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رة من                        ذ العشرية الأخي الم  من لا يزال تطور وانتشار تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الع

رن العشرين   ستويات، التي         الق دة م ى ع ستمر عل د م الم      في تزاي ين دول الع زة الوصل ب أصبحت هم

ا          واء منه سات س ة وللمؤس ة والتعليمي صادية والتجاري شطة الاقت ال للأن رك الفع ة أو والمح العمومي

ى أداء المؤسسات وطرق العمل                . الخاصة بل والمجتمع بشكل عام     أثير عل وأسهم هذا الانتشار في الت

سر الحصول               ا تي ا أنه يلة لتحسين الأداء التنظيمي، آم د وس ا المعلومات والاتصال تع بها، فتكنولوجي

ا                    ى المعلومات مم ائن الحصول عل رة من الزب داد آبي يح لأع ر       على الخدمات وتت  يجعل المؤسسة أآث

صلة                    . فعالية ضايا المت ام بالق ة في أي مجال دون الاهتم ر بالتنمي وم التفكي ر الممكن الي وأصبح من غي

  .بتكنولوجيا المعلومات والاتصال

 من هنا قمنا بمعالجة هذا الموضوع الخاص بدور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الأداء         

 تسليط الضوء على الوحدة البريدية لولاية البليدة آجزء من مؤسسة    التنظيمي للمؤسسة الجزائرية، مع   

  .بريد الجزائر

اءة أداء                     وي ق بكف رة نظراً لارتباطه الوثي ة آبي ر أهمي د الجزائ كتسب تحسين الأداء لمؤسسة بري

ام المؤسسة من أجل  تحقيق                       الاقتصاد الوطني، من أجل ذلك آان ولا يزال هذا الموضوع محط اهتم

وازن  ا     الت سين نوعيته ع تح ا م د عليه ب المتزاي ة والطل دمات البريدي اج الخ ين إنت ل  . ب ا جع ذا م وه

ضل     دمات أف ديم خ ى تق ساعد عل ي ت صال الت ات والات ا المعلوم ى تكنولوجي ر عل د أآث سة تعتم المؤس

  .للزبائن

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

Résumé : 
 
 
 

Depuis la dernière décennie du vingtième siècle le développement et la 

diffusion de la technologie de l’information et de la communication dans le monde 

ne cesse d’évoluer  à différents  niveaux, et devient un lien entre les pays du 

monde, et le moteur efficace de toutes les activités économiques, commerciales et 

éducatives, des entreprises tant publiques que privées et de toute la société. Cette 

extension  a eu un impact direct  sur les performances de ces entreprises et ses 

méthodes de travail, car la technologie de l’information et de la communication 

constitue un des moyens d’améliorer la performance organisationnelle, comme 

elle facilite l’accès aux services, et permettra à un grand nombre de clients 

d’accéder à l'information ce qui augmente l’efficacité de l’entreprise. Aujourd’hui, Il 

est devenu  impossible  de réfléchir au développement dans n’importe quel 

domaine sans tenir compte des questions relatives à la technologie de 

l’information et de la communication. 

 A partir de là que nous avions traité ce thème sur le rôle de la technologie 

de l’information et de la communication dans la performance de l’entreprise 

algérienne, en mettant en évidence l’unité postale de la wilaya de Blida en tant 

que partie de l’Algérie Poste. 

 L’Amélioration de la performance de l’Algérie Poste est d’une grande 

importance  en raison de son lien étroit avec la performance de l’économie 

nationale. Pour cela ce sujet était et reste le souci de l’entreprise afin de lui 

permettre de réaliser l’équilibre entre la production des services postaux et 

l’augmentation de la demande en améliorant sa qualité, ce qui rend l’entreprise 

plus dépendante de la technologie de l’information et de la communication  ce qui 

aiderait à  fournir de meilleurs services aux clients. 

  

 
 



 

  

 

  شــكــر
  
  
  

 سبحانه على نعمه التي لا تعد ولا الذي علم بالقلم علم الإنسان ما لم يعلم، وأشكره   أحمد االله

على سيدنا محمد وعلى آله وصحبه أجمعين أصلي وأسلم و هذا العمل لإتمام وعلى توفيقيتحصى 

  :وبعد

لى إو، في عمرهما وحفظهما بارك االله والديّ العزيزين إلى بعظيم آيات الشكر والعرفانأتقدم 

  .خوتي الأوفياء سدد االله خطاهمإ

إلى الأستاذ المشرف وأسمى عبارات التقدير ويشرفني عظيم الشرف أن أتوجه بالشكر الجزيل 

. نصائحه القيمةالذي لم يبخل علي بتوجيهاته ومل، ولقبوله الإشراف على هذا العآشاد رابح الدآتور 

  . اللجنة على قبولهم مناقشة هده المذآرةآما لا يفوتني أن أشكر أعضاء

وأخص بالذآر  الوحدة البريدية الولائية لولاية البليدة  بأسمى عبارات الشكر لكل موظفيتقدمأو

، السيد نايلي رئيس مصلحة  ترقية المنتوج والقسم التجاري، نوعية  الخدمةالسيد سعيدي مسؤول 

د عبد الجليل من نفس المصلحة، السيد بروان رئيس مصلحة المستخدمين الإعلام الآلي والسي

وآل من . بالإضافة إلى قابضي البريد والموظفين عبر آل المكاتب البريدية التي شملتها الدراسة

 .خصص جزءا من وقته الثمين لملء استمارة الدراسة

جامعة ورقلة على آل آما أتقدم بشكر خاص جدا إلى الأستاذ الدآتور بختي إبراهيم من 

   . مساعدته لي بالمراجع وآذا علىنصائح القيمةال

آل من علمني حرفا أو أسدى لي نصيحة و، من قريب أو من بعيدأشكر آل من آان لي عونا 

  .م عني خير الجزاءهجزا بارك االله فيهم جميعا و وأضاءت صفحاتهالعملي ثنايا هذا سديدة انعكست ف
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 ة ـــــدمــقـــم
 

  

 

أحجامها تحديات متزايدة تدعوها إلى العمل من  نشاطاتها وتواجه المؤسسات على اختلاف  

، وتحقيق قدرات تنافسية الفعاليةأجل التطوير المستمر للوصول إلى مستويات أعلى من الكفاءة و

  .متميزتنظيمي أداء  عالية تتفوق بها على المنافسين وتصل من خلالها إلى

ظهرت هذه التحديات نتيجة للتغيرات المحيطة في آل جوانب الحياة، والتي بدأت منذ بروز   

 الاقتصادي  الحدود بين الدول لتحسين الأداءإزالةنظام عالمي أحادي القطبية، مبني على فكرة 

، والاتصال التي جعلت من العالم قرية صغيرة ثورة تكنولوجيا المعلومات وتعززت بسببالعالمي، 

  السابقةحيث انقلبت آل الموازين أوجد حالة جديدة تماما تعيشها المؤسسات المعاصرة،ا وهذا م

، فأصبح الاقتصاد يتجه أآثر فأآثر إلى اقتصاد مبني على المعرفة، وتغيرت المعايير والمواصفات

م تكنولوجيا تعتبر المعلومة فيه موردا أساسيا لا يقل أهمية عن الموارد الكلاسيكية وأصبح استخدا

  .المعلومات والاتصال يعتبر سلاحا استراتيجيا

عموما وشبكة الانترنت خصوصا التوسع في استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال أدى و  

لهذا .  في الخدمات المقدمة للمجتمعاتوآذا تحسن ،إلى تطور سريع في مجال الأعمال الالكترونية

، وتقوم هذه الدول والكثير من بالتكنولوجيا تصادياتها عبر العالمواقفلا عجب أن تتأثر سياسات الدول 

   .مجال هذه التكنولوجيات في هامةرة باستثمارات  الأخيةالمؤسسات في العشري

 إصلاحات تنظيمية وهيكلية لتتماشى  في الجزائرونتيجة لهذا التحول شهدت آل القطاعات

، لمتقدمةدول االيحدث في   وهذا على غرار ما،اتوالتوجه الاقتصادي العام خاصة منها قطاع الخدم

إذ تتجه العديد من المؤسسات إلى قطاع الخدمات أو ضمان تقديم خدمات إضافة إلى نشاطاتها 

 بين القطاعات الاقتصادية ا وهذا ما جعل هذا القطاع يأخذ وزنا آبير،)آالصناعة مثلا( التقليدية 

  .زداد فيها المنافسةت و باستمرارتنوع الأنشطة الخدميةإذ تالأخرى، وهو يشهد حاليا تطورا مستمرا، 
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ساير هذه التحولات، وسارع قطاع البريد جزءا هاما من قطاع الخدمات في الجزائر يعتبر و  

حيث أنشأت  .إلى إيجاد أساليب وآليات اقتصادية تتماشى مع التوجهات والسياسات الاقتصادية العامة

 وذلك امتدادا لبرنامج إصلاح البريد والمواصلات الذي تم سنة 2002  سنةمؤسسة بريد الجزائر

، والذي تعلق على وجه 2000أوت  05 المؤرخ في 2000/03، بموجب القانون رقم 2000

 بريد الجزائر: الخصوص بفصل البريد عن المواصلات ، إذ تم إنشاء متعاملين اقتصاديين وهما

  آشرآة مساهمةواتصالات الجزائر ).E.P.I.C(آمؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري 

)S.P.A.(.  

 من مستوى أداء خدماتها والتميز إلى الرفعوعمدت مؤسسة بريد الجزائر منذ ذلك الوقت 

 التقنية من خلال آل المستجدات التي توفرها تكنولوجيا  على تطبيق سياسة العصرنةبالإقدام

ة لعدة مشاريع لفائدة الزبائن تتم آلها بواسطة  انطلاق2004وبذلك آانت سنة . المعلومات والاتصال

التحكم في استعمال حول هذه التكنولوجيات، صاحبها إقامة دورات تكوينية للعمال تمحورت أساسا 

 .الإعلام الآليأجهزة 

 :أهمية الموضوع

  :تكمن أهمية الموضوع في آونه يسعى إلى

 والاتصال ودورها المعلوماتكنولوجيا إثراء المكتبة بمرجع في اللغة العربية يتناول موضوع ت 

 .همية التي يحظى بها هذا الموضوعفي الأداء التنظيمي انطلاقا من الأ

محاولة معرفة مدى تأثير استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في مؤسسة بريد الجزائر على  

 هذه التكنولوجيات أدائها التنظيمي على المستوى الداخلي والخارجي معا، وهل فعلا أدى استخدام

 التحسين في أداء الخدمات أم آان مجرد تقليد لما يحدث في دول العالم دون إدراك لجدية إلى

الموضوع التي تكمن في آون هذه التكنولوجيات عموما والانترنت خصوصا  ليست أداة عمل 

التي " ملةمجموعة من الأدوات المتكا"جديدة فحسب، بل يعتبرها الكثير من المفكرين بمثابة 

 ؟لأعمال الآن وفي المستقبل القريبتقتضي تغيير آل الطرق التي تؤدى بها ا

 الذي أصبح صعب الموظف والزبون آما أن تطور هذه التكنولوجيات زاد من تعقيد سلوك  

الترقب، نتيجة لتفتحه على العالم الخارجي وأصبح يقارن بين مستويات الأداء المحلي مع باقي 

التالي نحاول لفت انتباه المسيرين داخل قطاع البريد وباقي القطاعات الأخرى وب .دول العالم

 في والاتصال المعلوماتدور تكنولوجيا  ووضع بين أيديهم مرجعا يتناول بالتفصيل والتحليل
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زيز فكرة تعو انتمائهم للمؤسسة العاملين وزيادة درجة من خلال تحسين أداء الأداء التنظيمي

   .الزبونى دالولاء للمؤسسة ل

  :مبررات اختيار الموضوع

  :هناك أسباب عديدة أدت بنا إلى اختيار هذا الموضوع تتمثل في

شمولية الموضوع إذ يحتوي في صلبه على مواضيع متشعبة ودقيقة في نفس الوقت وتصب في  

 .عمق التسيير، وهذا ما يساعد على الاستفادة من البحث العلمي

ضوع نظرا لحداثته وقلة الخبرة في التعامل مع هذه الأداة الجديدة، قلة الدراسات التي تمس المو  

 والاتصال في مجال الأعمال، المعلوماتالأمر الذي أدى إلى تجارب سيئة في تطبيق تكنولوجيا 

 لذلك .على الأقل في البلدان السائرة في طريق النمو، رغم تطور استخدامها في البلدان المتقدمة

 وتقديم اقتراحات تهدف إلى نتائجالإدارية الجديدة والخروج ب لى هذه الأداة  البحث عرآيزتأردنا 

 .زيادة نجاعة  مؤسسة بريد الجزائر والتميز في أدائها التنظيمي

حث في الموضوع باعتباره أصبح يحتل مكانة رائدة في بيئة بدوافع ذاتية تتمثل في رغبتنا في ال  

متميز لتي تحقق نجاحا ملحوظا وتتميز بأداء تنظيمي الأعمال المعاصرة ، حيث أن المؤسسات ا

 .هي تلك التي تعتمد وبدرجة آبيرة على نظم تكنولوجيا المعلومات

 :الإشكالية

 والاتصال من المفاهيم الواسعة الانتشار في العديد من المعلوماتيعتبر مفهوم تكنولوجيا 

وأآثر من ذلك .  أآثر من خمسين سنةالتي شكلت جزءا أساسيا من منظمات الأعمال منذوالمجالات، 

 . المؤسساتأداءأصبحت اليوم تحتل مكانة مهمة في ميدان الأعمال المعاصرة إذ تعتبر من محددات 

 ،ومع ازدياد المنافسة في حقل النشاط البريدي والمالي، من طرف البنوك فيما يخص الخدمات المالية

 احتاجت مؤسسة بريد ،قل وتوزيع بريد الرسائلومن طرف المؤسسات الوطنية والأجنبية في مجال ن

 موقعها بمحاولة ضبط منتجاتها الخدمية حسب الطلب وذلك من خلال تحسين تعزيزالجزائر إلى 

من خلال الاستعمال الواسع  عبر مختلف وحداتها البريدية الولائية وتنويعهانوعية الخدمات المقدمة 

  :  نطرح الإشكال التاليمنطلق هذا الومن . المعلومات والاتصاللأساليب وتقنيات تكنولوجيا

في الأداء التنظيمي للوحدة  يمكن أن يؤثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال ىإلى أي مد
  ؟ وآيف ينعكس ذلك على العاملين بها وآذا الزبائن المتعاملين معهاالبريدية الولائية لولاية البليدة
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   :التالية نحاول التطرق للأسئلة الفرعية  الإشكالية الرئيسيةمن أجل معالجةو 

 آيف أنعكس استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء المكاتب البريدية؟ -1

هل هناك تحكم آاف من طرف موظفي المكاتب البريدية في تكنولوجيا المعلومات  -2

 والاتصال؟

 هل تكيف الزبائن مع هذه التكنولوجيا؟ -3

الموظفين والزبائن من استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء  مواقفهي  امو -4

  الخدمات البريدية؟

  :اتـرضيـالف

  هذا الخدمات البريدية ينعكس إيجابا على أداءاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في -1

  .الأداء في المكاتب البريدية

تحكم الموظفين في تكنولوجيا المعلومات تحسين أداء الخدمات البريدية يتناسب طردا مع  -2

 .والاتصال الذي يظهر من خلال مدى استفادتهم من الدورات التكوينية في هذا المجال

الصعوبات التي يواجهها الزبائن في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال تحد من تكيفهم  -3

 .مات البريديةالسريع معها والذي يظهر من خلال مدى اعتمادهم عليها في طلب الخد

تتأثر مواقف الموظفين من تكنولوجيا المعلومات والاتصال بتأثيرها الايجابي على مهامهم،  -4

 .وتتأثر مواقف الزبائن بمدى استفادتهم منها

  

 :أهداف الدراسة
  :نسعى من خلال هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف أهمها

 والاتصال المعلوماتل ربط استخدام تكنولوجيا  من خلاالسعي للتزود بمهارات فكرية وتحليلية 

مع إدارة المؤسسة وأدائها التنظيمي، ومحاولة استخراج الدور الذي تؤديه هذه الأداة في هذا 

المجال من جهة، بالإضافة إلى تطوير الفهم والاستيعاب لهذا الموضوع من خلال الدراسة 

 .لبليدةالوحدة البريدية الولائية لولاية ا في الميدانية

 محاولة تسليط الضوء على الأسس والمبادئ المساعدة على الاستفادة المثلى من تكنولوجيا  

 والاتصال لإدارة المؤسسات الكترونيا من أجل تحسين أدائها التنظيمي في ظل اقتصاد المعلومات

 . ومجتمع المعلوماتالمعرفة
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 المعلوماتمن حيث استغلالها لتكنولوجيا  الوحدة البريدية الولائية لولاية البليدةمحاولة تقييم  

 .لتحسين أدائهاوالاتصال آوسيلة 

 .السعي لإضافة وجهة نظر جديدة للدراسات والأبحاث المعالجة للموضوع 

  :منهج الدراسة

 ياعتمدنا على دراسة الحالة والمسح الداخلي والخارجمن أجل إنجاز متطلبات هذه الدراسة 

   :لأدوات المنهجية التاليةوهذا من خلال افي نفس الوقت 

تحليل حالة الوحدة البريدية لولاية البليدة التابعة لمؤسسة بريد الجزائر من حيث تنظيمها، مرآزين   -

على الجانب المتعلق بتكنولوجيا المعلومات والاتصال، بالاعتماد على البحث الاستطلاعي وآذا 

  .  تحليل الوثائق المتعلقة بالحالة

 عينة من الموظفين المباشرين الذين يستعملون وسائل تكنولوجيا المعلومات  مسح داخلي مع-

والاتصال في تعاملاتهم اليومية مع الزبائن أو نشاطات إدارية ملحقة من خلال استمارة مضبوطة 

  . حسب المتغيرات المحددة

 سواء من الزبائن الذين يطلبون خدمات بريد الجزائر بالإضافة إلى مسح خارجي مع عينة من  -

خلال الشبابيك بالتعامل مع الموظفين، أو من خلال مختلف الوسائل التكنولوجية التي يوفرها بريد 

  .الجزائر لزبائنه من خلال استمارة أخرى مضبوطة حسب المتغيرات المحددة

  :الخطة العامة

كن عن  فصول حاولنا من خلالها الإلمام بكل الجوانب التي يمثلاثةتم تقسيم الدراسة إلى 

التي معرفة مدى صحة الفرضيات ، وآذلك  الدراسة والإجابة على اشكاليتهاتحقيق أهداف طريقها

   :انطلقنا منها

من خلال ثلاث  تطرقنا في الفصل الأول منه إلى الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات والاتصال 

ن خلال تعريف آل من نظم  ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال م المبحث الأوليتناول، مباحث

 .المعلومات، الاتصال والتكنولوجيا، لنصل إلى مفهوم شامل حول تكنولوجيا المعلومات والاتصال

آل من مكونات تكنولوجيا   مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلالالمبحث الثاني يتناولو

 للحديث عن مختلف تطبيقات صصناهأما المبحث الثالث فخ. كونات تكنولوجيا الاتصالالمعلومات وم

تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة من خلال تطبيقات آل من نظم المعلومات والإدارة 

 .الالكترونية وتأثير ذلك قي تحول المؤسسات إلى مؤسسات رقمية وأخرى افتراضية
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أداة لتحسين الأداء تكنولوجيا المعلومات والاتصال آ الذي تناولنا فيه أما في الفصل الثاني  

 للأداء التنظيمي مدخلا المبحث الأول يتضمن ،فجاء أيضا مقسما إلى ثلاثة مباحثالتنظيمي للمؤسسة 

التنظيمي  الأداءه ومفهوم  وتقييمهماهية قياسه، مفهوم آل من  التطرق إلى من خلالفي المؤسسة

ا المعلومات والاتصال في الأداء أثر إدخال تكنولوجي نيالثاالمبحث ويتناول . المتميز ومتطلباته

 العمليات فيها دور والعملية الإدارية، دورها في دعم نشاطات الأعمالها في دور من خلال التنظيمي

 آمؤسسة خدمية آانت موضوع الدراسة استوجب الأمر ضرورة وبما أن الوحدة البريدية .المؤسسية

 وذلك في المبحث الثالث من اعة الخدماتصنفي  تكنولوجيا المعلومات والاتصال  دورالتطرق إلى

 لنصل خصوصية الخدمات العمومية مع الترآيز على لخدمات لساسيةالأمفاهيم خلال التطرق إلى ال

 .تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الخدماتفي النهاية إلى 

تكنولوجيا دور  وعالذي خصصناه لمعالجة موضفضم الجانب التطبيقي للدراسة لفصل الثالث اأما  

الخدمات لا يمكن تذوقها ولا يمكن وبما أن  ، ميدانياالمعلومات والاتصال في أداء الخدمات البريدية

تجربتها، فان المستهلك عند استعماله لها سيولي أهمية آبرى للدعامة المادية التي تساهم مساهمة 

دراسة على جانب واحد من هذه الدعامة آبيرة في نظام إنتاج الخدمة، وقد حاولنا الترآيز في هذه ال

المادية ألا وهو تكنولوجيا المعلومات والاتصال ومدى تأثيرها على أداء الخدمات البريدية من وجهة 

 وآذلك . باعتبارهما طرفي الإنتاج لولاية البليدةنظر آل من الموظفين والزبائن في الوحدة البريدية

ت والاتصال في الوحدة من خلال أهم الفوائد التي نتجت رصد الوضع الراهن لتكنولوجيا المعلوما

عنها بالنسبة للموظفين والزبائن وأهم المشاآل والصعوبات التي تواجههم في هذا المجال وتحول دون 

 .استخدامها والاستفادة منها بشكل فعال
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  1الفصل 
 ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال، مكوناتها وتطبيقاتها في المؤسسة

 

 

  

نظرا لاتساع دائرة المعرفة والبحث في شتى الميادين ، ارتفع المد المعلوماتي وأصبح  

العصر الحديث يسمى بعصر المعلومات ، الذي يرتكز على تكنولوجيا المعلومات والاتصال آنتيجة 

لذلك سوف نخصص هذا . وات التقليدية عن استيعاب هذا الكم المتزايد من المعلوماتلعجز الأد

 :الفصل لفهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال من خلال ثلاث مباحث

  : ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال.11.
حتى نصل إلى مفهوم واضح وشامل لتكنولوجيا المعلومات والاتصال نتطرق إلى بعض   

  :يم ذات الصلة من خلالالمفاه

  : مدخل لنظم المعلومات والمعلوماتية.1.1.1

  : ومكوناته)system; système(تعريف النظام .1.1.1.1
تعتبر نظرية الأنظمة من النظريات المعاصرة التي انتقلت من ميادين أخرى إلى ميادين الإدارة 

 ووظائف المؤسسة آونها نظام مكون والتسيير، لذلك نجد أن النظام يوضح طبيعة التفاعل بين أجزاء

آما يعرف  .17ص ] 1 [من مجموعة أنظمة فرعية مترابطة ومتفاعلة مصممة لتحقيق هدف معين

مجموعة من المدخلات المختلفة يتم معالجتها للحصول على مخرجات تعتبر أساسية  أيضا بأنه

 . 45ص] 2 [لإشباع احتياجات مطلوب تحقيقها من النظام

التعريفين يمكن القول بأن النظام هو مجموعة متجانسة ومترابطة من الموارد ووفقا لهذين 

تتفاعل مع بعضها البعض في إطار معين وتعمل ...) أفراد، تجهيزات، آلات، أموال، سجلات،(

  .آوحدة واحدة نحو تحقيق هدف أو مجموعة من الأهداف في ظل الظروف أو القيود البيئية المحيطة

 : التالي الشكلالنظام مجموعة من العناصر التي يمكن إجمالها فيوبصفة عامة يتضمن 
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  مدخلات
Input 

  العمليات
Process 

  الرقابة
Control 

  مخرجات
Output 

 البيئة الداخلية

  البيئة الخارجية

  معلومات تغذية مرتدة
Feed back information   

 ]من إعداد الطالبة مستنبط من التحليل [العناصر الأساسية للنظام المتكامل: 01الشكل رقم

 

تعتبر قوة الدافع الأساسية التي تزود النظام باحتياجاته التشغيلية وتشتمل على عدة : المدخلات 

 (Machines)، آلات(Man power)موارد بشرية : (5M)وهي سبة للمؤسسةرئيسية بالن رعناص

  خامات و (Management information)، معلومات إدارية (Money)رؤوس أموال

(Material)] 3 [48ص. 

 تجرى على مدخلات النظام عمليات مختلفة تؤدي إلى تحويلها إلى ):ةالمعالج(العمليات  

 .ات آلة أو إنسانمخرجات، وقد يقوم بتلك العملي

 إن إجراء المعالجات على المدخلات في إطار المتغيرات المحيطة بالنظام وفقا لما هو :المخرجات 

وهي نتيجة ( مطلوب منه تحقيقه سيتم من خلاله الحصول على نتائج يطلق عليها المخرجات

ل هذه هذه المخرجات قد تكون سلع أو خدمات أو معلومات، ومن خلا .49ص ] 2 [)التفاعل

 .المخرجات يمكن التحقق من أداء النظام أي قدرته على تحقيق أهدافه

 أو المعلومات المرتدة، وهي تمثل المعلومات التي تمكن من اتخاذ الإجراءات :التغذية العكسية 

  .74 ص] 4[ التصحيحية ومراجعة الخطط حتى تتمكن من تحقيق الأهداف بكفاءة وفعالية

 لية تتم فيها مختلف العمليات والتفاعلات، آما أن له بيئة خارجية يتفاعل للنظام بيئة داخ:البيئة 

معها تفاعلا تبادليا ويتأثر بها، وتحدد البيئة فاعلية النظام، ولا يمكن فهم النظام وتحليل سلوآه إلا 

وهي تمثل مصدرا لمدخلاته آما أنها تتلقى  ،263 ص] 5 [بدراسة البيئة التي ينتمي إليها

 .مخرجاته
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 تمثل العلاقات الوسيلة التي يتم من خلالها ربط النظم الفرعية يبعضها البعض وأيضا :العلاقات 

)  تفاعل(علاقات تعاونية  ،)ازدواجية(ويمكن تصنيفها إلى علاقات تحويلية  ربط النظام ببيئته،

 .157ص ] 6[ وعلاقات تكافلية

ث داخل النظام وخارجه أي تحديد يقصد بحدود النظام التحديد الدقيق لما يحد: حدود النظام 

ل عافإمكانيات النظام الداخلية والخارجية، ولا يمكن فصل ما يدور داخل النظام وخارجه بسبب الت

 .74ص ] 2[بين النظام وبيئته المحيطة به ، وهذا ما يعبر عنه بالنظام المفتوح 

ي تتحقق من خلال الرقابة  إضافة إلى آل ما سبق، فهناك وظيفة الرقابة الايجابية الت:الرقابة 

تتم ، والوقائية والعلاجية أي الرقابة السابقة لعملية التنفيذ الفعلي من خلال أو أثناء عملية التخطيط

تتم الرقابة النهائية على عناصر المخرجات من آما الرقابة أثناء التنفيذ من خلال عملية المتابعة، 

معايير النمطية أو المقاييس السابق وضعها خلال مقارنة عينة من المخرجات بمجموعة من ال

من خلال هذه الرقابة يتم الحصول على معلومات مرتدة إما  ف.74ص ] 4 [بواسطة أهداف النظام

 . في المدخلات أو الخطأ الموجود في العمليات بحد ذاتهالتصحيح الانحراف

  :تعريف البيانات، المعلومات والمعرفة.2.1.1.1
ه المصطلحات فكثيرا ما تستخدم لتأدية نفس المعنى رغم الاختلاف في نتيجة للتقارب بين هذ

  : مفهوم ومعنى آل منها بحيث

 :)data; données(البيانات . 2.1.1.11.
هي قيم تم الحصول عليها نتيجة الملاحظة أو القياس بواسطة وسيلة طبيعية أو اصطناعية، هذه 

ارة عن أرقام أو حروف أو رموز، وأحيانا وهي عب .60ص ] 7 [القيم قد تكون نوعية أو آمية

آلمات خالية ومجردة من المعنى الظاهر، ولكن بمعالجتها تتحول وتتغير بارتباطها مع بعضها بشكل 

 منطقي مقبول مضافا إليها بعض الرموز المطلوبة إلى معلومة أو معلومات تقود الإنسان إلى المعرفة

  .25ص ] 8[

، وهذه 26ص ] 9 [ من الحقائق تعبر عن مواقف وأفعال معينةوبالتالي فالبيانات هي مجموعة

الحقائق تكون في شكل أرقام أو آلمات أو رموز، لا علاقة لها ببعضها البعض وليس لها معنى 

 فالبيانات يحتاج إليها ،قصوىإلا أن لها أهمية  ، 98ص ] 3[ حقيقي ولا تؤثر في سلوك من يستقبلها

على آل   نشاط، وهي مدخلات مهمة إلى حد آبير لجميع القراراتوتنتج بواسطة تقريبا آل لأجل

  ].10 [(Levitin & Redman, 1998)  آما يرى آل منمستوى لأي مؤسسة
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 :)information; information(المعلومات  .2.2.1.1.1
 مشتقة من الكلمة الفرنسية واللاتينية وهي" Inform: علم"آلمة معلومات مشتقة من آلمة   

 ."Information" تب بنفس الطريقةالتي تك

والإنسان الذي يحتاج ... وهي عبارة عن الحقائق والأفكار التي يتبادلها الناس في حياتهم العامة

] 11 [ها عبر وسائل الاتصال المتاحة لهويستخدم المعلومات هو نفسه منتج لمعلومات أخرى، وناقل ل

  .30ص 

خص للنتائج التي تم الحصول عليها نتيجة تحليل ومن وجهة نظر إدارية فإن المعلومات هي مل

 ، وتعد المعلومات موردا استراتيجيا بالنسبة لمعظم الأعمالمؤسسةالبيانات ذات الصلة بعمليات ال

  .278ص ] 12[

 فهي ،98ص ] 3 [وبالتالي فالمعلومات لها معنى وتؤثر في ردود أفعال وسلوك من يستقبلها

  . 41ص ] 1 [والاستفادة منهاكل يسمح باستخدامها بيانات تم تصنيفها وتنظيمها بش

يتبين لنا من تعريف آل من البيانات والمعلومات أنها مفاهيم نسبية، فما قد يعتبر معلومة   

شخص ما قد يكون بيانات بالنسبة إلى شخص آخر، بل إن المعلومة قد تكون بيانا خام بالنسبة إلى 

  .لنفس الشخص في موقف مختلف

  :)knowledge; savoir(المعرفة . 3.2.1.1.1

 العقل الإنساني، وتتمثل فيما يطلق عليه الآن تعرف المعرفة على أنها ناتج نشاط وعمل  

، وهي تشمل مختلف منتجات الفكر الإنساني من "intellectual capital"بالرأس المال الفكري 

 تعد رأس مال فكري وقيمة وهي لا .202ص ] 13 [الخ...حقائق، تقنيات، نظريات، مفاهيم، قوانين،

  .مضافة إلا إذا اآتشفت واستثمرت من المؤسسة وتم تحويلها إلى قيمة لخلق الثروة من خلال التطبيق

 أو بقواعد مدعمة ما موضوع حول وموجهة مهيكلة معلومات  مجموعةآما يقصد بالمعرفة

 إذن فهي .99ص ] 14[ لصاحبها التفكير هيكل أو تحصيلها إطار ضمن تندمج الغالب وفي تجارب

 إيجاد شيء محدد، وهذه القدرة لا والقدرة على ترجمة المعلومات إلى أداء لتحقيق مهمة محددة أ

   .تكون إلا عند البشر ذوي العقول والمهارات الفكرية
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هناك علاقة متبادلة بين المعلومات والمعرفة والفعل، فالمعرفة هي معلومات مفهومة قادرة  إذن

  .29ص ] 15 [ل، فيما يكون الفعل والعمل تطبيقا لهاعلى دعم الفع

الترآيز على العمل أو الأداء الفعال هو السبيل للمعرفة والتميز إذ أن المنهج السليم هو ويُعد   

المعرفة ذاتها، فاستخدمت آلمة المعرفة لتعني الاهتمام بماذا يمكن أن تفعله المعرفة وليس بتعريف 

  ].16 [ من طريقها يمكن التعبير عنها وتوظيفها التوظيف الأمثلامتلاك بعض المعلومات التي

ذاتية أو  (ومعرفة ضمنية) أو معلنةصريحة (معرفة ظاهرة : وهناك نوعان من المعرفة  

 المعرفة تلك  هي) Explicit Knowledge (المعلنة المعرفة أن وتاآيوشي  نوناآابحيث يرى. )آامنة

 ةقابلي وه ،الرياضية والعلاقات والقوانين آالنظريات الأشخاص، بين وتداولها إدراآها يمكن التي

 الذاتية المعرفة أما .وغيرها رموزالو شكالالأو باللغة عنها التعبير يمكن والأفراد، بين للانتقال

(Tacit Knowledge) الفرد، ابه يقوم التي العملية والتجارب والممارسات النشاطات حصيلة تشكل ف 

 وتمثل وأدائهم، الأفراد سلوآيات في تظهر وإنما وأشكال رموز شكل في عنها رالتعبي يمكنفلا 

 ولا عنها، الإفصاح يمكن لا والتي الفرد داخل المختزنة والخبرات المفاهيم مجموعة الضمنية المعرفة

 هتقليد المنافسين على يصعب ةؤسسللم اهام امورد تمثل فهي ولهذا الأفراد بين وتناقلها تداولها يمكن

 في ليشكلا النوعين بين تفاعل هناكو .57ص ] 17 [المناسب الاهتمام وأعطته عليه حافظت ما إذا

 أين المعرفة عصر في وأساسي إستراتيجي آمورد ةؤسسالم عليها تعتمد تنظيمية معرفة مجموعهما

  .681ص ] 18 [الثروة تكوين أساس المعرفة تكون

  :مات والمعرفةالعلاقة بين البيانات، المعلو .2.1.1.14.
 بمصطلح البيانات من جهة وبمصطلح المعرفة نلاحظ مما سبق أن مصطلح المعلومات يرتبط  

 :من جهة أخرى، ويمكن توضيح العلاقة التي تربط بينهم من خلال الشكل التالي

 

      

  

 

  . 31ص ] 11 [العلاقة بين البيانات والمعلومات والمعرفة: 02الشكل رقم 

  معلومات
Informatio

  البيانات
Data 

  المعرفة
Knowledg

وسائل وتكنولوجيا 
 معلومات واتصالات

معالجة بواسطة 
 الحاسوب

مصادر من داخل 
 وخارج المؤسسة

قرارات، منتجات، 
 ...ات،خدم
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 البيانات هي المادة الخام اللازمة لإنتاج المعلومات ، وإذا ما طبقنا نلاحظ من الشكل أن  

مفهوم النظم على تلك العلاقة فإن البيانات تمثل مدخلات يتم معالجتها للحصول على مخرجات هي 

آما أن المعلومات بدورها تعتبر مادة أولية لتكون المعرفة ، عبارة عن المعلومات التي ينتجها النظام

  .جملة تدابير وإجراءات وحقائقالتي هي 

داث أو الظواهر، والمعلومات هي الرسالة المستفادة حفالبيانات هي الحقائق المجردة عن الأ  

من المعلومات المجردة، أي هي تحليل البيانات واستخراج معان أآثر وضوحا مما تعرضه البيانات، 

ثم ، ترات مختلفة أو لمؤسسات مختلفةوينشأ هذا الوضوح من ربط البيانات ببعضها أو مقارنتها لف

المعرفة هي تحويل المعلومات إلى خبرة عملية أو قيمة أو معيار وبالتالي يمكن استخدامها في توجيه 

    .209ص ] 13 [من تصل إليه لفعل عمل معين أو تجنبه

  :مفهوم نظام المعلومات. 3.1.1.1
فهو ت،  تعريف نظام المعلومايمكننا  والمعلوماتبعدما عرفنا معنى آل من النظام والبيانات

مجموعة منظمة من الأفراد والمعدات والبرامج وشبكات الاتصال وموارد البيانات التي تقوم بتشغيل 

 .13ص ] 19 [وتوزيع المعلومات لمساعدة اتخاذ القرارات والتعاون والرقابة داخل المؤسسة

 Computer Based :  بـويطلق على نظم المعلومات المعتمدة على الحاسب الآلي  

Information System (CBIS)    وهي نظم معتمدة على الأجهزة المادية للحاسب الآلي وبرامج

  . 18ص ] 20 [التشغيل بغرض تشغيل البيانات ونشر المعلومات

 فهي علم التعامل (INFORMATIQUE: INFORmation  autoMATIQUE)أما المعلوماتية 

اقتصاد، اجتماع، ( تي تعتبر عمادا لأنواع الاتصالات في حقول المعرفةالعقلاني مع المعلومات ال

  .17ص ] 21 [...)تكنولوجيا، 

ر المتداخلة لومات عبارة عن مجموعة من العناص القول بأن نظم المعمن خلال ما سبق يمكننا  

وتشغيل  وتحليل جمع وعتاد وبرمجيات وشبكات اتصال وقواعد بيانات والتي تقوم ببشريةمن موارد 

وتخزين واسترجاع وتوزيع المعلومات التي من شأنها تسهيل وتحسين أداء المؤسسة ورفع آفاءتها 

  ].22 [التشغيلية

وحتى يتم ذلك بطريقة فعالة تحتاج المؤسسة إلى نظام للاتصال الذي يساعد على إيصال هذه  

ما هي أهميته بالنسبة فما هو الاتصال و. المعلومات إلى مكانها المناسب وفي الوقت المناسب

 للمؤسسة؟
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   :دخل إلى نظام الاتصالم. 2.1.1

  :مكوناتهو مفهوم نظام الاتصال .1.2.1.1
 في الرأي أو sharingوتعني المشارآة ) communis(آلمة اتصال مشتقة من الكلمة اللاتينية 

شتراك يتضمن أي محاولة تأسيس نوع من الا  ،14ص ] 23[...الحديث أو المشورة أو اتخاذ القرار

آما يشير إلى الوسائل التي تنشر بواسطتها ،  أآثر في المعلومات والأفكار والاتجاهاتوشخصين أ

  . تلك الأفكار بين الناس

الأول هو :  والذي يحمل معنيين"وصل" فكلمة اتصال مشتقة من الجذر ،أما في اللغة العربية

 أما المعنى الثاني فهو ،معين تربط الطرفينالربط بين آائنين أو شخصين، أي إيجاد علاقة من نوع 

  ].24 [يعني البلوغ والانتهاء إلى غاية معينة

من قبل الباحثين واختلفت حسب   فقد ظهرت عدة تعاريف للاتصال،أما اصطلاحا

  :35، 34ص ] 25 [فكل منهم ينظر إليه من زاوية معينة. تخصصاتهم

 الذي والمكتوب اللفظي بالسلوكه فيعرفون لتأثيرل وسيلة أنه على النفس والإدارة علماء يرآز إذ -

 الآخر؛ الطرف للتأثير على الأطراف أحد يستخدمه

 وضع بأنه إذ يعرفونه الاتصال في تحدث التي والتفاعلات العلاقات إلى العلماء بعض وينظر -

 الآخر ويتصرف الطرف يتفهمها أن يمكن بحيث مناسبة وسيلة في) ةرسال( صياغات في أفكار

 ؛المطلوب شكلبال

 والإحصائية النظر الرياضية وجهة من الاتصال إلى فينظرون المعلومات نظم علماء أما -

 وإرسال وعرض واسترجاع وتحليل وتخزين وترميز استقباله أن على فيعرفونه والهندسية

  .المعلومات

لومات  بأنه عملية إنتاج أو توفير أو تجميع البيانات والمع التنظيمي فيعرف الاتصالأما  

الضرورية لاستمرار العملية الإدارية، ونقلها أو تبادلها أو إذاعتها، بحيث يمكن للفرد أو الجماعة 

إحاطة الغير بأمور أو أخبار أو معلومات جديدة، أو التأثير في سلوك الأفراد والجماعات، أو التغيير 

 عادة في صورة متبادلة من وتتم هذه العملية. أو التعديل من هذا السلوك أو توجيهه وجهة معينة

] 26[ و المعلومات إلى الآخرين وبالعكسالجانبين لا من جانب واحد، بمعنى نقل أو إعطاء البيانات أ

  . 471ص 
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من خلال التعريفين الأخيرين نلاحظ بأن بعض الباحثين يخلطون بين مفهومي نظام الاتصال   

هو الذي ينتج ) تصال تبعا لمدخل النظم نظام الا علىالذي يشتمل(ونظام المعلومات الإدارية 

وهو نظام فرعي من نظام ( في حين أن دور نظام الاتصال ،المعلومات بعد معالجة البيانات

يقتصر فقط على نقل البيانات من مصادرها إلى نظام المعلومات لأغراض المعالجة، ) المعلومات

  .103، 102ص ] 27 [ات المستفيدةونقل المعلومات بعد المعالجة من نظام المعلومات إلى الجه

 من أفضل التعاريف وأقربها للواقع الفعلي  C. Bussenault & M. Pretet   ويعد تعريف  

ه على أنه عملية تتم بين شخصين أو أآثر باستخدام التضمنه أهم أرآان نظام الاتصال حيث عرف

علومات من طرف  مرسل مجموعة من الرموز مكونة من حرآات، آلمات وتعابير تحول إلى شكل م

  .140ص ] 28 [طرف آخر مستقبلإلى 

  .493ص ] 29 [التالية من خلال التعاريف السابقة يتبين لنا أن نظام الاتصال يتكون من العناصر

 هي الصياغة الملموسة للمعنى أو الفكرة المراد message(meaning)):أو المعنى(الرسالة  

إذ يختلف هذا المضمون .. .تعليمات أفكار،ن أن تكون آراء،  يمكالمستلم،إرسالها إلى المستقبل أو 

 .باختلاف الهدف والموقف والوقت

 هي عملية اختيار الرموز أو الشفرات التي يتم بواسطتها (encoding) ):أو الترميز(التشفير 

 .تأليف أو صياغة الرسالة أو المعنى مثال ذلك آتابة الرسالة بالحروف أو برموز معينة

 هي الوسيلة التي يتم عبرها بث أو إرسال الرسالة (communication channel) :تصالقناة الا 

 ...غيرها أو فاآس أو بريد الكتروني أو هاتفوتحقيق عملية الاتصال فقد تكون 

 هو عملية ترجمة أو تفسير الرموز والشفرات المستخدمة في الرسالة (decoding): فك التشفير  

 .لغرض فهم معناها

 قدرة إدراك المقصود بالرسالة أو المعنى  هي المؤثرات التي تقلل من(noise): اءالضوض 

 تقبلعرقلة إيصالها بشكل تام، وقد تتعلق بالمرسل وقدرته على اختيار الوسيلة المناسبة أو بالمسو

 .على آفاءة وفعالية الاتصال  بشكل عام دورا حاسما في التأثيرتلعب هيأو بقناة الاتصال، و

 على رسالة المرسل، وتعطي التغذية تقبل هي استجابة أو رد المس(feedback) :ذية العكسية التغ 

   .ة عن مدى الفهم والإدراك لمضمون الرسالة من قبل المستلمالعكسية صور

 :في المخطط التاليعناصر نظام الاتصال  أآثر يمكننا تلخيص حوللتوضي

  

 



 26

  

  

  

  

  

  

 )]مستنبط من التحليل(ن إعداد الطالبة م [عناصر عملية الاتصال: 03الشكل رقم

 

  الرسالة
 )المعنى المقصود(

المعنى المفهوم

المرسل المستقبل

  التغذية العكسية
 هل المعنى المفهوم هو نفسه المعنى المقصود؟

 الضوضاء

  التشفير
 فك التشفير)شكل الرسالة(

قناة الاتصال

 :أهمية نظام الاتصال في المؤسسة .2.2.1.1
 تنسيق أنشطة وتفاعلات الأفراد لتحسين الأداء التنظيمي في )*( يساهم الاتصال الكفؤ والفعال

 :224، 223ص ] 30 [وتتمثل أهميته في

مجموعة من الأفراد فبدونه تصبح المؤسسة عبارة عن  :تحقيق التنسيق بين الأفعال والتصرفات 

إلى تحقيق   وتميليعملون منفصلين عن بعضهم البعض وتفقد التصرفات التنظيمية التنسيق

 .الأهداف الشخصية على حساب أهداف المؤسسة

 يساعد الاتصال على تبادل المعلومات الهامة لتحقيق الأهداف :المشارآة في المعلومات 

 توجيه سلوك الأفراد ناحية تحقيق الأهداف لىالتنظيمية، وتساعد هذه المعلومات بدورها ع

 . بنتائج أدائهمهمتعريف وآذا وتعريفهم بالواجبات المطلوبة منهم

 فلاتخاذ قرار معين يحتاج ،يمثل الاتصال أهمية آبيرة في عملية اتخاذ القرارات: اتخاذ القرارات 

  .يذ القرارات وتقييم النتائج تقييم البدائل، تنفالمشاآل،المسير إلى المعلومات الكافية لتحديد 

 البيئة الخارجية فهو يخلق معهذا بالنسبة للاتصال في البيئة الداخلية، أما بالنسبة للاتصال 

حرآية تؤدي إلى تقريب المسير من بيئته الخارجية وفهم التحديات، لخلق التنسيق بين مختلف 

                                                 
 إرسال رسالة بشكل تكون مفهومة بصورة تامة وشاملة آما يراد لها من قبل (effective communication) الاتصال الفعال:  )*(

  . للموارد وبأفضل وسائل اتصال(efficient communication)المستلم، أما الاتصال الكفء 
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 ...حضير العمال لأي تطوير أو تغيير مع الأحداث الخارجية، وتالوظائف من أجل التفاعل الايجابي

 .137ص ] 31[

 :طبيعة الاتصالات في المؤسسة. 3.2.1.1

في المؤسسة تبعا لأسس مختلفة هي ) تدفق البيانات والمعلومات(يمكن تقسيم الاتصالات 

  :الاتجاه، القناة والوسيلة، وفيما يلي توضيح لهذه الأسس

  .108ص ] 27[: بموجبه إلى تصنف الاتصالات: أساس الاتجاه. 1.3.2.1.1

يتم إما لإرسال البيانات والمعلومات فقط أو لاستقبالها ): Simplexالبسيط  (اتصال باتجاه واحد 

 .مع الإشارة إلى أن هذا النوع من الاتصال نادر الوجود في الواقع الفعلي

ن ليس بنفس يتم نقل البيانات والمعلومات باتجاهين لك: (Half-Duplex)الاتصال نصف المزدوج  

 .الوقت، أي إرسال البيانات والمعلومات ثم بعد ذلك استقبال بيانات ومعلومات

  .الوقتيتم نقل البيانات والمعلومات واستقبالها بذات : (Full-Duplex)الاتصال آامل الازدواجية  

  : رسمية واتصالات غير رسمية هناك اتصالات:أساس القناة. 3.2.1.12.

تم حسب التسلسل الرسمي أو حسب الهيكل التنظيمي، فقنوات الاتصال ت: الاتصالات الرسمية 

التعليمات تتجه و. 122ص ] 32 [عن شبكة للاتصال يتم من خلالها نقل الرسائل الرسمية عبارة

طريق التسلسل التنظيمي الرسمي، آما   عنوالأوامر والمعاملات الرسمية والتقارير المختلفة

بما يتفق والتوزيع الرسمي للسلطات والاختصاصات ؤسسة ي المتتدفق البيانات والمعلومات ف

  .128ص ] 33 [الوظيفية

وهي ناجمة عن التفاعلات  اتصالات داخل المؤسسة: هذه الاتصالات بدورها على نوعينتكون  و

من خلال تفاعلات المؤسسة مع  بين أقسام ونشاطات المؤسسة واتصالات مع البيئة الخارجية

  .بيئتها الخارجية

 :نجد ثلاثة أنواع :فبالنسبة للاتصالات الداخلية 

 الاتصالات النازلة والتي تتم بين أو) From up down ward: (الاتصالات من أعلى إلى أسفل -

قرارات ( خاصة بأداء العمل وطبيعتهالت تعليماآال، ستوى تنظيمي أدنىمستوى تنظيمي معين وم

  .116ص ] 23 [...)أو أوامر
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 وهي الاتصالات الصاعدة والتي (From down up ward):  إلى أعلىالاتصالات من أسفل -

 أعلى في الهيكل إداريمستوى  إلى إداريتكون من المرؤوسين إلى الرؤساء أو من مستوى 

التنظيمي ويكون عادة في شكل تقارير وشكاوى واقتراحات وملاحظات وتغذية عكسية مرفوعة 

 .110ص ] 34 [.إلى القيادة أو الإدارة العليا

أي تدفق البيانات بين الإدارات والأقسام عند نفس  (Horizontal)) الأفقية( الجانبيةالاتصالات -

 .المستوى التنظيمي

 .110ص ] 27 [:وعاننهناك : لاتصالات مع البيئة الخارجية وبالنسبة ل 

ل ذلك أي تدفق البيانات والمعلومات من البيئة الخارجية إلى المؤسسة مثا:  الداخلةالاتصالات -

 ...ن، بيانات عن الموردين والزبائن،التشريعات الحكومية، بيانات عن حالة المنافسي
 إلى البيئة الخارجية، مثال ذلك تقارير مؤسسةأي تدفق المعلومات من ال: الاتصالات الخارجة -

مثل  الحكومية التي تطلب الهيئاتها المؤسسة إداريا، أو إلى الأداء إلى الجهات الأعلى التي تتبع

 .هذه التقارير

تنشأ الاتصالات غير الرسمية في أي جهاز إداري بطريقة تلقائية، : الاتصالات غير الرسمية 

ويعتبر هذا النوع من لاقات اجتماعية وصداقات شخصية، نتيجة لما بين الأفراد العاملين من ع

  .312ص ] 35 [الاتصال ظاهرة طبيعية تحدث دائما في أي تجمع من الأفراد

 هذا النمط من الاتصال بعدم الثبات أو الاستقرار، لارتباطه بالميول والاتجاهات القابلة يتصف

 .للتغير السريع والمستمر، فهي غير مقيدة بالمسارات الرسمية المحددة لقنوات الاتصال الرسمية

ط بين وقد يعزز هذا النمط الاتصالات الرسمية، إذا ما اتفق معها في الأهداف ومن ثم يقوي الرواب

التنظيم الرسمي والتنظيم غير الرسمي في المؤسسة ويدعمها، بما يؤدي إلى تحقيق الهدف 

  .265ص ] 36[.العام

  :  إلى نوعين تصنف على هذا الأساس:أساس الوسيلة .3.2.1.13.

مسجلة ومدوّنة، ويمكن  والتي تكون اتصالات مكتوبةوهي إما  (express): الاتصالات التعبيرية 

التقارير؛ المذآرات آتبذل عناية آبيرة في إعدادها وصياغتها، و آوسيلة إثبات قانونية، استخدامها

اتصالات  أو ]37[. والمنشورات والكتب الدوريةوالاقتراحات؛ الشكاوى؛ الأوامر والتعليمات

تحدث على الأغلب على طاولة المفاوضات أو المكالمات التلفونية أو المقابلات  والتي شفهية
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، وتكون غير  مقارنة بالمكتوبة وتتميز هذه الاتصالات بالسرعة والمرونة الكبيرتينالشخصية

رسمية على الأغلب آما وتتمتع بقبول جيد من قبل الأفراد، وبالمقابل فإنها عرضة للتحريف 

  .112، 111ص ] 27[.والتشويه

لغة الجسد، (لفظية الاتصالات غير ال وأ (Implied or silent): الاتصالات الضمنية أو الصامتة 

Body language( وهي تشكل نسبة عالية من عمليات الاتصال، تتم بواسطة تعابير الوجه ، أو ،

وحتى ... طبيعة الوقوف أو الجلوس أو المظاهر الأخرى من إشارات وإيماءات ونبرات الصوت،

  .496، 495ص ] 29 [.فترات الصمت تحمل معاني آثيرة في مختلف المواقف

 نوع الاتصال فإن أهميته تزداد يوما بعد يوم، نظرا للدور الهام الذي يلعبه هذا النظام وأيا آان

على آافة المستويات آجزء من نظام المعلومات الذي اآتسى أهمية بالغة في التأثير على أداء 

  .إذ لا يمكن أن نجد نشاط بدون  معلومات ولا يمكن أن نجد معلومات بدون اتصال، المؤسسات

إلى الاستفادة من تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي تضمن لها التحكم في  تسعى المؤسساتلذلك 

  .هذه النظم من أجل الوصول إلى الكفاءة والفعالية المطلوبة

 فما هو المقصود بتكنولوجيا المعلومات والاتصال؟

  :مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال. 11.3.
وبما . التكنولوجيا ، المعلومات والاتصال: من ثلاثة مفاهيم نلاحظ أن هذا المصطلح مرآب   

أننا تطرقنا لمفهومي المعلومات والاتصال في المطلبين السابقين، سنحاول تقديم مفهوم التكنولوجيا 

  .حتى نستطيع استخراج مفهوم شامل لتكنولوجيا المعلومات والاتصال

  :تعريف التكنولوجيا. 11.1.3.
 مشتقة (technique) وهي مصطلح متداخل ومتشابك مع التقنية  (technologie)التكنولوجيا 

 logia وتعني الفن أو الحرفة، ولوجيا technoتكنو : من اللغة اللاتينية، حيث تتكون من مقطعين 

يعني التطبيقات العلمية للعلم ) علم التقنيات(وتعني الدراسة أو العلم، ومن هنا فمصطلح تكنولوجيا 

  .  جميع المجالاتوالمعرفة في

وتعرف بأنها تطوير وتطبيق الأدوات وإدخال الآلات والمواد والعمليات التلقائية والتي تساعد            

درات المتاحة                         ه استعمال الأدوات والق شري، أي أن أ الب شرية الناتجة عن الخط شاآل الب على حل الم

ه  سين أدائ سان وتح ة الإن ادة إنتاجي رب   ]38[.لزي أ أن ن ن الخط ذلك فم ا ل صطلح التكنولوجي ط م

 



 30

ساني       الحديثة،بالاختراعات   سلة تطور المجتمع الإن الي  .  لأنها لن تكون آخر الاختراعات في سل وبالت

د                        واه الجسمية ق ا أعضائه وق ين به ال يع فالتكنولوجيا التي تعني آل ما يستعين به الإنسان للقيام بأعم

سان        توجد ة مع الإن ذ البداي ا ومضمو       .  من بط معناه د ارت ة ومستوى         وق ة التاريخي ة المرحل نها بطبيع

ا                           ر في طبيعته ذا العجز تتغي سد ه ا ل د عليه ائل التي يعتم تطور الحياة الاجتماعية، إذ أن نوعية الوس

ستوى           د م ي تحدي ر ف ه دور آبي اعي ل د الاجتم ا أن البع صر، آم ل ع روف آ ا لظ داها تبع ي م وف

صر لت  ستوى الع ع م ة م ة والمتوافق ا المطلوب اء التكنولوجي سان والوف درات الإن ع ق ى م تماش

ا يتفق        مرّ تميزت آل مرحلة ف  .28ص ] 39[.باحتياجاته وع من التكنولوجي ساني بن اريخ الإن ا الت به

ا            دها تكنولوجي ا الزراعة وبع م تكنولوجي صيد، ث ا ال ل تكنولوجي سانية من قب ا، بحيث شهدت الإن معه

   .28ص ] 40 [الصناعة ووصلنا أخيرا إلى تكنولوجيا المعلومات

ة             وهي أيضا      التطبيق العلمي للبحث والتفكير العلمي لما ينتجه ويبتكره الإنسان في مجال الثقاف

رتبط ا ي ة وم هالمادي تخدامه   ب سان وتحسين اس ة الإن بيل خدم ي س رات ف ارات وخب ارف ومه ن مع  م

  .23ص ] 41 [.واستيعابه وتكييفه وتطويره للموارد البشرية والطبيعية والمادية والمالية

ا   ي تطوير  آم ائج البحث العلمي ف تخدام نت نظم الرامي لاس د الم ا الجه ا بأنه ن يعرفه اك م هن

ة                       ة والتنظيمي شطة الإداري شمل الخدمات والأن ذي ي المعنى الواسع ال ة ب ات الإنتاجي أساليب أداء العملي

  .28ص ] 39[.والاجتماعية، وذلك بهدف التوصل إلى أساليب جديدة يفترض أنها أجدى للمجتمع

  .16ص ] 40 [: أن التكنولوجيا تعنياريفونستخلص من هذه التع  

 .الأجهزة والمعدات وما تنتجه من مواد −

 .براءات الاختراع والامتياز والتراخيص التجارية والتعليمات الفنية وطرق التصميم −

 .ة بشكل عامالجانب الإداري التنظيمي المتعلق بكيفية التسويق والدعاية وإدارة الأفراد والإدار −

 .منظومة علمية لها حرآة خاصة بها، وأخرى مرتبطة بتطور البنى الاقتصادية والاجتماعية −

سلع والخدمات         − صنيع وال ي إطار الت ة ف ه المادي سان مع بيئت ة عن تفاعل الإن شاآل الناجم حل الم

 .وآافة الأنشطة الاقتصادية والاجتماعية والإدارية والسياسية

 :وجيا المعلومات والاتصالتعريف تكنول .11.2.3.
 التكنولوجيا مرت على هذه التكنولوجيا عدة تسميات، فقد وصفت في أول ظهور لها على أنها

 Nouvelle Technologie de l'Information et de la (NTIC) الحديثة المعلومات والاتصال

Communication  ومات والاتصالتكنولوجيا المعل ثم حذفت آلمة الحديثة من التسمية لتصبح 
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)TIC (Technologie de l'Information et de la Communication   نظرا لزوال الحداثة عنها 

بعد ظهورها من منتصف السبعينات للقرن العشرين من خلال تسويق أول حاسوب عرف باسم  

"Altair".]43 [ ت مؤخرا وقد ظهر.  ثم بداية استعمال الانترنت في التسعينات من نفس القرن .2ص

 Technologie de (TI) بعض الأدبيات يستخدم مؤلفوها التسمية المختصرة تكنولوجيا المعلومات

l’Information   وأيا آانت التسمية فهي تعني آل ما يتعلق بالتقنيات المستخدمة في معالجة وتحويل

 وآل]. 44 [دى، الانترنت والاتصالات بعيدة الم)الإعلام الآلي(المعلومات خاصة المعلوماتية 
الوسائل التكنولوجية التي تستخدم من أجل تبادل، معالجة، استغلال وأيضا إعادة تشكيل المعطيات 

  .389ص ] 45 [.الرقمية القادرة على السير عبر الشبكات

رى    ى Herbert Simonوي ادرة عل ة ق ى جعل آل معلوم ساعد عل ات ت ذه التكنولوجي أن ه  ب

ى شكل ش           سان عل ى الإن روء بواسطة الحاسوب،             ،فهي أو رمزي   الوصول إل ى شكل مق وفرة عل  ومت

ث  صبح بحي ة ت ذاآرات الالكتروني ي ال ة ف ذآرات مخزن ب والم ن خلال ا   ]46 [.الكت اط م ام بالتق لقي

وت أو  ص، ص ة، ن ات رقمي كل معطي ي ش واء ف ات س صال المعلوم ترجاع وإي ة واس ومعالج

  . 8ص ] 47[.صورة

ات من خلال          ا     وتبرز هذه التكنولوجي يتين هم ة،           ظاهرتين أساس ة والمنطوق ة المكتوب ين الكلم الجمع ب

زين           م تخ ضائية ث ية وف لكية، أرض سلكية واللاس صالات ال ين الات ة وب ساآنة والمتحرآ صورة ال وال

  118 ،117ص ] 48[للقيام بهذه العمليات) Digital(اعتماد الأسلوب الرقميو. المعلومات واستعمالها

  294ص ] 49[: فرعين أساسيين وهمات والاتصال تكنولوجيا المعلوماوتشمل 

ات،           : تشغيل المعلومات   ي للمعلوم ع الآل اول المعالجة والتوزي وع الوظائف التي تتن ذا الن شمل ه ي

اس  ر الأس ي الم    وتعتب شغيل ف ات الت از عملي ي انج سات ف اذ    ؤس ى اتخ درة الإدارة عل دعيم ق  وت

 .طبيقات الإعلام الآلي في أشكاله المختلفةالقرارات، ويتمثل المحور المرآزي لهذا الفرع في ت

 يمثل هذا الفرع عملية نقل وإيصال المعلومات التي تم تشغيلها بين :نقل وإيصال المعلومات 

المواقع المتباعدة للحواسيب، ووحداتها الطرفية البعيدة وذلك باستخدام تسهيلات  الاتصالات عن 

 .(Télécommunications)بعد 
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أو التلاحم التكنولوجي بين  )* (ناتجة عن التقارب  المعلومات والاتصالجياتكنولووعليه فإن 

أقمار صناعية، فاآس، هاتف، (وتكنولوجيا الاتصال ) المعلوماتية(تكنولوجيا معالجة المعلومات 

  :ويمكن التعبير عنها بالعلاقة التالية...) شبكات،

  

  : ل الموالي

   

   

من إعداد الطالبة  [ب التكنولوجي بين تكنولوجيا المعلومات وتكنولوجيا الاتصال
 ])مستنبط من التحليل(

 

  :لوجيا المعلومات والاتصال
تجمع بين تكنولوجيا المعلومات تكنولوجيا المعلومات والاتصال  حث السابق أن

موع الوسائل المستخدمة لإنتاج واستغلال وتوزيع المعلومات بكل أشكالها هي مج

وهي البنية التحتية التي تمكن التواصل الاجتماعي (وتكنولوجيا الاتصال ) رئي

، لكن هذا لا يعني أن هذين النظامين الفرعيين مفصولين ) من مرسل إلى متلقي

 بل هما متفاعلين ويجمع بينهما على المستوى التقني مفهوم الشبكة وآل ذلك في 

ر قابل للتجزئة، فلو أزيحت البرامج لن تكون هناك معلوماتية، ولو أزيحت 

  ...يكون هناك بث تلفازي أو مكالمات هاتفية بعيدة المدى ولا انترنت وهكذا

 التطرق في هذا المبحث إلى آل فرع على حدى من حيث المكونات من أجل 

 .أآثر

TIC =  تكنولوجيا المعلومات)TI + ( تكنولوجيا الاتصال(TC)  

تكنولوجيا 
الاتصال السلكية 

 واللاسلكية

TIC  
شبكات، هاتف، 
نقال، حواسيب، 

  الخ...

 تكنولوجيا
المعلومات 

) المعلوماتية(
 برامج وأجهزة

                  
جيتين أو أآثر لتكون شيئا جديدا، يحمل صفات آل هره بأنه التقاء تكنولوجيات مختلفة معا، أو انصهار تكنولو

  . ن متفردا تماما في صفاته
 في الشكها تلخيص وأ

  

 

 

 التقار:04الشكل رقم

 مكونات تكنو.2.1
رأينا في المب  

التي (أو المعلوماتية 

مكتوب، مسموع وم

وتؤمن انتقال الرسالة

لبعض،عن بعضهما ا

شكل تنظيم نسقي غي

لن  الأقمار الصناعية

ننا سنحاوللك  

التبسيط والتوضيح لا 

  

                               
يعرف التقارب في جو : ) *(

منهما على حدى ، إلا أنه يكو

 



 33

  :مكونات تكنولوجيا المعلومات. 1.2.1

 ) wareHard( :المكونات المادية. 1.1.2.1
ه  ي ولواحق ي الحاسب الآل ل ف م والحاسب .Les périphériquesوتتمث ي حسب وعل ة يعن  لغ

ة         الحسا أخوذة من   ) Computer(ب بمعنى علم الأعداد أي العد الدقيق، والحاسب في اللغة الانجليزي م

ة       عليه، لذلك يطلق     5ص  ] 50 [بمعنى حسب  (compute) آلمة ة العربي ي    اسم    في اللغ الحاسب الآل

  .أو الحاسوب

ول وت                      ات، صمم ونظم لقب ى معالجة البيان ادر عل ق وق خزين   وهو جهاز إلكتروني سريع ودقي

آل ذلك وفقا وإتباعا لتوجيهات مجموعة         .6ص  ] 51 [ومعالجة البيانات أوتوماتيكيا لإنتاج مخرجات    

أداء                    وم الحاسب ب سبقا، ويق ة م تفصيلية من أوامر وتعليمات تسمى برامج، وهذه البرامج معدة ومخزن

   273ص ] 52 [.مثل هذه العمليات على البيانات الرقمية والأبجدية أوعليهما معا

وقد حدث تطور آبير في حجم الحاسب الآلي وسعته وسرعته، واتخذ تطوره مسارا من عدة 

ونتيجة لهذه التطورات أصبح الحاسب الآلي بالشكل  )*(نقلات نوعية يرمز إليها بالأجيال الأربعة 

  20ص ] 21 [:المعروف به الآن وهو يتكون بصفة عامة من

 ...لحوامل الممغنطة، الأقراص الضوئية،لوحة المفاتيح، ا: وحدة إدخال المعلومات -

ة - ة المرآزي دة المعالج ة : وح ذاآرة المرآزي دة الحساب والمنطق، ال تحكم، وح دة ال دة  )†( وح وح

 ...الشاشة، الطابعة،: إخراج المعلومات والنتائج

 ...الحوامل الممغنطة، الأقراص الضوئية،: وحدة التخزين الإضافية -

ة زة المكون ل الآلات والأجه از  تمث ذا الجه ن ه ة، لك ادي للمعلوماتي صر الم ي العن  للحاسب الآل

 .يتطلب لتشغيله مجموعة من البرامج تمثل العنصر المجرد للمعلوماتية

  
                                                 

 تعمل بمبدأ الصمامات المفرغة وعملية البرمجة تتم بلغة ENIACأول حاسبة الكترونية عرفت باسم ) :1956 -1946(الجيل الأول :  )*(
عوضت الصمامات المفرغة بالترانزيستور، تميزت بصغر حجم الآلات، ): 1965 -1959(ثانيالجيل ال. الآلة مع سرعة بطيئة للعمليات

الجيل .  زيادة السرعة في تنفيذ العمليات واآتشاف أولى الشبكات المعلوماتية(Cobol, Fortran)استخدام لغات عالية المستوى 
دماج الدوائر الالكترونية المتكاملة مع تطوير لغات البرمجة على الفرق مع الجيل السابق فقط في الحجم حيث تم إ): 1970 -1964(الثالث
ظهر مع اآتشاف ...): 1970من ( الجيل الرابع.  وإحداث أول شبكة حواسيب بين أربع جامعات أمريكية(… ,Basic,Pascal)غرار 

تميزت بالسرعة الفائقة وإمكانية تشغيل  وصناعة الذاآرات المعتمدة على شرائح السليكون، (Microprocesseur)المعالجات الميكروية 
والآن هناك العديد من الأبحاث  من أجل تطوير الجيل الخامس الذي يرآز على الذآاء الصناعي  ويعتمد على . أآثر من برنامج واحد

  .(Paroled processing)المعالجات المتوازية 
 وهي الذاآرة (ROM)و. هي الذاآرة العشوائية القابلة للقراءة والكتابة و(RAM): تتكون الذاآرة المرآزية على نوعين من الذاآرات ) :(†

  .المقروءة فقط
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 ) wareHard( :المكونات البرمجية .2.1.2.1
تشير البرامج إلى التعليمات التي توجه إلى الحاسب الآلي بغرض أداء مهمة معينة ، وتحتاج 

  107ص ] 20[.لية إلى البرامج لكي تؤدي آل مهمة تقوم بهاالحاسبات الآ

 وبرامج التطبيقات (System Soft ware)ببرامج النظام : وهناك نوعان رئيسيان من البرامج

(Applications Soft ware)مجموعة البرامج العامة التي تقوم بإدارة موارد  النظاميقصد ببرامج، و 

 .مثل برامج نظم التشغيل لات والأجهزة الأخرى المحيطة به، الاتصاالوحدة المرآزيةآالحاسب الآلي 

وتعمل برامج النظم بمثابة حد مشترك أو رابطة بين نظام الحاسب الآلي وبرامج التطبيق التي يرغب 

  .وأيضا بين هذه البرامج والأجزاء المادية للحاسوب. المستخدم النهائي في تشغيلها

لحاسب مكتوبة بلغة البرمجة، توجه الأجهزة لوعة من تعليمات أما برامج التطبيقات فهي مجم

برامج الكتابة على : المادية للحاسب نحو أداء أنشطة تشغيل البيانات أو المعلومات، ومن أمثلنها

  ...الحاسب الآلي، برامج قواعد البيانات، برامج إعداد قوائم البيانات،

بينما ف، مع نظام التشغيلتطبيقية التي تتعامل  الالبرمجياتمع يتعامل المستخدم بشكل مباشر و

يقوم نظام التشغيل بالتحكم في استخدام الحاسب الآلي فإن البرمجيات التطبيقية تضمن قيام الحاسب 

وهذا ما  119ص ] 53 [.الآلي بأداء المهمة المطلوبة بشكل صحيح وبالطريقة التي يرغبها المستخدم

 :يوضحه الشكل التالي

  

  

  

  

  

  
 

  110ص ] 20 [التطبيقالتداخل بين نظام الحاسب الآلي وبرامج : 05ل رقمالشك

 

برامج 
 التطبيق

برامج 
 النظم

الحاسب 
  الالي

الاجهزة (
)المادية

وحدة التشغيل 
 المرآزية

الذاآرة الرئيسية

الاجهزة الاخرى 
المتصلة بالحاسب

 ين الثانويالتخز

برامج تشغيل 
 الكلمات

برامج ادارة 
 المشروعات

برامج قوائم 
 البيانات

برامج تطبيقات 
 أخرى
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 الجيل الرابع من نظم الحاسوب والمعلومات، آان شق العتاد هو  فيوتجدر الإشارة إلى أنه

 في الوقت ذاته الذي آانت تعمل فيه العناصر ، تكنولوجيا المعلوماتملكةالعليا في مالكلمة صاحب 

. بصورة شبه مستقلة، عن بعضها البعض) عتاد، برمجيات، شبكات(ا المعلومات الأساسية لتكنولوجي

ابتدءا من الجيل الخامس وبعده من اندماج هذه العناصر الثلاثة، انتقلت الأهمية من شق العتاد إلى و

شق البرمجيات، وبهذا تبوأ العنصر الذهني موقعه على قمة منظومة تكنولوجيا المعلومات، مؤآدا 

] 54[.تفاع الفكر عن المادة، وأهمية المعلومات آمورد تنموي يفوق في أهميته الموارد الماديةبذلك ار

  .72ص 

  :مكونات تكنولوجيا الاتصال. 2.2.1
 ظهر فيها  )*( عرفت وسائل الاتصال عدة تطورات قسمت هي الأخرى إلى خمسة ثورات  

قرون سابقة، ولعل أبرز مظاهر هذه من أشكال التكنولوجيا ما يتضاءل أمامه آل ما تحقق في عدة 

التكنولوجيا هو ذلك الاندماج الذي حدث بين ظاهرة تفجر المعلومات وثورة الاتصال، خاصة في 

ولا يزال التطور مستمرا في تكنولوجيا الاتصالات بشكل جعل . النصف الثاني من القرن العشرين

  :ل في وتتمثل أهم مكونات تكنولوجيا الاتصا.العالم قرية صغيرة

عبارة عن جهاز يقوم ببث الرسائل   هو Fax (facsimile( ):الفاآس (الفاآسميلي. 1.2.2.1

ينقل صور    بحيث63ص ] 55[.والنصوص والصور والوثائق المكتوبة عبر خطوط الهاتف العادي

 وتعمل أجهزة الفاآس إلكترونيا المرسلة،الأوراق إلى جهات متعددة مع بقاء الأصول لدى الجهة 

لإرسال والاستقبال مع الأجهزة المماثلة شرط أن يتم اتصال هاتفي بين الطرفي الاتصال قبل إرسال ل

 .جهاز استقبال و جهاز وسيط،)ناقل(ويتكون جهاز الفاآس من جهاز بث . صورة الرسائل

لنقل الرسائل باستخدام جهاز يسمى المبرقة وقد نظام  هو  Télex ):المبرقة(التيلكس .2.2.2.1

ومعظم رسائل البرق آان يتم . ت المبرقة أول جهاز تم استخدامه في إرسال الرسائل بالكهرباءآان

إرسالها في وقت من الأوقات بتخصيص شفرة معينة لكل حرف عن طريق مفتاح المبرقة ثم تقوم 

الخاصة بالشفرة إلى نبضات آهربائية وإرسالها عبر ) --(والشرطات (...) المبرقة بتحويل النقط 

  ويتكون جهاز 106ص ] 56[.)شفرة موريس(سلاك البرق، وتعرف الشفرة الخاصة بالمبرقة أ

                                                 
 سنة فبل الميلاد، الثورة الثالثة 3600الثورة الأولى آانت عندما استطاع الإنسان أن يتكلم، والثانية عندما اخترع السومريون الكتابة ) : *(

) 1837(جو تبرج، الثورة الرابعة آانت موازية للثورة الصناعية مع اختراع التلغراف  مع ظهور الطباعة بفضل يوحنا 15آانت في القرن 
أما ) ... 1896(، والفوتوغراف من طرف توماس أيدسون واللاسلكي من طرف مارآو ني )1876(واآتشاف الهاتف من طرف جراهم بل 

  الخ...اصة في استخدام الأقمار الصناعية وشبكة الألياف الصوتيةالثورة الخامسة فبدأت من منتصف القرن العشرين إلى يومنا هذا وتجسدت خ
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التلكس من لوحة المفاتيح، الورق، شريط التثقيب، شريط الطباعة، وحدة التثقيب ووحدة 

 5ص ] 57[.الإرسال

 ويطلق(تعد أنظمة الفيديو تكس   Teletext & Videotext :الفيديو تكس والتليتكس. 3.2.2.1

أحد أنظمة الاتصال الحديثة التي ظهرت في عقد الثمانينات من ) عليها أيضا بنوك الاتصال المتلفزة

وتؤدي تكنولوجيا الفيديو تكس إلى تحويل جهاز الاستقبال التلفزيوني إلى أداة فعالة  . القرن العشرين

أو الكابل ثنائي لنقل المعلومات من خلال الربط بالحاسب الالكتروني عن طريق خطوط الهاتف، 

الاتجاه، ويستطيع المستفيد من هذه الخدمة أن يتصل بحاسب الكتروني مرآزي من أجل الحصول 

على معلومات عامة أو معلومات متخصصة ، آذلك تستخدم في إدارة الأعمال البنكية وخدمات 

  211ص ] 58 [...الشراء ودفع الفواتير

تف من أقدم وأهم وسائل الاتصال الصوتي وأآثرها يعد الها  :الهاتف العادي والنقال. 4.2.2.1

انتشارا بين الناس، آما أن الاآتشافات والتحسينات الجديدة التي أدخلت عليه أدت إلى زيادة فعاليته 

  39ص ] 59[.وفائدته وتعدد استخداماته بشكل أآبر من ذي قبل

 من الاتصالات يتم نقل وهو وسيلة لنقل الكلام باستخدام التيار الكهربائي، وفي هذا النوع

الرسالة من الجهة الطالبة إلى الجهة المطلوبة شفاهة عبر الشبكة الهاتفية التي تشمل الأجهزة التلفونية 

آما أنه أداة للربط بين عدد آبير من   13ص ] 60 [.وخطوط الربط والاتصال والسنترالات التلفونية

  .وسائل التكنولوجيا الحديثة

إلى ) أ( من الهاتف  إما بطريقة مباشرةة اتصال بطريقتين أساسيتينيستخدم الهاتف آوسيل

وذلك عن طريق ربط الخط الهاتفي مع وسيلة أخرى من وسائل  أو بطريقة غير مباشرة ؛)ب(الهاتف 

 .الاتصال ونقل المعلومات مثل التلكس والحواسيب وغيرها

  :كلين أساسيين هماأن يكون بش) وغير المباشرأالمباشر (ويمكن للاتصال الهاتفي 

أي عبر الأسلاك الموصلة بين الهواتف المختلفة، وعبر محطات مرآزية تنتشر : الاتصال السلكي 

 في المدينة أو المؤسسة؛

عن طريق البث والتوصيل للأمواج بل أي دون حاجة إلى وجود أسلاك، : الاتصال اللاسلكي 

 .لصناعيةالدقيقة الأرضية أو الاتصالات الفضائية عبر الأقمار ا
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ومع التطورات التي تشهدها وسائل وتكنولوجيا الاتصال، أخذت الاتصالات الهاتفية تتحول إلى 

مناسبا لمختلف أنواع ) الرقمي(ويعتبر هذا النوع من الأنظمة ). هو النظام الرقمي(نظام جديد 

وهو أآثر . عيةالاتصالات الصوتية والفيديو والصور اللاسلكية والموجات الدقيقة والأقمار الصنا

بالإضافة إلى أنه يعطي نوعية أفضل بالنسبة للصوت والصورة . ملائمة للاتصال مع الحواسيب

  .26، 25ص ] 61[.المنقولة

شبكات الحاسب ( البيانات والمعلومات في شبكات الاتصال تنتقل :وسائط الاتصال .5.2.2.1

 تربط بين عناصرها، وتصنف (communication channels)عبر وسائل أو قنوات اتصال ) مثلا

  .وسائط سلكية ووسائط لاسلكية: وسائط الاتصال الشبكي إلى نوعين رئيسيين

وهي تستخدم الأسلاك والكابلات في نقل المعلومات والبيانات سواء آانت : الوسائط السلكية 

  239ص ] 62 [: تشملممثلة بإشارات قياسية أو عددية وهي

آالتي تستخدم في الخطوط الهاتفية : Twisted-Pair Wireالأسلاك المزدوجة المجدولة  -

 ؛العادية

تتكون من أسلاك متعددة المحاور، وتنقسم إلى  التي : Coaxial Cableالكابلات المحورية  -

يستخدم للإرسال العادي الذي الكابل المحوري ذو الحيز الأساسي،  وهما قسمين رئيسيين

 آلم، 21 آلم إلى 15في مواقع تتباعد فيما بينها من للبيانات، ويستفاد منه في ربط الحاسبات 

يستخدم في الإرسال إلى مسافات أطول من الكابل الذي الكابل المحوري ذو الحيز العريض، و

 آلم 21المحوري ذي الحيز الأساسي، وعادة ما يستخدم لنقل المعلومات والبيانات لمسافة 

 .وأآثر

  تتكون هذه الكابلات من حزمة الموصلات :Fiber Opticsآابلات الألياف الضوئية   -

الزجاجية  المصنوعة من السيلكون النقي والقادرة على نقل الضوء، وتستخدم أنواع عديدة 

 160أهمها الألياف الزجاجية أحادية النمط التي تستطيع أن تنقل  )*( من الألياف البصرية

م الهاتف الرقمي، وهي تعتبر  ألف قناة تلفزيونية في آن واحد لمستخد80مكالمة هاتفية و

 .أحدث تقنيات صناعة الكابلات، فسرعتها تبلغ عشرة أضعاف سرعة الكابلات المحورية

 30، 29ص ] 63 [:وهي تلك التي تستخدم موجات الأثير في النقل مثل: الوسائط اللاسلكية 

                                                 
: وهي نوعان. الألياف الضوئية أو البصرية عبارة عن خيوط رقيقة تشبه الشعيرات وتستخدم آحوامل للموجات الكهرومغناطيسية : ) *(

  وحيدة الاستعمال ومتعددة الاستعمال، 
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تستخدم لبث الصوت والمعلومات عبر الموجات التي  ):Microwave(الميكروويف  -

كترومغناطيسية، مع استخدام محطات تقوية تلتقط هذه الموجات ثم تعيد تقويتها مما ينقلها الإل

والميكروويف عبارة عن موجات قصيرة ذات نطاق ترددي واسع، ومن  .إلى مسافات بعيدة

  .ثمة فإنها تتميز بالسعة والسرعة الفائقة في حمل ونقل المعلومات
صناعية محطات أرضية لبث وتوزيع والتقاط البيانات تستخدم الأقمار ال :الأقمار الصناعية -

والمعلومات الصوتية والمرئية عبر الأثير، وبالطبع فإن السعة والسرعة ودرجة الوضوح في 

وتقوم الأقمار الصناعية  .هذا النوع من وسائط الاتصال تتفوق على جميع الوسائط الأخرى

 الارتباط آاستخدام الهاتف، والتلكس، بتغطية خدمات الاتصال التقليدية بالإضافة لخدمات

الاستنساخ من بعد، استخدام التلفزة الطابعة، استخدام الفيديو تكس، توزيع قنوات الإذاعة 

، النقل المباشر لبرامج التلفاز والربط بين المحطات المتحرآة، وهذه العمليات تفيد زيونوالتلف

 . الإدارة والأفراد في آافة أعمالهم ومرسلاتهم

  :الشبكات المعلوماتية وأنواعها. 2.1.3

 :مفهوم الشبكات المعلوماتية. 1.3.2.1
الشبكة بصفة عامة عبارة عن مجموعة من التجهيزات المرتبطة فيما بينها عن طريق قنوات   

وتتكون الشبكة من قسمين . الاتصال بحيث تسمح بمرور عناصر معينة فيما بينها حسب قواعد محددة

 فالقسم الناقل ضروري ويشتمل على (le transporté) ومنقول (le transporteur)ناقل : رئيسيين

تجهيزات وقنوات الاتصال، والمتمثل في الشيء الذي أقيمت من أجله الشبكة، أما القسم المنقول 

فوجوده ضروري لعمل الشبكة لكنه غير حتمي لإقامة وتنصيب الشبكة، ويكون أما مجردا أو 

  .ملموسا

الاتصال بأنها مجموعة من قنوات وطرق الاتصال المختلفة موجودة في شكل وتعرف شبكة   

أما الشبكات المعلوماتية   .141ص ] 28[ .مجموعة منظمة تسمح بنقل الرسائل وفق ترتيب معين

فهي نظام اتصالات لربط أجهزة الحاسوب ببعضها بغرض تحقيق المشارآة في المعلومات والأجهزة 

 10ص ] 64 [).صوت ، صورة وبيانات(ال المعلومات الطرفية لإرسال واستقب

 من حاسبين أو أآثر مرتبطة مع بعضها عن طريق موصلات  المعلوماتية إذنالشبكةتتكون  

ناقلة قد تكون أسلاك نحاسية أو ألياف ضوئية، وقد تكون موصولة لاسلكيا باستخدام الأقمار الصناعية 

  إرسال واستقبال فيما بينهابتنصيب أجهزة
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هناك عدة أسباب لربط الحاسب في شبكة أهمها أن اتصال أجهزة الحاسب يسمح باتصال و

يؤدي نقل المعلومات إلى  بحيث ،الأشخاص ونقل المعلومات آما يسمح بمشارآة موارد الحاسب

 .وصول إلى المعلوماتسهولة تداول البيانات بين الأجهزة المختلفة، وتشغيل هذه البيانات وسرعة ال

  .أما مشارآة الموارد فالمقصود بها مشارآة الموارد آبيرة التكلفة  بما يؤدي إلى تقليل هذه التكلفة

ة أو شبكة الحاسب        شبكة المعلوماتي ا سبق أن ال  ترتكز في    Computer net workنستنتج مم

  235، 234ص ] 61[: مفهومها على النقاط التالية

ات                مجموعة من الحاسبات   • ه طرفي رتبط ب  قد تكون حاسبات شخصية مرتبطة معا أو حاسبا آبيرا ت

(Terminals)حاسبات أصغر؛  

سع                       • ا يت ا آم ذا النظام محلي تنظم معا، فهي تشكل نظاما واحدا هي عناصره الأساسية، وقد يكون ه

 ليغطي منطقة أو أآثر؛

لكية               • د تكون س ة       خطوط الاتصال التي تربط عناصر النظام ببعضها، وق لكية، وتحدد طريق أو لاس

 .الربط شكل الشبكة وبنيتها

 .الموارد المتاحة ويقصد بها المعدات والبرامج والمعلومات •

  :أنواع الشبكات المعلوماتية .2.3.2.1

ي   .1.2.3.2.1 ع الجغراف ى التوزي اء عل صنيف بن سب:الت صنف    ح ن أن ن ار يمك ذا المعي  ه

  WAN, VAN, LAN: الشبكات المعلوماتية إلى ثلاثة أنواع وهي

ة - اطق المحلي بكة المن دى  : LAN(  Local Area Network (ش دة الم صالات بعي بكة ات ي ش ه

(télécommunication network)     ي نفس ون ف سة، وتك ى نفس المؤس ي إل ي تنتم للحواسيب الت

  . حاسب1000، قد يصل عدد الحواسيب بها حتى ) Hubs(المبنى عن طريق أجهزة الربط الشبكي 

ذا النوع من الشبكات يغطي مساحات محددة، في معظم الأحيان تكون بناية واحدة أو بضعة                ه  

رتبط الحواسب            ،بنايات في منطقة جغرافية واحدة     ة بحيث ت شبكة المناطقي بعض ال ا ال ق عليه  لهذا يطل

شبكة بتقا       سم  المكونة لها بكابلات خاصة مع بعضها ، و من هذا المنطلق يقوم المشارآون من خلال ال

رى         ب الأخ ي الحواس ودة ف ات الموج راءة البيان ى ق وفرة وحت ات المت رامج والبيان زات والب التجهي

  .المشارآة في الشبكة
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بكتين    : Metropolitan Area Network  (MAN) شبكة المناطق الجامعة - ين ش هي التي تربط ب

وع    ذا الن ة، ه وط الهاتفي ق الخط ن طري ا ع دة جغرافي ر متباع ين أو أآث ستخدمه محليت شبكات ت ن ال  م

بكيا      داتها ش ل وح ربط آ ا ل د جغرافي ددة التواج سات متع شبكة  والمؤس سمى ب ا ي شكيل م تت   الانتران

« Intranet »  ،     أو شبكات المدن لأنها تمتد لتشمل مساحة        الشبكة أحيانا بالشبكة الإقليمية    و تدعى هذه 

  .مدينة بأآملها

عة  - اطق الواس بكة المن ة   : Wide Area Network  (WAN) ش شبكات المحلي ربط ال ستخدم ل ت

صناعي أو الميكروويف                      اتف أو بواسطة القمر ال . المتباعدة جغرافيا بعدا آبيرا من خلال خطوط اله

ي لاوهي  ة الت شبكة الجامع ن تعوض ال شبكة   يمك ات، فال ل البيان رعة نق ى نفس س ة عل ا المحافظ  له

سيرة    ة أو الم ات     (les routeurs)الواسعة تستخدم الأجهزة الموجه ل البيان  والخطوط المتخصصة لنق

 23ص ] 21[. الانترنت مثالا لهاوتعتبر شبكة ) LS(رقميا 

  ):الترآيبة البنيوية( التصنيف بناءا على طوبولوجية التشبيك.2.2.3.2.1
  :هناك عدة أنواع من بنيات و أشكال شبكات المعلومات المستخدمة

ة - شبكة النجمي دة  تت)Star Network: (ال ة واح شبكة بنقطة مرآزي ذه ال ة له زة المكون صل الأجه

 حيث يعمل   ،تتصل بحاسب مرآزي  ) switch(أو محولا ) Hub(وتكون هذه النقطة عادة موزعا شبكيا       

ه،                    صلة ب زة المت ين الأجه واع الاتصالات ب ة أن ى آاف سيطرة عل ه ال الحاسب آنظام تحكم يتم من خلال

انجاز أآثر من   بحيث لايمكن    إلا أن هذا النوع يعيبه بعض النقاط         .فأي انتقال للمعلومات يتم من خلاله     

 .يؤدي إلى تعطيل الشبكة بكاملها عطل الجهاز المرآزي، آما أن تاتصال في الوقت نفسه

ة - شبكة الحلقي ن   ) Ring Network: (ال ن م ة تمك كل حلق ي ش ل ف طة ناق زة بواس ط الأجه تم رب ي

ع  ه م اور ل از المج از بالجه ل جه صال آ الأولات ر ب از الأخي ن .  وصل الجه وع م ذا الن ا ه ن مزاي م

ات              ل البيان رعة نق ذلك س د، وآ سي واح ط رئي ى خ النظر إل ة ب اليف المالي ة التك ا قليل شبكات أنه ال

ه      . والمعلومات بينها، آما يمكن إضافة أجهزة ومستخدمين جدد إلى الشبكة بسهولة           لبياتها فان أما أهم س

  .399ص ] 11.[ي الشبكة فان الشبكة آلها تتعطلبمجرد تعطل أي حاسوب مشارك ف

ي       Bus Network) :(الشبكة الخطية - ل الأساس ط النق ون وس شبكات يتك ن ال وع م ذا الن ي ه ف

ل   للمعلومات من قطعة واحدة في   شبكة         (Bus) شكل خط ناق صلة بال زة المت ع الأجه ه جمي   تتصل ب

ذا الخط ب دد ه ة  ويتح ي البداي ي توقف ف ةنقطت شبكة  .والنهاي ذه ال ز ه ساطةبتتمي وفير  والب هولة وت س

 .تعملإذا تعطل أحد أجهزة هذه الشبكة فان باقي الأجهزة تبقى  آما أنه البروتوآولات المستخدمة؛
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ة - شبكة الترابطي ل   :ال ي بك از المعن ط الجه م رب إذا ت شبكة، ف ي ال أجهزة أخرى ف از ب تم وصل جه ي

ا       ، آلية الترابطيةةالأجهزة الأخرى في الشبكة تكون هذه الهيكل بعض منه از ب ذا الجه أما إذا تم ربط ه

از        الفي هذا النوع من الهيكلة إذا تعطل         .تكون هيكلة ترابطية جزئية    از المرسل والجه وصل بين الجه

  .المستقبل فانه توجد مسالك أخرى لتأمين تبادل المعلومات بين الجهازين

ة مرتبطة مع بعضها                تأخذ شكل شبكة شجرية أحيان     :الشبكة الهرمية  - دة شبكات خطي ا، وقد تمثل ع

ددة بحواسيب أخرى، تكون هي                     البعض، بحيث يكون ارتباط حاسوب مرآزي عبر نقاط اتصال متع

  .موزعة على شكل يشبه الشجرة ثالثة، Terminals أو طرفيات أو عدد منها مرتبطة بحواسيب

  :الانترنيت،الانترانت والاآسترانت. 3.3.2.1

  :الانترنت و خدماتها.1.3.3.2.1
وتر في          اتعني   زة الكمبي ربط أجه لانترنت الشبكة البينية، أما المعني الاصطلاحي فيعني شبكة ت

    12ص ] 65[.جميع أنحاء العالم يتم من خلالها تبادل المعلومات

  (Interconnection of Network) عبارةل مختزلةال )Internet( ةكلمة الإنجليزيللهي ترجمة حرفية و

، عنصرين أو  شبكتينبين الربط تعنيو (Interconnection) هما آلمتين إلى تتجزأ التي

ومن  )Inter(فأخذ من الكلمة الأولى الجزء الأول   .10ص ] 66 [الشبكة تعنيوالتي  (Network)و

جزء إلا أن هناك الكثير ممن يعتقد بأن ال، )Internet(فصارت الكلمة الجديدة ) Net(الكلمة الثانية 

  ويصفونها بأنها الشبكة الدولية للمعلومات وهذا فيه نوع من الخلطInternationalخذ من أالأول 

   .18 ص] 67[

ولكن عندما تم إطلاق هذا  )*( الانترنت شبكة دولية بحكم أنها انتشرت وعمت أرجاء العالمو

 )NFSNet (ط شبكةلربالاسم عليها لم تكن دولية بل آانت شبكة محلية أمريكية، ظهرت نتيجة 

National Fondation Science Network مع شبكة) ARPANet(  Advanced Research 

Projects Agency Network  ولم تكن هذه هي البداية 400ص ] 45[.لوزارة الدفاع الأمريكية  

ممولة من طرف وزارة الدفاع الأمريكية  (ARPANet) تحت اسم 1969 فقد نشأت الانترنت في عام

] 68 [لوصل الإدارة مع عدد آبير من الجامعات التي تعمل على الأبحاث الممولة من القوات المسلحة

   .317ص 
                                                 

 الحاضر لأحد، ورغم أن أجهزة الحاسوب التي تشكل الانترنت قد تعود ملكيتها إلى أفراد أو لا تعود ملكية شبكة الانترنت في الوقت): *(
وإذا آان هناك . مؤسسات خاصة وآذلك  قد تكون حالة الخطوط الهاتفية التي تربطها ببعضها ، إلا أن الشبكة بحد ذاتها ملك مشاع للجميع 

   .مة المحدودة في توفير المرافق اللأزمة للاتصال بالشبكةمن يجبي رسوما من مستخدمي الشبكة، فذلك لقاء الخد
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  .مجموعة من الشبكات المتصلة، لذلك تسمى شبكة الشبكاتعبارة عن و شبكة الانترنت 

، هذه وآما سبق وأن ذآرنا فان أهم استخدامات شبكة الحاسب الالكتروني هو المشارآة في الموارد

المشارآة تتم باستخدام برنامجين منفصلين يعمل آل منهما على حاسب منفصل، يسمى الأول عادة 

في شبكة الانترنت تكون غير بما أن الأجهزة و). client ( والثاني يسمى المضيف)Server (الخادم

ب الخدمة والذي مرئية بالنسبة لكل موقع، فإن مصطلحا العميل والخادم يشيران إلى البرامج الذي يطل

. الخادم السابق شرحها/ بحيث تستفيد آل خدمات الانترنيت من العلاقة العميل،يقدمها على الترتيب

نظمة  هذه الأونظرا لتعدد أنظمة التشغيل التي تعمل بها أجهزة الحاسب عبر العالم، ولكي تستطيع

 )TCP/IP( باسمالاتصال ببعضها البعض فان شبكة الانترنت تستخدم لغة مشترآة تعرف 

Transmission Control Protocol / Internet Protocol مثل لغة أو بروتوآول الاتصالات تي تال

الأساسية لشبكة الانترنت، ويقوم هذا البروتوآول  بتجزئة الرسالة أو الملف إلى أجزاء صغيرة، آل 

بكة الانترنيت لتصل ، حيث تنتقل هذه الأجزاء بشكل مستقل عبر ش)Packet(جزء يسمى رزمة أو 

، لكن العلاقات المضمنة بكل جزء )لأنها تسلك طرقا مختلفة(المكان المرسلة إليه يشكل غير مرتب 

تساعد على إعادة تحميلها مرة أخرى لتكوينها بالترتيب الصحيح عند وصولها إلى المكان المرسلة 

  248، 238 ص] 58 [.إليه

سريع  ،بشكل متطور عدة مجالاتات والمعارف في للانترنت قدرات آبيرة على توفير المعلوم

  :وآثيف عن طريق التطبيقات والتقنيات الالكترونية أهمها هذه الخدمات التي تقدمها

ائل    : E-mail( Electronic mail(خدمة البريد الالكتروني  - تقبال رس تسمح هذه الخدمة بإرسال واس

  27ص ] 69[.العالموإلى جميع المشترآين في الشبكة عبر الكترونية من 

ات      - ل الملف ول نق ة بروتوآ ين      : FTP(  File Transport Protocol(خدم ات ب ل الملف ة لنق هي خدم

ا           ،FTPالحاسبات المختلفة بواسطة بروتوآول خاص بذلك يدعى         ات التي يمكن نقله  وقد تحتوي الملف

ص ] 58 [.اسبات المختلفة على النصوص أو الصور أو الفيديو أو البرامج التي يمكن تنفيذها على الح            

245  

شبكة، الاتصال بالحاسبات       :)Telenet(خدمة الاتصال عن بعد      -  تتيح هذه الخدمة لأي مشترك في ال

ذلك        المختلفة على مستوى الشبكة وتنفيذ برامجه عليها       ه     ،إذا حصل على التصريح الخاص ب ا يمكن  آم

  .سبات والتفاعل معهاالوصول مباشرة إلى قواعد البيانات المتاحة على هذه الحا
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تتيح الشبكات بوجه عام الفرصة لمشترآيها  :(Forum de discussion)خدمة منتديات النقاش -

وشبكة الانترنت . لتبادل الآراء حول الموضوعات المختلفة على أساس الاشتراك في المجموعة

د الالكتروني لإنشاء  تتيح استخدام البري Usenet وBitnetوبعض الشبكات الأخرى المتصلة بها مثل 

 فكل رأي يدلى به يوزع فورا وأوتوماتيكيا لبقية المشارآين (News groups)مجموعات الأخبار

  .ولكل واحد منهم الحق في الإدلاء برأيه أو عدم الرد

هي أهم التطورات التي حدثت  : World Wide Web  (www) خدمة الشبكة العنكبوتية العالمية -

 وهي تعتبر مرجعا لبلايين الأرقام من المعلومات على الشبكة، wwwلويب أو في الشبكة وتعرف با

لنشر النصوص ويتيح هذا  (Hypertext)وتستخدم الويب أسلوب النص الفائق القدرة أو المترابط 

 سواء آانت مخزنة في الحاسب نفسه والمسمى خادم ،الأسلوب البحث في وثائق معقدة داخل الشبكة

  . خوادم أخرى منتشرة في أنحاء العالمويب أو موزعة على

تمكن هذه الخدمة من استخدام شبكة الانترنت آوسيلة اتصال مباشرة بين : خدمة الاتصال المباشر -

الأفراد أو المؤسسات بغية خفض تكلفة الاتصالات خصوصا منها الخارجة عن المنطقة الهاتفية، ويتم 

 أو صوتيا أو المحاورة المرئية والصوتية باستخدام (Chat)ذلك عن طريق المحاورة الآنية آتابيا 

  .الوسائط المتعددة

هي أداة من أدوات البحث من خلال :  WAISE( Wide Area Information Service( الوايس -

 داخل تبحث حيث إلى معلومات معينة، آميات ضخمة من المعلومات بطريقة سريعة ودقيقة للوصول

 نتائج تقدم ثم المستخدم يحددها التي الدالة أو المحورية الكلمات بعض عن اتهذا المستندات أو الوثائق

  5ص ] 70[. المطلوبة المعلومات علي تحتوي التي المواقع بأسماء قائمة شكل في البحث

  :الانترانت والاآسترانت .2.3.3.2.1
ترنت أيضا  مرتبطين، وآما أن للشبكات أنواع فالانبما أن آل من مفهومي الانترنت والشبكة  

، إلا أنه لا توجد اختلافات فنية عن الانترنت فيما عدا أنه يتاح لأفراد مختارين الدخول عهالها أنوا

 : ويمكن توضيح ذلك منة خلال الشكل الموالي)  خادم-عميل(إليها وهذا على أساس النموذج الشبكي 
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 45ص ] 71[ نترنتوالاالعلاقة بين الانترانت، الاآسترانت : 06الشكل رقم

 

  : من خلال الشكل يمكن استقراء الملاحظات التالية واستخلاص المصطلحات الموالية

Internet 

Extranet 

Intranet

ط   الموردونال
  الزبائن

المتعاضدو
العالم العالم

  الموردون
  الزبائن

المتعاضدو

مؤسسة فق

ي،  :الانترانت  صال الرأسي والأفق ة للات ائل الحديث ن الوس ر الانترانت م بكة خاصة يهوتعتب  ش

ا  ستخدم فيه سة ت ددة ال    بالمؤس روابط المتع ي، ال د الالكترون ل البري ت مث ات الانترن صوص تقني ن

سة      س المؤس ضاء نف دودة لأع ة مح من حلق ن ض ث، لك ات البح بكة   402ص ] 45[.ومحرآ ي ش فه

ة      ة وقابل ة آمن سة بطريق وارد المؤس ات وم د المعطي ات، قواع ى المعلوم النفوذ إل سمح ب ة ت داخلي

  703ص ] 72[.للمراقبة

ة    علىوبذلك يمكن النظر إلى شبكة الانترانت ا شبكة محلي ستخدم أو ت  (LAN) أنه ا    ت ق عليه طب

ات الانترنت  ات وتطبيق ر عنو، )TCP/IPبرتوآولات (تكنولوجي كيمكن التعبي ة ذل صيغة التالي :  بال

  50ص ] 73[

  

ة     E-mailوتقدم شبكة الانترانت خدمات آالبريد الالكتروني ة المحمول  وتقنية الملفات الالكتروني

  76ص ] 15[.وخدمة نقل الأخبار وخدمة مؤتمرات الفيديو

  بروتوآولات   + (LAN)الشبكة المحلية  = الانترانت  
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ت، فهي شبكة انترانت              " لتزاوج" تعرف على أنها نتيجة      :انتالاآستر  آل من الانترنت والانتران

ة            مفتوحة على المحيط الخارجي   للمؤسسة و  ة بطبيع ا علاق ا والتي له ة معه  بالنسبة للمؤسسات المتعاون

وردين،            وزعين، شرآاء،    نشاطها، بحيث تسمح لشرآاء أعمال المؤسسة وقد يكون هؤلاء الشرآاء م  م

  25، 24ص ] 21[. شراآة عمل في مشروع واحدمتجمع بينهبأن ء أو مراآز بحث عملا

سرعة       اوجدت  و لاآسترانت قصد الاستجابة للتعامل مع المحيط الخارجي أي لتوفير السهولة وال

ائن وتنظيمات                 وردين، زب ستخدم في      . في التعامل مع الأطراف الخارجية عن المؤسسة من م حيث ت

ك يمكن النظر أو                       ذلك تطبيقات شبكة الا    ى ذل اء عل ات والمعلومات وبن ل البيان ل وتحوي نترنت في نق

  51ص ] 73 [:التعبير عن الاآسترانت بالصيغة التالية

  

دعى             و   إذا آان الاتصال بين المؤسسة وشرآاء أعمالها مضمون بواسطة خطوط متخصصة ت

ا مضمون بو           "اآسترانت حقيقة "بـ  الشبكة   ان الاتصال بينه ا إذا آ ة    اس ، أم طة شبكة الانترنت العمومي

  ".اآسترانت وهمية"بـ تدعى 

  :تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في المؤسسة. 3.1

 :تطبيقات نظم المعلومات. 1.3.1
 تختلف استخدامات نظم المعلومات وتطبيقاتها في المؤسسة وفقا لكل مستوى تنظيمي  ونوعية 

   .تخذهاي  التي  القرارات)*(أو درجة هيكلة 

وم              وم ذي يق ا لاختلاف المستوى التنظيمي ال ن الملاحظ أن نوعية القرارات المتخذة تختلف تبع

التخطيط                      ة بصفة أساسية ب تراتيجية هي المعني ا الإدارة الإس باتخاذها، فالإدارة العليا أو ما يطلق عليه

ة ف     طى أو الإدارة الميداني ا الإدارة الوس ة، أم ر مهيكل رارات غي ذ ق تراتيجي، تتخ رارات  الاس ذ ق تتخ

   519ص ] 74 [.نصف مهيكلة ، بينما تتخذ الإدارة التشغيلية قرارات مهيكلة

 : الموالي يوضح لنا مختلف تطبيقات نظم المعلومات المحوسبة في المؤسسةالشكل و

  البروتوآولات+   (MAN) شبكة المدن=  الاآسترانت  

                                                 
 هناك القرارات المهيكلة وهي تلك القرارات المتكررة والنمطية والتي تتعامل مع أوضاع أو مواقف واضحة، يمكن معالجتها من خلال ):*(

تعامل مع البعض منها من خلال تطبيق الإجراءات والقرارات النصف المهيكلة وهي القرارات التي ت. تطبيق إجراءات مقننة ومحددة مسبقا
المحددة مسبقا والبعض الآخر لا يمكن معالجته، أما القرارات غير المهيكلة  فهي تلك القرارات غير المتكررة وغير النمطية والتي تتعامل مع 

  .قاالمشاآل أو المواقف غير الواضحة التي لا يمكن معالجتها من خلال الإجراءات المحددة مسب
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  523ص ] 74 [التنظيميةتصنيف نظم المعلومات وفقا للمستويات : 07الشكل رقم

  : نميز بين أربعة أنواع من تطبيقات نظم المعلومات في المؤسسةمن خلال الشكل يمكننا أن  

 :نظم المعلومات المستخدمة لدعم مستوى الإدارة الإستراتيجية.1.1.3.1
ا  ذها الإدارة العلي ي تتخ ة الت ر المهيكل رارات غي ية الق دعم بصورة أساس ي ت نظم الت ك ال هي تل

  .ستراتيجي في الأجل الطويلبالمؤسسة، وذلك في الأنشطة المتعلقة بالتخطيط الا

  : ومن أمثلة نظم دعم الإدارة الإستراتيجية نجد

  EIS(Exécutive Information System( :نظم معلومات المديرين. 1.1.1.3.1

وفر وصولا          . تسمى أيضا نظم المعلومات التنفيذية لمنفذي الإدارة العليا         وهو نظام حاسوبي ي

ات المناس ريعا للمعلوم ا، س لإدارةبة زمني اريرا ل وفر تق تخدام، وي سهولة الاس ى  ويتصف ب د عل يعتم

املات       شغيل التع ام ت ا نظ ة يوفره ة وداخلي صادر خارجي ن م ات م ات  TPSالمعلوم ام المعلوم  ونظ

ة  ا أهم  ، MISالإداري ات له ذه المعلوم ك   يوه ا وذل ي الإدارة العلي ذيين ف دراء التنفي ة للم  ة خاص

شكل يحقق         الخاصة ب جي ووضع السياسات    في التخطيط الاستراتي  ستخدامها  لا د ب المؤسسة للمدى البعي

 189ص ] 62 [.وهذا ما يختلفون به عن المدراء في المستويات الأدنىها، أهداف

  

تسويق

تمويل

أفراد
وظائف 
الأعمال
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MIS
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  الإدارة 
 الإستراتيجية

 الإدارة الميدانية
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   ESS(Exécutive Support System( :نظم دعم المديرين. 2.1.1.3.1

 اللازمة للمديرين هي نظام معلوماتي مبني على الحاسب الآلي تقوم بتنظيم وتقديم المعلومات 

  149ص ] 75 [.للقيام بعمليات التحليل، الاتصالات والتخطيط

وهذا يعني شمول نظم الإدارة على العديد من الوظائف التي قلما تجتمع معا في نظام واحد في 

] 76 [:وهي تتجاوز نظم معلومات المديرين من خلال عدد من القدرات التي تتمثل في. الواقع العملي

  682، 681ص 

 ؛دعم اتصالي متقدم من خلال البريد الالكتروني ومؤتمرات الحاسبات  

 ؛آلية مكتبية عن طريق برامج معالجة النصوص، النتائج الالكترونية  

 ؛دعم تحليلي يتمثل في الجداول الالكترونية ولغات الاستفسار  

ابات بيئة أعمال ذآية تساعد على تحديد التغيرات في ظروف السوق وصياغة الاستج  

اللازمة لتلك التغيرات في ظروف السوق وصياغة الاستجابات اللازمة لتلك التغيرات، وتتبع 

  .مسار التطبيقات المختلفة بالمؤسسة والتعلم من المعلومات المرتدة

   ES(Expert Systems(: النظم الخبيرة .3.1.1.3.1

ن نظم المعلومات وتمثل يطلق أيضا عليها نظم الدعم الذآية، وهي عبارة عن نوع متطور م  

في شكل حقائق ) المعارف(، تقوم هذه النظم بتخزين المعلومات )*(أحد فروع علم الذآاء الاصطناعي

 .وقواعد في قاعدة معرفية تشبه أو تقلد أو تحاآي عمليات اتخاذ القرار التي يقوم بها الإنسان الخبير

  37، 35ص ص ] 77[

 براعة فيما يخص المهمات التي تتطلب خبرة بشريةوهي برامج مصممة للتفكير والبرهنة ب

هذه النظم ترآز عادة على موضوعات محددة وضيقة جدا، وتجمع  أن إلا  11ص ] 78[.معتبرة

القواعد المعرفية والافتراضات والحقائق المتوفرة عنها وتستخدمها للقيام بعمليات الاستنتاج 

  126ص ] 79[.وبوالاستدلال المنطقيين للوصول إلى القرار المطل

                                                 
  أحد أهم العلوم الجديدة التي نشأت في العصر الحالي في ظل تداخل فروع المعرفة Artificial Intelligenceيعد الذآاء الاصطناعي ): *(

وهو ... المختلفة، حيث يضم هذا العلم تخصصات متنوعة مثل الإعلام الآلي، الرياضيات ،الفيزياء، العلوم الطبيعية، والعلوم الإنسانية، 
من خلال تطوير نظم محوسبة بالاعتماد على المكونات المادية ) الحاسوب(حاآاة لعمليات الذآاء عند الإنسان تجرى بواسطة الآلة م

، الرؤيا والتبصر الآلي Speech recognitionوالبرمجية، ومن أمثلة تطبيقات الذآاء الاصطناعي ما يسمى بنظام تمييز الأصوات 
Machine Visionلخبيرة المبنية على المعرفة  والنظم ا...  

تطبيقات الإنسان ...) الجيل الخامس من الحاسبات الآلية، الشبكات العصبية،(ومن أمثلة الذآاء الاصطناعي تطبيقات علم الحاسبات الآلية 
والتطبيقات ) اللغوي والواقع الافتراضياللغات الطبيعية، الإدراك (، التطبيقات الطبيعية ...)الإدراك المرئي، التنقل، المهارة، الملامسة،(الآلي 

  .المنطق الغامض، نظم التعليم، والنظم الخبيرة المبنية على المعرفة(الإدراآية 
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 :نظم المعلومات المستخدمة لدعم مستوى الإدارة الوسطى . 2.1.3.1
ة             ذها الإدارة الميداني ي تتخ ة الت صف المهيكل رارات الن دعم الق ي ت نظم الت ك ال ي تل ل ف تتمث

  . والمتابعة والشؤون الإدارية، لذا فهي موجهة أساسا لدعم عمليات الرقابة)الوسطى(

دعم القرار وإن آانت تستخدم بدرجة آبيرة من قبل الإدارة          ، أن نظم    07ونلاحظ من الشكل رقم   

ضا بواسطة          . الميدانية ، فهي أيضا تستخدم ولكن بدرجة أقل من قبل الإدارة العليا            ستخدم أي ا ت ا أنه آم

بي    اليين ومحاس المحللين الم سة آ ة داخل المؤس ة الدقيق ة أو المهني راد ذوي التخصصات الوظيفي الأف

 .المؤسسة

  :نظم دعم القرار .1.2.1.3.1

رارات                         اذ الق ة اتخ دعم عملي ة مصممة ل ى الحاسبات الآلي ة عل ة مبني هي نظم معلومات تفاعلي

ة    النصف المهيكلة من خلال نمط حواري بين مستخدم النظام والحاسب الآلي باستخدام النماذج التحليلي

رارات   إذ تهدف إلى مساعدة ا  575ص ] 76[.وقواعد البيانات ونماذج القرارات  اذ الق لمدراء في اتخ

ة         المتعلقة بالحالات قليلة الحدوث ، حيث يكون من الصعوبة إمكانية التحديد المسبق للمعلومات اللازم

ا بالهدف         (لاتخاذ هذه القرارات عموما بعدم وضوح البنية         أي صعوبة تحديد متغيرات القرار وعلاقته

 ).المطلوب والوصول إليه

   MIS (Management Information System( : الإداريةنظم المعلومات. 2.2.1.3.1

ا أم مجموعة                       ا آلي د نظام ة تع تعددت وجهات النظر حول ما إذا آانت نظم المعلومات الإداري

ة  ة الفرعي ن الأنظم ة   .م صفة عام ي وب م ه ات  نظ وفر    معلوم ي ت ة والت بات الآلي ى الحاس ة عل مبني

رار، وخاصة النصف            منتظمة لدعم وفة دورية   صالمعلومات للإدارة ب   اذ الق ة اتخ ة ال عملي ] 76[.مهيكل

   562ص 

ارير و ديم تق ة داخل المؤسسة من خلال تق ي التخطيط والرقاب ية وظيفت صفة أساس هي تخدم ب

ة ستويات الإداري ا الم ي تطلبه تثنائية الت ة واس شغيل ، دوري م ت ات نظ ن مخرج دخلاتها م ستمد م ت

 . الخارجية الداخلية وليست الأحداث أو المتغيرات البيئيةالتعاملات فهي معنية بدرجة أآبر بالأحداث

 

  

 



 49

 :نظم المعلومات المستخدمة لدعم مستوى الإدارة التشغيلية .3.1.3.1
شغيلية   ذها الإدارة الت ي تتخ ة  الت رارات المهيكل دعم الق ة ل نظم الموجه ك ال ا تل صد به إدارة (يق

ل             ، تستهدف متابعة تدفق معالجة التعام     )المستوى الأول  ة مث شطة الأولي ذا الأن لات داخل المؤسسة وآ

  : استعمالا نجدهذه النظمآثر من أ، واحتساب المرتبات وإعداد الميزانيات العمومية وقوائم الدخل

  TPS (Data Processing System( :نظم تشغيل التعاملات.1.3.1.3.1

سمى  ن م ر م د أآث شغيل  يوج نظم ت املات ل ضا نTPSالتع ا أي ق عليه م ، فيطل شغيل أو الظ ت

ات ة البيان ه. معالج ام الموج ي   فالنظ ة ف شطة الداخلي ات الأن شغيل بيان ة وت و معالج ية نح صفة أساس  ب

ات  ة البيان م معالج ا نظ ق عليه سة يطل ات   .المؤس شغيل بيان ة وت ى معالج ا إل ه أساس ام الموج ا النظ أم

يطلق عليها نظم معالجة   لبا ماتصف علاقة المؤسسة بأطراف التعامل المختلفة في البيئة الخارجية فغا

  516ص ] 76 [.التعاملات

وأيا آان اسمها فهي النظم التي تقوم بمعالجة العمليات المتمثلة في الوقائع أو الأحداث التي 

تتم في بيئة المؤسسة وتؤثر في سيرها نحو تحقيق أهدافها، فمثلا عمليات البيع أو الشراء أو استلام 

العمليات يجب التقاط البيانات الناتجة عنها وتسجيلها وإدخالها إلى وفور حدوث هذه ... فاتورة

فهي نظم للمعالجة الآلية  38، 37ص ] 79[.الحاسب ليتم معالجتها بواسطة نظم معالجة العمليات

للعمليات الروتينية الأساسية لدعم أنشطة التشغيل المختلفة داخل الجهاز الإداري، وأهم وظائف هذه 

، ويتم تخزين ةدارة التشغيليلدعم قرارات الإ ، ]80 [ البيانات وإنتاج التقاريرةالنظم هي معالج

البيانات التي تم معالجتها أو تحديثها في شكل ملفات الكترونية داخل الحاسب، وعادة ما يتم تخزين 

ويعني ذلك أن  )*(الملفات المرتبطة بموضوع معين مع بعضها لتكوين ما يعرف بقاعدة البيانات

  .اج نظام معالجة البياناتنتم البيانات المتوافرة في قواعد البيانات المختلفة هي معظ

  .236ص ] 81[:  نظام لمعالجة البيانات المهام الأساسية التاليةويتضمن أيّ
                                                 

 التي يتزايد الاهتمام بها نظرا لتزايد حجم )Data Bases( قواعد البيانات -: هناك عدة أنماط متداولة لتنظيم البيانات المعالجة، أهمها): *(

طلوب تخزينها واسترجاعها ومعالجتها في المؤسسة، فتنظيم البيانات بشكل قاعدة بيانات يساعد في ربط وتكامل وسلامة البيانات البيانات الم

آما تهدف إلى تسهيل عمليات التخزين واسترجاع البيانات وتعديلها بمرونة آبيرة بالمقارنة مع أسلوب الملفات، وتهدف . التي تهم المؤسسة

لعلاقات الملفات وخصوصا الملفات متغيرة البيانات، ببناء هيكل مناسب لتخزين البيانات الربط بينها من خلال العلاقة أيضا إلى ربط ا

ويمكن بواسطة هذا البرنامج إنشاء . تتم إدارة قواعد البيانات باستخدام برمجيات خاصة تسمى نظم إدارة قواعد البيانات. المنطقية لهذه البيانات

 التي  وبنوك المعلومات-. نة قواعد البيانات، ولأن النظم مستقلة عن التطبيقات فإنه يمكن استخدامها في جميع أنواع التطبيقاتواستخدام وصيا

تشمل مجموعة من قواعد البيانات التي تعكس أنشطة المنظمة والتي تساعدها في تحقيق الأهداف المحددة لها، وقد يحتوي بنك المعلومات 

ومن أهم بنوك المعلومات العالمية بنك معلومات نيويورك، بنك المعلومات الصناعي، بنك معلومات . أو عدد من القواعدعلى قاعدة واحدة 

  .إلخ... الأمانة العامة لجامعة الدول العربية
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ات الم              :تجميع البيانات  - شطة فعالي سجيل أن تم ت ة ي ذه العملي ق        ؤسسة    وفقا له ور حدوثها عن طري ف

 لجة عن طريق تجميع البيانات المرسلة من جميع هذه المحطات؛محطات طرفية، وتتم المعا

ى                   :إعداد البيانات  - ديثها، فضلا عل ات وتح ات، وعمل الملف  من خلال هذه الوظيفة يتم ترتيب البيان

 إجراء العمليات الحسابية والمنطقية؛

ات - ة البيان راء :مراجع ل إج اء قب ود الأخط دم وج ات، وع حة البيان ن ص د م ة التأآ ي عملي   ه

 المعالجات؛

 الخ... عملية التخزين بواسطة وسائل مادية مختلفة مثل الأقراص الممغنطةتتم  :تخزين البيانات -

 :نظم دعم المستويات التنظيمية المختلفة .4.1.3.1
ر من مستوى تنظيمي،         أيضا  07رقمخلال الشكل يظهر لنا من    دعم أآث اك نظم أخرى ت أن هن

ستويات        ين دون                  حيث يمكنها دعم مسؤولي الم ى مستوى تنظيمي مع ة، فهي ليست قاصرة عل  الثلاث

 526، 525ص ] 76[: آخر ومن أهم هذه النظم

تقوم هذه النظم   KSS( knowledge Support System( :نظم الدعم المعرفي .1.4.1.3.1

في  Knowledge Workويتمثل العمل المعرفي .  بصفة عامةؤسسةبدعم العمل المعرفي داخل الم

 التي تتعامل مع المعلومات بصورة مجردة، مثل أنشطة إدارة وتنظيم مكاتب المديرين الأنشطة

 OIS(Office(  فإن نظم المعلومات المكتبيةوبالتالي. الأنشطة التحليلية والإحصائية و)السكرتارية(

Information Systems، ونظم الدعم المعرفي )PSS( Professional Support Systems  التي 

لوظائف المهنية أو تتطلب تخصصات وظيفية دقيقة داخل المؤسسة آالمستشار القانوني تدعم ا

   .للمؤسسة، محاسب المؤسسة، تعد أمثلة لنظم الدعم المعرفي

ال  .2.4.1.3.1 ائف الأعم م وظ ائف  IS ( Business Functions( :نظ دعم وظ ي ت ي الت ه

سويقية، ن            نظم المعلومات الت ة، آ ال المختلف بية، نظم المعلومات          مجالات الأعم ظم المعلومات المحاس

  .التمويلية، نظم معلومات الموارد البشرية، نظم المعلومات التصنيعية

سام.3.4.1.3.1 ين الأق ات ب م المعلوم م   SystemInterorganizational :  نظ ط نظ تم رب ي

و                     سام، والتي تق ين الأق دفق     المعلومات السابقة داخل المؤسسة من خلال نظم المعلومات ب سيق ت م بتن

ة للمؤسسة، ة المختلف ر الوحدات التنظيمي ات عب ين الأطراف  المعلوم سام المؤسسة وب ين أق ذلك ب وآ

  .الخارجية مثل الزبائن
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هو النظام الذي يوفر   DBS ( Data Base System  (:نظام قاعدة المعلومات .4.4.1.3.1

 وإعداد ع تجميعلىجميع المستويات الوسائل الضرورية التي تساعد نظم المعلومات الإدارية في 

الملفات وخزنها بصيغة نظامية من خلال تحديد العلاقات المنطقية والمادية الموجودة بين هذه الملفات 

وعلى النحو الذي يمنع تكرار معلوماتها ويجعلها متاحة للتطبيقات المتنوعة لمختلف المستفيدين 

فهو  73ص ] 27[. واسترجاعها عند الحاجة إليهاسهل تحديثها واستقراؤهايويسر، وأيضا بسهولة 

 يمكن أن يضم مراقبة الأداء،  ودورهالعمليات وفر إطار عمل لكيفية إدارة البيانات على مستوىي

  ] 10[.والتصميم المادي لقاعدة البيانات، ودعم البيانات المشكلات، مراقبة الأمن،

ة نلاحظ  ا    وجود علاقة ارتباط متداخل ين نظم المعلوم ستخدمة داخل المؤسسة،     ب ة الم ت المختلف

املات   شغيل التع شغيلها من خلال نظم ت ا وت تم تجميعه صلة بالمؤسسة ي ات ذات ال ع البيان ثلا جمي فم

نظم الأخرى          ة ال ك أن   ،وإعدادها في شكل ملفات أو قواعد بيانات داخل الحاسب الآلي لخدم ي ذل  ويعن

تج  ة من د بمثاب املات تع شغيل التع م ت النظ سةلمعلوم ل المؤس رى  ت داخ نظم الأخ ذي ال ذي يغ ال

ة   وارد المعلوماتي ن الم ا م ات     . باحتياجاته م المعلوم ي دع سهم ف ة ت م الإدارة الميداني م دع ا أن نظ آم

ديرين          ك من خلال نظم دعم الم ة لمستوى الإدارة الإستراتيجية، وذل وم نظم      .اللازم ل تق وفي المقاب

ساطة مطالب              الدعم المعرفي بتوفير الدعم لنظم المعلو      ا بب رار، لأنه ة ونظم دعم الق دعم   ةمات الإداري  ب

  .أآثر من مستوى إداري داخل المؤسسة

  : تطبيقات الإدارة الالكترونية والتحول إلى المؤسسات الرقمية.2.3.1

  :مفهوم الإدارة الالكترونية.1.2.3.1
تخدام    ي اس ديث ه ا الح ي معناه ة ف ات ا  الإدارة الالكتروني ائل والتقني ا  الوس ل م ة بك لالكتروني

   135ص ] 82[.تقتضيه الممارسة أو التنظيم

ل العمل                  آما ا المعلومات والاتصال لتحوي ى تكنولوجي  أنها منظومة الكترونية متكاملة تعتمد عل

ة        ة الحديث دة      6ص] 64 [.الإداري اليدوي إلى أعمال تنفذ بواسطة التقنيات الرقمي سعي لتخفيف ح وال

ة في                        المشكلات الناجمة عن تعا    اءة والفعالي سهم في تحقيق الكف ا ي راد بم مل طالب المنتجات مع الأف

يءالأدا يفف  5ص ] 83[. التنظيم ستخدم الأرش ا ت لا ورق لأنه ي إدارة ب ة  ه ي والأدل الالكترون

ول،                  اتف المحم ى اله ا عل والمفكرات الإلكترونية والرسائل الصوتية، وهي إدارة بلا مكان تعتمد أساس

د   ،24/7/365 زمان حيث تعمل وهي إدارة بلا وهي إدارة بلا تنظيمات جامدة فالمؤسسات الذآية تعتم

 ] 84[.وصناعات المعرفة على عمال المعرفة
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ى                اد عل وينظر لها السالمي على أنها عملية ميكنة جميع مهام وأنشطة المؤسسة الإدارية بالاعتم

ى أهداف الإدار             ورق        جميع تقنيات المعلومات الضرورية، للوصول إل ل استخدام ال دة في تقلي ة الجدي

املات لتكون آل                 ام والمع دقيق للمه سريع وال روتين والانجاز ال ى ال وتبسيط الإجراءات والقضاء عل

  135ص ] 85[.إدارة جاهزة لربطها مع الحكومة الالكترونية لاحقا

ا   ا عرفه ة تختلف عن الممارسات التDaleآم ة متكامل ة تقني ام ومنظوم ا إطار ع ة  بأنه قليدي

ة،     شرية                 إذللإدارة العادي ة من ب ة في الدول شطة الحياتي شمل الأن را في العمل ي شمل تحولا آبي ا ت  أنه

واجتماعية واقتصادية وإنتاجية للتطوير الداخلي لها، وبهدف  تقديم خدمات أفضل من تلك التي تؤديها               

  65ص ] 86[.الإدارة التقليدية أصلا

اره الواسعة                آما تشير العزاوي إلى أن الإدار        رك آث د من الإدارة ت ة الالكترونية هي نمط جدي

ة      تعلى المؤسسات ومجالات عملها وعلى الإدارة واستراتيجياتها ووظائفها، وعرف         ا العملي ها أيضا بأنه

ه                       ة والتوجي ال في التخطيط والرقاب زة للانترنت وشبكات الأعم ات الممي ى الإمكان الإدارية القائمة عل

درات   وارد والق داف      للم د أه ل تحدي ن أج دود م ن دون ح رين م سة وللآخ ة للمؤس الجوهري

   27ص ] 87[.المؤسسة

: تلا تقف عند اتجاه واهتمام معين، بل تتوزع على ثلاثة اتجاهانلاحظ أن التعاريف السابقة 

 فلا تخرج عن آونها مجموعة من الآلات والمعدات والأجهزة، ، الأول ينظر لها على أساس مادي

ظر إليها على أساس وظيفي لا تخرج عن آونها تؤدي مجموعة وظائف، والثالث ينظر لها والثاني ين

ا هو الاتجاه الأشمل في على أساس تكاملي يشمل الجوانب التنظيمية المادية ، الوظيفية والبشرية وهذ

لشامل  تعريفه لها بأنها منهجية جديدة تقوم على الاستيعاب ايما يؤآد ذلك علي السلمي ف آاعتقادنا

والاستخدام الواعي والاستثمار الايجابي لتقنيات المعلومات والاتصال في ممارسة الوظائف  

الأساسية للإدارة في مختلف المستويات التنظيمية في المؤسسات المعاصرة  الساعية إلى التميز وذلك 

 للأسواق بتمكينها من بناء قدرات تنافسية فعالة تجعلها قادرة على الوصول السريع المجدي

واستقطاب معاملات الشرائح المستهدفة من الزبائن قبل غيرها من المنافسين وضمان تعاون الزبائن 

 251ص ] 13[. معها وولائهم لها

ي            ات لا ف ي الممارس ة ف ق الإدارة التقليدي ادرة منط ا مغ رض علين املي يف دخل التك ذا الم ه

  : اثنتان هما المنطق السابق تحكمه رؤيتانإذ أنالمبادئ والأسس، 
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ة  ة الإداري صارها   Managerial vision:الرؤي رز أن الأب الروحي   peter druckerمن أب

 على أن الإدارة هي الأساس الذي عليه توجه وتدير الأفراد            والتي تؤآد  للإدارة في القرن العشرين   

ة     والمؤسسات باستخدام التكنولوجيا آأداة أو وسيلة مساعدة لها ، ولهذا فإن القلب              ابض لأي دول الن

 8، 7، 3ص ص ] 88. [أو اقتصاد ليس التكنولوجيا وإنما المؤسسة المدارة
ة  ة التكنولوجي ا   Technological vision: الرؤي اب بالتكنولوجي ة الإعج ذه الرؤي س ه تعك

ا الإدارة   د مجرد     ،بوصفها الأساس الذي يمنح القدرات ويوجه آل شيء بما فيه م تع ا ل  فالتكنولوجي

د وارد        أداة تح صيص الم ارات تخ دد خي ا تح تخدامها، وإنم ا واس ات تطويره د الإدارة اتجاه

سبق الإدارة             ة لت ذه        . واتجاهات الإدارة وما ينبغي عليها عمله، فهي فكرة موجه اة ه إن دع ه ف وعلي

 69، 49ص ص ] 89[. الفكرة يقللون من دور الإدارة

ات ا  و  ين معطي ع ب ة الجم ي آيفي ر ف و التفكي ا ه وب هن ا  المطل ق بينهم ق التواف رؤيتين وتحقي ل

  . بالشكل الذي يخرج لنا توليفة علمية منهجية تضم آل الأبعاد

  :الإدارة الالكترونية والمصطلحات الأخرى المرتبطة بها .2.2.3.1
ت الإدارة      ال رافق سات الأعم ي مؤس صالات ف ة الات ة وأنظم ورات التكنولوجي ة للتط نتيج

م ا تارة وتترابط معها بعلاقات تارة أخرى، ويعرض الشكل          الالكترونية مصطلحات تتداخل معه     08رق

  .منظومة المصطلحات المذآورة

 في الأول يقع ،أساسيين حقلين تضم الواسع الشمولي طارالإ هي الالكترونية الإدارة  نلاحظ أنو

ام  القطاع (ومؤسساتها الحكومة تمارسها التي المهمات مستوى ع  ،)الع اني  ويق  مهمات ال مستوى  في  الث

ول  يمكن  ذال ،)الخاص القطاع (المستثمرون يمارسها التي والخدمات ة  الإدارة نأب  الق شبه  الالكتروني  ت

اءة  منها الغرض تحقق لن فهي الوجهين ذات العملة ا  يتكامل  أن دون بكف ام  القطاعين  فيه . والخاص  الع

 5ص ] 90[
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  .44ص ] 91 [دارة الالكترونيةمنظومة المصطلحات ذات العلاقة بالإ: 80الشكل رقم

هو الذي يقدم   منظومة تفاعلية تكاملية تتضمن بعدين رئيسيين الأول إذنالإدارة الالكترونيةف

 الخدمات للمؤسسات أو الأفراد الذين يعملون ضمن القطاع الخاص ويطلق عليه الأعمال الالكترونية

 :كل من المصطلحات السابقة الذآروفي ما يلي توضيح ل  .الثاني هو الحكومة الالكترونيةو

ال    تمثل نموذجا)EB- BusinessElectronic  ( :الأعمال الالكترونية.1.2.2.3.1 دا للأعم  جدي

ق فقط                       ة، فهي لا تتعل ة والخدمي ة والمالي وهي تقوم على فكرة أتممة العمل على سائر الأنشطة الإداري

ة ا             د لعلاق الزبون، إذ تمت ورد ب ا    بعلاقة البائع أو الم ا وزبائنه ا وموظفيه   2ص ] 92[.لمؤسسة بوآلائه

ال باستخدام                        ام بالأعم ة القي ذي يصف طريق شامل ال وهذا يعني أن الأعمال الالكترونية هي الإطار ال

ع الأطراف الأ ة م ديرين، الالصلات الالكتروني املين، الم ل الع ائنخرى مث شرزب وردين وال اء آ، الم

 44ص ] 93 [.ابكفاءة وفعالية من أجل تحقيق أهدافه

أن الأعمال الالكترونية يمكن   6ص ] Strauss & Frost  ]94وفي الاتجاه نفسه أآد آل من  

   :النظر إليها من خلال المعادلة التالية

  

  

 :وتصنف الأعمال الالكترونية إلى فئتين

الأعمال الالكترونية

الأعمال غير التجارية

 لكترونيةالإدارة الا

 الحكومة الالكترونية

التجارة الالكترونية

B2G G2G G2C G2B B2B B2C C2B C2C B2E B2E M-C

تخطيط موارد 
  المشروع
(ERP) 

   +
إدارة سلسلة 
  التجهيز

 (SCM) 
+

إدارة علاقات
  العميل

(CRM) 

التجارة 
  الالكترونية

(EC) 

الأعمال 
  الالكترونية

(EB) 
+ = 
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ة   - ال الالكتروني ر الأعم ةغي صود: التجاري يما    المق صالات، ولاس بكات الات تخدام ش ا اس   به

ائن، أو إدارة         ع الزب ات م ي إدارة العلاق ة ف شطة المتمثل سترانت، لأداء الأن ت والاآ بكات الانتران ش

ال               سلاسل التجهيز، وتخطيط موارد المشروع، وإدارة التحويلات المالية الفورية، ولهذا تصنف الأعم

ذ   شاط ال وع الن ستخدمة  أو ن ا الم ط التكنولوجي ة بحسب نم ر التجاري ة غي ناده الالكتروني ي يجري إس

  ] 95[.وطبيعته

ة - ارة الالكتروني ائعين     :التج ين الب ات ب شراء، آالعلاق ع وال ات البي ى عملي شير إل وم ي ي مفه ه

ال      ب الأعم ن جوان د م ب واح ي جان ة، فه ال الخاص بكات الأعم ت وش ر الانترن شترين عب والم

ة للانترنت           ،الالكترونية الأخرى   شكل الأول للاستخدامات التجاري ه من الاستخدام          وهي ال د تحول  بع

فاستخدام الانترنت من    . لأغراض عسكرية وأآاديمية إلى الاستخدام التجاري في منتصف التسعينيات    

رف  د         ط ل عق ن أج ي م سوق الالكترون ي ال ة ف سات متمثل ام المؤس دة أم ا جدي نح فرص ور م الجمه

د وصولا      الصفقات، مما منح المجال لظهور تجارة الكترونية جديدة، وظهور أعمال            الكترونية فيما بع

ة  لتجارة ا  ف19، 18ص ] 96[.عصر الكتروني رقمي جديدإلى   مجموعة  هي  باختصار  الالكتروني

ة  المعاملات شطة  المرتبطة  الرقمي ة  بأن ين  تجاري بعض،  ببعضها  المشروعات  ب ين  ال  المشروعات  وب

  12ص ] 97[. والإدارة المشروعات وبين والأفراد

  14ص ] 98[:نذآر الالكترونية التجارة ابه تميزت التي الخصائص بين ومن

 . والخدمات السلع عن الإعلانات -

 . والخدمات السلع عن المعلومات توفير -

 . والمشتري البائع بين والتفاوض التفاعل -

 .عقود وإبرام صفقات عقد -

 . ودفعها المالية الالتزامات سداد -

 .خدمات وتقديم السلع توزيع عمليات -

  . ترونياالك البيانات تبادل -

 بين تتحقق تجارية تعاملات و أنشاط أي يشمل واسعا مفهوما الالكترونية التجارة تعدوبذلك 

 هو الإلكترونية الأعمال مجال أن آما الانترنت شبكة وأهمها الالكترونية الوسائل عبر متعددة أطراف

 والإنتاجية الإدارية ةالأنشط الإلكترونية الأعمال نشاط فيتخذ الإلكترونية التجارة من أوسع مجال

 للسلع والشراء البيع مجال على الإلكترونية التجارة مجال يقتصر بينما آافة، والخدمية والمالية

 3ص ] 99[.الإنترنت عبر والخدمات
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ة .2.2.2.3.1 ة الالكتروني ضمون   )EG-Government Electronic ( :الحكوم بط م ارت

ائج  تخدام نت ة باس ة الالكتروني صطلح الحكوم ورةم سات   الث ل المؤس وير عم ي تط ة ف  التكنولوجي

اليب                     ع وتحسين أس ا للجمي ة وإتاحته الحكومية، فضلا عن توسيع قاعدة المستفيدين من الخدمات العام

ة              تقديمها للمواطنين، ويستبدل الصورة التقليدية للحكومة بواقع جديد تصاغ في ضوئه العلاقات التبادلي

، 150ص  ] 100[. مهور المستفيدين من خدماتها من جهة أخرى       بين الأجهزة الحكومية من جهة وج     

151.   

سيط   ات بهدف تب م المعلوم ا ونظ ن تكنولوجي ة م اليب الحديث ة بالأس ة الالكتروني ذ الحكوم وتأخ

رارا             ائق والق ى الوث ة في الحصول عل واطنين      تالإجراءات الإداري ة للم  والخدمات الحضرية المختلف

ائل المعلومات              وبالتالي تسيير أعمالهم اليو    ة من خلال وس مية المتعلقة بالأجهزة والمؤسسات الحكومي

صالات ا 4ص ] 101[.والات ي        فم ا ه سياسي وإنم ام ال يس النظ ة ل ة الالكتروني ه بالحكوم نعني

ة،        دمات العام ديم الخ اع تق ي قط ل ف ي تعم ة الت دوائر الحكومي ات أو ال ة   المنظم إن الحكوم ذا ف وله

ين                ها  لتعامل مع هي أتممه ا   الالكترونية ا وب بعض أو بينه ة بعضها ب لتنظيم العلاقة بين مؤسسات الدول

القطاع الخاص والهيئات الرسمية وغير الرسمية أو بينها وبين المواطنين، محققة بذلك انخفاضا آبيرا              

ائل    تخدام الوس واطنين باس ى الم دمات إل سط للخ سليم مب ي ت ا، ف املات وتكلفته از المع ات انج ي أوق ف

  .ترونيةالالك

  10ص ] 99[ :رآائز أربعة على الالكترونية الحكومة فكرة وتقوم

ة  والخدمات الأنشطة آافة تجميع - ة  المعلوماتي ة  والتفاعلي ع  هو  واحد  موضع  في  والتبادلي  موق

 .الانترنيتشبكة  على الرسمي الحكومة

ة  تحقيق  - م  اتصال  حال الجمهور  دائ درة  مع  ب ى  الق أمين  عل ة  ت ت  الاحتياجات  آاف  علاميةالاس

 . للمواطن والخدمية

ر  بين والانجاز والأداء والتنسيق الربط وفعالية سرعة تحقيق - ة  دوائ ا  ولكل  اته ذا الحكوم  منه

 .حدى على

ة  الأنشطة من أفضل عوائد تحقيق فيها بما العناصر آافة في نفاقالا في وفرة تحقيق -  الحكومي

 .التجاري المحتوى ذات
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  :الرقميةالتحول نحو المؤسسات  .3.13.2.
ة    ارة الالكتروني رض التج ع لغ شكل واس ت ب ا الانترن ة تكنولوجي سة الرقمي ستخدم المؤس ت

ع ال   ا م ة، وعلاقاته ا الداخلي سيير وإدارة عملياته ة، بغرض ت ال الالكتروني ائنوالأعم  وردين، والمزب

  . والجهات الخارجية الأخرى

ال أو في قطاعات الخ            ة أو مؤسسات   فهي آل مؤسسة تعمل في مجالات الأعم دمات العمومي

    257، 256ص ] 13 [:المجتمع المدني غير الهادفة إلى الربح، وتتصف بالمميزات التالية

 ؛تنظيم ديناميكي متطور ومتفاعل باستمرار مع المتغيرات الخارجية والداخلية -

 ؛ ساعة يوميا بلا انقطاع24تباشر المؤسسة الالكترونية أعمالها على مدار الساعة  -

 ؛ عمليات المؤسسة الالكترونية بالسرعة والمرونة والقيمة المضافة الأعلىتتسم -

 ؛تستثمر المؤسسة الالكترونية تقنيات الاتصال والمعلومات إلى الحد الأقصى المتاح -

 ؛يتسع سوق المؤسسة الالكترونية ليشمل العالم آله ولا تنحصر في السوق المحلي -

 ؛ستخدم آليات جديدة لإنتاج القيمةت -

 ؛يز بعمليات إدارية ، تسويقية، وإنتاجية عالية الترابطتتم -

ن    - ة م ة عالي اء درج سعى لبن ةت ل والآني ن    التكام رهم م وردين وغي ائن والم ع الزب ل م ي التعام  ف

 ؛عناصر المناخ المحيط ذوي العلاقة

ق        - ستثمر منط ا ت وردين، آم لاء والم ع  العم ا م ة معاملاته ي آاف ستخدمها ف ت وت ستثمر الانترن ت

 ؛للتعامل بين قطاعاتها المختلفة   Intranetترنت في بناء شبكات داخلية الان

 ؛تستثمر في تكوين بنية معلوماتية وشبكات اتصالات متشابكة ومترابطة وفعالة على مدار الساعة -

  .تتمتع بنظم متطورة لاستثمار وتبادل المعرفة -

ة تمر حسب               ى  نالمتخصصي وحتى تكتسب المؤسسة صفة الرقمي سية     ثلاث  عل :  مراحل رئي

  47، 46ص ] 102[

شعر حس الطوارئ حول            في ه : مرحلة المؤسسة الواعية الكترونيا    - ذه المرحلة تبدأ المؤسسة تست

 . معلومات لزبائن معينينمن خلاله الانترنت، فتعمل على استخدام موقع الويب وذلك لتقدم
ى سبيل      فيها تبدأ المؤسسة في بيع السلع و ا       : مرحلة الانطلاق الالكتروني   - ر الانترنت عل لتعامل عب

ز الفرص ال                 التعرف وتمي دأ ب  متاحة المثال، وإجراء التغييرات المهمة في عملية التوريد اللاورقية، فتب

دة التي تتناسب والوضع                 للأعمال ولعروض التجارة الالكترونية، وتطور بعض الاستراتيجيات الجدي

 .الجديد لها
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ة   - ال الالكتروني ة الأعم و : مرحل ث تك ل      حي حة، لك سة واض ي للمؤس سويق الالكترون ة الت ن رؤي

ة العاملين والشرآاء، وهنا تتجذر الثقافة الا      شكل حر في آ            لكتروني ة ب تم تقاسم المعرف ل المؤسسة  ، وي

  .   الداخلية و الخارجيةبيئةومستوياتها مدعومة بال

  :العمل عن بعد والمؤسسات الافتراضية. 3.3.1

  :العمل عن بعد .1.3.3.1
الم            مع تص  صاعد ع شبكي والانترنت ت د ولا زال يتوسع باستمرار هو          آخر   اعد العصر ال جدي

سم    ،العالم الافتراضي  الم   حيث انق ادي الملموس المحسوس                  الع الم الم ا الع سين وهم المين متناف ى ع  إل

ه        ،والعالم الافتراضي المصنوع من المعلومات      ذي ظهر في ال الافتراضي        ال ارة  وهو   سوق الأعم عب

  .ات محوسبة شبكياومعن معل

د            ن بع ل ع لوب العم ه أس ق علي ل يطل لوب للعم ور أس ى ظه ك إل  telecommutingأدى ذل

دير والإدارة                وزع     ،ويستخدم هذا الأسلوب مع الموظفين الذين لا يجمعهم  المكان الواحد مع الم ل ت  مث

ة     وظفي        .الموظفين في أآثر من دولة أو منطق ين الم د ب شر أسلوب العمل عن بع ا ينت دوام   آم ن ذوي ال

واتي            ردن  الجزئي ممن يمارسون أآثر من عمل واحد و بين الأمهات الل ة          ي وتهن وملازم اء في بي  البق

ل    ي العم تمرار ف ع الاس الهن م ي أطف شكل جزئ ة ب ل     .أو الوظيف ع آ دم جم ون ع ن أن يك ذا ويمك ه

لإدارة                     شرآة أو المؤسسة وتحت الإشراف المباشر ل ان واحد وخاص بال ى     الموظفين في مك ود إل  يع

  13ص ] 64[.أسباب تتعلق بالجدوى الاقتصادية وترشيد الإنفاق ومانحو ذلك

ة العمل             ووتسمى البيئة التي يعمل بها هؤلاء الموظف       ة الافتراضية أو فضاء بيئ ن بالبيئة الإداري

املين ضمن أسلوب العمل        ى الع ق عل ا يطل ة، آم سمى    عالبديل وظفين الافتراضيين وت د اسم الم ن بع

  . سة التي يعملون بها بالمؤسسة الافتراضية التي تقابل المؤسسة التقليديةالمؤس
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  :المؤسسة الافتراضية .2.3.3.1
درات        ان والتنظيم والق ى أساس شبكي      هي عبارة عن وحدة بلا حدود من حيث المك تعمل عل

    47، 46ص ] 102[.لتقاسم المعلومات بما يمكن من تحقيق ميزة تنافسية

ي وح  ى ه ائل     بمعن صلون بوس ل ويت مون العم ا يتقاس وزعين جغرافي املين م ن ع ة م دة مكون

  . لا تحتاج إلى تجميع العمال في مكان واحدوالكترونية، فهي مؤسسة بدون حدود تنظيمية 

ائن              و وردين والزب ا ومع الم ا داخلي املين فيه ين الع ا تقاسم المعلومات ب هي شبكة يتم من خلاله

ال                     ميزة تنافسي تتمتع ب خارجيا   دة للأعم ة جدي ى الانترنت ورؤي دا وهي متجر افتراضي عل رة ج ة آبي

  14ص ] 64[.والإدارة

  : ستخدام فرق العمل الافتراضية في المؤسسات بعض التحديات التي نورد بعضها فيما يليلاإلا أن 

 ؟ما هي الإمكانات المتاحة للتحكم في مستوى الجودة المقدمة 

 ؟ذي يمكن أن يحمي المنظمة وينظم العلاقة بين الطرفينما هو شكل الالتزام القانوني ال 

 مؤسسة؟ما هي ضمانات حماية سرية البيانات الخاصة بال 

رق                إلا أن وجود هذه التحديات    ورغم   ن تحل محل ف ا ل سرعة، لكنه  الفرق الافتراضية تتنامى ب

ادة الت       .العمل العادية التي تقوم بالعبء الأآبر في تشغيل المؤسسات          ى المؤسسات       لكن مع زي حول إل

   .الافتراضية يقل الاعتماد على الفرق العادية التي تعتمد على الاتصالات المباشرة بين الأفراد

نظام المؤسسة الافتراضية لا يصلح لجميع المؤسسات سواء آانت في مجال      أن  إلىآما نشير   

ين   زج ب ا الم دمات وإنم صناعة أو الخ لوبينال ي الأس ة للمف شطة المختلف ي   الأن و الأصلح ف سة ه ؤس

م  ب الأع ية و        ،الغال ة افتراض ة مادي ى محفظ سات عل ذه المؤس د ه ث تعم ذا حي كال   ه ر أش و أآث ه

سائدة   رن المؤسسات ال ة للق ة العام ي ظل البيئ ذه المؤسسات  ،21ف ا ه وم به  وأول الممارسات التي تق

في إطار ما يسمى بالتجارة      ت والبدء بالتعاملات التجارية     نشاء مواقع لها على شبكة الانترن     تتمثل في إ  

  .الالكترونية
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  :خلاصة

غيرت الثورة الرقمية المتمثلة في تكنولوجيا المعلومات الاتصال العديد من المفاهيم الإدارية،   

على نظم  حيث أصبحت المعلومات أحد الموارد الإستراتيجية في أي مؤسسة، وأصبح الاعتماد

 هذه التقنية في المؤسسات الخاصة والعمومية، خاصة بعدما المعلومات أآثر فأآثر في العمل بإدخال

  .اتضحت التأثيرات التي يمكن أن تحدثها في جميع ميادين التنمية من خلال استخداماتها المختلفة

لذلك آان من الأهمية أن نتطرق بنظرة تحليلية إلى الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات     

. فهومها، مكوناتها وآذا مختلف تطبيقاتها في المؤسسة الحديثةوالاتصال من خلال التطرق إلى م

لنتمكن بعد ذلك ومن خلال الفصل الموالي من فهم مختلف تأثيرات تطبيقات تكنولوجيا المعلومات 

والاتصال في الأداء التنظيمي لمؤسسات الأعمال بصفة عامة ومؤسسات الخدمات العمومية بصفة 

  .خاصة
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  2الفصل 
  تكنولوجيا المعلومات والاتصال آأداة لتحسين الأداء التنظيمي للمؤسسة

  
  
  

ل القاسم        ام، وهو يمث شكل ع ال ب سبة لمؤسسات الأعم ا بالن ا وهام ا جوهري د الأداء مفهوم  يع

ذي يتمحور            ،المشترك لاهتمام علماء الإدارة     فضلا عن آونه الظاهرة الشمولية والعنصر المحوري ال

  .جود المؤسسة من عدمهحوله و

ى                          ا ونظم المعلومات عل ة في تكنولوجي أثيرات المتلاحق ه من الضروري إدراك الت ولاشك أن

سات، و  ي للمؤس و        الأداء التنظيم ه نح ر يتج ل التفكي ة، وجع ات الإداري ي العملي ة ف ساهمتها الفعال م

ى أسلوب      تكنولوجيا المعلومات والاتصال  الاستفادة من مميزات     د في انجاز         واللجوء إل  عصري جدي

ة    ؤسسات الأعمال في الم    ات ا         ،   الخاصة والعمومي ة    من خلال استخدام تقني ديم     لحديث  الخدمات في تق

سجم مع التطورات              وغيرها من الأعمال     بهدف تطوير هذه المؤسسات وتحسين أدائها بما يتماشى وين

  .الحاصلة في هذا المجال

ا     صل دور تكنولوجي ذا الف ي ه اول ف وف نتن سين الأداء  وس ي تح صال ف ات والات المعلوم

 :التنظيمي للمؤسسة مع الترآيز على المؤسسات الخدمية من خلال المباحث الثلاثة التالية
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  :مدخل للأداء التنظيمي في المؤسسة. 1.2
وم                          اق حول مفه اع واتف ه لا يوجد إجم اول الأداء إلا أن على الرغم من آثرة الدراسات التي تتن

دد  ه،مح ة         و ل ي بغي وم الأداء التنظيم د مفه ي تحدي احثين ف ات الب ث اختلاف ذا المبح ا ه يعرض لن س

  .بعاد قياسهآذا أ وصطلحاستخراج مفهوم الدراسة الحالية لهذا الم

  :مفهوم الأداء التنظيمي. 1.1.2
ي  ى  "Performance"أصل مصطلح الأداء لاتين ه معن ي أعطت ل ة هي الت ة الانجليزي  فاللغ

  5ص ] 103[.مل أو انجاز نشاط أو تنفيذ مهمةعبمعنى تأدية ) to perform ( واضح ومحدد

 والسلوك والانجاز، فالسلوك هو ما يقوم به الأفراد من أعمال في  )*(وهناك فرق بين الأداء  

المؤسسة، أما الانجاز فهو ما يبقى من أثر أو نتائج بعد أن يتوقف الأفراد عن العمل، أما الأداء فهو 

  .ين السلوك والانجاز إذن هو مجموع السلوك والنتائج التي تحققت معاالتفاعل ب

ه     المعنىويتضح هذا   ا جاء ب الأداء    471ص] A. Bourguignon  ]104 أآثر من خلال م ف

  :في التسيير يمكن أن يأخذ المعاني التالية

اح  • ارة عن النج ر : (succès)الأداء عب اح، وتتغي ل النج ة لتمثي ارة عن دال و عب ة أي ه ذه الدال  ه

 .بتغير المنظمات أو العاملين فيها

 .هو تقدير للنتائج المحصلةه  بمعنى أن قياس:(résultat de l'action)الأداء هو نتيجة النجاح  •

يس النتيجة التي تظهر                  : (action)الأداء هو فعل     • ات، ول يعبر عن مجموعة من المراحل والعملي

 .في وقت من الزمن

ا الأ  ة، أم صفة عام ذا ب ي   ه الأداء التنظيم رف ب ذي يع سة وال ستوى المؤس ى م داء عل

Organizational performance   ،فتبين مراجعة الأدبيات المتوفرة تباين الباحثين في تحديد مفهومه

صها في الجدول         ا بتلخي وهذا راجع لاختلاف المداخل التي تم تناول هذا المفهوم من خلالها والتي قمن

  :التالي

  

  

                                                 
  ".الأداء التنظيمي" نظرا لشيوع استخدامها بين الباحثين أآثر من" للأداء التنظيمي"آمرادف " أداء"سوف نستخدم  أحيانا آلمة : )*(
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  ]من إعداد الطالبة[  المداخل المختلفة لتحديد مفهوم الأداء التنظيمي:01الجدول رقم

  التعليق  تحديد المفهوم وفقا لكل مدخل  المدخل
  مدخل الهدف

 

إلى قدرة يشير الأداء التنظيمي وفق هذا المخل 
] 105[.المؤسسة على تحقيق الأهداف التنظيمية

    359ص 

ويستخدم هذا المدخل حيث يمكن قياس أهداف 
  .لمخرجات بسهولة أي في مؤسسات الأعمالا

صعوبة تطبيق هذا المدخل بسبب 
تعدد أهداف المؤسسة المتناقضة فيما 
بينها، آما أن هناك صعوبة في 
قياس أهداف المنظمات غير الهادفة 
للربح، آما أن هذا المدخل يرآز 
على جانب واحد من المؤسسة وهو 

  .المخرجات
مدخل موارد 

  المؤسسة
 المؤسسة في الحصول على الموارد مدى قدرة

 ويعد .141ص] 106 [النادرة والقيمة من بيئتها
هذا المدخل مناسبا للمنظمات غير الهادفة للربح 

  .التي يصعب فيها قياس أهداف المخرجات

يرآز هذا المدخل على أحسن 
الموارد من البيئة أآثر من الترآيز 
على آيفية استخدامها أو ربطها 

ا أن هذا المدخل آم. بالمخرجات
يرآز على جانب واحد من المؤسسة 

  .وهو المدخلات
مدخل 

العمليات 
  الداخلية

يتحدد الأداء التنظيمي وفق هذا المدخل بالكفاءة 
 (organizational health)والصحة التنظيمية 

   142ص ] 106[

يرآز هذا المدخل على جانب واحد 
من المؤسسة وهو العمليات أو 

ية ولا يقيس علاقتها  الداخلتالنشاطا
بالبيئة الخارجية سواء من ناحية 

  .المدخلات أو المخرجات
مدخل 

أصحاب 
  المصلحة

 يسعى هذا المدخل إلى توحيد المداخل السابقة 
فأصحاب المصلحة يمثلون . في مدخل واحد

مجموعات البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة، 
ضاء  التنظيمي وفق هذا المدخل بإرءويتحدد الأدا

تزيد فعاليتها إذ المؤسسة لكل أصحاب المصلحة 
ومنهم   54، 53ص ] 107[.آلما زاد إرضائهم

المساهمون، الموارد البشرية للمؤسسة، الزبائن، 
الموردون، الدائنون، المؤسسات العمومية ذات 

  .العلاقة، وهيئات حماية البيئة والمستهلك

من أهم فوائد هذا المدخل هو النظرة 
لأداء التنظيمي من الواسعة ل

المدخلات إلى العمليات إلى 
المخرجات عكس المداخل المذآورة 
سابقا، لكن ما يحد هذا المدخل هو 
تعدد أصحاب المصلحة وتضارب 
مصالحهم من المؤسسة، مما 
يستدعي الموازنة في السعي 
لإرضائهم حسب الموقف أي حسب 
المجموعات الأقوى والأآثر تأثيرا 

  . ةفي المؤسس
  

اد،                 ب دد الأبع وم متع ره نلاحظ أن الأداء التنظيمي مفه دم ذآ رة         مقتضى ما تق ى آث ذا إل ود ه ويع

ى                      ذه المجالات من مؤسسة إل ا واختلاف ه وتنوع المجالات التي تسعى المؤسسة إلى قياس أدائها فيه

شاطها      ة ن ر                       ،أخرى حسب طبيع ر أآث ر يعتب دخل الأخي داخل، ولعل الم دة م ه من ع  ويمكن النظر إلي

و         ة فه ذه النظرة التعددي رتبط بمختلف   المداخل المذآورة اشتمالا له  مع المؤسسة   أصحاب المصالح  ي

)Les parties prenantes  (  
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 يعد من 1980 سنة )*( Michael Porterالذي جاء به البروفيسور " سلسلة القيمة"ومفهوم 

 حيث يعكس قدرة .17 ص ]108[توضح ميزة تعدد الأبعاد للأداء التنظيمي أآثر المفاهيم التي

المؤسسة على استغلال مواردها وقابليتها في تحقيق أهدافها الموضوعية من خلال أنشطتها المختلفة 

  ]109[.وفقا لمعايير تلاءم المؤسسة وطبيعة عملها

 تعريفا للأداء التنظيمي  Sylvie SAINT-ONGE et Victor HAINESم ومن هذا المنطلق قد  

سة عل   درة المؤس ه ق ة  بأن ق القيم صالح ى خل حاب الم ا لأص ائن  (  فيه ال، الزب ساهمين، العم الم

اد                  )والمجتمع ذه الأبع ين مختلف ه وازن ب ى تحقيق الت درتها عل الأداء  أي ،  18ص  ] 108[، ومدى ق

ارنة بما يستثمرونه في جهات  مقالمالية قيمة عوائدهم عن   رضا المساهمين    التنظيمي يترجم من خلال   

املين عن      ،ة المنتجات أو الخدمات المعروضة       نوعي ن ع لزبائنرضا ا  ى،أخر اخ      رضا الع ة من  نوعي

دها،           تمثل واجهة مهمة لأداء المؤسسة    التي  العمل   م وفوائ ، رضا الدائنين عن سداد المؤسسة لديونها له

ة                   ة البيئ ات حماي رضا المنظمات الحكومية عن امتثال المؤسسة للقوانين ذات الصلة بعملها، رضا هيئ

شاطا ة،عن ن ة البيئ اه حماي زا  وتها تج ستهلك عن الت ة الم ات حماي سويقها مرضا هيئ ي ت سة ف  المؤس

ات،        / لمنتجاتها و  ذه الهيئ سبة للمجتمع     أو خدماتها بمطالب ه ا بالن شارآة المؤسسة في          م ل في م فيتمث

 .تنمية المحيط الاجتماعي والبيئي

دمها في            حتى تتمكن الم   : ماهية قياس وتقييم الأداء التنظيمي     .2.1.2 ة مدى تق ؤسسة من معرف

يّ   يس وتق ا أن تق دافا عليه ق أه ول أداء     تحقي ا تح صول عليه تم الح ي ي ات الت ا، إذ أن المعلوم م أداءه

ى الأحسن     شير فلاسفة الإدارة      ،المؤسسة إل ن     ( وي ورد آلف ام طومسون ول ه   ) 1894/1896ويلي ى أن إل

ام فمعن         ه بالأرق ر عن ه وتعب ك أنك تع   حين تستطيع قياس ما تتحدث عن يئا  ى ذل ه ش ك   ، رف عن وفي تل

تتقدم    ك س ط، لكن ة فق ة معرف ي البداي ر ف ون الأم د يك ة ق م الحال ة العل ى مرحل صل إل ارك وت ي أفك . ف

  فمالمقصود بقياس وتقييم الأداء؟ وآيف يتم ذلك؟ 

  

  

 

                                                 
.  عمليات09الذي يعبر على الحصول على أعلى أداء من خلال " سلسلة القيمة" من جامعة هارفارد، جاء بمفهوم Porterفيسور  لبروا): *(

، الوظيفة التجارية، التسويق والبيع وخدمات ما )سلع أو خدمات(التموين، العمليات /تتمثل في اللوجيستيك) critiques(خمسة منها حرجة 
، تسيير الموارد البشرية، البحث ...)الإدارة العامة، المالية ، المحاسبة، ( تتمثل في البنية التحتية ) Appuis( عمة وأربعة دا. بعد البيع

  .وتسيير التموين) وتتضمن تكنولوجيا المعلومات(والتطوير 
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 :مفهوم تقييم الأداء وعلاقته بالرقابة .1.2.1.2
ل لخطط وأهداف وطرق التشغيل واستخدام هو فحص تحليلي انتقادي شام )*(تقييم الأداء

الموارد البشرية بهدف التحقق من آفاءة واقتصادية الموارد واستخدامها أفضل استخدام وأعلى آفاءة، 

  .189ص ] 110 [بحيث يؤدي ذلك إلى تحقيق الأهداف والخطط المرسوم لها

رة         وتقييم الأداء التنظيمي هو عملية تهدف إلى قياس ما تم انجازه من قب               ا خلال فت ل مؤسسة م

زمنية محددة مقارنة بما تم التخطيط له آما ونوعا، وباستخدام مجموعة من المعايير والمؤشرات، مع                

  ]111[.تحديد أوجه القصور والانحراف إن وجدت وسبل علاجها في الحاضر والمستقبل

  : مستويات لتقييم الأداء في المؤسسة يوضحها الشكل التاليةوهناك ثلاث  

  

  

  

  

  .15ص ] 112 [مستويات تقييم الأداء في المؤسسة: 09الشكل رقم

والنظرة التكاملية للأداء تعني ارتباط آل مستوى ببقية المستويات في إطار الكل وليس الاهتمام              

  . آكلبالأجزاء منفردة بهدف تحسين الأداء التنظيمي للمؤسسة

ة   Organizational controlظيمية هذا بالنسبة لتقييم الأداء التنظيمي أما الرقابة التن   فهي عملي

ائج  ق النت ه، لتحقي ط ل و مخط ا ه ا لم سير وفق ي ي ن أن الأداء الفعل د م شطة للتأآ ة الأن متابع

  206ص ] 105[.المستهدفة

ات في المؤسسة           معرفة ودور الرقابة والمتابعة لا يقتصر على         ، ما وقع من أخطاء أو انحراف

ي ة التقي تكمال عملي وم باس ل يق أ أو  ب الات  الخط ستقبلي واحتم صور الظرف الم ن خلال ت اء م م والبن

  التقييم على المستوى الكلي
 )تقييم أداء المؤسسة(

 الوظيفيالتقييم على المستوى 
  الجزئي

 )القسم / الإدارةتقييم (

  التقييم على المستوى الفردي
 )تقييم أداء العاملين(

 ثلاث مستويات لتقييم الأداء

                                                 
لغة العربية بمعنى استقامة واعتدال الشيء ، وآلمة تقويم موجودة في ال"لتقييم الأداء "آمرادف " تقويم الأداء"آثيرا ما يستخدم مصطلح  ):*(

 لذلك سوف استعمالها، لانتشار تقييمإلا أن مجمع اللغة العربية أجاز استعمال آلمة . عنى آخر هو تحديد قيمة الشيءمواستوائه، وهناك 
  .نستخدم آلمة تقييم على مدار البحث لانتشارها بين الباحثين وآثرة استخدامها
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الي   ع الح ارب الواق ة لتج ى ضوء دراس ه عل ع حدوث راف المتوق اء  ،الانح ب أخط ا لتجن ستفاد منه  وي

  206ص ] 113[.حدثت سابقا ، وأخذ الحيطة لمنع تكرار حدوثها

ظيفة إدارية أوسع وأشمل هي   مما سبق يتضح لنا أن تقييم الأداء هو عملية جزئية في نطاق و     

  :حيث أن العملية الرقابية تختص أساسا بوظيفتين 15ص ] 103[.الرقابة

  . محاولة دفع الأنشطة في الاتجاهات المحققة للأهداف ومنعها من الانحراف:الأولى

  . تصحيح مسارات هذه الأنشطة وهذا هو تقييم الأداء:والثانية

  :رقابة بتقييم الأداء في الشكل المواليويمكن توضيح العلاقة التي تربط ال  

  

  

  

  

  

  .367ص ] 105[ آلية عملية الرقابة التنظيمية: 10الشكل رقم 

 :الفرق بين قياس وتقييم الأداء. 2.2.1.2

دير                        راد قياسه، وهو تق ة عن الموضوع الم القياس عبارة عن جمع معلومات وملاحظات آمي

ة      ،   معين من المقاييس المدرجة    الأشياء والمستويات تقديرا آميا وفق إطار      ة منظم و عملي يم فه أما التقي

ى                     يم إل ة التقي ة، وترمي عملي ة معين ى قيم م عل رار أو إصدار حك اذ ق ينتج عنها معلومات تفيد في اتخ

ق  ى يمكن تحقي وة أو الضعف حت اط الق ذلك نق داف وآ ق الأه ي تحقي شل ف دى النجاح أو الف ة م معرف

  187ص ] 113 [ ممكنةالأهداف المنشودة بأحسن صورة

يتضح جليا من هذا التعريف أن هناك فرقا بين عمليتي القياس والتقييم للأداء، رغم أن الكثيرين            

ى      . نفس المعنى ن  يستخدمون المصطلحين للتعبير ع    يم فيهدف إل فالقياس يهدف إلى التشخيص أما التقي

ر        هو  القياس  إذن  . العلاج أو التعزيز   ذي يعتب يم ال ر شمولا، بحيث لا يمكن     جزء من التقي يّ أن نأآث م ق

  قياس الأداء الفعلي اتخاذ التصرف الإداري

الأهداف 
  التنظيمية

مقارنة الأداء الفعلي 
  بالأداء المرغوب
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ا في    ، و )نبدأ بالقياس ثم نقيم أو نقوم     ( بدون أن نقيس   اييس بينم نعتمد في القياس على مجموعة من المق

  .التقييم على مجموعة من المعايير أو المؤشرات

شكل                    ع ب  ويمكن النظر إلى المقاييس على أنها الشيء الذي يمكننا من معرفة ما يحدث في الواق

ال               الموازين والمكي ى الأمور آ م عل ة للحك ا رقمي أو آمي، وهي أدوات مهم  30ص ] 114 [وغيره
ار         /آما يعرف المقياس أيضا على أنه قيمة رقمية لكفاءة و          تم  (أو فعالية العمليات تتم مقارنتها مع معي ي

مقياس واضح   فبدون   28ص  ] 115 [أو اتجاه هذه القيمة من اجل تقدير مستوى الأداء        ) تحديده مسبقا 

ى           م عل  ومحدد وسهل الاستخدام ومتفق عليه، تتحول الأمور إلى التدخل الشخصي الانطباعي في الحك

ا  ور وتقييمه ط أو         .الأم از المخط و الانج ه وه اءً علي اس بن تم القي ا ي و م ر فه ار أو المؤش ا المعي أم

  30ص ] 114 [ القياس، الضبط والإصلاحاتالمستهدف بشكل آمي رقمي، وهو المرشد لعملي

ا واضح                     رابط بينهم إذن فالمقياس هو ما يتم القياس به والمعيار هو ما يتم القياس بناء عليه، وال

وقوي حيث تتم المقارنة بينهما لتحدث عملية التقييم ومن ثم الحكم الصحيح على نتائج الأعمال واتخاذ                

 رقمية،التعبير عنها في صورة وتجدر الإشارة إلى انه ليس آل المؤشرات يمكن         . الإجراءات المناسبة 

  ] 116[ لذلك نجد معايير أو مؤشرات آمية وأخرى نوعية

 :مؤشرات الأداء التنظيمي. 3.2.1.2

 فإن قياسه وتقييمه يتطلب  - آما رأينا سابقا -بما أن الأداء التنظيمي مفهوم متعدد الأبعاد 

 ركس عدم اتفاق الباحثين على معايي والتي تضيف تباينا آخر يع، المختلفة الأبعادتلك توازنا بين

 :02 رقممحددة لقياس الأداء التنظيمي  آما يظهر في الجدول
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من إعداد  [ الزمنيمؤشرات الأداء التنظيمي آما يراها الباحثون وفق تسلسلها : 02الجدول رقم

  ]الطالبة

  أبعاد قياس الأداء التنظيمي  الباحث
Rocart, 
1979 

سوق، سنوات                  نسبة سعر السهم، الأر    ائن، حصة ال دى الزب ة حسيا ل ة المدرآ اح، النوعي ب
ا      اب،             /تالخبرة للمنظمة مع المنتج دل الغي ربح، دوران العمل ومع شابهة، ال الخدمات المت

  146ص ] 106[).الميزانية الفعلية مقارنة بالميزانية المخططة(أداء الميزانية 

Wright et al., 
1984  

ة       /دمة،تطوير المنتجات الخ/حصة السوق، نوعية المنتج    دة، الأسعار المقارن الخدمات الجدي
سبة من                   ر ن ات البحث والتطي ات، نفق للمنتجات، الخدمات، نفقات التسويق نسبة من المبيع

  146ص ] 106[.المبيعات،دوران الموجودات الثابتة، العائد على الاستثمار
Juch & 

Glueck,1989 
ه ل س اح لك سهم، الأرب ربح، سعر ال ى حق صافي ال د عل تثمار، العائ ى الاس د عل م، العائ

  146ص ] 106[.الملكية، حصة السوق، نمو المبيعات، رضا العاملين عن العمل

Kaplan & 
Norton, 
1992  

بطاقة  الأداء (
  )المتوازن

ى حق                    (المنظور المالي    د عل اح، العائ سوم الأرب شغيلي من خلال مق ال الت زيادة رأس الم
ون   )عات الملكية، نمو قيمة المبي    ون  (، منظور الزب ون  ، رضاء الزب ة الزب اظ  ، ربحي الاحتف

الزبون ون ، ب شتريه الزب ا ي يم صة ف سوق، الح ال . 326ص ] 117 [) ال ور الأعم منظ
سلة     خدمة توصيل المبيعات، عملية التشغيل،  عملية الابتكار (الداخلية   ر آامل سل وذلك عب

ة  تعلم     .281ص ] 118 [)القيم داع وال درات (منظور الإب ة المعلومات  ،  الموظف ق ، تقني
ضباط   ى الان املين عل ز وحث الع تج    214، 213ص ] 119[.التحفي ف المن ت تعري وق

  ) الخدمات، وقت التعلم/الجديد، الريادة في تطوير المنتجات

Morin et al., 
1994  

العائد على رأس المال، هامش  (المردودية المالية، خدمات/نوعية المنتجات([ الاستمرارية
ر سية، ])بحال ى   (التناف سة عل أثير المؤس ة ت صادرات، درج ة ال اع، قيم د حسب القط العائ

سوق ي ال ا ف اءة، )غيره صادية[ الكف اءة الاقت ة، الكف شطة (الإنتاجي دل الأن اليف /مع تك
شرية     (قيم الموارد البشرية  ،  ])وقت الإنتاج /الإنتاج،معدل الأنشطة  وارد الب اخ  ،  تعبئة الم من

ل املين، العم وارد ، أداء الع ة الم ات    ، )تنمي ام المجمع سة أم شروعية المؤس ة م الخارجي
وال ( ين للأم اء المقرض ائن ، إرض اء الزب ة ، إرض سات التنظيمي اء المؤس اء ، إرض إرض

  19ص ] 108[)المجتمع
Welsh T. 
Fortune, 

1994  

ات  ة المنتج ا /نوعي شرية وتطويره وارد الب ذب الم ى ج درة عل داع، الق دمات، الإب الخ
ة  ا،        والمحافظ لإدارة العلي ة ل درات الإداري ة، الق ع والبيئ اه المجتم سؤولية تج ا، الم عليه

   147ص ] 106[. الربحية، دوران مجموع الموجودات

Rue & Byars 

1995  

ة ات (الربحي ى المبيع د عل هم، العائ ل س ربح لك تثمار، ال ى الاس د عل سوق)العائ حصة (، ال
ر في         ، الإنتاجية، الحصول على الموارد المالي     )السوق ة والمادية، البحث والتطوير، التغيي

التدريب، (الهيكل أحد متطلبات الملائمة التنظيمية مع الأهداف التنظيمية، الموارد البشرية 
ة    (، المسؤولية الاجتماعية    )الغياب، عدد الشكاوي   ] 106[).الالتزامات تجاه المجتمع والبيئ

  147ص 

Wright et al., 
1998  

سوق     زياد(المؤشرات الكمية   ات، حصة ال و المبيع ة، نم ة   )ة الإنتاجي اون  (، المؤشرات النوعي التع

   147ص ] 106[). خلق أصول فكريةبين وحدات الأعمال الإستراتيجية،

  

نلاحظ من خلال الجدول أن الاعتماد على المعايير المالية أو الكمية فقط لقياس الأداء التنظيمي                

ة         لم يعد آافيا، نظرا لأهمية توافر المعاي      ه الكمي تم قياسه من جوانب ى ي ضا حت ة أي ير التشغيلية والنوعي

  .والنوعية
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  :الأداء التنظيمي المتميز ومتطلباته. 3.1.2
ة            و حتمي ل ه سات ب ام المؤس ة أم ارات المطروح د الخي ز أح ي المتمي د الأداء التنظيم م يع ل

انع فهو نمط فكري يمكن    والتميز ليس له حدود أو مو     . فرضتها العديد من الظروف والقوى الخارجية     

  .أن يحدث في مؤسسة صغيرة أو آبيرة، تقدم خدمة أو تصنع سلعة، عمومية أو خاصة

  :معنى التميز في الأداء التنظيمي. 1.3.1.2
ة     "Excellence"آلمة التميز    ة اللاتيني ا  و (Excellere) من  (Excellantia)  أصلها الكلم معناه

  78ص ] 120[. (le premier)  الأول أو(être supérieur)أن تكون المتفوق 

ة الأساسية                          رز الغاي ة ليب ورة المعرف ا ث ة التطورات التي بعثته ى قم ز عل وقد ظهر مفهوم التمي

ة                   دين محوريين في الإدارة الحديث ى بع شير إل ا   للإدارة في المؤسسات المعاصرة، وهو ي دان  ، وهم بع

  12ص ] 13 [:ا دون الآخرمتكاملان ويعتبران وجهان لعملة واحدة ولا يتحقق أحدهم

ى                :البعد الأول    أن غاية الإدارة الحقيقية هي السعي إلى انجاز نتائج غير مسبوقة تتفوق بها عل

 .أي السعي إلى تحقيق التميزمن ينافسها، بل وتتفوق بها على نفسها بمنطق التعلم، 

ات     أن آل ما يصدر عن الإدارة من أعمال وقرارات  وما تعتمده             : البعد الثاني   من نظم وفعالي

راف      أ والانح الا للخط رك مج ي لا تت ة الت الجودة الفائق سم ب ب أن يت ال   ،يج ذ الأعم ق تنفي ي يتحق  لك

 .أي آل ما يصدر عن الإدارة يتسم بالتميز. الصحيحة تنفذا صحيحا وتاما من أول مرة

شو        صفة ع دث ب صدفة أو يح رك لل ن أن يت ي لا يمك ي الأداء التنظيم ز ف ر أن التمي ائية،  غي

ز                  ة ألا وهي إدارة التمي ة أخرى مكمل ى عملي ك إل ي   التي  فالمؤسسات الحديثة تحتاج إلى جانب ذل تعن

  5ص ] 121[.الجهود التنظيمية المخططة التي تهدف إلى تحقيق الميزات التنافسية الدائمة للمؤسسة

ى التكامل إلى إطار فكري يعتمد عل  Jhohn  S.Oaklandآما يستند مفهوم إدارة التميز حسب

الذي يرى المؤسسة على أنها نظام متكامل تتفاعل نظامي والترابط ويستلزم منطق التفكير ال

فإدارة التميز هي  ،عناصرها وتتشابك آلياتها ومن ثم تكون مخرجاتها محصلة لقدراتها المجتمعة

جالات القدرة على توفيق وتنسيق عناصر المؤسسة وتشغيلها في تكامل وترابط لتحقيق أعلى م

الفعالية، والوصول بذلك إلى مستوى المخرجات الذي يحقق رغبات ومنافع أو توقعات أصحاب 

  21ص ] 13[.المصلحة المرتبطين بالمؤسسة
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وبالتالي فالتميز لن يتحقق بالترآيز على أمر واحد والسعي إلى أدائه بصورة أفضل، بل السعي 

] 122 [لتزام بالنظر إلى الأداء آمفهوم متغير الأبعادفظة عليه بالااإلى الارتقاء بمستوى الأداء والمح

  734، 733ص 

ليس نظرية في علم التسيير بل هو محصلة لمجموعة من الأعمال والقيم التي تتبناها وهو 

المؤسسة وتحقق من خلالها الرضا لمختلف الأطراف داخليا وخارجيا بالنسبة للمؤسسة، والأفضلية 

  . تميز الخدمة المنتج أو الخدمة التي تقدمها المؤسسة فحسبوليس مجرد. في تخصيص الموارد

  :لأداء التنظيمي المتميزلالمتطلبات الرئيسية  .2.3.1.2
 للمؤسسة، (une vision systémique)يستلزم الأداء التنظيمي المتميز نظرة نظامية   

معلومات ونظام  نظام ال وعلى(Porter,1980)آما بينه ) النظام العملياتي(ويتوقف على سلسلة القيمة 

 آما يجب أن تأخذ بعين الاعتبار إستراتيجية المؤسسة، ويتطلب (Pilotage)ةالإدارة أو القياد

ومزيد من التكيف والتأقلم مع البيئة ) تشغيلية(ومعلوماتية وعملياتية ) تسييرية(ممارسات إدارية 

  .11رقم آما يوضحه الشكل    296ص ] 49[.المحيطة

 :لومات السابقة أن تحقيق أداء تنظيمي متميز يتطلب توافر المقومات التاليةيتضح من المع

  27، 26ص ] 13[

ونظرتها المستقبلية ويضم ؤسسة بناء استراتيجي متكامل يعبر عن التوجهات الرئيسية للم 

 : العناصر التالية

  ؛ودها النتائج الكبرى التي تسعى إلى تحقيقها وهي مبرر وجررسالة المنظمة والتي تبر -

  ؛الرؤية المستقبلية للمنظمة وتصورات الإدارة عن موقعها المستقبلي -

 وتحديد المواردلإدارة أساسا في تخطيط عملياتها الأهداف الإستراتيجية  التي تتخذها ا -

  .والمدخلات المختلفة التي تحتاجها 

  .لمتحققة عنهاآلية إعداد الخطط الإستراتيجية ومتابعتها وقياس عوائدها وتقويم الانجازات ا -

 وترشد القائمين بمسؤوليات الأداء ؤسسةمنظومة متكاملة من السياسات التي تحكم وتنظم عمل الم 

 .إلى قواعد وأسس اتخاذ القرارات

 . الداخلية والخارجيةت مع المتغيراةتكيفممتناسبة مع متطلبات الأداء و، هياآل تنظيمية مرنة 

ا       نظام معلومات متكامل يضم آليات لرصد ال        معلومات المطلوبة وتحديد مصادرها ووسائل تجميعه

 .وقواعد معالجتها وتداولها وحفظها واسترجاعها وتوظيفها لدعم اتخاذ القرار
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وارد                      وين الم ات لتخطيط واستقطاب وتك ين القواعد والآلي شرية يب نظام متطور لإدارة الموارد الب

 .البشرية وتنميتها وتوجيه أدائها

ام لإدارة الأداء   ات         نظ ذ عملي ة لتنفي ائف المطلوب ال والوظ د الأعم ات تحدي د وآلي ضمن قواع يت

سة ة   المؤس ه ومتابع د توجي ستوياته، وقواع ه وم د معدلات ستهدف وتحدي يط الأداء الم  وأسس تخط

 .الأداء وتقييم النتائج والانجازات

ردي وأدا         يم الأداء الف ال الإ         ءنظام متكامل لتقي رق العمل ووحدات الأعم ستراتيجية   مجموعات وف

 . بغرض تقويم الانجازات بالقياس إلى معايير الأداء المقررةةوأداء المؤسس

د                          رامج تؤآ سليم للخطط والب ذ ال وفير مقومات التنفي ايير وت ولى وضع الأسس والمع قيادة فعالة تت

 .فرص المنظمة في تحقيق إدارة التميز

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 الشكل رقم11: النظرة النظامية للمؤسسة [123] ص ص 301، 320
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البيانات

  الاستراتيجيات
 )الفعالية(القرارات 
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 علاقات
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  : للمؤسسةأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الأداء التنظيمي. 2.2
ى         يمكن   الأداء التنظيمي      أن يظهر تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال عل ة ب  الأهداف المتعلق

سة  لال للمؤس ن خ راد   م ضم الأف ل، ت دات تحلي ستويات أو وح دة م ال(ع سيرينعم ، أو )...،، م

ة،   واللجان، فرق المشاريع، ال   (لعمل  مجموعات ا  روع      (، التنظيم    ...)حدات الإداري ال، ف وحدات الأعم

 وفق أن يظهر تأثيرهاآما يمكن    .)سسة الشبكة، المؤسسة الافتراضية   المؤ(، التنظيم الموسع    )المؤسسة

شرية،                 (يفي  ظبعد و  وارد الب اج، الم ة، الإنت سويق، المحاسبة والمالي ى مستوى المبيعات والت  أو  )...عل

ائن  SCMمن خلال السيرورات إدارة سلسلة التموين  ار  CRM ، إدارة العلاقات مع الزب ، إدارة الابتك

  ...والمعرفة، 

  :دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في دعم نشاطات الأعمال .1.2.2

ة  ن ارتباطات متبادل ام مؤلف م ارة عن نظ ة عب سلة القيم ورتر أن سل رى ب ذلك ،ي ن أجل ف ل م

شترين     تع تم فحص آل                  ظيم القيمة المضافة النهائية للم اح ، ي وارد وتحسين الأرب يد استخدام الم ، ترش

ة     المؤسسة   تكون    حتى51ص ] 124[.ارتباط من ارتباطات السلسلة  شاطات القيم ى أداء ن ادرة عل ق

ذه            أداء ه وم ب سوها، أو أن تق ا مناف شاطات  التي تضطلع بها بتكاليف تقل نسبيا عن تلك التي يتحمله  الن

  .بالشكل الذي يوفر لمشتريها قيمة إضافية أو خدمة فريدة

سمى                  ا ي وسلسلة القيمة في صناعة معينة تنضوي وتعمل تحت نظام أآبر من النشاطات، وهو م

شرآة                           بنظام القيمة  ة ال سلة قيم وردين وسل ة الم سلة قيم شامل آل من سل ذا النظام ال ، حيث يتضمن ه

   .وسلسلة قيمة المشتري النهائيوسلسلة قيمة قنوات التوزيع 

وردين   ين الم ربط ب ي ت ات الت م المعلوم ى نظ ة عل ة المتداخل نظم التنظيمي سمية ال ق ت وتطل

  .المشترين، والمصنعين والموزعين، والموزعين والمشترين

شاطات                      ل في أسلوب ن ة من خلال إحداث تحوي سلة القيم ى سل ؤثر عل فتكنولوجيا المعلومات ت

ادي                      القيمة، فكل نشاط   ات، فالعنصر الم ادي وعنصر لمعالجة المعلوم ه عنصر م ة ل سلة القيم  في سل

ة           يضم المهام المادية المطلوبة لأداء النشاط، أما عنصر معالجة المعلومات فيتضمن الخطوات المترتب

وب        شاط المطل راض أداء الن ائي لأغ شكلها النه ا ب ا وتوفيره ات وتحليله ى البيان صول عل ى الح . عل

ستهلكين،                       فالمهام ا  ة حاجات الم سلع لتلبي أمين خزين آاف من ال ام بت ى القي د تنطوي عل ثلا ق لمادية م

تناد                    ات المخزون بالاس دة عن متطلب وفير معلومات مرت وينبغي تصميم عنصر معالجة المعلومات لت

  13، 12ص ] 125[.إلى البيانات الخاصة بتاريخ المبيعات
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ام           تدعم عمليا آما أن تكنولوجيا المعلومات        وم بمه ات تق ت التشغيل، فنظم السيطرة على العملي

  .توآيد الجودة وتأمين الإنتاج الفوري، علاوة على دورها في ترشيد استخدام المواد الخام

ل جزءا                        ناد التي تمث دعم والإس شاطات ال ز ن وتلعب تكنولوجيا المعلومات دورا آخر في تعزي

ستويات                فنظام البريد الالكتروني عل     ،من سلسلة القيمة   ة م ين آاف سهل التفاعل ب ى مستوى المؤسسة ي

ة   ة وديناميكي ر مرون يم أآث وين تنظ ى تك ؤدي إل ل الإداري وي تخدام  إذ ب. الهيك ديرين اس تطاعة الم اس

صلة       شاطات ذات ال ور بخصوص الن ى الف دة عل ات مرت املين بمعلوم د الع ي لتزوي د الالكترون البري

املين      ،بأعمالهم وواجباتهم  ان الع شخيص                 وبإمك نهم من ت دة تمك ديرين بمعلومات مرت د الم ضا تزوي أي

  .المشاآل وتخصيص الموارد بشكل أآثر فعالية

ساعدة الحاسوب       ،   التحتية لبنى ا آما تشكل التكنولوجيا جزءا حيويا في إسناد          فنظم التصميم بم

ضاء     ناعة الف ي ص ة ف ي الأهمي ة ف ر غاي وب تعتب ساعدة الحاس صنيع بم ى ،والت افة إل م  بالإض أن نظ

شكل مباشر من خلال  الموردين ب ات الخاصة ب د البيان ى قواع وفر فرصة الوصول إل ي ت دبير الت الت

    .اسوب بإمكانها دعم عمليات الشراءشبكات الح

ة                  وللوقوف أآثر على تأثير هذه التحسينات التكنولوجية على سلسلة القيمة في المحصلة النهائي

ى             سليط الضوء عل صلة بالموضوع، حيث             فإن الضرورة تقتضي ت ة ذات ال بعض الجوانب التاريخي

ة ، آل                  يمكن النظر إلى نشوء تكنولوجيا المعلومات في مجال الأعمال في إطار خمس مراحل متداخل

سابق          ل ال ا الجي ات التي أفرزه رة     ،واحدة منها تطورت بفعل  التقني ا المعلومات المبك نظم تكنولوجي  ف

ة والمحاسبة       ساهمت في أتممة التعاملات المنفصل     دها          .ة مثل إدخال الطلبي ة التي جاءت بع ا المرحل أم

ل إدارة                    ردة مث شاطات منف ة لن مباشرة فقد ساهمت في أتممة آاملة علاوة على تعزيز الجوانب الوظيفي

تج       صميم المن ة وت وى البيعي ات الق شرية وعملي وارد الب اهم    .الم ي س ة الت ة الثالث اءت المرحل  ت وج

ا                      زال في ت   تالانترنت وما    ة أو م سلة القيم ر آامل سل شاطات عب ى تكامل الن ا، لترآز عل سريع خطاه

دة                    د استخدمت أدوات عدي ات، وق يسمى بالتكامل التقطعي مثل ربط نشاطات المبيعات بمعالجة الطلبي

 ونظم تخطيط إدارة  SCM وإدارة سلسلة التوريد  CRMمبتكرة لتحقيق ذلك مثل إدارة العلاقة بالعميل

ة            . ERP ستوى المؤسسة الموارد على م   أما المرحلة الرابعة والتي بدأت للتو فهي تستهدف تحقيق حال

ا،                            صناعة برمته سلاسل في ال ي مجموعة ال ذي يعن ة ال ة مع آامل نظام القيم سلة القيم من تكامل  سل

ابين نظم               دماج م ة الان دأت حال ا ب ائن، آم وات والزب وردين والقن ابين الم والتي تشتمل على الروابط م

ع ال  إد ة م د وإدارة العلاق سلة التوري ونارة سل ي    . زب ل ف ة التكام تتحقق حال ب س ستقبل القري ي الم وف

دة           تج المعق اذج المن ادل نم ة تب تتم عملي ة، حيث س تطوير المنتج والذي ظل منفصلا آنشاط لفترة طويل
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ى ف     ة إل سلع المعياري ن ال ت م ر الانترن دبير عب ة الت تنتقل عملي ة وس راف المعني ين الأط سلع ب ات ال ئ

صلة ربط         .المف ط ل يس فق ات ل ا المعلوم تخدام تكنولوجي يتم اس ة، س سة القادم ة الخام لال المرحل وخ

ا بالوقت الحقيقي               لمشارآينالنشاطات وا  ل أدائه تتم     ، في نظام القيمة وإنما أيضا في تفعي ارات س  فالخي

ي تر   ات الت ى المعلوم تنادا عل ات التنظي  تاس شاطات والفعالي ف الن ن مختل ستوى  د م ى م ة عل مي

سات ي      ، والمؤس وفرة ف تيعابية المت ة الاس ي الطاق ل ف ي آعام شكل آل تدخل ب ثلا س اج م رارات الإنت ق

ا أن     ،مختلف التسهيلات وفي المخزون المتوفر لدى مختلف الموردين        ثلا       آم تج م مراحل تصميم المن

ط  يس فق تتم ل تنادا س ضا من الاس ا أي وردين وإنم ى مدخلات من المصانع والم ائنعل ص ] 125[.زب

40 ،42  

إذا آانت                      ا الصحيح، ف إلا أن تأثير الانترنت وقوته على سلسلة القيمة يجب أن تؤخذ في إطاره

د     ةلتطبيقات الانترنت تأثيرها المهم على آلفة وجود        النشاطات فإنها بالتأآيد ليست العامل المؤثر الوحي

يمن ا. أو المه ارات الع م ومه ل الحج ة مث ل التقليدي ات فالعوام تج والعملي ا المن ملين وتكنولوجي

ة هي الأخرى ي الموجودات المادي تثمارات ف اوالاس ذا المج ي ه ارزة ف الانترنت ل، و تلعب أدوارا ب

ة مازالت           سية التقليدي زة التناف يتمتع بقدرات تحويلية في بعض المجالات إلا أن العديد من مصادر المي

  . محتفظة بتماسكها

  :علومات والاتصال في العملية الإداريةدور تكنولوجيا الم. 2.2.2

  :التخطيط الالكتروني . 1.2.2.2
ي              التخطيط بشكل عام يعني التنبؤ بالمستقبل والاستعداد لمواجهته، أما التخطيط الالكتروني فيعن

اون      هامتحديد ما يراد عمله آنيا ومستقبلا باعتماد تدفق معلوماتي           ا، وبتع  من داخل المؤسسة وخارجه

ين القمّ   شترك ب رة       ة وم واق المتغي ات الأس ة متطلب ة لمواجه شبكة الالكتروني ن ال ادة م دة بالإف القاع

ة واضحة                 ، المحتملة يلاتهموتفضوحاجات الزبائن    ة وتجزئ ة عالي د ذات مرون ة الأم  وفقا لخطط طويل

  99ص ] 96 [:دة مزايا أهمهاالتخطيط الالكتروني بعيتسم و. لخطط قصيرة الأمد

ا            ينقل عملية التخطيط من ممار      ة، بم ستويات التنفيذي سة احتكارية للمستويات العليا إلى ممارسة للم

 .يسهم في تنمية قدراتهم من جهة وتوسيع قاعدة المشارآة الجماعية من جهة أخرى

 . الداخلية فحسب بل السوق وحاجات الزبائن المحتملةؤسسةيجعل محور التخطيط ليس بيئة الم  
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ت     ؤسساتيفرض على الم    ون             تحقيق سرعة الاس سية، لأن الزب بقية تناف ائن آأس ات الزب جابة لمتطلب

ى الم               ورا إل ه ف ي سيوصل احتياجات ه الالكترون ستجيب        ؤسسة في ظل موقع ى المؤسسة أن ت ، وعل

  .فورا لتلبيتها

 من حيث وضع الخطة وما    بالزمان، هو الأآثر ارتباطا      الالكتروني يتضح مما تقدم أن التخطيط    

داف    ه المؤسسات من أه سعى إلي ة   ت دة القادم ي الم ا ف ائل لتحقيقه د الوس ة  .  وتحدي إذ أن النتيجة الرقمي

ان             يكون التغيير فيها بسرعة، فنماذج الأعمال الجديدة تأتي بمنتجات وخدمات لم تكن معروفة، ولهذا ف

درة                       ا تكمن في الق ة وإنم قوة التخطيط لا تكمن فقط في المحافظة على قدرات وفرص المؤسسة الحالي

  124ص ] 126[.أفكار ومنتجات وخدمات غير موجودةعلى تقديم 

  : التنظيم الالكتروني. 2.2.2.2
سهم في تحقيق                          عيُ ة ت شطة بطريق و ترتيب الأن ان فه ا بالمك ر ارتباط ه هو الأآث رف التنظيم بأن

سة داف المؤس سلطة      190ص ] 126[.أه ع ال ع لتوزي ار الواس ي الإط ي فيعن يم الالكترون ا التنظ أم

ان من أجل انجاز الهدف                      والمهمات والع  ي وفي آل مك لاقات الشبكية الأفقية، مما يحقق التنسيق الآن

يم شترك لأطراف التنظ ن العناصر   340ص ] 127 [.الم دد م ى ع ي عل يم الالكترون ز التنظ ويرتك

  :وهي

ي  ل التنظيم ين    : الهيك اون ب صال والتع ا للات ا مرن ه تنظيم شبكي لكون يم ال تخدام التنظ تم اس ي

  .   بطريقة ديناميكية، ومن خلال مراآز قرار متعددةملقيام بأعمالهلالأفراد 

ة          التكون  :  التقسيم الإداري   دلا   تنظيمات قائمة على الفرق أو على تحالفات داخلية أو خارجي  ب

  . تجميع المراآز والأنشطة والوظائف في إدارات وأقساممن 

دارة             : سلسلة الأوامر    رق م شارية أو ف اك وحدات است ا  تكون هن دلا من       ذاتي سلطة      ب  خط ال

  . الذي يمتد من مستويات التنظيم الأعلى إلى مستويات التنظيم الأدنى

مية  ة          :الرس ل المرن داول العم تعانة بج ع الاس ذات م ة وإدارة ال سياسات المرن اع ال إتب

  .اللوائح والسياسات والقواعد والإجراءات المكتوبة، بدلا من والمتغيرة

شار المؤسسات من            :المرآزية واللامرآزية   ة الواسعة الانت  أراحت شبكات الاتصالات الحديث

ة والمكاتب     الإدارة المرآزية واللامرآزية، حيث تتيح لكل من          الإدارةذلك التناوب بين      العام

تواصل الإدارات  الميدانية الاطلاع على المعلومات والمشارآة فيها في وقت واحد مما يعضد  

ة      ضا إتاحة الفرصة للمؤسسات                   العامة والمكاتب الميداني ك أي ي ذل ا يعن شترآة ، آم دة م آوح

 



 76

اليب       ا يتناسب مع                 للاستفادة من أي أس ا لم ا وفق ة والجمع بينهم ة واللامرآزي الإدارة المرآزي

  9، 8ص ] 128[.أسواقها واحتياجاتها التشغيلية

  :القيادة الالكترونية . 3.2.2.2
ادة، فمع ت                رة في مجال القي دا            تحققت تطورات آثي ام متزاي ان الاهتم ال آ طور شبكات الأعم

د      د     (بالعقل الاستراتيجي للقائ ة الأم ادة طويل اد أساسية        )القي ة أبع ى ثلاث ة عل ادة الالكتروني وم القي : ، وتق

  111، 106ص ص ] 96[

صلبة    .1.3.2.2.2 ا الانترنت          :  القيادة التكنولوجية ال ى استخدام تكنولوجي ا عل ادة هن ترآز القي

  : المؤسسة المختلفة، فتتسم تلك القيادة بالآتيلإدارة أعمال

 ة لتكون جزءا من الميزة التنافسيقدرة على تحسس أبعاد هذا التطور والعمل على توظيف مزاياهال 

ى انجاز            درة عل وفر الق القائد الالكتروني  قائد زمني سريع المبادرة والاستجابة، إذ أن الانترنت ي

 .  العالمفي أي جزء منوالأعمال في أي وقت 

سوق            تحسس و  قدرة على ال  إتباع الأساليب الحديثة لمواجهة الحالات الطارئة آالداخلين الجدد إلى ال

  . مثلا

ة     .2.3.2.2.2 شرية المرن ا         :القيادة الب ى التكنولوجي د عل ة تعتم ادة الالكتروني الرغم من أن القي  ب

  :سباب التالية إنساني آبير ويعود ذلك إلى الأذات محتوىإلا أنها بشكل آبير، 

ة،                   املين ذوي تخصصات ومؤهلات عالي ى ع التكنولوجيا المتمثلة في الانترنت أصبحت بحاجة إل

ل          ي ظ ل ف دة لا تعم ب إدارة جدي زة تتطل ة المتمي ذه الفئ دعين، وه رين والمب ن المبتك ضهم م بع

 .الهرمية والمرآزية والرسمية

لعمل عن بعد على الحاسوب، وينتشرون في       الكثير من العاملين سيعملون مع الانترنت وفقا لنمط ا         

 . أماآن متباعدة داخل أو خارج البلد الواحد

  :لهذا فالقيادة الالكترونية القائمة على البعد البشري تتسم بالاتي

دا : زبائن المؤسسة قائد ل   ى       القائد الالكتروني ليس قائ ة عل سابقة القائم اليبه ال ائن المؤسسة بأس  لزب

 .لجودة فقط أو الاستجابة الأسرع، بل بكل هذه المتغيرات مجتمعةالسعر الأقل فقط أو ا
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ة      املي ومهنيي المعرف د لع تهم        : قائ املين وآسب ثق اظ بالع ي الاحتف د الالكترون وب من القائ المطل

ة والتي أصبحت              وعدم فقدانهم من المؤسسة لأنهم يمثلون أحد أهم موجودات المؤسسة الالكتروني

 .رفة والخبرة والقدرات الذاتية لأفرادهاقائمة بشكل أآبر على المع

 : القائد التنافسي مطلوب منه أن يتصف بقدرة على الأداء التنافسي من حيث: القائد التنافسي 

 الأسرع في الوصول إلى السوق والزبائن من المنافسين؛ -

 الأفضل في خدمة شرآائه العاملين، الموردين، الزبائن من المنافسين؛ -

 قليد الابتكاري  أو تحسين ما سيأتي به المنافسون؛أآثر قدرة على الت -

 .أآثر قدرة على تقديم الأساليب والخدمات والمنتجات الجديدة من المنافسين -

 الأآثروا   فالذين يقودون المؤسسات الجديدة أصبح     : قائد الكتروني ذو خصائص البيئة الالكترونية      

ميزا في اقتناص فرص التطوير، والأسرع            على التعامل مع تكنولوجيا المعلومات والأآثر ت       قدرة

  .حرآة واستجابة للمتغيرات وغيرها

ت، حيث       : القيادة الذاتية  .3.3.2.2.2 ر الانترن ال عب  تعد إدارة الذات أآثر بروزا في إدارة الأعم

ى تطوير              ه بحاجة إل ا يجعل ة مم رارات سريعة وفوري ي أن يتخذ ق د الالكترون يتطلب الأمر من القائ

ذات التي               هولابد ل  ،اعد خاصة لحالات مختلفة   اتجاهات وقو  شطة إدارة ال ة أن  من أن يحدد مع هذه البيئ

  .تتمثل في إدارة التوتر، وإدارة الوقت وحل المشكلات وصنع القرار والتفكير الاستراتيجي

  : الرقابة الالكترونية .4.2.2.2
دم      الرقابة التقليدية هي رقابة موجهة للماضي، تأتي بعد التخطيط وا             ر المق ذ، أي أن التقري لتنفي

ى عن          وبذلك   عن انجاز العمل يكون متأخرا عن انجازه ،        عدم استطاعتها اآتشاف انحراف ما هو فعل

ور                       سجل ف ة، أن المعلومات ت ة الالكتروني ما هو مخطط إلا في نهاية المدة، لكن الذي يحدث في الرقاب

ا                 يمكنهومما يلغي الفجوة الزمنية     التنفيذ لدى المدير     اذ م ذ لاتخ د التنفي ل أو عن رات قب ة التغي  من معرف

ة          يلزم من إجراءات التصحيح، حيث نلاحظ أن حدود المسؤولية الإدارية للمديرين والمسؤولية التنفيذي

ذا ي     سها، وه ة نف اه  ق للعاملين تتداخل بشكل آبير، فالجميع يعملون في الوقت نفسه لانجاز المهم ر الاتج

ة                 تزايد نحو تأآيد الث   مال ا الرقاب ة ، بينم قة بالأساليب الالكترونية أآثر اقترابا من الرقابة القائمة عل الثق

 345ص ] 126 [:، وذلك للأسباب التاليةالتقليدية تكون قائمة على العلاقات والمساءلة الرسمية
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 .نمط العاملين الذين يتمثلون في أفراد ذوي مهارة وتخصص عال -

 . وظهور المؤسسات الشبكية وإزالة عقبات الأقسامالتقليل من المستويات الإدارية -

 .تبني العمل عن بعد الذي يتطلب تطوير العلاقات القائمة على الثقة بالأساليب الالكترونية -

من مؤسسات أخرى أآثر قدرة وآفاءة      ) موردين، زبائن (اعتماد المؤسسات على شرآاء خارجيين       -

  .على إنتاج أجزاء ومكونات لمنتج المؤسسة يجعل علاقات الثقة بالشرآاء تمثل قاعدة أساسية

  :المؤسسية العمليات والاتصال فيدور تكنولوجيا المعلومات . 3.2.2

  :التسويق الالكتروني . 1.3.2.2
 بوسيلة يتعلق فيما إلا للتسويق الأخرى المفاهيم عن يختلف لا الالكتروني لتسويقا مفهوم 

 وسهلة سريعة اتصال آوسيلة الانترنت شبكة على الالكتروني يعتمد التسويق حيث لزبائن،با الاتصال

الانترنت  على أساسي بشكل الالكتروني التسويق، ويعتمد الأنشطة آافة ممارسة في تكلفة وأقل

 التسعير الجديدة، المنتجات تصميم التسويق، بحوث التوزيع، ،البيع ،آالإعلان يقيةالتسو

  8ص ] 129[.وغيرها

  . باستخدام تقنية المعلوماتزبونوالؤسسة إدارة العلاقات بين المباختصار فهو 

     200، 181ص ص ] 130 [:ويتحقق التسويق الالكتروني عبر ثلاث وظائف هي

ل.1.1.3.2.2 ع   :egrationInt  التكام ع م إجراءات البي سية آ ات الرئي ل العملي سويق بك وم الت   يق

  . والجهات الأخرى التي تتعامل معهاؤسسةالم

ة  .2.1.3.2.2 ة احتياجات ال :Interfaceالمقابل ى تلبي سعى إل ي ي سويق الالكترون ائن إذ أن الت  زب

  .ومتطلباتهم وفقا لطاقات المؤسسة الداخلية وتخطيط الإنتاج

يلة. 23.1.3.2. م :Mediation الوس ي يحك سويق الالكترون ان الت ة ف ات الحديث تخدام التقني  باس

ة للم        الأطرا سم المالي ل ق م المؤشرات الضرورية          ةؤسس ف المختلفة، مث ستثمرين الخارجيين، لفه  والم

      . ةؤسسوالمزبون التفاعل بين اللإدامة 
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  :الإنتاج الالكتروني .2.3.2.2
ع    سويق والبي دمات للت ات أو خ ديم منتج ة بتق سات الالكتروني وم المؤس روف أن .تق ن المع  وم

ة؟ ه(عملية الإنتاج تختلف باختلاف المنتج   ا     .)ل هو سلعة أم خدم تج ملموس ان المن إذا آ ة   ف إن عملي ، ف

ة              واقعي، وتجري عملي ي ال ة            إنتاجه تكون في العالم الفعل ت، وعملي ى شبكة الانترن ه عل سويقية وبيع ت

ة (أما إذا آان المنتج غير ملموس       ،  التسليم تكون في العالم الواقعي أيضا      واع من       )خدم دة أن اك ع ، فهن

  120، 117ص ] 96 [:الخدمات التي يجري التعامل بها في عالم الالكترونيات

شبكة    ارج ال تج خ دمات تن واقعي (خ الم ال ي الع سويقه)ف ري ت بكة  ، يج ى ش سليمها عل ا وت ا وبيعه

 .الانترنت

ا في     .خدمات يجري إنتاجها وتسويقها وبيعها وتسليمها على شبكة الانترنت       خدمات يجري إنتاجه

  . التسليم في العالم الواقعيالعالم الواقعي، ويجري التسويق لها على شبكة الانترنت، ويكون 

  : إدارة الموارد البشرية الالكترونية . 3.3.2.2
شري   يعد العنصر       م عناصر العمل     الب ة في الإد  أه وارد     ارة الالكتروني وافرت من م ا ت ، فمهم

سا                  وافر الإن د من ت ا تبقى خامات لاب ة، فإنه ادر   مادية ومالية وتكنولوجية وهياآل تنظيمي ن الكفء الق

ا في تطوير أداء المؤسسات،             . على التعامل معها   شرية  ودوره وارد الب ة إدارة الم ا من أهمي وانطلاق

 وأنشطتها التي تشمل في معناها       الالكترونية من تسليط الضوء على مهمات إدارة الموارد البشرية       لابد  

ات  رارات وعملي ى ق ع عل ذالواس د أن  تنف ع،  لاب وانين يجب أن تتب ن تلخيص  ، وق ام يمك شكل ع  وب

  : فيما يأتيمها مها

شرية  .1.3.3.2.2 وارد الب يط الم ات الإدارة الالكت  :تخط ي احتياج ل ف وارد    تتمث ن الم ة م روني

ى       ساعد عل يا ي شاطا أساس ه ن ن آون شرية م وارد الب يط للم ة التخط أتي أهمي ا، وت ا ونوع شرية آم الب

ة للرواتب     مساعدةفي عدد العاملين فيها فضلا عن ال      الكشف عن النقص     ات التقديري داد الموازن  في إع

  .والمكافآت للعاملين مستقبلا

يفها  .2.3.3.2.2 ائف وتوص ل الوظ ي         ي:تحلي ة ف ل وظيف ات آ ى واجب رف عل ا التع صد به ق

ارات الواجب     درات والمه شغلها والق ن ي د مواصفات م سؤولياتها، وتحدي ة وم سات الالكتروني المؤس

  .توافرها فيه
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شرية          :وضع نظام الاختيار والتعيين   . 3.3.3.2.2 وارد الب  تهتم هذه الوظيفة بالحصول على الم

ة م ق الإدارة الالكتروني ة لتطبي ن  اللازم سة م ي المؤس دير احتياجات الإدارات الأخرى ف ن خلال تق

يحقق جذب العاملين من ذوى      بما  العاملين من حيث العدد والمؤهلات، والإعلان عن هذه الاحتياجات          

  .التخصصات المطلوبة والمنسجمة مع متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية

وافز    .4.3.3.2.2 ور والح ام الأج صميم نظ ذه ا ت: ت تم ه ة بته ة    حلوظيف ل وظيف ة آ د قيم دي

  .وأهميتها النسبية وتحدد أجرها، ومنح مقابل عادل للأداء المتميز، وتحديد الحوافز الفردية والجماعية

دريب . 5.3.3.2.2 ة الت داد خط دف:إع ي أداء    ته املين ف اءة الع سين آف ى تح ة إل ذه الوظيف  ه

ات وإآ  دهم بالمعلوم لال تزوي ن خ ة م ال الالكتروني اراالأعم ة سابهم المه ات الايجابي ت والاتجاه

بة سان   أإذ ، المناس ة للإن واع حاج ر الأن ن أآث د م ة يع ى المؤسسات الالكتروني ول المؤسسات إل ن تح

ة، ويمكن                  ديم خدماتها المختلف ة وتق المتخصص والمؤهل والمدرب على القيام بعملياتها وأنشطتها الفني

ر           وفير ف املة لإيصال          تحقيق الكثير من أهدافها من خلال ت ة ش دريب عملي املين، والت دريب للع ص الت

 .الفرد إلى وضع يمكنه من انجاز المهام التي تتطلبها الوظيفة وجعله قادرا على متابعة العمل

 ة،دريبيالت للعملية التخطيط عملية وترشيد تفعيل تكنولوجيا المعلومات والاتصال في ساهمتو

 قياس يخص فيما العملية هذه نع للمشرفين الحقيقي قتالو وفي حديثة لمعلومات بتوفيرها وذلك

ية، دريبالت العملية محتوى وإعداد التنفيذ، ومتطلبات أسلوب وتحديد للاحتياجات والتخطيط الاحتياجات

، التقليدية الطرق عن تماما  تختلفاطرق أتاحت حيث ،اهبرامج تنفيذ في وتساعد بطريقة فعالة

 عن التكوين وفق وذلك مراحلها آافة في العملية التكوينية ممارسة يف وسهلة جديدةا أنماط وأوجدت 

 إثراء في والاتصال المعلومات تكنولوجيا ساهمتآما . العمل أثناء التكوين، وبالمنزل التكوين ،بعد

 خلال من تها لكفاء المستمر التقييم إمكانية تتيح أن يمكن حيث ةدريبيالت العملية تقييم مرحلة وتسريع

 القوة نقاط تحديد خلالها من يمكن آاملة بصورة يدريبالت والبرنامج المستخدم بين علالتفا

 149، 145ص ] 15.[والضعف

  :المالية الالكترونية. 4.3.2.2

ى أسلوب المحاسبة          تبرز أهمية الوظيفة المالية  اد عل ة من خلال الاعتم  في الإدارة الالكتروني

نظم       )ية وغيرها البطاقة الائتمان (والدفع عبر الانترنت     ة مع ال ة المالي ، وهنا يجري تنسيق عمل الوظيف

ة       ل  ،الخلفية الساندة مع بنوك ومؤسسات مالي ة أساسية في المؤسسة وهو المسؤول عن                فالتموي وظيف
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ى داخل وخارج المؤسسة     وال إل دفق الأم ا .ت شكل      آم ة في الوقت الحاضر ب ذه الوظيف  تطور دور ه

ى ممارسة          آبير، ولم يبق هذا الدور مقتصر      ك إل ا يتعدى ذل ارير، إنم داد التق ا على إمساك الدفاتر وإع

  123ص ] 96[: وظائف أخرى تشمل

 .وظيفة توفير الأموال اللازمة للموقع الالكتروني وتشغيله وتطويره بأقل التكاليف 

ا أفضل    ق له ي تحق تثمار الت ه الاس ى أفضل أوج ة عل وال المؤسسة الالكتروني تثمار أم ة اس وظيف

 .ئدالعوا

ع من                            ر سياسة التوزي ة تقري ام المسؤولية المالي اح  ويكون مه ع الأرب تحديد وتقدير سياسة توزي

  .حيث النسب ومواعيد التوزيع وغيرها

ن خلال   ون م د يك دفع ق ت، فال ر الانترن ستخدمها المؤسسات عب ي ت دفع الت اليب ال وتختلف أس

دا                البطاقات الائتمانية أو من خلال الحوالات المصرفية أو           دفع نق شيكات أو من خلال ال  من خلال ال

  .عند تسلم البضاعة

  :تكنولوجيا المعلومات والاتصال وصناعة الخدمات. 3.2
صليح أو           سيارة وت اتف ورآوب ال زل   نستعمل الخدمات آل يوم آالتحدث في اله  ...صيانة المن

سات التعلي      ا فالمؤس اس يومي ستخدمها الن دمات ي ا خ سات    وآله سها مؤس ي نف ة ه دة مي ة معق ، خدمي

  الخ ....بالإضافة إلى خدمات البريد والاتصالات والخدمات المصرفية

اذا تختلف المؤسسات في                     صنيفها؟ لم فماذا نعني بالخدمة؟ وما هي أشكالها  وأنواعها وطرق ت

  انجازها؟ وهل هناك فرق بين الخدمات الخاصة والخدمات العمومية؟

  : مفاهيم أساسية حول الخدمات.1.3.2

  :تعريف الخدمة. 3.21.1.
ي اختلفت وجهات نظر المفكرين في تحديد مفهوم للخدمة، وبناءا على ذلك تعددت التعاريف الت              

ا لطرف    P. Kotlerيعرف    بحيث،تناولتها  الخدمة بأنها آل نشاط أو انجاز أو منفعة يقدمها طرف م

رتبط     آخر وتكون أساسا غير ملموسة، ولا تنتج عنها أية ملكية وأن إنتاجه           رتبط أو لا ي د ي ديمها ق ا وتق

  462ص ] 131 [بمنتج مادي ملموس
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ا      وزملاؤه فيعرفونها بأنهاChristopher lovelockأما  ة بحد ذاته منفعة مدرآة بالحواس، قائم

ر       ب غي ي الغال ي ف ة وه ا الملكي ب عليه ادل ولا يترت ة للتب ون قابل ادي، تك شيء م لة ب أو متأص

  9ص ] 132[محسوسة

  :عريفين يمكن أن نستنتج بأنمن خلال الت

وي           شيء معن وحي ب ر ملموس   (الخدمة آلمة ت ستعمل لفظ               ) غي ا ي ا م ذلك غالب ادي، ل ه م ر من أآث

 22، 21ص] 133[الخ....منتجات مالية، منتجات سياحية: آقولنا مثلا. منتج للتعبير عن الخدمة
ا           ى طرف آخر وهو الزب       الخدمة تتم بين طرفين الطرف الأول وهو منتجه ه    إل دم إلي ذي تق ون ال

الكثير من        ،شباع حاجة غير مشبعة  لإ شري فقط ف تج بالجانب الب  لكننا لا يمكننا ربط الطرف المن

 .الخ...الخدمات أصبحت تتم بواسطة الآلات آالغسل الآلي للسيارات، التوزيع الآلي للأموال،
 . الخدمة سريعة الفناء ولا يمكن تخزينها ولا نقل ملكيتها 
ة في     يعتبر الزبون    هو الأساس في إنتاج الخدمة، ونلمس ذلك أآثر لو رجعنا إلى أصل آلمة خدم

ياد              (Servicum)اللغة اللاتينية وهي     ة الأس رة خدم ة أي آث ي العبودي وك ( والتي تعن ه   ) المل إلا أن

 32ص ] 134[.في النشاط الاقتصادي أصبح الزبون أو المستهلك هو السيد

ة     يمكن للخدمة أن ترتبط بمنتج ماد       ع التالي ص ] 131[: ي أو لا ترتبط وذلك حسب الحالات الأرب

462 

ة بخدمات   ) منتج(بيع سيارة :  مثل: المنتج المرفق بخدمات متعددة  - صيانة،  : وتكون مرفق ال

 ...خدمات ما بعد البيع، الضمان،
 .الجرائد، الإطعام، عرض الأفلام في حالة النقل الجوي: مثل: خدمة مرفقة بمنتجات أخرى -
 .منتج بدون خدمات مرافقة: (pur produit)تج الصافي المن -
 .خدمة وحيدة بدون خدمات أو منتجات مرافقة: الخدمة الصافية -

  : خصائص الخدمات . 2.1.3.2
  :كن تلخيص أهم الخصائص التي اتفق عليها معظم المفكرين فيما يلييم

  :)Intangibility( : خاصية اللاملموسية.2.1.2.1.3

ن ا  ة ع ز الخدم ا يمي رز م ود     أب ا وج يس له ه ل ى أن ة، بمعن ر ملموس ا غي و أنه سلعة ه ل

  :   ويترتب عن هذه الخاصية ما يلي21ص ] 135[.مادي
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 165ص ] 136[.صعوبة تقييم الخدمات المتنافسة بهدف التمييز بينها قبل الحصول عليها -
سابقة              - ] 131[.قرار الشراء بالنسبة للخدمة أصعب من السلعة، وتكرار الشراء يعتمد على الخبرة ال

ية   467ص  حه الخاص ا ستوض ة آم ة للخدم ة الإنتاجي ي العملي ساهم ف ون ي ة وأن الزب  خاص

  :الموالية

  )Inseparability( ):عدم الانفصال(خاصية التلازمية  .2.2.2.1.3

ة                 اج واستهلاك الخدم ين إنت ى الفصل ب ة          . وتعني عدم القدرة عل ة معين إن أداء خدم ذلك ف د ق ل

اع           يحدث جزئيا أو آليا ف   ا الخدمات فهي تب ستهلك أم اع وت تج وتب سلع تن ي لحظة وقت استهلاآها، فال

  : ويترتب عن هذه الخاصية ما يلي  24ص ] 137 [.وتستهلكومن ثم تنتج 

دم                    ارتباط - ة، لأن مق سان أو آل ه إن  الخدمة بشخص مقدمها وعدم إمكانية فصلها عنه أيا آانت طبيعت

 42ص ] 138[.عية الخدمةالخدمة يصبح طرفا في تكوين وجودة ونو
وبذلك يصبح    64ص  ] 139[.يكون الزبون في اتصال مع مقدم الخدمة أثناء إنتاج وتقديم الخدمة           -

شارآا     ة  (Co-producer)منتجا م شارآا                للخدم ا م ضا زبون ان يصبح أي -Co)، وفي بعض الأحي

consumer)            ا اع به نهم الانتف ذين يمك ائن ال أث ف 166ص  ] 136 [. لغيره من الزب ة    يت ر أداء الخدم

  :سيظهر في الخاصية الموالية تقديمها حسب مابكل من مقدمها، المستفيد منها ومكان وزمان 

  )Variability( ):التباين وعدم التجانس( خاصية التغيرية .3.2.1.3.2

ا يجعل من الصعب                             سبي مم شكل ن اقي الوحدات ب ة عن ب تختلف آل وحدة منتجة من الخدم

ة    وضع معايير ثابتة تتب    سبب 23ص  ] 140[. ع أثناء إنتاج الخدم ة       ب اج الخدم ون في إنت  اشتراك الزب

ة            ف باحتياجاته الخاصة،  دم الخدم ؤثر في سلوك مق ذا ي اج            وآ تج في إنت درات المن ارات وق  اختلاف مه

سه      لآذات الخدمة من زبون      ان نف دة                .خر في الوقت والمك اآن عدي دم في أم ى أن الخدمات تق  ضف إل

ة          72ص  ] 141 [.تلفون من مؤسسة لأخرى     ومن طرف أشخاص يخ    ة الجراحي ل اختلاف العملي  مث

ة                        . من طبيب لآخر   ر متباين سة وغي ه متجان أن تكون خدمات زام ب ة الالت دم الخدم ى مق فمن الصعب عل

على الدوام، مما يحتم على المؤسسة الخدمية تدريب وتكوين مواردها البشرية نظرا لانعكاس مستوى               

اين في     و198ص ] 142 [.تقديم الخدمةمهاراتهم على عملية    ى حد     الللتقليل من التب ى أدن خدمات إل

ة في                    ممكن تستخدم  شبابيك الآلي ل استعمال ال راد، مث  بعض المؤسسات الأجهزة والآلات بدلا من الأف

  . تبقى في أنواع محددة من الخدمات هذه المحاولات إلا أنالخدمات المالية، 

  :آر تظهر لنا الخاصية الأخيرة وهيوآنتيجة للخواص السابقة الذ  
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  )Perishability(: )أو عدم القابلية للتخزين( خاصية الفنائية .4.2.1.3.2

ا              ه آلم ا أن تتصف الخدمة بالفناء السريع وهذا آنتيجة لعدم انفصال الإنتاج عن الاستهلاك، آم

ا       زادت درجة اللاملموسية   ا يجعل تكلف        . للخدمة انخفضت فرصة تخزينه ذا م ة التخزين منخفضة     وه

  :  وقد يترتب عن هذه الخاصية ما يلي 29ص ] 137[. نسبيا أو بشكل آامل في المؤسسات الخدمية

دانها   - ة فق ي حال ترجاعها ف ة اس دم إمكاني سبب ع ة ب رة للمؤسسات الخدمي ص ] 143[.خسارة آبي

ا   . مثلا المقاعد الشاغرة في الطائرة لا يمكن تخزينها لرحلة قادمة          271 ذا م  يجعل المؤسسات     وه

ة  ة معين رة زمني ي فت دماتها ف ى خ ب عل سايرة الطل ى م ل عل ة تعم ثلا  90ص ] 138[.الخدمي  فم

  .يزداد الطلب على خدمات النقل في الصباح والمساء أثناء الذهاب إلى أو الرجوع من العمل

ر     إلى الزبون عند الاتفاق عليها     ة الخدمة ملكيلا يمكن نقل     - ا إذ تصبح غي د    ولا تجميعه موجودة بع

ون المباشر         42ص  ] 144 [الانتهاء منها،  لكن استخدامها أو الانتفاع بها قد ينتقل أحيانا من الزب

ون   إلى زبون آخر وقد يتم      ستقبل     من طرف نفس الزب اريخ مؤجل في الم  168ص ] 136[.في ت

ائ      آ لوقت محدد إلا  واستخدامها  ول على الخدمة    ص يمكنه الح  لأنه لا  تن الط ] 145[.رةالسفر على م

    234ص 

  :المؤسسة ونظام إنتاج الخدمة. 3.1.3.2
ة    ى الخدم سابقة عل اريف ال زت التع ة  رآ ة لتلبي ة موجه ر ملموس شطة غي ا أن ث آونه ن حي  م

ة      إلا أن هناك تعاريف أخرى تأخ ،احتياجات الزبائن ا للخدم نظم في تعريفه دخل ال ل   ذ بم  Pierre مث

eiglier & Eric Langeard  ة عن       نان الخدمة بأنهااللذان يعرف شطة الناجم شاط أو مجموعة من الأن

   8ص ] 146[.تفاعل شخص أو آلة من المؤسسة والزبون قصد إرضاء هذا الأخير

ون                   يوضح لنا    هذا التعريف أن الخدمة هي محصلة تفاعل عدة عناصر من المؤسسة مع الزب

ر في          وبالتالي فهو يشير إلى المؤسسة الخدمية آنظام لإنتاج الخدمة          تتفاعل فيه عدة عناصر تظهر أآث

أن Horuitzتعريف  رى ب ذي ي ية  ال ين العناصر الأساس ات ب ي العلاق داخل ف ة هي محصلة الت الخدم

ربح             ذه المحصلة تكون ال لإنتاج الخدمة والمتمثلة في الزبون، أفراد الاتصال والدعم المادي، بحيث ه

  38ص ] 134[المادي الذي يمكن من إرضاء الزبون 

 23، 20ص ص ] 133[: وتتمثل عناصر نظام إنتاج الخدمة فيما يلي  
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داخلي  يم ال ام التنظ سة:نظ ة للمؤس ائف التقليدي ع الوظ ي جمي ل ف سويق، :  يتمث ة، الت المالي

أثيرا مباشرا                        ...المستخدمين، ه ت ه، لكن ل ون لا يدرآ ي لأن الزب ر المرئ شكل الجزء غي الخ وهو ي

 . سابقة على العناصر الثلاثة الأساسية ال

وهناك .  وهم الأشخاص الذين يعملون لدى مؤسسة الخدمة ويتعاملون مباشرة مع الزبون           :الأعوان 

 ...).للتذاآر، الأموال،( استثناءات مثلا في حالة استخدام الموزع الآلي 

ادي  دعم الم ضرورية  :ال ة ال ياء المادي ي الأش ل ف اج يتمث كلين لإنت ى ش صنيفها إل تم ت ة وي :  الخدم

ون                    الشكل ا  ة والزب دمي الخدم زات والآلات التي توضع تحت تصرف مق ل في التجهي . لأول يتمث

سيق            والشكل الثاني يتمثل في البيئة المتمثلة في آل ما         ديكور، التن اني، ال ل المب يحيط بهذا العتاد مث

 .(la servuction) هذه الخدمة النجاروالتنظيم الذي يتم فيه 

ه لا    يمثل العنصر الرئيسي وال    : الزبون  ة       ضروري لأن بدون ر     و .يمكن أن توجد الخدم اك الكثي هن

ان،                   نهم     فمن الزبائن الذين يقدمون على طلب نفس الخدمة في نفس الوقت ونفس المك ا بي شأ فيم تن

 .ثر على جودة الخدمة وتلبية الرغبة لدى الزبائنؤتعلاقات 

سابقة           :الخدمة  ة الأساسية ال شكل           وهي نتيجة التفاعل بين العناصر الثلاث  أي هدف النظام، وهي ت

 .الفائدة التي يحصل عليها الزبون وتلبي رغبته

 : يوضح التفاعل بين مختلف هذه العناصر 12 والشكل رقم

 

 

  

  

 

 

  

  15ص ] 146 [الخدمةنظام إنتاج عناصر  :12الشكل رقم
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 :خصوصية الخدمات العمومية. 2.3.2
ي      ائل الت دى الوس ة إح دمات العمومي سات الخ ر مؤس ة   تعتب ك العملي ة لتحري ستخدمها الدول  ت

وير     سياسية وتط ة وال داف الاجتماعي ق بعض الأه ه، وتحقي ذي ترغب شكل ال اه وال ي الاتج ة ف التنموي

ا      ام به  .الخدمات، ووضع خطط تنموية طويلة الأجل في المجالات التي لا يستطيع القطاع الخاص القي

  .مومي ونميزه عن مفهوم القطاع الخاصومن المفيد في البداية أن نحدد المقصود بالقطاع الع

ة   ى أساس ملكي ة عل صادية القائم شاطات الاقت ى الن ة عل ومي للدلال ر القطاع العم ستعمل تعبي ي

ى                  والمنتجات،الدولة لرأس المال     ة عل صادية القائم شاطات الاقت شمل الن  في حين أن القطاع الخاص ي

ة جما     ة أم ملكي ة الملكية الخاصة سواء آانت ملكية فردي ار واحد       ،عي ان من معي ريفين ينطلق  وآلا التع

    3ص ] 147[.وهو الشكل الحقوقي للملكية

 :الخدمات العموميةتعريف . 1.2.3.2
سان             الخدمة العمومية آما يعرفها    اة الإن  خبراء الإدارة العامة هي الحاجات الضرورية لحفظ حي

أن تكون مصلحة           وتأمين رفاهيته والتي يجب توفيرها بالنسبة لمعظم الشعب، والا         ا ب لتزام في توفيره

ديمها                       ة التي ينبغي أن تخطط لتق الغالبية من المجتمع هي المحرك الأساسي، وهي من مسؤولية الدول

  13ص ] 148 [.وتطويرها ليحصل عليها المواطن في أحسن صورة

ل                          ا من قب ا مضمونا ومضبوطا ومراقب ة يكون أداؤه ة هي آل وظيف وبالتالي فالخدمة العمومي

  55ص ] 149 [.الاجتماعيالحاآمين، لأن تأدية هذه الوظيفة أمر ضروري لتحقيق وتنمية الترابط 

ة           و الأجهزة العمومي دة ومتناقضة، ف ددة ومعق ا ذات أهداف متع ة بأنه ز المؤسسات العمومي تتمي

. مساواة، آما أنها تسعى إلى تحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية و         لى خدمة المواطنين بمختلف فئاتهم    تسعى إ 

ل      و ] 150 [.مما يجعل أمر تحقيق هذه الأهداف غير ممكن في نفس الوقت              يتطلب التخصيص الأمث

  .لجميع عناصر المدخلات لإشباع حاجات المجتمع بأعلى قدر من الكفاءة

  : ومعوقاتهمكانة الأداء في الخدمات العمومية. 2.2.3.2
ا        الأداء في القطاع العمومي هو المنهج المنظم الذي تس         ا ومراميه ق غاياته . لكه الحكومات لتحقي

ذه      ) الحاآم(وهو الصلة التي تربط بين طرفي السلطة صاحب السلطة           والمحكومين الذين يخضعون له

سلطة ة          2ص ] 151[.ال دمات مختلف دم خ ي يق د لك ومي وج اع العم ه أن القط ارف علي ن المتع وم

ه    سيا ل ا رئي د زبون ذي يع واطن ال سعى ال، للم ات الححوت سريعة    كوم ورات ال ة التط ى مواآب ة إل ديث
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ى                   والمتلاحقة بشتى الطرق من خلال إدارة الأداء التنظيمي بنفس منهج إدارة القطاع الخاص، سعيا إل

ديم الخدمات في أفضل صور            ل         ها  تحقيق التطوير وتق ر من التحديات التي يتمث ة الكثي ك لمواجه وذل

سابق    أهمها في تعدد الأهداف وتزايد حاجات المجتمع وتن  ى ت وعها والتحولات الاقتصادية التي أدت إل

  148ص ] 152[.الدول في جذب رؤوس الأموال والاستثمارات من خلال خلق البيئة الملائمة لذلك

عن   لأسلوب البيروقراطي الحريص على تحقيق الأهداف بغض النظر     افالاستمرار في تحقيق 

ا  نوعية الانجاز قد أثار انتباه الكثير من المنظرين ا        لإداريين الذين رأوا أن تحقيق الأهداف في حد ذاته

ى إدراك  413ص ] 153[.يستلزم الترآيز على نوعية أو جودة الأهداف المحققة  افة إل بالإض

ديم الخدمات             ؤسسات  م ستمرة في مجال تق ات التحسين الم ا الماسة لعملي ] 152 [القطاع العام لحاجته

أداء الا        148ص   ق ب ذا الموضوع محل                  نظرا لارتباطها الوثي ان ه ك آ وطني، من أجل ذل صاد ال قت

ة                     اهتمام الدول ومحل ترآيز في خطط التنمية التي خصصت حيزا مهما لهذا الجانب من أجل الموائم

ا وتحسين نوع د عليه ة والطلب المتزاي اج الخدمات العمومي ين إنت اب ى يته از ، إضافة إل سرعة الانج

سات ايجابية على المناخ الاستثماري وأنشطة القطاع الخاص          ما يؤدي إلى انعكا   ب. وتبسيط الإجراءات 

  ]154[. ذات العلاقة

اءة     ن الكف ل م ستوى قلي ن بم شعبة، ولك رة ومت الا آثي ة أعم دمات العمومي سات الخ ؤدي مؤس ت

ى مستوى         وتكاليف باهظة، وتظهر مشكلة انخفاض الإنتاجية وضعف الأداء في الخدمات العمومية عل

ة أداء الخدمات                 و. ارية والمؤسسة آكل  الفرد والوحدة الإد   اءة وفعالي ع آف ى رف ة إل ود الرامي رغم الجه

ة الخدمات                    ا بطبيع العمومية إلا أن هناك العديد من العوامل التي تتضافر للحد من ذلك، يرتبط معظمه

  :العمومية نفسها، حاولنا تجميع أهمها فيما يلي

 : معوقات تنظيمية .1.2.2.3.2
ا،              لا تواآب الهياآل     - ومي به ات العمل الي التنظيمية في معظم مؤسسات الخدمات العمومية متطلب

ذه     تمكن ه م ت ة، إذ ل دراتها الفعلي ل وق ات العم ين متطلب ق ب ى التوفي ادرة عل ر ق ا غي ا يجعله مم

ساع          وازي ات ى الأداء بمستوى ي ساعد عل شكل ي الأجهزة من تكييف وتحديث هياآلها التنظيمية ب

ديلات            دورها وتزايد نشاطاته   ى إجراء بعض التع ة عل ا، بل اقتصر دور معظم الأجهزة العمومي

 .26ص ] 147 [المحدودة التي لا تفي بالغرض وتفتقد إلى النظرة الشمولية
ى                        - ا عل ك مبني دة دون أن يكون ذل ة واستحداث وحدات جدي آثرة التغييرات في الهياآل التنظيمي

 12ص]155 [د الإجراءات وزيادة عدد العاملينالحاجة أدت إلى تكرار العمليات الإدارية وتعقي
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ي    - رر ف ال دون مب از الأعم ة لانج دمات العمومي سات الخ ي مؤس ع ف ي تتب راءات الت طول الإج

  26ص ] 147[. معظم الحالات مما أدى إلى نقص فاعلية الأداء

 26ص ] 147[: يتمثل أهمها في :معوقات تتعلق بعنصر العمل. 2.2.2.3.2

 .اء الموظفين لأعمالهم وسير العمل اليوميضعف الرقابة على أد -

ضعف قدرة بعض الأجهزة العمومية على تحديد احتياجاتها الفعلية من القوى العاملة على أسس                -

 .علمية سليمة

 .عدم وجود خطط لتدريب العاملين بها وفقا لمتطلبات واحتياجات العمل الحالية والمستقبلية -

وى ا    - ن الق تفادة م ى الاس درة عل ى     ضعف الق ل عل ع العم دم توزي سبب ع ال ب شكل فع ة ب لعامل

ة وحسب التخصصات            وب من آل وحدة إداري ا وفق حجم العمل المطل ا دقيق الموظفين توزيع

 .المطلوبة

رك العمل في أي              - ضعف الانتماء والولاء الوظيفي لدى آثير من الموظفين، واستعداد بعضهم لت

 .وقت تتاح له وظيفة أخرى ذات فوائد مادية أآبر

اطؤ ، آثرة الغيابات والإجازات المرضية انتشار اللامبالاة بين الموظفين ويظهر هذا من     -  في  التب

  . وضعف الالتزام بأوقات العمل الرسمي انجاز الأعمال الموآلة إليهم

ات. 3.2.2.3.2 ات المعلوم م وتقني ي تعكس أوضاع : أوضاع نظ ة الت ل المظاهر العام  تتمث

 10ص ] 155 [: فيما يليعموميةلأجهزة الوتقنيات المعلومات في انظم 

ل الإحصائي                   - ة والتحلي عدم الترآيز على استخدام الحاسبات الآلية في مجالات التخطيط والرقاب

 .واتخاذ القرار

ال                     - د من المعلومات والأعم تيعاب المزي ستخدمة لاس رامج الم سايرة التطور وتحديث الب  .عدم م

شية ال الهام ي الأعم تخدام الحاسبات ف ائق واس ات وتخزين الوث شوفات المرتب ل الطباعة وآ  مث

 .والمستندات القديمة

 .نقص الثقافة المعلوماتية لدى المسئولين بالأجهزة العمومية -

ة    - ل الجه دات داخ شطة والوح ين الأن ربط ب ات دون ال ات المعلوم ال تقني اهرة إدخ شار ط انت

 .الواحدة
ستقبل   - ة والم ات الفعلي سبق للاحتياج يط الم دم التخط بات  ع راء الحاس ل ش ة قب ات المختلف ية للجه

  . الآلية
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 :معوقات إدارية . 4.2.2.3.2

 .عدم تحديد الأهداف والمهام الرئيسية للكثير من الأجهزة العمومية بشكل واضح ودقيق -

 .عدم صدور لوائح تنفيذية وتفسيرية لكثير من الأنظمة لتمكين الموظفين من أداء مهامهم -
  . العموميةعن ذهن القائمين بإدارة مؤسسات الخدمات غياب الفكر الاستراتيجي  -

   :مشاآل تقييم الأداء للخدمات العمومية. 3.2.3.2
ة العمل في                   ة بطبيع ترجع صعوبة قياس أداء أية مؤسسة عمومية إلى الصعوبات التي لها علاق

   7، 6ص ] 155 [:تلك المؤسسات العمومية، ونورد هنا أهم تلك المشاآل والصعوبات

من المعلوم أن مفهوم جودة الخدمة في مجال الخدمات التي تقدمها            :ة الخدمات العمومية  طبيع 

ا من                       ك انطلاق اس، وذل ه أو إخضاعه للقي وم مجرد يصعب تعريف الأجهزة العمومية، هو مفه

 .عدم دقة نتائج التقييم والقياس الذي يعتمد على المعايير غير الكمية

ات     داف والأولوي ارض الأه دد وتع ى       :تع ة إل سة العمومي ي المؤس داف ف دد الأه ضيف تع ي

ذي يعط             ي لكل هدف ممن الأهداف      صعوبة قياس الأداء ، وذلك بعدم إمكانية تحديد الوزن ال

 .المتعددة

ة     دمات العمومي سات الخ ام مؤس دقيق لمه د ال اب التحدي ي   :غي داخل ف ي الت ك ف ل ذل  ويتمث

والتضارب في الاختصاصات داخل  اختصاصات المؤسسات  الخدمات العمومية، الازدواجية    

دقيق    يف ال دم التوص زة وع سليم للأجه يم ال اب التنظ ى غي افة إل دة بالإض سة الواح المؤس

 .لواجباتها

ل    صر العم ة بعن صعوبات المتعلق ي     :ال ة ف ن ازدواجي دة م لبياته العدي وظيفي وس ضخم ال  الت

ى صعوبة تح  ة، بالإضافة إل صاصات الوظيفي ي الاخت داخل ف سؤولية وت ن الم زم م ا يل د م دي

د        ادية في تحدي عمالة، لعدم وجود معايير نموذجية لأداء العاملين التي تستخدم آمؤشرات إرش

 .العمالة

الاة               :غياب رقابة الملكية الخاصة     ة من اللامب ة حال  تسود في المؤسسات العمومية بصفة عام

 .س في القطاع الخاصأو الإهمال في قياس الأداء نتيجة عدم توفر الرقابة الفاعلة التي تمار

سياسية  ضغوط ال ن  :ال ار م ي إط صاصاتها ف ة اخت سات العمومي ارس المؤس ا تم ادة م  ع

ة                سياسية والاجتماعي بها ال القرارات السياسية التي تسعى الحكومة من ورائها إلى تعظيم مكاس

 .أي المردود السياسي والاجتماعي للحكومة الذي يصعب إخضاعه للقياس الكمي
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ين الخاص        :قديم نفس الخدمة بين القطاعين العمومي والخاص        التداخل في ت    داخل ب  أدى الت

ى صعوبة       واطن إل ة للم والعمومي خاصة عند إشراك القطاع الخاص في أداء جزء من الخدم

 . قياس الأداء التنظيمي للأجهزة العمومية

  :تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الخدمات. 3.3.2
ا المعلومات والاتصال           سنحاول في هذا       ى صناعة    المطلب مناقشة أبرز تأثيرات تكنولوجي عل

  ).خاصة أو عمومية(الخدمات بشكل عام 

 :تكنولوجيا المعلومات والاتصال ومستويات الاتصال بالزبون. 1.3.3.2

ائن               ى الحوادث     تعود معظم المشاآل المرتبطة بالخدمة والمعبر عنها بحالات عدم رضا الزب  إل

ر المر  دأت بعض المؤسسات           غي ذا ب ة، له ديم الخدم ى تق ائمين عل ائن والق ين الزب ضية التي تحصل ب

ا ب      صال م يص الات صال لتقل ات والات ا المعلوم تخدام تكنولوجي ديم   يباس ى تق ائمين عل ائن والق ن الزب

ون       ة والزب دم الخدم ين مق اتف أو من خلا    (الخدمة، وهكذا بدأت العلاقات التفاعلية البعيدة ب ر اله ل عب

دأ ) وجها لوجه  (تحل محل العلاقات التفاعلية المباشرة      ) الشبكة العالمية مثلا   ة      توب ة الذاتي حل  ت الخدم

ة الشخصية، ي   محل الخدم صوتية ف ة ال صالات الهاتفي دأت تحل محل الات شبكية ب ع ال ا أن المواق آم

ة     املات الخدمي ن التع دة م واع عدي سات ال   171، 170ص ] 125 [.أن ستطيع المؤس دم  إذ ت ي تق ت

ا ة المعلوم ط أنظم ة رب اط  تالخدمات المالي د من ارتب ذلك تزي ا، وب دى زبائنه ك الموجودة ل ديها بتل ل

  234ص ] 156[.الزبون بنظام الخدمات

ة                   صحيح أن توفير الخدمات عبر الوسائل الالكترونية قد يوفر قدرا من الراحة لمؤسسة الخدم

ا مع              ، إلا أن ذلك من شأنه خلق حالة من ا         زبونوال اقض تمام ة تتن ذه حال لعزلة بين طرفي التبادل، وه

ة             .  والاحتفاظ به وآسب ولائه    لزبونمبدأ التوجه با   وم مؤسسات الخدم ه تقتضي الضرورة أن تق وعلي

باستخدام تكنولوجيا المعلومات في الوقت والمكان الملائمين، فالتسرع في تبني الاستراتيجيات الجديدة            

ائن                 المستندة لتكنولوجيا المع   املين والزب ى الع ك عل لومات والاتصال دون تفكير مسبق حول تبعات ذل

  .قد ينقلب عكسا على المؤسسة المعنية

  :تكنولوجيا المعلومات والاتصال ومنتج الخدمة المدعم . 2.3.3.2
ة             ة بخدمات تكميلي ا مرفق ة تعرض منتجاته ة والخدمي  التي بواسطتها   معظم المؤسسات الإنتاجي

صنع   سة أن ت ستطيع المؤس رح   ت سياق اقت ذا ال ي ه ز، وف تلاف والتمي ن  Lovelockالاخ وعتين م مج

ة دمات المرفق ة الخ دمات المدعم م الخ ن   وأ تحت اس ددا م ة ع ل مجموع ضم آ سهلة، ت دمات الم الخ
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رة الخدمات              ا أسماه زه ا م ل مرآز     36ص  ] 157 [.الخدمات المتجانسة تشكل في مجمله  حيث يمث

احثون           الزهرة الخدمة المرآزية أو الجوهر       ة التي درج الب ل الأوراق الخدمات الإضافية التكميلي وتمث

سية هي      صنيفها وفق مجموعات رئي ى ت ون،      : عل ة ممتلكات الزب ات، حماي ات، استلام الطلبي المعلوم

  .، الاستثناءات والدفع)الاستقبال(إصدار الفواتير، تقديم الاستشارة، الضيافة 

ة من الخدمات        تكنولوجيا المعلوم  دوروسنعرض فيما يلي        :ةالتكميلي ات في تقديم أنواع مختلف

  187، 178ص ص ] 125[

  :المعلومات والاستشارةخدمات  دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في. 1.2.3.3.2

ان                     ا، خاصة إذا آ يحتاج المستفيد إلى معلومات عن الخدمة حتى يحصل على قيمة حقيقية منه

دمي الخدمات        ى    زبونا جديدا، آما أن مق اجون إل ى تعريف هؤلاء                يحت ائنهم وال ر عن زب ة الكثي  معرف

  .الزبائن بالكثير عن الخدمات التي يرغبون بأدائها لهم

تخدام     ى اس ز عل تم الترآي بي وفر المعل  الوي شبكية ت المواقع ال ال، ف ذا المج ي ه ي  ف ات الت وم

الأسئلة التي   "تحمل عبارة المؤسسة وخدماتها، والعديد منها تحتوي على أقسام يحتاجها الزبائن حول    
ل                 "يتكرر توجيهها باستمرار   ل ممث ة الإضافية من قب ي للمتابع ، بالإضافة إلى الربط بالبريد الالكترون

ائن  ة الزب ائن فرصة    . خدم يح للزب ي تت ة الت سهيلات المخاطب وفر ت شبكية ت ع ال ا أن بعض المواق آم

ى الز      . التحدث إلى بعضهم البعض    ائمين         ولا تقتصر المعلومات عل ا للق ل ينبغي توفيره ائن فحسب ب ب

نحهم                          وريين من خلال م راء ف ى خب ل هؤلاء إل ة حيث يمكن تحوي فرصة الوصول    على تقديم الخدم

  . مهماالسهل إلى المعلومات الملائمة المرتبطة بمسؤولياتهم ومه

  : استلام الطلبياتفي خدمات تكنولوجيا المعلومات والاتصال دور. 2.2.3.3.2

ة المرتبطة بالحواسيب           عملية تق    ار      ديم الطلبيات عبر نظم الهواتف المؤتمم شبكات هي خي  وال

من عدة خيارات مطروحة لتسهيل مهمة تقديم الطلبات واستلامها، ومن الخيارات الأخرى المتاحة في              

هذا المجال استخدام المواقع الشبكية إلى حيث يلقى هذا الخيار شعبية ورواجا بين آبيرين بين صفوف                

  .لزبائن على اختلاف أنواعهم حتى مابين المؤسساتا
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صال   دور . 3.2.3.3.2 ات والات ا المعلوم ي  تكنولوجي ات   ف ة الممتلك تقبال، حماي  الاس

  :والاستثناءات

راءات      ى اج ا تنطوي عل ادة م ي ع ون، والت ات الزب ة ممتلك تقبال وحماي ساهم عناصر الاس ت

ى جع    ساعدة عل ي الم ة، ف ات مادي ي بيئ ة ف لال   ملموس ن خ ة م ة وراح ر متع ائن أآث ارات الزب ل زي

اتهم المتنوعة اتهم ورغب ة حاج ام بتلبي املتهم آضيوف والاهتم تثناءات فهي تتضمن . مع ة الاس ا فئ أم

ة                    ى حاجات طبي الطلبات الخاصة وحل المشاآل معا فالطلبات الخاصة خصوصا تلك التي تنطوي عل

ة       ناعات الفندق ي ص ائعة ف ر ش ة تعتب ة معين شفاء وغذائي سياحة والاست ا  .  وال ل دور تكنولوجي ويتمث

ق          ة وتوثي صة ذات العلاق ى الإدارات المخت ا إل ات وتمريره ذه الطلب ل ه زين مث ي تخ ات ف المعلوم

 .وتساهم أيضا في تسريع عملية  حل المشاآل، تنفيذها

  : إعداد الفواتير والدفعفي تكنولوجيا المعلومات والاتصال دور . 4.2.3.3.2
ر ال   ى        تعتب ت عل واء آان ة س ائق المهم ن الوث ساب م شوفات الح واتير وآ ي أو  ف كل ورق  ش

شكل يوضح                        ة ب دة ومرتب ون في أن تكون واضحة ومتضمنة معلومات مفي الكتروني، فالزبائن يرغب

وب           ةبسهولة آيفي  غ المطل الي المبل ى إجم ة          .  حساب مفرداتها للوصول إل دة سلاسل فندقي وم ع ثلا تق فم

زلاء                  بعرض فاتورة الحساب     شبكة الموجودة داخل غرف الن ر ال داخلي أو عب على شاشة التلفزيون ال

ادرة          ل مغ ا قب راض عليه ا والتحقق والمصادقة أو الاعت وذلك لتمكينهم بشكل مسبق من الاطلاع عليه

  .الفندق بفترة آافية

ات        . 3.3.3.2 ا المعلوم لال تكنولوجي ن خ ون م ع الزب دة م ات الوطي وين العلاق تك

  :والاتصال
ة اطق الجغرافي ر الحدود والمن ا عب ساع نطاق عملياته امي حجم مؤسسات الخدمات وات ع تن  م

ديرو ي    اأصبح م ة ف شاطات يومي ات ون ن فعالي ا يحصل م ل م ن آ دين ع زلين وبعي سات منع  المؤس

وفر           ا ت ا م ائنهم، وغالب ع زب وار م ة الح ن فرص رمهم م ذي يح ر ال م الأم ة له ل التابع دات العم وح

ا المع اتتكنولوجي صاللوم سلكية     والات صالات ال وب والات ا الحاس ع، فتكنولوجي ذا الوض لا له  ح

ة      زي لخدم ع مرآ ن موق ة م ة هاتفي ة أو خدم بكة الكتروني وفير ش ستطاع ت ن الم ل م لكية تجع واللاس

ة أو           اع من خدم لعة أو الانتف شراء س ديم طلب ل الزبائن الذين يرغبون بالحصول على معلومات أو تق

شا ول لم اد حل ة    إيج أمين حلق صال ت ات والات ا المعلوم ال لتكنولوجي ام فع تطاعة نظ ة، إذ باس آل معين

ة               شاطات الأساسية المتعلق ى تكامل الن ؤدي إل ا ي ات المتخصصة مم وصل واتصال مابين قواعد البيان
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سية في                 ،بخدمة الزبون  ة عك وفي نفس الوقت فإن التكنولوجيا تكّون فرصا سانحة للحصول على تغذي

  .قيقي من الزبونالوقت الح

  

  :خلاصة

سمحت تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالفصل المادي لعملية تقديم الخدمة عن الزبائن،     

فالعديد من المؤسسات الخدمية صارت تضيف قدرة الانترنت لتمكن زبائنها من القيام بتعاملات معينة 

دائما تطعيم عمليات الخدمة إلا أنه ليس من السهل . من منازلهم أو من خلال حواسيب مكاتبهم

التقليدية التي تمتلك ثقافة راسخة وزبائن ممن تعودوا لفترات طويلة على أداء الخدمات بطريقة 

وهنا يحتاج الأمر إلى استخدام تدريجي لهذه . معينة، بنموذج جديد لتقديم الخدمة مستند للتكنولوجيا

هذا السبب بالذات ترى العديد من المؤسسات أنه التكنولوجيا في الخدمات التقليدية الراسخة، وربما ل

من الأفضل لها تكوين آيان تشغيلي جديد تماما ومستقل عن المؤسسة الأم بدلا من محاولة إحداث 

  .تغييرات على التنظيمات القائمة قد لا تلائمها أو قد تسبب لها مشاآل هي في غنى عنها

القيام بدراسة ميدانية لدور تكنولوجيا وللتأآد من ذلك سوف نحاول في الفصل الموالي     

 .المعلومات والاتصال في أداء خدمات بريد الجزائر وانعكاساتها على آل من الموظفين والزبائن
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  3الفصل 
لوحدة البريدية أداء خدمات ا في تكنولوجيا المعلومات والاتصال  لدوردراسة ميدانية

  لولاية البليدة
  
  
 

الخدمات البريدية أحد الأنشطة الاقتصادية المهمة في أي بلد، وإذا نظرنا إليها آصناعة تعتبر 

  :قائمة بحد ذاتها نجد أنها تنطوي على العديد من الخصائص أهمها

  نها خدمة احترافية؛أ -

 تشعب وتعدد مجال الخدمات البريدية وارتباطها ارتباطا مباشرا بالعنصر البشري؛ -
 الطلب على الخدمات البريدية يتصف بالديمومة والتكرار؛ -
 ط النشاتقديم الخدمات البريدية صناعة قائمة بذاتها حيث يتوفر فيها آل متطلبات عناصر -

 الإنتاجي؛
 .ية ذو ارتباط عال بالجودةتقديم الخدمات البريد -

سابقة يعني ضرورة مواآبة الخدمات البريدية لمتطلبات التطور في ولا شك أن توافر العناصر ال

جميع أوجه النشاط الاقتصادي والاجتماعي السائد في العالم؛ وفي الواقع فقد مرت صناعة الخدمات 

يع والنمو في مختلف الأنشطة الاقتصادية البريدية بالعديد من المراحل التي فرضها واقع التطور السر

 وهذا بدوره جعل الخدمات ؛خاصة بعد تطبيق الإصلاحات الهيكلية التي اتخذت بشأنه من دول العالم،

البريدية تعتمد بشكل آبير على تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي تساعد على تقديم خدمات أفضل 

  .للزبائن

 هذه التغيرات التكنولوجية على مستوى الفصل دورهذا في هذا السياق سوف نتناول في   

المباحث الوحدة البريدية لولاية البليدة باعتبارها جزءا من مؤسسة بريد الجزائر الأم، وذلك من خلال 

  :التاليةثلاثة ال
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  :تقديم المؤسسة موضوع الدراسة .31.

  :تقديم عام لمؤسسة بريد الجزائر .31.1.

 :د الجزائر ومهامهانشأة مؤسسة بري.1.1.1.3
 المؤرخ في 89-75آانت مؤسسة بريد الجزائر تسير وفق أحكام الأمر  2000إلى غاية سنة 

 والمتضمن قانون البريد والمواصلات، الذي يجعل البريد والمواصلات مؤسسة 1975 ديسمبر 30

 صدور وبعد. واحدة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري، تحت إشراف وزارة البريد والمواصلات

 الذي يحدد القواعد العامة المتعلقة بالبريد والمواصلات 2000 أوت 05 بتاريخ 03-2000 القانون رقم

 البريد والمواصلات التي ل نشاطات استغلا- على التوالي - تحويل السلكية واللاسلكية تم بموجبه

تجاري للبريد مؤسسة عمومية ذات طابع اقتصادي و : تمارسها وزارة البريد والمواصلات إلى

)EPIC(  Entreprise Publique à caractère Industriel et Commercial ، وإلى متعامل

    26، 3ص ص ] 158[.للمواصلات السلكية واللاسلكية ينشأ وفق التشريع المعمول به

وتنفيذا لمحتويات هذا القانون صدرت مراسيم تنفيذية لتحديد مجالات النشاط لكل متعامل 

 43-02 المرسوم التنفيذي رقمها من بين، فيذية أخرى لإنشاء وتنظيم نشاط هذين المتعاملينومراسيم تن

 مؤسسة بريد الجزائر آمؤسسة عمومية وطنية نشاءتم بموجبه إ  الذي،2002 يناير 14المؤرخ في 

، تحمل صفة الشخص المعنوي، وتتمتع بالاستقلالية المالية، "EPIC"ذات طابع صناعي وتجاري

ص ] 159[.ي علاقاتها مع الدولة إلى قواعد القانون العام، وتعد تاجر في علاقاتها مع الغيرتخضع ف

  23، 18ص 

لتقريب الزبون من حقل نشاط المؤسسة، آما " بريد الجزائر"وبذلك تم اختيار الاسم التجاري   

  . يختصر أهداف المؤسسةوتوقيعا) logo(تم اختيار رمز مميز للاسم التجاري 

" ج"والحرف " ب"قسم بالرسم الكاليغرافي يسمح بقراءة الحرف  :لوغو من قسمينيتشكل ال

الجو ، البر (للدلالة على بريد الجزائر موجودان في وضعية متناظرة تشرح طرق النقل المستعملة 

الأصفر الفاقع آلون للتذآير وجلب الانتباه، واللون : ، استخدم فيه اللونان الأصفر والأزرق)والبحر

وقسم يدل على اسم المؤسسة باللغتين العربية واللاتينية  .رق الداآن آدلالة على خاصية الإعلامالأز

  99ص ] 160[.باللون الأزرق
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سة    ارت المؤس د اخت هارية فق صاحب العروض الإش ي ت روءة الت ة المق ع وهي الجمل ا التوقي أم

  :تاليةالتعهد بالتواجد بالقرب من الزبائن وفي آل مكان من خلال الجملة ال

« Pour être près de vous nous vous engageons à être partout » 

ا                و ذا راجع لإطاره بالنسبة لمهام المؤسسة فهي متعددة، والتوفيق بينها يبدو صعب التحقيق وه

  :القانوني آمؤسسة عمومية تجارية واقتصادية

اليف،     يفرض على المؤسسة توفير أحسن الخدمات ل         ،فباعتبارها خدمة عمومية   - ل التك لمجتمع بأق

 .لتسمح لكل شرائح المجتمع الاستفادة منها

ا       - ة تنميته يط وترقي ا تخط رض عليه ذا يف اري، فه ناعي وتج ابع ص سة ذات ط ا مؤس وباعتباره

 .وتقليص تكاليفها والعمل على الحصول على نتائج ايجابية لمتابعة تطورها

ة - ي التنمي وي ف ا دور حي صادية له ا مؤسسة اقت ا وباعتباره شاملة، يجب أن تلعب دورا محرآ  ال

ضرورية          شروط ال وفير ال ث لت ال البح ي مج ود ف ضاعفة الجه لال م ن خ وطني م صاد ال للاقت

 .للقطاعات الأخرى من أجل تطوير اقتصادي شامل

ذلك  دمات      وب ة والخ دمات البريدي وير الخ ة لتط سياسة الوطني ذ ال ضمان تنفي سة ب ف المؤس تكل

شآت      المالية في آامل    البريدية   د المن سيير الأداءات وتجدي التراب الوطني، من خلال التكفل بنشاطات ت

 23، 18 ص ص] 159[ .وتطويرهاالأساسية المتصلة بذلك 

  : مؤسسة بريد الجزائر ومهامهاتنظيم .2.1.1.3
  :تظهر البنية الهيكلية لمؤسسة بريد الجزائر من خلال ثلاث مستويات

 تتكفل بالتسيير على المستوى المرآزي؛: ة المديرية العامة وهياآلها المرآزي 

 تتكفل بالتسيير على المستوى الجهوي؛: المديريات الإقليمية للبريد 

 تتكفل بمهام الاستغلال على المستوى الولائي؛: الوحدات الولائية 

 .بالإضافة إلى فرع البريد السريع وهي خدمة حديثة وينتظر إدخال عليها آخر التكنولوجيات
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  :المديرية العامة .31.1.2.1.
ديريات                تتكون المديرية العامة من ستة مديريات للدراسات مكلفة بالبحث والدراسات وسبعة م

  :عملية مكلفة بالإشراف والتنفيذ آما يظهر في الشكل الموالي

 

 

 

 

 

 

  

  ]وثائق داخلية للمؤسسة [الجزائر العامة لبريد ةالهيكل التنظيمي للمديري: 13 الشكل رقم

  :مديريات الدراسات. 2.11.1..31.
ة     : دراسات لتحسين النوعيةمديرية ال  ودة عالي ة وج ة ذات نوعي وفير خدم ى ت ل عل ون لتعم لزب

اد نظام                  ون من خلال إيج ة الزب ى استرداد ثق بهدف إرضائه وهذا بتسطير برنامج عمل يهدف إل

 .لتقييم مستوى الأداء، نوعية الخدمة وتقييم الرضا لدى الزبائن 

ا،        :دراسات الإستراتيجية، التخطيط والتنظيميرية ال مد  تعتمد على إستراتيجية المؤسسة في عمله

يرها  ود وحسن س أمين العق ة، وت شاريع مخططات التنمي ة وتحضير م د محاور التنمي ذا بتحدي وه

 .وإحلال التنظيم في الميدان وهذا بالعمل مع المديريات المعنية

ة ال  سي مديري ة الت ات لمراقب داخليدراس راف ال سين أداء  : ير والإش ى تح ة إل ذه المديري دف ه ته

ا                         ع تعاملاته ا وجمي دافها ومهامه ا بتحقيق أه سمح له ي ي المؤسسة من خلال وضعها في إطار أمن

 .على أحسن وجه

 :تهدف إلى ترقية الاتصال الداخلي والخارجي للمؤسسة :دراسات في مجال الاتصال مديرية ال 

 المديرية العامة

   مديرية المصالح البريدية ؛-1
   مديرية المصالح المالية،-2
   مديرية المالية والمحاسبة؛-3
   مديرية الوسائل العامة؛-4
   مديرية الموارد البشرية ؛-5
   المديرية التجارية؛-6
  مديرية الإعلام الآلي؛-7

   مديرية الدراسات لتحسين النوعية؛-1
 مديرية الدراسات الإستراتيجية، -2

  التخطيط والتنظيم؛
 مديرية الدراسات لمراقبة التسيير -3

  والإشراف الداخلي؛
   مديرية الدراسات في مجال الاتصال؛-4
رية الدراسات للشؤون الدولية،  مدي-5

  التعاون والشؤون القضائية؛
   مديرية الدراسات المكلفة بالممتلكات؛-6

 مديريات عملية مديريات الدراسة
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ارجي  صال الخ ك : الات ارض  وذل ية والمع ام الدراس ي الأي ر ف د الجزائ ل بري ن خلال تمثي م

  .العمل على تجسيد العلاقات العمومية والمحلية والدولية؛

داخلي   صال ال صالا  :الات از الات لال انج ن خ ك م ورات  ت وذل ى التط صول عل  للح

ث ح المؤسسة، وهذا من أجل تسهيل تطوير الثقافة التجارية ولكي تعمل على  واستراتيجيات  

داف   ق الأه شرية لتحقي وارد الب ل الم ذا و .آ ة   آ ر مجل شاريع عب ازات والم م الانج شر أه ن

 .رية مخصصة لعمال البريدوهي مجلة شه" ساعي البريد"

تتمثل مهامها في تمثيل مؤسسة : دراسات للشؤون الدولية، التعاون والشؤون القضائية      مديرية ال  

بالبريد والمصالح المالية وتمثيلها في الاتحاد العالمي       يريد الجزائر في المفاوضات الدولية المتعلقة       

ة      ات القانوني ات النزاع سيير ملف ى ت افة إل دولي بالإض ادل ال اون والتب ة التع تم بمراقب د، وته للبري

 .وإعداد الإجراءات القانونية لتقديمها إلى مصالح القضاء
ة ال  ات مديري ة بالممتلك سيير : دراسات المكلف ي ت ا ف ل مهامه ات تتمث ارات والممتلك ف العق مختل

التابعة لبريد الجزائر وتسجيلها، بالإضافة إلى تنظيم و صياغة الإجراءات القانونية الخاصة بجرد              

  .الممتلكات ومتابعة اهتلاآها

  ):الاستغلال( المديريات العملية .31.2.1.2.1.
ة   صالح البريدي ة الم صالح البريد   : مديري سن الأداء للم ى ح سهر عل ل بال ستوى  تتكف ى الم ة عل ي

ا يخص                   ا مع الخارج فيم د المؤسسات، وفي علاقاته د الشخصي وبري ا يخص البري الداخلي، فيم

 .تبادل البعائث والطرود البريدية، بالإضافة إلى وضع البرامج السنوية لإصدار الطوابع البريدية

ة       :  مديرية المصالح المالية البريدية       د للمصالح التابع ا    تتكفل بالتسيير الجي آمرآز الصكوك    ( له

وفير، مرآز الحوالات،         خ ...البريدية، مرآز الت وفير،       أوت ). ال دائم مع صناديق الت مين الاتصال ال

ى                      سيولة بالإضافة إل وفير ال ضمان ت وك ل ة والبن ة العمومي مكتب التبادل الدولي للحوالات، الخزين

ا في الخد     مالسهر على إدخال تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتعمي       ة، بهدف تحسين       ه مات المالي

 . نوعية الخدمات ورفع الإنتاجية

بة   ة والمحاس ة المالي ن ح: مديري بة م ة والمحاس ة بالمالي ه علاق ل مال ل بك ذ يتتكف از وتنفي ث انج

ة     سة، ومتابع بة للمؤس الي والمحاس ل الم ام بالتحلي ى القي سة، بالإضافة إل ة للمؤس سياسات المالي ال

 .بالتعاون مع الهياآل العمليةالميزانية التقديرية وذلك 

ذا من خلال              :  مديرية الوسائل العامة    سياسة وه ى تطبيق ال تتلخص مهامها في وضع والسهر عل

رارات في مجال                      ة تطبيق الق ذا وضع ومراقب ة وآ البناء، النقل، التموين، الصيانة، الأمن والحماي

 .التموين
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شرية   وارد الب ة الم ي وضع وتط  :  مديري ا ف ل مهامه شرية   تتمث وارد الب سيير الم ات ت ق سياس بي

داد الهيكل التنظيمي               ساهمة في إع ذلك الم والشؤون الاجتماعية من خلال تطبيق قانون العمل، وآ

 .ة والنظام الداخلي للمؤسسةيللمؤسسة، وخاصة الالتزام بإعداد وتطبيق بنود الاتفاقية الجماع
ائن   تتكفل بالنشاطات التسويقية ومراق   : المديرية التجارية   بة الفعالية التجارية، وتلبية احتياجات الزب

ى   ل عل ا تعم صال، آم ات والات ا المعلوم ال تكنولوجي ذا إدخ دة وآ دمات ومنتجات جدي اقتراح خ ب

ديلات       راح التع تطوير الإشهار ونشر الوثائق الإعلامية للزبائن بالإضافة إلى دراسة الأسعار واقت

 .اللازمة
ي     تم أ  :  مديرية الإعلام الآل الي،                 ته دي والم شطة القطاع البري ى أن ي عل ا بإدخال الإعلام الآل ساس

نويا ذ س ضع وتنف ي ت ب   فه شبكة مكات ر ول د الجزائ ي لبري لام الآل ة الإع ة لأنظم  مخططات تنموي

 . البريد

  : المديريات الإقليمية للبريد.31.2.2.1.
ذ                     اك تنظيم إقليمي وال ذآر، هن سابق ال ى التنظيم المرآزي ال ة      بالإضافة إل ي يتكون من ثماني

  :مديريات إقليمية، وآل مديرية إقليمية لها وحداتها الولائية آما يظهر في المخطط الموالي

  

  

  

  

  

  

 ]وثائق إدارية من المؤسسة [مخطط التنظيم الإقليمي والوحدات الولائية: 14الشكل رقم

  :تتكفل المديرية الإقليمية بتنفيذ المهام التالية    

 مات الإقليمية في إقليمها الخاص؛تنظيم وإدارة الخد -

 إجراء الحسابات والكشوف الفصلية للنشاطات؛ -

 الإقليميةالمديريات 

 بشار الشلف عنابة الجزائر

  عنابة
  قالمة 

  سوق اهراس
  تبسة

   الطارف
 سكيكدة

  بشار
  أدرار
  تندوف
  النعامة
  البيض
 

  شلف
  المدية 
  الجلفة

 عين الدفلى 
  غليزان

تسمسيلت 
 التيارت

  الجزائر
  بومرداس
  البليدة

  يبازةت
  تيزي وزو
 بويرة

 قسنطينة

  قسنطينة 
  باتنة 
  ميلة

  أم البواقي
 خنشلة

 وهران

  وهران
  تلمسان
  سعيدة 

  سيدي بلعباس
  مستغانم

  عين تيموشنت
 معسكر

  ورقلة
  الأغواط
  بسكرة 

  استتمنر
  اليزي
  غرداية
 الواد

  سطيف
  جيجل
برج 

  بوعريريج
  مسيلة
 بجاية

 ورقلة سطيف
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 إعلام الإدارة العامة بكل المخالفات التي قد تلحق بإقامة الأعمال؛ -

 العمل على تطبيق برامج التفتيش؛ -

 العمل على تطبيق برامج التنمية المسطرة من طرف المديرية العامة؛ -

 المتواجدة في الإقليم؛)  وأثاثبنايات(الحفاظ على الأملاك  -

 .دراسة تقديرات الميزانية وتحليلها -

لى التنسيق تعمل عتتكون آل مديرية إقليمية من خلية تفتيش إقليمية وأربع مديريات فرعية    

  .بين المديرية العامة ومختلف الوحدات البريدية الولائية التابعة لإقليمها

  :  الوحدات البريدية الولائية.31.3.2.1.
  :يلي تشرف على مختلف المؤسسات البريدية والمراآز المالية على المستوى الولائي، وتتكفل بما

 تنفيذ برامج التنمية وإعداد التقارير الدورية حول نشاطها؛ -

 تسيير الهياآل القاعدية واستغلالها في المجال البريدي؛ -

 تنفيذ برامج التفتيش للمكاتب البريدية؛ -

  .ة بغرض الترقية والتعريف بالخدمات البريدية على مستوى الولايةتنشيط عمليات إعلامي -

   :تشتمل الوحدات البريدية الولائية على خلية تفتيش وثلاثة أقسام آما يلي

 قسم الإدارة العامة والوسائل؛ -

 قسم المصالح البريدية والولائية؛ -

 القسم التجاري، نوعية الخدمة، ترقية المنتوج والاتصال؛ -

 وظيفة آل منها بالتفصيل من خلال الوحدة البريدية الولائية محل الدراسة في وسوف نتناول

 .المطلب الثاني من هذا المبحث

  : فرع البريد السريع. 31.4.2.1.
يتكون هذا الفرع من مجلس إدارة و مدير عام يسهر على حسن سيره و يساعده في ذلك خلية 

أربعة  و مصلحة المالية والإدارة،غلال والنوعية مصلحة الاست، مصلحة تجارية،التسويق المانجمنت

 . عنابة– قسنطينة - وهران-الجزائر :مراآز للبريد السريع

 :نلخص مهمة هذا الفرع فيما يلي



 

 

101

 

   تجارية تهدف إلى تلبية حاجيات ومتطلبات الزبائن في مجال البريد السريع؛إستراتيجيةتبني  •

 المحليين والأجانب في مجال البريد السريع؛تطوير وتشجيع الشراآة مع المتعاملين الخواص  •

 أمن الرسائل؛ والتوزيع، النقل :وضع و تنظيم شبكة ترحيل دولية وداخلية لبعائث البريد السريع •

 وضع برنامج لتحسين النوعية؛ •

 متابعة السلوك التجاري للعمال؛ •

 .يععمليات التجارية للعاملين في قطاع خدمات البريد السرالمتابعة آل تحرآات و •

 :الخدمات التي تقدمها مؤسسة بريد الجزائر.3.1.1.3
ذه المؤسسة                         دمها ه ر مؤسسة ذات طابع خدمي، وتعرف الخدمات التي تق د الجزائ يعتبر بري

شهد تطويرات وتحديثات                      ة، وهي ت ة وأخرى مالي ى خدمات بريدي ا إل تنوعا آبيرا، تنقسم في مجمله

ة لاح ة وتلبي سايرة للتطورات البيئي ستمرة م وم  م ر مفه ديثات ظه ذه التح ة له ائن، ونتيج تياجات الزب

  :الخدمة عن بعد آما سنرى

  )Le courrier( : الخدمات البريدية.31.1.3.1.

ى             تقتصر خدمة جمع وتوزيع الرسائل       ر، حت د الجزائ ى مؤسسة بري غ، فهي   350 البريدية عل

راره في    ) Régime d’exclusivité( تخضع إلى نظام التخصيص    م إق ذي ت ادتين  ال  من  63 و62 الم

ى            418-01 من المرسوم التنفيذي     02 والمادة   03-2000القانون   را عل ذه المصلحة حك ، وعليه تبقى ه

  16، 15ص ] 161[.مؤسسة بريد الجزائر

ا    اأم ذا     فيم سة، له ا ومناف ذا المجال انفتاح ة فيعرف ه سريع والطرود البريدي د ال  يخص البري

ادة قدر       ى زي ة في مجال           يسعى بريد الجزائر إل ك بإدخال المعلوماتي ذا المجال، وذل سية في ه ه التناف ت

رة                    تيعاب آبي وة اس انيكي، من خصائصه ق معالجة البريد، بحيث تعززت المؤسسة بمرآز للفرز الميك

  . فيما يخص معالجة البريد، وآذا السرعة الفائقة بالإضافة إلى آونه يقلص حجم البريد المعالج يدويا

انيكي،         يتواجد المرآز عل    رز الميك ة، يتكون من مرآز الف ر التوت ة بئ مصلحة   ى مستوى مدين

رة                ى حظي ة ومرآز لمعالجة الطرود بالإضافة إل ة للطوابعي ي، وآال د الآل البريد الموجه، مصلحة النق

  .للتخزين
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رز  ة الف د بواسطة آل تم معالجة البري صغير (TPSت م ال رز الحج ا المؤسسة ) ف ة اقتنته وهي آل

ي ع شروع ف اك   لل رآة ن اني ش ن صنع العملاق الياب ة م د، الآل انيكي للبري رز الميك ة الف ، )NEC(ملي

   5ص ] 162[.المختصة في مجال الحلول التكنولوجية والشبكات

  :بريد الجزائر عديدة ومتنوعة وهي تتكون منالبريدية لمن خلال ما سبق لاحظنا أن الخدمات 

ائل . 31.1.1.3.1. د الرس دمات بري لية،   )rrierLe cou( :خ ة الأص دمات البريدي ي الخ  وه

ة، الأيروغرا     : تشمل هذه الخدمات   ات         مالرسالة، البطاقة البريدي ة، المطبوعات والعين ة البريدي ، الرزم

صغيرة  رزم ال ا         .وال ي يطلبه دمات الت ك الخ ا تل صد به افية، ويق ة الإض دمات البريدي اك الخ ا هن آم

ن    ذآر، ويمك سابقة ال ث ال ى البعائ ل عل ة    المرس أمين، خدم ة الت سجيل، خدم ة الت ا خدم ذآر منه أن ن

الإشعار بالاستلام، خدمة الإرسال عن طريق الجو، خدمة التوزيع السريع، التسليم في البريد الماآث،               

راد د الأف تثنائي لبري ع الاس  Courrier Individuel à Distribution  (CIDEX)التوزي

Exceptionnelle  صناديق ق ال ن طري سليم ع ة، والت سب 121، 118ص ص ] 160[. التجاري   وح

نة      لال س م خ د ت ر فق د الجزائ صائيات بري صال 2007إح ة،  300 إي ون بعثي ة  %20 ملي ا متعلق  منه

  .بالخواص

سريع      . 31.2.1.3.1. د ال د   (خدمات البري الم           )EMS( ):بطل البري ى ع ة إل ة موجه  هي خدم

 ويستفيد منها أيضا البريد الخاص، تهدف        )الإدارات ، الشرآات ، البنوك ومؤسسات التأمين      (الأعمال  

ة        EMSهذه الخدمة إلى النقل الفوري والسريع لبعائث         ذه الخدم  مع التكفل بالتوزيع السريع لها، نجد ه

 بلد  78 مكتب بريدي عبر آامل التراب الوطني، وبريد الجزائر له علاقات من هذا النوع مع                116في  

  .وبأسعار جد مغرية

ة الطرو . 31.3.1.3.1. د الرسائل        )Les colis postaux( :د البريدي بيهة ببري ة ش هي خدم

يتجاوز  لكنها لا تخضع لنظام التخصيص آما ذآرنا سابقا، تخص هذه الخدمة إرسال البضائع التي لا

ا          20 آلغ داخل الجزائر، في حدود       30وزنها   رام الأبع  د آلغ في الاتجاهات الأخرى، مع ضرورة احت

ع           ).  الارتفاع المحيط و (القانونية   . تخضع هذه البعائث لعملية التسجيل أثناء الإيداع وفي مكتب التوزي

ة       ا تخضع لخدم سريع، آم ع ال ة التوزي وي وخدم ل الج ة النق تلام، خدم عار بالاس ة الإش ل خدم وتقب

ة             .  مين إذا احتوت على قيم    أالت دول الأجنبي وطني أو نحو ال هذه الطرود ترسل سواء داخل القطر ال

ش ي ت ةالت ة للطرود البريدي ة الدولي ي الخدم ر . ارك ف دة عب ة المتواج ز البريدي ع المراآ شارك جمي وت

  . هذه الخدمةيالقطر الوطني ف
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ر من       :الطوابع البريدية و الطوابعية   . 31.4.1.3.1. د الجزائ ى  25 يصدر بري  إصدارا  35 إل

ة     ع بريدي ة؛ طواب ع جبائي ة وطواب ع بريدي ي طواب ة ف ع والمتمثل نويا للبي ع  س دفتر للطواب ة؛ ال  تذآاري

ة ةالبريدي ع البريدي وم الطواب ستقلة  )2000-1962(؛ ألب ر الم ألوان الجزائ د ب ابع بري -1962(؛ ط

2005.( 

  )خاصة بالتسويق المباشر: (خدمات بريدية تجرى لفائدة الغير. 31.5.1.3.1.
سويق المباشر   للإشهار ضمن أسلوب الت       تصنف هذه الطريقة     (Publipostage) :البريد الدعائي  

اول        ي متن ة ف ذه الخدم ر ه د الجزائ ضع بري سويقية، ي اتها الت ي سياس سات ف ه المؤس ذي تنتهج ال

ى                   ا إل تم توزيعه ائنهم التي ي المؤسسات والإدارات والخواص آوسيلة ناجعة من أجل الاتصال بزب

ري  ل القطر الجزائ ر آام ال عب رب الآج ي أق ة ف ذه المؤسسات . محل الإقام تمكن ه ث ت ن بحي م

ات إشهار عن                 09التقرب من أآثر من      دي بفضل إدراج إعلان  ملايين صاحب حساب جاري بري

طريق إعلانات صغيرة أو نشرات وصفية لصالح هذه المؤسسات ضمن أظرفة الحسابات الجارية             

 .البريدية

ه  ر الموج د غي سات   (Mailing non adressé):  البري اول المؤس ي متن ر ف د الجزائ ضع بري  ي

ي والإدارا ة ف ات إشهار متمثل ع إعلان ر الموجه، لتوزي د غي ي البري ة ف يلة متمثل ت والخواص وس

ى           اد عل ة بالاعتم ى محل الإقام سيمة التخفيضات الموزعة إل إعلانات صغيرة، نشرات وصفية، ق

 .المعرفة الجيدة للميدان واحترافية موزعي البريد

وهي تمنح  .  محددة وأوقات محددة   هذه الخدمة تمكن المؤسسة من التقرب من زبائن في مناطق         

  :عدة امتيازات للمؤسسات تتمثل في

  جلب زبائن جدد في المناطق البعيدة عن نقاط البيع؛ -

 إعلان عن المنتوجات والخدمات الجديدة؛ -

 الحفاظ على الزبائن الجوارية وذلك بمنحهم عروض ترقوية؛  -

 تسهيل ترويج السلع والخدمات؛ -

 .نقل معلومة الإشهار -

ى بعائث     (Le courrier hybride): المهجنالبريد   ة إل بمتعامل واحد وبتحويل الملفات الالكتروني

ي      ل ف ن المتمث د المهج لال البري ن خ ائن م ى الزب وزع إل ة ت رف،   : بريدي ي الظ ع ف ع، وض الطب

  :تمنح هذه الخدمة عدة فوائد للزبائن. التخليص والتوزيع
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  ائن؛تحسين الخدمات التي تقدمها المؤسسات إلى الزب -

 تسهيل صيرورة عمليات المؤسسات؛ -

 اقتصاد الاستثمارات والرفع من سيولة التمويل الذاتي؛ -

 تحسين اتصال المؤسسات بالزبائن بإدماج اختياري؛ -

  .ضمان نزاهة ونوعية الاتصالات -

 :الخدمات المالية البريدية. 31.2.3.1.
م             ل أه ائن، إذ تمث دى الزب ة ل ر     وهي أآثر الخدمات إقبالا وأهمي د الجزائ رادات بري مصدر لإي

سبة  شهد      . 5ص ] 163[ %70بن ذلك ت وك، ل ل البن ن قب ديدة م سة ش دمات مناف ذه الخ رف ه ا تع آم

ى   ى عل ز أو حت ستوى التجهي ى م ستوى التنظيم أو عل ى م را وتطورا ملحوظا، سواء عل ا آبي اهتمام

  : تشمل هذه الخدمات .خدمات جديدةمستوى توفير 

ى        )CCP( :ساب الجاري البريدي  خدمة الح . 31.1.2.3.1.  تخضع هذه الخدمة في تسييرها إل

ر              د الجزائ ى مؤسسة بري ة،        . نظام التخصيص، وعليه فهي حكر عل سمح مصلحة الصكوك البريدي وت

  رفقة شبكة نظام الإعلام الآلي التي تنتمي إليها بالقيام بالخدمات المختلفة التالية

 :الدفع الفوري 

ى مستوى المكاتب                سحب الأموال بالحسابات ال    - ة رصيد الحساب عل جارية البريدية مع مراقب

 ؛البريدية المجهزة بشبكة نظام الإعلام الآلي

 .دي الجاري في وقت فوريالدفع عن طريق الحساب البري -

 :السحب عن المنظور  

ة                 - ى غاي ا صاحب الحساب إل ستفيد منه ة ي ع        /  دج 20.000هذه العملي ى مستوى جمي ا عل يومي

ر   المكاتب البري  ة المرتبطة أو غي ة رصيد       دي ي دون مراقب شبكة نظام الإعلام الآل  المرتبطة ب

 الحساب؛

شبكة الإعلام                     - سحب الأموال بطريقة تلغرافية وهذا على مستوى المكاتب غير المرتبطة ب

  ).يوميا/ دج  20.000أقصى مبلغ (الآلي 
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دا                 :   صك الدفع   را جدي ه دفت اول زبائن ر في متن د الجزائ دفع البيبنكي، قصد        يضع بري لصكوك ال

 .تمكينهم من القيام بمشتريات أو تسديد فواتير سواء للتجار أو للشرآات
ستعجل  دفع الم ل    : ال ة التحوي ق عملي ن طري دي ع اري البري ساب الج ل الح ي تموي ل ف ذي يتمث ال

 Versement Accéléré (VAC)السريع 

ستفيد في      ) الزبون(ب هو عبارة عن اآتتاب  يتعهد بموجبه المكتت:  سند الأمر   الي للم غ م دفع مبل ب

 . فترة زمنية معينة ومحددة

دي عن رصيده              : الاطلاع على الرصيد    تتمثل هذه الخدمة في إخبار صاحب الحساب الجاري البري

ي، الموزع             زة بنظام الإعلام الآل ة المجه ى مستوى آل المكاتب البريدي ذا عل ة حسابه وه أو حال

 .لبنوك الشبابيك الآلية لآلو www.poste.dz ترنت لبريد الجزائروقع الانم، )15-30(الصوتي 

ة   صكوك البريدي ر ال ب دفت صكوك    :  طل ر ال ب دفت اري طل دي الج ساب البري صاحب الح ن ل يمك

ي؛ الموزع ال                صوتي البردية وهذا على مستوى جميع المكاتب البريدية المجهزة بنظام الإعلام الآل

د الجز     ؛  )30-15( ر موقع الانترنت لبري ة وآل       آل مراآز    ؛   www.poste.dz ائ  الصكوك البريدي

  ).GAB( الآلية للبنوك كالشبابي

ق              :خدمات الحوالات البريدية  . 31.2.2.3.1. وال عن طري ل الأم ى تحوي تهدف هذه الخدمة إل

   :البريد، وهي عدة أنواع

بون إرسال مبلغ مالي معين وغير محدود عبر آامل القطر        تسمح للز ): 1406(الحوالات البطاقية    

ري ائل، حيث تخضع  . الجزائ د الرس ل الخدمات الإضافية لبري ل آ د وتقب ر البري الها عب تم إرس ي

 . دج5000للتأمين مثلا عندما يتجاوز مبلغها 

ة    والات البطاقي سند ي  ): 1418(الح ر ب ق الأم تم    يتعل د، وي ب البري ستوى مكت ى م داره عل تم إص

 .ترحيله إلى مرآز الصكوك البريدية لتزويد حساب بريدي جاري

ة    والات الاجتماعي ل  ): 1419(الح ن قب ادة م ستعمل ع ة، ي صكوك البريدي ز ال صدرها مرآ ي

صكوك          ز ال ى مرآ صيص إل ك تخ الها ص خاص، بإرس ض الأش ستحقات بع دفع م سات ل المؤس

والا   ى ح ا إل ابع      1419ت ليحوله ات ذات الط والات للهيئ ذه الح سمح ه ستفيدين، ت دة الم  لفائ

 .الاجتماعي بدفع المعاشات المتنوعة

وفر في بعض المكاتب               ): 1412التلغرافية  ( الحوالات البرقية     سبيا، وهي تت هذه الطريقة قديمة ن

ة   شبكة الإعلامي زة بال ر المجه ائن إذغي سمح للزب ق ال ب ت ن طري وال ع ال الأم تم إرس ة، أي ي برقي

ة      ل خدم افيا مقاب عرا إض ك س ل ذل ن أج وال، ويستحصل م ل الأم تلكس لتحوي زة ال تخدام أجه اس

 .التلكس
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ة    ة الالكتروني ة :  Transfert Electronique de Fond (TEF) الحوال شبه الحوالات البطافي ت

ة،    ولكنها تتميز بتحويل الأموال بطريقة الكترونية من مكتب بريدي إلى آخر عبر ا             شبكة الإعلامي ل

سمح               09/02/2002عمم استعمالها بداية من تاريخ       ي، وت الإعلام الآل زة ب ر آل المكاتب المجه عب

 .بالنقل الفوري للأموال حيث يتم أداؤها في مكتب الوصول في نفس اليوم

ة    IFS/IMO International Financial System / International Money Order الحوال

ي للحوالات         ): لي الدولي النظام الما ( تقبال الالكترون داع والاس ل في الإي هي خدمة الحوالات تتمث

 .الدولية مع فرنسا وتونس
د    :  )لأموالالاستلام السريع ل  ( وسترن يونيون     ائن البري ة لزب وال   بتسمح هذه الخدم تحصيل الأم

ن  ر م ن أآث ي م بكة الإعلام الآل ق ش ا عن طري الم وا190وتحويله ر الع د عب ة  بل ة بالعمل لمدفوع

ال                . الوطنية لدى مكاتب البريد في أجل قريب          ة وتفي بتوقعات وآم ة فعال ذه الخدم ولكي تكون ه

 ]164[: الزبائن فهي مدعمة بـ

  .التحصيل بالعملات الصعبة لكل مستفيد، صاحب حساب بالعملة الصعبة في بنك تجاري -

  .التنظيمات وقوانين الصرفتحويل الأموال إلى الخارج للمستفيدين المعروفين في نظر  -

  .تسليم الأموال للمستفيدين في منازلهم -

آانت متوفرة فقط     مكتب بريدي حيث     46 على مستوى    2001 و  ماي  09 هذه الخدمة في     بدأت   

ة              على مستوى المؤسسات البنكية    ى تصبح في نهاي ك حت ى مستوى       2007، لتتوسع بعد ذل وفرة عل  مت

  . مكتب بريدي663

ات    والات النفق ة  ح ن       : (MDPES)العمومي ة ع ة الخارج صاريف العمومي والات الم ي ح وه

  .المصلحة والتي يتم دفعها لصالح حساب الغير

وطني              :خدمات التوفير . 31.3.2.3.1. صندوق ال دة ال ة لفائ يقوم بريد الجزائر بتسيير هذه الخدم

شبكة        للتوفير والاحتياط، فهو يوفر بذلك بنكا عبر آل التراب الوطني بالاستفادة           شار الواسع ل  من الانت

  . المكاتب البريدية عبر التراب الوطني

ي                :خدمات النقد الآلي  . 31.4.2.3.1. د الآل ق بالنق ا بتعل ه الخاص فيم  وضع بريد الجزائر نظام

ر آامل               وهذا بتزويد حظي   د عب ى مستوى مكاتب البري دريجيا عل وك التي تثبت ت رته بشبابيك آلية للبن

ى               ةيات الكتروني  التراب الوطني ونهائ   د وعل ى مستوى مكاتب البري دريجيا عل ا ت  التي يتواصل تثبيته

  .مستوى المحلات التجارية
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 التوقيع على اتفاقية بين شرآة   بعد 1997 منذ سنة    )GAB(الشبابيك الآلية للبنوك     خدمةبدأت     

د      ووزارة البريد  والمواصلات آنذاك،    ) الشرآة الجزائرية للتعاملات البنكية   (ساتيم   د البري  مفادها تزوي

  . موزع آلي للأوراق النقدية عبر أسلوب الإيجار110ـ ب

ر في                     د الجزائ ق بري ائن ، أطل ة حاجات الزب  وبهدف التحكم الأمثل في هذه التكنولوجيات وتلبي

دي الخاص المسمى          2005 أآتوبر   09 ه النق ذا التطور سخرت             "سيماب " نظام ة ه ، ومن أجل مرافق

ة     ة ومادي رة لإنجاح المشروع    موارد مالي ة تثبيت       . معتب د شهدت المكاتب البريدي ين   462ولق از ب  جه

ة         916موزع آلي وشباك بالإضافة إلى نهائي الكتروني  وهذا من أصل              رة الوطني ه الحظي از تملك  جه

 نهائي الكتروني تم تثبيتها على مستوى المكاتب        100من بنوك ومؤسسات مالية وطنية، بالإضافة إلى        

  . وآذا المراآز التجاريةالبريدية 

  : لزبائنه ثلاث أنواع من البطاقاتوبذلك يقدم بريد الجزائر

صاحبها               : CCPبطاقة    سمح ل دي، التي ت هي البطاقة المغناطيسية الخاصة بالحساب الجاري البري

ة لكل                          ة موجه ة مجاني ة، وهي بطاق لأوراق النقدي ي ل شباك الآل ا من ال بإجراء عمليات السحب انطلاق

ون اري   زب دي ج ساب بري ه ح الي .  لدي ذه      9.1وبالت ون به دي معني اري بري ساب ج ون ح  ملي

  4ص ] 162[.العملية

  : هذه البطاقة تسمح بالقيام بـ

ات                     - د إجراء آل العملي د عن التأآد من صحة بيانات الزبون على مستوى شبابيك مكاتب البري

  البريدية؛

 ؛ (GAB) والشبابيك الآلية للبنوك(DAB)سحب النقود من الموزعات الآلية للأوراق النقدية  -
 ؛(LSB)الخدمة البنكية الحرة  -
 الاطلاع على الرصيد؛ -
  . طلب دفتر الشيكات  -

دقع   ة ال ايير    : CIBبطاق ستجيب للمع دي وت ساب بري ون ذو ح ب الزب ا لطل سلم وفق دفع ت ة ال بطاق

 :تسمح هذه البطاقة بـ. ةآلاسيكية وذهبي: المتمثلة في العائد والرصيد؛ وهناك نوعان من بطاقة الدفع

 ؛CCPبطاقة الخدمات المقدمة من   -

 ؛TPE)(تسديد المشتريات والخدمات عبر أجهزة الدفع الالكتروني   -
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 . تقدم نفس خدمات البطاقة الكلاسيكية ولكن مع سقف مالي جد معتبر:)قولد(طاقة سيب الذهبية ب 

  :الشباك والموزع الآليينويقترح ما يعرف بالسيماب ، مجموعة من الخدمات على مستوى 

 ؛سحب الأموال نقدا -

 ؛طلاع على الحساب الجاري البريديالا -

 ؛طلب دفتر الصكوك -

 ؛طلب آشف العمليات العشرة الأخيرة -

 ؛سة شراآةتسديد الفواتير الخاصة بالمتعاملين الذين تربطهم مع المؤس -

 ؛تحويل الأموال من حساب إلى حساب -

  ؛(RIB)إصدار آشف الهوية البنكية  -

 .مزةتسديد الفواتير بواسطة قارئ الخطوط المر -

  :أما الخدمات المقدمة على مستوى نهائي الدفع الالكتروني فهي

 .تسديد مبالغ المنتجات التي يتم شراؤها على مستوى المتاجر بواسطة البطاقة المغناطيسية -

 .تسديد المبالغ بترخيص مسبق -

 )بقالدفع المس( دفع الفواتير تقنية الكاش ادفانس  -

 .تسديد الفواتير -

ع   ع توزي سنة    205ويتوق سية ل حب مغناطي ة س ون بطاق ـ  2008 ملي ة ل ة  4 تكمل ين بطاق  ملاي

ة مع              . 2007الموزعة سنة     شباك   200وهو ما يعني توسيع دائرة زبائنها وحتى حظيرة الشبابيك الآلي

   11ص ] 165[ .عامآلي لكل 

  :وفي ما يلي بعض مؤشرات النقد الآلي في الجزائر  

   مقارنة مع عدد السكان؛%1معدل التعامل بالنقد الآلي  -

 مليون بطاقة سحب موزعة حسب آخر إحصاء في           4.8 وأآثر من    2000عدد بطاقات الدفع     -

 5ص ] 166[.2008فيفري10

  وحدة؛200:  وحدة، وعدد الموزعات في طور الترآيب 450: عدد  الموزعات المرآبة -

  وحدة؛60: عدد نهائيات الدفع الالكترونية -

  وحدة في العام؛500:  دورة نمو عدد الموزعات المتوقعة  -
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در ب      800000عدد العمليات التي يتم إجراؤها من خلال الشباك الآلي هو             - ة تق ر  3 ـ بقيم  ملايي

  .دينار جزائري

ر    . 31.5.2.3.1. دة الغي ؤدى لفائ ة ت دمات مالي ات     : خ إجراء عملي ة ب ز البريدي وم المراآ تق

  .لفائدة إدارات أخرى أو مصالح عموميةتحصيل ودفع مختلفة 

ة             :وزارة المالية   ات العمومي ة؛ حوالات النفق نح الأجنبي ة عن   ( دفع المنح الجزائية؛ دفع الم الأجنبي

صلحة  ة   ) الم ع الغرام ة وطواب ع الجبائي ع الطواب ة؛ بي دفع لحساب وزارة المالي ون موضوع ال تك

 .وقسيمات السيارات
وطني في              : رتحصيل لفائدة الزبائن الكبا     راب ال ر آامل الت ة الموزعة عب شارك المكاتب البريدي ت

ل           ار مث ائن الكب ة          ( عملية تحصيل فواتير الزب وبيليس، الجزائري ر، م أوراسكوم، اتصالات الجزائ

 ).للمياه
د      شاء محطات                      : آراء مكاتب البري ة إن د بغي ر بإيجار مساحات في مكاتب البري د الجزائ وم بري يق

 ).الات الجزائر، موبيليس، أوراسكوماتص(الهاتف لحساب 

ة      ات الهاتفي ى مستوى                    : بيع البطاق د المتواجدة عل ع المكاتب البري ر جمي ر عب د الجزائ ساهم بري ي

ا        سبقة    : التراب الوطني ببيع بطاقات المسبقة الدفع للهاتف المحمول والثابت ومنه ات الم ع البطاق بي

بطاقات التعبئة  (قات المسبقة الدفع للهاتف الثابت      الدفع للهاتف المحمول لشرآة موبيليس، بيع البطا      

سماة               ) الأمل(وبطاقات التعبئة    ة الم ة الدولي ات الهاتفي ر، البطاق شرآة اتصالات الجزائ ة (ل ) العالمي

  )لشرآة موبيلنك) حرية(لشرآة سعدنات، بطاقات الهاتف العمومي

  : الخدمة عن بعد. 31.3.3.1.

ة              تسمح :خدمة الموزع الصوتي  . 31.1.3.3.1. إجراء جمل ر ب د الجزائ ون بري ة لزب  هذه الخدم

د         15-30: من العمليات انطلاقا من منزله أو من هاتفه النقال ، وهذا بتشكيل الرقم             ة عن بع  وهي خدم

  : سا، وعلى مدار الأسبوع وهي تمكن من24/سا 24وتكون طوال 

  الاطلاع على الحساب الجاري البريدي؛ -

  طلب دفتر الصكوك البريدية؛ -

  لب الرمز السري؛ط -

 .طلب مساعدة وتوجيه العاملة -
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يصبوا هذا المشروع إلى وضع     ) الوسائط الإعلامية المتعددة  ( :خدمة الانترنت   . 31.2.3.3.1.

د ليتسنى لهم الاطلاع على ما توفره الانترنت من معلومات          وسائط إعلامية تحت تصرف زبائن البري     

ى رصيد        الاطلاع عل ى       أو القيام ببعض العمليات آ دي، أو طلب الحصول عل  الحساب الجاري البري

  :آما أن موقع الانترنت يسمح للزبائن بـ. دفتر الصكوك ، أو تسديد الفواتير عبر شبكة الانترنت

  الاطلاع على الرصيد؛ -

  طلب دفتر الصكوك البريدية؛ -

  طلب الرمز السري أو تغييره؛ -

 .بيان العمليات على الحساب -

  

  :بريدية الولائية لولاية البليدةالتعريف بالوحدة ال. 31.2.

  :تنظيم الوحدة البريدية الولائية. 31.1.2.
الجزائر         دة ب ة المتواج ة الإقليمي ى المديري دة إل ة البلي ة لولاي ة الولائي دة البريدي ي الوح تنتم

  . مكتب بريدي موزعين على مستوى ولاية البليدة56العاصمة، تشرف على 

ة    : يش بالإضافة إلى مرآزينتشتمل على ثلاث أقسام وخلية تفت     سيارات الإداري صيانة ال مرآز ل

ي الهيكل       ا يظهر ف دة، آم سق الوح يهم من شرف عل ا، ي ة له ات التابع شآت والبناي صيانة المن ومرآز ل

  .15: الشكل رقمفيالتنظيمي 

ة              :المنسق الولائي . 3.11.1.2. ة الولائي ل    هو الذي يشرف على حسن سير الوحدة البريدي ؛ تتمث

 .  وجمع التقارير الدورية حول نشاط الوحدة تنفيذ الأهداف المسطرة من المديرية العامة في مهامه

يش. 31.2.1.2. ة التفت ل  : خلي ولائي، وتتكف سق ال ع المن رة م ل مباش يش ب تعم رامج التفت ذ ب تنفي

ة   ة الإقليمي ع المديري سيق م شية بالتن راح دورات تفتي سبقا واقت دة م ى االمع ل بالإضافة إل ضايا لتكف  بق

  .تنفيذ العقوبات التأديبيةوالعدالة 

  

 



 

 

111

 

  :تتكفل بما يلي: قسم الإدارة العامة والوسائل.  31.3.1.2.

 تنفيذ مخططات وبرامج التنمية؛ -

شرية   - وارد الب سيير الم وين   (ت ة، التك ويلات الداخلي يم الأداء، التح ات، تقي ن الاحتياج ر ع التعبي

 ؛...)والخدمات الاجتماعية

بنايات، وسائل نقل، التموين بالمطبوعات وتزويد المكاتب البريدية، اقتناء         (  المادية   تسيير الوسائل  -

 ؛)تجهيزات الإعلام الآلي وصيانتها

ة  - سيير مصلحة الأمن والحماي وال( ت ات، الأم زة ) البناي ة وأجه ة المدني ط المؤسسات بالحماي ورب

 الأمن بخطوط هاتفية متخصصة؛

   وإرسالها إلى مرآز المحاسبة الإقليمي؛إعداد الوضعية المالية الدورية -

ستخدمين  صلحة م :  تتمثل في  صالحيتكون هذا القسم من خمسة م      ة    صلحةم ،   الم ،  الوسائل العام

  .المصلحة الاجتماعية،  الآلي الإعلامصلحةم،  أملاك الدولةصلحةم

  

  

  

  

  

        

  

  

  

مصلحة المستخدمين  [بليدةالالهيكل التنظيمي للوحدة البريدية الولائية لولاية : 15الشكل رقم

 ]وثيقة إدارية

منسق الوحدة 
  الولائية

خلية التفتيش

قسم الإدارة العامة
 والوسائل

مصلحة 
المستخدمين

مصلحة 
الوسائل العامة

مصلحة 
أملاك الدولة

مصلحة 
الإعلام الآلي

قسم الخدمات 
الماليةالبريدية و

مصلحة الخدمات
 المالية

القسم التجاري، نوعية  
الخدمة، ترقية المنتوج 

 الخدماتمصلحة
  البريدية

مصلحة التسويق
 والاتصال

مصلحة التجارة 
 والنوعية

مصلحة 
المبيعات 

المصلحة 
 الاجتماعية

المكاتب البريدية 
) مكتب بريدي56(
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  : تشرف على تسيير ما يلي:قسم الخدمات البريدية والمالية. 31.4.1.2.

  : مصلحة الخدمات البريدية 

  تقييم وترشيد الاستعمال العقلاني للوسائل المادية والبشرية لتحسين الأداء للمكاتب البريدية؛ -

  تنظيم ومراقبة نشاط المصالح البريدية؛ -

  تراح توسيع وإنشاء المكاتب البريدية وإحصاء احتياجات المكاتب لوسائل العمل؛اق -

  تنظيم توجيه واستقبال وتوزيع بريد الرسائل والطرود البريدية؛ -

صلحة   - ود بخصوص م داد العق ل   CIDEXإع د داخ ل البري ود نق ة وعق ع البريدي ع الطواب  وبي

  الولاية؛

  مكاتب البريدية؛إعداد الإحصائيات الدورية وإعادة تصنيف ال -

  معالجة مختلف الاستعلامات والشكاوي؛ -

  :مصلحة الخدمات المالية 

ة       - ة الإقليمي ز المالي ن المراآ وارد م د ال ة البري ز   ( معالج بة ومرآ صكوك، المحاس ز ال مرآ

  ؛)الحوالات

  ؛...)المعاشات، الشبكة الاجتماعية( الاضطلاع بمختلف العمليات لصالح الخزينة  -

  ات الإعلام الآلي؛متابعة تطوير عملي -

  معالجة وضعية الصكوك بدون رصيد -

  ؛)إيداع واسترجاع مختلف حسابات صندوق التوفير( معالجة العمليات المرفوضة  -

  معالجة مختلف الاستعلامات والشكاوي المتعلقة بالمصلحة المالية؛ -

  :ي تتكفل بما يل:وعية الخدمة، ترقية المنتوج والاتصال نالقسم التجاري،. 31.5.1.2.

  تنفيذ الإستراتيجية التسويقية المعدة من قبل المديرية البريدية؛ -

  إعلام الزبائن والسهر على تطبيق الإجراءات القانونية ومراقبة تطبيق الأسعار الجارية؛ -

ة،                     - د، الطرود البريدي ل البري ايير المحددة بخصوص نق السهر على تنفيذ الخدمات حسب المع

  التوزيع واستقبال الزبائن؛

  اد التقارير العلاجية بغرض تحسين أداء الخدمات وتوجيهها إلى الخدمات الإقليمية؛إعد -

  معالجة مختلف الاستعلامات وإعداد التقارير بخصوصها؛ -

  تنشيط عمليات الاتصال الداخلية بالتنسيق مع المديرية الإقليمية؛ -
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صالح  ة م ن ثلاث سم م ذا الق ون ه ا: يتك صال، مصلحة التج سويق والات ة مصلحة الت رة والنوعي

  .ومصلحة المبيعات

  :تنظيم المكاتب البريدية. 31.2.2.

  : أو المكتب البريدي من خمسة وظائف آبرى وهيتتكون المنشأة البريدية  

  : تتكون هذه الوظيفة من:(Cabinet receveur)مكتب قابض البريد  

 وهو قابض البريد؛: المسؤول عن المكتب البريدي -

  مسؤول مصلحة الإدارة؛ -

  ؛BOمسؤول الأعمال العامة :  الفريق الإداريرئيس -

ة؛      BO  الأعمال العامة  الأمناء، أعوان : الأعوان الوظيفيين  -     والأعوان الإداريين؛ أعوان النظاف

  . والسائقينأعوان الأمن؛

صندوق   ن  :(Caisse)ال ة م ذه الوظيف ون ه سي؛  :  تتك ندوق رئي ين ص ندوق  أم ين ص ل أم  وناق

 .للأموال

   .عون وظيفي ومحاسب محاسب رئيسي؛ تضم هذه الوظيفة ):Comptabilité(المحاسبة  

  : تضم هذه الوظيفة ما يلي):Guichets(الشبابيك  

  مسؤول الشبابيك؛: مسؤول مصلحة استغلال الشبابيك -

  مفتش الشبابيك؛: رئيس فريق استغلال الشبابيك -

  مباشرة من الشباك؛آل الأعوان الذين يقومون بتقديم الخدمات إلى الزبون : أعوان الشبابيك -

  : تضم هذه الوظيفة ما يلي):Courrier(البريد  

  رئيس المصلحة الخلفية؛: مسؤول مصلحة استغلال البريد -

  مفتش خلفي؛: رئيس فريق استغلال توزيع البريد -

  موزع بريد رئيسي؛ -

  )متخصص في البريد العادي والبرقيات(موزع بريد  -

  عوني مكتب وعون ترتيب وتصنيف البريد؛ -
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ة        مع ا  ة ثانوي لعلم أن هذا التنظيم عام ولا نجده في آل المكاتب البريدية، لأن هناك مكاتب بريدي

  . أخرى لذلك لا نجد فيها آل الوظائف في نفس الوقتالتي تكون تابعة لمكاتب الرئيسية

  :البنية التكنولوجية للوحدة البريدية الولائية لولاية البليدة. 31.3.
 للإعلام الآلي تابع لقسم الإدارة العامة والوسائل،        صلحة  ولائية على م  تحتوي الوحدة البريدية ال   

  . مسؤول المصلحة، مهندس وثلاث تقنيين ساميين:يضم

ذ ت ل ه دة       المهتكف ستوى الوح ى م صال عل ات والات ا المعلوم ق بتكنولوجي ا يتعل ل م صلحة بك

  : لولاية البليدة من حيثةالبريدي

  .توى المكاتب البريدية، وتدريب الموظفين عليها إذا استلزم الأمرتثبيت التكنولوجيا الجديدة على مس -

ة وجود                - صيانة في حال سريع لل دخل ال ة، والت ذه الوسائل التكنولوجي سير الحسن لمختلف ه متابعة ال

  .خلل أو عطب أو أي مشكل خاصة فيما يتعلق بالشبكة المعلوماتية

ب،  ذا المكت ا من ه ي تحصلنا عليه ات الت ة وحسب المعلوم ة لولاي ة الولائي دة البريدي إن الوح ف

ة،                         ر المكاتب البريدي سية عب ؤدي خدماتها الرئي ة الأخرى، ت اقي الوحدات الولائي البليدة آغيرها من ب

 :بواسطة مجموعة من وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال المتمثلة فما يلي

  :)Réseaux Informatiques (الشبكات المعلوماتية. 31.1.3.
ا                        تعد   از هيكلته وطني التي تمت ى المستوى ال ة عل ر من المؤسسات القليل د الجزائ  مؤسسة بري

سة     وم المؤس ق مفه تطاعت أن تحق د اس عة، وق صالات واس شبكات ات شبب ات  ال ل ولاي ي آ كة، وتغط

ة فهي    شبكة  المعلوماتي جد   الوطن بكل دوائرها وبلدياتها، أما الخدمات التي تقدم للزبائن عن طريق ال

ائن الحسابات          متنو عة، خاصة فيما يتعلق بالحسابات البريدية الجارية وبدرجة أقل الحوالات، إذ أن زب

البريدية الجارية يستفيدون من خدمات سحب الأموال والاطلاع على الرصيد، وطلبات دفتر الصكوك    

  .والتحويلات السريعة لتزويد الحسابات البريدية الجارية وخدمات أخرى

ح   ائن أص ا الزب رى  أم سابات الكب سات   (اب الح ة والمؤس ل الإدارات العمومي خ...مث إن )ال ، ف

ال دون                  ل أجور العم مكاتب البريد المجهزة بأنظمة الإعلام الآلي تمنحهم إمكانية التكفل بعمليات تحوي

  .اللجوء إلى إرسال الوثائق وإيداعها على مستوى مراآز الصكوك البريدية
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ة     أما الحوالة المسدد مبلغها نقدا     تفادة من خدم ة الاس الإعلام   من شخص آخر فإن للزبون إمكاني

سرعة      ي لا يتعدى                      الآلي المجسدة في ال ال ظرف زمن ى الم ستفيد من الحصول عل ان الم ، حيث بإمك

  .بعض الدقائق ، عكس ما آان عليه الحال مع الطريقة التقليدية التي آانت تتطلب عدة أيام

دو ة  تعتم ة الولائي دة البريدي ي     ع الوح شبكات وه ن ال وعين م ى ن ة  : ل شبكة المحلي   LANال

(Réseau local)الشبكة الواسعة و WAN (Réseau distant). 

  :LANالشبكة المحلية . 31.1.1.3.
 مكتب بريدي موزعين عبر آامل الولاية، منها 56 الوحدة البريدية الولائية لولاية البليدة    تضم    

  . مكتب يحتوي على شبكة محلية38

ة         ( Serveur ون آل شبكة محلية من موزع     بحيث تتك  ي وطابع از حاسب آل وي   )يضم جه ، يحت

  :على نوعين من بطاقات الشبكة

ة        LANبطاقة شبكة     - دي،           Stations تربطه بالمحطات الطرفي ة داخل المكتب البري شبكة المحلي لل

 ).جهاز حاسب آلي وطابعة(بحيث آل محطة طرفية تتكون من 

بكة  - ة ش وع WANبطاق ن ن د   (X25) م سة الأم لبري ة بالمؤس عة الخاص شبكة الواس ه بال  تربط

 .الجزائر، والتي تشمل آل المكاتب البريدية عبر آل الولايات

 : في آل مكتب بريدي من خلال المخطط التاليLANويمكن توضيح بنية الشبكة المحلية 

  

  

  

 

 

 

 ]الآلي، وثيقة إداريةمصلحة الإعلام  [بنية الشبكة المحلية داخل مكتب البريد: 16الشكل رقم

  الموزع
)طابعة+حاسب آلي(

  01محطة طرفية 
)طابعة+حاسب آلي( 

  01محطة طرفية 
)طابعة+حاسب آلي( 

 nمحطة طرفية 
 )طابعة+حاسب آلي( 

Switch (hub) 

 TPEجهاز  TPEجهاز  TPEجهاز 

GAB 
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  :WAN لواسعةالشبكة ا. 31.2.1.3.
ة مرتبطة    هي عبارة عن مجموعة       من الشبكات المحلية الموزعة عبر مختلف المكاتب البريدي

ودم      زة الم طة أجه ا بواس ا بينه شبكة ) (Modemفيم ات ال ز   )*( X25 وبطاق ا بمرآ ولة آله  الموص

  .دةبالبلي)  (centre d'amplificationالتضخيم 

 CCDP( Centre de Commutation de Données(  الأخير بدوره مرتبط بمرآز ذاو ه

par Paquets    الجزائر العاصمة ذا المرآز بوصل آل مراآز        . الموجود ببوزريعة ب وم ه بحيث يق

ر بم                      د الجزائ ر الخاص بمؤسسة بري الموزع الكبي وطن ب ات ال رآز  التضخيم الموزعة عبر وآل ولاي

ى مستوى ا  (Centre de calcul) لحساب ا الجزائر العاصمة    عل ة ب ة العام ى     لمديري وي عل ذي يحت وال

ة، بحيث                          ة بريدي ذين يملكون حسابات جاري ائن ال ات تضم المعلومات الخاصة بكل الزب قاعدة معطي

ون موصول  وطن يك ي ال دي ف ة من أي مكتب بري ة البريدي تفادة من الخدمات المالي ستطيعون الاس ي

  :ية والشكل الموالي يوضح لنا ذلكبالشبكة المعلومات

  

  

  

  

  

  

  

مصلحة الإعلام الآلي، وثيقة  [  لمؤسسة بريد الجزائر WANبنية الشبكة الواسعة : 17الشكل رقم
  ]إدارية

  

                                                 
واع من    WAN X25حتى  يتم ربط الشبكة المحلية  بمرآز التضخيم يجب أن يحتوي موزعها على بطاقة شبكية   ):*(  ، بحيث نجد ثلاث أن

WAN X25المستخدمة على مستوى الوحدة البريدية الولائية لولاية البليدة وهي :  
 WAN X25:910001022 ،WAN X25:900003013 ،WAN X25:900003014. 

Modem 01
+ 

WAN X25

Modem 02
+ 

WAN X25

  LAN شبكة
 02مكتب بريدي 

Modem 01

Modem N
+ 

WAN X25

  LAN شبكة
  نمكتب بريدي 

  LAN شبكة
01مكتب بريدي 

  
مرآز 

التضخيم 
 بالبليدة

SERVEUR 
  CCDP  )مرآز الحساب(

Modem 02

Modem  N
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  :)Réseau déporté(المنقولة الشبكة . 31.3.1.3.
ة ، ب                ة آامل ى   تتمثل في المكاتب البريدية الثانوية التي لا تحتوي على شبكات محلي وي عل ل تحت

ستوى   ى م ود عل الموزع الموج رتبط ب ط ت ة فق ة طرفي ضخيممحط ز الت ذه مرآ ل ه صبح آ ث ت ، بحي

ى                        دة عل ة البلي ة لولاي ة الولائي وي الوحدة البريدي  18المكاتب في مجموعها شبكة محلية واحدة ، وتحت

 :ويمكننا توضيح ذلك من خلال الشكل التالي. مكتب بريدي من هذا النوع

 

 

 

 

 

  المنقولة داخل مكتب البريد مصلحة الإعلام الآلي، وثيقة إدارية بنية الشبكة: 18ل رقمالشك

 

  :)DAB, GAB (الموزعات والشبابيك الآلية. 31.2.3.
ة           لأوراق النقدي ي ل ر آل من الموزع الآل  DAB Distributeur Automatique des يعتب

Billets والشباك الآلي للأوراق النقدية GAB Guichet Automatique des Billets    ة محطات طرفي

رة          ون مباش ستخدمها الزب ة ي ن آلات خاص ارة ع ات عب ذه المحط ة، إلا أن ه شبكة المعلوماتي ي ال ف

ى أي عون من                       سية، في أي وقت ودون الحاجة إل للحصول على الأموال، باستخدام البطاقة المغناطي

  .طة النقد الآلي ضمانا للأمن والسرعة والثقةأعوان الشبابيك، وهذا ما يعرف بالدفع الالكتروني بواس

ة ب البريدي د شهدت المكات ت  ولق دة تثبي ة البلي ة لولاي ة الولائي دة البريدي ستوى الوح ى م  18 عل

از  ا  جه وزعين  منه ستوى   م ى م اء    واحد عل د بالأربع د المرآزي والآخر في مكتب البري  16، والبري

الموزع          موزعين عبر بعض المكاتب البر  )GAB (شباك آلي ي ب تم وصل آل شباك آل ة، بحيث ي يدي

الخاص بالمكتب البريدي، الذي يكون موصولا بدوره بمرآز الإعلام الآلي الجديد ببئر التوتة الخاص         

رورا بمرآز       مرآز الحساب ك الآلية والذي يتصل هو الآخر ب      بهذه الشبابي  ة م . CCDP بالمديرية العام

  .الآلية موصولة بالشبكة الكبيرة لبريد الجزائروبذلك تكون آل هذه الموزعات والشبابيك 

Modem 01 Modem 01

Modem Nمحطة طرفية  
 نمكتب بريدي 

  محطة طرفية
01دي مكتب بري

التضخيم مرآز

SERVEUR 
CCDP  )مرآز الحساب(

Modem  N

Serveur
 

Modem 
+ 

WAN X25 
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  :)TPE( أجهزة الدفع الالكتروني. 31.3.3.
ستوى           ى م ع عل سية، توض ة المغناطي راءة البطاق ا ق غيرة مهمته زة ص ن أجه ارة ع ي عب ه

ة     ال البطاق ون بإدخ وم الزب ث يق شبكة، بحي ة لل ات الطرفي لها بالمحط تم وص ة وي شبابيك العادي ال

سية ا يالمغناطي ه ف از لخاصة ب ه  TPE  Terminal de Paiement Electroniqueجه ة رقم وآتاب

دلا من استعمال الصك             ه ب ذي يطلب الي ال غ الم ه الحر ( السري ليستطيع الحصول على المبل ة في  ي ول

  ). المتمثلة في الصك البريديتقليديةالاختيار بين استخدام هذا الجهاز أو الطريقة ال

 التي توجد    عبر آامل المكاتب البريدية2008ي السداسي الأول من سنة هذا الجهاز تم إدخاله ف   

سداسي                      ة خلال ال شبكات المنقول ة ذات ال بها شبكات محلية في انتظار إدخاله في باقي المكاتب البريدي

   .الثاني من نفس السنة

  ) TPS(: )erInformatisation du courri( الفرز الآلي للبريد. 31.4.3.

ة          وهي خدمة جد   ة           2008يدة سوف يتم إدخالها مع نهاي ك بتثبيت محطة طرفي  مع   TPS ، وذل

زة     ارئ للخطوط المرم دي؛ وتكون مربوطة       (Le lecteur de code barre)ق  في آل مكتب بري

ر، من                    د الجزائ ي لبري ع الالكترون بشبكة الانترنت؛ حتى يتسنى للزبون متابعة حرآة بريده عبر الموق

  .  المرمزة الخاص ببعائثهخلال إدخال رقم الخطوط

د        ى البري ق عل م تطب وطن، ث ارج ال ى خ ه إل د الموج ع البري ة م ذه الخدم ي ه شروع ف يتم ال س

    .المحلي

دة                 ،وفي الأخير  ة البلي ة لولاي ة الولائي ة للوحدة البريدي ة التكنولوجي ام    يمكننا توضيح البني بالأرق

شبابيك        ،  WANالتي تحتوي على شبكة محلية         مكتب بريدي    28عبر   وزع الموزعات وال مع إظهار ت

ا ة عبره دول  الآلي ن خلال الج مم ى  ، 03 رق وي إلا عل ا لا تحت ا لأنه تم ذآره م ي ب ل اقي المكات ا ب أم

ة أصلا   بكة معلوماتي ى ش وي عل ي لا تحت ب الت اك بعض المكات ط، وهن ة فق بكات منقول م . ش ا ل ولأنن

  : مكتب بريدي الموالية28اصة بـ نحصل من مصلحة الإعلام الآلي إلا على المعلومات الخ
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مصلحة الإعلام الآلي،  [البنية التكنولوجية للوحدة البريدية الولائية لولاية البليدة: 30الجدول رقم

  ]2008وثائق إدارية، أفريل

الموزعات   الشبكة المعلوماتية  اسم المكتب البريديي  الرقم
 DABالآلية 

الشبابيك 
 GABالآلية 

  RPبليدة   01
Recette Principale  

 محطة 11+ موزع1
  /  01  طرفية

02  
  RHCبوفاريك 

Recette Hors 
Classe  

  01  /   م ط5+  م 1

  /  /   م ط3+  م 1   ماي1أولاد يعيش   03
  /  01  م ط3+  م 1  الأربعاء  04
  01  /  م ط3+  م 1  بليدة باب الجزائر  05
  01  / م ط3+ م 1  العفرون  06
  /  /  م ط2+ م 1  شبلي  07
  01  /  م ط2+ م 1  وقرةب  08
  01  /   م ط2+ م 1  موزاية  09
  01  /  م ط3+ م 1  شفة  10
  01  /  م ط2+ م 1  بني مراد  11
  01  /  م ط2+ م 1  مفتاح  12
  01  /  م ط2+ م 1  واد العلايق  13
  01  /  م ط2+ م 1  بليدة أرض  14
  /  /   م ط2+ م 1  أولاد يعيش  15
  /  /   م ط3+ م 1  بليدة باب الرحبة  16
  01  /  م ط3+ م 1  بوفاريك حي الملعب  17
  01  /  م ط3+ م 1  بليدة بن مقدم  18
  /  /   م ط1+  م 1  بوينان  19
  01  /   م ط2+  م 1  بليدة بن بولعيد  20
  01  /   م ط1+  م 1  الصومعة  21
  01  /   م ط2+  م 1  بليدة زبانة  22
  01  /  م ط2+  م 1  بليدة بونعامة الجيلالي  23
  /  /  م ط2+  م 1  بوعرفة  24
  /  /   م ط1+  م 1  واد جر  25
  /  /   م ط1+  م 1  خزرونة  26
  /  /   م ط2+  م 1  بن عاشور  27
  /  /   م ط1+  م 1  أولاد السلامة  28

  16  02  28   المجموع
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  :لإطار المنهجي للدراسة الميدانيةا. 2.3
ا و       ة ومجالاته ي الدراس ستخدم ف ي الم نهج العلم ث الم ذا المبح ي ه اول ف ات  نتن ح التقني نوض

ا في                     دانيا والصعوبات التي واجهتن ق الدراسة مي ة لتطبي والأدوات المستخدمة وآذا الإجراءات المتبع

. ذلك بالإضافة إلى الأساليب الإحصائية وطرق التحليل التي تم الاستناد عليها لمعالجة بيانات الدراسة              

 .مجتمع الدراسة وآيفية اختيار العينةإلى آما نتطرق 

  :منهج ومجالات الدراسة. 1.2.3

   : منهج الدراسة . 1.1.2.3
اس  وم أس ل العل ي آ نهج ف د الم سلكه   يع ذي ي ق ال و الطري ي ه المنهج العلم ة، ف  البحوث العلمي

الباحث للتعرف على الظاهرة أو المشكلة موضع الدراسة والكشف عن الحقائق المرتبطة بها، بغرض    

شكل          ا الم ة أو الظاهرة، من خلال استخدام مجموعة من              التوصل إلى إجابات على الأسئلة التي تثيره

ك          ى تل ة عل ى الإجاب ساعد عل ي ت ائج الت ى النت ل إل ا والتوص ات وتحليله ع البيان الأدوات لتجمي

ة الموضوع خاصة         43ص  ] 167[.التساؤلات ى أساس طبيع نهج عل ار الم   ويتوقف استعمال واختي

دان  كالية والمي ق بالإش ا يتعل ة م35ص ] 168 [.فيم دد    فطبيع ي تح ي الت ة ه سب أوضوع الدراس ن

المناهج العلمية لها وآيفية توظيفها لتحقيق أهداف الدراسة، وآذا اختيار الأدوات المنهجية الأنسب في               

  .جميع البيانات ومدى اتفاقها وطبيعة المنهج

ى      رف عل ي التع ا وه سعى لتحقيقه ي ت داف الت ة والأه ة الدراس ن طبيع ا م دور "وانطلاق

دة     ااتكنولوجي  ة البلي ة لولاي دة البريدي ي الأداء التنظيمي للوح ى ضوء " لمعلومات و الاتصال ف ، وعل

ى دراسة                  د عل التساؤلات التي نسعى للإجابة عليها، فإننا استخدمنا المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتم

ا وآمي                       را آيفي ا تعبي ر عنه ا، ويعب تم بوصفها وصفا دقيق التعبير   الظاهرة آما توجد في الواقع، ويه ا؛ ف

دار                  الكيفي يصف لنا الظاهرة ويوضح خصائصها، أما  التعبير الكمي  فيعطينا وصفا رقميا يوضح مق

   87ص ] 169[.هذه الظاهرة أو حجمها ودرجات ارتباطها مع الظواهر الأخرى 

رض         سيرها بغ ه تف ن ل ة، يمك كال رقمي ى أش ا عل تم التوصل إليه ي ي ائج الت صور النت و ي وه

ا والمشكلة                   الحصول على    ئلة التي يطرحه ى الأس ة عل أوصاف دقيقة وتفصيلية يستعين بها في الإجاب

  183ص ] 170[.التي يدرسها
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صاء         ع المعلومات من اجل استق ة وجم د الوصف للظاهرة المبحوث د ح و لا يقف عن ه فه وعلي

ى اس                   سير للوصول إل ربط والتف ل وال ى التحلي ى   مظاهرها وعلاقاتها المختلفة، بل يتعداه إل تنتاجات يبن

  . أي تسهم في تحسين الوسائل الملائمة لتحسين الواقع 186ص ] 171[.عليها التصور المقترح

ه تكنولوجي  ذي تؤدي دور ال ة وال ل العلاق نهج لوصف وتحلي ذا الم ار ه م اختي د ت ات اوق  المعلوم

ة                        دة من وجه ة البلي ة لولاي ر، بالوحدة البريدي د الجزائ  موظفين نظر ال  والاتصال في أداء خدمات بري

وآذا الزبائن باستخدام مجموعة من الأدوات المنهجية مكنتنا من جمع المعلومات حول مشكلة البحث،               

  .قمنا بتبويبها وتصنيفها وتحليل محتواها للخروج بمجموعة من النتائج

ة  ى ثلاث دنا عل د اعتم داخل، فق دة م ه ع ي ل نهج الوصفي التحليل ا أن الم ا و بم داخل حسب م  م

 : ذلك آما يلي  الضرورة واستدعته

ات الدراسة من مراجع               :)المنهج الوصفي الوثائقي  (لمدخل الوثائقي   ا  ل أدبي ى تحلي  الذي يستند إل

ام عن موضوع الدراسة،                     ى تصور معرفي ع ] 172[أساسية وأخرى ثانوية من أجل الوصول إل

شكلة                     101ص   ا يتصل بم تنتاج م ا بهدف اس شامل لمحتوياته ل ال ة    ومن ثم التحلي البحث من أدل

ى إجاب      ئلة البحث    اتوبراهين تبرهن عل داد              191ص  ] 171[. أس دخل في إع ذا الم ا ه د طبقن   وق

 المعلومات   االجانب النظري للدراسة من خلال استقراء أدبيات الفكر الإداري في مجال تكنولوجي              

 .والاتصال وآذا الأداء التنظيمي ومحاولة استخراج العلاقة التي تربط بينهما

ا  ة  أم داني بطريق سح المي ة والم ة الحال ى دراس دنا عل د اعتم ة فق ن الدراس ي م ي الجانب التطبيق  ف

  : العينة في نفس الوقت 

وهي تلك الدراسة التي ترآز الاهتمام على حالة واحدة قائمة بحد ذاتها،       :  مدخل دراسة الحالة   -

ة       تتعلق بفرد أو جماعة أو شرآة، وذلك من خلال جمع المعلومات والبيا            راهن للحال نات عن الوضع ال

ؤثرة                            ة الأمور الم ين آاف ائم ب ار التفاعل الق ا، بحيث يأخذ بالاعتب سابقة له والرجوع إلى الأوضاع  ال

  128ص ] 173[.على الحالة موضع الدراسة

د       سة بري ة لمؤس دة التابع ة البلي ة لولاي دة البريدي ة الوح ل حال دخل لتحلي ذا الم تخدمنا ه د اس وق

ذا                    من ح . الجزائر ا المعلومات والاتصال، وآ ق بتكنولوجي ى الجانب المتعل زين عل ا، مرآ يث تنظيمه

  .نوعية الخدمات، بالاعتماد على البحث الاستطلاعي وآذا تحليل الوثائق المتعلقة بالحالة
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 الذي يعرف بأنه ذلك النوع من البحوث          :بالإضافة إلى مدخل المسح الميداني بطريقة العينة       -

ك بهدف وصف الظاهرة                  الذي يتم بواسط   نهم، وذل رة م ة آبي ته استجواب جميع أفراد المجتمع أو عين

   206ص ] 171[. المدروسة من حيث طبيعتها ودرجة وجودها

لي             ع الأص م المجتم ر حج سبب آب ث، ب ل البح اهرة مح م للظ دخل الملائ اره الم ك باعتب وذل

ة            للدراسة، ولكونه طريقة تستخدم في الدراسات الوصفية لوصف أو            رة زمني ين في فت ع مع دير واق تق

داخل الأخرى من                  )وقت إجراء الدراسة  (محددة   ة الم دم آفاي ، هذا من جهة، ومن جهة أخرى نظرا لع

  .الإلمام بكل جوانب الموضوع محال الدراسة

  :استخدمنا هذا المدخل لإجراء   

وظفي   • ن الم ة م ع عين ي م سح داخل ا  م ائل تكنولوجي ستعملون وس ذين ي رين ال ات ن المباش  المعلوم

والاتصال في تعاملاتهم اليومية مع الزبائن أو نشاطات إدارية ملحقة من خلال استمارة مضبوطة               

 .حسب المتغيرات المحددة

ر سواء من                          • د الجزائ ون خدمات بري ذين يطلب ائن ال ة من الزب بالإضافة إلى مسح خارجي مع عين

الوسائل التكنولوجية التي يوفرها بريد     خلال الشبابيك بالتعامل مع الموظفين، أو من خلال مختلف          

 .الجزائر لزبائنه

 :مجالات الدراسة. 2.1.2.3

اني. 2.31.2.1. ال المك ة    :المج ة لولاي ة الولائي دة البريدي ستوى الوح ى م ة عل زت الدراس  ترآ

ب  دة، والمكات صل       البلي ذا الف ن ه ث الأول م ي المبح ا ف رق إليه م التط ي ت ا، والت ة له ة التابع  البريدي

  : التاليةبوآان اختيارنا لهذه المؤسسة راجع للأسبا. تفصيلبال

دماتها      - ي أداء خ صال ف ات والات دة للمعلوم ا الجدي ى التكنولوجي ر عل د الجزائ سة بري اد مؤس اعتم

دة           2002بشكل ملحوظ منذ إنشائها في       د من الخدمات الجدي ى إدراج العدي وم، بالإضافة إل ى الي  إل

ى تكنولوج        ا عل د تمام ا المعلومات والاتصال     التي تعتم ذ          .ي دور ال ة ال ا معرف ذا أردن ذه   ي له ه ه  أدت

ر ال     ة نظ ن وجه سينها م ى تح دى أدت إل ى أي م دمات وال ذه الخ ي أداء ه ا ف وظفينالتكنولوجي  م

 ).آطرف ثاني في العملية( ، وآذا الزبائن )آطرف أول في إنتاج الخدمة(
دة          - ة البلي ة، وعدم         آما أن الترآيز على الوحدة البريدية لولاي ود لضيق الوقت من جه وذج، يع  آنم

ة أخرى                ات من جه اقي الولاي ى    . توفر الإمكانيات لتغطية آل الوحدات البريدية لب النظر إل ك ب وذل
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اقي                  الصعوبات التي واجهتنا في الاتصال بالمديرية العامة من أجل الحصول على معلومات عن ب

ان          حدات البريدية للولايات الأخرى، لذلك رآزنا عل      وال ى وحدة البليدة آنموذج نظرا لقربها من مك

  .الدراسة

سبة لموضوع                :المجال الزمني . 2.32.2.1. ا إجراء الدراسة، فبالن  هو الفترة الزمنية التي تم فيه

ة   ات"الدراس ا المعلوم ة  دور تكنولوجي سة الجزائري ي للمؤس ي الأداء التنظيم صال ف ة – والات  دراس

ة ا ة لولاي دة البريدي ة الوح دةحال بتمبر  " لبلي هر س ي ش صحيح ف شكله ال دد ب د ح ة 2007فق د موافق ، بع

  .الأستاذ المشرف ليتم الانطلاق في الجانب النظري

ية     سنة الدراس ن ال اني م سداسي الث لال ال م خ د ت داني فق ب المي ا الجان ت 2007/2008أم ، فكان

ارات ل      2008الانطلاقة مع شهر فيفري      ارة عن زي ى المؤسسة     ، حيث آانت في البداية عب لتعرف عل

ي    ا إلا ف ي توزيعه دأ ف م نب ي ل تمارتين، الت اء الاس ا ببن ها قمن ى أساس ي عل ات الت ع المعطي  وجم

ى المكاتب                       05/05/2008 ال إل ا بالانتق ذي سمح لن ولائي ال سق ال  بعد حصولنا على التصريح من المن

  .26/05/2008 البريدية لتوزع الاستمارات على الموظفين، وتم استلام آخر استمارة يوم

ى       ع واستلام الاستمارات حت د استمر توزي ائن، فق سبة للزب ا بالن ر 08/06/2008أم  نظرا لكب

  . حجم العينة مقارنة بالموظفين

شكلة                       ة بم ات المتعلق ى المؤسسة وجمع المعطي ة للتعرف عل دة آافي الدراسة  ولقد آانت هذه الم

  .لاستمارة الفرضيات المناسبة وبناء اطالتي على أساسها تم ضب

تمارة    رر هو وحدة المعاينة أو الوحدة الإحصائية التي مُ        :المجال البشري . 2.33.2.1. ت لها الاس

وين                     ه وتك د معرفت ذي نري وهو المجال المتعلق بالعناصر الممثلة لوحدات العينة، يعبر عن المجتمع ال

ة للوحدة      اشتملت الدراسة على الموظفين العاملين بالمكاتب         .49ص  ] 174 [فكرة عنه  ة التابع لبريدي

  .وآذا الزبائن الذين يستفيدون من خدماتها) أعوان الشبابيك + قابضي البريد(البريدية 

اول         انحصرت  : المجال الموضوعي  .2.34.2.1. ى تن ا المعلومات     "  الدراسة عل دور تكنولوجي

د ة البلي ة لولاي دة البريدي ي الأداء التنظيمي أي أداء الخدمات للوح صال ف ، من خلال التعرف "ةوالات

  .على وجهات وآراء الموظفين والزبائن وعلاقتها مع محاور استمارتي الدراسة
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  : تقنيات الدراسة والصعوبات.2.2.3
صنيف        ل وت ع وتحلي ي جم ا ف د عليه ي يعتم ة الخاصة الت ي الأدوات المنهجي نهج علم ل م لك

ة   المنهج الوصفي التحليلي من خلال البيانات، وآما سبق وأن أشرنا، فقد اعتمدنا في دراستنا على      ثلاث

  : آما يليتمداخل، استعنا في آل مدخل بمجموعة من التقنيات والأدوا

 :التقنيات المستخدمة في المدخل الوصفي الوثائقي.1.2.2.3
ة         دوريات العلمي اعتمدنا في هذا المدخل على جمع وتحليل ما آتب عن الموضوع في الكتب وال

اث   ائل والأبح ة         و الرس ة النظري اء الخلفي ل بن ن اج ة م ع الالكتروني ى المواق افة إل ة بالإض الجامعي

  .للدراسة

  :التقنيات المستخدمة في دراسة الحالة . 2.2.2.3

ى           ):ة الميدانية رأو الزيا (البحث الاستطلاعي . 2.31.2.2. ارات إل د من الزي ا بالعدي  حيث قمن

ر الوحدة   أولاد يع     مق ائن ب ة، الك ة الولائي دة  –يش  البريدي دءا من       - البلي ة أشهر ابت  دامت حوالي أربع

ري  ة   2008فيف ى الموافق دم حصولنا عل سبب ع ة ب ي البداي ا ف ي واجهتن صعوبات الت را لل ك نظ ، وذل

  . لإجراء البحث بالوحدة البريدية

ي   ة ف ة مبدئي ى موافق ولائي تحصلنا عل سق  ال ع المن اولات م دة مح د ع ل أ 06وبع ، 2008فري

ى ثلاث مرات في         مكنتنا من إجرا   ء عدة زيارات للوحدة البريدية دامت حوالي شهر، بمعدل مرتين إل

وم             ابلات مع بعض              .الأسبوع، وآانت مدة الزيارة حوالي ساعتين في الي دة مق إجراء ع ا ب ا خلاله قمن

صال    ات والات ا المعلوم ي تكنولوجي ي (المتخصصين ف لام الآل صلحة الإع دمات  ) م ة الخ ذا نوعي وآ

  .بالإضافة إلى مصلحة المستخدمين ) ارة والنوعيةمصلحة التج(

طة    صوتي بواس سجيل ال ى الت ا عل دنا فيه ى  flash disc MP3اعتم صول عل ل الح ن أج ، م

ة   شكلة الدراس ول م ات ح ة      . معلوم دة البريدي ى الوح رف عل ن التع ا م ن خلاله ا م ث تمكن بحي

م            وجم. عبر مكاتبها البريدية     ةوآذا بنيتها التكنولوجي   الولائية، ى أساسها ث ع بعض المعلومات التي عل

  .تم ضبط الفرضيات المناسبة للموضوع وبناء الاستمارتين

  

  



 

 

125

 

ة   . 2.32.2.2. ة بالحال ائق المتعلق ل الوث شطة     :تحلي ي وأن ل التنظيم ة بالهيك ائق المتعلق  آالوث

يم                        وانين والمراس ى بعض الق ة، بالإضافة إل ا من الوحدة البريدي ة  المؤسسة التي تحصلنا عليه المتعلق

د   سة بري شاء مؤس ى  بإن لاع عل ذلك الاط ا، وآ ة لعمله ر والمنظم ي  الجزائ ع الالكترون وى الموق  محت

 .للمؤسسة والاستفادة من بعض المعلومات الواردة فيه

 :التقنيات المستخدمة في المسح. 3.2.2.3

ة بظاهرة   طرق جمع البيانات والمعلومات الخاص   تعد الملاحظة من أقدم   :الملاحظة. 2.31.3.2.

نظم ومضبوط للظواهر أو الحوادث       معينة،   حيث تعرف الملاحظة العلمية على أنها انتباه مقصود وم

  317ص ] 170[.أو الأمور بغية اآتشاف أسسها وقوانينها

سيطة،   ضا الملاحظة الب ا أي ق عليه ا يطل شارآة أو م ر الم تخدمنا أسلوب الملاحظة غي د اس وق

بمراقبة الجماعة عن آثب، دون أن يشترك في أي نشاط        ) ر المشارك   الملاحظ غي (وفيها يقوم الباحث    

  82ص ] 175[.تقوم هذه الجماعة موضع الملاحظة

ا           اء زياراتن رى أثن ات الأخ ب التقني ى جان ة إل تخدمنا الملاحظ د اس صدد فق ذا ال ي ه وف

وثة عن قرب  ، بغرض تفحص الجوانب المبح    ستمارةالاستطلاعية لمختلف المكاتب البريدية لتوزيع الا     

ا                    ا من خلال لقاءاتن في إطار ظروفها الطبيعية غير المصطنعة، بالإضافة إلى الملاحظات التي دوناه

ل    ي التحلي اعدتنا ف ي س ة، والت ة محل الدراس ب البريدي د للمكات ضي البري ع قاب صيرة م ات الق للمعطي

  .المتحصل عليها من الاستمارة

را في جمع        آل الأدوات والتقن   :الاستمارة. 2.32.3.2. ا، وساعدتنا آثي دة لن يات السابقة آانت مفي

ذلك                  بعض المعلومات واخذ فكرة حول المؤسسة وإشكالية الدراسة لكنها لم تكن آافية على الإطلاق، ل

  . آأداة أساسية لجمع معطيات الدراسةستبيانآان من الضروري اعتماد الا

ستخدمة في جمع ا              ى         ويعد الاستبيان من أآثر الأدوات الم سمح بالحصول عل ات، حيث ي  لبيان

ا إلا                        ا معلومات لا يملكه سه في المجال المبحوث لكونه ا بنف بيانات دقيقة لا يستطيع الباحث ملاحظته

  220ص ] 176[.صاحبها المؤهل قبل غيره على البوح بها
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بعض               ويعرف الاستبيان بأنه مجموعة من الأسئلة والاستفسارات المتنوعة المرتبطة ببعضها ال

ه                    بش ا لبحث ] 177[.كل يحقق الأهداف التي يسعى إليها الباحث في الموضوع أو المشكلة التي اختاره

  123ص 

ري       د أو يج ين بالبري خاص المعني ل للأش تمارة ترس ي اس ة ف ئلة مرتب ذه الأس ث توضع ه بحي

  66ص ] 175[.تسليمها باليد تمهيدا للحصول على أجوبة للأسئلة الواردة فيها

ى أ  ا عل تم بناؤه ود وي ى بن سيمها إل ستدعي تق ا ي ددة، مم ساس الفرضيات وأهداف البحث المح

م صياغة     . أساسية يغطي آل منها فرضية معينة أو هدفا معينا    ة للبحث، ث ويتم وضع مؤشرات إجرائي

ة                  هذه المؤشرات في شكل أسئلة تتكامل آل مجموعة منها حول بند معين، أو مجموعة مؤشرات متعلق

ات             ومن ثم تت  . ببند معين  كامل المؤشرات لتغطي بنود الاستمارة التي تتكامل هي بدورها لتغطي جزئي

  .الدراسة و أهدافها 

ائن شملت                        ة للموظفين والأخرى للزب تمارتين، واحدة موجه ى اس تنا عل دنا في دراس ولقد اعتم

  :  سؤالا موزعين على الشكل التالي19 سؤالا والثانية 20الأولى 

  :تضمنت أربع محاور: ة بالموظفينبالنسبة للاستمارة الخاص* 

  . بيانات عامة عن المبحوثين:المحور الأول -

  .وخصائص الأداء التنظيميالبنية التكنولوجية للمكاتب البريدية : المحور الثاني -

  . ومدى تحكمهم في تكنولوجيا المعلومات والاتصالموظفينتأهيل ال: المحور الثالث -

ا المعلومات والاتصال       تمن دور    لموظف    موقف ا  :المحور الرابع  - الخدمات   في أداء  كنولوجي

  .البريدية

  : أيضا تضمنت أربع محاور: بالنسبة  للاستمارة الخاصة بالزبائن* 

  . بيانات عامة عن المبحوثين:المحور الأول -

 .على مستوى المكاتب البريديةتكنولوجيا المعلومات والاتصال تقييم الزبون ل: المحور الثاني -

 . تقييم الزبون للموزع الصوتي والموقع الالكتروني:المحور الثالث -

ع - ور الراب ف الزب:المح دمات  ون موق ي أداء الخ صال ف ات والات ا المعلوم ن دور تكنولوجي  م

  .البريدية
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 : والعينةة بعد المعاينالتقنيات المستخدمة في التحليل. 4.2.2.3

م        لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم تجميعها بواسط         د ت ة الأدوات السابقة الذآر، فق

ة                      وم الاجتماعي امج الحزم الإحصائية للعل اليب الإحصائية المناسبة باستخدام برن استخدام بعض الأس

)SPSS (استعنا به لترميز وإدخال البيانات إلى الحاسب الآليالذي .  

ة     دة البياني صائية والأعم داول الإح تخدمنا الج د اس ات فق رض البيان سبة لع ى  فبالن افة إل  بالإض

  .الدوائر لتسهيل عملية قراءة البيانات

ة       المئوية،أما فيما يخص التحليل والتفسير فقد استخدمنا النسب          رارات المتجمع رارات، التك  التك

 الوسائل الأنسب لتحليل جداول البيانات التي        الحسابية باعتبارها وآذا المتوسطات   ) الصاعدة والنازلة (

  .     في مواقف المبحوثين بالنظر إلى حجم العينة، واستخلاص النتائج منهابحوزتنا وإظهار التباين

اي      ع آ ى مرب اد عل م الاعتم ا ت ي بعض     (X2)آم ون ف اط لبرس ل الارتب ى معام افة إل  بالإض

ة مدى وجود                     بالجداول المتقاطعة لحسا   ق معرف رات عن طري ين المتغي ة ب ة الإحصائية للعلاق  الدلال

  .لارتباط بين المتغيرات دلالة إحصائية تعبر عن ا

  :مجتمع وعينة الدراسة. 3.2.3

 :مجتمع الدراسة . 1.3.2.3
وظفين         ل الم ن آ شري م ال الب ي المج ابقا ف ا س ا ذآرن ة آم ع الدراس ون مجتم يتك

(Receveurs+Guichetiers)    دة ة البلي ة لولاي دة البريدي ة للوح ة التابع ب البريدي ل  .  بالمكات ذا آ وآ

  .الزبائن الذين يطلبون خدماتها

  :المعاينة. 3.2.32.
ي                 ر من المعني دد آبي يهم       نبما أنه من الصعب على الباحث أن يتصل بع  بدراسة لكي يطرح عل

ن ا   ر م ه لا مف ة، فإن ى الأجوب نهم عل ئلة ويحصل م وءالأس لوب للج ى أس ل  أ إل ي تمث ات الت ذ العين خ

ام    المجتمع الأصلي، حتى يستطيع أن ي     ر الع ار  . أخذ صورة مصغرة عن التفكي دة    واختي ة يمر بع العين

    63ص ] 175[: مراحل أساسية تتمثل في 
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  .تحديد المجتمع الأصلي للدراسة  

  .اعتماد قائمة بأفراد المجموعات المحددة 

  .تحديد حجم العينة 

 .اختيار عينة تمثل الجميع  

  :بالنسبة لعينة العمال. 2.31.2.3.
ى     56من  آما ذآرنا سابقا فان الوحدة البريدية محل الدراسة تتكون          وزعين عل دي م  مكتب بري

ف  ةمختل ديات الولاي وظفين. بل ة الم شبابيك (إلا أن قائم وان ال صلحة  ) أع ن م ا م صلنا عليه ي تح الت

  :التالي مكتب بريدي آما يظهر في الجدول 34المستخدمين لم تحتو إلا على 
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مصلحة المستخدمين،  [ البليدةتوزيع عدد الموظفين على المكاتب البريدية لولاية: 40الجدول رقم

  ]وثيقة إدارية

  عدد أعوان الشبابيك  البريدياسم المكتب   الرقم
  RP  42بليدة   01
  05  بليدة بونعامة الجيلالي  02
  04  بليدة أرض  03
 02  بليدة بن عاشور  04
 04  بليدة بن مقدم  05
 04  بوعرفة  06
 07  بليدة بن بولعيد  07
 07  بوفاريك حي الملعب  08
  01  بن شعبان  09
  03  خزرونة  10
 03  بوفاريك ساحة مارتيز  11
 06  بني مراد  12
 06  بليدة زبانة  13
 RHC  15بوفاريك   14
 02  شبلي  15
  10  بليدة باب الجزائر  16
  07  بوقرة  17
 01  سواآرية  18
 07  أولاد يعيش  19
  06  مفتاح  20
  05  موزاية  21
  02   ماي1أولاد يعيش   22
 05   علي أحمد.موزاية ب  23
 07  شفة  24
  06  الصومعة  25
  05  واد العلايق  26
  02  بني تامو  27
  05  بوينان  28
  06  العفرون  29
  04  واد جر  30
  07  الأربعاء  31
  01  سيدي أحمد  32
  01  العبازيز  33
  04  بليدة باب الرحبة  34
  202  المجموع  
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البريدية التي يعملون بها فقد اعتمدنا وبما أن قائمة الموظفين آانت موزعة على أساس المكاتب 

  :على السحب ذو الدرجات المكون من درجتين

 .في الدرجة الأولى قمنا بسحب عينة من المكاتب البريدية بطريقة عشوائية منتظمة 

 الذين يعملون في المكاتب       نا يسحب عينة حصرية شاملة لكل الموظفين      وفي الدرجة الثانية قم    

  :وذلك آما يلي. العينة السابقةالبريدية التي ظهرت في 

ة تضم         ى    12أخذنا عينة عشوائية منتظم ردة بمعن من حجم المجتمع الأصلي،        ) الثلث  (3/1  مف

ة في المجتمع         ردة اللامي ة بأخذ المف ار العين رقيم    ) Lth Unit(وطبقا لهذه الطريقة يتم اختي د ت ك بع وذل

    148ص ] 173[.إلى حجم العينة عنسبة حجم المجتم Lمفردات المجتمع، بحيث يمثل الحرف 

  : مفردة فإن12وحجم العينة هو )  مكتب بريدي 34أي (  مفردة 34وبما أن المجتمع الأصلي يضم 

L =                 ≈  3 

د آانت    12أي أن هناك      مجموعة، تم اختيار المفردة الأولى عشوائيا من المجموعة الأولى، ولق

  .RP بليدة، أي مكتب 01المفردة رقم

  .04ثم المفردة الأولى من المجموعة الثانية وقد آانت المفردة رقم 

سها                رة هي نف سافة في آل م وهكذا تم سحب المفردة الأولى من آل مجموعة بحيث آانت الم

املين في آل       12فتحصلنا على عينة تضم  )3(وتساوي ثلاثة     مكتب بريدي، وبأخذ آل الموظفين الع

 12 +عون شباك  101 ( موظف 113 تحصلنا على عينة تضم   بضي بريد من أعوان شبابيك وقا   مكتب  

 : آما يلي)قابض بريد

 

 

 

 

  

12

34
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  ]من إعداد الطالبة [توزيع عينة الموظفين على المكاتب البريدية محل الدراسة: 50الجدول رقم

عدد أعوان   البريدياسم المكتب   الرقم
  الشبابيك

عدد قابضي 
  البريد

  RP   42  01بليدة   01
  01 02    بن عاشوربليدة  02
  01 07  بليدة بن بولعيد   03
  01  03  خزرونة   04
  01 06  بليدة زبانة   05
  01  10  بليدة باب الجزائر  06
  01 07  أولاد يعيش  07
  01  02   ماي1أولاد يعيش   08
  01  06  الصومعة  09
  01  05  بوينان  10
  01  07  الأربعاء  11
  01  04  بليدة باب الرحبة  12

  12  101  المجموع
 

  :بالنسبة لعينة الزبائن. 2.32.2.3.
ى عدد محدد    املين  لم نتمكن من الحصول عل ائن المتع ة  مع   للزب دة     المكاتب البريدي ة البلي لولاي

رات                               نخفض حسب فت ام أخرى ي ائن وأي ا عدد الزب ع فيه ام يرتف اك أي دد، فهن ذا الع ات ه وذلك لعدم ثب

  .ومي لعدد المتعاملين مع آل مكتب بريدي خذ المتوسط اليألذلك لجأنا إلى . تسديد الرواتب

واع من           اك ثلاث أن إن هن ة الخدمات ف وحسب المعلومات التي تحصلنا عليها من مصلحة نوعي

  :آبيرة، متوسطة وصغيرة آما يلي: المكاتب

  ]مصلحة نوعية الخدمات[ة متوسط عدد الزبائن في اليوم حسب نوع المكتب البريدي: 60الجدول رقم

  توسط عدد الزبائن في اليومم  نوع المكتب
  آبير
  متوسط
  صغير

800  
300  
100  

  400  المعدل العام
  

ة هو حوالي                املين مع الكاتب البريدي  400حسب الجدول أعلاه، فإن متوسط عدد الزبائن المتع

  .زبون لكل مكتب بريد يوميا
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  : مكتب بريدي،  فإن حجم مجتمع الدراسة هو12وبما أن العينة محل الدراسة تضم 

  زبون 4800  =12 × 400

 من مجتمع الدراسة      %5ونظرا لصعوبة الاتصال بهذا العدد من الزبائن، قررنا أخذ عينة تمثل            

  . زبون240أي ما يعادل  

ة                           د استخدمنا أسلوب العين ة فق ة سحب العين سبة لطريق ا بالن ة، أم د حجم العين هذا بالنسبة لتحدي

ر عشوائية     (العرضية   ذا الن    )وهي عينة غي واع الأخرى فهي لا             ، وه ات يختلف عن الأن وع من العين

ة يأخذ                              ذه الحال ط، فالباحث في ه سها فق ة نف ل العين ا تمث يلا صحيحا، وإنم تمثل المجتمع الأصلي تمث

ة لا  ذه العين إن نتيجة ه ا ف صادفهم، وطبع ذين ي ات من ال ذ المعلوم صدفة أي يأخ ق ال ردات بطري المف

ا    لي، وإنم ع الأص ع للمجتم س الواق ث      تعك نهم الباح ذ م ذين أخ راد ال وع الأف ن مجم رة ع ي فك  تعط

  66ص ] 175[.المعلومات المجتمعة لديه

ة      ائن، والعين ع الزب ل م ي التعام دناها ف ي وج صعوبات الت را لل ة نظ ذه الطريق تعملنا ه د اس وق

دي ويتعامل مع                  ك حساب جاري بري العرضية التي استخدمناها آانت عينة مقصودة، أي آل من يمل

 .تب البريدية لولاية البليدةالمكا
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  :عرض، تحليل وتفسير الاستمارتين. 3.3

  :ة بالموظفينالخاص وتفسير الاستمارة لعرض، تحلي. 1.3.3

 :الحصيلة العامة للدراسة. 1.1.3.3

   )*(الحصيلة العامة للاستمارة الخاصة بالموظفين : 07الجدول رقم
  النسبة المئوية  العدد  

  % 100  113   الموزعةإجمالي الأوراق

  % 97.35  110  الأوراق المسترجعة

  % 2.65  03  الأوراق المرفوضة

  % 94.69  107  الأوراق المقبولة

  

ا    113آما يظهر في الجدول فقد تم توزيع         تبانة أي  110 استبانة، تم استرجاع منه  %97.35 اس

تبيانا    ا ثلاث أوراق فقط أي              تمن إجمالي الاس ة،       %2.65 الموزعة، رفضت منه سبب نقص الإجاب ب

  . من الاستبيانات الموزعة %94.69 استبانة مقبولة للدراسة أي 107وعليه اعتمدنا 

  :SPSSة بواسطة برنامج مارفرز الاست. 2.1.3.3
امج   تعمال برن م اس ة ت وم الاجتماعي صائية للعل زم الإح رز أوراق ) SPSS( الح رض ف بغ

ا يح بكل المتغيرات الموجودة      لتصر، ومن أجل ذلك آان  لا بد من ا         ستمارةالا يم      ،  فيه ا بتكم ه قمن وعلي

صف      ة أو الن ئلة المغلق سبة للأس ات، فبالن ات الإجاب ة لاقتراح يم عددي اء ق ق إعط ن طري ات ع الإجاب

ا                     راح آم ة أو الاقت المغلقة متعددة الإجابة  رمزنا لكل اقتراح برمز يتكون من رقم السؤال ورقم الإجاب

ة      ب حس... ،Q7r1  ، Q7r2: يلي راح قيم ة  في  "1"عدد الاقتراحات، بحيث يأخذ آل اقت اره  حال  اختي

   ".0"أمامه وفي حالة عدم اختياره يأخذ قيمة ) ×(أي وضع علامة 

ة       رأما الأسئلة المغلقة أحادية الإجابة، فكل إجابة تأخذ رقم الاقتراح المختا           ة الإجاب  فمثلا في حال

  .وهكذا ... "2"رقم " لا" وفي حالة "1"رقم " نعم "أعطينا لـ " لا"أو " نعم"بـ 

                                                 
 .آل الجداول والأشكال التي سوف تأتي هي من إعداد الطالبة: ) *(
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 عمود في    54 متغيرة تقابل    59وبعد تحويل آل الأسئلة والأجوبة إلى متغيرات، تحصلنا على            

صائي   امج الإح دول البرن رة  SPSSج ل متغي ود يمث ل عم ث آ ل   107و.  ، بحي ل آ ي تمث طر الت  س

  .مفردات العينة الذين قبلت إجاباتهم

 : حصل عليهاعرض النتائج المت.3.1.3.3

  :عرض وتحليل البيانات العامة الخاصة بعينة البحث .1.3.1.3.3

  :توزيع أفراد العينة حسب منصب العمل* 

ة      المقابلآما يظهر في الشكل        ، فإن أغلب أفراد العين

بابيك    م أعوان ش ردة  95( ه سبة  )مف غ    %88.79 بن ا بل  بينم

د  ضي البري دد قاب ردة 12(ع سبة )مف ا  %11.21 بن و م  وه

ك أن              ا الدراسة، وذل يقابل عدد مكاتب البريد التي أجرينا فيه

  .آل مكتب يرأسه رئيس مكتب واحد

  :منصب العملتوزيع أفراد العينة حسب السن و* 

   حسب السن ومنصب العمل الموظفينتوزيع أفراد عينة: 08الجدول رقم

  

ي ا      دقيق ف لال الت ن خ ا م ضح لن ات يت لمعطي

ة        سبة الغالب ث أن الن ة البح راد عين ار أف ة بأعم الخاص

ة    56.07% راد العين ن أف ن   م ة م ة العمري ل الفئ      تمث

سبة     59 -40 سنة، تليها الفئة العمرية من       20-39  سنة بن

ل من    35.51% ة أق م فئ سبة   20 ، ث ا %5.61 سنة بن ، أم

ر من             ة أآث  60 الفئة العمرية التي تقابل أقل نسبة فهي فئ

  .%2.80سنة بنسبة 

المنصب  المجموع  عون شباك  قابض بريد
  النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار السن

 %5.61 6 %6.32 6 - -  سنة20 أقل من
%56.07 60%61.05 58%16.67 2 سنة 39 – 20من 
%35.51 38%31.58 30%666.6 8  سنة59 - 40من 

 %2.80 3 %1.05 1%16.67 2  سنة60أآثر من 
 %100 107 %100 95 %100 12 المجموع

توزيع أفراد عينة : 20الشكل رقم
  حسب السنالموظفين

توزيع أفراد عينة : 19الشكل رقم
 الموظفين حسب منصب العمل

6%

55%

36%

3%

أقل من 20سنة من 20 - 39 سنة
من 40 - 59 سنة أآثر من 60 سنة

11%

89%

قابض بريد

عون شباك
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سمح                  ة، ت ابة وقوي توضح النسب السابقة أن موظفي المكاتب البريدية لولاية البليدة يمثلون فئة ش

ا      دادها وفق احتياجاته للمؤسسة بإعداد طاقة بشرية لا يستهان بها إذا نجحت في توجيهها، تكوينها وإع

ين      من جهة، واستعدادات الأفراد من جهة أخرى، عن طريق التكوين، ا           لتدريب والتطوير مع الأخذ بع

  .الاعتبار أهمية التعيين وتوزيع الأفراد وفقا للمؤهلات والاستعدادات والكفاءات

م                   د ه ر من قابضي البري لكن لو تأملنا توزيع السن حسب منصب العمل سنجد أن النسبة الأآب

سبة       40 ممن يفوقون  ى أن    ، %)16.67%+66.66% (83.33 سنة أي بن ذا راجع إل ابض   وه منصب ق

ن أجل    ا م تغناء عنه ن الاس ي لا يمك ة الت ل والتجرب ي العم ة ف رة الطويل ى ذوي الخب اج إل د يحت البري

الوقوف على التسيير الجيد للمكاتب البريدية من جهة، ونقل التجارب والخبرات المهنية إلى الموظفين               

شبابيك             ر من أعوان ال سبة الأآب %) 61.05%+6.32% (67.37 الجدد من جهة أخرى، خاصة وأن الن

  .سنة 40 هم شباب اقل من

  :توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي ومنصب العمل* 

  حسب المستوى الدراسي والمنصبموظفين التوزيع أفراد عينة: 09الجدول رقم

  
ي    ي ل ف ام يتمث اه الع دول أن الاتج لال الج ن خ ر م ظه

ة      % 78.51 راد العين ى          من أف ذي يخص الموظفين الحاصلين عل ال

ثانوي، ثم تليها فئة الحاصلين على المستوى الجامعي   المستوى  ال

سبة ستوى  ، %13.08 بن ديهم م ن ل ل م ين يمث ي ح ن أف ل م ق

  .من أفراد العينة% 8.41الثانوي 

 

د          ونلاحظ أن هناك علاقة طردية بين منصب العمل والمستوى الدراسي، فبالنسبة لقابضي البري

نهم من        % 33.34و% 66.66 بنسبتيفكلهم من المستوى الثانوي والجامعي       على الترتيب، ولا يوجد بي

انوي        ل من الث ة يتناسب طردا مع              %. 0 لديه مستوى أق اء في الرتب المهني ى أن الارتق دل عل ذا ي وه

المنصب  المجموع  عون شباك  قابض بريد
  سبةالن التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار المستوى الدراسي

 %8.41 9 %9.47 9 - - أقل من ثانوي
%78.51 84%80.00 76%66.67 8 ثانوي

%13.08 14%10.53 10%33.33 4 جامعي فما فوق
 %100 107 %100 95 %100 12 المجموع

8%

79%

13%

أقل من ثانوي ثانوي جامعي فمافوق

توزيع أفراد عينة : 21الشكل رقم
 الموظفين حسب المستوى الدراسي
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ديهم  %80.00آما نجد أيضا  أن النسبة الغالبة . المستوى الدراسي لأفراد العينة    من  أعوان الشبابيك ل

سبة     منهم، % 10.53ا من لديهم المستوى الجامعي لم يتعدوا       بينم،  المستوى الثانوي  ارب ن سبة تق وهي ن

ساوي    ات المنصب، ومع       و%. 9.47 من لديهم المستوى الأقل من الثانوي التي ت ى متطلب ذا راجع إل ه

ستوى   ع م ى رف سة إل سعى المؤس ك ت ع   موظفيهذل رة م نوات الخب ا س و قارن ذا ل ر ه دريجيا ويظه ا ت

دى الموظفين الجدد                 المستوى الدراسي، ح   د ل يث نلاحظ من خلال الجدول أن المستوى الجامعي يتزاي

ا            ل، فبينم سبة  نجد المستوى الجامعي    مقارنة بمن هم أقدم من حيث سنوات العم  %5.55 لا يتجاوز ن

ل من               15 أآثر من    عند الموظفين الذين لديهم    ديهم أق ذين ل د الموظفين الجدد ال  5 سنة خبرة، نجده عن

  %.27.27 إلى سنوات يصل

   حسب المستوى الدراسي وسنوات الخبرة الموظفينتوزيع أفراد عينة: 01الجدول رقم
  أقل من

  سنوات5
  10 - 5من 

 سنوات
  15 – 10من 

 سنة
  15أآثر من 
الخبرة المجموع سنة

المستوى 
 النسبةالتكرار النسبةالتكرار النسبةالتكرار النسبةالتكرار النسبةالتكرار الدراسي

%8.41 9%16.67 6 - -% 4.55 1% 9.09 2أقل من ثانوي
%78.50 84%77.78 28%92.59 25%77.27 17%63.63 14 ثانوي

%13.08 14%5.55 2%7.41 2%18.18 4%27.27 6جامعي فمافوق
 %107100 %100 36 %100 29 %100 22 %100 20 المجموع
    

ى جانب              وهذا يدل على أن الخبرة لم تعد هي ال         ل إل ة، ب معيار الوحيد للارتقاء في الرتب المهني

د                          ة لبري ديرة العام ه الم ا صرحت ب ك م ى ذل دليل عل ذلك يحتاج قابض البريد رفع مستواه العلمي، وال

وين        2008 جوان    11الجزائر لجريدة الخبر في      م تك ه ت هم من خارج المؤسسة       ب موظف أغل    500 بأن

د تخرج       ومن حملة شهادة ليسانس في المحاسب      ة، وق ة والمالية، ليكونوا على رأس أهم المراآز البريدي

ى عصرنة المؤسسة                   90في الدفعة الأولى     ادرين عل ة، وق اءة العالي م من ذوي الكف ضا وه ] 178[. قاب

  6ص 

دد                          ر الع ا تعتب اءات، ورغم أنه ى استقطاب ذوي الكف سعى إل ر ت د الجزائ ورغم أن مؤسسة بري

ستخدم    ة أن           المعتبر من العمال والم ا نلاحظ حسب العين ا، إلا أنن د عليه وة التي تعتم اط الق ين آأحد نق

ال            د المن ازال مبتغى بعي ة         . تعميم المستوى الجامعي م اني من قل ر تع د الجزائ إذ مازالت مؤسسة بري

سبة   اوز ن ي لا تتج ارات الت ستوى   % 5الإط ى ضعف الم ل، بالإضافة إل سة آك ستوى المؤس ى م عل

 .ينالمهني لدى بعض الموظف
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  :توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات الخبرة ومنصب العمل* 

   ومنصب العملحسب عدد سنوات الخبرةالموظفين توزيع أفراد عينة : 11الجدول رقم
  المنصب المجموع عون شباك قابض بريد

  النسبةالتكرار  النسبةالتكرار  النسبةالتكرار سنوات الخبرة
%18.69 20%21.05 20 - -  سنوات5أقل من 

%20.56 22%23.05 22 - -  سنوات10 - 05من 
%27.10 29%28.42 27%16.67 2  سنة15 - 10من 

%33.64 36%27.37 26%83.33 10  سنة15أآثر من 
 %100 107 %100 95  %100 12 المجموع

  

ضا   ا أي ر جلي رة يظه نوات الخب ى س سبة إل بالن

ين المنصب وسنوات ا          رة، حيث    التناسب الطردي ب لخب

رتهم               ل سنوات خب م لا تق عن  نجد أن قابضي البريد آله

 تفوق خبرتهم   %83.33سنوات، والنسبة الأآبر منهم     10

  .  سنة20سنة وفي بعض الأحيان تتجاوز 15

 

ث        ة، بحي رة طويل نوات خب ون س ضا يمتلك م أي شبابيك فه وان ال ى أع سبة إل ا بالن % 55.79أم

  . سنوات10هم  منهم تتجاوز خبرت%)%27.37+28.42(

رة من                 ديهم خب ذين ل ى  05آما نلاحظ أن النسبة تقل آلما قلت سنوات الخبرة، فنجد أن ال  10 إل

  %.21.05 سنوات يمثلون 5  بينما الذين لديهم أقل من%23.16 سنوات يمثلون

ة                        هذا  دل  يو ة لولاي ى مستوى المكاتب البريدي ل من سنة لأخرى عل سبة التوظيف تق على أن ن

ا                     البليدة، ر  سبب نموه رة ب رة مناصب عمل آبي سنوات الأخي غم أن مؤسسة بريد الجزائر فتحت في ال

  .وزيادة عدد المكاتب البريدية لمواجهة طلبات الزبائن المتزايدة

دة            ة لوح نستنتج من خلال المعطيات المعروضة في الجدول أعلاه أن موظفي المكاتب البريدي

، ثم  %33.64 سنة نسبة    15ا، إذ يمثل من لديهم خبرة أآثر من         ولاية البليدة  يكتسبون خبرة لا بأس به       

سبة   15 – 10من لديهم  خبرة من    سبة      ،%27.10 سنة بن وعهم ن ون في مجم م يمثل  من  %60.74 وه

  %.39.25 سنوات الذين لا يفوقون 10مجموع أفراد العينة مقارنة بمن لديهم خبرة أقل من 

19%

21%

27%

33%

أقل من 5 سنوات من 05 - 10 سنوات

من 10 - 15 سنة أآثر من 15 سنة

توزيع أفراد عينة : 22الشكل رقم
 الموظفين حسب عدد سنوات الخبرة



 

 

138

 

ر ت                د الجزائ ا يجعل مؤسسة بري ذا م ذا        ولعل ه ا، وه اط قوته شرية إحدى نق ا الب ر موارده عتب

سة                    طبعا إذا عرفت آيف تستغل هذه الطاقات وتستثمرها أحسن استثمار، وتحافظ عليها في ظل المناف

  .للمؤسسة  معظمهم من الفئات الشابة وبمقدورهم تقديم الكثيرخاصة وأن

ب البر      ة أن المكات أفراد العين ات الخاصة ب ن عرض البيان ستخلص م ة  ن دة البريدي ة للوح يدي

ل في                ا تتمث ستهان به شرية لا ي وة ب ل من      %61.68 لولاية البليدة تملك ق نهم  أق  %60.74 سنة،  40 م

رتهم  وق سنوات خب نهم تف ي المناصب .  سنوات10م اء ف ة أن الارتق ات الميداني ا أظهرت المعطي آم

  .يتناسب مع المستوى الدراسي بالإضافة إلى أقدميه الأفراد في العمل

  :وخصائص الأداء التنظيميالبنية التكنولوجية للمكاتب البريدية  .3.32.3.1.

  :التقنيات المستخدمة في المكاتب البريدية لوحدة البليدة  ومدى استخدام آل منها* 

  التقنيات المستخدمة في المكاتب البريدية ومدى استخدام آل منها: 21الجدول رقم
  الشبكة

 المعلوماتية
  الموزع الآلي
 للأوراق النقدية

  الشباك الآلي
 للأوراق النقدية

  جهاز الدفع
التقنيات المستخدمة الانترنت الالكتروني

  مدى
النسبةالتكرار النسبةالتكرار النسبةالتكرار النسبةالتكرار النسبةالتكرار ااستخدامه

 - - - -%1,87 2%0,93 1 - -بدون إجابة
 - -%11,21 12%9,35 10%6,54 7%53,27 57 آثيرا جدا
 - - %7,48 8%9,35 10%15,89 17%27,10 29 آثيرا
 - -%23,36 25%23,36 25%16,82 18%14,02 15 متوسط
 - - %6,54 7%10,28 11%5,61 6%1,87 2 قليلا

 - - %5,61 6%7,48 8%6,54 7 - - فليلا جدا

تستخدم

 %0 0%54,21 58%61,68 66%52,34 56%10396,26 المجموع
%107100%45,79 49%38,32 41%47,66 51%3,74 4 لا تستخدم
%107100 %107100 %107100 %107100 %107100 المجموع
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لا تستخدم تستخدم لا تستخدم تستخدم لا تستخدم تستخدم لا تستخدم تستخدم لا تستخدم تستخدم

الشبكة المعلوماتية  الموزع الآلي للنقود ود  الشباك الآلي للنق تروني  جهاز الدفع الالك الانترنت

بدون اجابة آثيرا جدا  آثيرا متوسط  قليلا قليلا جدا 
 

  التقنيات المستخدمة في المكاتب البريدية ومدى استخدام آل منها: 23 الشكل رقم
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ة          من أف    %96.26 صرح    :بالنسبة للشبكة المعلوماتية    شبكة المعلوماتي ة باستخدام ال راد العين

ة       العكس   %3.74 في حين  . وهذا راجع طبعا إلى تعميمها على جميع المكاتب البريدي سبب  صرحوا ب  ب

ائل         د الرس ل بري ا مث ة لأدائه بكة معلوماتي ى ش اج إل دمات لا تحت ض الخ دعم . أن بع د ت سبة توق  ن

ـ تخدام ب ن %53.27 الاس ة م راد العين سأف ا ت رون أنه دا و ي را ج ا %27.10تخدم آثي رون أنه نهم ي  م

د  ين يعتق ي ح را، ف ستخدم آثي وى  %14.02 ت ل س تخدامها  قلي رى أن اس تخدامها متوسط ولا ي  أن اس

دا                1.87% ل ج رى أن استخدامها قلي اد           . فقط منهم، آما انه لا أحد ي سابقة مدى اعتم توضح النسب ال

 .ماتها للزبائنبريد الجزائر على الشبكة المعلوماتية في أداء خد

رون              " 0"الصفر   هي نقطة    "متوسط" وإذا اعتبرنا    ذين ي سبة الموظفين ال ان ن في محور الاستخدام، ف

ون              سبة   % 80.37مساهمة الشبكة المعلوماتية بشكل آبير في أداء الخدمات يمثل ل ن  من   %15.89 مقاب

وظفين سالم رون العك ذين ي شبك .  ال ة وال زة المعلوماتي ة مي د أهمي ذا يؤآ ن وه ون م ن الزب ي تمك ة الت

  .الحصول على خدمات سريعة وفي أي مكان

ي   وزع الآل سبة للم ة بالن لأوراق النقدي رى :)DAB(ل أن %47.66  ي ة ب راد العين ن أف  م

البنوك لا  ة الخاصة ب ات الآلي ل  الموزع ستخدم، مقاب نهم  %52.34ت د م رون العكس نج  %15.89 ي

م               يعتبرونه   %5.61ويعتبرونه استخداما آثيرا     دا فه يلا ج قليل، أما من يرون انه يستخدم آثيرا جدا وقل

م  % 0.93تحفظ  ولكل منهما،   % 6.54يمثلون نسبتين متساويتين تقدر بـ       من أفراد العينة  في إبداء رأيه

 . للأوراق النقديةحول مدى استخدام الموزع الآلي 

تهان بها ممن يرون أن الموزع       من أفراد العينة هي نسبة لا يس       %47.66ن  أمن النسب السابقة    لاحظ  ن

ب     ع المكات ستوى جمي ى م ة عل ست معمم ود لي ة للنق ات الآلي ى أن الموزع ذا إل ع ه ستخدم، ويرج لا ي

ذ       شاؤها من م إن ا ت تحت إشراف    1989البريدية من جهة، أما  من جهة أخرى فرغم أن هذه التكنولوجي

بتمبر             آما ذآرنا سابقا، إلا أنها عرفت انقطاعا لمدة        SATIMمؤسسة   داء من س ا ابت  معينة ثم أعيد بعثه

ى تعرضها                      ،2005 ا أدى إل ا مم ذه التكنولوجي  وهذا الانقطاع راجع إلى عدم تمكن بريد الجزائر من ه

ا سواء من جانب                             ائص التي تعرضوا له رة الأخطاء والنق سبب آث ائن ب ادات من طرف الزب إلى انتق

ة       البطا ذلك . قات أو من جانب الموزعات الآلي دأ  ل ا            مؤسسة   ت   ب ائص فيم دارك النق ر في ت د الجزائ بري

ر       وذلكيخص خدمة الدفع الآلي، من خلال توسيعها أآثر   د الجزائ ة الخاصة ببري شبابيك الآلي  بزيادة ال

ة             ة     وإعادة توزيع بطاقات جديدة تتماشى مع آل الموزعات والشبابيك الآلي لأوراق النقدي زة    ل ذا أجه وآ

  .الدفع الالكتروني
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ش   سبة لل ةبالن ة  بابيك الآلي لأوراق النقدي ظ أن : )GAB( ل ا   %61.68نلاح رحوا بأنه  ص

ة   %23.36 صرحوا بالعكس، أما عن مدى استخدامها فالنسبة الغالبة          %38.32 تستخدم مقابل   من العين

رون                % 9.35يرون بأنه متوسط، آما يرى       ا من ي دا، أم منهم بأنه آثير، ونفس النسبة ترى أنه آثير ج

ا تحفظ    %7.48 و%10.28ل جدا فيمثلون    بأنه قليل وقلي   ب، بينم م   %1.87 على الترتي داء أرائه   عن إب

 بخصوص مدى استخدامها

ن      د م ت العدي ه مازال ة إلا أن شبابيك الآلي تخدام ال يم اس ر تعم د الجزائ اولات بري م مح ه رغ ستنتج ان ن

ع الموزعات      المكاتب البريدية لولاية البليدة لم تستفد من هذه التكنولوجيا خصوصا أنه و            ساب جمي باحت

ا تضم          على مستوى الولاية آكل     18الآلية بما فيها الخاصة بالبنوك لا نجدها تتعدى           56، في حين أنه

ي                   %32.14، بمعنى أن    مكتب بريدي  دفع الآل ة ال دم خدم من المكاتب البريدية للوحدة فقط هي التي تق

  .عن طريق الشبابيك الآلية

ة     : TPE ني بالنسبة لأجهزة الدفع الالكترو     سبة الغالب زة          %54.21الن رى أن أجه ة ت  من العين

ة     اتبهم البريدي ستوى مك ى م ستخدم عل ي ت دفع الالكترون ث، ال ة  %23.36 بحي ن العين ا   م رون بأنه ي

ة ب ـ         %)11.21%+7.48( %18.69تستخدم بشكل متوسط ويعتقد      دا مقارن   بأنها تستخدم آثيرا وآثير ج

دا           من العينة     %)%5.61+%6.54 (12.15 ل ج ل وقلي ه قلي رون بأن دفع          . ي زة ال يم أجه ذا بسب تعم وه

ا      %45.79رغم أن   . الالكتروني على مستوى جميع المكاتب البريدية لوحدة البليدة         من العينة يرون أنه

  .لا تستخدم وأرجعوا ذلك إلى عدم استخدامها من طرف الزبائن رغم توفرها

ت  سبة للانترن ت:بالن ة  اتفق سبة العين و% 100 بن ب   ح ر المكات ت عب تخدام الانترن دم اس ل ع

ا عن تصميمهم لجعل                   . البريدية للوحدة  دوا لن ة أآ إلا أن بعض المسؤولين على مستوى الوحدة الولائي

ي طلب بعض   تخدامها ف ائن من اس ين الزب ة لتمك ي بعض المكاتب البريدي وفرة ف ة الانترنت مت خدم

 .ساب مثلا بدلا من الاآتظاظ حول الشبابيكالخدمات عبر الموقع  الالكتروني آالاطلاع على الح
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  :تقييم نوعية الخدمات على مستوى المكاتب البريدية* 

  

  

  

من العينة يقرون بأنه يتم تقييم نوعية الخدمات على مستوى % 61.68يظهر من الجدول بأن   

وآذلك سنويا حسب من أفراد العينة  % 42.06مكاتبهم البريدية ويتم هذا التقييم بشكل شهري حسب 

 %38.32أن رغم . خدمات يتم بشكل دوري ومستمرالأداء للوهذا يدل على أن تقييم ، 19.63%

اعتبروا انه لا يوجد تقييم أصلا، وارجعوا ذلك إلى أن التقييم يتم فقط بملء التقارير بشكل روتيني 

 نتائجه لا تؤخذ بعين الاعتبار حقيقيا لأنوشكلي لإرسالها إلى الوحدة البريدية، ولا يعتبر تقييما 

  .لإحداث تغييرات في العمل وتدارك النقائص

  :المستخدمة في تقييم نوعية الخدماتالأساليب والأدوات * 
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 إجابة، لأن المبحوث 101 الذي بلغ  نعتمد في التحليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجابات: ملاحظة
 بإمكانه اختيار أآثر من إجابة

 النسبةالتكراروتيرة التقييميتم التقييم
 %42,06 45 شهريا

  - - ثلاثة أشهر
  - - نصف سنة
%19,63 21 سنويا

  نعم

%61,68 66 المجموع
%38,32 41       لا

 %100 107 عالمجمو

 النسبةالتكرار الأساليب والأدوات
التقارير الدورية لمراقبة 

 37,62% 38 الأداء

 31,68% 32فحص الشكاوي ومتابعتها
متابعة استعلامات 
 27,72% 28 واستفسارات الزبائن

المتابعة أثناء تقديم الخدمة 
 2,98% 3 للزبون

 100% 101 المجموع

توزيع عينة الموظفين حسب : 13الجدول رقم
 القيام بتقييم نوعية الخدمات 

توزيع عينة الموظفين : 24الشكل رقم
 حسب وتيرة تقييم نوعية الخدمات 

توزيع عينة الموظفين حسب: 14الجدول رقم
 تقييم نوعية الخدماتأساليب وأدوات 

توزيع عينة الموظفين حسب : 25الشكل رقم
 أساليب وأدوات تقييم نوعية الخدمات
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ن الأسلوب المعتمد عليه في مراقبة الأداء هو التقارير الدورية أيتضح من خلال المعطيات ب

 عدم وجود أساليب وأدوات أخرى بحيث يعتمد في وهذا لا يعني %37.62لمراقبة الأداء بنسبة 

 ثم في المرتبة الثالثة متابعة استعلامات %31.68المرتبة الثانية على فحص الشكاوي ومتابعتها بنسبة 

  .%27.72و استفسارات الزبائن بنسبة 

وهذا يدل على أن نمط تقييم الأداء المعتمد هو النمط الذي يرتكز على الرقابة البعدية أو 

ولاتؤخذ . لعلاجية وهذا طبعا هو الشائع في اغلب المؤسسات الجزائرية و ليس في بريد الجزائر فقطا

 من العينة الذين يقومون بتقييم نوعية %2.98 بعين الاعتبار إلا من طرف )الوقائية(الرقابة القبلية 

  الخدمة أثناء أدائها للزبون لتفادي الوقوع في أخطاء 

  :مؤشرات التقييم* 
  توزيع عينة الموظفين حسب مؤشرات التقييم ومدى استخدامها: 51دول رقمالج

  السرعة في تأدية
  الخدمة

  عدد العمليات
  المنجزة

  نسبة الأخطاء في
  العمل

  طريقة التعامل مع
  تقليل التكاليف عدد الشكاوي  الزبائن

  وزيادة الأرباح
المؤشرات

  
 النسبةالتكرار النسبةالتكرار النسبةالتكرار النسبةلتكرارا النسبةالتكرار النسبةالتكراراستخدامها
بدون 
38,32% 38,3241% 38,3241% 38,3241% 38,3241% 38,3241% 41 إجابة

%34.58 37%43.93 47%53.27 57%57.94 62%25.23 27 %47.66 51  دائما
12,15% 15,8913% 17 7,48% 3,748% 15,894% 11,2117% 12  أحيانا
6,54% 1,877% 2 0,93% 1 - -11,21% 12 1,87% 2 نادرا
8,41% 9 - - - - - -%9.35 10 0,93% 1 أبدا

 100%107 100%107 100%107 100%107 100%107 100%107 المجموع
 

هناك اتفاق بين الموظفين حول المؤشرات المعتمدة في التقييم،  من خلال النتائج المحصل عليها

المؤشرات يظهر ذلك جليا من خلال النسب المعروضة في الجدول التي عبرت آلها على أخذ معظم و

  :  بعين الاعتبار أثناء التقييم وذلك بالترتيب المواليدائما

  ؛%57.94 بنسبة  ففي المرتبة الأولىنسبة الأخطاء في العمل -

 ؛ %53.27بنسبة طريقة التعامل مع الزبائن  -

 ؛%47.66ة بنسبة دمالسرعة في تأدية الخ -

 ؛%43.93عدد الشكاوي بنسبة  -

 ؛%34.58تقليل التكاليف وزيادة الأرباح بنسبة  -

  .%25.23نسبة بعدد العمليات المنجزة وأخيرا  -

  . الذين يعتقدون بأنه لا يوجد تقييم للخدماتمن العينة عن الإجابة وهم يمثلون% 38.32بينما تحفظ 



 

 

143

 

الحرص على تقليل الأخطاء في العمل، وقد أرجع مدى نستنتج من تحليل المعطيات المتوفرة 

بعض المبحوثين أسباب الوقوع في الأخطاء خاصة في تقديم الخدمات المالية إلى عدم توفر الآلات 

آما أن هناك . التي تحسب الأموال، وأن حساب الأموال يدويا هو أآبر سبب للوقوع في الأخطاء

 منه لكسب ولائه ورضائه، من خلال المعاملة الجيدة ثم بالزبون ومحاولة التقربا آبيرا هتماما

وآذا تقليل . السرعة في أداء الخدمة لعدم تضييع وقت الزبون وبالتالي تفادي الشكاوي أو التقليل منها

 إلى جانب تحقيق الأرباح وتقليل  آما ذآرنا سابقا،نسبة الأخطاء في العمل هذا بالدرجة الأولى

   . الوحيد الذي تسعى إليه المؤسسةهداف المالية هي الهدف لم تعد الأإذ ، التكاليف

، يمكن القول بأن المكاتب البريدية التي شملتها عينة وحدةبالنسبة للواقع التقني للوالخلاصة،   

الدراسة تتوفر على بنية تكنولوجية لا بأس بها تمكنها من تقديم خدماتها على أحسن وجه للزبائن إذا 

لكن رغم سعي الوحدة إلى عصرنة مكاتبها البريدية، إلا أنها . ا أحسن استغلالما أحسنت استغلاله

مازالت لم ترق إلى مستوى تطلعات الزبائن وتغطية طلباتهم المتزايدة تكنولوجيا، لأن هناك بعض 

 المكاتب مثل الشبابيك والموزعات الآلية للأوراق النقديةالتقنيات الحديثة التي مازالت لم تشمل جميع 

  .وآذلك الانترنت التي لم يتم استخدامها على مستوى المكاتب البريدية لحد الآن

شهريا (الخدمات، فهناك تقييم دوري لنوعية الخدمات ) نوعية(أما بالنسبة إلى تقييم أداء   

 %38.32، لكنه تقييم شكلي لا تؤخذ نتائجه بعين الاعتبار في تحسين الخدمات البريدية حسب )وسنويا

 منهم، مما يؤثر سلبا على الأداء الوظيفي %67.29نة، آما لا يتم تبليغها للموظفين حسب من العي

وحتى نمط التقييم المتبع يعتمد على الرقابة البعدية التي لا . والتنظيمي للمكاتب البريدية على حد سواء

  .تسمح بمنع الوقوع في الأخطاء والانحرافات

داء في المكاتب البريدية لوحدة البليدة يتطلب إعادة نظر في تدل النتائج السابقة على أن تقييم الأ

 .الطريقة المتبعة، إذا ما أرادت الوحدة تحسين أداء خدماتها وآسب ولاء زبائنها في ظل المنافسة
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   : ومدى تحكمهم في تكنولوجيا المعلومات والاتصالموظفينتأهيل ال .3.3.3.3.1

 حسب الحصول على الدورات التكوينية، عددها، مدى آفايتها ن الموظفيتوزيع عينة: 61الجدول رقم
  ومدى الاستفادة منها 

 
المنصب المجموع عون شباك قابض بريد

 النسبةالتكرار النسبةالتكرار النسبةالتكرار الدورات التكوينية

التكرار 
المتجمع 
 الصاعد

التكرار 
المتجمع 
 النازل

 - -48,60% 42,1152% 40 100% 12 منع
 - -51,40% 57,8955% 55 - - لا

الحصول على 
الدورات 
 - - 100%107 100% 95 100% 12 المجموع التكوينية

 - -51,40% 57,8955% 55 - - بدون إجابة
 - -31,78% 31,5834% 33,3330% 4 دورات2 - 1من 
 - -11,21% 8,4212% 33,338% 4 دورات4 - 3من 

 - -5,61% 2,116% 33,332% 4 دورات4أآثر من 

عدد الدورات 
التكوينية 
المتحصل 
 عليها

 - - 100%107 100% 95 100% 12 المجموع
 - -51,40% 57,8955% 55 - - بدون إجابة
%8,4148.60%8,41% 5,269% 33,335% 4 آافية جدا
%40.19%14,9523.36% 8,4216% 66,678% 8 آافية

%25.24%12,1535.51% 13,6813% 13 - - إلى حد ما
%13.09%9,3544.86% 10,5310% 10 - - غير آافية

3,74%%3,7448.60% 4,214% 4 - - غير آافية جدا

مدى آفاية 
 مدة التكوين

 - - 100%107 100% 95 100% 12 المجموع
 - -51,40% 57,8955% 55 - - بدون إجابة
%1,8748.60%1,87% 2,112% 2 - - لم أستفد

%46.73%5,617.48% 6,326% 6 - - استفادة قليلة
%41.12%25,2332.71% 22,1127% 50,0021% 6استفادة متوسطة
15,89%%15,8948.60% 11,5817% 50,0011% 6 استفادة آبيرة

مدى الاستفادة 
من الدورات 
 التدريبية

 - - 100%107 100% 95 100% 12 المجموع
  
  : الدورات التكوينيةالحصول على* 

يبدو أن الحصول على الدورات التكوينية للموظفين 

البريديين يتناسب طردا مع منصب العمل فتزيد نسبة 

حصلوا هم آلهم  أنإذالحصول عليها عند قابضي البريد 

على دورات تكوينية فيما يخص تكنولوجيا المعلومات 

ن أن أعوان الشبابيك لم يحصل سوى والاتصال، في حي

منهم على دورات تكوينية لتصل نسبة الذين % 42.11

  %.48.60حصلوا على دورات تكوينية إجمالا 
لموظفين توزيع عينة ا: 26الشكل رقم

حسب الحصول على الدورات التكوينية 

49%

51%

نعم لا 
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 من العينة %51.40  بنسبةهذا أن أآثر من نصف العينة لم يحصلوا على أي دورةيعني  و

 التكوين لمواجهة التغيرات وهي نسبة آبيرة نوعا ما رغم ما يتطلبه العمل بالحاسب من عمليات

  .والتحديث المستمر في القطاع

  :عدد الدورات التكوينية* 

 المتحصل أما عن عدد الدورات التكوينية

 فالذين حصلوا على دورة أو دورتين يمثلون عليها

 4أو 3 وهم أآثر من الذين حصلوا على 31.78%

 في حين لم يحصل على أآثر من %11.21دورات 

 أغلبهم من قابضي البريد %7.48 دورات سوى 4

  : ويرجع ذلك للأسباب التالية

 

أن قابض البريد يحتاج إلى عدة دورات تكوينية سواء في المجالات البريدية أو في تكنولوجيا  -

المعلومات والاتصال حتى يتمكن من مزاولة مهامه آقابض بريد وتدوم هذه الدورات لمدة 

  .طويلة تصل إلى السنة أحيانا

ن أعوان الشبابيك فيتم اختيارهم من طرف قابض البريد حسب عدد الدورات التكوينية أما ع -

نوعية التكوين الممنوح وما آذا ولكل مكتب بريدي الممنوحة من طرف الوحدة البريدية 

يتناسب مع قدرات واحتياجات الموظفين، وبما أن عدد الدورات التكوينية الممنوحة لكل 

 الأحيان محدود جدا فان أغلب الموظفين لم يتمكنوا من مكتب بريدي يكون في أغلب

  .الحصول عليها

  :مدى آفاية مدة التكوين* 

 لم يتفق معظم الأطراف حول مدى آفاية هذه 

الدورات التكوينية فإذا آان قابضوا البريد 

 وآافية جدا %33.33يرونها آافية بنسبة 

 فان أغلب الموظفين في العينة لم 66.67%

% 14.74ى دورات آافية بنسبة يحصلوا عل

توزيع عينة الموظفين حسب    :27الشكل رقم
 عدد الدورات التكوينية المتحصل عليها

الموظفين توزيع عينة : 28الشكل رقم
 حسب مدى آفاية مدة التكوين
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 من أعوان الشبابيك، أما الذين حصلوا على دورات تكوينية آافية من حيث مدة %)%4.21+10.53(

 وعلى . إلى حد ماالنسبة لمن يرونها آافية من أعوان الشبابيك، ونفس %13.68التكوين فيمثلون 

 في محور "رالصف"هي نقطة " إلى حد ما"العموم آانت المدة آافية لأغلب أفراد العينة، فإذا اعتبرنا 

تقييم مدى آفاية مدة التكوين فإن التكرارات المتجمعة الصاعدة والنازلة في الجدول تبين أن الذين 

  . %13.09أآثر من الذين يرونها غير آافية  %23.36يرونها آافية يمثلون 

  :مدى الاستفادة من الدورات التكوينية* 

ن الدورات التكوينية بناءا على الاستفادة م

 من أفراد العينة %25.23نجد أن هناك نسبة 

أآدوا وجود استفادة متوسطة، وهذا يوضح وجود 

خلل في هذه الدورات سواء من خلال ما يقدم أو 

 أآدوا الاستفادة %15.89ونجد . نوعيته أو غيره

وأنها حققت  .الكاملة من الدورات التكوينية

آانت  %5.61 غرضها وهي ايجابية وأن

 . لم يستفيدوا تماما%1.87استفادتهم قليلة آما أن 

لذين استفادوا  مدى الاستفادة نجد أن ا في محور تقييم"صفرال" هي نقطة "متوسط"اعتبرنا وإذا 

، %7.48 من أفراد العينة  أآثر من الذين استفادوا قليلا أو لم يستفيدوا %15.89 استفادة آبيرة يمثلون

 الذين لم الذين لم يحصلوا على دورات نهائيا وبالتالي لا % 51.40 الاعتبارأخذنا بعين لو لكن 

يمكنهم الإجابة بمدى الاستفادة من عدمها نجد أن الاستفادة تصل إلى نسبة غير آافية مقارنة بمن لم 

  . يستفد أو لم يحصل على دورة بالأساس

ية لوحدة البليدة مازال ينقصهم نستنتج من تحليل المعطيات السابقة أن موظفي المكاتب البريد

فرغم أن الدورات التكوينية المتحصل عليها آانت   والاتصال،الكثير في مجال تكنولوجيا المعلومات

آافية من حيث المدة لأغلب الموظفين الذين حصلوا عليها، وأن نسبة الاستفادة آانت آبيرة مقارنة 

 %51.40 والذين يمثلون أصلا على دورات تكوينيةبالنظر إلى من لم يحصلوا  أنه إلابمن لم يستفد، 

 تبقى هناك نقائص فيما يخص التحكم في تكنولوجيا المعلومات والاتصال تتطلب من من العينة،

 باستخدام هذه الوحدة البريدية لولاية البليدة أخذها بعين الاعتبار بغية تحسين مستوى أداء خدماتها

  . التكنولوجية الحديثةالوسائل

توزيع عينة الموظفين حسب : 29الشكل رقم
 الاستفادة من الدورات التكوينية
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موقف الموظفين من دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء  .3.3.4.3.1

  : البريديةالخدمات

 :الفوائد التي نتجت عن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال  بالنسبة للموظفين* 
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 إجابة، لأن المبحوث 234الذي بلغ  نعتمد في التحليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجابات: ملاحظة
 بإمكانه اختيار أآثر من إجابة

ات التي أحدثها استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في ن المهم جدا معرفة مدى التغيرم

وحسب المعطيات المتحصل عليها من الإجابات فقد أدت . أداء الخدمات البريدية بالنسبة للموظفين

من  %28.63بنسبة السرعة في الاستجابة لطلبات الزبائن وهذا ما ذهب إليه أغلب أفراد العينة  إلى

 آما .تطيع الزبون الحصول على الخدمة في مدة  لا تزيد عن لحظاتحيث يس إجابة، 234مجموع 

 %27.78 والدقة في تنفيذ المهام بنسبة %28.21 تبسيط وتسهيل إجراءات العمل بنسبة أنها أدت إلى

هذا بالإضافة . إذ بالاعتماد على التكنولوجيا قلت الأخطاء بشكل ملحوظ حسب تصريحات الموظفين

تعاملات أنها ساهمت في تقليص حجم الأآدت وهي النسبة الأقل  جاباتالإمن  %16.07إلى أن 

 القارئة جهزة الأفي العمل، وهذا ما يجعل العمل أآثر مرونة مثلما هو الحال بعد تعميمالورقية 

 على مستوى الشبابيك البريدية التي ستقلل من التعامل بالصكوك TPE للبطاقات المغناطيسية

  .البريدية

ليل المعطيات المتوفرة لدينا أن هناك تأثير ملحوظ لتكنولوجيا المعلومات نستنتج من تح

ولمعرفة مدى رضا الموظفين على هذا التأثير قمنا بطرح . والاتصال على أداء الموظفين لمهامهم

  :السؤال الموالي

  

 النسبةالتكرار الفوائد
%27.78 65 دقة تنفيذ الأعمال

%28.21 66 تبسيط وتسهيل إجراءات العمل
%15.38 36 التعاملات الورقيةص حجم تقلي

%28.63 67سرعة الاستجابة لطلبات الزبائن
توزيع آراء عينة الموظفين    :30الشكل رقم %100 234 المجموع

 حول فوائد استخدام الوسائل التكنولوجية

توزيع آراء عينة الموظفين حول : 17الجدول رقم
  استخدام الوسائل التكنولوجية فوائد
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  : العمل بعد إدخال الوسائل التكنولوجية الجديدةضغوطمدى تخفيف * 

   حول مدى تخفيف ضغوط العمل الموظفينراء عينةتوزيع آ: 18الجدول رقم
  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال  في أداء  بعد  الموظفين في تخفيف عبئ العملأراء

 راضون عن ظروف %73.84الخدمات البريدية تنقسم إلى عدة فئات فالنسبة الأآبر من أفراد العينة 

ة بعد استخدام بعض الوسائل التي تؤدي الخدمات الكترونيا بدلا من رات، خاصيالعمل بعد هذه التغي

التدخل المباشر للموظف مثل الشبابيك والموزعات الآلية أو تمكين الزبون من طلب بعض الخدمات 

 من %14.95 لكن. عبر الموقع الالكتروني والموزع الصوتي بدلا من الانتقال إلى المكاتب البريدية

 بأنه لا يوجد أي تغيير، فرغم استخدام آل هذه الوسائل التكنولوجية إلا أن هؤلاء أفراد العينة يرون

الموظفين مازالوا يعانون من اآتظاظ الزبائن في الشبابيك خاصة في فترات تسديد الرواتب وهذا 

أما .   الخاصة بالزبائنستمارةالا راجع لعدة أسباب سوف نتناولها بالتفصيل عند تحليل معطيات

     . الذين لم يبدو رأيهم في الموضوع أفراد العينةتمثل %11.21ة الباقية وهي النسب

يمكن القول بأن تكنولوجيا المعلومات والاتصال خففت وسهلت أداء المهام بالنسبة  ،وعليه  

  .لموظفي المكاتب البريدية لوحدة البليدة وهذا لأن النسبة الغالبة من الموظفين أآدت ذلك

 التكرار المتجمع النسبةالتكرار 
   الصاعد

 التكرار المتجمع 
  النازل

 %100 %0.93 %0,93 1غير موافق مطلقا
 %99.07 %14.95%14,02 15 غير موافق
 %85.05 %26.16%11,21 12 بدون رأي
 %73.84 %90.65%64,49 69 موافق

 %9.35 %100 %9,35 10 موافق تماما
 - - %100 107 المجموع

 لآراء عينة الموظفين حول مدى تخفيف ضغوط العمتوزيع  :31الشكل رقم
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  : نتجت عن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالنسبة للمؤسسةالفوائد التي* 

يهدف هذا السؤال إلى معرفة نتائج استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء الخدمات 

  .بالنسبة للوحدة البريدية آجزء من مؤسسة بريد الجزائر وما هي الفوائد التي نتجت عن ذلك

  
14%

20%

26%

18%

22%

التقليل من التكاليف وزيادة الربحية
زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة
الرقابة الجيدة على الأداء
تقليص شكاوي الزبائن
الرفع من نوعية الخدمات وضمان التحسين المستمر

  
 

 إجابة، لأن المبحوث 249 الذي بلغ  حليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجاباتنعتمد في الت: ملاحظة
  .بإمكانه اختيار أآثر من إجابة

  :آما نلاحظ فإن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال أدى إلى

 وقد عبرت عن .الرقابة الجيدة على الأداء من خلال تسهيل اآتشاف الأخطاء ومعالجتها بسرعة -

 ؛أفراد العينةمجموع الإجابات المصرح بها من طرف من  %21.69ا هذ

 وهذا ما %21.69الرفع من نوعية الخدمات والتحسين المستمر حسب  ثم تأتي في المرتبة الثانية  -

 سينعكس إيجابا على مواقف الزبائن،

ة يعزز من باعتبار أن امتلاك مزايا تكنولوجي  %19.68 للمؤسسة بنسبة زيادة القدرة التنافسية -

) DHL(قدرة بريد الجزائر في مواجهة المنافسة التي تهددها خاصة من طرف البريد السريع 

. اللذين يقدمان خدمات ذات جودة عالية ولكن بتسعيرات مرتفعة نسبيا) UPS(والبريد الأمريكي 

ن نوعية وهذا ما أدى بمؤسسة بريد الجزائر إلى البدء في تطبيق الفرز الآلي للبريد الذي سيحس

ورغم احتكارها لجانب من الخدمات المالية والبريدية ألا أن هذا لا . الخدمات في هذا المجال

 .يمنعها من التحسين، لأنها تعمل في بيئة سريعة التغير وما هو أآيد اليوم قد يصبح غدا غير أآيد

 النسبة التكرار الفوائد
التقليل من التكاليف وزيادة 

%13.65 34 الربحية

%19.68 49زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة
%26.91 67 الرقابة الجيدة على الأداء
%18.07 45 تقليص شكاوي الزبائن

الرفع من نوعية الخدمات 
%21.69 54 وضمان التحسين المستمر

 %100 249 المجموع

توزيع فوائد تكنولوجيا المعلومات : 19الجدول رقم
 والاتصال بالنسبة للمؤسسة

توزيع فوائد تكنولوجيا  :32الشكل رقم
 المعلومات والاتصال بالنسبة للمؤسسة
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 الزبائن حسب ونلاحظ أيضا أن المكاتب البريدية لوحدة البليدة استفادت من تقلص عدد شكاوي -

 . من مجموع الإجابات18.07%

 والاتصال في تقليص التكاليف  ساهمت تكنولوجيا المعلوماتالإجاباتمن  %13.65وحسب  -

وزيادة الأرباح، إذ أنه آلما زاد اعتماد على تكنولوجيا المعلومات والاتصال زادت قيمة 

آما أن صناعة دفتر ، التقليديةالتعريفات المفروضة عليها مقارنة بالخدمات التي تقدم بالطرق 

  ...دج فقط80دج في حين تكلف البطاقة المغناطيسية 120صكوك واحد يكلف المؤسسة 

الصعوبات التي تحد من فعالية استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء الخدمات على  *
  :مستوى المكاتب البريدية

أي تغيير نتيجة استخدام تكنولوجيا وجود نسبة من الموظفين صرحوا بعدم وجود بسبب 

المعلومات والاتصال في أداء الخدمات آان من الضروري معرفة أهم الصعوبات التي تحد من فعالية 

 المعلومات والاتصال في أداء هذه الخدمات على مستوى المكاتب البريدية ااستخدام تكنولوجي

  : فتحصلنا على النتائج التالية 

12%

17%

16%
18%

17%

7%
13%

شبكة المعلومات غير قادرة على تحمل ضغوط الزبائن
آثرة الأعطال بالأجهزة 
نقص الصيانة
نقص التكوين
قلة الامكانات والموارد البشرية
عدم وجود رقابة فعالة
  عدم تعاون الزبائن

 

 

  
 إجابة، لأن المبحوث 323 الذي بلغ  نعتمد في التحليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجابات: ملاحظة

 بإمكانه اختيار أآثر من إجابة

 المعلومات والاتصال آما جاء ا  أول صعوبة تواجه الموظفين هي نقص التكوين في مجال تكنولوجي-

 إجابة وهذا طبيعي بعدما علمنا أن أآثر من نصف العينة لم يتحصلوا 323موع  من مج%18.17في 

  .على دورات تكوينية في هذا المجال

 سبةالن التكرار الصعوبات
الشبكة المعلوماتية غير قادرة على 

%12,07 39 تحمل ضغوط وأعباء الزبائن

%17,03 55 آثرة الأعطال بالأجهزة
%16,10 52 نقص الصيانة
%18,27 59 نقص التكوين

%17,03 55 قلة الإمكانات والموارد البشرية
 %6,50 21 عدم وجود رقابة فعالة
%13,00 42 عدم تعاون الزبائن

 %100 323 لمجموعا

توزيع الصعوبات التي تحد من فعالية : 20الجدول رقم
 تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء الخدمات

توزيع الصعوبات التي تحد :33الشكل رقم
الية تكنولوجيا المعلومات والاتصال من فع

 في أداء الخدمات
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من مجموع الإجابات في قلة الإمكانات والموارد البشرية  %17.07 الصعوبة الثانية تتمثل حسب -

لوحدة لا يكفي لمواجهة المؤهلة فمعظم المبحوثين يعتبرون عدد الموظفين في المكاتب البريدية ل

  .طلبات الزبائن وهذا ما يزيد من ضغط العمل عليهم 

 أما الصعوبة الثالثة والتي تعتبر من أهم المعوقات التي تحد من فعالية أداء الخدمات بواسطة -

 من مجموع الاجابات إلى آثرة الأعطال %17.03تكنولوجيا المعلومات والاتصال فقد عادت حسب 

عوا ذلك  لقدمها، فمعظم أجهزة الحاسوب المتوفرة على مستوى المكاتب البريدية بالأجهزة وأرج

بالإضافة إلى أن سرعتها في معالجة المعلومات غير آافية لتسريع و. P3 وP2طرازلوحدة البليدة من 

العمل، فإنها تتعرض آثيرا للأعطال بسبب قدمها من جهة وعدم قدرتها على تسيير البرامج الحديثة 

  . تتطلب أجهزة متطورة من جهة أخرىالتي

 من الإجابات المصرح بها،  وهذا راجع إلى %16.10  هذا بالإضافة إلى نقص الصيانة آما جاء في-

 التدخل في حالة ة الولائية للولاية هو المسؤول عنأن مكتب الإعلام الآلي على مستوى الوحد

ذا يجعل صعوبة الصيانة إذا ما حدثت عدة الأعطال على مستوى المكاتب البريدية للولاية آكل، وه

آما لاحظنا عدم وجود صيانة وقائية . أعطال في نفس الوقت مما يؤدي إلى التأخير في الصيانة

  .دورية لمختلف الأجهزة، وهذا ما يؤدي إلى آثرة الأعطال وبالتالي انخفاض آفاءة الاستفادة منها

الزبائن وعدم تعاونهم في هذا المجال آما هو  آما يجد بعض الموظفين صعوبة في التعامل مع -

الحال فيما يتعلق بأجهزة الدفع الالكتروني  التي مازال لم يتعود آثير من الزبائن على استخدامها بعد 

  . من الإجابات%13وهذا ما ذهبت إليه 

 ط ضغو  أن الشبكة المعلوماتية غير قادرة على تحمل%12.07 وأخيرا اعتبرت النسبة الباقية وهي -

وأعباء الزبائن، بسبب الانقطاع المتكرر في الشبكة، وهذا لضعف البنية التحتية للاتصالات في 

الجزائر الشيء الذي يعد عائقا حقيقيا أمام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات الجزائرية 

 . بصفة عامة وفي بريد الجزائر بصفة خاصة
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خدمات الاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء  تعميم نتجت عن التي لمشاآلا* 
  :يةبريدال

  

30%

21%

38%

11%

التعدي على الشبكات وتخريبها تعديل البيانات وتغييرها

اجراءات أمن المعلومات غير آافية  سوء الاستخدام  ونقص التكوين
 

 

 

 إجابة، لأن المبحوث 155 الذي بلغ  نعتمد في التحليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجابات: ملاحظة
 بإمكانه اختيار أآثر من إجابة

و تكنولوجيا المعلومات والاتصال من المشاآل التي تصاحب تعميم استخدامها في جميع تخل لا

 على أن  إجابة 155 مجموع من% 37.42 أآدت ائد والميزات التي أتت بها، وقدالمجالات، رغم الفو

إجراءات أمن المعلومات غير آافية، بسبب تفنن بعض الزبائن في تشكيل الأرقام السرية والتلاعب 

بحسابات زبائن آخرين من خلال الموقع الالكتروني للمؤسسة، ومن أجل هذا السبب ولتدارك هذا 

ؤسسة بريد الجزائر بإمكان زبائنها تغيير الرقم السري من حين لآخر حتى تتجنب المشكل جعلت م

  .هذا المشكل

هو مشكل القرصنة والتعدي على الشبكات مجموع الإجابات من % 30.32والمشكل الثاني حسب 

أن من بين المشاآل تعرض الإجابات من % 21.29آما جاء في  وفي المرتبة الثالثة وتخريبها،

عن انقطاع الكهرباء أو الخلل في الشبكة الذي  الناجم  الوسائل للأعطال والتوقف المفاجئوالأجهزة 

  .ليوم آامل في بعض الأحيان يؤدي إلى تعطيل المصالح لمدة تدوم 

مجموع الإجابات في المرتبة الرابعة آثرة الأخطاء الناجمة عن سوء استخدام  من %10.97 توأضاف

 .ن بالنسبة للموظفين أو لنقص التوعية بالنسبة للزبائنالأجهزة، سواء لقلة التكوي

  

 النسبةالتكرار  الأخطار
التعدي على الشبكات القرصنة و

%30,32 47 وتخريبها

%21,29 33 تعديل البيانات وتغييرها
إجراءات أمن المعلومات غير 

%37,42 58 آافية

سوء استخدام الأجهزة ونقص 
%10,97 17 التكوين

 %100 155 المجموع

 التي تواجه تعميم مشاآلالتوزيع : 21الجدول رقم
استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء 

 يةبريدالخدمات ال

 التي تواجه تعميملمشاآلاتوزيع  :34الشكل رقم
استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء

 يةبريدال خدماتال
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  :مدى تحسن خدمات بريد الجزائر نتيجة لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال* 

 معرفة التقييم النهائي للموظفين لمستوى الخدمات بعد إدخال تكنولوجيا يهدف هذا السؤال إلى  

  :دمة من طرف أفراد العينة تحصلنا على النتائج التاليةالمعلومات والاتصال، ومن خلال الأجوبة المق

  مدى تحسن خدمات بريد الجزائر حول  الموظفينتوزيع آراء عينة: 22الجدول رقم
   نتيجة لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال

  

  

  

  

  

  

  

تبين لنا التكرارات المتجمعة الصاعدة 

 %46.73في والنازلة أن الاتجاه العام المتمثل 

،  تحسن بأن هناكمن أفراد العينة صرحوا

 في راضون عن التحسنوعليه فالموظفون 

الأداء الناتج عن استخدام تكنولوجيا المعلومات 

  .عتبرونه تحسنا ملحوظا ويوالاتصال

 

 

من أفراد العينة الذين يرون بأنه لا يوجد  %38.32 آافية مقابللكن هذه النسبة تبقى غير 

 .رأيهم منهم الذين لم يبدوا %14.95 وتحسن،

 

 

 التكرار المتجمع النسبة التكرار تحسن الخدمات
  الصاعد

 التكرار المتجمع
  النازل

 %100 %8.41%8,41 9 قاغير موافق مطل
 %70.09 %38.32%29,91 32 غير موافق
 %61.68 %53.27%14,95 16 بدون رأي
 %46.73 %97.20%43,93 47 موافق

 %2.80 %100%2,80 3 موافق تماما
 - - %100 107 المجموع

توزيع آراء عينة الموظفين حول  :35الشكل رقم
مدى تحسن خدمات بريد الجزائر نتيجة لاستخدام

  تكنولوجيا المعلومات والاتصال
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  :الملاحظات والاقتراحات* 

 طرحنا هذا السؤال المفتوح الموضوع،من أجل الحصول على معلومات إضافية بخصوص 

على أفراد العينة من أجل ترك المجال لهم للتعبير عن بعض الأفكار التي لم تسمح الأسئلة السابقة 

    :قتراحات المقدمة من طرف أفراد العينة فيما يليوتمثلت الملاحظات والا. بالتطرق إليها

  

65%6%
3%

4%
7%

9% 6%

بدون إجابة
أدت TIC إلى تحسين نوعية الخدمات وتقليل الاآتظاظ 
نقص الثقافة التكنولوجية لدى الزبائن
إننا مستوى العالم في بريد الجزائر
نقص في الموارد البشرية وتزايد الضغوط على الموظفين
 نقص التكوين
 تعميم استخدام التكنولوجيا بالتساوي وتطويرالأجهزة 

  
 
 

  
 إجابة، لأن المبحوث 116مد في التحليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجابات الذي بلغ نعت: ملاحظة

 بإمكانه اختيار أآثر من إجابة
  

أما الذين . لم يقدموا أية ملاحظات أو اقتراحات %65.52نلاحظ أن أغلب أفراد العينة بنسبة 

ون من نقص في التكوين، ونلاحظ صرحوا بأنهم يعان %8.62أجابوا فنجد أعلى نسبة منهم وهي 

الترآيز على التكوين في العديد من أجوبة المبحوثين يعد دليلا قاطعا على رغبة الموظفين في تحسين 

  .مستواهم الحالي في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال

د الضغوط  إجابات أفراد العينة بينت بأنهم يعانون من نقص في الموارد البشرية وتزايمن %6.90أما 

  .على الموظفين

 من الإجابات أآدت بأن تكنولوجيا المعلومات والاتصال أدت إلى تحسين نوعية  %6.03 في حين

  .الخدمات وقللت من الاآتظاظ في مكاتب البريد

 النسبةالتكرار الملاحظات والاقتراحات
%65,52 76 إجابةبدون 

 والاتصال ت تكنولوجيا المعلوماأدت
 قليلت تحسين نوعية الخدمات وإلى

  مكاتب البريداآتظاظ
7 6,03%

نقص الثقافة التكنولوجية نعاني من 
%2,59 3 لدى الزبائن

%4,31 5 مستوى العالم في بريد الجزائرإننا 
نعاني من نقص في الموارد البشرية 

%6,90 8 نالموظفي ىالضغوط علوتزايد 

%8,62 10 التكويننعاني من نقص 
تعميم استخدام التكنولوجيا نحتاج إلى 
%6,03 7  المتطورةالأجهزةوزيادة  بالتساوي

 %100 116 المجموع

ع عينة الموظفين حسب ملاحظاتهم توزي: 23الجدول رقم
  مواقتراحاته

توزيع عينة الموظفين  :36الشكل رقم
 محسب ملاحظاتهم واقتراحاته
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نفس النسبة أيضا اقترحت تعميم استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالتساوي بين المكاتب 

جهزة القديمة بأجهزة متطورة، وهذا بسبب التفاوت بين المكاتب البريدية من حيث البريدية وتغيير الأ

  .الاستفادة من بعض التقنيات الحديثة

 عبروا عن رضاهم على مستوى مؤسسة بريد الجزائر وأنها في مستوى مثيلاتها من %4.31 و

  .المؤسسات في العالم

  .لدى بعض الزبائن اشتكوا من نقص الثقافة التكنولوجية  %2.59وأخيرا 

من خلال الأسئلة التي تضمنها هذا المحور، لاحظنا ارتياحا آبيرا من طرف الموظفين نحو   

تكنولوجيا المعلومات والاتصال، بسبب تأثيراتها الايجابية على أداء مهامهم آجزء من الأداء 

 إلىبالإضافة . نة من أفراد العي%73.84 التنظيمي للوحدة وتخفيفها لضغوط العمل بشكل آبير حسب

  .الرقابة الجيدة على الأداء التي نتجت بالنسبة للمؤسسة وفي مقدمتها الفوائد

وتمثلت أهم الصعوبات التي يواجهها الموظفون في هذا المجال في نقص التكوين وقلة الموارد 

دعي اهتماما البشرية المؤهلة، وقد تم الترآيز على هذه المسألة في العديد من الأجوبة، فهي بذلك تست

  . أآبر من طرف الإدارة

وعلى العموم فإن نسبة آبيرة من أفراد العينة اعتبرت أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

  . ساهمت في تحسين أداء خدمات بريد الجزائر
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   بالزبائنة الخاصالاستمارةعرض، تحليل وتفسير  .3.32.

 :الحصيلة العامة للدراسة. 1.2.3.3

  الحصيلة العامة للاستمارة الخاصة بالزبائن: 42ل رقمالجدو

  النسبة المئوية  العدد  

   %100  240  إجمالي الأوراق الموزعة

   %100  240  الأوراق المسترجعة

  %0.00  00  الأوراق المرفوضة

  %0.00  00  الأوراق المقبولة

    

 %100جاعها آلها أي  على الزبائن، تم استرمارة است240آما يظهر في الجدول فقد تم توزيع 

 الموزعة،  لأن الإجابة آانت تتم فوريا، آانت آلها مقبولة لاستيفائها جميع ماراتمن إجمالي الاست

  .   مقبولة للدراسةمارة است240الشروط، وعليه اعتمدنا على 

  :SPSSبرنامج لاستمارة بواسطة فرز ا. 2.2.3.3

بغرض فرز أوراق ) SPSS(تماعية تم استعمال برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاج  

وبعد تحويل آل الأسئلة والأجوبة إلى متغيرات بنفس الطريقة المتبعة  .المتحصل عليهالاستمارات ا

 عمود في جدول البرنامج الإحصائي 80 متغيرة تقابل 80، تحصلنا على  استمارة الموظفينمع 

SPSSات العينة الذين قبلت إجاباتهم سطر تمثل آل مفرد240و.  ، بحيث آل عمود يمثل متغيرة.  
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 : عرض النتائج المتحصل عليها. 3.2.3.3

  :عرض وتحليل البيانات العامة الخاصة بعينة البحث. 1.3.2.3.3

   :السنتوزيع أفراد العينة حسب * 

4%

69%

23%
4%

أقل من 20سنة من 20 - 39 سنة
من 40 - 59 سنة أآثر من 60 سنة

 
  

  

 أغلب زبائن بريد الجزائر بولاية البليدة تتراوح أعمارهم بين ن فإعينة البحثحسب معطيات   

  .%3.75نسبة فلم تتجاوز  سنة 60 الفئة العمرية أآثر من ، أما%92.08 سنة بنسبة 59 و20

إذ أن  بريد الجزائر محل الدراسة يغلب عليها الشباب، توضح النسب السابقة أن عينة زبائنو

  .سنة 40لمبحوثين تقل أعمارهم عن  من ا73.75%

  :المستوى الدراسيتوزيع أفراد العينة حسب * 

58%32%

8% 2%

جامعي فما فوق ثانوي
أقل من المتوسط  لاشيء

  
  

  

 النسبة التكرار السن
 % 4,17 10 سنة20أقل من 

 % 69,58 167  سنة39 - 20من 
 % 22,50 54  سنة59 - 40من 

 % 3,75 9  سنة60أآثر من 
 % 100 240 المجموع

 النسبة التكرار المستوى الدراسي 
 % 57,92 139 جامعي فما فوق

 % 32,08 77 ثانوي
 % 7,92 19 أقل من المتوسط 

 % 2,08 5 لاشيء
توزيع أفراد عينة الزبائن : 38الشكل رقم % 100 240 المجموع

 حسب المستوى الدراسي

 حسبتوزيع أفراد عينة الزبائن: 26الجدول رقم
 المستوى الدراسي

توزيع أفراد عينة الزبائن : 25الجدول رقم
 حسب السن

توزيع أفراد عينة : 37الشكل رقم
 الزبائن حسب السن
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 أغلبهم من المستوى الجامعي مست العينة مختلف المستويات الدراسية ولكن بنسب متفاوتة،  

، أخيرا  %7.92على الترتيب، ثم المستوى أقل من المتوسط بنسبة  %32.08  و%57.92 والثانوي بـ

  . دراسي لا بأس بهى لهم مستووعليه فأغلب أفراد العينة.  من أفراد العينة ليس لهم مستوى2.08%

     :لمهنةاتوزيع أفراد العينة حسب * 

60%
6%

6%
5%

23%

موظف متقاعد مهنة حرة بطال اخرى

  
  

 من أفراد %60.42 فين بنسبةحسب خاصية المهنة فإن أغلب أفراد العينة هم من الموظ  

في المرتبة . العينة، وقد رمزنا بالموظفين لكل من هو تابع للوظيف العمومي مهما آانت وظيفته

المتقاعدين وأصحاب المهن الحرة في .  معظمهم من الطلبة%22.50الثانية المهن الأخرى بنسبة 

.  من العينة%5.42ن أية مهنة يمثلون وأخيرا الذين لا يمتهنو.  لكل منهما%5.83ـ المرتبة الثالثة ب

  .وهذا التنوع من جميع فئات المجتمع يعكس الطابع العمومي لمؤسسة بريد الجزائر

  :الخدمات المطلوبة من طرف الزبائن في المكاتب البريدية* 

حرصنا في هذا السؤال على تجميع الخدمات في أربع محاور آبرى حتى لا نكثر الاقتراحات 

للسماح له " أخرى"نظرا لكثرة وتنوع الخدمات البريدية آما رأينا سابقا، مع ترك خانة على المبحوث 

بذآر جميع الخدمات التي يطلبها عبر المكاتب البريدية والتي لم تذآر في الاقتراحات، فكانت النتائج 

  :آما يلي

  

  

  

 النسبة التكرار الوظيفة
 % 60,42 145 موظف
 % 5,83 14 متقاعد
 % 5,83 14 مهنة حرة
 % 5,42 13 بدون مهنة
 % 22,50 54 أخرى
 % 100 240 المجموع

توزيع أفراد عينة : 39الشكل رقم
 الزبائن حسب الوظيفة

توزيع أفراد عينة الزبائن: 27الجدول رقم
 حسب الوظيفة



 

 

159

 

  

76 68

223

70
45

0
50

100

150
200
250

رود
والط

ئل 
رسا
ال

لات 
وا ح
ال

ب.ج
الح.

تير
لفوا
ص ا
تخلي رى 

أخ الخدمات

التكرار

  
  

 إجابة، لأن المبحوث 482 بلغ  الذي ذي هو مجموع الإجاباتنعتمد في التحليل على عدد التكرارات وال: ملاحظة
  بإمكانه اختيار أآثر من إجابة

    :نلاحظ من الجدول أن

يحضرون إلى مجموع الإجابات التي صرح بها الزبائن في العينة تمثل من من  %46 أآثر من -

ب أفراد العينة من البريدي الجاري وهذا راجع إلى أن أغلالمكاتب البريدية لطلب خدمات الحساب 

  . لسحبها آما رأينا في السؤال السابقنأصحاب الأجور والرواتب الذين يحضرو

بما فيها الطوابع البريدية ( ثم يأتي في المرتبة الثانية الطلب على خدمات الرسائل والطرود البريدية -

  .%15.77بنسبة ...) والرسائل المسجلة

وتخليص الفواتير ) سواء عادية أو الكترونية(الحوالات البريدية يأتي الطلب على  في المرتبة الثالثة -

  .لكل منهما %14بـ 

  : إجابة آما يلي45والتي تمثلت في الأخرى  الخدمات  عادت إلى خانة%9.34وأخيرا  -

 .%6.22تمثلت في خدمات صندوق التوفير والاحتياط بنسبة  إجابة 30 •

 .%2.07ة والطوابع الجبائية بنسبة  إجابات تمثلت في خدمات الطوابع البريدي10 •

  . %1.04 إجابات تمثلت في شراء البطاقات المسبقة الدفع للهاتف المحمول بنسبة 5 •

نلاحظ من خلال النسب السابقة بأن الخدمات المطلوبة أغلبها تابعة للمصالح المالية، وهذا ما يؤآد أن 

  .ة مؤسسة بريد الجزائر تأتي من المصالح الماليلأغلب مداخي

 النسبةالتكرار الخدمات
 15,77% 76بريد الرسائل والطرود البريدية

حوالات عادية (ت بريدية حوالا
 14,11% 68 )وحوالات الكترونية

عبر ( الحساب البريدي الجاري
 46,26% 223 )الشبابيك العادية أو الآلية

الهاتف، (تخليص الفواتير 
 14,52% 70 ...)الكهرباء، 

 9,34% 45 أخرى
 % 100 482 المجموع

الخدمات المطلوبة في:40الشكل رقم
 المكاتب البريدية

الخدمات المطلوبة في المكاتب : 28الجدول رقم
 البريدية
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  : في المكاتب البريدية هذه الخدماتأداءتوزيع آراء العينة حول * 

آان الهدف من هذا السؤال هو التعرف على الانطباع العام للزبون حول أداء الخدمات البريدية 

بصفة عامة ، وذلك قبل التطرق إلى الجانب المتعلق بتكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء هذه 

  :ا على النتائج التاليةالخدمات ، فتحصلن

27

129

78

6
0

50

100

150

جيد مقبول سيء بدون رأي

أداء الخدمات

التكرار 

  

  

لاحظنا من خلال تقييم الزبون لأداء الخدمات عبر المكاتب البريدية لولاية البليدة أن هناك   

يرونه مقبولا، إلا  من أفراد العينة %53.75 العينة حول هذا الأداء ، إذ أناستحسانا من طرف أفراد 

فقط  %11.25من العينة يرونه سيئا مقابل  %32.50أن هذه النسبة تحتاج إلى تحسين خاصة وأن 

  .في الموضوعيبدون رأيهم  لا %2.50يرونه جيدا و

ات ولا يظهر رأي الزبون في آل إلا أن هذا التقييم يبقى ناقصا لأنه تقييم عام لجميع الخدم

خدمة على حدى، آما أنه لا يستند إلى مؤشرات تبين الجوانب السلبية والايجابية في هذا الأداء، لكنه 

  .رغم ذلك يعطينا نظرة عامة حول رأي الزبون في هذا المجال

ل تق ممن %75 بأآثر من  الشباب فئةمحل الدراسة يغلب عليهاعينة الأن نستنتج مما سبق 

غلبهم من   جميع فئات المجتمع أيمثلون. دراسي لا بأس به يتميزون  بمستوى .سنة 40أعمارهم عن 

  انعكس  من أفراد العينة وهذا ما%66.25الأجراء إذ أن الموظفين والمتقاعدين يمثلون في مجموعهم 

ا هذا ما جعل اسم ، وربمالتي غلب عليها الجانب الماليعلى الخدمات المطلوبة في المكاتب البريدية 

  .البريد يرتبط بهذه الخدمات في أذهان الزبائن

  

  

 النسبة التكرار تأدية الخدمات
 % 11,25 27 جيد
 % 53,75 129 مقبول
 % 32,50 78 سيئ

 % 2,50 6 بدون رأي
 % 100 240 المجموع

توزيع آراء عينة الزبائن حول: 29الجدول رقم
 ت البريديةأداء الخدما

توزيع آراء عينة : 41الشكل رقم
الزبائن حول أداء الخدمات البريدية
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تقييم الزبون لتكنولوجيا المعلومات والاتصال على مستوى المكاتب . 2.3.2.3.3

  :البريدية

  :امتلاك بطاقة مغناطيسية* 

معرفة رأي الزبون في مختلف استخدامات أجل من 

رح هذا السؤال  آان لابد أولا أن نطالبطاقة المغناطيسية،

المصفاة لنعرف من يمتلك ممن لا يمتلك بطاقة مغناطيسية، 

 من أفراد العينة حصلوا على %66.67فكانت النتيجة أن 

  . الباقين لم يحصلوا عليها بعد%33.33بطاقاتهم و 

  

وعليه يمكن أن نقول بأن الوحدة البريدية لولاية البليدة قطعت شوطا هاما في توزيع البطاقات 

ناطيسية، خاصة إذا علمنا انه حسب تصريح مديرة بريد الجزائر لجريدة الخبر فإنه حتى شهر المغ

 3.5 ألف بطاقة يوميا، 20 ملايين بطاقة على المستوى الوطني بمعدل   5  تم توزيع2008جوان 

  *.مليون بطاقة يتم التعامل بها

  : مختلف استخدامات البطاقة المغناطيسيةفي رأي الزبون * 

 ومدى فعاليتها  حسب امتلاك بطاقة مغناطيسية الزبائنتوزيع عينة: 03ول رقمالجد

  
  

  
                                                 

 6 ، ص2008 جوان 11، الأربعاء 5344حوار مع المديرة العامة لبريد الجزائر، جريدة الخبر، العدد: راجع:  *

  المجموع  لا  نعم
 امتلاك بطاقة

 النسبةالتكرارالنسبةالتكرار النسبةالتكرار  هامدى فعاليت

التكرار 
  المتجمع
   الصاعد

التكرار 
  المتجمع
   النازل

 - -%33.75 81%100 80%0.63 1 بدون إجابة
 %66.26 %7.50%7.50 18 - -%11.25 18 ة جدافعال

 %58.76%27.92%20.42 49 - -%30.62 49 فعالة
 %38.34%58.34%30.42 73 - -%45.62 73 نوعا ما
 %7.92%63.34 %5 12 - -%7.50 12 غير فعالة
 %2.92%66.26%2.92 7 - -%4.37 7 لا أستخدمها
 - - %240100%100 80 %160100 المجموع

توزيع عينة الزبائن : 42الشكل رقم
 حسب امتلاك بطاقة مغناطيسية 

67%

33%

نعم لا
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من  %45.62أن الاتجاه العام هو نلاحظ 

 الذين يملكون بطاقات مغناطيسية قيموا نمبحوثيال

استخداماتها بأنها فعالة نوعا ما، وبصفة عامة فإن 

 وهو يفوق التقييم السلبي %27.92التقييم الايجابي يمثل 

 سواء من يرونها غير فعالة أو لا %7.92الذي يمثل  

وعليه فالزبون راض عن مختلف . يستخدمونها أصلا

  .استخدامات البطاقة المغناطيسية ويقيمها تقييما ايجابيا

  

  : استبدال الصك بالبطاقة المغناطيسيةفي  رأي الزبون * 

   حول استبدال الصك بالبطاقة المغناطيسية الزبائنتوزيع آراء عينة: 13الجدول رقم

  
  

راض عن مختلف رغم أن الزبون 

استخدامات البطاقة المغناطيسية، إلا أن نسبة 

القبول باستبدال الصك بالبطاقة لم تتجاوز 

. %40.00 بينما بغت نسبة الرفض 29.59%

لم يبدوا رأيهم  %30.42 بالإضافة إلى أن

ولمعرفة أسباب هذا الرفض . بالموضوع

  :طرحنا السؤال الموالي

  

  

  التكرار المتجمع النسبةالتكراراستبدال الصك بالبطاقة
  الصاعد

  التكرار المتجمع
  النازل

 %100 %10.42 10,42% 25 تماماموافق 
 %89.59 %29.59 19,17% 46 موافق

 %70.42 %60.01 30,42% 73 بدون رأي
 %40.00 %88.76 28,75% 69 غير موافق

 %11.25 %100 11,25% 27 موافق مطلقاغير 
   100% 240 المجموع
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راء عينة الزبائن حول توزيع آ: 44الشكل رقم
  استبدال الصك بالبطاقة المغناطيسية

توزيع عينة الزبائن : 43الشكل رقم
  حسب مدى فعالية البطاقة المغناطيسية
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  :دال الصك بالبطاقة المغناطيسيةأسباب عدم الموافقة على استب*

  :جاء هذا السؤال مفتوحا لترك المجال للزبون للتعبير بكل حرية عن رأيه في الموضوع  

144
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54

15 27
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بدون اجابة تعطل
الأجهزة 

غير
مأمونة

السيولة
المحدودة

صعوبة
الاستخدام

التكلفة الأسباب

التكرار

  

  

 إجابة، لأن المبحوث 272 الذي بلغ  نعتمد في التحليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجابات: ملاحظة 
 بإمكانه اختيار أآثر من إجابة

 بالبطاقة لم يمثل الزبائن الذين أجابوا عن أسباب عدم الموافقة على استبدال الصك

وتنوعت الأسباب المذآورة التي حاولنا تجميعها تعددت  العينة، وقد  من%47.06المغناطيسية سوى 

 :في النقاط التالية

من مجموع الإجابات المصرح بها من طرف الزبائن في العينة هو  %19.85السبب الأول حسب  -

لضياع أو التلف ولا يوجد ما أن البطاقة المغناطيسية غير مأمونة وعللوا ذلك بـأنها معرضة ل

يعوضها، آما أن هناك بعض التعاملات التي لا يمكن أن نستعمل فيها البطاقة بل نحتاج فيها إلى  

  .الصك آالشراء بالتقسيط مثلا، فالصك أآثر أمانا لذلك من الأحسن استخدام الأسلوبين معا

  :في المرتبة الثانية  هناك سببان بنفس النسبة تقريبا وهما -

عوبة استخدامها، فهناك الكثير ممن يملكون البطاقة ولم يستخدموها أبدا أحيانا بسبب جهل ص 

 .طريقة الاستخدام وأحيانا بسبب التخوف منها نتيجة لعدم التعود عليها بعد

  .تعرض الأجهزة للأعطال، لذلك لا يمكن الاستغناء على استخدام الصك 

زعات والشبابيك الآلية التي لا تكفي آل الزبائن  السبب الثالث هو محدودية السيولة عبر المو -

  .خاصة في الأيام التي يكثر فيها الطلب على الأموال مثل فترات تسديد الرواتب

 النسبةالتكرار أسباب عدم الموافقة
 52,94% 144 بدون إجابة

 9,56% 26الأجهزة معرضة للأعطال
 19,85% 54 غير مأمونة

 5,51% 15 السيولة المحدودة
 9,93% 27 لاستخدامصعوبة ا

 2,21% 6 التكلفة
 100% 272 المجموع

توزيع أسباب عدم الموافقة : 32الجدول رقم
 على استبدال الصك بالبطاقة المغناطيسية 

توزيع أسباب عدم الموافقة : 45الشكل رقم
 على استبدال الصك بالبطاقة المغناطيسية 
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بررت الرفض بارتفاع تكلفة التعامل بالبطاقة  %2.21هناك نسبة قليلة من الإجابات  وأخيرا، -

  .المغناطيسية مقارنة بالتعامل بواسطة الصك

ج أنه بالرغم من أن أآبر نسبة من العينة يمتلكون بطاقات مغناطيسية، وهم وعليه نستنت

راضون عن مختلف استخداماتها، إلا أن أغلبهم رفضوا فكرة استبدال الصك بالبطاقة المغناطيسية، 

وفضلوا استخدام الأسلوبين في نفس الوقت، فالتعامل بالبطاقة المغناطيسية مازال يتضمن العديد من 

تدعوا إلى ضرورة الاهتمام بمضاعفة الجهد من طرف الوحدة البريدية لتفاديها أو التقليل النقائص 

  .منها

  :استخدام الموزع والشباك الآليين للأموال* 

 استخدام الموزعوامتلاك البطاقة  المستوى الدراسي و حسب الزبائنعينةتوزيع : 33الجدول رقم

   للأوراق النقدية الآليينكوالشبا
 استخدام الموزع والشباك الآليين

 المجموع لا نعم
امتلاك بطاقة لدراسيالمستوى ا

  النسبة  التكرار  النسبةالتكرار  النسبة التكرار مغناطيسية
%37.91 91 %25.00 60%12.91 31 يملك %20.00 48 %20.00 48 - - لا يملك جامعي فما فوق
%22.09 53 %15.00 36%07.09 17 يملك %10.00 24 %10.00 24 - - لا يملك ثانوي
 %2.91 7 %2.91 7 - - لا يملك أقل من المتوسط %5.00 12 %3.33 8 %1.67 4 يملك
 %0.42 1 %0.42 1 - - لا يملك لاشيء %1.67 4 %1.67 4 - - يملك
%66.67 160 %10845.00%21.67 52 يملك %33.33 80 %33.33 80 - - لا يملك المجموع

  %100 240  78.33%188%21.67 52 وعالمجم
  

من العينة لا يستخدمون الموزع  %78.33 نلاحظ أن

 108، منهم مفردة188 أي ما يعادل والشباك الآليين للأموال

 من %45 مفردة يملكون بطاقات مغناطيسية أي ما يعادل

 مفردة 52سوى  ولا يتعدى عدد من يستخدمه ،أفراد العينة

  . أفراد العينةمن %21.67 أي بنسبة

  

 عينة الزبائن حسب توزيع: 46شكل رقمال
  للأموال الآليينكاستخدام الموزع والشبا

21,67

78,33
نعم لا
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وبالنظر إلى المستوى الدراسي نلاحظ أن الذين يستخدمون الموزع والشباك الآليين آلهم من 

 أي مستوى دراسي يصعب عليهم المستوى المتوسط فما فوق، وهذا منطقي لأن الذين ليس لهم

تستخدم الموزع  يعني أن آل الفئات الباقية  أن هذا لاإلاالتعامل مع مختلف الوسائل التكنولوجية، 

المستوى ذوي  هم من  مثلامن أفراد العينة %45.00والشباك الآليين للأوراق النقدية، فنجد أن 

يملكون البطاقات المغناطيسية، ونفس  %25.00ولا يستخدمونهما رغم أن أغلبهم أي الجامعي 

فاوتة، وهذا يدل على الملاحظة بالنسبة لمن لديهم المستوى الثانوي والأقل من المتوسط لكن بنسب مت

أن هناك أسبابا أخرى تكمن وراء امتناع الزبائن عن استخدام الموزع والشباك الآليين غير المستوى 

  :الدراسي وامتلاك البطاقة المغناطيسية، حاولنا معرفتها من خلال السؤال الموالي

  

 والخدمات المطلوبة توزيع أسباب عدم استخدام الموزع والشباك الآليين للأموال: 43الجدول رقم
  :منهما

  

  

  

  

  
  
  
  
  
  
  

 بالنسبة لأسباب  إجابة240 الذي بلغ  نعتمد في التحليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجابات: ملاحظة
 ، لأن المبحوث بإمكانه اختيار أآثر من إجابةلمطلوبة إجابة بالنسبة للخدمات ا96عدم الاستخدام و 

  

  

استخدام الموزع والشباك الآليين للأموال لا نعم
 النسبةالتكرار النسبةالتكرار

% 12,92 31 - - لا أعرف استخدامه
17,92% 43 - - أثق فيه لا

19,58% 47 - - أفضل الشباك
10,00% 24 - -  آافعدد الآلات غير
33,33% 80 - - لا أملك بطاقة

 6,25% 15 - - آثرة الازدحام والسرقة

أسباب عدم استخدام 
الشباك الآلي 
  للأوراق النقدية

 % 100 240 - - المجموع
 - - 44,79% 43 سحب الأموال

 - -31,25% 30 الاطلاع على الرصيد
 - -13,54% 13 طلب دفتر الصكوك البريدية

نسخ آشف خاص بالعمليات 
العشرة الأخيرة المجراة على 

 ح ج ب
10 %10,42- - 

الخدمات المطلوبة 
من الشباك الآلي  
  للأوراق النقدية

 - - % 100 96 المجموع
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  :أسباب عدم استخدام الموزع والشباك الآليين للأموال* 

بما أن نسبة الذين لا يستخدمون الموزع والشباك 

الآليين آانت آبيرة، آان من المهم أن نعرف أهم الأسباب 

ة التي تمثلت في عدم الحصول بعد على البطاقة المغناطيسي

 إجابة متحصل عليها، 240من مجموع  %33.33بالنسبة لـ 

من الإجابات تمثلت في تفضيل الشباك العادي  %19.58ثم 

على استخدام الموزعات والشبابيك الآلية وأرجعوا ذلك إلى 

  أنها مسألة تعود، 

  

سائل ويدل هذا على  أنه مازالت هناك نسبة من الزبائن لم تتعود بعد على استخدام مختلف الو

التكنولوجية في طلب بعض الخدمات، وهناك من لا يثقون في هذه الأجهزة بسبب أنها لا تؤدي 

الخدمة آما يجب وهم يفضلون الانتظار لساعات في طوابير ثم استلام النقود من الموظفين بدلا من 

  .دمةمن الإجابات المق %17.92الوقوف أمام الآلة لتصرف لهم نقودهم في ثواني وجاء هذا في 

فهم لا يعرفون طريقة  من الإجابات %12.92أما بالنسبة لـمجموعة أخرى من الزبائن حسب 

وهذا يسبب لهم تخوفا من الآلة لهذا يتجنبون استخدامها أمام الناس، وهذه النقطة تدعوا إلى استخدامه 

  .الاهتمام بعنصر الإعلام والتوجيه أآثر للزبائن على مستوى المكاتب البريدية

 السببين الأخيرين فهما متقاربين يتمثلان في أن عدد الآلات غير آاف، وفي بعض المكاتب أما

وإن وجدت . البريدية لا توجد أصلا وهذا لأنها مازالت لم تعمم بعد في جميع المكاتب البريدية

 جفالزبائن يعانون من آثرة الاآتظاظ وعدم توفر عنصر الأمن لأن هذه الآلات في أغلبها تكون خار

  ). في الشارع(المكتب البريدي 

آل هذه الأسباب جعلت نسبة آبيرة من الزبائن في العينة يمتنعون عن استخدام الموزعات والشبابيك 

الآلية للأوراق النقدية ويفضلون الشبابيك التقليدية، وهذا يفسر لنا تذمر الموظفين من اآتظاظ الزبائن 

  .  السابقةستمارةأينا في الاعلى الشبابيك رغم توفر هذه الآلات آما ر

  

  

توزيع أسباب عدم: 47لشكل رقما
 استخدام الموزع والشباك الآليين

لأ

18%

13%6%

33%

10% 20%
لا أعرف استخدامه لاأثق فيه
أفضل الشباك عدد الآلات غير آاف
لا أملك بطاقة آثرة الازدحام والسرقة
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  : للأموالين الآلي والشباكالخدمات المطلوبة من الموزع* 

  

  

  

  

  

النتائج المبينة في الجدول أعلاه تدل على أن هناك طلب على جميع الخدمات المعروضة عبر   

  :الموزعات والشبابيك الآلية من طرف الزبائن الذين يستخدمونها لكن بنسب متفاوتة

منهم يستخدمونها للاطلاع على  %31.25، منهم يستخدمونها لسحب الأموال %44.79 حيث أن

ات العشرة خاص بالعمليالكشف ال  لنسخيطلبون دفاتر الصكوك، ولا يستخدمها %13.54و رصيدهم،

ومنه نستنتج أن الاتجاه العام .  منهم %10.42الحساب الجاري البريدي سوى الأخيرة المجراة على 

 .ها من أجل سحب الأموال خاصةهو استخدام

  :على مستوى شبابيك المكاتب البريدية) TPEجهاز( رأي الزبون في قارئ البطاقات المغناطيسية* 

 TPE  قارئ البطاقات المغناطيسيةجهازالحول عينة الزبائن توزيع آراء : 53الجدول رقم

  
  

حتى نتمكن من معرفة التقييم العام للزبون لمختلف التكنولوجيات المستخدمة على مستوى   

ثا على المكاتب البريدية، آان لابد أن نعرف رأيه في مدى فعالية الأجهزة الجديدة المستخدمة حدي

امتلاك بطاقة المجموع لا يملك يملك
 النسبةالتكرارالنسبةالتكرار النسبةالتكرار  TPEجهاز 

التكرار 
المتجمع 

 اعد الص

التكرار 
المتجمع 
 النازل

 %100 %6.25%6.25 15 - -%9.38 15 فعال جدا
%93.75%25.00%18.75 45 - -%28.12 45 فعال
%75.00%53.75%28.75 69 - -%43.12 69 نوعا ما
%46.25%58.75 %5 12 - -%7.50 12 غير فعال

%41.25 %100%41.25 99%100 80%11.88 19 أستخدمه لا
 - - %100 240%100 80 %100 160 المجموع

 توزيع الخدمات المطلوبة من  الموزع والشباك الآليين للأموال: 48الشكل رقم
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مستوى الشبابيك التقليدية، والمتمثلة في الأجهزة القارئة للبطاقات المغناطيسية والتي تسمح للزبون 

  :بسحب الأموال بواسطة بطاقته المغناطيسية بدلا من استخدام الصك، فكانت النتيجة آما يلي

  

  

  

  

   

بهم لا يملكون من العينة لا يستخدمونه، وهذا طبيعي لأن أغل %41 منأآثر نلاحظ أن 

 د يرون أنه فعال نوعا ما، وبالاعتما%28.75والاتجاه العام في التقييم هو  .البطاقات المغناطيسية

على التكرار المتجمع الصاعد اتضح أن التقييم الايجابي لفعالية الأجهزة القارئة للبطاقات المغناطيسية 

ذ بعين الاعتبار الذين لا يستخدمونه لأنهم اعتبروه غير فعال، ولم نأخ  %5مقابل من العينة  %25 بلغ

  .لا يستطيعون إبداء رأيهم في مدى فعاليته

 ممن يملكون بطاقات مغناطيسية يستخدمون أجهزة %88.12 أنمن التحليل السابق لاحظنا   

TPE من طرف الزبائن لأجهزة ، مما يعني أن هناك تقبل سريعTPE  مقارنة بالموزعات والشبابيك

ممن يملكون بطاقات مغناطيسية لا يستخدمونها رغم أنها أقدم من  %67.50وال حيث أن الآلية للأم

  .حيث إدخالها إلى المكاتب البريدية

  

  

  

  

  

 TPE توزيع آراء عينة الزبائن حول جهاز: 49الشكل رقم
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  :تقييم الزبون للموزع الصوتي والموقع الالكتروني. 3.3.2.3.3

  ):15-30رقم الهاتف (استخدام الموزع الصوتي * 

  ستخدام الموزع الصوتي والمستوى الدراسيتوزيع عينة الزبائن حسب ا: 36الجدول رقم
 استخدام الموزع الصوتي

 لا نعم
المستوى الدراسي المجموع

  النسبة التكرار  النسبة  التكرار  النسبةالتكرار
%57.92 139%42.50 102%15.42 37 جامعي فما فوق

%32.08 77%25.00 60%7.08 17 ثانوي
%7.92 19%7.09 17%0.83 2أقل من المتوسط 

%2.08 5%2.08 5 - - لاشيء
  %100 240%76.67 184%23.33 56 المجموع

  
  
  

للأموال ين الآليوالشباك نفس الملاحظة بالنسبة للموزع 

من العينة لا يستخدمون الموزع  %76.67 فإن النسبة الغالبة

 ولا يتعدى عدد من يستخدمه، مفردة184الصوتي أي ما يعادل 

 مفردة آلهم من 56 أي ما يعادل ن أفراد العينةم %23.33سوى 

  .الذوي المستوى الدراسي المتوسط فما فوق

 وهي النسبة الغالبة، ممن لديهم المستوى الجامعي %42.50وقد تدعمّت نسبة عدم الاستخدام بـ 

ويدل هذا على أنه لا توجد علاقة بين المستوى الدراسي وعدم استخدام الموزع الصوتي، فهناك 

  : بابا أخرى حاولنا معرفتها من خلال السؤال المواليأس

  

  

  

  

  

توزيع عينة الزبائن : 50ل رقمالشك
 حسب استخدام الموزع الصوتي

23%

77%

نعم لا
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  توزيع أسباب عدم استخدام الموزع الصوتي والخدمات المطلوبة منه: 73الجدول رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

سباب  بالنسبة لأإجابة 303 بلغ الذي نعتمد في التحليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجابات: ملاحظة
 .، لأن المبحوث بإمكانه اختيار أآثر من إجابة إجابة بالنسبة للخدمات المطلوبة76عدم الاستخدام و

  :أسباب عدم استخدام الموزع الصوتي* 

 ،من العينة %76.67 هناك عدة أسباب تكمن وراء عدم استخدام الموزع الصوتي من طرف  

 لم يفصحوا عن أسبابهم، دمون الموزع الصوتي ن مجموع الزبائن الذين لا يستخم %34.98إلا أن 

في حين تعددت الأسباب المذآورة من طرف النسبة الباقية، وتمثلت في أن أغلبهم يفضلون الطرق 

الأخرى، وآانت حجتهم في ذلك أنهم قريبين من مكاتب البريد أو يستخدمون الانترنت ، أو لأنها أقل 

  .من حيث التكلفة

  

  

  

  

  

 النسبةالتكرار النسبةالتكرار استخدام الموزع الصوتي لا نعم
34,98% 106 - - بدون إجابة

14,85% 45 - - أعرفهلا 
 9,57% 29 - -لا يؤدي الخدمة حسب الطلب
 6,61% 20 - - استهلاك الوقت والنقود
21,12% 64 - - أفضل الطرق الأخرى
 1,32% 4  -  - طريقة الاستخدام معقدة
11,55% 35  -  - لا أملك الرقم السري

أسباب عدم استخدام 
  الموزع الصوتي

 100% 303  -  - المجموع
 - -60,53% 46 الاطلاع على الحساب
 - -14,47% 11 طلب دفتر الصكوك
 - -15,79% 12 طلب الرقم السري

 - - 9,21% 7 طلب معلومات

الخدمات المطلوبة 
 صوتيمن الموزع ال

 - - 100% 76 المجموع

 توزيع أسباب عدم استخدام الموزع الصوتي: 51الشكل رقم

34%

15%10%
7%

21%

1%
12%

بدون اجابة لا أعرفه
لا يؤدي الخدمة حسب الطلب استهلاك الوقت والنقود
أفضل الطرق الأخرى  طريقة الاستخدام معقدة 
لا أملك الرقم السري
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 التي صرح بها الزبائن الذين لا من مجموع الإجابات %14.85ي وحسب أما السبب الثان

وهذا يدل على أن هناك  به من قبل، اولم يسمعوه  لا يعرفونفهو أنهم  يستخدمون الموزع الصوتي

  . الاتصالية للمؤسسة بزبائنها، وهي نسبة تتطلب إعادة النظر في الموضوعخلل في العملية

 يؤدي أنه لا %9.57 امتلاك الرقم السري، بينما ترى نسبة أخرى وهي وتمثل السبب الثالث في عدم

، وآانت حجتهم في ذلك أن أغلب الخدمات المطلوبة بواسطة الموزع الصوتي لا الخدمة حسب الطلب

يتم أخذها بعين الاعتبار بالإضافة إلى تضييع الوقت أثناء الإجابة وفي بعض الأحيان لا تتم الإجابة 

  .منهم لا يعرفون استخدامه %1.32 وأخيرا . أصلا

  :الخدمات المطلوبة عبر الموزع الصوتي* 

يعتبر الاطلاع على الحساب أآثر الخدمات   

 من  %60.53المطلوبة من الموزع الصوتي بنسبة 

 من يستخدمون الموزع الصوتي، إجاباتمجموع 

ثم تأتي طلبات دفاتر الصكوك، وطلبات الأرقام 

 %15.79و  %14.47لثانية بـ السرية في المرتبة ا

وفي المرتبة الأخيرة طلب المعلومات .على الترتيب

  .%9.21بـ 

  :استخدام الموقع الالكتروني* 

   الدراسيتوزيع عينة الزبائن حسب استخدام الموقع الالكتروني والمستوى: 38الجدول رقم
 الالكترونياستخدام الموقع 

المستوى الدراسي المجموع لا نعم
  النسبة التكرار  النسبة  التكرار  النسبةكرارالت

%57.92 139%33.33 80%24.59 59 جامعي فما فوق
%32.08 77%17.92 43%14.16 34 ثانوي

%7.92 19%6.25 15%1.67 4أقل من المتوسط 
%2.08 5%1.25 3%0.83 2 لاشيء
  %100 240%58.75 141%41.25 99 المجموع

  
  
  
  

توزيع الخدمات البريدية : 52الشكل رقم
 المطلوبة عبر  الموزع الصوتي
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الحصول على موقع الكتروني عبر شبكة الانترنت خطوة هامة للدخول إلى السوق يعتبر 

من  %58.75 لنسبة الغالبةإلا أن الملاحظ أن ا. الالكترونية، ووسيلة اتصال فعالة لا يجب تجاهلها

ولا يتعدى عدد من ، مفردة 141أي ما يعادل  الموقع الالكتروني لبريد الجزائرالعينة لا يستخدمون 

ليس لهم أي مستوى  %0.83 مفردة، منهم 99 أي ما يعادل من أفراد العينة %41.25 سوى  دمهيستخ

هم من  %33.33دراسي، بينما نجد أن النسبة الغالبة من الذين لا يستخدمون الموقع الالكتروني أي 

يستخدمونه أآثر من الذين  ذوي المستوى الجامعي، وفي آل مستوى دراسي نجد أن الذين لا

 أنه توجد ،دمونه، وهذا يؤآد ما وصلنا إليه سابقا بالنسبة للوسائل التكنولوجية المذآورة سابقايستخ

أسباب أخرى تحد من استخدام الموقع الالكتروني لبريد الجزائر حاولنا معرفتها من خلال السؤال 

  :الموالي

 والخدمات المطلوبة منه توزيع أسباب عدم استخدام الموقع الالكتروني لبريد الجزائر: 93الجدول رقم
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 بالنسبة لأسباب  إجابة285 الذي بلغ  نعتمد في التحليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجابات: ملاحظة
 .، لأن المبحوث بإمكانه اختيار أآثر من إجابةنسبة للخدمات المطلوبة إجابة بال206عدم الاستخدام و

 النسبةالتكرار النسبةالتكرار استخدام الموقع الالكتروني لا نعم
45,61% 130 - - بدون إجابة

13,68% 39 - - لا أملك جهاز آمبيوتر
 9,82% 28 - - لا أعرف استخدام الانترنت

 9,47% 27 - - لست بحاجة له
 1,41% 4 - - لا يؤدي الخدمة بشكل جيد
 6,67% 19  -  - أستخدم الطرق الأخرى
13,34% 38  -  - لا أملك الرقم السري

أسباب عدم استخدام 
  الموقع الالكتروني

 100% 285  -  - المجموع
 - - 36,41% 75 الاطلاع على الحساب
 - - 28,64% 59 آشف الحساب

 - - 18,93% 39 طلب الصكوك البريدية
 - - 5,83% 12 طلب البطاقة المغناطيسية
 - - 10,19% 21طلب الرقم السري أو تغييره

الخدمات المطلوبة 
من الموقع 
  الالكتروني

  -  - 100% 206 المجموع

 توزيع عينة الزبائن حسب استخدام الموقع الالكتروني لبريد الجزائر: 53الشكل رقم

41%

59%

نعم لا
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  :أسباب عدم استخدام الموقع الالكتروني* 

فإن هناك نفس الشيء بالنسبة للموزع الصوتي   

نسبة ممن لا يستخدمون الموقع الالكتروني لم يعلنوا 

، أما بالنسبة للذين %45.61عن أسبابهم تمثلت في 

سببين الأولين تمثلا في عدم امتلاك جهاز أجابوا فإن ال

وعدم الحصول ) أو عدم التوصيل بالانترنت(آمبيوتر 

   .لكل منهما %13على الرقم السري بنسبة 

  

وفي المرتبة الثانية هناك من أرجعوا السبب إلى جهل استخدام الانترنت وهناك من عبروا 

وآان تبريرهم بأنهم قريبين من المكاتب  لكل منهما %9بأنهم ليسوا بحاجة لها وآان ذلك بنسبة 

، وهذا بسبب النقص الكبير في هذه منهم فيفضلون استخدام الطرق الأخرى %6.67 أما. البريدية

الخدمة فغالبا ما يجد الزبون نفسه أمام مشكلة عدم إجراء تعديل الحساب في الوقت المناسب من 

مبلغا ما من رصيده في أحد الأيام، ثم بعد  طرف القسم المكلف بذلك، حيث يمكن أن يسحب الزبون 

بضعة أيام يزور موقع المؤسسة على الويب فيفاجئ بمشكلة عدم تسجيل الحاسوب لهذه العملية، حيث 

  . أن عملية التعديل لا تجرى بشكل آني أو على الأقل بشكل يومي الأمر الذي يثير استياء الزبائن 

أنه لا يؤدي الخدمة آما يجب، بسبب صعوبة الاتصال بأآدت  فقد %1.41والنسبة الأخيرة وهي 

بالموقع سواء لكثافة المستخدمين أو لضعف البنية التحتية للاتصالات في الجزائر هذا من جهة ومن 

جهة أخرى هناك تماطل في الاستجابة لطلبات دفاتر الصكوك البريدية من خلال الموقع هذا إن لم يتم 

  .تجاهلها أصلا

  

  

  

  

  

سباب عدم استخدام توزيع أ: 54الشكل رقم
 الموقع الالكتروني لبريد الجزائر
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بدون اجابة  لاأملك جهاز آمبيوتر 
لا أعرف استخدام الانترنت لست بحاجة  
لا يؤدي الخدمة بشكل جيد أستخدم الطرق الأخرى
لا أملك الرقم السري



 

 

174

 

  :ت المطلوبة عبر الموقع الالكترونيالخدما* 

بالنسبة للخدمات المطلوبة من الموقع   

الالكتروني فأغلب المستخدمين للموقع 

الالكتروني يستخدمونه من أجل الاطلاع على 

 تيالحساب واستخراج آشف الحساب بنسب

ثم طلب  على الترتيب، %28.64و 36.41%

ه الصكوك البريدية وطلب الرقم السري أو تغيير

على الترتيب،  %10.19 و%18.93 بنسبتي

  .%5.83طلب البطاقة المغناطيسية بنسبة وأخيرا 

لاحظنا هيمنة الاطلاع على الحساب على باقي الخدمات المطلوبة  سواء من الموزع 

آما لم نصادف من يجهل وجود الموقع الالكتروني للمؤسسة على عكس . الصوتي  الموقع الالكتروني

  .الذي وجدنا نسبة من المبحوثين لم يسمعوا به من قبلالموزع الصوتي 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء الخدماتدور موقف الزبون من . 4.3.2.3.3

  :البريدية

 الموظفين، تمارة التي تم طرحها في المحور الرابع في اسة نفس الأسئلريتضمن هذا المحو

لجانبين واستخراج نقاط الاتفاق والاختلاف حول وهذا للمقارنة بين مختلف وجهات النظر من ا

 .الموضوع

  

  

  

  

  

 

توزيع الخدمات البريدية : 55مالشكل رق
 المطلوبة عبر  الموقع الالكتروني
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  :توزيع آراء العينة حول الخدمات البريدية التي توفرها الوسائل التكنولوجية السابقة الذآر* 

   حول الخدمات البريدية التكنولوجية الزبائنينةعتوزيع آراء : 40الجدول رقم
  

  

  

  

  

  

  

 تتمثل  قراءتنا للجدول أعلاه تبين لنا أن نسبة هامة

من الزبائن في العينة راضون عن الخدمات  %58.33في 

البريدية التي تتم بواسطة تكنولوجيا المعلومات 

والاتصال، وهي نسبة تبعث على الارتياح، لكنها تحتاج 

 %25.83إلى تحسين خاصة إذا أخذنا بعين الاعتبار أن 

  .لم يتمكنوا من إبداء رأيهم %15.83افية ويرونها غير آ

  

  :الفوائد التي نتجت عن استخدام هذه التكنولوجيات بالنسبة للزبون* 

رأينا الفوائد التي جاءت بها تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالنسبة للموظفين الذين مثلما 

 وجهة نظر الطرف الثاني يمثلون الطرف الأول في إنتاج الخدمة، بالمثل أردنا معرفة فوائدها من

  :والمتمثل في الزبائن، فكانت النتائج آما يلي

  

  

  

  

كرار المتجمع الت النسبة التكرار الخدمات التكنولوجية
  الصاعد

التكرار المتجمع 
  النازل

 %100 %4.85 4,58% 11 غير آافية جدا
 %95.41 %25.83 21,25% 51 غير آافية
 %74.16 %41.66 15,83% 38 لا أدري

 %58.33 %93.74 52,08% 125 آافية وتحتاج التطوير 
 %6.25 %100 6,25% 15 آافية جدا 
 - - 100% 240 المجموع

  الزبائنتوزيع آراء عينة :56الشكل رقم
 حول الخدمات البريدية التكنولوجية
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27%

15%
29%

26%
3%

السرعة نقص الاخطاء
نقص الاآتظاظ  استمرارية الخدمة 
  تقليل التنقل الى المكاتب البريدية

  

  

 إجابة، لأن المبحوث 381 الذي بلغ  نعتمد في التحليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجابات: ملاحظة
 بإمكانه اختيار أآثر من إجابة

تصال في أداء الخدمات من جاء ترتيب الفوائد الناتجة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات والا  

  وجهة نظر الزبائن في العينة آما يلي

  مجموع الإجابات؛من  %28.87نقص الاآتظاظ في المكاتب البريدية بنسبة  
 من الإجابات؛ %27.03 حسب  وتقليل وقت الانتظارالسرعة في الأداءوقد أدى هذا إلى  
 ؛%26.25استمرارية الخدمة خارج أوقات العمل الرسمية بنسبة   

 ؛%14.70 بنسبة نقص الأخطاء 

  .%3.15 بنسبة تقليل التنقل إلى المكاتب البريدية وطلب بعض الخدمات عن بعد 

 الخدمة بأسرع وقت ممكن ، لعدم تعطيل مصالحهم وهو ءنلاحظ أن أآثر ما يهم الزبون هو أدا

ئرية وليس فقط المشكل الذي يعاني منه الزبون الجزائري في آل مؤسسات الخدمات العمومية الجزا

  .في بريد الجزائر

  

  

  

  

 النسبةالتكرار الفوائد
27,03% 103 السرعة

14,70% 56 نقص الأخطاء
28,87% 110 نقص الاآتظاظ في المكاتب البريدية
استمرارية الخدمة خارج الأوقات 

26,25% 100 الرسمية

تب البريدية تقليل التنقل إلى المكا
 3,15% 12  الخدمات عن بعدطلبو

 100% 381 المجموع

توزيع آراء عينة الزبائن حول فوائد : 41الجدول رقم
 تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 ن الزبائتوزيع آراء عينة :57الشكل رقم
لومات والاتصالفوائد تكنولوجيا المعحول 
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  :الصعوبات التي تحد من الاستفادة الكاملة من الخدمات البريدية التكنولوجية*

 تكنولوجيا المعلومات م التي تمنع الزبائن من استخداتطرحنا هذا السؤال لمعرفة أهم الصعوبا

  :والاتصال والاستفادة الكاملة من خدماتها

  

18%

35%14%

23%

5% 5%

عدم التحكم في الوسائل التكنولوجية 
نقص الاعلام والتوجيه حول استخدام الوسائل
المعلومات المتوفرة حول الاستخدام غير واضحة
عدم الثقة في التعاملات التقنية 
نقص تدفق المعلومات والخلل في شبكة الانترنت 
نقص الامان

  
  
  

 إجابة، لأن المبحوث 435 بلغ  الذي نعتمد في التحليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجابات: ملاحظة
 .بإمكانه اختيار أآثر من إجابة

هي نقص الإعلام والتوجيه فيما يخص استخدام تكنولوجيا  أآبر صعوبة يعاني منها الزبون -

 ؛35,17%المعلومات والاتصال لطلب بعض الخدمات وهذا ما ذهب إليه أغلب أفراد العينة بنسبة 

  .وهي نسبة آبيرة تستدعي إعادة النظر في السياسة الاتصالية للمؤسسة على مستوى المكاتب البريدية

 الورقية، وهذا تبعض الزبائن في التعاملات التقنية مقارنة بالتعاملا الصعوبة الثانية هي عدم ثقة -

يدل على نقص الثقافة التكنولوجية لدى بعض الزبائن، وأن هناك الكثير من الزبائن الذين مازالوا لم 

   ؛يتقبلوا أو لم يتعودوا بعد على استخدام هذه الوسائل التكنولوجية

من الإجابات تمثلت في أن هؤلاء  %17.93مة جدا حسب  في المرتبة الثالثة جاءت مشكلة مه-

الزبائن لا يتحكمون جيدا في استخدام هذه الوسائل التكنولوجية الجديدة خاصة فيما يتعلق بالإعلام 

الآلي والانترنت، وهذا يتطلب اهتماما على المستوى الكلى لمدى استعدادات أفراد المجتمع للدخول 

 سبةالنالتكرار الصعوبات
عدم التحكم في الوسائل التكنولوجية 

17,70% 77 الجديدة

نقص الإعلام والتوجيه فيما يخص 
35,17%153 استخدام الوسائل

المعلومات المتوفرة بخصوص طريقة 
14,48% 63 الاستخدام غير واضحة

عدم الثقة في التعاملات التقنية مقارنة 
23,22%101 بالتعاملات الورقية

المعلومات والخلل الدائم نقص تدفق 
4,60% 20 في شبكة الانترنت

4,83% 21 نقص الأمان
 100%435 المجموع

توزيع آراء عينة الزبائن حول : 42الجدول رقم
 صعوبات تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 حول  الزبائنتوزيع آراء عينة :58الشكل رقم
 صعوبات تكنولوجيا المعلومات والاتصال
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 الإجراءات المناسبة للتقليل من نسبة الجهل في التعامل مع تكنولوجيا في مجتمع المعلومات، واتخاذ

   .المعلومات والاتصال في مختلف المجالات وليس فقط في بريد الجزائر

 العينة لا يتمكنون من فهم مختلف المعلومات والتوجيهات  أما صعوبة الرابعة فهي أن بعض أفراد-

أيضا إلى يدعو ، وهذا باتامن الإج %14.48في ان هذا  هذه الوسائل وآستخداماالمتوفرة بخصوص 

  .مضاعفة الجهد لتوفير معلومات أآثر تبسيطا أو التفكير في طرق جديدة لتوصيل هذه المعلومات

آما أن هناك صعوبات تتعلق بالبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات في حد ذاتها ، آما عبرت على  -

  .لنقص في تدفق المعلومات وآذلك الخلل الدائم في شبكة الانترنت العينة با تإجابامن  %4.60ذلك 

 وبنفس النسبة عبرت مجموعة أخرى عن نقص الأمن أثناء استخدام خاصة الموزعات والشبابيك -

  .ةالآلية للأوراق النقدي

نلاحظ من النسب السابقة تعدد وتنوع الصعوبات التي تقف عائقا أمام استفادة الزبائن استفادة   

املة من مختلف الخدمات التي تتم بواسطة تكنولوجيا المعلومات والاتصال سواء على مستوى آ

المكاتب البريدية أو عن بعد، وهي تسلط الضوء على الجوانب التي تحتاج إلى أخذها بعين الاعتبار 

يا، في آل والترآيز عليها حتى يتمكن الزبون من الاستفادة من تحقيق أهدافها من تعميم هذه التكنولوج

 .المجالات وليس فقط في بريد الجزائر، ويتم تفادي النقائص التي تحد من ذلك منذ البداية

  :يةبريدلاخدمات ال استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء  المشاآل التي نتجت عن*

123

60

150

16 25

0
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60
80

100
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140
160

التعدي على
الشبكات
وتخريبها

تعديل البيانات
وتغييرها

اجراءات أمن
المعلومات
غير آافية

التأخير في
تصليح
الأعطال

نقص الأمن
(السرقة)

الأخطار

التكرار

  
  

  

لمبحوث  إجابة، لأن ا374 بلغ  الذي نعتمد في التحليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجابات: ملاحظة
 بإمكانه اختيار أآثر من إجابة

 النسبةالتكرار الأخطار
التعدي على الشبكات القرصنة و

34,75% 123 وتخريبها

16,95% 60 ل البيانات وتغييرهاتعدي
42,37% 150إجراءات أمن المعلومات غير آافية

1,69% 16 التأخير في تصليح الأعطال
4,24% 25 )السرقة(نقص الأمن 

 100% 374 المجموع

 التي تواجه تعميم لمشاآلا: 43الجدول رقم
استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء 

 يةبريدالخدمات ال

التي تواجه تعميم لمشاآل ا :59الشكل رقم
ت والاتصال استخدام تكنولوجيا المعلوما

 يةبريدالخدمات الفي أداء 
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 أن ىلم يكن ترتيب الزبائن للمشاآل بنفس ترتيب الموظفين، فقد جاءت في المرتبة الأول  

الإجابات المتحصل عليها، وهذا يؤآد عدم من  %42.37  أمن المعلومات غير آافية بنسبةجراءاتإ

أن  %34.75ويرى  . الشخصيةم معلوماتهثقة الزبائن في التعاملات التقنية وخوفهم من التعدي على

هناك مشكل القرصنة والتعدي على الشبكات وتخريبها وأخيرا مشكل تعديل البيانات وتغييرها نتيجة 

  .للأخطاء في إدخال المعلومات سواء من طرف بعض الموظفين أو من طرف الزبائن أنفسهم

مشكلة السرقة أو نقص الأمن  تالإجابامن  %4.24 أما في خانة الإجابات الأخرى ، فقد أضافت نسبة

من  %1.69 ت نسبةوأضاف. خاصة في أماآن تواجد الموزعات والشبابيك الآلية للأوراق النقدية

  .الإجابات مشكلة التأخير في تصليح الأعطال في الآلات والتوقفات المتكررة في الشبكة 

 لولاية البليدة ومن مؤسسة ة البريديآل هذه المشاآل تثير تذمر واستياء الزبائن من خدمات الوحدة

 .بريد الجزائر آكل

  :مدى تحسن خدمات بريد الجزائر نتيجة لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال* 

 نتيجة لاستخدام مدى تحسن خدمات بريد الجزائرحول الزبائن توزيع آراء عينة : 44الجدول رقم
  تكنولوجيا المعلومات والاتصال

  
  

  

 

    

  
  

رغم آل الفوائد التي جاءت بها تكنولوجيا 

 من %67.08المعلومات والاتصال للزبون، إلا أن 

أفراد العينة لا يرون بأنها حسنت من خدمات بريد 

 فقط %23.75الجزائر وهي النسبة الأآبر مقابل 

 %9.17و. ممن يرون أن هناك تحسن في الخدمات

  .لم يبدوا رأيهم في هذا المجال

  

  التكرار المتجمع النسبة لتكرارا تحسن الخدمات
  الصاعد

 التكرار المتجمع
  النازل

 10%0 10,83% 10,83% 26 غير موافق مطلقا
 %89.17 %67.08 56,25% 135 غير موافق
 %32.92 %76.25 9,17% 22 بدون رأي
 %23.75 %98.75 22,50% 54 موافق

 1,25% %100 1,25% 3 موافق نماما
 - - 100% 240 المجموع

نة الزبائن حول توزيع آراء عي :60الشكل رقم
مدى تحسن خدمات بريد الجزائر نتيجة 
  لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال
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 آان السبب في هذه النتيجة هو مختلف الصعوبات والمشاآل التي يواجهها الزبائن في هذا  وقد

  :في السؤال المواليتم إضافته المجال والتي ذآرناها سابقا، بالإضافة إلى ما 

  :الملاحظات والاقتراحات*

بر عن قصد إلقاء الضوء على معلومات إضافية تفيدنا في التحليل، ترآنا الحرية للزبون ليع  

  :ملاحظاته واقتراحاته، فتحصلنا على ما يلي

 م حسب ملاحظاتهم واقتراحاته الزبائنعينةأفراد توزيع : 54الجدول رقم
 

 

 

  
  
  
  

 إجابة، لأن 294 الذي بلغ  نعتمد في التحليل على عدد التكرارات والذي هو مجموع الإجابات: ملاحظة
  .ثر من إجابةالمبحوث بإمكانه اختيار أآ

  

  

  

  

  

  

 مفردة، أما الذين أجابوا فكانت 104 العدد الأآبر من العينة لم يقدموا إجابات وتمثلوا في

  :إجاباتهم آما يلي

اقتراح تعميم استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال، لكن مع استمرارية الطرق التقليدية من  

 يدل على أن هناك نسبة من الزبائن وهذا.  من مجموع الإجابات المصرح بها%17.73طرف 

 النسبةالتكرار الملاحظات والاقتراحات
35,37% 104 إجابةبدون 

8,50% 25 نقص في السيولة
11,57% 34 زيادة عدد المكاتب وتوفير الأمن

11,90% 35 مالتحسين تصرفات الع
12,93% 38 التوعية حول الاستخدام

%19.73 58مع استمرارية الطرق التقليديةتعميم استخدام التكنولوجيا 
 100% 294 المجموع

 متوزيع أفراد عينة الزبائن حسب ملاحظاتهم واقتراحاته :61الشكل رقم

34%

9%12%12%

13%

20%

بدون إجابة
نقص في السيولة
زيادة عدد المكاتب وتوفير الأمن
تحسين تصرفات العمال
التوعية حول الاستخدام
تعميم استخدام التكنولوجيا مع استمرارية الطرق التقليدية
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مازالت لم تتعود بعد على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في طلب الخدمات البريدية 

 .ومازالت تفضل الطرق التقليدية

 ومنهم من %12.93ة التوعية حول استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بنسبة اقتراح زياد 

أجل هذا الغرض، ويعد الترآيز على التوعية دليلا على مدى النقص اقترح رقم هاتف مجاني من 

الذي يعاني منه بعض الزبائن في التحكم في مختلف التكنولوجيات الحديثة، وهي مسألة تتطلب 

الترآيز عليها في برامج التعليم والتكوين على المستوى الكلي، هذا إن أرادت الجزائر دخول 

 .مجتمع المعلومات بكل نجاح

 من الإجابات، %11.90 شتكى بعض الزبائن من سوء تصرفات بعض الموظفين، وجاء هذا فيا 

لهذا على المؤسسة أن تبذل مجهودات أآبر في مجالات التسويق وسياسات الاتصال والعلاقات 

 .الإنسانية لأعوان الشبابيك بصفة خاصة والمسيرين والمشرفين على سير المكاتب بصفة عامة

 من الإجابات زيادة عدد المكاتب وتوفير الأمن بسبب الاآتظاظ الذي يعانون %11.57اقترحت   

 .منه في بعض المكاتب البريدية

وأخيرا، هناك معاناة من نقص السيولة سواء في الشبابيك العادية أو الشبابيك الالكترونية خاصة  

ل في هذه المكاتب في المكاتب الصغيرة، وهذا راجع ربما إلى نظام تحديد الحد الأقصى للتموي

   .الذي يتطلب إعادة النظر لمواجهة الطلبات المتزايدة للزبائن
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  تحليل النتائج ومناقشة الفرضيات. 3.3.3

سنقوم في هذا المطلب بمناقشة آل فرضية على حدى انطلاقا من النتائج المتحصل عليها من   

 ربط المتغيرات ببعضها لاستخراج العلاقات عرض وتحليل وتفسير بيانات الدراسة، وآذا محاولة

  :التي تسمح لنا بإثبات  أو نفي الفرضيات التي انطلقنا منها في دراستنا

  :مناقشة الفرضية الأولى. 1.3.3.3

 أداء استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في: "جاءت عبارة الفرضية الأولى آما يلي  

  ". الأداء في المكاتب البريديةهذا الخدمات البريدية ينعكس إيجابا على

وهذا معناه أننا انطلقنا من فكرة أنه آلما زاد الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات والاتصال   

ولتأآيد أو نفي ذلك . في أداء الخدمات البريدية آلما أدى إلى تحسن هذا الأداء في المكاتب البريدية

ولنا ربطها بمختلف استخدامات تكنولوجيا المعلومات  من المؤشرات للأداء وحاةاعتمدنا على مجموع

ئج التي تظهر في والاتصال في المكاتب البريدية لنرى مدى تأثيرها عليها، فتحصلنا على النتا

    :الجداول التالية

  استخدام الشبكة المعلوماتية وتأثيرها على مؤشرات الأداء: 64الجدول رقم

  )0.05( مستوى المعنوية :(*)

  (*) للارتباط"Pearson"رسونمعامل بي  الشبكة المعلوماتية  المؤشرات
  لا تستخدم  تستخدم  المجموع لا تستخدم  تستخدم   

  64  دقة تنفيذ المهام
17.44%

1  
0.27%

65  
17.71%0.144  0.144-  

 64  تبسيط وتسهيل إجراءات العمل
17.44%

2 
0.54%

66  
17.98%0.047  0.047-  

 36   التعاملات الورقيةتقليص حجم 
9.81%

0 
%0

36  
9.81%0.140  0.140-  

 65  سرعة الاستجابة لطلبات الزبائن
17.71%

2 
0.54%

67  
18.25%0.051  0.051-  

 33 التقليل من التكاليف وزيادة الأرباح
8.99%

1 
0.27%

34  
9.26%0.029  0.029-  

 44  تقليل شكاوي الزبائن
11.99%

1 
0.27%

45  
12.26%0.068  0.068-  

الرفع من نوعية الخدمات وضمان 
   المستمرالتحسين

52 
14.17%

2 
0.54%

54  
14.71%0.020  0.020-  

  358  المجموع
97.54%

9  
2.45%

367  
100%-  -  
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 هناك تأثيرا واضحا لتعميم الشبكة المعلوماتية عبر المكاتب يظهر لنا من خلال الجدول أن  

ه المؤشرات مرتفعة في حالة الاستخدام البريدية على تحسن مؤشرات الأداء، بحيث تظهر لنا نسب هذ

في  %2.45أآثر منها في حالة عدم الاستخدام التي لم تتجاوز  %97.54بنسبة إجمالية تقدر بـ 

  .مجملها

مصداقية من أجل قياس " Pearson"ومن خلال الاحتكام إلى معامل الارتباط لبرسون  

 الأخير في الجدول وجود علاقة معنوية بين ل ما قبالفرضية المراد تحليلها،  نلاحظ من خلال العمود

آل مؤشرات الأداء الموجودة في الجدول واستخدام الشبكة المعلوماتية في المكاتب البريدية بمستوى 

 .وبعلاقة معنوية موجبة في مقدمتها دقة تنفيذ المهام وتقليص حجم التعاملات الورقية) 0.05(معنوية 

آل مؤشرات الأداء الموجودة في الجدول وعدم استخدام الشبكة  ين ببينما هناك علاقة معنوية سلبية

  .المعلوماتية في المكاتب البريدية

وعليه يمكن القول بأن تعميم الشبكة المعلوماتية عبر المكاتب البريدية لوحدة البليدة أثر إيجابا 

  . فيهاءعلى مؤشرات الأدا

   وتأثيره على مؤشرات الأداء DAB يةاستخدام الموزع الآلي للأوراق النقد: 74الجدول رقم

  )0.05( مستوى المعنوية :(*)

ستخدام الموزع الآلي للأوراق النقدية على  هناك تأثيرا لا أن أيضا من خلال الجدولنلاحظ   

لموزعات إلى أن اتحسن مؤشرات الأداء لكن ليس بنفس درجة تأثير الشبكة المعلوماتية وهذا راجع 

  لا تستخدم  تستخدم  المجموع  لا تستخدم  تستخدم  المؤشرات  (*)للارتباط "Pearson"معامل بيرسون  DABالموزع الآلي للأوراق النقدية

  38  دقة تنفيذ المهام
10.35%

27  
7.35%

65  
17.71%0.153  0.153-  

  45  تبسيط وتسهيل إجراءات العمل
12.26%

21  
5.72%

66  
17.98%0.403  0.403-  

  21  التعاملات الورقيةتقليص حجم 
5.72%

15  
4.09%

36  
9.81%0.085  0.085-  

  39  سرعة الاستجابة لطلبات الزبائن
10.62%

28  
7.63%

67  
18.25%0.152  0.152-  

  22  التقليل من التكاليف وزيادة الأرباح
5.99%

12  
3.27%

34  
9.26%0.169  0.169-  

  26  وي الزبائنتقليل شكا
7.08%

19  
5.18%

45  
12.26%0.093  0.093-  

وضمان  الرفع من نوعية الخدمات
  التحسين المستمر

29  
7.90%

25  
6.81%

54  
14.71%0.028  0.028-  

  220  المجموع
59.95%

147  
40.05%

367  
100%-  -  
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 جميع المكاتب البريدية، بحيث تظهر لنا نسب هذه المؤشرات لىالآلية للأوراق النقدية ليست معممة ع

  . في حالة عدم الاستخدام %40.05مقابل  %59.95ية تقدر بـ مرتفعة في حالة الاستخدام بنسبة إجمال

 نلاحظ وجود علاقة معنوية ،"Pearson"ومن خلال الاحتكام إلى معامل الارتباط لبرسون  

بين آل مؤشرات الأداء الموجودة في الجدول واستخدام الموزع الآلي للأوراق النقدية في المكاتب 

بعلاقة معنوية موجبة في مقدمتها التقليل من التكاليف وزيادة و) 0.05(البريدية بمستوى معنوية 

  .والعكس في حالة عدم الاستخدام. الأرباح

وعليه يمكن القول بأن استخدام الموزعات الآلية للأوراق النقدية عبر المكاتب البريدية لوحدة 

  . فيهاءالبليدة أثر إيجابا على مؤشرات الأدا

   وتأثيره على مؤشرات الأداءGAB  الآلي للأوراق النقديةاستخدام الشباك: 84الجدول رقم

  )0.05( مستوى المعنوية :(*)

 النقدية، نلاحظ أيضا التفاوت بين مؤشرات الأداء في حالة بالنسبة للشباك الآلي للأوراق

استخدامه وعدم استخدامه، بحيث تظهر لنا نسب هذه المؤشرات مرتفعة في حالة استخدام الشباك 

 وهي . في حالة عدم الاستخدام %32.43مقابل  %67.57الآلي للأوراق النقدية بنسبة إجمالية تقدر بـ 

ت الآلية وهذا راجع إلى أن عدد الشبابيك الآلية المستخدمة عبر المكاتب نسب جيدة مقارنة بالموزعا

 . شباك آلي يفوق عدد الموزعات الآلية الذي يبلغ موزعين اثنين فقط16البريدية لوحدة البليدة يبلغ 

  لا تستخدم  تستخدم  المجموع  لا تستخدم  تستخدم   المؤشرات للارتباط"Pearson"معامل بيرسون GABالشباك الآلي للأوراق النقدية 

  41  دقة تنفيذ المهام
11.17%

24  
6.53%

65  
17.71%0.036  0.036-  

  49  ملتبسيط وتسهيل إجراءات الع
13.35%

17  
4.63%

66  
17.98%0.328  0.328-  

  25  التعاملات الورقيةتقليص حجم 
6.81%

11  
2.99%

36  
9.81%0.114  0.114-  

  45  سرعة الاستجابة لطلبات الزبائن
12.26%

22  
5.99%

67  
18.25%0.146  0.146-  

  21 التقليل من التكاليف وزيادة الأرباح
5.72%

13  
3.54%

34  
9.26%0.010  0.010-  

  32  تقليل شكاوي الزبائن
8.72%

13  
3.54%

45  
12.26%0.165  0.165-  

الرفع من نوعية الخدمات وضمان 
  التحسين المستمر

35  
9.54%

19  
5.17%

54  
14.71%0.065  0.065-  

  248  المجموع
67.57%

119  
32.43%

367  
100%-  -  
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 نلاحظ وجود علاقة معنوية ،"Pearson"ومن خلال الاحتكام إلى معامل الارتباط لبرسون  

لأداء الموجودة في الجدول واستخدام الشباك الآلي للأوراق النقدية في المكاتب بين آل مؤشرات ا

  . والعكس في حالة عدم الاستخدام.وبعلاقة معنوية موجبة) 0.05(البريدية بمستوى معنوية 

وعليه يمكن القول بأن استخدام الشبابيك الآلية للأوراق النقدية عبر المكاتب البريدية لوحدة 

 . فيهاءإيجابا على مؤشرات الأداالبليدة أثر 

   وتأثيره على مؤشرات الأداءTPEاستخدام الجهاز قارئ البطاقات المغناطيسية: 94الجدول رقم

  )0.05( مستوى المعنوية :(*)

بالنسبة للجهاز قارئ البطاقات المغناطيسية، نلاحظ أيضا تفاوتا بين مؤشرات الأداء في حالة 

استخدامه وعدم استخدامه، بحيث تظهر لنا نسب هذه المؤشرات مرتفعة في حالة استخدامه بنسبة 

  . عدم استخدامه في حالة %41.69مقابل  %58.31إجمالية تقدر بـ 

 نلاحظ وجود علاقة معنوية ،"Pearson"ومن خلال الاحتكام إلى معامل الارتباط لبرسون  

بين آل مؤشرات الأداء الموجودة في الجدول واستخدام الجهاز قارئ البطاقات المغناطيسية في 

  .عدم الاستخدام والعكس في حالة .وبعلاقة معنوية موجبة) 0.05(المكاتب البريدية بمستوى معنوية 

وعليه يمكن القول بأن استخدام الجهاز قارئ البطاقات المغناطيسية عبر المكاتب البريدية 

  . فيهاءلوحدة البليدة أثر إيجابا على مؤشرات الأدا

  لا تستخدم  تستخدم  المجموع  لا تستخدم  تستخدم   المؤشرات  (*) للارتباط"Pearson"معامل بيرسون TPEالجهاز قارئ البطاقات المغناطيسية

  37  مدقة تنفيذ المها
10.08%

28  
7.63%

65  
17.71%0.068  0.068-  

  39  تبسيط وتسهيل إجراءات العمل
10.63%

27  
7.36%

66  
17.98%0.124  0.124-  

  25  التعاملات الورقيةتقليص حجم 
6.81%

11  
2.99%

36  
9.81%0.218  0.218-  

  38  سرعة الاستجابة لطلبات الزبائن
10.35%

29  
7.90%

67  
18.25%0.065  0.065-  

  22  التقليل من التكاليف وزيادة الأرباح
5.99%

12  
5.72%

34  
9.26%0.144  0.144-  

  32  تقليل شكاوي الزبائن
8.72%

13  
3.54%

45  
12.26%0.089  0.089-  

الرفع من نوعية الخدمات وضمان 
  التحسين المستمر

30  
8.17%

24  
6.54%

54  
14.71%0.027  0.027-  

  214  المجموع
58.31%

153  
41.69%

367  
100%-  -  
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 عن تحسن الأداء في المكاتب البريدية لوحدة البليدة  لنا النسب في الجداول السابقةآشفت   

 المعلومات والاتصال، وظهر ذلك من خلال مختلف المؤشرات التي نتيجة لاستخدام تكنولوجيا

ارتفعت نسبها في الحالات التي صرح فيها الموظفون باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال أآثر 

من الحالات التي صرحوا فيها بالعكس، آما بينت لنا معاملات الارتباط أن هناك علاقة معنوية 

  . شرات الأداء التي اعتمدنا عليها واستخدام التكنولوجيا بمختلف أنواعهاموجبة بين مختلف هذه مؤ

وانطلاقا من نتائج هذا التحليل يمكننا إثبات الفرضية الأولى واعتبارها فرضية صحيحة لكن 

مع بعض التحفظ، لأنها آانت ستكون أدق لو دعمنا النتائج المتوصل إليها ببعض الأرقام التي تثبت 

عتماد على تصريحات الموظفين فقط، لكن ونظرا للصعوبات التي ذآرناها من قبل في ذلك وليس بالا

المبحث السابق لم نتمكن من الحصول على أية أرقام من المسؤولين، لذلك اعتمدنا على تصريحات 

الموظفين التي أآدت لنا دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين  أداء الخدمات البريدية 

  .الخاصة بالموظفينستمارة  في الا19 رقم لآما جاء في إجابة السؤا %46.73 بنسبة

 :مناقشة الفرضية الثانية. 2.3.3.3

تحسين أداء الخدمات البريدية يتناسب طردا مع تحكم "جاء نص الفرضية الثانية آما يلي 

الدورات الموظفين في تكنولوجيا المعلومات والاتصال الذي يظهر من خلال مدى استفادتهم من 

بمعنى أننا انطلقنا من فكرة أنه آلما زاد تحكم الموظفين في تكنولوجيا ". التكوينية في هذا المجال

المعلومات والاتصال آلما أدى هذا إلى تحسين أداء الخدمات والعكس صحيح، ومن أجل إثبات أو 

ن الذين حصلوا على نفي ذلك اعتمدنا على مدى الاستفادة من الدورات التكوينية بالنسبة للموظفي

  :الدورات التكوينية وحددنا علاقة ذلك بمدى تحسن الخدمات البريدية من خلال الجدول التالي
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  مدى الاستفادة من الدورات التكوينية المتحصل عليها وتحسن الخدمات البريدية: 50الجدول رقم
تحسن الخدمات البريدية

  مدى الاستفادة من التكوين
 غير موافق
موافق   موافق بدون رأي غير موافق  مطلقا

  المجموع  جدا

  1  بدون إجابة
0.93%

18  
16.82%

13  
12.15%

21  
19.63%

2  
%1.87

55  
51.40%

  0  لم أستفد
0%

2  
%1.87

0  
0%

0  
0%

0  
0%

2  
%1.87

  1  استفادة قليلة
0.93%

4  
3.74%

1  
0.93%

0  
0%

0  
0%

6  
%5.61

  4  استفادة متوسطة
3.74%

6  
%5.61

0  
0%

17  
%15.89

0  
0%

27  
%25.23

  3  استفادة آبيرة
2.80%

2  
%1.87

2  
%1.87

9  
%8.41

1  
0.93%

17  
%15.89

  9  المجموع
%8.41

32  
29.91%

16  
14.95%

47  
43.92%

3  
2.80%

107  
100%

بينت لنا النتائج التي تحصلنا عليها من الدراسة أن نسبة الموظفين الحاصلين على دورات   

وتدعمت هذه من أفراد العينة،  %48.60جيا المعلومات والاتصال تمثلت في تكوينية في مجال تكنولو

 بالنسبة لمن استفادوا %7.48 بالنسبة لمن استفادوا استفادة آبيرة أو متوسطة و%41.12النسبة بـ 

ومن خلال الجدول السابق يظهر لنا انعكاس هذه الاستفادة على تحسن . استفادة قليلة أو لم يستفيدوا

 من أفراد %7.48  البريدية فنلاحظ أن الموظفين الذين استفادة قليلة أو لم يستفيدوا بلغواالخدمات

 منهم لم يبدوا رأيهم بالموضوع، في حين %0.93 للخدمات وم منهم لم يتحسن أداؤه%6.55العينة، 

 %25.23 من أفراد العينة، أغلبهم أي %41.12أن الذين استفادوا استفادة آبيرة أو متوسطة بلغوا 

تحسن أداؤهم للخدمات البريدية، وعليه يمكن القول بأنه آلما زادت الاستفادة من الدورات التكوينية 

وهذا يدعم .آلما أدى ذلك إلى تحسن أداء الخدمات البريدية وآلما قلت الاستفادة أدى إلى عدم التحسن

  .الفرضية التي انطلقنا منها

ياس مصداقية الفرضية التي نحن بصدد تحليلها، فإن  لق Khi-deux X2وبالاحتكام إلى اختبار   

 وبمستوى معنوية Degrés de liberté (D.D.L) 16 بدرجة حرية )30.482( تساوي X2قيمة 

 .)03أنظر الملحق رقم( ،)26.296(لتي تساوي امقابل القيمة النظرية الموجودة في الجدول ) 0.05(
ذات  فهي )26.296( أآبر من القيمة الجدولية )30.482(وبالمقارنة بينهما نجد أن القيمة المحسوبة 

مدى الاستفادة من الدورات التكوينية وتحسن   بين ارتباط علاقةوجوددلالة إحصائية وبالتالي تأآيد 

 ،"Pearson"معامل الارتباط لبرسون ولمعرفة قيمة هذا الارتباط قمنا بحساب ، الخدمات البريدية

، أي أن هناك وبعلاقة معنوية موجبة) 0.05(بمستوى معنوية ) 0.130(علاقة معنوية تساوي فوجدنا 

  .تأثيرا ايجابيا وبالتالي تأآيد الفرضية محل الدراسة
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 :مناقشة الفرضية الثالثة. 3.3.3.3

الصعوبات التي يواجهها الزبائن في مجال تكنولوجيا "جاء نص الفرضية الثالثة آما يلي 

م السريع معها والذي يظهر من خلال مدى اعتمادهم عليها في المعلومات والاتصال تحد من تكيفه

ولمعرفة مدى تكيف الزبائن مع تكنولوجيا المعلومات والاتصال اعتمدنا ". طلب الخدمات البريدية

  :على النتائج التي تحصلنا عليها من الدراسة لإعداد الجدول التالي

  وفرة من طرف الزبائنمدى استخدام الوسائل التكنولوجية المت: 51الجدول رقم

  

  DAB, GAB, TPE تمثل عدد الزبائن الذين يملكون بطاقات مغناطيسية فقط، أي الذين بإمكانهم استخدام 160 : *
  

تلف التطبيقات الحديثة لتكنولوجيا المعلومات والاتصال التي توفرها يبين لنا الجدول مخ  

مؤسسة بريد الجزائر لزبائنها من أجل استخدامها مباشرة في طلب بعض الخدمات، لكن الملاحظ 

حسب الجدول آذلك أن أغلب الزبائن في العينة لا يستخدمونها، لأن نسب عدم الاستخدام أآبر من 

 لجميع التقنيات المتوفرة ماعدا بالنسبة للجهاز قارئ البطاقات المغناطيسية نسب الاستخدام بالنسبة

لكن بحساب . الذي نجد أن نسبة الزبائن الذين يستخدمونه أآبر من نسبة الزبائن الذين لا يستخدمونه

المتوسط الحسابي وجدنا أن متوسط نسبة الزبائن الذين لا يستخدمون تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

. بالنسبة للذين يستخدمونها %46.30  مقابل%53.70 ي طلب الخدمات البريدية التي توفرها بلغف

  .ويدل هذا على أن معظم الزبائن في العينة مازالوا لم يتكيفوا بعد مع هذه التكنولوجيا

وقد انطلقنا في الفرضية التي نحن بصدد تحليلها أن هذا التكيف البطيء للزبائن مع تكنولوجيا   

ومن أجل إثبات أو نفي . لمعلومات والاتصال يرجع إلى الصعوبات التي تواجههم في هذا المجالا

ذلك قمنا باستخراج العلاقة بين مختلف الصعوبات التي عبر عنها الزبائن ومدى استخدام تكنولوجيا 

  :المعلومات والاتصال فحصلنا على النتائج التي تظهر في الجداول التالية

  

الاستخدام  المجموع  لا يستخدم  يستخدم
 النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار   الوسائل التكنولوجية

%100 * 160 %67.50  108%32.50  52  الموزع والشباك الآليين للأوراق النقدية
TPE 141  88.13%19  11.87%160 * 100%الجهاز قارئ البطاقات المغناطيسية

%100  240%76.67  184%23.33  56  الموزع الصوتي
%100  240%58.75  141%41.25  99  الموقع الالكتروني

  -  -%53.70  -%46.30  -  المتوسط
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الصعوبات التي يواجهها الزبائن وتأثيرها على استخدامهم للموزع والشباك الآليين : 25الجدول رقم
  للأموال

  
 الآلي للأموالعالموزاستخدام   (*) للارتباط"Pearson"معامل بيرسون

  المجموع  لا  نعم  الصعوبات
  لا  نعم

عدم التحكم في الوسائل 
 التكنولوجية الجديدة

6  
1.38%

71  
16.32%

77  
17.70%0.231-  0.231  

نقص الإعلام والتوجيه فيما يخص 
 استخدام الوسائل

22  
5.06%

131  
30.11%

153  
35.17%0.235-  0.235  

المعلومات المتوفرة بخصوص 
 طريقة الاستخدام غير واضحة

5  
1.15%

58  
13.33%

63  
14.48%0.199-  0.199  

عدم الثقة في التعاملات التقنية 
 مقارنة بالتعاملات الورقية

5  
1.15%

96  
22.07%

101  
23.21%0.346-  0.346  

نقص تدفق المعلومات والخلل 
 الدائم في شبكة الانترنت

0  
0%

20  
4.59%

20  
4.59%0.159-  0.159  

  1 نقص الأمان
0.23%

20  
4.59%

21  
4.83%0.127-  0.127  

  39  المجموع
8.96%

396  
91.04%

435  
100%-  -  

  )0.05( مستوى المعنوية :(*)

  

ر جليا من خلال الجدول أن أغلب الزبائن الذين يواجهون صعوبات في مجال تكنولوجيا يظه  

المعلومات والاتصال لا يستخدمون الموزع والشباك الآليين للأوراق النقدية وذلك بنسبة آبيرة تقدر بـ 

 نلاحظ من ،"Pearson"ومن خلال الاحتكام إلى معامل الارتباط لبرسون .  من الإجابات91.04%

خلال قيم معاملات الارتباط التي تظهر في العمود الأخير من الجدول وجود علاقة معنوية بين آل 

الصعوبات التي يواجهها الزبائن وعدم استخدام الموزع والشباك الآليين للأوراق النقدية بمستوى 

  .اوبالتالي تأآيد الفرضية التي نحن بصدد تحليله .وبعلاقة معنوية موجبة) 0.05(معنوية 
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 للجهاز قارئ البطاقات مالصعوبات التي يواجهها الزبائن وتأثيرها على استخدامه: 35الجدول رقم
  المغناطيسية

TPEجهاز استخدام  *) ( للارتباط"Pearson"معامل بيرسون
  لا  نعم  المجموع  لا  نعم  الصعوبات

عدم التحكم في الوسائل 
 التكنولوجية الجديدة

33  
7.59%

44  
10.11%

77  
17.70%0.222-  0.222  

نقص الإعلام والتوجيه فيما 
 يخص استخدام الوسائل

72  
16.55%

81  
18.62%

153  
35.17%0.315-  0.315  

المعلومات المتوفرة بخصوص 
 طريقة الاستخدام غير واضحة

29  
6.67%

34  
7.82%

63  
14.48%0.058-  0.058  

عدم الثقة في التعاملات التقنية 
 ت الورقيةمقارنة بالتعاملا

58  
13.33%

43  
9.89%

101  
23.21%0.023-  0.023  

نقص تدفق المعلومات والخلل 
 الدائم في شبكة الانترنت

10  
2.30%

10  
2.30%

20  
4.59%0.054-  0.054  

  1 نقص الأمان
0.23%

20  
4.60%

21  
4.83%0.340-  0.340  

  203  المجموع
46.67%

232  
53.33%

435  
100%-  -  

  
  )0.05(عنوية  مستوى الم:(*)

  

نلاحظ من خلال الجدول أن أغلب الزبائن الذين يواجهون صعوبات في مجال تكنولوجيا 

المعلومات والاتصال لا يستخدمون الجهاز قارئ البطاقات المغناطيسية وذلك بنسبة إجمالية تقدر بـ 

نلاحظ من  ،"Pearson"ومن خلال الاحتكام إلى معامل الارتباط لبرسون .  من الإجابات53.33%

خلال قيم معاملات الارتباط التي تظهر في العمود الأخير من الجدول وجود علاقة معنوية بين آل 

الصعوبات التي يواجهها الزبائن وعدم استخدام الجهاز قارئ البطاقات المغناطيسية بمستوى معنوية 

  .يلهاوبالتالي تأآيد الفرضية التي نحن بصدد تحل .وبعلاقة معنوية موجبة) 0.05(
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 الصعوبات التي يواجهها الزبائن وتأثيرها على استخدامهم للموزع الصوتي: 45الجدول رقم

 
 الصوتيعاستخدام الموز   (*) للارتباط"Pearson"معامل بيرسون

  المجموع  لا  نعم  الصعوبات
  لا  نعم

عدم التحكم في الوسائل 
 التكنولوجية الجديدة

4  
0.92%

73  
16.78%

77  
17.70%0.295-  0.295  

نقص الإعلام والتوجيه فيما 
 يخص استخدام الوسائل

25  
5.75%

128  
29.43%

153  
35.17%0.219-  0.219  

المعلومات المتوفرة بخصوص 
 طريقة الاستخدام غير واضحة

10  
2.30%

53  
12.18%

63  
14.48%0.105-  0.105  

عدم الثقة في التعاملات التقنية 
 مقارنة بالتعاملات الورقية

16  
3.68%

85  
19.54%

101  
23.21%0.151-  0.151  

نقص تدفق المعلومات والخلل 
 الدائم في شبكة الانترنت

3  
0.69%

17  
3.91%

20  
4.59%0.059-  0.059  

  0 نقص الأمان
0%

21  
4.83%

21  
4.83%0.171-  0.171  

  58  المجموع
13.33%

377  
86.67%

435  
100%-  -  

  )0.05( مستوى المعنوية :(*)
  

حظ من خلال الجدول أن أغلب الزبائن الذين يواجهون صعوبات في مجال تكنولوجيا نلا

 من %86.67المعلومات والاتصال لا يستخدمون الموزع الصوتي وذلك بنسبة إجمالية تقدر بـ 

 نلاحظ من خلال قيم ،"Pearson"ومن خلال الاحتكام إلى معامل الارتباط لبرسون . الإجابات

التي تظهر في العمود الأخير من الجدول وجود علاقة معنوية بين آل الصعوبات معاملات الارتباط 

وبعلاقة معنوية ) 0.05(التي يواجهها الزبائن وعدم استخدام الموزع الصوتي بمستوى معنوية 

  .وبالتالي تأآيد الفرضية التي نحن بصدد تحليلها .موجبة
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 ن وتأثيرها على استخدامهم للموقع الالكترونيالصعوبات التي يواجهها الزبائ: 55الجدول رقم

  
الموقع الالكترونياستخدام   (*) للارتباط"Pearson"معامل بيرسون

  المجموع  لا  نعم  الصعوبات
  لا   نعم

عدم التحكم في الوسائل 
 التكنولوجية الجديدة

13  
2.99%

64  
14.71%

77  
17.70%0.340-  0.340  

نقص الإعلام والتوجيه فيما 
 ص استخدام الوسائليخ

53  
12.18%

100  
22.99%

153  
35.17%0.178-  0.178  

المعلومات المتوفرة بخصوص 
 طريقة الاستخدام غير واضحة

17  
3.91%

46  
10.57%

63  
14.48%0.173-  0.173  

عدم الثقة في التعاملات التقنية 
 مقارنة بالتعاملات الورقية

32  
7.36%

69  
15.86%

101  
23.21%0.166-  0.166  

نقص تدفق المعلومات والخلل 
 الدائم في شبكة الانترنت

3  
0.69%

17  
3.91%

20  
4.59%0.069-  0.069  

  3 نقص الأمان
0.69%

18  
4.14%

21  
4.83%0.170-  0.170  

  121  المجموع
27.82%

314  
72.21%

435  
100%-  -  

  )0.05( مستوى المعنوية :(*)

ن يواجهون صعوبات في مجال تكنولوجيا نلاحظ من خلال الجدول أن أغلب الزبائن الذي

المعلومات والاتصال لا يستخدمون الموقع الالكتروني لبريد الجزائر وذلك بنسبة إجمالية تقدر بـ 

 نلاحظ من ،"Pearson"ومن خلال الاحتكام إلى معامل الارتباط لبرسون .  من الإجابات53.33%

لأخير من الجدول وجود علاقة معنوية بين آل خلال قيم معاملات الارتباط التي تظهر في العمود ا

وبعلاقة ) 0.05(الصعوبات التي يواجهها الزبائن وعدم استخدام الموقع الالكتروني بمستوى معنوية 

  .وبالتالي تأآيد الفرضية التي نحن بصدد تحليلها .معنوية موجبة

وبات التي يواجهها  عن التأثير الواضح  لمختلف الصعلنا النسب في الجداول السابقةآشفت   

الزبائن في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تكيفهم معها، بحيث نجد أن أغلب الزبائن 

الذين يعانون من هذه الصعوبات لم يتكيفوا بعد مع مختلف التقنيات الحديثة المتوفرة وذلك بنسبة 

ا معاملات الارتباط أن هناك آما بينت لن. بالنسبة لكل التقنيات %75.81إجمالية متوسطة تساوي 

علاقة معنوية موجبة بين مختلف هذه الصعوبات وامتناع الزبائن عن استخدام التكنولوجيا بمختلف 

  .وهذا يعني أن الفرضية صحيحة تماما. أنواعها
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 :مناقشة الفرضية الرابعة. 4.3.3.3

كنولوجيا المعلومات تتأثر مواقف الموظفين من ت: "جاء ت عبارة الفرضية الرابعة آما يلي

بمعنى أن  ".والاتصال بتأثيرها الايجابي على مهامهم، وتتأثر مواقف الزبائن بمدى استفادتهم منها

التأثيرات الايجابية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال على مهام الموظفين تزيد من الرضا الوظيفي 

 بها هذه التكنولوجيا تزيد من رضاهم لديهم، آما أن استفادة الزبائن من مختلف المزايا التي جاءت

  .أيضا

وللتأآد من صحة أو خطأ ذلك، اعتمدنا على مختلف الفوائد التي جاءت بها تكنولوجيا المعلومات 

وآذلك . والاتصال من وجهة نظر العمال وتأثيرها على مواقفهم من مدى تخفيفها لعبء العمل عليهم

الزبائن وتأثيرها على مواقفهم من مدى آفاية هذه مختلف الفوائد التي جاءت بها من وجهة نظر 

  :فتحصلنا على النتائج التالية. الخدمات التكنولوجية

  على الموظفينضغوط العمل فوائد تكنولوجيا المعلومات والاتصال ومدى تخفيف : 65الجدول رقم
  

تخفيف عبء العمل
  الفوائد

 غير موافق
  المجموع موافق جدا  موافق بدون رأي غير موافق  مطلقا

  0  المهامدقة تنفيذ 
0%

10  
4.27%

6  
2.56%

44  
18.80%

5  
2.14%

65  
27.78%

  0   وتسهيل إجراءات العملتبسيط
0%

12  
5.13%

4  
1.71%

41  
17.52%

9  
3.85%

66  
28.21%

  1  التعاملات الورقيةتقليص حجم 
0.43%

3  
1.28%

3  
1.28%

25  
10.68%

4  
1.71%

36  
15.38%

  0  ت الزبائنسرعة الاستجابة لطلبا
0%

9  
3.85%

8  
3.42%

43  
18.38%

7  
2.99%

67  
28.63%

  1  المجموع
0.43%

34  
14.54%

21  
8.97%

153  
65.38%

25  
10.68%

234  
100%

  
بالنسبة للعمال، نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة الموظفين الراضين عن ظروف العمل أي   

أثيرات الايجابية لتكنولوجيا المعلومات الذين يرون بأن هناك تخفيفا في عبء العمل نتيجة للت

 من مجموع %76.06والاتصال على مهامهم من خلال للفوائد التي نتجت عن استخدامها تمثل 

. %14.97الإجابات وهي أآبر بكثير من نسبة الموظفين غير الراضين رغم تلك الفوائد التي تمثل 

تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتخفيف عبء  الارتباط بين فوائد تمعاملاوللتأآد أآثر قمنا بحساب 

  : فتحصلنا على النتائج التاليةالعمل
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 فوائد تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتخفيف عبء العملقيم معامل الارتباط بين : 57الجدول رقم
 بالنسبة للموظفين

  
 "Pearson"معامل بيرسون  ة على تخفيف عبء العملموافقال  الفوائد

(*)  
  49  المهامذ دقة تنفي

27.52%0.044  

 وتسهيل إجراءات تبسيط
  العمل

50  
28.09%0.056  

التعاملات تقليص حجم 
  الورقية

29  
16.29%0.109  

سرعة الاستجابة لطلبات 
  الزبائن

50  
28.09%0.023  

  178  المجموع
100%-  

  )0.05(مستوى المعنوية (*): 

 تبين  وجود علاقة معنوية بين المحسوبة  معاملات الارتباط قيمأنيظهر لنا من خلال الجدول 

آل الفوائد التي نتجت عن استخدام التكنولوجيا ومدى رضا الموظفين عن ظروف العمل نتيجة لهذه 

وبالتالي تأآيد الفرضية التي نحن بصدد  .وبعلاقة معنوية موجبة) 0.05(الفوائد بمستوى معنوية 

  .تحليلها

لومات والاتصال ومدى آفاية الخدمات التي تتم تكنولوجيا فوائد تكنولوجيا المع: 85الجدول رقم
  بالنسبة للزبائن

  
مدى آفاية الخدمات
التي تتم تكنولوجيا

  الفوائد
  غير آافية
 وتحتاج آافية  لا أدري  غير آافية  مطلقا

  المجموع  آافية جدا  التطوير

  3 السرعة
0.78%

21  
5.51%

9  
2.36%

60  
15.75%

10  
2.62%

103  
27.03%

  2  الأخطاءنقص
0.52%

7  
1.83%

9  
2.36%

32  
8.40%

6  
1.57%

56  
14.70%

نقص الاآتظاظ في المكاتب 
 البريدية

4  
1.05%

17  
4.46%

15  
3.94%

67  
17.59%

7  
1.83%

110  
28.87%

استمرارية الخدمة خارج الأوقات 
 الرسمية

7  
1.83%

14  
3.67%

19  
4.99%

56  
14.70%

4  
1.05%

100  
26.25%

 إلى المكاتب البريدية تقليل التنقل
 وطلب الخدمات عن بعد

0  
0%

1  
0.26%

4  
1.05%

7  
1.83%

0  
0%

12  
3.15%

  16  المجموع
1.57%

60  
15.75%

56  
14.70%

222  
58.27%

27  
7.09%

381  
100%
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وبالنسبة للزبائن، نلاحظ من خلال الجدول أيضا أن نسبة الزبائن الراضين عن مدى آفاية 

اسطة تكنولوجيا المعلومات والاتصال نتيجة للفوائد التي نتجت عن استخدامها الخدمات التي تتم بو

  من مجموع الإجابات وهي أآبر من نسبة الزبائن غير الراضين رغم تلك الفوائد%65.36تمثل 

 الارتباط بين فوائد تكنولوجيا المعلومات تمعاملاوللتأآد أآثر قمنا بحساب . %17.32التي تمثل و

  : فتحصلنا على النتائج التالية العملية الخدمات التي تتم تكنولوجيا بالنسبة للزبائنآفاوالاتصال 

قيم معامل الارتباط بين فوائد تكنولوجيا المعلومات والاتصال وآفاية الخدمات التي : 95الجدول رقم
 تتم تكنولوجيا بالنسبة للزبائن

  
الموافقة على آفاية   الفوائد

 (*)"Pearson" بيرسون معامل  الخدمات التكنولوجية

  70 السرعة
28.11%0.169  

  38 نقص الأخطاء
15.26%0.107  

  74 نقص الاآتظاظ في المكاتب البريدية
29.41%0.167  

استمرارية الخدمة خارج الأوقات 
 الرسمية

60  
24.09%0.029  

تقليل التنقل إلى المكاتب البريدية 
 وطلب الخدمات عن بعد

7  
2.81%0.035  

  249  المجموع
100%-  

  )0.05(مستوى المعنوية (*): 

علاقة معنوية بين يظهر لنا من خلال الجدول أن قيم معاملات الارتباط المحسوبة تبين وجود 

آل الفوائد التي نتجت عن استخدام التكنولوجيا ومدى رضا الزبائن عن آفاية الخدمات التكنولوجية 

وبالتالي تأآيد الفرضية التي نحن  .علاقة معنوية موجبةوب) 0.05(نتيجة لهذه الفوائد بمستوى معنوية 

  .بصدد تحليلها

  . إثبات صحة الفرضية الرابعةنايمكنانطلاقا من النتائج المحصل عليها  ووبهذا   
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  :خلاصة

مختلف تطبيقات تكنولوجيا المعلومات حاولنا من خلال هذا الفصل إلقاء الضوء على   

 خدمات الوحدة البريدية لولاية البليدة آجزء من الدعامة المادية في والاتصال المستخدمة في أداء

نظام إنتاج الخدمة، ومدى تأثيرها على أدائها من وجهة نظر الموظفين في المكاتب البريدية وآذا 

  .الزبائن باعتبارهما  طرفي الإنتاج في هذا النظام

 لنا أن مواقف الموظفين من ، اتضحنومن خلال الإجابات التي تحصلنا عليها من العينتي  

الدور الذي تؤديه تكنولوجيا المعلومات والاتصال  في أداء الخدمات البريدية متأثرة بالفوائد أآثر من 

  -موحسب تصريحاته-الصعوبات، فرغم ما يواجههم من صعوبات ومشاآل في هذا المجال إلا أنهم 

 من أفراد %46.73 وذلك بنسبة ة البريديراضون جدا ويعتبرون أنها حسنت آثيرا من أداء الخدمات

العينة آما جاء في إجابة السؤال الأخير، على عكس الزبائن ورغم آل الفوائد التي نتجت عن 

 بالنسبة لهم، إلا أن مواقفهم حول ةاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء الخدمات البريدي

 جاءت متأثرة أآثر -محسب تصريحاته-الخدمات الدور الذي تؤديه التكنولوجيا في أداء هذه 

 من أفراد العينة لا يرون هناك %67.08 ويظهر ذلك من خلال السؤال الأخير، إذ أن تبالصعوبا

وهذا يدعوا إلى . تحسنا في الخدمات البريدية نتيجة لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال

  . من رضا الزبون وبالتالي من ولائهضرورة تكثيف الجهود من أجل تدارك النقائص تقلل
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  العامــة  الخــــاتمة
  
  
  

الدراسة دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الأداء التنظيمي للمؤسسة في هذه  ناتناول

 لنا بأخذ فكرة عن مدى تسمحالجزائرية مع الترآيز على حالة الوحدة البريدية لولاية البليدة، وقد 

خدمات البريدية وآذلك رصد الوضع الراهن تأثير استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء ال

لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في الوحدة البريدية لولاية البليدة من خلال أهم الفوائد التي نتجت 

عنها بالنسبة للموظفين والزبائن وأهم المشاآل والصعوبات التي تواجههم في هذا المجال وتحول دون 

 آما تمكنا من خلال تحليل نتائج معطيات الدراسة من إثبات .الاستخدامها والاستفادة منها بشكل فع

  :الفرضيات التي انطلقنا منها، وذلك آما يلي

دلت تحليلات نتائج المعطيات الخاصة بالفرضية الأولى على وجود علاقة واضحة بين استخدام  

واعتمدنا في ذلك   .ها في الخدماتأداء تحسنتصال في المكاتب البريدية وكنولوجيا المعلومات والات

تلف على مجموعة من المؤشرات للأداء ومدى تأثرها باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بمخ

لمؤشرات في الحالات التي صرح فيها الموظفون باستخدام تكنولوجيا فتبين لنا ارتفاع نسبة ا أنواعها،

ولكن بدرجات متفاوتة، فتحسن المعلومات والاتصال أآثر من الحالات التي صرحوا فيها بالعكس، 

الموزع الآلي للأوراق ، ونتيجة لاستخدام  %97.54  بنسبةالأداء نتيجة لتعميم الشبكة المعلوماتية آان

لجهاز بالنسبة لأما  %67.57 بة للشباك الآلي للأوراق النقدية بنسبةبالنس، و%59.95 آان بنسبةالنقدية 

آما بينت لنا معاملات . %58.31 فع الالكتروني فكان بنسبةقارئ البطاقات المغناطيسية أو نهائي الد

الارتباط أن هناك علاقة معنوية موجبة بين مختلف مؤشرات الأداء التي اعتمدنا عليها واستخدام 

 .وعليه تم إثبات الفرضية الأولى واعتبارها فرضية صحيحة. التكنولوجيا بمختلف أنواعها

ستهدفت التعرف على ا ) ,1993Gary H. Anthes(ا دراسة قام به هناكوفي هذا الخصوص   

تكنولوجيا  أن إلى توصلت الدراسة ات العمومية في الولايات المتحدة،أثر التكنولوجيا على تقديم الخدم

المعلومات والاتصال تؤدي إلى إعادة تنظيم الإدارة الداخلية والإجراءات ودمج وتكامل قواعد 

   .ا أنها تؤدي إلى خفض التكلفة وخفض المصاريفالمعلومات للهيئات العمومية ، آم
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بينت لنا النتائج التي تحصلنا عليها من الدراسة  ، حيثالثانيةآما أثبتت الدراسة صحة الفرضية  

أن نسبة الموظفين الحاصلين على دورات تكوينية في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال تمثلت 

 بالنسبة لمن استفادوا استفادة آبيرة أو %41.12ذه النسبة بـ وتدعمت همن أفراد العينة،  %48.60في 

 انعكاس  التحليل ظهر لناوأ.  بالنسبة لمن استفادوا استفادة قليلة أو لم يستفيدوا%7.48مقابل متوسطة 

أن الذين استفادوا استفادة آبيرة أو متوسطة بلغوا حيث هذه الاستفادة على تحسن الخدمات البريدية 

 وبالاحتكام إلى . تحسن أداؤهم للخدمات البريدية%25.23أفراد العينة، أغلبهم أي  من 41.12%

 بدرجة حرية )30.482( تساوي X2 لقياس مصداقية الفرضية، وجدنا أن قيمة  Khi-deux X2اختبار 

16 Degrés de liberté (D.D.L) مقابل القيمة النظرية الموجودة في ) 0.05( وبمستوى معنوية

 أآبر من )30.482(، وبالمقارنة بينهما وجدنا أن القيمة المحسوبة )26.296(ي تساوي لتاالجدول 

   .  فهي ذات دلالة إحصائية وبالتالي تأآيد الفرضية محل الدراسة)26.296(القيمة الجدولية 

ببعض الكليات   (Gilmore Elizabeth & Lee M., 1998)سة قام بها آل منوقد بينت درا    

ى إلى تغيير ايجابي في اتجاهات الأفراد داخل تلك الكليات نحو تكنولوجيا المعلومات أن التكوين أد

  .لوالاتصا ممن لم يتلقوا تدريبا أو تكوينا على تكنولوجيا المعلومات أآثروبالتالي تحسن أداؤهم 

          

ين لا وجدنا أن متوسط نسبة الزبائن الذ حيث،  صحة الفرضية الثالثة أيضاوأثبتت الدراسة 

 %53.70 يستخدمون تكنولوجيا المعلومات والاتصال في طلب الخدمات البريدية التي توفرها بلغ

 هذا على أن معظم الزبائن في العينة مازالوا لم ودلّ. بالنسبة للذين يستخدمونها %46.30 مقابل

ير الواضح  لمختلف  عن التأثالتحليللنا النسب في جداول آشفت  آما .يتكيفوا بعد مع هذه التكنولوجيا

، بحيث هذا التكيفالصعوبات التي يواجهها الزبائن في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال على 

 لم يتكيفوا الاتصالو تتعلق بتكنولوجيا المعلومات  أن أغلب الزبائن الذين يعانون من صعوباتوجدنا

 بالنسبة لكل التقنيات %75.81اوي بعد مع مختلف التقنيات الحديثة وذلك بنسبة إجمالية متوسطة تس

آما بينت لنا معاملات الارتباط أن هناك علاقة معنوية موجبة بين مختلف هذه الصعوبات . المتوفرة

 .وهذا يعني أن الفرضية صحيحة تماما. وامتناع الزبائن عن استخدام التكنولوجيا بمختلف أنواعها

 

  : حيث أيضاصحتهافأثبتت الدراسة لرابعة افيما يتعلق بالفرضية و 

 أن نسبة الموظفين الراضين عن ظروف العمل أي الذين يرون بأن ، لاحظناللموظفينبالنسبة   

هناك تخفيفا في عبء العمل نتيجة للتأثيرات الايجابية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال على مهامهم 

 معاملات  بينتآما. بات من مجموع الإجا%73.93من خلال للفوائد التي نتجت عن استخدامها تمثل 

 بين آل الفوائد التي نتجت عن استخدام التكنولوجيا ومدى رضا  موجبةالارتباط وجود علاقة معنوية
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 .وبعلاقة معنوية موجبة) 0.05(الموظفين عن ظروف العمل نتيجة لهذه الفوائد بمستوى معنوية 

  .وبالتالي تأآيد الفرضية التي نحن بصدد تحليلها

أن نسبة الزبائن الراضين عن مدى آفاية الخدمات التي تتم لاحظنا أيضا ائن، وبالنسبة للزب

 من %65.36بواسطة تكنولوجيا المعلومات والاتصال نتيجة للفوائد التي نتجت عن استخدامها تمثل 

 بين آل الفوائد التي  موجبة وجود علاقة معنويةتآما أن معاملات الارتباط بين. مجموع الإجابات

استخدام التكنولوجيا ومدى رضا الزبائن عن آفاية الخدمات التكنولوجية نتيجة لهذه الفوائد نتجت عن 

  .وبالتالي تأآيد الفرضية التي نحن بصدد تحليلها .وبعلاقة معنوية موجبة) 0.05(بمستوى معنوية 

  (Markolin Barbara & Lynn M.,1994)وفي هذا الخصوص بينت دراسة قام بها آل من  
، الفوائد  لتكنولوجيا المعلوماتية توقعات المستخدمين وخاصة الاستفادة من النظام الجديدأن تلب

تأثير المعرفة، القدرة التحليلية المناسبة، سهولة الاستخدام والمساهمة في تحقيق صورة  النسبية،

     .ظم المعلوماتوقيمتها بالنسبة للموظفين آان لها التأثير الكبير على نجاح ن) الزبون(أفضل للمستخدم 

   :نتائج الدراسة

  :هذا الموضوع من التوصل إلى النتائج التاليةمكنتنا معالجة 

 خدمات بريد الجزائر آمحاولة لتحسين ءجاء إدخال تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أدا 

العرض من جهة والتحكم في الطلب من جهة ثانية، وقد صاحب ذلك ايجابيات وسلبيات لكل من 

 .ظفين والزبائن تستدعي اتخاذ الإجراءات المناسبة التي تعزز الايجابيات وتلغي أو تقلل السلبياتالمو

يعتبر العنصر البشري أهم العناصر في أي نظام، إذ بدونه لا يمكن لأي نظام أن يحقق أهدافه،  

 %61.68 أن وعلى الرغم من أن الوحدة البريدية لولاية البليدة تتمتع برصيد بشري لا بأس به  حيث

، إلا أنهم لا  سنوات10 منهم تفوق سنوات خبرتهم %60.74 و سنة40 أقل من من أفراد العينة

يساهمون بشكل فعال في تطوير أداء الخدمات باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال، بسبب نقص 

نية بنسبة  تكوي أن أآثر من نصف العينة لم يحصلوا على أي دورةالتكوين في هذا المجال، إذ

 على يقين بأنه لا جدوى لهذه التكنولوجيا إذا لم تتوفر الوحدة على بنية مما يجعلنا من العينة 51.40%

 الطاقات القصوى للموظفين في لبشرية مؤهلة وآفؤة، آما أن مستوى التكوين لا يسمح باستغلا

عينة أآدوا وجود استفادة الأغلب الحاصلين على دورات تكوينية في نجد أن الإنتاج والتحسين، حيث 

، وهذا يوضح وجود خلل في هذه الدورات سواء من  من أفراد العينة%25.23نسبة وذلك بمتوسطة 

 .خلال ما يقدم أو نوعيته أو غيره
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 بصفة فعالة في الإعلامية والتوجيهية من الأساليب المكاتب البريدية محل الدراسةتستفيد لا  

لة فنيا وإداريا بأنواعها إلى أجهزة متخصصة مؤهها افتقاربسبب  ا،التعريف بخدماتها وتحقيق أهدافه

ا  مم،خصوصا في وضعية تتسم بالاحتكار وضمان الأسواق وخضوع الزبائن للقيام بهذا النشاط

 إلى وجود أدى هذا و،يتسبب في جهل المستفيدين بأنواع الخدمات المعروضة وآيفية الاستفادة منها

لمكاتب غير مستغلة استغلال آاملا والتي تعتبر خسارة تتحملها ا تكنولوجية تكنولوجية وغيرإمكانيات 

 . المؤسسة آكليوبالتال

 فعلا من استفيدولم يتمكنوا من أن ي المباشر مع الموظفين الاتصالدين على الزبائن المتعومعظم  

جدنا أن متوسط نسبة حيث ودوا عليها تعولم يو'' الخدمة الحرة'' خدمات وتقبل  التكنولوجييريهذا التغ

والاتصال المتوفرة بمختلف أنواعها في طلب  الزبائن الذين لا يستخدمون تكنولوجيا المعلومات

تواجه عدة   الدراسةمحل مما جعل المكاتب البريدية من أفراد العينة، %53.70 الخدمات البريدية بلغ

ابيك وطول فترة الحصول على الاآتظاظ الكبير أمام الشبوتعاني من صعوبات في تقديم خدماتها 

 .، مما يؤثر سلبا على النوعية النهائية للخدمة خاصة في أيام تسديد الرواتبالخدمة

 محل الدراسة من صعوبات تقنية تتعلق بتشغيل ةيعاني الموظفون والزبائن في المكاتب البريدي 

كهربائي بالإضافة إلى الأجهزة آالأعطال المتكررة، التباطؤ في الإصلاح، عدم انتظام التيار ال

 .السرعة الكبيرة لتقادم الأجهزة وعدم الاعتماد على الصيانة الوقائية

ل فيما يخص تكنولوجيا لا يتمكن أغلب الزبائن من التعامل الالكتروني، بسبب نقص التأهي 

المعلومات والاتصال في مختلف فئات المجتمع فحتى الفئة المثقفة وجدنا فيها من لا يتحكم قي 

تكنولوجيا المعلومات والاتصال هذا من جهة، ومن جهة أخرى نقص الإعلام والتوجيه في هذا 

 . المجال عبر المكاتب البريدية

 لم تكتمل بعد وليست بالمستوى الذي يجب أن ري الجزائالبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات ف 

تكون عليه، وهي تعد عائقا ليس فقط أمام تأدية خدمات بريد الجزائر بالشكل الجيد، بل أمام آل 

 .  المؤسسات التي تسعى للاستفادة من مزايا تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الجزائر

م تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تهديد الحريات تتمثل أهم المشاآل التي نتجت عن استخدا 

.  الأثر الكبير في تخوف الزبائن من استخدام هذه التكنولوجيااالشخصية للأفراد، الأمر الذي آان له

فكلما زاد التقدم التكنولوجي آلما أصبح من الصعب حماية شبكات المعلومات وآلما زادت تكلفة تلك 

 . التخطيط لمواجهتها والإعداد الثقافي لتقبل هذه التكنولوجياالحماية، الأمر الذي يتطلب

والتي  آل ما سبق لا يجعلنا نتجاهل التسهيلات التي جاءت بها تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

 استخدامها حسب تصريحات آل من أفراد سمحتصب آلها في خدمة الزبون وتحقيق الرفاهية له، فقد 
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وهذا في  .دقة وأآثر بسيطاسرعة، أآثر ت أآثر:  لتصبحلزبائن آثيراتتحسن خدمة االعينتين بأن 

 .ثر الكبير في تحسين وضعية القطاعالحقيقة ما سوف يكون له الأ

لم يتفق الموظفون والزبائن في التقييم النهائي لدور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء  

 الذين يعتبرون أنها حسنت آثيرا من أداء الخدمات البريدية، فهي وأن آانت سهلت عمل الموظفين

 من العينة وحلت قليلا من بعض مشاآل الانتظار، إلا أنها لم %46.73 وذلك بنسبة ةالخدمات البريدي

لا يرون هناك تحسنا في الخدمات البريدية  تحقق الهدف الأساسي المرجو منها بالنسبة للزبائن الذين

 من أفراد العينة، وهذا بطبيعة الحال %67.08 والاتصال بنسبة نتيجة لاستخدام تكنولوجيا المعلومات

 .يرجع إلى الصعوبات التي يتعرضون لها في هذا المجال رغم آل الفوائد التي صرحوا بها

،  بصفة عامةوفي الأخير يمكن القول بأنه من الصعب تقييم مستوى أداء الخدمات البريدية

رتبطة بمن يقدمها وظروف تقديمها من جهة وبسبب بسبب آونها غير ملموسة وغير متماثلة وم

استفادة معظم هذه الخدمات من  وضعية احتكارية في السوق لا تسمح للمستفيد بمقارنتها مع منافسين 

 آما لا يعتبر الاآتفاء .أدائهاآخرين، ولذلك لا يعتبر قرار التعامل مع خدماتها دليلا على نجاح 

وحدها آافيا لأخذ صورة شاملة عن هذا الأداء، ولكنها آافية بوجهات نظر الموظفين والزبائن ل

  .لتسليط الضوء ولو على جانب واحد منه

 علوماتالم ليست على سبيل الحصر، فربما هناك العديد من النتائجهذه ونشير هنا إلى أن 

  .لإحاطة بهالالأخرى التي لم يسمح الوقت والجهد المتاحين 

  :الاقتراحات والتوصيات

 النهائية لكامل مشاآل هذا القطاع، الحلول من الصعب إيجاد  أنهنعتبر لما سبق ذآره آخلاصة

مؤسسة مشاآل وصعوبات  ل الحلوللبعض ما يمكن عمله هو فقط ذآر الخطوط العريضة آللكن 

  : عبر الاقتراحات التاليةمرت يجب أن  في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي الجزائربريد

 فأهم ذي ينتج ويبيع العناصر اللازمة والضرورية لفعالية دوره، الموظف الطاء إعضرورة 

أن   البشري، وهذا معناهنصرهو العلتحسين الأداء باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال  عنصر

لتكوين ا  هذا لا يجب أن يكون إذ.ينزمبالعناية والرعاية اللا الجزائر مؤسسة بريد التكوين في ايحض

لعمل ودافعا له نحو النمو بل يجب أيضا أن يصبح محفزا ل. ة للموظفط في إعطاء القدرات التقنيفق

، مع إتاحة الفرصة لهم لتبادل الخبرات مع مؤسسات أخرى مشابهة وذات خبرة سواء داخل نوالتحس

 .الجزائر أو خارجها
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يد الجزائر، وضع خطط وبرامج جدية لتوعية وتثقيف الزبائن المتعاملين مع بر ضرورة 

إشهار، ملصقات، لوحات الكترونية، ( هذا الهدف قواستغلال آافة الوسائل الإعلامية المتاحة لتحقي

 .مع مراعاة التبسيط والوضوح في المعلومات...) شبابيك خاصة بالاستعلامات

ن ضرورة اعتماد الصيانة الوقائية لمختلف الوسائل التكنولوجية المتوفرة لتفادي أو التقليل م 

 .المشاآل التقنية والتحكم فيها، مع تجديدها من حين لآخر

 في نشر الوعي التكنولوجي والمعلوماتي في المجتمع، وفي الواقع ة ضرورة مراجعة دور الدول 

  :هناك سبل آثيرة لنشر هذا الوعي لعل أهمها 

يع الأعمار تعميم الثقافة الالكترونية بدءا من تدريس الإعلام الآلي في المدارس مرورا بجم -

 . والمستويات الثقافية في المجتمع

 .بث برامج تثقيفية متخصصة عن طريق وسائل الإعلام المختلفة -

الحث على نشر مجلات أو نشرات داخل المؤسسات الكبيرة أو على الأقل صفحات فيها تعنى  -

 .بنشر الوعي المعلوماتي

خصوصا في المؤسسات الحث والتشجيع على وضع خطط إستراتيجية لتقنية المعلومات  -

 .الكبيرة من القطاعين الخاص والعام

الاهتمام بالانترنت، وتطويرها وتوسيعها وجعلها في متناول آل فئات المجتمع، بنشر شبكات  -

الانترنت والهاتف في آل نقاط القطر، والتخفيض في أسعار اشتراآاتها وتكاليف بالإضافة 

 .بية على استعمالهاإلى القيام بحملات تحسيسية، تكوينية وتدري

ضرورة تكوين بنية تحتية صلبة من تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وآل ملحقاتها والنشاطات  

 المرتبطة بها، وذلك بالاهتمام بها وصيانتها وتقويتها بمعالجة آل النقائص المتواجدة بها حاليا،

 .وتعميمها على آل التراب الوطني

 ماتيةزالمعلبائن في التعاملات التي تتم عبر الشبكات ضرورة المحافظة على خصوصيات الز 

والانترنت وغيرها من وسائل الاتصال الحديثة وتأمين المعاملات والمعلومات وضمان عدم تسربها 

 .إلى غير المخولين بالتعامل بها أو الاطلاع عليها

ل عن طريق صندوق الأفكار، رسائ(ل إليه  المتوص الزبونقياس مستـوى رضاضرورة  

 )...، التحقيقاتالاحتجاج

رسالة بريد  وفي الأخير، إذا آانت العناصر المقترحة في هذه الدراسة تعتبر ضرورية لنجاح

فإن ضمان هذا النجاح مرتبط الجزائر بصفة عامة والوحدة البريدية لولاية البليدة بصفة خاصة، 

  . وإيمانهم بها وقدرتهم على تجسيد هذه المبادئ في الواقعبالمسؤولينبشكل آبير 
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ويجب التأآيد هنا على أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال ليست هدفا بحد ذاتها ولكنها وسيلة 

  .مؤثرة بالإمكان استغلالها لخدمة أهداف التنمية الوطنية

خلاصة لما سبق نستطيع القول أن هذه الدراسة سمحت لنا بالإجابة على بعض التساؤلات 

ول موضوع دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في أداء خدمات بريد المطروحة في الإشكالية ح

الجزائر بالنسبة للوحدة البريدية لولاية البليدة،  إلا أن النتائج التي توصلنا إليها تبقى مساهمة علمية 

 بعض النقائص التي تحتويها بسبب تحتاج إلى المزيد من التأآيد والتحسين في أبحاث أخرى،

 .اسة وقلة المعلومات المتوفرة وصعوبة الحصول عليها ومحدودية الوقت والجهدآمحدودية الدر

  :ويرجع ذلك إلى بعض العوائق الموضوعية التي واجهت مجريات البحث ولعل أهمها

فعدد أفراد العينتين يبدو قليلا مقارنة بعدد أفراد مجتمعي الدراسة : عوائق تتعلق بحجم العينة •

انت النتائج ستكون أفضل لو تم توسيع عينة الموظفين لتشمل جميع خاصة بالنسبة للزبائن، فك

 من مجتمع الدراسة، %5موظفي المكاتب البريدية لوحدة البليدة، وتوسيع عينة الزبائن لأآثر من 

 .وتكون أفضل بكثير لو شملت عدة وحدات بريدية عبر مختلف ولايات الوطن

ة لعينة الزبائن فقد استخدمنا أسلوب العينة وذلك بالنسب: عوائق تتعلق بطريقة سحب العينة •

العرضية وهي عينة غير عشوائية ولا تمثل المجتمع الأصلي تمثيلا صحيحا، وإنما تمثل العينة 

لهذا لا يمكننا تعميم النتائج المتوصل إليها لأنها تمثل الحالة المدروسة والحالات . نفسها فقط

 .  لها فقطةالمشابه

المستعمل لتقييم الآراء في بعض الأسئلة، إذ يصعب تفسير "  Likert" رت عوائق تتعلق بسلم ليك •

 .وتحليل مواقف المبحوثين في حالة التكتم

عوائق تتعلق بنتائج البحث المستقرة، إذ أن الدراسة تمت خلال فترة زمنية محددة، وهي غير  •

ا المعلومات والاتصال آافية لمراقبة نتائج التطورات والتغييرات الحاصلة بعد إدخال تكنولوجي

بشكل جيد وواضح الايجابية منها والسلبية، فذلك يتطلب دراسات لفترتين أو لعدة فترات متباعدة 

 . حتى تكون نتائج التطور أآثر وضوحا وإقناعا
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  : آفاق الدراسة

  الموضوع بل بالعكس هو انطلاقةفيلدراسة عند هذا الحد لا يعني أبدا نهاية البحث  اإن إنهاء

شار إليها في  هنـاك العديد من النقاط الم خاصة وأناأآثر عمقجديدة ودافع قوي لدراسات مستقبلية 

فمجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال يعد مجالا خصبا ـا وتفصيلا أآبـر، البحـث تستدعي تعمق

  : مثلنتمنى أن تكون مواضيع لبحوث مستقبلية بحول االله تعالى لدراسات

 .ية المترتبة عن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسساتالآثار السلوآ -

دراسة مقارنة لاتجاهات العاملين في القطاع العمومي والقطاع الخاص تكنولوجيا المعلومات  -

 .والاتصال

 .اتجاهات الزبائن نحو المؤسسات التي تطبق الإدارة الالكترونية -

 .بداع التنظيميدور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الإ -

  .دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في حوآمة المؤسسة الجزائرية -
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