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 مقدم٘
 

 

 

 



 مقدم٘

 أ 

 مقدمة;

ادى التطور السريع في مجال تكنولوجيا المعمومات إلى تغيير جذري في كيفية ممارسة 
مع تغيرات التكنولوجيا المتسارعة في بيئة المؤسسة لمياميا الادارية حسب ما يتناسب 

الأعمال، إذ أنو حوّل أنماط العمل التقميدية إلى أنماط الكترونية لتواكب التقدم الحاصل، 
وتعتبر الإدارة الالكترونية من أبرز التطبيقات الإدارية التي ظيرت خلبل السنوات الماضية 

سب الآلي في مجال الخدمات العامة لأنيا جاءت كرد فعل واقعي لاستخدام تطبيقات الحا
لتطوير طرق العمل التقميدية إلى طرق أكثر مرونة وفعالية، بالإضافة إلى توفير الجيد 

 والوقت والتكمفة وتدعيم التواصل بين الإدارة الحكومية وفروعيا وبين المواطنين.

أدائيا  ومن ىنا حاولت المؤسسات العمومية في الجزائر تبني مفيوم الرقمنة لتحسين
فاىتمت بالتوجو نحو تقديم خدمات الكترونية، ومن ىذا المنطمق وفي اطار تحسين جودة 
الخدمة حظي مفيوم الرقمنة باىتمام خاص من طرف مصمحة البريد والمواصلبت 
)بالمسيمة(؛ حيث بذلت جيودا في سبيل تحسين الخدمات البريدية وتقريبيا من المواطن 

 ات البريدية الالكترونية.فاستحدثت العديد من الخدم

 الإشكالية;

تبعا للبىمية البالغة لمرقمنة والآثار الناتجة عن تطبيقيا في المؤسسات الخدمية تظير 
 معالم الإشكالية التي تعالجيا في التساؤل الجوىري التالي:

  البريد والمواصلبت بالمسيمة؟ مديريةما ىو دور الرقمنة في تحسين جودة خدمات 

الاشكالية المطروحة بررت مجموعة من التساؤلات الفرعية تساعد عمى وعمى ضوء 
 الإلمام بحيثيات التساؤل الرئيسي المطروح تتمثل فيما يمي:

 ما القصد بالإدارة الالكترونية؛ وفيما تتمثل أىم تطبيقاتيا في المؤسسات الخدمية؟ -
 ىل لمرقمنة تأثير عمى جودة الخدمة؟ -



 مقدم٘

 ب 

 د والمواصلبت نحو رقمنة أنشطتيا الخدمية؟البري مديريةىل ىناك توجو ل -

 فرضيات الدراسة;

انطلبقا من الاشكالية والتساؤلات الفرعية السابقة نضع جممة من الفرضيات كأجوبة 
 أولية ليا تتمثل الفرضيات في:

 البريد والمواصلبت نحو رقمنة أنشطتيا الخدمية. مديريةىناك توجو ل -
بريد  مديريةلة في تحسين جودة خدمات تساىم الرقمنة من خلبل دراسة الحا -

 والمواصلبت )المسيمة(.

 أهمية الدراسة;

إن موضوع دور الرقمنة في تحسين جودة خدمات مصمحة البريد والمواصلبت بالمسيمة 
لو أىمية بالغة من حيث الانتقال من الإدارة التقميدية إلى الإدارة الالكترونية وكذا التحول، 

الكترونية يعتبر من أىم التطورات التي تسعى الجزائر لمواكبتيا من من معاملبت ورقية إلى 
خلبل عصرنة الإدارة للبلتحاق بالتحولات الحاصمة في تكنولوجيا المعمومات والاتصال 
وبالتالي تكمن أىمية دراستنا في معرفة دور الرقمنة في تحسين جودة خدمات مصمحة البريد 

 والمواصلبت )المسيمة(.

 سة;أهداف الدرا

 مديريةييدف ىذا البحث إلى معرفة دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة من طرف 
 بريد المسيمة بيدف تطوير خدماتيا وتقريب الإدارة من المواطن.

التعرف عمى كل من الإدارة الالكترونية والخدمة وخصائص وأىمية كل واحدة عمى  -
 حدى.

 تقييميا وأساليب تحسينيا. تحديد المفاىيم المتعمقة بجودة الخدمة ونماذج -



 مقدم٘

 ج 

التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي من الممكن أن تساىم في جودة خدمات  -
 بريد ومواصلبت المسيمة. مديرية

 أسباب اختيار الموضوع;

 يعود اختيار الموضوع إلى دوافع ذاتية وأخرى موضوعية: 

 ;الرغبة والميول لمبحث العممي نتيجة كثرة تداول الأىمية المرجوة من الرقمنة إلى  الذاتية
جانب أن وظيفتنا تقتضي التعرف عمى أكمل وجو عمى الخدمة وتحميل دور الرقمنة في 

 تحسين جودة الخدمة.
 ;حداثة الموضوع، ونقص أدبياتو جعل التفكير منصب حول مناقشتو  الموضوعية

ية، إلى جانب قيمة الموضوع في الوقت الراىن الذي يصبوا إلى ووضعو كمرجعية اضاف
 تحسين جودة الخدمة ومحاولة تقريب الإدارة من المواطن.
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 تمهيد;

أصبح اليوم لتكنولوجيا المعمومات الحديثة استخدامات متعددة، وبشكل واسع في 
المؤسسات العمومية، وتزامن ذلك في ظيور نموذج جديد في تقديم الخدمات عرف بالإدارة 

 الالكترونية ونتج عن ذلك تحولا عميقا في طرق أداء الخدمات ونوعية الخدمات.
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 المبحث الأول; الرقمنة والتوجه نحو الإدارة الإلكترونية

 المطمب الأول; مفهوم الرقمنة وأسباب التحول الرقمي

 مفهوم الرقمنة; أولا; 

مادي إلى سمسمة من الأرقام  شيءالرقمنة ىي عممية استنساخ تمكن من تحويل 
توجيييا بتحويل  بغرض تمثيمو في الممفات مقروءة بواسطة الحاسوب، وىي كل عممية يتم

المعطيات إلى رموز ثنائية مفيومة من طرف الحاسوب باستخدام آلات المسغ، وعموما 
يمكن القول أن الرقمنة ىي عممية تحويل من الشكل المادي التناظري إلى الشكل لا مادي 

 .1( 38)صييان، ص 

عمى أنيا  كما عرفتيا الموسوعة مصطمحات المكتبات والمعمومات والحسابات المرقمنة
عممية خمق صورة تمثل الوثيقة أو الصورة الأصمية عن طريق تحويل الضوء المنعكس أو 

 المنبعث منيا إلى إشارات رقمية يمكن تخزينيا أو ثبتيا.

تعريف آخر تم تبيينو من جانب  dowg hadyes زدوو.ج. ىوج حيث أعطى م
ويل المحتوى الفكري المتاح عمى المكتبة الوطنية الكندية ويعتبر فيو الرقمنة إجراءات تح

وسيط التخزين فيزيائي تقميدي مثل المقالات، الدوريات والمخطوطات وغيرىا إلى شعل رقمي 
 (.11، ص 2009)أحمد قاسم، 

الرقمنة ىي العممية التي يتم عن طريقيا تحويل المعمومات من الشكر التقميدي الحالي 
أو ممف صوتي، أو  ، أو بيانات نصيةإلى شكل رقمي سواء كانت ىذه المعمومات صور

 .2شكل آخر 

                                                           
تركي لمياء، الإدارية ودورىا في تطور العلبقات العامة داخل المؤسسة الجامعية ، رسالة ماستر منشورة، عمى الإعلبم  1

 22ص  2019 -2018والاتصال، إتصال وعلبقات عامة جامعة ميمة، 
لمدراسات الثانوية نصر الله بوحميدة، أثر استخدام الرقمنة في الرفع من درجة التحصيل الدراسي طالب مجمة الحكمة  2

 81ص  2017ن 1العدد  5، العدد 5مجمد
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كما قيل عن الرقمنة عمى أنيا تممك القدرة لجعل العالم بين بدرءة وأن المعرفة ستكون  
في متناول طمبيا بمجرد الضغط عمى زر ليس غلب، كما تسمح لمستخدمييا بالتنقل من 

 موقع لآخر دون عناء، وأن قدرة التقرين إعادة الإنتاج.

عمى أنيا استناد التكنولوجيا والمعموممات لمحاسوب من أجل  Hartonقال عنيا  كما 
فيعرفيا بأنيا ذلك الشكل  Mank( أما مانك Harton 2006 p 1إنشاء خبرات التعمم )

الذي يستخدمو وسائط متعددة والشبكات المعمومات والاتصال ) انترنت( في التدريس 
(Mank 2005 p14 ) 

 التحول الرقمي; أسباب ثانيا;

نما حتمية تفرضيا  إن التحول إلى الرقمنة الإدارية ليس دربا من دروب الرفاىية وا 
التغيرات العالمية فكرة التكامل والمشاركة وتوظيف المعمومات أصبحت أحد المحددات لنجاح 
أي مؤسسة وقد فرض التقدم العممي والتقني والمطالبة المستمرة برفع جودة المخرجات 

ن سلبمة العمميات كميا من الأمور التي دعت إلى التوجو الإداري نحو الرقمنة وضما
 الإدارية، ويمكن ذكر عدة أسباب أدت إلى تحول الالكتروني في النقاط التالية:

 .الاجراءات والعمميات المعقدة وأثرىا عمى زيادة تكمفة الأعمال 
 .1ضرورة توحيد البيانات عمى مستوى المؤسسة 
 م التكنولوجي والثورة المصرفية المرتبطة بو.ازدياد تقد 
 .تعاظم دور شبكات المعمومات والذي أدى إلى ترسيخ قيم جديدة 

 ثالثا; فوائد الرقمنة;

 بتطبيق المؤسسات لمرقمنة يكسبيا مجموعة من الفوائد، ومن أىميا:

 إتاحة الدخول إلى المعمومات بصورة واسعة ومعمقة بأصوليا وفروعيا. -

                                                           
 .23تركي لمياء، نفس المرجع السابق، ص  1
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 ة تحصيل المعرفة والمعمومات.سيولة وسرع -
 الحصول عمى المعمومات والصوت والصورة. -
 نقص تكاليف الحصول عمى المعمومات. -

 رابعا; أهداف الرقمنة;

 تسعى الرقمنة لتحقيق أىداف منيا:

 اتاحة مصادر المعمومات التقميدية عمى نطاق واسع كما يمي: .1
 ساعة. 24اتاحتيا عمى مدار  -
 بالمواقع الجغرافية.اتاحتيا دون تقييد  -
 تحتوي عمى وسائط متعددة. -

 المطمب الثاني; ما هية الإدارة الإلكترونية ومتطمبات التحول إليها

 مفهوم الإدارة الالكترونية;أولا; 

التطور والتغيير سنة كونية تسري عمى جميع موجودات الحياة عمى ظير كوكب  إن
الأرض الذي كانت كممة )تاريخ(، فيو معدلا موضوعيا لتراكم من التطورات والتغيرات التي 

 1 اعترت عمى تفاصيل الحياة السياسية والاجتماعية والجغرافية والجيولوجية.

لإدارة استثناء من ىذا التغيير، فالحياة البشرية ولا يمكن بحال من الأحوال تصور أن ا
عرفت مفيوم الإدارة في أبسط صوره عبر محاولات الإنسان الجماعية لمتكيف مع الطبيعة 
دارة حياتو بين مخاطرىا وكثفاتيا العملبقة التي كانت تتفوق عميو حجما وقوة، لكن عقل  وا 

ي تعاملبتو كميا الأم لصالحو أخيرا، الإنسان كان دائما يمثل نقطة الارتكاز الرئيسية ف
 وأصبحت لو السيطرة الكاممة عمى مخموقات الكوكب.

                                                           
 37/38، ص 2011حشيو محمد الحسن، " الإدارة الالكترونية، الوراق لمنشر والتوزيع، عمان   1
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ومع مرور الزمن تطورت غدارة الإنسان البدائية لشؤون حياتو عمى الأرض إلى أن 
أصبحت الإدارة أحد عموم العصر الحديث، فظيرت الأنظمة التقميدية البيروقراطية سالفة 

وحقق الإنسان عبر ىذه الأنظمة كثيرا من الإنجازات، وأرسى في الذكر في عمم الإدارة، 
ظميا من دعائم الفكر الإداري لمعامة، لكن الإنسان الكائن المفكر الذي لا حدود لطموحو 
ظل يمارس انتفاضاتو عمى كر قديم، تمك الانتفاضات والثورات التي قام بيا الإنسان عمى 

لزراعية، والثورة الصناعية، شممت أيضا الاتصالات، أكثر من جية تنموية، منيا: الثورات ا
فكانت الثورة المعموماتية التي أعقبت اختراع الحاسوب الآلي ثم ظيور شبكة الحاسوب، ثم 

، من لفت انتباه عمماء الإدارة إلى ظيةر أداة 1الشبكات المحمية، ثم شبكة الانترنت العالمية 
ت الحكومية والأىمية وتخمل عمييا بيناتيا جديدة يمكن أن تدرسيا المؤسسات والمنظما

ومعموماتيا، ويتيح عمل تمك البيانات بسيولة وسرعة فائقية، ولا تكون ميمة تمك الآلة 
الجديدة التي ستقوم الإدارة بربط وحدات الإدارة وأقساميا بعضيا ببعض وحسبو، بل إن 

ا شبكات الإدارة حول العالم، ميمتيا ستتخطى ذلك إلى ربط الدائرة الإدارية في المؤسسة كمي
 مما جعل عمماء الإدارة يحممون بيذا اليوم تربط العالم فيو دائرة إدارية واحدة.

وىناك من يرد بداية معرفة الإنسان أساليب الإدارة المتطورة إلى تاريخ أبعاد من تاريخ 
ود ( قد سبق وجoffice automationظيور الحاسوب، ويرى ىؤلاء أن ثمة المكتبية )

الحاسوب بأكثر من عقدين من الزمن، فقد عرفت الإدارة بعض أنماط استخدام الآلات في 
 ، والفاكس، والميكروفيمم....الخ(.)الياتفربط دوائرىا، ومن تمك الآلات 

حيث تشمل الإدارة الإلكترونية جميع مكونات الإدارة من تخطيط وتنفيذ وتقييم وتحفيز 
خميق المعرفة بصورة مستمرة وتوظيفيا من أجل تحقيق إلا أنيا تتميز بقدرتيا عمى ت

 .2الأىداف

                                                           
 وتلبميذات المرحمة المتوسطة.، الميارات الإجتماعية وعلبقتيا بالتفوق الدراس لدى تلبميذ 2009بوجلبل السعيد   1
 102نفس المرجع ص   2
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وتتبنى الإدارة الإلكترونية مفاىيم وأسس " الإدارة الإستراتيجية" من حيث وضوح الرؤية 
، وتحديد والخارجيوالرسالة الأساسية لممنظمة والتعامل الإيجابي مع المناخ الداخمي 

لمثالية والتعامل مع التحديات والمخاطر في المناخ الأىداف الإستراتيجية لاستثمار الفرص ا
 الخارجي، وتفعيل الموارد والإمكانيات وتحديد قيود والمعوقات في المناخ الداخمي.

وتعتبر الحركية و"الديناميكية "والفورية " من أسس فمسفة الإدارة الإلكترونية حيث تقبل 
كما تعل عمى التنبؤ بالتغير وتعدلو،  التغيير وتتعامل مع المتغيرات فور حدوثيا من جانب،

وفوق ذلك فإن الإدارة الإلكترونية تقوم عمى منع التغيير والسبق في التأثير عمى الأحداث، 
وتقوم الإدارة الإلكترونية عمى اسس الارتباط الإيجابي والمستمر بالسوق، واتخاذ متغيرات 

لإدارة من فعاليات وما تتخذه من السوق نقطة الارتكاز ومعيار التقييم لكل ما تقوم بو ا
 قرارات.

كذلك تقوم فمسفة الإدارة الإلكترونية عمى تأكيد السعي إلى تمييز باعتباره المستوى 
الوحيد المقبول للؤداء والإنجاز والمفيوم المتكامل الذي يجمع العناصر الأساسية لنجاح 

تفوق عمى المنافسين والوصول إداري متميز يحقق انجازات ونتائج متميزة ويسمح لممنظمة بال
 إلى مراكز تنافسية متقدمة.

حيث عرفت الإدارة الإلكترونية استخدام الوسائل والتقنيات الإلكترونية بكل ما تقتضيو 
 الممارسة أو التنظيم أو الإجراءات أو التجارة أو الإعلبن.

ز وبينيا وبين ويمكن تقديم تعريف آخر للئدارة الإلكترونية انطلبقا من محاولة التميي
بعض المصطمحات المرادفة ليا، مثل الحكومة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية، ويعرف أن 
الإدارة الإلكتروني باعتبارىا منظومة متكاممة، وبنية وظيفية وتقنية مفتوحة، ىي إطار يشمل 

ومة الإلكترونية كل مناطق الأعمال الإلكترونية لدلالة عمى الإدارة الإلكترونية للؤعمال والحك
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لدلالة عمى الإدارة الإلكترونية العامة أو الإدارة الإلكترونية لأعمال الحكومة الموجية 
 .1لممواطنين، أو الموجية للؤعمال أو الموجية لمؤسسات فجوائز الحكومة مختمفة

وعميو فالإدارة الإلكترونية ىي وسيمة لدفع أداء وكفاءة الحكومة وليست بديلب عنيا ولا 
يدف إلى إنياء دورىا، وىي إدارة بلب ورق لأنيا تستخدم الأرشيف الإلكتروني والأدلة ت

والمفكرات الإلكترونية والرسائل، وىي إدارة بلب مكان ولا زمان حيث تعمل عمى مدار الوقت، 
وىي إدارة بلب تنظيمات جامدة، فالمؤسسات الذكية تعمل عمى عمال المعرفة واضعات 

و جل الأعمال والميام الإدارية ومعالجتيا إلكترونيا باستخدام تكنولوجيا المعرفة، فيي رقمن
 الإعلبم والاتصال كأجيزة الإعلبم الآلي والانترنت وغيرىما.

وىي استراتيجيات إدارة لعصر المعمومات تعمل عمى تحقيق خدمات أفضل لممواطنين 
المتاحة من خلبل توظيف والمؤسسات ولزبائنيا مع الاستغلبل الأمثل لمصادر المعمومات 

الموارد المادية والبشرية والمعنوية المتاحة في إطار إلكتروني من أجل استغلبل أمثل لموقت 
 والمال والجيد وتحقيق متطمبات المستيدفة وبالجودة المطموبة.

كما أدى ظيور الإدارة الإلكترونية بصورة مصغرة، وبأساليب بسيطة أواخر عام 
بولاية فموريدا الأمريكية في ىيئة البريد المركزي، حيث عرفت الإدارة الإلكترونية عمى  1995

أنيا" منيجية إدارية تقوم عمى الاستيعاب والاستخدام الواحي لتطبيقات المعمومات والاتصال 
ظائف الأساسية للئدارة في منظمات عصر العولمة، وىي العممية الإدارية في ممارسة الو 

وشبكات الأعمال في تخطيط وتوجيو من أجل  للؤنترنتالقائمة عمى إمكانيات المتميزة 
تحقيق أىداف المنظمة وقد جاء مفيوم الإدارة الإلكترونية من خلبل عدة أبعاد قد تطورت 

                                                           
دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة المحمية مؤشر لمدراسات الاقتصادية  ،دعاوي عبدالرحيم، قاسي خديجة  1

 107، جامعة بشار ص 1المجمد
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التي سيرت عمى تطبيق الإدارة الإلكترونية في بعض  . ومن العوامل1عمى مستويات متحددة
 الدول :

تسارع التقدم التكنولوجي والثورة المعرفية المرتبطة بيا، حيث أدى ذلك إلى إظيار  -
 مرايا نسبية عديدة لتطبيقاتيا العممية في مختمف مجالات الحياة الإنسانية.

 توجييات العولمة وترابط المجتمعات البشرية. -
والتكيف مع متطمبات البيئة المحيطة، وانتشار مفيوم وأساليب الإدارة الاستجابة  -

الإلكترونية وتطبيقو لاحتمالات العزلة في كثير من المنظمات والمجتمعات يحتم عمى 
 كل دولة المحاق يركب التطور تجنبا لمتخمف عن مواكبة عصر السرعة والمعموماتية.

 الإدارة الإلكترونية نشأةثانيا; 

التطور السريع لتقنية المعمومات والاتصالات إلى بروز نموذج ونمط جديد من أدى 
الإدارة في ظل التنافس والتحدي المتزايد أمام الإدارات البيروقراطية، كي تحسن من مستوى 
أعماليا وجودة خدماتيا، وىو ما اصطمح عمى تسميتو بالإدارة الرقمية، أو الإدارة الحكومية 

 لإدارة الالكترونية.الالكترونية، أو ا

في حين ترى بعض  ،2وبذلك فإن ظيور الإدارة الالكترونية وانتشار شبكة الانترنت
الدراسات أن الاىتمام بالإدارة الالكترونية، ظير مع بداية اىتمام الحكومات وتوجييا نحو 

لاقتصادية تحقيق شفافية التعامل، وتعميق استخدام التكنولوجيا الرقمية لخدمة أىداف التنمية ا
  .3والاجتماعية والسياسية 

                                                           
 216ص  15لعدد العوالة عبدالحافظ، نوعية الإدارة والحكومة الإلكترونية مجمة ممك سعود ا  1
، 2005ياسين سعد غالب، الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقيا العربية، المممكة العربية السعودية، معيد الإدارات العامة،  2

 3ص 
دويدات بوعبدالله، البوابة الالكترونية لمصفقات العمومية نحو تثمين أفضل خدمة في اطار الادارة الالكترونية، مجمة    3

 102لأسواق، جامعة عبدالحميد ابن باديس مستغانم ص المالية وا
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وبالتالي فالإدارة الإلكترونية ىي أحد مفاىيم الثورة الرقمية التي تقودنا إلى عصر 
معرفة، كما أن طبيعة التحويمية القوية ليذه التكنولوجيا أحدث ليا تأثير عميق عمى طريقة 

اعية، ويتواطون في شتى بقاع التي يتعامل بيا الناس، ويعممون، ويتبادلون العلبقات الاجتم
 .1العالم

ومما سبق يمكن القول أن نشأة الإدارة الالكترونية كمفيوم حديث ىي نتاج تطور 
نوعي أفرزتو الاتصال الحديثة، في ظل ثورة المعمومات، وازدياد الحاجة إلى توظيف 

العامة والوزارات التكنولوجيا الحديثة في إدارة علبقة المواطن والمؤسسات، وربط الإدارات 
 .2بالتالي التحول الجذري في مفاىيم الإدارة التقميدية وتطويرىاو  عبر آليات التكنولوجيا،

  الإدارة الإلكترونية خصائصثالثا; 

التقميدية نظرا لسلبمة أداتيا  ةتقد الإدارة الإلكترونية وجيا آخر مغاير لوجو الإدار 
يقاعيا السريع، وقد أصبحت أداة فعالة ف ي أيدي الذين بادرو بتطبيق التقنية في دوائرىم وا 

الإدارية، وحمما يتطمع إليو الإيداريون الذين لم يحظوا بالإنتقال إلى الدائرة الإلكترونية، أو 
طبقوىا جزئيا في بعض أنشطتيم ولم يبمغوا الدرجة الكافية لإطلبق إسم الإدارة الإلكترونية 

 عمى تعاملبتيم.

من المراجعين وأصحاب المعاملبت وأصحاب الأعمال إن الأمل يجد الكثير 
كتسب ختفي أثر الممفات الورقية التي توالمستثمرين وكثيرا من مستوي الإدارات، إلى أن ت

المون الأصفر مع مرور الزمن، مما يشعر مراجعي تمك الدوائر الإدارية ومستويييا 
الإدارية الإلكترونية في بخضوعيم لنظام قديم قدم أوراق، ويمكن اعراض بعض الخصائص 

 .3النقاط الآتية

                                                           
 102مرجع سابق، ص   1
 103نفس المرجع، ص   2
 .75حسين محمد حسن، الإدارة الإلكترونية الوراق لمنشر والتوزيع عمان، ص   3
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إن كثير من المقومات الإدارية والعقبات التي ترسخت وبقيت لسنوات عمى حواجز  -أ 
البيروقراطية يمكن أن تتلبشى وتصبح ماضيا بفعل التحول إلى أسموب الإدارة الإلكترونية 

ظل الإدارة الإلكترونية  التي يتعطل قوانينيا وظروف أعماليا الورقية إنجاز المعاملبت، ففي
لن تجد تمك الأوراق التي يحتاج إنجازىا إلى وقت طويل، ليس إنجازىا فحسب، بل أيضا 
نسخيا أكثر من نسخة إذا استمزم الأمر، وحفظيا وغرساليا إلى الجية التي تسببت في 

مكان تكرار ذلك مرات ومرات في حال وقوع خطأ ما، وربما بدء  أمرىا، ثم انتظار عودتيا وا 
 %100المشوار من جديد في حال ضياع تمك الأوراق، وىو أمر وارد والإحتراز نسبة 

مستحيل فضلب أن يكون ىذا بفعل فاعل في حال الأوراق الميمة التي قد تختفي بتوصية من 
قديم وجودىا بمصالحيم، وىذه كميا أمور ليست من نبع الخيال يقدر مضاي واقع ومعاناة 

لبشرية طويلب في ظل الإدارات التقميدية التي كانت تقف دائما عاجزة عاشتيا المجتمعات ا
عن تبديل شيئ في ىذا الواقع، وىي مشكلبت أضحت في آلاء مكان الاحتراز منيا كميا في 

ستبداليا رساليا وا   .1ظل سيطر الإدارة الإلكترونية الفائقة وا 
من خصائص الإدارة الإلكترونية أنيا بالإمكان مراجعتيا طوال ساعات اليوم في لا   -ب 

تقييد في عمميا بزمن معين، فمواقع ىذه الإدارة متاحة عبر الانترنت أو عبر أجيزتيا 
المستثمرة في الشوارع، ووصلبت شبكاتيا الداخمية أو وصلبت شبكة الانترنت ليست في 

يا الكثيرة المتضخمة في الممفات موظفييا ومكاتبيا ودوالي ابحاجة إلى مبان ضخة لاستيع
والأوراق، فقط مكان صغير محدود يكفي لاستيعاب بعض الأجيزة الحاسوبية ومتعمقاتيا 
يصمح ليكون مقرأ لإدارة كبيرة كانت في الماضي يضيق ليا مبنى ضخم يفوق مبناىا 

ية يجد نفسو أمام قوائم وخيارات لعشرات المرات، فضلب أن المراجع للئدارة الإلكترون
إلكترونية وليس أمام موظفين ما حيث تقمص عدد الأفراد من منسوبي الإدارة بشكل كبير 

                                                           
 77-76-75نفس المرجع السابق، ص   1
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يحل الحاسوب محميم، حيث يجب عن أسئمة المراجع وأيضا بتمقي منو معاملبتو يسير قبر 
 .1قائمة الخيارات والأوامر التي يتيحيا لمراجع الإدارة الإلكترونية

تقوم الإدارة الإلكترونية عمى مثل اليياكل التنظيمية، ولا تفرق التسمسل الوظيفي  لا  -ج 
المعمول بو في دوائر الإدارة التقميدية، فيي إدارة لا تقوم عمى ممارسات الأفراد من موظفييا 
وجيدىم اليدوي في إدارة معاملبتيا بقدر ما تقوم عمى إدارة المعمومات التي تحتفظ بيا في 

ا حسب برامج معينة، ومن ضمن تمك البرامج ما يتيح انجاز معاملبتو عبر شاشاتيا دوائرى
 وأزرارىا وتنميتيا بدرجة أشبو بالتقميدية.

والإدارة الإلكترونية تيتم بإدارة الممفات وليس تكديسيا فوق بعضيا عمى أرف   -د 
ات والبيانات بل تضمن أرشيف الإدارة، ولا ينفي ىذا أن الإدارة الإلكترونية لا تحتفظ بالمعموم

ليا وسائل الحفظ الأمنية، لكن قمت الممفات في ظل الإدارة الإلكترونية تتحول غمى 
معمومات تحتفظ بيا الإدارة عمى شبكتيا الإلكترونية حيث يتم استدعاؤىا حيث يقوم صاحب 

ح تمك تمك المعمومات في الممف السابق بطمب معاملبتيا وبناء عمييا يوافق البرامج عمى من
 المعاممة أو رفضيا.

 في ظل عدم اعتماد الإدارة الإلكترونية عمى الحفظ الورقي لموثائق والممفات -ه 
اعتمادىا عمى تحميميا وحفظيا إلكترونيا، فإن حفظ ىذه الوثائق وأيضا تقيدىا واسترجاعيا 

 يكون أمرا سيلب وسريعا ومتاحا بشكل دائم.
خاصة إذا و  تقال من أمكنتيا وتكبد مشقة السفر،لا تحتاج الإدارة الإلكترونية إلى الان -و 

فقد لقاءاتيا ومحاصراتيا و  كان السفر بين دول، فبإمكان تمك الجيات الالتقاء إلكترونيا
ومؤتمراتيا عبر قاعات إلكترونية، مما يشجع دائما عمى عقد مثل تمك المؤتمرات والمقاءات 

ول دون تحقيقيا تكمفة السفر وعناؤه، التي كثيرا ما تكون جية العمل في حاجة غمييا، وتح
مما يضيع كثيرا من فرص الاحتكاك في حين يكون تبادل الخيرات والمقاءات والاحتكاك بين 

                                                           
الجديدة، الممتقى الإداري الثاني لمجمعية السعودية للئدارة، رافت رضوان، الإدارة الإلكترونية الإدارة والتغيرات العالمية   1

تخاذ القرار،   4ص 2008مركز المعمومات وا 
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جيات العمل المختمفة حاقرا لمتطور، حيث تتسم الإدارة الإلكترونية بجممة من السمات 
 :1والخصائص يمكن إيماليا في الآتي 

 الإدارات المختمفة لممؤسسة وكأنيا وحدة مركزية. إدارة ومتابعة -
تركيز عمى نقطة اتخاذ القرار في نقاط العمل الخاصة ليا مع إعطاء كم أكبر في  -

 مراقبتيا.
 تجمع البيانات من مصادرىا الأصمية بصورة موحدة. -
 توفير تكنولوجيا معمومات من قبل دعم وبناء ثقة مؤسسية إيجابية لدى كافة العاممين. -
لسرعة والفعالية في تقديم خدمات بشكل يقضي عمى العراقيل البيروقراطية والتعقيدات ا -

الإدارية، كما أنيا إدارة بدون ورق حيث يتبدل تعاون الورقي بالبريد الإلكتروني، 
 والأرشيف الإلكتروني والرسائل الضوئية ونظم المثابة الآلية.

 الإلكترونية لإدارةمتطمبات تطبيق ارابعا; 

نما حتمية تفرضيا  إن التحول إلى الإدارة الإلكترونية ليسا دربا من دروب الرفاىية وا 
التغيرات العالمية، ففكرة التكامل والمشاركة وتوظيف المعمومات اصبحت أحد محددات 

ة المستمرة برفع جودت بوالمطال النجاح لأية مؤسسة، وقد فرض التقدم العممي والتقني
عمميات كميا من الأمور التي دعت إلى التطور الإداري إلى المعرفات وضمان سلبمة ال

 الإدارة الإلكترونية.

ويمثل عامل الوقت أحد أىم مجالات التنافسية بين مؤسسات فمم يعد من المقبول الآن 
التأخر في تنفيذ العمميات بدعوة التحسين والتجريد وذلك لارتباط الفرص المتاحة أمام 

 المؤسسات بعنصر الوقت.

                                                           
 188محمد الصيرفي، الإدارة الإلكترونية دار فكر جامعي، ص   1
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ا ان التحول إلى الإدارة يحتاج إلى عدة مراحل تتم العممية بشكل يحقق الأىداف كم
الموجودة، وىي تتمكن كافة المنظمات والمؤسسات من الاستفادة القصوى من تقنية الحديث 

 إضافة إلى اكتما العناصر الآتية التي تبني عمييا الإدارة الآتية.

في مكونات المادية لمحاسوب ونظمو ( ويتمثل العتاد Hard wareعتاد الحاسوب ) -أ 
 وشبكاتو وممحقاتو.

وىي تفي الشق الذىني من نظم وشبكات الحاسوب مثل ( Software)البرمجيات   -ب 
برامج البريد الإلكتروني، قواعد بيانات، البرامج المحاسبية، نظم غدارة والشبكات، 

 مترجمات لغات. 
وصلبت الإلكترونية ( ىي الcommunication networkشبكة الاتصالات )  -ج 

التي  internet Externatالممتدة عبر نسيج اتصالي لشبكات الانترنت والإكسترنت 
 تمثل شبكة لممنظمة.

( ويقع في قمب ىذه المكونات، ويتكون من  Knowledge orles)صناعة المعرفة   -د 
رأس والمديرون والمحممون لمموارد المعرفية و  digital leaders ifsالقيادات الرقمية 

 .المال الفكري في المنظمة
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 المبحث الثاني; أساسيات حول الخدمة 

 المطمب الأول; مفهوم الخدمة وخصائصها

 أولا; مفهوم الخدمة

عرفت جمعية التسويق الأمريكية الخدمات؛ منتجات غير ممموسة، يتم تبادليا مباشرة  
، وعرفيا فيميب 1من المنتج إلى المستعمل، ولا يتم نقميا أو خزنيا وىي تقريبا تفنى بسرعة 

(: كل نشاط او منفعة يمكن أن يقدميا طرف للآخر، وىي أساسا Philip Kotlerكتمر )
 نقل ممكيتيا أو انتاجيا يمكن أن يرتبط أحيانا بسمعة. غير ممموسة، ولا يمكن

كما يمكن تعريف الخدمة عمى أنيا: عممية انتاج منفعة غير ممموسة بالدرجة الأساس، 
أما بحد ذاتيا أو كعنصر جوىري من منتج ممموس، حيث يتم من خلبل أي شكل من 

 2 تفيد.أشكال التبادل اشباع حاجة أو رغبة مشخصة لدى العميل أو المس

من خلبل التعاريف السابقة، يمكن تعريف الخدمة ىي عبارة عن نشاط أو منفعة غير 
ممموسة، تيدف إلى اشباع حاجة أو رغبة لدى العميل أو المستفيد، دون أن يترتب عمى ذلك 

 .نقل لمممكية، وقد تكون ىذه الخدمة مرتبطة بمنتج مادي ممموس وقد لا يكون

 وخصائص الخدمات; ثانيا; سمات

 تتميز الخدمات بمجموعة من الخصائص نذكر منيا ما يمي:

 (: الخدمة مجال نظري واسع وغير ممموس.Intangibilityاللبممموسية: ) -
(: الخدمة غير معيارية )غير قابمة Heterogenertyالتنوع متغايرة الخواص ) -

 لممعايرة ومتغيرة بشكل عال(.

                                                           
 ،226، ص 2003نظام موسى، سويدان، ابراىيم حداد شفيق،التسويق، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان،  الأردن،  1

227. 
-45، ص 2010، دار كنوز المعرفة العممية، عمان، الأردن، 1فريد كورتل وآخرون، تسويق الخدمات الصحية، ط  2

46. 
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(: الخدمة نموذجيا تنتج وتستيمك في آن واحد Intangibilityالتلبزمية: )التزامن( ) -
 مع مشاركة الزبون لمعممية.

 (: يستحيل تخزين الخدمة حيث أنيا وتستيمك في آن واحد.perishabilityالتلبشي ) -
(: إن عدم انتقال الممكية يمثل خاصية مميزة لمخدمات مقارنة Ownershipالممكية ) -

يمكن لممشتري أن يستخدم السمعة بشكل كامل وبإمكانو بالسمع المادية فبالنسبة لمسمع 
 تخزينيا واستيلبكيا أو بيعيا في وقت لاحق.

 انفصالية الخدمات: -

عمى من قدميا، ''فإن مرض الفنان في آخر لحظة فلب  الخدمات غير قابمة للبنفصال
الفنان يمكن تعويضو بمغني آخر أخر، وىذا يعني أن قدرة الانتاج محددة في قدرات ىذا 

 فقط''.

وأيضا فإن زمان مكان انتاج الخدمة واستيلبكيا لا يمكن فمصيا في أي حال من 
 الأحوال.

 لا مركزية انتاج الخدمات; 

في قطاع الخدمات يتميز في مجممو بصناعة غير مركزية أو ضعيفة التمركز فأغمب 
ين، وتتميز ىذه المؤسسات ىي مؤسسات صغيرة ومتوسطة الحج: تعتمد خاصة عمى الموظف

 بقمة رؤوس الأموال المستثمرة.
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 ضعف معدل إنتاجية الخدمات;

يتميز قطاع الخدمات بضعف معتبر في معدل انتاجية مقارنة بالقطاع الصناعي، 
فالعديد من المختصين يحددون أرباح الانتاجية في ميدان الخدمات في حدود النصف 

  1 الصناعي.بالمقارنة مع تمك الخاصة بقطاع الإنتاج 

 2كما نجد خصائص أخرى لمخدمات تتمثل في ما يمي: 

الصفة الشخصية لاستيلبك الخدمة: حيث نجد أن العلبقة الوثيقة بين استيلبك  -
وانتاج الخدمة، فالانتفاع من الخدمة يستمزم وجود مستيمك أثناء تقديميا كوجود 

 فى.موظف الاستقبال في الدائرة أو الطبيب والممرضة في المستش
مشاركة العميل في انتاج الخدمة: ىي خاصية أساسية حيث لا يكتمل تقديم الخدمة  -

 إلا بوجود طرفي العلبقة المتمثل بمقدم الخدمة ومتمقييا.
عدم قابمية الخدمة لمتخزين: أي أن السمع يمكن تخزينيا سواء في مراحل الإنتاج أو  -

 ات التي صعب تخزينيا.بعد الانتاج أو أثناء البيع وىذا لا يحدث مع الخدم
الاتصال بالعملبء: يقصد بذلك كيفية إيصال صورة المؤسسة إلى العملبء وتوضيح  -

 خدماتيا لمعملبء الحاليين والمحتممين.

  مصاعب التسعير والخدمات;

إن تسعير الخدمات يواجو صعوبات عمى خلبف تسعير السمع حيث أن ىذه الأخيرة 
يمكن حساب تكاليفيا من خامات وتكاليف ثابتة وأيدي عاممة، أما في الخدمات فبسبب عدم 

                                                           
برايتيس عبد القادر: كبير ىادية، خصائص الخدمات وأثرىا عمى سموك المستعممين رسالة دطتوراه، جامعة مستغان،   1

 .337ص 
الشاممة، المفاىيم النظرية وأبعادىا التطبيقية في مجال الخدمات دار المناىج لمنشر والتوزيع، مجيد تمكرخي، إدارة الجودة   2

 .208، ص 2014عمان )الأردن(: سنة 



 تحطين جْدٗ اتردم٘ في ظل السقني٘                                                      :الفصل الأّل

21 

وجود خامات أو مواد أولي لانتاج الخدمة، وصعوبة التباين الدقيق لموقت الذي يستغرق 
 لانتاجيا.

ثقة من الأسس التي يستند عمييا العممي في طمب الخدمة ولا بد إن التوفر الثقة;  -
لممؤسسة الناجحة أن تحرص عمى توفيرىا وأن العميل يبني قراراتو في طمب الخدمة 

 من خلبل الميارات اللبزمة التي يتعين وجودىا في المؤسسة مقدمة الخدمة.
ة قبل استيلبكيا يصعب في كثير من الأحيان تجربة الخدم صعوبة اختيار الخدمة; -

 عمى خلبف تجربة السمعة بسبب كيانيا المادي فإن تجربتيا تصبح ميسورة.
من عدم ممموسية الخدمة فإن  عدم وضوح صورة الخدمة )عمى رأي الآخرين(; -

 صورتيا لدى المستيمك تكون غير واضحة مما يجعمو بتأخر في قرار شرائيا.
أ العميل من أجل خفض حجم عدم يمج اعتماد مستهمك الخدمة عمى رأي الآخرين; -

التأكد من جودة الخدمة المزمع استيلبكيا فإنو يمجأ إلى التعرف عمى جودة الخدمة 
 من خلبل آراء الآخرين الذين سبق وانتفعوا من ىذه الخدمة من أجل تحديد تفتة بيا.

إن قياس الخدمات يواجو صعوبة إذ ما قورن  صعوبة قياس إنتاجية الخدمات; -
لانتاج المادي )السمعي( وذلك لصعوبة تقييم القيمة المضافة المستحصمة بمقياس ا

 من حسابات الإنتاجية.
الخدمة يؤدي إلى صعوبة قياس تكمفتيا  ةيإن عدم ممموس علاقة الخدمات بالتضخم; -

الحقيقية مما يؤدي بالنياية عمى الأسعار القياسية ليا ونظرا للبتجاه المتنامي لمطمب 
عدم إمكانية تخزينيا: فإن الطمب عمى الخدمات تبعا لذلك يعتبر عمى الخدمات مع 

 غير مرن نسبيا، وىذا ما يعتبر أحد الأسباب المؤدية لمتضخم.
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حيث أن الخدمات تنتج وتستيمك في مكان تأديتيا، مما يتطمب من  توزيع الخدمة; -
دة ليا العميل طمب الخدمة من مكان تقديميا وبذلك تكون المؤسسة بإنشاء فروع جدي

   1 أي زيادة مواقع إنتاج الخدمة.

 المطمب الثاني; أنواع وتصنيف الخدمات، حزمة الخدمة

 أولا; تصنيف الخدمات.

 توجد عدة تصنيفات لمخدمات وتختمف في التسمية لكن جوىرىا ومضمونيا واحد ىي:

 نوع السوق ويشمل ىذا المحور مجالين لمسوق ىما: .2
 التصميحات ورعاية الأطفال والخدمات السياحية.خدمات استيلبكية وتشمل  . أ

 خدمات صناعية وتشمل الاستثمارات والخدمات اليندسية. . ب
 درجة كثافة عنصر العمل. .3
 خدمات تركز في أدائيا عمى عنصر العمل، مثل: التصميحات وخدمات التعميم. . أ

النقل خدمات تركز في أدائيا عمى المستمزمات مثل: الاتصالات الياتفية وخدمات  . ب
 العام.

درجة الاتصال بالمستيمك: ويعتمد ىذا العنصر عمى درجة الاتصال بالمستيمك  .4
 فيأخذ الأشكال التالية:

 مثل الرعاية الصحية والنقل الجوي. اتصال عال; . أ
  مثل التصميحات والغسيل الجاف والخدمات البريدية. اتصال واطي; . ب
ويصنف ىذا المحور إلى  Skill of the service praviderميارة مقدم الخدمة  .5

 كون مقدم الخدمة يتطمب حيازتو عمى صفة:
 الميني وتشمل الخدمات القانونية والرعاية الصحية والخدمات المحاسبية. . أ

 غ الميني: وتشمل خدمات النقل والغسيل الجاف. . ب

                                                           
 .210-209مجيد الكرخي، مرجع سبق ذكره، ص /  1



 تحطين جْدٗ اتردم٘ في ظل السقني٘                                                      :الفصل الأّل

23 

ويرتبط ىذا المحور  Goal of the service Providerىدف مقدم الخدمة  .6
 ذ الأشكال التالية:بأغراض مقدم الخدمة ويأخ

 يقصد الربح كالخدمات المالية والصحية وخدمات التأمين. . أ
 يقصد غير الربح وتشمل الرعاية الصحية وخدمات التعميم والقطاع العام. . ب
ثلبث أشكال من  ينلتقييم المنتجات يستعمل المستيمكحسب علاقة السمعة والخدمة;  .7

 1الجودة: 
وىي صفات المنتج التي يمكن التي تعتمد عمى البحث عن المعمومة;  الجودة -أ 

تحديدىا قبل الشراء كالشكل والمون والسعر والأغمبية ىذه الخصائص لمسمع لأنيا 
 ممموسة.

خصائص يمكن تقييميا بعد الشراء وىي صفات و الجودة تعتمد عمى التجربة فقط;  -ب 
 الاستيلبك فيناك بعض المنتجات من الصعب تقييميا. أو

ىي الصفات والخصائص التي يمكن الجودة التي تعتمد عمى الاعتقاد فقط;  -ج 
تقييميا بصعوبة حتى بعد الشراء والاستيلبك مثل العمميات الجراحية وتوجد خدمات 

 كثيرة ليا ىذه الجودة.

 ثانيا; أنواع الخدمة.

وغير متجانسة لمخدمات الجماعة، المنظمة من طرف تضم الخدمة مجموعة كبيرة  
 2 الدولة ويمكن حصرىا في مجموعة الخدمات التالية:

 الخدمات الإدارية: مثلب خدمة الحالة المدنية بالبمديات،...
                                                           

ماسترعموم  شكيكن زىرة: حمو مناض حنان، دراسة جودة الخدمة، الصحية في المؤسسة العمومية الاستشفائية مذكرة 1
 .11ص  -2016التسيير، مخصص إدارة عمال، جامعة الجيلبلي بونعامة خميس مميانة سن 

Robert G, Gooper l Scott), Edgwtl (1999) product Developement for the service leaders p 
18. 

الإدارية في عصرنة وتفعيل الخدمة العمومية بالجزائر، جامعة  عبد السلبم عبد اللبوي استاذ محام قسم ب، أىمية الرقمنة 2
 .64، ص 2018، 7الجيلبلي بخميس مميانة، مجمة صوت قانون، العدد 
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 الخدمات الاجتماعية والثقافية: مثلب خدمة التمدرس الإلزامي، الخدمات الصحية.

صناعية والتجارية: مثلب خدمة مؤسسة المياه، خدمة مؤسسة الكيرباء والغاز ومن  الخدمات
 ثم فإننا يمكن أن نميز من ناحية ثابتة بين ثلبثة أنواع من الخدمات وفق تصنيف التالي:

 : نجد صنفان، خدمة فردية، وخدمة جماعية.من حيث طبيعة الخدمة .1
خدمة ذات استيلبك إجباري  نجد صنفنان، :من حيث طبيعة الاستهلاك الخدمة .2

 وخدمة ذات استيلبك احتياري.
نجد في ىذه الحالة ثلبثة أصناف من  :من حيث طريقة تحمل تكمفة الخدمة .3

 الخدمات:
خدمة مجانية )تقدم دون مقابل، تتحمل تكمفتيا كميا الخزينة العمومية لمدولة( مثلب  . أ

   .حملبت التمقيح، الآمن العمومي، الإنارة العمومية...إلخ
خدمة بالمقابل: )يتحمل تكمفتيا كميا وبشكل مالية والمستفيد منيا( مثلب الكيرباء  . ب

 المنزلية، ىاتف عمومي.
خدمة مدعمة: )يتحمل تكمفتيا جزئيا المستفيد منا والباقي عم حكومي ليا( مثلب نقل  . ج

 العمومي، والسترة السمع )الاستيلبكية...إلخ(.

 ثالثا; حزمة الخدمة

ىي نموذج يمثل الخدمة المتكاممة بالزىرة التي تتألف من قمب )جوىر( حزمة الخدمة 
وأوراق محيطة بيذا القمب، ويرمز لمقمب بالخدمة الجوىر، وللؤوراق بالخدمات التكميمية 

 الداعمة ليذا الجوىر.

 ;ىي الأداء أ, المنفعة الأساسية في الخدمة، والتي تشتري الخدمة من  الخدمة الجوهر
 قام الأول ولا تشمل عمى الخدمات الموافقة.أجميا في الم

 ;ىي عبارة عن كافة الخدمات الداعمة لممنتج الجوىر والتي  الخدمات التكميمية
 بدونيا لا يمكن ضمان جودة الخدمة ورضا المستفيد.
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ويمكن التمييز بين الخدمة الجوىر والخدمات التكميمية وفق نموذج شوستاك 
(shostack حيث شبيت الخدمة ،) بدوائر متمركزة، تقع الخدمة الجوىر في مركزىا وتدور

حوليا الخدمات التكميمية، حيث أ، المجال الحقيقي لتطبيق ىذا النموذج ىو أن معظم 
 الخدمات متشابية في جوىرىا.

( في ثمان مجموعات ىي: المعمومات، تقديم الاستشارة lave lockوقد صنفيا )
  عميل، الاستثناءات، إصدار الفواتير والدفع.استلبم الطمبيات، حماية ممتمكات ال

 ; يوضح زهرة الخدمة2شكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

، دار النشر والتوزيع، عمان، الأردن، 4الضمور، تسويق الخدمات، ط ىاني حامدالمصدر; 
 .226، ص 2008
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 المبحث الثالث; أساسيات حول جودة الخدمة;

 المطمب الأول; مفهوم جودة الخدمات وأهميتها;

 أولا; تعريف جودة الخدمات.

ومنو تتعدد تعاريف بالنسبة لجودة الخدمة وذلك لاختلبف حاجات وتوقعات العملبء 
 يمكن إعطاء التعاريف التالية:

تعرف جودة الخدمة كونيا حصول العمماء عمى خدمات أفضل مما كانوا يتوقعون 
وغالبا ما يشار إلييا بالفجوة التي يدركيا الزبون، أي الفجوة بين ما يتوقعو العملبء وبين ما 

 1 بائن.يحصمون عميو، ومن الجدير بالذكر أن جانبي الفجوة موجودة في ذىن الز 

( أنيا: ''درجة تطابق الأداء الفعمي لمخدمة مع kotler lkeilerوعرفيا كل من )
 توقعات الزبون ليذه الخدمة''.

كما يمكن تعريفيا عمى أنيا تمك الجودة التي تشمل البعد الإجرائي والبعد الشخصي 
فاعل بعدين كأبعاد ميمة في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية، فجودة الخدمة تنتج عن ت

 2 إجرائي وآخر شخصي.

( بأنيا المدى الذي توصل إليو المنتوج في إشباع Bernard Monteilكما عرفيا )
 .3الحاجات المنبعاة أو الممثمة لمطرف المستيل

دراك الجودة  ويعني بيا أيضا ىي الفجوة أو الإنحراف ما بين توقعات الزبون لمخدمة وا 
 بعد استيلبك الخدمة.

                                                           
 مجيد الكرخي، إدارة الجودة الشاممة. 1

قتصاديات محمد خثير، أسماء مرايمي: العلبقة التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجمة الريادة لا
 ص . 04/2017العدد  03الأعمال، المجمد 

 .11بن باديس مستغانم قسم عموم تجارية تخصص تسويق، ص  2
 .2009أوغيد بنى ىدى، اتجاىات العملبء نحو جودة الخدمة، مذكرة ماجستير جامعة عنابة قسم عمم اجتماع، سنة  3
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( أن جودة الخدمة تركز وتتمحور حول Zeithaml l.zxيثامل وزملبئو )كما يشير ز 
أبعاد الخدمة )الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، التعاطف والممموسية( وعرفيا الزعبي 

 .383ص  2010)

(: جودة الخدمة تعني "مقياس التطابق بين مستوى 333، ص 2010وعرفيا الزعبي )
الجودة السيئة تعني أن الأداء المدرك و  ،المتوقعة لدى الزبونالجودة العقمية المقدمة والجودة 

أقل من توقعات الزبون لكن في المقابل تعني الجودة الجيدة بأن التطور المدرك يكون أعمى 
 .1من توقعات الزبائن 

 .2كما يمكن تعريف جودة الخدمة من خلبل الأبعاد الثلبث الخاصة بالخدمات  

 يتمثل في تطبيق العمم والتكنولوجيا لمشكمة معينة.والذي البعد التقني;  .1
أي الكيفية التي تتم فييا عممية نقل الجودة الفنية إلى العميل وتمثل  البعد الوظيفي; .2

 في ذلك التفاعل النفسي والاجتماعي بين مقدم الخدمة والعميل الذي يستخدم الخدمة.
 ة.وىي المكان الذي تؤدى فيو الخدم الامكانيات المادية; .3

وثمة تعاريف ركزت عمى العمل والمستفيدين في آن واحد عند تحقيق مستوى الجودة 
المطموبة فعرفتيا: ىي انجاز العمل، بالشكل الصحيح من المرة الأولى والاىتمام الدائم 

 والكبير بالتطوير المستمر والاىتمام الدائم بإرضاء المستفيدين.

 

 

 

                                                           
موردي خدمات الانترنت عمى رضا الزبون في دولة فمسطين، محمود ناجح ياسين، أثر جودة الخدمات الالكترونية لدى   1

 .12، ص 2017مذكرة ماستر، قسم توسيق، دامعة عمان العربية، 
 بوعنان نور الدين، جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العمال، مذكرة ماستر .....  2
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 ; يوضح مفهوم جودة الخدمات.3شكل رقم 
 

 

 

 (.2006)الحداد، عوض،  المصدر;ا

 ثانيا; أهمية جودة الخدمات

التي تيدف إلى تحقيق الاستقرار  لجودة الخدمة أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات 
 1 والنجاح لذلك تكمن أىمية الجودة في تقديم الخدمة فيما يمي:

لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات فمثلب نصف  نمو مجال الخدمة; .1
المؤسسات الأمريكية يتعمق نشاطيا بتقديم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات 

 نمو متزايد ومستمر.الخدماتية ما زالت في 
ان تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوف يؤدي إلى وجود منافسة  ازدياد المنافسة; .2

شديدة بينيما لذلك فإن الاعتماد عمى جودة الخدمة سوف يعطي ليذه المؤسسات 
 مزايا تنافسية عديدة.

تي ان العملبء يريدون معاممة جيدة، ويكرىون التعامل مع المؤسسات ال فهم العملاء; .3
تركز عمى الخدمة، فلب يكفي تقديم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفير 

 المعاممة الجيدة والفيم الأكبر لمعملبء.
أصبحت المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي  المفهوم الاقتصادي لجودة الخدمة; .4

تركز عمى توسيع حصتيا السوقية لذلك لا يجب عمى المؤسسات السعي من أجل 

                                                           
بيقيا في بيئة الأعمال الجزائرية، كتوش عاشور، قورين حاج قويدر، غدارة الجودة والتميز في الخدمات وتحديات تط 1

 .05المؤتمر العممي الدولي حول إدارة الجودة الشاممة في قطاع الخدمات، جامعة منتوري، قسنطينة، ص 

 الخدمة المقدمة

 إدراك الزبون مستوى الخدمة )الفجوة( توقعات الزبون لمخدمة
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جدد ولكن يجب كذلك المحافظة عمى العملبء الحاليين، ولتحقيق ذلك  جذب عملبء
 لا بد من الاىتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة.

 المطمب الثاني; أبعاد قياس وأساليب تحسين جودة الخدمات;

 أولا; أبعاد قياس جودة الخدمات

(: ىناك خمسة أبعاد لجودة Parasuramanzithawl and Berryحسب الباحثين )
 1الخدمة تتمثل في ما يمي:

  ;وىذا البعد من الأبعاد الخمسة الأكثر ثباتا ويكون الأكثر في تحديد الاعتمادية
ادراكات جودة الخدمة عن الزبائن وتعرف الاعتمادية بأنيا القدرة عمى تقديم وعود 

 الخدمة بشكل موثوق ودقيق.
 ;)عنصرا أساسيا وميما  خمق وكسب الثقة، حيث تعد الثقة بشكل عام الأمان )الثقة

لمعلبقات التبادلية الناجحة فيي تمثل الرغبة والاستعداد واعتماد الطرف الآخر في 
 تبادل تجاري معين يضع فيو الزبون ثقتو الكاممة.

 ;يتضمن ىذا البعد أربع متغيرات، تقيس اىتمام المؤسسة بإعلبم زبائنيا  الاستجابة
قديم الخدمات الفورية ليم، والرغبة بوقت تأدية الخدمة، وحرص موظفييا عمى ت

الدائمة لموظفييا في معاونتيم وعدم انشغال الموظفين عن الاستجابة الفورية 
 لطمباتيم.

 ;وتشمل التسييلبت المادية والمعدات ومظير الموظفين ومواد الاتصال. الممموسية 
 ;وتعني مستوى العناية والاىتمام الشخصي المقدم لمزبون. التعاطف 

 2أيضا أبعاد أخرى لجودة الخدمة نذكر منيا ما يمي: وىناك 

                                                           
 .33-32، محمد خثير، أسماء مرايمي، ص 04/2017، العدد 03مجمة الريادة لاقتصاديات الأعمال، المجمد  1
نور الدين، جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا لاعملبء، مقدمة ضمن متطمبات الحصول عمى شيادة الماجستير،  بوعنان 2

 .69ص 
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  ;وتتمثل في القدرة عمى الاصغاء لمعميل لفيم جميع رغباتو ومتطمباتو الاتصالات
 سواء تحدث أو صمت وتعتبر أيضا وسيمة لمتعبير.

 ;ويتمثل في استعداد مقدم الخدمة في اعطاء الوقت الكافي لمعميل،  الفهم والإدراك
 لمتحدث وابداء وجو نظره دون ممل بيدف فيم حاجات العميل الخفية.

 ;ويتمثل في محاولة تحقيق رغبة العميل في تقديم الخدمة لو في الوقت الذي  التوقيت
 يريده.

 ;ن يتمتع بيا مقدم الخدمة يتمثل في الميارة التي يجب أ المضمون الذاتي لمخدمة
 وذلك فيما يتعمق بطريقة عرض الخدمة واقناع الزبائن بيا.

 ;أي تحقيق التجانس بين تطمعات العميل والخدمة المقدمة أي تحقيق  المطابقة
 الخدمة درجة الاشباع التي يتطمع إلييا )الزبون( العميل.

 ;قد يتطمب تقديم بعض الخدمات استعمال بعض الأدوات المالية لذلك:  الأدوات
الأدوات التي يستخدميا الطبيب لاجراء عممية جراحية وىنا يتوقع العميل بأن تكون 

 الادوات متوفرة وعمى درجات عالية من الكفاءة.

 1إن الجودة في الخدمات تظير في واحد من أبعاد أداء الخدمة أو كميا وىي: 

 السمع والامكانات المادية الممموسة لمنشاط الخدمي.د المادي; البع (1
وىي الخدمات المكممة لمخدمة الرئيسية والتي تختمف عنيا  المواقف والتسهيلات; (2

 اختلبفا كبيرا.

الأفراد القائمين عمى أداء الخدمة وتقديميا اختصايين وعاممين ذوي اختصاصات فنية 
 ووظيفية.

 الجودة: وفقا لذلك يظير نوعان من

                                                           
 .123، ص 2013، مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، عمان )الأردن(، س 1عادل محمد عبد الله، ادارة جودة الخدمات: ط1
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 ترتبط بما يحصل عميو المستفيد فعلب من الخدمة.الجودة الفنية;  -
 وترتبط بالطريقة التي تؤدي أو تقدم بيا. الجودة الوظيفية; -

 ثانيا; أساليب تحسين جودة الخدمات

إن عممية تحسين جودة الخدمة تمكن المؤسسة من الحفاظ عمى مكانتيا وضمان  
 1ض الأساليب التي تمكن المؤسسات من تحقيق ذلك: استمرارىا في السوق وما يمي بع

 أ; وضع نظام لقيادة الجودة

إن اليدف من وضع نظام لقيادة الجودة ىو تحقيق رضا العميل وتحسين أداء  
 المؤسسة ويتكون ىذا النظام من:

ويتعمق بمتابعة تطور احتياجات العملبء والتغيرات المستقبمية بالنسبة نظام اليقظة;  -1
لممنافسين، اليدف وراء ذلك ىو التنبؤ بالوضعية المستقبمية لممؤسسة اتجاه عملبئيا 
ومنافسييا من أجل استغلبل الفرص المتاحة لمواجية التيديدات التي تفرضيا ىذه 

 المتغيرات.
ان توفر معمومات حول المنافسين  تحديد المظاهر العامة لمخدمة المستهدفة; -2

والعملبء يمكن المؤسسة من تحديد خصائص الخدمة وأبعادىا الممموسة وغير 
الممموسة وفقا لما يتوقعو العميل، بشكل متميز عن المنافسين لجذب عملبء جدد 

رضاء العملبء الحاليين.  وا 
ير العام لمخدمة، بعد تحديد العملبء المستيدفين واختيار المظ تحديد سياسة الجودة; -3

تعمل المؤسسة عمى تكييف سيرورة أداء الخدمة، ويجب تحديد الاجراءات الضرورية 
لمتكييف والمتعمقة بالموارد البشرية، الأدوات والطرق، التنظيم، الاتصال، 

 ..الخ..التخطيط
                                                           

ودة الخدمة العمومية، مذكرة ماستر، كمية العموم الاقتصادية، سممى بوشرمة، فاطيمة قدوسي، دور الرقمنة في تحسين ج 1
 .45، ص 2019تخصص تسويق الخدمات، جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل، سنة 
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ان تقييم رضا العملبء، يمكن المؤسسة من استغلبل فرص  نظام تقييم رضا العملاء; -4
وتحقيق فعالية اجرائيا، ويكون ذلك بالإصغاء لمعملبء وتحديد توقعاتيم  التحسين

والتعرف عمى مواقفيم اتجاه الخدمات المقدمة ليم إضافة إلى استقبال وتحميل 
 الشكاوي والتحقيق مع العملبء القدامى والاستخبارات التسويقية.

مستوى بيئة أعمال ييتم ىذا النظام بمعرفة التطورات عمى  نظام التحسين المستمر; -5
المؤسسة والتعرف عمى مستوى رضا العملبء، إضافة إلى ذلك فإن نظام التحسين 
المستمر يعتمد بشكل أساسي عمى نتائج التقييم الداخمي لسيرورة الأداء وذلك بيدف 

 استغلبل الفرص المتاحة لتحسين العرض والتنظيم.

 ب; تحقيق التميز في العلاقة مع العميل

يز في العلبقة مع العميل ركيزة أساسية لممؤسسات الخدمية لتطوير يعتبر التم 
 1خدماتيا وتعزيز وجودىا في السوق، ويتطمب ذلك عدة استراتيجيات، اىميا: 

ان الفترة التي يقضييا العميل في انتظار الحصول عمى إدارة فترة انتظار العميل;  (1
مي وانطباعاتو حول المؤسسة الخدمة، تؤثر تأثيرا عكسيا عمى إدراكاتو للؤداء الفع

ومستوى جودة خدماتيا، لذلك عمى المؤسسة استثمار فترة انتظار عملبئيا، بجعميم 
ينشغمون بشيء خلبل تمك الفترة، ويمكن تحقيق ذلك بوضع الجرائد والمجلبت 

 لمعملبء لمتعريف بالمؤسسة.
ضاه عن ان شكوى العميل عبارة عن ترجمة لعدم ر  التعامل مع شكاوي العملاء; (2

مستوى الأداء بالمؤسسة، لذا يقترح بعض الباحثين العديد من الأساليب لمتعامل مع 
 شكاوي العملبء منيا:

 التعرف عمى توقعات العميل لمستويات الخدمة المقبولة 

                                                           
 .46سممى بوشمرة، فاطيمة قدومي، مرجع سبق ذكره، ص  1
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  تطوير الاجراءات وتبسيط متطمبات الحصول عمى الخدمة باستخدام تكنولوجياتت
 متطورة.

 .الاتصال الفعال بالعملبء 
 .تجاوز توقعات العميل وتحقيق التميز في تقديم الخدمة 
 .العمل عمى استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات 
عمى المؤسسة أن تجعل العلبقة مع العميل  جعل العلاقة مع العميل شخصية; (3

شخصية لتحقيق التميز، فميست الخدمة ىي التي تخمق التميز بحد ذاتيا انما العلبقة 
 عتماد الاتصال بالعميل لمتعرف عميو أكثر وعمى احتياجاتو.مع العميل ولذلك يجب ا
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 خلاصة;

من خلبل ىذا الفصل يظير لنا الأىمية البالغة للئدارة الالكترونية بالنسبة لممؤسسات 
العمومية، مما أدى بالمجتمعات الالتحاق بالركب تجنبا لمتخمف ومواكبة عصر السرعة 

تقديم الخدمات، ومن أجل خمق بيئة وثقافة الكترونية حديثة، تيدف  والمعمومات والتنافس في
إلى تحسين مستمر في جودة الخدمات المقدمة وتخفيض التكاليف وربح الوقت وذلك من 

 .خلبل اشراك المواطنين في معاملبت المؤسسة والحصول عمييا
 

 

 

 
 

 

 

 



 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 :الفصل الجاىٕ
بمدٓسٓ٘ ّاقع السقني٘ ّدّزٍا في تحطين جْدٗ اتردمات 

 البرٓد ّالمْاصلات )المطٔل٘(
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 تمهيد;

في اقتصاد عالمي آخذ في العولمة، يتم تفسير سبب الاختلبفات في النمو الاقتصادي 
وعدم المساواة في الدخل بين الدول عمى أساس الاختلبفات التكنولوجية. اليدف من العمم 

كل أكثر كفاءة، لأن ىذا والتكنولوجيا ىو تمكين المؤسسات والأفراد من استخدام التقنيات بش
يؤدي إلى انخفاض التكاليف وزيادة مكاسب الإنتاجية. ويميد استخدام التقنيات الجديدة 
الطريق لإنتاج سمع جديدة أرخص وتراكم رأس المال وذلك من أجل تعزيز القدرة التنافسية 

التنمية  المساىمة في بينما من ناحية أخرى وكذلك لتعزيز الجودة لمؤسسات البحث العممي
 الثقافية والسياسية لممجتمعات.

 المنهج المستخدم 
للبجابة عمى الاشكالية المطروحة استخدمنا في ىذه الورقة عمى المنيج الوصفي 
التحميمي نظرا لتوافقيما مع الموضوع كما استخدمنا في الجانب التطبيقي دراسة حالة 

 عمى الييكل التالي : واسقاطيا عمى وحدة المسيمة معامدين
 ومكوناتيا. مفيوم التكنموجيا  -
 .تكنولوجيا الاتصال الرقمي -
 الاتصال الرقمي. -
 مؤسسة دعم تطوير الرقمنة -
 بريد الجزائر  -

 بريد الجزائر وحدة المسيمة
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 البريد والمواصلات بالمسيمة مديريةالمبحث الأول; تقديم عام حول 

 والمواصلاتالبريد  مديريةالمطمب الأول; تعريف ب

 بريد أولا; تعريف ال

تجاري تأسست بعد و  مؤسسة بريد الجزائر ىي مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي
 03-2000الاتصال بموجب القانون و  تكنولوجيات الإعلبمو  إعادة ىيكمة قطاع البريد

 المواصلبت السمكيةو  المحدد لمقواعد العامة المتعمقة بالبريد 2000أوت  5المؤرخ في 
جانفي  14المؤرخ في  02/43سمكية. بحيث تم إنشاء بريد الجزائر بموجب المرسوم اللبو 

. كما أن مؤسسة بريد الجزائر ممزمة بتقديم خدمات عمومية عبر كامل التراب 2002
 .توفير الخدمات البريدية والماليةو  ىي مطالبة بضمان استغلبلو  الوطني،

 العصريةدمقرطة النفاذ إلى الخدمة البريدية ثانيا; 

 تكثيفياو  ومن المقرر، في ىذا الصدد، مواصمة نشاطات عصرنة الشبكة البريدية
تنويع و  الوسائل التي تسمح بتحسين ظروف استقبال المواطنينو  تفعيل كافة الإجراءاتو 

التباينات و  الخدمات المقترحة، مما سيساىم في تقميص الفروقات الإقميميةو  العروض
 .الاجتماعية

مجال توفير الخدمة البريدية، ستبقى دمقرطة النفاذ إلى خدمة بريدية وعميو، ففي 
عصرية باستعمال مكثف لتكنولوجيات الإعلبم والاتصال، إحدى أولوياتنا الأساسية. يمكن 
أن يتجمى ىذا النفاذ في شكل مادي أو الكتروني أو عبر شبكات الاتصالات النقالة ويتعمق 

فادة من خدمات بريدية، في كل شبر من التراب الوطني، الأمر بالسماح لممواطنين بالاست
باستعمال كل الوسائل المتاحة، بما في ذلك الشراكة بين القطاعين العام والخاص، إذ يكمن 

  :اليدف في

المالية، بمنح الأولوية لفتح نقاط بريدية جوارية في و  تقريب الخدمات البريدية -
 لمناطق النائية؛في او  التجمعات السكانية الحضرية الكبرى



 البرٓد ّالمْاصلات )المطٔل٘(دٓسٓ٘ السقني٘ ّدّزٍا في تحطين جْدٗ اتردمات بم ّاقع     الفصل الجاىٕ: 

38 

 المطارات؛و  نشر التواجد البريدي في محطات النقل الرئيسية -
النواحي التي تواجو صعوبات أو و  بعث الحركية في الأوساط الريفية والمناطقو  دعم  -

 نشرىاو  المعزولة، من أجل تحقيق تثبيت سكانيا، من خلبل اقتناء المكاتب المتنقمة
عونا تجاريا حقيقيا يقدم مختمف الخدمات تحويل مينة ساعي البريد بغية جعمو  -

 المالية بمحل الإقامة؛و  البريدية
متعددة الأداءات في المراكز التجارية  ( GAB) تركيب أجيزة توزيع الأوراق النقدية -
كل و  في الأماكن العمومية المؤمّنة، تشتغل بصيغة الخدمة الذاتية عمى مدار الساعةو  الكبرى

 أيام الأسبوع
زام الدولة لتوفير الخدمة الشاممة لمبريد لصالح السكان المعنيين، من التمسك بالت -

خلبل إتاحة النفاذ، عبر كل التراب الوطني، إلى الخدمات البريدية والمالية الأساسية، تكون 
 بأسعار معقولة؛و  ذات نوعية

تعزيز مفيوم الجوارية، مما يساىم في ضمان و  إعادة تأىيل الخدمة العمومية -
 الاجتماعي عبر نشاط موجو لتحقيق ثلبثة أىداف تتمثل في استمرارية الخدمةالانسجام 

 الشفافيةو  تكافؤ فرص النفاذو 
 تحقيق ديمومة الميام ذات المنفعة العامة التي تنجز لفائدة الفئات السكانية اليشة؛ -
تسييل النفاذ باستعمال تكنولوجيات الإعلبم والاتصال، عبر نشر البرنامج الطموح  -
قامة شبابيك آلية للؤوراق النقدية(IBP) بة مكاتب البريدلحوْس  مطاريف الدفع الالكترونيو  ، وا 

 .تطوير تطبيقات لمخدمات عن بعد أو عبر شبكات الياتف النقالو 

التنظيم المعمول بيما، لاسيما لإعادة تحديد و  ليذا الغرض، لابد من تحيين التشريع
دراج و  الخدمة العموميةو  تطوّر الخدمة الشاممةالأخذ بعين الاعتبار و  الخدمات البريدية ا 
.. .فتح فرع التوزيع لمشباب أصحاب المشاريع في إطار تشغيل الشباب،و  مواءمة الشبكات

وستتمثل العصرنة، كذلك، في اعتماد عرض خدمات بريدية حديثة بفضل تكنولوجيات  إلخ،



 البرٓد ّالمْاصلات )المطٔل٘(دٓسٓ٘ السقني٘ ّدّزٍا في تحطين جْدٗ اتردمات بم ّاقع     الفصل الجاىٕ: 

39 

وات الإنتاج، وكذا الخدمات أدو  وسائلو  الإعلبم والاتصال، حيث ستشمل العممية الوكالات
 .المقترحة

خاصة تطوير و  الرقمنةو  الحوْسبة المكثفةو  كما ستتجسد العصرنة عبر تدعيم التألية
استعمال التطبيقات النقالة،وفيما يتعمق بالوكالات و  النفاذ عن بعدو  الخدمات عمى الخط

 تمع، مع احترام ىيكمةالبريدية، ينبغي لعلبمة "بريد الجزائر" أن تساير بتناغم تطور المج
بيئة كل منطقة وعميو، تمثل حوْسبة نشاطات مكاتب البريد عمى مستوى الشبابيك وخمفيا و 

ورشة ىامة لعصرنة قطاع البريد. وسيسمح ىذا المشروع المييكِل القائم عمى عصرنة تسيير 
لك أعوان الشبابيك، فحسب، بل ييدف كذو  مكاتب البريد ليس بتغيير سموكات المواطنين

 :إلى

 تحسين نوعية الخدمات المقدمة لممواطنين،  -
 تقميص طوابير الانتظار، -
 تأمين المعاملبت، -
 رقمنة عمميات المراقبة والحسابات اليومية والشيرية، -
أدوات الإنتاج، يتعمق الأمر بتقميص الأشغال اليدوية إلى أقصى و  فيما يخص وسائل -

 .أنجعو  وسائل حديثةاستعمال و  حد ممكن عبر تعميم حوْسبة العمميات

و قصد الاستجابة لمتطمبات زبائنيا المتنامية، ستقوم مؤسسة "بريد الجزائر" بمنح 
 .ترقية استعمال وسائل الدفع الالكترونيو  النفاذ عن بعدو  الأولوية لموسيطة الالكترونية

 إنّ ىدفنا فيما يخص الحوْسبة ىو الوصول إلى نظام معموماتي ذي بعد وطني
عمى جميع المستويات، مما يسيل تحقيق لامركزية و  م كافة نشاطات البريدموثوق، يضو 

 .صارمةو  الخدمات مع ضمان مراقبة منتظمةو  الأداءات
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التوزيع يشكلبن المينة و  اما فيما يتعمق بالبريد/الطرود، تجدر الإشارة إلى أن التوصيل
ثة الكفيمة بتحسين آجال توزيع التقميدية لمبريد. وبالتالي، لابد من توفير كافة الوسائل الحدي

تحسين و  كذا استعمال الموارد المتوفرة بذكاء بغرض تنويع العروضو  البريد بشكل ممحوظ
 .النوعية وترشيد التكاليف

علبوة عمى ذلك، يوفر تطوير تكنولوجيات الإعلبم والاتصال، لاسيما الأنترنت،  
الانتقال و  ث يتعمق الأمر بالارتقاءتطويره، حيو  أدوات جديدة تسمح بتحسين النشاط البريدي

مقدم خدمات في الشباك إلى فاعل أساسي في قطاع التجارة و  من مجرد موزع لمبريد
 .الدفع تعدّ حيوية بالنسبة لمخدمات البريديةو  التوزيع؛ فالنشاطات الموجستيكيةو  الالكترونية

 دمة البريد السريعو عميو، تتمحور إعادة تنظيم النشاط البريدي، خاصة فيما يتعمق بخ
EMSحول الجوانب التالية ، : 

 التوزيع؛و  إشراك المتعاممين الخواص في النقل -
 استعادة أدلة توزيعيا؛و  الاتصال لتتبع الارسالاتو  استعمال تكنولوجيات الإعلبم -
عمى الخط  تطوير توزيع الارسالات المُبتاعةو  إقامة أرضيات لوجستيكية الكترونية -

 )التجارة الالكترونية(؛
 ؛poste.dz عرض الرسائل الالكترونية باسم نطاقو  رقمنة البريد -
الختم الزمني )الرسائل الالكترونية و  عرض خدمات التصديقو  تعزيز البريد اليجين -

 .(..، الاستدعاءات الالكترونيةBarki@tic الموصى عمييا، برقيتك
 وضعو عمى الخط حتى يطمع عميو الجميورو  إنشاء ممف الكتروني لمعناوين -

 .الييئات الميتمةو  الإداراتو 

ومركزا  guichetannaxe)مكتبا بريديا وشباكا ممحقا ) 92يظم بريد الجزائر بالمسيمة 
ومكتبا متنقلب، وتقسم المكاتب البريدية إلى عدة أصناف، فمنيا (CDD)لمتوزيع البريدي

، الصنف (R2)،الصنف الثاني(HC)(،وخارج التصنيفRPالقباضة الرئيسية)
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وىذا الأخير ىو الغالب عمى الأصناف الأخرى وىذا راجع  (R4)،الصنف الرابع(R3)الثالث
 ، وكذا تشتت سكانيا.2كمم18175إلى شساعة مساحة الولاية التي تبمغ

 
 الوحدة الولائية لبريد الجزائر المصدر;
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 مديريةالمطمب الثاني; الهيكل التنظيمي العام لم

 مخطط يوضح الهيكل التنظيمي لممديرية الولائية لبريد الجزائر "المسيمة" ;4شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الولائية لبريد الجزائر بالمسيمةالوحدة  المصدر;
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 البريد والمواصلات ديريةالمبحث الثاني; دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات بم

 البريد والمواصلات بالمسيمة مديريةالمطمب الأول; واقع الرقمنة ب

 الاتصال الرقمي تكنولوجياأولا; 

ىي التكنولوجيا التي يتم بواسطتيا نقل مختمف المعمومات سواء كانت معطيات أو 
بيانات عمى شكل إشارات إلكترونية بين قارات العالم، دون أن تتأثر ىذه الأخيرة بطول 

كما أنيا أيضا  الموجات ذات المصادر المختمفة, التداخل بينو  مقاومتيا لمتشويشو  المسافة،
ن سلبمة تمك المعمومات وسريتيا, كذلك تحمل ىذه الإشارات الإلكترونية بيانات عمى تضم

نقميا من و  تتكفل بدمجياو  أصوات،و  شكل كتاباتل، نصوص، رسوم، صور، لقطات فيديو
جياز إلى اخر, كما أن الإشارات الإلكترونية الرقمية في جميع خائصيا يمكن أيضا تحويميا 

 .العكسو  إشارات رقمية إلى إشارات تماثمية إلى

 أهم سمات الاتصال الرقميثانيا; 

  اختراع وسائل اتصالية رقمية جديدة غيرت من الوظائف التقميدية لموسائل القديمة
 .واوجدت ليا وظائف جديدة

  وسائل الاعلبم قد ساىمت في ظيور بعضيا وتطويره من خلبل الجيود العممية
 .والعالمية
  تقضي عمى الوسائل القديمة وثبت من خلبل واقع عمل وسائل الاعلبم الجديدة لم

وسائل الاعلبم بانو لا يمكن لأي وسيمة ان تمغى دور الوسيمة الاخرى بل بالعكس فالإنترنت 
مثلب خدمت جميع وسائل الاعلبم الجماىيري وعممت عمى تطويرىا وعولمتيا واصبح 

 .للئنسان حرية في اختيار الوسيمة المناسبة لمنزلة
 لمعمومات المتاحة قد زاد زيادة ىائمة خاصة لمن تتوافر ليم فرص الحصول حجم ا

عمى التكنولوجيا الاتصالية الرقمية الجديدة بسبب التطورات الراىنة في عممية إرسال 
 .المعمومات واستقباليا
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 تنامي ذكاء الشبكات الرقمية. 
 التجوال والبحث المتواصل لمترفيع في السعة الخدمات الاتصالية. 
  تقريب الخدمات الذكية من المستعمل من خلبل ضمان سيولة استعماليا، وتطوير

 .محتواىا
 تدني كمفة التجييزات بالنسبة إلى سعتيا. 

 مزايا الاتصال الرقميثالثا; 

العديد من المزايا  Digital Communication يتيح استخدام نظام الاتصال الرقمي
وتكمن ىذه المزايا فيما  Analog Communication عند مقارنتو بنظام الاتصال التماثمي

في حالة الاتصال التماثمي يعمل نظام الإرسال بشكل مستقل عن نظام الاستقبال،  يمي
، حيث تؤثر ظروف البيئة وأحوال Noise ويؤدي ذلك إلى وجود قدر عال من التشويش

يتخذ الاتصال الرقمي  وعمى النقيض من ذلك .الطقس عمى الإشارة التماثمية أثناء إرساليا
من بداية الإرسال إلى منفذ الاستقبال، وتكون  Digital Network " شكل " الشبكة الرقمية

مراحل الإرسال والقناة والاستقبال عممية واحدة متكاممة، ويمكن التحكم في عناصر النظام 
در من التشويش والسيطرة عمييا في دائرة رقمية موحدة، ولا تسمح ىذه الشبكة الرقمية بأي ق

او التداخل في كل مرحمة من مراحميا، فيي تجسد نظاما متكاملب من المعالجات يقوم بتوجيو 
المحتوى الأصمي ويتحكم في عممية الإرسال، والقناة، وفك كود الرسائل عمى مراحل مختمفة 

 .مما يحقق مزايا أكبر من الاتصال التماثمي، ويحل مكانو تدريجيا

التي تجعل الاتصال مؤسسا  Robust ل الرقمي بالنشاط والقوةيتسم نظام الاتصا
ومصانا كوحدة متكاممة عالية الجودة، وخاصة في البيئات التي يكون فييا أسموب الإشارات 

فكمما كانت وصمة الاتصال صعبة بسبب ظروف البيئة تفوق  .التماثمية مكمفا وغير فعال
يتفوق الاتصال الرقمي في نقل المعمومات  كذلك .الاتصال الرقمي عمى الاتصال التماثمي

التي  Optical Fiber إلى مسافات بعيدة من خلبل استخدام وصلبت الألياف الضوئية
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تحافظ عمى قوة الاتصال من البداية إلى النياية، وذلك عمى عكس الاتصال التماثمي الذي 
فعاليتو من خلبل وتكمن قوة الاتصال الرقمي و  .يضعف كمما طالت المسافة التي يقطعيا

عدة أبعاد مثل مقاومة التشويش، مقاومة التداخل في الحديث، وتصحيح الأخطاء إلكترونيا، 
 .والحفاظ عمى قوة الإشارة عمى طول خط الاتصال

حيث يمكن تصميم النظام  Intelligence تتسم الشبكة الرقمية بقدر عال من الذكاء
بصفة مستمرة ويصحح مسارىا، بينما لا  Channel الرقمي لكي يراقب تغير أوضاع القناة

يمكن تحقيق ذلك في حالة استخدام الاتصال التماثمي، ويتضح ذكاء الشبكة الرقمية من 
 : خلبل عاممين

حيث تتجو قنوات  Equalization تحقيق التوافق الصوتي او التناغم بين الأصوات
 Distortions حريف او تشويوالإرسال الأصمية سواء كانت سمكية او لاسمكية إلى أحداث ت

، او يؤدي AM للئشارة الرقمية، ويمكن آن يؤثر ىذا التشويش في نظام التشكيل بالاتساع
 إلى بعض التغيير في شكل الموجة المرسمة، وقد يؤدي ذلك إلى تداخل بين النبضات الرقمية

Bitpulses في حالة ، علبوة عمى ذلك فان خصائص القناة تتغير بمرور الوقت، وخاصة
استخدام قنوات الراديو المتحركة، ويكمن الحل العام ليذه المشكمة في تحقيق " التناغم 

 وذلك من خلبل قياس خصائص التشويش في القناة Adaptive Equalization " التوافقي
Channel  ،بصفة مستمرة، وكذلك قياس التشويش المتوقع في شكل الموجة المستقبمة

 غم " حساسة بحيث تسمح بتركيب الشبكة الرقمية عمى طبق ضخموتكون عممية " التنا
Dish  يتيح توفير قناة إرسال رقمية متماسكة من البداية إلى النياية، بدون حاجة إلى قياس

 .حجم التشويش ومحاولة علبجو

فالمشكمة الثانية التي يمكن آن تحدث أثناء  Echo Control التحكم في الصدى
رة الصدى، ويمكن أدراك ىذه الظاىرة باعتبارىا انعكاسا لارتداد عممية الاتصال ىي ظاى

الإشارة من جياز الإرسال إلى نفس جياز الإرسال، ويحدث ذلك عند استخدام الاتصال 
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تقوم  Equalizer التماثمي، آما في حالة الاتصال الرقمي فيمكن استخدام أداة تشبو أداة
والوقت الذي تستغرقو الرحمة حتى يصل الاتصال بتخزين المغة المرسمة إلى محطة الإرسال، 

إلى الطرف النيائي المستيدف، وبالتالي يتم تفادي حدوث الصدى الذي يقع في حالة 
 .الاتصال التماثمي

حيث تخضع النظم الرقمية عادة لمتحكم من  Flexibility تتسم الشبكة الرقمية بالمرونة
ما يسمح بتحقيق قدر عال من جودة بالحاسب الإلكتروني م Software جانب برنامج

 .الاستخدام

حيث يسمح النظام الرقمي بنقل البيانات في شكل  Generic يتسم الاتصال بالشمول
نصوص وصوت وصورة ورسوم بقدر عال من الدقة، وتتم كل أشكال الاتصال السابقة عن 

محادثات او طريق استخدام الإشارات الرقمية، كما يمكن آن تنقل الشبكة العديد من ال
 .في وقت واحد Multiplexed الأصوات المركبة

حيث سبق  Securityيتسم الاتصال الرقمي بتحقيق قدر عال من تأمين الاتصال 
استخدام نظم الاتصال الرقمي للؤغراض العسكرية، ونقل البيانات السرية لمحكومات، قبل آن 

ي، كذلك يستخدم الاتصال يصبح ىذا النوع من الاتصالات متاحا عمى المستوى التجار 
الرقمي في شبكات البنوك، والنقل الإلكتروني لمبيانات، ونقل المعمومات الحساسة التي تتسم 

 بدرجات عالية من السرية.

 تطوير الرقمنةو مؤسسة دعم ; رابعا

في أن تكون عاملًب محفزا لنظم  (EADN) تسعى مؤسسة دعم تطوير الرقمنة
البنى و  الرقمنة في الجزائر، بيدف توحيد الموارد البشريةو  تكنولوجيات الإعلبم والاتصال

وذلك بغرض توفير خدمات  التحتية والمنصات المعموماتية للئدارات والييئات العمومية،
 .عمومية ذات جودة لفائدة المواطنين
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 مهامها

 عصرنة الإدارات العمومية من خلبل إنشاء منصات معموماتية ىيكمية 
 الإجراءات الإدارية ورفعيا عمى الإنترنت رقمنة 
  ترشيد الإنفاق عمى تكنولوجيا المعمومات الخاصة بالدولة من خلبل سياسة توحيد

 الاستثمارات ومواءمة التكنولوجيا
 مراقبة إنجاز مركز البيانات الحكومي ووضعو حيز الخدمة 
 ةإنشاء نظم اتخاذ القرار من أجل مراقبة أنجع للئجراءات الحكومي 
 تقميص الفجوة الرقمية وتسييل بروز مجتمع المعمومات والاقتصاد القائم عمى المعرفة 
 تزويد المواطنين والجيات الفاعمة الاقتصادية بقنوات لامركزية لموصول إلى الإدارات 
 إنشاء وصلبت اتصال من الحكومة إلى الحكومة(G2G)  والحفاظ عمى ديمومتيا
 وأمنيا
 مة الموضوعة مع ضمان متابعتيا وتقييمياتحديد مؤشرات أداء الأنظ 
 تقييم تأثير الاستثمارات التي تمت في المجال الرقمي 
 عصرنة نظم المعمومات الخاصة بالييئات العمومية وتحديثيا وتطويرىا 
 ضمان قابمية التشغيل البيني لنظم معمومات الييئات العمومية 
   انجاز وتنفيذ منصات الإدارة المتكاممة "تخطيط( "موارد المؤسسةERP لمييئات )

 العمومية.
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 البريد والمواصلات بالمسيمة مديريةقمية بالخدمات الر ; نيالمطمب الثا

 مؤشر استخدام الحوسبة (2

 ; مؤشر استخدام الحوسبة2جدول رقم 
 السنوات          

 بيان 
3127 3128 3129 312: 3131 

 7: 4: 3: 3: 1: عدد المكاتب

 456 418 411 396 346 عدد الحواسيب

 3.59 3.30 3.25 3.09 3.72 *نسبة الحوسبة

نقلب عن بالمديرية الولائية لمبريد والمواصلبت السمكية  من إعداد الباحثتين المصدر;
 واللبسمكية والتكنولوجيات والرقمنة

تقريبا معظم مكاتب الحوسبة إذ وصمت  2016من خلبل الجدول أعلبه نلبحظ أن في عام 
 %2.61النسبة 

 مؤشر استخدام الهاتف الثابت والنقال; (3
نسبة استخدام الياتف النقال بمؤسسة بريد الجزائر بالمسيمة مؤشر استخدام الهاتف النقال;  (أ 

100% 
 نسبة استخدام الياتف النقال بمؤسسة بريد الجزائر بالمسيمةمؤشر استخدام الهاتف الثابت;  (ب 

89 % 
 مؤشر الرقمنة والدفع الإلكتروني (4
 تحويل الأموال باستعمال الحوالات البريدية والصكوك (أ 
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 :312( لسنة  (VAC; مجموع التحويلات المالية بإستعمال الحوالة السريعة3جدول رقم 
 

 المبمغ عدد العمميات التعيين

 دج81.16:.42.8:8.265 6922:4 الإصدار
نقلب عن بالمديرية الولائية لمبريد والمواصلبت السمكية  ينتمن إعداد الباحث المصدر;

 واللبسمكية والتكنولوجيات والرقمنة

 6922:4ما يفوق  2019السريعة لعام  وصل عدد عمميات إصدار الحوالة البريدية
مميار دينار وىو مؤشر إيجابي وصمت إليو بريد  31يقابمو مبمغ التحويلبت حيث يفوق 

 المسيمة بفضل استخدام تكنولوجيا المعمومات. 
 بطاقة السحب والدفع السحب عن طريق (ب 
  بطاقة السحبCIB 

 (3131-3127; عدد البطاقات الموزعة لمفترة)3 جدول رقم
 3131 :312 3129 3128 3127 البيان

عدد البطاقات 
 الموزعة

51: 62324 91326 213636 
 

:34:2 

نقلب عن بالمديرية الولائية لمبريد والمواصلبت السمكية  ينتمن إعداد الباحثالمصدر; 
 واللبسمكية والتكنولوجيات والرقمنة

بطاقة ثم  213636إلى 2019 سنة CIB الإجمالي لمبطاقات الموزعة ووصل العدد
 .34:2:حيث بمغت  2020في سنة بدأت بالتراجع 

  السحب والدفع عبر الصرافات الآلية (ج 
  الموزع الآلي لمنقودDAB وذلك بتركيب جياز بالقباضة الرئيسية  2003: بدأ استخدامو عام

RP. 
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  الشباك الآلي لمنقودGAB:  تم تركيب خمسة أجيزة  2007في سنةGAB. 
 (3131-3127) وعممياته لمفترة  GAB; تطور أجهزة 5جدول رقم 

 3131 :312 3129 3128 3127 التعيين

 GAB 24 32 34 34 34عدد 
 910318 999.410 1101.310 987.792 867.756 عدد العمميات
المبمغ )مميار 

 دينار(
11.070 11.994 10.011093 10.002.310 10.093.079 

نقلب عن بالمديرية الولائية لمبريد والمواصلبت السمكية  ينتمن إعداد الباحث المصدر;
 .واللبسمكية والتكنولوجيات والرقمنة

 .TP( أجيزة 03ىناك ثلبثة ) : TPEالمطارف النيائية

 ; منحنى بياني يوضح تطور رقم الأعمال5شكل رقم 

 
نقلب عن بالمديرية الولائية لمبريد والمواصلبت السمكية  ينتمن إعداد الباحث المصدر;

 واللبسمكية والتكنولوجيات والرقمنة
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 الدفع عن طريق المواقع الالكترونية (د 
تمكن وحدة بريد الجزائر حاليا زبائنيا من إجراء عدة عمميات وتسويات من موقعيا عن 

فواتير الكيرباء والغاز والماء، تعبئة رصيد الياتف  طريق استعمال البطاقة الذىبية، مثل دفع
 نترنت، الاشتراك في الصحف...الخ.النقال والأ

 دور تكنموجيا المعمومات في تحسين التسيير بمؤسسة الدراسة
ساىم إدخال تكنولوجيا المعمومات لبريد الجزائر في تحسين التسيير بوظائفو المختمفة من  (2

 ة.تخطيط وتنظيم وتنفيذ، ورقاب
 دور تكنولوجيا المعمومات في الرفع من حجم رقم الأعمال بمؤسسة الدراسة. (3

 كما يمي: ويتم تجزأة رقم الأعمال إلى مكوناتو المختمفة لمسنوات الثلبث الأخيرة
 (3131-3129أنواع الإيرادات البريدية والمالية لمفترة ) ;6جدول رقم 

 دينار الوحدة; مميون
 المجموع  ر.طرود الحوالات عمب.ب آلات.ت طوابع.ب البيان

3129 798349 561070 7680 24764 72 1391935 
312: 915749 526080 7537 26486 56 1475908 
3131 647308 254712 6946 19525 65 928556 

 بالمسيمة.المديرية الفرعية لممالية والمحاسبة لوحدة بريد الجزائر المصدر; 
 .يبين الشكل واضح دور استخدام التكنولوجيا في الرفع من حجم رقم الاعمال

دور تكنولوجيا المعمومات في زيادة العمميات والحسابات البريدية وخفض الكثافة البريدية  (4
 بمؤسسة الدراسة.

 دور تكنولوجيا المعمومات في زيادة العمميات والحسابات البريدية. (5
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 (3131-3127; تطور عدد الحسابات الجارية البريدية لمفترة)7جدول رقم 
 3131 :312 3129 3128 3127 البيان

 24449 33382 28429 466 445 بالآلاف عددح ج ب

 2190335 3078125 3218129 2.562 2.451 بالملايين العمميات عدد

والرقمنة  والمواصلبت السمكية واللبسمكية والتكنولوجياتالمديرية الولائية لمبريد  المصدر;
 بالمسيمة.

 (2020- 2016; شكل يمثل تطور عدد الحسابات الجارية البريدية لمفترة) 6شكل رقم 

 
نقلب عن بالمديرية الولائية لمبريد والمواصلبت السمكية  ينتمن إعداد الباحث المصدر;

 واللبسمكية والتكنولوجيات والرقمنة

ثم تراجعت في سنة  33382اد بمغ  2019سنةنلبحظ من خلبل الجدول تطور في 
وىدا راجع الى نسبة ارتفاع الحوسبة في سنوات التي تمييا كما  24449حيث بمغت  2020

 .سكان الدي يؤثر عمى الحسابات البريديةلا نغفل عن عامل زيادة ال
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لكن مؤشر تطور العمميات البريدية عن طريق إدخال عامل التكنموجيا يظير جمي من 
 .GABخلبل العمميات المجرات عمى شبابيك الدفع الآلي 

 دور تكنولوجيا المعمومات في خفض الكثافة البريدية

 .ب.ن/م13933.34=1.281.868/92الكثافة البريدية لممكتب = 
 ب..ن/ش7043,23=1.281.868/182الكثافة البريدية لمشباك = 

 ن.GAB=10.956الكثافة البريدية لممكتب بإدخال الشباك الآلي 
 ن.GAB=6.192الكثافة البريدية لمشباك بإدخال الشباك الآلي 

 لقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها;
 ات في الوقت الحاضر بمختمف مكوناتيا تتميز بعدة خصائص، إن تكنموجيا المعموم

 .لعل أىميا المرونة واللبتزامنية والسرعة وعدم التقيد بالزمان والمكان
  إن واقع استخدام تكنموجيا المعمومات في الجزائر يتميز بالتباين، حيث نسبة استخدام

ابل نجد أن نسبة استخدام في المق الحاسوب والياتف الثابت والأنترنت من خلبلو ضعيفة،
 الياتف النقال واستعمال الأنترنت من خلبلو معتبرة.

  توجد علبقة وطيدة بين استخدام تكنموجيا المعمومات وفعالية التسيير لمخدمات
نتاجية، كما أن وضعية استخدام مؤشرات  البريدية، من خلبل ما تمنحو من كفاءة وفعالية وا 

 لمسيمة تكاد تنطبق عمى وضعية الجزائر بصفة عامة.تكنموجيا المعمومات في ولاية ا
  إن واقع الخدمات البريدية لولاية المسيمة حقق انتشارا واسعا عن طريق استخدام

تكنموجيا المعمومات مما أسيم في تحسين تسيير الخدمات، ورفع حجم رقم الأعمال، 
 والعمميات البريدية، وتخفيض الكثافة البريدية.

  تحول دون الاستخدام الملبئم لتكنموجيا المعمومات لعل أىميا ىناك عدة تحديات
 العقبات التشريعية والبشرية والتقنية والتنظيمية.

  ىناك دوافع عديدة لإدخال تكنموجيا المعمومات إلى المؤسسة، يصعب تصور نجاحيا
 بدونيا
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   من أىم تحديات تطبيق تكنموجيا المعمومات بمؤسسة بريد الجزائر ىو وجود
الميزانية تعد عمى مستوى مركزي كما أن  لامركزية التسيير، فعمى سبيل المثال لا الحصر

المبادرة  الموافقة عمى المشاريع والتوظيف يتم عمى المستوى المركزي، وىو ما قوض روح
 .النمطية لمقطاع العمومي المتسم بالثقل والبطء المحمية، وأصبغ عمييا الصورة
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 خلاصة;
إن تطبيق الإدارة الإلكترونية واستكمال التحول من الإدارة التقميدية إلى الإدارة 
الإلكترونية وجب إلزام جميع الإدارات باستخدام الأساليب الإلكترونية لتحسين أداء العمل 

التقميدية وكذا تحسين البنية التحتية للئدارة باستمرار، بحيث تتلبءم مع والبعد عن الطرق 
 التطورات والتكنولوجية الحديثة.
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 ;مةتخا

يمكن اعتبار التكنولوجيا مصدرًا رئيسيًا في التنمية الاقتصادية وتساىم التغييرات 
 .التكنولوجية المختمفة بشكل كبير في تنمية البمدان المتخمفة

مستوى  البعض كما انيرتبط التقدم التكنولوجي والنمو الاقتصادي ببعضيما 
يمكن تحقيق معدل النمو  .التكنولوجيا ىو أيضا أحد المحددات اليامة لمنمو الاقتصادي

لاحظ شومبيتر أن الابتكار أو التقدم  السريع من خلبل مستوى عال من التكنولوجيا حيث
، ابتًاث ولكن إذا أصبح مستوى التكنولوجيا .التكنولوجي ىو المحدد الوحيد لمتقدم الاقتصادي

  .، فإن التقدم التكنولوجي ىو الذي يبقي الاقتصاد يتحركوبالتالي .تتوقف عممية النمو

كانت الاختراعات والابتكارات مسؤولة إلى حد كبير عن النمو الاقتصادي السريع في 
يمكن اعتبار التكنولوجيا مصدرًا رئيسيًا في التنمية الاقتصادية وتساىم  .البمدان المتقدمة

 .رات التكنولوجية المختمفة بشكل كبير في تنمية البمدان المتخمفةالتغيي

ورغم ما بذلتو مؤسسة بريد الجزائر من مجيودات في ىذا المجال الا انو يجب العمل 
 لأجلاكبر عمى تعزيز ثقافة الاختراع في المؤسسة ودعم المؤسسات الناشئة المبتكرة وتبنييا 

 تحقيق نتائج افضل.
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 الممخص 

الرقمية في مؤسسة بريد  تيدف ىذه الدراسة الى ابراز واظيار نتائج تطبيق التكنموجيات
الجزائر واثرىا عمى تسييل الخدمة العمومية المقدمة وتحسن الاداء الاقتصادي لممؤسسة وقد 

تحسن الخدمات البريدية لولاية  خمصت الدراسة الى ان استخدام التكنولجيات الرقمية ادى الى
ا أسيم في تحسين تسيير المسيمة وحقق انتشارا واسعا عن طريق استخدام تكنموجيا المعمومات مم

كما ان نسبة  الخدمات، ورفع حجم رقم الأعمال، والعمميات البريدية، وتخفيض الكثافة البريدية.
في المقابل نجد أن نسبة استخدام  ،استخدام الحاسوب والياتف الثابت والأنترنت من خلبلو ضعيفة

الدراسة الى انو توجد علبقة الياتف النقال واستعمال الأنترنت من خلبلو معتبرة كما توصمت 
وطيدة بين استخدام تكنموجيا المعمومات وفعالية التسيير لمخدمات البريدية، من خلبل ما تمنحو من 
نتاجية، كما أن وضعية استخدام مؤشرات تكنموجيا المعمومات في ولاية المسيمة  كفاءة وفعالية وا 

 تكاد تنطبق عمى وضعية الجزائر بصفة عامة.
 الكثافة البريدية، الحدمة البريدية. ،التكنولوجيات الرقمية مفتاحية ;الكممات ال

 
Résumé: 

Cette étude a pour objectif de mettre en lumière et de montrer les résultats de 

l'application des technologies numériques dans la Société des Postes d'Alger et son 

impact sur la facilitation du service public rendu et l'amélioration de la performance 

économique de l'établissement.Améliorer la gestion des services, augmenter le 

volume d'affaires, opérations postales et la réduction de la densité postale. Le 

pourcentage d'utilisation de l'ordinateur, du téléphone fixe et d'Internet via celui-ci est 

faible. En revanche, nous constatons que le pourcentage d'utilisation du téléphone 

mobile et de l'utilisation d'Internet via celui-ci est significatif. L'étude a également 

constaté que il existe une relation forte entre l'utilisation des technologies de 

l'information et l'efficacité de la gestion des services postaux, à travers l'efficience, 

l'efficacité et la productivité qu'elle procure. La situation d'utilisation des indicateurs 

informatiques dans l'état de M'sila s'applique presque à la situation de l'Algérie en 

général. 

Mots-clés : technologies numériques, densité postale, service postal. 


