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 ديرــــــر و تقـــــشك
و عمى والدي و أن أعمل رب أوزعني أن اشكر نعمتك التي أنعمت عمى ) 

 (  اه و أدخمني برحمتك في عبادك الصالحينصالحا ترض
 91ورة النمل الآية س

 الشكر و الحمد لله حمدا كثيرا.لله وحده العمي القدير عمى نعمتو التي لا تعد 
بالقوة و العزيمة عمى إنجاز ىذا  ناأمدو  ناو قدرن ناقطري نايسر لو لا تحصى الذي 

العمل . فحمدا لله كما  ينبغي لجلال وجيو و عظيم سمطانو عدد خمقو و رضاء 
 نفسو و زنة عرشو و مداد كمماتو . 

 و ىو رب العرش العظيم. ناإلا بالله عميو توكمت ناو ما توفيق
  اننفسأحب نحب الناس كميم كما نأن  االميم عممن

 حاسب الناس نقبل أن  أنفسناحاسب نأن  او عممن
 ناعوذ بك من اليأس إذا أخفقنو  ناعوذ بك من الغرور إذا نجحن ارب إن يا 

 ناي كان سببا مباشرا وراء إنجاز ذبالشكر الجزيل إلى ال تقدمنحقيقة و بكل صدق 
 يذه المذكرة . ل

 د مبسطا ي جعل من الصعب سيلا ومن المعقذو ال
 إلى : ناتشكرات نانفسو لأجم يدأج يذو ال

  تمذكرتنا فكانا في إعداد تني ساعدت" ال كروي كريمة " ةالمشرف ةالأستاذ
 . ةو المرشد ةبمثابة الموجي

 من قريب أو بعيد في أنجاز ىذه المذكرة او إلى كل من ساعدن
 

 
 



 إهـــــــداء
 إلى من قال لله في حقيما :

 (ما و قل لهما قولا كريمافلا تقل لهما أف و لا تنهره) 
 و رعاىما. أمي و أبي حفظيما لله و أطال في عمرىما

 .إلى إخوتي و أخواتي حفظيما لله و رعاىم
 م و الأب رحم لله الأموات منيم كما لا أنسى أجدادي من الأ

 أطال عمر الأحياء منيم.و 
 .إلى كل نفس عظيم تواقة إلى الحكمة و المعرفة 

 ـزةإلى صديقي منزول حمـ
 ) ف  . م (إلى خطيبتي 

 إلى كل أستاذ عممني و لو بحرف واحد.
 لكل ىؤلاء أىدي ثمرة جيدي و إجتيادي ليذا العمل 
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 مقدمــــة

 ب 

 مقدمـــــــــــة :
في تقنيات الإتصالات و تشيد العديد من دول العالم عمى إختلافيا تطور كبير 

فضاء واسع من خلالو الدول عبر وسائل التكنولوجيا الحديثة بعد ظيور  التكنولوجيا بإعتبارىا
الشبكات بمختمف أنواعيا إلى رفع وتحسين الخدمة العمومية تماشيا مع التحولات والتطورات 

 الإقتصادية الجديدة في العالم.
لتي ما إلا أن ىذا التوجو السريع نحو رقمنة الخدمة في العديد من الدول المتقدمة أو تمك ا

زالت في طريق النمو يرجع إلى مدى إستعداد الأجيزة الحكومية لتبني الأنظمة التكنولوجية 
 الحديثة التي تتفاوت درجة نجاحا من دولة إلى أخرى.

  ة ــــــ: الإشكالي أولا
والآثار التي أفرزتيا تطبيقاتيا في المؤسسات الخدمية، تظير  يدة لمرقمنةاتبعا للأىمية المتز 

 معالم الإشكالية التي نعالجيا في التساؤل الجوىري التالي:  
 إلى أي مدى ساهمت الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية ؟ 

وعمى ضوء الإشكالية المطروحة برزت مجموعة من التساؤلات الفرعية تساعد عمى الإلمام 
 التساؤل الرئيسي المطروح، وتتمثل فيما يمي: بحيثيات 

 ؟ ما ىو مفيوم الرقمنة  -
 ؟ ما المقصود برقمنة الخدمة العمومية  -
 ؟ العمومية مـا أثر الرقمنة في الخدمـة  -

  ثانيا: فرضيات الدارسة
 من أجل الإجابة عن التساؤل الرئيسي و الأسئمة الفرعية نقترح الفرضيات التالية :

 في الخدمة العمومية من تحول النظام من تقميدي إلى نظام حديث . تساعد الرقمنة
 ثالثا: أهداف الدارسة 

 البحث عن مفيوم جامع لمقمنة من خلال المفاىيم المختمفة. -



 مقدمــــة

 ج 

إبراز دول فعالية الرقمنة في تحسين الخدمة العمومية من خلال تبسيط وسرعة الإجراءات  -
واطن حسب الإستراتيجية المتبعة من طرف الإدارية وتخفيف الأعباء والقيود عمى الم

 الأنظمة الحكومية.
 أهمية الدراســـة : رابعا :

من نظام تقميدي روتيني  يكتسي موضوع الرقمنة أىمية كبيرة كونو ليس مجرد إنتقال
بطيء عصري حديث قائم عمى التكنولوجيا المتطورة أو توفير أجيزة ومعدات حديثة وبرامج 
مختمفة دون النظر إلى إعتبارات ما أدخمت من أجمو ىذه التكنولوجيا وليذا فأىمية الدراسة 

لعممية المتعمقة تكمن في الأىمية العممية والمتعمقة بالجانب الأكاديمي لمباحث والأىمية ا
 بالجانب العممي والميداني لمموضوع.

الإىتمام العالمي الكبير لموضوع الرقمنة في القرنيين الأخيرين والتطورات السريعة   -1
لتكنولوجيا المعمومات والإتصالات أو ما يعرف بالإنفجار التكنولوجي عبر شبكاتو المختمفة 

لموقت والجيد والمسعي لتزويد المجتمع  نتيجة الإكتشافات العممية وما حققتو من توفير
 بالمعرفة والعمم.

إنتشار الرقمنة في جميع المجالات الإقتصادية والإجتماعية والثقافية والسياسية اليت   -2
تحيط بحياة الفرد والمجتمع أو ما يعرف بالبيئة الرقمية التي تتطمب التفاعل معيا و لا يمكن 

 الإستغناء عنيا.
من خلال إستراتيجية تتعمق بالدراسة الميدانية و العممية  لأي قطاع الأىمية العممية :  -3

الحكومة لرقمنة ىذا القطاع لتحسين الخدمة العمومية و الوقوف عمى كل التطورات 
  والتغيرات في الإجراءات الإدارية، من حيث التفاعل بين الإدارة والمواطن.

 : منهج الدارسة خامسا 
المناىج بغرض الوصول إلى نتائج الكشف عن الحقيقة و موضوع الدراسة ببعض يتطمب 

 تتمثل في : 
 



 مقدمــــة

 د 

 : منهج دراسـة الحالة - أ
يعتبر من أىم التقنيات والآليات التحميمية التي يستعين بيا الباحث ذلك من خلال جمع 
المعمومات والبيانات العممية بموضوع محل الدراسة قصد تحميمو وتشخيصو لمعالجتو بطريقة 

ىذا المنيج لمعرفة أىم العوامل والمؤثرات التي تحيط بيذه التظاىرة سميمة، حيث تم توظيف 
 مناسبة لمعالجتيا.والحمول ال

 المنهج التاريخي :   - ب
يميز المنيج التاريخي عن غيره من المناىج كونو يمكن الباحث من سد فجوات الوقائع 
والأحداث السياسية والإجتماعية وتزويده بمنظور تطوري للإحداث المرتبطة مع بعضيا 

ن تحديد الظاىرة البعض، وذلك من خلال المصادر التاريخية لفيم الظاىرة جيدا ومنو يمك
ستخلاص النتائج.  وتحميميا وا 

 :  المنهج الوصفي -ج
يعد ىذا المنيج من المناىج العممية الأكثر إستخداما نظرا لأىميتو الكبيرة ذلك لتتبع التغيرات 
والتطورات الزمانية والمكانية لوصف وتحميل الظاىرة تحميلا دقيقا من خلال تحديد طبيعة 

 الدولة.العلاقة بين المواطن و 
 المنهج المقارن : -د

يساعد المنيج المقارن الباحث عمى تفسير الظاىرة من خلال إبراز وتحديد أوجو التشابو أو 
 أوجو الإختلاف بين شيئين أو أكثر من أجل الوصول إلى الحقيقة العممية.

 إقتراب الإصلااح الإداري : -هـ
الأنشطة التي تقوم بيا الوظيفة  إعتمدت ىذه الدراسة فترات الإصلاح الإداري من خلال

 الإدارية محل الدراسة.
 
 
 



 مقدمــــة

 ه 

  ثامنا: هيكل الدارسة
 فصمين نظريين كما يمي : مقدمة وقسمت الدراسة إلى 

  مقدمــــــــــــــــــة
 وتم التطرق فيو إلى  الإطار النظري والمعرفي لمرقمنة والخدمة العمومية الفصل الأول

فاهيم أساسية حول م، فوائدىا وأىدافيا ، صورىا وأشكاليا ثم عرجنا عمى ماىية الرقمنة
ماهية يم أساسية حول الخدمة مفاه الخدمة العمومية مقاربة معرفية الخدمة العمومية

 الخدمة العمومية  

من خلال  تحسين الخدمة العمومية في ظل الرقمنةقمنا بتفصيل الفصل الثاني أما في 
رهانات وأفاق إصلاح الخدمة العمومية بواسطة ثم مفاىيم أساسية حول الخدمة ذكر بعض 

أثر تطبيق  ملامح التغيير في إدارة الخدمة العمومية الرقمنة وترشيد الخدمة العمومية الرقمنة
 .الرقمنة 

نتيجة التي حققتيا المؤسسات العمومية من خلال بمثابة حوصمة او الخــاتمة و في الأخير 
  . إستخدام الرقمنة  في تعاملاتيا مع مختمف الزبائن



 
 
  
 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول
  الإطار النظري و المعرفي لمرقمنة

 والخدمة العمومية
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 تمهيـــــــــــــد :
يشيد عصر تكنولوجيا المعمومات الذي نعيشو سمسمة من التطورات المتلاحقة في مختمف المجالات 

عدادا وتنظيما ونشرا، وقد مر إ حتى أصبح يسمى بالعصر الرقمي، فيو يتناول المعمومات في راحميا كافة
والتي بدأت منذ الفترة الأخيرة من القرن الماضي القرن العشرين وحتى اليوم  العالم في الفترة الأخيرة
افة المجالات، وفي ىذه المرحمة ألغيت القيود وتفتحت الأسواق كوشاممة في  بتحولات جذرية عميقة

ديثة التي لعبت دورا رئيسا في إحداث ىذه التحولات ومنيا واشتعمت المنافسة وتعاظم دور التكنولوجيا الح
ولذلك  في القطاع الحكومي والقطاع الخاص،   من الإدارة التقميدية التحول إلى الإدارة الالكترونية بدل

دارة بلا أوراق وىو تحول التي عرفت بالإ الإلكترونيةدارة والإ الإلكترونيةالحكومة  مصطمحاتظيرت 
وىذه الأخيرة ظيرت كقرينة بتطور ثورة المعمومات و ثورة الاتصالات وىي الرقمنة  رقمي سمي بعصر

والجزائر ىي الأخرى  بدورىا ليا دور فعال وأىمية كبيرة في تفعيل، تحسين وترشيد الخدمة العمومية
 لخوض عصر الرقمنة وأثرىا عمى الخدمة العمومية بيا. سايرت الحدث وعممت عمى مواكبة التطور

 ة ــــــ: ماهية الرقمن حث الأولالمب 
 العمومية  مفاهيم أساسيبة حول الخدمة:  المبحث الثاني 
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  : ماهية الرقمنة الأولالمبحث 
شيد العالم في السنوات الأخيرة تطورات و تغيرات لم يشيدىا خلال العقود السابقة مجتمعة وذلك  

وجو الخصوص،  ىمكنولوجيا الإعلام والاتصال والأنترنيت عبفضل الثورة الحقيقية التي أحدثتيا تطور ت
 الأخرىرقميا لا تعترف بالحدود والجزائر ىي  او جعمت منو عالم  إلى قرية إلكترونية حيث تحول العالم

وخوض مزمار الرقمنة الالكترونية لمتخمص من الروتين التقميدي بيدف تحسين  عممت عمى مواكبة الحدث
 الجزائر.الخدمة العمومية ب

 تعريفها، فوائدها، أهدافها . الرقمنة عموميات حولالمطمب الأول: 
يستخدم فيو، و تم  ق الذياالمرتبطة بمصطمح الرقمنة تبعا لمسيالمفاىيم تختمف و تتعدد :  أولا : تعريفها

 .المفيوم نفسو ىلمدلالة عمى مصطمح الرقمنة ويستخدميا تبادليا لمتعبير عم ترقيمكممة  استخدام
تحويل الوثائق إلى ممفات رقمية سواء الورقية كالكتب والمخطوطات  عمميةوالرقمنة ىي : 01تعريف

ىي عممية تحويل  والرسائل أو الوثائق الاعلامية كالأشرطة السمعية والبصرية، والرقمنة أو التحول الرقمي
  1البيانات الى شكل رقمي بغرض معالجتيا بواسطة الحاسوب.

منة ىي أحد أقوى التحولات النوعية الكبرى التي عرفتيا قطاع المعمومات منذ أكثر من الرق :02تعريف 
تاحتيا و ىي تمثل قمبا جذريا إبفضميا استحدثت طرق جديدة لحفظ المعمومات و  الزمن إذ من عقد

يما كان راقية تمكن من تحويل الوثيقة م استنساخللأنظمة المعموماتية فعممية الرقمنة الإدارية ىي عممية 
وفي سياق المعمومات عادة ما تشير الرقمنة   chaine numériqueنوعيا ووعائيا الى سمسمة رقمية

 signalالى تحويل النصوص المطبوعة أو الورقية سواء كانت فوتوغرافية أو خرائط إلي إشارات ثنائية 
binary 2.ى شاشة الحاسبباستخدام نوع من أجيزة المسح الضوئي التي تسمح بعرض نتيجة ذلك عم 

ىي تعني إعادة إنتاج وثيقة توجد مسبقا عمى و ىي عممية رقمنة الوثائق أو الأرشيفات  كعمميةأما الرقمنة 
لموثائق  scannerباستخدام ماسح ضوئي  ةأو غيره بشكل رقمي ، وتتم عممية الرقمن حامل ورقي

من مختصة و ذلك لتحويل الوثيقة  الخرائط والمخططات عبر منظومة ،الرسومات النصية الصور الثابتة

                                                           
مذكرة مقدمة  ،تكنولوجيا المعمومات و تطبيقاتها في مجال الأرشيف أرشيف ولاية قسنطينة نموذجاإبراىيم، بوسمغون،   1

جتماعية، قسم عمم المكتبات، تخصص إعلام عممي  لنيل شيادة الماجيستير في عمم المكتبات كمية العموم الإنسانية والا
 57، ص 20009وتقني، جامعة منثوري قسنطينة، 

مذكرة مقدمة لنيل درجة الماجيستير في  ،المكتبة الرقمية في الجزائر دراسة الواقع و تطمعات المستقبلسييمة، ميري،   2 
عمم المكتبات، تخصص إعلام عممي وتقني، جامعة منثوري والعموم الاجتماعية،قسم  كمية العموم الإنسانية عمم المكتبات،

 81،ص 2006 الجزائر، قسنطينة،
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صورة مرقمنة و تخزن عمى أجيزة ألية و نظام تسيير الكتروني متكامل و مندمج أين يتم  ىورقة ال
المادي الورقي  العالمدارة الالكترونية الحديثة أي من الى الإ معالجتيا وبالتالي التحول من الادارة التقميدية

 1بعصر الرقمنة . ما سمي وىو اللاورقي اللاماديالى العالم 

ومن ىنا أصبحت الإدارة تستخدم ما يسمى بما وراء البيانات الإدارية لإدارة المصادر الرقمية، ومن ثم 
تتضمن بيانات مثل: نوع الممف ، حقوق الممكية ، الفردية و معمومات عن إنتاج المصدر، و بالتالي 

معول عميو في دراسة المعمومة و الحصول عمييا ثم لعبت الرقمنة الإدارية الدور الأساسي و المحرك ال
الإداري استعماليا بكل سيولة في استرجاع المعمومة و  الحفاظ عمييا و تخزينيا حتى يستطيع المستيمك

كبير عمى مدى مصداقية الخدمة بحيث أصبحنا  أثرنشرىا عبر المواقع الالكترونية ،وىذه الأخيرة ليل 
و الابتعاد عن لغة الأوراق التقميدية ولذلك كان من السيل الحصول عمى نتحدث اليوم بمغة الأرقام 

 مؤسساتكل المؤسسات سواء  بواسطة ميلاد ثورة الرقمنة الممارسة و المطبقة عبر نشرىاالمعمومة و 
 2والنشر التقميدي. الفرق بين النشر الالكتروني الحديثفي الأسفل عمومية أو خاصة ويظير الشكل 

 نصوص أماباعتبار أنيا وثائق نصية عمى شكل   TIFEمعظميا تمت رقمتنيا تحت الشكلفالوثائق في 
عممية  بعد JPEG الوثائق التي تحمل صورا أو رسومات فيي نادرة و قد تمت رقمنتيا تحت الشكل

 ثم ربطيا ببطاقة التكشيف الخاصة بيا. PDFالشكل  إلىالرقمنة كل وثيقة يتم تحويميا 
 الالكتروني الفرق بين النشر التقميدي و النشر يبين : 01جدول رقم

                                                           
 58إبراىيم، بوسمغون ، المرجع السابق، ص   1
النشر الالكتروني و مشروعات  المكتبات الرقمية العالمية و الدور العربي في رقمنة و حفظ أحمد يوسف، حافظ أحمد،  2

 72،ص2013نيضة لمنشر،مصر دار ال 1،طالثقافي التراث

 النشر التقميدي النشر الالكتروني
امكانية النتاج السريع والعالي لكم ىائل من الوثائق 

 الالكترونية
المعمومات خلالو تنمو وتتطور ببطء قد 

 تستغرق شيورا وربما سنوات
عادة استخدام وتوظيف البيانا ت امكانية التعديل والتحديث وا 

 في المواد والمصادر حتى بعد نشرىا الكترونيا
صعوبة التعديل و التحديث في محتوى 
المصادر المنتجة من خلالو و خاصة 

 بعد نشرىا
.البيانات تكون غير متسمسمة احيانا وغير منظمة وتستخدم 
معايير وصف ماوراء البيانات الميتادتا عمى نطاق اوسع 

ر التقميدية ممتدة ومتصمة و بنية المصاد
 تنظيم المحتوى متكامل الى حد كبير
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 استنادا الى السياق.
نتيجة لغزارة المحتوى وتنوعو بلا قيود ولا رقابة، فانو لا 
يقتصر عمى الاوعية ذات الطابع الاكاديمي وتعتمد مصداقيتو 

 عمى الاستخدام..

يتصف المحتوى بالمحدودية لانو منتقى 
و وأكثر مصداقية وثقة وأكاديمية، لان

جاء نتيجة لتقييم و غربمة قبل نشره 
 واتاحتو

نقاط الوصول الى المعمومات غير محدودة افتراضيا و 
تضاف الى ادارة مجموعات موزعة يتم التحكم فييا بشكل لا 

 مركزي وفقا لكل مستفيد.

نقاط الوصول الى المعمومات محدودة و 
تعتمد عمى ادارة مركزية لممحتوى 

 والمجموعات.
صل بين الجانب المادي والمحتوى،وىو ما يسمح يمكن الف

 ببناء مجموعات رقمية ىائمة وف وقت قياسي.
يمكن التحكم مباشرة في التنظيم المادي 
والمنطقي لممجموعات مع وجود علاقة 

 بينيا.
الوصول الى المعمومات سريع و فوري ولكن الاستخدام 

 الفعال ليا يواجو صعوبات نتيجة غزارتيا.
كون الوصول الى محتوى عادة ما ي

المصادر التقميدية والاستفادة منيا 
 بطيءا نسبيا.

تتكون الاوعية الرقمية من الوسائط المتعددة وذات الاحجام 
المتنوعة والمصادر الالكترونية الشتتة في الغالب وغير 
المعرفة بشكل سيل ولكن يتم الوصول الييا ياستخدام 

 البوابات او محمركات البحث.

أوعية معمومات نصية ومطبوعة  يتضمن
و منفردات و مصادر تقميدة، ويتم 
تعريف المواد المتاحة بشكل غير مباشر 

 عن طريق البيبميوغرافيا والفيارس. 
قد تتعرض المعمومات المنشورة لمعبث وسوء الاستخدام و 

 الاستغلال.
صعوبة تعلاض المعمومات المنشورة 
لمعبث و سوء الاستخدام و الاتلاف 

 الاستغلال.و 
امكانية التوزيع السريع لموثيقة بشكل سريع وفي اي مكان و 

 خلال وقت قياسي وبدون قيود او حواجز.
صعوبة تداول المواد والمصادر التقميدية 
ونقميا، حيث يتطمب ذلك اجراءات 
متعددة و مكمفة في الشحن والتوزيع مع 

 وجود حواجز و عقبات في التنفيذ. 
ىناك قيود و اجراءات صارمة من قبل  والاجراءات الصارمة لعدم وجود رقابة عميو يتغمب عمى القيود
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 160المصدر: مجمة المنصور، ص 
 : 1لقد تعددت التعاريف التي أعطيت لمرقمنة، ونذكر منيا

تعني الرقمنة أو التحول الرقمي: تحويل البيانات إلى شكل رقمي، وذلك لأجل معالجتيا بواسطة الحاسب 
إلى تحويل النصوص المطبوعة أو الصور  ات عادة ما تشير الرقمنةالالكتروني، وفي سياق نظم المعموم

إلى إشارات ثنائية باستخدام نوع ما من أجيزة المسح الضوئي ،أما في سياق الاتصالات فتشير إلى 
 تحويل الإشارات التناظرية المستمرة إلى إشارات رقمية ثنائية. 

تمكن من تحويل الوثيقة ميما كان نوعيا ووعاؤىا وتعرف الرقمنة كذلك عمى أنيا عممية استنساخ راقية 
إلى سمسمة رقمية، يواكب ىذا العمل التقني عمل فكري ومكتبي لتنظيم ما بعد المعمومات، من اجل 

 فيرستيا وجدولتيا، وتمثيل محتوى النص المرقمن. 
شكميا التقميدي ويمكن تعريف عممية الرقمنة بأنيا: "أية عممية يتم عن طريقيا تحويل المعمومات من 

الحالي إلى شكل رقمي، سواء كانت ىذه المعمومات صور أو بيانات نصية أو ممف صوتي أو أي شكل 
آخر، أو ىي عممية تحويل المواد من الأشكال التي يمكن أن تقرأ بواسطة الإنسان، إلى الشكل الذي يمكن 

والكاميرات الرقمية والعديد من أن يقرأ فقط بواسطة الحاسبات، ويمكن استخدام الماسحات المسطحة 
 . 2الأجيزة الأخرى لرقمنة المواد المختمفة

عمى ضوء ما تم تقديمو من تعاريف، يمكن تعريف الرقمنة بأنيا: عممية إلكترونية تقوم عمى معالجة أو 
تحويل البيانات المكتوبة والمطبوعة، بالاستناد إلى مجموعة من التقنيات والأجيزة المتخصصة 

 سبات والماسحات الضوئية، لمحصول عمى مخرجات رقمية. ،كالحا
  :3إن تطبيق المؤسسات لمرقمنة يكسبيا مجموعة من الفوائد، ومن أىميا:ثانيا: فوائد الرقمنة 

 إتاحة الدخول إلى المعمومات بصورة واسعة ومعمقة بأصوليا وفروعيا؛  -
                                                           

 .73، 72، ص ص 2011، دار الألمعية لمنشر والتوزيع، الجزائر،1، طالمكتبات الرقميةمنير الحمزة ، 1
 .21، ص 2012، شركة ناس لمطباعة، القاىرة، مصر ،2ط المكتبات والأرشيفات الرقمية،سامح زينيم عبد الجواد ، 2
 .74منير الحمزة ،مرجع سبق ذكره، ص  3

الحكومات أو الأنظمة السياسية أو 
السمطات الدينية عمة نشر المعمومات 

 وتدلوليا عبر المواد التقميدية. 
تحديد وتطبيق الحقوق الفكرية وتطبيق القوانين  صعوبة

 الابداعية.
قوانين الحماية امكانية فرض تشريعيات و 

 الفكرية والابداعية وتطبيقيا بيسر.
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 سيولة وسرعة تحصيل المعرفة والمعمومات من مفرداتيا؛  -
 رة عمى طباعة المعمومات منيا عند الحاجة ، واصدار صور طبق الأصل عنيا؛ القد -
 تحصيل المعمومات من المجموعات الضخمة مما بمغت ضخامتيا؛  -
 الحصول عمى المعمومات بالصوت والصورة ،وبالألوان أيضا؛  -
 إمكانية التكامل مع المواد التعميمية وتطوير البحوث العممية؛  -
 الوسائل الأخرى، الصوت، الصورة، الفيديو...إلخ؛  إمكانية التكامل مع -
 نقص تكاليف الحصول عمى المعمومات؛  -
 إمكانية وجود نقد المصادر والموارد المعموماتية.  -

 ثالثا: أهداف الرقمنة 
  :1تسعى الرقمنة لتحقيق أىداف منيا

 إتاحة مصادر المعمومات التقميدية عمى نطاق واسع كما يمي:  -1
  ساعة؛ 24مدار  إتاحتيا عمى -
 إتاحتيا دون تقييد بالمواقع الجغرافية؛  -
 تظير عمى وسائط متعددة؛  -
 تصل المعمومات لممستفيدين في كل مكان؛  -
 تجديد الأشكال المتيالكة والتالفة؛  -
 تطوير الخدمات التقميدية؛  -
 المشاركة في الموارد.  -
 صيانة وحفظ المجموعات ضد التمف والكوارث والفقد.  -2
 مادي من خلال بيع الإنتاج الرقمي الجديد عمى وسائط متعددة. الربح ال -3

 المطمب الثاني: البناء التقني لعممية الرقمنة 
 :  الأجهزة و البرامج  أولا :

وىي مكونات مادية معيارية يجب أن تتوافر فييا مجموعة من المواصفات و / أجهزة الحواسب: 1
ومعالجتيا بواسطة الحاسوب وترجمتيا إلى إشارات  رقمي الخصائص، بحيث يتم تحويل البيانات إلى شكل

عن طريق  signalsما من أجيزة المسح الضوئي،  وذلك عن طريق استخدام نوع scanning أو

                                                           
 .213، ص 2008، المكتبة الوطنية، عمان، الأردن ،1، طالمكتبات الإلكترونية والرقميةيوسف بدير ، جمال 1
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الكاميرات الرقمية،و التي ينتج عنيا أشكال يتم عرضيا عمى شاشة الحاسب و ىذه الإشارات التناظرية 
كما continuos signals  إلى إشارات رقمية ثنائية يمياالتي تظير عمى شاشة الحاسوب يتم تحو 

 1يظير في الشكل الآتي: 
 يبين كيفية تحويل البيانات إلى إشارات رقمية :01شكل رقم 

 
 148ص  نبيل، عكنوش المصدر:

وبرامج الحاسب الآلي كنوع لتكنولوجيا الرقمية ىو عبارة عن تعميمات مكتوبة بمغة ما، موجية الى 
معقد يسمى الحاسب الالكتروني، بغرض الوصول الى نتيجة او ميمة معينة ،كما عرفت  جياز تقني

القصد منيا جعل جياز الحاسب ذا مقدرة عمة  شفرة يكونلغة او  بأيةالبرامج بانيا: مجموعة التعميمات 
الى  البرامج معينة وتنقسمحفظ و ترتيب المعمومات بصورة تؤدي الى تحقيق نتيجة او وظيفة او ميمة 

 APLIKATIONS PROGRAMS .2التطبيق  وبرامجWINDOWSمثلنوعين ىما برامج التشغيل 
  :الرقمية الفوتوغرافية التصوير أجهزة-/ أ1

من  ابتداء متعددة، وأنواع بفئات التجارية الأسواق في الرقمية الفوتوغرافي التصوير أجيزة تتوافر
مع  تتلاءم التي الأجيزة إلى وصولا المتخصص غير المستخدم الياوي احتياجات تناسب التي الأجيزة

                                                           
أطروحة مقدمة  المكتبة الرقمية بالجامعة الجزائرية تصميمها و إنشائها مكتبة الأمير عبد القادر نموذجا عكنوش، نبيل،1

نية و الإجتماعية،قسم عمم المكتبات تخصص عمم المكتبات ، في عمم المكتبات كمية العموم الإنسا  لنيل شيادة دكتوراه
  148،ص 2010جامعة منثوري قسنطينة الجزائر،

،ص 2008،الاسكندرية دار الجامعة الجديدة لمنشر و التوزيع،الشبكة الرقمية وعلاقاتها بالممكية الفكريةكوثر، مازوني،  2
  106-103ص 
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عمى  متاحة المتخصصين إلى الموجية الأجيزة مجموعات تكون ما وعادة والمحترف المتمرس احتياجات
 في المقابل ولكنيا طولا أكثر الرقمنة عممية تكون وىنا المسح تقنية باستخدام تعمل وىي عمود، أو حامل
 1عالية. جودة عمى تشتمل

: من البرمجيات والتطبيقات التي ينبغي توفرىا لحاجة عممية الرقمنة وتسيير لبرمجيات و التطبيقات/ ا2
المواد المرقمنة نجد برمجيات النشر المكتبي ومعالجة النصوص والكممات ، برمجيات معالجة الصور 

وف و غيرىا من المواد الصوتية و المتحركة إلى جانب برمجيات التعرف عمى الحر  الرسومات تطبيقاتو 
وبرمجية مسح الوثائق   Unixمجيات إدارة الشبكة والاتصالات مثل عناصر الوسائط المتعددة منيا بر 

،برمجية التسيير الإداري Micro Isis/CDS،Us Marc AMCبرمجيات أتمو العمل الأرشيفي مثل: 
 .مثل خزمة أوفيس أكسي بي

 ئية/ الماسحات الضو 3
الممحقات الرئيسية لمحاسوب في مشاريع الرقمنة وىو عبارة عن جياز تعد الماسحات الضوئية أحد 

 أي شكل نمن أشكال البيانات المتوفرة في مصادر المعمومات المطبوعة والمصورة يقوم بتحويل
ذاكرتو  والمخطوطة والمرسومة إلى إشارات رقمية قابمة لممعالجة من طرف جياز الحاسوب وتخزينيا في

 الضوئي صور رقمية متعددة الأشكال أكثرىا استعمالا. ينتج عن عممية المسح
 وعن طريق برمجيات التعرف الضوئي عمى الحروف يمكن التعرف عمى معالم الممفات الرقمية

JPG صورة من خلال خطوطيا و معالميا الخارجية، وليذا تعتمد الإدارة الحديثة ثورة  في شكل
ي بيدف تسييل الخدمة و تفعيميا و التخمص من الروتين التكنولوجيا الجديدة و ىي ثورة التحول الرقم

 2التقميدي الورقي للإدارة الذي يعتمد عمى الورق.
 الرقمي التحويل الضوئي المسح عممية إجراءات :يبين 02رقم  شكل

 
 183عكنوش نبيل،ص  المصدر:

                                                           
 191عكنوش ،نبيل مرجع السابق ،ص  1
 183مرجع نفسو ص ،ال2 
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 الماسحات تسمية يةالضوئ الماسحات من الفئة ىذه عمى أيضا يطمق الماسحات الضوئية المكتبية: -/أ3
 والمؤسسات الييئات داخل المكاتب في استخداما الماسحات أكثر أنواع وىي المسطحة، الضوئية
 جودة تتيح وىي المختمفة،
 مستويات الألوان وأسود أو أبيض كانت سواء صورة شكل في متوسطة، "Bitonal" جانب إلى الرمادي
 من الفئة في ىذه يكون رقمنتيا يمكن التي عموماتالم مصادر لنصوص الأقصى الحد عامة فإن وبصورة

 يكون حجم الرقمنة A 4 و A، عممية فأثناء المجمدة، المجموعات رقمنة نادرا إلا تناسب الماسحات لا
 الأمر الخاص بالماسح، الزجاجي السطح عمى وموضوعا الأسفل إلى موجيا رقمنتو المراد النص سطح
 المرقمن يكون النص أن يمكن كما دةمجمال وعاتلموضا عمى طيرةوخ صعبة عممية يشكل أن يمكن الذي

 يؤثر مما خارج الماسح المنعكس الضوء وانتشار الوضوح عدم نتيجة سيئة حالة في لمتجميد الملاصق
 1.المرقمنة الصورة جودة عمى

 .المسطح الضوئي الماسح عمل كيفية : يبين 03 رقم شكل

 
 182عكنوش نبيل،ص : المصدر

 :لمكتب الضوئية لماسحاتا -/ب3
 موجية سنوات، وىي عدة منذ تجاري بشكل الفئة ىذه استخدام بدأ وقد ،"المفتوح الكتاب ماسحات" تدعى 

 ومؤسسات احتياجات المكتبات كبيرة بدرجة النوع ىذا ويناسب المجمدة المعمومات مصادر رقمنةإلى 
المجمدة،  عمى الموضوعات تؤثر ولا ةالكبير  الأحجام ذات النصوص معالجة يضمن فيو المعمومات
 في إذ الضوئية العادية، الماسحات باقي عن كثيرا تختمف بكونيا تتمتع لمكتب الضوئية الماسحات وعموما
 إحداىا رقميتين من كاميرتين يتكون الرقمية أغمبيا لمكاميرات بالنسبة جدا بجودة عالية تتمتع نجدىا العادة
 مثل متعددة بممحقات مجيزة ىذه الماسحات تكون ما وعادة اليسرى في رىوالأخ اليمنى الجية في تكون

 لمكتاب، الآلي التمركز تصحيح أو الوعاء، سطحو عمى يوضع الذي والثابت المتحرك الكتاب حاضن
  2.بشري بتدخل بتقميب الصفحات أو يقوم آلي بذراع مجيزة وتكون آلية إما وىي
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 Book Scan APT" بالكتب خاص 1200 قرطاس " ضوئي لماسح صورة : يبين 04شكلال

 
 18المصدر: عكنوش نبيل، ص 

 :بالشفافيات الخاصة الضوئية الماسحات-/ج3
مصادر  رقمنة تلائم التي والتقنيات الأجيزة من فئة المتخصص العمل بيئة إطار في تتواجد
المتاحة  المعمومات مصادر نصوص رقمنة يمكنيا والتي الشفافيات، عمييا ما يطمقأو  الشفافة المعمومات

 في إنتاج متخصص مركز عمى منيا العريقة وبخاصة المكتبات تضم ما وعادة شفاف تخزين وسيط عمى
 ورسومات وصور إعلانا من الإيضاحية النصوص ذات الموضوعات ومعالجة واستنساخيا المصورات

 أنواع الماسحات بعض بواسطة تتم أن يمكنيا الشفافيات رقمنة أن بالذكر وجدير وغيرىا، ...وطوابع
 للإضاءة المعاكسة الرئيسي المصدر تشكل معينة بأداة مجيزة تكون والتي المتقدمة المكتبية الضوئية
الوظائف  متعددة أجيزة اعتبارىا فيمكن بالشفافيات، المتعمقة الضوئية لمماسحات بالنسبة وأما .العابرة
 3 الأحجام ذلك في بما الشفافيات، فئات جميع معالجة ىعم القدرة ليا A 4 و A، المقابل الصعيد وعمى
 الأوعية، وضع من كبيرة كميات عمى الرقمنة عممية إجراء حال في مناسبة غير التقنية ىذه أن إلى ننوه

إىدار  يعد لقطة، لأخذ كل نسبيا طويمة لفترة الانتظار ذلك بعد ثم الزجاجي، السطح عمى الأصمي النص
 سمسمة رقمنة حالة كثيرة وفي أحيان في ومممة مرىقة عممية تصبح ما سرعان ثم منو  ، لكثير من الوقت

 أن يمكن المستخدمة التي البرمجيات بعض ىناك فإن واحدة، أحجام ذات من الوقت الشفافيات لكثير من
 الصور وأطوال فإن أحجام ذلك من الرغم وعمى بتمك الموضوعات الخاصة الأبعاد وتسجيل بتخزين تقوم

 تتمثل ولكن الإلكترونية، الوثائق إدارة أو تعني باقتناء محدودا فالرقمنة لا يبقى عمييا الحصول يتم لتيا
 أنواع مختمف الرقمنة وتشمل إلكتروني، شكل إلى لموثائق آخر تقميدي أي وسيط أو الصور تحويل في

 1 .الفميمة المصغرات الصور، ،الفممية الوسائط الورق :متعددة وسائط من انطلاقا ويمكن تطبيقيا الوثائق
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 : يمثل الماسحات الضوئية الخاصة بالشفافيات05رقمشكل 

 

 188المصدر: عكنوش نبيل،ص
ولمرقمنة أىمية كبيرة وضرورة ممحة من طرف المستخدمين وىي مبادرة أصبح لدييا قيمة متزايدة  

الوثائق من الشكل التقميدي  لمؤسسات المعمومات بحيث سمحت بتحويل العديد من مصادر المعمومات و
إلى مجموعات متاحة عمى وسائط رقمية يمكن الوصول إلييا بسيولة استنادا عمميات التسيير الالكتروني 

صار بديلا  GEDالالكتروني لموثائق  التسييرلموثائق و المعمومات ،ففي سنوات الثمانينات مصطمح 
توسع بعد ذلك ليشمل كل أنواع الوثائق بحيث  قا ثمسابلمصطمح الأرشيف أو الأرشفة البصرية المستعممة 

الذي يمثل نظام ميمتو تسيير، و  GEIDEوالوثائق الموجودة  لممعمومةأصبح يعرف بالتسيير الإلكتروني 
منظمة معينة حاليا الأرشفة أو الحفظ الإلكتروني يعتبر جزء من  ووثائقتخزين، أرشفة استرجاع معمومات 

ثائق حيث ىو بمثابة ضمان للإدارة الجيدة داخل التنظيمات كما يظير في الشكل لمو  الإلكترونيالتسيير 
 1.أدناه 

 يبن مجالات التسيير الإلكتروني لموثائق و المعمومة 06الشكل رقم
 
 
 
 
 
 

 219المصدر، فوزية فاطمة ،خثير، ص

                                                           
رقمنة الأرشيف في الجزائر الإشكالية و التنفيذ دراسة حالات المديرية العامة للأرشيف الوطني فوزية فاطمة، خثير،  1

تبات، كمية العموم الإنسانية و الحضارة مذكرة مقدمة لنيل شيادة ماجيستير في عمم المك  وولايتي الجزائر و وهران
  219،ص 2008الإسلامية، قسم عمم المكتبات و العموم القانونية، تخصص مانجمنت أنظمة المعمومات، جامعة وىران،

 التسيير المعالجة

خارجي -داخلي لالإيصا  

GEIDE 
 ت  إ م  و م

 و 

الأرشفة  
 الإلكترونية

الجلب –الرقمنة   

 التخزين
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ا الشكل أدناه ويتطمب تحويل ىذه الوثائق الى الشكل الإلكتروني تقنية الرقمنة،ثم حفظيا عمى ىذ
 صورة أو غيره عن طريق تسجيل عن طريق إعادة إنتاج وثيقة توجد مسبقا عمى حامل ورقي تتم الرقمنة

بواسطة قيمة رقمية مساوية في نظام  0.1223الوثيقة في صورة متتالية مزدوجة مكونة من  كل جزء من
وعة من النقاط المتتالية بمون الترميز المختار الحرف أ، الحرف ب... نقطة سوداء، نقطة بيضاء مجم

واحد والحفظ الإلكتروني لا يمكن إلا أن يدخل ضمن إطار نظام التسيير الإلكتروني لموثائق و يكون جزء 
المدى الطويل و ىو ما يسمى بالأرشفة  ىأو عنصرا منو فحفظ الوثائق عمى الشكل الإلكتروني عم

كانت منتجة عمى الشكل الإلكتروني أو تمك التي يتم الالكترونية و ىو يتعمق بكل أنواع الوثائق سواء 
تحويميا إلى وثائق رقمية و يظير حفظ ىذه الوثائق في الشكل الآتي حول مجالات التطبيق في الأرشفة 

 1الإلكترونية . 
 يبن كيفية الحفظ الإلكتروني لموثائق 07شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 222المصدر: فوزية فاطمة ،خثير، ص 
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 الأرشفة الإلكترونية

وثائق متعددة  وثائق مرقمنة
 الوسائط

 مواقع الويب
 مجموعات النقاش

 ملفات مكتبية قواعد معطيات بريد إلكتروني فاكس
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 لإنتاجلان التكنولوجيات الرقمية اصبحت وسيمة الرئيسة  التراث الرقمي ميما بالنسبة لمبشريةويعد 
وتصدر اليوم وثائق رقمية مرتبطة بجميع مجلات الحياة وبالتالي و الافكار،  الآراءوالتعبير عن   المعارف

جيال القادمة من الانتفاع ضمان استمرار ىذه الوثائق من الناحية التكنولوجية والحفاظ عمييا لتتمكن الا
بيا في شكميا الاصمي، والى جانب الوثائق الجديدة التي يتم انتاجيا في صيغة رقمية، فان البدائل الرقمية 

من الانتفاع بالمعمومات و المعارف المخبأة فييا، الأشخاص لموثائق القديمة التي تعد لتمكين جميع 
يوما بعد يوم لذلك يستمزم صون الوثائق الرقمية التي أصبحت جزءا من التراث الرقمي يزداد حجمو 

عرف بميثاق اليونيسكو بشأن  2003اصبحت اليوم المصدر الرئيس لممعارف، بحث تمة عقد ميثاق سنة 
صون التراث الرقمي بغية إعداد استراتيجية لحماية جميع أنواع الوثائق و تحديد سياسة تنفيذية مستدامة 

و الجزائر من بين البمدان  البمدان النامية سيما العالمي ولابيقيا عمى الصعيد يمكن توسيع نطاقيا و تط
التي اعتمدت ثورة الرقمنة لمحفاظ عمى الوثائق الادارية فشكمت ما يسمى بالحفظ أو الارشيف الرقمي 

 1لموثائق.الالكتروني 
الذي اصبح يعيق  خرىمن جية أ الخدمات الادارية من جية مع التقميل من التضخم الورقي وتحسين 

سير الادارات بحث اصبح عمم الادارة الحديث يتبنى منيج الابتكار و الابداع في احداث تغييرات جذرية 
في مفيوم العمل الاداري ،ومما لا شك فيو ان التطور السريع لتكنولوجيا المعمومات ساىم و يساىم في 

ير الاعمال و الاستراتيجيات الادارية، و تعزيز قدرة المؤسسات عمى ادخال تحسينات اساسية عمى س
دارتياو   ماتتيحو من تطبيقات تمكن من الاستفادة من المعارف المتاحة لصالح المؤسسات و الفرق  ا 

الادارية التقميدية و تطبيقات الادارة الالكترونية ىو  عن التطبيقاتالاساسي من الناحية التكنولوجية 
   ارية بحيث يحوليا من الناحية النظرية الى الناحية الالكترونية الرقميةاستخدام الانترنيت لمتطبيقات الاد

  2.من العالم ككل مناطقنسبة استخدام الانترنيت في  تيالآويظير الشكل 
 )وأشكالها صورها ( المطمب الثالث : فوائد الرقمنة وأهدافها

  : دــــالفوائأولا: 
ووحدة  المنشأادة ما تصنف الوثائق الأرشيفية حسب مبدأ ع لموضوع الوثيقة: االاسترجاع وفق/ سهولة 1

الرصيد وفقا لمتسمسل الزمني، وىذا ما يجعل استرجاع المعمومات الأرشيفية الخاصة لموضوع ما أمرا 
فبالرغم من ترتيبيا وفقا للأسس المتبعة في الأرشيف الورقي صعبا في النظام الورقي، أما النسخة الرقمية 

                                                           
 فور،كولومبيا البريطانية،،فانك09/2012//26/28مؤتمر دولي يومي  ذاكرة العالم في العصر الرقميالرقمنة والصون 1

  01،ص  2012،اكند
 59مرجع سابق،ص إبراىيم بوسمغون، 2
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ترجاعيا وفقا لمضمون الموضوع سواء كان منطقة جغرافية أو اسم شخص التسمسل ألا أنو يمكن اس
 الزمني أو اسم الجية التي أصدرتيا.

 /سهولة وسرعة الإنتاج و الاستخدام:2
الدقائق و  معدودة بدلا من في ثوان إلى الأرشيف الرقمي يمكن من استرجاع المعمومات تحويل الأرشيف

عمى الخط  طريقة الكلاسيكية الورقية، كما تمكن الشبكات الداخمية و الخارجيةوحتى الأيام بال   الساعات
من المستفيدين الوصول إلى نفس الوثائق في نفس الوقت ومن أماكن متعددة و ىذا ما يعجز  عددا كبيرا

 عنو نظام الشكل الورقي ميما بمغ حسن تنظيمو.
 من الضياع و التمف ية/ حفظ الوثائق الأصم3

لوثائق الأصل في ظروف ملائمة يجنبيا التمف جراء كثرة الاستنساخ و الضياع و ىذا إن حفظ ا
الأمر تقدمو نظم رقمنة الأرشيف المادي فيي ترتكز عمى التعامل  يدويا وىذايتطمب تقميل التعامل معيا 

عطائيا رقم خاص بيا لممتابعة و البحث ومع الوثائق الكترون  يا عن طريق المسح الضوئي ليا وا 
تحتفظ بأصل الوثائق بمكان آمن بعد أن يتم إدخاليا  نأ الاسترجاع ولذلك يمكن للإدارات و المؤسسات

 في النظام وىذا يؤدي الى توفير حيز كبير داخل إدارات المؤسسات من أجل حفظ الوثائق الورقية.
 / التقميل من استعمال الورق:4

ورق بالعممية الصعبة، فإن تبني الوثائق الرقمية في في بمد كالجزائر أن تستورد معظم ما تحتاجو من ال
 الإدارات الرسمية سيمكنيا من ربح المال.

ىذا السؤال يستدعي تحديد الأىداف التي نسعى إلييا من وراء عممية  ؟لماذا نرقمن:  ثانيا الأهداف
 الرقمنة ، وىي عدة أىداف تتوزع عمى المستويات التالية: 

ط الرقمية تعد أقل عرضة لمتمف والضرر مقارنة بالوسائط الورقية التي حيث أن الوسائ/ الحفظ: 1
 1. تتعرض لعدة أخطار

فما بالك بقرص  أما بخصوص التخزين فإن قرص مضغوط يمكنو تخزين ألاف الصفحات،/ التخزين: 2
 . إذ الرقمنة توفر عمينا الكثير من المساحات DVDرقمي 

ا شبكة الأنترنيت سمحت الرقمنة بالاطلاع عمى نفس الوثيقة من خلال الشبكات و خصوص/ الاقتسام: 3
 من قبل مئات الأشخاص في نفس الوقت. 
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تتميز النظم الرقمية بسرعة كبيرة في الاسترجاع حيث أنو / سرعة الاسترجاع و سهولة الاستخدام: 4
في ثوان بدلا من عدة  عندما تحول المواد المكتسبة و الوثائقية الى الشكل الرقمي يمكن لممرء استرجاعيا

 ساعات و دقائق.
 : الآتي إضافة إلى ذلك ىناك أىداف أخرى تتمثل في

  توصيل المعمومات دون التدخل البشري 
  الربح المادي من خلال بيع المنتج الرقمي سواء عمى أقراص مميزرة أو إتاحتو عمى الشبكة ولا يقصد

يغطي ىامش من التكمفة لضمان استمرار بالربح الاتجار بقدر ما ىو الحصول عمى عائد مادي 
 .العمميات

 صور وأشكال الرقمنة  ثالثا :
 Image enالرقمنة في شكل صورة: يطمق عميها أيضا الصورة في شكل نقاط أو وحدات ضوئية  *

mode pointأو،Image bitmap تسمى وتتكون من شبكة من النقاط Image rester الراستر
و ترتبط كل نقطة   و الوحدات الضوئية نص الى عدد معين من النقاطتجزئة كل صفحة من صفحات ال

الضوئي لي و صغر نقطة يمكن إضاءتيا بواسطة الحاسب الآأبنظام وحدة ضوئية أو خمية الصورة وىي 
ساليب تكمفة في رخص الأأيمطن تطبيقو وىو وىذا الاسموب سيل وغير معقد  pixels3عمى الشاشة 

 بأسموب الصور وىي:  ماطأنا الاسموب عمى ثلاث عمميات الرقمنة ويوجد ىذ
صورة يعد ىذا الأسموب أبسط أساليب الرقمنة في شكل : Bitonal/ الرقمنة في شكل أبيض وأسود: 1

التي يشترط أن  مصادر المعمومات المطبوعة نصوصتكمن في اقتصاره عمى  استخداموشكالية إأن  غير
و في رقمنة النصوص التي تشمل عمة مجموعة من تكون في حالة مادية جيدة ويصعب استخدام

الإيضاحات، و بالتالي يعتمد ىذا الأسموب عمى ترميز كل وحدة ضوئية الا قيمتي الابيض و الاسود، 
سعى كبيرة في الحفظ عمى وسائط التخزين  إلى لا يحتاج الأسموبوعميو فان النص المرقمن وفق ىذا 

 :وىو يعادل رقما واحدا او حرفا او رمزاBIT ة في النظام الثنائيلمختمفة، ويعتمد في ذلك عمة اصغر وحد
Byte Bit8=  1رقما او حرفا او رمزا.1024أي ما يوازي 

المصورة  الإيضاحاتىذا الأسموب بإمكانية تطبيقو عمى  يتميز / الرقمنة في شكل المستوى الرمادي:2
يعتمد عمى تقنية القيام بصفة متكررة  التي تشمل عمييا بعض النصوص المطبوعة كون أن ىذا الأسموب
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مستوى رمادي مختمف و قد تم اعتماده من  256و ينتج عن ىذه العممية  8عمى  بإنجاز عممية الترميز
 المكتبات. و  الإداراتو  قبل العديد من المؤسسات

تتضمن حالة النصوص التي  : يوصي باستخدام ىذا الأسموب من الرقمنة في/ الرقمنة بأسموب الألوان3
ىذا الأسموب من الرقمنة عمى المبدأ نفسو بالنسبة السابقة في  ممونة ويتبعنصوص متضمنة إيضاحات 

عممية الترميز مع اختلاف أن كل لون من ىذه الألوان الثلاثة الأساسية الأحمر، الأخضر، الأزرق 
Pixel ل الحصول عمى وحدة ضوئية يتم ترميزىا وفق عدد محدد من الوحدات الضوئية بحيث من أج

16 Bit 24 أيBit في حين تكمن الإشكالية الرئيسة في ىذا   لون مختمف2168إلى عممية الترميز عمى
مرة أثقل من الممفات الناتجة عن  24بوالتي تقدر  الأسموب من الرقمنة فيحجم الممفات الضخمة نسبيا

يق أي شكل من أشكال البحث في بالتالي ىذا الأسموب لا يسمح بتطب الأسودالرقمنة أسموب الأبيض و 
النص الكامل فإنو يسمح فقط بالتصفح ، و ينطبق ىذا عمى جميع النصوص المرقمنة فيشكل صور كما 
يسمح بدراسة الرقمنة في شكل شعاعي ويتم تحديد الوحدات الضوئية وبالتالي: عدد الوحدات في العرض 

1عدد الوحدات الضوئية لمصورة. =و الطول 
 

ىذا النوع يتيح الفرصة لمبحث داخل النص فيو يسمح : Mode texte ي شكل نصي:الرقمنة ف* 
بالتعامل مباشرة مع الوثيقة الالكترونية عمى إنيا نص، و لمحصول عمى ىذا النوع يتم استعمال برمجية 

انطلاقا من وثيقة مرقمنة فيشكل صورة، بحيث البرمجية تقوم  OCRعمى الحروف   التعرف الضوئي
 2إلى رموز و علامات وحروف، كما تسمح بالتعديل و تصحيح الأخطاء . النقاط المكونة لمصورةبتحويل 

وىي تقنية تعتمد عمى العرض باستعمال الحاسبات  Mode vectorielالرقمنة في شكل اتجاهي:  *
الرياضية، وىي تستعمل خاصة في مجال الرسوم بمساعدة الحاسب الآلي، والتحول من الشكل الورقي 

وىي تقنية  PDFوىو  لمتقييم ألاتجاىي لى الشكل ألاتجاىي عممية طويمة ومكمفة ويتواجد حاليا شكلإ
 تيدف إلى نشر و تبادل المعمومات المقروءة الكترونيا.  1993عام  Adobeطورتيا شركة 
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  العمومية مفاهيم أساسية حول الخدمةالمبحث الثاني : 
ات المتبعة لترشيد الخدمة العمومية، و تقريب المواطن أكثر من الإدارة تعد الإدارة كأحد أىم الاستراتيجي

غيرأن عمم الإدارة الحديث أصبح يتبنى منيج الابتكار و الإبداع في إحداث تغيرات جذرية في مفيوم 
 التحول من الإدارة التقميدية إلى الإدارة الحديثة. العمل الإداري

 بة معرفيةالخدمة العمومية مقار المطمب الأول : 
المسماة بالإدارة الإلكترونية التي تعد كاستراتيجية فاعمة لتحسين الخدمة العمومية و بالتالي تمثل  

ثورة تحول مفاىيمي ونقمة نوعية في النموذج و الوضوح و الدقة في تقديم الخدمات العمومية و ىل حقا 
لإدارة الحديثة الإلكترونية المعتمدة عمى عنصر أننا نتجو نحو مقولة نياية الإجارة التقميدية و التطمع إلى ا

 الرقمنة.
 : مفهوم الخدمة العمومية  الأول فرعال

ليس ىناك اتفاق عمى تفسير مرجعي لمفيوم الخدمة العمومية عمى اعتبار أن ىذا المفيوم مرتبط  
الحديثة، كما  تصالالاكما أنو خاضع لمتطور الذي تفرضو تكنولوجيا  ،* بالقيم التي تقوم عمييا كل دولة

يستند ىذا المفيوم إلى المرفق العام و يقصد بو ذلك المشروع الذي بواسطتو يتولى شخص إداري القيام 
 بعمل لتحقيق المنفعة العامة.

الذي يساعد  الاجتماعيىي الطريقة العممية لخدمة الإنسان و النظام مفهوم الخدمة:  : 1تعريف :أولا 
الأخرى في المجتمع عمى حسن القيام بدورىا  الاجتماعيةدراتو، ويساعد النظم عمى حل مشكلاتو و تنمية ق

عمى خمق نظم جديدة تظير حاجة المجتمع إلييا في سبيل تحقيق رفاىية ، كما يعرفيا الأستاذ   كما يعمل
 1: الخدمة عمى أنيا أي نشاط أو أداء لطرف أن يقدمو لطرف أخر. kotler كوتمر

رغبات ومتطمبات العملاء  استيعابغير الممموس الذي ييدف أساسا إلى ىي النشاط  :2تعريف  -2
 2لا يرتبط ىذا النشاط ببيع سمعة أو خدمة أخرى. بحيث

تعرف الخدمة بصورة عامة عمى أنيا منفعة مادية أو معنوية يقدميا طرف لطرف أخر،  :3تعريف  -3
لتي تقوم و تعتمد عمييا حياة المجتمعات التي تعد من أىم الركائز الحياتية، ا الاجتماعيةمنيا الخدمات 
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وىي أنشطة يقوم كل من القطاع العام و الخاص بممارستيا و توفيرىا لمسكان في منطقة ما بيدف توفير 
  1سبل العيش الكريم و تحسين مستويات معيشتيم.

الخدمات ىي منتجات غير ممموسة تيدف أساسا إلى إشباع حاجات و رغبات المستيمك  :4تعريف  -4
و تحقق المنفعة العامة ليا و ىي تشمل الأنواع الخدماتية التالية : الخدمات التعميمية ، الصحية ، الثقافية 

خدمات النقل ..... . وقد أصبحت الخدمات تحتل دورا ميما في حياة المجتمع و  و المصرفية ، الدينية
الخدمة إلى الخدمة العمومية التي في رفاىيتيم و استقرارىم ولذلك تطور ىذا المفيوم من مصطمح  تساىم

 2لمتحميل . كوحدتانليا علاقة بالفرد و المجتمع 
 ثانيا: مفهوم الخدمة العمومية:

إن من أشير و أىم التعاريف المخصصة لمخدمة العمومية ىو ذلك الصادر من طرف مدرسة الخدمة  
ومية منظمة و مراقبة من قبل الدولة ليست السمطة التي تقود سيادة إنيا تآزر خدمات عم  العمومية
ىي كل وظيفة يكون أداؤىا مضمونا و مضبوطا من :مفيوم الخدمة العمومية  ىنا يظيرومن ،حاكمين 

  الحاكمين.قبل 
وىي من طبيعة لا تجعميا  الاجتماعيالوظيفة أمر ضروري لتحقيق و تنمية الترابط  لأن تأديت ىذهو 

، كما يوحي مصطمح الخدمة العامة أو الخدمة المدنية بتمك  تتحقق كاممة إلا بفضل تدخل قوة الحاكمين
و المواطنين عمى مستوى تمبية الرغبات، و إشباع  الرابطة التي تجمع بين الإدارة العامة الحكومية

و المنظمات العامة وليذا فالخدمة العمومية متنوعة   الحاجات المختمفة للأفراد من طرف الجيات الإدارية
 3و تجاري.   و طابع إداري ، و البعض الأخر ذو طابع صناعيفالبعض منيا ذ

يتسم مصطمح الخدمة العمومية بالمرونة التي تجعمو يتحمل أكثر من معنى ،  تعريف لمخدمة العمومية:
إذ أن مجال الخدمات و إن اتحدا في صفة العمومية و التي تعني انفراد السمطات العمومية في الدولة 

                                                           
عمان دار صنعاء لمنشر و  1، طتخطيط الخدمات و المرافق الاجتماعية من منظور عمرانيعثمان محمد، غنيم،  1

 .21، ص2012التوزيع، 
ساس مجموعة من ىي تنظيم اجتماعي مشكل أساسا من طرف مجموعة من المصالح العمومية ، تعرض أالدولة * 

 التنظيمات مخصصة لإرضاء بعض الحاجات و المصالح الفردية ز الجماعية للأمة.....
  .35،ص206، عمان  دار المناىج لمنشر و التوزيع ، 1، طتسويق الخدمات و تطبيقهازكي خميل، المساعد،   2
 ع البريد و الاتصالات في الجزائرالتسويق في مؤسسات الخدمات العمومية دراسة عمى قطاعبد القادر، برانيس،  3

أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه في العموم الاقتصادية ، كمية العموم الاقتصادية و عموم التسيير ،قسم العموم 
 . 56،ص2007الاقتصادية تخصص إدارة أعمال ، جامعة الجزائر ، 
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ه الخدمات لطالبييا إلا أنيا تختمف من حيث طبيعتيا ، شكميا و الييئة المكمفة كأصل عام بتقييم ىذ
 بتقديميا ولذلك نتطرق إلى المعنى الواسع و الضيق لمخدمة العمومية والذي يتعمق بموضوعنا.

تعرف الخدمة العمومية كأصل عام بأنيا الحاجات الضرورية  أولا: المعنى الواسع لمخدمة العمومية:
في منيج توفيرىا عمى أن  الالتزامو تأمين رفاىيتو و التي يجب توفيرىا لغالبية الشعب و   نسانلحفظ الإ

من المجتمع ىي المحرك الأساسي لكل سياسة في شؤون الخدمات بيدف رفع  تكون مصمحة الغالبية
 1مستوى المعيشة لممواطنين.

عمومية بمعناىا الضيق و التي تعتبر يطمق عمى الخدمة الثانيا : المعنى الضيق لمخدمة العمومية: 
محور دراستنا، فمصطمح الخدمة العمومية أو " الخدمة المدنية " و الذي يشكل الرابطة التي تجمع بين 
الإدارة العامة الحكومية و المواطنين عمى مستوى تمبية الرغبات و إشباع الحاجات المختمفة للأفراد من 

و لتوضيح ىذا المعنى نقدم مثالا عن إحدى الخدمات المدنية  عامةطرف الجيات الإدارية و المنظمات ال
التي تقدميا الإدارات العمومية  فمو تصورنا أم مواطننا ما يحتاج وثيقة رسمية، ولتكن ىذه الوثيقة بطاقة 

طموب التعريف الوطنية، فما عميو إلا التقدم إلى الييئة المخولة قانونا بتقديم ىذه الخدمة وتقديم الممف الم
من   في ىذه العممية ليتحصل في نياية المطاف عمى الخدمة المطموبة في شكل بطاقة تعريف وطنية

  الإدارة المعنية طبق الأشكال المقررة قانونيا.
غير أن مفيوم الخدمة العمومية لدى الدكتور عبد الرحمن إدريس تابت يرتكز عمى محورين أساسين 

 :2ىما
حيث يمكن اعتبار أن الخدمة التي : service as processية كعممية مفهوم الخدمة العموم /أولا

تقدميا المنظمات الحكومية أو العامة عمى أنيا تمثل عمميات ذات طابع تكاممي، تنطوي عمى مدخلات و 
 بالنسبة لممدخلات فإن ىناك ثلاثة أنواع و ىي : تشغيل مخرجات

                                                           
، مذكرة ية في التشريع الجزائري بمدية تبسة نموذجتحسين الخدمة العمومية في الإدارة البمدعبد الرزاق، حمداني،  1

مقدمة لنيل شيادة الماستر في الحقوق و العموم السياسية، قسم العموم السياسية ، تخصص قانون إداري ، جامعة العربي 
 .10،ص2015/2016التبسي ، تبسة الجزائر ،

مذكرة مقدمة استكمالا لمتطمبات  ،لأمريكية و الجزائرترشيد الخدمة العمومية في الولايات المقدمة اعبد الكريم ،عشور،  2
الحصول عمى الماجستير في العموم السياسية و العلاقات الدولية، كمية الحقوق و العموم السياسية، قسم العموم السياسية 

 .41،ص2010الجزائر، -قسنطينة-والعلاقات الدولية، تخصص الديمقراطية و الرشاد ،جامعة منتوري
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اع المدخلات في عمميات الخدمة العامة ، أي عندما إذا يمثل المواطن طالب الخدمة أحد أنو الأفراد:  -1
تؤدي ىذه العمميات عمى المواطن بذاتو، مثال ذلك عندما يدخل المريض إلى مستشفى، فإن عمميات 

 العلاج و الوقاية و مختمف الخدمات الصحية تجرى عميو بذاتو.
في عمميات  Matérielsبحيث تصبح مختمف الأشياء و الموارد ىي أحد أنواع المدخلات  الموارد: -2

الخدمة العامة المقدمة من المنظمات العامة، أي العمميات التي يتم إجراؤىا عمى الأشياء، وليس عمى 
 مثل خدمات رخصة مرور السيارات. موكةمالأفراد وتسمى عمميات الم

تمثل أحد أنواع المدخلات في عممية الخدمة العامة ويطمق عمييا  Information المعمومات: -3
مميات تشغيل المعمومات، ويعكس ىذا النوع الجانب الحديث لمخدمة العامة، كمحصمة لمتطور في ع

مثل خدمات تحميل البيانات في مركز المعمومات و مركز البحوث و  الاتصالتكنولوجيا المعمومات و 
 الجامعات.

نظر إلى الخدمة التي من مفيوم النظم يمكن ال إطلاقا: Systemمفهوم الخدمة العمومية كنظام  /ثانيا
 : ما يميتقدميا المنظمات العامة كنظام يتكون من أجزاء مختمفة تشمل 

 نظام الخدمة العامة المرئية أو المنظورة لمستقبل خدمة المواطن. - أ
 .نظام الخدمة العامة غير المرئية أو غير المنظورة و يطمق عمييا جوىر الخدمة الفني - ب
دمة العامة يمكن أن نستنتج أن الخدمة العمومية ىي مجموعة الأنشطة و من التحميل السابق لمفيوم الخ 

التي تقدميا الدولة أو الجية الرسمية في بمد ما لصالح العامة من الناس و المواطنين دون تمييز ، وتقوم 
لا ل و غعمى أساس تحقيق المنفعة العامة لجميع المواطنين ، فالحاجة التي تدفع بتقديميا متعمقة بعموم الش

 1.الدولة مقابميا المال دائما لا تتمقىتختص بفئة دون أخرى وىي خدمة 
 : نظم و أنواع الخدمة العامة:  الثاني فرعال

يمكن تقسيم الخدمة العامة كما ىو معمول بو في مجال الوظيفة العامة لدى المجتمعات المعاصرة 
 إلى نظامين:

نظر في النظام المفتوح إلى الوظيفة بأنيا مثل أي ميمة حيث يتم ال أولا: نظام الخدمة العامة المفتوحة:
مجتمعية، يتم إعداد الفرد ليا، ويتفرغ لممارستيا طول حياتو العممية، وتقوم المؤسسات أو المنظمات 
العامة وفق ىذا النظام باستقطاب العديد من العاممين وفقا لنوع الخدمة، و ما ىو جدير بالذكر ىو أن 
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امة قبل توظيف الأفراد تقوم بتحديد الشروط الواجب توفرىا في المرشحين لموظائف منظمات الخدمة الع
 :ما يميفي   من الخصائص تتمثل العامة، و يمتاز نظام الخدمة المفتوحة بجممة

ويظير من خلال: لا تبذل المنظمة جيدا في إعداد الموظفين الذين يتوجب عمييم إعداد  البساطة: -1
الإدارة عن التدريب أثناء العمل، تصنيف الوظائف و  مسؤوليةا الإعداد ، لا و تحمل نفقات ىذ أنفسيم

تقييميا و الإبقاء عمى ىذا التقويم صالحا عمى الدوام، تقديم دراسات حول الرواتب، ومقارنتيا بالرواتب 
 التي تمنحيا المؤسسات الخاصة.

لغاءتترجم حرية الإدارة في  مرونة النظام: -2  قائمة كمالتي لم تعد الحاجة إلييا الوظائف ا التخمي وا 
أو  واستعداداتو ميولو،يبحث عمى وظيفة أخرى، تتناسب مع  الموظف كييعطي ىذا النظام ىامش حرية 

 تضمن لو عائدا أكبر.
 التالية:تنبع اقتصادية ىذا النظام من الاعتبارات اقتصادية النظام:  -3
  للإدارة الاستفادة من العناصر  معمل كمالالتعيين في الوظيفة تتم وفق الاحتياجات الحقيقية

 المتخصصة، والتي يتم إعدادىا في القطاعات الأخرى وبذلك تتجنب الإدارة التزامات الإعداد و التدريب.
  أما عيوب ىذا النظام فتكمن في أنو يتطمب العمل بالمنظمات العامة نظام ما و ذىنية خاصة، و

عن الميارات المطموبة في القطاعات الخاصة، إضافة إلى افتراضية وجود أنظمة   ميارات تختمف
تعميمية تشمل مختمف التخصصات، تقوم بإعداد موظفين مؤىمين، وتضمن توفيرىم لممنظمة العامة، و 

يتبادل الخيرات في إطار متكامل مع القطاع العام بيدف  بالتالي ىناك حاجة لوجود قطاع خاص متطور
 1 .برة و تنمية المياراتنقل الخ

وفق ىذا النموذج تقوم الإدارة غالبا بعمميات إعداد الموظفين قبل ثانيا: نظام الخدمة العامة المقفمة: 
و استمرار التدريب أثناء العمل بغية رفع المستويات المينية، و تنمية القدرات و اكتشاف   التحاقيم بالعمل

لمنظام المقفل في الخدمة العامة ىي استمرارية عمل الموظف مع أن القاعدة العامة  الاستعدادات، كما
 و الواجبات و يرتكز نظام الخدمة المقفل عمى محوريين كالتالي : الإدارة ضمن توازن في الحقوق

ىو مجموعة قواعد قانونية محددة لأوضاع مختمف العاممين في المنظمات قانون الموظفين:  -1
وظفين في القطاعات الاخرى فقانون الموظفين ينطوي عمى قواعد يتميزون عن الم الحكومية تجعميم

 الإجازات و المنافع المادية و المعنوية. خاصة، تتعمق بالتعيين المعاممة المالية
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إذا كان النظام المفتوح لمخدمة العامة يتم بالتحاق الفرد من اجل شغل وظيفة  حياة وظيفة متميزة: -2
إلى  عامل استناداتوظيف وفق و من خلال موافقة الإدارة عمى استخدام محددة، فإن النظام المقفل يتم ال

العديد من الاعتبارات تتعمق بما ينتظر منو أثناء تواجده في خدمة المنظمة وما يمكن أن يقدمو طول 
 حياتو من خلال أدائو لوظائف كثيرة ويقوم نظام الخدمة العامة المفضمة عمى بعض المميزات و ىي:

 ة الحصول عمى الموظفين القادرين عمى التجاوب مع الإدارة و تفيم أىدافيا.إمكاني _2/1
 .بالمصمحة العامةأي الشعور والالتزام  الحس الوظيفي لدييم رعاية الموظفين وتنمية_ 2/2
 البشرية دونالإعداد و التدريب لدى الإدارة تجعميا تحصل عمى كل احتياجاتيا من العناصر  _2/3

اصر خارجية مثل: سوق العمل، نظام التعميم السائد.....وكما ليذا النموذج امتيازات الاعتماد عمى عن
 :الاتيلديو بعض العيوب يمكن إجماليا في 

يضفي التعقيد في  العلاقات مماصعوبة قيام الإدارة بعمميات ترتيب الوظائف و الترقيات و /أ _ 2
 اليياكل الإدارية.

 و مقارنتيا بين القطاع العام و الخاص. إشكالية قياس حجم الإنتاجية -/ ب2
 .الاتكالكثرة الحقوق و الامتيازات لمعاممين تؤدي في العادة إلى كثرة الخمول و  /ج_ 2
 1معايير الخدمة العمومية: وأنواع  : الثالث فرعال

، فيو يشكل تعد الخدمة العمومية من المفاىيم الرائدة و المتداولة الحاليأنواع الخدمة العمومية:  : أولا
فضلا عن كونيا مطمبا شعبيا ولذا نجد أن  في الجزائر مسعى ترمي السمطات العمومية إلى تحقيقو،

 وىي:الخدمة العمومية في عدة أنواع وأشكال 
 وتتمثل في خدمة المحافظة لموظفييا و الخدمات المرتبطة بالمجالس البمدية.الخدمة الإدارية: _ 1
و  الخدمات الاجتماعية و المتعمقة بالمعرفة، و تشمل خدمة التعميم المدرسي ومنيا الخدمة الإلزامية:_ 2

التطعيم الطبي ضد الأمراض و الأوبئة الخطيرة كشمل الأطفال، الحصبة و الفيروسات التي تياجم البشر 
 من فترة إلى أخرى.

والصرف الصحي و  اءوالكيرب و أىميا خدمة المياه الخدمات المتعمقة بمستمزمات الحياة الضرورية:_ 3
 و الغاز و غيرىا.   توزيع الوقود

وىي تمك الخدمات التي تقدميا الجية الرسمية، ولا تتمقى مقابميا  خدمات مجانية و أخرى مدفوعة:_ 4
من المواطنين كإنارة الشوارع، و عمل الشرطة ، أما الخدمات المدفوعة ىي التي تقدميا مقابل    المال
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التكاليف كاممة فمثاليا خدمة المياه، فيما يوجد نوع من يجمع بين نوعين السابقين المواطن بدفع  التزام
ي دفع تكاليفيا المالية كل من الدولة و المواطن كالنقل العام وتوفير شبكة فوىي الخدمات التي يتشارك 

 كيرباء المنازل.
 معايير الخدمة العمومية:  :ثانيا

تمقي الخدمة العمومية دون تمييز عمى أساس الجنس و المون فمجميع المواطنين الحق في المساواة:  -1
أو الدين ويجب تقديميا دون تقصير، كما أن مبدأ المساواة أمام المصالح العمومية ىو وجو  أو العرق

و ىو يشمل  1789النابع عن إعلان حقوق الإنسان لسنة  أخر لمبدأ المساواة أمام القانون و التشريعيات
 غير المستعممين. فئة المستعممين و

إن ما يميز الخدمة العمومية أنيا لا تنتيي ، كونيا مرتبطة بحاجات  مبدأ الديمومة و الاستمرارية: -2
متواصمة لعموم الناس، مما يتطمب من الدولة و ضع الخطط الذي التي تحفظ الخدمة العامة عن التوقيف 

لجوية القاسية، ولذلك فمبدأ الديمومة و أو الإضراب الموظفين أو الأحوال ا بسبب عدم توفير التمويل
 ميما كانت الظروف. انقطاعالاستمرارية يعني ضمان استمرارية الخدمة العمومية بصورة منتظمة و بدون 

يعني أنو يجب عمى الخدمة العمومية أن تواكب أشكال التقدم، و لاسيما التكنولوجية  مبدأ التطور: -3
 مثلا.ق تسديد فواتير الكيرباء منيا كتحديث وسائل النقل العام، و طر 

الذي يعني ضرورة تكيف و انسجام الخدمة العامة مع رغبات الجميور غير أنو و  مبدأ الملائمة: -4
فيو أن فرص استثمار المزايا التي توفرىا تكنولوجيا المعمومات و الاتصال دفعت بالجزائر إلى   مما لاشك

رة الإلكترونية من شأنو تحويل عمل الإدارات العمومية من لبعث مشروع للإدا استراتيجيةالبدء في انتياج 
الأساليب التقميدية إلى الأساليب الالكترونية الحديثة بيدف تحديث البنية و تنظيم عمل و سير العمل 
الإداري وزيادة نوعية الخدمات و تبسيط الإجراءات الإدارية و تحسين علاقة الفرد بالدولة و بالتالي العمل 

ممكية و تسيير الخدمات ذات المصمحة العامة من قبل مؤسسات خاصة ىادفة إلى الربح و عمى منع 
اليدف الأساسي لمخدمات العمومية ليس ىو تعظيم الربح المادي بل الربح الاجتماعي ىذه الأخيرة تتميز 

 بعدة خصائص أىميا: 
عات القاعدية و كونيا كميا الصفة المشتركة لكل ىذه المؤسسات العمومية ىي تمركزىا في القطا _أ/4

قطاعات ميمة لأسباب سياسية، اجتماعية و اقتصادية وغيرىا وىذا ما يمغي الفكرة القائمة بأن القطاع 
 العمومي ىو مستشفى المؤسسات المريضة.

 أغمب المؤسسات العمومية التي تقدم خدمات عامة موجودة في وضعية احتكارية لمسوق. _ب/4
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ات ضخمة و كبرى من حيث معدل تشغيميا و رقم أعماليا و معدل استثماراتيا اغمب ىذه المؤسس _ج/4
 المحققة.

 1تتميز بمعيار كثقافة الرأسمال وليس أولوياتيا الربح المادي بل الربح الاجتماعي. _د/4
 : مفاهيم أساسية حول الخدمة  المطمب الثاني

مات مثمما يستيمكون السمع لتمبية يستيمك الأشخاص في حياتيم اليومية أنواعا متعددة من الخد
مختمف احتياجاتيم،  وسنحاول في ىذا المبحث تسميط الضوء عمى بعض التعاريف الخاصة بالخدمة 

 وخصائصيا مع تصنيفاتيا المختمفة. 
 : مفهوم الخدمة  الأول فرعال

 سنتناول في ىذا المطمب أبرز تعاريف الخدمة وأىم خصائصيا. 
رفت جمعية التسويق الأمريكية الخدمات بأنيا: "منتجات غير ممموسة، يتم ع: أولا: تعريف الخدمة 

تبادليا مباشرة من المنتج إلى المستعمل، ولا يتم نقميا أو خزنيا وىي تقريبا تفنى بسرعة، فالخدمات في 
الغالب يصعب تحديدىا أو معرفتيا لأنيا تظير لموجود بنفس الوقت الذي يتم شراؤىا واستيلاكيا، فيي 
تتكون من عناصر غير ممموسة وغالبا ما تتضمن مشاركة الزبون، حيث لا يتم نقل ممكيتيا وليس ليا 

  ".2لقب أو صفة
بأنيا: " كل نشاط أو منفعة يمكن أن يقدميا طرف لآخر، وىي  Philip Kotlerوعرفيا فيميب كتمر 

 يانا بسمعة". أساسا غير ممموسة ولا يمكن نقل ممكيتيا،  وانتاجيا يمكن أن يرتبط أح
كما يمكن تعريف الخدمة بأنيا: "عممية إنتاج منفعة غير ممموسة بالدرجة الأساس، إما بحد ذاتيا أو 
كعنصر جوىري من منتج ممموس، حيث يتم من خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة 

أشياء مدركة بالحواس وقابمة  مشخصة لدى العميل أو المستفيد، ويمكن القول بأن الخدمة ىي عبارة عن
  ".3لمتبادل، تقدميا شركات أو مؤسسات معينة بشكل عام بتقديم الخدمات أو تعتبر نفسيا مؤسسات خدمية

من خلال التعاريف السابقة، يمكن تعريف الخدمة بأنيا عبارة عن نشاط أو منفعة غير ممموسة، تيدف 
د، دون أن يترتب عن ذلك نقل لمممكية، وقد تكون ىذه إلى إشباع حاجة أو رغبة لدى العميل أو المستفي
 الخدمة مرتبطة بمنتج مادي ممموس وقد لا تكون. 

                                                           

. 1www.univ.soukahras.dz/ar/puplication/articl/507.16/01/2017.20h45 
، ص ص: 2003، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،التسويق نظام موسى سويدان، إبراىيم حداد شفيق، 2

226 ،227. 
، 45،ص ص: 2010،دار كنوز المعرفة العممية،عمان،الأردن،1، طتسويق الخدمات الصحيةفريد كورتل وآخرون،  3
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   تتميز الخدمة عن السمعة بعدد من الخصائص، أىميا::ثانيا: خصائص الخدمة 
حيث أن الخدمة لا يمكن رؤيتيا وتذوقيا ولمسيا قبل شراؤىا، فالمستيمك يعتمد في اللاممموسية :  -1
 يم جودة الخدمة والحكم عمييا عمى العناصر المادية الممموسة المرتبطة بيا. تقي
 فالخدمة لا يمكن فصميا عن مقدميا، فعممية إنتاجيا واستيلاكيا تحدث في آن واحد.  التلازمية: -2
تتباين جودة الخدمة باختلاف مقدميا، المكان والوقت الذي يتم تقديميا فيو، حيث  عدم التجانس: -3

 دة الخدمة بمقدميا ومزاجو وطريقة تقديمو ليا. تتأثر جو 
حيث لا يمكن تخزين الخدمة بيدف بيعيا أو استخداميا لاحقا، مما يخمق ذلك بعض  الفنائية: -4

 المشاكل أمام المؤسسة الخدمية في حالات تذبذب الطمب. 
معي والخدمي إن عدم انتقال الممكة تمثل صفة واضحة تميز بين الإنتاج الس عدم انتقال الممكية: -5

  ،ذلك أن المستيمك لو فقط الحق في استعمال الخدمة لفترة معينة دون أن يمتمكيا.
 : تصنيف الخدمات  اني الث فرعال

عمى الرغم من اختلاف الخدمات حسب نوع النشاط والمؤسسة، إلا أنيا تشترك في بعض المميزات التي 
 : 1مجموعات مختمفة، نذكر منيا ما يمييمكن اعتبارىا كنقاط تساعد عمى تصنيف الخدمات إلى 

 أولا: التصنيف المبسط 
 يمكن تصنيف الخدمات وفق ىذا الأسموب كما يمي: 

 حسب نوع السوق  -1
خدمات استيلاكية: وىي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصية صرفة، مثل الخدمات  -أ 

 السياحية، خدمات النقل ، والخدمات الصحية. 
نشآت: وىي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات منشآت الأعمال، كما ىو الحال في خدمات الم -ب 

 الاستشارات الإدارية، الخدمات المحاسبية، وصيانة المباني. 
 حسب كثافة قوة العمل  -2
خدمات تعتمد عمى قوة عمل كثيفة: ومن أمثمتيا خدمات الحلاقة والتجميل، خدمات تربية ورعاية  -أ 

 خدمات التي يقدميا الطبيب. الأطفال،  وال
خدمات تعتمد عمى المستمزمات المادية: ومن أمثمتيا خدمات الاتصال السمكية واللاسمكية ،خدمات   -ب 

 النقل، خدمات البيع الآلي ، وخدمات غسل السيارات. 
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 حسب درجة الاتصال بالمستفيد  -3
 وخدمات التأمين.  خدمات ذات اتصال شخصي عال: مثل خدمات الطبيب والمحامي -أ 
 خدمات ذات اتصال شخصي متوسط: مثل خدمات مطاعم الوجبات السريعة وخدمات المسرح.  - ب 
 خدمات ذات اتصال شخصي منخفض: مثل خدمات الص ارف الآلي ومواقف السيارات الآلية. - ج 

 حسب الخبرة المطموبة في أداء الخدمات  -4
 يين والمستشارين وذوي الميارات البدنية والذىنية. خدمات مينية: مثل خدمات الأطباء والمحام -أ 

 خدمات غير مينية: مثل خدمات حراسة العمارات، فلاحة الحدائق وغيرىا.   -ب 
 ويمكن تصنيف الخدمات وفق ىذا الأسموب كما يمي: :ثانيا: التصنيف المعمق 

 الخدمات القابمة لمتسويق مقابل الخدمات غير القابمة لمتسويق  -1
التصنيف بين تمك الخدمات التي يمكن اعتبارىا قابمة لمتسويق وبين الخدمات التي  يميز ىذا

تقتضي ضروارت وعوامل البيئة الاقتصادية والاجتماعية ، وأن تكون منافعيا متأتية من آليات لا تعتمد 
من عمى أساس السوق، ومن أمثمة ىذه الأخيرة، الكثير من الخدمات الحكومية، كما أن ىناك مجموعة 

الخدمات التي تعتبرىا بعض المجتمعات والثقافات غير قابمة لمتسويق مثل خدمات رعاية الأطفال وتربيتيم 
 ، والطبخ والتنظيف. 

تقدم خدمات المستفيد الخدمات المقدمة لممستفيد النهائي مقابل تمك المقدمة لممشتري الصناعي  -2
ائدتيم الخاصة، حيث لا يترتب عنيا أي منافع النيائي للأشخاص الذين يستخدمون الخدمة لمتعتيم أو ف

اقتصادية أخرى، أما خدمات المشتري الصناعي، فيي خدمات تقدم إلى منشآت الأعمال، حيث تقوم ىذه 
 المنشأة أو وحدة الأعمال باستخداميا لإنتاج شيء آخر ذي منفعة اقتصادية. 

ىناك ثلاثة أدوار  عرض المنتجحسب الثقل النسبي لعنصر الخدمة في إجمالي عممية تقديم أو  -3
 رئيسية يمكن تشخيصيا في ىذا الصدد: 

عمى وجود عناصر  )توجد خدمة صرفة: عندما يكون ىناك دليل ضعيف )أو لا دليل عمى الإطلاق -أ 
 ممموسة في تركيبة الخدمة. 

يقوم توجد مجموعة أخرى من الخدمات ميمتيا إضافة قيمة لمسمعة الممموسة، ويحصل ىذا عندما  - ب 
صانع السمعة بتعزيز جوىر سمعتو الممموسة من خلال تقديم منافع خدمية ترافق السمعة الممموسة، مثل 

 ضمانات ما بعد البيع. 



 الإطار النظري و المعرفي لمرقمنة الإدارية و الخدمة العمومية                           الفصل الأول: 

33 

أما المجموعة الثالثة من الخدمات فيي تضيف قيمة جوىرية لمسمعة، من خلال ت وفيرىا في  - ج 
موسة من مكان إنتاجيا إلى المكان الذي المجال الأول، ىذه الخدمات تسيل عممية إيصال السمعة المم

 تكون مطموبة فيو من قبل المستفيد. 
  يمكن التمييز بين جانبين اثنين من نمط تقديم الخدمة:حسب نمط تقديم الخدمة  -4
إذا كان تقديم الخدمة يتم عمى أساس مستمر لكن ضمن سمسمة من العمميات المنفصمة: وىذا ينطبق  -أ 

، والخدمات المتخصصة عالية القيمة ،والتي )مميزة )مثل خدمات التاكسي  والمقاىيعمى الخدمات غير ال
 .) تشترى عند الحاجة ليا )خدمات دفن الموتى مثلا

إذا كان تقديم الخدمة يتم بشكل عرضي أو في إطار علاقة مستمرة ما بين مورد الخدمة والمستفيد،  -ب 
 وتكون في الحالات التالية:  

 ؛ )مية إنتاج/استيلاك الخدمة ممتدة عمى مدى زمني طويل )برنامج الرعاية الطبيةعندما تكون عم -
 ؛ )عندما لا يتم الانتفاع من الخدمة إلا بعد مرور فترة زمنية ط ويمة )العديد من الخدمات المالية -
 عندما يواجو المستفيد درجة عالية من المخاطرة المدركة.  -
بقا لنمط الطمب الزمني عمييا، فلا يوجد إلا القميل من يمكن تصنيف الخدمات ط حسب نمط الطمب -5

الخدمات التي يكون الطمب عمييا ثابتا عمى مر الزمن، فالكثير من الخدمات يكون الطمب عمييا متذبذبا 
 ومتباينا، ويكون عمى مدى يومي أو أسبوعي أو موسمي أو دوري. 

بشكل دائم، وقد تكون ىذه الخدمات بعض الخدمات تشترى حسب أهمية الخدمة بالنسبة لممستفيد  -6
واطئة القيمة، تستيمك بشكل سريع، وىي عادة ما تشترى بشكل نزوي دون دراسة أو تمحيص ويطمق 
عمييا باسم الخدمات العرضية، وفي الطرف الآخر، نجد الخدمات التي تدوم طويلا ولا تشترى بشكل 

 ومن أمثمتيا الرحلات السياحية المتكاممة.  دوري، كما أنيا لا تشترى إلا بعد دراسة متأنية مسبقة،
 : حزمة الخدمة ا ثالث

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

ىي الأداء أو المنفعة الأساسية في الخدمة، والتي تشترى الخدمة من أجميا في المقام  الخدمة الجوهر:
 الأول ولا تشمل عمى الخدمات المرافقة. 

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

 الحقيقي لتطبيق ىذا النموذج ىو أن معظم الخدمات متشابية في جوىرىا. 
) في ثمان مجموعات ىي: المعمومات، تقديم الاستشارة، استلام Lovelockوقد صنفيا لوفموك ) 

 الطمبيات، الضيافة، حماية ممتمكات العميل، الاستثناءات، إصدار الفواتير  والدفع. 
 ويمكن توضيح ىذا التصنيف في الشكل التالي: 

 : زهرة الخدمة08الشكل رقم 

 
، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن 4، طتسويق الخدماتضمور ،المصدر: هاني حامد ال

 . 226، ص: 2008،
 : 1وفيما يمي استع ارض ليذه المجموعات الثمانية كما وصفيا لوفموك

لكي يحصل المستفيد عمى قيمة حقيقية من الخدمة المقدمة، فإنو يحتاج إلى معمومات المعمومات:  -1
لمحتممون غالبا ما يكونون متعطشين لممعمومات ، حيث يريدون أن يعرفوا عنيا، فالمنتفعون الجدد أو ا

 تمك الخدمات التي تمبي احتياجاتيم ورغباتيم بالشكل الأمثل. 
تقدم الاستشا ارت في الغالب بناء عمى طمب العملاء كاستجابة لاستفسا راتيم أو كحل  الاستشاارت: -2

يل ومشاكمو واقت ارح حمول ليا، والاستشارة عبارة عن لمشاكميم، فيي تستيدف التعرف عمى طمبات العم
 نصيحة فورية تقدم من قبل شخص خبير وذو معرفة. 

                                                           
 .235-227، ص ص: 2008، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن ،4، طتسويق الخدماتىاني حامد الضمور ، 1
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عندما يكون العميل مستعدا لمشراء، فإن الخدمة التكميمية التالية التي يمعبيا مقدم  استلام الطمبيات: -3
 الخدمة ىي استسلام وقبول الطمبيات والحجوازت. 

الاستقبال لمعملاء الجدد والتحية والترحيب بالعملاء القدامى عند عودتيم وتعكس حسن   الضيافة: -4
إلى المؤسسة مرة أخرى، فيي خدمة تكميمية تخمق الانطباع الجيد عن المؤسسة ود رجة اىتماميا 

  .وتعاطفيا مع عملائيا
شياء وتشمل ىذه الخدمة التكميمية عمى عناصر مثل خدمات إيداع الأ  حماية ممتمكات العميل: -5

 الثمينة أو الأصول أو الأموال، أو خدمات رعاية الأطفال خلال عممية تقديم الخدمة وغيرىا.  
تتضمن الاستثناءات مجموعة من الخدمات المساعدة التي تقع خارج نطاق الخدمات  الاستثناءات: -6

 الروتينية المتعارف عمييا ،ومن أشكاليا: 
  طمبات خاصة: مثل حاجات الأطفال المعاقين؛ -
 معالجة اتصالات خاصة: مثل الشكاوي والاقت ارحات؛  -
 حل المشاكل: حل الصعوبات الناتجة عن استخدام المنتج، الضمانات، والكفالات؛  -
 المرتجعات: إعادة النقود، التعويض عن الخدمة غير الجيدة، تصميح مجاني لمسمع غير السميمة.  -
قيقة وصحيحة ومطابقة لقيمة الخدمة المقدمة ،كما يتطمب إعداد الفواتير أن تكون د إعداد الفواتير: -7

 يجب إعدادىا بالوقت والسرعة المطموبين ،أما عكس ذلك فسيؤدي إلى تذمر وسخط العملاء. 
عادة ما يتوقع العملاء أن تكون عممية الدفع سيمة  وميسرة ،إن العنصر الرئيسي في عممية  الدفع: -8

 ع ما ىو مستحق عميو في الوقت المحدد. الدفع ىو التأكد من أن العميل قد قام بدف
 : ماهية الخدمة العمومية   لثالثا طمبالم

تعتبر الخدمة العمومية من أىم وظائف الدولة منذ نشأتيا إلى يومنا ىذا، حيث تربط المؤسسة 
 العمومية بالمواطنين في إطار توفير الخدمات للأفراد في أحسن الظروف بدون استثناء ولا تمييز. 

 الأول: مفهوم الخدمة العمومية  عفر ال
 سنحاول في ىذا المطمب تسميط الضوء عمى مفيوم الخدمة العمومية وأىم الخصائص المميزة ليا. 

 تعريف الخدمة العمومية  : أولا
إن مصطمح الخدمة العمومية يوحي إلى تمك ال اربطة التي تجمع بين الإدارة العامة والمواطنين عمى 

ات والحاجات المختمفة للأف ارد من طرف الجيات الإدارية، ونظرا لاختلاف وجيات مستوى تمبية الرغب
 النظر، قدمت العديد من التعاريف لمخدمة العمومية نذكر منيا: 
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عرفت الخدمة العمومية بأنيا:" كل وظيفة يكون أداؤىا مضمونا ومضبوطا وم ارقبا من قبل الحاكمين 
لتحقيق وتنمية الت اربط الاجتماعي، وىي من طبيعة لا تجعميا ،لأن تأدية ىذه الوظيفة أمر ضروري 

 ". 1تتحقق كاممة إلا بفضل تدخل قوة الحاكمين
كما عرفيا خبراء الإدارة العامة عمى أنيا: "الحاجات الضرورية لحفظ حياة الإنسان وتأمين رفاىيتو ،والتي 

رىا عمى أن تكون مصمحة الغالبية من يجب توفيرىا بالنسبة لغالبية الشعب والالت ازم في منيج توفي
 ". 2المجتمع ىي المحرك الأساسي لكل سياسة في شؤون الخدمات بيدف رفع مستوى المعيشة لممواطنين

وعرفت أيضا بأنيا: "النشاطات والخدمات التي يقدر ال أري العام في وقت من الأوقات وفي دولة معينة  
ذه الخدمات لمجماعة، ولعدم تأديتيا عمى الوجو الأكمل بدون أن عمى الحكام القيام بيا، نظرا لأىمية ى

 ".  3تدخل الحكام
 كما يمكن تعريف الخدمة العمومية بالتركيز عمى محورين، وىما: 

يمكن النظر إلى الخدمة المقدمة من طرف المنظمات الحكومية أو  مفهوم الخدمة العامة كعممية -1
عمى مدخلات وتشغيل ومخرجات، وبالنسبة إلى المدخلات فإن العامة عمى أنيا عممية متكاممة تنطوي 

 : 4ىناك ثلاثة أنواع مختمفة يمكن أن يجرى عمييا التشغيل لإنتاج الخدمات المطموبة
إذ يمثل المواطن طالب الخدمة أحد أنواع المدخلات في عمميات الخدمة العامة، أي عندما  الأفراد: - أ 

 و. تؤدى ىذه العمميات عمى المواطن ذات
حيث يمكن أن تصبح مختمف الموارد والأشياء ىي أحد أنواع المدخلات في عمميات  الموارد: - ب 

الخدمة المقدمة من المنظمات العامة، أي عمميات الخدمة التي يتم إجراؤىا عمى الأشياء وليس الأف ارد 
 مثل خدمات رخص السيارات. 

لخدمة العامة، يطمق عمييا عمميات تشغيل تمثل أحد أنواع المدخلات في عمميات ا المعمومات:  - ج 
المعمومات، ويعكس ىذا النوع الجانب الحديث لمخدمة العامة، كمصمحة لمتطور في تكنولوجيا المعمومات 

 والاتصال. 

                                                           
رية، مصر ، مكتبة الوفاء القانونية لمنشر، الإسكند1، طتسويق الخدمات والخدمات العموميةعبد القادر براينيس ، 1
 .  56، ص:2014،
"، مجمة الدراسات والبحوث "الاتصال العمومي والإدارة الإلكترونية رهانات ترشيد الخدمة العموميةالعربي بوعمامة ، 2

 .40، ص: 2014، جامعة الوادي، الجزائر، 09الاجتماعية ،العدد 
 .208، ص: 2002ع، عنابة، الجزائر ،، دار العموم لمنشر والتوزي1، طالقانون الإداريمحمد الصغير بعمي ، 3
، ص: 2003،الدار الجامعية لمنشر،الإسكندرية، مصر،المدخل الحديث في الإدارة العامةثابت عبد الرحمن إدريس، 4

455. 
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  مفهوم الخدمة العامة كنظام -2
من أجزاء  انطلاقا من مفيوم النظم يمكن النظر إلى الخدمة التي تقدميا المنظمات العامة كنظام يتكون

 : 1مختمفة تشمل ما يمي
 نظام عمميات تشغيل أو إنتاج الخدمة؛  -
 وتتم عمميات التشغيل عمى المدخلات؛   ،)input)الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة بالخدمة  -
نظام تسميم الخدمة: وفق ىذا النظام يتم التجميع النيائي لعناصر الخدمة، ثم التسميم النيائي   -

 طالب الخدمة. وايصاليا لممواطن 
 مبادئ الخدمة العمومية  : ثانيا

 )Louis Rolannd)لكي يرقى نشاط الخدمة العمومية لمستوى المصمحة العامة، وضع لويس رولان 
مبادئ أساسية لمخدمة العمومية وىي: مبدأ الملاءمة، مبدأ الإستمرارية ومبدأ المساواة، وىناك بعض من 

دأ المجانية والذي يعني أن تشتغل المصمحة العمومية دون مقابل، الكتاب اقترحوا إضافة قاعدتين: مب
ومبدأ الحيادية الذي يمزم المصمحة العمومية بالأخذ بعين الاعتبار فقط المصمحة العامة دون أي اعتبا 
ارت أخرى ،لكننا لا نأخذ ىذين المبدأين بعين الاعتبار كون الحيادية ما ىي إلا أثر لممساواة، كما أن 

  نية لا معنى ليا كون المصمحة العمومية لا يمكنيا الاستمرار دون تحصيل موارد وتحقيق أرباح.المجا
 ويمكن شرح المبادئ الأساسية لمخدمة العمومية فيما يمي: 

يجب أن تؤدى الخدمة العمومية في إطار التلاؤم والانسجام مع رغبات الجميور مبدأ الملاءمة:  -1
حاجات، فإن الخدمة يجب أن تتلاءم والمصمحة العمومية بتحسين نوعية ،فإذا تغيرت الظروف وتطورت ال

  وكمية أدائيا، لذلك يعتبر مبدأ الملاءمة كأساس لمبدأ الاستمرارية.
باعتبار أن الخدمة العمومية موضوعة لتمبية حاجات جد ضرورية ،فيجب أن مبدأ الاستمرارية:  -2

ات، لكن في الحقيقة، إستمرارية الخدمة العمومية يكون اشتغاليا بصفة منتظمة ومستمرة دون انقطاع
  ليست دائما محترمة:

 مكاتب البريد تكون مغمقة أيام العطل؛  -
 في أحيان عديدة يصعب الوصول لأي رقم ىاتفي بسبب ازدحام الخطوط؛  -
 أثناء العطل، خطوط الطرق تكون مكتظة.  -

 وىذه التجاوزات لمبدأ الإستمرارية لا يمكن تجنبيا. 

                                                           
، مذكرة دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائرعبد الكريم عشور ، 1
 .41،ص: 2010جستير، تخصص الديمقراطية والرشادة،كمية الحقوق والعموم السياسية،جامعة منتوري،قسنطينة،الجزائر،ما
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يقوم ىذا المبدأ عمى أساس الت ازم الجيات القائمة عمى إدارة المؤسسات العمومية بدأ المساواة: م -3
بأن تؤدي خدماتيا لكل من يطمبيا من الجميور ممن تتوفر فييم شروط الاستفادة منيا دون تمييز بينيم 

  .1بسبب الجنس، المون، المغة، الدين، المركز الاجتماعي أو الاقتصادي
 : أهداف الخدمة العمومية  لثانيا فرعال

تسعى المؤسسات العمومية إلى تحقيق أىداف تختمف وتتعدد حسب اختلاف المؤسسات وطبيعتيا 
  : 2وميدان نشاطيا، ليذا تتداخل وتتشابك الأىداف من تقديم الخدمات العمومية، ويمكن تمخيصيا فيما يمي

 الأهداف الاقتصادية  : أولا
 ادية لمخدمة العمومية في: تتمثل الأىداف الاقتص

: إن إستمرار المؤسسة في الوجود لا يمكن أن يتم إلا إذا استطاعت أن تحقق مستوى  تحقيق الربح -1
أدنى من الربح يضمن ليا إمكانية رفع رأسماليا، بالتالي توسيع نشاطيا لمصمود أمام المؤسسات المنافسة 

 الأخرى. 
لنتائجيا يمر عبر عممية تصريف أو بيع إنتاجيا  إن تحقيق المؤسسة تحقيق متطمبات السوق: -2

وتغطية تكاليفيا عمى المستويين المحمي والوطني، فالمؤسسة العمومية  )المادي أو المعنوي )الخدماتي
تحقق ىدفين في آن واحد: تغطية طمب المجتمع وتوسيعو من أجل تمبية حاجات متجددة  واضافية مع 

 ع. التطور الحضاري  والثقافي لممجتم
  عقمنة الإنتاج الخدمي -3

يتم ذلك بالاستعمال الرشيد لعوامل الإنتاج بواسطة التخطيط الجيد والدقيق، بالإضافة إلى مراقبة عممية 
تنفيذ ىذه الخطط والب ارمج فإن فشل ىذه المؤسسات يعني انخفاض التمويل لممشاريع ذات الطابع العام 

التكمفة، ومنو فمن الضروري تغطية التكاليف وتحقيق  ،وبالتالي فالمجتمع ىو الذي سوف يتحمل ىذه
الأرباح بواسطة الاستعمال الجيد والرشيد لممتمكاتيا، والإشراف عمى عماليا بشكل يسمح في نفس الوقت 

 بتمبية رغبات المجتمع المختمفة. 
 وتتمثل ىذه الأىداف فيما يمي: الأهداف الاجتماعية   : ثانيا

يعتبر العمال في المؤسسة من بين المستفيدين الأوائل من  جورضمان مستوى مقبول من الأ -1
نشاطيا، حيث يتقاضون أجوار مقابل عمميم بيا، إلا أن مستوى وحجم ىذه الأجور يتراوح بين الانخفاض 

                                                           
، مذكرة ماجستير، تخصص قانون الإدارة العامة، مبدأ المساواة في تنظيم الصفقات العمومية الجزائريةصميحة خلاف ، 1

 .12، ص: 2013مييدي، أم البواقي، الجزائر ،كمية الحقوق والعموم السياسية، جامعة العربي بن 
 .19، 18، ص ص: 1998، دار المحمدية العامة، الجزائر ،2، طاقتصاد المؤسسةناصر دادي عدون ، 2
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والارتفاع حسب طبيعة المؤسسات، طبيعة النظام الاقتصادي، مستوى المعيشة في المجتمع، حركة سوق 
 عوامل. العمل وغيرىا من ال

  تحسين مستوى معيشة العمال -2
إن التطور السريع الذي تشيده المجتمعات في الميدان التكنولوجي والتطور الحضاري وتغير الأذواق  

يد بإستمرار، وىذا ما يدعو لتوفير إمكانيات مالية اوتحسنيا يجعل العمال أكثر حاجة لتمبية رغبات تتز 
 ومادية أكثر فأكثر لمعمال. 

  ى تنظيم وتماسك العمالالدعوة إل -3
وذلك بتوفير المؤسسة لعلاقات مينية واجتماعية بين أشخاص قد تختمف مستوياتيم العممية وانتماءاتيم 
الاجتماعية والسياسية، إلا أن دعوتيم إلى التماسك ىي الوسيمة الوحيدة لضمان الحركة المستمرة لممؤسسة 

 العمومية وتحقيق أىدافيا. 
  افق لمعمالتوفير تأمينات ومر  -4
تعمل المؤسسات العمومية لتوفير بعض التأمينات، مثل التأمين الصحي، التأمين ضد حوادث العمل  

وكذلك التقاعد، كما أن تخصيص مساكن سواء الوظيفية منيا أو العادية لعماليا أو المحتاجين منيم 
 يظير كثيرا في المؤسسات العمومية. 

 مية الثالث: أنواع الخدمة العمو  لفرعا
تضم الخدمة العمومية مجموعة كبيرة  وغير متجانسة من الخدمات الجماعية والمنظمة من طرف 

 : 1الدولة، يمكن حصرىا في مجموعة الخدمات التالية
 من حيث طبيعة نشاط الخدمة  : أولا

 حيث يمكن تقسيميا حسب ىذا المعيار إلى: 
لعمومية أو الم ارفق العمومية الإدارية، سواء وىي الخدمات التي تقدميا الإدارات اخدمات إدارية:  -1

 عمى المستوى المحمي أو المركزي، مثل خدمات مرفق الحالة المدنية. 
تتمثل في الخدمات التي توفرىا المؤسسات العمومية الصناعية والتجارية، خدمات صناعية وتجارية:  -2

 مثل خدمة مؤسسة المياه والغاز والكيرباء. 
وتتمثل في الخدمات التي تقدميا المؤسسات العمومية ذات الطابع  فية:خدمات اجتماعية وثقا -3

 الاجتماعي والثقافي، مثل خدمة التمدرس الإلزامي والخدمات الصحية. 

                                                           
، مذكرة ماستر، تخصص إدارة وتسيير الجماعات المحمية، آليات تحسين الخدمة العمومية في الجزائرضالع بخالد ، 1

 .12، 11، ص ص: 2018سية، جامعة مولاي الطاىر، سعيدة، الجزائر ،كمية الحقوق والعموم السيا
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 من حيث طبيعة الخدمة المقدمة  : ثانيا
 وتصنف الخدمة العمومية وفق ىذا المعيار إلى:  

الفرد دون ارتباطو بجماعة، حيث يقوم بطمب  تتمثل في الخدمات التي يتحصل عميياخدمات فردية:  -1
 توفيرىا أو يعمل لمحصول عمييا. 

وىي خدمات يحصل عمييا الأف ارد في إطار جماعة دون أن يقوموا بطمب خدمات جماعية:  -2
 توفيرىا، مثل الإنارة العمومية. 

 : 1كما يمكن تصنيف الخدمات العمومية وفق معيارين آخرين كالآتي
 تحمل التكمفة من حيث طريقة  *

 وفق ىذا المعيار تصنف الخدمة العمومية إلى ثلاثة أنواع: 
وتقدم دون مقابل، تتحمل تكمفتيا كميا الخزينة العمومية لمدولة، مثل: حملات التمقيح،  خدمة مجانية: -1

 الأمن العمومي والإنارة العمومية. 
ء، الياتف العمومي والماء يتحمل تكمفتيا كميا المستفيد منيا، مثل: الكيربا خدمة بمقابل: -2

 الشروب...الخ. 
يتحمل تكمفتيا جزئيا المستفيد منيا، والباقي دعم حكومي ليا، مثل: النقل العمومي، خدمة مدعمة:  -3

 .السكن، السمع الاستيلاكية كالخبز والحميب...الخ. 
 من حيث المعيار التسويقي  *

 وعمى أساس ىذا المعيار تقسم الخدمة العمومية إلى: 
وتكون مقدمة ومفروضة عمى الجميع من قبل القوة العمومية، والحص ول دمات غير مسوقة: خ -1

 عمييا يكون مجانيا، إنتاجيا يكون بواسطة أموال عمومية ممولة من الإيرادات العامة لمدولة، مثل: 
 الأمن، الدفاع، خدمات البمدية، الإنارة العمومية والنظافة العمومية...الخ. 

وتكون مقدمة للأف ارد بشكل اختياري، وطريقة الحصول عمييا تكون بمقابل يغطي  خدمات مسوقة: -2
إجمالي تكمفة الخدمة المقدمة، مثل: الكيرباء  والغاز والماء، أو تكون مدعمة جزئيا من الخزينة العمومية، 

 مثل: النقل العمومي، السمع الاستيلاكية وتذكرة الدخول لممتاحف والملاعب...الخ. 
 

                                                           
 ، متاح في: 2017، جامعة التكوين المتواصل، الجزائر ،المناجمنت العمومينور الدين شنوفي ، 1

https://www.hopital-dz  ، .2019/02/06 
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  : خلاصة
فيو يشكل مسعى ترمي  ،تعد الخدمة العمومية من المفاىيم الرائدة والمتداولة في وقتنا الحالي

قد أصبح من الضروري عمى كل و ،فضلا عن كونو مطمبا شعبيا ،إلى تحقيقو السمطات العمومية
لتحولات الحكومات والدول الدخول في مرحمة تطبيق الإدارة الالكترونية بإحداث نقمة نوعية في ظل ا

 في تجسيد إصلاحات الخدمات المقدمة لممواطنين. الالكترونية والرقمية التي تساىم بصورة واضحة
إن فكرة الرقمنة وأثرىا في تفعيل وتحسين الخدمة العمومية مثمت رىانا ومسعى لدى السمطات 

الشعبية المتزايدة عمى مدار السنوات الأخيرة استجابة لممطالب  ،في كل الدول خاصة الجزائر العمومية
الناتجة عن امتداد المرحمة التي عانى المواطن فييا من رداءة في مستوى الخدمات التي تقدميا ىيئات 

حتى تطبعت الإدارة العمومية بكافة المظاىر المرتضية لمبيروقراطية الإدارية  ،القطاع العمومي لفترة طويمة
في شتى المجالات السياسية منيا كزيادة اىتمام  اصمةواستجابة أيضا لمتطورات والتحولات العالمية الح

ىذه الأخيرة وتصنيفيا عمى  العالم وتقييممنظمات المجتمع الدولي بترشيد أداء الحكم في مختمف دول 
أساس استجابتيا وتجسيدىا لمعايير الرشادة المسطرة والتكنولوجية منيا والناتجة عن الثورة المعموماتية 

العصرنة والرقمنة لما ليا من أثار ايجابية عمى مستوى تقديميا لمخدمات العمومية وضرورة التحول نحو 
 خاصة بالنسبة للإدارات التي يحتك بيا المواطن مباشرة وبصورة دائمة بيدف تمبية حاجاتو العامة فالرقمنة

الأجيزة  أصبحت دفقن ليا دور كبير في تحسين الخدمة العمومية أومن خلال المباحث المدروسة يتبين 
سير دواليب شؤوننا العامة و الخاصة ،فقد بتنا نتحدث اليوم  حياتنا الراىنة و تتحكم في الرقمية تفاصيل

أو جماعات،  عن المدينة الذكية، والإدارة الرقمية، فضلا عما نمتمكو من عتاد خفيف و ثقيل سواء كأفراد
،فإذا كانت الثورة الرقمية قد ارتبطت ة المحمولة و الحواسيب و الألواح الرقمي وذلك بدءا باليواتف الرقمية

بنظيرتيا المعموماتية التي اكتسحت جل مظاىر المجتمع فان الرقمنة شممت مظاىر الحياة كمحاولة 
لتعويض الذكاء الانساني المبني عمى التأمل بالذكاء الصناعي الذي تتجاوزه فيو الالة القدرات الخفية 

وىذا ما نتطرق إليو  فق صناعة وعييا الخاصأحساس ، وذلك في إا عن كل لمكائن البشري ، فاصمة أياى
 الثاني. في الفصل
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  : دـــــتمهي
تحظى الخدمات باىتمام خاص من قبل المؤسسات والزبائن عمى حد سواء، كما يلاحظ أن الأىمية 

يدت خاصة أنيا أصبحت تمثل واحدة من أىم القطاعات المساىمة في الناتج االخدمات قد تز الممنوحة لقطاع 
القومي، إضافة إلى ذلك يعد مستوى جودة الخدمة عاملا رئيسيا لمتميز بالنسبة لممؤسسات سواء الخاصة أو 

تحسين جودة ىذه العمومية، وبالتالي أصبح من الضرورة توجيو مزيد من الاىتمام والبحث عن سبل لتطوير و 
 الخدمات. 

وقد أخد مفيوم تحسين جودة الخدمة العمومية حي از واسعا من الاىتمام في السنوات الأخيرة، فضلا 
عن كونو مطمبا شعبيا مرافقا لمتطورات والحركية التي يعرفيا المجتمع، فيو محل اىتمام خاص من 

ثر فعالية في صميم اىتماميا، ويتجمى ذلك المؤسسات العمومية التي تضع ضرورة تقديم خدمة عمومية أك
من خلال استغلال تكنولوجيا المعمومات والاتصال ومختمف ال وسائل الإلكترونية الحديثة في تحسين طرق 

 تقديم الخدمات العمومية وجعميا أقرب إلى المواطن. 
 ثة مباحث: " من خلال ثلاتحسين الخدمة العمومية في ظل الرقمنةوسنتطرق في ىذا الفصل إلى "

 : تحسين جودة الخدمة العمومية.  ولالمبحث ال  -
 : رهانات وأفاق إصلاح الخدمة العمومية بواسطة الرقمنة المبحث الثالث -
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 : تحسين جودة الخدمة العمومية ول المبحث ال 
تيدف المؤسسات الخدمية دوما إلى تحسين الخدمات المقدمة بصفة مستمرة ومتواصمة لضمان تكيفيا 

 مع التغيرات والتطورات التي يعرفيا محيطيا ومع تطور حاجات الزبائن وتطمعاتيم. 
  المطمب الول: مفهوم وأبعاد جودة الخدمة

يت لجودة الخدمة وكذا أىميتيا ،بالإضافة إلى سنحاول في ىذا المطمب التطرق إلى أىم التعاريف التي أعط
 أبعادىا. 

 أولا: تعريف جودة الخدمة 
 سنحاول أن نعرج أولا عمى مفيوم الجودة بصفة عامة، ثم إعطاء تعريف لجودة الخدمة.   

 تعريف الجودة  -1
"لغة، أصميا من الجود والجيد نقيض الرديء، أما الجودة اصطلاحا، فيي كممة مشتقة من الكممة اليونانية 

Qualities 1ويقصد بيا طبيعة الشيء ودرجة صلاحو."  
ويمكن تعريف الجودة بأنيا "مجموع الخصائص والمي ازت لمنتج أو خدمة، والتي ليا القدرة عمى تمبية 

 ظاىرية أو الضمنية". حاجات الزبون سواء ال
وعرفتيا الجمعية الأمريكية والمنظمة الأوروبية لضبط الجودة بأنيا "المجموع الكمي لممزايا والخصائص التي 

 ". 2تؤثر في قدرة المنتج أو الخدمة عمى تمبية حاجات معينة
 تعريف جودة الخدمة  -2

)الجودة الفعمية أو المدركة من قبل  يقصد بجودة الخدمة أنيا "قياس لمدى تطابق مستوى الجودة المقدمة
يمكن تعريف جودة الخدمة من منظور مقدم الخدمة ومن ،"3)مع توقعات المستفيد )الجودة المتوقعة )المستفيد

منظور المستفيد منيا، فالجودة من منظور مقدم الخدمة ىي مطابقة الخدمة لممعايير الموضوعة مسبقا ليذه 
   .4د فيي مواءمة ىذه الخدمة لاستخداماتو واستعلاماتوالخدمة، أما من منظور المستفي

                                                           
 .27، ص: 2007، دار جرير،عمان،الأردن ،1، طإدارة الجودة الشاممة في القطاعين الإنتاجي والخدميميدي السمرائي، 1
"، الممتقى العممي الدولي حول "دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العموميةسميرة ىارون، كمال حوشين ، 2

 4102أكتوبر 30و29جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومة الإلكترونية،جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس،الجزائر، يومي
 .13ص:

 .207، ص: 2007، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،السس العممية لمتسويق الحديثحميد الطائي وآخرون ، 3
، ص 2007، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن ،1، طإدارة الجودة الشاممة، كر، محمد عواد الزياداتسوسن شا 4

 15،16. ص: 
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ويمكن القول بأن جودة الخدمة ما ىي إلا "قياس لمدى تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات المستفيد، 
 ". 1فتقديم خدمة ذات جودة يعني في المحصمة النيائية أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعات المستفيدين

يف السابقة، يمكن تعريف جودة الخدمة بأنيا: مجموعة من الخصائص التي يعتمدىا الفرد من خلال التعار 
 في معرفة مدى تطابق الأداء الفعمي لمخدمة مع ما كان يتوقعو. 

 ثانيا: أهمية جودة الخدمة 
 :   2يمكننا الإشارة إلى أربعة أسباب أساسية أدت للاىتمام بجودة الخدمة ونوجزىا فيما يمي

إذ ت ازيدت أعداد المنظمات التجارية التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت  ال الخدمة:نمو مج -1
مضى، فعمى سبيل المثال نصف شركات الأعمال التجارية الأمريكية يتعمق نشاطيا بالخدمات ،إضافة إلى 

 أن نمو المنظمات المتصمة بالخدمات ما ازل مستم ار بالتوسع. 
موم أن بقاء الشركات والمشاريع يعتمد في حصوليا عمى التقدير الكافي من إذ من المعازدياد المنافسة:  -2

المنافسة، لذلك فإن توفر جودة الخدمة في منتجات ىذه المشاريع والخدمات يوفر ليا العديد من المزايا 
 التنافسية. 

: أن تتم معاممتيم بصورة جيدة حيث يكرىون التعامل مع المنظمات التي تركز فقط الكبر لمعملاء الفهم -3
عمى الخدمة، فلا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر معقول دون توفر المعاممة الجيدة والفيم الأكبر 

 لمعملاء. 
ستمرار أصبحت المنظمات تحرص في الوقت الحالي عمى ضرورة إ المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة: -4

 التعامل معيا وتوسيع قاعدة عملائيا، وىذا يعني أن المنظمات يجب أن لا تسعى فقط 
إلى اجتذاب زبائن وعملاء جدد، ولكن يجب عمييا أيضا أن تحافظ عمى العملاء الحاليين، ومن ىنا تظير 

             الأىمية القصوى لمجودة من أجل ضمان ذلك.                                         
تشير معظم الدراسات أن ىناك عدة معايير أساسية يحكم من خلاليا الزبون عمى ثالثا: أبعاد جودة الخدمة 

 مدى جودة الخدمة ،وتتمثل في مجمميا في العناصر التالية: 
وتعني القدرة عمى أداء الوعود بدقة، وىي نقطة حساسة تحدد جودة الخدمة، وتعني في  الاعتمادية: -1

المجمل تنفيذ الأنشطة بشكل دقيق يعتمد عميو، وأداء الميام بشكل صحيح من أول مرة ،فالدراسات أثبتت أن 
 الوعود أىم من جودة العمل بحد ذاتو. 

                                                           
 .257بشير العلاق، حميد الطائي، مرجع سبق ذكره، ص:  1
، 2002الأردن ،، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، 1، طالجودة في المنظمات الحديثةمأمون الدراركة، طارق الشبمي ، 2

 .194ص:
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تقديم خدمات موجية ميم جدا لمزبون،  كما أن وقت إن استعداد مقدمي الخدمة لممساعدة و  الاستجابة: -2
الانتظار يعد عاملا ميما ومؤث ار عمى رضا الزبون وتقييمو لجودة الخدمة، فمن الميم معالجة طمبات 

 الزبائن وحاجاتيم بطريقة سريعة. 
تقديم  إن معرفة ومجاممة الموظفين وقدرتيم عمى نقل الثقة والميارة لمزبائن عوامل ميمة في المان: -3

 الخدمة التي تتميز جودتيا بدرجة عالية من المصداقية، حيث يجب أداء الخدمة بشكل آمن وموثوق بو. 
: الخدمات غير ممموسة لكنيا قد ترتبط بأشياء مادية ممموسة تؤثر بشكل كبير عمى الجوانب الممموسة -4

ادية...الخ، حيث تمعب الجوانب الزبون، مثل العنصر البشري، التسييلات المادية، المعدات والأجيزة الم
 الممموسة دوار كبي ار في الحكم عمى جودة الخدمة المقدمة. 

ويتمثل في الاىتمام الشخصي بالزبون، فعمى مقدم الخدمة إظيار تفيمو واستماعو لمزبون  التعاطف: -5
لأبعاد السابقة ويمكن حصر ا، وقدرتو عمى الاتصال معو وبناء علاقة جيدة تجعمو يشعر بالاىتمام والتعاطف

 : 1وأخرى في ثلاث فئات تتمثل في
 البعد الوظيفي  -1

يتمثل في طريقة وأسموب تقديم الخدمة إلى العميل، وىو يرتبط أساسا بالتفاعل الشخصي بين مقدم الخدمة 
 ومتمقييا، ومن أىم دلائميا أو معاييرىا ما يمي: 

يبة مع العملاء وتفادي خسارة العميل غير ال ارضي، ويتضمن بناء وتدعيم وتوطيد العلاقة الط التعامل: -أ 
 وربط العميل بالمنظمة وتحقيق ولائو. 

وتعني امتلاك مقدم الخدمة لمكفاءات، القدرات، الميارات، والمعارف اللازمة لأداء الخدمة  الكفاءة: - ب 
 بمستوى ثابت من الجودة. 

 تعني سرعة تمبية مقدم الخدمة لطمبات العملاء وحل مشكلاتيم، مع رغبتو واستعداده لذلك.  الاستجابة: - ج 
تعني مدى قدرة المقدم عمى إد ارك ومعرفة حاجات ورغبات وتوقعات العميل ،مع  فهم ومعرفة العميل: - د 

 منحو الاىتمام الشخصي الكافي. 
الخدمة، مدى مصداقية وأمانة كافة البيانات  وتعني مدى اقتناع العميل بميارة وخبرة مقدم الثقة: - ه 

 والمعمومات المتحصل عمييا. 
 ويتمثل في مستوى جودة الخدمة النيائية التي يحصل عمييا العميل، ومن أىم دلائميا:  : البعد الفني  -2
 ويعني خمو الخدمة المقدمة من كافة المخاطر ومصادرىا.  المان: -أ 
 وتعني تقديم الخدمة بمستوى جودة ثابت يطابق ما وعد بو العملاء ومن أول مرة.  الاعتمادية:  - ب 

                                                           
 .75، 74، ص ص: 2009، المكتب العربي لممعارف، القاىرة، مصر ،1، طتسويق الخدماتمحمد عبده حافظ ، 1
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 وتعني أن يكون مجموع المنافع التي يحصل عمييا العميل أكبر من السعر المدفوع. القيمة:   - ج 
 وتعني سيولة حصول العميل عمى الخدمة في الوقت والمكان المناسبين.  الفورية: - د 

 منظمة لدى العميل الصورة الذهنية لم -3
وتمثل كيفية إد ارك العميل لممنظمة الخدمية التي يتعامل معيا، وىي تتكون نتيجة تفاعل البعدين الوظيفي 

 والفني لدى العميل، فضلا عن مجموعة عوامل أخرى وىي: 
يشمل نوعين من الاتصال، أوليما بين المنظمة وعملائيا وذلك لتعريفيم بالخدمات المقدمة  الاتصال: -أ 

وأسعارىا ومواصفاتيا وزمن أداء الخدمة وغيرىا من المعمومات، كذلك الإنصات لشكاوى العملاء وذلك لمعمل 
 عمى حميا، وثانييما بين العملاء لتبادل الخب ارت فيما بينيم. 

لان يساىم في رسم صورة ذىنية مستيدفة عن المنظمة لدى العاممين، وذلك من خلال : فالإعالإعلان - ب 
 التأكيد عمى بعض القيم كالوفاء بالت ازم أو تعيد، حماية العملاء، الأمان وغيرىا. 

: تتضمن جميع التسييلات المادية المرتبطة بالخدمة مثل المباني، التخطيط الجوانب الممموسة - ج 
 والمعدات، كذلك ظروف العمل من نظافة و إضاءة وديكور وغيرىا.   الداخمي، الأجيزة

  جودة الخدمةوتحسين قياس وأساليب المطمب الثاني: نماذج 
تسعى المؤسسات لتقييم وقياس جودة خدماتيا باعتماد نماذج لمقياس من خلال الأبعاد والعناصر المعبرة عن 

 .جودة الخدمة
تسعى المؤسسات لتقييم وقياس جودة خدماتيا باعتماد نماذج : الخدمةنماذج قياس جودة الفرع الول : 

 لمقياس من خلال الأبعاد والعناصر المعبرة عن جودة الخدمة، وفيما يمي نوضح ىذه المقاييس: 
يمثل عدد الشكاوى التي يتقدم بيا الزبائن خلال فترة زمنية معينة مقياسا ىاما  :أولا: مقياس عدد الشكاوى 

أن الخدمات المقدمة دون المستوى، أو ما يقدم ليم من خدمات لا يتناسب مع إد اركيم ليذا  يعبر عمى
المستوى الذين يريدون الحصول عميو، فيذا المقياس يمكن المؤسسات الخدمية من اتخاذ الإجراءات المناسبة 

  . 1لتجنب حدوث المشاكل وتحسين مستوى جودة ما تقدمو من خدمات لزبائنيا
ذا المقياس، تشجع المؤسسات الخدمية زبائنيا عمى التقدم بمقترحاتيم وانتقاداتيم، فمثلا العديد من في ظل ى

الفنادق والمطاعم تخصص سجلات من أجل تسجيل ملاحظات الزبائن، فالمقترحات لا تكشف المستوى العام 
 أفكار لخدمات جديدة.  لرضا الزبائن، لكنيا تقدم الأسباب الرئيسية لعدم الرضا، حيث أنيا تقدم عدة 

 

                                                           
، مذكرة ماجستير، تخصص عموم التسيير، كمية العموم دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العميلنجوى عمروش ، 1

 .43، ص: 2012وري، قسنطينة، الجزائر ،الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة منت
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يعتبر من أكثر الطرق استخداما لقياس اتجاىات العملاء نحو جودة الخدمة ،وغالبا :  ثانيا: مقياس الرضا 
ما يتم توجيو أسئمة لمعملاء بعد حصوليم عمى الخدمة، وذلك من خلال قائمة استبيان، بطاقات تدوين 

ىامة الملاحظات أو المقابلات الشخصية،  وتتميز ىذه الطريقة في كونيا تمد المؤسسة الخدمية بمعمومات 
تتعمق بشعور العملاء نحو الخدمة المقدمة وجوانب القوة والضعف فييا، وبشكل يمكن المؤسسة الخدمية من 
تبني الإستراتيجية التسويقية التي تتلاءم مع احتياجات السوق، كما أن فيم اتجاىات العملاء نحو الخدمة 

 .  1قابمة احتياجاتيم بشكل أفضلسوف يمد المؤسسة الخدمية بمعمومات تساعدىا في تحسين جيودىا لم
إن القيمة التي تقدميا المؤسسات الخدمية لعملائيا تعتمد عمى المنفعة الخاصة : ثالثا: مقياس القيمة 

بالخدمات المدركة من جانب العميل لمثمن الذي يدفعو لمحصول عمى ىذه الخدمات، فالعلاقة بين المنفعة 
دت مستويات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة قياسا بالسعر كمما والسعر ىي التي تحدد القيمة، فكمما از 

ازدت القيمة المقدمة لمعملاء وكمما ازد إقباليم عمى الشراء، وعندما يزيد السعر المطموب عن المنفعة فإن 
 القيمة المدركة لمخدمات المقدمة تصبح دون المستوى، وقد تدفع طالب الخدمة إلى عدم التعامل مع المؤسسة
أو التحول إلى مؤسسة خدمية أخرى تقدم قيمة أفضل، وىنا تصبح ميمة المؤسسة الخدمية ىي اتخاذ 
الخطوات الكفيمة من أجل زيادة المنفعة المدركة لخدماتيا بالشكل الذي يؤدي إلى تخفيض سعر حصول 

   .2العميل عمى الخدمة
عات العملاء عن الخدمة والخدمة المقدمة ليم ىو أداة ووسيمة لقياس الفرق بين توق: رابعا: مقياس الفجوة 

فعلًا، ولقد صمم النموذج من افت ارض مؤداه أن مستوى جودة الخدمة التي يحصل عمييا العميل يمكن 
تحديدىا من خلال الفجوة بين توقعاتيم عن جودة الخدمة وبين جودة الخدمة التي تم الحصول عمييا فعلًا، 

بعاد جودة الخدمة، ولقد استقطب ىذا المقياس كثي ار من الاىتمام منذ أن وكذلك قياس أىمية كل بعد من أ
ىذا المقياس يستند إلى توقعات الزبائن لمستوى أداء ،1985وزملائو في سنة  " تم تصميمو من قبل الباحث

الخدمة المقدمة بالفعل، ومن ثم تحديد الفجوة )أو التطابق) بين ىذه التوقعات والإدراكات وذلك باستخدام 
الأبعاد الخمسة الممثمة لمظاىر جودة الخدمة، ومن ىنا فإن مستوى جودة الخدمة يقاس بمدى التطابق بين 

 لمقدمة فعلا لمزبائن وبين ما يتوقعو الزبائن بشأنيا . مستوى الخدمة ا
عند التحدث عن ىذا المقياس لابد من التطرق إلى مفيومين أساسيين يتقابلان لتحديد الفجوة في جودة   

 :  3الخدمة ىما

                                                           
 .57، ص: 2006، دار الفكر العربي، الإسكندرية، مصر ،قياس الجودة والقياس المقارنتوفيق محمد عبد المحسن ، 1
أطروحة دكتوراه ، العلاقة بين جودة الخدمة التمفزيونية وكل من رضا المشاهد والميل لتكارر المشاهدةحسام الدين فتحي ، 2

 .43، ص: 2015إدارة أعمال، كمية التجارة، جامعة المنوفية، الإسكندرية، مصر ، ،تخصص
 .100، 99، ص ص: 2006، دار الشروق، عمان، الأردن ،إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف عموان المحياوي ، 3
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وىي المعايير أو النقطة المرجعية للأداء، وتكون ناتجة عن خب ارت التعامل مع  توقعات الزبائن:  -1
 الخدمة  وقابمة لممقارنة،  وتصاغ في شروط ما يعتقد الزبون أن تكون في الخدمة. 

 وىي النقطة التي يدرك بيا الزبون الخدمة فعميا كما قدمت لو. كات الزبائن: اإدر  -2
 يقوم ىذا النموذج عمى معادلة أساسية ذات طرفين ىما الإدراكات والتوقعات، ويمكن التعبير عنيا كما يمي: 

 الإدراكات -الخدمة = التوقعات   جودة
حيث يبين ىذا النموذج خمس فجوات يمكنيا أن تسبب مشاكلا في تقديم الخدمة وفي تقييم العميل لجودتيا 

     وات:ويظير الشكل التالي ىذه الفج
 : نموذج الفجوات00الشكل رقم 

  

 
 .100، 99، ص ص: 2006، دار الشروق،عمان،الأردن،إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف عموان المحياوي ،المصدر : 

 : 1ونشرح باختصار ىذه الفجوات فيما يمي
 رغبة الزبائن.  تنتج عن الاختلاف بين ما يرغبو الزبائن وما تعتقد الإدارة أنو :1الفجوة رقم 
 تنتج عن الاختلاف بين ما تعتقد الإدارة أنيا رغبة الزبون وما تقوم بأدائو فعلا.  :2الفجوة رقم 
 تظير بسبب الاختلاف بين المواصفات المحددة لجودة الخدمة وبين مستوى الأداء الفعمي. : 3الفجوة رقم 

                                                           
 . 103، 102قاسم نايف عموان المحياوي ،مرجع سابق ، ص ص:  1

  

  

  

  

  

  

  

  

   الخبرة   السابقة

   الاتصالات    الخارجية

   ( 04 )  الفجوة

   ( 01 الفجوة ) 

   ( 03 الفجوة ) 

     الاتصالات الشخصية   الحاجات   الشخصية    

   المتوقعة        الخدمة

   الإدراكات   ترجمة   

   للتوقعات   النسبي   الإدراك

         الفعلية   الخدمة

     مقدم الخدمة                التسليم   و   الأداء

           الزبون

   ( 02 )  الفجوة
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وما يتم الترويج عنو أو ما يقدم من وعود حول  تنتج عن الاختلاف بين الخدمة المؤداة :4الفجوة رقم 
 الخدمة. 

ىي نتاج واحدة أو أكثر من الفجوات الأربع السابقة، وتمثل الفرق بين الخدمة المدركة  :5الفجوة رقم 
  والخدمة الفعمية.

 خامسا: مقياس الداء الفعمي 
استمرار لمجيود المبذولة عالميا لمتوصل إلى نموذج عممي وعممي لقياس جودة الخدمة ويتمتع بدرجة عالية 

إلى مقياس  Craninوكرانين   Taylorمن الثقة والمصداقية  وامكانية التطبيق، فقد توصل كل من تايمور 
 Servqualك كما ىو في نموذج أخر لجودة الخدمة لا يعتمد عمى الفجوات بين الإدراكات والتوقعات، وذل

السابق، وقد انتقد الباحثان النموذج الخاص بالفجوات، خاصة ذلك الجزء الخاص بالتوقعات، وكذا عدم 
 البساطة وصعوبة التطبيق في الحياة العممية. 

نموذجا جديدا يقوم عمى فكرة مبسطة، وىي أن جودة الخدمة يجب قياسيا  1992لذلك قدم الباحثان سنة 
يقة لا تختمف عن قياس اتجاىات المستفيدين من الخدمة المقدمة نحو مستوى الأداء الفعمي ليذه بطر 

 .  1الخدمة
ويعرف نموذج الأداء الفعمي بأنو نموذج يركز فقط عمى الأداء الفعمي لقياس جودة الخدمات، ويستند ىذا 

لخدمة، اعتمادا عمى الأبعاد الخمسة المقياس إلى التقييم المباشر للأساليب والعمميات المصاحبة لأداء ا
 .   2لمجودة، وىي: العناصر الممموسة، الاعتمادية، سرعة الاستجابة، الأمان  والتعاطف

 : أساليب تحسين جودة الخدمة  نيالثا فرعال
في السوق ،وفي  إن عممية تحسين جودة الخدمة تمكن المؤسسة من الحفاظ عمى مكانتيا وضمان إستمرارىا
 ىذا المطمب سنحاول التطرق إلى بعض الأساليب التي تمكن المؤسسات من تحقيق ذلك. 

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

    : 3النظام من

                                                           
 .304، ص: 2006الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر ، اءة وجودة الخدمات الموجيستية،كفثابت عبد الرحمن إدريس ، 1
 ، متاح في:تقييم جودة الخدمات الجامعية باستخدام نموذج الداء الفعمينسرين صلاح ، 2

 https://www.researchgate.net ،2019/01/03 
مذكرة ماجستير ،تخصص إدارة  تقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية في السوق الجزائرية،فتيحة بوحرود ، 3

 .62 -60، ص ص: 2006أعمال ،كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير ،جامعة فرحات عباس، سطيف، الجزائر ،

https://www.researchgate.net/
https://www.researchgate.net/
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عة تطور احتياجات العملاء والتغيرات المستقبمية بالنسبة لممنافسين، والذي يتعمق بمتابنظام اليقظة:  -1
اليدف من وراء ذلك ىو التنبؤ بالوضعية المستقبمية لممؤسسة تجاه عملائيا ومنافسييا من أجل استغلال 

 الفرص المتاحة لمواجية التيديدات التي تفرضيا ىذه المتغيرات. 
إن توفر معمومات حول المنافسين والعملاء يمكن المؤسسة  تحديد المظهر العام لمخدمة المستهدفة: -2

من تحديد خصائص الخدمة وأبعادىا الممموسة وغير الممموسة وفقا لما يتوقعو العميل ،بشكل متميز عن 
 المنافسين لجذب عملاء جدد  وارضاء العملاء الحاليين. 

ظير العام لمخدمة، تعمل المؤسسة بعد تحديد العملاء المستيدفين واختيار الم تحديد سياسة الجودة: -3
عمى تكييف سيرورة أداء الخدمة، ويجب تحديد الإجراءات الضرورية لمتكييف، والمتعمقة بالموارد البشرية، 

 الأدوات والطرق، التنظيم، الاتصال، التخطيط،...الخ. 
سين وتحقيق إن تقييم رضا العملاء يمكن المؤسسة من استغلال فرص التح نظام تقييم رضا العملاء: -4

فعالية إجراءاتيا، ويكون ذلك بالإصغاء لمعملاء وتحديد توقعاتيم، والتعرف عمى مواقفيم اتجاه الخدمات 
 المقدمة ليم إضافة إلى استقبال وتحميل الشكاوى، والتحقيق مع العملاء القدامى والاستخبارات التسويقية. 

رات عمى مستوى بيئة أعمال المؤسسة والتعرف ييتم ىذا النظام بمعرفة التطو  نظام التحسين المستمر: -5
عمى مستوى رضا العملاء، إضافة إلى ذلك فإن نظام التحسين المستمر يعتمد بشكل أساسي عمى نتائج 

 التقييم الداخمي لسيرورة الأداء، وذلك بيدف استغلال الفرص المتاحة لتحسين العرض والتنظيم. 
 يل ثانيا: تحقيق التميز في العلاقة مع العم

يعتبر التميز في العلاقة مع العميل ركيزة أساسية لممؤسسات الخدمية لتطوير خدماتيا وتعزيز وجودىا في 
 : 1السوق، ويتطمب ذلك وضع عدة استراتيجيات، منيا

إن الفترة التي يقضييا العميل في انتظار الحصول عمى الخدمة، تؤثر تأثيرا  إدارة فترة انتظار العميل: -1
عكسيا عمى إدراكاتو للأداء الفعمي وانطباعاتو حول المؤسسة ومستوى جودة خدماتيا، لذلك عمى المؤسسة 

المثال استثمار فترة انتظار عملائيا، بجعميم يشتغمون بشيء خلال تمك الفترة، ويمكن تحقيق ذلك عمى سبيل 
 بوضع الجرائد والمجلات، نش ارت إعلامية لمعملاء لمتعريف بالمؤسسة...،الخ. 

إن شكوى العميل عبارة عن ترجمة لعدم رضاه عن مستوى الأداء  التعامل مع شكاوى العملاء: -2
 بالمؤسسة، لذا يقترح بعض الباحثين العديد من الأساليب لمتعامل مع شكاوى العملاء، منيا: 

 ت وقعات العميل لمستويات الخدمة المقبولة؛  التعرف عمى -
 تطوير الإجراءات وتبسيط متطمبات الحصول عمى الخدمة باستخدام التكنولوجيا المتطورة؛  -

                                                           
 .64-62ص:  ود ،مرجع سابق ، ص فتيحة بوحر  1
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 الاتصال الفعال بالعملاء؛  -
 تجاوز توقعات العميل وتحقيق التميز في تقديم الخدمة؛  -
 العمل عمى استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات.  -
عمى المؤسسة أن تجعل العلاقة مع العميل شخصية لتحقيق التميز،  العلاقة مع العميل شخصية:جعل  -3

فميست الخدمة ىي التي تخمق التميز بحد ذاتيا  وانما العلاقة مع العميل، ولجعل تمك العلاقة شخصية يجب 
ة خاصة مع العملاء اعتماد الاتصال بالعميل لمتعرف عميو أكثر وعمى احتياجاتو،  وتستخدم ىذه الطريق

الأكثر تعاملا مع المؤسسة أو العملاء الذين ت ارىم ميمين ،فبإمكان المؤسسة الاستعانة بوسائل الإعلام 
والاتصال لأنيا تعطي فرصة أكبر لجعل العلاقة مع العميل شخصية، مثل استعمال موقع المؤسسة عمى 

 و. الانترنت من أجل التعرف عمى سموك كل عميل وتحديد رغبات
  : أثر تطبيق الرقمنة عمى تحسين جودة الخدمة العموميةثالث مطمب الال

إن المؤسسات العمومية كغيرىا من المؤسسات الخدمية الأخرى تسعى دوما نحو تقديم خدمات أفضل 
لممواطنين من خلال مواكبة التغيرات الطارئة في البيئة التي تنشط بيا والتطوارت الحاصمة عمى مستوى 

لوجيات المستخدمة، حيث توجيت نحو رقمنة إدا رتيا وتعاملاتيا وتقديم الكثير من الخدمات إلكترونيا التكنو 
 الأمر الذي ساىم في تحسين جودة خدماتيا  . 

سنتطرق في ىذا المطمب إلى الآثار الناجمة عن استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال من قبل المؤسسات 
 نتجت عن التحول إلى الإدارة العمومية الإلكترونية.  العمومية، والتحسينات التي

 أولا: استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسة العمومية 
نتج عن التقدم التقني والعممي وانتشار شبكة الانترنت بروز تأثيرات عديدة عمى المؤسسات العمومية 

إلى نمط جديد يرتكز عمى البعد التكنولوجي والمعموماتي ،والتي تراجعت معيا أشكال الخدمة العامة التقميدية 
،والذي بدوره يشجع عمى تبني نظم الخدمات الإلكترونية ،حيث أصبحت الخدمة العامة تتم عبر وسائط 

 إلكترونية كالمواقع الإلكترونية والبريد الإلكتروني. 
ت العمومية أدى إلى اختفاء بعض إن وجود الحاسب واستخداماتو في عمميات تشغيل البيانات في المؤسسا

مشاكل الرقابة الداخمية اليامة، والتي كانت تحوز عمى اىتمام كبير في الأنظمة اليدوية، حيث أصبحت من 
المزايا التي تقدميا تمك الحاسبات ىي تحقيق الدقة مقارنة بالعنصر البشري، والثبات الذي يعني تنفيذ 



 تحسين الخدمة العمومية في ظل الرقمنة                                                  الفصل الثاني :

  

54  

الآلة صماء ليس لدييا أي إحساس كي تقوم بالسرقة أو الاختلاس، تعميمات البرنامج في جميع الأحوال، ف
 . 1كما لا يوجد لمحاسب مصمحة شخصية عكس الموظف

ومن الأمثمة التي أحدثت نجاحا في ىذا المجال بالنطاقات الأقل نموا في مجال التكنولوجيا، نجد دولة 
اليند أين تتواجد الأكشاك المقامة وسط المجتمعات، حيث تدار بالكمبيوتر المعمومات الأساسية وعمميات 

ذا تعمل عمى توفير وقت المواطنين التوثيق والاستما ارت التي يحتاجيا المواطنون في المناطق الريفية، وبي
وأمواليم، كما تعمل عمى توسيع نطاق تقديم الخدمات عمى المستوى المحمي، فلا يمكن إغفال الدور الريادي 
لتكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحقيق تطوير نوعي عمى مستوى مؤسسات الخدمة العمومية، وتقديم 

 دية، حيث تعد التقنية الحديثة آلية لمتغيير التنظيمي، إذ بإمكانيا تغيير بديل لمنماذج القائمة في صورىا التقمي
زالة  طبيعة عمل الأف ارد داخل مؤسسات الخدمة العمومية، أو ىدف المنظمة من خلال تغيير الظروف  وا 

 . 2المشكلات التي تجابييا
 :  3سات العمومية فيما يميويمكن أن نجمل أىم مزايا تطبيق تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤس 
يساىم تطبيق تكنولوجيا المعمومات والاتصال في توفير البيانات والمعل ومات  واتاحتيا أمام أف ارد  -

 المجتمع؛ 
تبسط إجراءات إنجاز الخدمة العمومية، وتدفع سير المعاملات إلكترونيا، وتسيل الإجراءات بين الدوائر  -

 المختمفة؛ 
 تقمل من الأعباء الورقية بجمع البيانات مرة واحدة لاستخدامات متعددة؛  -
توفير الأرشفة الإلكترونية، مما يسمح بالحصول عمى معمومات صحيحة من أجل أداء خدمة عمومية  -

 رشيدة؛ 
يساعد المنظمات العمومية عمى تعزيز مفيوم إدارة الجودة مما يساعد عمى تحسين جودة الخدمات  -

  المقدمة؛
المساىمة في تحقيق اتصال أفضل وأسرع، مما يساعد المواطنين في الحصول عمى خدمات حكومية  -

 عالية الجودة وبتكمفة أقل؛ 

                                                           
المجمة الجزائرية  "دور الإدارة الالكترونية في ترشيد وتحسين الخدمة العمومية،"عابد عبد الكريم غريسي، محمد شريف ، 1

 .79، ص: 2013، جامعة أبو بكر بمقايد، تممسان، الجزائر ،03لممالية العامة، العدد
 .94،مرجع سابق ، ص:   عابد عبد الكريم غريسي، محمد شريف 2
مجمة التنمية والاستش ارف  "مساهمة تكنولوجيا المعمومات في تحديث الخدمات المالية،"نور الدين بربار، مريم مشري ، 3

 .63، ص: 2016، جامعة آكمي محند أولحاج، البويرة، الجزائر ،01لمبحوث والدراسات، العدد 
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 الوصول الآني لممعمومات والخدمات من دون الحاجة إلى م ارجعة الدوائر المعنية؛  -
 دمة العمومية. يساعد عمى زيادة ولاء المواطنين ،نتيجة الاستجابة السريعة والمبسطة لمخ -

 ثانيا: التحول نحو إدارة عمومية إلكترونية 
لقد أصبح من الضروري عمى كل المؤسسات العمومية الدخول في مرحمة تطبيق الإدارة الإلكترونية، 
والانطلاق مما تتيحو تكنولوجيا المعمومات والاتصال لترقية وتحسين أنشطة وميام مؤسسات الخدمة 

دارة الإلكترونية مرحمة حاسمة في الانتقال نحو الخدمات العامة الإلكترونية، والتحول العمومية، حيث تمثل الإ
من الاتصال المباشر لممواطنين مع مؤسسات الخدمة العامة إلى التواصل الافتراضي عبر الشبكات 
يا الإلكترونية المختمفة، وتنطمق من الاستخدام الأمثل لمختمف الأجيزة والمعدات وب ارمج تكنولوج

المعمومات والاتصال لتقدم حمولا لمتعقيدات ومشاكل البيروقراطية التي تعترض الإدارة العمومية في شكميا 
 التقميدي. 

إن تطبيق الإدارة الإلكترونية في مختمف المؤسسات العمومية أدى إلى تحسين جودة الخدمات التي 
الخدمة العمومية وطرق إجراء المعاملات تقدميا لممواطنين ،وذلك من خلال تأثيرىا عمى أساليب تقديم 

 : 1المرتبطة بيا، وىذا ما يتجمى في الأبعاد التالية
حيث يتعمق الأمر بمدى مردودية مشاريع الخدمة العمومية، ومختمف :  مردودية الخدمة العمومية -1

إسياماتيا في إعادة ترتيب الخدمة المقدمة لممواطنين، وماىي فوائد تطبيق ىذا النموذج من الخدمات عمى 
واقع الجياز البيروقراطي الحكومي، وىل حقيقة تم الوصول إلى كسب رضا المواطن وثقتو بمؤسسات الخدمة 

 . العامة
من خلال الاتصال عبر الخط دون الانتقال، والتوصل لمخدمة من : تقميص تكاليف الخدمة العمومية -2

 خلال النوافذ مما يتيح تخفيض التكاليف، والناتج عن التنقل الإلكتروني بين بوابات الخدمة العمومية. 
حيد للأنشطة الإدارية حيث يعمد إلى استخدام تقنية الشباك الو : سرعة الاستجابة واحترام المواعيد -3

 المتماثمة ،وىذا لربح الوقت ودفع الإدارة لمقيام بالالتزامات مع تحقيق سرعة الاستجابة لمخدمة دون تأخر . 
تشير الدقة وفق نموذج الإدارة الإلكترونية لمخدمات إلى إنجاز الأعمال وفق مقاييس مضبوطة :  الدقة -4

ل يحد من الأخطاء الإدارية ويمنع التجاوزات أثناء تقديم تحدد من خلال أنظمة معالجة معموماتية، بشك
 الخدمة. 

 

                                                           
، مجمة التنمية  "العمومية من خلال استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال"ترشيد الخدمة  رشيد سالمي، أسماء قاسمية، 1

 . 352، ص: 2017لونيسي عمي، البميدة، الجزائر ، 2، جامعة البميدة 8وادارة الموارد البشرية، العدد
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  سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة -5
انطلاقا من توظيف تكنولوجيا المعمومات بشكل كامل في أداء الخدمة العمومية، يؤدي ذلك إلى إمكانية 
المحاسبة عمى كل جزئيات تمك الميام والأنشطة من خلال وجود النشر الإلكتروني لكل م ارحل الخدمة، إذ 

مصمحة تصبح عامة مادامت لا مجال لإخفاء المعاملات ولا فرصة للاستئثار بخدمة جيات دون أخرى، فال
 الخدمة عامة. 

 : رهانات وأفاق إصلاح الخدمة العمومية بواسطة الرقمنة نيالمبحث الثا
يشيد العالم اليوم تغيرات سريعة و متلاحقة في بيئة الأعمال وتشمل التغيرات العالمية المعاصرة 

باستخدام الوسائل التكنولوجية مثل الحاسبات تحديات أمام زيادة القدرة التنافسية لمتكنولوجيا خاصة فيما يتعمق 
الآلية وشبكة الاتصال بما يتناسب ومتطمبات العصر والذي يكفل أداء وظائف بأعمى كفاءة ممكنة وتقديم 
الخدمة في أسرع وقت وبأقل تكمفة ممكنة ىذا بإدخال ثورة جديدة سميت بالرقمنة ودورىا في ترشيد الخدمة 

 العمومية.
 الرقمنة وترشيد الخدمة العمومية المطمب الاول :

أصبح من التطوير الكبير في مراكز الخدمة الجماىيرية قضاء معظم الاحتياجات من خدمات متنوعة 
عن بعد سواء كان المواطن في منزلو او عممو من خلال مواقع الخدمات فالتحول من الادارة الالكترونية 

دمات العامة الالكترونية والتحول من الاتصال المباشر الرقمية تعد مرحمة حاسمة في الانتقال نحو الخ
لممواطن مع مؤسسات الخدمة العامة، كما أن نوعية الادارة في ظل التحولات الرقمية قد بدأت تتشكل بإعادة 
ا الييكمة الشاممة لمفاىيم البنى التنظيمية و المؤسسية والإدارية نحو غاية الارتقاء بفعالية الإدارة بكافة جوانبي

وأبعادىا بحيث أصبح من الضروري الدخول في ثورة التكنولوجيا والاتصال الحديثة بما تتيحو كأداة لترقية 
 1أنشطة وميام مؤسسات الخدمة العمومية. 

كما يمثل انتشار الانترنت كتقنية محورية في استراتيجية التحول الالكتروني مرحمة ىامة في إرىاصات 
الانتقال نحو تكنولوجيا المعمومات والاتصال والتحول لمخدمات الالكترونية في المؤسسات، وقد عرفت الرقمنة 

و في تفعيل وترشيد الخدمة العمومية وتوجيت الادارية الالكترونية تجاوبا كبيرا ليذه التقنية نظرا لما تساىم ب
الجزائر عمى غرار باقي الدول نحو الدخول في عصر المعموماتية ومواكبة التطورات الحاصمة لترقية وظائف 

 المؤسسات الحكومية ومنظمات الخدمة العامة.
 

                                                           

 .001عبد الكريم، عشور، مرجع سابق ص 1 
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 المطمب الثاني : ملامح التغيير في إدارة الخدمة العمومية
في الخدمات العامة في محاولة منح مستيمكي الخدمات العامة القدرة عمى يمكن الإبداع والتحديث 

دخال  التصرف بوصفيم زبائن ليم الحق في الاختيار عن طريق استخدام الاتصالات وشبكة الأنترنت وا 
عصر الرقمنة عمى ىذه التكنولوجيا لتكون مسمكا سيلا لمعبور وتقديم الخدمات بأقل تكمفة وفي اقل وقت 

تعد الخدمات العمومية البنكية عبر الأنترنت تحول رقمي تماما دلالة عمى انتياء العصر الورقي ممكن، و 
 المادي والذي غالبا ما يتميز بالبيروقراطية.

كما أن ترشيد الخدمة العمومية، يدفع إلى ضرورة اعتماد مبدأ عمل مراكز خدمة المواطن الذي يبنى عمى 
إذ مع ازدياد اعتماد المؤسسات عمى أنظمة المعمومات ’ بكافة إدارات الدولةوجود مراكز قادرة عمى الاتصال 

خاصة مع ظيور الأنترنت وظيور خدمات المواقع الالكترونية أصبحت خدمة المواطن تتم عبر الموقع 
  1الالكتروني الذي يخزن الطمبات في أنظمة الحاسوب المبرمجة مسبقا لقبول الطمب.

 يق الرقمنة المطمب الثالث: أثر تطب
رغم الامتيازات والعلاوات التي قدمتيا ىذه التكنولوجيا لمخدمة العمومية الا ان مشكل الخدمات العامة 
لا زال قائما يعاني في تسييره من البيروقراطية ويظير اثر ذلك في ترشيد الخدمة العمومية في تركيزه عمى 

 وجوب العناصر الآتية:

 أولا عمى المستوى العام: 
حيث يتعمق الأمر بمدى مرد ودية مشاريع الخدمة العمومية ومختمف  مرد ودية الخدمة العمومية:/ 0

إسياميا في إعادة ترتيب الخدمة المقدمة لممواطنين و ما ىي فوائد تطبيق ىذا النموذج من الخدمات عمى 
قتو بمؤسسات الخدمة واقع الجياز البيروقراطي الحكومي، وىل حقيقة تم الوصول الى كسب رضا المواطن وث

 العمومية؟.
من خلال الاتصال عبر الخط دون الانتقال، والتوصل لمخدمة من / تقميص تكاليف الخدمة العمومية: 2

خلال النوافذ يتيح التكاليف، الناتج الالكتروني بين بوابات الخدمة العمومية ولذا يظير ىذا الأثر من خلال 
القديم المعروف بالعصر الورقي المادي إلى العصر الرقمي اللاورقي  التحول والانتقال من النظام التقميدي

 اللامادي الذي ينبذ البيروقراطية والشكل الاتي يظير ذلك.
 

                                                           
، الجزء الاول، مركز 02مجمة المنصور العدد  الجودة الشاممة،الادارة الالكترونية و امكانياتها في تحقيق سحر، قدوري،  1

 .051،ص 4101المستنصرية لمدراسات العربية والدولية الجامعية المستنصرية،
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 :يمثل المقارنة بين النظام الإداري القديم والنظام الإداري الحديث من خلال الخصائص: 02الجدول رقم 
 160المصدر: مجمة المنصور ص

 والتغيير التنظيمي ، الإداري التطوير عمميات في عصرية كآلية الالكترونية الإدارة إن :الإتقان زيادة /3
 المعالجة مزايا أىميا عمى وتنطوي ، التقميدية الإدارية والأنشطة ، الميام شكل في حاسما منعرجا تمثل

 . المعاملات انجاز في التام والوضوح والدقة ، لمطمبات الفورية
 عممية دف دفعبي معتبرة مالية لمشاريع تحتاج البداية في الالكترونية الإدارة كانت إذا :التكاليف تخفيض /4

 الحاجة تعد لم حيث ضخمة، مالية ميزانيات سيوفر ذلك بعد الالكترونية المنظمات نموذج انتياج فان التحول
 .الكبير العدد ذات العاممة لميد المراحل تمك في
المعمومات   عمى إدخال الإدارات جل عممت الإدارية والعصرنة ، لمتحديث الحاجة أمام :الإجراءات تبسيط /5
 تمبية في وقدرات إمكانيات، من ليا لما ، الأمثل الاستخدام استخداميا عمى وحرصت ، مصالحيا إلى

 النموذج الحديث النموذج القديم 
بناء ىرمي بيت درجات معروفة وثابتة  التنظيم 

 لمتّرقي في العمل
نشاء البنية  وجود شبكة الانترنت وا 

 المؤسسية عمى أساس التعاون
التعامل مع الحدث قبل وقوعو والبحث  التعامل مع الحدث بعد وقوعو السموب 

 عن ابتكار طرق جديدة لمعمل
الاعتماد عمى رأس المال الفكري وأساليب  الاعتماد عمى الأصول المادية الموارد 

 عمل الموضة
تقدم بالطرق التقميدية ومن خلال الورق  الخدمات 

 وىي مثقمة بالبيروقراطية
تتسم بالتجديد عبر قنوات متعددة 

 لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات 
 عالمي محمي  نطاق العمل 

سرعة 
 الاستجابة

ضعف الترابط بين الإدارات  شعور
 وصعوبة في التحويل

 ساعات متتابعة مستمرة وسيمة جدا

مستوى 
 البيروقراطية

 منخفض عالي

 الزبون ىو الأساس الإدارة ىي الأساس الاستراتيجية
 استشارية متسمطة القيادة
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 المنظمات أنشطة التي تستيدفيا الفئات تنوع ظل في خاصة ، وسريع مبسط بشكل المواطنين حاجات
 .العامة

الرقابة الالكترونية  لوجود محصمة ىي الالكترونية المنظمات داخل الكاممة فالشفافية : الشفافية تحقيق /6
 يربط الذي بأنيا الجسر الشفافية تعرف إذ " ، خدمات من يقدم ما كل عمى الدورية المحاسبة تضمن التي
 جية من العامة الخدمة عن ميام المسؤولية والسمطات جية من المدني المجتمع المواطن ومؤسسات بين

 دافعا مثمت قد الالكترونية الإدارة تطبيق خصائص إن "الرؤية في بأكممو المجتمع مشاركة تتيح فيي ، أخرى
 بخمق وتوج والحكومات ، الدول من الكثير في الالكتروني مبادرات التحول عمى القائمين لدى أساسيا

 التحول أن يبن ما وىذا ، والإمكانيات الظروف، حسب مراحل عمى متنوعة مقسمة الكترونية استراتيجيات
 1مراحل. عبر يتم أن الالكترونية لابد للإدارة

 2ثانيا/ بالنسبة عمى المستوى المحمي لممؤسسات بمدية تاشتة نموذجا: 
للإدارة الإلكترونية أىمية كبيرة عمى مستوى المنظمات من خلال توفير العديد من الفرص والمزايا التي تتمثل 

 فيما يمي:
 :من خلال تخفيض تكاليف المباني والأجيزة وأجور  انخفاض تكاليف الإنتاج وزيادة ربحية المؤسسات

العاممين والإجراءات الإدارية بسبب تحول شكل المؤسسة من التقميدي إلى الإلكتروني الذي يتطمب عمالة 
 ومواقع جغرافية محدودة الذي يؤدي إلى زيادة الربح.

 حيث تمكن الإدارة الإلكترونية المؤسسة من دخول  تتعامل فيها المؤسسة: اتساع نطاق السواق التي
 أسواق جديدة، وبالتالي الاستحواذ عمى أكبر حصة من الأسواق المحمية أو الأجنبية.

 بناءا عمى رغبات المستيمكين ووفقا لما توفره الإدارة الإلكترونية من معمومات دقيقة عن  توجيه الإنتاج
 اتيماحتياجاتيم ورغب

 :من خلال ما توفره الإدارة لممؤسسة من فرص التواجد عن  تحسين وزيادة القدرة التنافسية لممؤسسات
قرب في الأسواق ومعرفة نوع وشكل المنتج المستيدف من طرف المستيمكين، والعمل عمى إشباع رغباتيم 

 من خلال تحسين جودة المنتوج.
 د من التعامل الورقي وآثاره السمبية، التي تؤدي إلى تبديد تساىم الإدارة الإلكترونية في التخفيف والح

 الجيد والوقت وزيادة التكاليف.  

                                                           
  01المرجع السابق، ص  1
  412الممتقى الوطني الأول، مرجع سابق، ص  2
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تحقق الإدارة الإلكترونية العديد من المزايا والكثير من الإيجابيات نظرا لدخول ثالثا/ عمى المستوى الوطني: 
 ر أىميا فيما يمي: تكنولوجية الرقمنة عمييا ويظير ذلك عمى المستوى الوطني التي يمكن ذك

  تساعد الرقمنة الإلكترونية عمى تحسين الخدمات الحكومية والعمل عمى تبسيط وتسييل الإجراءات
 ونماذج العمل والخدمات المقدمة لممواطنين، وتحقيق الشفافية والوضوح لممواطنين ورجال الأعمال.

 لك من خلال إنشاء وتشغيل صناعات تتيح الرقمنة الإلكترونية تشجيع الاستثمار في المجال التقني وذ
محمية تعمل  في مجالات تكنولوجيا المعمومات، الذي من شأنو أن يساىم في تكوين عمال متخصصين في 

 ىذا المجال.
  تساىم الإدارة الإلكترونية في حل الكثير من العقبات التي تعترض حركة الصادرات في الدولة، خاصة

لأسواق العالمية، في ظل التنافس الشديد وتحديات السوق العالمية التي فيما يتعمق بسيولة وسرعة النفاذ ل
 تفرضيا منظمة التجارة العالمية وحرية التجارة.

  دعم الواردات من خلال تحقيق الشفافية في الحصول عمى المنتجات من الأسواق العالمية بأقل
الاحتكار واختيار أفضل العروض من الأسعار، بعيدا   عن الوسطاء والوكلاء، وىذا يسيم بدوره في منع 

 حيث السعر والجودة.
  توفر الرقمنة الإلكترونية لممشروعات الصغيرة والمتوسطة فرصة المشاركة في حركة التجارة العالمية بما

تقدمو ليا  من مميزات متعددة، مثل توفير الوقت والمكان اللازم لأداء الأعمال وتخفيض تكاليف عمميات 
 ية والإعلان.التسويق والدعا

  تتيح الرقمنة الإلكترونية المجال بشكل واسع وبسيط أمام المواطنين لموصول إلى الأسواق ومراكز
 1الاستيلاك التي يستيدفونيا بمنتجاتيم بأقل تكمفة.

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
  412المرجع السابق، ص الممتقى الوطني الأول،  1



 تحسين الخدمة العمومية في ظل الرقمنة                                                  الفصل الثاني :

  

61  

   : ةـــــخلاص
إن موضوع الخدمات بصفة عامة والخدمات العمومية عمى وجو الخصوص من المواضيع التي تمقى 
اىتماما بالغا من قبل الباحثين نظرا لمخصائص التي تميز الخدمة من جية، والخصائص الإضافية المرتبطة 
بالخدمة العمومية من جية ثانية، وتعد جودة الخدمة وتحقيقيا من الأىداف الميمة لدى جميع المؤسسات 

تجة عن الثورة المعموماتية، أصبح ،واستجابة لمتطورات والتحولات التكنولوجية الحاصمة في شتى العالم والنا
من الضرورة التحول نحو العصرنة والرقمية، مما جعل المؤسسات العمومية تتجو نحو تجسيد قواعد الإدارة 
الإلكترونية لما ليا من آثار إيجابية عمى مستوى تقديميا لمخدمات العمومية، خاصة بالنسبة للإدارات التي 

  دائمة بيدف تمبية حاجاتو العامة.يحتك بيا المواطن مباشرة وبصفة 
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 خـــاتمة :
في ظل التقدم العممي وظيور ما يسمى بالتقنية الرقمية أو الإلكترونية، كان لابد لدول العالم أن 

المادية والبشرية والتقنية من أجل إنجاح ىذا تتجو نحو الاستفادة منيا من خلال توفير جميع الإمكانيات 
ادر بشرية و التحول والتغير، وذلك بالعمل عمى تسريع ىذه التقنية عبر توفير بنى تحتية واعداد ك
فأدخمت ىذه  متخصصة ومؤىمة،حيث تم تطبيق الرقمنة في عدة مجالات بما في ذلك المجالات الإدارية،

 عمومية. التقنية الرقمية في مجال الإدارة ال

إن التجربة الجزائرية في مجال الخدمات العمومية الإلكترونية تمثل نقطة تحول ىامة في وظائف 
المؤسسات العامة، غير أن نقص الجاىزية الإلكترونية في الجزائر أدى إلى عرقمة الخدمات العامة 

ة مثل مشكل خروج الإلكترونية، والتي أعادت مشكمة الطابور من جديد في مؤسسات الخدمة العمومي
 الشباك الإلكتروني عن الخدمة ساعات طويمة. 

ومن الملاحظ أنو بعد تحول الجزائر التدريجي في مجال الإدارة من التقميدية إلى الرقمية فيي قد 
اجتازت خطوات كبيرة لمحاق بركب الدول المتطورة، وىذا عن طريق تطبيق الرقمنة عمى أرض الواقع، من 

  .طبيق العديد من المؤسسات الخدمية العمومية لمشاريع الرقمنة خلال الشروع في ت
بدأت بوادر نجاحو تظير بالنظر إلى ما يتم  المؤسسات العموميةعموما نرى أن مشروع الرقمنة في 

  .تقديمو من خدمات، سواء عمى مستوى المكاتب البريدية أو عبر شبكة الانترنت
من النتائج، وفي إطارىا ارتأينا تقديم بعض المقترحات ،نوردىا توصمنا من خلال ىذه الدراسة إلى جممة 

 عمى النحو التالي: 

  أولا: النتائج
 من خلال الدراسة النظرية توصمنا إلى العديد من الاستنتاجات نذكر أىميا: 

 فمن الناحية النظرية: 

تتمثل التكنولوجيا في مجمل المعارف والأسس النظرية والعممية التي تسخر للإنسان الجيد والوقت  -1
 حة. اوالر 

ءتو واسترجاعو اإلى شكل رقمي يتم قر  )الرقمنة ىي عممية تحويل المواد من شكميا التقميدي )المطبوع -2
 بشكل رقمي. 

 كات الزبون مع توقعاتو لمخدمة. اتعرف جودة الخدمة عمى أنيا مدى توافق إدر  -3

يتم تقييم جودة الخدمة بالنسبة لمزبون من خلال أبعاد جودة الخدمة، والتي تتمثل في: الاعتمادية  -4
 ،الاستجابة، التعاطف، الأمان، الجوانب الممموسة. 
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ية إن عصرنة وتحسين الخدمة العمومية يعني بناء قطاع يتميز بالكفاءة والفعالية، وقادر عمى تمب -5
 الحاجات العامة لمجميور بتقديم خدمة عمومية عالية المستوى. 

  حاتاثانيا: الإقتر 
حات اليادفة المتعمقة بالموضوع المدروس والتي ابناء عمى كل ما تقدم يمكن تقديم مجموعة من الاقتر 

 : المؤسسات العمومية يمكن أن تفيد 

وأمانا في  ااعتماد أجيزة ومعدات أكثر تطور  الاىتمام أكثر باستخدام التكنولوجيا الحديثة من خلال -1
 تقديم خدماتيا. 

 وتحسين الاتصال معو.  الرقميةالاىتمام أكثر بعنصر الترويج لتعريف المواطن بالخدمات  -2

ببطاقات نشر ثقافة الوعي لدى الزبائن، ومحاولة تغيير نظرتيم السمبية الخاطئة حول خطر التعامل  -3
  الإتصال.الإلكترونية سواءا الدفع او 

كز التسوق والمحلات التجارية لتعميم استخدام بطاقة اتوفير أجيزة الدفع الإلكتروني في مختمف مر  -4
 الذىبية  وتشجيع المواطنين عمى استخداميا في إنياء معاملاتيم اليومية. 

 ثالثا: آفاق الدارسة 

ى أكثر تفصيلا وتعمقا في سات أخر اونظرا للأىمية التي يكتسبيا ىذا الموضوع تفتح آفاق لبحوث ودر 
 المستقبل، يمكنيا إثراء مختمف جوانبو الجديرة بالبحث و ذلك من خلال التطرق لأحد ىذه النقاط التالية: 

  دراسة سموك الزبون الجزائري تجاه المعاملات الإلكترونية. -1

  ب الوطني.اتدعيم النتائج المتوصل إلييا و ذلك بتوسيع عينة الدراسة لتشمل كل التر  -2

 أسباب تأخر تطبيق الرقمنة في المؤسسات العمومية.  -3



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 قائمة المراجع

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 قــائمة المراجع

66 

 : قــائمة المـــراجع
 الكتـــــب : 

النشر الالكتروني و مشروعات  المكتبات الرقمية العالمية أحمد يوسف، حافظ أحمد،  .1
 .2013مصر دار النهضة لمنشر، 1،طالثقافي و الدور العربي في رقمنة و حفظ التراث

الأردن   ن لمنشر والتوزيع،عمانا، دار زهر تسويق الخدماتبشير العلاق، حميد الطائي،  .2
،2007. 
، دار الفكر العربي قياس الجودة والقياس المقارنتوفيق محمد عبد المحسن ، .3

 .2006الإسكندرية، مصر ،
الدار الجامعية  وجودة الخدمات الموجيستية، كفاءةثابت عبد الرحمن إدريس، .4

 .2006الإسكندرية، مصر ،
 ،الدار الجامعية لمنشرالمدخل الحديث في الإدارة العامة ثابت عبد الرحمن إدريس، .5

 .2003الإسكندرية، مصر،
  ، المكتبة الوطنية، عمان1، طالمكتبات الإلكترونية والرقميةجمال يوسف بدير ، .6

 .2008الأردن ،
، دار اليازوري لمنشر والتوزيع الأسس العممية لمتسويق الحديثالطائي وآخرون ،حميد  .7

 .2007عمان، الأردن ،
، عمان  دار المناهج لمنشر  1، طتسويق الخدمات و تطبيقهازكي خميل، المساعد،  .8

 .206والتوزيع ،
، شركة ناس لمطباعة 2ط المكتبات والأرشيفات الرقمية،سامح زينهم عبد الجواد ، .9
 .2012قاهرة، مصر ،ال

، دار صفاء لمنشر 1، طإدارة الجودة الشاممة، سوسن شاكر، محمد عواد الزيادات .10
 .2007والتوزيع، عمان، الأردن ،

، مكتبة الوفاء القانونية 1، طتسويق الخدمات والخدمات العموميةعبد القادر براينيس ، .11
 .2014لمنشر، الإسكندرية، مصر ،

 1، طالخدمات و المرافق الاجتماعية من منظور عمرانيتخطيط عثمان محمد، غنيم،  .12
 .2012عمان دار صنعاء لمنشر و التوزيع، 
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،دار كنوز المعرفة 1، طتسويق الخدمات الصحيةفريد كورتل وآخرون،  .13
 .2010العممية،عمان،الأردن،

، دار الشروق، عمان، الأردن إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف عموان المحياوي ، .14
،2006. 

،الاسكندرية دار الجامعة الشبكة الرقمية وعلاقاتها بالممكية الفكريةكوثر، مازوني،  .15
 .2008الجديدة لمنشر و التوزيع،

، دار صفاء لمنشر 1، طالجودة في المنظمات الحديثةمأمون الدراركة، طارق الشبمي ، .16
 .2002والتوزيع، عمان، الأردن،

دار العموم لمنشر والتوزيع، عنابة، الجزائر ، 1، طالقانون الإداريمحمد الصغير بعمي ، .17
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، المكتب العربي لممعارف، القاهرة، مصر 1، طتسويق الخدماتمحمد عبده حافظ ، .18
،2009. 

 .2011، دار الألمعية لمنشر والتوزيع، الجزائر،1، طالمكتبات الرقميةمنير الحمزة ، .19
، دار 1، طتاجي والخدميإدارة الجودة الشاممة في القطاعين الإنمهدي السمرائي، .20

 .2007جرير،عمان،الأردن ،
 .1998، دار المحمدية العامة، الجزائر ،2، طاقتصاد المؤسسةناصر دادي عدون ، .21
  ، دار الحامد لمنشر والتوزيعالتسويق نظام موسى سويدان، إبراهيم حداد شفيق، .22

 .2003عمان، الأردن،
لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن ، دار وائل 4، طتسويق الخدماتهاني حامد الضمور ، .23
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