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لا يزال تطور وانتشار تكنولوجيا المعلومات والاتѧصال فѧي العѧالم  منѧذ العѧشرية الأخيѧرة مѧن                       

أصѧبحت همѧزة الوصѧل بѧين دول العѧالم      فѧي تزايѧد مѧستمر علѧى عѧدة مѧستويات، التѧي         القѧرن العѧشرين  

العموميѧѧة أو والمحѧѧرك الفعѧѧال للأنѧѧشطة الاقتѧѧصادية والتجاريѧѧة والتعليميѧѧة وللمؤسѧѧسات سѧѧواء منهѧѧا         

وأسهم هذا الانتشار فѧي التѧأثير علѧى أداء المؤسѧسات وطѧرق العمѧل                . الخاصة بل والمجتمع بشكل عام    

بها، فتكنولوجيѧا المعلومѧات والاتѧصال تعѧد وسѧيلة لتحѧسين الأداء التنظيمѧي، آمѧا أنهѧا تيѧسر الحѧصول              

 يجعѧل المؤسѧسة أآثѧر       على الخدمات وتتѧيح لأعѧداد آبيѧرة مѧن الزبѧائن الحѧصول علѧى المعلومѧات ممѧا                   

وأصبح من غيѧر الممكѧن اليѧوم التفكيѧر بالتنميѧة فѧي أي مجѧال دون الاهتمѧام بالقѧضايا المتѧصلة                    . فعالية

  .بتكنولوجيا المعلومات والاتصال

 من هنا قمنا بمعالجة هذا الموضوع الخاص بدور تكنولوجيا المعلومѧات والاتѧصال فѧي الأداء         

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

  .بريد الجزائر

كتسب تحسين الأداء لمؤسسة بريѧد الجزائѧر أهميѧة آبيѧرة نظѧراً لارتباطѧه الوثيѧق بكفѧاءة أداء                     وي

الاقتصاد الوطني، من أجل ذلك آان ولا يزال هذا الموضوع محط اهتمѧام المؤسѧسة مѧن أجѧل  تحقيѧق                      

وهѧѧذا مѧѧا جعѧѧل  . بѧѧين إنتѧѧاج الخѧѧدمات البريديѧѧة والطلѧѧب المتزايѧѧد عليهѧѧا مѧѧع تحѧѧسين نوعيتهѧѧا     التѧѧوازن 

المؤسѧѧسة تعتمѧѧد أآثѧѧر علѧѧى تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصال التѧѧي تѧѧساعد علѧѧى تقѧѧديم خѧѧدمات أفѧѧضل    

  .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
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 )]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            

على حل المѧشاآل البѧشرية الناتجѧة عѧن الخطѧأ البѧشري، أي أنѧه اسѧتعمال الأدوات والقѧدرات المتاحѧة                        

ط مѧѧѧصطلح التكنولوجيѧѧѧا لѧѧѧذلك فمѧѧѧن الخطѧѧѧأ أن نѧѧѧرب   ]38[.لزيѧѧѧادة إنتاجيѧѧѧة الإنѧѧѧسان وتحѧѧѧسين أدائѧѧѧه 
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وبالتѧالي  .  لأنها لن تكون آخر الاختراعات في سلѧسلة تطѧور المجتمѧع الإنѧساني       الحديثة،بالاختراعات  

فالتكنولوجيا التي تعني آل ما يستعين به الإنسان للقيام بأعمѧال يعѧين بهѧا أعѧضائه وقѧواه الجѧسمية قѧد                       

نها بطبيعѧة المرحلѧة التاريخيѧة ومѧستوى         وقѧد ارتѧبط معناهѧا ومѧضمو       .  منѧذ البدايѧة مѧع الإنѧسان        توجد

تطور الحياة الاجتماعية، إذ أن نوعية الوسѧائل التѧي يعتمѧد عليهѧا لѧسد هѧذا العجѧز تتغيѧر فѧي طبيعتهѧا                          

وفѧѧي مѧѧداها تبعѧѧا لظѧѧروف آѧѧل عѧѧصر، آمѧѧا أن البعѧѧد الاجتمѧѧاعي لѧѧه دور آبيѧѧر فѧѧي تحديѧѧد مѧѧستوى          

تماشѧѧѧѧى مѧѧѧѧع قѧѧѧѧدرات الإنѧѧѧѧسان والوفѧѧѧѧاء التكنولوجيѧѧѧѧا المطلوبѧѧѧѧة والمتوافقѧѧѧѧة مѧѧѧѧع مѧѧѧѧستوى العѧѧѧѧصر لت 

بهѧا التѧاريخ الإنѧساني بنѧوع مѧن التكنولوجيѧا يتفѧق        مرّ تميزت آل مرحلة ف  .28ص ] 39[.باحتياجاته

معهѧا، بحيѧث شѧهدت الإنѧسانية مѧѧن قبѧل تكنولوجيѧا الѧصيد، ثѧѧم تكنولوجيѧا الزراعѧة وبعѧدها تكنولوجيѧѧا           

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

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

 مѧѧن معѧѧارف ومهѧѧارات وخبѧѧرات فѧѧي سѧѧبيل خدمѧѧة الإنѧѧسان وتحѧѧسين اسѧѧتخدامه   بѧѧهالماديѧѧة ومѧѧا يѧѧرتبط

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

هنѧѧاك مѧѧن يعرفهѧѧا بأنهѧѧا الجهѧѧد المѧѧنظم الرامѧѧي لاسѧѧتخدام نتѧѧائج البحѧѧث العلمѧѧي فѧѧي تطѧѧوير  آمѧѧا  

أساليب أداء العمليѧات الإنتاجيѧة بѧالمعنى الواسѧع الѧذي يѧشمل الخѧدمات والأنѧشطة الإداريѧة والتنظيميѧة                      

  .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 −

حѧل المѧѧشاآل الناجمѧة عѧѧن تفاعѧل الإنѧѧسان مѧع بيئتѧѧه الماديѧة فѧѧي إطѧار التѧѧصنيع والѧسلع والخѧѧدمات         −

 .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

 بѧѧأن هѧѧذه التكنولوجيѧѧات تѧѧساعد علѧѧى جعѧѧل آѧѧل معلومѧѧة قѧѧادرة علѧѧى Herbert Simonويѧѧرى   

          ѧكل شѧى شѧسان علѧى الإنѧزي   الوصول إلѧوب،             ،فهي أو رمѧطة الحاسѧروء بواسѧكل مقѧى شѧوفرة علѧومت 

لقيѧѧام بالتقѧѧاط مѧѧن خѧѧلال ا   ]46 [.الكتѧѧب والمѧѧذآرات مخزنѧѧة فѧѧي الѧѧذاآرات الالكترونيѧѧة تѧѧصبح بحيѧѧث 

ومعالجѧѧѧѧة واسѧѧѧѧترجاع وإيѧѧѧѧصال المعلومѧѧѧѧات سѧѧѧѧواء فѧѧѧѧي شѧѧѧѧكل معطيѧѧѧѧات رقميѧѧѧѧة، نѧѧѧѧص، صѧѧѧѧوت أو 

  . 8ص ] 47[.صورة

الجمѧع بѧين الكلمѧة المكتوبѧة والمنطوقѧة،           ظѧاهرتين أساسѧيتين همѧا     وتبرز هذه التكنولوجيѧات مѧن خѧلال         

والѧѧصورة الѧѧساآنة والمتحرآѧѧة وبѧѧين الاتѧѧصالات الѧѧسلكية واللاسѧѧلكية، أرضѧѧية وفѧѧضائية ثѧѧم تخѧѧزين          

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

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

يѧشمل هѧذا النѧوع الوظѧائف التѧي تتنѧاول المعالجѧة والتوزيѧع الآلѧي للمعلومѧات،           : تشغيل المعلومات  

 وتѧѧدعيم قѧѧدرة الإدارة علѧѧى اتخѧѧاذ    ؤسѧѧسات فѧѧي انجѧѧاز عمليѧѧات التѧѧشغيل فѧѧي الم    وتعتبѧѧر الأسѧѧاس 

 .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
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  :مكونات تكنولوجيا المعلومات. 1.2.1

 ) wareHard( :المكونات المادية. 1.1.2.1
 لغѧѧة يعنѧѧي حѧѧسب وعلѧѧم والحاسѧѧب .Les périphériquesوتتمثѧѧل فѧѧي الحاسѧѧب الآلѧѧي ولواحقѧѧه 

مѧأخوذة مѧن   ) Computer(ب بمعنى علم الأعداد أي العد الدقيق، والحاسب في اللغة الانجليزيѧة         الحسا

الحاسѧب الآلѧي    اسѧم    في اللغѧة العربيѧة       عليه، لذلك يطلق     5ص  ] 50 [بمعنى حسب  (compute) آلمة

  .أو الحاسوب

خѧزين   وهو جهاز إلكتروني سѧريع ودقيѧق وقѧادر علѧى معالجѧة البيانѧات، صѧمم ونظѧم لقبѧول وت                     

آل ذلك وفقا وإتباعا لتوجيهѧات مجموعѧة         .6ص  ] 51 [ومعالجة البيانات أوتوماتيكيا لإنتاج مخرجات    

تفصيلية من أوامر وتعليمات تسمى برامج، وهذه البرامج معدة ومخزنѧة مѧسبقا، ويقѧوم الحاسѧب بѧأداء                   

   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 -

وحѧѧدة  )†( وحѧѧدة الѧѧتحكم، وحѧѧدة الحѧѧساب والمنطѧѧق، الѧѧذاآرة المرآزيѧѧة : وحѧѧدة المعالجѧѧة المرآزيѧѧة -

 ...الشاشة، الطابعة،: إخراج المعلومات والنتائج

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

 للحاسѧѧب الآلѧѧي العنѧѧصر المѧѧادي للمعلوماتيѧѧة، لكѧѧن هѧѧذا الجهѧѧاز  تمثѧѧل الآلات والأجهѧѧزة المكونѧѧة

 .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

 



 37

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

 ترتكѧز فѧي    Computer net workنستنتج ممѧا سѧبق أن الѧشبكة المعلوماتيѧة أو شѧبكة الحاسѧب       

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

 قد تكون حاسبات شخصية مرتبطة معا أو حاسبا آبيرا تѧرتبط بѧه طرفيѧات                مجموعة من الحاسبات   •

(Terminals)حاسبات أصغر؛  

تنظم معا، فهي تشكل نظاما واحدا هي عناصره الأساسية، وقد يكѧون هѧذا النظѧام محليѧا آمѧا يتѧسع                       •

 ليغطي منطقة أو أآثر؛

أو لاسѧلكية، وتحѧدد طريقѧة       خطوط الاتصال التي تربط عناصر النظام ببعضها، وقѧد تكѧون سѧلكية               •

 .الربط شكل الشبكة وبنيتها

 .الموارد المتاحة ويقصد بها المعدات والبرامج والمعلومات •

  :أنواع الشبكات المعلوماتية .2.3.2.1

 هѧѧذا المعيѧѧار يمكѧѧن أن نѧѧصنف    حѧѧسب:التѧѧصنيف بنѧѧاء علѧѧى التوزيѧѧع الجغرافѧѧي   .1.2.3.2.1

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

هѧѧي شѧѧبكة اتѧѧصالات بعيѧѧدة المѧѧدى  : LAN(  Local Area Network (شѧѧبكة المنѧѧاطق المحليѧѧة -

(télécommunication network)     سѧѧي نفѧѧون فѧѧسة، وتكѧѧس المؤسѧѧى نفѧѧي إلѧѧي تنتمѧѧيب التѧѧللحواس

  . 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 بѧضعة                ه  

 لهذا يطلѧق عليهѧا الѧبعض الѧشبكة المناطقيѧة بحيѧث تѧرتبط الحواسѧب            ،بنايات في منطقة جغرافية واحدة    

سѧم  المكونة لها بكابلات خاصة مع بعضها ، و من هذا المنطلق يقوم المشارآون من خѧلال الѧشبكة بتقا      

التجهيѧѧزات والبѧѧرامج والبيانѧѧѧات المتѧѧوفرة وحتѧѧى قѧѧѧراءة البيانѧѧات الموجѧѧودة فѧѧѧي الحواسѧѧب الأخѧѧѧرى        

  .المشارآة في الشبكة
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هي التي تربط بѧين شѧبكتين    : Metropolitan Area Network  (MAN) شبكة المناطق الجامعة -

 مѧѧن الѧѧشبكات تѧѧستخدمه محليتѧѧين أو أآثѧѧر متباعѧѧدة جغرافيѧѧا عѧѧن طريѧѧق الخطѧѧوط الهاتفيѧѧة، هѧѧذا النѧѧوع   

  الانترانѧѧتتѧѧشكيل مѧѧا يѧѧسمى بѧѧشبكة  والمؤسѧѧسات متعѧѧددة التواجѧѧد جغرافيѧѧا لѧѧربط آѧѧل وحѧѧداتها شѧѧبكيا     

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

  .مدينة بأآملها

تѧѧستخدم لѧѧربط الѧѧشبكات المحليѧѧة   : Wide Area Network  (WAN) شѧѧبكة المنѧѧاطق الواسѧѧعة  -

. المتباعدة جغرافيا بعدا آبيرا مѧن خѧلال خطѧوط الهѧاتف أو بواسѧطة القمѧر الѧصناعي أو الميكروويѧف                     

 لهѧѧا المحافظѧѧة علѧѧى نفѧѧس سѧѧرعة نقѧѧل البيانѧѧات، فالѧѧشبكة   يمكѧѧن تعѧѧوض الѧѧشبكة الجامعѧѧة التѧѧي لاوهѧѧي 

 والخطѧوط المتخصѧصة لنقѧل البيانѧات     (les routeurs)الواسعة تستخدم الأجهزة الموجهѧة أو المѧسيرة   

 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

صل الأجهѧѧزة المكونѧѧة لهѧѧذه الѧѧشبكة بنقطѧѧة مرآزيѧѧة واحѧѧدة  تتStar Network(ѧѧ: (الѧѧشبكة النجميѧѧة -

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

الحاسب آنظام تحكم يتم مѧن خلالѧه الѧسيطرة علѧى آافѧة أنѧواع الاتѧصالات بѧين الأجهѧزة المتѧصلة بѧه،                   

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

يѧѧتم ربѧѧط الأجهѧѧزة بواسѧѧطة ناقѧѧل فѧѧي شѧѧكل حلقѧѧة تمكѧѧن مѧѧن   ) Ring Network: (الѧѧشبكة الحلقيѧѧة -

مѧѧن مزايѧѧا هѧѧذا النѧѧوع مѧѧن .  وصѧѧل الجهѧѧاز الأخيѧѧر بѧѧالأولاتѧѧصال آѧѧل جهѧѧاز بالجهѧѧاز المجѧѧاور لѧѧه مѧѧع 

الѧѧشبكات أنهѧѧا قليلѧѧة التكѧѧاليف الماليѧѧة بѧѧالنظر إلѧѧى خѧѧط رئيѧѧسي واحѧѧد، وآѧѧذلك سѧѧرعة نقѧѧل البيانѧѧات             

أما أهم سѧلبياتها فانѧه      . والمعلومات بينها، آما يمكن إضافة أجهزة ومستخدمين جدد إلى الشبكة بسهولة          

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

فѧѧѧي هѧѧѧذا النѧѧѧوع مѧѧѧن الѧѧѧشبكات يتكѧѧѧون وسѧѧѧط النقѧѧѧل الأساسѧѧѧي       Bus Network) :(الشبكة الخطية -

  تتѧصل بѧه جميѧع الأجهѧزة المتѧصلة بالѧشبكة         (Bus) شѧكل خѧط ناقѧل   للمعلومات من قطعة واحѧدة فѧي  

سѧѧهولة وتѧѧوفير  والبѧѧساطةبتتميѧѧز هѧѧذه الѧѧشبكة  .والنهايѧѧةنقطتѧѧي توقѧѧف فѧѧي البدايѧѧة  ويتحѧѧدد هѧѧذا الخѧѧط ب

 .تعملإذا تعطل أحد أجهزة هذه الشبكة فان باقي الأجهزة تبقى  آما أنه البروتوآولات المستخدمة؛
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يѧѧتم وصѧѧل جهѧѧاز بѧѧأجهزة أخѧѧرى فѧѧي الѧѧشبكة، فѧѧإذا تѧѧم ربѧѧط الجهѧѧاز المعنѧѧي بكѧѧل   :الѧѧشبكة الترابطيѧѧة -

أما إذا تم ربط هѧذا الجهѧاز بѧبعض منهѧا       ، آلية الترابطيةةالأجهزة الأخرى في الشبكة تكون هذه الهيكل

وصل بين الجهѧاز المرسѧل والجهѧاز        الفي هذا النوع من الهيكلة إذا تعطل         .تكون هيكلة ترابطية جزئية   

  .المستقبل فانه توجد مسالك أخرى لتأمين تبادل المعلومات بين الجهازين

ا، وقد تمثل عѧدة شѧبكات خطيѧة مرتبطѧة مѧع بعѧضها                تأخذ شكل شبكة شجرية أحيان     :الشبكة الهرمية  -

البعض، بحيث يكون ارتباط حاسوب مرآزي عبر نقاط اتѧصال متعѧددة بحواسѧيب أخѧرى، تكѧون هѧي                    

  .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
لانترنت الشبكة البينية، أما المعني الاصطلاحي فيعني شѧبكة تѧربط أجهѧزة الكمبيѧوتر فѧي          اتعني  

    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

تسمح هذه الخدمة بإرسѧال واسѧتقبال رسѧائل    : E-mail( Electronic mail(خدمة البريد الالكتروني  -

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

هѧي خدمѧة لنقѧل الملفѧات بѧين      : FTP(  File Transport Protocol(خدمѧة بروتوآѧول نقѧل الملفѧات      -

 وقد تحتوي الملفѧات التѧي يمكѧن نقلهѧا           ،FTPالحاسبات المختلفة بواسطة بروتوآول خاص بذلك يدعى        

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

245  

 تتيح هذه الخدمة لأي مشترك في الѧشبكة، الاتѧصال بالحاسѧبات       :)Telenet(خدمة الاتصال عن بعد      -

 آمѧا يمكنѧه     ،إذا حصل على التصريح الخѧاص بѧذلك        المختلفة على مستوى الشبكة وتنفيذ برامجه عليها      

  .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

 شѧѧبكة خاصѧѧة يهѧѧوتعتبѧѧر الانترانѧѧت مѧѧن الوسѧѧائل الحديثѧѧة للاتѧѧصال الرأسѧѧي والأفقѧѧي،  :الانترانѧѧت 

نѧѧѧصوص تقنيѧѧѧات الانترنѧѧѧت مثѧѧѧل البريѧѧѧد الالكترونѧѧѧي، الѧѧѧروابط المتعѧѧѧددة ال    بالمؤسѧѧѧسة تѧѧѧستخدم فيهѧѧѧا 

فهѧѧي شѧѧبكة   402ص ] 45[.ومحرآѧѧات البحѧѧث، لكѧѧن ضѧѧمن حلقѧѧة محѧѧدودة لأعѧѧضاء نفѧѧس المؤسѧѧسة     

داخليѧѧѧة تѧѧѧسمح بѧѧѧالنفوذ إلѧѧѧى المعلومѧѧѧات، قواعѧѧѧد المعطيѧѧѧات ومѧѧѧوارد المؤسѧѧѧسة بطريقѧѧѧة آمنѧѧѧة وقابلѧѧѧة     

  703ص ] 72[.للمراقبة

طبѧق عليهѧا    تѧستخدم أو ت  (LAN) أنهѧا شѧبكة محليѧة    علىوبذلك يمكن النظر إلى شبكة الانترانت

:  بالѧѧصيغة التاليѧѧة ذلѧѧكيمكѧѧن التعبيѧѧر عѧѧنو، )TCP/IPبرتوآѧѧولات (تكنولوجيѧѧات وتطبيقѧѧات الانترنѧѧت 

  50ص ] 73[

  

 وتقنية الملفات الالكترونيѧة المحمولѧة     E-mailوتقدم شبكة الانترانت خدمات آالبريد الالكتروني

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

  بروتوآولات   + (LAN)الشبكة المحلية  = الانترانت  
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آѧل مѧن الانترنѧت والانترانѧت، فهѧي شѧبكة انترانѧت              " لتزاوج" تعرف على أنها نتيجة      :انتالاآستر 

 بالنسبة للمؤسسات المتعاونѧة معهѧا والتѧي لهѧا علاقѧة بطبيعѧة            مفتوحة على المحيط الخارجي   للمؤسسة و 

 مѧوزعين، شѧرآاء،    نشاطها، بحيث تسمح لشرآاء أعمال المؤسسة وقد يكون هؤلاء الشرآاء مѧوردين،           

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

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

حيѧث تѧستخدم فѧي      . في التعامل مع الأطراف الخارجية عن المؤسسة مѧن مѧوردين، زبѧائن وتنظيمѧات                

نترنѧت فѧي نقѧل وتحويѧل البيانѧات والمعلومѧات وبنѧاء علѧى ذلѧك يمكѧن النظѧر أو                       ذلك تطبيقات شبكة الا   

  51ص ] 73 [:التعبير عن الاآسترانت بالصيغة التالية

  

إذا آان الاتصال بين المؤسسة وشرآاء أعمالها مضمون بواسѧطة خطѧوط متخصѧصة تѧدعى             و  

طة شѧبكة الانترنѧت العموميѧة    اسѧ ، أمѧا إذا آѧان الاتѧصال بينهѧا مѧضمون بو           "اآسترانت حقيقة "بـ  الشبكة  

  ".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 

ن الملاحظ أن نوعية القرارات المتخذة تختلف تبعѧا لاخѧتلاف المѧستوى التنظيمѧي الѧذي يقѧوم              وم

باتخاذها، فالإدارة العليا أو ما يطلق عليهѧا الإدارة الإسѧتراتيجية هѧي المعنيѧة بѧصفة أساسѧية بѧالتخطيط                     

تتخѧѧذ قѧѧرارات  الاسѧѧتراتيجي، تتخѧѧذ قѧѧرارات غيѧѧر مهيكلѧѧة، أمѧѧا الإدارة الوسѧѧطى أو الإدارة الميدانيѧѧة ف    

   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
هѧѧي تلѧѧك الѧѧنظم التѧѧي تѧѧدعم بѧѧصورة أساسѧѧية القѧѧرارات غيѧѧر المهيكلѧѧة التѧѧي تتخѧѧذها الإدارة العليѧѧا 

  .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

وهѧو نظѧام حاسѧوبي يѧوفر وصѧولا          . تسمى أيضا نظم المعلومات التنفيذية لمنفذي الإدارة العليا        

ѧѧات المناسѧѧريعا للمعلومѧѧا، سѧѧلإدارةبة زمنيѧѧاريرا لѧѧوفر تقѧѧتخدام، ويѧѧسهولة الاسѧѧصف بѧѧى  ويتѧѧد علѧѧيعتم

 ونظѧѧام المعلومѧѧات  TPSالمعلومѧѧات مѧѧن مѧѧصادر خارجيѧѧة وداخليѧѧة يوفرهѧѧا نظѧѧام تѧѧشغيل التعѧѧاملات      

 ة خاصѧѧѧة للمѧѧѧدراء التنفيѧѧѧذيين فѧѧѧي الإدارة العليѧѧѧا وذلѧѧѧك   يѧѧѧوهѧѧѧذه المعلومѧѧѧات لهѧѧѧا أهم  ، MISالإداريѧѧѧة 

المؤسسة للمѧدى البعيѧد بѧشكل يحقѧق         الخاصة ب جي ووضع السياسات    في التخطيط الاستراتي  ستخدامها  لا

 189ص ] 62 [.وهذا ما يختلفون به عن المدراء في المستويات الأدنىها، أهداف
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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
تتمثѧѧل فѧѧي تلѧѧك الѧѧنظم التѧѧي تѧѧدعم القѧѧرارات النѧѧصف المهيكلѧѧة التѧѧي تتخѧѧذها الإدارة الميدانيѧѧة            

  . 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   

آمѧا أنهѧا تѧستخدم أيѧضا بواسѧطة          . الميدانية ، فهي أيضا تستخدم ولكن بدرجة أقل من قبل الإدارة العليا           

الأفѧѧراد ذوي التخصѧѧصات الوظيفيѧѧة أو المهنيѧѧة الدقيقѧѧة داخѧѧل المؤسѧѧسة آѧѧالمحللين المѧѧاليين ومحاسѧѧبي   

 .المؤسسة

  :نظم دعم القرار .1.2.1.3.1

هي نظم معلومات تفاعليѧة مبنيѧة علѧى الحاسѧبات الآليѧة مѧصممة لѧدعم عمليѧة اتخѧاذ القѧرارات                        

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

لمدراء في اتخѧاذ القѧرارات   إذ تهدف إلى مساعدة ا  575ص ] 76[.وقواعد البيانات ونماذج القرارات 

المتعلقة بالحالات قليلة الحدوث ، حيث يكون من الصعوبة إمكانية التحديد المسبق للمعلومѧات اللازمѧة        

أي صعوبة تحديد متغيرات القرار وعلاقتهѧا بالهѧدف         (لاتخاذ هذه القرارات عموما بعدم وضوح البنية        

 ).المطلوب والوصول إليه

   MIS (Management Information System( : الإداريةنظم المعلومات. 2.2.1.3.1

تعددت وجهات النظر حول ما إذا آانت نظم المعلومѧات الإداريѧة تعѧد نظامѧا آليѧا أم مجموعѧة                      

مبنيѧѧة علѧѧى الحاسѧѧبات الآليѧѧة والتѧѧي تѧѧوفر    معلومѧѧات  نظѧѧم هѧѧي وبѧѧصفة عامѧѧة   .مѧѧن الأنظمѧѧة الفرعيѧѧة 

] 76[.مهيكلѧة ال عمليѧة اتخѧاذ القѧرار، وخاصѧة النѧصف            منتظمة لدعم وفة دورية   صالمعلومات للإدارة ب  

   562ص 

هѧѧي تخѧѧدم بѧѧصفة أساسѧѧية وظيفتѧѧي التخطѧѧيط والرقابѧѧة داخѧѧل المؤسѧѧسة مѧѧن خѧѧلال تقѧѧديم تقѧѧارير و

تѧѧѧستمد مѧѧѧدخلاتها مѧѧѧن مخرجѧѧѧات نظѧѧѧم تѧѧѧشغيل ، دوريѧѧѧة واسѧѧѧتثنائية التѧѧѧي تطلبهѧѧѧا المѧѧѧستويات الإداريѧѧѧة

 . الخارجية الداخلية وليست الأحداث أو المتغيرات البيئيةالتعاملات فهي معنية بدرجة أآبر بالأحداث
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 :نظم المعلومات المستخدمة لدعم مستوى الإدارة التشغيلية .3.1.3.1
إدارة (يقѧѧصد بهѧѧا تلѧѧك الѧѧنظم الموجهѧѧة لѧѧدعم القѧѧرارات المهيكلѧѧة  التѧѧي تتخѧѧذها الإدارة التѧѧشغيلية  

لات داخѧل المؤسѧسة وآѧذا الأنѧشطة الأوليѧة مثѧل             ، تستهدف متابعة تدفق معالجة التعام     )المستوى الأول 

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

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

تѧѧشغيل أو الظѧѧم ، فيطلѧѧق عليهѧѧا أيѧѧضا نTPSالتعѧѧاملات لѧѧنظم تѧѧشغيل  يوجѧѧد أآثѧѧر مѧѧن مѧѧسمى 

 بѧѧصفة أساسѧѧية نحѧѧو معالجѧѧة وتѧѧشغيل بيانѧѧات الأنѧѧشطة الداخليѧѧة فѧѧي   فالنظѧѧام الموجѧѧه. معالجѧѧة البيانѧѧات

أمѧѧا النظѧѧام الموجѧѧه أساسѧѧا إلѧѧى معالجѧѧة وتѧѧشغيل بيانѧѧات   .المؤسѧѧسة يطلѧѧق عليهѧѧا نظѧѧم معالجѧѧة البيانѧѧات 

يطلق عليها نظم معالجѧة   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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فѧور حѧدوثها عѧن طريѧق        ؤسѧسة    وفقا لهѧذه العمليѧة يѧتم تѧسجيل أنѧشطة فعاليѧات الم              :تجميع البيانات  -

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

 من خلال هذه الوظيفة يتم ترتيب البيانѧات، وعمѧل الملفѧات وتحѧديثها، فѧضلا علѧى                   :إعداد البيانات  -

 إجراء العمليات الحسابية والمنطقية؛

  هѧѧѧي عمليѧѧѧة التأآѧѧѧد مѧѧѧن صѧѧѧحة البيانѧѧѧات، وعѧѧѧدم وجѧѧѧود الأخطѧѧѧاء قبѧѧѧل إجѧѧѧراء :مراجعѧѧѧة البيانѧѧѧات -

 المعالجات؛

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

 :نظم دعم المستويات التنظيمية المختلفة .4.1.3.1
أن هنѧاك نظѧم أخѧرى تѧدعم أآثѧر مѧن مѧستوى تنظيمѧي،         أيضا  07رقمخلال الشكل يظهر لنا من   

 الثلاثѧة، فهѧي ليѧست قاصѧرة علѧى مѧستوى تنظيمѧي معѧين دون                  حيث يمكنها دعѧم مѧسؤولي المѧستويات       

 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

هѧѧي التѧѧي تѧѧدعم وظѧѧائف  IS ( Business Functions( :نظѧѧم وظѧѧائف الأعمѧѧال  .2.4.1.3.1

ظѧم المعلومѧات المحاسѧبية، نظѧم المعلومѧات          مجالات الأعمѧال المختلفѧة، آѧنظم المعلومѧات التѧسويقية، ن           

  .التمويلية، نظم معلومات الموارد البشرية، نظم المعلومات التصنيعية

يѧѧتم ربѧѧط نظѧѧم   SystemInterorganizational :  نظѧѧم المعلومѧѧات بѧѧين الأقѧѧسام.3.4.1.3.1

م بتنѧسيق تѧدفق     المعلومات السابقة داخل المؤسѧسة مѧن خѧلال نظѧم المعلومѧات بѧين الأقѧسام، والتѧي تقѧو                    

وآѧѧذلك بѧѧين أقѧѧسام المؤسѧѧسة وبѧѧين الأطѧѧراف  المعلومѧѧات عبѧѧر الوحѧѧدات التنظيميѧѧة المختلفѧѧة للمؤسѧѧسة،

  .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،

ت المختلفѧة المѧستخدمة داخѧل المؤسѧسة،     بѧين نظѧم المعلومѧا    وجود علاقة ارتباط متداخلѧة نلاحظ 

فمѧѧثلا جميѧѧع البيانѧѧات ذات الѧѧصلة بالمؤسѧѧسة يѧѧتم تجميعهѧѧا وتѧѧشغيلها مѧѧن خѧѧلال نظѧѧم تѧѧشغيل التعѧѧاملات  

 ويعنѧي ذلѧك أن   ،وإعدادها في شكل ملفات أو قواعد بيانات داخل الحاسب الآلي لخدمѧة الѧنظم الأخѧرى         

الѧѧѧذي يغѧѧѧذي الѧѧѧنظم الأخѧѧѧرى  ت داخѧѧѧل المؤسѧѧѧسةلمعلومѧѧѧالنظѧѧѧم تѧѧѧشغيل التعѧѧѧاملات تعѧѧѧد بمثابѧѧѧة منѧѧѧتج 

آمѧѧا أن نظѧѧم دعѧѧم الإدارة الميدانيѧѧة تѧѧسهم فѧѧي دعѧѧم المعلومѧѧات     . باحتياجاتهѧѧا مѧѧن المѧѧوارد المعلوماتيѧѧة  

وفѧي المقابѧل تقѧوم نظѧم      .اللازمѧة لمѧستوى الإدارة الإسѧتراتيجية، وذلѧك مѧن خѧلال نظѧم دعѧم المѧديرين         

 بѧدعم   ةمات الإداريѧة ونظѧم دعѧم القѧرار، لأنهѧا ببѧساطة مطالبѧ              الدعم المعرفي بتوفير الدعم لنظم المعلو     

  .أآثر من مستوى إداري داخل المؤسسة

  : تطبيقات الإدارة الالكترونية والتحول إلى المؤسسات الرقمية.2.3.1

  :مفهوم الإدارة الالكترونية.1.2.3.1
لالكترونيѧѧة بكѧѧل مѧѧا  الوسѧѧائل والتقنيѧѧات ا  الإدارة الالكترونيѧѧة فѧѧي معناهѧѧا الحѧѧديث هѧѧي اسѧѧتخدام   

   135ص ] 82[.تقتضيه الممارسة أو التنظيم

 أنها منظومة الكترونية متكاملة تعتمد علѧى تكنولوجيѧا المعلومѧات والاتѧصال لتحويѧل العمѧل                  آما

والѧسعي لتخفيѧف حѧدة      6ص] 64 [.الإداري اليدوي إلى أعمال تنفذ بواسطة التقنيات الرقميѧة الحديثѧة       

مѧل طالѧب المنتجѧات مѧع الأفѧراد بمѧا يѧسهم فѧي تحقيѧق الكفѧاءة والفعاليѧة فѧي                        المشكلات الناجمة عن تعا   

الالكترونѧѧѧي والأدلѧѧѧة  هѧѧѧي إدارة بѧѧѧلا ورق لأنهѧѧѧا تѧѧѧستخدم الأرشѧѧѧيفف  5ص ] 83[. التنظيمѧѧѧيءالأدا

والمفكرات الإلكترونية والرسائل الصوتية، وهي إدارة بلا مكان تعتمد أساسѧا علѧى الهѧاتف المحمѧول،                 

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

 ] 84[.وصناعات المعرفة على عمال المعرفة
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وينظر لها السالمي على أنها عملية ميكنة جميع مهام وأنشطة المؤسسة الإدارية بالاعتمѧاد علѧى               

ة الجديѧدة فѧي تقليѧل اسѧتخدام الѧورق        جميع تقنيات المعلومѧات الѧضرورية، للوصѧول إلѧى أهѧداف الإدار            

وتبسيط الإجѧراءات والقѧضاء علѧى الѧروتين والانجѧاز الѧسريع والѧدقيق للمهѧام والمعѧاملات لتكѧون آѧل                

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

قليديѧѧة  بأنهѧѧا إطѧѧار عѧѧام ومنظومѧѧة تقنيѧѧة متكاملѧѧة تختلѧѧف عѧѧن الممارسѧѧات التDaleآمѧѧا عرفهѧѧا  

 أنهѧا تѧشمل تحѧولا آبيѧرا فѧي العمѧل يѧشمل الأنѧشطة الحياتيѧة فѧي الدولѧة مѧن بѧشرية                 إذللإدارة العاديѧة،    

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

  65ص ] 86[.الإدارة التقليدية أصلا

ة الالكترونية هي نمѧط جديѧد مѧن الإدارة تѧرك آثѧاره الواسѧعة                آما تشير العزاوي إلى أن الإدار       

ها أيضا بأنهѧا العمليѧة      تعلى المؤسسات ومجالات عملها وعلى الإدارة واستراتيجياتها ووظائفها، وعرف        

الإدارية القائمة علѧى الإمكانѧات المميѧزة للانترنѧت وشѧبكات الأعمѧال فѧي التخطѧيط والرقابѧة والتوجيѧه                      

الجوهريѧѧѧѧة للمؤسѧѧѧѧسة وللآخѧѧѧѧرين مѧѧѧѧن دون حѧѧѧѧدود مѧѧѧѧن أجѧѧѧѧل تحديѧѧѧѧد أهѧѧѧѧداف      للمѧѧѧѧوارد والقѧѧѧѧدرات  

   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

هѧѧذا المѧѧدخل التكѧѧاملي يفѧѧرض علينѧѧا مغѧѧادرة منطѧѧق الإدارة التقليديѧѧة فѧѧي الممارسѧѧات لا فѧѧي           

  : اثنتان هما المنطق السابق تحكمه رؤيتانإذ أنالمبادئ والأسس، 
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الأب الروحѧѧي   peter druckerمѧѧن أبѧѧرز أنѧѧصارها   Managerial vision:الرؤيѧѧة الإداريѧѧة 

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

النѧابض لأي دولѧة     والمؤسسات باستخدام التكنولوجيا آأداة أو وسيلة مساعدة لها ، ولهذا فإن القلب             

 8، 7، 3ص ص ] 88. [أو اقتصاد ليس التكنولوجيا وإنما المؤسسة المدارة
تعكѧѧѧس هѧѧѧذه الرؤيѧѧѧة الإعجѧѧѧاب بالتكنولوجيѧѧѧا   Technological vision: الرؤيѧѧѧة التكنولوجيѧѧѧة 

 فالتكنولوجيѧا لѧم تعѧد مجѧرد     ،بوصفها الأساس الذي يمنح القدرات ويوجه آل شيء بما فيهѧا الإدارة  

د الإدارة اتجاهѧѧѧات تطويرهѧѧѧا واسѧѧѧتخدامها، وإنمѧѧѧا تحѧѧѧدد خيѧѧѧارات تخѧѧѧصيص المѧѧѧوارد        أداة تحѧѧѧد

وعليѧه فѧإن دعѧاة هѧذه        . واتجاهات الإدارة وما ينبغي عليها عمله، فهي فكرة موجهѧة لتѧسبق الإدارة            

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

لѧѧرؤيتين وتحقيѧѧق التوافѧѧق بينهمѧѧا  المطلѧѧوب هنѧѧا هѧѧو التفكيѧѧر فѧѧي آيفيѧѧة الجمѧѧع بѧѧين معطيѧѧات ا  و 

  . بالشكل الذي يخرج لنا توليفة علمية منهجية تضم آل الأبعاد

  :الإدارة الالكترونية والمصطلحات الأخرى المرتبطة بها .2.2.3.1
نتيجѧѧѧة للتطѧѧѧورات التكنولوجيѧѧѧة وأنظمѧѧѧة الاتѧѧѧصالات فѧѧѧي مؤسѧѧѧسات الأعمѧѧѧال رافقѧѧѧت الإدارة     

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

  .منظومة المصطلحات المذآورة

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

 مهمѧات ال مѧستوى  فѧي  الثѧاني  ويقѧع  ،)العѧام  القطاع (ومؤسساتها الحكومة تمارسها التي المهمات مستوى

 تѧشبه  الالكترونيѧة  الإدارة نأبѧ  القѧول  يمكѧن  ذال ،)الخاص القطاع (المستثمرون يمارسها التي والخدمات

. والخѧاص  العѧام  القطѧاعين  فيهѧا  يتكامѧل  أن دون بكفѧاءة  منها الغرض تحقق لن فهي الوجهين ذات العملة

 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

 جديѧدا للأعمѧال    تمثل نموذجا)EB- BusinessElectronic  ( :الأعمال الالكترونية.1.2.2.3.1

وهي تقوم على فكرة أتممة العمل على سائر الأنشطة الإداريѧة والماليѧة والخدميѧة، فهѧي لا تتعلѧق فقѧط                      

  2ص ] 92[.لمؤسѧسة بوآلائهѧا وموظفيهѧا وزبائنهѧا    بعلاقة البائع أو المѧورد بѧالزبون، إذ تمتѧد لعلاقѧة ا            

وهذا يعني أن الأعمال الالكترونية هѧي الإطѧار الѧشامل الѧذي يѧصف طريقѧة القيѧام بالأعمѧال باسѧتخدام                       

اء آ، المѧѧوردين والѧѧشرزبѧѧائنخѧѧرى مثѧѧل العѧѧاملين، المѧѧديرين، الالѧѧصلات الالكترونيѧѧة مѧѧع الأطѧѧراف الأ

 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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  بهѧѧا اسѧѧتخدام شѧѧبكات الاتѧѧصالات، ولاسѧѧيما    المقѧѧصود: التجاريѧѧةغيѧѧر الأعمѧѧال الالكترونيѧѧة   -

شѧѧبكات الانترانѧѧت والاآѧѧسترانت، لأداء الأنѧѧشطة المتمثلѧѧة فѧѧي إدارة العلاقѧѧات مѧѧع الزبѧѧائن، أو إدارة        

سلاسل التجهيز، وتخطيط موارد المشروع، وإدارة التحويلات المالية الفورية، ولهذا تѧصنف الأعمѧال              

ي يجѧѧري إسѧѧناده الالكترونيѧѧة غيѧѧر التجاريѧѧة بحѧѧسب نمѧѧط التكنولوجيѧѧا المѧѧستخدمة  أو نѧѧوع النѧѧشاط الѧѧذ  

  ] 95[.وطبيعته

هѧѧѧي مفهѧѧѧوم يѧѧѧشير إلѧѧѧى عمليѧѧѧات البيѧѧѧع والѧѧѧشراء، آالعلاقѧѧѧات بѧѧѧين البѧѧѧائعين     :التجѧѧѧارة الالكترونيѧѧѧة -

والمѧѧѧشترين عبѧѧѧر الانترنѧѧѧت وشѧѧѧبكات الأعمѧѧѧال الخاصѧѧѧة، فهѧѧѧي جانѧѧѧب واحѧѧѧد مѧѧѧن جوانѧѧѧب الأعمѧѧѧال     

 بعѧد تحولѧه مѧن الاسѧتخدام          وهѧي الѧشكل الأول للاسѧتخدامات التجاريѧة للانترنѧت           ،الالكترونية الأخѧرى  

فاسѧتخدام الانترنѧت مѧن    . لأغراض عسكرية وأآاديمية إلى الاستخدام التجاري في منتصف التسعينيات    

الجمهѧѧور مѧѧنح فرصѧѧا جديѧѧدة أمѧѧام المؤسѧѧسات متمثلѧѧة فѧѧي الѧѧسوق الالكترونѧѧي مѧѧن أجѧѧل عقѧѧد         طѧѧرف 

الكترونية فيما بعѧد وصѧولا      الصفقات، مما منح المجال لظهور تجارة الكترونية جديدة، وظهور أعمال           

 مجموعѧة  هѧي  باختѧصار  الالكترونيѧة  لتجѧارة ا  ف19، 18ص ] 96[.عصر الكتروني رقمي جديدإلى 

 المѧشروعات  وبѧين  الѧبعض،  ببعѧضها  المѧشروعات  بѧين  تجاريѧة  بأنѧشطة  المرتبطѧة  الرقميѧة  المعاملات

  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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ارتѧѧѧبط مѧѧѧضمون   )EG-Government Electronic ( :الحكومѧѧѧة الالكترونيѧѧѧة .2.2.2.3.1

 التكنولوجيѧѧѧة فѧѧѧي تطѧѧѧوير عمѧѧѧل المؤسѧѧѧسات   الثѧѧѧورةمѧѧѧصطلح الحكومѧѧѧة الالكترونيѧѧѧة باسѧѧѧتخدام نتѧѧѧائج 

الحكومية، فضلا عن توسيع قاعدة المستفيدين مѧن الخѧدمات العامѧة وإتاحتهѧا للجميѧع وتحѧسين أسѧاليب                    

تقديمها للمواطنين، ويستبدل الصورة التقليدية للحكومة بواقع جديد تصاغ في ضوئه العلاقات التبادليѧة             

، 150ص  ] 100[. مهور المستفيدين من خدماتها من جهة أخѧرى       بين الأجهزة الحكومية من جهة وج     

151.   

وتأخѧѧذ الحكومѧѧة الالكترونيѧѧة بالأسѧѧاليب الحديثѧѧة مѧѧن تكنولوجيѧѧا ونظѧѧم المعلومѧѧات بهѧѧدف تبѧѧسيط  

 والخѧدمات الحѧضرية المختلفѧة للمѧواطنين      تالإجراءات الإداريѧة فѧي الحѧصول علѧى الوثѧائق والقѧرارا            

مية المتعلقة بالأجهزة والمؤسسات الحكوميѧة مѧن خѧلال وسѧائل المعلومѧات              وبالتالي تسيير أعمالهم اليو   

نعنيѧѧѧه بالحكومѧѧѧة الالكترونيѧѧѧة لѧѧѧيس النظѧѧѧام الѧѧѧسياسي وإنمѧѧѧا هѧѧѧي        فمѧѧѧا 4ص ] 101[.والاتѧѧѧصالات

ولهѧѧذا فѧѧإن الحكومѧѧة   المنظمѧѧات أو الѧѧدوائر الحكوميѧѧة التѧѧي تعمѧѧل فѧѧي قطѧѧاع تقѧѧديم الخѧѧدمات العامѧѧة،       

لتنظيم العلاقة بين مؤسѧسات الدولѧة بعѧضها بѧبعض أو بينهѧا وبѧين                ها  لتعامل مع هي أتممه ا   الالكترونية

القطاع الخاص والهيئات الرسمية وغير الرسمية أو بينها وبين المواطنين، محققة بذلك انخفاضا آبيرا              

فѧѧي أوقѧѧات انجѧѧاز المعѧѧاملات وتكلفتهѧѧا، فѧѧي تѧѧسليم مبѧѧسط للخѧѧدمات إلѧѧى المѧѧواطنين باسѧѧتخدام الوسѧѧائل   

  .ترونيةالالك

  10ص ] 99[ :رآائز أربعة على الالكترونية الحكومة فكرة وتقوم

 موقѧع  هѧو  واحѧد  موضѧع  فѧي  والتبادليѧة  والتفاعليѧة  المعلوماتيѧة  والخدمات الأنشطة آافة تجميع -

 .الانترنيتشبكة  على الرسمي الحكومة

 علاميةالاسѧت  الاحتياجѧات  آافѧة  تѧأمين  علѧى  القѧدرة  مѧع  بѧالجمهور  دائѧم  اتѧصال  حالѧة  تحقيѧق  -

 . للمواطن والخدمية

 منهѧا  ولكѧل  اتهѧ ذا الحكومѧة  دوائѧر  بين والانجاز والأداء والتنسيق الربط وفعالية سرعة تحقيق -

 .حدى على

 الحكوميѧة  الأنشطة من أفضل عوائد تحقيق فيها بما العناصر آافة في نفاقالا في وفرة تحقيق -

 .التجاري المحتوى ذات
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  :الرقميةالتحول نحو المؤسسات  .3.13.2.
تѧѧѧستخدم المؤسѧѧѧسة الرقميѧѧѧة تكنولوجيѧѧѧا الانترنѧѧѧت بѧѧѧشكل واسѧѧѧع لغѧѧѧرض التجѧѧѧارة الالكترونيѧѧѧة   

 وردين، والمѧѧزبѧѧائنوالأعمѧѧال الالكترونيѧѧة، بغѧѧرض تѧѧسيير وإدارة عملياتهѧѧا الداخليѧѧة، وعلاقاتهѧѧا مѧѧع ال  

  . والجهات الخارجية الأخرى

           ѧات الخѧي قطاعѧال أو فѧالات الأعمѧي مجѧل فѧسة تعمѧل مؤسѧسات   فهي آѧة أو مؤسѧدمات 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 -

 فѧѧي التعامѧѧل مѧѧع الزبѧѧائن والمѧѧوردين وغيѧѧرهم مѧѧن    التكامѧѧل والآنيѧѧةتѧѧسعى لبنѧѧاء درجѧѧة عاليѧѧة مѧѧن    -

 ؛عناصر المناخ المحيط ذوي العلاقة

تѧѧستثمر الانترنѧѧت وتѧѧستخدمها فѧѧي آافѧѧة معاملاتهѧѧا مѧѧع  العمѧѧلاء والمѧѧوردين، آمѧѧا تѧѧستثمر منطѧѧق        -

 ؛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 -

:  مراحѧل رئيѧسية     ثѧلاث  علѧى  نالمتخصѧصي وحتى تكتسب المؤسسة صѧفة الرقميѧة تمѧر حѧسب              

  47، 46ص ] 102[

ذه المرحلة تبدأ المؤسسة تستѧشعر حѧس الطѧوارئ حѧول            في ه : مرحلة المؤسسة الواعية الكترونيا    -

 . معلومات لزبائن معينينمن خلاله الانترنت، فتعمل على استخدام موقع الويب وذلك لتقدم
لتعامل عبѧر الانترنѧت علѧى سѧبيل      فيها تبدأ المؤسسة في بيع السلع و ا       : مرحلة الانطلاق الالكتروني   -

 متاحѧة المثال، وإجراء التغييرات المهمة في عملية التوريد اللاورقية، فتبѧدأ بѧالتعرف وتميѧز الفѧرص ال                

للأعمال ولعروض التجارة الالكترونية، وتطور بعض الاسѧتراتيجيات الجديѧدة التѧي تتناسѧب والوضѧع                

 .الجديد لها
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ن رؤيѧѧة التѧѧسويق الالكترونѧѧي للمؤسѧѧسة واضѧѧحة، لكѧѧل      حيѧѧث تكѧѧو : مرحلѧѧة الأعمѧѧال الالكترونيѧѧة   -

ل المؤسѧسة  ، ويѧتم تقاسѧم المعرفѧة بѧشكل حѧر فѧي آѧ            لكترونيѧة العاملين والشرآاء، وهنا تتجذر الثقافة الا     

  .   الداخلية و الخارجيةبيئةومستوياتها مدعومة بال

  :العمل عن بعد والمؤسسات الافتراضية. 3.3.1

  :العمل عن بعد .1.3.3.1
جديѧد ولا زال يتوسѧع باسѧتمرار هѧو          آخѧر   اعد العѧصر الѧشبكي والانترنѧت تѧصاعد عѧالم            مع تص 

 إلѧى عѧالمين متنافѧسين وهمѧا العѧالم المѧادي الملمѧوس المحѧسوس                  العѧالم   حيѧث انقѧسم    ،العالم الافتراضي 

عبѧارة  وهѧو   سѧوق الأعمѧال الافتراضѧي        الѧذي ظهѧر فيѧه        ،والعالم الافتراضي المصنوع من المعلومѧات     

  .ات محوسبة شبكياومعن معل

 telecommutingأدى ذلѧѧك إلѧѧى ظهѧѧور أسѧѧلوب للعمѧѧل يطلѧѧق عليѧѧه أسѧѧلوب العمѧѧل عѧѧن بعѧѧد           

 مثѧل تѧوزع     ،ويستخدم هذا الأسلوب مع الموظفين الذين لا يجمعهم  المكان الواحد مѧع المѧدير والإدارة               

ن ذوي الѧدوام   آمѧا ينتѧشر أسѧلوب العمѧل عѧن بعѧد بѧين المѧوظفي        .الموظفين في أآثر من دولة أو منطقѧة    

 البقѧاء فѧي بيѧوتهن وملازمѧة          يѧردن  الجزئي ممن يمارسون أآثر من عمل واحد و بين الأمهات اللѧواتي           

هѧѧذا ويمكѧѧن أن يكѧѧون عѧѧدم جمѧѧع آѧѧل     .أو الوظيفѧѧة بѧѧشكل جزئѧѧي أطفѧѧالهن مѧѧع الاسѧѧتمرار فѧѧي العمѧѧل   

 يعѧود إلѧى     الموظفين في مكѧان واحѧد وخѧاص بالѧشرآة أو المؤسѧسة وتحѧت الإشѧراف المباشѧر لѧلإدارة                    

  13ص ] 64[.أسباب تتعلق بالجدوى الاقتصادية وترشيد الإنفاق ومانحو ذلك

ن بالبيئة الإداريѧة الافتراضѧية أو فѧضاء بيئѧة العمѧل             ووتسمى البيئة التي يعمل بها هؤلاء الموظف      

ن بعѧد اسѧم المѧѧوظفين الافتراضѧيين وتѧѧسمى    عѧѧالبديلѧة، آمѧا يطلѧѧق علѧى العѧاملين ضѧѧمن أسѧلوب العمѧل       

  . سة التي يعملون بها بالمؤسسة الافتراضية التي تقابل المؤسسة التقليديةالمؤس
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  :المؤسسة الافتراضية .2.3.3.1
تعمѧل علѧى أسѧاس شѧبكي      هي عبارة عن وحدة بѧلا حѧدود مѧن حيѧث المكѧان والتنظѧيم والقѧدرات       

    47، 46ص ] 102[.لتقاسم المعلومات بما يمكن من تحقيق ميزة تنافسية

 ѧѧي وحѧѧى هѧѧائل     بمعنѧѧصلون بوسѧѧل ويتѧѧمون العمѧѧا يتقاسѧѧوزعين جغرافيѧѧاملين مѧѧن عѧѧة مѧѧدة مكون

  . لا تحتاج إلى تجميع العمال في مكان واحدوالكترونية، فهي مؤسسة بدون حدود تنظيمية 

هي شبكة يتم من خلالهѧا تقاسѧم المعلومѧات بѧين العѧاملين فيهѧا داخليѧا ومѧع المѧوردين والزبѧائن              و

ة آبيѧرة جѧدا وهѧي متجѧر افتراضѧي علѧى الانترنѧت ورؤيѧة جديѧدة للأعمѧال                     ميزة تنافسي تتمتع ب خارجيا  

  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 

 الفرق الافتراضية تتنامى بѧسرعة، لكنهѧا لѧن تحѧل محѧل فѧرق                إلا أن وجود هذه التحديات    ورغم  

حѧول إلѧى المؤسѧسات       لكѧن مѧع زيѧادة الت       .العمل العادية التي تقوم بالعبء الأآبر في تشغيل المؤسѧسات         

   .الافتراضية يقل الاعتماد على الفرق العادية التي تعتمد على الاتصالات المباشرة بين الأفراد

نظام المؤسسة الافتراضية لا يصلح لجميع المؤسѧسات سѧواء آانѧت فѧي مجѧال      أن  إلىآما نشير   

ؤسѧѧسة هѧѧو الأصѧѧلح فѧѧي   الأنѧѧشطة المختلفѧѧة للمفѧѧي الأسѧѧلوبينالѧѧصناعة أو الخѧѧدمات وإنمѧѧا المѧѧزج بѧѧين  

هѧѧو أآثѧѧر أشѧѧكال   هѧѧذا حيѧѧث تعمѧѧد هѧѧذه المؤسѧѧسات علѧѧى محفظѧѧة ماديѧѧة افتراضѧѧية و        ،الغالѧѧب الأعѧѧم 

 وأول الممارسѧѧات التѧي تقѧѧوم بهѧѧا هѧѧذه المؤسѧѧسات  ،21فѧѧي ظѧѧل البيئѧة العامѧѧة للقѧѧرن المؤسѧسات الѧѧسائدة  

في إطار ما يسمى بالتجѧارة      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

  
  
  

 يعѧد الأداء مفهومѧا جوهريѧѧا وهامѧا بالنѧѧسبة لمؤسѧسات الأعمѧال بѧѧشكل عѧام، وهѧѧو يمثѧل القاسѧѧم       

 فضلا عن آونه الظاهرة الشمولية والعنصر المحوري الѧذي يتمحѧور            ،المشترك لاهتمام علماء الإدارة   

  .جود المؤسسة من عدمهحوله و

ولاشك أنѧه مѧن الѧضروري إدراك التѧأثيرات المتلاحقѧة فѧي تكنولوجيѧا ونظѧم المعلومѧات علѧى                         

مѧѧساهمتها الفعالѧѧة فѧѧي العمليѧѧات الإداريѧѧة، وجعѧѧل التفكيѧѧر يتجѧѧه نحѧѧو        الأداء التنظيمѧѧي للمؤسѧѧسات، و 

 عѧصري جديѧد فѧي انجѧاز         واللجѧوء إلѧى أسѧلوب      تكنولوجيا المعلومات والاتصال  الاستفادة من مميزات    

 الخѧدمات فѧي تقѧديم     لحديثѧة    مѧن خѧلال اسѧتخدام تقنيѧات ا         ،   الخاصѧة والعموميѧة    ؤسѧسات الأعمال فѧي الم   

بهدف تطوير هذه المؤسسات وتحسين أدائها بما يتماشѧى وينѧسجم مѧع التطѧورات              وغيرها من الأعمال    

  .الحاصلة في هذا المجال

المعلومѧѧѧات والاتѧѧѧصال فѧѧѧي تحѧѧѧسين الأداء  وسѧѧѧوف نتنѧѧѧاول فѧѧѧي هѧѧѧذا الفѧѧѧصل دور تكنولوجيѧѧѧا    

 :التنظيمي للمؤسسة مع الترآيز على المؤسسات الخدمية من خلال المباحث الثلاثة التالية
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  :مدخل للأداء التنظيمي في المؤسسة. 1.2
على الرغم من آثرة الدراسѧات التѧي تتنѧاول الأداء إلا أنѧه لا يوجѧد إجمѧاع واتفѧاق حѧول مفهѧوم                         

سѧѧيعرض لنѧѧا هѧѧذا المبحѧѧث اختلافѧѧات البѧѧاحثين فѧѧي تحديѧѧد مفهѧѧوم الأداء التنظيمѧѧي بغيѧѧة         و لѧѧه،محѧѧدد 

  .بعاد قياسهآذا أ وصطلحاستخراج مفهوم الدراسة الحالية لهذا الم

  :مفهوم الأداء التنظيمي. 1.1.2
 فاللغѧѧة الانجليزيѧѧة هѧѧي التѧѧي أعطѧѧت لѧѧه معنѧѧى  "Performance"أصѧѧل مѧѧصطلح الأداء لاتينѧѧي 

  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

فѧالأداء    471ص] A. Bourguignon  ]104 أآثر من خلال مѧا جѧاء بѧه     المعنىويتضح هذا  

  :في التسيير يمكن أن يأخذ المعاني التالية

 هѧѧذه الدالѧѧة أي هѧѧو عبѧѧارة عѧѧن دالѧѧة لتمثيѧѧل النجѧѧاح، وتتغيѧѧر : (succès)الأداء عبѧѧارة عѧѧن النجѧѧاح  •

 .بتغير المنظمات أو العاملين فيها

 .هو تقدير للنتائج المحصلةه  بمعنى أن قياس:(résultat de l'action)الأداء هو نتيجة النجاح  •

يعبر عن مجموعѧة مѧن المراحѧل والعمليѧات، ولѧيس النتيجѧة التѧي تظهѧر                  : (action)الأداء هو فعل     •

 .في وقت من الزمن

داء علѧѧѧѧى مѧѧѧѧستوى المؤسѧѧѧѧسة والѧѧѧѧذي يعѧѧѧѧرف بѧѧѧѧالأداء التنظيمѧѧѧѧي   هѧѧѧѧذا بѧѧѧѧصفة عامѧѧѧѧة، أمѧѧѧѧا الأ 

Organizational performance   ،فتبين مراجعة الأدبيات المتوفرة تباين الباحثين في تحديد مفهومه

وهذا راجع لاختلاف المداخل التي تم تناول هذا المفهوم من خلالها والتѧي قمنѧا بتلخيѧصها فѧي الجѧدول        

  :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
  

ويعѧود هѧذا إلѧى آثѧرة         مقتضى ما تقѧدم ذآѧره نلاحѧظ أن الأداء التنظيمѧي مفهѧوم متعѧدد الأبعѧاد،                 ب

وتنوع المجالات التي تسعى المؤسسة إلى قياس أدائها فيهѧا واخѧتلاف هѧذه المجѧالات مѧن مؤسѧسة إلѧى                     

 ويمكѧن النظѧر إليѧه مѧن عѧدة مѧداخل، ولعѧل المѧدخل الأخيѧر يعتبѧر أآثѧر                       ،أخرى حسب طبيعѧة نѧشاطها     

 مѧع المؤسѧسة   أصѧحاب المѧصالح  يѧرتبط بمختلѧف   المداخل المذآورة اشتمالا لهѧذه النظѧرة التعدديѧة فهѧو        

)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 التنظيمѧي  Sylvie SAINT-ONGE et Victor HAINESم ومن هذا المنطلق قد  

  ѧѧѧسة علѧѧѧدرة المؤسѧѧѧه قѧѧѧة  بأنѧѧѧق القيمѧѧѧصالح ى خلѧѧѧحاب المѧѧѧا لأصѧѧѧائن  (  فيهѧѧѧال، الزبѧѧѧساهمين، العمѧѧѧالم

الأداء  أي ،  18ص  ] 108[، ومѧدى قѧدرتها علѧى تحقيѧق التѧوازن بѧين مختلѧف هѧذه الأبعѧاد                  )والمجتمع

ارنة بما يستثمرونه في جهѧات  مقالمالية قيمة عوائدهم عن   رضا المساهمين    التنظيمي يترجم من خلال   

 نوعيѧة منѧاخ      رضѧا العѧاملين عѧن      ،ة المنتجѧات أو الخѧدمات المعروضѧة       نوعي ن ع لزبائنرضا ا  ى،أخر

، رضا الدائنين عن سداد المؤسسة لديونها لهѧم وفوائѧدها،           تمثل واجهة مهمة لأداء المؤسسة    التي  العمل  

رضا المنظمات الحكومية عن امتثال المؤسسة للقوانين ذات الصلة بعملها، رضѧا هيئѧات حمايѧة البيئѧة                  

 المؤسѧѧسة فѧѧي تѧѧسويقها مرضѧѧا هيئѧѧات حمايѧѧة المѧѧستهلك عѧѧن التѧѧزا  وتها تجѧѧاه حمايѧѧة البيئѧѧة،عѧѧن نѧѧشاطا

فيتمثѧل فѧي مѧشارآة المؤسѧسة فѧي          مѧا بالنѧسبة للمجتمѧع     أو خدماتها بمطالب هѧذه الهيئѧات،        / لمنتجاتها و 

 .تنمية المحيط الاجتماعي والبيئي

ؤسѧسة مѧن معرفѧة مѧدى تقѧدمها فѧي            حتى تتمكن الم   : ماهية قياس وتقييم الأداء التنظيمي     .2.1.2

م أداءهѧѧا، إذ أن المعلومѧѧات التѧѧي يѧѧتم الحѧѧصول عليهѧѧا تحѧѧول أداء     تحقيѧѧق أهѧѧدافا عليهѧѧا أن تقѧѧيس وتقѧѧيّ  

إلѧى أنѧه   ) 1894/1896ويليѧام طومѧسون ولѧورد آلفѧن     ( ويѧشير فلاسѧفة الإدارة      ،المؤسسة إلѧى الأحѧسن    

        ѧام فمعنѧه بالأرقѧر عنѧه وتعبѧدث عنѧحين تستطيع قياس ما تتح   ѧك تعѧك أنѧيئا  ى ذلѧه شѧك   ، رف عنѧي تلѧوف

. فѧѧي أفكѧѧارك وتѧѧصل إلѧѧى مرحلѧѧة العلѧѧم الحالѧѧة قѧѧد يكѧѧون الأمѧѧر فѧѧي البدايѧѧة معرفѧѧة فقѧѧط، لكنѧѧك سѧѧتتقدم   

  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

              ѧن قبѧرة         وتقييم الأداء التنظيمي هو عملية تهدف إلى قياس ما تم انجازه مѧلال فتѧا خѧسة مѧل مؤس

زمنية محددة مقارنة بما تم التخطيط له آما ونوعا، وباستخدام مجموعة من المعايير والمؤشرات، مѧع                

  ]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

فهي عمليѧة   Organizational controlظيمية هذا بالنسبة لتقييم الأداء التنظيمي أما الرقابة التن  

متابعѧѧѧѧة الأنѧѧѧѧشطة للتأآѧѧѧѧد مѧѧѧѧن أن الأداء الفعلѧѧѧѧي يѧѧѧѧسير وفقѧѧѧѧا لمѧѧѧѧا هѧѧѧѧو مخطѧѧѧѧط لѧѧѧѧه، لتحقيѧѧѧѧق النتѧѧѧѧائج 

  206ص ] 105[.المستهدفة

 ، ما وقع مѧن أخطѧاء أو انحرافѧات فѧي المؤسѧسة           معرفة ودور الرقابة والمتابعة لا يقتصر على       

م والبنѧѧاء مѧѧن خѧѧلال تѧѧصور الظѧѧرف المѧѧستقبلي واحتمѧѧالات  الخطѧѧأ أو  بѧѧل يقѧѧوم باسѧѧتكمال عمليѧѧة التقيѧѧي

  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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 ويѧѧستفاد منهѧѧا لتجنѧѧب أخطѧѧاء  ،الانحѧѧراف المتوقѧѧع حدوثѧѧه علѧѧى ضѧѧوء دراسѧѧة لتجѧѧارب الواقѧѧع الحѧѧالي  

  206ص ] 113[.حدثت سابقا ، وأخذ الحيطة لمنع تكرار حدوثها

ظيفة إدارية أوسع وأشѧمل هѧي   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

القياس عبارة عѧن جمѧع معلومѧات وملاحظѧات آميѧة عѧن الموضѧوع المѧراد قياسѧه، وهѧو تقѧدير                       

أما التقيѧيم فهѧو عمليѧة منظمѧة      ،   معين من المقاييس المدرجة    الأشياء والمستويات تقديرا آميا وفق إطار     

ينتج عنها معلومات تفيد في اتخѧاذ قѧرار أو إصѧدار حكѧم علѧى قيمѧة معينѧة، وترمѧي عمليѧة التقيѧيم إلѧى                    

معرفѧѧة مѧѧدى النجѧѧاح أو الفѧѧشل فѧѧي تحقيѧѧق الأهѧѧداف وآѧѧذلك نقѧѧاط القѧѧوة أو الѧѧضعف حتѧѧى يمكѧѧن تحقيѧѧق 

  187ص ] 113 [ ممكنةالأهداف المنشودة بأحسن صورة

يتضح جليا من هذا التعريف أن هناك فرقا بين عمليتي القياس والتقييم للأداء، رغم أن الكثيرين            

فالقياس يهدف إلى التشخيص أما التقيѧيم فيهѧدف إلѧى      . نفس المعنى ن  يستخدمون المصطلحين للتعبير ع   

م قѧيّ أن نأآثѧر شѧمولا، بحيѧث لا يمكѧن     جѧزء مѧن التقيѧيم الѧذي يعتبѧر        هو  القياس  إذن  . العلاج أو التعزيز  

  قياس الأداء الفعلي اتخاذ التصرف الإداري

الأهداف 
  التنظيمية

مقارنة الأداء الفعلي 
  بالأداء المرغوب
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نعتمد في القياس على مجموعة من المقѧاييس بينمѧا فѧي    ، و )نبدأ بالقياس ثم نقيم أو نقوم     ( بدون أن نقيس  

  .التقييم على مجموعة من المعايير أو المؤشرات

 ويمكن النظر إلى المقاييس على أنها الشيء الذي يمكننا من معرفة ما يحدث في الواقѧع بѧشكل                   

 30ص ] 114 [وغيرهѧا رقمي أو آمي، وهي أدوات مهمѧة للحكѧم علѧى الأمѧور آѧالموازين والمكيѧال              
يѧتم  (أو فعالية العمليات تتم مقارنتها مѧع معيѧار         /آما يعرف المقياس أيضا على أنه قيمة رقمية لكفاءة و         

مقياس واضѧح   فبدون   28ص  ] 115 [أو اتجاه هذه القيمة من اجل تقدير مستوى الأداء        ) تحديده مسبقا 

 ومحدد وسهل الاستخدام ومتفق عليه، تتحول الأمور إلى التدخل الشخصي الانطباعي فѧي الحكѧم علѧى          

أمѧѧا المعيѧѧار أو المؤشѧѧر فهѧѧو مѧѧا يѧѧتم القيѧѧاس بنѧѧاءً عليѧѧه وهѧѧو الانجѧѧاز المخطѧѧط أو         .الأمѧѧور وتقييمهѧѧا 

  30ص ] 114 [ القياس، الضبط والإصلاحاتالمستهدف بشكل آمي رقمي، وهو المرشد لعملي

إذن فالمقياس هو ما يتم القياس به والمعيار هو ما يتم القياس بناء عليه، والѧرابط بينهمѧا واضѧح                    

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 

بѧاح، النوعيѧة المدرآѧة حѧسيا لѧدى الزبѧائن، حѧصة الѧسوق، سѧنوات                  نسبة سعر السهم، الأر   
الخѧدمات المتѧشابهة، الѧربح، دوران العمѧل ومعѧدل الغيѧاب،             /تالخبرة للمنظمة مѧع المنتجѧا     

  146ص ] 106[).الميزانية الفعلية مقارنة بالميزانية المخططة(أداء الميزانية 

Wright et al., 
1984  

الخدمات الجديѧدة، الأسѧعار المقارنѧة       /دمة،تطوير المنتجات الخ/حصة السوق، نوعية المنتج   
للمنتجات، الخدمات، نفقات التسويق نسبة من المبيعѧات، نفقѧات البحѧث والتطيѧر نѧسبة مѧن                  

  146ص ] 106[.المبيعات،دوران الموجودات الثابتة، العائد على الاستثمار
Juch & 

Glueck,1989 
م، العائѧѧد علѧѧى الاسѧѧتثمار، العائѧѧد علѧѧى حѧѧق صѧѧافي الѧѧربح، سѧѧعر الѧѧسهم، الأربѧѧاح لكѧѧل سѧѧه

  146ص ] 106[.الملكية، حصة السوق، نمو المبيعات، رضا العاملين عن العمل

Kaplan & 
Norton, 
1992  

بطاقة  الأداء (
  )المتوازن

زيادة رأس المѧال التѧشغيلي مѧن خѧلال مقѧسوم الأربѧاح، العائѧد علѧى حѧق                    (المنظور المالي   
الاحتفѧاظ  ، ربحيѧة الزبѧون  ، رضѧاء الزبѧون  (، منظѧور الزبѧون   )عѧات الملكية، نمو قيمة المبي   

منظѧѧور الأعمѧѧال . 326ص ] 117 [) الѧѧسوق، الحѧѧصة فѧѧيمѧѧا يѧѧشتريه الزبѧѧون ، بѧѧالزبون
وذلك عبѧر آامѧل سلѧسلة     خدمة توصيل المبيعات، عملية التشغيل،  عملية الابتكار (الداخلية  

، تقنيѧة المعلومѧات  ،  الموظѧف قѧدرات (منظѧور الإبѧداع والѧتعلم     .281ص ] 118 [)القيمѧة 
وقѧѧت تعريѧѧف المنѧѧتج    214، 213ص ] 119[.التحفيѧѧز وحѧѧث العѧѧاملين علѧѧى الانѧѧضباط  

  ) الخدمات، وقت التعلم/الجديد، الريادة في تطوير المنتجات

Morin et al., 
1994  

العائد على رأس المال، هامش  (المردودية المالية، خدمات/نوعية المنتجات([ الاستمرارية
العائѧѧد حѧѧسب القطѧѧاع، قيمѧѧة الѧѧصادرات، درجѧѧة تѧѧأثير المؤسѧѧسة علѧѧى   (التنافѧѧسية، ])بحالѧѧر

تكѧѧѧاليف /معѧѧѧدل الأنѧѧѧشطة (الإنتاجيѧѧѧة، الكفѧѧѧاءة الاقتѧѧѧصادية[ الكفѧѧѧاءة، )غيرهѧѧѧا فѧѧѧي الѧѧѧسوق
منѧاخ  ،  تعبئة المѧوارد البѧشرية     (قيم الموارد البشرية  ،  ])وقت الإنتاج /الإنتاج،معدل الأنشطة 

الخارجيѧѧة مѧѧشروعية المؤسѧѧسة أمѧѧام المجمعѧѧات    ، )تنميѧѧة المѧѧوارد ، أداء العѧѧاملين، العمѧѧل
إرضѧѧاء ، إرضѧѧاء المؤسѧѧسات التنظيميѧѧة ، إرضѧѧاء الزبѧѧائن ، إرضѧѧاء المقرضѧѧين للأمѧѧوال (

  19ص ] 108[)المجتمع
Welsh T. 
Fortune, 

1994  

الخѧѧѧدمات، الإبѧѧѧداع، القѧѧѧدرة علѧѧѧى جѧѧѧذب المѧѧѧوارد البѧѧѧشرية وتطويرهѧѧѧا /نوعيѧѧѧة المنتجѧѧѧات 
عليهѧѧا، المѧѧسؤولية تجѧѧاه المجتمѧѧع والبيئѧѧة، القѧѧدرات الإداريѧѧة لѧѧلإدارة العليѧѧا،        والمحافظѧѧة 

   147ص ] 106[. الربحية، دوران مجموع الموجودات

Rue & Byars 

1995  

حѧѧصة (، الѧѧسوق)العائѧѧد علѧѧى الاسѧѧتثمار، الѧѧربح لكѧѧل سѧѧهم، العائѧѧد علѧѧى المبيعѧѧات (الربحيѧѧة
ة والمادية، البحث والتطѧوير، التغييѧر فѧي         ، الإنتاجية، الحصول على الموارد المالي     )السوق

التدريب، (الهيكل أحد متطلبات الملائمة التنظيمية مع الأهداف التنظيمية، الموارد البشرية 
] 106[).الالتزامات تجاه المجتمع والبيئѧة    (، المسؤولية الاجتماعية    )الغياب، عدد الشكاوي  

  147ص 

Wright et al., 
1998  

التعѧاون  (، المؤشѧرات النوعيѧة   )ة الإنتاجيѧة، نمѧو المبيعѧات، حѧصة الѧسوق     زياد(المؤشرات الكمية  

   147ص ] 106[). خلق أصول فكريةبين وحدات الأعمال الإستراتيجية،

  

نلاحظ من خلال الجدول أن الاعتماد على المعايير المالية أو الكمية فقط لقياس الأداء التنظيمѧي                

ير التشغيلية والنوعيѧة أيѧضا حتѧى يѧتم قياسѧه مѧن جوانبѧه الكميѧة         لم يعد آافيا، نظرا لأهمية توافر المعاي     

  .والنوعية
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  :الأداء التنظيمي المتميز ومتطلباته. 3.1.2
لѧѧم يعѧѧد الأداء التنظيمѧѧي المتميѧѧز أحѧѧد الخيѧѧارات المطروحѧѧة أمѧѧام المؤسѧѧسات بѧѧل هѧѧو حتميѧѧة           

انع فهو نمѧط فكѧري يمكѧن    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
معناهѧا  و (Excellere) مѧن  (Excellantia)  أصلها الكلمѧة اللاتينيѧة     "Excellence"آلمة التميز   

  78ص ] 120[. (le premier)  الأول أو(être supérieur)أن تكون المتفوق 

وقد ظهر مفهوم التميѧز علѧى قمѧة التطѧورات التѧي بعثتهѧا ثѧورة المعرفѧة ليبѧرز الغايѧة الأساسѧية                         

بعѧدان  ، وهمѧا   للإدارة في المؤسسات المعاصرة، وهѧو يѧشير إلѧى بعѧدين محѧوريين فѧي الإدارة الحديثѧة                  

  12ص ] 13 [:ا دون الآخرمتكاملان ويعتبران وجهان لعملة واحدة ولا يتحقق أحدهم

 أن غاية الإدارة الحقيقية هي السعي إلى انجاز نتائج غير مسبوقة تتفوق بها علѧى                :البعد الأول  

 .أي السعي إلى تحقيق التميزمن ينافسها، بل وتتفوق بها على نفسها بمنطق التعلم، 

من نظم وفعاليѧات     أن آل ما يصدر عن الإدارة من أعمال وقرارات  وما تعتمده             : البعد الثاني  

 لكѧѧي يتحقѧѧق تنفيѧѧذ الأعمѧѧال   ،يجѧѧب أن يتѧѧسم بѧѧالجودة الفائقѧѧة التѧѧي لا تتѧѧرك مجѧѧالا للخطѧѧأ والانحѧѧراف     

 .أي آل ما يصدر عن الإدارة يتسم بالتميز. الصحيحة تنفذا صحيحا وتاما من أول مرة

ائية،  غيѧѧر أن التميѧѧز فѧѧي الأداء التنظيمѧѧي لا يمكѧѧن أن يتѧѧرك للѧѧصدفة أو يحѧѧدث بѧѧصفة عѧѧشو       

تعنѧي   التѧي  فالمؤسسات الحديثة تحتاج إلى جانѧب ذلѧك إلѧى عمليѧة أخѧرى مكملѧة ألا وهѧي إدارة التميѧز                 

  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 

معلومات المطلوبة وتحديد مصادرها ووسائل تجميعهѧا       نظام معلومات متكامل يضم آليات لرصد ال       

 .وقواعد معالجتها وتداولها وحفظها واسترجاعها وتوظيفها لدعم اتخاذ القرار
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نظام متطور لإدارة الموارد البѧشرية يبѧين القواعѧد والآليѧات لتخطѧيط واسѧتقطاب وتكѧوين المѧوارد                     

 .البشرية وتنميتها وتوجيه أدائها

يتѧѧضمن قواعѧѧد وآليѧѧات تحديѧѧد الأعمѧѧال والوظѧѧائف المطلوبѧѧة لتنفيѧѧذ عمليѧѧات         نظѧѧام لإدارة الأداء  

 وأسѧѧس تخطѧѧيط الأداء المѧѧستهدف وتحديѧѧد معدلاتѧѧه ومѧѧستوياته، وقواعѧѧد توجيѧѧه ومتابعѧѧة   المؤسѧѧسة

 .الأداء وتقييم النتائج والانجازات

سѧتراتيجية   مجموعѧات وفѧرق العمѧل ووحѧدات الأعمѧال الإ         ءنظام متكامل لتقيѧيم الأداء الفѧردي وأدا        

 . بغرض تقويم الانجازات بالقياس إلى معايير الأداء المقررةةوأداء المؤسس

قيادة فعالة تتѧولى وضѧع الأسѧس والمعѧايير وتѧوفير مقومѧات التنفيѧذ الѧسليم للخطѧط والبѧرامج تؤآѧد                         

 .فرص المنظمة في تحقيق إدارة التميز

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 الشكل رقم11: النظرة النظامية للمؤسسة [123] ص ص 301، 320
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  : للمؤسسةأثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الأداء التنظيمي. 2.2
 الأهѧداف المتعلقѧة بѧالأداء التنظيمѧي      أن يظهر تأثير تكنولوجيا المعلومѧات والاتѧصال علѧى         يمكن  

، أو )...،، مѧѧѧسيرينعمѧѧѧال(عѧѧѧدة مѧѧѧستويات أو وحѧѧѧدات تحليѧѧѧل، تѧѧѧضم الأفѧѧѧراد   مѧѧѧن خѧѧѧلال للمؤسѧѧѧسة 

وحѧدات الأعمѧال، فѧروع      (، التنظѧيم    ...)حѧدات الإداريѧة،   واللجان، فرق المشاريع، ال   (لعمل  مجموعات ا 

 وفق أن يظهر تأثيرهاآما يمكن    .)سسة الشبكة، المؤسسة الافتراضية   المؤ(، التنظيم الموسع    )المؤسسة

 أو  )...علѧى مѧستوى المبيعѧات والتѧسويق، المحاسѧبة والماليѧة، الإنتѧاج، المѧوارد البѧشرية،                 (يفي  ظبعد و 

، إدارة الابتكѧار  CRM ، إدارة العلاقات مع الزبѧائن  SCMمن خلال السيرورات إدارة سلسلة التموين 

  ...والمعرفة، 

  :دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في دعم نشاطات الأعمال .1.2.2

مѧѧن أجѧѧل ف لѧѧذلك ،يѧѧرى بѧѧورتر أن سلѧѧسلة القيمѧѧة عبѧѧارة عѧѧن نظѧѧام مؤلѧѧف مѧѧن ارتباطѧѧات متبادلѧѧة 

، ترشѧيد اسѧتخدام المѧوارد وتحѧسين الأربѧاح ، يѧتم فحѧص آѧل                  ظيم القيمة المضافة النهائية للمѧشترين     تع

قѧادرة علѧى أداء نѧشاطات القيمѧة     المؤسѧسة   تكѧون    حتى51ص ] 124[.ارتباط من ارتباطات السلسلة 

 النѧشاطات  التي تضطلع بها بتكاليف تقل نسبيا عن تلك التѧي يتحملهѧا منافѧسوها، أو أن تقѧوم بѧأداء هѧذه           

  .بالشكل الذي يوفر لمشتريها قيمة إضافية أو خدمة فريدة

وسلسلة القيمة في صناعة معينة تنضوي وتعمل تحت نظام أآبر من النشاطات، وهو مѧا يѧسمى                 

، حيѧث يتѧضمن هѧذا النظѧام الѧشامل آѧل مѧن سلѧسلة قيمѧة المѧوردين وسلѧسلة قيمѧة الѧشرآة                           بنظام القيمة 

   .وسلسلة قيمة المشتري النهائيوسلسلة قيمة قنوات التوزيع 

وتطلѧѧѧق تѧѧѧسمية الѧѧѧنظم التنظيميѧѧѧة المتداخلѧѧѧة علѧѧѧى نظѧѧѧم المعلومѧѧѧات التѧѧѧي تѧѧѧربط بѧѧѧين المѧѧѧوردين  

  .المشترين، والمصنعين والموزعين، والموزعين والمشترين

فتكنولوجيا المعلومات تѧؤثر علѧى سلѧسلة القيمѧة مѧن خѧلال إحѧداث تحويѧل فѧي أسѧلوب نѧشاطات                     

 في سلѧسلة القيمѧة لѧه عنѧصر مѧادي وعنѧصر لمعالجѧة المعلومѧات، فالعنѧصر المѧادي                      القيمة، فكل نشاط  

يضم المهام المادية المطلوبة لأداء النشاط، أما عنصر معالجة المعلومات فيتѧضمن الخطѧوات المترتبѧة          

. علѧѧى الحѧѧصول علѧѧى البيانѧѧات وتحليلهѧѧا وتوفيرهѧѧا بѧѧشكلها النهѧѧائي لأغѧѧراض أداء النѧѧشاط المطلѧѧوب       

لمادية مѧثلا قѧد تنطѧوي علѧى القيѧام بتѧأمين خѧزين آѧاف مѧن الѧسلع لتلبيѧة حاجѧات المѧستهلكين،                       فالمهام ا 

وينبغي تصميم عنѧصر معالجѧة المعلومѧات لتѧوفير معلومѧات مرتѧدة عѧن متطلبѧات المخѧزون بالاسѧتناد                   

  13، 12ص ] 125[.إلى البيانات الخاصة بتاريخ المبيعات
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ت التشغيل، فنظم السيطرة على العمليѧات تقѧوم بمهѧام           تدعم عمليا آما أن تكنولوجيا المعلومات       

  .توآيد الجودة وتأمين الإنتاج الفوري، علاوة على دورها في ترشيد استخدام المواد الخام

وتلعب تكنولوجيا المعلومات دورا آخر فѧي تعزيѧز نѧشاطات الѧدعم والإسѧناد التѧي تمثѧل جѧزءا                       

ى مѧستوى المؤسѧسة يѧسهل التفاعѧل بѧين آافѧة مѧستويات                فنظام البريد الالكتروني علѧ     ،من سلسلة القيمة  

اسѧѧتطاعة المѧѧديرين اسѧѧتخدام  إذ ب. الهيكѧѧل الإداري ويѧѧؤدي إلѧѧى تكѧѧوين تنظѧѧيم أآثѧѧر مرونѧѧة وديناميكيѧѧة  

البريѧѧد الالكترونѧѧي لتزويѧѧد العѧѧاملين بمعلومѧѧات مرتѧѧدة علѧѧى الفѧѧور بخѧѧصوص النѧѧشاطات ذات الѧѧصلة      

أيѧضا تزويѧد المѧديرين بمعلومѧات مرتѧدة تمكѧنهم مѧن تѧشخيص                 وبإمكѧان العѧاملين      ،بأعمالهم وواجباتهم 

  .المشاآل وتخصيص الموارد بشكل أآثر فعالية

 فنظم التصميم بمѧساعدة الحاسѧوب       ،   التحتية لبنى ا آما تشكل التكنولوجيا جزءا حيويا في إسناد        

أن نظѧѧم  بالإضѧѧافة إلѧѧى ،والتѧѧصنيع بمѧѧساعدة الحاسѧѧوب تعتبѧѧر غايѧѧة فѧѧي الأهميѧѧة فѧѧي صѧѧناعة الفѧѧضاء    

التѧѧدبير التѧѧي تѧѧوفر فرصѧѧة الوصѧѧول إلѧѧى قواعѧѧد البيانѧѧات الخاصѧѧة بѧѧالموردين بѧѧشكل مباشѧѧر مѧѧن خѧѧلال 

    .اسوب بإمكانها دعم عمليات الشراءشبكات الح

وللوقوف أآثر على تأثير هذه التحسينات التكنولوجية على سلسلة القيمة في المحѧصلة النهائيѧة                 

بعѧض الجوانѧب التاريخيѧة ذات الѧصلة بالموضѧوع، حيѧث             فإن الѧضرورة تقتѧضي تѧسليط الѧضوء علѧى            

يمكن النظر إلى نشوء تكنولوجيا المعلومات في مجال الأعمال في إطار خمѧس مراحѧل متداخلѧة ، آѧل                 

 فѧنظم تكنولوجيѧا المعلومѧات المبكѧرة     ،واحدة منها تطѧورت بفعѧل  التقنيѧات التѧي أفرزهѧا الجيѧل الѧسابق         

أمѧا المرحلѧة التѧي جѧاءت بعѧدها          .ة مثل إدخѧال الطلبيѧة والمحاسѧبة       ساهمت في أتممة التعاملات المنفصل    

مباشرة فقد ساهمت في أتممة آاملة علاوة على تعزيز الجوانب الوظيفيѧة لنѧشاطات منفѧردة مثѧل إدارة                   

 ت وجѧѧاءت المرحلѧѧة الثالثѧѧة التѧѧي سѧѧاهم    .المѧѧوارد البѧѧشرية وعمليѧѧات القѧѧوى البيعيѧѧة وتѧѧصميم المنѧѧتج      

سريع خطاهѧا، لترآѧز علѧى تكامѧل النѧشاطات عبѧر آامѧل سلѧسلة القيمѧة أو مѧا                      زال في تѧ   تالانترنت وما   

يسمى بالتكامل التقطعي مثل ربط نشاطات المبيعѧات بمعالجѧة الطلبيѧات، وقѧد اسѧتخدمت أدوات عديѧدة                   

 ونظم تخطѧيط إدارة  SCM وإدارة سلسلة التوريد  CRMمبتكرة لتحقيق ذلك مثل إدارة العلاقة بالعميل

أما المرحلة الرابعة والتي بدأت للتو فهي تستهدف تحقيѧق حالѧة            . ERP ستوى المؤسسة الموارد على م  

من تكامل  سلѧسلة القيمѧة مѧع آامѧل نظѧام القيمѧة الѧذي يعنѧي مجموعѧة الѧسلاسل فѧي الѧصناعة برمتهѧا،                           

والتي تشتمل على الروابط مѧابين المѧوردين والقنѧوات والزبѧائن، آمѧا بѧدأت حالѧة الانѧدماج مѧابين نظѧم              

وفѧѧي المѧѧستقبل القريѧѧب سѧѧتتحقق حالѧѧة التكامѧѧل فѧѧي    . زبѧѧونارة سلѧѧسلة التوريѧѧد وإدارة العلاقѧѧة مѧѧع ال  إد

تطوير المنتج والذي ظل منفصلا آنشاط لفترة طويلѧة، حيѧث سѧتتم عمليѧة تبѧادل نمѧاذج المنѧتج المعقѧدة          
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ئѧѧات الѧѧسلع بѧѧين الأطѧѧراف المعنيѧѧة وسѧѧتنتقل عمليѧѧة التѧѧدبير عبѧѧر الانترنѧѧت مѧѧن الѧѧسلع المعياريѧѧة إلѧѧى ف    

وخѧѧلال المرحلѧѧة الخامѧѧسة القادمѧѧة، سѧѧيتم اسѧѧتخدام تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات لѧѧيس فقѧѧط لѧѧربط         .المفѧѧصلة

 فالخيѧارات سѧتتم     ، في نظام القيمة وإنما أيضا فѧي تفعيѧل أدائهѧا بالوقѧت الحقيقѧي               لمشارآينالنشاطات وا 

ميѧѧѧة علѧѧѧى مѧѧѧستوى  د مѧѧѧن مختلѧѧѧف النѧѧѧشاطات والفعاليѧѧѧات التنظي  تѧѧѧاسѧѧѧتنادا علѧѧѧى المعلومѧѧѧات التѧѧѧي تر  

قѧѧرارات الإنتѧѧاج مѧѧثلا سѧѧتدخل بѧѧشكل آلѧѧي آعامѧѧل فѧѧي الطاقѧѧة الاسѧѧتيعابية المتѧѧوفرة فѧѧي      ، والمؤسѧѧسات

مراحѧل تѧصميم المنѧتج مѧثلا       آمѧا أن     ،مختلف التسهيلات وفي المخزون المتوفر لدى مختلف الموردين       

ص ] 125[.زبѧѧائنعلѧѧى مѧѧدخلات مѧѧن المѧѧصانع والمѧѧوردين وإنمѧѧا أيѧѧضا مѧѧن الاسѧѧتنادا سѧѧتتم لѧѧيس فقѧѧط 

40 ،42  

إلا أن تأثير الانترنت وقوته على سلسلة القيمة يجب أن تؤخذ فѧي إطارهѧا الѧصحيح، فѧإذا آانѧت                     

 النشاطات فإنها بالتأآيد ليست العامل المؤثر الوحيѧد     ةلتطبيقات الانترنت تأثيرها المهم على آلفة وجود      

ملين وتكنولوجيѧѧѧѧا المنѧѧѧѧتج والعمليѧѧѧѧات فالعوامѧѧѧѧل التقليديѧѧѧѧة مثѧѧѧѧل الحجѧѧѧѧم ومهѧѧѧѧارات العѧѧѧѧا. أو المهѧѧѧѧيمن

الانترنѧѧت ل، و تلعѧѧب أدوارا بѧѧارزة فѧѧي هѧѧذا المجѧѧاوالاسѧѧتثمارات فѧѧي الموجѧѧودات الماديѧѧة هѧѧي الأخѧѧرى

يتمتع بقدرات تحويلية في بعض المجالات إلا أن العديد من مѧصادر الميѧزة التنافѧسية التقليديѧة مازالѧت          

  . محتفظة بتماسكها

  :علومات والاتصال في العملية الإداريةدور تكنولوجيا الم. 2.2.2

  :التخطيط الالكتروني . 1.2.2.2
التخطيط بشكل عام يعني التنبؤ بالمستقبل والاستعداد لمواجهته، أما التخطيط الالكتروني فيعنѧي             

 من داخل المؤسѧسة وخارجهѧا، وبتعѧاون      هامتحديد ما يراد عمله آنيا ومستقبلا باعتماد تدفق معلوماتي          

  ѧѧّين القمѧѧشترك بѧѧرة       ة ومѧѧواق المتغيѧѧات الأسѧѧة متطلبѧѧة لمواجهѧѧشبكة الالكترونيѧѧن الѧѧادة مѧѧدة بالإفѧѧالقاع

 وفقا لخطѧط طويلѧة الأمѧد ذات مرونѧة عاليѧة وتجزئѧة واضѧحة                 ، المحتملة يلاتهموتفضوحاجات الزبائن   

  99ص ] 96 [:دة مزايا أهمهاالتخطيط الالكتروني بعيتسم و. لخطط قصيرة الأمد

سة احتكارية للمستويات العليا إلى ممارسة للمѧستويات التنفيذيѧة، بمѧا            ينقل عملية التخطيط من ممار     

 .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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جابة لمتطلبѧات الزبѧائن آأسѧبقية تنافѧسية، لأن الزبѧون             تحقيق سѧرعة الاسѧت     ؤسساتيفرض على الم   

، وعلѧى المؤسѧسة أن تѧستجيب        ؤسѧسة في ظل موقعѧه الالكترونѧي سيوصѧل احتياجاتѧه فѧورا إلѧى الم              

  .فورا لتلبيتها

 من حيث وضع الخطة وما    بالزمان، هو الأآثر ارتباطا      الالكتروني يتضح مما تقدم أن التخطيط    

إذ أن النتيجѧة الرقميѧѧة  .  وتحديѧد الوسѧѧائل لتحقيقهѧا فѧѧي المѧدة القادمѧѧة   تѧسعى إليѧه المؤسѧѧسات مѧن أهѧѧداف   

يكون التغيير فيها بسرعة، فنماذج الأعمال الجديدة تأتي بمنتجات وخدمات لم تكن معروفة، ولهذا فѧان            

قوة التخطيط لا تكمن فقط في المحافظة على قدرات وفرص المؤسѧسة الحاليѧة وإنمѧا تكمѧن فѧي القѧدرة                      

  124ص ] 126[.أفكار ومنتجات وخدمات غير موجودةعلى تقديم 

  : التنظيم الالكتروني. 2.2.2.2
رف التنظيم بأنѧه هѧو الأآثѧر ارتباطѧا بالمكѧان فهѧو ترتيѧب الأنѧشطة بطريقѧة تѧسهم فѧي تحقيѧق                          عيُ

أمѧѧا التنظѧѧيم الالكترونѧѧي فيعنѧѧي الإطѧѧار الواسѧѧع لتوزيѧѧع الѧѧسلطة      190ص ] 126[.أهѧѧداف المؤسѧѧسة

لاقات الشبكية الأفقية، مما يحقق التنسيق الآنѧي وفѧي آѧل مكѧان مѧن أجѧل انجѧاز الهѧدف                      والمهمات والع 

ويرتكѧѧز التنظѧѧيم الالكترونѧѧي علѧѧى عѧѧدد مѧѧن العناصѧѧر   340ص ] 127 [.المѧѧشترك لأطѧѧراف التنظѧѧيم

  :وهي

يѧѧتم اسѧѧتخدام التنظѧѧيم الѧѧشبكي لكونѧѧه تنظيمѧѧا مرنѧѧا للاتѧѧصال والتعѧѧاون بѧѧين    : الهيكѧѧل التنظيمѧѧي 

  .   بطريقة ديناميكية، ومن خلال مراآز قرار متعددةملقيام بأعمالهلالأفراد 

 بѧدلا   تنظيمات قائمة على الفرق أو على تحالفات داخلية أو خارجيѧة          التكون  :  التقسيم الإداري  

  . تجميع المراآز والأنشطة والوظائف في إدارات وأقساممن 

 خѧط الѧسلطة      بѧدلا مѧن       ذاتيѧا  تكѧون هنѧاك وحѧدات استѧشارية أو فѧرق مѧدارة             : سلسلة الأوامѧر   

  . الذي يمتد من مستويات التنظيم الأعلى إلى مستويات التنظيم الأدنى

إتبѧѧѧاع الѧѧѧسياسات المرنѧѧѧة وإدارة الѧѧѧذات مѧѧѧع الاسѧѧѧتعانة بجѧѧѧداول العمѧѧѧل المرنѧѧѧة          :الرسѧѧѧمية 

  .اللوائح والسياسات والقواعد والإجراءات المكتوبة، بدلا من والمتغيرة

 أراحت شبكات الاتѧصالات الحديثѧة الواسѧعة الانتѧشار المؤسѧسات مѧن            :المرآزية واللامرآزية  

 العامѧة والمكاتѧب     الإدارة المرآزية واللامرآزية، حيث تتيح لكѧل مѧن          الإدارةذلك التناوب بين    

تواصѧل الإدارات  الميدانية الاطلاع على المعلومات والمشارآة فيها في وقت واحد مما يعضد  

آوحѧدة مѧشترآة ، آمѧا يعنѧي ذلѧك أيѧضا إتاحѧة الفرصѧة للمؤسѧسات                   العامة والمكاتب الميدانيѧة     
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الإدارة المرآزيѧة واللامرآزيѧة والجمѧع بينهمѧا وفقѧا لمѧا يتناسѧب مѧع                 للاستفادة من أي أسѧاليب      

  9، 8ص ] 128[.أسواقها واحتياجاتها التشغيلية

  :القيادة الالكترونية . 3.2.2.2
طѧور شѧبكات الأعمѧال آѧان الاهتمѧام متزايѧدا            تحققت تطѧورات آثيѧرة فѧي مجѧال القيѧادة، فمѧع ت               

: ، وتقѧوم القيѧادة الالكترونيѧة علѧى ثلاثѧة أبعѧاد أساسѧية        )القيѧادة طويلѧة الأمѧد     (بالعقل الاستراتيجي للقائѧد     

  111، 106ص ص ] 96[

ترآѧز القيѧادة هنѧا علѧى اسѧتخدام تكنولوجيѧا الانترنѧت          :  القيادة التكنولوجية الѧصلبة    .1.3.2.2.2

  : المؤسسة المختلفة، فتتسم تلك القيادة بالآتيلإدارة أعمال

 ة لتكون جزءا من الميزة التنافسيقدرة على تحسس أبعاد هذا التطور والعمل على توظيف مزاياهال 

القائد الالكتروني  قائد زمني سريع المبادرة والاسѧتجابة، إذ أن الانترنѧت يѧوفر القѧدرة علѧى انجѧاز           

 .  العالمفي أي جزء منوالأعمال في أي وقت 

إتباع الأساليب الحديثة لمواجهة الحالات الطارئة آالداخلين الجدد إلى الѧسوق            تحسس و  قدرة على ال 

  . مثلا

 بѧالرغم مѧن أن القيѧادة الالكترونيѧة تعتمѧد علѧى التكنولوجيѧا         :القيادة البѧشرية المرنѧة     .2.3.2.2.2

  :سباب التالية إنساني آبير ويعود ذلك إلى الأذات محتوىإلا أنها بشكل آبير، 

التكنولوجيا المتمثلة في الانترنت أصبحت بحاجة إلѧى عѧاملين ذوي تخصѧصات ومѧؤهلات عاليѧة،                  

بعѧѧضهم مѧѧن المبتكѧѧرين والمبѧѧدعين، وهѧѧذه الفئѧѧة المتميѧѧزة تتطلѧѧب إدارة جديѧѧدة لا تعمѧѧل فѧѧي ظѧѧل         

 .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

 لزبѧائن المؤسѧسة بأسѧاليبه الѧسابقة القائمѧة علѧى       القائد الالكتروني ليس قائѧدا : زبائن المؤسسة قائد ل  

 .لجودة فقط أو الاستجابة الأسرع، بل بكل هذه المتغيرات مجتمعةالسعر الأقل فقط أو ا
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المطلѧوب مѧن القائѧد الالكترونѧي الاحتفѧاظ بالعѧاملين وآѧسب ثقѧѧتهم        : قائѧد لعѧاملي ومهنيѧي المعرفѧة     

وعدم فقدانهم من المؤسسة لأنهم يمثلون أحد أهم موجѧودات المؤسѧسة الالكترونيѧة والتѧي أصѧبحت             

 .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 فѧي اقتنѧاص فѧرص التطѧوير، والأسѧرع            على التعامل مع تكنولوجيا المعلومات والأآثر ت       قدرة

  .حرآة واستجابة للمتغيرات وغيرها

 تعد إدارة الذات أآثر بروزا فѧي إدارة الأعمѧال عبѧر الانترنѧت، حيѧث       : القيادة الذاتية  .3.3.2.2.2

يتطلѧب الأمѧر مѧن القائѧد الالكترونѧي أن يتخѧذ قѧѧرارات سѧريعة وفوريѧة ممѧا يجعلѧه بحاجѧة إلѧى تطѧѧوير             

 من أن يحدد مع هذه البيئѧة أنѧشطة إدارة الѧذات التѧي               هولابد ل  ،اعد خاصة لحالات مختلفة   اتجاهات وقو 

  .تتمثل في إدارة التوتر، وإدارة الوقت وحل المشكلات وصنع القرار والتفكير الاستراتيجي

  : الرقابة الالكترونية .4.2.2.2
لتنفيѧذ، أي أن التقريѧر المقѧدم      الرقابة التقليدية هي رقابة موجهة للماضي، تأتي بعد التخطѧيط وا            

عدم استطاعتها اآتشاف انحراف ما هو فعلѧى عѧن          وبذلك   عن انجاز العمل يكون متأخرا عن انجازه ،       

ما هو مخطط إلا في نهاية المدة، لكن الذي يحدث في الرقابѧة الالكترونيѧة، أن المعلومѧات تѧسجل فѧور                      

 من معرفѧة التغيѧرات قبѧل أو عنѧد التنفيѧذ لاتخѧاذ مѧا                 يمكنهومما يلغي الفجوة الزمنية     التنفيذ لدى المدير    

يلزم من إجراءات التصحيح، حيث نلاحظ أن حدود المسؤولية الإدارية للمديرين والمѧسؤولية التنفيذيѧة         

ر الاتجѧاه  قѧ للعاملين تتداخل بشكل آبير، فالجميع يعملون في الوقت نفسه لانجاز المهمѧة نفѧسها، وهѧذا ي    

قة بالأساليب الالكترونية أآثر اقترابا من الرقابة القائمة عѧل الثقѧة ، بينمѧا الرقابѧة                 تزايد نحو تأآيد الث   مال

 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

  يقѧѧوم التѧѧسويق بكѧѧل العمليѧѧات الرئيѧѧسية آѧѧإجراءات البيѧѧع مѧѧع   :egrationInt  التكامѧѧل.1.1.3.2.2

  . والجهات الأخرى التي تتعامل معهاؤسسةالم

 زبѧѧائن إذ أن التѧѧسويق الالكترونѧѧي يѧѧسعى إلѧѧى تلبيѧѧة احتياجѧѧات ال :Interfaceالمقابلѧѧة  .2.1.3.2.2

  .ومتطلباتهم وفقا لطاقات المؤسسة الداخلية وتخطيط الإنتاج

 باسѧѧѧتخدام التقنيѧѧѧات الحديثѧѧѧة فѧѧѧان التѧѧѧسويق الالكترونѧѧѧي يحكѧѧѧم :Mediation الوسѧѧѧيلة. 23.1.3.2.

 والمѧستثمرين الخѧارجيين، لفهѧم المؤشѧرات الѧضرورية          ةؤسѧس ف المختلفة، مثѧل قѧسم الماليѧة للم        الأطرا

      . ةؤسسوالمزبون التفاعل بين اللإدامة 
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  :الإنتاج الالكتروني .2.3.2.2
 ومѧѧن المعѧѧروف أن .تقѧѧوم المؤسѧѧسات الالكترونيѧѧة بتقѧѧديم منتجѧѧات أو خѧѧدمات للتѧѧسويق والبيѧѧع   

، فѧإن عمليѧة   فѧإذا آѧان المنѧتج ملموسѧا     .)ل هو سلعة أم خدمѧة؟ ه(عملية الإنتاج تختلف باختلاف المنتج  

تѧسويقية وبيعѧه علѧى شѧبكة الانترنѧت، وعمليѧة            إنتاجه تكون في العالم الفعلѧي الѧواقعي، وتجѧري عمليѧة             

، فهنѧاك عѧدة أنѧواع مѧن       )خدمѧة (أما إذا آان المنتج غير ملموس       ،  التسليم تكون في العالم الواقعي أيضا     

  120، 117ص ] 96 [:الخدمات التي يجري التعامل بها في عالم الالكترونيات

ا وبيعهѧѧا وتѧѧسليمها علѧѧى شѧѧبكة  ، يجѧѧري تѧѧسويقه)فѧѧي العѧѧالم الѧѧواقعي (خѧѧدمات تنѧѧتج خѧѧارج الѧѧشبكة   

 .الانترنت

خѧدمات يجѧري إنتاجهѧا فѧي     .خدمات يجري إنتاجها وتسويقها وبيعها وتسليمها على شѧبكة الانترنѧت      

  . التسليم في العالم الواقعيالعالم الواقعي، ويجري التسويق لها على شبكة الانترنت، ويكون 

  : إدارة الموارد البشرية الالكترونية . 3.3.2.2
، فمهمѧا تѧوافرت مѧن مѧوارد     ارة الالكترونيѧة فѧي الإد  أهѧم عناصѧر العمѧل     البѧشري   يعد العنѧصر      

ن الكѧفء القѧادر   مادية ومالية وتكنولوجية وهياآѧل تنظيميѧة، فإنهѧا تبقѧى خامѧات لابѧد مѧن تѧوافر الإنѧسا                 

وانطلاقѧا مѧن أهميѧة إدارة المѧوارد البѧشرية  ودورهѧا فѧي تطѧوير أداء المؤسѧسات،             . على التعامل معها  

 وأنشطتها التي تشمل في معناها       الالكترونية من تسليط الضوء على مهمات إدارة الموارد البشرية       لابد  

 وبѧѧشكل عѧѧام يمكѧѧن تلخѧѧيص  ، وقѧѧوانين يجѧѧب أن تتبѧѧع،  لابѧѧد أن  تنفѧѧذالواسѧѧع علѧѧى قѧѧرارات وعمليѧѧات 

  : فيما يأتيمها مها

رونيѧѧة مѧѧن المѧѧوارد    تتمثѧѧل فѧѧي احتياجѧѧات الإدارة الالكت  :تخطѧѧيط المѧѧوارد البѧѧشرية  .1.3.3.2.2

البѧѧشرية آمѧѧا ونوعѧѧا، وتѧѧأتي أهميѧѧة التخطѧѧيط للمѧѧوارد البѧѧشرية مѧѧن آونѧѧه نѧѧشاطا أساسѧѧيا يѧѧساعد علѧѧى      

 في إعѧداد الموازنѧات التقديريѧة للرواتѧب     مساعدةفي عدد العاملين فيها فضلا عن ال      الكشف عن النقص    

  .والمكافآت للعاملين مستقبلا

قѧѧصد بهѧѧا التعѧѧرف علѧѧى واجبѧѧات آѧѧل وظيفѧѧة فѧѧي         ي:تحليѧѧل الوظѧѧائف وتوصѧѧيفها  .2.3.3.2.2

المؤسѧѧسات الالكترونيѧѧة ومѧѧسؤولياتها، وتحديѧѧد مواصѧѧفات مѧѧن يѧѧشغلها والقѧѧدرات والمهѧѧارات الواجѧѧب    

  .توافرها فيه

 



 80

 تهتم هذه الوظيفة بالحصول على المѧوارد البѧشرية          :وضع نظام الاختيار والتعيين   . 3.3.3.2.2

ѧѧة مѧѧق الإدارة الالكترونيѧѧة لتطبيѧѧن  اللازمѧѧسة مѧѧي المؤسѧѧرى فѧѧات الإدارات الأخѧѧدير احتياجѧѧلال تقѧѧن خ

يحقق جذب العاملين مѧن ذوى      بما  العاملين من حيث العدد والمؤهلات، والإعلان عن هذه الاحتياجات          

  .التخصصات المطلوبة والمنسجمة مع متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية

ديѧѧد قيمѧѧة آѧѧل وظيفѧѧة    حلوظيفѧѧة بتهѧѧتم هѧѧذه ا ت: تѧѧصميم نظѧѧام الأجѧѧور والحѧѧوافز    .4.3.3.2.2

  .وأهميتها النسبية وتحدد أجرها، ومنح مقابل عادل للأداء المتميز، وتحديد الحوافز الفردية والجماعية

 هѧѧذه الوظيفѧѧة إلѧѧى تحѧѧسين آفѧѧاءة العѧѧاملين فѧѧي أداء    تهѧѧدف:إعѧѧداد خطѧѧة التѧѧدريب . 5.3.3.2.2

 ѧѧѧات وإآѧѧѧدهم بالمعلومѧѧѧلال تزويѧѧѧن خѧѧѧة مѧѧѧال الالكترونيѧѧѧاراالأعمѧѧѧة سابهم المهѧѧѧات الايجابيѧѧѧت والاتجاه

ن تحѧѧول المؤسѧѧسات إلѧѧى المؤسѧѧسات الالكترونيѧѧة يعѧѧد مѧѧن أآثѧѧر الأنѧѧواع حاجѧѧة للإنѧѧسان   أإذ ، المناسѧѧبة

المتخصص والمؤهل والمدرب على القيام بعملياتها وأنشطتها الفنيѧة وتقѧديم خѧدماتها المختلفѧة، ويمكѧن                 

ص التѧدريب للعѧاملين، والتѧدريب عمليѧة شѧاملة لإيѧصال          تحقيق الكثير من أهدافها من خѧلال تѧوفير فѧر          

 .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

 فѧي الإدارة الالكترونيѧة مѧن خѧلال الاعتمѧاد علѧى أسѧلوب المحاسѧبة          تبرز أهمية الوظيفة المالية 

، وهنا يجري تنسيق عمѧل الوظيفѧة الماليѧة مѧع الѧنظم       )ية وغيرها البطاقة الائتمان (والدفع عبر الانترنت    

وظيفѧة أساسѧية فѧي المؤسѧسة وهѧو المѧسؤول عѧن                فالتمويѧل  ،الخلفية الساندة مع بنوك ومؤسسات ماليѧة      
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 تطѧور دور هѧѧذه الوظيفѧة فѧي الوقѧѧت الحاضѧر بѧѧشكل      آمѧا .تѧدفق الأمѧوال إلѧѧى داخѧل وخѧارج المؤسѧѧسة    

ا على إمساك الدفاتر وإعѧداد التقѧارير، إنمѧا يتعѧدى ذلѧك إلѧى ممارسѧة          آبير، ولم يبق هذا الدور مقتصر     

  123ص ] 96[: وظائف أخرى تشمل

 .وظيفة توفير الأموال اللازمة للموقع الالكتروني وتشغيله وتطويره بأقل التكاليف 

وظيفѧѧة اسѧѧتثمار أمѧѧوال المؤسѧѧسة الالكترونيѧѧة علѧѧى أفѧѧضل أوجѧѧه الاسѧѧتثمار التѧѧي تحقѧѧق لهѧѧا أفѧѧضل   

 .ئدالعوا

تحديد وتقدير سياسѧة توزيѧع الأربѧاح  ويكѧون مهѧام المѧسؤولية الماليѧة تقريѧر سياسѧة التوزيѧع مѧن                           

  .حيث النسب ومواعيد التوزيع وغيرها

وتختلѧѧف أسѧѧاليب الѧѧدفع التѧѧي تѧѧستخدمها المؤسѧѧسات عبѧѧر الانترنѧѧت، فالѧѧدفع قѧѧد يكѧѧون مѧѧن خѧѧلال  

 مѧن خѧلال الѧشيكات أو مѧن خѧلال الѧدفع نقѧدا                البطاقات الائتمانية أو من خѧلال الحѧوالات المѧصرفية أو          

  .عند تسلم البضاعة

  :تكنولوجيا المعلومات والاتصال وصناعة الخدمات. 3.2
 ...صѧيانة المنѧزل   نستعمل الخدمات آل يوم آالتحѧدث فѧي الهѧاتف ورآѧوب الѧسيارة وتѧصليح أو          

، خدميѧѧة معقѧѧدة ميѧѧة هѧѧي نفѧѧسها مؤسѧѧسات    وآلهѧѧا خѧѧدمات يѧѧستخدمها النѧѧاس يوميѧѧا فالمؤسѧѧسات التعلي     

  الخ ....بالإضافة إلى خدمات البريد والاتصالات والخدمات المصرفية

فماذا نعني بالخدمة؟ وما هي أشكالها  وأنواعها وطѧرق تѧصنيفها؟ لمѧاذا تختلѧف المؤسѧسات فѧي                    

  انجازها؟ وهل هناك فرق بين الخدمات الخاصة والخدمات العمومية؟

  : مفاهيم أساسية حول الخدمات.1.3.2

  :تعريف الخدمة. 3.21.1.
              ѧي اختلفت وجهات نظر المفكرين في تحديد مفهوم للخدمة، وبناءا على ذلك تعددت التعاريف الت

 الخدمة بأنها آل نشاط أو انجاز أو منفعة يقدمها طرف مѧا لطѧرف    P. Kotlerيعرف    بحيث،تناولتها

ا وتقѧديمها قѧد يѧرتبط أو لا يѧرتبط     آخر وتكون أساسا غير ملموسة، ولا تنتج عنها أية ملكية وأن إنتاجه          

  462ص ] 131 [بمنتج مادي ملموس
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منفعة مدرآة بالحواس، قائمѧة بحѧد ذاتهѧا      وزملاؤه فيعرفونها بأنهاChristopher lovelockأما 

أو متأصѧѧѧلة بѧѧѧشيء مѧѧѧادي، تكѧѧѧون قابلѧѧѧة للتبѧѧѧادل ولا يترتѧѧѧب عليهѧѧѧا الملكيѧѧѧة وهѧѧѧي فѧѧѧي الغالѧѧѧب غيѧѧѧر      

  9ص ] 132[محسوسة

  :عريفين يمكن أن نستنتج بأنمن خلال الت

أآثѧر منѧه مѧادي، لѧذلك غالبѧا مѧا يѧستعمل لفѧظ               ) غيѧر ملمѧوس   (الخدمة آلمة تѧوحي بѧشيء معنѧوي          

 22، 21ص] 133[الخ....منتجات مالية، منتجات سياحية: آقولنا مثلا. منتج للتعبير عن الخدمة
ون الѧذي تقѧدم إليѧه    إلѧى طѧرف آخѧر وهѧو الزبѧ       الخدمة تتم بين طرفين الطرف الأول وهѧو منتجهѧا          

 لكننا لا يمكننا ربط الطѧرف المنѧتج بالجانѧب البѧشري فقѧط فѧالكثير مѧن        ،شباع حاجة غير مشبعة  لإ

 .الخ...الخدمات أصبحت تتم بواسطة الآلات آالغسل الآلي للسيارات، التوزيع الآلي للأموال،
 . الخدمة سريعة الفناء ولا يمكن تخزينها ولا نقل ملكيتها 
 هو الأساس في إنتاج الخدمة، ونلمس ذلك أآثر لو رجعنا إلى أصل آلمة خدمѧة فѧي     يعتبر الزبون  

إلا أنѧه   ) الملѧوك ( والتي تعنѧي العبوديѧة أي آثѧرة خدمѧة الأسѧياد              (Servicum)اللغة اللاتينية وهي    

 32ص ] 134[.في النشاط الاقتصادي أصبح الزبون أو المستهلك هو السيد

ص ] 131[: ي أو لا ترتبط وذلك حسب الحالات الأربѧع التاليѧة     يمكن للخدمة أن ترتبط بمنتج ماد      

462 

الѧصيانة،  : وتكѧون مرفقѧة بخѧدمات   ) منتج(بيع سيارة :  مثل: المنتج المرفق بخدمات متعددة  -

 ...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

لѧѧѧسلعة هѧѧѧو أنهѧѧѧا غيѧѧѧر ملموسѧѧѧة، بمعنѧѧѧى أنѧѧѧه لѧѧѧيس لهѧѧѧا وجѧѧѧود     أبѧѧѧرز مѧѧѧا يميѧѧѧز الخدمѧѧѧة عѧѧѧن ا 

  :   ويترتب عن هذه الخاصية ما يلي21ص ] 135[.مادي
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 165ص ] 136[.صعوبة تقييم الخدمات المتنافسة بهدف التمييز بينها قبل الحصول عليها -
] 131[.قرار الشراء بالنسبة للخدمة أصعب من السلعة، وتكرار الشراء يعتمد على الخبرة الѧسابقة              -

 خاصѧѧѧة وأن الزبѧѧѧون يѧѧѧساهم فѧѧѧي العمليѧѧѧة الإنتاجيѧѧѧة للخدمѧѧѧة آمѧѧѧا ستوضѧѧѧحه الخاصѧѧѧية   467ص 

  :الموالية

  )Inseparability( ):عدم الانفصال(خاصية التلازمية  .2.2.2.1.3

د قѧ لѧذلك فѧإن أداء خدمѧة معينѧة          . وتعني عدم القدرة علѧى الفѧصل بѧين إنتѧاج واسѧتهلاك الخدمѧة                

ي لحظة وقѧت اسѧتهلاآها، فالѧسلع تنѧتج وتبѧاع وتѧستهلك أمѧا الخѧدمات فهѧي تبѧاع           يحدث جزئيا أو آليا ف  

  : ويترتب عن هذه الخاصية ما يلي  24ص ] 137 [.وتستهلكومن ثم تنتج 

 الخدمة بشخص مقدمها وعدم إمكانية فصلها عنه أيا آانت طبيعتѧه إنѧسان أو آلѧة، لأن مقѧدم                    ارتباط -

 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           -

-Co)، وفѧي بعѧض الأحيѧان يѧصبح أيѧضا زبونѧا مѧشارآا                للخدمѧة  (Co-producer)منتجا مѧشارآا    

consumer)            اѧاع بهѧنهم الانتفѧذين يمكѧائن الѧأث ف 166ص  ] 136 [. لغيره من الزبѧة    يتѧر 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

تختلف آل وحدة منتجة مѧن الخدمѧة عѧن بѧاقي الوحѧدات بѧشكل نѧسبي ممѧا يجعѧل مѧن الѧصعب                            

 اشѧتراك الزبѧون فѧي إنتѧاج الخدمѧة       بѧسبب 23ص  ] 140[. ع أثناء إنتاج الخدمѧة    وضع معايير ثابتة تتب   

 اخѧتلاف مهѧارات وقѧدرات المنѧتج فѧي إنتѧاج            وآѧذا يѧؤثر فѧي سѧلوك مقѧدم الخدمѧة            ف باحتياجاته الخاصة، 

 ضѧف إلѧى أن الخѧدمات تقѧدم فѧي أمѧاآن عديѧدة                .خر في الوقت والمكѧان نفѧسه      لآذات الخدمة من زبون     

 مثѧل اخѧتلاف العمليѧة الجراحيѧة          72ص  ] 141 [.تلفون من مؤسѧسة لأخѧرى     ومن طرف أشخاص يخ   

فمѧن الѧصعب علѧى مقѧدم الخدمѧة الالتѧزام بѧأن تكѧون خدماتѧه متجانѧسة وغيѧر متباينѧة                        . من طبيب لآخر  

على الدوام، مما يحتم على المؤسسة الخدمية تدريب وتكوين مواردها البشرية نظرا لانعكاس مѧستوى               

خѧدمات إلѧى أدنѧى حѧد     الللتقليل مѧن التبѧاين فѧي     و198ص ] 142 [.تقديم الخدمةمهاراتهم على عملية   

 بعض المؤسسات الأجهزة والآلات بدلا مѧن الأفѧراد، مثѧل اسѧتعمال الѧشبابيك الآليѧة فѧي                    ممكن تستخدم 

  . 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

تتصف الخدمة بالفناء السريع وهذا آنتيجة لعدم انفصال الإنتاج عن الاسѧتهلاك، آمѧا أنѧه آلمѧا             

ة التخѧزين منخفѧضة     وهѧذا مѧا يجعѧل تكلفѧ        . للخدمة انخفѧضت فرصѧة تخزينهѧا       زادت درجة اللاملموسية  

  :  وقد يترتب عن هذه الخاصية ما يلي 29ص ] 137[. نسبيا أو بشكل آامل في المؤسسات الخدمية

ص ] 143[.خѧѧسارة آبيѧѧرة للمؤسѧѧسات الخدميѧѧة بѧѧسبب عѧѧدم إمكانيѧѧة اسѧѧترجاعها فѧѧي حالѧѧة فقѧѧدانها   -

 يجعѧل المؤسѧسات     وهѧذا مѧا   . مثلا المقاعد الشاغرة في الطائرة لا يمكن تخزينها لرحلة قادمة          271

 فمѧѧثلا  90ص ] 138[.الخدميѧѧة تعمѧѧل علѧѧى مѧѧسايرة الطلѧѧب علѧѧى خѧѧدماتها فѧѧي فتѧѧرة زمنيѧѧة معينѧѧة 

  .يزداد الطلب على خدمات النقل في الصباح والمساء أثناء الذهاب إلى أو الرجوع من العمل

موجѧودة بعѧد    ولا تجميعهѧا إذ تѧصبح غيѧر     إلى الزبون عند الاتفاق عليها     ة الخدمة ملكيلا يمكن نقل     -

لكن استخدامها أو الانتفاع بها قد ينتقل أحيانا مѧن الزبѧون المباشѧر         42ص  ] 144 [الانتهاء منها، 

 168ص ] 136[.فѧي تѧاريخ مؤجѧل فѧي المѧستقبل     من طرف نفѧس الزبѧون   إلى زبون آخر وقد يتم     

] 145[.رةالسفر على مѧتن الطѧائ      آ لوقت محدد إلا  واستخدامها  ول على الخدمة    ص يمكنه الح  لأنه لا 

    234ص 

  :المؤسسة ونظام إنتاج الخدمة. 3.1.3.2
 مѧѧن حيѧѧث آونهѧѧا أنѧѧشطة غيѧѧر ملموسѧѧة موجهѧѧة لتلبيѧѧة  رآѧѧزت التعѧѧاريف الѧѧسابقة علѧѧى الخدمѧѧة   

 Pierre مثѧل   ذ بمѧدخل الѧنظم فѧي تعريفهѧا للخدمѧة      إلا أن هناك تعاريف أخرى تأخѧ ،احتياجات الزبائن

eiglier & Eric Langeard  ن       نان الخدمة بأنهااللذان يعرفѧة عѧشطة الناجمѧن الأنѧة مѧشاط أو مجموع

   8ص ] 146[.تفاعل شخص أو آلة من المؤسسة والزبون قصد إرضاء هذا الأخير

هذا التعريف أن الخدمة هي محصلة تفاعل عدة عناصѧر مѧن المؤسѧسة مѧع الزبѧون                   يوضح لنا   

 تتفاعل فيه عدة عناصر تظهر أآثѧر فѧي          وبالتالي فهو يشير إلى المؤسسة الخدمية آنظام لإنتاج الخدمة        

الخدمѧѧة هѧѧي محѧѧصلة التѧѧداخل فѧѧي العلاقѧѧات بѧѧين العناصѧѧر الأساسѧѧية  الѧѧذي يѧѧرى بѧѧأن Horuitzتعريѧѧف 

لإنتاج الخدمة والمتمثلة في الزبون، أفراد الاتصال والدعم المادي، بحيѧث هѧذه المحѧصلة تكѧون الѧربح            

  38ص ] 134[المادي الذي يمكن من إرضاء الزبون 

 23، 20ص ص ] 133[: وتتمثل عناصر نظام إنتاج الخدمة فيما يلي  
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الماليѧѧѧѧة، التѧѧѧѧسويق، :  يتمثѧѧѧѧل فѧѧѧѧي جميѧѧѧѧع الوظѧѧѧѧائف التقليديѧѧѧѧة للمؤسѧѧѧѧسة:نظѧѧѧѧام التنظѧѧѧѧيم الѧѧѧѧداخلي 

الخ وهو يѧشكل الجѧزء غيѧر المرئѧي لأن الزبѧون لا يدرآѧه، لكѧن لѧه تѧأثيرا مباشѧرا                        ...المستخدمين،

 . 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 

:  الخدمѧѧة ويѧѧتم تѧѧصنيفها إلѧѧى شѧѧكلين لإنتѧѧاج يتمثѧѧل فѧѧي الأشѧѧياء الماديѧѧة الѧѧضرورية  :الѧѧدعم المѧѧادي 

. لأول يتمثѧل فѧي التجهيѧزات والآلات التѧي توضѧع تحѧت تѧصرف مقѧدمي الخدمѧة والزبѧون                    الشكل ا 

يحيط بهذا العتاد مثѧل المبѧاني، الѧديكور، التنѧسيق            والشكل الثاني يتمثل في البيئة المتمثلة في آل ما        

 .(la servuction) هذه الخدمة النجاروالتنظيم الذي يتم فيه 

هنѧاك الكثيѧر     و .يمكѧن أن توجѧد الخدمѧة       ضروري لأن بدونѧه لا    يمثل العنصر الرئيسي والѧ    : الزبون 

تنѧشأ فيمѧا بيѧنهم     فمن الزبائن الذين يقدمون على طلب نفس الخدمة في نفѧس الوقѧت ونفѧس المكѧان،                  

 .ثر على جودة الخدمة وتلبية الرغبة لدى الزبائنؤتعلاقات 

 أي هѧدف النظѧام، وهѧي تѧشكل           وهي نتيجة التفاعل بين العناصر الثلاثѧة الأساسѧية الѧسابقة           :الخدمة 

 .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
 تѧѧستخدمها الدولѧѧة لتحريѧѧك العمليѧѧة   تعتبѧѧر مؤسѧѧسات الخѧѧدمات العموميѧѧة إحѧѧدى الوسѧѧائل التѧѧي     

التنمويѧѧة فѧѧي الاتجѧѧاه والѧѧشكل الѧѧذي ترغبѧѧه، وتحقيѧѧق بعѧѧض الأهѧѧداف الاجتماعيѧѧة والѧѧسياسية وتطѧѧوير    

 .الخدمات، ووضع خطط تنموية طويلة الأجل في المجالات التي لا يستطيع القطѧاع الخѧاص القيѧام بهѧا     

  .مومي ونميزه عن مفهوم القطاع الخاصومن المفيد في البداية أن نحدد المقصود بالقطاع الع

يѧѧستعمل تعبيѧѧر القطѧѧاع العمѧѧومي للدلالѧѧة علѧѧى النѧѧشاطات الاقتѧѧصادية القائمѧѧة علѧѧى أسѧѧاس ملكيѧѧة  

 في حين أن القطѧاع الخѧاص يѧشمل النѧشاطات الاقتѧصادية القائمѧة علѧى                  والمنتجات،الدولة لرأس المال    

 وآѧلا التعѧريفين ينطلقѧان مѧن معيѧار واحѧد       ،عيѧة الملكية الخاصة سواء آانت ملكية فرديѧة أم ملكيѧة جما    

    3ص ] 147[.وهو الشكل الحقوقي للملكية

 :الخدمات العموميةتعريف . 1.2.3.2
 خبراء الإدارة العامة هي الحاجات الضرورية لحفѧظ حيѧاة الإنѧسان             الخدمة العمومية آما يعرفها   

لتزام فѧي توفيرهѧا بѧأن تكѧون مѧصلحة           وتأمين رفاهيته والتي يجب توفيرها بالنسبة لمعظم الشعب، والا        

الغالبية من المجتمع هي المحرك الأساسي، وهي مѧن مѧسؤولية الدولѧة التѧي ينبغѧي أن تخطѧط لتقѧديمها                      

  13ص ] 148 [.وتطويرها ليحصل عليها المواطن في أحسن صورة

وبالتالي فالخدمة العموميѧة هѧي آѧل وظيفѧة يكѧون أداؤهѧا مѧضمونا ومѧضبوطا ومراقبѧا مѧن قبѧل                         

  55ص ] 149 [.الاجتماعيالحاآمين، لأن تأدية هذه الوظيفة أمر ضروري لتحقيق وتنمية الترابط 

تتميѧز المؤسѧسات العموميѧة بأنهѧا ذات أهѧداف متعѧددة ومعقѧدة ومتناقѧضة، فѧالأجهزة العموميѧة           و

. مساواة، آما أنها تسعى إلى تحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية و         لى خدمة المواطنين بمختلف فئاتهم    تسعى إ 

يتطلѧب التخѧصيص الأمثѧل      و ] 150 [.مما يجعل أمر تحقيق هذه الأهداف غير ممكن فѧي نفѧس الوقѧت             

  .لجميع عناصر المدخلات لإشباع حاجات المجتمع بأعلى قدر من الكفاءة

  : ومعوقاتهمكانة الأداء في الخدمات العمومية. 2.2.3.2
. لكه الحكومѧات لتحقيѧق غاياتهѧا ومراميهѧا        الأداء في القطاع العمومي هو المنهج المنظم الذي تس        

والمحكومين الذين يخѧضعون لهѧذه      ) الحاآم(وهو الصلة التي تربط بين طرفي السلطة صاحب السلطة          

ومѧѧن المتعѧѧارف عليѧѧه أن القطѧѧاع العمѧѧومي وجѧѧد لكѧѧي يقѧѧدم خѧѧدمات مختلفѧѧة          2ص ] 151[.الѧѧسلطة

ديثѧѧة إلѧѧى مواآبѧѧة التطѧѧورات الѧѧسريعة    كومѧѧات الححوتѧѧسعى ال، للمѧѧواطن الѧѧذي يعѧѧد زبونѧѧا رئيѧѧسيا لѧѧه   
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والمتلاحقة بشتى الطرق من خلال إدارة الأداء التنظيمي بنفس منهج إدارة القطاع الخѧاص، سѧعيا إلѧى                  

وذلѧك لمواجهѧة الكثيѧر مѧن التحѧديات التѧي يتمثѧل         ها  تحقيق التطوير وتقѧديم الخѧدمات فѧي أفѧضل صѧور           

وعها والتحولات الاقتصادية التѧي أدت إلѧى تѧسابق    أهمها في تعدد الأهداف وتزايد حاجات المجتمع وتن 

  148ص ] 152[.الدول في جذب رؤوس الأموال والاستثمارات من خلال خلق البيئة الملائمة لذلك

عѧن   لأسلوب البيروقراطي الحريص على تحقيѧق الأهѧداف بغѧض النظѧر     افالاستمرار في تحقيق 

لإداريين الذين رأوا أن تحقيق الأهداف في حد ذاتهѧا  نوعية الانجاز قد أثار انتباه الكثير من المنظرين ا       

بالإضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧافة إلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى إدراك  413ص ] 153[.يستلزم الترآيز على نوعية أو جودة الأهداف المحققة 

] 152 [القطاع العام لحاجتهѧا الماسѧة لعمليѧات التحѧسين المѧستمرة فѧي مجѧال تقѧديم الخѧدمات             ؤسسات  م

قتѧصاد الѧوطني، مѧن أجѧل ذلѧك آѧان هѧذا الموضѧوع محѧل                  نظرا لارتباطها الوثيѧق بѧأداء الا        148ص  

اهتمام الدول ومحل ترآيز في خطط التنمية التي خصصت حيزا مهما لهذا الجانѧب مѧن أجѧل الموائمѧة                    

سѧѧرعة الانجѧѧاز ، إضѧѧافة إلѧѧى يتهѧѧابѧѧين إنتѧѧاج الخѧѧدمات العموميѧѧة والطلѧѧب المتزايѧѧد عليهѧѧا وتحѧѧسين نوع

سات ايجابية على المناخ الاستثماري وأنشطة القطѧاع الخѧاص          ما يؤدي إلى انعكا   ب. وتبسيط الإجراءات 

  ]154[. ذات العلاقة

تѧѧؤدي مؤسѧѧسات الخѧѧدمات العموميѧѧة أعمѧѧالا آثيѧѧرة ومتѧѧشعبة، ولكѧѧن بمѧѧستوى قليѧѧل مѧѧن الكفѧѧاءة    

وتكاليف باهظة، وتظهر مشكلة انخفاض الإنتاجية وضعف الأداء في الخدمات العمومية علѧى مѧستوى        

رغѧم الجهѧود الراميѧة إلѧى رفѧع آفѧاءة وفعاليѧة أداء الخѧدمات                 و. ارية والمؤسسة آكل  الفرد والوحدة الإد  

العمومية إلا أن هناك العديد من العوامل التي تتضافر للحد من ذلك، يرتبط معظمهѧا بطبيعѧة الخѧدمات                   

  :العمومية نفسها، حاولنا تجميع أهمها فيما يلي

 : معوقات تنظيمية .1.2.2.3.2
التنظيمية في معظم مؤسسات الخدمات العمومية متطلبѧات العمѧل اليѧومي بهѧا،              لا تواآب الهياآل     -

ممѧѧا يجعلهѧѧا غيѧѧر قѧѧادرة علѧѧى التوفيѧѧق بѧѧين متطلبѧѧات العمѧѧل وقѧѧدراتها الفعليѧѧة، إذ لѧѧم تѧѧتمكن هѧѧذه    

الأجهزة من تكييف وتحديث هياآلها التنظيمية بѧشكل يѧساعد علѧى الأداء بمѧستوى يѧوازي اتѧساع         

ا، بل اقتصر دور معظم الأجهزة العموميѧة علѧى إجѧراء بعѧض التعѧديلات            دورها وتزايد نشاطاته  

 .26ص ] 147 [المحدودة التي لا تفي بالغرض وتفتقد إلى النظرة الشمولية
آثرة التغييرات في الهياآѧل التنظيميѧة واسѧتحداث وحѧدات جديѧدة دون أن يكѧون ذلѧك مبنيѧا علѧى                        -

 12ص]155 [د الإجراءات وزيادة عدد العاملينالحاجة أدت إلى تكرار العمليات الإدارية وتعقي
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طѧѧول الإجѧѧراءات التѧѧي تتبѧѧع فѧѧي مؤسѧѧسات الخѧѧدمات العموميѧѧة لانجѧѧاز الأعمѧѧال دون مبѧѧرر فѧѧي    -

  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 أسѧس                -

 .علمية سليمة

 .عدم وجود خطط لتدريب العاملين بها وفقا لمتطلبات واحتياجات العمل الحالية والمستقبلية -

لعاملѧѧة بѧѧشكل فعѧѧال بѧѧسبب عѧѧدم توزيѧѧع العمѧѧل علѧѧى     ضѧѧعف القѧѧدرة علѧѧى الاسѧѧتفادة مѧѧن القѧѧوى ا    -

المѧوظفين توزيعѧا دقيقѧا وفѧق حجѧѧم العمѧل المطلѧوب مѧن آѧѧل وحѧدة إداريѧة وحѧسب التخصѧѧصات           

 .المطلوبة

ضعف الانتماء والولاء الوظيفي لدى آثير من الموظفين، واستعداد بعضهم لتѧرك العمѧل فѧي أي              -

 .وقت تتاح له وظيفة أخرى ذات فوائد مادية أآبر

 فѧي  التبѧاطؤ ، آثرة الغيابات والإجازات المرضѧية انتشار اللامبالاة بين الموظفين ويظهر هذا من     -

  . وضعف الالتزام بأوقات العمل الرسمي انجاز الأعمال الموآلة إليهم

 تتمثѧѧل المظѧѧاهر العامѧѧة التѧѧي تعكѧѧس أوضѧѧاع : أوضѧѧاع نظѧѧم وتقنيѧѧات المعلومѧѧات. 3.2.2.3.2

 10ص ] 155 [: فيما يليعموميةلأجهزة الوتقنيات المعلومات في انظم 

عدم الترآيز على استخدام الحاسبات الآلية فѧي مجѧالات التخطѧيط والرقابѧة والتحليѧل الإحѧصائي                   -

 .واتخاذ القرار

 .عدم مѧسايرة التطѧور وتحѧديث البѧرامج المѧستخدمة لاسѧتيعاب المزيѧد مѧن المعلومѧات والأعمѧال                     -

 مثѧѧل الطباعѧѧة وآѧѧشوفات المرتبѧѧات وتخѧѧزين الوثѧѧائق واسѧѧتخدام الحاسѧѧبات فѧѧي الأعمѧѧال الهامѧѧشية

 .والمستندات القديمة

 .نقص الثقافة المعلوماتية لدى المسئولين بالأجهزة العمومية -

انتѧѧشار طѧѧѧاهرة إدخѧѧѧال تقنيѧѧѧات المعلومѧѧѧات دون الѧѧربط بѧѧѧين الأنѧѧѧشطة والوحѧѧѧدات داخѧѧѧل الجهѧѧѧة    -

 .الواحدة
ية للجهѧѧات المختلفѧѧة قبѧѧل شѧѧراء الحاسѧѧبات  عѧѧدم التخطѧѧيط المѧѧسبق للاحتياجѧѧات الفعليѧѧة والمѧѧستقبل   -

  . 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
ترجع صعوبة قياس أداء أية مؤسسة عمومية إلى الصعوبات التي لها علاقѧة بطبيعѧة العمѧل فѧي                  

   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 

الأجهزة العمومية، هو مفهѧوم مجѧرد يѧصعب تعريفѧه أو إخѧضاعه للقيѧاس، وذلѧك انطلاقѧا مѧن                      

 .عدم دقة نتائج التقييم والقياس الذي يعتمد على المعايير غير الكمية

يѧѧضيف تعѧѧدد الأهѧѧداف فѧѧي المؤسѧѧسة العموميѧѧة إلѧѧى       :تعѧѧدد وتعѧѧارض الأهѧѧداف والأولويѧѧات    

            ѧذي يعطѧداف      صعوبة قياس الأداء ، وذلك بعدم إمكانية تحديد الوزن الѧن الأهѧدف ممѧل هѧي لك

 .المتعددة

 ويتمثѧѧل ذلѧѧك فѧѧي التѧѧداخل فѧѧي   :غيѧѧاب التحديѧѧد الѧѧدقيق لمهѧѧام مؤسѧѧسات الخѧѧدمات العموميѧѧة    

والتضارب في الاختصاصات داخѧل  اختصاصات المؤسسات  الخدمات العمومية، الازدواجية    

المؤسѧѧѧسة الواحѧѧѧدة بالإضѧѧѧافة إلѧѧѧى غيѧѧѧاب التنظѧѧѧيم الѧѧѧسليم للأجهѧѧѧزة وعѧѧѧدم التوصѧѧѧيف الѧѧѧدقيق   

 .لواجباتها

 التѧѧضخم الѧѧوظيفي وسѧѧلبياته العديѧѧدة مѧѧن ازدواجيѧѧة فѧѧي     :الѧѧصعوبات المتعلقѧѧة بعنѧѧصر العمѧѧل   

ديѧѧد مѧѧا يلѧѧزم مѧѧن المѧѧسؤولية وتѧѧداخل فѧѧي الاختѧѧصاصات الوظيفيѧѧة، بالإضѧѧافة إلѧѧى صѧѧعوبة تح 

عمالة، لعدم وجود معايير نموذجية لأداء العاملين التي تستخدم آمؤشرات إرشѧادية فѧي تحديѧد       

 .العمالة

 تسود في المؤسسات العمومية بѧصفة عامѧة حالѧة مѧن اللامبѧالاة               :غياب رقابة الملكية الخاصة    

 .س في القطاع الخاصأو الإهمال في قياس الأداء نتيجة عدم توفر الرقابة الفاعلة التي تمار

 عѧѧѧادة مѧѧѧا تمѧѧѧارس المؤسѧѧѧسات العموميѧѧѧة اختѧѧѧصاصاتها فѧѧѧي إطѧѧѧار مѧѧѧن  :الѧѧѧضغوط الѧѧѧسياسية 

القرارات السياسية التي تسعى الحكومة من ورائها إلى تعظيم مكاسѧبها الѧسياسية والاجتماعيѧة               

 .أي المردود السياسي والاجتماعي للحكومة الذي يصعب إخضاعه للقياس الكمي
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 أدى التѧداخل بѧين الخѧاص        :قديم نفس الخدمة بين القطاعين العمѧومي والخѧاص        التداخل في ت   

والعمومي خاصة عند إشراك القطاع الخاص في أداء جزء من الخدمѧة للمѧواطن إلѧى صѧعوبة      

 . قياس الأداء التنظيمي للأجهزة العمومية

  :تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الخدمات. 3.3.2
علѧى صѧناعة    المطلب مناقشة أبرز تأثيرات تكنولوجيѧا المعلومѧات والاتѧصال           سنحاول في هذا      

  ).خاصة أو عمومية(الخدمات بشكل عام 

 :تكنولوجيا المعلومات والاتصال ومستويات الاتصال بالزبون. 1.3.3.2

 إلѧى الحѧوادث     تعود معظم المشاآل المرتبطة بالخدمة والمعبر عنها بحѧالات عѧدم رضѧا الزبѧائن              

ضѧية التѧي تحѧصل بѧѧين الزبѧائن والقѧائمين علѧى تقѧديم الخدمѧѧة، لهѧذا بѧدأت بعѧض المؤسѧѧسات           غيѧر المر 

     ѧѧا بѧѧصال مѧѧيص الاتѧѧصال لتقلѧѧات والاتѧѧا المعلومѧѧتخدام تكنولوجيѧѧديم   يباسѧѧى تقѧѧائمين علѧѧائن والقѧѧن الزب

ل عبѧر الهѧاتف أو مѧن خѧلا    (الخدمة، وهكذا بدأت العلاقات التفاعلية البعيدة بѧين مقѧدم الخدمѧة والزبѧون      

حѧل  ت الخدمѧة الذاتيѧة      توبѧدأ ) وجها لوجѧه  (تحل محل العلاقات التفاعلية المباشرة      ) الشبكة العالمية مثلا  

آمѧѧا أن المواقѧѧع الѧѧشبكية بѧѧدأت تحѧѧل محѧѧل الاتѧѧصالات الهاتفيѧѧة الѧѧصوتية فѧѧي   محѧѧل الخدمѧѧة الشخѧѧصية،

تѧѧي تقѧѧدم  إذ تѧѧستطيع المؤسѧѧسات ال   171، 170ص ] 125 [.أنѧѧواع عديѧѧدة مѧѧن التعѧѧاملات الخدميѧѧة    

لѧѧديها بتلѧѧك الموجѧѧودة لѧѧدى زبائنهѧѧا، وبѧѧذلك تزيѧѧد مѧѧن ارتبѧѧاط  تالخѧѧدمات الماليѧѧة ربѧѧط أنظمѧѧة المعلومѧѧا

  234ص ] 156[.الزبون بنظام الخدمات

صحيح أن توفير الخدمات عبر الوسائل الالكترونية قد يوفر قدرا من الراحة لمؤسѧسة الخدمѧة                  

لعزلة بين طرفي التبادل، وهѧذه حالѧة تتنѧاقض تمامѧا مѧع              ، إلا أن ذلك من شأنه خلق حالة من ا         زبونوال

وعليѧه تقتѧضي الѧضرورة أن تقѧوم مؤسѧسات الخدمѧة             .  والاحتفاظ به وآسب ولائه    لزبونمبدأ التوجه با  

باستخدام تكنولوجيا المعلومات في الوقت والمكان الملائمين، فالتسرع في تبني الاستراتيجيات الجديدة            

لومات والاتصال دون تفكير مسبق حѧول تبعѧات ذلѧك علѧى العѧاملين والزبѧائن                 المستندة لتكنولوجيا المع  

  .قد ينقلب عكسا على المؤسسة المعنية

  :تكنولوجيا المعلومات والاتصال ومنتج الخدمة المدعم . 2.3.3.2
 التѧي بواسѧطتها   معظم المؤسسات الإنتاجيѧة والخدميѧة تعѧرض منتجاتهѧا مرفقѧة بخѧدمات تكميليѧة            

مجѧѧوعتين مѧѧن  Lovelockالاخѧѧتلاف والتميѧѧز، وفѧѧي هѧѧذا الѧѧسياق اقتѧѧرح   تѧѧستطيع المؤسѧѧسة أن تѧѧصنع  

الخѧѧدمات المѧѧسهلة، تѧѧضم آѧѧل مجموعѧѧة عѧѧددا مѧѧن   وأ تحѧѧت اسѧѧم الخѧѧدمات المدعمѧѧة الخѧѧدمات المرفقѧѧة
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 حيѧث يمثѧل مرآѧز     36ص  ] 157 [.الخدمات المتجانسة تشكل في مجملهѧا مѧا أسѧماه زهѧرة الخѧدمات             

وتمثѧل الأوراق الخѧدمات الإضѧافية التكميليѧة التѧي درج البѧاحثون           الزهرة الخدمة المرآزية أو الجوهر      

المعلومѧات، اسѧتلام الطلبيѧات، حمايѧة ممتلكѧات الزبѧѧون،      : علѧى تѧصنيفها وفѧق مجموعѧات رئيѧسية هѧѧي     

  .، الاستثناءات والدفع)الاستقبال(إصدار الفواتير، تقديم الاستشارة، الضيافة 

 :ةالتكميليѧ ات في تقديم أنواع مختلفѧة مѧن الخѧدمات        تكنولوجيا المعلوم  دوروسنعرض فيما يلي      

  187، 178ص ص ] 125[

  :المعلومات والاستشارةخدمات  دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في. 1.2.3.3.2

يحتاج المستفيد إلى معلومات عن الخدمة حتى يحصل على قيمة حقيقية منهѧا، خاصѧة إذا آѧان                    

 معرفѧة الكثيѧر عѧن زبѧائنهم والѧى تعريѧف هѧؤلاء                يحتѧاجون إلѧى    زبونا جديدا، آما أن مقѧدمي الخѧدمات       

  .الزبائن بالكثير عن الخدمات التي يرغبون بأدائها لهم

ومѧѧات التѧѧي  فѧѧي هѧѧذا المجѧѧال، فѧѧالمواقع الѧѧشبكية تѧѧوفر المعل  الويѧѧبيѧѧتم الترآيѧѧز علѧѧى اسѧѧتخدام    

الأسѧئلة التѧي   "تحمل عبارة المؤسسة وخدماتها، والعديد منها تحتوي على أقسام يحتاجها الزبائن حول    
، بالإضافة إلى الربط بالبريد الالكترونѧي للمتابعѧة الإضѧافية مѧن قبѧل ممثѧل                 "يتكرر توجيهها باستمرار  

آمѧѧا أن بعѧѧض المواقѧѧع الѧѧشبكية تѧѧوفر تѧѧسهيلات المخاطبѧѧة التѧѧي تتѧѧيح للزبѧѧائن فرصѧѧة    . خدمѧѧة الزبѧѧائن 

بѧائن فحѧسب بѧل ينبغѧي توفيرهѧا للقѧائمين         ولا تقتصر المعلومѧات علѧى الز      . التحدث إلى بعضهم البعض   

فرصѧة الوصѧول    على تقديم الخدمѧة حيѧث يمكѧن تحويѧل هѧؤلاء إلѧى خبѧراء فѧوريين مѧن خѧلال مѧنحهم                         

  . مهماالسهل إلى المعلومات الملائمة المرتبطة بمسؤولياتهم ومه

  : استلام الطلبياتفي خدمات تكنولوجيا المعلومات والاتصال دور. 2.2.3.3.2

 والѧشبكات هѧي خيѧار      ديم الطلبيات عبر نظم الهواتѧف المؤتممѧة المرتبطѧة بالحواسѧيب           عملية تق   

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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 الاسѧѧتقبال، حمايѧѧة الممتلكѧѧات   فѧѧي  تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصال   دور . 3.2.3.3.2

  :والاستثناءات

تѧѧساهم عناصѧѧر الاسѧѧتقبال وحمايѧѧة ممتلكѧѧات الزبѧѧون، والتѧѧي عѧѧادة مѧѧا تنطѧѧوي علѧѧى اجѧѧراءات     

   ѧѧى جعѧѧساعدة علѧѧي المѧѧة، فѧѧات ماديѧѧي بيئѧѧة فѧѧلال   ملموسѧѧن خѧѧة مѧѧة وراحѧѧر متعѧѧائن أآثѧѧارات الزبѧѧل زي

أمѧѧا فئѧѧة الاسѧѧتثناءات فهѧѧي تتѧѧضمن . معѧѧاملتهم آѧѧضيوف والاهتمѧѧام بتلبيѧѧة حاجѧѧاتهم ورغبѧѧاتهم المتنوعѧѧة

الطلبات الخاصة وحل المشاآل معا فالطلبات الخاصة خصوصا تلك التѧي تنطѧوي علѧى حاجѧات طبيѧة                   

ويتمثѧѧل دور تكنولوجيѧѧا  .  والѧѧسياحة والاستѧѧشفاء وغذائيѧѧة معينѧѧة تعتبѧѧر شѧѧائعة فѧѧي صѧѧناعات الفندقѧѧة      

المعلومѧѧات فѧѧي تخѧѧزين مثѧѧل هѧѧذه الطلبѧѧات وتمريرهѧѧا إلѧѧى الإدارات المختѧѧصة ذات العلاقѧѧة وتوثيѧѧق         

 .وتساهم أيضا في تسريع عملية  حل المشاآل، تنفيذها

  : إعداد الفواتير والدفعفي تكنولوجيا المعلومات والاتصال دور . 4.2.3.3.2
 شѧѧكل ورقѧѧي أو  فѧѧواتير وآѧѧشوفات الحѧѧساب مѧѧن الوثѧѧائق المهمѧѧة سѧѧواء آانѧѧت علѧѧى        تعتبѧѧر ال  

الكتروني، فالزبائن يرغبѧون فѧي أن تكѧون واضѧحة ومتѧضمنة معلومѧات مفيѧدة ومرتبѧة بѧشكل يوضѧح                       

فمѧثلا تقѧوم عѧدة سلاسѧل فندقيѧة          .  حساب مفرداتها للوصول إلѧى إجمѧالي المبلѧغ المطلѧوب           ةبسهولة آيفي 

على شاشة التلفزيون الѧداخلي أو عبѧر الѧشبكة الموجѧودة داخѧل غѧرف النѧزلاء                  بعرض فاتورة الحساب    

وذلك لتمكينهم بشكل مسبق من الاطلاع عليهѧا والتحقѧق والمѧصادقة أو الاعتѧراض عليهѧا قبѧل مغѧادرة         

  .الفندق بفترة آافية

تكѧѧѧوين العلاقѧѧѧات الوطيѧѧѧدة مѧѧѧع الزبѧѧѧون مѧѧѧن خѧѧѧلال تكنولوجيѧѧѧا المعلومѧѧѧات        . 3.3.3.2

  :والاتصال
 مѧѧع تنѧѧامي حجѧѧم مؤسѧѧسات الخѧѧدمات واتѧѧساع نطѧѧاق عملياتهѧѧا عبѧѧر الحѧѧدود والمنѧѧاطق الجغرافيѧѧة

 المؤسѧѧسات منعѧѧزلين وبعيѧѧدين عѧѧن آѧѧل مѧѧا يحѧѧصل مѧѧن فعاليѧѧات ونѧѧشاطات يوميѧѧة فѧѧي    اأصѧѧبح مѧѧديرو

وحѧѧدات العمѧѧل التابعѧѧة لهѧѧم الأمѧѧر الѧѧذي يحѧѧرمهم مѧѧن فرصѧѧة الحѧѧوار مѧѧع زبѧѧائنهم، وغالبѧѧا مѧѧا تѧѧوفر          

 حѧѧѧلا لهѧѧѧذا الوضѧѧѧع، فتكنولوجيѧѧѧا الحاسѧѧѧوب والاتѧѧѧصالات الѧѧѧسلكية     والاتѧѧѧصاللومѧѧѧاتتكنولوجيѧѧѧا المع

واللاسѧѧلكية تجعѧѧل مѧѧن المѧѧستطاع تѧѧوفير شѧѧبكة الكترونيѧѧة أو خدمѧѧة هاتفيѧѧة مѧѧن موقѧѧع مرآѧѧزي لخدمѧѧة     

الزبائن الذين يرغبون بالحصول على معلومѧات أو تقѧديم طلѧب لѧشراء سѧلعة أو الانتفѧاع مѧن خدمѧة أو          

آل معينѧѧة، إذ باسѧѧتطاعة نظѧѧام فعѧѧال لتكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصال تѧѧأمين حلقѧѧة    إيجѧѧاد حلѧѧول لمѧѧشا

وصل واتصال مابين قواعد البيانѧات المتخصѧصة ممѧا يѧؤدي إلѧى تكامѧل النѧشاطات الأساسѧية المتعلقѧة              
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وفي نفس الوقت فإن التكنولوجيا تكّون فرصا سانحة للحصول على تغذيѧة عكѧسية فѧي                 ،بخدمة الزبون 

  .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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أمѧѧا التوقيѧѧع وهѧѧي الجملѧѧة المقѧѧروءة التѧѧي تѧѧصاحب العѧѧروض الإشѧѧهارية فقѧѧد اختѧѧارت المؤسѧѧسة   

  :تاليةالتعهد بالتواجد بالقرب من الزبائن وفي آل مكان من خلال الجملة ال

« Pour être près de vous nous vous engageons à être partout » 

بالنسبة لمهام المؤسسة فهي متعددة، والتوفيق بينها يبدو صѧعب التحقيѧق وهѧذا راجѧع لإطارهѧا                و

  :القانوني آمؤسسة عمومية تجارية واقتصادية

لمجتمѧع بأقѧل التكѧاليف،     يفرض على المؤسسة توفير أحѧسن الخѧدمات ل         ،فباعتبارها خدمة عمومية   -

 .لتسمح لكل شرائح المجتمع الاستفادة منها

وباعتبارهѧѧا مؤسѧѧسة ذات طѧѧابع صѧѧناعي وتجѧѧاري، فهѧѧذا يفѧѧرض عليهѧѧا تخطѧѧيط وترقيѧѧة تنميتهѧѧا       -

 .وتقليص تكاليفها والعمل على الحصول على نتائج ايجابية لمتابعة تطورها

 الѧѧشاملة، يجѧѧب أن تلعѧѧب دورا محرآѧѧا وباعتبارهѧѧا مؤسѧѧسة اقتѧѧصادية لهѧѧا دور حيѧѧوي فѧѧي التنميѧѧة -

للاقتѧѧصاد الѧѧوطني مѧѧن خѧѧلال مѧѧضاعفة الجهѧѧود فѧѧي مجѧѧال البحѧѧث لتѧѧوفير الѧѧشروط الѧѧضرورية         

 .للقطاعات الأخرى من أجل تطوير اقتصادي شامل

تكلѧѧف المؤسѧѧسة بѧѧضمان تنفيѧѧذ الѧѧسياسة الوطنيѧѧة لتطѧѧوير الخѧѧدمات البريديѧѧة والخѧѧدمات      وبѧѧذلك 

التراب الوطني، من خلال التكفل بنشاطات تѧسيير الأداءات وتجديѧد المنѧشآت      المالية في آامل    البريدية  

 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.
تتكون المديرية العامة من ستة مديريات للدراسات مكلفة بالبحث والدراسات وسبعة مѧديريات               

  :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.
لزبѧѧون لتعمѧѧل علѧѧى تѧѧوفير خدمѧѧة ذات نوعيѧѧة وجѧѧودة عاليѧѧة     : دراسات لتحسين النوعيةمديرية ال 

بهدف إرضائه وهذا بتسطير برنامج عمѧل يهѧدف إلѧى اسѧترداد ثقѧة الزبѧون مѧن خѧلال إيجѧاد نظѧام                 

 .لتقييم مستوى الأداء، نوعية الخدمة وتقييم الرضا لدى الزبائن 

تعتمد على إستراتيجية المؤسسة في عملهѧا،        :دراسات الإستراتيجية، التخطيط والتنظيميرية ال مد 

وهѧѧذا بتحديѧѧد محѧѧاور التنميѧѧة وتحѧѧضير مѧѧشاريع مخططѧѧات التنميѧѧة، وتѧѧأمين العقѧѧود وحѧѧسن سѧѧيرها 

 .وإحلال التنظيم في الميدان وهذا بالعمل مع المديريات المعنية

تهѧѧدف هѧѧذه المديريѧѧة إلѧѧى تحѧѧسين أداء  : ير والإشѧѧراف الѧѧداخليدراسѧѧات لمراقبѧѧة التѧѧسي مديريѧѧة ال 

المؤسسة من خلال وضعها فѧي إطѧار أمنѧي يѧسمح لهѧا بتحقيѧق أهѧدافها ومهامهѧا وجميѧع تعاملاتهѧا                        

 .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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مѧѧن خѧѧلال تمثيѧѧل بريѧѧد الجزائѧѧر فѧѧي الأيѧѧام الدراسѧѧية والمعѧѧارض  وذلѧѧك : الاتѧѧصال الخѧѧارجي 

  .العمل على تجسيد العلاقات العمومية والمحلية والدولية؛

 للحѧѧѧѧصول علѧѧѧѧى التطѧѧѧѧورات  ت وذلѧѧѧѧك مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال انجѧѧѧѧاز الاتѧѧѧѧصالا  :الاتѧѧѧѧصال الѧѧѧѧداخلي  

ث حѧ المؤسسة، وهذا من أجل تسهيل تطوير الثقافة التجارية ولكي تعمل على  واستراتيجيات  

نѧѧشر أهѧѧم الانجѧѧازات والمѧѧشاريع عبѧѧر مجلѧѧة   آѧѧذا و .آѧѧل المѧѧوارد البѧѧشرية لتحقيѧѧق الأهѧѧداف  

 .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       

للبريѧѧد، وتهѧѧتم بمراقبѧѧة التعѧѧاون والتبѧѧادل الѧѧدولي بالإضѧѧافة إلѧѧى تѧѧسيير ملفѧѧات النزاعѧѧات القانونيѧѧة     

 .وإعداد الإجراءات القانونية لتقديمها إلى مصالح القضاء
مختلѧѧف العقѧѧارات والممتلكѧѧات تتمثѧѧل مهامهѧѧا فѧѧي تѧѧسيير : دراسѧѧات المكلفѧѧة بالممتلكѧѧات مديريѧѧة ال 

التابعة لبريد الجزائر وتسجيلها، بالإضافة إلى تنظيم و صياغة الإجراءات القانونية الخاصة بجѧرد              

  .الممتلكات ومتابعة اهتلاآها

  ):الاستغلال( المديريات العملية .31.2.1.2.1.
يѧѧة علѧѧى المѧѧستوى  تتكفѧѧل بالѧѧسهر علѧѧى حѧѧسن الأداء للمѧѧصالح البريد   : مديريѧѧة المѧѧصالح البريديѧѧة  

الداخلي، فيمѧا يخѧص البريѧد الشخѧصي وبريѧد المؤسѧسات، وفѧي علاقاتهѧا مѧع الخѧارج فيمѧا يخѧص                  

 .تبادل البعائث والطرود البريدية، بالإضافة إلى وضع البرامج السنوية لإصدار الطوابع البريدية

آمرآѧز الѧصكوك    ( لهѧا    تتكفل بالتسيير الجيѧد للمѧصالح التابعѧة       :  مديرية المصالح المالية البريدية      

مين الاتѧصال الѧدائم مѧع صѧناديق التѧوفير،       أوتѧ ). الѧخ ...البريدية، مرآѧز التѧوفير، مرآѧز الحѧوالات،        

مكتب التبادل الدولي للحѧوالات، الخزينѧة العموميѧة والبنѧوك لѧضمان تѧوفير الѧسيولة بالإضѧافة إلѧى                     

مات الماليѧة، بهѧدف تحѧسين       هѧا فѧي الخѧد     مالسهر على إدخال تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتعمي      

 . نوعية الخدمات ورفع الإنتاجية

ث انجѧѧاز وتنفيѧѧذ يѧѧتتكفѧѧل بكѧѧل مالѧѧه علاقѧѧة بالماليѧѧة والمحاسѧѧبة مѧѧن ح: مديريѧѧة الماليѧѧة والمحاسѧѧبة  

الѧѧسياسات الماليѧѧة للمؤسѧѧسة، بالإضѧѧافة إلѧѧى القيѧѧام بالتحليѧѧل المѧѧالي والمحاسѧѧبة للمؤسѧѧسة، ومتابعѧѧة    

 .بالتعاون مع الهياآل العمليةالميزانية التقديرية وذلك 

تتلخص مهامها في وضع والسهر علѧى تطبيѧق الѧسياسة وهѧذا مѧن خѧلال              :  مديرية الوسائل العامة   

البناء، النقل، التموين، الصيانة، الأمن والحمايѧة وآѧذا وضѧع ومراقبѧة تطبيѧق القѧرارات فѧي مجѧال                     

 .التموين
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بيѧѧق سياسѧѧات تѧѧسيير المѧѧوارد البѧѧشرية   تتمثѧѧل مهامهѧѧا فѧѧي وضѧѧع وتط  :  مديريѧѧة المѧѧوارد البѧѧشرية  

والشؤون الاجتماعية من خلال تطبيق قانون العمل، وآѧذلك المѧساهمة فѧي إعѧداد الهيكѧل التنظيمѧي              

 .ة والنظام الداخلي للمؤسسةيللمؤسسة، وخاصة الالتزام بإعداد وتطبيق بنود الاتفاقية الجماع
بة الفعالية التجارية، وتلبية احتياجات الزبѧائن   تتكفل بالنشاطات التسويقية ومراق   : المديرية التجارية  

بѧѧاقتراح خѧѧدمات ومنتجѧѧات جديѧѧدة وآѧѧذا إدخѧѧال تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصال، آمѧѧا تعمѧѧل علѧѧى  

تطوير الإشهار ونشر الوثائق الإعلامية للزبائن بالإضافة إلى دراسѧة الأسѧعار واقتѧراح التعѧديلات      

 .اللازمة
ساسѧا بإدخѧال الإعѧلام الآلѧي علѧى أنѧشطة القطѧاع البريѧدي والمѧالي،                 تهѧتم أ  :  مديرية الإعلام الآلѧي    

 مخططѧѧات تنمويѧѧة لأنظمѧѧة الإعѧѧلام الآلѧѧي لبريѧѧد الجزائѧѧر ولѧѧشبكة مكاتѧѧب   فهѧѧي تѧѧضع وتنفѧѧذ سѧѧنويا

 . البريد

  : المديريات الإقليمية للبريد.31.2.2.1.
ي يتكѧون مѧن ثمانيѧة      بالإضافة إلѧى التنظѧيم المرآѧزي الѧسابق الѧذآر، هنѧاك تنظѧيم إقليمѧي والѧذ                    

  :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
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   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
يعتبر بريѧد الجزائѧر مؤسѧسة ذات طѧابع خѧدمي، وتعѧرف الخѧدمات التѧي تقѧدمها هѧذه المؤسѧسة                        

تنوعا آبيرا، تنقسم في مجملهѧا إلѧى خѧدمات بريديѧة وأخѧرى ماليѧة، وهѧي تѧشهد تطѧويرات وتحѧديثات                     

تياجѧѧات الزبѧѧائن، ونتيجѧѧة لهѧѧذه التحѧѧديثات ظهѧѧر مفهѧѧوم  مѧѧستمرة مѧѧسايرة للتطѧѧورات البيئيѧѧة وتلبيѧѧة لاح

  :الخدمة عن بعد آما سنرى

  )Le courrier( : الخدمات البريدية.31.1.3.1.

غ، فهѧي   350 البريدية علѧى مؤسѧسة بريѧد الجزائѧر، حتѧى             تقتصر خدمة جمع وتوزيع الرسائل      

 مѧن  63 و62 المѧادتين  الѧذي تѧم إقѧراره فѧي    ) Régime d’exclusivité( تخضع إلى نظѧام التخѧصيص   

، وعليه تبقѧى هѧذه المѧصلحة حكѧرا علѧى            418-01 من المرسوم التنفيذي     02 والمادة   03-2000القانون  

  16، 15ص ] 161[.مؤسسة بريد الجزائر

 يخѧѧص البريѧد الѧѧسريع والطѧѧرود البريديѧة فيعѧѧرف هѧѧذا المجѧال انفتاحѧѧا ومنافѧѧسة، لهѧѧذا     فيمѧѧاأمѧا   

تѧه التنافѧسية فѧي هѧذا المجѧال، وذلѧك بإدخѧال المعلوماتيѧة فѧي مجѧال           يسعى بريد الجزائر إلѧى زيѧادة قدر      

معالجة البريد، بحيث تعززت المؤسسة بمرآز للفرز الميكѧانيكي، مѧن خصائѧصه قѧوة اسѧتيعاب آبيѧرة                   

  . فيما يخص معالجة البريد، وآذا السرعة الفائقة بالإضافة إلى آونه يقلص حجم البريد المعالج يدويا

   ѧز علѧد المرآѧانيكي،         يتواجѧرز الميكѧز الفѧن مرآѧون مѧة، يتكѧر التوتѧة بئѧستوى مدينѧصلحة   ى مѧم

البريد الموجه، مصلحة النقѧد الآلѧي، وآالѧة للطوابعيѧة ومرآѧز لمعالجѧة الطѧرود بالإضѧافة إلѧى حظيѧرة               

  .للتخزين
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وهѧѧي آلѧѧة اقتنتهѧѧا المؤسѧѧسة ) فѧѧرز الحجѧѧم الѧѧصغير (TPSتѧѧتم معالجѧѧة البريѧѧد بواسѧѧطة آلѧѧة الفѧѧرز 

، )NEC(مليѧѧة الفѧѧرز الميكѧѧانيكي للبريѧѧد، الآلѧѧة مѧѧن صѧѧنع العمѧѧلاق اليابѧѧاني شѧѧرآة نѧѧاك   للѧѧشروع فѧѧي ع

   5ص ] 162[.المختصة في مجال الحلول التكنولوجية والشبكات

  :بريد الجزائر عديدة ومتنوعة وهي تتكون منالبريدية لمن خلال ما سبق لاحظنا أن الخدمات 

 وهѧѧي الخѧѧدمات البريديѧѧة الأصѧѧلية،   )rrierLe cou( :خѧѧدمات بريѧѧد الرسѧѧائل . 31.1.1.3.1.

، الرزمѧة البريديѧة، المطبوعѧات والعينѧات         مالرسالة، البطاقة البريديѧة، الأيروغѧرا     : تشمل هذه الخدمات  

آمѧѧا هنѧѧاك الخѧѧدمات البريديѧѧة الإضѧѧافية، ويقѧѧصد بهѧѧا تلѧѧك الخѧѧدمات التѧѧي يطلبهѧѧا         .والѧѧرزم الѧѧصغيرة 

أن نѧѧذآر منهѧѧا خدمѧѧة التѧѧسجيل، خدمѧѧة التѧѧأمين، خدمѧѧة    المرسѧѧل علѧѧى البعائѧѧث الѧѧسابقة الѧѧذآر، ويمكѧѧن   

الإشعار بالاستلام، خدمة الإرسال عن طريق الجو، خدمة التوزيع السريع، التسليم في البريد الماآѧث،               

 Courrier Individuel à Distribution  (CIDEX)التوزيѧѧѧѧع الاسѧѧѧѧتثنائي لبريѧѧѧѧد الأفѧѧѧѧراد

Exceptionnelle  صناديقѧѧق الѧѧن طريѧѧسليم عѧѧة، والتѧѧسب 121، 118ص ص ] 160[. التجاريѧѧوح  

 منهѧѧا متعلقѧѧة  %20 مليѧѧون بعثيѧѧة،  300 إيѧѧصال 2007إحѧѧصائيات بريѧѧد الجزائѧѧر فقѧѧد تѧѧم خѧѧلال سѧѧنة     

  .بالخواص

 هѧي خدمѧة موجهѧة إلѧى عѧالم           )EMS( ):بطѧل البريѧد   (خدمات البريѧد الѧسريع      . 31.2.1.3.1.

 ويستفيد منها أيضا البريد الخاص، تهѧدف        )الإدارات ، الشرآات ، البنوك ومؤسسات التأمين      (الأعمال  

 مع التكفل بالتوزيع السريع لها، نجد هѧذه الخدمѧة        EMSهذه الخدمة إلى النقل الفوري والسريع لبعائث        

 بلد  78 مكتب بريدي عبر آامل التراب الوطني، وبريد الجزائر له علاقات من هذا النوع مع                116في  

  .وبأسعار جد مغرية

هѧي خدمѧة شѧبيهة ببريѧد الرسѧائل        )Les colis postaux( :د البريديѧة الطѧرو . 31.3.1.3.1.

يتجاوز  لكنها لا تخضع لنظام التخصيص آما ذآرنا سابقا، تخص هذه الخدمة إرسال البضائع التي لا

 د آلغ في الاتجاهات الأخرى، مع ضرورة احتѧرام الأبعѧا          20 آلغ داخل الجزائر، في حدود       30وزنها  

. تخضع هذه البعائث لعملية التسجيل أثناء الإيداع وفي مكتѧب التوزيѧع           ).  الارتفاع المحيط و (القانونية  

وتقبѧѧل خدمѧѧة الإشѧѧعار بالاسѧѧتلام، خدمѧѧة النقѧѧل الجѧѧوي وخدمѧѧة التوزيѧѧع الѧѧسريع، آمѧѧا تخѧѧضع لخدمѧѧة      

هذه الطѧرود ترسѧل سѧواء داخѧل القطѧر الѧوطني أو نحѧو الѧدول الأجنبيѧة             .  مين إذا احتوت على قيم    أالت

وتѧѧشارك جميѧѧع المراآѧѧز البريديѧѧة المتواجѧѧدة عبѧѧر . ارك فѧѧي الخدمѧѧة الدوليѧѧة للطѧѧرود البريديѧѧةالتѧѧي تѧѧش

  . هذه الخدمةيالقطر الوطني ف
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 إصѧدارا  35 إلѧى  25 يѧصدر بريѧد الجزائѧر مѧن       :الطوابع البريدية و الطوابعية   . 31.4.1.3.1.

 تذآاريѧѧة؛ الѧѧدفتر للطوابѧѧع  سѧѧنويا للبيѧѧع والمتمثلѧѧة فѧѧي طوابѧѧع بريديѧѧة وطوابѧѧع جبائيѧѧة؛ طوابѧѧع بريديѧѧة    

ѧѧѧة ةالبريديѧѧѧع البريديѧѧѧوم الطوابѧѧѧ2000-1962(؛ ألب(  ستقلةѧѧѧر المѧѧѧألوان الجزائѧѧѧد بѧѧѧابع بريѧѧѧ؛ ط)1962-

2005.( 

  )خاصة بالتسويق المباشر: (خدمات بريدية تجرى لفائدة الغير. 31.5.1.3.1.
سويق المباشѧر   للإشѧهار ضѧمن أسѧلوب التѧ       تصنف هذه الطريقة     (Publipostage) :البريد الدعائي  

الѧѧذي تنتهجѧѧه المؤسѧѧسات فѧѧي سياسѧѧاتها التѧѧسويقية، يѧѧضع بريѧѧد الجزائѧѧر هѧѧذه الخدمѧѧة فѧѧي متنѧѧاول       

المؤسسات والإدارات والخواص آوسيلة ناجعة من أجل الاتѧصال بزبѧائنهم التѧي يѧتم توزيعهѧا إلѧى                  

مѧѧن بحيѧѧث تѧѧتمكن هѧѧذه المؤسѧѧسات . محѧѧل الإقامѧѧة فѧѧي أقѧѧرب الآجѧѧال عبѧѧر آامѧѧل القطѧѧر الجزائѧѧري 

 ملايين صاحب حساب جѧاري بريѧدي بفѧضل إدراج إعلانѧات إشѧهار عѧن                 09التقرب من أآثر من     

طريق إعلانات صغيرة أو نشرات وصفية لصالح هذه المؤسسات ضمن أظرفة الحسابات الجارية             

 .البريدية

 يѧѧضع بريѧѧد الجزائѧѧر فѧѧي متنѧѧاول المؤسѧѧسات   (Mailing non adressé):  البريѧѧد غيѧѧر الموجѧѧه 

ت والخѧѧواص وسѧѧيلة متمثلѧѧة فѧѧي البريѧѧد غيѧѧر الموجѧѧه، لتوزيѧѧع إعلانѧѧات إشѧѧهار متمثلѧѧة فѧѧي والإدارا

إعلانات صغيرة، نشرات وصفية، قѧسيمة التخفيѧضات الموزعѧة إلѧى محѧل الإقامѧة بالاعتمѧاد علѧى          

 .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 -

بمتعامل واحد وبتحويل الملفات الالكترونيѧة إلѧى بعائѧث     (Le courrier hybride): المهجنالبريد  

الطبѧѧع، وضѧѧع فѧѧي الظѧѧرف،   : بريديѧѧة تѧѧوزع إلѧѧى الزبѧѧائن مѧѧن خѧѧلال البريѧѧد المهجѧѧن المتمثѧѧل فѧѧي     

  :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.
مѧصدر لإيѧرادات بريѧد الجزائѧر     وهي أآثر الخدمات إقبالا وأهميѧة لѧدى الزبѧائن، إذ تمثѧل أهѧم            

آمѧѧا تعѧѧرف هѧѧذه الخѧѧدمات منافѧѧسة شѧѧديدة مѧѧن قبѧѧل البنѧѧوك، لѧѧذلك تѧѧشهد      . 5ص ] 163[ %70بنѧѧسبة 

اهتمامѧا آبيѧѧرا وتطѧѧورا ملحوظѧѧا، سѧѧواء علѧѧى مѧѧستوى التنظѧѧيم أو علѧѧى مѧѧستوى التجهيѧѧز أو حتѧѧى علѧѧى  

  : تشمل هذه الخدمات .خدمات جديدةمستوى توفير 

 تخضع هذه الخدمة في تسييرها إلѧى        )CCP( :ساب الجاري البريدي  خدمة الح . 31.1.2.3.1.

وتѧسمح مѧصلحة الѧصكوك البريديѧة،        . نظام التخصيص، وعليه فهي حكѧر علѧى مؤسѧسة بريѧد الجزائѧر             

  رفقة شبكة نظام الإعلام الآلي التي تنتمي إليها بالقيام بالخدمات المختلفة التالية

 :الدفع الفوري 

جارية البريدية مѧع مراقبѧة رصѧيد الحѧساب علѧى مѧستوى المكاتѧب                سحب الأموال بالحسابات ال    -

 ؛البريدية المجهزة بشبكة نظام الإعلام الآلي

 .دي الجاري في وقت فوريالدفع عن طريق الحساب البري -

 :السحب عن المنظور  

يوميѧا علѧى مѧستوى جميѧع        /  دج 20.000هذه العمليѧة يѧستفيد منهѧا صѧاحب الحѧساب إلѧى غايѧة                 -

 المرتبطѧة بѧشبكة نظѧام الإعѧلام الآلѧي دون مراقبѧة رصѧѧيد       ديѧة المرتبطѧة أو غيѧر   المكاتѧب البري 

 الحساب؛

سحب الأموال بطريقة تلغرافية وهذا على مستوى المكاتب غير المرتبطѧة بѧشبكة الإعѧلام                     -

  ).يوميا/ دج  20.000أقصى مبلغ (الآلي 
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لѧصكوك الѧدفع البيبنكѧي، قѧصد        يѧضع بريѧد الجزائѧر فѧي متنѧاول زبائنѧه دفتѧرا جديѧدا                 :   صك الدفع  

 .تمكينهم من القيام بمشتريات أو تسديد فواتير سواء للتجار أو للشرآات
الѧѧذي يتمثѧѧل فѧѧي تمويѧѧل الحѧѧساب الجѧѧاري البريѧѧدي عѧѧن طريѧѧق عمليѧѧة التحويѧѧل    : الѧѧدفع المѧѧستعجل 

 Versement Accéléré (VAC)السريع 

بѧدفع مبلѧغ مѧالي للمѧستفيد فѧي      ) الزبون(ب هو عبارة عن اآتتاب  يتعهد بموجبه المكتت:  سند الأمر  

 . فترة زمنية معينة ومحددة

تتمثل هذه الخدمة في إخبار صاحب الحساب الجاري البريѧدي عѧن رصѧيده              : الاطلاع على الرصيد   

أو حالѧة حѧسابه وهѧذا علѧى مѧستوى آѧل المكاتѧѧب البريديѧة المجهѧزة بنظѧام الإعѧلام الآلѧي، المѧѧوزع            

 .لبنوك الشبابيك الآلية لآلو www.poste.dz ترنت لبريد الجزائروقع الانم، )15-30(الصوتي 

يمكѧѧن لѧѧصاحب الحѧѧساب البريѧѧدي الجѧѧاري طلѧѧب دفتѧѧر الѧѧصكوك    :  طلѧѧب دفتѧѧر الѧѧصكوك البريديѧѧة  

               ѧوزع الѧي؛ المѧصوتي البردية وهذا على مستوى جميع المكاتب البريدية المجهزة بنظام الإعلام الآل

 الѧصكوك البريديѧة وآѧل       آѧل مراآѧز    ؛   www.poste.dz ائѧر موقع الانترنѧت لبريѧد الجز     ؛  )30-15(

  ).GAB( الآلية للبنوك كالشبابي

تهدف هذه الخدمة إلѧى تحويѧل الأمѧوال عѧن طريѧق              :خدمات الحوالات البريدية  . 31.2.2.3.1.

   :البريد، وهي عدة أنواع

بون إرسال مبلغ مالي معين وغير محدود عبر آامل القطѧر        تسمح للز ): 1406(الحوالات البطاقية    

يѧѧتم إرسѧѧالها عبѧѧر البريѧѧد وتقبѧѧل آѧѧل الخѧѧدمات الإضѧѧافية لبريѧѧد الرسѧѧائل، حيѧѧث تخѧѧضع  . الجزائѧѧري

 . دج5000للتأمين مثلا عندما يتجاوز مبلغها 

تم إصѧѧداره علѧѧى مѧѧستوى مكتѧѧب البريѧѧد، ويѧѧتم    يتعلѧѧق الأمѧѧر بѧѧسند يѧѧ  ): 1418(الحѧѧوالات البطاقيѧѧة   

 .ترحيله إلى مرآز الصكوك البريدية لتزويد حساب بريدي جاري

يѧѧѧصدرها مرآѧѧѧز الѧѧѧصكوك البريديѧѧѧة، يѧѧѧستعمل عѧѧѧادة مѧѧѧن قبѧѧѧل  ): 1419(الحѧѧѧوالات الاجتماعيѧѧѧة   

المؤسѧѧسات لѧѧدفع مѧѧستحقات بعѧѧض الأشѧѧخاص، بإرسѧѧالها صѧѧك تخѧѧصيص إلѧѧى مرآѧѧز الѧѧصكوك         

 لفائѧѧѧدة المѧѧѧستفيدين، تѧѧѧسمح هѧѧѧذه الحѧѧѧوالات للهيئѧѧѧات ذات الطѧѧѧابع      1419ت ليحولهѧѧѧا إلѧѧѧى حѧѧѧوالا  

 .الاجتماعي بدفع المعاشات المتنوعة

هذه الطريقة قديمة نѧسبيا، وهѧي تتѧوفر فѧي بعѧض المكاتѧب               ): 1412التلغرافية  ( الحوالات البرقية    

برقيѧѧة، أي يѧѧتم إرسѧѧال الأمѧѧوال عѧѧن طريѧѧق ال ب تѧѧسمح للزبѧѧائن إذغيѧѧر المجهѧѧزة بالѧѧشبكة الإعلاميѧѧة  

اسѧѧتخدام أجهѧѧزة الѧѧتلكس لتحويѧѧل الأمѧѧوال، ويستحѧѧصل مѧѧن أجѧѧل ذلѧѧك سѧѧعرا إضѧѧافيا مقابѧѧل خدمѧѧة     

 .التلكس
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تѧѧشبه الحѧѧوالات البطافيѧѧة :  Transfert Electronique de Fond (TEF) الحوالѧة الالكترونيѧѧة   

لѧشبكة الإعلاميѧة،    ولكنها تتميز بتحويل الأموال بطريقة الكترونية من مكتب بريدي إلى آخر عبر ا            

عبѧر آѧل المكاتѧب المجهѧزة بѧالإعلام الآلѧي، وتѧسمح               09/02/2002عمم استعمالها بداية من تاريخ      

 .بالنقل الفوري للأموال حيث يتم أداؤها في مكتب الوصول في نفس اليوم

 IFS/IMO International Financial System / International Money Order الحوالѧѧة  

هي خدمة الحѧوالات تتمثѧل فѧي الإيѧداع والاسѧتقبال الالكترونѧي للحѧوالات         ): لي الدولي النظام الما (

 .الدولية مع فرنسا وتونس
تحѧصيل الأمѧوال   بتسمح هذه الخدمѧة لزبѧائن البريѧد    :  )لأموالالاستلام السريع ل  ( وسترن يونيون    

لمدفوعѧѧة بالعملѧѧة  بلѧѧد عبѧѧر العѧѧالم وا190وتحويلهѧѧا عѧѧن طريѧѧق شѧѧبكة الإعѧѧلام الآلѧѧي مѧѧن أآثѧѧر مѧѧن 

ولكѧي تكѧون هѧذه الخدمѧة فعالѧة وتفѧي بتوقعѧات وآمѧال                . الوطنية لدى مكاتب البريد فѧي أجѧل قريѧب         

 ]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 فقѧط     مكتب بريدي حيث     46 على مستوى    2001 و  ماي  09 هذه الخدمة في     بدأت   

 متѧوفرة علѧى مѧستوى       2007، لتتوسع بعد ذلѧك حتѧى تѧصبح فѧي نهايѧة              على مستوى المؤسسات البنكية   

  . مكتب بريدي663

وهѧѧي حѧѧوالات المѧѧصاريف العموميѧѧة الخارجѧѧة عѧѧن       : (MDPES)العموميѧѧة  حѧѧوالات النفقѧѧات   

  .المصلحة والتي يتم دفعها لصالح حساب الغير

يقوم بريد الجزائر بتسيير هذه الخدمѧة لفائѧدة الѧصندوق الѧوطني              :خدمات التوفير . 31.3.2.3.1.

 من الانتѧشار الواسѧع لѧشبكة        للتوفير والاحتياط، فهو يوفر بذلك بنكا عبر آل التراب الوطني بالاستفادة          

  . المكاتب البريدية عبر التراب الوطني

 وضع بريد الجزائر نظامѧه الخѧاص فيمѧا بتعلѧق بالنقѧد الآلѧي                :خدمات النقد الآلي  . 31.4.2.3.1.

رته بشبابيك آلية للبنѧوك التѧي تثبѧت تѧدريجيا علѧى مѧستوى مكاتѧب البريѧد عبѧر آامѧل               وهذا بتزويد حظي  

 التѧي يتواصѧل تثبيتهѧا تѧدريجيا علѧى مѧستوى مكاتѧب البريѧد وعلѧى               ةيات الكترونيѧ  التراب الوطني ونهائ  

  .مستوى المحلات التجارية
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 التوقيع على اتفاقية بين شѧرآة   بعد 1997 منذ سنة    )GAB(الشبابيك الآلية للبنوك     خدمةبدأت     

 مفادها تزويѧد البريѧد      ووزارة البريد  والمواصلات آنذاك،    ) الشرآة الجزائرية للتعاملات البنكية   (ساتيم  

  . موزع آلي للأوراق النقدية عبر أسلوب الإيجار110ـ ب

 وبهدف التحكم الأمثل في هذه التكنولوجيات وتلبيѧة حاجѧات الزبѧائن ، أطلѧق بريѧد الجزائѧر فѧي                    

، ومѧن أجѧل مرافقѧة هѧذا التطѧور سѧخرت             "سѧيماب " نظامѧه النقѧدي الخѧاص المѧسمى          2005 أآتوبر   09

 جهѧاز بѧين   462ولقѧد شѧهدت المكاتѧب البريديѧة تثبيѧت       . معتبѧرة لإنجѧاح المѧشروع    موارد ماليѧة وماديѧة    

 جهѧاز تملكѧه الحظيѧرة الوطنيѧة         916موزع آلي وشباك بالإضافة إلى نهائي الكتروني  وهذا من أصѧل             

 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

هي البطاقة المغناطيسية الخاصة بالحساب الجاري البريѧدي، التѧي تѧسمح لѧصاحبها               : CCPبطاقة   

بإجراء عمليات السحب انطلاقѧا مѧن الѧشباك الآلѧي لѧلأوراق النقديѧة، وهѧي بطاقѧة مجانيѧة موجهѧة لكѧل                         

 مليѧѧѧون حѧѧѧساب جѧѧѧاري بريѧѧѧدي معنيѧѧѧون بهѧѧѧذه      9.1وبالتѧѧѧالي .  لديѧѧѧه حѧѧѧساب بريѧѧѧدي جѧѧѧاري   زبѧѧѧون

  4ص ] 162[.العملية

  : هذه البطاقة تسمح بالقيام بـ

التأآد من صحة بيانات الزبون على مستوى شبابيك مكاتѧب البريѧد عنѧد إجѧراء آѧل العمليѧات                     -

  البريدية؛

 ؛ (GAB) والشبابيك الآلية للبنوك(DAB)سحب النقود من الموزعات الآلية للأوراق النقدية  -
 ؛(LSB)الخدمة البنكية الحرة  -
 الاطلاع على الرصيد؛ -
  . طلب دفتر الشيكات  -

بطاقѧѧة الѧѧدفع تѧѧسلم وفقѧѧا لطلѧѧب الزبѧѧون ذو حѧѧساب بريѧѧدي وتѧѧستجيب للمعѧѧايير    : CIBبطاقѧѧة الѧѧدقع  

 :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 -

 ملايѧѧين بطاقѧѧة  4 تكملѧѧة لѧѧـ  2008 مليѧѧون بطاقѧѧة سѧѧحب مغناطيѧѧسية لѧѧسنة    205ويتوقѧѧع توزيѧѧع  

 شѧباك   200وهو ما يعني توسيع دائرة زبائنها وحتى حظيرة الشبابيك الآليѧة مѧع              . 2007الموزعة سنة   

   11ص ] 165[ .عامآلي لكل 

  :وفي ما يلي بعض مؤشرات النقد الآلي في الجزائر  

   مقارنة مع عدد السكان؛%1معدل التعامل بالنقد الآلي  -

 مليون بطاقة سحب موزعѧة حѧسب آخѧر إحѧصاء فѧي           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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 ملاييѧر  3 ـ بقيمѧة تقѧدر بѧ      800000عدد العمليات التي يتم إجراؤها من خلال الشباك الآلي هѧو             -

  .دينار جزائري

تقѧѧوم المراآѧѧز البريديѧѧة بѧѧإجراء عمليѧѧات     : خѧѧدمات ماليѧѧة تѧѧؤدى لفائѧѧدة الغيѧѧر    . 31.5.2.3.1.

  .لفائدة إدارات أخرى أو مصالح عموميةتحصيل ودفع مختلفة 

الأجنبيѧة عѧن   ( دفع المنح الجزائية؛ دفع المѧنح الأجنبيѧة؛ حѧوالات النفقѧات العموميѧة             :وزارة المالية  

تكѧѧون موضѧѧوع الѧѧدفع لحѧѧساب وزارة الماليѧѧة؛ بيѧѧع الطوابѧѧع الجبائيѧѧة وطوابѧѧع الغرامѧѧة   ) المѧѧصلحة 

 .وقسيمات السيارات
تѧشارك المكاتѧب البريديѧة الموزعѧة عبѧر آامѧل التѧراب الѧوطني فѧي              : رتحصيل لفائدة الزبائن الكبا    

أوراسѧكوم، اتѧصالات الجزائѧر، مѧوبيليس، الجزائريѧة          ( عملية تحصيل فواتير الزبѧائن الكبѧار مثѧل          

 ).للمياه
يقѧوم بريѧد الجزائѧر بإيجѧار مѧساحات فѧي مكاتѧب البريѧد بغيѧة إنѧشاء محطѧات                      : آراء مكاتѧب البريѧد     

 ).الات الجزائر، موبيليس، أوراسكوماتص(الهاتف لحساب 

يѧساهم بريѧد الجزائѧر عبѧر جميѧع المكاتѧب البريѧد المتواجѧدة علѧى مѧستوى                    : بيع البطاقѧات الهاتفيѧة     

بيѧع البطاقѧات المѧسبقة    : التراب الوطني ببيع بطاقات المسبقة الدفع للهاتف المحمول والثابѧت ومنهѧا       

بطاقات التعبئة  (قات المسبقة الدفع للهاتف الثابت      الدفع للهاتف المحمول لشرآة موبيليس، بيع البطا      

) العالميѧة (لѧشرآة اتѧصالات الجزائѧر، البطاقѧات الهاتفيѧة الدوليѧة المѧسماة               ) الأمل(وبطاقات التعبئة   

  )لشرآة موبيلنك) حرية(لشرآة سعدنات، بطاقات الهاتف العمومي

  : الخدمة عن بعد. 31.3.3.1.

 هذه الخدمѧة لزبѧون بريѧد الجزائѧر بѧإجراء جملѧة              تسمح :خدمة الموزع الصوتي  . 31.1.3.3.1.

 وهѧي خدمѧة عѧن بعѧد         15-30: من العمليات انطلاقا من منزله أو من هاتفه النقال ، وهذا بتشكيل الرقم            

  : 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     

 الحѧساب الجѧاري البريѧدي، أو طلѧب الحѧصول علѧى       أو القيام ببعض العمليات آѧالاطلاع علѧى رصѧيد       

  :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.
تنتمѧѧي الوحѧѧѧدة البريديѧѧة الولائيѧѧѧة لولايѧѧة البليѧѧѧدة إلѧѧى المديريѧѧѧة الإقليميѧѧة المتواجѧѧѧدة بѧѧѧالجزائر        

  . مكتب بريدي موزعين على مستوى ولاية البليدة56العاصمة، تشرف على 

مرآز لѧصيانة الѧسيارات الإداريѧة    : يش بالإضافة إلى مرآزينتشتمل على ثلاث أقسام وخلية تفت    

ومرآѧز لѧѧصيانة المنѧشآت والبنايѧѧات التابعѧѧة لهѧا، يѧѧشرف علѧѧيهم منѧسق الوحѧѧدة، آمѧѧا يظهѧر فѧѧي الهيكѧѧل      

  .15: الشكل رقمفيالتنظيمي 

؛ تتمثѧل    هو الذي يشرف على حѧسن سѧير الوحѧدة البريديѧة الولائيѧة              :المنسق الولائي . 3.11.1.2.

 .  وجمع التقارير الدورية حول نشاط الوحدة تنفيذ الأهداف المسطرة من المديرية العامة في مهامه

تنفيѧѧذ بѧѧرامج التفتѧѧيش ب تعمѧѧل مباشѧѧرة مѧѧع المنѧѧسق الѧѧولائي، وتتكفѧѧل  : خليѧѧة التفتѧѧيش. 31.2.1.2.

 بقѧѧضايا لتكفѧѧل بالإضѧѧافة إلѧѧى االمعѧѧدة مѧѧسبقا واقتѧѧراح دورات تفتيѧѧشية بالتنѧѧسيق مѧѧع المديريѧѧة الإقليميѧѧة  

  .تنفيذ العقوبات التأديبيةوالعدالة 
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  :تتكفل بما يلي: قسم الإدارة العامة والوسائل.  31.3.1.2.

 تنفيذ مخططات وبرامج التنمية؛ -

التعبيѧѧر عѧѧѧن الاحتياجѧѧѧات، تقيѧѧيم الأداء، التحѧѧѧويلات الداخليѧѧѧة، التكѧѧѧوين   (تѧѧسيير المѧѧѧوارد البѧѧѧشرية   -

 ؛...)والخدمات الاجتماعية

بنايات، وسائل نقل، التموين بالمطبوعات وتزويد المكاتب البريدية، اقتناء         (  المادية   تسيير الوسائل  -

 ؛)تجهيزات الإعلام الآلي وصيانتها

وربѧѧط المؤسѧѧسات بالحمايѧѧة المدنيѧѧة وأجهѧѧزة ) البنايѧѧات، الأمѧѧوال( تѧѧسيير مѧѧصلحة الأمѧѧن والحمايѧѧة  -

 الأمن بخطوط هاتفية متخصصة؛

   وإرسالها إلى مرآز المحاسبة الإقليمي؛إعداد الوضعية المالية الدورية -

،  الوسѧائل العامѧة    صلحةمѧ ،   المѧستخدمين  صلحة م :  تتمثل في  صالحيتكون هذا القسم من خمسة م     

  .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؛ -

 وبيѧѧع الطوابѧѧع البريديѧѧة وعقѧѧود نقѧѧل البريѧѧد داخѧѧل   CIDEXإعѧѧداد العقѧѧود بخѧѧصوص مѧѧصلحة   -

  الولاية؛

  مكاتب البريدية؛إعداد الإحصائيات الدورية وإعادة تصنيف ال -

  معالجة مختلف الاستعلامات والشكاوي؛ -

  :مصلحة الخدمات المالية 

مرآѧѧز الѧѧصكوك، المحاسѧѧبة ومرآѧѧز   ( معالجѧѧة البريѧѧد الѧѧوارد مѧѧن المراآѧѧز الماليѧѧة الإقليميѧѧة       -

  ؛)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؛ -

السهر على تنفيذ الخدمات حѧسب المعѧايير المحѧددة بخѧصوص نقѧل البريѧد، الطѧرود البريديѧة،                     -

  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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رة والنوعيѧѧة مѧѧصلحة التѧѧسويق والاتѧѧصال، مѧѧصلحة التجѧѧا: يتكѧѧون هѧѧذا القѧѧسم مѧѧن ثلاثѧѧة مѧѧصالح 

  .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 -

    والأعوان الإداريين؛ أعѧوان النظافѧة؛      BO  الأعمال العامة  الأمناء، أعوان : الأعوان الوظيفيين  -

  . والسائقينأعوان الأمن؛

 وناقѧѧل أمѧѧين صѧѧندوق  أمѧѧين صѧѧندوق رئيѧѧسي؛  :  تتكѧѧون هѧѧذه الوظيفѧѧة مѧѧن  :(Caisse)الѧѧصندوق  

 .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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لعلم أن هذا التنظيم عام ولا نجده في آل المكاتب البريدية، لأن هناك مكاتѧب بريديѧة ثانويѧة        مع ا 

  . 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

صلحة بكѧѧل مѧѧا يتعلѧѧق بتكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصال علѧѧى مѧѧستوى الوحѧѧدة       المѧѧهتكفѧѧل هѧѧذ ت

  : لولاية البليدة من حيثةالبريدي

  .توى المكاتب البريدية، وتدريب الموظفين عليها إذا استلزم الأمرتثبيت التكنولوجيا الجديدة على مس -

متابعة الѧسير الحѧسن لمختلѧف هѧذه الوسѧائل التكنولوجيѧة، والتѧدخل الѧسريع للѧصيانة فѧي حالѧة وجѧود                -

  .خلل أو عطب أو أي مشكل خاصة فيما يتعلق بالشبكة المعلوماتية

فѧѧإن الوحѧѧدة البريديѧѧة الولائيѧѧة لولايѧѧة وحѧѧسب المعلومѧѧات التѧѧي تحѧѧصلنا عليهѧѧا مѧѧن هѧѧذا المكتѧѧب، 

البليدة آغيرها مѧن بѧاقي الوحѧدات الولائيѧة الأخѧرى، تѧؤدي خѧدماتها الرئيѧسية عبѧر المكاتѧب البريديѧة،                        

 :بواسطة مجموعة من وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال المتمثلة فما يلي

  :)Réseaux Informatiques (الشبكات المعلوماتية. 31.1.3.
 مؤسسة بريѧد الجزائѧر مѧن المؤسѧسات القليلѧة علѧى المѧستوى الѧوطني التѧي تمتѧاز هيكلتهѧا                        تعد  

كة، وتغطѧѧي آѧѧل ولايѧѧات  الѧѧشببѧѧشبكات اتѧѧصالات واسѧѧعة، وقѧѧد اسѧѧتطاعت أن تحقѧѧق مفهѧѧوم المؤسѧѧسة    

جѧد   الوطن بكل دوائرها وبلدياتها، أما الخدمات التي تقدم للزبائن عن طريق الѧشبكة  المعلوماتيѧة فهѧي   

عة، خاصة فيما يتعلق بالحسابات البريدية الجارية وبدرجة أقل الحوالات، إذ أن زبѧائن الحѧسابات          متنو

البريدية الجارية يستفيدون من خدمات سحب الأموال والاطلاع على الرصيد، وطلبات دفتر الѧصكوك    

  .والتحويلات السريعة لتزويد الحسابات البريدية الجارية وخدمات أخرى

، فѧѧإن )الѧѧخ...مثѧѧل الإدارات العموميѧѧة والمؤسѧѧسات   (اب الحѧѧسابات الكبѧѧرى  أمѧѧا الزبѧѧائن أصѧѧح  

مكاتب البريد المجهزة بأنظمة الإعلام الآلي تمنحهم إمكانية التكفل بعمليات تحويѧل أجѧور العمѧال دون                 

  .اللجوء إلى إرسال الوثائق وإيداعها على مستوى مراآز الصكوك البريدية
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الإعѧلام   من شخص آخر فإن للزبون إمكانيѧة الاسѧتفادة مѧن خدمѧة     أما الحوالة المسدد مبلغها نقدا    

، حيѧث بإمكѧان المѧستفيد مѧن الحѧصول علѧى المѧال ظѧرف زمنѧي لا يتعѧدى                      الآلي المجسدة فѧي الѧسرعة     

  .بعض الدقائق ، عكس ما آان عليه الحال مع الطريقة التقليدية التي آانت تتطلب عدة أيام

  LANالѧѧشبكة المحليѧѧة  : لѧѧى نѧѧوعين مѧѧن الѧѧشبكات وهѧѧي     ع الوحѧѧدة البريديѧѧة الولائيѧѧة  تعتمѧѧدو

(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

، يحتѧوي   )يѧضم جهѧاز حاسѧب آلѧي وطابعѧة         ( Serveur ون آل شبكة محلية من موزع     بحيث تتك 

  :على نوعين من بطاقات الشبكة

للѧشبكة المحليѧة داخѧل المكتѧب البريѧدي،           Stations تربطѧه بالمحطѧات الطرفيѧة        LANبطاقة شѧبكة     -

 ).جهاز حاسب آلي وطابعة(بحيث آل محطة طرفية تتكون من 

 تربطѧѧѧه بالѧѧѧشبكة الواسѧѧѧعة الخاصѧѧѧة بالمؤسѧѧѧسة الأم لبريѧѧѧد   (X25) مѧѧѧن نѧѧѧوع WANبطاقѧѧѧة شѧѧѧبكة  -

 .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.
 من الشبكات المحلية الموزعة عبر مختلف المكاتب البريديѧة مرتبطѧة    هي عبارة عن مجموعة     

 الموصѧѧولة آلهѧѧا بمرآѧѧز   )*( X25 وبطاقѧѧات الѧѧشبكة ) (Modemفيمѧѧا بينهѧѧا بواسѧѧطة أجهѧѧزة المѧѧودم     

  .دةبالبلي)  (centre d'amplificationالتضخيم 

 CCDP( Centre de Commutation de Données(  الأخير بدوره مرتبط بمرآѧز ذاو ه

par Paquets    مةѧالجزائر العاصѧز        . الموجود ببوزريعة بѧل مراآѧل آѧز بوصѧذا المرآѧوم هѧث يقѧبحي

رآѧز  التضخيم الموزعة عبر وآѧل ولايѧات الѧوطن بѧالموزع الكبيѧر الخѧاص بمؤسѧسة بريѧد الجزائѧر بم                     

والѧذي يحتѧوي علѧى     لمديريѧة العامѧة بѧالجزائر العاصѧمة    علѧى مѧستوى ا  (Centre de calcul) لحѧساب ا

قاعدة معطيѧات تѧضم المعلومѧات الخاصѧة بكѧل الزبѧائن الѧذين يملكѧون حѧسابات جاريѧة بريديѧة، بحيѧث                         

يѧѧستطيعون الاسѧѧتفادة مѧѧن الخѧѧدمات الماليѧѧة البريديѧѧة مѧѧن أي مكتѧѧب بريѧѧدي فѧѧي الѧѧوطن يكѧѧون موصѧѧول 

  :ية والشكل الموالي يوضح لنا ذلكبالشبكة المعلومات

  

  

  

  

  

  

  

مصلحة الإعلام الآلي، وثيقة  [  لمؤسسة بريد الجزائر WANبنية الشبكة الواسعة : 17الشكل رقم
  ]إدارية

  

                                                 
 ، بحيث نجد ثѧلاث أنѧواع مѧن    WAN X25حتى  يتم ربط الشبكة المحلية  بمرآز التضخيم يجب أن يحتوي موزعها على بطاقة شبكية   ):*(

WAN X25المستخدمة على مستوى الوحدة البريدية الولائية لولاية البليدة وهي :  
 WAN X25:910001022 ،WAN X25:900003013 ،WAN X25:900003014. 
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  :)Réseau déporté(المنقولة الشبكة . 31.3.1.3.
               ѧة ، بѧة آاملѧى   تتمثل في المكاتب البريدية الثانوية التي لا تحتوي على شبكات محليѧوي علѧل تحت

، بحيѧѧث تѧѧصبح آѧѧل هѧѧذه مرآѧѧز التѧѧضخيممحطѧѧة طرفيѧѧة فقѧѧط تѧѧرتبط بѧѧالموزع الموجѧѧود علѧѧى مѧѧستوى  

 18المكاتب في مجموعها شبكة محلية واحѧدة ، وتحتѧوي الوحѧدة البريديѧة الولائيѧة لولايѧة البليѧدة علѧى                       

 :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.
 DAB Distributeur Automatique des يعتبѧر آѧل مѧن المѧوزع الآلѧي لѧلأوراق النقديѧة          

Billets والشباك الآلي للأوراق النقدية GAB Guichet Automatique des Billets    ةѧات طرفيѧمحط

فѧѧي الѧѧشبكة المعلوماتيѧѧة، إلا أن هѧѧذه المحطѧѧات عبѧѧارة عѧѧن آلات خاصѧѧة يѧѧستخدمها الزبѧѧون مباشѧѧرة         

للحصول على الأموال، باستخدام البطاقة المغناطيѧسية، فѧي أي وقѧت ودون الحاجѧة إلѧى أي عѧون مѧن                      

  .طة النقد الآلي ضمانا للأمن والسرعة والثقةأعوان الشبابيك، وهذا ما يعرف بالدفع الالكتروني بواس

 18 علѧѧى مѧѧستوى الوحѧѧدة البريديѧѧة الولائيѧѧة لولايѧѧة البليѧѧدة تثبيѧѧت  ولقѧѧد شѧѧهدت المكاتѧѧب البريديѧѧة

 16، والبريѧد المرآѧѧزي والآخѧر فѧي مكتѧѧب البريѧد بالأربعѧѧاء    واحѧد علѧى مѧѧستوى   مѧѧوزعين  منهѧا  جهѧاز 

يديѧة، بحيѧث يѧتم وصѧل آѧل شѧباك آلѧي بѧالموزع          موزعين عبر بعض المكاتѧب البر  )GAB (شباك آلي

الخاص بالمكتب البريدي، الذي يكون موصولا بدوره بمرآز الإعلام الآلي الجديد ببئر التوتة الخѧاص         

. CCDP بالمديرية العامѧة مѧرورا بمرآѧز       مرآز الحساب ك الآلية والذي يتصل هو الآخر ب      بهذه الشبابي 

  .الآلية موصولة بالشبكة الكبيرة لبريد الجزائروبذلك تكون آل هذه الموزعات والشبابيك 
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  :)TPE( أجهزة الدفع الالكتروني. 31.3.3.
هѧѧي عبѧѧارة عѧѧن أجهѧѧزة صѧѧغيرة مهمتهѧѧا قѧѧراءة البطاقѧѧة المغناطيѧѧسية، توضѧѧع علѧѧى مѧѧستوى          

الѧѧѧشبابيك العاديѧѧѧة ويѧѧѧتم وصѧѧѧلها بالمحطѧѧѧات الطرفيѧѧѧة للѧѧѧشبكة، بحيѧѧѧث يقѧѧѧوم الزبѧѧѧون بإدخѧѧѧال البطاقѧѧѧة    

وآتابѧѧة رقمѧѧه  TPE  Terminal de Paiement Electroniqueجهѧѧاز لخاصѧѧة بѧѧه فѧѧيالمغناطيѧѧسية ا

ة فѧي  يѧ ولѧه الحر ( السري ليستطيع الحصول على المبلѧغ المѧالي الѧذي يطلبѧه بѧدلا مѧن اسѧتعمال الѧصك            

  ). المتمثلة في الصك البريديتقليديةالاختيار بين استخدام هذا الجهاز أو الطريقة ال

 التѧي توجѧد    عبر آامل المكاتب البريدية2008ي السداسي الأول من سنة هذا الجهاز تم إدخاله ف   

بها شبكات محلية في انتظار إدخاله في باقي المكاتѧب البريديѧة ذات الѧشبكات المنقولѧة خѧلال الѧسداسي                     

   .الثاني من نفس السنة

  ) TPS(: )erInformatisation du courri( الفرز الآلي للبريد. 31.4.3.

 مѧع   TPS ، وذلѧك بتثبيѧت محطѧة طرفيѧة           2008يدة سوف يتم إدخالها مѧع نهايѧة          وهي خدمة جد  

 فѧي آѧل مكتѧب بريѧدي؛ وتكѧون مربوطѧة       (Le lecteur de code barre)قѧارئ للخطѧوط المرمѧزة    

بشبكة الانترنت؛ حتى يتسنى للزبون متابعة حرآة بريده عبر الموقѧع الالكترونѧي لبريѧد الجزائѧر، مѧن                   

  .  المرمزة الخاص ببعائثهخلال إدخال رقم الخطوط

سѧѧيتم الѧѧشروع فѧѧي هѧѧذه الخدمѧѧة مѧѧع البريѧѧد الموجѧѧه إلѧѧى خѧѧارج الѧѧوطن، ثѧѧم تطبѧѧق علѧѧى البريѧѧد       

    .المحلي

بالأرقѧام    يمكننا توضѧيح البنيѧة التكنولوجيѧة للوحѧدة البريديѧة الولائيѧة لولايѧة البليѧدة                 ،وفي الأخير 

مع إظهار تѧوزع الموزعѧات والѧشبابيك        ،  WANالتي تحتوي على شبكة محلية         مكتب بريدي    28عبر  

أمѧѧا بѧѧاقي المكاتѧѧب لѧѧم يѧѧتم ذآرهѧѧا لأنهѧѧا لا تحتѧѧوي إلا علѧѧى  ، 03 رقѧѧممѧѧن خѧѧلال الجѧѧدول  الآليѧѧة عبرهѧѧا

ولأننѧѧا لѧѧم . شѧѧبكات منقولѧѧة فقѧѧط، وهنѧѧاك بعѧѧض المكاتѧѧب التѧѧي لا تحتѧѧوي علѧѧى شѧѧبكة معلوماتيѧѧة أصѧѧلا  

  : 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
نوضѧѧح التقنيѧѧات  نتنѧѧاول فѧѧي هѧѧذا المبحѧѧث المѧѧنهج العلمѧѧي المѧѧستخدم فѧѧي الدراسѧѧة ومجالاتهѧѧا و      

والأدوات المستخدمة وآذا الإجراءات المتبعѧة لتطبيѧق الدراسѧة ميѧدانيا والѧصعوبات التѧي واجهتنѧا فѧي                    

. ذلك بالإضافة إلى الأساليب الإحصائية وطرق التحليل التي تم الاستناد عليها لمعالجة بيانات الدراسѧة              

 .مجتمع الدراسة وآيفية اختيار العينةإلى آما نتطرق 

  :منهج ومجالات الدراسة. 1.2.3

   : منهج الدراسة . 1.1.2.3
 البحѧѧوث العلميѧѧة، فѧѧالمنهج العلمѧѧي هѧѧو الطريѧѧق الѧѧذي يѧѧسلكه   يعѧѧد المѧѧنهج فѧѧي آѧѧل العلѧѧوم أسѧѧاس 

الباحث للتعرف على الظاهرة أو المشكلة موضع الدراسة والكشف عن الحقائق المرتبطة بها، بغѧرض    

ة أو الظѧاهرة، مѧن خѧلال اسѧتخدام مجموعѧة مѧن              التوصل إلى إجابات على الأسئلة التي تثيرهѧا المѧشكل         

الأدوات لتجميѧѧѧع البيانѧѧѧات وتحليلهѧѧѧا والتوصѧѧѧل إلѧѧѧى النتѧѧѧائج التѧѧѧي تѧѧѧساعد علѧѧѧى الإجابѧѧѧة علѧѧѧى تلѧѧѧك         

  ويتوقف اسѧتعمال واختيѧار المѧنهج علѧى أسѧاس طبيعѧة الموضѧوع خاصѧة         43ص  ] 167[.التساؤلات

نѧѧسب أوضѧѧوع الدراسѧѧة هѧѧي التѧѧي تحѧѧدد    فطبيعѧѧة م35ص ] 168 [.فيمѧѧا يتعلѧѧق بالإشѧѧكالية والميѧѧدان 

المناهج العلمية لها وآيفية توظيفها لتحقيق أهداف الدراسة، وآذا اختيار الأدوات المنهجية الأنسب فѧي               

  .جميع البيانات ومدى اتفاقها وطبيعة المنهج

دور "وانطلاقѧѧѧا مѧѧѧن طبيعѧѧѧة الدراسѧѧѧة والأهѧѧѧداف التѧѧѧي تѧѧѧسعى لتحقيقهѧѧѧا وهѧѧѧي التعѧѧѧرف علѧѧѧى     

 ѧدة     ااتكنولوجيѧة البليѧѧة لولايѧدة البريديѧѧي للوحѧي الأداء التنظيمѧѧصال فѧات و الاتѧѧوء " لمعلومѧѧى ضѧѧوعل ،

التساؤلات التي نسعى للإجابة عليها، فإننا استخدمنا المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمѧد علѧى دراسѧة                 

                      ѧا وآميѧرا آيفيѧا تعبيѧر عنهѧا، ويعبѧفا دقيقѧفها وصѧتم بوصѧالتعبير   الظاهرة آما توجد في الواقع، ويهѧا؛ ف

الكيفي يصف لنا الظاهرة ويوضح خصائصها، أما  التعبير الكمي  فيعطينا وصفا رقميا يوضح مقѧدار                 

   87ص ] 169[.هذه الظاهرة أو حجمها ودرجات ارتباطها مع الظواهر الأخرى 

وهѧѧو يѧѧصور النتѧѧائج التѧѧي يѧѧتم التوصѧѧل إليهѧѧا علѧѧى أشѧѧكال رقميѧѧة، يمكѧѧن لѧѧه تفѧѧسيرها بغѧѧرض        

أوصاف دقيقة وتفصيلية يستعين بها فѧي الإجابѧة علѧى الأسѧئلة التѧي يطرحهѧا والمѧشكلة                   الحصول على   

  183ص ] 170[.التي يدرسها
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وعليѧه فهѧو لا يقѧѧف عنѧد حѧѧد الوصѧف للظѧѧاهرة المبحوثѧة وجمѧѧع المعلومѧات مѧѧن اجѧل استقѧѧصاء        

                  ѧى اسѧول إلѧسير للوصѧربط والتفѧل والѧى التحليѧى   مظاهرها وعلاقاتها المختلفة، بل يتعداه إلѧتنتاجات يبن

  . أي تسهم في تحسين الوسائل الملائمة لتحسين الواقع 186ص ] 171[.عليها التصور المقترح

 ѧѧه تكنولوجيѧѧذي تؤديѧѧدور الѧѧة والѧѧل العلاقѧѧف وتحليѧѧنهج لوصѧѧذا المѧѧار هѧѧم اختيѧѧد تѧѧات اوقѧѧالمعلوم 

 مѧوظفين نظѧر ال  والاتصال فѧي أداء خѧدمات بريѧد الجزائѧر، بالوحѧدة البريديѧة لولايѧة البليѧدة مѧن وجهѧة                       

وآذا الزبائن باستخدام مجموعة من الأدوات المنهجية مكنتنا من جمع المعلومات حول مشكلة البحѧث،               

  .قمنا بتبويبها وتصنيفها وتحليل محتواها للخروج بمجموعة من النتائج

 مѧѧداخل حѧѧسب مѧѧا و بمѧѧا أن المѧѧنهج الوصѧѧفي التحليلѧѧي لѧѧه عѧѧدة مѧѧداخل، فقѧѧد اعتمѧѧدنا علѧѧى ثلاثѧѧة 

 : ذلك آما يلي  الضرورة واستدعته

 الذي يستند إلѧى تحليѧل أدبيѧات الدراسѧة مѧن مراجѧع               :)المنهج الوصفي الوثائقي  (لمدخل الوثائقي   ا 

] 172[أساسية وأخرى ثانوية من أجل الوصѧول إلѧى تѧصور معرفѧي عѧام عѧن موضѧوع الدراسѧة،                    

البحѧث مѧن أدلѧة    ومن ثم التحليѧل الѧشامل لمحتوياتهѧا بهѧدف اسѧتنتاج مѧا يتѧصل بمѧشكلة                     101ص  

     ѧى إجابѧث    اتوبراهين تبرهن علѧئلة البحѧداد              191ص  ] 171[. أسѧي إعѧدخل فѧذا المѧا هѧد طبقنѧوق  

              ѧال تكنولوجيѧي مجѧات   االجانب النظري للدراسة من خلال استقراء أدبيات الفكر الإداري فѧالمعلوم 

 .والاتصال وآذا الأداء التنظيمي ومحاولة استخراج العلاقة التي تربط بينهما

 فѧѧي الجانѧѧب التطبيقѧѧي مѧѧن الدراسѧѧة فقѧѧد اعتمѧѧدنا علѧѧى دراسѧѧة الحالѧѧة والمѧѧسح الميѧѧداني بطريقѧѧة  أمѧѧا 

  : العينة في نفس الوقت 

وهي تلك الدراسة التي ترآز الاهتمام على حالة واحدة قائمة بحد ذاتها،       :  مدخل دراسة الحالة   -

نات عن الوضع الѧراهن للحالѧة       تتعلق بفرد أو جماعة أو شرآة، وذلك من خلال جمع المعلومات والبيا           

والرجوع إلى الأوضѧاع  الѧسابقة لهѧا، بحيѧث يأخѧذ بالاعتبѧار التفاعѧل القѧائم بѧين آافѧة الأمѧور المѧؤثرة                           

  128ص ] 173[.على الحالة موضع الدراسة

وقѧѧد اسѧѧتخدمنا هѧѧذا المѧѧدخل لتحليѧѧل حالѧѧة الوحѧѧدة البريديѧѧة لولايѧѧة البليѧѧدة التابعѧѧة لمؤسѧѧسة بريѧѧد      

يѧث تنظيمهѧا، مرآѧزين علѧى الجانѧب المتعلѧق بتكنولوجيѧا المعلومѧات والاتѧصال، وآѧذا                    من ح . الجزائر

  .نوعية الخدمات، بالاعتماد على البحث الاستطلاعي وآذا تحليل الوثائق المتعلقة بالحالة
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 الذي يعرف بأنه ذلك النوع مѧن البحѧوث          :بالإضافة إلى مدخل المسح الميداني بطريقة العينة       -

ته استجواب جميع أفراد المجتمѧع أو عينѧة آبيѧرة مѧنهم، وذلѧك بهѧدف وصѧف الظѧاهرة                  الذي يتم بواسط  

   206ص ] 171[. المدروسة من حيث طبيعتها ودرجة وجودها

وذلѧѧك باعتبѧѧاره المѧѧدخل الملائѧѧم للظѧѧاهرة محѧѧل البحѧѧث، بѧѧسبب آبѧѧر حجѧѧم المجتمѧѧع الأصѧѧلي            

تقѧدير واقѧع معѧين فѧي فتѧرة زمنيѧة            للدراسة، ولكونه طريقة تستخدم في الدراسات الوصفية لوصѧف أو           

، هذا من جهة، ومن جهة أخرى نظرا لعѧدم آفايѧة المѧداخل الأخѧرى مѧن                  )وقت إجراء الدراسة  (محددة  

  .الإلمام بكل جوانب الموضوع محال الدراسة

  :استخدمنا هذا المدخل لإجراء   

 المعلومѧѧات ن المباشѧѧرين الѧѧذين يѧѧستعملون وسѧѧائل تكنولوجيѧѧا  مѧѧسح داخلѧѧي مѧѧع عينѧѧة مѧѧن المѧѧوظفي   •

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

 .حسب المتغيرات المحددة

بالإضافة إلى مسح خارجي مع عينѧة مѧن الزبѧائن الѧذين يطلبѧون خѧدمات بريѧد الجزائѧر سѧواء مѧن                          •

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

 .الجزائر لزبائنه

 :مجالات الدراسة. 2.1.2.3

 ترآѧѧزت الدراسѧѧة علѧѧى مѧѧستوى الوحѧѧدة البريديѧѧة الولائيѧѧة لولايѧѧة    :المجѧѧال المكѧѧاني. 2.31.2.1.

 البريديѧѧة التابعѧѧة لهѧѧا، والتѧѧي تѧѧم التطѧѧرق إليهѧѧا فѧѧي المبحѧѧث الأول مѧѧن هѧѧذا الفѧѧصل       البليѧѧدة، والمكاتѧѧب 

  : التاليةبوآان اختيارنا لهذه المؤسسة راجع للأسبا. تفصيلبال

اعتمѧѧاد مؤسѧѧسة بريѧѧد الجزائѧѧر علѧѧى التكنولوجيѧѧا الجديѧѧدة للمعلومѧѧات والاتѧѧصال فѧѧي أداء خѧѧدماتها      -

 إلѧى اليѧوم، بالإضѧافة إلѧى إدراج العديѧد مѧن الخѧدمات الجديѧدة           2002بشكل ملحوظ منذ إنشائها في      

 أدتѧه هѧذه   ي لهѧذا أردنѧا معرفѧة الѧدور الѧذ          .يѧا المعلومѧات والاتѧصال     التي تعتمѧد تمامѧا علѧى تكنولوج       

 مѧѧوظفينالتكنولوجيѧѧا فѧѧي أداء هѧѧذه الخѧѧدمات والѧѧى أي مѧѧدى أدت إلѧѧى تحѧѧسينها مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر ال    

 ).آطرف ثاني في العملية( ، وآذا الزبائن )آطرف أول في إنتاج الخدمة(
 آنمѧوذج، يعѧود لѧضيق الوقѧت مѧن جهѧة، وعѧدم         آما أن الترآيز على الوحدة البريدية لولايѧة البليѧدة          -

وذلѧك بѧالنظر إلѧى    . توفر الإمكانيات لتغطية آل الوحدات البريدية لبѧاقي الولايѧات مѧن جهѧة أخѧرى               
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الصعوبات التي واجهتنا في الاتصال بالمديرية العامة من أجل الحصول على معلومѧات عѧن بѧاقي                 

ى وحدة البليدة آنموذج نظرا لقربها مѧن مكѧان          حدات البريدية للولايات الأخرى، لذلك رآزنا عل      وال

  .الدراسة

 هو الفترة الزمنية التي تم فيهѧا إجѧراء الدراسѧة، فبالنѧسبة لموضѧوع                :المجال الزمني . 2.32.2.1.

 دراسѧѧة – والاتѧѧصال فѧѧي الأداء التنظيمѧѧي للمؤسѧѧسة الجزائريѧѧة  دور تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات"الدراسѧѧة  

، بعѧѧد موافقѧѧة 2007فقѧѧد حѧѧدد بѧѧشكله الѧѧصحيح فѧѧي شѧѧهر سѧѧبتمبر  " لبليѧѧدةحالѧѧة الوحѧѧدة البريديѧѧة لولايѧѧة ا

  .الأستاذ المشرف ليتم الانطلاق في الجانب النظري

، فكانѧѧت 2007/2008أمѧѧا الجانѧѧب الميѧѧداني فقѧѧد تѧѧم خѧѧلال الѧѧسداسي الثѧѧاني مѧѧن الѧѧسنة الدراسѧѧية    

لتعѧرف علѧى المؤسѧسة     ، حيث آانت في البداية عبѧارة عѧن زيѧارات ل      2008الانطلاقة مع شهر فيفري     

 وجمѧѧѧع المعطيѧѧѧات التѧѧѧي علѧѧѧى أساسѧѧѧها قمنѧѧѧا ببنѧѧѧاء الاسѧѧѧتمارتين، التѧѧѧي لѧѧѧم نبѧѧѧدأ فѧѧѧي توزيعهѧѧѧا إلا فѧѧѧي   

 بعد حصولنا على التصريح مѧن المنѧسق الѧولائي الѧذي سѧمح لنѧا بالانتقѧال إلѧى المكاتѧب                       05/05/2008

  .26/05/2008 البريدية لتوزع الاستمارات على الموظفين، وتم استلام آخر استمارة يوم

 نظѧѧرا لكبѧѧر 08/06/2008أمѧا بالنѧѧسبة للزبѧѧائن، فقѧد اسѧѧتمر توزيѧѧع واسѧѧتلام الاسѧتمارات حتѧѧى      

  . حجم العينة مقارنة بالموظفين

الدراسѧة  ولقد آانت هذه المѧدة آافيѧة للتعѧرف علѧى المؤسѧسة وجمѧع المعطيѧات المتعلقѧة بمѧشكلة                      

  .لاستمارة الفرضيات المناسبة وبناء اطالتي على أساسها تم ضب

ت لها الاسѧتمارة    رر هو وحدة المعاينة أو الوحدة الإحصائية التي مُ        :المجال البشري . 2.33.2.1.

وهو المجال المتعلق بالعناصر الممثلة لوحدات العينة، يعبر عѧن المجتمѧع الѧذي نريѧد معرفتѧه وتكѧوين                    

لبريديѧة التابعѧة للوحѧدة      اشتملت الدراسة على الموظفين العاملين بالمكاتѧب         .49ص  ] 174 [فكرة عنه 

  .وآذا الزبائن الذين يستفيدون من خدماتها) أعوان الشبابيك + قابضي البريد(البريدية 

دور تكنولوجيѧا المعلومѧات     "  الدراسѧة علѧى تنѧاول         انحѧصرت  : المجال الموضوعي  .2.34.2.1.

، مѧѧن خѧѧلال التعѧѧرف "ةوالاتѧѧصال فѧѧي الأداء التنظيمѧѧي أي أداء الخѧѧدمات للوحѧѧدة البريديѧѧة لولايѧѧة البليѧѧد

  .على وجهات وآراء الموظفين والزبائن وعلاقتها مع محاور استمارتي الدراسة
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  : تقنيات الدراسة والصعوبات.2.2.3
لكѧѧل مѧѧنهج علمѧѧي الأدوات المنهجيѧѧة الخاصѧѧة التѧѧي يعتمѧѧد عليهѧѧا فѧѧي جمѧѧع وتحليѧѧل وتѧѧصنيف       

ثلاثѧة   المنهج الوصفي التحليلي من خلال البيانات، وآما سبق وأن أشرنا، فقد اعتمدنا في دراستنا على     

  : آما يليتمداخل، استعنا في آل مدخل بمجموعة من التقنيات والأدوا

 :التقنيات المستخدمة في المدخل الوصفي الوثائقي.1.2.2.3
اعتمدنا في هذا المدخل على جمع وتحليل ما آتب عن الموضوع في الكتѧب والѧدوريات العلميѧة        

الجامعيѧѧة بالإضѧѧافة إلѧѧى المواقѧѧع الالكترونيѧѧة مѧѧن اجѧѧل بنѧѧاء الخلفيѧѧة النظريѧѧة         و الرسѧѧائل والأبحѧѧاث  

  .للدراسة

  :التقنيات المستخدمة في دراسة الحالة . 2.2.2.3

 حيѧث قمنѧا بالعديѧد مѧن الزيѧارات إلѧى           ):ة الميدانية رأو الزيا (البحث الاستطلاعي . 2.31.2.2.

 دامѧت حѧوالي أربعѧة أشѧهر ابتѧدءا مѧن       - البليѧدة  –يش  البريديѧة الولائيѧة، الكѧائن بѧأولاد يعѧ     مقѧر الوحѧدة  

، وذلѧѧك نظѧѧرا للѧѧصعوبات التѧѧي واجهتنѧѧا فѧѧي البدايѧѧة بѧѧسبب عѧѧدم حѧѧصولنا علѧѧى الموافقѧѧة   2008فيفѧѧري 

  . لإجراء البحث بالوحدة البريدية

، 2008فريѧѧل أ 06وبعѧѧد عѧѧدة محѧѧاولات مѧѧع المنѧѧسق  الѧѧولائي تحѧѧصلنا علѧѧى موافقѧѧة مبدئيѧѧة فѧѧي  

ء عدة زيارات للوحدة البريدية دامت حوالي شهر، بمعدل مرتين إلѧى ثѧلاث مѧرات فѧي         مكنتنا من إجرا  

قمنѧا خلالهѧا بѧإجراء عѧدة مقѧابلات مѧع بعѧض              .الأسبوع، وآانت مدة الزيارة حوالي سѧاعتين فѧي اليѧوم            

وآѧѧذا نوعيѧѧة الخѧѧدمات  ) مѧѧصلحة الإعѧѧلام الآلѧѧي (المتخصѧѧصين فѧѧي تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصال   

  .بالإضافة إلى مصلحة المستخدمين ) ارة والنوعيةمصلحة التج(

، مѧѧن أجѧѧل الحѧѧصول علѧѧى  flash disc MP3اعتمѧѧدنا فيهѧѧا علѧѧى التѧѧسجيل الѧѧصوتي بواسѧѧطة   

بحيѧѧѧث تمكنѧѧѧا مѧѧѧن خلالهѧѧѧا مѧѧѧن التعѧѧѧرف علѧѧѧى الوحѧѧѧدة البريديѧѧѧة      . معلومѧѧѧات حѧѧѧول مѧѧѧشكلة الدراسѧѧѧة  

ع بعض المعلومѧات التѧي علѧى أساسѧها ثѧم            وجم. عبر مكاتبها البريدية     ةوآذا بنيتها التكنولوجي   الولائية،

  .تم ضبط الفرضيات المناسبة للموضوع وبناء الاستمارتين
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 آالوثѧѧائق المتعلقѧѧة بالهيكѧѧل التنظيمѧѧي وأنѧѧشطة     :تحليѧѧل الوثѧѧائق المتعلقѧѧة بالحالѧѧة   . 2.32.2.2.

المتعلقѧة  المؤسسة التѧي تحѧصلنا عليهѧا مѧن الوحѧدة البريديѧة، بالإضѧافة إلѧى بعѧض القѧوانين والمراسѧيم                       

 محتѧѧوى الموقѧѧع الالكترونѧѧي  الجزائѧѧر والمنظمѧѧة لعملهѧѧا، وآѧѧذلك الاطѧѧلاع علѧѧى  بإنѧѧشاء مؤسѧѧسة بريѧѧد  

 .للمؤسسة والاستفادة من بعض المعلومات الواردة فيه

 :التقنيات المستخدمة في المسح. 3.2.2.3

ة بظѧاهرة   طرق جمع البيانات والمعلومѧات الخاصѧ   تعد الملاحظة من أقدم   :الملاحظة. 2.31.3.2.

حيث تعرف الملاحظة العلمية على أنها انتباه مقѧصود ومѧنظم ومѧضبوط للظѧواهر أو الحѧوادث       معينة،  

  317ص ] 170[.أو الأمور بغية اآتشاف أسسها وقوانينها

وقѧѧد اسѧѧتخدمنا أسѧѧلوب الملاحظѧѧة غيѧѧر المѧѧشارآة أو مѧѧا يطلѧѧق عليهѧѧا أيѧѧضا الملاحظѧѧة البѧѧسيطة،  

بمراقبة الجماعة عن آثب، دون أن يشترك في أي نشاط        ) ر المشارك   الملاحظ غي (وفيها يقوم الباحث    

  82ص ] 175[.تقوم هذه الجماعة موضع الملاحظة

وفѧѧѧي هѧѧѧذا الѧѧѧصدد فقѧѧѧد اسѧѧѧتخدمنا الملاحظѧѧѧة إلѧѧѧى جانѧѧѧب التقنيѧѧѧات الأخѧѧѧرى أثنѧѧѧاء زياراتنѧѧѧا          

وثة عن قرب  ، بغرض تفحص الجوانب المبح    ستمارةالاستطلاعية لمختلف المكاتب البريدية لتوزيع الا     

في إطار ظروفها الطبيعية غير المصطنعة، بالإضافة إلى الملاحظѧات التѧي دوناهѧا مѧن خѧلال لقاءاتنѧا                   

للمعطيѧѧات القѧѧصيرة مѧѧع قابѧѧضي البريѧѧد للمكاتѧѧب البريديѧѧة محѧѧل الدراسѧѧة، والتѧѧي سѧѧاعدتنا فѧѧي التحليѧѧل   

  .المتحصل عليها من الاستمارة

يات السابقة آانت مفيѧدة لنѧا، وسѧاعدتنا آثيѧرا فѧي جمѧع        آل الأدوات والتقن   :الاستمارة. 2.32.3.2.

بعض المعلومات واخذ فكرة حول المؤسسة وإشكالية الدراسة لكنها لم تكن آافية على الإطѧلاق، لѧذلك                 

  . آأداة أساسية لجمع معطيات الدراسةستبيانآان من الضروري اعتماد الا

 لبيانѧات، حيѧث يѧسمح بالحѧصول علѧى         ويعد الاستبيان من أآثر الأدوات المѧستخدمة فѧي جمѧع ا             

بيانات دقيقة لا يستطيع الباحث ملاحظتهѧا بنفѧسه فѧي المجѧال المبحѧوث لكونهѧا معلومѧات لا يملكهѧا إلا                       

  220ص ] 176[.صاحبها المؤهل قبل غيره على البوح بها
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ويعرف الاستبيان بأنه مجموعة من الأسئلة والاستفسارات المتنوعة المرتبطѧة ببعѧضها الѧبعض              

] 177[.كل يحقق الأهداف التي يسعى إليها الباحѧث فѧي الموضѧوع أو المѧشكلة التѧي اختارهѧا لبحثѧه                    بش

  123ص 

بحيѧѧث توضѧѧع هѧѧذه الأسѧѧئلة مرتبѧѧة فѧѧي اسѧѧتمارة ترسѧѧل للأشѧѧخاص المعنيѧѧين بالبريѧѧد أو يجѧѧري      

  66ص ] 175[.تسليمها باليد تمهيدا للحصول على أجوبة للأسئلة الواردة فيها

سѧѧاس الفرضѧѧيات وأهѧѧداف البحѧѧث المحѧѧددة، ممѧѧا يѧѧستدعي تقѧѧسيمها إلѧѧى بنѧѧود ويѧتم بناؤهѧѧا علѧѧى أ 

ويتم وضع مؤشرات إجرائيѧة للبحѧث، ثѧم صѧياغة     . أساسية يغطي آل منها فرضية معينة أو هدفا معينا   

هذه المؤشرات في شكل أسئلة تتكامل آل مجموعة منها حول بند معين، أو مجموعة مؤشرات متعلقѧة                 

كامل المؤشرات لتغطي بنود الاستمارة التي تتكامل هي بدورها لتغطѧي جزئيѧات             ومن ثم تت  . ببند معين 

  .الدراسة و أهدافها 

ولقد اعتمѧدنا فѧي دراسѧتنا علѧى اسѧتمارتين، واحѧدة موجهѧة للمѧوظفين والأخѧرى للزبѧائن شѧملت                       

  :  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 -

الخѧدمات   فѧي أداء  كنولوجيѧا المعلومѧات والاتѧصال       تمѧن دور    لموظѧف    موقف ا  :المحور الرابع  -

  .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 -

 مѧѧن دور تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصال فѧѧي أداء الخѧѧدمات  ون موقѧѧف الزبѧѧ:المحѧѧور الرابѧѧع -

  .البريدية
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 : والعينةة بعد المعاينالتقنيات المستخدمة في التحليل. 4.2.2.3

ة الأدوات السابقة الذآر، فقѧد تѧم        لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم تجميعها بواسط        

استخدام بعѧض الأسѧاليب الإحѧصائية المناسѧبة باسѧتخدام برنѧامج الحѧزم الإحѧصائية للعلѧوم الاجتماعيѧة                     

)SPSS (استعنا به لترميز وإدخال البيانات إلى الحاسب الآليالذي .  

 بالإضѧѧافة إلѧѧى  فبالنѧѧسبة لعѧѧرض البيانѧѧات فقѧѧد اسѧѧتخدمنا الجѧѧداول الإحѧѧصائية والأعمѧѧدة البيانيѧѧة    

  .الدوائر لتسهيل عملية قراءة البيانات

 التكѧرارات، التكѧرارات المتجمعѧة       المئوية،أما فيما يخص التحليل والتفسير فقد استخدمنا النسب         

 الوسائل الأنسب لتحليل جداول البيانات التѧي        الحسابية باعتبارها وآذا المتوسطات   ) الصاعدة والنازلة (

  .     في مواقف المبحوثين بالنظر إلى حجم العينة، واستخلاص النتائج منهابحوزتنا وإظهار التباين

 بالإضѧѧافة إلѧѧى معامѧѧل الارتبѧѧاط لبرسѧѧون فѧѧي بعѧѧض     (X2)آمѧѧا تѧѧم الاعتمѧѧاد علѧѧى مربѧѧع آѧѧاي     

 الدلالѧة الإحѧصائية للعلاقѧة بѧين المتغيѧرات عѧن طريѧق معرفѧة مѧدى وجѧود                     بالجداول المتقاطعة لحسا  

  .لارتباط بين المتغيرات دلالة إحصائية تعبر عن ا

  :مجتمع وعينة الدراسة. 3.2.3

 :مجتمع الدراسة . 1.3.2.3
يتكѧѧѧѧون مجتمѧѧѧѧع الدراسѧѧѧѧѧة آمѧѧѧѧا ذآرنѧѧѧѧѧا سѧѧѧѧابقا فѧѧѧѧي المجѧѧѧѧѧال البѧѧѧѧشري مѧѧѧѧѧن آѧѧѧѧل المѧѧѧѧѧوظفين        

(Receveurs+Guichetiers)    دةѧѧة البليѧѧة لولايѧѧدة البريديѧѧة للوحѧѧة التابعѧѧب البريديѧѧل  .  بالمكاتѧѧذا آѧѧوآ

  .الزبائن الذين يطلبون خدماتها

  :المعاينة. 3.2.32.
 بدراسѧة لكѧي يطѧرح علѧيهم       نبما أنه من الصعب على الباحث أن يتѧصل بعѧدد آبيѧر مѧن المعنيѧي                

خѧѧذ العينѧѧات التѧѧي تمثѧѧل  أ إلѧѧى أسѧѧلوب للجѧѧوءالأسѧѧئلة ويحѧѧصل مѧѧنهم علѧѧى الأجوبѧѧة، فإنѧѧه لا مفѧѧر مѧѧن ا  

العينѧة يمѧر بعѧدة    واختيѧار  . أخذ صورة مѧصغرة عѧن التفكيѧر العѧام    المجتمع الأصلي، حتى يستطيع أن ي    

    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.
 مكتѧب بريѧدي مѧوزعين علѧى     56مѧن  آما ذآرنا سابقا فان الوحدة البريدية محل الدراسة تتكѧون         

التѧѧي تحѧѧصلنا عليهѧѧا مѧѧن مѧѧصلحة  ) أعѧѧوان الѧѧشبابيك (إلا أن قائمѧѧة المѧѧوظفين. بلѧѧديات الولايѧѧةمختلѧѧف 

  :التالي مكتب بريدي آما يظهر في الجدول 34المستخدمين لم تحتو إلا على 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

129

 

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 فѧي المكاتѧب       نا يسحب عينة حصرية شاملة لكل الموظفين      وفي الدرجة الثانية قم    

  :وذلك آما يلي. العينة السابقةالبريدية التي ظهرت في 

مѧن حجѧم المجتمѧع الأصѧلي،        ) الثلѧث  (3/1  مفѧردة بمعنѧى    12أخذنا عينة عشوائية منتظمѧة تѧضم        

وذلѧك بعѧد تѧرقيم    ) Lth Unit(وطبقا لهذه الطريقة يتم اختيѧار العينѧة بأخѧذ المفѧردة اللاميѧة فѧي المجتمѧع        

    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 

 مجموعة، تم اختيار المفردة الأولى عشوائيا من المجموعة الأولى، ولقѧد آانѧت    12أي أن هناك    

  .RP بليدة، أي مكتب 01المفردة رقم

  .04ثم المفردة الأولى من المجموعة الثانية وقد آانت المفردة رقم 

وهكذا تم سحب المفردة الأولى من آѧل مجموعѧة بحيѧث آانѧت المѧسافة فѧي آѧل مѧرة هѧي نفѧسها               

 مكتب بريدي، وبأخѧذ آѧل المѧوظفين العѧاملين فѧي آѧل       12فتحصلنا على عينة تضم  )3(وتساوي ثلاثة   

 12 +عѧون شѧباك  101 ( موظѧف 113 تحصلنا على عينة تѧضم   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.
لولايѧة البليѧدة     المكاتѧب البريديѧة  مѧع   للزبѧائن المتعѧاملين  لم نتمكن من الحصول علѧى عѧدد محѧدد   

وذلك لعدم ثبѧات هѧذا العѧدد، فهنѧاك أيѧام يرتفѧع فيهѧا عѧدد الزبѧائن وأيѧام أخѧرى يѧنخفض حѧسب فتѧرات                              

  .ومي لعدد المتعاملين مع آل مكتب بريدي خذ المتوسط اليألذلك لجأنا إلى . تسديد الرواتب

وحسب المعلومات التي تحصلنا عليها من مصلحة نوعيѧة الخѧدمات فѧإن هنѧاك ثѧلاث أنѧواع مѧن          

  :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
  

 400حسب الجدول أعلاه، فإن متوسط عدد الزبائن المتعѧاملين مѧع الكاتѧب البريديѧة هѧو حѧوالي               

  .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 مجتمѧع الدراسѧة      %5ونظرا لصعوبة الاتصال بهذا العدد من الزبائن، قررنا أخذ عينة تمثل            

  . زبون240أي ما يعادل  

هذا بالنسبة لتحديѧد حجѧم العينѧة، أمѧا بالنѧسبة لطريقѧة سѧحب العينѧة فقѧد اسѧتخدمنا أسѧلوب العينѧة                          

وع مѧن العينѧات يختلѧف عѧن الأنѧواع الأخѧرى فهѧي لا             ، وهѧذا النѧ    )وهي عينة غيѧر عѧشوائية     (العرضية  

تمثل المجتمѧع الأصѧلي تمثѧيلا صѧحيحا، وإنمѧا تمثѧل العينѧة نفѧسها فقѧط، فالباحѧث فѧي هѧذه الحالѧة يأخѧذ                             

المفѧѧردات بطريѧѧق الѧѧصدفة أي يأخѧѧذ المعلومѧѧات مѧѧن الѧѧذين يѧѧصادفهم، وطبعѧѧا فѧѧإن نتيجѧѧة هѧѧذه العينѧѧة لا 

 تعطѧѧي فكѧѧرة عѧѧن مجمѧѧوع الأفѧѧراد الѧѧذين أخѧѧذ مѧѧنهم الباحѧѧث      تعكѧѧس الواقѧѧع للمجتمѧѧع الأصѧѧلي، وإنمѧѧا   

  66ص ] 175[.المعلومات المجتمعة لديه

وقѧѧد اسѧѧتعملنا هѧѧذه الطريقѧѧة نظѧѧرا للѧѧصعوبات التѧѧي وجѧѧدناها فѧѧي التعامѧѧل مѧѧع الزبѧѧائن، والعينѧѧة     

العرضية التي استخدمناها آانت عينة مقصودة، أي آѧل مѧن يملѧك حѧساب جѧاري بريѧدي ويتعامѧل مѧع                 

 .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

  

 %97.35 اسѧتبانة أي  110 استبانة، تم اسѧترجاع منهѧا    113آما يظهر في الجدول فقد تم توزيع        

بѧسبب نقѧص الإجابѧة،       %2.65 الموزعѧة، رفѧضت منهѧا ثѧلاث أوراق فقѧط أي              تمن إجمالي الاسѧتبيانا   

  . من الاستبيانات الموزعة %94.69 استبانة مقبولة للدراسة أي 107وعليه اعتمدنا 

  :SPSSة بواسطة برنامج مارفرز الاست. 2.1.3.3
بغѧѧѧرض فѧѧѧرز أوراق ) SPSS( الحѧѧѧزم الإحѧѧѧصائية للعلѧѧѧوم الاجتماعيѧѧѧة تѧѧѧم اسѧѧѧتعمال برنѧѧѧامج  

وعليѧه قمنѧا بتكمѧيم      ،  فيهѧا يح بكل المتغيرات الموجѧودة      لتصر، ومن أجل ذلك آان  لا بد من ا         ستمارةالا

الإجابѧѧات عѧѧن طريѧѧق إعطѧѧاء قѧѧيم عدديѧѧة لاقتراحѧѧات الإجابѧѧات، فبالنѧѧسبة للأسѧѧئلة المغلقѧѧة أو النѧѧصف     

المغلقة متعددة الإجابة  رمزنا لكل اقتراح برمز يتكون من رقم السؤال ورقم الإجابѧة أو الاقتѧراح آمѧا                    

 اختيѧاره  حالѧة  فѧي  "1"عدد الاقتراحات، بحيѧث يأخѧذ آѧل اقتѧراح قيمѧة      ب حس... ،Q7r1  ، Q7r2: يلي

   ".0"أمامه وفي حالة عدم اختياره يأخذ قيمة ) ×(أي وضع علامة 

 فمثلا في حالѧة الإجابѧة       رأما الأسئلة المغلقة أحادية الإجابة، فكل إجابة تأخذ رقم الاقتراح المختا          

  .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 فѧي    54 متغيرة تقابل    59وبعد تحويل آل الأسئلة والأجوبة إلى متغيرات، تحصلنا على            

 سѧѧطر التѧѧي تمثѧѧل آѧѧل   107و.  ، بحيѧѧث آѧѧل عمѧѧود يمثѧѧل متغيѧѧرة  SPSSجѧѧدول البرنѧѧامج الإحѧѧصائي  

  .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* 

، فإن أغلب أفراد العينѧة      المقابلآما يظهر في الشكل       

 بينمѧا بلѧغ    %88.79 بنѧسبة  )مفѧردة  95( هѧم أعѧوان شѧبابيك   

 وهѧѧو مѧѧا  %11.21 بنѧѧسبة )مفѧѧردة 12(عѧѧدد قابѧѧضي البريѧѧد 

يقابل عدد مكاتب البريد التي أجرينا فيهѧا الدراسѧة، وذلѧك أن             

  .آل مكتب يرأسه رئيس مكتب واحد

  :منصب العملتوزيع أفراد العينة حسب السن و* 

   حسب السن ومنصب العمل الموظفينتوزيع أفراد عينة: 08الجدول رقم

  

لمعطيѧѧѧات يتѧѧѧضح لنѧѧѧا مѧѧѧن خѧѧѧلال التѧѧѧدقيق فѧѧѧي ا     

الخاصѧѧة بأعمѧѧار أفѧѧراد عينѧѧة البحѧѧث أن النѧѧسبة الغالبѧѧة       

     تمثѧѧѧل الفئѧѧѧة العمريѧѧѧة مѧѧѧن   مѧѧѧن أفѧѧѧراد العينѧѧѧة    56.07%

 سѧنة بنѧسبة     59 -40 سنة، تليها الفئة العمرية من       20-39

، أمѧѧا %5.61 سѧنة بنѧسبة   20 ، ثѧم فئѧة أقѧل مѧن    35.51%

 60 الفئة العمرية التي تقابل أقل نسبة فهي فئѧة أآثѧر مѧن            

  .%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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توضح النسب السابقة أن موظفي المكاتب البريدية لولاية البليدة يمثلون فئة شѧابة وقويѧة، تѧسمح                 

للمؤسسة بإعداد طاقة بشرية لا يستهان بها إذا نجحت في توجيهها، تكوينها وإعѧدادها وفѧق احتياجاتهѧا     

لتدريب والتطوير مع الأخذ بعѧين      من جهة، واستعدادات الأفراد من جهة أخرى، عن طريق التكوين، ا          

  .الاعتبار أهمية التعيين وتوزيع الأفراد وفقا للمؤهلات والاستعدادات والكفاءات

لكن لو تأملنا توزيع السن حسب منصب العمل سنجد أن النسبة الأآبѧر مѧن قابѧضي البريѧد هѧم                  

منѧصب قѧابض   وهѧذا راجѧع إلѧى أن    ، %)16.67%+66.66% (83.33 سѧنة أي بنѧسبة       40 ممن يفوقون 

البريѧѧد يحتѧѧاج إلѧѧى ذوي الخبѧѧرة الطويلѧѧة فѧѧي العمѧѧل والتجربѧѧة التѧѧي لا يمكѧѧن الاسѧѧتغناء عنهѧѧا مѧѧن أجѧѧل   

الوقوف على التسيير الجيد للمكاتب البريدية من جهة، ونقل التجارب والخبرات المهنية إلى المѧوظفين               

%) 61.05%+6.32% (67.37 الجدد من جهة أخرى، خاصة وأن النѧسبة الأآبѧر مѧن أعѧوان الѧشبابيك            

  .سنة 40 هم شباب اقل من

  :توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي ومنصب العمل* 

  حسب المستوى الدراسي والمنصبموظفين التوزيع أفراد عينة: 09الجدول رقم

  
ظهѧѧѧر مѧѧѧن خѧѧѧلال الجѧѧѧدول أن الاتجѧѧѧاه العѧѧѧام يتمثѧѧѧل فѧѧѧي    ي

الѧذي يخѧص المѧوظفين الحاصѧلين علѧى          من أفѧراد العينѧة      % 78.51

ثانوي، ثم تليها فئة الحاصلين على المستوى الجѧامعي   المستوى  ال

قѧѧѧل مѧѧѧن أفѧѧѧي حѧѧѧين يمثѧѧѧل مѧѧѧن لѧѧѧديهم مѧѧѧستوى  ، %13.08 بنѧѧѧسبة

  .من أفراد العينة% 8.41الثانوي 

 

ونلاحظ أن هناك علاقة طردية بين منصب العمل والمستوى الدراسي، فبالنسبة لقابѧضي البريѧد         

على الترتيب، ولا يوجد بيѧنهم مѧن        % 33.34و% 66.66 بنسبتيفكلهم من المستوى الثانوي والجامعي      

وهѧذا يѧدل علѧى أن الارتقѧاء فѧي الرتѧب المهنيѧة يتناسѧب طѧردا مѧع              %. 0 لديه مستوى أقѧل مѧن الثѧانوي       

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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 من  أعوان الشبابيك لѧديهم  %80.00آما نجد أيضا  أن النسبة الغالبة . المستوى الدراسي لأفراد العينة  

وهѧي نѧسبة تقѧارب نѧسبة     منهم، % 10.53ا من لديهم المستوى الجامعي لم يتعدوا       بينم،  المستوى الثانوي 

هѧذا راجѧع إلѧى متطلبѧات المنѧصب، ومѧع       و%. 9.47 من لديهم المستوى الأقل من الثانوي التѧي تѧساوي   

ا تѧѧدريجيا ويظهѧѧر هѧѧذا لѧѧو قارنѧѧا سѧѧنوات الخبѧѧرة مѧѧع   موظفيهѧѧذلѧѧك تѧѧسعى المؤسѧѧسة إلѧѧى رفѧѧع مѧѧستوى  

يث نلاحظ من خلال الجدول أن المستوى الجѧامعي يتزايѧد لѧدى المѧوظفين الجѧدد                 المستوى الدراسي، ح  

 %5.55 لا يتجѧاوز نѧسبة  نجѧد المѧستوى الجѧامعي    مقارنة بمن هم أقدم من حيѧث سѧنوات العمѧل، فبينمѧا           

 5 سنة خبرة، نجѧده عنѧد المѧوظفين الجѧدد الѧذين لѧديهم أقѧل مѧن               15 أآثر من    عند الموظفين الذين لديهم   

  %.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
    

معيار الوحيد للارتقاء في الرتѧب المهنيѧة، بѧل إلѧى جانѧب              وهذا يدل على أن الخبرة لم تعد هي ال        

ذلك يحتاج قابض البريد رفع مستواه العلمي، والѧدليل علѧى ذلѧك مѧا صѧرحت بѧه المѧديرة العامѧة لبريѧد                         

هم مѧن خѧارج المؤسѧسة       ب موظѧف أغلѧ    500 بأنѧه تѧم تكѧوين        2008 جѧوان    11الجزائر لجريدة الخبر في     

ة والمالية، ليكونوا على رأس أهم المراآѧز البريديѧة، وقѧد تخѧرج       ومن حملة شهادة ليسانس في المحاسب     

] 178[. قابѧضا وهѧم مѧن ذوي الكفѧاءة العاليѧة، وقѧادرين علѧى عѧصرنة المؤسѧسة                   90في الدفعة الأولى    

  6ص 

ورغم أن مؤسѧسة بريѧد الجزائѧر تѧسعى إلѧى اسѧتقطاب ذوي الكفѧاءات، ورغѧم أنهѧا تعتبѧر العѧدد                         

ين آأحѧد نقѧاط القѧوة التѧي تعتمѧد عليهѧا، إلا أننѧا نلاحѧظ حѧسب العينѧة أن           المعتبر من العمال والمѧستخدم   

إذ مازالѧت مؤسѧسة بريѧد الجزائѧر تعѧاني مѧن قلѧة         . تعميم المستوى الجѧامعي مѧازال مبتغѧى بعيѧد المنѧال           

علѧѧى مѧѧستوى المؤسѧѧسة آكѧѧل، بالإضѧѧافة إلѧѧى ضѧѧعف المѧѧستوى   % 5الإطѧѧارات التѧѧي لا تتجѧѧاوز نѧѧسبة  

 .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

  

بالنѧѧѧسبة إلѧѧѧى سѧѧѧنوات الخبѧѧѧرة يظهѧѧѧر جليѧѧѧا أيѧѧѧضا  

لخبѧرة، حيѧث    التناسب الطѧردي بѧين المنѧصب وسѧنوات ا         

عѧن  نجد أن قابضي البريد آلهѧم لا تقѧل سѧنوات خبѧرتهم              

 تفوق خبرتهم   %83.33سنوات، والنسبة الأآبر منهم     10

  .  سنة20سنة وفي بعض الأحيان تتجاوز 15

 

% 55.79أمѧѧا بالنѧѧسبة إلѧѧى أعѧѧوان الѧѧشبابيك فهѧѧم أيѧѧضا يمتلكѧѧون سѧѧنوات خبѧѧرة طويلѧѧة، بحيѧѧث       

  . سنوات10هم  منهم تتجاوز خبرت%)%27.37+28.42(

 10 إلѧى  05آما نلاحظ أن النسبة تقل آلما قلت سنوات الخبرة، فنجѧد أن الѧذين لѧديهم خبѧرة مѧن                

  %.21.05 سنوات يمثلون 5  بينما الذين لديهم أقل من%23.16 سنوات يمثلون

على أن نѧسبة التوظيѧف تقѧل مѧن سѧنة لأخѧرى علѧى مѧستوى المكاتѧب البريديѧة لولايѧة                        هذا  دل  يو

غم أن مؤسسة بريد الجزائر فتحت في الѧسنوات الأخيѧرة مناصѧب عمѧل آبيѧرة بѧسبب نموهѧا                     البليدة، ر 

  .وزيادة عدد المكاتب البريدية لمواجهة طلبات الزبائن المتزايدة

نستنتج من خلال المعطيات المعروضة في الجدول أعلاه أن موظفي المكاتѧب البريديѧة لوحѧدة           

، ثم  %33.64 سنة نسبة    15ا، إذ يمثل من لديهم خبرة أآثر من         ولاية البليدة  يكتسبون خبرة لا بأس به       

 مѧن  %60.74 وهѧم يمثلѧون فѧي مجمѧوعهم نѧسبة      ،%27.10 سѧنة بنѧسبة   15 – 10من لديهم  خبرة مѧن   

  %.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
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عتبѧر مواردهѧا البѧشرية إحѧدى نقѧاط قوتهѧا، وهѧذا        ولعل هѧذا مѧا يجعѧل مؤسѧسة بريѧد الجزائѧر ت               

طبعا إذا عرفت آيف تستغل هذه الطاقات وتستثمرها أحسن استثمار، وتحافظ عليها فѧي ظѧل المنافѧسة                   

  .للمؤسسة  معظمهم من الفئات الشابة وبمقدورهم تقديم الكثيرخاصة وأن

يديѧѧة للوحѧѧدة البريديѧѧة  نѧѧستخلص مѧѧن عѧѧرض البيانѧѧات الخاصѧѧة بѧѧأفراد العينѧѧة أن المكاتѧѧب البر     

 %60.74 سѧنة،  40 مѧنهم  أقѧل مѧن      %61.68 لولاية البليدة تملك قѧوة بѧشرية لا يѧستهان بهѧا تتمثѧل فѧي               

آمѧѧا أظهѧѧرت المعطيѧѧات الميدانيѧѧة أن الارتقѧѧاء فѧѧي المناصѧѧب .  سѧѧنوات10مѧѧنهم تفѧѧوق سѧѧنوات خبѧѧرتهم 

  .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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الشبكة المعلوماتيѧة  الموزع الآلي للنقود الشباك الآلي للنقѧود  جهاز الدفع الالكѧتروني  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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راد العينѧة باسѧتخدام الѧشبكة المعلوماتيѧة          مѧن أفѧ    %96.26 صѧرح    :بالنسبة للشبكة المعلوماتية   

 بѧسبب  صѧرحوا بѧالعكس   %3.74 فѧي حѧين  . وهذا راجع طبعا إلى تعميمها على جميع المكاتب البريديѧة      

 نѧѧسبة توقѧѧد تѧѧدعم . أن بعѧѧض الخѧѧدمات لا تحتѧѧاج إلѧѧى شѧѧبكة معلوماتيѧѧة لأدائهѧѧا مثѧѧل بريѧѧد الرسѧѧائل        

 مѧѧنهم يѧѧرون أنهѧѧا %27.10تخدم آثيѧѧرا جѧѧدا و يѧѧرون أنهѧѧا تѧѧسأفѧѧراد العينѧѧة مѧѧن %53.27 الاسѧѧتخدام بѧѧـ

 أن اسѧѧتخدامها متوسѧѧط ولا يѧѧرى أن اسѧѧتخدامها  قليѧѧل سѧѧوى  %14.02 تѧѧستخدم آثيѧѧرا، فѧѧي حѧѧين يعتقѧѧد 

توضѧح النѧسب الѧسابقة مѧدى اعتمѧاد           . فقط منهم، آما انه لا أحѧد يѧرى أن اسѧتخدامها قليѧل جѧدا                1.87%

 .ماتها للزبائنبريد الجزائر على الشبكة المعلوماتية في أداء خد

في محور الاسѧتخدام، فѧان نѧسبة المѧوظفين الѧذين يѧرون              " 0"الصفر   هي نقطة    "متوسط" وإذا اعتبرنا   

 مѧن   %15.89 مقابѧل نѧسبة   % 80.37مساهمة الشبكة المعلوماتية بشكل آبير فѧي أداء الخѧدمات يمثلѧون             

ة التѧѧي تمكѧѧن الزبѧѧون مѧѧن وهѧѧذا يؤآѧѧد أهميѧѧة ميѧѧزة المعلوماتيѧѧة والѧѧشبك .  الѧѧذين يѧѧرون العكѧѧسالمѧѧوظفين

  .الحصول على خدمات سريعة وفي أي مكان

 مѧѧѧن أفѧѧѧراد العينѧѧѧة بѧѧѧأن %47.66  يѧѧѧرى :)DAB(لѧѧѧلأوراق النقديѧѧѧة بالنѧѧѧسبة للمѧѧѧوزع الآلѧѧѧي  

 %15.89 يѧѧرون العكѧѧس نجѧѧد مѧѧنهم  %52.34تѧѧستخدم، مقابѧѧل  الموزعѧѧات الآليѧѧة الخاصѧѧة بѧѧالبنوك لا 

قليل، أما من يرون انه يستخدم آثيرا جدا وقلѧيلا جѧدا فهѧم               يعتبرونه   %5.61ويعتبرونه استخداما آثيرا    

من أفراد العينة  في إبداء رأيهѧم  % 0.93تحفظ  ولكل منهما،   % 6.54يمثلون نسبتين متساويتين تقدر بـ      

 . للأوراق النقديةحول مدى استخدام الموزع الآلي 

تهان بها ممن يرون أن المѧوزع       من أفراد العينة هي نسبة لا يس       %47.66ن  أمن النسب السابقة    لاحظ  ن

لا يѧѧستخدم، ويرجѧѧع هѧѧذا إلѧѧى أن الموزعѧѧات الآليѧѧة للنقѧѧود ليѧѧست معممѧѧة علѧѧى مѧѧستوى جميѧѧع المكاتѧѧب    

تحѧت إشѧراف    1989البريدية من جهة، أما  من جهة أخرى فرغم أن هذه التكنولوجيѧا تѧم إنѧشاؤها منѧذ      

 معينة ثم أعيد بعثهѧا ابتѧداء مѧن سѧبتمبر             آما ذآرنا سابقا، إلا أنها عرفت انقطاعا لمدة        SATIMمؤسسة  

 وهذا الانقطاع راجع إلى عدم تمكن بريد الجزائر مѧن هѧذه التكنولوجيѧا ممѧا أدى إلѧى تعرضѧها                      ،2005

إلى انتقѧادات مѧن طѧرف الزبѧائن بѧسبب آثѧرة الأخطѧاء والنقѧائص التѧي تعرضѧوا لهѧا سѧواء مѧن جانѧب                            

بريѧد الجزائѧر فѧي تѧدارك النقѧائص فيمѧا            مؤسѧسة   ت   بѧدأ  لѧذلك . قات أو من جانب الموزعѧات الآليѧة       البطا

 بزيادة الѧشبابيك الآليѧة الخاصѧة ببريѧد الجزائѧر       وذلكيخص خدمة الدفع الآلي، من خلال توسيعها أآثر  

وآѧذا أجهѧزة    لѧلأوراق النقديѧة     وإعادة توزيع بطاقات جديدة تتماشى مع آل الموزعات والشبابيك الآليѧة            

  .الدفع الالكتروني
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 صѧѧѧرحوا بأنهѧѧѧا   %61.68نلاحѧѧѧظ أن : )GAB( لѧѧѧلأوراق النقديѧѧѧة  بابيك الآليѧѧѧةبالنѧѧѧسبة للѧѧѧش  

 مѧن العينѧة   %23.36 صرحوا بالعكس، أما عن مدى استخدامها فالنسبة الغالبة          %38.32 تستخدم مقابل 

منهم بأنه آثير، ونفس النسبة ترى أنه آثير جѧدا، أمѧا مѧن يѧرون                % 9.35يرون بأنه متوسط، آما يرى      

  عѧن إبѧداء أرائهѧم   %1.87 على الترتيѧب، بينمѧا تحفѧظ    %7.48 و%10.28ل جدا فيمثلون    بأنه قليل وقلي  

 بخصوص مدى استخدامها

نѧѧستنتج انѧѧه رغѧѧم محѧѧاولات بريѧѧد الجزائѧѧر تعمѧѧيم اسѧѧتخدام الѧѧشبابيك الآليѧѧة إلا أنѧѧه مازالѧѧت العديѧѧد مѧѧن     

باحتѧساب جميѧع الموزعѧات      المكاتب البريدية لولاية البليدة لم تستفد من هذه التكنولوجيا خصوصا أنه و           

 56، فѧي حѧين أنهѧا تѧضم          على مستوى الولاية آكѧل     18الآلية بما فيها الخاصة بالبنوك لا نجدها تتعدى         

من المكاتب البريدية للوحدة فقѧط هѧي التѧي تقѧدم خدمѧة الѧدفع الآلѧي                   %32.14، بمعنى أن    مكتب بريدي 

  .عن طريق الشبابيك الآلية

 مѧن العينѧة تѧرى أن أجهѧزة          %54.21النѧسبة الغالبѧة     : TPE نѧي بالنسبة لأجهزة الدفع الالكترو    

يѧѧرون بأنهѧѧا   مѧѧن العينѧѧة  %23.36 بحيѧѧث، الѧѧدفع الالكترونѧѧي تѧѧستخدم علѧѧى مѧѧستوى مكѧѧاتبهم البريديѧѧة    

  بأنها تستخدم آثيرا وآثير جѧدا مقارنѧة بѧ ـ         %)11.21%+7.48( %18.69تستخدم بشكل متوسط ويعتقد     

وهѧذا بѧسب تعمѧيم أجهѧزة الѧدفع          . يѧرون بأنѧه قليѧل وقليѧل جѧدا           من العينة     %)%5.61+%6.54 (12.15

 من العينة يرون أنهѧا      %45.79رغم أن   . الالكتروني على مستوى جميع المكاتب البريدية لوحدة البليدة       

  .لا تستخدم وأرجعوا ذلك إلى عدم استخدامها من طرف الزبائن رغم توفرها

ل عѧѧدم اسѧѧتخدام الانترنѧѧت عبѧѧر المكاتѧѧب   حѧѧو% 100 بنѧѧسبة العينѧѧة  اتفقѧѧت:بالنѧѧسبة للانترنѧѧت 

إلا أن بعض المسؤولين على مستوى الوحدة الولائيѧة أآѧدوا لنѧا عѧن تѧصميمهم لجعѧل                   . البريدية للوحدة 

خدمѧة الانترنѧѧت متѧѧوفرة فѧѧي بعѧѧض المكاتѧѧب البريديѧѧة لتمكѧѧين الزبѧѧائن مѧѧن اسѧѧتخدامها فѧѧي طلѧѧب بعѧѧض  

 .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 
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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 آافيѧة  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



 

 

158

 

 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 
حѧѧوا
ال

ب.ج
الح.

تير
لفوا
ص ا
تخلي رى 

ѧأخ 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

التكѧرار 

  

  

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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 بالبطاقة

التكرار

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

26
54

15 27
6

0

50

100

150

200

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 



 

 

164

 

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



 

 

165

 

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
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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
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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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  :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

75
59

39

12
21

0
10
20
30
40
50
60
70
80

الاطلاع على
الحسѧاب 

آشف
الحسѧاب 

طلب
الصكوك
البريدية

طلب البطاقѧة 
المغناطيسѧية 

طلب الرقم
السري أو
تغييره
الخدمات

التكرار



 

 

175

 

  :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
20
40
60
80

100
120
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

  

  

  

  

  



 

 

187

 

  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(

  

  

  

  

  



 

 

191

 

 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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  .موظفينالاستمارة الخاصة بال: 01الملحق رقم 
  

 جامعة سعد دحلب بالبليدة
  

 آلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير
  

  قسم علوم التسيير
  

  

  :سيدتي الكريمة، سيدي الكريم

  :   بعنوان-استكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة الماجستير في إدارة الأعمال-في إطار القيام بدراسة

  

  كنولوجيا المعلومات والاتصال في الأداء التنظيمي للمؤسسة الجزائريةدور ت"
  ". حالة الوحدة البريدية الولائية لولاية البليدة

  
يشرفني أن أضع بين أيديكم هذه الاستمارة بهدف الحصول على بعض البيانات والمعلومات التي تخدم   

  .أهداف البحث

في الخانة ) ×( بدقة وموضوعية، ووضع علامة هاوضحة فيلذلك أرجوا منكم قراءة جميع العبارات الم

  .التي تتناسب مع رأيكم أمام آل عبارة

  .علما أن هذه الإجابات سوف يتم استخدامها لأغراض البحث العلمي، لذا فلا ضرورة لذآر الاسم

  
  

  .شكرا لحسن تعاونكم وتجاوبكم
  

  الباحثة
  
  
  
 



  .ي المربع المشار إليه والذي يعبر عن وجهة نظرك لكل سؤالف ) X(  الرجاء وضع علامة :إرشادات الإجابة

 
  . بيانات عامة عن المبحوثين:المحور الأول

   سنة60 سنة                  أآثر من 59- 40 سنة               من 39-20 سنة             من 20    <:السن - 1

                         ثانوي                    جامعي فما فوق                                  أقل من ثانوي    : المستوى الدراسي- 2

  سنة15>سنة            15-10سنوات            من 10-5سنوات                من 5  <:عدد سنوات الخبرة - 3

       عون شباك     قابض بريد                       :منصب العمل - 4

  
  .البنية التكنولوجية للمكاتب البريدية وخصائص الأداء التنظيمي :محور الثانيال

    أي من التقنيات الحديثة تستخدم في مكتبكم البريدي وما مدى استخدام آل منها؟- 5

 لاتستخدم  تستخدم  العناصر  مدى استخدامها

   جداقليلا  قليلا  متوسط  آثيرا  آثيرا جدا

               الشبكة المعلوماتية  

               DABالموزع الآلي للنقود 

                GABالشباك الآلي للنقود 

                TPEجهاز الدفع الالكتروني 

                الانترنت

الرجاء (وسائل أخرى 

  )تحديدها

              

 

       لا                      نعم                            نوعية الخدمات التي تؤدونها على مستوى مكتبكم البريدي؟يتم تقييمهل  - 6

 11إذهب مباشرة الى السؤال رقم ، لاإذا آان  •
  
   الخدمات على مستوى مكتبكم البريدي؟نوعيةما هي الوتيرة التي يتم بها تقييم  - 7
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..................................................................................................................................... 

  

  ؟ نوعية الخدماتما هي الأساليب والأدوات المستخدمة في تقييم - 8
  ر الدورية لمراقبة الأداء                                                             فحص الشكاوي ومتابعتها التقاري

  ........متابعة استعلامات واستفسارات الزبائن                                                     أخرى             أذآرها 

.....................................................................................................................................  

  



   المؤشرات التالية بعين الاعتبار أثناء تقييم نوعية الخدمات على مستوى مكتبكم البريدي؟هل تأخذون - 9

  أبدا  نادرا  أحيانا  دائما  المؤشرات
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          نسبة الأخطاء في العمل

          طريقة التعامل مع الزبائن 

          عدد الشكاوي

          تقليل التكاليف وزيادة الأرباح

  
  . ومدى تحكمهم في تكنولوجيا المعلومات والاتصاللموظفين تأهيل ا:المحور الثالث
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    ما هي مدتها؟ و آنت قد التحقت بدورات تكوينية، آم عددهاإذا -11

   دورات4أآثر من                              دورات          4 إلى 3من دورة الى دورتين                         من 

  

              برأيك؟تكوينكهل آانت مدة  -12

  جدا    غير آافية    ير آافية             غ        إلى حد ما                   آافية جدا                 آافية            

  

  ؟وينية هذه الدورات التكما مدى استفادتك من -13
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  تماما     موافق                  بدون رأي                    موافق             غير موافق            مطلقا غير موافق

  

  

  



  نسبة للمؤسسة؟تكنولوجيا المعلومات والاتصال بال عن استخدام ت التي نتجالفوائدبرأيك ما هي  -16
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  مستوى مكتبكم البريدي؟
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 في أداء خدمات بريد  تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي تواجه تعميم استخدامات مشاآلالحسب رأيك ما هي  -18
  الجزائر؟

   تعديل البيانات وتغييرها        -التعدي على الشبكات وتخريبها                                               القرصنة و -

  ............. أخرى          أذآرها -                                        إجراءات أمن المعلومات غير آافية         -
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  تصال أدى إلى تحسين خدمات بريد الجزائر؟ هل ترى أن استخدام تكنولوجيا المعلومات والا -19
  تماما                 بدون رأي                     موافق                    موافق غير موافق            مطلقا غير موافق

  

  ............................ ......................................................: تريد إضافتهاقترحاتاملاحظات أو  -20
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 . في الإجابة على أسئلتناينوفي الأخير تقبلوا منا فائق الشكر والتقدير على الوقت والجهد المبذول
 
 



  .الاستمارة الخاصة بالزبائن: 02الملحق رقم
  

 جامعة سعد دحلب بالبليدة
  

 آلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير
  

  قسم علوم التسيير
  
  

  :سيدتي الكريمة، سيدي الكريم

  :   بعنوان-استكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة الماجستير في إدارة الأعمال-لقيام بدراسةفي إطار ا

  

  دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الأداء التنظيمي للمؤسسة الجزائرية"
  ". حالة الوحدة البريدية الولائية لولاية البليدة

  
ول على بعض البيانات والمعلومات التي تخدم يشرفني أن أضع بين أيديكم هذه الاستمارة بهدف الحص  

  .أهداف البحث

في الخانة ) ×( بدقة وموضوعية، ووضع علامة هالذلك أرجوا منكم قراءة جميع العبارات الموضحة في

  .التي تتناسب مع رأيكم أمام آل عبارة

  .علما أن هذه الإجابات سوف يتم استخدامها لأغراض البحث العلمي، لذا فلا ضرورة لذآر الاسم

  
  

  .شكرا لحسن تعاونكم وتجاوبكم
  

  الباحثة
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)                         ت عادية وحوالات الكترونيةحوالا( حوالات بريدية -         الطرود البريدية            و  بريد الرسائل-

 ....)  الهاتف، والكهرباء،(  تخليص فواتير -                الحساب الجاري البريدي                           -

  .............................................................................................. أخرى                أذآرها -

................................................................................................................................ 

     سيئة            بدون رأيجيدة                مقبولة                مارأيك في طريقة أداء هذه الخدمات؟       - 5

 
 .تقييم الزبون لتكنولوجيا المعلومات والاتصال على مستوى المكاتب البريدية: المحور الثاني

   نعم                           لا              ؟)البطاقة الصفراء(هل تملك بطاقة مغناطيسية  - 6

  

  تلف استخداماتها؟إذا آنت تملك بطاقة مغناطيسية، مارايك في مخ - 7
  فعالة جدا               فعالة                             نوعا ما                    غير فعالة                    لا استخدمها             

  

  ما رأيك في استبدال الصك بالبطاقة المغناطيسية؟ - 8
  مطلقا               بدون رأي                غير موافق               غير موافق                      موافق    تماماموافق

  

  )أذآر سببين على الأقل(أذا آنت غير موافق لماذا؟  - 9
.....................................................................................................................................

....................................................................................................................................  

  

   نعم                           لا      هل تستخدم الموزع والشباك الآليين للأموال؟    -10
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