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 ا اق

على الحمد � رب العالمین نحمده حمد الشاكرین ونشكره شكر الحامدین اللھم صل وسلم وبارك 

 .محمد وعلى آلھ وصحبھ أجمعین

من لا یشُكر الناس لا یشُكره "إقرارا بالفضل لذویھ ونزولا عند قول النبي صلى الله علیھ وسلم 

 المذكرة، فإن الواجب یدفعني إلى أن أخص بالشكر بعد الله تعالى أستاذي المشرف على 

بأن قدم لي الكثیر من وقتھ الثمین، ولم 

یدخر جھدا في مساعدتي وتقدیم العون لي لإتمام ھذا العمل، فجزاه الله عني كل خیر وبارك الله لھ 

أساتذة كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة 

المناقشین على قبولھم ھذا العمل وعلى جمیل 

 .صبرھم لقراءتھم والإقبال على تقییمھ

 .بعید ولو بدعوة لنا في ظھر الغیب

I 

و  

ا ق" زم " :  ل

الحمد � رب العالمین نحمده حمد الشاكرین ونشكره شكر الحامدین اللھم صل وسلم وبارك 

محمد وعلى آلھ وصحبھ أجمعین ناسولالمبعوث رحمة للعالمین، ر

إقرارا بالفضل لذویھ ونزولا عند قول النبي صلى الله علیھ وسلم 

، فإن الواجب یدفعني إلى أن أخص بالشكر بعد الله تعالى أستاذي المشرف على 

بأن قدم لي الكثیر من وقتھ الثمین، ولم الذي تفضل على  "رایس فضیل"

یدخر جھدا في مساعدتي وتقدیم العون لي لإتمام ھذا العمل، فجزاه الله عني كل خیر وبارك الله لھ 

 .في علمھ

أساتذة كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة توجھ بفائق الشكر والتقدیر إلى 

المناقشین على قبولھم ھذا العمل وعلى جمیل لى وعلوم التسییر والشكر موصول ا

صبرھم لقراءتھم والإقبال على تقییمھ

بعید ولو بدعوة لنا في ظھر الغیبمن ونشكر كل من ساعدنا من قریب أو 

I 

 

 

  

  

  

  

  

الحمد � رب العالمین نحمده حمد الشاكرین ونشكره شكر الحامدین اللھم صل وسلم وبارك 

المبعوث رحمة للعالمین، ر

إقرارا بالفضل لذویھ ونزولا عند قول النبي صلى الله علیھ وسلم 

، فإن الواجب یدفعني إلى أن أخص بالشكر بعد الله تعالى أستاذي المشرف على "الله

"الدكتور الفاضل ستاذ الأ

یدخر جھدا في مساعدتي وتقدیم العون لي لإتمام ھذا العمل، فجزاه الله عني كل خیر وبارك الله لھ 

توجھ بفائق الشكر والتقدیر إلى أكما 

وعلوم التسییر والشكر موصول ا

ونشكر كل من ساعدنا من قریب أو 



01[Tapez le titre du document]

أھدي ثمرة جھدي إلى سندي و قوتي و ملاذي بعد الله إلى والدي الغالیین، أبي الغالي الذي 

وأمي الحبیبة التي لم تدخر جھدا في سبیل 

  "محمد الأمین"إخوانيإلى من آثروني على أنفسھم و من بوجودھم أكتسب سندا و قوة إلى 

 .حفظھم الله ورعاھم

  "شروق" "

أو من بعید جمعتني بھم مشاعل العلم إلى كل من ساندني من قریب 

 .والى كل من یتصفح ھذه المذكرة ویأمل أن تنفعھ في شيء
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II 

اءا

أھدي ثمرة جھدي إلى سندي و قوتي و ملاذي بعد الله إلى والدي الغالیین، أبي الغالي الذي 

وأمي الحبیبة التي لم تدخر جھدا في سبیل  "لعربيمحمد ا" أحمل اسمھ بكل افتخار

 ."عبایدیة ملیكة"يإسعاد

إلى من آثروني على أنفسھم و من بوجودھم أكتسب سندا و قوة إلى 

حفظھم الله ورعاھم "میار"و  "سارة"و أخواتي  "

" "إخلاص" "آیة" ابتھال"رفیقات دربي 

جمعتني بھم مشاعل العلم إلى كل من ساندني من قریب 

والى كل من یتصفح ھذه المذكرة ویأمل أن تنفعھ في شيء

II 

أھدي ثمرة جھدي إلى سندي و قوتي و ملاذي بعد الله إلى والدي الغالیین، أبي الغالي الذي 

أحمل اسمھ بكل افتخار

إلى من آثروني على أنفسھم و من بوجودھم أكتسب سندا و قوة إلى 

"إیاد"و 

رفیقات دربي إلى 

جمعتني بھم مشاعل العلم إلى كل من ساندني من قریب من إلى 

والى كل من یتصفح ھذه المذكرة ویأمل أن تنفعھ في شيء
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، وذلك من خلال المرور عبر "دور الرقمنة في تطویر المؤسسات الاقتصادیة" یهدف هذا البحث إلى دراسة 

المؤسسات الاقتصادیة ة بالإضافة إلى التعرف على مفهوم للرقمنمجموعة محطات أولها إبراز اللبنات الأولى 

في تحسین أداء وكفاءة المؤسسات، في حین تم في الجانب  دور الرقمنة، وكذلك الولوج إلى ذات طابع خدماتي

ها التطبیقي تسلیط الضوء على تجربة الرقمنة في الجزائر بدراسة میدانیة في اتصالات الجزائر لولایة تبسة تم فی

الرقمیة، كما ركزنا على التحدیات التي  هاخدماتتحول الرقمي في المؤسسة والتعرف على الالتطرق إلى مظاهر 

  .والتوجهات الرقمیة التي تسعى الیها تواجهها

توصلنا من خلال هذه الدراسة الى أن مشروع الرقمنة یشهد تطورا هاما وله تأثیر كبیر في الرفع من كفاءة 

سة وتطویر خدمات رقمیة عبر منصات الكترونیة تتلائم مع متطلبات الزبون وكذا متطلبات وإنتاجیة المؤس

العصر الرقمي وهذا ما ینعكس إیجابا على ثقة وولاء الزبون، كما أنها لا تزال تواجه تحدیات تعرقل مسار 

التحتیة الرقمیة  التحول الرقمي مما ألزمها على وضع استراتیجیات شاملة والتوسع التدریجي لدعم البنیة

  .للوصول الى الأهداف المسطرة

 الرقمنة، التحول الرقمي، الخدمات الالكترونیة: الكلمات المفتاحیة
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Summary of the study: 

   
This research aims to study 'the role of digitization in the development of economic 

institutions', by passing through a group of stations, the first of which is to highlight 

the first building blocks of digitization in addition to identifying the concept of 

economic institutions of a service nature, as well as access to the role of digitization in 

improving the performance and efficiency of institutions, On the practical side, the 

experience of digitization in Algeria was highlighted with a field study at Algeria 

Telecom for the wilaya of Tebessa, in which the manifestations of digital 

transformation in the institution and the identification of its digital services were 

discussed, and we also focused on the challenges it faces and the digital trends it 

seeks. 

Through this study, we found that the digitization project is witnessing an important 

development and has a significant impact on raising the efficiency and productivity of 

the institution and developing digital services through electronic platforms that suit 

the requirements of the customer as well as the requirements of the digital age, and 

this is what reflects positively on the trust and loyalty of the customer, It also 

continues to face challenges that rationalize the path of digital transformation, which 

obliged it to develop comprehensive strategies and gradually expand to support the 

digital infrastructure to reach the set goals. 

 Keywords: digitization, digital transformation, e-services 
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  مقدمة عامة

تمتاز بیئة الأعمال في الوقت الراهن بالتغیر السریع إثر التطور الهائل في تكنولوجیا 

زت الأمر الذي أحدث ثورة في مختلف القطاعات والمجالات، حیث بر  والاتصال، المعلومات

الرقمنة كأحد  أكبر التحولات التي یشهدها العالم في العصر الحدیث، فهي تمثل حجر الأساس 

ونهج شامل وأسلوب عمل متكامل یرتكز على ابتكار نماذج أعمال جدیدة عبر استخدام التقنیات 

الكفاءة  الحدیثة بدل الأنظمة التقلیدیة الورقیة وانتهاج حلول رقمیة لبناء اقتصادیات قویة ولتعزیز

  .وتقلیل التكالیف التشغیلیة، وضمان البقاء والاستمرار فضلا عن امتلاك مزایا تنافسیة

تولي الجزائر أهمیة كبیرة لملف الرقمنة حیث شرعت في مواكبة الثورة التكنولوجیة من خلال إنشاء 

جزائر رقمیة "رؤیة المحافظة السامیة للرقمنة التي تتكفل بقیادة المشاریع والاستراتیجیات الرقمیة ب

، حیث أن عصرنة البنى التحتیة الرقمیة یرتكز على تكنولوجیا المعلومات والاتصال "2030آفاق

الذي یشمل شبكات الاتصالات ومراكز البیانات والمعدات لضمان الربط القوي والولوج المتكافئ 

ن الأولویات في اعتماد الرقمنة ووضعها ضمرعت أغلب المؤسسات للخدمات الرقمیة، حیث ش

 إلىنموذجا هاما للمؤسسات الاقتصادیة التي تسعى على غرار مؤسسة اتصالات الجزائر فهي تعد 

من خلال تبني تقنیات  شطة تقلیدیة إلى أنشطة الكترونیةتطویر خدماتها والتحول التدریجي من أن

عبر ة إلكترونیة ت الخدمات تقدم بصور حیث أصبحالالكترونیة وأدوات رقمیة واستخدام التطبیقات 

واجهة للمؤسسات تستطیع مجاراتهم بها بما یوفر للزبون وقت  والتطبیقات الرقمیة، فهي المنصات

رفع كفاءة رأس و التشغیلیة  أنشطتهاتحسین فضلا عن وجهد وتكلفة ولضمان جودة أداء أفضل، 

  .أفضل تجربةوتقدیمهم  تلبیة تطلعات وحاجات زبائنهاوتطویر انتاجیتها كذا ي المال البشر 

تقنیات الجدیدة وتكییفها مع إن استدامة أنشطة المؤسسة واستمرارها یعتمد على ربط أجهزتها بال

مجموعة المتطلبات منها التقنیة والبشریة والتشریعیة والمالیة تیجیاتها لأمر الذي یستلزم توفیر استرا

مسار تنفیذها وتتطلب وضع قد تعرقل التي ومعیقات  التحدیات مواجهةالتي تدعم هذا التحول و 

وفرة في الجهد  لتحقیقاستراتیجیات وخطط عمل شاملة ومحكمة للإرساء بنیة رقمیة قویة ومتطورة 

  :ونتیجة لذلك نطرح الإشكالیة التالیةوتعزیز الابتكار وتحقیق شمول رقمي ،  لیفوالوقت والتكا
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  الإشكالیة : أولا

تبدي اهتماما كبیرا صبحت المؤسسات الاقتصادیة أائلة في ظل التطورات التقنیة والتكنولوجیة اله

وتركز على إدماج التقنیات الحدیثة والأسالیب والأدوات الرقمیة ضمن أنشطتها من أجل مواكبة 

حیث تنصب دراستنا على المؤسسات الاقتصادیة ذات التطورات والحفاظ على مكانتها السوقیة، 

التي تعتبر من السباقین التي سعت ولا  وكالة تبسة، رفي مؤسسة اتصالات الجزائالطابع الخدمي 

تزال تسعى من أجل تحویل كافة أنشطتها وخدماتها من الشكل التقلیدي الى شكل الكتروني 

  .الحدیثةوالوسائل عتماد على التقنیات بالا

 ما الدور :سنحاول في هذه الدراسة الإجابة عن التساؤل الرئیسي الذي مفاده سبق بناء على ما

  ؟الذي تلعبة الرقمنة في تطویر وعصرنة مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تبسة 

 الأسئلة الفرعیة: ثانیا

على ضوء الإشكالیة المطروحة برزت مجموعة من التساؤلات الفرعیة تساعد على الإلمام بحیثیات 

  :التساؤل الرئیسي وتتمثل في

  ؟وتحسین أداء المؤسسةهل تساهم الرقمنة في تطویر 

 تواجه المؤسسات الاقتصادیة ذات طابع خدماتي تحدیات في تبني الأنظمة الرقمیة؟ هل  

  ؟على الرقمنة في تقدیم خدماتها وكالة تبسة تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر هل 

  ؟ لدعم التحول الرقمي  ومشاریع استراتیجیاتمؤسسة اتصالات الجزائر على تعتمد هل  

  فرضیات الدراسة : ثالثا

  :الإشكالیة والأسئلة الفرعیة المطروحة نعرض مجموعة الفرضیات الأولیة والمتمثلة فيمن خلال 

 ؛داء المؤسسةوالرفع من كفاءة وأتطویر الیر في تساهم الرقمنة بشكل كب 

  تواجه المؤسسات الاقتصادیة ذات طابع خدماتي على عدة معیقات على مستوى البیئتین

 التحول الرقمي في المؤسسة؛الداخلیة والخارجیة التي تعرقل مسار 
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  تشكیلة خدمات متنوعة تقدمها الكترونیا عبد المنصات اتصالات الجزائر مؤسسة تقدم

 ؛الرقمیة

  ومشاریع لدعم وتعزیز شاملة  على وضع استراتیجیاتاتصالات الجزائر مؤسسة تعمل

 . التحول الرقمي

  الأهداف والأهمیة: رابعا

  أهداف الدراسة -1

  : راسة فیما یليتتلخص أهداف الد

  ؛مفاهیم مختلفةطرح مفهوم جامع لمصطلح الرقمنة من خلال  إلىالوصول 

  إبراز دور الرقمنة في تطویر المؤسسات الاقتصادیة ذات طابع خدماتي المتمثلة في

 ؛_تبسة_مؤسسة اتصالات الجزائر

  رقمنة في ال المناسبة من أجل اعتماد ستراتیجیاتمعیقات والإالمتطلبات اللازمة و التحدید

 ؛المؤسسة

  بعض النتائج والاقتراحات التي قد تساهم في تعزیز الرقمنة في المؤسسات إلىالوصول. 

  أهمیة الدراسة  -2

  : تكمن أهمیة الدراسة فیما یلي

  ؛للدراسة أهمیة علمیة كونها تتناول موضوع حیوي المتمثل في الرقمنة 

  ؛الغیر رسمیة لتشمل جمیع القطاعات انتشار الرقمنة في كل مجالات الحیاة الرسمیة و 

  الاهتمام العلمي الكبیر بموضوع الرقمنة نتیجة الانفجار التكنولوجي والتطورات السریعة

 ؛ لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات

  تعمیم استخدام الوسائل التكنولوجیة والتقنیات الحدیثة في المؤسسات  إلىالتوجهات الداعیة

 .الجزائریة
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  باب اختیار الموضوعأس: خامسا

   أسباب ذاتیة -1

 ؛الرغبة والمیول في تعزیز في المعرفة حول الرقمنة وتأثیرها على تطویر المؤسسات 

 ؛إثراء المعارف حول موضوع الدراسة والمساهمة في إضافة مرجع للمكتبة 

  ؛الرغبة في الكشف عن مختلف جوانب الغموض في الدراسة 

 لمي الذي تحصلت علیه طیلة المسار الدراسيتقدیم دراسة تترجم المجهود الع. 

  أسباب موضوعیة  - 2

 ؛ة البالغة التي تكتسیها الرقمنةالتوجهات الحدیثة والأهمی 

  حداثة الموضوع ونقص أدبیاته جعل التفكیر منصب حول مناقشته ووضعه كمرجعیة

 ؛جانب قیمة الموضوع إلىإضافیة 

 ؛الخدمات خاصة في الدول المتقدمة فاءة الدور الذي حققته الرقمنة في تطویر أداء وك 

 المكانة التي تحتلها الرقمنة كونها من أهم الركائز لنجاح أي مؤسسة.  

  حدود الدراسة: سادسا

 . اقتصرت هذه الدراسة على مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تبسة :الحدود المكانیة -1

مارس  01الفترة الممتدة ما بین  تمت الدراسة النظریة والتطبیقیة خلال: الحدود الزمانیة -2

 .2025ماي  20 إلى

اقتصرت الدراسة في حدودها الموضوعیة المتعلقة بتقییم مدى : الحدود الموضوعیة -3

  .مساهمة الرقمنة في تطویر المؤسسات الاقتصادیة

  صعوبات الدراسة: سابعا

  وكالة ئر لاتصالات الجزاصعوبة الحصول على المعلومات بحكم السریة والخصوصیة في

 ؛تبسة
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 ؛مجال الرقمنة على مستوى المؤسسة ندرة المختصین في 

 سة ؛ة بموضوع الرقمنة على مستوى المؤسندرة المراجع المتعلق 

 ؛ندرة الكتب المتعلقة بالرقمنة 

 المصادر تكون غیر متاحة وتتطلب اشتراكات صعوبة جمع المصادر حیث أن بعض. 

 المنهج المتبع : ثامنا

هج وصفي تحلیلي بالنسبة للجانب النظري من خلال التعریف بمختلف مفاهیم تم استخدام من

الرقمنة والمؤسسات الاقتصادیة ذات طابع خدمي، أما الجانب التطبیقي بما أن الدراسة شملت 

مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تبسة فكان من خلال المقابلة مع الموظفین وجمع المعلومات 

  . منهم

  اسة هیكل الدر : تاسعا

اعتمدنا فصلیین  "واقع الرقمنة في تطویر المؤسسات الاقتصادیة"لدراسة الموضوع المتمثل في 

الفصل الثاني جاء ، و "طار النظري للرقمنةالإ"ول وفصل تطبیقي، حیث یعالج الفصل الأریین ظن

إسقاط  فیهفتم  بالنسبة للفصل التطبیقيما أ، "كآلیة لتطویر المؤسسات الخدماتیةالرقمنة "بعنوان 

 _تبسة_مؤسسة اتصالات الجزائر على  بعض الجوانب التي تطرقنا الیها في الفصلین السابقین

."_تبسة_واقع تطبیق الرقمنة في مؤسسة اتصالات الجزائر"تحت عنوان 
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  تمهید 

 المعلومات تكنولوجیا في سریعال تطورال نتیجةفي  الآونة  الأخیرة  الاهتمام  بموضوع  الرقمنة   قد زادل

 مختلففي في عملیة التنمیة الاقتصادیة  فعالادورا  یكون لهالبالوسائل الرقمیة  هتماموزیادة  الا والاتصال

 خلال من، التحتیة بنیتها وتحدیث لتطویر التحولات هذه مواكبة الدولة على فرض الذيالأمر  دول العالم

بنماذج عمل  )الخ...  التعلیمیة الإداریة، الاقتصادیة، القانونیة ،السیاسیة( المتعددة ووحداتها أجهزتها ربط

 جانب إلىواقعا رقمیا للسیر ضرورة حتمیة و بل أصبح  ااختیاری اأمر  لم یعد استخدامهاأن  الكترونیة، حیث

ثة استبدال الطرق التقلیدیة بحلول تقنیة حدیفي حیث أسهمت  رزتها الثورة التكنولوجیة، التطورات التي أف

  .للمواطنین المقدمة الخدمات بمستوى لارتقاءل بهدف .تفي مختلف القطاعا

ات الاستفادة من منجز  أخذ التحول الرقمي بصورة جدیة الدول والحكومات في دفعت السیاق هذا وفي

 باستخدامابتكار تقنیات اتصال متطورة من خلال  والعصرنة الرقمنة غمار في الولوجو  الثورة التكنولوجیة

في  تساعد ، وتقدیم الخدمات بطریقة إلكترونیةمختلف الأعمال تنفیذحاسوب وشبكات الإنترنت في ال

 وبهذا أصبحت الرقمنة عنصرًا جوهریًا في تحقیق التنمیة والتقدمللمواطنین ، معالجة العدید من التحدیات

 وتقلیل المعلومات ىإل الوصول تسهیل خلال من المؤسسات كفاءة تحسینو ومواكبة التطور التكنولوجي، 

یساعد عصریا  انمطمما یعكس  والدقة السرعة إلى الحاجة فیه تزداد عالم في الشفافیة وزیادة التكالیف،

  .رسم معالم العصر الرقميفي 

 :ثلاثة مباحث الى التطرق "التأصیل النظري للرقمنة "سنحاول من خلال هذا الفصل تحت عنوان ومنه 

 الرقمنة عومیات حول : المبحث الأول

 معوقات نة دوافع و متطلبات الرقم :المبحث الثاني

 الخدمات الالكترونیة ماهیة :المبحث الثالث
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  عمومیات حول الرقمنة : ولالمبحث الأ 

بروز مفهوم الرقمنة كأحد  إلىمع تسارع التطور التكنولوجي وتزاید الاعتماد على الوسائل الرقمیة  أدى 

تبادل في معالجة البیانات و  الحدیثة من خلال توظیف التكنولوجیات الحدیثة  في التنمیة الأساسیةالركائز 

لضمان متطلبات مجموعة من ال توفر مما یستلزم  عملیة معقدة ونظام متكاملوتخزین المعلومات  فهي 

  .هداف المرجوةر واقعي وعملي یساهم في تحقیق الأوضعها في إطاو  فعالیة في تطبیقها

 ة الرقمنةماهی: ولالمطلب الأ 

  نشأة الرقمنة : ولاأ

في دخال المعلومات إفي مجال یبدأ ظهورها  تاریخیة التطورات ال سلسلة من إلى یرجع مفهوم الرقمنة

 بریطانیا كل من خمسینیات القرن الماضي في هذا القطاع في فيالحاسوب  توظیف بعد المجال المكتبي

تم  1994سجلات الالكترونیة بدل الورقیة وفي سنة حلال الإومن خلال  الأمریكیة الولایات المتحدةو 

إتاحة مشروع المكتبة الكونیة بهدف  ضمنكل مكتبات العالم  على مستوى توحید الفهارس ونصوصها

عبر شبكة الانترنت لیتطور العمل بعدها لتكثیف الربط الرقمي بین المكتبات  جمیع المصادر البحثیة

  .المعرفة إلىعزیز الوصول تو 

عقد اجتماع مریكیة تم بمبادرة من الولایات المتحدة الأ شهدت الرقمنة تطورا إضافیا  1995ة في سن 

قامة ستة إلتمویل مشروع ذلك بروكسل لدعم التنمیة في المجال الاقتصادي والاجتماعي والعلمي والثقافي 

مة مشاریع مماثلة قاإبا على و ور أقدمت أ  ، وعلى خطى هذه الجهودالبحث العلمي لتعزیزقمیة مكتبات ر 

نتاج الفكري الالكتروني عرف بالتوجه نحو حفظ الإأو ما ی"  Mimoria" ذاكرة میموریا  تحت مسمى

  1.لجعله خدمة متاحة للعالم

جعلت من الرقمنة تغزو العدید من المجالات مثل الإدارة، التعلیم، الصحة،  السریعومع التقدم التكنولوجي 

  .ركات الرئیسیة للتحول الرقميالصناعة وغیرها فهي أحد المح

                                                           

1
، جامعة 135، العدد 47، مجلة الإدارة  والاقتصاد، المجلد دور الرقمنة في استدامة الموارد الاقتصادیة في العراقعفیفة بجاي شوكت اللامي، 

  :، أنظر الرابط 164: ، ص2022المستنصریة، العراق، 

2https://admics.uomustansiriyah.edu.iq/index.php/admeco/article/view/117   
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  تعریف الرقمنة : ثانیا

الكتاب "و "الإبداع الرقمي"و "الكتابة الرقمیة" تزخر بمصطلحاتالأدبیات العربیة المعاصرة أصحبت 

 التطور الكتابة التي تولدت نتیجة من اجدید تعكس نمطاالتي  المفاهیم، وغیرها من "الترقیم"و"الالكتروني

، ونظرا للاحتمالیة اللبس والغموض في استخدام هذه علام والاتصالكنولوجیا الإل تمجافي  المتسارع

  :لابد من توضیح معانیها من خلال التعاریف التالیة الخلط فیما بینهاو  المصطلحات

  تعریف الرقمنة  لغة  - 1

  :تعددت التعاریف لمصطلح الرقمنة في المعاجم نستعرض بعضها كالتالي

لإنتاج رموز إلكترونیة أو  عملیة إلكترونیة"وسوعي للمعلومات والتوثیق على أنها عرفها القاموس الم

  1 ."رقمیة، سواء من خلال وثیقة أو شيء مادي أو من خلال إرشادات إلكترونیة تناظریة

تدل مادة رقم على جملة من المعاني أهمها التعجیم والتبیین، والكتابة، والقلم، والخط، بمعنى الرقم " 

أي قد بینت حروفه بعلاماتها  ،ه رقما أعجمه وبینه، وكتاب مرقومقیم تعجیم الكتاب ورقم الكتاب یُرقموالتر 

  2".من التنقیط

خلال مجموعة خطوات لتحویل تتم من  عملیة إلكترونیةعبارة عن الرقمنة سبق أن  ماویتضح من خلال 

  .الشكل الرقمي إلىالمعلومات من الشكل التقلیدي 

  قمنة اصطلاحا تعریف الر  - 2

معجم اكسفورد والذي تم التوصل من خلال مراجعته في  " Digitization "ة نالرقم البحث في مفهومتم 

المشتق من ) یرقمن(كمقابل للفعل  "Digitise, Digitize, Digitalize" ستخدامه لمصطلحاتللا

                                                           

1
العلمیة للسیاسات العامة ، المجلة رضا العملاء عن الخدمات المقدمة علاقتھا بتحقیقرقمنة الخدمات الاجتماعیة وآیة عمر عبد العزیز السید، 

 : أنظر الرابط، 124: ص، مصر، 2023، سبتمبر03، العدد02المجلد ، ودراسة التنمیة

https://mdpd.journals.ekb.eg/article_340320.html   
2

  :أنظر الرابط، 301 :ص ،2004 مصر، الدولیة، الشروق مكتبة ،4 طبعة الوسیط، المعجم العربیة، اللغة معجم

https://archive.org/details/04_20200414_20200414    
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یمكن معالجته بواسطة شكل رقمي  إلىوالذي عرفه بأنه تحویل الصور أو الصوت  Digitرقمي  مصطلح

  1 .جهاز الحاسوب

شكل رقمي  إلىعملیة نقل أو تحویل البیانات "ي عبد الهادي الرقمنة على أنها عرف الأستاذ محمد فتح

نها تحویل النص الرقمنة على أ إلىوفي نظم المعلومات عادة ما یشار  للمعالجة بواسطة الحاسب الآلي،

إشارات ثنائیة باستخدام وسیلة للمسح  إلى )، والإیضاحیة، والخرائطالصور الفوتوغرافیة(المطبوع أو الصور

د بالرقمنة الضوئي لإمكان عرض النتیجة على شاشة الحاسب الآلي، وفي الاتصالات عن بعد یقص

إشارات رقمیة نابضة، وفي علم المكتبات والمعلومات یقصد  إلىریة المستمرة ظتحویل الإشارات التنا

   2".اء نصوص رقمیة من الوثائق التناظریةبالرقمنة عملیة إنش

عملیات التحویل التي تتم للوثائق من الأشكال "الرقمنة بأنها إلىستاذ الدكتور أزین عبد الهادي وأشار الأ

  3."الشكل الإلكتروني الرقمي بما فیها عملیات النشر الإلكتروني إلىالتقلیدیة المطبوعة 

ء عن المعاملات الورقیة وإحلال المكتب الإلكتروني عن طریق الاستغنا "وتعرف أیضا الرقمنة بأنها 

  4."إجراءات مكتبیة تتم معالجتها إلىالاستخدام الواسع لتكنولوجیا المعلومات وتحویل الخدمات العامة 

رقمنة عبارة عن تحویل البیانات والمعلومات من أن ال إلىریفات السابقة تفید في النهایة  من خلال التع

الحواسیب وباقي آلیات بواسطة معالجته ومشاركته تخزینة و تنسیق رقمي یمكن  إلىناظري شكلها الت

   .تكنولوجیا الاتصالات

   

                                                           

1
أنظر ، 16-15: ، ص ص2013زیع، القاھرة، توال، الطبعة الأولى، العربي للنشر وتقنیاتھا في المكتبات العربیةالرقمنة و، نجلاء احمد یس 

  https://archive.org/details/20201012_20201012_2350: الرابط
2
، 03، العدد 57السیاسیة والاقتصادیة، المجلد  ، المجلة الجزائریة للعلوم القانونیة،الرقمنة كألیة لضمان جودة العملیة التعلیمیةشلغوم سمیر،   

   https://asjp.cerist.dz/en/article/113301 :، أنظر الرابط150:، ص2020، أفریل 1الجزائرجامعة 
3
  . 19: نجلاء احمد یس، مرجع سابق، ص  
4
، جامعة تمنراست، 01، العدد11، المجلد في ظل جائحة كورونا تنمیة الادارة الالكترونیةاتیجیة الرقمنة واسترمرابط ھاجر، بداني فؤاد،  

    https://asjp.cerist.dz/en/article/251136 :أنظر الرابط، 192: ، ص2024
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  هداف الرقمنةأ: ثالثا

ابرز التحولات التي یشهدها العالم الیوم، حیث تعمل على تحسین وتطویر مختلف یعد التحول الرقمي من 

یثة، وبالتالي فهي تحقق مجموعة من الأهداف الإستراتیجیة القطاعات بالاعتماد على التكنولوجیا الحد

  1:نذكرها فیما یلي

الوسائط الرقمیة أقل عرضة للتلف والضرر مقارنة بالوسائط الورقیة التي تتعرض تعتبر : الحفظ .1

 للعدید من المخاطر؛

 DVDتخزین آلاف الصفحات، فما بالك بقرص رقمي  بإمكانهمضغوط القرص ال إن: التخزین .2

 ؛الرقمنة توفر علینا الكثیر من المساحاتث ان حی

بالاطلاع على نفس الوثیقة  خصوصا شبكة الانترنت سمحت: قتسام من خلال الشبكاتالا .3

  الوقت نفسه؛من قبل مئات الأشخاص في 

النظم الرقمیة بسرعة كبیرة في الاسترجاع، هذه تتمیز  :سرعة الاسترجاع وسهولة الاستخدام .4

في ثوان بسرعة، أي  شكل الرقمي یمكن استرجاعها  إلىد المكتبیة والوثائقیة الموا یلتحو  اي عند

  معدود؛

 الحفاظ في كفاءة وأكثر أنظف تقنیات اعتماد فرص الرقمنة تتیح: تحقیق الاستدامة البیئیة .5

 الطاقة استهلاك انخفاض عصر نحو المجتمع نقل إلى تهدف نجدها وبالتالي البیئة، على

 فعال بشكل تقلل معینة معاییر وضع هو التكنولوجیة الأنظمة لهذه النهائي هدفال ولعل والموارد،

  2.الملوثات إنتاج من

 :خرىكما تشمل أهداف أ

 ؛لتدخل البشريالحاجة ل المعلومات للمستفید دونالسریع توصیل ال 

                                                           

1
، جامعة محمد 01، العدد03، مجلة علوم الإدارة الریاضیة، المجلد تھا في تحدیث الادارة الریاضیةاسھاماالرقمنة ونور الدین بطاط،   

   https://asjp.cerist.dz/en/article/165821:أنظر الرابط، 127- 126: ، ص ص2021لة، سبتمبر بوضیاف، المسی
2
، المجلة الجزائریة للأمن دور الرقمنة في ضمان جودة التعلیم العالي، والبحث العلمي وتحقیق أھداف التنمیة المستدامةمد، كریمة حوا  

  :أنظر الرابط، 100، ص2024مختار، عنابة، جانفي  ، جامعة باجي01، العدد09الإنساني، المجلد
tps://asjp.cerist.dz/en/article/239050ht  
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 تاحته على الشبكة، إلرقمي سواء على أقراص ملیزرة أو الربح المادي من خلال بیع المنتج ا

  1 . الحصول على عائد مادي یغطي هامشا من التكلفة لضمان استمرار العملیاتي أ

ت نطاق واسع تمس جمیع القطاعات ما سبق لا یمكن حصر جل أهداف الرقمنة فهي ذا لىإإضافة  

بشكل عام یمكن القول أن الهدف الأساسي  ختلافها وكل قطاع ینفرد بأهداف خاصة تحققها الرقمنة،با

  .تسهیل الوصول للمعلومات وتحسین تخزینها مع تقلیل التكالیف وتعزیز الكفاءة للرقمنة هو

 خصائص الرقمنة أهمیة و : المطلب الثاني

همیة بالغة في عصر تسارعت فیه تطورات التكنولوجیا الرقمیة  لذا وجب تسلیط الضوء تكتسي الرقمنة أ

  .صائصهامن ثم خأهمیتها و على 

  أهمیة الرقمنة : ولاأ

ثر ایجابي على حیاة من أمیم الرقمنة في كل القطاعات ضرورة لا مناص منها نظرا لما لها إن تع

التي  سریعةالسیما في ظل التطورات التكنولوجیة لاقتصادیة والاجتماعیة للبلاد لاومسار التنمیة ا المواطن

 2 :منه تتجلى أهمیة الرقمنة في النقاط التالیةیشهدها العالم، و 

  ؛ بجمیع تفاصیلها وجوانبها شاملةالمعلومات بصورة  إلىالسریع  الوصول .1

 ؛تحصیل المعرفة والمعلومات من مفرداتها سرعةو  تسهیل .2

 ؛صل عنهاللأ نسخ مطابقةعند الحاجة وإصدار  معلوماتالطباعة إمكانیة  .3

 ألوان واضحة؛ببالصورة والصوت الحصول على المعلومات إمكانیة  .4

 ؛حصول على المعلوماتال كبح تكالیف .5

 3؛"، الفیدیو، الصوتالصورة "التكامل مع الوسائل الأخرى القدرة على  .6

  ؛الأداء الوظیفي عزیزیم العملیات الإنتاجیة وتظتن .7

                                                           

1
   . 127نور الدین بطاط، مرجع سابق، ص  
2
، 01، العدد 08، مجلة المفكر، المجلد داريیل الرقمنة في الخدمة العمومیة ودورھا في تثمین الأداء الإتفعنصیرة زایر، خدیجة عاشور،   

   https://asjp.cerist.dz/en/article/250519 :أنظر الرابط، 140،ص  2024الجزائر، جوان 
3

ایمان
 

، جامعة زیان عاشور، الجلفة، 01، العدد 02، مجلة أوراق بحثیة، المجلد تكنولوجیا الرقمنة في المكتبات الجزائریةبغدادي، سمیة رماش، 
  https://asjp.cerist.dz/en/article/200883 :أنظر الرابط، 78:ص ،2022جوان 
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 ؛طورة تختلف عن الإدارة التقلیدیةخلق بیئة وظیفیة متالقضاء على البیروقراطیة و  .8

 ؛یةالتقلید العملعن بیئة  تختلفبیئة عمل جیدة و  فعالةتنظیم قواعد عمل  .9

 ؛صلیةالوثائق الأحفظ المعلومات و ضمان  .10

 ؛وثائق المطلوبةللنسخ الالكترونیة   إنشاءمن التلف من خلال  الحمایة .11

 ؛المعلومات  في وقت قصیر وفي نفس الوقت حصول  الأفراد على .12

مساحات كبیرة  توجد بهاالأرشیفات الالكترونیة  نللاذلك ملفات و العدد كبیر من  تخزینإمكانیة  .13

 ؛ینللتخز 

 ملیزر؛ صقد تكون على قر الكترونیة بطریقة  ل ملفاتتحمی القدرة على .14

بشكل إیصال الخدمات  سهلما یمعن بعد آن واحد شركات في عدة القدرة على التعامل مع  .15

 ؛واسع

نظرا للأهمیة البالغة للرقمنة لا یمكن إنكار الدور المحوري لها في تحسین مختلف جوانب الحیاة ذلك 

بح بالإمكان تحقیق نمو اقتصادي وتوسیع دائرة الفرص التكنولوجي المتسارع حیث أصبفضل التطور 

تحقیق التنمیة سات أصبحت ضرورة لمواكبة العصر و فاق جدیدة، لذا فإن تبني الرقمنة في المؤسوفتح آ

  .المستدامة

  خصائص الرقمنة : ثانیا 

تجعلها ذات قدرة عالیة وتأثیرات متزایدة  جیا المعلومات الرقمیة بجملة من الخصائص التي تتمیز تكنولو 

المستخدم بدون أي تدخل  إلىفي مختلف القطاعات والمجالات، فالمحتوى المعلوماتي یمكن أن یصل 

 1 :بشري، وتتمثل خصائص الرقمنة فیما یلي

 ؛عل كل الأماكن الكترونیا متجاورةالتكنولوجیا تجذلك أن  :تقلیص الوقت .1

من المعلومات المخزنة  كمیات ضخمةالتخزین التي تستوعب یات تقن وفرت: مساحةتقلیص ال .2

  ؛في أي وقت الوصول إلیها مع سهولة

                                                           

1
 للتربیة العربیة المنظمة والشبكات، الصناعیة للمعلومات الثالث المؤتمر ، الاقتصادیة التنمیة على وأثرھا المعلومات تكنولوجیا مشھور، أحمد 

  https://fr.scribd.com/document/10812577: أنظر الرابط، 7: ص ،2003 ك، اربد، الاردن،جامعة الیرمو والعلوم، والثقافة
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 بین الباحث ونظام الذكاء الصناعي المستمرالتفاعل بفضل : المهام الفكریة مع الآلة تقاسم .3

ین تكوین المستخدمل أكبر فرص وفیرالمعرفة وت عزیزمما یجعل تكنولوجیا المعلومات تساهم في ت

 ؛الإنتاج اتفي عملیتحكم أفضل و  أكبر شمولیةتحقیق من أجل 

تتوحد مجموعة التجهیزات المستندة على تكنولوجیا المعلومات من : تصالتكوین شبكات الا  .4

والصناعیین  خدمینهذا ما یزید من تدفق المعلومات بین المست ،فعالة تصالاتشكیل شبكات ل

 ؛النشاطات الأخرى مختلفمات مع یسمح بتبادل المعلو مما منتجي الآلات و 

لهذه التكنولوجیا مستقبل ومرسل في نفس  المستخدم في هذه الحالة یمكن أن یكون :التفاعلیة .5

خلق نوع من التفاعل بین ی بذلكتبادل الأدوار و ب تصاللمشاركین في عملیة الامما یسمح لالوقت 

  ؛الأنشطة

  ه؛یناسبالذي قت الو الة في الرس ي تمكین المستخدم من استقبالأ :اللاتزامنیة .6

 ؛ستقلالیة تكنولوجیا المعلومات والاتصالاتاب تسمح هذه الخاصیة: اللامركزیة .7

تصالیة متنوعة الصنع، بغض النظر الربط بین الأجهزة الاتضمن القدرة على : قابلیة التوصیل .8

 ؛على مستوى العالم بأكمله عن الشركة أو البلد الصنع

أثناء تنقلاته من أي  الخدماتمستخدم من ال ستفادةیة اإمكانأي  :قابلیة التحرك والحركیة .9

  ؛الهواتف الذكیةكالحواسیب المحمولة و مكان عن طریق وسائل اتصال كثیرة  

 إلى نص صوتيآخر كتحویل  إلىوهي إمكانیة نقل المعلومات من وسیط : قابلیة التحویل .10

 و العكس؛نص كتابي أ

  منفرد واحد أو جماعة معینة بدلا إلى توجیه الرسالةإمكانیة  وتعني: توجیه الانتقائيال .11

 الرسالة مباشرة منمباشرة توجه جماهیر ضخمة، وهذا یعني إمكانیة التحكم فیها حیث لتوجیهها 

 ؛المستهلك إلىالمنتج 

 لتشمل مساحات غیر محدودة من العالم توسع الشبكة المستمروهو قابلیة : نتشار الواسعالا  .12

 ؛المیانتشارها عتعزیز او 

المعلومات مسارات مختلفة  ذشط فیه هذه التكنولوجیا، حیث تأخالمحیط الذي تن تعنيو  :العالمیة .13

  سهل في تدفق رأس المال إلكترونیا؛مما ت ،بیئة مفتوحة من العالمعبر  متدومعقدة ت
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وقت من خلال ما سبق تبرز خصائص الرقمنة في أنها تتمیز عن باقي التكنولوجیات الأخرى بتقلیص ال

قتسام المهام والانتشار الواسع وغیرها من الممیزات التي تجعل منها قاعدة مكان وكبح التكالیف واوال

  .لتطویر كل من المنتجات والخدمات بشكل أسرع

  ة شكال الرقمنأ: المطلب الثالث

ائق مع تسارع تطور تكنولوجیا المعلومات والاتصال أصبحت الرقمنة ضمن الحتمیات للحفاظ على الوث 

والمعلومات لتسهیل الوصول الیها، مما یجعلها وسیلة فعالة للإدارة المحتوى الرقمي و منه تتنوع أشكال 

 نص، شكل في لرقمنةوا صورة، شكل في الرقمنة : ةیرئیس أشكال ثلاثة الرقمنة وفق طبیعة الوثائق لتشمل

الأشكال له خصائص واستخدامات الرقمنة الاتجاهیة، وكل شكل من هذه  إلىبالإضافة  الإدخال وإعادة

 . خاصة

  Mode image صورة شكل في الرقمنة :اولا

التركیز  حالة في الطریقة هذه وتفید ،التغییر أوللتحویل  قابلة غیر صورة شكلفي  الوثائق حفظیقصد به 

  1: یلي تتمثل فیما  ، تعتمد على وحدات البیكسلالنصیة قیمتها ولیسعلى الجانب البصري والفني للوثیقة 

 وأسود أبیض بقیمتین واحد ببایت تمثل )Noir et Blanc( بایت 1 أحادي وأسود أبیض الصورة .1

الحدیثة،  الوثائق على التطبیق وسهلة الحفظ ناحیة من الوضوح شدیدةو  اقتصادیة جد مما یجعلها

 طرف من لقراءتها والتلف للرطوبة لكنها قد تكون غیر مناسبة للوثائق القدیمة بسبب تعرضها

 الضوئي؛ الماسح

كثر من مقارنة بالأبیض یوفر تفاصیل أ): Niveau Degris( بایت 8 رمادي مستوى الصورة .2

 تحفظ وهي الذاكرة مستوى على أكبر مساحةو  البیكسال من كبیر عدد یتطلب والأسود فهو

 ؛ذات الأهمیة العالیة الوثائق

ي أ  البیكسال من كبیر عدد یتطلب رهذا الأخی): en couleur( أكثر أو بایت24 ملونة الصورة .3

الأحمر، الأخضر، (  أساسیة ألوان ثلاثةب حیث یتم تمثیل كل بیكسل  لذاكرة،ا في كبیرة مساحة

                                                           

1
 الوطنیة، فھد كالمل مكتبة ،نموذجا الوطنیة فھد الملك مكتبة - السعودیة العربیة المملكة في الرقمیة المكتبات المعثم، الرحمان عبد بن نبیل 

   https://archive.org/details/20211017_20211017_1258 :أنظر الرابط، 359 :ص ،2010 السعودیة، الأولى، السلسلة
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یتطلب مساحة تخزین أكبر  لنوع وهذا البتات، من معین بعدد یرمز لون كل حیث أن) الأزرق

 1.مقارنة بالأنواع السابقة

 Mode text نص شكل في الرقمنة :ثانیا

علیها  التعدیلات بعض إدخالالمعلومات و  استرجاع تتیح حیث نص، شكلتتمثل في تحویل الوثائق في 

التي تقوم بتحلیل النصوص  الحروف على بالتعرف خاص برنامج بمساعدة النص معالجة بعد وذلك

 2. تنسیقها بسهولةإلى بیانات رقمیة یمكن تحریرها و المطبوعة وتحویلها 

   Re – Entry الإدخال إعادة :ثالثا

الید  بخط مكتوبة إضافاتو  ملاحظات على تحتويرقمنتها  المرغوب الوثیقة تكون حیانفي بعض الأ

 محتوى كتابة عن طریق بالید الوثیقة إدخال إعادة إلى تحتاج لذا بحیث تكون الحروف غیر واضحة،

 وتصحیح المحتوى لإدخال مطولا وقتاتأخذ هذه العملیة  word processor الكلمات معالج في  الوثیقة

 إعادة على الاعتماد إمكانیة من وبالرغم ،فقط الضروریة الحالات في استخدامها الناتج، ومنه وجب

 المطبوعة المواد إدخال الإعادة بدیلا حلا تقدم أن الرقمیة كامیرالل یمكن ،یدویا المكتوبة المواد إدخال

 3.المخطوطة أو التالفة أو القدیمة

 mode vectoreil اتجاهي شكل في الرقمنة: رابعا

 العرض باستخدام تجاهيالإ شكلال إلى ورقيال شكلالوثائق من ال تعتمد هذه الطریقة على تحویل 

 المعلومات وتبادل نشر بهدف من خلال الحاسوب الرسوم مجال في خاصة الریاضیة الحسابات باستعمال

 تقنیةمثل   المضغوطالملفات  حجمو  عالیة دقةب تبادلها یتم التي المادة یحفظ بشكل إلكترونیا، المقروءة

pdf.4  

                                                           

.79: ایمان بغدادي،سمیة رماش، مرجع سابق ،ص 
1
  

.359مرجع سابق، ص نبیل عبد الرحمان المعثم،  
2
  

3
  .260- 259: ، مرجع سابق، ص صالمعثم الرحمان عبد بن نبیل 

4
 والعلوم الاجتماعیة، الإنسانیة كلیة العلوم ماجستیر، مذكرة ،المستقبل وتطلعات للواقع دراسة:  الجزائر في الرقمیة المكتبة مھري، سھیلة، 

  :أنظر الرابط، 85: ص ،2005 منتوري، قسنطینة، تخصص اعلام علمي وتقني، جامعة
2020172-elhamma-https://archive.org/details/library   
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ستنادا على ما سبق یمكن القول أن الرقمنة تأخذ أشكال متعددة وهي مكملة لبعضها البعض لتشكل ا

قاعدة رقمیة كاملة، وهي تمس جمیع المجالات والقطاعات تقریبا نظرا لضرورة تبنیها لكنها تتطلب بنیة 

 . حمایة بیانات المستخدمین لضمان استخدامها بشكل آمنتحتیة قویة و 

  أساسیات تفعیل مشروع الرقمنة: المبحث الثاني

في ظل التطور التكنولوجي المتسارع، أصبحت الرقمنة ركیزة أساسیة في تطویر المؤسسات والقطاعات 

الرقمنة لا  إلىأن الانتقال ز الفعالیة وتقلیل التكالیف، إلا ، حیث تساهم في تحسین الأداء وتعزیالمختلفة

یتم بسهولة بل تتطلب مجموعة من المقومات والموارد لضمان نجاحها، كما تواجه تحدیات قد تعرقل 

  .مسارها، فضلا عن وجود دوافع قویة تحفز على تبنیها

  متطلبات الرقمنة : ولالمطلب الأ 

وضمان استمرارها ذلك بعد تحقیق أصبح التحول الرقمي للمؤسسات یمثل ضرورة حتمیة لواكبة التطورات 

 1 :جملة من المتطلبات منها متطلبات مالیة، متطلبات مادیة، أیضا متطلبات بشریة نوجزها فیما یلي

  المتطلبات المالیة :ولاأ

تقدیر  یتمخص مشروعات التحویل الرقمي و وبالأ لیة الركیزة الأساسیة للأي مشروعتعتبر الموارد الما 

بحیث  ،والمرجو تحقیقها نوعیة الأهداف المسطرة طلاع علىمن خلال الإللمشروع  الاحتیاجات المالیة

توفیر میزانیة  یتطلبالمشروع، وهذا ما  وتشغیلیساعد في تنفیذ  ماتتطلب عملیة الرقمنة دعم مالي قوي 

 .لأجهزة والآلاتلصیانة عملیات كافیة لاقتناء التجهیزات والوسائل الضروریة و 

  ت المادیةالمتطلبا :ثانیا

 :في الآتينة استثمارات مادیة متنوعة تتمثل مشروع الرقمیتطلب  

                                                           

1
، 16المجلد ، مجلة دراسات اقتصادیة، دارة المحلیةمتطلبات تطبیق الرقمنة ودورھا في تحسین أداء الإملیكة بوخاري، سمیر یحیاوي،   

  https://asjp.cerist.dz/en/article/202019: أنظر الرابط، 459:، ص 2022ة، أكتوبر، جامعة آكلي محند اولحاج، البویر03العدد
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توفیر  ینبغي الرقمنة، كما لتنفیذ عملیاتالفعالة  الأساسیةالأدوات  تعد من :أجهزة الحاسوب .1

... ذات ذاكرة وصول عشوائي قویة واقراص تخزین سریعة وكبیرة  ذات معالجة عالیة  حواسیب 

  ؛في تنفیذ مشروع الرقمنة هاللاستخدامالخ، 

البیانات المتوفرة اي  ،المحتوى الورقي عبارة عن جهاز یقوم بتحویلهي و : الماسحات الضوئیة .2

إشارات رقمیة قابلة  صیغ رقمیة أي إلى الخ... في مصادر المعلومات المصورة، المطبوعة

 ؛للمعالجة والتخزین في ذاكرة الحاسوب

 عالیة الجودة  فوتوغرافیةال تستخدم في التقاط الصور :قمیةالفوتوغرافیة الر  أجهزة التصویر .3

 ؛التقلیدیة الوسائل ستخدامدون الحاجة للاوتخزینها بشكل الكتروني 

 محتویات النص التقنیات على تحویل تعمل هذه: تقنیات التعرف الضوئي على الحروف .4

  رمزة؛بیانات ومعلومات م ملف نصي یتضمن إلىكلمة بكلمة حرف بحرف و  الورقي

  المتطلبات البشریة :ثالثا

وجود العنصر البشري مهما لضرورة مشروع، ذلك  نجاح أيفي  عاملا محوریایعد العنصر البشري  

 ؛رجة تقنیة وحداثة المشروع الرقميكانت د

  المتطلبات التشریعیة:رابعا

الترتیبات اللازمة ، أي وضع في عملیة الرقمنة حقوق الملكیة الفكریةأن تلتزم بعلى المؤسسة  یتوجب 

تعرض ذلك حتى لا تشبكات، ال مختلف  على الاستخدام الآلي بالمشروع والنشرلحفظ حقوق المؤلفین في 

  .لتجنب أي انتھاكات قانونیة تتعلق بالاستنساخ غیر المشروعوضیاع للحقوق الملكیة الفكریة 

ختلاف أنواعها ابمن المتطلبات یعد نجاح عملیة التحول الرقمي في المؤسسات مرهونا بتوفیر مجموعة 

 .استدامةضمان مستقبلا رقمیا أكثر كفاءة و لأفراد لوتضافر الجهود بین الحكومة والمؤسسات و  العواملو 

  سباب اللجوء للرقمنة  أدوافع و : المطلب الثاني

، ففكرة تسارعةالم العالمیة حولاتوإنما حتمیة تفرضها التمجرد خیار الإدارة الإلكترونیة  إلىالتحول لم یعد 

، خاصة بعد مؤسسةأي لنجاح  الأساسیة العواملالتكامل والمشاركة وتوظیف المعلومات أصبحت أحد 
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 یمكن تلخیصتوظیف التكنولوجیا الحدیثة لصالح المجتمع دفعت نحو ضرورة تبنیها والعمل على تفعیلها، 

 1 :التالیةلتحول الإلكتروني في النقاط ا سباب التي تستوجبأبرز الأ

 الأعمال؛ الیفالإجراءات المعقدة وأثرها على زیادة تكو  العملیات .1

 القرارات الفوریة التي من شأنها إحداث عدم توازن في التطبیق؛و  التوصیات .2

 مؤسسة؛العام للمستوى ال ضرورة توحید البیانات على .3

 الوقوف على معدلات قیاس الأداء؛ في صعوبةإیجاد  .4

 للعاملین في المؤسسة؛ ضرورة توفیر البیانات المتداولة .5

اتخاذ  من اجلتوظیف استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد على المعلومات  التوجه نحو .6

 القرارات؛

  ؛مؤسسةالللتمیز داخل مما یستوجب تبني استراتیجیات المنافسة بین المؤسسات  ارتفاع حدة .7

 .ق العملنطا داخل جمیع مستویاتتحقیق الاتصال المستمر بین العاملین  ضرورة .8

قلیل التكالیف ، حیث فرضته الحاجة اللى تحسین الكفاءة و تدفع بعجلة التحول الرقمي للأمام كل ما سبق

   .العملیات كلها عوامل جعلت التحول الرقمي خیارا استراتیجیا لا غنى عنهتبسیط الإجراءات و و 

  معوقات الرقمنة : المطلب الثالث

لا أنها تواجه مشاكل المعلومات والحصول علیها فور طلبها، إ تتطلب الرقمنة فسح مجال واسع لتبادل

و تحد أفقد تعرقل انتشارها هذه المعوقات تلعب دورا بارزا في التأثیر على عملیة التحول تصعب ذلك، و 

 2 :ما یلي هذه المعوقات نذكر من، و تحول دون ولادتهاأن استخدامها م

  المعوقات التنظیمیة والتشریعیة: ولاأ

 :ثل أهم المعوقات التنظیمیة والتشریعیة فيوتتم

 الرقمنة؛ برامجعلى مستوى الإدارة العلیا لالجید  التخطیط والتنسیق  ضعف .1

                                                           

1
لوزراء المصري، مصر، للجمعیة السعودیة للإدارة، مجلس ا، الملتقى الإداري الثاني المتغیرات العالمیة الجدیدةالادارة ورضوان رأفت،  

  /https://fr.scribd.com/doc/17192681 :أنظر الرابط، 6: ،ص 2004
.167 -166: عفیفة بجاي شوكت اللامي، مرجع سابق، ص ص 
2
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غیاب التنسیق بین الأجهزة و مشروع الرقمنة  نفیذبعة من قبل السلطات العلیا لتالمتا ضعف .2

 ؛برمجیاتمن الأجهزة وال الانواع نفسهاوالإدارات الأخرى فیما یتعلق بامتلاك 

 مواكبة لتطبیق مشاریع الرقمنة في المؤسسات؛لبرامج التوعیة الإعلامیة  غیاب .3

 تدني إلىلى مستوى الدولة مما یؤدي مركزیة لتبني مشروعات الرقمنة عال اتجهال إلى الافتقار .4

 ؛توافق الأنظمة

 .ت طویلالعمل الرقمي مما یتطلب جهد ووقمع د بیئة تشریعیة وقانونیة تتناسب صعوبة إیجا .5

  المعوقات التقنیة  :ثانیا

 :وتتمثل في 

 تشغیل الحاسب الآلي؛ب تتعلقصعوبات  .1

 ؛للأجهزة المستخدمة داخل المؤسسة ندرة وجود مواصفات ومعاییر موحدة 2

 ؛المستخدمة في المؤسسات واسیبتقادم أجهزة وبرامج الح 3

 ؛الحدیثة تقبال التقنیةجاهزیتها لاس وعدمالتحتیة للكثیر من المؤسسات  ضعف البنیة. 4

 البنیة التحتیة لشبكات الاتصال في الكثیر من المناطق؛عدم جاهزیة . 5

ضعف قطاع التقنیات الحدیثة في الدول النامیة وذلك لمحدودیة القدرة التصنیعیة وقلة الخبرات  .6

 .الفنیة المؤهلة أو هجرتها

  المعوقات البشریة : ثالثا

 :وتتمثل في

الاجتماعي والتنظیمي داخل الوعي بتكنولوجیا المعلومات على المستوى  انخفاض مستوى .1

 ؛ةالعاممؤسسات ال

 التقنیة الحدیثة المتطورة في المرافق العامة؛ للاكتساب المهارات البرامج التدریبیة  محدودیة. 2
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ل تنامي شعور بأن التغییر یشك إلىیؤدي  السلطة  أصحابو بعض المدیرین مقاومة التغییر  . 3

 تهدیدا للسلطة؛

 للعاملین للتوجه نحو النمط الرقمي؛ مقدمةالغیاب الحوافز . 4

 .وكیفیة التعامل معها المعرفة الكافیة بتقنیات الحاسب الآلي نقص. 5

  معوقات مالیة : رابعا

 :وتتمثل في ما یلي

 في ذلك بمااللازمة لتطبیق المشروع الرقمي  لتنمیة البنیة التحتیة المخصص ضعف التمویل. 1

 الأجهزة؛ تحسیناء الشبكات وربط المواقع و إنش

الارتباط بمیزانیات ثابتة ومحددة  نتیجةلبعض المرافق العامة  محدودیة المیزانیات المخصصة. 2

 للإنفاق؛ 

 عملیات التدریب والتأهیل من أجل تطبیق المشاریع الرقمیة؛انخفاض الإنفاق على . 3

تساعد في اتخاذ  غرض الحصول على نتائجببمعالجة البیانات  اصةلبرمجیات الخرتفاع تكالیف اا. 4

  .لمناسبةالقرارات ا

وعلیه یوجد أربعة جوانب تعتبر ركائز أساسیة للأجل تفعیل الرقمنة وهي العامل البشري المؤهل والجانب 

قیق رقمنة التنظیمي والتشریعي كذلك الجانب التقني والجانب المالي، فإذا توفرت هذه الجوانب یمكن تح

بشكل فعال وغیابها یعني معوقات وعراقیل وجب مواجهتها ولذا یجب تبني استراتیجیات شاملة تعمل إیجاد 

  .حلول لهذه العراقیل لتحقیق تحول رقمي فعال

 الخدمات الالكترونیة ماهیة  : المبحث الثالث

ینعكس التجارة الإلكترونیة  مجالو مجال الأعمال الإلكترونیة  إن التطور الكبیر الذي شهده العصر في 

تمثل الخدمة الإلكترونیة نقطة الانطلاق والشرارة لتغییر  حیث الخدمات الإلكترونیة ویرطتعلى  یجاباإ

في عالم الأعمال رئیسیین التقاء اتجاهین  یتهبداصورة الأعمال في القرن الحادي والعشرون حیث شهدت 
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 قتصادللا وثانیهما التوسع الهائلالخدمات الغیر ملموسة،  إلىانتقال الاقتصاد من السلع الملموسة  أولهما

ام ، هذا الاكتفاء والتزاوج ما بین هاذین الاتجاهین قد أفسح المجال أمالمعلومات والشبكات الإلكترونیة

سنتناول في ما  نترنت،رها وتسویقها بشكل فعال عبر الاعصر توفی، بروز عصر الخدمات الإلكترونیة

  . متطلبات تفعیلهاو  اخصائصه یلي مفهومها،

  مفهوم الخدمات الالكترونیة: وللمطلب الأ ا

على تقنیات حدیثة  حیث تعتمد لفینات، الأمفهوم الخدمة الإلكترونیة بشكل متزاید بدایة  استخدم الباحثون 

اتهم عن إجراء تنفیذللأفراد والمؤسسات  تیحالتطبیقات الذكیة، مما یو والذكاء الاصطناعي  مثل الإنترنت،

تحسین جودة الحیاة، وتدعم التحول  عد فيتسا فهيالتنقل أو الانتظار الطویل  إلىة بُعد دون الحاج

الرقمي في مختلف القطاعات، مما یعزز الاقتصاد الرقمي ویجعل الخدمات أكثر كفاءة وسهولة في 

  .مالاستخدا

  لكترونیة تعریف الخدمة الإ : ولاأ

الخدمات التي یتم تقدیمها أو توفیرها أو استهلاكها "لكترونیة بأنها الخدمات الإ "Ada Scupola"عرف

 ."نترنتالات مثل الأنظمة القائمة على الأمن خلال استخدام شبكات تكنولوجیا المعلومات والاتص

تتكون من جمیع الخدمات التفاعلیة التي یتم تقدیمها على الإنترنت "بأنها  "Boyers"كما عرفها 

   1".تصالات وتكنولوجیا المعلومات والوسائط المتعددة المتقدمةالا تباستخدام تقنیا

ن كل الخدمات التي تقدم بشكل إلكتروني خاصة عبر الانترنت تعد خدمات الكترونیة، وفي أیمكن القول  

، أي في عن بعد یمكن أن یتم التعامل بشكل جزئي كذلكأن تتم كل التعاملات عن بعد،  إطارها یمكن

  2.التكالیف وتحقیق رضا العمیلكذا الجهد، و الوقت  تقلیصون الأخرى، وهذا بهدف ات دبعض الإجراء

                                                           

1 Boyers, K.K., Hallowell, R. and Roth, A.V., E-service operations strategy a case study and a method for 

analyzing operational benefits, Journal of Operations Management, vol 20, n 2, 2002, P175, voir ici: 

 https://www.hbs.edu/faculty/Pages/item.aspx?num=9820 

2
نادیة

 
، العدد 10، مجلة العلوم الاجتماعیة والإنسانیة، المجلد تحسین الخدمات الالكترونیة بالاعتماد على معاییرالجودةبوراس، مبارك بوعشة،  

58: ص ، 2017،جوان13
 

    ttps://asjp.cerist.dz/en/article/59230h :الرابط، أنظر 
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الخدمة المقدمة من خلال من خلال التعریفات السابقة یمكن تعریف الخدمات الالكترونیة على أنها  

  .المستفید منهابین مقدم الخدمة و  لكترونیة مثل المحمول والإنترنتالوسائط الإ

  لخدمات الالكترونیة همیة اأ: ثانیا

  1 :عدیدة نوضحها في النقاط التالیة مزایاالعمیل بأهمیة و لخدمة الالكترونیة على المؤسسة و تعود ا

 ؛فرادالأ حاجاتعلى إشباع حرص وأداء الخدمات والحصول علیها، وال السرعة في إنجاز المهام .1

نشطة الالكترونیة للأناهیة الدقة المت فضلب هاوتسلیمالخدمات نسبة الأخطاء في أداء  انخفاض .2

، بشكل ینهي مشاكل التعقید الإداري والمرض المستخدمتوفیر الوقت لصالح عن  فضلا

 البیروقراطي؛

فعالیة منظمات الخدمات وحرص هذه الأخیرة على تقدیم أحسن الخدمات للمواطن باعتمادها  .3

 الوسائل التكنولوجیة الحدیثة؛

اهتمامهم على  تركیزو  ات العامةتقدیم الخدم ائمین علىالق موظفینمهارات وكفاءات ال یرتطو  .4

 أرض الواقع؛ إنجازات ملموسة على إلىتحویل الأفكار 

مستمرة على مدار  ات، وتوفیر خدمالمواطنین الوقت علىوالجهد و التكالیف و  تخفیف العبء .5

 ؛زمراكال إلىلتنقل إلكترونیا دون الحاجة لدفع الفواتیر  لالساعة مث

تنظیم المواعید  مدى رضاهم حولذلك بقیاس  ،حول الخدمات داخل المؤسسةراء الآستطلاع ا .6

 وتسجیل الأحداث الیومیة؛

دراسات ونماذج العمل الو  لمخرجات التقاریرتوحید الشكل العام  من خلالالعمل  معاییرتوحید  .7

 الداخلیة؛

 قطاعات الاتصال الجدیدة؛و  أهم الأنشطة التي تقوم بها إداراتنشر  .8

 علیه؛ الفعلي الاعتماد إلىالالكتروني من مجرد استخدام النظام  الالانتق .9

 الاتصال الجدیدة؛ بیئة واكبةمل وبعن تعلم استخدام الحاس المختصینالعاملین غیر  تحفیز .10

 الاعتماد علیه؛ إلىالتحول من مجرد استخدام النظام  .11

                                                           

1
جامعة  ،12 عدد ،07،المجلد  والسیاسیة القانونیة العلوم مجلة ،المحلیة العمومیة المرافق خدمات ترقیة في الإلكترونیة الإدارة دور نزلي، غنیة 

  https://asjp.cerist.dz/en/article/6217 :أنظر الرابط، 188:، ص2016الشھید حمة لخضر، الوادي، جانفي 
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تقوم  شاء قاعدة بیاناتإنو  سنوات مدىالمؤسسة ومخرجاتها على  لكافة أنشطةالتوثیق الكامل  .12

 .على النتائج

الارتقاء بجودة حیاة الأفراد حیث لمؤسسي و تمثل الخدمات الالكترونیة حجر الأساس في تطویر الأداء ا

كفاءة  الجهد مما یساهم في تعزیزخطاء وتوفیر الوقت و تقلیل نسبة الأیع انجاز المهام و تساهم في تسر 

یجعل  دیدة یفتح أفاقا أمام الابتكار والتطویر مماتكنولوجیا الج، كما أن اعتماد الالخدمات وشفافیتها

  .المؤسسات أكثر استجابة  مع متطلبات العصر الرقمي

  للخدمات الالكترونیة  الأساسیةالمبادئ : ثالثا

أخذها بعین و المنظمة یجب أن تراعیها للخدمات الالكترونیة والتي  الأساسیةبعض المبادئ  تحدیدیمكن 

 1:ند التخطیط والتنفیذ لتبني خدماتها إلكترونیاع الاعتبار

شخاص ذوي كالأ للحالات الاستثنائیةخدمات الالكترونیة لجمیع الجمهور حتى لل الوصول الشامل .1

 ؛الاحتیاجات الخاصة

 ؛وشبكات البنوك والهاتف وغیرها مثل الانترنت عدة قنوات عبرالخدمات الالكترونیة  إتاحة .2

 ؛دام الخدمات الالكترونیةستخا رعةسهولة وسضمان  .3

 ؛الخدمات الالكترونیة تقلیل تكالیف .4

 ؛مستفید من الخدمةالالأمن المعلوماتي وضمان خصوصیة  تعزیز .5

في أشیاء أخرى إلا بعد موافقة مسبقة من قبل  قدمةعدم استخدام المعلومات الشخصیة الم .6

  ؛خدمینالمست

الخدمات التقلیدیة التي  عكسمكان، إتاحة الخدمات الالكترونیة على مدار الساعة وفي كل  .7

 ؛محددترتبط بمكان وزمان 

- آلة( تعتمد على تقنیةفي تقدیم الخدمة بواجهة التفاعل  التقلیدي تعویض واجهة التعامل والتفاعل .8

  .)إنسان

                                                           

 
1
، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة درھا في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسساتجودة الخدمات الالكترونیة وجیجخ فایزة،  

   biskra.dz/4271-http://thesis.univ :أنظر الرابط، 19 :، ص2018/ 2017خیضر، بسكرة، وعلوم التسییر، جامعة محمد 
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تعتمد الخدمات الالكترونیة على التكنولوجیا بشكل أساسي لتوفیر خدمات رقمیة سریعة وآمنة تقوم على 

افیة مما یسهل حیاة المستخدمین ن المبادئ كالأمن وسهولة الاستخدام، التوافر والتكامل والشفمجموعة م

  . یعزز كفاءة المعاملاتو 

  خصائص الخدمات الالكترونیة : المطلب الثاني

الوصول والتنبیه  سهولةخدمات الإلكترونیة هي الممیزات التي تمیز التشیر العدید من الدراسات أن أهم 

فه تكنولوجیا السریع الذي تعر  رالتطو  الدور البارز في ، حیث أن للهواتف النقالةالمستمرالتحدیث 

 .والعملاء قة بین المنظماتوطدت العلافقد  ، المعلومات والاتصال

 Blue 2000, Bolton et al 2002( بولتون ولایتمانو میدانیة لكل من بلو الدراسات البحوث و ال بحسب

Lightman 2000(  لمال بالنسبة افي توفیر الوقت والجهد و  فعالهم بشكل اهذه الخصائص تُسأن مثل

عملاء وتكرس ولاءهم في إیجاد حلول ترضي ال بارزادوراً  حیث تلعبأطراف التبادل خاصة العمیل،  لكافة

 1 :، نذكر هذه الخصائص فیما یليلمقدم الخدمة

  القدرة على الوصول :أولا

العمیل في الوقت  یحتاجهاص أو المعلومات التي اشخللأوصول لتمكن هذه الخاصة العملاء من ا

هذه الخاصیة العملاء  تتیحو  ز العلاقة بینهمامما یعز عمیل والمؤسسة، ، وتتم باتجاهین بین الالمناسب

 :والمنظمات من تحقیق الآتي 

 ؛لات التجاریة والمنتجات والخدماتالمعلومات المتعلقة بالتباد إلى الوصول السهل .1

ت والكتب الإلكترونیة قواعد البیانات وفهارس المكتبات، وقراءة المطبوعا نیة تصفحإمكا .2

 ؛والإعلانات

الاستفادة  المؤسسات مما یمكنبسلعة أو خدمة ما،  العملاء إرسال معلومات حول اهتمامات .3

 ؛السوقمن التغذیة العكسیة وبحوث 

 حساباتهم؛ة مراجعالمادي و العملاء  لمشتریات ووضعل المتابعة المستمرة .4

                                                           

. 60 -59: بوراس نادیة، بوعشة مبارك، مرجع سابق، ص ص 
1
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  ؛جابات لتساؤلاتهمإ یجادإ تواجههم و ت التي قد مشكلاجدیدة للالبحث عن حلول ممكنة  .5

للسلع والخدمات  الكتروني والانخراط في المجتمعات الافتراضیة لإیجاد سوق نضمامالا .6

 لتسویق منتجاتهم وخدماتهم؛

 .توفیر الوقت للبیع والشراء وإعادة الطلب .7

 یهالقدرة على التنب :ثانیا

، وهذا المناسب ل المنشود في الوقتتوفیر المعلومات المطلوبة أو التفاعتعني هذه الخاصیة القدرة على 

فهي تعود ینبغي الاهتمام بها،  للأشیاء التيأو الانتفاع من شيء إیجابي والتنبیه  السلبیاتمن أجل تفادي 

  .على المنظمة والعملاءبالإیجاب 

 :يولتحقیق ذلك ینبغي توفر ما یل

  ؛وجود تعلیمات واضحة لاستخدام أي جزء من الموقع .1

  ؛برامج مساعدة لمساعدة المستخدمین .2

  ؛توفر أداة بحث داخل محتوى الموقع .3

  ؛أدوات اتصال وتغذیة رجعیة بین المستخدمین والموقع من خلال وسائل اتصال مختلفة .4

   .أین وصلتمتابعة الطلابیات ومعرفة  من اجلالاتصال من خلال البرید الالكتروني  .5

 سرعة التحدیث :ثالثا

بشكل مستمر خلال تحدیث المعلومات  تعني القدرة على تكوین وإدامة مصادر معلومات محدثة، من 

هذا من شأنه أن یعزز ، بین العمیل والمؤسسة، بتوقیت مناسب وبسرعة فائقةبناء على تفاعلات العملاء 

  .من الدقة والمصداقیة والثقةعلیها قدرا ویضیف  وفاعلیة قواعد البیاناتكفاءة 

عن هذه الخاصیة بمدى حداثة المعلومات على الموقع، عدد مرات التحدیث خلال فترة زمنیة  ركما یعب

  .محددة ووجود تاریخ آخر تحدیث

بفضل هذه الخاصیات أصبحت الخدمات الالكترونیة أكثر كفاءة وسرعة ودقة في التنفیذ، مما یساهم 

  . ا وولاء العمیل وتعزیز ثقتهم بالمؤسسةبشكل كبیر في تحقیق رض
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  متطلبات تفعیل الخدمات الالكترونیة : المطلب الثالث

 توفیر بیئة مناسبة لذلك یجب أن تراعي عدة متطلبات إلى تحتاج لكي تحقق الخدمات الالكترونیة فعالیتها

  1: منها

 على وتشجیعهم وممیزاتها، رونیةالإلكت الخدمات بأهمیة المواطنین توعیة :الرقمي الوعي تعزیز :أولا

  .الخدمات عملیة تقدیم لتحسین استخدامها

 متنوعة مجموعة لتشمل الإنترنت عبر المتاحة الخدمات نطاق توسیع: الخدمات نطاق توسیع: ثانیا

  .والخدمات القطاعات من

 تشجیعسهلة الاستخدام وسلسلة وجذابة ل واجهات تصمیم :المستخدم واجهات تصمیم تحسین: ثالثا

 .الخدمات على المنصات الرقمیة استخدام على المواطنین

 الخدمات إلى الوصول تسهل تطبیقات تطویر وتعني :الهواتف الذكیة تطبیقات تطویر: رابعا

 .الذكیة الهواتف الالكترونیة عبر

 الشخصیة المعلومات حمایة لضمان توفیر أنظمة حمایة قویة: السیبراني الأمان تعزیز: خامسا

 .الإنترنت عبر متاحةال

 والدخول التسجیل عملیات تقلیل التعقیدات من خلال تبسیط :والدخول التسجیل عملیة: سادسا

 .الإلكترونیة الخدمات استخدام لتسهیل

 سریعة اتصالات بتوفیر ذلك الرقمیة التحتیة البنیة تعزیز :الرقمیة التحتیة البنیة تطویر: سابعا

 .خدمالمست تجربة لتحسین وموثوقة

                                                           

1
، جامعة محمد بوقرة، 02لعدد، ا10، مجلة أبحاث ودراسات التنمیة، المجلد تحدیات الحكومة الالكترونیة في الجزائرعبد الرحمان خوخي،   

   https://asjp.cerist.dz/en/article/238931 :أنظر الرابط، 239-238: ، ص ص2023رداس، دیسمبربوم
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 في لتعزیز تجربتهم للمواطنین فعّال فني قنوات مساعدة ودعم توفیر: فعال فني دعم تقدیم: ثامنا

 .الإلكترونیة الخدمات استخدام

 تقدیم لتحسین حدیثة وتقنیات حلول تطویر على المعنیة الجهات دعم: الابتكار تشجیع: تاسعا

  .الإنترنت عبر الخدمات

لتعزیز  الحكومیة الجهات مختلف بین التعاون تحسین: الحكومي یقالتنسالتعاون و  تعزیز: عاشرا

  .للخدمات الالكترونیة والتكامل التنسیق

تحقیق هذه المتطلبات تمكن من بناء بیئة الكترونیة متطورة تعمل على تلبیة رغبات المواطنین بأكثر 

  . سهولةتقدیم خدمات بأكثر سلاسة و  إلىسرعة ودقة وكفاءة، إضافة 
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  ة الفصل خلاص

لا ضرورة حتمیة نة في عصرنا هذا أصبحت أن الرقم إلىفي هذا الفصل، توصلنا  بناء على ما تم تناوله

، ومع التي تعرقل مسار تنفیذها مواجهة التحدیاتو  وجب تفعیلها من خلال تحقیق متطلباتها ،عنها غنى

لى تبني مفاهیم تكنولوجیا ع المؤسسات فقد شجع التطور التكنولوجي المستمر الذي یشهده العالم،

عمل أكثر طرق جودة الخدمات و  لقدرتها على تحسین لاتصالات في تقدیم خدماتها وذلكالمعلومات وا

على حیاة المواطن وعلى مسار  یترتب عنها أثرا إیجابیا ما، كلطلبات العملاءوالاستجابة السریعة  كفاءة

  .التنمیة الاجتماعیة والاقتصادیة للبلاد
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  تمهید

كیان اجتماعي منظم یعتمد على مجموعة من الموارد باختلافها وتعتبر حجر  المؤسسة الاقتصادیة هي

الأساس في أي نظام اقتصادي والفاعل الأساسي داخل الاقتصاد الوطني والدولي، حیث تعمل في محیط 

تضاعفت حدة المنافسة وأخذت  یثح  یشوبه الكثیر من التغیر الدائم والمستمر نتیجة التطور المتسارع،

أشكالا متنوعة تتسابق من خلالها المؤسسات الاقتصادیة بصفة عامة، والمؤسسات الخدمیة بصفة خاصة 

لكسب المزایا المتاحة، والممكنة حفاظا على مكانتها وتدعیما لمركزها وقدراتها، فالمؤسسة لا تكتفي 

قتحامه وإثبات قدراتها في جمیع مجالات أنشطتها ومع فیة التكیف مع المحیط بل تسعى للابالبحث عن كی

اشتداد حدة المنافسة جعلها تواجه تحدیات قویة تعیق مسارها نحو تنفیذ مخططاتها وأهدافها، ومن هنا 

وقدرتها على  أصبحت المؤسسات مطالبة بالسعي في التغییر المستمر في استراتیجیات وسیاسة العمل

من أجل التكیف مع بیئتها والحفاظ  حدیثة وتحسین جودة منتجاتها وخدماتهاالابتكار وتبني التقنیات ال

  .على مكانتها وتنافسیتها

ولبناء نموذج مؤسسي اقتصادي ناجح في الظروف المتأثرة بالتغیر السریع والمنافسة المتزایدة، وجب  

الخدمات بهدف ضمان مسایرة التكنولوجیات والتقنیات الحدیثة ومواكبة التطورات ورقمنة العملیات و 

  .استمرارها وتعزیز فرص النجاح في السوق

  :ومنه سنحاول الإلمام بمضمون هذا الفصل من خلال ثلاثة مباحث كالتالي

  ماهیة المؤسسات الاقتصادیة: المبحث الاول

  عمومیات حول المؤسسات الخدماتیة: المبحث الثاني

  لخدماتیةتأثیر الرقمنة على أداء المؤسسات ا :المبحث الثالث
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  ماهیة المؤسسات الاقتصادیة : الأول المبحث

 الأساسیةتشغل المؤسسة حیزا معتبرا من اهتمامات الاقتصادیین بمختلف اتجاهاتهم، حیث تعتبر النواة  

بلوغ وتحقیق أهداف  إلىوالمحور الذي یدور حوله أي اقتصاد، حیث تعمل من خلال وظائفها المختلفة 

  .تعددةاقتصادیة واجتماعیة م

    مفهوم المؤسسات الاقتصادیة: المطلب الأول

لذا وجب دراسة وفهم  تقوم علیها الدراسات الاقتصادیة المؤسسة الاقتصادیة أحد الركائز التي تعد

المؤسسة الاقتصادیة من خلال التطرق لتعریفها، والخصائص الممیزة لها ومن ثم الوصول للأهداف التي 

  .تسعى لتحقیقها

  المؤسسة الاقتصادیة تعریف: ولاأ

 : لقد قدمت للمؤسسات الاقتصادیة تعاریف عدیدة  یمكن تقدیمها كالتالي لمحاولة للإلمام بمفهومها

 ": Karl MARX"تعریف كارل ماركس  -1

عدد كبیر من العمال یعملون في نفس الوقت تحت "المؤسسة الاقتصادیة على أنها  كارل ماركس عرف

  ". نتاج نفس النوع من السلعإس المكان، من أجل المال، وفي نف إدارة نفس رأس

 :"François PEROUX"فرانسوا بیرو "تعریف  -2

منظمة تجمع أشخاص ذوي كفاءات متنوعة، تستعمل رؤوس : " المؤسسة بأنها فرانسو بیرو عرفو 

  1".الأموال والقدرات من أجل إنتاج سلعة ما، والتي یمكن أن تباع بسعر أعلى مما تكلفته

  :تعاریف أخرى  إلىة وبالإضاف

                                                           

 
1
   .24:، ص2020ائر، ، مطبعة الرمال، ولایة الوادي، الجزمدخل للاقتصاد المؤسسةفوزي محیریق بن الجیلاني،  
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 المؤسسة عبارة عن تجمع إنساني متدرج تستعمل وسائل فكریة، مادیة ومالیة " ):1(تعریف

لاستخراج، تحویل، نقل وتوزیع السلع أو الخدمات طبقا لأهداف محددة من طرف المدیریة بالاعتماد 

  1."على حوافز الربح والمنفعة الاجتماعیة بدرجات مختلفة 

 كل هیكل تنظیمي مستقل مالیاً، ویخضع لكلاً من الإطار القانوني والاجتماعي، " ): 2(التعریف

وهدفها دمج جمیع عوامل الإنتاج من أجل تحقیق أكبر قدر ممكن من الإنتاج أو تبادل السلع أو تبادل 

الخدمات المختلفة، وأن المؤسسة باعتبارها منظمة تعتبر في ذات الوقت هیكلاً اجتماعیاً واقعیاً 

  2."تعاملاً اقتصادیاً وم

 نتاج المختلفة من المؤسسة هي وحدة اقتصادیة مستقلة تقوم بمزج عناصر الإ: ")3(التعریف

ستهلاكات وسیطة، فهي تجمع أشخاصا ذوي كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس الأموال اعمل ورأسمال و 

 3".كلفتهاوقدرات من أجل إنتاج سلعة أو خدمة ما والتي یفترض أن تباع بسعر أعلى من ت

وهي كیان منظم تعمل ضمن بیئة اقتصادیة : ریف شامل للمؤسسة الاقتصادیةمما سبق نستخلص تع

تنافسیة في إطار قانوني واجتماعي معین، ـتقوم بدمج عناصر الإنتاج المختلفة بهدف إنتاج وبیع سلع 

  . والخدمات من أجل تحقیق الربح

  خصائص المؤسسة الاقتصادیة  :ثانیا

قتصادیة ز المؤسسات الاالسابقة تتضح لنا مجموعة من السمات والخصائص التي تمی التعاریفمن خلال 

 4: وتتمثل في

ذلك من حیث امتلاكها لحقوق وصلاحیات أو من حیث  :مستقلةو  للمؤسسة شخصیة قانونیة -1

 .واجباتها ومسؤولیتها

                                                           

1
، أطروحة دكتوراه، كلیة )مساعدة على اتخاذ القرار في المؤسسة الاقتصادیةنظام معلومات للتسییر و(المحاسبة التحلیلیة درحمون ھلال،  

، 2004/2005ن خدة، الجزائر، وم التسییر، قسم العلوم الاقتصادیة، تخصص نقود ومالیة، جامعة یوسف بالعلوم الاقتصادیة والتجاریة وعل
   alger3.dz/jspui/handle/123456789/1001-https://dspace.univ :أنظر الرابط، 17:ص

2
ھیمي، معھد العلوم الاقتصادیة والتجاریة التاصیل  الفكري  والمفا:، الملتقى الاول المؤسسة الاقتصادیة الاسلامیة ومتطلباتھارشید شنیني،   

 :أنظر الرابط، 02:، ص2023بوالصوف، میلة، فیفري وعلوم التسییر، المركز الجامعي عبد الحفیظ 
https://repository.iainpalopo.ac.id/id/eprint/6131/  

3
، مجلة العلوم الانسانیة، المجلد ب، العدد المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة في ظل اقتصاد المعرفةلطاھر، محمد الطاھر دربوش، حسین بن ا  

   2https://asjp.cerist.dz/en/article/9002: أنظر الرابط، 08:، ص2014، جامعة خنشلة، دیسمبر42
.08،09: نفس المرجع السابق، ص 
4
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أو أداء الرسالة التي وجدت من  أي أن المؤسسة لها القدرة على الإنتاج: نتاجیةإالمؤسسة وحدة  -2

 . أجلها

أن تكون المؤسسة قادرة على البقاء بما یكفل لها من موارد  :القدرة على البقاء والاستمرار -3

 . السریعةقادرة على التكیف مع التغیرات  ذات كفاءةكافیة، في ظل ظروف سیاسیة مواتیة، عمالة 

ذلك من خلال البرامج وأسالیب العمل فكل یتحقق  :لتحدید الواضح للأهداف السیاسیةا -4

للإنتاج، تحقیق رقم أعمال  تحقیقها منها أهداف كمیة ونوعیة بالنسبة إلىمؤسسة تسطر أهدافا تسعى 

   .معین

عتمادات المالیة، اط  المؤسسة یكون إما عن طریق الإاستمرار نش :ستدامة المالیة للمؤسسةالا-5

 . لقروض، أو جمع هذه العناصر كلها أو بعضها حسب الظروفأو الإیرادات الكلیة أو عن طریق ا

یجب أن تكون المؤسسة مواتیة للبیئة ومتكیفة معها وتستجیب لها، : التجاوب مع بیئتهاتكیف و ال -6

حیث لا یمكنها العمل بمعزل عن محیطها، فإذا توفرت الظروف البیئیة المواتیة، فإنها تستطیع أداء 

 . كانت معاكسة فقد تعرقل عملیاتها وتؤثر على نجاحها مهامها بكفاءة، أما إذا

حیث تساهم في الإنتاج وزیادة الدخل الوطني، كما أنها : وحدة اقتصادیة أساسیة في المجتمع -7

 .تعد مصدر رزق الكثیر من الأفراد، مما یعزز دورها في التنمیة الاقتصادیة

المؤسسة بإمكانیة زوالها في حال  تبط مفهومیر  :زوال المؤسسة إذا ضعف مبرر وجودها -8

  .مما یستدعي التأقلم من أجل استمرارهاضعف مبررات وجودها أو تراجع كفاءتها، 

 تُعد المؤسسة الحجر الأساسي في الحیاة الاقتصادیة والاجتماعیة، حیث تمتاز بعدة خصائص تجعلها

، مما یفرض علیها تبني نهج ستمراریتها في بیئة دائمة التغیراقادرة على تحقیق أهدافها وضمان 

  .استراتیجي قائم على المرونة، الإبداع، والمسؤولیة لضمان استمرار نشاطها وتحقیق أهدافها
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  أهداف المؤسسة الاقتصادیة: ثالثا

إن أي مؤسسة اقتصادیة تعمل على تحقیق أهداف تختلف وتتعدد حسب اختلاف طبیعة ومیدان نشاطها 

  1:هذه الأهداف فیما بینها، نوضحها في العناصر التالیة وكذلك أصحابها ولذا تتداخل

 الأهداف الاقتصادیة  -1

 : درج ضمن هذا النوعنعدد من الأهداف التي ت إلىیمكن التطرق 

 تحقیق الربح :1-1

یتطلب استمرار المؤسسة في السوق عند مستوى معین من الربح، وهو الفائض الذي یمكن الحصول علیه 

التكالیف والضرائب من العائد الناجم عن بیع السلع وهو الهدف الرئیسي للمؤسسة لكي بعد اقتطاع كافة 

تستمر وتوسع في نشاطها، لذا علیها أن تحقق مستوى الربح الذي یضمن لها إمكانیة رفع رأسمالها، 

جب ولیساعدها على مواجهة المؤسسات الأخرى، ولكي یكون الربح مقیاس حقیقیا لتقییم نجاعة المؤسسة ی

 . أن یتم في ظل ظروف منافسة عادیة

 تحقیق متطلبات المجتمع  :1-2

لكي تتمكن المؤسسة من بیع وتصریف إنتاجها المادي والمعنوي وتحقیق أرباح لابد أن یكون إنتاجها 

 إلىمطلوبا، أي یلبي حاجات المجتمع الذي یتعامل معه سواء كان محلیا أو وطنیا، وبذلك یمكن نصل 

  . وتحقیق متطلبات المجتمع یرتبطان مهما كانت طبیعة المؤسسة أن هدف الربح

 عقلنة الإنتاج :1-3

لا یتم ذلك إلا بالاستعمال الرشید لعوامل الإنتاج، أي بواسطة التخطیط والتوزیع الجید والدقیق، ترتفع 

رسالة إذا كانت  إنتاجیة المؤسسة وتتفادى الوقوع في المشاكل الاقتصادیة والمالیة، فهي تكلف بعدم تلبیة

 . خاصة ویتحمل التكلفة إذا كانت عمومیة لأن إعادة تمویلها یتم من طرف الدولة

                                                           

1
، الطبعة )رماح(، مركز البحث وتطویر الموارد البشریة الوجیز في ادارة الازمات في المؤسسة الاقتصادیةخلیل الرفاعي، بسمة عولمي،   

  https://archive.org/details/20210125_20210125_0459 :أنظر الرابط، 14-13:، ص ص2016ولى، عمان، الأ
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 ضمان حصة المؤسسة في السوق :1-4

من الأهداف الرئیسیة للمؤسسة هي زیادة حصتها السوقیة، وعلیه تسعى دائما لوضع استراتیجیات تسویقیة 

 . لزیادة نصیبها من السوق والتوسع فیه

 النمو والاستمراریة :1-5

إن النمو في رقم الأعمال یتناسب طردا مع نمو المؤسسة واستمرارها فكلما ارتفع رقم المبیعات كلما شجع  

  .المؤسسة على التوسع في نشاطها وهذا ما یضمن استمرارها

 المرونة :1-6

حقیق الثانیة من خلال ت إلىمرونة داخلیة ومرونة خارجیة حیث تسعى الأولى : نوعین إلىتنقسم المرونة 

جملة من الوسائل منها التوزیع والاستثمار في الموارد غیر المستعملة، فهي ترتبط بانخفاض المخاطرة، 

 . بمعنى كلما كانت المؤسسة مرنة كانت قادرة على التكیف مع المتغیرات المختلفة

  الأهداف الاجتماعیة  -2

 : تتلخص الأهداف الاجتماعیة فیما یلي

 توى مقبول من الأجور وتأمین فرص عمل جدیدة؛ضمان مس 

 إقامة أنماط استهلاكیة معینة؛ 

  تنظیم وتماسك العمال إلىتوفیر بعض الخدمات الاجتماعیة للعمال والدعوة . 

 الأهداف الثقافیة والریاضیة  -3

 : ویمكن إیجازها فیما یلي

  ح ومكتبات ورحلات وذلك لما هذا توفیر الوسائل الترفیهیة والتثقیفیة  للعمال ولأولادهم من مسر

 الجانب من تأثیر إیجابي وفعال على المستوى الفكري للعامل؛ 

  تدریب العمال المبتدئین ورسكلة القدامى وهذا له تأثیر بالإیجاب على مردودیة المؤسسة خاصة

 وعلى الدخل الوطني عامة؛ 
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  مفیدة للاستعداد العمال تخصیص أوقات لممارسة الریاضة، إذ تعتبر من بین العناصر الجد

 . وتحفیزهم ورفع إنتاجیتهم

  الأهداف التكنولوجیة -4

 :ما سبق تؤدي المؤسسة الاقتصادیة دورا هاما في المیدان التكنولوجي من حیث إلىبالإضافة 

  مساندة الدولة في مجال البحث والتطویر التكنولوجي من خلال الخطة التنمویة العامة للدولة التي

الجامعات و  ءا من هیئات مؤسسات البحث العلميیق بین العدید من الجهات ابتدتتم بالتنس

 . والمؤسسات الاقتصادیة

 التي تضمن استمرارها ونجاحها فيو  الأساس الذي تبنى علیه استراتیجیات المؤسسة،هذه الأهداف تمثل 

یط الجید والاستجابة بالتالي فإن وضوح الأهداف والتخطحسب طبیعة المؤسسة، و  وتختلف ة تنافسیةبیئ

السریعة لمتطلبات الأفراد ومواجهة التحدیات، كلها عناصر تساهم في بناء مؤسسة قویة وقادرة على 

 .التطور وتحقیق أهدافها المستقبلیة بكل فعالیة واستدامة

  تصنیف المؤسسات الاقتصادیة: الثاني المطلب

المعتمدة في  حیث تندرج مختلف المعاییر ییریعتمد تصنیف المؤسسات الاقتصادیة على العدید من المعا

المعاییر النظریة كطبیعة النشاط الممارس ومعیار الاستقلالیة، : ضمن مجموعتین رئیسیتین هما التصنیف

 : ومعاییر عددیة كعدد العمال ورقم الاعمال، وهنا یمكن ذكر ثلاثة معاییر الأكثر استخداما كالتالي

 المعیار القانوني . 

 نوع النشاط(لاقتصادي المعیار ا .( 

 معیار الحجم .  
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  تصنیف المؤسسات حسب المعیار القانوني : أولا

تتباین المؤسسات وفقاً للعدید من المؤثرات والمتغیرات البیئیة المختلفة، وبشكل الأنشطة التي تؤدیها، ونوع 

مؤسسات : رئیسیین صنفین إلىالخدمات التي تقدمها، وعلیه تصنف المؤسسات حسب المعیار القانوني 

  1: خاصة ومؤسسات عامة، نوضحها فیما یلي

هي مؤسسات یقوم بتأسیسها شخص واحد هو المالك، وعلیه و  ):الخاصة(المؤسسات الفردیة -1

الوحید أمام القانون، إذا حدثت  فهو الذي یتحمل مسؤولیة توفیر رأس المال اللازم، وهو المسؤول

له القانون حریة التصرف في ممتلكاته، ویتصف هذا النوع من  ختلالات أو مخالفات سلبیة، ویكفلإ

المؤسسات بسهولة إجراءات تأسیسه ومرونة العمل فیه، حیث لا توجد إجراءات حكومیة معقدة تعیق تنفیذ 

   .یتم توزیع رأس المال والإدارة والتسییر بین أكثر من شخصالعمل فیه و 

المال مملوكا لمجموعة عمومیة ممثلة في الدولة أو  في هذا النوع یكون رأس: المؤسسات العامة-2

الجماعات فقط، وتخضع للتشریعات والقوانین الخاصة به، تقوم بتوفیر رأس المال اللازم لها، وتحدید نوع 

إنتاجها أو الخدمة التي سوف تقدم للمجتمع بما ینسجم مع سیاستها العامة، وهنالك بعض المؤسسات 

  .لحكومیة والقطاع الخاص یطلق على هذه الشراكة بالقطاع المختلطالمشتركة بین المؤسسات ا

 تصنیف المؤسسات الاقتصادیة تبعاً للطابع الاقتصادي : ثانیا

یتم تصنیف المؤسسات  تبعا لمعاییر اقتصادیة معینة أي تبعا للنشاط الاقتصادي ومنها نمیز الأنواع 

 2:التالیة

منتجات  إلىسسات المختصة في تحویل المادة الأولیة وتشمل جمیع المؤ  :المؤسسات الصناعیة -1

كالحدید والصلب، والتي تتطلب رؤوس أموال ( و نهائیة، منها مؤسسات الصناعات الثقیلةأوسیطة 

مثل الصناعات ( ، كذا مؤسسات الصناعات التحویلیة أي الخفیفة )ضخمة ومهارات عالیة للانتاجها

 ). الغذائیة

                                                           

 ماجد عبد المھدي مساعدة، إدارة المنظمات منظور كلي، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، 2013، ص:28.
1
  

2
، مذكرة ماجستیر، كلیة الحقوق، تخصص إدارة المعرفةدورھا في ارساء ادارة الجزائر ومكتبات المؤسسات الاقتصادیة في آسیا بو الشعور،  

   .19:، ص2009- 2008المعرفة وأنظمة المعلومات، جامعة منتوري، قسنطینة، 
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التدجین  إلىتشمل المؤسسات التي تمارس النشاط الزراعي بالإضافة و : المؤسسات الفلاحیة -2

  . وتربیة الحیوانات والصید البحري وكل المؤسسات التي یرتبط نشاطها بالأرض والطبیعة

وهي المؤسسات التي تهتم بالنشاط التجاري تعتمد على بیع السلع وتسویقها : المؤسسات التجاریة -3

 . كمؤسسات الجملة

وهي المؤسسات التي تقوم بالنشاطات كالبنوك ومؤسسات التأمین ومؤسسات : سات المالیةالمؤس -4

  .الخ... الضمان الاجتماعي

وهي المؤسسات التي تقدم إنتاج معنوي غیر مادي أي تقدیم خدمات  :مؤسسات الخدمات -5

 .كمؤسسات النقل والعیادات الصحیة والاتصالات والفندقة

  حسب معیار الحجم : ثالثا

المتضمن القانون  17/02: من القانون رقم 05ة  حسب المادة في تعریف رسمي للمؤسسات الاقتصادی

: التوجیهي لتطویر المؤسسات الصغیرة والمتوسطة هذه المؤسسات مهما كانت طبیعتها القانونیة على أنها

 04أعمالها السنوي  فردا ولا یتجاوز رقم 250 إلى 01مؤسسة إنتاج السلع أو الخدمات والتي تشغل من "

  1 ."ملاییر دینار ولا تتجاوز حصیلتها السنویة ملیار دینار جزائري وتستوفي معیار الاستقلالیة 

القانون من  10- 09- 08و بالتالي یمكن توضیح المؤسسات المصغرة والصغیرة والمتوسطة حسب المادة 

  2: يكالتال  2017جانفي  10في  المؤرخ 17/02التوجیهي لتطویر المؤسسات الصغیرة والمتوسطة رقم 

مؤسسة تشغل ما بین "تعرف المؤسسة المتوسطة بأنها  08حسب المادة : المؤسسات المتوسطة -1

ملیون ) 400(شخصا، ورقم أعمالها السنوي ما بین أربعمائة ) 250(مائتین وخمسین  إلى) 50(خمسین 

) 200(وع حصیلتها السنویة ما بین مائتي ملاییر دینار جزائري، أو مجم) 4(أربعة  إلىدینار جزائري 

 ".ملیار دینار جزائري) 1( إلىملیون دینار جزائري 

                                                           

1
 الجریدة 2017 جانفي11 ،والمتوسطة الصغیرة المؤسسات لتطویر التوجیھي القانون، 2017 جانفي 10 في المؤرخ 02-17 رقم القانون
   arabe/2017/A2017002.pdf-https://www.joradp.dz/FTP/jo :أنظر الرابط، 05:، ص02 العدد، ریةالجزائ للجمھوریة الرسمیة

2
   .06: نفس المرجع السابق، ص  
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مؤسسة تشغل ما بین " تعرف المؤسسة الصغیرة بأنها 09حسب المادة : المؤسسات الصغیرة -2

ملیون ) 400(شخصا، ورقم أعمالها السنوي لا یتجاوز أربعمائة ) 49(تسعة وأربعین  إلى) 10(عشرة 

 ". ملیون دینار جزائري) 200(دینار جزائري، أو مجموع حصیلتها السنویة لا یتجاوز مائتي 

مؤسسة تشغل من "بأنها  10تعرف المؤسسة الصغیرة جدا حسب المادة  :المؤسسات المصغرة -3

ملیون دینار ) 40(أشخاص، ورقم أعمالها السنوي أقل من أربعین ) 9(تسعة  إلىواحد ) 1(شخص 

  ".ملیون دینار جزائري) 20(ومجموع حصیلتها السنویة لا تتجاوز عشرین جزائري، 

 :من خلال ما سبق نوضح تصنیف المؤسسات حسب حجمها في الجدول التالي

یوضح معاییر تعریف المؤسسات حسب حجمها وفقا للقانون ): 01(الجدول رقم 

 .2017لسنة  17/02

 المعیار

   الصنف

 مجموع الحصیلة السنویة رقم الاعمال السنوي عدد العمال

250-50 مؤسسة متوسطة ملیار  4 –ملیون دج  400مابین 

 دج

 1 - ملیون دج  200مابین 

 ملیار دج

49-10 مؤسسة صغیرة ملیون دج 400اقل من   ملیون دج 200اقل من    

09-01 مؤسسة صغیرة جدا ملیون دج 40اقل من   ملیون دج 20اقل من    

 ا للمعطیات السابقةوفق ةمن إعداد الطالب: المصدر

المناسبة یعد تصنیف المؤسسات الاقتصادیة أمرا ضروریا لتحدید السیاسات الاقتصادیة والاستراتیجیات 

و المستثمرین ووضع خطط تنمویة تتناسب مع احتیاجات كل فئة من المؤسسات أسواء بالنسبة للحكومات 

  .نلتوجیه القرارات الاقتصادیة نحو تحقیق نمو اقتصادي متواز 
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  وظائف المؤسسة الاقتصادیة: المطلب الثالث

، حیث مجموعة من المهام والمناصب والأعمال ضمن إطار متكامل ومتجانس تعرف الوظیفة على أنها

شراء (تؤدي دورا محددا ومستقلا نسبیا عن بقیة الأدوار داخل المؤسسة، بما في ذلك الإنتاج، التموین 

  .، حیث یتولى مسؤول إداري الإشراف على كل وظیفة...واد البشریة ، التمویل، التسویق، والم)وتخزین

  :للمؤسسة كالتالي الأساسیةبناء على ماسبق سنتناول الوظائف 

  نتاجوظیفة الإ : أولا

أنواع  إلىتحویل أنواع معینة من المدخلات  إلىذلك النشاط الاقتصادي الذي یهدف " وظیفة الإنتاج هي 

خلق المنفعة الشكلیة والمكانیة والزمنیة للسلعة،  إلىنها وظیفة أساسیة تهدف أي أ" محددة من المخرجات

تقدیم السلع والخدمات عبر استخدام مجموعة من الموارد، مثل المواد الخام، العمالة، ذلك من خلال 

ها وبالتالي فهي وظیفة تتطلب مهارات تقنیة وفنیة، كما یصطلح علی والطاقة، قصد تلبیة احتیاجات السوق

  1.أیضا بوظیفة العملیات

  وظیفة التسویق: ثانیا

نشطة المهمة في المؤسسة حیث یركز على دراسة شاملة للسوق بغرض التعرف أحد الأیعتبر التسویق 

على رغبات وحاجات وأذواق المستهلكین خاصة المنتجات ذات الطلب الواسع في السوق، والتعرف على 

  ."عرفة ما إذا كان المنتج یشبع رغبات وحاجات المستهلكین؟لم) Feed back(ردود فعل المستهلكین 

ومنه تمثل وظیفة التسویق حلقة الوصل بین المؤسسة والسوق والمستهلك، وعلیه یركز المفهوم التسویقي 

 2: الحدیث على ثلاثة أصناف رئیسیة من النشاطات وهي

ید للفرص المتاحة أمام دراسة البیئة التسویقیة من السوق والمستهلكین من خلال تشریح ج .1

 المؤسسة؛

                                                           

1
، مجلة الأصیل للبحوث الاقتصادیة في تحسین جودة المنتج تطبیق نظام المعلومات داخل وظیفة الانتاج ودورةمبارك بوعشة، ھبة بوشوشة،  

  :أنظر الرابط ، 104:، ص2018غرور، خنشلة، دیسمبر ، جامعة عباس ال02، العدد 02والإداریة، المجلد
https://asjp.cerist.dz/en/article/82162   

2
   .128:، ص2015، دار الیازوري العلمیة، عمان، إدارة الاعمال الحدیثة ووظائف المنظمة، احمد یوسف دودین 
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  وضعه قید التنفیذ لتلبیة الحاجیات المشخصة؛إعتماد مزیج تسویقي مناسب و  .2

 .الخ....تنظیم النشاطات التسویقیة من حیث الهیاكل، التخطیط، المراقبة  .3

 وظیفة التمویل: ثالثا

یة الاحتیاجات المالیة ضمان تغطتتمثل الوظیفة المالیة في مجموع المهام والعملیات التي تعمل ل 

المزیج المالي الملائم والبحث عن مصادر التمویل المناسب للمؤسسة في  للمؤسسة من خلال اعتماد

إطار محیطها المالي، ذلك بهدف تحقیق أعلى عائد بأقل تكالیف، وللمؤسسة مصادر مالیة مختلفة، 

  1: تأخذ هذه المصادر الأشكال الآتیةیمكن أن بإتباع اقل التكالیف المالیة، و  یفاضل المستثمر بینها

  التمویل الذاتي؛ .1

  التمویل بالقروض البنكیة؛  .2

  التمویل عن طریق السوق المالیة؛  .3

  التمویل من صندوق المؤسسة؛ .4

  .التمویل بالمشاركة .5

  وظیفة التموین : رابعا

عدات والخدمات یعد التموین أحد الوظائف الحیویة داخل المؤسسة وتتمثل في تزوید المؤسسة بالسلع والم

اللازمة مع الحرص على النوعیة والكمیة والوقت المناسب وذلك في أحسن الظروف من حیث الخدمة 

وضمان تموین بأدنى التكالیف، ومنه نستنتج أن مفهوم وظیفة التموین أشمل من وظیفة الشراء حیث 

 2: تشمل الجوانب التالیة

 تحدید الاحتیاجات؛   .1

 فة المصادر التي من خلالها توفر الاحتیاجات اللازمة؛ القیام بدراسة السوق لمعر  .2

 جمع المعلومات الكافیة عن مصادر التورید؛  .3

                                                           

.74-73: فوزي محیریق بن الجیلاني، مرجع سابق، ص ص  
1
  

2
قتصادیة ، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاالمالیة للمؤسسة الجزائریةتموین في ظل التحولات الھیكلیة وتحلیل سیاسة المھملي الوزناجي،   

 :أنظر الرابط، 46: ، ص2011/2012، 03عة الجزائر والتجاریة وعلوم التسییر، تخصص العلوم الاقتصادیة، جام
12379/1/MEHMLI_DEZNADJI.pdfalger.dz/jspui/bitstream/123456789/-http://biblio.univ   
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 إصدار و اختیار أحسن العروض؛ .4

 اختیار أنسب الطرق لتسدید المشتریات ونقلها؛  .5

 تحدید برنامج التموین؛  .6

 مراقبة المواد المشتراة من حیث الكمیة و النوعیة؛ .7

 تمر بها المواد في مراكز الإنتاج؛مراقبة المراحل التي  .8

 تسییر المخزونات؛  .9

 .التصرف في الفضلات  .10

  وظیفة إدارة الموارد البشریة : خامسا

وهي وظیفة إداریة مثل وظیفتي الإنتاج والتسویق، تتلخص مهمتها في مساعدة المدیرین التنفیذیین في 

داتهم، تنتج عنها سلسلة القرارات تخص التعامل مع قضایا العنصر البشري لتحقیق الأهداف المحددة لوح

تدریبهم وتنظیمهم  و الأفراد  بإدارةالعلاقات الوظیفیة المؤثرة في فعالیة المؤسسة والعاملین فیها، حیث تهتم 

وتطویرهم والمحافظة علیهم في إطار تحقیق أهداف المنظمة وتحقیق أهدافهم لضمان بیئة عمل صحیة 

  1.العمل بكفاءةونجاح الاستراتیجیات المسطرة و 

دورًا محوریا في تحقیق أهدافها  مفتاح نجاحها، إذ أن لهاالوظائف الرئیسیة  والتنسیق بین هذهن التكامل إ

وتحسین الأداء العام للمؤسسة وتعزیز قدرتها التنافسیة في بیئة اقتصادیة دینامیكیة، هذا من خلال 

  .التسییر الفعّال لهذه الوظائف وحسن إدارتها

  عمومیات حول المؤسسات الخدماتیة : الثانيالمبحث 

تحتل المؤسسات الخدماتیة موقعا هاما في اقتصادیات الدول المتطورة، ذلك لعدة أسباب أهمها كثرت 

وتنوع الصناعات الخدمیة ومساهمتها بشكل واسع في تعزیز الناتج المحلي الخام وامتصاص الید العاملة 

فراد والمجتمعات، خاصة مع التطور السریع الذي شهده قطاع حیث اكتسبت مكانة هامة في حیاة الأ

                                                           

1
سناء

 
، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانیة، المجلد دارة الموارد البشریة ضمن سیرورة الذكاء الاقتصادي بالمؤسسةوظیفة إ، زاوي حسین، شابي 

  https://asjp.cerist.dz/en/article/63566: أنظر الرابط، 019:،ص2015، جامعة زیان عاشور، الجلفة، أوت 02، العدد 09
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الخدمات، حیث تعمل على تقدیم خدمات متنوعة وذات جودة وفعالیة لتلبیة رغبات الأفراد والمساهمة في 

  .استقرارهم ورفاهیتهم

للإلمام أكثر بالموضوع سنتطرق في هذا المبحث لمفهوم وخصائص المؤسسات الخدمیة وعوامل نمو 

  .ع الخدماتقطا

  مفهوم المؤسسات الخدماتیة : ولالمطلب الأ 

تعتبر المؤسسات الخدمیة ركیزة أساسیة في بنیة الاقتصاد العصري، نظرا لمكانتها في عالم الأعمال ودوره 

وتعدد  توسع إلىفي تعزیز الناتج الإجمالي الوطني، حیث أدى تزاید وتنوع حاجات ومتطلبات الأفراد 

ستثمار في القطاع الخدمي والاهتمام به، ومنه قد تباینت آراء الاقتصادیین لدول للاأنشطتها مما دفع ا

تعریف شامل یغطي كافة الأنشطة الخدمیة  إلىحول تعریف قطاع الخدمات نظرًا لصعوبة الوصول 

  .المتنوعة والمرتبطة بقطاعات أخرى

 :مة كالتاليتعریف المؤسسات الخدمیة لابد أولا من تعریف الخد إلىقبل الوصول 

  تعریف الخدمة: ولاأ

إن مفهوم الخدمات یتجاوز مجرد تقدیم منفعة، إنما هي عملیات دینامیكیة تؤثر وتتأثر بعوامل متعددة مما 

یجعلها عنصرا أساسي في التنمیة الاقتصادیة، ومما یلي نوضح مفهوم الخدمة من خلال التعریفات 

  :التالیة

  ق للخدمةتعریف الجمعیة الأمریكیة للتسوی -1

منتجات غیر ملموسة في جوهرها لكن ما یحیط بها "عرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق الخدمة على أنها 

 ملموس، ولذلك تظهر في مجملها بأنها غیر ملموسة لا یمكن نقلها أو تخزینها، إذ یتم تبادلها مباشرة من

هي تنتج وتستهلك في الوقت نفسه لذلك المستخدم، والمنتجات الخدمیة یصعب تحدیدها بدقة ف إلىالمنتج 

 1". لا یتولد عنها شعور بالملكیة

                                                           

1
: أنظر الرابط، 4:، ص2020، الجامعة الافتراضیة السوریة، الجمھوریة العربیة السوریة، تسویق الخدماترانیا المجني،   

https://pedia.svuonline.org/pluginfile.php/2979/mod_resource/content/44/SM791.pdf  
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 Kotler & Armstrongتعریف  -2

طرف آخر،  إلىنشاط أو فائدة یمكن أن یقدمها طرف " الخدمة بأنها " Kotler & Armstrong"یعرف 

و غیر مرتبط بمنتج وهي غیر ملموسة ولا یترتب علیها انتقال للملكیة، وقد یكون إنتاجها مرتبطاً أ

  1".مادي

من خلال التعریفین السابقین نستنتج تعریف شامل للخدمة وهي عملیة أو مجموعة الأنشطة التي تقدمها 

مؤسسة أو فرد قصد تقدیم منفعة أو مزایا غیر مادیة تجاه المستهلك دون تقدیم سلع مادیة، مقابل عوض 

  .تخزین أو النقلمالي أو بشكل مجاني، كما یتمیز بعدم قابلیته لل

  : للإلمام أكثر بمفهوم الخدمة نوضح أهم الفروقات بین الخدمة والسلعة كالتالي

 الخدمةبین السلعة و  الفروقاتأهم : )02(الجدول 

  الخدمة  السلعة

  الخدمات غیر ملموسة   السلع شيء ملموس 

  الخدمات تستهلك في الوقت نفسه   السلع تخزن 

  مهارات عالیة  إلىالخدمة تحتاج    آلات أكثر إلىالسلع تحتاج 

  تقدیم الخدمات لا یؤثر على تلوث البیئة   الإنتاج للسلع یؤثر على البیئة وتلوثها 

  التغذیة الراجعة حول الخدمة سریعة  التغذیة الراجعة حول السلع بطیئة 

  یذهب مقدم الخدمة للمستهلك  السلعة تنتقل وتذهب للمستهلك

  قیاس الإنتاجیة للخدمة أصعب   أسهل  قیاس الإنتاجیة للسلعة

  هناك اتصال واسع مع المستهلك  السلع لا تحتاج لمعرفة المستهلك

  .87:احمد یوسف دودین، مرجع سابق، ص: المصدر

   

                                                           

.4:نفس المرجع السابق، ص 
1
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  تعریف المؤسسات الخدمیة: ثانیا

". نیینالمؤسسة التي تقدم خدمات للأفراد والمه" في الشكل العام للمؤسسات الخدمیة تعرف على أنها  

  ):CECD(وفي تعریف لهیئة التعاون الاقتصادي والتنمیة 

یشمل سلسلة من الأنشطة الاقتصادیة التي لا ترتبط مباشرة بالصناعة : "یُعرف قطاع الخدمات بأنه 

  1".بأشكالها المختلفة، السلع، أو الزراعة

ب بداخلها صفة وهي الصناعة التي تتكون من مؤسسات تكس"وفي تعریف آخر للمؤسسات الخدمیة 

أساسیة تتمثل في تقدیم منتجات غیر ملموسة، والتي نقصد بها الخدمات وبتجمیع هذه المؤسسات نحصل 

  2".على القطاع الثالث قطاع الخدمات

نستنتج من التعریفین السابقین أن المؤسسات الخدمیة عبارة على نظام متكامل یتضمن مزیج من الموارد 

تنظیمي محكم، یرتبط نشاطها بتقدیم منفعة أو منتجات غیر ملموسة بهدف  المادیة والبشریة ضمن هیكل

 .تحقیق الأرباح عن طریق إشباع رغبات المستهلكین

  خصائص وسمات المؤسسات الخدمیة: المطلب الثاني

 3: تتمیز المؤسسات الخدمیة بخصائص تختلف عن المؤسسات الأخرى نوضحها فیما یلي 

الخدمات منتجات غیر مادیة لذا لا یمكن للعمیل لمسها مثل السلع العادیة  تعتبر :اللا ملموسیة: ولاأ

 . او تفقد الجودة باستخدام الحواس المختلفة مثل اللمس والتذوق والنظر والسمع والشم

التلازم الكامل بین تقدیم الخدمة واستخدامها أي  :نتاج الخدمة واستهلاكهاإالتزامن بین  :ثانیا

  .بین وقت إنتاج الخدمة ووقت استهلاكهاالقدرة على الفصل 

                                                           

1
، جامعة احمد دراریة، 04، العدد12، مجلة افكار وآفاق، المجلد)دراسة تحلیلة(تطور قطاع الخدماتعوامل نمو ورحمة بامحمد، سمراه غربیة، 

   https://asjp.cerist.dz/en/article/264005 :أنظر الرابط، 24:، ص2025، فیفريدرارأ
2
، 03معة الجزائر، أطروحة دكتوراه، قسم علوم التسییر، تخصص نقود ومالیة، جافاق تطویر قطاع الخدمات في الجزائرواقع وآخیري محمد،  
  alger3.dz/jspui/handle/123456789/1804-https://dspace.univ :أنظر الرابط، 20:، ص9201/2020
 

3
، 04بحوث اعلامیة، المجلد ، مجلة دراسات والصورة الذھنیة للمؤسسات الخدمیة لدى طلبة الجامعاتھیثم عكاب عطیة، فارس عماد عمران، 

   https://iasj.rdd.edu.iq/journals/journal/issue/14340 :أنظر الرابط، 451-451:، ص2024، فیفريجامعة بغداد، العراق
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وتعني عدم إمكانیة تقدیم خدمات متجانسة لكل العملاء من حیث  :صعوبة تنمیط الخدمة :ثالثا

 . آخر إلىآخر ومن وقت  إلىالاختلاف في أداء مقدم الخدمة من عامل 

 .أي تلاشي الخدمة بعد تقدیمها مباشرة: فنائیة الخدمة :رابعا

الاستخدام  إلىفالخدمة لا تحتاج  :بین شركات الخدمات والعملاء المباشر لاتصالا :اخامس

 . الكثیف لقنوات التوزیع المادیة مثل السلع المادیة

فالخدمة ترتبط بمقدمها أي بالمصدر مثل قیام الطبیب بتقدیم : ارتباط الخدمة بالمصدر:سادسا

فسارات والخدمة التي یقدمها میكانیكي الخدمة للمرضى وقیام اختصاصي المراجع بالإجابة عن الاست

 . السیارات والحلاق فالخدمة مرتبطة بعمل مقدمها

بمعنى لا یمكن تنمیط النتائج من الخدمة بالنسبة لعدد كبیر من : التباین في العرض:سابعا

 . المشروعات ویصعب التنبؤ بجودة أداء الخدمة قبل تقدیمها

یمكن تخزینها سواء في مراحل الإنتاج أو بعده أو أثناء البیع فالسلع  :عدم القابلیة للتخزین :ثامنا

 . بینما الخدمات لا یمكن تخزین الخدمات في حالة عدم الاستفادة من النتائج المحققة منها

ب الفصول تتمیز الطلب على الخدمات بالتقلب الشدید والموسمیة إما حس: تذبذب حجم الطلب :تاسعا

ع أو ساعات معینة في الیوم فمثلا یزداد الطلب والإقبال على الخدمات سبو أو في أیام معینة من الأ

 . الفندقیة صیفاً وینخفض شتاء

مثل  یشكل القطاع الخدمي ركیزة أساسیة في الاقتصاد العالمي، حیث تتمیز الخدمات بخصائص فریدة

حیث تفرض تحدیات وفرصًا عدم الملموسیة وعدم قابلیتها للتخزین والتزامن بین إنتاج الخدمة واستهلاكها، 

في آنٍ واحد، مما یستدعي من المؤسسات الخدمیة العمل على تحسین الجودة، تعزیز الابتكار، والاستفادة 

  .من التكنولوجیا لضمان التمیز في تقدیم الخدمات

   



 الرقمنة كآلیة لتطویر المؤسسات الخدماتیة       الفصل الثاني                            

 

 
55 

  عوامل نمو قطاع الخدمات: المطلب الثالث

نموا سریعا، حیث تحولت العدید من  عقب الثورة الصناعیة والتقدم الصناعي شهد قطاع الخدمات

الاقتصادیات نحو التوجه الخدمي، وبذلك أصبح قطاع الخدمات في صمیم الاقتصاد المعاصر مماثلا 

لدور الصناعة في الاقتصاد الصناعي والزراعة في الاقتصاد التقلیدي، وقد برزت عدة عوامل محفزة للنمو 

فعالة، تتلاءم مع التسهیلات التي تدعم زیادة الإنتاجیة، الاقتصادي من خلال تهیئة بیئة عمل مناسبة و 

   1:جذب العمالة واستجابة حاجیات السوق واحتیاجات العملاء نذكر من هذه العوامل ما یلي

حیث تتضمن تجزئة سلاسل القیمة والاعتماد على مصادر خارجیة للحصول على  تزاید العولمة :أولا

 .كاملة من الخدمات وأنشطة التصنیعتوفیر مجموعات مت ىإلمدخلات وعملیات وسیطة، بالإضافة 

نظرا لنمو الأعمال الإلكترونیة، واستخدام الواسع  )ICT(نمو تكنولوجیا المعلومات والاتصالات : ثانیا

طرح منتجات مبتكرة جدیدة، وتقلیل تكلفة المعاملات والمسافة  إلىللإنترنت والهواتف المحمولة، أدى 

 .ةالخدمات خاصة الخدمات إلكترونی ة تشكیل العدید منوالوقت، ومنه إعاد

تحسین مستویات المعیشة بسبب التصنیع والعولمة وارتفع الدخل  إلىالزیادة في الدخل المتاح أدى  :ثالثا

مجالات  إلىفراد، هذا ما جعل الأفراد ینجذبون البلدان، أدى ذلك ارتفاع دخول الأالقومي للعدید من 

 .ستثمار والترفیه وتجارة التجزئةالسیاحة والخدمات المصرفیة والاجدیدة مثل السفر و 

 التغیرات الثقافیة لها تأثیر كبیر على أسلوب حیاة الأفراد مثال عن زیادة عدد النساء العاملات في :رابعا

  .قطاع الخدمات في الآونة الأخیرة

اقتصادیة خاصة مسیرة من وحدات  إلىالتوجه نحو خوصصة القطاع الخدمي العام وتحویله : خامسا

 2 .رین الذین یتمتعون بأهداف مختلفةطرف المستثم

                                                           

1
، جامعة ابو بكر 02، العدد 02، مجلة البدیل الاقتصادي، المجلدالتنمیة المستدامة دور قطاع الخدمات فيبوصالح سفیان، بوثلجة عبد الناص،   
  https://asjp.cerist.dz/en/article/53158 :أنظر الرابط، 84:، ص2015لقاید، تلمسان، دیسمبرب
2
، مجلة )2021-1991(ا المعلومات والاتصال في نمو قطاع الخدمات في الدول العربیة خلال الفترة أثر تكنولوجی خدیجة حلوي، احمد ھدروق، 

 :أنظر الرابط، 207:،ص2024مدیة، الجزائر، دیسمبر، جامعة ال02، العدد08نماء للاقتصاد والتجارة، المجلد
ist.dz/en/article/259859https://asjp.cer  
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ارتفاع الضغوط التنافسیة شجع على الإصلاح التنظیمي في أسواق الخدمات كالنقل والاتصالات : سادسا

تقلیل العقبات التجاریة الدولیة  إلىالمؤسسات أدت  إلىوالخدمات المالیة وبعض الخدمات الموجهة 

  1.ثمار في الخدماتوالاست

  :السریع نلخصها في الجدول التالي أسباب أخرى ساهمت في هذا النمو إلىإضافة 

  سباب نمو قطاع الخدماتأ): 03(الجدول رقم 

  النتیجة  السبب

 ارتفاع المستوى المعیشي- 

 زمن العطل - 

  المرأة في میدان الشغل  - 

 

 الرعایة الصحیة - 

 تعقد المنتجات   - 

 البیئي وانخفاض المواردتزاید الوعي  - 

   إطلاق منتجات جدیدة - 

  .زیادة القدرة الشرائیة ومنه شراء الخدمات بدلا من القیام بها بأنفسهم - 

 . زیادة الاقبال على الرحلات وتطور القطاع السیاحي والخدمات الثقافیة  -  

دخول المرأة لسوق العمل زاد في الطلب على الخدمات والمساعدات   - 

 . المنزلیة

 . الاهتمام بالجانب الصحي والطلب على الخدمات الصحیة - 

 .  ظهور وكالات الصیانة والإصلاح والخدمات ما بعد البیع - 

  .ظهور خدمات جدیدة كالاستئجار بدل الشراء وتقاسم الموارد كالسیارات - 

  ).التدریب على استخدام المنتجات الجدیدة(الحاجة لتقدیم خدمات التكوین  - 

  .84:بوصالح سفیان، بوثلجة عبد الناصر، مرجع سابق، ص:  المصدر

ر التكنولوجي خیر یمكن الاستنتاج أن قطاع الخدمات شهد عدة عوامل عززت من نموه كالتطو في الأ

تحسین الخدمات لتلبیة  إلىنفتاح الثقافي وتنوع  الحاجات العامة للجمهور، أدى والتحول الرقمي والا

وي ومنه تطویر وبناء قطاع یتمیز بالكفاءة والفعالیة، وبالتالي استمراریة واستدامة وتقدیم خدمة عالیة المست

  . القطاع

   

                                                           

1
 Les services et la croissance économique (Emploi, productivité et innovation), Réunion du Conseil de l’OCDE 

au niveau ministériel ,2005,p:09, voir ici: 

https://www.oecd.org/content/dam/oecd/fr/publications/reports/2005/05/growth-in-
services_g1gh5adf/9789264064584-fr.pdf 
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  تأثیر الرقمنة على أداء المؤسسات الخدماتیة: المبحث الثالث

مع التطورات المتلاحقة التي شهدها الربع الأخیر من القرن العشرین في مجال تكنولوجیا المعلومات 

ار الانترنت وإنشاء الشبكة المعلوماتیة أحدثت تغیرات جذریة في أنماط معیشة الأفراد والاتصال ومع انتش

والمجتمعات من ناحیة تعدد وتنوع الحاجات والمتطلبات، إذ أصبح الاعتماد على التقنیات الحدیثة ضرورة 

هذه  حتمیة تسعى الدول لتحقیقها من أجل مواكبة التطورات العالمیة الحاصلة، ومنه مكنت مجمل

مفهوم جدید مبني على  إلىالتطورات والتغیرات أن تنقل مفهوم الخدمة من تصوراتها التقلیدیة البسیطة 

خدمات الكترونیة ووسط عمل رقمي یمتاز بالكثیر من فرص النجاح والوضوح والدقة في ترشید وتقدیم 

صفة خاصة لضمان البقاء الخدمات، وذلك من أجل مواكبة التقدم العلمي بصفة عامة والتقدم التقني ب

  . والاستمرار وتفعیل الخدمات بشفافیة وبأقل التكالیف

  تفعیل الرقمنة في المؤسسات الخدماتیةأسالیب  :ولالمطلب الأ 

تحول جذري في وظائف المؤسسات  إلىشهدت تكنولوجیات الإعلام والاتصال تطورًا متسارعًا أدى 

ریع الرقمیة لمواكبة التطورات، ولتفعیل بنیة رقمیة وتقدیم تبني المشا إلىمما دفعها ، وطبیعة مخرجاتها

خدمات الكترونیة ذات جودة وكفاءة ودقة وأكثر سرعة وجب الاعتماد على ركائز أساسیة وأسالیب فعالة 

  1: وهي كالتالي

  الجانب البرمجي: ولاأ

  :سیتین وهماالجانب الذهني من نظم وشبكات المعلومات، حیث تتوزع على فئتین رئی إلىویشیر 

والتي تتولى إدارة  قواعد البیانات  softwareویعني تفعیل مجموعة البرمجیات  :برامج النظام .1

بما في ذلك إنشاؤها وصیانتها واستخدامها، ویؤدي دور الوسیط البیني، حیث یربط المستخدم 

  .بقاعدة البیانات

                                                           

1
، المركز الدیمقراطي العربي للدراسات )التحدیاتالواقع، الافاق، ( رقمنة خدمات المرفق العام في الجزائرلبید عماد، موازي بلال،   

یا، برلینن الاستراتیجیة، الاسیاسیة والاقتصادیة، الطبعة الأولى، المركز الدیمقراطي العربي للدراسات الاستراتیجیة والاقتصادیة، المان
   :أنظر الرابط، 20-18:، ص2021اكتوبر

https://archive.org/details/20211020_20211020_1250/page/197/mode/2up  
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الویب وبرامج البرید  تضم نوعین برامج تطبیقات عامة مثل مستعرضات :برامج التطبیقات .2

الالكتروني، برامج الدعم الجماعي، الجداول الالكترونیة وقواعد البیانات، أما برامج التطبیقات 

الخاصة وهي برامج متخصصة تكون متنوعة ومتباینة، مثل البرامج المحاسبیة، وبرامج تخطیط، 

  .حزم البرامج المالیة وموارد المنشأة

  الدفع الالكتروني: ثانیا

تبادل المال أو العملات بشكل رقمي، مما یسهل من عملیة تسدید رسوم  إلىشیر الدفع الالكتروني ی 

الخدمات الالكترونیة عن طریق الانترنت، ویعتمد على العدید من وسائل الدفع الالكتروني باختلافها 

  .الالكترونیة كالنقود الرقمیة أو الالكترونیة وأوامر الدفع المصرفیة، الهاتف المصرفي، البنوك

  الجانب المادي: ثالثا 

یشمل الجانب المادي مختلف المتطلبات الفنیة بأنواعها ونظم الشبكات ومكوناتها، حیث یتضمن تصمیم  

الشبكات وترابط أجهزة الحاسوب من خلال خطوط الاتصال، بحیث یمكن لمستخدمها نقل المعلومات فیما 

متاحة، كذلك توفر مكونات الخدمة الرئیسیة كجهاز الخدم الرئیسي، بینهم وتبادلها والمشاركة في الموارد ال

  .محطات العمل، الأجهزة الملحقة، وسائط التوصیل، تخزین ونقل المعلومات

  1: أسالیب أخرى كالتالي إلىبالإضافة 

إصدار قوانین وتشریعات تنظم الخدمات الالكترونیة سواء ما یتعلق بالوثائق الشخصیة أو  .1

الأفعال الالكترونیة ووضع قوانین حمایة المستهلك وإعداد قانون ینظم  بخصوص تجریم

 التعاملات الالكترونیة والعقود والتوقیع الالكتروني؛

 إصدار قوانین تشجع على إنشاء مرافق الكترونیة؛  .2

تأهیل عمالة كفؤة للقیام بدورها الفاعل في نظام الخدمات الالكترونیة من خلال إقامة برامج  .3

 ذات نوعیة ومؤتمرات مكثفة تتعلق بمواكبة التطور التكنولوجي؛  تدریبیة

                                                           

.351- 350:نفس المرجع السابق، ص 
1
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العمل على تخفیض تكالیف الاتصال لشبكة الانترنت من أجل دعم وتعزیز التوجه نحو تحقیق  .4

 مجتمع معلوماتي؛

دراسة تجارب الدول الأخرى والتجارب الناجحة للوقوف على نقاط قوتها وضعفها والاقتداء بها  .5

 في نفس الأخطاء بشرط تماثل الظروف؛ لتفادي الوقوع 

 إعداد هیاكل مختصة في مراقبة سیرورة مشاریع الخدمة الالكترونیة؛  .6

ستخدامیة للأجهزة لمواطنین، مما یزید في القدرة الإنشر الوعي الثقافي والتكنولوجي لدى ا .7

  .تعامل الكتروني من خلال شبكة الانترنت إلىالحاسوب، وبالتالي التوصل 

 دارة الالكترونیة مطلبا هاما تفرضه التحولات الإلكترونیة وهو ما یقتضیه تطویر مؤسسات،مثلث الإ

فتراضي هو ما جعل الإدارة الإلكترونیة تمثل الخیار التنظیمي الأول اخاصة إذا كان التعامل یتم بشكل 

الخدمي، لما تمنحه لجمیع مؤسسات الخدمات، ولا سبیل لترشید الخدمات إلا بالتحول للنموذج الإلكتروني 

  . من امتیازات وتسهیلات

  فوائد تبني الرقمنة في المؤسسات الخدماتیة: المطلب الثاني

الحدیثة في قطاع الخدمات یحقق مزایا عدیدة كتحقیق السرعة في إنجاز المهام  تستخدام التكنولوجیااإن 

  1: یلي كمانذكرها  سواء داخل المؤسسة أو خارجها وأداء الخدمات والحصول علیها أو طلبها

  على المستوى الداخلي للمؤسسة : ولاأ

توحید نماذج العمل المستخدمة كالشكل العام للمخرجات من دراسات وتقاریر ونماذج العمل  .1

 ؛الداخلیة

 الإعلان الدوري للأنشطة التي تقوم بها قطاعات وإدارات المؤسسة؛ .2

تخدام الحاسوب للبقاء ضمن دائرة الاتصال إقبال العاملین غیر الفنیین على التعلم حول كیفیة اس .3

 ؛الجدیدة

  ؛التحول من مجرد استخدام النظام إلى الاعتماد علیه .4

                                                           

1
للملتقى  ، ورقة بحثیة مقدمةآلیات تحسین جودة الخدمات في المؤسسات الاقتصادیة العمومیة في ظل عصرنة التكنولوجیا الرقمیةبریك رابح،  

، 2023،الوادي ر،جامعة الشھید حمة لخض، جودة الخدمات في ظل التحول الرقمي والإدارة الالكترونیة في المؤسسات الجزائریةالوطني حول 
   ardaia.edu.dz/xmlui/handle/123456789/6734gh-https://dspace.univ :أنظر الرابط، 14-12:ص 
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 ؛بناء ذاكرة مؤسسیة عبر التوثیق الكامل للأنشطة ومخرجاتها على مدار الأعوام .5

كترونیة من خلال إنجاز الأعمال وفق لتتحقق دقة تقدیم الخدمة العمومیة في إطار الإدارة الإ .6

 ؛مقاییس مضبوطة تحدد من خلال أنظمة معالجة معلوماتیة بشكل یحد من الأخطاء الإداریة

یة تجسید الأفكار على أرض تطور مهارات وكفاءات العاملین وجعل اهتمامهم ینصب على كیف .7

 ؛الواقع

والسهر على إشباع  إنجاز المهام بشكل أسرع، وتحسین كفاءة الخدمات وسرعة الحصول علیها، .8

 ؛لمواطنرغبة ا

سهولة المحاسبة على كل جزئیات تلك المهام والأنشطة من خلال النشر الإلكتروني لكل مراحل  .9

 الخدمة، أي استحالة إخفاء المعاملات؛

تقلیل نسبة الأخطاء المترتبة عن أداء وتسلیم الخدمة بسبب الدقة العالیة التي تمتاز بها  .10

وقت لصالح طالبي الخدمة، والتخلص من الأنشطة الالكترونیة فضلا عن توفیر واختصار ال

 .عقید الإداري والمرض البیروقراطيالت

  على المستوى الخارجي للمؤسسة: ثانیا

توصیل الخدمات بشكل أفضل وأسهل للعمیل بدرجة عالیة من الراحة والملائمة مقارنة بالأسالیب  .1

 ؛لى الاتصال المباشر مع المستخدمالتقلیدیة التي تعتمد ع

ء على المواطنین من حیث الوقت والجهد والمال وتوفیر خدمة مستمرة على مدار تخفیف العب .2

مراكز الهاتف  إلىدفع الفواتیر عن طریق بطاقات الائتمان بدون التنقل : الساعة مثال عن ذلك

 والغاز لتسدید الرسوم والفواتیر المطلوبة؛

دمة، من خلال قیاس الرأي حول تنظیم إمكانیة استقصاء أراء المستفیدین حول الخدمات المق .3

 المواعید وتسجیل أهم الأحداث الیومیة؛ 

تقلیص تكالیف الخدمة ویكمن ذلك في الاتصال عن بعد اي الاتصال عبر الخط دون الانتقال  .4

  .كترونيلعتماد النوافذ والشباك الإوا

تطور نوعي على مستوى لا یمكن إغفال الدور الریادي لتكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحقیق 

مؤسسة الخدمات حیث أن استخدام التكنولوجیا الحدیثة في المؤسسة یحقق مزایا عدیدة إذ تحقق درجة 
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عالیة من الراحة والملائمة والسرعة في انجاز المهام والحصول علیها أو طلبها، كذلك السهر على إشباع 

داء وتسلیم الخدمة واختصار الوقت وتقدیم بدیل ألل وتحد من الأخطاء المترتبة عن رغبة المواطن كما تق

 .للنماذج القائمة في الصور التقلیدیة

  التحدیات التي تواجه مؤسسات الخدمات في تبني الأنظمة الرقمیة: المطلب الثالث

لا أنها لا تخلو من تحدیات قد تعرقل إا الرقمنة في المؤسسات الخدمیة، رغم المزایا العدیدة التي توفره

 1: تفعیلها، ومنه یمكن رصد معوقات الرقمنة داخل قطاع الخدمات فیما یلىمسار 

  المعیقات التقنیة والتكنولوجیة: أولا

مؤسسات  بشكل خاصو التكنولوجیة من ابرز التحدیات التي تواجه المؤسسات التقنیة و  تعد المعیقات 

التحتیة بمؤسسات القطاع، وقلة  وتشمل ضعف وعدم جاهزیة البنیة ،كالمؤسسات الجزائریةالدول النامیة 

توفیر متطلبات الرقمنة عند كل مستقبلي الخدمة، وهذا نتیجة ضعف الوعي الإلكتروني للعاملین أو ارتفاع 

 . بطء شبكة الانترنت وعدم كفایة خطوط الاتصال إلىتكالیف الحصول علیها بالإضافة 

  المعیقات التنظیمیة والإداریة: ثانیا

یط والتنسیق الفعال على مستوى الإدارة العلیا لبرامج الرقمنة، وعدم تطبیق وتشمل غیاب التخط 

المتغییرات اللازمة لتفعیلها مما یضعف من عملیة تطبیقها، كذلك التحول من العملیات التقلیدیة الیدویة 

مسك تخوف المسؤولین من التغییر والت إلىعمل اكتروني یدعم السریة من قبل العاملین، بالإضافة  إلى

 . بالمركزیة، وأخیراً عدم استیعاب أهدافه الرقمنة داخل المؤسسة وعدم وضوح الرؤیة المناسبة لها

  المعیقات البشریة: ثالثا

وتتمثل في عدم الإعداد المسبق للعاملین للتعامل مع متطلبات الرقمنة، ومشاكل الفقر المعلوماتي  

في تطبیق الرقمنة، وتأخر التحول الرقمي  والمعرفي لدي العاملین یشكل عائق لعملیة الإسراع

                                                           

1
، 06، العدد 06، مجلة بحوث العلوم الاجتماعیة والتنمیة، المجلددور الرقمنة في تحقیق الاستدامة في قطاع الخدماتھاني جاد، احمد حمیدة،  

   :أنظر الرابط، 429-428:، ص2023المانیا، دیسمبر كلیة الأدب، جامعة
https://mbes.journals.ekb.eg/article_348182_587703aaa0f75be72411bff4f60b8e46.pdf  
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بالمؤسسات، والإقبال الضعیف على برامج التدریب المتاحة لتحسین أداء الموارد البشریة، وقلة الكفاءات 

  .البشریة المطلوبة لاستخدام التقنیات الحدیثة

  المعوقات المالیة: رابعا

قمنة، فالتمویل وتوافر الموارد المالیة الكافیة ویشمل الجانب المالي كضعف التمویل فهو یُعیق عملیة الر  

من الضروریات لإقامة بنیة تحتیة فعالة، وكذلك توفیر الدعم اللازم لتدریب العاملین على استخدام الأجهزة 

الرقمیة، كما أن الارتباط بمیزانیات ثابتة یسبب ضعف الحوافز المادیة المتاحة التي تحدد فیها أوجه 

ن تطویر المستخدمین، ومع قلة المخصصات المالیة الموجهة لعملیات التدریب والتأهیل الإنفاق ما یقلل م

من أجل الرقمنة داخل القطاع، فضلا عن ارتفاع تكالیف البنیة التحتیة من شراء الأجهزة والبرامج 

  .التطبیقیة وإنشاء المواقع وربط الشبكات

  معیقات تشریعیة: خامسا

وتشریعات مناسبة تسمح بنشر الخدمات الالكترونیة لتسهیلها ووضعها وتتعلق بوضع قوانین ولوائح  

تعزیز الأمن السیبیراني لتحقیق مستوى المستهلك وضمان حقوق استخدامه و  ضمن إطار قانوني لحمایة

  1 .أمني یساعد المؤسسة لتحقیق أهدافها بشكل آمن

 المعیقات الثقافیة والتعلیمیة : سادسا

كلة قبول ثقافة الانترنت، وصعوبة التأكد من الوعي المعلوماتي واستیعاب إن التحدي الأكبر هو مش

المجتمع للثقافة الرقمیة، ذلك بسبب انتشار معدل الأمیة في العالم على سبیل المثال، خاصة الدول 

بالأجهزة  الأساسیةالنامیة، فلا یزال التعلیم یشكل عائقا في وجه انتشار الإنترنت، فنجد أن المعرفة 

  2.شبكة الإنترنت تمثل تحدیا آخر أیضا إلىمستخدمة للوصول ال

   

                                                           

1
  . 360:لبید عماد، موازي بلال، مرجع سابق، ص 
2
، المجلة العلمیة لقطاع كلیات التجارة، دامة عبر تقدیم الخدمات الرقمیةتحقیق التنمیة المستمرتضى محمد صلاح الدین عبد اللطیف،  

  https://jsfc.journals.ekb.eg/article_36885.html: أنظر الرابط، 142:، ص2018جامعة الأزھر، جانفي ، 01، العدد19المجلد
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  معیقات خاصة بتسعیر الخدمات: سابعا

فإن الطلب على الخدمات الثابتة مرتبط بالأسعار المرتفعة وهذا ما تتصف " Gillwald et Stor" حسب 

لك حسب طبیعة الخدمة ونوع به التكنولوجیا المقیدة بتكلفة الاقتناء وارتفاع ثمن الخدمة المتعلقة بها، وذ

ومؤیدیه أن سبل تعزیز تكنولوجیا المعلومات  "Asongu"التكنولوجیا التي تقدمها، ولهذا یرى الباحث 

والاتصال هو تبني سیاسات داعمة لها، من خلال بناء بنیة تحتیة مكان انعدامها وتوفیرها مكان احتیاجها 

  1.لتؤدي دورها بین سیاسة الانفتاح والتطور

م أن الرقمنة تعد ركیزة لمواكبة تطورات العصر الحدیث، إلا أنه یواجه تحدیات  تؤثر على سرعة رغ

من  تعتبر المعیقات السابقة الذكر الأكثر شیوعا، وللتغلب على هذه التحدیاتوكفاءة تبنیه، حیث 

التدریب والتأهیل الضروري إعتماد استراتیجیات فعالة تشمل تعزیز البنیة التحتیة الرقمیة، وتوفیر فرص 

تعزیز ثقافة  إلىللعاملین، وتحفیز الاستثمار في التكنولوجیا، وتحدیث القوانین التشریعات، بالإضافة 

والمؤسسات  الابتكار، لذلك یتطلب تعاونًا مشتركًا وتضافر الجهود بین الحكومات والقطاع الخاص

 .لجودة والكفاءة ویعزز النمو الاقتصاديالتعلیمیة، لضمان مستقبل رقمي مستدام وشامل یساهم في رفع ا

  

                                                           

1
، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في بناء الثقة بین المؤسسة والزبون لتحقیق الولاء ھمیسي حیاة، 

ظ بوالصوف، میلة، الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، تخصص تسویق الخدمات، المركز الجامعي عبد الحفی
   mila.dz/jspui/handle/123456789/3969-univ-https://dspace.centre :أنظر الرابط، 57:،ص2024/2025
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  خلاصة الفصل

في  الأساسیةتشغل مكانة معتبرة في الدراسات الاقتصادیة باعتبارها الركیزة  إن المؤسسات الاقتصادیة 

 أن أغلب المستثمرین توجهو إلاالنشاط الاقتصادي، وممثل العون الاقتصادي الذي یلبي متطلبات الأفراد 

ستثمار في قطاع الخدمات نظرًا للطلب المتزاید علیها وسهولة التوسع والابتكار فیها بشكل متزاید للا

خدمات ذات قیمة مضافة، حیث أن التطور الرقمي عزز من  إلىوتطور أنماط الاستهلاك وتزاید الحاجة 

الرقمیة حیث أصبحت الخدمات من تأثیرات العولمة وثورة تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، هذا القطاع 

  .والتكنولوجیة تحتل مكانة هامة في الأسواق العالمیة

لذا أصبح من الضروري مواكبة التطورات التي یعرفها العالم في مجال الرقمنة وتكنولوجیا المعلومات  

والعمل على تطویرها ودمجها في قطاع الخدمات، وذلك من خلال توفیر بنیة تحتیة مؤهلة لهذه التقنیة 

البشري لتحسین خدماتها وتسهیل وصولها للمواطنین، باستخدام التطبیقات التكنولوجیة  وتأهیل العنصر

لیصبح منهجا وأسلوب تقدیم الخدمات أسهل وأسرع مما یساعد على تحقیق الاستمراریة في تقدیم الخدمات 

  .واستدامتها وربح الوقت وتجاوز النطاق المكاني
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ا ا 



 _ تبسة_اقع تطبیق الرقمنة في مؤسسة اتصالات الجزائرو         الفصل التطبیقي          

 

 
66 

 تمهید

نة في عصرنة وتطویر مختلف القطاعات من بینها القطاع الخدمي، حیث تبنت الجزائر لقد ساهمت الرقم 

إعادة هندسة هیاكلها تماشیا مع المتغیرات  إلىمشروع إصلاحي سعت من خلاله العدید من المؤسسات 

التي تفرضها على غرار مؤسسة اتصالات الجزائر باعتبارها الفاعل الرئیسي في مجال الاتصالات على 

مستوى الوطني ومؤسسة رائدة في السوق التنافسیة، وهي عضوا استراتیجیا في مشروع الرقمنة الوطني، ال

  .وتعتبر المزود الرئیسي لخدمات الانترنت والبنیة التحتیة الرقمیة

أحدثت الرقمنة تحولا عمیقا على على كلا المستویین الداخلي والخارجي للمؤسسة ترجمت في تحدیث 

أتمتة العملیات الداخلیة، كما طورت خدماتها وعززت علاقتها مع زبائنها وهذا ماساهم في أسالیب العمل و 

 دعم التحول الرقمي في البلاد حیث انتهجت اتصالات الجزائر استراتیجیات متنوعة تترجم في تكریس

جیات وإصلاحات شاملة للإرساء بنیة رقمیة قویة من خلال اعتماد استراتی آلیات وأسالیب عمل عصریة

طموحة وتطویر خدمات رقمیة عبر منصات ومواقع الكترونیة، كما أن المشروع الرقمي یتطلب توسع 

إقلیمي وربط شراكات أجنبیة واستغلال فرص استثماریة وذلك في إطار دعم التحول الرقمي في البلاد 

  .ونشر الوعي الرقمي والحداثة

  :حث كالتاليسنتناول في هذا الفصل ثلاثة مبا بناء على ما سبق 

  تبسة_تقدیم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر : ولالمبحث الأ_  

 التحول الرقمي داخل المؤسسة: المبحث الثاني  

 داء المؤسسة المشاریع الرقمیة وأثرها على أ: ثالثال المبحث  
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 _تبسة _ تقدیم عام المؤسسة اتصالات الجزائر : المبحث الاول

همیة بالغة من خلال تتبع مسار تطورها التكنولوجي وذلك بغیة یشكل التطور التاریخي لأي مؤسسة أ

معرفة كیفیة نشأتها وطبیعة  إلىالتعرف على مدى مواكبتها للتطورات الحاصلة في مجالها، إضافة 

  .تبسة_ مؤسسة اتصالات الجزائر  نشاطها ومكانتها في السوق المحلیة والدولیة، وقد تم اختیار

  :المطالب التالیة إلىسة تم تقسیم هذا المبحث ولدراسة ومعرفة هذه المؤس

  _تبسة_ مؤسسة اتصالات الجزائرالتعریف ب: ولالمطلب الأ 

 إلىیمكن التعریف بمؤسسة اتصالات الجزائر من خلال تقدیم نظرة شامة حولها وعلیه سیتم التطرق 

  :یليما

 نشأة المؤسسة : أولا

علام والاتصال باشرت الدولة الجزائریة لإالتكنولوجیا االتطور الحاصل في وعیا بالتحدیات التي یفرضها 

 .2000ت و أبإصلاحات عمیقة في شهر  1999سنة منذ 

جاء هذا القانون لإنهاء احتكار الدولة على نشاطات البرید والمواصلات وكرس الفصل بین نشاطي 

ستقلة إداریا ومالیا التنظیم واستقلال وتسییر الشبكات، وتطبیقا لهذا المبدأ تم إنشاء سلطة ضبط م

وثانیهما " ومتعاملین أحدهما یتكفل بالنشاطات البریدیة والخدمات المالیة البریدیة في مؤسسة برید الجزائر

 ". اتصالات الجزائر"بالاتصالات المتمثلة في 

بیع رخصة لإقامة واستغلال شبكة  2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 

النقال واستمر تنفیذ برنامج فتح السوق للمنافسة، لیشمل فروع أخرى، حیث تم بیع رخص تتعلق الهاتف 

 . وشبكة الربط المحلي في المناطق الریفیة VSATبشبكات 

والربط المحلي في المناطق الحضریة  2003كما شمل فتح السوق كذلك الدراسات الدولیة في سنة 

، وذلك في ظل احترام دقیق لمبدأ الشفافیة  2005ة تماما في وبالتالي أصبحت سوق الاتصالات مفتوح

تأهیل مستوى المنشآت  إلىیرمي الوقت تم الشروع في برنامج واسع النطاق  ولقواعد المنافسة، وفي نفس

 . اعتمادا على تدارك التأخر المتراكم  الأساسیة
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  التعریف بالمؤسسة : ثانیا

برأسمال عمومي، تنشط في مجال الاتصالات السلكیة  SPAاتصالات الجزائر هي شركة ذات أسهم 

، 2000أوت  05المؤرخ في  2000/03ت، تأسست وفق القانون ننتر الثابت والاواللاسلكیة والهاتف 

المتعلق بإعادة هیكلة قطاع البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة، والذي كرس الفصل بین نشاطات 

لكیة، والمحدد للقواعد العامة للبرید والمواصلات، فضلا عن قرارات البرید والاتصالات السلكیة واللاس

الذي نص على إنشاء مؤسسة  2001مارس  01بتاریخ  (CNPE) المجلس الوطني لمساهمات الدولة

  .اتصالات الجزائر"  سماعلیها  ومیة اقتصادیة أطلقعم

 مؤسسة ذات أسهم"ة القانونیة وفق هذا القانون الذي حدد نظام مؤسسة عمومیة اقتصادیة تحت الصیغ

دج ومقیدة في المركز الوطني للسجل التجاري یوم  115.000.000.000,00برأسمال اجتماعي قدره 

  .02B 0018083تحت رقم  2002ماي  11

إذ تمتلك المؤسسة جملة من الوسائل المادیة والبشریة التي تساعدها على النهوض بمنتجاتها وخدماتها 

 171سوق تتربع مؤسسة اتصالات الجزائر على كل الأسواق المحلیة، حیث تمتلك وفرض وجودها في ال

هاتف  4425كشك متعدد الخدمات و 212040 إلىوكالة تجاریة فرعیة بالإضافة  110وكالة تجاریة و

محطة  4200وكالة تجاریة و 76عمومي، وبالنسبة لسوق الهاتف النقال فیمتلك خط موبیلیس ما یفوق 

  .وبجودة عالیة% 96.7قطة بیع لتغطیة كامل التراب الوطني، حیث تبلغ التغطیة نسبة ن 36000ربط و

  _تبسة_ یف مؤسسة اتصالات الجزائر تعر : ثالثا

هي مؤسسة خدماتیة تقدم لزبائنها خدمة الهاتف الثابت والانترنت، یقع مقرها وسط المدینة، تقدم خدماتها  

وكالة تبسة، ونزة، بئر العاتر، والأقسام  إلىلتوزیع الجغرافي من خلال وكالاته التجاریة الموزعة حسب ا

التجاریة في كل من الشریعة والعوینات، تنشط هذه المدیریة ضمن شبكة التوزیع التابعة للإدارة المركزیة 

للجزائر العاصمة والإدارة  الكائن مقرها بولایة باتنة، حیث تعتبر الوحدة العلمیة للاتصال بولایة تبسة 

 .ثل المؤسسة الوحید في الولایةمم
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  أهداف المؤسسة : رابعا

 : اتصالات الجزائر تعمل في عالم التكنولوجیا الإعلام والاتصال، ذلك بأربع أهداف هي

زیادة في نسبة العرض بالنسبة للخدمات الهاتفیة، وتسهیل الولوج لخدمات الاتصالات وذلك   .1

 ص المناطق الریفیة؛ للوصول لعدد أكبر من المستخدمین، وبالخصو 

زیادة وتنمیة في وجود الخدمات المعروضة، وسلسلة أو مجموعة تشكیلات المقدمة، وجعلها   .2

 ؛تنافسیة في مجال خدمات الاتصالاتأكثر 

 ؛صالات مرنة وموصولة بطرق الإعلامتطویر الشبكة الوطنیة المحلیة للات  .3

 . ؤسسة الإعلام والاتصال في الجزائرالمشاركة كممثل رئیسي في مجال فتح برنامج تطویر الم  .4

  الهیكل التنظیمي للمؤسسة : المطلب الثاني

تعمل كل مؤسسة على وضع هیكل تنظیمي یساعدها في التحكم الجید في المؤسسة، وفیما یلي سیتم 

 تبسة _ لمؤسسة اتصالات الجزائر  التعرف على الهیكل التنظیمي
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 _تبسة_تصالات الجزائرالهیكل التنظیمي لمؤسسة ا): 01(الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  _تبسة_من بیانات مؤسسة اتصالات الجزائر: المصدر

   

المدیر 

  العملي

 العلاقات المفتشیة

 الخارجیة

خلیة الأمن 

 و النظافة

خلیة 

 النوعیة

دائرة 

الموارد 

البشریة و 

 الوسائل

ئرة الدا

 التقنیة

 الدائرة

 لتجاریةا
دائرة المالیة 

والمحاسبة الشؤون 
 القانونیة و التأمینات

مصلحة 

اللوجیسكی

مصلحة 
تسییر 

 الممتلكات

مصلحة 
الموارد 
 البشریة 

مصلحة 

 التكوین 

مصلحة 
علاقات 
 الزبائن

مصلحة 

شبكات 

مصلحة 

 الشبكة

مصلحة 
الممتلكات 

 القاعدیة

مصلحة 
الفوترة، 
التخلیص 
وما قبل 
 المنازعات

مصلحة 

متابعة 

المبیعات 

على 

مستوى 

الوكالات 

 التجاریة

مصلحة 

 المحاسبة

مصلحة 
الشؤون 

القانونیة  
 التأمینات

مصلحة 

 المیزانیة

مصلحة 

 المالیة
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  أنشطة المؤسسة : المطلب الثالث

 : تتمحور نشاطات المؤسسة حول

 .ائل المكتوبة والمعطیات الرقمیةتمویل مصالح الاتصالات بما سمح بنقل الصورة والصوت والرس :أولا

 .شبكات الاتصال العامة والخاصة رتطویر واستمرار وتسیی :ثانیا

  .إنشاء واستثمار وتسییر الاتصالات الداخلیة مع كل متعاملي شبكة الاتصالات :ثالثا

  التحول الرقمي داخل المؤسسة: المبحث الثاني

اتصالات الجزائر مؤسسة رائدة في صناعة الاتصالات حالیا في الجزائر وهي مؤسسة یفرض علیها 

لذا تمثل الرقمنة حلول والوسائل الرقمیة من اجل تعزیز التحول الرقمي في البلاد، طبیعة نشاطها تبني ال

، ومنه یتضمن هذا المبحث مظاهر الرقمنة في یر نشاطها وتعاملاتها مع الزبائنساسي في سأجوهر 

  .المؤسسة، الخدمات الالكترونیة المقدمة، وكذا المعیقات التي تواجهها

  _تبسة_ ة في مؤسسة اتصالات الجزائرمظاهر الرقمن: ولالمطلب الأ 

اء على المستوى الداخلي للمؤسسة تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر الرائدة في تبني الوسائل الرقمیة سو  

  : و في معاملاتها في تقدیم منتجاتها للزبائن ومنه نوضح مظاهر الرقمنة في اتصالات الجزائر كالتاليأ

  سسةالبنیة التقنیة الرقمیة للمؤ : ولاأ

نظمة التشغیلیة، مخزن البیانات وكل الأجهزة والبرمجیات، الشبكات، الأیقصد بالبنیة التقنیة الرقمیة جمیع 

  :ما تستغله المؤسسة في تسییر نشاطها وتتمثل في

تستخدمها  Hardwareتتمثل في مجموعة العتاد المادي و :جهزة تكنولوجیا المعلوماتأ - 1

 : تتمثل فيولة ومرونة في البیئة الداخلیة و فر سهالمؤسسة في نشاطها الداخلي ما یو 

 كالأقراص الصلبة وأنظمة تخزین  جهزة التخزینأNAS /SAN  وأجهزة نسخ البیانات والوثائق

 والملفات؛ 
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  مجموعة خوادم تعمل على حفظ المعلومات والبیانات وإدارة خدمات الزبائن والبرید الالكتروني

 ؛DNS، Web  مثل خوادم

 ل؛ محطات العم 

  اجهزة حمایة مثل انظمة كشف التسلسلIDS/IPS؛ 

 الخ...معدات الشبكات، الحواسیب، اللوحات الرقمیة، الهواتف ومعدات الاتصال. 

تعتبر ركیزة اساسیة للبنیة الرقمیة حیث تربط كل مكونات  :FTTHشبكة الالیاف البصریة  - 2

 .قمیة بسرعات عالیة وبطریقة منظمةالمؤسسة الر 

، خوادم CRMدارة العلاقات مع الزبائن إنظمة التشغیل، قواعد البیانات، أمثل في تت: البرامج-3

الخ، حیث تسهل عملیة تبادل البیانات والمعلومات ...ERPالتطبیقات، برنامج تخطیط موارد المؤسسات 

  .داخل المؤسسة

بیانات  مراكز بیانات وطنیة تستخدم في ادارة وتخزین كمیات ضخمة من ال: مراكز البیانات- 4

 .وتأمینها

الهجمات السیبرانیة والفیروسات  أنظمة حمایة ضد: من سیبرانيأظمة حمایة بیانات و أن - 5

 . والاختراقات

  رقمنة العملیات الإداریة: ثانیا

داریة داخل المؤسسة وتتم باستخدام برامج وأنظمة مخصصة لحفظ والبیانات رقمنة المهام الإیقصد بها 

  .وتخزینها ومتابعتها
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 استخدام برمجیات خاصة بإدارة الموارد البشریة -1

یقصد به استخدام مجموعة برامج للإدارة ومتابعة وتخزین معلومات الموظفین مثل تسجیلات الحضور، 

توظیف كل المعلومات الشخصیة، حساب الأجور والخصومات والعلاوات، كذلك تتبع أداء الموظفین 

    .والمتابعة والتقییم بشكل الكتروني

  برامج خاصة في تسییر الشؤون المحاسبیة    -2

والمدیرین المالیین في مزاولة العمل كإصدار  وتتضمن المعلومات والعملیات التي تساعد المحاسبین

كتسجیل إیرادات  ERP نظام الفواتیر الكترونیا وتنظیم وتسییر الموارد والعملیات المالیة بالاعتماد على

  .بشكل منظم، كذلك تبسیط عملیات التدقیق المالي عند مراجعة الحسابات المؤسسة ومختلف التكالیف

  برامج خاصة في إدارة المخزون  -3

وهي أنظمة رقمیة تساعد في جمع ومراقبة وتسجیل جمیع أصول ومعدات المؤسسة وتسییر عملیات 

   .الطلب والتورید ومتابعة المخزون

  قسام رقمنة سیر العملیات بین الأ -4

الطابع  إلىویل الإجراءات والعملیات التي تتم بین المدیریات والأقسام من الطابع الورقي التقلیدي یعني تح

الالكتروني الرقمي باستخدام مختلف التقنیات الرقمیة كالحواسیب، قواعد البیانات، البرامج، الشبكات 

  .طاء، ما یسهم في تبسیط العملیات وتسریعها والتقلیل من الأخالخ... نظمة والأ

  رقمنة الأرشیف -5

شكل رقمي وذلك من خلال تقنیة المسح الضوئي  إلىتعني تحویل وثائق الأرشیف من الشكل الورقي و 

scannerسرع كما تحمي أالوثائق بشكل  إلىه یمكن الوصول ، ثم تحفظ في قواعد بیانات آمنة، ومن

  .و الضیاعأالتلف  الوثائق من خطر
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  هة للزبائنرقمنة الخدمات الموج: ثالثا

كل الخدمات والتفاعلات التي تتم بین المؤسسة والزبون بشكل رقمي والكتروني باستخدام  ایقصد به

  : الوكالات التجاریة وتتمثل في إلىمختلف  الوسائل الالكترونیة دون الحاجة للتنقل 

  ؛عملیات تعبئة الانترنت والهاتف الثابت 

 ؛خدمات الدفع الالكتروني 

 ؛لزبائن عبر المنصات الرقمیةإدارة حسابات ا 

 ؛متابعة إشكالیات وشكاوى الزبائن رقمیا 

   ؛المنصات الرقمیةو  منوعة عبر التطبیقاتخدمات 

 ؛الخدمات السحابیة 

 خدمات اخرى. 

حها بشكل أوضح تقدم اتصالات الجزائر تشكیلة واسعة ومنوعة من المنتجات التي تقدمها لزبائنها، نوض

 .في المطلب الموالي

  الخدمات الالكترونیة التي تقدمها المؤسسة: لب الثانيالمط

تصالات الجزائر مؤسسة رائدة في مجال الاتصالات السلكیة واللاسلكیة، توفر خدمات متعددة متعلقة ا

بخدمة الهاتف والانترنت الثابت وباقة من الخدمات ذات القیمة المضافة سواء للزبائن الخواص أو الزبائن 

  .اتالمحترفین والمؤسس

  خدمات الانترنت: لاأو 

  :تتنوع وتختلف عروض الانترنت المقدمة وهي كالتالي

 20عبر خط الهاتف الأرضي بسرعات تصل حتى  Idoom ADSLالإنترنت خدمة  .1

  ؛ثانیة/میغابت

حیث تصل  ،ADSLوهو اكثر سرعة من  Idoom VDSLخدمة الانترنت عالي السرعة  .2

 ؛هاتف عالي الجودة ویكون قریب من المقسمثانیة ویستلزم خط /میغابت 50 إلىسرعته 
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تتمیز بسرعة  ثابتة FTTH عالي السرعة عبر الألیاف البصریة Idoom Fibre  خدمة الانترنت .3

 ؛ثانیة/میغابت 300 إلىثانیة /میغابت 100وأداء اكثر تمیز وبسرعات من 

عن غیره في یتیمز  G4اللاسلكي عبر شبكة الجیل الرابع   Idoom 4G LTE خدمة الإنترنت  .4

  ؛مودام خاص و شریحة خاصة من اتصالات الجزائر إلىانه یحتاج 

في أماكن  Wi-Fiوهي نقاط اتصال عبر شبكة  Wi-Fi publicخدمة الانترنت العمومي  .5

  ؛عمومیة مختلفة

تتضمن خدمة مدمجة بین الانترنت والهاتف الثابت من خلال  Idoom Fixe LTEخدمة  .6

  ؛خط هاتف منزلي إلىحیث توفر انترنت تدفق انترنت جید بدون الحاجة  ،G4تكنولوجیا الجیل الرابع 

توفر تدفق انترنت  Idoom Fibre Entrepriseعروض خاصة بالشركات المتوسطة والصغیرة  .7

لیاف البصریة عالي السرعة وتقدم عروض خاصة حسب احتیاجات الشركة من حجم العمال بالأ

 ؛والمكان وغیره

توفر للمستخدم باقة من الانترنت الغیر محدودة والمكالمات  ةوهي خدمIdar Duo  خدمة .8

  ؛مكالمات خارج حدود الوطن بأسعار منخفضة إلىالمحلیة والوطنیة بشكل مجاني إضافة 

معینة كالمؤسسات والجمعیات  وهي خدمة موجهة لفئةWeb Hosting خدمة استضافة المواقع  .9

ث تقدم مساحات تخزین متنوعة یوظف فیها الخ، حی... والأفراد المدونین ومصممین الویب 

سماء نطاقات، خدمات احترافیة، حمایة ومستوى امان أدم الموقع الالكتروني الخاص به، المستخ

  ؛الخ... عالي، إدارة كاملة للموقع، ومصداقیة للمؤسسات 

توجه للمؤسسات والشركات ذات فروع عدیدة  وهي شبكة افتراضیة خلاصةVPN/MPLS  خدمة .10

لتبادل المعلومات وبیانات لجمیع الفروع  دارة مركزیةإى ربط الفروع عبر شبكة خاصة ذات علتعمل 

 .سرعة عالیةبتقنیات حدیثة و مشفر شكل آمن و ب

 حیثصحاب المشاریع أي خدمة موجهة للشركات والمحلات و وهIP Public / IP Fixe خدمة  .11

تشغیل كامیرات المراقبة عن بعد ثابت للعملاء، تسمح باستضافة سیرفر خاص ل IP توفر عنوان

 . مستمر وآمن اتصالو 

نترنت مطورة اتتمیز عنها ب.G4 LTE وهي عبارة عن نسخة محسنة من خدمة +Idar خدمة .12

  .في المناطق الریفیةوسریعة موجهة  للاستعمال المنزلي أو المهني خاصة 
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  خدمات الهاتف الثابت : ثانیا

    :ف الثابت التي تتم بشكل الكتروني وهي كالتاليتقدم المؤسسة العدیدة من خدمات الهات

  شحن رصید الهاتف الثابت الكترونیا؛  .1

طلب اشتراكات جدیدة عبر المنصة الرقمیة للمؤسسة وتتم من خلال ملئ الاستمارة بالمعلومات   .2

 اللازمة من طرف الزبون ثم یتم تفعیل الخدمة؛ 

 لیة؛و دو أو وطنیة ألمات غیر محدودة محلیة خدمات مكا  .3

مثل خدمة البرید الصوتي، إظهار الرقم، إعادة التوجیه، التعرف على الرقم،  خدمات إضافیة  .4

  . الخ ...الانتظار، تحویل المكالمات، خدمة الخط المزدوج 

  التطبیقات والمنصات : ثالثا

اتها سواء أطلقت اتصالات الجزائر العدید من التطبیقات والمنصات الرقمیة التي تدعم نشاطها وتقدم خدم

  :همها فیما یليأت، نذكر للأفراد أو للمؤسسات والشركات، والمهنیین رقمیا دون الحاجة للتوجه للوكالا

توفر خدمات وعروض وهو عبارة عن بوابة الكترونیة  : الرسمي للاتصالات الجزائر الموقع-1

والتخفیضات منوعة كتقدیم طلب الاشتراك في مختلف الخدمات، الاطلاع على العروض المقدمة 

تمام العملیة بالتواصل إ علانات من خلال ملئ الاستمارة الالكترونیة بالمعلومات اللازمة ثمالإو 

مع الفرع المختص مما یتیح للزبون أریحیة اكبر وتوفیر الجهد والوقت، موقعها الالكتروني 

  .telecom.dzwww.algerie: كالتالي

وهو موقع الكتروني رسمي للاتصالات الجزائر یقدم : بوابة التعبئة والدفع الإلكتروني-2

وف وغیرها من مجموعة الخدمات كتعبئة حسابات الانترنت ودفع الفواتیر واستخراج الكش

 :عبر موقها الالكتروني التالي التنقل للوكالة إلى الخدمات دون الحاجة

ec.algerietelecom.dz  

  : منصات وتطبیقات موجهة للفراد-3

لها خدمات تقدم اتصالات الجزائر تشكیلة واسعة تضم عددا من المنصات والتطبیقات تقدم من خلا

  :برز هذه المنصاتأالكترونیة، ومما یلي 

http://www.algerietelecom.dz/
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 تسمح لزبائنها بإدارة 2017سنة  الجزائر طلقتها اتصالاتأة رقمیة وهي منص :منصة فضاء زبون ،

خرى بدون الحاجة أمجموعة خدمات  إلىشاملة للاشتراكاتهم وتتبع وتسییر حساباتهم بالإضافة 

  ؛الوكالات إلىللتنقل 

  المتجر الالكترونيIdoom Market:  جاء  2023متجر الكتروني أطلقته اتصالات الجزائر سنة

حیث یتضمن تشكیلة منوعة من  والخدمات الإلكترونیة ضمن مشاركتها في صالون التجارة

منتج تشمل الحلول المهنیة والهواتف والإعلام الآلي، كذلك التعلیم عن بعد  100المنتجات حوالي 

تسهیل عملیات اقتناء المنتجات والخدمات دون الحاجة للتنقل للوكالات التجاریة، وموقها  إلىیهدف 

 ؛ market.com.dz-https://www.idoom: الالكتروني التالي

 تطبیقMy AT : وهو اختصار"My Algeria Telecom " تطبیق رسمي أطلقته اتصالات

، حیث یتضمن تشكیلة خدمات متنوعة كدفع الفواتیر وتعبئة الحسابات، تجدید 2019الجزائر سنة 

 ؛ ئن، والعدید من الخدمات المنوعةالاشتراكات، إدارة حسابات الزبا

 تطبیقDjibouti :نترنت لات الجزائر خاص بخدمة الاوهو من التطبیقات الرسمیة للاتصا

  ؛العمومي، حیث تمكن من البحث عن نقاط الانترنت العامة الأقرب، وشراء تعبئات

 تطبیق Idoom 4G:ئر تشمل ضمن التطبیقات الرسمیة التي أطلقتها اتصالات الجزا هو تطبیقو

مجموعة خدمات مما یتیح للمستخدمین إدارة حساباتهم بكل سهولة، یختص هذا التطبیق فئة 

    . +Idarأو  4G LTEالذین یستخدمون خدمة المستخدمین 

  زبائن المهنیین خاصة بالمنصات -4

أطلقت اتصالات الجزائر مجموعة منصات تقدم خدمات مختلفة للمؤسسات والشركات والمهنیین مثل 

 وخوادم، إدارة البرید، دعم تقني،ابعة الخدمات والفواتیر، خدمات التخزین السحابي، استضافة مواقع مت

  :نذكر ابرزها فیما یلي  ،الخ... حمایة البیانات

  فضاء الأعمال منصةEspace Business / Espace Professionnel ؛  

 المتجر الافتراضي للأعمال  Business Virtual Store؛  

 لسحابیة لاتصالات الجزائرالمنصة ا Algerie Telecom Cloud؛  
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 البوابة البریدیة المهنیة  Email Pro؛ 

 تطبیق Cloud Algeria Telecom. 

  خرىأسلسلة منصات رقمیة  -5

تقدم اتصالات الجزائر بالشراكة مع مؤسسات ناشئة والكفاءات الوطنیة عروض لزبائنها بخصوص 

، عبر SHIRUDO"" و" معلم"، "ایدوقاتو"، " دروسكم"منصة  منصات رقمیة تقدم خدمات تعلیمیة مثل

 . طار دعم التعلیم عبر الانترنتإك في ، وذلIdoom Marketمتجرها الالكتروني 

  : مجموعة خدمات تدعم الخدمات الرقمیة للاتصالات الجزائر وهي كالتالي  إلىبالإضافة  

أو من خلال   CIBطاقة البنكیة والب EDAHABIAالدفع الالكتروني عبر البطاقة الذهبیة  .1

  ؛Baridi Mobتطبیق 

  ؛Chatbot  خدمة الشات بوت .2

خدمات عبر وسائل التواصل الاجتماعي كالإجابة على استفسارات الزبائن والتوجیه مثل  .3

  ؛فایسبوك ویوتیوب 

  ؛ SMSخدمة الرسائل القصیرة  .4

  .12خدمات الزبائن عبر الاتصال على الرقم  .5

  الرقمنة في المؤسسة معیقات: المطلب الثالث

رغم الجهود التي تبذلها مؤسسة اتصالات الجزائر من اجل إرساء بیئة رقمیة وتوفیر خدمات متطورة لتقدیم 

أفضل تجربة للزبون، إلا أنها تواجه عدة معیقات على المستوى الداخلي للمؤسسة ومعیقات أخرى خارجیة 

  :نذكرها فیما یلي
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  المعیقات الداخلیة:ولاأ

 ؛... لإطارات والمتخصصین في المجال الرقمي، البرمجیات، الأمن السیبراني نقص ا .1

خاصة التكوین التقلیدي للأغلبیة العاملین یشكل عائق في التعامل مع الأنظمة والشبكات الرقمیة  .2

 ؛كبار السن منهم

اكز براني لبعض المر ضعف البنیة التحتیة الرقمیة بسبب عدم توفر أنظمة حمایة كافیة وأمن سی .3

 ؛داخل المؤسسة

 ؛عدم تشغیل شبكة الألیاف البصریة رغم توفرها على المستوى المؤسسة .4

مقاومة التغییر من طرف بعض العاملین نحو التعاملات الرقمیة حیث یفضلون أداء المهام  .5

 ؛...بالطریقة التقلیدیة كالوثائق الورقیة والتسلیمات الیدویة 

مستوى الذي یمكن العمال من استخدام الأجهزة بكفاءة نظرا الدورات التكوینیة للموظفین لیست بال .6

 ؛كثر من التطبیقيللتركیز على الجانب النظري من الدورة أ

 ؛المشاریع الرقمیة تمول بمیزانیات ضعیفة أقل من الحاجة المطلوبة  .7

 ؛ات المطلوبة كالتوقیع الالكترونيلا تتوفر بعض التحدیث .8

 ؛لكترونیا بل البعض منها فقطائق الم تتم عملیة أرشفة كل الوث  .9

 ؛مفعلة بنسبة كبیر نوعا ماتزال التعاملات الورقیة  لا .10

عدم توفر تشریعات وقوانین تسمح بسیر بعض العملیات كالتوقیع الالكتروني للعقود لا یعتبر  .11

   .عقد رسمي مما یعرقل عملیة الرقمنة داخل المؤسسة

 خارجیة المعیقات ال: ثانیا

 ؛لمنصات والتطبیقات الكترونیة ضعف استخدام الزبائن ل .1

 ؛لیاف البصریةسیر بطیئ لعملیات الربط بالأ .2
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 ؛التغطیة الضعیفة لخدمات الانترنت لبعض المناطق خاصة الریفیة والمناطق الداخلیة .3

 ؛كتروني لفئة واسعة من المستخدمینضعف الوعي الال .4

 ؛میةتخوف الزبائن من الدفع الالكتروني وعدم الثقة في المعاملات الرق .5

تعاملات الرقمیة كالعقود معیقات تشریعیة بخصوص عدم تفعیل قوانین وتشریعات تسمح ببعض ال .6

 ؛الرقمیة

 ؛ المعالجة البطیئة لشكاوى الزبائن عبر المنصات الرقمیة .7

لحملات التوعویة لكیفیة الاستخدام الضعیف للتطبیقات والمنصات بسبب ضعف الترویج لها وا .8

 ؛استخدامه

  ؛الوكالة إلى بالحضور الفعلي للزبون  إلالا تتم بعض العملیات  .9

 ؛الكثیر من الملفات تطلب ورقیا .10

 .عدم توفر أنظمة ذكیة لرصد الأعطاب ومشاكل الشبكات بشكل مسبق .11

  المشاریع الرقمیة وأثرها على أداء المؤسسة: المبحث الثالث

جیات شاملة للإدخال تقنیات حدیثة إن العمل على توفیر بیئة رقمیة یستوجب تكاثف جهود واعتماد استراتی

تساعد في إرساء بنیة تحتیة رقمیة قویة من أجل مواكبة التطورات التكنولوجیة وتقلیص الفجوة الرقمیة، ما 

  .ینعكس إیجابا على رفع مستوى الأداء للمؤسسات وتحقیق كفاءة تشغیلیة وكذا تقدیم خدمات مطورة

  اتصالات الجزائر المشاریع الرقمیة لمؤسسة : ولالمطلب الأ 

أقدمت اتصالات الجزائر على عدة مشاریع تترجم في صیاغ دعم السیادة الرقمیة وتنمیة البنیة التحتیة 

  : الرقمیة للبلاد وفیما یلي أهم هذه المشاریع
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 FTTHتوسیع شبكة الألیاف البصریة : أولا

ذها مؤسسة اتصالات الجزائر من یعد مشروع توسیع شبكة الألیاف البصریة من أبرز المشاریع التي تنف

أجل الرفع في جودة تدفق الانترنت وتوسیع التغطیة الرقمیة، حیث تنقل الإشارات الضوئیة بدلا من 

  .الإشارات الكهربائیة

على مستوى الولایة وبعض المناطق الداخلیة   2022بدأت عملیة تنفیذ المشروع في ولایة تبسة سنة 

خط  26000منزل وقدرة استیعاب تزید عن  6600حیاء سكنیة بعدد قطبا حضریا وأ 28حیث تم ربط 

مسكن عبر مختلف  5000 إلىارتفع معدل ربط السكنات بهذه التقنیة لتصل  2023انترنت، وفي سنة 

قطبا سكنیا وربط عدة  32لیشمل ربط 2024بلدیات الولایة، ومن ثم تقدم هذا المشروع الرقمي في 

  . كیلومترا 1759أزید من  إلىمؤسسات  لیصل 

تفید مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة تبسة بأن نسبة  2025یومنا هذا نهایة الثلاثي الأول لسنة  إلى

ولا یزال المشروع یسري نحو ربط المناطق التي لم  %32.04 إلىتغطیة شبكة الألیاف البصریة تصل 

 .تصلها بعد

  4Gتوسیع تغطیة شبكة الجیل الرابع : ثانیا

المناطق الداخلیة في  إلى، تم تفعیله في المدن الكبرى ثم توسع لیصل 2016لمشروع سنة أطلق هذا ا

یعمل هذا المشروع على تركیب محطات مناجل تعزیز جودة شبكة الهاتف والرفع من ، خیرةالسنوات الأ

ة میغابت للثانیة خاصة في المناطق النائیة، لا یزال الآن سن 30 إلىسرعة خدمات الانترنت لتصل 

یتوسع تدریجیا بتركیب المزید من المحطات في مختلف أنحاء الولایة بهدف تعزیز التحول  2025

  . الرقمي

  تطویر التطبیقات والمنصات الرقمیة : ثالثا

تعمل اتصالات الجزائر على تطویر المنصات والتطبیقات باعتبارها همزة وصل بین المستخدم والمؤسسة  

اك والدفع والمتابعة وإدارة الحسابات بكل سهولة وسرعة في التنفیذ لذا حیث تمكن هذه المنصات الاشتر 

تقنیة  بتحدیثات جدیدة كدمج Cloud DZو My Idoom مثلمنصة مثل  تعمل على دعم هذه المنصات
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الذكاء الاصطناعي في التطبیق لتوجیه وإرشاد المستخدمین، وذلك من أجل إرساء بیئة رقمیة وتقدیم 

 .نأفضل تجربة للزبو 

  Wi-Fi 7إطلاق انترنت الجیل السابع : رابعا

طلقتها اتصالات الجزائر بشكل تجریبي سنة   أ Wi-Fi 6 انترنت الجیل السابق هي تقنیة محسنة من

قد تتفاوت المدة حسب جاهزیة البنیة التحتیة الرقمیة،   2026/  2025وهي ضمن استراتیجیات  2024

  د ویتطلب الاشتراك في شبكة الألیاف البصریةوذلك في إطار دعم التحول الرقمي للبلا

وخدمات IPTV عبر الإنترنت مشروع توسیع خدمات البث التلفزیوني :خامسا

  IoT شیاءوانترنت الأ VODالفیدیو

یجري تنفیذها وتعمیمها تدریجیا في إطار  2024وهي مجموعة خدمات أطلقتها اتصالات الجزائر سنة 

د، ویتمثل في طلاق اشتراكات تمكن المستخدم من مشاهدة القنوات التلفزیة دعم  السیادة الرقمیة في البلا

تحكم كامل دیو منوعة حیث یوفر جودة عالیة و ومشاهدة مقاطع الفی IPTVعبر الانترنت عند الطلب 

VOD وربط الأجهزة الیومیة بالانترنت مثل الكامیرات والآلات بالانترنت ،IoT  لتبادل البیانات آلیا

 إلى 2025میمه وتوسعته على مختلف الولایات ضمن استراتیجیات السنوات المقبلة مابین ویجري تع

2028.   

  دعم الشركات الناشئة : سادسا

قدمت اتصالات الجزائر على خطوة استثماریة لصالح الصندوق الوطني لتمویل ودعم الشركات الناشئة 

الف شركة  20ملیون دولار بهدف إنشاء  11 ملیار دینار جزائري أي حوالي1.5  وتعزیز الابتكار بمبلغ

ودعم البنیة التحتیة الرقمیة، في تطویر الاقتصاد المحلي طویر حلول تكنولوجیة تساعد ت ناشئة من اجل

  .2025أعلن عن هذا الاستثمار خلال منتدى تكنولوجیات الإعلام والاتصال الذي عقد في شهر فیفري 

  400G WDMمشروع الشبكة الوطنیة  :سابعا 

حول  تطویر  2025فیفري  21أطلقت اتصالات الجزائر بالشراكة مع شركة هواوي الصینیة مشروع  في 

من خلال الاعتماد على احدث   400G WDMشبكة وطنیة بصریة ذات سرعة فائقة تعتمد على تقنیة 
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یة الرقمیة تعزیز البن إلىتقنیات الشبكات البصریة ومستوى أمان عالي وبسرعات منخفضة جدا، یهدف 

  .2030للبلاد وتطویر البنیة التحتیة للاتصالات، یسري هذا المشروع لتحقیق رؤیة مستقبلیة لسنة

  Medex /El Paloma مشروع الكابل البحري: ثامنا

كلم،  770یربط بین الجزائر وفرنسا یبلغ طوله  Medexیتمثل هذا المشروع في إطلاق كابل بحري جدید 

، أما بالنسبة للكابل 2025ولا یزال قید التنفیذ ومن المتوقع إطلاقه نهایة سنة 2022شرع في تنفیذه سنة 

ولا یزال قید التنفیذ، یهدف هذا  2024یربط بین الجزائر واسبانیا، أطلق سنة  El Palomaالبحري 

یة  ثان/تیرابیت 10 بسرعة تفوقتعزیز الربط المعلوماتي الدولي والاتصال وتبادل البیانات  إلىالمشروع 

وتحسین جودة الانترنت فضلا عن تقنیات حمایة حدیثة ومستوى امن عالي، كل ذلك من أجل دعم 

  .استراتیجیات التحول الرقمي في البلاد

  ثر الرقمنة على أداء المؤسسة أ: المطلب الثاني

  : كالتاليا ذكرهایجابیا وتحقق منافع كثیرة ن للرقمنة عدة آثار تعود على المؤسسة

ة اتصالات الجزائر خدمات متنوعة عبر منصات رقمی تقدم: عة والدقة في تنفیذ الخدماتالسر : ولاأ

معالجة الطلبات وتقدیم خدماتها بسرعة وبدون حیث ساهمت في تسریع  ec.algerietelecom.dzمثل 

  . للوكالاتتعقید وبدقة عالیة أي دون الحاجة للتنقل 

إن الاعتماد على الوسائل الرقمیة جعل نسبة الأخطاء  :تقلیل الأخطاء البشریة المتوقعة: ثانیا

المتوقعة تكاد تنعدم وذلك بفضل أنظمة التحقق الآلي وهي برامج مخصصة لمراقبة صحة البیانات حیث 

  . طریق نظام معلوماتي موحد وتوماتیكي عنالبیانات الخاطئة تلقائیا وبشكل أتمنع التكرارات وتستبعد 

في إطار دعم مسار التحول الرقمي  قدمت اتصالات : دعم الابتكار وتطویر منتجات جدیدة :ثالثا

لمحبي  Idoom Fibre ،Idoom Fibre Gamers عروضالجزائر تشكیلة منتجات جدیدة مثل 

 على صلت الجزائرحیث تحغیرھا من المنتجات و  Dzair Playخدمة الفیدیو حسب الطلبالألعاب و

الخاص بمؤشر تنمیة تكنولوجیا المعلومات 2024وفقا لتقریر الاتحاد الدولي للاتصالات لعام  نقطة 80.9

  .وهي نسبة تدل على نجاح الاستراتیجیات الرقمیة والاتصالات



 _ تبسة_اقع تطبیق الرقمنة في مؤسسة اتصالات الجزائرو         الفصل التطبیقي          

 

 
84 

ن الخدمات الرقمیة التي إ :التقلیل من طوابیر الانتظار وخفض تكالیف التنقل للزبائن: رابعا

ها المؤسسة عبر المنصات الالكترونیة حسنت تجربة الزبون حیث تتم طلبات الاشتراك وعملیات تقدم

الدفع وتقدیم الشكاوي عن بعد بدلا من التنقل للوكالات وهذا ینعكس في خفض تكالیف التنقل وتوفیر 

  .الجهد والوقت ویوفر أریحیة اكبر للزبون

حیث یتم تقدیم تقاریر  :ملیة اتخاذ القرارتقدیم تقاریر سریعة ولحظیة ما یدعم ع: خامسا

سریعة وآنیة من خلال جمع البیانات وتحلیلها باستخدام أنظمة ذكیة ویتم بعد ذلك استخراج مؤشرات 

  . الأداء ومعطیات تقدم للإدارة العلیا وهذا ما یدعم عملیة اتخاذ القرار

حیث أن المؤسسة تعتمد على :  خلق بیئة تشغیلیة متطورة وتطبیق نماذج عمل مبتكرة: سادسا

وتتمثل في روبوتات المحادثة، كذلك  AIلذكاء الاصطناعي اتكنولوجیات متقدمة مثل إدخال تقنیات 

وغیرها من التقنیات المطورة، كما تقدم نماذج عمل مبتكرة  الخ...یر ذكیة ظمة تسیأنالحوسبة السحابیة، 

  .دماتوذلك بهدف تحسین كفاءة الأداء والرفع من جودة الخ

إن أتمتة العملیات الإداریة  :تعزیز المرونة التنظیمیة والقضاء على البیروقراطیة: سابعا

رات المتوقعة في محیطها والاعتماد على منصات رقمیة موحدة یساهم بشكل كبیر في التكیف مع المتغی

  .ویعزز التفاعل بین الأقسام ویقضي على البیروقراطیة الداخلي أو الخارجي

تتعامل اتصالات الجزائر مع ملایین  :توفیر مستوى حمایة أعلى لبیانات المؤسسة: ثامنا

المستخدمین  على مستوى الوطن لذا یجب اعتماد على بنیة تحتیة أمنیة قویة وأنظمة حمایة وتشفیر 

  مراقبة مستمرة  لتأمین كافة بیانات المؤسسة والمستخدمین من الاختراق أو الضیاع

وخفض التكالیف  التخلص من الأرشیف الورقيو  راءات الإداریةاختصار الإج: تاسعا

حیث أن الرقمنة اختصرت المسارات الإداریة بین الأقسام والإجراءات الورقیة من خلال  :التشغیلیة

رقمنة الوثائق والملفات حیث دفعها للتخلص من الأرشیف الورقي والتوجه نحو الأرشیف الالكتروني مما 

  .یف المتعلقة بالعملیات التقلیدیةلینعكس في خفض التكا
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وزیادة  إتاحة المعلومات للأكبر عدد من المستفیدین عبر المنصات الرقمیة: عاشرا

حیث أن المنصات والتطبیقات الالكترونیة تجمع عدد كبیر في المستخدمین تمكنهم من : نتاجیةالإ 

ومنه ارتفاع الطلب على مؤسسة الاطلاع على كافة المعلومات والمستجدات والعروض التي تقدمها ال

ملیون مشترك  6.11منتجاتها وزیادة الإنتاجیة، حیث بلغ عدد المشتركین في الانترنت الثابت حوالي 

  .2024نهایة سنة 

إن الرقمنة لها الأثر العمیق في تطویر المؤسسة داخلیا وخارجیا، وهذا ما مكنها من مواكبة التطورات 

  . ة على التكیف مع العصر الرقميالتكنولوجیة وجعلها أكثر قدر 

  توصیات ومقترحات : المطلب الثالث

نقترح مجموعة من التوصیات والمقترحات التي نتیجة لبحثنا وبناء على ما تطرقنا الیه في الفصول السابقة 

  :فیما یلي تصب في إطار دعم التحول الرقمي نذكرها

اسب مع كل فئة من فئات المجتمع تنویع عروض وخصومات تشجع على الدفع الالكتروني وتتن .1

 بدل العروض الموحدة وذلك لدعم التحول الرقمي والتشجیع على استخدام وسائل الدفع الالكتروني؛

 الانترنتتعمیم شبكة الألیاف البصریة لكونها ذات تدفق عالي وسریع بما أن عملیات الإسراع في  .2

 تمثل الأساسیات التي تقوم علیها الرقمنة ؛

التي یصعب وصول الانترنت إلیها، من  وبعض المناطقراسات تحلیلیة للسوق المحلي القیام بد .3

خلال التركیز على الوضع الاجتماعي والاقتصادي مثل القدرة الشرائیة، الخدمات المطلوبة، 

 الخ، وذلك بهدف وضع حلول تتناسب مع كل فئة؛... العراقیل التقنیة

ت الجزائر بدلا من توفرها فقط في شركة من طرف مؤسسة اتصالا 4G BOXتوفیر خدمة  .4

وهو حل أنسب  "Idoom 4G LTE"تحت مسمى" الفرع المحمول للاتصالات الجزائر"موبیلیس 

 ؛للمناطق المعزولة والتي تعاني من صعوبة توفر شبكة انترنت أرضیة

دفق ذات ت 4Gوهي النسخة المطورة من  5Gدخال التقنیات الحدیثة  مثل تقنیة الجیل الخامس إ .5

میغابت للثانیة، وتربط عدد كبیر جدا من الأجهزة في نفس الوقت،  10نترنت تصل الى عالي الا

أي توفر انترنت في كافة مناطق الوطن مثل الصحاري "  Starlink"كذلك الانترنت الفضائي 
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المناطق المعزولة عبر الأقمار الصناعیة، هذه التقنیات معتمدة من طرف و والمناطق الجنوبیة 

 لدول المتقدمة وتعزز من البنیة التحتیة الرقمیة في البلاد ا

وتكثیف الجهود وجوب تخصیص میزانیات معتبرة تغطي كافة الاحتیاجات المالیة للمشاریع الرقمیة  .6

 وإرساء بنیة رقمیة قویة؛دعم التحول الرقمي في البلاد  من أجل

داریة والعقود الالكترونیة وكذا وضع تحدیث القوانین والتشریعات بما یسمح في سیر العملیات الإ .7

قوانین تحمي على ما قد یطرأ على استعمال التكنولوجیا والوسائل الرقمیة وما یترتب علیها من 

 تجاوزات؛

استقطاب وجذب الموارد البشریة المختصة من أجل الاستفادة من خبراتهم ونقلها للعاملین  .8

وتوفیر برامج ودورات تدریبیة للعاملین بما  بالمؤسسة من اجل دعم وتعزیز قدراتهم وخبراتهم

 یتماشى مع التطورات في هذا المجال؛ 

إعلام وتوعیة المواطنین بمزایا التحول الرقمي وكیفیة استخدام المنصات الرقمیة وإزالة الغموض  .9

 والتخوف من الدفع الالكتروني؛

  . اء الاصطناعيتقدیم الدعم للمؤسسات الناشئة التي تختص في المجال الرقمي والذك .10
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  الخاتمة 

تسلیط وجب علینا خیرة لذا في الآونة الأ الجزائریة المؤسسات في الرقمنة دماجإ ضرورة عن الحدیث كثر

اتصالات  بدراسة میدانیة في مؤسسة تطویر المؤسسات الاقتصادیة  ودورها الرقمنة موضوعالضوء على 

 نحو العالم تحول في جوهریا عنصراعتبر ت الرقمنة نأ إلىلنا في الختام توصحیث  ،وكالة تبسة الجزائر

 عمل بیئة توفیر فيمحوریا  دور لها حیث أن  ،اواعتماده تبنیها الواجب الحتمیات منهي و  جدید عصر

 التشغیلیة، الكفاءة تحسین الشفافیة، تعزیزو  الإداریة العملیات من خلال تسهیل وتسریعمرونة  أكثر

  .البیروقراطیة من تقلیلالو  القرار اتخاذ دعم عملیةی الأمر الذي لتكالیفا خفضو 

 الجزائریة السلطاتثر البارز في دعم سیاسة التحول الرقمي التي تسعى الیها الألها  أن الرقمنة كما

الرفع من جودة الخدمات خاصة جودة تدفق الانترنت كونها أساس وجوهر  من خلال التغییر هذا مواكبةل

وهذا بالاعتماد  ،عبر المنصات والتطبیقات الرقمیة وتقدیمها الخدمات تشكیل إعادةحول الرقمي وكذا الت

الرقمي بتقدیم مستویات  الأمان تعزیز في محوریا دوراتلعب الرقمنة ، كما الحدیثةالرقمیة  التقنیات على

  إلى إضافة ،والهجمات المتوقعة لحمایة البیانات والمعلومات من الأخطارقوي حمایة كبیرة  وأمن سیبراني 

 حیث الجزائریة مؤسساتال في والشفافیة الثقة طابع وإضفاء العملیات كفاءة تعزیزو  البشریة الأخطاء تقلیل

  .عام بشكل المستخدم تجربة وتحسین ،وتسریعها العملیات تبسیط على تعمل

  :وقد توصلنا الى مجموعة نتائج نطرحها كالتالي

تطویر وتحسین الأداء الداخلي للمؤسسة بالاعتماد على أنظمة معلوماتیة تساهم الرقمنة في  .1

 حدیثة وبرامج خاصة تساهم في تنفیذ العملیات الداخلیة بسرعة وأكثر دقة وكفاءة؛

بفضل الرقمنة تقدم المؤسسة خدمات الكترونیة عبر منصات والتطبیقات رقمیة مما یمكن الزبون  .2

 یاسي ویوفر لهم أفضل تجربة ویعزز ثقتهم في المؤسسة؛من الحصول على الخدمات في وقت ق

أطلقت اتصالات الجزائر تشكیلة منتجات واسعة على غرار المنصات الرقمیة والتطبیقات، حیث  .3

 سمحت للزبائن بإجراء معاملاتهم عن بعد بدقة وسهولة وسرعة؛

ا من دخول أسواق تساهم الرقمنة في تطویر المؤسسات والرفع من إنتاجیتها وكفاءتها وتمكنه .4

 عالمیة نظرا للهیمنة التكنولوجیة العالمیة  خاصة في الدول المتقدمة؛
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بشریة، تقنیة، " لازالت اتصالات الجزائر تواجه العدید من التحدیات تتمثل في تحدیات داخلیة  .5

، وتحدیات أخرى خارجیة تتعلق بالقوانین والتشریعات وضعف الوعي الرقمي ..."مالیة

 الخ؛ ...المجتمعي

رغم الدور المهم الذي تلعبه المنصات الرقمیة إلا تواجه ضعف في الاستخدام ویرجع ذلك  .6

 للأسباب عدیدة مثل ضعف الوعي الرقمي للزبائن والتخوف من المعاملات الرقمیة؛

التوجه نحو دعم البنیة الرقمیة للبلاد من خلال اعتماد استراتیجیات ومشاریع رقمیة واستثمارات  .7

 .كات أجنبیة، كما تهدف للتوسع في السوق الإفریقیةوعقد شرا

نتهاج مسار ا إلى الجزائریة المؤسسات كل تسعى أن فلابد نتائج من الدراسة إلیه توصلت ما خلال ومن

المادیة والبشریة والمالیة وكذا " الضروریة والمقومات المتطلبات من مجموعة ذلك بتوفیر  التحول الرقمي

 ظل في حتمیة ضرورة لكونها التقلیدیة المعاملات عن والتخلي ومدروسة ملیةع خطةووضع " التقنیة

 تحسین أجل من تطویرها على والعملالحلول الرقمیة تبني  المؤسسات على یجب لذلك الراهنة، الظروف

.التطلعات المنشودة تحقیقنتاجیتها وكفاءة أدائها لوالرفع من إ خدماتها
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  ،ةالریاضی ةدار ، مجلة علوم الإالرقمنة واسهاماتها في تحدیث الادارة الریاضیةنور الدین بطاط ،

 :أنظر الرابط، 2021سبتمبر اف، المسیلة،، جامعة محمد بوضی01، العدد03المجلد 

1https://asjp.cerist.dz/en/article/16582  

  ،مجلة بحوث العلوم دور الرقمنة في تحقیق الاستدامة في قطاع الخدماتهاني جاد، احمد حمیدة ،

 :أنظر الرابط ،2023، كلیة الأدب جامعة المنیا، دیسمبر06دد ، الع06الاجتماعیة والتنمیة، المجلد

https://mbes.journals.ekb.eg/article_348182_587703aaa0f75be72411bff4f

f60b8e46.pd  

 الصورة الذهنیة للمؤسسات الخدمیة لدى طلبة الجامعاتماد عمران، هیثم عكاب عطیة، فارس ع ،

 :أنظر الرابط، 2024، فیفريالعراقجامعة بغداد، ، 04علامیة، المجلد إمجلة دراسات وبحوث 

0e/1434https://iasj.rdd.edu.iq/journals/journal/issu 

 

 مذكرات الماجستیر والأطروحات -3

  

  ،مذكرة دورها في ارساء ادارة المعرفةلمؤسسات الاقتصادیة في الجزائر و مكتبات اآسیا بو الشعور ،

جامعة منتوري، قسنطینة،  دارة المعرفة وأنظمة المعلومات،تخصص إ كلیة الحقوق،ماجستیر، 

2008/2009.   

  ،أطروحة درها في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسساتونیة و جودة الخدمات الالكتر جیجخ فایزة ،

/ 2017دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 

  biskra.dz/4271-http://thesis.univ:أنظر الرابط، 2018

كلیة العلوم  ، أطروحة دكتوراه،أفاق تطویر قطاع الخدمات في الجزائرقع و واخیري محمد، 

 ،03قسم علوم التسییر، تخصص نقود ومالیة، جامعة الجزائر الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،

  :أنظر الرابط، 2019/2020

 alger3.dz/jspui/handle/123456789/1804-ps://dspace.univhtt 

  ،مساعدة على اتخاذ القرار في نظام معلومات للتسییر و (تحلیلیة المحاسبة الدرحمون هلال

قسم  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، ، أطروحة دكتوراه،)المؤسسة الاقتصادیة

 :أنظر الرابط ،2004/2005یوسف بن خدة، الجزائر، مالیة، جامعة فرع نقود و  العلوم الاقتصادیة،

alger3.dz/jspui/handle/123456789/1001-https://dspace.univ 

  

http://thesis.univ-biskra.dz/4271/
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 كلیة مذكرة ماجستیر ،قبلدراسة للواقع وتطلعات المست: المكتبة الرقمیة في الجزائر، مهري سهیلة ،

قسنطینة،  منتوري، جامعةتخصص إعلام علمي وتقني،  ،جتماعیةالاالعلوم و الإنسانیة  العلوم

 :أنظر الرابط، 2005/2006

2202017-elhamma-https://archive.org/details/library   

 المالیة للمؤسسة الجزائریةتموین في ظل التحولات الهیكلیة و تحلیل سیاسة الالوزناجي،  مهملي ،

تخصص العلوم الاقتصادیة،  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، أطروحة دكتوراه،

 :أنظر الرابط ،2011/2012، 03جامعة الجزائر 

 http://biblio.univ-

alger.dz/jspui/bitstream/123456789/12379/1/MEHMLI_DEZNADJI.pdf 

  ،دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في بناء الثقة بین المؤسسة والزبون لتحقیق همیسي حیاة

قسم العلوم التجاریة، م الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، كلیة العلو طروحة دكتوراه، ، أالولاء

أنظر ، 2024/2025تخصص تسویق الخدمات، المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف، میلة، 

  jspui/handle/123456789/3969mila.dz/-univ-https://dspace.centre: الرابط

 

  ملتقیات ال  -4

  

  ،المؤتمر الثالث للمعلومات تكنولوجیا المعلومات وأثرها على التنمیة الاقتصادیةأحمد مشهور ،

 ،2003 جامعة الیرموك، اربد، الاردن،الصناعیة والشبكات، المنظمة العربیة للتربیة والثقافة والعلوم،

  https://fr.scribd.com/document/10812577: أنظر الرابط

  ،آلیات تحسین جودة الخدمات في المؤسسات الاقتصادیة العمومیة في ظل عصرنة بریك رابح

، ورقة بحثیة مقدمة للملتقى الوطني حول جودة الخدمات في ظل التحول الرقمي التكنولوجیا الرقمیة

أنظر  ،2023الالكترونیة في المؤسسات الجزائریة، جامعة الشهید حمة لخضر، الوادي، والإدارة

  ghardaia.edu.dz/xmlui/handle/123456789/6734-https://dspace.univ: الرابط

  ،صیل الفكري أالت :ول، الملتقى الأیة الاسلامیة ومتطلباتهاالمؤسسة الاقتصادرشید شنیني

لحفیظ والمفاهیمي، معهد العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، المركز الجامعي عبد ا

 :أنظر الرابط ،2023بوالصوف، میلة، فیفري 

pository.iainpalopo.ac.id/id/eprint/6131https://re/  

  

http://biblio.univ-alger.dz/jspui/bitstream/123456789/12379/1/MEHMLI_DEZNADJI.pdf
http://biblio.univ-alger.dz/jspui/bitstream/123456789/12379/1/MEHMLI_DEZNADJI.pdf
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 دارة، الثاني للجمعیة السعودیة للإ، الملتقى الإداري المتغیرات العالمیة الجدیدةدارة و الإ، رضوان رأفت

 :أنظر الرابط ،2004 مارس ،، مصرمجلس الوزراء المصري

bd.com/doc/17192681https://fr.scri/  

  قوانینال -5

  القانون التوجیهي لتطویر المؤسسات الصغیرة ، 2017جانفي  10المؤرخ في  02- 17القانون رقم

 :أنظر الرابط ،02الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد  2017جانفي 11، والمتوسطة

arabe/2017/A2017002.pdf-https://www.joradp.dz/FTP/jo 

 

  .المراجع الاجنبیة: ثانیا

  المجلات  -1
 Boyers, K.K., Hallowell, R. and Roth, A.V., E-service operations strategy a 

case study and a method for analyzing operational benefits, Journal of 

Operations Management, vol 20, n 2, 2002, P175, voir ici: 

https://www.hbs.edu/faculty/Pages/item.aspx?num=9820 

 

 ملتقیات -2

 Les services et la croissance économique (Emploi, productivité et 

innovation), Réunion du Conseil de l’OCDE au niveau ministériel ,2005, voir 

ici: 

https://www.oecd.org/content/dam/oecd/fr/publications/reports/2005/05/gro

wth-in-services_g1gh5adf/9789264064584-fr.pdf 

 


	 أجهزة التخزين كالأقراص الصلبة وأنظمة تخزين NAS /SAN وأجهزة نسخ البيانات والوثائق والملفات؛ 

	 مجموعة خوادم تعمل على حفظ المعلومات والبيانات وإدارة خدمات الزبائن والبريد الالكتروني مثل خوادم  DNS، Web؛

	 محطات العمل؛ 

	 اجهزة حماية مثل انظمة كشف التسلسل IDS/IPS؛

	 معدات الشبكات، الحواسيب، اللوحات الرقمية، الهواتف ومعدات الاتصال...الخ.

	2- شبكة الالياف البصرية FTTH: تعتبر ركيزة اساسية للبنية الرقمية حيث تربط كل مكونات المؤسسة الرقمية بسرعات عالية وبطريقة منظمة.

	3-البرامج: تتمثل في أنظمة التشغيل، قواعد البيانات، إدارة العلاقات مع الزبائن CRM، خوادم التطبيقات، برنامج تخطيط موارد المؤسسات ERP...الخ، حيث تسهل عملية تبادل البيانات والمعلومات داخل المؤسسة.

	4-مراكز البيانات: مراكز بيانات وطنية تستخدم في ادارة وتخزين كميات ضخمة من البيانات  وتأمينها.

	5- أنظمة حماية بيانات وأمن سيبراني: أنظمة حماية ضد الهجمات السيبرانية والفيروسات والاختراقات. 

	8. خدمة  Idar Duoوهي خدمة توفر للمستخدم باقة من الانترنت الغير محدودة والمكالمات المحلية والوطنية بشكل مجاني إضافة إلى مكالمات خارج حدود الوطن بأسعار منخفضة؛

	9. خدمة استضافة المواقع  Web Hostingوهي خدمة موجهة لفئة معينة كالمؤسسات والجمعيات والأفراد المدونين ومصممين الويب ... الخ، حيث تقدم مساحات تخزين متنوعة يوظف فيها المستخدم الموقع الالكتروني الخاص به، أسماء نطاقات، خدمات احترافية، حماية ومستوى امان عالي، إدارة كاملة للموقع، ومصداقية للمؤسسات ... الخ؛

	10. خدمة  VPN/MPLSوهي شبكة افتراضية خلاصة توجه للمؤسسات والشركات ذات فروع عديدة تعمل على ربط الفروع عبر شبكة خاصة ذات إدارة مركزية لتبادل المعلومات وبيانات لجميع الفروع بشكل آمن ومشفر بتقنيات حديثة وسرعة عالية.

	12. خدمة Idar+ وهي عبارة عن نسخة محسنة من خدمة G4 LTE.تتميز عنها بانترنت مطورة وسريعة موجهة  للاستعمال المنزلي أو المهني خاصة في المناطق الريفية. 

	ثانيا: خدمات الهاتف الثابت 

	تقدم المؤسسة العديدة من خدمات الهاتف الثابت التي تتم بشكل الكتروني وهي كالتالي:	

	1. شحن رصيد الهاتف الثابت الكترونيا؛ 

	2.  طلب اشتراكات جديدة عبر المنصة الرقمية للمؤسسة وتتم من خلال ملئ الاستمارة بالمعلومات اللازمة من طرف الزبون ثم يتم تفعيل الخدمة؛ 

	ثالثا: التطبيقات والمنصات 

	أطلقت اتصالات الجزائر العديد من التطبيقات والمنصات الرقمية التي تدعم نشاطها وتقدم خدماتها سواء للأفراد أو للمؤسسات والشركات، والمهنيين رقميا دون الحاجة للتوجه للوكالات، نذكر أهمها فيما يلي:

	أطلقت اتصالات الجزائر مجموعة منصات تقدم خدمات مختلفة للمؤسسات والشركات والمهنيين مثل متابعة الخدمات والفواتير، خدمات التخزين السحابي، استضافة مواقع وخوادم، إدارة البريد، دعم تقني، حماية البيانات... الخ،  نذكر ابرزها فيما يلي:

	 منصة فضاء الأعمال Espace Business / Espace Professionnel ؛

	 المتجر الافتراضي للأعمال  Business Virtual Store؛

	 المنصة السحابية لاتصالات الجزائر Algerie Telecom Cloud؛

	 البوابة البريدية المهنية  Email Pro؛

	 تطبيق Cloud Algeria Telecom.

	1. نقص الإطارات والمتخصصين في المجال الرقمي، البرمجيات، الأمن السيبراني ... ؛

	2. التكوين التقليدي للأغلبية العاملين يشكل عائق في التعامل مع الأنظمة والشبكات الرقمية خاصة كبار السن منهم؛

	3. ضعف البنية التحتية الرقمية بسبب عدم توفر أنظمة حماية كافية وأمن سيبراني لبعض المراكز داخل المؤسسة؛

	4. عدم تشغيل شبكة الألياف البصرية رغم توفرها على المستوى المؤسسة؛

	5. مقاومة التغيير من طرف بعض العاملين نحو التعاملات الرقمية حيث يفضلون أداء المهام بالطريقة التقليدية كالوثائق الورقية والتسليمات اليدوية ...؛

	6. الدورات التكوينية للموظفين ليست بالمستوى الذي يمكن العمال من استخدام الأجهزة بكفاءة نظرا للتركيز على الجانب النظري من الدورة أكثر من التطبيقي؛

	7.  المشاريع الرقمية تمول بميزانيات ضعيفة أقل من الحاجة المطلوبة؛

	8. لا تتوفر بعض التحديثات المطلوبة كالتوقيع الالكتروني؛

	9.  لم تتم عملية أرشفة كل الوثائق الكترونيا بل البعض منها فقط؛

	10. لا تزال التعاملات الورقية مفعلة بنسبة كبير نوعا ما؛

	11. عدم توفر تشريعات وقوانين تسمح بسير بعض العمليات كالتوقيع الالكتروني للعقود لا يعتبر عقد رسمي مما يعرقل عملية الرقمنة داخل المؤسسة.  

	ثانيا: المعيقات الخارجية 

	ثانيا: توسيع تغطية شبكة الجيل الرابع 4G

	أطلق هذا المشروع سنة 2016، تم تفعيله في المدن الكبرى ثم توسع ليصل إلى المناطق الداخلية في السنوات الأخيرة، يعمل هذا المشروع على تركيب محطات مناجل تعزيز جودة شبكة الهاتف والرفع من سرعة خدمات الانترنت لتصل إلى 30 ميغابت للثانية خاصة في المناطق النائية، لا يزال الآن سنة 2025 يتوسع تدريجيا بتركيب المزيد من المحطات في مختلف أنحاء الولاية بهدف تعزيز التحول الرقمي. 

	ثالثا: تطوير التطبيقات والمنصات الرقمية 

	 تعمل اتصالات الجزائر على تطوير المنصات والتطبيقات باعتبارها همزة وصل بين المستخدم والمؤسسة حيث تمكن هذه المنصات الاشتراك والدفع والمتابعة وإدارة الحسابات بكل سهولة وسرعة في التنفيذ لذا تعمل على دعم هذه المنصات مثل منصة مثل My Idoom وCloud DZ بتحديثات جديدة كدمج تقنية الذكاء الاصطناعي في التطبيق لتوجيه وإرشاد المستخدمين، وذلك من أجل إرساء بيئة رقمية وتقديم أفضل تجربة للزبون.

	رابعا: إطلاق انترنت الجيل السابع Wi-Fi 7

	خامسا: مشروع توسيع خدمات البث التلفزيوني عبر الإنترنت IPTVوخدمات الفيديوVOD وانترنت الأشياء IoT


