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  دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين الخدمة العمومية

:في ظل الإدارة الإلكترونية  

رفي الجزائ دراسة حالة قطاع البريد والمواصلات   

 

 كلية الحقوق و العلوم السياسية

 قسم العلوم السياسية والعلاقات الدولية 

 رقم : ................................

 ميدان العلوم السياسية والعلاقات الدولية 

  وإداريفرع : تنظيم سياسي 

محلية  إدارةتخصص :   







 تالبااااتتنبعع

        الإهداء

الً روح ابي 

        رحمه الله

أمي  إلً

الغالية 

 حفظها الله 

إلً أختي 

وقرة عيني 

 سمراء

إلً الأخىة 

الأعزاء فؤاد 

 شعيب 

 أختيإلً 

الصغري 

فاف وبنتها ع

  تقىي



 

 

 شكر وتقدير:

 الحمد والشكر لله على جليل نعمه وتوفيقه.

والشكر موصول لكل من ساعدني لإتمام هذا 

 البحث اخص منهم بالذكر:

أستاذتي الفاضلة نفيسة زريق على -

الجبارة وتوجهاتها القيمة. مجهوداتها  

داود اولفقي. الأستاذ-  

  رشيدبلفركات  الأستاذ-

المركب الثقافي: عائشة  مكتبة لكل عاملات -

 حداد 

 وسيلة ، وداد ، الهام ، صافية.

     اشكر كل الزملاء أنيفوتني  وفي الختام لا

وكل من قدم لي خدمة  2و الزميلات من الفوج 

هذا البحث. لإكمال  

 





 



 الدراسة خطة

 الفصل الأول :الإطار و المفاهيمي للدراسة 

 المبحث الاول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الاتصال 

 تعريف تكنولوجيا المعلومات و الاتصال  المطلب الأول :  

 ملامح التطور لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال  المطلب الثاني :  

 خصائص المزايا المحققة من استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال  المطلب الثالث :  

 المبحث الثاني :ماهية الخدمة العمومية 

 وأنواعهاالمطلب الأول :تعريف الخدمة العمومية   

 المطلب الثاني : خصائص الخدمة العمومية  

 المطلب الثالث: مشكلات الخدمة العمومية  

 رة الالكترونيةداالإالمبحث الثالث :ماهية 

 الالكترونية  الإدارة:تعريف  الأولالمطلب   

 الالكترونية  الإدارةالمطلب الثاني :خصائص   

 الالكترونية  الإدارةالمطلب الثالث :أهمية   

 المطلب الرابع :مفهوم الخدمة العمومية الالكترونية   

 

 



 

تكنولوجيا المعلومات على المجال الإداري وآلية كمظهر لتأثير الالكترونية   الإدارةالفصل الثاني : 
  لتحسين الخدمة العمومية

 الالكترونية على تحسين الخدمة العمومية  الإدارة:انعكاس تطبيق  الأولالمبحث     

 الخدمة العمومية  مرد ودية: الأولالمطلب       

 المطلب الثاني: تقليص التكاليف الخدمة       

 :وضوح الخدمة و سرعة الاستجابة  المطلب الثالث      

 لكترونية الإخدمات بعض  الالكترونية في الجزائر من خلال  الإدارةالمبحث الثاني :تجربة   

 : الدفع الالكتروني  الأولالمطلب     

 المطلب الثاني : التوظيف الالكتروني و العمل عن بعد     

 الداخلية و الجماعات المحلية المطلب الثالث :الخدمات الالكترونية لوزارة     

 الالكترونية على جودة الخدمة العمومية  الإدارةآثر  :المبحث الثالث 

  جودة الخدمة الالكترونيةالمطلب الأول :   

 الإدارة الإلكترونية وتطبيق جودة الخدمة الإلكترونيةالمطلب الثاني :    

الخدمة العمومية في الجزائر : دراسة حالة  مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسينالفصل الثالث :
 قطاع البريد والاتصالات

 3102تطوير الإدارة الإلكترونية كمحور أساسي لمشروع الجزائر الإلكترونية المبحث الأول :   

 3102الالكترونية  مشروع الجزائر:  الأولالمطلب     



 3102الجزائر  الإلكترونية وبرنامج عمل تنفيذ مشروع المطلب الثاني :اهداف     

  .3102محاور مشروع الجزائر الإلكترونيةالمطلب الثالث :     

  

 مؤشرات تكنولوجيا والمعلومات والاتصال في الجزائرالمبحث الثاني :

 و الاتصالات في الجزائر الإعلامواقع التكنولوجيا  المطلب الأول :    

  مات والاتصال في الجزائرأفاق تكنولوجيا المعلو المطلب الثاني :    

 الالكترونية في الجزائر  لإدارة المطلب الثالث :مؤشرات نجاح ا   

 من خلال تجربة قطاع البريد والمواصلات الالكترونية  الإدارةالمبحث الثالث :

 قطاع البريد و المواصلات نظرة حول  المطلب الاول :  

 للاتصالات الجزائر المطلب الثاني :الهيكل التنظيمي  

 قطاع البريد و المواصلات  لالمطلب الثالث :الخدمات الالكترونية   

 خاتمة
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 ‌أ
 

رية صغيرة وذلك بفضل التقدم التكنولوجي الذي طال تقنية الدعلومات والاتصال إذ لم يعرف قأصبح العالم  
وقد نتج عن ىذا التقدم العلمي ، تاريخ البشرية ماشهدتة الألفية الثالثة من ثورة ىائلة في المجالات العلمية والتقنية

 ة وشكل النظم الإدارية.، تأثيرات كبيرة مست طبيعالانترنتوالتقني وانتشار 

، واختراق ني عن السرعة، والتفاعل اآأدى التحول نحو تكنولوجيا الدعلومات والاتصال كمفهوم يعبر لقد
الحدود، إلى إحداث ثورة نوعية في المجال الإداري، الذي لم يعد في منأى عن ىذه التطورات العلمية والتقنية الحاصلة، 

اط الإدارية التقليدية، إلى الأنماط الإدارية الإلكترونية، ما نمالأو ونظمو والانتقال من الأمر الذي تطلب تطوير أساليب
 أدى إلى تقليص الوقت والجهد والتكاليف.

نموذج الخدمات نقلة نوعية في وأحدث  ،مفهوم الخدمة العمومية مستولقد نتج عن ذلك التحول جملة من التغييرات 
توجو عالدي يشجع على كج الإدارة الالكترونية  انتها مثل ام التكنولوجيات الحديثة استخد الدقدمة، خاصة مع ما وفره

، من تحسين للخدمة العمومية وتحقيق جودة أكبر في ة العمومية الالكترونيةتبني نظم الخدمات الإلكترونية كالخدم
 .الأداء

الوظيفي، وتسهيل  الأداءنها إلى تحسين وإدراكا منها لأهمية اعتماد التقنيات الحديثة في لرال الإدارة، وسعيا م
اتجهت الجزائر إلى إطلاق مشاريع تصب في إطار تطوير الإدارة العمومية تنفيذ الدعاملات الإدارية الخاصة بالدواطن، 

، الذي عكس  2013وعصرنتها، وإدخال التكنولوجيات الحديثة في تعاملاتها، كان أهمها مشروع الجزائر الالكترونية 
 كومة في مواكبة الركب الدعرفي.رغبة الح

يتعلق ىذا المحور بتسريع استعمال و   لذذا الدشروع،أول لزور أساسي  تطوير الإدارة الإلكترونيةوقد شكل 
تعزيز استعمالذا الجديدة و الاتصال في الإدارة العمومية من خلال إدخال ىذه التكنولوجيات و  علوماتتكنولوجيات الد

حملها على تبسيط نمط عمل الإدارة العمومية و تغيير ىام لأنماط التنظيم و ، بما يمكن من وميةعلى مستوى الإدارة العم
 .لستلف خدماتها عبر الانترنيت إدراجخدمة الدواطن بالطريقة الأكثر ملائمة من خلال و  ،سيرىا

ة الجزائرية ية في الإدار لتطوير العديد من الخدمات الإلكترونويترجم الدشروع وفق ىذا المحور إرادة سياسية كبيرة 
في فترة قصيرة تحولا  شهد ، حيثوالاتصالات البريدطاع والإدارات في لستلف القطاعات، بما فيها ق في صالح الدواطنين

أصبح يشكل البنية التحتية لدا يعرف بالاقتصاد الجديد أو و  من استخدام للتكنولوجيا، عليودخل أ  ما حاسما بفضل 
  .في أقصر وقت وبأقل التكاليف  ،يعتمد على الدعلومة وطرق إيصالذااقتصاد الدعرفة الذي 



 مقدمة
 

‌ب  
 

الحالة و العدالة ك) الأخرى ونظرا للتطور الذائل الذي شهده ىذا القطاع ومدى مساهمتو في جميع القطاعات
وراق والوقوف أسهم بشكل كبير في تقديم العديد من الخدمات للمواطنين وكذا تقليل البيروقراطية وكثرة الأما  ،(الددنية

 الإلكترونية في الجزائر من خلالو. الإدارة، حاولت الدراسة التركيز عليو وعرض تجربة أمام طوابير لساعات طويلة

 الإشكالية التالية:ما سبق يمكن طرح وتأسيسا على  

خدمة في تحسين ال والاتصال من خلال التوجه نحو الإدارة الإلكترونية المعلومات تكنولوجياكيف تساهم 
   ؟في الجزائر العمومية

 :الفرعية أهمها وتندرج تحت ىذه الإشكالية العديد من التساؤلات

 ما الدقصود بتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات؟ 

  تحسين الخدمة  وانعكاس ذلك على، ىذا النموذج الإداري الجديدما أهمية التحول نحو ما ىي الإدارة الإلكترونية، و
 العمومية؟

  ساىم مشروع الجزائر الالكترونية في عصرنة وتحديث الإدارة العمومية؟ىل 

  في قطاع البريد والدواصلات؟ ةذج الخدمة العمومينمو كيف يؤثر استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على          

في القرن الحادي  والإدارة بين الدواطن قةلانمط الع من التطورات التي طرأت علىبع أهمية البحث تن أهمية الدراسة:
البيروقراطية  واندثار ظاىرة الوقت اختصار في رغبتو العموميةالإدارة  يطمح أن تلبي لو الدواطنأين أصبح  ،والعشرين

 .الالكترونيةإلى مفهوم الخدمة العمومية  وانتقال الدولة ،لوغمشا تعطل أداء كانت لتيا
  تهدف ىذه الدراسة إلى:أهداف الدراسة: 

 . التأكد من أن تكنولوجيا الدعلومات والاتصال تساىم وتوظف في تحسين وجودة الخدمة العمومية 

 .معرفة درجة تأثر العمال بهذه التكنولوجيا في تأدية عملهم اتجاه الزبائن 

 لبريد ية، وذلك بالتركيز على حالة قطاع امعرفة لستلف الخدمات الالكترونية الدقدمة من طرف الإدارة العموم
 والدواصلات في الجزائر.
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‌ت  
 

تتعدد الأسباب التي تكون دافعا قويا للباحث من أجل اختيار موضوع ما بين أسباب : :أسباب اختيار الموضوع
 ودوافع موضوعية تتعلق بالدوضوع نفسو، وأخرى ذاتية تتعلق بالباحث.

  ية، أهمها:تتعلق بطبيعة الدوضوع وما يثيره من إشكاليات بحثالأسباب الموضوعية:  
 .أهمية الاتصال داخل الدؤسسة حيث يعد الأداء الرئيسي لسير الدعلومات داخل الذيكل التنظيمي 
 .تكنولوجيا الدعلومات ىي من أىم ابتكارات العصر وما تحدثو من تغيير إيجابي في الدؤسسات الدستخدمة 
  ميزة في اقتصاد الجهد والوقت فهي تساعد وتخفف العبء  على الإدارة من كنولوجيا الدعلومات تلما 
 الدواطنين.و 

 :الأسباب الذاتية
 التي تتعلق بتكنولوجيا الدعلومات والإدارة الالكترونية؛واضيع الدمعالجة ودراسة  نحوالشخصي  هايلمو  باحثةرغبة ال 
  مواضيع أخرى كالتحول نحو الأسلوب الإداري الإلكتروني الإحاطة بحيثيات ىذا الدوضوع وما يرتبط بو من لزاولة

  )الإدارة الإلكترونية(، وانعكاس ذلك على تحسين الخدمة العمومية.

وعلى اعتبار أن الفرضية ىي إجابة مؤقتة تحمل الصواب أو الخطأ، وعلى غرار أي دراسة علمية التي تتطلب فرضيات 
 :من الفرضيات العلمية ينطلق منها الباحث، تضمنت دراستنا لرموعة

كلما تم التسريع في استخدام تكنولوجيا في الإدارة العمومية،ساىم ذلك بشكل كبير في تحسين الخدمات  -1
 العمومية.

 تحقق الخدمة الإلكترونية رضا العملاء والدواطنين . -2
 .         ) لتكنولوجيايرتبط تجسيد الإدارة الإلكترونية وتحسين الخدمة العمومية بمدى توفر البيئة الدادية )ا -3

 الدراسات السابقة: 
في تحسين الخدمة العمومية ونذكر  وأهميتها وضوع تكنولوجيا الدعلوماتمىناك عدة دراسات تناولت  
 دراستين:

1   دراسة حالة مؤسسة  دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة العمومية،"، كرامةدراسة سميرة
علوم التجارية ،تخصص تسويق خدمي، جامعة قاصدي الماستر في  ةلنيل شهاد مقدمة مذكرة" ،بتقرت ربريد الجزائ

    .2010/1011كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير   -ورقلة-مرباح



 مقدمة
 

‌ث  
 

لعمومية   الخدمة اتكنولوجيا الدعلومات والاتصال بصفة عامة وجودتها في تحسين  ىذه الدراسة ولقد تناولت      
 . وكيفية استخدمها

2  لنيل شهادة مقدمة مذكرة  ،"دور الإدارة الالكترونية في تحسين أداء الخدمة العمومية" عبد الله دخلي،دراسة
 ،العلوم السياسيةالحقوق و جامعة لزمد خيضر بسكرة، كلية  داري،إماستر في الحقوق، تخصص قانون 

وكيفية   ،فاىيمي للحكومة الالكترونية  وعلاقتها بالإدارة الالكترونيةالد الإطارتناولت الدراسة و  .2012/2012
في ظل مشروع  الدقدمة التعرض لبعض النماذج عن الخدمات الالكترونيةب وذلك ،تهااتحسين الخدمة العمومية ومعوق
 . 2013الحكومة الالكترونية في الجزائر

بصفة عامة والإدارة  والاتصال وجيا الدعلوماتدراستنا الإشارة إلى إسهامات كل من تكنول وقد حاولت
عصرنة واستخدام تكنولوجيا  نموذج لال إدراجخمن  ، وذلكالالكترونية بصفة خاصة في تحسين الخدمة العمومية

 يقدمها للمواطنين.التي  الالكترونية ولستلف الخدمات في الجزائر قطاع البريد والدواصلاتالدعلومات ب

تبار أن الدنهج ىو الطريقة التي يتبعها الباحث في دراستو للمشكلة ، يتضمن قواعد وخطوات على اع نهج الدراسة:م
الدنهج الوصفي للإجابة على أسئلة البحث واختبار فرضياتو، قصد الوصول إلى نتائج دقيقة، تم الاعتماد على 

تكنولوجيا الدعلومات والاتصال، صطلح تكنولوجيا الدعلومات، لستلف العناصر الدتعلقة بموصف ن خلال م‌.التحليلي
 ، الإدارة الإلكترونية...والخدمة العمومية

ونظر لاهمية الاقتراب في تحليل الظاىرة السياسية باعتباره دراسة الظاىرة من زاوية معينة فقد اعتمدت الباحثة في 
 دراستها على اقترابين :

لعمومية والذي يتم من خلال تبادل الدعلومات من أي الاقتراب الاتصال : لدا لاتصال من أهمية داخل الإدارة ا-1
 عضو في الذيكل الإداري.

 الاقتراب الدؤسسي: يوضح ىذا الاقتراب أن الدؤسسة لذا دور أساسي في عملية التأثير.لقيام أي نظام السياسي.                   -2

تضمن كل فصل لرموعة  ثلاثة فصولو  مقدمةالدراسة إلى تطلبت الإحاطة بموضوع البحث تقسيم  خطة الدراسة:
 ، كما يلي:مباحث ومطالب، إلى جانب الخاتدة 
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للدراسة تطرقنا فيو لدختلف الدفاىيم التي شملتها الدراسة، ابتداءً من مفهوم الإطار الدفاىيمي تناول  :الفصل الأول
ة الإلكترونية، وصولا إلى ماىية الخدمة تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات، مرورا ماىية الخدمة العمومية، ماىية الإدار 

 العمومية الإلكترونية.

تكنولوجيا الدعلومات وتحسين الخدمة العمومية ومعالم الارتباط بالتوجو نحو الإدارة الالكترونية  لتطرق  :الفصل الثاني
الالكترونية على  تطبيق الإدارة اتانعكاسأهمها:   من خلال لرموعة من العناصركآلية لتحسين الخدمة العمومية 

تجربة الإدارة الإلكترونية في الجزائر من خلال بعض الخدمات الإلكترونية، ثم أثر الإدارة ، دمة العموميةالختحسين 
 الإلكترونية على جودة الخدمة العمومية.

لال التطرق إلى في تحسين الخدمة العمومية في الجزائر من خ تكنولوجيا الدعلوماتتناولنا فيو مساهمة  :الفصل الثالث
جملة من العناصر: تطوير الإدارة الإلكترونية كمحور أساسي لدشروع الجزائر  عبرالدواصلات، و حالة قطاع البريد 

الدعلومات والاتصال في الجزائر، وأخيرا الإشارة إلى تجربة الإدارة  تكنولوجيا، مؤشرات نظام 2013الإلكترونية 
نحو تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في المجال الإداري، بالتركيز على حالة بعينها مظهر من مظاىر التحول الإلكترونية ك

 وىي قطاع البريد والدواصلات.

 وكانت حوصلة لدا تم تناولو في البحث وإجابة عن أىم تساؤلاتو. الخاتمة:
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لديها من  تقاس مدل قوة البلداف بدا  إذك الريادة,  السبقفي عصر تكنولوجيا الدعلومات تعد الدعلومات أساس       
ككيفية كضعها في كيانها الصحيح كمن ثم برزت ألعية جهاز الحاسوب كالانترنت كأحد  الذ استغلالذامعلومات كمدل 

يها ك لد العملياتتكنولوجيا الدعلومات كفي حفظ كترتيب كبززين الدعلومات ىي بدثابة الدساعد في أداء  آلياتأىم 
 للإطارانطلاقا من الدكر المحورم   الخدمة للمواطننٌ ككذا على الدستويات الإدارية.كبرسنٌ  تقديمالدقدرة كدقة في 

 أملذذا الدوضوع  الأساسيةتوضيح الدفاىيم  إلذسنتطرؽ في ىذا الفصل  الأبحاثلدختلف الدراسات ك  فاىيميالد
 لكل من:  الأساسيةالدفاىيم  ضبط

 .الاتصاؿتكنولوجيا الدعلومات ك  .1
 العمومية.الخدمة  .2
 .الخدمة العمومية الالكتركنية  .3
  1الالكتركنية. الإدارة .4
  .الجودة الالكتركنية .5

            

  

 

 

 

 

 

 

                                                           

، مذكرة الداستر جامعة الدسيلة، كلية العلوـ "2012/2017الإدارة الإلكتركنية كآلية لتحسنٌ الخدمة العمومية دراسة حالة بلدية الدسيلة  "لؽينة عمركف ، -1
 .11، ص2016/2017السياسية كالعلاقات الدكلية بزصص إدارة كحكامة لزلية،
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   .والاتصالات ول: ماهية تكنولوجيا المعلوماتالمبحث الأ   

ناقشها الكثنً من الباحثنٌ كالدفكرين كاختلفوا في نظرتهم لو بسبب  التييعتبر مفهوـ التكنولوجيا من الدفاىيم       
تكنولوجيا قدلؽة قدـ ال ماىية أفالدتفق عليها  الأموراختلاؼ بزصصهم كتطور خصائص التكنولوجيا نفسها.كلكن من 

 الدخترعات البشرية نفسها.  

 والاتصالاتتعريف تكنولوجيا المعلومات  المطلب الأول:

 هوم تكنولوجيا أولا: مف   

ا : قدلؽة مشتقة من كلمتنٌ لع إغريقيةكلمة   technologyتعد  ت في اللغة:تكنولوجيا المعلوما - أ
techno   ك تعني مهارة فنية ككلمةlogos   تعني علما أك دراسة كيكوف مصطلح تكنولوجيا ىو تنظيم
                        1الدهارة الفنية

التكنولوجيا بأنها  اللغة التقنية , كالعلم التطبيقي ك الطريقة الفنية لتحقيق  Webster ) ) كيعرؼ الدعجم - ب
غرض علمي , فضلا عن كونها لرموعة الوسائل الدستخدمة لتوفنً كل ما ىو ضركرم لدعيشة الناس كرفاىيتهم 

 لالصازأك الطريقة  معالجة التفاصيل الفنيةفي  بأنها أسلوب أك الطريقة التقنية كما يوردىا الدعجم ذاتو  أما, 
 2.غرض الدنشودال

         اصطلاحا:-ب

 التيالدنظمة في لراؿ معنٌ أك التطبيقات العلمية  الأخرلالتكنولوجيا  ىي التطبيق للمعرفة كالعلوـ  إف       
بهدؼ الحصوؿ عل النتائج علمية لزددة بدعنى أنها الجانب التطبيقي للمعرفة  تتعلق بالعلوـ الطبيعية 

        كطريقة للتفكنً في استخداـ الدعلومات  إنسانيكالنظريات العلمية لتحقيق أىداؼ لزددة كىي جهد 
اؼ كسائل تاحة في لراؿ معنٌ ك تطبيقها في اكتشك الدهارات ك الخبرات كالعناصر البشرية كغنً البشرية الد

كزيادة قدراتو كىي التطبيق  النظامي للمعرفة  العلمية  حاجاتو إشباعك  الإنسافتكنولوجية لحل مشكلات 
 أك الدعرفة منظمة من أجل أغراض علمية كفي ضوء ما تقدـ لؽكن الاستنتاج بأف:

                                                           
،دار الإعصار  1طالإدارينٌ في الجامعات الأردنية ، الدوظفنٌنظر  كجهةالعوامل الدؤثرة في استخداـ تكنولوجيا الدعلومات من لزمد أمنٌ الدعايطة،  -   1

 .87ص، 2016:عمافالعلمي للنشر كالتوزيع،
مذكرة الداستر، بزصص إدارة أعماؿ الإسترابذية  ،"أثر تطبيقات تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات على أداء الدؤسسات الاقتصادية  "حدة فضالة، - 2   

 . 7،ص 2012/2013،البويرة، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسينً ،
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 الإتقافدرجة عالية من  إلذالعمل الدرغوب فيو  لالصازغنً مادية بأسلوب فعاؿ  التكنولوجيا طريقة نظامية أك
 فأف للتكنولوجيا ثلاثة معاني: كبذلك 

 العلمية.كتعني التطبيق النظامي للمعرفة (  processes )التكنولوجيا كعمليات  -1
 نابذة عن تطبيق الدعرفة العلمية اللدواد كا الأجهزة الأدكاتكتعني (  product)التكنولوجيا كنواتج   -2
العمليات  كنوابذها معا ,  إلذالتكنولوجيا كعملية كنواتج معا: كتستعمل بهذا الدعنى عندما يشنً النص  -3

 1.مثل تقنيات الحاسوب

كتطلق على الدبادئ العلمية كالدخترعات التي يستفيد  ،أم العمليات الدادية اللازمة لوالإنتاجكتعرؼ بأنها فن        
لؽكن أف يطرأ عليها من  منها الإنساف في تطوير المجهود الصناعي، فتشمل مصادر القوة كالعمليات الصناعية، ما

 2يفيد الإنتاج كيرفع من شأف السلع كالخدمات. باختصار كل ما، الإنتاجبرسنٌ كسائل 

 .ثانيا : تعريف المعلومات والبيانات 

          :تعريف المعلومات لغة  -1
 طبيعة الأمور. أدرؾ أممشتقة من مادة علم ,  كلمة معلومة -

 .في نطاؽ العقل  ن مادة ) ع.ؿ.ـ( كتدكر مشتقاتهاالدعلومات كلمة مشتقة  م-
من حيث مدلولذا اللغوم مشتقة من الدادة اللغوية )علم(, كىي مادة غنية بالكثنً من الدعاني   الدعلومات-

 كالتسينًكالشهرة كالتمييز  علاـالإ,ك الإرشادكاليقنٌ,  كالإدراؾكالعلم كالإحاطة ببواطن الأمور كالوعي 
ائف العقل كيقابلها باللغة الالصليزية آخره من معاني متصلة بوظ إلذكبرديد  الدعالد كالدعرفة كالتعليم كالدراية 

أك  إيصالوأك يتم  الإيصاؿتعني عملية  كالتي INFARMATIONمن كلمة اللاتينيةكالدشتقة من 
        3.تلقينو

         تعريف المعلومات اصطلاحا: 1-2
الدعلومات ىي في حقيقة الأمر عبارة عن بيانات بسنح صفة الدصداقية كيتم تقدلؽها لغرض لزدد، فالدعلومات 

لدكانة الدعرفة عندما تستخدـ القياـ أك لغرض الدقارنة ، كتقييم نتائج مسبقة كلزددة أك  فترتقييتم تطويرىا 
                                                           

 .87لزمد أمنٌ الدعايطة، الدرجع السابق،ص   - 1     
 .11ص،،2014:الإردف،دار جليس الزماف،،1، طكالاتصاؿ   لإعلاـإدارة الدوارد البشرية في ظل تكنولوجيا اعبد الرحمن الدداني القرم،   -2     

 . 112ص:، الأردف  2015، الأكادلؽيوف للنشر كالطباعة، 1، طنظم الدعلومات الإدارية سليماف صالح أبو كشك ،   - 3   
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طار كلزتول كاضح كلزدد إ بيانات توضح في لدعلومات ىيانقاش، ف كأأك الدشاركة في حوار  الاتصاؿلغرض 
قرار، كلؽكن تقديم الدعلومات في أشكاؿ متعددة كمنها الشكل الكتابي ،  لابزاذكذلك لإمكانية استخدامها 

 1صورة أك لزادثة مع طرؼ آخر.

          :) (dataالبيانات  1-3
تتحوؿ إلذ  تنظيم، لكيأك إعادة  كتنظيم،البيانات فهي لرموعة من الدفاىيم كالأرقاـ التي برتاج إلذ معالجة 

    2.مصنعة موادمعلومات. فهي إذف مواد أكلية برتاج إلذ برويلها 

                           مراحل معالجة البيانات:  1-4
                                : (input data )البيانات إدخال -1

                    . ىي نقل البيانات كالدلفات كالبرامج من الدستخدـ إلذ داخل الكمبيوتر
عمليات الدعالجة الدختلفة على البيانات ىي إجراء    : (PROCESSING) معالجة البيانات -2

                                                                    . أك عمليات الدقارنة بنٌ القيم لكمبيوتر  مثل العمليات الحسابيةكخزنت في ا أدخلت التي
                                      (: (OUTPUT INFORATION استرجاع البيانات-3

الآلة الطابعة أك غنً ، إما على شاشة العرض أك على الدستخدـ  الكمبيوترتوصل  إليها  التيعرض النتائج 
 .  ذلك

                         نظم المعلومات الإدارية:تعريف   1-5
 كالرقابةلوظائف التخطيط  اللازمةالدعلومات على أنها النظاـ الدتكامل لتوفنً  الدعلومات  نظاـ سانيعرؼ  -أ

                                                                     .برات الخارجية للمنظمة العمليات في الأنظمة ، كتتنبأ بالدستقبل  بشأف العمليات الداخلية كالدخا
يعرؼ  أك ما الإداريةخدمة الددراء في الدنظمة ، نظم الدعلومات  أك ىي أنظمة لزسوبة صممت بهدؼ -ب

لغمع بنٌ تقنية الدعلومات ك علوـ الحاسبات كالإدارة ، فهدفها بناء أنظمة حاسوبية تكنولوجية  MIS باسم
 3.ات الدختلفة في القياـ بأعمالذا تعمل على مساعدة الدؤسس

                                                           

 . 19الدداني القرم، الدرجع السابق، ص عبد الرحمن   - 1   
، 2015ا دار الجزائرية للنشر كالتوزيع،، 1،ط كالاتصاؿ في الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية الواقع كالدعوقات  الإعلاـتكنولوجيا لحمر عباس ابن تاج ،  - 2   

 .8ص:الجزائر
 .151-19ص  ، صالسابقسليماف صالح أبو كشك، الدرجع   -3   
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                        : تعريف تكنولوجيا المعلومات : ثالثا
في الوقت الحاضر كلو مدلولات   الاستخداـالعلمية الشائعة  الدصطلحاتمفهوـ تكنولوجيا الدعلومات من  إف

                                                                                                    .ةريف الدعتمد في ىذه الدراسبهدؼ الوصوؿ إلذ التع التعارؼىنا بعض  علمية لستلفة لذلك نقدـ
كآخركف تكنولوجيا الدعلومات على أنها الجانب التكنولوجي في نظاـ  TURBAN يتربافعرؼ  -1

                                                     .لأخر قواعد كالبيانات كالبرلريات ك الشبكات كأجهزة الالدعلومات ، كالذم يتضمن الأجهزة ك 
التكنولوجيا على أنها استخداـ   CARTER AND SINCLAIR كيعرفها كارتر كسنكلنً -2

عينة بالشكل كالتوقيت إعادة بثها إلذ الجهات الدك  كاسترجاعهاالبيانات كبززينها  لتقاطفي اتسهم  التيالحديثة 
                                                     1 الدناسبنٌ.

"الأنشطة كالأدكات الدستخدمة لتلقى، بززين، يعرؼ ركجر كارتر تكنولوجيا الدعلومات بأنها :  -    3
    الدكتب، الدصنع ك الدنزؿ". :برليل، تواصل الدعلومات في كل أشكالذا، تطبيقها لكل جوانب حياتنا شاملة

 ك لؽيز ركجر كارتر بنٌ ثلاث جوانب رئيسية لتكنولوجيا الدعلومات : 

 .كبززينهاالجانب الأكؿ : تكنولوجيا تسجيل البيانات         

 .ثاني : تكنولوجيا برليل البياناتالجانب ال        

                      .2الجانب الثالث : تكنولوجيا توصيل البيانات )الاتصاؿ(     
كما عرفها الدعلومات،على أنها التكنولوجيا الإلكتركنية اللازمة لتجميع كاحتراؽ كبذهيز كتوصيل  "عثمان"عرفها  -4

الدعلومات كتسويقها كبززينها كاسترجاعها كعرضها من خلاؿ  كحيازةأيضا على أنها ثورة الدعلومات الدرتبطة بصناعة 
                                      .ؾ للحاسبة الإلكتركنيةالدشتر  الاستخداـمن خلاؿ  حديثةكسائل تكنولوجيا 

: لرموعة من الأدكات تساعد ىييا الدعلومات التكنولوج لتكنولوجيا الدعلومات على أف "عزمي"خر آكفي تعريف  -5
                            3.على العمل مع الدعلومات كإجراء مهاـ تتعلق بتجهيز الدعلومات كمعالجتها

                                                           

  
 2011دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، ، 1طبرسنٌ فاعلية الأداء الدؤسسي من خلاؿ تكنولوجيا الدعلومات،كصفي الكساسبة، - 1

 .33ص:،الأردف
الداستر،بزصص تسويق مذكرة بتقرت، "بريد الجزائر" ."دراسة حالة مؤسسة   -في برسنٌ جودة الخدمة كالاتصاؿالدعلومات  دكر تكنولوجيا" سمنًة كرامة ،-1

  .11. 10ص ص،2011 /2010خدمي،جامعة قاصدم مرباح ،كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسينً،

 .  69.68ص،ص 2016:الأردف،دار الحامد للنشر كالتوزيع ،1،ط اقتصاديات الأعماؿ الالكتركنيةمصطفى يوسف،  - 3
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                  تعريف الإجرائي:
البيانات كتصنيفها كبرليلها  التقاطكعليو لؽكن تعريف تكنولوجيا الدعلومات على إنها التكنولوجيا اللازمة لعملية 

. ءبرسنٌ الأدا النهائي في الزماف ك الدكاف الدلائمنٌ بهدؼقيمة للمستخدـ  ذاتكإعادة بثها لتوفنً لسرجات 
          الاتصال: تعريف -1 

على أنو العملية التي يتنقل بدوجبها الفرد ) الدرسل ( منبهات ) رموز لغوية، رسالة(  الاتصاؿيعرؼ كارؿ ىوفلاند : 
 .1بقصد تعديل أك تغينً سلوؾ الأفراد الآخرين

على أنو : "نقل كتوصيل أك تبادؿ الأفكار كالدعلومات بالكلاـ أك بالكتابة أك  الاتصاؿعرؼ  أكسفوردكفي قاموس 
 2بالإشارات".

 .3بأنو : "فن نقل الدعلومات كالأفكار كالدواقف من شخص إلذ آخر" الاتصاؿكاكلت كاجي  أمبرمك عرؼ 

ستقبل مكمن مرسل إلذ  -منبو –: "بأنو العملية التي يتم من خلالذا إرساؿ رسالة معينة  الاتصاؿكلؽكن تعريف  
 .4مستهدؼ، باستخداـ أكثر من أسلوب ك من خلاؿ كسائل اتصالية لزددة"

ىو عبارة عن عملية أك فن نقل كتوصيل كتبادؿ الأفكار بنٌ الطرفنٌ  الاتصاؿكمن خلاؿ  ىذه التعاريف تبنٌ لنا أف 
     ...........الخ باستخداـ لستلف الأساليب مثل الكلاـ، الكتابة، الإشارات

             
               

 

 

                                                           
 .30ص،2001 :، دار كائل، عماف1 ط، التربوم كالإنساف مبادئ الاتصاؿعمر عبد الرحيم، نصر الله،  -1

2
 .7،مؤسسة كرد بحرين، أكادلؽية التعليم،صالاتصالات الدكلية كنظم الدعلومات_ لزمد الصنًفي،عبد الغني حامد،  

 .23،ص2009 :، إثراء للنشر كالتوزيع، عماف6الطبعة  الددخل إلذ الاتصاؿ الجماىنًم،عصاـ سليماف الدوسى،  - 3
 .253،ص2004 :، دار كائل للنشر ك التوزيع، عماف4ط ،مدخل استراتيجي –سلوؾ الدستهلك ، لزمد إبراىيم عبيدات -4
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 ملاحظة: 

على أنها التكنولوجيا الحديثة للمعلومات  ظهور لذاعدة تسميات، فقد كصفت في أكؿ  تكنولوجياالمرت على      
 نظرا لزكاؿ TIC كالاتصاؿثم حذفت كلمة الحديثة من التسمية لتصبح تكنولوجيا الدعلومات  NTICكالاتصاؿ 

 باسممنتصف السبعينيات للقرف العشرين من خلاؿ تسويق أكؿ حاسوب عرؼ  ذالحداثة عنها بعد ظهورىا من
ALATAIR  الانترنت في التسعينيات من نفس القرف ، كقد ظهرت مؤخرا بعض الأدبيات .ثم بداية استعماؿ

  1يستخدـ مؤلفوىا التسمية الدختصرة تكنولوجيا الدعلومات.

كىي بدثابة القلب النابض  عصرنا الحاضر في بتطور المجتمعاتأصبحت تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ مرتبطة   
، كما أنها الأداة التي من شأنها  تسريع  التنمية  كإعادة ىيكلتها عبر تأمنٌ منافذ أكثر تناسقا لدختلف الدؤسسات 

الاتصاؿ للمعلومات ، كمن خلاؿ البحث لصد إف تكنولوجيا الدعلومات لا لؽكن فصلها بشكل نهائي عن تكنولوجيا 
لعملة كاحدة ،كعليو تكنولوجيا الدعلومات تعبر عن لرموعة الدكونات  الدادية، البرلريات الاتصالات  كجهاف،فهما 

 متفاعلة معا كقد عرفها البعض على أنها : 

لرموع التقنيات  كالأدكات أك الوسائل أك النظم الدختلفة التي يتم توظيفها لدعالجة الدضموف أك المحتول الذم يراد 
 جمع الدعلومات كالبيانات  يتم خلالذاكالتي من توصيلو من خلاؿ الاتصاؿ الجماىنًم أك الشخصي أك التنظيمي 

لدسموعة أك الدرئية أك الدطبوعة أك الرقمية  من خلاؿ الحاسبات الدسموعة أك الدكتوبة أك الدصورة أك الدرسومة أك ا
واد  لكتركنية ،ثم بززين ىذه البيانات ك الدعلومات ، ثم استرجاعها في الوقت الدناسب ، ثم عملية نشر ىذه الدالإ

، كمبادلتها ،كقد الاتصالية أك الرسائل أك الدضامنٌ مسموعة كمرئية أك مطبوعة أك رقمية، كنقلها من مكاف إلذ آخر 
تكوف تلك التقنية يدكية أك آلية أك الكتركنية أك كهربائية حسب مرحلة التطور التارلؼي لوسائل  الاتصاؿ كالآلات 

           2.التي يشملها ىذا التطور

             
             
         

                                                           

دراسة  حالة لرمع الدؤسسة الوطنية لأشغاؿ في –تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ على الأداء الدالر للمؤسسة الاقتصادية  ـأثر استخدايعقوب توامي ،  - 1  
العلوـ الاقتصادية كالتجارية  كلية-كرقلة–،مذكرة الداستر ،بزصص مالية مؤسسة،جامعة فاصدم مرباح 2012  -2010خلاؿ الفترة  E.N.T.Pالآبار 
 .4ص، 2012/2013، التيسنًكعلوـ 

 .26ص،1999 :،مطبعة الشعاع ، القاىرة كالحقائق أكىاـظاىرة العولدة لزي لزمد مسعي،  -2 
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           .والاتصالات :ملامح التطور الحديثة لتكنولوجيا المعلومات الثانيالمطلب 
أك نلاحظ كنسمع عن تطورات  نشاىد إلا الأياـلا تكاد بسر  ابتكارات عديدة حيث الأخنًةعرفت السنوات  لقد   

 كالإنتاججديدة كمستجدات في الديداف التكنولوجي الدتعلق بالحياة الاقتصادية كالاجتماعية بصفة عامة،كعالد الصناعة 
 إلذبصفة خاصة كقد اقتصرت الدرحلة الأكلذ للتطورات العلمية كالتكنولوجية على قطاع الطاقة ككسائل النقل 

                                                 1الصناعات الالكتركنية كالبدء في إنتاج الحواسيب كالتدرج في أجيالذا.
   : 1970-1964الجيل الثالث للحواسب وبناء النظم المحلية  -1

                بالأتي:  الجيل ىذاحواسيب  امتازتكلقد  
الدبنية على شرائح من  Integrated Circuitsيطلق عليو اسم الدكائر الإلكتركنية الدتكاملة  استخدمت ما -أ

في بناء أك بذميع  حوالر  من القرف العشرين بسكنت تكنولوجيا  الستينياتففي بداية  Silicon Chipsالسيلكوف 
         ANDالدنطقية ، مثل   البوياتيسمى بدكائر  على شرلػة كاحدة،ثم استخدمت ما الترانزستوراتعشرة من 

                        .  NOTك بوابة ORك 
                   الترانزيترات بأتي: ن حواسيب الدتكاملة ع الدكائركبستاز مرحلة حواسيب 

         . ، حيث أف طوؿ الدائرة الدبنية على شرلػة سيلكوف لا يتجاكز البورصة  حجماإنها اصغر  -ب
                     .كأقل استهلاكا للطاقة الكهربائية كأكثر سرعة  -ج
                   بصغر حجمها مقارنة مع حواسيب كخفة كزنها. ىذا الجيلفقد بسيزت حواسيب   كذلك  -د
                . السابقنٌبحواسيب الجيلنٌ  مقارنةدقة أداء حواسيب ىذا الجيل،  -ق
                 سرعتها في إلصاز  العمليات . -ك
                الكبنًة. التخزينيةقدرتها  -ز
                  كتطورىا. Peripherals  كالتي تسمى بالدلاحق سوبابالحالدلحقة  تعداد أنواع -ح
 باستخداـفي نظم التشغيل  االتطور الكبنً في برلرياتها.حيث أنو من التحولات الدهمة التي رافقت ىذا الجيل تطور  -ط

              2نظم الدشاركة الزمنية.

                                                           

  
 .104لحمر عباس ابن تاج، الدرجع السابق،ص  -1
، مؤسسة الوراؽ للنشر  1، ط الدعلومات كتطبيقاتها تكنولوجياعامر إبراىيم قندلجي  كإلؽاف فاضل السامرائي،   - 2  

 .103.102ص:،الأردف2009كالتوزيع،
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تطبيقات البظهور أحجاـ متنوعة من الحواسيب بحيث يتلاءـ كل منها مع ا  بسيز ىذا الجيل أيض -م    
                    لرالات لزددة . في كاستخدامات

النظم المحلية ، أم بناء قواعد بيانات   اسميطلق عليو  ،ظهر استخداـ ما الستينياتذه الفترة في أكاخر في ى -ؾ
حيث بدأت بعض الدكتبات ك مراكز الدعلومات في الولايات الدتحدة الأمريكية   In house databasesلزلية 
  جراءات كالعمليات.الإبتجارب خاصة في استثمار إمكانيات الحواسيب في بعض  كأكربا

             :1980-1970الجيل الرابع للحواسيب  -2
                                                    بسيزت حاسبات الجيل الرابع بالآتي:

أك على مستول البرلريات   Hardware التطورات الكبنًة سواء على مستول الدكونات الدادية للحاسوب -أ
Software ًفقد تطورت صناعة الدكونات كالأجهزة كالدواد الإلكتركنية بشكل كبن.                 

 لا Silicon السيلكوفعلى شرلػة كاحدة صغنًة من  الالكتركنيةكضع آلاؼ من الدكائر  بالإمكافأصبح -ب
                               تتجاكز مساحتها السنتمتر الدربع الواحد.

إلذ ارتقاء ملحوظ في أساليب التعامل  لشا أدلكقد رافق ىذا التطور تقدـ كتنوع كاضح في البرلريات أيضا  -ج
                         بنٌ الحاسوب ك آخر.

 تالسبعينافي منتصف  Miscomputes  كمن التطورات الدهمة في ىذا الجيل ظهور الدعالجة الدايكركية -د
الجيل بشكل عاـ بتطور أساليب صناعتها كبرلرياتها  ىذاتقدـ فقد بسيزت حواسيب  كعلى أساس كل ما -ق

إمكاناتها كقلة كزيادة طاقة كحدات الإدخاؿ كالإخراج ك  التخزينيةكصغر حجمها كزيادة سرعتها كقدرتها 
                                1 تكلفتها.

 : كبسيز ىذا الجيل من الحواسيب بدايلي :1990-1980لجيل الخامس للحواسيب ا-3   

  تطور الحواسب الدايكركية كظهور الحواسب صغنًة الحجم التي يكثر استخدامها في الدؤسسات كالشركات
 صغنًة الحجم أك الدكاتب.

 ارات يسمى بنظم إدارة قواعد البيانات كالذم يساعد على عملية ابزاذ القر  تطور أنظمة الدعالجة،كتطبيق ما
دؿ الدعلومات بنٌ عملية تبا تسهيل جاىزة للاستعماؿ ، مععن طريق جعل البيانات التفصيلية اللازمة 

حواسيب عملاقة ذات قدرات ىائلة للقياـ بالعمليات الحسابية كالدنطقية تصل إلذ أكثر  الدؤسسات تطوير
  .مليوف عملية حسابية في الثانية الواحدة500من 

                                                           

 .105.104صص  عامر إبراىيم قنديلجي، إلؽاف فاضل السامرائي، الدرجع السابق، - 1     
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 يقات الذكاء الاصطناعي كيعتمد تطوير حواسيب متطورة لدعالجة الدسائل اللارقمية كالتي تقع ضمن تطب
 الذكاء على مبدأ لزاكاة دماغ الإنساف. 

  كحل الدشكلات كاللغة الطبيعية.الآلر كالإنسافظهور تكنولوجيا معالجة الصوت    
        

 :2010-1990 الأخرىتطورات الالانترنت و -4
فقد حدث تطور أكبر مع التوجو العالدي لضو الاقتصاد الدبني على الدعرفة  تقدـ  على أساس ما   

عنو من ظهور نوع جديد من التجارة بنٌ الدؤسسات كالتي تسمى بالتجارة الالكتركنية  كما نتجكالدعلومات 
 كالتي ارتفع حجمها بشكل كبنً.

نشنً إلذ أنو خلاؿ سنة درجة النمو الذم عرفتو تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات  كلإظهار 
 1.مليوف دكلار 100مليار ك1000الحواسب كالاتصالات  أنظمةبذاكز حجم صادرات السلع من  2003

  عرض موجز لتطور تكنولوجيا المعلومات :1الشكل                              

 التطور التاريخي في مجال المعلومات والاتصالات          التاريخ

على شبكة  Veronicaكفنًكنيكا   Archieأرتشي  Search Enginesلزركي البحث  أكائلتم تطوير -  1990
 .الإنترنت 

 . 300WINDOWSطرحت مايكركسوفت نظاـ -
 .WINDOZS .301أطلقت مايكركسوفت نظامها -  1992

   
1993 

 

 Desktopعرض الحواسيب الدنضدية للوسائط الدتعددة/ الدلتيميديا -
Computers Multimedia. 

  ارية لغة النص الفوقي أك الدرتببتطوير معم CERNقياـ الدختبر الأكربي لفيزياء الجسيمات  -
HTML  كالذم أصبح من أىم كسائل استرجاع الدعلومات للشبكة العنكبوتية.Web 

 . .301Windowsأطلقت مايكركسوفت نظاـ  -
حواسيب شخصية تشمل على تسجيل   IBM AND APPELعرضت شركتي أبل كأم بي أـ  - 1994

 Built-in full-motion videoداخلي كامل الحركة  فيديو 
 أكؿ تراسل للبيانات اللاسلكية عبر الحواسيب الدصغرة المحمولة. -
 . Mosiac Web Browserظهور متصفح موزاييك  -

                                                           

 .107.106لحمر عباس ابن تاج،الدرجع السابق، ص   - 1 
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البحث البولياني جرل تطوير لزرؾ البحث الأكؿ الذم يعمل باستراتيجيات البحث بعوامل  - 1995
Boolean فيستا  اكة  انترنت كالذم ىو لزرؾ ألتبعلى شAlta vista. 

 .95Windowsأطلقت مايكركسوفت نظاـ  -
 على انترنت Hot Botأطلق  لزرؾ البحث ىوت بوت  - 1996
 Internet telephone- to –telephoneظهور خدمة الاتصالات الذاتفية عبر الانترنت  - 1997

services. 
 

1998 
 .Digital HD TVبداية بث التلفزيوف الرقمي  -
 .DVDبداية التحوؿ في التخزينات الفيديوية من الأنشطة إلذ الأقراص متعددة الوسائط  -
 .98Windowsأطلقت مايكركسوفت نظاـ  -

 .Pentium3 الدعالجطرح  1999
 .2000Windowsنظاـ  مايكركسوفتأطلقت  - 2000
 Windows XP نظاـ  مايكركسوفتأطلقت   - 2001

الواقع  الاقتصادية الجزائريةكالاتصاؿ في الدؤسسة  الإعلاـتكنولوجيا :لحمر عباس ابن تاج،المصدر
 .108،الدار الجزائرية للنشر كالتوزيع، الجزائر:ص1،اطكالدعوقات
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  و الاتصالات المزايا المحققة من استخدام تكنولوجيا المعلومات و : خصائصالمطلب الثالث

 :أولا:خصائص تكنولوجيا المعلومات
النوع من التكنولوجيا لتحقيق الفائدة الدرجوة،  ذابهيتسم  إف ينبغيىناؾ  بعض من الخصائص التي  
 كمنها: 

من الدعلومات  الإجماليةالكمية  إلذتعبر عن نسبة الدعلومات الصحيحة  :  Accuracyالدقة  - أ
 التي يتم إنتاجها خلاؿ فترة لزددة من الزمن.  

كالدخزنة لدل  المجمعةالدعلومات  إلذيقيس التكرار مدل تكرار الحاجة  :Frequencyالتكرار  - ب
 . الإدارة

الدعلومات بعض لػدد لراؿ الدعلومات مدل شموليتها : فمثلا تغطي  :Breadthالمجال  - ت
 بدجاؿ اىتماـ ضيق جدا . مآخر لرالات اىتماـ كاسعة بينما تتعلق معلومات 

 .تظهر الدعلومات من داخل الدنظمة أك خارجها  فألؽكن  : Originالمصدر  - ث

الدعلومات ترتبط بشكل مباشرة  في توقيت الحصوؿ عليها ،  ألعيةأف  :Timelinesالتوقيت  - ج
 بعد ساعة .عليها حصلنا  قيمتها لوفالدعلومة الدفيدة الآف قد تفيد 

ينبغي توفنً الدعلومات التي تغطي جميع جوانب  :Completenessالمعلومات  إكتمالية - ح
 الحالة التي بذرم معالجتها .

التكنولوجيا من الدعلومات الكمية كالوصفية كالرقمية كالرسوـ ىناؾ أقساـ لذذه : Formالشكل  - خ
           1.التفصيلة كالدخططات البيانية ك الدعلومات الدلخصة ك

 

 

 

 

                                                           

 .90لزمد أمنٌ الدعايطة،الدرجع السابق،ص  - 1 
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 .والاتصالاتالمعلومات المزايا المحققة من استخدام تكنولوجيا   :ثانيا

 المنظمات وقيمتها:     وإنتاجيةالأداء  ىرفع مستو   -1

دكرم عن طريق إجراء  بشكلكتطوير منتجات الدنظمة  تصميمتبرز ميزة تكنولوجيا الدعلومات من خلاؿ         
منتجات  تقديمكسائل حديثة بغية تقليل تكاليف الدنتج النهائي، كالسعي إلذ  باستخداـللمنتجات  تصميمعمليات 

من أجل طرح  كالعالدية المحلية كالبحث عن فرص جديدة في الأسواؽ الزبائنجديدة ترضي احتياجات كرغبات 
التي تسعى الدنظمة لإنتاجها بدا يضمن لذا برقيق ميزة تنافسية بسيزىا عن غنًىا من الدنظمات الدنتجات الجديدة 

 العاملة في نفس الديداف. الأخرل

 الابتكار بابذاه للعاملنٌجديدة  فتح أفاؽيالدعلومات في الدنظمة  تكنولوجياإلذ استخداـ "غراب "كيشنً       
موقف شراكة تعزيز الدعلومات تساىم كبشكل فعاؿ كأساسي في  تكنولوجياجديد بأف من ، كيوضح كالبحث كالتطوير

 1التنافس من خلاؿ الحصوؿ على حصة سوقية أكبر من منافسيها.

 : فعالية اتخاذ القرارات-2

البيانات كالدعلومات  خلاؿ توفنًفي ابزاذ القرارات التنظيمية كذلك من راء تبسط تكنولوجيا الدعلومات مهمة الدد
 .الدطلوبةالتوقيت الدلائم كبالشركط  الدلائمة في الدقيقة

                  تنمية العمل:3-

يدكر عما  كتهتم بتعريف الأفراد  الإداريةبالوحدات  كالانضباطالدعلومات على توفنً النظاـ  تكنولوجياحيث تعمل  
 بريط بهم. بالتطورات التيمستمرة  كإمدادىم بصورةحولذم 

               عادة هندسة عمليات التشغيل :      إ-4
التشغيل سواء قبل تصميم عمليات التشغيل  عملياتإعادة ىندسة  لإلصاح جوىرياالدعلومات عنصرا  تكنولوجياتعد 

         2.في مراحل التطبيق الدختلفة عمليات التصميم من خلاؿ دكرىات أك بعد بدا تقدمو من مقترحات لأفضل التصميما

                                                           

 .43ص:، الجزائر 2015، الدار الجزائرية للنشر كالتوزيع ،1،ط ةالتنظيميأثر استخداـ تكنولوجيا الدعلومات في إدارة الدعرفة زياد الزغبي،  جمانة  - 1 
 .11-10-9ص صتوامي، الدرجع السابق،  يعقوب - 2  
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ركف في لستلف ييعتمد الدد:المجالات الإدارية والتنظيمية المعقدة المنظمات في نجاحتدعيم  -4
الدستويات كالوحدات الإدارية على استخداـ تكنولوجيا الدعلومات في النواحي الإدارية ك التنظيمية 

 صعب فيها استخداـ النظم التقليدية.الدعقدة كالتي ي
              السلوك الايجابي لأفراد المنظمة: تنمية -5

إلذ جانب الاتصاؿ داخل كخارج الدنظمة ىذا   عمليات تدعيمحيث تؤثر تكنولوجيا الدعلومات على 
 مساعدتها على إدارة الوقت بكفاءة ك تقليل  درجة الغموض المحيط بدناخ العمل.

                     الجودة الشاملة: تحسين إدارة -6
في عملية  برسنٌ إدارة الجودة الشاملة من خلاؿ جمع كمراقبة البيانات   تساعد تكنولوجيا الدعلومات

تساعد تكنولوجيا الدعلومات في زيادة سرعة عمليات الدراقبة  كتلخيصها كبرليلها كالتقرير عنها، كما 
كبزفيض تكلفة القياـ بدختلف  نشاطات الدراقبة ك تساعد  كالتفتيش كبرسنٌ نوعية الاختبارات

         1ؼ الأخطاء قبل ظهورىا. تكنولوجيا الدعلومات أيضا في اكتشا
  جوانب:يساهم وجود نظام فعال للمعلومات في المنظمات العامة في عدة                             

 جية.الإنتا العمليةعن طريق تقليل التكلفة أك الدطلوب للعمليات التنظيمية كبالتالر زيادة زيادة الكفاءة:-أ
فعالية في  أكثر بصورةالقرارات  ابزاذالدعلومات الدنظمة بالدعم لعملية  تكنولوجيايزكد نظاـ  اللامركزية: -ب

                             الدواقع.مواقع مركزية عن طريق الدعلومات إلذ ىذه 
الدعلومات  إيصاؿ ابتكار كتوفنً طرؽ جديد لتدفق الدعلومات يساىم في إفحيت  زيادة المسؤولية: -ج

                     إلذ مستقبلنٌ جدد، لشا يساعد في زيادة فعالية الدسؤكلية.
الدنظمات على  : لؽكن لتكنولوجيا الدعلومات خلق معلومات جديدة تساعدالمصادر إدارةتحسين  -د

 2في السيطرة كضبط الدصادر الحكومية بشكل أفضل. فعالة إداريةابزاذ قرارات 
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 المبحث الثاني:ماهية الخدمة العمومية.

الدبحث  إلذ تعريف الخدمة العمومية كأنواعها كخصائصها كلستلف الدشكلات التي تتعرض  يتطرؽ ىذا
 لذا الخدمة العمومية .

 و أنواعها:المطلب الأول: تعريف الخدمة العمومية 

 أولا، تعريف الخدمة العمومية:

تلبية  لمستو على العامة الحكومية كالدواطننٌ  الإدارةتلك الرابطة التي بذمع بنٌ  إلذالخدمة العمومية  مصطلح يوحي   
حيت قدمت العديد من التعريفات للخدمة ،  الإداريةمن طرؼ الجهات  للأفرادالحاجات الدختلفة إشباع الرغبات ك 
 1كجهات نظر الباحثنٌ كالكتاب .  باختلاؼ كذلكالعمومية 

 كاستجابةمؤسسة عمومية   بواسطة ك تلك التي تعد تقليديا خدمة فنية، تزكد بصورة دائمة أنها:كتعرؼ أيضا على    
 كالاستمرار كالدلائمة لتحقيق الدصلحة.ة الدساكا إدارتهالػتـر القائموف على  فأكيتطلب توفنًىا  عمومية،لحاجات 

للمصلحة العامة تكوف  ةهالدوجبأنها : لرموعة النشاطات الضركرية   Jean Ludovic Silicanكيعرفها الفقيو    
                                                                      2في متناكؿ أكبر شرلػة لشكنة بأسعار معقولة.

كمن خلاؿ التعريف لؽكن اعتبار الخدمة العمومية بأنها لزصلة كل نشاط عمومي ىدفو تلبية حاجبات الدواطننٌ سواء 
، كما برقيق الدصلحة العمومية  إطار القطاع الخاص، كىذا فيمؤسسات أك  العموميمن طرؼ مؤسسات القطاع 

لضماف برقيق الدساكاة كالاستمرارية في تقديم أم خدمة  مسؤكلنٌتكوف ىذه الخدمة مباشرة أك غنً مباشر من طرؼ 
  3. عمومية

كقد عرفت الخدمة العمومية بأنها : جميع أنواع الخدمات التي من غنً الدمكن استغلالذا إلا في إطار جماعي تتوفر 
بشكل إجبارم كفق قاعدة الدساكاة  التي ينص عليها القانوف كيكوف من الضركرم  استغلالذا بدعزؿ  عن قواعد السوؽ 

  .يث أدائها كمراقبتهاكتتحمل الدكلة مسؤكلية توفنًىا كالقياـ بها من ح
                                                           

 الجماعاتتسينً  إدارة ،استر،بزصصالدمذكرة  دراسة الدصلحة البيومترية لبلدية أكلاد  إبراىيم ،–الجزائربرسنٌ الخدمة العمومية في  آليات، بخالدضالع  - 1  
 .10ص، 2017/2018العلوـ السياسية كالعلاقات الدكلية، كلية،جامعة الدسيلة ،المحلية

 .19صعمركف،الدرجع السابق،  لؽينو- 2  
، مذكرة الداستر ،  ارر أكلاد عيسى بأد بلديةدراسة حالة بالدؤسسة العمومية -الكتركنية  في برسنٌ أداء الخدمة العمومية الإدارةدكر يونس تارقي،   - 3  

 .9ص،  2016/2017أعماؿ ، كلية الاقتصاد كالعلوـ التجارية كعلوـ التسينً ، إدارةلطصص 
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 تتلخص في عنصرين أساسينٌ: العموميةالسابقة فإف العناصر الدشتركة لدفهوـ الخدمة  التعاريفمن خلاؿ 

 الخدمة العمومية تتصل مباشرة بإشباع  حاجة لفائدة الدصلحة العامة.-

 1رة.أك غنً مباش الخدمة العمومية تصدر عن السلطات العمومية سواء بطريقة مباشرة-   

 .:أنواع الخدمة العموميةثانيا   

من طرؼ الدكلة كلؽكن حصرىا   الدنظمة الجماعيةمتجانسة للخدمات  غنًموعة كبنًة ك لر تضم الخدمة العمومية     
 في لرموعة الخدمات التالية:    

 نشاط الخدمة:  حيثمن  -1     

سواء على الإدارية  العموميةأك الدرافق  العمومية الإداراتتقدمها  التيىي الخدمات  :الإدارية الخدمات- 1/2
 . الددنيةخدمات مرفق الحالة  مثلالدركزم  الدستول كأستول المحلي الد

، كالتجاريةتتمثل في الخدمات التي توفرىا الدؤسسات العمومية  الصناعية  :والتجاريةالخدمات الصناعية 1/3
 كالغاز الكهرباء. مثلا: خدمة مؤسسة الدياه

: تتمثل في الخدمات التي تقدمها الدؤسسات العمومية ذات الطابع  الخدمات الاجتماعية والثقافية  1/4
                الإلزامي كالخدمات الصحية. التمدرسالاجتماعي كالثقافي مثل: خدمة 

               طبيعة الخدمة المقدمة: حيثمن  ـ:2

بقوـ بطلب  حيتالفرد دكف ارتباطو بجماعة ، عليهاتتمثل في الخدمات التي يتحصل : الخدمات الفردية 2/1
 للحصوؿ عليها.  العملأك  توفنًىا

يقوـ بطلب  أفىي الخدمات التي لػصل عليها الأفراد في إطار جماعة دكف :  الخدمات الجماعية 2/ 2      
 " الإداريةمن الخدمات"الخدمة  الأكؿكسنتطرؽ إلذ النوع   2.توفنًىا مثل : الإدارة العمومية

 
                                                           

 .10ضالع بخالد، الدرجع السابق،ص - 1     
 . 3ص :، جامعة التكوين الدتواصل ، الجزائر ت العموميندركس في الدناجمنور الدين شنوفي،  -2    



 الفصل الأول:                                                      الإطار المفاهيمي للدراسة 
 

18 
 

 .: خصائص الخدمة العمومية لثانياالمطلب 

 ،غنً قابلة للتلف،للمسبدجموعة من الخصوصيات الأساسية تتجلى في عدـ القابلية بشكل عاـ  تتميز الخدمات    
 ، كعدـ القابلية للتجزئة.التغنًة يخاص

 أولا: عدم القابلية للمس والتجزئة:  

قبل تعتبر الخدمات غنً قابلة للمس كغنً مادية كتقديرية ، حيت انو من غنً الدمكن لدسها أك شمها أك تذكقها      
                                                                                                                .اقتنائها

ة بحسب ما إذا كانت برمل جزءا من الدنتفع كالأمواؿ الدادية الدضمنة، بحيث أنو كعليو فإف ىذه الخاصية  تعتبر نتيج
في حالة التوزيع أك الإلغار فالخدمة تطابق صفة الدنتج الذم يعد شيئا ماديا يعكس ما عليو الأمر بالنسبة للإرشاد 

                                                                              1.كالتأمنٌ التي تعتبر أمورا غنً مادية كالتكوين
لؽكن   تنتج كتستهلك في نفس الوقت بحيث في نفس الوقت بحيث لاالتجزئة ، فعلى العموـ الخدمة لؼص  فيماأما 

لستلفة ، كىذه  أعمالا تسويق باعتبارىاالتخزين ثم النتاج ك الإلإنتاج الصناعي تصور لكما ىو عليو الأمر بالنسبة 
عليو  كالتمثيل الدسرحي بخلاؼ ما   الصفة تعتبر كاضحة في حالة الخدمة التي تتطلب الحضور الفعلي لطالب الخدمة

 الأمر في بعض الخدمات كنقل البضائع.

 للتلف والتغير:ثانيا: عدم قابلية الخدمة 

متزايدة مشاركة الإنساف الذم ينجز الخدمة، كما  بطريقة للخدمة يدخلكالاستهلاؾ بشكل مثالر  الإنتاجإف     
  .يرتبط بدؤىلات الشخص كاستحقاقاتو كالدسالعة الفعالة للمستهلك ك الدكاف الذم سينجز فيو الخدمة

أك الرياضية  الأنديةأك  السينمايبدك ىذا كضحا في حالات عدـ امتلاء الدقاعد في دكر  :: غير قابلة للتخزينثالثا
 2لديو حياة معينة كلا لؽكن بززينو. مأستعمل في كقتو تذكار ميت الدالطائرات، فالتذكار غنً 

 

 

                                                           
  

1
- P.Eiglier,E.langeard, La servuction ,édition ;c Graw-Hill ,1980 p33 

2
 .28/03/2019عليو يوـ  اطلع  //www.startimes:com/?thttpانظر إلذ الدقلات نشرت على الدوقع - 

http://www.startimes:com/?tاطلع
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  العرض:رابعا: التباين في 

دمة بزتلف من شركة الخف تكوف نتائج الخدمة الدقدمة لظطية بالنسبة لعدد كبنً من الخدمات فمثلا ألا لؽكن       
                                                                1لأخر.لأخرل، الخدمات البرية بزتلف من مكتب 

 أخرمالخدمة العمومية بخصائص  ضركرة أف تتميز علىالدارسنٌ  بعض ضافة إلذ الخصائص السابقة ، يرلبالإ
 لػدد الذم العمومية الدصلحة طارإ كتشكل الاجتماعية التحولات مع تتفاعل فهي ،امتغنً  مامفهو  باعتبارىا
                                                            :أنواع ثلاثة إلذ العمومية الدصلحة تقسيم لؽكن الأساس ىذا كعلىة الدكل مشركعية

                                                                                                            :الوطنية العمومية المصلحة -أ
 كالأمن الدبلوماسي، ، كالنشاطالأساسية الدكلة بوظائف الدتصل النشاط لشارسة عند العمومية ىذه الدصلحة تتحقق

 الأساسية للإفراد الدكلة إطار في تدخل كلا ةالوطني الدصلحة برقق الأنشطة بعض أف كالخارجي، كما الداخلي
 الكهرباء. كتوزيع البريد كخدمات

                                                                                     :الإدارية العمومية المصلحة  -ب
العمومية تعتبرىا مصلحة عمومية بإرادتها  السلطة أف إلا الوطنية الدصلحة مع تتطابق التي العمومية الدصلحة كىي

                                                                                                    لتحقيقها. الصرلػة كتسعى
                                                                                المستحدثة:   العمومية المصلحة-ج

ترتبط ىذه الدصلحة العمومية بالديداف الاقتصادم كالاجتماعي ، حيث كانت لشارسة النشاط الدرتبط بهذا الديداف 
إلذ ظهور مصالح عمومية ف الأزمات الاقتصادية كالاجتماعية أدت أحكرا على أشخاص القانوف الخاص ، إلا 

          2الجديدة من اجل الحفاظ على الحرية الاقتصادية. 

 
 
 
 
 
 

                                                           

  1
 28/03/2019عليو يوـ  اطلع  //www.startimes:com/?thttpانظر إلذ الدقلات نشرت على الدوقع -  
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  العمومية:مشكلات الخدمة  :لثالثا المطلب
 يلي: فيماوتتمثل مشكلات الخدمة العمومية 

  الخدمة  لإنتاجطوؿ كتعقيد الإجراءات كالعمليات اللازمة  إلذالبطء في أداء الخدمة العمومية لأسباب تعود
 العمومية كسوء تقديم الخدمة العمومية .

 .التمييز في أداء الخدمة العمومية بسبب تفشي ظاىرة الواسطة 
 ، بعض الدوظفنٌ على استخداـ الرشوة لتقديم  كإقباؿانتشار الرشوة بنٌ الكثنً من موظفي الخدمة العمومية

 تم بدكف رشوة.ت فألؽكن  الخدمة لا أم الاقتناع بأف الحصوؿ على الخدمة أك
  الخدمة، الأمر الذم ينتج عنو ك الخدمة العمومية كبنٌ الجماىنً  منظماتغياب الاتصاؿ بنٌ الإدارة في

 لضو ىذه الخدمات  طنوفالدوا  ويتوقع يتم تقدلؽو من أداء للخدمات العمومية ، كبنٌ ما كجود فجوة بنٌ ما
 نتاجالإ كإجراءاتكالتطوير الناتج عن السياسيات الدخططة كالددركسة للتغينً في عمليات   لابتكارا انعداـ 

 كتقديم الخدمة العامة للجمهور.
  الخدمة العمومية ،  إلذالتي تؤدم  التنظيميةالغياب الكامل للبحوث كالدراسات التطبيقية في الوحدات

التي تتوافر بشكل كبنً في الدؤسسات ىذه البحوث كالدراسات  مثلكعدـ الاىتماـ بالاستفادة من 
 كالدنظمات الاكادلؽة كالبحثية .

  الدتابعة كالتقييم للخدمات العامة كبرقيق الرقابة الفعالة، بغرض التحقق من كصوؿ ىذه نظم ضعف
 .الخدمات للمواطننٌ كفقا للقواننٌ كالتشريعات الدنظمة لذا 

 نظيمية الدتاحة في إنتاج كتقديم الخدمة العامة، كذلك إما بسبب الإلعاؿ كاللامبالاة سوء استخداـ الدوارد الت
 أك عدـ الخبرة كالدراية أك بسبب السرقات.  

  تفشي ظاىرة الفساد الإدارم في الذياكل ك العلاقات التنظيمية لوحدات الخدمة العامة، الأمر الذم كاف لو
الوحدات، كعلى قيم العمل، كعلى مستول أداء الخدمة  في ىذه انعكاساتو السلبية الحادة على العاملنٌ

 العامة.
  عدـ القدرة على المحافظة على الدستول الجيد للخدمة العامة، نظرا لغياب الدعاينً الخاصة بالرقابة على

  1جودة ىذه الخدمة.
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 .ثالث: ماهية الإدارة الالكترونيةالمبحث ال

في ظل التنافس  بركز لظوذج  كلظط جديد من الإدارة إلذتكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات لأدل التطور السريع    
عليو ىو ما أصطلح  خدماتها ككالتحدم الدتزايد أماـ الإدارات البنًكقراطية،كي برسن مستول أعمالذا ، كجودة 

 الإلكتركنية، أك الإدارة الإلكتركنية. بالإدارة  الرقمية، أك إدارة الحكومة

  .ةالمطلب الأول : تعريف الإدارة الإلكتروني

اختلفت آراء الفقهاء حوؿ برديد مفهوـ الإدارة الالكتركنية كيرجع ذلك إلذ اختلاؼ الجانب الذم يهتم بو كل      
  ما أدل إلذ تعدد تعريفاتها كل من كجهة نظره،كلؽكن حصر ألعها في: فقيو

  قطاعات الأعماؿ، كبنٌ الدواطن كبنٌ  فيما بينهاقدرة القطاعات الحكومية على تبادؿ الدعلومات كتقديم الخدمات
مبدأين  على، كبأقل تكلفة عبر شبكة الانترنت مع ضماف سرية كأمن الدعلومات الدتناقلة معتمدة عاليةبسرعة كدقة 

 لعا:
 كضماف دقتها كسريتها.شبكة  كتناقلها عبر إلكتركنياتمثل في إعداد الدعلومات ي : تقني : الأول 
 : 1يتمثل في تقييد الدعاملات كالخدمات مع ضماف صحتها ك مصداقيتو  الثاني:إجرائي 
  التي تعتمد على تكنولوجيا الدعلومات لتقديم الدنتجات  الجهودمن  بدجموعةكىناؾ من يعرفها بأنها : القياـ

الدشكلات الناجمة عن تعامل طالب الدنتجات مع  يدلتخفيف عدالسعي لطلابها من خلاؿ الحاسب الآلر ك 
                               :     لؽا يسهم في برقيق الكفاءة كالفعالية في الأداء التنظيمي. كمن ىذا التعريف تتضح رادالأف
                                                     .القياـ بدجموعة من الجهود التخطيطية كالتنظيمية كالرقابية-
                          الإدارية.  الاعتماد يشكل أساسي على تكنولوجيا الدعلومات عند القياـ بالعمليات-
              لتقديم لخدمة الالكتركنية مزج لرموعة الدوارد البشرية كالدعلوماتية كالتكنولوجية كالآلية الدزيج الدناسب-
 .لأفكار للعملاء بالجودة الدطلوبةنتجات السلع كالخدمات كامتقديم -

 2 العمل على برقيق الكفاءة كالفعالية.-       

 

                                                           

 .71ص:، القاىرة2016،منشورات منظمة العربية للتنمية الإدارية،كبرديات المجتمع الرقميالإدارة الالكتركنية ياسر لزمد عبد العاؿ ،  - 1   
 .147صلزمد أمنٌ الدعايطة ، الدرجع السابق ، - 2   
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 باستخداـكذلك  الالكتركنيةالصيغة  إلذتعرؼ أيضا على أنها : تقديم الخدمات الحكومية من الصيغة الورقية كما 
 1الكمبيوتر كالاتصاؿ كالبرلريات اللازمة لذلك . أجهزة

     شنً إلذ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات من أجل يمصطلح حديث : الدكلر بأنها البنك كيعرفها
زيادة كفاءة كفعالية كشفافية كمساءلة الحكومة فيما تقدمو من خدمات إلذ الدواطن كلرمع الأعماؿ كبسكينهم من 

رصة للمواطننٌ فال إعطاء ، بدا يدعم كافة مراحل النظم الإجرائية الحكومية، كيقضي على الفسادػ، ك الدعلومات
 يربطالحياة حيث  نواحيللمشاركة في كافة مراحل العملية السياسية كالقرارات الدتعلقة بها كالتي تؤثر على لستلف 

 2.تطبيقيةكسائل  إحدل ىي  الالكتركنية دارةللإ إف باعتبارالحكم الراشد  بدبادئ الالكتركنية الإدارةىذا التعريف 
  نظاـ تقني يستعمل  لخدمة المجتمع بأسلوب  مأكاجتماعية،  تقنيةنظرة   للإدارة الالكتركنيةكىناؾ من ينظر إلذ

 .الحكومية بواسطة طرؽ جديدة  الإجراءاتالالكتركنية تعني إعادة ابتكار الأعماؿ ك  الإدارةفعاؿ، كعليو فإف 
 .3إدماج الدعلومات كتكاملها، كإمكانية الوصوؿ عن طريق الدوقع الالكتركني كالدشاركة في عملية شراء كأداء الخدمة 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 . 11عمركف ،الدرجع السابق ، ص لؽينو - 1   
 .11حدة كشيدة ، الدرجع السابق ،ص - 2   
 .213،ص2017لأكادلؽيوف للنشر كالتوزيع ،،ا 1،ط، التجارة الالكتركنيةىاني كجيو العطار - 3   
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   الالكترونية.الإدارة  : خصائصالثانيالمطلب 

  الدنافسة لتزايد نظرا إداريا تستعملها التي الأنظمة كبرسنٌ لزبائنها الخدمات أفضل تقديم إلذ الإدارات لستلف تسعى
 :يلي فيما الالكتركنية الإدارة خصائص كتتمثل من جهة أخرل الزبائن رضا لتحقيقمن جهة كبرقيقا  

 كالرسائل الإلكتركنية، كالدفكرات الإلكتركني،كالأدلة الأرشيف الإدارة بلا كرؽ :حيت تعتمد على البريد الالكتركني ك
 .الآلية الدتابعة تطبيقات كنظم الصوتية،

 .الأخرل كالأجهزة المحموؿ الذاتف على بالأساس كتعتمد : مكاف بلا إدارة -
 x 24 إدارة تسمي كالآف اليوـ في ساعة 24 الحقيقي الزمن في يعمل أصبح فالعالد : زماف بلا إدارة -

  أصبح فالشماؿ الدعرفة، أعماؿ على تعتمد التي الذكية الدؤسسات عن بردث دراكر فبيتر : جامدة تنظيمات بلا إدارة
  1. للجنوب معرفةاللا بصناعة كيقذؼ الدعرفة صناعات إلذ يتجو

 الأعماؿ.الدقة كالسرعة في الصاز -

 . الإدارية الإنتاجيةزيادة -

 الإدارية.توفنً الدعلومات اللازمة إلكتركنيا لجميع الدستويات -

 تقليل لسالفة الأنظمة.-

 2زيادة الكفاءة كالفاعلية. -

  .التخطيط للمشاريع الدستقبلية  -

 عطاء خدمة أكثر جودة .إتبسيط الإجراءات كتقليل تكلفتها ، ك -

 3مع الدؤسسات الأخرل، داخل كخارج بلد الدؤسسة. الدؤسسة،تسهيل إجراء الاتصاؿ بنٌ دكائر 

                                                           

    
المجلة  فتيحة ابن أـ السعد ك نعيمة لػياكم،" دكر تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في برسنٌ نظاـ الخدمة العامة في ظل الحكومة الالكتركنية "، - 1

 .6،ص2014، تشرين الثاني 11العددجامعة الحاج لخضر باتنة، ، الدكلية للبحوث الإسلامية كالإنسانية  الدتقدمة
 .32، ص ،الأردف2015امد للنشر كالتوزيع ،، دار الح1ط ،مبادئ الإدارة الإلكتركنيةأحمد فتحي الحيت، - 2    
عامة ، جامعة د. مولام  إدارةمذكرة الليسانس ،بزصص  دكر الإدارة الالكتركنية في برسنٌ أداء الخدمة العمومية دراسة ميدانيةػنادية عوني ،   - 3    

  .30ص 2014/2015الطاىر سعيدة ، كلية الحقوؽ كالعلوـ السياسية ،
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الدلفات كالوثائق بدلا من الحفظ كالكتابة كاستخداـ البريد الالكتركني كالصوتي بدلا من الصادر كالوارد كبرتاج  إدارة-
 كأنظمةالدتابعة الفورية  كأنظمةدمة عن بعد كالشراء الالكتركني الخالتحصيل  المجمعة ك  أنظمةالكتركنية مثل  أنظمةإلذ 

 التجارة الالكتركنية كالبنوؾ الالكتركنية ....الخبزطيط الدوارد كنقاط البيع الالكتركني ك 

 الورقية . الأرشفة منالالكتركنية بدلا  الأرشفة على الاعتماد-

 .كالدالية كالتسويقية  الإداريةتسريع عملية صناعة كابزاذ القرارات  -

على  للأعماؿكمتابعتها  الإدارةبسط سيطرة أالتعامل مع شرلػة أكبر من أفراد الجمهور كفي كقت كاحد كتسهيل ك  -
 1فيها . الإدارية كالأقساـالوحدات 

 ليعرؼ كلا ير  طرفي الدعاملة التجارية الالكتركنية لا إف: حيث المتنافسين  هويةتحديد  إمكانيةصعوبة أو عدم -
تكوف الدعلومات مزيفة  فألؽكن  حيث، كلا لؽلك معلومات كافية عنو ) موطنو كمكاف الاتصاؿ ( ، خرالآمنهما  مأ

بعد البيع بدكف ضماف حقيقي بأف تكوف  مثل التعامل ببطاقة ائتماف مسركقة ، ككذلك الوعد بتقدـ خدمات ما
لؽلك صاحبها فرصة للسيطرة  فأ، كإساءة الاستخداـ دكف  لإفشاءخر ،فقد تتعرض الدعلومات  عن نفسو للطرؼ الآ

 مسألة الخصوصية كسرية الدعلومات. لشا يثنًدامها على استخداماتها أك مقاضاة من يسئ استخ

تعاملاتها التجارية  إدارة علىالدؤسسة لذا القدرة  أفحيث  المتعاقدة : الإطرافغياب العلاقة المباشرة بين  -
أجهزة الكمبيوتر كالتراسل  باستخداـفي مكاف البيع ، كذلك  التمركز إلذ بكفاءة من أم موقع جغرافي ، دكف الحاجة

نزؿ الديعرؼ بالوكيل الالكتركني . حيث بإمكاف أم فرد الحصوؿ على احتياجاتو دكف الخركج من  الالكتركني كىو ما
 لأنها يستطيع أحد أطراؼ الدعاملة التجارية إرساؿ رسالة إلكتركنية إلذ عدد الجماعي  بين عدة أطراف : التفاعل 

إمكانيات  الانترنتمن الدستقبلنٌ في نفس الوقت ، كدكف الحاجة لإرسالذا في كل مرة ، كفي ىدا المجاؿ توفر شبكة 
 2للتفاعل الجماعي بنٌ فرد كلرموعة  بلا حدكد

  

                                                           

،   -بسكرة  -مذكرة ماستر ، بزصص قانوف إدارم،جامعة لزمد خيضر في برسنٌ أداء الخدمة  العمومية، دكر الإدارة الإلكنركنبة، عبد الله دخيلي - 1    
 .21، ص2016/2017الحقوؽ ، كلية الحقوؽ كالعلوـ السياسية ، قسم

2
جامعة  لرلة الأصيل للبحوث الاقتصادية كالإدارية،الالكتركنية في العالد العربي كسيل تطبيقها )كاقع كآفاؽ(،  الإدارة،  بن حجوبةكافيو عبدكني كحميد  -

 .223 -222، ص ص2017عباس لغركر خنشلة، العدد الثاني ديسمبر
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 :لمطلب الثالث: أهمية الإدارة الإلكترونية ا  

 القومي لكتركنية ألعية كبنًة على مستولللإدارة الإمستوى القومي: ال علىلإلكترونية الإدارة ا أهمية،  
 فهي تقوـ بتقديم كتبسيط الكثنً من الأشياء كلقد حددىا داركر فيما يأتي: 

 كتبسيط إجراءاتها ، لتقدلؽها للمواطننٌ بدا ىو ملائم ،  تحسين الإدارة الإلكترونية  للخدمات الحكومية
الثقة كيزيل الكثنً  لشا لػققبنٌ القائمنٌ على إدارتها كبنٌ الدواطننٌ،  للاتصاؿقنوات جديدة فهي تقوـ بفتح 

 من العوائق كالصعوبات القائمة في طريق الدواطننٌ كبالتالر يشعر الدواطن بالراحة لدا ألصزلو.
  الحصوؿ على الدعلومات  فيتساعد الدوظف  الإلكتركنية أفمن شأف الإدارة  الشفافية:تسهم في تحقيق

في برقيق الشفافية بنٌ  كتساىم ،ة عن طريق الاتصاؿ بالدؤسسة التي يعمل بها كالدؤسسات الأخرلالجديد
 موظف في الدؤسسة الواحدة. الدبذكلة لكلالدواطننٌ عن طريق الأعماؿ 

  الالكتركنية الفرص أماـ الكثنً من الدشركعات للدخوؿ  الإدارةحيث تتيح  في التنقية: الاستثمارتشجع
كتصميم قواعد كالعمل في لراؿ التكنولوجيا الدتقدمة ، بعد أف كفرت لذا البنية الأساسية لنظاـ الشبكات 

لك يساعد في صقل كتكوين الكوادر  الوطنية الدتخصصة القادرة على مواجهة ذالدعلومات كالبيانات ك 
 الدؤسسات . ىذهالتي تتمثل في الدنافسة في التحديات العالدية 

 : تسهم إسهاما فعالا في حل الكثنً من  تستطيع الإدارة الالكتركنية أف تدعيم الاقتصاد الحر الوطني
من خلاؿ مزايا الدعلومات كالاتصالات التي تتسم بها  ،الصعوبات التي تعارض حركة الاقتصاد في الدكلة

فمثلا بستلك إمكانية الوصوؿ إلذ نشر استثماراتها كمزاياىا الاقتصادية عن طريق  الدراسلة  ،الإدارة الإلكتركنية
إلذ زيادة قدرة الدشركعات الصغنًة كالدتوسطة الحجم على  بالإضافةبعيدا عن الفوارؽ الزمنية كالدكانية، 

كتقليل  ،لية بكفاية كفاعليةالأسواؽ الأك  اختراؽقدرتها على خلاؿ  العالدية منالدشاركة في حركة التجارة 
تكلفة عملية التسويق كالدعاية كالإعلاف، الأمر الذم يؤدم إلذ زيادة نشاط ىذه الدشركعات كيساىم بدكره 

 في تعزيز الاقتصاد الوطني.

 الدراكز  إلذ الإفرادكتسهيل كصوؿ  بتسينً الالكتركنية الإدارةتقوـ فرص جديدة للعمل الحر:  إيجاد
 1الاستهلاؾ التي يرغبونها.

 
                                                           

 .5-6صص  الدرجع السابق،لػياكم ،السعد كنعيمة  أـفتيحة ابن -- 1
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 مفهوم الخدمة العمومية الالكترونية  :المطلب الرابع   

  :تعريف الخدمة العمومية الالكترونية 
   بأنها : استخداـ كسائل الاتصاؿ التكنولوجية الدتنوعة كالدعلومات في تيسنً  الالكتركنيةتعرؼ الخدمة العمومية

الحكومية لخدمتها العامة الإلكتركنية كالتواصل مع طالبي الانتفاع من خدمات الدرفق العاـ  داراتسبل أداء الإ
 1 .باستخداـ تكنولوجيا الدعلومات ك الاتصالات الحديثة كالشبكات الدعلوماتية ، كالانترنت ك الكومبيوتر

 تكنولوجيا  مثل شبكات للومية كيعرفها البنك الدكلر : تعريفا شاملا بأنها : عملية استخداـ  الدؤسسات الحك
العريضة، كشبكة الانترنت، كأساليب الاتصاؿ عبر الذاتف المحموؿ ، كالتي لديها القدرة على التغينً  الدعلومات

كبرويل العلاقات بنٌ الدواطننٌ كرجاؿ الأعماؿ كلستلف الدؤسسات الحكومية ، كىذه التكنولوجيا لؽكنها أف 
أفضل للمواطننٌ ، كبرسنٌ التعامل كالتفاعل مع رجاؿ الأىداؼ مثل تقديم خدمات برقق عدد كبنًا من 

لشا يوفر مزيدا من الشفافية أك جدارة أكثر  ،الأعماؿ كلرتمع الصناعة كبسكنٌ الدواطننٌ من الوصوؿ للمعلومات 
في زيادة الك  برجيم الفساد إلذكما أف نتائج ىذه التطبيقات لؽكن أف تؤدم ،كفاءة للمؤسسات الحكومية 

أك بزفيض النفقات كزيادة قناعة الدواطن بدكر الدؤسسة  ،برجيم الفساد كزيادة الشفافية كتعظيم العائد ككل
 الحكومية في حياتو.

  كيعرفها(STANTON) كالتي برقق  ملموسةالخدمة العمومية ىي النشاطات غنً  إف": بالقوؿستانتوف
تقديم  خدمة معينة  أك  إنتاج إفخدمة أخرل أم  أكالعميل كالتي ليست بالضركرة ببيع سلعة  أكمنفعة  للزبوف 

 2."يتطلب استخداـ  سلعة مادية لا
  كيعرفها(Adrian palmer)":  أنها عملية إنتاج منفعة غنً ملموسة بالدرجة الأساس، حيث يتم من

                          3"العميل أك الدستفيد.التبادؿ لإشباع حاجة أك رغبة شخصية لدل  خلاؿ أم شكل
   

 
 
 

                                                           

 .9ص ، 2010:الأردف،  دار اليازكرم للنشر كالتوزيع، عمانػ الإدارة الإلكتركنيةسعد غالب ياسنٌ،  -1  
  2  -   .http//:www1.worldBANK.org/publicsector/eg ov/definition.htm   28/03/2019اطلع عليو يوـ. 
 .17، مكتبة القانوف كالاقتصاد،الرياض،ص- ةمقارندراسة -الحكومة  الإلكتركنية كدكرىا في برسنٌ أداء الإدارات الحكوميةسمية مركاف ،- - 3
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 : واستنتاجات خلاصة

النواحي الحياة اليومية لكثنً من البلداف ك خاصة الصناعية منها ك أصبح ل لقد غزت تكنولوجيا الدعلومات ك  
بهذه الدوجو الجديدة سواء على الدستول الاقتصاد الرقمي سمة ىذه البلداف ك تأثر أصحاب الداؿ ك الأعماؿ 

   .تكنولوجياالمن  الدستفيدينتعد من اكبر التجارية ك التسويقية  الأنشطةالجزئي ،كلعل  أكالكلي 
الدفالعي لتكنولوجيا الدعلومات ك الاتصاؿ ك أكضحنا الفركؽ بنٌ تكنولوجيا  الإطارفي ىذا الفصل  تناكلنافقد 

   كقد تم التوصل إلذ لرموعة من النتائج: تالدعلومات ك تكنولوجيا الدعلومات ك الاتصالا
 استخداـ تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ ضركرة ملحة في عصرنا الحاضر.-
 الجهد كالوقت كالراحة. تسخر لإنسافسس النظرية كالعلمية التي تكنولوجيا في لرمل الدعارؼ كالأ توفر-
كالدؤسسات الخدمية  بصفة عامةك الاتصاؿ عاملا في تطوير جميع الدؤسسات  تكنولوجيا الدعلومات اعتبار-

 بصفة أخص.

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

الإدارة الإلكترونية كمظهر لتأثير تكنولوجيا الفصل الثاني:
المعلومات على المجال الإداري وآلية لتحسين الخدمة 

  العمومية
 



انفصم انثانـً: الإدارة الإنكترونية كمظهر نتأثير تكنىنىجيا انمعهىمات عهى انمجال الإداري    

 وآنية نتحسين انخذمة انعمىمية
 

29 
 

يشهد العصر الحالر العديد من التطورات الدتسارعة والتغتَات الدتلاحقة نتيجة ما يعرف بثورة الدعلومات    
، ما شكل الإنتاجوالاتصالات إلذ الدرجة التي أصبحت فيها الدعلومات موردا أساسيا مهما يفوق حتى باقي موارد 

 ات العمومية وما تقدمو من خدمات.برديا أمام الإدار 

تها و ىذا تزامنا مع ما لػدث التحستُ خدم إصلاحاتالعامة بعدة  الإدارةالخدمة العمومية قامت  إلذ ألعيةبالنظر و 
الاستًاتيجيات الدتبعة لتحستُ أداء و  أىمالالكتًونية تعتبر  الإدارةالتحول إلذ  تكنولوجية وفي العالد من متغتَات 

قل تكلفة و أكثر تطور و أبأسرع وقت و  حاجاتوو تلبية  الإدارةجودة ىذه الخدمة و ذلك لتقريب الدواطن أكثر من 
حديثة ساعد في برستُ و جودة الأداء  لكتًونيةإساليب الأ إلذ القدلؽة في تقديم الخدمات الأساليبدقة والانتقال من 

تعاونية  تتوصيلا  ،بسثلنتًنت فهي شبكة عالدية الاعلى توفر ووجود شبكة  االخدماتي للمتعامل و ترتكز أساس
، مكونة بذلك من حواسيب آلية لستلفة، تم توصيلها بطريقة مبسطة وسهلة، الآلية  الحاسبات للعديد من شبكات

 الخدمات :بصلة من تؤدي  والتي، أو نظام واحد  واحدة بحيث تبدو وكأنها قطعة

 news groupخدمة الدنتديات الحوار  - أ
 katingخدمة المحادثات  - ب
  télé communicationخدمة الاتصال عن بعد  - ت
 1خدمة البريد الالكتًوني - ث

 

 

 

                                                           

، مذكرة الداجستتَ في العلوم السياسية ، " الأمريكيةالالكتًونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات الدتحدة  الإدارةدور "عبد الكريم عاشور،  - 1  
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 .الالكترونية على تحسين الخدمة العمومية  الإدارةانعكاسات تطبيق  الأول:المبحث   

شكل التحول لضو الإدارة الالكتًونية نقلة نوعية في لظوذج الخدمة العمومية لدا يتميز بو الدفهوم من سرعة وفعالية    
، ما جعلها بحق أحد أىم الاستًاتيجيات الدتبعة قصد برستُ الخدمات العامة الدقدمة للمواطنتُ، لدا الأداءوكفاءة 

تشملو من أنظمة معلوماتية وآليات عمل، وما تتميز بو من سرعة في الالصاز، وإتقان للخدمة، وبزفيض إجراءات 
 الصاز الدعاملات. وىو ما سيتم تناولو من خلال ىذا الدبحث. 

 .الخدمة العمومية  مرد وديةالأول:مطلب ال    

مهنيا لاستخدام  الدهيأةالدهارات و الكفاءات  فيفيها تنوع  لالاىتمام بخدمة الدواطن خلق بيئة عميتطلب   
وضرورة انتقاء الدعلومات حول جوىر  تشخيصها، يتمبشكل يسمح بالتعرف على كل مشكلة  التكنولوجيا الحديثة،

، والقيام بتحليلات دقيقة و صادقة للمعلومات الدتوفرة ،مع برديد نقاط القوة و الضعف ،و استخلاص  ما موضوع
 1.ةقتًاح الحلول الدناسبة لكل مشكلالنتائج وا

برستُ خدماتها مع الدواطنتُ و  علاقات الحكومة برستُىو  الالكتًونية الإدارةمبررات استخدام نظام  أىممن  إن     
تقوم الدوائر الحكومية بتقديم  أخرىتكنولوجية  ألظاطالعامة الدقدمة لذم ونقل ىذه الخدمات إلذ شبكة الانتًنت و 

خدماتها إلذ الدواطنتُ من لزطة واحدة على الحاسوب ، لشا لغعل من السهل على الدواطنتُ الحصول على الخدمات 
عاما على الحكومة  مطلباوسرعتها دة ،إذ تعد جودة تقديم الخدمات للموطنتُ الحكومية ذات الدستوى العالر من الجو 

عليهم التكاليف الدادية و الدعنوية ، كما تعمل  خفضالذي  مرإلذ الدواطنتُ من مراكز حكومية لزدودة ،الأ لؽهاتقد
بصيع في لػتاجها الفرد   تضمن أنواع من الخدماتعلى تقليل الاعتماد على النماذج الورقية ،و عليو  ىذه الخدمة 
  .مراحل حياتو

على  و تضم ىذه العلاقة أنشطة متنوعة و مهمة ذات صلة بالدور الحيوي للحكومة في حياة الدواطنتُ نذكر منها    
 2 :سبيل الدثال
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 .46-45،ص صالدرجع السابق ،دخلي الله  عبد  - 
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مثل إصدار شهادات الديلاد ، الزواج ، جوازات السفر شهادات أحوال الحالة الددنية :المدنيالتسجيل  - أ
 ، الدسائل الشرعية لحياة الدواطنتُ . الوفاة

  .العلاج الطبي ،و تشمل الضمان الصحي ، الدستشفيات  الصحية:الخدمات   - ب
 ،التعليم العالر و مراكز البحوث و يشمل التًبية و التعليم الأساسي و الثانوي  التعليم: - ت
الثقافية و الخدمات الاجتماعية  ،التوظيف،ويشمل الضمان الاجتماعي ، التقاعد  الخدمات الاجتماعية: - ث

  بصفة عامة ،ىذه الخدمات الأساسية و غتَىا و ما يرتبط بها من الدستفيدينالدقدمة للمواطنتُ و 
معلومات و معاملات يومية مستمرة مع فئات المجتمع الدختلفة يتم نقلها من خلال الحكومة  الالكتًونية 

شبكات الانتًنت الحكومية و شبكة الانتًنت التي يرتبط بها  إلذ الخدمات الالكتًونية ، يتم توصيلها عبر
من  الالكتًوني اتصالتتوفر لو نقاط  نأالدواطن ، و لكي لػصل الدواطن على ىذه الخدمات فإنو لابد 

 1.خلالذا يتم تلبية احتياجاتو
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 تقليص تكاليف الخدمة  الثاني:المطلب 

بزفيض  إلذالدعلومات و تعدد الدتنافستُ على تقديم الخدمات بأسعار زىيدة يؤدي الاستثمار في تكنولوجيا  يؤدي   
يؤدي  الذيالالكتًونية  الإدارةبحيث يعد الاستثمار في تكنولوجيا الدعلومات و الاتصال جزء من مشروع  1 التكاليف

  2.ديجل الدتوسط  و البعبالتأكيد إلذ عائد في الأ

تقليل الحاجة من وجود نسخ متعددة من البرامج و قواعد البيانات من خلال وضع عمل شبكة الانتًنت على تو 
و من بشة تنزيل الدلفات و التطبيقات بسهولة و يسر ، وكذلك الوصول  ،نسخة واحدة و مشاركتها عبر الحاسوب
النماذج و الدعلومات من  الكثتَ الذي يسمح في النهاية بالاستغناء عن الأمرللبيانات الدشتًكة إلذ الدستخدمتُ ، وىو 

  3.الورقية

  الاقتصاد:بالنسبة 

الاقتصادي في الدال و الأعمال و التجارة و الاستثمار  الأداءالالكتًونية بدور في برويل و تغيتَ ألظاط  الإدارة تضطلع
و ىذا ما أدى إلذ بروز مصطلح اقتصاد الدعرفة الذي يساعد على زيادة اندماج شكل تقليدي إلذ شكل فوري من 

التسويقية اقتصاد الدولة في الاقتصاد العالدي ، وزيادة فرص التجارة العالدية و الوصول للأسواق العالدية و القطاعات 
ن أن يشمل الاقتصاد بالكامل التي كان من الصعب الوصول إليها في الداضي و مع الاستمرار الدعرفي و الذي لؽك

و التكنولوجيا في كل تعاملاتو انطلاقا من التجارة ليكون اقتصادا معرفيا تكنولوجيا يعتمد أساسا على الدعرفة 
الالكتًونية تعتبر وسيلة حديثة للممارسات التجارية  الإدارة ألظاطباعتبارىا أحد أبرز 4.الالكتًونية و ىذه الأختَة

 .العالد الدتقدم تطور الذي وصل إليو الالدولية و أحد مقومات العولدة التي تعكس مدى 

 ألا وىو لظاطهاأ،حد أإذن لؽكن فهم الألعية الاقتصادية للإدارة الالكتًونية في برستُ الخدمة العمومية من حيث      
 التسويق.أو  الإنتاجالتجارة الالكتًونية و ذلك سواء على مستوى 

                                                           

 . 03فتيحة  ابن ام السعد و نعيمة لػياوي ،الدرجع السابق،  ص - 1    
      

2
 .48خليفة حواش ـالدرجع السابق،ص- 

وعلوم  الاقتصادية و التجاريةالعلوم كلية ، مطبوعة موجو لطلبة السنة الثانية ماستً تسيتَ عمومي ،الإلكتًونية، مقياس الإدارة العمومية عسى قروش - 3    
 .36، ص2017/2018ـ- الدسيلة -بوضياف التسيتَ،لزمد 

 متخصص :التشريع و منازعات الدعلومات  ، ماستً "الالكتًونية و مبادئ الحكومة الجيد الإدارة"خدلغة معجوط ، كمال لعفر و آخرون ، - 4    
 . 14- 13 ص كلية العلوم القانونية و الاقتصادية و الاجتماعية ص، 20/07/2018الاتصالات الرقمية ، جامعة لزمد الخامس الرباط و 
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  وذلك من خلال  الإنتاجية الكفاءةتعمل التجارة الالكتًونية على رفع من مستوى : للإنتاجفبالنسبة
افتًاضية تقلص بعد الدسافات و تقلص الوقت لشا يؤدي إلذ بزفيض التكاليف كما  أماكنعلى خلق عملها 

حسب الطلب وفقا للدراسات و التوقعات علاوة على الزيادة في القدرة  نتاجالإبسكن الشركات من  أنها
سواق العالدية و بالتالر الرفع من الأ إلذ التنافسية كونها تفسح المجال للمشروعات الدتوسطة و الصغتَة للوصول

  الإنتاجية.

 بتكلفة لزددةالتسويق عبر العالد تعمل التجارة الالكتًونية على تسهيل إمكانية  : أما بالنسبة للتسويق 
التجارة الالكتًونية برمل إمكانيات ضخمة  بأنو يرى البعض  الإنتاجيةالتغتَات  لستلفةخلق مرونة سوقية و 

 مواقع للشركات على الانتًنت .الدول النامية إلذ أسواق التصدير من خلال إنشاء  لانتقال

لاسيما الانتًنت و الذاتف يتطلب الأمر فتح المجال البنية التحتية  من أجل تدارك النقص الدسجل في استكمال   -
      في ىذا المجال ما يؤدي إلذ وجود بيئة تنافسية ، و برستُ الخدمة و تقليل أسعارىا  الأجنبيللاستثمار المحلي و 

وي الدخل المحدود ، و ضمان الدساواة في الاستفادة من خدمات و تكون في متناول بصيع الدواطنتُ و لاسيما ذ
قليل تسيؤدي إلذ  وىومابصيع العراقيل التي تعيش تطوير الخدمة في لرال الذاتف النقال و  إزالة والالكتًونية  الإدارة

 1فاق الاقتصاد.آالفجوة الرقمية و فتح 
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 المطلب الثالث :وضوح الخدمة و سرعة الاستجابة 

المحاسبة على كل  إمكانيةتوظيف تكنولوجيا الدعلومات بشكل كامل في أداء الخدمة العمومية يؤدي إلذ  يؤدي  
لإخفاء الدعاملات لرال  لا إذ،الخدمة من خلال وجود النشر الالكتًوني لكل مراحل  الأنشطةجزئيات تلك الدهام و 

 ذلك من خلال : يبرزو 

  الإدارية نشطةللأالوحيد  الشباكاستخدام تقنية  علىسرعة الاستجابة و احتًام الدواعيد : بحيث يعتمد 
للقيام بالالتزامات مع برقيق سرعة الاستجابة للخدمة دون  الددراءدفع  والدتماثلة ، و ىذا لربح الوقت ،

 .تأخر 
  مضبوطة ، بردد من  مقاييسلصاز الأعمال وفق لكتًونية للخدمات إلذ االإ الإدارةالدقة : تستَ وفق لظوذج

 1.التجاوزات أثناء تقديم الخدمةولؽتنع ، الإداريةمعلوماتية بشكل لػد من الأخطاء  خلال أنظمة معالجة
 :أمرا حتميا يفرض نفسو على واقع استخدام تقنية الدعلومات أصبح  إن تسهيل الدعاملات اليومية للأفراد

 الإدارة، و ىو أمر دعا الكثتَ من الحكومات إلذ تطبيق فكرة الخدماتيةالحياة في لستلف المجالات الوظيفية و 
 الدعاملاتتسهيل  نأكافة .و الدلاحظ   الدستفيدينخدماتها إلذ الدواطنتُ و  إيصالالالكتًونية بغرض الصاز و 

الدادية للموظفتُ الدنوط بهم تنفيذ القوانتُ و القرارات بصفة لأعمال  الإدارة للأفراد من حيث ىو تطبيق
 .الجارية  الإداريةيومية في الحياة 

و حسن ستَىا و ىو ما يظهر بالدوظفتُ تسهيل معاملات الأفراد  حرياالالكتًونية يكون  الإدارةو في نظام          
 :يمايل في

الالكتًونية إلذ تقليص البتَوقراطية و التخفيف من الروتتُ في أداء الدرافق العامة لخدماتها الإدارة يؤدي تطبيق  -
ستبدل بها الدستندات تلأن الدعاملات الالكتًونية ستؤدي إلذ الاستغناء عن الدستندات الورقية حيث 

يتحول إلذ موظف عام ورقي إلذ لرتمع إلكتًوني ، حيث الدوظف نفسو سلرتمع  الالكتًونية بتحول لرتمع من
التي يعمل بها دون تكبد لدشقة  الإدارةإلكتًوني يسهل على الدتعاملتُ الحصول على الخدمات التي تقدمها 
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طوابتَ أو الصفوف . و مراجعة أكثر من موقع لدتابعة الإلذ مقر الجهة الحكومية ، و الوقوف في  الإفرادانتقال 
 1.لكي يستثمرىا في الأمور الحياتية الأخرىمعاملتو لشا يوفر لديو الوقت و الجهد 

 و تعزيز الانفتاحو  السياسيةعملية التساىم في تسهيل مشاركة الدواطنتُ في  أنبناء دولة الدشاركة  بحيث لؽكن  -
والاتصالات الفرد على جعل صوتو مسموعا في النقاش لؽكن أن تساعد تكنولوجيا الدعلومات  كماالدساءلة  

 على الأسئلة الدصلحة العامة . ةبناءتفكتَ بطريقة على الدم لتشجيع الدواطنتُ أن يستخ والعمومي 
 

  تكون عاملا أساسيا في انفتاح النظام السياسي  أنعلى الانتًنت لؽكن  باعتمادىا الالكتًونية فالإدارةإذن 
 فهيو تعزيز مفهوم الدولة الخدماتية بدل الدولة السلطوية و الحكومة الدشاركة في تدبتَ الشأن العام و 

و فعاليات المجتمع الددني في  الأفرادوسيلة لاشتًاك  أنها إذألعية قصوى المحلي والوطتٍ  تكتسي على الدستوى
 2.ابزاذ القرار المحلي

  
 
 

                                                           
، مذكرة الداجستتَ في العلوم السياسية و العلاقات الدولية ، "الالكتًونية على الإدارة الدرفق العام و تطبيقاتها في الدول العربية الإدارةتأثتَ  "، لستار بضاد  - 1

 .80.79ص ص ،  28/14/2007جامعة الجزائر يوسف بن خدة ،كلية العلوم السياسية و الإعلام ،
 . 12، الدرجع السابق، ص  خدلغة لرعوط ، كمال لغفر و آخرون  2
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  الإلكترونية: الخدمات  بعض لكترونية في الجزائر من خلالالإتجربة الإدارة  الثاني:المبحث 

من دول العالد في لستلف المجالات بدا فيها المجال الإداري السرعة استوجب التحول التنموي الذي شهدتو الكثتَ     
برستُ  والدقة والإتقان في الأداء، إلذ جانب تبسيط الإجراءات الإدارية وبرستُ علاقة الأفراد بالإدارة، في إطار

 الإختلالاتوقد سعت الجزائر على غرار باقي الدول للبحث عن ألصع السبل لدعالجة  التعاملات وجودة الخدمات.
التي تعاني منها معظم إدارتها العمومية، واىتدت إلذ ضرورة التخلص من منطق الشباك ومنطق التسيتَ التقليدي في 

ساد الإداري.. ، والتوجو قدما لضو والرشوة والف  كالبتَوقراطيةتقديم الخدمات الذي افرز الكثتَ من الظواىر السلبية  
 . تطبيق الإدارة الالكتًونية الذي بذلى في كثتَ من الخدمات الالكتًونية

 لكتروني الإالمطلب الأول : الدفع  

أنو لرموعة  :تطورت وسائل الدفع الالكتًوني مع انتشار عمليات التجارة الالكتًونية و يقصد بالدفع الالكتًوني  
            لات الالكتًونية التي تصدره الدصارف و الدؤسسات كوسيلة دفع و تتمثل في البطاقات البنكيةيالأدوات و التحو 

 1. و النقود الالكتًونية و الشيكات الالكتًونية و البطاقات الذكية

 :وسائل الدفع الالكتروني  -

 .البطاقة البنكية الالكترونية أولا:

قيام جهة معنية بإصدار بطاقة ورقية أو من  يستند إلذ الذيىي النظام : الائتمانتعريف بطاقة  - أ
و عدم التلف أو إمكانية التزويد لصالح شخص  البلاستيك أو أي مادة أخرى تضمن الدتانة والسلامة

 شراء نقدا الشراء السلع و الحصول على الخدمات بتقديم ىذه البطاقة بدلا من بآخر "الزبون" تسمح لو 

 2:لبنكية الالكترونيةاتعريف البطاقة  - ب
أما تعبر عن الجانب الشكلي الذي يتمثل في صناعة البطاقة من مواد بلاستكية  cardكلمة بطاقة 

على ىيئة رقائق يتم طباعة يتم تشكيلو  pvcغتَ الدرئي  الفتيل الكلويةمواصفات كيميائية لزددة مادة 
 الإصدارالبيانات عليها شاملة شعار و اسم الدنظمة و البنك الدصدر لذا اسم حاملها و رقمها و تواريخ 
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الكلمة الدضافة للبطاقة فإنو  أماسم  08*05و شريط التوقيع ،تقطع على شكل مستطيل و الانتهاء 
 ار ا.ياخت

  وضوعية الدالبلاستيكية :يدل على الدادة الدصنوعة منها ،و بالتالر فهو يتعلق بالناحية الشكلية و ليس 
 . الالكتًونية :يدل على كيفية صنعها و الأجهزة التي تعمل من خلالذا 
 حقيقتها لأنو توجد مؤسسات غتَ بنكية تصدر مثل ىذه البطاقات و قد تصدر من عن  برالبنكية : لا يع

 .اجر نفسوالت
   كما يدل على ما برملو من معاني الدفع أو الوفاء : يعبر عن وظيفة أو خدمة واحدة من وظائف البطاقة

  .عاملها و الائتمان الذي تقوم بوتالثقة في 

 أهمية و خصائص البطاقة البنكية الالكترونية )الائتمان ( – ج

البطاقة  إصدار يبدو أنو و فائدتها لجميع الدتعاملتُ بها  للأفراديتفق بصيع الذين كتبوا في بطاقة الائتمان على ألعيتها 
من الخدمات الدصرفية الدهمة من الحاجات الأساسية للأفراد في المجتمعات النامية و الدتقدمة و يعود ذلك للمزايا التي 

 البطاقات:تقدمها ىذه 

 .طر بضل النقود أداة ووسيلة دفع ووفاء و تتداول في دول العالد بدلا من لساإنها  -
  .بعض البطاقاتل اافرصيد كالأداة ائتمان لأنها تعطى فتًة سواء عندما لا يكون  إنها -
 .تكاليف السفر و السياحة و إبسام الصفقات التجارية لسداد وسيلة سهلة و مرنة  -
 1.إيقافهايتم  لأنوسرقة أو الضياع توفتَ عنصر الأمان لعدم استخدام غتَه لذا حتى في حالة ال -

 التالر:الاقتصادي فتتضح ألعية ىذه البطاقات في  على مستوى أما

 في المجتمع  الإنتاجيةدور  زيادة النشاط الاقتصادي و تفعيل 
 . بزفيض تكاليف إصدار البطاقة و طباعة النقود 
  التسليم.و الاستلام و  العدبزفيض تكاليف 
  تغيتَ الثقافة الدصرفية لدى البنوك 
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  الشيكات و الكمبيالات في الدعاملات غتَ التجارية . علىتقليل الاعتماد 
 البنوك و من ثم إتاحة ىذه الودائع للتوظيف  لدى زيادة فتًة ثبات أرصدة ودائع الزبائن. 

:رغم أن بطاقات الائتمان ذات طبيعة و شكل واحد من حيث           أنواع البطاقات البنكية الالكترونية-د
 إليها فيما يلي :     الإشارةمكوناتها ، إلا أنو توجد عدة أنواع ، و لؽكن 

 التالية:نواع الأتتنوع البطاقات حسب نوع الخدمة وطريقة عملها إلذ :الخدمةمن حيث نوع  أولا:

بطاقة الصرف الآلر أو القيد الدباشر ، أوبطاقة السحب  تسمىDEBIT CARD:الخصم الفوري1- 
يدفع حامل البطاقة  ائتمانا ،بلو لا بسنح ، بطاقة الوديعة ......و بسثل أداة وفاء فقط أوالحساب الجاري 

الذين لديهم حسابات لدى البنك الدصدر ،  للزبائنمستحقاتو من الأموال الدودعة لديو ،و بسنح ىذه البطاقة 
       الالكتًونية أنظمة التحويل أو لخصم الفوري من حسابات عند استخدامها بواسطة الصراف الآلر وذلك ل

 و تتصف ىذه البطاقة بدايلي : 

  أو رصيد لدى البنك .ب حسالا تصدر إلا لدن لديو 
 . لا يسمح بالصرف إلا ضمن رصيد حاملها 
 تصرف دون مقابل.  
  1.بها  الدرتبطةغالبا أو الفروع تستخدم في إطار جغرافي 

 أو: تسمى ببطاقة الدفع الشهري أو قيد الآجال karge  cardeبطاقة الخصم الشهري :-2
بطاقة الدين أو بطاقة الوفاء ،و إصدارىا لا يتطلب من حاملها الدفع الدسبق في صورة حساب جاري بل 

يوما و إلا  40يوم إلذ  25للبطاقة و التي تتًاوح بتُ  يتم التسوية معو شهريا أو دفعات في الحدود الدسموحة
 شهريا و تتميز ىذه البطاقة بدا يلي :  1.85و  1.5لػملو البنك فوائد تأختَ تتًاوح بتُ 

 ا.و دولي الؽكن استخدامها لزلي  
  رسوم بذديد  أوتدفع مقابل رسوم اشتًاك. 
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  لؽكن استخدامها على لضو بطاقة الصراف الآلر 
  يكون حساب الزبون دائنا لانعقاد الاستخدام.لغب أن 

 من حيث المزايا :انيا:ث 

البطاقات استخداما في العالد كونها تصدر بشروط  أكثرتعتبر    SILVER CARDالبطاقة الفضية : -1 
و تقدم   و مصاريف منخفضة تناسب أغلب الزبائن و بسثل ىذه البطاقة وسيلة دفع و أداة وفاء و ائتمان ، ميسرة

  .خدمات السحب النقدي و شراء السلع و الاستخدام عن طريق الانتًنت

 GOLD CARD: البطاقة الذهبية-  2

إلا أن حدودىا الائتمانية عالية ، كونها تصدر لدى الدراكز الدالية العالدية و الذين يتميزون  تشبو البطاقة الفضية   
بدرجة لساطر منخفضة و معاملات إنفاق عالية و استخدامات متكررة للبطاقة ،و ىكذا تعطى ىذه البطاقة حاملها 

 1.و خدمات إضافية و سرعة في إبسام العمليات الخاصة بو امتميز  اوضع

 النقود الالكترونية نيا:ثا

النقود الرقمية و التي ىي عبارة عن نقود غتَ ملموسة  أو"  الإلكتًونيةالبطاقات البنكية ظهرت "النقود بعد ظهور   
بززن في مكان آمن على الذارديسك لجهاز الكمبيوتر الخاص بالعميل يعرف باسم  الإلكتًونية تأخذ صورة وحدات 

وعلى ذلك لكتًونية ، و لؽكن للعميل استخدام ىذه المحفظة في القيام بعمليات البيع أو الشراء أو التحويل الإالمحفظة 
 في صورتتُ : الإلكتًونيلؽكن بذسيد النقد 

 le porte monnaie électroniqueلكتًوني:لإاحامل النقد  -
 للمشتًيات الصغتَة .لػتوي على احتياطي نقدي لسزن في البطاقة يسمح بإجراء الدفع 

عبارة عن برنامج يسمح بإجراء الدفع عبر شبكات  la monnaie virtuelle: الافتًاضيالنقد  -
 2الانتًنت .

                                                           
 .33صالسابق النجار، الدرجع  الذادي. عبد  1
 .118.ص2006:الإسكندرية،دار الجامعةـ،وسائل الددفوعات الإلكتًونية والتجارة الإلكتًونيةفريد النجار ، وليد النجار وآخرون،  - 2
 



الإنكترونية كمظهر نتأثير تكنىنىجيا انمعهىمات عهى انمجال الإداري انفصم انثانـً: الإدارة    

 وآنية نتحسين انخذمة انعمىمية
 

40 
 

 لكترونية الإ الشيكاتثالثا:

عملية التخليص و الدتمثل في  لإبساملكتًوني على وجود وسيط لاو ىو مثل الشيك التقليدي تعتمد فكرة الشيك ا
جهة التخليص ) البنك ( الذي يشتًك لديو البائع و الدشتًي من خلال فتح حساب جاري بالرصيد الخاص بهما مع 

من البنوك التي تبتٍ فكرة و لكل منهما و تسجيلو في قاعدة البيانات لدى البنك الالكتًوني  الإلكتًونيبرديد التوقيع 
 1بنك يوسطن ، سيتي فيك  لكتًونيةلإالشيكات ا

 البطاقات الذكية رابعا:

و التي ىي عبارة عن بطاقات smart cardsبساشيا مع التطورات التكنولوجيا ظهرت البطاقات الذكية     
بلاستيكية برتوي على خلية إلكتًونية يتم عليها بززين بصيع البيانات الخاصة بحاملها مثل الاسم العنوان ،الدصرف 

 أسلوب الصرف الدبلغ الدنصرف و تارلؼو و تاريخ حياة العميل الدصرفية .الدصدر ، 

ىذا النوع من البطاقات الجديدة  يسمح للعميل باختيار طريقة التعامل سواء كان ائتماني أو دفع فوري  يسمح     
ومن الأمثلة لبطاقات الأوربية و الأمريكية ،و ىو ما لغعلها بطاقة عالدية تستخدم على نطاق واسع في معظم الدول 

 العديد من الدزايا نذكر منها :التي تم طرحها لعملاء الدصارف و توفر لذم  mondes card الذكية الدنعكس 

 .بطاقات خصم فوري طبقا لرغبة العميل أو ائتمانية كبطاقاتلؽكن استخدامها   -
يستخدمها بقيمة أكثر من الرصيد الددون على الشرلػة  إنمصرفيا بحيث لا لؽكن للعميل  سهولة إدارتها   -

 الالكتًونية للبطاقة .
  .لكتًونيةلإأمان الاستخدام لوجود ضوابط أمنية لزكمة في ىذا النوع من البطاقات ذات الذاكرة ا -
 أجهزةالتحويل من رصيد بطاقات غلى رصيد بطاقة أخرى من خلال آلات الصرف الذاتي أو  إمكانية -

 المحمول.العادي أو التلفون 
لؽكن العميل السحب من رصيد حسابو الجاري بالبنك و إضافة القيمة إلذ رصيد البطاقة من خلال آلات  -

 2التلفون العادي أجهزةلى عالصرف الذاتي 
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 مزايا الدفع الالكتروني :خامسا: 

سهولة و يسر الدستخدم ، كما   ألعهالكتًوني لحاملها مزايا عديدة الإالدفع  وسائل برققلحاملها : بالنسبة-   
بسنحو الأمان يدل بضل النقود الورقية و تفادي السرقة و الضياع كما ان لحاملها فرصة الحصول على الائتمان المجاني 

 تو فوريا بدجرد ذكر رقم البطاقة .صفقا إبساملفتًات لزددة ، كذلك بسكنو من 

عبء متابعة ديون الزبائن  تزيح :تعد أقوى ضمان لحقوق البائع تساىم في زيادة الدبيعات كما أنها لتاجرلبالنسبة  -
 .طالدا أن العبء على عائق البنك و الشركات الدصدر 

:تعتبر الفوائد و الرسوم و الغرامات من الأرباح التي برققها الدصارف و الدؤسسات الدالية ،  بالنسبة لمصدرها -  
 1.مليون دولار  01بلغت  1991من بضلة البطاقات الائتمانية عام  اأرباح  city bankفقد حقق 

الدصرفية للسحب والدفع  نطلاقا من البطاقةا ترتبط لستلف  البنوك التي عرفت برولا برو تطبيق الخدمات الالكتًونية
،لصد البنوك التالية ) القرض الشعبي الجزائري، بنك الفلاحة والتنمية الريفية، ينك الجزائر الخارجي، الصدوق الوطتٍ 

حد أىم البنوك أ BADR،بنك البركة، ولؽثل بينك الفلاحة والتنمية الريفيبنك الجزائر الخارجيللتوفتَ والاحتياط، 
التحول الالكتًوني وتقديم الخدمات الالكتًونيا ، وذلك لكونو لػتوي على نظام اتصالات متطور  في الجزائر في لرال

،ناتج عن امتلاكو لشبكة اتصالات تعم جل مناطق القطر الجزائري، وىي لسصص للتحويل الدالر الدباشر من وكلاتها 
 .دعما لذذه الخدمات الالكتًونية BADRوتعتبر بطاقة 

و لؽنح شكلتُ من البطاقة  CARTE CIBيعتمد عبى البطاقة البنكبية BEAالخارجيالبنك الجزائر -
 الكلاسيكية ،البطاقة الكلاسيكية والبطاقة الذىبية  ولعا صالحتان للاستعمال عبر الشبكة.

ىي بطاقة  CART CIB CLASSIC الكلاسيكيةيعتمد على بطاقة الدفع  CPAالقرض الشعبي الجزائري
 CART CIB.البطاقة الذىبيةTPE الالكتًونيةوالخدمات في لزطات الدفع  الدشتًياتدفع بشن 
GOLD ىي بطاقة دفع لدى المحطات:TPE. بطاقة الفيزا الذىبيةCART CPA/VISA 

GOLD:2بسكن ىذه البطاقة من السحب لدى شبكة اكبر . 
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 .بعد والعمل عن  (e –recrutement )الإلكتروني: التوظيف  الثانيالمطلب 

  و الاتصال على عملية التوظيف  للإعلامالتكنولوجيا الجديدة  إدخال أدى : الإلكترونيالتوظيف :أولا
أو الدستَ  الدؤسسةعلاقة مباشرة ما بتُ و خلق البتَوقراطية داخل الدؤسسات إلذ القضاء على الحواجز 

تًنت .حيث الدكلف بعملية التوظيف و الشخص الدتقدم لشغل الدنصب من خلال استخدام شبكة الان
إلذ الدوقع الالكتًوني للمؤسسة و الاتصال مباشرة بالدستَ الدسؤول عن عملية لذذا الأختَ الدخول لؽكن 

 .التوظيف بطريقة سهلة و سريعة فإن التوظيف الالكتًوني 

عملية التوظيف أداة تساعدىم بفي الدؤسسة حيث لؽنح للمسؤولتُ الدكلفتُ  اتطبيقات الأكثر انتشار اليعتبر من  
 في التسيتَ الكلي لدختلف عمليات التوظيف التقليدية . 

 التوظيف الالكتروني : أدوات 
 تابعة للمؤسسةالغير  job boardsمواقع التوظيف  -1

إلذ شبكة الانتًنت في إطار بحثهم عن منصب عمل ،و من بتُ  وصول الدتًشحتُوبسثل ىذه الدواقع نقطة   
 :الانتًنت لصد  عبر شبكةلتوظيف الدواقع الكبرى 

Cadre onlin ,job pilot ,monste , cadre employ * 

في لرال  الدتخصص abjobإلذ مواقع متخصصة تعرض فرص عمل في لرالات لزددة كموقع بالإضافة 
الدعلوماتية و الطتَان ،و تقوم ىذه الدواقع بإقامة علاقة شراكة مع مكاتب توظيف و ذلك لغرض خدماتها 

 1.عملية التوظيف  على تسيتَعلى الدؤسسات لدساعدتهم 

 :تحتوي على مجال بعملية التوظيف  بالمؤسسةمواقع خاصة  1- 2

 بتسيتَبرتوي على تطبيقات خاصة  إنكما لؽكن   أوتوظيف برتوي ىذه الدواقع على لررد إعلانات  إنلؽكن 
إلذ عملية التوظيف لؽكن للمؤسسة من  بالإضافة، وفي ىذه الحالة  عبرا لشبكةالتوظيف و دراسة طلبات الدتًشحتُ 

تعريف الدتًشحتُ الذين يرغبون في الحصول على منصب شغل بنشاطاتها منتجاتها ،خدماتها و نتائجها الاقتصادية 
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و تسويق لصورة الدؤسسة ابذاه الدتًشحتُ و الذين  يعتبر كذلك منطقة اتصالبالتالر إن مثل ىذا الدوقع الالكتًوني و 
 كذلك زبائن لذا في الدستقبل .  يكونوا إنلؽكن 

                من بزفيض الوقت الذي كان يقضيو موظفوىا في فرز لقد سمح التوظيف الالكتًوني و في مديرية الدوارد البشرية      
 ،لكتًوني والتي كانت بذيب عليهاالإالبريد  أوطلبات التشغيل التي تتلقاىا عبر البريد ، الذاتف  توظيفو معالجة و 

          فمن خلال التوظيف الالكتًوني تستطيع مديرية الدوارد البشرية تقديم خدمة توظيف متكاملة و ذات فعالية أكبر
 . الإداريةلقضاء على العمليات و نوعية أحسن عن طريق ا

 لكتًوني:لإافي عملية التوظيف التي تقدمها شبكة الانتًنت  الإضافات -
 بالنسبة للمترشح : 

 .الاستقلالية في عملية الوظائف الشاغرة و لرالات عمل الدؤسسة -
 .تو اتقديم الوظيفة الدقتًحة لدعرفة مدى تناسبها مع مهار -
 لا . أماختبارات بذريبية مباشرة عبر موقع الشراكة لدعرفة ما إذا كان الدنصب يناسبو إجراء إمكانية -
 1.إجابة أو رد مؤكد من طرف الدؤسسة  علىضمان الحصول -

 بالنسبة للمسير : 

    ذاتية كثتَة أو وجود شروط اختيار  ستَانتهاء التناقضات فيما يتعلق بعدم وجود شروط اختبار كافية و  -   
 .ذاتية كافية  كثتَة و عدم وجود ستَ

 لذاتية التي تناسب منصب الشغل و التغيتَ في شروط الاختيار ا الحرية في اقتًاح مناصب الشغل ،ستَ -      

 التحليل و الاختيار . أدواتتوفر  -     

 . بدهارات معينةعلى عروض من طرف الدتًشحتُ دون وجود مناصب عمل مقتًحة تتعلق الحصول  إمكانيات -     

  بالنسبة لمديرية الموارد البشرية: 
 .الستَة الذاتية للمتًشحتُ  تصنيفالدتعلقة بتًتيب و  الإدارية انتهاء الدهام -
 تقديم النصائح للمستَ فيما يتعلق باحتياجاتو و تربصتها في شكل مهارات و تزويده بوجهات نظر. -
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 و الاتصال في عملية التوظيف . للإعلامالتي تعتمد على التكنولوجيا الجديدة  الأنظمةالأدوات و  إدارة -
  .كانت تؤدي في لرال التوظيف  التي  sécrétaitدور الأمانة انتهاء  -

يعد مصطلحا جديدا ، بدأ يظهر و يطبق في  الذي عن بعد العمل إلذ الإشارةلؽكن ثانيا: العمل عن بعد :
العديد من الدول العالد مثلو مثل مصطلحات أخرى " كالتعليم عن بعد و الاستثمار عن بعد " و يقصد بهذا 

مكان آخر غتَ مقر العمل و يستخدم في ذلك وسائل  إي فيو أ الدنزل فييقوم الشخص بأداء عملو  أنالدصطلح 
 .لانتًنت الاتصال الحديثة  كشبكة ا

العمل عن بعد ىو نوع جديد من العمل جاء بفعل التطور التكنولوجي الذائل لذلك  أنبدا مزايا العمل عن بعد :
أىم ىذه الدزايا  ومنالقوى العاملة في العالد  لتقليدي الذي لؽارسو أو بسارسواانفراد بعدد من الدزايا التي بسيزه عن العمل 

 لؽكن ذكرىا بالشكل الآتي :

أكبر في مباني  أو الجديدةالدباني  بذنب الانتقال إلذ أوتقليل عدد العاملتُ الدتواجدين في الدكتب  -1
 الدساحة و الاتساع .

 الرسمية.جعل الخدمات متاحة للعملاء في غتَ ساعات العمل  -2
 .استعداد للعمل في مراكز و مواقع لستلفة  الأكثرالاستفادة من العمالة الأقل أجرا و  -3
 كزي .من الوقت الذي يستغرقو الدوظفون الدتنقلون في تقديم التقارير عن العمل إلذ الدكتب الدر  التقليل -4
 الدستهدفة.تواجد الدوظفتُ في مواقع أقرب للفئات  -5
 أوليةالذين يعانون من عجز جسدي جذب أو الاحتفاظ بالعاملتُ ذوي الدهارات النادرة أو ىؤلاء  -6

  .إعاقة
 .ترتيبات مرنة لدراعاة من يقومون بإعالتهم الاحتفاظ بالدوظفتُ الددربتُ الذين لػتاجون إلذ  -7
 الدرضية ات غتَىم في الغالب بالنسبة لطلبات الإجاز عن بعد أقل من  فالعاملون :الغيابتقليل نسبة  -8
 .عمل الحيث يكون فريق  :الإنتاجيةبرستُ  -9

 1.الانتقالنهم يقضون وقتا أقل لأنشاط  أكثر-أ
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  1.و غالبا ما يستمرون لفتًة أطول مع الدنظمة او إخلاصولاء  أكثرتعتمد عليهم أكثر إذا أنهم -ب         

 الأدواتسبات و او الح الأجهزةتقليل النفقات الاقتصادية و لاسيما فيما يتعلق بتأثتَ الدكاتب و شراء -10  
 الدطلوبة .

لؽكن للعديد من العاملتُ بالعمل خارج أسوار و حدود  إذيسمح بتحستُ الدردود الاقتصادي للفرد ، -11
 .قيامهم بالعمل داخل و خارج الوطن الذي يسكنون فيو إمكانيةالوطن ،لشا يعتٍ 

 الدتعارف عليو في معظم دوائر القطاع العام و الخاص. الإدارييقضي أو يقلل من الروتتُ -12

و لاسيما نسبة كبتَة من النساء اللواتي حصلن على شهادات علمية  الكامنةالاستفادة من الطاقات  يسمح-13
 2.في دوائر العمل الدختلفةتسمح لذن ظروفهن الاجتماعية و كذلك عادات و تقاليد المجتمع بالعمل ولا 
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 .الجماعات المحليةو وزارة الداخلية على مستوى  خدمات الالكترونيةال الثالث:المطلب 

الالكتًونية من خلال تنفيذىا لعدة  الإدارةمن أكثر الوزارات التي سارعت بالتوسع في تطبيق  كانتالداخلية  وزارة إن 
 و التي بسثل خاصة في : الإطارمشاريع في ىذا 

الخاصة بالدواطن الجزائري من  تطبيق على الويب يسمح بإدخال البيانات إنشاءالحالة الددنية يتمثل في  رقمنةمشروع -
لاحقا بهدف  استًجاعها متطورة متواجدة على أجهزة رئيسية ،و حفظهما ليتم عقود الحالة الددنية على قاعدة بيانات

 من عرضمن أجل بسكتُ ضابط الحالة الددنية  أو،موظف البلدية  لغريوالحصول على معلومات  دقيقة بواسطة بحث 
التقنية بذسد أيضا  ىذهو ،الحالة الددنية الخاص بالدواطن ،ليتمكن من حفظهما أو طباعتها  و عقود الإلكتًونية نسخ

للتنقل و السفر للمركز  الدواطن يضطر أندون إمكانية إعداد و تسليم الوثائق على مستوى فروع البلدية الواحدة ،
و تستطيع أيضا إصدار في نفس الظروف شهادات الزواج و الوفاة و السعي لتمديد العملية الرئيسي للحالة الددنية ،

 1.إلذ كافة الوثائق 

شروع البلدية مالمحدد للقائمة الالكتًونية في  2014فبراير  26الصادر في  75-14بدوجب الدرسوم التنفيذي -
 لصد:الالكتًونية 

 . تًونية بطاقة التعريف الوطنية البيومتًية الالك-1

 .جواز السفر البيومتًي و الالكتًوني-2

 التطورات التكنولوجية  خرلآذلك تعد أكثر مرونة طبقا لتعد بطاقة التعريف الوطنية البيومتًية وثيقة مؤمنة بساما و     
اليومية و فيما  الإجراءاتالسريع لدختلف  الإبساموصورة رقمية تضمن للمواطنتُ برتوي على شرلػة الكتًونية فهي 

على صورة رقمية و شرلػة الكتًونية  آلياقابلة للقراءة الؤمنة الديعد وثيقة الذوية و  الذي يتعلق بجواز السفر البيومتًي
 .                                                            (O A C Iمطابقة للمعايتَ الدولية للطتَان الددني )
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 2016شرعت وزارة الداخلية و الجماعات المحلية في عملية التسجيل الالكتًوني للحج سنة  الالكتًوني:التسجيل -
العبء على الدواطنتُ في التنقل و استخراج الوثائق  بزفيففي  الإجراءساىم ىذا  الوطن، وكافة بلديات عبر  وذلك 

 البلدية.شباك أمام و الانتظار 

: يتم دراسة استحداث بطاقة الرمادية الالكتًونية للمركبات  نيتتُة السياقة الالكتًو مشروع البطاقة الرمادية و رخص-
 1. 2018يبدأ العمل بهما حسب تقديرات الوزارة الوصية قبل نهاية سنة  أنو استحداث رخصة السياقة البيومتًية 

 :الالكترونيةتطبيق البلدية  * أهداف

 عن طريق موقع الويب ( –شهادة الزواج –السماح بإصدار بصيع وثائق الحالة الددنية )شهادة الديلاد -  

 .حل مشكلة تنقل الدواطن من أجل استخراج عقود شهادة الديلاد الأصلية -

 الدستخرجة.عبر الدوقع من خلال مراقبة الرقم الدرفق بالوثيقة  ةالتحقق من صحة الوثائق الدستخرج-

من خلال تبادل البيانات من النظام  أوؤمن الدوقع بضاية الدعلومات خلال عملية تبادل البيانات من نظام إلذ آخر ي-
        الالكتًونية  الإدارةلخدمات  الأمانإلذ الدواطن من خلال الدصادقة الالكتًونية التي تعمل على دعم مناخ الثقة و 

عبر الانتًنت من موقعهم و ذلك عن طريق  الإدارةذ بكل ثقة إلذ خدمات أجل بسكتُ الدواطنتُ من النفا و ىذا من
  .الالكتًوني الإمضاءحلول 

مشاركة الدواطن في عملية إدخال الدعلومات الخاصة بو إلذ قاعدة البيانات عبر شبكة الاتصال عن طريق ) موقع -
 .الويب للبلدية الالكتًوني (

وىذا من أجل التواصل بتُ البلديات خلق فضاء لتبادل الدعلومات و الوثائق الالكتًونية بتُ لستلف مواقع البلديات -
  2.شبكة الانتًنت من خلال 

إلذ جانب ما تم ذكره من خدمات إلكتًونية، أكد وزير الداخلية)سابقا(، نور الدين بدوي عزم الحكومة الجزائرية   
على الدضي قدما في الانتقال من لظط التسيتَ التقليدي إلذ لظط التسيتَ الإلكتًوني الذي كان قد بذسدت أولذ 
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السنة الدقبلة لضو جيل   عن الانتقال خلالأعلن الوزير  خطواتو من خلال مشروع الجزائر الالكتًونية في ىذا الصد
جديد من الخدمات الإدارية العصرية والدتمثلة في الخدمات عن بعد التي ستغتٍ الدواطن عن الاحتكاك مع أي تصرّف 

ن بعد بتَوقراطي بفضل حذف التدخل البشري الدباشر في أداء الخدمة العمومية، وذلك باعتماد التوقيع الإلكتًوني ع
 للوثائق الإدارية. 

وطريقة تعاملها مع لزيطها حيث سيتم إلصاز   العمل جاري لإحداث ثورة حقيقية في نظام تسيتَ البلدية  مضيفا بأن
مشروع طموح لبلدية إلكتًونية غتَ ورقية ستكون أحد أىم لزطات العصرنة التي ستسمح بتحقيق البنية القاعدية 

1للحكامة الإلكتًونية
. 
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 .17/06/2019، تم التصفح بتاريخ: http://www.interieur.gov.dz/index.php/ar/80والتهيئة العمرانية، 
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 .الإلكترونية على جودة الخدمة الالكترونية المبحث الثالث:  أثر الإدارة

الحاضر من الدهام التي تركز عليها الدنظمات الدنتجة للخدمات وذلك  الاىتمام بجودة الخدمات يعتبر في الوقت  نإ
الدنتجة  الدنظماتبسب التغتَات الحاصلة في العالد وكذا ارتفاع مستوى الأداء للمنظمات، الأمر الذي يفرض على 

 والاىتمام بجودة خدماتها الدقدمة لضمان بقائها واستمرارىا. للخدمات

   .وأبعادهاة الإلكترونية المطلب الأول: جودة الخدم

 تعريف الجودة:-1

ويقصد بها qualitéبأنها كلمة مشتقة من كلمة  اللاتينيةوتعرف كلمة الجودة  الرديءاللغة:تعتٍ الجيد أي نقيض 
 1 .ودرجة صلاحو الشيءطبيعة 

ببريطانيا بأنها " الوفاء بدتطلبات السوق من حيث التصميم الجيد  الاقتصاديةللتنمية كما عرفها الدكتب الوطتٍ 
 2والخدمات مابعد البيع والخدمات مابعد الربح.

  تعريف جودة الخدمة: 1-2

الجودة ويرجع السبب في ذلك إلذ صعوبة خصائص الخدمة والعوامل الدؤثرة فيها والتي بذعل من  تعار يفتعددت 
 عملية قياس جودتها عملية صعبة .

  الفرق بتُ مايتوقعو العملاء من الخدمة) الخدمة الدتوقعة( وبتُ مايدركو فعلا ىي  جودة الخدمة
 .3)الخدمة الفعلية( 

 ( بأنها: قيام الدنظمة بتصميم وتقديم خدماتها بشكل 2012والضمور  وفي تعريف آخر ) علوز
ذا حدث خطأ غتَ مقصود في أداء بعض الخدمات وىو أمر لزتمل ، إ أماصحيح من أول مرة 

  .الدوقف وتواجهو ىذاعلى  تتغلبفكيف لؽكنها 
                                                           

، بزصص ماستً ، جامعة البويرة، " تقييم جودة الخدمات في الدؤسسات الصحية العمومية في الجزائر"نورة عجو ، ،سعدية خامتو  - 1
 .21،ص20/02/1012الجزائر،

 .1،ص1995:، القاىرة1،ط بزطيط ومراقبة جودة الدنتجات: مقر إدارة الجودة الشاملةتوفيق لزمد عبد المحسن،  - 2
 .10،ص2017، رسالة الداجستتَ،جامعة الاسلامية،وآثرىا على رضا الدستخدمتُ الإلكتًونيةجودة الخدمات مؤمن عبد السمع حسن الحلبي، - 3
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 جودة الخدمة الإلكترونية: 1-3

خاصة مازال حديث العهد وموضوع جدل بتُ  والالكتًونيةمفهوم الخدمة العامة مازال  
لد يكن ىناك إلا عدد لزدود من الدراسات التي  1985تسويق ، فقبل الالباحثتُ في لرال 

 .قيامهادون أن نتطرق إلذ أساليب  وأبعادىاتناولت مفاىيم جودة الخدمة 

موقع ىي درجة تسهيل " الإلكتًونيةجودة الخدمة   2002وبرسرمان ويري سنة  عرفها زايثامل-       
ويب لعمليات التخزين، الشراء والتسهيل والبعد العاطفي الدتمثل في لرمل العواطف والأحاسيس التي 

 1".عند زيارتو للموقع الانتًنتيشعر بها مستخدم 

  أبعاد جودة الخدمات: 1-4

          سدى. وقت ولا يضيع وقتوالزبون  يربح:الوقت-

 .الدوعد المحدد التسليم في: دقة التسليم-

 الصاز بصيع جوانب الخدمة بشكل كامل. : الإبسام-

 .لزبون تسلم نفس الخدمات بنفس النمط ل :التناسق-

 .والاتصال بسهولة ويسرالحصول على الخدمة  إمكانية: سهولة الدنال-

 الدقة:إلصاز الخدمة بصورة صحيحة منذ أول لحظة.-

 .توقعة والاستعداد لتقديم الخدمةالدالتفاعل بسرعة مع العاملتُ لحل الدشاكل غتَ  :الاستجابة -

 2الخاصة. الاحتياجاتالفهم: بذل الجهد لفهم حاجات الزبائن وتعلم  -

                                                           
دراسة حالة موقع ويب -Netoualباستعمال مقياس رقم  الإلكتًونية الجليل طواىتَ،بصال الذواري، قياس رضا الزبون على جودة الخدمات  عبد- 1

 .99،ص02/02/2012،العدد لرلة أداء الدؤسسات الجزائريةبريد الجزائر،  مؤسسة
2

الدلتقى   فعاليات،مداخلة ضمن "الجزائر -حالة وزارة الداخلية والجماعات المحلية -ودة الإلكتًونيةالجدور الجودة الإلكتًونية في برستُ  "وسيلة واعر، - 
 .11،الدوسوم  بعنوان:إدارة الجودة الشاملة بقطاع الخدمات،صقسنطينة متنوريالدولر الذي نظمتو كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعة 
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 الالكترونيةجودة الخدمة  الإلكترونية و تطبيقالإدارة  : المطلب الثاني  

 القيام جل أالالكتًونية من الأدوات التي بسكن من وصف و برليل الدعلومات من  الإدارةتطبيقات تعتبر       
أىدافو  سواء أكانت قوية لبسط منطق الجودة  أداةاللازمة ، لشا يقود إلذ اعتبار ىذه التطبيقات بدثابة بالتحسينات 

ؤسسات من التفكتَ بشكل لصعل بصيع العمليات و التنظيمات التي مكنت الد أنلؽكن  كمال برقيقو ، و بفي سو 
و الفوائد العائدة من استخدام و سائل  كافة الدستوياتطريقة التي يستَ بها العمل بداخلها على  اللستلف بساما في 

 1.في برستُ الجودة  الاتصالات

 اعتبار الزبون مركز اهتمام المؤسسة -1 

برقق و  الدؤسسةبسلكو  الذي فالزبون ىو الوحيدلقد أصبح الزبون فلسفة للمؤسسات الناجحة في عصرنا الحديث ، 
منتجات و خدمات  يشعر بالرضا بذاه ىو الذي لغعل الدؤسسات تستمر و تنجح كما وو الولاء  الإشباعالرضا و 

نظتَ الحصول على نفس الدنتج أو الخدمة من جانب  الأموالمستعد للعودة مرة أخرى و دفع  أن يكون الدؤسسة شرط
 بسيز الدؤسسة ىو: أنالدتًتبة على حصولو على ىذه الخدمة و عليو فإن أحد العوامل التي لؽكن  تائجالنو  الدؤسسة

 .بشكل منظم قدرة الدؤسسة على التعرف على متطلبات زبائنها و الوفاء بتلك الحاجات -  

 2.قدرة الدؤسسة على تقديم خدمة متميزة ) نوع الخدمة الالكتًونية (-

بسكنو من التعريف بنفسو و باحتياجاتو و التي و تعزز مركز الزبون في قلب الدؤسسة :الالكتًونية  الإدارةتطبيقات -
          تعتبر حجر زاوية في برقيق الجودة ،حيث لؽكن تقديم الدنتجات لو عبر شبكة الانتًنت ، و عرض الدنتجات 

     لؽكن للزبون الاتصال بدراكز الاتصال إلذ أنو  فةا من طرف الزبائن بالإضاالخدمات التي كان الإقبال عليها كبتَ  أو
عن تساؤلاتو بخصوص  الإجابةالالكتًوني في حالة عدم برقيق رضاه أو من أجل  عبرا لبريدأو مراسلة الدؤسسة مباشرة 

 .منتوج معتُ أو خدمة معينة 

                                                           

، كلية -مستغالز  -س، جامعة عبد الحميد بن بادي"صاد ، مذكرة الداستً بزصص إدارة و اقت دور الإدارة الالكتًونية في جودة الخدمات"زىية بضودي ،  -1 
 .45، ص2016/2017العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ ، 

 .168،ص2010/خاص/الجزء الأول، 14عدد ،لرلة الدنصورسحر قدوري ، الإدارة الالكتًونية وإمكانياتها في برقيق الجودة شاملة ،  - 2 
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         .البوابات الداخلية  الأخرىبها الانتًنت و تكنولوجيا الدعلومات تت الدعرفة التي ألإدارة الجديدة  الأدوات إن
لشا لؽكن من إدارة  بوالحلقة التفاعلية للزبون بالدعلومات الخاصة  إدماجنها شأو لظاذج البيانات الدتعلقة بالزبائن التي من 

برسينها باستمرار.فنشر إجراءات الجودة اليوم  و برديثها والأفراد الدعرفة التي بسكن من ىيكلة الدعلومات حول  إثراءو 
 (،الالكتًونية للوثائق الإدارةإثرائها من خلل أدوات وبرامج توثيق )  و مؤشرات الدتابعة ثم بذديدىاو تشكيلها و نشر 

توصيلها و التي لؽكن الدعارف ، النمذجة لا بسكن فقط من الوصول  إلذ لظاذج لوصف العمليات السهلة  إدارةقواعد 
و من    من جهة ،  الإجراءاتو لكن أصبحت ىناك برامج بسكن من الاتصال و العمل على انسجام  إلذ الزبائن

التحتية للانتًنت الوصول  البتٌتدفق الدلومات ،و لؽكن اليوم من خلال  لإدارةمعلوماتية جهة أخرى القيام بتطبيقات 
ي من الدكتب الخاص بكل فرد مهما كان دوره في توثيق العلاقة مع إلذ كل ىذه الأدوات الدختلقة في الوقت الحقيق

الزبائن و رجال البيع ، و العاملون في مراكز الاتصال ، ورجال التسليم ،و الدنتجون ، و مقدموا الخدمات و الكل 
 .في الوقت الحقيقيعليها  الإطلاعلؽكنهم تغذية ملفات الزبائن و 

 الالكترونية تؤدي إلى تعظيم نظام الجودة  الإدارة-2

الدستمر  الإرشادالالكتًونية للزبون من الحصول على أدوات الدتابعة الجديدة و الفعالة مثل  الإدارةبسكن تطبيقات    
بشأن وضعية الصفقة الدرتبطة بدنتوج معتُ أو خدمة معينة ، لشا لؽكن حصول على معلومات و توفتَىا في الوقت 

،  الإدارية الإجراءاتلتدفق العمليات على الحاسوب الشخصي للزبون ذاتو و الاتصال بشأن حالة ووضعية  قيقيالح
 .برسينها  إمكانياتوتسهيل 

ها و توفتَ في زبون بحسب الخصائص التي يرغبللكما بسكن ىذه التطبيقات من نشر الدستجدات التي قدمتهم   
ىذه التكنولوجيا  أنأدوات المحاكاة بالنسبة للخدمات الجديدة التي لؽكن الوصول إليها مباشرة على الشبكة ، كما 

علاقة تفاعلية مع الزبائن التي تسمح بالتعرف على ردود أفعالذم و تقديم الجديد لذم و شرح وتوضيح  إلغادبسكن من 
الجميع مبررا واىيا  من طرف يصعب القيام بو امعقد االالكتًونية أمر  الإدارة بررم بذعل اوأختَ ، ما قد يستفسرون عنو 

  من خلال حقوق الدخول ، وسهولة استخدام ىذه التطبيقات و لظذجة العمليات ، كبتَةبالنسبة لفئات  فو ضعيفا 
 1 .تنفيذىا تطويرىا أو بالإمكان،أصبح  الخو البحث عن الدعلومات و الاتصال الدباشر بالدواطنتُ .........

  
                                                           

 .46السابق،صزىية بضودي،الدرجع - 1
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  دعائم إدارة الجودة منإدارة سلسلة التوريد -3

فاعليتو، و  رفع كفاءة العمل لؽر عبر للمنافسةالعديد من الدؤسسات أن الوصول إلذ مستوى أعلى  أدركتلقد       
في ىذه العملية تتمثل في إدارة سلسلة التوريد حيث بسثل عملية تهيئة الدمارسات الداخلية الدتعلقة  الأولذالخطوة  نأو 

بالحصول على مواد خاصة بدكونات العمل ، علاوة على الدعاملات التي تتم مع الدوردين و الزبائن و ذلك من أجل 
بصورة أكثر فاعلية ، كما أنها تعمل على خفض تكلفة العمل من خلال خفض تكلفة  الأسواقطرح منتجات في 

النهائية ، حيث يفوق الحصول على مصادر دخل جديدة كإدارة  ، لشا يكون لو عظيم الأثر على المحصلة الإنتاج
تعتبر من الدعائم لتي اسلسلة التوريد الدرتبطة ، بالتطورات الحاصلة في لرال تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات 

 1.أو تفريط إفراطو الحصول على موارد في الوقت الدناسب دون  ،الأساسية لتخفيض التكاليف

 علاقات الزبائن في خدمة تحقيق الجودة : إدارة-4

       الخاصة بالتسويق  الأنشطة إدماجمتناىية بالنسبة للزبائن فإن حل مشكلة  لا في ظل الدنافسة الحادة ووجود بدائل
برويل و افظة عليهم المحو العمل على  إلغادىم أيو الدبيعات و الدعم ، لتمييز الدؤسسة من خلال تعاملها مع الزبائن 

إدارة  اسمالتكنولوجية التي تطبق عليها  الأساليبفي لرموعة ضخمة من  يكمن حقيقيةرغباتهم في الشراء إلذ مبيعات 
الخدمية الخاصة  الأنشطةالعمليات ، و ىدفها الأساسي ىو خلق تعاون بتُ علاقات الزبائن ، و تتضمن العديد من 

 2 .بالدبيعات و التسويق
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 واستنتاجات: خلاصة  

الالكتًونية على برستُ الخدمة العمومية و عرض بعض الخدمات ضمن  الإدارةتناولنا في ىذا الفصل انعكاس تطبيق 
وقد (.دمات الالكتًونية لوزارة الداخلية و الجماعات المحليةالخالتوظيف الالكتًوني ، –بذربة الجزائر )الدفع الالكتًوني 

 تم التوصل إلذ لرموعة من استنتاجات:

دنيا الأعمال الالكتًونية من خلال مساعدة منظمات الأعمال في  ةثورة ىائل إحداثالالكتًونية في  الإدارةسالعت -
 بسببدارية و الإ الأنظمةالتقليدية و في الصاز و تطوير  الإدارةبالاعتماد على منتج الأعمال الالكتًونية كبديل 

أقل وقت  في تقديم الخدمات بطريقة سهلة و في مواطنيهاتتعامل مع زبائنها و  الإداراتالتكنولوجي أصبحت التطور 
 لشكن .

 :                  الحصول على خاصةتبادل الدعلومات و هل تسعلى الانتًنت فهي  ونية الإلكتً  لإدارةتعتمد ا-
فضاء الاتصال الدكتوب والشفهي الأكثر  الانتًنتومن الدتوقع أن تصبح ما حجم متزايد في الدعلومات في شبكة 

 ألعية.

 والطفاضمعتبر في تكلفة حيازتها واستغلال شبكة الدعلومات  ضأدى إلذ الطفا الاتصالالتطور السريع لتكنولوجيا -
 تكلفة الخدمة الدقدمة عبر الشبكات.

تسجيل بعض الدشاكل الجوىرية ،التي تطال الجهاز البتَوقراطي الحكومي،  إلذ يؤديالعامة الجزائرية  الإدارةبرليل بيئة -
العامة،والذي كان لزصلة لغياب  الإدارةالذي انعكس سلبا على دور  الأمروالتي ىي انعكاس المحددات البيئية، 
 ،والتي بسثل في أثار للحكم الراشد في الإدارة العامة.الشفافية،الدساءلة، حكم القانون والتي 

إن لصاح تطبيق الإدارة الالكتًونية في الجزائر أصبح أمرا ضروريا لتطوير الخدمات الدقدمة للمواطنتُ ،كالقيام -
 بالعمليات الكبرى على مستوى البنوك ومراكز البريد ولستلف الدؤسسات الدالية.

 

 

 



 

 

 
الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة  مساهمةالفصل الثالث :

والاتصالاتالعمومية في الجزائر: دراسة حالة قطاع البريد   



الفصل الثالث: مساهمت الإدارة الإلكترونيت في تحسين الخذمت العموميت في الجزائر: دراست 
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  ،بدائل لإيجادابغكومات  ماـأ بردياتتعقيد البيئة التكنولوجية ك ابؼعلوماتية ابغالية ضغوطا ك خلق  تلقد أفرز       
من الدكؿ التي عرفت ىذا  ابعزائرحديثة إذا ما أردت برقيق التقدـ ك التميز ك تعتبر  إستًاتيجية لتبتٍ ك خيارات

شامل ، ك تعميم استخداـ الانتًنت لتطلق أختَا مشركع ابعزائر الالكتًكنية  إلكتًكنينظاـ  إحلبؿالتحدم من خلبؿ 
مشركع ضمن ابؼشاريع التنموية التي تبنتها ابعزائر لتحقيق التنمية ابؼستدامة من خلبؿ دفع  ىذا ك يأتي   2013
 .إلذ الاستفادة من ايجابيات تكنولوجيا ابؼعلومات ك الاتصالات ابغكومية ابؽيئات 

التي تدخل ضمن ابؼشاريع التنموية التي تبنتها الدكلة لتحقيق التنمية 2013ابعزائر الالكتًكنية  مبادرةكتأتي      
ابؼستدامة، للدفع بالإدارة العمومية كابؽيئات ابغكومية للبستفادة من ايجابيات تكنولوجيا ابؼعلومات 

 التي تقدمها للؤفراد.كتوظيفها على نطاؽ كاسع في سبيل برستُ كجودة ابػدمات العامة 1كالاتصالات،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، الابراد العربي  23، مداخلة مقدمة ضمن فعاليات ابؼؤبسر  ابؼعرفةبؾتمع  ءكنية بابعزائر ، خطوة  بكو إرساصبرينة مقناني ،مشركع ابغكومة الالكتً   - 1

سوـ بعنواف :ابغكومة ك المجتمع ك التكامل في بناء المجتمعات ابؼعرفية الدكحة و ابؼ لقطريةاللمكتبات ك ابؼعلومات بالتعاكف مع كزارة الثقافة ك الفنوف ك التًاث 
 .1، ص  2012نوفمبر  20 18)قطر(،



الفصل الثالث: مساهمت الإدارة الإلكترونيت في تحسين الخذمت العموميت في الجزائر: دراست 

                حالت قطاع البريذ والاتصالاث.
 

57 
 

 . 2013تطوير الإدارة الالكترونية كمحور أساسي لمشروع الجزائر الالكترونية :لمبحث الأول ا

ك يتعلق ىذا المحور   ،3102ابعزائر الإلكتًكنية  ستًاتيجيةلإأكؿ بؿور أساسي  يشكل تطوير الإدارة الإلكتًكنية   
الإعلبـ ك الاتصاؿ في الإدارة العمومية من خلبؿ إدخاؿ ىذه التكنولوجيات ابعديدة بتسريع استعماؿ تكنولوجيات 

 .كتعزيز استعمابؽا على مستول الإدارة العمومية

 .2013: مشروع الجزائر  الالكترونية  الأولالمطلب 

ضمن ابؼبادرات ك ابؼشاريع التنموية التي تتبناىا ابغكومة ابعزائرية  2013يندرج مشركع ابعزائر الالكتًكنية      
،ك يرمي إلذ  بؾتمع جزائرم ذم علم كمعرفةلتحقيق التنمية ابؼستدامة في بـتلف جوانب ابغياة ليندرج في إطار بركز 

التكنولوجيا ابغديثة من خلبؿ ترقية نظاـ ابؼعلوماتية في إحلبؿ نظاـ إلكتًكني متطور شامل ،ك تعميم استعماؿ 
العمومية ، ك قطاعات التًبية ك التعليم بفا يجعلها تقدـ خدماتها بشكل  الإدارةقطاعات الاتصالات ، ك البنوؾ ك 

 اتالإدار خدماتها على شبكة الانتًنت لفائدة ابؼواطنتُ ك الشركات ك أفضل ك أبسط للمواطنتُ من خلبؿ إتاحة 
 1  .تفاعلية ما بتُ ابغكومة ك المجتمع ابؼدني اتصاؿفتصبح كسيلة 

من خلبؿ  2013-2008زائر الالكتًكنية ابغكومة برنامج ابع أطلقتع ، حتُ ك تعود البدايات الأكلذ بؼشرك       
شركع ابغكومة الالكتًكنية مك الاتصاؿ ، خصوصا أف بعض الدكؿ العربية خطت في  الإعلبـكزارة البريد ك تكنولوجيا 

 ك ىو ما دفع بطريقة أك بأخرل ابعزائر إلذ كبتَةفي بلدانها على غرار إمارة دبي ،مصر ، سوريا ،ك الأردف ،خطوات  
 2.الرغبة في برقيق ذلك 

لتحقيق ابػدمة على مستول بـتلف الدكائر ابغكومية من خلبؿ استخداـ  2013ك جاء مشركع ابعزائر الالكتًكنية 
  التالية:وسائل الالكتًكنية في أداء أعماؿ ابؼنظمات التي تتوزع على أىم القطاعات ال

 المحلية.قطاع الداخلية ك ابعماعات -1  

 .قطاع الاقتصادم ال -2
                                                           

،  2014مارس  634، العدد 2013 لالكتًكنيةاابعزائر ابغكومة  مشركعإلذ التطبيق ، الإستًاتيجيةمشاريع ابغكومة كالالكتًكنية من  عادؿ غزاؿ ،  -  1 
 .8-7ص ص 

  بوقرة فاتح جارم ، فريد بن طالبي ، زىتَ شلبؿ ، مداخلة بعنواف :متطلبات برقيق حكومة إلكتًكنية مع عرض للحالة ابعزائر ،جامعة أبؿمد   -  2 
 .14بومرداس ،ص
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 .التجارة الالكتًكنية -3

 .الصتَفة الالكتًكنية )قطاع ابؼالية (-4

 .قطاع العدالة -5

 .قطاع البريد ك التكنولوجيا الاتصاؿ -6

 .قطاع ابغظتَة التكنولوجية بسيدم عبد الله -7

 .قطاع الصحة -8

 1.ك التعليم العالر ك البحث العلمي قطاع التًبية ك التعليم -9
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 . 2013: أهداف و برنامج عمل تنفيذ مشروع الجزائر الالكترونية المطلب الثاني

 . 2013أولا :أهداف مشروع الجزائر الالكترونية 

 :2013ابؽدؼ الأساسي من مشركع ابعزائر الالكتًكنية يكمن 

بتسهيل ك تبسيط ابؼراحل  للجميع، كذلكمتاحة  تكوفك  للمواطنتُ،ضماف الفعالية في تقديم ابػدمات ابغكومية -
 .الإدارية التي تسعى من خلببؽا إلذ ابغصوؿ على كثائق أك معلومات 

 .التنسيق بتُ بـتلف الوزارات ك ابؽيئات الربظية -

 1 .كبحا لتنمية البلبد  تعتبرمكافحة البتَكقراطية التي -

ابؼساهمة في بذسيد على أرض الواقع  ،برستُ نوعية ابػدمات ابؼقدمة للمواطنتُ في بـتلف بؾالات حياة بؾتمعنا -
 2 .من ابؼواطن الإدارةعن طريق تقريب  ابعوارية سياسة الوطنيةالعدالة الاجتماعية ك ابؼساكاة ك كذلك برقيق ال مبادئ

    ك التي تستعمل غالبا تزكير كثائق ابؽوية الإرىابالعابرة للحدكد ك كذا ظاىرة ابعريدة   منبضاية بؾتمعنا ك بلبدنا -
 . لانتشارىاك السفر كوسيلة 

 .2013برنامج عمل تنفيذ مشروع الجزائر الالكترونية ثانيا:

  في:الالكتًكنية  ابعزائريتمثل عمل تنفيذ مشركع 

ك الذم يتضمن إعداد قانوف ينظم ابؼعاملبت ابغكومية الالكتًكنية ك تطوير  التشريعات:برنامج تطوير  -
  .التشريعات

  .يعمل البرنامج على تطوير ابؼؤسسات ماليا لتصبح أكثر مركنة :الماليةبرنامج تطوير البنية  -

 

                                                           
، العدد الثالث ، بؾلة ميلبؼ للبحوث كالدراساتلعرج بؾاىد، مصطفى طويطي، إستًابذية إقامة ابغكومة الالكتًكنية، " المحاكلة ابعزائرية " ، نسيمة  - 1

 .   216.215ص ص ، 2016جواف 
 .8السابق،صعادؿ غزاؿ، ابؼرجع  - 2
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أساليب العمل في ابعهات ابؼقرر استخدامها :الذم يشمل تطوير  و التنفيذي الإداريبرنامج التطوير  -
 1 .للمعاملبت الالكتًكنية

يركز ىذا البرنامج على استخداـ التكنولوجيا الرقمية  في ابعهات ابغكومية لتطوير  برنامج التطوير الفني : -
الكفاءة التشغيلية ك التي  برستُ إلذالطاقات ك القدرات اللبزمة لابقاز ابؼشركع ، كذلك يهدؼ البرنامج 

اسية قواعد البيانات ك برديث البنية الأس أنظمةالأجهزة ، ك ابؼعدات ك  أحدثتتضمن استخداـ 
 .للبتصالات ك ابؼعلومات 

مفهوـ مع  يتلبءـبدا من خلبؿ العمل على تطوير فكر القيادات ابغكومية برنامج تنمية الموارد البشرية : -
خطة مناسبة لتدريب فرؽ العمل التي يتم تكوينها من بصيع ابعهات ابغكومية  إعدادابغكومة الالكتًكنية ، ك 

 .التي تشارؾ في مشركع ابغكومة الالكتًكنية بهدؼ القدرة على إدارتو على حسب اختصاصو 
:يتم من خلبؿ البرنامج إعداد خطة تعريف المجتمع الرقمي ك كيفية الاستفادة من  و النوعية الإعلامبرنامج  -

 2 .ابغكومة الالكتًكنيةمشركع 
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 .2013المطلب الثالث:محاور مشروع الجزائر الالكترونية 

قائمة جرد للوضع بالنسبة لكل  إعدادحوؿ ثلبثة عشر بؿورا رئيسيا حيث يتم  شركعابؼىذا تتمحور خطة عمل     
إلذ  2008بؿور مع برديد الأىداؼ الرئيسية ك الأىداؼ ابػاصة ابؼزمع برقيقها على مدل السنوات ابػمس 

 يلي :  فيماتتمثل ىذه المحاكر ، 2013

 في ىذا السياؽ تم كضع العمومية الإدارةك الاتصاؿ في  الإعلبـتسريع استخداـ تكنولوجيا المحور الأول : 
 أىداؼ ك التي بزص ابعوانب التالية : 

 .الأساسية ابؼعلوماتية  البتٍاستعماؿ  -
 .كضع نظم إعلبـ مندبؾة -
  .نشر تطبيقات قطاعية متميزة -
  .تنمية الكفاءات البشرية -
 1. الأخرل الإداراتتطوير ابػدمات الالكتًكنية لفائدة ابؼواطنتُ ك الشركات ك العماؿ ك  -

إلذ التواصل مع ابعمهور بابؼعلومات ابؼعقلنة الالكتًكنية التميز في تقديم ابػدمة العامة  الإدارةحيث يتعدل ىدؼ    
تطوير علبقة أفضل بتُ الدكلة ك ابؼواطن ، فتعرؼ بأنها :" تشكل برولا ك تعزيز دكره في ابؼشاركة ك الرقابة  من خلبؿ 

من ابػدمة بؿور اىتماـ  ابؼستفيدينبصهور يصبح ، ك  أساسيا في مفهوـ الوظيفة العامة ، بحيث ترسخ قيم ابػدمة العامة
تًكنية على تبادؿ ابؼعلومات فيما بينها من جهة ، ك تقديم ابػدمات قدرة الأجهزة الالك "أك ىي،مؤسسات الدكلة " "

للمواطنتُ ك قطاع الأعماؿ من جهة أخرل ،كذلك بسرعة ك تكلفة منخفضة عبر شبكة الانتًنت ، مع ضماف سرية 
مة أك ىي : " نشاط اقتصادم يتولذ مهاـ توصيل ابػدمات العامكاف "،  أمابؼعلومات  ابؼتناقلة في أم كقت ك 

بػط ابؼباشر إلذ ابؼواطنتُ ك مؤسسات الأعماؿ بحيث تضيف قيمة حقيقة مضافة ى ابطريقة إلكتًكنية ك متكاملة عل

                                                           
ابؼلتقى الدكلر حوؿ : متطلبات إرساء  إطارابؽادم بوقلقوؿ ، مشركع ابغكومة الالكتًكنية : طموحات كبتَة ك ابقازات متواضعة ، مداخلة مقدمة في  - 1

   بـبر تسيتَ ابعماعات المحلية ك دكرىا في برقيق التنمية ك التعاكف مع كلية العلوـ الاقتصادية  نظمو الذم -دراسة بعض الدكؿ –ابغكومة الالكتًكنية في ابعزائر 
 .48،ص  2013مام  14ك  13جامعة سعد دحلب البليدة ، يومي  التسيتَ،ك علوـ 
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يشعر بها ابؼنتفعوف منها ، كما تسهم في تكوين علبقات تفاعلية مع ابؼواطنتُ أفرادا ك مؤسسات من خلبؿ تزكيدىم 
 1.ك رغباتهم ك تطلعاتهم بخدمات غتَ نمطية تتناسب مع خصوصياتهم ك حاجاتهم 

 التجارية:تعزيز استخداـ تكنولوجيات ابؼعلومات ك الاتصالات في ابؼنشآت  :الثانيالمحور 

لدل ك رفع القدرة التنافسية  الأداءابؼعلومات ك الاتصالات أمرا ضركريا من أجل برستُ  تكنولوجيااستعماؿ  أضحى
من  ذلك بتجسيدبفا يساعد على توفتَ مصادر دخل جديدة ك برستُ علبقة الزبائن بالشركات  بسكينها،الشركات ك 

 التالية :  الأىداؼخلبؿ برقيق 

 تطوير تطبيقات لتحستُ أداء الشركات  -
 تطوير عرض خدمات الالكتًكنية من طرؼ الشركات  -

شبكات ك من الاستفادة من بذهيزات : كضع آليات ك الإجراءات التحفيزية الكفيلة بتمكتُ ابؼواطنتُ  المحور الثالث
مواصلة تعميم النفاذ في الانتًنت من أجل السماح لكل  الضركرم بدكافتكنولوجيات ابؼعلومات ك الاتصالات : من 

ما يستدعي توفتَ بنية برتية مناسبة ك بذهيزات   مواطن الاستفادة من ابػدمات العمومية الالكتًكنية ابؼتاحة ، ك ىذا
 كافية ،كذلك من خلبؿ : 

، من خلبؿ توفتَ حواسب صغتَة شخصية ك خطوط عالية السرعة () حاسوب العائلة  أسرتكتدعيم بضلة  -
 ك إتاحة التدريب ك تسيتَ المحتويات ابػاصة لكل فئة من فئات السكاف .

ابؼراكز ك معات المحلية زيادة كبتَة منها مقاىي الانتًنت ك ابؼدف التكنولوجية زيادة عدد ابؼساحات العامة في المجت -
 العلمية.

 الشاملة لتشمل النفاذ إلذ الانتًنت توسيع ابػدمة  -

الشركات التي تهتم  إنشاء:دفع الاقتصاد الرقمي : ىناؾ العديد من ابغوافز التي من شأنها تشجيع المحور الرابع
بابؼضامتُ المحلية من خلبؿ تهيئة الظركؼ ابؼناسبة لتطوير صناعة تكنولوجيا  ابؼعلومات ك الاتصالات ، ك لا يتجسد 

 ىذا إلا من خلبؿ : 

                                                           
 .6"، ص  2013سامية يتوجي ، أطر رقمنة الإدارة العمومية في " مشركع ابعزائر الالكتًكنية  -  1
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ابعزائر الالكتًكنية  إستًاتيجيةمواصلة ابغوار الوطتٍ بتُ ابغكومة ك ابؼؤسسات الذم بدأ ضمن إطار عملية كضع -
 1. 2013لعاـ 

 الكفاءات العلمية ك التقنية الوطنية في بؾاؿ إنتاج البربؾيات ك ابػدمات ك التجهيزات  لإبرازق الظركؼ ابؼلبئمة خل-

  .توجيو النشاط الاقتصادم في بؾاؿ تكنولوجيات ابؼعلومات ك الاتصالات بكو التصدير-

تم كضع في ىذا السياؽ  ،كتعزيز البنية الأساسية للبتصالات ذات التدفق السريع ك الفائق السرعة :الخامسالمحور 
 ابعوانب التالية :  تتعلقأىداؼ 

  .تصالاتتأىيل البنية التحتية الوطنية للب -
 .الشيكات تأمتُ  -
  .نوعية خدمات الشيكات -
 dz"2الفعاؿ لاسم نطاؽ " التسيتَ -

 في ىذا السياؽ تم كضع أىداؼ بزص ابعوانب التالية : ك تطوير الكفاءات البشرية :  :السادسالمحور 

 النظر في برامج التعليم العالر ك التكوين ابؼهتٍ في بؾاؿ تكنولوجيا الإعلبـ ك الاتصاؿ  إعادة -
 ك الاتصاؿ بعميع الفئات الاجتماعية  الإعلبـتلقتُ تكنولوجيات  -

 الصدد:تطوير الابتكار ك تشمل الأىداؼ ابػاصة في ىذا ك تدعيم البحث :السابعالمحور 

 ابؼهارات.التنظيم ك البربؾة نتائج البحث ك حشد الكفاءات ك تنظيم نقل التكنولوجيا ك 

 الوطتٍ:القانوني  الإطار:ضبط مستول المحور الثامن

ية ك بتحديد إطار تشريعي إقامة ابغكومة الالكتًكن على ابؽدؼ الرئيسي في تهيئة مناخ من الثقة يشجع كيتمثل
 .تنظيمي ملبئم ك 

                                                           
 في تقليص الفجوة الرقمية ابعغرافية بابعزائر: بلدية بتٍ درقوف كلاية غيليزاف نموذجا  cyber rifمشركع سيبر ريف إسهامات "عنتً عنتً جوىر، - 1
-129ص ص ،2014/2015،الإسلبمية، كلية العلوـ الإنسانية كابغضارة ألسانيا،مشركع ماجستتَ في بزصص تقنيات التوثيق كبؾتمع ، جامعة كىراف "

130 
 . 131، ص  ابؼرجع نفسو -  2
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 ك الاتصاؿ في  الإعلبـدكر تكنولوجيا في ك يتعلق ابؽدؼ الرئيسي بؽذا المحور  كالاتصاؿ: :الإعلبـالتاسعالمحور 
 التالية :  الأىداؼتم برديد  السياؽ،كفي ىذا 1برستُ معيشة ابؼواطن ك التنمية الاجتماعية ك الاقتصادية للبلد 

  .اتصاؿ حوؿ بؾتمع ابؼعلومات في ابعزائربـطط  كتنفيذ إعداد -
 .إقامة نسيج بصعوم كامتداد للمجهود ابغكومي  -

 : تثمتُ التعاكف الدكلر : المحور العاشر

ك يتفرع  ،التكنولوجيات ك ابؼهارات ك كذا إشعار صورة البلد امتلبؾك يتمثل ابؽدؼ الرئيسي للتعاكف الدكلر في 
 هما :  خاصتُابؽدؼ الرئيسي إلذ ىدفتُ 

 .ابؼشاركة الفعالة في ابغوار ك ابؼبادرات الدكلية  -
 .التكنولوجيات ك ابؼهارات امتلبؾ إقامة شراكات إستًاتيجية بهدؼ  -

 :آليات التقييم ك ابؼتابعة : المحور الحادي عشر

يتمثل ابؽدؼ الرئيسي بؽذا المحور في برديد نظاـ مؤشرات متابعة ك تقييم تسمح بقياس مدل تأثتَ تكنولوجيات 
ك بإجراء تقييم دكرم لتنفيذ ابؼخطط  ،ك الاتصاؿ على التنمية الاقتصادية ك الاجتماعية من جهة الإعلبـ

 هما :  تُخاص تُفدؼ الرئيسي إلذ ىد" من جهة أخرل ، ك يتفرع ابؽ الالكتًكنيةالاستًاتيجي " ابعزائر 

  .التصورم لنظاـ مؤشرات النوعية الإطار إعداد -
 .قائمة مؤشرات ملبئمة  إعداد -

 : إجراءات تنظيمية : المحور الثاني عشر

 لتكنولوجيا بعادالأتمع دعما مؤسساتيا ىاما ، يأخذ بعتُ الاعتبار الطابع ابؼتعدد المجتطوير  ستًاتيجيةايستلزـ تنفيذ 
 ابؼعلومات ك الاتصاؿ .

                                                           
    .49ابؽادم بوقلقوؿ ، ابؼرجع السابق ، ص -  1
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يتمثل ابؽدؼ الرئيسي بؽذا المحور في كضع تنظيم مؤسساتي متناسق ، يتمحور حوؿ ثلبثة مستويات التوجيو ك التنسيق 
ىذا التنظيم الفعلي للمخطط الاستًاتيجي الطموح " ابعزائر الالكتًكنية "  سيضمنبتُ القطاعات ك التنفيذ ، ك 
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 التي بزص ابعوانب التالية : 

 .تدعيم الانسجاـ ك التنسيق كطنيا بتُ القطاعات  -
 .تدعيم قدرات التدخل على مستول القطاعات ك ابؽيئات ابؼتخصصة  -

 : ابؼوارد ابؼالية :  المحور الثالث عشر

" ابعزائر الالكتًكنية " موارد مالية معتبرة يستحيل توفرىا من مصدر كاحد ، ك بالتالر لابد   ستًاتيجيةا تطبيق يستلزـ
التشريعية أك التنظيمية  الإجراءاتتكوف  فأمن استغلبؿ بصيع مصادر التمويل ابؼتاحة استغلبؿ جيدا، كما أنو يجب 

حسب  الإجراءاتالأمر أيضا ترتيب ىذه  كما يتطلبأبعد حد بفكن ، ك   لذأك ابؼالية ، مقركنة بتقييم مالر دقيق إ
"ابعزائر الالكتًكنية " ك فق ابؼراحل   إستًاتيجيةبرنامج ميزانية  يحددك تأثتَىا على التنمية الاقتصادية ك الاجتماعية 

 2. 2013-2009غاية استكمالو مع تدقيقو بصفة شاملة على مدل الفتًة  إلذالتنفيذية ابؼرتقبة ، ك سيتم عرضو 
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 على ظاىرة الوساطة

 التخلص من البتَكقراطية

 بابؼصالح ابغكوميةالقضاء على التزاحم 

 بروؿ الدكلة من القائد إلذ كسيط       

 بروؿ المجتمع إلذ رابظالوجية ابؼتسلط                                                                             

 

 

 

 انتهاكات إجرامية                                                                                                                      تيستَ معاملبت ابؼواطنتُ

 اختًاؽ ابؼعلومات ،اختًاؽ                                                                                                                      تيستَ معاملبت موظفي 

 الضرائب(مثلما حدث بؼوقع ابؼوقع )                                                                                                                                 الدكلة       

 فقداف ابػصوصية                                          سلبيات                             لايجابياتا                                            تيستَ متابعة ابؼدراء 

 مشكلة التفكك الاجتماعي                                                                                                                                    لبت للمعام

 ك تقليل الاتصاؿ ابعماىرم                                                                                                                 تقليل آثار ابغواجز الاجتماعية 

  ك ابعغرافية ك الزمنية 

 تفاقم مشكلة البطالة                                                                                                                                                      

 

 ابؼوظفتُ  إعدادبزفيض 

 تقليل ابغاجة غلى أبنية جديدة 

 ايجابيات ك سلبيات مشركع ابعزائر الالكتًكنية: (2الشكل )                     بؼواصلبت الطرؽ ك ا حل مشكلبت ك ازدحاـ

ابغكومة الالكتًكنية،"المحاكلة  إقامة إستًابذيةلعرج بؾاىد، مصطفى طوطي، نسيمة:المصدر                                         كالتكلفة توفتَ الوقت ابعهد

  .222ص،2016،العدد الثالث،جواف للبحوث كالدراسات بؾلة ميلبؼابعزائرية"،
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                                 .لاتصال في الجزائرامؤشرات تكنولوجيا المعلومات و :الثانيمبحث ال   

انتقاؿ العالد إلذ مرحلة جديدة من التحولات كالعلبقات ك التطورات العابؼية ابغاصلة لقد ترتب عن   
ثورة في بؾاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصالات ال، التي فرضها عصر العوبؼة السياسية كالاقتصادية كالاجتماعية 

ابػدمة طلب بدكره برولا في مفهوـ ي، الذم عليها اقتصاد ابؼعرفة القائم على ابؼعلومات كسرعة ابغصوؿكالتحوؿ بكو 
لحة على خدماتها.

ُ
 العمومية، بالانتقاؿ من الإدارة التقليدية إلذ الإدارة الالكتًكنية في ظل ابغاجة ابؼ

كعلى اعتبار أف مسايرة ىذا التطور ليست بالأمر اليستَ بالنسبة للجزائر كما ىو ابغاؿ للكثتَ من حكومات الدكؿ 
ككضع بوابة الكتًكنية  إستًاتيجية إعدادلإدارة الالكتًكنية، كالسعي بكو النامية، إلا أف ذلك لد يدنعها من تبتٍ برنامج ا

 .وزىاها كسعي ابغكومة لتجالعقبات التي تواج رغم كل على شبكة الانتًنت ك تقديم بعض ابػدمات للمواطنتُ ،

  .في الجزائر لالاتصاواقع تكنولوجيا المعلومات و  الأول:مطلب ال 

 :لوالاتصاالبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات  حصائياتإ -
الدقيقة فيما يتعلق بتكنولوجيا ابؼعلومات ك الاتصاؿ سواء من  الإحصائياتبداية يجب التنبيو إلذ غياب 

أك من طرؼ سلطة الضبط للبريد ك CNPTICطرؼ كزارة البريد ك تكنولوجيات الإعلبـ ك الاتصاؿ 
ابعزائر حققت قفزة نوعية في بؾاؿ  فأ كيدكن القوؿ في ىذا الصدد( ، ARPT) اللبسلكيةابؼواصلبت 

للهاتف المحموؿ في حتُ تبقى  بالنسبة% 92.42ابؽاتف خاصة منو المحموؿ ، حيث بلغت الكثافة ابؽاتفية 
ك فيما يتعلق بالانتًنت تبقى تستَ % 8نسبة ىذه الكثافة متدنية جدا بالنسبة للهاتف الثابت في حدكد 

ساكن ك ىي نسبة   100بالنسبة لكل  %2.5بؿتشمة ، حيث تقدر نسبة ابؼستخدمتُ بحوالر بخطى 
  1.تبقيها بعيدة عن بلوغ بؾتمع ابؼعلومات 

    ك الاتصاؿ أصبحت ابعزائر مطالبة  الإعلبـفي الوقت الذم يعرؼ العالد برولات كبرل في بؾاؿ تكنولوجيات      
ا ابغديثة ، كلتجعل من تكنولوجيا للتوافق مع مستول متطلبات ىذه التكنولوجي بالارتقاء حسب كتتَة ىذه التغتَات

الربظي للنهوض بهذا القطاع  الإعلبف الإطارىذا  في، لقد بقح  ك الاتصاؿ أداة قوية في التنمية الاقتصادية الإعلبـ
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يئة الدكلية ابؽفي العالد من طرؼ  فقد صنفت ابعزائر على أنها البلد الثالث الأكثر دينامية1  2000من سنة  ابتداءك 
في بؾاؿ  كبتَاتقدما   التي أبقزتمن البلداف  ترتيبهاللبتصالات التي تعتبر أعلى ىيئة دكلية في بؾاؿ الاتصالات كما تم 

 فهي كالتالر : .ك الاتصالات ك ابؼعلومات الإعلبـتطوير تكنولوجيا 

 :  اشتراكات الانترنت الثابتة -1

السلكية ( الثابتة ك تشمل الاشتًاكات في )إلذ شبكة في الانتًنت في النفاذ  الاشتًاكاتبسثل بؾموعة عدد 
 .الاشتًاكات في النطاؽ العريض السلكي) الثابت (بؾموعة الاتصاؿ ابؽاتفي ك 

:من خلبؿ ىذه الطريقة يدكن الاتصاؿ بالانتًنت عن طريق خطوط ابؽاتف اشتراكات الاتصال الهاتفي -1-1
يقوـ  فأيتطلب ماعدد الاشتًاكات في شبكة الانتًنت عن طريق مودـ ك خط ىاتفي ثابت ك ىو الثابت أم 

 2.ابؼودـ بطلب رقم ىاتف عند ابغاجة إلذ النفاذ إلذ الانتًنت 

:كىي اشتًاكات في شبكة الانتًنت عريضة النطاؽ )السلكية ( الثابتة النطاق العريض الثابتة اشتركات -1-2
، بركتوكوؿ  الإرساؿعن طريق النفاذ عالر السرعة إلذ شبكة الانتًنت العمومية توفتَ بركتوكوؿ التحكم في 

يشمل كذلك  أفكيدكن  . 256kbit( بسرعات في ابذاه ابؼقصد الأكبر من مساكية  tep / ipالانتًنت )
ك الألياؼ ابؼمتدة إلذ ابؼنازؿ ك ابؼباني ك غتَ ذلك  DSLالاشتًاكات في ابؼودـ الكلي ك خط ابؼشتًؾ الرقمي ،

 . wimaxك  hdslك  ADSL 3من الاشتًاكات في النطاؽ العريض السلكي الثابت

من خلبؿ ابؼنافسة ابغادة لثلبث متعاملتُ  توسعا كبتَاىذا المجاؿ في  عرؼ:فيما يخص ابؽاتف  الهاتف النقال-2
مليوف مشتًؾ مع  45، حيث بلغ عدد ابؼشتًكتُ حوالر ooridoo , mobilis .djeziفي السوؽ ابعزائرية 

  .توفتَ عركض متنوعة ك بأسعار تنافسية

                                                           
انظر إلذ كزارة الصناعة ك ابؼناجم الوطنية للتطوير ك الاستثمار :قطاع تكنولوجيا ابؼعلومات ك الاتصالات برديث أفريل  - 1

2017،WWW.andi.dz 26/04/2019أطلع عليو بتاريخ. 
كرقلة ، كلية –،ملخص عن مذكرة ،   جامعة قاصدم مرباح   "مقارنة –ابؼعلومات ك الاتصالات في ابعزائر دراسة كاقع تكنولوجيا "حسن شنيتي ، - 2

 . 2019أفريل   26،اطلع عليو  http //revees univ –ouargla . dz، التسيتَالاقتصاد ك التجارة ك علوـ 
3 - www.audi.dz  . 

http://www.audi/
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ك التي تم  2014منذ  3Gبابعزائر عرفت استعماؿ تكنولوجيا ابعيل الثالث  خدمة ابؽاتف النقاؿ كقد عرفت
ذات  4Gتكنولوجيا ابعيل الرابع  إطلبؽ، ثم  2016تعميمها تدريجيا في بصيع أبكاء الوطن ، ك مع دخوؿ عاـ 

  1.التدفق العالر التي بظحت بتسهيل ابغياة الرقمية للمؤسسات ك ابؼواطنتُ 
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  .في الجزائر لوالاتصاتكنولوجيا المعلومات  أفاقالمطلب الثاني :

  أك الضركرية ك ابغتمية التي لابد منها سواء عابؼيا أصبحت تكنولوجيا ابؼعلومات ك الاتصالات اليوـ من الأمور-1
،  الاقتصادثتَات على بـتلف مناحي ابغياة سواء في التجارة ، ستول الوطتٍ ك ذلك طبعا بؼا بؽا من تأابؼعلى  حتى

الثقافة ، الصحة ، التعليم ......إلخ ك بؽذا كجب مواكبة التطورات ابغاصلة في المجاؿ ك بذنب التخلف عن ىذا 
 .الركب 

           ك ابؼسؤكؿ الأكؿ عن تكنولوجيا ابؼعلومات  اعمومي اكالاتصاؿ قطاع الإعلبـتعتبر كزارة البريد ك تكنولوجيا -2
ك من خلبؿ الواقع ابؼعاش ك ابؼبادرات ل الفاعلتُ من قطاع خاص ك بؾتمع مدني ،زائر بدساعدة كك الاتصالات بابع

ضي غايدكن الت لا التنموية في المجاؿ نرل أف ابعزائر سارت ك مازالت تستَ صوب نشر ىذه التكنولوجيا في البلد ، كما
 .عن الابقازات المحققة بغد الآف في بـتلف القطاعات بفضل إدخاؿ ىذه التكنولوجيا 

كاضحة في العديد من   بخطىتَالذم يس EAlgérieكومة الالكتًكنية ابغتندرج ىذه ابؼبادرات ضمن مشركع -3
 .ابعوانب تهدؼ بالأساس إلذ تقريب الإدارة من ابؼواطن ك ضماف الفعالية في تقديم ابػدمات 

 .لد يتم إعطاء نسبة تقويم في مشركع ابعزائر الالكتًكنية -4

غتَه من ابؼشاريع يتطلب تظافر ابعهود بتُ كل الفاعلتُ في ىذا القطاع من سلطات  أكمشركع ابعزائر الالكتًكنية -5
مع انعكاسات إيجابية على رفع كتتَة ابقاز ىذه  التضافرذا بؽعمومية ك بؾتمع مدني ، ك كذا أصحاب ابؼصلحة ك بؼا 

 .ابؼشاريع ك من ناحية الدعم ابؼالر ابؼقدـ بؽا ك بالتالر ضماف تنفيذ ابؼبادرات ابؼقتًحة على أرض الواقع

طار كجب التنويو على أف ىناؾ نوعا من التظافر ك الاستثمار ، ك لو كاف بسيطا في المجاؿ من طرؼ العديد الإفي -6
 .ركات ك على بـتلف الأصعدة :سواء بشرية أك مادية أك حتى من حيث الوسائل من الش

أكبر في التعاملبت الرقمية مؤخرا خاصة في القطاعات الأكثر حيوية بهدؼ تفعيل  مرد كديةسجلت ابعزائر -7
بط بتُ الر ابػدمات الإدارية مثل رقمنة سجلبت ابغالة ابؼدنية ، رقمنة سجلبت السوابق العدلية ، شبكات 

  1 .ابؼستشفيات في ابؼدف الكبرل مثل كىراف ، العاصمة ك قسنطينة
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ىو إتاحة تكنولوجيا ابؼعلومات ك الاتصالات لكل  Ealgérieمشركع  ابعزائر الالكتًكنية من أىم أىداؼ -8-9
أخطرىا الفجوة  لكنمواطنتُ ك عبر كافة القطر الوطتٍ ، جاء ىذا الفضاء على فجوة رقمية بكافة مستوياتها ك 

الرقمية ابعغرافية بتُ ابؼدف الكبرل ك الأرياؼ بابعزائر التي جاءت على أثر دعم التوازف ك التكافؤ في توزيع البتٌ 
بتجسيد ابؼشاريع التنموية في ابؼناطق الريفية بفا ساعد على  الاىتماـالتحتية بتُ ابؼدف ك الأرياؼ ، بالإضافة إلذ قلة 

 1.لفجوات داخل البلبد بركز ىذا النوع من ا
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 .الإلكترونية في الجزائر  الإدارة ظامنالمطلب الثالث : مؤشرات نجاح 

من  اللبسلكيةفي بؾاؿ البريد ك ابؼواصلبت السلكية ك  انفتاحاسياسة أكثر  في مطلع القرف ابغالر تبنت ابعزائر    
ك ترسانة من  اللبسلكيةابؼتضمن قانوف البريد ك ابؼواصلبت السلكية ك  03-2000خلبؿ إصدار القانوف رقم 

النصوص التطبيقية التي جاءت بتنظيم جديد للقطاع ، يسمح بولوج متعاملتُ خواص في بؾاؿ إنشاء ك استغلبؿ 
 .1ت ذات القيمة ابؼضافة الشبكات العمومية ك ابػاصة مابكا الفرصة لتوفتَ خدمات الاتصالا

التدفق السريع ابؽاتف الثابت من خلبؿ بلوغ  أكثر من ل ذ الانتًنتالإلكتًكنية بفضل  ستًاتيجيةالاكدفعت    
من الأسلبؾ النحاسية مرات  5ك ىي تكنولوجيا تسمح بربط أسرع بػػػػػػػ من شبكة الألياؼ البصرية كلم   70000

أككتي ، ك إضافة إلذ الألياؼ البصرية  عملت ابعزائر على برستُ انتًنت ابؽاتف ميغا  100أككتي إلذ ميغا  20من 
 3مرات مقارنة بابعيل  10ما يسمح بتدفق أسرع ب  2016في سنة  4النقاؿ من خلبؿ إطلبؽ ابعيل الرابع 

إرساؿ أفضل من ىاتف ذكي أك لوحة  ك بتحميل أسرع ابؼضامتُ 4ابؼتوفر من ثلبث سنوات ك يسمح ابعيل الرابع 
          إلذ المحتويات الصوتية  الاستماعذا سيكوف من السهل جدا مشاىدة الفيديوىات جوودة عالية ك بؽلكتًكنية ، ك إ

، ك يندرج مشركع إطلبؽ ابعيل الرابع ضمن أكلويات السياسة الوطنية ك برميل الصور ك ابؼلفات ذات ابغجم الكبتَ 
 2 .صرنة إدارة ك جعلها أكثر قربا من ابؼواطن ك مرفق عاـ ك يضمن خدمات بسيطة ك ذات جودة عاليةإلزامية لع

تدخل في إطار تطوير المجتمع ابعزائرم القائم على العلم ك ابؼعرفة مواكبة للتحولات  2013ابعزائر  إستًاتيجية-
ادين ابؼعنية بالسياسة العمومية لتطوير تكنولوجيا العميقة ك السريعة التي يعرفها العالد ، حيث جاء لتشمل بصيع ابؼي

برضتَية مكثفة على مدل ستة أشهر ك بدشاركة بفثلتُ من معظم  لاجتماعاتنتاجا ك الاتصاؿ ك ىذا  الإعلبـ
قة الدكائر الوزارية ك ابؼؤسسات ابؼعنية بهذا المجاؿ ، مبينة أف كضع الإدارة الإلكتًكنية حيز التنفيذ من شأنو إعطاء طري

شفافية ، من خلبؿ تقديم خدمات إلكتًكنية يدكنها تسهيل العلبقات ابؼتبادلة التي في ابغكومة أكثر فعالية ك أكثر 
 3 .تربط ابؼواطنتُ ك ابؼؤسسات بالإدارة العمومية

 

                                                           
"  المجلة ابعزائرية للعوبؼة ك السياسات الاقتصادية، الإلكتًكنية ابعزائر باعتماد نظاـ ابغكومة في الإدارمزىوة بوراس ، أبضد بوشارب ، مدل بقاعة العمل  - 1

 . 25، ص  05/2014العدد 
   .88 ، ص بؾلة نماء  للئقتصاد ك التجارةإلذ حالة ابعزائر ،  الإشارة" آلية لتطوير ابػدمة العمومية ، المحلية مع  الإلكتًكنية الإدارةفاطيمة سايح ، " - 2
3
 . 26زىرة بوراس ، أبضد بوشارب ، ابؼرجع السابق ، ص  -  
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 قطاع البريد و المواصلات  من خلال تجربة الإدارة الإلكترونية  المبحث الثالث :

 .قطاع البريد و المواصلات نظرة حول  المطلب الأول :   

 .:إعادة هيكلة قطاع البريد و المواصلات  أولا

في إطار التحوؿ ك التقدـ التكنولوجي الذم يشهده العالد ، كجدت ابعزائر نفسها أماـ برديات كبتَة ك ىي مرحلة   
ياسية ك الاقتصادية ك ما تبع ذلك من حساسة من تطورىا التاريخي ، ابؼرحلة التي بسيزت بالإصلبحات ك التغتَات الس

 تغتَات اجتماعية ،ك ما تطلب من إصلبحات في التشريعات ك التنظيمات ك ابؽياكل التسيتَية ، 

التجاكب مع ابؼتغتَات  فصد القطاعات التي تطلب إعادة ىيكلتها أىمكابؼواصلبت كاحد من  البريدكبعد قطاع 
رة ك توسيع القياـ بدشاريع التجديد ك التجهيز بالوسائل التكنولوجية ابؼتطو  إلذ جانب العالرستول ابؼابغاصلة على 

ك المحدد ك  1975ديسمبر  30الصادر ب: 89/75بتعديل قانوف  كفي ىذا الصدد تم ، شبكة الاتصاؿ الرقمية
ابؼتعلقة  ك المحدد لقواعد العامة 05/08/2000الصادر بتاريخ : 03/2000ابؼتمم بدوجب ابؼرسوـ التنفيذم رقم 

ك الاتصاؿ بعد ذلك ثم الفصل  الإعلبـإنشاء كزارة البريد ك التكنولوجيا تم بالبريد ك ابؼواصلبت السلكية ك اللبسلكية 
ابغد من احتكار الدكلة لنشاطات  2003القانوف الصادر في أكت  كقد حاكؿ،1ك ابؼواصلبت   بتُ خدمتي البريد

بالنشاطات البريدية  ضبط مستقلة إداريا كماديا كمتعاملتُ يتكفل أحداهماكذلك بإنشاء سلطة  البريد كابؼواصلبت،
 تي : للآ كابػدمات ابؼالية البريدية، كالآخر بالاتصالات كفقا

 ( EPICبريد ابعزائر : تم فصلها كمؤسسة عمومية ذات طابع صناعي ك بذارم ) - أ
 .( شركة ذات أسهم EPEاتصالات ابعزائر : ىي مؤسسة عمومية اقتصادية ) - ب

فتح سوؽ الاستثمار في الاتصالات كانت ىناؾ ضركرة إلذ تأسيس نظاـ سلطة  لأهميةسلطة الضبط : إف   -ج
                                                                                       2.ابػاصة تتخذ من ابعزائر العاصمة مقرا بؽا 

مؤسسة بريد ابعزائر ىي مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي ك بذارم تأسست بعد إعادة ىيكلة :بريد الجزائر-أ
المحدد  2000أكت  05ابؼؤرخ في  03- 2000ك الاتصاؿ بدوجب القانوف  الإعلبـقطاع البريد ك تكنولوجيا 

                                                           
عتُ الدفلى ، –ك الاتصاؿ ، ابؼديرية الولائية  الإعلبـتقرير حوؿ قطاع البريد ك تكنولوجيا الاعلبـ ك الاتصاؿ ، كزارة البريد كتكنولوجيا  - 1
،WWW.wilaya .andefla . dz   3،ص2019أفريل  26اطلع عليو يوـ. 
  .137عبد الكريم عاشور ، ابؼرجع السابق ، ص - 2
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ابعزائر بدوجب ابؼرسوـ  للقواعد العامة ابؼتعلقة بالبريد ك ابؼواصلبت السلكية ك اللبسلكية بحيث تم إنشاء بريد
كما أف مؤسسة بريد ابعزائر ملزمة بتقديم خدمات عمومية عبر كامل التًاب   2002جانفي  14/ابؼؤرخ  في 43/02

 .ك ابؼالية  الوطتٍ ، كىي مطالبة بضماف استغلبؿ ك توفتَ ابػدمات البريدية 

 : بالأرقامبريد الجزائر  -1أ/

 نسمة . 10587بريد لكل الكثافة البريدية مكتب  -
 مليوف حساب بريدم جارم . 18من  أكثر -
 وزع الآلر للؤكراؽ النقدية ابؼمعاملة على  45610144 -
 مليار دينار جزائرم لبطاقة ابغساب البريدم ابعارم . 7492508 -
 مليار دينار جزائرم من الأمواؿ ابؼتداكلة . 46120 -
 مليار دينار جزائرم من ابؼعاملبت النقدية . 207 -
 يوف حساب دفتً توفتَ ك احتياط .مل 401 -
 مليار دينار جزائرم من معاملبت ابغساب البريدم ابعارم . 184 -
 معاملة حساب بريدم جارم . 365260923 -
 1موزع آلر للؤكراؽ النقدية . 1760 -

 :اتصالات الجزائر  - أ
        ك ىي ابؼتعامل التاريخي في سوؽ ابغلوؿ الشبكية % 100مؤسسة ذات أسهم ملك للدكلة بنسبة ت ابعزائر اتصالا

 2.ك خدمات الاتصالات ) ابؽاتف الثابت ، اللبسلكي .....إاخ
أكت عن استقلبلية قطاع البريد ك ابؼواصلبت حيث تم بدوجب إنشاء مؤسسات  05ابؼؤرخ في  2000/03نص قرار 

تطوير شبكة الاتصالات في ابعزائر ، إذ ك بعد ىذا القرار أصبحت  مسؤكليةاتصالات ابعزائر التي بضلت على عاتقها 
 ذات أسهم تنشط في بؾاؿ الاتصالات ، مستقلة في تستَىا ك بذسيد اقتصاديةاتصالات ابعزائر مؤسسة عمومية 

                                                           
1 - http :www.mpttn .gov.dz /Algérie –poste    2019أفريل  27اطلع عليو يوـ . 
ككالة  دراسة حالة" اتصالات ابعزائر" – إعلبفمدل فعالية الاتصاؿ التسويقي في ابؼؤسسة الاقتصادية من خلبؿ انتهاج سياسة "بـتارية شيخي ،  -  2

    ، 2013/ 2012كلية العلوـ الاقتصادية ك علوـ التسيتَ ، جامعة أبي بكر بلقايد ،سعيد ،بزصص تستَ الدكلر للمؤسسات  دكتوراهسعيدة ، مذكرة 
   .125ص 
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ذ لتبدأ الشركة في إبساـ مسارىا الذم بدأتو من 2003جانفي  01الربظي لمجموعة اتصالات ابعزائر في  لإطلبؽا
 1.الاستقلبؿ 

 : الجزائر اتصالاتمؤسسة  خدمات -1ب /

 الإعلبـك تسويق خدمات الاتصالات التي بسكن من نقل ك التبادؿ الصوتي ك الرسائل ابؼكتوبة ك البيانات الرقمية ، -1
 السمعي البصرم .

 الشبكات العمومية  استغلبؿتعمل على تطوير ك تنمية ك -2

 الاتصالات المحلية مع بصيع ابؼتعاملتُ في الشبكة  استغلبؿك تنمية ك تعمل على كضع -3

 : أهداف شركة الاتصالات -2ب/

 بأربع أىداؼ ىي : ك الاتصاؿ  الإعلبـاتصالات ابعزائر تعمل في عالد تكنولوجيا 

ك ذلك للوصوؿ لعدد أكبر دمات الاتصالات خزيادة في نسبة العرض بالنسبة للخدمات ابؽاتفية ك تسهل كلوج -1
 .من ابؼستعملتُ ك بابػصوص ابؼناطق الريفية 

زيادة ك تنمية في جودة ابػدمات ابؼعركضة ك سلسلة أك بؾموعة التشكيلبت ابؼقدمة ، ك جعلها أكثر تنافسية في -2
 خدمات الاتصالات. بؾاؿ 

 تطوير شبكة كطنية بؿلية للبتصالات ، مرنة ك موصولة بطرؽ الإعلبـ .-3

 اك الاتصاؿ في ابعزائر ك تتمحور نشاطاته الإعلبـؤسسة مابؼشاركة كممثل رئيسي في بؾاؿ فتح برنامج تطوير -4
 .بسويل مصالح بدا يسمح بنقل الصورة ك الصوت ك الرسائل  ابؼكتوبة ك ابؼعطيات الرقمية -: حوؿ 

  .تطوير كاستمرار ك تسيتَ شبكات الاتصالات العامة ك ابػاصة-

  2.ك تسيتَ الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات استثمارك إنشاء -

                                                           
1

 - WWW.wilaya .andefla . dz   22، ص   2019أفريل  26اطلع عليو يوـ. 
 
 .126بـتارية شيخي، ابؼرجع السابق، ص -2
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 :الإلكترونيةسلطة ضبط البريد و الاتصالات -ت

ك ابؼسماة سلطة الضبط ك ىي ىيئة مستقلة لبريد  (ARPLE)تعتبر سلطة ضبط البريد ك الاتصالات الإلكتًكنية 
-2000ابؼالر ك تم إنشائها في إطار قانوف رقم  الاستقلبؿك الاتصالات الإلكتًكنية ، تتمتع بالشخصية ابؼعنوية ك 

ابؼعدؿ ك ابؼتمم يحدد القواعد  2000أكت سنة  05ق ابؼوافق ؿ  1421بصادل الأكلذ عاـ   05ابؼؤرخ في  03
شعباف  24ابؼؤرخ في  04-18بالقانوف العامة ابؼتعلقة بالبريد ك ابؼواصلبت  السلكية ك اللبسلكية ، ك الذم ألغي 

حدد يحدد القواعد العامة ابؼتعلقة بالبريد ك الاتصالات الإلكتًكنية ، الذم ، 2018ابؼوافق ؿ سنة ق  1439عاـ 
 منو . 11ي البريد ك الاتصالات الإلكتًكنية في ابؼادة إنشاء سلطة ضبط سوق

 من القانوف ابؼذكور ك تشمل مايلي :  13في ابؼادة  :  ترد مهاـ سلطة ضبط مهام السلطة الضبط -1ت/

أك  كل التدابتَ لتًقية   بابزاذي البريد ك الاتصالات الإلكتًكنية ، قلسهر على كجود منافسة فعلية ك مشركعة في سو ا-
 قتُ.استعادة ابؼنافسة في ىاتتُ السو 

 الاتصالات الإلكتًكنية في ظل إحتًاـ حق ابؼلكية . منشآتالسهر على بذسيد تقاسم -

بزصيص الذبذبات بؼتعاملي شبكات الاتصالات الإلكتًكنية ابؼقتًحة للجمهور في ابغزـ التي بسنحها بؽا الوكالة -
 استخدامها.الوطنية لذبذبات ك مراقبة 

 للمتعاملتُ.إعداد بـطط كطتٍ للتًقيم ك دراسة طلبات الأرقاـ ك منحها -

لات الإلكتًكنية ك توفتَ خدمات الاتصالات الإلكتًكنية العامة لإنشاء ك استغلبؿ شبكات الاتصا منح التًاخيص-
 .ك تراخيص الشبكات ابػاصة ، ككذا تراخيص تقديم خدمات أداءات البريد

 ابؼصادقة على بذهيزات البريد ك الاتصالات الإلكتًكنية طبقا للمواصفات ك ابؼعايتَ المحددة عن طريق التنظيم .-

 .بؼتعاملتُ ك ابؼشاركتُالفصل في النزاعات التي تنشأ بتُ ا-

 1.ابغصوؿ من ابؼتعاملتُ على بصيع ابؼعلومات الضركرية للقياـ بابؼهاـ ابؼخولة -

                                                           
 26اطلع عليو يوـ   /:www.mptt.ngov.dzhpttابعمهورية ابعزائرية الشعبية كزارة البريد كابؼواصلبت السلكية كاللبسلكية التكنولوجيا الرقمنة، - 1

 .2019افريل

http://www.mptt.ngov.dz/
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 : الجزائر صالاتلات:الهيكل التنظيمي  لمطلب الثانيا

 سنتناكؿ ذكر بـتصر بؼهاـ بعض ابؼصالح : 

ك يعد ابؼسؤكؿ عن الأعماؿ القائمة حيث يتولذ مع  الإدارةىو رئيس المجلس (: P.D.Gالرئيس ابؼدير العاـ )*
 مساعديو مهمة برقيق الأىداؼ ابؼرسومة من قبل ابؼصالح ابؼتخصصة ك من مهامو السهر على : 

 .ابغفاظ على حصص السوؽ -  

 ابؼنافسة .تطوير ثقافة الشركة في سوؽ - 

 .تطوير التسويق العلمي - 

 بتُ ابؼصالح . عليها ك التنسيقالسهر على تطبيق البرامج ابؼوافق - 

 مراقبة تسيتَ النشاطات ابؼختلفة في ابؼؤسسة من خلبؿ التقارير التي تصر عليها ابؼصالح ابؼختلفة .- 

 النظر في الاقتًاحات ابؼقدمة .- 

 لشركة.لالمحافظة على التسيتَ ابغسن ك العادم - 

 كبكصر مهامها فيمايلي ::  information des donées techiniques( I D T*مديرية التخطيط )

  .التغذية الإعلبمية العامة- 

 تطبيق ابؼهاـ ابؼوكلة عند طلب رئيس العاـ .-

 التنسيق بتُ ابؼديريات عبر ابؼعلوماتية .-

 1تعطلبت أك ما شابو ذلك  أكالإطلبع على كل ما يخص الفواتتَ من تلخيص أك بزليص -

 ك تكوف برت رقابة مباشر للمدير ك ىي مكلفة بػػػ: inspection générale* ابؼفتشية العامة : 

 .مراقبة قاعدة الأعماؿ السنوية -
                                                           

 .128.129صص  بـتارية  شيخي،ابؼرجع السابق،- 1
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  .تنفيذ ابؼهاـ ابؼفاجئة للتفتيش بطلب من ابؼدير العاـ شخصي-

 القياـ بتحقيقات في حالة ظهور أم مشكلة في الشركة .-

 . ميةالإقليتنسيق ك متابعة ك مراقبة مصالح ابؼفتشيات -

 .تطبيق ابؼخطط السنوم ابعهوم بدوافقة ابؼدير العاـ -

كىي مكلفة بكل ما يخص الطاقة ابؼستعملة من طرؼ الشركة بالإضافة إلذ  (DEE) : *مديرية الطاقة ك المحيط 
 دراسة المحيط العاـ .

 ك ىي تعتبر العمود الفقرم للشركة من مهامها : (DRH) * مديرية ابؼوارد البشرية 

 .إعداد الدراسات ك إنشاء ك الإحصائيات ك متابعة مؤشرات التسيتَ - 

 .ابؼاؿ ك الكفاءات  تسيتَابؼشاركة في إعداد ابؼخططات التنموية مع الأخذ بعتُ الاعتبار -

 إنشاء بـططات ك برامج التكوين ك تنشيطها كفقا لوضعها العلمي .-

 تسيتَ أنظمة ابؼكافآت ك التحفيزات .-

 ك ىي مكلفة بػػػػػػػػػػػػ: ( DFC)* مديرية ابؼالية ك المحاسبة 

 .تقديم ابؼساعدة للهياكل العلمية  -  

 .تنشيط التستَ المحاسبي ك ابؼالر للشركة  -  

  1.تسيتَ ابؼيزانية ك ابعباية-  

 .إعداد كضع القواعد ك الإجراءات ك السهر على تطبيقها -

 ك تقوـ بػػػػػػػ:( DGALلئمدادات )ل* مديرية الإدارة العامة 

 معابعة النصوص التنظيمية لتنشيط أنظمة الشركة .-  
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 المحافظة على ىياكل الشركة ك معابعة ابؼسائل القضائية . -  

 تسيتَ ك بضاية الذمم ابؼالية ، ك إعادة تسجيل ابؼلكية ك إعادة ابؼلفات العقارية . -  

 من :بطسة مدريات مركزية ك ابؼكونة لمؤسسة ك ىي مقسمة إلذ : ابؼديرية العامة ل ابؼستول الأكؿ

 . الإعلبـمديرية بزطيط ك تنظيم  -
 .مديرية ابؼالية  -
  .مديرية التسيتَ التقتٍ لشبكات الاتصالات -
 .البشرية  مديرية ابؼوارد -
 .مديرية الإدارة العامة  -

 فرعتُ مركزين :  

  .فرع التسويق ك تسيتَ النوعية -
 .فرع تطوير شبكات الاتصالات  -

 عدد بلغ بشانية ك ىي مكونة من :  للبتصالات:ابؼديريات الإقليمية ابؼستول الثاني

 .عدة كحدات علمية للبتصالات  -
 .فريق عمل مكوف :بطس مديريات فرعية  -
 .مفتشية جهوية  -

 

 في كل كلاية ك ىي مكونة من :  كاحدبعدد بشانية ك أربعوف أم  للبتصالات: الوحدات العلمية ابؼستول الثالث

 ك خدمات أخرل  CECLI، ككالة بذارية مركز علمي :مركز الاتصالات ابؽاتفية  -
 1مكوف:بطسة مدريات فرعيةفريق عمل  -
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     تتكوف كزرة البريد :كنولوجيا الرقمنةو تالهيكل التنظيمي لقطاع البريد و المواصلات السلكية و اللاسلكية 
 .ابؼفتشية العامة –الأمانة العامة  –تكنولوجيا الرقمنة من الديواف بؼواصلبت السلكية ك اللبسلكية ك ك ا

 : ابؽياكل ابؼركزية

  ابؼديرية العامة للبقتصاد الرقمي : كتنقسم ابؼديرية العامة للبقتصاد الرقمي إلذ مديريتتُ : تتكفل إ.حداهما
بتطوير الاقتصاد الرقمي فيما تهتم الأخرل بالإحصاء ك الدراسات ك الاستشراؼ ك تتمثل ىذه ابؼهاـ في 

  .أجل تعزيز الاقتصاد الرقمي ك تطويرهكضع سياسة كطنية من 
  ك الاتصاؿ : ك تعتمد في أداء مهامها على مديرية تطوير ك متابعة  الإعلبـابؼديرية العامة لتكنولوجيا

 ك الاتصاؿ. الإعلبـالأساسية لتكنولوجيا  ابؼنشآت
  اللبسلكية ك التجهيزات ابغساسة للمواصلبت السلكية ك اللبسلكية  لاتصالاتمديرية 
 ابؼديرية العامة لمجتمع ابؼعلومات : -
لزامية إلذ بناء  بؾتمع الإديرية تنمية بؾتمع ابؼعلومات التي تتمثل مهمتها في اقتًاح ك تنسيق الإجراءات م -

 .ابؼعلومات ابعزائرم ك السهر على تطويره 
  مديرية تطوير ك تأمتُ النظم ابؼعلوماتية التي تتمثل مهمتها في اقتًاح ك تنسيق السياسات لتأمتُ النظم

  .ابؼعلوماتية للقطاع
 مديرية إدارة الوسائل : بؽا ثلبث مديريات فرعية 
 ابؼديرية الفرعية للوسائل العامة -
 ابؼديرية الفرعية للميزانية ك المحاسبة  -
 عية للصفقات العمومية ر ابؼديرية الف -

 فرعية:مديرية البريد:تتكوف مديرية البريدية من ثلبثة مديريات  *

 البريدابؼديرية الفرعية لتطوير نشاطات  -   

 1س نشاطات البريدبلدراسات ك اليقظة ك تقيلابؼديرية الفرعية   -ابؼديرية الفرعية لتطوير ابػدمات ابؼالية  -   

                                                           
1
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  مديرية التعاكف :تعتمد مديرية التعاكف ك العلبقات الدكلية في أداء مهامها على مديرية فرعية لتعاكف ابؼتعددة
 .الأطراؼ 

 نونية : تتكوف من مديريتتُ :مديرية التنظيم ك الشؤكف القا 
 .إحداهما بشق التنظيم فيما تهتم الأخرل بالشؤكف القانونية تتكفل  -
         مديرية ابؼوارد البشرية: تعتمد مديرية ابؼوارد البشرية في أداء مهامها على مديريتتُ فرعيتتُ بزتص أحدهما  -

 1 .في التكوين ك الأخرل في إدارة ك تستَ ابؼواطنتُ
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 :من إعداد الطالبة :ابؽيكل التنظيمي لوزارة البريد ك ابؼواصلبت السلكية ك اللبسلكية ك التكنولوجيا الرقمنةالمصدر

 : 4الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وزارة البريد و المواصلات السلكية و اللاسلكية و تكنولوجيا الرقمنة

العامةالأمانة  الديوان المفتشية  

 العامة

 الهياكل المركزية

 مديرية الإحصاء و الدراسات و الاستشراف

 م . الفرعية للميزانية و المحاسبة 

م . تطوير و متابعة المنشآت التكنولوجيا 

 الاعلام و الاتصال

 م .تنمية مجتمع المعلومات 

 م. تطوير و تأمين النظم المعلوماتية 

 م . الفرعية للصفقات العمومية

 م . لتطوير نشاطات البريد

 م . الفرعية تطوير خدمات البريد

 مديرية الموارد البشرية 

 مديرية التنظيم و الشؤون القانونية

 مديرية التعاون

 مديرية البريد

 مديرية إدارة الوسائل

م.الاتصالات السلكية و اللاسلكية و 

 التجهيزات 

 م. العامة لتكنولوجيا الإعلام و الاتصال

 مديرية العامة لاقتصاد الرقمي

 م .الفرعية للتعاون متعدد الأطراف

 م . الفرعية لدراسات و اليقظة 

 م. الفرعية للوسائل العامة 

 مديرية التكوين

 م.تطويــر الاقتصاد الرقمـي 

 مديرية الشؤون القانونية

 مديريــة التنظيــم

 م .إدارة و تسيير المواطنين
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 المطلب الثالث: الخدمات الإلكترونية لقطاع البريد و المواصلات 

 بريد الجزائر:أولا:  

بساشيا  مع التطور المحيط بدؤسسة بريد ابعزائر ،ابذهت سياسة ىذه الأختَة إلذ الاعتماد على نموذج ابػدمات التي 
قطاع البريد تم إدراج تكنولوجيا   ثقتهم بابؼؤسسة ك موازاة مع بؿاكلة عصرنة كسب،ك  تكفل احتًاـ حقوؽ ابؼوطنتُ 

النتائج ك الابقازات  لمواطنتُ ،بشكل يعزز من الثقة ك يكرس أفضابؼعلومات ك الاتصاؿ لتطوير ابػدمات ابؼقدمة لل
لنظاـ ابػدمات العامة الإلكتًكنية التي تبذبؽا مؤسسة بريد ابعزائر ،ك يدكن تربصتها في سيس تكرس التأك بالتالر 

 النماذج الآتية : 

ك يقوـ بتوفتَ خدمات للزبائن ك ابؼتعاملتُ ك ىي كل الأجهزة الالكتًكنية التي  :  الشباك الإلكتروني -1
 تسمح بعملية سحب الأكراؽ النقدية آليا 

( بطاقة يتم استعمابؽا للحصوؿ la carte c c pبسثل السحب الإلكتًكنية ) بطاقة السحب الإلكترونية: 1-1
تعمل مع كجود الشباؾ الإلكتًكني إذ عن طريقهما على ابػدمات ابؼالية لدل مؤسسة بريد ابعزائر ، ك التي 

يتمكن ابؼواطن أك الزبوف من سحب النقود في أم شباؾ بريدم أك موزع أكتوماتيكي ، عبر القطر ابعزائرم ، 
(، disponibilité( ، التوفتَ )sécuritéك يقوـ استخداـ بطاقة السحب الإلكتًكنية على : الأمن )

 ( rapiditéالسرعة )

نقود توفر مؤسسة بريد ابعزائر بعض ابػدمات لك ابؼوزعات الآلية ل ابؼغناطيسيةكاعتمادا على بطاقة السحب 
 :الإلكتًكنية ك التي تتمثل في 

خارج مؤسسات البريد فرصة سحب الأمواؿ للمواطنتُ ابؼتواجدة الآلية :إذ توفر ابؼوزعات  خدمات السحب 1-2
 .، التي دعمت العمليات التقليدية 

:إذا عن طريق إدخاؿ بطاقة السحب البريدية مع تشكيل الرقم السرم ابػاص  على الرصيد إطلاعخدمات  1-3
 1 .بتذكرة خاصة بكشف الرصيدلكل مستعمل يحصل الزبوف على كشف رصيده ك لو إمكانية الاحتفاظ 
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تعد لكل صاحب بريدم جارم، حيث بسنحو طلب نماذج  التي خدمات طلب نماذج من الصكوك البريدية: 1-4
 ابؼوزع الآلر للنقود الورقية. على استظهارىايتم  التيالإلكتًكنية  الاستمارةملء بعد 

كابؼتعاملتُ لدل   دلكتًكنية لكل الأفراإ:اذ توفر شبكة الانتًنت خدمات خدمات عبر شبكة الانترنت -2
الإطلبع على رصيد حسابهم  إمكانية، إذ بؽم ا جاري ابريدي ابكالذين يدلكوف حساابعزائر بدؤسسة بريد 

يدتلك رقم سرم يقوـ بتشكيلو انطلبقا  أفالبريدم ،اذ يقوـ كل متعامل ضمن ىذا الشكل من خدمات 
 . ccpمن رقم حسابو البريدم

ابؼعلومات ابػاصة لكل متعامل ملء : كذلك عن طريق  نماذج من الصكوك البريدية طلبخدمات  2-1
 إلكتًكنية. استمارةلكتًكني على شكل الإبشكل 

من خلبؿ مراجعة لكل عمليات السحب كالدفع خدمات الحصول على كشف العمليات الحسابية:  2-2
 1إلكتًكني التي جرت على مستول بريد جارم معتُ.

     لثاني.اانظر الفصل  زائرعلى مستول بريد ابعالإلكتًكني ابؼتواجدة بػدمة الدفع  إضافة
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 الجزائر:  اتصالاتخدمات مؤسسة ثانيا:  

 كبدكف الاشتًاؾ. بالاشتًاؾف النقاؿ تتمثل ىذه ابؼؤسسة في تقديم خدمات ابؽاتف، الانتًنت، ابؽات
: كتعتٍ الشبكة ابؽاتفية ابؼقدمة عبر ابػطوط أك الراديو كتقدـ ابؼؤسسة ىذه ابػدمة بعد  الهاتف الثابت - أ

 اشتًاؾ الزبوف ابؼؤسسة بهذا الشكل مايلي:
تضع مؤسسة اتصالات ابعزائر بفثلة بالوكالة التجارية كل :وخدمة الهاتفالاشتراك بالشبكة 

الوسائل الضركرية لتموين الزبوف بخدمات ابؽاتف الثابت، كتتمثل ىذه الوسائل في إعداد 
 زبوف.للدة كالكابل انطلبقا من مركز الإنتاج مالأع

الشبكي للهاتف برقم خاص للهاتف بصفة دائمة  الاشتًاؾيستفيد الزبوف من  :رقم الهاتف
 كيدكن للمؤسسة تغيتَ الرقم لضركرة تقنية ،كيتم إعلبف الزبوف مسبقا بذلك.

ابعزائر بإنتاج أجهزة  اتصالاتفي إطار بذديد منتجات ابؼؤسسة، قامت " : wllالهاتف بدون كابل"  - ب
 كلا برتاجىاتفية كالتي تسمح للمشتًؾ الاتصاؿ من ىاتفو الثابت بدكف كابل ىذه الأجهزة سهلة التًكيب 

 wieeless localة الإبقليزية غللإلذ أعمدة لوضع الكابل بتُ ابؼشتًؾ كمركز الإنتاج ابؽاتفي.كابؼسماة با
loop  ة: يدكن للزبوف ابؼشتًؾ التنقل بابؽاتف إلذ أم مكاف داخل ابؼميزات الآتي علىكىذا ابؽاتف يحتوم

 ستعماؿ بطاريات شحن تستهلك الطاقة الكهربائية.اشبكة الاتصالات بالوطن، كالاتصاؿ بحرية ب
: من بتُ ابػدمات يوجد أيضا الاشتًاؾ ابؽاتفي حسب  GSMالهاتف النقال حسب نظام  - ت

ابؼسبق الدفع أم مستحقات العقد من جهة كدفع فاتورة  بالاشتًاؾىذا النظاـ  يسمح للزبوف  GSMنظاـ
 بتُ الزبوف كالعوف الإدارم. الاشتًاؾابؽاتفي كل شهرين من جهة ثانية كيتم عقد  الاستهلبؾ

: تقدـ مؤسسة موبليس خدمات النقاؿ بطريقة بذعل الزبوف يتصل بكل MOBILISالهاتف النقال - ث
تتوفر عملية بيع بطاقات الأـ بؼوبليس على مستول الوكالة  يتححرية كيتمتع بؾانا بالعديد من ابػدمات ، 

استمارة  لء، كتتوفر أيضا في عدة نقاط بيعية بؽذا ابؼنتج حيث تشرؼ ىذه النقاط البيعية مع الزبوف بد
 1مباشرة دكف الاتصاؿ بالوكالة . الاشتًاؾ

ر توسيع منتجات ابؼؤسسة إطا بابؽاتف النقاؿ في كالاتصاؿإضافية   كما برتوم ىذه ابؼؤسسة على خدمات أخرل
بينها: من 
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: تعتبر ىذه ابػدمة من أكبر العركض ابػاصة بدوبليس كابؼخصصة للزبائن أصحاب mobiposteبطاقة -
  .ابغسابات البريدية بابؼؤسسة بالتعاقد مع مؤسسة البريد كابؼواصلبت 

 وجد عدة بطاقات من بينها:تكما 
 : كالرسائل القصتَة كيقتًح عرض  للمكابؼاتعرض الدفع ابؼسبق  يوفر أفضل تسعتَة  بطاقة قوسطو

 دخاؿ كالاتصاؿ بأرقامو ابؼفضلة بأقل تسعتَة.الإموبي بلوس أقل تكلفة كبهذا سيتمكن ابؼشتًؾ من 
 س عليك بقيمة الفاتورة، تقتًح موبلي الاشتغاؿ: للتحكم في ميزانيتك دكف بطاقات موبي كنترول

 اشتًاكات موني كونتًكؿ.
 : 1500الرقم  باستخداـتستعمل ىذه البطاقات عبر ابػط الثابت كىذا  البطاقات المسبقة الدفع 

ككذلك ابؽواتف العمومية كتباع في كل الوكالات التجارية ، كما يقوـ بيبعها على مستول الأكشاؾ 
 لزبوف.تقوـ بتقديم استمارة اتفاؽ إلذ ا التيمتعددة ابػدمات 

 : تطرفي نظاـ  الاتصالاتتعتبر ىذه ابػدمة من أكبر  هاتف الثرياsatellite" ك "gsm حيث "
ابؽند كدكؿ غرب الصتُ. كما  إلذكابعزيرة العربية كصولا  كأكركباالشمالية  إفريقياتغطي الشبكة كل بلداف 

تغطي ىذه الشبكة الاتصاؿ على مستول التًاب الوطتٍ حيث يدكن للزبوف الاتصاؿ من مركز العاصمة 
 . GPSكSMSإلذ مركز ابؽقار  كما يستطيع برويل الفاكسات ابػاصة بالبيانات  مثل 

 : شبكة الانتًنت كفق صالات ابعزائر بتقديم خدمات الاتصاؿ عبراتتقوـ مؤسسة  خدمة الانترنت 
 * إلذ الزبائن من خلبؿ مقاىي الانتًنت أك الانتًنت ابؼنزؿ كينقسم إلذ نوعتُ:  *WWWنظاـ

 .مهتٍ خاص بابغسابات الكبرل-1
 1.شخصي خاص بالأفراد العادين -2

سابقا ،كرغم حرص ابغكومة على  واصلبت خدمات الكتًكنية،كما معنايقدمو قطاع البريد كابؼ ما أهميةعلى          
ابػدمات التي يقدمها ،  نوعية فينقلة  أحدثتابؼضي قدما في تطويره كالاستفادة من ثورة ابؼعلومات كالاتصاؿ التي 

بعض ابػدمات في القطاع تعاني من العديد النقائص،كيبرز بشكل جلي معنا حالة البطاقة ابؼغناطيسية )لتمثيل  تبقى
في التحوؿ في ابػدمة العامة الالكتًكنية بؼؤسسة بريد ابعزائر ،كمع ذلك فهي تعاني  الأىمل ابػطوة لا ابغصر(التي بسث
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مسجل في استخدامات ىذه البطاقة على مستول الشبابيك كتعكس ما تعانيو ابػدمة الالكتًكنية ضمن  من نقص
 مؤسسة بريد ابعزائر من مشاكل أبرزىا:

ها شكاكم العديد من ابؼواطنتُ كفي الأحياف بطاقة ابؼغناطيسية كالتي تتًبصمشاكل مرتبطة بانتهاء صلبحية ال -
 .نتيجة تعطل مصابغهم ما يستدعي معاكدة الرجوع إلذ السحب التقليدم، كالتقرب من الشبابيك

يعرقل  كىو ما ،سحبطيسية التي بردد ابؼبلغ القابل للنقص في تقديم  ابػدمات ابػاصة بالبطاقة ابؼغنا -
 ابغصوؿ عليها في كقت كاحد . الأفرادربد التي يبالغ كاملة سحب ابؼ

خدمات  إلذمن الوصوؿ  ابؼوظفتُالذم يدنع  problème de réseauشكل التغطية الشبكية م-
 شبكية الانتًنت التي توفرىا مؤسسة بريد ابعزائر .

 من ابؼناطق. العديد الورقية فيللنقود  الآليةمشكل التغطية ابػاصة بابؼوزعات  -
بعض الزبائن غتَ ابؼبرر بذاه استخداـ يسجل إحجاـ  مشاكل بذديد البطاقات ابؼغناطيسية إلذ بالإضافة -

بعض التصورات  إلذ الأحيافابؼالكتُ بؽا كالتي تعود في اغلب  ابؼواطنتُالبطاقات الذكية ،من قبل الكثتَ من 
البعض في امن  النقدية حيث يستهلك للؤكراؽ الآليةابؼسبقة حوؿ خدمات السحب ابؼقدمة عبر ابؼوزعات 

 1عمليات السحب.
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 :خلاصة واستنتاجات

مساهمة الإدارة الإلكتًكنية في برستُ ابػدمة تناكلنا في ىذا الفصل كاقع الإدارة الإلكتًكنية في ابعزائر فتطرقنا إلذ     
كذلك من خلب ؿ : تطوير الإدارة الإلكتًكنية بؼشركع ابعزائر  تالعمومية في ابعزائر: دراسة حالة قطاع البريد كالاتصالا

،مؤشرات تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ في ابعزائر،الإدارة الالكتًكنية من خلبؿ بذربة قطاع البريد 2013الإلكتًكنية 
 كقد تم التوصل إلذ بؾموعة من النتائج: كابؼواصلبت

مبادئ ىذا النظاـ  كبداية لتحقيق عصرنة  كإرساء الإلكتًكني لسلك ىذا النهج ابعزائر على غرار العديدانطلقت 
كمواكبة التطورات ابؽائلة في ىذا المجاؿ لاسيما في سعيها لكسب رضا مواطنيها من خلبؿ خدمات الإلكتًكنية 

 اجهها. و ت أفيدكن  التي العراقيلكبرقيق أعلى مستول من مستويات تطبيق ابغكومة في ظل كجود العديد من 

أنها إلا  الالكتًكنيةأجل الوصوؿ إلذ مراحل مقدمة من مستويات ابعزائر  رغم العديد من ابؼشاريع التي قامت بها من-
    ، كمع ذلك يبقى ىذا ليس بالأمر السهل كلا بالأمر ابؼستحيل.الإلكتًكنيةلد برقق غايتها كىو انتقاؿ ابعزائر 

 الإدارةأكلا ثم يكوف التحوؿ في الأختَ بكو  بؾتمعهاتوجيو ثقافة   الالكتًكنيةيتطلب الوصوؿ إلذ مسعى ابعزائر - 
 الالكتًكنية.

 يتطلب العمل على أكثر من جبهة بحيث يتم: الأمربقاح ىذا 

  .لإدارة إلكتًكنية توفتَ البنية التحتية -

الكم ابؽائل من الاتصالات في كبرستُ شبكة الاتصالات بحيث تكوف متكاملة كجاىزة للبستخداـ كاستعاب  تطوير-
 . عاليةذات جودة  نتًنتاشبكة ينبغي توفر  ذلك آف كاحد كلكي يتحقق

 .تطوير التنظيم إدارم كابػدمات ابؼقدمة كابؼعاملبت ابغكومية تدريجيا  -

 .أفضل  إلكتًكنية إدارةتنظيم إدارم من أجل  -

 . القائمةالإدارات استحداث إدارات جديدة أك إلغاء أك دمج -

 الالكتًكنية.كبضاية ابؼعلومات في الإدارة  أمن ضماف -
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، إستراتيجية لزورية بات تحسين وجودة الخدمة العموميةكآلية لالدعلومات والاتصال   تكنولوجيا يدثل استخدام       
ولدا  .الإدارة العموميةجهزة ما ترتب عنها من نتائج إيجابية على عمل أ بعد التوجو إليها، خاصة على جميع الحكومات

تأدية الأعمال  رافقالروتين الذي ، وكسر الحواجز البيروقراطية و لاتالجودة والسرعة لإنجاز الدعامك تعكسو خصائص
كواحد من مظاىر الاعتماد الواسع على تكنولوجيا الدعلومات   الالكترونية بل التحول إلى نمط الإدارةقدارية، الإ

ح العصر استجابة لرغبات الدواطنين في الحصول على  خدمات سهلة وسريعة وذات جودة تواكب رو كو  والاتصال،
 الذي نعيشو. 

إلى  (3102)الجزائر من خلال مشروع الجزائر الإلكترونية وجهتوفي سعيها للحاق بدوكب الدول الدتطورة ت     
وقد . وبأساليب إلكترونية حديثة الطرق من أجل الوصول لخدمة عمومية بأفضلبرديث وعصرنة إدارتها العمومية 

يتعلق ىذا المحور بتسريع و   3102الجزائر الإلكترونية  لإستراتيجيةور أساسي أول لز تطوير الإدارة الإلكترونيةشكل 
تعزيز الجديدة و الاتصال في الإدارة العمومية من خلال إدخال ىذه التكنولوجيات و  علوماتاستعمال تكنولوجيات الد

 استعمالذا على مستوى الإدارة العمومية.
كوسيلة فعالة من   الالكترونية الخدماتوتبني العديد من  ترونيةالالك الإدارةنحو  وتوُج ىذا الدسعى بالتوجو

بذسد ذلك ميدانيا من خلال و   .الالكترونيةالعمومية  الخدمةمن بينها  التيالعمومية وترقيتها،  الخدماتجل برسين أ
وجواز السفر، الدفع ، الدشروع البيومتري لبطاقة التعريف الوطنية رقمنة الحالة الددنيةالعديد من الانجازات كمشروع 

 تكنولوجيانظام  بتبنيوىو ما سيعود بالتأكيد بالفائدة على الحكومة التي تسعى لعصرنة إداراتها  .الالكتروني ...إلخ
الدعلومات والاتصال الذي سيقرب الإدارة من الدواطن، ويختصر عليو الجهد والوقت والتكاليف من جهة، وتقريب 

 .منظومة إدارية ترتكز على مبدأ الشفافية وبعيدة عن البيروقراطية من جهة أخرى الدواطن من الإدارة عبر إرساء

ورغم ما حققتو الجزائر من انجازات في طريق عصرنة إدارتها العمومية، وسعيها نحو برسين الخدمة العمومية 
لكترونية، ودراسة الحالة ) بتبنيها نظام الخدمة العمومية الإلكترونية كما مر معنا من أمثلة بخصوص بعض الخدمات الإ

قطاع البريد والدواصلات(، تبقى ىذه المحاولات لزتشمة إذا ما قورنت بدول أخرى عربية كانت )الإمارات العربية 
حيث يبقى وجود الكثير الدتحدة( أو غربية)الولايات الدتحدة الأمريكية(، التي خطت خطوات كبيرة في ىذا المجال،  

وما تعلق ، الشق التقني لتوفير البنية الشاملة لتحقيق الإدارة الالكترونيةب تعلق منها خاصة ماالعوائق والنقائص  من
 يحول دون الوصول إلى النتائج الدرجوة.منها بالثقافة التنظيمية، 

 النتائج:لرموعة من ومن خلال ما تم عرضو في بحثنا ىذا تم التوصل إلى 
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 في تمثلت في طياتها ثورة إلكترونية كنولوجيا الدعلومات والاتصال حملتت ثورة في شهد القرن الواحد والعشرين أن -
، وما توفره من خدمات عمومية إلكترونية، شكلت برولا في لالكترونيةادارة لإما يعرف با أشكال متعددة أبرزىاو  صور

   ككل.  المجال الإداري
 ة الالكترونية حيث قضت على كل أساليب عمل تمثل الإدارة الالكترونية طفرة نوعية في لرال الخدمات العمومي

الإدارة التقليدية القائمة أساسا على التدوين بالورق، وما يرتبط بها من اتصال مباشر للمواطنين مع مؤسسات الخدمة 
والشبكات الالكترونية  العمومية، إلى الاتصال الافتراضي وما يقتضيو من استخدام لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال،

 الدختلفة. 
  توفره من فوائد للمتعاملين  الد في الوقت الحاضر والاتصالالدعلومات تكنولوجيا لأهمية  أعطى كل ذلكوقد

ها قطاع ، والعمل على عصرنةمواكبة العصر التوجو نحو بات ضروريا على كل الدول وبدا فيها الجزائرف، والدواطنين
استخدام و  التكنولوجيات،، بالتركيز على ىذه بدا في ذلك قطاع البريد والدواصلات لزل الدراسة ،الخدماتي بصفة عامة

   .برامج معلوماتية متطورةو وسائل و أجهزة حديثة 
البنية التحتية الأساسية الدتمثلة في جملة من  لتكنولوجيا الدعلومات والاتصال، توفر تطبيق التقنيات الحديثةيستلزم  -

، بالإضافة إلى توفير وتوسيع انتشار الانترنت وجودتها ،الضرورية كتوفير شبكة الاتصالات والحواسيب الآلية الدتطلبات
 عنصر البشري الدؤىل.الاصة بهذا المجال وإعداد الخ البنية القانونية

في زيادة ىذه التكنولوجيا  إسهاماتتساىم تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في برسين جودة الخدمة من خلال  -
 يقظة الدؤسسة وتنمية علاقاتها مع زبائنها.

مظهرا حديثا في المجال الإداري، وانعكاسا على تطور النظم الإدارية وانتقالذا من الأنماط  الالكترونية تعتبر الإدارة -
وآلية ، هد ووقتج قلبأوسيلة فعالة في تقديم الخدمات الإلكترونية التقليدية إلى الأنماط الإلكترونية. إلى جانب كأنها 

  البيروقراطية. الحواجز فعالة لكسر

مع ما حققتو الجزائر من قفزة نوعية في ما يتعلق بتحسين خدمات إدارتها العمومية كما ذكرنا سابق، يبقى وجود  -
لى النظر إبعض العراقيل التي تقف عائقا أمام تطوير الإدارة، ومن ثم برسين الخدمات العمومية، أمرا يستلزم  

 مستويين: تعاني منها، ويدكن حصرىا في خصوصية بيئة الإدارة العمومية في الجزائر وحل الدشاكل الجوىرية التي 

 بلادالذي تعاني منو ال الإداري والسياسي الدستوى الأول: يتعلق بدشكلة التخلف. 
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 :ومن سواءحد ارية والمحلية والدركزية على يتعلق بقناعة الدواطنين بأن الفساد منتشر في الأجهزة الإد الدستوى الثاني ،
 الصعب اجتثاثو أو القضاء عليو.

  الذي  ونيتر الضعف الالك ، ىو3102ومشروع الجزائر الالكترونية الجزائر يبقى التحدي الأكبر الذي يواجهو
وضعف  لكترونيةالاقلة الثقافة  ، والذي يرجع أساسا إلىعرقل استخدام ىذا النوع من التكنولوجيا بصفة معممة

 .الخدم العمومية الالكترونيةمع مفهوم ىذه  بالتجاو 
 التوصيات: وقد سعت الباحثة من خلال ىذه الدراسة تقديم لرموعة من  
 تعميم الانترنت ذات التدفق السريع لضمان جودة الاتصال وسرعة وبرسين نوعية الخدمة الإلكترونية .ضرورة  -
عن طريق نشر الوعي الإلكتروني للعاملين وللمواطنين وتزويدىم بدعارف  لكترونيةالاالقضاء على مشكلة الأمية  -

 حديثة تسمح بتجسيد الإدارة الإلكترونية.
 تشريعات الضرورية وتعديل التشريعات الحالية وبرديثها.ال إصدار -
 الإلكترونية. الإدارةضمان أمن وحماية الدعلومات في  -
تطوير وبرسين شبكة الاتصالات بحيث تكون ويكون ذلك من خلال الإلكترونية  ةللإدار توفير البنية التحتية  -

ذات جودة  الكم الذائل من الاتصالات في آن واحد لكي برقق شبكة انترنت واستيعابمتكاملة وجاىزة للاستخدام 
 .عالية
  والخدمات والدعاملات الحكومية تدريجيا من خلال:تطوير التنظيم الإداري 
 يتطلب إعادة تشكيل الذرم الإداري وبيان حدود السلطات ، وىو ما الكترونية أفضلأجل إدارة داري من تنظيم إ

 جبات.اوالو  والدسؤوليات
 قائمة.الدارات الإإلغاء أو دمج  استحداث إدارات جديدة أو 
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 .2004،دار وائل للنشر والتوزيع ،عمان،4،طمدخل استراتيجي-سلوك الدستهلكعبيدات لزمد إبراىيم، .11
 2016،الأكاديميون للنشر والتوزيع،عمان،1،طالتجارة الالكترونيةالعطار ىاني وجيو،  .12
 .1990،دار العربي للنشر والتوزيع،ا الدعلومات وصناعة والاتصال الجماىيريتكنولوجيعلم الدين لزمود، .13
 .2010،دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان الأردن،، الإدارة الالكترونيةغالب ياسين سعد .14
 .2014،دار جليس الزمان،1،طإدارة الدوارد البشرية في ظل تكنولوجيا الإعلام و الاتصالالقري عيد الرحمان الددني، .15
 .2009،الوراق للنشر والتوزيع،عمان،1،طتكنولوجيا الدعلومات وتطبيقاتهاقنديلجي عامر إبراىيم وفاضل السامرائي إيمان، .16
،دار اليازوري العلمية 1،طتحسين فاعلية الأداء الدؤسسي من خلال تكنولوجيا الدعلومات )لزكم علميا( الكساسبة وصفي،  .17

 .2011للنشر والتوزيع، عمان،
 .2011،إعداد المجلس الأعلى للغة العربية، الجزائر،الرقمي بالعربية في نظام الإدارة الالكترونية المحتوى .18
،دار اليازوري ، الأعمال الدصرفية الإلكترونية) بنوك إلكترونية ونقود إلكترونية وبطاقات الكترونية(مسعودي عبد الذادي .19

 .2016العلمية للنشر والتوزيع،عمان،
 .1999، مطبعة الشعاع،القاىرة،رة العولدة أوىام وحقائقظاىمسعي لزي لزمد، .20
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،دار 1،طالعوامل الدؤثرة في استخدام تكنولوجيا الدعلومات من وجهة نظر الدوظفين الإداريين في الجامعاتالدعايطة لزمد أمين، .21
 .2016الإعصار العلمي،عمان،

 .2009والتوزيع،عمان، ،إثراء للنشر6طالددخل إلى الاتصال الجماىيري الدوسى عصام سليمان، .22
 .2016،دار الحامد للنشر والتوزيع،الأردن،1،طاقتصاديات الأعمال الإلكترونيةيوسف مصطفى،  .23

 المقالات:

الدلتقي الدولي  إطاربوقلقول الذادي،"مشروع الحكومة الإلكترونية:طموحات كبيرة وانجاز متواضعة" ،مداخلة مقدمة في .24
حول: متطلبات إرساء الحكومة الالكترونية في الجزائر دراسة يعض الدول الذي نظمتو لسبر تسيير الجامعات المحلية ودورىا في 

 .2013ماي14و13تحقيق التنمية والتعاون مع كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،جامعة سعد دحلب البليدة يومي 

 فريد، شلال زىير،مداخلة بعنوان متطلبات تحقيق حكومة الالكترونية مع عرض حالة جزائر،جامعة جاري فاتح،بن طالبي.25
 ألزمد بوقرة بومرداس .

،مطبوعة بيداغوجية الدوجو للطلبة السنة الثانية ماستر تسيير عمومي ،   ، مقياس الادارة العمومية الالكترونيةقروش عسى .26
 .2017/2018التسيير،جامعة لزمد بوضياف الدسيلة، كلية الاقتصادية والتجارية وعلوم

المحلاوي صالح لزمد حسني، دارسة تحليلية لدور النقود الالكترونية ،مؤتدر الأعمال الدصرفية الإلكترونية بين الشريعة لزمد . 27
 ،المجلد الأول، دبي.2003ماي10- 12والقانون، كلية الشريعة والقانون ،جامعة الإمارات العربية الدتحدة نظم يومي

مقناني صبرينة، مشروع الحكومة الالكترونية بالجزائر، خطوة نحو إرساء لرتمع الدعرفة ،مداخلة مقدمة ضمن فعاليات .28
كمة للاتحاد العربي للمكتبات والدعلومات بالتعاون مع وزارة الثقافة والفنون والتراث القطرية الدوسوم بعنوان : الحو   23الدؤتدر

 .2012نوفمبر18/20والمجتمع والتكامل في بتاء المجتمعات الدعرفية الدوحة قطر،

النجار عبد الذادي، مؤتدر الأعمال الدصرفية الإلكترونية بين الشريعة والقانون ،كلية الشريعة والقانون،جامعة الإمارات .29
 ،المجلد الثالث ،دبي. 2003ماي  10-21الدتحدة نضم يومي

 -لة، دور الحكومة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات الالكترونية حالة وزارة الداخلية والجماعات المحلبةواعر وسي.30
مداخلة مقدمة ضمن فعاليات الدلتقى الدولي الذي نظمتو كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير ،جامعة منتوري -الجزائر

 بقطاع الخدمات.قسنطينة،الدوسوم بعنوان :إدارة الجودة الشاملة 

جامعة أكلي لزند اولحاج، كلية الحقوق والعلوم السياسية، ، العمومية في مشروع الجزائر الإدارةيتوجي سامية"اطر رقمنة .31
 البويرة
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 :المجلات العلمية

نعيمة، دور تكنولوجيا نظم الدعلومات والاتصال في تحسين نظام الخدمة العامة في ظل الحوكمة  بن أم السعد فتيحة ويحياوي.32
 .2014، تشرين الثاني 12، العدد لرلة الدولية للبحوث الإسلامية والإنسانية الدتقدمةالالكترونية،

والسياسات  لرلة الجزائرية للعولدةالإلكترونية"،بوراس زىرة أحمد، "مدى نجاعة العمل الإداري في الجزائر باعتماد نظام الحوكمة .33
 .05/2014، العددالاقتصادية

لاقتصاد  لرلة نداءإلى حالة الجزائر"، الإشارةمع  العمومية المحليةلتطوير الخدمة  الالكترونية كآلية الإدارةسايح فاطيمة،" .34
 .والتجارة

دراسة Netoualجمال،"لزاولة قياس رضا الزبون جودة الخدمات الالكترونية باستعمال مقياس: طواىير عبد الجليل، الذواري.35
 .2014-02، العدد  الدؤسسات الجزائرية أداءلرلة  حالة موقع ويب مؤسسة بريد الجزائر،

للبحوث  لرلة الأصيلحميد،"الإدارة الالكترونية في العالم العربي وسبل تطبيقها )واقع وآفاق( ، عيدوني كافية وبن حجوبة.36
 .2017، جامعة عباس لغرور خنشلة، العدد الثاني، ديسمبر والإداريةالاقتصادية 

، 2013لكترونيةغزال عادل، مشاريع الحكومة الالكترونية من استر تاجية إلى التطبيق: مشروع الجزائر الحكومة الا.37
 .2014،مارس34العدد

العربية  ، مركز الدستنصربة للدراساتلرلة الدنصورقدوري سحر ،الإدارة الالكترونية وإمكانياتها في تحقيق الجودة شاملة،.38
 .2010/خاص/ الجزء الأول،14، العدد )والدولية )جامعة الدستنصرية 

 لرلة ميلاف للبحوثمصطفى ، إستراتجية إقامة الحكومة الالكترونية،لمحاولة الجزائر، لعجر لراىد نسيمة، طويطي.39
 .2016،العدد الثالث ،جوانوالدراسات

 المذكرات:

في العلوم  ،مذكرة ماستر"دارسة مصلحة اليبومترية لبلدية أولاد إبراىيم-آليات تحسين الخدمة العمومية في الجزائر"بخالد ضالع،.40
 .2017/2018السياسية تخصص إدارة تسيير الجماعات المحلية ،

 دور الإدارة الالكترونية في تحسين أداء الخدمة العمومية )دارسة حالة بالدؤسسة العمومية بلدية أولاد عيسى"تارقي يوسف،.41
 .2016/2017سيير تخصص إدارة أعمال،، مذكرة ماستر ، كلية الاقتصاد والعلوم التجارية وعلوم التسيير،فرع الت"بأدار
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 دراسة حالة لرمع-أثر استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على الأداء الدالي للمؤسسة الاقتصادية"توامي بعقوب،.42
، نخصص مالية مؤسسة،كلية العلوم الاقتصادية ،مذكرة ماستر"2012-2010في الآبار خلال الفترة  الوطنية للأشغالالدؤسسة 

 .2012/2013ورقلة، مرياحوالتجارية وعلوم التسيير، قاصدي 

 دراسة حالة على برق بلس،-جودة الخدمات الالكترونية وآثرىا على رضا الدستخدمينحسن الحلبي مؤمن عيد السميع،.43
 .2017أكتوبر-ه1439رسالة ماجستير،جامعة الإسلامية،كلية التجارة،لزرم/

مذكرة ماستر تخصص "-مستغالً-دراسة حالة بلدية عشعاشة-دور الإدارة الإلكترونية في جودة الخدمات"حمودي زىية، .44
 .2017/2018لوم التسيير،إدارة اقتصاد،جامعة عبد الحميد بن باديس،مستغالً ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وع

، مذكرة ماستر حقوق،تخصص إدارة الإدارة الالكترونية ودورىا في تسهيل الخدمة العمومية في الجزائرحواش خليفة، .45
 .2016/2017ومالية،جامعة الجلفة،

جامعة ،مذكرة ماستر "تقييم جودة الخدمات في الدؤسسات الصحية العمومية في الجزائر"خامت سعدية،عجو نورة،.46
 .2011/2012البويرةـ،الجزائر،

استر في الحقوق،تخصص قانون الد،مذكرة "دور الإدارة الالكترونية في تحسين أداء الخدمة العمومية"دخيلي عبد الله، .47
 .2016/2017إداري،جامعة لزمد خيضر بسكرة،كلية الحقوق والعلوم السياسية،

،مذكرة الداجستير في " الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات الدتحدة الأمريكيةدور الإدارة "عاشور عبد الكريم ،.48
 . 2009/2010العلوم السياسية، تخصص الديمقراطية والرشادة،جامعة منتوري قسنطينة، كلية الحقوق والعلوم السياسية،

استر،تخصص اتصال في التنظيمات الدمذكرة ،"لعموميةدور تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تحسين الخدمة ا"،عبايدي حسن.49
 .2015/2016،جامعة العربي التبسي ،تبسة، كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية،

 ،مذكرة ماستر"2012/2017دراسة حالة بلديةالدسيلة–الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسين الخدمة العمومية "عمرون يمينة، .50
 .2016/2017في العلوم السياسية والعلاقات الدولية ،نخصص إدارة وحكامة لزلية، الدسيلة 

،مذكرة ليسانس تخصص إدارة عامة، كلية الحقوق " دور الإدارة الالكترونية في تحسين أداء الخدمة العمومية "عوني نادية،.51
 .2014/2015والعلوم السياسية،جامعة مولاي الطاىر سعيدة،

استر ـتخصص الد،مذكرة "أثر تطبيقات تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات على أداء الدؤسسات الاقتصادية"لة حدة،فضا.52
 .2012/2013إدارة الإستراتجية،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرـالبويرةـ
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دارسة حالة مؤسسة بريد الجزائر بتقرت،مذكرة ،"دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في تحسين جودة خدمة"كرامة سميرة، .53
 .2010/2011ماستر علوم التجارية وعلوم التسيير،

،مذكرة ماستر "2017-2012دور الإدارة الالكترونية في تحسين خدمة الدواطنين )دارسة حالة بوسعادة "كشيدة حدة، .54
 .2017/2018لزلية،الدسيلة، العلوم السياسية و العلاقات الدولية ،تخصص إدارة وحكامة

،ماستر متخصص : التشريع ومنازعات  "الإدارة الإلكترونية ومبادئ الحكامة الجيدة"لرعوط خديجة،كمال لغفر وآخرون،.55
 .2017/2018الدعلوميات والاتصالات الرقمية، جامعة لزمد الخامس، كلية العلوم الاقتصادية الاجتماعية ،الرباط،

،مذكرة ماجستير في العلوم الساسية "ير الإدارة الإلكترونية على الإدارة الدرفق العام وتطبيقاتها في الدول العربيةتأث"لستار حماد، .56
 .1428/2007،الإعلاموالعلاقات الدولية،جامعة الجزائر يوسف بن خدة،كلية العلوم السياسية و 

دراسة حالة -صادية من خلال انتهاج سياسة إعلانمدى فاعلية الاتصال التسويقي في الدؤسسة الاقت"لستارية شيخي،.57
كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير ،جامعة ابى دكتوراه تخصص الدؤسسات  مذكرة ، ""اتصالات الجزائر" وكالة سعيدة مؤسسة

 .2012/2013،سعيدة،بلقا يدبكر 

 المواقع الالكترونية:

http//:www1.worldBNK.org/publicsector/egov/definition.htm       58-  

.28/03/2019اطلع عليو يوم   

استرجامعة قاصدي مرباح الد، ملخص عن مذكرة  "واقع بتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في الجزائر دراسة مقارنة"شنتي حسن.59
 ،كلية الاقتصاد والتجارة وعلوم التسيير

.2019افريل 26طلع علية يوم   http//:revues-univ-ouragla.dz 

/افريل/ 26والاتصال ، الددرية الولائية يوم الإعلاموالاتصال، وزارة البريد وتكنولوجيا  الإعلامتقرير حول قطاع البريد وتكنولوجيا .60
2019w ww.andi.dz عين الدفلى          

(واللاسلكية والتكنولوجيا الرقمنة السلكيةالجمهورية الجزائرية الشعبية) وزارة البريد والدواصلات   61. 
hptt//:www.mpttm.gov.dz. 

62.hppt     ://mpttn.gov.dz.algérie-poste.  2019افريل  27اطلع عليو يوم. 

 28/03/2019عليو يوم  اطلع  //www.startimes:com/?thttpانظر إلى الدقلات نشرت على الدوقع .63
 .28/03/2019، أطلع عليو بتاريخ  WWW.JOUSSURDZ.COMجسور،انظر مقلا ت دار .64
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65   في نظام تسيير البلدية وطريقة تعاملها مع لزيطها"، الدوقع الرسمي لوزارة  "مشروع البلدية الإلكترونية سيُحدث ثورة حقيقية
، بً التصفح http://www.interieur.gov.dz/index.php/ar/80الداخلية والجماعات المحلية والتهيئة العمرانية، 

 .17/06/2019بتاريخ: 
 

 :الأجنبيةكتب ال

 

66.Eiglier Pierre, E.langeard, La servuction ,édition  Ediscience,1980 
 

http://www.interieur.gov.dz/index.php/ar/80
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 الملخص:

 

الخدمة  وجودة تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في تحسين  تلعبوتهدف ىذه الدراسة إلى تبيان الدور الذي   
فيما   العمومية و الدؤسساتالعمومية من خلال بعض الخدمات الإلكترونية التي تتيحها ىذه التكنولوجيا في الإدارة 

 واسعة اتجاه  الدواطن لتسهيل العبء  عليو من خلال : افاقآهي بذلك تفتح فبالإدارة الإلكترونية و عليصطلح ا

 .تقليص تكاليف الخدمة -

 الدقة والسرعة في انجاز الدعاملات الإدارية.-

 كسر الحواجز  البيروقراطية.-

 مرد ودية الخدمة العمومية.-

وكيف ساىم  بووفي الأخير تطرقنا إلى قطاع البريد والدواصلات وعرضنا كذلك مختلف الخدمات الإلكترونية الدتواجدة 
 .3102في عصرنة الإدارة  الجزائرية من خلال مشروع الجزائر الإلكترونية 

 ونية. الخدمة العمومية الالكترونيةالكلمات المفتاحية: تكنولوجيا المعلومات والاتصال. الخدمة العمومية . الإدارة الإلكتر 

 

    La présente étude a pour but de montrer le grand rôle que joue les technologies 

de l’information et la communication dans l’amélioration et la qualité du service 

public, à travers les services électroniques offerts par ces technologies dans 

l’administration  publique et les institutions, ce qu’on appelle la gestion 

électronique. Ceci permet d’ouvrir de vastes horizons envers le citoyen et faciliter 

son fardeau,  tout cela grâce à : 

- La réduction des couts  du service  

- la précision et la rapidité dans l’exécution  des opérations administratives  

- briser les barrières bureaucratiques  

- le rendement du service public  

   A la fin, nous avons évoqué le secteur des postes et télécommunication tout en 

exposant ses différents services électroniques et sa contribution à la modernisation 

de l’administration Algérienne a travers le projet de l’Algérie électronique 2013.   

 



 


