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  تقديرتقديرر و ر و ــــــــــــــشكشك

 :كسلم عليو الله صلى الله رسوؿ قاؿ
 .الله رسوؿ صدؽ الله﴾ يشكر لا الناس يشكر لا من ﴿

 كيسر دربنا أنار الذم كجل عز ﵁ كالشكر ابغمد بو نبدأ ما أكؿ
 كالإرادة بالصحة اكأكرمن ابؼتواضع، العمل ىذا لإبقاز السبيل لنا

 كنتوجو بختَ، ابعامعي الدراسي مشوارنا إبساـ في كالصبر كالعزبية
 كتوجيهاتو بنصائحو علينا يبخل لد للذم كامتناننا الشكر بجزيل
 سلك درب كل في الله وانأع ،لكحل محمد :الأستاذ ابؼشرؼ كمعلوماتو

 قريب من اىمس من ككل بالعوف أمدتنا كربية يد كل طريقو، إلذ كيسر الله
 .كالتوجيو بالنصيحة علينا يبخل لد من ككل معنوياتنا، لرفع بعيد أك

 بؼن لنا، كالأكفياء الأعزاء الأصدقاء كل إلذ بشكرنا نتقدـ كما
 كيرضاه بوبو ما إلذ الله يوفقهم بكلمة، أف كلو نذكرىم أف أرادكا

 .ىدية أبصل القلب في ذكرىم كيبقي
 جد اللهم الصابغات، بالأعماؿ كشغلها تالأكقا لاغتناـ كفقنا اللهم

 يسرنا اللهم كالغفراف، بالعفو كالإحساف كعاملنا بالفضل علينا
 كأكردنا نبينا شفاعة ارزقنا ،اللهم العسرل كجنبنا لليسرل

 أبدا بعدىا نظمأ لا شربة منو كاسقنا حوضو
العابؼتُ رب يا   
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  الإىداءالإىداء
 منتَا، كبدرا قمرا لأصبح السماء إلذ صعد لو سلاما دمنه

 كحريرا، سندسا إلذ الأرض لكساىا نزؿ كلو
 .سلسبيلا فراتا عذبا الأجاج ابؼلح لأصبح البحر بداء اختلط كلو

 إبؽي لا يطيب الليل إلا بشكرؾ كلا يطيب النهار إلذ بطاعتك..
 كلا تطيب اللحظات إلا بذكرؾ .. كلا تطيب الآخرة إلا بعفوؾ كلا تطيب ابعنة إلا برؤيتك

 "الله جل جلاله"
 إلذ من بلغ الرسالة كأدل الأمانة .. كنصح الأمة .. إلذ نبي الربضة كنور العابؼتُ

 "سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم"
إلذ من أبضل أبظو بكل افتخار .. أرجو .. إلذ من كللو الله بابؽيبة كالوقار .. إلذ من علمتٍ العطاء بدكف انتظار

بعد طوؿ انتظار كستبقى كلماتك بقوـ أىتدم بها اليوـ كفي  لتًل بشاران قد حاف قطافهامن الله أف بيد في عمرؾ 
 ..الغد كإلذ الأبد

 "كالدم العزيز".
 إلذ ملاكي في ابغياة .. إلذ معتٌ ابغب كإلذ معتٌ ابغناف كالتفاني إلذ بسمة ابغياة كسر الوجود

 لى ابغبايبإلذ من كاف دعائها سر بقاحي كحنانها بلسم جراحي إلذ أغ
 "أمي ابغبيبة "

 كالطفولة العمر كأصدقاء كالأقارب الأىل كل إلذ
  ابؼتواضع العمل ىذا إعداد في ناشارك من إلذ
 :كجهو الله كرـ طالب أبي بن علي قوؿ قولنا كختم

 ابيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبذى تأذف حتى عينام                  ليهما ع الدماء بكت لو شيئاف   
 التًاب في أكرل حتى الأـ الأحباب                  كحضن كفرقة الشباب فقداف      
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  ملخصملخص
ىدفت ىذه الدراسة إلذ إعطاء فكرة عن كاقع تطبيق الرقمنة في ابؼؤسسة العمومية، ككذا الوقوؼ على 

  .بطاقة الذىبية في برستُ جودة خدمات بريد ابعزائرالمسابنة الرقمنة من خلاؿ 
في الشق النظرم من ىذه الدراسة تم التطرؽ إلذ ابؼفاىيم الأساسية ابؼرتبطة بالرقمنة، كمن ثم برديد الإطار ف

 ابؼفاىيمي للخدمات كابػدمة العمومية كجودة ابػدمة. 
أما في ابعانب التطبيقي، فقد تم إسقاط ىذه الدارسة على مؤسسة  بريد ابعزائر مكتب غليزاف ،حيث قمنا 

 ة البطاقة الذىبية ك استعمابؽا ، كقد تم الاعتماد على دراسة ابغالة كأداة للدراسة ،  بدراسة حال
كقد توصلنا من خلاؿ ىذه الدراسة إلذ كجود توجو بؼؤسسة بريد ابعزائر بكو رقمنة أنشطتها، كأيضا كجود 

 .ئر مسابنة للرقمنة من خلاؿ البطاقة الذىبية في برستُ جودة ابػدمات بدؤسسة بريد ابعزا
   الرقمنة، ابػدمة، ابػدمة العمومية، جودة ابػدمة. الكلمات الدفتاحية: 

 
AAbbssttrraacctt  
This study aimed to give an idea of the reality of the application of digitization 

in the public institution, as well as to identify the contribution of digitization 

through the EDHAHABIA Card in improving the quality of Algeria Postal 

Services. 

In the theoretical part of this study, the basic concepts related to digitization 

were addressed, and then the conceptual framework for services, public service 

and quality of service was defined. 

As for the applied side, this study was projected on the Algeria Post 

Corporation, the Relizane office, where we studied the case of the 

EDHAHABIA Card and its use, and the case study was relied upon as a tool for 

the study. 

Through this study, we have concluded that there is a tendency for the Algeria 

Post Corporation to digitize its activities, and also that there is a contribution to 

digitization through the golden card in improving the quality of services in the 

Algeria Post Corporation, 

  

Keywords: digitization, service, the public service, the quality of service.  
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 تدهيد 

لتعقيد كالتغتَ ابؼستمر، ظهرت التكنولوجيا كعامل مؤثر في كافة الأنشطة في ظل بيئة ديناميكية تتميز با   
كالعمليات في بـتلف المجالات ،خاصة ما يتعلق بدعابعة ابؼعلومات كتداكبؽا كبثها في إطار ما يعرؼ بتكنولوجيا 

قارنة مع ابؼوارد ابؼعلومات كالاتصاؿ، ىذه الأختَة تزايد  الطلب عليها  كأصبحت ىي ابؼورد الأكثر أبنية بابؼ
الكلاسيكية،  كأصبح الاىتماـ بتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ الرقمي الشغل الشاغل للمؤسسات،  كلد يعد 

 استخدامها أمرا اختياريا بل أصبح ضركرة ملحة لمجاراة التطورات التي أفرزتها الثورة التكنولوجية .
استغلابؽا بؽذه الثورة الرقمية كابؼعلوماتية من أجل برقيق قفزة كقد انعكس التطور الرقمي على ابؼؤسسة ابػدمية في 

معتبرة، فقد أصبح تطوير ابػدمات كاحدا من الابذاىات ابؼهمة كابغديثة التي شهدت توسعا كبتَا في السنوات 
 الأختَة في بـتلف المجتمعات بسبب تزايد دكرىا في ابغياة ابؼعاصرة.

تَىا من ابؼؤسسات ابػدمية بؼواكبة التطورات التكنولوجية ابغديثة التي شهدتها تسعى ابؼؤسسة ابػدمية العمومية كغ
بيئتها،  كابهاد أفضل الآليات لتحستُ ابػدمات ابؼقدمة بؼواطنيها، كالتي بذلت في الاستخدامات الإلكتًكنية ك 

 رقمنة أنشطتها ابؼختلفة في إطار السعي إلذ التحستُ من جودة خدماتها.
ابؼؤسسات العمومية في ابعزائر تبتٍ مفهوـ الرقمنة لتحستُ أدائها، فاىتمت بالتوجو بكو تقدنً من ىنا حاكلت 

خدمات عمومية إلكتًكنية، كمن ىذا ابؼنطلق كفي إطار برستُ جودة ابػدمة العمومية، حظي مفهوـ الرقمنة 
ات البريدية كتقريبها باىتماـ خاص من طرؼ مؤسسة بريد ابعزائر، حيث بذلت جهودا في سبيل برستُ ابػدم

للمواطن، فاستحدثت العديد من ابػدمات البريدية الإلكتًكنية، ككانت بطاقة الذىبية أىم كسيلة للاستفادة من 
 تلك ابػدمات.

 أولا: الإشكالية

لتي تبعا للأبنية ابؼتزايدة للرقمنة كالآثار التي أفرزتها تطبيقاتها في ابؼؤسسات ابػدمية، تظهر معالد الإشكالية ا
 نعابعها في التساؤؿ ابعوىرم التالر:

 ؟بطاقة الذىبية في تحسين جودة خدمات مؤسسة بريد الجزائرالىل تساىم الرقمنة من خلال 

كعلى ضوء الإشكالية ابؼطركحة برزت بؾموعة من التساؤلات الفرعية تساعد على الإبؼاـ بحيثيات التساؤؿ 
 الرئيسي ابؼطركح، كتتمثل فيما يلي:

 صد بتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ؟ كفيما تتمثل أىم تطبيقاتها في ابؼؤسسة ابػدمية؟ماذا نق -
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 ىل للرقمنة  تأثتَ على جودة ابػدمة العمومية ؟ -

 ىل ىناؾ توجو بؼؤسسة بريد ابعزائر بكو رقمنة أنشطتها ابػدمية ؟ -

ستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة ىل ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الرقمنة من خلاؿ بطاقة الذىبية  كبر -
 من طرؼ بريد ابعزائر؟ 

 ثانيا: فرضيات الدارسة -
انطلاقا من إشكالية الدراسة كالتساؤلات الفرعية السابقة، نضع بصلة من الفرضيات كأجوبة أكلية بؽا ،كتتمثل 

 ىذه الفرضيات في:
 ىناؾ توجو بؼؤسسة بريد ابعزائر بكو رقمنة أنشطتها ابػدمية. -

 ة من خلاؿ بطاقة الذىبية في برستُ جودة خدمات بريد ابعزائر.تساىم الرقمن -

 ثالثا: أىداف الدارسة

 ترمي ىذه الدراسة إلذ برقيق الأىداؼ التالية:

بؿاكلة توضيح بعض ابؼصطلحات كابؼفاىيم ابؼتعلقة بابؼوضوع كتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ ،الانتًنت،  -
 ية.ابؼعاملات الالكتًكنية  كابػدمة العموم

 بؿاكلة إعطاء فكرة عن كاقع تطبيق الرقمنة في مؤسسة بريد ابعزائر من كجهة نظر الزبوف. -

 الوقوؼ على دكر الرقمنة من خلاؿ بطاقة الذىبية في برستُ جودة خدمات بريد الج زائر. -

 رابعا: منهج الدارسة

نهج الوصفي التحليلي، كذلك من أجل الإبؼاـ بجوانب ابؼوضوع كلتحقيق أىداؼ البحث، تم الاعتماد على ابؼ
بؼلاءمتو بؽذا النوع من الدراسات، كيتجلى ذلك من خلاؿ التطرؽ بؼختلف ابؼفاىيم التي تتعلق بدوضوع الرقمنة 

 . الذىبية )في غليزاف كنموذج(  كجودة ابػدمة، إلذ جانب ذلك تم اعتماده في الدراسة التطبيقية، دراسة بغالة 
 خامسا: أهمية الدارسة

أبنية الدراسة في حداثة ابؼوضوع، حيث تم ابعمع بتُ متغتَات ذات أبنية بالغة في الوقت اؿ ارىن ،إضافة تكمن 
 إلذ ابؼزايا العديدة التي بينحها التطبيق ابعيد للرقمنة من خلاؿ مسايرة ابؼؤسسة ابػدمية للتطورات التكنولوجية.
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ؤسسات العمومية، كمدل كعيها بدكر ىذه التكنولوجيا كما أنو من ابؼهم التعرؼ على كاقع تطبيق الرقمنة في ابؼ
ابغديثة كاستخداماتها الفعالة في برستُ جودة خدماتها، خاصة بعد أف عرفت ىذه التكنولوجيا تطورا ملحوظا في 

 السنوات الأختَة، كما أف ابؼوضوع إضافة جديدة كمسابنة بناءة في إثراء ابؼكتبة كتبصتَ القارئتُ بدا أحدثتو ثورة
 الرقمنة في بؾاؿ ابػدمة العمومية، خاصة مع النقص ابؼلاحظ في معابعة ىذا ابؼوضوع.

 سادسا: حدود الدارسة

 بالنسبة بغدكد الدراسة  فهي كما يلي:

 حدكد ابؼوضوع: الرقمنة كدكرىا في برستُ جودة ابػدمة العمومية.

 ف  .ابغدكد ابؼكانية: تم حصر حدكد الدراسة ابؼيدانية في كلاية غليزا
 2023ك  2019بتُ ابغدكد الزمانية: امتدت الدراسة  

 : ىيكل الدارسةسابعا

ابعانب التطبيقي .، حيث  منها تتعلق بابعانب النظرم ك الثالث فهو إتنافقسمت الد راسة إلذ ثلاثة فصوؿ، 
فعابعنا موضوع تناكلنا في الفصل الأكؿ  مقدمة عامة   أما الفصل الثاني فخصصناه للإطار النظرم للدراسة  

الرقمنة كتوجو في ابؼؤسسات ابػدمية، فتطرقنا في ابؼبحث الأكؿ إلذ أساسيات حوؿ تكنولوجيا ابؼعلومات 
كالاتصاؿ، ك تناكلنا في ابؼبحث الثاني الرقمنة كالتوجو بكو تطبيق الإدارة الإلكتًكنية، أما ابؼبحث الثالث ك الأختَ 

ة في ابؼؤسسة كطرؽ الدفع الإلكتًكني, ك أختَا برستُ جودة ابػدمة العمومية فتطرقنا فيو إلذ ابؼعاملات الإلكتًكني
 في ظل الرقمنة ،

حيث تطرقنا في ابؼبحث الأكؿ إلذ مفاىيم أساسية حوؿ ابػدمة،  كتناكلنا في ابؼبحث الثاني ماىية ابػدمة، أما 
 ابؼبحث الثالث فخصصناه لتحستُ جودة ابػدمة العمومية.

ك الأختَ فخصصناه للجانب التطبيقي ك درسنا فيو حالة البطاقة الذىبية بؼؤسسة بريد ابعزائر  أما الفصل الثالث
 .مكتب غليزاف بموذجا 
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 : صعوبات الدارسةثامنا

سة في صعوبة ابغصوؿ على ابؼراجع ابؼتخصصة  راتتمثل أىم الصعوبات التي كاجهتنا أثناء القياـ بإعداد ىذه الد
صة في بؾاؿ الرقمنة،  كالتي كلفتنا كقتا كجهدا كبتَين، إضافة إلذ التزاماتنا الكثتَة ك ذات الصلة بابؼوضوع خا

  صعوبة توفيقنا بتُ عملنا ك دراستنا .



 

 

ثانيثانيالفصل الالفصل ال   

  الإطار النظري والدراسات السابقةالإطار النظري والدراسات السابقة
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 تدهيد  .1
في عالد معاصر برزت فيو تكنولوجيا ابؼعلومات  كالاتصاؿ، أصبحت ابؼؤسسات على اختلافها تتنافس لتطبيق 

ة الإمكانات الضركرية من عتاد ك برامج كتأىيل العنصر البشرم  كادخاؿ شبكة كتعميم ىذه التقنية بتوفتَ كاف
الانتًنت إلذ إدارتها، كذلك بهدؼ تقدنً خدماتها للمواطنتُ إلكتًكنيا كتسهيلها بعيدا عن البطء في تأدية ابؼهاـ 

 كالأنشطة.
إدارة إلكتًكنية، كنتيجة بؽذا التحوؿ  إف استخداـ التكنولوجيا ابغديثة أدل إلذ التقليل من الوثائق كالتحوؿ بكو

ظهرت الرقمنة من خلاؿ تنفيذ بـتلف ابؼعاملات إلكتًكنيا، كذلك باستخداـ كسائل إلكتًكنية حديثة ملائمة 
لطبيعة كمتطلبات ىذا التطور،  كىذا ما سنتطرؽ لو في ىذا الفصل برت عنواف" الرقمنة كتوجو في ابؼؤسسات 

  .ابػدمية"
ىتماـ خاص من قبل ابؼؤسسات كالزبائن على حد سواء، كما يلاحظ أف الأبنية ابؼمنوحة برظى ابػدمات با

لقطاع ابػدمات قد ت ازيدت خاصة أنها أصبحت بسثل كاحدة من أىم القطاعات ابؼسابنة في الناتج القومي، 
صة أك العمومية، إضافة إلذ ذلك يعد مستول جودة ابػدمة عاملا رئيسيا للتميز بالنسبة للمؤسسات سواء ابػا

 كبالتالر أصبح من الضركرة توجيو مزيد من الاىتماـ كالبحث عن سبل لتطوير كبرستُ جودة ىذه ابػدمات.

كقد أخد مفهوـ برستُ جودة ابػدمة العمومية حيزا كاسعا من الاىتماـ في السنوات الأختَة، فضلا عن كونو 
المجتمع، فهو بؿل اىتماـ خاص من ابؼؤسسات العمومية التي مطلبا شعبيا مرافقا للتطورات كابغركية التي يعرفها 

تضع ضركرة تقدنً خدمة عمومية أكثر فعالية في صميم اىتمامها، كيتجلى ذلك من خلاؿ استغلاؿ تكنولوجيا 
ابؼعلومات كالاتصاؿ كبـتلف اؿ كسائل الإلكتًكنية ابغديثة في برستُ طرؽ تقدنً ابػدمات العمومية كجعلها 

 ابؼواطن.أقرب إلذ 
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 أساسيات حول تكنولوجيا الدعلومات والاتصال: -1
تعد تكنولوجيا ابؼعلومات  كالاتصاؿ من أىم المجالات التي شهدت تطورا ىائلا في عابؼنا ابؼعاصر ،كتعتبر إحدل 

بها كنتواصل من  العوامل الرئيسية التي تقود التقدـ في القرف ابغالر ،فهي قد غتَت الطريقة التي نعيش كنتعلم كنعمل
خلابؽا ،حيث كفرت أدكات الاتصاؿ عبر العالد، كسنحاكؿ في ىذا ابؼبحث التطرؽ إلذ أىم ابعوانب ابؼتعلقة 

 بتكنولوجيا ابؼعلومات  كالاتصاؿ.
 :: مفهوم تكنولوجيا الدعلومات والاتصال1-1

 ذكر أىم خصائصها. سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب إلذ تعريف تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ، إضافة إلذ
  والاتصال.: تعريف تكنولوجيا الدعلومات 1-1-1

قبل التطرؽ كابػوض في تكنولوجيا ابؼعلومات  كالاتصاؿ سنحاكؿ التعرؼ على أىم ابؼصطلحات ذات الصلة 
 بابؼوضوع، كذلك بتناكؿ كل مصطلح على حدل رغم تداخل بعضها ببعض.

 تعريف التكنولوجيا:1-1-2 -1
" كتعتٍ الفن أك Technoتكنولوجيا برديدا إلذ اللغة اللاتينية كابؼركبة من كلمتتُ بنا "يعود أصل كلمة ال
" كتعتٍ الدراسة أك العلم، كتعتٍ في بؾملها علوـ )دراسات( الصناعة )الفنوف(، حيث Logosالصناعة، ككلمة" 

بر فنا لأف ابػبرات كابؼها رات الفنية تعد التكنولوجيا علما لأنها تركز على الأساليب كالبحوث كالأمور العلمية، كتعت
 (2007)اللامي،  تستخدـ للتأكد من خدمة التكنولوجيا بغاجات ابؼنظمة كالمجتمع

 تعريف الدعلومات:1-1-3 -2
 بيكن تعريف ابؼعلومات بأنها: "ابؼعرفة التي تنتج عن عمليات معابعة البيانات، كتساعد متخذم

ات اللازمة بؽم، من خلاؿ الاعتماد على الطرؽ التحليلية  كالاستنتاجية القرارات في أم منظمة على ابزاذ القرار 
بشكل أكبر من الاعتماد على طريقة التخمتُ أك ابغكم ابغدسي كالتي تضطر الإدارة للجوء إليها في غياب 

 (2003)سابؼي،  ابؼعلومات، حيث أف ابؼعلومة تزيد ابؼعرفة
 تعريف الاتصال:1-1-2

" كالتي تعتٍ Communes" مأخوذة من الأصل اللاتيتٍ لكلمة" Communicationإف كلمة اتصاؿ" 
عاـ أك مشتًؾ ،فللاتصاؿ كظيفة دقيقة كبؿددة، كىي ابؼشاركة في تبادؿ ابغقائق كالأفكار كالآراء عن طريق انتقاؿ 

عتٌ ابؼعلومات أك الأفكار أك ابؼواقف من شخص أك بصاعة إلذ أشخاص أك بصاعات، باستخداـ رموز ذات م
 (2009)العلاؽ،  موحد كمفهوـ لدل الطرفتُ
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 تعريف تكنولوجيا الدعلومات:1-1-3
تعرؼ تكنولوجيا ابؼعلومات على أنها: "التنظيم كالاستخداـ الفعاؿ كابؼؤثر بؼعرفة الإنساف كخبرتو، من خلاؿ كسائل 

التطوير كبرقيق الأداء الأفضل،  ذات كفاءة تطبيقية عالية، كتوجيو الاكتشافات كالقول الكامنة ا﵀يطة بنا لغرض
)العارضي،  عملية من الاكتشافات في تطبيقات كأغراضأم التطبيق ابؼنظم للمعرفة العلمية كمستجداتها 

2012). 
 تعريف تكنولوجيا الاتصال:1-1-4

رض تكنولوجيا الاتصاؿ ىي أم أداة أك جهاز أك كسيلة تساعد على إنتاج أك توزيع أك بززين أك استقباؿ أك ع
البيانات، فهي تعرؼ بأنها "الآلات أك الأجهزة ابػاصة أك الوسائل التي تساعد على إنتاج ابؼعلومات كتوزيعها 

 .(2009)الدين،  كاستًجاعها كعرضها
 تعريف تكنولوجيا الدعلومات والاتصال:1-1-5

تاج كاستغلاؿ كتوزيع "بؾموعة الوسائل ابؼستخدمة لإن بيكن تعريف تكنولوجيا ابؼعلومات  كالاتصاؿ بأنها:
ابؼعلومات بكل أشكابؽا كعلى اختلاؼ أنواعها: ابؼكتوب، ابؼسموع كابؼرئي، أك ىي بؾموعة التقنيات ابؼستخدمة 
في معابعة كنقل ابؼعلومات خاصة الإعلاـ الآلر، الانتًنت، الإدارة الإلكتًكنية للأنشطة كغتَىا من الدعائم 

 .(2016)غياد،  تصاؿالالكتًكنية ابؼساعدة في عمليات الا
تتسم تكنولوجيا ابؼعلومات  كالاتصالات بالانتشار كالسرعة، حيث أنها تستخدـ لإيصاؿ ابؼعلومات كالأنشطة إلذ 
بؾموعة من الأفراد، البيانات، الاجراءات، ابؼكونات ابؼادية، الأجهزة كالبربؾيات التي تعمل مع بعضها البعض من 

 .(2016)ابؼهدم،  أجل الوصوؿ إلذ الأىداؼ ابؼرجوة
 كمن خلاؿ ما سبق بيكن تعريف تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ بأنها: بؾموعة من ابؼوارد

كالقدرات التي تستخدـ في معابعة  كارساؿ كبث ك بززين كاستقباؿ ابؼعلومات كالبيانات عبر تكنولوجيا ابغاسبات  
 كالاتصالات بكفاءة عالية من أجل الوصوؿ للأىداؼ ابؼسطرة.

 الدعلومات والاتصال: خصائص تكنولوجيا 1-2
 (2012)معوج،  ابؼعلومات كالاتصاؿ بدجموعة من ابػصائص، أبنها تتميز تكنولوجيا

متجاكرة، كأتاحت  -إلكتًكنيا–تقليص الوقت كابؼسافة: فتكنولوجيا ابؼعلومات  كالاتصاؿ جعلت كل الأماكن  -1
 بؼخزنة كالتي بيكن الوصوؿ إليها بسهولة.كسائل بززين تستوعب حجما ىائلا من ابؼعلومات ا
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الذكاء الصناعي: فأىم ما بييز تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ ىو تطوير ابؼعرفة كتقوية فرص تكوين ابؼستخدمتُ  -2
 من أجل الشمولية كالتحكم في عملية الإنتاج.

ذا ما يزيد من تدفق تكوين شبكات اتصاؿ: تتوحد بؾموعة التجهيزات من أجل تشكيل شبكات الاتصاؿ، كى -3
 ابؼعلومات بتُ ابؼستعملتُ كالصناعيتُ، ككذا منتجي الآلات، كيسمح بتبادؿ ابؼعلومات مع النشاطات الأخرل.

التفاعلية: أم أف مستعمل ىذه التكنولوجيا بيكن أف يكوف مستقبلا كمرسلا في نفس الوقت، كىو ما يسمح بخلق  -4
 نوع من التفاعل بتُ الأنشطة.

: كتعتٍ أف استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ يتيح إمكانية استقباؿ الرسالة في أم كقت يناسب اللاتزامنية -5
 ابؼستخدـ.

عملها  تتمتع باستمرارية، فالإنتًنت مثلا ابؼعلومات كالاتصاؿاللامركزية: كىي خاصية تسمح باستقلالية تكنولوجيا  -6
 ستول العالد.في كل الأحواؿ، فلا بيكن لأم جهة أف تعطلها على م

قابلية التوصيل كابغركة: كتعتٍ إمكانية الربط بتُ الأجهزة الاتصالية ابؼتنوعة، بحيث بيكن للمستفيد أف يستخدمها  -7
 أثناء تنقلاتو كمن أم مكاف.

 قابلية التحويل: إمكانية نقل ابؼعلومات من كسيط لآخر، مع إمكانية التحكم في نظاـ الاتصاؿ. -8
ة توجيو الرسالة الاتصالية لفرد كاحد أك بصاعة معينة، أم إمكانية التحكم فيها، حيث اللابصاىرية: أم إمكاني -9

 تصل مباشرة من ابؼنتج إلذ ابؼستهلك.
العابؼية: حيث أف بؾاؿ نشاط ىذه التكنولوجيا كاسع كيشمل مساحات غتَ بؿدكدة من العالد ،حيث تأخذ  -10

 لف مناطق العالد.ابؼعلومات مسا ارت بـتلفة كمعقدة تنتشر عبر بـت
 : مفهوم تكنولوجيا الشبكات1-3

لقد أصبحت الانتًنت بنزة كصل بتُ دكؿ العالد، كا﵀رؾ الفعاؿ بؼختلف الأنشطة كالمجالات على ابؼستول العابؼي، 
 لذا سنحاكؿ في ىذا ابؼطلب التطرؽ إلذ بعض ابؼفاىيم حوؿ ىذه الشبكة.

 التطور التاريخي للأنترنت :1-3-1
 حل حتى تصل إلذ ما ىي عليو اليوـ ،كسنوجز أىم ىذه الد ارحل فيما يليالانتًنت بدجموعة من ابؼرالقد مرت 

   :(2009)رجب، 
نوعا من الشبكات لا يعتمد على معالج مركزم ، كقامت  1964صمم "بارف" من مؤسسة "ارئد" الأمريكية عاـ 

، 1969كذلك عاـ  )Arpanet)ة بإنشاء شبكة "أربانت "ككالة للمشركعات البحثية ابؼتقدمة لوازرة الدفاع الأمريكي
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ككاف ابؽدؼ منها تأمتُ ابؼعلومات العسكرية، فقد ركعي في تصميمها ضماف استمرارىا في القياـ بأعمابؽا 
 الرئيسية، حتى في حالة تعطل بعض أجزائها نتيجة لضربات معادية .

، 1983في الاتصالات الانتًنت، كبحلوؿ عاـ  )TCP/IP، بدأت دراسة استخداـ بركتوكوؿ (1974كفي عاـ 
استخدمت أربانت بكفاءة كبتَة خصوصا في ابعامعات، إلذ حد أنها بدأت تعاني من ازدحاـ يفوؽ طاقتها، 
كأصبح من الضركرم إنشاء شبكة جديدة، كىنا ظهرت "ميلنت" لتخدـ ابؼواقع العسكرية فقط ،كأصبحت 

 وظيفية الأمريكية."أربانت" من مسؤكلية مؤسسة العلوـ ال
كمن جانب آخر فقد أدل التوسع في ، (NSF NET)، أغلقت أربانت لتتحوؿ كلية إلذ1990في عاـ 

إلذ قياـ جامعة "مينوسوتا" الأمريكية بإبقاز برنامج جديد بيثل تسهيلات  1991استخداـ شبكة إنتًنت في عاـ 
، كفي العاـ التالر طرحت مؤسسة Gopher)عليو اسم)جديدة في الوصوؿ إلذ ابؼعلومات ابؼخّزنة في الشبكة أطلقت 

كالتي اشتهرت  World Wide Web)مشركع الشبكة العنكبوتية العابؼية ) ( (CERNتعرؼ باسم  
( كالتي أحدثت تطورا مهما في الإنتًنت، كأصبحت تقدـ ابػدمات الواسعة كابؼهمة في مستَة WWWبالاسم)

 .(2009)السامرائي،  الإنتًنت التاربىية
 تعريف الانترنت :1-3-2

بيكن تعريف الانتًنت بأنها: "عبارة عن نظاـ عابؼي لتبادؿ ابؼعلومات كالبيانات كنقلها بطريقة تبديل ابغزـ 
عن طريق بؾموعة من ابغاسبات ابؼوصولة ببعضها البعض، كالتي تكوف  (IP)باستعماؿ بركتوكوؿ الانتًنت القياسي 

ابؼنازؿ كالشركات كابؼؤسسات ابغكومية كابعامعات كغتَىا، كابؼتصلة كابؼوصلة بؾموعة من الشبكات الصغتَة في 
 .(2012)يوسف،  ببعضها من أجل الوصوؿ إلذ شبكة كاحدة كبتَة

كبشكل مفصل شبكة الانتًنت ىي "شبكة عملاقة تضم عش ارت الآلاؼ من الشبكات كابغواسيب ابؼرتبطة في 
لتأمتُ الاتصالات  (IP)كبرتوكوؿ الانتًنت  TCP))وكوؿ النقل كالسيطرة مئات الدكؿ، كتستخدـ ىذه الأختَة بركت

الشبكية، لذا فإنها أكسع شبكة في العالد تز كد ابؼستخدمتُ بالعديد من ابػدمات كالبريد الإلكتًكني، نقل ابؼلفات 
 .(2008)الدلابنة،  كالأخبار، كالوصوؿ إلذ الآلاؼ من قواعد البيانات

السابقتُ، بيكن تعريف الانتًنت بأنها شبكة عملاقة، تتكوف من آلاؼ الشبكات ،كتضم من خلاؿ التعريفتُ 
 ابؼلايتُ من ابغواسيب كأعداد ىائلة من ابؼستخدمتُ الذين بسكنهم من الاطلاع كابغصوؿ على بـتلف ابؼعلومات

 خصائص الانترنت :1-3-3
  .(2006)طو،  تتميز شبكة الانتًنت بدجموعة من ابػصائص من بينها
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شبكة الشبكات: بدعتٌ أف الانتًنت ىي شبكة  كاسعة النطاؽ تضم بداخلها بؾموعة من ابغاسبات الآلية سواء  -
 العامة أك ابػاصة.

مستخدمو الشبكات بؾهولوف: فهي شبكة دكلية يتعامل معها مستخدموف بؾهولوف لبعضهم البعض، كبدكف  -
 بركم مركزم كلا مراقبة

ء الشبكة لا ينخفض بزيادة عدد مستخدميها، كخدمات الشبكة متاحة لعدد لا ت غتَ بؿدكدة: فأداذات قدرا -
 نهائي من ابؼستخدمتُ.

 .(2008)مصر،  بالإضافة للخصائص السابقة، تتميز الانتًنت بأنها
يؤمن الاتصالات  فالإنتًنتالتقليدية الأخرل،  الاتصاؿكسيلة تفاعلية كليست بصاىتَية: مثل التلفاز ككسائل  -

 ية ابؼباشرة بابذاىتُ )بتُ ابؼؤسسة كعملائها، كبتُ ابؼؤسسة كابؼؤسسات الأخرل(.التفاعل
(: كىو بركتوكوؿ مفتوح، أم عدـ كجود مؤسسة تدعي ملكيتها TCP/IP)بركتوكوؿ يسمى   للإنتًنت -

 .للأنتًنت
تفية )أم عدـ الانتًنت شبكة مفتوحة: فهي ليست شبكة مغلقة كالتي بسلكها مؤسسات الكابل  كالاتصالات ابؽا -

 كجود شركط كقواعد بركم ابؼشتًكتُ فيها(.
 والإكسترانتالأنترنت  :1-3-4
كبيكن تعريفها بأنها: "شبكة بؿوسبة داخل ابؼنظمة الواحدة، مستندة في عملها على تكنولوجيا الانتًنت كالشبكة  

يقتصر الدخوؿ للشبكة العنكبوتية كمعايتَىا، أم موقع كيب خاص بالشركة مصمم فقط من أجل موظفيها ،ك 
الداخلية فقط على العاملتُ في الشركة عن طريق كلمة مركر، التي تزكدىم بها إدارة الشركة، بينما لا يستطيع 

 (2004)الزعبي،  مستخدمو شبكة الانتًنت الآخرين الدخوؿ أك الوصوؿ بؽذه ابؼعلومات
كة بؿلية تستخدـ نفس التقنيات ابؼستعملة في من خلاؿ التعريفتُ السابقتُ، بيكن تعريف الانت ارنت بأنها شب

ياىا ارتفاع فقط بالدخوؿ إليها، كمن بتُ مزا الانتًنت، لكنها مصغرة بحيث تسمح للأعضاء ابؼسجلتُ في الشركة
 مستول ابغماية بها مقارنة بشبكة الانتًنت.

 الإكسترانتتعريف  :1-3-5
حتياجات الناس من ابؼعلومات كمتطلبات ابؼنظمات ىي شبكة تصممها ابؼنظمة لتلبية ا الإكستًانت"شبكة 

الأخرل ابؼوجودة في السوؽ، كتستخدـ الشبكة تقنيات ابغماية بؼنع بؿاكلات الدخوؿ غتَ الشرعي إلذ ملفات 
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كب ارمج كنظم قواعد الشبكة، كتستند على تقنيات شبكة الانتًنت كتوجو إلذ البيئة ابػارجية، كلكن ضمن 
 .(2005)ياستُ،  لاقة التي تريدىا الشركةنطاؽ بؿدكد بنوع الع

بأنها: "شبكة داخلية يسمح لبعض شركاء العمل ابػارجيتُ بالدخوؿ بؽا لأسباب  الإكستًانتكبيكن تعريف 
 .(2004)نصتَ،  استًاتيجية، كعادة ما يكوف الوصوؿ للمعلومة فيها جزئيا

موعة من الشبكات الداخلية مرتبطة فيما بينها على أنها بؾ الإكستًانتمن خلاؿ ىذين التعريفتُ، بيكن تعريف 
عن طريق الانتًنت، تسمح بتبادؿ ابؼلفات كابؼعلومات فيما بتُ ابؼتعاملتُ الداخليتُ كابػارجيتُ ضمن نطاؽ 

 بردده الشركة.
الرقمنة والتوجو نحو تطبيق الإدارة الإلكترونية-2  

ها الإدارة التقليدية للوصوؿ إلذ الإدارة الالكتًكنية، كىي بسثل الرقمنة برولا شاملا في ابؼرتكزات التي تقوـ علي
ليست صفة جاىزة بل ىي عملية معقدة كنظاـ متكامل، كبالتالر لابد من توفر متطلبات عديدة كمتكاملة 

 إلذ حيز الواقع العملي.كاخراجو لتطبيقها 
 : عموميات حول الرقمنة2-1

عة خاصة مع تطور التكنولوجيات ابغديثة، فأصبح مصطلح الرقمنة تعد الرقمنة من نتائج الثورة الصناعية الراب
بوظى باىتماـ كبتَ لارتباطو بالتحوؿ من الأساليب التقليدية الركتينية إلذ الأساليب الرقمية ابغديثة، نظرا بؼا يفرضو 

 ة. العصر الرقمي من تقنيات كأدكات تكنولوجية تتيح ابغصوؿ على ابؼعلومات كتبادبؽا بطريقة رقمي
تعد الرقمنة مبادرة بؽا قيمة  كبتَة  لدل ابؼؤسسات باختلاؼ أنواعها، بفا جعل ىذه الأختَة تسعى لتبتٍ مفهوـ 

 الرقمنة في بـتلف أنشطتها.
 : تعريف الرقمنة2-1-1

 (2011)ابغمزة،  لقد تعددت التعاريف التي أعطيت للرقمنة، كنذكر منها
البيانات إلذ شكل رقمي، كذلك لأجل معابعتها بواسطة ابغاسب تعتٍ الرقمنة أك التحوؿ الرقمي: برويل 

 إشاراتالالكتًكني، كفي سياؽ نظم ابؼعلومات عادة ما تشتَ الرقمنة  إلذ برويل النصوص ابؼطبوعة أك الصور إلذ 
اظرية ثنائية باستخداـ نوع ما من أجهزة ابؼسح الضوئي ،أما في سياؽ الاتصالات فتشتَ إلذ برويل الإشارات التن

 ابؼستمرة إلذ إشارات رقمية ثنائية.
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كتعرؼ الرقمنة كذلك على أنها عملية استنساخ راقية بسكن من برويل الوثيقة مهما كاف نوعها ككعاؤىا إلذ سلسلة 
رقمية، يواكب ىذا العمل التقتٍ عمل فكرم كمكتبي لتنظيم ما بعد ابؼعلومات، من اجل فهرستها كجدكلتها، 

 ابؼرقمن. كبسثيل بؿتول النص
كبيكن تعريف عملية الرقمنة بأنها: "ألية عملية يتم عن طريقها برويل ابؼعلومات من شكلها التقليدم ابغالر إلذ 
شكل رقمي، سواء كانت ىذه ابؼعلومات صور أك بيانات نصية أك ملف صوتي أك أم شكل آخر، أك ىي عملية 

فقط بواسطة  أف يقرأ لإنساف، إلذ الشكل الذم بيكنبواسطة ا اد من الأشكاؿ التي بيكن أف تقرأبرويل ابؼو 
ابغاسبات، كبيكن استخداـ ابؼاسحات ابؼسطحة كالكامتَات الرقمية كالعديد من الأجهزة الأخرل لرقمنة ابؼواد 

 .(2012)ابعواد،  ابؼختلفة
ور، بأنّها " عملية برويل مصادر ابؼعلومات بدختلف أشكابؽا (كتب، دكريات، صTerry Kunnyعرفها 

تسجيلات صوتية) إلذ شكل مقركء آليا بواسطة استخداـ أنظمة ابغاسب الآلر عبر النظاـ الرقمي الثنائي كالذم 
يعد كحدة ابؼعلومات الأساسية لنظاـ ابؼعلومات آلر قائم على استخداـ ابغاسبات الآلية، كبرويل ابؼعلومات إلذ 

 رقمنة." (بؾموعة من الأرقاـ الثنائية، بيكن أف يطلق عليها ال
إلذ أف الرقمنة ىي "منهج يسمح بتحويل البيانات كابؼعلومات من النظاـ  Charlette Buresiكتشتَ 

  التناظرم إلذ النظاـ الرقمي". (
كما بتُ القاموس ابؼوسوعي للمعلومات كالتوثيق أف الرقمنة بيكن تعريفها على أنها" عملية إلكتًكنية لإنتاج رموز 

 سواء من خلاؿ كثيقة أك أم شيء مادم، أك من خلاؿ إشارات إلكتًكنية تناظرية". ( الكتًكنية أك رقمية،
أنها" ىي عملية أك إجراء لتحويل ا﵀تول الفكرم ابؼتاح على كسيط بززين فيزيائي  Hodges Doogكيرل 

 تقليدم مثل الكتب، مقالات الدكريات، الرسائل ابعامعية...إلذ شكل رقمي." ( 
ق، الرقمنة ىي مصطلح حديث يتم عن طريقو تطوير كبرويل البيانات كابؼعلومات من شكلها كاستنادا بؼا سب

التقليدم إلذ شكلها الرقمي، إذ تعتبر أداة فعالة من شأنها تقليص الإجراءات ابؼختلفة كضماف الكفاءة كالسرعة 
 في التنفيذ إضافة إلذ خفض التكاليف. 

تعريف الرقمنة بأنها: عملية إلكتًكنية تقوـ على معابعة أك برويل على ضوء ما تم تقدبيو من تعاريف، بيكن 
البيانات ابؼكتوبة كابؼطبوعة، بالاستناد إلذ بؾموعة من التقنيات كالأجهزة ابؼتخصصة ،كابغاسبات كابؼاسحات 

 الضوئية، للحصوؿ على بـرجات رقمية. 
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 : فوائد الرقمنة2-2
 :(2008)ابغمزة، ابؼكتبات الرقمية،  ة من الفوائد، كمن أبنهاإف تطبيق ابؼؤسسات للرقمنة يكسبها بؾموع

 .إتاحة الدخوؿ إلذ ابؼعلومات بصورة كاسعة كمعمقة بأصوبؽا كفركعها -
 .سهولة كسرعة برصيل ابؼعرفة كابؼعلومات من مفرداتها -
 .القدرة على طباعة ابؼعلومات منها عند ابغاجة ، كاصدار صور طبق الأصل عنها -
 .ات من المجموعات الضخمة بفا بلغت ضخامتهابرصيل ابؼعلوم -
 .ابغصوؿ على ابؼعلومات بالصوت كالصورة ،كبالألواف أيضا -
 .إمكانية التكامل مع ابؼواد التعليمية كتطوير البحوث العلمية -
 .إمكانية التكامل مع الوسائل الأخرل، الصوت، الصورة، الفيديو...إلخ -
 .نقص تكاليف ابغصوؿ على ابؼعلومات -
 ية كجود نقد ابؼصادر كابؼوارد ابؼعلوماتية.إمكان -

 : أىداف الرقمنة2-3
 :(2008)بدير،  تسعى الرقمنة لتحقيق أىداؼ منها

 إتاحة مصادر ابؼعلومات التقليدية على نطاؽ كاسع كما يلي: -
 .ساعة 24إتاحتها على مدار  -
 .إتاحتها دكف تقييد بابؼواقع ابعغرافية -
 .تظهر على كسائط متعددة -
 .علومات للمستفيدين في كل مكافتصل ابؼ -
 .بذديد الأشكاؿ ابؼتهالكة كالتالفة -
 .تطوير ابػدمات التقليدية -
 ابؼشاركة في ابؼوارد. -

 صيانة كحفظ المجموعات ضد التلف كالكوارث كالفقد. -
 الربح ابؼادم من خلاؿ بيع الإنتاج الرقمي ابعديد على كسائط متعددة. -

 ة: مبررات التحول إلى الرقمن: 2-4
   تتجلى مبررات التحوؿ إلذ الرقمنة فيما يلي:
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حفظ مصدر ابؼعلومة من التلف: بفلا شك فيو أف الرقمنة توفر إمكانية حفظ ابؼعلومات كالبيانات على ابؼدل  •
إذ برافظ عليها من الكوارث كمن الفقد كالتلف مقارنة بالوسائل التقليدية الورقية التي تتعرض لعدة  الطويل،
 .أخطار

الثورة التكنولوجية كالرقمية فرض الاىتماـ بالرقمنة كالاستفادة منها للمحافظة على كافة الوثائق النادرة،  إف •
كضماف كصوبؽا كالاطلاع من قبل عدد كبتَ من ابؼوارد البشرية دكف التقيد بابؼوقع ابعغرافي عبر استخداـ أم كسيلة 

  .رقمية
ع ابؼعلومات بوسائل رقمية جديدة، فالرقمنة توفر ابؼركنة في التعامل سهولة البحث في المجموعات الرقمية كاستًجا  •

مع البيانات كابؼعلومات كالوثائق كالسجلات، كإمكانية برويلها إلذ شكلها الرقمي كاستخدامها على ابؼدل الطويل 
 .كحفظها على مستول كاسع

بػدمة ابؼرجعية الرقمية كالتًبصة الآلية كغتَ توفتَ خدمات معلوماتية بتقنيات جديدة كالبث الانتقائي للمعلومات كا •
 .من ابػدمات التي بيكن أف تظهر نتيجة التطورات ابؼتلاحقة في بؾاؿ الرقمنة

 ابلفاض التكلفة التشغيلية بؼؤسسات ابؼعلومات مقارنة مع مؤسسات ابؼعلومات التقليدية.  •
 خصائص الرقمنة:  :2-5

   فيما يلي: تتميز الرقمنة بدجموعة من ابػصائص تتمثل
  .تقليص الوقت: فالتكنولوجيا بذعل كل الأماكن الكتًكنيا متجاكرة •
تقليص ابؼكاف: تتيح كسائل التخزين التي تستوعب حجما ىائلا من ابؼعلومات ابؼخزنة كالتي بيكن الوصوؿ إليها  •

 .بسهولة كبيسر
احث كنظم الذكاء الاصطناعي، بفا بهعل اقتساـ ابؼهاـ الفكرية مع الالة: نتيجة حدكث التفاعل كابغوار بتُ الب •

تكنولوجيا ابؼعلومات تساىم في تطوير ابؼعرفة كتقوية فرص تكوين ابؼستخدمتُ من أجل الشمولية كالتحكم في 
 .الإنتاج 

قابلية التحرؾ كابغركية: أم انو بيكن للمستخدـ أف يستفيد من خدماتها أثناء تنقلو في أم مكاف عن طريق كسائل  •
 .ة من ابغاسب الآلر ،ابؽاتف النقاؿ....الخاتصاؿ كثتَ 

اللابصاىتَية: كتعتٍ إمكانية توجيو الرسالة الاتصالية إلذ فرد كاحد أك بصاعة معنوية بدؿ توجيهها  •
 .بالضركرة إلذ بصاىتَ ضخمة كىذا يعتٍ إمكانية التحكم فيها حيث تصل مباشرة من ابؼنتج إلذ ابؼستهلك
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يط الذم تنتشر فيو ىذه التكنلوجيا حيث تأخذ ابؼعلومات مسارات معقدة العابؼية كالكونية: كىي ا﵀ •
  (، صفحة 2021بوضياؼ ،)تنشر عبر بـتلف ابؼناطق في العالد كىي تسمح لرأس ابؼاؿ بأف يتدفق الكتًكنيا. 

 : متطلبات الرقمنة2-6
كره إلذ إمكانيات كمتطلبات تسعى ابؼؤسسات لتحويل أعمابؽا  كادارتها إلذ الشكل الرقمي، كىو أمر بوتاج بد

 :(2011)ابػثعمي،  ينبغي توفتَىا للقياـ بعملية التحوؿ الرقمي، كمن أىم ىذه ابؼتطلبات ما يلي
 القول البشرية ابؼؤىلة -

إف عملية الرقمنة لا تهتم بجهود فردية  كابما برتاج إلذ تكاثف الكثتَ من ابعهود من بـتلف الأشخاص ابؼسؤكلتُ 
، ككذا موظفي بـتلف الأقساـ داخل ابؼؤسسة، فكلما كاف ابؼوظفوف مؤىلتُ كبيتلكوف مها ارت داخل ابؼؤسسات

 ككفاءات عالية، كاف ذلك مساعدا في إبساـ مشاريع الرقمنة بجودة عالية.
 ابؼوارد ابؼالية -

نة ىذه ابؼعدات، كبصيع إف مشركعات الرقمنة برتاج مواردا مالية لشراء ابؼعدات الرقمية اللازمة لعملية الرقمنة كصيا
 ما يتطلبو مشركع الرقمنة.

 ابؼعدات كالأجهزة - 
من البديهي جدا أف يكوف من أىم ابؼتطلبات الأساسية بؼشركعات الرقمنة ىي ابؼعدات كالأجهزة اللازمة للقياـ 

 بعملية الرقمنة، كمن ىذه ابؼعدات كالأجهزة ما يلي:
، ىو الأساس في عملية (جهاز التصوير الرقمي)وئي أك ابؼرقمن ابؼاسحات الضوئية: يعتبر جهاز ابؼاسح الض - أ

الرقمنة، كىو أحد ابؼعدات ابؼلحقة بابغاسوب، إذ يقوـ بفحص بـتلف أنواع ابؼعلومات  كادخابؽا إلذ ذاكرة 
ابغاسوب أك في كسائط إلكتًكنية أخرل، كذلك عن طريق استخداـ برنامج خاص بالتعرؼ إلذ ابػطوط، يعرؼ 

 (OCRالضوئي إلذ ابغركؼ )ببرنامج 
ابغاسبات الآلية: لا بيكن أف تتم عملية الرقمنة بدكف كجود أجهزة حاسب آلر ذات مواصفات  -‌ب‌

ملائمة لعملية الرقمنة، كيتوقف نوع ابغاسبات الآلية ابؼطلوب شراؤىا على ابؼهاـ ابؼطلوب إبقازىا باستخداـ تلك 
لآلية التي يتم استخدامها في عملية الرقمنة ذات مواصفات  ابغاسبات، كمن ابؼهم جدا أف تكوف ابغاسبات ا

 كامكانيات حديثة كعالية.
البربؾيات: برتاج عملية الرقمنة لبعض البربؾيات ابؼهمة التي ينبغي توفرىا كاستخدامها حتى تتم الرقمنة ،كمن  -‌ج‌

 أىم ىذه البربؾيات ما يلي:
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 .HTMLة أكواد : كىي البربؾة التي تسمح بتحرير ككتابHTMLبربؾة  -
، كتساعد خلاؿ عمليات HTMLكتعمل ىذه البربؾة بطريقة تشبو الطريقة التي تعمل بها بربؾة  :XMLبربؾة  -

 التًميز.
 البربؾيات ابػاصة بدعابعة النصوص كالكلمات: كىذه البربؾيات تسمح بإنشاء النص كصياغتو كبرريره. -
 ض ابغفظ كالعرض على شبكة الانتًنت.لأغرا اعد بإنتاج الصور كبرريرىاالبربؾيات التي تقوـ كتس -
 بربؾيات التعرؼ الضوئي للحركؼ: كتستخدـ عند برويل الصور إلذ نصوص. -
 : تستخدـ ىذه البربؾيات عند برميل ابؼلفات كابؼشركع على الانتًنت للعرض.FTPبربؾيات نقل ابؼلفات  -
ما تستخدـ عند نشر ابؼوقع على شبكة بربؾيات بزطيطي الصفحات كتصميمها: تفيد في إنشاء ابؼطبوعات، ك -

 الانتًنت.
 : تسمح بتبادؿ ابؼعلومات بتُ الأشخاص.PDFبربؾيات  -
بربؾيات ضغط الصور: تفيد في ضغط الصور النابذة عن عملية الرقمنة، بفا يؤدم لتصغتَ حجم الصور فلا تشغل  -

 مساحة كبتَة.
 وثائق التي بست رقمنتها.بربؾيات الاستًجاع:  كتساعد في استًجاع ابؼعلومات من ال -
بربؾيات نسخ الوثائق ابؼرقمنة على الوسائط: كىذه الوسائط تستخدـ في إعداد النسخ الاحتياطية ، كنسخ الوثائق  -

 ابؼرقمنة للمستفيدين.
 تطبيق الإدارة الإلكترونية -3

كىو ما يسمى  الإدارةفي ظل التطور ابؼتسارع في بؾاؿ ثورة ابؼعلومات  كالاتصاؿ، ظهر بموذج كبمط جديد من 
 بالإدارة الإلكتًكنية.

 : مفهوم الإدارة الإلكترونية3-1
عرفت الإدارة الإلكتًكنية بأنها: "قدرة ابؼنظمة على تقدنً ابػدمات كتبادؿ ابؼعلومات، بوسائل إلكتًكنية كشبكة 

ؿ ابؼتعاملة معها، بيسر الانتًنت أك أم شبكة اتصاؿ إلكتًكني فيما بينها، أك بتُ ابؼواطنتُ كمنظمات الأعما
 .(2013)ابؼنعم،  كسهولة كدقة عالية، كبأقل تكلفة في أقصر كقت كفي أم مكاف

)ابؼنعم، التجارة  كعرفت أيضا بأنها: "منظومة الأعماؿ كالأنشطة التي يتم تنفيذىا إلكتًكنيا كعبر الشبكات
 (2013الإلكتًكنية، 
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مهاـ كنشاطات ابؼؤسسة الإدارية بالاعتماد على كافة تقنيات بصيع  أبسمتوكما بيكن تعريفها بأنها: "عملية 
ابؼعلومات الضركرية كصولا إلذ برقيق أىداؼ الإدارة ابعديدة في تقليل استخداـ الورؽ كتبسيط الإجراءات 
كالقضاء على الركتتُ كالإبقاز السريع كالدقيق للمهاـ كابؼعاملات لتكوف كل إدارة جاىزة للربط مع ابغكومة 

 .(2010)غاررمي،  لكتًكنية لاحقاالإ
من خلاؿ التعاريف السابقة بيكن تعريف الإدارة الإلكتًكنية بأنها عملية برويل الأعماؿ الإدارية التقليدية القائمة 

 على استخداـ الورؽ إلذ أعماؿ كخدمات إلكتًكنية.
 (2010)ابغسن،  كبفا سبق بيكن استع ارض بعض خصائص الإدارة الإلكتًكنية في النقاط التالية

تلاشي الكثتَ من ابؼعوقات الإدارية كالعقبات التي ترسخت كبقيت لسنوات بفعل التحوؿ إلذ أسلوب الإدارة  -
 .الإلكتًكنية، التي تعطل قوانينها كظركؼ أعمابؽا الورقية

، فهي لا تتقيد في عملها بزمن معتُ؛ -  إمكانية ـ ارجعتها طواؿ ساعات اليوـ
كتًكنية على مثل تلك ابؽياكل التنظيمية، كلا تعرؼ التسلسل الوظيفي ابؼعموؿ بو في الإدارة لا تقوـ الإدارة الإل -

 .التقليدية
 في ظل عدـ اعتماد الإدارة الإلكتًكنية على ابغفظ الورقي للوثائق، بل أصبحت تعتمد على حفظها إلكتًكنيا، فإف -
 .بشكل دائمعملية التعديل كالاستًجاع يكوف أـ ار سهلا كسريعا كمتاحا   -
 .الإدارة الإلكتًكنية إدارة مرنة، بيكنها بفعل إمكاناتها الاستجابة السريعة للأحداث كالتجاكب معها -
الإدارة الإلكتًكنية إلذ الانتقاؿ من أمكنتها، بل بيكنها الالتقاء الكتًكنيا كعقد بؿاضراتها كمؤبسراتها عبر  لا برتاج -

 قاعات الفيديو الالكتًكنية.
 التحول إلى الإدارة الإلكترونية مراحل :3-2

إف تطبيق الإدارة الإلكتًكنية دفعة كاحدة يؤدم إلذ تفاجؤ المجتمع بها، كقد يتم رفضها أك مقاكمتها ،لذلك فإف 
الوصوؿ إلذ تطبيق سليم للإدارة الالكتًكنية مع استغلاؿ أمثل للوقت كابؼاؿ كابعهد، يستوجب تقسيم خطة 

 :(2012)علياف،  إلذ ثلاث ـ ارحل، كىي على العموـ كالتالرالوصوؿ للمرحلة النهائية 
 مرحلة الإدارة التقليدية الفاعلة:3-2-1

في ىذه ابؼرحلة يتم تفعيل الإدارة التقليدية كالعمل على تنميتها كتطويرىا في الوقت الذم يتم البدء فيو أيضا 
ابؼواطن العادم في ىذه ابؼرحلة بزليص معاملاتو  كبشكل متوازم بتنفيذ مشركع الإدارة الإلكتًكنية، بحيث يستطيع 

كاجراءاتو بسهولة كبدكف أم ركتتُ أك بفاطلة، في الوقت الذم يستطيع فيو من بيلك حاسب شخصي أك عبر 
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الأكشاؾ الاطلاع على نش ارت ابؼؤسسات كالإدارات كالوزارات كأحدث البيانات كالإعلانات عبر الشبكة 
 طبع ك    استخر اج الاستمارات اللازمة كتعبئتها لإبقاز أم معاملة.الإلكتًكنية، مع إمكانية 

 مرحلة الفاكس والتلفون الفاعل:3-2-2
تعتبر ىذه ابؼرحلة ىي الوسيط بتُ ابؼرحلة الأكلذ كابؼرحلة التي ستأتي فيما بعد، ففي ىذه ابؼرحلة يتم تفعيل 

ىذه ابؼرحلة الاعتماد على التلفوف ابؼتوفر في كافة تكنولوجيا الفاكس كالتلفوف، حيث يستطيع الشخص العادم في 
الأماكن كابؼنازؿ كخدمتو معقولة التكلفة ،فيستفيد منو في الاستفسار عن الإجراءات  كالأكراؽ  كالشركط اللازمة 
لإبقاز أم معاملة بشكل سلس كسهل دكف أم مشاكل، بحيث أنو يستطيع استعماؿ الفاكس لإرساؿ كاستقباؿ 

الاستمارات كغتَ ذلك، في ىذه ابؼرحلة يكوف قسم أكبر من الناس قد بظع كجرب بمط الإدارة  الأكراؽ  ك
الإلكتًكنية، بحيث يستطيع كبار التجار كالإداريتُ كابؼتعاملتُ كالقادرين في ىذه ابؼرحلة من إبقاز معاملاتهم عبر 

متوسط، كما من الطبيعي أف تكوف التكلفة  للإنتًنتالشبكة الإلكتًكنية، لأف ىذه ابؼرحلة يكوف عدد ابؼستفيدين 
في ىذه ابؼرحلة أكثر من كلفة ابؽاتف كالفاكس، لذلك فإف ابؼيسورين  كما فوؽ ىم الأقدر على استعماؿ ىذه 

 التكنولوجيا.
 مرحلة الإدارة الإلكترونية الفاعلة:3-2-3

 د ابؼستخدمتُ للشبكةفي ىذه ابؼرحلة يتم التخلي عن الشكل التقليدم للإدارة بعد أف يكوف عد
الإلكتًكنية قد كصل إلذ مستول عاؿ كتوفرت ابغواسيب، سواء بشكل شخصي أك بواسطة الأكشاؾ أك في 
مناطق عمومية، حيث تكوف تكلفتها أيضا معقولة كرخيصة بفا يسمح بعميع فئات الشعب باستعماؿ الشبكة 

سرع كقت كأقل جهد كأقل تكلفة بفكنة كبأكثر فعالية  الإلكتًكنية لإبقاز أم معاملة إدارية كبالشكل ابؼطلوب، بأ
 كمية كنوعية، كيكوف اؿ أرم العاـ قد تفهم الإدارة الإلكتًكنية كتقبلها كتفاعل معها كتعلم طرؽ استخدامها.

: الدعاملات الإلكترونية في الدؤسسة وطرق الدفع الإلكتروني3-3  
الإلكتًكنية كنقيض للمعاملات التقليدية، حيث أصبحت  مع ظهور الثورة الرقمية، ظهرت ما تسمى بابؼعاملات

حقيقة قائمة في العالد ابؼعاصر، كىذا ما استوجب استحداث كسائل جديدة للدفع تلبي حاجات الأؼ ارد 
 كالمجتمع في ظل ىذه البيئة الرقمية.

 
 
 



  والدراسات السابقةوالدراسات السابقةالإطار النظري الإطار النظري الفصل الثاني                                                                               الفصل الثاني                                                                               
 

21 
 

 : مفهوم الدعاملات الإلكترونية3-3-1
زداد انتشارىا على الوسائل الإلكتًكنية بدختلف أنواعها، ثم ا ظهرت ابؼعاملات الإلكتًكنية نتيجة الاعتماد

يا الانتًنت التي سهلت على الدكؿ التحوؿ إلذ ابؼعاملات الإلكتًكنية، في ىذا ابؼطلب سنتطرؽ بالاستفادة من مزا
 إلذ تعريف ابؼعاملات الإلكتًكنية كأىم خصائصها.

إبرامها أك تنفيذىا بشكل كلي أك جزئي بواسطة كسائل أك عرفت ابؼعاملات الإلكتًكنية بأنها: "معاملات يتم 
سجلات إلكتًكنية، كالتي لا تكوف فيها ىذه الأعماؿ أك السجلات خاضعة لأم متابعة أك ـ ارجعة من قبل 

 ".)1(شخص طبيعي كما في السياؽ العادم لإنشاء كتنفيذ العقود كابؼعاملات
ن طريق برنامج حاسب آلر أك نظاـ للحاسب الآلر ،بحيث بيكن كما عرفت بأنها: " تلك ابؼعاملات التي تتم ع

ؿ كعليو بيكن تعريف ابؼعاملات الإلكتًكنية على أنها تلك ابؼعاملات التي لا تقبل التدخل البشرم فيها ،كتأتي في 
 صور بـتلفة، فقد تكوف تعاملا أك عقدا أك اتفاقية عبر كسيلة إلكتًكنية.

 كترونية: خصائص الدعاملات الإل3-3-2
تتميز ابؼعاملات الإلكتًكنية عن ابؼعاملات التقليدية بدجموعة من ابػصائص الرئيسية ابؼميزة، كىي على النحو 

 :(2008)حجازم،  التالر
اختفاء الوثائق الورقية للمعاملات: حيث أف كافة الاجراءات كابؼر اسلات بتُ طرفي ابؼعاملة تتم إلكتًكنيا دكف  -

بفا يشكل صعوبة إثبات العقود كالتعاملات، كىكذا تصبح الرسالة الإلكتًكنية ىي السند استخداـ أم أكارؽ، 
 القانوني الوحيد ابؼتاح لكلا الطرفتُ في حاؿ نشوء ف ازع بينهما.

 فتح المجاؿ أماـ الشركات صغتَة ابغجم بؼمارسة أنشطتها عبر العالد باستخداـ شبكة الانتًنت. -
 في.ـ الشبكة بكفاءة من أم موقع جغرالى إدارة تعاملاتها باستخداإتاحة القدرة للمؤسسات ع -
 عدـ إمكانية برديد ابؽوية: حيث لا يرل طرفي ابؼعاملات الإلكتًكنية كل منهم الآخر. -
إمكانية تسليم بعض ابؼنتجات إلكتًكنيا: ابؼنتجات الرقمية، مثل: ب ارمج ابغاسب، التسجيلات ابؼوسيقية،  -

 الكتب كالأبحاث كالتقارير الإلكتًكنية...الخ.أفلاـ الفيديو، 
سرعة تغتَ القواعد ابغاكمة: كمن ثم فلابد من صياغة إطار تشريعي يتسم بابؼركنة كقابل للتعديل حتى يواكب  -

 إبقازات التقدـ التكنولوجي.
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 : وسائل الدفع الإلكتروني3-4
قيل التي أفرزتها كسائل وجي ككحل للمشاكل كالعراالتكنول لقد ظهرت كسائل الدفع الإلكتًكنية كنتيجة للتطور

  أفضل بؼستخدميها.ة من الانتشار بسرعة كتقدنً مزاياالدفع التقليدية، كبالفعل بسكنت الوسائل ابغديث
 : تعريف وسائل الدفع الإلكتروني3-4-1

شبكة الانتًنت، فظهر  مع تطور أشكاؿ البيوع تطورت أيضا كسائل استيفاء الثمن، كقبوؿ الدفع الإلكتًكني عبر
ما يسمى بالدفع بواسطة الشبكات كتعددت صورىا ضمن شركط الأماف كابؼوثوقية باستخداـ بطاقات الائتماف 

 التقليدية أك باستخداـ النقود الإلكتًكنية أك من خلاؿ بؿفظة النقود الإلكتًكنية.
نتًنت، كما تستخدـ كذلك تقنيات يعرؼ الدفع الإلكتًكني بأنو: "استخداـ أجهزة ابغواسيب أك شبكة الا

 الكمبيوتر أك الاتصالات ابغديثة كوسائل جوىرية في تنفيذ عمليات الدفع، كىناؾ طرؽ كأساليب متعددة
للتطبيقات التقنية في أنظمة الدفع، فمنها ما يعتمد على تقنيات البطاقات البلاستيكية، كمنها ما يعتمد على تقنية 

 .(2008ر، )سف الاتصالات مثل الشبكات
أما كسيلة الدفع الإلكتًكني فتعرؼ بأنها: "الوسيلة التي بسكن صاحبها من القياـ بعمليات الدفع ابؼباشر عن بعد 
عبر الشبكات العمومية للاتصالات كلذلك يدخل في إعدادىا برويل الأمواؿ بطريق الانتًنت أك عن طريق 

ب جهازم الفاكس كالتيلكس كغتَىا من الوسائل استخداـ بطاقات الوفاء أك التحويلات النقدية، بدوج
 (2004)حجازم، مقدمة في التجارة الإلكتًكنية،  الإلكتًكنية التي يتم الدفع عن طريقها

ئرم بأف كتًكنية الصادر بو القانوف ابعزاابؼتعلق بالتجارة الإل 05-18( من القانوف رقم 06كما عرفت ابؼادة )
كسيلة دفع مرخص بها طبقا للتشريع ابؼعموؿ بو بسكن صاحبها من القياـ كسيلة الدفع الإلكتًكني ىي: "كل 

    (2018)الربظية،  بالدفع عن قرب أك عن بعد، عبر منظومة إلكتًكنية
 : خصائص وسائل الدفع الإلكتروني3-4-2

 :(2003)منصور،  كيتميز الدفع الإلكتًكني بعدة خصائص رئيسية، كىي
بيعة الدكلية: أم أنو كسيلة مقبولة في بصيع الدكؿ، حيث يتم استخدامو لتسوية يتسم الدفع الإلكتًكني بالط -

 ابغساب في ابؼعاملات التي تتم عبر فضاء إلكتًكني بتُ ابؼستخدمتُ في كل أبكاء العالد.
 يتم الدفع من خلاؿ استخداـ النقود الإلكتًكنية: كىي قيمة نقدية يتضمنها كارت بو ذاكرة رقمية أك الذاكرة -

 الرئيسية للمؤسسة التي تهيمن على إدارة عملية التبادؿ.
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متباعدين في  يستخدـ ىذا الأسلوب لتسوية ابؼعاملات الإلكتًكنية عن بعد: حيث يتم ابراـ العقد بتُ أطراؼ -
ابؼكاف، كيتم الدفع عبر شبكة الانتًنت، أم من خلاؿ ابؼسافات بتبادؿ ابؼعلومات الإلكتًكنية بفضل كسائل 

 صاؿ اللاسلكية.الات
 يتم الدفع الإلكتًكني بأحد الأسلوبتُ: -

 الأكؿ: من خلاؿ نقود بـصصة بؽذا الغرض، كمن ثم فإف الدفع يتم بابػصم من ىذه النقود.
الثاني: من خلاؿ الكركت البنكية العادية، حيث لا توجد مبالغ بـصصة مسبقا بؽذا الغرض، بل إف ابؼبالغ تكوف 

 سائل أخرل كالشيك لتسوية أم معاملات مالية.قابلة للسحب عليها بو 
يلزـ تواجد نظاـ مصرفي معد لإبساـ ذلك: أم توافر أجهزة تتولذ إدارة ىذه العمليات التي تتم عن بعد، لتسهيل 

 تعامل الأطراؼ كتوفتَ الثقة فيما بينهم.
 يتم الدفع الإلكتًكني من خلاؿ نوعتُ من الشبكات:

تصاؿ بها على أطراؼ التعاقد كيفتًض ذلك كجود معاملات كعلاقات بذارية الأكؿ: شبكة خاصة، يقتصر الا -
 كمالية مسبقة بينهم.

 الثاني: شبكة عامة، حيث يتم التعامل بتُ العديد من الأؼ ارد لا توجد بينهم قبل ذلك ركابط معينة. -
 : طرق الدفع الإلكتروني3-4-3

 أبنها:تتعدد الطرؽ ابؼستخدمة في الدفع الإلكتًكني ، كمن 
 البطاقات البنكية

تعد البطاقات البنكية أكؿ طرؽ الدفع إلكتًكنيا، حيث أنها عبارة عن أداة ائتماف ككفاء في آف كاحد ،كىي أداة 
ت حسب طبيعتها، سواء ار ت البنكية تعطي بغاملها عدة خياسحب كدفع تستخدـ في بيئة إلكتًكنية، فالبطاقا

طلق عليها بطاقات السحب، أك دفع قيمة مشتًيات كيطلق عليها سحب النقود من الص ارؼ الآلر كىنا ي
بطاقات الدفع، حيث بدوجبها يستطيع ابؼتعامل أف يتمتع بخدمات عديدة من بؿلات متفق عليها مع البنك على 

تها منح ىؤلاء ابغاملتُ بؽا ائتمانا بؾانيا يقوموف بسداده في فت ارت متفق عليها لدفع بـتلف مشتًياتهم، كمن أمثل
بطاقة الدفع، البطاقات الائتمانية، بطاقة السحب الآلر، بطاقة الشيك ابؼضموف، بطاقة الصرؼ البنكي  كبطاقة 

 .(2013)الرحيم،  الانتًنت
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 البطاقات الذكية
تعرؼ البطاقة الذكية بأنها بطاقة بلاستيكية ذات ميكركسوفت مدمج، برتوم على ابؼعلومات ابػاصة بدستخدمها 

ئق ابؼالية، مفتاح الشفرة، معلومات ابغساب، أرقاـ بطاقة الائتماف كما إلذ ذلك من معلومات، حيث مثل ابغقا
بيكنها التخزين بسعة كبتَة تفوؽ البطاقات الأخرل، كبسثل أفضل بضاية ضد إساءة الاستخداـ، فمثلا لا بيكن 

بيكن للص معرفتو، كلا يوجد توقيع سرقة الائتماف لأف فتح ابؼعلومات ابؼشفرة مطلوب، كلا يوجد رقم خارجي 
 .(2007)بضاد،  مادم بيكن تزكيره، إضافة إلذ أف البطاقات الذكية توفر ميزة بضلها كملاءمتها

 النقود الإلكترونية والمحافظ الإلكترونية
ات ظهرت "النقود الإلكتًكنية" أك "النقود الرقمية" بعد ظهور البطاقات، كتستخدـ عند التعامل مع الصفقات ذ

القيمة النقدية ابؼنخفضة، حيث لا يكوف استخداـ بطاقات الائتماف في ىذه ابغالات عمليا، كتأخذ ىذه النقود 
شكل كحدات إلكتًكنية بززف في جهاز ابغاسب ابػاص بالبائع أك ابؼشتًم في صيغة بربؾية للخدمات ابؼالية تعرؼ 

ء أك التحويل عبر الانتًنت من خلاؿ تخ زين يع أك الشراخدـ لتسهيل عملية البباسم "ا﵀فظة الإلكتًكنية"، كتست
ر إدخاؿ نفس ابؼعلومات عند  قة، كذلك لتوفتَ الوقت كمنع تكراابؼعلومات التي يستخدمها ابؼشتًم عند إبساـ الصف
 ء، حيث يتم خصم قيمة ابؼشتًياتداـ ابؼوبايل في عملية الشراكل عملية شراء، من أمثلة النقد الإلكتًكني استخ

من الرصيد، أك أف يتم استخداـ ا﵀فظة الإلكتًكنية من خلاؿ كضع أرقاـ عشوائية بسثل قيم نقدية صغتَة  كارسابؽا 
 ء يستدعي ابؼشتًم ىذه الأرقاـ حسب قيمة ابؼشتًيات كيرسلها إلذ البائعبنك الذم يتعامل معو، كعند الشراإلذ ال

 .(2010)الطائي، 
 ت الداليةالشيكات الإلكترونية والتحويلا

أصدرت البنوؾ كابؼؤسسات ابؼالية كابؼصرفية الشيك الإلكتًكني لاستخدامو في تسديد ابؼعاملات في التجارة 
الإلكتًكنية كىو مكافئ للشيكات الورقية التقليدية ابؼعتاد التعامل بها، كىي رسالة إلكتًكنية موثقة كمؤمنة يرسلها 

)يوسف م.،  دفع بومل توقيعا رقميا بيكن التأكد من صحتومصدر الشيك كيقوـ بدهمتو كوثيقة تعهد بال
2012). 

أما إجراءات التحويلات ابؼالية الإلكتًكنية فتتمثل في توقيع العميل بموذجا معتمدا لصالح ابعهة ابؼستفيدة، حيث 
أف  بيكن من اقتطاع قيمة بؿددة من حساب العميل كفق ترتيب زمتٍ معتُ، كبىتلف عن الشيك الإلكتًكني في

 .)الرحيم، مرجع سبق ذكره(  صلاحيتو تسرم لأكثر من عملية برويل كاحدة
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مفاىيم أساسية حول الخدمة -4  
يستهلك الأشخاص في حياتهم اليومية أنواعا متعددة من ابػدمات مثلما يستهلكوف السلع لتلبية بـتلف 

بػاصة بابػدمة كخصائصها مع احتياجاتهم،  كسنحاكؿ في ىذا ابؼبحث تسليط الضوء على بعض التعاريف ا
 تصنيفاتها ابؼختلفة.

 : مفهوم الخدمة4-1

 سنتناكؿ في ىذا ابؼطلب أبرز تعاريف ابػدمة كأىم خصائصها.

 تعريف ابػدمة

عرفت بصعية التسويق الأمريكية ابػدمات بأنها: "منتجات غتَ ملموسة، يتم تبادبؽا مباشرة من ابؼنتج إلذ 
خزنها كىي تقريبا تفتٌ بسرعة، فابػدمات في الغالب يصعب برديدىا أك معرفتها ابؼستعمل، كلا يتم نقلها أك 

ؤىا كاستهلاكها، فهي تتكوف من عناصر غتَ ملموسة كغالبا ما وجود بنفس الوقت الذم يتم شرالأنها تظهر لل
 .(2003)شفيق،  تتضمن مشاركة الزبوف، حيث لا يتم نقل ملكيتها كليس بؽا لقب أك صفة

( بأنها: " كل نشاط أك منفعة بيكن أف يقدمها طرؼ لآخر، كىي Philip Kotler)ليب كتلر كعرفها في
 .(P.Kotler, 2003) أساسا غتَ ملموسة كلا بيكن نقل ملكيتها،  كانتاجها بيكن أف يرتبط أحيانا بسلعة

ذاتها أك كعنصر  كما بيكن تعريف ابػدمة بأنها: "عملية إنتاج منفعة غتَ ملموسة بالدرجة الأساس، إما بحد
جوىرم من منتج ملموس، حيث يتم من خلاؿ أم شكل من أشكاؿ التبادؿ إشباع حاجة أك رغبة مشخصة 

كقابلة للتبادؿ، تقدمها لدل العميل أك ابؼستفيد، كبيكن القوؿ بأف ابػدمة ىي عبارة عن أشياء مدركة بابغواس 
 .(2010)كورتل،  بر نفسها مؤسسات خدميةمؤسسات معينة بشكل عاـ بتقدنً ابػدمات أك تعتشركات أك 

من خلاؿ التعاريف السابقة، بيكن تعريف ابػدمة بأنها عبارة عن نشاط أك منفعة غتَ ملموسة، تهدؼ إلذ إشباع 
حاجة أك رغبة لدل العميل أك ابؼستفيد، دكف أف يتًتب عن ذلك نقل للملكية، كقد تكوف ىذه ابػدمة مرتبطة 

  تكوف.بدنتج مادم ملموس كقد لا

 خصائص الخدمة :4-2
 :(G.Armstrong, 2010) تتميز ابػدمة عن السلعة بعدد من ابػصائص، أبنها -
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ئها، فابؼستهلك يعتمد في تقييم جودة ن رؤيتها كتذكقها كبؼسها قبل شرا: حيث أف ابػدمة لا بيكاللاملموسية
 ابػدمة كابغكم عليها على العناصر ابؼادية ابؼلموسة ابؼرتبطة بها.

 : فابػدمة لا بيكن فصلها عن مقدمها، فعملية إنتاجها كاستهلاكها بردث في آف كاحد.التلازمية
تتأثر جودة  ابؼكاف كالوقت الذم يتم تقدبيها فيو، حيث اين جودة ابػدمة باختلاؼ مقدمها،عدـ التجانس: تتب

 جو كطريقة تقدبيو بؽا.ابػدمة بدقدمها كمزا
ابػدمة بهدؼ بيعها أك استخدامها لاحقا، بفا بىلق ذلك بعض ابؼشاكل أماـ : حيث لا بيكن بززين الفنائية

 ابؼؤسسة ابػدمية في حالات تذبذب الطلب.
عدـ انتقاؿ ابؼلكية: إف عدـ انتقاؿ ابؼلكة بسثل صفة كاضحة بسيز بتُ الإنتاج السلعي كابػدمي ،ذلك أف 

 أف بيتلكها. ابؼستهلك لو فقط ابغق في استعماؿ ابػدمة لفتًة معينة دكف
: ماىية الخدمة العمومية4-3  

العمومية بابؼواطنتُ  تعتبر ابػدمة العمومية من أىم كظائف الدكلة منذ نشأتها إلذ يومنا ىذا، حيث تربط ابؼؤسسة
 في إطار توفتَ ابػدمات للأؼ ارد في أحسن الظركؼ بدكف استثناء كلا بسييز.

 : مفهوم الخدمة العمومية4-3-1
 ا ابؼطلب تسليط الضوء على مفهوـ ابػدمة العمومية كأىم ابػصائص ابؼميزة بؽا.سنحاكؿ في ىذ

 أكلا: تعريف ابػدمة العمومية
إف مصطلح ابػدمة العمومية يوحي إلذ تلك اؿ اربطة التي بذمع بتُ الإدارة العامة كابؼواطنتُ على مستول تلبية 

لاختلاؼ كجهات النظر، قدمت  دارية، كنظراد من طرؼ ابعهات الإالرغبات كابغاجات ابؼختلفة للأؼ ار 
 العديد من التعاريف للخدمة العمومية نذكر منها:

قبا من قبل ابغاكمتُ ،لأف تأدية يكوف أداؤىا مضمونا كمضبوطا كمراعرفت ابػدمة العمومية بأنها:" كل كظيفة 
بذعلها تتحقق كاملة إلا  ىذه الوظيفة أمر ضركرم لتحقيق كتنمية الت اربط الاجتماعي، كىي من طبيعة لا

 .(2014)براينيس،  بفضل تدخل قوة ابغاكمتُ
ء الإدارة العامة على أنها: "ابغاجات الضركرية بغفظ حياة الإنساف كتأمتُ رفاىيتو ،كالتي بهب كما عرفها خبرا

تمع ىي ا﵀رؾ توفتَىا بالنسبة لغالبية الشعب كالالت ازـ في منهج توفتَىا على أف تكوف مصلحة الغالبية من المج
 .(2014)بوعمامة،  الأساسي لكل سياسة في شؤكف ابػدمات بهدؼ رفع مستول ابؼعيشة للمواطنتُ
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أف على  كعرفت أيضا بأنها: "النشاطات كابػدمات التي يقدر اؿ أرم العاـ في كقت من الأكقات كفي دكلة معينة
 ـ تأديتها على الوجو الأكمل بدكف تدخل ابغكاـلأبنية ىذه ابػدمات للجماعة، كلعد ابغكاـ القياـ بها، نظرا

 (2002)بعلي، 
 كما بيكن تعريف ابػدمة العمومية بالتًكيز على بؿورين، كبنا:

 مفهوـ ابػدمة العامة كعملية -1
بيكن النظر إلذ ابػدمة ابؼقدمة من طرؼ ابؼنظمات ابغكومية أك العامة على أنها عملية متكاملة تنطوم على 

كبـرجات، كبالنسبة إلذ ابؼدخلات فإف ىناؾ ثلاثة أنواع بـتلفة بيكن أف بهرل عليها التشغيل  مدخلات كتشغيل
 .(2003)إدريس،  لإنتاج ابػدمات ابؼطلوبة

د: إذ بيثل ابؼواطن طالب ابػدمة أحد أنواع ابؼدخلات في عمليات ابػدمة العامة، أم عندما الأفرا -‌أ‌
 تؤدل ىذه العمليات على ابؼواطن ذاتو.

ابؼوارد: حيث بيكن أف تصبح بـتلف ابؼوارد كالأشياء ىي أحد أنواع ابؼدخلات في عمليات  -‌ب‌
راؤىا على الأشياء كليس الأفراد ابػدمة ابؼقدمة من ابؼنظمات العامة، أم عمليات ابػدمة التي يتم إج

 ت.مثل خدمات رخص السيارا
عامة، يطلق عليها عمليات تشغيل ابؼعلومات: بسثل أحد أنواع ابؼدخلات في عمليات ابػدمة ال  -‌ج‌

ابؼعلومات، كيعكس ىذا النوع ابعانب ابغديث للخدمة العامة، كمصلحة للتطور في تكنولوجيا 
 ابؼعلومات كالاتصاؿ.

 مفهوـ ابػدمة العامة كنظاـ -2
بـتلفة ء ظمات العامة كنظاـ يتكوف من أجزاانطلاقا من مفهوـ النظم بيكن النظر إلذ ابػدمة التي تقدمها ابؼن

 :(2010)عشور،  تشمل ما يلي
 نظاـ عمليات تشغيل أك إنتاج ابػدمة؛ -
 كتتم عمليات التشغيل على ابؼدخلات؛  ،(input)ابػدمة لإنتاج العناصر ابػاصة بابػدمة  -
نظاـ تسليم ابػدمة: كفق ىذا النظاـ يتم التجميع النهائي لعناصر ابػدمة، ثم التسليم النهائي  كايصابؽا  -

 الب ابػدمة.للمواطن ط
من خلاؿ ما تم ذكره من تعاريف، بيكن تعريف ابػدمة العمومية بأنها بؾموعة من النشاطات كابؼنافع التي تقدمها 

 ابؼنظمات العمومية للأؼ ارد بهدؼ تلبية حاجاتهم كرغباتهم، كتكوف أساسا موجهة للمصلحة العامة.



  والدراسات السابقةوالدراسات السابقةالإطار النظري الإطار النظري الفصل الثاني                                                                               الفصل الثاني                                                                               
 

28 
 

 ثانيا: مبادئ ابػدمة العمومية
مبادئ  (Louis Rolannd)لعمومية بؼستول ابؼصلحة العامة، كضع لويس ركلاف لكي يرقى نشاط ابػدمة ا

ية كمبدأ ابؼساكاة، كىناؾ بعض من الكتاب اقتًحوا ابؼلاءمة، مبدأ الاستمرار أساسية للخدمة العمومية كىي: مبدأ 
بغيادية الذم يلزـ إضافة قاعدتتُ: مبدأ المجانية كالذم يعتٍ أف تشتغل ابؼصلحة العمومية دكف مقابل، كمبدأ ا

ابؼصلحة العمومية بالأخذ بعتُ الاعتبار فقط ابؼصلحة العامة دكف أم اعتبا ارت أخرل ،لكننا لا نأخذ ىذين 
ابؼبدأين بعتُ الاعتبار كوف ابغيادية ما ىي إلا أثر للمساكاة، كما أف المجانية لا معتٌ بؽا كوف ابؼصلحة العمومية لا 

 )براينيس، مرجع سبق ذكره( موارد كبرقيق أرباحبيكنها الاستمرار دكف برصيل 
 :)براينيس، مرجع سبق ذكره( كبيكن شرح ابؼبادئ الأساسية للخدمة العمومية فيما يلي

مبدأ ابؼلاءمة: بهب أف تؤدل ابػدمة العمومية في إطار التلاؤـ كالانسجاـ مع رغبات ابعمهور  -1
ب أف تتلاءـ كابؼصلحة العمومية بتحستُ نوعية ككمية ،فإذا تغتَت الظركؼ كتطورت ابغاجات، فإف ابػدمة به

 أدائها، لذلك يعتبر مبدأ ابؼلاءمة كأساس بؼبدأ الاستمرارية.
مبدأ الاستمرارية: باعتبار أف ابػدمة العمومية موضوعة لتلبية حاجات جد ضركرية ،فيجب أف  -2

ية ابػدمة العمومية ليست دائما ستمرار قطاعات، لكن في ابغقيقة، ايكوف اشتغابؽا بصفة منتظمة كمستمرة دكف ان
 بؿتًمة:
 مكاتب البريد تكوف مغلقة أياـ العطل؛ -
 في أحياف عديدة يصعب الوصوؿ لأم رقم ىاتفي بسبب ازدحاـ ابػطوط؛ -
 أثناء العطل، خطوط الطرؽ تكوف مكتظة. -

 ت بؼبدأ الاستمرارية لا بيكن بذنبها.كىذه التجاكزا
على أساس الت ازـ ابعهات القائمة على إدارة ابؼؤسسات  مبدأ ابؼساكاة: يقوـ ىذا ابؼبدأ -3

العمومية بأف تؤدم خدماتها لكل من يطلبها من ابعمهور بفن تتوفر فيهم شركط الاستفادة منها دكف بسييز بينهم 
 (2013)خلاؼ،  بسبب ابعنس، اللوف، اللغة، الدين، ابؼركز الاجتماعي أك الاقتصادم

 ية: أىداف الخدمة العموم4-3-2
تسعى ابؼؤسسات العمومية إلذ برقيق أىداؼ بزتلف كتتعدد حسب اختلاؼ ابؼؤسسات كطبيعتها كميداف 

)عدكف،  نشاطها، بؽذا تتداخل كتتشابك الأىداؼ من تقدنً ابػدمات العمومية، كبيكن تلخيصها فيما يلي
1998) 
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 أكلا: الأىداؼ الاقتصادية
 في:تتمثل الأىداؼ الاقتصادية للخدمة العمومية 

 برقيق الربح -1
من الربح يضمن بؽا ر ابؼؤسسة في الوجود لا بيكن أف يتم إلا إذا استطاعت أف برقق مستول أدنى إف استمرا

 بظابؽا، بالتالر توسيع نشاطها للصمود أماـ ابؼؤسسات ابؼنافسة الأخرل.إمكانية رفع رأ
 برقيق متطلبات السوؽ -2

ريف أك بيع إنتاجها ابؼادم أك ابؼعنوم )ابػدماتي( كتغطية تكاليفها إف برقيق ابؼؤسسة لنتائجها بير عبر عملية تص
على ابؼستويتُ ا﵀لي كالوطتٍ، فابؼؤسسة العمومية برقق ىدفتُ في آف كاحد: تغطية طلب المجتمع كتوسيعو من 

 أجل تلبية حاجات متجددة  كاضافية مع التطور ابغضارم  كالثقافي للمجتمع.
 عقلنة الإنتاج ابػدمي -3

قبة عملية تنفيذ ابعيد كالدقيق، بالإضافة إلذ مرام ذلك بالاستعماؿ الرشيد لعوامل الإنتاج بواسطة التخطيط يت
ىذه ابػطط كالب ارمج فإف فشل ىذه ابؼؤسسات يعتٍ ابلفاض التمويل للمشاريع ذات الطابع العاـ ،كبالتالر 

غطية التكاليف كبرقيق الأرباح بواسطة فالمجتمع ىو الذم سوؼ يتحمل ىذه التكلفة، كمنو فمن الضركرم ت
ؼ على عمابؽا بشكل يسمح في نفس الوقت بتلبية رغبات المجتمع يد كالرشيد بؼمتلكاتها، كالإشراالاستعماؿ ابع

 ابؼختلفة.
 ثانيا: الأىداؼ الاجتماعية

 كتتمثل ىذه الأىداؼ فيما يلي:
 ضماف مستول مقبوؿ من الأجور -1

 تُ ابؼستفيدين الأكائل من نشاطها، حيث يتقاضوف أجوار مقابل عملهم بها، إلايعتبر العماؿ في ابؼؤسسة من ب
ح بتُ الابلفاض كالارتفاع حسب طبيعة ابؼؤسسات، طبيعة النظاـ أف مستول كحجم ىذه الأجور يتًاك 

 الاقتصادم، مستول ابؼعيشة في المجتمع، حركة سوؽ العمل كغتَىا من العوامل.
 برستُ مستول معيشة العماؿ -2

إف التطور السريع الذم تشهده المجتمعات في ابؼيداف التكنولوجي كالتطور ابغضارم كتغتَ الأذكاؽ كبرسنها بهعل 
ر، كىذا ما يدعو لتوفتَ إمكانيات مالية كمادية أكثر فأكثر ماؿ أكثر حاجة لتلبية رغبات تتزايد باستمراالع

 للعماؿ.
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 الدعوة إلذ تنظيم كبساسك العماؿ -3
ؤسسة لعلاقات مهنية كاجتماعية بتُ أشخاص قد بزتلف مستوياتهم العلمية كانتماءاتهم كذلك بتوفتَ ابؼ

الاجتماعية كالسياسية، إلا أف دعوتهم إلذ التماسك ىي الوسيلة الوحيدة لضماف ابغركة ابؼستمرة للمؤسسة 
 العمومية كبرقيق أىدافها.

 توفتَ تأمينات كمرافق للعماؿ -4
تُ ضد حوادث العمل ككذلك تَ بعض التأمينات، مثل التأمتُ الصحي، التأمتعمل ابؼؤسسات العمومية لتوف

في  ا أك ا﵀تاجتُ منهم يظهر كثتَاالتقاعد، كما أف بزصيص مساكن سواء الوظيفية منها أك العادية لعمابؽ
 ابؼؤسسات العمومية.

 : أنواع الخدمة العمومية4-3-3
ة من ابػدمات ابعماعية كابؼنظمة من طرؼ الدكلة، بيكن متجانس كبتَة كغتَتضم ابػدمة العمومية بؾموعة  

 :(2008)بخالد،  حصرىا في بؾموعة ابػدمات التالية
 أكلا: من حيث طبيعة نشاط ابػدمة

 حيث بيكن تقسيمها حسب ىذا ابؼعيار إلذ:
اء على خدمات إدارية: كىي ابػدمات التي تقدمها الإدارات العمومية أك الد ارفق العمومية الإدارية، سو  -1

 ابؼستول ا﵀لي أك ابؼركزم، مثل خدمات مرفق ابغالة ابؼدنية.
خدمات صناعية كبذارية: تتمثل في ابػدمات التي توفرىا ابؼؤسسات العمومية الصناعية كالتجارية، مثل  -2

 خدمة مؤسسة ابؼياه كالغاز كالكهرباء.
العمومية ذات الطابع الاجتماعي  خدمات اجتماعية كثقافية: كتتمثل في ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسات -3

 كالثقافي، مثل خدمة التمدرس الإلزامي كابػدمات الصحية.
 ثانيا: من حيث طبيعة ابػدمة ابؼقدمة

 كتصنف ابػدمة العمومية كفق ىذا ابؼعيار إلذ:
خدمات فردية: تتمثل في ابػدمات التي يتحصل عليها الفرد دكف ارتباطو بجماعة، حيث يقوـ بطلب  -1

 أك يعمل للحصوؿ عليها. توفتَىا
خدمات بصاعية: كىي خدمات بوصل عليها الأؼ ارد في إطار بصاعة دكف أف يقوموا بطلب توفتَىا، مثل  -2

 الإنارة العمومية.
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)شنوفي،  كما بيكن تصنيف ابػدمات العمومية كفق معيارين آخرين كالآتي
2017) 

 أكلا: من حيث طريقة برمل التكلفة
 بػدمة العمومية إلذ ثلاثة أنواع:كفق ىذا ابؼعيار تصنف ا

خدمة بؾانية: كتقدـ دكف مقابل، تتحمل تكلفتها كليا ابػزينة العمومية للدكلة، مثل: بضلات التلقيح، الأمن  -1
 العمومي كالإنارة العمومية.

 خدمة بدقابل: يتحمل تكلفتها كليا ابؼستفيد منها، مثل: الكهرباء، ابؽاتف العمومي كابؼاء الشركب...الخ. -2
خدمة مدعمة: يتحمل تكلفتها جزئيا ابؼستفيد منها، كالباقي دعم حكومي بؽا، مثل: النقل العمومي، السكن،  -3

 السلع الاستهلاكية كابػبز كابغليب...الخ.
 ثانيا: من حيث ابؼعيار التسويقي

 كعلى أساس ىذا ابؼعيار تقسم ابػدمة العمومية إلذ:
ى ابعميع من قبل القوة العمومية، كابغص كؿ عليها خدمات غتَ مسوقة: كتكوف مقدمة كمفركضة عل -1

 دات العامة للدكلة، مثل:طة أمواؿ عمومية بفولة من الإيرايكوف بؾانيا، إنتاجها يكوف بواس
 الأمن، الدفاع، خدمات البلدية، الإنارة العمومية كالنظافة العمومية...الخ.

قة ابغصوؿ عليها تكوف بدقابل يغطي خدمات مسوقة: كتكوف مقدمة للأؼ ارد بشكل اختيارم، كطري -2
إبصالر تكلفة ابػدمة ابؼقدمة، مثل: الكهرباء  كالغاز كابؼاء، أك تكوف مدعمة جزئيا من ابػزينة 

 العمومية، مثل: النقل العمومي، السلع الاستهلاكية كتذكرة الدخوؿ للمتاحف كابؼلاعب...الخ.
: تحسين جودة الخدمة العمومية4-4  

ضماف تكيفها مع بػدمية دكما إلذ برستُ ابػدمات ابؼقدمة بصفة مستمرة كمتواصلة لتهدؼ ابؼؤسسات ا
 ت التي يعرفها بؿيطها كمع تطور حاجات الزبائن كتطلعاتهم.التغتَات كالتطورا

 ابؼطلب الأكؿ: مفهوـ كأبعاد جودة ابػدمة
 كذا أبنيتها ،بالإضافة إلذ أبعادىا.سنحاكؿ في ىذا ابؼطلب التطرؽ إلذ أىم التعاريف التي أعطيت بعودة ابػدمة ك 

 : تعريف جودة الخدمة4-4-1
 سنحاكؿ أف نعرج أكلا على مفهوـ ابعودة بصفة عامة، ثم إعطاء تعريف بعودة ابػدمة.
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 تعريف ابعودة -1
"لغة، أصلها من ابعود كابعيد نقيض الردمء، أما ابعودة اصطلاحا، فهي كلمة مشتقة من الكلمة اليونانية 

Qualities (2007)السمرائي،  كيقصد بها طبيعة الشيء كدرجة صلاحو. 
كبيكن تعريف ابعودة بأنها "بؾموع ابػصائص كابؼي ازت بؼنتج أك خدمة، كالتي بؽا القدرة على تلبية حاجات 

 .(Chatelet, 1996) الزبوف سواء الظاىرية أك الضمنية
يا كابػصائص التي تؤثر في ة بأنها "المجموع الكلي للمزاودكعرفتها ابعمعية الأمريكية كابؼنظمة الأكركبية لضبط ابع

 (2014)حوشتُ،  قدرة ابؼنتج أك ابػدمة على تلبية حاجات معينة
 تعريف جودة ابػدمة -2

يقصد بجودة ابػدمة أنها "قياس بؼدل تطابق مستول ابعودة ابؼقدمة )ابعودة الفعلية أك ابؼدركة من قبل ابؼستفيد( 
 .(2007)الطائي ح.،  ودة ابؼتوقعة(مع توقعات ابؼستفيد )ابع

مقدـ ابػدمة  بيكن تعريف جودة ابػدمة من منظور مقدـ ابػدمة كمن منظور ابؼستفيد منها، فابعودة من منظور
ىي مطابقة ابػدمة للمعايتَ ابؼوضوعة مسبقا بؽذه ابػدمة، أما من منظور ابؼستفيد فهي مواءمة ىذه ابػدمة 

 (2007لزيادات، )ا لاستخداماتو كاستعلاماتو
كبيكن القوؿ بأف جودة ابػدمة ما ىي إلا "قياس بؼدل تطابق مستول ابعودة ابؼقدمة مع توقعات ابؼستفيد، 

)الطائي ب.،  فتقدنً خدمة ذات جودة يعتٍ في ا﵀صلة النهائية أف تكوف ابػدمة متوافقة مع توقعات ابؼستفيدين
 مرجع سبق ذكره(

كن تعريف جودة ابػدمة بأنها: بؾموعة من ابػصائص التي يعتمدىا الفرد في من خلاؿ التعاريف السابقة، بي
 معرفة مدل تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع ما كاف يتوقعو.

 : أهمية جودة الخدمة4-4-2
)الشبلي،  بيكننا الإشارة إلذ أربعة أسباب أساسية أدت للاىتماـ بجودة ابػدمة كنوجزىا فيما يلي

2002): 
دمة: إذ ت ازيدت أعداد ابؼنظمات التجارية التي تقدـ ابػدمات أكثر من أم كقت مضى، فعلى بمو بؾاؿ ابػ -1

سبيل ابؼثاؿ نصف شركات الأعماؿ التجارية الأمريكية يتعلق نشاطها بابػدمات ،إضافة إلذ أف بمو ابؼنظمات 
 ابؼتصلة بابػدمات ما ازؿ مستم ار بالتوسع.
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بقاء الشركات كابؼشاريع يعتمد في حصوبؽا على التقدير الكافي من ابؼنافسة،  ازدياد ابؼنافسة: إذ من ابؼعلوـ أف -2
 يا التنافسية.بػدمات يوفر بؽا العديد من ابؼزالذلك فإف توفر جودة ابػدمة في منتجات ىذه ابؼشاريع كا

ز فقط على الفهم الأكبر للعملاء: أف تتم معاملتهم بصورة جيدة حيث يكرىوف التعامل مع ابؼنظمات التي ترك -3
 ابػدمة، فلا يكفي تقدنً منتجات ذات جودة كسعر معقوؿ دكف توفر ابؼعاملة ابعيدة كالفهم الأكبر للعملاء.

ابؼدلوؿ الاقتصادم بعودة ابػدمة: أصبحت ابؼنظمات بررص في الوقت ابغالر على ضركرة استمرار التعامل معها  -4
 ف لا تسعى فقط.كتوسيع قاعدة عملائها، كىذا يعتٍ أف ابؼنظمات بهب أ

إلذ اجتذاب زبائن كعملاء جدد، كلكن بهب عليها أيضا أف برافظ على العملاء ابغاليتُ، كمن 
 ىنا تظهر الأبنية القصول للجودة من أجل ضماف ذلك.

 : نماذج قياس جودة الخدمة4-4-3
لعناصر ابؼعبرة عن تسعى ابؼؤسسات لتقييم كقياس جودة خدماتها باعتماد بماذج للقياس من خلاؿ الأبعاد كا

 جودة ابػدمة، كفيما يلي نوضح ىذه ابؼقاييس:
 Complains meaureأكلا: مقياس عدد الشكاكل 

بيثل عدد الشكاكل التي يتقدـ بها الزبائن خلاؿ فتًة زمنية معينة مقياسا ىاما يعبر علػى أف ابػػدمات ابؼقدمػة دكف 
اركهػم بؽػذا ابؼسػتول الػذين يريػدكف ابغصػوؿ عليػو، فهػذا ابؼستول، أك مػا يقػدـ بؽػم مػن خػدمات لا يتناسػب مػع إد 

ءات ابؼناسػبة لتجنػػب حػػدكث ابؼشػاكل كبرسػػتُ مسػػتول جػػودة بؼؤسسػػات ابػدميػة مػػن ابزػػاذ الإجػػراابؼقيػاس بيكػػن ا
 .(2012)عمركش،  ما تقدمو من خدمات لزبائنها

م كانتقػػػاداتهم، فمػػػثلا العديػػػد مػػػن في ظػػػل ىػػػذا ابؼقيػػػاس، تشػػػجع ابؼؤسسػػػات ابػدميػػػة زبائنهػػػا علػػػى التقػػػدـ بدقتًحػػػاته
الفنػادؽ كابؼطػاعم بزصػص سػجلات مػػن أجػل تسػجيل ملاحظػات الػػزبائن، فابؼقتًحػات لا تكشػف ابؼسػتول العػػاـ 
 لرضػػػػا الػػػػزبائن، لكنهػػػػا تقػػػػدـ الأسػػػػباب الرئيسػػػػية لعػػػػدـ الرضػػػػا، حيػػػػث أنهػػػػا تقػػػػدـ عػػػػدة أفكػػػػار بػػػػػدمات جديػػػػدة

(P.Kotler, op.cit) 
 Satisfaction measure ثانيا: مقياس الرضا

يعتبر من أكثػر الطػرؽ اسػتخداما لقيػاس ابذاىػات العمػلاء بكػو جػودة ابػدمػة ،كغالبػا مػا يػتم توجيػو أسػئلة للعمػلاء 
بعد حصوبؽم على ابػدمة، كذلك من خلاؿ قائمة استبياف، بطاقات تدكين ابؼلاحظات أك ابؼقػابلات الشخصػية،  

بػدميػػػة بدعلومػػػات ىامػػػة تتعلػػػق بشػػػعور العمػػػلاء بكػػػو ابػدمػػػة ابؼقدمػػػة كتتميػػػز ىػػػذه الطريقػػػة في كونهػػػا بسػػػد ابؼؤسسػػػة ا
التسػػويقية الػػتي تػػتلاءـ مػػع  ابؼؤسسػػة ابػدميػػة مػػن تبػػتٍ الاسػػتًاتيجيةكجوانػػب القػػوة كالضػػعف فيهػػا، كبشػػكل بيكػػن 
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 احتياجات السوؽ، كما أف فهم ابذاىات العملاء بكو ابػدمة سوؼ بيػد ابؼؤسسػة ابػدميػة بدعلومػات تسػاعدىا في
 .(2006)ا﵀سن،  برستُ جهودىا بؼقابلة احتياجاتهم بشكل أفضل

 value measureثالثا: مقياس القيمة 
إف القيمػػػة الػػػتي تقػػػدمها ابؼؤسسػػػات ابػدميػػػة لعملائهػػػا تعتمػػػد علػػػى ابؼنفعػػػة ابػاصػػػة بابػػػػدمات ابؼدركػػػة مػػػن جانػػػب 

فعػػة كالسػػعر ىػػي الػػتي برػػدد القيمػػة، العميػػل للػػثمن الػػذم يدفعػػو للحصػػوؿ علػػى ىػػذه ابػػػدمات، فالعلاقػػة بػػتُ ابؼن
 فكلما ازدت مستويات ابؼنفعة ابػاصة بابػدمات ابؼدركة قياسا بالسعر كلما ازدت القيمة ابؼقدمة

للخػػػدمات ء، كعنػػدما يزيػػد السػػػعر ابؼطلػػوب عػػػن ابؼنفعػػة فػػإف القيمػػػة ابؼدركػػة لاء ككلمػػا ازد إقبػػػابؽم علػػى الشػػػراللعمػػ
ع طالػػػب ابػدمػػػة إلذ عػػػدـ التعامػػػل مػػػع ابؼؤسسػػػة أك التحػػػوؿ إلذ مؤسسػػػة تصػػػبح دكف ابؼسػػػتول، كقػػػد تػػػدف ابؼقدمػػػة

خدمية أخرل تقػدـ قيمػة أفضػل، كىنػا تصػبح مهمػة ابؼؤسسػة ابػدميػة ىػي ابزػاذ ابػطػوات الكفيلػة مػن أجػل زيادة 
 . ابؼنفعة ابؼدركة بػدماتها بالشكل الذم يؤدم إلذ بزفيض سعر حصوؿ العميل على ابػدمة

 Servqual  measure  ة اربعا: مقياس الفجو 
ىو أداة ككسيلة لقياس الفرؽ بتُ توقعات العملاء عن ابػدمة كابػدمة ابؼقدمػة بؽػم فعػلان، كلقػد صػمم النمػوذج مػن 
افػػػت ارض مػػػؤداه أف مسػػػتول جػػػودة ابػدمػػػة الػػػتي بوصػػػل عليهػػػا العميػػػل بيكػػػن برديػػػدىا مػػػن خػػػلاؿ الفجػػػوة بػػػتُ 

التي تم ابغصوؿ عليهػا فعػلان، ككػذلك قيػاس أبنيػة كػل بعػد مػن أبعػاد توقعاتهم عن جودة ابػدمة كبتُ جودة ابػدمة 
 جػػػػػودة ابػدمػػػػػة، كلقػػػػػد اسػػػػػتقطب ىػػػػػذا ابؼقيػػػػػاس كثػػػػػي ار مػػػػػن الاىتمػػػػػاـ منػػػػػذ أف تم تصػػػػػميمو مػػػػػن قبػػػػػل الباحػػػػػث

"Parasuraman"  1985كزملائو في سنة   
أك )من ثم برديد الفجوة ىذا ابؼقياس يستند إلذ توقعات الزبائن بؼستول أداء ابػدمة ابؼقدمة بالفعل، ك 

كات كذلك باستخداـ الأبعاد ابػمسة ابؼمثلة بؼظاىر جودة ابػدمة، كمن ىنا بتُ ىذه التوقعات كالإدرا (التطابق
فإف مستول جودة ابػدمة يقاس بددل التطابق بتُ مستول ابػدمة ابؼقدمة فعلا للزبائن كبتُ ما يتوقعو الزبائن 

 بشأنها .
ياس لابد من التطرؽ إلذ مفهومتُ أساسيتُ يتقابلاف لتحديد الفجوة في جودة عند التحدث عن ىذا ابؼق

 .(2006)ا﵀ياكم،  ابػدمة بنا
توقعات الزبائن:  كىي ابؼعايتَ أك النقطة ابؼرجعية للأداء، كتكوف نابذة عن خب ارت التعامل مع  -1

 ابػدمة.ابػدمة  كقابلة للمقارنة،  كتصاغ في شركط ما يعتقد الزبوف أف تكوف في 
 ات الزبائن: كىي النقطة التي يدرؾ بها الزبوف ابػدمة فعليا كما قدمت لو.إدراك -2
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 كات كالتوقعات، كبيكن التعبتَ عنها كما يلي:ادلة أساسية ذات طرفتُ بنا الإدرا يقوـ ىذا النموذج على مع
 الإدراكات -ابػدمة = التوقعات    جودة 

حيث يبتُ ىذا النموذج بطس فجوات بيكنها أف تسبب مشاكلا في تقدنً ابػدمة كفي تقييم العميل بعودتها 
 كيظهر الشكل التالر ىذه الفجوات:

 : نموذج الفجوات(1-2)الشكل رقم 

 
 ème11 Marketing management,Source: P.Kotler, B.Dubois, 

édition,  Pearson éducation, France, 2003, p :493. 
    )ا﵀ياكم، مرجع سبق ذكره( كنشرح باختصار ىذه الفجوات فيما يلي

 : تنتج عن الاختلاؼ بتُ ما يرغبو الزبائن كما تعتقد الإدارة أنو رغبة الزبائن.(1)الفجوة رقم 
 لزبوف كما تقوـ بأدائو فعلا.: تنتج عن الاختلاؼ بتُ ما تعتقد الإدارة أنها رغبة ا(2)الفجوة رقم 
 الفعلي. : تظهر بسبب الاختلاؼ بتُ ابؼواصفات ا﵀ددة بعودة ابػدمة كبتُ مستول الأداء(3)الفجوة رقم 
 : تنتج عن الاختلاؼ بتُ ابػدمة ابؼؤداة كما يتم التًكيج عنو أك ما يقدـ من كعود حوؿ ابػدمة.(4)الفجوة رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

   الخبرة   السابمة

   الاتصالات    الخارجٌة

   ( 04 )  الفجوة

   ( 01 الفجوة ) 

   ( 03 الفجوة ) 

     الاتصالات الشخصٌة   الحاجات   الشخصٌة    

   المتولعة        الخدمة

   الإدراكات   ترجمة   

   للتولعات   النسبً   الإدران

         الفعلٌة   الخدمة

     ممدم الخدمة                التسلٌم   و   الأداء

           الزبون

   ( 02 )  الفجوة
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أك أكثر من الفجوات الأربع السابقة، كبسثل الفرؽ بتُ ابػدمة ابؼدركة كابػدمة  : ىي نتاج كاحدة(5)الفجوة رقم 
 الفعلية.

 Servperf  measureخامسا: مقياس الأداء الفعلي 
ر للجهود ابؼبذكلة عابؼيا للتوصل إلذ بموذج علمي كعملي لقياس جودة ابػدمة كيتمتع بدرجة عالية من استمرا

إلذ مقياس  )Craninنتُ (ككرا  )Taylorلتطبيق، فقد توصل كل من تايلور (الثقة كابؼصداقية  كامكانية ا
 Servqualات كالتوقعات، كذلك كما ىو في بموذج  يعتمد على الفجوات بتُ الإدراكأخر بعودة ابػدمة لا

السابق، كقد انتقد الباحثاف النموذج ابػاص بالفجوات، خاصة ذلك ابعزء ابػاص بالتوقعات، ككذا عدـ 
 اطة كصعوبة التطبيق في ابغياة العلمية.البس

بموذجا جديدا يقوـ على فكرة مبسطة، كىي أف جودة ابػدمة بهب قياسها  1992لذلك قدـ الباحثاف سنة 
 بطريقة لا بزتلف عن قياس ابذاىات ابؼستفيدين من ابػدمة ابؼقدمة بكو مستول الأداء الفعلي بؽذه ابػدمة

 .(2006لوجيستية، )إدريس، كفاءة كجودة ابػدمات ال
كيعرؼ بموذج الأداء الفعلي بأنو بموذج يركز فقط على الأداء الفعلي لقياس جودة ابػدمات، كيستند ىذا ابؼقياس 
إلذ التقييم ابؼباشر للأساليب كالعمليات ابؼصاحبة لأداء ابػدمة، اعتمادا على الأبعاد ابػمسة للجودة، كىي: 

 .الاستجابة، الأماف  كالتعاطف العناصر ابؼلموسة، الاعتمادية، سرعة
 : أساليب تحسين جودة الخدمة4-4-4

ىذا  السوؽ، كفيىا في نتها كضماف استمرار إف عملية برستُ جودة ابػدمة بسكن ابؼؤسسة من ابغفاظ على مكا
 ابؼطلب سنحاكؿ التطرؽ إلذ بعض الأساليب التي بسكن ابؼؤسسات من برقيق ذلك.

 ةأكلا: كضع نظاـ لقيادة ابعود
 إف ابؽدؼ من كضع نظاـ لقيادة ابعودة ىو برقيق رضا العميل كبرستُ أداء ابؼؤسسة، كيتكوف ىذا

 :(2006)بوحركد،  النظاـ من
بالنسبة للمنافستُ،  ت ابؼستقبليةتطور احتياجات العملاء كالتغتَا نظاـ اليقظة: كالذم يتعلق بدتابعة -1

ة للمؤسسة بذاه عملائها كمنافسيها من أجل ء ذلك ىو التنبؤ بالوضعية ابؼستقبليابؽدؼ من كرا
 ت.هديدات التي تفرضها ىذه ابؼتغتَااستغلاؿ الفرص ابؼتاحة بؼواجهة الت
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برديد ابؼظهر العاـ للخدمة ابؼستهدفة: إف توفر معلومات حوؿ ابؼنافستُ كالعملاء بيكن ابؼؤسسة  -2
ا يتوقعو العميل ،بشكل متميز من برديد خصائص ابػدمة كأبعادىا ابؼلموسة كغتَ ابؼلموسة كفقا بؼ

 عن ابؼنافستُ بعذب عملاء جدد  كارضاء العملاء ابغاليتُ.
برديد سياسة ابعودة: بعد برديد العملاء ابؼستهدفتُ كاختيار ابؼظهر العاـ للخدمة، تعمل ابؼؤسسة  -3

وارد ءات الضركرية للتكييف، كابؼتعلقة بابؼأداء ابػدمة، كبهب برديد الإجرا على تكييف ستَكرة
 البشرية، الأدكات كالطرؽ، التنظيم، الاتصاؿ، التخطيط،...الخ.

ؿ فرص التحستُ كبرقيق نظاـ تقييم رضا العملاء: إف تقييم رضا العملاء بيكن ابؼؤسسة من استغلا -4
ءاتها، كيكوف ذلك بالإصغاء للعملاء كبرديد توقعاتهم، كالتعرؼ على مواقفهم ابذاه فعالية إجرا

مع العملاء القدامى  بؽم إضافة إلذ استقباؿ كبرليل الشكاكل، كالتحقيق ابػدمات ابؼقدمة
 ت التسويقية.كالاستخبارا

ت على مستول بيئة أعماؿ ابؼؤسسة كالتعرؼ ظاـ بدعرفة التطورانظاـ التحستُ ابؼستمر: يهتم ىذا الن -5
ساسي على على مستول رضا العملاء، إضافة إلذ ذلك فإف نظاـ التحستُ ابؼستمر يعتمد بشكل أ

نتائج التقييم الداخلي لستَكرة الأداء، كذلك بهدؼ استغلاؿ الفرص ابؼتاحة لتحستُ العرض 
 كالتنظيم.

 ثانيا: برقيق التميز في العلاقة مع العميل
السوؽ، يعتبر التميز في العلاقة مع العميل ركيزة أساسية للمؤسسات ابػدمية لتطوير خدماتها كتعزيز كجودىا في 

 :)بوحركد، مرجع سبق ذكره( تيجيات، منهاكضع عدة استًا كيتطلب ذلك
ابغصوؿ على ابػدمة، تؤثر تأثتَا  إدارة فتًة انتظار العميل: إف الفتًة التي يقضيها العميل في انتظار -1

كاتو للأداء الفعلي كانطباعاتو حوؿ ابؼؤسسة كمستول جودة خدماتها، لذلك على عكسيا على إدرا 
ذلك  نتظار عملائها، بجعلهم يشتغلوف بشيء خلاؿ تلك الفتًة، كبيكن برقيقابؼؤسسة استثمار فتًة ا

 ئد كالمجلات، نش ارت إعلامية للعملاء للتعريف بابؼؤسسة...،الخ.على سبيل ابؼثاؿ بوضع ابعرا
التعامل مع شكاكل العملاء: إف شكول العميل عبارة عن تربصة لعدـ رضاه عن مستول الأداء  -2

 بعض الباحثتُ العديد من الأساليب للتعامل مع شكاكل العملاء، منها: بابؼؤسسة، لذا يقتًح
 التعرؼ على ت كقعات العميل بؼستويات ابػدمة ابؼقبولة؛ -
 ءات كتبسيط متطلبات ابغصوؿ على ابػدمة باستخداـ التكنولوجيا ابؼتطورة؛تطوير الإجرا -
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 الاتصاؿ الفعاؿ بالعملاء؛ -
 في تقدنً ابػدمة؛بذاكز توقعات العميل كبرقيق التميز  -
 العمل على استقطاب كتوظيف أفضل الكفاءات. -

جعل العلاقة مع العميل شخصية: على ابؼؤسسة أف بذعل العلاقة مع العميل شخصية لتحقيق  -3
التميز، فليست ابػدمة ىي التي بزلق التميز بحد ذاتها  كابما العلاقة مع العميل، كبععل تلك العلاقة 

صاؿ بالعميل للتعرؼ عليو أكثر كعلى احتياجاتو،  كتستخدـ ىذه شخصية بهب اعتماد الات
الطريقة خاصة مع العملاء الأكثر تعاملا مع ابؼؤسسة أك العملاء الذين ت ارىم مهمتُ ،فبإمكاف 
ابؼؤسسة الاستعانة بوسائل الإعلاـ كالاتصاؿ لأنها تعطي فرصة أكبر بععل العلاقة مع العميل 

ابؼؤسسة على الانتًنت من أجل التعرؼ على سلوؾ كل عميل شخصية، مثل استعماؿ موقع 
 كبرديد رغباتو.

 : أثر تطبيق الرقمنة على تحسين جودة الخدمة العمومية4-5
لمواطنتُ إف ابؼؤسسات العمومية كغتَىا من ابؼؤسسات ابػدمية الأخرل تسعى دكما بكو تقدنً خدمات أفضل ل

ت ابغاصلة على مستول التكنولوجيات ئة التي تنشط بها كالتطورافي البيت الطارئة من خلاؿ مواكبة التغتَا
ابؼستخدمة، حيث توجهت بكو رقمنة إدا رتها كتعاملاتها كتقدنً الكثتَ من ابػدمات إلكتًكنيا ،الأمر الذم ساىم 

 في برستُ جودة خدماتها  .
كالاتصاؿ من قبل ابؼؤسسات  سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب إلذ الآثار النابصة عن استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات
 العمومية، كالتحسينات التي نتجت عن التحوؿ إلذ الإدارة العمومية الإلكتًكنية.

 : استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في الدؤسسة العمومية4-5-1
،كالتي ت  ت عديدة على ابؼؤسسات العموميةنتشار شبكة الانتًنت بركز تأثتَانتج عن التقدـ التقتٍ كالعلمي كا

ارجعت معها أشكاؿ ابػدمة العامة التقليدية إلذ بمط جديد يرتكز على البعد التكنولوجي كابؼعلوماتي ،كالذم 
بدكره يشجع على تبتٍ نظم ابػدمات الإلكتًكنية ،حيث أصبحت ابػدمة العامة تتم عبر كسائط إلكتًكنية  

 كابؼواقع الإلكتًكنية كالبريد الإلكتًكني.
سب كاستخداماتو في عمليات تشغيل البيانات في ابؼؤسسات العمومية أدل إلذ اختفاء بعض إف كجود ابغا

يا ظمة اليدكية، حيث أصبحت من ابؼزامشاكل الرقابة الداخلية ابؽامة، كالتي كانت بروز على اىتماـ كبتَ في الأن
لذم يعتٍ تنفيذ تعليمات البرنامج التي تقدمها تلك ابغاسبات ىي برقيق الدقة مقارنة بالعنصر البشرم، كالثبات ا
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في بصيع الأحواؿ، فالآلة صماء ليس لديها أم إحساس كي تقوـ بالسرقة أك الاختلاس، كما لا يوجد للحاسب 
 .(2013)شريف،  مصلحة شخصية عكس ابؼوظف

لة ابؽند أين كمن الأمثلة التي أحدثت بقاحا في ىذا المجاؿ بالنطاقات الأقل بموا في بؾاؿ التكنولوجيا، بقد دك 
تتواجد الأكشاؾ ابؼقامة كسط المجتمعات، حيث تدار بالكمبيوتر ابؼعلومات الأساسية كعمليات التوثيق 
كالاستمارات التي بوتاجها ابؼواطنوف في ابؼناطق الريفية، كبهذا تعمل على توفتَ كقت ابؼواطنتُ كأموابؽم، كما تعمل 

ا﵀لي، فلا بيكن إغفاؿ الدكر الريادم لتكنولوجيا ابؼعلومات على توسيع نطاؽ تقدنً ابػدمات على ابؼستول 
كالاتصاؿ في برقيق تطوير نوعي على مستول مؤسسات ابػدمة العمومية، كتقدنً بديل للنماذج القائمة في 

 صورىا التقليدية، حيث تعد التقنية ابغديثة آلية للتغيتَ التنظيمي، إذ بإمكانها تغيتَ
لة نظمة من خلاؿ تغيتَ الظركؼ  كازامؤسسات ابػدمة العمومية، أك ىدؼ ابؼ طبيعة عمل الأفراد داخل

 .)شريف، مرجع سبق ذكره( ابؼشكلات التي بذابهها
)مشرم،  كبيكن أف بقمل أىم مزايا تطبيق تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في ابؼؤسسات العمومية فيما يلي

2016): 
 ؿ في توفتَ البيانات كابؼعل كمات  كاتاحتها أماـ أؼ ارد المجتمع؛يساىم تطبيق تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصا -
تبسط إجراءات إبقاز ابػدمة العمومية، كتدفع ستَ ابؼعاملات إلكتًكنيا، كتسهل الإجراءات بتُ الدكائر  -

 ابؼختلفة؛
 تقلل من الأعباء الورقية بجمع البيانات مرة كاحدة لاستخدامات متعددة؛ -
كنية، بفا يسمح بابغصوؿ على معلومات صحيحة من أجل أداء خدمة عمومية توفتَ الأرشفة الإلكتً  -

 رشيدة؛
 يساعد ابؼنظمات العمومية على تعزيز مفهوـ إدارة ابعودة بفا يساعد على برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة؛ -
ابعودة ابؼسابنة في برقيق اتصاؿ أفضل كأسرع، بفا يساعد ابؼواطنتُ في ابغصوؿ على خدمات حكومية عالية  -

 كبتكلفة أقل؛
 الوصوؿ الآني للمعلومات كابػدمات من دكف ابغاجة إلذ ـ ارجعة الدكائر ابؼعنية؛ -
 يساعد على زيادة كلاء ابؼواطنتُ ،نتيجة الاستجابة السريعة كابؼبسطة للخدمة العمومية. -
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 : التحول نحو إدارة عمومية إلكترونية4-5-2
العمومية الدخوؿ في مرحلة تطبيق الإدارة الإلكتًكنية، كالانطلاؽ لقد أصبح من الضركرم على كل ابؼؤسسات 

بفا تتيحو تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ لتًقية كبرستُ أنشطة كمهاـ مؤسسات ابػدمة العمومية، حيث بسثل 
بؼباشر الإدارة الإلكتًكنية مرحلة حابظة في الانتقاؿ بكو ابػدمات العامة الإلكتًكنية، كالتحوؿ من الاتصاؿ ا

للمواطنتُ مع مؤسسات ابػدمة العامة إلذ التواصل الافتًاضي عبر الشبكات الإلكتًكنية ابؼختلفة، كتنطلق من 
الاستخداـ الأمثل بؼختلف الأجهزة كابؼعدات كب ارمج تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ لتقدـ حلولا للتعقيدات 

  شكلها التقليدم.كمشاكل البتَكقراطية التي تعتًض الإدارة العمومية في
إف تطبيق الإدارة الإلكتًكنية في بـتلف ابؼؤسسات العمومية أدل إلذ برستُ جودة ابػدمات التي تقدمها 
للمواطنتُ ،كذلك من خلاؿ تأثتَىا على أساليب تقدنً ابػدمة العمومية كطرؽ إجراء ابؼعاملات ابؼرتبطة بها، 

 :(2017)قابظية،  كىذا ما يتجلى في الأبعاد التالية
 مردكدية ابػدمة العمومية -1

حيث يتعلق الأمر بددل مردكدية مشاريع ابػدمة العمومية، كبـتلف إسهاماتها في إعادة ترتيب ابػدمة ابؼقدمة 
طي ابغكومي، كىل حقيقة دمات على كاقع ابعهاز البتَكقراللمواطنتُ، كماىي فوائد تطبيق ىذا النموذج من ابػ

 طن كثقتو بدؤسسات ابػدمة العامة.تم الوصوؿ إلذ كسب رضا ابؼوا
 تقليص تكاليف ابػدمة العمومية -2

من خلاؿ الاتصاؿ عبر ابػط دكف الانتقاؿ، كالتوصل للخدمة من خلاؿ النوافذ بفا يتيح بزفيض التكاليف، 
 كالناتج عن التنقل الإلكتًكني بتُ بوابات ابػدمة العمومية.

 سرعة الاستجابة كاحتًاـ ابؼواعيد -3
كىذا لربح الوقت كدفع الإدارة للقياـ ابؼتماثلة،  استخداـ تقنية الشباؾ الوحيد للأنشطة الإدارية حيث يعمد إلذ

 بالالتزامات مع برقيق سرعة الاستجابة للخدمة دكف تأخر.
 الدقة -4

تشتَ الدقة كفق بموذج الإدارة الإلكتًكنية للخدمات إلذ إبقاز الأعماؿ كفق مقاييس مضبوطة بردد من خلاؿ 
 معابعة معلوماتية، بشكل بود من الأخطاء الإدارية كبينع التجاكزات أثناء تقدنً ابػدمة. أنظمة

 سهولة ا﵀اسبة ككضوح ابػدمة -5
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انطلاقا من توظيف تكنولوجيا ابؼعلومات بشكل كامل في أداء ابػدمة العمومية، يؤدم ذلك إلذ إمكانية ا﵀اسبة 
كجود النشر الإلكتًكني لكل ـ ارحل ابػدمة، إذ لا بؾاؿ على كل جزئيات تلك ابؼهاـ كالأنشطة من خلاؿ 

 لإخفاء ابؼعاملات كلا فرصة للاستئثار بخدمة جهات دكف أخرل، فابؼصلحة تصبح عامة مادامت ابػدمة عامة.
 الدراسات السابقة وتديز الدراسة الحالية-5

 الدارسات السابقة5-1

 ، كىي دراسة حوؿ دكر الإدارة الالكتًكنية2010-2009: دراسة عشور عبد الكرنً سنة 01الدارسة 

 في ترشيد ابػدمة العمومية في الولايات ابؼتحدة الأمريكية ك ابعزائر، مذكرة ماجستتَ، كتكمن أبنية الدارسة

في كوف التحوؿ بكو ابػدمة العامة الالكتًكنية ىو أساس ترشيد ابػدمات العمومية كبرسينها كالنهوض بها ،كقد 
ية التالية: إلذ أم مدل شكلت الإدارة الالكتًكنية آلية بؿورية في ترشيد ابػدمة العمومية، من تم طرح الإشكال

خلاؿ تطبيقات النموذج الأمريكي ك التجربة ابعزائرية؟ كقد تم اعتماد ابؼنهج الوصفي التحليلي كمنهج برليل 
مة الالكتًكنية في أمريكا، انطلاقا من ابؼضموف كمنهج دراسة ابغالة، كقد بينت الدراسة بقاح بذربة ابػدمة العا

التقدـ في تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ كارتفاع نسبة مستخدمي الانتًنت في المجتمع ،في حتُ تسجل ابعزائر 
، كتعرض ابػدمة الالكتًكنية في ابعزائر إلذ مشكل 2013فقداف بيئة الكتًكنية مناسبة للاستًاتيجية الالكتًكنية 

 كنية كالضعف في حجم الاستثمار في تكنولوجيا ابؼعلومات.الأمية الالكتً 

 ، بعنواف دكر جودة ابػدمة في برقيق رضا2012-2011سة عمركش بقول سنة را: د02الدارسة 

العميل دارسة حالة الشركة ابعزائرية  للتأمينات، مذكرة ماجستتَ، ككانت إشكالية الدراسة ىل تعتبر جودة 
 في برقيق رضا العميل؟، كقد تم اتباع ابؼنهج الوصفي التحليلي كابؼنهج ابػدمة ابؼقدمة عامل أساسي

الاستقصائي، كقد توصلت الدراسة إلذ أف أبعاد جودة ابػدمة التي أثرت على رضا العملاء تأثتَا أكبر مقارنة 
أمينات جودة بالأبعاد الأخرل ىي الأماف كالتعاطف، كأف جودة التامتُ ابؼقدمة من طرؼ الشركة ابعزائرية  للت

 متوسطة .
 ، بعنواف استخدامات تكنولوجيا ابؼعلومات2012-2011: دراسة عبد ابغكيم معوج سنة 03الدارسة 

كالاتصاؿ في بيئة ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة: أثر العوامل غتَ ابؼادية في بقاح/ فشل مشاريع تطبيق نظم 
 ،دكتوراه، أطركحة -ابعزائرية دارسة حالة ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة  -ابؼعلومات 
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تستمد ىذه الدراسة أبنيتها من أبنية ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة كالدكر الذم تلعبو في اقتصاديات الدكؿ،  
كقد تم طرح الإشكالية التالية: على ابؼستويتُ ابؼاكرك كابؼيكرك ابؼؤسساتي، إلذ أم مدل بيكن اعتبار العوامل غتَ 

 ملموس في بقاح/ فشل مشاريع تطبيق نظمابؼادية مؤثرة بشكل 
ابؼعلومات في بيئة ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة، كلقد تم إتباع ابؼنهج الوصفي التحليلي كمنهج دراسة ابغالة، 

كقد توصلت الدراسة إلذ أنو توجد علاقة ارتباطية موجبة بتُ العوامل غتَ ابؼادية كبقاح أفشل تطبيق نظاـ 
 ابؼعلومات .

 ، التي ىدفت إلذ دراسة  دكر تكنولوجيا2013-2012: دراسة بشتَ کاكجة سنة 04 الدارسة

دارسة حالة  -ابؼعلومات كالاتصاؿ في برستُ الاتصاؿ الداخلي في ابؼؤسسات الاستشفائية العمومية ابعزائرية 
الاتصاؿ  سة في تبياف أىم خصوصياترا، مذكرة ماجستتَ، كتتمثل أبنية الد-مستشفى محمد بوضياؼ بورقلة

الداخلي في قطاع الصحة كضركرة الاىتماـ بو كضماف فعاليتو في ىذا المجاؿ، كقد تم طرح الإشكالية التالية: ىل 
بيكن التكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ أف تساىم كتؤدم دكار مهما في برستُ الاتصاؿ الداخلي بابؼستشفيات 

دراسة ابغالة، كقد أظهرت النتائج أنو من خصوصيات العمومية ؟ كقد تم اعتماد الأسلوب الوصفي كمنهج 
الاتصاؿ الداخلي التأثر بن كع كمدل استخداـ كسائل تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ، إضافة إلذ أنو ىناؾ 

 برستُ في الاتصاؿ الداخلي للمستشفيات من خلاؿ استخداـ كسائل تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ ابؼتطورة.
  ة الحاليةتديز الدراس 5-2

تتميز الد راسة بكونها مكملة للد راسات السابقة كذلك من خلاؿ تسليط الضوء على ابػدمة العمومية 
كابػدمات العمومية ابؼقدمة من طرؼ بريد ابعزائر خاصة تلك التي تعتمد على بطاقة الذىبية، بالإضافة للتطرؽ 

كىو الرقمنة،  ك ابراز  دكره في برستُ جودة ىذه  إلذ مفهوـ جديد شرعت ابؼؤسسات العمومية في تطبيقو حديثا
 ابػدمات.
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 خلاصة

بعدما تطرقنا إليو في ىذا الفصل، نستنتج أن تكنولوجيا الدعلومات والاتصال ىي كل الأجهزة والدعدات 
 الرقمية التي تقوم بعملية معالجة وتخزين واسترجاع الدعلومة والقيام بإرسالذا عبر شبكات الاتصال.

تعد الانتًنت من أىم مرتكزات تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ، حيث أصبح توفرىا ضركرة لابد منها لكل ك 
ابؼؤسسات، فبفضلها كبفضل الوسائل الرقمية بسكنت العديد من ىذه ابؼؤسسات من تطبيق مفهوـ الرقمنة 

وـ على تقدنً ابػدمات كتبادؿ كالاعتماد عليو في بـتلف نشاطاتها من خلاؿ التحوؿ بكو إدارة إلكتًكنية تق
 ابؼعلومات إلكتًكنيا بسهولة  كدقة عالية كبأقل تكلفة كأقصر كقت كفي أم مكاف.

كعليو فالتوجو بكو الرقمنة كتطبيق ىذه التكنولوجيا ابغديثة أصبح لازما على ابؼؤسسات اليوـ كوف بؾتمعنا يتجو 
 حاليا بكو الرقمية العابؼية.

عامة كابػدمات العمومية على كجو ابػصوص من ابؼواضيع التي تلقى اىتماما بالغا من إف موضوع ابػدمات بصفة 
قبل الباحثتُ نظرا للخصائص التي بسيز ابػدمة من جهة، كابػصائص الإضافية ابؼرتبطة بابػدمة العمومية من جهة 

ة للتطورات كالتحولات ثانية، كتعد جودة ابػدمة كبرقيقها من الأىداؼ ابؼهمة لدل بصيع ابؼؤسسات ،كاستجاب
التكنولوجية ابغاصلة في شتى العالد كالنابذة عن الثورة ابؼعلوماتية، أصبح من الضركرة التحوؿ بكو العصرنة كالرقمية، 
بفا جعل ابؼؤسسات العمومية تتجو بكو بذسيد قواعد الإدارة الإلكتًكنية بؼا بؽا من آثار إبهابية على مستول 

ة، خاصة بالنسبة للإدارات التي بوتك بها ابؼواطن مباشرة كبصفة دائمة بهدؼ تلبية تقدبيها للخدمات العمومي
 حاجاتو العامة
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    :تدهيد. 1

ىذه الأختَة  التزمتتعتبر مؤسسة بريد ابعزائر الطرؼ الأكؿ ابؼعي بعملية برديث كسائل الدفع في ابعزائر، كقد 
ا كذلك بالتعاكف مع بنك ابعزائر كباقي البنوؾ التجارية كقد شرعت بالتحضتَ كالتخطيط لتنفيذ ابؼشركع من طرفه

مؤسسة بريد ابعزائر في برديث كسائل الدفع من خلاؿ كضع نظاـ يسمح للزبوف سواء  كاف فردا أك مؤسسة 
لسيولة ،باستعماؿ كسائل الدفع الالكتًكنية  ،بدعتٌ النجاح في إلغاء كسائل الدفع ابغالية التي ىي الشيك اليدكم ،ا

بعد تقدنً    CCP،كثائق السحب ،ككثائق التحويل ،حيث سيتلقى الزبائن اللذين بيلكوف حسابات جارية بريدية
طلب بطاقات برمل أرقاـ سرية كتسمح بؽم بالدخوؿ مباشرة إلذ حساباتهم انطلاقا من ابؼوزعات الآلية التابعة ،لبريد 

النقدية بتُ البنوؾ كما تسمح بإجراء عدد من العمليات البنكية   ابعزائر أك من ابؼوزعات ابؼرتبطة بنظاـ الشبكة
 كالتحويل من حساب لأخر دفع الفواتتَ كابؼشتًيات، طلب دفتً الشيكات.  

بؿل د راستنا كالتي  غليزاف(كحدة )الفصل بدا في ذلك مؤسسة بريد ابعزائر ىذا كىذا ما سنقوـ بتوضيحو من خلاؿ 
 .اسة ىذه البطاقة من كافة جوانبهاسنحاكؿ در أطلقت البطاقة الذىبية حيث 
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 تعريف مؤسسة بريد الجزائر   -1
نشأت مؤسسة بريد ابعزائر لعدة إصلاحات شملت إعادة ىيكلة قطاع البريد كابؼواصلات بحيث أعطت الدكلة بذلك 

 الاجتماعي للدكلة.      حرية التصرؼ الكاملة بؽذا ابؼتعامل الاقتصادم، للمشاركة في النمو الاقتصادم ك 
 : نشأة مؤسسة بريد الجزائر:1-1
كابؼتضمنة قانوف  1975ديسمبر 30ابؼؤرخ في  89-75كانت مؤسسة بريد ابعزائر تستَ كفق أحكاـ الأمر رقم  

البريد كابؼواصلات الذم بهعل من قطاع البريد كابؼواصلات مؤسسة كاحدة عمومية ذات طابع صناعي كبذارم ،برت 
كزارة البريد كابؼواصلات حيث تتمتع بديزانية كبىضع تنفيذىا إلذ قواعد ا﵀اسبة العمومية كتتمتع أيضا في إشراؼ 

  استغلابؽا بؼختلف نشاطات البريد كابؼواصلات السلكية كاللاسلكية.
ع البريد من ذات القانوف  كنتيجة للتطور التكنولوجي لاسيما في ميداف الاتصاؿ كاف على قطا  39ك1كفقا للمادة 

الذم بودد القواعد 2000اكت 5ابؼؤرخ في 3-2000كابؼواصلات، أف يساير  ىذه التحولات بصدكر القانوف رقم 
العامة ابؼتعلقة بالبريد كابؼواصلات ،كالذم يهدؼ إلذ تطوير كتقدنً خدمات البريد كابؼواصلات بدواصفات نوعية في 

 ظركؼ موضوعية مع ضماف ابؼصلحة العامة.  
الشركط العامة للاستغلاؿ في ابؼيادين ابؼتعلقة بالبريد كابؼواصلات السلكية كاللاسلكية، برويل على التوالر برديد 

نشاطات استغلاؿ بريد كابؼواصلات التي بسارسها كزارة البريد كابؼواصلات إلذ مؤسسة عمومية ذات طابع اقتصادم 
 كية  كبذارم للبريد كالذ متعاملي ابؼواصلات السلكية كاللاسل

كتنفيذا ﵀تويات ىذا القانوف صدرت ابؼراسيم التنفيذية لتحديد بؾالات النشاط لكل متعامل ،كمراسيم تنفيذية أخرل 
 لإنشاء كتنظيم نشاط ىؤلاء ابؼتعاملتُ اما ابؼراسيم التنفيذية ابؼنظمة لنشاطات ابؼتعاملتُ نذكر فيها ما يلي: 

يهدؼ إلذ منع ترخيص انتقالر إلذ متعامل يسمى 2001ديسمبر 20ابؼؤرخ في  417-1ابؼرسوـ التنفيذم رقم  -1
 اتصالات ابعزائر كشركة مسابنة من اجل إقامة كاستغلاؿ شبكات عمومية بؼواصلات سلكية كاللاسلكية 

يهدؼ إلذ برديد نظاـ الاستغلاؿ ابؼطبق على كل 2001ديسمبر 20ابؼؤرخ في  418-1ابؼرسوـ التنفيذم  -2
ك بدوجب ىذا ابؼرسوـ أخضعت خدمات البريد حوالات البريدية الصكوؾ البريدية  خدمة من خدمات البريد

 régimeإصدار الطوابع البريدية ككل علامات التخليص للخدمات البريدية إلذ نظاـ بزصيص 
d’exclusivité  أما استغلاؿ أك توفتَ خدمات البريد الدكلر السريع فاخضع لنظاـrégime 
d’autorisatio  أخضعت ابػدمات البريدية الأخرل لنظاـ التصريح البسيط أما ابؼراسيم ابؼتعلقة  تَاكأخ
  :(2006)محمد،  بالإنشاء نذكر منها
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 كابؼتضمن إنشاء مؤسسة بريد ابعزائر. 2002جانفي 14ابؼؤرخ في 2000-43ابؼرسوـ التنفيذم رقم  -
 : البنية الذيكلية لبريد الجزائر  1-2
ىيكل تنظيمي يسمح لو بالانتشار كالتواجد في كل النقاط عبر القطر ابعزائرم كبهذا فقد بوتوم بريد ابعزائر على    

 بنت ابؼؤسسة ىيكلها على مستويتُ:  
 ابؼديرية العامة كابؽياكل ابؼركزية :كتسهر على الإشراؼ العاـ كتسيتَ ابؼؤسسة على ابؼستول ابؼركزم. 

 ابؼستول الولائي. الوحدات الولائية :كتضطلع بدهاـ الاستغلاؿ على 
 الذياكل الدركزية:   -
ابؼديرية العامة: يرأسها ابؼدير العاـ يسهر على تنفيذ توجيهات كقرار بؾلس الإدارة معتُ بدرسوـ بووز ابؼدير العاـ  -1

  . ليقوـ بالإدارة كالتسيتَ الإدارم كالتقي كابؼالر للمؤسسة تٍعلى كامل السلطات على ابؼستول الوط
 ية العامة إلذ قسمتُ مديريات مكلفة بالبحث كالدراسات كمديريات مركزية مكلفة بالإشراؼ كالتنفيذ. تنقسم ابؼدير    
 مديريات الدراسات:   -
 .كيتمثل ابؽدؼ الرئيسي بؽا في توفتَ خدمة ذات نوعية إلذ الزبوف  مديريات الدراسات لتحسين النوعية: -أ 

 تعمل ىذه ابؼديرية على تربصة استًاتيجية ابؼؤسسة والتنظيم:  مديريات الدراسات الاستراتيجية التخطيط -ب 
بتحديد بؿاكر التنمية كبرضتَ مشاريع بـططات التنمية كتقوـ بتسيتَ عقد النجاعة كالعمل على تطبيق الإجراءات 

 التنظيمية بالتعاكف مع ابؽياكل ابؼعنية.  
 الداخلي للمؤسسةإلذ ترقية الاتصاؿ على ابؼستول تهدؼ ىذه ابؼديرية  مديرية الدراسات في لرال الاتصال: -ج

 كا﵀يط 
 تهدؼ ىذه ابؼديرية إلذ إعطاء دفع للمؤسسة  مديرية الدراسات لدراقبة التسيير والإشراف الداخلي: -د

ضا لتحستُ أدائها من خلاؿ إبهاد ابغلوؿ ابؼناسبة كابؼسابنة الفعالة كالدائمة في خلق القيمة ابؼضافة كما تساعدىا أي
 على برقيق الأىداؼ ابؼسطرة من خلاؿ تقييم ابؼستمر كالإشراؼ كتقدنً الاقتًاحات 

تكمن مهامها في بسثل مؤسسة بريد ابعزائر في  مديريات الدراسات لشؤون الدولية التعاون والشؤون القضائية: -ه
ابؼي للبريد تهتم بدراقبة التعاكف كالتبادؿ الدكلر ابؼفاكضات الدكلية ابؼتعلقة بالبريد كابؼصالح ابؼالية كبسثيلها في الابراد الع

 كالقياـ بإعداد الاتفاقيات الثنائية كابؼتعددة مع بـتلف ابؽيئات البريدية العابؼية 
تتمثل مهامها في مساعدة ابؽياكل ابؼكلفة بتسيتَ الوسائل العامة في مديرية الدراسات الدكلفة بالدمتلكات:  -و

  للمحاسبة تٍ) من ابؼخطط الوط2بـتلف العقارات كابؼمتلكات ابؼدرجة في الصنف( استغلاؿ الوسائل كتسيتَ 
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 الدديريات الدركزية:   -2
: تتكفل ىذه ابؼديرية بالسهر على حسن الأداء للمصالح البريدية على ابؼستول مديريات الدصالح البريدية -أ

 الداخلي كفي علاقاتها مع ابػارج.  
 ية للهياكل القاعدية للبريد. برضتَ كمتابعة بـطط التنم -
 تطوير كترقية البريد الشخصي ذك التوزيع ابػاص كبريد ابؼؤسسات ذك التوزيع ابػاص.   -
 إعداد البرامج السنوية لإصدار الطوابع البريدية.  -

ية كإعداد ا﵀اسبة تنفيذ نصوص الاتفاقيات البريدية كالاتفاقيات الثنائية كابؼتعددة ابؼتعلقة بتبادؿ البعائث كالطركد البريد
 ابؼتعلقة بذلك تتشكل ىذه ابؼديرية على أربع مديريات فرعية كخلية مكلفة بالبريد السريع:  

 البريدية.   للبريد كالطركدابؼديرية الفرعية  -1
 ابؼديرية الفرعية لتطوير الشبكة البريدية.  -2
 ابؼديرية الفرعية للتجهيزات كالبرامج.   -3
 البريدية الدكلية . ابؼديرية الفرعية للحسابات  -4
 ابػلية ابؼكلفة بالبريد السريع   -5
 تتكفل ىذه الدديرية ب : الدالية:مديرية الدصالح  -ب
 .  (مركز الصكوؾ مركز التوفتَ مركز ابغوالات)التنظيم كالسهر على حسن الأداء بؼختلف ابؼراكز ابؼلحقة بها  -1
 مات كرفع الإنتاجية.  العمل على تنفيذ ابؼشاريع ابؽادفة إلذ برستُ نوعية ابػد -2
تامتُ الاتصاؿ الدائم مع ابؼديرية العامة لصندكؽ التوفتَ مكتب التبادؿ الدكلر للحوالات كمع ابػزينة العمومية  -3

 للبنوؾ.  
 معابعة بـتلف النزاعات القانونية كالاستعلامات كتشمل ىذه ابؼديرية على ثلاث مديريات فرعية.  -4
 و تتكفل ىذه الدديرية ب : مديرية الدالية و المحاسبة:  -ج
 ابقاز كتنفيذ السياسات ابؼالية للمؤسسة.   -1
 تأطتَ بـتلف ابؽياكل كابؼيادين ا﵀اسبي كابؼالر.   -2
 توحيد كمتابعة ابؼيزانيات التقديرية بالتعاكف مع بـتلف ابؽياكل.  -3
 .  1متابعة مسابنة ابؼؤسسة في فركع ابؼنشاة -4
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ابؼديرية بإبقاز كالسهر على تطبيق السياسات ابؼتعلقة بالعقارات النقل كتتكفل ىذه مديرية الوسائل العامة: ‌-د‌
 التموين الصيانة ابغماية كالأمن.  

 مديرية الدوارد البشرية: وتتكفل الدديرية ب ـ: ‌-ه‌
 ابقاز كالسهر على تطبيق السياسات في بؾاؿ تسيتَ ابؼوارد البشرية تكوين كالشؤكف الاجتماعية   -1
  (.11-90كالقانوف 59—85قانوف التوظيف العمومي )ف العمل السهر على تطبيق قانو  -2
 ابؼشاركة في إعداد ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة .  -3
  الداخلي.إعداد كتطبيق بنود الاتفاقية ابعماعية كالنظاـ  -4
 الدديرية التجارية: تتكفل ىذه الدديرية بما يلي:   -3
ب احتياجات الزبائن كإدخاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات ك التكفل بالنشاطات التسويقية كاقتًاح خدمات جديدة حس -1

 الاتصاؿ.  
 إعداد بـطط النشاط التجارم لبريد الرسائل الطركد البريدية كابػدمات ابؼالح ابؼالية.  -2
 إعداد كتوزيع الدعائم كالوثائق الإعلامية على الزبائن   -3
 إعداد الدراسات بخصوص الأسعار كاقتًاح التعديلات اللازمة.  -4
 مديرية الإعلام الآلي: وتتكفل ىذه الدديرية بما يلي:    -ج
 إعداد برامج التجهيز النظاـ الإعلامي.   -1
 كضع حيز التطبيق أنظمة الإعلاـ الآلر الضركرية لتسيتَ ابؼصالح.  ابقاز  -2
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 ابقاز مصالح الاستغلاؿ كصيانة الأنظمة ابؼعلوماتية كالعمل على بززينها كبضايتها.  

 على تسيتَ كمراقبة مراكز الإعلاـ كالعمل على تطوير البرامج.  الإشراؼ  -3
 مراقبة التطور التكنولوجي كترقية تكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ ابؼستعملة.   -4

 :الذيكل التنظيمي لدؤسسة بريد الجزائر على مستوي الدركزية (1-3)الشكل رقم 
 يد الدصدر : الذيكل التنظيمي لدؤسسة   : مديرية الوحدة الولائية للبر DUPWالاتصاؿ            
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 تشرؼ ىذه الوحدة على بـتلف ابؼؤسسات البريدية كابؼراكز على مستول الولاية كتتكفل ب: 
 تنفيذ برامج التنمية كإعداد التقارير الدكرية حوؿ نشاطاتها.   -1
 تسيتَ ابؽياكل القاعدية كاستغلابؽا في المجاؿ البريدم.   -2
 نفيذ برامج تفتيش ابؼكاتب البريدية. ت -3
   (وحدة غليزان)مديرية بريد الجزائر )تعريف بالدؤسسة لزل الدراسة -2

انشات مؤسسة بريد ابعزائر كبعد تقسيم قطاع البريد كابؼواصلات ،تم 02/43بدوجب ابؼرسوـ التنفيذم      
قة بشرية ىامة تعمل على برقيق أىداؼ الوحدة ،برتوم الوحدة على طا غليزافاستحداث الوحدة الولائية للبريد 

مكتبا بريديا على 78عامل بدا فيها عماؿ ابؼكاتب البريدية كسعاة البريد ،كما بؽا 486كمكاتبها عبر الولاية ،تشغل 
 اختلاؼ درجاتها بالإضافة إلذ مركز الإيداع كالتوزيع للبعائث البريدية

 ابؼكاتب البريدية كما يلي :م تقس :توزيع مكاتب البريد لولاية غليزاف 
 :تقسيمات الدكاتب البريدية(2-3)الشكل 

 
  
 

  1مركز إيداع ك توزيع من الدرجة                          C.Dمركز الإيداع ك التوزيع  01                             
  

 (ليزانغ )الدصدر : الوحدة الولائية لبريد الجزائر 
 

  01 
  classe من   برٌدي   مكتب   الاستثنائٌة   الدرجة    

05 
 1 من   الدرجة   مكاتب   برٌدٌة    

  1 
er   Classe 

  

03 
 2 مكاتب   برٌدٌة   من     الدرجة  

  2 
eme   Classe 

  

17 
 3   مكاتب   برٌدٌة   من   الدرجة  

  3 
eme   Classe 

  

52 
 4 الدرجة   مكاتب   برٌدٌة   من    

  4 
eme   Classe 

  

78 
 ( B.P ) برٌدي     مكتب  
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 :الذيكل التنظيمي لدديرية وحدة البريد لولاية غليزان(3-3)الشكل رقم 

 
 
 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   .   الوثائك   الإدارٌة وفك   الطالبٌن   من   إعداد   المصدر :

   المدير

   الأمانة

     مكتب المنازعات

     الداخلي رئيس قسم   الأمن  

     المديرية

   الفرعية

   للتفتيش  

   المديرية

   الفرعية

 للإعلام  

   الآلي

   المكاتب

   البريدية

 المديرية  
 الفرعية للبريد    

 و     المصالح

 المالية   و  

توزيعال    

 المديرية  
 الفرعية  
 للموارد  

   و   البشرية

   الوسائل

 المديرية  
 الفرعية  

   و   للميزانية

   المحاسبة

 رئيس   قسم  
   البريد و  

   التوزيع

 قسم     رئيس

   المصالح

   المالية

   قسم   رئيس

 الوسائل  

ةالعام    

   قسم   رئيس

   الموارد

 البشرية

 قسم   رئيس  
 المحاسبة  

   البريدية

 رئيس   قسم  
 المحاسبة  

   العامة   و

   الميزانية
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  غليزان -: الخدمات التي يقدمها بريد الجزائر2-1
 يقدـ بريد ابعزائر بؾموعة من ابػدمات بيكن تصنيفها إلذ:

  الفرع الأول: خدمات مالية 
كىي أكثر ابػدمات إقبالا كأبنية لدل الزبوف، تأخذ حصة الأسد   (CCP):يد الجاريأولا: خدمة الحساب البر 

بالنسبة بؼختلف ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ مؤسسة بريد ابعزائر، حيث أنو لا بيكن لأم شخص جزائرم يعمل في 
تُ من مؤسسة عمومية أف يتخلى عن ىذه ابػدمة، فكل زبوف بيلك حساب بريدم جارم بيكنو سحب مبلغ مع

 كىذا لوجود شبكة كاسعة تربط تٍرصيده أك الاستعلاـ عنو في أم مكتب من مكاتب البريد ابؼنتشرة عبر التًاب الوط
 بتُ بـتلف مؤسسات البريد 

 كىي عدة أنواع: ثانيا: خدمة الحوالات لبريد الجزائر:  
للزبوف بالإرساؿ إلذ شخص آخر  كيسمح ىذا النوع من ابغوالات (1406 )ابغوالات البطاقية: برمل الرقم-1  

 . تٍمبلغ مالر معتُ كغتَ بؿدكد عبر كامل التًاب الوط
كىذا النوع من ابغوالات أصبح نادرا الاستعماؿ، حيث بيكن للزبوف  (1412 )ابغوالات التلغرافية: برمل الرقم-2 

 إرساؿ الأمواؿ بطريقة التلغراؼ. 
كىي تسمح للزبوف بتزكيد حسابو  (1418 )يدية ابعارية: برمل رقمابغوالات البطاقية لتزكيد ابغسابات البر -3 

البريدم ابعارم أك حساب شخص أخر بدبالغ غتَ بؿدكدة كىناؾ نوعاف منها العادية التي ترسل عن طريق البريد 
  VAC) .)كمنها التي ترسل عن طريق الدفع السريع باستخداـ شبكة تدعى ب

: كىي تشبو ابغوالات البطاقية كلكنها تتميز بتحويل TRFالإلكتًكني للأمواؿ)  ابغوالات الإلكتًكنية (التحويل-4 
 الأمواؿ بطريقة إلكتًكنية من مكتب بريدم إلذ آخر عبر الشبكة الإعلامية. 

 للتوفتَ كالاحتياط عبر بصيع ابؼكاتب البريدية تٍخدمات التوفتَ: يوفر بريد ابعزائر بالتعامل مع البنك الوط -5  
 ات التالية: العملي

  .ًفتح حساب التوفتَ مع تسليم الدفت 
  .دفع مبلغ غتَ بؿدكد القيمة على مستول ابؼراكز البريدية 
  .سحب الأمواؿ آنيا مهما كاف ابؼبلغ على مستول ابؼكتب ابغائز على ابغساب 
  .تسوية الفوائد 
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لفائدة الشخص  01ى ابؼطبوعة رقم كبالتالر يسمح لأم فرد فتح دفتً التوفتَ كالاحتياط كظلك بتحرير طلب عل
يسلم لو فالدفتً ىو الذم لا  LGLأك LPEالدفتً مكرر بالنسبة للأطفاؿ ثم بودد نوع  02الراشد كابؼطبوعة رقم 

ىو الذم يتحصل  LPE%. أما دفت2ًدج كيتحصل على فوائد بنسبة  5000.00تقل الدفعة الأكلذ فيو على 
 %. 2.5على فوائد بنسبة 

 مات البريدية الجزائرية: ثالثا: الخد
 كىي خدمات متنوعة تتكوف من:  

 عبر كامل في عملية تبادؿ الطركد تٍخدمة الطركد البريدية: حيث تساىم بصيع ابؼكاتب ابؼوزعة عبر التًاب الوط -1
  كالبلاد الأجنبية. تٍالتًاب الوط

بريدية للتأجتَ مقابل مبلغ اشتًاؾ خدمة كراء صناديق البريد كابػدمات اؿ بريدية: حيث بسنح للزبوف صناديق  -2
سنوم في مكتب بريدم مكلف بعملية التوزيع لدل الأشخاص الطبيعيتُ ك ابؼعنويتُ كأصحاب ابؼؤسسات 

 دج. 1600دج أما ابؼؤسسات 800ابؼقيمتُ بالدائرة البريدية، يكوف مبلغ الاشتًاؾ للأفراد 
 رابعا: الخدمات الدؤدية لفائدة الغير:  

 ة بريد ابعزائر بإجراء عمليات برميل كدفع بـتلفة لفائدة إدارات أخرل أك مصالح عمومية. تقوـ مؤسس   
 كزارة ابؼالية: دفع ابؼعاشات ابعزائرية ك الأجنبية كبيع الطوابع الضريبية، ابعبائية، التغربيية كبيع قسيمة السيارات. -1   
وـ فواتتَ للزبائن الكبار مثل أكراسكفي عملية برصيل برصيل لفائدة الزبائن الكبار: تشارؾ مؤسسة البريد -2   

 ،اتصالات ابعزائر، موبيليس، ابعزائرية للمياه، سياؿ، موسيتي جنراؿ، ستلاـ ابعزائر، بنك البركة. 
: ىي عبارة عن برميل الكتًكني يوفر للزبائن خدمة الدفع ابؼسبق لشركة موبيليس كىذا ما racimoخدمة -3   

 لأكتوماتيكية. يسمى بالتعبئة ا
   4- .  خدمة أرسلي: توفر ابؼؤسسة إمكانية تعبئة رصيد ابؽاتف ا﵀موؿ بػط موبيليس بدكف دفع الزسوـ

 : الخدمة عن بعد لبريد الجزائر: خامسا
 " ىذه ابػدمة تسمح لزبائن بريد ابعزائر بالاتصاؿ ابؼباشر عبر ابؽاتف على الرقم 15-30ابؼوزع الصوتي" -1   
 ؿ:  " 30-15"

  .الاطلاع على ابغساب البريدم ابعارم 
  .طلب دفتً الصكوؾ 
 .طلب الرقم السرم 
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  .طلب مساعدة العاملة للاستفسار عن ابػدمات النقدية 
" : تسمح ىذه ابػدمة لزبائن بريد ابعزائر بتعبئة حساباتهم مسبقة الدفع بؼوبيليس أك 90-30ابؼوزع الصوتي" -2   

 بكل مركنة كسهولة الاستعماؿ في أم كقت حيث:  ccp حساب آخر من حسابهم ابعارم
  تصل الزبوف رسالة قصتَةsms))  .لتأكد لو عضوية الانضماـ إلذ ابػدمة مع الرمز السرم الشخصي 
  دج يوميا. 2000دج إلذ 100بشن التحميل يكوف من 
  .  بىصم من ابغساب جارم الدفع ابػاص بالزبوف قيمة التعبئة دكف اقتطاع الرسوـ

 . 2022سا: خدمات بريد الجزائر دسا
 2022تطبيقها في بداية عاـ  تمأعلن بريد ابعزائر عن تقدنً خدمات جديدة مفيدة للزبائن، كىذه ابػدمات التي   

 كتتمثل في:  
أم تسبيق الدخوؿ الشهرم للزبوف، كتتيح ىذه ابؼيزة لأصحاب ابغسابات البريدية ابعارية من  خدمة سبقلي: -1

تبهم قبل صبو في ابغساب أم أف بريد ابعزائر يقوـ بالدفع بؽم مسبقا. كيشتًط على صاحب ابغصوؿ على را
 ابغساب أف يكوف لديو دخل منتظم كشهرم حتى يتم اقتطاع ابؼبلغ ابؼستلف بعد دخولو بغساب الزبوف. 

من  : ىي خدمة خاصة بذكم الاحتياجات ابػاصة كالطاعنتُ في السن كالتي ستمكنهم خدمة "في دارك" -2
 سحب أموابؽم من منازبؽم دكف عناء التنقل للمراكز البريدية كىذا عن طريق كسائل الدفع الالكتًكنية. 

خدمة "أمانتك" : كتتمثل ىذه ابػدمة في توصيل الطركد كالسلع بطريقة احتًافية كبسرعة فائقة . كتسعى  -3
ستعمل بكثرة في العالد كىو خاص ابؼ QR codeمؤسسة بريد ابعزائر لتطبيق خدمة رمز الاستجابة السريعة 

  بالتبضع كشراء ابغاجيات من مراكز السوؽ.
  عموميات حول البطاقة الذىبية - 3
بطاقة الدفع الالكتًكنية (الذىبية)،ىي خدمة جديدة توفرىا مؤسسة بريد ابعزائر لفائدة زبائنها ،تعتمد على    

 كنهائيات الدفع الالكتًكني  gabالشبابيك النقدية لبريد ابعزائر الوسائط الالكتًكنية ابؼتمثلة أساسا في الانتًنيت ك 
.(TPE) 

 : ماىية البطاقة الذىبية  3-1
  :(2023)بريد ابعزائر،   : اعتمادا على ابؼوقع الالكتًكني برصلنا على ابؼعلومات التاليةتعريف البطاقة الذىبية

كالتي جاءت من  2016البطاقة الذىبية كاف في ديسمبر إف إطلاؽ مؤسسة بريد ابعزائر لبطاقتها ابعديدة كىي    
 أجل الانتقاؿ من سحب الأمواؿ إلذ خاصيات أكسع كانفع للمواطنتُ.
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كىي بطاقة سحب كدفع الكتًكنية مصممة كمؤمنة كفقا لأحداث ابؼعايتَ الدكلية تسمح بإجراء بـتلف عمليات 
النقدية لبريد ابعزائر أك نهائيات الدفع الالكتًكني ،كتتيح ىذه  السحب كالدفع الالكتًكني عبر الانتًنيت  أك الشبابيك

بغامليها ،زيادة على إجراء بـتلف عمليات سحب كدفع الأمواؿ على حساباتهم  .envالبطاقة التي تعمل بنظاـ 
   البريدية عبر الانتًنيت ،تسديد الفواتتَ الاستهلاكية ابػاصة بالكهرباء كالغاز كابؼاء ابؽاتف الثابت.

كستشمل خدمة الدفع الالكتًكني لبريد ابعزائر مستقبلا على خدمة الدفع الوقود بعد برميل تطبيق نفطاؿ كشراء    
للدفع الالكتًكني عبر بـتلف ابؼساحات  TPEتذاكر الطائرات كيشرع بريد ابعزائر قريبا على عملية تركيب أجهزة 

الف جهاز 50في ابؼدف الكبرل ،كىي التي ستشهد تركيب التجارية في كل الولايات ،خاصة في تلك ابؼتواجدة 
TPE في ابؼرحلة الأكلذ ،كالتي ستخص الشركات العمومية كابػاصة ك الفضاءات التجارية ،فيما سيكوف ىناؾ مراحل

 أخرل لتعميم التقنية أكثر.  
الشبابيك داخل ابؼكاتب البريدية البنكية ك   gabكما بيكن بغاملي ىذه البطاقة استخراج الأمواؿ عبر ابؼوزع الآلر     

ابعزائرية كتعمل ىذه البطاقة  بدعيار بومي كيؤمن حسابات الزبائن بعد أف يتم التأكد من حقيقة ىويتهم في العالد 
الافتًاضي حيث يتم إدخاؿ الرمز السرم ابػاص بنظاـ التًميز كالذم من خلالو يتم من خلالو التأكد من ىوية 

 مستعمل البطاقة.  
كبهدؼ الإجابة على الاستفسارات كانشغالات ابؼواطنتُ، تم توفتَ مركز الاتصالات كالإرشادات يعمل على مدار     

 . 1530ساعة كيقدـ خدماتو بثلاث لغات العربية، الامازيغية ،كالفرنسية كذلك عبر الرقم 24
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  بالنسبة للخدمات التي تقدمها البطاقة:  خدمات البطاقة الذىبية: :3-2
الاطلاع على ابغساب البريدم ابعارم كىذا من خلاؿ الرسائل القصتَة التي تصل للزبوف خلاؿ الدفع أك  -1

 الذم أطلقو بريد ابعزائر.    notification par smsالسحب من خلاؿ التطبيق 
 برويل الأمواؿ من ماكينات بريد ابعزائر كالبنوؾ.   -2
بعدما كاف ابؼبلغ  gabدينار جزائرم من ابؼوزع الآلر 50000تسمح البطاقة الذىبية للزبوف بسحب مبلغ  -3

 دينار جزائرم.   20000ابؼسموح 
 ألف دينار جزائرم باستعماؿ البطاقة الذىبية في الشبابيك.   200بيكن للزبوف سحب مبلغ يصل إلذ  -4
 دفع الفواتتَ عبر الانتًنيت.   -5
 :طلب البطاقة الذىبية  3-3

على ابؼواطن اف يقوـ بطلبها عن طريق الأنتًنيت حيث بيكن لكل شخص لو حساب للحصوؿ على البطاقة الذىبية 
 : (2023)بريد ابعزائر،   جارم بريدم ابغصوؿ عليها كذلك بإتباع ابػطوات التالية

  .www.poste.dz الولوج إلذ ابؼوقع الالكتًكني كطلب البطاقة من ابؼوقع الربظي -
 الولوج إلذ ابؼكتب البريدم الافتًاضي.   -
 اختيار خدمة طلب البطاقة الذىبية.  -
 لطلب البطاقة.   enterالضغط على ادخل  -
كما ىو (الالكتًكني، رقم ابؽاتف النقاؿ الاسم، اللقب، العنواف)ملأ الاستمارة ابػاصة بابؼعلومات الشخصية  -

 موضح في الشكل التالر:  

 
  

http://www.poste.dz/
http://www.poste.dz/
http://www.poste.dz/
http://www.poste.dz/
http://www.poste.dz/
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) (RIPبالنسبة لرقم  تجده مكتوبا في الشيك الخاص بحسابك البريدي، كما ىو موضح في الشيك التالي:    

 
، حيث أف (لبلدية، الرمز البريدم ابػاص بدنطقتوالولاية، الدائرة، ا)ك يكمل ابؼواطن ملأ الاستمارة بابؼعلومات الباقية 

، ك العنواف البريدم  ك الالكتًكني ك رقم 48000ىو  غليزافلكل بريد رمز خاص بو مثلا رمز البريد ابؼركزم لولاية 
 ابؽاتف  كما ىو موضح في الشكل ادناه: 

 
بقد خانة موضوع فيها عدد معتُ من الاسئلة فتقوـ باختيار ما يناسبك منها، كفي نهاية الاستمارة ابؼوجودة في ابؼوقع 

ك تقوـ بالإجابة عليو في ابػانة الثانية، كبعد يقوـ طالب الاستمارة بإدخاؿ الرمز الذم يظهر في الصورة ك يقوـ 
 بالضغط على زر ابؼوافقة ك ابػطوات موضحة في الشكل التالر: 
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بعد التأكد من ابؼعلومات الشخصية يصل ابؼواطن رقم سرم ذك استعماؿ كاحد على ىاتفو  ك بدجرد قبوؿ الطلب

النقاؿ عبر رسالة قصتَة، ك يقوـ بإدخاؿ رمز الرسالة الواردة بسرعة في خانة طلب التأكيد ليتم التأكد من ىوية 
 الشخص كما ىو موضح في الشكل: 

 
السرم ك تأكيد العملية يؤكد لو عبر الأنتًنيت قبوؿ الطلب ك يطمئن صاحب الطلب باستلامو  بعد إدخاؿ الرقم

 للبطاقة عبر ابؼكتب البريدم بؼكاف إقامتو كما ىو موضح في الشكل: 
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ملة ك يقوـ بطباعتو، حيث بوصل طالب البطاقة الذىبية على الوصل الذم يؤكد لو قيامو بعملية الطلب الكا    

برتوم ىذه الاستمارة على التاريخ الذم بست فيو عملية الطلب للبطاقة ك ابؼعلومات الشخصية ابػاصة بطالب 
 البطاقة، كىذه ابؼعلومات موضحة في الشكل أدناه: 

 
علمو بالتقدـ ثم بعد الانتهاء من بصيع ىذه ابػطوات ينتظر ابؼواطن تلقي رسالة قصتَة عبر ىاتفو النقاؿ ت -

 للمكتب البريدم من أجل استلاـ البطاقة الذىبية. 
 ينتقل ابؼواطن إلذ ابؼكتب البريدم بؼكاف إقامتو مصحوبا ببطاقة التعريف الوطنية ليستلم البطاقة الذىبية ك   -

 كذا الرقم السرم لاستعمابؽا الذم سيتطلب منو إدخالو في عديد العمليات المجرات عن طريق البطاقة. 
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 بعض التوصيات من أجل تامين العمليات الدنجزة بواسطة البطاقة الذىبية: 
 برلو بابغيطة.   -1
 احتفظوا ببطاقتكم بعناية عند بضلها معكم أكضعوىا في مكاف امن.  -2
 وا أبدا بطاقتكم بداخل السيارة حينما تغادركنها، أك بداخل غرفتكم بالفندؽ عند ابػركج منها.  لا تتًك -3
 ا بطاقتكم كىاتفكم النقاؿ مع بعضهم البعض.  وا أبدلا برفظ -4
 لا بزبركا أحدا برقمكم السرم كلا تسجلوه على بطاقتكم أك على أم كثيقة أخرل.   -5
تأكدكا من كوف ابؼوقع الالكتًكني مؤمنا من خلاؿ التحقق من كجود رمز قفل مغلق على الصفحة  -6

 الالكتًكنية.  
 على موقع خدمة الدفع الالكتًكني.   وا أبدا بحفظ كتوثيق رقم بطاقتكملا تقوم -7

على ىذه التوصيات يتم الاطلاع على الشركط العامة ابؼعركضة من طرؼ التجار عبر ابؼواقع الالكتًكنية  كبناء
للتأكد من ابقاز كل عملية من عمليات الدفع عبر شبكة الانتًنيت ،مع برمل ابؼسؤكلية الكاملة عن كوف ابؼواقع 

ؤمنة من خلاؿ العنواف الالكتًكني عوضا عن العنواف نة، كيتم التعرؼ على ابؼواقع ابؼمة مؤمالالكتًكنية ابؼستخد
 كاف يكوف العنواف  مسبوقا برمز على شكل قفل مغلق.  

 التأكد بشكل مسبق عن ابقاز عمليات الدفع ،مع برمل ابؼسؤكلية الكاملة ،عن توفر رصيد كاؼ بابغساب 
  إلذ غاية إجراء الاقتطاعات ابؼواتية على ابغساب. ،كالاحتفاظ بهذا الرصيد الكافي

 ويتم تحديد الشروط الخاصة  كالآتي : 
 رسوم وأسعار استعمال البطاقة الذىبية  1-3جدول رقم 

 الرسم / السعر (دج)التعريفة ابؼطبقة 
 صناعة البطاقة، بذديدىا ك استبدابؽا 350.00
 (PIN)إعادة إعداد الرقم السرم  200.00
 الشكاكل غتَ ثابتة الصحة 100.00
 الاعتًاض ابؼؤقت ك النهائي عن البطاقة 30.00
 بذميد البطاقة 30.00

 إشعار برسالة قصتَة الإبلاغ / السحب 10.00
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 العمليات الدنجزة بواسطة البطاقة '' الذىبية.''  2-3جدول  
 العمليات ابؼنجزة التعريفة ابؼطبقة

 بيك البنكية الآلية لبريد ابعزائرسحب الأمواؿ عبر الشبا 30.00
 سحب الأمواؿ عبر الشبابيك البنكية الآلية للبنوؾ 35.00

 دج يضاؼ إليو:18تسعتَة ثابتة بقيمة 
 دج كحتى 1000دج أك كسر  1000دج عن كل  2

 دج 18.000
دج  1000دج عن كل  3دج ، 18.000ما يفوؽ 
دج ما  1000.000دج، كحتى  1000أك كسر 

دج  1000دج عن كل  6دج ، 1000.000يفوؽ 
دج تضاؼ إلذ التعريفة ابػاصة بػ  1000أك كسر 

 دج الأكلذ. 1000.000

 سحب الأمواؿ عبر جهاز إدخاؿ الرقم السرم
PINPAD 

 الدفع عبر نهائيات الدفع الإلكتًكني لبريد ابعزائر بؾانا
 بؾانا

 دج 5.00 (SMS)سعر الرسالة النصية القصتَة -
 الإنتًنتالدفع عبر شبكة 

 تعبئة رصيد ابؽاتف النقاؿ (SMS)دج + سعر الرسالة النصية القصتَة  10.00
دج، ما يفوؽ  10.000دج كحتى  12إضافة 

دج  3دج، تضاؼ 10.000دج ك كسر 10.000
 دج الأكلذ.10.000إلذ التعريفة ابػاصة بػ 

 برويل الأمواؿ
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 الذىبية''  ة بواسطة البطاقة ''ذاتية الدنجز عمليات الخدمة البنكية ال 3-3جدول 
 نوع العملية    (دج)التعريفة ابؼطبقة  

 الأختَة ابؼنجزة على ابغساب  (10)إعداد الكشف ابػاص بالعمليات العشر  دج  10.00
 الإطلاع على الرصيد  دج  10.00

  RIPإعداد كشف التعريف البريدم  بؾانا 
 طلب دفتً الصكوؾ  بؾانا 

 د من قيمة العمليات الدالية الدنجزة بواسطة البطاقة الح 4-3جدول  
 نوع العملية   التًدد  
 سحب الأمواؿ عبر الشبابيك البنكية الآلية لبريد ابعزائر   يوميا   

 سحب الأمواؿ عبر الشبابيك البنكية الآلية للبنوؾ   يوميا  
  الدفع عبر نهائيات الدفع الإلكتًكني لبريد ابعزائر  يوميا  
 الدفع عبر نهائيات الدفع الإلكتًكني للبنوؾ  يوميا  
 الدفع عبر شبكة الانتًنيت    يوميا  

 : الأجهزة الدساعدة للبطاقة الذىبية 3-4
 : TPEأولا: جهاز الدفع الالكتروني 

قات ىو جهاز يتمتع بعدد أكثر من الامتيازات كبقدرة على التشغيل مع شركة النقد الآلر كالعلا تعريفو: -
كىو موضوع برت تصرؼ ابؼؤسسات، كالتجار ،كابغرفيتُ، ككل بفثل عن ابؼهن  (SATIM)التلقائية بتُ البنوؾ

  ابغرة سواء تعلق الأمر بالقطاع العمومي أك ابػاص.
من أجل ابغصوؿ على ابعهاز بهب على التاجر التقرب من مديرية الوحدة  كيفية الحصول على الجهاز:   

 ة مرفوقا بابؼلف التالر: البريدية الولائي
 نسخة من السجل التجارم.  -
 نسخة من بطاقة التعريف ابعبائي.  -
 نسخة من بطاقة ابؽوية ابؼستَ أك ابؼخوؿ.  -
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 صك مشطوب للحساب ابعارم البريدم معنوم ابػاص بالتاجر.  -
 مكونات الجهاز: يتكون الجهاز من :   -ب
  .جهاز الدفع الالكتًكني 
  .البطارية 
  (الشاحن)كيد بالطاقةمولد التز  
 شربوة التواصلGSM   ربط ابعهاز بالأنتًنيت. لخاصة بابؽاتف النقاؿ موبيليس 
  .لفافة من كرؽ التذاكر 
 طريقة استخدام جهاز الدفع الالكتروني:  -
 كيفية الدعاملة: -أ   
  .تقدنً ابعهاز للزبوف لإدخاؿ البطاقة 
 ديدىا. إدخاؿ قيمة ابؼعاملات التي سيقوـ الزبوف بتس 
  تقدنً قيمة ابعهاز للزبوف من أجل إدخاؿ الرقم السرم لإبساـ العملية 
  . طباعة نسختتُ من الوصوؿ كاحدة للزبوف كالأخرل بوتفظ بها التاجر 
 الحالات التي يتم فيها رفض الدفع الالكتروني:  -ب
  .رصيد حامل البطاقة غتَ كافي 
  .ابغساب ابعارم البريدم مغلق 
 بية متوقفة عن التشغيل أك منتهية الصلاحية. البطاقة الذى 
  .سحب البطاقة من ابعهاز قبل إبساـ العملية 
  .عطب تقي في الاتصاؿ 
  .بذاكز ابغد الأقصى ابؼسموح بو بغامل البطاقة 
  .الرقم السرم خاطئ 
 .خلل في قارئ البطاقة 
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 : GAB ثانيا: الصراف الآلي
قة معينة، كيستطيع التعرؼ على البطاقة ابػاصة بها، كالسماح بإدخاؿ ىو ماكينة مربوة برفظ فيها النقود بطري

مبلغ نقدم مغطى في حساب صاحب البطاقة كما تتميز ىذه ابؼاكينة بسعة بؿددة من العملات، حيث تعتبر 
خدمة للحالات الطارئة فضلا عن حفاظها على كقت الزبائن، بحيث يتم تقدير حجم ابؼبالغ التي تسحب يوميا 

سة متوسط حالات السحب، قياسا على سعة الآلة، حيث بيكن بربؾة ابؼاكينة بصورة تتيح صرؼ مبالغ بدرا
  بؿددة كمنع تكرار الصرؼ من الرقم عينو في اليوـ اؿ كاحد .

في تعريف آخر" ىو جهاز الكتًكني مهمتو القياـ ببعض العمليات ابؼالية الالكتًكنية، برفظ فيو النقود بطريقة    
كبكمية بؿددة من العملات لتسهيل إجراء عمليات السحب النقدم، بومل ىذا ابعهاز رقم سرم بيكن آلية، 

للعميل من ابغصوؿ على بعض ابػدمات مثل: طلب دفتً الشيكات كتوفتَ ابعهد في ابغصوؿ على ىذه 
 ابػدمات حتى في أكقات العمل الربظية

 :  GABالخدمات التي يقدمها الصراف الآلي 
 نقدم. السحب ال -
 طلب دفتً الشيكات.  -
 ابغصوؿ على البطاقات ابؼدفوعة مسبقا مثل البطاقة التي تسمح بالدخوؿ إلذ الانتًنيت.  -
 الاستفسار عن الأرصدة.  -
 التحويل من ابغسابات.  -
 طلب كشف ابغساب.  -
 تغيتَ الرقم السرم.  -
 برويل من حساب إلذ حساب.  -
  .)موبيليس، جيزم كأكريدك (ة تعبئة جهاز ابؽاتف النقاؿ للمتعاملتُ الثلاث -
 يتكون الجهاز مما يلي:    GABمكونات جهاز الصراف الآلي  -
خزانة النقود: معدة بطريقة مؤمنة، لا يتم فتحها إلا من قبل أشخاص مسؤكلتُ يتم شحنها بأكراؽ نقدية  -1

 من فئات معينة. 
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ن بابػطوات الواجب القياـ بها طابعة صغتَة: تطبع الإيصالات اللازمة للعمليات ابؼطلوبة من الزبائ -2
 كابؼعلومات التي يطلبها. 

 شاشة ملونة: صغتَة ابغجم بواسطتها يتم تسهيل إجراء العملية أك الباقات الائتمانية ابؼعتمدة بؽذه الغاية.  -3
 قارئ البطاقة: فتحة بـصصة لإدخاؿ البطاقات ابؼمغنطة أك البطاقات الائتمانية ابؼعتمدة بؽذه الغاية.  -4
 أزرار: كىي لوحة أرقاـ كعبارات العميل لإبساـ عمليتو ابؼالية.  لوحة -5
فتحة النقود: ىي فتحة صغتَة بزرج منها النقود التي طلبها العميل بعد إجراء العملية الصحيحة كإذا كانت  -6

 الكمية ابؼطلوبة متوفرة في حسابو. 
ا ابؼاكينة من الزبوف نتيجة صندكؽ البطاقات ابؼصادر: كىو صندكؽ خاص بغفظ البطاقات التي صادرته -7

 أخطاء متكررة ، تفاديا للتلاعب بابؼاكينة ، أك نتيجة خلل في البطاقة. 
كامتَا: في بعض الأحياف يوجد كامتَات تصوير لأخذ صور الزبائن الذين بهركف العمليات، حيث  -8

شيف خاص بكل بردد شخصيتهم كبرتفظ بصورىم كتاريخ إجراء العملية، كيتم الاحتفاظ بالصور في أر 
 ATM . أجهزة 

 شبكة الكتًكنية: لتشغيل الصراؼ الآلر كربطو بالنظاـ ابؼصرفي كشبكة الاتصالات ابؼصرفية ابؼمكنة داخل -9
 الدكلة كخارجها.   

 : إحصائيات حول البطاقة الذىبية  3-5
 ابعزائر إلذ تعميم من أجل تطوير ك عصرنة نوعية ابػدمات ابؼتوفرة للمواطن ابعزائرم، تسعى مؤسسة بريد   

استعماؿ البطاقة الذىبية، كبالفعل فإف عدد حاملي ىذه البطاقة شهد تزايد ملحوظ منذ ظهورىا كحتى يومنا ىذا 
 24/05/2023مليوف في ابعزائر حسب تصريح الوزير بتاريخ  11عدد البطاقات الذىبية:  حيث بلغ ،

 ا إلذ السنوات الأختَة. كىذا ما سنتطرؽ إليو في ىذا ابؼبحث بداية منذ ظهورى
 إحصائيات حول البطاقة الذىبية في الجزائر  

أفادت كزارة البريد كابؼواصلات السلكية كاللاسلكية في بياف بؽا ، أف مؤشرات الدفع الالكتًكني عبر ابؼنصة    
سنة مقارنة ب %406، حيث بمت بدعدؿ 2022النقدية لبريد ابعزائر عرفت برسنا ملحوظا خلاؿ سنة 

2021 . 
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اتصالات ابعزائر، موبيليس (من جهة أخرل أفادت الوزارة بأف العمليات ابؼنفذة في قطاع الاتصالات لوحدة   
عملية . كحسب ابؼصدر ذاتو فإف  3.654.949، ما يعادؿ  55%.91تشكل نسبة  )،جيزم ك أكريدك 

 ت الإنتًنيت. ىذه العمليات بسثلت في خدمات شحن الرصيد كدفع فواتتَ ابؽاتف كاشتًاكا
  :غليزانإحصائيات البطاقة الذىبية بولاية 

 : يوضح تطور حاملي البطاقة الذىبية بولاية غليزان   (5-3)جدول رقم 
           /  2019 2020 2022 المجموع
 عدد الشبابيك الآلية  27 29 32 32

 TPEأجهزة عدد  12 19 100 131
 ات ابعاىزة عدد البطاق 14747 31768 139822 186337
 عدد البطاقات ابؼوزعة  13632 28117 98725 140474

 عدد العمليات على الصراؼ الآلر  510523 1256629 2000000 3767152
 -بوكركالة عبد ابغكيم-من إعداد الطالبتُ حسب ابؼعلومات ابؼقدمة من طرؼ مديرية البريد غليزاف الدصدر: 

شباؾ آلر بديلا  34يرية البريد لولاية غليزاف فإنو قد تم كضع حسب ابؼعلومات ابؼقدمة من طرؼ مد   
في سنة  14747، كتم بذهيز 2022كحتى  2019للشبابيك الآلية ابػاصة بالبطاقة ابؼغناطيسية القدبية منذ 

جهاز  100ليصل إلذ  TPEجهاز من أجهزة  12بطاقة منها كما تم بذهيز  13632تم توزيع  2019
سنة  510523عدد العمليات على الصرافات الآلية على مستول الولاية بلغ  ، أما 2022خلاؿ سنة 

 ، في سنة  2019
بطاقة تم تصنيعها كيرتفع بشكل ملحوظ سنة  31768كاف عدد البطاقات ابعاىزة يقدر ب    2020
ظهر كباء الكوركنا كالذم زاد من طلب  2020بطاقة كىذا راجع إلذ أنو في سنة  139822ليبلغ  2022

واطن ابعزائرم على البطاقة إذ كاف لابد من إنتاج ىذا العدد لتلبية حاجات الزبائن حيث قدرت البطاقات ابؼ
فنلاحظ أف  2000000بينما عدد العمليات على الصرافات الآلية  98725ابؼوزعة خلاؿ ىذه السنة ب 
إلذ تزايد عدد طلبات  بطاقة كىذا الارتفاع راجع 139822تم بذهيز  2022عدد العمليات في تزايد، في 

الزبائن بسبب انتشارا بؼرض في الولاية كما أف أغلب سكاف الولاية لديهم ثقافة حوؿ ىاتو البطاقة، كقد قدر 
بطاقة كتعد ىذه القيمة أكبر من قيمة البطاقات ابؼصنعة خلاؿ السنتتُ  98725عدد البطاقات ابؼوزعة ب
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حيث نلاحظ أف عدد  2000000رافات الآلية ب ، كقد قدر عدد العمليات على الص 2020ك  2019
أم أف أصحاب البطاقات يقوموف باستخدامها بشكل مستمر كقد  2022إلذ  2019العمليات في تزايد منذ 

كبؾموع البطاقات ابؼصنعة خلاؿ السنوات  3767152قدر بؾموع عدد العمليات على الصرافات الآلية 
 . 131ة الدفع الالكتًكني كعدد أجهز  140474كابؼوزعة  186337الثلاث

، كفيما يلي سنوضح  بلدية( 18)موزع على  صراؼ آلر عبر كامل الولاية 32يوجد بولاية غليزاف حوالر     
 :  2023عدد العمليات على الصرافات الآلية ابؼوجودة على مستول الولاية خلاؿ شهر أفريل 

 2023خلال شهر أفريل  غليزانلية لولاية عدد العمليات المجراة على الصرافات الآ: (6-3 )جدول رقم
 الصرافات الآلية عدد العمليات الصرافات الآلية عدد العمليات

 وادي رهيو 7884 صيدي امحمد بن علي 4275

 مازونة 5525 لحلاف 921

 غليزان 15899 واريسان 681

 جديوية 4524 منداش 4446

 عمي موس ى 3848 وادي الجمعة 876

 زمورة 3362 عين طارق  894

 يلل 2401 الرمكة 320

 الجمادنة 1501 لحلاف 587

 المطمر 1030 صيدي خطاب 469

 –عرباوي ياسين  -لزانبالدصدر: وثائق مقدمة من طرف مديرية بريد غ
 : تقييم مدى نجاعة استخدام البطاقة الذىبية  3-6    

 أولا: مزايا البطاقة الذىبية  
 :  (2023)ابغكيم،   الذىبية كالتي تكمن فيسنحاكؿ إبراز نقاط قوة البطاقة 

 أياـ.  7/7سا ك 24/24إمكانية استخداـ البطاقة  -1
 إمكانية استخدامها في أم مكاف يتم فيو قبوؿ ىذه البطاقات.  -2
 سهولة كمركنة كسرعة التعامل بالبطاقة الذىبية.  -3
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 تفادم مشكل التصريح بالعمولات عند السفر إلذ ابػارج.   -4
 بواسطة ابؽاتف أك الانتًنيت.  التعاملات عن بعد سواءية إجراء إمكان -5
 السرعة كالسهولة في القياـ بالعمليات التجارية.   -6
 تفادم خطر إبقاء السيولة في ابػزينة.   -7

 ثانيا: عيوب البطاقة الذىبية  
 :  (2023)ابغكيم، عيوب البطاقة الذىبية،   عيوب نذكر منها ما يليال بعضللبطاقة الذىبية 

 لا يوجد بها سيولة كافية.   ك بعضهاكجود موزعات آلية في كل مكاتب البريد كابؼوزعات الآلية عدـ 
في حالة سرقتها مع الرقم السرم توجد خطورة على صاحب ابغساب حيث أنها بسكن سارقها من سحب 

 كىذا ما يشكل خطورة كبتَة على صاحبها   دج50000أقصى مبلغ من ابؼوزع الآلر كقدره 
 ث أخطاء في السحب بسبب خلل في الشبكة.  حدك  -
 صعوبة استًجاعها في حالة ضياع الرقم السرم.   -
 كف رقم سرم.  بعض الزبائن تصلهم البطاقة الذىبية بد  -

 نتائج الدراسة: 
لقد قمنا من خلاؿ ىذه الدراسة بالإجابة على ىذه الاشكالية ك بيكن حصر أىم نتائج ىذه الدراسة في النقاط 

 الية:  الت
  ابغل ابؼثالر للمشاكل ابؼطركحة من الوسائل التقليدية الرقمنةكانت  ✓
 الالكتًكنية أصبح الفرد بحاجة إلا للبطاقة لتسديد مشتًياتو أك ابغجز في الفنادؽ.  بظهور البطاقة  ✓    

  مازاؿ ىناؾ ضعف في الدعاية ك الإعلاف بخصوص البطاقة الذىبية. ✓
 اختبار الفرضيات: 

 ن خلاؿ طريقة معابعة بؼوضوع الدراسة توصلنا إلذ ما يلي: م
  .ىناؾ توجو بؼؤسسة بريد ابعزائر بكو رقمنة أنشطتها ابػدمية ما بىص الفرضية الأكلذ القائلة: أنو 

 من خلاؿ بطاقة الذىبية في برستُ جودة خدمات بريد ابعزائرتساىم الرقمنة ف الفرضية الثانية التي نصت على أ ك
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 اق الدراسة:  آف
ك دافع  إف انتهاء الباحث للدراسة عند ىذا ابغد لا يعتٍ ذلك نهاية البحث بل ىو العكس ك ىو انطلاقة جديدة

 نأمل مواصلة ىذا ابؼوضوع من خلاؿ معرفة:   لراقوم لدراسات مستقبلية أكثر عمقا ك بالت
  خاصة ؟ كسائل الدفع الالكتًكنية كانعكاساتها على ابعزائردكر الرقمنة ك  -1
  مدل مسابنة البطاقة الذىبية في برستُ ابؼعاملات النقدية ؟ -2
إليو خلاؿ  كما ستؤكؿ غليزافالبطاقة الذىبية في الدراسة الدقيقة بؼستقبل  -3

 السنوات ابؼقبلة ؟ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خلاصة:  
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تكنولوجيا ابؼعلومات  ستخداـلقد قمنا في ىذا الفصل بتقييم جودة ابػدمة البريدية ، ثم حاكلنا دراسة كاقع ا   
ك انعكاساتو على جودة ابػدمة ابؼقدمة كتم توصل إلذ أف كضعية  بغليزافك الاتصاؿ في ابؼؤسسة بريد ابعزائر 

التكنولوجيا بابؼؤسسة في تطور مستمر الأمر الذم يؤدم إلذ برستُ جودة خدماتها، غتَ أف ىذا ابؼستول من 
 برستُ لد يرقى إلذ مستول مرغوب. 

سبب ىذا ابؼستول ابؼتأخر يرجع إلذ الزبائن ك ابؼوظفتُ معا، فابؼوظفتُ في ابؼؤسسة أف  راسةكأظهرت الد    
يدركوف أبنية استخداـ تكنولوجيا في برستُ جودة ابػدمة ك لديهم قناعة كبتَة بهذا، إلا أنهم عمليا لا 

التكنولوجيات ك الدكرات التكوينية يستخدمونها بشكل كلي، ك ىذا لغياب عنصر تدريب على استعماؿ ىذه 
 ابػاصة بذلك كما نلاحظ غياب عنصر التحفيز ك نقص اليد العاملة ابؼؤىلة ك ابؼتخصصة. 

أما من جهة الزبائن فلا يزاؿ مستوم الاستيعاب الزبائن بؽذه التكنولوجيا ضعيف جدا ك نقص إدراؾ أبنية 
في الإنتًنت لدل زبائن ابؼؤسسة، بالإضافة إلذ نقص استخدامها ك كذلك تدني مستول الاستخداـ ك التحكم 

 عنصر التًكيج. 
من خلاؿ ما تقدـ يتوجب على مؤسسة بريد ابعزائر تشكيل دكرات تكوينية بؼوظفيها خاصة باستعماؿ ىذه    

 التكنولوجيات ك توظيف إطارات كفاءة ك متخصصة ك اىتماـ بعنصر التحفيز ك تهيئة الظركؼ ابؼلائمة للعمل
 إشهارية لتعريف الزبوف بخدماتها الإلكتًكنية ك كيفية التجاكب معها.لإضافة إلذ ضركرة كضع كمضات با
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في ظل التقدـ العلمي كظهور ما يسمى بالتقنية الرقمية أك الإلكتًكنية، كاف لابد لدكؿ العالد أف تتجو بكو 
ة كالبشرية كالتقنية من أجل إبقاح ىذا التحوؿ كالتغتَ، الاستفادة منها من خلاؿ توفتَ بصيع الإمكانيات ابؼادي

 رية متخصصة كمؤىلة ،حيث تم تطبيقكذلك بالعمل على تسريع ىذه التقنية عبر توفتَ بتٌ برتية  كاعداد كوادر بش
 مية. الرقمنة في عدة بؾالات، بدا في ذلك المجالات الإدارية، فأدخلت ىذه التقنية الرقمية في بؾاؿ الإدارة العمو 

إف التجربة ابعزائرية في بؾاؿ ابػدمات العمومية الإلكتًكنية بسثل نقطة بروؿ ىامة في كظائف ابؼؤسسات العامة، 
غتَ أف نقص ابعاىزية الإلكتًكنية في ابعزائر أدل إلذ عرقلة ابػدمات العامة الإلكتًكنية، كالتي أعادت مشكلة 

ثل مشكل خركج الشباؾ الإلكتًكني عن ابػدمة ساعات الطابور من جديد في مؤسسات ابػدمة العمومية م
 طويلة. 

كمن ابؼلاحظ أنو بعد بروؿ ابعزائر التدربهي في بؾاؿ الإدارة من التقليدية إلذ الرقمية فهي قد اجتازت خطوات  
ق كبتَة للحاؽ بركب الدكؿ ابؼتطورة، كىذا عن طريق تطبيق الرقمنة على أرض الواقع، من خلاؿ الشركع في تطبي

العديد من ابؼؤسسات ابػدمية العمومية بؼشاريع الرقمنة من بينها مؤسسة بريد ابعزائر، كالتي بدأت في تبتٍ مفهوـ 
 الرقمنة في تقدنً خدماتها، ككانت البطاقة الذىبية إحدل بماذج تقدنً خدمات بريدية رقمية. 

احو تظهر بالنظر إلذ ما يتم تقدبيو من عموما نرل أف مشركع الرقمنة في مؤسسة بريد ابعزائر بدأت بوادر بق
خدمات، سواء على مستول ابؼكاتب البريدية أك عبر شبكة الانتًنت، كىو الأمر الذم عاد بالفائدة على 
مؤسسة البريد كابؼواطن على حد سواء، من خلاؿ عصرنة ابػدمات العمومية بتطبيق تكنولوجيا ابؼعلومات 

 ة. كالاتصاؿ كتقريب ابؼواطن من الإدار 
توصلنا من خلاؿ ىذه الدراسة إلذ بصلة من النتائج، كفي إطارىا ارتأينا تقدنً بعض ابؼقتًحات ،نوردىا على 

 النحو التالر: 
  أولا: النتائج

 من خلاؿ الدراسة النظرية كالتطبيقية توصلنا إلذ العديد من الاستنتاجات نذكر أبنها: 
 فمن الناحية النظرية: 

 بؾمل ابؼعارؼ كالأسس النظرية كالعلمية التي تسخر للإنساف ابعهد كالوقت ك الراحة.  تتمثل التكنولوجيا في -1
تعد تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ عاملا مهما في تطوير بصيع ابؼؤسسات بصفة عامة كابؼؤسسة ابػدمية  -2

 بصفة خاصة. 
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يتم قراءتو كاستًجاعو بشكل  الرقمنة ىي عملية برويل ابؼواد من شكلها التقليدم )ابؼطبوع( إلذ شكل رقمي -3
 رقمي. 

 تعرؼ جودة ابػدمة على أنها مدل توافق إدراكات الزبوف مع توقعاتو للخدمة.  -4
يتم تقييم جودة ابػدمة بالنسبة للزبوف من خلاؿ أبعاد جودة ابػدمة، كالتي تتمثل في: الاعتمادية  -5

 ،الاستجابة، التعاطف، الأماف، ابعوانب ابؼلموسة. 
ستُ ابػدمة العمومية يعتٍ بناء قطاع يتميز بالكفاءة كالفعالية، كقادر على تلبية ابغاجات إف عصرنة كبر -6

 العامة للجمهور بتقدنً خدمة عمومية عالية ابؼستول. 
 ومن الناحية التطبيقية: 

تشهد مكاتب بريد كلاية غليزاف نقصا في الأجهزة كابؼعدات التقنية ،خاصة أجهزة السحب ببطاقة الذىبية،  -1
مكتب بريدم، كىذا غتَ كاؼ لاستيعاب  55موزعا آليا للأكارؽ النقدية موزعة على  32يث بقد ح

 العدد الكبتَ بغاملي البطاقة. 
 يعتبر ابؼوقع الإلكتًكني لبريد ابعزائر نقطة إبهابية لصابغها، حيث ساىم في تقريبها من ابؼواطن.  -2
ة كالتي من أبنها الانتًنت، من أجل التواصل مع تستخدـ مؤسسة بريد ابعزائر الوسائط الرقمية ابؼختلف -3

 زبائنها  كاعلامهم بكل ما ىو جديد. 
تبذؿ مؤسسة بريد ابعزائر جهدا لتطوير خدماتها ابؼختلفة، خاصة فيما يتعلق ببطاقة الذىبية ،كذلك من  -4

 خلاؿ تبسيط اجراءات ابغصوؿ عليها كتوسيع خدماتها. 
ؤسسة بريد ابعزائر في إطار التحوؿ بكو الرقمنة، حيث قدمت العديد من تعتبر بطاقة الذىبية أىم ما بييز م -5

ابؼزايا بؼستخدميها، من أبنها توفتَىا للوقت كابعهد، إضافة لكونها آمنة في إبساـ بـتلف ابؼعاملات 
 الإلكتًكنية. 

 ىناؾ توجو بؼؤسسة بريد ابعزائر بكو رقمنة أنشطتها.  -6
 ية في برستُ جودة خدمات بريد ابعزائر. تساىم الرقمنة من خلاؿ بطاقة الذىب -7
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  ثانيا: الاقتراحات
بناء على كل ما تقدـ بيكن تقدنً بؾموعة من الاقتًاحات ابؽادفة ابؼتعلقة بابؼوضوع ابؼدركس كالتي بيكن أف تفيد 

 مؤسسة بريد ابعزائر: 
أكثر تطورا كأمانا في تقدنً  الاىتماـ أكثر باستخداـ التكنولوجيا ابغديثة من خلاؿ اعتماد أجهزة كمعدات -1

 خدماتها. 
استدراؾ النقص في ابؼوزعات الآلية للأكراؽ النقدية كابغرص على نشرىا بشكل لامركزم، خاصة في ابؼناطق  -2

 البعيدة عن مكاتب البريد كفي بعض ابؼؤسسات العمومية الكبرل )كابعامعات كابؼستشفيات...الخ(. 
 ف ابؼواطن بابػدمات البريدية كبرستُ الاتصاؿ معو. الاىتماـ أكثر بعنصر التًكيج لتعري -3
 نشر ثقافة الوعي لدل الزبائن، كبؿاكلة تغيتَ نظرتهم السلبية ابػاطئة حوؿ خطر التعامل ببطاقة الذىبية.  -4
توفتَ أجهزة الدفع الإلكتًكني في بـتلف مراكز التسوؽ كا﵀لات التجارية لتعميم استخداـ بطاقة الذىبية   -5

 واطنتُ على استخدامها في إنهاء معاملاتهم اليومية. كتشجيع ابؼ
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