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 -بلدیة باتنة بمیدانیة  سةدرا :الرقمیةرضا المواطن عن الخدمات الإداریة 
 باتنةة ـولای

 
 ملخص

ھدفت ھذه الدراسة الى التعرف على مستوى رضا المواطن عن الخدمات الإداریة الرقمیة المقدمة على 
) مواطنا، تم اختیارھم بطریقة قصدیة، تم اعتماد المنھج 50مستوى بلدیة باتنة، حیث تكونت عینة البحث من (

ات تم استخدام استبیان صمم خصیصا لھذه الدراسة لقیاس رضا المواطنین عن الخدمات الوصفي، ولجمع البیان
الإداریة الرقمیة، حیث توصلت الدراسة الى أن المواطنین یبُدون مستوى رضا مرتفعا نسبیا اتجاه الخدمات الإداریة 

 .الرقمیة المقدمة من طرف بلدیة باتنة
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Abstract  
 
This study aimed to identify the level of citizen satisfaction with the digital 
administrative services provided at the level of the Batna Municipality, where the 
research sample consisted of (50) citizens, who were chosen intentionally. The 
descriptive approach was adopted  . To collect data, a questionnaire designed specifically 
for this study was used to measure citizens' satisfaction with digital administrative 
services. The study found that citizens expressed a relatively high level of satisfaction 
with the digital administrative services provided by the Batna Municipality. 
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 مقدمة
شھدت الجزائر في السنوات الأخیرة تحولا ملحوظا في كیفیة تقدیم الخدمات العمومیة حیث باشرت بخطوات 
ملموسة نحو رقمنة الإدارة العمومیة، بھدف تجاوز مظاھر البیروقراطیة التقلیدیة، وتقدیم خدمات أكثر كفاءة وشفافیة، 

شروع "البلدیة الرقمیة" الذي أطلقتھ وزارة الداخلیة والجماعات ومن بین المبادرات البارزة في ھذا المجال، یذكر م
المحلیة، والذي یھدف إلى رقمنة مصالح الحالة المدنیة، البیومتریة، والصفقات العمومیة، مما یسھم في تحسین جودة 

 الخدمة العمومیة وتقریب الإدارة من المواطن. 
على مدى نجاح ھذه التحولات الرقمیة، فنجاح أي خدمة إداریة رغم ھذا التوجھ، یبقى رضا المواطن مؤشرا رئیسیا 

لا یقاس فقط بتوفرھا إلكترونیا، بل أیضا بكیفیة استقبال المواطن لھا وتقییمھ لجودتھا وفعالیتھا فالمواطن ھو المتلقي 
 مھا. الأول والأخیر لھذه الخدمات، وھو من یكون الانطباع العام حول مدى كفاءة الإدارة في أداء مھا

 ومن خلال ما سبق یمكن طرح التساؤل التالي: 
 ما مستوى رضا المواطن عن الخدمات الإداریة الرقمیة على مستوى بلدیة باتنة؟

 الدراسة:فرضیة 
 یتمتع المواطن بمستوى مرتفع من الرضا عن الخدمات الإداریة الرقمیة المقدمة من طرف بلدیة باتنة.

  ھدف الدراسة:
ى رضا المواطن عن الخدمات الإداریة الرقمیة المقدمة على مستوى البلدیة، وتحلیل أبعاده التعرف على مستو

 .المختلفة، بھدف تقدیم توصیات تسھم في تحسین جودة ھذه الخدمات

 الدراسة:أھمیة 
تسھم الدراسة في إثراء الأدبیات المتعلقة برضا المواطن عن الخدمات الرقمیة، وخاصة في السیاق المحلي  -

 .للبلدیات
تنبع الأھمیة العلمیة لھذه الدراسة من كونھا تستھدف ھیئة محلیة حساسة تعمل على تلبیة حاجیات المواطنین وكسب  -

  ثقتھم. 
تكمن أھمیة ھذه الدراسة أیضا إلى تقدیم مجموعة من المقترحات والتوصیات، التي یمكن أن تستفید منھا بلدیة باتنة  -

كما یمكن أن تسھم ھذه النتائج في دعم جھود باقي  .ویر وتحسین الخدمات الإداریة الرقمیةلتط من وضع خطط مستقبلیة
 البلدیات على المستوى الوطني لتحدیث خدماتھا الرقمیة.

من المتوقع أن یتمخض عن نتائج ھذه الدراسة مجال خصب لإجراء المزید من الدراسات المستقبلیة عن ھذا  -
 الموضوع.

 منھجیة الدراسة: 
اعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي، وذلك لملاءمتھ لطبیعة الدراسة التي تھدف إلى قیاس مستوى رضا المواطن 
عن الخدمات الإداریة الرقمیة المقدمة من قبل بلدیة باتنة، من خلال استقصاء آراء عینة من المواطنین وتحلیلھا 

 .إحصائیا

 الإطار النظري للدراسةأولا: 
 م الدراسة  . تحدید مفاھی1

 تعریف الإدارة الرقمیة
"نظام متكامل من التطبیقات الرقمیة التي تمكن المؤسسة من  :) بأنھاDeLone & McLean )2003یعرفھا 

 .)1(إنتاج وتقدیم خدماتھا عبر الوسائط الإلكترونیة، مع ضمان جودة الأداء ورضا المستخدم النھائي 
) أن الإدارة الإلكترونیة ھي استخدام الوسائل والتقنیات 2020( ة،كما یشیران غراز الطاھر، وسوالمیة نوری

الإلكترونیة بكل ما تقتضیھ الممارسة أو التنظیم أو الإجراءات القائمة على الإمكانیات المتمیزة للإنترنت وشبكات 
 .)2( الأعمال في التخطیط والتنظیم والتوجیھ والرقابة بدون حدود من أجل تحقیق الأھداف

) أن الإدارة الإلكترونیة تمثل مجموعة من المساعي المؤسسیة التي تعتمد على تقنیات 2007الصیرفي (ویرى 
تھدف ھذه المنظومة إلى التخفیف من التعقیدات الناجمة عن التفاعل  المعلومات لتقدیم الخدمات عبر الحاسب الآلي.

 . )3(داء المؤسسي التقلیدي مع الموظف، وتعمل على تعزیز الفاعلیة والكفاءة في الأ
باستخدام  منظومة الأعمال والأنشطة التي یتم تنفیذھا إلكترونیا لإنجاز الأعمال :) یعرفھا بأنھا2005أما یاسین، (

 .)4(النظم والوسائل الإلكترونیة عبر الشبكات 
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بكة الإنترنت ) أن الإدارة الإلكترونیة عملیة تنظیمیة شاملة تعتمد على توظیف ش2003في حین تشیر قوارح، (
وشبكات الأعمال لتحقیق الأھداف وتوجیھ السیاسات والإشراف على الموارد. وتتمیزّ ھذه العملیة بقدرتھا على تقدیم 

 .)5( اتصال فوري ومتواصل في أي زمان ومكان، ما یعزز من استجابة الإدارة وفاعلیتھا
ھي استراتیجیة معاصرة في عصر المعلوماتیة، ) أن الإدارة الإلكترونیة 2014ویرى الباحثان العاني، وجواد (

تھدف إلى تحقیق أفضل توظیف للموارد المعرفیة داخل بنیة إلكترونیة متطورة. وتتم ھذه الإدارة ضمن أسس تشغیلیة 
 سلیمة تشمل الموارد البشریة والمادیة، عبر أسلوب رقمي.

  :)6(من أبرز خصائصھا 
 .دیة إلى الأرشفة الإلكترونیةالانتقال من الأرشفة الورقیة التقلی -
 .تبسیط الرقابة الإداریة ومتابعة الأعمال عبر الوحدات والأقسام -
 .تسریع عملیات اتخاذ القرارات الإداریة والمالیة والتسویقیة -
 .القدرة على التعامل مع عدد أكبر من المستفیدین في وقت واحد -

ت والاتصالات في تحویل العمل الإداري من الشكل التقلیدي القائم وتعرف أیضا أنھا " استخدام تكنولوجیا المعلوما
 .)7("على الورق والاتصال المباشر، إلى شكل رقمي یعتمد على الأتمتة والتفاعل الإلكتروني بین المواطن والمؤسسة
الإداریة من ھنا نستخلص أن الإدارة الرقمیة ھي استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في إنجاز الوظائف 

المختلفة، بھدف تحقیق كفاءة أعلى وفعالیة في تقدیم الخدمات. وھي تمثل نقلة نوعیة من العمل الورقي التقلیدي إلى بیئة 
 .رقمیة تفاعلیة

 الإداریة:تعریف الخدمة 
لتزام بھا، تعرف الخدمة الإداریة على أنھا الحاجات الضروریة التي یجب توفیرھا لغالبیة الشعب لتأمین رفاھیتھ والا

 .)8(وھي المحرك الأساسي لكل سیاسة في شؤون الخدمات بھدف رفع مستوى معیشة المواطنین 
تعرف على أنھا الرابطة التي تجمع بین الإدارة العمومیة الحكومیة والمواطنین على مستوى تلبیة الرغبات 

 .)9(عامة واشباع الحاجات المختلفة للأفراد من طرف الجھات الإداریة والمؤسسات ال
تعرف بأنھا الخدمة التي تقدمھا المؤسسات العمومیة للمواطن، ضمن إطار القانون والتشریعات المعمول بھا في 

 .)10(البلد، بالإضافة الى كونھا ذات فائدة عامة 
من ھنا نستخلص أن الخدمة الإداریة ھي عملیة تفاعلیة تتم بین الإدارة والمواطن، تتطلب توفر مجموعة من 

معاییر الأساسیة مثل الشفافیة، والعدالة، والكفاءة، والمرونة، لضمان رضا المستفیدین وتعزیز ثقتھم بالجھاز ال
 .الحكومي

 تعریف الخدمات الإداریة الرقمیة:
الحكومة الرقمیة باعتبارھا أداة فعالة لتبسیط الإجراءات، تقلیص الزمن والتكالیف،  OECD (2020) یدعم تقریر
فیة والكفاءة في تقدیم الخدمات الإداریة الرقمیة، كما یشمل تقدیم الطلبات، استخراج الوثائق، وتتبع الملفات وتعزیز الشفا

 .)11( بالكامل عبر المنصات الإلكترونیة
من ھنا یوضح أن الخدمات الرقمیة تشمل أي خدمة یمكن تقدیمھا عبر الوسائط الإلكترونیة، (مثل المواقع الرسمیة، 

 .أو المنصات الرقمیة، بھدف تسھیل وصول المواطنین إلى المعاملات والخدمات بطریقة أكثر كفاءة وشفافیةالتطبیقات، 

  تعریف رضا المواطن:
یعرف رضا المواطن بأنھ "النتیجة الشعوریة التي تنشأ عن مقارنة المواطن بین توقعاتھ السابقة وأدائھ الفعلي لتجربة 

 . )12(معینة مع خدمة أو منتج عام" 
على أن رضا المستخدم والثقة في الحكومة ینظر إلیھما  Bouckaert & Van de Walle (2003)وقد أكد

 .)13(كمؤشرات للحكم الرشید، رغم أن العلاقة بینھما قد تكون معقدة وغیر مباشرة 
ق مع توقعاتھ من ھنا یفھم رضا المواطن على أنھ التقییم الشخصي الذي یقیمھ الفرد بعد تلقي خدمة عامة، تواف

المسبقة من حیث الجودة والكفاءة والسرعة. ویعد ھذا التقییم أحد العوامل الأساسیة لقیاس فاعلیة السیاسات العامة 
  .وتعزیز ثقة المواطن بالمؤسسات الحكومیة

 مشروع الجزائر الإلكترونیة. 2
ئر للدفع نحو التحول الرقمي الشامل ھو المشروع الوطني الذي أطلقتھ الجزا "2013–2009الجزائر الإلكترونیة "

 . 2013للحكومة، بھدف بناء "حكومة إلكترونیة" متكاملة بحلول عام 
في سیاق تنفیذ برنامج الحكومة الإلكترونیة، شرعت الجزائر في إطلاق عدة مشاریع نموذجیة استھُدفت بھا بعض 

وتجدر الإشارة إلى أن وزارة الداخلیة كانت من بین  المناطق كبدایة، على أن یتم تعمیمھا لاحقا على المستوى الوطني.
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أبرز القطاعات التي بادرت بشكل سریع وواسع في تطبیق الإدارة الإلكترونیة، من خلال إنجاز وتنفیذ عدة مشاریع 
   : والتي تتمثل فیما یلي .ملموسة في ھذا المجال

 مشروع رقمنة مصلحة الحالة المدنیة  .1.2
دارة العمومیة وتعزیز الحوكمة الإلكترونیة، أطلقت الجزائر مشروعا وطنیا واسع النطاق في إطار إصلاحات الإ

یھدف إلى رقمنة مصالح الحالة المدنیة في جمیع البلدیات. یندرج ھذا المشروع ضمن الاستراتیجیة الوطنیة للتحول 
لخدمات، تقلیص البیروقراطیة، الرقمي، وتشرف علیھ وزارة الداخلیة والجماعات المحلیة، بھدف تحسین جودة ا

 .)14(وتسھیل وصول المواطن إلى الوثائق الإداریة الأساسیة بطریقة عصریة وآمنة 

 :* من أھداف المشروع
رقمنة جمیع سجلات الحالة المدنیة القدیمة (الولادة، الزواج، الوفاة، الطلاق) وتحویلھا إلى قاعدة بیانات إلكترونیة  -

 .مركزیة
 .إلكترونیة وطنیة تسمح للمواطنین باستخراج الوثائق الإداریة عن بعدإطلاق منصة  -
 .)15( تعزیز أمن البیانات عبر حلول تقنیة متقدمة وبطاقات رقمیة مشفرة -

 :* ومن بین الإنجازات المحققة
 .(https://etatcivil.interieur.gov.dz) إطلاق الموقع الرسمي لاستخراج الوثائق -
 .تعمیم استعمال الرقم التعریفي الوطني كمعرّف موحد لكل مواطن ضمن قاعدة الحالة المدنیة -
 .تجھیز عدد كبیر من البلدیات بوسائل رقمیة (ماسحات ضوئیة، خوادم، أنظمة معلومات) -
 .)16(تكوین آلاف الموظفین على الأنظمة الرقمیة الجدیدة  -

 مشروع جواز السفر وبطاقة التعریف البیومتریین  .2.2
بالنسبة لجواز السفر البیومتري، وتبعھ مشروع بطاقة التعریف الوطنیة  2012سنة أطلق المشروع رسمیا 

، بموجب الأوامر والمراسیم الصادرة عن وزارة الداخلیة والجماعات المحلیة، التي حددت 2016البیومتریة سنة 
 :ویھدف المشروع إلى .ات إصدار ھذه الوثائق وفق المعاییر الدولیةشروط وإجراء

 .تعزیز أمن الوثائق التعریفیة للحد من التزویر والانتحال -
 ) .إدماج التقنیات البیومتریة (البصمة، الصورة الرقمیة، التوقیع الإلكتروني -
 .تسریع وتسـھیل إجراءات إصدار وتجدید الوثائق -
 .)17(ن من الوصول إلى الخدمات الإلكترونیة باستخدام بطاقة الھویة البیومتریة تمكین المواطنی -

 :* من مكونات المشروع
 :جواز السفر البیومتري

 .یحتوي على شریحة إلكترونیة تحمل بیانات صاحب الجواز، بما فیھا الصورة والبصمات -
 .ICAO معتمد دولیا ویسمح بالسفر وفق معاییر -
 .ر المنصة الرقمیة الخاصة بوزارة الداخلیة، مع تتبع رقمي للطلبیتم إصداره عب -

 بطاقة التعریف البیومتریة الإلكترونیة:
 .تضم شریحة إلكترونیة وتسمح بالمصادقة الرقمیة وتسجیل التوقیع الإلكتروني -
 .یمكن استخدامھا مستقبلاً كبطاقة ھویة رقمیة للوصول إلى الخدمات الإلكترونیة الوطنیة -
 .)18(مرتبطة ببوابة "الخدمات الإلكترونیة" التي تعمل الدولة على توسیعھ  -

 مشروع المواطن الإلكتروني . 3.2
، والذي یعد أول خطوة "المواطن الإلكتروني"مشروع  2013أطلقت وزارة الداخلیة الجزائریة في أواخر سنة 

یتمثل جوھر ھذا المشروع في  .صر الحوكمة الإلكترونیةعملیة في اتجاه رقمنة الإدارة العمومیة، ودخول الجزائر في ع
تخصیص رقم تعریفي وطني فرید لكل مواطن جزائري، یرافقھ طیلة حیاتھ، ویستخدم كمرجع رقمي موحد یغني عن 

 یسمح ھذا النظام الرقمي الجدید بإصدار الوثائق الإداریة .بقیة الوثائق الرسمیة عند استخراج مختلف الوثائق الإداریة
ثانیة، بالاعتماد   30(مثل شھادة المیلاد، رخصة السیاقة، جواز السفر...) بشكل إلكتروني وفي ظرف زمني لا یتجاوز

 .فقط على بطاقة التعریف الوطنیة البیومتریة، التي أصبحت بدورھا بطاقة رقمیة موحّدة وذات مدة صلاحیة مدى الحیاة

https://etatcivil.interieur.gov.dz/
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محورا رئیسیا تم  13، إذ یرتكز على 2013الجزائر الإلكترونیة ویعد ھذا المشروع من أبرز محاور استراتیجیة 
تقییمھا بشكل دقیق، مع تحدید الأھداف العامة والخاصة لكل محور، وضبط خطة تنفیذ واضحة تمتد على مدى خمس 

ة حكومیة كما یشمل البرنامج إنشاء شبكات رقمیة لربط المؤسسات والإدارات العمومیة فیما بینھا، وإنشاء بواب .سنوات
رقمیة لتسھیل التواصل مع المواطنین، إلى جانب إدماج الأنظمة المعلوماتیة الموحدة، وتبني آلیات الرقمنة والأرشفة 

 .)19(الإلكترونیة، بما یسمح بتحسین جودة الخدمة، وضمان الشفافیة والسرعة في معالجة الملفات الإداریة 

 الإطار التطبیقي والتحلیلي للدراسة :ثانیا
  . منھج الدراسة:1

اعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي، وذلك لملاءمتھ طبیعة الدراسة التي تھدف إلى قیاس مستوى رضا المواطن 
عن الخدمات الإداریة الرقمیة المقدمة من قبل بلدیة باتنة، من خلال استقصاء آراء عینة من المواطنین وتحلیلھا 

 .إحصائیا
 

 . مجتمع وعینة الدراسة:2
 . مجتمع الدراسة:21.

یتكوّن مجتمع الدراسة من جمیع المواطنین القاطنین ببلدیة باتنة، الذین سبق لھم استخدام الخدمات الإداریة الرقمیة 
 التي تقدمھا بلدیة باتنة.

 . عینة الدراسة:2.2
نة مختلف الشرائح ) مواطن، وتمثل ھذه العی50تم اختیار عینة قصدیة (عرضیة) من مواطني بلدیة باتنة، عددھا (

الاجتماعیة من حیث الجنس، والعمر، والمستوى التعلیمي، والذین تیسر الوصول إلیھم داخل بلدیة باتنة، مما یساعد 
 .على تعمیم النتائج بدرجة مقبولة على المجتمع المستھدف

 الدراسة: تحلیل نتائج ض و. عر3
 الوصفي لخصائص أفراد العینة:لتحلیل . ا1.3

 موضحة في الجداول التالیة: وصفي لخصائص أفراد العینةاللتحلیل ا

  ): یوضح توزیع أفراد العینة حسب الجنس01الجدول رقم (
 النسبة التكرار الجنس
 45,1 % 23 ذكر
 52,9 % 27 أنثى

 100 % 50 المجموع
حین بلغت نسبة  )، في52.9فردا، أي % 27) أعلاه أن نسبة الإناث شكلت الأغلبیة بـ (01یوضح الجدول رقم (

). ویشیر ھذا التوزیع إلى تمثیل متوازن نسبیا بین الجنسین، ما یعكس تنوعا مناسبا 45.1فردا، أي % 23الذكور (
 للعینة.

 ): یوضح توزیع أفراد العینة حسب العمر02الجدول رقم (
 النسبة التكرار العمر

 % 4 2 سنة 18أقل من 
 % 68 34 سنة] 33 - سنة 18[
 % 20 10 سنة] 49 -سنة 34 [

 % 8 4 سنة 50فما فوق 
 100 % 50 المجموع

)، تلیھا الفئة من %68سنة ھي الأكثر تمثیلاً بـ ( 33إلى  18) أعلاه أن الفئة العمریة من 02یوضح الجدول رقم (
من ذلك  ). یفھم4سنة بـ (% 18)، وأخیرًا الفئة أقل من %8سنة بـ ( 50)، ثم الفئة فوق 20سنة بـ (% 49إلى  34

  .أن غالبیة المشاركین من الشباب، وھي فئة یتُوقع أن تكون الأكثر تفاعلاً مع الخدمات الرقمیة
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 ): یوضح توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي 03الجدول رقم (
 النسبة التكرار المستوى التعلیمي

 0 % 0 ابتدائي
 5,9 % 3 متوسط
 21,6 % 11 ثانوي
 56,9 % 29 جامعي

 13,7 % 7 دراسات علیا
 100 % 50 المجموع

، تلیھا فئة الثانوي بـ % 56.9) أعلاه أن فئة الجامعیین شكلت الأغلبیة المطلقة بنسبة 03یوضح الجدول رقم (
. أما الفئات ذات المستوى التعلیمي المتوسط أو الابتدائي فتمثیلھا كان % 13.7، ثم فئة الدراسات العلیا بـ % 21.6
على التوالي. ویعكس ھذا أن أغلب المستجوبین من ذوي المستوى التعلیمي العالي،  % 0و % 5.9 داً، بنسبةمحدو

  .وھو ما یعزز قدرتھم على تقییم الخدمات الرقمیة بشكل دقیق وموضوعي

 الوصفي الخاص لكل فقرة من فقرات رضا المواطن:لإحصائي التحلیل . نتائج ا2.3

ات لإجابة لفقرومستوى النسبیة متوسطات الحسابیة والانحراف المعیاري والأھمیة ا): یوضح ال04الجدول رقم (
 رضا المواطن

 لمتوسطا فقرات الاستبیان الرقم
 لحسابيا

 افلانحرا
 ريلمعیاا

 لأھمیةا
 لنسبیةا

 ىمستو
 لإجابةا

 مرتفعة 92,67 0,582 2,78 أتحصل على الوثائق البیومتریة بسھولة. 1

 مرتفعة 84,67 0,762 2,54 متریة بسرعة.أستخرج الوثائق البیو 2
الملف المطلوب للحصول على الوثائق البیومتریة  3

 سھل.
 مرتفعة 87,67 0,703 2,63

أواجھ صعوبات إداریة أثناء الحصول على الوثائق  4
 متوسط 64,67 0,899 1,94 البیومتریة.

أعلم بوجود موقع رسمي خاص بوزارة الداخلیة  5
 متوسط 77,33 0,837 2,32 ة.والجماعات المحلی

استخدمت الموقع الرسمي لوزارة الداخلیة  6
 متوسط 65,33 0,903 1,96 والجماعات المحلیة.

أجد سھولة في الحصول على المعلومات عبر  7
الموقع الرسمي لوزارة الداخلیة والجماعات 

 المحلیة.
 متوسط 68,00 0,865 2,04

قع تمكنني من أجد أن الخدمات التي یقدمھا المو 8
الحصول على المعلومات دون الحاجة للانتقال إلى 

 البلدیة.
 متوسط 72,33 0,834 2,17

 متوسط 73,33 0,808 2,20 تصفح الموقع متاح على مدار الوقت دون انقطاع. 9
أتحصل على موعد عبر الموقع الالكتروني لإیداع  10

ملف طلب جواز سفر بیومتري على مستوى 
 ھولة.البلدیة بكل س

 متوسط 63,33 0,735 1,90

أتحصل على موعد عبر الموقع الالكتروني لإیداع  11
ملف طلب جواز سفر بیومتري على مستوى 

 البلدیة في وقت وجیز.
 متوسط 64,00 0,786 1,92

علمت من الموقع أن الحیازة على جواز السفر  12
 متوسط 68,00 0,832 2,04البیومتري تمكنني من الحصول على بطاقة 
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 بیومتریة دون التنقل إلى البلدیة.التعریف الوطنیة ال
الاستجابة لطلب المواطنین الحائزین على جواز  13

السفر البیومتري للحصول على بطاقة التعریف 
 الوطنیة البیومتریة تتم بسرعة.

 مرتفعة 88,33 0,565 2,65

یمكنني تقدیم طلب رخصة السیاقة البیومتریة من  14
 متوسط 77,00 0,719 2,31 ع الإلكتروني. خلال الموق

رخصة السیاقة البیومتریة عبر  الاستجابة لطلب 15
 0,651 2,29 الانترنت تتم سرعة.

 متوسط 76,33 

أتلقى رسالة نصیة لسحب الوثیقة البیومتریة في  16
 مرتفعة 80,00 0,782 2,40 وقت وجیز بعد دفع الملف على مستوى البلدیة.

موقع ان استخراج وثائق الحالة المدنیة علمت من ال 17
(شھادة المیلاد/ شھادة الزواج/ شھادة الوفاة) عبر 

 الانترنت ممكن.
 متوسط 76,67 0,839 2,30

استخراج وثائق الحالة المدنیة (شھادة المیلاد/  18
شھادة الزواج/ شھادة الوفاة) عبر الانترنت تتم 

 بسرعة.
 متوسط 74,00 0,815 2,22

في الحصول على معلومات أكثر حول أرغب  19
كیفیة استخراج مختلف الوثائق البیومتریة ووثائق 

 الحالة المدنیة.
 مرتفعة 89,33 0,621 2,68

أواجھ مشاكل أثناء استخدام المنصات الرقمیة  20
 متوسط 71,67 0,360 2,15 للحصول على الوثائق البیومتریة

 متوسط 75.33 0.77 2.26 مجموع متوسط كل الفقرات 

من خلال الجدول أعلاه أسفرت نتائج الدراسة المیدانیة عن مجموعة من المؤشرات الھامة التي تعكس واقع رضا 
 المواطنین عن الخدمات الإداریة الرقمیة ببلدیة باتنة. فقد أظھرت النتائج أن:

سابي الفرضي المساوي لمتوسط ) أكبر من متوسط أداة القیاس (المتوسط الح3من  2.26المتوسط الحسابي العام ( -
)، حیث یدل على أن المواطنین لیسوا غیر راضین، لكنھم أیضا لا یشعرون 2=6/3مقیاس لیكارت الثلاثي الذي یمثل 

حیث أن مستوى الرضا العام یتراوح بین المتوسط والمرتفع، دون تسجیل أي مستویات رضا منخفضة.  .برضا كامل
یة ما زالت في طور التطویر والتحسین، حیث تمكنت من كسب ثقة المستخدمین جزئیا، ھذا یشیر إلى أن التجربة الرقم

 لكنھا لم تصل بعد إلى مرحلة الرضا التام.
ھذا یعني أن تشتت الإجابات معتدل، حیث تظھر الانحرافات المعیاریة المسجلة  0.77≈ الانحراف المعیاري العام  -

زز من مصداقیة النتائج ویؤكد أن الاتجاه العام للإجابات یعبر عن واقع مشترك تقاربا نسبیا في آراء المبحوثین، ما یع
 .ولیس استثناءات فردیة

وقد حققت بعض الفقرات نسب رضا مرتفعة، لا سیما ما یتعلق بسھولة وسرعة الاستجابة للحصول على الوثائق 
). كما عبرّ المواطنون عن 2.40المتوسط = البیومتریة، وتلقي الرسائل النصیة لإعلام المواطن بجاھزیة الوثیقة (

)، مما یعكس 2.68رغبة قویة في الحصول على معلومات أكثر حول كیفیة الاستفادة من ھذه الخدمات (المتوسط = 
اھتماما ووعیا متزایدا لدى المواطنین، لكنھ یشیر إلى وجود حاجة ملحة لتحسین الجانب التوجیھي والإرشادي. وفي 

) نسب رضا متوسطة، خاصة فیما یخص استخراج رخصة 20من أصل  14أغلب فقرات الاستبیان ( المقابل، تمثلت
السیاقة البیومتریة ووثائق الحالة المدنیة عبر الإنترنت، وھو ما یشیر إلى وجود نقاط ضعف أو جوانب بحاجة إلى 

 قمیة، الاعلام والترویج الرقمي.تحسین، سواء من حیث سرعة الاستجابة أو وضوح الإجراءات، استخدام المنصات الر
كما عبر المواطنون، بنسبة معتبرة، عن مواجھتھم لمشاكل أثناء استخدام المنصات الرقمیة، حیث جاء المتوسط 

)، وھو ما یستدعي ضرورة تحسین البنیة التحتیة الرقمیة وتبسیط واجھات الاستخدام % 71.67) بنسبة رضا (2.15(
 .لمواطنلضمان تجربة أكثر فاعلیة ل

 . اختبار صحة الفرضیة:3.3
یتمتع المواطن بمستوى مرتفع من الرضا عن الخدمات الإداریة الرقمیة المقدمة من  " :لاختبار صحة الفرضیة

 "طرف بلدیة باتنة
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لعینة واحدة، حیث نرفض الفرضیة إذا كان مستوى الدلالة أقل أو  Tتم اختبار ھذه الفرضیة من خلال حساب اختبار
 . 0.05یساوي 

 لعینة واحدة لفقرات رضا المواطن T): یوضح نتائج تحلیل اختبار05الجدول رقم (
 α =0.05 عند  الجدولیة T قیمة المحسوبة T قیمة المجال

 1.676 2.39 رضا المواطن

، حیث تبین أن 0.05لعینة واحدة أنھ دال إحصائیا عند مستوى الدلالة  T ) أسفر اختبار05من خلال الجدول (
لمتوسط الحسابي لإجابات المواطنین حول مستوى رضاھم عن الخدمات الإداریة الرقمیة المقدمة من طرف بلدیة باتنة ا

) 2.39المحسوبة ( T )، وبلغت قیمة2.26)، حیث بلغ المتوسط العام (2كان أعلى من المتوسط الحسابي الفرضي (
یشیر إلى أن المواطنین یتمتعون بمستوى مرتفع نسبیا من ). وبناءً على ذلك، 1.676وھي أكبر من القیمة الجدولیة (

 .الرضا عن الخدمات الإداریة الرقمیة المقدمة من طرف بلدیة باتنة
 

 الخاتمة:

توصلت ھذه الدراسة المیدانیة إلى أن المواطنین في بلدیة باتنة یتمتعون بمستوى مرتفع نسبیا من الرضا عن 
تؤكده النتائج الإحصائیة التي أظھرت متوسطا عاما إیجابیا، بالإضافة إلى نتائج الخدمات الإداریة الرقمیة، وھو ما 

. وقد عكست فقرات الاستبیان تباینا في مستوى رضا 0.05التي أثبتت دلالة معنویة عند مستوى  (T) اختبار
ة والإشعارات المواطنین، حیث تم تسجیل رضا ملحوظ تجاه بعض الجوانب مثل سرعة استخراج الوثائق البیومتری

النصیة لإعلام المواطنین بجاھزیة الوثائق، في حین تم رصد رضا متوسط حول سھولة استخدام المنصات الرقمیة 
 .واستخراج رخصة السیاقة ووثائق الحالة المدنیة

 أن ھذا تشیر ھذه النتائج إلى أن بلدیة باتنة قد أحرزت تقدما ملحوظا في مجال التحول الرقمي للإدارة المحلیة، إلا
التقدم بحاجة إلى استكمال من خلال تحسین الأداء التقني، وتبسیط الإجراءات الرقمیة، وتوفیر توجیھ وإرشاد أوضح 

 .لفائدة المواطن، بما یضمن استخدام أفضل للمواطنین واستفادة كاملة من الخدمات الرقمیة
 وعلى إثر النتائج المتحصل علیھا تم اقتراح التوصیات التالیة: 

 .تحسین المنصات الرقمیة لتكون أكثر بساطة وسلاسة في الاستخدام، خاصة من قبل الفئات الأقل إلماما بالتكنولوجیا -
إطلاق حملات توعویة عبر الموقع الإلكتروني ووسائل الإعلام المحلیة، لشرح خطوات استخراج الوثائق الرقمیة  -

 .بشكل مبسط
  .نین مثل تخصیص رقم مجاني للاستفسارات والمساعدةتعزیز الدعم التقني الفوري للمواط -
 .تنظیم دورات تكوینیة للموظفین المحلیین لضمان جودة التفاعل مع المواطن وتوجیھ المواطنین بطریقة فعالة -
إجراء تقییم دوري لرضا المواطن حول الخدمات الرقمیة، بھدف متابعة مدى فاعلیة الخدمات الرقمیة واستكشاف  -

 .تطویرفرص ال
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