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 :ملــــخص

 تناكلنا في بحثنا ىذا دكر الأتمتة في تحسيف جكدة الخدمة الذم تـ شرحو 
عف طريؽ انتياج المنيجية الكصفية التحميمية كذلؾ مف خلاؿ تقسيمو إلى عدة فصكؿ 

 .الفصؿ الأكؿ مدخؿ للأتمتة كالاتصاؿ
 كالفصؿ الثاني علاقة الأتمتة بجكدة الخدمة  

.  أما الفصؿ الثالث دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر بالمدية 
:  كخمصت الدراسة إلى أىـ النقاط المتمثمة في 

 جؿ تحسيف جكدة خدماتياأ تسعى مؤسسة بريد الجزائر إلى تطبيؽ الأتمتة كىذا مف. 
  أصبحت المنظمات المعاصرة تيتـ بالأتمتة كالاتصاؿ لأنيا تعتبر المكرد 

 .الأساسي لممنظمة
  كما أكدت الدراسة أف آراء عماؿ بريد الجزائر بالمدية لا تختمؼ حكؿ مدل كفرة

الجنس، العمر، )متطمبات تطبيؽ الأتمتة كالاتصاؿ حسب العكامؿ الشخصية 
.    ، بينما رصدنا الاختلاؼ في الآراء حسب المستكل الدراسي(الكظيفة

 

.الأتمتة، التكنكلكجيا المعمكمات، جكدة الخدمة : الكممات المفتاحية  
 
 
 
 
 
 
 
 



Résumé: 
Dans notre recherche, nous avons discuté du rôle de 

l’automatisation dans l’amélioration de la qualité de service décrite 
En adoptant une méta-méthodologie analytique en la divisant en 
plusieurs chapitres du Chapitre I Introduction à l’automatisation et 
à la communication. 

Le deuxième chapitre concerne l’automatisation de la qualité 
de service Le troisième chapitre est une étude du cas de la poste 
algérienne à Médéa 
L'étude a conclu les points les plus importants: 
- La Poste algérienne cherche à mettre en place une 
automatisation afin d’améliorer la qualité de ses services. 
- Les organisations contemporaines s'intéressent à l'automatisation 
et à la communication parce qu'elles sont considérées comme le 
fournisseur 
De l'organisation. 
L'étude a également confirmé que les opinions des employés des 
postes algériens à Médéa ne différaient pas quant à la disponibilité 
des exigences en matière d'automatisation et de communication en 
fonction de facteurs personnels (genre, âge, profession). 
 
Mots-clés: automatisation, technologie de l'information, qualité 
de service.  
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 مقدمـــة عامة

  أ
 

:   عامةمقدمة

خلاؿ السنكات الأخيرة تطكرات سريعة كتأثيرات مباشرة لمثكرة  شيدت الأتمتة
الرقمية عمى نمط الحياة الإنسانية عمى الأصعدة الاقتصادية كالاجتماعية كالثقافية تجعؿ 

التنمية الاقتصادية مرتبطة إلى حد كبير بمدل قدرة الدكؿ عمى مسايرة ىذه التحكلات 
 كالتحكـ فييا قصد استغلاؿ الإمكانات المتكفرة كالمتجددة، مما جعمت الاقتصاد يستفيد 

.  مف السرعة كالفعالية التي تكفرىا لو نتيجة ليذا التطكرات 
.  أصبحت الأتمتة تحتؿ مكانة كاسعة كذات أىمية عمى جميع الأصعدة

كمف ىذا المنطؽ أصبحت المؤسسات بمختمؼ أشكاليا كأحجاميا تعيش في بيئة 
تتسـ بالديناميكية كسرعة التغير خاصة في المجاؿ التكنكلكجيا، فبعد أف كاف الاقتصاد 

 يعتمد 
في نمكه عمى عكامؿ تقميدية مف رأسماؿ، يد عاممة كمكاد خاـ، برزت التكنكلكجيا كعامؿ 

 مؤثر في جميع المياـ داخؿ المؤسسة تمؾ المتعمقة بجمع كمعالجة المعمكمات كبثيا 
.  أك ما يعرؼ بالأتمتة مف اجؿ تحقيؽ أىداؼ معينة

إف تطبيؽ ىذه الكسائؿ يعمؿ بدكرىا في تحسيف جكدة الخدمة المقدمة بحيث تككف 
قادرة عمى الكفاء باحتياجات الزبكف كرغباتو كبالشكؿ الذم يتفؽ مع تكقعاتو، كىذا يرتكز 

عمى كجكد عنصر بشرم مؤىؿ في تقديـ خدمة ذات جكدة عالية كما يجب أف يككف 
.  مدرب عمى كيفية استخداـ الأتمتة في البريد لكسب لرضا الزبائف 

:  مما سبؽ يمكف طرح الإشكالية التالية

 : إشكالية البحث -1
ما مدل مساىمة الأتمتة في تحسيف جكدة الخدمة في مؤسسة بريد الجزائر؟    –
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  ب
 

 التساؤلات الفرعية  :
 ما مفيكـ الأتمتة في ظؿ ثكرة المعمكمات ؟ –
 ىؿ استخداـ الأتمتة مف سمات المنظمة المعاصرة ؟  –
 للأتمتة في تحسيف جكدة الخدمة ؟  (المدية)ما مدل تطبيؽ مؤسسة بريد الجزائر  –

 : فرضيات البحث  -2
 قصد الإجابة عمى ىذه الأسئمة ككمنطمؽ ليذا البحث يمكننا تحديد   

 : الفرضيات التالية 
 . تساىـ الأتمتة في تحسيف جكدة الخدمة –
 . تسعى مؤسسة بريد الجزائر المدية إلى تطبيؽ الأتمتة لتحسيف جكدة الخدمة –
 كتساىـ الأتمتة في تحسيف جكدة الخدمة تتمثؿ في مجمؿ أبعاد جكدة الخدمة، –

 . جكدة الخدمة مف خلاؿ الاستخداـ العقلاني ليذه التكنكلكجيات
 : أىمية البحث  -3

تستمد أىمية الدراسة مف الأىمية التي تكتسبيا مؤسسة بريد الجزائر في المجتمع   
باعتبارىا تقدـ خدمات لا يمكف الاستغناء عنيا كبالتالي سعت مؤسسة بريد الجزائر جاىدة 

لمسايرة التطكرات الحديثة في مجاؿ الأتمتة لنيكض بخدماتيا مف خلاؿ تعميـ شبكة 
الإعلاـ آلي كترقية الكسائؿ الالكتركنية كمنو يمكف لنتائج الدراسة أف تككف ذات أىمية 

 .  لممؤسسة
 :  أىداف البحث  -4

 . التعرؼ عمى دكر الأتمتة في تحسيف جكدة الخدمة –
 . التعرؼ عمى أىـ الخدمات الممنكحة لزبائف المؤسسة لتسييؿ معاملاتيا –
 . إبراز مدل تطبيؽ الأتمتة في مؤسسة بريد الجزائر –
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  ج
 

أف يككف إضافة جديدة كمساىمة في إثراء المكتبة كتبصير القارئيف بما أخذتو الأتمتة  –
 . في العالـ الأعماؿ

 : مجال وحدود البحث  -5
 . مؤسسة بريد الجزائر بالمدية:الحدود المكانية –
  2019 / 02 / 01 أجريت ىذه الدراسة خلاؿ :الحدود الزمنية –

 .2019 / 06 / 10 :إلى                     
 .  ىـ أفراد العاممكف بمؤسسة بريد الجزائر بالمدية كلد إماـ:الحدود البشرية –

 : منيج البحث  -6
جؿ الإجابة عمى الإشكالية المطركحة سابقا اعتمدنا أ مف :المنيج المتبع في الدراسة –

في ىذه الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي للإلماـ بالجانب النظرم لمدراسة 
 بالاعتماد عمى المراجع المتاحة سكاء كانت بالمغة العربية أك المغات الأجنبية 

 كالكتب التي تناكلت مكضكع البحث متمثمة في الكتب، الممتقيات، مكاقع الانترنت،
ضفاء مصداقية  . بغية إثراء المكضكع كا 

كالمنيج الإحصائي التحميمي للإلماـ بالجانب التطبيقي لمدراسة مؤسسة بريد الجزائر  –
.  بالمدية 

 وسائل وأدوات البحث  :

 لقد اعتمدنا في جميع البيانات كالمعمكمات عمى مجمكعة مف الكسائؿ كالأدكات 
:  في الجانبيف النظرم كالتطبيقي 

الكتب كالمجلات :  لمحصكؿ عمى المعمكمات تـ الاعتماد عمى:الجانب النظري .أ 
 كالمذكرات كمختمؼ المصادر كالكثائؽ التي ليا صمة بالمكضكع، بالإضافة 

 . إلى الانترنت باعتبارىا عنصر ميـ لمحصكؿ عمى المعمكمات
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:  في الجانب التطبيقي تـ الاعتماد عمى:الجانب التطبيقي .ب 
  الاستبياف لجمع البيانات مف العينة المختارة في الدراسة بيدؼ كشؼ العلاقة 

 .بيف المتغيريف
 المقابمة الشخصية مع المكظفيف كبعض المسؤكليف . 
 الجداكؿ لعرض المتغيرات كتفريغ الاستبيانات المكزعة عمى أفراد العينة .

 :أسباب اختيار الموضوع -7
 : لقد تـ اختيار ىذا المكضكع كذلؾ لعدة أسباب نذكر منيا

عمى الساحة  اعتبار مكضكع الأتمتة مف أىـ المكاضيع الحديثة التي يفرض نفسو –
 .العممية كالعممية لأنو يكاكب التطكرات الحديثة

 .  الدكر الذم تمعبو الأتمتة كمساىمتيا في تحسيف جكدة الخدمة –
 . بحكـ التخصص العممي الذم يتماشى مع المكضكع –

 : منيج البحث والأدوات المستخدمة -8
لدراسة ىذا المكضكع ارتأينا أف نتبع المنيج الكصفي مف خلاؿ إعطاء بعض 
التعاريؼ عف الأتمتة كمعالجة مختمؼ جكانبيا كالأفكار المتعمقة بيا، ككذلؾ المنيج 

 التحميمي انطلاقا مف القياـ بعرض مختمؼ التكجيات كعرض الحالة التي سيتـ 
معالجتيا، كبالتالي الاعتماد عمى المنيج الكصفي التحميمي الذم يعتمد عمى تجميع 

.  الحقائؽ كالمعمكمات ثـ مقارنتيا كتحميميا كتفسيرىا لمكصكؿ إلى تعميمات مقبكلة

 : كقد استخدمنا مجمكعة مف الأدكات أىميا

 كذلؾ لغرض الحصكؿ عمى المعمكمات الميدانية:الاستبيان والملاحظة  . 
 : الدراسات السابقة -9

  ثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات  أ" تحت عنكاف (2008)دراسة شادلي شكقي 
دراسة حالة المؤسسات الصغيرة "  عمى الأداء المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة



 مقدمـــة عامة

  ه
 

بغية تحميؿ كاقع استخداـ الكسائؿ الحديثة للإعلاـ كأثرىا " كالمتكسطة بكلاية الجزائر 
 عمى الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة المختارة، كاستخلاص النتائج 

 . التي تخدـ أغراض البحث
  التطكرات التقنية الحديثة التي يشيدىا العالـ ثكرة في الأتمتة :وتناول البحث –

 . عمى مدل السنكات القميمة الماضية
مما أدل إلى ظيكر تغيرات نكعية في العديد مف أكجو الحياة كبكتيرة عالية، حيث 

 ميدت الطريؽ لعممية الانتقاؿ مف المجتمع الصناعي إلى مجتمع 
المعمكمات، كقد أخذت ىذه الثكرة تترؾ آثارىا الاقتصادية كالاجتماعية كالثقافية 

.  كغيرىا عمى المجتمع المعاصر بشكؿ غير مسبكؽ
ككاف الأساس في الأتمتة ىك التلاقي كالترابط الذم تـ بيف عتاد كأجيزة الكمبيكتر 

كالبرمجيات، ككذا شبكات الاتصالات، كعمى مدل نصؼ القرف العشريف كبداية 
الألفية الثالثة ارتقت ىذه التكنكلكجيا خلاؿ سمسمة مف النقلات النكعية صكب 

.  ، كالأسيؿ استخداماأالأصغر كالأسرع كالأكؼ
  ،مذكرة مقدمة لمحصكؿ "تقييـ جكدة الخدمات الصحية " دراسة نجاة صغيرك ، 

ػ 2011عمى شيادة الماجستير في عمكـ التسيير مف جامعة الحاج لخضر، باتنة، 
 ، كما أجرت دراسة حالة عمى بعض المؤسسات الاستشفائية الخاصة 2012

 بباتنة، تناكلت المكضكع تحت إشكالية كيؼ يمكف تقييـ مستكل جكدة الخدمات 
، إذ ركزت في دراستيا عمى تكضيح المفاىيـ  التي قدميا المؤسسات الصحية ؟

النظرية حكؿ جكدة الخدمة الصحية كالتعرؼ عمى تقييـ المرضى لمستكل جكدة 
 . الخدمة الصحية المقدمة ليـ

 :ىيكل وتقسيمات البحث -10
للإجابة عمى الإشكالية المطركحة كاختيار الفرضيات تضمنت دراستنا ثلاث   

 : فصكؿ رئيسية ىي كالتالي
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 ، يحتكم عمى ثلاث مباحث نتطرؽ "مدخؿ للأتمتة " بعنكاف :الفصل الأول –
في المبحث الأكؿ إلى عمكميات حكؿ الأتمتة كفي المبحث الثاني إلى مفاىيـ حكؿ 

 . الاتصاؿ أما في المبحث الثالث إلى ماىية تكنكلكجيات المعمكمات
يحتكم عمى ثلاث مباحث " علاقة الأتمتة بجكدة الخدمة" بعنكاف :الفصل الثاني –

 نتطرؽ في المبحث الأكؿ إلى الأسس النظرية لجكدة الخدمة كفي المبحث الثاني 
دراسة حالة مؤسسة بريد "بعنكاف : إلى تحسيف جكدة الخدمة أما في المبحث الثالث

يحتكم عمى ثلاث "بكمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير " الجزائر
مباحث يتناكؿ المبحث الأكؿ تقديـ عاـ حكؿ مؤسسة بريد الجزائر كخدماتيا كالمبحث 

المستخدمة في المؤسسة أما المبحث الثالث عرض كتحميؿ  الثاني كاقع الأتمتة
 . الاستبياف

كما تضمنت الدراسة مقدمة كخاتمة ثـ مف خلاليا حكصمة جميع الأفكار التي جاء 
بيا البحث كنتائجو كثـ تقديـ اقتراحات، بالإضافة إلى انو تـ اقتراح بعض المكاضيع 

.  لتككف كآفاؽ لمدراسة
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  مدخل للأتمتة:الأولالفصل 
  الأداء الرئيسي كالعالـ المؤثر الأتمتةيشيد العالـ اليكـ تغيرات ىامة تشكؿ 

 عمى البيئات التي تعمؿ فييا المنظمات، فقد ازدادت سرعة التغييرات التكنكلكجية 
 في قطاعات الإنتاج كالخدمات ازديادان كبيرا خلاؿ العقديف الأخيريف ىذا يعني 

أف تكنكلكجيا المعمكمات تتيح مجالا كبيرا للابتكارات كالتحسينات في العديد مف القطاعات 
التي يمكف أف تستخدـ فييا، حيث لعبت دكران أساسيان في تطكير كتحسيف أداء المنظمات 
المختمفة سكاء الإنتاجية أـ الخدمية عمى حد سكاء كقد ساعد ذلؾ في العديد مف الأجيزة 

 .الحككمية المختمفة بإستثمار تمؾ التطكرات كالإستفادة منيا في تحسيف الأداء

ىذا بالإضافة إلى أف تكنكلكجيا المعمكمات كاف ليا دكر ميـ في أنظمة 
المعمكمات، إذ يساعد عمى إتخاذ القرارات المناسبة التي تساعد المنظمة عمى البقاء 

 .كالإستمرار

 :كسكؼ نتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى النقاط التالية

 . عمكميات حكؿ الأتمتة:المبحث الأول- 

 . مفاىيـ حكؿ الإتصاؿ:المبحث الثاني- 

 . شبكات الإتصاؿ:المبحث الثالث- 
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   عموميات حول الأتمتة:الأولالمبحث 
  برزأشيدت الآكنة الأخيرة تطكرات سريعة غير مسبكقة في كافة نكاحي الحياة ك

ىذه التطكرات التي ميزت كقتنا الحالي ىي الديناميكية التي عرفيا المجاؿ التكنكلكجي 
  .خاصة تمؾ المتعمقة بمعالجة المعمكمات كبثيا أك بما أصبح يعرؼ بتكنكلكجيا المعمكمات

 
 مفاىيم حول التكنولوجيا  :الأولالمطمب 

 لقد أصبحت التكنكلكجيا تمعب دكرا ميما في النيكض باقتصاديات الكثير 
 .مف الدكؿ

  :التكنولوجياتعريف  –
 طمحات التي تكاجو الكثير صمف الـ( Technology )تعد كممة التكنكلكجيا

في حيف ( Technique) يستخدميا البعض كمرادؼ لمتقنية إذ ، كالتأكيؿمف الالتباس 
 يرل آخركف اختلافا كاضحا بينيما ، كيرجع أىؿ التكنكلكجيا إلى اليكنانية التي تتككف 

 أم العمـ ( Logos)تعني التشغيؿ الصناعي ، كالثاني ( Technd)مف مقطعيف ىما 
 1. أك المنيج ، لذا تككف بكممة كاحدة ىي عمـ التشغيؿ الصناعي

 كالعمـ التطبيقي التقنية،التكنكلكجيا بأنيا المغة  Webster))كيعرؼ المعجـ 
فضلا في ككنيا مجمكعة الكسائؿ المستخدمة عممي، كالطريقة الفنية لتحقيؽ غرض 

أما التقنية كما يكردىا المعجـ ذاتو . لتكفير كؿ ما ىك ضركرم لمعيشة الناس كرفاىيتيـ
  2 .بأنيا أسمكب أك الطريقة معالجة التفاصيؿ الفنية ، أك طريقة لانجاز غرض منشكد

                                                           
 13 ص 2009الطبعة الأكلى  (إدارة تكنكلكجيا المعمكمات  )  محمد الصيرفي 1
. 14  نفس المرجع السابؽ ، ص 2
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كيمكف تعريؼ التكنكلكجيا أنيا عبارة عف عممية شاممة ىدفيا القياـ بتطبيؽ 
المعارؼ كالعمكـ بشكؿ منظـ في جميعا المياديف ، بحيث يتـ تحقيؽ أىداؼ كرغبات 

 1.الإنساف ، كيتـ ذلؾ باستخداـ الأمثؿ ليذه المعارؼ العممية كتطبيقاتيا
 :يمي يتـ تصنيؼ التكنكلكجيا عمى أساس عدة أكجو منيا ما :التكنولوجياأنواع  -2

: عمى أساس درجة التحكـ نجد ما يمي  -2-1
غمب المؤسسات أ كىي التكنكلكجيا التي تمتمكيا :أساسيةالتكنولوجيا  -2-1-1

 .الصناعية ك المسمـ بو كتتميز بدرجة التحكـ كبير جدان 
  كىي التي تممكيا مؤسسة كاحدة أك عدد محدكد :تكنولوجيا التمايز -2-1-2

 .مف المؤسسات الصناعية كىي التكنكلكجيا التي تتميز بيا عف بقية منافسييا
: عمى أساس موضوعيا ىناك  -2-2

 كىي التي تستخدـ في تسير تدفقات مكارد ، كمف أمثمتيا :تكنولوجيا التسير -2-2-1
 .البرامج كالتطبيقات التسيرية 

 كىي التي تستخدـ في نشاطات التصميـ في المؤسسة :تكنولوجيا التصميم -2-2-2
 .كالتصميـ بمساعدة الحاسكب

 كىي تمؾ المستخدمة في عمميات  :تكنولوجيا أسموب الإنتاج -2-2-3
 . كعمميات التركيب كالمراقبة الصنع ،

 
 :عمى أساس درجة التعقيد نجد -2-3

  كالتي التعقيد، كىي التكنكلكجيا شديدة :تكنولوجيا ذات درجة عالية  -2-3-1
مف الصعب عمى المؤسسات الكطنية في الدكؿ النامية تحقيؽ استغلالو إلا بطمب 

 .مف صاحب البراءة 

                                                           
1  https:// mawd003.com  14 ساعة 2019/ 02/ 19 يكـ 
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 كىي اقؿ تعقيدا مف سابقتيا ، حيث بإمكاف المختصيف :تكنولوجيا العادية  -2-3-2
المحميف في الدكؿ النامية استيعابيا غير أنيا تتميز أيضا بضخامة تكاليؼ 

 .الاستثمار
 

الإطار المفاىيمي لممعمومات : المطمب الثاني
 حيث ميد طريقا أماـ،كاصؿ التطكر العممي مسيرتو ك أعطى دفعا قكيا نحك 

 .المعمكماتلظيكر ثكرة أخرل جديدة كىي ثكرة 
  :المعموماتمفيوم  -1

 قبؿ التطرؽ إلى المفيكـ المعمكمات يجدر بنا التطرؽ إلى مفيكـ 
 . (المعمكمة ك البياف  ) ذلؾ قصد إزالة المبس الكاقع بيف المفيكميف البيانات،

 كالمشتقة بدكرىا مف لفظ بياف " بيف "  ىي لفظ مشتؽ مف كممة :البيانات -1-1
 أم ما تبيف بو الشيء مف الدلالة كغيرىا كيقصد بو تمؾ الحقائؽ أك الرسائؿ 
 أك الإشارات غير المقكمة كغير المنظمة كغير المفسرة مثؿ الأرقاـ أك الرمكز 

 1 .أك الإحصاءات الخاـ التي لا علاقة بيف بعضيا البعض
 2 . حقائؽ مجردة لـ يجرم عمييا أية معالجات فيي تمثؿ مكاد الخاـ:كما تعرف أيضا

: برز ىذه التعاريؼأتعددت التعاريؼ المتعمقة بمفيكـ المعمكمات ، مف   :المعمومة -1-2
 3."  مشكمة معينةأكحقائؽ كبيانات منظمة تصؼ مكقفا معينا : " بأنيا  Wiigيعرفيا 

 ىي مجمكعة مف البيانات المعالجة ذات معنى ، جمعت مع بعض لتصبح :وتعرف أيضا
ميمة يمكف الاستفادة منيا كمنو فاف المعمكمات تمثؿ المعنى الذم تحممو الرمكز 
 مجرد إلاكالكممات كالأشكاؿ كالصكر التي تتضمنيا البيانات كبذلؾ فاف البيانات ليست 

                                                           
  .121، ص 2009، الطبعة الأكلى، (إدارة تكنكلكجيا المعمكمات  )  محمد الصيرفي، 1
. 28، ص 2004، دار نشر كمكاف النشر،  نظـ المعمكمات الإدارية  شريؼ احمد العاصي،2
 . 102، ص 2010  مصطفى ربحي، اقتصاد المعمكمات، الطبعة الأكلى، دار الصفاء، عماف، 3
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 تمثيؿ لحقائؽ كأحداث قد تـ الاستفادة منيا إلا بعد تحكيميا إلى معمكمات مف خلاؿ 
 1 .تحميؿ كمعالجتيا

 كبمصطمح المعرفة جية،فالمصطمح المعمكمات مرتبط بمصطمح البيانات مف 
Kmowledge  فالمعرفة تعني تطبيؽ  مف جية أخرل، فالمعرفة تعني تطبيؽ البيانات 

 البيانات كالمعمكمات، كىي تجيب عمى الأسئمة المتعمقة بكيؼ؟ كىي تعني أيضا الجمع
الصحيح لممعمكمات التي يككف محتكاىا مفيدا، كالمعرفة ىي عممية حتمية، فعندما 

  فإنو يمتمؾ معرفة  Mémorize Informationيستظير شخص ما المعمكمات
 كفيرة، ىذه المعرفة ليا معنى مفيد بالنسبة لو كلكنيا لا تزكد بتكامؿ قد يشير 

 2. إلى معرفة أكثر
كعلاقة المعمكمات بالمعرفة كالبيانات كالتأثيرات عمييا ىي مكضحة بالشكؿ 

 .المكالي
  تطكر العلاقة بيف البيانات كالمعمكمات كالمعرفة:)1(م الشكل رق

 
 
 
 
 
 

 
 عامر إبراىيـ قنديمجي، علاء الديف جنابي، نظـ المعمكمات كتكنكلكجيا المعمكمات :  المصدر

 .31، ص2008           الإدارية، الطبعة الثالثة، دارة المسيرة، عماف، 

                                                           
 123 نفس المرجع السابؽ ص،  محمد الصيرفي1
 298صالمرجع ذاتو،   2
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 :خصائص المعمومات -2
 1: تتكفر المعمكمات عمى مجمكعة مف الخصائص أىميا

 بمعنى أف تككف المعمكمات مناسبة زمنيا لاستخدامات المستفيديف :التوقيت -2-1
 كيتطمب ذلؾ ضركرة تخفيض الكقت اللازـ لمعالجة البيانات كلا يتحقؽ 

ذلؾ إلا بإستخداـ الحاسب الإلكتركني الذم يمكف مف الحصكؿ عمى المعمكمات 
 .الدقيقة في الكقت المناسب

  كتعني أف تككف المعمكمات خالية مف الأخطاء الصريحة :الدقة .التوقيت -2-2
التي يككف سببيا بيانات معينة أك الأخطاء الفنية الناتجة عف المعمكمات غير 
المناسبة زمنيا ، كيمكف التعرؼ عمى معدؿ الدقة عف طريؽ نسبة المعمكمات 

 .الصحيحة إلى إجمالي المعمكمات الناتجة خلاؿ فترة زمنية معينة
  بمعنى أف تككف المعمكمات ملائمة كمناسبة لطمب المستفيد فإدارة :الصلاحية -2-3

أم منظمة سكؼ تشعر بالإحباط عندما يتحقؽ ليا بعض معمكمات دقيقة في الكقت 
المناسب كلكنيا غير متكاممة أم ينقصيا بعض البنكد التي تجعميا غير صالحة 

 . لمتكصؿ إلى قرارات مستندة عمى أساسيا
 تركيز كتمخيص المعمكمات في جداكؿ كرسكمات بيانية  المضؿ فمف:التركيز -2-4

 تكضح الاتجاىات العامة كتدؿ عمى البنكد التي يمكف أف تعتبر شاذة كغير متفقة 
 مع الاتجاىات الطبيعية كالمتكقعة كفقا لمخطط المكضكعة لمنشاطات المختمفة التي

 .تقكـ بيا المنظمة كذلؾ تجنبا لضياع المعمكمات المفيدة كسط المعمكمات غير المفيدة
فيما بينيا دكف   كتعني ىذه الخاصية أف تككف المعمكمات متسقة:الوضوح -2-5

تعارض آك تناقض كيككف عرضيا بالشكؿ المناسب لممستفيد بحيث قراءاتيا 
 .كاستعماليا دكف غرض

                                                           
. 300 – 299، ص 2009، الطبعة الأكلى، (إدارة التكنكلكجيا المعمكمات)  محمد الصيرفي  1
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 يقصد بالمركنة قابمية المعمكمات لتكييؼ تمبية الاحتياجات المختمفة :المرونة -2-6
لجميع المستفيديف فالمعمكمات التي يمكف استخداميا بكاسطة العديد مف المستفيديف 

 في تطبيقات متعددة تككف أكثر مركنة مف المعمكمات التي يمكف استخداميا 
 .في تطبيؽ كاحد

 كتعني ىذه الخاصية عدـ تغير محتكل المعمكمات بما يجعمو مؤثرا :عدم التحيز -2-7
  1.فعمى المستفيد أك تغيير المعمكمات حتى تتكافؽ مع أىداؼ آك رغبات المستفيدم

 كتعني ىذه الخاصية إمكانية القياس الكمي لممعمكمات الرسمية :لمقياسالقابمية  -2-8
 الناتجة مف نظاـ المعمكمات الرسمي كنحف ىنا نستبعد المعمكمات غير الرسمية 

 .مف ىذه الخاصية
  بمعنى أف تككف المعمكمات مؤكدة المصدرػ أم مكثقة ػ بالإضافة :التأكد -2-9

 .إلى عدـ احتكائيا عمى أخطاء تشكؾ في مصدرىا
  بمعنى أف تشبع المعمكمات حاجة الإدارة إلى المعرفة التي تساعد :الدلالة -2-10

 في اتخاذ القرارات أك أف تساعد في إدراؾ جديد لماىية الأعماؿ التي تقكـ بيا 
نو لا يجب متابعة التقارير التي كانت ذات دلالة في كقت مضى كلـ يعد ليا إمف ثـ ؼ

.  أم دلالة حاضرا 
كما أف تكفر المعمكمات المناسبة لأغراض التنمية الاجتماعية كالاقتصاد إلى تحقيؽ 

 : ةالمكاسب التالي
 .تنمية قدرات المجتمع مف خلاؿ الاستفادة مف المعمكمات المتاحة - أ
 ترشيد كتنسيؽ جيكد المجتمع في البحث ك التطكير عمى ضكء ما ىك متاح  - ب

 .مف المعمكمات
 .ضماف قاعدة معرفية عريضة لحؿ المشكلات - ت
 .الارتفاع بمستكل كفاءة كفعالية الأنشطة الفنية في الإنتاج كالخدمات - ث

                                                           
 . 300 - 298   محمد الصيرفي نفس المرجع السابؽ ص  1
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 1.ضماف مقكيات القرارات السميمة في جميع القطاعات - ج
:  مصادر المعمومات  -3

 :كىيىناؾ نكعيف مف المصادر 
  كىي تتككف مف أشخاص مثؿ المشرفيف كرؤساء :المصادر الداخمية -3-1

 الأقساـ كالمديريف بمختمؼ مستكياتيـ داخؿ المنظمة كيتـ تجميع المعمكمات 
ىنا إما عمى أساس رسمي طبقا للأحداث التي كقعت بالفعؿ كأيضا قد يتـ التجميع 

 2 .عمى أساس غير رسمي مف خلاؿ الاتصالات كالمناقشات غير الرسمية
  تتـ مف خلاؿ علاقات المؤسسة المستمرة مع محيطيا:المصادر الخارجية -3-2

الخارجي، الذم تنقؿ ليا المعمكمات دكف الانقطاع ليا مصادر مختمفة كمتعددة العامة 
. خاصة كمنيا الكطنية كالدكلية

  كبنكؾ،شركاء مباشريف مف مكرديف كمقاكليف 
  كالمرئية،مختمؼ أنكاع الإعلاـ المكتكبة كالمسمكعة 
 ، جميع المؤسسات العمكمية إدارات ككزارات 
 ، مؤسسات كمكتبات متخصصة في تزكيد المعمكمات المختمفة 
  العممية،الدراسات كالبحكث كالتقارير 
  3. المشاركة في المعارض المحمية كالكطنية كالدكلية 

 
 
 

                                                           
.   عز الديف مالؾ الطيب محمد ، دكر تكنكلكجيا المعمكمات في البحث العممي في الاقتصاد الإسلامي 1
 .  297 ص 2009  محمد الصيرفي ، إدارة التكنكلكجيا المعمكمات ، الطبعة الأكلى ، دار الفكر الجامعي ، الإسكندرية  2
، مذكرة  (حالة المجتمع الصناعي صبيداؿ)  يمينة فكزية فاضؿ، اثر نظاـ المعمكمات عمى قابمية التنافسية لممؤسسة الحالية 3

، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، تخصص إدارة أعماؿ، جامعة  (غير منشكرة)    ماجستير، 
 . 77، ص 2001 / 2000    الجزائر، 



 مدخل للأتمتة: الفصل الأول

9 
 

 مفاىيم حول نظام المعمومات  :الثالثالمطمب 
تعتبر المعمكمة مكرد مكمؼ كمؤثر في نفس الكقت عمى نشاط المؤسسة، حيث 
تدؿ ىذه الأخيرة عمى جمع المعمكمات كتحكيميا، ىذا يتطمب تكفير ما يسمى بنظاـ 

. المعمكمات
 :نظام المعمومات -1

: كردت تعاريؼ عديدة لنظاـ المعمكمات نذكر منيا ما يمي 
 مجمكعة مف المككنات المتداخمة كالتي تعمؿ "نو أمف ناحية التقنية عمى 

عمى جمع كمعالجة كتخزيف كتكزيع المعمكمات بيدؼ المساعدة في دعـ عممية اتخاذ 
القرارات كالتحكـ كالسيطرة عمى المنظمة ، بالإضافة عمى دعـ عمميات التنسيؽ كالتنظيـ 

كالتخطيط كمساعدة المدراء كالمكظفيف في عمميات تحميؿ المشكلات كرؤية المكاضع 
 1. المعقدة كبناء منتجات جديدة
بأنيا مجمكعة مف الإجراءات " أنظمة المعمكمات ( LOCAS)كقد عرؼ لككاس 

 المنظمة التي يمكف مف خلاؿ تكفير معمكمات تستخدـ لدعـ عمميات صنع القرار كالرقابة 
  2 ."في المنظمة 

مجمكعة  إجراءات التي تقكـ بجمع كاسترجاع كتشغيؿ  ": نظاـ المعمكمات ىك
 كتخزيف المعمكمات لتدعيـ اتخاذ القرارات كالرقابة كيمكف أف يساعد المديريف كالعامميف 

 3 ."في تحميؿ المشكؿ كالتطكير كخمؽ منتجات جديدة 
 
 
 

                                                           
 . 22 ق دار الحامد لمنشر كالتكزيع ص 1433 ػ 2012  خضر مصباح الطيطي ، إدارة تكنكلكجيا المعمكمات ، الطبعة الأكلى 1
 .  188 ص 2009  محمد الصيرفي ، إدارة التكنكلكجيا المعمكمات ، الطبعة الأكلى ، دار الفكر الجامعي ، الإسكندرية ، 2
 .  14 ص 2002  سكنيا محمد البكرم ، نظـ المعمكمات الإدارية ، دار الجامعية لمنشر ، الإسكندرية 3
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  :وظائف نظام المعمومات -2
    1: يقكـ نظاـ المعمكماتية بالكظائؼ التالية

  كىي عممية البحث عف معمكمات مف المصادر المختمفة :تجميع البيانات -2-1
مف داخؿ المنظمة كمف خارجيا ، كيقع عمى عاتؽ القائميف بيذه الكظيفة التحرم 

 .كالاستطلاع الدائـ لمتعرؼ عمى كافة المصادر المتاحة لممعمكمات
 كىي عبارة عف الخطكة الثانية بعد عممية تجميع البيانات :معالجة البيانات -2-2

: كتتفرع ىذه الكظيفة إلى خطكات فرعية ىي
  دخال دخاؿ البيانات التي تـ تجميعيا :البياناتتسجيل وا    كىي عممية تكثيؽ كا 

 .مف كظيفة جمع البيانات
 كىي عممية التأكد مف تخزيف البيانات في قكاعد البيانات :البياناتوخزن  حفظ  

 .أك بأكثر مف نسخة
 ىي عممية إعادة ترتيب البيانات بأشكاؿ أكثر :فرز وتصنيف وتبويب البيانات 

ىماؿ   فائدة مف كجكدىا بشكؿ عشكائي مف خلاؿ فرز البيانات ذات الفائدة كا 
 أم بيانات بدكف فائدة ثـ تصنيؼ ىذه البيانات المفيدة في أبكاب كحقكؿ مرتبة 

. ثـ إعادة تبكيب البيانات في قكاعد البيانات بشكؿ منتظـ 
  كىي عبارة عف الكظيفة  المعنية بالبحث الدائـ ك المستمر:تحديث البيانات -2-3

حلاليا محؿ البيانات القديمة كيتـ مف خلاؿ ىذه الكظيفة  عف البيانات الجديدة كا 
: الإجراءات التالية

 المراجعة المستمرة لمبيانات كالتأكد مف صلاحيتيا. 
 التدقيؽ المستمر لمبيانات الجديدة كالقديمة الداخمة كالخارجة. 
 المراقبة عمى البيانات الداخمة كالخارجة. 
 الاتصاؿ الدائـ بمصادر المعمكمات لمحصكؿ عمى معمكمات حديثة. 

                                                           
1  COMMITTED TO YOUR SUCCESS  9 عمى الساعة  2019 / 04 / 01 يكـ  . 
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 كىي عبارة عف الكظيفة المعنية بإدامة كصيانة البيانات :إدارة البيانات -2-4
كالمحافظة عمى كجكدىا كاستمرارىا مف خلاؿ التكاصؿ الدائـ مع جميع الأطراؼ 

المتعاممة بالبيانات كتككف مسؤكلة في اتخاذ كافة الإجراءات اللازمة لاستمرار تدفؽ 
 :البيانات لدائرة نظـ المعمكمات ، كمف ىذه الإجراءات

 الإدامة المستمرة ليذه البيانات. 
 الصيانة الدائمة لقكاعد البيانات. 
 تكليد البيانات مف خلاؿ تجييز بيانات جديدة مفركزة بأشكاؿ مفيدة. 
  إصدار التقارير الإجمالية كالممخصة كالمفصمة لممعمكمات المكجكدة عمى قكاعد

. بيانات نظـ المعمكمات الإدارية 
 كىي عبارة عف حماية البيانات المكجكدة عمى قكاعد بيانات نظـ :حفظ البيانات -2-5

  :الكظيفةالمعمكمات مف الاختراؽ كالسرقة كالتدمير كالتمؼ كمف إجراء ىذه 
 المحافظة عمى سرية المعمكمات. 
 المحافظة عمى امف المعمكمات. 
  فرض حكاجز العبكر FireWaLL.  
  فرض كممات العبكرPassWord.  

  كىي الخلاصة النيائية لعممية معالجة البيانات كالكصكؿ :إنتاج المعمومات -2-6
إلى المعمكمات المطمكبة مف قبؿ المستفيد لتكفيرىا لمتخذ القرارات في المؤسسة عند 

 .الطمب
:  أنواع نظم المعمومات -3

:  كيمكف تقسيـ نظـ المعمكمات إلى أربعة أنكاع 
 كىي نظـ المعالجة الآلية لمعمميات الركتينية لدعـ أنشطة :نظم معالجة العمميات -أ 

نتاج  التشغيؿ المختمفة داخؿ الجياز الإدارم كاىـ كظائفيا معالجة البيانات كا 
 .التقارير
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 كىي مجمكعة مف العمميات المنتظمة التي تدعـ :نظم المعمومات الإدارية -ب 
 .المستكيات الإدارية المختمفة بالمعمكمات اللازمة لتنفيذ الأعماؿ كاتخاذ القرارات

 كتقكـ بدعـ أنشطة اتخاذ القرارات داخؿ الجياز :نظم دعم اتخاذ القرارات  -ج 
 .الإدارم إذ تعد عممية اتخاذ القرار أساس العممية الإدارية

 تيدؼ إلى تحسيف كفاءة العامميف في الجياز الإدارم :نظم المعمومات المكتبية -د 
 (  1999الراكم  ) 1 .مف خلاؿ التغيير أك التعديؿ في ىياكؿ أنشطة المكاتب

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كأثرىا في الأداء في أجيزة ) ، نياد حسيف محمد خريس  ( 20 ، 19ص  ) ( 1999الراكم  )  1

 .  2011، كمية الأعماؿ جامعة الشرؽ الأكسط تشريف الثاني ،  (الخدمة المدنية في الأردف 
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مفاىيم حول الاتصال : الثانيالمبحث 
تعد الاتصالات ميمة لنجاح كتحقيؽ التفاىـ كالتعاكف بيف المتصميف مف أفراد 

كمجمكعات، إذا تمثؿ عممية الاتصاؿ احد العناصر الأساسية في التفاعؿ الإنساني، فمف 
 خلاؿ أنظمة الاتصاؿ استطاعت المؤسسات إحراز تقدـ مممكس في مختمؼ الجكانب 

 . (الخ ... اجتماعيا ، اقتصاديا ،  )
 
       نشأة ومفيوم الاتصال :الأولالمطمب 

 :نشأة الإتصال -1
مرت البشرية منذ بدئ الخميفة بمراحؿ تطكر بالغة الأىمية ،تغيرت خلاليا لغة 

الاتصاؿ بيف البشر، مف عصر الرمكز كالعلامات كالإشارات، إلى عصر المغة المنطكقة 
كالتخاطب، ثـ كصمت لعصر الكتابة اليدكية البدائية، قبؿ أف يعرؼ العالـ الطباعة كيدخؿ 

 منيا إلى عصر الاتصاؿ الجماىيرم بدئا بالصحافة الكرقية، ثـ الصحافة المسمكعة
 كالمرئية التي عرفت في بدايات القرف العشريف ثـ اكتشاؼ السينما، كأجيزة الاتصاؿ
السمكية كاللاسمكية ،تمييدا لمكصكؿ بالعالـ إلى مرحمة الاتصاؿ التفاعمي، مف خلاؿ 

.  1الانترنت كالصحافة الالكتركنية 
 مارس الإنساف البدائي الاتصاؿ مف خلاؿ :عصر الإشارات والاتصال الغير لفظي -1-1

 الزمجرة، كاليميمة، كالدمدمة، كالصراخ، إضافة : عدد محدكد مف الأصكات مثؿ
 إلى استخداـ الإشارات بالأيدم كالأرجؿ فكاف التفاىـ صعبا كبطيئا أدل إلى تخمؼ

 .البشرية عمى التعبير عف ذاتيا، فضلا عف أفكارىا

                                                           
1  www.oderninstruction . blogspot.com  13  عمى الساعة 2019 / 04 / 5 يكـ  . 
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  الحاجة لمبقاء دفعت الإنساف لمتعمـ شيئا فشيئا :عصر التخاطب والاتصال المفظي  -1-2
كىك ينتقؿ ببطء تدريجي مف العصر الحجرم لآلاؼ السنيف ، إلى عصر الحياة المستقرة 

 .فاكالإقامة الدائمة في جماعات تزايدت إعدادىا مع مركر الزـ
كبدأت تصنع لنفسيا لغة تخاطب منطكقة تساعد عمى تأقمـ الناس مع بعضيـ 
 ككانت الرمكز التصكيرية مف خلاؿ صكرة كرسكمات بدائية ، يتـ حفرىا عمى الحجارة 

. ىي الخطكة الأكلى في تعمـ النطؽ كالكتابة
  بدأت الكتابة التصكيرية في الكتابة :عصر الكتابة والاتصال الغير شخصي -1-3

عمى المعابد كالمقابر كفي تسجيؿ الأحداث اليامة ،عف طريؽ حفرىا عمى الحجارة ككاف 
كؿ رمز أك رسـ يعني فكرة معينة ، ثـ طكر السكمريكف العراقيكف الكتابة بالرمكز الصكتية 

تعتمد عمى استخداـ الحركؼ لمتعبير عمى المنطكؽ الصكتي ، ككاف أىـ انجاز بشرم 
 .ظيكر الأبجديات المغكية لشعكب العالـ

 مع تطكر الكتابة استخدـ السكمريكف العصا المدبدبة لمكتابة :مرحمة الطباعة  
عمى ألكاح الطمي ككانت المشكمة في الصعكبة نقؿ ىذه المكاد ، حتى اكتشؼ 
المصريكف الكتابة عمى أكراؽ البردم كما اكتشؼ قبائؿ المايا الكتابة عمى لحاء 
 الأشجار، إلى أف اكتشؼ الصينيكف الكرؽ كنقمكه إلى العالـ ، ثـ انتشر الكرؽ 

 الطباعة مستخدما لو نجح  (جكتبرج  )في أكركبا إلى أف اكتشؼ الألماني 
  بدأت الصحافة الكرقية 16ـ كمع بداية القرف 1436في تشغيميا عاـ 
 .المطبكعة تنتشر

 شيد القرف التاسع عشر معالـ ثكرة :عصر الإعلام والاتصال الجماىيري  -1-4
الاتصالات الجماىيرية كالتي اكتمؿ نمكىا في القرف العشريف ككاكب ذلؾ ظيكر 

ـ كفي العاـ 1876ـ ، ثـ التميفكف في العاـ 1837المخترعات الحديثة مثؿ التمغراؼ عاـ 
اللاسمكي ككانت مرة الأكلى التي يتـ  (مارككني  )ـ اكتشؼ المخترع الايطالي 1896

فييا انتقاؿ الصكت إلى مسافات بعيدة دكف الحاجة إلى أسلاؾ ، ثـ بدأت بعدىا بعدة 
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أعكاـ التجارب الأمريكية الأكلى لاختراع الخدمات التميفزيكنية كظير أكؿ بث تمفزيكني 
ـ كلادة السينما الناطقة ، فاكتممت معادلة 1927ـ ثـ شيد العاـ 1941أمريكي عاـ 

 .الاتصاؿ الجماىيرم
 كاف القرف العشريف بحؽ ىك قرف الإعلاـ ، :عصر الانترنت والاتصال التفاعمي -1-5

كقد تتابعت فيو الاختراعات الاليكتركنية بسرعة مذىمة ، كصمت بو إلى البث الفضائي 
التميفزيكني مستفيدة مف تكنكلكجيا الأقمار الصناعية ككاف الاندماج بيف تكنكلكجيا الأقمار 
الصناعية ك تكنكلكجيا المحاسب الالكتركني أك الكمبيكتر ىك قمة ما أنتجو العقؿ البشرم 

 مف الاختراعات كالتي أطمقت الانترنت ، كالصحافة الالكتركنية ، كأدخمت الإنسانية 
  .إلى عصر تفاعمي بلا قيكد كليس لو حدكد في التكاصؿ بيف الناس في كؿ الأجناس

كيمكف مشاىدة  التمفاز كالسينما ككتابة الرسائؿ الالكتركنية في جياز المحمكؿ 
 التميفكني ، كيمكف مشاىدة الأفلاـ السينمائية كالقنكات التميفزيكنية كالمحطات الإذاعية 

  1.مع مخاطبة العاـ كمو باستخدامات الانترنت كجياز الكمبيكتر
  :مفيوم الاتصال- 2

كتعني المشاركة  (Communis)كممة الاتصاؿ مشتقة مف كممة اللاتينية 
Sharing في الرأم أك الحديث أك المشكرة أك اتخاذ القرار  ...

 (.14.2007 / 2006. محمد الصيرفي )
أم محاكلة تأسيس نكع مف الاشتراؾ يتضمف شخصيف أك أكثر في المعمكمات 

  كما يشير إلى الكسائؿ التي تنتشر بكاسطتيا تمؾ الأفكاركالاتجاىات،كالأفكار 
 2. بيف الناس

                                                           
1  oderninstructions.blogspat.com  13:17 عمى الساعة 2019 / 04 / 19 يكـ . 
 ، الجزء الأكؿ منشكرات مخبر 2009 نكفمبر 10  أبحاث الممتقى الدكلي حكؿ أداء كفعالية المنظمة في ظؿ التنمية المستدامة 2

 .  555السياسات كالاستراتيجيات الاقتصادية في الجزائر ػ جامعة المسيمة ص 
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كالذم يحمؿ " صؿ"أما في المغة العربية فكممة اتصاؿ مشتقة مف الجذر ك 
الأكؿ ىك الربط بيف كائنيف أك شخصيف ، أم إيجاد علاقة مف نكع معيف تربط : معنييف

 جماؿ ) 1.الطرفيف، أما المعنى الثاني فيك يعني البمكغ كالانتياء إلى غاية معينة
  .(2002 ،السالمي

ظيرت تعاريؼ عديد لمفيكـ الاتصاؿ لا يمكف حصرىا مف قبؿ الباحثيف 
كالمختصيف في عمكـ المعمكمات كالاتصاؿ عبر الزمف عكست في معظميا أىميتو كدكره 

: في الحياة الإنسانية أك العناصر الأساسية لعممية الاتصاؿ ، كمف بيف ىذه التعاريؼ 
مف أفضؿ التعاريؼ كأقربيا لمكاقع الفعمي  C.Bussenault @Mpretetكيعد تعريؼ  –

لتضمنو أىـ أركاف نظاـ الاتصاؿ حيث عرفاه عمى انو عممية تتـ بيف شخصيف أك أكثر 
باستخداـ بمجمكعة مف الرمكز مككنة مف حركات ، كممات كتعابير تحكؿ إلى شكؿ 

  2.خر مستقبؿآمعمكمات مف طرؼ مرسؿ إلى طرؼ 
(Chantal Bussenault.Martine Pretet 2002.140) 

 حد الأطراؼ بتحكيؿ أفكار كمعمكمات معينة أعممية مستمرة تتضمف قياـ  " :الاتصال ىو
  3".الآخرإلى رسالة شفيية أك مكتكبة، تنقؿ مف خلاؿ كسيمو اتصاؿ إلى الطرؼ 

كمف خلاؿ ىذه التعاريؼ تبيف لنا أف الاتصاؿ ىك العممية الاتصالية التي يتفاعؿ 
بمقتضاىا متمقي كمرسؿ الرسالة ، كائنات حية أك بشر أك آلات ، كفييا يتـ نقؿ أفكار 

 4.كمعمكمات كمنبيات بيف الأفراد عف حقيقة أك معنى أك كاقع معيف
 
 

                                                           
 .  556نفس المرجع السابؽ، ص  (أداء كفعالية المنظمة في ظؿ التنمية المستدامة )  الممتقى الدكلي حكؿ  1
 .556  الممتقى الدكلي، نفس المرجع السابؽ، ص 2
  2004 / 2003 ، الدار الجامعية ، الإسكندرية ، الطبعة الأكلى، كيؼ ترفع مياراتؾ الإدارية في الاتصاؿ  أحمد ماىر،  3

 . 27     ص 
. الأستاذ  ( AccuEIL) مقدمة في عمـ الاتصاؿ  ( 2008 ػ 2007 ) نظريات الإعلاـ 1  محاضرة رقـ  4
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 : عممية الاتصال -3
 الاتصاؿ ليس عممية سيمة كبسيطة بؿ ىي معقدة كصعبة كتتضمف عدد 

 .1 :مف الخطكات كالعناصر التي سنناقشيا باختصار كالتي يكضحيا الشكؿ رقـ
يرغب في إبلاغ طرؼ أخر  (مرسؿ)تبدأ عممية الاتصاؿ بكجكد شخص   -3-1

 .معمكمات معينة مف اجؿ التأثير في سمككو عمى نحك ما (مستقبؿ)
حكؿ مكضكع معيف يكد  (في عقؿ المرسؿ)يقكـ المرسؿ بتطكير فكرة ذىنية  -3-2

 .إبلاغو لشخص
يعد إتماـ المرسؿ بمكرة الفكرة الذىنية، يقكـ بتحكيؿ ىذه الفكرة إلى رمكز أم لغة   -3-3

 .يستطيع المستقبؿ فيميا
 .التي يكد المرسؿ إرساليا إلى المستقبؿ" الرسالة  "ينتج عف عممية الترميز  -3-4
بعد إتماـ الترميز يختار المرسؿ كسيمة لنقؿ ىذه الرسالة كقد تككف ىذه الكسائؿ   -3-5

 .إما كتابية أك شفكية
 .يستمـ المستقبؿ الرسالة  -3-6
 .يقكـ المستخدـ بتحميؿ الرمكز كتغيير الرسالة -3-7
 .نتيجة لتفسير كتحميؿ الرسالة ، يتكصؿ المستقبؿ إلى المعنى -3-8
 .بناءا عمى ما تكصؿ إليو المستقبؿ مف معاني يقكـ بقبكؿ الرسالة أك رفضيا -3-9
التغذية العكسية ىي استجابة أك رد المستقبؿ عمى رسالة المرسؿ كتعطي التغذية   -3-10

 1 .العكسية صكرة عف مدل الفيـ كالإدراؾ المضمكف الرسالة مف قبؿ المستمـ
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عناصر عممية الاتصاؿ /  خطكات (:2)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دارة الأعماؿ، دار حامد :المصدر   حسيف حريـ، ميارات الاتصاؿ في عالـ الاقتصاد كا 
 . 17 ص 2009عماف،            

 

 المستقبل يتسمم
 الرسالة

ضوضاء 
 التشويش

 التغذيـــة العكســـية مرســــل

 وسيمة المرسل يختار
 الإتصال

الذىنية الفكرة تــرميز يتوصل المستقبل إلى  
الفكرة/ المعنى   

ذىنـــية فكرة لديــو الرسالة رفض / قبول   

 رســـالة

يفسر المستقبل 
 الرسالة
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: خصائص عممية الاتصال  -4
  1 :ىناؾ عدة خصائص يمتاز بيا الاتصاؿ

  . الاتصاؿ عممية ليا صفة التمقائية إف -1
 .الاتصاؿ ظاىرة اجتماعية عامة ليا صفة الانتشار  -2
 .الاتصاؿ عممية مكضكعية ككاقعية  -3
 .الاتصاؿ عممية تحقؽ ترابط المجتمع  -4
  .الاتصاؿ عممية ليا صفة الجاذبية  -5

:  أىمية الاتصال -5
 : 2تتجمى أىمية الاتصاؿ في عدة نقاط أىميا ما يمي 

يتكقؼ عمى ىذه الميارة نجاح الأخصائي في ممارسة لدكرة الميني سكاء داخؿ   -1
 .المؤسسة أك خارجيا

يمكف مف خلالو زيادة معدلات المشاركة مف جانب أفراد المجتمع في مشركعات   -2
 .التنمية

أنيا أداة ميمة لربط كافة المككنات الداخمية لممؤسسة مع بعضيا كفي تدعيـ   -3
 .علاقة المؤسسة بالبيئة المحيطة بيا

أنيا أداة فعالة لمكاجية أية شائبات أك معكقات تكاجو المؤسسة سكاء بيف أفرادىا   -4
 .أك كانت إشاعات أك معكقات تتصؿ بالمجتمع المحمي المحيط بيا

إنيا كسيمة أساسية في تحسيف الأداء كالتبادؿ الفكرم بيف الرؤساء كالمرؤكسيف   -5
 .كبيف الإدارات المختمفة بالمؤسسة كالمؤسسات الأخرل

تعمؿ عمى خمؽ فرص الاحتكاؾ كالتقارب بيف الأفراد كالجماعات كالمؤسسات   -6
 .كالمجتمع

                                                           
 .  109  محمد السيد فيمي، تكنكلكجيا الاتصاؿ في الخدمة الاجتماعية، دار الأمؿ لمنشر، القاىرة ، د ت ، ص 1
 .  111 ػ 109  نفس المرجع السابؽ ص ص 2
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 كمف كمشاعره،ميارة الاتصاؿ ميارة إنسانية منيا احتراـ الإنساف كقيمو كتفكيره   -7
 .خلاليا يتـ مراجعة احتياجاتيـ الأساسية

  :الاتصالاتأنواع  -6
تظير الاتصالات بأشكاؿ مختمفة كتنساب فييا المعمكمات باتجاىات شتى كبشكؿ 

 :  1عاـ يمكف التمييز بيف الأنكاع الرئيسية التالية 
 كفي ىذه الحالة يككف المرسؿ كالمتمقي شخصا الفرد، يحدث داخؿ :الاتصال الذاتي -1

 .كاحدا
  كيتـ ىذا الاتصاؿ بيف شخصيف أك أكثر كجيا لكجو كيمكف :الاتصال الشخصي -2

 .أف يككف بيف الأفراد كالآلة ، كما يحدث في الاتصاؿ بيف الفرد كالحاسكب
  كيتـ ىذا النكع مف الاتصاؿ بيف شخصيف كمجمكعة محددة :الاتصال المجتمعي -3

 : أك صغيرة أك مألكفة بشكؿ مباشر، كيككف بالطرؽ التالية 
الدركس كالمحاضرات، الخطب في المناسبات المختمفة، الندكات كالمؤتمرات، المقاءات 

.  الخ ... الجماعية كالاجتماعية كالاحتفالات، برامج التدريب 
المتعاممة  (المجمكعات) تعني تعامؿ الإدارة أك المدراء مع كافة :الاتصال الداخمية -4

معيا داخؿ نطاؽ المؤسسة، كفي داخؿ أنشطتيا التنظيمية، كيمثؿ العاممكف معيا 
  2.الجزء الأكبر منيا متى ما كانت المؤسسة كبيرة الحجـ

  كيشمؿ الاتصالات الجارية بيف المدراء كالأطراؼ الأخرل : الاتصال الخارجي-5
خارج المؤسسة مثؿ المؤسسات كالدكائر ذات العلاقة، كالكزارات كالأجيزة  

  .الحككمية كغيرىا

                                                           
 . 365 ص 1999  احمد ماىر ، السمكؾ التنظيمي مدخؿ بناء الميارات ، الدار الجامعية لمنشر ، مصر ،  1
، مؤسسة شباب  (معمكمات، الاتصالات، اتخاذ القرارات) احمد محمد المصرم، الإدارة الحديثة 2

 .  129 ، ص 2006     الجامعة، الإسكندرية، 
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كتسيـ الاتصالات الخارجية في زيادة فاعمية ككفاءة الأداء الإدارم كالاستثمار 
كما تمعب دكرا ميما في الإعلاـ كالتسكيؽ كالتعاكف كتبادؿ . الأفضؿ لممكارد 

 .الخبرات
 

  أىداف الاتصال في المؤسسة :الثانيالمطمب 
إف الاتصاؿ يعد الكسيمة التي يستخدميا الإنساف لتنظيـ كاستقرار كتغيير حياتو 

 كنقؿ أشكاليا كمعناىا مف جيؿ إلى جيؿ عف طريؽ التعبير كالتسجيؿ الاجتماعية،
  كلا يمكف لجماعة أك مؤسسة أف تنشا كتستمر دكف اتصاؿ يجرم كالتصميـ،

  1.بيف أعضائيا
 كليذا فاف عممية الاتصاؿ تسعى لتحقيؽ ىدؼ عاـ كىك التأثير في المستقبؿ 

حتى تتحقؽ المشاركة في الخبرة مع المرسؿ كقد يؤثر ىذا عمى أفكاره لتعديميا كتغييرىا 
:  عمى اتجاىاتو أك عمى مياراتو ، لذلؾ يمكف تصنيؼ أىداؼ الاتصاؿ إلى

 يمكف أف يتحقؽ ذلؾ حينما يتجو الاتصاؿ إلى حساب المستقبؿ :ىدف توجيو -1
 .اتجاىات جديدة أك تعديؿ اتجاىات قديمة أك تثبيت اتجاىات قديمة مرغكب فييا

 كيتحقؽ ىذا اليدؼ حينما يتجو الاتصاؿ نحك نكعية المستقبمي :ىدف تثقيفي -2
 بأمكر تيميـ بقصد مساعدتيـ كزيادة معارفيـ كاتساع أفقيـ لما يدكر حكليـ 

 . مف أحداث
  كيتحقؽ ىذا عندما يتجو الاتصاؿ نحك إكساب المستقبؿ خبرات :ىدف تعميمي -3

 . أك ميارات أك مفاىيـ جديدة
 كيتحقؽ ىذا اليدؼ حينما يتجو الاتصاؿ نحك تحسيف سير العمؿ :ىدف إداري -4

 كتكزيع المسؤكليات كدعـ التعامؿ بيف العامميف في المؤسسة أك الييئة

                                                           
 . 43  محمد محمد اليادم، إدارة الأعماؿ المكتبية المعاصرة، دار المريخ، الرياض، د ت، ص  1
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 كيتحقؽ ىذا اليدؼ حينما يتجو الاتصاؿ نحك إدخاؿ :ىدف ترفييي أو ترويجي -5
  1 .البيجة كالسركر كالاستماع إلى نفس المستقبؿ

 حيث ينتج الاتصاؿ الفرصة لزيادة احتكاؾ الجماىير : ىدف اجتماعي -6
.  بفيميـ، كبذلؾ تقكل الصلات الاجتماعية بيف الأفراد

 
شبكات الاتصال  : المطمب الثالث

 أك معدات )عبارة عف مجمكعة مف التجييزات : تعرؼ الشبكة عمى أنيا
 المرتبطة فيما بينيا عف طريؽ قنكات  (أك الأشياء المممكسة لصكرة عامة

الاتصاؿ، بحيث تسمح بمركر عناصر معينة فيما بينيا حسب قكاعد محدكدة، كتتككف 
 ناقؿ كمنقكؿ، فالقسـ الناقؿ ضركرم كيشمؿ : الشبكة مف قسميف رئيسييف

  2.عمى التجييزات كقنكات الاتصاؿ، أما القسـ المنقكؿ أم كقع عميو فعؿ النقؿ
   3 :أنواع شبكات الاتصال -1

 ربما يستعمؿ العاممكف في المؤسسات أنكاعا عدة مف شبكات الاتصاؿ دكف 
أف يككنكا عمى كعي بيا أك يقصدكنيا، كقد تعتمد الإدارات في كضع الييكؿ التنظيمي 

 إلى تبني أنكاع مف شبكات الاتصاؿ تقكـ عمى تخطيط مسبؽ، كقد تـ استخلاص 
ىذه الشبكات مف الملاحظات الميدانية أكلا كمف مختمؼ التجارب التطبيقية التي يقكـ بيا 

:  المسيركف كالباحثكف في آف كاحد، كيمكف حصر أنكاع شبكات الاتصاؿ فيما يمي
  كىي التي تنتظـ عمى أساس بسيط كىذا الاتصاؿ يككف:الشبكة التسمسمية -1-1

بطريقة آلية، بحيث أف أم شخص في أم مركز لا يصؿ إلا بالشخص المكالي لو 
بصفة مباشرة كعادة ما يككف ذلؾ حسب المكانة المحددة في الييكؿ التنظيمي، فرئيس 

                                                           
 . 43  نفس المرجع السابؽ ، ص  1
 ص 2004 / 2003  إبراىيـ يختي ، مقياس المعمكماتية ، كمية الحقكؽ كالعمكـ الاقتصادية ، جامعة قاصدم مرباح كرقمة ،  2

55 . 
.  الطبعة الثانية  (الاتصاؿ في المؤسسة دراسة نظرية كتطبيقية  ) ناصر قاسيمي  3
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المصمحة لا يستطيع الاتصاؿ بالرئيس مباشرة إنما عف طريؽ نائب الرئيس، كبذلؾ 
يككف لكؿ اتصاؿ كاحد جانبي كلا يكفر اتصالات جانبية كثيرة، ككمما كانت الدرجات 
السممية كثيرة كانت السمسمة طكيمة كأصبحت العممية الاتصالية طكيمة أيضا، بحيث 

لا يستطيع الاتصاؿ  (أ)أف المرتب في الدرجة الكسطية أم المكجكدة بينيما، حيث أف 
كلا يتصؿ بالمكجكديف عمى جانبيو كما  (د).(ج).(ب)إذا لـ تمر الرسالة عبر (ق)مع 

  :الآتيىك في الشكؿ 
 

الاتصاؿ السمسمة  (3):رقـالشكؿ 
 
 

 الطبعة  (الإتصاؿ في المؤسسة دراسة نظرية كتطبيقة) ناصر قاسيمي، :المصدر
 .263الثانية، ص 

 
ىي اتصاؿ في شكؿ دائرم كىي الحالة التي يتـ فييا أداء مياـ  :الشبكة الدائرية -1-2

معينة فتمر عمى مجمكعة مف المكظفيف في الشكؿ دائرم بحيث يرتبط كؿ عضك 
 .بعضكيف آخريف كيككف القائد أيضا ضمف ىذه الشبكة

شبكة الاتصاؿ الدائرية  (4 ):الشكؿ رقـ
 
 
 
 

، الطبعة الثانية (الإتصاؿ في المؤسسة دراسة نظرية كتطبيقية ) ناصر قاسيمي، :المصدر
 .263ص 

 د ج ب أ

 أ

 أ

 أ

 أ
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     :(النجمية  )الاتصالات المحورية  –
 كىي اتصالات معقدة ربما لا ينص عمييا الييكؿ التنظيمي لممؤسسة، كتككف 
 بيف مختمؼ الدرجات السممية كفي إدارات غير تابعة ليـ تنظيميا، كيحقؽ ىذا النكع 

 مف الاتصاؿ تفاعلا مستمرا كركية عالية لا تكفرىا أنكاع الاتصاؿ الأخرل نظرا لتحرره 
 مف قيكد التنظيمية كعدـ خضكعو ليا، مف خلاؿ بنية العممية الاتصالية ليذا النكع 

مف الاتصاؿ بحيث يككف الاتصاؿ متشابكا كفي كؿ الاتجاىات مثؿ النجمة مما يسمح 
بسرياف المعمكمات بصفة مرنة تتجاكز التعقيدات المختمفة التي تحدثيا أنماط التسيير 

. كمعيقات الاتصاؿ التي تظير بيف الحيف كالآخر
 قد نجدىا مجتمعة  (الصاعدة، كالنازلة، كالأفقية، كالمتقاطعة)كالاتصالات السابقة  –

 :في بعض المؤسسات كما يكضحو الشكؿ الآتي
 1الأنكاع الأربعة للاتصاؿ  (5 ):الشكؿ رقـ

 
 
 
 
 
 

  الأفقي                                     الصاعد              النازؿ            
 

، الطبعة الثانية (الإتصاؿ في المؤسسة دراسة نظرية كتطبيقية ) ناصر قاسيمي، :المصدر
 .  264ص 

                                                           
  2004 / 2003  إبراىيـ يختي، مقياس المعمكماتية، كمية الحقكؽ كالعمكـ الاقتصادية، جامعة قاصدم مرباح كرقمة، 1

 .  55    ص 

 الرئيس الأعمى

 الرئيس الأعمى الرئيس الأعمى

 الرئيس الأعمى الرئيس الأعمى
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: شبكة العجمة أو الاتصال المركزي -1-3
تتميز بكجكد شخص في مركز عممية الاتصاؿ عادة ما يككف لمقائد أك رئيس 
المصمحة مثلا يتبعو مجمكعة محدكدة مف العامميف أك الرؤساء، بحيث لا يمكنيـ 

الاتصاؿ فيما بينيـ إلا عف طريقو أم عف طريؽ قناتو، كيعتبر مكقعو في مركز مناسبا 
جدا لتحريؾ كتنشيط العممية الاتصالية كبالتالي تنسيؽ كمتابعة كؿ العمميات الخاصة 

.  بالتسيير في المؤسسة أك في القسـ الذم يشرؼ عميو
شبكة العجمة   (6): الشكؿ رقـ

 
 
 
 
 
 

 ، الطبعة (الإتصاؿ في المؤسسة دراسة نظرية كتطبيقية) ناصر قاسيمي، :المصدر
 .266الثانية، ص 

  (الشمولي  )شبكة الاتصال الكمي  -1-4
كليا عدة أشكاؿ منيا الشكؿ النجمي كالشكؿ الحر ، بحيث يتصؿ العاممكف جميعيـ 

بطريقة حرة كفي كؿ الاتجاىات ، كعادة ما تنشر ىذه الشبكة في التنظيمات غير الرسمية 
 كفي التنظيمات الرسمية التي انشات حديثا أك التي لا تظـ عددا كبيرا مف العامميف 

ككذا الجماعات التي تككف فييا القيادة جماعية أك لا يبرز فييا دكر القائد أك في حالة 
. القيادة الديمقراطية 

 
 

 ب

 ب ج أ

 ب
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أك القنكات متعددة ( النجمة )شبكة الاتصاؿ الشمكلي  (7 ):الشكؿ رقـ
 
 
 
 
 
 
 

 ، الطبعة (الإتصاؿ في المؤسسة دراسة نظرية كتطبيقية) ناصر قاسيمي، :المصدر
 .267الثانية، ص 

 الشبكة عمى شكؿ
"Y " 

تتجسد مف خلاؿ كجكد الرئيس في أعمى الشبكة الذم يتصؿ كينسؽ مع النائب 
"  ق " ك " د " الذيف يتصمكف بدكرىـ مع المرؤكسيف " ج"ثـ النائب " ب"

 
شبكة الاتصاؿ عمى شكؿ  (8 ):الشكؿ رقـ

"Y "
 
 

 
 ،الطبعة (الإتصاؿ في المؤسسة دراسة نظرية كتطبيقية) ناصر قاسيمي، :المصدر

 .268الثانية، ص 
 

 أ

 أ

 أ أ

 أ

 أ

 

 ج ب
 د

 ه
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تكنولوجيات المعمومات   ماىية:الثالثالمبحث 
يعد مفيكـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ مفيكما متداخلا بعض الشيء نظرا 

لمتطكر الذم شيدتو، فمعظـ ىذه التكنكلكجيا كانت مكجكدة منذ سنكات الثلاثيف الماضية 
. أك أكثر، كما يمكف اعتباره جديد بدرجة كبيرة ىي العمؿ الشبكي كخاصة الانترنت 

 
 الأتمتة مفاىيم حول :الأولالمطمب 

  ىي نتائج التطكر الفكرم منذ القدـ كلا يمكف القكؿ بأنيا بدأت الأتمتة
 تراكـ ىك الحالي المتطكر كاقعيا إلى لأتمتةا كصكؿ إلى أدل ما لأف ذلؾ ،في محدد

 كابتكار اليكمية الأعماؿ لانجاز المبذكؿ الإنساف جيد مف التقميؿ محاكلة في الإسيامات
. منيا متكفرا كاف ما تطكير أك لذلؾ اللازمة الأدكات

 :الأتمتة عن تاريخية لمحة  .1
  بدأت بأنيا القكؿ يمكف كلا القدـ منذ الفكرم التطكر نتاج ىي تمتةالأ مفيكـ يعد

 نياية استخداميا انتشر التي كالمصطمحات المفاىيـ مف تمتةالأ مفيكـ كيعد 1محدد كقت في

 لأف كذلؾ ، 2كالتقني الفني التقدـ مراحؿ مف جديدة مرحمة عف معبران  بكصفة العشركف القرف
 محاكلة في الإسيامات تراكـ ىك الحالي المتطكر كاقعيا إلى الأتمتة كصكؿ إلى أدل ما

  لذلؾ اللازمة الأدكات كابتكار اليكمية الأعماؿ لانجاز المبذكؿ الإنساف جيد مف التقميؿ
.  منيا متكافرا كاف ما تطكير أك

 
 
 

                                                           
دارة الإنتاج ، مطبعة الطربيف ، دمشؽ ، 1  .  1 ، ص 1976 العباس كشقرة ، التنظيـ الإدارم كا 
 العتيبي ناصر منيؼ ، الأتمتة كدكرىا في تحسيف أداء إدارة المكارد البشرية في الأجيزة المنية، رسالة دكتكرة ، جامعة  2

 .  12 ص 2008   الرياض ، 
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  المعبد باب لفتح (9 الشكؿ) ىيرك الركماني طريقة إف HERO  أقدـ مف
.  الحالية المعايير كفؽ مؤتمت نظاـ لإنجاز المحاكلات في كالمكضحة بعد عف
 

 
دارة الصناعي التنظيـ » كشقرة العباس :المصدر  21 ص ، 1976 ،  دمشؽ جامعة ، " الإنتاج كا 

 
  الراىب يضرميا التي النار ىك  الطريقة ليذه  التحكمي الدخؿ إف  (أ) ليؤدم

 دفع إلى النار تحت الساخف اليكاء تمدد (ب) الدلك إلى  (ج) ثقؿ كيزداد المذبح شعمة في

 باب فاتحا الأسفؿ نحك ىبكطو إلى ذلؾ فيؤدم فيو الماء كمية بتزايد الدلك المرجؿ مف الماء

  .الأعمى نحك الحباؿ بكساطة المعبد
 يؤدم (د ) المعاكس الثقؿ كرافعا (ق) الذم النار بإطفاء يتـ فكاف الباب إغلاؽ أما

 كزنا اخؼ ليصبح ثقمو مقملا الدلك مف إليو الماء رجكع ثـ كمف المرجؿ في اليكاء تبريد إلى

 باب كمغمقة الأكلى لمحالة المعاكس بالاتجاه الحباؿ شادة الكتمة فتيبط المعاكسة الكتمة مف

 .المعبد
( OLIVER EVANES , 1784) ايفانز اكليفر الأمريكي استطاع ، كثيرة قركف كبعد

 دلك إلى العنبر مف الحبكب لنقؿ ميكانيكية أدكات استخدـ إذ مؤتمتة حبكب مطحنة بناء
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 سكل ىذه في دكر مف للإنساف يكف كلـ آليا كتعبا لتطحف ميكانيكية سيكر بكاسطة المطحنة

  المفتكحة الدارة ذم التحكـ مبدأ تعتمد مؤتمتةاؿ المنظكمات جميع كانت كلقد . المراقبة
  الحاجة بدت تعقدىا كازدياد أتمتتيا المطمكب المنظكمات تطكر كمع . التاريخ ذلؾ حتى
لماليا مف  FEEDBACK NEGAT IVE السالبة ( الراجعة ) الخمفية التغذية استخداـ إلى

 . مزايا في تحسيف استجابة المنظكمات كاستقرارىا
 تعد منظكمة التحكـ في سرعة المحرؾ التي اخترعيا جيمس كاط أفكيمكف 

(James Watt , 1788) التي تستخدـ نظريات التحكـ ذم  أكلى المنظكمات المؤتمتة
كلـ يعط برىاف رياضي تحميمي يثبت صحة ما أنجزه كاط كاستقرار . التغذية الخمفية 

 ـ ثـ بعد ذلؾ أيضا، كبصيغة 1868 عاـ  Maxwellمنظكمتو إلا في عمى يد ماكسكيؿ 
.  1876عاـ  ( Wischnegradsky)أدؽ عمى يد الميندس الركسي فيشنغرادسكي 

 إف مف أىـ الإسيامات التي قدمت إلى التحكـ الآلي ذم التغذية الخمفية
 ـ إذ طكر ما يسمى بالآلية 1934 عاـ  Hazenكالأتمتة ىي تمؾ التي قدميا ىازيف 

  Servo mechanism . 1المؤازرة 
  رغـ ما اكتنفو  Automationكقد شاع استخداـ المصطمح الانجميزم 

شكاليات لغكية في العربية بيف الباحثيف فنحى البعض إلى الخمط بيف عدد  مف غمكض كا 
  قد يراد بيا آلية اتكماتية مف المفاىيـ فجعميا بعضيـ مترادفة كمف ذىب إلى أف الأتمتة

 مع المفاىيـ  Automationآلي كيتناسب المصطمح الانجميزم  / أك تشغيؿ اتكماتي
: التالية 

 أتمتة، ميكنة، مكننة، حكسبة، كقد يعكس مصطمح حكسبة استخداـ الأجيزة
   2 .الحاسكبية كالبرمجيات

                                                           
  . 11  العباس كشقرة، نفس مرجع السابؽ، ص  1
 .  190 ص 1997  الحسنية سميـ ، مبادئ نظـ المعمكمات الإدارية مؤسسة الكراؽ لمنشر ، عماف  2
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 بشكؿ أكثر شمكلا  كليذا فاف استخداـ مصطمح الأتمتة يعكس مفيكـ الأتمتة
 مف غيره كرغـ التبايف في تعريؼ المصطمح نفسو ، غير أف الاتفاؽ بات كاضحا 

 Automationفي تعريؼ المراد منو كدلالاتو كاف اختمؼ في مسماه فمف المتفؽ عميو أف 
 يقصد منو عامة استخداـ الحاسب الآلي كبرمجياتو في عمميات كأنشطة المنظمات 

. 1المختمفة 
التشغيؿ الآلي لجياز أك عممية أك نظاـ : الأكثر كضكحا ىك إلا أف مفيكـ الأتمتة

يتـ التحكـ بو آليا بكاسطة أجيزة آلية أخرل تحؿ محؿ الإنساف في المراقبة كالجيد كاتخاذ 
  2 .القرارات المبرمجة

التشغيؿ الآلي لجياز أك عممية أك نظاـ :إلا أف مفيكـ الأتمتة الأكثر كضكحا ىك
يتـ التحكـ بو آليا بكاسطة أجيزة آلية أخرل تحؿ محؿ الإنساف في المراقبة كالجيد كاتخاذ 

 .القرارات المبرمجة
:  مفيوم الأتمتة -2

ىك مصطمح مستحدث يطمؽ عمى كؿ شيء يعمؿ ذاتيا بدكف تدخؿ بشرم  الأتمتة
 كىي تعني حتى في أتمتة: فيمكف تسمية الصناعة الاتكماتيكية  بالأتمتة الصناعية مثلا 

 .  3الأعماؿ الإدارية كأتمتة البث التمفزيكني 
 المتحكمات أكالأتمتة ىي استخداـ الكمبيكتر كالأجيزة المبنية عمى المعالجات  –

ميف أجؿ تأكالبرمجيات في مختمؼ القطاعات الصناعية كالتجارية ك الخدماتية مف 
  4. سير الإجراءات كالأعماؿ بشكؿ آلي دقيؽ كسميـ بأقؿ خطا ممكف

                                                           
 13 العتيبي ناصر منيؼ ،نفس المرجع السابؽ ص1
 190، ص1997  الحسينة سميـ، مبادئ نظـ المعمكمات الإدارية، مؤسسة الكراؽ لمنشر عماف، 2
 العتيبي ناصريف منيؼ، الأتمتة كدكرىا في تحسيف إدارة المكارد البشرية، رسالة ماجستير في إدارة الأعماؿ، جامعة نايؼ  3

 ,  27 ، ص 2007    لمعمكـ الأمنية، المممكة العربية السعكدية 
دارة الإنتاج ، مطبعة الطربيف ، دمشؽ ، 4  .  1 ص 1976  العباس كشقرة، التنظيـ الإدارم كا 
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 ىي تنفيذ مجمكعة مف الأعماؿ المتتابعة دكف تدخؿ الإنساف ما لـ يككف  الأتمتة –
  1 .ذلؾ مف مقتضيات الأتمتة

الأتمتة تعرؼ أيضا بأنيا فف جعؿ الإجراءات كالآلات تسير كتعمؿ بشكؿ تمقائي  –
ىك ما يشير إلى انتشار  كتعرؼ الأتمتة (PLC)كمؤخرا باستخداـ المعالجات المغرية 

 قدر اؿالتكنكلكجيا كالتقنيات الحديثة كالآلات كالمعدات داخؿ بيئة عمؿ ما، ب
 الذم يمكنو إلغاء دكر الإنساف بشكؿ كمي أك جزئي ، كتمؾ العممية في الكقت الحالي

تتـ في معظـ المجالات سكاء الصناعية أك الزراعية أك الأعماؿ المنزلية  
 2أك الإدارية 

كما يمكف القكؿ أف مفيكـ الأتمتة يعكس الأتمتة بشكؿ أكثر شمكلا مف غيره كرغـ 
تبايف تعاريؼ المصطمح نفسو غير أف الاتفاقيات كاضحا في تعريب المراد منو كدلالاتو 

يقصد منو عامة استخداـ  " Automation" كاف اختمؼ في مسماه فمف المتفؽ عميو أف 
 3. الحاسب الآلي كبرمجياتو في عمميات كأنشطة المؤسسات المختمفة

  إجرائياتعريف الأتمتة: 
ىي الاعتماد عمى الكسائؿ كالتقنيات الحديثة كالنظـ الآلية لمقياـ بمياـ كتحسيف 

. أداء المكرد البشرم 
 
 
 
 

                                                           
 1999 ، الرياض ، 1 سالمي علاء كعبد الرزاؽ النعيمي، محمد عبد العاؿ، أتمتة المكاتب، دار النشر كالتكزيع، ط 1

 .  35   ص 
2  https: // www.almrsal.com   ، 09 / 01 / 2019 15:00 عمى الساعة  . 
  1999 ، الرياضة ، 1  سالمي علاء عبد الرزاؽ النعيمي ، محمد عبد العاؿ ، أتمتة المكاتب ، دار النشر كالتكزيع ط 3

 .  35     ص 



 مدخل للأتمتة: الفصل الأول

32 
 

: أسباب الاىتمام بالأتمتة -3
 فلا تقتصر الأسباب  متعددة الأسباب التي تدعك إلى الاىتماـ بالأتمتة

إلى الأسمكب التقني عمى الجكانب المادية بؿ يتجاكز الأمر ذلؾ إلى جكانب كاعتبارات 
  1 :نكجزىا في الآتي

التأثير التمقائي بتقنية المعمكمات مف خلاؿ تصنيع أجيزة كمعدات حديثة كبشكؿ   -1
 .مستمر كمتطكر

فعالية الأتمتة في خدمة الكظائؼ كالأنشطة الإدارية استجابة مع تزايد المعمكمات   -2
التي تتدفؽ بشكؿ ىائؿ كضخـ إضافة إلى تزايد العامميف المعتمديف عمى المعمكمات 

 .عف العامميف الذيف لا يعتمدكف عمى المعمكمات مما أدل إلى زيادة فعالية الأتمتة
 إف الأتمتة جزء مف التغيرات المصاحبة لظيكر الحاسب كاستخداماتو الكاسعة   -3

 في المجالات كافة كالتطكر في تصنيع الحاسبات بتسارع مستمر مما سيؿ 
 .مف الاستفادة منيا لانخفاض أسعارىا

إف الأتمتة تؤدم إلى رفع فعالية التعاكف بيف فرؽ العمؿ المختمفة مما يدعـ العممية   -4
الإنتاجية كيسيـ في رفع كفاءتيا حيث لكحظ زيادة الإنتاجية بجانب أف رأس ماؿ 

  2.قؿ بكثير مف رأس الماؿ في الأعماؿ الغير المؤتمتةأالمستثمر في مجاؿ الأتمتة 
كما أف لتزايد الاىتماـ بأتمتة الأعماؿ الإدارم في ذات الكقت أسباب كعكامؿ أخرل 

 .متعددة
 :ظيور عصر المعمومات  -4

بعد ظيكر الثكرة الصناعية ظيرت ظاىرة انفجار أك ثكرة المعمكمات ك ما صاحبيا 
 مف استمرار تزايد عدد الأفراد العامميف في قطاع إنتاج المعمكمات كما صاحب عصر

                                                           
  15 ػ 14 ػ 13  العتيبي، نفس المرجع السابؽ ص ص 1
 السالمي علاء عبد الرازاؽ، نظـ إدارة المعمكمات، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، بحكث كدراسات، ديناميؾ  2

 .  35 ، ص 2003   لمطباعة ، القاىرة ، 
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انفجار المعمكمات ظاىرة التزايد الضخـ في حجـ المطبكعات المنشكرة كتنكعيا كتعاظـ 
 حجـ المعمكمات المخزنة عمى كسائط الكتركنية عبر الحاسبات، كليذا يتضح 

أف ىذا التطكر المعرفي كاف سببا في الاعتماد عمى الأتمتة في الأنشطة الإدارية المختمفة 
  1 .بحيث لـ تعد الإدارة التقميدية مجدية لمتعامؿ مع معطيات كتطكرات العصر

:  التطورات التقنية الملاحقة -أ 
بمفيكميا الحديث أربعة تطكرات  يعد اثر التطكرات التقنية الحديثة تأثيرا عمى الأتمتة

  2: رئيسية تمثمت في
ظيكر الحاسبات الالكتركنية الرقمية كانتشار الحاسبات الشخصية عمى نطاؽ  –

 .كاسع مف الثمانينات
 .التطكرات اليائمة في مجاؿ الاتصالات –
 .  Networking الاتجاه المتزايد نحك بناء كتطكير شبكات الحاسبات  –
 .  Inter Netظيكر كتطكر الشبكة المعمكماتية  –

مما يؤكد التطكر السريع في مجاؿ الاتصالات كتطكير شبكات الحاسبات كالشبكة 
عمى ضركرة أتمتة كافة الأنشطة المختمفة لاسيما الأنشطة الإدارية  (الانترنت)المعمكماتية 

. بيدؼ تحقيؽ أىداؼ العامميف كالأىداؼ لتنظيمية بفعالية 
 : الرغبة في تحسين إنتاجية العاممين  -ب 

السبب الرئيس كراء ظيكر كانتشار نظـ أتمتة الأعماؿ الإدارية الرغبة في تحسيف   
إنتاجية العامميف فقد كشفت نتائج العديد مف الدراسات تحقيؽ العامميف مستكيات عالية 

فيما بمغت  (%90) مف إنتاجية في بعض الأعماؿ المؤتمتة تصؿ نسبتيا إلى
. الإنتاجية في الأعماؿ غير المؤتمتة إلى مستكيات متدنية

 
                                                           

  . 35  السالمي ، نفس مرجع السابؽ ص 1
 .  16  العتيبي ، نفس مرجع السابؽ ص 2
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  :تزايد أعداد العاممين الإداريين -ج 
مف عكامؿ تزايد أىمية الأتمتة حديثا النمك اليائؿ في أعداد العامميف الإدارييف   

 % 45 إلى % 35حيث أف نسبة الأعماؿ الإدارية مف إجمالي العامميف ارتفعت مف 
:  كيرتبط بظاىرة الميؿ المستمرة لتزايد العامميف إلى حقيقتيف ىامتيف ىما

 انو كمما تزايد عدد العامميف كمما تزايدت التكاليؼ الإجمالية لمعمؿ :الحقيقة الأولى –
 كمصركفات إدارية كعمكمية كبالتالي فأم تحسيف في الإنتاجية للأعماؿ الإدارية 
مف خلاؿ الأتمتة ىي تحقيؽ كفر مممكسة في التكمفة الكمية عمى مستكل المنظمة 

 .ككؿ 
 يفتقر إلى قكل م انو رغـ التزايد المستمر فكاقع حاؿ المنظمات الفعؿ:الحقيقة الثانية –

.  عاممة ذات خبرة كميارة مناسبة تستكعب تطبيؽ أساليب التقنية الحديثة للأتمتة 
 

تكنولوجيات الشبكات الخاصة  : المطمب الثاني
تستخدـ الانترنت في تأدية عمؿ المؤسسة ، كما تسمح بإنشاء شبكات خاصة 

كشبكات  (الانترنت)الاستعماؿ الحصرم مف قبؿ المؤسسة تدعى بالشبكات الداخمية 
  (الاكسترانت)خاصة بالزبائف كمكردم كشركاء المؤسسة كالتي تسمى بالشبكات الخارجية 

  :الانترنت -1
 : تعريف الانترنت -1-1

 ىي شبكة خاصة لمؤسسة تمكف المستخدميف المكجكديف فييا فقط   
 مف الاستفادة مف خدمات الشبكة كلا تسمح لأم مستخدـ مف خارج المؤسسة 
مف خدمات ىذه الشبكة ، كالانترنت ىي في الكاقع نسخة مصغرة مف الشبكة 

 الانترنت تعمؿ داخؿ مؤسسة يستطيع العاممكف في ىذه المؤسسة كحدىـ الكصكؿ 
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عبارة عف شبكة :  أف الانترنت  J.N.Yolin ، كيرل 1إلى المعمكمات المكجكدة فييا 
داخمية ، تستعمؿ تكنكلكجيا الانترنت كتككف فييا المعمكمات في متناكؿ العامميف 

  2 .بالمؤسسة فقط
 تستخدـ شبكة الانترنت بصكرة كاسعة مف قبؿ :أسباب استخدام الانترنت -1-2

: المؤسسات المتكسطة كالكبيرة كذلؾ للأسباب التالية
 :تخفيض التكاليف -1-2-1

يعمؿ جياز الخادـ في الشبكة الانترانت عمى تقميؿ الحاجة مف كجكد نسخ   
متعددة مف البرامج كقكاعد البيانات كىذه لكجكد تشابو بنيكم بيف الانترنت 

 كالانترانت، حيث تسمح ىذه البنية بخدمة تنزيؿ الممفات كالتطبيقات بسيكلة 
 .كيسر، ككذلؾ كصكؿ البيانات المشتركة إلى المستخدميف كؿ حسب صلاحيتو
 كبالتالي يمكف لممؤسسة تستغني عف الكثير مف المطبكعات كالنماذج الكرقية 

دليؿ الياتؼ كطمبات الصيانة كالخدمات : التي تقدـ الانترانت حمكلا الكتركنية ليا مثؿ
.  الإدارية المتعددة 

  :توفير الوقت -1-2-2
تساىـ الانترانت تقميؿ الكثير مف الكقت الضائع في الاتصاؿ بيف أقساـ   

دارات المؤسسة الكاحدة، كما يعد كسيمة الضماف لدقة سير الاتصالات كعدـ  كا 
. تكرارىا

 فاف تنظيـ تبادؿ المعمكمات الإدارية يتـ عف طريؽ نماذج معيارية متفؽ 
عمييا كلا يتـ إرساليا عف طريؽ النظاـ البريد الداخمي قبؿ استيفاء المعمكمات 

خادـ البريد  المطمكبة بكامميا، مف ثـ يتـ حفظيا آليا في الجياز المزكد أك الجياز

                                                           
 .  121  نكفيؿ حديد ، مرجع سبؽ ذكره ، ص 1
 دكر إدارة المعرفة كتكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ المزايا التنافسية في المصارؼ العاممة في قطاع غزة  سمكل محمد الشرؼ ، 2

 .  64 ص 2008، مذكرة ماجستير ، الجامعة الإسلامية ، غزة ، عمارة الدراسات العميا ، 
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الالكتركني، كتظير لدل الطرؼ الثاني بعد كقت قصير جدا، كبذلؾ تؤمف 
.  الانترانت الدقة كتكفر الكقت 

 :الاستقلالية والمرونة -1-2-3
 تكفر الانترانت إمكانية النفاذ إلى مكارد المعمكمات عف طريؽ تطبيؽ كاحد 

 المستعرض، كمف منصات عمؿ مختمفة، تمكف ىذه الميزة المستفيديف  ىك
 مف الكلكج إلى محتكيات الجياز الخادـ بغض النظر عف منصة العمؿ 

 التي يعممكف عمييا، إضافة إلى نشر المعمكمات عف طريؽ المكقع الداخمي يتـ 
. في الزمف الحقيقي كلا يحتاج إلى أم عمميات إعداد مسبقة 

 : تسخير خدمات الانترانت -1-2-4
 مع الفرؽ  تكفرىا الانترانت   تسمح الانترانت لممستخدـ باستعماؿ الخدمات

في ككف ىذه الخدمات تتـ عمى مستكل المؤسسة كىي تسير مف خلاؿ ما يسمى 
 :بخادـ الانترانت كمف أىـ ىذه الخدمات 

 خدمة البريد الالكتركني. 
 خدمة الدراسة عبر الكيب. 
 خدمة البريد الفكرم. 
 خدمة البحث عف المعمكمات. 
 خدمة منتديات الحكار عمى الكيب. 
 خدمة البحث عف المعمكمات. 
 خدمة الياتفية عبر الانترانت عمى مستكل المؤسسة. 
 1 .خدمة قكائـ النشر 

 
 

                                                           
 ,  123  نكفيؿ حديد، مرجع سبؽ ذكره ص  1
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  1 :أىـ المزايا الأساسية التي تتمتع بيا شبكة الاتصاؿ الداخمية الانترانت -1-3
 .الحصكؿ عمى المعمكمات في الكقت الحقيقي أك فكر حدكث الحدث المتعمؽ بيا –
 .رفع كفاءة عممية الاتصاؿ كاتخاذ القرار –
. المساىمة في زيادة تمقائية العمميات الأمر الذم يسيـ في تسريع عممية التشغيؿ –

كباختصار يمكف القكؿ أف كجكد ىذه الشبكة سكؼ يؤدم إلى تخفيض تكاليؼ كيساىـ 
دارة عمميات المؤسسة كزيادة قدرتيا التنافسية، كالانترانت عبارة عف شبكة  في تنسيؽ كا 

داخؿ المؤسسة الكاحدة، مستندة في عمميا كمعالجتيا عمى تكنكلكجيا الانترنت  محكسبة 
. أك الشبكة العنكبكتية كمعاييرىا 

 بالرغـ مف أف الانترانت كالانترنت ليا نفس مبدأ العمؿ، إلا أف الكثير لا يستطيع 
أف يميز بينيما، كلذلؾ فالجدكؿ أدناه يبيف لنا أىـ الفركقات الأساسية بيف الانترنت 

.  كالإنترانت
أىـ الفركقات بيف الانترنت كالانترانت  (1 ):الجدول رقم

الانترانت الانترنت المعيار 
ىك ممؾ لممؤسسة التي تستضيفو غير مممكؾ لأحد الممكية 
إمكانية 
النفوذ 

أم شخص يمكنو الكصكؿ إليو 
 لا يمكف لآم شخص الكصكؿ إليو 

إلا الذيف سمح ليـ بذلؾ 
حجم 

المواضيع 
 يحتكم عمى العديد مف المكاقع أك الصفحات 

كالتي يمكف أف تككف مفيدة لممؤسسة 
 كالمعمكمات  يحتكم عمى المكاضيع

التي تكافؽ عمييا المؤسسة 

تكنكلكجيا الانترنت كتأىيؿ المؤسسة للاندماج في الاقتصاد :  فكضيؿ حديد :المصدر
، كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ  (غير منشكرة  )العالمي ، أطركحة دكتكراه دكلة ، 

 .52 - 51 ص 207/ 2006التسيير ، جامعة الجزائر 
                                                           

  بشير كاكجة، دكر تكمكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تحسيف الاتصاؿ الداخمي في مؤسسات الاستشفائية العمكمية  1
    الجزائرية، رسالة ماجستير غير منشكرة تخصص نظـ المعمكمات كمراقبة التسيير، كمية الحقكؽ كالعمكـ  

.  23، ص 2013 - 2012    الاقتصادية، جامعة كرقمة، الجزائر 
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: الاكسترانت  -2
 تستخدـ المؤسسات المتطكرة بالإضافة إلى الانترانت ما يسمى بالاكسترانت

  Extranet تعريف الاكسترانت  -2-1
تعد الاكسترانت نتائج التزاكج كؿ مف الانترنت كالانترانت، فيي شبكة انترانت مفتكحة 

عمى محيط الخارجي بالنسبة لممؤسسات المتعاكنة معيا، كالتي ليا علاقة بطبيعة 
كىي تركيبة )نشاطيا، بحيث تسمح لشركاء أعماؿ المؤسسة بالمركر عبر الجدراف النارية 

ا أك تستخدـ عادة لمنع الكصكؿ غير فـآأك البرامج التي تكفر نظاما / مف الأجيزة ك 
التي تمنع كلكج الدخلاء  (المصرح بو مف خارج شبكة الاتصاؿ الداخمية أك الانترانت

 ، كقد يككف ىؤلاء شركاء (أك عمى الأقؿ جزء منيا)كالكصكؿ لبيانات المؤسسة 
مكرديف أك مكزعيف أك شركاء أك عملاء، أك مراكز أبحاث تجمعيـ شراكة العمؿ  الأعماؿ،

 .  1في مؤسسة كاحدة 
 كتستخدـ شبكة الاكسترانت تقنيات الانترنت في ربط المسؤكليف داخؿ المؤسسة 

 بعض كبار )بأطراؼ مف خارج المؤسسة  (التسكيؽ المدير الإقميمي، مدير)
 ، كنظرا لاف شبكة الاكسترانت شبكة ( ...العماؿ، مسؤكلي المؤسسات الأخرل

خاصة، فيي تتطمب إدخاؿ كممة سر حتى نتمكف مف الدخكؿ إلييا كالتعامؿ معيا، كذلؾ 
 فتكنكلكجيا الاكسترانت تحقؽ مفيكـ المؤسسة الكاسع باعتبارىا 2 .بغية حماية بياناتيا

. منفتحة عمى الخارج 
كيعتمد تصنيؼ شبكات الاكسترانت عمى قطاع الأعماؿ ، حيث تصنؼ إلى ثلاثة 

  2 :أنكاع رئيسية ىي

                                                           
  شاذلي شكقي ، اثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ عمى أداء المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة ، رسالة ماجستير  1

   غير منشكرة ، تخصص تسيير المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة ، كمية الحقكؽ كالعمكـ الاقتصادية ، جامعة  
 .  21  ص 2008 ػ 2007   كرقمة ، الجزائر 

 ، رسالة ماجستير غير منشكرة ، فرع إدارة  اثر التكنكلكجيا لممعمكمات عمى المكارد البشرية في المؤسسة  مراد رايس ، 2
 .  39 ص 2006 ػ 2005   الأعماؿ ، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير ، جامعة الجزائر ، 
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 تربط ىذه الشبكات مستكدعات البضائع الرئيسية :شبكات اكسترانت التزويد  
 مع المستكدعات الفرعية بغرض تسيير العمؿ فييا آليا لممحافظة عمى كمية ثابتة 

 مف البضائع في المستكدعات الفرعية ، استنادا لقاعدة نقطة الطمب لمتحكـ 
 .في المستكدع في المخزكف ، كبالتالي تقميؿ احتماؿ رفض الطمبات بسبب عجز

  تمنح ىذه الشبكات صلاحيات لممتعامميف :شبكات اكسترانت التوزيع  
 مستندة إلى حجـ تعاملاتيـ، كتقدـ ليـ خدمة الطمب الالكتركني كتسكية 

 الحاسبات، مع التزكيد الدائـ بقكائـ المنتجات الجديدة كالمكاصفات 
 .التقنية، كما إلى ذلؾ مف خدمات أخرل

 ىذا النكع مف الشبكات يمنح لممؤسسات الكبيرة :شبكات اكسترانت التنافسية 
 كالصغيرة فرصا متكافئة في مجاؿ البيع كالشراء ، مما يرفع مف مستكل 

.  الخدمة ، كيعزز جكدة المنتجات كيقضي عمى الاحتكار
 انطلاقا مما ذكر يمكف تكضيح العلاقة بيف الانترنت كالانترانت كالاكسترانت 

:  كىذا مف خلاؿ الجدكؿ التالي
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 العلاقة بيف الانترنت كالانترانت كالاكسترانت :(2)الجدول رقم 
نوع المعمومات الوصول المستخدمين نوع الشبكة 

الانترنت 
 أم شخص 

عف طريؽ الياتؼ  
أك شبكة العمؿ 

عدد غير محدكد  
مف العامة ، بدكف 

قيكد 

عامة، شعبية، 
تسكيقية 

الانترانت 
العاممكف المرخص 

ليـ فقط 

 خاص كمقيد 
 محضكر  ك

عمى العامميف 

خاصة بالمؤسسة 
كبما يرتبط بالعمؿ 

الاكسترانت 
مجمكعات خاصة 
مف شركاء العمؿ 

خاص كمحضكر 
عمى شركاء العمؿ 
المرخص ليـ 

مشتركة بيف 
مجمكعات الشركاء 

 
 خالد ممدكح إبراىيـ، إدارة الالكتركنية، الطبعة الأكلى، الدار الجامعية، :المصدر

 . 96 ص 2010الإسكندرية،  
 

 (الانترنت  )تكنولوجية الشبكات العامة : المطمب الثالث
لقد أصبح اىتماـ المؤسسات ينصب أكثر فأكثر عمى إيجاد الطرؽ الأكثر فعالية 

للاتصاؿ بالمستيمكيف كتمبية حاجياتيـ كرغباتيـ كىك ما حصؿ بفعؿ عامؿ التقدـ 
 التكنكلكجي، مما أدل إلى ظيكر ما يسمى بمراكز الاتصاؿ الافتراضية كالمتمثمة 

. في الانترنت 
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: تعريف الانترنت -1
 كنتيجة بحث لككالة مشاريع البحث المتقدـ 1969ظيرت الانترنت في بداية سنة 

 "ARPANET " التي كانت ممكلة مف طرؼ كزارة الدفاع الأمريكية، ككانت تربط فقط
 كفي منتصؼ أ.ـ.بيف مجمكعة قميمة مف الحكاسيب في عدد قميؿ مف المناطؽ في الك

( USNSF )الثمانينات انشات المؤسسات الكطنية لمعمكـ لمكلايات المتحدة الأمريكية 
، كاتسعت ( ARPANET) اعتمدت التكنكلكجيات المستعممة في  (  NSF)شبكة سميت 

 كتمكيؿ مف المؤسسة الكطنية لمعمكـ أ.ـ.لتربط الشبكات الصغرل في جميع أنحاء الك
 بالاتساع بشكؿ كبير تربط بيف آلاؼ الحكاسيب  (NSF )كمشاركتيا، بدأت شبكة 

  1 .في مؤسسات البحث كالجامعات كالمعاىد كالدكائر الحككمية كالصناعات الخاصة
 Network ك  internationalاشتؽ مصطمح الانترنت مف الكممتيف انجميزيتيف 

أم الشبكة العالمية، كىي شبكة عالمية تسمح لممؤسسات كالأفراد في الاتصاؿ فيما بينيـ 
، كىذا (الزبكف ػ المزكد)عف طريؽ مجمكعة الشبكات كالحكاسيب ، كىندسة بنائيا تسمى 

 باتجاه حكاسيب مجيزة ببرامج  (المزكد)يعني أف الحكاسيب ترسؿ معطياتيا 
 خط ىاتفي، ارتباط بالأقمار)التصفح، كالطرؽ المستعممة قد تككف مختمفة 

 . (الصناعية، الأسلاؾ الأرضية 
مجمكعة مف شبكات الحكاسب المستقمة كميا : " كككتكر عمى أنيااكيعرفيا كاركؿ 

كالمكزعة عبر أنحاء العالـ ، حيث تشكؿ ىذه المجمكعات نظاما عملاقا كاحد إذ تتكلى 
" . كؿ شبكة منفردة مسؤكلية الإدارة كالصيانة الذاتية ليا أكلكية خاصة 

                                                           
 ، رسالة ماجستير غير  اثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ عمى أداء المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة  شادلس شكقي، 1

   منشكرة، تخصص تسيير المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة، كمية الحقكؽ كالعمكـ الاقتصادية، جامعة  
 .  12، ص 2008 - 2007   كرقمة، الجزائر ، 
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الانترنت عبارة عف مجمكعة " كما عرفيا كؿ مف بكب نكرتكف ككاتي سميث 
 الشبكات الحاسكبية العالمية المتصمة ببعضيا البعض بكاسطة كصلات اتصالية 

 . 1" متباعدة 
 شبكة عالمية مككنة مف عدد مف الشبكات المتصمة : " كتعرؼ كذلؾ بأنيا

 2. "مع بعضيا البعض 
: خدمات الانترنت -2

:  تكفر الانترنت العديد مف الخدمات نذكر منيا 
  يعد البريد الالكتركني مف أكؿ الخدمات :خدمة البريد الالكتروني -2-1

الرغـ أف اليدؼ الأصمي لكجكد شبكة تربط المكاقع  التي تـ تطكيرىا عمى الانترنت ك
  3 .البعيدة عف بعضيا البعض

الاتصاؿ  يعد مف الاستخدامات الشائعة كالتي تكفر إمكانية" كالبريد الالكتركني 
 4 ."بالملاييف مف البشر حكؿ العالـ 

كما تسمح ىذه الخدمة بإرساؿ كاستقباؿ رسائؿ الالكتركنية مف كالى جميع المشتركيف 
في الشبكة عبر العالـ ، عمى مستكل تجارم يمكف الاستخداـ البريد الالكتركني في طمب 
 .معمكمات حكؿ المنتج معيف اك طمب فكاتير شكمية أك إرساؿ طمبيات لممكرديف أك إلغائيا
كما يمكف لمبريد الالكتركني مف نقؿ الرسائؿ في كلا الاتجاىيف بؿ كحتى الكثائؽ 
كالصكر ككذلؾ المكحات الاشيارية لمتسكيؽ كالنماذج التصميمية عف طريؽ الإرفاؽ 

Attachement  يشترط أف تككف محمكلة في شكؿ ممفات رقمية كعند كصكليا يمكف 

                                                           
-/dc314.4shared.com/down loadl-lioif4Q//12.03.2011 بكخاكة إسماعيؿ كعطكم عبد القادر1

.rar ?tsid=20110417-182732-e4799ae5،http 
 .  38 ص 2004  محمد طاىر نصير ، التسكيؽ الالكتركني ، دار حامد ، عماف ،  2
 .  42 ص 1999 ، الطبعة الأكلى ، عالـ الكتب ، القاىرة الانترنت كالعكلمة  بياء شاىيف ،  3
 ، الطبعة الأكلى ، دار  المكسكعة الكاممة في نظـ المعمكمات الإدارية الحاسكبية محمد عبد حسيف آؿ فرج الطائي ، 4

 .  231 ص 2002  الزىراف ، عماف ، 
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 المستمـ أف يطبعيا بشكميا كألكانيا الأصمية مما يجعؿ البريد الالكتركني متميز 
 1. عف الفاكس شكلا كتكمفة

 WWW  خدمة الشبكة العنكبوتية العالمية لممعمومات  -2-2
 ( Word Wide Web) : كتسمى أيضا بالنسيج العالمي الكاسع ، كيطمؽ عمييا

خدمة الكيب ، فيي مف أكثر الخدمات استخداما في الانترنت كيمكف مف خلاليا 
 الإبحار في مختمؼ المكاقع عمى شبكة الانترنت كتصفح ما بيا مف صفحات 
  2 .عف طريؽ كسائط متعددة قد تككف مكتكبة أك مرسكمة أك بالصكت أك بالصكرة

 كما تعد ىذه الخدمة كسيمة مف كسائؿ التركيج كالدعاية كالإعلاف   
  3 .عمى المستكل المحمي كالإقميمي كالعالمي

ىك بركتكككؿ يستعمؿ لنقؿ الممفات :  FIPخدمة بروتوكول نقل الممفات  -2-3
عبر شبكة الانترنت كتحميؿ بعض الممفات مف جياز خادـ بعيد ، كيستعمؿ 

   Webmastersمسيرك المكاقع الالكتركنية المعركفة بالكاب ماستر
 ىذا البركتكككؿ لإرساؿ التحديثات اللازمة إلى الأجيزة الخادمة التي يشرفكف 

 .عمى تسييرىا 
 تسمح :  Forums de discussion خدمة منتديات النقاش  -2-4

 عف آرائيـ حكؿ مكضكع معيف يطرح  ىذه الخدمة لممشتركيف فييا بالتعبير
 لمنقاش، كيستخدـ البريد الالكتركني للإدلاء بالآراء، كغالبا ما تخضع 

ىذه المجمكعات إلى إدارة شخص كاحد ، يعمؿ عمى إدارة المناقشات كتكجيييا 

                                                           
، ديكاف المطبكعات  التجارة الالكتركنية مفاىيـ كاستراتيجيات التطبيؽ في المؤسسة إبراىيـ بختي، 1

 .  28-27 ص ص 2008     الجامعية، الجزائر،  
 . 84  خالد ممدكح إبراىيـ مرجع ذكره، ص 2
، كمية العمكـ الاقتصادية  (غير منشكرة)  أمينة رباعي، التجارة الالكتركنية ك الآفاؽ تطكرىا في البمداف العربية، مذكرة ماجستير، 3

.  8، ص 2005 - 2004   كعمكـ التسيير، تخصص نقكد كمالية، جامعة الجزائر، 
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كاستبعاد ما لا يناسب منيا، كتستعمؿ بعض المؤسسات ىذه النكادم لطرح 
   1 .نقاشات خاصة بمنتجاتيا لمعرفة ردكد فعؿ المستيمكيف كآرائيـ الشخصية

كتسمح لنا ىذه الخدمة إمكانية إجراء   :(الاتصال المباشر  )خدمة الدردشة  -2-5
 الحكار المباشر بيف أم عدد مف الأشخاص حكؿ العالـ، كيمكف إجراء 

 .ىذا الحكار إما بالكتابة أك الصكت أك بالصكرة كالصكت معا
كتعرؼ المجمكعات :  News groupsخدمة المجموعات الإخبارية  -2-6

الإخبارية بأنيا كسيمة لمنقاش مع الأشخاص ذكم الاىتمامات المشتركة ، كيتـ ذلؾ 
مف خلاؿ كضع مكضكع محدد لمنقاش مف قبؿ مدير المجمكعة ليقكـ الأشخاص 

 2 .الميتميف بيذا المكضكع بتدعيمو بآراء كجيات نظر مختمفة
 كيمكف تصكير تركيبة شبكة الانترنت عمى ضكء المخطط الآتي   

يبيف تفاصيؿ عف ثلاثة مجالات متفاعمة مع بعضيا البعض كىي المعمكمات 
. كالحكاسيب كالاتصالات 

 
 
 
 
 
 
  

                                                           
دراسة حالة مؤسسة جكاب فرع الاتصالات   ) نكر الديف شارؼ، التسكيؽ الالكتركني كدكرة في زيادة القدرة التنافسية 1

، مذكرة ماجستير، غير منشكرة ، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، تخصص تسكيؽ، جامعة سعد   (    الجزائر 
 .  24 ص 2007    دحمب، البميدة، 

 (  2011 / 04 / 17  ) 2009الانترنت ، الإصدار الأكؿ ...   محمد نزيو محمد ، تعميـ 2
http://www.4shared.com/document/JSENAFAZ/Internet eBook etml  
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 مككنات شبكة الانترنت (:10)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 39 بشير كاكجة ، مرجع سبؽ ذكره ، ص :المصدر
 

 أىداف تطبيق واستخدام نظام الأتمتة  :الرابعالمطمب 
: منيا ىناؾ عدد أىداؼ لتطبيؽ كاستخداـ الأتمتة

 .زيادة السرعة كالدقة بإجابة المراجعيف كالاقتصاد مف كقتيـ  -1
 .عدـ الحاجة إلى المراجعة الحضكرية مف اجؿ عرض الطمب كمتابعة جكابو  -2
  .ترتيب كتنظيـ دكراف المراسلات في الدائرة  -3
 .إيصاؿ المراسلات الكرقية إلى حدىا الأقؿ في داخؿ كخارج الدائرة   -4
 خمؽ الطرؽ الصحيحة كقياس دكراف الأعماؿ في الدائرة كمتابعة تحسنيـ المستمر  -5
يجاد السيكلة في مراسلات ما بيف  -6  .الدكائر زيادة السرعة كا 

Internet الانترنت 

 Communication  الحواسيــب المعمومـــات
  الإتصالات

صحؼ كمجلات كنشرات  –
 .ككتب كدكريات الإلكتركنية

 .مراجع كتقارير الإلكتركنية –
 .قكاعد كبيانات بيبميكغرافية –
 .صكر ثابتة كمتحركة –
معمكمات أخرل مسمكعة  –

 .كمرئية

مككنات كتجييزات مادية  –
 (حاسكب شخصي أك صغير)
 .ممحقات كتجييزات مناسبة –
نظـ كأدكات إتصاؿ أخرل  –

 (.WWW)مثؿ شبكة 

 .معدات –
سرعة مناسبة، خطكط ىاتفية  –

 داخمية كخارجية ألياؼ بصرية
أقمار اصطناعية ككسائؿ  –

تصاؿ أخرل   إلخ.. كتقنيات كا 
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 .صنفتالإيصاؿ السريع لممراسلات التي قد   -7
 .قياس الأنشطة زيادة تمريف المكظفيف عف طريؽ تاميف إمكانية التنظير ك  -8
  .1خمؽ الميد المناسب مف اجؿ استقرار جميع الأنظمة المكحدة   -9

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
  الحجي عثماف يكسؼ ، اثر تطبيؽ الأتمتة في الأداء الكظيفي لممؤسسات الحككمية المستقمة بدكلة الككيت جامعة البحريف  1

 .  55 ص 1993
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 :خلاصة الفصل الأول
 مف خلاؿ دراستنا ليذا الفصؿ كتسميط الضكء عمى كؿ ما تـ التطرؽ إليو لاحظنا 
 أف الأتمتة تمعب دكرا حيكيا في حياة الأفراد كالمجتمعات للأىمية كالمكانة التي تشغميا 
في تطكر الدكؿ بصفة عامة كالمؤسسات بصفة خاصة، كانت السبب الرئيسي لإتساع 

اليكة النامية كالدكؿ المتقدمة في مجاؿ إنتاج المعمكمات كنشرىا، كفي مجاؿ التعامؿ معيا 
. حيث تعتمد المؤسسات العاممة بالأتمتة عمى تكنكلكجيا عالية كمتطكرة في كقتنا ىذا

بحيث ساىمت الأتمتة في ظيكر نكع جديد مف الييكمة، كما أف التطكر السريع في كسائؿ 
 التكنكلكجيا بأشكاليا المختمفة جعؿ عممية نقؿ كتبادؿ المعمكمات كالبيانات كالخبرات 
 مف أم مكاف إلى آخر عممية سيمة كتتـ بفعالية كسرعة بؿ أدت إلى زيادة السرعة 

 .في المعالجة كتحسيف الجكدة
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علاقة الأتمتة بجودة الخدمة  : الفصل الثاني
  :تمييد

 يشيده العالـ تطكرا كبيرا في المجاؿ الاقتصادم كما ترتب عميو مف انتعاش 
في الحركة الاقتصادية كتطكر كسائؿ الأتمتة كالاتصاؿ كنمك المنافسة العالمية في مجاؿ 
السمع كالخدمات كالأفكار، كانتقاؿ الاقتصاد مف الاىتماـ بالتصنيع إلى الاىتماـ بالخدمات 

 كالمعرفة كما تعاظـ دكر بعض القطاعات الخدمية، مما أصبح مف الضركرم 
.  عمى ىذه المؤسسات أف تنتيج نيج الجكدة في تقديـ خدماتيا المتنكعة

 احتمت جكدة الخدمة مكانة كأىمية كبيرة لدل مقدمي الخدمات  كما
كالمستفيديف، الأمر الذم زاد مف إدراؾ المؤسسات الخدمية لأىمية كدكر تطبيؽ مفيكـ 

 إدارة الجكدة الشاممة لضماف رضا الزبكف ككلائو، كلف يأتي ىذا إلا باىتماـ 
ىذه المؤسسات بتبني كسائؿ الأتمتة كالاتصاؿ كتدريب الكفاءات البشرية عمى استخداـ 

.  ىذه الكسائؿ كالاستغلاؿ الأمثؿ ليا 
 : فينتطرؽ سكؼكللإلماـ بيذا المكضكع 

 الأسس النظرية لجكدة الخدمة  المبحث الأكؿ -
كالمبحث الثاني تحسيف جكدة الخدمة  - 
.  علاقة الأتمتة كالإتصاؿ بجكدة الخدمة كالمبحث الثالث - 
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 مفاىيم أساسية حول الخدمة  :الأولالمبحث 
تعد الجكدة سلاحا تنافسيا، لذا ازداد إدراؾ المؤسسات الخدمية لأىمية كدكر 

الجكدة، كما أصبح الزبائف ىـ أيضا أكثر اىتماما بالجكدة نظرا لمدكر الذم تمعبو في أداء 
الخدمة كتقديميا، كما لمجكدة مف اثر عمى حجـ الطمب عمى الخدمات، إذ تعد تكقعات 

  .الزبائف كحاجاتيـ مف العكامؿ الميمة في تقييـ الجكدة
 

مفاىيم أساسية حول الجودة  : المطمب الأول
تعد الجكدة في العصر الحالي إحدل الكسائؿ التنافسية التي تستخدميا المؤسسات 

نشأة كتطكر : لجذب المستيمكيف كتحقيؽ التفكؽ في المنافسة، كسنتناكؿ في ىذا المبحث
.  الجكدة، مفيكـ الجكدة بالإضافة إلى أبعاد الجكدة

:   نشأة وتطور الجودة -1
يمكف إرجاع أصكؿ التفكير في الجكدة إلى حقب زمنية بعيدة فكانت الدقة كالإتقاف 

 ىما المرادؼ الأساسي لمجكدة، حيث ظيرت في حضارات متعددة في مقدمتيا 
 بناء صكر الصيف )كالحضارة الصينية  (في بناء الأىرامات)الحضارة الفرعكنية 

يحث عمى الاىتماـ بالجكدة ( رسكؿ الله صمى الله عميو كسمـ)، كفي الإسلاـ كاف (العظيـ
 عمؿ إذا الله يحب إف : " يقول صل الله عميو وسممفي العمؿ مف خلاؿ الأحاديث حيث 

".   يتقنو أف عملا أحدكـ
كمنذ بدايات القرف العشريف كانطلاؽ الثكر العممية كالتكنكلكجيا، أعيد تشكيؿ مفيكـ 
الجكدة بأبعاد جديدة حيث ارتبطت ارتباطا كثيقا بالإدارة ككظيفة أساسية كقد اتفؽ معظـ 

  1:الباحثيف عمى مراحؿ التاريخية التالية لتطكير مفيكـ الجكدة كىي متداخمة التأثير

                                                           
، دار الثقافة لمنشر  2000 : 9001 قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم، إدارة الجكدة الشاممة كمتطمبات الايزك 1

 .  25 - 24   كالتكزيع ، الأردف ، الطبعة الأكلى، ص 
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  1:(1900قبؿ عاـ )عف الجكدة  (الحرفي) مرحمة مسؤكلية العامؿ :المرحمة الأولى
 لملامح الأساسية ليذه المرحمة أف التحكـ في الجكدة كاف يتـ برقابة العامؿ  ا

 عمى عممو اعتماد عمى ميارتو كدقة أدائو، حيث كاف الإنتاج يعتمد عمى اليدكية 
.  كما كاف بمعدلات قميمة يسيؿ السيطرة عمييا كتحديد نطاؽ المسؤكلية فييا 

  1900)عف الجكدة  (رئيس العماؿ) مرحمة مسؤكلية الملاحظ :المرحمة الثانية
( :  1920إلى 

 مع بداية القرف العشريف ظير مفيكـ التصنيع الحديث كزادت معدلات 
الإنتاج ، كظيرت الحاجة إلى تنميط بعض الأعماؿ كالمنتجات المستخدمة كقطع الغيار 
لبعض المعدات، كمف ىنا أصبح أداء العمالة يتشابو في نكعية العمؿ، كاعتمد أسمكب 
العمؿ في ىذه المرحمة عمى تقسيـ العمالة إلى مجمكعة مسؤكلة مف احد الأشخاص 

 كملاحظ ليا، كيتحدد عممو الأساسي في مراجعة الأعماؿ كالتأكد مف جكدة 
 (مجمكعة العمؿ)الإنتاج، كبذلؾ نجد تطكرا في أسمكب الرقابة مف حيث التنظيـ 

.  (ملاحظ/ عامؿ )كالمسؤكليات 
(:  1940 إلى 1920) مرحمة رقابة المفتش :المرحمة الثالثة

 خلاؿ ىذه الفترة زادت معدلات الإنتاج التطكر في التفتيش ككجكد تداخؿ 
في خطكات الإنتاج المعتمدة كزيادة حجـ العمالة التي تخضع لرئيس العماؿ مع تنكع 
 الأعماؿ التي يقكـ بيا نفس العامؿ، مما أدل إلى الحاجة لتخصيص عمالة كتدريبيا 

عمى أعماؿ التفتيش، كبذلؾ ظيرت كظيفة المفتش الذم يقكـ بعمؿ الرقابة كالإصلاحات 
المطمكبة طبقا لخطكات التصنيع، كبذلؾ نجد تطكرا ممحكظا في التنظيـ بظيكر كظيفة 

المفتش المستقؿ عف العامؿ كالملاحظ كتحديدا النقاط محددة أثناء الإنتاج تخضع لمتفتيش 
.   كبذلؾ تقؿ تكاليؼ الإصلاح في التفتيش النيائي

  
                                                           

 .  27 مرجع سابؽ ، ص ،  قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم1
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 (:  1960 إلى 1940 ) مرحمة الرقابة الإحصائية :المرحمة الرابعة
خلاؿ الحرب العالمية الثانية كالمرحمة التالية ليا اخذ الإنتاج طريقا إلى النمطية 

 لمتحقيؽ % 100كالإنتاج الكمي، مما تعزز معو إمكانية التفتيش عمى الإنتاج كمو بنسبة 
مف خمك المنتجات مف العيكب، كظيرت الحاجة الممحة إلى تدخؿ العمـ، فتـ استخداـ 
الطرؽ الإحصائية مثؿ الفحص بالعينات كاستخداـ خرائط الضبط الإحصائي كخرائط 

صدار التعميمات لمعامميف  الفحص كالتحميؿ كالاختبارات المعممية، كبذلؾ يتكلى الإشراؼ كا 
 بالجكدة كمراجعة الخرائط الإحصائية، كتعديميا طبقا لمنتائج المسجمة في كؿ فقرة زمنية 

.  أك كمية إنتاج محددة 
 (:  1980 إلى 1960 ) تككيد أك ضماف جكدة الإنتاج :المرحمة الخامسة

نظاـ ييدؼ إلى ضماف جكدة الإنتاج في جميع مراحؿ التنفيذ كىك نظاـ متكامؿ 
كفعاؿ، ييدؼ إلى الاكتشاؼ الفكرم لمعيكب كدعـ التكافؽ الذم يؤثر عمى جكدة المنتج 

 أك الخدمة، ككضع الإجراءات التصحيحية ليا كالضكابط اللازمة لمنع حدكثيا 
جراءات في كؿ مرحمة  (ضماف)مستقبلا، كنظاـ تككيد  الجكدة يعتمد عمى كضع ضكابط كا 

مف مراحؿ دكرة حياة المنتج، مف جكدة التصميـ الذم يغطي احتياجات الزبكف كتكقعاتو 
 إلى تتبع المنتج بعد خركجو كخدمتو كالتغذية العكسية لانعكاسات المستيمكة 

 .بعد الاستخداـ
كقد ظيرت الحاجة في ىذه المرحمة إلى كجكد بنكد أساسية كفعالة لتطبيؽ نظاـ 

سمسمة  (ISD)تككيد الجكدة حيث أصدرت المنظمة العالمية لممكاصفات القياسية 
، التي تشتمؿ عمى إرشادات لممؤسسات لبناء نظاـ تككيد الجكدة  9000ISOالمكاصفات 

كالأسس الفنية كالتنظيمية، التي يؤدم تطبيقيا إلى منتج جديد في جميع مراحمو مع تحديد 
شباع حاجتو .  المياـ الكظيفية التي تؤدم في النياية إلى إرضاء الزبكف كا 
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:  ( حتى الآف 1980 )  TQM إدارة الجكدة الشاممة :المرحمة السادسة
شيدت ىذه الفترة صراعا تنافسيا ، تبيف فيو أف تدخؿ ضماف الجكدة لـ يعد قادرا 
في حد ذاتو عمى تحقيؽ التميز الكاضح في كافة العمميات التي تقكـ بيا المؤسسة، بما 

.  يضمف الجكدة المتميزة لممنتجات كالخدمات المؤداة 
 كما زاد الاىتماـ برغبات العملاء بمفيكميا الكاسع داخؿ المؤسسة كالسعي 

لتحقيقيا، فبات مف الضركرم البحث عف سبؿ لتخطيط استراتيجي يضمف تضافر كافة  
الجيكد لتحقيؽ مياـ محددة كأىداؼ كاضحة في ضكء رغبات كتكقعات العملاء، كأصبح 
أيضا مف الضركرم البحث عف الفمسفة تنظيمية تحكـ العمؿ بالمؤسسة يككف أساسيا 
التحسف المستمر في الأداء كتحميؿ المشكلات كحميا، فحاكلت العديد مف المؤسسات 

كمدخؿ إدارم حديث أدل  " إدارة الجودة الشاممة" تحسيف أكضاعيا كفؽ ما أطمؽ عميو 
 1 :إلى التغيير الجذرم في مفاىيـ الجكدة ، كقد تميزت ىذه المرحمة بما يمي

  إعطاء الجكدة الشاممة اىتماما خاصا مف قبؿ الإدارة العميا . 
 إيجاد ربط بيف الجكدة الشاممة كزيادة تحقيؽ الأرباح . 
  إعطاء الجكدة الشاممة تعريفا خاصا مف كجية نظر الزبائف . 
  إدراج الجكدة الشاممة ضمف التخطيط الاستراتيجي لممؤسسة . 
 استخداـ الجكدة الشاممة كميزة تنافسية . 

:  مفيوم الجودة  -2
التي تعني  (Qualitas) إلى الكممة اللاتينية  (Quality)يرجع مفيكـ الجكدة " 

 .2" طبيعة الشخص أك طبيعة الشيء كدرجة صلابتو ، كقديما كانت تعني الدقة كالإتقاف 
:  كقد تعددت التعاريؼ التي أكردىا الميتمكف بمكضكع الجكدة، نذكر أىميا

 
                                                           

 33  مأمكف الدرادكة ، طارؽ شيمي ، الجكدة في المنظمات الحديثة ، دار صفاء لمنشر كالتكزيع ، طبعة الأكلى ، عماف ، ص  1
  33، ص نفس المرجع السابؽ  مأمكف الدرادكة، طارؽ شيمي ،  2
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 .  1 " تحقيق احتياجات المستفيد حاضرا ومستقبلا"  الجكدة بأنيا  Demingعرؼ
، أم معيار 2 " مدى ملائمة المنتج للاستعمال"  الجكدة عمى أنيا  Juranعرؼ

.  الأساسي لمحكـ عمى جكدة المنتج ىك القدرة عمى تقديـ أفضؿ أداء كاصدؽ صفات 
مجموعة من المزايا : " كما عرفتيا الجمعية الأمريكية لضبط الجكدة بأنيا

 .  3 " وخصائص المنتج أو الخدمة القادرة عمى تمبية حاجات المستيمكين
  4 ."مدل المطابقة مع المتطمبات  " فقد عرؼ الجكدة عمى أنيا  Crosbyأما

أم كمما كانت مكاصفات المنتج مطابقة لمتطمبات الزبكف كمما كانت مكاصفات المنتج 
.  مطابقة لمتطمبات الزبكف كمما كاف ىذا المنتج ذك نكعية جيدة 

 ، 2000إصدار  ( 9000ISO)كفي التعريؼ الحديث نسبيا كفقا لممكاصفة 
عرفت الجكدة بأنيا عبارة عف قابمية مجمكعة مف الخصائص الباطنية لممنتج لإرضاء 

  5 ."المتطمبات 
مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نلاحظ أف مفيكـ الجكدة يشتمؿ عمى جانبيف كؿ كاحد 
مرتبط بالآخر ارتباطا كثيقا ، الجانب الأكؿ مرتبط بخصائص السمعة أك الخدمة المقدمة 
كمدل مطابقتيا لممكاصفات المحددة ليا أما الجانب الثاني فيتمثؿ في العلاقة بيف الزبكف 

.  كالخدمة أك السمعة المقدمة لو كمدل قدرتيا عمى تمبية حاجاتو كتكقعاتو 
  :   The dimentions of quality الجودة أبعاد -3

  6 :تكجد أبعاد كمفردات لقياس الجكدة كيمكف تحديد الأبعاد الشائعة منيا عمى النحك الآتي

                                                           
 .  126 ص 2004  طلاؿ بف عابد الأحمدم، إدارة الرعاية الصحية، مكتبة الممؾ فيد الكطنية، الرياض، 1
 .  19، ص 1  محفكظ احمد جكدة، إدارة الجكدة الشاممة، مفاىيـ كتطبيقات، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، الأردف، ط 2
. 15، ص 2008  مأمكف  سميماف الدرادكة، إدارة الجكدة الشاممة كخدمة العملاء، طبعة الأكلى، دار الصفاء، عماف، 3
 . 19  المرجع نفسو ص 4
اقتصاد  : دراسة ميدانية، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير في عمكـ التسيير تخصص:  نجاة صغيرك، تقييـ جكدة  الخدمات الصحية5

.  25، ص2012-2011  تطبيقي كتسيير المنظمات، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 
  محمد عاصي العجيمي، ليث عمي الحكيـ، نظـ إدارة الجكدة في المنظمات الإنتاجية كالخدمية، دار اليازكرم العممية لمنشر  6

 .  78- 77، ص 2009، عماف، 1   كالتكزيع، ط 
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 .  يشير ىذا البعد عمى الخصائص الأساسية في المنتج  :  Perfermanceالأداء  .أ 
 كىي الخصائص المكممة لمخصائص الرئيسية كالتي تضيؼ  : Featuresالييئة  .ب 

 لمتحكـ عف بعد في جياز التمفزيكف  Controlقيمة لجكدة المنتكج مثؿ تكفر السيطرة 
 1984 بإنارة أماكف مفاتيح السيارة كالتشغيؿ عاـ  TOYOTA، ككذلؾ قياـ شركة 

 . لكي يتـ كصكؿ المستخدـ إلييا بسيكلة 
 كتشير إلى الاتساؽ كالثبات في الأداء يجب  :  RELIABILITYالمعولية  .ج 

  خطاءأف تككف ىناؾ درجة مف الاعتمادية كالثقة في أداء المنتج كعدـ تكرار الأ
 . ف يككف جاىزا كقت الطمب أك

 . تمثؿ درجة تطابؽ المنتكج مع مكاصفات التصميـ : Conformancemالمطابقة .د 
 تشير إلى معدؿ العمر الاقتصادم لممنتكج قبؿ الاستيلاؾ  : Durabilityالمتانة .ه 

 . كالاستبداؿ 
 تشير إلى الييئة الخارجية لممنتكج كالشعكر الذم تثيره  : Aestheticsالجمالية  .و 

 . لدل المستيمؾ 
 تعبر عف درجة تمكف المجيز مف فيـ الحاجات  : Empathyالتقمص العاطفي .ز 

 . البشرية لمزبكف كتحديدىا ، كتمبية تمؾ الحاجات في المنتكج 
  يقصد بيا احتراؼ المينة كقدرة المجيز  : Professionalismالاحترافية .ح 

  . (خدمات بعد البيع)عمى تقديـ منتكج خاؿ مف العيكب كدعـ الزبكف 
 تعني ضاؿ مقدار الضرر الذم يمكف أف يسببو المنتكج في أثناء  : Safetyالسلامة .ط 

 . الاستخداـ 
 تعني سيكلة التصميح كسرعتو كحسف  : Service abilityإمكانية تقديم الخدمة .ي 

 . تصرؼ القائـ بعممية التصميح ككفاءتو 
 تعني قدرة الزبكف عمى ادراؾ ما يراه في المنتكج اعتمادا  : Perceotionالإدراك .ك 

 . عمى خبراتو السابقة كسمعة الشركة 
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 .  تعني درجة خمك المنتكج مف العيكب  : Faultlesالكمال  .ل 
 

 :  1 فقد تناكؿ الجكدة مف أبعاد أخرل ىي  Philip Crosbyأما 
  كاف المتطمبات المطمكبة لابد  Requirementتعني الجكدة مطابقة المتطمبات .أ 

 مف اف تككف محددة بكضكح ، مما يجعؿ أم فرد مف العامميف يتكقع 
 .ما ىك مطمكب منو

 . تأتي الجكدة مف الكقاية كاف الكقاية نتيجة التدريب كالالتزاـ كالضبط كالقيادة   .ب 
 كعميو لابد  "  Zero Defects" ،  " المعيب الصفري" معيار أداء الجكدة ىي   .ج 

 . مف عدـ تحديد أم مساحات للأخطاء 
 . قياس الجكدة يعني سعر عدـ المطابقة  .د 

:  أىداف الجودة -4
:  ىناؾ نكعاف مف أىداؼ الجكدة ىما

  كىي التي تتعمؽ بالمعايير التي ترغب المؤسسة :أىداف تخدم ضبط الجودة -4-1
في المحافظة عمييا حيث تصاغ عمى مستكل المؤسسة ككؿ كذلؾ باستخداـ 
 . متطمبات ذات مستكل أدنى تتعمؽ بصفات مميزة مثؿ الأماف كرضا الزبائف 

كىي غالبا ما تنحصر في الحد مف الأخطاء كتطكير : أىداف تحسين الجودة -4-2
 . منتجات جديدة ترضي الزبائف بفعالية أكثر

:  كما يمكف تصنيؼ أىداؼ الجكدة بنكعييا إلى خمس فئات ىي
 . أىداؼ الأداء الخارجي لممؤسسة كيتضمف الأسكاؽ كالبيئة كالمجتمع   -1
 . أىداؼ أداء المجتمع كتتناكؿ حاجات الزبائف كالمنافسة   -2
 أىداؼ العمميات كتتناكؿ مقدرة العمميات كفاعميتيا كمدل استجابتيا لمتغيرات   -3

 . كمحيط العمؿ 
                                                           

 .  78نفس المرجع السابؽ ، ص ،   محمد عاصي العجيمي 1
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   1 .أىداؼ الأداء لمعامميف كتتناكؿ الميارات كالقدرات كتحفيز كتطكير العامميف  -4
:  كىي كما ىك مكضح في الشكؿ المكالي 
.  أىداؼ الجكدة (:11)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

. 39 قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم، مرجع سبؽ ذكره، ص :المصدر
 

مفاىيم أساسية حول الخدمة  : المطمب الثاني
 نظرا للأىمية المتزايدة لمخدمات في الكقت الحالي، حاكلنا تسميط الضكء 

.  عمى مفيكـ الخدمة كمستكياتيا كخصائصيا كتصنيفاتيا
 
 

                                                           
 .  39- 38  قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم، مرجع سبؽ ذكره، ص 1

 أىداف الجودة

 أىداف متعمقة بالأداء الخارجي

 أىداف متعمقة بآداء العاممين

 أىداف متعمقة بأداء المنتج

 أىداف متعمقة بالأداء لمعمميات

 أىداف متعمقة بالآداء الداخمي
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:  مفيوم الخدمة -1
إف أىـ التعاريؼ التي جاءت بيا أدبيات التسكيؽ لمخدمات تعريؼ الجمعية 

 النشاطات أك المنافع التي تعرض لارتباطيا )الأمريكية لمتسكيؽ عرفتيا بأنيا 
 1 (.بسمعة معينة

إلا أف ىذا التعريؼ لا يميز بصكرة كافية بيف السمعة كالخدمة كىناؾ تعريؼ 
أم نشاط أك انجاز منفعة ) يرل أف الخدمة عبارة عف  Kotterبالنسبة إلى الباحث 

 يقدميا طرؼ ما لطرؼ آخر كتككف أساسا غير مممكسة كلا ينتج منيا أية ممكية 
  2 (. كتقديميا قد يككف مرتبط بمنتج مادم أك لا يككف مرتبطا بو اأك إنتاجو

الخدمة ىي منتج غير مممكس يحقؽ المنفعة مباشرة ):  SKinne كتعرفو
  3 (.لممستيمؾ كنتيجة لأعماؿ جيد بشرم أك ميكانيكي لأفراد أك لأشياء

 كتعريؼ آخر لمخدمة ىي نشاط أك عمؿ ينجز مف اجؿ غرض معيف 
 أك ىي كظيفة يتـ الطمب عمييا، كىذه الكظيفة يمكف أف تككف محددة مسبقا 

، كالخدمات تتسـ بالتنكع (كما في الخدمات الزبكنية كمثاليا خدمة التشخيص الطبي)
 الكبير فيي يمكف أف تككف متخصصة كما في الاستشارة الطبية أك حؿ مشكمة فنية 

....  في الإنتاج أك العمؿ المحاسبي 
كما يمكف أف تككف الخدمة يدكية حرفية كما في أعماؿ النظافة أك الصيانة 

    4 .للأدكات كالأجيزة
 
 

                                                           
 .  32 ، ص 2007  بشير العلاؽ حميد عبد الطائي ، تسكيؽ الخدمات ، دار زىراف لمنشر كالتكزيع ، الأردف 1
2 P.Kelter , k keller , D Manceau , B du bois , Marketing Managment , 12em edition 

spécizleparpearson éducation , Paris , P 462 . 
 محمد بكبفير ، دكر إدارة الجكدة الشاممة في الارتفاع بالخدمات الصحية ، مذكرة ماجستير ، غير منشكرة ، كمية العمكـ  3

 .  123 ص 2006  الاقتصادية كعمكـ التسيير ، تخصص تسكيؽ ، جامعة سعد دحمب البميدة ، 
 .  229، ص 2010، 1  نجـ عبكد نجـ، إدارة الجكدة الشاممة في عصر الانترنت، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، ط 4
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 :                                                                                                             مستويات الخدمة- 2
 . 1 مستكيات مختمفة لممنتج 03فيما يتعمؽ بصفة عامة فرؽ ككتمر كآخركف بيف 

 .  المنتجعيا كيمثؿ الحاجة التي يشب:(الجوىر  )المنتج الأساسي أو المحوري  (1
 حيث يتاح المنتج الأساسي لممستيمكيف في الصكرة مادية :المنتج المادي الممموس (2

التي يعبر عنيا مف خلاؿ خصائص المنتج كتعبئتو كتغميفو كاسـ العلامة التجارية 
 . ككذا مستكل الجكدة 

 كىك عبارة عف المنتج المادم المممكس مضافا إليو خدمات كمزايا يتـ :المنتج المعزز (3
 . تضمينيا لإشباع حاجات إضافية لدل المستيمؾ كخدمات ما بعد البيع ، الضماف 
كرغـ أف ىذا التحميؿ ينطبؽ عمى المنتجات بكجو عاـ إلا أف عدد مف الباحثيف رأكا 

أك اللامممكسية تجعؿ تطبيؽ المستكيات  (التلازمية)أف خاصيتي عدـ قابمية الفصؿ 
العامة الثلاثة لممنتجات ذات معنى اقؿ بالنسبة لمخدمات ، كبدلا مف ذلؾ قدمكا مستكييف 

:  لمخدمة ىما 
 كتمثؿ المنفعة الأساسية التي يرغب المستيمؾ :الخدمة الأساسية أو الجوىرية  -1

 . الحصكؿ عمييا لإشباع حاجاتو كرغباتو 
المنتج المادم كالمنتج  كتمثؿ مستكيي (الداعمة أك التكميمية) :الخدمة الثانوية  -2

المعزز، كتتمثؿ في ثماني مجمكعات ىي المعمكمات ،تقديـ الاستشارة، استلاـ 
 . الطمبيات كالضيافة، حماية ممتمكات المستيمؾ، الاستثناءات، إعداد الفكاتير كالدفع

. كيطمؽ عمى مستكيات الخدمة بمثمث الخدمة كالشكؿ يمثؿ ذلؾ   
 
 
 

                                                           
 خامت سعدية، عجك نكرة، تقييـ جكدة الخدمات في المؤسسات الصحية العمكمية في الجزائر، تخصص تسكيؽ، المركز 1

 .   09، ص 2012الجامعي العقيد آكمي محمد اكلحاج، البكيرة، 
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. مثمث مستكيات الخدمة (:12)الشكل رقم   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

. معمكمات مستخمصة أثناء الدراسة  استنادا عمىةمف إعداد الطالب :المصدر  
 

 

جوىر 
 الخدمة

 الصيانة

إعداد 
 الفواتير

 إستثناءات الدفع 

 الإستشارات

 المعمومات
إستلام 
 الطمبيات

حماية 
ممتمكات 
 المستيمك
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 (أقساـ)يكضح الشكؿ ثماني مجمكعات مف الخدمات التكميمية مكزعة عمى أكراؽ 
 المثمث الذم يرمز إلى الجكىر الخدمة، كما تجدر الإشارة إلى انو ليس مف الضركرم 

أف تككف ىناؾ دائما ىذه الخدمات التكميمية كميا ضمف خدمة ما، فطبيعة الخدمة تساعد 
في تحديد الخدمات التكميمية التي ينبغي تقديميا لتعزيز قيمة الخدمة كتحقيؽ النجاح 

لممؤسسة الخدمية المعنية كغالبا ما تمجا المؤسسات الخدمية إلى كضع الخدمات التكميمية 
 في مجمكعات سعيا كراء اختبار المجمكعات التي تتناسب مع حاجات المستيمكيف 

:  لمخدمة ، كما أف كضع الخدمات التكميمية في مجمكعات متجانسة يساىـ في
  تمكيف المؤسسة الخدمية مف تركيز جيكدىا فيما يخص المزيج التسكيقي 

 . عمى المجمكعة المفصمة أك المرغكبة مف طرؼ المستيمكيف 
  تمكيف المؤسسة الخدمية مف مقارنة خدماتيا التكميمية بتمؾ التي يعرضيا

  . 1المنافسكف 
  : خصائص الخدمات -3

عمى الرغـ مف كجكد علاقة بيف السمع كالخدمات بشكؿ كآخر، إلا أف ىناؾ بعض 
الخصائص التي تميز الخدمات كالتي يمكف أف تؤثر في تصميـ البرامج التسكيقية 

:  كصياغة الاستراتيجيات كالسياسات التسكيقية ، كيمكف إيجاز تمؾ الخصائص كما يمي
عمى العميؿ تبعا لذلؾ إدراؾ مف خلاؿ حكاسو   كبالتالي يتعذر:عدم الممموسية1-3-

الخمسة، إذ انو لا يستطيع أف يتذكؽ أك يشـ أك يسمع أك يرل أك يممس الخدمة قبؿ 
  2 .اقتنائيا عكس السمع ، كبالتالي لا يمكنو تقييـ جكدة الخدمة قبؿ استيلاكيا

  3 . كتعني تلازـ عمميتي الإنتاج كالاستيلاؾ لمخدمة:عدم الانفصالية2-3-

                                                           
 .  10  خامت سعدية ، عجك نكرة ، مرجع سابؽ ، ص  1

2   Philip raimbourg. Marketing   2édition (actualisée Bréal , 2006 France ) P160 .   
3  Philip kotler et Bernard Dubois, Marketing management ,12édition (person éducation ,   
  Paris2006) , p475. 
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كتشير الخاصية التلازمية إلى كجكد علاقة مباشرة بيف مزكد الخدمة كالمستفيد فغالبا 
 ما يتطمب الأمر حضكر المستفيد مف الخدمة عند تقديميا، كما يترتب أيضا 

عمى ىذه الخاصية ضركرة مساىمة أك مشاركة المستفيد في إنتاجيا، كىذه السمة تعتبر 
 أساسية حيث لا يمكف أداء الكثير مف الخدمات دكف تكافرىا ، ككمثاؿ عمى ذلؾ نجد 

 لحالة المريض تتفكؽ إلى حد كبير عمى دقة المعمكمات  أف دقة تشخيص الطبيب
  1 .كالإجابات التي يعطييا المستفيد لمزكد الخدمة

 فمف الصعب عمى مقدـ الخدمة أف يقدـ ":تباين الخدمة " عدم التجانس  3-3- 
خدمات متجانسة مف حيث الكقت كالمكاف ، كما أف التيقف مف ثبات الأداء عند 

المقابمة بيف الزبكف كمقدـ الخدمة ىك نسبي ، كمنو عدـ القدرة في الكثير مف الحالات 
  2 .عمى تنميط الخدمات كخاصة تمؾ التي يعتمد تقديميا عمى الإنساف بشكؿ كبير

:  تصنيف الخدمات -4
:  إلىيمكف تصنيؼ الخدمات مف كجيات نظر مختمفة حيث يمكف تصنيفيا 

:  إلىحسب نكع السكؽ كيمكف تصنيفيا   -1
 فيناؾ خدمات المستيمكيف كالرعاية الصحية كتاميف الحياة :استيلاكية  

 . عمى سبيؿ المثاؿ 
 مثؿ تدقيؽ الحسابات كالتركيز عمييا :صناعية  . 
  3 :كيمكف تصنيفيا إلى حسب الغرض مف شراء الخدمات،  -2
  مثؿ خدمات الاستشارة الإدارية المحاسبية : خدمات مقدمة إلى المؤسسات . 
  مثؿ خدمات الحلاقة كالسياحة : خدمات مقدمة إلى لممستيمؾ النيائي  .

                                                           
 .  85، ص 2004  ربحي مصطفى عمياف، إيماف السمرائي ، تسكيؽ المعمكمات، الطبعة الأكلى، دار الصفاء، عماف، 1
، كمية العمكـ  (غير منشكرة) جميمة مديكني، تسكيؽ الخدمات حالة الياتؼ النقاؿ بمؤسسة جازم، مذكرة ماجستير 2

 .  17   الاقتصادية كعمكـ التسيير، تخصص تسكيؽ، جامعة سعد دحمب بالبميدة، ص 
  1994، دار زىراف لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، " مدخؿ متكامؿ :مبادئ التسويق"  عمرك كصفي، عقيمي كآخركف، 3

 .   119   ص 
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:  حسب أىمية حضكر المستفيد كيمكف تصنيفيا إلى  -3
  ليس مف الضركرم حضكر المستفيد مف الخدمة مثؿ خدمات غسؿ كتنظيؼ

.   الملابس كخدمات تصميح السيارات
   1 : كيمكف تصنيفيا إلى:حسب درجة كثافة العمالة  -4
 مثؿ خدمات التعميـ كخدمات الإصلاح كتعتمد عمى العامؿ :خدمات كثيفة العمالة 

 . البشرم بصفة أساسية
:  حسب درجة الاتصاؿ بالزبكف كيمكف تصنيفيا إلى   -5
 مثؿ الخدمات الصحية كالخدمات الفندقية :خدمات تحتاج إلى اتصال عال 

كالمطاعـ، تحتاج إلى اتصاؿ عالي مف الزبكف كغالبا ما تككف ىذه الخدمات 
 . مكجية نحك الأفراد 

 مثؿ خدمات الإصلاح كالتغميؼ كالخدمات :خدمات تحتاج إلى اتصال منخفض 
البريدية، كتكجو ىذه الخدمات في الغالب نحك الأشياء كلا يتطمب الأمر كجكد 

.  عنصر بشرم لتأدية الخدمة
 :  كيتـ تصنيفيا كما يمي:حسب ميارة مقدم الخدمة  -6

 خدمات تتطمب الاحتراؼ مثؿ الخدمات القانكنية كالخدمات الصحية كتميؿ 
.  ىذه الخدمات إلى الكثير مف التعقيد كتنظـ عف طريؽ القكاعد القانكنية

:   كيتـ تصنيفيا كما يمي:حسب دوافع مقدم الخدمة  -7
  خدمات تقدـ بدافع الربح مثؿ المؤسسات الخاصة كالمستشفيات كالمدارس

 .كالجامعات الخاصة
  خدمات لا تقدـ بدافع الربح مثؿ الخدمات المقدمة مف طرؼ الدكلة كالتعميـ

 . كالعلاج الطبي
 

                                                           
 .  268، ص 1997، مكتبة عيف الشمس لمنشر، القاىرة، "المفاىيـ كالاستراتيجيات : التسكيؽ "  عمرك خير الديف، 1
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  1 :حسب علاقة السمعة والخدمة  -8
: لتقييـ المنتجات يستعمؿ المستيمكيف ثلاث أشكاؿ مف الجكدة    

 كىي صفات المنتج التي يمكف تحديدىا :الجودة التي تعتمد عمى البحث عن المعمومة 
 . قبؿ الشراء، كالشكؿ كالمكف كالسعر كأغمبية السمع ليا ىذه الخصائص لأنيا مممكسة

 كىي صفات كخصائص يمكف تقييميا بعد الشراء :الجودة تعتمد فقط عمى التجربة  
أك الاستيلاؾ كالذكؽ كالصلابة، فيناؾ بعض المنتجات مف الصعب تقييميا قبؿ الشراء 

 . كالحمكل 
 ىي الصفات كالخصائص التي يمكف تقييميا :الجودة التي تعتمد عمى الاعتقاد فقط 

بصعكبة حتى بعد الشراء كالاستيلاؾ مثؿ عممية جراحية، كتكجد خدمات كثيرة ليا ىذه 
الجكدة، كعمى العمكـ قميؿ مف المستيمكيف القادريف عمى التقييـ إذا ما كانت الخدمة 

 . ضركرية كالإنفاؽ صحيح مف طرؼ جراح أك محامي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .  274، مرجع سابؽ، ص "المفاىيـ كالاستراتيجيات : التسكيؽ"   عمرك خير الديف، 1
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تحسين جودة الخدمة  : المبحث الثاني
  عممية التحسيف المستمر لمجكدة يمكف المؤسسة مف الحفاظ عمى مكانتيا إف

 التي تمكف الأساليب بعض إلىفي السكؽ كاستمرارىا كفي ىذا المجاؿ سنحاكؿ التطرؽ 
. المؤسسات مف تحقيؽ ذلؾ 

  
نظام القيادة وعلاقتو مع الزبائن  : الأولالمطمب 

  الحديثة المعتمدة في مختمؼ الأساليبيعتبر نظاـ قيادة الجكدة مف بيف 
المؤسسات، كذلؾ بغرض تحسيف جكدة خدماتيا كضماف التنسيؽ الداخمي لعممياتيا، الفكز 

 استغلاؿ إلى الفرعية التي تيدؼ أنظمتوبالرضا الدائـ لزبائنيا، كذلؾ مف خلاؿ 
المعمكمات كالبيانات المتكفرة عف بيئة الأعماؿ في العمميات تطكير نشاط المؤسسة كتفكقو 
عف المنافسيف مف جية، كتحقيؽ التميز مف خدمة الزبكف ككسب كلائو ككفائو لمشركة مف 

 .  أخرلجية 
 : وضع نظام القيادة الجودة  -1

 المؤسسة أداء تحقيؽ رضا الزبكف كتحسيف إلى نظاـ قيادة الجكدة ييدؼ إف
: كالاستثمار في تكجو الزبكف كيتككف ىذا النظاـ مف

 كالذم يعمؿ عمى متابعة تطكر احتياجات الزبائف كالتغيرات :نظام اليقظة -1-1
المستقبمية بالنسبة لممنافسيف، كذلؾ بيدؼ التنبؤ بالكضعية المستقبمية لممؤسسة تجاه 

 كالعمؿ عمى إستغلاؿ الفرص المتاحة لمكاجية التيديدات التي الزبائف كمنافسييا،
، كما  1تفرضيا ىذه التغيرات، كبالتالي كضع إستراتيجية في مجاؿ جكدة الخدمات 

 : يكضح الشكؿ المكالي
 

                                                           
، كمية العمكـ  (غير منشكرة) بكحركد، تقييـ جكدة الخدمة في شركات التأميف الكطنية في السكؽ الجزائرية ،مذكرة ماجستير، فتيحة 1

 60، ص2005/2006  الإقتصادية كالعمكـ التسيير، تخصص إدارة أعماؿ، جامعة فرحات عباس، سطيؼ، 
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  نظاـ اليقظة في جكدة الخدمة(:13)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

غير )بكعناف نكر الديف، جكدة الخدمات كأثرىا عمى رضا العملاء، مذكرة ماجيستر،  :المصدر
، كمية العمكـ الإقتصادية كعمكـ التسير كالعمكـ التجارية، تخصص تسكيؽ، جامعة محمد (منشكرة

 .66، ص2006بكضياؼ المسيمة 

يعمؿ نظاـ اليقظة عمى تكفيرم المعمكمات الضركرية حكؿ المنافسيف كالزبائف 
الحالييف كالمحتمميف مما يسمح بتحميؿ نشاط المؤسسة كدراسة إمكانية مكقعيا في السكؽ 

 .عف طريؽ تكسيع حصتيا السكقية بكسب زبائف جدد

مف خلاؿ الحصكؿ عمى معمكمات : تحديد المظير العام لمخدمة المستيدفة  -1-2
حكؿ المنافسيف كالزبائف، يمكف المؤسسة مف تحديد خصائص الخدمة كأبعادىا 

المممكسة كغير المممكسة، كفقا لتكقعات الزبكف كبشكؿ متميز عف المنافسيف لإرضاء 
الزبائف الحالييف كجذب زبائف جدد كبالإضافة لذلؾ فإف تحديد المظير العاـ لمخدمة 

 : لو عدة مزايا تتمثؿ في

 

 نظـام اليقـــظة

 الـــزبـــائن المســـتيدفـــون المنـــافســـة

 إســـتراتيـــجيــــة الجـــودة



 علاقــــة الأتمتـــــة بجودة الخدمــــــة: الفصل الثـــانــــــي

66 
 

 .المميزة لمخدمة" حزمة الخصائص: تككيف : عمى مستوى التسويقي -1
تحقيؽ الكعكد التجارية التي تركج ليا المؤسسة مف :  عمى المستوى التجاري -2

 .خلاؿ حملاتيا الإشيارية
تمبية كتحقيؽ المكاصفات الداخمية كيمكف تكضيح ذلؾ :  عمى المستوى الإداري -3

 1: مف خلاؿ الشكؿ التالي

 المظير العاـ لمخدمة لمتنظيـ سيركرة أداء الخدمة(: 14)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

فتيحة بكحركد، تقييـ جكدة الخدمة في شركات التأميف الكطنية في السكؽ  :المصدر
الجزائرية، مذكرة ماجستير غير منشكرة، كمية العمكـ الإقتصادية كعمكـ التسيير، تخصص 

 .62، ص 2006-2005إدارة أعماؿ، جامعة فرحات عباس، سطيؼ، 
                                                           

. 82-81  بكعناف نكر الديف، نفس المرجع السابؽ، ص 1

 إستراتيجية الجودة

 سيرورة أداء الخدمة

 المظير العام لمخدمـــة

 الزبائــن المستيدفون المنافسين

 نظام اليقظة
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بعد تحديد الزبائف المستيدفيف ك اختيار المظير : تحديد سياسة الجودة -1-3
العاـ لمخدمة تعمؿ المؤسسة عمى تكييؼ سيركرة أداء الخدمة، كذلؾ بتحديد 

إجراءات الضركرة المتعمقة بالمكارد البشرية، الطرؽ، الأدكات، التنظيـ، الإتصاؿ 
كالتمكيؿ كالتخطيطػ إف تنفيذ سياسة الجكدة يسمح بتحقيؽ نمكذج الأعماؿ 

  1. كتحقيؽ الأىداؼ المتعمقة برضا الزبائف
بعد تنفيذ سياسة الجكدة يتـ تقييـ رضا الزبائف : نظام تقييم رضا الزبائن -1-4

كبناءان عميو يمكف لممؤسسة مف استغلاؿ فرص التحسيف كتحقيؽ فعالية 
 إجراءاتيا كيككف ذلؾ بالإصغاء لمزبائف كتحديد تكقعاتيـ كالتعرؼ 

 :عمى مكاقفيـ اتجاه الخدمات المقدمة ليـ بالإضافة إلى
 . استقباؿ كتحميؿ شكاكل الزبائف-
 . البحكث الخاصة برضا الزبائف-
 . إختيار المنتكجات-

  2: كيمكف تكضيح ذلؾ بالشكؿ التالي
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 نظاـ الإصغاء لمزبكف بيدؼ التحسيف(: 15)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .64فتيحة بكحركد، نفس المرجع السابؽ، ص : المصدر

ييتـ ىذا النظاـ بمعرفة التطكرات عمى مستكل بنية : نظام التحسين المستمر -1-5
الأعماؿ لمتعرؼ عمى درجة رضا الزبائف ككذلؾ فعالية العمميات الخاصة 
بالتحسيف المستمر كلإستعماؿ الفرص المتاحة لتحسيف العرض كالتنظيـ 

  1: كيمكف تكضيح ذلؾ مف خلاؿ الشكؿ التالي
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 الزبـــائن المنافسين

 المظيــر العام نظام الإصغاء  المنافسين

 نـــظام اليــــقظة

 إستــراتيـــجية الجــودة

 زبـــون سيرورة أداء الخدمـــة
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  نظاـ التقييـ كالتحسيف بيدؼ تطكير النشاط(:16)الشكل رقم 
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 سيرورة البيع

 سيرورة الأداء
 السيرورة العلائقية

 زبـــون التقييم الداخمي

 نظام اليقظة الزبــائن المستيدفين المنافسين

 التحسين المستمر 
 إستراتيجية الجودة

 نظام الإصغاء سياسة الجودة

المظير العام 
 لمخدمة
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 تحقيق التميز في العلاقات مع الزبائن -2
يعتبر التميز في العلاقة مع الزبكف ركيزة أساسية بالنسبة لممؤسسات الخدمية لتطكير 

خدماتيا كتعزيز كجكدىا في السكؽ، فتكاصؿ العلاقة مع الزبكف تمثؿ عممية تحسيف 
لجكدة الخدمة عف طريؽ تقييـ الزبكف لمنتيجة المتحصؿ عمييا مف جية كالتقييـ الداخمي 

كيمكف . الذم تقكـ بو المؤسسة لضماف تكافؽ مكاصفات الخدمة مع متطمبات الزبكف
 1: تكضيح ذلؾ مف خلاؿ الشكؿ التالي
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  حمقة تحسيف جكدة الخدمة(:17)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .86 بكعناف نكر الديف، نفس المرجع السابؽ، ص :المصدر

التقييم  
بواسطة  
 المؤسسة

سيرورة أداء 
 الخدمة

التقييم  
بواسطة  
 الزبون

 تحميل إنتاج الخدمة وتحسينيا

نتيجة  
 الخدمة

 الخدمة مواصفات

 مواصفات أداء الخدمة

مواصفات الرقابة 
 عمى الجودة

 الخدمة وصف سيرورة التصميم

 سرورة التسويق
 الحاجة
  إلى

 الخدمة

 تداخؿ

 الزبكف المؤسسة

 المؤسسة الزبكف
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يحدث الإتصاؿ بيف المؤسسة كالزبكف خلاؿ سيركرة التسكيؽ لمعرفة حاجات 
كعمميات كيتـ ترجمتيا إلى المكاصفات التي عمى أساسيا يتـ تحديد خصائص الخدمة 

كمكاصفات الرقابة عمى جكدتيا قبؿ تقديميا، كبعد ضبط ىذه المكاصفات يتـ أداء الخدمة 
، كبعد ذلؾ تتـ عممية التقييـ عمى المستكييف الداخمي (التداخؿ بيف الزبكف كالمؤسسة)

ستغلاؿ نتائج التقييـ في إعادة تصميـ الخدمة كمكاصفات أدائيا كاستغلاؿ ليا  كالخارجي كا 
في ضبط سيركرة الأداء كعميو يمكف القكؿ إف التميز في العلاقة مع الزبكف لغرض تفعيؿ 

 :عممية تحسيف الجكدة كتتطمب كضع عدة إستراتيجيات منيا

 إف الفترة التي يقضييا الزبكف في انتظار الحصكؿ : إدارة فترة إنتظار الزبون  -1
 عمى الخدمة، تؤثر تأثيرا سمبيا عمى إنطباعاتو حكؿ المؤسسة كمستكل الجكدة 
في خدماتيا، كلذلؾ ينبغي عمى المؤسسة إستثمار فترة إنتظار زبائنيا بجعميـ 

ينشغمكف بشيء خلاؿ تمؾ الفترة، فالزبكف الذم ينتظر كىك مشغكؿ، كيمكف تحقيؽ 
 .الخ...ذلؾ عمى سبيؿ المثاؿ بكضع الجرائد كالمجلات 

في محيط يتميز بالمنافسة الشديدة كتعدد : جعل العلاقة مع الزبون شخصية  -2
الأسكاؽ يجب عمى المؤسسة الخدمية أف تأخذ في الحسباف بأف إستراتيجية الكلاء لدل 

 .الزبائف أقؿ تكمفة مف إستراتيجية غزك أسكاؽ جديدة
فعدـ الرضا لدل الزبكف سيؤدم حتما إلى فقدانو مما يحتـ عمى المؤسسة أف تجعؿ 

العلاقة مع الزبكف شخصية أم أنو حتى تتميز العلاقة مع الزبكف لا بد مف تقكية 
 درجة التقادرب فييا، فميست الخدمة ىي التي تخمؽ التميز كلكف العلاقة 

كبالتالي يجب عمى المؤسسة أف تختار المكظؼ . ىي التي تخمؽ التميز في حد ذاتيا
المناسب الخاص بكؿ زبكف حتى تضمف إستمرارية ىذه العلاقة مف خلاؿ التعرؼ 
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عميو أكثر كعمى إحتياجاتو، كتستعمؿ ىذه الطريقة خاصة مع الزبائف الأكثر تعاملا 
 1. مع المؤسسة إلى جانب الزبائف الذيف تراىـ المؤسسة ميميف في التعامؿ معيا

 
 تقييم جودة الخدمة: المطمب الثاني

 إف ما يجعؿ تقييـ جكدة الخدمة أمرا صعبا ىي الإختلافات بيف المؤسسات 
الخدمية أم أنو لا يكجد ىناؾ مجمكعة كاحدة مف العكامؿ التي يمكف إعتبارىا كمعايير 

محددة لتقييـ جكدة الخدمة، كينظر عادة إلى تقييـ جكدة الخدمة مف كجيتي نظر إحداىما 
 داخمية تعبر عف مكقؼ الإدارة كمدل إلتزاميا بالمكاصفات التي صممت الخدمة 

عمى أساسيا، أما كجية النظر الخارجية فتركز عمى جكدة الخدمة المدركة مف طرؼ 
 . المستيمؾ

 كسنذكر فيما يمي الأسباب التي تجعؿ تقييـ جكدة الخدمة مف الأحسف أف يككف 
 2: مف كجية نظر المستيمؾ

 قد لا يككف لدل المؤسسة معرفة بالمعايير كالمؤشرات التي يحددىا المستيمككف لإختبار -1
الخدمة كنكايا الشراء لدييـ أك حتى الأىمية النسبية التي يكلكنيا لكؿ معيار في تقييـ 

 .جكدة الخدمة المقدمة
 قد تخطيء إدارة المؤسسة في معرفة الأساليب التي يدرؾ مف خلاليا المستيمؾ الأداء -2

 .الفعمي لمخدمة
 قد لا تعرؼ المؤسسة الخدمية بحقيقة أف حاجات المستيمكيف كتكقعاتيـ تتطكر إستجابة -3

لمتطكر في الخدمات المقدمة مف المؤسسة نفسيا، أك مف طرؼ مؤسسات منافسة كىك ما 
 .يجعميا تعتقد أف ما تقدمو يعتبر مناسبا لممستيمؾ

                                                           
. 88-86 بكعناف نكر الديف، نفس مرجع السابؽ، ص 1
 70 بكعناف نكر الديف، نفس المرجع السابؽ، ص 2



 علاقــــة الأتمتـــــة بجودة الخدمــــــة: الفصل الثـــانــــــي

74 
 

 لا تستطيع المؤسسة نظرا لنقص إمكانياتيا تحديد حاجات المستيمكيف كمعرفة تكقعاتيـ -4
 .أك تقييـ مستكل الرضا لدييـ، كبالتالي عدـ القدرة عمى تحديد مستكل الجكدة في خدماتيا

لكف الأسباب السابقة الذكر تعتبر المعايير الكحيدة التي يعتمد عمييا في تقييـ 
 جكدة الخدمة ىي تمؾ التي يحددىا المستيمؾ بنفسو، حيث تـ تحديد مجمكعة 

 1:مف المعايير يمجأ إلييا المستيمؾ لمحكـ عمى جكدة الخدمة المقدمة إليو فيما يمي

 الإعتمادية 
 مدل تكفر الخدمة مف حيث الزماف كالمكاف 
 الأماف 
 المصداقية 
 درجة تفيـ مقدـ الخدمة لحاجات المستيمؾ 
 الإستجابة 
 الكفاءة كالجدارة 
 الجكانب المممكسة 
  الإتصاؿ 
 المباقة 

 

 نماذج تقييم جودة الخدمة: المطمب الثالث

 تناكؿ عدد مف الباحثيف تقييـ جكدة الخدمة في ثلاث مداخؿ حيث منيـ مف يرل 
أف تقييـ جكدة الخدمة يككف مف كجية نظر المستيمؾ فقط في حيف يرل البعض الآخر 
أف قدرات المؤسسة الخدمية أك إمكانياتيا العامؿ الأىـ لتقييـ جكدة الخدمة بينما قدـ 
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 آخركف نمكذج شامؿ جمع بيف كجيتي النظر السابقة كسنتطرؽ إلى ىذه النماذج 
 :فيما يمي

 :198( Porssuramant, Berm/, Zeithaml): ينسب ىذا المدخؿ إلى: نموذج الفجوة  -1
دراكيـ لمستكل أداء  كىك الذم يستند إلى تكقعات المستيمكيف لمستكل الخدمة كا 

 1. الخدمة بالفعؿ كمف ثمة تجديد الفجكة أك التطابؽ بيف ىذه التكقعات كالإدراكات
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 نمكذج الفجكة لتقييـ جكدة الخدمة(: 18)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
، الدار الجامعية، مصر، "التسكيؽ المتقدـ: " محمد عبد العظيـ أبك النجا:المصدر
 .113، ص 2008

 الخبرة السابقة الإتصالات بالكممة المنقولة الحاجات الشخصية

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 التقديم و الآداء الفعـــمي

 مقدم الخدمة

 ترجمة الإدراكات 
 إلى مواصفات الجودة

الإتصالات الخارجية 
 بالمستيمك

 ادراكات الإدارة 
 لتوقعات المستيمك

 02الفجوة 

 03الفجوة 

 04الفجوة 

 05الفجوة 

 المستيمك

 01الفجوة 
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 ، نتيجة الدراسات التي قاـ بيا 1992ظير ىذا النمكذج سنة : نموذج الإتجاه  -2
 ، كتعرؼ الإتجاه أنو تقييـ الأداء عمى أساس مجمكعة (Rovin et Tayler)كؿ مف 
المرتبط بالخدمة المقدمة، حيث يقكـ نمكذج الإتجاه عمى أساس رفض فكرة  مف البعاد

 نمكذج الفجكة في تقييـ جكدة الخدمة كيركز عمى تقييـ الأداء الفعمي لمخدمة أم التركيز 
عمى جانب الإدراكات الخاصة بالمستيمؾ فقط، ذلؾ أف جكدة الخدمة يتـ التعبير عنيا 
كنكع مف الإتجاىات، كىي دالة لإدراكات المستيمكيف السابقة كخبراتيـ كتجارب تعامميـ 

   1. مع المؤسسة كمستكل الرضا عمى الأداء الحالي لمخدمة
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 علاقة الأتمتة بجودة الخدمة: المبحث الثالث
  ظير تطكرا كبيرا في ك سائؿ الأتمتة كالإتصاؿ حيث أحدثت ىذه الثركة النكعية 

  تغيرات كتحكلات جكىرية في كؿ أجزاء الأعماؿ كخاصة مجاؿ الخدمات، كمنو تمعب
التكنكلكجيا دكرا كبيرا في تحسيف جكدة الخدمة المقدمة، كىذا مف خلاؿ تأثيرىا عمى 

نتاجية كعرض الخدمة ككذلؾ طرؽ تنمية العلاقة  عناصر المزيج التسكيقي لمخدمات كا 
 .المؤسسة مع زبائنيا

 
 الأتمتة ودورىا في تحسين جودة الخدمة: المطمب الأول

تمثؿ الأتمتة حمقة جديدة ضمف أساليب التطكير الإدارم الحديث، إذ يؤدم 
الإعتماد عمى ىذا البديؿ إلى إحداث سمسمة مف التغيرات المتلاحقة، بغية زيادة مردكدية 
الخدمة العمكمية كتحسيف أنشطة المؤسسات العمكمية التي تضطمع بالأنشطة كالمياـ 

 .الخدمية، كذلؾ مف خلاؿ المنفعة الزمانية كالمنفعة المكانية
لقد أصبح استخداـ التكنكلكجيا الحديثة مف كسائؿ إتصالات كشبكات : المنفعة الزمانية  -1

إلكتركنية في مجاؿ الخدمات العامة، يحقؽ مزايا عديدة، إذ تحقؽ درجة عالية مف الراحة 
 Face to face)كالملائمة مقارنة بتسميـ الخدمة كجيا لكجو، أك الإتصاؿ المباشر، 

contact) مع تسجيؿ السرعة في إنجاك المياـ، كأداء الخدمات كالحصكؿ ، 
عمييا أك طمبيا كالسير عمى إشباع رغبة المكاطف، كما تؤدم إلى محدكدية كقمة نسبة 

 الأخطاء في أداء كتسميـ الخدمة، بسبب الدقة المتناىية التي تميز الأنشطة 
الإلكتركنية، كتكفير إختصار الكقت لصالح طالبي الخدمة، بشكؿ ينيي مشاكؿ التعقيد 

الإدارم، كالمرض البيركقراطي، كمف خلاؿ تكفير الأتمتة قاعدة متكاممة مف أدكات 
 .المعالجة، كالتي يمكف نشرىا لمعالجة مشكلات التنمية التقميدية بطرؽ إبتكارية
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إف التكجو لمخدمات العامة الإلكتركنية كجعميا بالقرب مف المكاطنيف كالزبائف 
كالشركاء سيمكف الإدارة الإلكتركنية لمحكـ مف تسييؿ تكصيؿ الخدمات بشكؿ أفضؿ 
قامة ركابط إقتصادية محسنة مع المشركعات التجارية، ككذلؾ تكفير إدارة  لممستخدـ كا 

لتزاما لممشركعات الحككمية  1. أكثر كفاءة كا 

فلا يمكف إغفاؿ الدكر الريادم للأتمتة في تحقيؽ تطكير نكعي عمى مستكل 
مؤسسات الخدمة العمكمية كتقديـ بديؿ لمنماذج القائمة في صكرتيا التقميدية، حيث تعد 

 .التقنية الحديثة آلية لمتغيير التنظيمي

 إذ بإمكانيا تغيير طريقة الأفراد داخؿ مؤسسات الخدمة العمكمية كعمى رسالة 
زالة المشكلات التي تكاجييا  2. أك ىدؼ المنظمة مف خلاؿ تغيير الظركؼ، كا 

أصبح مف التطكير الكبير في مراكز الخدمة الجماىيرية قضاء معظـ : المنفعة المكانية  -2
 الإحتياجات مف مشتريات كخدمات متنكعة في عف بعد، سكاء كاف المكاطف في منزلو 
أك عممو مف خلاؿ مكاقع الخدمات كالتسكؽ بالشبكة العالمية لممعمكمات، كىك ما يؤدم 

 .لمفصؿ بيف طالب الخدمة، كمؤدييا كبيف أسباب الإنحراؼ

كبالتالي جاء مصطمح الحككمة الإلكتركنية لمدلالة عمى إستخداـ نتائج الثكرة 
التكنكلكجية، لتحسيف مستكيات الأداء في الأجيزة الحككمية، كرفع كفاءتيا كتعزيز دكرىا 
في تحقيؽ الأىداؼ، كيشمؿ ذلؾ الإستفادة مف تراكـ المعرفة، كتزايد التقدـ التقني المرافؽ 
ليا، في تكسيع قاعدة المستفيديف مف الخدمة، مف حيث كفرة ىذه الخدمة كتحسيف أساليب 

كماؿ التبادؿ (إلكتركنية)تقديميا عبر طرؽ تقميدية  ، تمكف مف الإطلاع عمى الخدمة كا 
 .بيف الدكائر الحككمية كجميكر المستفيديف مف خدماتيا

                                                           
 عشكر عبد الكريـ دكر الإدارة الإلكتركنية في ترشيد الخدمة العمكمية في الكلايات المتحدة الأمريكية كالجزائر، مذكرة ماجيستير  1

. 64، ص 2010-2009   في العمكـ السياسية كالعلاقات الدكلية، كمية الحقكؽ كالعمكـ السياسية، جامعة منتكرم، قسنطينة، 
.   64 عشكر عبد الكريـ، نفس المرجع السابؽ، ص 2
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 إذ مع تزايد إزدياد إعتماد المؤسسات الحككمية عمى أنظمة المعمكمات، خاصة 
 مع ظيكر شبكة الإنترنت، كظيكر خدمات المكقع الإلكتركنية كالبريد الإلكتركني 

عمى مستكل الدكائر الحككمية، أصبحت خدمة المكاطف تتـ مف خلاؿ المكقع الذم يخزف 
رجاع نتائجو لمعميؿ   الطمبات في أنظمة الحاسكب المبرمجة مسبقان لقبكؿ الطمب، كا 
كمف ثـ يتـ تحكيؿ خلاصة التعامؿ بيف العميؿ كجياز الحاسكب إلى مكظؼ الدائرة 

 .الحككمية، الذم أصبح بعيدان تماما عف العممية الإجرائية المباشرة
 :كمما سبؽ الخدمة ترتكز عمى تحقيؽ العمميات التالية

 حيث يتعمؽ الأمر بمدل مردكدية الخدمة كمختمؼ إسياماتيا : مردودية الخدمة –
 في إعادة ترتيب الخدمة المقدمة لممكاطنيف كماىية فكائد تطبيؽ ىذا النمكذج 

 مف الخدمات عمى كاقع الجياز البيركقراطي الحككمي، كىؿ حقيقة تتـ الكصكؿ 
 .إلى كسب رضا المكاطف، كثقتو بمؤسسات الخدمة العامة

مف خلاؿ الإتصاؿ عبر الخط دكف الإنتقاؿ كالتكصؿ : تكاليف الخدمة تقميص –
 لمخدمة مف خلاؿ النكافذ يتيح تخفيض التكاليؼ، الناتج عف التنقؿ الإلكتركني 

 .بيف بكابات الخدمة
حترام المواعيد – حيث يعتمد عمى إستخداـ تقنية الشباؾ الكحيد : سرعة الإستجابة وا 

 للأنشطة الإدارية المماثمة، كىذا لربح الكقت، كدفع الإدارة لمقياـ بالإلتزامات 
 .مع تحقيؽ سرعة الإستجابة لمخدمة دكف تأخر

تشير الدقة كفؽ نمكذج الإدارة الإلكتركنية لمخدمات إلى إنجاز الأعماؿ كفؽ : الدقة –
 مقاييس مضبكطة، تحدد مف خلاؿ أنظمة معالجة المعمكماتية بشكؿ 

 .يحد مف الأخطاء الإدارية كيمنع التجاكزات أثناء تقديـ الخدمة
 إنطلاقا مف تكظيؼ الأتمتة بشكؿ كامؿ : سيولة المحاسبة ووضوح الخدمة –

 في أداء الخدمة، يؤدم ذلؾ إمكانية المحاسبة عمى كؿ جزئيات تمؾ المياـ 
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كالأنشطة، مف خلاؿ كجكد النشر الإلكتركني لكؿ مراحؿ الخدمة إذ لا مجاؿ لإخفاء 
   1. المعاملات كلا فرصة للاستثمار بخدمة جيات دكف أخرل

كبالرغـ مف المزايا السابقة الذكر تختص بيا تطبيقات الأتمتة في أداء، كتسميـ 
الخدمة لممكاطنيف كما تحققو مف تطكير في نكع العلاقة التي تربط المكاطنيف بأجيزة 

الخدمة العامة، فإف التحكؿ لمخدمات الإلكتركنية لايخمك ىك الآخر مف مخاطر 
كسمبيات قد تعرقؿ كتشكه مضمكف الخدمة، فالإعتماد عمى تطبيقات الأتمتة الحديثة 

 : في تقديـ الخدمة قد ينجـ عنو بعض السمبيات مثؿ

عدـ شعكر طالب الخدمة بالإىتماـ كالرعاية الشخصية بسبب افتقار التفاعؿ 
الشخصي بينو كبيف مقدمي الخدمة خاصة مع كجكد الأمية التكنكلكجيا كما تطرحو 

مف إشكاليات حكؿ استخداـ الحديثة  لمحصكؿ عمى الخدمة في ظؿ نقص ىذا السياؽ 
إلى اختفاء بعض مشاكؿ  أدل كجكد الحاسب كاستخداماتو في عمميات تشغيؿ البيانات

الرقابة الداخمية اليامة التي كانت تحكز عمى إىتماـ كبير في الأنظمة اليدكية، حيث 
أصبحت مف المزايا التي تقدميا تمؾ الحاسبات ىي تحقيؽ الدقة مقارنة بالعنصر 

( Consistenc)البشرم، الثبات الذم يعني تنفيذ تعميمات البرنامج في جميع الأحكاؿ 
 فالآلة صماء ليس لدييا أم إحساس كي تقكـ بالسرقة  (Motivation)الحافز 

 2. أك الإختلاس كما لا يكجد لمحاسب مصمحة شخصية بعكس المكظؼ
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 أثر الأتمتة عمى المزيج التسويقي: المطمب الثاني

  لقد أصبحت الأتمتة محؿ إىتماـ كؿ المؤسسات الإقتصادية بصفة عامة، خاصة
 مع تزايد الكعي لدل الزبكف كتطمعو لمحصكؿ عمى الخدمات تتناسب كمتطمبات الإقتصاد
الراىف كالذم أصبح مف خلاؿ تطبيؽ مفيكـ الأتمتة يعرؼ بالإقتصاد الرقمي، حاكلنا  
 مف خلاؿ ىذه الدراسة تسميط الضكء عمى أىـ جكانب الأتمتة كالمتمثمة أساسان في شبكة
 الإنترنت باعتبارىا أىـ كسيمة تعتمدىا المؤسسات في تقديـ خدماتيا مف جية، كمف أكثر

 التكنكلكجيات التي يمجأ إلييا الزبكف عند رغبتو في الحصكؿ عمى الخدمة 
 مف جية أخرل، ككذا الإطار المفاىيمي للأتمتة كالمزيج التسكيقي كالمزيج التسكيقي 
 في ظؿ الأتمتة كلقد تـ إسقاط مكضكع الدراسة عمى مؤسسة بريد الجزائر بالمدية 

لمعرفة أثر الأتمتة عمى المزيج التسكيقي، كما ىدفت إلى التعرؼ عمى دكر متغيرات 
 الدراسة كلتحقيؽ ىذه الدراسة تـ تطكير استبيانيف كتـ التأكد مف صدقيا كمعامؿ 

دخاليا لمحاسكب كتحميميا   ثباتيا، كبعد عممية جمع الاستبيانيف تـ ترميزىا كا 
 كتكصمت الدراسة إلى كجكد علاقة ما بيف تحميؿ البيانات كتأثير الأتمتة 

 ككؿ مف تقديـ الخدمات، التركيج، البيئة المادية كالعمميات، كعدـ كجكد علاقة 
 1.تأثير بيف استخداـ الأتمتة ككؿ مف التسعير، التكزيع، الناس لمزكدم الخدمة
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 :خلاصة الفصل الثانـــــي

 انفتحت المؤسسات بريد الجزائر اليكـ عمى عالـ جديد عمـ الإنترنت، الأمر 
الذم أدل إلى تحكؿ كؿ أعماليا مف شكميا التقميدم إلى الشكؿ الإلكتركني أيف أصبح 
مف السيؿ القياـ بعمميات إستشارة كالحصكؿ عمى عدد كبير مف المعمكمات، إستلاـ 

 .الطمبيات كبناء علاقة قكية بيف البريد كزبائنو في كقت كجيز

 لذا يجب عمى المؤسسة البريد التحكـ الجيد في ىذه التكنكلكجيات مف أجؿ تحسيف 
 الجكدة الخدمات البريدية، تنمية العلاقة بيف مؤسسة البريد كزبائنو كالتعرؼ أكثر 

 .عمى رغباتيـ كتطمعاتيـ
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دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر  : الفصل الثالث
:  تمييد 

تطكر استغلاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ خاصة الانترنت في تحسيف جكدة 
 الخدمات المقدمة لمزبائف كستتناكؿ ىذه الدراسة حالة كاقع تكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ 

في المؤسسة العمكمية الجزائرية كالدكر الذم ألحقتو بخدماتيا المقدمة، حيث أخذنا 
.  مؤسسة بريد الجزائر بكلاية المدية كميداف لإجراء الدراسة 

 : حيث تناكلنا فيمبحثيف،كليذا قسمنا دراستنا إلى 
  .بريد الجزائر كخدماتيا مؤسسة  عاـ حكؿ المبحث الأكؿ تقديـ-
 .في المؤسسة  كالاتصاؿ المستخدمةالأتمتةكفي المبحث الثاني تناكلنا كاقع - 
  .الاستبيافكتحميؿ عرض كتحميؿ  :أما المبحث الثالث- 
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 تقديم عام حول مؤسسة بريد الجزائر وخدماتيا  :الأولالمبحث 
يحتؿ قطاع البريد مكانة ىامة في كؿ مف مجاؿ الاقتصادم كالاجتماعي حيث 

شيد عدة إصلاحات نتج عندىا إنشاء مؤسسة عمكمية ذات طابع صناعي كتجارم تسمح 
.  ببناء دكلة عصرية كبتقديـ خدمات متطكرة لممجتمع تسمى ببريد الجزائر 

 تعريف بمؤسسة بريد الجزائر  :الأولالمطمب 
مؤسسة بريد الجزائر ىي مؤسسة عمكمية ذات طابع صناعي كتجارم تأسست بعد 

 03 ػ 2000إعادة ىيكمة قطاع البريد كتكنكلكجيات الإعلاـ كالاتصاؿ بمكجب القانكف 
 المحدد لمقكاعد العامة المتعمقة بالبريد كالمكاصلات السمكية 2000 أكت 05المؤرخ في 

كاللاسمكية، كما أف مؤسسة بريد الجزائر ممزمة بتقديـ خدمات عمكمية عبر كامؿ التراب 
 . 1الكطني، كىي مطالبة بضماف استغلاؿ كتكفير الخدمات البريدية كالمالية 

  2 :نشأت مؤسسة بريد الجزائر -1
  أكلان أيف ثانيان :أولا ـ الموغو

 مف إجراء إعادة تنظيـ قطاع البريد كالمكاصلات كفي إطار سياسة الإصلاح 
كالتطكير لقطاع البريد، أنشئت مؤسسة بريد الجزائر كمؤسسة عمكمية ذات طابع صناعي 

ل د حفاظا عمى الإرث القديـ الكظيفي كالرمزم لممؤسسة الأـ الذم غ(EPLC )كتجارم
 فاف مؤسسة بريد الجزائر تحاكؿ جادة خمؽ كجو (بريد)الذاكرة الجماعية بالكممة الرمز 

.  جديد يحمؿ كؿ خصائص العمكمية لبريد الجزائر 
 في تقريب المستيمؾ " بريد الجزائر"ليذا الغرض قامت باختيار الاسـ التجارم 

كتكقيعا  (المكغك)مف حقؿ نشاط المؤسسة، كما اختارت رسما مميزا للاسـ التجارم 
.  يختصر أىداؼ المؤسسة
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 أما المكغك فانصب الاىتماـ عمى الألكاف فالأصفر الفاقع كمكف التذكير كجمب 
.  الانتباه، كلكف ازرؽ داكف دلالة عمى خاصية الإعلاـ

 1 :القانونيثانياً ـ الإطار 
  كانت مؤسسة بريد الجزائر تسير كفؽ أحكاـ الأمر 2002إلى غاية سنة 

  كالمتضمف قانكف البريد كالمكاصلات 1975 ديسمبر 30 المؤرخ في 89 / 75رقـ 
الذم يجعؿ مف قطاع البريد كالمكصلات مؤسسة كاحدة عمكمية ذات طابع صناعي 
 كتجارم تحت إشراؼ كزارة البريد كالمكاصلات، تتمتع بميزانية ممحقة، يخضع تنفيذه 
إلى قكاعد المحاسبة العمكمية كتتمتع أيضا في استغلاليا لمختمؼ نشاطات البريد 

  39 كالمادة 01كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية إلى مزايا نظاـ الاحتكار كفؽ المادة 
 عمى التكالي مف ذات القانكف تماشيا مع التكجو الجديد في السياسة الاقتصادية لمبلاد 

مف اقتصاد مكجو إلى اقتصاد حر، كبسبب تغيير الظركؼ الاقتصادية كالسياسية العامة 
الداخمية كالعالمية كنتيجة أيضا لمتطكر التكنكلكجي لاسيما في ميداف الاتصاؿ، كاف حتما 

 يساير ىذه التحكلات فترجمت ىذه النقمة بصدكر قانكف أفعمى قطاع البريد كالمكاصلات 
 الذم يحدد القكاعد العامة المتعمقة بالبريد 2000 أكت 05 بتاريخ 03 ػ 2000رقـ 

: كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية كالذم ييدؼ إلى
 تطكير كتقديـ خدمات البريد كالمكاصلات بمكاصفات نكعية، كفي ظركؼ مكضكعية  -1

 . كفي مناخ تنافسي مع ضماف المصمحة العامة
 تحديد الشركط العامة للاستغلاؿ في المياديف المتعمقة بالبريد كالمكاصلات  -2

 .مف رؼ المتعامميف 
 . تحديد إطار ككيفية ضبط النشاطات ذات الصمة السمكية كاللاسمكية -3
  

                                                           
1
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تحكيؿ عمى التكالي نشاطات استغلاؿ البريد كالمكصلات إلى مؤسسة عمكمية ذات 
كالى متعامؿ لممكاصلات السمكية كاللاسمكية  (EPLC)طابع اقتصادم كتجارم لمبريد 
. فينشا كفؽ التشريع المعمكؿ بو

 كتنفيذا لمحتكيات ىذا القانكف صدرت المراسيـ التنفيذية لتحديد مجالات النشاط 
. لكؿ متعامؿ كمراسيـ تنفيذية أخرل لإنشاء كتنظيـ نشاط ىؤلاء المتعامميف 

 ، كييدؼ 2001 ديسمبر 20 المؤرخ في 417 ػ 01ـ التنفيذم رقـ ك المرس-1-1
كشركة مساىمة مف " اتصالات الجزائر" إلى منح ترخيص انتقالي إلى متعامؿ يسمى 

اجؿ إقامة استغلاؿ شبكات عمكمية لممكاصلات السمكية كاللاسمكية، تمنح بعدىا لممتعامؿ 
 .  2004رخصة تسكية نيائية في اجؿ أقصاه نياية سنة 

  كييدؼ 2001 ديسمبر 20 المؤرخ في 418 / 01المرسكـ التنفيذم رقـ - 1-2
إلى تحديد نظاـ الاستغلاؿ المطبؽ عمى كؿ خدمة مف خدمات البريد ، فبمكجب ىذا 

 الصككؾ البريدية إصدار الطكابع ،خدمات البريد، الحكالات البريد المرسكـ أخضعت
 Régime)البريدية ككؿ علامات التخميص لمخدمات البريدية إلى نظاـ التخصيص 

d'exclusivité)  أما استغلاؿ أك تكفير خدمات البريد الدكلي السريع فاخضع لنظاـ
(Régime d'autorisation)  كأخيرا أخضعت لمخدمات البريدية الأخرل إلى نظاـ

(   Régime de la simple déclaration)التصريح البسيط 
 1: أما المراسيـ المتعمقة بالإنشاء نذكر

، كالمتضمف إنشاء 2002 يناير 14 المؤرخ في 43 ػ 02 المرسكـ التنفيذم رقـ -3 -1
فبمكجب ىذا المرسكـ أنشئت مؤسسة بريد الجزائر " بريد الجزائر  " (EPLC)المؤسسة 

كمؤسسة عمكمية كطنية ذات طابع صناعي كتجارم ، تحمؿ صفة الشخص الاعتبارم 
كتتمتع بالاستقلالية المالية ، كتخضع في علاقتيا مع الدكلة إلى قكاعد القانكف العاـ، 

 كمـ مف الجزائر 20كتعد تاجر في علاقاتيا مع الغير، تقع في باب الزكار عمى بعد 
.  العاصمة، محاذاة المطار الدكلي ىكارم بكمديف 
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 تكضع المؤسسة تحت كصاية الكزير المكمؼ بالبريد كيككف مقرىا مدينة 
الجزائر، يسير المؤسسة مجمس إدارة يرأسو الكزير المكمؼ بالبريد كيديرىا مدير عاـ يعيف 

  1 .بمرسكـ بناء عمى اقتراح مف الكزير كتنيى ميامو بالشكؿ نفسو
:  نشأة المؤسسة محل الدراسة  -2

 كىي مؤسسة 1986 /19/05نشأة مؤسسة بريد الجزائر كلد إماـ بالمدية سنة 
عمكمية ذات طابع تجارم خدماتي كنتيجة إصلاحات التي قامت بيا الجزائر أعطيت ليا 

. تسمية بريد الجزائر كتقع بجانب مقر الكلاية 
لقد تـ تدشيف مكتب بريد المدية كلد إماـ بعد تييئتو كتكسيعو مف قبؿ معالي كزير 

 1423 رمضاف 28البريد كتكنكلكجيات الإعلاـ كالاتصاؿ السيد زيف الديف يكبي بتاريخ 
 ـ كنظرا لحجـ خدماتيا المقدمة صنفت بخارج درجة، 2002 / 11 / 03: ػق المكافؽ ؿ

حيث تعد مف المكاتب البريدية كاممة الخدمات عمى مستكل الكحدة البريدية بكلاية المدية 
 .  2 ساعي بريدم 10 مكظؼ ك 36تحتكم المؤسسة عمى 

 :  فيما يميإيجازىا لممؤسسة عديد مف المياـ يمكف :ميام المؤسسة -3
 الخدمات أحسفباعتبارىا مؤسسة تقدـ خدمة عمكمية فيي تعمؿ عمى تكفير لممجتمع  –

 . كباقؿ التكاليؼ 
  تعمؿ عمى تخطيط أفباعتبارىا مؤسسة ذات طابع صناعي كتجارم فيجب  –

 .ترقية، تنميتيا كتقميص تكاليفيا لمحصكؿ عمى نتائج ايجابية لمتابعة تطكرىا 
تمعب دكر محرؾ الاقتصاد الكطني مف خلاؿ مضاعفة الجيكد في مجاؿ البحث  –

 . كتطكير الاستثمار

                                                           
 .  36  لراشي مراد ، نفس المرجع السابؽ ص  1
.    ، مقابمة شخصية  2019 / 05 / 06  مسعكدة ، محاسبة  محاسبة ، يكـ  2
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 63 الحصر حسب المادة أكاستغلاؿ كؿ النشاطات المدرجة تحت نظاـ التخصيص  –
  في النظاـ الداخمي أشكالو بخصكص بريد الرسائؿ بكؿ 2003مف القانكف 

 . كفي علاقتيا مع الخارج
 الأمرالقياـ بكؿ النشاطات الممحقة كالتي ليا علاقة بالنشاط الرئيسي سكاء تعمؽ  –

 بالنشاطات المرتبطة ببريد الرسائؿ، الطركد البريدية كالمصالح المالية البريدية 
 . بما في ذلؾ مصمحة التكفير

 1 .القياـ بكؿ النشاطات المككمة إلييا لصالح الخزينة العمكمية –
 2 :البنية الييكمية لبريد الجزائر  

 تحتكم بريد الجزائر عمى ىيكؿ تنظيمي يسمح ليا بالانتشار كالتكاجد 
:  في كؿ النقاط عبر القطر الجزائرم كبيذا فقد بنت المؤسسة ىيكميا عمى ثلاث مستكيات

 المديرية العامة كاليياكؿ المركزية كتسير عمى الإشراؼ العاـ كتسيير المؤسسة  –
 . عمى مستكل جيكم

.  الكحدات الكلائية كتضطمع بمياـ الاستغلاؿ عمى المستكل الكلائي –
:  اليياكل المركزية -1

 يرأسيا المدير العاـ ، يسير عمى تنفيذ تكجييات كقرار مجمس :المديرية العامة -1-1
الإدارة معيف بمرسكـ ، يحكز المدير العاـ عمى كامؿ السمطات عمى المستكل الكطني 

:  ػليقكـ بالإدارة كالتسيير الإدارم كالتقني كالمالي لممؤسسة حيث يقكـ ب
إعداد كاقتراح التنظيـ العاـ لممؤسسة عمى مجمس الإدارة لممكافقة ليرفع إلى الكزير  –

 . لممصادقة

                                                           
 ، بريد الجزائر، مذكرة مكممة  اثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ عمى تحسيف إدارة الكقت في المؤسسة  سممى عمارة ، 1

    ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر أكاديمي في عمكـ التسيير تخصص إدارة أعماؿ المؤسسة ، جامعة أـ البكاقي ، كمية العمكـ  
.  56 ـ، ص 2015 / 06 / 20   الاقتصادية 

 كىاب محمد، تقييـ المؤسسة كأثرىا عمى سمكؾ المستيمؾ، دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر، مذكرة ماجستير  2
. 104 ػ 103، ص 2006 / 2005، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، تخصص تسيير، جامعة الجزائر، (غير منشكرة)   
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  .ممارسة السمطة السممية عمى كؿ مكظفي المؤسسة –
جراء الصفقات كالمعاىدات كالاتفاقيات في إطار القكانيف كالإجراءات  – إمضاء العقكد كا 

 . التنظيمية الجارم العمؿ بيا
 فتح حسابات لمصمحة المؤسسة كتشغيميا عمى مستكل مركز الصككؾ البريدية  –

 . عمى مستكل المؤسسات البنكية
 . يمثؿ المؤسسة في النزاعات أماـ القضاء –
يقكـ بإعداد الميزانية، جدكؿ النتائج، الكشؼ السنكم الخاص بحقكؽ كديكف المؤسسة  –

البرامج العامة للاستغلاؿ، المشاريع كالمخططات : كما يقترح عمى مجمس الإدارة 
البرامج الاستثمارية، الميزانية التقديرية، استعمالات كتكزيع النتائج، رزنامة مناصب 

 . العمؿ نظاـ الأجكر كمشاريع تكسيع النشاط 
مديريات مكمفة بالبحث كالدراسات كمديريات مركزة : تنقسـ مديرية العامة إلى قسميف 

. مكمفة بالإشراؼ كالتنفيذ 
:  اتمديريات الدراس -1-1-1
 كيتمثؿ اليدؼ الرئيسي ليا في تكفير خدمة  :مديريات الدراسات لتحسين النوعية .أ 

 :                                                                                                           ذات نكعية إلى الزبكف كبمكغ ذلؾ فاف ىذه المديرية مكمفة بما يمي
 .إيجاد نظاـ لتقديـ مستكل الأداء، نكعية الخدمة كتقييـ مستكل الرضا لدل الزبكف –
 . تعدد مختمؼ الخدمات المقدمة مف قبؿ المؤسسة –
:  تحديد مستكل النكعية المقبكؿ الخاص ببريد الجزائر في ميداف –

 ركد البريديةطزمف تكجيو بريد الجزائر، اؿ . 
  التخفيض مف زمف تنفيذ العمميات عمى مستكل المكاتب البريدية كالمراكز

 . المالية 
  تحسيف مستكل الاستقباؿ  .
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  تعمؿ ىذه المديرية :مديريات الدراسات الإستراتيجية، التخطيط والتنظيم  .ب 
عمى ترجمة إستراتيجية المؤسسة بتحديد محاكر التنمية كتحضير مشاريع مخططات 
 التنمية كتقكـ بتسيير عقد النجاعة كالعمؿ عمى تطبيؽ الإجراءات التنظيمية بالتعاكف 

  1 .مع اليياكؿ المعنية
  تيدؼ ىذه المديرية إلى ترقية الاتصاؿ :مديرية الدراسات في مجال الاتصال  .ج 

 : عمى المستكل الداخمي لممؤسسة كالمحيط حيث تقكـ ب 
 . تمثيؿ مؤسسة بريد الجزائر –
 . تكزيع كنشر مختمؼ نتائج التحقيقات في مجاؿ دراسة السكؽ  –
.  انجاز التحقيقات المرتبطة  بتطكر الطاقات البشرية لتحقيؽ الأىداؼ المسطرة  –

  تيدؼ ىذه المديرية :مديرية الدراسات لمراقبة التسيير والإشراف الداخمي .د 
إلى إعطاء دفع لممؤسسة لتحسيف أدائيا مف خلاؿ إيجاد الحمكؿ المناسبة 
 كالمساىمة الفعالة كالدائمة في خمؽ القيمة المضافة ، كما تساعدىا أيضا 
عمى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة مف خلاؿ تقييـ المستمر كالإشراؼ كتقديـ 

 : الاقتراحات كتتكفؿ ىذه المديرية بما يمي
 . قياس أداء المؤسسة كترشيد الاستعماؿ الأمثؿ لمختمؼ المكارد  –
  .(الإنتاج ، النكعية  )المشاركة في تحديد المؤشرات  –
.  المشاركة في صياغة لكح القيادة كتحميؿ النتائج  –

 تكمف مياميا :مديريات الدراسات لشؤون الدولية، التعاون والشؤون القضائية .ه 
في تمثؿ مؤسسة بريد الجزائر في المفاكضات الدكلية المتعمقة بالبريد كالمصالح 
المالية كتمثيميا في الاتحاد العالمي لمبريد ، تيتـ بمراقبة التعاكف كالتبادؿ الدكلي 

كالقياـ بإعداد الاتفاقيات الثنائية كالمتعددة مع مختمؼ الييئات البريدية العالمية كما 
  : ػتتكفؿ ب
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 .تطبيؽ نصكص مؤتمر الاتحاد البريدم كالاتحادات الجيكية –
عداد الإجراءات القانكنية لتقديميا إلى مصالح  – تسير ممفات النزاعات القانكنية كا 

 . القضاء 
إعداد كمتابعة الممفات المكدعة لدل سمطة الضبط بخصكص احتراـ النصكص  –

  1 .القانكنية
 تتمثؿ مياميا في مساعدة اليياكؿ المكمفة بتسيير :مديرية الدراسات المكمفة بالممتمكات .أ 

 الكسائؿ العامة في استغلاؿ الكسائؿ كتسيير مختمؼ العقارات كالممتمكات المدرجة 
  : ػمف المخطط الكطني لممحاسبة كتتكفؿ ىذه المديرية أيضا ب (2)في الصنؼ 

الإثبات كالتحقؽ مف مختمؼ الممتمكات التي كضعت تحت تصرؼ المؤسسة  –
 . بسبب تقسيـ ممتمكات القطاع بيف مؤسسة بريد الجزائر كاتصالات الجزائر

 . تلاكيا قصياغة القكاعد القانكنية لجرد الممتمكات كمتابعة ا –
.  المشاركة في صياغة القكاعد المتعمقة بإدماج الاستثمارات الجديدة المكتسبة حديثا –

:  المركزية  المديرات  -1-1-2
 تتكفؿ ىذه المديرية بالسير عمى حسف الأداء :مديريات المصالح البريدية .أ 

 . لممصالح البريدية عمى مستكل الداخمي كفي علاقتيا مع الخارج
 .تحفيز كمتابعة مخطط التنمية لميياكؿ القاعدية لمبريد –
تطكير كترقية البريد الشخصي، ذك التكزيع الخاص كبريد المؤسسات ذك التكزيع  –

 . الخاص
 :تشكؿ ىذه المديرية أربع مديريات فرعية كخمية مكمفة بالبريد السريع –

 المديرية الفرعية لمبريد كالطركد البريدية . 
 المديرية الفرعية لتطكير الشبكة البريدية، ىكاية جمع الطكابع . 
 المديرية الفرعية لمتجييزات كالبرامج. 
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 المديرية الفرعية لمحسابات البريدية الدكلية . 
 الخمية المكمفة بالبريد السريع . 

  : ػتتكفؿ ىذه المديرية ب: مديرية المصالح المالية .ب 
مركز الصككؾ، مركز )التنظيـ كالسير حسف الأداء لمختمؼ المراكز الممحقة بيا   –

 . (التكفير، مركز الحكالات 
 . العمؿ عمى تنفيذ المشاريع اليادفة إلى تحسيف نكعية الخدمات كرفع الإنتاجية –
ميف الاتصاؿ الدائـ مع المديرية العامة لصندكؽ التكفير، مكتب التبادؿ الدكلي أت –

 . لمحكالات كمع الخزينة العمكمية لمبنكؾ
معالجة مختمؼ النزاعات القانكنية كالاستعلامات كتشمؿ ىذه المديرية عمى ثلاث  –

.  مديريات فرعية
  : ػ كتتكفؿ ىذه المديرية ب:مديرية المالية والمحاسبة .ج 

 .انجاز كتنفيذ السياسات المالية لممؤسسة  –
 .طير مختمؼ اليياكؿ كالمياديف لممحاسبي كالمالي أت –
  1 .متابعة مساىمة المؤسسة في الفركع المنشاة –

 : مديرية الوسائل العامة .د 
انجاز كالسير عمى تطبيؽ السياسات المتعمقة : ػكتتكفؿ ىذه المديرية ب

.  بالعقارات لمنقؿ ، التمكيف ، الصيانة ، الحماية كالأمف 
 :ػ كتتكفؿ المديرية ب:مديرية الموارد البشرية .ه 

انجاز كالسير عمى تطبيؽ السياسات في مجاؿ تسيير المكارد البشرية، تككيف  –
 . كالشؤكف الاجتماعية

  59 ػ 85قانكف التكظيؼ العمكمي  )السير عمى تطبيؽ قانكف العمؿ  –
  ( . 11 ػ 90كالقانكف 
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 . المشاركة في إعداد الييكؿ التنظيمي لممؤسسة –
.  إعداد كتطبيؽ بنكد الاتفاقية الجماعية كالنظاـ الداخمي –

 :  كتتكفؿ ىذه المديرية بما يمي:مديرية الإعلام الآلي .و 
 . إعداد البرامج كتجييز النظاـ الإعلامي –
 .انجاز ككضع حيز التطبيؽ أنظمة الإعلاـ الآلي الضركرية لتسيير المصالح –
  انجاز برامج الاستغلاؿ كصيانة الأنظمة المعمكماتية كالعمؿ  –

  1 .عمى تخزينيا كحمايتيا
.  مراقبة التطكر التكنكلكجي كترقية تكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ المستعممة –
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.  الييكؿ التنظيمي لمؤسسة بريد الجزائر عمى مستكل المركزية(:19)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  (محاسب) مقابمة شخصية مع السيد زايدم محمد :المصدر
.  صباحا09:30، عمى الساعة 2019 / 05 / 07يكـ 

 مجمس الإدارة

 الجزائر- المديرية العامة بريد 
الأمانة العامة ك مكتب 

 التنظيـ

مديريات الدراسات كتحسيف 
الجكدة الإستراتيجية، التخطيط 

كالتنظيـ مراقبة التسيير 
الشؤكف الخارجية، التعاكف 

 كالشؤكف القانكنية 
 الممتمكات

مديرية 
المصالح 
 البريدية

مديرية 
المصالح 
 المالية

مديرية 
المالية  

 ك
 المحاسبة

مديرية 
الإعلاـ 
 الآلي

مديرية 
 التجارة

مديرية 
المكارد 
 البشرية

المديرية 
الكسائؿ 
 العامة

 كحدة البريد لمكلاية المدية
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.  مخطط تنظيمي لمكحدات الكلائية لممكاتب حسب الدرجات  : (20)الشكؿ رقـ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ( .01الممحؽ رقـ  ) مف إعداد الطالبة استنادا عمى كثائؽ المؤسسة :المصدر
 
 
 

 مديرية ولاية المدية

 سميمان بني Rp المدية

 

 العمارية بوسيف عين تابلاط البخاري قصر البرواقية

كلد إماـ 
كزرة    
ذراع السمار 
الحمدانية 
حربيؿ 

كامرم     
بف شكاك    
سي محجوب 
تمزقيدة 
حناشة  
تيزم ميدم 
بكعيشكف 
 العزيزية

 MHبني سميمان 

بكسكف 
جكاب   
سيدم زىار 
سيدم ربيع 
 بير بف عابد 

 سدراية   

 سكاقي 

 أكلاد الحاج

معاريؾ 
 الملاح     

الربعية 
زبيرية 
سغكاف 
 بكسكف

علالي 
 المسعكد

كلاد عنتر 
بكغار  
بكعيش 

بكغزكؿ   
دراؽ    
المجبر    

 الشيحة كرمة
أـ الجميؿ 

سانؽ     
سبت عزيز 
مفاتحة 

شيبكنية    
أكلاد ىلاؿ 
 حناشة

مييكب 
العيساكية 
 مغراكة

 الحكضيف 

 السريات

شلالة العذاورة  

كلاد معرؼ 
ثلاث الدكاير 

 تفراكة

 عيف بكسيؼ

 بنية

 شنيقؿ 

 سيدم دامد

 العكينات

 عيف أككسير

كلاد براىيـ 
سيدي نعمان 
بكشراحيؿ 
 خمس جوامع

 بعطة

سيدي محي 
 الدين
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:  الوحدات الوطنية  -2
تشرؼ ىذه الكحدة عمى مختمؼ المؤسسات البريدية كالمراكز عمى مستكل الكلاية 

:  ػكتتكفؿ ب
عداد التقارير الدكرية حكؿ نشاطاتيا  –  . تنفيذ برامج التنمية كا 
 . تسيير اليياكؿ القاعدية كاستغلاليا في المجاؿ البريدم  –
.  تنفيذ برامج تفتيش المكاتب البريدية –

 مكتب بريدم حيث ىذه المكاتب البريدية بالمناطؽ 96تضـ الكحدة الكلائية لممدية 
الأىمية بالسكاف عمى تراب الكلاية ، كتعد مؤسسة بريد الجزائر بالمدية محؿ الدراسة مكتب 

.  بريد كلد إماـ التابع لمكحدة الكطنية بالمدية
تضـ مؤسسة البريد المدية مكتب بريدم تابع ليا كتتشكؿ مف مصالح كىي مكضحة 

(. 21)في الشكؿ 
 كىك المسئكؿ الأكؿ كالمباشر عف تسيير المؤسسة كالسير :رئيس المؤسسة  -2-1

 .الحسف لجميع المصالح كىك المسئكؿ كذلؾ عف الأمكاؿ المكجكدة في الصندكؽ
  كىك المشرؼ عمى مراقبة جميع مصالح المؤسسة :رئيس القسم  -2-2

:  كما يعمؿ عمى
 .ػمراقبة الحضكر –
 .مراقبة العلاقات المينية بيف الأعكاف  –
 .مراقبة جكدة الخدمة –
 .تنظيـ علاقة التعاكف بيف الشبابيؾ  –
.  كما ينكب رئيس المؤسسة في حالة غيابو –
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  يتـ عمى مستكل ىذه المصمحة طمب الأمكاؿ كالطكابع مف القباضة 1:الصندوق  -2-3
الرئيسية بكلاية المدية كتسميـ الأمكاؿ إلى المكاتب الممحقة  كأعكاف الشبابيؾ 

 . بالمؤسسة 
فيقكـ العكف المكمؼ بالصندكؽ بطمب الأمكاؿ مف القابضة الرئيسية بكلاية المدية 

 الذم يمضي مف طرؼ رئيس المؤسسة كالمكمؼ بالصندكؽ 1114كذلؾ بتحرير طمب 
 كيستقبؿ طمبات المؤسسات الممحقة لو حيث ترسؿ المؤسسات الممحقة 

 دج لابد أف يككف الطمب 1200000000، إذا كاف المبمغ يتجاكز 1114طمبات 
 حيث 1120الممضي مف طرؼ المدير الكلائي يقكـ المكمؼ بالصندكؽ بملأ الكشؼ 

 مع الأمكاؿ كبعد أف تصؿ الأمكاؿ إلى المؤسسات الطالبة تقكـ بإرساؿ B 1120يرسؿ 
 كيسجؿ C 1120 كالكشؼ الكرقة 1114كصؿ الاستلاـ إلى العكف المكمؼ بالصندكؽ 

 كيمصؽ في ىذه الكرقة كيحتفظ بالكشؼ 1117المبمغ في جية المسركقات في الكشؼ 
    2 .إلى نياية الشير لإرسالو إلى المحاسبة

 1118يقكـ عكف الصندكؽ بطمب الأمكاؿ مف رئيس المؤسسة بكاسطة الكشؼ 
  كيسجميا مف جية المقبكضات  في خانة علاقة الأمكاؿ 1106كيسجميا في سجؿ 

مع رئيس المؤسسة ثـ يعمؿ عمى تزكيد أعكاف الشبابيؾ بالأمكاؿ كذلؾ بكاسطة الكشؼ 
.   الذم يستممو منو كيسجؿ في جية المصركفات اسـ لمعكف المبمغ الذم أخذه1118

كفي آخر النيار يقكـ كؿ عكف مف أعكاف الشبابيؾ بتسميـ أمكاؿ إلى عكف 
 حيث تبيف فيو أنكاع القطع كعددىا كيسجؿ في جية 1118الصندكؽ بكاسطة الكشؼ 

.  المقبكضات اسـ العكف كالمبمغ الذم استممو منيـ 
بالنسبة لمشبابيؾ المالية يجب أف تككف المبالغ التي يرجعكنيا زائد الصككؾ 
 الممخصة مساكية لممبالغ التي تـ أخذىا كيسجؿ مبالغ الصككؾ التي تـ تخميصيا 

                                                           
.    كثائؽ مؤسسة 1
.    مف إعداد الطالبة استنادا إلى كثائؽ المؤسسة 2
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  في الجية للأمكاؿ 1106في خانة الحساب البريدم كيسجؿ في أسفؿ الدفتر 
 .التي تـ إرساليا إلى مؤسسات الممحقة كالأمكاؿ مف القابضة الرئيسية كالمؤسسات الممحقة

يشرؼ أعكاف الأمانة عمى البريد الصادر كالكارد لممؤسسة كيقكـ بتسجيمو : الأمانة  -2-4
 في سجؿ الخاص  دراسة ممفات طمبات فتح الحسابات الجارية كبعد التأكد 

 كيمضي CH 3الطالب كعنكانو  مف صحتيا ترسؿ لسعاة البريد لتأكد مف ىكاية
.  (شمؼ)عمييا كترسؿ إلى مراكز الصككؾ البريدية الجيكية 

، رئيس  GABػكما تكجد بمكتب الأمانة الشباؾ الآلي التابع لبريد الجزائر  –
 . المؤسسة ىك المسئكؿ عمى تعبئة ىذا الشباؾ كمراقبتو

 .المحافظة عمى أرشيؼ المؤسسة –
 يعمؿ عمى متابعة الاحتياجات الخاصة بالحكالات التي يقدميا لمزبائف حيث يقكـ  –

 دج كبعد ذلؾ يقكـ عكف بمتابعة 100.00الزبائف بملأ الاحتجاج مقابؿ دفع مبمغ 
الحكالة إذا كانت الصادرة أك تسديد في المؤسسة أخرل فيرسؿ إلييا ليقكـ بعممية 

 .المتابعة
  1 .يقكـ بعممية المقاصة الالكتركنية لمصككؾ البنكية –

 يقكـ عمى مستكل ىذه المصمحة بتقسيـ المياـ بيف أعكاف المحاسبة :المحاسبة -2-5
فالقسـ الأكؿ يككف مسئكؿ عمى حساب بريد رئيس المؤسسة ، حيث يعمؿ كؿ عكف 

  ثلاثي ثـ تكفيؽ الحسابات اليكمية 1103عمى تكقيؼ حساب الفردم عمى سجؿ 
  مسكدة الصندكؽ حيث تسجؿ فيو 1105في الدفاتر الخاصة كالمتمثمة في دفتر 

كؿ العمميات المجرات في المؤسسة كاستخراج الفائض اليكمي ثـ يقكـ بنقؿ المبالغ 
 الخاص 1102 الخاص بالمداخيؿ كسجؿ  1101 إلى سجؿ 1108مف سجؿ 

 ثـ يقكـ المحاسب 1103 إلى الصندكؽ 1105بالمصاريؼ كنقؿ مككنات مف سجؿ 
بجمع كؿ عمكد ليحصؿ عمى حسابات نصؼ شيرية ترسؿ إلى المديرية الكلائية 

                                                           
.    كثائؽ مؤسسة  1
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 1104كحاصؿ جمع بيف نصؼ شيريف يمثؿ المحاسبة الشيرية كتحرر في الكشؼ 
كالذم يكقع مف طرؼ رئيس المؤسسة ثـ ترسؿ نسخة كاحدة كنسختاف إلى المركز 

.  الجيكم لممحاسبة كالمحاسب 
أما القسـ الآخر فيك مسئكؿ عمى مراقبة حركة الأمكاؿ كذلؾ بتسجيؿ كؿ ما يتعمؽ 

صؾ ) CH60BISبحساب رئيس المؤسسة في دفتر الحساب الجارم لرئيس المؤسسة  
، في آخر النيار تملا حكالة بريدية بمبمغ الاتاكم الياتفية المحصمة كتحكؿ ( مكرر60

إلى حساب اتصالات الجزائر، ثـ يقكـ العكف بمراقبة الصككؾ المسددة مع الصككؾ 
لاكتشاؼ أخطاء الحجز، حيث يجب أف يتساكل رصيد الحساب الجارم لرئيس المؤسسة 

 كالرصيد  CH60BIS مع الحساب الجارم المستخرج مف 1105المستخرج مف الدفتر 
.  الفعمي

 .  كفي ىذه المصمحة إرساؿ كاستقباؿ البرقيات الرسمية كالعادية:مصمحة البرق -2-6
: كيقكـ بيا رئيس القسـ بتفتيش: مصمحة تفتيش الشبابيك  -2-7

 يقكـ بتفتيش كمراقبة العمميات المنجزة في الشبابيؾ مف طرؼ :رئيس القسم –
 الأعكاف الذيف يقكمكف بإرساؿ كؿ العمميات إلى المفتش كالصككؾ المخمصة 

.   ثـ يقكـ المفتش بمراقبتيا فردية كبتمكف IBPالخ عبر نظاـ ... ك الحكالات 
 شبابيؾ تقكـ بجميع العمميات 09كتتككف ىذه المصمحة مف : مصمحة الشبابيك -2-8

.  كيفتح شباؾ خاص مرة كاحدة في السنة لبيع قسيمة السيارات
 كىـ الأفراد الذيف يقكمكف بتقديـ مختمؼ الخدمات لمزبائف لتمبية حاجاتيـ :الأعوان –

.  كغيرىا ... كرغباتيـ مثؿ عممية السحب أك إيداع أمكاؿ الحكالات 
 بيا أعكاف كظيفتيـ في الإرشاد تكجيو الزبائف كاستعلاـ :مصمحة الاستعلامات -2-9

 .عف بعض المعمكمات
 كيتـ عمى مستكل ىذه المصمحة مراقبة سير العمؿ في الغرؼ :مفتش الفرز -2-10

. غرفة الشحف كغرفة المكزعيف: التالية
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 كىك مكتب مسؤكؿ عمى فتح الأكياس كفرز الرسائؿ، ثـ يتـ تأكد :غرفة الشحن –
الأعكاف مف أف ما بداخؿ الكيس يتكافؽ مع المبمغ المسجؿ في البياف كترتيب 
كتنظيـ الحكالات البريدية، ثـ تسميميا لممكزعيف مع مبمغيا إجمالي، ليقكـ ىـ 

الآخريف بتسميميا لممستفيديف في مقر إقامتيـ كىذا بالنسبة لمحكالات ذات المبالغ 
 دج كفي آخر النيار يستمـ عكف الغرفة مف المكزعيف 20.000.00الأقؿ مف 

الحكالات التي تتـ تكزيعيا كيحصؿ مبمغيا مع ذكر سبب عدـ الدفع في اللائحة 
 الخاصة بالمكزعيف ثـ يرسؿ ىذه الحكالات التي يفكؽ مبمغيا 1425

 دج ىي الحكالات مؤمنة لا تدفع في مقر الإقامة كترسؿ مباشرة 20.000.00
 . إلى شباؾ الحكالات كيتـ إشعار صاحبيا بتقدـ إلى الشباؾ لاستلاميا

 كىي غرفة خاصة بالمكزعيف كبيا مخطط الأحياء التي يتـ تكزيع :غرفة الموزعين –
  1 .الرسائؿ بيا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
.   مف إعداد الطالبة استنادا عمى الكثائؽ المؤسسة  1
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. الييكؿ التنظيمي لمؤسسة بريد الجزائر بالمدية : (21)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  كثائؽ المؤسسة:المصدر

 مديرية الوحدة البريدية لولاية المديــة

 ىيئــة مكمفة بالتفتيش

 مكتب البريد

 مصمحة
 النقدي إستثمار

 والمالي

 مصمحة
إستغلال 
الخدمات 
 البريدية

مصمحة 
المحاسبة 
 والميزانية

مصمحة الموارد 
البشرية 

 والوسائل العامة

 مصمحة 
 الإعلام 
 الآلي

 مكتب 
الخدمات 
 النقدية

 مكتب
التوجيو 
والتوزيع 

 (الأظرفة)

 مكتب 
المحاسبة 
والميزانية 
 العامة

 مكتب 
 الوســائل 
 العامة

مكتب الصكوك 
( ccp)البريدية 
التوفير  وصندوق

والإحتياط 
CNEP والأموال 

 المختمفة
 

مكتب الخدمات 
البريدية 

والمعاملات 
 الأخرى

 مكتب 
محاسبة 
 البريدية

 مكتب 
 إدارة 
 العاممين
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 1خدمات مؤسسة بريد الجزائر: المطمب الثاني
تعرؼ الخدمات البريدية كالمالية التي تقدميا مؤسسة بريد الجزائر تنكعا كبيرا، 
كتشيد اليكـ تحديثا كتطكيرا مستمريف بسبب الضركرة الاقتصادية التي أممتيا إجراءات 

الفصؿ بيف مؤسسة بريد الجزائر كشركة اتصالات الجزائر، كبسبب أيضا إحداث كظيفة 
 تيتـ بالسياسات التسكيقية كالتجارية في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة في مستكياتو 

كيمكف التمييز في ىذه الخدمات بيف الخدمات البريدية  (المركزم، الإقميمي، المحمي)
. كالخدمات المالية

حتى تتمكف مف الإحاطة بكؿ الخدمات التي تقترحيا المؤسسة عمى زبائنيا تكرد 
:  التقسيـ التالي

 .الخدمات البريدية –
 . الخدمات المالية –
 . خدمات أخرل –

:   كىي خدمات متنكعة تتككف مف:الخدمات البريدية -1
  حيث تساىـ جميع المكاتب المكزعة عبر التراب الكطني :خدمة الطرود البريدية .أ 

 . في عممية تبادؿ الطركد عبر كامؿ التراب الكطني كالبلاد الأجنبية
 حيث تمنح لمزبكف صناديؽ بريدية :خدمة كراء صناديق البريد والخدمات البريدية  .ب 

 لمتأجير مقابؿ مبمغ اشتراؾ سنكم في مكتب بريدم مكمؼ بعممية التكزيع 
 لدل الأشخاص الطبيعييف كالمعنكييف كأصحاب المؤسسات المقيميف بالدائرة 

 .  دج 4200 دج  أما المؤسسات 1000البريدية، يككف مبمغ الاشتراؾ للأفراد  
  

                                                           
 حمكد كليد، دكر كظيفة التدقيؽ في إدارة المخاطر بالمؤسسة، جامعة العربي بف مييدم، أـ البكاقي، مذكرة مقدمة ضمف  1

 .  63 ص 2018   متطمبات نيؿ شيادة الماستر تخصص إدارة مالية ، سنة 
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  كتمثؿ ىذه الخدمات أىـ مصدر لإيرادات مؤسسة بريد الجزائر :خدمات مالية -2
، رغـ المنافسة الشديدة التي تعرفيا مف قبؿ المؤسسات البنكية في بعض (70%)

الخدمات التي تقدميا ، حيث يشيد ىذا الجانب مف الخدمات اىتماما كبيرا مف تطكرا 
ممحكظا سكاء عمى مستكل التنظيـ أك عمى مستكل التجييز أك حتى مستكل تكفير 

.  خدمات مالية جديدة
 تعرؼ ىذه المصمحة تطكرا ممحكظا كميا كنكعيا، حيث :خدمة الصكوك البريدية .أ 

 ملاييف 07 مراكز الجيكية كأخرل في طريؽ الانجاز كتسير حاليا 06يكجد حاليا 
  مميار دج في نياية سنة 357 ػ ألؼ حساب كبرصيد إجمالي يقدر ب32ك

، كما استفادت ىذه المصمحة مف برنامج خاص لمتجييز بكسائؿ الإعلاـ 2004
 الآلي، تسمح ىذه الشبكة الإعلامية بتمبية الخدمات الأكثر طمبا مف الزبائف 

 : مف جممتيا
 . في المكاتب الماسكة لبطاقة نمكذج التكقيع:السحب عند الاطلاع –
 . لفائدة صاحب الحساب أك الفائدة مستفيد:السحب الفوري –
  . Versement accéléréالتزكيد السريع لمحسابات  –
 .الاطلاع عمى الرصيد مع الاستلاـ الفكرم للإشعار  –
 . طمب دفتر الصككؾ عف طريؽ جياز الإعلاـ الآلي  –
  يسمح لزبائف بريد  www.Poste.dz مكقع الانترنت :خدمة الانترنت –

  : ػالجزائر ب
  الاطلاع عمى الرصيد. 
  طمب دفتر الصككؾ. 
  طمب الرقـ السرم اك تغييره  .
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كتيدؼ ىذه الخدمة إلى تحكيؿ الأمكاؿ عف طريؽ البريد : البريدية الحوالات  .ب 
 :كتشمؿ ىذه الخدمة عدة أنكاع 

  يتـ إرساليا عف طريؽ البريد ، كيتـ مف خلاليا تحكيؿ :1406الحوالات البطاقية 
 دج، 5000.00أمكاؿ دكف حد أقصى، كتخضع لمتاميف عندما يتجاكز مبمغيا 

 .كتقبؿ خدمة الإشعار بالاستلاـ كالتكزيع السريع 
  1 . كىي حكالة خاصة بتزكيد الحسابات البريدية الجارية:1418الحوالة  
  كيصدرىا مركز الصككؾ البريدية، كتستعمؿ عادة مف قبؿ :1419الحوالة 

المؤسسات لدفع مستحقات بعض الأشخاص، بإرساليا صؾ تخصيص إلى مركز 
 .  لفائدة المستفيديف1419الصككؾ ليحكلو إلى حكالات 

 كىي طريقة قديمة نسبيا، تستعمؿ فييا أجيزة التمكس : 1412لغرافية الحوالة الت
 .  يقابؿ خدمة التمكس بإضافةجؿ ذلؾ سعر أ، كيستحصؿ مف الأمكاؿلتحكيؿ 

  الحوالة الالكترونيةTRF: 2002 / 02 / 09 عمـ استعماليا بداية مف تاريخ 
 عبر كؿ المكاتب المجيزة بالإعلاـ الآلي، كتسمح بالتحكيؿ الفكرم للأمكاؿ 

مف مكتب بريدم إلى مكتب آخر بطريقة الكتركنية عبر الشبكة الإعلامية حيث 
 .يتـ سحبيا في مكتب الكصكؿ في نفس اليكـ

   الحوالةIFS IMO: تسمح ىذه الخدمة بتحكيؿ الأمكاؿ مف الخارج بدأت تجربتيا 
. مع فرنسا كستعمـ لاحقا 

 تقكـ مؤسسة بريد الجزائر بتسيير ىذه المصمحة لفائدة الصندكؽ :خدمة التوفير .ج 
الكطني لمتكفير كالاحتياط، حيث تقكـ بتسيير ىذه الخدمة لمصمحتو مف خلاؿ 

الاستفادة مف الانتشار الكاسع لمكاتب البريد عمى مستكل التراب الكطني، كيشرؼ 
عمى تسييرىا سبعة مراكز جيكية تمسؾ حسابات الزبائف كتقكـ بالعمميات 

 .التي تقكـ بيا المكاتب البريدية (دفع كسحب)المحاسبية كمراقبة مختمؼ العمميات 
                                                           

 .  64  حمكد كليد ، نفس المرجع السابؽ ص 1



 دراســـة حـــــالـــة مؤســـسة بــــريد الجــــزائــــر: الفصل الثـــالــــث

106 
 

  LELدفتر لمسكف : تقترح مؤسسة بريد الجزائر عمى زبائنيا نكعيف مف دفاتر التكفير
 ، بنسب فكائد مركبة تخضع لمراجعة دكرية، كمف أىـ الخدمات LEPكدفتر التكفير 

:  التي تقترحيا المصمحة عمى زبائنيا 
  تسكية الفكائد عمى مستكل المكاتب. 
 إصدار كتسميـ الدفاتر عمى مستكل كؿ المكاتب . 
 إصدار كتسميـ الدفاتر عمى مستكل المكاتب البريدية. 
 1.تزكيد الحسابات كالسحب الفكرم منيا كؿ مكاتب البريد   
 كيمكف تمخيصيا بالتكفؿ بأداء :خدمات لمصمحة الخزينة ومصالح الضرائب .د 

المعاشات كالمنح ذات الطابع الاجتماعي، ككذلؾ التكفؿ ببيع الطكابع الجبائية 
 ... كالتغريمية كقسيمات السيارات 

  2 :خدمات تجارية أخرى -3
كىي خدمة شبيية بمصمحة بريد الرسائؿ، لكنيا لا تخضع لنظاـ : الطرود البريدية . أ 

 التخصيص فالطرد البريدم ىك عبارة عف بعيثة أعدت لإرساؿ البضائع في حدكد 
 كمغ في كؿ الاتجاىات الأخرل 20 كمغ داخؿ الجزائر، كقد يصؿ الكزف إلى 30 ػاؿ

 الارتفاع، المحيط في اتجاه غير اتجاه )مع ضركرة احتراـ الأبعاد القانكنية 
 . ( ـ3= الارتفاع 

تخضع ىذه البعائث لعممية التسجيؿ أثناء الإيداع كفي المكتب التكزيع ، كتقبؿ خدمة  –
الإشعار بالاستلاـ كخدمة النقؿ الجكم، خدمة التكزيع السريع، كما تخضع لخدمة 

 . التاميف إذا احتكت عمى قيـ
 تقبؿ ىذه الخدمة في كؿ المكاتب البريدية إيداعا كتكزيعا، كيشرؼ عمى معالجة  –

.   ىذه الطركد أربعة مراكز جيكية
                                                           

 .  68  حمكد كليد ،نفس المرجع السابؽ ص 1
 .  69  حمكد كليد ، نفس المرجع  السابؽ ص 2
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 كتسمى أيضا ببطؿ البريد، كىي خدمة تيدؼ إلى النقؿ : EMSخدمة البريد السريع  . ب 
  أنشأتمع التكفؿ أيضا بالتكزيع السريع ليا، حيث  EMS الفكرم كالسريع لبعائث

 . (الإدارات، الشركات، البنكؾ، كمؤسسات التاميف)ىذه الخدمة أساسا لنقؿ بريد الأعماؿ 
: تتكفؿ أربعة مراكز جيكية بتسيير ىذه المصمحة كتبادؿ البعائث مع الخارج كىي –

الجزائر، قسنطينة، عنابة، كىراف، كتشارؾ في أدائيا كؿ المكاتب البريدية لكح 
.  الإشارة البريد السريع

  ىذه الخدمة متكفرة : Western Unionخدمة الاستقبال السريع للأموال . ج 
عمى مستكل المؤسسات البنكية ، كأصبحت متكفرة أيضا عمى مستكل المكاتب البريدية 

  ، كتسمح بالتحكيؿ الأمكاؿ عف طريؽ شبكة الإعلاـ الآلي 2001 مام 19بداية مف 
 دكلة عبر العالـ كتحصيميا نقدا بالعممة الكطنية عمى مستكل مكاتب 190مف أكثر مف 

 . البريد
 1997 بدأت ىذه الخدمة منذ سنة (:DAB)خدمة الموزع الاتوماتيكي للأوراق النقدية  . د 

 الأكتكماتيكيفي المكاتب البريدية الميمة، تيدؼ ىذه الخدمة إلى تاميف عمميات السحب 
بكاسطة بطاقات مغناطيسية عمى مدار أياـ الأسبكع، بما فييا العطؿ الأسبكعية كالأعياد 

 . سا24/  سا 24أم 
 تصنؼ ىذه الطريقة للإشيار ضمف أسمكب (:Publipostage)الإشيار البريدي  . ه 

التسكيؽ المباشر الذم تنتيجو المؤسسات في السياسات التسكيقية، حيث تضطمع مؤسسة 
 بريد الجزائر مف خلاؿ مكاتبيا البريدية بتكزيع البطاقات كالرسائؿ الإشيارية لصالح 

ىذه المؤسسات، في محؿ إقامة المستيمكيف أصحاب الحسابات البريدية الجارية، كذلؾ 
 بإدراجيا داخؿ أظرؼ الصككؾ البريدية أك بطبعيا عمى ىذه الأظرؼ، لتستفيد 
 . مف التعريؼ بمنتجاتيا عبر كامؿ التراب الكطني كلشرائح مختمفة مف المكاطنيف
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 بالإضافة إلى الخدمات المختمفة السابقة، فاف مؤسسة بريد الجزائر :خدمات إضافية . و 
 1: عممت عمى تكفير خدمات تجارية أخرل تتمثؿ فيما يمي

 كىي خدمة إرساؿ برقيات الكتركنية عف طريؽ مؤسسات البريد :خدمة برقيتك  
 .إلى المرسؿ إليو، مف خلاؿ نظاـ إعلاـ آلي كفؽ برنامج خاص

  كىي خدمة خاصة لأصحاب الحسابات الجارية كمشتركي :خدمة دفع الفواتير 
 . اتصالات الجزائر، كفكاتير الكيرباء 

  خدمة رصيدم، إضافة إلى الاطلاع عمى الرصيد عف طريؽ الياتؼ. 
 خدمةRacimo : كىي خدمة الالكتركنية، تسمح لمزبائف بالدفع المسبؽ لشركة 

 .  الأكتكماتيكيةمكبيميس، كىذا ما يسمى بالتعبئة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
، مذكرة تخرج تدخؿ ضمف متطمبات الحصكؿ عمى شيادة الماستر  النظاـ القانكني لمؤسسة بريد الجزائر مبركؾ يكسفي، 1

  2015 ،  في الحقكؽ، كمية الحقكؽ كالعمكـ السياسية، قسـ الحقكؽ تخصص قانكف أعماؿ، جامعة الشييد  حمة لخضر
 .  42    ص 
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واقع الأتمتة والاتصال المستخدمة في المؤسسة   : المبحث الثاني
تسير المؤسسة عمى تكفير الكقت كالجيد كالراحة لزبائنيا كبيذا يتكجب عمييا 

.  مكاكبة التكنكلكجيات الحديثة 
 

تجييزات المعموماتية المتوفرة في المؤسسة  : المطمب الأول
.  لضماف سير العمؿ الجيد لممؤسسة يستمزـ تكفر الإمكانيات المادية كالبشرية 

 تحتكم المؤسسة عمى جياز كمبيكتر تتكزع ىذه الأجيزة عمى بعض :أجيزة الكمبيوتر -1
 جياز 01 أجيزة في مصمحة المحاسبة، 02أجيزة في مصمحة الشبابيؾ،  المصالح كىي

 في مصمحة الصندكؽ، أجيزة في مصمحة الشبابيؾ، جياز مصمحة رئيس 
 ككؿ جياز مف ىذه الأجيزة  Western Union جياز في مصمحة01المؤسسة، 

 .مكصكؿ بطابعة 
 تمتمؾ المؤسسة جيازا كاحدا لغرض إجراء مقاصة الكتركنية : الماسح الضوئي -2

.  لمصككؾ البنكية
 تشمؿ ىذه المجمكعة عدة أنكاع مف البرمجيات التي يمكف أف تؤثر عمى إدارة :البرامج -3

:  الكقت بشكؿ ايجابي داخؿ المؤسسة نذكر منيا ما يمي 
 تساعد المفكرة الالكتركنية عمى تحديد تفاصيؿ المكاعيد، التذكير :المفكرة الالكترونية . أ 

بالأشياء المطمكب انجازىا ، تحديد أكلكيات الميمات كمعمكمات أخرل تمزـ في عمؿ 
، ىذا كيمكف لصاحب المفكرة الالكتركنية كصميا بالكمبيكتر المحمكؿ مف اجؿ معرفة 

  . 1الأكقات الملائمة لعقد الاجتماعات 
 البريد الالكتركني ىك كسيمة لتبادؿ رسائؿ رقمية عبر الانترنت :البريد الالكتروني . ب 

أك غيرىا مف شبكات حاسكبية متكاصمة، أصبح البريد الالكتركني مبنيا عمى مبدأ 

                                                           
 .  51 ػ 50، ص " إدارة الكقت مف المنظكر الإسلامي كالإدارم "   خالد بف عبد الرحمف الجريسي ،  1
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 التخزيف، حيث تحفظ الرسائؿ الكاردة في صناديؽ بريد المستخدميف ليطمعكا عمييا 
في الكقت الذم يشاؤكف، فيك يساعد في إرساؿ الرسائؿ كالمستندات كاستقباليا بسرعة 

 .مديرما ينعكس ايجابيا عمى تكفير كقت اؿ
 (.(.…OFFice 2007 - word،EXCEL،powerpoint . ج 

 أجيزة خاصة بقراءة البطاقة 04 تمتمؾ المؤسسة :قارئ البطاقة المغناطيسية -4
، مكجكدة تحت تصرؼ شبابيؾ كلاسيكية خاصة بعممية السحب، CCPالمغناطيسية 

 دكف CCPحيث يمكف لمزبكف القياـ بعممية السحب مف ىذه الشبابيؾ باستخداـ بطاقة 
.  المجكء إلى الشبابيؾ الآلية

 كىناؾ العديد 1، ىي صكر لمكفاء لمتعامؿ عبر الانترنت:الوسائط الالكترونية  
مف الكسائط الالكتركنية التي تستخدـ في عممية الدفع الالكتركني، حيث أف تطكر 

 . كسائؿ الدفع في صكرة كسائؿ الالكتركنية
  تضع مؤسسة بريد الجزائر نظاما خاص بالنقد الآلي، حيث أبرمت اتفاقية مع شركة

النقد الآلي كالعلاقات بيف البنكؾ لتزكيد جميع مكاتبيا بالشبابيؾ الآلية لمبنكؾ كأجيزة 
.  الدفع الالكتركني

" :  ATIM" والعلاقات بين البنوك الآليتعريف بشركة النقد  -1
البنؾ الكطني الجزائرم، بنؾ )شركة ساتيـ ىي فرع الثمانية بنكؾ تجارية جزائرية 

الفلاحة كالتنمية الريفي، البنؾ الخارجي الجزائرم، بنؾ التنمية المحمية، الصندكؽ الكطني 
 1995 سنة نشأت، (كالتكفير، الصندكؽ الكطني لمتعاكف الفلاحي، بنؾ البركة للادخار

 مميكف دينار تكمف ميمتيا في تحديث التقنيات البنكية رأسماليا أسيـكىي شركة ذات 
 إدماج فيي إلييا التي تتطمع الأعماؿ أماكتطكير نظاـ النقد كعصرنة كسائؿ الدفع، 
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 في البنكؾ كالتي تشرؼ عمييا ،صناعة البطاقات البنكية خاصة بالدفع الآليةالمكزعات 
  1 .كالسحب المقاييس المعمكؿ بيا دكليا كمنح الرمز السرم

:  أجيزة الصرف الآلي -2
ىك آلة  :  Distributeur Automatique de Billetsالموزع الآلي  .أ 

 تسمح لزبائف البريد القياـ 2002اتكماتيكية تـ استخداميا في المؤسسة منذ سنة 
 CCPبعممية السحب مف حساباتيـ البريدية الجارية عف طريؽ البطاقة المغناطيسية 

 ( سا24 / 24)عمى مدار أياـ الأسبكع بما فييا أياـ العطؿ الأسبكعية كالأعياد أم 
 : كالجدكؿ المكالي يكضح أىـ مميزاتو 

 D.A.B المكزع الآلي للأكراؽ النقدية :(3)الجدول رقم 
 
 الآلي الموزع

 للأوراق
D.A.B 

 النتائج التقنية العامة المبادئ
يسمح بالسحب لكؿ 
حائز عمى بطاقة 

. السحب
يعمؿ دكف انقطاع  - 

جياز مكصكؿ بكجو - 
أ مراقبة الكتركنية تقر
المدرات المغناطيسية 

. لمبطاقة
ىذه الأخيرة يسجؿ - 

عمييا المبالغ الممكف 
. سحبيا أسبكعيان 

تخفيض نشاط 
 السحب 

في المؤسسة 

 
ستراتيجية البنكؾ، :  نعمكف كىاب:المصدر النظـ المعاصرة لتكزيع المنتجات المصرفية كا 

ممتقى المنظكمة المصرفية الجزائرية كالتحكلات الاقتصادية، كاقع كتحديات، جامعة حسيبة 
 . 273 ص ،2004بف بكعمي الشمؼ، الجزائر، سنة 

                                                           
.    مقابمة مع السيد مسؤكؿ الأمانة بالمؤسسة 1
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ىك أيضا آلة  :  Guichet Automatique de banqueالشباك الآلي  .ب 
 حتى الآف 2005أكتكماتيكية أكثر تعقيد كتنكع ، بدا استخدامو في المؤسسة سنة 

  1 .بالإضافة إلى خدمة السحب النقدم
:  كىي كما ىك مكضح في الجدكؿ المكالي 

( G.A.B) الشباؾ الآلي للأكراؽ :(4)الجدول رقم 
 

الشباك 
 الآلي 
للأوراق 
G.A.B 

النتائج التقنية المبادئ العامة 
يجكؿ لكؿ حائز عمى البطاقة - 

: القياـ بالعديد مف العمميات منيا
معرفة الرصيد، القياـ  السحب،

بالتحكيلات، طمب شيؾ، تسديد 
الفكاتير، التحميؿ الالكتركني، 
التحميؿ الالكتركني الذم يكفر 
لمزبائف الدفع المسبؽ لشركة 
. مكبيميس لتحميؿ آلي ليكاتفكـ 

 

مكصكؿ  جياز
بالكمبيكتر الرئيسي 
لمبنؾ يقرا المدرات 
المغناطيسية لمبطاقة 
التي تسمح بمعرفة 
الزبكف لمرصيد بفضؿ 

. رمز سرم 

يستعمؿ مف 
طرؼ الزبائف 
في جميع 

الأكقات لمزبكف 
. المستعجؿ 

 
  .274 ص ،نفس المرجع السابؽ:   نعمكف كىاب:المصدر

 
 
 
 

                                                           
  عامر بشير ، تحديث البنكؾ التجارية ، مذكرة ماجستير غير منشكرة ، كمية الاقتصاد كعمكـ التسيير ، تخصص نقكد كتمكيؿ  1

 .  167 ص 2005، جامعة سعد دحمب البميدة ، 



 دراســـة حـــــالـــة مؤســـسة بــــريد الجــــزائــــر: الفصل الثـــالــــث

113 
 

:  أجيزة الدفع الالكتروني -3
 ىي بطاقة سحب كدفع الكتركنية مصممة كمؤمنة كفقا 1 : الذىبية CCPبطاقة -3-1

لأحدث المعايير الدكلية ، تسمح بإجراء مختمؼ عمميات السحب كالدفع الالكتركني 
.  عبر الانترنت أك الشبابيؾ النقدية لبريد الجزائر أك نيائيات الدفع الالكتركني 

 لحاممييا ، زيادة عمى إجراء مختمؼ   (EMV)كتتيح ىذه البطاقة التي تعمؿ بنظاـ 
 عمميات سحب كدفع الأمكاؿ عمى حساباتيـ البريدية عبر الانترنت، تسديد الفكاتير

.  الاستيلاكية الخاصة بالكيرباء كالغاز كالماء، الياتؼ الثابت، الانترنت 
( G.A.B)كما يمكف لحاممي ىذه البطاقة استخراج الأمكاؿ عبر المكزع الآلي 

.  البنكية كالشبابيؾ داخؿ المكاتب البريد الجزائرية
 كتعمؿ ىذه البطاقة بمعيار يحمي كيؤمف حسابات الزبائف بعد أف تتـ التأكد 

مف حقيقة ىكيتيـ في العالـ الافتراضي حيث يتـ إدخاؿ الرمز السرم الخاص بنظاـ 
 الترميز كالذم مف خلالو يتـ التأكد مف ىكية مستعمؿ البطاقة، كبيدؼ الإجابة 

 عمى استفسارات كانشغالات المكاطنيف، تـ تكفير مركز للاتصالات كالإرشادات يعمؿ 
كذلؾ عبر   (العربية كالامازيغية كالفرنسية  ) سا كيقدـ خدماتو بثلاث لغات 24عمى مدار

 ( .  15 30)الرقـ 
.   استبدلت ىذه البطاقة بالبطاقة الذىبية : CIBبطاقة الدفع -3-2
 

الشبكة المعموماتية وتطبيقاتيا في المؤسسة  : انيالمطمب الث
تتطمع المؤسسة عمى تقديـ الخدمات لزبائنيا أيف كجدكا كىذا يتطمب تكفر شبكة 

.  كنظاـ لنقؿ كحفظ المعمكمات

                                                           
 لراشي مراد، كسائؿ الدفع الحديثة كما مدل نجاعتيا في المؤسسة المالية، بريد الجزائر، مذكرة تخرج مقدمة ضمف متطمبات نيؿ  1

  شيادة ماستر أكاديمي، كمية الاقتصاد كعمكـ التسيير، تخصص اقتصاد كتسيير مؤسسة، جامعة عبد الحميد  
.  54 ص 2018  بف باديس، مستغانـ ، سنة 
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 : الشبكة المعموماتية -1
 تؤمف كصؿ مجمكعة مف الحكاسيب أفىي الشبكات التي : (LAN)الشبكة المحمية  -1-1

الشخصية في شركة أك مؤسسة أك مكتب أك مبنى أك عدة مباني متجاكرة أك بشكؿ عاـ 
كصؿ الحكاسيب عمى مساحة صغيرة نسبيا، مف اجؿ الاستخداـ المشترؾ لممعمكمات 
كبدكف ىذه الشبكية كاف عمى مف يرغب في تبادؿ المعطيات، تقكـ ىذه الشبكية بنقؿ 

 تتكاجد بالمؤسسة تربط بيف الخادـ  LAN ػشبكية اؿ. المعمكمات كالبيانات بشكؿ سريع جدا
كيرجع السبب كراء  (الخطي) أجيزة كمبيكتر كتأخذ ىذه الشبكية الييكمة السمسمة 11ك 

اختيار ىذا النكع مف الييكمة ىك انو في حالة تكقؼ احد الأجيزة لا تتعطؿ الشبكة كما 
تتميز ىذه الشبكة بسيكلة إدارتيا كسيكلة إضافة أك سحب حكاسيب مف الشبكة ، كترتبط 

لممؤسسات البريدية عمى  (LAN)الشبكة المحمية لممؤسسة مع جميع شبكات المحمية 
 .  1مستكل الجزائر لتككيف شبكة كاسعة 

مف نكع التكزيع بحيث  (الاكسترانت) تمتمؾ المؤسسة شبكة خارجية :الشبكة الخارجية -1-2
يمكف لأم زبكف يممؾ حساب بريدم جارم أف يدخؿ مكقع المؤسسة كيطمع عمى بعض 

 الصفحات عف طريؽ رقـ الحساب الجارم، ككممة السر التي تمنحيا لو المؤسسة 
 كما ىك مكضح في الشكؿ المكالي، بحيث يسمح لأم زبكف مف خلاؿ ىذه الشبكة 

أف يقكـ بالاطلاع عمى الرصيد الحساب البريدم الجارم، طمب الحصكؿ عمى دفتر 
 .الصككؾ، طمب بياف العمميات عمى الحساب

 
 
 
 

                                                           
  صالح بمخيرم ، الشبكة المحمية ، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير في عمـ المكتبات ، جامعة منتكرم بقسنطينة ، كمية العمكـ  1

 .  32 ص 2005الإنسانية كالاجتماعية ، تخصص عمـ المكتبات ، سنة 
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. الصفحة الرئيسية لمكقع مؤسسة بريد الجزائر  : (22)الشكل رقم 

 
 

 .WWW.Poste.dz( 2019-06-20 ):المصدر
 

 /  KBS بسرعة ADSLتشترؾ المؤسسة العالمية للانترنت مف نكع : شبكة الانترنت -1-3
، كىي عبارة عف شبكة عالمية تقكـ بربط جميع أجيزة الحاسكب بالعالـ مع بعضيا 256

البعض ليتـ التكاصؿ بينيا، كاكتساب الكثير مف المعمكمات سكاء كانت نصية أك صكتية 
  1 .أك مرئية بشكؿ سريع كسيؿ

 لضماف العمؿ الجيد لمشبكة في المؤسسة تتخذ المؤسسة احتياطات :من الشبكةأ -1-4
 كحماية بكممة المركر كنماذج  Antivirusأمنية تتمثؿ في برامج مضادة لمفيركسات 

  2 .الأماف كجدراف لمحماية كبركتكككلات الحماية
 

 
                                                           

1  https//mawdoo3.com صباحا11 عمى الساعة 2019 / 05 / 18  يكـ   .
2  h11h11.blogspot.com  زكالا14 عمى الساعة 2019 / 05 / 18  يكـ   .

http://www.poste.dz/
http://www.poste.dz/
http://www.poste.dz/
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 : التطبيقات المعموماتية عمى الشبكة -2
 بالشبابيؾ متطكرة مف السابؽ ثـ استخدامو  كىذا خاص:  CHNGERنظام -2-1

:  عممية نذكر منيا30 بحيث يسمح بالقياـ بأكثر مف 2009 /2008في المؤسسة سنة 
 الاطلاع عمى الرصيد أك السحب، طمب دفتر الصككؾ، منح الرقـ السرم للاطلاع 
عمى الرصيد عبر الانترنت، تقديـ بياف عمى الحساب، تسديد فاتكرة الكيرباء كالغاز 

  كالياتؼ الثابت كالياتؼ النقاؿ، الحسابات البريدية الجارية، الحكالات الالكتركنية
. (خدمة كسترف يكنيكف) الاستلاـ السريع للأمكاؿ TRF (التحكيؿ الالكتركني للأمكاؿ)

 . كيعمؿ ىذا النظاـ عمى حفظ ، معالجة كاسترجاع المعمكمات المتعددة 
 CHALNGER كىذا النظاـ أكثر تطكرا بدا استخدامو بعد مزاكلة النظاـ : IBPنظام -2-2

كىذا النظاـ مكجكد في جميع العمميات في الشباؾ كالمحاسبة الفردية لكؿ .  2011 في 
 كمحاسبة نصؼ  IBP كمكجكد فيو نظاـ1105عامؿ كمحاسبة لممكتب كالمكجكد أيضا 

 .الشيرية كمحاسبة الشيرية الكاممة
IBP يعمؿ عمى مسح لائحة الكممات المفاتيح كالمركز الذم يحتمو المكقع  

عمى مستكل الترتيب العالمي، لا بؿ كيعمؿ عمى انجاز تقرير حكؿ التحيينات كالنصائح 
  1 .التي يمكف اعتمادىا ليصبح المكقع ناجحا

:  العمميات المستعممة في الشبابيؾ -2-2-1
  . Affrachissementالتخميص  .1
 . CCP ( VAC Pceceiement)الصككؾ  .2
الدفع، الاسترجاع النسبي ) CNEPالصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط  .3

 .(كالكمي
  . Pensionsالمنح المجاىديف  .4
.  الدفع الكيرباء كالغاز  .5

                                                           
1   https://ibp.ar.uptodown.com  صباحا 10:30 عمى الساعة 2019 / 05 / 19 ، يكـ   .
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كىك نظاـ معمكمات قديـ تطبيقو عمى مستكل المؤسسة منذ :  WIWDFGنظام  -2-3
 الاطلاع : نشأتيا كيساعد عمى القياـ ببعض العمميات عمى الشبكة نذكر منيا

عمى الرصيد أك السحب، طمب دفتر الصككؾ، تقديـ بياف عمى الحساب، تسديد الحكالات 
 .البطاقية لتزكيد الحسابات البريدية الجارية 

3 -CCP يتفرع إلى  : 
  . PAVEتخميص الصككؾ  .1
  .    Demande avoirالاطلاع عمى الرصيد  .2
  .  Retrait espèceالذىبية  +  CIBالتخميص عف طريؽ البطاقة المغناطيسية  .3
  .  VACالدفع السريع  .4

.  الصؾ النجدة - 
 .    Chèques secoursفي حالة عدـ تكفر الصؾ البريدم - 

  .  Demande chèqueطمب الصككؾ  .5
  .  Ouverture compte ccpفتح حساب بريدم جارم لمزبائف الجدد  .6
  . EPTالدفع عف طريؽ صؾ بريدم  .7
 .   Edition Relevéاستخراج كشؼ حساب  .8

 :   ChEP ػ 4
  .  Versementالدفع  .1
 . كيككف الاسترجاع عاـ أك كمي  Ren boursement partiedالاسترجاع النسبي  .2

 بؿ يرسؿ إلى الصندكؽ الكطني  IBPىذه العممية  لا تستعمؿ عف طريؽ نظاـ - 
  .  (الشمؼ  )للاحتياط الجيكم 

:  العمميات خاصة بالنظاـ الداخمي- 
 الأموال حركة:  (  بيف العامؿ كعكف شباؾ كأميف الصندكؽKS . )  
 (طمب طكابع البريدية كالدمغة الجبائية كالضريبية  ): يمقال  حركة  . 
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 يستخدـ ىذا النظاـ مف طرؼ مصمحة الشبابيؾ كمصمحة الصندكؽ، :مستخدمي النظام  .1
مصمحة رئيس المؤسسة كمصمحة الأمانة، أما عمى مستكل مصمحة رئيس القسـ ما يزاؿ 

يستخدمكف النظاـ القديـ، يحصؿ المكظفيف في المؤسسة كالذم يقكـ بدكره بتحديد 
الصلاحيات كالنكافذ التي يجب عمى المستخدـ لمنظاـ العمؿ عمييا، في حيف تمنح 

لمستخدـ النظاـ بطاقة الائتماف ككممة المركر السرية المذاف يسمحاف لو يعمؿ عمى النظاـ 
 . كىذا لغرض تحميمو المسؤكلية الكاممة عف عممية كمكافحة محاكلات الغش 

 : أىداف النظام .2
  السرعة في انجاز العمميات كاختصار الكقت كالجيد لممكظفيف . 
 تقميؿ الأخطاء . 
  سرعة تقديـ الخدمة لمزبائف . 
  إمكانية تقديـ أكثر مف خدمة في الشباؾ الكاحد . 
  تكزيع الضغط عمى شبابيؾ . 
  تحسيف جكدة الخدمات المقدمة . 
  تحسيف ظركؼ عمؿ مستخدمي البريد . 
 1 .رفع النجاعة الإنتاجية المالية لممؤسسة   
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
.    مقابمة مع السيد زايدم محمد مسئكؿ مصمحة المحاسبة 1
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عرض وتحميل الاستبيان  : المبحث الثالث
بغرض تقييـ مدل مساىمة الأتمتة كالاتصاؿ عمى مستكل بريد الجزائر في تحسيف 

جكدة الخدمة كقصد معرفة الزبائف لاتجاه عصرنة مؤسسات البريد، قمنا بإجراء 
الاستبيانيف أكليما لمزبائف اليدؼ منو معرفة مستكل الجكدة المقدمة مف طرؼ مؤسسة 

.  بريد الجزائر بالمدية 
أما الاستبياف الثاني فيك مكجو إلى المكظفيف لمعرفة مدل المساىمة التكنكلكجيات 

.  المطبقة عمى مستكل المؤسسة في تحسيف جكدة الخدمة
 

الاستبيان  : المطمب الأول
عبارة عف مجمكعة مف الأسئمة "نو أتـ استخداـ الاستبياف، كالذم يعرؼ عمى 

كالاستفسارات المتنكعة كالمرتبطة بعضيا بالبعض الآخر بشكؿ يحقؽ اليدؼ أك الأىداؼ 
".   التي يسعى إلييا الباحث

ىك مجمكعة مف الأسئمة المرتبة حكؿ مكضكع معيف، يتـ كضعيا في استمارة ترسؿ "
للأشخاص المعنييف بالبريد أك يجرم تسميميا باليد تمييدا لمحصكؿ عمى أجكبة الأسئمة 

".  الكاردة فييا
كككف الاستبياف مف الأدكات المستخدمة في الدراسة، فسيتـ فيما يمي المراحؿ 

.  المتبعة في بناء ىذا الاستبياف
 تحديد الأسئمة بناء عمى الإشكالية كفرضيات الدراسة . 
 تحديد شكؿ الاستمارة بطريقة لا تحتاج إلى كقت كجيد للإجابة عمييا . 
  إحالة أسئمة الاستبياف إلى أساتذة مختصيف لإبداء آرائيـ كملاحظتيـ كتعديميا بالشكؿ

 . المطمكب 
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  عداد النسخ المطمكبة اختيار أسئمة الاستبياف بشكؿ النيائي ثـ مراجعتو كطبعو كا 
 . لأفراد العينة

 تكزيع الاستبياف عمى المبحكثيف . 
  متابعة الإجابة عمى الاستبياف كالتأكد مف تعبئتو بالبيانات المناسبة . 
 تجميع نسخ الاستبياف المكزعة . 

:  إدارة الاستبيان -1
لمتعرؼ عمى دكر استخداـ الأتمتة كالاتصاؿ في تحسيف جكدة الخدمة المقدمة 

بناءا عمى الإطار النظرم لمدراسة : بالمؤسسة بريد الجزائر بالمدية قمنا بتصميـ استبيانيف
كالدراسات السابقة ذات علاقة بالمكضكع كبالاستعانة ببعض الأساتذة الجامعييف 

. المختصيف في الإحصاء كالمنيجية كالتسكيؽ
 عبارة كعمكما فقد 19قد تككنت استمارة الاستبياف الأكلى كالخاصة بالزبائف مف 

:  تـ ترتيب أسئمة كفؽ محاكر رئيسية عمى النحك التالي
 . يتضمف معمكمات عامة، تيدؼ إلى التعرؼ عمى خصائص عينة الزبائف:المحور الأول .أ 
.   عبارة تقيس متغيرات جكدة الخدمة مف كجية نظر الزبكف19 يتضمف :المحور الثاني .ب 

أما الاستمارة الثانية الخاصة بالمكظفيف فقد تتككف مف ستة أسئمة بالإضافة إلى خمسة 
كعمى عمكـ فقد تـ ترتيب الأسئمة كفؽ : أسئمة تتمثؿ في بطاقة تعريفية لممستقصيف  منو

: محاكر رئيسية عمى النحك التالي
 يتضمف معمكمات عامة تيدؼ إلى التعريؼ بخصائص : المحور الأول .أ 

 . عينة المكظفيف
.  كيتضمف أسئمة تخص تكنكلكجيا الانترنت في المؤسسة: المحور الثاني .ب 
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 أىداف الدراسة  :
 ىك الكقكؼ عمى عدة متغيرات تتعمؽ باستخدامات مختمؼ الأتمتة :اليدف من الدراسة

كالاتصاؿ كبالأخص تكنكلكجيا الانترنت بمؤسسة بريد الجزائر بالمدية، كىذا لغرض رسـ 
صكرة كاضحة لمستكل استخداـ ىذه التكنكلكجيا كمحاكلة تكظيفيا في عممية تقديـ الخدمة 

.  كتحسينيا لمحصكؿ عمى رضاء الزبكف
  طارىا المكاني و :  الزمانيعينة الدراسة وا 

صعكبة إجراء الدراسة عمى جميع المؤسسات البريدية بالمدية اقتصرت الدراسة 
.  عمى اكبر مؤسسة بريد كلاية المدية كالتي تحتؿ ركاجا كبيرا

لقد تـ تكزيع الاستمارة الخاصة بعينة المكظفيف حيث تكليت الإشراؼ عمى التكزيع 
شخصيا كبطريقة عشكائية ، لقد تمت عممية التكزيع كاسترجاع الاستبيانات خلاؿ الفترة 

 .   2019 إلى شير مام 2019الممتدة مف شير مارس 
.  الجدكؿ التالي يكضح عدد الاستبيانات المكزعة كالمسترجعة

.  الاستبيانات المكزعة كالمسترجعة(:05)الجدول رقم 
 الاستبيان الخاص بالزبائن الاستبيان الخاص بالموظفين

عدد الاستبيانات 
 المسترجعة

عدد الاستبيانات 
 الموزعة

عدد الاستبيانات 
 المسترجعة

عدد الاستبيانات 
 الموزعة

40 46 40 46 
86.95 % 100 % 86.95 % 100 % 

 
 . مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية:المصدر
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  عرض وتحميل نتائج الاستمارة الموجية إلى زبائن مؤسسة : المطمب الثاني
بالمدية  بريد الجزائر                 

سنقكـ فيما يمي باستعراض نتائج المعالجة الإحصائية للاستبياف الخاص بالزبائف 
:  كتحميميا كما تكصمنا إلييا، مركزيف عمى

 لإظيار إجابات مفردات عينة الدراسة:التوزيعات التكرارية  . 
 لإظيار نسب إجابات عينة الدراسة:النسب المئوية .  
 لتحديد اتجاه الإجابات:المتوسط الحسابي  . 

.  كمعتمديف عمى نفس الترتيب الكارد في قائمة أسئمة الاستبياف 
 : تحميل معطيات المحور الأول  -1

 : الجنس (1
. تكزيع العينة حسب الجنس  : ( 06 )الجدكؿ  رقـ 

النسبة المئوية التكرارات الجنس 
 % 55 22ذكور 
 %45 18إناث 

 % 100 40المجموع 
 

.  مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية:المصدر
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 . تكزيع العينة حسب الجنس ( :22)الشكل رقم 

 
 مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية :المصدر

  مف الزبائف المستجكبيف كانكا % 55يبيف لنا الجدكؿ كالشكؿ أعلاه نسبة  
  كيعكد سبب انخفاض نسبة المستجكبيف الإناث % 45كبمغت نسبة الإناث  ذككر،

.  في عدـ ملا الاستمارة 
  : عمرال (2

. تكزيعة العينة حسب السف : ( 07)الجدول رقم 
النسبة المئوية التكرارات  
 % 0 0 سنة 20اقل من 

 %  60 24 سنة 30 إلى 20من 
 %20 8 سنة 40 إلى 31من 

 %20 8 سنة 40أكثر من 
 %100 40المجموع 

 
 مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية :المصدر

55%

45%

التكرارات

ذكور

إناث
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 . تكزيع العينة حسب السف : (23)الشكل رقم 

 
 مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية :المصدر

 مف أفراد العينة المستجكبة كانت أعمارىـ % 60تبيف في الجدكؿ كالشكؿ أعلاه أف  
 . سنة كنستنتج اغمب الزبائف المستجكبيف شباب30 إلى 20تتراكح مف 

 
:  المؤىل العممي (3

. تكزيع العينة حسب المؤىؿ العممي (: 08)لجدول رقم ا
النسبة المئوية تكرارات  

  0ابتدائي 
 %15 6متوسط 
 %15 6ثانوي 
 %70 28جامعي 
 %100 40المجموع 

 
. مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية: المصدر

التكرارات

سنة 20اقل من 

سنة 30إلى  20من 

سنة 40إلى  31من 

سنة 40أكثر من 
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 .تكزيع العينة حسب المؤىؿ العممي : (24)الشكل رقم 

 
.  مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية :المصدر

ظير في الجدكؿ كالشكؿ أعلاه أف المؤىؿ العممي الغالب عمى أفراد العينة 
 ثـ يمييا المؤىؿ العممي المتكسط % 70المستجكبة ىك المؤىؿ العممي الجامعي كنسبة 

.  % 15كالثانكم عمى نفس النسبة 
 : الوظيفة (4

.  تكزيع العينة حسب سنكات الخبرة : (09)الجدول رقم 
 سنوات الخبرة التكرارات النسبة المئوية

 موظف 14 %35
 طالب 16 %40

 تاجر 5 %12,5
 أعمال حرة 3 %7,5
 متقاعد 2 %5

 المجموع 40 %100
.  مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية:المصدر

تكرارات

ابتدائً

متوسط

ثانوي

جامعً
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.  تكزيع العينة حسب سنكات الخبرة ( :25)الشكل رقم 

 
 . مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية:المصدر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

موظف

طالب

تاجر

أعمال حرة

متقاعد
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  الإحصائيات الكصفية الخاصة بتقييـ جكدة الخدمة مف ناحية (:10)الجدول رقم 
. عنصر التعاطؼ 

المجموع دائما إلى حد ما أحيانا نادرا إطلاقا أسئمة الاستبيان الرقم 

01 

تحتكم مؤسسة بريد 
عمى لكحات إرشادية 
تبيف أماكف الحصكؿ 

. عمى الخدمة 

06 05 11 12 06 40 

15% 12,5% 27,5% % 30 15% 100% 

02 

تكجد سيكلة في 
الكصكؿ إلى المكاتب 
المقصكدة لانجاز 

. الخدمة 

03 09 16 08 14 40 

07,5% % 22,5 40% 20% 35% 100% 

أكقات عمؿ بريد  03
. الجزائر مناسبة لؾ 

04 02 07 12 15 40 
10% % 05 17,5% 30% 37,5% 100% 

04 
الاتصاؿ الياتفي 

بالمؤسسة يكفر الكثير 
. مف الكقت 

10 01 08 05 16 40 

25% 02,5% 20% 12,5% 40% 100% 

05 
تيتـ المؤسسة برأم 
الزبكف في الخدمة 

. المقدمة لو 

14 12 03 01 10 40 

35% 30% 07,5% % 
02,30 

% 25 100% 

06 

تمتمؾ مؤسسة بريد 
الجزائر أجيزة حديثة 
في عممية تقديـ 

. الخدمة 

10 09 05 12 04 40 

25% % 22,5 12,5% 30% 10% 100% 

تحتكم المكاتب  07
المقصكدة لانجاز 

01 08 10 07 14 40 
02,5% % 20 25% 17,5% 35% % 100 
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الخدمة عمى مقاعد 
. الانتظار 

08 

تكفير لؾ بطاقة 
CCP  الكثير مف 

الجيد كالكقت أثناء 
. طمب الخدمة 

08 02 15 06 09 40 

20% 05% 37,5% 15% %22,5 100% 

09 
تمنحؾ المؤسسة كممة 
السر للاطلاع عمى 

. رصيدؾ 

09 09 03 07 12 40 

22,5% 22,5% %07,5 17,5% %30 % 100 

10 

تكفير لؾ شبابيؾ 
الآلية إمكانية تمقي 

/  ساعة 24الخدمة 
.  ساعة 24

08 09 12 06 05 40 

20% 22,5% %30 15% %12,5 %100 

 

.   مف إعداد الطالبة استنادا إلى المعالجة الإحصائية :المصدر

 كالذم يتمحكر حكؿ  (1) فيما يخص السؤاؿ رقـ قنلاحظ مف الجدكؿ اعلا
مدل احتكاء مؤسسة بريد الجزائر عمى لكحات إرشادية تبيف أماكف الحصكؿ عمى الخدمة 
، كنسبة الإجابة المستجكبيف عمى ىذا السؤاؿ تبيف أف نسبة الإجابات ب دائما أك إلى حد 

.   عمى التكالي  %30، % 15ما بمغت 

فكانت نسب الإجابات دائما أك إلى حد ما  (04 ػ 02)أما فيما يتعمؽ بالأسئمة 
، أما باقي النسب المتبقية فقد  %10،  %30،  %20،  % 35: عمى الترتيب كالآتي

.   تكزعت عمى الترتيب بيف إطلاقا، نادرا، أحيانا 
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كتبيف لنا أف أعمى نسبة لإجابة المستجكبيف مف الزبائف ب دائما أك إلى حد ما 
كالذم كانت عبارة  (3)عمى الأسئمة التي تخص عنصر التعاطؼ كانت عند السؤاؿ رقـ 

   %20 ، % 35حيث بمغت نسبة " أكقات عمؿ مؤسسة بريد الجزائر مناسب لو " 
.  عمى التكالي

 %25: فكانت نسب الإجابات ب دائما أك إلى حد ما  (5)أما فيما يتعمؽ بالسؤاؿ 
  عمى التكالي، أما بقية النسب المتبقية فيي مكزعة عمى الترتيب  25% ، 

.  بيف إطلاقا، نادرا ، أحيانا 

الذم يتضمف امتلاؾ المؤسسة بريد  ( 07 ػ 06)أما فيما يتعمؽ بالسؤاليف رقـ 
الجزائر لأجيزة حديثة لتقديـ خدماتيا كاحتكاء المؤسسة عمى مقاعد الانتظار، فكانت نسب 

 الإجابات المستجكبيف عمى ىذيف السؤاليف يتضح نسبة الإجابة ب دائما 
  عمى التكالي كزعت % 17,5، %35،  %30،  %10أك إلى حد ما بمغت 

. عمى إجابات إطلاقا، نادرا، أحيانا

 في تكفير  CCPالذم يتمحكر حكؿ مدل مساىمة بطاقة  (8)كبالنسبة لمسؤاؿ 
 الكقت كالجيد لمزبائف أثناء طمب بعض الخدمات ككانت الإجابات الزبائف 

 المستجكبيف عمى ىذا السؤاؿ يتضح أف نسبة الإجابات ب دائما أك إلى حد ما 
  في حيف تكزعت النسب الباقية عمى إجابات  %15،  % 22,5بمغت 

. إطلاقا، نادرا، أحيانا 

الذم يتمحكر حكؿ مدل منح المؤسسة بريد  (9)أما فيما يخص السؤاؿ رقـ 
الجزائر لزبائنيا كممة السر للاطلاع عمى رصيد عبر الانترنت ككانت الإجابات الزبائف 

 المستجكبيف عمى ىذا السؤاؿ يتضح أف نسبة الإجابات ب دائما أك إلى حد ما بمغت
.  ، في حيف تكزعت إجابات النسب الباقية بيف إطلاقا، نادرا ، أحيانا 17,5%، % 30 
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تكفر لؾ شبابيؾ الآلية إمكانية " الذم يتضمف العبارة  (10)أما بالنسبة لمسؤاؿ رقـ 
يتضح عمى ىذا السؤاؿ أف نسبة الإجابات ب دائما "  ساعة 24/ ساعة24تمقي الخدمة 

  عمى التكالي في حيف تكزعت إجابات الباقية % 15، % 12,5أك إلى حد ما بمغت 
 . بيف إطلاقا كنادرا كأحيانا

 عرض وتحميل نتائج الاستمارة الموجية إلى موظفين مؤسسة : المطمب الثالث
.  بريد الجزائر                

ستقكـ فيما يمي بعرض نتائج المعالجة الإحصائية للاستبياف الخاص بالمكظفيف 
كتحميميا كما تكصمنا إلييا مركزيف عمى تكرارات كالنسب المئكية ، كما نتخذ نفس الترتيب 

.  الكارد في قائمة أسئمة الاستبياف
 كالتي يتـ مف خلاليا يتـ التعرؼ عمى خصائص كمميزات : معطيات المحور الأول تحميل

 الجنس، العمر، سنكات : العينة الدراسة كذلؾ بالتطرؽ إلى العناصر التالية
.  الخبرة، الدكرات التدريبية

 : تحميل معطيات المحور الأول -1
:  الجنس (1

.  تكزيع العينة حسب الجنس (:11)الجدول رقم 
النسب المئوية التكرارات الجنس 
 %78 29ذكور 
 %22 8اناث 

 %100 37المجموع 
 

.  مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية:المصدر
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.  تكزيع العينة حسب الجنس (:26)الشكل رقم 

 
.  مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية :المصدر

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ كالشكؿ أعلاه أف نسبة الذككر اكبر تكرارا في المجمكع 
 مف مكظفيف مستجكبيف ، بينما كاف عدد الإناث % 78 ذكر أم ما نسبتو 29الكمي ب 

 % 56ما نستنتج أف نسبة الذككر اكبر مف نسبة الإناث بفارؽ  .  %22 أم ما نسبتو 8
:  العمر (2

.  تكزيع العينة حسب السف (:12)الجدول رقم 
النسب المئوية التكرارات السن 

 %11 04 سنة فاقل 30
 %32 12 سنة 40 سنة إلى 31من 
 38 % 14 سنة 50 سنة إلى 41من 
 %19 07 سنة 60 سنة إلى 51من 

 % 100 37المجموع 
 

.  مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية:المصدر

التكرارات

ذكور

اناث
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.  تكزيع العينة حسب السف(: 27)الشكل رقم 

 
 

.  مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية:المصدر
 

  كاف مف الفئة العمرية % 38نلاحظ مف الجدكؿ كالشكؿ أعلاه أف ما نسبتو 
  31 فرد، ثـ تمييا الفئة العمرية مف 14 سنة بتكرار 50 إلى 41التي تتراكح ما بيف 

 60 إلى 51 فرد، ثـ تمييا الفئة العمرية مف 12 كبتكرار % 32 سنة بالنسبة 40إلى 
  %11 سنة فاقؿ نسبة 30 أفراد ثـ تمييا الفئة العمرية 07 كبتكرار % 19سنة بنسبة 

كمنو ىناؾ الفئتاف يتميزكف بخبرات كبيرة في مجاؿ العمؿ بالمؤسسة .  أفراد04بتكرار 
.   البريد لذا يجب الاستفادة منيـ 

 
 
 
 
 

التكرارات

سنة فاقل 30

سنة 40سنة إلى  31من 

سنة 50سنة إلى  41من 

سنة 60سنة إلى  51من 



 دراســـة حـــــالـــة مؤســـسة بــــريد الجــــزائــــر: الفصل الثـــالــــث

133 
 

 : المؤىل العممي (3
.تكزيع العينة حسب المؤىؿ العممي : (13)الجدول رقم   

 المؤىل العممي تكرارات النسب المئوية
 ابتدائي 02 5 %
 متوسط 02 5 %
 ثانوي 16 43 %
 جامعي 17 46 %
 المجموع 37 100 %

.مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية: المصدر  
.تكزيع العينة حسب المؤىؿ العممي : (28)الشكل رقم   

 
.مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية : المصدر  

نلاحظ مف الجدكؿ كالشكؿ أعلاه أف المؤىؿ العممي الغالب عمى أفراد العينة 
  ثـ يمييا المستكل الثانكم بنسبة% 46المستجكبة ىك المستكل الجامعي كذلؾ بنسبة 

 كاقؿ نسبة كانت المستكل  %5، أما المستكل المتكسط كالابتدائي بنسبة متكافئة % 43 
.  المتكسط كالابتدائي

ابتدائً

متوسط

ثانوي

جامعً
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  :الوظيفة (4
.  تكزيع العينة حسب سنكات الخبرة (:14)الجدول رقم 

النسب المئوية التكرارات سنوات الخبرة 
 %43 16 سنوات فاقل 10

 22 % 08 سنة 20 سنة إلى 11من 
 30 % 11 سنة 30 سنة إلى 21من 
 %05 02 سنة 40 سنة إلى 31من 

 %100 37المجموع 
 

.  مف إعداد الطالبة استنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية :المصدر
.  تكزيع العينة حسب سنكات الخبرة (:29)الشكل رقم 

 
.  مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى المعالجة الإحصائية:المصدر

نلاحظ في الجدكؿ كالشكؿ أعلاه، تبيف اغمب المكظفيف المستجكبيف لدييـ سنكات 
 في حيف أف باقي المكظفيف % 43 سنكات، حيث بمغت نسبتيـ 10خبرة مينية أكثر مف 

التكرارات

سنوات فاقل 10

سنة 20سنة إلى  11من 

سنة 30سنة إلى  21من 

سنة 40سنة إلى  31من 
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 سنة كمنو نستخمص أف معظـ العامميف بالمؤسسة 40 إلى 11تتراكح خبرتيـ المينية مف 
.  يتمتعكف بخبرة جيدة تمكنيـ مف تقديـ الأفضؿ لممؤسسة كالزبكف 

 : الدورات التدريبية (5
. تكزيع العينة حسب عدة دكرات التدريبية (:15)الجدول رقم   

 الدورات التدريبية التكرارات النسبة المئوية
 لم أشارك في أي تدريب 09 % 24.32

 دورة واحدة تدريبية 20 54.05 %
 دورتان تدريبيتان 06 16.22 %
  دورات تدريبية03أكثر من  02 05.41 %
 المجموع 37 100 %

 
. مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى معالجة الإحصائية: المصدر  

. تكزيع العينة حسب عدة دكرات تدريبية (:30)الشكل رقم   

 
. مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى معالجة الإحصائية: المصدر

لم أشارك فً أي تدرٌب

دورة واحدة تدرٌبٌة

دورتان تدرٌبٌتان

دورات تدرٌبٌة 03أكثر من 
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 نلاحظ مف الجدكؿ كالشكؿ أعلاه، يتبيف أف اغمب المكظفيف المستجكبيف 
، كالذيف لـ يحصمكا % 54.05مف حصمكا عمى دكرة تدريبية كاحدة حيث بمغت نسبتيـ 

   الذيف حصمكا% 16.22 ، ك% 24.32عمى دكرات تدريبية بمغت نسبتيـ 
.   دكرات 03 حصمكا عمى أكثر مف % 05.41 عمى دكرتاف،

:  مستخدمو الانترنت في المؤسسة (6
.مستخدمي الانترنت داخؿ المؤسسة : ( 16)الجدول رقم   

  التكرارات النسبة المئوية
 المدير 02 05.41 %
 بعض المصالح 28 75.68 %
 جميع المصالح 07 18.91 %

 المجموع 37 100%
 

.مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى معالجة الإحصائية : المصدر  
.مستخدمي الانترنت داخؿ المؤسسة  : (31)الشكل رقم   

 
مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى معالجة الإحصائية : لمصدرا

المدٌر

بعض المصالح

جمٌع المصالح
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  مف المكظفيف المستجكبيف صرحكا % 75.68يبيف الجدكؿ كالشكؿ أعلاه، أف 
ف استخداـ الانترنت، يقتصر عمى بعض المصالح في المؤسسة كاقؿ نسبة تمثؿ أب

.   عند المدير فقط  05.41%
 : استخدامات الانترنت في المؤسسة  (7

. استخدامات الانترنت في المؤسسة (:17)الجدول رقم   
استخدامات  نعم لا

 الانترنت
  في المؤسسة

 تكرار النسبة المئوية تكرار النسبة المئوية

 البريد الالكتروني 10 27.03 % 18 48.65 %

% 40.54 15 % 32.43 12 
 التحاور 
 مع الزبائن

% 29.73 11 % 51.35 19 
 البحث 

 عن المعمومات

    
 التكوين والتواصل 

.عن بعد   

% 75.67 28 % 10.81 04 
 التكوين والتواصل 

.عن بعد   

% 56.76 21 % 21.62 08 
التركيج كالإعلاف 

. 

% 24.32 09 % 56.76 21 
تقديـ خدمات 

.الزبائف  

 
.مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى معالجة الإحصائية: المصدر  
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. استخدامات الانترنت في المؤسسة(:32)الشكل رقم   

 
.مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى معالجة الإحصائية: المصدر  

 يتبيف مف النتائج الصادرة في الجدكؿ كالشكؿ أعلاه، أف أعمى نسبة لإجابة 
 حكؿ استخدامات الانترنت في المؤسسة  (نعـ)المستجكبيف مف المكظفيف ب 

كتقديـ الخدمات لمزبائف حيث بمغت نسبتيـ " البحث عف المعمكمات " كانت عند الخياريف 
  (عدـ المكافقة)، أما النسب الأخرل مسجمة في % 56.76،  %51.35عمى التكالي 

 .  (نعـ) لا سجمت أعمى نسب بالنسبة مكجكدة في ػب
البحث  )كمنو نستنتج أف المؤسسة تستخدـ الانترنت بعرضيف كىما ميماف بالنسبة لمزبائف 

 .  (عف المعمكمات، تقييـ كتقديـ بعض الخدمات 
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 :وسائل تعامل المؤسسة مع زبائنيا (8
. كسائؿ تعامؿ المؤسسة مع زبائنيا (:18)الجدول رقم   

وسائل تعامل  نعم لا
المؤسسة مع 

.زبائنيا   
المئوية النسبة  تكرار النسبة المئوية تكرار 

 البريد العادي 25 67.57 % 10 27.03 %

% 48.65 18 % 40.54 15 
البريد 

 الالكتروني
 فاكس 14 37.84 % 18 48.65 %
 الياتف الثابت 09 24.32 % 20 54.05 %
 الياتف النقال 07 18.92 % 25 67.57 %
 الانترنت 21 56.76 % 15 40.54 %

 
. مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى معالجة الإحصائية:المصدر  
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.كسائؿ تعامؿ المؤسسة مع زبائنيا : (33)الشكل رقم   

 
 

.مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى معالجة الإحصائية: المصدر  
ف أيبيف لنا الجدكؿ كالشكؿ أعلاه أف اغمب المكظفيف المستجكبيف صرحكا ب
 المؤسسة تتعامؿ مع زبائنيا بالبريد العادم كالانترنت، حيث بمغت أعمى نسبة 

 عمى التكالي، أما جميع الكسائؿ  %56.76، % 67.57: كىي (نعـ  )إلى المكافقة 
.  (لا)الأخرل مالت أعمى نسبة إلى الرفض 

.  كمنو نستنتج أف المؤسسة تتعامؿ مع زبائنيا بالبريد العادم اكبر مف الانترنت
كظيكر طرؽ حديثة لتعاملات  كما نلاحظ في كقتنا الحالي رغـ التطكر التكنكلكجي،

المؤسسة مع زبائنيا، إلا أنيا المؤسسة لا تزاؿ تستخدـ الطرؽ التقميدية كمف البريد 
 .العادم

 
 
 
 

البرٌد العادي

البرٌد الالكترونً

فاكس

الهاتف الثابت

الهاتف النقال

الانترنت
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 : متغير الخبرة في مجال الأتمتة تعزى اختبار الفروق بين الأفراد العينة التي  (9
. الرتب لمتغير الخبرة في مجاؿ الأتمتة (:19)الجدول رقم   

 الخبرة في مجال الأتمتة تكرارات النسب المئوية
 جيدة 15 40.54 %
 متوسطة 10 29.73 %
 ضعيفة 08 21.62 %
 لا توجد خبرة 03 08.11 %
 المجموع 37 100 %

 
. مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى معالجة الإحصائية : المصدر  

. الرتب لمتغير الخبرة في مجاؿ الأتمتة (:34)لشكل رقم ا  

 
.مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى معالجة الإحصائية: المصدر  

نلاحظ مف الجدكؿ كالشكؿ أعلاه أف أغمى نسبة لإجابة المستجكبيف مف المكظفيف 
 كتمييا الخبرة % 29.73الذيف لدييـ الخبرة في مجاؿ الأتمتة، الخبرة جيدة بمغت نسبتيا 

 .  % 08.11 ،  %21.62: ضعيفة كلا تكجد الخبرة كنسبتيـ عمى التكالي

جٌدة

متوسطة

ضعٌفة

لا توجد خبرة
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 :أسباب إنشاء الموقع الالكتروني لممؤسسة (10
.  أسباب إنشاء المكقع الالكتركني لممؤسسة (:20)الجدول رقم 

غرض إنشاء 
الموقع 

الالكتروني 

لا نعم 

 المئوية النسبةتكرار النسبة المئوية تكرار 

 %70.27 26 %27.03 10الترويج 
تنمية العلاقة 
مع زبائنيا 

25 67.57% 08 21.62% 

تخفيض 
التكاليف 

10 27.03% 26 70.27% 

التعرف عمى 
حاجات ورغبات 

الزبائن 
13 % 35.14 19 51.35% 

إعطاء صورة 
جيدة لممؤسسة  

20 % 54.05 14 37.84% 

 
 . مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى معالجة الإحصائية:المصدر
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.  أسباب إنشاء المكقع الالكتركني لممؤسسة(:35)الشكل رقم 
 

 
.  إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى معالجة الإحصائيةمن: المصدر

يبيف لنا الجدكؿ كالشكؿ أعلاه أف المؤسسة تيدؼ مف كراء إنشاء مكقع الالكتركني 
 % 67.57إلى تنمية علاقتيا مع زبائنيا بدرجة الأكلى حيث بمغت نسبة الإجابة ب نعـ 

 كىناؾ نسبة % 54.05يمييا ىدؼ ثاني ىك إعطاء صكرة جيدة لممؤسسة بنسبة مكافقة 
 ضئيمة جدا مف المكظفيف المستجكبيف الذم صرحكا غرض مف إنشاء الالكتركني 

 ىك التركيج، تخفيض التكاليؼ، التعرؼ عمى الحاجات كرغبات الزبائف ، نسبة إجابات 
.   عمى التكالي  % 51,35، % 35,14، % 27,03، % 27,03:  نعـ كالآتيػب
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:  فوائد المتحصمة جراء الاستخدام الأتمتة والاتصال في المؤسسة   (11
.  فكائد المتحصمة جراء الاستخداـ الأتمتة كالاتصاؿ في المؤسسة (:21)لجدول رقم ا

موافق محايد غير موافق  
زيادة إنتاجية 
الخدمات  

18,20% 14,02% 62,7% 

ارتفاع مستوى 
الخدمات المقدمة  

21,60% % 20,30 54,1% 

زيادة سرعة تقديم 
الخدمة  

40,05% 0% 62,7% 

ارتفاع مستوى دقة 
في تقديم الخدمة  

% 18,02 26,20% 54,1% 

 %54,1 30,40 % %14,90ارتفاع عدد الزبائن  
انخفاض تكاليف 

الترويج  
62,40% 26,20% 22,8% 

انخفاض نسبة 
الأخطاء  

0% 0% 100% 

 
.   مف إعداد الطالبة استنادا نتائج إلى معالجة الإحصائية :المصدر

يتضح مف خلاؿ نتائج إجابات المكظفيف المستجكبيف المدكنة في الجدكؿ أعلاه 
أف استخداـ الأتمتة كالاتصاؿ عمى مستكل المؤسسة يؤدم إلى زيادة في سرعة تقديـ 

الخدمة كالإنتاجية الخدمات ، ارتفاع في عدد الزبائف كمستكل الخدمات المقدمة كمستكل 
: دقة في تقديـ حيث بمغ نسب المكافقة لإجابة المكظفيف المستجكبيف كالتالي 
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 عمى الترتيب ، كما % 54,1 ،  54,1% ، % 54,1 ، % 62,7 ، % 62,7
تؤدم استخداـ ىذه الأتمتة أيضا في انخفاض نسبة الأخطاء بدرجة الأكلى حيث بمغ 

 .  % 100نسبة مرافقة 
كرغـ النتائج التي حققتيا مؤسسة نتيجة استخداميا ليذه الأتمتة إلا أنيا لـ تعرؼ 

  كىذا يعكد % 62,4انخفاض في تكاليؼ التركيج ، حيث بمغت نسبة عدـ المكافقة 
 إلى أف المؤسسة ليست عمى دراية بالمنافع المكتسبة جراء تكظيؼ ىذه الأتمتة 

.   في عممية التركيج 
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 :خلاصة الفصل الثالث 
مف خلاؿ التربص الذم أجريناه داخؿ مؤسسة بريد الجزائر بالمدية، تـ التعرؼ 

عمى المؤسسة كالإطلاع عمى مختمؼ نشاطاتيا كىيكميا التنظيمي، بالإضافة إلى قدرتيا 
 .عمى تقديـ منتجاتيا تمبي حاجات كرغبات مستيمكييا بطريقة مبتكرة كمنظمة

كمف خلاؿ الإستبياف الذم قمنا بتكزيعو ثـ جمعو كتحميمو، كعمى أساس النتائج 
المتحصؿ عمييا تبيف لنا أف الأتمتة كالإتصاؿ ليا أىمية كدكر كبير في تحسيف جكدة 
الخدمة، كالتي تؤدم إلى تحسيف الأداء الكمي لممؤسسة كتحقيؽ أىدافيا التي أنشأت 

لأجميا، كقد أكدت معظـ الإجابات عمى أف إستخداـ كلا مف المعدات المادية كالبرمجيات 
 .كالشبكات بعمؿ عمى تحسيف جكدة الخدمة في ىذه المؤسسة
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:  خاتمة
ساىمت الأتمتة كالاتصاؿ في كقتنا الحالي بدرجة كبيرة في تطكير الاقتصاد 
كتسجيؿ المعاملات، كقد كاف إدخاليا عمى القطاع الاقتصادم بصفة عامة ضركرة 

يفرضيا الكاقع، فيي تتيح لو الفرصة لتخمص مف بعض المشاكؿ التي كاف يعاني منيا 
الاقتصاد نتيجة الاعتماد عمى تقنيات تقميدية مع زيادة استخداـ الأتمتة كالاتصاؿ 

.  كخصكصا الشبكة الدكلية لممعمكمات
كيعتبر الاقتصاد الرقمي أك الاقتصاد الحديث القائـ عمى الانترنت كالأتمتة قكة 
.  حالية كقادمة لجميع الدكؿ، كقد أسيـ ذلؾ في تكسيع دائرة حجـ التبادؿ بيف الدكؿ 
 حيث تـ الاستخلاص مف الجانب النظرم أف الأتمتة كالاتصاؿ ليا أىمية 

كبيرة، كذلؾ لما تكفره ىذه الأخيرة مف تقنيات تكنكلكجية متطكرة جعمتيا تحسف مف جكدة 
 الخدمة كسرعة معالجة المعمكمات بشكؿ يزيد مف فعالية استخداميا في مختمؼ 

المجالات، كبزيادة الحاجة إلى سرعة نقؿ المعمكمات كجدت الشبكات التي كانت العامؿ 
.  الأساسي لضماف تبادؿ المعمكمات بسرعة ككصكليا إلى مستخدمييا بشكؿ أفضؿ

كمف خلاؿ ما قمنا باستعراضو في ثنايا البحث سنقكـ باختبار الفرضيات كاىـ 
.  النتائج بالإضافة إلى مجمكعة مف التكصيات

  :اختبار صحة الفرضيات :أولا
كالتي تـ صياغتيا كالأتي تساىـ الأتمتة في تحسيف جكدة الخدمة كلقد : الفرضية الأكلى

بينا صحة ىذه الفرضية مف خلاؿ الدراسة النظرية خلاؿ تطرقنا إلى العلاقة بيف الأتمتة 
.  كتحسيف جكدة الخدمة

 تسعى مؤسسة بريد الجزائر بالمدية إلى تطبيؽ الأتمتة لتحسيف جكدة :الفرضية الثانية
 الخدمة، لقد بينا صحة ىذه الفرضية مف خلاؿ الدراسة الميدانية التي قمنا بيا لاحظنا 

.  أف المؤسسة تسعى تبني الأتمتة لتحسيف جكدة الخدمة
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جكدة الخدمة تتمثؿ في مجمؿ أبعاد جكدة :  كالتي تـ صياغتيا كالآتي:الفرضية الثالثة
الخدمة، كتساىـ الأتمتة في تحسيف جكدة الخدمة مف خلاؿ استخداـ العقلاني ليذه 

.  التكنكلكجيا كىذه الفرضية صحيحة
:  نتائج الدراسة: ثانيا 
  الأتمتة ىي الركيزة الأساسية لبناء التقدـ الاقتصادم كنجاة المؤسسات. 
 تعتبر الأتمتة كسيمة لتحسيف جكدة الخدمة . 
  اف تقييـ الزبائف لجكدة الخدمة البريدية كحسب الإحصائيات التي سجمت نلاحظ

مستكل تقييـ متكسط لكؿ عنصر مف عناصر الخدمة لأبعاد جكدة الخدمة، ضماف، 
 . ، كالمممكسية تعاطؼالاستجابة، الاعتمادية ، اؿ

  ماؿ حقيقي رأس اليكـ أصبحت ككنيا بالأتمتةالاىتماـ الجدم  . 
  كالمعدات بدرجة عالية كعالية جداالأجيزة تكفير إلىتسعى المؤسسة . 

التوصيات  : ثالثا
:  عمى ضكء النتائج السابقة سنقدـ بعض التكصيات 

 ضركرة الاىتماـ بالأتمتة في المؤسسات المساىمة في تحسيف الجكدة الخدمة. 
 تفعيؿ كتكسيع استخدامات الشبكات كاستغلاليا بشكؿ كمي. 
  مف الشبكات في المؤسسات كتطكير تقنية حفظ المعمكمات أالعمؿ عمى تفعيؿ 

 .عمى مستكل الخدمات
  تحديد المشاكؿ أكيجب عمى المؤسسة تككيف مجاؿ لمتطبيؽ العممي كالتعرؼ  

 . التي تعيؽ تطبيؽ الأتمتة لتحسيف جكدة الخدمة 
آفاق الدراسة  : رابعا

بعد الانتياء مف معالجة إشكالية بحثنا المركزة عمى تناكؿ الدراسة التطبيقية لتأثير 
الأتمتة عمى إدارة المعرفة كمف خلاؿ ما تكصمنا إليو ظيرت لنا العديد مف الجكانب 

:  كالإشكاليات الجديرة بمكاصمة البحث فييا لأىميتيا النظرية كالتطبيقية كمنيا 
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 دراسة كتحميؿ العلاقة المقيمة بيف الأتمتة كتحسيف جكدة الخدمة. 
  دراسة تأثير الأتمتة عمى المزيج التسكيقي  .

 
 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المراجــــع
 



 المراجـــع
 

 

 : المراجع
 بالمغة العربية: أولاً 
 .كثائؽ مؤسسة –
. مقابمة مع السيد مسؤكؿ الأمانة بالمؤسسة  –
 

 :الكتب
استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كأثرىا )، نياد حسيف محمد خريس  ( 1999الراكم  ) -1

، كمية الأعماؿ جامعة الشرؽ (في الأداء في أجيزة الخدمة المدنية في الأردف 
  .2011الأكسط تشريف الثاني، 

 ، ديكافالتجارة الالكتركنية مفاىيـ كاستراتيجيات التطبيؽ في المؤسسة إبراىيـ بختي، -2
 . 2008المطبكعات الجامعية، الجزائر،  

إبراىيـ يختي، مقياس المعمكماتية، كمية الحقكؽ كالعمكـ الاقتصادية، جامعة قاصدم  -3
 .2004 / 2003مرباح كرقمة ، 

 ،، الدار الجامعية، الإسكندريةكيؼ ترفع مياراتؾ الإدارية في الاتصاؿأحمد ماىر،  -4
 . 2004/ 2003الطبعة الأكلى، 

 احمد ماىر، السمكؾ التنظيمي مدخؿ بناء الميارات، الدار الجامعية  -5
 .1999لمنشر، مصر، 

، (معمكمات، الاتصالات، اتخاذ القرارات)احمد محمد المصرم، الإدارة الحديثة  -6
 .2006مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، 

 بشير العلاؽ حميد عبد الطائي، تسكيؽ الخدمات، دار زىراف لمنشر  -7
 .2007كالتكزيع ، الأردف 

 .1999 ، الطبعة الأكلى ، عالـ الكتب ، القاىرة الانترنت كالعكلمةبياء شاىيف ،  -8
المكسكعة الكاممة في نظـ المعمكمات الإدارية محمد عبد حسيف آؿ فرج الطائي ،  -9

 .2002الزىراف ، عماف ،   ، الطبعة الأكلى ، دارالحاسكبية



 المراجـــع
 

 

الحجي عثماف يكسؼ، اثر تطبيؽ الأتمتة في الأداء الكظيفي لممؤسسات الحككمية  -10
 .1993 ، جامعة البحريف،المستقمة بدكلة الككيت

الحسنية سميـ، مبادئ نظـ المعمكمات الإدارية مؤسسة الكراؽ لمنشر، عماف  -11
1997. 

 ." إدارة الكقت مف المنظكر الإسلامي كالإدارم " خالد بف عبد الرحمف الجريسي،  -12
خامت سعدية، عجك نكرة، تقييـ جكدة الخدمات في المؤسسات الصحية العمكمية   -13

 الجزائر، تخصص تسكيؽ، المركز الجامعي العقيد آكمي محمد  في
 .2012اكلحاج، البكيرة، 

 خضر مصباح الطيطي، إدارة تكنكلكجيا المعمكمات، الطبعة الأكلى -14
 .عدار الحامد لمنشر كالتكزم، ق 2012-1433 
ربحي مصطفى عمياف، إيماف السمرائي، تسكيؽ المعمكمات، الطبعة الأكلى، دار  -15

  .2004الصفاء، عماف، 
سالمي علاء عبد الرزاؽ النعيمي، محمد عبد العاؿ، أتمتة المكاتب، دار النشر  -16

  .1999، الرياضة ، 1كالتكزيع ط 
 السالمي علاء عبد الرازاؽ ، نظـ إدارة المعمكمات، المنظمة العربية لمتنمية  -17

 .2003الإدارية، بحكث كدراسات، ديناميؾ لمطباعة، القاىرة، 
سكنيا محمد البكرم، نظـ المعمكمات الإدارية، دار الجامعية لمنشر، الإسكندرية  -18

2002. 
 .2004، دار نشر كمكاف النشر،  نظـ المعمكمات الإداريةشريؼ احمد العاصي، -19
 طلاؿ بف عابد الأحمدم، إدارة الرعاية الصحية، مكتبة الممؾ فيد  -20

 .2004الكطنية، الرياض، 
دارة الإنتاج، مطبعة الطربيف، دمشؽ،  -21  .1976العباس كشقرة ، التنظيـ الإدارم كا 
 العتيبي ناصر منيؼ، الأتمتة كدكرىا في تحسيف أداء إدارة المكارد البشرية  -22

 .2008في الأجيزة المنية، رسالة دكتكرة ، جامعة الرياض ، 
 البحث العممي  عز الديف مالؾ الطيب محمد، دكر تكنكلكجيا المعمكمات في -23

 .في الاقتصاد الإسلامي



 المراجـــع
 

 

 ، مكتبة عيف الشمس "المفاىيـ كالاستراتيجيات : التسكيؽ " عمرك خير الديف،  -24
 .1997لمنشر، القاىرة، 

 ، دار " مدخؿ متكامؿ :مبادئ التسويق" عمرك كصفي، عقيمي كآخركف،  -25
 .1994زىراف لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف، 

، دار 2000 ،قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم، إدارة الجكدة الشاممة كمتطمبات الايزك -26
  . 25 - 24الثقافة لمنشر كالتكزيع، الأردف، الطبعة الأكلى، ص 

مأمكف  سميماف الدرادكة، إدارة الجكدة الشاممة كخدمة العملاء، طبعة الأكلى، دار  -27
 .2008الصفاء، عماف، 

محفكظ احمد جكدة، إدارة الجكدة الشاممة، مفاىيـ كتطبيقات، دار كائؿ لمنشر  -28
  .1كالتكزيع، الأردف، ط 

 محمد السيد فيمي، تكنكلكجيا الاتصاؿ في الخدمة الاجتماعية، دار الأمؿ  -29
 .لمنشر، القاىرة، د ت

 محمد الصيرفي، إدارة التكنكلكجيا المعمكمات، الطبعة الأكلى، دار الفكر  -30
 .2009الجامعي، الإسكندرية  

، العدد 25ناجي معلا، قياس جكدة الخدمات المصرفية، مجمة العمكـ الإدارية، مج  -31
 .1998، جكاف 02

 محمد حسف منصكر، المسئكلية الالكتركنية، دار الجامعة الجديدة  -32
 .2003مصر  لمنشر، الإسكندرية،

 .2004محمد طاىر نصير ، التسكيؽ الالكتركني ، دار حامد ، عماف ،  -33
محمد عاصي العجيمي، ليث عمي الحكيـ، نظـ إدارة الجكدة في المنظمات  -34

 .2009، عماف، 1الإنتاجية كالخدمية، دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، ط 
محمد محمد اليادم، إدارة الأعماؿ المكتبية المعاصرة، دار المريخ، الرياض، د  -35

 .ت
مصطفى ربحي، اقتصاد المعمكمات، الطبعة الأكلى، دار الصفاء، عماف،  -36

2010. 



 المراجـــع
 

 

  2009 ،الانترنت، الإصدار الأكؿ... محمد نزيو محمد، تعميـ  -37
(17/04/2011). 
 . الطبعة الثانية  (الاتصاؿ في المؤسسة دراسة نظرية كتطبيقية  )ناصر قاسيمي  -38
 نجـ عبكد نجـ، إدارة الجكدة الشاممة في عصر الانترنت، دار صفاء لمنشر  -39

 .2010، 1كالتكزيع، عماف، ط 
، دار زىراف لمنشر كالتكزيع، الأردف، "تسكيؽ الخدمات"ىاني حامد الصمكر،  -40

2007. 
 

 :الأطروحات و الرسائل الجامعيـــة
أمينة رباعي، التجارة الالكتركنية كالآفاؽ تطكرىا في البمداف العربية، مذكرة   -1

، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، تخصص نقكد (غير منشكرة)ماجستير، 
  .2005 – 2004كمالية، جامعة الجزائر، 

 بشير كاكجة، دكر تكمكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تحسيف الاتصاؿ الداخمي   -2
مؤسسات الاستشفائية العمكمية الجزائرية، رسالة ماجستير غير منشكرة تخصص  في

نظـ المعمكمات كمراقبة التسيير، كمية الحقكؽ كالعمكـ الاقتصادية، جامعة كرقمة، 
  .2013 – 2012الجزائر 

 جميمة مديكني، تسكيؽ الخدمات حالة الياتؼ النقاؿ بمؤسسة جازم، مذكرة ماجستير  -3
 ، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، تخصص (غير منشكرة)

 .تسكيؽ، جامعة سعد دحمب بالبميدة
حمكد كليد، دكر كظيفة التدقيؽ في إدارة المخاطر بالمؤسسة، جامعة العربي بف   -4

مييدم، أـ البكاقي، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر تخصص إدارة 
 .2018مالية ، سنة 

اثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ عمى تحسيف إدارة الكقت سممى عمارة،   -5
، بريد الجزائر، مذكرة مكممة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر أكاديمي في المؤسسة

في عمكـ التسيير تخصص إدارة أعماؿ المؤسسة، جامعة أـ البكاقي، كمية العمكـ 
  . ـ2015 / 06 / 20الاقتصادية 



 المراجـــع
 

 

دكر إدارة المعرفة كتكنكلكجيا المعمكمات في تحقيؽ المزايا سمكل محمد الشرؼ ،   -6
 ، مذكرة ماجستير، الجامعة التنافسية في المصارؼ العاممة في قطاع غزة
  .2008الإسلامية ، غزة ، عمارة الدراسات العميا، 

 اثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ عمى أداء شادلس شكقي،   -7
 ، رسالة ماجستير غير منشكرة، تخصص تسيير المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة

 المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة، كمية الحقكؽ كالعمكـ الاقتصادية، جامعة 
  .2008 – 2007كرقمة، الجزائر، 

شاذلي شكقي، اثر استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ عمى أداء المؤسسات   -8
الصغيرة كالمتكسطة، رسالة ماجستير غير منشكرة، تخصص تسيير المؤسسات 
 الصغيرة كالمتكسطة، كمية الحقكؽ كالعمكـ الاقتصادية، جامعة كرقمة، الجزائر

2007 -2008. 
 صالح بمخيرم، الشبكة المحمية، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير في عمـ   -9

المكتبات، جامعة منتكرم بقسنطينة، كمية العمكـ الإنسانية كالاجتماعية، تخصص 
 .2005عمـ المكتبات، سنة 

عامر بشير، تحديث البنكؾ التجارية، مذكرة ماجستير غير منشكرة، كمية الاقتصاد  -10
 .2005كعمكـ التسيير، تخصص نقكد كتمكيؿ، جامعة سعد دحمب البميدة، 

العتيبي ناصريف منيؼ، الأتمتة كدكرىا في تحسيف إدارة المكارد البشرية، رسالة  -11
ماجستير في إدارة الأعماؿ، جامعة نايؼ لمعمكـ الأمنية، المممكة العربية السعكدية 

2007. 
عشكر عبد الكريـ دكر الإدارة الإلكتركنية في ترشيد الخدمة العمكمية في الكلايات  -12

 المتحدة الأمريكية كالجزائر، مذكرة ماجيستير في العمكـ السياسية كالعلاقات 
 .2010-2009الدكلية، كمية الحقكؽ كالعمكـ السياسية، جامعة منتكرم، قسنطينة، 

  بكحركد، تقييـ جكدة الخدمة في شركات التأميف الكطنية في السكؽ فتيحة -13
 ، كمية العمكـ الإقتصادية كالعمكـ (غير منشكرة)الجزائرية ،مذكرة ماجستير، 

 .2005/2006التسيير، تخصص إدارة أعماؿ، جامعة فرحات عباس، سطيؼ، 



 المراجـــع
 

 

لراشي مراد، كسائؿ الدفع الحديثة كما مدل نجاعتيا في المؤسسة المالية، بريد  -14
مذكرة تخرج مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر أكاديمي، كمية  الجزائر،

 التسيير، تخصص اقتصاد كتسيير مؤسسة، جامعة عبد الحميد  الاقتصاد كعمكـ
 .2018بف باديس، مستغانـ، سنة 

، مذكرة تخرج تدخؿ ضمف النظاـ القانكني لمؤسسة بريد الجزائرمبركؾ يكسفي،  -15
 متطمبات الحصكؿ عمى شيادة الماستر في الحقكؽ، كمية الحقكؽ كالعمكـ 
 السياسية، قسـ الحقكؽ تخصص قانكف أعماؿ، جامعة الشييد حمة لخضر

2014- 2015. 
محمد بكبفير، دكر إدارة الجكدة الشاممة في الارتفاع بالخدمات الصحية، مذكرة  -16

 ماجستير، غير منشكرة ، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، تخصص 
 .2006دحمب البميدة،   جامعة سعد،تسكيؽ

، رسالة اثر التكنكلكجيا لممعمكمات عمى المكارد البشرية في المؤسسةمراد رايس،  -17
ماجستير غير منشكرة، فرع إدارة الأعماؿ، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، 

 .2006 -2005جامعة الجزائر، 
دراسة ميدانية، مذكرة لنيؿ شيادة : نجاة صغيرك، تقييـ جكدة  الخدمات الصحية -18

اقتصاد تطبيقي كتسيير المنظمات، جامعة : الماجستير في عمكـ التسيير تخصص
  .2012-2011الحاج لخضر، باتنة، 

دراسة  )نكر الديف شارؼ، التسكيؽ الالكتركني كدكرة في زيادة القدرة التنافسية  -19
، مذكرة ماجستير، غير منشكرة ، كمية  (حالة مؤسسة جكاب فرع الاتصالات الجزائر 

 العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، تخصص تسكيؽ، جامعة سعد 
 .2007دحمب، البميدة، 

كىاب محمد، تقييـ المؤسسة كأثرىا عمى سمكؾ المستيمؾ، دراسة حالة مؤسسة بريد  -20
 ، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ (غير منشكرة)الجزائر، مذكرة ماجستير 

 .2006 / 2005التسيير، تخصص تسيير، جامعة الجزائر، 



 المراجـــع
 

 

يمينة فكزية فاضؿ، اثر نظاـ المعمكمات عمى قابمية التنافسية لممؤسسة الحالية  -21
، كمية العمكـ (غير منشكرة)، مذكرة ماجستير، (حالة المجتمع الصناعي صبيداؿ)

 .2001 / 2000الاقتصادية كعمكـ التسيير، تخصص إدارة أعماؿ، جامعة الجزائر، 
 

 :المجلات والمحاضرات
 10أبحاث الممتقى الدكلي حكؿ أداء كفعالية المنظمة في ظؿ التنمية المستدامة   -1

 ، الجزء الأكؿ منشكرات مخبر السياسات كالاستراتيجيات الاقتصادية 2009نكفمبر 
 .في الجزائر ػ جامعة المسيمة

 مقدمة في عمـ الاتصاؿ  ( 2008 ػ 2007 ) نظريات الإعلاـ 1محاضرة رقـ   -2
(AccuEIL )  الأستاذ. 

 :الإنترنت
1- COMMITTED TO YOUR SUCCESS h11h11.blogspot.com  
2-  http://dLirary.univ-

boumerdes.dz:8080123456789/2033Doctorat. 
3-  http://www.4shared.com/document/JSENAFAZ/Internet 

eBook .html 
4-  https//mawdoo3.com  .  
5-  https: // www.almrsal.com .  
6- https:// mawd003.com   
7- https://ibp.ar.uptodown.com   
8-  https://www.mpttn.gov.dz   
9- oderninstructions.blogspat.com   
10- www.oderninstruction . blogspot.com   

 
 

http://dLirary.univ-boumerdes.dz:8080123456789/2033Doctorat
http://dLirary.univ-boumerdes.dz:8080123456789/2033Doctorat
http://dLirary.univ-boumerdes.dz:8080123456789/2033Doctorat
http://dLirary.univ-boumerdes.dz:8080123456789/2033Doctorat
http://www.4shared.com/document/JSENAFAZ/Internet%20eBook%20.html
http://www.4shared.com/document/JSENAFAZ/Internet%20eBook%20.html
http://www.4shared.com/document/JSENAFAZ/Internet%20eBook%20.html
http://www.4shared.com/document/JSENAFAZ/Internet%20eBook%20.html


 المراجـــع
 

 

 مراجع بالمغة الفرنسية: ثانياً 
1- Philip raimbourg. Marketing 2édition (actualisée Bréal, 2006 

France ) P160.   
2-  P.Kelter, k keller, D Manceau, B du bois, Marketing 

Managment , 12em edition spécizleparpearson éducation, Paris, 
P 462. 

3- Philip kotler et Bernard Dubois, 
Marketingmanagement ,12édition (person éducation,   
Paris2006) , p475 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحــــق
 



 الملاحــــــق

 

 01: الممــحق رقم

 الاستبيان الموزع على عينة الزبائن

 
 (المدٌة )جامعة ٌحً فارس 

 
 كلٌة العلوم الإقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌر

 

كذلؾ  {خدمات مؤسسة البريد الجزائر }     بغية التمكف مف إثراء دراستنا حكؿ 
قصد تحضير مذكرة نياية الدراسة مف أجؿ الحصكؿ عمى شيادة الماستر في عمكـ 
التسير تخصص إدارة المالية، قمنا بإعداد إستقصاء يتعمؽ بمكضكع الدراسة كالمتثؿ 

دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر –دكر الأتمتة في تحسيف جكدة الخدمة  }في 
، كليدؼ المساىمة في إعداد تقييـ ليذا المكضكع ، كذلؾ مف أجؿ  {بالمدية 

التعرؼ عمى مدل رضا المستيمؾ الجزائرم لمخدمات المقدمة مف طرؼ  ىاتو 
المؤسسة ، نضع تحت أيديكـ ىذه الإستمارة لممساىمة في إثراء ىذا المكضكع 

 .بأجكبتكـ الصادقة 
 

 .مع تشكراتنا المسبقة لتعاونكم معنا 

        

 :فً المكان المناسب مع الإجابة على الأسئلة التً تتطلب ذلك ( x )ضع العلامة 

                ذكر                      أنثى:الجنس- 1

 :العمر- 2

  سنة                                   40 سنة            كأثر من 40 إلى 31 سنة            من 30 إلى 20 سنة              20أقل  

  :المؤهل العلمـــي- 3

 ابتدائً                  متوسط                 ثانوي                جامعً

 :الوظيفة- 4

   موظف                طالب                   تاجر                   أعمال حرة                 متقاعد
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 دائـــما إلى حد ما أحيانــاً  نادراً  إطلاقاً  العبارة 

تحتكم مؤسسة بريد الجزائر عمى لكحات  01
      إرشادية تبيف أماكف الحصكؿ عمى الخدمة

تكجد سيكلة في الكصكؿ إلى المكاتب  02
      المقصكدة لإنجاز الخدمة

يتـ إعلاـ الزبائف بجمع الخدمات المقدمة  03
      التي تتلائـ مع احتياجاتو كرغباتو

مقدمو الخدمات يحرصون عمى تقديم  04
      نصائح لمزبائن

      أوقات عمل بريد الجزائر المناسبة لك 05

الإتصال الياتفي بالمؤسسة يوفر الكثير  06
      من الوقت

توفر لك إدارة المؤسسة إمكانية  07
      الإستفسار عبر الياتف

لا تنتيي علاقة المؤسسة بالزبون بمجرد  08
      تمقية الخدمة

تيتم المؤسسة برأي الزبون في الخدمة  09
      المقدمة لو 

تمتمك مؤسسة بريد الجزائر أجيزة حديثة  10
      في عممية تقديم الخدمة

تحتوي المكاتب المقصودة لإنجاز الخدمة  11
      عمى مقاعد الإنتظار 

 توفر المجلات والجرائد والإعلانية  12
      في المكاتب المقصودة لإنجاز الخدمة

 الكثير من الجيد ccpتوفر لك بطاقة  13
      والوقت أثناء طمب الخدمة

     تمنحك المؤسسة كممة السر للإطلاع  14
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 عمى رصيدك

يمكنك الإطلاع عمى الرصيد عبر  15
      الانترنت

توفر لك الشبابيك الآلية إمكانية تمقي  16
      . سا24/24الخدمة 

يوفر لك موقع مؤسسة بريد الجزائر قدر  17
      .كاف من المعمومات التي تريدىا

      يتميز الموظفون بالمظير الجيد والأناقة 18

يمتزم الموظفون بتقديم الخدمات في  19
      مواعيد محددة
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 02: الممحق رقم
ان الموزع عمى عينة الموظفين بيالاست

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

يحي فارس المدية جامعة  
كمية العموم الإقتصادية التجارية وعموم التسير 

 كذلؾ قصد تحضير تربص )خدمات مؤسسات البريد الجزائر(بغية التمكف إثراء دراستنا حكؿ 
نياية الدراسة مف أجؿ الحصكؿ عمى شيادتو لسانس في العمكـ التسير تخصص إدارة مالية 

الأتمتة في تحسيف جكدة  نقمنا باعداد إستقصاء يتعمؽ بمكضكع الدراسة كالتمثؿ في دكر
 كاليدؼ المساىمة في إعداد تقييـ  ،-دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر بالمدية  - الخدمة

كذلؾ مف أجؿ التعرؼ عمى مدل رضا المستيمؾ الجزائرم لمخدمات المقدمة  ليذا المكضكع،
 بأجكبتكـفي إثراء ىذا المكضكع  مف طرؼ ىاتو المؤسسة ،نضع تحت أيديكـ ىذه الإستمارة

. الصادقة
مع تشكراتنا المسبقة لتعاكنكـ معنا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 متوسط/

  العلامة(X) فً المكان المناسب،مع الإجابة على الأسئلة التً تتطلب ذلك: 

  ذكر:الجنس-  1 أنثى/    

 20 أقل من :العمر- 2  سنة 40 إلى 31  سنة 40أكثر من   سنة30 إلى 21/

 سنة

 مهنً/ ثانوٌة/  جامعً/  إبتدائً:المؤهل العلمـــي - 3

  سنوات3 إلى  1من /

 .............أخرى ، أذكرها 

  سنوات5 إلى 4من /  أقل من سنة :الخبرة المهنية- 4

  سنوات5من أكثر  /
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 :عدد الدورات التدريبية- 05
 لا تكجد          دكرة كاحدة             دكرتػػػاف          ثلاث دكرات فأكثر

 :يستعمل الانترنت في المؤسسة- 06
 المديػػػر فقط                   بعض المصالح                كؿ المصالح

  :تستخدم المؤسسة الانترنت في -07
 التككيف كالتكاصؿ عف بعد  البريد الالكتركني 
 التركيج كالإعلاف  التحاكر مع الزبائف 
 تقديـ خدمات لمزبائف  البحث عف المعمكمات 

   أخرل اذكرىا 
 

  :ـتتعامل المؤسسة مع الزبائن ب -08
 الياتؼ الثابت   البريد العادم  

 الياتؼ النقاؿ   البريد الالكتركني  
 الانترنت   فاكس  

 
 :لجأت المؤسسة إلى تنصيب الموقع الالكتروني بغرض- 09

 تخفيؼ التكاليؼ   التركيج  
 التعرؼ عمى حاجات كرغبات الزبائف   تنمية العلاقات مع زبائنيا  

 .  لإعطاء صكرة جيدة لممؤسسة لتقديـ الخدمات عمى مدار اليكـ  
 ..............  أخرل اذكرىا  .  لتتقرب أكثر مف المستيمؾ 
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:   أدى استخدام الأتمتة والاتصال في المؤسسة إلى-10
موافق محايد غير موافق  

   زيادة سرعة تقديـ الخدمة  
   ارتفاع مستكل دقة في تقديـ الخدمة 

   انخفاض تكاليؼ التركيج  
   ارتفاع مستكل الخدمات المقدمة  

   زيادة إنتاجية الخدمات  
   ارتفاع عدد الزبائف  

   انخفاض نسبة الأخطاء  
 
 
 
 

 
  

 

 


