق يييي  ذتيييي  ن تيييي، 

 لت  لم    لتو هى تاكوه  تا ك حغ بيتوؤ ا .

                                                 

  لت  يييييييييم تا عي يييييييي    لت شيييييييي   رنيييييييي   10رتسييييييييويق، الخييييييييدمات المعرفييييييييية''،  يييييييي   نيييييييي    لتليييييييي له:    -1
0000 213. 
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 م لتشيييييك   لتكو ييييي  رعيييييي    يييييا ة  وييييي  تكييييي   لت تيييييي التعاميييييل ميييييع شيييييكاوي العميييييلاء:  -6

ل هل  بيتوؤ اييييييي   تييييييي ل هق ييييييي ا بكيييييييض لتعييييييييا  ا لتك  ييييييي  ريييييييا ل  ييييييييت    يييييييا راييييييي    

 تا كير  ر،  كي   لتكوه  ر وي:

  لت ك ة  ا  ة  كيى لتكو   توا  حيى لتط ر  لتوق  ت 

   ة يييييييييي ح  لي يييييييييي ل لى   ةعايييييييييي   ر  اعيييييييييييى لتلنيييييييييي ا  ايييييييييي  لتط ريييييييييي  بي يييييييييي ط ل

 ة   ت   يى ر     

  للةنيا لت كيا بيتكوه 

 كو     ةلق   لت و   فم ةق هع لتط ر ة ي ز ة  كيى لت 

 لتكو   ا  ل  ق يا ة   غ  ف   لت  ي لى 

 ايييي  لتوؤ ايييي   م ة كيييي  لتكه يييي  ريييي، لتكو يييي  جعييييل العلاقيييية مييييع العميييييل شخصييييية:   -1

 طنيييييي   ت لق يييييي  لت و يييييي   فا اييييييا لتط ريييييي  يييييييم لت ييييييم ةطايييييي  لت و يييييي  بليييييي  ذلةوييييييي   وييييييي 

يتكو يييييي  تا كيييييي ة  ا يييييي   ع يييييي    لتكه يييييي  ريييييي، لتكو يييييي    تيييييي ت  ه يييييي  ل  ويييييييه للةنيييييييا ب

  ا  لا  ي ية .

 نماذج تقييم جودة الخدمة:رابعا : -

 م ق ييييييييس  ييييييي ه  لتط رييييييي   تييييييي   ي ييييييي  لت و ييييييي  فيييييييم ةقييييييي هع  ييييييي ه  لتط رييييييي  ر ييييييي  لتط ييييييي         

ل  تييييييي  ت ويييييييع  هل  ل  وييييييييا  فيتشييييييي  يى    وييييييييي ة ل ييييييي  ر يفاييييييي   ييييييي       ة ييييييييت غ ر قاعيييييييي    

بيي يييي  لتييييي وا تا    ت   ييييي لتكيت يييي   فوييييم بلي يييي   تييييي   م  ل ط ييييي  فييييم  ل  لت بيييييما   ة يييييت غ

ةكييييي ة   يييييغ ةلايييييا  ييييي ريةوي  فيت لييييي   لتييييي   ة ل وييييي  لتشييييي  يى   و ييييي  فيييييم   يييييض لت  ييييييت غ 



 جودة الخدمات                                                      الفصل الثالث :

 

 
51 

  زحييييييه  لت  ييييييي     ةلاييييي ا  يييييي ه  لتط رييييي    زحيييييييه   تييييييي لت بييييييما    يييييييم  ه يييييي بلي يييييي   تيييييي  

  ا   ه يى      ر، زبيم وي   لتوليف    ا وي.

  ة فيييييييي  لتعيييييييييا  م  تيييييييي  ةل  يييييييي   ويييييييي ذ  ا ت ق يييييييي ع  يييييييي ه  لتط ريييييييي   هك ويييييييي  ييييييييي ل    يييييييي       

لت و ذ ييييييم بشيييييك    ي يييييم  اييييي  ر و  ييييي  ريييييا لتوؤ ييييي لى لت ق  و ييييي   يناييييي  تا    يييييغ   لت كييييي    

  1 اا      لتط ر  

 نموذج الفجوة: -

   ييييي   وييييي   يييييها لت وي   ييييييى ريييييا  يييييها لت  ل ييييييى   ذتييييي  ب  ييييي  ل ييييي ط لر  فيييييم ةل  ييييي         

لا يييييي  رنيييييييه  رشييييييك  لت يييييي ه    لتواييييييي    فييييييم   ا يييييي  ةلايييييي  وي  م ةقايييييي ع لت يييييي ه  اايييييي    ة

 وييييي ذج لت  ييييي   هك يييييم ةل  ييييي  لت  ييييي   نييييي ا ة  كييييييى لت بييييييما تواييييي    لتط رييييي    له لعويييييع تيييييلأهل  

لت كايييييم تويييييي     رك فيييييي    ةل  ييييي  ريييييي   لت  يييييين  نيييييي ا لتط رييييي  لتو   كيييييي    لتط رييييي  لتو   يييييي    

 التوقع" – الإدرا جودة الخدمة =   لت يت  : "هوكا لت ك        بيتكه 

  2 نموذج الاتجاه:  -

هقييييي    وييييي ذج للة يييييي   اييييي    ييييييس  فيييييض ف ييييي   لت  ييييي   فيييييم ةق ييييي ع  ييييي ه  لتط رييييي               

   يييييييي   اييييييييي  ةق يييييييي ع ل هل  لت كايييييييييم تاط ريييييييي      لت    ييييييييي   ايييييييي   ي ييييييييي  لله لعيييييييييى لتطيفييييييييي  

    وييييييي   يييييي   رييييييا للة يييييييييى   يييييييم هلتيييييي  بيتكو يييييي  فقيييييي  ذتيييييي   م  يييييي ه  لتط ريييييي   يييييي ع لت ك  يييييي

لله لعييييييييى لت بييييييييما لتاييييييييبق    ة يييييييي ا لت كيرييييييي  لتوؤ اييييييي   م للة يييييييي   ق يييييييا ا ت ق ييييييي ع  ييييييي ه  

 لتط ر     وا ل ف ي  لت يت  :
                                                 

    يت  ري ا      يرك  مستوى جودة الخدمات المقدمة من شركاء المصاعد الفلسطينية''   ا  لت  ح :    - 1
 .55 52   5100لتطا     ا   لت  ل يى لتكا ي  لت  لم      

   يركييييي  إدارة الجيييييودة فيييييي الخيييييدمات مفييييياايم و عملييييييات و تطبيقيييييات'' ي يييييع  ييييييهغ  اييييي لم لتول يييييي  :    -2
 .21 5113لل  نيه    ق ت   ي  لت ل     ا   
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  م ل هل  لتلييييييتم تاط رييييي  هلييييي ه بشيييييك     ييييي  ةق ييييي ع لتكو ييييي  ت ييييي ه  لتط رييييي  لتوق رييييي  فكا يييييي ريييييا 

 لتوؤ ا  لتط ر  

  ن ق يييي ع لتكو يييي  ت يييي ه  لتط ريييي    ي يييي  لتط يييي   لتايييييبق  فييييم لت كيريييي  ريييي، لتوؤ ايييي  ل ةعييييير لت تييييي

     م لت ق  ع  وا   ة لعو   ط حا  ل     ا  ي

    ةك  يييييييي  لتوؤ يييييييي لى لتوليييييييي ه  توايييييييي    لت يييييييي ه  لتواو  يييييييي   لل  ويههيييييييي   لل يييييييي  يب   ل ريييييييييم

 لت كيط           ي    ت ق  ع را    لتط ر .
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 ة الفصل :خلاص -

بكييييي   م ة ي ت يييييي  يو ييييي  لت ييييي ه    لتييييي    لت   ييييي  لتييييي   ة ييييي غ فيييييم    يييييي  ر ييييي    ة يفاييييي        

تا ا هييييييي  رويييييييي هايييييييييع فيييييييم بقيمويييييييي   ههو ر ويييييييي  تييييييي  لتوييييييي   لتعك ييييييي     اييييييي  انيييييييو  ييييييي ق   

 تيييييح   فاقيييي  لا  ييييي رييييا  ييييها ييييي ل لت نيييي  لتيييي ؤ  لتوط ا يييي  تاو  يييي حا   لت ل  يييي ا بو تيييي   

ريييي وع رييييا   يييي   ايييي  لت ي يييي  لتكاوييييم لتشييييو تم  فقييييي   ييييس   ركييييي    ةاييييي    يييي ه  لتط ريييي    

 ايييي   فيييي، لت يييي ه    ي يييييم فىييييي  ة  يييي   ايييي  لت  ل يييييى لتل   ييييي  ايييي ا ر تيييي    يييي ه  لتطييييي ريى 

ا ييييييين  فيييييييعلا ةشيييييييو   ييييييي     ييييييييت   ا   ييييييي    تكييييييي   ن زييييييييي ل ييييييي ط ل  لت  و ييييييي   ا ييييييي  ا   ييييييي  

ت  يييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي ح  لتكوا يييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  لي  ي  يييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي    لتط رية يييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  .
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 تمهيد: -

بكيييييي   م ة    ييييييي  تيييييي  لت ي يييييي  لت  يييييي   تا  ل يييييي    لتيييييي   ة ي ت ييييييي ح يييييي   وايييييي  رييييييا لتو يييييييه ع        

اييييي ا ر غ ييييي لى لت  ل ييييي    لتو و اييييي  فيييييم لت  و ييييي     ييييي ه  لتطييييي ريى   فيييييم يييييي ل لت نييييي   ييييي ك   

 ة رك فيييييي   ل يييييي، لت  و يييييي  ت لايييييي ا لت  ل يييييي  لتو  ل  يييييي    لت ييييييم ةييييييع    لموييييييي فييييييم نا هيييييي  لت ييييييي ة نويييييي

 يييي ه   يييي ريى لت ا هيييي    ييييي  رييييي  لييييي ا لت    يييي   ا يييي  فييييم ة  حييييل   ةلا يييي  لت  يييييم  فييييم   يييي  ييييي   

 لت  ل  .
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 : أولا : الإجراءات المنهجية 

 3 ): المنهج 

 م لتويييييي و  لتو عيييييي، فييييييم ه ل يييييي  ر تيييييي   لتعليييييين ييييييي  لتويييييي و  لت لا اييييييم   لت فيييييي م لتيييييي          

 ايييي  ه ل يييي  لت يييييي     ةلا اوييييي ةلايييي ه هق قييييي  عوييييي  ويييي ع ن فيييي وي  فيييي ي  يييييره  يركييييي رييييا  هك ويييي 

  ها ة و ، لتوكا ريى لتهزر  ت لق    ي لة لتعلن لتكاوم   لي يب   ا ةايؤلة  .

 6أدوات جمع البيانات   ) 

لت  ي ييييييى   لتعياييييين لتك  ييييي  ريييييا ل ه لى ريييييا   ييييي  لت وييييي،  للتويييييي  ب و ييييي، لتوك  ييييييى   هاييييي ط     

لت ييييييم ةاييييييي    فييييييم ه ل يييييي      ةك  يييييي  ل ه لى لت  يييييي ا  لت ييييييم ةيييييي ب  لتعيايييييين بيييييييت ل ،   يييييييم ااقيييييي  

 فيييييي  نيييييي ا لت يييييييم لت  يييييي    لتو و ييييييم فييييييم  ق يييييي  لل  ييييييهق    ةلق يييييي  ر يييييي ل   ي  يييييي ل  ةلق يييييي  

عويييييم       يييييم   حقييييي   لتعياييييين  وييييي، لتوييييييه  لتكاو ييييي  ريييييا ر ييييي لم ر ييييييا لت  ل ييييي   ل  م ر تييييي   

 لت ل يييي، لت ييييم ة  يييي  ح يييي  لت يييييي     يييي  لتعليييين  ة يييي    ايييي  لتعيايييين  ه لى  ويييي، لت  ي يييييى لت  ل يييي  

 تيييي  ل يييي طه  لت  يييييم    ييييي   ل ه لى ل هوكييييا   يييي يي  لتكويييي  نوييييي ل  عيط ييييي  بقيييي   رييييي ةايييي     

 اييييي  لتعياييييين  تييييي، ل ييييي  لة       يييييي  ن يييييي    يييييا ا ةكيرييييي  لتعيايييييين  رييييي، لتو ييييي لم   ويييييي     يييييي  

 ييييي  فيييييم ل ييييي ط ل  يييييي   ل ه لى   ل  ييييي  بكييييي ا لل  عيييييي  لتو تييييي ر    لت  ييييي  ر ل يييييي    ييييي لى لتو و 

    ي  لتو  لم

  فم ي   لت  ل   ل  و  ي  ا  ل ه لى لت يت  :   

 )يييييم  لايييي   رييييا  يييييع  ه لى  ويييي، لت  ي يييييى   يييييم  ايييي   ييييهة    يييييي رييييا الملاحظيييية أ :

  ة لت  ييييييييييم  ة و ييييييييي  بكييييييييي    نييييييييييمو  ا ييييييييين ةوييييييييي ي ر يييييييييه توشيييييييييي    لتعياييييييييين تا ييييييييي

لل  وير ييييي  لتاييييييم   فيييييم ر ييييي لم لتعلييييين   ويييييي   ويييييي ل ةق  يييييم ريييييا لتعياييييين  وييييي ل    ييييي ل  
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ا يييييييين ةك ويييييييي   ع يييييييي   ايييييييي   يييييييي  لى    يييييييي لى لتعيايييييييين لتوك ح يييييييي   لتيييييييييف   تيييييييي  لركي  يييييييي  

ل يييييي ط لروي فييييييم  ويييييي، لت  ي يييييييى  يفيييييي  لت   ا يييييي  ر وييييييي   ةكيييييي ة لتوها يييييي  نيييييي ت   ايييييي  

فيييي  لتو غ يييي لى لت ييييم ةليييي ث  ايييي  لتو تيييي     وييييي لتو لقعيييي  لتوقنيييي ه    لت ييييم ةويييي ة  تيييي    

لتوها يييييي    رووييييييي  ي ييييييا ط  كيييييي  لتشييييييم  لتوهايييييي     ا يييييي  فيييييي م ي يييييييم  ييييييطو  هايييييي   

  ييييييييم  رهايييييييي        يييييييي  رها يييييييي     يييييييي  ةيييييييي ع لتوها يييييييي   ييييييييا ط حيييييييي  ل  ييييييييطي     

 . 1بي  ط ل  لت  يم  لتو كي  ك      للت       

عايييي    لتلييييي   لت ييييم يييييم رها ييييي  لت يييي لي   ويييييي  فييييم ه ل يييي  ي يييييي   ل  ويييي  ي  ايييي  لتوها ييييي  لت    

 ا  بييييييي  م ل ييييييي ط ل    ه م ل  يييييييي وي تا ييييييع  لتكاويييييييم لتوقييييييةليييييي ث ةاقيم يييييييي فييييييم    فويييييييي لتكيههيييييي 

  ه لى هق ق  تا  يس بك    فم لتوها    لت لا   بيتو ت ر  .

  )المقابلةب: 

 يييييا  لاييييي  ييييييم رعيييييي    يييييا اييييي ل   ة ي ييييي  ت  يييييم  ييييي     ييييي ع نييييي ا لتعياييييين  رعلييييي   ا فيييييم         

ت يييييا تييييي س بيت ييييي     فيييييم ركييييييم  لاييييي    ل  وييييي  ي  اييييي  لتوقيناييييي  لتوق  ييييي  بق ويييييي ة نييييي  ريييييا ا ييييين 

ل ييييي لة  ل  ييييىا   ل  ييييطي   لت ريييييم  لتوكيييييم  ا يييين ةيييي ع فييييم ز    لايييي    ركيييييم  لايييي   ة يييي ا 

  يييي   و ييييي بيتك  يييي  رييييا لتوقييييينهى ريييي، بكييييض لتويييي    ا 2ل  ييييىا  ب  حقيييي   لايييي   تويييي   زر  يييي  رليييي ه  

  ه  لت ي ة.ن ا

 

 

                                                 
       هى   ى    يت   لتعلن لتكاوم  ر يه ع   ه لة   ط    للانيم    هل  لت ي    تا ش   لت  زح، م  -1

5110    001. 
لتعلن م ه م ر    يى لت ير     لت  لم       له وي  ن   ش  رلو ه رلو   ر يي  لتعلن لتكاوم  ط ق  -2

0002    32. 



  الإجراءات المنهجية و الدراسة الميدانية                                 الفصل الرابع : 
 

 
59 

 ) الاستمارة: ج  

ييييييم  اييييي   ه لى  ويييييي، لت  ي ييييييى فييييييم لتعلييييين لتو يييييي لم لتكاويييييم لل  وييييييي م   ع  ييييييي ل يييييي ط لري      

  يييييي   ي   ح  يييييي، ذتيييييي   تيييييي  لتوو يييييي لى لت ييييييم ةلققوييييييي ييييييي   ل هل   يييييي ل  ل  نييييييي  لت ويييييي   لت  ا يييييي  

   و ت  ركيت   لت  ي يى ب  حق   انيم  .

 بناء الاستمارة: 

تقيييييي  ةييييييع ن ييييييي  لل يييييي وي    لل  ويييييييه  ا وييييييي ت ويييييي، لتوك  يييييييى رييييييا لتو يييييي لم   ي ييييييا لت  يييييي ا         

لت م ايييييييي   لت ييييييييم ل يييييييي ط روي ت ويييييييي، لتوكا ريييييييييى    يييييييي  فييييييييوو ي   ييييييييىا  لل يييييييي وي   اايييييييي  ل  ييييييييىا  

لت  ر يييييي  لت ييييييم ةييييييع تييييييع وي بشييييييك   اوييييييم رقيييييي ا رييييييا  ييييييها ةق يييييي   ر غ يييييي لى لتاييييييؤلا لت م ايييييي  ا  

  رييييييا   يييييي  ةغ  يييييي    و يييييي،   ل يييييي  لت  ل يييييي   ا يييييين ةييييييع ة   يييييي    لتيييييي   ل   يييييي  رييييييا   ييييييىا  ف ر يييييي

 ل  ىا   ا  لت ى  لتوعل    را      ر   م نا ه  لت ي ة  له  لت ي ة.

ا ييييييين  ايييييييوا ل ييييييي وي   لل ييييييي   يم  تييييييي    بكييييييي  رليييييييي     ي ييييييي    هشيييييييو   ييييييي  رلييييييي    اييييييي      

   لتوليييييي   ر و  ييييي  ريييييا ل  يييييىا  ةك ييييي   يييييا رؤ ييييي لى ةييييي    اييييي ا  يييييؤلا ريييييا   يييييىا  لت  ل ييييي   يييييي

 رقاو   ا  لت ل  لت يتم:

  لت  ي يييييييى لتشطنييييي  : هشييييييو  ييييييي ل لتوليييييي    ييييي ه رييييييا لل ييييييىا  لت ييييييم ةيييييي    المحييييييور الأول

فل لييييييي اييييي ا لتوو ييييي لى لت يييييم ةطييييي و نويييييي  ييييي  ر ييييي ه   اييييي  اييييي   ريييييا ر ييييي هلى لت  ل ييييي   

 -لتواييييي    لت كا ويييييم -لتايييييا -  ن ي ييييييى ييييييم: لت ييييي س0 ةييييي اطو يييييي   لتوكا رييييييى اييييي ا  

لتط ييييييي   فيييييييم  - ييييييي  لى لتط ييييييي   -هاييييييي ط   لت  و ييييييي  –ةكوييييييي  فيييييييم   يييييييي  آ ييييييي  يييييييي   ي يييييييا 

     ي ل لت   حا. -ي  ةاق ا ة  ح ي  يفي تاكو  بيت  و   -ل  كويا لت    ت   ي

 لت ك ة  ا  ل  ط ل  لت  و   فم نا ه  لت ي ةالمحور الثاني : 
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ريييييا ل ييييي ط ل     يييييؤلا هليييييي ا  ييييي   يييييؤلا ر ويييييي ةغ  ييييي   ييييي   01هل ييييي   يييييي ل لتولييييي    اييييي       

 لت  و   فم نا ه  لت ي ة

 يو يييييي  لت  و يييييي  فييييييم ةلايييييي ا  هل   لت ا هيييييي   فييييييم  يييييي  ل  شييييييي  لت ق  يييييييى  المحييييييور الثالييييييث :

   ييييييؤلا هلييييييي ا  يييييي   ييييييؤلا ر وييييييي ةغ  يييييي  رييييييا 01لتل   يييييي   هل يييييي   ييييييي ل لتوليييييي    ايييييي   

 ةلا ا  هل  لت ا ه  فم    ل  شي  لت ق  يى لتل    

 :ا يييي  ة   قوييييي ت لايييي ا  يييي ه  لتطيييي ريى لتوق ريييي  فييييم  فييييك بيى لت  و يييي  المحييييور الرابييييع   

   ييييؤلا  يييي   ييييؤلا هلييييي ا ةغ  يييي   يييي   رييييا 01هل يييي   ييييي ل لتوليييي    ايييي    نا هيييي  لت ييييي ة

 ع ا   ة     لت  و   ت لا ا   هى لتط ريى لتوق ر  فم نا ه  لت ي ة.

     ل  ط ر ي فم ن ي  لل  وي   لل    يم لل يب  ن كع    ل. 

 لدراسة : ( مجالات ا1

 ( المجال المكاني :3

 : تعريف بلدية الطارف 

لت لهييييييي   ييييييي     نا هييييييي  ةيبكييييييي    ا و يييييييي  تييييييي  هلمييييييي   لت يييييييي ة لت  لم حييييييي      فيييييييعلا  يفيييييييو        

بك  وييييييييييي  يييييييييييا   ل   ييييييييييي    ة و يييييييييي  ب ويييييييييييا  عيتوييييييييييي    ييييييييييو توي لتط يييييييييي ل        يييييييييي   0005

ريييييا لتاييييي يا   ةعكييييي   يييييا لتو يييييي   ة ي حايييييوي   ركيت  ويييييي لتاييييي يا     ةكييييي   ه يييييي رقنييييي  لت   ييييي 

  اع    ي     02.0لت  تم ن له    يب  نيي
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  : النشأة و المساحة بلدية الطارف 

  ة  بيييييي،  اييييييي  راييييييييا   ييييييي  يي  0005  شييييييقى  لهييييييي  لت يييييييي ة   يييييي  لت قاييييييي ع ليهل   تاييييييي          

  ه لمييييييي   10 اييييييو    ة  يييييي م رييييييا  511111     اييييييل  يييييي ه  ييييييكي وي ايييييي لتم  5 اييييييع  5000.02

 نا ه  . 55

 لتو ة لتكي  تا ا ه  :

ل  ويييييييا لتو كاقيييييي  ن   يييييي ع لتو   يييييي     فييييييهاوي   ة و اوييييييي   لتوليف يييييي   ايييييي  لتنييييييل    لت لايييييي  

   لتاهر  لتكير  .

لتوويييييي :  نيييييا لتوييييييه  لتطيراييييي  ريييييا   يييييي   لت اييييي هيى   لتقييييي    لتنييييييه  بيتوؤ  ييييي   لتوا يييييم   يييييع 

  ةيييييييييي حخ  051   ييييييييي ل  ر ايييييييييس لتييييييييي ز ل    يييييييييع  لتو  ييييييييي   اييييييييي 50/ 10/  0200  ةيييييييييي حخ  2:  /

ه ن ل  يييييييي  روييييييييي    ل  نيفيييييييييى لت ايييييييي هيى   ا يييييييين   هى ييييييييي   لتويييييييييه   ايييييييي   10/13/ 0200

 لت ل  لت يتم : 

رييييي،  ييييي   لي يييييها بويييييي ةق يييييم  بييييي  ل   وييييي  ريييييا ل  نيييييي   يييييي  تيييييعكض ليهل لى   لتونييييييتي   

هاوي   ة و اوييييييي   لتوليف يييييي  ةقيييييي   لت ايييييي هيى ب و يييييي، ل  ويييييييا لتو كاقيييييي  ن   يييييي ع ر  ق وييييييي    فيييييي

 اييييي  لتنيييييل    لت لاييييي    لتايييييهر  لتكيرييييي    تويييييي فيييييم  ييييي    ذتييييي  لةطييييييذ لت ييييي لن   لتهزرييييي   يفييييي  

 فم لت  لام لت يت   : 

 .  ة   ع   ة ا   لت ا    ف  رط   ة   وم رن ق  ا   را لت ويى لتوط ن 

  لتطيفيييييييييي     لت يييييييييي   و ب  يريييييييييي  لي شييييييييييي لى   ل ن  يييييييييي     و يييييييييي، لت و  يييييييييي لى لتكيريييييييييي  

 ر ل   وي .
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  : مصالح البلدية 

 الإدارة الفرعية للشيون الإدارية و الاجتماعية و الثقافية :  -

  ليهل   لت  ر يييييييييي  تاشييييييييييؤ م ليهل حيييييييييي    لل  وير يييييييييي    لت قيح يييييييييي  بيت نيييييييييي ة  فييييييييييم  ييييييييييؤ م

لتوييييييي    ا   لتكوا يييييييي    لتليييييييي    ايييييييي    ييييييييكا  ل  يييييييي لم   ةقيييييييي هع لتطيييييييي ريى لت  يم يييييييي    

 ر  لتوو      ر يبك      لتليت  لتو     .ة ف   لتاه

 .  رنال  لتو ل ه لتعش ح 

 . رنال  لتليت  لتو       لل  طيبيى 

 . رنال  لتشؤ م لتكقي ح    لت  ل يى 

 .   رنال  لتشؤ م لل  وير     لت قيح 

 . ليهل   لت  ر   تاشؤ م لتويت     ة و   لتو ل ه 

 .    رنال  لتلايبيى   لتو  ل 

 للهل لى   لتوكيت ع .رنال   

 . رنال  لتن قيى   لت   ه   لتش ل لى 

 .   رنال  لتشؤ م لل  نيهه    لتل 

  : الإدارة الفرعية للطرقات و الأشغال 

 .    رنال  لت   يى   لتو 

 . رنال  لت   ح  لتكو رم 

 .   رنال  لت   يى   لتن ي 
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  : الإدارة الفرعية للنظافة و العناية بالبيئة 

 لت  يف  .رنال   

 .    رنال  لتعا 

 .ليهل   لت  ر    تاكو لم 

 . رنال  لت قا ويى     و لت  ي 

 : المجال الزماني 

ن و ييييي  ليطيييييي  لت ريييييي م ت  ل ييييي  ي   ييييي  ل   يييييي  لتو تييييي    تييييي   يهييييي    ييييي ا لتا  ييييي    لتكير ييييي         

 ييييييييم ت عي يييييييي  فييييييييم  ويييييييي، لتوكا ريييييييييى لتطيفيييييييي  بيتو تيييييييي     لت 5152تو تيييييييي   ي فييييييييم  يييييييي فو   

 ل  غ  ا ا لتم  عك    و  .

    5152 و، لتوكا ريى را ههاو . 

  5155 ي  م  02لت  ق ،  ا       لت  ل   لتو  ل    فم نا ه  لت ي ة ن ي حخ . 

    5155ري   00ة زح، لي  وي . 
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  : عينة الدراسة 

  ييييي      ييييي ل  يييييم رعيييييي    يييييا ر و  ييييي    م ييييي  ريييييا ر  وييييي، لت  ل ييييي   يييييع ل   ي ييييييي ب  حقييييي  رك      

لت  ل ييييي   ا ويييييي    ريييييا  يييييع ل ييييي ط ل  ةاييييي  لت  ييييييم    ةكو وويييييي  اييييي   يرييييي  لتو  وييييي، ل فيييييام    ييييي  

   ويييي  ي  ايييي  لتك  يييي  لتقنيييي ه   نيييي  ل   ي  ييييي ر يييي هلى لتك  يييي  ل فيييي له لتيييي  ا هكوايييي م  ايييي  رايييي    

  عيم    ر   م لتليت  لتو     .

    وي لى  ا  لتك    لتوعل    : 01  ةع ة زح، 

N  =                  100%  المجتمع الكلي، 

 نسبة المعاينة   N         (x)العينة    

 N×  366 =     66 %نسبة المعاينة 

 

04  =044  ×04  

 

 

 

 

 

 

 

 

N 
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 ثانيا: عرض و تحليل البيانات الميدانية: -

 المحور الأول: البيانات الشخصية للمبحوث: -

 عينة حسب الجنس:(: يبين توزيع أفراد ال63جدول رقم ) -

 النسبة  % التكرار الجنس

 %46 4 أنثى

 %46 4 ذكر

 %366 36 المجموع

   را لي  وي  10لتون  :  ؤلا   ع  

رييييا  %46   يييي ا ت ييييي رييييا  ييييها لت يييي  ا لتو يييي ا   ييييه   م  فيييي له لتك  يييي  رقاييييو ا بيت اييييي    تيييي    

رييييييا طيييييي ة لي يييييييث    ل يييييي ط لروي ذ يييييي     ييييييي ل رييييييي  يييييي ا  ايييييي   م لت  و يييييي   يييييي ع %46  يييييييث   

 .لت       بيت يتم فوم ل ةق ن   ا  ل  ط لر  را       س  لا 

 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب السن66جدول رقم ) -

 النسبة التكرار السن

 %21 2 16إلى  66من 

 %21 2 16إلى  13من 

 %51 5 فما فول  13من 

 %011 01 المجموع

 5لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 
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 تيييي   13   يييي ا ت ييييي رييييا  ييييها لت يييي  ا لتو يييي ا   ييييه   م   ا  يييي   فيييي له لتك  يييي  ة يييي ل ا   وييييي يع نيييي ا  

  ذتيييييي  ن اييييييع   16 تيييييي   66 ييييييع ةييييييقةم فييييييم لتو اايييييي  لت ي  يييييي  فىيييييي  رييييييا  %46  ذتيييييي  ن اييييييع   16

 %66فوي ف ق   ذت  ن اع   50من   فم ل     ةقةم فى   16%

وكيييييا لتقييييي ا  م لت ىييييي  ل ع ييييي  ل ييييي ط لري تا  و ييييي  ييييييم   ريييييا  يييييها يييييي   لتوك  ييييييى   لت لاييييي هى ه 

  ييييييي  رييييييي  يييييي ا  ايييييي   م  ل يييييي ط ل  لت  و يييييي     ايييييي  ل يييييي ط ل    ييييييطي   16 تيييييي   13فىيييييي  رييييييا 

  ع ي  ذ        هو ا  م روي لى ةوك وع را ةلا ا   ه  لتط ريى بيتوؤ ا . 

 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي61جدول رقم ) -

 النسبة التكرار التعليمي المستوى 

 / / ابتدائي

 / / متوسط

 %51 5 ثانوي 

 %31 3 جامعي

 %011 01 المجموع

 12لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

   ييييييي ت ييييييي رييييييا  ييييييها لت يييييي  ا لتوقيييييي     ييييييه   م   ا  يييييي   فيييييي له لتك  يييييي  يييييييع رييييييا ذ   لتشييييييويهلى   

ريييييييا لتواييييييي    لت يييييييي       %16   ن ايييييييع  %06لت ير  ييييييي     بواييييييي     ييييييييركم   ذتييييييي  ن ايييييييع  

ة كييييي   لت ايييييع  فيييييم  ييييي  ريييييا لتواييييي    للن ييييي لمم   لتو   ييييي    ريييييي هوكيييييا ة اييييي    ريييييا  م لت  و ييييي  

 .ة  ا    طي  ذ   را  حيى  ا ي    وي ةق    ا  لتق  لى لتوك ح   تلأف له

 (: إجابات المبحوثين حول العمل في قطاع آخر يستخدم الرقمنة61جدول رقم ) -
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 النسبة لتكرارا الإجابات

 %51 5 نعم

 %31 3 لا

 %011 01 المجموع

 5لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

  يييييي ا ت ييييييي رييييييا  ييييييها لت يييييي  ا   ييييييه   م   ا  يييييي   فيييييي له لتك  يييييي  تييييييع هايييييي      م  وايييييي ل فييييييم        

  ييييييي  آ يييييي  هايييييي ط   لت  و يييييي    ه ويييييي  ت ييييييي ذتيييييي  رييييييا  ييييييها   يبيييييييى لتوعليييييي   ا ا" ل"   ذتيييييي  

 .%06ا   كس لت  ا   ين ل ن كع   ذت  ن اع    %06ن اع  

 رييييي هوكييييا ة ايييي     ييييا  م   ييييي  لت  و يييي    ييييي  ايييي  ن    ايييي  ل  عييييي   م لت  و يييي  تييييع ة ييييا       

ر  يييي ه  رييييا   يييي      وييييي ت اييييا ركوويييي   ايييي   يييي  لتوؤ ايييييى تيييي ت  فيييي م لتكويييي  فييييم   ييييي  لت  و يييي  

 راعقي  ر  تى  
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 ت   ا لت يتم    ا ذت :  ح وي   كا  با  لى لتط    في

 (: يبين سنوات الخبرة للمبحوثين4جدول رقم) -

 النسبة التكرار سنوات الخبرة

 %21 2 سنوات 36إلى  4من 

 %51 5 سنة 66إلى  33من 

 %01 0 سنة فأكثر63من 

 %011 01 المجموع

 2لتون  : ل  وي   لتعلن   ع 

 ييييييه   م   ا  يييييي   فيييييي له لتك  يييييي    و كيييييي م    ييييييي ت ييييييي رييييييا  ييييييها لت  ي يييييييى لتوق ريييييي  فييييييم لت يييييي  ا     

 ييييع فييييم لتو اايييي  لت ي  يييي  ةييييقةم فىيييي   %46  ذتيييي  ن اييييع  سيييينوات  36إلييييى  4بط يييي   ة يييي ل ا رييييي نيييي ا 

  فييييم لتو اايييي  ل   يييي   ةييييقةم فىيييي  لت لايييي هى هوكييييا  %16  ذتيييي  ن اييييع  سيييينة  66إلييييى  33رييييا 

يت  و يييييي     ايييييي   ايييييي  ل  يييييي  لتقيييييي ا  م لتط يييييي   لتوو  يييييي  ر ا بيييييي  ل يييييي ط ل  لت  و يييييي     م لتكويييييي  ب

 يييي  لى   يييييم ريييي    يح يييي  تا كيييي ة  ايييي    ي يييي يى لتكويييي    لتيييي وكا  01 تيييي   12ريييي    ويييي  رييييا 

ر ويييييي  اييييي   عوييييي    ييييي    ح ويييييي   كاييييي  بييييييتط    فيييييم ل ييييي كويا لت     ت   يييييي فيت ييييي  ا لت ييييييتم   ييييي ا 

 ذت :
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 :(: يبين درجة استعمال المبحوثين للتكنولوجيا60جدول رقم) -

 النسبة التكرار تخدامدرجة الاس

 %1 1 ضعيف

 %21 2 متوسط

 %21 2 جيد

 %1 1 ممتاز

 %011 01 المجموع

 3لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

  يييي ا ت يييييي ريييييا  يييييها لتوكا رييييييى لتو   ييييي  فيييييم لت ييييي  ا   يييييه   م  فييييي له لتك  ييييي    قايييييو م  تييييي         

ر   ييييييي      نييييييي  ه  ييييييي وع  نييييييي  ا ريييييييا ا ييييييين ه  ييييييي  ل ييييييي كويتوع تا    ت   يييييييي  نييييييي  ه  ييييييي وع 

ت يييي  ريييييا لتيييي     ا   ت يييييا ة كيييي   لت ايييييع  فييييم ه  ييييي  تيييي  غ   رو ييييييز     %46  يييي       ايييييع  

 . ه   ه        ا  ه   

  رييييييييا  يييييييييها رييييييييي  ييييييييي   ذ ييييييييي    ايييييييي      م ل ييييييييي كويا لت    ت   يييييييييي فييييييييم لت  لمييييييييي    ايييييييييي        

ليي  ريييييي ر   ييييي       ييييي    ل ييييي كويتوي ريييييي نييييي ا لتو   ييييي    لت  ييييي    ريييييي  ؤ ييييي  ت يييييي  م لت  و ييييي  راييييي   

   وي تع ةن   ت  لتل  ل ه      ل  ا    ري را  ق    م ن  وع فم ةلا ا   ه  لتط ريى

 .  ح وي   كا  ن اقم لت   حا لتطي  بيتكو  بيت  و   فيت   ا لت يتم    ا ذت 

 

 

 :(: يبين إجابات المبحوثين حول تلقيهم للتكوين و نوع هذا التكوين62جدول رقم ) -
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 النسبة التكرار الإجابات

 النسبة التكرار الإجابات 21 2 نعم

 %1 1 نظري  01 0 لا

 011 01 المجموع

 %21 2 تطبيقي

 %1 1 نظري و تطبيقي معًا

 %21 2 المجموع

 0لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

ل ة ييييي حا  يييييي    ييييي ا ت يييييي ريييييا  يييييها لت ييييي  ا لتو  ييييي    يييييه   م   ا  ييييي   فييييي له لتك  ييييي  تيييييع   اقييييي    

  ييييييي    ييييييع  يييييييفم  %26" ن اييييييع   يييييي  ى ا بييييييلاتاكويييييي  بيت  و يييييي     ذتيييييي  رييييييا  ييييييها   ييييييين وع "

ت   يييييا ت يييييي  ييييي   ا و ييييي  ةاقيييييم ة ييييي حا اييييي ا لت  و ييييي    يييييي  ريييييي  ييييي ا  اييييي   يييييو ت  ة   ييييي  لت  و ييييي  

 "قليلة"  يم  اع   %16 ا   ض لت    را لت  ا ةاق ل ة  حا ة      اع  

م لتكويييي  بيت  و يييي  ل    اييييي  ة  ح ييييي ن   يييي   ا ييييي   ييييي  رييييي  ؤ يييي  ت يييييي   روييييي  يييي   ذ يييي    ايييي      

  م ة     لت  و   ي   ر   ا م فم ليهل لى لت       ل

 .فيت   ا لت يتم    ا ذت 

 

 

المحيييور الثييياني: بيانيييات خاصييية بيييالتعرف عليييى اسيييتخدام الرقمنييية فيييي بلديييية  -

 :الطارف

 فم لتكو  فيت   ا لت يتم    ا ذت :ح وي   كا  ن     لت  و   را ر و هلى لتو    
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 (: يبين تطور الرقمنة من مجهودات الموظف في العمل:60جدول رقم ) -

 لت اع % لت   ل  لي يبيى

 %01 0 نعم

 %01 0 لا

 %011 01 المجموع

  0لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع

 ل ت يييييي  م لت  و يييي  ة ييييي   ه ويييي  ت ييييي ريييييا  ييييها لت ييييي  ا لتو يييي ا   يييييه   م   ا  يييي   فيييي له لتك  ييييي   عيييي  

ريييييا ر وييييي هلى لتو  ييييي  فيييييم لتكوييييي       اييييي  ذتييييي  فيييييم   يبييييييى لتوعلييييي   ا نييييي كع   ذتييييي  ن ايييييع  

  ييييييي  رييييييي  يييييي ا  ايييييي  ه   لتو  يييييي  فييييييم ةلايييييي ا  يييييي ه  لتطيييييي ريى رييييييا  ييييييها ل يييييي كويا   06%

 لت  و   بشك  فل ي

   ر    ا      م   يا لت  و   ر كا  بي هل  لت    تاو    تكوا .

  كايييييي  نوييييييي  ذل   ي ييييييا لت  و يييييي  يييييييم ة   ت   ييييييي ركقيييييي      تيييييي       ل فيت يييييي  ا لت يييييييتم    ح وييييييي

    ا ذت :

 

 

 

 (: يبين هل الرقمنة هي تكنولوجيا معقدة وضعية؟60جدول رقم ) -

 لت اع  لت   ل  لي يبيى

 %01 0 نعم
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 %01 0 لا

 %011 01 المجموع

 0لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

 يييييي ريييييا  يييييها لت ييييي  ا لت ييييي  ا لتو ييييي ا   يييييه   م   ا  ييييي   فييييي له لتك  ييييي   عييييي  ل ت يييييي  م    يييييي ت       

 %06لت  و يييي  ت ايييييا ة   ت   يييييي ركقيييي    تييييي      ذتييييي  رييييا  يييييها   يييييين وع نييييه ن ايييييع   ييييي  ى ا 

  يييييي    يييييع  ييييييفم ت ؤ ييييي  ت يييييي  م ل ييييي كويا لت  و ييييي  فيييييم   يييييع لت    ت   يييييي يييييي   رييييي  باييييي      اييييي  

  ييييي  رييييي رييييا  ييييق    م هاييييوع فييييم ةلايييي ا  يييي ه  لتطيييي ريى فييييم ف يييي    فقيييي  بكييييض لتوك فيييي  لتكاو يييي  

   حك 

 (: يبين اعتبار الرقمنة وسيلة لتوفير الجهد و الوقت36جدول رقم ) -

 لت اع  لت   ل  لي يبيى

 %011 01 نعم

 %11 11 لا

 %011 01 المجموع

 01لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع

  ييييه   م  يييي   فيييي له لتك  يييي    ييييين ل بييييقم لت  و يييي  يييييم   يييي ا     يييي ا ت ييييي رييييا  ييييها لت يييي  ا لتو يييي ا   

  ييييييي  رييييييي  ؤ يييييي  ت ييييييي ل يو يييييي  لت  يييييي     لتعيتغيييييي   %366 ت يييييي ف   لت ويييييي    لت  ييييييا   ذتيييييي  ن اييييييع 

ل ريييييا ا ية يييييي لت  ر ييييي    ر ييييي   اييييي     تييييي      لت يييييم ةل ييييي  نويييييي لت  و ييييي  بي  عي ييييييي  فيييييعلا  ييييي  و

 لتط ريى ة ف  لت  و   فم  يف  لتوؤ ايى ت او   ةق هع

 (: يبين تقييم المبحوثين لمستوى استعمال الرقمنة في البلدية:33جدول رقم ) -
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 النسبة % التكرار المستوى 

 %11 11 متوسط

 %01 10 حسن

 %21 12 جيد

 %011 01 المجموع

 00لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

  يييييي   ييييييير ل ن قايييييي ع رايييييي       يييييي ا ت وييييييي رييييييا  ييييييها لت يييييي  ا لتو يييييي ا   ييييييه   م   ا  يييييي   فيييييي له لتك   

ريييييا  فييييي له  %16  ريييييي %26ل ييييي كويا لت  و ييييي  فيييييم لت ا هييييي    ذتييييي  بواييييي    اايييييا   ذتييييي  ن ايييييع  

لتك  ييييي  فقييييي  ق وييييي ل لل ييييي كويا بواييييي      ييييي    ة كييييي   فيييييم لتواييييي    لتو   ييييي    يييييي ل ريييييي  ؤ ييييي  ت يييييي 

ايييي      ييييي   ييييا لت  و يييي  ةايييي كو  فييييم لت ا هيييي  ن   يييي  اايييي   روييييي  يييي ا  ايييي   م   ييييي   رايييي ط ر وي ا

ريييييي   ر ييييي   اييييي      م لت ا هييييي  بلي ييييي   تييييي   ع يييييي    اييييي  راييييي    ت يييييويم ة   ييييي  لت  و ييييي  بشييييييك  

 .ر   ا ح     بوا      ا     ع   ريى ةلا ا   ه  لتط ريى

 

 

 

 

: يبيييييين مسييييياهمة الرقمنييييية فيييييي تعزييييييز التواصيييييل بشيييييكل أفضيييييل ميييييع 36جيييييدول رقيييييم  -

 المواطنين

 النسبة% التكرار الإجابة
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 %011 01 نعم

 %11 11 لا

 %011 01 المجموع

 05لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

   يييي ا ت ييييي رييييا  ييييها لت يييي  ا لتاييييين   م  يييي   فيييي ه لتك  يييي   عيييي  ل ت ييييي راييييييو  لت  و يييي  فييييم ةك حيييي    

  ييييييييي ل تلأ يييييييييا ا لتكاويييييييييم    %366لت  لفييييييييي  بشيييييييييك   ف ييييييييي  رييييييييي، لتوييييييييي لط  ا   ذتييييييييي  ن ايييييييييع  

يييي ل ريييي  ؤ يييي  ت يييي  يو ييي  لت  و ييي  رييي     ييي     لتييي    لتيييي   لتو  ييي   لتييي   ةك وييي    وا ييي  لت  و ييي    

 ةا ع  فم ةلا ا   ه  لتط ريى فم لت ا ه 

 (: يبين وقت أول انطلاقه للرقمنة في البلدية:31جدول رقم )

 النسبة التكرار سنة الانطلال

6636 10 01% 

6634 13 31% 

6661 12 21% 

 %011 01 المجموع

 02لا   ع لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤ 

ة يييييي ا ت ييييييي رييييييا  ييييييها لت يييييي  ا لتو يييييي ا   ييييييه   م   ا  يييييي   فيييييي له لتك  يييييي    ييييييين ل بييييييقم   ا ل  ه يييييي   

 يييييع فييييييم لتو ااييييي  لت ي  ييييي   ي يييييا  يييييي    06 %  ذتييييي  ن ايييييع  5102تا  و ييييي    لت ا هييييي   ي يييييا  يييييي   

رييييييا لتيييييي  ا ط ايييييي ل بييييييقم  %36رييييييا لتيييييي  ا   ييييييين ل نويييييي   لي يبيييييي     اييييييع   %16ن اييييييع   6661

   يم  اع  تى ا    ل 6636    ي ا   ا ل  ه
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  ريييييا  يييييها ريييييي  ييييي   ذ ييييي    اييييي      م لت  و ييييي  ييييييم ا   ييييي    شيييييقى فيييييم لت ا هييييي    يييييي  ريييييي  ييييي ا 

  ا  ا ل   ي ل لتو ت    ه ي   بيت يتم ف م لت  و   ةل يج  ت  ر ح  را لت   ح .

 وثائق(: يبين إجابات المبحوثين حول بذلهم جهد كبير في استخراج ال31جدول رقم )

 النسبة التكرار الإجابات

 %31 3 نعم

 %51 5 لا

 %011 01 المجموع

 05لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

   ييييييي ت ييييييي رييييييا  ييييييها لت يييييي  ا لتو يييييي ا   ييييييه   م   ا  يييييي   فيييييي له لتك  يييييي  ن  يييييي ل ت ييييييي  م ل يييييي ط لج    

لتييييي  ا   اييييي   كيييييس %06لت  ييييييم     اييييي   وييييي ل    ييييي ل   ذتييييي  ريييييا  يييييها   يييييين وع نييييي كع ن ايييييع  

 %16  ين ل نه   ذت  ن اع  

  رييييي هوكييييا ةغ  يييي   ي ييييي  م ةقيييي هع لتطيييي ريى فييييم لت ا هيييي  تاويييي لط  ا    ايييي   ويييي ل   ييييي  رييييي   يييي ا    

ت ييييي   ييييييق لتكيييييرا ا    ييييي  ةقههيييي  لتووييييي    ييييي  رييييي رييييا  ييييق    م هط ييييض رييييا رايييي    لتو ه ههيييي    

 .  لتط ريىت ا ي ل ل هو ، را لتق ا  م لت  و   ةاوع فم ةلا ا   ه

 

 

 (: يبين اعتبار الرقمنة عصرنة شكلية للعمل الإداري 34جدول رقم ) -

 النسبة التكرار الإجابات

 011% 01 نعم
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 %1 1 لا

 %011 01 المجموع

 02لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع

   ييييي ا ت يييييي ريييييا  يييييها لت ييييي  ا لتو ييييي ا   يييييه   م  ييييي   فييييي له لتك  ييييي   عييييي  ل ت يييييي  م لت  و ييييي  ييييييم     

  يييييي ل  ييييي ا  اييييي   م لت  و ييييي  ييييييم ا ل ييييي   %366  نييييي     يييييكا   تاكوييييي  ليهل     ذتييييي  ن ايييييع 

ريييييا لت يا ييييي  لتشيييييكا   فقييييي  فيييييم لتكوييييي  ليهل   بي  عيييييي   م لتكوييييي  ليهل   ر  ييييي ه ريييييا   ييييي  ت يييييا 

 ت س نو ل ل  ا ا لتو    .

 (: حول إعلام البلدية للمبحوثين عن المستخدمات حول الرقمنة 30جدول رقم )

 النسبة % التكرار لإجاباتا

 %26 2 نعم

 %16 1 لا

 %366 36 المجموع

 03لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

   ييييي ا ت يييييي ريييييا  يييييها لت ييييي  ا لتو ييييي ا   يييييه   م   ا  ييييي   فييييي له لتك  ييييي   عييييي  ل ت يييييي  م لت ا هييييي  ةكايييييع    

 كع   ييييي  رييييي رييييا لتيييي  ا   ييييين ل نيييي %26لتويييي    ا  ييييا لتوايييي ط ريى ايييي ا لت  و يييي    ذتيييي  ن اييييع  

 ؤ يييي  ت ييييي  م لتواييييؤ ت ا فييييم لت ا هيييي  بوشييييي    لتقيييي ل لى   لتوايييي    لى ريييي، لتويييي    ا ييييي  رييييي رييييا 

 يييييق    م ن ييييي وع فيييييم  كييييي  لتوييييي    ا هشيييييك  م بيت تيييييي لتييييي    م لتييييي   هايييييييع فيييييم ةك حييييي  ةقييييي هع 

 لتط ريى تاو لط  ا

اييييي ا  ييييي ه  لتطييييي ريى   ر ييييي   اييييي      م   يييييه  لتوييييي    ا بيتواييييي    لى تييييي   يو ييييي      ييييي   فيييييم ةل

    يف    ي  لت  و   فم لت ا ه 
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(: يبيييييين رأي المبحيييييوثين حيييييول حصيييييول جمييييييع الميييييوظفين عليييييى ذات 32جيييييدول رقيييييم ) -

 التكوين

 النسبة التكرار الإجابات

 %01 0 نعم

 %01 0 لا

 %011 01 المجموع

 00لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

ه لتك  ييييي    ويييييع تييييع هك  ييييي ل نييييي  س لت  يييي حا      اييييي  ذتييييي  ه ويييي  ت يييييي لت يييي  ا   يييييه   م   ا  ييييي   فيييي ل  

  يييييييي    يييييييع  ييييييييفم ت ؤ ييييييي  ت يييييييي  م لت  و ييييييي  ر يلةويييييييي ةط اييييييي   %06فيييييييم   يييييييين وع ا "ل" ن ايييييييع  

بيييييييييي  هة لتوويييييييييي    لت طننييييييييييى فيييييييييم لتكوييييييييي  ااييييييييي  رق  ييييييييي يى لتوويييييييييي  ليهل حييييييييي  لتو  اييييييييي  

ذ يييي    ايييي      م لت  و يييي  يييييم  تاويييي    ا   بيت يييييتم فيت  و يييي  ة و يييي  بيييييت       رييييا  ييييها رييييي  يييي  

 .  ي  ر    

 

 

 

المحييييور الثالييييث: بيانييييات خاصيييية بأهمييييية الرقمنيييية فييييي تحسييييين أداء البلدييييية فييييي ظييييل انتشييييار 

 التقنيات الحديثة

(: يبيييين مسييياهمة الرقمنييية فيييي تطيييوير جيييودة الخيييدمات التيييي تقيييدمها 30الجيييدول رقيييم ) -

 بلدية الطارف
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 النسبة التكرار الإجابات

 011% 01 نعم

 %1 1 لا

 %011 01 المجموع

 00لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

ه ويييي  ت ييييي رييييا  ييييها لت يييي  ا لتو يييي ا   ييييه  رييييا  ييييها لتوك  يييييى لتو  يييي ه  ح يييي   م  يييي   فيييي له   

لتك  ييييي   عييييي  ل ت يييييي  م لت  و ييييي  ةايييييييع فيييييم ة ييييي ح   ييييي ه  لتطييييي ريى لت يييييم ةقييييي روي نا هييييي  لت يييييي ة   

ي  م لت  و يييييييي  ةاكيييييييي  ه  ل فكيييييييييل فييييييييم ةلايييييييي ا  يييييييي ه    ييييييييي  رييييييييي    ييييييييا ت يييييييي %366ذتيييييييي  ن اييييييييع  

لتطييييي ريى لتوق رييييي  تاوييييي لط  ا    ويييييي   يييييي  اييييي  ن ةيييييع ل  عي ييييي  ريييييا لتطيييييي ج   بي  عيييييي   ه يييييي  م 

 ع  ري ي      م ي  ر     

 

 

 

 

 

(: يبييييين رأي المبحييييوثين حييييول تسييييهيل الرقمنيييية للخدميييية أو أم لييييلإدارة 30جييييدول رقييييم ) -

 التقليدية أسهل

 النسبة ارالتكر  الإجابات

 011% 01 الرقمنة
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 %1 1 الإدارة التقليدية

 %011 01 المجموع

 00لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

   ييييي ا ت يييييي ريييييا  يييييها لتوك  ييييييى لتوق رييييي  فيييييم لت ييييي  ا   يييييه   م  ييييي   فييييي له لتك  ييييي   عييييي  ل ت يييييي  م   

هيييييي    ييييييي ل رييييييي نيييييي ل رييييييا ليهل   لت قا   %366لت  و يييييي  يييييييم لت ييييييم ةاييييييو  لتط ريييييي    ذتيييييي  ن اييييييع  

 ؤ يييي  ت ييييي  م لت  و يييي     يييي     ي يييي   هل يييي  رؤ ايييي  لت ا هيييي  بي  عي يييييي  ايييي   ل ت يييييى لتواييييييو  فييييم 

 ةلا ا   ه  لتط ريى لتوق ر  تاو لط  ا

(: يبييييين تييييوفر بلدييييية الطييييارف علييييى البنييييية التحتييييية اللازميييية لشييييبكة 66جييييدول رقييييم ) -

 التواصل أو عدم توفرها

 النسبة التكرار الإجابات

 01 0 منع

 01 0 لا

 011 01 المجموع

 51لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

ه ويييي  ت ييييي رييييا  ييييها لتوك  يييييى   لت  ي يييييى لتوق ريييي  فييييم لت يييي  ا   ييييه   م   ا  يييي   فيييي له لتك  يييي    

 عييييي  ل ت يييييي  م نا هييييي  لت يييييي ة ة ييييي ف   اييييي  لت   ييييي  لت ل  ييييي  لتهزرييييي  تشيييييعك  لت  لفييييي      ييييي   ة ف ييييييي 

  ييييي    ييييع  يييييفم ت   ييييا ت ييييي ليركي  يييييى لتويههيييي  لت ييييم ةؤييييي  لت ا هيييي  ت  يييي ح   %06  ذتيييي  ن اييييع  

   ة ق     ه    ريةوي 
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(: يبييييييين طريقيييييية تعامييييييل المبحييييييوثين مييييييع المييييييواطنين فييييييي تلبييييييية 63جييييييدول رقييييييم ) -

 :احتياجاتهم

لتيييي     يييي ا ت ييييي ط حقيييي  ةكيريييي  لتوعليييي   ا ريييي، لتويييي لط  ا  50 رييييي ح وييييي   كايييي  بيتاييييؤلا   ييييع        

ا  ييييي  لا  ي ييييييةوع فقييييي   عييييي  ل ت يييييي  ييييي   فييييي له لتك  ييييي    ويييييع هكييييييرا  وع ركيراييييي  ااييييي       ييييي     فيييييم ة

  ييييييي  رييييييي  ؤ يييييي  ت ييييييي  م لتكيييييييرا ا بوؤ ايييييي   %366ااييييييا لل يييييي  عيا    يييييي ر وع   ذتيييييي  ن اييييييع  

لت ا هييييي  ت لهييييي  لت يييييي ة هكييييييرا م لتوييييي لط  ا ناعي ييييي    اايييييا لت نييييي ة ركويييييع   يييييي  ريييييي ريييييا  يييييق   

 لتييييي ا  يييييا لتطييييي ريى لتوق رييييي  تويييييع   يييييي  ريييييي ريييييا  يييييق    ه يييييي  م  يييييؤه    م ه كييييي  لتوييييي لط  ا

 . ت   ف، را     هل  لت ا ه    را  ع ةلق    ي لفوي

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: الذي يبين تقليص الرقمنة من المدة المستغرقة في انجاز العمل63جدول رقم ) -

 النسبة التكرار الإجابات

 011% 01 نعم
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 %1 1 لا

 %011 01 المجموع

 55ون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع لت

ة يييي ا ت ييييي رييييا  ييييها لت يييي  ا لتو يييي ا   ييييه   م  يييي   فيييي له لتك  يييي   عيييي  ل ت ييييي  م لت  و يييي  ةقاييييو رييييا   

  يييييي  ريييييي  ؤ ييييي  ت يييييي  م لت  و ييييي  تويييييي  %366لتوييييي   لتواييييي غ    فيييييم ل  ييييييز لتكوييييي    ذتييييي  ن ايييييع  

  وييييييي ةط نيييييي  لت  ييييييا   ه      يييييي    فكيييييييا ل هوكييييييا لل يييييي غ ي    وييييييي فييييييم ةلايييييي ا لتطيييييي ريى  

 ةق    ف   لتط ريى ب  ه   يت  

 :(: يبين تحقيق الرقمنة من الجهد البدني إلى الموظف66جدول رقم ) -

 النسبة التكرار الإجابات

 011% 01 نعم

 %1 1 لا

 %011 01 المجموع

 52لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

فيييي له لتك  يييي   عيييي  ل ت ييييي  م لت  و يييي  اققييييا رييييا    يييي ا ت ييييي رييييا  ييييها لت يييي  ا لتوقيييي     ييييه   م  يييي     

  يييييي    يييييع  ييييييفم ت ؤ ييييي  ت يييييي  اييييي  تييييي     ةييييي ف   %366لت وييييي  لت ييييي  م تاو  ييييي    ذتييييي  ن ايييييع  

 .  ي  لت  و   فم رؤ ا  لت ا ه  بي  عي يي ةاو   هل  لتووي    ةط ن  لت و    لتك ي 

عيييالي و تمتييياز  (: يبيييين تيييوفر البلديييية عليييى شيييبكة انترنييييت ذات تيييدفق61جيييدول رقيييم ) -

 بالاستمرارية مما يسهل عملية السرعة في انجاز الأعمال

 النسبة التكرار الإجابات
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 %21 2 نعم

 %01 0 لا

 %011 01 المجموع

 55لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

ريييييا  يييييها لتوك  ييييييى لتو   ييييي  فيييييم لت ييييي  ا   يييييه   م   ا  ييييي   فييييي له لتك  ييييي   عييييي  ل ت يييييي  م لت ا هييييي  ل 

 ايييي   ييييعك       ييييا ذلى ةيييي ف   يييييتم   ةو يييييز بيل يييي و ل ح  روييييي هاييييو   وا يييي  لتايييي    فييييم  ة يييي ف 

  ييييييي ل رييييييي    ييييييا ت ييييييي فييييييك ب   هل  لتووييييييي  بايييييي     يييييي   %26ل  يييييييز ل  ويييييييا   ذتيييييي  ن اييييييع  

لت ا هييييي   يييييا ةييييي ف   ل      يييييا باييييي     يت ييييي  لتوكا رييييييى نييييي ا لتوييييي    ا   لتوييييي لط  ا  ويييييي ة كييييي  

 ا ةق    ر   ةل  ن لت  ي يى       يا لت  يم  لتوير .را لتنك  لت  ي  بق وي

 

 

 

 

 

 

 

 

: يبيييييين مسييييياهمة الرقمنييييية فيييييي تشيييييكيل صيييييورة ذهنيييييية ايجابيييييية عليييييى 61جيييييدول رقيييييم  -

 مصلحة المبحوثين
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 النسبة التكرار الإجابات

 011% 01 نعم

 %1 1 لا

 %011 01 المجموع

 52لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

 يييي  ا   ييييه   م  يييي   فيييي له لتك  يييي   عيييي  ل ت ييييي  م لت  و يييي  ةاييييييع فييييم ةشييييك   فيييي      يييي ا ت ييييي لت      

ذي  يييي  له ين يييي   ايييي  رنييييال  لت ا هيييي       ايييي  ذتيييي  رييييا  ييييها زحيييييه  لت  ييييي     ةشيييي ح، لتكوا يييييى 

  ةلاييييي ا لت فييييي ا  تييييي  لتوكا رييييييى   ةقا ييييي  لت  ييييييت غ   لت لاييييي ا فيييييم  ييييي ه  لتطييييي ريى   ةوكييييي ا 

لتكويييييه  بشييييييك   ف يييييي  بييتييييييف   تيييييي  لتيييييي وكا ريييييا لتكويييييي   ييييييا بكيييييي    للن  يييييي    لت  ي يييييي  ريييييي، 

 .زحيه  لتو     فم   يت   لتكو 

 

 

 

 

 

 

 

(: يبيييييين اتسيييييام سيييييلو  الميييييوظفين بيييييالأدب و حسييييين المعاملييييية ميييييع 64جيييييدول رقيييييم ) -

 المواطنين
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 53 ؤلا   ع لتون  : ل  وي   لتعلن  

رييييا  ييييها لتوك  يييييى لتوق ريييي  فييييم لت يييي  ا   ييييه     يييي ا ت ييييي  م  يييي   فيييي له لتك  يييي   عيييي  ل ت ييييي  م      

  يييييي   %366 يييييا م لتوييييي    ا   ايييييع بيييييي ها   اايييييا لتوكيراييييي  رييييي، لتوييييي لط  ا   ذتييييي  ن ايييييع  

 رييييييي    ييييييا ت ييييييي  م لتاييييييا م  اكيييييي  ه  ل ييرييييييي فييييييم ن ييييييي   ه يييييييى له ين يييييي  ريييييي، لتو  وكيييييي  بك ييييييي    

لا  لح يييييييي    وييييييييي هاييييييييوع لتاييييييييا م لت  يييييييي  فييييييييم ةلايييييييي ا  يييييييي ه  لتطيييييييي ريى لتوق ريييييييي    زحيييييييييه   تييييييييي 

 .لتو لط  ا

 ييييييي   اييييييي      م لتايييييييا م لت  ييييييي    اايييييييا لتوكيراييييييي  هكييييييي ز لتشيييييييك   بيل  ويييييييي    لتوايييييييؤ ت   ر      

 .لتوش     فم ن ي  لتو  و،

 

 

 

 

فييييي الوقيييييت (: يبيييييين مسيييياعدة الرقمنيييية فيييييي انجيييياز المهييييام الوظيفييييية 60جييييدول رقييييم ) -

 المحدد

 النسبة التكرار الإجابات

 النسبة التكرار الإجابات

 011% 01 نعم

 %1 1 لا

 %011 01 المجموع
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 011% 01 نعم

 %1 1 لا

 %011 01 المجموع

 50لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

ريييييا  يييييها لتوك  ييييييى لتوق رييييي  فيييييم لت ييييي  ا   يييييه  ة ييييي ا ت يييييي  م  ييييي   فييييي له لتك  ييييي   عييييي  ل ت يييييي  م  

  هوكيييييا  %366  ن ايييييع  لت  و ييييي  ةايييييي   فيييييم ل  ييييييز لتوويييييي  لت   ا ييييي  فيييييم لت  يييييا لتولييييي ه   ذتييييي

ة اييييييي   ذتييييييي  ريييييييا  يييييييها ةلاييييييي ا   ة  ييييييي ع لت  ي ييييييييى   لتوكا رييييييييى فيييييييم ةايييييييو    هل   لت  يييييييا   

 .لتو ل ه بشك   ع   فكيت     بيت يتم ةلق   ل ي لة فم لت  ا لتول ه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المحييييور الرابييييع: بيانييييات خاصيييية بصييييعولات الرقمنيييية و كيفييييية تطبيقهييييا لتحسييييين جييييودة  -

 ة في بلدية الطارفالخدمات المقدم
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(: يبيييين وجيييود صيييعولة فيييي التعاميييل ميييع الميييواطنين أثنييياء تقيييديم الخدمييية 62جيييدول رقيييم ) -

 عن طريق الرقمنة

 النسبة التكرار الإجابات

 النسبة التكرار الإجابات %01 0 نعم

 %1 1 صعولات شخصية %01 0 لا

 %01 0 صعولات إدارية %011 0 أحيانا

 %01 0 المجموع %011 01 المجموع

 50لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

ه ويييييي  ت ييييييي رييييييا  ييييييها لتوك  يييييييى لتوق ريييييي  فييييييم لت يييييي  ا لتاييييييين   م   ا  يييييي   فيييييي له لتك  يييييي         

 ا ي ييييي رييييي ه يييي  م فييييك ب  فييييم لت كيريييي  ريييي، لتويييي لط  ا    ييييي  ةقيييي هع لتط ريييي   ييييا ط حيييي  لت  و يييي    

تغييييي  لتلي ييييي ا فيييييم بكيييييض   ة  اييييي  يييييي   لتنيييييك بيى فيييييم  ييييي   لتييييي وكا ريييييا  %06ذتييييي  ن ايييييع  

ل ا يييييم ريييي ه   رييييا ي ييييي هوكييييا لتقيييي ا بييييقم ي يييييم فييييك ب  فييييم ةقيييي هع  يييي ريى تاويييي لط  ا   بيت يييييتم 

 .   ا       هل  لتووي    ةق    لتط ر 

 

 

 

 

 

(: يبيييين ميييدى تفهيييم الميييواطن للوضيييع أثنييياء انقطييياع التييييار الكهرليييائي 60جيييدول رقيييم ) -

 أو الشبكة
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 النسبة التكرار الإجابات

 %21 2 نعم

 %21 2 لا

 %011 01 المجموع

 00لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

   ييييييي ت ييييييي رييييييا  ييييييها لت يييييي  ا لتوقيييييي     ييييييه   م  نيييييي  لتك  يييييي   عيييييي  ل ت ييييييي  م لتويييييي لطا  يييييي  وع   

 رييييي لت نيييي  ل  يييي  فوييييع  %46لت تيييي،    ييييي  ل ق ييييي  لت  ييييي  لت و بيييييمم    لتشييييعك    ذتيييي  ن اييييع  

ه كاويييييع هك ييييي  م  يييييا ل ييييي  ي يع توييييي ل لتو  ييييي    هوكيييييا  م ه وييييي  ل    ووييييي م لت تييييي،   يييييي  ريييييي 

 ذت  را  ها لتغ     لتك   ر، لتو    ا

 .  روي     ذ    هوكا لتق ا  م لتو لطا ةي   ة  وع لتو        و   نو      ةي   بيتككس

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: يبين مدى وجود مشاكل تقنية تواجه الموظفين في البلدية60جدول رقم ) -
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 النسبة التكرار اتالإجاب

 %01 0 نعم

 %21 2 لا

 %011 01 المجموع

 21لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

   ييييييي ت ييييييي رييييييا  ييييييها لتوك  يييييييى لتوق ريييييي  فييييييم لت يييييي  ا لتاييييييين   م   ا  يييييي   فيييييي له لتك  يييييي         

ريييييا لتييييي  ا  %26 عييييي  ل ت يييييي  م   ييييي ه رشييييييع  ةق  ييييي  ة ل ييييي  لتوييييي    ا فيييييم لت ا هييييي    ذتييييي  ن ايييييع  

ن ل نيييييي كع   ييييييي  رييييييي  يييييي ا  ايييييي    يييييي ه نيييييي لر    يييييي  ر   كيييييي       هويييييي   ا ي ييييييي     قييييييو فييييييم   ييييييي

لت ييييي  ح   اييييي  ل ييييي ط ل  لت ق  ييييييى لتل   ييييي    ةلييييي  ن ل   وييييي  ليهل حييييي    لت  ر  ييييييى   بيت ييييييتم ل 

نيييي  رييييا ةيييي ف    ييييطي   ع يييي    ييييي       ايييي  ه لهيييي  بوق  يييي يى لت  و يييي  ت ييييويم لتايييي      لتلايييي   

 ق هع لتط ريى ب  ه   يت   تاو لط  ا  هل  لتووي    ة

 

 

 

 

 

 

 

(: يبييييين رأي المبحييييوثين حييييول أهمييييية تطبيييييق الرقمنيييية فييييي مصيييييالح 16جييييدول رقييييم ) -

 :البلدية
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 النسبة التكرار الإجابات 

 %01 0 حسن

 %01 01 جيد 

 %011 11 متوسط

 %011 01 المجموع

 20لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

   ا لتوق     ه   م   ا     ف له لتك       ي ت ي را  ها لت  

  ييييييي  رييييييي  يييييي ا ةيييييي ف   %06 يو يييييي  ةكا يييييي  لت  و يييييي  فييييييم رنيييييييتي لت ا هيييييي  ااييييييا   ذتيييييي  ن اييييييع  

لتطييييي ريى لت  و ييييي     ييييي ت  ل ييييي ط ل  ة   ت   يييييي لتوكا رييييييى   للةنييييييا   ر ييييي   اييييي      م لت  و ييييي  

 .توي  يو         فم رنيتي لت ا ه 

 

 

 

 

 

 

 

 

يبيييييين وجيييييود نقيييييص فيييييي الوسيييييائل التكنولوجيييييية المسيييييتعملة عليييييى  (:13جيييييدول رقيييييم ) -

 مستوى البلدية لتحسين جودة الخدمة
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 النسبة التكرار الإجابات

 %01 0 نعم

 %01 0 لا

 %011 01 المجموع

 25لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

م لت  يييييم     ييييي ت ييييي رييييا  ييييها لت يييي  ا لتاييييين   م   ا  يييي   فيييي له لتك  يييي   عيييي  ل ت ييييي   يييي ه  قييييو فيييي

  يييييي   %06لت    ت   ييييي  لتواييييي كوا   اييييي  راييييي    لت ا هييييي  ت لاييييي ا  ييييي ه  لتط رييييي    ذتييييي  ن ايييييع  

رييييي  ييييي ا  ايييي   ركي  ييييي  ايييي  ث ةيييييق   فييييم لت  ييييي     ييييي  ريييييي هليييي ث ف ييييي     و يييي    بيت ييييييتم ل نييييي  

 .را ة ف   ل  و   لتو ي ع  ت لا ا لتط ريى 

(: يبييييييين مييييييدى وجييييييود أثيييييير سييييييلبي ليييييينقص الأجهييييييزة و الوسييييييائل 16جييييييدول رقييييييم ) -

 التكنولوجية على قطاع الرقمنة في البلدية

 22لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

ه وييييي  ت يييييي ريييييا  يييييها لتوك  ييييييى لتوق رييييي  فيييييم لت ييييي  ا   يييييه   م   ا  ييييي   فييييي له لتك  ييييي   عييييي  ل       

تييييي قو ل  وييييي     لت  ييييييم  لت    ت   ييييي   اييييي    يييييي  لت  و ييييي  فيييييم لت ا هييييي     ت يييييي   ييييي ه   ييييي   يييييا م

  هوكييييا ة ايييي   ذتيييي  رييييا  ييييها ةقا يييي    ييييي   لتكوا يييييى بيييينعم رييييا لتيييي  ا   ييييين ل  %06ذتيييي  ن اييييع  

 النسبة التكرار الإجابات

 %01 0 نعم

 %51 5 لا

 %011 01 المجموع
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ليهل حييييي       اييييي   ييييي   لتوويييييي    ر ييييي   اييييي      م ةييييي ف  ل  وييييي     لت  ييييييم  لت    ت   ييييي  تييييي  ه   

 .و  ع    فم   يا  وا   لت  

(: يبيييين ميييدى وجيييود اهتميييام مييين طيييرف المسييييولين بالبلديييية فيييي تعزييييز 11جيييدول رقيييم ) -

 :الرقمنة على مستوى مصلحة البلدية 

 النسبة التكرار الإجابات

 %31 3 نعم

 %51 5 لا

 %011 01 المجموع

 25لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

ا ت ييييي  م   ا  يييي   فيييي له لتك  يييي   عيييي  ل ت ييييي رييييا  ييييها لتوك  يييييى لتوق ريييي  فييييم لت يييي  ا   ييييه  ة يييي      

  يييي ه لي وييييي  رييييا طيييي ة لتواييييؤ ت ا بيت ا هيييي  فييييم ةك حيييي  لت  و يييي   ايييي  رايييي    رنييييال  لت ا هيييي    

رييييا  ييييها   يبيييي  لتوعليييي   ا نيييي كع   ييييي  رييييي  يييي ا  ايييي  لتيييي  م بقيو يييي  لت  و يييي   %06ذتيييي  ن اييييع  

اييييوع فييييم ةلايييي ا  يييي ه  لتل ييييي    نيييي ا لتويييي    ا   لتويييي لط  ا   لت ط يييي   ت    يييي  رشييييي ح،   و يييي  ة

 ةق هع لتط ريى بشك   ع   فكيت  .

  ر يييييي   ايييييي      م ةك حيييييي  لت  و يييييي    للي وييييييي  نوييييييي هاييييييوع فييييييم ةلق يييييي  لت  و يييييي  لتوايييييي  لر         

 لت قيح  .

 

 (: يبين مدى وجود أخطاء في الوثائق المستخرجة11جدول رقم ) -

 النسبة التكرار الإجابات
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 22لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع  

رييييا  ييييها لت  ي يييييى لتوق ريييي    ييييه  ة يييي ا ت ييييي  م   ا  يييي   فيييي له لتك  يييي   عيييي  ل رييييا   يييي ه    ييييي  فييييم  

لت  يييييم  لتوايييي ط    رييييا لت  و يييي    ييييي  رييييي  يييي ا  ايييي   يييي   ه يييي    يييييم  لت  و يييي    بيييييت  ع رييييا ذتيييي  

 ي لت  ر   فه هوكا  يويا   وي ر     فم ا ية 

  ر ييييي   اييييي      م لت  و ييييي    يييييع    ويييييي   يييييي     ييييي    ر  ييييي    ل   ويييييي ل ةطاييييي  ريييييا لتك ييييي ا     

 .لت قيمو

 

 

 

 

 

 

 

 

(: يبيييين ميييدى تيييأثير مركزيييية التسييييير عليييى تطيييوير الرقمنييية  فيييي البلديييية 14جيييدول رقيييم ) -

 سلبيا

 %01 0 نعم

 %21 2 لا

 %011 01 المجموع
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 النسبة التكرار الإجابات

 %01 0 نعم

 %51 5 لا

 %011 01 المجموع

 23تون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع ل

   يييييي ت يييييي ريييييا  ييييييها لت ييييي  ا لتوقييييي     ييييييه   م   ا  ييييي   فييييي له لتك  يييييي   عييييي  ل ت يييييي  م ر   حيييييي       

بيييينعم ريييا لتييي  ا   ييييين ل  %06لت  اييي   ةيييؤ    ايييي  ة ييي ح  لت  و يييي  فيييم لت ا هييي   ييييا  ي   ذتييي  ن اييييع  

ط ا ييييي  هل ييييي  لت ا هييييي  رويييييي  يييييؤ     يييييي  ريييييي  ييييي ا  اييييي   قيييييو لت  لفييييي    لت  اييييي   نييييي ا ل  ايييييي  لتو

 ايييي  فكيت يييي  ة   يييي  لت  و يييي  زحيييييه   ايييي  ذتيييي  ل كيييي ل  لتشيييي يح     لتوشييييي     يييي   ييييؤه   تيييي  لت ييييق    

 اييييي  لتشييييي ر     لت قييييي  لتكيرييييي  فيييييم لتكوييييي  هل ييييي  لت ا هييييي    ييييي ت   ييييي  ة حييييي  لت  و ييييي  ريييييا لل ل ييييييز 

 اييييي  لت فييييي ا لت ييييييفم  تييييي  لت  ويييييم نييييي ا لتوييييي لط  ا  ا ييييين  م بكيييييض لت ىييييييى لل  وير ييييي   ييييي  ل ةو

 لت    ت   ي    لتق     ا  ل  ط لروي ب كيت  .

 

 

 

 

 

 

 (: يبين وجود نقص في مفهوم الرقمنة و كيفية تطبيقها10جدول رقم ) -
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 النسبة التكرار الإجابات

 %01 0 نعم

 %01 0 لا

 %011 01 المجموع

 20لتون  : ل  وي   لتعلن  ؤلا   ع 

  ه ويييييي  ت يييييي  م   ا  يييييي   فييييي له لتك  ييييي   عيييييي  ل ت يييييي   يييييي ه  قيييييو فييييييم ريييييا  يييييها لت يييييي  ا   يييييه      

رييييا لتيييي  ا   ييييين ل نيييي كع   ييييي  رييييي  يييي ا  ايييي   %06ر ويييي   لت  و يييي      ا يييي  ة   قوييييي   ذتيييي  ن اييييع  

 ايييي  لتيييي  م لت ق ييييم رييييا  ييييها  يييي   فوييييع لتويييي    ا    لتويييي لط  ا ت  لميييي  لت  و يييي      ا يييي  ل يييي ط ل  

تيييييف   تيييي   قييييو لت يييي  ح   ا وييييي زحيييييه   ايييي  ذتيييي  لت  ييييي ى فييييم لت ق  يييييى لت  و يييي  بشييييك  فكيييييا بيي

 .لت ف ا لت  وم

  ريييييا  يييييها ريييييي  ييييي   ذ ييييي    اييييي      م  قيييييو فويييييع لت  و ييييي      ا ييييي  ة   قويييييي  يييييؤ    ييييياعي       

 ايييي  ةايييي    ل ريييي   ليهل حيييي     ه ييييي هط ييييض رييييا رايييي     يييي ه  لتطيييي ريى لتوق ريييي  فييييم رنييييال  

 . لت ا ه 

 

 

 

 

 

 :نتائج الدراسة 
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 را  ها لت  ل   ة فا ي  ت        يم  يم:    

  م تا  و يييييي  ه   فيييييييم ةلاييييييي ا  ييييييي ه  لتطييييييي ريى لتكو ر ييييييي  نييييييي  ع لتنيييييييك بيى لت يييييييم ةكيييييييي م 

 .ر وي ليهل  

   ل يييي لع لتك نيييي  لت ايييي    بقيييي   للهل لى  ييييي ل رييييي   يييي   لتيييي    لت   يييي  لتيييي    فييييعلا ةا عيييي

 لتو    فم لتو  و،

 ي  م را  قو لت   حا فم لت  و  لا  ي  م   ا  ر   م لت ا ه  هك. 

  ييييييييوا لت  و يييييي  فييييييم ةطا ييييييغ رييييييا لتك  يييييي  رييييييا لي يييييي ل لى ليهل حيييييي    انييييييا رييييييا زرييييييا 

 ل  يز لت  يم   لت و  لتو   ا  بيت اع  تاو    

 ييوا لت  و   فم ةقا   لت و   لت  ا لتوا غ ق فم ل  ط لج لت  يم  تاو لطا  

  فم ةق هع   ريى ذلى   ه     ر   فعلا لت  و   لي   لة     لت م ةاييع 

   ايييييي  لت  لميييييي  ر لععيييييي  لت ليييييي ا لت  وييييييم رييييييا  ييييييها ةلايييييي ا لت  يييييي  لت ل  يييييي  ل يييييي وي ةيييييي ف 

 .لل    ا  فعلا لتوي س لت     ت   لتوؤ ايى  زبيم وي

        ة ع،  وا   لت  و   ة       ع ليهل   لت م ةاك   ت    و    بن 

 ا  ي  بيت  يم   ة ا   لتكو  ر، لتو لطاتك    قو فم ة ف   عك  لل    ا ت 

  بيييييت  ع رييييا ةيييي ف  تيييي   لت ا هيييي   ايييي   يييي له   ريييي ل ه بشيييي ح  بوايييي     يييييتم  ل   وييييي  ت اييييا

ذلى   يييييي      ييييي   ت اييييي    لتكوييييي  لت ييييي ه  لتو ا بييييي    يييييي ل هكييييي ه  تييييي   قيييييو لت  ييييي حا فيييييم 

ةلق ييييي  ر ييييييا لت  و ييييي    اييييي  هكييييي ه  تييييي   قيييييو لت و حييييي  لت   ييييي  ح كييييي م لتغييييي   ي يييييي يييييي  

رايييييؤ ت يى  م ايييييي    ييييييم   ريييييي  لتوييييي طا  ةلق يييييي    عيةييييي  ريييييي، للت ييييي ل  بييييييق ا  رايييييي  حيى 

 لت  ه   ليةقيم فم لتكو .
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 الخاتمة:

 م لت  ييييييي   لت   ييييييي  لتليفييييييي  فيييييييم ر ييييييييا ة   ت   يييييييي لتوكا رييييييييى  للةنييييييييلى  لتييييييي   لر ييييييي      

ي حييييييييي فيييييييم ةشييييييييك    ه   ليهل لى  ل  ويييييييي   ةيييييييق      تيييييييي   يفييييييي    ل يييييييي  لتل يييييييي  لتكيريييييييي  ةغ  ييييييي     

لتلك ر ييييي    ه  ويييييي رييييي، بك يييييوي لتيييييعكض  ريييييي، لتوييييي لط  ا  ذل  فييييي ز لت لييييي ا  لييييي  لت  و ييييي   وايييييي  

ريييييا لت غ  ييييي لى  اييييي  راييييي    ر وييييي   لتط رييييي  لتكو ر ييييي    ييييي  لة يييييي ذتييييي  ريييييا  يييييها لتك  ييييي  ريييييا 

 لي ةقييييييي  ب  هةوييييييي    يييييي  لت شيييييي حكيى  رشييييييي ح، للت      يييييي   ييييييي ل   يييييي ل  يو يييييي  لتط ريييييي  لتكو ر يييييي  

 فييييعي ة ك يييي  لت  و يييي  فييييم لت اييييي هيى  ذتيييي   نيييي  ةلايييي ا لتط رييييي  لتكو ر يييي  لتوق ريييي  تلأفيييي له  ذتييييي  

فيييييييم  ييييييي    ة ق ييييييي  لت  لمييييييي   تييييييي  رنيييييييية لتييييييي  ا لتو  ييييييي    لتقييييييييه    اييييييي  ةقييييييي هع  ييييييي ريى  ف ييييييي  

 ر ييييي   ةق ح ويييييي تاوييييي لط  ا  لت  لفييييي  لتوعي ييييي  ركويييييع  ة ك ييييي  رشيييييي   وع  حكييييي  لل ةقيييييي  بييييييلهل   لتكو

تاويييييي لطا  ايييييي   ةليييييي هيى لت ييييييم ة ل يييييي  لت  لميييييي   يفيييييي  ريييييي،  ويييييي   لت  يييييي  ليهل   لت  وييييييم لتيييييي   

هك  ييييي   اييييي     ت حييييييى ت فييييي، لت  يييييي   لت ييييي ه  لل ييييي  يه  ريييييا لت    ت   ييييييى لتل   ييييي  تهةنييييييا  لت يييييم 

  ةك  يييييي   ويييييي    يييييي    ة يييييي    ي ييييييي  ايييييي  لتعكيييييي  لت    تيييييي  م  لتوكا ريييييييةم ي يييييييه  فيييييي ي   لتط ريييييي

لتكو ر ييييييي   ب كاويييييييي  يموييييييي   اييييييي  لت  و ييييييي   لتل  يييييييع  بي     يييييييا  لت يييييييم ف تيييييييا تييييييي     لت لييييييي ا 

لت  وييييم  ليييي   هل    نيييي ح  ةقيييي    يييي ريى  يييي حك  ب ةقيييييم  ة ي يييي  آ ييييم  بييييق ا    ييييي    فييييم ل   يييي   

 .هوك  ي لتق ا  م لت ا ه  ة  ف   ا      رو  لى ةاي   لتو لطا فم ةا    لا  ي ية  
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 قائمة المصادر و المراجع: -

 أولا :الكتب : -

''تطيييييور الييييينظم الآليييييية فيييييي المكتبيييييات مييييين الحوسيييييبة إليييييى الرقمنييييية :   اوييييي  لت   ايييييم .0

 . 5110  50     166الافتراضية العرلية 

''مييييين الييييينص إليييييى الييييينص ميييييدخل إليييييى جمالييييييات الإبيييييداع التفييييياعلي :   يييييك   هق ييييي ا .5

 . 5112   10  ر   ن   ى  ر    لت قيفم لتك بم''

  ةيييييي حخ المصيييييدر العرليييييي الأول للإدارييييييين و المهتميييييين بعليييييوملتشيييييعك  لتك ب ييييي  تيييييلإهل  :  .2

 .5103   و    03لت ش  

 '' الإعييييلام الرقمييييي الالكترونييييي ،الأردن ،دار أسييييامة للنشيييير و التوزيييييع:    يييي  لت اعيييييمم .5

 5105 . 

مفيييييياايم و عملييييييييات و إدارة الجيييييييودة فييييييي الخيييييييدمات  ي ييييييع  يييييييهغ  ايييييي لم لتول ييييييي  :    .2

 .5113   يرك  لت ل     ا   لل  نيه    ق ت   ي  تطبيقات''

   ويييييييييم  ل  هم    10    هل  لتوايييييييي     ر  ''الإدارة الإلكترونيييييييييةرلويييييييي   ييييييييو    اويييييييي  :  .3

5110 . 

 الرسائل و المذكرات الجامعية : ثانيا : -

 لت اايييي       ء''''مسييييتوى جييييودة الخييييدمات  المقدميييية ميييين شييييركاء المصييييت ن  يييي  لتيييي  ح  : .0

  . عا   لت  ل يى لتكا ي   يرك   ا    لت  لم 

  مسيييتوى جيييودة الخيييدمات المقدمييية مييين شيييركاء المصييياعد الفلسيييطينية''   اييي  لتييي  ح :    .5

 .5100  يت  ري ا      يرك  لتطا     ا   لت  ل يى لتكا ي  لت  لم      



 قائمة المصادر و الماااع
 

 
101 

  ايييييع  ة فيييييي الجزائييييير '''' رقمنييييية الحالييييية المدنيييييي: نيييييا رو  ييييي   يييييي    ن ر  حييييي  ا نييييي   .2

 .لتلق ق  عا   لتلق ق   لتكا   لتا ي       يرك  لتك بم لت عام  لت  لم  

ن   ييييييي  الله فييييييييتي   وييييييييذج  طييييييي ق ق ييييييييس  ييييييي ه  لتط رييييييي     ييييييييت  رق رييييييي  ت  ييييييي   يييييييويه   .5

لتييييييي     ل  فيييييييم لتكاييييييي   لل  نييييييييهه    ا ييييييي  لتكاييييييي   لل  نييييييييهه   لت  ي حييييييي    اييييييي   لت اييييييي     

  5102  لم         لت0 يرك     غ

'' دور الرقمنييية و تحسيييين جيييودة الخيييدمات فيييي المرفيييق العميييومي دراسييية اوييي   ن ةويييي م : .2

 ريييي     ت  يييي    ييييويه  لتوي يييي    لتوي يييي    فييييم  ايييي    حاليييية بريييييد الجزائيييير بولاييييية المسيييييلة''

 .   5150 5151لت ا      يرك  رلو  ن ت ية بيتوا ا    

ات الأعمييييال القائميييية علييييى الرقمنيييية المتطلبييييات ''اقتصييييادياو يييي  ش  اييييم ن زبيييي   او يييي  : .3

  ه  س         لتو ا  لتكاو   . و العوائد تجارب دولية

التحيييول نحيييو إدارة الكفييياءات بالميسسيييات الصيييحية وأثرهيييا عليييى جيييودة  هها ييي  لتكاويييم:  .0

   ط  ايييييي  رق ريييييي  ت  يييييي   ييييييويه  لتيييييي     ل  فييييييم  ايييييي   لت ايييييي      ا يييييي  الخييييييدمات الصييييييحية

  لت  لمييييييييي   2ه    اييييييييي   لت ايييييييي     لتكايييييييي   لت  ي حييييييييي    يركيييييييي  لت  لميييييييي  لتكايييييييي   لل  نيييييييييه

5100. 

 ه ل يييي  ''دور الإدارة الإلكترونييييية فييييي رقمنيييية سييييجلات الحاليييية المدينيييية '' حيييييم نييييا  لايييي  : .0

 . 5100ايت  ت ا ه    و  باك    ر     ري     ا   لي ه    للةنيا  

ي تحسييييييييين جييييييييودة الخدميييييييية '' دور الرقمنيييييييية فيييييييي يييييييياو  ن  يييييييي ر   فيطو يييييييي      ييييييييم:  .0

  رييييييي     ري ييييييي    لتكايييييي   لل  نييييييييهه   ةطنيييييييو ةاييييييي ح  لتطييييييي ريى   يركييييييي  العموميييييييية''

 .5100رلو  لتن    نا هلم            
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 ''المكتبيييييية الرقمييييييية ) دراسيييييية لواقييييييع و تطلعييييييات المسييييييتقبل ( ييييييو ا  رويييييي   :  .01

 . 5112    ر     ري ا     عا   لتكا   لي اي      لل  وير      يرك   ا    

 رييييي     ري ايييي     عا ييييي  لتكاييييي    ''المكتبييييية الرقميييييية فيييييي الجزائييييير'' ييييو ا  روييييي  :  .00

 . 5112لل  وير     لي اي      يرك   ا       

  لت  يييييييم تا عي يييييي  10رتسييييييويق، الخييييييدمات المعرفييييييية''،  يييييي   نيييييي    لتليييييي له:    .05

 .0000  لت ش   رن   

 رنيييي  المنظمييييات الرقمييييية''  '' دور تكنولييييوجي فييييي التحييييول نمييييوف حيييي  لت  ييييي  :  .02

 . 5115 لتو  و  لتك ب   ت  و   ليهل ح   

   لييييي  نييييي  ز  يييييي  م تفعييييييل دور الإدارة الالكترونيييييية فيييييي الجزائييييير:  عييييي    ر اييييي  .05

ليهل   للت      ييييي    ط  اييييي  رق رييييي  ت  ييييي   يييييويه  لتييييي     ل    ايييييع لتلقييييي ق   ا ييييي  لتلقييييي ق 

 .5155  لت  لم      يتو 0052ري   0 لتكا   لتا ي      يرك  

عا ييييي  بغييييي له تاكاييييي   لل  نييييييهه  ''الحكومييييية الإلكتنرونيييييية '' رييييي حع  ييييييتو ااييييي ا : .02

 . 5102 لتك لق  

لتقيييييي    لتك بييييم ''الرقمنيييية و تقنياتهييييا فييييي المكتبييييات العرلييييية ''،  ييييه   اويييي  هييييس: .03

  . 5102ت ش    لت  زح،  

فية علييييييى أثيييييير أبعيييييياد جييييييودة الخييييييدمات المصيييييير لت   ويييييييى  ييييييا ويم زل يييييي   اييييييم:  .00

لتكيتو ييييييييي   ل  هم   لي ييييييييهر   ط  ايييييييي  ت  ييييييييي   ييييييييويه  لتييييييييي     ل    يركيييييييي  لتكاييييييييي    الأداء،

5105. 
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 المجلات و الميتمرات  :ثالثا : -

دارة الجييييودة و التمييييييز فييييي الخييييدمات و تحييييديات إ '':ع يييي ش  ي يييي     يييي  حا ايييييج   حيييي   .0

 ه  لتشييييرا  فيييم   يييي  لتويييؤةو  لتكاويييم اييي ا لت ييي ''تطبيقهيييا فيييي بيئييية الأعميييال الجزائريييية

 .لتط ريى  يرك  لتو        ا     

رقمنيييية الشيييييبا  الإلكترونييييي الموحييييد للوثييييائق البيومتريييييية عا يييي     يييييا  ركييييم لتيييي  ل م  .5

   اييي   و ذ يييي  ر اييي  لل  وييييه لتق ييييمم  كآليييية لتحسيييين الخدمييية العموميييية فيييي الجزائييير،

 .5110  15لتك ه 

 المواقع الإلكترونية :رابعا : -

1. www.almaany.com 

2. www.linkedin.com.

http://www.almaany.com/


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة المصادر و الماااع
 

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

الطارف -الشاذلي بن جديدامعة ــــج           

الإجتماعية و الإنسانية كلية العلوم   

و اتصال قسم: علم اجتماع  

 تخصص : اتصال

:حول ث إستمارة بح   

 

 

 
 
 

 مذكرة لنيل شهادة ماستر ،علم الاجتماع و الاتصال 
  :الأستاذ  تحت إشراف                                                                   من إعداد الطلبة

 غريب مونية جلالي أحلام
        منذر خولة                                                            

 

 
 :بعد التحية و التقدير

     را   يهة ع راي  ة ي بو   لل  وي   بك  ف ق   ر ت ر   بيي يب   ا  ل  ىا  ن ت،  هر  

فم لتطي   لتو ي ع      ل  كع  اوي  م لتوكا ريى لت م    ت م نوي فم ي   لي  وي   يم فم  يه   

 لتا ح    تا ةا ط    ل    ل   او  .

 

   0502-0502نة الجاموية : الس
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 المحور الأول: البيانات الشخصية 
 الجنس : -3

 ذ                        -

 السن: -6

     21 ت   51را  -

 51 ت  20را  -

 فوي ف ق  50 -

 المستوى التعليمي -1

 لن  لمم -

 ر     -

  ي     -

  يركم -

 هل كنت تعمل في قطاع اخر يستخدم الرقمنة: -1

 ل          كع                    -

 سنوات الخبرة: -4

    لى   01 ت   12را   -

 51 ت   00را  -

     فقع    50را  -

 

  الخبرة في استعمال التكنولوجيا:-0
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 ت  غ -

 ر     -

-     

 رو يز  -

 هل تلقيت تكوينا خاصا للعمل بالرقمنة: -2

  كع                               ل  -

 : نوع هذا التكوين 

 ة   قم                    ة   قم ركي                   -

 المحور الثاني: التعرف على إستخدام الرقمنة في بلدية الطارف 

 هل الرقمنة تطورت من مجهودات الموظف في العمل؟ -0

  كع                               ل-

 الرقمنة هي تكنولوجيا معقدة و صعبة  -0

 ل           كع                     

 تعتبر الرقمنة وسيلة لتوفير الجهد و الوقت -36

  كع                               ل-

 ما هو تقييمك لمستوى استعمال الرقمنة في البلدية -33

                                  ااا                           ر    -

 اصل بشكل أفضل مع المواطنينهل ساهمت الرقمنة في تعزيز التو  -36

  كع                               ل-
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 متى كانت أول انطلاقة للرقمنة البلدية؟ ....................... -31

 هل تبذل جهدا كبير في استخراج الوثائق؟ -31

  كع                               ل  -

 ي؟الرقمنة هي عصرنة شكلية للعمل الادار  -34

  كع                               ل -

 تعلمك البلدية عن المستنجدات حول الرقمنة: -30

  كع                               ل -

 هل ترى أن جميع الموظفين يحصلون على ذات التكوين -32

  كع                               ل -

 اء البلدية في ظل انتشار التقنيات المحور الثالث: أهمية الرقمنة في تحسين أد

 الحديثة

 هل ساهمت الرقمنة في تطوير جودة الخدمات التي تقدمها بلدية الطارف؟ -30

  كع                               ل -

 حسب رأيك هل الرقمنة سهلت تقديم الخدمة أو الإدارة التقليدية أسهل؟ -30

- ................ 

 ارف على البنية التحتية اللازمة لشبكة التواصل؟هل توفر بلدية الط -66

  كع                               ل -

 كيف تكون طريقة تعاملك مع المواطن في تلبية حاجياته؟ -63

- ............... 

 هل الرقمنة قلصت من المدة المستغرقة في إنجاز العمل؟ -66
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  كع                               ل -

 ل الرقمنة خففت من الجهد البدني إلى الموظف ؟ه -61

  كع                               ل -

تتوفر البلدية على شبكة انترنت ذات تدفق عالي و تمتاز بالاستمرارية مما يسهل عملية  -61

 السرعة في انجاز الأعمال؟ 

  كع                               ل -

 تشكيل صورة ذهنية ايجابية على مصلحتكم؟هل ساهمت الرقمنة في  -64

  كع                               ل -

 يتسم سلو  الموظفين بالأدب و حسن المعاملة مع المواطنين -60

  كع                               ل -

 هل ساعدتك الرقمنة في انجاز مهامك الوظيفية في الوقت المحدد؟ -62

 ل                  كع               -

  المحور الرابع: صعولات الرقمنة و كيفية تطبيقها لتحسين جودة الخدمات المقدمة

 في بلدية الطارف.

 هل هنا  صعولة في التعامل مع المواطنين أثناء تقديم الخدمة عن طريق الرقمنة؟ -60

  كع                               ل             ا ي ي  -

 الجواب بنعم أو أحيانا فهل هي؟إذا كان 

 فك بيى  طن                    فك بيى  هل ح   -

 أثناء انقطاع التيار الكهرلائي أو الشبكة فلتجد أن المواطن متفهم للوضع؟ -60

  كع                               ل -
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 هل هنا  مشاكل تقنية تواجهكم في البلدية؟ -16

 ل                 كع                -

 ما هو رأيك حول أهمية تطبيق الرقمنة في المصالح البلدية؟ -13

                                  ااا                           ر     -

هل هنا  نقص في الوسائل التكنولوجية المستعملة على مستوى البلدية لتحسين جودة  -16

 الخدمة؟

 ل                  كع               -

 هل نقص الأجهزة و الوسائل التكنولوجية أثر بالسلب على قطاع الرقمنة في البلدية؟ -11

  كع                               ل -

 هل هنا  اهتمام من طرف المسيولين بالبلدية في تعزيز الرقمنة على مستوى مصلحتكم؟ -11

 ل  كع                               -

 هل هنا  أخطاء في الوثائق المستخرجة من الرقمنة؟ -14

  كع                               ل -

 مركزية التيسير أثرت سلبا على تطوير الرقمنة في البلدية: -10

  كع                               ل -

 هل هنا  نقص في مفهوم الرقمنة و كيفية تطبيقها؟ -12

 ل                       كع          -
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