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سِهِ وَمَن  كَفَرَ فإَِنم اللَّمَ غَنٌِِّ حََِيد    وَمَن    ﴿قال تعالى:  كُرُ لنَِ ف  اَ يَش  كُر  فإَِنَّم     ﴾  (12) يَش 
 لقمان سورة        

  

وعلى    سلطانه،  وعظيم  بجلالته  يليق  حمد،  ونحمده  وجل  عز  المولى  نشكر 
الجليلة العمل،    -نعمته  هذا  لإتمام  والقوة  بالصحة  وأعدنا  وتعالى  تبارك  أن 

 ونحمده تبارك وتعالى على توفيقه وإعانته لنا منحنا الرشد والثبات. 
وتقدير بشكر الجزيل إلى الأستاذ المشرف   يطيب لنا بكثير من الإحترام  

رضا بنصائح   ذيال دحماني  كثيرا  أفادنا  المتواصل  وجهده  وبفضله  الله    ه بفضل 
   جزاه الله خير جزاء.تم إنجاز هذا العمل، ف  ه وتوجيهات  هوإرشادات 
   .تقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى الأساتذة الأفاضل أعضاء لجنة المناقشةن كما  
معنا     إلى كل من ساهم  وأمنيات  الشكر  بالخالص  نتوجه  الأخير  وفي 

في إتمام هذا العمل من قريب أو بعيد راجين المولى أن يجعل هذا في ميزان  
 حسناتهم، وشكر للجميع. 
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 ﴾ للهٍ ربِ العالمين دعواهم أنِ الحمد   وأخر  ﴿

 ؛النهايات وبلغنا الغايات البدايات وأتم   ر  الحمد الذي يس  
 ؛يتم بفضل الله وكرمه تخرج 

مممممن  ل  فضمممم لممممم تلممممن الرحلممممة قصمممميرة وت سممممهلة للننممممي فعلتهمممما فممممي عمممممري هممممذا ب  
   ؛الله

أهمممممممدي همممممممذا النجممممممماي لممممممممن رو  جمممممممواد كبريمممممممائي وعلمنمممممممي مغازلمممممممة الللممممممممات 
   ؛لى أبي رحمه اللهإوامتطاء الروي كجواد وحشي  

 دعواتهمممممما، إلممممممىويحفظنممممممي الله بفضممممممل  ،فجممممممرا مودعممممممة إيمممممماي إلممممممى مممممممن تخممممممر    
   ؛ا عند عتبة حوشنا إلى أميمن تنتظرني مساء  

خولمممممممة وأخمممممممي  نعيممممممممة، أشممممممموا ،فاطيممممممممة  :سمممممممميرة،إلمممممممى أخمممممممواتي شمممممممفاهن الله  
 ؛الوحيد زين العابدين

 ،خاشمممممممعي  محممممممممد بخمممممممو  عزالمممممممدين،يوسممممممم   ،ربممممممموي سممممممملو  إلممممممى أسممممممماتذتي :  
 بوعلام.  واتستاذ بوحركات  مصطفى    حجا  نصيرة، زقرير  ،محمد
وكمممممل   و أممممممين فاسمممممي ،إسمممممماعيلالمممممدكتور يزيمممممد  ،وإلمممممى أعمممممز أصمممممدقائي خثيمممممر 
 ؛بالإحسان سن  والله يجزي الح    من بإمكانياتي وقدرني ..أمن  

 العلم. مع ر عهدي خ عله أ ج ت واللهم ت
 

 زهرة مبارك        
  



  

 

 

 

 والصلاة والسلام على الحبيب المصطفى الحمد لله وكفى .. 
 أمي  إلى التي أرجو رضاها ..

إلى من لن يقدر القول على شكرهم ولن يقدر الفعل على سداد دينهم ولن أجد بعد 
 دفئ بيتهم دفئا 

 ولا يسعني إلا أن أقول 
 جزاكم الله خيرا عجمي محمد وبولرواي رمانة وعجمي فاطمة  

 ..أخواتي سندي إلى من كان 
 منال  مثابرتي طوال الرحلة بالدعم غذ   من إلى
 : ةخاصة رفقاء الغرف رفقاء الإقامة الجامعيةإلى 
 نافي عبد الرحمان،  اهيم شبيلبر طيبوني،   حمانعبد الر 
 وفقك الله وسدد خطاك شاركني هذا العمل من إلى 

تذة السنة  أساذكر طيلة مسيرتي الدراسية في الللية أخص بال أساتذتي كما أشكر
   خدماتتسويق القسم العلوم التجارية تخصص  الثانية ماستر

 2024-2023للسنة الدراسية 
 كل باسمه ومقامه  الأحبابو الأصدقاءإلى 

  السنينأباهي برفقتهم  إخوة أصبحو زملاء إلى من  كانت تأنس النفس إن رأتهم .. 
 نلتقي ب عْد  .. ولعلنا من بعد  

 
 سيف  ي منصور                

 
 



  

 ملخص
إلى   الدراسة  هذه  تأثير  تهدف  مؤسسة    معرفة  في  الزبون  رضا  على  الخدمات    اتصاتت رقمنة 
توصلت نتائج البحث بعد تحليل الفرضيات المطروحة للدراسة لمعالجة إشكالية    ، وقد -  تيارت   –  الجزائر

إلى تعتب  أن    البحث  الدراسة  رقمنة خدمات  المؤسسة موضوع  أن  الحلول  ر  أحد  وتعزيز    لتحسينالواعدة  ها 
  كما،  لمتنوعةا  من خلال تطوير وسائل الدفع الإللتروني وكذا توفير وسائل الدفع العصرية  .رضا الزبون 

أن الرقمنة ويرجع ذلك إلى  .  أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة إيجابية بين رقمنة الخدمات ورضا الزبون 
كما  . تسهيل نقل المعلومات، وتوفير الجهد والوقت من خلال تقليل أعباء التنقل،  تهت ساهم في تحسين تجرب

كفاءة   تعزيز  إلى ضرورة  الدعوة  خلال  من  النتائج  هذه  لتعزيز  التوصيات  من  مجموعة  الدراسة  قدمت 
 . نضام أمني رقميجانب تفعيل   شاملة، إلىبنية تحتية رقمية  البشرية، وتوفيرالموارد 
 الجزائر.  اتصاتت رقمنة الخدمات العمومية، رضا الزبون،  :فتاحيةالم الكلمات

Abstract 

 This study strives to uncover the impact that the public service sector digitalization 

can have on customer satisfaction in the Algerie Télécom company -Tiaret branch-. After 

analyzing the hypotheses presented as a solution for the problem, results have indicated that 

the aforementioned company considers the digitalization of its services an extremely 

promising solution that can help enhance and strengthen costumer satisfaction, which can be 

achieved by developing online paiement solutions as well as providing existing state - of - 

the-art solutions. 

Furthermore, the study results have highlighted the existence of a positive relationship 

between the digitalization of services and customer satisfaction, this can be due to the fact that 

digitalization contributes to the enhancement of the customer experience by minimizing 

mobility charges, easing information transfer, and saving time and effort. In addition to that, 

this study has helped in establishing some recommendations to further enhance the obtained 

results by highlighting the importance of boosting human resource capabilities, providing a 

complete digital infrastructure, as well as the enablement of digital security systems. 

Keywords: digitalization of public services, customer satisfaction, Algérie Télécom 
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                      :                                   مقدمة

 أ  
 

تقدم ا ملحوظ ا في مجال الخدمات الإللترونية، مع إطلا  العديد من الأخيرة  شهدت الجزائر في السنوات   
إذ طبقت الجزائر الرقمنة في القطاعات المهمة في الدولة، مثل   .المنصات التي تقدم خدمات متنوعة للمواطنين

ا الضمان  العدل،  وزارة  والمواصلات،  البريد  وزارة  المحلية  والجماعات  الداخلية  السكن لإوزارة  قطاع  جتماعي، 
بمختل  مجاتتها عدة إصلاحات في   المؤسسات هذه    وقد عرفت   القطاعات.وغيرها من    والتعليم العالي والتجارة
التسيير الللاسيكي مما انعكس إيجابا   تصاليةلإامجال منظومتها   مكنتها من التخلص شيئا ما من بيروقراطية 

نراها اليوم تتبنى جملة  من الإصلاحات الإدارية قصد   لكلذ على علاقة جمهورها الداخلي بجمهورها الخارجي .  
إذ تحسين مستو    الخدمات في  توفر رقمنة    خدماتها  الهامة، حيث   الجزائرقطاع  المزايا  العديد من  للمواطنين 

أصبح بإمكان المواطن القيام بهذه العمليات بشكل إللتروني، من خلال تتبع ومراقبة جميع العمليات بشكل دقيق  
 بفضل النظم الإللترونية وقواعد البيانات المستخدمة.  

ت  الجزائري  المواطن  رضا  بوادر  بدأت  فرضت ظوقد  التي  كورونا"  أزمة"  بانتهاء  جلية  العالم    هر  على 
ا" أن تولي اهتماما كبيرا وجادا  بتلنولوجيات "الأئتمة" أو الرقمنة في عصر  تتسارع فيه وتيرة والدول "الأمية رقمي  

منها   ،في هذا المسار  التطور التلنولوجي وتبرز فيه حاجة رقمنة الإدارات في الجزائر التي تواجه تحديات عدة
اللافية،   غير  التلنولوجية  التحتية  التدريب البنية  العوامل   وكذا  من  يعتبران  اللذان  البشري  العنصر  كفاءة  ورفع 

 الرقمي. الحاسمة لنجاي عملية التحول 
ي للدراسممممة تمثممممل ضمممممن هممممذا السمممميا  حاولنمممما الإلمممممام بجوانممممب موضمممموع بحثنمممما مممممن خمممملال إطممممار منهجمممم 

فصمممملين أحممممدهما نظممممري والأخممممر تطبيقممممي تممممم عرضممممهما بشممممكل مختصممممر بتضمممممين  ثممممم ،فممممي عناصممممر المقدمممممة
الفصمممممل الأول نظمممممري حمممممول متغيمممممر الرقمنمممممة والخدممممممة  وتطبيقيممممما.المؤشمممممرات الهاممممممة التمممممي تخمممممدم بحثنممممما نظريممممما 
تطرقنممممما فيمممممه إلمممممى الدراسمممممات السمممممابقة وبعممممم  تجمممممار   تطبيقممممميالعموميممممة ماهيتهمممممما وألياتهمممممما، والفصمممممل الثممممماني 
الميدانيمممممة ودراسممممممة تجربممممممة إدارة اتصمممممماتت  وأسمممممماليب الدراسممممممةالرقمنمممممة فممممممي أهممممممم القطاعممممممات الخدميمممممة بممممممالجزائر 
 .ونتائجهاالجزائر مع الرقمنة ومناقشة فرضيات الدراسة 

 :اشكالية البحث
 :تتمثل إشكالية البحث في السؤال التالي

 الزبون؟على رضا في اتصاتت الجزائر رقمنة الخدمات  إلى أي مد  تؤثر
 التالية:لى الأسئلة الفرعية إ تقسيمه ارتأينا التساؤل الرئيسيللإجابة على 

  الزبون؟على رضا  تأثيرهاهو  ماو الخدمات قطاع  المقصود برقمنةما  -
  ؟ولياتهاأهم أهل تستهدف مؤسسة اتصاتت الجزائر الرقمنة ك -

 
 
 

 



                      :                                   مقدمة

 ب   
 

 :الفرضيات
 الفرعية السابقة نصوغ الفرضيات التالية:من أجل الإجابة على الأسئلة 

 بائن مؤسسة اتصاتت الجزائر. ز تؤثر الرقمنة إيجابا على رضا قد   •
 اتصاتت الجزائر.  قطاعأولويات  الرقمنة تتصدرن أيمكن  •
 

 الموضوع: اختيارأسباب 
ت ينبممممممع اهتمممممممام الباحممممممث بموضمممممموع دون غيممممممره مممممممن فممممممراغ، بممممممل ي بنممممممى علممممممى دوافممممممع ذاتيممممممة واعتبممممممارات  

موضممممموعية مرتبطمممممة بشخصمممممه واهتماماتمممممه وميوتتمممممه، واختيارنممممما للموضممممموع كمممممان لمممممدوافع يمكمممممن تلخيصمممممها فمممممي 
 اتتي:
 :ةدوافع ذاتيأولا: 

 ؛الرقميالشغ  بالتلنولوجيا والتطور 
 .تطوير الجزائرالرغبة في المساهمة في 

 :ةالموضوعي عتباراتالاثانيا: 
 ؛أهمية الرقمنة في الجزائر -
 ؛وتلنولوجيا المعلومات  الجزائر في مجال الرقمنة تحدي -
 .فرصة  للبحث والدراسة الرقمنةيعتبر موضوع  -

 :أهداف الدراسة
علمممممممى رضممممممما  العموميمممممممة وبالتممممممماليتوضممممممميح ممممممممد  تمممممممأثير الرقمنمممممممة علمممممممى تحسمممممممين أداء قطممممممماع الخمممممممدمات  -

 على تجربة أحد أهم القطاعات في مجال الرقمنة.  المواطن، والتعرف
 إزالة الغمو  على هذا الموضوع ودراسته من زاوية رضا الزبون.  -
 .-تيارت  –اتصاتت الجزائر  ديريةإبراز أهمية الرقمنة وأولويتها من خلال دراسة ميدانية بم -
 عليه إيجابا أم سلبا.  أثرمعرفة رأي المواطن حول رقمنة هذا القطاع وهل  -
 .-تيارت  -الوصول إلى نتائج واقتراحات تفيد مديرية اتصاتت الجزائر -

 الموضوع:أهمية 
ممممممن تتجلمممممى أهميمممممة الدراسمممممة العلميمممممة فمممممي تحليمممممل وفهمممممم تمممممأثير الرقمنمممممة فمممممي التحمممممول إلمممممى الإدارة الإللترونيمممممة،   
 :خلال

حيمممث تسممماهم الدراسمممة فمممي تحليمممل كيفيمممة تحويمممل : فهـــم تـــلثير الرقمنـــة علـــ  التحـــول إلـــ  الإدارة الإلكترونيـــة
 .خدمات أفضل للمواطنينالرقمنة للإدارة الجزائرية إلى إدارة إللترونية فاعلة ت قدم 

ــر ــالات الجزائــــ ــاع اتصــــ ــوذ  قطــــ  - تيممممممارت  –وكالممممممة  اتصمممممماتت الجزائممممممرمديريممممممة تركممممممز الدراسممممممة علممممممى : نمــــ
دوره فمممممي تحسمممممين رضممممما الممممممواطن علمممممى الخمممممدمات  الإدارة وت حلممممملكنمممممموذ  ذو أهميمممممة كبيمممممرة فمممممي مجمممممال رقمنمممممة 
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 ت   
 

ا، مممممممع التركيممممممز علممممممى الإجممممممراءات التمممممممي تقمممممموم بهمممممما الجزائممممممر وانعكاسممممممات اسممممممتخدام البنيمممممممة  المقدمممممممة إللترونيمممممم 
 .التحتية الرقمية على مستو  الخدمات المقدمة

بالإضمممممافة إلمممممى ذلمممممك، تبمممممرز وت قمممممدم همممممذه الدراسمممممة مسممممماهمة علميمممممة وعمليمممممة هاممممممة فمممممي همممممذا المجمممممال،         
 - تيمممممارت  -اتصممممماتت الجزائممممرمديريممممة إدارة سممممتفادة ممممممن نتائجهمممما وتوصمممممياتها لتحسممممين واقممممع رقمنمممممة ويمكممممن الإ

 والتقدم نحو إدارة إللترونية فاعلة ت لبي احتياجات المواطنين وت عزز رضاهم. 
 حدود الدراسة 
 والمكاني:المجال الزمني 

 .- تيارت  -الجزائر لوتية اتصاتت : بمديرية المجال المكاني -
مديريممممممة إتصمممممماتت بالخممممممدمات  فممممممي قطمممممماعت هممممممذه الدراسممممممة لتحليممممممل واقممممممع الرقمنممممممة تممممممم المجــــــال الزمــــــاني: -

 .الجزائر
أفريممممل إلممممى  21مممممدة عشممممرون يوممممما بممممين  الدراسممممة الإسممممتبيانبممممأداة  ااسممممتعنوقممممد  ،إتصمممماتت الجزائممممر -تيممممارت -

 ماي.  10غاية 
العينممممات التممممي اسممممتخدمناها فممممي بحثنمممما، وتتمممموزع إلممممى عينممممات تابعممممة  : تعممممددت البحــــثعينــــة الدراســــة ومجتمــــع 

للأسمممممملو  العشمممممموائي وتتمثممممممل فممممممي مجموعممممممة مممممممن المممممممواطنين اللممممممذين يطلبممممممون خممممممدمات رقميممممممة مممممممن مديريممممممة 
  .مفردة 247إتصاتت الجزائر.
 صعوبات الدراسة 

 :صعوبات تتعلق بالموضوع -
 :الرقمنة في الجزائرحداثة 
 .قلة الدراسات والبحوث حول موضوع رقمنة قطاع اتتصاتت في الجزائر -
 .صعوبة الحصول على معلومات دقيقة ومحدثة حول هذا الموضوع -
 .تغير سريع في السياسات والبرامج المتعلقة بالرقمنة في الجزائر -
اجهنممممما صمممممعوبات كبيمممممرة فمممممي اسمممممترجاع اتسمممممتبيانات الورقيمممممة التمممممي وزعناهممممما علمممممى زبمممممائن المؤسسمممممة فمممممي و  -

قاعمممات اتنتظمممار. فممماللثير ممممنهم أخمممذ اتسمممتبيان ولمممم يعيمممده، ممممما أد  إلمممى نقمممص فمممي عمممدد البيانمممات التمممي تمممم 
  .جمعها
  الدراسة:منهج 
يعتبمممممر الممممممنهج ضمممممروريا فمممممي البحمممممث العلممممممي، يسمممممتعين بمممممه الباحمممممث بهمممممدف الوصمممممول إلمممممى نتمممممائج دقيقمممممة،  -

جمممممل أبمممممه فمممممي الفصمممممل الأول ممممممن  للاسمممممتعانة اخترنممممما الممممممنهج الوصمممممفيالدراسمممممة علمممممى إشمممممكالية  الإجابمممممةوبغيمممممة 
والمممممممنهج التحليلممممممي فممممممي  ،لممممممى المفمممممماهيم الخاصممممممة بالرقمنممممممةإالتعريممممممف بواقممممممع الخممممممدمات والتعممممممر  بالتفصمممممميل 

ليهممممما إل صمممممالجمممممزء الثممممماني ممممممن الدراسمممممة بالإضمممممافة المممممى الممممممنهج الإحصمممممائي لتحليمممممل المعطيمممممات والنتمممممائج المتو 
 .SPSSباستخدام البرنامج اتحصائي 
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 ث   
 

 :الدراسة هيكل

خصصمممممنا حيمممممث  ،قمنممممما بتقسممممميم بحثنممممما همممممذا إلمممممى فصممممملينالموضممممموع بجوانمممممب ممممممام بكمممممل جمممممل الإلأممممممن 
الأول لمممممممى ثلاثمممممممة مباحمممممممث أيمممممممن خصمممممممص المبحمممممممث إزء بمممممممدوره جممممممم   للرقمنمممممممة والمممممممذيطمممممممار المفممممممماهيمي للإ الأول
لممممممى إكر ذ تعممممممر  بالممممممالمبحممممممث الأخيممممممر و طبيعممممممة الرقمنممممممة والثمممممماني إلممممممى ماهيممممممة الخممممممدمات العموميممممممة  لمعالجممممممة

 د الفصمممممل الثممممماني والمممممذي كمممممان تطبيقيممممما فقمممممأمممممما ، الرقمنمممممة كآليمممممة فمممممي قطممممماع الخمممممدمات لتعزيمممممز رضممممما الممممممواطن
زء بمممممدوره إلمممممى ثلاثمممممة أجمممممزاء ،الأول جممممم   المممممذي -تيمممممارت  -صمممممص لدراسمممممة حالمممممة مؤسسمممممة اتصممممماتت الجزائمممممرخ  
 بمؤسسمممممممةعريمممممممف للتموضممممممموع بحثنممممممما محليممممممما وأجنبيممممممما والثممممممماني خصصمممممممناه  عالجمممممممت  ل دراسمممممممات سمممممممابقةو تنممممممما

  .وتحليلها النتائجاتصاتت الجزائر ومهامها والثالث لدراسة 
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 الأول  الفصل



 الإطار المفاهيمي للرقمنة وقطاع الخدمات                      الفصل الأول:                                    

- 6 - 

 تمهيد:
تشغل الخدمات، ميدان في شيوعا الموضوعات  أكثر من الرقمنة تعتبر  اهتمام   حيزا كونها  من 
 كل  اتسعت الرقمنة وشملت  فللما مستو  الخدمات العمومية بمختل  أقسامها، على المباشر  ولتأثيرها   المفلرين
 إليه من التطر   ونوعيتها، وهذا ما سنحاول مستواها على بالإيجا   ذلك انعكس كلما الخدمة العمومية مجاتت 
الإحاطة  هذا خلال سيتم  حيث  الرقمنة،  طبيعة  فيه   سنعالج  الأول  مباحث،  ثلاثة  سندرس  أين  الفصل، 

إلى   الثاني  المبحث  في  سنتطر   بعدها  وعناصرها  متطلباتها  وكذا  بالرقمنة،  الخاصة  والأهداف  بالخصائص 
 الرقمنة في قطاع الخدمات لتعزيز رضا الزبون. خلالهالخدمات العمومية، ثم المبحث الثالث الذي سنعر  من 
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    النظرية للرقمنة الأسس المبحث الأول:
 أصبح بل العالمية، الإدارات  بع   بها تتميز إضافة أو الرفاهية من نوعا   الرقمية التقنية استخدام يعد  لم  
 الوسائل ومن العصر لغة فأصبحت  الخدماتية، القطاعات  كافة عليها تعتمد  التي الأساسية الضروريات  من

 .المتسارع لتطورل نظرا الأساسية
 المطلب الأول: تعريف الرقمنة )الخصائص الأهداف(

  ،"الترقيم" "الإلكترونية والإدارة الإدارة رقمنة" مصطلحات  المعاصرة العربية  لأدبيات ا في شاعت  
 وفقا وذلك  "Digitization"  الرقمنة بمصطلح المتعلقة  المفاهيم تعدد  إلى حيل  ت   التي المصطلحات  من وغيرها
 بيان في أو في تعريفه متعددة نظر وجهات  حسب  الرقمنة يختل  مفهوم نجد  فيه، ولذلك تستخدم الذي للمجال

، ويمكن تتبع تعريف الرقمنة من خلال عدد من  الرقمنة  في مجال المتخصصين بين معناه اتصطلاحي
 :التعريفات المختلفة كما يلي

 تعريف الرقمنة: -1
تممممدل مممممادة رقممممم فممممي المعمممماجم اللغويممممة العربممممي علممممى جملممممة مممممن المعمممماني أهمهمممما التعجمممميم الرقمنــــة ل ــــة:  -1-1

ه  رقممممما  1والتبيممممين واللتابممممة والقلممممم والخممممط، ويقممممول ابممممن منظممممور م  اللتمممما  ي رقممممم  الممممرقم والتممممرقيم تعجمممميم اللتمممما  ورقمممم 
 أعجمه وب ينه وكتا  مرقوم أي قد بينت حروفه بعلاماتها من التنقيط و قوله عز وجل

ا   ﴿" ُُ   ٌ كِت      َ رْقُُُُ م الثممممممو  ي رقمممممممه ورق مممممممه   2"﴾مَّ رقم القلممممممم والممممممرقم اللتابممممممة والخممممممتم... ورقمممممم  كتمممممما  مكتممممممو  والممممممم 
 خط ط ه .

"عملية نقل أي   بأنه Numérisationالترقيم التناظري النمط   3( 2008: يعرف )سعيد يقطين  اصطلاحا -1-2
صن  من الوثائق )أي الورقي( إلى النمط الرقمي وبذلك يصبح النص والصورة الثابتة أو المتحركة والصوت أو 
المل  مشفرا إلى أرقام لأن هذا التحويل هو الذي يسمح للوثيقة أيا  كان نوعها بأن تصير قابلة للاستقبال  

 ."المعلوماتيةواتستعمال بواسطة الأجهزة  
وهنا يتضح أن ترقيم النص هو عملية تحويل النص المكتو  المطبوع أو المخطوط من صيغته الورقية    

 4إلى صيغته الرقمية ليصبح قابلا للمعاينة على شاشة الحاسو .

 
معجم لسان  الفضل، جمال الدين ابن منظور الأنصاري الرويفعي الإفريقي،محمد بن مكرم بن علي، أبو  ابن منضور،  - 1

 .هم( 1308 -هم  1299) بولاق طبعة ،العرب
   .(، القرآن اللريم83) الآية المطففين،سورة  - 2
 . 83ص  ،2008، الفرابي دار ،الإبداع  وتحديات المصطلح إشكالياتالكتابة الرقمية: سعيد يقطين،  - 3
، مجلة التميز الفلري للعلوم اتجتماعية والإنسانية، العدد  دور الرقمنة في ضمان جودة الخدمة العموميةبضياف زهير،  -4

 .69-70.، ص 2021جامعة الشاذلي بن جديد، الطارف،  الخامس،
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المكتبات   علم  قاموس   شكل   إلى  البيانات   تحويل  يتم  بمقتضاها  التي  العملية  هي  الرقمنة   1:وحسب 
الرقمنة في نظم المعلومات للإشارة إلى تحويل   مصطلح  يستخدم  ما  وعادة  الحاسب،  بواسطة  لمعالجتها  رقمي

 2أحد أجهزة المسح الضوئي. باستخدامالنص المطبوع أو الصور إلى إشارات ثنائية يمكن عرضها على الحاسب  
 وسيط على المتاي المحتو  الفلري  لتحويل أو إجراء عمليةعلى أنها  اللندية   الوطنية كما عرفتها المكتبة  
 .رقمي شكل والخرائط( إلى واللتب، والمخطوطات، الدوريات، مقاتت  (مثل فيزيائي تقليدي تخزين
اواسز  دي. ك  )بول  من  2012،كما عرفها  البشري  والمجتمع  الثقافة  التي حولت  الرقمية  الثورة  بأنها   )

إلى   تقليدي(  )أو  تناظري  العقود نظام معلومات  الأربعينيات وتسارعت في  اللمبيوتر في  باختراع  بدأت  رقمي. 
 .الأخيرة مع تطور الإنترنت والهوات  المحمولة والتقنيات الرقمية الأخر  

 المواد تحويل "بأنها الرقمية، والأرشيفات  المكتبات  كتابه في  3( 2013  ،الجواد  زينهم عبد  وعرفها )سامح  
 ويمكن  الآلي، الحاسب  بواسطة فقط ي قرأ أن يمكن الذي إلى الشكل  الإنسان بواسطة قراءته  يمكن الذي الشكل من

 "المختلفة، التناظرية المواد لترقيم  الأخر   الأجهزة من والعديد الرقمية واللاميرات  المسطحة الماسحات  استخدام
 .الترقيم لمصطلح باستخدامه كتابه في الرقمنة  عن المؤل  عبر وقد 
تلنولوجيا المعلومات    استخدام  أنهافقد عرفا الرقمنة على    4( 2013،  )ديفيد فاريل، ومارتن إتش مور  أما  

الحكومية.   والخدمات  العمليات  لتحويل  تحويل   تشمل  التيواتتصاتت  مثل  الأنشطة،  من  واسعة  مجموعة 
لتحسين صنع  البيانات  الخدمات الحكومية عبر الإنترنت، واستخدام  إلى شكل رقمي، وتقديم  الورقية  السجلات 

 .القرار
أوهي   ،5يقصد بالرقمنة مصادر المعلومات المرقمنة أو قائمة منشورة في شكل رقمي   وفي علم المكتبات   

الأشكال والأنواع المختلفة من مصادر المعلومات بما في ذلك الدوريات والأعمال الرجعية والأ حاديات )اللتب( 
 …6والمواد السمعية والبصرية والصور 

  

 

 ) .2010( قاموس علم المكتبات والمعلومات، من تألي  ريتشارد بانلس وآخرون  - 1
  2009 ،أحمد، دراسات في تحليل وتصميم مصادر المعلومات الرقمية، مطبوعات الملك فهد الوطنية، الريا أحمد فر   - 2

 25.ص
الجواد  -  3 عبد  زينهم  والإدارة  ،سامح  والبناء  التخطيط  ؛  الرقمية  والأرشيفات  مصر،  ،  المكتبات  بنها،  المؤل ،   ، 2013دار 
 ..23ص

 "the Age of  The Digital Government Revolution: Redefining Public Service in  ديفيد فاريل، مارتن إتش، مور - 4
”Technology ،Brookings Institution Press  ،201313ٌ ، ص

  واتقتصادية، المجلد السياسية القانونية، للعلوم الجزائرية العلمي، المجلة البحث تطوير في ودورها الرقمية أمين، المكتبة ماحي -5

 178.ص ، 2020، 1الجزائر جامعة العدد الخامس، ،57
، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر،  لكترونية والرقمية وأثرها الثقافي عل  المجتمعالمكتبات الإ نجلاء عبد الفتاي طه عشر ،  - 6

  88. ص 2014 ،الطبعة الأولى الإسكندرية، مصر 
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ويمكن القول من خلال المفاهيم السابقة أن الرقمنة هي عملية تحويل المواد المطبوعة أو المخزنة والمواد    
ذات الشكل التناظري والتي من نماذجها الأشرطة الصوتية، وأشرطة الفيديو المرئية، عن طريق المسح الضوئي 
إلى مواد ذات شكل رقمي، وهو الشكل الذي يستطيع الحاسب التعامل معه وذلك بتنظيمها إلى وحدات منفصلة 
وأقراص  المليزرة،  كالأقراص  أو خارجية  الصلبة،  كالأقراص  داخلية  تخزين  وسائط  وتخزينها على  البيانات  من 

 1.تاحتها عبر الأنترنت أالفيديو الرقمية و
 خصائص الرقمنة      -2

معظم التشريعات في الفترة الأخيرة ويمكن تحديد  اهتمامتتميز الرقمنة بخصائص عدة جعلتها محل  
 : كالآتيخصائصها 

 يمكن والتي المخزنة، المعلومات  من هائلا حجما تستوعب  التي التخزين وسائل تتيح حيث  تقليص الوقت: −
 .2وسهولة  بيسر إليها الوصول

 مطالبين غير فالمشاركين المستخدم، يناسب  وقت  أي في الرسالة استعمال إمكانية وتعني اللاتزامنية: −
 .الوقت  نفس في النظام باستخدام

 في عملها تتمتع باستمرارية مثلا فالإنترنت  الرقمية، التلنولوجيا باستقلالية تسمح خاصية وهي :اللامركزية −
 3. بأكمله العالم مستو   على الإنترنت  تعطل أن جهة لأي يمكن فلا الأحوال، كل
 الشركة عن النظر بغ   أي الصنع، المتنوعة اتتصالية الأجهزة بين الربط إمكانية وتعني التوصيل: قابلية −
 4.الصنع فيه تم الذي البلد  أو
 تنقلاتمه، أثنماء الإنترنمت  خمدمات  ممن يسمتفيد  أن للمسمتخدم يمكمن أنمه أي 5:والحركيـة التحـر  بليـةقا −
 الم،، ...المحممول الهمات  النقمال، الآلمي الحاسمب  مثمل كثيمرة، اتصمال وسمائل طريمق عمن مكمان أي ممن

 المختلفة؛ التفاعلات  في عالية جودة تعطي التي الأجهزة هذه على مثبتة وبتطبيقات 
 خملال الإسمتثمار ممن التشمغيلية، الفاعليمة تحسمين علمى القمدرة الرقميمة بخاصمية التلنولوجيما تتمتمع 
 التلنولوجيما أن إت المدربمة والخبيمرة الرقميمة والعقمول للمؤسسمة بالنسمبة المتاحمة التقنيمات  لأرقمى الأمثمل
 لتحقيمق جاهمدة تسمعى وإنمما الفاعليمة التشمغيلية، بتحسمين فقمط تمؤمن ت المتجمددة طبيعتهما بحكمم الرقميمة
 مقارنممة وضمممانها التشممغيلية الفاعليممة أعلممى مسممتويات  تحقيممق خمملال مممن المسممتدامة، التنافسممية الميممزة

 
1 - Digitization: A New Era for Libraries The International Council on Archives Digitization 

2 - Jeffrey young and others ,Digitization: A New Era for Libraries ، p 15-20, 2010 

 124-121ص  ،Practice and Principles: Libraries Digitalٌ ،2010  ،Editions ALA، . ليندا  . تركن 3
 . 122، ص مرجع سابقليندا  . تركن،   - 4
قسم العلوم اتجتماعية،   ،أطروحة دكتوراه في علم اتجتماع ،تنمية الموارد البشرية في ظل البيئة الرقمية ،محمد توفيقومان  -5

 . 97ص  ، 2015-2016  ،بسكرة ،كلية العلوم اتجتماعية والإنسانية، جامعة محمد خيضر
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 تلممون  ت عنممدما الرقمممي" خصوصمما "غيممر السممابق فممي النظممام بسممهولة يتحقممق ت وهممذا بالمنافسممين،
 شديدة. المنافسة
 هداف الرقمنة: أ -3

إلىتهدف    أسهل   الرقمنة  بشكل  المعلومات  إلى  الوصول  توفير  خلال  من  المكتبات  خدمات  تحسين 
العمليات  أتمتة  المكتبات من خلال  تشغيل  تلالي   إلى خف   تهدف  كما  للمستخدمين.  وأكثر ملاءمة  وأسرع 
وتقليل الحاجة إلى المساحة والموظفين. بالإضافة إلى ذلك، تهدف الرقمنة إلى زيادة استخدام المكتبات من قبل 

 المستخدمين من خلال جعلها أكثر جاذبية وسهولة في اتستخدام. 
 : الرقميةحفظ المعلومات  -
نسخها    يمكن   خلال  من  الطويل  المد   على  الرقمية  المعلومات  من    احتياطيا حفظ  متنوعة  مجموعة  على 

 1.الوسائط
 :سرعة الاسترجاع وسهولة الاستخدام -

بسرعة كبيرة في اتسترجاع حيث أنه عندما تحول المواد المكتبية والوثائقية إلى    2تتميز النظم الرقمية   
في ثوان بدت من عدة دقائق إضافة إلى أهداف أخر  تتمثل في توصيل   استرجاعهاالشكل الرقمي يمكن للمرء  

 .المعلومات للمستفيد دون التدخل البشري 
 : الأداء مستوى  تدعيم -

 يقصد   مما البيانات  دقة وإحالة المختلفة، الإدارات  بين نسيابيةلإ وا بالتفصيل المعلومات  نقل إمكانية مثل 
 .اليدوي  الإدخال  على المترتبة الأخطاء وضآلة التبادلية البيانات  صحة  في الثقة مستو   زيادة
 الإدارية:  الاجراءات اختصار -

  من  نس،  تستخرا  الحاجة  تختفي كما الورقية الأعمال  تنقص  الرقمية، بنسختها المعلومات  توفر مع 
 .إللترونيا متيسرة لأنها الورقية المستندات 

 البشرية: للطاقات الأمثل الاستخدام -
الجديدة    واللفاءات  المهارات  من  ا  عدد  الرقمنة  البشرية3تتطلب  الطاقات  وتوجه   في للعمل إللترونيا ، 
 .إنتاجية أكثر أشغال

 
 
 

 
 . 30 ص، مرجع سابقجيفري يونغ، وآخرون،   -1
قسم  والمعلومات، المكتبات علم :ماجستير مذكرة المستقبل، وتطلعات الواقع دراسة الجزائر في الرقمية المكتبة .مهري  سهيلة، -2

   83.ص .2005 / 2006 .قسنطينة العلوم اتجتماعية والإنسانية، جامعة منتوري، كلية المكتبات،
  .60لويز كورني، ومارك ستيوارت، مرجع سابق، ص  - 3



 الإطار المفاهيمي للرقمنة وقطاع الخدمات                      الفصل الأول:                                    

- 11 - 

 المطلب الثاني: مبادئ ومتطلبات الرقمنة 
على   من  والتغلب  اللازمة  المتطلبات  توفير  تتضمن  للرقمنة  شاملة  خطة  الإدارات  تضع  أن  المهم 

 التحديات بتطبيق الرقمنة بشكل فعال يمكن للإدارات تحسين أدائها بشكل كبير وتحقيق أهدافها اتستراتيجية. 
 : الرقمنة مبادئ  -1
عملية الرقمنة، يتعين توفير البنية التحتية التلنولوجية اللازمة لدعم  : البنية التحتية التكنولوجية والتقنية -1-1

 .بما في ذلك الشبكات اللاسللية والسللية وأنظمة التخزين السحابي والحوسبة السحابية
 بإدارة معنية مهنية ف ر   خلال من ومورديها وعملائها المؤسسات  لأفراد  ملائمة خدمة تتطلب درجة كما 
 .1سحابية أو محلية المنظومة هذه أكانت  للشبكة سواء التحتية والبنية التقنية المنظومة

أنها   :البشرية الموارد   -1-2 حيث  المشاريع،  نجاي  وعوامل  أسس  أهم  من  المؤهلة  البشرية  الطاقات  تعتبر 
تتطلب توفر إطارات بشرية مؤهلة وكافية من حيث العدد، تقوم بمختل  العمليات، ويختل  عدد هذه العمليات  
من مشروع رقمنة إلى آخر حسب رصيد المراد رقمنته وحسب الإمكانيات المادية المتوفرة على مستو  المشروع 
ومشاريع الرقمنة ت تتطلب عددا كبيرا من الموظفين بقدر ما تتطلب كفاءاتهم وقدراتهم العلمية والمهنية، حيث أن  

 .هذه المشاريع بحاجة إلى متخصصون في المكتبات والإعلام الآلي والشبكات بالدرجة الأولى
المالية:  -1-3 وتشغيله،   الموارد  المشروع  تنفيذ  على  يساعد  الذي  القوي  المالي  الدعم  الرقمنة  عملية  تتطلب 

المحتملة،  والمشكلات  العطب  الضرورية وصيانة  والوسائل  التجهيزات  كافية تقتناء  ميزانية  توفير  ينبغي  حيث 
 2ولتسديد تلالي  المتعامل في حالة التعاقد مع متعامل خارجي.

وهي تتحدد في ضوء حجم مجموعات مصادر المعلومات الخاضعة لعملية الرقمنة، والفترة  :حجم العملية -1-4
الزمنية المخصصة للانتهاء من الأعمال، وبالتالي من الواجب تحديد حجم العمل اليومي المراد القيام به، وذلك 
يتم التي  النصوص  طبيعة  اتعتبار  بعين  الأخذ  ضرورة  ومع  المعلومات،  لمصادر  الللي  العدد  ضوء   في 

 3معالجتها. 
 :متطلبات الرقمنة  -2

لضمان نجاي مشروع الرقمنة، يتعين توفير مجموعة شاملة من النصوص القانونية والتشريعات التي   
ت سه ل تنفيذه وت ضفي عليه المشروعية والمصداقية اللازمة، بالإضافة إلى تحديد كيفيات ووسائل تداول الوثائق  
المرقمة واستخدامها من قبل مختل  الهيئات والمؤسسات، على غرار الوثائق التقليدية التي تحمل الحقو   

 
 جامعة 43العدد  ،المجلة العربية للنشر العلمي ،أثر التحول الرقمي على كفاءة الأداء الأكاديمي ،طلق عو  الله السواط - 1

 653.ص ،2022السعودية العزيز،  عبد الملك
 .121، ص مرجع سابقمهري،  سهيلة - 2
 .30ص  ،مرجع سابق ،أحمد فر  أحمد - 3



 الإطار المفاهيمي للرقمنة وقطاع الخدمات                      الفصل الأول:                                    

- 12 - 

الخاصة بالأفراد والمؤسسات والمواطنين وغيرهم. يتطلب الأمر إطارا  قانونيا  دقيقا  ينظم عملية الرقمنة ويضمن  
 1. تسييرها بفعالية وفق نظام متلامل يحمي حقو  جميع الأطراف المعنية

تتطلب مشروعات الرقمنة رصد مبالغ مالية تستخدم لشراء العتاد   )إعداد الميزانية(:  المتطلبات المالية  -2-1
اللازم لها ،فصيانة عتادها فقط يتطلب  ميزانية معتبرة تضاف الى تدريب الموظفين وحتى تتمكن المؤسسات من  
إرساء مشاريعها الرقمية تقوم بتحضير مشاريع لدراسة الجدو  اتقتصادية للمشروع والتي تتضمن تقريرا مفصلا 

وعليه، ينبغي على أي قسم يتطلب رقمنته   2  عن تلالي  المشروع، وما سيوفره من أموال نظير القيام بالرقمنة.
أن يقوم بتحديد المصاريف التي على أساسها سيتم صياغة طلب ميزانية تخصص له. كما ينبغي أن تحدد إدارة 

 3 :المكتبة مصدر التمويل لهذا المشروع الذي يحتمل حالتين وهما
العليا  - السلطة  التمويل من  يكون  أن  ويدعم    :إما  السنوية  الميزانية  ميزانية إضافية على هامش  فيقدم طلب 

 ؛ الطلب بمل  مفصل يحمل التراخيص المتحصل عليها

كأن يتلفل رجال أعمال بإنشاء المشروع على نفقتهم    :وإما أن يكون التمويل من جهات خاصة أو خارجية  -
على   للحصول  أو  تتدخل   امتيازات الخاصة  أن  أو  عام،  مرفق  تسيير  في  للمساهمة  الضريبة  كتخفي   معينة 

توجهها  التي  كالبرامج  معين  عالمي  برنامج  ضمن  لدخوله  نظرا  المشروع  لتمويل  خارجية  هيئات  أو  جمعيات 
ويتم عادة اللجوء إلى مثل هذا التمويل كبديل في حال ثبوت عجز السلطة   ؛منظمة اليونسكو نحو الدول النامية

 .العليا في القطاع عن توفير الميزانية اللافية لإنشاء أو اتستمرار في المشروع
إلى   4)الدكتور بن السبتي عبد المالك(حيازة التراخيص من الجهات المعنية يشير  المتطلبات التنظيمية    -2-2

أنه من بين أهم المعوقات التي تواجه تطبيق مشاريع الرقمنة هو صعوبة إيجاد بيئة تشريعية وقانونية تتناسب  
يلي نوضح  الرقمية وفيما  للمواد  المشروع  ينظم اتستخدام  قانون  فبداية تبد  من وضع  الرقمي. وعليه،  والعمل 

 الإجراءات اللازمة لهذا: 
 التراخيص  -

تطلب مشروع رقمنة الإدارات الحصول على تراخيص متنوعة تمكنها من ممارسة الأنشطة المتعلقة   
 :تراخيص إدارية وتراخيص استخدام هذه التراخيص إلى نوعين رئيسيين بتنفيذ المشروع. وتنقسم
 أولا: التراخيص الإدارية:

شخص معين، وت منح  هي وثيقة رسمية تصدر من الجهة الإدارية المختصة بناء  على طلب من جهة أو  
 ؛هذه التراخيص لممارسة أنشطة محددة

 
شماء للاقتصاد   مجلة ،حالة الجزائر ال  الإشارة مع  المحلية العمومية الخدمة لتطوير كآلية الإلكترونية الإدارة فطيمة، سابح  -1

  70.ص 2018والتجارة العدد الرابع المركز الجامعي، غليزان، 
 . 69، مذكرة ماستر، ص  مشاريع الرقمنة في المكتبات الجامعية وتحديات الملكية الفكرية إدارة هناء،دخاخني  -2
 . 69،ص مرجع سابقهناء،  دخاخني - 3
بن السبتي عبد المالك، سعيدي ابتسام، معوقات تطبيق مشاريع الرقمنة بالمكتبات الجامعية الجزائرية: المكتبات الجامعية  -  4

 . 2016، سبتمبر 30، العدد  Cybraniansلوتية قسنطينة نموذجا، مجلة 
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وتقوم الإدارة ممثلة في مديرها، بالتقدم بطلب الترخيص من الإدارة العليا، ممثلة في وزارة القطاع   
 ويتضمن الطلب ملف ا يهدف إلى إقناع السلطة العليا بمنح الترخيص، ويحتوي هذا المل  على:  

 .رقمنةطلب ترخيص إنشاء مشروع 
 :دراسة جدو  المشروع، تتضمن

 .تلالي  المشروع ككل والفوائد المالية المتوقعة  الجدوى الاقتصادية: -
 .جتماعيلإالفائدة المتوقعة من المشروع على الصعيد ا الجدوى الاجتماعية: -
 .يتضمن تعهدات والتزامات من الأعضاء المنفذين للمشروع  ملف فريق المشروع: -

 1:ثانيا: تراخيص الاستخدام
و القسم الذي تود رقمنته باستخدام برامج وأدوات محددة لرقمنة المواد وت منح أهي تراخيص تسمح للإدارة   

 هذه التراخيص من قبل الجهات الماللة لهذه البرامج والأدوات؛ 
 : ستخدام ما يليوتشمل تراخيص الإ

 تراخيص استخدام برامج المسح الضوئي؛  −
 استخدام برامج التعرف على الحرف الضوئي؛تراخيص  −
 تراخيص استخدام برامج إدارة المحتو  الرقمي؛ −

 .وت عد تراخيص اتستخدام ضرورية لضمان استخدام اتدارة للبرامج والأدوات بشكل قانوني
وأخير ا، من المهم التأكيد على أن الحصول على جميع التراخيص اللازمة ضروري لضمان سير مشروع رقمنة 

  .الإدارات بشكل سلس وفعال
الأفراد   من  العديد  تلاث   تتطلب  بل  فردية،  جهود  على  تعتمد  ت  الرقمنة  عملية  أن  إلى  بالإضافة 

ويكون   المؤسسات.  تلك  داخل  الأقسام  مختل   موظفي  إلى  بالإضافة  المعلومات،  مؤسسات  داخل  المسؤولين 
لهذه  يمكن  حيث  المنفذة،  المؤسسة  داخل  الموظفين  وكفاءات  بمؤهلات  مرتبط ا  الرقمنة  مشاريع  في  النجاي 

 . عاليةالمهارات العالية أن تسهم في إتمام هذه المشاريع بجودة 
تسليم    ت فضل  بل  لديها،  المتوفرة  البشرية  اللوادر  على  التركيز  عدم  المؤسسات  بع   ت فضل  ما  غالب ا 

البداية حتى   يتم ذلك عن طريق مشاريع الرقمنة إلى خبراء متخصصين في هذا المجال لإنجازها من  النهاية. 
التي   الزمنية  المدة  إلى  بالإضافة  للمشروع،  والتقنية  الفنية  والمعايير  المواصفات  كافة  يحدد  الطرفين  بين  عقد 
لتلنولوجيا  حديثة  شبكة  تضم  تحية  بنية  الرقمنة  تتطلب  كما  له  الإجمالية  والتللفة  المشروع  إنجاز  سيستغرقها 
بين   ما  المعلومات  ونقل  التواصل  تامين  تضمن  كما  والبيانات.  واللاسللية  السللية  واتتصاتت  المعلومات 

 الإدارات من جهة والمواطن ومختل  الإدارات من جهة أخر . 
 

 
قطر  دولة في الالكترونية للحكومة التابع المعلومات نظم مركز في الالكترونية الإدارة تطبيق متطلبات اللبيسي، محمد كلثم -  1

 30 .ص ، 2008أعمال، إدارة ، الماجستيرالدولية الافتراضية  الجامعة
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 ة طلب الثالث: عناصر واشكال الرقمن الم
أداة قوية يمكن أن ت ستخدم لتحسين العديد من جوانب حياتنا، للن من المهم أن نلون على دراية    الرقمنة 
 بعناصرها. 

 : عناصر الرقمنة -1
 بأشكالها المعلومة مسك على يعمل حيث  الرياضيات  مجال  في الثنائية القاعدة ويعتبر  :الرقمي الترميز  -

 على  معالجتها  عملية أثناء  اللومبيوتر  جهاز ليتقبلها  الخط على ووضعها) الصوت  الصورة المختلفة النصوص 
 عليه، وقد  كانت  عما معاني جديدة مختلفة شكل ثم إخراجها على المستخدم الشخص  لإرادة خاضعة نماذ  شكل
 .أيضا للمعالجة الآلية واخضاعها رقميا المعلومة إرسال ليتم التقنية الخدمة هده تعددت 

التراسل بها ونعني :الرقمي التراسل أنظمة  - أنظمة  وصناعة  كل  والمضخات  البصرية اتلياف )الليزر 
لما  النفاد  شبكات  في استخدامها تم جديدة، حيث  بصرية تراسل أنظمة استعمال على  تساعد  التي  1( البصرية
المستخدم المشغل تمكن الذكاء، من عالية درجة من اتنظمة هده به تمتاز بها من لها أو  وصيانتها  التحكم 

 . رفيع تامين مستو   من به تمتاز لما الأمثل، إضافة بالشكل واستغلالها
 والعشرين حيث  الحادي القرن  يشهده الذي لثالث والرابع  ا الجيل بشبكات  وتعرفالمحمول:   الهاتف شبكات  -
 .الثانية في بايت  ميغا 2إلى  تصل عالية وبسرعة مكالمة للل أحادية ترميز عملية استخدام يتم
 العنلبوتية  الشبكة بدمج  الأخيرة  السنوات  التطورات في إليها وصلت  التي المرحلة وهي  :الإعلامي البث تقنيات  -

 المتلفزة  كنقل البرامج التفاعلية التلفزة خدمة يوفر الذي  الرقمي الإرسال لتحقيق وغيرها التلفزيونية اللوابل بشبكات 
 2.الفيديو وخدمة رقميا وتسجيلها

 :اشكال الرقمنة -2
حيث يتم تمثيل كل بكسل  (pixels) تتمثل في شبكة من البكسلات :  (Digital Images)  الرقميةالصور      -

 بقيمة رقمية تحدد لونه وسطوعه 
باستخدام أشكال موجية رقمية، مثل  :  (Digital Audio)الرقميٌٌالصوت      -  أو  WAVتم تمثيل الصوت 

MP3حيث يتم تخزين الصوت كقيم رقمية متتابعة بناء  على ترددات الصوت وشدته ،. 
يتم تمثيل الفيديو عن طريق مجموعة من الإطارات الرقمية التي ت عر   (Digital Vidéo): الفيديو الرقمي  -

 .بسرعة متسارعة لإنشاء حركة
اتجاهي في الرقمنة    - ا(Digitization in a vector format) :  شكل  يتم  وهنا   الحسابات  ستعمال: 

 الشكل اتتجاهي  إلى الورقي الشكل من وبالتحويل ، الآلي الحاسب  بوجود  الرسوم مجال خاصة في الرياضية

 

  ،ورقلة،  جامعة  قاصدي مرباي  ، مذكرة ماستر،رقمنة الخدمة العمومية ومبدأ قابلية المرفق العمومي للتكيفبن دادي هشام،   -1 
 . 13ص 2021/ 2020

  .122ص ، 2014 ،مصر ،الإسكندرية ،دار الناشر للمعارف ،إدارة العلوم والتكنولوجيا ،فريد النجار - 2
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الدقة  :التالية الجوانب  دلها وتأخذ التي تم تبا المادة يحفظ شكل ب، إللترونيا المقروءة المعلومات  نشر وتبادل بهدف
 PDF.1 والملفات   FPDو المضغوط الحجم  ، PDFلتقنية بالنسبة
الإدارية    ممارساتها  لتحديث  جاهدة  الجزائر  سعي  جليا   يبدوا  ومفاهيم  تعريفات  من  سبق  ما  خلال  من 

تهدف هذه  .وتطبيقها على الهياكل الإدارية  تصاتت تاورقمتنها، وذلك من خلال تبني التلنولوجيات الحديثة في  
الإداري  والفساد  البيروقراطية  ومعالجة  العامة،  الخدمة  مستو   وتطوير  والزمن،  المسافات  تقليص  إلى   .الجهود 

 .وللن، يتطلب اعتماد الرقمنة بشكل فعال موارد مالية ضخمة، فضلا  عن تأهيل اللوادر البشرية اللازمة
وتجلى ذلك من خلال منح الجماعات المحلية كافة الوسائل التي تمكنها من القيام بمهامها، خاصة وأنها   

ا وتداخلا  من حيث التنظيم، والتمويل، والتسيير، وتشكل مجات  لتفاعل عدة قطاعات وأجهزة  مؤسسات أكثر تعقيد 
وقد أد  ذلك، في بع  الأحيان، إلى نقص التنسيق والتجانس، على حسا  مصلحة  ،  إدارية وهيئات منتخبة

 .المواطن
الجزائر    في  المحلية  للجماعات  القانوني  والنظام  الإداري  التنظيم  عرفها  التي  التحوتت  مختل   وتأتي 

 .مسايرة للمتطلبات المتجددة لتلبية حاجات المواطنين وتحسين الخدمة العامة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .133ص ، مرجع سابق ،ومان محمد توفيق - 1
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  .المبحث الثاني: ماهية الخدمات العمومية
تحممرص كممل المؤسسممات العموميممة علممى تقممديم خممدمات تتسممم بممالجودة والفعاليممة مممن جهممة ومممن جهممة أخممر   

ن الصممورة الذهنيممة لهمما مممما يجعلهمما تلسممب رضمما الجمهممور وتلبممي احتياجاتممه المتزايممدة، مممن خمملال ا سممتجابة لإتحسمم 
السمممريعة لطلباتمممه، وهمممذا مممما جعمممل تحسمممين الخدممممة العموميمممة ضممممن الجوانمممب التمممي تسمممعى المؤسسمممات العموميمممة 

 للاهتمام بها.
 .العمومية الخدمةم و ه مفالمطلب الأول: 

يعتبر موضوع الخدمة العمومية من أهم المواضيع التي تستحوذ على اهتمام صناع القرار والسياسيون   
الدولة   بتطور  المفهوم  هذا  تطور  وقد  للمواطنين،  الخدمة  توفير  في  الدولة  بمسؤولية  حيث وإدراكهم  ووظائفها 

أصبحت الدول تستمد مشروعيتها من فاعلية وجودة وسرعة توفيرها للخدمات المختلفة وتقديمها للمواطنين وقبل 
الغمو   إزالة  بهدف  لخصائصها  نتطر   وان  نعرفها  أن  علينا  توجب  العمومية  الخدمة  مفهوم  عن  الحديث 

   1  :والتداخل بينهما من خلال التعاريف التي تناولت مفهوم الخدمة وذألك بسبب تعدد وجهات نظر الباحثين
  Duguit  Léionليون ديجي  (  تطورت فلرة الخدمة العمومية مع بع  القانونيين الفرنسيين على غرار 
الخدمة الذين    )غولونولويس   "مذهب  إثراء  في  منهم  واحد  كل  ساهم  وقد  مختلفة،  ورؤ   انشغاتت  يحملون 
ديجي  حيث   المختلفة لتوجهاتهم    ستناداإالعمومية"   العمومية   (Duguit)  يعْتبر   فالخدمة  المدرسة،  هذه  مؤسس 

أن   ير   كما  اتجتماعي.  التضامن  مهندسة  تمثل  فالدولة  الحكومية،  السلطة  وحدود  أساس  هي  إليه،  بالنسبة 
 الخدمة العمومية هي مجموعة من النشاطات التي تبرر نشاط السلطات العمومية؛ 

ير  طرف    (Duguit)ى  كما  من  ومراقبته  وتنظيمه  أداءه  يتم  نشاط  "كل  هي  العمومية  الخدمة  أن 
الخاصية،  وبهذه  اتجتماعي.  التماسك  لتحقيق وتطوير  النشاط هو ضروري  هذا  إنجاز  وأن عملية  الحكومات" 

ال القانوني  المفهوم  لها  التي أسس  فالعقيدة  الحكومية،  القوة  تدخل  إت عن طريق  تنفيذه  مقدم من  فإنه ت يمكن 
دي المركزية  بقي في    (Duguit)  جوي طرف  والمكانة  تتماشى  العمومية  الخدمة  أن  فرنسا كعقيدة مرجعية، كما 

يتوافر على  النشاط  كان  ما  إذا  تعزز  والتي  والمحلية،  الوطنية  السلطة  إلى  فقط  النهاية  في  تعود  فهي  للدولة. 
 .معيار الخدمة العامة، حيث تتولى هذه السلطة شروط الإنجاز ومراقبة التنفيذ 

نهمممممما منممممممتج ملممممممموس حيممممممث يممممممتم مممممممن خمممممملال أي شممممممكل مممممممن أشممممممكال أفقممممممد عرفهمممممما ب  2أممممممما لبيممممممد عممممممماد  
لإشممممممباع حاجممممممة أو رغبممممممة مشخصممممممة لممممممد  العميممممممل أو المسممممممتفيد مجموعممممممة الأنشممممممطة التممممممي تقممممممدمها الدولممممممة أو 
الجهممممة الرسمممممية فممممي بلممممد ممممما لصممممالح العامممممة مممممن النمممماس والمممممواطنين دون تمييممممز، وتقمممموم علممممى أسمممماس تحقيممممق 
المنفعمممممة العاممممممة لجميمممممع الممممممواطنين. وتتميمممممز همممممذه الأنشمممممطة بمممممأن الحاجمممممة التمممممي تمممممدفع بتقمممممديمها متعلقمممممة بعمممممموم 
الشمممممعب وت تخمممممتص بفئمممممة دون أخمممممر . وتتحممممممل الدولمممممة المسمممممؤولية اللاملمممممة عمممممن أي تقصمممممير فمممممي تقمممممديم همممممذه 

 .الخدمات 
 

 30، ص 2011،جامعة الجزائر ،رسالة ماجستير ،التسيير المالي للمؤسسات السمعية البصرية العمومية الهدى، بوزقاو، نور  -1

 .13 ص ، 2021،ألمانيا  ،المركز الديمقراطي العربي ،الطبعة الأولى ،الخدمة العمومية الالكترونية في الجزائر ، لبيد عماد - 2
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 الخدمات  تتطلب هذه وعادة الشخصي للاستعمال للأفراد  الموجهة العامة الخدمات  مجموعة كذلك وهي 
 1.مباشرا اتصات
ورغم تعدد التعاريف في تحديد مفهوم الخدمة، فهي عبارة عن نشاط مدروس يهدف لتحقيق منفعة عامة   

بهدف العام،  الصالح  منها  ليستفيد  رسمية  جهة  تقدمها  للأفراد،  وهي  موجهة  مستخدميها،  لد   حاجة  إشباع 
 2غير ملموس أو ت ترتبط به.  مجموعة من المنافع ذات طبيعة غير ملموسة قد ترتبط بمنتج

 الفني  الخدمة جوهر عليها ويطلق مرئية غير  أو منظورة غير عامة خدمة :(01-01) رقم الشكل
 

 

 
ٌ. من إعداد الطلبة بالاستعانة بكتاب إدارة علاقات الزبائن ليوسف حجيم سلطان الطائيالمصدر:ٌ

 
 : المواطن  أي الخدمة لمستقبل مرئية أو منظورة عامة خدمة :(02-01) رقمٌالشكل

 
 

 

 

 . من إعداد الطلبة بالاستعانة بكتاب إدارة علاقات الزبائن ليوسف حجيم سلطان الطائيالمصدر:ٌ
ٌالمطلب الثاني: نظم وأنواع الخدمة العمومية 

 طرف من تحديده بشرط العام في الصالح يؤثر نشاط  فهي الدولة، دور محور  هي العمومية الخدمة 
 إجباري  بشكل  توفر جماعي إطار في إت استغلالهاالممكن   غير من التي الخدمات  جميع تمثل حيث   المشرع،
 بها. والقيام توفيرها الدولة إذ تتحمل القانون، عليها ينص  التي المساواة  قاعدة وفق
 واتجتماعي  اتقتصادي محيطه على  بها التي يقوم الأنشطة بآثار واع  الجمهور فيه يكون  تنظيم  أيضا وتعتبر 
 . رغباته تلبية أجل من بها الإدارة تقوم التي الأنشطة  من المستهدف وأنه

 
 والعلوم النفسية الدراسات في الجامع ، مجلةبالبلدية الخارجي الاتصال ظل في بالجزائر العمومية الخدماتبوخالفة،  رفيقة 1

 . 546ص ،  2021  ،العدد الثاني ، 6المجلد التربوية،
قسم اتتصال   ، تخصص اعلام واتصال ،أطروحة دكتوراه  ،دور الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية في الجزائر ،فوزية صادقي 2

 56. ص ، 2020-2021 ،جامعة قسنطينة ،كلية علوم اتعلام واتتصال ،والعلاقات العامة

 الأداءات
مع الزبون  متبادل وتأثير علاقة توجد لا

 والموظفين الزبون والموظفين

  زبون
 بمشكل أو رغبة

 تم حل المشكلة

 الأداءات
 الموظفين مع متبادل وتأثير علاقة

 ديكور ،زاتتجهي تكنولوجيا،

  زبون
 بمشكل أو رغبة

المشكلة تم حل  
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 :نظم الخدمة العمومية  -1
الخدمات    تقديم  يحكم  الذي  والتنظيمي  والمؤسسي  القانوني  الإطار  إلى  يشير  العمومية  الخدمة  نظام 

 تشمل:العمومية من قبل الحكومة أو القطاع العام. يتلون نظام الخدمة العمومية عادة من عدة عناصر 
حيث تحدد التشريعات القوانين واللوائح التي تنظم تقديم الخدمات العمومية وتحدد حقو    الأساس القانوني:  -

 1.الخدمات وواجبات المواطنين والجهات المعنية بتقديم 
: فلرة تحسين الخدمة العمومية في الجزائر ليست اتنشغال الحديث للسلطات العمومية في الأساس التنظيمي  -

والذي   6988/10/11المؤرخ في    606/88البلاد، بل سبق تنظيمها والنص عملها من قبل، فنجد إن المرسوم رقم  
العالقات بين الإدارة والمواطن كان سباقا إلى احتواء هذه الفلرة و  ، العمل على تجسيدها في أر  الواقعينظمم 

"التحسين الدائمم لنوعية الخدمة " وهو   بحيث خصص لذلك من خلال نصوصه قسما كاملا جاء تحت عنوان 
القسمم الرابع من الفصل الثاني من المرسوم  والذي ورد تحت عنو أن " التزامات الإدارة "وبالتالي إعتبر تحسين  

: " يجب على الإدارة على ما يلي  من هذا المرسوم م    6/66نص المادة  الإدارة ت  التزامات الخدمة العمومية أحد  
السلطة  عن  تعبيرا  ها  باعتبار  العامة  صورتها  وتحسين  باستمرار  خدمتها  نوعية  تحسين  على  منها  حرصا 

 2. عملها وعلى تخفي  ذلكم  مية إن تسير على تبسيط إجراءاتنا، و طرقها، ودوائر تنظيالعمو 
والميزانية:  - تقديم    التمويل  تمويل  تضمن  التي  والميزانيات  المالية  الآليات  العمومية  الخدمة  نظام  يتضمن 

 3.الخدمات العمومية، وتوجيه اتستثمارات اللازمة لتطوير وتحسين الخدمات 
الجودة  - والمعايير  الخدمات   :المعايير  لتقديم  المعتمدة  الجودة  والمعايير  المعايير  وتضمن  تضع  العمومية، 

 .الجودة والفعالية في تقديم هذه الخدمات 
توفر آليات الرقابة والمراقبة لضمان تطبيق القوانين واللوائح المعتمدة، وضمان جودة وفعالية   الرقابة والمراقبة:   -

 4تقديم الخدمات.
المجتمعية:   - تشجيع   المشاركة  وتضمن  والشفافية،  المجتمعية  المشاركة  على  العمومية  الخدمة  نظم  تشجع 

 .تفاعل المواطنين والجماعات المحلية في عملية صنع القرار وتقديم الخدمات 
تدمج نظم الخدمة العمومية التلنولوجيا واتبتلار في عملياتها لتحسين كفاءة وفعالية   التكنولوجيا والابتكار:  -

 1تقديم الخدمات وتلبية احتياجات المواطنين بشكل أفضل.

 
والسياسية،   القانونية للدراسات الصد  ، مجلة الجزائر في العمومية للخدمة والتنظيمي القانوني الأساسناجي،  بن مديحة - 1

 113. .ص 2018مليانة ديسمبر ، خميس بونعامة الجيلالي، العدد الأول، جامعة
،    1988/10/11، الجريدة الرسمية المؤرخة في  قات بين الإدارة و المواطنلاالع  ظمين  10/1988/ 11فيمؤرخ    88-606المرسوم رقم    2
 . 6160 إلى  6160من ص 

، جامعة زيان  2020/2021 ، مذكرة ماستر،الإطار القانوني لتحسين الخدمة العمومية في الجزائرزوبير إلياس، شويحة محمد،  -3
 . المسيلة عاشور،

 . 19ص،  2001،،مصر الإسكندرية، الجامعية، الدار ،المحلي التمويل الحميد، عبد المطلب عبد -4
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 الخدمات العمومية: أنواع -2
التي ت قدم من قبل الحكومة أو القطاع العام،  ،  2الخدمات العمومية تشمل مجموعة واسعة من الخدمات  

وتهدف إلى تلبية احتياجات المجتمع وتعزيز الرفاهية العامة. من بين الأنواع الرئيسية للخدمات العمومية يمكن 
 :المثالذكر البع  منها على سبيل 

وباختلاف فئات المجتمع   الواحدة،ر  الدولة  أباختلاف توزيعهم على    خدمات ضرورية لأفراد المجتمع:  -2-1
ستغناء عنها مثل ''النقل العمومي، المياه'' وما يلاحظ على هذا النوع  لإوطبقاته، حيث هناك خدمات ت يمكن ا

من الخدمات أنها لم تعد حكرا  على الدولة وانما صارت قابلة للتقدم من قبل الخواص، وتتم ادارتها على أسس 
 3تجارية، حيث تطبق عليها معايير الربح؛

ثقافية:  -2-2 أو  اجتماعية  منفعة  ذات  منها بع    خدمات  يستفيد  المجتمع فهي خدمات  أفراد  منها  يستفيد 
يتعين على السلطات تشجيعهم على الإقبال عليها ومن   شرائح المجتمع إت أن نفعها يع م المجتمع ككل، لذلك 

 4.بين هذه الخدمات يتم ذكر خدمات المكتبات العمومية، المتاح ، المنتزهات العمومية...ال،
ت تقتصر منفعتها على الجيل الحالي وإنما تمتد إلى الأجيال القادمة مثل بناء   رأسمالية مكلفة:خدمات  -2-3

 .المدارس، والمستشفيات والجامعات 
 حسب هذا التقسيم فيمكن إدرا  هذا النوع من الخدمات العمومية كالتالي:       
  في وذلك للدولة التقليدي بالدور أساسا مرتبطة خدمات   وهي :الدولة بسيادة مرتبطةٌ  عم مية خدمات -

 5  .العمومية المالية الوطني، الدفاع الأمن، العدالة، مجال
ظهرت هذه الخدمة مع التطور الملحوظ لدور الدولة في   خدمات عمومية ذات الطابع الاقتصادي والتجاري: -

 6.تصاتت لإا و  اتهم الأساسية في ميدان النقلفراد في مجال احتياجلأالحياة اتقتصادية، وفي تحقيق رفاهية ا
 تشممممممتغلمممممممن خمممممملال ممممممما سممممممبق يتبممممممين أن أنممممممواع الخممممممدمات العموميممممممة تعممممممددت حسممممممب المجممممممال الممممممذي  

ضممممممممنه والهمممممممدف المممممممذي تسمممممممعى لتحقيقمممممممه، وممممممممن الملاحمممممممظ أن الخمممممممدمات الرقميمممممممة تميمممممممزت بعمممممممدة خصمممممممائص 
ليمممه لتبيمممين إجعلتهممما ممممن الغايمممات التمممي تسمممعى المممدول لبلوغهممما، وهمممو مممما حاولنممما  ممممن خممملال مممما سمممبق  التطمممر  

لممممممممك أن أغلممممممممب  الإدارات ذات اوضممممممممرورة  إتاحتهممممممما للجميممممممممع، ذ  دور  الرقمنمممممممة فممممممممي تحسممممممممين رضممممممما الزبممممممممون ،
الطممممابع الخممممدمي  اليمممموم بممممالجزائر باتممممت تسممممعى  لرقمنممممة قواعممممدها وطممممر  تسممممييرها، حيممممث  يتطلممممب ذلممممك تفعيممممل 

 
 مذكرة ، )دراسة مقارنة (الجزائري  الدستوري  النظام في التشريعي والعمل التشريعية الازدواجية واقع عن حميد، مزياني - 1

 .6، ص2011، وزو تيزي  معمري، مولود جامعة السياسية، والعلوم الحقو   كلية ماجستير،
2 ،-  jaques chevalier, le service public, Paris; presse universitaire de france,1971,p21.   

المؤسسة العمومية ببلدية أولاد عيس    ، دور الإدارة الإلكترونية في تحسين أداء الخدمة العمومية، دارسة حالةنعيمة فرحي - 3
الأكاديمي في ميدان العلوم اتقتصادية والعلوم التجارة وعلوم التسيير، تخصص ، مذكرة مقدمة تستلمال متطلبات الماستر  أدرار

   .2022إدارة أعمال، مذكرة منشورة، جامعة قاصدي، ورقلة.
 .  19ص ،مرجع سابق الحميد، عبد المطلب عبد - 4
 . 68فوزية صادقي مرجع سابق ص  -5

6 Serge, Guinchard. et Thierry, Debard. (2020). Lexique des termes juridiques 2020-2021 (28 ed). France : dalloz. 
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إطمممممار رقممممممي موحمممممد يممممممنح للفمممممرد الحريمممممة فمممممي الحصمممممول علمممممى عمممممدة خمممممدمات فمممممي نفمممممس الوقمممممت وبأسمممممرع ممممممدة 
تصممممماتت الحمممممالي يجعمممممل الطلمممممب علمممممى الخمممممدمات يتزايمممممد لإزمنيمممممة وفمممممي أمممممماكن متباعمممممدة، خاصمممممة وأن عصمممممر ا

ويتنمممموع، مممممع حممممرص الجهممممات المنتجممممة للخممممدمات علممممى جعلهمممما ذات جممممودة عاليممممة وكفمممماءة، تسممممتجيب لتطلعممممات 
 .الفرد المتجددة

 المطلب الثالث: معايير واهمية الخدمة العمومية
 العموميةالخدمة  معايير -1

ال   معمممممايير الخدممممممة العموميمممممة تعتبمممممر الأسممممماس المممممذي يقممممموم عليمممممه تقمممممديم الخمممممدمات العاممممممة بشمممممكل فعمممممم 
وممممممممنظم. تهمممممممدف همممممممذه المعمممممممايير إلمممممممى ضممممممممان تممممممموفير الخمممممممدمات بجمممممممودة عاليمممممممة، وبشمممممممكل عمممممممادل ومتسممممممماو  

 :للمواطنين. فيما يلي بع  المعايير الرئيسية للخدمة العمومية
: تهمممممممدف الخمممممممدمات العموميمممممممة إلمممممممى تلبيمممممممة حاجمممممممات ذات منفعمممممممة عاممممممممة، Continuityســـــــتمرارية الإ -1-1

ومممممن أجممممل تحقيممممق هممممذا الهممممدف يشممممترط عممممدم انقطاعهمممما، لهممممذا فممممإن ضمممممان اتسممممتمرارية يعتبممممر مبممممدأ أساسمممميا 
الدولممممة، لممممذا فإنممممه  سددددتمرارلإل كامتددددداد لقيممممام الخدمممممة العموميممممة. ويعتبممممر مبممممدأ اسممممتمرارية الخدمممممة العموميممممة 

نقطممممماع الخدمممممة. كممممما أن مبمممممدأ إنتظمممممام الممممذي ينممممتج عنممممه يتعممممين عليهمممما بممممذل كمممممل المجهممممودات لتجنممممب عممممدم الإ
فالحفمممممماظ علممممممى أداء مسممممممتمر للخدمممممممة  ،1سممممممتمرارية هممممممو مبممممممدأ مفممممممرو  علممممممى مسمممممميري الخدمممممممة العموميممممممة لإا

يشممممير إلممممى أن اتسممممتفادة ممممممن الخدمممممة، سمممموف يكممممون مرضممممميا للجميممممع. ومممممن بممممين حالمممممة عممممدم الرضمممما مشمممممكلة 
الإضمممممرا  فمممممي المؤسسمممممات العاممممممة، حيمممممث نجمممممد أن المشمممممرع الجزائمممممري أخضمممممع حمممممق اتضمممممرا  فمممممي الخدممممممة 

و ممممممما يعممممممرف بضمممممممان الحممممممد أالعموميممممممة الممممممى مجموعممممممة مممممممن الضمممممموابط  فممممممي مقممممممدمتها ضمممممممان اتسممممممتمرارية 
  .الأدنى في الخدمة العمومية

وهممممممي مبممممممدأ أساسممممممي فممممممي تقممممممديم الخممممممدمات العموميممممممة، كممممممما أنهمممممما مممممممن دعممممممائم : equality المســــــاواة -1-2
ويممممنص هممممذا المبممممدأ علممممى أن يكممممون لجميممممع أفممممراد المجتمممممع الحممممق فممممي الحصممممول علممممى  الإداريددددة،الديمقراطيممممة 

تاحتهممممممما إالخدمممممممة العموميمممممممة، وهمممممممذا المبمممممممدأ يتضممممممممن ضمممممممرورة تمممممموفير الخمممممممدمات العموميمممممممة ممممممممن دون عوائمممممممق و 
 2.لجميع المواطنين دون استثناء وبصورة عادلة

: إن  مممممممممما يميمممممممممز الخدممممممممممة العموميمممممممممة أنهممممممممما ت تنتهمممممممممي، كونهممممممممما مرتبطمممممممممة Permanence الديمومـــــــــة -1-3
بحاجممممات متواصمممملة لعممممموم النمممماس، مممممما يتطلممممب مممممن الدولممممة وضممممع الخطممممط التممممي تحفممممظ الخدمممممة العامممممة عممممن 

 .الأحوال الجوية القاسيةالتوق ؛ بسبب عدم توفر التمويل، أو إضرا  الموظفين، أو 

 
 . 4، ص 5112، دراسة غير منشورة، جامعة بسكرة، -دراسة حالة- أهمية التسيير العموميبن عيسي ليلى،  -1
 . 73، صمرجع سابقبضياف زهير،  - 2
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جمممب أن تلممممون الجهممممات المسمممؤولة عممممن تقممممديم الخمممدمات العموميممممة مسممممؤولة ي :المســــاءلة والشــــفافية -1-4
أمممممام المممممواطنين والمجتمممممع بشممممكل عممممام. ينبغممممي عممممر  القممممرارات والعمليممممات المتعلقممممة بتقممممديم الخممممدمات بشممممكل 

 .شفاف، وتقديم تقارير دورية عن أداء الخدمات 
يتعممممين علممممى الخمممممدمات العموميممممة أن تلممممون عاليممممة الجمممممودة ومقدمممممة بشممممكل كمممممفء : ةالجـــــودة والكفـــــاء -1-5

الممممممة لضمممممممان تحقيممممممق أقصممممممى قممممممدر مممممممن  ال. يتطلممممممب ذلممممممك اسممممممتخدام أحممممممدث التقنيممممممات والممارسممممممات الفع  وفعمممممم 
 1.النتائج الإيجابية

 وسمائل كتحمديث  منهما التلنولوجيمة التقمدم وت سميما أشمكال لمواكبمة : Development التطـور -1-6
 التحمديات  أممام العموميمة الخدممة ترقيمة التنميمة عجلمة لمدفع اللهربماء فمواتير تسمديد  وطمر   العمام النقمل

 البيروقراطمي، النظمام التنظيميمة، العيمو   فمي تمتلخص  والتمي العموميمة، الخدممة تواجمه التمي والمشماكل
 والأزممات  ،ةالعمام الخمدمات  إدارة مسمتو   علمى القمدم منمذ  بمه المعممول القميم لفعاليمة التمدريجي التراجمع
 العموميمة الخدممة دور وتحسمين تطموير ممن فالهمدف وبمذلك المنافسمة، انعمدام لهما، تتعمر   التمي الماليمة
 همذا لتحقيمق ومحيطهما الخدميمة المنظممات  ممن مجموعمات  أو المنظممات  حجمم بمين التموازن  خلمق همو
 2.عدة بآليات  استعانة الهدف

 همية الخدمة العمومية أ -2
وجممممود الإدارة العموميممممة حتمممممي فممممي كممممل المجتمعممممات البشممممرية التممممي تملممممك إمكانيممممات ماديممممة وفنيممممة وطبيعيممممة  -

 تساعدها على تحقيق أهدافها وتنفيذ واجباتها.
القادر على الإشراف على   - التنفيذي  الجهاز  تمثل  دولة، حيث  الأساسية لأي  الركيزة  تعتبر  العمومية  الإدارة 

 .شؤون الدولة بشكل فعال
أجهزة الإدارة العامة تخدم مصالح جميع المواطنين من خلال تقديم خدمات متنوعة. تشمل الأدوار المختلفة   -

 .التي تقع على عاتقها كافة المجاتت اتقتصادية والسياسية واتجتماعية والثقافية والأمنية
تقوم    - العمومية  سواء الإدارة  بها،  القيام  الخاصة  المؤسسات  ترغب  أو ت  تستطيع  التي ت  الضخمة  بالمهام 

 3بسبب عدم تحقيق الأرباي المرجوة أو بسبب ضخامة اتستثمارات المطلوبة لتنفيذها. 
فراد الخدمة العمومية هي محصلة نشاط عمومي هدفه تلبية حاجات الأ  من خلال ما سبق نستطيع أن نقول أن

  4طار تحقيق المصلحة العامة وي سي ر هذا النشاط من طرف السلطات العمومية.إفي 
 

 
 . 65، ص مرجع سابقفوزية صادقي،   - 1
 . 223، صمرجع سابقناجي،   بن مديحة -  2
 اليازوري دار الثانية، الطبعة ،معاصر منظ ر العامة الإدارة أسس تحليل ،الهيتي الدين صلاح الخفاجي، عباس نعمة - 3 

 . 40  ،ص 2015  عمان،  والتوزيع، للنشر العلمية
  1997تب الجامعي الحديث، القاهرة،Ȟعلم اتجتماع، المعلاقات العامة والإعلام من منظور حسين عبد الحميد، أحمد رشوان،  -4
 110ص
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 المبحث الثالث: الرقمنة كآلية في قطاع الخدمات لتعزيز رضا المواطن
 من خلال الرقمنة تمثل آلية حديثة وفعالة في قطاع الخدمات لتحسين تجربة المواطنين وزيادة رضاهم.  

تقديم خدمات مبسطة ومتاحة  للرقمنة  الرقمية لهم مما يسهم في تحسين تجربتهم، حيث يمكن  الخدمات  توفير 
والبيروقراطية. علاوة على ذلك، يمكن   على مدار الساعة، مما يسهل الوصول إليها ويقلل من التعقيدات الإدارية

تحتياجات كل فرد بشكل فردي، مما يعزز تجربة المواطن ويزيد  للتلنولوجيا أن تمك ن تخصيص الخدمات وفق ا
 .من رضاه

 رضا الزبون  ماهيةالمطلب الأول: 
يمثل         فهو  الحديث،  العصر  في  ملحوظ  باهتمام  حظيت  التي  التسويقية  المفاهيم  من  الزبون  رضا  يعد  

المنافسة، وقد شاعت مؤخرا عدة مفاهيم لرضا الزبون  المحرك الأساسي للمؤسسة وأساس استمراريتها في ظل 
نظرا للنقاشات الواسعة حوله، وذلك تختلاف وجهات نظر الباحثين والمفلرين في هذا المجال، وقبل التطر  إلى 

 مفهوم رضا الزبون سنعطي أوت تعريفات شائعة عنه ثم نعرفه حسب بع  الأدبيات وعليه :  
 :الرضا -
الللمتين       إلى  "الرضا"  اللفاية satis« حيث أن »  facere  و  satis»  اللاتينيتينيرجع أصل كلمة  تعني   »
(assez)  ،  و  «  facere  ( تعني الفعل »faire( وهو ما يشكل كلمة فعل اللفاية ،)en  faire  assez أي ،)

 1. حصوله على الشيء الذي يحتاجه ويرغب فيهالقيام بما يكفي ليشعر الفرد بالراحة والمتعة نتيجة  
التسويقي للرضا، فهو الحالة النفسية التي تنتج عن المقارنة بين اتستجابات المختلفة للوضع      أما المفهوم 

 2الحالي من الوضع الذي نطمع إليه. 
 الزبون:  -
هو شخص اعتباري أو عادي يقوم بشراء الخدمات أو المنتجات من السو  بغر  استهلاكها الشخصي أو     

لشخص آخر بأسلو  رشيد في اتستهلاك والشراء، وعليه فالزبون العقلاني هو الذي يحقق المزيد من الأرباي 
 3. بأقل موارد 

 
 

 
1  -RAY (D), SABADIE (W), Marketing relationnel, édition Dunod, paris, 2016, p117. 

الكشف عن العوامل المتحكمة في رضا مستعملي البيئة السكنية الجماعية الاجتماعية باستخدام التحليل  تاهمي صاد ،   - 2
أفريل    17،  02مجلة العمارة وبيئة الطفل، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، الجزائر، العدد، -دراسة مدينة قصر الشلالة -العاملي
 . 54 ، ص2022

، مجلة التلامل العلاقة بين ثقة الزبون، رضا الزبون، وولاء الزبون في ظل التسويق الإلكترونيماللي، فاطمة طزوطة،   - 3
 . 324، ص2023ديسمبر  31، 06عين تموشنت، الجزائر، العدد  -اتقتصادي، جامعة بلحا  بوشعيب 
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 رضا الزبون:  -
وجهات نظر الباحثين    ختلافلإأما بالنسبة لمفهوم لرضا الزبون، فقد ثار حوله نقاشات واسعة، وذلك       

 والمفلرين في هذا المجال، وسيتم عر  بع  التعاريف فيما يلي:  
مقابل  كافية  مكافئة  على  يحصل  عندما  بها  يشعر  التي  للإنسان  العقلانية  »الحالة  بأنه:  الزبون  رضا  يعرف 

 1التضحية بالنقود والجهد«.
فعالية    لمد   الزبون  إدراك  »درجة  أنه:  ي عرف  احتياجاته  كما  تلبي  التي  المنتجات  تقديم  في  المنظمة 
 2ورغباته «. 
له   المقدم  المنتج  أداء  مقارنة  عن  الناتجة  الأمل  خيبة  أو  بالسعادة  الزبون  »شعور  أنه:  على  وي عرف 

بتوقعاته السابقة عن هذا المنتج، فإذا انخفضت نسبة أداء المنتج عن توقعات الزبون يكون الزبون غير را ، 
الزبون  فسيكون  متوقع  هو  عما  الأداء  زاد  إذا  أما  الزبون،  يعني رضا  ذلك  فإن  التوقعات  مع  الأداء  اتفق  وإذا 

 3.راضيا وسعيدا«
على أنه: »شعور شخص بالبهجة أو بخيبة الأمل نتيجة مقارنة أداء المنتج   (kotler,1999)بينما ير    

وعرفه   الزبون«؛  توقعات  تأثيره   (Ahonen,2000)مع  يمتد  المنظمة  ثقافة  في  مكانته  له  »مقياس  أنه  على 
ويعرفه   أنشطتها«؛  للافة  المستمرة  التحسينات  يجب   )2004هاواري،(ليشمل  الذي  الأداء  »عملية  أنه:  على 

 4. ملاحظتها ومقارنتها مع التوقعات التي تدور في ذهن الزبون وحاجته«
أن التعاريف رغم اختلاف    إلا  الزبون،ومما سبق من المفاهيم نستنتج أنه ت يوجد تعريفا  موحدا  لرضا   

 5:وهيعناصرها المذكورة نستنتج أنها وقفت على ثلاث عناصر مفاهيمية مكونة أساسية 
 ؛)أو إدراكية حسية(استجابة  رضا الزبون هو  أ/

 ؛) الخ، منتج، تجربة استهلاكية...، توقع( معينستجابة متعلقة بتركيز  / الإ
 . ) الخاتستهلاك، بعد اتختيار، بناء  على تجربة متراكمة،  بعد ( معينستجابة تظهر في وقت  / الإ

 
 

 
مجلة البشائر   ،)دراسة ميدانية(أثر بلد المنشل في رضا العملاء لمنتجات الأجهزة الخلوية حكيم نشاد، تنهنان موراد،  - 1

اتقتصادية، دورة علمية دولية محكمة تصدر عن كلية العلوم اتقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة طاهري محمد ببشار، 
 . 235، ص2017، جوان 02الجزائر، العدد  

،  2009، دار الورا  للنشر والتوزيع، عمان، إدارة علاقات الزبون يوس  حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العابدي،  - 2
 . 220ص

 . 14، ص2017، دار الجنان للنشر والتوزيع، عمان، إدارة التسويق وفق قيمة الزبون أنيس أحمد عبد الله،  - 3
،  2009، دار الورا  للنشر والتوزيع، عمان، علاقات الزبون إدارة يوس  حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العابدي،  - 4
 . 220ص

5-  Giese, Joan & Cote, Joseph, Defining Consumer Satisfaction. Academy of Marketing Science Review, 

Washington state university, volume 4, Jan 2000, p 4. 
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 أهمية رضا الزبون المطلب الثاني: 
فمع ازدياد حدة المنافسة بين الشركات، أصبح من   يشهد العالم اليوم تغيرات متسارعة في عالم الأعمال، 

أجل ضمان   من  العملاء  التركيز على رضا  السابق   ستمرارية لإاالضروري  العامليين  والبقاء، لأن  السو   في 
مستو    من  والرفع  الحاليين  العملاء  على  والحفاظ  جدد  عملاء  جذ   في  المؤسسة  قدرة  على  مبنيان  ذكرهما 

 رضاهم عنها وعن منتجاتها حيث: 
نسبة   - زيادة  إلى  يؤدي  العالي  العلامة    بالعملاء،  الاحتفاظالرضا  وترقية سمعة  المد   القيمة طويلة  وارتفاع 

ا. لأنه من خلالها يمكن اللش   التجارية كما أنه في المقابل تعتبر درجات رضا العملاء المنخفضة مهمة أيض 
عن نقاط ضع  خدمة العملاء لديك أو في منتجك أو في الخدمة المقدمة. والتي من خلالها تستطيع استنتا  

وتقديم رؤ  مدعومة بالبيانات حول كيفية تحسين منتجك وخدمتك وتجربة العملاء بشكل  حلول لتحسين خدمتك
 1عام. 

إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المنظمة سيقلل من احتمال توجه الزبون إلى منظمات أخر    -
 2منافسة. أو 

تطوير   - إلى  المنظمة  يقود  مما  إليه  المقدمة  بالخدمة  يتعلق  فيما  للمنظمة  عكسية  تغذية  الزبون  رضا  يمثل 
 3خدماتها المقدمة إلى المستهلك.

 
أيضا فيما  كما أن الرضا أصبح معيارا مهما للحكم على أداء المؤسسة، فرضا زبائنها عنها ذو أهمية كبيرة تبرز

 4يلي: 
المنافسة   - المؤسسة  إلى  التحول  تلالي   تخفي   إلى  يؤدي  التعامل مما  في  الإستمرار  الزبائن يضمن  رضا 
 ؛ )خف  المرونة السعرية للزبائن الحاليين(
جذ  زبائن جدد، من خلال تحدث عملائها عن المزايا التي تقدمها مما يؤدي إلى تخفي  تلالي  جذ   -

 ؛)فالزبون الراضي وسيلة ترويجية مجانية وفعالة(زبائن جدد، 
 تحقيق ميزة تنافسية في سو  شديد التنافسية؛  -
 المقدمة للزبائن؛   )السلع/الخدمات (الرضا مقياس لجودة المنتجات  -
 التقر  والتعرف أكثر على زبائنها المربحين؛   -

 
،  العملاء-خدمة-أهمية/https://www.linkedin.com/pulse ،أهمية خدمة العملاء وأثرها عل  الشركات، entshaar |إنتشار - 1

 . 2022ديسمبر  20
،  2009، دار الورا  للنشر والتوزيع، عمان، إدارة علاقات الزبون ، يوس  حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العابدي - 2
 . 223ص

 .223  ، صنفس المرجع السابق - 3
دراسة حالة مؤسسة  – مساهمة إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية في تحقيق رضا الزبون بورناز حياة، برجم حنان،  - 4

 .368، ص2021، 02الأبحاث اتقتصادية، العدد  ، مجلة–موبيليس

https://www.linkedin.com/pulse/أهمية-خدمة-العملاء
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 رضا الزبائن يساهم في تعظيم أرباي المؤسسة.   -
 العوامل المؤثرة في رضا الزبون    المطلب الثالث:

ي عد  فهم العوامل المؤثرة على رضا الزبون بمثابة خارطة طريق ت رشد المؤسسة نحو النجاي. فمعرفة هذه   
وهذه  الفوائد،  من  العديد  إلى  بدوره  ي ؤد ي  مم ا  وتءه،  وزيادة  الزبون  رضا  تحسين  من  المؤسسة  ت مك ن  العوامل 

 بالزبون بحد ذاته.   ةالعوامل يمكن تصنيفها الى عوامل متعلقة بالمنتج أو الخدمة، وأخر  عوامل متعلق
 العوامل المتعلقة بالمنتج -1
  : قيمة الزبون  -1-1

تعرف قيمة الزبون بأنها "المنافع المرتبطة بالللفة التي يستلمها الزبون من علاقته بالمجهز وعلى نحو   
بأنها عملية   تفصيلا، توص   أو أكثر  السلعة  من  عليها  يحصل  التي  المنافع  بين  الزبون  يجبها  التي  المبادلة 
  1الخدمة وكلفة الحصول عليها".

عتبارها  إفاتهتمام بقيمة الزبون في ظل التطور اللبير الحاصل في المجال التسويقي المركز على القيم ب  
 2  عائدا استثماريا طويل الأجل يحقق تنافسية عالية وكسب رضا ووتء الزبون.

 : التس يقيالمزيج  -1-2
، 4)2019أكتوبر   31، عطا الله لحسن(وكذا دراسة    ،3)2015/ 2014شايب محمد،  بن(دراسة  أظهرت    

الأبعاد   ومن هذه  مختلفين.  تجاريتين  لعلامتين  الزبائن  التسويقي على رضا  المزيج  لأبعاد  أثر  هناك  نذكر أنه 
 :)، التوزيع، المنتج، الترويجالسعر(
تلوين   المنتج:  - دور ا رئيسي ا في  يلعب  الزبون، حيث  المؤثرة على رضا  العوامل  أهم  المنتج من  ي عد عنصر 

 لمهمة في هذا العنصر نذكر:توقعات الزبون وتقييمه للمنتج، ومن العوامل ا
الخدمة:  -أ العالية من جودة   جودة  المستويات  أن  والرضا حيث  الجودة  بين  ما  هناك علاقة سببية  أن  حيث 

 5الخدمة ستؤدي إلى رضا الزبون وتلرار عملية الشراء من نفس المؤسسة.

 
نمذجة العلاقة السببية بين جودة الخدمة المدركة وقيمة الزبون بما يعزز رضاه تجاه  طويدي مصطفى، بوداود بومدين،  - 1

مجلة اتستراتيجية والتنمية، جامعة غرداية،   ،– CPAدراسة ميدانية لعينة من زبائن القرض الشعبي الجزائري –المؤسسة 
 . 118، ص 2018مكرر، ديسمبر  15الجزائر، العدد  

 . 131، ص  السابقنفس المصدر  - 2
،  أثر تفعيل المزيج التسويقي لمؤسسات الطيران عل  رضا الزبان مع دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائريةبن شايب محمد،  - 3

 .  294،الجزائر، ص03أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير، جامعة الجزائر 
مجلة اقتصاد المال   ،-دراسة حالة علامة كوندور -التسويقي عل  رضا الزبون دراسة تلثير المزيج عطا الله لحس،  - 4

 . 439، ص 2019أكتوبر  31،  03سعيدة، الجزائر، العدد  -والأعمال، جامعة د. موتي الطاهر
for RIYADA _AL،العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةمحمد خيثر، أسماء مرايمي،   - 5

business economics 35، ص2017جانفي  01، 03  ، العدد . 
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التجارية  -   العلامة  حيث  صورة  العلامة  1)2020يوس  ضجر،    عمار(استنتج  :  لصورة  أن  دراسة  في   ،
وهذا   التجارية،  للعلامة  الزبون  ووتء  أثرا على رضا  العلامة   ستنتاجلإاالتجارية  القوة لصورة  لنقاط  إضافة   د   يع 

 التجارية في الدراسات التسويقية الحديثة. 
مما   ، 2طريق رضا الزبون يجابي وذو دتلة ومباشر على وتء المستهلك وهذا عن  إ إن للترويج أثر   الترويج:-

ي بين أن الترويج له أثر على رضا الزبون من خلال التحفيز على الشراء، والتواصل معا الزبائن وزيادة الوعي 
 بالخدمة أو المنتج.  

إن القيمة المدركة التي تقدمها المؤسسة لمستهلليها تعتمد على المنفعة الخاصة بالمنتجات المدركة   السعر:  -
من جانب المستهلك والمبلغ الذي يجب أن يدفعه للحصول على هذه المنتجات، فالعلاقة بين المنفعة والسعر 
ا بالسعر كلما زادت  هي تحدد هذه القيمة المدركة، فللما زادت مستويات المنفعة الخاصة بالمنتجات المدركة قياس 

 3  القيمة المقدمة للمستهللين وكلما زاد إقبالهم على الشراء، زاد رضاهم.
حيث أن التوزيع هو جميع الأنشطة التي تستخدم في نقل السلعة أو الخدمة من مكان الإنتا  إلى   التوزيع:  -

مكان اتستهلاك، وهذا ما يحدد سهولة تحصل الزبون عليها فللما كانت أقر  أو سهلة التحصل زاد مستو  
 رضاه.

 الضمانات الممنوحة:  -1-3
تقدم المؤسسات عدة ضمانات تدعم اختيار الزبون وت نمي ثقته في العلامة التجارية المختارة، خاصة مع   

 تنامي المسؤولية الأخلاقية من جانب الزبون.
 : مدى مظهرية السلعة أو الخدمة -1-4

تفاخرية أو  إذا كانت مظهرية  السلعة حسب ما  الزبون را  عن  الخدمة   يكون  أو  السلعة  تلون  أم ت، وحتى 
تفاخرية ومشوقة من قبل يجب أن تلون خاصة، بمعنى أنه ت يمكن أن يمللها كل الناس ومن السهل رؤيتها  

 . 4وملاحظتها من قبل الآخرين أثناء استعمالها 
 

 
تلثير صورة العلامة التجارية عل  ولاء الزبون للعلامة التجارية: رضا الزبون مت ير وسيط دراسة  عمار يوس  ضجر، - 1

، مجلة اقتصاد المال والأعمال، جامعة البصرة،كلية الإدارة واتقتصاد، قسم إدارة  زبائن شركة اسياسيلتطبيقية عل  عينة من 
 . 61، ص2020ديسمبر  31، 04الأعمال، العدد 

2 - Fajar Tangguh Anugrah, Effect of Promotion and Ease of Use on Customer Satisfaction and Loyalty on OVO 

Application Users, Quantitative Economics and Management Studies (QEMS), Faculty of Economics and Business, 

Narotama University, Surabaya, Indonesia, volume 01, 2020, p49 
حالة مؤسسة فمبلكوم تلكوم  –أثر سياسة تسعير المنتجات الخدمة عل  ولاء العميل د محمودي أحمد، ضويفي حمزة،  -3

، ص  2018، جوان  04مجلة التنمية واتستشراف للبحوث والدراسات، المركز الجامعي تيسمسيلت، الجزائر، العدد  ،-الجزائر
208 . 

، دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى ، عمان، الأردن،  )مدخل الاعلان(سلو  المستهلك ،  كاسر نسر المنصور - 4
 . 118، ص2006
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  العوامل المتعلقة بالزبون  -2
 الشخصية: العوامل  -2-1

يقصد بالشخصية مجموعة الخصائص أو السمات النفسية التي تحدد تفضيلات الفرد وأسلو  سلوكه،   
وهي مجموعة مستقرة من الصفات والميول التي تحدد أفلار الفرد ومشاعره وأعماله في تفاعله مع الضغوطات 

 اتجتماعية والبيولوجية في لحظة معينة.  
 الجماعات المرجعية:  -2-3

،   1هي مجموعة الأشخاص التي تأثر إيجابا أو سلبيا على الفرد في اتجاهاته وسلوكياته وعلى حكمه التقويمي 
 منها:  نذكر  العناصروهذه المجموعة تضم جملة من 

بأنهاالعائلة:    - مختلفة   تعرف  أسرية  علاقات  تربطه  الأفراد،  من  عدد  من  تتأل   اجتماعية  أو ("وحدة  الدم 
 2، يعيشون في منزل معروف ومحدد، يتفاعلون مع بعضهم لإشباع حاجاتهم المشتركة والشخصية" )الزوا 

: ويقصد بهم الأصحا  الذين تربطهم محبة  فيما بينهم بدون وجود رابط القرابة بينهم، وقد جاء ذلك الأصدقاء  -
نة:في   ، وهم جماعة غير رسمية لأنها  3"المرؤ على دين خليله فلينظر أحدكم من يخلل أي من يصاحب"  الس 

عادة ما تلون غير منظمة، ذلك أن ما يمللونه كجماعة مرجعية عبارة عن سلطة معنوية هدفها التأثير النسبي 
 4 على مواق  ومشاعر أصدقائهم نحو مختل  السلع والخدمات.

التسوق   - التجارية مع بع  من  جماعة  المحلات  الذين يقصدون  المجموعات من الأفراد  تلك  بهم  : ونقصد 
الماركات  مع  تعامله  في  خبرته  منهم  كل  يعر   تسوقهم  وأثناء  السلع،  من  المختلفة  الماركات  شراء  أجل 

 5  المختلفة.
العمل  - إلى نشوء جماعة  يؤدي  العمل، مما  أماكن  اليوم في  الذين يقضون وقتا كبيرا نسبيا من  : هم الأفراد 

 6. علاقات من بينها التأثير المتبادل بينهم على السلوك اتستهلاكي
أكثر العوامل تأثير ا على سلوك الزبون، حيث في مفهومها العام، ت عتبر واحدة من  لثقافة  ا:  الثقافيةالعوامل  -2-4

الفرعية، والطبقة  والثقافة  العامة،  الثقافة  الثقافية  العوامل  العملاء. تتضمن  ا رئيسي ا لرغبات وسلوك  ت عتبر محدد 
 .اتجتماعية، وت قي د العوامل الثقافية السلوك الشرائي للمنتجات والخدمات، وسلوك التعامل مع المتاجر

 
، ديوان المطبوعات الجامعية، بن عكنون، الجزائر،  سلو  المستهلك: عوامل التلثير البيئية، الجزء الأولبن عيسى عنابي،  - 1

 .  175، ص2003
 . 210، ص ، مرجع سبق ذكرهكاسر نسر المنصور - 2
 حديث ديني رواه أب و داود الترميذي بإسناد صحيح. - 3
 . 405، ص 2008الأردن،   ، ، دار وائل، عمانسلو  المستهلك: مدخل استراتيجيمحمد إبراهيم عبيدات،  - 4
دور الجماعات المرجعية في تقليل المخاطر المدركة لشراء الشقق السكنية لدى المستهلك في مدينة عبد الله محمد الهر ،  - 5

 . 668، ص2015،  02، العدد 08، مجلة الواحات للدراسات والبحوث، جامعة غرداية، المجلد  عمان
 . 50، ص 2017، كلية العلوم اتقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، الجلفة، محاضرات في سلو  المستهلكسعد مرز ،   - 6
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يكتسبها    التي  والعادات  والقدرات  والتقاليد  والقانون  والفن  والعقيدة  المعرفة  من  المعقد  اللل  تمثل  الثقافة 
الفرد كعضو في المجتمع. تؤثر الثقافة على جميع جوانب الحياة اليومية للفرد، بما في ذلك الفنون ونظام المباني 

جتماعي، وكل هذه المكونات الثقافية تنعكس  لإواللباس والغذاء والعمل ونظام القيم والعادات والتقاليد والسلوك ا
 .على نمط اتستهلاك

بالإضافة إلى ذلك، ت ؤثر الثقافة الفرعية على سلوك فئات محددة من الأفراد الذين يشعرون بانتمائهم إلى   
 .الثقافة الرئيسيةمجموعة معينة ومتميزة عن الثقافة الأم، ولها متطلبات تتباين عن تلك التي يطلبها أفراد 

بشكل عام، يجب على المسوقين فهم الثقافة وتأثيراتها العميقة على سلوك المستهللين، وضمان توجيه   
 1.استراتيجيات التسويق بشكل يتناسب مع القيم والعادات والتوجهات الثقافية للجماهير المستهدفة

النفسية:  -2-5 أو    العوامل  النفسية  التعلم، المؤثرات  الإدراك،  الدوافع،  مثل  مختلفة  عوامل  تشمل  الداخلية 
المواق ، وتتأثر هذه العوامل بشكل مختل  لد  كل فرد، تلك المؤثرات النفسية تؤثر بشكل كبير على سلوك 

 .المستهللين واختياراتهم
الحاجة    :الدوافع - فهي  ورغباته،  حاجاته  إشباع  في  معين  بشكل  سلوكه  وتوجه  الفرد  تدفع  قوة  هي  الدوافع 

  .الداخلية التي توجه الأفراد لإشباع حاجاتهم ولهذا فان الدوافع هامة لأنها توجه أو تقود السلوك إلى الأهداف
الإنساني    :التعلم - السلوك  فهم  التعلم في  الفرد من  يستفيد  السلوك، حيث  المختلفة على  الخبرات  تأثير  يمثل 

السلوك هو نتيجة للتجار  والتعلم السابق. ي عرف التعلم على أنه العملية بشكل عام، وذلك لأن جزءا كبيرا من  
ا أو معرفة جديدة من خلال تجربة أو تفاعل مع البيئة المحيطة به.  ا جديد   التي يكتسب فيها الفرد سلوك 

المكتسب محاولة    السلوك  الحياة. وي مثل  تراكم خبراته وتعلمه خلال  ا عن  ناتج  الفرد  يكون سلوك  حيث 
الفرد البحث عن الخدمات أو المنتجات المناسبة بناء  على الخبرات التي اكتسبها، وتؤثر نتائج السلوك السابق 
بشكل كبير على عملية التعلم. فالسلوك الذي يؤدي إلى تحقيق نتائج مرضية يميل الفرد إلى تلراره، كمثال على  
ذلك، عندما يشتري المستهلك مشروبا  ويجد فيه الرضا واتشباع، فمن المرجح أن يعيد الشراء تستمرار تجربة 

 2 الرضا.
وهي الأفلار أو اتعتقادات التي يحملها الفرد حول شيء ما، بينما يشير اتتجاه إلى الموق  أو    :المعتقدات -

على هذا التفاعل، التقييم الثابت لد  الزبون تجاه منتج معين أو خدمة، ويمكن أن يكون إيجابي ا أو سلبي ا. وبناء   
ينبغي للمؤسسات التسويقية توجيه جهودها نحو تلبية احتياجات العملاء ومواكبة توجهاتهم واحتياجاتهم بدت  من 

 .محاولة تغيير اتجاهاتهم تجاه المنتجات أو الخدمات التي تقدمها
بالتالي، ينبغي على المؤسسات التسويقية أن تضع منتجاتها وخدماتها بطريقة تتوافق مع المعتقدات واتتجاهات  
الحالية للعملاء، وذلك من خلال تحليل السو  وفهم اتحتياجات والرغبات للزبائن. على سبيل المثال، إذا كانت 

 
 . 191، ص مرجع سبق ذكرهكاسر نسر المنصور،   - 1
كلية العوم اتقتصادية    ،تخصص تسويق،، أطروحة دكتوراه الاستراتيجية التسويقية الموجهة بالمستهلك ،سليماني نورة -2

 . 81،ص، 2016-2017جامعة الجزائر  ،والتجارية
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اتتجاهات تشير إلى زيادة الطلب على منتجات صديقة للبيئة، فإن المؤسسات التسويقية يجب أن تعمل على 
تطوير وتسويق منتجات تلبي هذه اتحتياجات بدت  من محاولة تغيير معتقدات العملاء بشأن أهمية الحفاظ على 

 1. البيئة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 . 90ص ، 2009صفاء للنشر، عمان،   دار  ،إدارة المعرفة ،علاء فرحان طالب - 1
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 الفصل الأول:  خلاصة
تعمممماني العديممممد مممممن المؤسسممممات العامممممة مممممن نقممممائص تممممؤثر علممممى إطممممار ممارسممممة وظائفهمممما، خاصممممة مممممع  

تممممممدني مسممممممتو  الخممممممدمات المقدمممممممة للمممممممواطنين. لممممممذا، تسممممممعى العديممممممد مممممممن المؤسسممممممات الحكوميممممممة تسممممممتحداث 
آليمممممات جديمممممدة لتحسمممممين الخدممممممة العاممممممة، ويتضممممممن ذلمممممك الإعتمممممماد علمممممى الرقمنمممممة لتحسمممممين مسمممممتو  الخمممممدمات 
بهمممممدف تمممممموفير راحمممممة الحيمممممماة للمممممممواطنين الزائمممممرين، والتفاعممممممل المسمممممتمر مممممممع الجمهممممممور. ويعتبمممممر التركيممممممز علممممممى 
احتياجممممات الفممممرد وبنمممماء مجتمممممع يتسممممم بالشمممممولية مممممن أهممممم الرهانممممات التممممي تواجههمممما هممممذه المؤسسممممات. فممممي هممممذا 
السممممميا ، يتطلمممممب تحسمممممين الخدممممممة العاممممممة اعتمممممماد اسمممممتراتيجيات فعالمممممة مبنيمممممة علمممممى فهمممممم عميمممممق تحتياجمممممات 
الجمهمممممور وتوظيممممم  التقنيمممممات الحديثمممممة لتلبيتهممممما. ممممممع اتخمممممذ بعمممممين اتعتبمممممار مؤشمممممرات الرضممممما لمممممد  الزبممممممون، 
ويممممتم ذلممممك مممممن خمممملال مراجعممممة وتحليممممل واقممممع الرقمنممممة التممممي تسمممماهم فممممي تعزيممممز جممممودة وفعاليممممة الخدمممممة العامممممة 

 في المؤسسات الحكومية. 



 

  

 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 الجانب التطبيقي

 

 

 

 

   الفصل الثاني
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 تمهيد 
 رف سقاط المعاي الفصل السابق سنحاول من خلاله إالجانب النظري من الموضوع فلى  إبعد التطر    

قطاع الخدمات في حد  مؤسسات  إجراء دراسات تطبيقية على  إعلى    عتماد بالإ ع العملي وهذا  اقالنظرية على الو 
مجال  رقمنة  تعتبر الرائد في  كمؤسسة استراتيجية    -  تيارت   -ربة إتصاتت الجزائر يمد  حيث تم اختيار  ،الجزائر

 والرقمنة. بالجزائر اتتصاتت 
تلون هذا ي   ث وهي الرقمنة ورضا الزبون حيمتغيرات الدراسة،    نحاول من خلال هذا الفصل دراسة ربط

مجموعة من الإجراءات إذ اعتمدنا على  يتضمن محاور بحثية مترابطة.    مبحث ، كل  ثلاث مباحث الفصل من  
موضوع   حول  اللازمة  المؤشرات  لرصد  المنهجية  علمي الدراسةوالأساليب  دقيق  تحليل  إلى  الوصول  بهدف   ،

الدراسات السابقة التي استعننا بها، والمبحث الثاني يتطر  الى واقع الرقمنة في    الأول لمبحث  ايتضمن     للنتائج
تناول   فقد  الثالث  المبحث  أما  بالجزائر  العمومية  نماذ  لرقمنة بع  الإدارات  تقديم  الجزائر من خلال عر  

 :وذلك من خلال عر  تفصيلي يشمل الدراسة،المؤسسة محل 
لى جانب إتعريفها ومهامها  ،- تيارت  -مديرية إتصاتت الجزائر الدراسة وهي تشخيص شامل للمؤسسة محل  -
 ومن ثم عر  نتائجها وتحليلها، ثم خلاصة الفصل.  لأساليب المنهجية للدراسة وتقنياتهاا
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 السابقة  الأول: الدراساتالمبحث 
وتساعد   متينا   نظريا   إطارا   توفرا  فهي  علمي رصين  بحث  الأساس لأي  السابقة حجر  الدراسات  تشكل 

في هذا المبحث سنقدم لمحة  عامة عن   على تحديد فجوات المعرفة وفهم اتتجاهات السائدة في مجال البحث.
بها في بحثنا، وسنوضح كي  ساهمت هذه الدراسات في صياغة فرضيات البحث   استعاناالدراسات السابقة التي  
  .وإشكالية الورقة العلمية

 :عرض الدراسات السابقة
سممممنعر  فيممممما يلممممي مجموعممممة مممممن الدراسممممات السممممابقة المحليممممة الجزائريممممة والأجنبيممممة حتممممى نممممتمكن مممممن 
فهممممم موضمممموع بحثنمممما بشممممكل أفضممممل والحصممممول علممممى رؤيممممة شمممماملة لممممه وفهممممم مختلمممم  جوانبممممه، وتحديممممد الثغممممرات 

 التي تحتا  إلى الدراسة.
 لمطلب الأول: دراسات جزائريةا

 بحثنا: نها تخدم موضوع  أ من الدراسات المحلية التي رأينا 
ــ : ــة الأولـــ  اللمممممالتيوس ببلديمممممة سوسممممميولوجية دراسمممممة" الجزائمممممر فمممممي اتللترونيمممممة الإدارة تحمممممديات بعنممممموان  الدراســـ

 أطروحمممممممة وهمممممممي العمممممممالي، عبمممممممد  دبلمممممممة المممممممدكتور وإشمممممممراف القمممممممادر عبمممممممد  عبمممممممان للأسمممممممتاذ  العاصممممممممة، بمممممممالجزائر
 ،جامعممممممة وعمممممممل إدارة ،تخصممممممص  اتجتممممممماع علممممممم  فممممممي  د .م.ل الممممممدكتوراه  شممممممهادة نيممممممل لمتطلبممممممات ( منشممممممورة)

 2015قسمممممممم العلممممممموم اتجتماعيمممممممة،العلممممممموم اتجتماعيمممممممة  والعلممممممموم الإنسمممممممانية ،محممممممممد خيضمممممممر بسمممممممكرة ، كليمممممممة 
فصمممممول تطبيقيمممممة ،تمممممم  3فصممممملين نظمممممريين و  ،همممممذه الدراسمممممة سمممممتة فصمممممول فصمممممل تمهيمممممديتضممممممنت  2016.1

، وتمممممم الإدارة الإللترونيمممممة فمممممي الجزائمممممر صمممممياغة الإشمممممكالية الرئيسمممممية الأتيمممممة " مممممماهي التحمممممديات التمممممي تواجههممممما
 ،يممممما وكيميممممما للوصمممممول لأهمممممداف الدراسمممممةتحليمممممل التسممممماؤل الرئيسمممممي ضممممممن أسمممممئلة فرعيمممممة لتسمممممهيل تحليلهممممما كيف

 :لأسئلة الفرعية للدراسة تمثلت فيوا
 هناك ارتباط لتطبيق الإدارة الإللترونية في الجزائر؟  -
 ما درجة مساهمة الإدارة الإللترونية في عصرنة الإدارة التقليدية في الجزائر؟  -
، ودرجة مساهمتها في عصرنة  ارتباطية بين درجة تطبيق الإدارة التطبيقية في الجزائرهل هناك علاقة  -

 دية في الجزائر؟ الإدارة التقلي

 
أطروحة   ،الالكترونية في الجزائر "دراسة سوسيولوجية ببلدية الكالتيوس بالجزائر العاصمة، تحديات الإدارة عبان عبد القادر - 1

 . 2016  -2015 جامعة محمد خيضر بسكرة، دكتوراة،
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كما ركزت الدراسة على الفرضية التالية الأساسية الأتية: عناك العديد من التحديات التي تواجهها الإدارة   
تحليل الفرضية الرئيسية لإشكالية الدراسة الى الفرضيات المحورية حتى يمكن    الجزائر، ويمكناتللترونية في  

 تحليلها كيفيا واختيارها كميا لتتماشى مع أهداف الدراسة والنتائج المراد التوصل اليها والفرضيات هي كاتتي:
 هناك إمكانية كبيرة لتطبيق الإدارة اتللترونية في الجزائر.  -
 تساهم الإدارة الإللترونية بدرجة كبيرة في عصرنة الإدارة التقليدية في الجزائر.   -
هناك علاقة ارتباطية بين درجة تطبيق الإدارة اتللترونية ودرجة مساهمتها في عصرنة الإدارة التقليدية في   -

 الجزائر.
 وتهدف هذه الدراسة لدراسة تأثير الإدارة اتللترونية على الإدارات التقليدية في الجزائر. 

 تشخيص المظاهر السلبية التي تق  عائقا أمام تطبيق الإدارة اتللترونية.  
يتطابق مه منهج دراستنا كما اعتمد    التحليلي وهذا ما  المنهج الوصفي  الدراسة على  وقد اعتمدت هذه 

على واحدة من الأدوات البحثية التي اعتمدنا عليها وهي اتستبيان وتمت دراسة عينة من الجمهور وعينة من  
الموظفين نافق بين دراستنا ودراستهم هو التخصص، فبينما نحن ميدان بحثنا التسويق الدراسة هذه تخصصها  

 اتستبيان. ، للننا التقينا في محاور اتجتماععلم 
أثر جودة الخدمات اتللترونية في تحسين رضا العملاء في قطاع بريد الجزائر  شيروف فضيلة، :الدراسة الثانية
 .2019 ،مجلة أداء المؤسسات الجزائرية لمدينة قسنطينة،
الدراسة بمدينة    :أهداف  الجزائر  بريد  العملاء في قطاع  اتللترونية على رضا  الخدمات  أبعاد جودة  أثر  تقييم 

قسنطينة، اعتمدت الدراسة على خمسة أبعاد تفضي إلى تقديم خدمات اللترونية ذات جودة عالية )اتعتمادية، 
 تصميم الموقع، اتستجابة، الأمن، سهولة اتستخدام(.  
هناك   مجموعة من الفرضيات إخترنا منها الفرضية الأتية:وللإجابة على الإشكالية المطروحة تم تصميم  

علاقة ذات دتلة إحصائية بين أبعاد جودة الخدمات المقدمة في بريد الجزائر ورضا العملاء في مدينة قسنطينة.  
( باستخدام  spss)  وقد تم تطبيق استمارة استبيان وزعت على عملاء بريد الجزائر وتم تحليلها إحصائيا ببرنامج

 المتوسطات الحسابية واتنحرافات المعيارية، وتم اختبار الفرضيات باستخدام اتنحدارات البسيطة والمتعددة، 
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 :نتائج الدراسة
 توصلت الدراسة إلي مجموعة من النتائج من أهمها صحة الفرضية العامة للدراسة وخلصت إلى وجود 

تأثيرية ذات دتلة   بين أبعاد جودة الخدمات اتللترونية المقدمة في بريد الجزائر     (α≤0.05)إحصائيةعلاقة 
 1. ورضا العملاء في مدينة قسنطينة، ماعدا بعد الأمن

( في 19  أثر الرقمنة على إدارة الأزمات الوبائية العالمية )كوفيد موساوي محمد، فتان طيب،:   :الثالثةالدراسة  
 .2022،  الجزائرية: دراسة تحليلية على عينة من المؤسسات بوتية تلمسانالمؤسسات 
الدراسة العالمية كوفيد    :أهداف  الوبائية  إدارة الأزمة  أثر الرقمنة على  أثناء الإغلا    19تحديد  )قبل الإغلا ، 
 2وبعد الإغلا (. 
فممممردا مممممن المؤسسممممات العموميممممة والخاصممممة بوتيممممة تلمسممممان، اعتمممممدت الدراسممممة علممممى  142مممممن  عينــــة الدراســــة:

المممممنهج الوصممممفي التحليلممممي، وقممممد توصمممملنا إلممممى أن الرقمنمممممة كممممان لهمممما تممممأثير إيجممممابي فممممي إدارة الأزمممممة الوبائيمممممة 
 .19كوفيد 

ــة: ــائج الدراســـ خممممملال فتمممممرة مممممما قبمممممل  19الدراسمممممة وجمممممود ارتبممممماط طمممممردي قممممموي بمممممين الرقمنمممممة وأزممممممة كوفيمممممد  نتـــ
خممممملال فتمممممرة مممممما بعمممممد 19الإغممممملا  وأثنممممماء الإغممممملا ، وارتبممممماط طمممممردي متوسمممممط بمممممين الرقمنمممممة وإدارة أزممممممة كوفيمممممد 

 الإغلا . 
 19.3الرقمنة، الأزمة، إدارة الأزمات، كوفيد  كلمات مفتاحية:

ــة  ــةالدراســــ ، 2023،ردرايعيممممممة، أدرامحمممممممد الأمممممممين معممممممزوزي، عبممممممد اللممممممريم المممممممومن، جامعممممممة أحمممممممد  :الرابعــــ
لتلنولوجيممممممما الماليمممممممة كأليمممممممة لرقمنمممممممة القطممممممماع الممممممممالي ودورهممممممما فمممممممي تحقيمممممممق رضممممممما العمممممممملاء "دراسمممممممة تطبيقيمممممممة ا

 لمؤسسة بريد ومواصلات الجزائر"
البحمممممث فمممممي إشمممممكالية التلنولوجيممممما الماليمممممة كمفهممممموم حمممممديث ودورهممممما فمممممي الرفمممممع ممممممن مسمممممتو   أهـــــداف الدراســـــة:

الرضمممممما لممممممد  العممممممملاء فممممممي مختلمممممم  المؤسسممممممات الماليممممممة وخممممممدماتها علممممممى غممممممرار مؤسسممممممة بريممممممد ومواصمممممملات 
 الجزائر بوتية أدرار.

 عميل للمؤسسة. 360عينة من المجتمع قدرت بحوالي  عينة الدراسة:

 
مجلة العلوم  ، أثر جودة الخدمات الالكترونية في تحسين رضا العملاء في قطاع بريد الجزائر لمدينة قسنطينةشيروف فضيلة،   -1

 . 707-691، ص  2019ديسمبر  30، 02، العدد رقم  06المجلد ، اتنسانية لجامعة أم البواقي
( في المؤسسات الجزائرية: دراسة  19أثر الرقمنة عل  إدارة الأزمات الوبائية العالمية )كوفيد موساوي محمد، فتان طيب،  -  2

 .  2022، تحليلية عل  عينة من المؤسسات بولاية تلمسان

( في المؤسسات الجزائرية: دراسة  19، أثر الرقمنة عل  إدارة الأزمات الوبائية العالمية )كوفيدموساوي مح مد فتاف طيب  -3
 . 2022جوان   ،02العدد رقم، 10المجلد ،مجلة العلوم اتنسانية لجامعة أم البواقي  ،تحليلية عل  عينة من المؤسسات بولاية تلمسان

https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/93
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/93
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/93
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 جوانب التطبيقية .لتحليل مختل  ال SPSSالأدوات: تم إستخدام برنامج 
را  عممممممممن الخممممممممدمات الماليممممممممة المقدممممممممة والتلنولوجيمممممممما الماليممممممممة لمؤسسممممممممة بريممممممممد  عالمجتمممممممم نتــــــــائج الدراســــــــة:

 1ومواصلات الجزائر لوتية أدرار، بأهمية نسبية مرتفعة وتأثير عالي.
 لمطلب الثاني: دراسات أجنبية ا

 من الدراسات العربية التي وجدنا أنها تخدم موضوع بحثنا:
فممممي ترشمممميد الخدمممممة العموميممممة فممممي الوتيممممات المتحممممدة اتمريكيممممة  ةالإللترونيممممالإدارة " نبعنممممواالدراســــة الأولــــ : 

الحصمممممممممول علمممممممممى شمممممممممهادة  تسمممممممممتلمال متطلبمممممممممات "، للأسمممممممممتاذ عاشمممممممممور عبمممممممممد اللمممممممممريم وهمممممممممي ممممممممممذكرة مقدممممممممممة 
 منتمممممموري، والرشممممممادة، جامعممممممةتخصممممممص الديمقراطيممممممة  والعلاقممممممات الدوليممممممة،الماجيسممممممتير فممممممي العلمممممموم السياسممممممية 
 2009/2010.2إشراف الدكتور بوريش ريا ،

الخدممممممة العموميمممممة  عمليمممممة ترشممممميد حاولمممممت همممممذه الدراسمممممة إبمممممراز دور الإدارة اتللترونيمممممة كمفهممممموم جديمممممد فمممممي    
 .دة اتمريكية ومقارنتها بالجزائرمن خلال نموذ  الوتيات المتح

إلممممى أي مممممدة شممممكلت الإدارة اتللترونيممممة أليممممة محوريممممة فممممي  فممممي:واتشممممكالية الرئيسممممية لهممممذه الدراسممممة تمثلممممت    
 خلال تطبيقات النموذ  الأمريكي  والتجربة الجزائرية. العمومية، منترشيد الخدمة 

 :الآتيضمن الباحث عدة أسئلة فرعية تمثلت في    
 ما هو مفهوم الإدارة اتللترونية؟ -
 ما هي متطلبات تطبيق الإدارة اتللترونية؟ -
كيممممممم  يمممممممؤثر تطبيمممممممق الإدارة اتللترونيمممممممة علمممممممى نمممممممموذ  الخدممممممممة العموميمممممممة؟ ومممممممماهي توجهمممممممات تطبيمممممممق  -

 الإدارة اتللترونية في الوتيات المتحدة الأمريكية؟ وكي  ساهم ذلك في ترشيد الخدمات العامة؟
مممممممما همممممممو مسمممممممتو  التطمممممممور الخمممممممدمي بعمممممممد تطبيمممممممق الإدارة اتللترونيمممممممة فمممممممي مؤسسمممممممات الخدممممممممة العاممممممممة  -

 بالجزائر، وهل وثلت حقيقة  الى مفهوم ترشيد قطاع الخدمات؟
وتمممممممم اعتمممممممماد الممممممممنهج الوصمممممممفي التحليلمممممممي ممممممممنهج تحليمممممممل المضممممممممون ممممممممن خممممممملال تحليمممممممل مضمممممممامين   

القمممممموانين و التشممممممريعات المرتبطممممممة بموضمممممموع التحممممممول نحممممممو الإدارة اتللترونيممممممة ثممممممم عممممممر  التجربممممممة اتمريكيممممممة 
ومقارنتهمممما بممممالواقع الجزائممممري وهنمممما تلمممممن أهميممممة اختيارنمممما لهممممذه  الدراسممممة السممممابقة مممممن خمممملال معالجتهمممما لنممممماذ  

 
ر ودورها في تحقيق  التكنولوجيا المالية كللية لرقمنة القطاع المالي في الجزائمحمد الأمين معزوزي، عبد اللريم المومن،  -1

جوان   ، 02،عدد 07، مجلة اتقتصاد وإدارة الأعمال، مجلد -دراسة تطبيقية لمؤسسة بريد ومواصلات الجزائر -رضا العملاء، 
 . 372ص-  357ص  ، 2023

  2019جامعة منتوري، ،الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الامريكية عاشور عبد اللريم، -2
2020 



 –تيارت  –  الجزائر   اتصالات  مؤسسة:    حالة  دراسة  :                                     الثانيالفصل    

- 37 - 

التطمممموير و التحممممديث  فممممي الإدارات مممممن أجممممل اترتقمممماء بالخدمممممة العموميممممة ،وهممممو ممممما تطرقنمممما اليممممه بإيجمممماز فممممي 
 الفصل الثاني من دراستنا اين استعرضنا واقع الرقمنة في بع  الإدارات الخدمية في الجزائر 
 ترشممممممميد الخدممممممممةخلمممممممص البحمممممممث المممممممى ان الإدارة اتللترونيمممممممة أصمممممممبحت مطلبممممممما ضمممممممروريا وملحممممممما ممممممممن أجمممممممل 

 العمومية وتجاوز العراقيل والإجراءات البيروقراطية وبالتالي رفع مستو  رضا المواطن 
 الدراسة الثانية:

 jassim al awadhi,bader Obeidat ،The impact of customer service digitalization on customer 

satisfaction: Evidence from telecom munication industry ,     2020  

رة، وتجمممممممماربهم 2021 حيممممممممث يبحممممممممث هممممممممذا البحممممممممث فممممممممي العلاقممممممممات بممممممممين توقعممممممممات العممممممممملاء الم تصممممممممو 
رة، ومسمممممتو  رضممممماهم عمممممن الحلمممممول الرقميمممممة التمممممي تقمممممدمها شمممممركات اتتصممممماتت فمممممي دولمممممة الإممممممارات  الم تصمممممو 
ي لبيانمممممات عمممممملاء  العربيمممممة المتحمممممدة. يتبنمممممى البحمممممث منظمممممور ا فلسمممممفي ا وضمممممعي ا ويسمممممتخدم اسمممممتراتيجية تحليمممممل كمممممم 

نممممممممات  يسممممممممتخدمون الحلممممممممول الرقميممممممممة فممممممممي قطمممممممماع اتتصمممممممماتت بالإمممممممممارات. وقممممممممد تممممممممم اسممممممممتخدام تحليممممممممل المكو 
اتستلشممممممافي وتحليممممممل اتنحممممممدار المتعممممممدد لتقيمممممميم وإثبممممممات صممممممحة المقمممممماييس المقترحممممممة والعلاقممممممة بممممممين عناصممممممر 

 نموذ  البحث.
ــة: ــداف الدراســ تحليممممل تممممأثير الرقمنممممة علممممى رضمممما العممممملاء فممممي قطمممماع اتتصمممماتت والإنترنممممت والهممممات  فممممي  أهــ

 ألمانيا. 
 عميل. 500 بيانات مسح تم جمعها من عينة الدراسة:

قويمممممة بمممممين توقعمممممات العمممممملاء وتجممممماربهم ومسمممممتو  قمممممد توصمممممل البحمممممث إلمممممى وجمممممود علاقمممممة  : الدراســـــة نتـــــائج
رضممممممماهم عمممممممن اسمممممممتخدام أو التعاممممممممل ممممممممع الحلمممممممول الرقميمممممممة التمممممممي تقمممممممدمها شمممممممركات اتتصممممممماتت فمممممممي دولمممممممة 
 -الإممممممارات، بغممممم  النظمممممر عمممممن الفمممممرو  العمريمممممة. تتوافمممممق نتمممممائج الدراسمممممة بشمممممكل كاممممممل ممممممع نظريتمممممي "تأكيمممممد 

 1.تطابق التقييم" تبديد التوقعات" و"
ؤث ر بشممممكل إيجممممابي علمممممى إن   - اسممممتخدام القنمممموات الرقميممممة مثمممممل مواقممممع الويممممب وتطبيقمممممات الهممممات  المحمممممول يممممم 

 .رضا العملاء
 

 
تلثير رقمنة خدمة العملاء عل  رضا العملاء: دراسة   الرئيسي(،محمد التركي الشريدة )المؤل  ،  جاسم العوضي، بدر عبيدات -1

 . 2021 ديسمبر ، 830-815 الصفحات،  2021 ، 5 المجلد،  )IJDNS(الدولية لعلم البيانات والشبكات المجلة ،حالة قطاع الاتصالات
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و جممممد أن  العوامممممل الرئيسممممية التممممي ت سمممماهم فممممي رضمممما العممممملاء عبممممر القنمممموات الرقميممممة تشمممممل سممممهولة الوصممممول  -
 1.إلى خدمات العملاء وسرعة حل  المشكلات والشخصنة والشفافية والأمان

 الثالثة:الدراسة 
Latupeirissa, J.J.P.; Dewi, N.L.Y.; Prayana, I.K.R.; Srikandi, M.B.; Ramadiansyah, S.A.; 

Pramana,I.B.G.A.Y. Transforming Public Service Delivery: A Comprehensive Review of Digitization 

Initiatives Sustainability 2024 

ــدف: بإندونيسممممميا انعكممممماس التحمممممول الرقممممممي  sustainability جلمممممةميعمممممالج همممممذا البحمممممث المممممذي نشمممممر فمممممي  الهـــ
 لتوصيل الخدمة العمومية للمواطن على الحكومة المحلية.

 مواطنين لمجموعة من الدول )الصين، البرازيل، إندونيسيا.( العينة:
بعممممم  تقيممممميم نظمممممري ، دراسمممممة حالمممممة لمجموعمممممة ممممممن مشممممماريع التحمممممول الرقممممممي للخدممممممة العموميمممممة فمممممي  الأدوات:
  Scopus قاعدة بيانات   الدول

توصممممملت الدراسمممممة المممممى أن التحمممممول الرقممممممي طمممممور اللفممممماءة ، تضممممممين الممممممواطنين وجعلهمممممم طرفممممما فمممممي  النتـــــائج:
عمليممممة تقممممديم الخممممدة بشممممكل اكبممممر، كممممما أن التحممممول الرقمممممي قممممد أثبممممت كفائتممممه فممممي تسممممهيل عمليممممات المحاسممممبة 

 للدول.
كممممما انعكممممس تطبيممممق الرقمنممممة علممممى رضمممما المممممواطنين فقممممد ازداد رضمممما المممممواطنين وقممممد تحسممممنت تجربممممة  

 2العملاء وتعزيز الشفافية.
 public services, artificial intelligent, digital transformation, digitalالمفتاحية:  الللمات 

 مناقشة الدراسات 
 أوجه الاتفاق والاختلاف مع الدراسة: .أ
الفصمممممل  كخلاصمممممة، اسمممممتفادت دراسمممممتنا ممممممن همممممذه اتدبيمممممات خاصمممممة فمممممي الفصمممممل الثممممماني الموسممممموم   :  

التطبيقمممممي ،ممممممن خممممملال عممممممر  واقمممممع الجاهزيمممممة اتللترونيممممممة فمممممي الجزائمممممر وضممممممرورة التحمممممول الإللترونمممممي فممممممي 
 الجزائر، وكذا التركيز على تلبية رضا المواطن 

دراسة رقمنة     منها تخصصنا في  نقاط ،ت سيما  الأجنبية  في عدة  الدراسات  تختل  عن  دراستنا  للن 
التعليم العالي...(،   إدارة اتصاتت الجزائر وبع  المؤسسات في قطاع الجماعات المحلية ) العدالة، التربية، 

ت حضنا من خلال تحليلنا لمختل  ظواهر البحوث الموجودة انها مختلفة نوعا ما عن ميدان    اضافة الى اننا  

 
جامعة كارل فريدريش  ،الاتصالات: تحليل تجريبيتلثير الرقمنة عل  رضا العملاء في قطاع سيباستيان هايس، يانوشياكل،   -1

 . 2020 ،فيلهلم شتينغولدت

https://www.telcotitans.com/deutsche-telekomwatch/deutsche-telekom-people-moves-new-ctios-at-european-

natcos/5299.article 
 كلية العلوم اتجتماعية والإنسانية، ،مراجعة منهجية شاملة: لمبادرات التحول الرقمي ،بول تتوبيريسا وأخرون  جوناثان يعقو ، -2

 . /https://www.mdpi.com موقع إندونيسيا، ،80225جامعة التربية الوطنية دينابارسيا  
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فيها المدروسة  والظاهرة  الدراسة  كل  حسب  تختل   كانت  العينات  لأن  مع  .دراستنا  الحالية  الدراسة  وتختل  
 :الدراسات السابقة في مجموعة من النقاط نذكرها كالتالي

هناك دراسات تختل  بيئتها عن بيئة دراستنا وتسيما الدراسات الأجنبية فهي تختل  عن بيئة :  بيئة الدراسة  -
  .دراستنا في الجزائر من حيث التطور والحداثة

واقممممع الرقمنمممممة فممممي الدراسمممممات الجزائريممممة مقارنمممممة بدراسممممتنا يعكمممممس نتيجممممة مفادهممممما ان  يثبمممممت أنكممممل هممممذا  
الرقمنممممة فممممي الجزائممممر ت زالممممت فتيممممة ويتطلممممب تجسمممميد مشممممروعها عممممملا مدروسمممما ،وانهمممما أصممممبحت ضممممرورة  ،لأن 

ويخلصممممه مممممن اللثيممممر مممممن متاعبهمممما فيمممممما  تطبيممممق المشممممروع الرقمممممي فممممي الجزائممممر يقممممر  الإدارة مممممن المممممواطن،
 يتعلق بالمواصلات وكثرة الأورا  والأمان وغيرها .
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 واقع الرقمنة في الجزائر  الثاني:المبحث 
الجزائمممممر الجديمممممدة. ولتسمممممريع  أهميمممممة كبيمممممرة للرقمنمممممة كآليمممممة أساسمممممية لبنممممماء سمممممنوات،تمممممولي الجزائمممممر منمممممذ 

التممممممي ت عنممممممى بمتابعممممممة وتنفيممممممذ اتسممممممتراتيجية  ،1التحممممممول الرقمممممممي، تممممممم إنشمممممماء المحافظممممممة السممممممامية للرقمنممممممةوتيممممممرة 
الوطنيممممممة للرقمنممممممة، وضمممممممان توافممممممق مخططممممممات القطاعممممممات المعنيممممممة، وتقيمممممميم إنجممممممازات كممممممل قطمممممماع، واقتممممممراي 

 التصحيحات اللازمة، وتحديد المشاريع ذات الأولوية، وتعزيز السيادة الرقمية.
ي الفصممممممل النظممممممري لمختلمممممم  المفمممممماهيم النظريممممممة المتعلقممممممة برقمنممممممة قطمممممماع الخممممممدمات وبعممممممد تطرقنمممممما فمممممم

فممممممي هممممممذا الفصممممممل كمممممممدخل أن نعطممممممي نظممممممرة وجيممممممزة عممممممن ومسمممممماهمته فممممممي تحسممممممين رضمممممما الزبممممممون سممممممنحاول 
التجممممار  القطاعيممممة فممممي ميممممدان تقممممديم الخممممدمات عممممن بعممممد مممممن خمممملال رقمنممممة بعمممم  القطاعممممات العموميممممة فممممي 

 الجزائر وفق الآتي:
 المطلب الأول: الرقمنة في قطاع العدالة 

شمممممهد قطممممماع العدالمممممة الجزائمممممري نقلمممممة نوعيمممممة خممممملال السمممممنوات الأخيمممممرة فمممممي مجمممممال اسمممممتخدام تلنولوجيممممما 
المعلوممممممات واتتصمممممال متجسمممممدا فمممممي العديمممممد ممممممن المشممممماريع الهادفمممممة إلمممممى تحقيمممممق عدالمممممة عصمممممرية تتوافمممممق ممممممع 

سمممماهمت هممممذه الجهممممود فممممي إحممممداث ثممممورة حقيقيممممة فممممي مجممممال تقممممديم الخممممدمات القضممممائية  الدوليممممة وقممممد المعممممايير 
مممممن خمممملال الإجممممراءات  للمممممواطنين مممممما أد  إلممممى تحسممممين كفمممماءة وفعاليممممة المنظومممممة القضممممائية بشممممكل ملحمممموظ

 التالية:
 : بوابة موقع وزارة العدل  (01-02) الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 

 www.mjustice.dz/ar/modernisationhttps//:موقع وزارة العدل :المصدر
 أولا: الآليات التنظيمية 

باستحداث   العدل  وزارة  المديرية    قامت  هذه  العدالة"  لعصرنة  العامة  إل"المديرية  برنامج    ىتهدف  تنفيذ 
للقضاة  التقنية  الوسائل  وتوفير  وسرعة  فاعلية  أكثر  بشكل  المواطن  متناول  في  وجعلها  للعدالة  شامل  إصلاي 

تمكنت هذه المديرية من تحقيق جملة   دوق  .وجهومختل  الفاعلين في مجال العدالة لإتمام مهامهم على أفضل  
 

 . 50،2023العدد رقم  ،الجريدة الرسمية ،314 -23المرسوم الرئاسي  -1
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أخذت على عاتقها عصرنة النظام القضائي من    بالجزائر، حيث من النتائج التي تحسب لصالح قطاع العدالة  
 يلي:  ما خلال جملة من الإجراءات يمكن تلخيصها في

 .أداة الإعلام الآلي والتقنيات الحديثة في مختل  الإجراءات القضائية والإداريةاستخدام  -
 التقنيةالحلول  بواسطة    لضمان أمن المعلومات المتعلقة بمسار المهنة  تطبيق مشروع البطاقة المهنة البيومترية -
) PKI(.1 
الم - القانون  إتاحة  بموجب  ذلك  تجسد  وقد  متقدمة  تقنية  حلول  باستخدام  المعلومات  لهذه  الإللتروني  وقع 
الوثائق والمحررات " يمكن أن تلون    ( منه على:14تنص المادة )  العدالة، حيث المتعلق بعصرنة    03/ 15رقم

لها   التابعة  والمؤسسات  العدل  وزارة  مصالح  تسلمها  التي  تلون   والجهات القضائية  إللتروني  بتوقيع  القضائية 
 2.صلته بالمحرر الأصلي مضمونة بواسطة وسيلة تحقيق موثوقة"

  المتعلق بعصرنة العدالة  03  -15صدور القانون  ثانيا:
تم إصدار قانون يسمح باستخدام تقنيات إللترونية في المجال القضائي، مما يسمح للمواطنين باتستفادة  

القانون يتلون من  من خدمات   بعد.  الفصل الأول   5مادة موزعة عبر    19قضائية عن  يناقش  فصول، حيث 
التوثيق  بالمنظومة المعلوماتية لوزارة العدل واعتماد  الثاني يتعلق  القانون، والفصل  الأحكام العامة والغر  من 
بالطريقة  القضائية  والإجراءات  الوثائق  إرسال  عملية  ينظم  الثالث  الفصل  القضائية.  للوثائق  الإللتروني 
الإللترونية، بينما ينظم الفصل الرابع استخدام المحادثات المرئية عن بعد خلال الإجراءات القضائية أما الفصل 

القانون، هذا  في  المخالفين  على  المسلطة  الجزائية  الأحكام  فيتناول  والأخير،  الفصل   الخامس  اختص  فيما 
 3الخامس والأخير بالأحكام الجزائية المسلطة على المخالفين في هذا القانون. 

الوزارة إلى اتخاذ مجموعة من الإجراءات لرقمنة   ذكرناه، سعت إضافة  الى ما    تطوير الخدمات عن بعدثالثا:  
 خلال:قطاعها من 

 تقنية المحادثة المرئية عن بعد:  -أ
بموجب    ،4حيث تم إضفاء تقنية حديثة متمثلة في المحادثة المرئية عن بعد " أثناء الإجراءات القضائية' 

تقوم على    ت حيث تضمن،  035-15القانون رقم   ألية  الأخيرة    وتطبق،  متعدد الأطرافالمسموع    صالتتاهذه 

 
لعصرنة   1 ة العامةب، المدير شخصنة شرحة الإمضاء الالكتروني )وضع النظام التقني لشخصنة الشرائح( ،، مرزيدعبد الحم -1

 . 17ص ،9ص ، 2016 ،العدالة، وزارة العدل، الجزائر
 . 10-02-2015الصادر بتاري،  ،06العدد  العدالة،المتعلق بعصرنة 03-15من القانون ر  14المادة  - 2
 . 10-02-2015الصادر بتاري،  06 العدد المتعلق بعصرنة العدالة، الجريدة الرسمية، 2015فيفيري 1المؤرخ في  03-15القانون  -3
العلمية لجامعة   ة، المجل (2017-1999الإصلاح الإداري في الجزائر عرض تجربة مرفق العدالة ) أمينة بوشاوي، سالم بركاهم،  -4

 . 255ص  ، 2008 ،رالجزائ ،11العدد  ، 06الجزائر، المجلد 
الجريدة الرسمية    المتعلق بعصرنة العدالة، ،2005فيراري  01لمم الموافق  1436ربيع الثاني عام  11المؤرخ في  ،15.03قانون رقم  - 5

 . 2015فبراير 10الموافق ل ، 1436 ،ربيع الثاني  20 الثلاثاء، 06 العدد للجمهورية الجزائرية الديمقراطية،
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التي   1أثناء إجراء التحقيق وفي المحاكمة وحتى داخل المؤسسات العقابية وفق مجموعة من الضوابط القانونية 
 تخف  عبئ تنقل وتحويل المساجين.

 نظام السوار الإللتروني: -ب
المعاصرة،   العقابية  السياسة  نحو  التحول  من  كجزء  الجزائر  في  الإللتروني  السوار  مشروع  تبني  تم 

اوتهدف هذه الخطوة إلى تطوير نظام العدالة الجنائية في   ا لدمج تقنيات الرقمنة   البلاد، محدد  بذلك مسار ا واضح 
العدالة منظومة  قطاع    ،  2في  نجاعة  تعزيز  في  ت ساهم  حديثة  أداة  كونه  في  الإللتروني  السوار  أهمية  وتلمن 

ويعتبر السوار جهاز إرسال يلتزم من خلاله الشخص بالبقاء 3.العدالة والتخفي  من اكتظاظ المؤسسات العقابية
 4.في المنزل وفق ما قرره القضاء

 أرضية للتلوين عن بعد:  إنشاء - 
الإللترونية إنشاء  - النيابة  )الإدارات   ، “nyaba-e” 5  أرضية  المعنوية  أو  الطبيعية  الأشخاص  لتمكين 

 .والمؤسسات، الشركات الخاصة والجمعيات، …( من تقديم الشكاو  أو العرائ  أمام النيابة عن بعد 
من  - المواطن  السوابق  تمكين  لصحيفة  بعد،  عن  الإللترونية  النسخة  استخرا   خدمة  من  للاستفادة  التسجيل 

 .(، للمدانين وغير المدانين3القضائية )القسيمة رقم  
 :فضاءين بالموقع اتللتروني الرسمي لوزارة العدل استحداث  -د
مرفق   انش الات"" - خدمات  مختل   بخصوص  بعد،  عن  المواطنين  وانشغاتت  وتطلعات  انطباعات  لتلقي 

 .العدالة
 لتلقي اقتراحات ومساهمات المواطنين عن بعد، بخصوص تحسين نوعية خدمات مرفق العدالة.  "أقترح" -
 اعتماد منظومة معلوماتية مركزية للمعالجة الآلية للمعطيات المتعلقة بالنشاط القضائي.  -ذ
حقق   عبر الأنترنيت  إللترونيناوشهادة الجنسية الممضاة  03نظام سحب صحيفة السوابق القضائية القسيمة  -ر 

قطاع العدالة الجزائري إنجازا هاما من خلال إطلا  نظام إللتروني جديد يتيح  للمواطن الحصول على الصحيفة 
 

، الالكترونية في ظل استراتيجية عصرنة قطاع العدالة في الجزائرالتحول إل  الإدارة مليكة بوضياف، عبد الرحمان خالدي،  -1
 . 153ص،  2022مجلة الباحث في العلوم القانوية والسياسية، العدد السابع، 

، المجلة الأكاديمية للبحوث حتمية تفعيل رقمنة العدالة والسياسة العثابية الحديثة في ضل جائحة كوروناحورية سويقي،  -2
 . 1122و1121ص ، 2011الخامس، العدد الثاني، عين تيموشنت، القانونية والسياسية، المجلد 

عصرنة قطاع العدالة في -اسهامات تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تحقيق الحوكمة بوضياف،  عبد الرحمان خالدي، مليكة- 3
 . 226ص  ،، مرجع سابق-الجزائر نموذجا

، مجلة الباحث للدراسات 03-15رقمنة مرفق العدالة في الجزائر عل  ضوء القانون محمد العيداني، يوس  زرو ،  - 4
 . 512، ص 2020جامعة الجلفة، ، 01، العدد 07الأكاديمية، مخبر إصلاي النظام الدستوري ومتطلبات الحكم الراشد، المجلد 

 / https://www.mjustice.dz/ar/modernisation-2-2-2 موقع وزارة العدل -5
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عبر الترا     البيضاء( للإدارات العمومية من أي مكان  )الصفحة  02الوردية( والصفيحة رقم    )الصفحة   03رقم
 1. الوثائق دون الحاجة إلى اتنتقال إلى الجهات القضائيةالوطني حيث يمكنهم من الحصول على هذه 

 : فيما يلي شري مبسط لخطوات التسجيل واستخرا  وثيقة السوابق القضائية عن طريق الأنترنيت  -
رقم   القسيمة  واستخرا   طلب  واجهة  في  البوابة   03التسجيل  خلال  من  الأنترنيت  عبر  السوابق  لصحيفة 

 العدل باستخدام اسم المستخدم وكلمة المرور كالتالي: الإللترونية لوزارة 
 للمنصة  الدخول أو التسجيل صفحة :(20 -02)الشكل رقم

       
 modernisationar//https://www.mjustice.dz: موقع وزارة العدل المصدر

 

 "  زر "استخراتظهر أيقونة نجاحه وبمكن استخرا  صحيفة السوابق العدلية باللبس على   بعد التسجيل -
 بالتسجيل  اتشعار واجهة :(30-02) الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 

 ar/modernisation https://www.mjustic موقع وزارة العدل  المصدر:
 

، المجلد جودة الخدمة القضائية ودورها في ارتقاء قطاع العدالة، مجلة الدراسات الحقوقيةأمال قادري، إدريس خوجة نضيرة،    -1
 503ص ، 2020 سبتمبر 15 ،، ، جامعة سيدي بلعباس، الجزائر03السابع، العدد 

https://www.mjustice.dz/ar/modernisation
https://www.mjustice.dz/ar/modernisation
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 .1وموقعة إللترونيا، حيث يتمكن المواطن من طباعتها وحفضها   PDF تظهر القسيمة في شكل
، أوضح ممثل عن وزارة العدل أنه بفضل انتها  مسار الرقمنة، تم 2وفي تصريح لوكالة الأنباء الجزائرية 

السنة   رقم   431.805.1سحب   (2023)   الماضيةخلال  قضائية  سوابق  بعد   3  صحيفة  المستو     ،عن  على 
سبق  45.815و الوطني   الذين  والأجانب  الوطنية  للجالية  سلمت  أخر   مستو  صحيفة  على  وذلك  الإقامة  لهم 

بالإضافة إلى استخرا  عدد من الوثائق على غرار شهادة الجنسية،   ،الممثليات الدبلوماسية والقنصلية بالخار 
عليها  مؤشر  اتنترنت  عبر  التجنس  مرسوم  من  الأصل  طبق  نسخة  استخرا   جزائري  مواطن  يمكن لأي  كما 

   .اللترونيا
للر  استطلاع  نتائج  الإللترونية  أ وحسب  الخدمات  حول  العام  مطلع    رقمنةو ي  الوزارة  به  قامت  القطاع 

 كانت راضية عن الخدمات بملاحظة جيد جدا: ستطلاعية بالمائة من العينة الإ 38.87السنة الجارية فإن
 Très bien 38.87% جيد جدا -
 Bien17.40% جيد  -

 Acceptable 15.26% مقبول -
 Insatisfaisant 28.48% غير مرضي -

 استطلاع الرأي العام حول الخدمات اتللترونية   نتائج :(40-02) الشكل رقم
 
 

 

 

 

 

 ar/modernisation https://www.mjustice.dz/ar : موقع وزارة العدل المصدر
 
 

 

 54.14على الساعة   17-04-2024،تاري، الزيارة (https://www.mjustice.dz) البوابة الإللترونية الرسمية لوزارة العدل  1
   ،https://www.aps.dz/ar/algerie، قطاع العدالة أولوية لمسايرة متطلبات التحول نحو الادارة الالكترونية   رقمنةتعزيز   2

 . 2023ماي  27

https://www.mjustice.dz/ar/modernisation
https://www.aps.dz/ar/algerie


 –تيارت  –  الجزائر   اتصالات  مؤسسة:    حالة  دراسة  :                                     الثانيالفصل    

- 45 - 

  رقمنة قطاع التربية الثاني:لمطلب ا
في    ي ساهم  الجزائر، حيث  في  القطاعات  أهم  من  التربية  قطاع  البلاد.  يعد  وتنمية  المستقبل  بناء جيل 

وبات من الضروري مواكبة التطورات التلنولوجية المتسارعة وتوظيفها لتطوير هذا القطاع وتحسين جودة التعليم،  
 .وتعرف الرقمنة في قطاع التربية بأنها استخدام التلنولوجيا الحديثة لتحسين التعليم وتقديم حلول تربوية مبتلرة

التسجيل   الأولياء  فضاء  الإللتروني  الدفع  مثل  المجاتت،  من  العديد  القطاع  هذا  في  الرقمنة  وتشمل 
 1.الإللتروني، التسجيل في امتحان فضاء الأساتذة، والبيع الإللتروني لللتا  المدرسي

  الخاص  https://amatti.education.gov.dz لرقمنة  موقعا  الوطنية  التربية  وزارة  خصصت   وقد  
مستخدميها    و  التربية  قطاع  رقمنةو   الوطنية  التربية   تسيير  أجل  من  اتنترنت   شبكة  علي  بالمدراء تمكين 
 .بهم الخاص  المرور وكلمة المستخدم اسم ثم المديرية اختيار خلال من الدخول تسجيل من مستخدميها

 التسجيل بموقع وزارة التربية صفحة: (05-02)رقم الشكل

 
 https:// amatti.education.gov.dz التربية: وزارة موقع المصدر:

التربية    وزارة  أطلقتها  التي  الجديدة  المنصة  مجموعة /https://amatti.education.gov.dzتحتوي  ،على 
 :كبيرة من الخدمات هي

 تحميل مل  اتستقصاء الشامل. -
 اللتا  المدرسي. متابعة وضعية  -
 الدرس اتفتتاحي للسنة الدراسية.  -
 السنوية.  التدرجات  تحميل -
 والتوظي .  التأهيل الترقيات، المستخدمين: -
 الشامل. واتستقصاء الوظيفية السكنات   الهياكل، متابعة الهياكل: -
 بعد. عن التلوين بعد، عن التسجيل التلاميذ، أولياء الأولياء: فضاء -
 .المدرسي والتوجيه المواظبة التلاميذ، نقاط  التمدرس: -
 

 
 /https://www.education.gov.dz، 01.04.2024 ،تالإطلاع الوطنية، التربية لوزارة الإللتروني الموقع -1
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 الواجهة بعد الدخول أو التسجيل بالموقع  :(60-02)لشكل رقما

 
 https:// amatti.education.gov.dz:موقع وزارة التربية  : المصدر

 1فيما يلي نشري بع  الخدمات التي توفرها الأرضية الرقمية: 
سمح المنصة بإدارة ملفات الطلا  بكفاءة، بما في ذلك تتبع التقدم الأكاديمي وتحديث البيانات  ت  :التلاميذ  -1

 ؛ الشخصية
 توفر الأرضية الرقمية خدمة لإدارة تحويلات الطلا  بين المؤسسات التعليمية المختل ؛: التلاميذ تحويلات  -2
 ؛تتيح المنصة للمعلمين تسجيل وتتبع الحضور والغيا  للطلا  : مواظبة التلاميذ  -3
 ؛ تساعد منصة الرقمنة في إدارة وتتبع درجات الطلا  في مختل  المواد  :تسيير النقاط -4
 ؛ الطلبات والقضايا المتعلقة بالنتائج والتقييمات  ة يمكن من خلال الأرضية الرقمية إدار  :اتستدراكتسيير  -5
 ؛وتسجيل الطلا  فيها اتمتحانات الرسمية المنصة توفر معلومات عن :اتمتحانات الرسمية -6
 ؛ الأرضية في إدارة اتنتقاتت بين مستويات التعليم المختلفة والتوجيه الأكاديمي تساعد  والتوجيه:اتنتقال  -7
 ؛توفر منصة الرقمنة معلومات محدثة حول موعد الدخول المدرسيالدخول المدرسي:  -8
 ؛ تتضمن الأرضية الرقمية تقارير تفصيلية حول تسيير المؤسسات التعليمية عام للتسيير:التقرير ال -9
 .المنصة توفر تواري، للدخول المدرسي المقبل توقعات الدخول المدرسي: -10
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  التربية لوزارة الأرضية الرقمية com.https://www.awrasaljazair، الأرضية الرقمية لوزارة التربية الوطنيةأوراس الجزائر،  -1

/#google_vignette ،292023ماي . 

file:///J:/LUNDI/MAR%20AOUIMEUR/:
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 وزارة التربية  موقعخدمات  :(07-02) الشكل رقم
 

 
 

 /https:// amatti.education.gov.dzموقع وزارة التربية   المصدر:

 

 لمطلب الثالث: رقمنة قطاع التعليم العالي ا
مختلمممممم  المجمممممماتت، بممممممما فممممممي ذلممممممك التعلمممممميم شممممممهد العممممممالم ثممممممورة رقميممممممة هائلممممممة ت لقممممممي بظلالهمممممما علممممممى  

ا لأهميمممة همممذه الثمممورة، تسمممعى الجزائمممر جاهمممدة إلمممى رقمنمممة قطممماع التعلممميم العمممالي ممممن خممملال تبنمممي  العمممالي. إدراكممم 
الإللترونيممممة. تهممممدف هممممذه الخطمممموة إلممممى عصممممرنة التعلمممميم العممممالي وتطممممويره، بممممما يتماشممممى ممممممع  مفهمممموم الحكومممممة

 .التوجهات العالمية الحديثة
ا ممممممن تنفيمممممذ الخطمممممة الرقميمممممة الرئيسمممممية التمممممي اعتممممممدتها الممممموزارة والمكونمممممة ممممممن وتعمممممد ال  7منصمممممات الرقميمممممة جمممممزء 

ا اسممممممممتراتيجي ا و  16محمممممممماور اسممممممممتراتيجية و  ا تشممممممممغيلي ا يممممممممتم تنفيممممممممذها بحلممممممممول ديسمممممممممبر  102برنامجمممممممم  برنامجمممممممم 
، بهمممممدف تسمممممهيل نجممممماي الطالمممممب فمممممي مراحمممممل دراسمممممته الجامعيمممممة المختلفمممممة  بمممممدء ممممممن مرحلمممممة التوجيمممممه  2024

إلممممى غايممممة التخممممر  واتنممممدما  المهنممممي   والسممممعي علممممى تشممممجيع اتبتلممممار التربمممموي وتحممممديث الحوكمممممة بمختلمممم  
ت عمممممممد  وزارة التعلممممممميم العمممممممالي والبحمممممممث العلممممممممي الجزائريمممممممة ممممممممن رواد همممممممذا التوجمممممممه، حيمممممممث أصمممممممدرت و .جوانبهممممممما

تعليمممممممات ت ؤكممممممد علممممممى ضممممممرورة اسممممممتعمال وسممممممائل الرقمنممممممة فممممممي تسمممممميير الجامعممممممات. وتشمممممممل هممممممذه التعليمممممممات 
النشممممريات إلممممى صمممميغة  إجممممراءات بسمممميطة مثممممل اسممممتبدال الفمممماكس بالبريممممد الإللتممممرون كممممذلك تحويممممل الممممدوريات و

 1.رقمية واتستفادة من الدوريات والمجلات المتوفرة عبر الإنترنت 
 أولا: عل  مستوى التعليم

أثمممممرت جهممممود المممموزارة فممممي مجممممال الرقمنممممة العديممممد مممممن النتممممائج الإيجابيممممة، سمممماهمت فممممي تطمممموير التعلمممميم  
 2العالي، ونذكر منها على سبيل المثال :

 
والتنمية ، مجلة جودة الخدمة العمومية للدراسات السوسيولجية  الرقمنة ودورها في عصرة التعليم العاليفي الجزائربريزة بوزعيب،  -1

  .77، ص 2022ديسمبر  29، سكيكدة، الجزائر،1955أوت  20، جامعة 02، العدد05اتدارية، المجلد
 . 75، ص  نفس المصدر السابق - 2
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 الإعلام واتتصال؛على مستو  اتهتمام بتلنولوجيا  -
اهتمممممممت وزارة التعلمممممميم العممممممالي والبحممممممث العلمممممممي بتلنولوجيمممممما الإعمممممملام واتتصممممممال كشممممممعبة، حيممممممث يممممممتم 
التلمممموين فيهمممما فممممي كليممممات العلمممموم فممممي أغلممممب جامعممممات المممموطن، كممممما تممممدرس أيضمممما كمممممادة فممممي أطمممموار التعلمممميم 

 خاصة في طوري الماستر والدكتوراه،
بالإضمممممافة إلمممممى ذلمممممك تمتلمممممك الجامعمممممات المممممموارد البشمممممرية المخصصمممممة لرقمنمممممة التعلممممميم العمممممالي ممممممن مهندسمممممين 

 الأنترنممممممت وتقنيممممممين المكلفممممممين بممممممإدارة وتسمممممميير أنظمممممممة المعلومممممممات والبممممممرامج المختلفممممممة، وكممممممذا لصمممممميانة شممممممبكات 
 والإعلام الآلي ومختل  الأجهزة والمعدات؛

 على مستو  البرامج وأنظمة المعلومات؛  -
العلمي نذكر لترونية في مجال التعليم العالي والبحث امج والمنصات الإلعملت الوزارة على إنشاء العديد من البر 

 منها على سبيل المثال: 
هو عبارة عن أرضية رقمية وطنية تتضمن قواعد بيانات رقمية  : (progres Système) نظام البرقراس -أ 

والثاني والثالث، وكذا تسيير الخدمات الجامعية تخص متابعة المسار الدراسي للطلبة الجامعيين في الطور الأول 
 .للطلبة فيما يخص الإيواء والمنح، بالإضافة إلى ذلك تسيير المسار المهني والبيداغوجي للأساتذة الجامعيين

 (Progres)  بروغرس  واجهة موقع :(08-02) لشكل رقما

 
 / https://progres.mesrs.dzمنصة بروغراس على اتنترنت  المصدر:

 platform :journals scientific Algerianالبوابة الجزائرية للمجلات العلمية  -ب
الأبحاث العلمية في    خاصة بالمجلات العلمية، تنشر فيها  ASJP  هي أرضية رقمية تدعى اختصارا   

، تدار تقنيا من المركز المذكور CERISTجميع المجاتت، أنشأها مركز البحث عن المعلومة العلمية والتقنية  
 وعلميا من قبل رؤساء تحرير المجلات . 

 
 
 
 

https://progres.mesrs.dz/
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 ASJPالصفحة الأول لموقع   :(09-02)لشكل رقم ا

 
 ASJP Algerian Scientific Journal Platform (cerist.dz )المصدر: من موقع 

 : E– Learningالأرضية الرقمية البيداغوجية  - 
وسيلة  فهي  أشكالها،  بمختل   الدروس  ملخصات  فيها  توضع  تفاعلية،  بيداغوجية  رقمية  أرضية  هي 

 . Moodlتواصل رقمية بين الأساتذة والطلبة. تم إنجازها من طرف البرنامج المطور  
 

 E-learningواجهة موقع  :(10-02) رقم الشكل

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 - Université Ibn Khaldoun de Tiaretتيارت    -خلدون لجامعة ابن  E-learningموقع منصة   المصدر:

Elearning (univ-tiaret.dz) 

لوزارة التعليم العالي والبحث العلمي حسب المخطط   ميةوفي ما يلي جدول يتضمن اهم المنصات الرق
 التوجيهي للرقمنة. 

 

https://moodle.univ-tiaret.dz/
https://moodle.univ-tiaret.dz/
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جدول يتضمن اهم المنصات الرقمية لوزارة التعليم العالي والبحث العلمي حسب  (:01-02)الجدول رقم 
 المخطط التوجيهي للرقمنة 
موجهة  اتستعمال  الرابط  المنصات الرقمية

 إلى
أرضية الدروس عبر  
الخط بما فيها  
 الطالب 

https://www.mesrs.dz/index.php/plateformes-

mesrs-ar/ 

استعمال أرضية  
مودل، إستعمال 
 الأرضيات المحلية  

 الطلبة

-https://www.mesrs.dz/index.php/plateformes أرضية للطلبة الجدد 

mesrs-ar/ 

موجهة  للأسئلة  
المطروحة من  
 ةطرف الطلب
والأشخاص 

المهتمين بالتلوين 
في المؤسسات 

الجامعية والخدمات 
 المقدمة 

 الطلبة

ية لدعم  أرضية تشارك
 الإبتلار 

https://www.mesrs.dz/index.php/plateformes-

mesrs-ar/ 

المساعدة على  
تبادل المشاريع مع  
 المؤسسات الناشئة 

 الطلبة

أرضية إجراءات 
 إحداث مؤسسة ناشئة 

https://www.mesrs.dz/index.php/plateformes-

mesrs-ar/ 

دعم وتشجيع انشاء  
مؤسسات خاصة  
للطلا  حسب  
مؤهلاتهم العلمية 
لدخول عالم المال 

 واتعمال 

 الطلبة

أرضية إدارة ومتابعة  
 الطلبة الأجانب 

https://www.mesrs.dz/index.php/plateformes-

mesrs-ar/ 

في الجامعة 
الجزائرية لدورتي  
الماجيستير  
 والدكتوراه 

 الطلبة

-https://www.mesrs.dz/index.php/plateformesأرضية التسجيل  
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لتجديد المنح للطلبة   للطلبة الأجانب 
2023 _2024 

-https://www.mesrs.dz/index.php/plateformes منصة النقل 

mesrs-ar/ 

متابعة الطالب 
لشبكة النقل  

الجامعي في الوقت 
 الفعلي

 الطلبة

 

 العالي والبحث العلميالمنصة الرقمية لوزارة التعليم  إعداد الطلبة باتعتماد على من :المصدر
 الخدمات الجامعية  عل  مستوى  ثانيا:

يشهد قطاع الخدمات الجامعية في الجزائر ثورة رقمية تقودها جهود الديوان الوطني للخدمات الجامعية  
 .ما ي ساهم في تحسين جودة الحياة الجامعية للطلا  وتعزيز كفاءة الإدارة المالية

 1:وتشمل هذه الجهود 
على مستو  الوطن مما أد  إلى تطهيرها   421داعتماد ماسحات الوجه في مداخل الإقامات الجامعية ال -

 من الغرباء وتعزيز الأمن؛ 
هوية    كاميرا    7300تركيب   - وي ثب ت  الأمان  مستو   من  ن  ي حس  مما  الجامعية  الإقامات  جميع  في  مراقبة 

 المقيمين؛ 
الم  - المركزية  المطاعم  عن    98رقمنة  والتخلي  الإللترونية  الحافظة  استخدام  خلال  من  الوطن  مستو   على 

 التذاكر؛ 
 :وقد أدت هذه الخطوة إلى

ويناير    5توفير   - أكتوبر  بين  جزائري  دينار  الموارد    ،2024مليارات  النفقات وضبط  ترشيد  في  ي ساهم  مما 
للطلا ؛ الإطعام  خدمات  جودة  تحسين  إلى  إضافة  فت  المالية،  الجامعي،  النقل  مجال  في  الحظيرة أما  حصي 

، الذي يتيح للطالب معرفة مخططات mybusحافلة نقل قيد الخدمة، مع تدعيمها بتطبيق" 5855الوطنية حاليا "
مليار   62النقل وتوقيت الحافلات، كما يتيح للإدارة مراقبة نشاط الحافلات، حيث مكنت رقمنة النقل من "توفير  

 سنتيم مبدئيا في حدود شهرين.
: بعد تثبيت التطبيق على الهات  من المتجر والدخول فيه، تظهر "mybus"كيفية عمل تطبيق  شري  وفيما يلي  
تراخيص  اول   على  الموافقة  بعد  موقعك  تحديد  يتم  ذلك  بعد  ثم  اللغة،  باختيار  للمستخدم  تسمح  التي  صفحة 

 السماي للتطبيق بتتبع مكانك ثم يمكنك 
 
 

 
1

 https://www.aps.dz/ar/sante-،  رقمنة القطاع عززت ضبط الموارد المالية وحسنت الخدمات المقدمة للطلبةخدمات جامعية: 
science-technologie- ،12   2024ٌأفريل
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 " mybusواجهة تطبيق " (:11-02) الشكل الرقم
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 mybusٌٌ  تطبيق تصوير الطلبة من داخلالمصدر: 
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 المبحث الثالث: الدراسة الميدانية   
 المطلب الأول: نشلة وماهية مؤسسة اتصالات الجزائر 

تعد اتصاتت الجزائر مؤسسة رائدة في سو  اتتصاتت السللية واللاسللية بالجزائر، التي تشهد تطورا  
الخواص  للزبائن  الموجهة  والأنترنت  الثابت  الهات   خدمات  من  واسعة  تشكيلة  تقتري  حيث  المجال،  هذا  في 

ا  سياسة  خلال  من  المكانة  هذه  الجزائر  اتصاتت  اكتسبت  وقد  مع لإوالمحترفين.  تماما  تتماشى  التي  بتلار 
 . تطلعات الزبائن

السللية   اتتصاتت  مجال  في  تنشط  عمومي،  برأسمال  أسهم  ذات  شركة  هي  الجزائر  اتصاتت 
القانون   وفق  تأسست  والأنترنيت.  الثابت  والهات   المتعلق 2000أوت    05المؤرخ في    2000/03واللاسللية   ،

بإعادة هيكلة قطاع البريد والمواصلات السللية واللاسللية، والذي كرس الفصل بين نشاطات البريد واتتصاتت 
للبريد والمواصلات، فضلا عن قرارات المجلس الوطني لمساهمات  للقواعد العامة  السللية واللاسللية، والمحدد 

الذي نص على إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطلق عليها إسم "    2001مارس    01  بتاري، (CNPE) الدولة
 1". إتصاتت الجزائر

وفق هذا القانون الذي حدد نظام مؤسسة عمومية اقتصادية تحت الصيغة القانونية "مؤسسة ذات أسهم"  
ماي 11د  ومقيدة في المركز الوطني للسجل التجاري يوم    115.000.000.000,00برأسمال اجتماعي قدره  

 02B0018083تحت رقم   2002
 الجزائر بالأرقام  اتصاتت زبائن  (:02-02الجدول رقم )

 عدد الزبائن الموصولين بالأنترنيت   مليون زبون  5,6أكثر من  
 عدد الزبائن الموصولين بأنترنيت الألياف البصرية  مليون زبون  1,6أكثر من  
 ADSL\VDSLعدد الزبائن الموصولين بخدمة أنترنيت  مليون زبون  2,7أكثر من  
عدد الزبائن الموصولين بخدمة أنترنيت الجيل الرابع   مليون زبون  1,7أكثر من  

IDOOM 4G 
 الشبكة التجارية  وكالة تجارية  500أكثر من  

من مواقع بالمئة   91توسيم أكثر من   
 اتستقبال  

 في الخدمة   الموسميةالوكاتت التجارية 

 من إعداد الطلبة باتستعانة بمعلومات من موقع مؤسسة إتصاتت الجزائر  المصدر:

 
 على الساعة   ، 22،04،202024 اتطلاع، تاريخ ، https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-، وقع مؤسسة اتصاتت الجزائرم -1

20:58groupe-p2  
 

https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-،%20تاريخ
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 اتصالات الجزائر  القانونية ومهام تالمطلب الثاني: البيانا
 . www.algerietelecom.dz عبر الرابط التالي  www.algerietelecom.dz :   يمكن الدخول إلى موقع 

كما يخضع للقوانين و/أو الأنظمة   الحالية،إلى الموقع اتللتروني واستعماله للبيانات القانونية    ويخضع الدخول
 .المطبقة

ا تحفظ من طرف  لإ يقتضي  التامة ودون  للموافقة  إليه  والنفاذ  واستعماله  اتللتروني  الموقع  بهذا  تصال 
 1. المستخدم على جميع الأحكام الواردة في البيانات القانونية الحالية

 المعلومات القانونية :1المادة 
 .تشير هذه المادة إلى هوية مختل  المتدخلين في إطار إنجاز الموقع ومتابعته

الجزائر اتللتروني اتصاتت  الموقع  استضافة  و  إعداد  عن  المسؤولة  ،  www.algerietelecom.dz هي 

، 5الطريق الوطني رقم    اتجتماعي:المقر    اتصاتت الجزائر  .ذ.أ  التالي:واللائن مقرها اتجتماعي بالعنوان  
  38 38 82 (21) (213) : الهات  الجزائر، 16130الديار الخمس، المحمدية 

 contact@algerietelecom.dz : اتللترونيعنوان البريد  
الموقع    يستعملون  أو  أو يشاهدون  يقرؤون  أو  الذين يبحرون  المتصفحين  بالمستخدمين كل  : اتللتروني نقصد 

www.algerietelecom.dz 
  الدخول إلى الموقع قابلية :2 المادة 

أيام(، باستثناء   7/ 7سا على مدار الأسبوع )  24/24مبدئيا، يمكن للمستخدمين الدخول إلى الموقع اتللتروني  
 ؛ حاتت اتنقطاع المبرمجة أو غير المبرمجة، لدواعي الصيانة أو في حالة وجود قوة قاهرة

في حال ما إذا تعذر الولو  إلى الموقع اتللتروني، تلتزم اتصاتت الجزائر بالقيام بكل ما في وسعها   
اتللتروني أية مسؤولية عن أي ضرر، مهما كان طبيعته، لحل مشكلة الدخول إلى الموقع. ت يتحمل الموقع  

  ؛ناتج عن عدم إمكانية الدخول إليه
  المللية الفلرية :3المادة  

النصوص،   الصور،  الجرافيكية،  كالتصميمات  الحالي،  اتللتروني  الموقع  في  المدرجة  المحتويات  كل 
الأصوات،   المتحركة،  الصور  المتبادلةالفيديوهات،  الرسومات  نسق  إلى  "Gifs" الشعارات،  بالإضافة  والرموز 

 

على   ،22,04 2024 اتطلاع، تاري، ،https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-موقع مؤسسة اتصاتت الجزائر، - 1 
 .  21:10groupe-p2 الساعة 

 

http://www.algerietelecom.dz/
https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-،تاريخ
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بشركات  الخاصة  المحتويات  أو  والشعارات  العلامات  عدا  ما  الجزائر،  تتصاتت  مللية حصرية  تعد  تنسيقها 
 ؛ أخر  شريكة أو غيرها

صر جزئيا، لمختل  هذه العنايمنع منعا باتا كل نس، أو توزيع أو تعديل أو إعادة إرسال أو نشر، ولو   
 .عدم احترام هذا البند تزويرا يتحمل صاحبه مسؤوليته المدنية والجزائيةكما يعد 

 سياسة ملفات تعريف اترتباط )اللوكيز(  –4المادة  
الموقع     تصفح  يحتا   تعر  www.algerietelecom.dz : للتروني الإقد  ملفات  تثبيت  اترتباط    يفإلى 

المستخدم.   حاسو   مستو   على  هوية وهو    )اللوكيز(  بتحديد  يسمح  ت  الحجم  صغير  مل   عن  عبارة 
المستخدم، وللنه يقوم بتخزين المعلومات المتعلقة بدخول الحاسو  إلى الموقع. تهدف هذه المعلومات المجمعة 

  .الشكل إلى تسهيل التصفح اللاحق للموقعبهذا 
على    –5المادة    الموقع،  عن  بالمسؤول  يتصل  أن  للمستخدم  يمكن  مشكلة،  أي  للتبليغ عن  اتتصال:  عنوان 

 .contact@algerietelecom.dz العنوان التالي

 اتصالات الجزائر وخدماتمهام المطلب الثاني: 
 1:أقسام مؤسسة اتصالات الجزائر دور -1

 ؛وصيانة شبكة اتتصاتت  وتحقيقدراسة  -
 ؛رسم برامج الأشغال والصيانة والسهر على تحقيقها -
 ؛احترام أهداف الإنتا  وجودة الخدمة -
 ؛إعداد الميزانية الشهرية والسنوية -
 ؛المستخدمين والوسائل العامةتسيير  -
 ؛ توسيع الشبكة -
 ؛تلبية حاجيات المواطن -
 ؛المساهمة في توفير مناصب الشغل بالوتية -
 ؛ منح اتشتراكية للزبائن -
 ؛ تسيير ومراقبة الخطوط الهاتفية ومراقبة الفاتورة ومتابعة التحصيلات في هذا القطاع -
 . بيع الخطوط الهاتفية -
 

 
،على الساعة   22,04,2024، اتطلاع تاري، ،https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-موقع مؤسسة اتصاتت الجزائر، -  1

20:58groupe-p2 
 

http://www.algerietelecom.dz/
mailto:contact@algerietelecom.dz
https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-،تاريخ
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 :مهام الأقسام  -2
 .وهو المشرف والمسؤول الأول على تسيير المؤسسة وتوجيه الموظفين المدير:-2-1
موقع له عمل خاص   وظفين، كلم، تتلون من خمس  مؤسسةتعتبر قسم من أقسام الالمصلحة التجارية:  -2-2
   .به

 .متابعة تنقل الطلبات الخطية ومعالجة الأخطاء :مهامها
 . منح أرقام الهات  بكل أنواعه – .
 . تامين العالقة بين مركز الإنتا  التقني والوكالة التجارية –

 .متابعة الخطوط الخاصة   -
المصلحة   :المالية  المصلحة  -2-3 تلمل عمل  التجارية، و هي  بالوكالة  المتعلقة  المالية  الشؤون  بكل  تتلفل 

 : التجارية ومن مهامها
 معالجة الأخطاء المالية  - 
 . مدفوعة الحسا  إما بتقسيطها أو قطع الخط الهاتفيمتابعة الفاتورة غير  - .
 . شهر أو سنة خلالحسا  مدا خيل الوكالة  - .
 . حسا  ميزانية الوكالة خلال شهر أو سنة - .

تشكل هذه المصلحة الركيزة الجهوية لنشاطها المستمر والدائم، بهدف خدمة زبائنها    :المصلحة التقنية  -2-4
 : بمختل  المصالح، تحتوي علىوتنمية علاقاتها 

التعطيلات    -أ  المصلحة،   الهاتفية:مصلحة  فقط، مسيرة من طرف رئيس  بالمشتركين  المصلحة خاصة  هذه 
 1: تلعب دور مهم داخل المؤسسة وذلك من خلال ما يلي

 ؛ تطبيق القواعد والإجراءات التقنية
 ؛حالة وجود خلل في الخطوط الهاتفيةمراقبة نوعية الخدمات المؤمنة من المصالح التقنية في  
 ؛.المتابعة الدورية واليومية للوثائق التقنية للمشتركين
 . تنفيذ طلبات الترخيص لتنفيذ الأعمال ومراقبة الإنتا 

  ي:مهامها ف تتجلىالهاتفي: مصلحة الإنتا   -ب
  .تطبيق القواعد والإجراءات التقنية اتستثمار الشبكات 

 .تنصيب شبكات المعلومات ومد الشبكةمتابعة خاصة في 
 

على الساعة   ،22,04,2024اتطلاع، ،تاريخhttps://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-موقع مؤسسة اتصاتت الجزائر،  -1
20:58groupe-p2   
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  .توفير شبكات واستهلاك وصيانة المراكز
 .لأنترنت بفعاليةا مهامها في صيانة خلل وتتمثل مصلحة متابعة التعطيلات الأنترنت:   - 
 . الخدمات الرقمية التي تقدمها اتصالات الجزائر -3

 :الرقمية لعملائها تشملتقدم اتصاتت الجزائر مجموعة واسعة من الخدمات 
 :خدمات الهاتف المحمول -3-1

ا مممممممن خمممممملال موقممممممع اتصمممممماتت  :شــــــحن الرصــــــيد يمكممممممن للعممممممملاء شممممممحن رصمممممميد هممممممواتفهم المحمولممممممة إللترونيمممممم 
ا الشمممممممحن ممممممممن خممممممملال بطاقمممممممات الشمممممممحن  "MyIdoom"الجزائمممممممر الإللترونمممممممي أو تطبيمممممممق كمممممممما يمكمممممممنهم أيضممممممم 
 .المعتمدينالإللترونية أو من خلال الوكلاء 

ا مممممن خمممملال موقممممع اتصمممماتت الجزائممممر  :دفــــع الفــــواتير يمكممممن للعممممملاء دفممممع فممممواتير هممممواتفهم المحمولممممة إللترونيمممم 
ا الممممممدفع مممممممن خمممممملال المممممموكلاء المعتمممممممدين أو مممممممن  "MyIdoom"الإللترونممممممي أو تطبيممممممق كممممممما يمكممممممنهم أيضمممممم 
 .خلال أجهزة الصراف الآلي

ــدمات ــات والخـــ ــي الباقـــ ــترا  فـــ للعمممممملاء اتشمممممتراك فمممممي مختلممممم  باقمممممات وباقمممممات الإنترنمممممت ممممممن يمكمممممن  :الاشـــ
ا اتشمممممممتراك ممممممممن  "MyIdoom"لم خممممممملال موقمممممممع اتصممممممماتت الجزائمممممممر الإللترونمممممممي أو تطبممممممميق يمكمممممممنهم أيضممممممم 
 .خلال الوكلاء المعتمدين أو من خلال مراكز خدمة العملاء

 :إدارة الحساب
ا مممممممممن خمممممممملال   موقممممممممع اتصمممممممماتت الجزائممممممممر الإللترونممممممممي أو يمكممممممممن للعممممممممملاء إدارة حسمممممممماباتهم إللترونيمممممممم 
ممممممممن رصممممممميدهم واسمممممممتهلاكهم وتغييمممممممر كلممممممممات الممممممممرور الخاصمممممممة  إلمممممممى التحقمممممممق إضمممممممافة "MyIdoom"تطبيمممممممق
 .بهم
 خدمات الإنترنت -3-2

 :الاشترا  في خدمات الإنترنت
، ممممن 4G LTEو Fibre و ADSL يمكمممن للعمممملاء اتشمممتراك فمممي مختلممم  خمممدمات الإنترنمممت، مثمممل 
 ."MyIdoom" موقع اتصاتت الجزائر الإللتروني أو تطبيقخلال 

ا اتشتراك من خلال الوكلاء المعتمدين أو من خلال مراكز خدمة العملاء  .كما يمكنهم أيض 
ا ممممممن خممممملال موقمممممع  :دفـــــع فـــــواتير الإنترنـــــت يمكمممممن للعمممممملاء دفمممممع فمممممواتير الإنترنمممممت الخاصمممممة بهمممممم إللترونيممممم 
ا الممممممدفع مممممممن خمممممملال المممممموكلاء  ."MyIdoom" ،الإللترونممممممي أو تطبيممممممقاتصمممممماتت الجزائممممممر  كممممممما يمكممممممنهم أيضمممممم 

 .المعتمدين أو من خلال أجهزة الصراف الآلي
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ا ممممممن خممممملال موقمممممع  :إدارة حســـــاب الإنترنـــــت يمكمممممن للعمممممملاء إدارة حسمممممابات الإنترنمممممت الخاصمممممة بهمممممم إللترونيممممم 
ا تغييمممممر كلممممممات الممممممرور الخاصمممممة بهمممممم " MyIdoom"اتصممممماتت الجزائمممممر الإللترونمممممي أو تطبيمممممق يمكمممممنهم أيضممممم 

 .والتحقق من استهلاكهم
 :خدمات أخرى  -3-3

 :الدفع الفوري 
ا ممممممن خممممملال موقمممممع   يمكمممممن للعمممممملاء دفمممممع فمممممواتير اللهربممممماء والمممممماء والغممممماز والخمممممدمات الأخمممممر  إللترونيممممم 

 ".MyIdoom" اتصاتت الجزائر الإللتروني أو تطبيق
 :الماليةالتحويلات 
 .يمكن للعملاء تحويل الأموال إللتروني ا إلى حسابات أخر  في اتصاتت الجزائر أو إلى حسابات بنلية 

 :شراء بطاقات الشحن
يمكن للعملاء شراء بطاقات الشحن الإللترونية لهواتفهم المحمولة أو لهوات  الآخرين من خلال موقع   

 "MyIdoom" اتصاتت الجزائر الإللتروني أو تطبيق
 : "MyIdoom" تطبيق

 .هو التطبيق الرسمي تتصاتت الجزائر" MyIdoom" ي عد  تطبيق
 .يتيح التطبيق للعملاء الوصول إلى جميع الخدمات الرقمية التي تقدمها اتصاتت الجزائر -
وإدارة   - والخدمات  الباقات  في  واتشتراك  الفواتير  ودفع  الرصيد  شحن  التطبيق  خلال  من  حساباتهم  يمكنهم 

 .والعديد من الميزات الأخر  
  : مواقع إلكترونية مفيدة  -4
 https://www.algerietelecom.dz/ar موقع اتصاتت الجزائر الإللتروني -
 . Play store ،App Storeالذي يمكن تنزيله من خلال   "MyIdoom"تطبيق -
الرقمية    - المكتبة  مكتبة    EKOTEBتطبيق  عن  عبارة  وهو  المتصفحين  إ:  تصرف  تحت  تضع  للترونية 

 . IOSويد و ر منصتي أند مجموعة واسعة من اللتب اتللترونية باللغة العربية، وهو متوفر على 
  1الرقمية: EKOTEB وفي ما يلي شري كيفية اتستفادة من اللتب الإللترونية المتوفرة في مكتبة 

الإللترونية المكتبة  فيها،   و اتطلاع EKOTEB للاستفادة من خدمة  المتوفرة  الإللترونية  اللتب  مختل   على 
 ( صيغ اشتراك كما يلي؛03تقتري اتصاتت الجزائر ثلاث )

 ؛د  1900( أشهر بم  03لثلاث )  EKOTEB اشتراك -
 ؛ د  3000( أشهر بم 06لستة ) EKOTEB اشتراك -
اتشتراكات عبر الدفع الإللتروني  حيث يمكن اقتناء هذه ؛ د  4500شهر( بم  12لسنة ) EKOTEB اشتراك -

 .Idoom Market تتصاتت الجزائرالمتجر الإللتروني  ذلك على مستو   و  (CIB)البطاقة الذهبية أو بطاقات 
 

 . 17.54  س ،07/05/2024 اتطلاع تاري، ، rhttps://www.algerietelecom.dz/a الجزائر، اتصاتت موقع -1

https://www.algerietelecom.dz/ar
https://www.idoomarket-at.dz/?page=recherche&scategorie=46


 –تيارت  –  الجزائر   اتصالات  مؤسسة:    حالة  دراسة  :                                     الثانيالفصل    

- 59 - 

يمكن    الإللترونية  اتشتراكتذاكر    اقتناءكما  المكتبة  الوكاتت   EKOTEB في  مختل   مستو   على 
يمكن للزبون تفعيل   ،EKOTEB   وعند اقتناء تذاكر اتشتراك في المكتبة الإللترونية  .التجارية تتصاتت الجزائر

 :اشتراك للاستفادة من الخدمة عبر اتباع الخطوات التالية
 على الهوات  الذكية من خلال متجر التطبيقات.  EKOTEB تحميل تطبيق المكتبة الإللترونية أولا:
رمز تذكرة اتشتراك الذي قام باقتنائه، ومن ثم الولو  إلى   الخاص به و إدخال EKOTEB إنشاء حسا    ثانيا:

 .الخدمة و اتطلاع على اللتب الإللترونية التي تثير الإهتمام بكل سهولة و أريحية
 

 EKOTEBوالصفحة الرئيسية لتطبيق   التسجيلواجهة  :(12-02) الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 EKOTEBلقطات شاشة من تصوير الطلبة لتطبيق   :المصدر
 : منهجية الدراسة وإجراءات عملية البحث المطلب الثالث

علمممممممى مجموعمممممممة ممممممممن الأسممممممماليب المتعلقمممممممة بجممممممممع البيانمممممممات وتحليلهممممممما وهمممممممي  جتماعيمممممممةلإتعتممممممممد الدراسمممممممات ا
الدراسممممممات التممممممي شممممممملت مجمممممماتت مختلفممممممة خمممممملال العقممممممود الأخيممممممرة مثممممممل العلمممممموم اتداريممممممة، العلمممممموم اتنسممممممانية 
وحتممممى العلمممموم الطبيممممة، وكنتيجممممة لتطممممور عالمنمممما المعاصممممر وظهممممور البرمجيممممات المتعلقممممة بتحليممممل البيانممممات فقممممد 

 أصبح التعمق في دراسة العلاقات بين مختل  الظواهر أمرا بسيطا ويسيرا.
 أسلوب الدراسة وخصائص مجتمع الدراسة أولا : 

 الفرع الأول: منهج الدراسة
ممممممممن أجممممممممل تحقيمممممممق هممممممممدف الدراسمممممممة والإلمممممممممام بمختلممممممم  جوانممممممممب الموضممممممموع تممممممممم اسمممممممتخدام المممممممممنهج   

الوصمممممفي التحليلمممممي والمممممذي يعتبمممممر ممممممن المنممممماهج كثيمممممرة اتسمممممتعمال فمممممي الظمممممواهر اتجتماعيمممممة واتنسمممممانية، وقمممممد 



 –تيارت  –  الجزائر   اتصالات  مؤسسة:    حالة  دراسة  :                                     الثانيالفصل    

- 60 - 

هممممدفت الدراسممممة إلممممى تسممممليط الضمممموء علممممى رقمنممممة قطمممماع الخممممدمات العموميممممة و دوره فممممي تحسممممين رضمممما الزبممممون 
   .أنموذجا -تيارت  -وأخذنا مديرية اتصاتت الجزائر بوتية

 البيانات جمعطرق و  الدراسةالفرع الثاني: عينة 
 :يتلون مجتمع الدراسة من

مفممممممردة  وتممممممم اسممممممتعادة  300العينممممممة الأولممممممى عشمممممموائية لأنهمممممما تمثممممممل مجموعممممممة مممممممن زبممممممائن اتصمممممماتت الجزائممممممر 
اسمممممممممتبانة وفقممممممممما للجمممممممممدول التمممممممممالي المممممممممذي يوضمممممممممح توزيمممممممممع عينمممممممممة الدراسمممممممممة حسمممممممممب متغيمممممممممرات الدراسمممممممممة  247

 الديموغرافية:   

 توزيع مجتمع الدراسة وفق المتغيرات الشخصية(: 30-02) الجدول رقم

 النسبة %  التكرار التصنيف  المت ير 

 الجنس
 52.2 129 ذكر

 45.8 118 أنثى 

 العمر

 49.8 123 سنة   25أقل من 

 23.1 57 سنة   40إلى  25من 

 23.5 58 سنة  55إلى  40ن م

 3.6 09 سنة  55أكثر من 

 المهنة 

 27.1 67  موظ  

 45.7 113  طالب 

 10.1 25   بطال 

 17 42   مهنة أخر  

المستوى 
 التعليمي 

 1.6 4 ابتدائي  

 2.4 6 متوسط  

 23.9 59 ثانوي  
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 72.1 178 جامعي  

 الحالة العائلية
 34 84 متزو   

 66 163 أعز  

 . SPSS.V20برنامج   مخرجات  على من إعداد الطالب باتعتماد المصدر: 

 طرق جمع البيانات
 التالية:تم اتعتماد على البيانات من المصادر 

 المصادر الثانوية  .1
الثانوية    البيانات اللازمة لضبط مختل  جوانب الدراسة النظرية من خلال المصادر  تم الحصول على 

المتمثلة في اللتب والمجلات الورقية واتللترونية ومواضيع الملتقيات الدولية والوطنية، وكذا رسائل الماجستير 
 وأطروحات الدكتوراه.

 المصادر الأولية   .2
الدراسة الأولية عن طريق الإتم الحصول على ب  تلبية    ستبانةيانات  قادرة على  التي تم اختيارها كونها 

على في شكل ورقي على مختل  زبائن    هاالغر  من الدراسة بعد الرجوع إلى المصادر العلمية، وقد تم توزيع
وخارجها،   المؤسسة  داخل  الجزائر  اتصاتت  البرنامج  تم  بعدها    ومؤسسة  خلال  من  وتحليلها  البيانات  تفريغ 

 . Statistical Package for the Social Scienceاتحصائي للعلوم اتجتماعية  
 الفرع الثالث: أداة الدراسة

واختبار    الدراسة  تساؤتت  على  اتجابة  منها  الغر   وكان  اتستبانة  في  المعلومات  جمع  أداة  تمثلت 
اتستبانة   تضمنت  وقد  السابقة،  والأدبيات  الدراسات  على  بناء  اتستبانة  تطوير  تم  وقد  أربعة فرضياتها،  من 

أسئلة فقد تم من خلاله عر  المتغيرات الديموغرافية للعينة،   5، أما عن المحور  الأول والمتلون من  رمحاو 
سؤات تم من خلاله تغطية متغيرات الدراسة وأبعادها موزعة   22  أما عن المحاور الثلاثة الأخر   فقد تضمنت  

 على ثلاث محاور أساسية: 
الأول: .1 هذه  المحور  وتضمنت  الجزائر  اتصاتت  خدمات  لتحسين  كألية  بالرقمنة    10  المجموعة  المتعلق 

 .أسئلة
 أسئلة .  05المتعلق بأولوية رقمنة اتصاتت الجزائر وتضمن   المحور الثاني: .2
الثالث .3 المتعلقالمحور  اتصاتت    :  مؤسسة  في  الرقمية  التحتية  البنية  استخدام  وانعكاسات  إجراءات  بتقييم 

 أسئلة. 7 الجزائر ومستو  الخدمات المقدمة وتضمن
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الخماسي لتحديد درجة كل عبارة، وقد كانت الأوزان النسبية لهذا المقياس كما   رت اليك   تم اتعتماد على مقياس
 هو موضح في الجدول التالي:

 درجات الأوزان النسبية للل اجابة (: 04-02الجدول رقم )
 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة

5 4 3 2 1 

   من إعداد الطلبةالمصدر: 

 تحليل البيانات  ثانيا:
حصممممممممائي لإنحممممممماول مممممممممن خمممممممملال همممممممذا الجممممممممزء أن نتطممممممممر  إلمممممممى منهجيممممممممة الدراسممممممممة وكمممممممذا التصممممممممميم ا 

 ستبيان.لإالمستخدم في الدراسة التطبيقية وتحليل المتوسطات الحسابية لفقرات ا
 الفرع الأول: صدق الاستبيان

سممممممتبانة الظمممممماهري عممممممن طريممممممق عرضممممممها علممممممى مجموعممممممة ممممممممن لإتممممممم التحقممممممق مممممممن صممممممد  محتممممممو  ا 
تفممممممق الخبممممممراء إلممممممى حممممممد كبيممممممر علممممممى أن الأداة إالمحكمممممممين المتخصصممممممين فممممممي مجممممممال التسممممممويق والتجممممممارة وقممممممد 

 ضعت لأجله.شاملة، وأن فقراتها قادرة على قياس ما و  
 علممممممى توجيهممممممات لجنممممممة حصممممممائي لجميممممممع الفقممممممرات التممممممي تممممممم تعممممممديلها بنمممممماء  لإوللتحقممممممق مممممممن الصممممممد  ا 

 300تمممممممم توزيمممممممع مجموعمممممممة ممممممممن اتسمممممممتبانات علمممممممى عينمممممممة اسمممممممتطلاعية مؤلفمممممممة ممممممممن و سمممممممتبيان لإلالمحكممممممممين 
اسمممممتبانة فيمممممما  247إسمممممتبانة علمممممى مختلممممم  زبمممممائن مؤسسمممممة اتصممممماتت الجزائمممممر بتيمممممارت، حيمممممث تمممممم اسمممممترجاع 

 .أخر   45استبانة وعدم استرداد  08تم إلغاء 
 ستبيانلإالفرع الثاني: ثبات ا

سمممممممتبانة تمممممممم حسممممممما  معاممممممممل الثبمممممممات لمحممممممماور اتسمممممممتبيان المممممممثلاث د  الظممممممماهري للإبعمممممممد التحقمممممممق ممممممممن الصممممممم
 ويوضح الجدول التالي ذلك:

 معامل ألفا كرومباخ لدراسة ثبات الإستبيان ومحاوره (: 05-02الجدول رقم)
 معامل الثبات   عدد الأسئلة  عنوان محور الاستبيان  الرقم 

 0.84 10 اتصاتت الجزائر الرقمنة كألية لتحسين خدمات  02

 0,744 5 أولوية رقمنة قطاع اتصاتت الجزائر  03

تقييم إجراءات وانعكاسات استخدام البنية التحتية الرقمية  04
    في مؤسسة اتصاتت الجزائر ومستو  الخدمة المقدمة

7 0.870 

 SPSSبرنامج   مخرجات  من إعداد الطلبة  باتعتماد على المصدر:
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يبمممممممين الجمممممممدول السمممممممابق قممممممميم معاممممممممل ألفممممممما كرومبممممممماخ لمحممممممماور الإسمممممممتبيان وبينمممممممت النتمممممممائج أن القممممممميم  
، ولجميممممممع الفقممممممرات  0.894و 0.647دخل ضمممممممن المجممممممال وهممممممذه القمممممميم تمممممم 0.870و  0.744تراوحممممممت بممممممين 
( للممممل فقممممرات اتسممممتبانة، 0.60، وهممممو ممممما يممممدل علممممى أن معمممماملات الثبممممات مقبولممممة )أكبممممر مممممن 0.84فقممممد بلممممغ 

وبمممممذلك نلمممممون  قمممممد تأكمممممدنا  ممممممن صمممممد  وثبمممممات اتسمممممتبانة فمممممي صمممممورتها النهائيمممممة القابلمممممة للتطبيمممممق علمممممى عينمممممة 
 الدراسة.

 الفرع الثالث: عرض وتحليل بيانات الاستبيان
حصمممممائية لإيتضمممممن همممممذا الجممممزء ممممممن الدراسممممة تحلممممميلا مفصمممملا للبيانمممممات وعرضمممما لمختلممممم  التحلمممميلات ا 
 الدراسة.جراؤها على عينة إالتي تم 
التقيممممميم النسمممممبي للمممممل مممممممن المتغيمممممر الرئيسمممممي )رقمنممممممة قطممممماع الخمممممدمات العموميممممممة( فمممممي التمممممأثير علممممممى  

وتممممممم اسممممممتخدام الأوسمممممماط الحسممممممابية للفقممممممرات المشمممممممولة فممممممي  الرضمممممما،المتغيممممممر التممممممابع والمتمثممممممل فممممممي عنصممممممر 
 الأسئلة الخاصة بكل متغير من متغيرات الدراسة وذلك وفقا للتقسيم النسبي التالي:

 مقياس ليكارت الخماسي  : (06-02) الجدول رقم
 غير موافق بشدة  1.79إلى   1.00من 

 غير موافق  2.59إلى   1.80من 

 محايد  3.39إلى   2.60من 

 موافق  4.19إلى   3.40من 

 موافق بشدة 5.00إلى   4.20من 

   SPSS.V20برنامح   مخرجات  باتعتماد على الطالب  إعداد  من :المصدر
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 .لأهمية النسبية لمحاور الإستبيانا
   الأهمية النسبية لفقرات المحور الأول. .1

 الرقمنة كآلية لتحسين خدمات إتصاتت الجزائرالأهمية النسبية لفقرات  (07-02) الجدول رقم
 

الأهمية  
 النسبية

الانحراف  
 المعياري 

الوسط 
   الفقرات الحسابي 

 06 المعلومات الإللترونية واضحة وتشري ألية تقديم الخدمة   3.8138 . 85405 موافق

 3.5466 1.05771 موافق
المعلومات المتعلقة بخدمات اتصاتت يتم الحصول على 
 الجزائر بسهولة 

07 

 08 تمتاز النماذ  الرقمية للخدمات بالوضوي والبساطة   3.6032 1.03813 موافق

 3.7611 98959. موافق
يعتبر مستو  استخدام الحاسو  والأعمال اتللترونية من  

 قبل الموظفين مناسبا  
09 

 10 التعامل مع الرقمنة يكون بدقة وبدون تأخير   3.7004 1.01579 موافق

 3.0243 1.27811 محايد
أي مشكلات ومعوقات أثناء تلقي خدمات  ت تواجهني

 اتصاتت الجزائر  
11 

 3.644 1.0094 موافق
لن أتردد في تقديم أي اقتراي فيما يتعلق بالرقمنة في  

 اتصاتت الجزائر  
12 

 13 أجهزة ومعدات المؤسسة متطورة وت تحتا  إلى تحديث   3.0162 1.21965 محايد

 3.8097 94149.  موافق
التجربة الرقمية ساهمت في تحسين خدمات اتصاتت  

 الجزائر  
14 

 15 الطاقم الإداري يتفاعل بإيجابية مع التطور الرقمي  3.4049 1.09973 موافق

 SPSS.V20برنامج   مخرجات  من إعداد الطالب باتعتماد على المصدر:
قيمة  وهي أعلى  3.81بين  حت من خلال الجدول السابق نلاحظ أن المتوسطات الحسابية للفقرات تراو  
 وهي أدنى قيمة للمتوسطات. 3.01و

الإللترونية الواضحة  ن المشاركين في الدراسة يقدرون المعلومات أوقد تبين من خلال المتوسطات  
يشيرون إلى أن مستو  استخدام الحاسو  والأعمال    اوسهلة الوصول إليها والنماذ  الرقمية البسيطة. كم

 .الإللترونية مناسب وأنهم مقدرون للتعامل الدقيق والسريع من رقمنة إتصاتت الجزائر 
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 .الأهمية النسبية لفقرات المحور الثاني. 2
 الأهمية النسبية لفقرات أولوية رقمنة اتصاتت الجزائر  (: 08-02) الجدول رقم

الأهمية  
 النسبية

الانحراف  
 المعياري 

الوسط 
 الرقم  الفقرات الحسابي 

 4.0810 84149. موافق

استخدام الرقمنة يساهم في تحسين الخدمات في مؤسسة  
 16 اتصاتت الجزائر  

 17 الرقمنة وسيلة لتنمية الخدمات  4.2429 70833. موافق

 موافق 

.82272 4.0445 

الرقمنة وسيلة للتعريف بالخدمات التي تقدمها اتصاتت 
 18 الجزائر  

 موافق 
 19 الرقمنة توسع وتحسن الخدمات في مؤسسة اتصاتت الجزائر   4.1336 78758.

 موافق 
 20 نظام الأمان الرقمي الذي تستخدمه اتصاتت الجزائر ممتاز   3.5223 1,13630

 SPSS.V20برنامج   مخرجات  : من إعداد الطالب باتعتماد علىالمصدر
وهممممممي أدنممممممى  52 3ت الحسممممممابية للفقممممممرات تراوحممممممت بممممممين مممممممن خمممممملال الجممممممدول السممممممابق نلاحممممممظ أن المتوسممممممطا

 وهي أعلى قيمة للمتوسطات. 4.24 قيمة و
إلممممممى ان عينممممممة الدراسممممممة تممممممر  أن الرقمنممممممة تلعممممممب دورا هاممممممما فممممممي  تشمممممميريبممممممين الجممممممدول أن الفقممممممرات الخمممممممس 

تحسممممممين خممممممدمات اتصمممممماتت الجزائممممممر، ويعتقممممممدون أن الرقمنممممممة تسمممممماهم فممممممي تنميممممممة الخممممممدمات، والتعريممممممف بهمممممما 
  .وتوسيعها وتحسينها

 3المحور رقم الأهمية النسبية لفقرات  -3
الأهمية النسبية لفقرات تقييم إجراءات وانعكاسات استخدام البنية التحتية الرقمية في  (: 09-02) الجدول رقم

 مؤسسة اتصاتت الجزائر ومستو  الخدمة المقدمة   

 الأهمية النسبية 
الانحراف  
 المعياري 

الوسط 
   الفقرات الحسابي 

 21 تساهم في تقليل أعباء تنقل الزبائن لطلب الخدمة   4.1660 84149. موافق

 22 تقلل التلالي    4.1174 90974. موافق

 23 تسهل نقل المعلومات   4.2632 74870. بشدة  موافق

 24 توفر الجهد والوقت   4.2874 78241. بشدة  موافق
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 25 تقلل من الشبابيك ونقاط طلب الخدمات 4.1943 87576.   موافق

 26 تزيد من كفاءة أداء الخدمة  4.1700 78310. موافق

 27 تمنح الإمكانية للإستفادة من الخدمات على مدار الساعة  4.1377 94862 موافق  

  SPSS.V20برنامج بالإعتماد على مخرجات من إعداد الطلبة  المصدر:
  4.28  قيمة ووهي أدنى  11 4تراوحت بين  ت الحسابية للفقرات من خلال الجدول السابق نلاحظ أن المتوسطا

 وهي أعلى قيمة للمتوسطات.
" وتقريبا كل  "توفر الجهد والوقت   " 24الفقرة رقم  النسبية:أعلى فقرة في هذا الجدول من حيث الأهمية  

وعليه فإن نتائج الإستبيان  تشير إلى أن زبائن اتصاتت الجزائر برون   جاء متقاربا  الفقرات متوسطها الحسابي  
أن الرقمنة تلعب دورا هاما في تحسين تجربتهم معها، ويعتقدون أن الرقمنة تساهم في تقليل أعباء التنقل وتسهل 

 نقل المعلومات وتوفر الجهد والوقت  
 

 الدراسة:إختبار فرضيات ثالثا: 
 .تؤثر الرقمنة إيجابا على رضا زبائن مؤسسة اتصاتت الجزائر الأول : قداختبار الفرضية 

بمممممين الرقمنمممممة كأليمممممة لتحسمممممين خمممممدمات اتصممممماتت الجزائمممممر وبمممممين تقيممممميم إجمممممراءات وانعكاسمممممات  العلاقمممممة ختبمممممارإ 
 الخدمات المقدمة. ومستو  الجزائر استخدام البنية التحتية الرقمية في مؤسسة اتصاتت 

 معامل الارتباط لبيرسون   
 فرضية الأولى لل بيرسون(: نتائج اختبار 10-02) الجدولٌرقم

 

   SPSS.V20: مستخلص من برنامج المصدر
 ( أنمممممه توجمممممد علاقمممممة معنويمممممة عنمممممد مسمممممتو  دتلمممممة 0.404نلاحمممممظ ممممممن خممممملال معاممممممل اترتبممممماط لبيرسمممممون )

بممممين الرقمنمممممة كأليممممة لتحسمممممين خممممدمات اتصممممماتت الجزائمممممر وتقيمممميم إجمممممراءات وانعكاسممممات اسمممممتخدام البنيمممممة  0.05
التحتيممممة الرقميممممة فممممي مؤسسممممة اتصمممماتت الجزائممممر ومسممممتو  الخممممدمات المقدمممممة وهممممي علاقممممة موجبممممة ومتوسممممطة 

 .0.05كون القيمة اتحتمالية لمعامل بيرسون اقل من مستو  الدتلة 
 

Correlations 

 AXE1 AXE3 

AXE1 Pearson Correlation 1 **.404 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 247 247 

AXE3 Pearson Correlation **.404 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 247 247 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 اتصالات الجزائر يمكن ان تتصدر الرقمنة أولويات قطاع :اختبار الفرضية الثانية 
العلاقممممة بممممين أولويممممة رقمنممممة اتصمممماتت الجزائممممر وتقيمممميم إجممممراءات وانعكاسممممات اسممممتخدام البنيممممة التحتيممممة اختبممممار  

 الرقمية في مؤسسة اتصاتت الجزائر. 
 للفرضية الثانية (: نتائج اختبار بيرسون 11-02) الجدول رقم

Correlations 

 AXE3 AXE2 

AXE3 Pearson Correlation 1 **.513 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 247 247 

AXE2 Pearson Correlation **.513 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 247 247 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 
   SPSS.V20: مستخلص من برنامج المصدر

 ( أنمممممه 0.513نلاحمممممظ ممممممن خممممملال معاممممممل اترتبممممماط لبيرسمممممون ) توجمممممد علاقمممممة معنويمممممة عنمممممد مسمممممتو  دتلمممممة
بمممممين الرقمنمممممة كأليمممممة لتحسمممممين خمممممدمات وتقيممممميم إجمممممراءات وانعكاسمممممات اسمممممتخدام البنيمممممة التحتيمممممة الرقميممممممة  0.05

فمممممممي مؤسسمممممممة اتصممممممماتت الجزائمممممممر ومسمممممممتو  الخمممممممدمات المقدممممممممة والعلاقمممممممة موجبمممممممة ومتوسمممممممطة كمممممممون القيممممممممة 
.وبالتممممالي تممممؤثر كممممل مممممن الرقمنممممة كأليممممة لتحسممممين 0.05اتحتماليممممة لمعامممممل بيرسممممون اقممممل مممممن مسممممتو  الدتلممممة 

خممممممدمات اتصمممممماتت الجزائممممممر وأولويممممممة رقمنممممممة اتصمممممماتت الجزائممممممر علممممممى تقيمممممميم إجممممممراءات وانعكاسممممممات اسممممممتخدام 
 . البنية التحتية الرقمية في مؤسسة اتصاتت الجزائر ومستو  الخدمات المقدمة

 تحليل العلاقة بين المت يرات 
 تحليل التباين للانحدار نتائج(: 12-02) الجدول رقم

 
aCoefficients 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.855 .237  7.824 .000 

AXE1 .176 .059 .188 2.977 .003 

AXE2 .428 .065 .415 6.558 .000 

a. Dependent Variable: AXE3 

ٌ

   SPSS.V20: مستخلص من برنامج المصدر
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 : معادلة الإنحدار -
AXE3=1.86+0.18AX1+0.43AXE2 

  لأن القممممميم اتحتماليمممممة  0.05نلاحمممممظ أن المعلممممممات المقمممممدرة معنويمممممة عنمممممد مسمممممتو  دتلمممممةsig  أصمممممغر ممممممن
 قيمة مستو  الدتلة وعليه يمكن القول أن:

 وحدة 0.18زيادة المحور الأول بوحدة واحدة يؤدي إلى زيادة المحور الثالث    -1
 .وحدة. 0.43المحور الثالث بم زيادة المحور الثاني بوحدة واحدة يؤدي إلى زيادة  -2
 
 : ANOVAختبار معنوية النموذ  ككل باستعمال تحليل التباين الأحادي أنوفا ا

 لنموذ  اتنحدار المتعدد  ANOVAيبين نتائج اختبار تحليل التباين  : (13-02جدول رقم )

مصدر  المتغير
 التباين 

مجموع  
 المربعات 

Df  متوسممممممممممممممممممممممط
 المربعات 

F sig 

دور 
 الرقمنة

 49.550 14.215 2 28.430 اتنحدار
 

 

 

 

دال   0000.
 إحصائيا 

 287. 244 70.000 الخط

 246 98.431 الكلي

 SPSS.V20برنامج  مخرجات  من إعداد الطلبة باتعتماد على المصدر:
  ممممممن خممممملال الجمممممدول المحصمممممل عليمممممه أعممممملاه نلاحمممممظ أن نتمممممائج تحليمممممل التبممممماين الأحمممممادي أنوفممممماANOVA 

 جاء كالأتي: تختبار معنوية اتنحدار
sig=0.000  5وهو ما يعني أن النموذ  المقدر معنوي عند مستو  دتلة  0.05أصغر من  %  
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 الثانيخلاصة الفصل 
  وبالتالي  احتياجاته  فهم  في  ساهم  ما  وهو  الإدارة،  من  المواطن   تقريب   في  هاما  دورا  الرقمنة  تلعب  
 مشروع   عتماد ت  الفوائد، ونظرا  من  وغيرها  والمال   والجهد   الوقت   عليه  توفر  متطورة  تلنولوجية   بأساليب   معالجتها
 ليه إ  يتطلع  هاما  سبيلا    تطبيقها  اليوم  أضحى  الحاصل  الرهيب   التلنولوجي  التطور  مع   تماشيا  بالجزائر  الرقمنة
-تيارت -الجزائر   اتصاتت   إدارة  تسعى  ما  وهو  والتقدم،  العصرنة  لمواكبة  الإدارة  إليه  وتصبوا  جهة  من  المواطن
 الفصل   هذا  في  .الرقمي  المشروع  في  انخراطها  بعد   تجاوزها  عليها  ا لزام    بات   التي  التحديات   نظير  تجسيده    إلى
 من   -  تيارت   -الجزائر   اتصاتت   مديرية  في  الرقمنة  واقع  تقييم  خلال  من  ستبانةالإ  ستمارة ا  نتيجة  بتحليل   قمنا
  .رضاه على  تأثيرها عكاسات ان تشخيص  وبعدها الزبائن نظر وجهة

 اتحصائي  البرنامج  ضمن  وتفريغها  البيانات   لجمع  ستبيانالإ  ستمارةإ  واستخدام  التحليل  أداة   عر    وبعد  
SPSS  اتتي النحو على  كانت  التي الفرضيات  دراسة من استخلاصها يمكن هامة  نتيجة  الى توصلنا : 
  هامة  أولوية  المؤسسة  تولي   كما   الجزائر  تصاتت إ   مؤسسة  في  الزبون   رضا  على  إيجابا  الرقمنة  تؤثر 
 . للرقمنة وكبيرة
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خاتمة



 خاتمة :    

- 71 - 
 

 
حوصلة   قدمنا  للموضوع  دراستنا  خلال  رضا  حول  من  تحسين  في  ومساهمته  الخدمات  قطاع  رقمنة 

المشروع    ،الزبون  هذا  ي عد  كبير.    وتسهيلالمواطن  رضا    تحسين  شأنه   منرهانا     الرقميحيث  بشكل  العمليات 
تعد    فالرقمنة الحالي  الوقت  مختل     في  في  والتقدم  التطور  تعيق  التي  البيروقراطية  مشاكل  لإنهاء  فعات   حلا  
الإت  القطاعات  قطاع  تسمح   سيما  الرقمنة  أن  ،كما  ودوليا  إقليميا  تطورا سريعا  يعرف  الذي    للجزائر تصاتت 

خصيصا بعد عام ،  "لأمية  الرقمية"ا   باتندما  في تحديات العالم الرقمي حتى  ت تبقى في ما يصطلح عليه  
ولقد وما فرضته تلك الفترة ،  ان رو زمة كو أغلا  العام بسبب  تداعيات الإ  على خلفية  وما عاشه العالم    2019

من   التي  خلال  درسنا  الإدارات  أهم  البحث  توفير خدمات   اتخذت هذا  أجل  لتسييرها  من  أسلوبا  الرقمنة  من 
الإعلام   تلنولوجيات  إلى  الوصول  إتاحة  إلى  الرامية  الحكومة  ورؤية  واحتياجات   تصالوالإ تتماشى  جهة  من 

 المواطن من جهة أخر . 
ينبغي اليوم على إدارات الخدمات العمومية التي تسعى لتبني مشروع الرقمنة والإستمرار  وفي الأخير 

اتتصال   تلنولوجيات  في  والتحكم  مصالحها  عصرنة  نحو  التقدم  التلنولوجية    حتى في  التغييرات  تواكب 
   .نيةالمتسارعة والأ

 :الفرضيات صحة  نتائج الدراسة واختبار
ــية  • ــ :الفرضـ ــد  والتمممي كانمممت  الأولـ ــرقـ ــالات الجزائـ ــة اتصـ ــائن مؤسسـ ــا زبـ ــ  رضـ ــا علـ ــة إيجابـ ــؤثر الرقمنـ  ،تـ

  :التالية جالنتائإستنادا الى  ،صحة هذه الفرضية إثبات  وبعد البحث توصلنا الى
الرقمنمممممة كأليمممممة لتحسمممممين خمممممدمات اتصممممماتت الجزائمممممر وبمممممين تقيممممميم إجمممممراءات وانعكاسمممممات  علاقمممممة بمممممينهنممممماك  ✓

 مستو  الخدمات المقدمة.مية في مؤسسة اتصاتت الجزائر و استخدام البنية التحتية الرق
وللن ت بد  .تحقيق التنمية المستدامة وتحسين مستو  المعيشة للمواطنينتعد  رقمنة الجزائر خطوة هامة نحو  ✓

 .من تضافر الجهود من قبل الحكومة والقطاع الخاص والمجتمع المدني لضمان نجاي هذه العملية
 زيادة سهولة الوصول إلى المعلومات والخدمات.  ✓
 تحسين التواصل مع الزبائن.  ✓
 تحسين كفاءة الخدمات  ✓
ــية  • ــةالفرضــ ــاع: والتممممي كانممممت الثانيــ ــات قطــ ــة أولويــ ــدر الرقمنــ ــن ان تتصــ ــر يمكــ ــالات الجزائــ حيممممث . اتصــ

   والمتمثلة في: ، وذلك نظير النتائج المتوصل اليهالنا صحة هذه الفرضيةمن خلال دراستنا تبين 
  .ن تجعل من الرقمنة أولوية في استراتيجياتها الرقميةأ الجزائر  ىلع ✓
مرتبط   ✓ الجزائرية  الحكومة  رقمنة  نجاي  المواطن  إإن  بقابلية  وثيقا  واندما     للتأقلمرتباطا  التلنولوجيا  مع 

 مؤسساتها مع التحوتت الرقمية الم حينة. 
  جوانب تبد من ضرورة التلامل بين    لذلكر،  اتصاتت الجزائ  ةمؤسس  فيالزبائن    رضان الرقمنة تؤثر على  إ ✓

 . الزبون في التلنولوجيا وتطوير فلر مهمة تتمثل 
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   .مة عالية الأمانيتطلب انظ الرقمي لحمايةنظام ا ✓
  والتجهيزات.تت على مستو  الأ الأنيةحديثات الت لتدريب المتواصل للموظفين على مواكبةا ✓
المعلومات وتوفر الجهد الرقمنة تساهم في تقليل أعباء تنقل الزبائن وتقليص المسافات والزمن وتسهل نقل   ✓

   .والوقت 
   .مبالزبائن من خلال التحكم في اليات الرقمنة وحسن وسرعة تلبية حاجاته  الموظفينتحسين علاقة  ✓

 التوصيات والاقتراحات
 :النقاطمجموعة من ب توصي الدراسةلمواجهة هذا التحدي 

الجزائرية من ميزانيات تسهل عليها إعادة   - المؤسسات  لبنيتها الأساسية من خلال تحديث  تمكين  اتعتبار 
 .اداراتها

 .لعنصر البشري المتواصل لتأهيل التأطير و الإضافة إلى   -
 .وضع قوانين صارمة لحماية البيانات والخصوصية -
 .إنشاء حاضنات أعمال لتوفير الدعم للشركات الناشئة في مجال التلنولوجيا -
 .اتتصاتت شبكة و نظم عصرنة    -
 .النماذ  الرقمية للخدمات تبسيط   -
معلوماتي    - برنامج  التي  اوضع  التطبيقات  ومختل   تعامله  اثناء  والأمان  بالثقة  المواطن  يشعر  وقوي  من 

 تتيحها المؤسسات. 
 توسيع شبكات الألياف البصرية -
 .ضعيفة التغطيةخاصة في المناطق  زيادة تغطية النطا  العري   -
 والخامس نشر شبكات الجيل الرابع  -
 .توفير خدمات متقدمة مثل إنترنت الأشياء والذكاء اتصطناعي -
 .مكافحة ازدحام الشبكات وضمان تجربة مستخدم أفضل -
 .الرقمية من خلال برامج تعليمية وور  عمل وظفينمال تعزيز مهارات  -
 .دعم تبادل الخبرات والمعرفة بين الجزائر والدول الأخر   -

 :أفاق الدراسة •
بداية ومجات مفتوحا أمام باحثين أخرين لعله يكون منطلقا لبحوث أخر     يكون أمل ان  ن  - بحثنا نقطة 

   .مستقبلا
 إدارة البيانات الضحمة وتخزين البيانات الرقمية  دور الرقمنة في -
 كيفية دمج رقمنة قطاع الخدمات العمومية مع التقنيات الناشئة.  -
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 القرآن الكريم برواية ورش سورة  
 الأحاديث النبوية  

 حديث ديني رواه أب و داود الترميذي بإسناد صحيح. -
 

 الكتب 
محمد بن مكرم بن علي، أبو الفضل، جمال الدين ابن منظور الأنصاري الرويفعي الإفريقي،    ابن منضور، .1

 .هم(  1308 -هم   1299بوت  ) طبعة ،معجم لسان العرب
 . 2017، دار الجنان للنشر والتوزيع، عمان، إدارة التسويق وفق قيمة الزبون أنيس أحمد عبد الله،  .2
المستهلك: عوامل التأثير البيئية، الجزء الأول، ديوان المطبوعات الجامعية، بن  بن عيسى عنابي، سلوك  .3

 . 2003عكنون، الجزائر،  
 .5112، دراسة غير منشورة، جامعة بسكرة،  -  دراسة حالة -بن عيسي ليلى، أهمية التسيير العمومي  .4
اتجتماع،   .5 علم  منظور  من  والإعلام  العامة  علاقات  أحمد رشوان،  الحميد،  عبد  الجامعي  المكتب  حسين 

 .  1997الحديث، القاهرة،
الجواد،   .6 زينهم عبد  والبناء والإدارةسامح  التخطيط  ؛  الرقمية  بنها، المكتبات والأرشيفات  المؤلف،  دار   ،

 . 2013مصر، 
 .2008، ، دار الفرابيوتحديات الإبداعالكتابة الرقمية: إشكاليات المصطلح سعيد يقطين،  .7
تأثير الرقمنة على رضا العملاء في قطاع اتتصاتت: تحليل تجريبي،   سيباستيان هايس، يانوشياكل،   .8

 . 2020جامعة كارل فريدريش فيلهلم شتينغولدت، 
عاشور عبد اللريم، الإدارة الإللترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الوتيات المتحدة اتمريكية، جامعة   .9

 .2020  2019منتوري،
 . 2001،،مصر الإسكندرية، الجامعية، الدار ،المحلي التمويل الحميد، عبد  المطلب  عبد  .10
 . 2009 عمان، للنشر، صفاء دار المعرفة، إدارة طالب، فرحان علاء .11
 . 2014 ،مصر ،الإسكندرية ،دار الناشر للمعارف ،إدارة العلوم والتلنولوجيا ،فريد النجار .12
اتعلان)، دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى   مدخل(كاسر نسر المنصور، سلوك المستهلك  .13

 .2006، عمان، الأردن،  
 . 2008 الأردن، عمان، وائل، دار استراتيجي، مدخل: المستهلك سلوك عبيدات، إبراهيم محمد  .14
( في المؤسسات  19موساوي محمد، فتان طيب، أثر الرقمنة على إدارة الأزمات الوبائية العالمية )كوفيد   .15

 . 2022الجزائرية: دراسة تحليلية على عينة من المؤسسات بوتية تلمسان، 
نجلاء عبد الفتاي طه عشر ، المكتبات اتللترونية والرقمية وأثرها الثقافي على المجتمع، دار الوفاء لدنيا   .16

 . الطباعة والنشر، الطبعة الأولى الإسكندرية، مصر
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الثانية،  .17 الطبعة  العامة منظور معاصر،  الهيتي، تحليل أسس الإدارة  الدين  الخفاجي، صلاي  نعمة عباس 
 .2015دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،  

حالة .18 دارسة  العمومية،  الخدمة  أداء  تحسين  في  الإللترونية  الإدارة  دور  فرحي،  العمومية  نعيمة  المؤسسة 
 ببلدية أوتد 

، دار الورا  للنشر والتوزيع،  إدارة علاقات الزبون سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العابدي،    يوس  حجيم .19
 . 2009عمان، 

، دار الورا  للنشر والتوزيع،  علاقات الزبون إدارة  يوس  حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العابدي،   .20
 . 2009عمان، 

  ألمانيا   العربي،  الديمقراطي  المركز  الأولى،  الطبعة  الجزائر،  في  اتللترونية  العمومية  الخدمة  عماد،  لبيد  .21
،2021 
 

 المجلات  
نضيرة،   .22 خوجة  إدريس  قادري،  العدالة،  أمال  قطاع  ارتقاء  في  ودورها  القضائية  الخدمة  مجلة جودة 

 . 2020سبتمبر  15جامعة سيدي بلعباس، الجزائر،   ،03، المجلد السابع، العدد الدراسات الحقوقية
بركاهم، .23 سالم  بوشاوي،  العدالة  أمينة  مرفق  تجربة  عرض  الجزائر  في  الإداري                        الإصلاح 
 .2008 الجزائر، ،11العدد  ،06المجلة العلمية لجامعة الجزائر، المجلد  ،(1999-2017)

، مجلة جودة الخدمة العمومية للدراسات  الرقمنة ودورها في عصرة التعليم العاليفي الجزائربريزة بوزعيب،   .24
المجلد   السوسيولجية اتدارية،  العدد 05والتنمية  جامعة  02،  الجزائر،1955أوت    20،  سكيكدة،  ديسمبر   29، 
2022.  

العموميةبضياف زهير،   .25 الخدمة  في ضمان جودة  الرقمنة  اتجتماعية  دور  للعلوم  الفلري  التميز  مجلة   ،
 . 2021جامعة الشاذلي بن جديد، الطارف،  والإنسانية، العدد الخامس،

الجزائرية:   .26 الجامعية  بالمكتبات  الرقمنة  مشاريع  تطبيق  معوقات  ابتسام،  سعيدي  المالك،  عبد  السبتي  بن 
 .2016، سبتمبر 30، العدد  Cybraniansالمكتبات الجامعية لوتية قسنطينة نموذجا، مجلة 

دراسة  –  الزبون مساهمة إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية في تحقيق رضا  بورناز حياة، برجم حنان،   .27
 . 2021 ،02مجلة الأبحاث اتقتصادية، العدد   ، –حالة مؤسسة موبيليس

الاجتماعية  تاهمي صاد ،   .28 الجماعية  السكنية  البيئة  المتحكمة في رضا مستعملي  العوامل  الكشف عن 
مجلة العمارة وبيئة الطفل، جامعة محمد بوضياف ،  -دراسة مدينة قصر الشلالة  -باستخدام التحليل العاملي
 . 2022أفريل   17، 02بالمسيلة، الجزائر، العدد 
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تأثير .29 رقمنة خدمة العملاء على    جاسم العوضي، بدر عبيدات، محمد التركي الشريدة )المؤل  الرئيسي(، 
( والشبكات  البيانات  لعلم  الدولية  المجلة  اتتصاتت،  قطاع  حالة  دراسة  العملاء:  المجلد  IJDNSرضا   ،)5  ،

 . 2021ديسمبر 
تنهنان موراد،   .30 نشاد،  لمنتجات الأجهزة  حكيم  العملاء  المنشل في رضا  بلد   ، )ميدانية  دراسة (الخلوية  أثر 

مجلة البشائر اتقتصادية، دورة علمية دولية محكمة تصدر عن كلية العلوم اتقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 
 .2017، جوان  02جامعة طاهري محمد ببشار، الجزائر، العدد 

سويقي،   .31 كوروناحورية  جائحة  في ضل  الحديثة  العثابية  والسياسة  العدالة  رقمنة  تفعيل  المجلة  حتمية   ،
 . 2011الأكاديمية للبحوث القانونية والسياسية، المجلد الخامس، العدد الثاني، عين تيموشنت،

حالة مؤسسة    –أثر سياسة تسعير المنتجات الخدمة عل  ولاء العميل  د محمودي أحمد، ضويفي حمزة،   .32
تلكوم الجزائر الجزائر،   ،-فمبلكوم  تيسمسيلت،  الجامعي  المركز  للبحوث والدراسات،  التنمية واتستشراف  مجلة 

 . 2018، جوان 04العدد 
( في المؤسسات الجزائرية: دراسة  19، أثر الرقمنة عل  إدارة الأزمات الوبائية العالمية )كوفيدموساوي مح مد فتاف طيب .33

تلمسان بولاية  المؤسسات  من  عينة  عل   البواقي   ،تحليلية  أم  لجامعة  اتنسانية  العلوم  رقم ،  10المجلد  ، مجلة  جوان   ،02العدد 
2022 . 
 الدراسات  في  الجامع ، مجلةبالبلدية الخارجي الاتصال ظل في  بالجزائر العمومية الخدماتبوخالفة،   رفيقة .34
 . 2021 ،العدد الثاني ،6المجلد  التربوية، والعلوم النفسية

 ،حالة الجزائر ال  الإشارة مع المحلية العمومية الخدمة لتطوير  كآلية الإلكترونية الإدارة فطيمة، سابح  .35
 . 2018المركز الجامعي، غليزان،  ، 04 ،العدد  ،شماء للاقتصاد والتجارة مجلة
أثر جودة الخدمات الالكترونية في تحسين رضا العملاء في قطاع بريد الجزائر لمدينة  شيروف فضيلة،   .36

 . 2019ديسمبر   30، 02، العدد رقم 06، المجلد مجلة العلوم الانسانية لجامعة أم البواقي، قسنطينة
  ، المجلة العربية للنشر العلمي  ،أثر التحول الرقمي عل  كفاءة الأداء الأكاديمي  ، طلق عو  الله السواط .37
 . 2022السعودية العزيز،  عبد  الملك جامعة 43العدد 

بومدين،   .38 بما طويدي مصطفى، بوداود  الزبون  المدركة وقيمة  الخدمة  بين جودة  السببية  العلاقة  نمذجة 
المؤسسة   تجاه  رضاه  الجزائري  –يعزز  الشعبي  القرض  زبائن  من  لعينة  ميدانية  مجلة   ،–  CPAدراسة 

 . 2018مكرر، ديسمبر  15اتستراتيجية والتنمية، جامعة غرداية، الجزائر، العدد 
دور الجماعات المرجعية في تقليل المخاطر المدركة لشراء الشقق السكنية لدى عبد الله محمد الهر ،   .39

 . 2015، 02، العدد 08، مجلة الواحات للدراسات والبحوث، جامعة غرداية، المجلد المستهلك في مدينة عمان
الزبون عطا الله لحس،   .40 التسويقي عل  رضا  المزيج  تلثير  مجلة    ،-دراسة حالة علامة كوندور   -دراسة 

 . 2019أكتوبر  31، 03سعيدة، الجزائر، العدد  -اقتصاد المال والأعمال، جامعة د. موتي الطاهر
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تلثير صورة العلامة التجارية عل  ولاء الزبون للعلامة التجارية: رضا الزبون مت ير  عمار يوس  ضجر،   .41
، مجلة اقتصاد المال والأعمال، جامعة البصرة،كلية وسيط دراسة تطبيقية عل  عينة من زبائن شركة اسياسيل

 .2020ديسمبر   31،  04الإدارة واتقتصاد، قسم إدارة الأعمال، العدد 
 

المجلة البحث تطوير في ودورها الرقمية المكتبةأمين،   ماحي .42  القانونية، للعلوم الجزائرية العلمي، 
 . 2020، 1جامعة الجزائر  العدد الخامس، ،57، المجلد والاقتصادية السياسية

،  الإلكترونيالعلاقة بين ثقة الزبون، رضا الزبون، وولاء الزبون في ظل التسويق  ماللي، فاطمة طزوطة،   .43
 .2023ديسمبر   31،  06عين تموشنت، الجزائر، العدد    -مجلة التلامل اتقتصادي، جامعة بلحا  بوشعيب 

مرايمي،    .44 أسماء  خيثر،  الزبون محمد  ورضا  الخدمة  جودة  أبعاد  بين  التفاعلية  العلاقة 
 .2017جانفي  01، 03، العدد  AL_RIYADA for business economics،بالمؤسسة

45.   
المومن،   .46 اللريم  عبد  معزوزي،  الأمين  الجزائر  محمد  في  المالي  القطاع  لرقمنة  كللية  المالية  التكنولوجيا 

العملاء رضا  تحقيق  في  وإدارة -،  ودورها  اتقتصاد  مجلة  الجزائر،  ومواصلات  بريد  لمؤسسة  تطبيقية  دراسة 
 .2023، جوان  02،عدد  07الأعمال، مجلد 

العيداني .47 زرو ،  محمد  يوس   القانون  ،  ضوء  عل   الجزائر  في  العدالة  مرفق  مجلة  03-15رقمنة   ،
، 01، العدد  07الباحث للدراسات الأكاديمية، مخبر إصلاي النظام الدستوري ومتطلبات الحكم الراشد، المجلد  

 . 2020جامعة الجلفة، 
ناجي،   .48 بن  الجزائرمديحة  في  العمومية  للخدمة  والتنظيمي  القانوني  للدراسات  الأساس  الصد   مجلة   ،
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 استبيان الخاصة بزبائن مؤسسة اتصاتت الجزائراستمارة  :01الملحق رقم  
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 – تيارت  –جامعة ابن خلدون 
 كلية العلوم اتقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 ( إستمارة استبيان خاصة بزبائن اتصاتت الجزائر  )
 ضمن متطلبات مناقشة مذكرة ماستر تخصص تسويق الخدمات

 

 عنوان الدراسة 

 

تحسين  في  دوره و  الجزائر   في الخدمات قطاع رقمنة  

 العمومية المؤسسة عملاء  رضا

ائر   دراسة حالة   –تيارت  –: مؤسسة اتصالات الجز

 
 سيدتي، سيدي  

نرجو منلم مساعدتنا في الإجابة على هذا اتستبيان بكل دقة وموضوعية، وتأكدوا بأن هذه        
 . بها ستحظى بسرية تامة ولن تستخدم إت لأغرا  علميةالمعلومات التي تدلون  

 :  في الخانة المناسبة (x)ضع علامة 
 

 إشراف الأستاذ                                                      :  الطلبة إعداد    

 د. دحماني رضا -         مبارك زهرة                                              -
 منصوري سي   -

 
 2024-2023السنة الجامعية: 
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 البيانات الشخصية  

 الجنس: 

 أنث            ذكر                
 السن:  

 

 

 سنة  55 أكبر من    سنة    55إلى  41  سنة     من 40إلى  26 سنة      من 25أقل من 
 

 :  التعليمي المستوى 

 

 متوسط        ثانوي        جامعي      ابتدائي           
 الحالة العائلية: 

 
 )ة(أعزب             )ة(متزوج              

 المهنة:  
  

 مهنة أخرى             بطال  طالب        موظف           
 

 الرقمنة كآلية لتحسين خدمات اتصالات الجزائر  :الأول المحور  

 المعلومات الإلكترونية واضحة وتشرح آلية تقديم الخدمة  
 

 

 موافق بشدة محايد           موافق               غير موافق بشدة          غير موافق          
 

 الجزائر بسهولة يتم الحصول على المعلومات المتعلقة بخدمات اتصالات  

 
 

 غير موافق بشدة            غير موافق                 محايد              موافق           موافق بشدة 
 
 

 تمتاز النماذ  الرقمية للخدمات بالوضوح والبساطة  
 
 

 غير موافق بشدة            غير موافق                 محايد              موافق           موافق بشدة 
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 يعتبر مستوى استخدام الحاسوب والأعمال الإلكترونية من قبل الموظفين مناسبا  
 
 

 غير موافق بشدة            غير موافق                 محايد              موافق           موافق بشدة 
 

 التعامل مع الرقمنة يكون بدقة وبدون تلخير  
 
 

 غير موافق بشدة            غير موافق                 محايد              موافق           موافق بشدة 
 

 تواجهني أي مشكلات ومعوقات أثناء تلقي خدمات اتصالات الجزائرلا  
 
 

 غير موافق بشدة            غير موافق                 محايد              موافق           موافق بشدة 
 

 لن أتردد في تقديم أي اقتراح فيما يتعلق بالرقمنة في اتصالات الجزائر  
 
 

 غير موافق بشدة            غير موافق                 محايد              موافق           موافق بشدة 
 

 أجهزة ومعدات المؤسسة متطورة ولا تحتا  إل  تحديث  
 
 

 غير موافق بشدة            غير موافق                 محايد              موافق           موافق بشدة 
 

 التجربة الرقمية ساهمت في تحسين خدمات اتصالات الجزائر   -1
 
 

 موافق بشدة غير موافق بشدة            غير موافق                 محايد              موافق           
 
 

 الطاقم الإداري يتفاعل بإيجابية مع التطور الرقمي  -2
 
 

 غير موافق بشدة            غير موافق                 محايد              موافق           موافق بشد 
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 : أولوية رقمنة اتصالات الجزائر  الثاني المحور ا

 في المكان المناسب:  (x)هذه مجموعة من العبارات، الرجاء تحديد درجة موافقتك عليها بوضع علامة  

 موافق بشدة  موافق محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  العبارة 

استخدام الرقمنة يساهم في تحسين   -3
      الخدمات في مؤسسة اتصاتت الجزائر

      الرقمنة وسيلة لتنمية الخدمات  -4
الرقمنة وسيلة للتعريف بالخدمات التي   -5

      تقدمها مؤسسة اتصاتت الجزائر 

 الرقمنة توسع وتحسن  -6
      الخدمات في مؤسسة اتصاتت الجزائر

نظام الأمان الرقمي الذي تستخدمه   -7
      اتصاتت الجزائر ممتاز 

 
: تقييم إجراءات وانعكاسات استخدام البنية التحتية الرقمية في مؤسسة إتصالات الجزائر  المحور الثالث

 ومستوى الخدمات المقدمة. 
 في المكان المناسب :  (x)هذه مجموعة من العبارات، الرجاء تحديد درجة موافقتك عليها بوضع علامة  

غير موافق  العبارة 
 موافق بشدة  موافق محايد  غير موافق  بشدة 

ن لطلب  ئتساهم في تقليل أعباء تنقل الزبا -8
 الخدمة

     

      تقلل التلالي   -9
      تسهل نقل المعلومات  -10
      توفر الجهد و الوقت  -11
      تقلل من الشبابيك ونقاط طلب الخدمات  -12
      تزيد من كفاءة أداء الخدمة -13
تمنح الإمكانية للاستفادة من الخدمات على   -14

 مدار الساعة  
     

 
 



 ملاحق: 

- 86 - 
 

 -تيارت -الجزائر الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصاتت  : 02الملحق رقم  
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