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 :َضضًَع

 يامضضضضًٝبٌ، ايررثٝضضضض١ ايٛـقضضضض١ ٖضضضضؿٙ تٗضضضضؽف

  ٓا٥ٝضضض١ بًضضض٢ ْكضضضؽٟ بذًًٝضضضٞ بىضضضهٌ ايّضضض٤ٛ

 ٚتكاطعٗضضا يًرهَٛضض١ اٱيهترْٚٝضض١ ابزاٖكٜضض١

، ابزكا٥ضضضف بً ايفقُضضضٞ ايارضضضٍٛ ِضضضفٚـا  َضضضع

 بضضٔ ٜعضضبر ايضضؿٟ ابزؽٜضضؽ ايعضضابىٞ اياٛجضض٘ ٖضضؿا

 عَضضضض، ايفابعضضضض١ طرعاضضضض٘ بً ٌضضضضٓابٞ تمضضضضْٛاَٞ

 باتٓض١  ٫ٜٚض١  ب٢ً اٱذٍا٥ٞ بايارًٌٝ ايترنٝك

 يًؽـال١. أبلٛؾجا بنباراـٖا

 َاىضرع  َٚامضاـع  َاػير، رٍَٛا بام ؾؿٞ

 ٚجضضب ٚا٫تٍضضا٫  ابىعًَٛضضا  باهٓٛيٛجٝضضا 

 اٱيهترْٚٝضضضضضضض١ يًحاٖكٜضضضضضضض١ اياطضضضضضضضفم بًٝٓضضضضضضضا

                                                            
 - .ٌابى٪يـ ابُىفال 

 بً ايررضضضث ظضضض٬ٍ َضضضٔ ابزكا٥فٜضضض١ يًرهَٛضضض١

 يًحاٖك١ٜ ايؽٚي١ٝ يًاكاـٜف اإلآاؼ، َ٪وفاتٗا

ٍ  ب٢ً ؾيو ٚؼ٫ي١ اٱيهتر١ْٝٚ ٞ  ايارضٛ  ايفقُض

 َضضضٔ المحًٝضضض١ ابزُابضضضا  بًضضض٢ ايهًضضضٞ ٚأ ضضضفٙ

 ابشؽَضضضض١ تفقٝضضضض١ بًضضضض٢ ٚاْعهالضضضضات٘ ،جٗضضضض١

 جٛؼتٗا.ٚ ايع١َُٝٛ

 بً ايفقُضضضضٞ ايارضضضضٍٛ طضضضضفط ٜضضضضؽبِ َضضضضا إٕ

 ٚايكضضضفاـا  اٱجضضضفا٤ا  ذكَضضض١ ٖضضضٛ، ابزكا٥ضضضف

 اياألضضٝن بػٝضض١ ابسهَٛضض١ طضضفف َضضٔ ابىاعضضؿ٠

 َضضضٔ بؽاٜضضض١ اٱيهترْٚٝضضض١ ابسهَٛضضض١ يؿهضضضف٠

 يػاٜضض١  َمضضاكر١ًٝ ـ٩ٜضض١ إطضضاـ بً، 2013 لضض١ٓ

2030. 

٘  ْمضع٢  َضا  ٖٚٛ ٔ ، يؽـالض١ ا ٖضؿٙ  بً إيٝض  َض

 ابزاٖكٜضضضضضضضضضض١ َ٪وضضضضضضضضضضفا  بذًٝضضضضضضضضضضٌ ظضضضضضضضضضض٬ٍ

 لهضا  ابىراوضف  ٚغير ابىراوف ٚا٭ ف، اٱيهتر١ْٝٚ

 يضضضاعًَ، ابزكا٥ضضضف بً ايفقُضضضٞ ايارضضضٍٛ بًضضض٢

 ايارضضضضضٍٛ بًُٝضضضضض١ إإبف  ا٭ظضضضضضير بً ايؽـالضضضضض١

ِ  َ٪جًضض١ َاقايضضت  ابزكا٥ضضف بً ايفقُضضٞ  بحهضض

 بً اٱيهترْٚٝض١  ابزاٖكٜض١  تٛؾفَ٪وفا  بؽّ

 ابسايٞ. ايٛقت
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 ابزاٖكٜضضضضضضضضضضض١: ؿااذٝضضضضضضضضضضض١ابى ايهًُضضضضضضضضضضضا 

 ابشؽ١َ جٛؼ٠ ؛ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ ؛اٱيهتر١ْٝٚ

 ابزكا٥ضضضضضضف بً ايفقُضضضضضضٞ ٍايارضضضضضضٛ ؛ايعَُٛٝضضضضضض١

.اٱيهترْٚٝضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضض١ ٚابسهَٛضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضضض١

Abstract: 

This research paper aims to shed 

light in an analytical and critical 

manner on the duality of e-readiness 

of the government and its 

intersection with the necessities of 

digital transformation in Algeria, 

this new global trend that expresses 

an industrial tsunami in its fourth 

edition, with a focus on statistical 

analysis on the state of Batna as a 

model for the study. 

In a changing, changing and 

accelerating world saturated with 

information and communication 

technologies, we have to address the 

electronic readiness of the Algerian 

government by researching its 

indicators, based on international 

reports on electronic readiness and 

its evidence on digital 

transformation and its overall 

impact on local communities on the 

one hand, and its repercussions on 

upgrading the public service and its 

quality. 

What supports the introduction of 

digital transformation in Algeria is 

the package of measures and 

decisions taken by the government in 

order to establish the idea of e-

government starting in 2013, within 

the framework of a future vision 

until 2030. 

This is what we seek in this study, 

by analyzing the indicators of 

electronic readiness, and their direct 

and indirect impact on the digital 

transformation in Algeria. 

Keywords: e-readiness; public 

service; quality of public service; 

digital transformation in Algeria 

and e-government. 

. 

 : ١ضضَكؽَ

، اٱيهترْٚٝضضض١ اٱؼاـ٠ ياطرٝكضضضا  ابسكٝكضضضٞ ا٭لضضضاه اٱيهترْٚٝضضض١ ابزاٖكٜضضض١ تعضضضؽ

 بظضضضاط  َ٪وضضضفا ناْضضضت ؼـجاتٗضضضا أبًضضض٢ بً اٱيهترْٚٝضضض١ ابزاٖكٜضضض١ ناْضضضت ؾهًُضضضا

ٛ  اٱيهترْٚٝض١  ٚابزاٖكٜض١ ، أّٜضاّ  بايٝض١  ابىعًَٛات١ٝ تطرٝكا  ّ  ٍَضطًس  ٖض  غايرضا  ٜمضاعؽ

 أٚ وضضفن١ بسمضضاب ايفقُٝضض١ ايكضضؽـ٠ ْىضضف تؿضضف  ايضضي ابىضضاػيرا  َضضٔ بصُٛبضض١ يٌٛضضـ

 ٚايضي  اياراٝض١  ايرٓٝض١  بٛاٌَ َٔ بصُٛب١ ب٢ً اٱلتراتٝح١ٝ ٖؿٙ ٚتفنك، بًؽ أٚ َٓطك١

 ٚا٫تٍضضا٫  ابىعًَٛضضا  تهٓٛيٛجٝضضا الضضاعؽاّ نٝؿٝضض١ ذضضٍٛ ابىعاًؿضض١ ابىمضضاـا  بذضضؽؼ

ٍِ بىضضهٌ  أُٖٗضضا ابى٪وضضفا  َضضٔ بضضؽؼاّ ايكٝضضاه لهضضؿا اُباُضضؽ  ايضضي ابىعضضاٜير ٚاوضضاًُت بضضا
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 ٚبضضؽؼ، المجاُضضع بً ٚالضضاعؽاَٗا ا٭ْترْضضت اْاىضضاـ ْمضضر١ َٚٓٗضضا اياراٝضض١ ايرٓٝضض١ َ٪وضضفا 

 الهضضاتـ ظطضضٛبٍ ٚبضضؽؼ، ايثابضضت الهضضاتـ ظطضضٛبٍ ٚبضضؽؼ، ابىمضضاعؽ١َ ايهُرٝضضٛتف أجٗضضك٠

 َثضضٌ اٱيهترْٚٝضض١ ابزاٖكٜضض١ قٝضضاه َعضضاٜير نأذضضؽ ايرىضضفٟ ابى٪وضضف جضضا٤ نُضضا ابزضضٛاٍ.

 ٚابزاَع١ٝ. ٚايثا١ْٜٛ ا٫باؽا١ٝ٥ ابىفاذٌ ط٬ب ْٚمر١ ا٭١َٝ ْمر١

 ٚابىضضضضٛاطٓبـ ٚابسهَٛضضضضا  يًضضضضؽٍٚ ألالضضضض١ٝ أؼا٠ اٱيهترْٚٝضضضض١ ابزاٖكٜضضضض١ أٌضضضضررت

 ايآُٝضضض١ تضضضؽبِ أْٗضضضا نُضضضا اضضضٛط.َؿ بضضضابىٞ لضضضٛمإبف  ايعضضضام ٜارضضضٍٛ ذٝضضضث ٚابىٓبُُضضضا 

إبف  ابىعًَٛضا   يٓكٌ اياكًٝؽ١ٜ ا٭لايٝب بذٌٜٛ ظ٬ٍ َٔ ايؽٚي١ٝ ٚا٫قاٍاؼ١ٜ ا٫جاُاب١ٝ

 ابزاْب ب٢ً ابسؽٜث يًعام ا٫قاٍاؼٟ الهٝهٌ ٜعاُؽ نؿا٠٤. أنثف َعاٌف٠ ألايٝب

 طضضفم بً بالضضاُفاـ ٚابى٪لمضضا  ابسهَٛضضا  تمضضاثُف، ٚباياضضايٞ، يًرًضضؽ اياهٓٛيضضٛجٞ

ّ  ايمضفب١  بًض٢  ابسؿابَ أٚ ياػٝير اهف٠َر ٌ  تكٓٝضا   بالضاعؽا  بايررضث  لهضا  تمضُس ، أؾّض

 ايع١َُٝٛ. ابشؽ١َ يترق١ٝ ايطفم ؾٌّأٚ لٌٗأ بٔ

 تمضضضِٗ َضضضؽ٣ ٟأ بفإ: اياضضضايٞ ايٓرضضضٛ بًضضض٢ اٱوضضضهاي١ٝ ْضضضَ ٌضضضٝاغ١ بمهضضضٔ ٚبًٝضضض٘

 ٫ٚ١ٜ َٛقع َا، ٚابزكا٥ف بً ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ تفق١ٝ بً اٱيهتر١ْٝٚ ابزاٖك١ٜ َ٪وفا 

 ؟ؾيو َٔ بات١ٓ

 : ايااي١ٝ ايؿفِٝا  ٌٝاغ١ ٜاِ لٛف اٱوهاي١ٝ ب٢ً يٲجاب١

 .اٱيهتر١ْٝٚ ابزاٖك١ٜ َ٪وفا  تٛؾف بقؽ٣ ايفقُٞ ايارٍٛ ٜفتربٌ -

  ا٫يهتر١ْٝٚ. ابزاٖك١ٜ َ٪وفا  تطٛـ ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ جٛؼ٠ تعهن -

، ابزكا٥ضضف بً ايفقُضضٞ ايارضضٍٛ طرٝعضض١ بذًٝضضٌ ابىكايضض١ ٖضضؿٙ بذضضاٍٚؽـالضض١: اي ُٖٝضض١أ -

ِ  أذضؽ  بنباراـٙ ٘  ايضي  ايارضؽٜا   اٖض ٕ  بً ايعَُٛٝض١  ابىفاؾضل  تٛاجض ٔ  ايٛاذضؽ  ايكضف  ٚايعىضفٜ

 بًضض٢ َٚ٪وضضفاتٗا اٱيهترْٚٝضض١ يًحاٖكٜضض١ ابىراوضضف٠ ٚغضضير ابىراوضضف٠  ضضاـاٯ بً اّٜضضا تررضضث

 ٚايارًٌٝ. يًؽـال١ أبلٛؾجا بات١ٓ ١ٜ٫ٚ ب٢ً ايترنٝك َع ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ جٛؼ٠

 ايفقُٞ ٚايارٍٛ ا٫يهتر١ْٝٚ يًحاٖك١ٜ ابىؿاُٖٝٞ اٱطاـ: ا٭ٍٚ المحٛـ

 ا٫َضضضضضٔ ٫لضضضضضاعؽاؼا  تكفٜرضضضضضا َفاؼؾضضضضضا ا٫يهترْٚٝضضضضض١ ابزاٖكٜضضضضض١ ٍَضضضضضطًس أٌضضضضضرس

ٞ  ا٫لضاعؽاؼ  إ، ا٫ ضٓبـ  بضبـ  اياُٝضك  ابىِٗ َٔ ٚيهٔ، ا٫يهترْٚٞ ٘  ا٫يهترْٚض  ْطضام  يض

ٔ  بصضفؼ  َٔ بهثير أٚلع ٞ  ا٫َض ٘ ، ا٫يهترْٚض ٌ إبف  ٜىضير  ؾنْض  ـ نض  ٫ٟ ايّضفٚـ١ٜ  ا٭َضٛ

 بًضض٢ بصالهضضا ناَضضٌ بً ابزاٖكٜضض١ ٖضضؿٙ تىضضٌُ ا٭ْترْٝضضت يعضضام جضضاٖكا ٜهضضٕٛ ذاضض٢ بًضضؽ
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 ٚاْاىضضضاـ ٚابىعًَٛضضضا  ا٫تٍضضضا٫  تهٓٛيٛجٝضضضا  َٚٗضضضاـا  ا٫يهترْٚٝضضض١ اياراٝضضض١ ايرٓٝضضض١

 .(1)ا٫ْترْٝت

ٞ  اٱيهترْٚٝضضضضض١  ابزاٖكٜضضضضض١  ٍ  بًضضضض٢  ايكضضضضضضؽـ٠ ٖضضضضض  ابىعًَٛضضضضضضا  تهٓٛيٛجٝضضضضا  الضضضضضاعُا

 ٚابىٓٗحٝضضا   ا٫ظاراـا  َضٔ نثف ٖٓضاى ايفؾاٖٝض١. ٚقٜاؼ٠ ا٫قاٍاؼ يا١ُٝٓ، ٚا٫تٍا٫ 

 قرضضضٌ َضضٔ ذمضضضابٗا ٜاضضضِ ٚاياضضضٞ، ابىٛلضضضع َمضضضاٛاٖا بً اٱيهترْٚٝضضض١ ابزاٖكٜضضض١ قٝضضاه بً

 يٮَضضِ له٦ٝضض١ اياابعضض١ ايعاَضض١ اٱؼاـ٠ ٚوضضره١ ايضضؽٚيٞ ايرٓضضو غضضفاـ بًضض٢ بؽٜضضؽ٠ َ٪لمضضضا 

 : (2)ابىارؽ٠

 : اٱيهتر١ْٝٚ ابزاٖك١ٜ -أ٫ٚ

 ٯـا٤ ٚؾكضا  ابىعًَٛضا (  تهٓٛيٛجٝضا  )تطرٝكضا   اٱيهترْٚٝض١  ابزاٖك١ٜ َؿاِٖٝ تعؽؼ 

ٞ  لض٬ط  أْٗضا  بًض٢  ٜىير إؾ ابىٗاُبـ ٔ  إلضتراتٝح  قضؽـا   ٚتعكٜضك  بٓضا٤  بً ٜمضابؽ  إٔ بمهض

ٌ  تٛؾير ظ٬ٍ َٔ اٱلتراتٝح١ٝ ابىٓب١ُُ  ٚبقضا  ٚظاـجٗضا  ؼاظًضٗا  ٚابىعًَٛضا   ايرٝاْضا   أؾّض

 .(3) ا٭ظف٣ ابىٓبُُا  ٚايكبا٥ٔ بالمجٗكٜٔ ابىٓب١ُُ ب٬ق١ تٛطؽ

ٶَا اٱيهتر١ْٝٚ ابزاٖك١ٜ تهٕٛ إٔ بمهٔ، ؾيو َٚع ٶٝا َؿٗٛ  تعفٜؿٗا ٚبمهٔ، ْمر

 ـ أٚيٜٛا  ب٢ً اباُاؼٶا بطاًـ بىهٌ ٌ  َٚٓبُضٛ ِ  بً ؼٚيض١  نض ٕ  َعبُض  ؾيضو  بً بقضا  ايرًضؽا

 قُٝض١  َضع  تاطٛـ اًؿ١بط أظف٣ بٛاٌَ يٝىٌُ ايعاّ اياعفٜـ ٖؿا ٜاحاٚق، ايٓا١َٝ ايرًؽإ

 .ا٭لال١ٝ ايارا١ٝ يًر٢ٓ ابىعطا٠ ا٭١ُٖٝ

 ٚايكٝضضضضاؼ٠، ايرىضضضضف١ٜ ايكضضضضؽـا  بً ابزاٖكٜضضضض١ ذضضضضٍٛ اٱيهترْٚضضضضٞ ا٫لضضضضاعؽاؼ ٜضضضضؽٚـ

 ٚب٦ٝضضض١، اياهًُٝٝضضض١ ٚايًضضضٛا٥س، ايؽابُضضض١ ٚايمٝالضضضا ، ابى٪لمضضض١ٝ ٚا٭طضضضف، ايمٝالضضض١ٝ

 بصضضاٍ بً اُٚابشضض ايعضضاّ ايكطضضاببـ بضضبـ ٚايىضضفانا ، ا٫لضضاثُاـ ٚؾضضفُ، ا٭بُضضاٍ

 بظاذٶا ا٭نثف ايرًؽإ إٔ ايٓاَٞ ايعام بً ابسؽٜث١ اياحاـب الاعفا  ٴٜبُٗف، اياكٓٝا 

ٞ  ٚا٫تٍضا٫   ابىعًَٛضا   تهٓٛيٛجٝا ٫لاعؽاّ ٥٬َِ َٓاػ ظًل بً  بدعًضٗا  ايضي  تًضو  ٖض

ِ  ٜضٓعهن  أٚي١ٜٛ. ؾا  ٞ  ايعضام  بً ابىىضاـن١  بًض٢  تٍضُُٝٗ ٔ  ايفقُض ٍ  َض  إجضفا٤ا   ظض٬

 بضبـ  ؼٜٓاَٝه١ٝ وفانا  ظ٬ٍ َٔ َٚماؽا١َ ؾا٥ل باعطٝبٌ َؽب١َٛ ايترنٝك لفٜع١

، ايرًضضؽإ بنٝضضع بً ابىكابًضض١ أؼٚاـٖضضا ايعٛاَضضٌ ٖضضؿٙ نضضٌ تًعضضب ٚابشضضاُ. ايعضضاّ ايكطضضاببـ
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 قّضضاٜا ٖضضٞ أبضض٬ٙ ابىضضؿنٛـ٠ ايكّضضاٜا ذضضٍٛ ا٭لالضض١ٝ ابىؿضضاِٖٝ بطاًؿضض١. بطضضفم ذاضض٢

 .(4)هترْٚٞاٱي ٚالمجاُع اٱيهترْٚٞ ي٬قاٍاؼ ابىاراؼٍ اياهاٌَ

 الضضاعؽاّ يكرضضٍٛ َٚمضضاعؽٶا لهضضا َارُمٶضضا المجاُضضع ٜهضضٕٛ قضضؽ ايضضي ايؽـجضض١ تعضضي ٚقضضؽ

 .(5)َٓٗا ٚا٫لاؿاؼ٠ ٚا٫تٍا٫  ابىعًَٛا  تكٓٝا 

 : اٱيهتر١ْٝٚ ابزاٖك١ٜ تكِٝٝ بضاٚـ - اْٝا

ٞ ، ٚالضتراتٝحٝاتٗا  أٖضؽاؾٗا  بً اٱيهترْٚٝض١  ابزاٖكٜض١  تكُٝٝضا   براًـ  ٍَض١ُُ  ٖٚض

 ايعضضضضام ٜٛؾفٖضضضضا ايضضضضي ايؿضضضضفُإبف  يًٌٛضضضضٍٛ ٚايآبُُٝٝضضضض١ ايؿفؼٜضضضض١ ـا ايكضضضضؽ ياكٝضضضضِٝ

 .(6)اٱيهترْٚٞ

 : (7)ايااي١ٝ ايٓكابٍ بً ا٫يهتر١ْٝٚ ابزاٖك١ٜ تكِٝٝ بضاٚـ ابػاق بمهٔ

 َضضع ٚجاٖكٜاٗضضا ابزٗضضضض١ تٛاؾضضل َضضضضؽ٣ ٚتكٝضضِٝ بكٝضضاه ٜعٓضض٢: اٱيهترْٚضضٞ ايٛجضضٛؼ-0

ٞ  ايٛجٛؼ َٚكَٛا  َاطًرضضا  ٔ  ْترْضت اٱ بًض٢  اٱيهترْٚض ٍ  َض ِ  ظض٬  ابىٛقضع  جاٖكٜض١  تكٝضٝ

 ـ َكَٛضا   بضفٚق  نضؿا ، اٱْترْضت  وضره١  ب٢ً ابز١ٗ َٛقع تكِٝٝ، اٱْترْت ب٢ً  ابسّضٛ

 ايبرٜضضضؽ تضضضٛؾف: َثضضضٌ اٱيهترْٚضضضٞ بضضضايٛجٛؼ ابىاعًكضضض١ ا٭ظضضضف٣ ابزٛاْضضضب ٚتكٝضضضِٝ ايفقُضضضٞ

 أـِضض١ٝ بً ابسهضضَٛٞ ٚايآمضضٝل ٚاياٛاٌضضٌ ٚايترابضضبٌ ٚابىٗضضي ايىعٍضضٞ اٱيهترْٚضضٞ

 َٛذؽ٠. ١ْٝٚايهتر

ٌ  اياؿابٌ ب٢ً ابز١ٗ قؽـ٠ َؽ٣ ٚتكِٝٝ بكٝاه ٜع٢ٓ: اٱيهترْٚٞ اياؿابٌ-2  ابىاٛاٌض

 ٚتكٝضضِٝ ابشضضؽَا  يطضضايبي ابزٗضض١ تكضضؽَٗا ايضضي ابشضضؽَا  َضضٔ ابىمضضاؿٝؽٜٔ َضضع ٚايىضضاٌَ

ّ  َٚضؽ٣  ابىماؿٝؽٜٔ َع اياٛاٌٌ قٓٛا   ٚؾابًٝض١  بهؿاٜض١  ايكٓضضضٛا   ياًضو  ابزٗض١  الضاعؽا

 ا٫يهترْٚٝضض١ ابشضضؽَا  َاًكضضٞ ٬َذبُضضا  الضضاؽـاى ِٚضضفٚـ٠ ٛاٌضضٌايا ٯيٝضضا  إؼاـتٗضضا

 اياٛاٌٌ. بًُٝا  تمٌٗٝ قٍؽ

ِ  بكٝضاه  ٜع٢ٓ: اٱيهترْٚٞ اياعاٌَ-3  ظؽَاتٗضضضا  تضٛؾف  بًض٢  ابزٗض١  قضؽـ٠  َضؽ٣  ٚتكٝضٝ

 ا٭ظف٣. ا ابزٗ َع إيهتر١ْٝٚ بقعا٬َ  ايكٝاّ َٔ ابىمضضاؿٝؽٜٔ ٚبكهٔ إيهترْٚٝا

 ايارضضٍٛ َفذًضض١إبف  يًٌٛضضضضٍٛ ابزٗضض١ جاٖكٜضض١ بكٝضضاه ٜعٓضض٢: اٱيهترْٚضضٞ ايارضضٍٛ-4

 َضضضع باياعضضضإٚ ابىاهاًَضضض١ اٱيهترْٚٝضضض١ ابشضضضؽَا  ٚتكضضضؽِٜ ايعُضضضٌ إؼاـ٠ بً اٱيهضضضضضترْٚٞ

 ا٭ظف٣. ابزٗا 

 :بصاٚـ٠ ٍَطًرا  َٔ ب٘ اـتربٌ َٚا ايفقُٞ ايارٍٛ - ايثا
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 ٚاياكٓٝضضضضا  اياطرٝكضضضضا  بًضضضض٢ ا٫باُضضضضاؼ طفٜضضضضل بضضضضٔ ايارضضضضٍٛ ٖضضضضؿا ٬ََضضضضس ٚتبُٗضضضضف

ِ  بًُٝضا   بً ابسؽٜثض١  اهٓٛيٛج١ٝاي  ـ ابشضؽَا   تكضؽٜ  بضبر  ايهترْٚٝضا  اوضهالها  بقعاًض

 ؾفِضضاٗا ايضضي اياهٓٛيٛجٝضض١ اياطضضٛـا  ٜٚٛانضضب ٜآالضضب بىضضهٌ ا٫ْترْٝضضت وضضره١

 .(8)ايفابع١ ايٍٓاب١ٝ ايثٛـ٠

إبف  ايىضضفنا  اْاكضضاٍ بًُٝضض١ ايفقُضضٞ بضضايارٍٛ ٜكٍضضؽ: ايفقُضضٞ ايارضضٍٛ تعفٜضضـ -0

 قٓٛا  ٚتٛؾير، ٚابشؽَا  ابىٓاحا  اباهاـ بً ايفق١ُٝ ياكٓٝا ا ب٢ً ٜعاُؽ بٌُ بلٛؾد

ٔ  جؽٜضؽ٠  ٛ ، َٓاحٗضا  قُٝض١  َضضٔ تكٜضؽ  ٚؾفِضٗا  ايعا٥ضؽا   َض ٞ  ٍؾضايار ٛ  ايفقُض  الضضاعؽاّ ٖض

 .ٖٚٝهً٘ ايعٌُ آيٝا  َٔ نحك٤ ايفق١ُٝ اياهٓٛيٛجٝا

 ايارضضٍٛ ”إٔ، إْؽْٚٝمضضٝا بً ٚابىعًَٛاتٝضض١ ا٫تٍضضا٫  ٚقٜضضف، ـٚؼٜاْاضضاـا ايمضضٝؽ ٚأِٚضضس

 بمهضضٔ نٝضضـ َؿضضاؼٙ ايضضؿٟ ايمضض٪اٍ بضضٔ اٱجابضض١ ٜعضضي إْؽْٚٝمضضٝا بً“ ايضضؿنٞ يفقُضضٞا

 ٚيضضٝن، ايٓضضاه بنٝضضع يٍضضاح ايفقُٝضض١ اياهٓٛيٛجٝضضا الضضاعؽاّ َضضٔ قضضؽـ أقٍضض٢ بذكٝضضل

.ايهرير٠ ابىؽٕ لهإ يٍاح ؾكبٌ
(9) 

ٍ  ٜٚفَضك  ٞ  يًارضٛ  ٜمضآؽ  ذٝضث  ،Digital Transformation (DX) اظاٍضاـا  ايفقُض

ٌ  تعضي  ٚايضي  ايفقُٓض١  َّضاَبـ إبف  ٞايفقُض  ايارٍٛ َؿّٗٛ إبف  ايآابَفٜض١  ايرٝاْضا   بذٜٛض

 بضايثٛـ٠  ٜعضفف  َضا  َفذًض١  بً ايهُرٝٛتف َفذ١ًإبف  ايٛـم َفذ١ً َٔ ا٫ْاكاٍ أٟ، ـق١ُٝ

 .(10) ايفابع١ ايٍٓاب١ٝ

 أْٗضضضا بًضضض٢ اٱيهترْٚٝضضض١ ابسهَٛضضض١ تعفٜضضضـ بمهضضضٔ: اٱيهترْٚٝضضض١ ابسهَٛضضض١ -2

 ؾعايٝضض١ أنثضضف ذهَٛٝضض١ ظضضؽَا  ياكضضؽِٜ ا٫تٍضضا٫ ٚ ابىعًَٛضضا  تهٓٛيٛجٝضضا الضضاعؽاّ

 بً ٚا٫تٍضضضا٫  ابىعًَٛضضضا  تهٓٛيٛجٝضضضا تطرٝضضضل ٖضضضٛ ٚايىضضضفنا . يًُضضضٛاطٓبـ ٚنؿضضضا٠٤

ٌ  ايفقُٝض١.  بايٛلا٥ٌ ايعا١َ ايػاٜا  ٚبذكٝل، ابسه١َٝٛ ايعًُٝا  ٞ  ابىرضؽأ  ٜاُثض  ا٭لالض

 بً، ١اٱيهترْٚٝضض يًرٛنُضض١ ؾعضضاٍ َ٪لمضضٞ بنطضضاـ ابىضضؽبّٛ، اٱيهترْٚٝضض١ يًرهَٛضض١

 ٚأٚقضضا  ابىايٝضض١ اياهضضايٝـ تكًٝضضٌ ظضض٬ٍ َضضٔ ايعضضاّ يًكطضضاع ايؽاظًٝضض١ ا٭بُضضاٍ بذمضضبـ

ٌ  تضؽؾكا   ؼَخ أجٌ َٔ ابىعا٬َ  ٌ  ٚايعًُٝضا   ايعُض ٌ  بىضه ّ  ٚبكهضبـ  أؾّض  ا٫لضاعؽا

 .(11) َماؽا١َ ذًٍٛإبف  تٗؽف ايي ابىعاًؿ١ ايعاّ ايكطاع ٚنا٫  ببر يًُٛاـؼ ايؿعاٍ
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 ايعُٝكضض١ اياػضضٝيرا  ايفقُضضٞ ايارضضٍٛ ٍٜضضـ ايضضؿٟ ايفقُضضٞ ايارضضٍٛ بىّضضاَبـ ٚبضضايعٛؼ٠

 ايفقُٝض١  اياكٓٝضا   بَٗٛـ بٔ ايٓابن١ ايآب١ُُٝٝ ٚايكؽـا  ٚايعًُٝا  ا٭ْىط١ بً ابزؿٚـ

 ايارضضضؽٜا  الاىضضضفاف ايفقُضضضٞ ايارضضضٍٛ بىفذًضضض١ ايٌٛضضضٍٛ ٜاطًضضضب ذٝضضضث ٚاياهٓٛيٛجٝضضض١

 برضضؽّ إْااجٝضض١ ُؾضضفإبف  ٚبذًٜٛضضٗا تىضضهًٝٗا ٚإبضضاؼ٠ ٚاغآاَٗضضا ايفقُٝضض١ اياهٓٛيٛجٝضض١

 .(12)ٚاٱؼاـ١ٜ ا٫قاٍاؼ١ٜ ايكطابا  نٌ

 : ايفقُٞ ايارٍٛ َفاذٌ -ـابعا

 ـ بلضٛؾد  بًض٢  اي٤ّٛ تمًٝبٌ طفٜل بٔ ايعٍٓف لهؿا اياطفم لٝاِ  ايضٛب  بًض٢  ابسّضٛ

٘  ايؿٟ ٕ  إؼاـ٠ ِٚضعا ِ  بً ٚا٫جاُابٝض١  ا٫قاٍضاؼ١ٜ  ايىض٪ٚ ّ  ابىارضؽ٠  ا٭َض ٔ ، 2010 بضا  َض

 ايٌٛضضٍٛ إتاذٝضض١ بً )ا٫ْترْٝضضت( ايضضٛاب ذّضضٛـ ٌذضضاَف بؽقضض١ ِٜٛضضس بلضضٛؾد ِٚضضع ظضض٬ٍ

 .(13)ٚأـبؼ١ٝ بم٬ل١ ايعا١َ يًعؽَا 

ٔ  ا٫ْترْٝضت  بًض٢  لهضا  تٛاجضؽ  ابسهَٛضا   تضٛؾف : ْاو١٦( )ظؽَا  ا٭ٚبف ابىفذ١ً -0  َض

 ٚاٱؼاـا  ايضضٛقاـا  ـٚابضضبٌ َآٛبضض١ بقعًَٛضضا  ابىمضضاعؽَبـ تضضكٚؼ لضضان١ٓ َٛاقضضع ظضض٬ٍ

 ايعا١َ.

 اذضضاؼٟ ايهترْٚٝضضا تٛاٌضض٬ ابسهَٛضضا  تكضضؽّ: (َعضضكق٠ ؽَا )ظضض ايثاْٝضض١ ابىفذًضض١ -2

 تٓكًٜٗا. بمهٔ بلاؾد اٚ تطرٝكا  ١٦ٖٝ ب٢ً ابىٛاطٓبـإبف  ا٫بداٙ  ٓا٥ٞ اٚ ا٫بداٙ

 ا٫بدضضاٙ  ٓضضا٥ٞ تعاَضضٌ بً ابسهَٛضضا  تٓعضضفبٍ: (تعاًَٝضض١ ظضضؽَا ) ايثايثضض١ ابىفذًضض١ -3

ٞ ا٫يه اياركٝل ٜىٌُ بقا ابىٛاطٓبـ َع، (ٚالاكراٍ )اـلاٍ ٔ  ترْٚض  ابىضٛاطٓبـ  ٖٜٛضا   َض

 بً ٚابىىضضضاـن١ ا٫ْترْٝضضضت بضضضبر ا٭َضضضٛاٍ ؼؾضضضع َعضضضا٬َ  ابظضضضاق َثضضضٌ ابشضضضؽَا  بكضضضاّ ٫

 ٚايتراظَٝ. ايىٗاؼا  ٚطًب ايّفٜر١ٝ ابىماركا  ٚؼؾع ٚاجفا٤ ا٫يهترْٚٞ اياٍٜٛت

 َٔ ٚاٯـا٤ ابىعًَٛا  طًب ابسهَٛا  تمارل: (َترابط١ ظؽَا ) ايفابع١ ابىفذ١ً -4

 بكهضضضٔ بحٝضضضث، أظضضضف٣ تؿابًٝضضض١ ٚأؼٚا  (2.0) ٚاب تهٓٛيٛجٝضضضا بالضضضاعؽاّ بـابىضضضٛاطٓ

 بٔ. ٚاياعرير ابسه١َٝٛ ايٓىاطا  بً أنثف ا٫بغفابٍ َٔ ابىٛاطٓبـ
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 ابزٛؼ٠ ٚابعاؼ اٱ٬ٌط َٚؽاظٌ ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ: ايثاْٞ المحٛـ

 : ُٖا الالبـ بضٛـٜٔ بذؽٜؽ بمهٔ، ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ َؿّٗٛ يارمٝبٌ

 : نع١ًُٝ ايعا١َ ابشؽ١َ َؿّٗٛ -أ٫ٚ

 ـ إٔ بمهٔ ذٝث  بًض٢  ايعاَض١  أٚ، ابسهَٛٝض١  ابىٓبُُضا   تكضؽَٗا  ايضي  ابشؽَض١  ابارضا

 ٚبطفجضضا  ٚتىضضػٌٝ َضضؽظ٬  بًضض٢ تٓطضضٟٛ، تهضضاًَٞ طضضابع ؾا  بًُٝضضا  بكثضضٌ أْٗضضا

 اياىضضػٌٝ بًُٝضضا  بًٝٗضضا بدضضفٟ إٔ بمهضضٔ أْضضٛاع  ٬ ضض١ ٖٓضضاى ؾضضإ يًُضضؽظ٬  ٚبايٓمضضر١

 : (14)ابىعًَٛا ٚ ابىضضضضٛاـؼ، ا٭ؾضضضضضضفاؼ ٖٚٞ ابىطًٛب١ ابشؽ١َ ٱْااد

 : نٓبُاّ ايعا١َ ابشؽ١َ َؿّٗٛ - اْٝا

 ايعاَضض١ ابىٓبُُضضا  تكضضؽَٗا ايضضي ابشؽَضض١إبف  ايٓبُضضف بمهضضٔ ايضضٓبُِ َؿٗضضّٛ َضضٔ اْط٬قضا 

 : ًٜٞ َا تىٌُ بطاًؿ١ أجكا٤ َٔ ٜاهٕٛ نٓبُاّ

 ٚؾضل  :(Service Opération System) ابشؽَض١  إْاضاد  أٚ تىػٌٝ بًُٝا  ْبُاّ -0

 ابشاٌضضض١ ايعٓاٌضضضف ٱْاضضضاد ابشؽَضضض١ َضضضؽظ٬  بًضضض٢ اياىضضضػٌٝ بًُٝضضضا  تضضضاِ ايٓبُضضضاّ ٖضضضؿا

 بابشؽ١َ.

ِ  ايٓبُاّ ٖؿا ٚؾضضل :(Service Delivery) ابشؽ١َ تمًِٝ ْبُاّ -2 ٞ  بدُٝضع  ٜضا  ْٗضا٥

، ابشؽَضضض١ طايضضضب يًُضضضٛاطٔ ٚإٍٜضضضالها يًعؽَضضض١ ايٓٗضضضا٥ٞ ايامضضضًِٝ  ضضضِ، ابشؽَضضض١ يعٓاٌضضضف

 : وهًبـ نٓبُاّ ايعا١َ ابشؽ١َ َؿّٗٛ ٜٚأُّ

 )ابىٛاطٔ(. ابشؽ١َ بىماكرٌ َٓبُٛـ٠ أٚ َف١ٝ٥ با١َ ظؽ١َ-أ

 إٔ غضير  ايؿضي  ابشؽَض١  جٖٛف بًٝٗا ٜٚطًل، َٓبُٛـ٠ غير أٚ َف١ٝ٥ غير با١َ ظؽ١َ-ب

 ابىف٥ٝضض١ يٮجضضكا٤ بايٓمضضر١ ا٭َضضاَٞ ابىهاضضب تعضضرير الضضاعؽاّإبف  بكٝضضٌ ايؽـالضضا  بعضضر

(Frontoffice) ابشًؿضضٞ ابىهاضضب ٚتعضضرير، بشؽَضض١ا ْبُضضاّ بً ابىٓبُضضٛـ٠ (Back office) 

  .(15)ابىٓبُٛـ٠ غير أٚ ابىف١ٝ٥ غير يٮجكا٤ بايٓمر١

 : ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ َراؼ٨ - ايثا

 ا٭لضضن َضضٔ بنًضض١ بًضض٢ ا٫لضضآاؼ َضضٔ بضضؽ ٫ بٗضضا ٚا٫ـتكضضا٤ ايعَُٛٝضض١ ابشؽَضض١ يارمضضبـ

 : (16)ابىفتؿكبـ بزُٛع ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ ياكؽِٜ ايّابط١
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 ألضاه  بًض٢  بكٝضك  ؼٕٚ ايعَُٛٝض١  ابشؽَض١  تًكٞ بً ابسل ابىٛاطٓبـ بزُٝع: اٚا٠ابىم -0

 .تكٍير اٚ اُٖاٍ ؼٕٚ ابشؽ١َ تكؽِٜ َع، ايؽٜٔ اٚ ايعفم اٚ ايًٕٛ اٚ ابزٓن

ٌ  بيضا  يًُضفتؿكبـ  ابىاٛاٌض١ً  بابساجضا   َٚفترط١، َٓا١ٝٗ غير ؾٗٞ: ايؽبم١َٛ -2  بػعض

 ٔ ٔ  ِٚضضفٚـٜا ٚاجرضا  اَضضفا الضاُفاـٜاٗا  َض ٍ  َض  بًضض٢ يًرؿضابَ  ٚاٯيٝضضا  ابشطضبٌ  ِٚضضع ظض٬

 ايع١َُٝٛ. ابشؽ١َ تٛؾير َٔ ا٭ؼ٢ْ ابسؽ

ٍ  بىٛانر١: اياطٛـ -3 ّ  اوضها ٞ  ايضاكي  بابزاْضب  تػًضل  َضا  ظاٌض١  اياكضؽ  اياهٓٛيضٛج

 ايىإٔ تمير بً ا٫يهتر١ْٝٚ اٱؼاـ٠ ٚتري اؼظاٍ ظ٬ٍ َٔ ايعا١َ اٱؼاـ٠ يؽٚايٝب ابىمير

 ايعاّ.

ٔ  ايعٍٓضف  ٖضؿا  ٜؽبِ َا ٕإ ٞ  بزاْضب ا َض ٛ  ايكضاْْٛ ّ  ٖض ِ  ابىفلضٛ  بً ابىض٪ـػ  131-88 ـقض

َ  ذٝضث ، ٚابىٛاطٔ اٱؼاـ٠ ببـ يًع٬قا  ابىٓبُِ 1988ٜٛيٝٛ 04  بًض٢  ايماؼلض١  ابىضاؼ٠  تضٓ

 إ ٚبػضب  ابىٛاطٓبـ اذاٝاجا  َع ٖٚٝانًٗا َٗاَٗا تهٝٝـ ب٢ً ؼَٚا اٱؼاـ٠ تمٗف إ

 .(17)جٝؽ٠ ظؽ١َ ابىٛاطٔ تٍفف بذت تّع

، ايعاّ يًُفؾل ايٛطي ابىفٌؽ اْىا٤ تم، ٚبهاٜاٗا ابىراؼ٨ ٖؿٙ ١ٝتفق تكٓبـ إطاـ ٚبً

 : (18)2016 ٜٓاٜف 07 بً ابى٪ـػ 03-16 ـقِ ايف٥الٞ ابىفلّٛ بقكا٢ّ

 : ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ جٛؼ٠ بعاؼأ -ـابعا

 ذًضضٍٛ بضضٔ ٚـا٥ٗاايررضضث َضضٔ ٜضضفاؼ، ايعاَضض١ ابشضضؽَا  تكضضؽِٜ بًُٝضضا  َضضٔ ايعؽٜضضؽ إٕ

 َضضع يًعؽَضض١ أؾّضضٌ جضضٛؼ٠ تضضٛؾير قٍضضؽ، ٚايترتٝضضب بُضضِٝايآ ذٝضضث َضضٔ َٚراهضضف٠ جؽٜضضؽ٠

 جٛؼ٠ َرؽأ بَٗٛـإبف  ابزؽٜؽ٠ ا٫ؾهاـ ٖؿٙ اْاىاـ ٜىير ذٝث، تهايٝؿٗا بً ايارهِ

 .(19)بضؽؼٜٔ َاطًربـ ٜأُّ ايؿٟ، (Cluzel-Métayer2006) ايعا١َ ابشؽ١َ

 .ابشؽ١َ ٚبذمبـ ابشؽ١َإبف  ايٌٍٛٛ إَها١ْٝ -

 : QSP بض ظا١ٌ بعاؼأ أـبع١ (Sabadie 2003) ًٜعَ

 .ايطفٜك١ ٚبٓؿن، بيا ١ً ٝا ِٚع بً ابىماعؽَبـ َعا١ًَ بػب: َاما١ٜٚ َعا١ًَ -0

 ابشؽ١َ.  ٚبف بذؽٜؽ بً بيثًِٝٗ أٚ ابىماعؽَبـ بفأٟ ا٭ظؿ: ابىىاـن١ -2

 .ؾٝٗا ٚايٓبُف ايىها٣ٚ ٚإؼاـ٠ ابسٛاـ قٓٛا  تٛؾير: ٚابىبُام ايىها٣ٚ إؼاـ٠ -3
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 ابىكؽَضض١ ابىعًَٛضضا  بًضض٢ ابسٍضضٍٛ بً ْمضضٝاب١ٝٚاٱ ايم٬لضض١ ظضض٬ٍ َضضٔ: ايىضضؿاؾ١ٝ -4

 بىضضهٌ طًرضضاتِٗ َٚعابزضض١ بضضاّ بىضضهٌ ايعاَضض١ ابشؽَضض١ إجضضفا٤ا  ذضضٍٛ يًُمضضاعؽَبـ

 .ظاُ

 ٫ٚ ،(Chevallier 2007) ايعضضاّ ايكطضضاع بً يًحضضٛؼ٠ أٚلضضع َؿٗضضّٛ ٜمضضٛؼ ٚباياضضايٞ

 بًض٢  فتٴعضفٳٸ  ايضي ، ايعا١َ ابزٛؼ٠ ٚقٝاه تكِٝٝ إٕ، ابشاُ ايكطاع بً الاٝعابٗا بمهٔ

  َىضضضضضترى" بىضضضضضهٌ ابىٓاحضضضضض١ ايعاَضضضضض١ يًٍُضضضضضًر١ ابساجضضضضض١ تًرٝضضضضض١ بًضضضضض٢ "ايكضضضضضؽـ٠ أْٗضضضضضا

(France Qualité Publique 2006) ٟٜٛٓط  ٞ  ٜضؽَخ  َٛلضع  بلضٛؾد  تطضٜٛف  بًض٢  باياضاي

 .أبعاؼٙ بنٝع

 :ابشؽ١َ جٛؼ٠ بلٛؾد تطٜٛف -ظاَما

ٟ ، ابشؽ١َ جٛؼ٠ بلٛؾد  ـ (Parasuraman 1988) طضٛـٙ  ايضؿ  بٝضا  ا٭ؼ بً إيٝٗضا  ابىىضا

 اٖضضِ ايعضضاّ ايكطضضاع بQSPً قٝضضاه َِٛضضٛع ٜعاضضبر ذٝضضث، ابشضضؽَا  بامضضٜٛل ابشاٌضض١

 تطػضض٢ ذٝضضث ايعاَضض١ ابشؽَضض١ جضضٛؼ٠ باطرٝكضضا  ابىٗاُضض١ ا٭ؼبٝضضا  تٓاٚياٗضضا ايضضي ابىٛاِضضٝع

 ؼٕٚ ايعضضاّ ايكطضضاع بً ابشؽَضض١ جضضٛؼ٠ بلضضٛؾد تطرٝضضل بً اٚيضضٞ ننْطرضضاع، ايمضضًر١ٝ ايٓبُضضف٠

 QSP .يبرْاَخ المحؽؼ٠ ا٭بعاؼ َفابا٠

ٔ  جضؽٶا  َرهضف  ٚقضت  بً: ابشؽَض١  جضٛؼ٠  بلٛؾد -0 ٍ  تضاـٜغ  َض  أـاؼ، ابشؽَض١  إؼاـ٠ بصضا

 تكضؽَٗا  ايضي  ابشضؽَا   جضٛؼ٠  ٚبذمضبـ  َٚفاقرض١  تكِٝٝ ب٢ً قاؼـٜٔ ٜهْٛٛا إٔ ايراذثٕٛ

 ٜفاٖضا  نُضا  ابزضٛؼ٠  ؾنٕ، بطرٝعاٗا ًَُٛل١ غير ابشؽَا  ٭ٕ ْبُفٶا، ابشؽ١َ وفنا 

ّ  ذبُٝضت  ايضي  ٖٞ ايع٤٬ُ -Parasuraman 1985) ٜضف٣  ايمضٝام  ٖضؿا  بً نضرير  باٖاُضا

 : أبعاؼ بوم١ بً تبُٗف ابىؽـن١ ابزٛؼ٠ قٝاه ٚآظفٕٚ، (1988

 .ابىٛبَؿبـ َٚبُٗف ٚابىعؽا  ابىاؼ١ٜ ابىفاؾل َثٌ :)ابىاؼ١ٜ( ابىًُٛل١ ايعٓاٌف -

 .ٚاتكإ ٚؼق١ بثك١ ابشؽ١َ أؼا٤ ب٢ً ايكؽـ٠إبف  تىير :ابىٛ ٛق١ٝ -

 .لفٜع١ ظؽ١َ ٚتكؽِٜ يًُماًٗهبـ ا٫لاحاب١ بً ابىٛبَؿبـ ـغر١ ٖٞ :ايؿا٥ؽ٠ -

 إلهضضاّ بًضض٢ قضضؽـتِٗإبف  باٱِضضاؾ١ ٚبصضضاًَاِٗ ابىضضٛبَؿبـ نؿضضا٠٤إبف  ٜىضضير :اياأنٝضضؽ -

 .ايثك١

 .يع٥٬ُٗا ايىفن١ تٛيٝ٘ ايؿٟ ايؿفؼٟ ٚاياكؽٜف ا٫ٖاُاّ ب٢ً ٜٓطٟٛ :اٱذتراّ -
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 َِٛضضٛبٶا برتعاضض ايعضضاّ ايكطضضاع بً ابشؽَضض١ جضضٛؼ٠ تطرٝكضضا  إٔ ايكضضٍٛ بمهضضٔ بنضضا٫إ

 اياطرٝضل  بصضا٫   بنٝضع  تٓاٚيضت  ٚايي، ايعاّ ايكطاع بً ٚاياطرٝكا  ا٭بحاث َٔ يًعؽٜؽ

 ايكطاع ٱوفاى اياألٝن ٚبضا٫ٚ ، ايعاّ ايكطاع بً ابىكؽ١َ يًعؽَا  ابزٛؼ٠ ٚبطاـد

 ابشؽَض١  طرٝعض١  بًض٢  بؼاؾبِ َتراببٌ بىهٌ ايعا١َ ابشؽَا  تكؽِٜ بًُٝا  بً ابشاُ

 ايكطضضاع يٍضضاح ايعاَضض١ ابىفاؾضضل تؿضضٜٛر ٭يٝضضا  ايًحضض٤ٛ طفٜضضل بضضٔ َّٚضضاَٝٓٗا ايعاَضض١

  ابشاُ.

 : ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ ْبُِ -لاؼلا

 .(20) بً ايع١َُٝٛ ايٛبَٝؿ١ أْب١ُُ ذٍف بمهٔ

 الضضاعاؼ٠ تضضاـٜغ 1962 بضضاّ بً ابزكا٥ضضف تٛجٗضضت: ابىػًضضل ايعَُٛٝضض١ ايٛبَٝؿضض١ ْبُضضاّ -0

 ابىؿعٍٛ ايماـ١ٜ ايكا١ْْٝٛ ا٫ذهاّ ٘أؾفقت ايؿٟ ايع١َُٝٛ ايٛبَٝؿ١ ْبُاّ ايٛط١ٝٓ ايمٝاؼ٠

ٕ ، ا٫لضاعُاـ١ٜ  ابسكر١ بً ٛ  1959 ٚاَضف  1946 نكضاْٛ ّ  ٖٚض ِ  ايٓبُضا  ؾهضف٠  بًض٢  ايكضا٥

ٕ  ا٫ذضتراف  بًض٢  تعاُضؽ  ايي ابىػًك١ اير١ٝٓ  ـ ِٚضُا  الآمضاػ  تم ذٝضث ، ايٛبَٝؿض١  الضاكفا

 ذٝث، ف١ٜٚبى يػ١ٜٛ، ؾ١ٝٓ إؼاـ١ٜ ٚظبرا  ٚتكايٝؽ ٚأْب١ُُ َؿاِٖٝ َٔ ايؿفْم١ٝ اياحفب١

 بذضت ، ابىمضاك١ً  ابزكا٥ضف  تضاـٜغ  َٔ ابسمال١ ايؿتر٠ ٖؿٙ بً تؿاؼٜٗا ايمٌٗ َٔ ٜهٔ م

.اٱطاـا  بً ؾاؼط ْكَ، ٚٚط١ٝٓ ؼٚي١ ٬َٝؼ َبرـا 
(21). 

 .لهِ ابى١ٝٓٗ ٚابسٝا٠ يًُٛبَؿبـ ا٭لالٞ ايكإْٛ، بٍٓفٜٔ ب٢ً ابىػًل ايٓبُاّ ٜٚكّٛ

 ابىؿّٗٛ لهؿا ٚؾكا ايعا١َ ايٛبَٝؿ١: ابىٓاٌب( )ْبُاّ ابىؿاٛط ايع١َُٝٛ ايٛبَٝؿ١ ْبُاّ -2

 وضضعَ بماـلضضٗا إٔ بػضضب ايضضي ٚا٭ْىضضط١ ايكاْْٛٝضض١ ا٫ظاٍاٌضضا  َضضٔ بصُٛبضض١ ٖضضٞ

 ابىِٛٛبٞ ابىع٢ٓ إٔ ٬ْذبِ ٚبًٝ٘ ايعاّ ايٍاح َماٗؽؾا اٱؼاـ٠ بٌُ بً ؼا١ُ٥ بطفٜك١

ّ  َضا  ب٢ً ٜفنك ايعا١َ يًٛبَٝؿ١ ٘  تكضٛ ٔ  اٱؼاـ٠ بض ٍ  َض ّ  أبُضا  ؼٕٚ ٛبَؿٝٗضا َ بٛالضط١  َٚٗضا

 ايضضضؽٍٚ بً ايٓبُضضضاّ ٖضضضؿا ٜٚطرضضضل، ايكاْْٛٝضضض١ َٚفانضضضكِٖ ابىضضضٛبَؿبـ أِٚضضضاع بً ايٓبُضضضف

 .(23)با١َ بٍؿ١ ابظًٛلهم١ْٝٛ

 : قٝالٗا ٚطفم ايع١َُٝٛ ابشؽَا  جٛؼ٠ تعفٜـ -لابعا

ِ  أذؽ ابزٛؼ٠ َِٛٛع ٜعابر  ذضؽ٠  قٜضاؼ٠  بعضؽ  ظاٌض١ ، ابساِضف  ايٛقضت  بً ابىٛاِضٝع  اٖض

، ا٭جٓرٝض١  ايىفنا  اَاّ ايمٛم ٚؾاس ٚابشا١ٌ ايعا١َ ١ٝٓايٛط ابى٪لما  ببـ ابىٓاؾم١
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 تكضضؽِٜ بً َكرٛيضض١ بىمضضاٜٛا  ا٫ـتكضضا٤ ِضضفٚـ٠ ايعَُٛٝضض١ اٱؼاـا  بًضض٢ ذضضاِ ايضضؿٟ ا٫َضضف

 .(24)ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ ابزٛؼ٠ بٔ ايررث َٓٗخ تري ظ٬ٍ َٔ ايعا١َ ابشؽَا 

  ١ًٝالمح اٱؼاـ٠ بٍف١ْ آيٝا : ايثايث المحٛـ

 : ايعا١َ ابشؽ١َ ٬ٌطإ - أ٫ٚ

ٌ  َٔ ابشؽ١َ إ٬ٌط تعفٜـ ٚتم ٔ  ايعؽٜضؽ  قرض ِ  ايرضاذثبـ  َض  ؾإ، ابشاٌض١  بقٍضطًراتٗ

 ؾىضضٌ َضضٔ يًعضضفٚد ابشؽَضض١ َكضضؽّ لضضعٞ بأْضض٘: (Fernell & Johnston1991): بفؾضض٘

 .(25)اٱ٬ٌط بؽا٥ٌ بٔ ٚايررث ابشًٌ ا٬ٌط َكاّٝا  َع ٚاياعاطٞ ابشؽ١َ

 ابىكٍضضضٛؼ٠ اٱجضضضفا٤ا  َضضضٔ "بصُٛبضضض١ ٖٞضضض ابشؽَضضض١ اٌضضض٬ط إ ايكضضضٍٛ بمهضضضٔ بًٝضضض٘

 ابشؽ١َ بٔ ايكبٕٛ تٛقعا  َطابك١ اجٌ َٔ ابشؽ١َٝ ابىٓبُُا  بٗا تكّٛ ٚايي ٚابىعطط١

 ."ايفِا ذاي١إبف  ابىاّفـٜٔ ايكبا٥ٔ ٱباؼ٠ تكؽبمٗا بً بٝٛب ذؽٚث بعؽ

 ٤٫ٚ بذمضضبـ، ايكبضضا٥ٔ ـِضضا ياعكٜضضك ؾفٌضض١ ٜهضضٕٛ قضضؽ ابشؽَضض١ اٌضض٬ط ؾضضإ بًٝضض٘

 َضضٔ ؾضضإ ابىٓطًضضل ٖضضؿا َٚضضٔ، ايكبضضا٥ٔ َضضع ا٫َضضؽ طًٜٛضض١ ب٬قضضا  بٓضضا٤ يوٚنضضؿ، ايكبضضا٥ٔ

 .(26)ايٓاا٥خ ٖؿٙ ب٢ً يًرٍٍٛ ايؿعاٍ ا٬ٌ٫ط ُِإ يًُٓب١ُُ بايٓمر١ ا٭١ُٖٝ

 : المح١ًٝ اٱؼاـ٠ بٍف١ْ تعفٜـ - اْٝا

 ٚلضضضا٥ٌ ترضضضي ظضضض٬ٍ َضضضٔ، ايارضضض٫ٛ  َضضضع اياهٝضضضـ بًُٝضضض١ اٱؼاـ٠ بعٍضضضف١ْ ٜكٍضضضؽ

ٍ  بًض٢  قا٥ُض١  جؽٜؽ٠ تٓب١ُُٝٝ  كاؾض١ ٚبلضبٌ، ذؽٜثض١ مضٝيرت ٚألضايٝب  اياهٓٛيٛجٝضا  إؼظضا

ٌ  اياطضٛـ ضاـا٠لمج، ظؽَا إبف  ابىعفؾ١ ٚبذٌٜٛ  ٚابشاـجٝض١  ايؽاظًٝضض١  اير٦ٝاضضبـ  بً ابساٌضض

 .(27) ٚابىٓاضضٛد ابشؽَضض١ جضضٛؼ٠ ٚبًضضٛؽ ٚابىضضٛاطٔ ابىٛبَضـ ـِضضا ياركٝل

 ـ ٝض١ المحً اٱؼاـ٠ بعٍف١ْ اّٜا ٜكٍؽ  بًض٢  ابساٌض١ً  ٚايضاػيرا   ابىضاػيرا   َضع  اياهٝض

ٌ  ألضايٝب  تضري  طفٜل بٔ ٚابشاـج١ٝ ايؽاظ١ًٝ اير١٦ٝ َما٣ٛ  قا٥ُض١  ذؽٜثض١  تمضٝير  ٚٚلضا٥

ٍ  ا٫ب٬ّ تهٓٛيٛجٝا  بذهُٗا جؽٜؽ٠  كاؾ١ ب٢ً ٌ  ٚا٫تٍضا  ابىعفؾض١  بطفجضا   ٚبذٜٛض

 .(28)ابىٛاطٔ بشؽ١َ تفق٢ باي١ٝ بجٛؼ٠ ظؽَا إبف 

ٔ ، ٚبٍضفْاٗا  اٱؼاـ٠ اٌض٬ط  بىِٛضٛع  2000 يمض١ٓ  ابسهَٛض١  بفْضاَخ  تطفم ذٝث  َض

 : (29)ٖٚٞ ٚايعٍف١ْ ا٬ٌ٫ط بعًُٝا  تاعًل ا٭ٖؽاف َٔ بصُٛب١ ِٚع ظ٬ٍ
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 .ايعا١َ اٱؼاـ٠ بٍف١ْ -أ

 .ايعا١َ اٱؼاـ٠ تفوٝؽ -ب

  .يعا١َا يٲؼاـ٠ اٱباراـ ـؼ -د

 ايضضُٝكا١ْٝ  يرتمضٝ  بٍضف١ْ  بىِٛٛع، 2017 يم١ٓ ابسه١َٛ بٌُ بططبٌ تطفم نُا

 ٚنضؿا  ابىمضاُف  ٚتهٜٛٓٗضا  تأطيرٖضا  باعكٜضك  ؾيضو  َٚفاؾكض١ ، ايضضُر١ًٝ  يًحُابضا   ٚابىاي١ٝ

 .(30)يًرًؽ١ٜ اٱيهترْٚٞ ايامٝير تطٜٛف

ٌ  ؾكضؽ  2020 يمض١ٓ  ابسه١َٛ بٌُ بططبٌ َاأ  يًضاػيرا   َمضاٜفا  جؽٜضؽا  تٛجٗضا  بهض

 ايرٝاْضضا  ؾضضاس ٬ٍظضض َضضٔ، ايعَُٛٝضض١ يضضٲؼاـ٠ ايفقُٓضض١ َكاـبضضا  تضضري بصضضاٍ بً ايعابىٝضض١

 قضضؽـ أنضضبر تضضٛؾير قٍضضؽ ايعَُٛٝضض١ ايرٝاْضضا إبف  بضضايٛيٛد ٜمضضُس ايضضؿٟ ا٭َضضف ايعَُٛٝضض١

 ايضضؿٟ ا٭َضضف، ايعَُٛٝضض١ ايمضضًطا  بُضضٌ بً ٚايؿعايٝضض١ ٚابىمضض٪ٚي١ٝ ايىضضؿاؾ١ٝ َضضٔ بيهضضٔ

 ايرٝاْضضا  الضضاػ٬ٍ بًضض٢ ٜكضضّٛ ـقُضضٞ اقاٍضضاؼ تطضضٜٛف َاطًرضضا  بًضض٢ إبػابضضا ٜضضٓعهن

 تطضضٜٛف قٍضضؽ ابىؿاٛذضض١ ايرٝاْضضا  ْبُضضاّ يارٓضض٢ اياٛجضض٘ ؽق١ٌٝضض ٜ٪نضضؽ َضضا ٖٚضضٛ، ايفقُٝضض١

  .(31)ايع١َُٝٛ اٱؼاـ٠ بطفجا 

 يمضض١ٓ ابسهَٛضض١ بُضضٌ ؾُعطضضبٌ، 2020 يمضض١ٓ ابسهَٛضض١ بُضضٌ بططضضبٌ غضضفاـ بًضض٢

 اٱجضضضفا٤ا  ٚنضضضؿا، ايمضضضابل يًُعطضضضبٌ ابىهًُضضض١ اٱجضضضفا٤ا  َضضضٔ ايعؽٜضضضؽ بُضضضٌ 2021

 : (32)بً ابػاقٖا بمهٔ ايي ; لها ايؽاب١ُ ايآب١ُُٝٝ

 ايعا١َ اٱؼاـ٠ إؼاـ٠ ألايٝب إ٬ٌط -

 : ايعا١َ يٲؼاـ٠ ايفقُٞ ايارٍٛ -

 : ٚا٫جاُاب١ٝ ا٫قاٍاؼ١ٜ اٱذٍا١ٝ٥ ابىعًَٛا  ْبُاّ تطٜٛف -

 بات١ٓ ١ٜ٫ٚ بً اٱيهتر١ْٝٚ ابزاٖك١ٜ ٚاقع: ايفابع المحٛـ

 اْاىضاـٙ  ٚؼـجضضض١  ابزكا٥ضف  بً ٚا٫تٍضا٫  ابىعًَٛضضا  يٛجٝاٛتهٓ قطضاع ٚاقع إٔ ذٝث

ٔ ، َاؿاٚتض١ ٚبضؽـجا  أظضف٣إبف  ١ٜ٫ٚ َٔ بؽاًـ ٌ  تضضكؼاؼ  ايضضؽـجا   ٖضضؿٙ  ٚيهضض  بىضضه

 قطضضضضاع يٛاقضضضع اياطضضضفم ؾضضضضنٕ يضضضضؿيو، ابىاكؽَضضضض١ بايضضضضؽٍٚ ابزكا٥ضضضف َكاـْضضضض١ بٓضضضضؽ نرضضضضير

 َضؽ٣  ٜٚعهضن  ايٍضٛـ٠  يٓضضا  لضضٝكفب  باتٓض١  ٫ٜٚض١  بً ٚا٫تٍضضا٫   ابىعًَٛضا  تهٓٛيٛجٝضا

ٔ  ٚؾيضو  ايعَُٛٝض١  ابشؽَض١  جضٛؼ٠  بًض٢  ايفق١ُٝ ايارا١ٝ ١ايرٓٝ تٛؾف تأ ير ٍ  َض  اياطضفم  ظض٬

 : (2006-2019) ايك١َٝٓ ايؿتر٠ ظ٬ٍ اٱيهتر١ْٝٚ ابزاٖك١ٜ بى٪وفا 
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 : ايبرٜؽ َفانك -أ٫ٚ

 بايٓمضر١  ظاٌض١ ، ايعا١َ ابشؽَا  تكؽِٜ بصا٫  بً ٖا١َ أؼٚاـا ايبرٜؽ َفانك تًعب

 ابىٛقبضا   طفٜل بٔ ابىاي١ٝ بىرايؼ اٯيٞ ٚايارٌٜٛ ايؽؾع بطاقا  إلاعُاٍ بًُٝا  يامٌٗٝ

ٞ  بيضا ، يٓكٛؼ اٯي١ٝ ٍ  ٬ََضس  بٛجضٛؼ  اْطرابضا  ٜعطض ٞ  يارضٛ  َٚضا  ايبرٜضؽ  َهاتضب  بً يفقُض

 ايع٤٬ُ. تفِٞ باي١ٝ ٚبجٛؼ٠ ابشؽ١َ تكؽِٜ بً اـبؼ١ٝ َٔ بًٝ٘ ٜٓحف

 : 2109-2116 ايؿتر٠ ظ٬ٍ ايبرٜؽ َفانك بؽؼ تطٛـ َكاـ١ْ: (10) ـقِ ابزؽٍٚ

 ٬َذبُا  ابىعؽٍ ايمهإ بؽؼ ابىفانك بؽؼ 

2116 

 10 َٓٗضضضضضضا 134

 يٝمضضضضضضضضضت غضضضضضضضضضير

 َماػ١ً

1.162.856 

 َهاضضضضضب  9.378

ٌ  )َهاضضضضب   يهضضضض

9.378) 

 ا٫بضض٬ّ بٛلضضا٥ٌ بصٗضك٠  106

 غضضضضضير18ٚ ٚايىضضضضضره١ ا٫يضضضضضٞ

 بصٗك٠

2109 

 5 َٓٗضضضضضضضضضضضا 147

 يٝمضضضضضضضضضت غضضضضضضضضضير

 َماػ١ً

1.377.000 

 َهاضضضضضب  9.367

ٌ  )َهاضضضضب   يهضضضض

9.367) 

 ّا٫بضض٬ بٛلضضا٥ٌ بصٗضك٠  141

 ٞ  غضضضضضضير 5ٚ ٚايىضضضضضضره١  ا٫يضضضضضض

 بصٗك٠

 ٚتهٓٛيٛجٝضا  ايبرٜضؽ  َؽٜفٜض١  إذٍضا٥ٝا   بًض٢  باٱباُضاؼ  ايراذضث  إبؽاؼ َٔ: ابىٍؽـ

، باتٓض١  ي٫ٜٛض١  ابىٝكاْٝض١  َٚاابعض١  ايبربصض١  )َؽٜفٜض١  .2120 باتٓض١  ي٫ٜٛض١  ٚا٫تٍاٍ ا٫ب٬ّ

2120.) 

 بحٝضضث ٜضضاػير م تكفٜرضضا ايبرٜضضؽ َفانضضك بضضؽؼ بضضإ بظضضؽ (01) ـقضضِ ابزضضؽٍٚ ظضض٬ٍ َضضٔ

 147إبف  ايعؽؼ يٌٍٝ، َماػ١ً( غير 10 )َٓٗا134إبف  ٌٌٚ قؽ 2006 ل١ٓ ايعؽؼ نإ

ِ  ٚؾيضو ، َماػ١ً( غير 05 َٓٗا) بفٜؽٟ َفنك ٕ  بضؽؼ  بً ابىعاضبر٠  ايكٜضاؼ٠  بضايفغ  ايمضها

 ٚاِضضر١ ٌضضٛـ٠ تعطضضٞ إ بمهٓٗضضا ابىعطٝضضا  ٖضضؿٙ َضضٛاطٔ. 200.000 بحضضٛايٞ قاؼ ايضضؿٟ

ٞ ، ايبرٜضؽ  بىهاتضب  ابزٛاـٜض١  ٚابىفاؾل ايارا١ٝ ٢ايرٓ بً اٱلاثُاـ بًُٝا  يّعـ  ٚايمضع

 ٚتعهضن  نريرا ْكٍا تعفف ايي اٯي١ٝ بابىٛقبا  تعًل َا ظا١ٌ، ايبرٜؽ قطاع يفق١ُٓ

 ايبرٜؽ. بىهاتب ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ يفق١ُٓ ايمعٞ ٚاِر١ بٍٛـ٠

 :ايٓكاٍ الهاتـ ورها  - اْٝا

 ـ ظطضٛبٍ  وره١ تعابر  ٚأذضؽ ، ايفقُٓض١  َبُضاٖف  تعهضن  ايضضي  ا٭ٚبف ايٛلضض١ًٝ  الهضضات

 بً تطٛـا بفف ابى٪وف ٖؿا إ ذٝث، ا٫يهتر١ْٝٚ ابزاٖك١ٜ يكٝاه ا٭لال١ٝ ايفنا٥ك
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 ِ ٍ  َعبُضض ٌ  بً ٚالضضٗاَٗا أُٖٝاٗضا  بؿعضضٌ ايضضضؽٚ  تركضضضض٢ أْٗضا  إ٫، اٱيهترْٚٝضض١ ابشؽَض١  تؿعٝض

 ٖضضؿا بً ذٍضضا٥ٝا ا٫ تعهمضض٘ َضضا ٖٚضضٛ ايعابىٝضض١ بابىعضضؽ٫  َكاـْضض١ ابزكا٥ضضف بً ِضضعٝؿ١

 المجاٍ.

 : 2109-2116 ايؿتر٠ ظ٬ٍ ايٓكاٍ الهاتـ ورها  تطٛـ َكاـ١ْ: (02) ـقِ ابزؽٍٚ

 ابىىترنبـ يعؽؼ بايٓمر١ ايىره١ ظطٛبٍ بؽؼ 

2116 
 لانٔ 13 يهٌ ظبٌ 01 َعؽٍ

(7,8 lignes/100 Habitants) 

 لانٔ 19 يهٌ ظبٌ 01 َعؽٍ

(5,27 lignes/100 Habitants) 

2109 
 لانٔ 8 يهٌ ظبٌ 01 َعؽٍ

(13.3lignes/100 Habitants) 

 لانٔ 14 يهٌ ظبٌ 01 َعؽٍ

(7.2 lignes/100 Habitants) 

 ٚتهٓٛيٛجٝضا  ايبرٜضؽ  َؽٜفٜض١  إذٍضا٥ٝا   بًض٢  باٱباُضاؼ  ايراذضث  إبؽاؼ َٔ: ابىٍؽـ

 .(بات١ٓ ي١ٜ٫ٛ ابىٝكا١ْٝ َٚاابع١ ايبربص١ )َؽٜف١ٜ .2121 بات١ٓ ي١ٜ٫ٛ ٚا٫تٍاٍ ا٫ب٬ّ

 بضضؽؼ بً ابىعاضضبر٠ ايكٜضضاؼ٠ َضضٔ ايضضفغِ بًضض٢ بأْضض٘ ٫ذبُٓضضا (02ـقضضِ) ابزضضؽٍٚ ظضض٬ٍ َضضٔ

 ابشاٌضضض١ ايًٛجٝمضضضاٝه١ٝ الهٝانضضضٌ قٜضضضاؼ٠ إٔ ا٫ 2019-2006 ايؿضضضتر٠ ظضضض٬ٍ ايمضضضهإ

 اياػطٝضض١ ْمضضر١ أـتؿضضع اؾ، ايؿضضتر٠ ْؿضضن ظضض٬ٍ طؿٝؿضض١ ناْضضت ايٓكضضاٍ الهضضاتـ بىضضرها 

 طٝضا  ابىع إٔ نُا، 8 يهٌ ظبٌ 1إبف  ياٌٍ لانٔ 13 يهٌ 1 َٔ إْاكًت يًعطٛبٍ

ٕ  أ راضت  ابىعٓٝض١  ابىٍضاح  ظ٬ٍ َٔ بًٝٗا ايارٌٍٝ تم ايي ٍ  بضأ  بضبـ  ٜضتراٚط  اياػطٝض١  َعضؽ

ٍ  ٖٚٛ، بًؽ١ٜ 61 َما٣ٛ ب٢ً بابىا١٥ 65ٚ 50  ـ َعضؽ ٘  ٌٚضًت  بقضا  َكاـْض١  جضؽا  ِضعٝ  ايٝض

 ا٫يهترْٚٝض١  ابزاٖكٜض١  َعؽ٫  ب٢ً بايمًب لٝٓعهن ٚباياايٞ، المجاٍ ٖؿا بً اير٬ؼ

  اي١ٜ٫ٛ. ؼاظٌ ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ جٛؼ٠ ب٢ً ا٫ظف٣ ٖٞ ت٪ ف ايي

 : ٚا٭ْترْٝت ا٫تٍا٫  ورها  - ايثا

 ٖٓضضاى تضضكاٍ ٫، ٚالمجاُضضع ا٫قاٍضضاؼ ٚـقُٓضض١ اياهٓٛيٛجٝضضا بً اياكضضؽّ َضضٔ ايضضفغِ بًضض٢

 ٚالضضاعؽاَٗا. (ICT) ٚا٫تٍضضا٫  ابىعًَٛضضا  تهٓٛيٛجٝضضاإبف  ايٌٛضضٍٛ بً قٜٛضض١ تؿاٚتضضا 

ٍ  ا ؼـج بً ٚا٭قايِٝ ابىؽٕ ببـ اؿاٚ اي ْمب ايفق١ُٝ ايؿح٠ٛ تبُٗف ذٝث ٟ  ايٌٛضٛ  ابىضاؼ

 بذكٝضضضل بًضض٢  ٚايكضضضؽـ٠، الضضاعؽاَٗا  ٚطفٜكضضض١، ٚا٫تٍضضا٫   ابىعًَٛضضضا  تهٓٛيٛجٝضضا إبف 

 .الاعؽاَٗا َٔ ظؽ١َٝ َهالب
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 تكٓٝضضضض١ قطابضضضضا  ٚناؾضضضض١ اٱْترْضضضضت بً ا٫بغضضضضفابٍ تمضضضضفٜع ؾضضضضنٕ، اٱطضضضضاـ ٖضضضضؿا بً

 بضضضبـ ٚا٫ْضضضؽَاد اياىضضضػٌٝ لضضضفب١ ٚقٜضضضاؼ٠، بٗضضضابأْٛا ًَرضضض١ ِضضضفٚـ٠ أٌضضررت ابىعًَٛضضضا 

 اجٌ َٔ ايًٛجٝماٝه١ٝ الهٝانٌ تطٜٛف إٔ نُا، ا٫تٍاٍ ٚٚلا٥ٌ ايهُرٝٛتف أجٗضك٠

  .ِفٚـٟ َٔ أنثف أٌرس ا٭ْترْٝت َٓٗا ظا١ٌ بايىرها  ابىٛاطٔ ـببٌ

 ِضعٝؿ١  ا٭ْترْٝضت  بىضره١  ـبضبٌ  بًُٝض١  تركض٢  باتٓض١(  ابىؽـٚه)٫ٜٚض١  ا٭بلٛؾد ٚبايعٛؼ٠

ٍ  بً ايٝ٘ ايٌٍٛٛ ابسه١َٛ تمع٢ بقا َكاـ١ْ جؽا ٔ ، ا٫يهترْٚٝض١  ابسهَٛض١  بصضا  ؾُض

ٞ  ايارٍٛ بٔ ايارؽث ٜاِ إٔ ابىعكٍٛ غير  ٌضؿف  بًُٝض١ ٚ ا٫يهترْٚٝض١  ابسهَٛض١ ٚ ايفقُض

 اٚ ا٭ْترْٝضضت وضضره١ غٝضضاب بؿعضضٌ ايعًُٝضضا  تًضضوإبف  ايٛيضضٛد بمهٓضض٘ ٫ ابىضضٛاطٔ، ٚٚـم

ٔ  اذٝاْضا  تعضكف  ايعَُٛٝض١  بىفاؾضل ا إ نُضا ، ايمضان١ٓ  أغًب بٓؽ ِعؿٗا ِ  بض  ٖضؿٙ  تكضؽٜ

 ِضضعـ ِْٛضضس إ ٚبمهضضٔ، ايٛاقضضع اـ  بً ياحمضضٝؽ ايكابًٝضض١ بضضؽّ بحهضضِ ابشضضؽَا 

 ظضض٬ٍ َضضٔ باتٓضض١ ٫ٜٚضض١ بً ايفقُضضٞ ايارضضٍٛ يعًُٝضض١ ابىمضضابؽ٠ ايًٛجٝمضضاٝه١ٝ الهٝانضضٌ

 : اياايٞ ابزؽٍٚ بً ابىًع١ٍ ابىعطٝا 
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 ايؿضضتر٠ ظضض٬ٍ باتٓضض١ ب٫ٜٛضض١ ٍضضا٫ ا٫ت وضضرها  تطضضٛـ َكاـْضض١: (13) ـقضضِ ابزضضؽٍٚ

2116-2109 : 

 
 ٚتهٓٛيٛجٝضا  ايبرٜضؽ  َؽٜفٜض١  إذٍضا٥ٝا   بًض٢  باٱباُضاؼ  ايراذضث  إبؽاؼ َٔ: ابىٍؽـ

 ابىٝكا١ْٝ َٚاابع١ ايبربص١ َؽٜف١ٜ، بات١ٓ ١ٜ٫ٚ َْٛٛغفاؾٝا، بات١ٓ ي١ٜ٫ٛ ٚا٫تٍاٍ ا٫ب٬ّ

 (.088-079ُ، 2121، بات١ٓ ي١ٜ٫ٛ

 َاٛلضضبٌ اياػطٝضض١ َعضضؽٍ إٔ ٬ْذضضبِ (03) ـقضضِ ابزضضؽٍٚ طٝضضا يًُع بذًًٝٓضضا ظضض٬ٍ َضضٔ

 ٖٚضضٞ، 2019 لضض١ٓ ظضض٬ٍ (%57)إبف  (%52) َضضٔ ايٓمضضر١ تفاٚذضضت ذٝضضث ايعُضضّٛ بًضض٢

 َفاؾضضل َضضٔ اي٫ٜٛضض١ بذاٜٛضض٘ َضضا بحهضضِ ايعَُٛٝضض١ ايطًرضضا  تًضضبي ٫ يهٓٗضضا َكرٛيضض١ ْمضضر١

 ب٢ً ًببايم ٜٓعهن ايؿٟ ا٭َف، يًحُٗٛـ ظؽَا  تكؽّ اقاٍاؼ١ٜ َ٪لما ٚ ب١َُٝٛ

ٌ ٚ ا٫يهتر١ْٝٚ ابزاٖك١ٜ َ٪وفا  ِ  ايعَُٛٝض١  ابشؽَض١  بػعض  ـ تامض ِ  بًض٢ ، بايّضع  ايضفغ

 ٬َذبُا  ا٫َهاْا  ايىره١ٝ ي١ٜ٫ًٛ 

2
0

0
6

 

03CCLT (centre combine local et transit). 

* 02 CDC (Cœurs de chaines). 

* 01 Centre Téléx. 

* 03 Centres d‘Amplification. 

* 01 Centres d‘Energie. 

*01 Centre de maintenance Radio CMRR. 

* 06 CECLI. 

*04 Actel avec 04 Divisions Commerciales. 

* 27 Stations de Base GSM. 

* 21 Stations de Base WLL. 

 WLL 31.000  ظبٌ  ابت 86.880: ياحٗٝكا  -

  ظبٌ  ابت59.826ذّير٠ ابشطٛبٍ ايي تم ـبطٗا: بؽؼ ابىىترنبـ -

 22.132 WLL 
-Densité Téléphonique: (Rapportée aux Capacités): 9,86 (1 

Ligne/9,86 Hab) 

Densité Téléphonique  :  (Rapportée au Nombre 

d‘Abonnés) :14,86 (1 Ligne/14,86 Hab) 

2
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Le parc on dispose lignes fixes et accés au 

réseau Internet ADSL 

*Nombre de Centres Téléphniques: 

*Centre CEE: 1 

*Centre EMRC: 1 

*Centre EMRT: 1 

*MSAN: 298 

*Capacité en Equipement fix filaire : 

Capacité des équipements (AXE et Honet) : 8000 

Capacité des équipements (FTTH + FTTB) : 42096 

Capacité des éqipementes MSAN : 162854 

 ذّير٠ ابشطٛبٍ ايي تم ـبطٗا:-

Filaire (AXE + ONU) : 3315 

MSAN : 108699 

FTTH + FTTB :2645 

*MSAN : 

Nombre d'accès ADSL : 244622 

Nombre d‘abonnés : 139768 

Taux de saturation : 57,13 % 

*LTE 4G :    

Nombre d'accès ADSL : 48750 

Nombre d‘abonnés : 25588 

Taux de saturation : 52,48 % 

*Les Réseaux de Transmission : Longueur des câbles en Fibre 

Optiques : 275,33Km 
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ٞ  اياطٛـ َٔ ٟ  اياهٓٛيضٛج ِ  ٚقٜضاؼ٠ ، 2019-2006 ايؿضتر٠  بكضب  ايضؿ  ا٫لضاثُاـا   ذحض

 نضضابً غضضير ٜضضكاٍ ٫ اْضض٘ ا٫، ٚا٫تٍضضا٫  ابىعًَٛضضا  تهٓٛيٛجٝضضا بصضضا٫  بً ايعَُٛٝضض١

 .ايعايٞ اياؽؾل َٝك٠ تٛؾيرٚ ا٭ْترْٝت ورها  ـببٌ بصاٍ ظا١ٌ

ٟ  ا٭َف  بًض٢  ٚا٫تٍضا٫   ابىعًَٛضا   تهٓٛيٛجٝضا   قطضاع  بًض٢  بايمضًب  ٜضٓعهن  ايضؿ

 بفاَخ تٛؾير ٜماٛجب ايؿٟ ا٫َف، ايهترْٚٝا بحكا تمحٌ ٚبػعًٗا، بات١ٓ ١ٜ٫ٚ َما٣ٛ

ٕ  بذكٝضل  قٍضؽ  ي١ٜ٫ًٛ َٚماعح١ً ظا١ٌ ٟ  تضٛاق ِ  جٗضٛ ِ  بً ٜمضٗ  ابزاٖكٜض١  َ٪وضفا   ؼبض

  بات١ٓ. ي١ٜ٫ٛ ١اٱيهترْٚٝ

 : ١ضضظابك

 ايضضضاػيرا  بنًضضض١ بكًٝٗضضضا ًَرضضض١ ِضضضفٚـ٠ أٌضضضرس ايفقُضضضٞ ايارضضضٍٛ إ َضضضٔ ايضضضفغِ بًضضض٢

 بًضض٢ ابزكا٥ضضف بً ايفقُضضٞ اٱْاكضضاٍ بضضضا٫ٚ  إ إ٫ ايٝضضّٛ بابىٓضضا بكٝضضك ايضضي ٚايارضض٫ٛ 

 ابسهَٛضض١ بدمضضٝؽ َمضضير٠ بً أٚيٝضض١ ظطضضٛا  ٫تضضكاٍ أْٗضضا إ٫ َّضضاَٝٓٗا ٚتعضضؽؼ نثفتٗضضا

 ١.اٱيهترْٚٝ

 اٱيهترْٚٝضضضض١ ابزاٖكٜضضضض١ َكاّضضضضٝا  َضضضضع ابىاكاطعضضضض١ ايفقُضضضضٞ ايارضضضضٍٛ َمضضضضاـا  إٕ

 ايكاْْٛٝضض١ َٓبَُٛاٗضضا بضضاياهٝٝـ ايكاِضض١ٝ ايؽٚيضض١ جٗضضٛؼ تعهضضن، اياكٓٝضض١ َٚ٪وضضفاتٗا

ٞ  ٚاٱتٍضا٫   ابىعًَٛضا   تهٓٛيٛجٝا  يكطاع ايارا١ٝ اير١ٝٓ ياعكٜك جٗٛؼٖا ٚتٛجٝ٘  يفقض

 ايع١َُٝٛ. ابشؽ١َ ؼ٠جٛ َرؽأ ٚبذكٝل ايعا١َ ابشؽَا  بقما٣ٛ

 بً ابىاضضٛؾف٠ اٱيهترْٚٝضض١ ابزاٖكٜضض١ َ٪وضضفا  إٔ ابزضضكّ بمهضضٔ ا٭لضضاه ٖضضؿا ٚبًضض٢

ٍ  ٬ََضس  يٍٓاب١ ناؾ١ٝ غير ابسايٞ ايٛقت ٞ  ايارضٛ ٘  َضا  ٖٚضؿا ، ابىٓىضٛؼ  ايفقُض  تعهمض

ٛ ، اٱيهتر١ْٝٚ ابزاٖك١ٜ َ٪وفا  بً ابزكا٥ف تفتٝب ذٍٛ ايؽٚي١ٝ اياكاـٜف َّاَبـ  ٖٚض

 ابى١ُ٥٬. ايىفٚبٍ تٛؾف ذبـإبف  َ٪جٌ ايع١َُٝٛ ابشؽ١َ بزٛؼ٠ يٌٍٛٛا ب١ًُٝ بػعٌ َا

، ايعَُٛٝضضضضض١ ابشؽَضضضضض١ بزضضضضضٛؼ٠ ايٌٛضضضضضٍٛ بٍضضضضضعٛب١ ايعَُٛٝضضضضض١ ايمضضضضضًطا  إقضضضضضفاـ إٕ

 اٱلاثُاـ ظ٬ٍ َٔ، ابزٛؼ٠ َما٣ٛإبف  ايع١َُٝٛ بابشؽَا  يفقٞ بضا٫ٚتٗاابىاهفـ٠ٚ

 اير٦ٝض١  تضٛؾير ٚ اٱتٍضا٫  ٚ َضا  ابىعًٛ تهٓٛيٛجٝضا   يكطضاع  ايارا١ٝ اير١ٝٓ ت١ُٝٓ بصاٍ بً

 بصاُضضع ياكٓٝضضا  اٯَضضٔ ا٫لضضاعؽاّٚ اٱيهترْٚٝضض١ ابزاٖكٜضض١ َ٪وضضفا  يترقٝضض١ ابى٥٬ُضض١

 ايبرٜضضؽ ٚقاـ٠ ابرضضؿ  ذٝضضث اياىضضفٜع١ٝ يًُٓبَُٛضض١ تهٝٝضضـ َضضٔ ـاؾكضض٘ َضضا، َٚعًَٛضضا 
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 إطضضاـ بً إجضفا٤ا   بضضؽ٠ ٚايفقُٓض١  ٚاياهٓٛيٛجٝضضا  ٚاي٬لضًه١ٝ  ايمضضًه١ٝ ٚابىٛاٌض٬  

 ٚذاِضٓا   تهٓٛيٛجٝض١  ذبُضا٥ف  إْىضا٤ ، ؾيضو  بً بقا، ايفقُٞ بايارٍٛ بىاعًك١ا لٝالاٗا

 ٌضٓاب١  تعكٜضك  بٗضؽف  ؾيضو إبف  َٚا ابىىاـٜع ٚأٌراب ايٓاو١٦ ايىفنا  َٚفاؾك١ تك١ٝٓ

 المحًٞ. ايفقُٞ المحا٣ٛ

 ابزٗضضٛؼ َضضٔ بىكٜضضؽ بؼاضضاد ايعَُٛٝضض١ ابشؽَضض١ بزضضٛؼ٠ ايٌٛضضٍٛ ٕأ ٜعهضضن ؾيضضو نضضٌ

ٍ   ٓا٥ٝض١  بًضٛؽ  قٍضؽ  اٌض١ ٚابش ايع١َُٝٛ ٚا٫لاثُاـا  ٞ  ايارضٛ  ايفقُٝض١  ٚايهؿضا٠٤  ايفقُض

ٞ ، ايٛطي ابىما٣ٛ ب٢ً  ايؿحض٠ٛ  اٱذٍضا١ٝ٥  َ٪وضفاتٗا  تعهضن  ايضي  باتٓض١  ي٫ٜٛض١  ٚالمحًض

 اٱيهتر١ْٝٚ. ابزاٖك١ٜ بار١ ٚبًٛؽ بٝٓٗا ايؿا١ًٌ ايفق١ُٝ

ٶَا  ابىّٞ ب٢ً ذف١ٍٜ ايعام ذٍٛ ايؽٍٚ أغًر١ٝ إٔ َٔ ايفغِ ب٢ً ٌ  بً قضؽ  َضع  اياعاَض

 إٔ إ٫، اٱيهترْٚٝض١  ابزاٖكٜض١  َ٪وضفا   تُٓٝض١  َاطًرا  ٚتٛؾير اٱيهتر١ْٝٚ ابسه١َٛ

 َثضضٌ َاعضضؽؼ٠ لضضٝاق١ٝ بعٛاَضضٌ َفترطضض١ بذضضؽٜا  تٛاجضض٘ تضضكاٍ ٫ ابسهَٛضضا  َضضٔ ايعؽٜضضؽ

َ ، ايرىف١ٜ ابشبرا  ْٚكَ ابىاي١ٝ ابىٛاـؼ بضؽٚؼ١ٜ ّ ، ايفقُٝض١  اياراٝض١  ايرٓٝض١  ْٚكض  ٚبضؽ

 َضضٔ بنًضض١ تٛاجضض٘ َاقايضضت ايضضي ابزكا٥ضضف ذايضض١ بًضض٢ طرضضلٜٓ َضضا ٖٚضضٛ، ايكضضؽـا  نؿاٜضض١

 : ٚأُٖٗا ايفقُٞ يًعام يًٛيٛد ٚايفٖاْا  ايارؽٜا 

 تتربنضض٘ َضضا ٖضضٛ ٚاٱتٍضضا٫  ابىعًَٛضضا  تهٓٛيٛجٝضضا  يكطضضاع اياراٝضض١ ايرٓٝضض١ ِضضعـ -

 ا٭ْترْٝت. يىره١ ايعاٍ ٚاياؽؾل اياػط١ٝ ِعـ

 ١ٌٝ.ابشٍٛ ٚبها١ٜ يًُعًَٛا  ايمٝبراْٞ ا٭َٔ غٝاب -

 ٚا٫تٍا٫ . ابىعًَٛا  تهٓٛيٛجٝا  بً ايارهِ ِٚعـ ابشبرا  ْكَ -

 ايكفاـ. ٌٓاب١ ؼٚا٥ف بعر بً اياػٝير لٝالا  َكا١َٚ -

 ٚبهاٜاٗا. ابىعًَٛا  تٛطبـ َماٛؼبا  غٝاب -

 ٚا٫تٍا٫ . ابىعًَٛا  تهٓٛيٛجٝا  قطاع بً اٱلاثُاـا  ِعـ-

 : ٚابىفاجضضع َضضضيالهضضٛا
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

َضضضا ٖضضضٛ َضضضؽ٣ جاٖكٜضضض١ ؼٍٚ بصًضضضن اياعضضضإٚ    2018-2017تكفٜضضضف ابزاٖكٜضضض١ ا٫يهترْٚٝضضض١ يعضضضاَٞ   -(1)

ابىعٝضضضاـ ايضضضؽٚيٞ يىضضضٗاؼا  َٗضضضاـا  تهٓٛيٛجٝضضضا ا٫تٍضضضا٫     َضضضٔ اٱيهترْٚٝضضض١، َ٪لمضضض١  ابشًٝحضضضٞ يٮ

 .36 (، ICDLُ) ٚابىعًَٛا 
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َؽ٣ ابزاٖك١ٜ ا٫يهتر١ْٝٚ يًره١َٛ ابزكا٥ف١ٜ َ٪وف ا٫لاعؽاّ اياهٓٛيضٛجٞ   واٜب، َابضُؽ  -(2)

، 2017يعضضؽؼ ايعاوضضف، ايعفبٝض١ ايؽٚيٝضض١ يًُعًَٛاتٝض١، المجًضضؽ ابشضاَن، ا    (، المجًضض2016١-2012َثضا٫ ) 

 ُ35. 
ؼـالضض١ ذايضض١ -بضضؽْإ بضضٛاؼ، ؼٚـ ابزاٖكٜضض١ ا٫يهترْٚٝضض١ بً بذكٝضضل ا٭ٖضضؽاف ا٫لضضتراتٝح١ٝ يًُٓبُُضض١ -(3)

، 43 ابزاَعض١، ايعضؽؼ  ن١ًٝ بػؽاؼ يًعًّٛ ا٫قاٍاؼ١ٜ  ، بص١ً-وفنا  ا٫تٍا٫  ايمعٛؼ١ٜ بً ايطا٥ـ

ُ 129. 
(4) - Ermelinda Kordha , Klodiana Gorica, Dorina Kripa, Entrepreneurship and 

Human Resources as Important Forces Affecting Electronic Readiness in Building 

the Information Society in Albania, Acta Universitatis Danubius: Oeconomica, 

Volume 6, Number 4, 2010, pp. 7-8. 
(5)-https: //www.igi-global.com/dictionary/e-readiness/8895 
(6)-https: //www.worldatlas.com/articles/what-is-e-readiness-of-a-country.html 

 ٌراذا 10: 32ب٢ً ايماب١  25/06/2021تم اياٍؿس ّٜٛ 
َؽ٣ ابزاٖك١ٜ ا٫يهتر١ْٝٚ يًره١َٛ ابزكا٥ف١ٜ َ٪وف ا٫لضاعؽاّ اياهٓٛيضٛجٞ    واٜب، َابضُؽ  -(7)

 36، 37َفجع لابل، ُ ُ(، 2016-2012) َثا٫
أسمضضا٤ برضضؽ ايؿاضضاط، َاطًرضضا  بذكٝضضل ايارضضٍٛ ايفقُضضٞ بً جاَعضض١ ا٫قٖضضف بىٛاجٗضض١ بذضضؽٜا  ايثضضٛـ٠          -(8)

 .137، ابزك٤ ا٭ٍٚ، ُ 190ايٍٓاب١ٝ ايفابع١، بص١ً ايترب١ٝ، جاَع١ ا٫قٖف، ايعؽؼ 
 ا، ٫بذضاؼ ُٞ ايضؿنضٞ َضا ٖضضٞ ابشضطضضٛا  ابىضكرًضض١؟   ايضفق ٍابىعًَٛا ، ايارضٛ تهٓٛيٛجٝا أظراـ بص١ً -(9)

 .7 ُ، 2017ي٬تٍا٫ ،  ايؽٚيٞ
 .138، 137ابىفجع، ُ ُ  ايؿااط، ْؿنأسما٤ برؽ  -(10)

(11-https: //publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/UNeGovDD-Framework  

 .25/09/2021تم اياٍؿس ّٜٛ 
(12)-Stefano Magistretti , Cristina Tu AnhPham,ClaudioDell'Era, Enlightening the 

dynamic capabilities of design thinking in fostering digital transformation, Industrial 

Marketing Management, Volume 97, August 2021, Pages 59. 
 َٓىضضضٛـا  ايًحٓضضض١، 2018 ٦ٖٝضضض١ ا٭َضضضِ ابىارضضضؽ٠، تعكٜضضضك ابسهَٛضضض١ ابىؿاٛذضضض١ بً ابىٓطكضضض١ ايعفبٝضضض١  -(13)

 .18، ُ 2018، يرٓإ، بيرٚ ، Escwa يػفبٞ الٝا، ا٫لهٛا ٚا٫جاُاب١ٝا٫قاٍاؼ١ٜ 
اٱؼاـ٠ ا٫يهترْٚٝضض١ بً تفوضضٝؽ ابشؽَضض١ ايعَُٛٝضض١ بً اي٫ٜٛضضا  ابىارضضؽ٠     ـ، ؼِٚفٜبرضضؽ ايهضض بىضضٛـ  -(14)

ايمٝالض١ٝ، جاَعض١    ٚايعًّٛابسكٛم  ايمٝال١ٝ، ن١ًَٝاجماير بً ايعًّٛ  ٠ٚابزكا٥ف، َؿنفا٫َفٜه١ٝ 

 .41 ُ، 2010-2009َٓاٛـٟ قمٓط١ٓٝ،  ا٫ظ٠ٛ
 .42ابىفجع ايمابل، ُ  -(15)
ا٫يهتر١ْٝٚ نُؽظٌ يٲ٬ٌط اٱؼاـٟ "ألن ْبُف١ٜ ٚايٝضا  اياطرٝضل    غام ٍَطؿ٢، ابسه١َٛ -(16)

 .222 ب.ه.ٕ(، ُ)، 02، ايعؽؼ 05بدفب١ ابزكا٥ف"، المج١ً ابىٍف١ٜ يعًّٛ ابىعًَٛا ، المجًؽ 

https://www.ingentaconnect.com/content/doaj/20650175
https://www.igi-global.com/dictionary/e-readiness/8895
https://www.worldatlas.com/articles/what-is-e-readiness-of-a-country.html
https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/UNeGovDD-Framework
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0019850121001279#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0019850121001279#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0019850121001279#!
https://www.sciencedirect.com/science/journal/00198501
https://www.sciencedirect.com/science/journal/00198501
https://www.sciencedirect.com/science/journal/00198501/97/supp/C
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ابىضٓبُِ يًع٬قضا  بضبـ اٱؼاـ٠ ٚابىضٛاطٔ،      1988ٜٛيٝضٛ   04ابىض٪ـػ بً   131-88ـقِ  ايف٥الٞ ابىفلّٛ -(17)

 .1014، 27ُ، ايعؽؼ 06 ، ابىاؼ٠ايفسم١ٝ ٠ابزفٜؽ
ابىأُّ اْىضا٤ ابىفٌضؽ ايضٛطي يًُفؾضل     ، 2016ٜٓاٜف  07بً  ابى٪ـػ 03-16 ابىفلّٛ ايف٥الٞ ـقِ -(18)

 14، 2016ُ، 02 ايعاّ، ابزفٜؽ٠ ايفسم١ٝ، ايعؽؼ
(19)-kiane goudarzi et marcel guenoun, conceptualisation et mesure de la qualité des 

services publics (QSP) dans une collectivité territoriale, Conceptualization and 

measure of public services Quality (PSQ), politiques et management public, vol 

27/3|2010, P 06. 
 اَعضض١ابسكٝكضض١، ج ١ٜالضضبـ ـبضضٛط، أْبُُضض١ ايٛبَٝؿضض١ ايعَُٛٝضض١ َٚٛقضضـ ابىىضضفع ابزكا٥ضضفٟ َٓٗضضا، بصًضض   -(20)

 .401ُ، 2018، 42 أؼـاـ، ابزكا٥ف، ايعؽؼ ؼـا١ٜ أبهؽ
ايمعٝؽ َكضؽّ، تطضٛـ ْبُضاّ ايٛبَٝؿض١ ايعَُٛٝض١ بً ابزكا٥ضف، بصًض١ إؼاـ٠، ابىؽـلض١ ايعًٝضا يضٲؼاـ٠،            – (21)

 .8، ُ 44، 2016ذٝؽـ٠، ابزكا٥ف، ايعؽؼ 
، 03-06 ا٭َضف  بٌَ بً ٚابىؿاٛط ابىػًل ايٓبُاَبـ ببـ ابزكا٥ف بً ايعا١َ لابىٞ، ايٛبَٝؿ١ ايم٬ّ برؽ -(23)

 . 52، ُ 2011، 02، ايعؽؼابزًؿ١، ابزكا٥فوٛـ اجاَع١ قٜإ باٱْما١ْٝ،  ٚايعًّٛ ابسكٛم بص١ً
 .119، ُ: 2008، ايع١ًُٝ، بُإ، ا٭ـؼٕ ابىعفؾ١ نٓٛق ابشؽ١َ، ؼاـ جٛؼ٠ ٍَٓٛـ، إؼاـ٠ إٜاؼ -(24)

(25)-Johnston, M.D.& Fornell, C.,(1991), "A framework for comparing customer 

satisfaction across individuals and product categories",Journal of Economic 

Psychology, Vol. 12, p- 284. 
ْبُِ ا٬ٌط ابشؽَض١ بً تعكٜضك ا٫لضاحاب١ اٱبػابٝض١ يًكبضٕٛ       ابىٛلٟٛ، ؼٚـ ابزٓابٞ، َفت٢ّذمبـ  -(26)

ٔ وفنا  ايمٝاذ١ ايعا١ًَ بً ايعفام، بص١ً ايػفٟ يًعًّٛ ا٫قاٍضاؼ١ٜ  ؼـال١ بذ١ًًٝٝ ٯـا٤ ب١ٓٝ َٔ قبا٥

 223-222 ُ، 2018، 1ايعؽؼ، 15 ًؽٚاٱؼاـ١ٜ، المج
اٱؼاـ٠ ايع١َُٝٛ بً ابزكا٥ف َٔ ظ٬ٍ تطرٝضل اٱؼاـ٠ ا٫يهترْٚٝض١ ٚؼٚـٖضا     ١ؾفطاه، بٍفْؾاٝر١  -(27)

 .313ُ  2016، 15 ايعؽؼ، 2ؽابزؽٜؽ، المجًبً بذمبـ ظؽ١َ ابىٛاطٓبـ، بص١ً ا٫قاٍاؼ 
ِ المحًٝض١ ٚؾضل الضًٛبٞ اٱؼاـ٠ ا٫لضتراتٝح١ٝ      ٚآظفٕٚ، اٱؼاـ٠بٛؼٜاـ ْٛاٍ  -(28) ايفاوضؽ "ابىؿضاِٖٝ    ٚابسهض

، المحًٝض١  اٱؼاـ٠ ايعٍف١ٜ يامضير  ٍ ايطففابى٪بكف ايؽٚيٞ ذٛ َٚٓاقىا  بنابٞ يررٛث ٚابىعٛقا  َ٪يـ

 .416 ُ، 2021، يًٓىف ا٫ٌاي١ وفن١، 2021 َاـه 12
 .16، 2000ُ بططبٌ بٌُ ابسه١َٛ يم١ٓ -(29)
 ، 2017 لضضضضراُبرابسهَٛضضضض١، بُضضضضٌ  ايىضضضضعر١ٝ، بططضضضضبٌ ابزُٗٛـٜضضضض١ ابزكا٥فٜضضضض١ ايؽبمكفاطٝضضضض١    -(30)

 ُ18-19 
 ، 2020 ابسهَٛضضضضض١، ؾٝؿضضضضضفٟبُضضضضضٌ  ايىضضضضضعر١ٝ، بططضضضضبٌ ابزُٗٛـٜضضضض١ ابزكا٥فٜضضضضض١ ايؽبمكفاطٝضضضضض١   -(31)

 ُ09-10 
(32) - Plan d‘action du gouvernement pour lamise, Septembre 2021,p 15-19. 


