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 العامــة  ةــــمقدمال

العقلالالالالق الق ا لالالالاة الهد لالالالااةل دلالالالااق ريلالالالادح الخلالالالاقهدت ال فاقالالالالاة   لالالالال ت   الالالالاف    ف لالالالا   لالالالا  الهقلالالالاد   خلالالالا  
الأل  إللالالالالا  لرلالالالالا  ال  لللل الالالالالادت ال قالالالالالالاة ل هع لهلالالالالادت لا  دلالالالالاد  س لالالالالا  لدلالالالالاديادل  الالالالالا  للالالالالا    لالالالالاق  الهلد  لالالالالاة 
 قلالالالالالاي  لالالالالالا  بلالالالالالا ا القيلالالالالالادحل  لالالالالالا  رلالالالالالاقهت ةا لالالالالالاد  لالالالالالاف    الالالالالالاف  ةهلالالالالالاد  اله   لالالالالالادت ال فاقالالالالالالاة ل ل لالالالالالاا  لل   لالالالالالاا  

 قدهلالالالالالات بلالالالالالا ت اله   لالالالالالادت    للالالالالالا    لالالالالالال  هع لهد الالالالالالاة ل  لالالالالالاقا  ل لالالالالالا  هع لهد الالالالالالاد ال دلالالالالالا ا اة   الالالالالالاة خلالالالالالاقهد اد  
   لالالالالاا   لالالالالالق  خلالالالالاقهد اد ال دلالالالالالاة ل قلالالالالاقا  خلالالالالاقهدت  قالالالالالاق   ات راهلالالالالاة ه لالالالالاد ة   لالالالالاه  لالالالالالاد هلا الالالالالاة الهلد  لالالالالاة 

 اله لدهاة ل   اة ي  دت ز دئلاد اله زااق  

قلالالالالاق  خلالالالالاقهدت سهلهالالالالالاة  لافالالالالالاة  ع  لالالالالاف  للالالالالالاد   له د لالالالالار ال فالالالالالاق ةبهالالالالالاة  دل لالالالالاة    لالالالالا   لالالالالا  ال زائلالالالالافل 
ادلالالالالا    ة لالالالالاق  الأ لالالالالالاف  لاد لالالالالاة لاف الالالالالادقا هلالالالالا  يلالالالالافه  د لالالالالاة  ئلالالالالادت اله  هلالالالالا ل لس الالالالالا   لالالالالا    يلافبلالالالالاد ل  لالالالالاقالااد

 ل   ق سلاه  ال لهاة ا ر ددقاة لا   هدساة 

لالالالالالالالالالا ا ال لالالالالالالالالافم ردهلالالالالالالالالات ال  لهلالالالالالالالالاة   لالالالالالالالالادهلة ل خلالالالالالالالالاقهدت العهلهالالالالالالالالالاة الأ د لالالالالالالالالااةل  دل الالالالالالالالالاد   اد لالالالالالالالالاة 
ق لا  دلالالالاد ت  الالالالاقه إللالالالا   فرالالالالاة ل يلالالالالاف القيلالالالادح لال لالالالاهدم     لالالالاا  للسالالالالالاة إدلالالالا م دلالالالاده ة لقيلالالالادح ال فالالالالا

الخلالالالاقهدت ال لالالالا  اقلالالالاقهاد  اله لالالالادلف ال  لالالالافغ لالالالالا ا اسدلالالالا م  هلالالالات دلالالالااد  اد هلالالالا  خلالالالا    لالالالا  القلالالالادلل  اللالالالا   
 اله ع قة  دل فاق لالهلاد ت  ا قق القلاسق العدهة

ال د لالالالالالالر لال قلالالالالالالادت الهدلالالالالالاد  ة للالالالالالا ل ل لالالالالالادلل ف إللالالالالالا   ل لالالالالالا    لالالالالالا   ةهلالالالالالاد  ال يلالالالالالالفات ال لالالالالالافاعة  لالالالالالا 
ل عقلالالالالالاق ةلدلالالالالالاي اد العه اد الالالالالالاة لاسقافالالالالالالاة الهخ  تلالالالالالاة ل  لالالالالالاخ  ال ادللالالالالالادت ال لالالالالالا    عدهلالالالالالا  هعالالالالالالادل  الالالالالالاةال فاق الدلالالالالالا  ة

لازقالالالالادق اب هلالالالاد  ةدلالالالا در القلالالالافاف س لالالالا  اخلالالالا  ه ه لالالالا لاد ا   لالالالا  ال دلالالالال  س لالالالا  الهع لهلالالالادت اله ئهلالالالاة ل لالالالا  
ل عهلالالالالاا  ف يالالالالالاد  دلالالالالا  ة لعدلالالالالافلة ل لالالالالا  هع لهلالالالالادت ه د لالالالالار ال فالالالالالاق  لالالالالاة الهد لالالالالاة اللرلالالالالات الهلد لالالالالارل  لالالالالافزت ال د

 اسس   الآل   

 لالالالالالالا  بلالالالالالالا ا ال لالالالالالالاادجل ردهلالالالالالالات ه   لالالالالالالاة  فالالالالالالالاق ال زائلالالالالالالاف  دلالالالالالالات اد اله عدهلالالالالالالا  ال لالالالالالالادفاخ ل   ه لالالالالالالا   ل لالالالالالالاد  
ا  لالالالالالالا     ال دلالالالالالالاف ل    قالالالالالالالاق ا لالالالالالالا فا ا اةل ال لاقلالالالالالالات سلالالالالالالالاد خيلالالالالالالاي ل لالالالالالالافاه   الالالالالالالاقه إللالالالالالالا     لالالالالالالاا   لالالالالالالالق  

 لالالالا خقا  ال  لللل الالالالادت ال قالالالالالاة ل هع لهلالالالالادت هلالالالا  خلالالالا   ا  لدلالالالال  الز لالالالادئ  إلاالالالالالاد ل  لالالالااا الخلالالالاقهدت ال فاقالالالالاة
   ه  يفه القللةه  سه اة  هلا  لا عة    ب ا ا يدف ا  تدق  ل  للا  دد ت
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ف لالالالالالاي  هالالالالالالا  ه د لالالالالالار ال فالالالالالالاق  هلالالالالالا  ة  لالالالالالاف العه الالالالالالادت ال لالالالالالا  ردهلالالالالالات  الالالالالالاد اله   لالالالالالاة  لالالالالالا  بلالالالالالا ا اله لالالالالالاد ل
  عهلالالالالاا  (،IPإللالالالالا  دلالالالالا  ة    Xسدلالالالالافلة الدلالالالالا  ة الهع لهد الالالالالاةك ا ل قلالالالالاد  هلالالالالا  دلالالالالا  ة  دلالالالالا  ة اسسلالالالالا   الآللالالالالا ل 

  لالالالالالاه   ف لالالالالا  ال لالالالالالاق الأردلالالالالالا  للهلالالالالاد   اسه لالالالالالاد ات   لالالالالالا  ردسلالالالالالاق   ادللالالالالالادت اله د علالالالالاة اسل  فللالالالالالالاة ل  عدئلالالالالالا ل 
اله لالالالالالالالاهلم ل  لالالالالالالالا رل إيلالالالالالالالا ج خلالالالالالالالاقهدت  قالالالالالالالالاق  هلالالالالالالالالا  ال فالالالالالالالالاق الا لالالالالالالالاا  ل يدرلالالالالالالالاة ال لالالالالالالالا رل  ل لالالالالالالالاا  دلالالالالالالالا  ة 

هلالالالالالا  ة لالالالالالا  الهلزسلالالالالالادت الآلالالالالالالاة لا لالالالالالا  قا  الدلالالالالالا د اة ه علالالالالالاقق  الخلالالالالالاقهدت الهلدلالالالالالاللة  دلالالالالالا  ة اسسلالالالالالا   الآللالالالالالا  
    ا  الخقهة ل   ا  ال          ااف اله د ر 

 ا ل  لالالالالالادفليلالالالالالال    ا    لالالالالاد ف لالالالالا   لالالالالالا  بلالالالالا ت ا  لالالالالالا لاهدفاتل  زاللالالالالات ه د لالالالالالار ال فالالالالالالاق  دلالالالالااق  لالالالالالادبف  
ل ا لالالالالالالالاة هدلالالالالالالالاد   لاخلالالالالالالالالا   ت ه لالالالالالالالا هف  هلالالالالالالالالالا  ا لقيدسلالالالالالالالادت اله  لالالالالالالالالافف   لالالالالالالالا  الدلالالالالالالالالا  ة الهع لهد الالالالالالالالاةل  عيلالالالالالالالالا  

ههلالالالالاد ا لالالالالا ر الق لالالالالاج للالالالالاا   الدلالالالالا د اة الآلالالالالالاة ل لقلالالالالالقل سلالالالالاق   لالالالالال ف ال لالالالالااللةل سلالالالالاق  لدلالالالالال  ال فالالالالالاق ةل  لالالالالا خفت   ل
ةا لالالالالادل بلالالالالا ا هلالالالالاد الالالالالا لاف س لالالالالا  ةقائالالالالالا  لادلالالالالاعر س لالالالالااا   ل قلالالالالادئها  س لالالالالا   قلالالالالاقا  الخقهلالالالالاةلل لالالالالا      قلالالالالايل ز لالالالالادئ

   ه  بلد   فز إد دلاة   لالدل ال   لدا اد  دلآ  :ل   اة الي  دت  هزا    ق العه    تد  

ـــد  ـــة  م ممـــة   ي ـــا ظامـــيس  ـــندة اليـــدما  ال  يدي ـــم يمكـــس اس ظمـــمع ومـــع المعمنمـــا  ل كي
 ة؟ال زائ   نلاية ميم

 :ال د   اس د ة سلاد    ب ت القفا ة لقف    ت ب ت اسد دلاة سق  ة ئ ة  فساةل  ا دل  

 هدب  ل   الهع لهدتل ا  خقاهد ادل ه ققات ل د اد؟ -

 هد ا لقدق  دلخقهدت ال فاقاةل الخقهدت ال فاقاة الدده ةل  لق اد؟ -

 ال زائف؟  خقا  ل   الهع لهدت    ه   ة  فاق ب  قف ة إهد -

 ل   ا   لق  الخقهدت ال فاقاة؟ب  بلدة س رة  ا  ل دم ا  خقا  ل   الهع لهدت  -

 لالالالا قا  ل   لالالالاا   لالالالالق  الخلالالالاقهدت الهع لهلالالالادت ل لالالالا   ل الالالالاة ها لالالالاة ه لالالالادبهة  فالالالالاق ال زائلالالالاف  الالالالاه اقلالالالاا  سهلالالالاد   -
 ال فاقاة؟

دت ل لالالالالافاه   علالالالالاق سه الالالالالا الالالالالاه اقلالالالالاا  ز لالالالالادئ   فالالالالالاق ال زائلالالالالاف  ل الالالالالاة ها لالالالالاة  لالالالالالق  الخلالالالالاقهدت ال فاقالالالالالاة الهققهلالالالالاة  -
  ال  قا  ال   ه  اد؟
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 :ل ضيا  الد امة

 ل    ل   التف اة الفئا اة ال دلاة:للإ د ة س   اسد دلاة الهيفل ة ةس ت

ع المعمنمــــا  نظامــــيس  ــــندة اليــــدما  اومــــامــــظيداع و ــــا   وــــاق  ذاــــة  ا  دلالــــة  ا ــــائية  ــــيسه
 ال  يدية  م ممة   يد ال زائ   نلاية ميمة.

 التف ادت التفساة ال دلاة:  ه  ب ت التف اة الفئا اةل  لقف  

 ل لالالالالالاق س رلالالالالالاة  ات ق للالالالالالاة إ دلالالالالالادئاة  لالالالالالاا  للسالالالالالالاة الل لالالالالالاد  ل   لالالالالالاا   لالالالالالالق  الخلالالالالالاقهدت ال فاقالالالالالالاة الهققهلالالالالالاة  -
  ل اة ها ة  ه   ة  فاق ال زائف 

الهققهلالالالالاة  ل لالالالاق س رلالالالالاة  ات ق للالالالاة إ دلالالالالادئاة  لالالالاا  للسالالالالالاة الهع لهلالالالادت ل   لالالالالاا   لالالالالق  الخلالالالالاقهدت ال فاقالالالالاة  -
  ه   ة  فاق ال زائف  ل اة ها ة 

 ل لالالالالالالاق س رلالالالالالالاة  ات ق للالالالالالالاة إ دلالالالالالالادئاة  لالالالالالالاا  للسالالالالالالالاة خقهلالالالالالالاة الل لالالالالالالاد  ل   لالالالالالالاا   لالالالالالالالق  الخلالالالالالالاقهدت ال فاقالالالالالالالاة  -
 الهققهة  ه   ة  فاق ال زائف  ل اة ها ة 

ل   لالالالالالاا   لالالالالالالق  الخلالالالالالاقهدت ال فاقالالالالالالاة للالالالالالاة إ دلالالالالالادئاة  لالالالالالاا  ةقا  ه لالالالالالا خقه  الل لالالالالالاد   ل لالالالالالاق س رلالالالالالاة  ات ق  -
  ه   ة  فاق ال زائف  ل اة ها ة الهققهة 

 أهمية الد امة:

للارلالالالالا  الهل هلالالالالادت  لالالالالا  اللرلالالالالات  ل لالالالالا  الهع لهلالالالالادت هلالالالالا  الهل لالالالالالسدت الادهلالالالالاة لالهعددلالالالالاف  اعلالالالالاق ا لالالالالا خقا 

ا   لالالالالا  بلالالالالا ا الهل لالالالالالح ةبهالالالالالاة خددلالالالالاة  دلل لالالالالا ة له   لالالالالاة  ةلالالالالالاف   الالالالالاف س لالالالالا  ل د الالالالالاد هلالالالالا   لهلالالالالاد للالالالالا  لاللالالالالافاب 

 فالالالالاق ال زائلالالالافل  للالالالالاد  ع هلالالالاق  لالالالا  سه الالالالاد س لالالالا  ل لالالالا  هع لهلالالالادت ه للسلالالالاةل ل لالالالا ا اللالالالاقلف اللالالالا    قلالالالال   لالالالا  ه د لالالالار 

 ال فاق    ا ر ددق الليل   هفا ج سهلهاة  قق  خقهدت ة د اة ل ه   دت ل د ة  ئدت اله  ه  

لا لالالالالا خقاهاد  ل لالالالا  الهع لهلالالالادت لالالالالال  س لالالالا  ه لالالالا لة ل لالالالالادم  لالالالا    لالالالا اي ال   لالالالادب  بلالالالا ت القفا لالالالاة  لالالالالا لةل

  لق  الخقهدت ال فاقاة     ا   قا     
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 أهدام الد امة:

 بقاه ال دلاة:   ب ت القفا ة   قاج الألالا  خلا  هلال ع

ل لال علالالالالالالالافه س لالالالالالالالا  هدلالالالالالالالاد   ا لالالالالالالالا خقاهدت ل لالالالالالالالا  الهع لهلالالالالالالالادت  لالالالالالالالا  ه د لالالالالالالالار ال فالالالالالالالالاقلارلالالالالالالالا  اللرلالالالالالالالاله س لالالالالالالالا   -
 ا    لاد    

  الأل هة الهع لهد اة اله  خقهة    ه د ر  فاق ل اة ها ة هعف ة هخ  ه -

هلالالالاقغ ل لالالالادم ا لالالالا خقا  ل لالالالالا  الهع لهلالالالادت  لالالالا قا   لالالالا     لالالالاا   لالالالالق  خلالالالاقهدت ه د لالالالالار ال علالالالافه س لالالالا   قالالالالاا   -
     فاق ل اة ها ة ه  ل اة ل ف العده ا  

الخلالالالالالالاقهدت  ار لالالالالالالافام ال لدلالالالالالالاادت ال زهلالالالالالالاة  للالالالالالالاد ا س لالالالالالالا  ل لالالالالالالادئ  القفا لالالالالالالاةل لاله ع قلالالالالالالاة   لالالالالالالا      لالالالالالالاا   لالالالالالالالق  -
 ال فاقاة ه  خ   ا      ل   الهع لهدت 

 نع:ـــا  المنضــــــم   ا  ايظي

ردهلالالالالالالالالات ه   لالالالالالالالالاة  فالالالالالالالالالالاق ال زائلالالالالالالالالاف  د لالالالالالالالالالا لاهدفات  لالالالالالالالالاخهة  لالالالالالالالالالا  ه لالالالالالالالالاد   عهلالالالالالالالالالاا  اقخلالالالالالالالالاد  لا لالالالالالالالالالا خقا  
الالالالالالال  ه د لالالالالار ال فالالالالاق  هلالالالا  ة  لالالالالاف ال  لالالالاقادت ال لالالالالا   لا االالالالادال  لللل الالالالادت ال قالالالالالالاة ل هع لهلالالالادت لا  دلالالالالاد ت  

ل لالالالا  الهع لهلالالالادت ل   هالالالالاد  لالالالا  لهلالالالالافق ل لالالالا  الهع لهلالالالادت  ادا لالالالا   لرلالالالاقف اد س لالالالا  هلالالالاقغ  لالالالا  اللرلالالالات ال لالالالادل ل 
هف  يلالالالالالاة اخ ادفللالالالالالاد ل هل لالالالالالالح ةا لالالالالالاد ال لالالالالالا  هلالالالالالا  ة لالالالالالا در دخدلالالالالالااة الخلالالالالالاقهدت ال فاقالالالالالالاةل  ل قلالالالالالاقا اله لالالالالالا خقهة 

 ا ر دلالالالالالادقاة  خددلالالالالالالد الع هلالالالالالا   لالالالالالا  الهد  لالالالالالا اف لل لالالالالالا  هع لهلالالالالالادت الهل هلالالالالالادتل اللالالالالالا   ا هلالالالالالا   لالالالالالاا  الع لالالالالالال  
 دلهقافالالالالالالالاة الل ئالالالالالالالاة ل  فالالالالالالالاق ل   لالالالالالالالل  هل  لالالالالالالاه ا لا لالالالالالالاج هلالالالالالالا  ه لالالالالالالادفلد الهاللالالالالالالا  س لالالالالالالال  اسسلالالالالالالا   الآللالالالالالالا    هلالالالالالالادل 

   ل  لللل ادت اسس   لا  دد   ل اة ها ة  

 :موم يـــــــــة ال اث

ل  لالالالالالالالاا   اسس هلالالالالالالالادق س لالالالالالالالا  الهلالالالالالالالالا  لهعدل لالالالالالالالاة اسدلالالالالالالالا دلاة الهيفل لالالالالالالالاة لاخ  لالالالالالالالادف دلالالالالالالالا ة التف لالالالالالالالاادت 
    ال دلر ال ي اق  ه  القفا ة لالهلا  اس  ل دي      دل اد الل ف   ا   قفائ 

 لالالالا  ال لالالالاز  الل لالالالاف   لالالالاا   الف لالالالالح لهدلالالالادقف الهع لهلالالالادت اللادللالالالالاة هلالالالا    لالالالار له لالالالا ت س هالالالالاة  دل  لالالالاة 
اله  قالالالالالالالادت لهلارلالالالالالالا  الأل فللالالالالالالات لةا لالالالالالالاد ف لالالالالالالادئ  اللالالالالالالاق  لفات  س لالالالالالالاد ة إللالالالالالالا دالعف الالالالالالالاةل التفل لالالالالالالااة لاسل  ازالالالالالالالاة  

 لالهد   اف 
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 قالالالالالالالالاا  ل لالالالالالالالادم ل لالالالالالالالا  الهع لهلالالالالالالالادت الأل  ل لالالالالالالالا  ال دللالالالالالالالار ال ي اقلالالالالالالالا   لالالالالالالالالع هق س لالالالالالالالا  ا لالالالالالالالا  ادلا ل ةهلالالالالالالالاد 
ةهلالالالالاد اللالالالالالادل  لقالالالالالاد   لالالالالالق  الخلالالالالاقهدت  لدهلالالالالا  يلالالالالافه ه لالالالالا خقهاال الالالالالاة ها لالالالالاة   لالالالالا  ه د لالالالالار  فالالالالالاقاله لالالالالا خقهة 

 ال فاقاة الهققهة    ه د ر  فاق ل اة ها ة ه  ل اة ل ف الز دئ  

 ة:ــا  الما قـــالد ام
 الانلىة ــالد ام

Bharati Pratyush and Berg Daniel, "Managing Information Technology for Service 

Quality: A Study from the Other Side", Management Science and Information Systems 

Faculty Publication Series, Paper 9, 2005. 

س لا   لالق  الخقهلاة  لا  الهل هلاة  لا لااف ل لا  الهع لهلادت  دل  ال د لا  اس د لاة س لا  إدلا دلاة ا لاا   االاد 
 " Duquesne Light"  ه   لاةس لا  ه لا لغ  ت بلا ت القفا لاة هلا لل    دلف ا    الع رة  لاا  اله  الافا ل

 الالا  ل الهخ دلاة  لالا  إل لاد ل لقلالا  ل  لزالالا  ل الا  اليدرلالاة ال اف دئالالاة  ل الاة  ل لالا تدلاد  دلل الالادت اله  لاق  الأهفا الالاة
إقفا دت الهل تا  اله  خقها  لل د  الهع لهدت    اله   لاة ل يلالاف لهلال    الاف ي  لاا  اس هق ال د   س   
 ه  افات القفا ة 

لخدلالادئ  الهلالال تا   لالا لاف س لالا  ةقا  الهلالال تا ل ة الالافت الل لالادئ  ة   لالالق  الهع لهلالادتل  لالالق  الل لالاد  
  دئ  ةا لالاد إللالا  ة هلالاةل  هلالاد  دلالااف الل لالابلالا ا ا خالالاف  لالاقلفت الالا لاف س لالا   لالالق  الخلالاقهدت الهققهلالاة هلالا  يلالافه الهل

 القس  ال قل  ل    لااف ه ددف س    لق  الخقهة 

 ة:ــة الثاويــالد ام
 ن  د الله  الح، معناا  امظيداع ظكونلن يا  الإ ذع نالا ال لا ظاديث م ممة   يد ال زائ ، الممظقـى 

 .5002ونلم    نالظميي ،  امعة  مك ة، الااظ اديةالمع لة، كمية العمنع  ااظ ادالدنلا انل 

 دت ال لالا  الالاد ريلالادح ال فالالاق  لالا  ال زائلالاف لالدلالاعل سلالافم ال د لالا   لالا  بلالا ت القفا لالاة اسدلالا  دت ال لالا  سف 
خلالالاقهدت  سقخلالاد  لالالا   ل لا لالا  ه   لالاة  فالالاق ال زائلالالاف  لالا  سه الالادت ا لالالا خقا  ل لالادئ  الهع لهد الالاة  لالا  ال  لالالاقا 

 لهفا عة ال  د دت   قاق  ل   ا  للساة الخقهدت الهل لق  ةل ل  اا  ل   ا  سه اة الهفار ة

سه الالاة  عهلالاا  ف لالاي اله د لالار ال فاقالالاة  دلالا  ة اسسلالا   الآللالا      لالال  ه قالالاة إ ا   ة لدلالا  ال د لالا  إللالا  
 دلت ب ت الد  ة  اف ردقف  س   ا لا اعدر الي لار س لا  ال ادللادت  لا   لادسدت اللا فل  ههلاد الا ق  إللا  سيلا ت 
 ه لالاق إللالا   لالادسدت يلا لالاةل  هلالاد  لدلالا  إللالا   لالافلف  ل لالا   فللالاده    لالالا  ه لالالاه لأسلالالا  الدلالا د اة  لالا  ه لالاد  

لل الالادت ال قالالالاة ل هع لهلالادت لا  دلالاد ت   لالا  ا  لالال  لالالا  ا لالا خقاهاد  لالا   قلالاقا  الخلالاقهدتل  هلالاد ال  لالا  ال  لل 
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  لا  ا ه للالا هلا  ا لا خقا  بلا ت ال قلالادت  لا  دلهفا علاة لال ت لااو ل قالاة الهدلادل  اسقافالاة   لا   قاة العده ا   
 ه د  سه ا  

 ة:ــة الثالثــالد ام
لظامـيس  ـندة اليـدما  ال ـاية  الم ممـة العمنميـة الإمظ ـ ائية دلال منيما، وماع المعمنمـا  كـاداة 

ــة ــة الم ممــة العمنميــة الإمظ ــ ائية مامــد  نضــيام  ن ام ، مــ ك ة ما مــظي  ظي ــ  ومــع "د امــة اال
 .5002المعمنما  نم اا ة الظميي ،  امعة ن امة، 

لهلالادت  لالا     لالاا   لالالق  الخلالاقهدت الدلالا اةل  الالا   يفرلالات ه لالادبهة ل لالا  الهع  سدل لالات القفا لالاة هلالاقغ
س لالا   اس هلاقت له هلالاق  ل لااده  لفر لالاة اله   لالاة العهلهالاة اس  دلاتدئاةال د لالاة إللا  لارلالا  ل لا  الهع لهلالادت  لا  

 هل ه  04ه  سالة سدلائاة للالا  ادلدتا    اد  ل  دل  س   ال

ل هلاة الهع لهلادت ة  لالاة لاللاف ي  لاا   د  س ااد ل لق س ز هع لهد   ه ع ج  عه الاة اله ةب  الل دئ  ال
ههد الع لا   لا  د س لا  الخلاقهدت  لهلا  ل هلافق اله ل ف ا       الأإل  سق    دس د ةاله ل ف     اله  دت  

        الهققهة ال          ف  دت الهف    
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 الفصل الأول: الاطار المفاهيمي لنظم المعمومات

  تمهيد

اومػػلتضظ ػػمظوبػػـظ تمنػػاظاوممظمػػلتظاو ممدػػا ظ  ػػمظمصػػم ظأصػػت تظمظػػـظاومات مػػلتظلقػػ ؿظاو تػػبظ
او مػػلةظ مقػػلطظاوم  مػػلتظا بلبػػماظ  ظمؤببػػااظ أصػػتتظطملت ػػلظأ ظلاطػػؿظ ػػمظعمػػؿظأ ػػمظم  ملل ػػلظمامػػمظ
لػػػػمق  ظتػػػػم اتظقػػػػعلظاوممظمػػػػلتظعتػػػػشظلمامػػػػعظعمتملل ػػػػلظ أمقػػػػطل لظاوو ق مػػػػاظاولػػػػمظلمدػػػػؿظمتػػػػ  اتظ و مقػػػػلظ

ب ؼظلغتػؽظأت ات ػلظ تظلبػلطمدظةممػاظنتلنم ػلظتموػ مظل تػؼظعمػؿظمظػـظمات ملل ػلظظمم لظ دم لو ابلم ا قل ظ 
ظااوم ؿظاوو   ظظمؤببلتظاوت ممأ ظأ مظم  ملل لظ ملظق ظاو لؿظ مظاوتم ؾ ظ

اوممظمػػلتظاو انػػمةظ ػػمظمملولل ػػلظ ةػػمملل لظقػػمظاولػػمظ لمػػتظبػػتلتاظ ػػمظموػػلؿظلطػػ م ظ لطتمػػؽظمظػػـظ
مبػػعظعاتػػلتظل لمتمػػاظ م مػػاظ ػػمظاوتممػػاظاولمظمممػػاظاوماةتمػػاظ وتمػػل ظاومات مػػلتظاوم  بػػتاظاولػػمظابػػلةممل لظو

ظ مظا ب اؽظاوم تماظ اوالومماااوممظماظ نتلنم لظظاوق  ل عاتلتظا لتلطظلالعتماظمدظ

وتامتمػػػلتظمػػػدظاوتممػػػاظاوماةتمػػػاظظمات ملل ػػػلأوػػػؿظممػػػعظمظػػػـظوػػػعوؾظموػػػمظاوممظمػػػلتظاومػػػ ـ ظلامػػػؿظمػػػفظ
فظل  فظقعلظاومظـظبمماظوتامتملتظاو نمبماظ مظاوممظماظ اولمظمفظأأوؿظ ظ عوؾظمفظاولمظل  ـظت ل ا مقطاظ

ظقأم لظل  مؽظ ضلظاونتلنفظمفظةاؿظل ممـظةمملتظتم اصالتظلا ؽظل تالل ـا

ظاوم لطظاوللوما:م اباظم مؼظمفظةاؿظقعاظاواصؿظإوشظ

 ظمظـظاومات ملتا  ما  ـ
 أم اعظمظـظاومات ملتا 
 مظـظاومات ملتظ مولحظابلةمام لاظأتالم 

ظظ
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 المبحث الأول: نظام المعمومات:

ظما ضظ مظقعاظاومت ثظاومالقمـظا بلبماظومظـظاومات ملتظمفظةاؿظاولط ؽظوتم لطظاوللوما:ب

 ممةؿظوتمظـ 
 ظمظلـظاومات ملتا  ما  ـ
 م ا مظ مقلطلتظمظـظاومات ملتا 

 المطمب الأول: مدخل لمنظم 
اومظ مػاظاوالمػاظوتػمظـظاولػمظم وػدظظ   قػلظإوػشظإوػشظظوم اباظمظػـظاومات مػلتا بلسظاومظ  ظممببظ
 ػػمظأ انػػؿظاوا ػػمظاو اتػػدظمػػفظاو ػػ فظاوملضػػمظت مػػثظماػػ مظإومػػ ظاواضػػؿظ ػػمظ Van Bertalanfy1ظعػػلوـظا  مػػل 

عػلـظوم ابػاظ ل تمػؿظظػ اق ظاو مػلةظظل ممـظقعلظاومظ ماظ  ؿظم ةظضمفظمبؽظاولا م ظاواتممظاو ممثظ إطل 
اوم لمظاواتبامظ قػـظاوماػلقمـظ ا   ػل ظاواتممػاظوتاممػمظمػفظاولةصصػلتظاو ممدػاظظعوؾظتامظولق ؿ اوطتماا ظ

ظالإما ةظ ظ  ؿظمظـظاومات ملتا ظمدؿظت  ثظاوامتملت ظعت ـ
 :أولا: النظرية العامة لمنظم

ظةظ اوطتماػا بػاظأ ظظػلق ةظ ػمظاو مػلاومظ ماظاوالماظوتمظـظم ل واظمظ ماظ مم وماظقلمتاظوم الالت ظ
بلبػػماظ   ػػـظاوااتػػاظعملصػػ قلظ م  ملل ػػلظا ظاو  ػػلنؽظ اوظػػ اق ظمػػفظةػػاؿظلا م  ػػلظإوػػشظل ّ ػػنظعتػػشظما  ػػا

 ملضمفظ ؿظأتالمظ أ و ظاوظلق ةظم ض عظاوم اباا   لظوممظ  ظ ظظ علـظ مملظتمم لظضمفظإطل 

Buckleyظماػػ ؼ
ظاومظػػلـ ظاومظ مػػاظاوالمػػاظوتػػمظـظمػػفظةػػاؿظل تمتػػ ظوما 2 قػػ ظظاومظػػلـظتلومبػػتاظإومػػ  ػػ ـ

ظ لمدػػؿعوػػؾظاو ػػؿظاوم ػػ فظمػػفظأوػػنا ظمل اتطػػاظ ملالعتػػاظمػػدظتاضػػ لظاوػػتاضظانةػػ اظأمػػلظاوم ل تػػاظاومظممػػاظ
اوممظ  ظاوع ظمم فظمفظةاو ظما  اظاول اتطظ اوااتلتظاومل ا تػاظاوم وػ مةظتػمفظاوػمظـظاوتبػمطاظظأ ظاوص  ة

 3م  ملل ظأ ظعملص لتمفظ ؿظمظلـظ ظظ اوما مة 

ظام اباظمظـظاومات ملتوا ـظ ظمظوملظاوط مؽظلم ظّظ بملط ؽظوموم عاظمفظاومتلمئ
                                                           
1
 Mohamed Louadi, Système d’information organisationnel, Centre de publication 

universitaire, Tunis, 2007, p102. 

2
 ظما ظاومملقعظوتمق ظ ظاول نمد ظعملف ظدارية و تكنولوجيات المعموماتأساسيات نظم المعمومات الإملبمف ظباػمظطلوبظ  

 ا24 ظص2008ات مف ظ

3
 Jeimy J.Cano,Critical reflexions on information systems (A system approach), Idea 

Group publishing, 2003, p 4. Manuel Mora and al, A systemic approach for the formalization 

of the information systems concept .  
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 ثانيا: مفهوم النظام

 مظ مللملظعممملظم ممظأفظمصػؼظ لظ دم اظملظملما و ظقلظ مظمولتتظملاممةأمبما لظ م  ظقعلظاواتل ةظ
ظظا  ومػػػلاوظػػػ اق ظ ا قػػػمل ظمػػػفظ ظاوامنملنمػػػاظمػػػل تـظعػػػفظمظػػػلـظاو  ا ػػػب ظ ػػػمظاواتػػػ ـ  مػػػداظ ػػػمظ  ػػػؿظاواتػػػ ـ

ظاتتلصلمماظمم سظاومؤبباظ مظلـا ظظفظاومظلـظاوتم و ومظووبـظالإمبلفاوتم و وماظمل مثظع   مظاوات ـ

 :تعريف النظام 1

ظ ظم ملممظ(système)اومظلـ ظأصؿ ظإوش ظما م ظ"موم عاظظ"systéma"ظمصطتت ظلامم ظ تما  قم
ظاملق ظقعاظاوما  ـظظا1ممظما" ظا2إطل ظاومظ ماظاوالماظوتمظـظاوطتماماظضمفأ تظ مظمولؿظاوات ـ

ظومظلـظمع  ظملمتم:الال مؼظتمفظأقـظظمف

ظا3مقم ظاوتل ثظ مظلا ما ظوتمظلـظتأم ظ"موم عاظمفظاواملص ظاوملالعتا":ظV.Bertalanfyظلا مؼ

ظ ظموم عاظع ظّ J. De. Rosnayمفظو ل  ظعتشظأم " ظعتشظؼظاومظلـ ظمتمما عملص ظ مظلالعؿظممملمم م 
 ا4قمؼ"

ظاومظلـ  ظع ظظ عوؾ  ظظؼ ظلامؿ ظاولم ظاومل اتطا ظا ونا  ظأ  ظاواملص  ظمف ظموم عا ظلالعؿظتأم   م
ظول  مؽظطلملتظمقل  اظ قمؼظعلـ ظلمبمؽظللـ ت ظعاتلتظ آوماظعمؿظمامماظ مظمطلؽظم مم  ظل  م ل  

ل  متمظممظـظوتممةاتظت مؼظإمللجظاومة ولتظمدظظت ابطاظتت ؿظاوممةاتظ مالوول لظمفظةاؿظإو ا 
ظا5اومظلـظاممملمم ماولغعماظاو او اظ او تلتاظ لبمشظقعلظاوامتماظ

قم  ظم  ـظتقم  ظملط  ظمدظاونمف ظضمفظ»م ىظتأفظاومظلـظق ظظJ.L. Le Moigne مظ مفظ
ظا6قم  ظمفظأوؿظقم 

 ػمظ  ػؿظاوػمظـظ  ػمظظةلصػمفوػؿظاومظملاػؽظلاممظماػلممظ ابػلةماملتظ تمػاظ"مظػػػلـ" مفظظإعفظلو طـت
صػػل بظاومظ مػػاظاوالمػػاظوتػػمظـ ظعتػػشظاعلتػػل ظاومظػػلـظما  مػػلظمبػػلامؿظوتمتوػػاظ Van Bartalanfyظم ػػممل ـ

                                                           
1
 Louise Lemire et Gaétan Martel, L’approche systémique de la Gestion des Ressources Humaines, 

Presses de l’Université du Québec, Québec, Canada, )    (, p590. 
2
 Soutenain J.F et Farcet P, Organisation et gestion de l’entreprise, BERTI Edition, Alger )    (, p    

ظا7صظ (2013) ظمم افظاومطت علتظاوولماما اقتصاد و تسيير المؤسسةو ناؽظتفظ تمب ظاعتمظظ3
 ا7اوم ودظاوبلتؽ ظصظ4

ظا11 ظص(2007) ظما ظ م لتاظاو لمم ظعملف ظات مف ظاوطتااظاودلمما نظم المعمومات الإدارية لمنظومااظصلوتظاومول  ظظ5
6
 Mohamed Louadi, .Op.Cit, p100. 
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قػمؼظظل  مؽظعتشظعوؾظاو ملفظمفظاوااتلتظاوملالعتاظ مملظتمم لظمفظأوؿظأما ظعمؿظأ ظ ظمااظأ ظمقلطظأ 
ظمامفا

ظملأوؼظمت ظق ظأفظ ؿظمظلـ ظلتل مظ مظو ق ظ ا م  ظو ل ظأفظاولال مؼظاولمظلط تمل ظم  ؿ  مفظ  مل
ظلامؿظضمفظظ  ؼظتمنماظم ممةظول  مؽظاو مؼظمفظ و مقلابماظللالعؿظ لل لمؿظ مملظتمم لظ ظم  ملتظأبل

 :مكونات النظام .1

ظم  ملل تظظظ ظعف ظ   ة ظإعطل  ظمف ظتم ظت ظلا مؼظاومظلـ ظممةات ظظ ام ظمل  فظمف ظوتمظلـ ظاوالـ اومم عج
ظ(ا01تاملص ظا بلبماظوامؿظأ ظمظلـظ ملظق ظمتمفظ مظاوق ؿظ تـظ)ومالوواظ مة ولت ظ ق ظأتبطظلمدمؿظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

 المدخلات: 1.2

اظتمظمفظ و مظم ا مظ لص ظاومل اتطاظ مظلالعؿظمانـ ظتمػلظأفظاومظلـظتلنـظعتشظموم عاظمفظاوام
ظ ظاوملمة ظاوم ا ملق ؿ ظقعل ظاولالعؿا ظو عا ظظاوةلـ ظممةاتظاومظلـ  ظلبمش ظاوتم لق ؿ ظم طا ظعمتماظ اما م

ظ.لم فظمفظل  مؽظاو مؼظاومطت بظمم وماولالعؿظماةؿظاومظلـظ
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 المعـالجـة: 2.2

ظ مظاومظلـلوواظم  ظّلالت ظاوما ظأبلبمل ظاوةلـظ)ظ مل ظاولمظلمةؿظإوشظاوممةاتل  ؿظاوملمة اومظلـظ(
ظظقعاظمة ولتا  ظاولالعؿ ظت ظتلومظلـ ظاوم  ملتظاوةلصا ظمتمف ظتؿ ظتق ؿظعق انمظ لت لنم  مفظةاؿظلـ
ظملتؾظاولالعاتظ ل م مظل  ـظاو عتشظظمفظعمتملتظتغماظاو ص ؿظإوشظملظق ظمطت بظإو ان مظمبل ال ل

 اوممةاتظوغ ضظل  مت لظإوشظمة ولتظماممةا

 مخرجات:ال 3.2

اومظلـظ ملمواظ مقطاظ عمتملتظاومالوواظ)لالعؿظم  ملتظاومظلـ(ظومةلتؼظظعفقمظ ؿظملظمصم ظ
ظاوم ممةا ظولأقماؼ ظ    ل ظتلومظلـ ظاوم مطا ظاوملغم ات ظإطل  ظ م ظاوبظاوممةات ظ)ممةاتقعل -م   ة

ظ(ا  اوق ؿظ تـ)م ض  ظاظ ملظق ظ1اولغعماظاوا بمام  ملل لظإتظتإضل اظظمة ولت(ظتظلبل مؿ-مالووا

ظ

 

ظ

ظ

 

ظ

 :(Feedback)التغذية العكسية  4.2

ظمفظلص متظ ظمم م  ظوتمظلـ ظاومبلم  ظاولط م  ظت إف مفظةاؿظ  صظ لعتماظظاومبل اتظاوةلصا
ظ لولغعماظاوا بماظلاممظعمتماظل ظاومة ولتا ظص متظاتم  ا لتمللنعظاومظلـظ مللتااظل ممـظعمتملتظلمامع

اوعالماظوتلأ مظمفظمبل ىظ ال ةظ  الوماظاومظلـظأقت ظتلو تلتاظ قمظظعمؿظاومظلـ لصم ظعممظ ا ةطل ظاولمظ
ل تمصظؿظم  ةظ ملل ظ ظلبل ماماب ظ ظ ظلبمتظوتمظلـظمفظلومممظأقما   ابلةماـظم ا ملظ ل  مؽظظل ظمؼمفظ

ظا اومالمم ظاومبل م اظاوااتمظن أمااواو ةظملظتمفظ
                                                           

 ظما ظاومملقعظوتمق ظ ظاول نمد ظعملف ظأساسيات نظم المعمومات الإداريةعا ظاوبلومم ظعدملفظاو ماممظ قاؿظاوتمللم ظ1
 ا49 ظص(2009)ا  مف 
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 :هيكل النظام .2

دـظصال ظاو ظماماظم ماظتمامشظلمظمم ظ مظاوم لف ظأ تظتلا مؼظصال ظاوتمل لتطظأ ظمظلـظم اباظ
ظ1أ ظلمظمم ظ مظاونملف

ظالصفة البنيوية لمنظام: 1.2

ظظJ.Rosnayم ل حظ ظاو م تماعمم ظل مممظم  ملل  ظاومةلنف ظاولمظللمدؿظظلا مؼظاومظلـ ظاو م م   م:
ظ2 تمػ اتظاتلصػػلؿ

اوم اباظ لمممنلظعفظاومظـظا ة ىظمفظلبمتظتانؿظاومظلـظم ؿظ ػػػم مظلاصت ظعفظاوةل ج ظو ظظومظلـ لظ-
ظت لظاوتل ثظضمفظ تمم ظ تمفظتمنل ظمفظو اظأة ىاظظو ا  قعاظاول مممظم لتطظتملمواظاوةمل اتظاولمظم  ـ

اوةمل اتظاوملل اظأملم اظ لومظلـظاوم ممظم  فظون ظمفظ ؿظأقمؿظ أ ت  ظ ق ظ مظ مظعال ظمقمؿظموم عاظ
ظوننماظمفظاومظـظاوا عماا

اوطلتاظ اومات ملتظتوممدظأق لو لاظظ نفظقمظا مل فظاولمظلبمتظتل  مفظ لةنمفظ ابل ولعظاوملمةاومةػػػلظ-
ظ م ل ىظقعلظاومةلنفظمم فظافظمةضدظوداثظأق لؿظمةلتااظمفظاومالوولتظ)ظاوم ؿ ظاولةنمف ظاول  مؿ(ا

اومةلتااظ تمفظاومظلـظظـتمػػ اتظاتلصػػػلؿظلبمتظتلتلمؿظ م ؿظاومات ملتظتمفظم  ملتظاومظلـ ظتمفظاومظظ-
ظقعلظاوقت اظ  بمطظأ ظ  او اظتمفظاومظلـظ ظتمنل الامؿظمفظقعاظاوممظ  ظ تمنل  ظ

 :الصفة الوظيفية لمنظام 2.2

ظتلو ظاوصاا ظاولم  ػلتاوللوماظمالقمـل لتطظقعل :(Flux)ظاوبػمامات  (Vannes)ظ اومػػم ظ  لم ظلم  لتظةا
ظ ظاومةلنف  ظتمف ظ اوطلتا ظاوملمة  ظاومات ملت  ظظ م  قلظوبماماتاأمل ظم مف ظممب ب ظم اتتا مةلتؼظ م

ظقت اظاتلصلؿ ظأ ظب عاظاولةنمفاظم صمظت لظب عاظاوم   ظ مظوممة االإممامات ظ

ظ.اومظـظأصملؼمةلتؼظ ظبم  مظموم عاظمفظاوةصلنصظاولمظلممنظما  ـاوبدظأ د ظ مظ ظوتلظّ

  خصائص النظام: .3

 :1للتةصظةصلنصظاومظلـظ مظاوم لطظاوللوما

                                                           

ظا م ودظبتؽظع  ل ظصظو ناؽظتفظ تمب اعتمظ1
2
 Louise Lemire et Gaétan Martel, Op.Cit, p    
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 : التعقيد 1.3

ظوظاولا مم ظتلومبتا (Mèlèse)ػػػ
ظتمو مظظ2 ظ ابلةاصظبتػ  ػلل  ظعتشظ صؼظاومظلـ ظاو م ة ظعمـ ق 
م  ؿظأفظاومظلـظ ظاوم  باظم  اوقظاوما مم ظاوقظما  ممفظتمفقملظظما  اظلص  لتظأونان  ظموبظاولا مؽ

ظمبتاظإوشظافظقملؾ:م ظما ظّ

 دػ ا ظ مظلق متاظم  ملل ظاولمظومم لظ ظلنؼظملةصصاا -
 اولبتبؿظاو  ممظ مظاولمظمـظاوماةتمظ ونان ا -
 لم عظ ظلاممظ مظاو  اتطظاومم ماظتمفظعملص لا -
 اولالعاتظطم ظاوةطماظتمفظم  ملل ا -
 ؿظاومظلـاصا تاظلامامظ  ص ظقلمؿظوتاملص ظاولمظلق ظّ -

ظالنظم الفرعية وهرميتها: 2.3

ظملق ؿظ ؿظمظلـظمفظمظلممفظ  عممفظأ ظأ د  ظمل  فظمفظموم عاظمفظظمداظق ظمبلفالإ  مظلـ
تااتلتظق مماظ مملظتمم لظت  ـظطتمال لظاومظلـظاومابم ااااوخ(اظل لتطظظاومظـظاوا عماظ)اومظلـظاو ضمم 

ظاو نمبماظ ظ   ؿظمظلـظق ظون ظمفظمظلـظأ ت ظ اومظلـظا  ت ظماب ظق ظمظلـظاظاوملقاتال  مم لظ  ظلنا ل
ظا بدظتلوم ل ماظمدظاومظـظاوا عماظاولمظملضمم ل  عمظضمفظمظلـظآة ظممدؿظالإطل ظا قمؿظ ا 

ظ التكيف: 3.3

تلوللومظتظلبلطمدظأفظلل مؼظمدظاوملغم اتظاوتمنماظاوم مطاظت لظ ظ ظومظـظاومغت اظتظل لتطظتااتلتظا
ظ ظ ظاوماةتم ظل انم ل ظلا م ظل مم  ظ م ظاول مؼظ  مظةلصماظظاتبلولتالاقؿ ظأمل ظوتملغم اتظاوتمنماا اومملبتا

ظ اوةل وما ظ ظاوماةتما ظاوتمنا ظ اومات ملتظمد ظاوطلتا ظاوتململت  ظاولمظللتلمؿ ظاومال  ا ظتلومظـ ظم لتطا  م ما
ظاومظلـظعفظتمنل ظ ظاولمظممانؿظ م ل ظاتبلم ا ظ مظظاولمظللصؼظتلولغمّ ظاومانـ   مظاوت ظا ظ م ما بما م

 ا مظإ امةظاوت ل ظ   حظاوامؿظمفظأوؿظل  مؽظا قماؼظاوممق مةاتؿظم ظاو ملة

 

ظ
                                                                                                                                                                                     

ظ.م ودظبتؽظع  ل ظباػمظطلوبظملبمفظ1
2
Louise Lemire et Gaétan Martel, Op.Cit, p  .  
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 حدود النظم: 4.3

ظ ؿظملظق ظةل جظقعاظالإطل ظممدؿظاوتمناظاوةل وماا ظ ؿظمظلـظمامؿظضمفظإطل ظلمظمممظمامف ظ
 أ ظمظلـظو ظ م مظا ل اضما ظ قمما ظطم ظملمماظلاصت ظعفظتمنل  ظ لاصؿظاومظلـظعفظطم لظمفظاومظـظ

إم اؾظاوااتلتظ او  اتطظتمفظظمبلعمملظ مظأم ظم ـظ م مما  اظقعلظاومظلامؿظ مظاوتمناظماب لاظا ة ىظاول
ظ ؿظ  مةظل  متماظم و مةظضمفظتمماظاومظلـظا  ت ا

 الوسط البيني لمنظام: 5.3

ظاومظـظمات ظعفظعوؾظاومولؿظات ل اضمظاوع ظلتل مظ م  ظم و م ظ اوا عماظاو م متمفظ  ظاو نمبما
ظ ظعت ل ظإوشظوتمظـ  ظمامف ظمة ولتظمظلـ ظأ ظل  مؿ ظآة   ظإوش ظمظلـ ظاومة ولتظمف ظل  مؿ ظأ  ظم ؿ ملـ

ظممةاتظومظلـظآة ا

تلمؿظاوممةاتظمالت ظاو بطظاوتمممظم طاظتمفظمظلممفظأ ظأ د ظللـظمفظةاو لظعمتماظلالعؿظ ل
ظ اومة ولت ظ مل ظاوتبلا ظاوم لنمظ لضامظعتشظعمت  ظاومبلامم ظوتمظلـظمطؿظعتم ل طاظ ب  واظممدؿظ او ا

ظابلةماـظاومظلـا

 ثالثا: المقاربة النظمية:

 أصل المقاربة النظمية: .1

ظم لضم ظظلق ة ظأ  ظوم ابا ظاو ابم ما ظاول تمتما ظاومظ ة ظابلةماـ ظأف ظاوما  ؼ ظإوشظظمف لوننل ل
ظا بلبما ظعملص قل ظ ؿظ  ظلأدم ات ظم ابا ظ تام ظاوظلق ة  ظقعل ظعتش ظو  مل ظعمص  ظ ؿ ظلأدم  ظم ابا دـ

مماصتاظعفظاوظلق ةظاومم  با ظلت ثظأقمماظاوامص ظاواالؿظمفظمل ماظاولأدم ظعتشظلتؾظاوظلق ةظاواملص ظ
ظا1 اعلتل لظاوامص ظا بلبمظاوع ظلا ؼظمفظةاو ظاوظلق ة

مأةعظتامفظممظ  ظاو  لنؽظضمفظإطل ظعلـظ ظلمظ ظاوم ل تاظاومظمماظولأقمل ظ ظظةاؼظعوؾ عتشظ
ظ ظاتعلتل ظات لتلطلتظ اوااتلتظاوم ظ ظاوع ظمبمتظو مة ظا م  ظاومم  با  ظاوظلق ة ظتمفظعملص  اوم لمتا

م  ملل ظ مفظدـظإت انظ تمفظ ؿظمظلـظ عملص لظ ظتإم اؾظاوااتلتظاومل ا تاظتمفظاومظـظاوتبمطاظ اوما مة ظ
 ا2أقـظاو  اممفظاولمظل  ـظاوظلق ة

                                                           
ظا و ناؽظتفظ تمب ظم ودظبتؽظع  ل ظصاعتمظ1
ظا24م ودظبتؽظع  ل ظص باػمظطلوبظملبمف 2
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ظأف ظممطتؽظمالمل ظمف ظ ا قمل  ظوتظ اق  ظ مظم ابل ل ظلمظ  ظاومظمما ظ ػلمتظظاوم ل تا ظ ماػػمل اومظلـ
مملظتإم اؾظملظلمط  ظعتم ظ طتمػالػ ظتظممػ ػفظ  مػػ ظمػفظةػػاؿظاول تمؿظأ ظاولا ؼظعتشظأونان ظ  بب ظ ا 

ظاوما  ـظم  مملظوت  ؿظتأفظقعلظا ونا ظمفظلالعاتاظ ةظلامشظتل  مبظاو اتدظمظ ظقمظظاوم ل تاظاومظمماقعا
وشظأبت بظعتمم ظمػ مؼظإوشظاولا ؼظإفظل  وتظقعلظاومظ ةظدتظأملظوت ةلتؼظو امت اظملا ما ظتمفظاوا مظ ظ

ظعتشظملقماظاومظـظ ل تمت ل ظتغ ضظاول صؿظإوشظمللنعظعتمماظمل ااا

 أسس المقاربة النظمية: .2

اولمظظةظأبلبلظمفظةصلنصظاومظـظاومال  ال  ـظاوم ل تاظاومظمماظعتشظموم عاظمفظا بسظمبلمم
ظ1للتةصظ مظاوم لطظا  تااظاوللوما:

 الانسجام بين مختمف العناصر: 1.2

ظتمفظمةلتؼظاواملص ظمم فظاو ص ؿظإوشظاولعاؤبظاوما  ؼظتلوصمغا)      ( ظ5=2+2تاضؿظاتمبولـ
مظ  ظقعاظاتلبلؽظمفظةاؿظل لمؿظ ظأ ظتلولمسظتمماظم  ملل ظ أونان ظلصؼظتلتلبلؽظاوماةتم ظمـظل لومظ

ظا2م لاوتمناظاولمظمامؿظ فظمباشظإوشظل  م  لظاومظلـظضما قماؼظاوممق مةظاولمظ

 الشمولية: 2.2

عػػمـظتلتتملػػ ظوتلوننػػا ظممظػػ ظإوػػشظاومظػػلـظ  ػػؿظ ا ػػمظ)تممػػاظ ا ػػمة(ظ ظوػػمسظ ظم صػػمظت ػػلظ تمػػاظاوقػػم ظ
 ظقلمؿظم  ـظعتشظتلعمةظاولالعؿظمو مظموم عظأونان اظ لومظلـظق ظمللجظلالعؿظأونان ظ م  ملل ظضمفظإطل

ل لمػػػؿظا قػػػماؼظظ ػػػملظأ ظمظمػػػ ظاوا عمػػػااظملوتػػػشظقػػػعاظاومتػػػمأظاول لمػػػؿظاوتممػػػمظاوملتػػػلمؿظوم  مللػػػ ظ عملصػػػ ظ ظ
ظلصبظ  ؿظطلماظ ا مةااولمظاوم لنماظو ؿظعملص ظاومظلـظ

 التوازن الديناميكي لمنظام: 3.2

أقػـظقػػ  طظابػلم ا ظعمػؿظأ ظمظػػلـظقػ ظل  مػػؽظتػم ظمانػـظمػػفظاولػ انفظاوػماةتمظ ػػمظظػؿظاوتمنػػاظظمػف
لمػػتظقمػػلؾظاوماةتمػػاظ ظاولػػ انفظاوةػػل ومظ ػػمظعاتللػػ ظمػػدظاوتمنػػاظاوةل ومػػااظ تظمل  ػػؽظقػػعاظاولػػ انفظإتظإعاظ 

 ػػمظ ظظ ل ومػػا  طظماممػػاظمػػدظاوتمنػػاظاوة ػػمظظػػؿظقػػؼظاوػػمظـظاومة وػػلتظتػػمفظمةلتػػعمتمػػاظلتػػلمؿظوتمػػمةاتظ ظ
اوت ظاظاولمظمةلؿظ م لظاول انفظاوممملمم مظماةؿظاومظػلـظأ ظةل وػ ظمتػمأظاولػمق  ظ لظ ػ ظعامػلتظاوضػاؼظ

                                                           
1Mohammed Louadi, Op.Cit, p     

ظا12م ودظبتؽظع  ل ظصظ فظ تمبتعتمظاو ناؽظ 2
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ما  ػاظاومة وػلتظظمقػ ػمظل  مػؽظاولػ انفظاوػممملمم مظظاتمطػاؽمػ ظتبػ عا ظ م طػاظمالووػاظا ظتإتظإعاظلم
ظل مناظاوممةاتظمفظمصلم قلااوم ط بظت لظ ظ

 :Equifinalitéالغاية المتساوية  4.2

 ظ اوم امظتمم ظ تمفظاوطلتاع ظم  سظةلصماظلتلمؿظاومات ملت ظامطاتلظمفظما  ـظاومظلـظاومال ح ظاو
م ػؿظاوغلمػاظاوملبػل ماظمصػطتتظاـظابػلةمظ V.Bertalanfyتاتػـظاوػمظـظ عتػشظ أبػ ـؿظاوم لمػمفظماضّػتمنلػ  ظ

ماػلملظأفظاومظػلـظم  ػؽظأقما ػ ظامطاتػلظمػفظم ػلطظظاوػع مؼظ ػمظ صػؼظبػت ؾظاوػمظـظاوما ػمةاظ ظمصطتتظاو ػ
قػػ  طظاتلمانمػػاظمةلتاػػااظ لومقػػل ؿظوم ػػلظعتػػ ظمبػػل اتظ ظإمم ػػفظأفظمصػػؿظظمةلتاػػا ظأ ظأفظاو ضػػاماظاوم لنمػػا

 1  ممظ ؿظومسظقملؾظط م اظ  ممةظأ  ظأفظل ؿظتط ؽظمةلتااظ ببظاوظ  ؼظمم فظ

 المقاربة التحميمية: العلاقة بين المقاربة النظمية و .1
اوااتػلتظاولػمظتاػمفظالإعلتػل ظظػ اق ظمػفظةػاؿظمػم عظقػم ومظمأةػعظما ػ ـظاوػمظـظم ابػاظاووملظملمتظ

تػػمتظمػػفظم ابػػاظا وػػنا ظاوم  مػػاظوتمظػػلـظعتػػشظ ػػملظوػػمظـظاوا عمػػاظاوم  مػػاظوتمظػػلـ ظلػػ تطظتػػمفظا وػػنا ظأ ظا
اومػمةؿظؽظتػمفظ ظفظاواػ ظ(ظمتػم01ا ؼظتلوممةؿظاول تمتػم ظ اووػم ؿظ تػـ)أ ظملظمظة ىنؿظعفظا ونا ظا  تما

ظلاوم اباظاوظ اق ظاوم مطاظتمظم ل تلمفاول تمتمظ ممةؿظاومظـظ 

 

 

 

 

 

 

 

أفظاوم ل تػػاظاومظممػػاظأ ضػػؿظمػػفظاوم ل تػػاظاول تمتمػػاظ ػػمظاولالمػػؿظمػػدظاوظػػ اق ظظاووػػم ؿظأعػػالظظ ػػ م ظ
ةلصػػاظأفظاوممظمػػلتظاومالصػػ ةظظللصػػؼظتلولا مػػمظ لقػػلتؾظاوااتػػلت ظطمػػ ظأمػػ ظممتغػػمظعتممػػلظأفظظ اومةلتاػػا

                                                           
1
 Louise Lemire et Gaétan Martel, Op.Cit, p63. 
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 لبلةماـظقعلظاوم ل تػاظتظلغاػؿظظمأةعظتامفظالإعلتل ظأفظاوم ل تاظاومظمماظتظللال ضظمدظاوم ل تاظاول تمتما 
اؿظعػنؿظتاػػضظمػػفظةػظبػلةمـظاومػػمةؿظاول تمتػمظوا ػـظاوظػ اق اومػمةؿظاول تمتػمظتػػؿظل متػ  ظت مػثظمقممػاظأ

 1اولالعاتظتمفظلتؾظاومظـاومظـظتظماممظلولقؿظاوااتلتظ ظظفظعنؿظقعلاومظـظ م ابل لظإتظأ

 المطمب الثاني: مفهوم نظام المعمومات:

ظاوممظملت  ظ ملة ظ م ظابل المومل ظم  ا ظاومات ملت ظمظـ ظاواملؿظل ظظلتاب ظمقلطلت ظومعـ بلةمـ
ملبتاظ مظاوم لفظ اونملفظاوص متظومبلعمل لظعتشظاو ملـظت ظلنا لظل مـظولإما ةظاومات ملتظاومظ اوممم مفا

ظالإ ظومبلعمة ظاومملبتا ظاومات ما ظل مـ ظ مل ظ  تلتا  ظل وم  ظلمظمـ  ظلةطمط  ظمف ظالةلعظاومةلتاا ظعتش ما ة
ظم اع لاظأاو  ا اتظتمةلتؼظ

 أولا: تعريف نظام المعمومات

ظمظػػػػـظاومات مػػػػلتظإةلتػػػػؼ  ػػػػؿظ بػػػػبظ ظاوتػػػػل دمفظ ػػػػمظ  ػػػػؿظمظػػػػـظاومات مػػػػلتظ ػػػػ ؿظل ممػػػػمظما ػػػػ ـ
 ظظقعاظاومولؿاأقـظاولال مؼظاومع   ةظ مظظوعوؾظبم مـظةتاملل ظاواتمما اقلململل ظ ظ

 R.Reix(8991:) تعريف 

 الإوػػ ا اتاااظمظػػلـظاومات مػػلتظقػػ ظموم عػػاظممظمػػاظمػػفظاومػػ ا م:ظاوملممػػا ظاوت مومػػلت ظاوتقػػ ما ظاوتملمػػلتظ
ص   ظأص اتااا(ظماةؿظظاولمظلبمتظتل لبلب ظمالوواظ ظلةنمفظاومات ملتظ) مظق ؿظتململت ظمص ص 

 2  مملظتمم لظاوممظملت

 :O’Brien and Marakasتعريف 

ا و نة)علػػػلمظاو لبػػػ ب( ظظ ع  ػػػلظاوتل دػػػلفظمظػػػلـظاومات مػػػلتظتأمػػػ ظأ ظل وماػػػاظ)ل  متػػػا(ظممظمػػػاظمػػػفظا  ػػػ ام
ظظتلةػنمف ظابػل مام ظل  مػؿظظاوت موملت ظقت لتظاتلصلؿ ظم ا مظاوتململت ظاوبملبلتظ الإو ا اتظاولػم ل ػ ـ

ظ3مق ظاومات ملتظ مظاومؤببا ظ

ظ: Steve.A (8996)تعريف 

لتؾظاومظـظاولمظلبلةمـظل م و وملظاومات ملتظمفظأوؿظاول ػلط ظم ػؿ ظظقممظـظاومات ملتظظظSteve.A ببظ
                                                           

ظا26م ممظعتمظاواتمـظصلت  ظم ودظبتؽظع  ل ظصظ1
2
 R.Reix- B.Fallery- M.Kalika- F.Rowe, Système d’information et management des organisations, 

Vuibert Paris    
ème

 édition, (    ), p   
3
G.Marakas-J O’brien, Introduction to information system, McGraw-Hill, New York, 16ème 

edition, (    ), p6. 
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ظ.1لةنمف ظابل ولع ظ مالوواظأ ظع ضظاومات ملتظاومبلةمماظ مظاوامتملتظاوملات اظتمقلطلتظاوممظما

 Reix et Rowe (2002:)تعريف 

ظمظلـظاومات ملتظ ملظمتم:ظRowe   اظظReixظع ؼ Jean Louis le Moigneتامظم لشظمدظ

تلبػلةماـظمظلـظاومات ملتظق ظمظلـظمفظاوالعتمفظاتولمػلعممفظمةػنفظ ماػلوعظاومات مػلتظ)لمدمػؿظاو  ػلنؽ(ظ"
ظ2ا"ط ؽظاوامؿل م و وملتظاومات ملتظ مفظةاؿظإو ا اتظ ظ

 K.Lauden et J.Laudon (6006:)تعريف 

مظلـظاومات ملتظق ظموم عاظمفظاوم  ملتظأ ظاواملص ظاومل اتطاظ اوملالعتاظمال ظ اولمظلل وشظم لـظومػدظ
او تلتػاظاولمبػمؽظ ظ ظماظوػمعـظعمتمػلتظالةػلعظاو ػ ا ات)أ ظإبل ولع( ظلقغمؿ ظلةنمف ظ ل نمدظاومات ملتظاوانظ

أ بػػػفظوتم ضػػػ علتظاوما ػػػمةظاوامػػػلؿظ ػػمظل تمػػػؿظاومقػػػل ؿ ظلصػػػ  ظ ظظاومبػػػم مفظملبػػػلع مػػػلظاظ3 ػػمظاوممظمػػػا
ا مػػػػل فظظ عتػػػػشظمات مػػػػلتظ ا مػػػػاظعػػػػفظا  ػػػػ امظ مقػػػػمؿظمظػػػػلـظاومات مػػػػلتظعػػػػلمةظ4ا ةتػػػػؽظمملوػػػػلتظوممػػػػمة

ظ عوؾظاوتمناظاوم مطاظت لاقلطلتظاوم ماظاولمظلةصظاوممظماظ ظاوم ظ

 :J.L. Le Moigneتعريف 

نؽ(ظاوملات ػػاظتمقػػلطظاومظػػلـظ ظماػػاظمظػػلـظاومات مػػلتظقػػمظإملػػلجظ لبػػومؿظ)لةػػنمف(ظاومات مػػلتظ)لمدمػػؿظاو  ػػل
 ا5اولقغمتم ظ مفظدـظإلل ل لظت م ظالإم لفظتط م اظلالعتماظ مظململ ؿظمظلـظاو  ا 

ظعتشظض  ظاولال مؼظاوبلت ا ظملضتظأفظمظلـظاومات ملت:

 عتل ةظعفظ ملفظما م ظ ملاممظا ونا ا -

 ملممنظتلوممملمم ما ظو ظا لملولتظ ظمؤم ظ ظلنؼا -

 مظلـظو ظطلما ظم مؿظأقما لظم وشظل  م  لظ قمظلمدؿظمة ولل ا -

 ل   ظموم عاظمفظاوم ا ماملطتبظول  مؽظقعلظا قماؼ ظ -
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 ثانيا: تطبيق مبادئ المقــاربة النظمية في حقل نظم المعمومات:

اوممظ  ظاومظمػمظممدػؿظمػم عظاولا مػ ظاومظػلممظ ػمظم ابػاظا قػمل ظ اوظػ اق ظاوم مطػاظو مظع  ملظأفظ
تمل ظمم عظملول نظاومظ ةظاول تممماظاومم لمم ماظاوموننا ظاولمظلمظ ظإوشظا قمل ظ او  ػػلنؽظ ماطملتظمبل تاظ
مماصتا ظتظل لتطظتااتلتظل  ممماظ ملالعتاظ مملظتمم ػلاظ مػلظلط تمػلظإوػشظأفظاوم ل تػاظاومظممػاظاولػمظلبػلممظ

قػعاظمػلظم  ممػلظ اومظ  ظوم اباظمظػـظاومات مػلتاظمتلمن لظا بلبماظمفظاومظ ماظاوالماظوتمظـ ظلق ؿظا بلس
ظ:ملمتماومات ملتظمفظةاؿظمظـظظعتشقعلظاومتلمئظلإب لطظ

مظػػ ظإوػػشظمظػػلـظاومات مػػلتظ  ػػؿ ظ تممػػاظ ا ػػمةظ وػػمسظ مومػػ عظأونانػػ  ظ لوم ل تػػاظاومظممػػاظل  ػػنظعتػػشظم ظظظ-
 اوااتلتظ اولالعؿظتمفظم  ملل  ظ ومسظعتشظأونان ا

اومػػمةات ظاومالووػػا ظاومة وػػلتظ اولغعمػػاظاوا بػػماظ ػػمظتمػػل ظممػػ عجظمظػػلـظاومات مػػلتظلطتمػػؽظماػػلقمـظظظ-
 لػػػػلـظاومالووػػػػاظتلبػػػػلةماـظعلػػػػلمظ تػػػػ امعظاو لبػػػػ بظأمػػػػلظظت مػػػػثظلل ػػػػ فظاومػػػػمةاتظمػػػػفظاوتملمػػػػلت ظات تػػػػلـ
ـظت اعػػػػمظاوتملمػػػػلتظولةػػػػنمفظاومات مػػػػلتظ ػػػػمظ ػػػػمفظلصػػػػمظّظااومة وػػػػلتظ لمػػػػلعظاومات مػػػػلت ظاول ػػػػل م ظ او دػػػػلنؽ

ظت لا اب ظل ولع لظ مظاو تتظاو  م مظ ل  فظالإما ةظتمدلتاظاوم و ظوم ا مظاومظلـظ ل ممـظ ال ةظا مقطاظاولمظم  ـ

ظاولغعماظاوا بػماظومظ مػاظاوػمظـظاوالمػاظ ػمظلطػ م ظمظػـظأمػفظاومات مػلتظ  ملمػاظمػ ا مظاومظػلـظظماممظ- ما  ـ
مػفظ او ملمػاظلظ ػمظلصػممـظمبػل ملتظا  تل ةصظم ا مظت اعػمظاوتملمػلتظ قػت لتظاتلصػلؿ ظ مػلظمامػمظأمضػ

 ووممدظم  ملتظ عملص ظمظلـظاومات ملتا

 ظ لصػػػػممـظمظػػػػـظما ػػػػ ـظق ممػػػػاظاوػػػػمظـظاوالمػػػػاظ لمػػػػتظ ػػػػل ناظم مػػػػلظ ػػػػمظلطػػػػ م ظمػػػػماةؿظمم ومػػػػاظولطػػػػ مظ-
 1ممةؿظممعواظت اعمظاوتململتظ ممةؿظاو م ؿظاولمظممماومات ملتظمدؿظ

  ثالثا: وظائف نظم المعمومات والغرض منه

ظمظلـظاومات ملتظ  اوغلماظمفظ و ملظتغماظاو ص ؿظإوشظتموم عاظمفظاو ظلنؼظظ ابلةمامعممظم  ـ

 وظائف نظام المعمومات: .1
 اومات ملتظمفظاومصلم ظاوةل وماظ اوماةتمااظومد -
 ا)فظل  فظمةنماظتط م اظمبلماماظ مبل  ةأ اظظاومات ملت)موبظ -
 اومات ملتظأ ظامللجظأة ىظومممة(اابلةماـظاومات ملتظ)مالمما ظلمظمـ ظ ل ممثظ -
 مق ظاومات ملتا -
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 الغاية من نظام المعمومات: .2
 مظلـظاومات ملتظمعلماظأبلبماظوةتؽظمملولتظ ةمملتظومممةاأصتتظمق ؿظ -
 مظلـظاومات ملتظمبمتظتلولمبمؽظتمفظمةلتؼظا مقطاظ مظاومؤبباا -
  ظأ بفظوتم ض علتظاوما مةامظلـظاومات ملتظمبلعمظاومبم مفظ اواملؿظ مظل تمؿظاومقل ؿ ظ لص ظ -
 اتامظلـظاومات ملتظمبلعمظعتشظالةلعظاو  ا ظ -
 مظلـظاومات ملتظأماةظوتم اتتاظ او ملمةظ مظاوممظماا -

 المطمب الثالث: موارد ونشاطات نظم المعمومات

م ػ ـظمظػلـظمات مػلتظتلول ػلطظ ومػدظاوتملمػلتظمػفظاومصػلم ظاوماةتمػاظظ اومم طاظت لـظتغماظإمولنظاوم 
مة ولتظلق ؿظ اوةل وماظول  فظ ممةاتظوملـظتامقلظمالوول لظ ل  مت لظمفظق ت لظا  ومظإوشظمات ملتظ

 اوامتمااظ  مؼظللـظقعلظاوامتما؟ظ ظملقمظاوم  ملتظ اومقلطلتظاوانماظوعوؾ؟

 أولا: موارد نظام المعمومات:

مػفظمػ ا مظمةلتاػاظ ملاػممة ظ  ػ ظظامطاتػلظ عتػل ةظعػفظل  متػاظممظمػاظـظاومات مػلتظ مػلظ أممػلظقػ مظل
ملأوؼظمفظموم عاظمفظاواملص ظا بلبماظظلق ؿظاوم ا مظاوضػ   ماظاومطت تػاظ ما ظم ملػ اظللمدػؿظأبلبػلظ

اولػمظللقػ ؿظظت اتلصػلتاومات مػلتظظل ػتظمضػتاظل م و ومػلل ػدظ مظةمباظم ا م:ظا   ام ظداثظعملصػ ظ
اوت اموملتظ قت لتظاتلصلؿ ظ أةم اظم ا مظاوتململتاظقعلظاواملصػ ظاوضػ   ماظل مػؿظتاضػ لظظ نةا و مفظ

ظ1اوتاضظ لل اتطظتق ؿظمواؿظاومظلـظتظمامؿظتط م اظ الواظ مظ لواظطملبظأ ظةتؿظ مظأ مقل

 راد:ــــالأف .1

اومات مػػلت ظتظمم ػػفظأفظملصػػ  ظمظػػلـظبلبػػمظوموػػلحظ عمػػؿظمظػػـظاوم ػػ فظا ظقػػعاظاوامصػػ مالتػػ ظ
ظمات ملتظم فظ لعتمف ظ ظلضـظقعلظاواناظ ؿظمفظاومبلةمممفظ اتةلصلصممفظ مظتمل ظمظـظاومات ملتا

 المستخدمين النهائيين: 1.1

قػػـظا  ػػ امظاوػػعمفظمبػػلةمم فظاومظػػلـظأ ظاومات مػػلتظاولػػمظمملو ػػلظ ظمطتػػؽظعتػػم ـظأمضػػلظنتػػلنفظاومظػػلـ
مػػػلؿ ظإطػػػل ات ظمػػػمم مف ظ لبػػػمشظقػػػعلظاوانػػػاظمػػػفظاومبػػػلةمممف ظعػػػلمةظتلونتػػػلنفظمم ػػػفظأفظم  مػػػ اظعظاومظػػػلـا

 اوماةتممفاظ مم فظأفظم  م اظنتلنفظاوممظماظأ ظاوملالمتمفظاوةل وممفظما لا

                                                           
1
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 :الاختصاصيين 2.1

لتػػؾظاوانػػاظمػػفظا  ػػ امظاوػػعمفظم  مػػ فظتلطػػ م ظ لقػػغمؿظمظػػـظاومات مػػلتظ  ػػمظلقػػمؿظم تتػػ ظظممدتػػ ف
اومظـ ظ مط   ظاوت موملت ظ مقغت ظاومظلـ ظتللإضل اظإوشظاوالمتمفظ ػمظاوو امػبظاول ممػاظ او  لمممػااظ مػداظ

 مطػ  ظاوت مومػلتظظ م  ـظم تؿظاومظـظتلصممـظاومظلـظتمل اظعتػشظاوملطتتػلتظاومات مللمػاظوتمبػلةمـظاوم ػلنم
ظمقػػغؿظاومظػػلـظظأمقػػم ظ تػػ امعظاو لبػػ بظعتػػشظضػػ  ظاوم اصػػالتظاولػػمظم ػػمم لظم تػػؿظاوػػمظـاظ ػػمظ ػػمفظظم ػػ ـ

تم اتتػاظ ظلقػػغمؿظمظػػـظاو  ابػػمبظاومةلتاػػاظ اوقػػت لتاظلملمػػمظعػلمةظقػػعلظاوانػػاظمػػفظا  ػػ امظو  ػػماتظلمظمممػػاظ
اومات مػلت ظمصػت اظمظػـظاومات مػلت ظضمفظقم ؿظاوممظماظلأةعظلبمملتظملاػممةظ موػمظمػداظممم مػاظمظػـظ

ةتماظالإعاـظانوم ظ قعاظ ببظ وـظاوممظماظ لتالظ قمماظ ظم واظابلةماـظمظـظاومات ملتظ مظمقلط لظ
لأممفظا و نةظ اوت مومػلتظظل  ؿظإوم لظمبؤ وما    لظوابل الموماظاومطت اظ  ؿظةمملتظمظـظاومات ملتاظظ

 مظلل  فظمم لظاوتمماظاول لماظول م و وملظاومات ملتا ماماتظلةنمفظاوتململتظ اوقت لتظاول

 :(Hardware) الأجهزة .2

لقلمؿظعتػشظمومػؿظأمػ اعظاوم  مػلتظاومتم بػاظ اومػ ا مظاوملممػاظاومبػلةمماظ ػمظمالووػاظاومات مػلت ظ
أمضػػػلظ ػػػؿظاو بػػػلنطظ ا طػػػ اضظاومتم بػػػاظاولػػػمظلبػػػوؿظعتم ػػػلظظ قػػػمظتظلمطػػػ  ظعتػػػشظاو  ابػػػمبظ  ػػػطاظتػػػؿ

اوتملمػػلتظمػػفظصػػا لتظمػػفظاوػػ  ؽظاوػػع ظلبػػلة جظعتم ػػلظاومات مػػلتظإوػػشظا تػػ اصظاوممغمطػػاظأ ظاوضػػ نمااظ
موػػػبظعػػػمـظاوةتػػػطظتػػػمفظمظػػػلـظاومات مػػػلتظ اومظػػػلـظاومات مػػػللمظ تظموػػػبظأفظمةلنوػػػ ظإتظ ػػػمظم  مػػػلتظقػػػعاظ

ظةم اا 

 :(Software)البرامجيات .3

ظاواػلـظألقلمؿظعتشظمومؿظ م اعظالإو ا اتظ اولاتمملتظاومطت تػاظ ػمظمالووػاظاوتملمػلتاظقػعاظاوما ػ ـ
اولػمظلبػمشظ ظاولمظل و ظاوم  ملتظاوملمماظوت لبػ بظ لبػمط ظعتم ػلظظتظمقمؿظ  طظموم علتظمظـظاولقغمؿ

ظت امعظتؿظطلوتلظملظم ػ فظقمػلؾظلػماةؿظتػمفظاوم ػلـظاومؤلملػاظاولػمظمؤمم ػلظاو لبػ بظ  لتػؾظاومم مػاظاولػمظم ػ ـ
ت لظات  ام ظ ل مممظأم ا ظ ؿظمفظاو لب بظ الإمبلفظملـظمفظةاؿظالإو ا اتظاولمظلمدؿظاووػن ظاوػممملمم مظ

ظومظلـظاومات ملتظاوع ظمضمفظاولمبمؽظتمفظمةلتؼظاوالعتمفظ مظاوممظماا

ظ
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 الشبكات: .4

وماةتمػػػػا)الإمل امت(ظإوػػػػشظلقػػػػمؿظاتلصػػػػلتتظ مةلتػػػػؼظأمػػػػ اعظاوقػػػػت لتظمػػػػفظالإمل مػػػػت ظ اوقػػػػت لتظا
(ظ اولػػػػمظأصػػػػت تظم مػػػػاظلإما ةظا عمػػػػلؿظالإو ل  ممػػػػا ظ عمتمػػػػلتظاولوػػػػل ةظالإ بػػػػل امتاوقػػػػت لتظاوةل ومػػػػا)ظ

ظمػ ا مظاوقػت لتظ الإو ل  مماظومةلتؼظأصملؼظاوممظملتظ  عوؾظم  ماظم مػلظوموػلحظمظػـظمات ملل ػلاظ ما ػ ـ
لل  فظملتظا بلبماظووممدظمظـظاومات ملت ظ  مظمؤ مظعتشظأفظل م و وملظاتلصلتتظ اوقت لتظمفظاوم  ظ

  اتطظاتلصلتتظمدؿظا باؾظاوم   ما ظا وملؼظاوتص ما ظاوم وػلتظاوابػت ماظ ظل م و ومػلظا تمػل ظظمف
اوصػػػملعمااظتللإضػػػل اظإوػػػشظاوتممػػػاظاول لمػػػاظوتقػػػت لتظاولػػػمظلقػػػلمؿظعتػػػشظمالووػػػلتظاتلصػػػلتتظمدػػػؿظأو ػػػنةظ

ظملصا لتظاتمل متااوم مـ ظ ت امعظاول  ـظ مظات ظلصلتتظمدؿظأمظماظلقغمؿظاوقت لتظ  نـ

 البيانات: .5

ظ مبػػم  ظظعمػماوتملمػلتظقػمظأ دػػ ظمػفظأفظل ػ فظمػػ امظأ ومػاظوػمظـظاومات مػػلت ظ  ػمظالبػدظقػػعاظاوما ػ ـ
فظاوتململتظلق ؿظم ا مظعاتظتمماظوتممظماظ تلوللومظموبظأفظممظ ظإوشظأتظا  ـم ظتإظ  م ممظمظـظاومات ملت

ممتغػمظأفظلػما ظتقػ ؿظ اػلؿظولاػ مظتلوالنػمةظعتػشظوممػدظا طػ اؼظ ػمظ ظظ لملمػلظمدػؿظاومػ ا مظا ةػ ىاوتململتظ
ظاوممظماا

 ثانيا: نشاطات نظم المعمومات
مملدتػػػػػاظومالووػػػػػاظاوتملمػػػػػلتظظبػػػػػم   ةتمظػػػػػـظاومات مػػػػػلت ظ إم ػػػػػلظلمػػػػػ ظظصػػػػػملؼتغػػػػػضظاومظػػػػػ ظعػػػػػفظأ

ظ1 مظاوم لطظاوللوما:ظ لدتممم فظأفظما مقطاظا بلبماظ  ظمظلـاظ اومات ملت ظلات ظعفظ
 إدخال موارد البيانات: .1

ممتغػػػمظأفظلتػػػل طظاوتملمػػػلتظاوملات ػػػاظتلولاػػػلماتظ مةلتػػػؼظا  ػػػماثظ ػػػمظاوممظمػػػاظ مػػػفظدػػػـظل ػػػم ظ
مةلو ػلظ)مقػلطظاومػمةات( ظمػفظةػاؿظ بػلنؿظالإمةػلؿظاومالمػمة ظ عػلمةظمػل ظوتمالوواظعفظط مؽظلبومت لظ ا 

اوم ػػلنمظمتلقػػ ةظ ػػمظمظػػلـظاو لبػػ بظأ ظم ػػ ـظتامتمػػاظلبػػومت لظ ػػمظمػػلـظإمةػػلؿظاوتملمػػلتظمػػفظتتػػؿظاومبػػلةمـظ
ظتاضظا صملؼظمفظاو بلنطظاومتم باظمدؿظا   اؽا

ظظةاؿلبظاوت ممظل ظاوم تؼظتلونتلنفظعتشظمبل ىظم عوؾظمدلؿ عمتماظ لتظ بلبظول  ظت مم ظم  ـ
ظظتلدتمػػتظظتلبػومؿظاوتملمػػلتظ)إمضػػل ظاونتػ فظمػػدا(ظعتػػشظاتبػػلمل اتظاومةصصػاظوػػعوؾاظتػػمت مػفظعوػػؾ ظم ػػ ـ

                                                           
1
 G.Marakas-J O’brien, Op.Cit, p    
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قعلظاوتململتظمتلق ةظعتشظاو لب ب ظمفظةػاؿظابػلةماـظو  ػاظاوماػللمتظأ ظ بػلنؿظاومبػتظاوضػ نماظتاػمقلظ
ملـظاولأ مظمفظإمةػلؿظاوتملمػلتظاومطت تػاظتقػ ت لظاوصػ متاظعػفظط مػؽظمللتاػاظقلقػاظاو لبػ باظلم ػؿظعتػشظ

او لوػػػاظإوػػػشظمالوول ػػػلاظقػػػعلظاوط م ػػػاظلمػػػمتظظمدػػػؿظا تػػػ اصظاومغملطمبػػػماظ لػػػشظلػػػألمظ  بػػػلنطظم ػػػ   ةظآومػػػل
ظ.اومبلةمـظ او اظأ د ظمانماظ  ال ةظ مظإمةلؿظاوتململتظإوشظمظلـظاومات ملتظ اولأ مظمفظص ل ل

 معالجة البيانات إلى معمومات: .2

اوتملمػلتظاوممةتػاظمػفظةػاؿظموم عػاظمػفظالإوػ ا اتظمدػؿ:ظاو بػلب ظاوم ل مػا ظاواػ ن ظملـظمالوواظ
تةمصاظقعلظاومقلطلتظلامؿظعتشظلمظمـ ظل تمؿظ مالوواظاوتململت ظ تعوؾظملـظل  مت لظإوشظاولصممؼظ ظاول

اوم ل ظاظعتشظو مةظاوتململتظاولمظلةنفظ مظمظلـظاومات ملتظعفظقملظمات ملتظوتمبلةمـظاوم لنماظممتغمظ
ظلص متااو ممثظ ظاولط مؽظعمتماظمبلم ةظمفظإو ا اتظ

 إخراج المعمومات المنتجة: .3

ظوتمبػلةمـظاوم ػلنمظتمةلتػؼظأقػ لو لظإملػلجظاومات مػاظاومملبػتاظ اومانمػاقػ ظظاومات ملتـظلقمؼظمظ
مدؿ:ظاو بلنؿ ظاول ػل م  ظاوممػلعج ظاوصػ   ظاو بػ ملتظاوتملممػا ظظملل اظو ظ ولقنةظ مظق ؿظمة ولتول  فظ

فظاولمظمم فظأفظلو نظ لاػ ضظت ابػطاظقلقػاظاو لبػ بظ ػمظقػ ؿظإولتػلتظصػ لما ظمملوػلتظ  تمػاظأ ظعػ
عمػػػمظأما ظلبػػػلةمـظتقػػػ ؿظ  لممػػػمظ ػػػمظإملػػػلجظاومات مػػػاظظأصػػػت تظقػػػعلظاوػػػمعلنـط مػػػؽظاو بػػػلنطظاوملاػػػممةاظ

 ماةؿظاوممظملتاا عملؿظ

 تخزين البيانات: .4

بلبػػماظومظػػلـظاومات مػػلت ظماتػػ ظعػػفظاومقػػلطظاوػػع ظم ػػ ـظتػػ ظاوتملمػػلتظقػػ ظأ ػػمظاوم  مػػلتظا ظلةػػنمف
 ػمظموم عػاظملم عػاظمػفظت اعػمظاوتملمػلت ظوغػ ضظلبػ مؿظظاومظلـظولةنمفظاوتململتظ اومات مػلتظتقػ ؿظمػمظـ

 ابل ولع لظ ابلةمام لظ مظمملبتلتظت  اا

 التحكم في أداء النظام )التغذية العكسية(: .5

مقػػلطلتظاومػػمةات ظظمللتاػػالا ػػصظ ظمػػفظأقػػـظأمقػػطاظمظػػلـظاومات مػػلتظم اتتػػاظأمانػػ  ظ مػػفظةػػاؿظ
ظدػػـظ أـظتظ ػػلفظاومظػػلـظتػػمظ ا ػػبظماػػلمم ظا ما ظاوم ػػ  ةإعاظظ ظمػػلمػػلـظل ممػػمظ اومالووػػا ظاومة وػػلتظ اولةػػنمف

ظظلن مظاومبلةمـظاوم لنمظتلومات ملتظاومانمااو مظمقطاظضتطظقعلظا م
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ممػ عجظمبػتطظاوضػ  ظعتػشظاوااتػلتظظO’brien.J and Marakas.Gاوبػملؽظم لػ حظ ػؿظمػفظماػس ػمظ
تػػمفظم  مػػلتظمظػػلـظمات مػػلتظ مقػػلطلل ظا بلبػػما ظ مػػلظمػػ   ظإطػػل اظمؤ ػػمظعتػػشظاوماػػلقمـظاو نمبػػماظاولػػمظمم ػػفظ

ظ(ا03ملت ظ ملظق ظم ضتظ مظاوق ؿظ تـظ)لطتم  لظعتشظوممدظأم اعظمظـظاومات ظ
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 المبحث الثاني: أصناف نظم المعمومات

عػػ ؼظ  ػػؿظمظػػـظاومات مػػلتظةػػاؿظاوا ػػ مظا  تاػػاظا ةمػػ ةظلطػػ  اظوػػع ملظ بػػ مال ظةلصػػاظ ػػمظع ػػمظ
اولبػػػامملتظ مػػػدظإطاوػػػاظا وامػػػاظاووممػػػمةاظظ لول ممػػػلتظاومات مللمػػػاظاو ممدػػػاظأ ػػػ نتظلطتم ػػػلتظوممػػػمةظوػػػمظـظ

 اتظل م و ومػاظاومات ملت ظ ملظأملوتظاولغمػ اتظاو لنتػاظ ػمظتمنػاظاوممظمػلت ظمظػـظمات مػلتظوممػمةظعاتظتػم
تظاو ممدػػػاظل م و ومػػػلاوظـظمػػػدظلنامػػػمظاعلمػػػلمظالإما ةظعتػػػشظ لن ػػػاظ متل ػػػ ة ظ تػػػمظانمامتظاو لوػػػاظإوػػػشظقػػػعلظاوػػػم

اوبػ مااظظاتاتتل ػل ظظ اوو ق ماظ مظتمنل ػل ظةلصػاظ ػمظموػلؿظاوممل بػالؿظوم او اظاولغم اتظ اتلصولإعاـظ
الإما ةظ مظػػـظاولبػػ مؽظ الإملػػلجظ اوػػل  ـظ م ػػل ظعتػػشظمبػػل ىظاوما ػػمةظمقػػ اتظاواوةػػمملتظ  ػػؿظوتمملوػػلتظ ظ

ظ صمدظاو  ا ا

 طتماػػػاظاوممظمػػػلتظمبػػػل ملل لظاولمظمممػػػاظ تػػػلةلاؼظ وػػػـظ بػػػبظمظػػػ اظولمػػػ عظا لملوػػػلتظالإما اتظ
 ػمظموػلؿظمظػـظاومات مػلتظظةلصمفاومات ملت ظ  طـظاةلاؼظاومظظ  تظأصملؼظملاممةظومظـاوللتااظو ل ظ

ظ   ػل بػبظم عمػاظاوػمعـظاوػع ظل ممػ ظ ظمم لظ ل نما لظ بملاؽظأطتت ـظعتشظلتاض ل ظظلبمما  ؿظلصمما لظ ظ
ظمبل ىظاولمظمممظاوم و مةظ م اظوت

وعاؾ ظبم ل ؿظ مظقعاظاومت ثظم اباظ ل تمؿظمملعجظلصممؼظمظـظاومات ملتظ لطتم لل لظاومةلتاػاظ
ظمفظةاؿظاولط ؽظإوشظاوم لطظاوللوما:ظ عوؾظ مظاوممظملت

 لودن"ظمم عج" Laudon and Laudonولصممؼظمظـظاومات ملتاظ 

 أوبرين" مم عجظ"O’brien  ولصممؼظمظـظاومات ملتاظ 

 مظـظاومات ملتظاولمظلةمـظاومولتتظاو ظماماا 

 لتصنيف نظم المعمومات Laudon & Laudon"لودن"  المطمب الاول: نموذج

 ػػعوؾظمظػػـظمات ملل ػػلظقػػػمظ ةصصػػػلتظمةلتاػػا ظ تلظملتلممػػاتػػلومظ ظإوػػشظأفظاقلملمػػلتظاوممظمػػلتظ
تما ملظاوممظماظت ؿظاومات مػلتظاولػمظظمن ممظلـظمات ملتظ ا مظم فظأفظمومظماظتظملتلمماظ مةلتااا ة ىظ

ظل للو لظتمبل ملل لظاوملاممةاظ

مػ لتطظتلقلملمػلتظاومبػل ملتظاتما مػاظ ػمظاوممظمػاظظقػل لط م ظـظاومات ملتظمظامطاتلظمفظأفظتمل ظ
لصػػ  اظولأصػػملؼظاولػػمظمم ػػفظافظموػػمقلظ ػػمظاوممظمػػاظ مػػلظلصػػممؼظ Laudon ظم لػػ حظ1 مولتل ػػلظاو ظمامػػا

ظا(04)ق ظم ضتظ مظاوق ؿظ تـظ
                                                           
1
 K.Laudon et J.Laudon, Op.Cit, p 38 
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 مستويات نظم المعمومات وفقا لممستويات التنظيميةأولا: 

 ػمـظو ػلظمظاولػمظاومبػل ملتظاولمظمممػاظةػلاؼإوػشظاظمظـظاومات مػلتقعاظاولص  ظ مظلصمما ظوػظمبلمم
ظمفظاومبل ىظا ممشظإوشظاومبل ىظا عتش:ظتم ااومعـظ

 

ظ

 

 « Laudon&Laudon »تصنيف نظم المعمومات وفقا لتصور (04)الشكل رقم

 

Source: K.Laudon et J.Laudon, Management des systèmes d’information, Pearson 

Education France, 9
ème

 édition, 6006, p48.  
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 :المستوى التشغيمينظم  .1

ظ او لعػػمةظا بلبػػماظو   ػػاظاوممظمػػاظاومبػػل ىظاولقػػغمتمظاوػػع ظممدػػؿظلبػػلعمظعتػػشظأما ظاوامتمػػلتظ ػػم
مدػؿ:ظظاماتظا  وماظاومل   ةظ مظاوممظم ؽظ او مل ؿظاوامتمللماظعتشظضملفظأما ظا مقطاظ اوماللبلعمظاوا ظ

ماػػلماتظاوتمػػد ظأ امػػ ظاوقػػ ا  ظإعػػمامظ قػػ ؼظاو  الػػب ظبػػ بظ ظإمػػماعظا مػػ اؿ اااظاوػػخاظل ػػمؼظإوػػشظمعػػـظ
ا مقػػطاظاو  لمممػػاظ مللتاػػاظلبػػومؿظلػػم  لتظاوماػػلمات ظ مػػلظلبػػلقـظ ػػمظلبػػ مؿظمالووػػاظاتمقػػطاظاوملات ػػاظ

ظ(ااو او اظا ملمماتامتملتظالإما ةظ مظاوةطظات ؿظ)

 :ارينظم المستوى الإد .2

ظممومق ظاوع  ظاومبل ى ظ م ظالإل ظلظّـظما اتضـ ظظاو بطشا ظمبلممة ظأوؿ ظمف الإطل اتظلصممم ل
ظ ظعتش ظاومبؤ وا ظظا مقطاتملمة ظتمف ظظااو مل ؿ اولمبمؽ ظ ضامالاطم ظعف ظاوامتملتظ ممىظظمظ ة إمولن

ظتمتمةظمؤق اتظم مظّعتشظق ؿظاظل ل م ظم  مظ ل  ظّملظعلمةظ ظظ  ةماظمدظاول تالتظ ا قماؼظاوم ظّم ل ظظ لل مم
ظ1تامتملتوظاومات ملتظاولاصمتماظمف

ظ ظظلومب مل اولمظظ(قت ظقم تما)ظت ا اتظطم ظاو  لممماظلةلعاوؿظأمفظظأبنتاظاومبم مفعتشظأمضل
ظ قلام  لماةتماظتظلبلطمدظمظـظاومات ملتظاولقغمتماظ أة ىظظملتظومممةظمفظةل جظاوممظماتملعلمةظللطتبظ

 :الاستراتيجينظم المستوى  .3

 مظاوممظمااظلبلعمظالإطل اتظاولمامعماظظاتبل الموملوامؿظتظاولمظل لـظمومقلظ مظالإما اتظاواتمل
ظ اةلمل ظلبمتظتل مممظا قماؼظط متاظاوممىظاولمظاتبل المومتظاوطلتدظعتشظصملطاظ مالوواظاو ضلملظعا

ظمم فظ ظاولم ظاوةل وما ظاوتمنا ظلغم ات ظتمف ظاول ا ؽ ظل  مؽ ظإوش ظل مؼ ظول  م  لا ظاوانما او بلنؿ
ظال تا ل)اوممل بمف ظاو  اممفظ اولق مالت ااااوخ(ظ او م اتظاو لوماظ اومبل تتماظوتممظما

 ثانيا: النظم الأربعة التي تتعامل مع المستويات التنظيمية

ظتلوماػتػ مػػػلتظعػػػػفظطػػػػػػ مؽظلتؽػططظاوبػػػ لظ ػػمظاومةػػػػػػ ملظإومػػػػمظأقاظاولػػػلتظاودادػػػػػػاومبل مللػػػػػػنّ مظعػػػػػلمةظ
ـظػمظمظػػػػػػػػاظ مومممفػػػػػفظاومبلةػػػػػمانػػػػػػلتظمةلتػػػػااظ وظلمماػػػػػ اضظملتػػػػػ طظػتمػػػصمظّمظػػػػػـظعصػػ مػػػػاظوتماتػػػػ ملتظ

ظلمةظاوممظمػػاػػػػاظتممػػػفظتغػمعمػػػاػمػ ؼظاولػػػػفظطػاظمػػػممػػػةػػلػ ملتظاومبػػػػـظاوماتػػػػػػػػػػػػاظتمظػومظممدتػػػػػػ المػ ىظالإبلػػػػاومبل
(Systèmes d’Information pour les Dirigeants)ظ مػػلظموػػمظمظػػـظاومبػػل ىظالإما  ظممدتػػاظتػػمظـظ 

                                                           
1
K.Laudon et J.Laudon, Op.Cit, p 40 
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 مظػػـظاومات مػػلتظاومبػػلعمةظعتػػشظالةػػلعظ (Systèmes d’Information de Gestion)مات مػػلتظاولبػػمم ظ
غمتمظ  ػػمظممدتػػاظتػػمظـظمالووػػاظأمػػلظمظػػـظاومبػػل ىظاولقػػظ(Systèmes d’Aide à la Décision)او ػػ ا اتظ

اظ  ػػؿظاوػػمظـظاوبػػلت اظاوػػع  ظ بػػبظ ػػؿظ(Systèmes de Traitement des Transactions)ظماتلاوماػػ
مبل ى ظم بماظإوشظ نلتظملةصصاظمةلتػؼظاوموػلتتظاو ظمامػاظ ػمظاوممظمػا ظ ػلومظـظات دػ ظقػم علظ ػمظ

بل ىظ مظأما ظاو ظلنؼظا بلبػما:ظاولبػ مؽ ظالإملػلجظ الإمػمام ظاوممظما ظلبلعمظإعف ظ  ؽظ مبؤ ومظ ؿظم
(ظم ضػتظاومبػل ىظاولمظممػمظ اوموػلؿظاوػ ظمامظاوػع ظ04اوم لبتاظ اوملومػا ظ اومػ ا مظاوتقػ مااظ اوقػ ؿظ تػـ)

ظا1ممعم ظ ؿظمظلـ

 نظم معالجة المعاملات: .1

ظ مظ ظمات ملتظللمدؿ ظمظـ ظ ظظلل وشظلبومؿم  بتا ظاومالماتظاوم مما ظتل  ماثظلمامع ظاوملات ا او  لممما
مماعظا م اؿظ مظم للبظاوت مم ظ بلبظعممظم  اتظومدظ ل نمدظ لالصمؿظا  مقطاظاوم مماظمدؿظب بظ ا 

ظاوامؿظ ظتبتبظ دل ا ظاومظـ ظو عل ظاو لوا ظظ  ت ظوتا الم ا ظالإو ل  مم ظاولبممم ظمامماا ظم لطاا ظ م اوت مم
ظواؿظ و مظبلومبظااولمظلاونظا ظلإمولن مظاظاوب عاأقمماظ ظ ظممل ظاول تممماظعفظالإمال ظت ل  قعاظومم ما

ظا2عم لظبلغمل ات ظأ ض   ةظعمؿظتظمم فظلول نقلظظل م مظاوصمؼظأم ا

 م م تاظضمفظظ ا قماؼظل  فظم ممةظبتالظاوم لـ  ما ظعمت ل ظموبظلبةم ظم ا مظاومظلـظمبت ل ظ
م ممةظتمتاظو ؿظاوو لتظاوالعتا ظمدؿظلبومؿظمالماتظاونتلنفظ مظظا ةم ةل  فظقعلظ ظإو ا اتظ بمماظ

وشظطم ظعوؾظمفظاتمقطاظإم اؿظ اومللتااظالإو ل  مماظوتتالنث ظو  ظ ل  مؿظا م للبظاوت ممظمفظصبظولأ
ظاوم لتط ظ ماو  لممما ظتمالماتظالإما ة ظا ملمماظا ظاومالماتظظاو او ا ظمالووا ظمفظمظـ  مظاولمظلبلامم

ظوت  ا اتظلمامع ظمعـ ظمف ظل   ل ظوتتململتظ مل ظانمم ظ اولبومؿ ظالإو ل  مما ظاومالووا ظعت  ظا مقطا ظو عل قل
ظاو م تما)اومت موا(ا

ضدظبلعلتظتمظ و ظوت م ماظتلومبتاظوتمؤببلتاظ أ ظةتؿظمصمت لظم ماظ ظظومظّ تملظأم لظأصت تظ
ظ ظ ظأ ظإ اب ل ظواقت ل ظا م ظم  فظبتتل ظوتمؤب لمما سظقعا ملعاظوملص  ظظابلتظاوم لتطاظت لشظتلومبتا

ظأ ظم ممفاظؿظمظلـظاو ونظتلومبتام مثظمداظ مظ لواظلاطظّ ظوق  اظطم افظوممةظم ـ

                                                           
1
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والنمةظأم اعظأة ىظمفظظاولمظلملو لظ تم ةظمفظاومات ملتاو مملتظ مظاوأمضلظلظ  ظأقمماظقعلظاومظـظ
ة ىظمفظةاؿظملظل   لظمفظم ا مظتململتظدممماظلق ؿظأومظـظمات ملتظم  بتاظظتممةا لالت ظظ1اومظـ

ظابم مفوتمتلومبتاظتمماظمضل اظو لظمات ملتظل   ظتمومت لظملمةظوتل تمؿظ لإمللجظل ل م ظ

 ظتلةلصل  ظلالت ظمظـظمالوواظاومالماتظمظـظمالوواظ لب تماظلل و ظم  ظمعـظالإما ةظاوامتمللما
تظطمشظعم لظظامطاؽ ملظلمدؿظتلعمةظظ اومت مواظ ومعـظت ا ال لأمقطل لظولمامعظظوشظةلصاا  ظظ ط مظاوةط

ظااتتلصلمماظولط م ظ لصممـظ لطتمؽظمظـظاومات ملتظ مظاوممظملت

 نظم معمومات التسيير: .2

ظاوممظماظ ال ةظاومؤق اتظ اول ل م ظاوانماظ  ؿظعلماظأبلبماظتلومبتاظوتمبم مف ظل   ظو ـلمدؿظم
  ماثظ او تلندظواعلمل ظتلقعلظاومظـظتق ؿظ ص  ظل وّ ظعتشظاوممىظاو صم اظ مظاومبل تؿظأ ظظ لومل

ظ.وتممظمااوماةتماظ

ضػمفظظولاػلماتظاو لعممػااوملات ػاظتلمظػـظمالووػاظاوتملمػلتظمػفظل  ـظعلمةظتلوممدظاوتململتظاومللوػاظ
ظللطتػػػبظولػػػما ظظاو ضػػػلملظاو  لمممػػػاظاوم ػػػممةظبػػػتالإولتػػػلتظعػػػفظ ظلػػػ   ظ  ػػػمظل ػػػل م ظم  مػػػامؤقػػػ اتظمػػػ ونةظ

أطتبظقعلظاومظـظلبلةمـظل ل م ظ مملعجظتبمطاظمدؿظاومتةصلتظ اوم ل ملتظتمتظمفظظاإو ا اتظمامةظمبت ل
ظمػداظا و لظتػم اتظل تمتمػاظضػامااظ  مظومبتظم ماظوعوؾظااومملعجظاو ملضماظ اول مملتظالإ صلنماظاوملط  ة

ت مممػػػاظابػػػلملماظإوػػػشظمبػػػل ملتظتما ػػػلظتلوموػػػلممدظمػػلـظلن مػػػمظم للػػػبظاوت مػػػمظتلو ممػػػلتظاوانمػػػاظمػػػفظاوط اتػػدظاو
 م ل ماظمدظأق  ظاوبم اتظاوبلت اا تلو ببظ ؿظم لبظاوق  ماظ

 :(SAD) نظم المعمومات المساعدة عمى اتخاذ القرارات .3

لةػػلعظاو ػػ ا اتظ ظلبػػلعمظاومبػػم مفظعتػػشظا(SIAD)مطتػػؽظعتم ػػلظأمضػػلظاوػػمظـظاولالعتمػػاظوػػمعـظاو ػػ ا ات
مػفظمظػـظمالووػاظظعػلمةظتظمم ػفظل ممػمم لظمبػت لاظلبػلةمـظتملمػلتظ ا مةللغمػ ظتبػ عاظ ظاولػمظظ اوقت ظقم تمػا

مػػاظمدػػؿظأبػػال ظمملوػػلتظمات مػػلتظمػػفظةػػل جظاوممظظأمضػػلاوتملمػػلتظ مظػػـظمات مػػلتظاولبػػمم  ظ مػػلظللطتػػبظ
ظتململتظتطلعماظ  ؿظالإتلصلمظاو تماظ اوممل بمف

                                                           
1
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لقمؿظعتشظموم عاظملم عاظمفظمملعجظ مثظؿظم ل ماظتلومظـظاوبلت اظل تمعتشظاوظ م ةظ تم ةمللنظتل
ظ ػػػلظتقػػػ ؿظومػػماظ مػػػلظلبػػػمتل تمتوتملمػػػلتظتقػػ ؿظمبػػػمتظوملةػػػعظاو ػػ ا ظاول تمػػؿ ظ للضػػػمفظ ممػػػاظ تمػػ ةظمػػػفظا

غممػػ ظاوا ضػػملت ظطػػ حظتضػػلملظوممػػمةظل ظلبػػمتظوػػ ظ بػػ تاظلالعتمػػاوامػػؿظمتلقػػ ةظعتػػشظ او ػػلتظـظامبػػلةموت
مةلؿظتململتظ ممدا ظ ظا1ا 

مظػـظمعػـظظعتػشظاوتمػ ؾلالممظ ظ(DAB)انومظوتم  مظظم نعمممظاوم لفظاومملببظولمصمبظاول وظ مدا
اظ دماػػػاتظاوممػػػ ظّاوعلتػػػل :ظتػػػ بظا بػػػ اؽ ظلبػػػلةمـظموم عػػػاظمػػػفظاومؤقػػػ ات ظلأةػػػعظتاػػػمفظالإاولػػػمظظتاو ػػػ ا ظ

ظااوللتااظوتتم ؾظاوممل باااااوخظاوم نعلتوم اطممف ظاومبل اظمدظأو نةظتل

 معمومات التنفيذية:نظم  .4

عتػػشظل تمػػؿظظمعـظالإما ةظاواتمػػل ظلػػصػػملعملػػ تطظ  ػػؿظمظػػـظاومات مػػلتظتلوػػع ل ظاوظلالعتمػػاقػػمظمظػػـظ
 ل ممػػػمظعملصػػػ ظاو ػػػ ةظ اوضػػػاؼظاوماةتمػػػاظ اواػػػ صظ اول ممػػػماتظاوةل ومػػػااظلبػػػلةمـظمػػػفظطػػػ ؼظاومػػػمم مفظ

اظإعػػػػػمامظ لت مػػػػػ ظتػػػػػ ا ال ـظمةلتاػػػػػاظتغمػػػػػ أ وػػػػػ ظظملاػػػػػممةظؤمػػػػػاظاومات مػػػػػلتظمػػػػػفظأتاػػػػػلم ظول تمػػػػػؿظ ظظعممفمػػػػػاولما
تظاولػمظلػؤد ظعتػشظمبػل تؿظتػلو  ا ات ػعلظمؿظعتػشظلةاػمضظم وػاظعػمـظاولأ ػمظاوم لتطػاظ ملظلااظاتبل الموما

ظبظم ل اتظ لةممملتظةلصااللطتظّوعوؾظ  مظظ اوممظما

)مدػػػؿظاولقػػػ مالتظظإم اجظ ممػػػعظاوتملمػػػلتظاوملات ػػػاظتل  ػػػماثظاوةل ومػػػامبػػػمتظتػػػظلصػػػممـظقػػػعلظاوػػػمظـ
مػػدظاومات مػػلتظاوماةتمػػاظاوػػ ا مةظ اومتةصػػاظمػػفظطػػ ؼظمظػػـظمعػػـظظاووممػػمة ظمةػػ ؿظممل بػػمفظوػػمم(ظاووتلنمػػا

ط م ػاظتاومات مػلتظاوانمػاظل مـظولإطل اتظاولمامعماظاولوممدظ اول تمؿظتامظظااو  ا اتظ مظـظمات ملتظاولبمم 
ظملاممةاظن املظمفلص  ظ   ـظأ ضؿظوتمق تاظ ظعتشظظقـبلعملم ماظ

 لتصنيف نظم المعموماتO’Brien المطمب الثاني: نموذج "أوبرين" 

علظاظ   ػػلظو ػػ2أقػػما  لظاو ظمامػػاظ تممل ػػلظاول ممػػاامطاتػػلظمػػفظمظػػـظاومات مػػلتظظO’brien"أ تػػ مف"ظاػػ ضظمظظظظظ
مات مػػػلتظظمظػػػـظ:مػػػ عمفإوػػػشظظمػػػلتاومبػػػلةمماظ لومػػػلظ ػػػمظاوممظظمظػػػـظاومات مػػػلتظلطتم ػػػلتظل صػػػمّؼاومظػػػ ةظ

ظاولصممؼاظاعلص  اظو اوم اومظماطمظظاوق ؿا ظإما ممات ملتظ مظـظظعمتمللما 

ظ
                                                           
1
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 مظاومات ملتظظظـل مّم ظمظإت انظا م ا ظاو نمبماظ اومعـظاوع ظ"أ ت مف"ظمفظقعاظاولصممؼظق ظقمؼ
ظاظأما ظأعملؿظاوممظما

 أولا: نظم الدعم العممياتي:

اوامتمػلتظاولػمظل ػ ـظت ػلظظتملمػلتلػمعـظمالووػاظقػمظمظػـظظ ت مفظأفظمظـظاومات ملتظاوامتمللمام  ؿظأ
لػ  م ظنظعتػشظتظل ّ ػ  ػمظاظمػلماةتمػلظ ةل وظاتبػلةماـمات ملتظملم عػاظ ملاػممةظظ ملظلملعظأمضلظ اوممظما

فظاتلضػشظا مػ ظعوػؾظمػفظتتػؿظاومػم ا  ظاولػمظل بػلةمـظمات مػلتظاو ظت ػػلظظمػفظمػ عظأةػ مالووػاظظملطتػب ا  ل ػ ـ
مػػلؿظت اػػػل ة ظعتػػػشظمالووػػاظعمتمػػػلتظاواإعفظظم لصػػػ ظم  ظمظػػـظاوػػػمعـظاوامتمػػللم مػػااظمظػػـظاومات مػػػلتظالإما

ظ1 ل ممثظت اعمظتململل لاظو ا اتظاولقغمتما ظمعـظاتلصلؿظ اولال فظماةؿظاوممظماالإ اوبمط ةظعتشظ

مظػػـظ ظظمظػػـظاوبػػمط ةظعتػػشظاوامتمػػلت  ػػطظوتماػػلقمـظاولػػمظلطّ تمػػلظو ػػلظبػػلت لظبػػململ ؿظول ػػ ا  ظلالممػػلظ
ظاولال فظ اولمبمؽا

ظ
                                                           
1
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 نظم السيطرة عمى العمميات: .1

عتػػل ةظعػػفظأمظمػػاظ   ابػػمبظلبػػلةمـظو صػػمظ م اتتػػاظاوامتمػػلتظاوصػػملعماظ اوبػػمط ةظعتػػشظالإملػػلج ظ
 إملػلجظاوطلتػا ظ مصػلمدظاوبػمل اتاعتػشظبػتمؿظاومدػلؿظلبػلةمـظقػعلظاوػمظـظ ػمظمصػل مظاوتلػ  ؿ ظ مصػلمدظ

ةلصػػػاظو مػػػلسظاوظػػػ اق ظاوطتمامػػػاظمدػػػؿظم وػػػاظاو ػػػ ا ة ظأ ظاولغمػػػ ظ ػػػمظاوضػػػغط ظظابلقػػػال و ػػػنةظألبػػػلةمـظ
لبػلةمـظقػعلظ مػلظ لل  ؿظلتؾظاو ملبلتظإوشظإقل اتظ تمماظت ابطاظم  تتظومالوول لظت ابطاظاو  ابػمب ظ

مػػػدظاوماػػػلمم ظظوملػػػلنعوم ل مػػػاظا   ػػػلظاومملوػػػلتظلامػػػؿظعتػػػشظلاػػػممؿظظماػػػلمتتظ ممػػػلعجظ ملضػػػماظأمضػػػلظاوػػػمظـ
ل اتػػبظظتطػػاظتػػأو نةظاو لبػػبمالمػػؿظل  مػػ ظاوتلػػ  ؿظ بلبػػلتظإو ل  ممػػاظم لظابػػلةماـظمدػػلؿظعوػػؾظةام ػػمماو

ظتومالووػػلتظاو ممملنمػػاظ لتلبػلم ا ظا نمػػاظتقػػ ؿظمبػػلم ظ  ػمظ تػػتظآمػػم ظ تلولػػلومظاوم اتتػػاظالولاػمماتظاو ػػ ـ
ظ اول  ـظتامتملتظاول  م اظ

 نظم التعاون والتنسيق: .2

الإمللومػػػاظ اولاػػػل فظ ممػػػلظتمػػػم ـاظ ؽظاوامػػػؿظ معػػػـظ  ػػػتػػػمفظظاتلصػػػلؿعتػػػشظلانمػػػنظظقػػػعلظاوػػػمظـظلامػػػؿ
ملطتػبظظ:اتػشظبػتمؿظاومدػلؿ لطتم لتظمطتػؽظعتم ػلظمظػـظاولقػغمؿظانوػم ظأ ظمظػـظ  بػتاظاوم للػباظللضمفظ
ظمقػػطاظا لمبػػمؽظ اوت مػػمظالإو ل  مػػمظتبػػل تلؿظابػػلةماـظمػػفظالإطػػل اتظولبػػمم ظمقػػ  ع ظ  مػػؽظت ػػلظاولػػمظم ػػ ـ

ظـ ظ ملظمبلةمم فظمؤلم اتظاواممم ظوا مظاوت ل اتظ اتولملعلتا ا  بلؿظ بلنت 

ط م ظاوامؿظ ل  مت ظمفظاوامؿظاومم  ظإوػشظتاضؿظقعلظاومظـظللـظعمتماظ  بتاظاوم للبظ لظ عوؾ 
ل للو ػلظوتػلةتصظمػفظاولػ ا ـظةطػ ةظ ظظوتممظمػلتتلومبػتاظم مػاظ  م مػاظوػمظامتمػاظ ظقػعلظاواوامؿظاوم  بػب

عػفظلطتم ػلتظل ممػاظمات مللمػاظصػممتظلاتّػ ظاو  تمظ اولػأةم ظ ػمظإموػلنظاوامتمػلتاظ ػمظـظ  بػتاظاوم للػبظ
اوغلماظمم لظاو ص ؿظظاولال فظ اتلصلؿظاوم لتماظونملمةظإمللوماظاوم ظامفظ مظاوم للبظت ابطاظمعـظأمقطا

ظت ابطا: عوؾظظ1م لبظتاظ  ؽوظص  ةظإوش

 اول لمؿظ مظاوت موملتاةظلصممـظإمبملتماظاوامؿ ظإعلم -

ما ل ػػلظمػػفظةػػاؿظتػػ امعظاومقػػ ظاوم لتػػمظ مالووػػاظاومصػػ ص ظ تػػ امعظمالووػػلتظا ظولالمػػؿظمػػدظاو دػػلنؽظ ظا -
 اوملب لتظاوض نما ظ ت امعظاولاتناظالإو ل  مماا

عػػػػػػػفظط مػػػػػػػؽظاوامػػػػػػػمم ظظ اتولملعػػػػػػػلتاوت مػػػػػػػمظاوصػػػػػػػ لمظظ اوت مػػػػػػػمظالإو ل  مػػػػػػػمعػػػػػػػفظط مػػػػػػػؽظظاتلصػػػػػػػلؿ -
(Vidéoconférence.)ظ
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 ثانيا: نظم الدعم الإداري:

ماظولن مػمظاومبػم مفظ ػمظاوممظمػاظتلومات مػلتظاوانمػاظاومصػمظّظ آة ظمفظمظـظاومات ملتظلم عؿظلمدظّ
ظوتلةطمط ظاولمظمـ ظاو ملمةظ او تلتاظعتشظمقلطظاوممظماظ مبلعمل ـظعتشظالةلعظاو  ا اتا

 اوم لػػ  مفظوصػػملعاظاو ػػ ا ظ ػػمظوممػػدظاومبػػل ملتظظومبػػم مفامعـظوػػل ػػممـظاومات مػػلتظظإوػػشظأفظمظػػ ا
ظل وػمظموم عػام ظعمػؿظقػلؽظ ما ػّظةظاو بػطشاولمظممماظمػفظالإما ةظاواتمػلظإوػشظالإما ةظاومتلقػ ةظمػ   اظتػللإما ظ

  اولمظمتةّص لظ مظاووم ؿظاوم اوماظظعتشظالةلعظاو  ا اتظقؤت ظاومبم مفلمعـظظاولممظـظاومفظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

 متخصصة:نظم دعم  ثالثا:
لػػػمعـظإمػػػلظ ظمظـاوػػػأةػػػ ىظمػػػفظظلأم اعػػػظ ػػػمظلصػػػ  لأ تػػػ مفظظم ػػػم  جاوبػػػلت ا ظظصػػػملؼإوػػػشظا ظضػػػل اتللإ

ظ(05)اوق ؿظ تـظق ظمتمفظ مظ ملظظاوامتملتاظلطتم لتظالإما ةظأ 
 النظم الخبيرة: .1

تلومبػػتاظظاومبلقػػل ظاوةتمػػ  ظمػػلظوات ػػلظلػػؤم ظم  ظعتػػشظاوما  ػػاظعتػػل ةظعػػفظلطتم ػػلتظما ػػمةظ متممػػا
وتمبػػػلاممظاوم ػػػلنماظأ ظلامػػػؿظعتػػػشظلػػػ  م ظمقػػػ  ةظ مصػػػلنتظاوةتػػػ ا ظوت مػػػلـظتل عمػػػلؿظاولقػػػغمتماظمدػػػؿظأو ػػػنةظ

ظا1او  ا اتظالإما ماظاوملات اظمداظتم اظاظاو   ضظاولقةمصظ اوصملما ظأ 
تشظوممعواظتم ةظاوةتم ظالإمبلممظعظامصممظامظـظمات ملتظ لب تمظمقظةاوةتم ظظـ ةظأة ى ظاومظتاتل

                                                           
1
 G.Marakas-J O’Brien, Op.Cit, p 15. 
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مػ ةظقـظموػلؿظمتاػتظممػ ظقػعلظاوػمظـظاولػمظلػن مظ ل ػمـظاومقػ  ةظاوةتأومق اتاظمالت ظاوع ل ظاوصملعمظ ؿظا
م ا  ػظـلصػ  قا ظ مظ ظتما  اظاوةتللإعلملمظعتشظظوصملعاظاو  ا ات لبػلمعمظ تػ تظبػ مااظـظوتمبػلنؿظاولػمظ ا 

ظ عاتظلأدم ظتلوغظعتشظمم ظ ابل  ا ظاوممظمااظ
لجظا   ل ظاومتمعاظ او ت ؿظاوامم اظوتمق اتظاوصاتاظ اوما مة ظ ضاظعفظمللإاومظـظظقعلظلبلةمـ

اوممػػل دظظأفظماػػممظمػػلممم ا ةاظقػػماؼظالإمأم اظ اوضػػممما(ظ ل ظما ػػلظوغلمػػلتظ ظل دمػػؽظ لةػػنمفظاوما  ػػاظ)اوصػػ ظ
ظ:1 مظاوم لطظاوللوماما ةظمفظ و مظاومظـظاوةتم ةظاولمظل لبت لظالإ

 ا اوضمممالةنمفظاوما  اظاوص م اظ -
 ل دمؽظاوةت اتظ اوم ل اتظالإمبلمماا -
 ضملفظاوم ض عماظ اومتاظ مظالةلعظاو  ا اتظالإما ماا -
 ل ممـظاومعـظ الإبملمظوتممم مفظ صلمامظاو  ا اتا -
ظ مثظمم فظابلةماـظاومظلـظ مظأ ظ تتظ أ ظم لفاظ اونملفظ اوم لفظمفظ مثظم  مااو -

 نظم إدارة المعرفة: .2
ومػػ ظامفظ معػػـظمقػػ قلظو ل ػػاظااوما  ػػاظصػػم متظقػػعلظاوػػمظـظولبػػ مؿظعمتمػػاظةتػػؽ ظلةػػنمف ظ لطتمػػؽظ

اوملات ػاظاومقػل ؿظ تػ ؿظأ ضػؿظاوممل بػلتظ ػمظأما ظا عمػلؿظ ظظاوممظمػااظمدػؿظاو صػ ؿظإوػشظ ػم اومبم مفظ
ظ(Intranet)تاوملمدتػػاظأبلبػػلظ ػػمظقػػت اظا مل امػػظت لصػػلتاو ممدػػاظوال م و ومػػلتظاوابػػلةماـظت ػػلظت ابػػطاظ

(Groupware)ظ مظـظاوامؿظاووملعما
ظ2

 نظم المعمومات الإستراتيجية: .3
مات ملتظؿظتلبلةماـظ لطتمؽظل م و وملتظاوت م ل لظعتشظلغمم ظأبت بظأما ظا عملللممنظقعلظاومظـظ

ل بمفظاوم تؼظاولمل بمظوتممظماظمفظةاؿظمعـظاظل لـظت مظإمللجظاومملولتظ ل ممـظاوةمملتظت اتلصلت
ظاتلصلت ظ ل بمف ظالإمللوما ظنملمة ظاوامتملت  ظقممبا ظ اوةل وماإعلمة ظاوماةتما ظت ظل  ظ  م معـظوعوؾ

ظبمفاممل اواولمل بماظوتممظماظأملـظظاتبل الموما
 المعمومات الوظيفية: نظم .4

ظوتل للجظ ظ لولب مؽاو ظلنؼظا بلبما ظاوتق ماظ الإمللجظ ممظما ظاوم ا م ظإوشظ ظظإما ة ظ اوم لبتا اوملوما
عتشظلق متاظملم عاظمفظاولطتم لتظاوملات اظتلوامتملتظلالممظمظـظمات ملتظ مظوممدظاومبل ملتظ الإما ات ظ

 ا مظاومطتبظاوم اومظإوشظمةلتؼظقعلظاومظـظاوا عمابملط ؽظظااولقغمتماظ الإما ما

                                                           
ظاظظظ121م ودظبتؽظع  ل ظصظظباػمظطلوبظملبمف 1

2
 G.Marakas-J O’Brien, Op.Cit, p     
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 المطمب الثالث: نظم المعمومات التي تخدم المجالات الوظيفية

ظ طتمااظظ نممل ظاوممق مة ظا قماؼظاولمظممما ظلمتم  ظ ببظمل ظأق لتظملاممة ظاومات ملتظلأةع أفظمظـ
ظ م ل ىظ ظق ؿ ظاومظـ ظقعل ظ عوؾ ظلأةع ظتمنل لا ظ ملغم ات ظ ظ    ل ظاوممظما ظ  وـ ظمم ل ظاومملظ  اومعـ

 خااومولؿظاو ظمامظاوع ظلامؿظ م ظمدؿظاومولؿظاولب م م ظاوامتمللم ظاوم لبتمظ اوملوم ظااااو

مفظمل ماظأة ىظمم فظأفظمق ؿظمظلـظاومات ملتظإطل اظمل لماظومظـظ ظماماظ  عما ظت مثظم لتطظ ؿظ
تلوللومظمصتتظمظلـظاومات ملتظعتل ةظعفظممظ ماظم  تاظمل لمتاظ ظظ  عمظتمولؿظ ظماممات ملتظمظلـظ

ظمفظاومظـظاو ظماماظاوا عماظاوملالعتاظمدظتمناظاوممظما

 النظرة الوظيفية. أولا: نظم المعمومات حسب

ظ ػػػل ظلناموػػػلتتظلػػػمعـظمم ػػػفظأفظم وػػػمظاواممػػػمظمػػػفظمظػػػـظاومات مػػػلتظاولػػػمظظاوممظمػػػاظاو ا ػػػمة ػػػمظ
لامػػػؿظعتػػػشظلن مػػػمظظمػػػفظو ػػػاظأةػػػ ى ظظ تػػػشظمالووػػػاظاوماػػػلماتظ اوامتمػػػلتلبػػػلعمظع مػػػفظو ػػػاظ ظاو نمبػػػما

ما ةظاوامتمػلتااومبم مفظتلومات ملتظاومامػمةظ او اػمظ  عػمظممةالػ ظ عمتمللػ ظاظو ػؿظمظػلـظ ظم1نمػاظوبػم ظ ا 
تململتظلةنفظ م لظمتالتظاومقلطظاوػ ظمامظ تلولػلومظل ػ فظمامػمةظوػمعـظعمتمػلتظ أمقػطاظوت مة ولل ظ تلعمةظ

 الإما ةظاو ظماماظاومامماا

 النظام الفرعي لممعمومات التسويقة: .1

ظمل وشظومدمبمشظ ظمظلـظمات ملتظاومتمالتظ اولب مؽ  ظاوتململتظاولب م ماظظ أمضل ل تمؿظ مالووا
ظاولب مؽظاومللوا  ل  م ظاومات ملتظاولب م ماظاوض   ماظتلةلعظاو  ا اتظعاتظظعفظأمقطاظ عمتملتظإما ة

ظ:2امؿظعتشماولب م مااظظاتبل المومااوااتاظتلةطمطظاومنمعظاولب م مظ صملطاظ لطتمؽظ

 اومملولتامبلعمةظاوممظماظ مظل مممظاونتلنفظ ل و لل ـظم  ظظ -
 بلعمظعتشظلط م  ظل بمف ظ لن ممظاوممظماظتلومعـظاومبلم ظوةمملل لام -
او ملـظتمقلطلتظملاممةظأة ىظمفظضمم ل:ظإو ا ظاوطتتلت ظل تمؿظاوب ؽ ظل تمؿظا بال ظ اول تدظ -

 تل و لتظاومتمالتا

ظوتمبل ىظاولمظمممظاوع ظممعم اظلتالمظلـظاومات ملتظاولب م مظواووم ؿظاوللومظم ضتظأمدتاظ

                                                           
1
 R.Reix et al, Op.Cit, P67. 
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1.  
 العمميات: النظام الفرعي لمعمومات .2

اولػػػمظمات مػػػلتظلوملػػػ وشظلن مػػػمظإما ةظاوامتمػػػلتظتظ مظػػػلـظمات مػػػلتظالإملػػػلجظ الإمػػػمامأمضػػػل ظطتػػػؽظعتمػػػ ظم
ظ امبػملتمالػم ؽظول  ـظ ػمظتللإضل اظإوشظمات ملتظللاتػؽظتػللط م ظ وم واظالإمللجظ اوةمملت ظ ظلةطمطظلةصّظ

ظا1اومملولتظ اوةمملت

 تاػػمظظوامتمػػلتظلصػػممدظاومملوػػلتظ اوةػػمملتو ػػعاظاومظػػلـظتاػػممفظ نمبػػممف:ظتاػػمظملصػػؿظتلولصػػممـظاول مػػمظ
ظتظمظ ػ ظت ضػ حظ مػ ظممػممعظتػلنتتظاوم  بػتاظاوتاػمظات ؿآة ظمػ لتطظتم ضػ عظل ممػلتظإملػلجظاومات مػلتاظ

تمممػػلظمبػػلطمدظلقػػةمصظاوتاػػمظاودػػلممظمػػفظةػػاؿظاوتممػػاظاولمظمممػػاظوتمظػػلـظمػػفظإما ةظظ  تل ممػػلتظاولصػػممدظمابػػ ل
ظتأمقػػػطاظمالووػػػاظاومات مػػػلتظاولػػػمظ أو ػػػنةظ ت امومػػػلتظ قػػػت لتظ اومامػػػمةظوػػػمعـظعمتمػػػلتظالةػػػلعظاو ػػػ ا تظ ظل ػػػ ـ

ظالإما ماا

 ػػػػمظمظػػػػـظاولصػػػػممدظتمبػػػػلعمةظموم عػػػػاظمػػػػفظاولطتم ػػػػلتظاوم  بػػػػتاظللمدػػػػؿظللضػػػػمفظقػػػػعلظاوػػػػمظـظعتػػػػشظ
 ظ(MRP)م ظ ظمظػػػـظ  بػػػتاظمبػػػلتنملتظاومػػػ ا(CAO) ظمظػػػـظاولصػػػممـظتمبػػػلعمةظاو لبػػػ بظ(GPAO)او لبػػػ ب

ممػلظلامػؿظأمضػلظ مقػغاتظ قمظ تظلامػؿظ  ػطظمػفظأوػؿظلمظػمـظعمتمػلتظاولصػممدظ لػم ؽظاومػ امظ تػ ةظاوامػؿ ظ ا 
ظامظلـظمات ملتظالإمللجظ الإممامم مّـظأمدتاظوظم اوماووم ؿظاو مظظا2وتمات ملتظأمضل

ظ
 

 

 

 

                                                           
ظا92علم ظات اقمـظتممموتمظ عا ظاوممفظعتمظاو لم ظاووملتم ظم ودظبتؽظع  ل ظصظ1
ظا82م ودظبتؽظع  ل ظصظظ باػمظطلوبظملبمفظ2

 

Source: K.Laudon et J.Laudon, op.cit, p 47. 
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 النظام الفرعي لممعمومات المحاسبية والمالية: .3

تظتػلملاؾظقػػ ؿظ مػثظلقػل ؾظ ػؿظاوممظمػلظ  ػمظممظمػػلتظا عمػلؿظاومات مػلتظالتػ ظمػفظأقػـظمظػـم
لطتم لل ػل ظ اوػمظـظظتػ امعظـظاوا عماظاوم لبػتماظمػدظمفظمظـظ  عماظلل نعظعتشظ نلمف:ظاوممل  فظ ظ مامفظمم

ظت امعظلطتم لل ل ظتلول تمؿظاوملومظتلوم واظا  وشاظاوملات ا اوا عماظاوملوماظمدظ نـ

 ػمظعوػؾظظتمؽظتمػلاواناظا  وشظلل  فظمفظ بلتلتظاومم  علتظ اوم ت ضػلت ظم لبػتاظاول ػلومؼ ظاولػم
 اول تمػػػؿظظظػػػلـظالإما ةظاوم ممػػػانػػػاظاودلممػػػاظمو ل  ممػػػاظوتتملمػػػلتاظتمممػػػلظمم ػػػفظأفظلضػػػـظاوالػػػمتمؽظاومالووػػػاظالإ

ظا1اوملوم

 ػػمظإعػػمامظ  ضػػدظا قػػماؼظظ لبػػ ـظمظػػـظاومات مػػلتظاوم لبػػتاظ اوملومػػاظعتػػشظاومبػػل ىظالإبػػل الموم
لبػلعمظاومػم ا ظعتػشظظ اوط مؿاظعتشظاومبػل ىظالإما  ظ اول تالتظاوملات اظظتلوت امعظالإبلدمل ماظعتشظاوممى

  ػمظلبػلعمظعتػشظمللتاػاظ   ػاظأمػ اؿظظ تملمةظ م اتتاظاوم ا مظاوملوماظوتممظمػااظأمػلظعتػشظاومبػل ىظاولقػغمتم
مػػػػدظظ اوممظمػػػػاظمػػػػفظةػػػػاؿظوممػػػػدظلالمال ػػػػلظمػػػػدظم ظام ػػػػل)ظلبػػػػمممظاو  الػػػػب ظمةلتػػػػؼظاومصػػػػل مؼ ظاوػػػػخ(

)او بػػـظعتػػشظاو ممػػاظاومضػػل ا ظاوضػػ متاظعتػػشظمػػدظاو منػػلتظ الإما اتظاوام مما ظظقػػ  لن ل)اونتلنفظ اومػػ  م ف(
 اظظظظظظظظظ2 ظاوخ(اتولملعماأ تلحظاوق  لت ظأعتل ظاولأممملتظ

 نظام الفرعي لمعمومات الموارد البشرية: .4
إما ةظاوم ا مظاوتق ماظمفظاومات ملتظاولمظل للو لظ  ؿظظا لملولتلتتماظظ ومظلـو عاظااو ظمااظاوو ق ماظ

ظالإما ةا ظت عل ظ اوامتملتظاوةلصا ظاتمقطا ظولةطمطظ ل وم  ظاوالمتمفظ مظاوممظما  ظت ابطاظوممدظات  ام
ظل ممـظاوالمتمف ظا و  ظ او  ا نتلولم مب ظتلاممفظ ل تماظاوالمتمف ظتظاوم لتطا نماظمفظاولطمت لتظاوا عماظ

ظالإطل  ظظ م ظاومظلـقعا ظتمات ملتظقلمتاظمل وشظقعا عتشظق ؿظل ل م ظللضمفظظ متم اظلن ممظالإما ة
ظمؤق اتظل تمتماظعفظأما ظاوالمتمفظ مظاوممظمااظظ

ظ  ظاومبل ى ظاتبل الموماتش ظمامؿ  iظاو ظقعا ظل ممم ظعتش ظتلظات لملولتمظلـ ظاوالمتاظاوملات ا ومم
عممظاومملصبظ ل لوما ل(ظت مؼظإعمامظمةططظأعملؿظاوممظماظ)اومؤقات ظاومبل ىظاولاتممم ظأصملؼظ ظ

الإق اؼظبم مفظعتشظل تمؿظعمتماظاول ظمؼظ ظمبلعمظاومظط مؿاظأملظعتشظاومبل ىظالإما  عتشظاوممىظاو
ظ ظاوم ظامفا ظ م ل أة ظل  مؿ ظ ظلعتم ل  ظاولقغمتم ظاومبل ى ظعتش ظمبلقمل  ظ مف ظمانماظ م ظمللتاا ضمف

                                                           
ظا85صظظودظبتؽظع  ل م ظظباػمظطلوبظملبمف ظ1

2
K.Laudon et J.Laudon, Op.Cit, p 48. 



 الفصل الأول الاطار المفاهيمي لنظم المعلومات
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 ثانيا: نظم المعمومات المدمجة:

لوممدظاوتململتظاو ا مةظ مظمولؿظمظـظاومات ملت ظظاوم ـاول مملتظاولمظل او  لظاومؤببلتظمفظتمفظ
تص  ةظوممةاظظم  فظت للم ؽظبتسظوتمات ملتظ لم ظّ لشظم  فظ ظبلت لاومظـظاو ظماماظاومع   ةظمةلتؼظمفظ

ظظالإو ل  مما الوممظمفظةاؿظل دمؼظاولول ةظاو نملمةظ مةظاوممل باظعتشظاومطلؽظ ظاومؤببلتظأفظل  نأونـ
ظاأ د ظعتش:ظب عاظلب مؽظمملولل لظ عتشظ الوماظأما ظ لمامعظةمملل ل

ظومممة ظمظـ ظللطتب ظاولغم ات ظقعل ظاومات ملت  ظممع ظعتش ظاومولتتظظلامؿ ظمةلتؼ ظمف او ا مة
ظاو ظماماظ   ماتظا عملؿ ظ لامؿظعتشظاولمبمؽظتمفظأمقطاظاوممظماظمدظم  مم لظ مةلتؼظق  لن لا

معـظعمتماظاولمبمؽظ اول لمؿظعتشظمبل ىظاوممظماظتأ مت لاظ ؿظ ظلـظمل لمتان ظلـظلصممـظ  ظوعوؾ ظ
 الظتمم لظتغماظل بمفظأما ظاوممظمامفظموم عاظمفظاو ظلنؼظ اوامتملتظاومل اتطاظ ممضلطتمؽظمل

ظ:2م ومفقملؾظظلصتتظمل لمتاظ مملظتمم ل  لشظمظـظاومات ملتظاو ظماماظظمةلتؼظممعو

 مظلـظ  ؿظ ا مظ ململبؽاظمؿلق و:ظملـظاولا م ظاومبتؽظ مظاومظـظاومم ما ظمبتؽاوممعظاو -
 مظأنمماظمةلتااظماةؿظظ لـظلدتمل لظمفظتتؿظاوممعظاوتام :ظملـظلط م ظ  ضدظعاتلتظتمفظاومظـظاولم -

 (ام ممم اوصممتظتط ؽظمبل تااظولق ؿظ مملظتمم لظمظلملظم  ماظ)مظلـظاوممظماظ ظ

                                                           
1
K.Laudon et J.Laudon, Op.Cit, p 49. 

2
R.Reix et al, Op.Cit, P93. 
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 الدمج المسبق: .1

لط م ظمةلتػؼظمظػـظمات ملل ػلظاو ظمامػاظ ػمظأ تػلتظظعتشعتشظممىظع  مظمفظاونمفظعمتتظاوممظملتظ
مةلتاػػا ظممعمػػاظتػػأو نةظ ل م و ومػػلتظملم عػػاظ    ػػلظوممػػلقعظملاػػممةاظقػػعاظمػػلظأمىظإوػػشظعػػمـظاولوػػلمسظ ممػػلظ

 بتتملت:اوظاوامممظمفملعظعفظعوؾظ ظظاوتململتظ  مظأمملطظمالوول لتمم لظ مظلمدمؿظ

اولػمظمػفظاوماػ  ضظلل لبػـظاومات مػلتظاومقػل  اظ ممػلظمق تاظاول اصؿظتمفظمةلتؼظاوموػلتتظالإما مػا ظ -
 اتمم ل

اومالووػػػاظاوانمػػػاظوت صػػػ ؿظعتػػػشظاول ػػػل م ظظمظطػػػ ؽتبػػػتبظلاػػػمظّل ػػػلظ م اتت ػػػمظاوامتمػػػلتظظصػػػا تاظاوػػػل  ـ -
 اومبلةتصاا

لتػؼظلةاولػمظمظعمتمػاظلػم مت ـظعتػشظابػلةماـظموم عػاظمػفظاوت مومػلتظصا تاظل ػ مفظاومبػلةمممفظ لا ػّ -
 اعمت للومبظ مظأب

 ػاظمل لمػؿظظلصػممـظاوتػ امعظ م للػبظاتبلقػل اتوتلغتبظعتػشظقػعلظاوصػا تلت ظاتل  ػتظقػ  لتظ
ل مؼظإوشظل بػمفظاتلبػلؽظاوقػلمؿظتػمفظمظػـظمات مػلتظظ،(ERP) عتشظق ؿظت امعظلةطمطظم ا مظاومؤببا

تػ امعظظاوا مبػماشظقعلظاوت امعظ مظاوتغػاظاوممظما ظمدظ ضدظم عظمفظاوممطماظ اول لمؿظ مملظتمم لاظمطتؽظعت
إعظظامظلبػمتظتلولبػمم ظاتمدػؿظوتمؤببػلتت امعظلممعظوممػدظاوػمظـظاوم  بػتاظاولػظ،(PGI)اولبمم ظاومل لمؿظ

ظا1لقمؿظعتشظ  ماتظةلصاظتمةلتؼظاومولتتظمدؿظإما ةظاتمللجظ لبمم ظاوم ا مظاوتق ماظ اوم لبتا

 ػػمؼظإوػػشظل ظ  ػػؽظم ػػلممسظ)  ػػمات(ظمل لمتػػا ظا ظمامل مػػامات مللمػػلتظلطتم ػػ ػػلظأمتظR.Reixما   ػػلظ
)تلعػػمةظتملمػػلتظم  ػػمة(ظ ابػػلملماظ  مػػمظممػػعظ ل بػػمفظعمتمػػلتظاولبػػمم ظ ػػمظاومؤببػػاظتللإعلمػػلمظعتػػشظم وػػدظ

ظ2و  اعمظلبم ماظمامل ماا

ظمػػلـظمػػفتػػشظبتبػػتاظمػػفظاوم ػػلممسظاوت مومػػاظاومل لمتػػاظ تلعػػمةظتملمػػلتظمقػػل  اظم  ػػمةظعقػػعلظاوػػمظـظلبػػلممظ
اوتملمػػػلتظمػػػفظاواممػػػمظمػػػفظاولطتم ػػػلتظوماػػػلمظضػػػة لظ ػػػمظاوتػػػ امعظاومةلتاػػػاظاولػػػمظلػػػمعـظمومػػػؿظةاو ػػػلظومػػػدظ

ظماطمظص  ةظومظلـظلةطمطظم ا مظاومؤببااظ(07)اوق ؿظ تـظظ3اوامتملتظاوماةتماظوتمؤبباا

                                                           
1
 www.mptic.dz  (16مق  عظاوونان ظالإو ل  مما ظصظ)  

2R.Reix et al, Op.Cit, p  . 
3K.Laudon et J.Laudon, Op.Cit, p     

http://www.mptic.dz/
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 الدمج البعدي .2

لةت ظ  مظتظتلو طـظمفظاومناملظ اوا انمظاولمظلمم  لظمظـظلةطمطظم ا مظاومؤببلتظتلومبتاظوتممظملت ظ
 وػػـظاولغممػػ اتظاووع مػػاظ او ابػػااظاولػػمظلةتا ػػلظلظ ػػ ظصػػا تاظ تمػػ ةظوتػػل  ـظ م ػػل ظ مػػفظظلمػػبمػػفظو مػػفظاوم ػػماظ

 ؿظ ظمااظتلولطتم لتظاومانماظو لاظوعوؾظلـظظا لملولتمل ماظأة ىظاوتو  ظإوشظموم عاظ ا مةظتظمبمتظتلتتماظ
ظللممنظتتم ماظأ ت ااولمظلط م ظ ت ؿظوتمل ظمظـظاومات ملتظعفظط مؽظاوممعظاوتام ظ

اولطتم ػلتظعػػفظط مػؽظ او ػػلتظظعمتمػػاظلتػلمؿظاومات مػلتظتػػمفظمةلتػؼلػلـظممػعظتمامػاظعصػػ ظاو  بػتا ظ
فظم ػػؿظاوتملمػػلتظ ممػػلظتمم ػػلاظقػػعاظاوتمػػل ظ لمػػتظوػػ ظلضػمظ مدمػػش- ت اتػػلتظلػػ تطظتػػمفظتػػ امعظاولطتم ػػلتظمدمػػشظتمممػا
ظل  م ظف)فطم ظم ط تااظظمللنع (ظت اتاظأ ظ او اظتممماظ لشظملـظاول لمػؿظ1-مداظ مظ لواظ و مظفظلطتمؽظمتنـ

تلوما   مػاظدؿظعػلمةظالإوملوماظ  لمتظمفظآدل ظقعاظاول لد ظ مظاو  اتطظتمفظاولطتم لتظمظلـظمات ملتظما مظمم
(Spaghetti )ظا1مفظاوصابظصململ ظ لط م ل

 ظعػفظمظػلـظل لمػؿظلطتم ػلتظلاتّػظEAIتػػظظاةلصل ا ت ؿظ ممداظمقل ظإوم لظولالم ظقعاظاولا ممظظ  تظ
ل مؼظإوشظابلتماؿظاو صاتظاوملاػممةظتػمفظاولطتم ػلتظتممصػاظلتػلمؿظم  نمػاظلضػمفظاول اصػؿظظ اولمظاومؤببا

ظقعاظاومظلـااوع ظم  ـظممطؽظاواوق ؿظاوم اومظمتمفظظ لا لتلمؿظاوتململتظمفظةاؿظمق ظاو بلنؿظ مملظتمم

                                                           
1
 Ibid, p97. 
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تػػمفظممػػ عجظلةطػػمطظظل بػػطظ لمػػؿظمظػػـظمات مػػلتظاوممظمػػا ظل ػػدتممتػػاظولظ تػػ تقػػّ تتظقػػعلظاوممػػلعجظ
عتػشظتػ امعظظاظلالمػمم ا مظاومؤبباظ اولونناظاو تماظوتمظلـظاومللوػاظعػفظاولطتم ػلتظاو ظمامػاظاوغمػ ظملولمبػا

لامػػؿظعتػػشظإمقػػل ظ او ػػلتظأ ظوبػػ  ظل اصػػؿظتػػمفظاولػػمظظ(Middleware)ظةلصػػاظلبػػمشظاوتػػ امعظاو بػػمطا
ت مػػػػلمعظم ػػػػ   ظ ا ػػػػمظمومت ػػػػلظظلتوتممظمػػػػظ تلولػػػػلومظ  ػػػػ تظلبػػػػمتظتلتػػػػلمؿظاوتملمػػػػلتا ظمةلتػػػػؼظاولطتم ػػػػلتظ
ظا1لـظمدظآة لط م ظ صملماظ او لتظ   اتطظتظ ص ظو لظ مظ لواظ تطظ ؿظمظاوصا تلتظاوملات اظت

ظ ظمل ظعلمة ظاومظـ ظمةلتؼ ظتمف ظ اوممع ظاول لمؿ ظمو نظلممصا ظةلص  ظةلمـ ظ متم ل  ظو لن   ف
ظظتت موملت ظ ظماا ظتضملف ظلبمت ظاو بلنؿ ظل وم  ظ م ظ  بمط ظاولطتمؽظظابلة اجلامؿ ظ)مف اوتململت

ظاولطتمؽظاوع ظبل بؿظإوم (ظا لملولت ظاومصم  ظول  ـظتلول  ماتظاوانماظ لشظلصتتظاوتململتظمل ا  اظ
ظق ؿظ ظإوش ظاومصم  ظاولطتمؽ ظ بب ظق ت ل ظمف ظ ل  ؿ ظوتتململت  ظمنم ج ظل  مؿ ظللضمف ظاول لمؿ  امتما

 بمط ظدـظل  ؿظمفظاوق ؿظاوم    ظإوشظق ؿظتململتظاولطتمؽظاومبلامماظاوم   ظعت ظاو بمطظظم    
عممظ تطظاولطتم لت)ظط م ظ صاتظتمفؿظلع ظملضمفظق ؿظمامل  ظوتتململتظمتبطظعمتماظاولتلمؿظ مب او

ظا(لطتم لتظومممةظتظملبتبظ مظأ ظلغمم ظ مظاولطتم لتظا  وش

                                                           
1
K.Laudon et J.Laudon, Op.Cit, p 205. 
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 :استخدامهاالمبحث الثالث: أبعاد نظم المعمومات ونجاح 

ابػلةمام لظوتمػاظتظمبػلقماظأصت  ظؿظمظـظاومات ملتظاوم ـظعمص اظأبلبملظتلومبتاظوتممظملت ظلق ظّ
اومبػػلةمممفظو ػػلظ تلولػػلومظنمػػلمةظإمللومػػاظاو  ػػماتظالإما مػػاظاومةلتاػػاظ ػػمظظ  اضػػ اظ ػػمظل بػػمفظأما ظا  ػػ ام

اوممظمػػا ظ قػػعاظمػػلظمػػؤم ظتلولػػأدم ظإمولتمػػلظعتػػشظعمػػؿظاومؤببػػاظ  ػػؿ ظبػػ ا ظ ػػمظلػػ  م ظاو تػػتظ اوو ػػمظعمػػمظ
إمولنظا عملؿظمفظط ؼظاواملؿظ اوب عاظ مظالةلعظاو  ا اتظمفظتتؿظالإما ةظأ ظ مظل بمفظو مةظاوةػمملتظ

ظ مماااوم

عتشظابلامامظوت ملـظتلبلدمل اتظضةماظ تمتػلوغظ تمػ ةظمػفظأوػؿظاو صػ ؿظوعوؾظأصت تظاومؤببلتظ
ظا لملوػلتلتتمظمفظةاو ظظ لللمقلطملطتتلتظأ  امقلظ مل ا ؽظمدظبم   ةظظمظلـظمات ملتظ الؿ ظمل مؼظمد

ظوممدظق  لن لا ظنتلنم لظ

ظابػلةماملل لو فظ مؼظمم مملظأفظماػ ؼظإعاظ ػلفظمظػلـظاومات مػلتظمػلا ـظمػدظمقػلطظاومؤببػا ظ أفظ
نظمبأواظ  لظوملظ ضاتظ وت ؟ظقعاظملظملـظ ظ ظـظاومات ملتالمظابلةماـظظمولحم ت  

ظالمطمب الأول: أبعاد نظم المعمومات

مػػػفظأوػػػؿظمالووػػػاظظتلصػػػلتات ظمات مػػػلتظم و ومػػػلظاومظػػػلـظاومات مػػػلتظعتػػػل ةظعػػػفظل وماػػػاظلبػػػلةمـظل 
ملػلجظاومات ظ قػػعلظاول  متػػاظمم ػفظأفظممظػػ ظإوم ػػلظعمػػؿظ قم ػػؿظاوممظمػااظظملماةتػػاظ ملأصػػتاظ ػم قػمظمػػلت ظ ا 

ظاملاممةظأتالممفظ

 أولا: البعد الإعلامي:

  مػنةظأبلبػماظوصػمدظ الةػلعظاو ػ ا ظبػ ا ظعتػشظاومبػل ىظلق ؿظاومات مػاظ مػ ظعص ظوم ـظ مظمامشظا
ظاولممماظاومةلتااظأ ظعتشظمبل ىظاووننمظو بـظابل الموملتظاوممظملتااو تمظو بـظبملبلتظ

اوغ ضظا بلبمظومظػلـظاومات مػلتظقػ ظلن مػمظمبػلةممم ظتلومات مػلتظاوانمػاظ  لػشظمػلم فظا  ػ امظ
ظأفظل مـظو ـظ مظقػ ؿظإقػل اتظ ظ مػ نظلاتػ ظعػفظلمدػماتظ صػ  ظوتاػلوـظ مفظابلةماـظقعلظاومات ملتظمتنـ

ظاوا مظأفظمم   لظعت ظ  اب ظ)اوتص  ظاوبمدااا(اظاو  م م ظمبلطمد

قمػػلؾظ صػػاظمالتػػ ةظمػػفظاومقػػلطظظاوم ػػلـظ او ظػػلنؼما ظ  ظمتػػمأظل بػػمـظاوامػػؿماةػػؿظاوممظمػػاظمغتػػبظ
عمتماظإمقل ظاوتململتظ ل  مم ل ظلػلـظتصػ  ةظمماصػتاظظمللجظاومات ملتاظ مظاوغلوبظاوالـمةصصاظول تمؿظ ا ظ

عفظلتؾظاوملات اظتلبلةماـظمة ولتظمالوول لظ اولمظلبلةمـظ مات ملتظمفظط ؼظاوالعتمفظماةؿظاوممظماظ
ظ ما ظم لم ـا
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م عمػاظاومات مػػلتظبػلؤد ظتقػػ ؿظ تمػػ ظعتػشظبػػت ؾظ ط م ػاظأما ظمبػػلةممم لاظ عتمػػ ظظ تطتماػاظاو ػػلؿ
ظابلةمام لظ مات ملتالأقمل  ظلمدمت لظ مظق ؿظتململتظ ظاوما ظاظاومتلق ةظوموبظأفظمممنظتمفظ

 أهمية المعمومات: .1
ما ةظاومػ ا مظا اومؤبباظ ماأصت تظاومات ملتظلق ؿظأقـظم ظ بلبػماظ ظ  م ػلظلبػلةمـظ لبػمتظتلبػمم ظ ا 

 مظاوتتمافظاومل مماظمةصصظالإطل اتظ اومبم مفظ ػمظاوممظمػلتظظ)ظا   ام ظاوماماتظ ظ أسظاوملؿ(اظ لومل ل م
مصػلؿمفظأ تػلل ـظ ػمظظ%80  اومظ مػفظمصػؼظاو ػ ىظاوالمتػاظ ػمظ ظػلنؼظظأ دػ اومات مػلتظ مامػؿظظمالووػاظ ا 

ظمالوواظاومات ملتاظو لظاو نمبمظاو ظّـظ مقلطلت

 وػػػـظظ:وممػػػدظأم ػػػل ظاواػػػلوـاومات مػػػلتظللبػػػـظت ػػػعلظا قممػػػاظ ػػػمظنظعػػػلمتمفظأبلبػػػممف ظواػػػاظمػػػفظ  ظت ػػػم ظ
ظ1اومات ملتظاومم  واظ اوب عاظاولمظللم ؽظت لا

 كمية المعمومات المنتجة:  .1.1
طمػػ ظلملمػلظط م ػػاظإملػلجظاومات مػػلتظ قػ  طظلةنمم ػػلاظقػعاظمػػلظأمىظإوػػشظظ ػمظاوا ػػ مظا ةمػ ةظظ ػ  ظاو تممػػا

 IDC ػػػمظل م و ومػػػلظاومات مػػػلتظظاتبلقػػػل اتلظوم ابػػػاظأو اقػػػلظم لػػػبظ وػػػـظاومات مػػػلتظتقػػػ ؿظأبػػػماظ    ػػػظممػػػ 

(International Data Conseil) ظ2011 صػتتظ ممػاظاومات مػلتظاولػمظلػـظإمقػلؤقلظ ظمبػة لظةػاؿظبػماظظ 
(zettaoctets)نملػلظتلمػتظظ8ا1 مظوممدظأم ػل ظاواػلوـظإوػشظ

متمػل ظوم ػلظتلمػتاظ مل تػدظظ      أ ظمػلظماػلمؿظ2
ظ20203 مظأ ؽظعلـظظم ةظ20ظتنملمةظل م ظتأ د ظمفظأ ظ )نمللظتلمت(ظ    أفظلصؿظإوشظ

 عة انتقال المعمومات:سر  .2.1
لتظا لقػػل وولػػمظمبػػلممظعتم ػػلظ ػػمظم ت ػػل ظ  ػػلفظلوػػمعلنـظاتإمصػػلؿظاومات مػػلتظ ط م ػػاظبػػ عاظللاتػػؽظ
 ظاو ػػػللؼظ ظاو اممػػػ (ظأدػػػ ظ تمػػػ ظعتػػػشظ مامػػػاظ بػػػ عاظاولتمغ اؼاتلصػػػلؿ)ل م و ومػػػلتظالإعػػػاـظ ظاوم لتطػػػاظت

ملموػػاظظ بػػماظطمػػ ظمبػػت تاألػػم ؽظاومات مػػلتظتقػػ ؿظماوػػاظبػػ عاظم ػػؿظ ظتاػػمقلظاومات مػػلتاظلطػػ  تظظإمصػػلؿ
 مػلتاظتنمقل ظل م و وملظاوقت لتظ)ا مل مت(ظ ل مملتظاو بلنطظاو تمماظاولمظملعظعم لظظلق ةظاماول ظاومات

ومات مػلتظللػم ؽظمػفظااتلصػلؿظآمػم ظظة   ممػاظصػغم ظأصتتظاوالوـظتاضؿظقعلظاولغم اتظاو لنتػاظت مػاظت مثظ
مػفظملػلنعظقػعلظاول ػ تتظظ ػ  ظمػلظمبػمشظ ظظاةظاو م مظاووغ ا مػاظ تمػ مظاوم ػلفةاؿظقت اظا مل متظملول نظ

م ػػػلمفظاو ػػػ ةظمػػػفظاومػػػلمةظإوػػػشظاوما  ػػػاظ مولمػػػدظاومات مػػػلتظ اوما  ػػػاظ امل ػػػلؿظماػػػللمتظاو ضػػػل ةظ ظظتلتلصػػػلم
ظاومات ماظ مفظانواظإوشظاوما  ااظظظظ

                                                           
1
J.F.Soutenain et al, Systèmes d’information de gestion, Foucher, 5

ème
 édition, Malakoff, France, 2012, p14. 

2
 نمللظتلمتظلات ظعفظ مماظمفظاوتململتظلالمؿظمتم فظم ةظأ ت ظم لتاظ مظاوالوـاظ 

 ا14ظاوبلتؽ ظصماسظاوم ودظ 3
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 مات والمعرفة:البيانات، المعمو  .2

اومات مػػػلتظ اوما  ػػػاظوتمتوػػػاظعتػػػشظاومامػػػشظمابػػػ اظإتظأفظاو اتػػػدظ ظمقػػػل ظإوػػػشظمصػػػطت لتظاوتملمػػػلت
تػػتاضظ وػػ مظعاتػػاظظمػػ تط ـمػػلظظوػػ ق  ظومضػػم فظ ػػؿظمم مػػلاظاةػػلاؼاواتمػػمظ اوامتػػمظمقػػم ظإوػػشظ وػػ مظ

 لامؿظعتشظلبتبؿظمضلممفظقعلظاومالمماظظ إعلملمماظ ل لمتما
 البيانات: .1.2

لظوػػػـظلل ػػػ ؿظإوػػػشظمات مػػػلتظما  مػػػاظةػػػلـظ   ػػػلنؽظأ ومػػػا ظومبػػػتظعاتظتممػػػاظتقػػػ ت لظاومتػػػمنمظمػػػمػػػ امظ
ظ1اوللوما:ظل تالمتظإعفظماممةاظ لوتململتظل لتط ظ

   لنؽظةلـظطم ظمل اتطاا -
 تظلاطمظأ ظمامشا -
  م نظ ما ظلتاظ عتل ةظعفظإقل ات -

لقام قلظعتشظتململتظلـظل ممنقلظ ظ  فظعتشظق ؿظ ظموبظأفظلنمم ل لةو مظملـظلتلمؿظاومات ملتظ
 فظاوتململتظتظلمدؿظإتظولمبظأ ظص  ةظظ ض  ظاوما ظلتاظ قملظلط حظإق لوماظلغمم ظاومامشظ لق مػ  

ظص  ظا قمل ظ اوظ اق اظمف

 المعمومات: .2.2

 ل  متاظظلتط م اظل وماماظمملبتاظت مثظلاطمظمامشظةلصظ موم عاظمفظاوتململتظاوممظماظ اوممب ا
ظ2ا لقل  لامةظمم لظ مظاو ص ؿظإوشظاوما  اظ ظاومالقمـ ظلم فظالإمبلفظمفظاتبلالملولمباظمفظا   ل ظ ظ

ظظل لتطظ لومات ملت ظ:اوللوماتل تالم ظمفظاوتململت: ظموم عا ظلمتظمالوول ل  ظولاطمظمامشظةلصل  مم فظ 
 اتبلالمةظمم لظوت ص ؿظإوشظاوما  اا

الووػػاظاوتملمػػلت ظلبػػـظتللبػػلؽظاومامػػشظ اومتػػاظاومضػػل اظاولػػمظلمػػلعظعػػفظماو ممػػاظقػػمظظإعفظاومات مػػلت
أم ظإعاظ لمػتظاوتملمػلتظقػمظاوماطمػلتظاوت ػ  ظا  تػلـ ظاظأ ظلاممظإوشظ  ـظاوظلق ةظأ ظاومق تااولمظل  مظاومب

 ةظاو تػػلندظاوم ممػػاظتصػػ ظومػػلمةظاوةػػلـظاولػػمظلبػػوؿظا  ػػماثظ ظتلعلتل قػػلظاظا صػػ اتظ اوصػػ  ظاوم لتطػػاظتػػلو اتد
لػػػ لتطظتبػػػملؽظ اضػػػتظظ ووػػػاظاومػػػلمةظاوةػػػلـ ػػػإفظاومات مػػػلتظقػػػمظاو ممػػػاظاووممػػػمةظاومللوػػػاظعػػػفظمال ظلاصػػػمتما

قػػمظاوتملمػػلتظظاومات مػػلتظPeter Drucker مػػلظم ػػ ؿظعػػلوـظالإما ةظ تمبػػل ىظعػػلؿظمػػفظاومتػػاظ اوم د تمػػا ظ
م ا لظاطمظلةظاولمظل لتطظضممملظتبملؽظ قمؼ ظاووممم ظوتمبلامما  ملظ ا 

                                                           
 اظ25 ظص2011 ظاو  اؽظوتمق ظ ظاول نمد ظعملف ظا  مف ظنظم المعمومات الماليةصتلحظ  مماظم بفظ آة  ف ظ 1

2
ظا30 ظصظم ودظبتؽظع  لات اقمـظظتممموتمظ عا ظاوممفظعتمظاو لم ظاووملتم ظظعلم  
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اوتملمػلتظ ػمظ ػمظعال ػلظتظلمدػؿظظ قلظ ل ومل لظمفظطػ ؼظمبػلةممم لتلابم ظظاوتململتظملاتؽظبلاملؿا
ظاوملصػ  ظمػفظطػ ؼظمبػلةمم لاظامات ملت فظأم ػ ؿظظوػعوؾ ظإمملظلصػتتظ ػعوؾظمػفظةػاؿظاومامػشظ اوما ػ ـ

ظاومات ملتظللممنظتملمتم:

ظاوا مظتلوماا -  اوملل ااظلضتاظتمفظاو ت ؿومات ملتظم لتطاظتامتماظالةلعظاو  ا  ظمفظةاو لظم  ـ
لصػػتتظو ػػلظمامػػشاظوا قػػ لؿظ اوصػػ  ظظااومات مػػلتظملات ػػاظتممػػ عجظما  ػػمظوتاػػ م ظمػػفظةاوػػ ظمػػلـظل ومػػ -

 اوتململتظتظمم فظأفظل  فظمات ملتظإتظتلومبتاظوتقةصظاوع ظمم ؾظماملقلا
ملطتػبظمالووػلتظاومات ملتظ   لظ ق لؿظملاممة:ظصػ   ظأصػ ات ظأ  ػل ااا ظ ػؿظقػ ؿظمم فظأفظل مـظ -

 مةلتااا
ظ بلنؿظم ت لاظظظظلاممظمعلنـظلةنمفظاومات ملتظ  -

 المعرفة: .3.2

مػلظ مػاظلابػم ماظللػ وـظمالمم ػل ظعمتظعتػ لصػتتظمات مػلتظ ظظاوتململتظاوملمةظاوةلـظوتمات ملت ظلالت 
 عوؾظتلومبتاظوقةصظآة اظ لوم   ظمفظاوتململتظظتلوض   ةق ظومسظممدؿظمات ماظتلومبتاظوقةصظمامف ظ

ظإوشظاومات ملتظم لتطظتلومال ؼظاوم لبتاظ اولمظمل م لظا   اما

 مظاوما  ػػاظإعفظقػػمظاومال ػػماتظ ا   ػػلـظاوقةصػػما ظاولػػمظل بػػدظمػػفظتػػم اتظ مػػلفظمػػلظعتػػشظاوامػػؿ)
اظ  بػػبظتػػلم سظ1اظ  ػػؿ(اوممظمػػظمم ػػفظأفظماتػػ ظعػػفظموم عػػاظمػػفظا  ػػ امظأ اوغلوػػبظاو مػػلفظممدػػؿظاواػػ م ظ

اولاتمـ ظ ظظ ظاوما  اظقمظاوةت اتظ اوم ل اتظاوم لبتاظمفظتتؿظقةصظمفظةاؿظاولو تا2ا با  مظالإموتمن 
ظاظظملظاوامتمظوم ض عظعفظط مؽظاوا ـظاومظ  ظأ 

اولمظممت  لظقةصظماػمف ظظ3اوما  اظقمظ صمتاظمنجظاومات ملتظمدظاوةت اتظ ا   لـظ اولةممملت
لظمػػفظ اتػػدظةت المػػلظ بػػلتؽظومات مػػلتظ ظممنو ػػلظتمػػلظلم  ػػ ظ  ابػػملظ م ل م ػػلظتمػػلظلةلنمػػ ظع  ومػػ ػػم فظملت ػػشظا

مل ظ ص تظإوشظاومللنعظ او  ا اتظدـظمطتؽظعتشظقعاظاومنمعظملظت  نلملظمفظأبلومبظوت  ـظعتشظا قظاما  لمل
م ػؿظ ظاومات مػلت :4تامةظأتالمظإعفظاوما  اظم لتطاظأ ظل بمةلظومالقمـظبلت ااظأ ظابلةاصلظومالقمـظومممة

 أما ظاتعملؿظتإل لف ظ الةلعظت ا اتظصلنتاا ظاوةت ةظ اولاتمـ

                                                           
1
 R.Reix et al, Op.Cit, p    

2
 http://ar.wikipedia.org 

3
 R. Reix et al, Op.Cit, p     

ظا41صتلحظ  مماظم بفظ آة  ف ظم ودظبتؽظع  ل ظص4
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تػػػأفظاومات مػػػلتظقػػػمظ بػػػمتا ظأ ظظNonakaتااتػػػاظتػػػمفظاومات مػػػلتظ اوما  ػػػا ظم ضػػػتظأمػػػلظتلومبػػػتاظو
مةلتػػؼظم تػػدظ ػػؿظ ا ػػمظعػػفظانةػػ اظ موػػمظظ ظعػػفظلمدػػمات ػػؿظما ػػ ـظماتّػػظ بػػمطظت لبػػلبظاوما  ػػا ظ أف

ماظ ػػمظقػػ ؿظ بػػلنؿظتمممػػلظاوما  ػػاظلل اوػػمظ ػػمظعا ػػ ةظالإمبػػلفاظ  ػػؿظما  ػػاظمػػلـظإة او ػػلظاومات مػػلتظملضػػمظّ
ممو ػػلظمػػفظطػػ ؼظالإمبػػلفظلصػػتتظما  ػػاظوللػػ ا ـظ ممػػلظتاػػمظت مػػلت ظ  ػػؿظمات مػػاظمػػلـظلابػػم قلظ ظلصػػتتظما

متةػػػصظاوػػع ظظ(08)ظاوقػػ ؿظ تػػـ مػػلظقػػ ظم ضػػتظ ػػمظظا1ة ػػمظإم اؾظ لابػػم ظاومات مػػلتظاوػػ ا مظمبػػلةمم لو
 اوااتػلتظاو نمبماظتمفظ ؿظمفظاوتململت ظاومات ملتظ اوما  اا

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

 

 صادر المعمومات ونوعيتها:م .3

 خصائص المعمومات الجيدة: .1.3

ت ومػػػلظتػػػأفظاومات مػػػلتظومػػػمة ظقػػػعاظمػػػ لتطظتلوالنػػػمةظاولػػػمظلاػػػ مظعتػػػشظمبػػػلةمم لظ تممػػػاظاوممااػػػاظاولػػػمظ
ظ:2تػػػظللبـظاومات ملتظاووممةمل صؿظعتم لاظ

                                                           
1
 R.Reix, Op.Cit, p18. 

2
 J.F.Soutenain et al, Op.Cit, p17. 
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 ظأ ظل ا ػؽظ مػفظأوتػظلاػمظّظع اوػظاوغػ ضم صمظتلومانماظ و مظعاتاظ دم اظتػمفظاومات مػلتظ ظظملائمــة:ال -
 مبلةمم لااومات ملتظمدظا لملولتظاوقةصظاوع ظ

عػلمةظ ظظ ظعفظص اظ   م اظا  ماثظم فظل منظأ ظق ؿظمفظأقػ لؿظاوضػغ طاتمامشظأم لظلاتظّظالصحة: -
 ملظل لتطظص اظاومات ملتظتمصم ظاو ص ؿظعتم لا

 ظلةمممفظو ػعلظاومات مػلت ظ مػلظلتػ ظّبػلنمػمظمػفظم وػاظد ػاظاوم ظتظللػ ؾظأ ظموػلؿظ  ظلػأ ماتظظالدقـــة: -
 إم لمماظالإعلملمظعتم لا

م ا  ػػلظالوضــوح:  - ةلومػػاظمػػفظاوماػػلقمـظاوغلمضػػاظ اوغمػػ ظما   ػػا ظ لػػشظمػػلم فظمبػػلةمم قلظمػػفظ  م ػػلظ ا 
 تب  واا

م ا  ل ظتط م ػاظم ػ فظاواػ مظم لػلحظعمػمظظ:(Conviviale) سهولة شكمها - لا ضظ مظق ؿظمب ؿظ  م لظ ا 
 ابلةمام لا

 لومات مػاظلا ػمظمماال ػلظإعاظظم ػلا:ظمل   ةظ مظاو تتظاومطتػ ب ظ ل ػمـظومبػلةمم لظعمػمملظم لػلجظإومتاحـة -
الػػػ ةظط متػػػاظتاػػػمظ تػػػ عظووػػػـظل ػػػمـظومػػػفظمبػػػلةمم م لظعمػػػمملظم لػػػلو فظإوم ػػػل ظأ ظإعاظل اةػػػشظ ػػػمظل ػػػممم لظ

 بلب لاأات ماثظاولمظللاتؽظت ل ظ لا مظ الومل لظ مظالةلعظاو  ا اتظعتشظ

 ولأ ماثاماظولل ا ؽظ للملببظمدظاو ضاماظاو لوماظم لظم مظّأأ ظظالحداثــة: -

ـــــول - :ظتمامػػػػشظقػػػػؿظاومات مػػػػلتظلامػػػػشظتوممػػػػدظو امػػػػبظاوم ضػػػػ عظأ ظت؟ظأ ظمػػػػمىظالبػػػػلعظموػػػػلؿظالشمـ
 لبلعمظعتشظ ض حظاو ؤماظتلةلعظاو  ا اتا لشظاومات ملتظ

ماطم ػػلظ مػلظ ظ ػ ام:ظ ػمظقػعلظاو لوػػاظتظل ػ فظاومات مػلتظملل ػػاظإتظأمػلـظقػ م اظم ػممةظمػػفظا الحمايــــة -
 قعلظاو ملماظللصؼظتلوم د تمااتمماظإضل ماظإعاظ لمتظ

 تكمفة المعمومات: .2.3

ظاوت ثظ اول تب ظومدظ وت ص ؿظعتشظاومات ماظملطتبظاو ملـظتموم عاظمفظاوامتملت ظاوما ظا 
بظاوالـظل  فظ مظاوغلو ظظل لومؼاقمظمصم اظوتالإو ا اتظظقعل م ت ل ظ عممظاتتلضل ظلةنمم لاظاومات ملتظ

ظعتل ةظعف:ظل تااظاو ص ؿظعتشظاومات ما

 ماواظملناممةظتلومبتاظو وـظالإقل اتظ اوتململتظاومالوواا -

 ل لومؼظإضل ما(اظاوممةظماممماواظململتصاظ مظممةظاو ص ؿظعتم لظ)ظل تمصظ -

 ماواظملناممةظتلومبتاظومبل اظ ممىظتامظاومصم )م ؿظالإقل اتظ اوتململت(ا -
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 مصادر المعمومات:  .3.3

 مصلم ظمةلتاا:مم فظأفظمل صؿظعتشظاومات ملتظمفظ

ظمفظةاؿظمقلطلت مصادر داخمية: - ظماةؿظاوممظماظماب ل ظامللو ل مصلو  لظظتاضظاومات ملتظملـ
 اومةلتاا ظمدؿظاومات ملتظاولمظل مم لظمصت اظالإمللجظإوشظمصت اظاولب مؽا

ظمألمظمفظظمصادر خارجية: - ظمل لمدؿظمصم ظاومات ملتظاو ا مةظمفظاوم مطظاوةل ومظوتممظما ظمم ل
 ظاوعمفظو ـظعاتاظمدظاوممظماظمدؿ:ظاوم  ممف ظاونتلنف ظاوممل بمفاظاوتاضظانة ظملـظل  م لظاوق  ل

مفظتتؿظتاضظاوممظملتظاومةلصاظعم مماظ لمتظأ ظةلصاظمدؿظقمنلتظاوملوماظ بتطلتظاوضتطظ
 اوم اتتاظاولمظلصم ظاو  اممفظ ظاوت انت ظأ ظم للبظاوم ابلتظ ظمةلت ظاوت ثظاولمظلمونظا ت لثظ

  اتبلقل اتا

ظل ل مظظ  ط ظم ا مظاوتململت ظظاوتململتظتظل لص ظعتش مظا ةم  ظم  ؿظأفظمظـظاومات ملتظ إممل
قعلظاوااتاظمدظا ل ل ظاول م و وملظاومبلةمما ظعوؾظ فظمظـظاومات ملتظللالمؿظمدظم ا مظاوتململتظلإمللجظ

ظ مد ظظاومات ملت  ظ مد ظاوما  ا ظلإمللج ظ او  ا ات ظاوع ل ظاومات ملت ظتمللج ظاومل ا ما ظ اوةت ات اوما  ا
ظ ابلدمل لظ مظمملممفظا عملؿظاومةلتااا

 ثانيا: البعد التكنولوجي:

ظأف ظاومات ملتظص مت ظم  فظمظلـ ظأف ظومدظمم ف ظإو ا ات ظأف ظأ  ظل تمم   اوتململتظظمم  
ظمظلـظ مالوول ل ظ لمظمـظاومات ملتظ ابل ولع لظملـظتلوط ؽظاومم ماظ اول تمممااظو فظلل  مةمل ظت  نظما  ـ

ظمدظ ظ لفظملناممل ظاوبل  اظظاتبلةماملتاومات ملتظ لط  ل ظاوغلوتما ظانوم ظ  لومل ظالإعاـ ا  وشظ و نة
ظاوتململت ظ م ؿ ظ مظمالووا ظاول مملتظالإو ل  مما ظعتش ظلبلمم ظاوممظملتظاومالص ة ظاومات ملتظ م اظ1ومظـ

وملظاومات ملتظ ل م و وملظةمم فظمصطت لتظل م و ظ  ؿظمظـظاومات ملتظمبلاومةلصمفظ مظظأصتتت مثظ
م ل ىظممو ؿظ ظ عاظبملا ؼظعتشظ  ةظمل ام ااظووتمتواظعتشظمظـظاومات ملتظتصظت اتلصلتظمات ملتاو

ظ ظمف ظاومات ملت ظومظـ ظاول م و وم ظل م و وملاوتام ظما  ـ ظإوش ظاولط ؽ ظاوظةاؿ  ظظت اتلصلتمات ملت
ظم  ملل لظ ةصلنص لا

 :توالاتصالامعمومات تكنولوجيا المفهوم  .1
                                                           
1
R.Reix, Op.Cit, p30. 
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ظ ظ لفظت  نظ مظاوبلتؽظابم ظ مملتظومظمالت ةظمفظاوتململت ؿظاوممظملتظلمم ظ ل موم عاظل ل
واظاو لبتا( ظو فظمدظت  نظ ت ؿظومممةظول م و وملتظتلنماظبلنؿ)ظاو للؼ ظانواظاو اتما ظانم م مةظمفظاو ظ

ظطمظّ ظوتمات ملت  ظالإو ل  مما ظاومالووا ظعتش ظ ظص ظت ت ظاوا مما ظعمت ل ظأبلومب ظوع ما ظلمظمم لظ ة  ماما
ظوملعملاظ

ظاو ظل م و ومل ظما  ـ ظمالت  ظمفظظت اتلصلتمات ملت ظاواممم ظ م ظاتملقل  ظاو اباا ظاومالقمـ مف
اومولتت ظ أصت تظل لؿظم لماظ انمةظ مظاوممظملتظاومالص ة ظتؿظأ د ظمفظعوؾظأصت تظاوممظملتظ

ظ ظابلةماـ ظعتش ظلالمم ظاولم ظقم ظمت  ظل ظمول ل ظل  ؽ ظ ظاولم مةلؿ ظاوا  ظوتمات ملتظل م و وملت او ممدا
ظلا مظأما ظأعملو لظ ل ممـظةمملل ظت اتلصلت

ظ ظاولاّ ؼ ظل م و ومل ظظت اتلصلتمات ملت ظل  ـ ظاولم ظاول مما ظاوطتماا ظعات ظاوم  ملت ظلتؾ تأم ل
اظ مقمؿظ1اومؤببلتظتلتلملن ل ظأ ظلط م قل ظمفظأوؿظل  مفظتمماظل لماظلبمتظتتمل ظ لقغمؿظمظـظمات ملل ل

ظ:ظظ2قعاظاوما  ـظعتشظق مفظأبلبممف

اوم   ظظق ؿولمظللمل ؿظاومالوواظانوماظوتمات ملت ظ ملو ظلنؼظالات ظعفظاظتكنولوجيا المعمومات: -
 اوم  ن ظو عاظاوا عظ مظأو نةظالإعاـظانومظ اولطتم لتظاومات مللماظتمةلتؼظأق لو لا

ظلامشظتكنولوجيات الاتصال: - ظاولم ظاوامتملت ظعف ظمالوول لظتظلات  ظلـ ظاولم ظاومات ملت مصلؿ ظ ا  م ؿ
ظ مظ ظاو  ابمبظاومل اومة ظتمف ظاوتاممةظإو ل  ممل ظاوط  ما ظاو  ابمبظ   مال ل ظتمف ظأ  ظملتلعمة  م اتد

ظ عوؾظتلبلةماـظلب ماتظاتلصلتتظعفظتاما

موم عاظمفظاول مملتظاولمظلبمتظتلبمم ظظإعف ظفلضمظّمظت اتلصلتظاومات ملتما  ـظل م و وملظ
اظقعلظاول م و وملتظاومات ملت ظأ ظتمامشظوما ل ظإم او ل ظلةنمم ل ظمالوول لظ ظم ت لظ مظق ؿظتململت

ظاو لنماظعتشظمتمأظاولقام ظاودملنم ظبم تظتل  ممظ بلنؿظمالوواظاوتململتظ معلنـظلةنمم لاظ

ظاول  ممظاول ممظ مظاومالوواظالإو ل  مماظوتمات ملتظتق ت لظاو تممظق  اولمظظمصم ظاوبملتظقعا
 اومبلةمماظ لوملظ مظاوممظملتاظظت اتلصلتمات ملتظل م و وملظاولممّنظ

ظ
                                                           
1 K.Laudon et J.Laudon, Op.Cit, p5. 

2
 وطتتاظملومبلم ظظظ2012/2013 ظولمااظتللما ظاوبماظاوم ابماظمحاضرات إدارة نظم المعموماتم م  ظعتمظاواللح ظا بللعظ  
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 :توالاتصالامعمومات ال امتكنولوجيلالمكونات الأساسية  .2

  (09)ظ ملظق ظم ضتظ مظاوق ؿظ تـموم عاظمفظاواملص ظمفظظت اتلصلتاومات ملتظل م و وملظظقّ ؿللظ
ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

  العناصر المادية: .1.2

ول م و ومػػػػلظاومات مػػػػلتظ ػػػػمظاوممظمػػػػلت ظلقػػػػمؿظأو ػػػػنةظظا اومتم بػػػػظااوم نمػػػػظ امػػػػبلاتػػػػ ظعػػػػلمةظعػػػػفظاوو
ظاو  ابػػمبظتلاػػممظأم اع ػػلظ)ظاو  ابػػمبظاوقةصػػما ظاوم م وػػا ظا و ػػنةظاوط  مػػا ظاوةػػ امـ ظم طػػلتظاوامػػؿ

)  ػػػػمةظاومالووػػػػاظاوم  نمػػػػا ظ  ػػػػماتظاولةػػػػنمف ظ بػػػػلنؿظ مت  لل لظ او  ابػػػػمبظاو تمػػػػ ة(ظ مةلتػػػػؼظم  ملل ػػػػل
ظالإمةلؿظ  بلنؿظالإة اج(ا

 اصر غير الممموسة:العن .2.2
اومات مػلتظ اتلصػلتتظظ لشظلؤم ظاو  ابمبظعمت لظاومطت بظ اوماممظضمفظاوتمماظاول لمػاظول م و ومػل

وم  مػػلتظاوام نمػػاظاولػػمظللػػ وشظإما ةظمػػ ا مظاولػػمظماتػػ ظعم ػػلظتل مومػػلت ظت ػػمظاوممظمػػا ظ إم ػػلظل لػػلجظإوػػشظاو
ظمفظ نلمفظ نمبملمف:ظظظظ للق ؿظالووا ظلةنمفظ ابل ولعظاوتململتاو لب ب ظ م
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ـــات النظـــام:ظ-   ػػػمةظاومالووػػػاظاوم  نمػػػاظظلبػػػمط ظعتػػػشلتطػػػاظتػػػإما ةظ لقػػػغمؿظاو لبػػػ ب ظتػػػ امعظم ظظبرامجي
 ظللػػ نعظقػػعلظ امومػػلتظاتةػػ ىظ ا وػػنا ظاوملممػػاظوت لبػػ بتاومت  ػػاظت ػػل ظ لامػػؿظ  بػػمطظتػػمفظاوظماػػماتاو ظ

مظػػـظإما ةظت اعػػمظاوتملمػػلت ظتػػ امعظ ملمػػاظمػػػ ا مظظتػػ امعظإما ةظاومظػػلـ)مظـظاولقػػػغمؿ ظاوت امومػػلتظإوػػشظ نلػػمف:
ظ اموملت(تاومظلـ ااا( ظ ت امعظلط م ظاومظلـ)مل وملتظوغلتظاوت امع ظأم اتظقممباظاو

ــــق: - ــــات التطبي موم عػػػػاظمػػػػفظاوتػػػػ امعظلامػػػػؿظعتػػػػشظإموػػػػلنظ اوتػػػػلتظم ػػػػممة ظأ ظ ظػػػػلنؼظوالنػػػػمةظ برامجي
 امعظلطتم ػػػلتظعاتظقػػػمؼظعػػػلـ)ت امعظمالووػػػاظللػػػ نعظقػػػعلظاوانػػػاظإوػػػشظتػػػ ـاظمطت تػػػاظمػػػفظتػػػتتظاومبػػػلةمممف

تػػػ امعظمعػػػـظاوامػػػؿظاوومػػػلعم( ظ تػػػ امعظظاومصػػػ ص ظتػػػ امعظاوت مػػػمظالإو ل  مػػػم ظمبلا ضػػػلتظقػػػت اظاو مػػػب 
ظتػ امعظا عمػلؿظ لوم لبػتاظ اومةػن ف ظإما ةظعػاؽظاونتػلنف ظإما ةظبتبػؿ اول  مػم ظظلطتم لتظملةصصػا) نـ

ظلةطمطظم ا مظاومؤببا(ا

 شبكات الاتصال:  .2.3
للطتػبظ وػ مظتلعػمةظظ قػت ماظم  نمػاظأ ظم نعػاظعتل ةظعػفظممظ مػاظعاتظتممػامظماظاومات مللماظقمظا 

لطتم ػػلتظاولوػػل ةظظتمطػػاؽاوما  ػػا ظ أبلبػػلظظتتلصػػلمل م و ومػػاظت مػػاظمػػفظاتلصػػلتت ظ م ػػلظلقػػ ؿظتلعػػمةظ
قػعلظماظملـظعتػ ظاوقػت لت ظ تمظماظاو لب قعلظظلتلمؿظ م ؿظاوتململتظتمف ا عملؿظالإو ل  ممااظظا ل  ممالإو

ظ:1ا ةم ةظل  فظعتشظق ؿ

لبػػلةمـظماةػػؿظم تػػدظماػػمفظلػػ تطظتػػمفظمةلتػػؼظاتو ػػنةظاولػػمظل ػػ فظت متػػاظمػػفظتاضػػ لظ شــبكات محميــة:ظ-
ظاوتاضظ)منلتظا ملل (

 تطظم اتػػػدظملاػػػممةظتػػػمظل ػػػ فظتامػػػمةظعػػػفظل ػػػ ـظتػػػماممػػػا ظاومؤببػػػاظتلوظل صػػػ مـظبػػػلةملظشـــبكات خاصـــة: -
ظتاض لا

او ػللؼظاودلتػتظمدػلؿظ ابػم مظعتػشظقػعاظاومػ عظمػفظاوقػت لتاظعػلمة ظظشبكات عامة )وطنيـة أو دوليـة(:ظ-
مصلؿظاوتململتا ظملمما ظمفظط ؼظملالمتمفظعم مممف ظت مثظما ض فظموم عاظملم عاظمفظةمملتظم ؿظ ا 

بلةمام لظ مظ مظاوال ةظاتةم ةظع  تظلط  ظأبمظ مظابلةمام ل ظت مثظمم فظاظشبكات الهاتف النقال: -
ص ات ظ ملظلبمتظتلو ص ؿظعتػشظتاػضظدظإم لمماظ اظظاوتململت ظاوص  ظ ا أ ظ تتظ مفظأ ظم لف ظم

ظةمملتظاو مبظ ا بلؿظاو بلنؿظاو صم ةاظ
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ظ:أة ىظ ما ظم  قلظاملص أمضلظاوامممظمفظاوظلبلةمـظقت لتظاتلصلؿ ملظ

اوم بػػتاظمػػفظو ػػلنظإوػػشظآةػػ ظ ػػمظاوقػػت ا ظمػػلتظلعتػػل ةظعػػفظ بػػلنؿظملم عػػاظوم ػػؿظاوتم وســائط التراســل: -
 لبػػػلةمـظتمػػػ اتظاتلصػػػلؿظ بػػػلنطظملاػػػممةظمػػػع  ظمم ػػػلظمػػػلمتم:ظا بػػػاؾظاوموم وػػػا ظاتبػػػاؾظاوم   مػػػا ظ

ظا وملؼظاوض نما ظاوملم   مؼ ظ ظاتتمل ظاوصملعماا

وػػشظ  ابػػمبظظلإ بػػلؿبػػلنؿظلبػػلةمـظللمدػػؿظ ػػمظ ظظأجهــزة خاصــة: - اوتملمػػلتظعتػػ ظةطػػ طظاو ػػللؼ ظمػػفظ ا 
 ظ(Router) ظاوم وػػػػػػػػػػػػػ (Switcher)اوم ػػػػػػػػػػػػػ ؿ، (Hub)اومػػػػػػػػػػػػػ نعظ،(Modem)اومبػػػػػػػػػػػػػلةمممفاظمدػػػػػػػػػػػػػؿ:ظاوم ػػػػػػػػػػػػػ ؿ

ظ. (Multiplier) ظ اومومالت(Repeater) ظاومضةملت(Bridge) ظاووب (Getway)اوت اتا

 :توالاتصالامعمومات ال سمات تكنولوجيا .3

اومات مػػػػػػلتظظل م و ومػػػػػػلومػػػػػػمتظل  مػػػػػمظل ممػػػػػػلتظاومالووػػػػػػاظالإو ل  ممػػػػػػاظوتمات مػػػػػػلتظتقػػػػػػ ت لظاو تمػػػػػػمظ
ظ:1وات لظللصؼظت لظأبلبماظبملتعمةظمظاوممظملتظاومبلةمماظ لوملظ  اتلصلتتظ

 تقميص الوقت: .1.3

 صػػػ ؿظإوػػػشظبػػػ عاظقلنتػػػاظ ػػػمظاومالووػػػاظ او بػػػلبظلصػػػؿظإوػػػشظمامػػػمفظبظاوابػػػلةماـظاو  ابػػػمظبػػػمت
مػػم ملظ ػػمظأ تػػلتظوػػمظظمػػتظلػػؤمىاوامتمػػلتظ ػػمظاودلممػػا ظممػػلظألػػلحظأمػػلـظاوممظمػػلتظإموػػلنظاوامتمػػلتظاولػػمظ ل

و ا ظعمتملتظأة ىظوـظل فظ مظململ و لظمفظتتؿظضنمتا ظالا ؽظتم اتظاومالوواظاوتق ماظ  ا 

 المسافات: اختزال .2.3

مػفظم ػلفظإوػشظظ م ػؿظ ممػلتظ تمػ ةظوػماظمػفظاوتملمػلتو قلنتػاظ اتتػمظقػت لتظاتلصػلؿظاو لومػامم ػتظ
شظاواػ   ظلبػمتظتلول اصػؿظانمػمظتػمفظاو  ابػمبظآة ظ مظاوالوـاظقت اظا مل متظللمتظوملظلتلمؿظاو بلنؿظعتػ

ت لتظتغػػػضظاومظػػػ ظعػػػفظم ػػػلفظل اوػػػمقلاظ لول ػػػمـظاوم ػػػ نظ لومػػػل ظم مػػػمظإوػػػشظاو  ػػػدظمػػػفظمطػػػلؽظلػػػم ؽظاوقػػػ
اوممظمػلتظ)اوامػؿظعػفظتاػم ظع ػمظتػمفظقعاظاولطػ  ظبػماننظإوػ ا اتظعمػؿظوممػمةظتػمفظا  ػ امظ ظ ظظاومبلةمما

او ػػػم مظظاةلػػػناؿاومػػػؤلم اتظعػػػفظتاػػػم ظظػػػلق ةظع ومػػػاظا بػػػ اؽظقػػػمظأمدتػػػاظلوبػػػمظاوملػػػلنعظاومتلقػػػ ةظوظػػػلق ةظ
 ا(اوم لمما

ظزيادة سعة التخزين: .3.3

)ا تػػػ اصظاوم مػػػا ظظمم ػػػلظبػػػم تظأبػػػلومبظاولةػػػنمفظاووممػػػمةظاومبػػػلةمماظ لومػػػل ظبػػػ ا ظاومغملطمبػػػما
(ظظDVDؼا ت اصظاو تممػاظملاػممةظاو ظػلنظ،CD-Romما)ظا ت اصظاومضغ طاا ت اصظاوصتتا(ظأ ظاوض ن
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 ػػمظموػػلؿظظةاوم ػػ نظظاتاولطػػ  ظظ ػػعوؾلةػػنمفظ ممػػلتظقلنتػػاظمػػفظاوتملمػػلتظم ل مػػاظمػػدظا قػػ لؿظاول تمممػػااظمػػفظ
مات مػلتظإوػشظاوظت امعظلبمم ظت اعمظاوتململتظبم تظمفظةاؿظوغلتظطتتػلتظتبػمطا ظإوػشظاو صػ ؿظتبػ عا

ظاوت ثظعم لظضمفظمبل معلتظلةنمفظقلنتاظاو وـااوم امظ

 مرونة الاستخدام: .4.3

مبػػلطمدظأما ظم ػػلـظظاوتػػ امعظاومدتلػػاظ تاضػػؿ ظلاػػممة ػػمظموػػلتتظمو ػػلنظاو لبػػ بظمم ػػفظابػػلةماـظ
بػػػم تظل ممػػػلتظاو تممػػػا ظظ )مالووػػػاظاومصػػػ ص ظاول لومػػػؿظالإ صػػػلنما ظإعػػػمامظاوصػػػ  ااا(اظ ػػػعوؾظةلتاػػػام

 تمالوواظاوتململتظتط ؽظمةلتاا ظ ابل ولع لظتأق لؿظ عتشظمعلنـظملاممةا

   (La connectivité)التوافق في الربط .5.3

ةلصماظلات ظعفظمػمىظل ا ػؽظا و ػنةظ اوتػ امعظاومبػلةمماظ نمػلمةظإم لممػاظاول اصػؿظتمم ػل ظ لطػ م ظ
ل اصػػػؿظ  تػػػطظأم اتظ لمػػػتظمػػػفظتتػػػؿظمبػػػل تاظلملمػػػل)مداظأصػػػتتظظمّ ػػػفظمػػػفاو تمػػػمظظاولقػػػام  لامػػػمـظل ممػػػاظ

مػفظاو بػلنؿظتللإم لفظاو ص ؿظإوشظاوت ممظالإو ل  ممظ ا مل متظعفظط مؽظاو  الؼظاوم لوا(اظ  وػ مظاواممػمظ
للبػػػـظتػػػلول ا ؽظ ػػػمظاوػػػ تطظ اول اصػػػؿظتػػػمفظتاضػػػ لظاوػػػتاض ظمنمػػػمظمػػػفظإم لممػػػلتظ تػػػم اتظعمػػػؿظظ  ا م ات
 .مبلةمم 

ؿظأ ضػػػؿظ اتلصػػػلتتظلقػػػ ظّمات مػػػلتظ ظتاضػػػؿظ ػػػؿظقػػػعلظاوبػػػملتظأصػػػت تظل م و ومػػػلظاو ػػػمظا ةمػػػ 
ظ.1اوا صظأملـظاوممظملتظوللأتتـظ ل مّؼظلمظمم لظمدظاولغم اتظاولمظل او  ل

ظثالثا: البعد التنظيمي

ما ظعممملظاوممظب ا اظ لمتظماةؿظظ عت ـظاولبمم ظتم اباظمظـظاومات ملتظمفظ مظمممافاوتل دم لـظ
ظااظملاممةظاومبلةمممفمظـظمات ملتظوملعمأ ظظلبلامؿظولتتماظا لملولتظاوممظماتمظـظ  مماظظا م ملاتؽظ

ظ ظ لمت ظاومظـظأ  ظعلما ظ تصاا ظاوممظملت ظتمف ظاومات ملت ظمظـ ظمدؿ ظممظملت  ظعمة ظعمؿ ظ م ملماةتا
ظاوممظماااو ظةل ج ظأط اؼ ظعتش ظقعلظمال  ا ظتامظوممد ظو ل ظمفظا صملؼ ظململ و  ظأف ظمم ف ظلمظممم 

ظ:2نا ملمف

 المبملتماظاوامؿظماةؿظاوممظماظ مدظم مط لتظاملات ظنا ما 
 ظتلومالوـظ اوصالتظاومقل  اظاولمظلممنظاوممظملتاظا ظملات اقم تمظنا ما
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م ـظعمص ظم ممظوامؿظ مقلطظاومؤببا ظ  المؿظ؛ظماسظاو تتمظ  ظمظلـظاومات ملتظ مظوعوؾ ظ
ظم  فظو م ت لا

 لنشاط المنظمة:نظام المعمومات كعنصر محدد  .1

ظموم عا ظعف ظقمظعتل ة ظا   امظاوممظما ظالالتظاولمظمف ظص متظلضمممظللل لبـ ظأقماؼظظأ    ؿ
ملطتبظظملظمتمأظل بمـظاوامؿظاوع ظم ممظم  ظ ؿظمقل ؾاظقعاظبملؽ مظظ مأةعظقعاظاتلالؽظم لمظمقل  اا
ظؽظاوو  مظ مظإطل ظا قماؼظاومقل  اامب بممظمضمفظلمظلمظمـ

 ضمن إجراءات العمل:المعمومات  .1.1

ظ ظ اوامتملتظاوم لتطا ظموم عاظمفظا مقطا ملمواظم ممةاظظتإمولنلا ؼظإو ا اتظا عملؿظتأم ل
ظاوامؿ ظلمظمـ ظط م ا ظإوش ظلقم  ظ اومات ملتظظ  م ظوتم ام ظململب ا ظعمؿ ظامبملتما ظلؤمف ظ مل  لمبم   

ظمنلظمفممل  ؿظإو ا ظمم فظأفظظاوامؿااوط ؽظاومظلةلل قلظالإما ةظولمبمؽظ ملظلات ظأمضلظعتشظ اوما  ااظ
ظ:1أبلبماظعملص ةاؿظدلوثظ

 مقطاظ عمتملتاأاو مث:ظتمو مظظ   لظلبلومبظاوممظماظ مظق ؿظ -
 ا لاطمظمللنعظ اض اظ:ظعتل ةظعفظموم عاظمفظا عملؿظاولمظل مثظلم ؽظ مظاومات ملتاوامتما -
ظاوامتمااظ أ:ظقمظ ؿظملظمملعظعفظاومقلطظاوملموا -

ولإوػػػ ا اتظملطتػػػبظ مبػػػل تؾظمات مػػػلتظمػػػفظةػػػاؿظل ممػػػمظ   ػػػـظاو ػػػمث ظلبػػػ مؿظاو مػػػلـظ ػػػؿظلػػػم ؽظ
مات ملتظ ػمظ ػؿظم  تػاظمػفظةػاؿظإصػما ظأمضلظ ملظمملعظظتبم   ةظاوامتما ظ  عاظلابم ظاوملمواظ  اظ لا

ظفظل  فظم  ؾظ بتبظصم  ظإو ا ظآة اأم فظمملمواظ ؿظإو ا ظ ظظإو ل  ممظأ ظمات ملتظ مظق ؿظملم 

 المعمومات بين الإجراءات: .2.1

  ؿظمفظةاؿظظوعوؾظملـظلمدمؿظاومؤببا ظبباومقلطظاومؤظمامفظالإو ا ظمصؼظمولؿظأ ظ  ؿظ
 طتمااظمةلتاا: عاتظظظموم عاظمفظالإو ا اتظاومل اتطا

م للػػبظاوت مػػمظظماظمتلقػػ ةظمػػدظم مػػاظاوممظمػػا)مداظ ػػاومقػػلطلتظاولػػمظو ػػلظصػػت إجــراءات تشــغيمية: -
 اوت ممما ظلةتمصظاوتالنث ظم ؿظ ل نمدظاو بلنؿااا(تمدظاوط اتدظظموم:

اومػ ا مظاوملات ػاظت ل)مدػؿ:ظ ةظ لبػمم ظالإوػ ا اتظاولقػغمتماظ ظا مقػطاظاوملات ػاظتػإماظإجراءات إدارية: -
 عمتماظاول ظمؼ ظاول  ـظ مظاول لومؼ ظلةطمطظاتبلدمل اتااا(ا
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ظا عم ظتمم لإو ا ات ظ ممل ظاومات ملت ظللتلمؿ ظ ظظلؿ ظأف ظمقل  امم ف ظتململت تلومبتاظظ.لل لبـ
ظاوملللتاا ظاول لمب)ظ إفظولإو ا ات ظو م م ظمةضد ظلبمممظلبتبت ل ظ  اوا  ظإصما  ظاونت ف  ظابل تلؿ مدؿ

 لشظظل  فظملنامماظوعوؾظموبظأفظم  فظقملؾظلمبمؽظللـة ىظ ا أملظتلومبتاظولإو ا اتظظاومصل مؼ ظاوخ(
مظق ظظؿ مةتؽظاو لواظول لبـظاومات ملتظأ ظعمتماظاتلصلظقعاظاولمبمؽظم ثظّظملـظل  مؽظأقماؼظاوممظماا

ظا قلظمظلـظاومات ملتم ات لظ م  ظّظاوامتماظاولم

 هيكمة ودمج أنظمة العمل: .3.1

ظاوامؿظ ظمظلـ ظأف ظأ  ظم مم  ظبملؽ ظ م ظ ابلةمام ل ظاوم ا م ظالإو ا اتظملطتبظلاتنا لمامع
 مفظاواملص ظاومةلتاا:ظملطتبظل وماا

ظ جموعة من الفاعمين:م - ظعتش ظاومات ملتظ ظاو لم ة ظم تظّللابم  ظوظاا  ف ظاولمظممم  مال ؼظظ لتلوم  
ظمالللملببظ اوم  ظاومم طظت  ظإوشظظملت  للل ؼظعلماظلات ظعفظاو ال اتظاولمظا ظلل وـ  مال ؼظةلصا

ظمةلتؼظاوامتملتظ ظولمامع ظاومتنما ظاوملتااظ او م م ظاو  اعم ظ تط م اظصل ما ظمفظةاو ل ظل مم ط م اظعمؿ 
 الاوم  تاظإوم 

ظاوامؿظمم فظاولاتم ظعم ل ظظط م ا مل ظظق ؿظم ل بتظأ قا مل ظ مظاوت اموملتاظظا  م او ل ظ ا  ممو ل
 مظقعلظاو لواظط م اظظ اولال فظتمفظاوامممظمفظاوو لتظاوالعتاظعمؿتاضظأمظماظبظللطتظّظمم فظأف ظ

  مظ لواظاوا سظلل ؾظوتموم عاظلب ماظإق لوماظل بمـظظ مظم  ظ ؿظمفظاوالعتمفظتلولاصمؿاوامؿظل مظّ
ظاوم لـا

موم عاظمفظاوم ا م) بلنؿ ظظ ظاوممظماظوتو لتظاوالعتاولمامعظاوامتملتظاومطت تا ظل  ظّ موارد تكنولوجية: -
ت مثظظنملممظ م لمم(بلةمـظقعلظاوم ا مظ مظبملؽظمامف)ل م و وملتظمالوواظاوتململت ظاوتململت ظاوخ( ظل

 ابلةماـظمقل ؾظمفظط ؼظموم عاظمفظاوالعتمفاظأ ظل  فظم ؿظّظاوماممظتا مومانماظ مملبتاظظل  ف

ظ ظعتش ظبتؽ  ظاأبلسظمل ظمبتم  ظم  ف ظاوامؿ ظوط ؽ ظاومتمؽ ظول ممم ظقعا ظ  صظ ظمل أملـظظباااملمت
ظو ـ ظاوم   ة ظاومات ملت ظ ابلةماـ ظولأ مؿ ظوظاوالعتمف ظاومبلةم ظ  ف ظاوا م ظق  ظ أقمماظظمفـ ظ لنمة م مم

مظلـظظ مظ  ـظ لابم ظمة ولتظ  ماتاضظاومل  فظأملم ظ ظظق ؿظلمدماتظعتشاومات ملتظاوملل اظو ظ
ظااومات ملت

ظ ظوعوؾ ظاومموم ظاوامؿ ظط م ا ظظلعتم مص صظاةلاؼظتمف ظاو اتد ظ بممل ظممل سظ م ظمل ظ عوؾظتمف  
ظ ظملأتتم ف ظت ـاوالعت ف ظاوةلصا ظ ا قماؼ ظوت م م ظظ   ل ظتاضظاو لتت ظاو  م ظط م ا ظ م ظعمت ـلاممؿ

ظو لاظام ا  تط م اظابلةماـظمظلـظاومات ملتظم ل واظ ظ
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 العلاقة بين نظام العمل ونظام المعمومات: .4.1
ظ:مةلتااتمفظمظلـظاومات ملتظ مظلـظاوامؿظص  ظظاوااتامم فظأفظلأةعظ

ظنمااامالت ظمظلـظاومات ملتظمصم ظةل ومظتلومبتاظومظلـظاوامؿ ظمن ملظتلومات ملتظاوظ1صورة رقم:
لتتماظملطتتلتظمظلـظو بمتاظلالعتماظلبلةمـظمفظط ؼظاوالعتمفظعممظاو لواظظمظلـظاومات ملتظ2صورة رقم:

ظاوامؿ)اوا مظو ظم عظمفظاتبل اوماظ اوم  ماظ مظاتبلةماـ(ا
ظاومات ملظ3صورة رقم: ظمظلـ ظاو لوا ظقعل ظ م ظاوامؿ  ظمظلـ ظمد ظلململ ظإوناممتظممممع ظم  ف ظاابلةمام 

 مظلـظاومات ملتظق ظو ق ظمظلـظاوامؿ ظت مثظتظمم فظاولمممنظتمم ملظ4رقم:صورة
م اباظقعلظا مملطظاوملاممةظتمفظمظلـظاومات ملتظ مظلـظاوامؿ ظمبمتظوملظتلبتمطظاوض  ظعتشظإفظ

ظ:1اومات ملتا م ا ظاومةلتااظومظلـظ
نما ظ   ظمتابظم  ظوا ظمظلـظاومات ملتظمن مظموم عظاوالعتمفظتلومات ملتظا مظ ؿظاوص  ظاوبلت ا -

 مصم ظاومات ملتظولمامعظإو ا اتظاوامؿا
ظم  فظمظلـظاومات ملتظممممعظ مظمظلـظ - ابظم  ظم م ؿظلإو ا اتظ إم ظمتظ(3)الصورة اوامؿظعمممل

اوا مظ مضامظعتم لظاوطلتدظاو بمماظ  مظ لواظلاممظاوالعتمفظما ضظط م اظعمؿظمامماظعتشظاوامؿ ظ
  مظلمامعظالإو ا ات ظمامؿظمظلـظاومات ملتظعتشظاولمبمؽظتمفظأمقطاظاوو لتظاومةلتااا

ظاوامؿ - ظإو ا ات طاؽظ(4)الصورة ظألملػا ظ ا  ظل  مؾ ظ م ظاوالعتمف ظم   ظمف ظاو م ظعتش ظمامؿ ظ     
 اوامتملتا

 مقلطلتظمظـظاومات ملتظملقلت ا ظ ومسظمفظاوب ؿظاولمممنظ مظاو اتد ظل  فظمةلتؼظ ظلنؼظ
تمم لاظوعوؾظمومظقم ؿظ لمظمـظمةلتؼظا مقطاظماةؿظاوممظماظملأد ظتقمةظتلتةلمل اتظاوملات اظتتمل ظمظلـظ

ظاومات ملتا
ظاومل مماظ ظ ا ق لؿ ظاومملعج ظلممت ظاومات مللم  ظاوم   ظ م ظ اوملمدؿ ظاوالـ ظمقلط ل ظعتش  عا ة

ظ ظاوتبلةماملت ظل م و وملت ظوتمات ملت ظ م:ظظت اتلصلتاو ممدا ظللمدؿ ظاومات ملت ظومظـ ظأة ى أم ا 
ظظلأدم ظ تم ظعتشظعمؿظاوممظماا لظ اولمظو لظػل ظمػل ظقم تا ظل لمؿ ظظلمبمؽظالإو ا اتظ أل ظ

 نظام المعمومات كعنصر محدد لهيكل المنظمة: .2
ظمالت ظمظلـظاومات ملتظعمص اظقلملظ مظل مممظاو م ؿظاولمظمممظوبتتمفظ نمبممف:

 ـظاومات ملتظملطتبظاةلمل اتظملات اظتلصممـظاوممظماالتمل ظمظ فظ -

                                                           
1Id, p54. 
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ظ - ظ ق  طظ ف ظمات ملل ل ظمظـ ظةصلنص ظعف ظتمانؿ ظم  ف ظوف ظوتممظما ظاوممملمم م اولط  
 ابلةمام لا

ظبناء نظام المعمومات والتصميم التنظيمي: .1.2
ظلأدم ظمتلق ظللطتبظعمتماظ ظو ل ظت ا اتظملاممة  ظالةلع ظاومات ملتظ او ت ؿظاوملات اظت ل تمل ظمظـ

ظوت ظاوةصلنصظاو م تما ظعتش ظاو ا مة ظاوصا تلت ظل تمؿ ظتمفظوممظماا ظلماةؿ ظقملؾ ظأف ظمتمف ظاوامتما  عل
ظاول ممااظاوةمل اتظاولمظممماظ اوةمل ات

ظاوةمل اتظاوملات اظتتمل ظمظـظاومات ملتظ م:للمدؿظ
ومبلواظل نمدظاوبتطاظتمفظظمفظةاو لظلاطشظ ت تاولمظ ظظةمل اتظتقأفظلتلمؿظاومات ملتظتمفظاوالعتمفظ-

 مةلتؼظاومقل  مفظ مظاوممظماا
ظاومات ملتةمل اتظملا - ظاممملجظمظلـ ظت اظتم وا ظأ ظمات ملتظ  ظملـظل ممم ظ ؿظمفظةاو ل م للجظإوم ل

 ط ؼظمفظا ط اؼظاوالعتا ظأ ظ ضدظ  ضملتظ  ؿظاوم  ظاومم طظت ؿظط ؼظ مظلمامعظالإو ا اتا
ظاتلصلتةم - ظتل م و وملت ظملات ا ظ مثل ات ظمظـظظت ظمف ظاومات ملت ظومظـ ظاواظمش ظاوغلوتما لل  ف

ظ ظ بلنؿ ظ أطتتما ظأعملو ـا ظولمبمؽ ظتمم ل ظ ممل ظاوالعتا ظاوو لت ظلل اصؿ ظأمف ظتاتلصلتوملعما
تلق ةظعتشظط ؽظاولمبمؽظاومبلةمما)او للؼ ظاوت ممظالإو ل  مم ااا(ظل للجظةمل اتظل مما ظو لظلأدم اتظم

 قعاظملظملطتبظلامماتظملتلمواظتمفظا ط اؼاظ ظظاومبلةمما
ظبتؽ ظظ ممل ظمظمبلملع ظاومات ملتظللامىظاوولمبظاول ممأفظةمل اتظتمل  إوشظةمل اتظلمظممماظظظـ

متلق ةظعتشظاوةصلنصظاو نمبماظاولمظلممنظقم ؿظاوممظما:ظل بمـظاوامؿ ظل نمدظاوبتطلت ظل مممظ ظلأدظّ
ظاو  اعمظ ظاومالمم  ظعمتملتظاولمبمؽا

ظاوةمل اتظظإعف ظقملؾ ظ تمف ظاومات ملت ظمظـ ظتتمل  ظاوم لتطا ظاول مما ظاوةمل ات ظتمف ظ تم  لماةؿ
ظبلؽظلمظمممظمامفاؿظ مظاوةمل اتظملطتبظالظّاولمظممماظاولمظل ممظأقـظةصلنصظاوممظمااظقعاظاولماة

 تأثير استخدام نظام المعمومات عمى التغيير التنظيمي: .2.2
تمو مظلصممـظدـظلمامعظمظلـظاومات ملت ظملـظابلةمام ظماةؿظاوممظمااظقعاظاتبلةماـظمل وـظمفظ

ظةصلنصظاو ظلالت  ظاو صم  ظاوممى ظ ام ظاومبلةمممفا ظط ؼ ظمف ظ)اول مؼ( ظاولأتتـ ظظلق ة  م ؿظةاؿ
ظاو م ؿظاولمظمممظ مظلغمظّ ظو فظ مظاو اتد  ظوعوؾظموبظأفظمت ثظ مظاوممىظاولمظمممظمبل  ة   ظمبلم  

غمم ظ ظأ ظعتشظممملمم ماظاولـظاومات ملتلمظظابلةماـاو ممداظعتشظل م و وملتظاواوط مؿظعتشظلأدم ظإمةلؿظ
ظمةلتالمف:م ومظ و لمظمظ ظاولمظمممظاوم ا ؽظو لاظ
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 التكنولوجية:الحتمية ظ1.2.2

ظاوم تاماممظظّ ظاومظ ما ظأمصل  ظمف ظا ظظ  م ل ظو عا ظماب ظظتلولل  ل ظم  ؾ ظملغم  ظاول م و ومل لالت 
ظاو ظل م و ومل ظابلةماـ ظ لوا ظ م ظاومظ ما ظقعل ظلطتمؽ ظاوممظماا ظ م ظاوما ظا مات ملتظاولغم اتظاو م تما

 مظظإمةلؿظقعلظاول م و وملتظاو ممدابلتظاولو متماظاولمظتممتظأفظ لفظم ؿظاوامممظمفظاوم اظتلصلت ات
ظاوممظملتظأمىظإوش:

 لةامضظعممظاومبل ملتظاو  مماا -

 نملمةظم واظاوصااظاو بمماظعتشظاوامتملتا -

 ل تمصظ مظ وـظاوممظملتا -

ظظ   ظأق لؿظاولال فظ مظقت لتظاومؤببلتاظظ -

 الرؤية الحديثة )التفاعمية(: 2.2.2

ظعتشظ ظاو ؤما ظقعل ظاولبلمم ظوػػ: ظاو م تا ظA.GIDDENSمظ ما ظاوالعتمفظ ظظ ظ مظماسظاو تتظت  ما لأةع
ظ ظاوتمما ظاتولملعما لأدم  ظاوالعتمف ظلص  لت ظتمف ظمل   ة ظعاتا ظلال ضظ و م ظ   لظ  ظاوممظماا  قم ؿ
ظملمواظو علظاولص  لت  ظمفظو اظمصم ظلص  لتظاوالعتمفظاتولملعمااوتمماظظلالت ظتلولل ا مصل ظقعاظ
ظامفظو اظأة ى

علوـظاتولملعظاوع ظم لـظتلوتمشظاتولملعما ظمم فظل تمؿظلص  لتظاوالعتمفظمفظظGIDDENS    لظوػػ:ظ
ظاوبتطاظاولمظلمدت لاومامشظاوع ظل مت  ظظ:لممنظاوةصلنصظاو م تماظوتممظماظةاؿظداثظأتالمظملماةتا

ظ)ا ل اـظاومالمم ظ او  اعمظاو لم مما(ا اوق عما

ظ ظاوإف ظول م و وملت ظاوب مد ظ ظماتاتملقل  ظاتلصلت ملت ظ ملةظت ظ م ظاو تم ة ظاول مملت ظمف مالت 
ظاول  ظ  عل ظقم اومؤببلت  ظ ؿ ظتتؿ ظقم ظظم و ومل ظلؤدظّ بلنؿ ظتلمامعظلمظممما ظاوملات ا ظاو  اعم ظعتش  

ظا ظاو م تما ظمات ملتظملمظالأدم ظلإو ا اتظ اومالوـ ظمظـ ظ  و م ظوتممظما  ظاو لم مما تمفظظلول نظ لشظاو م م
ظأ ظاوظ اوممظملت)اوق  ل (  ظاوق  طظلتؾ ظ م ظاومظ  ظإعلمة ظإوش ظأمى ظاوةل ج)ا مل متظمدا( ظعتش مال  ا

ظ او  اعمظاولمظل تطظاوااتلتظتمفظاومؤبباظ م مط لاظ

ظاولمظمممظومظـظاومات ملتظ مظاوممظملتظمظ  ظمفظةاؿظعتشظض  ظملظبتؽ  ظملضتظأفظاوتام
تظم ومظ مظ  اغ ظإمملظم دظ مظتمناظلمظممماظظتممل لظاولمظممماظ مظم لظاو ظماماظاوا عما ظمظلـظاومات ملت

 مامؿظ مظإطل قلا  ظماماظم ممةظ
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 نظم المعمومات: نجاح استخدام المطمب الثاني

 أولا: مراقبة نظم المعمومات 

عػػفظاولػػمظلمػػلعظول ػػلومؼظاو تمػػ ةظاملموػػاظل لبػػمظمبػػأواظاو تلتػػاظعتػػشظمظػػـظاومات مػػلتظأقممػػاظملنامػػمةظ
ظظ1و ومتلوتامظاول م ظمم لظ ظةلصاظملظلاتؽظو علظاومظـاومبلم ةظظلط م اول ممثظ ظاولتظمعمت

لػػأة  ظ ل لصػػ ظعتػػشظو امػػبظم فظطمػػ ظأفظا بػػلومبظاومالػػلمةظوت تلتػػاظطلوتػػلظمػػلظلطتػػؽظ ػػمظ تػػتظم
ظوتمبػلةمممفظ او لوػاظاتتل ل مػااولت م ظاوم مـظعلمةظو عاظاولا مطظق ظاو طتاظ مظعمـظإعلتاظاو ػم اتظاظأة ى

ظت ملتظ اتلصلتت ظضؼظإوشظعوؾاو ممداظوتمال م و وملتظاوإبلةماـظظاظعمملل ـظالإتماعمإوشظلانمنظبت  
وملعاظ  مؼظل اتبظمظـظظمفظو الط حظقملظتضماظعاتظقّ مف ظظاتم ض عظاو تلتاظماب ظاوصا تلتظاوم لتطا

ظامبأواظمولحظابلةماـظمظـظاومات ملت؟ظ مفظو اظأة ىظاومات ملت

 متطمبات مراقبة النظام: .1

 :عتشظتململ  ظ قعاظملطتبظم اتتاظأ ظمظلـظلاممظاول  ـظ مظأمان ظ اوبمط ة

 ااؼظاوم ب مامتملسظا ما اتظاوم   اظم ل ماظمدظا ق -

 ل ممـظم عماظا عملؿظاولبمم ماظ اوم ا مظاومبلةمماا -

 ل امنظ ل وم ظاوو لتظاوالعتا ظمفظممظ  ظاول بمفظاومبلم ا -

 أهداف مراقبة نظام المعمومات: .2

مفظةاؿظلب مؿظاولاتـظاولمظممم ظظلانمنظاول مـظماةؿظاوممظماقمظعلمةظظلماظمفظلصممـظاو تلتااوغ
موم عػػاظظلظاوغلمػااو اتػدظاومتمػ س ظأظ ػ تظأفظ  ا ظقػعمػفظظلتػاظاوممل بػاطمػ ظأفظل تمػؿظتاػضظأقػ لؿظاو ت

ظ ملظمتم:ظلتةمص لظاولمظمم فظماؼظاومتلق ةملم عاظمفظا ق

ظماتية:مراقبة تسيير مصمحة المعمو  .1.2

عتم لظعلمةظاومبػؤ ؿظعػفظاومصػت اظاوم تاػاظتلومات مللمػا ظاو ػمؼظاو نمبػمظو ػعاظاوقػ ؿظمػفظظمق ؼ
ظ( ظنمػلمةظعتػش نة ظتػ امع ظأ ػ امااااو تلتاظق ظاول  ـظ مظ ضاماظاول ػلومؼظاولػمظلقػ ؼظعتم ػلظاومصػت ا)أو

قػػعلظا ةمػػ ةظلالمػػمظعتػػشظقػػعاظ ظا مظإضػػل ماظمػػفظاوممم مػػاظاوالمػػاظل ػػممـظاولت مػػ اتظاوانمػػاظ ػػمظ لوػػاظطتػػبظمػػ ظ
ظامفظاومللنعظاوما ظاظامطاتلظاو  ا اتاوق ؿظتلةلعظ

                                                           
1 Ali Bouhenna, les enjeux des NTIC dans l’entreprise, la revue Economie& management, Université 

de Tlemcen, N°03 Mars 2004. 
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 التقييم بعد تنفيذ المشروع: .2.2

ظاوممظمػاظعػلمةظ ػمظا قػ  ظاوم اومػاظتمللتاػاظظاتمل ل ظعمم اومظػلـظظابػلغاؿمفظإمولنظاومق  ع ظل  ـ
وػػػ ا ظاولصػػػ م لتظاوانمػػػاظوتم ػػػلنصظظاوم بػػػ ماظمػػػمىظتتػػػ غظا قػػػماؼوتل  ػػػؽظومػػػفظةػػػاؿظل مػػػمـظممػػػلظـظ  ا 

ظ لـظا  ؿظو نمسظاومق  عا مظاومظل بممظقعلظاوم لـاظومظلـابلةماـظاـظاو قؼظعم لظعممظاومبوتا ظاولمظمل

 دراسة الفرص )إعداد مخطط التوجيهي(: .3.2

 اومظلـام ا مظوم ىظاومبل تتماظوتمق  عظتتؿظلةصمصظاو ظظاتتلصلممالو مماظتلباشظالإما ةظاواتملظوتل تدظ

 المراجعة ذات الطابع المحاسبي: .4.2

ظبػتاظ م ػل ظمظاو بػلتلتظوتلأ مػماوم ػلـظاو لم ممػاظاولالتممػاظاولػمظم ػ ـظت ػلظةتػ ا ظاوم لظضػمفلمةؿظ
اوػػ  ض ظ ملاتػػؽظاتمػػ ظقمػػلظتل مػػمـظتاػػضظاوو امػػبظظصػػ اظ متػػاظاو بػػلتلتظتلةػػلعظتػػ ا ظاولصػػممؽظأ ظمػػف

ظمةلتؼظمظـظاومات ملتظتلوممظماااوملات اظتم عماظاومات ملتظاومللواظعفظ

 :الاستراتيجيالتشخيص  .5.2

ظلبػاشظاومؤببػا مػثظظاتصػطالؼظاتبػل الموممػفظممظػ  ظظ لةطمطظمظـظاومات مػلتلمةؿظضمفظ
 ػػػلظمةلتػػؼظلطتم لل ػػلظ ت موملل ػػػلظ لػػشظملبػػمشظوتل مػػمـظ ضػػاماظم اظل ػػػلظاو لومػػاظمػػفظةػػاؿظقػػعلظاوامتمػػػاظ

ظااول وم مظ لمةططأ ضؿظوظاإعمام

 مجالات الرقابة عمى نظم المعمومات: .3
ؿظلػماوبػلت اظظا مدتػا ظ  ان ػلظظاو ػمؼظمػفظطتماػا بػبظعتشظمظػـظاومات مػلتظظولتتظاو تلتامللملمنظ

ظمفظن املظمةلتاا:ظشظقعلظاوامتمامظ ظإومم فظأفظموعوؾظعتشظعمـظلولمسظبملؽظاول ممـ ظ

ظالزاوية التقنية: .1.3
ظظ)او  ابػػػمب ظ ا و ػػػنةظقػػػغمؿظاو بػػػلنؿعتػػػشظل مػػػمـظعمػػػؿظ لظنظ م ػػػلم ّ ػػػ اوقػػػت لت ااا( ظت مػػػثظم ػػػ ـ
ظ ظت ةظاولم ؽ ظمامتتظاولاطاتااا(ااتبلولتا علظاوامتماظتمللتااظعمةظمؤق اتظ)ب عاظاوم تؼظت

ظ:الاقتصاديةالزاوية  .2.3

ظ:داداظمالمم مات ظعم لظمفظةاؿظاومالمم ظ

 ظااو بلنؿظاومبلةمماتل لومؼظم لتطاظمتلق ةظ معيار التكمفة: -
 لات ظعفظاومللنعظاوم   اظم ل ماظمدظاوم ا مظاومتع واا معيار الفاعمية: -
 مات ظمفظةاو لظعفظاومللنعظاوم   اظم ل ماظمدظا قماؼظاوم ب مااظمعيار الفعالية: -
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 ظالزاوية التنظيمية: .3.3

ظعتػػش)ظ ظعم ػػلظبػػ ا اظمػػفظةػػاؿظم وػػاظإ لمػػلحظ  ضػػلظاومبػػلةمممف ظأ ظمػػفظ مػػثظأما ظاوممظمػػاماتّػػ
ظاومدلؿظمل بطظ ل ةظالةلعظاو  ا (ابتمؿظ

 تثانيا: تقييم أداء نظم المعموما

م مظػػ ظإوم ػػلظمػػفظ ظملاػػممةظ ملمػػلتظ  م ػػلظملات ػػاظتظ مات مػػلتظومبػػتظعمتمػػاظبػػ تال مػػمـظأما ظمظػػلـظاو
طتماػػاظظ اةػػلاؼظمػػدظاومظػػلـظملاػػلمت فا قػػةلصظاوػػعمفظ مػػلظمنمػػمظمػػفظقػػعاظاتةػػلاؼظلاػػمّمظظن امػػلظمةلتاػػا

ظا(  )ظاوق ؿظ تـم ت نلظظ ملاظا مقطاظاولمظممل ب م ل

 تعدد الكيانات محل التقييم في نظم المعمومات: .1

 ظظ1:  فلأفظمظـظاومات ملتظ مثظمم فظظل ممـاولمظملـظاول  منظعتم لظعممظعمتماظمظاو ململتظللامظّ

 الوسائل المستخدمة: .1.1

ؿظ لمتظقعلظاوملةصصمفاظمفظتتظاوت اموملت ظ ا   املقلمؿظعتشظموم عظا و نةظاومات مللما ظ
ت ض ح(ظو فظمدظلملد ظظ لظم ممة لمتظ ظلنا مظاوبلتؽظ)  فظمصت اظاومات مللماظاو بلنؿظب تاظاول ممم

 اوم ا مظاومللواظعفظلط  ظاوقت لت ظ ظلناممظاملقل قلظأصت تظعمتماظل مممقلظأ د ظلا ممااظ

 المنتجات والخدمات المقدمة: .2.1

عمتماظظقملظلظ  ولب ماتظاولمظم   قلظاومظلـ ظ ظملاتؽظا م ظتل ممـظو مةظاومات ملتظ مةلتؼظا 
 اولمظمؤمم لظمةلتؼظاومبلةمممفاظتاتبلةماملظمةلتؼظاتعلتل اول ممـظأ د ظصا تاظ  م لظلأةعظتامفظ

 النظام: مواستخداإجراءات)السيرورة( بناء  .3.1

ظ عظ ببظاو تتظ اول لومؼظاوم   ة(اومات ملتظ)مداظإمولنظاومق ظـظعمتماظتمل ظمظلـظمبلطمدظأفظم مظّ
 ػمظأ ظقػ  طظومة وللػ ظ ظظاوااتػمظاتبػلةماـ ملظمم ػفظ ػعوؾظل مػمـظبػم   ةظابػلةماـظاومظػلـظتػلول  منظعتػشظ

 اابلةمام لظلظّـم

 النتائج: .4.1

ابػػلةماـظمظػػلـظاومات مػػلتظعتػػػشظظاما ػػسمػػفظةػػاؿظالإولتػػاظعتػػشظاوبػػؤاؿ:ظقػػؿظقمػػلظول مػػمـظم ػػ فظا
 اعملؿ ظلةامضظاول لومؼظ ا  تلحظاوم   امدؿظ تـظا ظ؟ل بمفظاومللنعظاولمظمم فظتملب ل

                                                           
1R.Reix, Op.Cit, p      
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 منظور تقييم أداء نظام المعمومات: .2

 ظظ:مةلتاامم فظلمل و لظمفظو امبظ ظظاومات ملتظومبتظتلوامتماظاوب تاظعمتماظل ممـظأما ظمظلـظظظظظظظ

 الفاعمية: 1.2

اوملػػػػلنعظمػػػػدظاومػػػػ ا مظاومتع وػػػػاظول  م  ػػػػل ظأ ظما  ػػػػاظتػػػػم ةظمظػػػػلـظظ ػػػػل فمظمػػػػفظةػػػػاؿظقػػػػعاظاوممظػػػػ   
متلق ةظ)ظمدؿظ بػلبظعػممظاوامتمػلتظاومموػنةظ ػمظأو ػنةظتص  ةظاومات ملتظعتشظالإبلاملؿظا مدؿظوم ا مل ظ

م ل ماظمدظتمماظاومتلوغظاومبلدم ة(ظأ ظتلو مماظمفظةػاؿظم ل مػاظاوملػلنعظتػلو مـظاوم ممػاظظGABظاوص اؼظانوم
ظ تـظا عملؿظاوممونظو ؿظو لنظص اؼظآومظمدا(اظاوم ا مظاومبل ت اظ)مماظل لومؼظتمدظ

 
Source: R.Reix et al, Système d’information et management des organisations, Vuibert, 

Paris ; 6
ème

 édition, )6088(, p405. 

 ( موضوعات تقييم نظم انمعهومات80انشكم رقم )



 الفصل الأول الاطار المفاهيمي لنظم المعلومات

 

 
   

 

 الفعالية: .2.2

لمػػػػتظ ظأ ظما  ػػػػاظتػػػػم ةظمظػػػػلـظاومات مػػػػلتظعتػػػػشظل  مػػػػؽظا قػػػػماؼظم مػػػػلظ اوملػػػػلنعظتل قػػػػماؼ ػػػػل فظم
م ل مػػاظمػػػدظا قػػػماؼظظا قػػػماؼظاولػػػمظلػػـظل  م  ػػػلظ اتمػػػلتاتػػػل ةظأةػػػ ىظما  ػػاظظالإم لممػػلتظاومبػػػلةمماظوػػعوؾا

م ل مػاظمػدظا قػماؼظاوم بػ ماظظتاضػؿظإمةػلؿظمظػلـظوممػمظظ%80اومملظ ظل  م  ل)نملمةظعممظاونتػلنفظتمبػتا
ولاػػممظا بػػتلبظاولػػمظملموػػاظما ػػم ظعػػلمةظمػػلظم ػػ فظتمػػلسظقػػعاظاومؤقػػ ظوللتػػدظاو بػػلنؿظعتػػ ظا مل مػػتظمػػدا(اظ

ظ صا تاظاواصؿظ مملظتمم لاظللنعأمتظإوشظاولغمم ظ مظاوم

 الرضا: .3.2

ظقلممػمم ػفظل م ظظماتػ ظعم ػلظمػفظةػاؿظمػم  لتظاومبػلةمـظ مظ ةظةلصاظمفظاواالوماظاولمظمممػاظقم
لتاػػػػػلظوا امػػػػػؿظملاػػػػػممة)اومظ ةظاومبػػػػػت اظ ػػػػػ ؿظمصػػػػػت اظاومات مللمػػػػػا ظم وػػػػػاظاو ضػػػػػلظ ػػػػػ ؿظابػػػػػلةماـظمظػػػػػلـظ

ظاومات ملتااا(

 معايير تقييم نظم المعمومات:  .3

 الطرق المستخدمة في القياس: 1.3

تمػػػػػلسظبػػػػػلةمـظأم اتظاتلوػػػػػللظا  ؿظم:ظقمػػػػػلؾظالوػػػػػلقمف مػػػػػلسظموػػػػػلحظابػػػػػلةماـظمظػػػػػلـظاومات مػػػػػلتظو
 اظ1بلةمـظم لممسظعالماظلل وـظإم ا لتظاومبلةمممفأملظاودلممظماوااظوتم تؼظتلو ص ؿظعتم ل ظ ظم ض عماظ

 المقاييس الموضوعية: .1.1.3

 اوالعتمػػػػا ظ تمػػػػلظأفظأقػػػػماؼظمظػػػػلـظاوتملمػػػػلتظاوم لبػػػػتماظمػػػػفظأوػػػػؿظل ممػػػػمظاواالومػػػػاظعػػػػلمةظظلبػػػػلةمـ
ل تػػماظولػػأدم ظابػػلةماملل اظظللطتػػبظاظقمػػلاالومػػاوعمتمػػاظتمػػلسظ ظلتظل ػػممظعتػػشظمبػػل ىظاومبػػلةمممفظاومات مػػ

اوم لممسظاوم ض عماظول ممـظأما ظمظلـظاومات ملتظللاتؽظأبلبػلظتالعتمػاظاومظػلـاظ تػلومظ ظإوػشظوعوؾظمومظأفظ
تمػلسظ لعتمػاظ ظمالمػمظاومةلصػمفظ ػمظمظلـظاومات ملتظتص  ةظ مماظاوصا تلتظاوملات اظتل مممظمللنعظمقلط

ظل لومؼظاومظلـظ مللتااظلط  قلظ)اوم ابا ظعمؿظاومظلـ ظاوصملما(اظل ممـظعتشظمظلـظاومات ملت

 المقاييس الإدراكية: .2.1.3

لل وـظقعلظاوم لممسظإم ا لتظمبلةمممظمظلـظاومات ملت ظاولمظمم فظاولاتم ظعم لظمػفظةػاؿظعػمةظ
ظمؤق ات:

ظ
                                                           
1 ibid,  p      
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 :رضا المستخدم 

م ػػػمسظمػػػم  لتظاومبػػػلةمـظتقػػػأفظإم لممػػػاظابػػػلةماـظمػػػ العظمظػػػـظاومات مػػػلتظاومتممػػػاظعتػػػشظاو لبػػػبظ
م ل ماظل تالتظاومبلةمممف)ملظمأمت فظاو ص ؿظعتم ظمفظابلةماـظاومظلـ(ظ اومللنعظ عوؾظمفظةاؿظظ1انوم

أطتػبظظالومظلأ مػمظقػعلظاول تاػلتظأ ظ  ضػ لاوااتػمظوتمظػلـ ظ تلولػظاتبػلةماـاومل صؿظعتم لظ)اومم  ػا(ظمػفظ
اوممػػلعجظاومبػػلةمماظو مػػلسظموػػلحظمظػػـظاومات مػػلتظللضػػمفظ م ػػمماتظو ضػػلظاومبػػلةمممفظ ػػؿظمػػفظوػػػ مةظ

ظااومظلـظاومم  اظ و مةظاومات ملتظاومللواظعفظقعاظاومظلـ

مػػفظظف ممّ ػػظ ػػلطظاو ػػ ةظ م ػػلطظاوضػػاؼظ ػػمظاومظػػلـتمػػلسظ ضػػلظاومبػػلةمـظمبػػلعمظ ػػمظاولاػػ ؼظعتػػشظم
ظاومظػلـظاولػمظب ظعمػتللإضػل اظإوػشظاولاػ ؼظعتػشظظل مممظم واظاول ا ؽظتمفظاومظلـظ اوبملؽظاولمظمممظاوبػلنم 

 لبػلةمـظظال مامػاظلصػ م  م ل  للػ ظ ظمدظإم لممػاظبػؤاؿظاومبػلةمـظعػفظظل اولأ مظمفظ و مقظلمم فظ  ص 
ظ ل تمؿظاوق ل  ا ظاتبل صل عمةظأبلومبظمدؿظاوم لتاتظاوقةصما ظت انـظظل ممـ مظقعاظاو

 الفعمي لنواتج النظام: الاستخدام 

 تم ل مػػلتظمةلتاػػااظ لػػـظظاتبػػـمػػفظتتػػؿظاواممػػمظمػػفظاوتػػل دمف ظل ػػتظماػػسظوػػل ظؤقػػ ظاوم احظقػػعاظلػػإت
ـظاومظلـظ ملظ لفظمةططلظو ظبلةم ظأ ظظ إعاظاتمماظعتشظا مل متمعتشظاومظـظاولالعتماظاوظتلوةص صابلةمام ظ

 مػػػلظقػػػ ظظ قػػػ ظمل تػػػد ظأمػػػلظإعاظوػػػـظمػػػلـظابػػػلةمامظ مػػػلأماؤلظلصػػػممم ظ مػػػفظاومم ػػػفظأفظمػػػألمظظعمػػػمظاتلملنػػػ ظأ 
أفظقػعلظاوملموػاظظاتعلتػل ةػعظتاػمفظا ظمػدظ اومظػلـظتػمظ وػمظتػ ظأ ػمظاوامػ بمةططظ مامشظقعاظأفظمبلةمـظ

 لومظػػلـظتػػمظمبػػلةمـظ طػػـظمػػلظ مػػ ظمػػفظعمػػ بظتبػػتبظعػػمـظ وػػ مظتػػممؿظآةػػ ظمم ػػفظظاومبػػتظمانمػػلظصػػ م ا
ظةمام اظابل

ؿظتاػػضظ مم ػػفظل مػػمـظمػػمىظالإبػػلةماـظاوااتػػمظوتمظػػلـظإمػػلظمػػفظةػػاؿظاوت مومػػلتظعال ػػلظ مػػثظلبػػوظّ
مػػ اعظاومػػ العظاولػػمظأم  مػػلظعػػفظظ ابػػلةمام ل ظأ ظمػػفظةػػاؿظبػػؤاؿظمبػػلةمممظأ تػػلتاوت مومػػلتظعػػممظمػػ اتظ ظ

مم ػفظأمضػلظظاظ مػلةاؿظ ل ةظنممماظمامماظابلةمام لمبلةمم م ل ظ لتؾظاولمظتظمبلةمم م ل ظ ممىظل  ا ظ
قػ ل  ظمبػلةمممظاومظػلـظتقػأفظاوت مومػلتظأ ظمتاػلتظظل ممـظممىظابلةماـظاومظلـظمفظةػاؿظل تمػؿظم لػ ى

ظاوتململتظاولمظتظمم م ـظاو ص ؿظإوم لظأ ظلقغمت لظتب  واا

ظ
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 التقـييم: مؤشرات 2.1

ظ1وامممظمفظاوم لممسمفظةاؿظامظلـظاومات ملتظابلةماـظمولحظظشعتمم مملظاو  ـظ

قػػػعاظاومامػػػل ظملػػػ وـظأبلبػػػلظبػػػ  واظلاتػػػـظ ابػػػلةماـظاومظلـ)عػػػممظ م عمػػػاظا  امػػػ ظاولػػػمظ جـــودة النظـــام: -
 بلبػلةمـ( ظلالعتمػاظ او ػاظاومظػلـظ) ضػ حظاومة وػلت ظلصػ متظأةطػل ظاتبػلةماـ( ظ تػتظالإبػلولتا

  ا ملفا)ب عاظع ضظصا لتظاو او اااا( ظتللإضل اظإوشظةلصماظاوم د تما ظ

اولمظةصػلنصظاومات مػلتظاوومػمةظلط تمػلظإوم ػلظ ػمظاومطتػبظا  ؿظمػفظقػعاظاومت ػث  جودة المعمومـات: -
(ظ1999) Katerattanakul&Siauـظتملبػػ لظعػػلمةظعتػػ ظابػػلتملفاظ مػػفظاتمدتػػاظعتػػشظعوػػؾظابػػلةماـظمػػل

 عتل ةظم بماظإوشظأ تااظ   اتظل مسظو مةظاومات ملتاظ41ابلتلماظللضمفظ

 ومظعػػمةظلةػػمملتظ ػمظموػػلؿظأت ػلثظاولبػػ مؽ)قػػعاظاومامػل ظمبػػلممظمػفظما ػػ ـظوػ مةظاو الخــدمات: جـودة -
م ل  ػػ فظتمػػلسظم عمػػاظاوةممػػاظاوم ممػػاظمػػفظتتػػؿظظمةلصػػمف( ظتاػػضظاوServQualأت نقػػلظم مػػلسظأم اتظ

ظظ:للمدػػؿظ ػػمظ مػػلـظتمػػلسظقػػعاظاومامػػل ظ   ػػلظوةمػػسظأتاػػلمظ نمبػػماظامصػػت اظمظػػـظاومات مػػلتاظ تصػػااظعلمػػ
 تم بما ظاوم د تما ظالإبلولتا ظاوضملفظ اولالطؼظ اولمظبملط ؽظإوم لظتلولاصمؿظ مظاواصؿظاودلممااوم

ا ظ او تػتظاو  م ػمظاومبػلماعظممقم ظقعاظاومامل ظإوشظعػممظاوتػ امعظ او ظػلنؼظاومبػلةمدرجة الإستخدام:  -
  مظالإبلةماـا

 اومبلةممااظلظ ا مماومظلـظ ظظمل وـظقعاظاومامل ظم تؼظاومبلةمممفظ  ؿظمة ولترضا المستخدم:  -

ل بمفظأما ظا  ػ امظولأعمػلؿظاومبػممةظإوػم ـ ظ  ػمظلم ػم ـظمفظلب ـظمظـظاومات ملتظداء المستخدمين: أ -
او ػمؼظاوم ػلنمظ ظظمفظأما ظاوم لـظتق ؿظأب عظ اول صؿظإوشظ ت ؿظأقمؿظ تلوللومظصمدظأ ضػؿظاو ػ ا ات 

ظ2بػت   ـاظ بػمفظأما ظأعضػل ظاوممظمػاظ لطػ م مفظلطتمؽظمظـظاومات ملتظاومتمماظعتشظاو لبػبظقػ ظل
ظتلةلعقػػػل ظاومو ػػػ ماتظ  لظ ػػػ ظمبػػػلقماظمظػػػـظاومات مػػػلتظ ػػػمظم عمػػػاظاو ػػػ ا اتظاوملةػػػعةظ او تػػػتظاوػػػانـ

 اوخااومتع وا ظل بمفظم عماظظ  ؼظاوامؿ ظنملمةظالإمللومااااظ

)ظ اػػػل ةظظ3مصػػػؼظقػػػعاظاومامػػػل ظلػػػأدم ظمظػػػلـظاومات مػػػلتظعتػػػشظموػػػلحظاوممظمػػػاظتقػػػ ؿظعػػػلـأداء المنظمـــة:  -
 اوممظما ظا ما ظاوملومظوتممظما ظلمل بماظاوممظما ظةتؽظاو مماااا(

                                                           
1 R.Reix, Op.Cit, p 413. 
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 نجاح استخدام نـظم المعموماتثالثا: محددات 

ظ قما ػػػ ظمػػػفظ و ػػػاظمظػػػ  ظ  ػػػـظعتػػػشظموػػػلحظابػػػلةماـظمظػػػلـظاومات مػػػلتظإوػػػشظم وػػػاظل  م ػػػم وػػػدظاو
ظ:1 مملظمتمظموم عاظمفظاوم مماتظاولمظالض تظأقممل لظ مظل مممظمولحظمظـظاومات ملتظ مبلةممم 

 ظدرجة مشاركة المستخدمين في تصميم و تنفيذ النظام: .1

ظت ػػلظملاتػػ ظعػػفظمومػػ عظا   ػػمظظل ـمقػػل  ةػػاؿظاومظػػلـظأ ظمػػفظممػػدت ـظظمبػػلةمممقػػطاظاولػػمظم ػػ ـ
عمتماظل تمؿظ لصممـظ لمامعظاومظلـ ظ ل  فظاومقل  اظإمولتماظعممملظمملعظعم لظلأدم ظ مظاو  ا اتظاولمظملـظ

ظالةلعقلظةاؿظم ا ؿظإمقل ظاومظلـ ظ اولمظلظ  ظأقممل لظمفظةاؿ:

 ملطتتلتظاومبلةمممفاظاتعلتل او ص ؿظعتشظمظـظمات ملتظلأةعظتامفظ -
 مظلـظ  ضلقـظعفظمة ولل ظمظ اظومقل  ل ـظ مظتملؤلانملمةظ  صاظتت ؿظاومبلةمممفظوت -
لنمػػػمظاومقػػػل  اظ ػػػمظقػػػا  ظاومبػػػلةمممفظتأقممػػػاظاومظػػػلـظ تمملػػػ ظتلومبػػػتاظوامت ػػػـ ظممػػػلظمنمػػػمظمػػػفظ  صػػػاظ -

ظابلةمام ـظو ا
 دعم الإدارة العميا لمنظام: .2

مظ ػػػ ظمعػػػـظالإما ةظاواتمػػػلظمػػػفظةػػػاؿظلػػػ  م ظاومػػػ ا مظاو ل مػػػاظوضػػػملفظابػػػلم ا ظ موػػػلحظاومظػػػلـ ظممػػػلظ
 ػػػمظلصػػػممـظظـإموػػػلتمظتػػػأفظمقػػػل  ل ظامطتػػػلعمػػػما سظعتػػػشظ ػػػؿظمػػػفظاومصػػػمممفظ اومبػػػلةمممف ظ ماطػػػم ـظ

ظ  علماظمفظط ؼظالإما ةاظظاقلملـ ابلةماـظاومظلـظبل  فظم ضدظ

مظمػػػػا ظ ول ممػػػػمظ  ماظو ضػػػػدظأقػػػػماؼظمظػػػػـظاومات مػػػػلتظماةػػػػؿظاوملالتػػػػ ظمبػػػػلممةظالإما ةظاواتمػػػػلظضػػػػ ظ
ظا بلبػػػماظمػػػفظاومات مػػػلتظ تلولػػػلومظإ بػػػلؿظ بػػػلواظ اضػػػ اظوتاػػػلمتمفظتأقممػػػاظالإولػػػناـظتلبػػػلةماـظا لملولل ػػػل

تؽظأقػماؼظومللتاػاظاومبػلم ةظ مانػ ظت ابػطاظالإما ةظلالتػ ظقلمػاظوضػملفظلطػلاومظلـاظ مػلظأفظل مػمـظاومظػلـظ ا
ظااظاوم ض عاابل الموماومظلـظمدظ

 الخصائص الشخصية لممستخدمين: .3

اومبػل ىظاولاتممػم ظ مػمةظاوةممػاظو ػلظم  ظظإفظاوةصلنصظاوقةصماظوتمبلةمممف:ظمدؿظاوبػف 
م ا  ـظوتمظلـ ظ لؤد ظعتشظ ماماظ  مظمولحظمظـظاومات ملتظ  م لظمفظم مماتظأبت بظلقغمؿظا   امظ ا 

مظاوػػػػعمفظملممػػػػن فظت ػػػػم اتظعلومػػػػاظعتػػػػشظلتػػػػلمؿظاومات مػػػػلتظلابػػػػم قـظوتمات مػػػػلت ظ تػػػػمظالضػػػػتظافظا  ػػػػ ا
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مبػػل ىظلاتػػمـظأعتػػشظمػػفظطمػػ قـ ظ ململاػػ فظتمػػمةظظشمػػفظاو لصػػتمفظعتػػقػػـظ اتلصػػلتتظماةػػؿظاوممظمػػاظ
ظةمماظأط ؿ ظ مقغت فظ ظلنؼظ نلبماظم ل ماظتنمان ـا

 درجة هيكمة القرارات: .4

ل ػػػ فظ مػػػ ظمل ػػػ  ةظ طمػػػ ظوممػػػمةظ قمػػػلؾظط م ػػػاظم ػػػممةظظلاتػػػ ظاو ػػػ ا اتظاو م تمػػػاظإوػػػشظاومػػػمىظاوػػػع 
 ما   اظوتلالمؿظما لاظ مظ مفظلالت ظاو ػ ا اتظاوغمػ ظقم تمػاظوممػمة ظطمػ ظم ػممة ظقلمػاظ تظل وػمظط م ػاظ
مامماظومالوول لاظ تلوللومظللممنظاو  ا اتظطم ظاو م تماظتلناممظأقمماظاول مم ظ او  ـظاوقةصػمظوملةػعظاو ػ ا ظ

مق تا ظأملظاومق اتظاو م تماظ مم فظأفظملـظلمل ؿظاوون ظات ت ظمم لظمفظةػاؿظتػ امعظاوؼظ م  لظ مظلا م
 او لببظانوماظوعوؾظلةلتؼظالإو ا ات ظط ؽظاولقغمؿ ظ أم اعظاومات ملتظاوانماظو ؿظمم ملاظ

ىظمدظا لالعظاومبل ظظل لغمتمظقم تما ظ للملتصظم واظقم تمل  فظطلوتماظت ا اتظاومبل ىظاولق مثظ
وعوؾظموبظأفظلةلتؼظمظـظظ مبل ملتظاواتملظتلم لظطم ظقم تماللممنظطلوتماظاو  ا اتظ مظاوظاظ ملاولمظممم

مفظت ا اتظطم ظقم تمااظظاومات ملتظاولمظملـظتملؤقلظومبلممةظت ا اتظقم تماظعفظلتؾظاولمظملـظتملؤقلظومبلممة
لقم ظإوشظمولحظ اولمظ اتظاولمظمبلممقلظم واظاول ا ؽظتمفظطتمااظاومظلـظ ةصلنصظاو  اأقمماظظقملظلظ  

 مظلـظاومات ملتا

 خصائص بيئة عمل المستخدمين: .5
ظظللضمف ظاومبلةمممف ظعمؿ ظ اوةل وماتمنا ظاوماةتما ظاوا امؿ ظاوماةتماظظ مثظ وممد ظاوتمنا لمط  

اولمظممما ظمملولل ل ظم عظاوااتاظاوملتلمواظتمفظاو  ماتظظعتشظةصلنصظاوالمتمف ظأقماؼظاوممظما ظطتماا
ظاول م و وما ظ اوظ  ؼ ظاوممل بمف  ظاوم  ممف  ظةصلنصظاونتلنف  ظعتش ظاوةل وما ظاوتمنا ظلقمؿ ظ مف ظ  م

  اوبملبماظاوم مطاظتلوممظمااظظاتتلصلمما

 المطمب الثالث: نماذج قياس نجاح نظم المعمومات

ظ ممل ظ ظوتتل دمف ظتلومبتا ظل ممل ظمق ؿ ظاومات ملت ظمظـ ظمولح ظتملس ظم ض ع ظمناؿ ظمظـظت بم
ظ  ضتظاوطتمااظاوممملمم ماظوتتمناظاولمظلامؿظاومات ملت ظت مثظ اول ممـظاومبلم ظظاوممظملتظض   ة م ل

ظمات ملل ل ظأوظومظـ ظمف ظ وم ظاولم ظا قماؼ ظل  مؽ ظ م ظمول   ظمف ظمفظوتلأ م ظاواممم ظباش ظوعوؾ ت ل 
ظاو ظمةلصمف ظاومات ملت ظمظـ ظمولح ظلتمف ظمؤق ات ظعتش ظاو ص ؿ ظإوش ظاو  ؿ ظقعا عتشظظقـ لبلعم م

ظاوو  مظعتشظلصممـظ لط م ظاوامممظمفظاومملعجظاولمظلبلةمـظ م لممسظومولحظ ل ممم لاظ تمظأدم تظقعل
ظمظـظاومات ملتظ تملسظأمان لا
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 ظDavis مم عجظتت ؿظاول م و ومل ظوػػ:ظ  مظقعاظاومولؿجظ مظقعاظاومطتبظإوشظأقـظاومملعظبملط ؽ
ظااومات ملتمولحظمظلـظوظDeLone & McLeanظم عج م

 :TAM"(1191)"أولا:نموذج قبول التكنولولجيا 

 الاصمي: "TAMنموذج قبول التكنولوجيا" .1

تلطػػ م ظممػ عجظتتػػ ؿظاول م و ومػػلظابػػلملماظإوػشظ"مظ مػػاظاوااػػؿظاوا امػػم"ظظ1986 ػػمظبػػماظظDavisتػلـظ
 مظ مػػػػاظأةػػػػ ىظلطػػػػ  تظعم ػػػػلظلػػػػمعشظ"مظ مػػػػاظاوبػػػػت ؾظظ1980عػػػػلـظظFashbein&Ajszenاولػػػػمظ ضػػػػا لظ

أفظبػػت ؾظاومبػػل تؾظع امػػم ظ أمػػ ظظقػػ  ظت مػػثظل ل ػػنظاومظ ملػػلفظعتػػشظا لػػ اضظأبلبػػمظ(TPB)اومةطػػط"ظ
ظتلوممدظ ل ممـظوممدظاومات ملتظاوملل اظتق ؿظمظلممظ ما  ظتلأدم اتظأ الو ظاوم لمتاا ظم  ـ

لابػػم ظ ػػل نظاومبػػلةمـظومظػػلـظاومات مػػلتظمػػفظةػػاؿظظإم لممػػاظDavis  ػػمظاوممػػ عجظا صػػتمظاتلػػ ح
ا لػ ضظظ مػث اوم تػؼظلوػللظابػلةماـظاومظػلـاظظ:ظاومماااظاومم  ا ظب  واظاتبلةماـظاومم  ا 1داثظع امؿ

ظامصػػ مفت ملػػأد ظلظوابػػلةماـظاوااتػػمظأ ظعػػمـظاتبػػلةماـ ظم نمبػػظم ػػممام تػػؼظاومبػػلةمـظمالتػػ ظعػػلماظظأف
فظوبػػ  واظاتبػػلةماـظاومم  ػػاظلػػأدم اظمتلقػػ اظعتػػشظ مػػلظأظواظاتبػػلةماـظاومم  ػػا قمػػل:ظاوممااػػاظاومم  ػػاظ بػػ  ظ

م ضتظظ(  )تملغم اتظةل وماظ اوق ؿظ تـاوامص مفظا ةم مفظملأد ظظاوللوم  مظاومبل ىظظاومماااظاومم  اا
ظمم عجظتت ؿظاول م و وملظا صتما
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ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظظ
                                                           
1
 Chuttur M.Y, Overview of the Technology Acceptence Model: Origins, Developpements and Future 

Directions, Sportus: Working Papers on Information Systems, Indiana University, USA, 2009 9(37), p2. 
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 ": TAM" النسخة المعدلة لنموذج قبول التكنولوجيا .2

لقػػ ظأفظاوممااػػاظاومم  ػػاظتػػمظم ػػ فظو ػػلظلػػأدم ظمتماػػلملظممػػ عج ظظوتلاػػمماظ1993عػػلـظاتلػػ حظظماماػػمسظ
  وػػػمظأفظةصػػػلنصظاومظػػػلـظمم ػػػفظأفظلػػػؤد ظتقػػػ ؿظمتلقػػػ ظعتػػػشظم تػػػؼظظ عتػػػشظاتبػػػلةماـظاوااتػػػمظوتمظػػػلـ

اومبلةمـظم فظاو لواظإوشظلق مؿظاعل لمظ اتمظ  ؿظاومظلـ ظأملظاولط  ظاوا ؽظوتمم عجظ  ػمظلضػمفظاوممػاظ
اوبػت  ماظوابػلةماـظ ملغمػػ ظوممػمظبػ ؼظملػػأد ظمتلقػ ةظتلوممااػػاظاومم  ػاظ مل بػطظاوم تػػؼظلوػللظاتبػػلةماـظ

ظمم عجظتت ؿظاول م و وملظاومامؿم مـظص  ةظعفظظ(  )ظاوق ؿظ تـظ وااتم اتبلةماـظا
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ظ
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ظ

ظ

 "TAMالنسخة الأخيرة لنموذج قبول التكنولوجيا " .3

مبػػلةمملظومظػػلـظظ107تلةلتػػل ظاومبػػةاظاوماموػػاظاودلممػػاظعتػػشظ اوا مػػؽظاوم ا ػػؽظوػػ ظاػػمسظمماتاػػمقلظظتػػلـ
تػػػ  ظتػػػمفظاوممػػػاظاوبػػػت  ماظ اتبػػػلةماـ ظ مػػػثظلالتػػػ ظظ لتػػػلطإ وػػػ مظظعتػػػشمات مػػػلتظوممػػػم ظ أقػػػل تظاوملػػػلنعظ

فظلػأدم ظبػ  واظاتبػلةماـظأشظم امػلظاومبػلةمممفاظ لتػمفظأمضػلظاومماااظاومم  اظمبػؤ واظعػفظلػأدم ظأ تػ ظعتػ
"اوم تػؼظلوػللظاتبػلةماـ"ظ اوممػاظاوبػت  مااظوػعوؾظلػـظابػلتالمظملغمػ ظم ل مػاظمػدظاو ق مػظلاومم  ػاظأتػؿظ و م ػ
اومبػػةاظاوماموػػاظا ةمػػ ةظمػػفظظم ظ قػػ(  )مظاوممػػ عجظاوماػػ  ضظ ػػمظاوقػػ ؿظ تػػـ اعلمػػلظمػػفظاوممػػ عجظاوبػػلتؽ

ظ1مم عجظتت ؿظاول م و وملا

                                                           
1
 Ibid, p10. 
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لابػػػػم ظتتػػػػ ؿظ ابػػػػلةماـظمظػػػػـظعاتظاومصػػػػماتماظ ػػػػمظاوممػػػػلعجظظمػػػػفظعجظتتػػػػ ؿظاول م و ومػػػػلمالتػػػػ ظممػػػػ ظ
 ػػمظ وػػلـظاومةلتاػػاظ ظعاتظا اومات مػػلت ظ مػػثظلػػـظاةلتػػل لظتقػػ ؿظ ابػػدظ م دػػؼظعتػػشظاواممػػمظمػػفظاواممػػلتظ

ظظ ضاملتظملاممةا

 : " Delone & Mcleane "نموذج نجاح نظام المعمومات لديمون وماكمين ثانيا: 

 نموذج ديمون وماكمين الأصمي: .1

مل ػ فظظا(  )  ػمظاوقػ ؿظ تػـاومتػمفظ ظ1992ممت فظ مل تمفظمم عو ملظا  ؿظ مظعػلـظظتل دلفتمـظاو
للمدػػؿظ ػػم:ظوػػ مةظاومظػػلـظ ل ػػمسظط م ػػاظ م عمػػاظمالووػػاظظ1اوممػػ عجظمػػفظبػػلاظملغمػػ اتظم لتطػػاظ ممػػلظتمم ػػل

 ظماتظّ ظظاتبلةماـ لسظمفظةاؿظو مةظاومات ملتظاومللواظعم  ظلاومات ملتظماةؿظاومظلـ ظمة ولتظاومظلـظ
ابػػػػلةمام ظملموػػػػاظمظ مظ اػػػػؿظاوملت ػػػػ مصػػػػؼظبظمة وػػػػلتظاومظػػػػلـ ظ ضػػػػلظاومبػػػػلةمـظتػػػػعػػػػفظابػػػػل اؾظأ ظط

 عتػػشظبػػت   ظ ل ػػلسظمػػفظةػػاؿظاولػػأدم ظظومة وػػلتظاومظػػلـ ظأمػػلظلػػأدم ظابػػلةماـظاومات مػػلتظعتػػشظاومبػػلةمـ
 اوا م  ظ مظ مفظمصؼظاوملغم ظا ةم ظلأدم ظمة ولتظاومظلـظعتشظمولحظاوممظماا

 وػػ مةظم مػػفظ ػمظقػػ مف ظقػػؽظملاتػػؽظتوػػ مةظاومات مػػلتظظاومظػػلـظقػػعاظاوممػػ عجظأفظم مػػلسظموػػلحظمتػمف
  ػـظاومبػلةمممفظمػفظ مػثظاو ضػلظعتػشظضػ ن لظل ممظماومظلـظ بملتظةلصاظتمظػلـظاومات مػلت ظ اولػمظبػ

ظاولأدم  ظ  اتبلةماـظاومللعظعفظابلةمام ـظو عاظاومظلـاظأملظاوون ظا مب ظمفظاومم عجظ   ظمقم ظإوشظما  ـ
ظأ ظآدل ظابلةماـظاومظلـظعتشظاومبلةمممفظ مفظدـظعتشظاوممظماظ  ؿا

                                                           
1
 Sebastian Dôrr and all, Op.Cit, p1815. 
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 :(2002)نموذج ديمون وماكمين المعدل .1

ضظمم عجظممت فظ مػل تمفظوتاممػمظمػفظاتمل ػلماتظملموػاظاوم ابػلتظ م ػل تتظاةلتػل ظصػ ل ظمػفظلا ظّ
ط ؼظاواممػمظمػفظاوتػل دمفظعتػشظمػما ظعقػ ظبػم اتاظقػعاظمػلظ اػّنظاوتمػلةظا  ان ػؿظوتممػ عجظعتػشظلطػ م لظ ػمظ

فظاوممػ عجظاوم ػمثظلضػمظّ مػثظظا(  )اوم ػ ظاوػع ظما ضػ ظاوقػ ؿظ تػـ(ظعتشظ2003ا واماظاوومممةظ)مطتدظ
لػػـظإضػػل اظتاػػمظوػػ مةظةممػػاظظإوػػشظاوتاػػممفظاوبػػلت مف نمػػلمةظةظاومظػػلـظلضػػـظدػػاثظأتاػػلم ظلاػػممتمف:ظتمػػلسظوػػ م

ممىظل ممثظاوت امعظ اولطتم لتظ م واظلأممم ل ظاومػؤقاتظاوما  مػاظومػ ظامظمانػ ةظمظػـظظم مسظاوع ظاومظلـ
اومات مػلت ظمػمىظابػلولتل ـظوطتتػلتظمبػلةمممظاومظػلـظ ط م ػػاظلاػلمت ـظما ػـاظأمػلظاولاػممؿظاودػلممظ ملاتػػؽظ

دم ظاوممظمػػمظ ػػمظم مػػلسظ ا ػػمظأدم ظاواػػ م ظ اولػػأمػػفظاولػػظممػػعظ ػػؿت مػػثظلػػـظظSoddenظ1ت تػػ ؿظإتلػػ احظبػػ مف
ظامم عجإةلتل ظاوظلمل مظإوم ظملمواظمللمدؿظةاصاظ قمظظاوا انمظالإوملوماأطتؽظعتم ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

ظ

                                                           
1
إختبار أنموذج مطور عن أنموذج ديمون وماكمين لقياس نجاح أنظمة المعمومات عتمظاوبلل ظم ممظم م مظعتشظاوام اممظ آة مف ظ  

 ا256اصظ2013 ظ35 ظاوموتمظ114 ظموتاظلممماظاو ا ممف ظاواممظالإدارية
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 خلاصة الفصل الاول

صػ ظاولػمظلط تمػلظواملابلا ضملظ مظقعاظاواصؿظاومالقمـظا بلبػماظوػمظـظاومات مػلت ظ مػفظةػاؿظا
ظو لظل صتملظإوشظأف:

 ظ تممػػاظ ا ػػمةظو ػػلظعتػػل ةظعػػفظموم عػػاظممظمػػاظمػػفظاومػػ ا مظلل لمػػؿظ للالعػػؿظماػػل ظمظػػلـظاومات مػػلتظ
ظنمااظالعتمفظ مظاوممظماظتلومات ملتظاواأتالمظمات مللما ظلمظممماظ ل م و وماظولن ممظموم عظاو

 طتماػاظاوػمعـظاومملظػ ظ بػبظمػلظلمتمػ ظا قػماؼظاولمظمممػاظ ظمات مػلتظأقػ لتظملاػممةمظـظاولأةعظ
ممظما ظلبلةمـظ بممظأ ظإم لمماظمفظإم لمملتظأما ظا عملؿ ظ  بمتاظومعـظاولمبمؽظتمفظأمقػطاظ مظاوظمم ل

ظاوو لتظاومةلتاا ظ ملظلبلةمـظوتمبلعمةظعتشظالةلعظاو  ا ظ ا لبلبظاوما  اا

لممعظتمفظوممدظاومظـظاومبلةمماظب ا ظممعظمبتؽظأ ظتام ظلبمتظظـظمل لمتان ظلـظلصممـظ  ظظوعوؾ 
 اولمبمؽظ اول لمؿظعتشظمبل ىظاوممظماظتأ مت لاـظعمتماظمعتلم

ماػمّظ ظظل م و وملظاومات ملتظ اتلصػلتتظلمظممماظمتمماظعتشت ؿظ عتم ظأصت تظمظـظاومات ملتظ 
ظمولحظابلةمام لظمفظا م  ظاوو ق ماظتلومبتاظوتممظملتظوملظو ظمفظأد ظ تم ظعتشظمول  لا

ممتػ فظ مػل تمفظ مم عو مػلظاوػع ظم ػممظإطػل اظماظـظاوم ابلتظ مظقعاظاوم ض عظلمطتؽظمفظأعملؿظ
ول مػػػمـظمظػػػـظاومات مػػػػلتظ مالتػػػ ظمبػػػأواظموػػػػلحظابػػػلةمام لظل  متػػػػاظملاػػػممةظاتتاػػػلم:ظم عمػػػػاظاومظػػػلـ ظم عمػػػػاظ

ظاومات ملت ظم عماظةمماظاومظلـ ظ ضلظاومبلةمـظ م واظاتبلةماـا
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  الخدمات البريديةجودة : الفصل الثاني

  تمهيد

يُنظػػػػر الػػػػػ  للرػػػػػدلى  للاريديػػػػػه  اػػػػػ  انعػػػػػى لػػػػف اػػػػػيف ا ػػػػػـ للرػػػػػدلى  لل ل ليػػػػػه ل  ى ػػػػػيه   يػػػػػ  
 ػػػػػػايؿ ت  ػػػػػيف ن  يػػػػػػه تهػػػػػػديلعى  ل رتهػػػػػى  اعػػػػػػى الػػػػػػ  ا اػػػػػػ  تاػػػػػذؿ لل   لػػػػػػى   للػػػػػػد ؿ  عػػػػػ دل  ايػػػػػػر   ػػػػػػ  

 للل ت يى  اعدؼ ت  يف  يى  ل لطنيعى.

للرػػػػػػػػدلى  للاريديػػػػػػػػه  ػػػػػػػػػ  لل ػػػػػػػػن ل  للريػػػػػػػػر  ت ػػػػػػػػ     ايػػػػػػػػػر   اػػػػػػػػد  اى  ػػػػػػػػ  ى  للتػػػػػػػػػ   شػػػػػػػػعدت
  للت ريػػػػػر للتػػػػػدري   لا ػػػػػ ؽ  الػػػػػػ  ل  ػػػػػتطلىرل  لللاذ لػػػػػه  ػػػػػ   ػػػػػػذل للهطػػػػػىع . لػػػػػى   ػػػػػؿ لهػػػػػػدل   ر عػػػػػىت

ز  ا ػػػػد  ػػػػذت للطػػػػرؽ تتلطػػػػؿ  ػػػػ  تهػػػػديـ رػػػػػدلى  ذل  ريديػػػػه يا طػػػػ ف  ػػػػف طػػػػرؽ   ىلػػػػه لاتليّػػػػللرػػػػدلى  للا
   د   ىليه. 

لل   لػػػػػػػى   تر ػػػػػػىتشػػػػػػمف ل تل ػػػػػػ  ل ضػػػػػػػ ع لػػػػػػ  ا ليػػػػػػه رى ػػػػػػه   عػػػػػػػ  للاريديػػػػػػه  ه ػػػػػػ د  للردلػػػػػػ
ا ى ػػػػػػػ  اىلن ػػػػػػػػاه    ػػػػػػػػ   ػػػػػػػذلؾ لنشػػػػػػػػ ىؿلل لػػػػػػػػ   اػػػػػػػ  تهػػػػػػػػديـ للرػػػػػػػدلى  لل ى ػػػػػػػيه  للل ػػػػػػػ  لها ػػػػػػػ تعى 

  اػػػػػػػ  تػػػػػػػ طر ا ػػػػػػ ر   ايػػػػػػػر  عـ  ايعػػػػػػى تنى  ػػػػػػػيتيانػػػػػػػ ف   نعػػػػػػى ا ػػػػػػػد لللت يػػػػػػػرل  للتػػػػػػ   لت ػػػػػػىلا  للاريػػػػػػػد ل
 ـ.لع زاىئنع ـ  قتع

نعػػػػػػدؼ لػػػػػػػف رػػػػػػػ ؿ  ػػػػػػػذل لل  ػػػػػػػؿ درل ػػػػػػػه للل ػػػػػػى يـ لللت اهػػػػػػػه ا ػػػػػػػ د  للرػػػػػػػدلى  للاريديػػػػػػػه  يػػػػػػػ  
  نتطرؽ ال : 

 :ل ى يـ ا ى يه   ؿ للردلى  لللا   ل  ؿ 

 : لردله  د  ل  ؿ ل ى يـ ا ى يه  لللا   للطىن 

 لللا   للطىل :   د  للردلى  للاريديه 
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 لمبحث الأول: مفاهيم أساسية حول الخدماتل
نتي ػه لاػد ر لل ايػر للػذع تا اػ  للرػدلى   ػ  ت ػعيؿ  يػى  لل ػرلد   لػؿ لللنظلػى   ا ػا   نػىؾ 

 ا   ال  ت ديد لى يه للردلى . تعى.  لف للل يد  ذلؾ لت ريؼ   د  للردله للتطرّؽن   درل ت  عى  ايرل 

 اتة الخدمالمطلب الأول: ماهي
للػػػذع ي نػػػػ  لل ا ديػػػه  ردلػػػػه  "Servicium"ي ػػػ د ا ػػػؿ  الػػػػه  ردلػػػه  الػػػ  للل ػػػػطا  لل تينػػػ  

 اىل ليػه   ػنى ه للرػدلى  ظلـ ت  .1 إف لل يد    للزا ف ل قت ىدعلل يىد)لللا ؾ(  الى    للنشىط 
للذع اشىر ال   2للت  ت تاعى    لل ق  لل ىل  ا  ا د للهرف للتى ع  شر   ا  يد درل ى  ال ريد لىرشىؿ

ف للشرص للذع يهدـ للردله انلى    قىدر  ا  تهديـ لن  ػه للتاهػ  للردلػه تلىلػى  ىلشػرص للػذع ينػت  ا
رل ه  ايف ز لطؿ للت نيع  لل دعلللى ل نتىج  س لى  ىف  ىئدل قاؿ ذلؾ لف تلييز ايف  ا   لىديىلنت ى 

 ذت ل رير  غير لنت ه    ي  ل تار   ل نتىج ذع للنتي ه لل ير لال  ه لطؿ ردلى  للطاى   للل ىليف
قد   ت  د اادل لػ    ال  هف لللنت ى  لللات  ؿ لىرشىؿ ال    اع ن ع لف للهيله ل قت ىد    تضيؼ   

  ذت لللنت ى   ت  ير ى لال تعا يف. ا اه لف للردلى  لللهدله لف ا ؿ انتىج 

  أولا: مفهوم الخدمة:

للل ػى    لل لػ  لت ديػد ت ريػؼ لاردلػه ي ػ د تىريرعػػى الػ   ػتينيى  للهػرف لللىضػ    اػ  للػػرغـ 
 .لف ذلؾ ياه   ذل للل ع ـ غير  لض 

للردلػػػه  ػػػػ   لايػػػػه لاىدلػػػه تهػػػػ ـ اعػػػػى للل   ػػػه  ايػػػػف ي ػػػػ ف Robert C.Judd (0691 )   ػػػ  
. يهػ ـ  ػذل للت ريػؼ  اػ  لاػدا ل ق ػى  3للتاىدؿ   يت اؽ انهؿ لا يه شػ   لػىدع لاطػرؼ ل رػر ل ض ع

 ي  ي تار اف شرل  للردلى    يترت   ن  لا يه ا   يىز  ش   لىدع   ي تطن  لف قىئله للردلى   ؿ 
 لى يتـ نهؿ لا يت . 

للردلػه  ػػ   ػ ر  للنشػطه  لللنػى ع  ل شػاىع للتػػ   جمعيةة الأمريييةةة للتسةوي لا  ػ   ػيف  ر ػ 
لضػل ف  طاي ػػه   ػذل للت ريػػؼ  اػ  ت ضػػي  . ير ػز4ت ػرض رػ ؿ للايػػع ا  تهػدـ  رتاىطعػػى ا ػاع لىديػػه

 نشىط للردلى     ل ى له لتلييز ى  ف للنشىطى  للررى.

                                                                 
1
  تر ص ان ؾ   ايه لل ا ـ د ت رلتاطر  ه  .تدعيم جودة الخدمة البنيية وتقييمها من خلال رضا العميل   ى   ا ز    

 .11  ص2013/2014 للت ىريه   ا ـ للت يير   ىل ه اا  ا ر ااهىيد  تال ىف   ل قت ىديه
 17   ص2009  لليىز رعدلر  : لىف .مدخل استراتيجي، وظيفي، تطبيقي تسوي  الخدمات  اشير لل  ؽ    ليد للطىئ  2

3
 Harsh V.Verma, Sevices Marketing: texte and cases   

nd
 Edition, Pearson education (India), 2009, P26. 

4 William.J Regan, The service revolution, Journal of marketing, Vol 27, July 1963, P 57  
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ل ع ـ للردله لهىرنه لف للت ري يف لل ىاهيف يتض  للتر يز  ا  للطاي ه لل ير لللال  ه    ت ديد 
لػع لل ػػاع لللىديػه  لػػع ذلػػؾ  ػإف طريهػػه للتلييػز اػػيف للرػػدلى  )غيػر لال  ػػه(  لل ػاع )لللال  ػػه( لي ػػ  

  لض ه  يل ف لاردلى  اف ت  ف لعى اا ىد لرتاطه اىللال  يه.
ي  ػػػد  اػػػ  اف  ػػػؿ لل ػػىلـ لػػػرتاط اىلرػػػدلى   اف للتلييػػػز اػػػيف   Theodore Levittلػػذلؾ ن ػػػد اف 

درل نى لل طا  للردله.للردلى    1   لل اع  يرت   ا طر  م طر لع زيىد   علنى  ل 

  ػؿ ا  ادل  يهدلػػ   اعامنعػى  هػد  ػرؼ للردلػػه   Filip Kotlerلللدر ػػه لل ديطػه لات ػ يؽ الػى رلئػد 
طػرؼ لطػػرؼ  رػػر  اػػ  اف ي ػػ ف اىلضػػر ر  غيػػر لالػػ س    ينػػت   نػػ  اع لا يػػه لشػػ    لػػع   نػػ  قػػد 

 ذل للت ريػؼ ير ػز  اػ  ت ضػي  ر ػىئص للردلػه للتػ  تليز ػى  ػف  .2يرتاط ا    اى تردلـ  ا ه لىديه
زـ  لايت  ل نتىج  ل  تع ؾ. لل اع لللىديه. ر ىئص تارص    لل لال  يه  لل نىئيه  لل نلطيه  ت 

لنطاػػػػؽ  ػػػػذل ل ت ػػػػىت ت ػػػػ يه   يلّ ػػػػف لػػػػف تلييػػػػػز للت ػػػػ يؽ للرػػػػدل   ػػػػف للت ػػػػ يؽ لل ػػػػنى  . غيػػػػػر اف 
 لل ديد لف للردلى    تلتاؾ  ليع للر ىئص للرا ه  لط  انتػىج  للر ىئص للت  ي  عى تاه  ن ايه

 قػػ   ل ػد     يل ػػف لازاػ ف ل ػػتردلـ للل ػػدل   ل ػتع ؾ للردلػػه للتػ  يهػػدلعى لللي ػىني      ت ػػد   ػ  
 3لر  اررى ا  ا د اف يتـ ا   عى  ت ايلعى لعـ.

 للردله ا ي   رّؼ اردله ي لع ايف للت ىريؼ لل ىاههت ديد ل ع ـ شىلؿ ل  Lovelockلذلؾ  ى ؿ
لهدـ لف طرؼ  رر  غىلاى د ف لنتهىؿ لل اع يراؽ للهيله لف ر ؿ تم ير ا  ل ت  ؿ  نشىط اقت ىدع 

 4 اع  يد  ىلاه    ى ل  لعنيه  ت عيزل  ا   يى ؿ  شا ى   ا  انظله  ا  ر  لن رد  ا  ل تل ه

 :  تظعر لنى ا ض لل  لن  لللليز  لاردلى       ى ت لل ىاههللت ىريؼ  انى ل  ا 

 لل ف اف ترتاط اعذت للرير .  غير لال  ه قيى ى ال  لل اع ى للردل -
 للردله  ادل     ؿ يُشترى لهدرتعى  ا  اشاىع  تاايه  ى ى  ل تعا عى. -

  زلػهللردله تنت  ا   د  ن ريف  لى ل عز للردله  للزاػ ف  ل ػف لػيس ال ػزؿ  ػف  نى ػر ارػرى  -
 ػػػػ  للل قػػػػع  للل ػػػػػدل   لل عػػػػز   اػػػػرلل   تطايهػػػػػى   لللػػػػ لد  غير ػػػػى   عػػػػػذت  لللتلطاػػػػػه  ن ػػػػىز للردلػػػػه 

                                                                 
1
 Lovelock et al, Marketing des services. 6ème édition, France: Pearson Education, 2008, p29. 

2 S.Balin, V.Giard, A process oriented approach to the service concepts, International Conference 
on Service Systems and Service Management, Octobre 2006.  
( From: http://www.lamsade.dauphine.fr/~giard/IEEE_SSSM06_Giard_Balin.pdf ) 
3
 Sandeep Kayastha, Defining Service and Non-Service Exchanges. Service Science                 

    -      (From: http://dx.doi.org/10.1287/serv.3.4.313) 
4
 Lovelock et al, Op.cit        p609. 

http://www.lamsade.dauphine.fr/~giard/IEEE_SSSM06_Giard_Balin.pdf
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   لػزج اػيف  ػذت لللػ لردنػى لل يػؼ يل ن ىلهضػيه لللطر  ػه  ػ   لل نى ر  اعى ت ى د    ان ىز للردله.
ه  ػؿ ذلػؾ يلطػؿ  نى ػر ل  نػ ؟ لى    طاي ه ل  رل ل  للت  يتـ لتاى عى ا يه ت ػايـ للردلػه لازاػ ف

 يطاؽ  اي  نظىـ انتىج للردله. للت ى ؿ  يلى اينعى دلرؿ نظىـ  لض  لل د د اردله يتـل

   الخدمة إنتاجثانيا: نظام 

 ػ  شػ ؿ تنظػيـ لنع ػ  لػنظـ  لن ػؽ  «Système de Servuction» نظػىـ تهػديـ للردلػه   ػ ري
ل ػؿ لل نى ػر لللىديػه  للاشػػريه لل زلػه لدل  للردلػه  للتػػ  تػ طر  اػ  لل  قػه زاػػ ف/ ل   ػه  ايػف ت ػػدد 

 ـ. ا اىر  اررى 1للر ىئص للت ىريه لل زله  ل ت ى لل  د  لللطا   يلطؿ نظىـ انتىج للردله  ذل للتنظي
 (Eiglier et Langeard)لل ى يه للت   دّد ى  ؿ لػف لل نى ر  ت لي ه لفللذع يت  د لف ر ؿ ت ى ؿ 

  لى    ل ض     للش ؿ ادنىت:

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الزبون .1

  ػ د للزاػػ ف ضػػر رع  ػػ   لايػه انتػػىج للردلػػه   عػػ  لل ن ػػر لل لػ   نت يػػر ا ى ػػ  لػػ  د ريػػف 
ل ػػى ـ  ػػ  نظػػىـ  ل ػػتردـ لاردلػػه   ػػ  ن ػػس لل قػػ    يظعػػر   يػػ    قتػػ  لػػع للل   ػػهف  ػػ  لت ػىلاي

 للردله.انتى عى  تهديلعى.  لف  نى تارز ا ليه   عه نظر للزا ف    تهييل  لن  يه 

                                                                 
1
 Boyer André, NEFZI Ayoub, La perception de la qualité dans le domaine des services : vers une clarification 

des concepts, La Revue des Sciences de Gestion, Direction et Gestion n°237-238, mai-aout 2009, P44. 

Source: masobablog.wordpress.com/tag/servuction-model  
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         1
(Eiglier et langeard) انتىج للردله لف ر ؿ ط   اش ىؿ: مشاركة الزبىن تظهز    

 ادلئ  لا ض لللعىـ    ل ىف للل ظ يف )لائ ل  تلىرل  لط (.لشىر ه لىديه لف ر ؿ  -
 لشىر ه   ريه )لطؿ ل تردلـ لل عز  ل ل تر نيه(. -
 لشىر ه   دلنيه  لف ر ؿ رد د ا  ىل  -

  لى ت  ؿ ن س للاى طيف ايضى ال  ت ديد ط   نهىط تطاؽ  يعى ل ى له للزا ف:

 لزا ف يه ؿ لى يريد.ل ل  ى  للردله:   ف ل -
 للل ى له    ان ىز للردله. -
 لللرلقاه: يُطا  لف للزا ف اادل  راي    ؿ  لايه انتىج  تهديـ للردله. -
 

 

 

 

 

 

 

 

 الميتب الأمامي(:)العمال المباشرون  .2

للػػذيف يت ػىلا ف لاىشػػر  لػع للزاػػىئف  يلطاػػ ف  لل ػػرلد لل ػىلايف اىلل   ػػهيه ػد اىل لػػىؿ لللاىشػريف  
 اػػ  للػد ر للػذع تا اػ   ػذت لل ئػػه  (Grönroos).  ػ   ػذل ل طػىر ي  ػد ل   ػه  ػ  نظػػر ـلا لل ػز  لللرئػ 

لف لل لىؿ    ادل  للردله. لشىر ه للزا ف    نظىـ انتىج للردله ت رض  ا  للل ظ يف لللاىشريف للهيىـ 
علػه لل ىلػؿ  ػ  للل ػنع  اضػى ه اد ريف لتزللنيف  د ر  لايىت   زـ  نتىج  تهديـ للردلػه  يشػا   طيػرل ل

                                                                 
1
 Ibid, P44. 
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ال  ذلؾ   ـ لازل ف    ن س لل ق  اىل دي   للت ل ؿ لع للزاىئف. لف  نى ت لف ا ليه للل ظ يف للذيف 
   لػيس لػف لل ػػد ه اف 1ي ػىد عـ للزاػ ف  نػد اقاىلػ   اػػ  للرػدلى   عػـ للػذيف ي ػدد ف رضػػىت ا   ػرط 

للل لرد للاشريه للت  تتطا  تلتّ عى العىرل     ى ل   ي  ف لف للل ىيير للل رقه ايف لل اع  للردلى    
 ىليػػه  يػػػ  ت  ػػػد لل ديػػد لػػػف للدرل ػػػى   اػػػ  اف ادرل ػػى  لل لػػػىؿ لللاىشػػػريف  نػػد تهػػػديـ للردلػػػه لرتاطػػػه 
اإدرل ى  للزاىئف لعى  ا اىر  اررى    عه نظر لل لػىؿ لللاىشػريف  ػ ؿ  ػ د  للرػدلى  لللهدلػه قرياػه  ػدل 

 ف.لف   عه نظر للزاىئ

 :(Servicescape)السند المادي  .3

للتػػ  اد ل  ضػر ريه لتهػديـ للردلػه   ػ   اػ  شػػ ايف   للشػيى  لللىديػه للضػر ريه  نتػػىج للردلػه
 للل يط لللىدع ايف تهدـ ضع ت   ت رؼ لهدل  للردله  للزا ف       للت عيزل   ل    للت  تتتلطؿ 

  لت ػّ ف للضر ريه لف لاىن   قى ػى   شػ اعى للت ػليل لد ل  اى للردله للذع يتش ؿ لف  ؿ لى ي يط 
    للنعىيه لل ىن  لللال س    نظىـ انتىج للردله. 

اى ضػى ه الػػ  ا ليتػ  للتشػػ يايه  ي ػػى ـ لل ػند لللػػىدع  ايضػى  ػػ  ت  ػػيف لل ػ ر  لل لىليػػه لا ػػ  
 للذع تهدـ  ي  للردله.

 :(invisible organisation)نظام التنظيم الداخلي  .4

ي  س ذلؾ لل ىن  ل دلرع لػف ق ل ػد   ي ػؿ تنظيلػ   للنظلػه للتػ  تهػ ـ  ايعػى لللنظلػه لهدّلػه 
  اػػىلطاع  نى ػر انتػػىج للردلػه للرػػرى   ت لػؿ  ػػ   زلػػه اػؿ  ػػ  ت ى ػؿ لػػع ا ضػعى  لػػف  نػػى 2للردلػه

ديـ للردلػػه ت لػف ل ػى له  ػػذل لل ػز  غيػػر لللرئػ  لػف للنظػػىـ لل اػ  للػػذع لػ  تػمطيرل لاىشػػرل  اػ   لايػػه تهػ
    دتعى.

 :الزبائن الآخرين .5

نشػم ايػنعـ نػ ع لػف ي  لػىردلػه ل قاىؿ    ن س لل ق   للل ىف لا   ؿ  ا  يل ف ل د  اشرىص 
لػذلؾ   ػإف تهػديـ رػدلى     قػى   ت ػر ى  لعػى تػمطير لاىشػر  اػ   لايػه انتػىج للردلػه   ػ د  تهػديلعى.لل

                                                                 
  ل اه ل  ترلتي يه  للتنليه  خصائص الخدمات وتأثيرها على سلوك المستعملين اير     ىديه   اد للهىدر ارلينيس   1

 .336  ص 2014   ىن   6 ىل ه  اد لل ليد اف اىديس  ل ت ىنـ  لل دد 
2 K. Douglas and J.G. Bateson, Op.Cit, P 11. 
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 لط     ل ت  للاريد يت ل د لل ديػد  1ادلر   ا ؾ زاىئنعى ذل    د  ي تلد  ا    ىليه  قدر  لللنظله  ا 
لف للشرىص ينتل ف ل ئى  لرتا ه لف ا ؿ لل   ؿ  ا  لل ديد لف للردلى )ردله للر ىئؿ  ردلى  
لللىليه  ... للخ(.  ذل ل لر يتطاػ   ضػع ل ل  ػه لػف للاػ لئ   ل  ػرل ل   لطػؿ طريهػه ت ػيير  ػ  ؼ 

ه ل ػ ى  لل لػػىر لللتهدلػػه  ػ  لل ػػف  تػػ  ير لرل ػؽ لن  ػػاه لتنػػى ؿ للط ػػىـ  ل نتظػىر  ا طػػى  لل ل يػػ
 للتدريف...للخ. 

للريػػر  يل ػػػف للهػػ ؿ اف نتي ػػػه ت ى ػػؿ لل نى ػػر لل ػػػىاهه  يلػػى اينعػػػى  لللرئيػػه)للزاىئف  لل ػػػند  ػػ   
تػىج للردلػه   ػ  لللىدع  لل لىؿ لللاىشريف(  غير لللرئيػه)نظىـ للتنظػيـ للػدلرا ( تشػ ؿ لنػى غىيػه نظػىـ ان

 اػ  انعػى للت راػه للزلنيػه  (Eiglier et Langeard). ي ػ عى  ػؿ لػف لزاػىئفيػى  لااػ   ى ردله ا لىليػه ت
. ردله ت نؼ ال  ردلى  2للت  ي يشعى للزا ف ر ؿ ت ى ا  لع لل لىؿ لللاىشريف ا  للت عيزل  لللىديه

 ا ى يه  اررى لا هه:

ت تاػػر لل ػػا  للرئي ػ   ػػ  ت  ػػ  للزاػ ف لال   ػػه للردليػػه. ا اػىر  ارػػرى   ػػ   خةةدمات أساسةةية: -
 للردله للت  لف شىنعى تاايه لل ى ى  لل ى يه لازا ف.

:  ػػ  رػػدلى  طىن يػه ت ػػى ـ  ػ  ت هيػػؽ للردلػػه لل ػىس  ت طيعػػى قيلػػه خةةدمات ملحقةةة )إضةةا ية( -
 يعى.لضى ه  ت ى د للل   ه للردليه  ا  للتليز لهىرنه لع لنى  

  ثانيا: خصائص الخدمات

رػىص  لنعػى للل ىنيػه  ارػرى ذل   ػدؼ   للػا ض ل رػرل  لرػدلى  لتن  ػه  للػا ض لنعػى  لػ  ل
را ػ   للػػا ض لنعػػى ت ػػىرع  للػا ض ل رػػر ادلرع. اغاػػ  للدرل ػػى  تليػػؿ الػ    اعػػى ل  ػػد  لػػف رػػ ؿ 

 :3لللىديهلللنت ى  تليز ى  ف   ل  ه لف للر ىئصل

 عدم ملموسية الخدمات:  .1
 ى يى    ت ريؼ ا  اف رى يه لللال  يه تش ؿ ا دل  ات  يؽ للردلى   للاى طيف     هؿا لع 

نعى لضل ف لن    غيػر لالػ س  ذلػؾ  اػ  للنهػيض لػف لل ػاع اللردله   هد  رؼ ا ضعـ للردله  ا  
لل ػ    ل ىينتػ لػىدع يل ػف ر يتػ   لػيس لعػى  ىنػ   ال ن  اف للردله 4ذل  لللضل ف لللن    لللال س.

                                                                 
1
 Ibid, P11. 

2
 Boyer André, NEFZI Ayoub, Op.Cit , P 45. 

3
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 شػرل   يػد    ػ ؿ  اػ  للاللل ا لػى    لػعلػذلؾ ن ػد اػمف للل ػت يد ي ا  تذ ق  قاؿ لترػىذ قػرلر للشػرل  
 .1  لل  ىر  غير ى لف للل ا لى ل ت ىؿؽ الهدلعى  اد ل   اّ تت ف ن  يه للردله 

ى لن  يػػػى يت ػػ ف لػػف  نى ػػػر ف ل ظػػـ للرػػػدلى  تلطػػؿ لضػػل ناغيػػر اف لل لقػػع لل لاػػ  يشػػػير الػػ  
لال  ػه  ارػرى غيػػر لال  ػه  لػػع ت ػ ؽ لل لػػ   اػ  للطىنيػػه  لعػذل  ػػإف ل يػىر لللال  ػػيه ل  ػدت   يل ػػف 

 ل  تلىد  اي   م ىس لات رقه ايف لل اع  للردلى .

 التةلازميةةة: .2
لل ضػػ ر  ايضػػى تتطاػ غيػػر قىااػه ل ن  ػػىؿ  اػ  لػػف يهػدلعى   لػػى لػف ااػػرز  ػلى  للردلػػه انعػى 

 ندلى يريد لل   ؿ  ايعى      لى يلا  در ه لف للت ى ػؿ اينػ   اػيف للل   ػه لػز د   لازا فللشر   
 لػػ ظ   للل   ػػػه  اػػ  تمديػػه للردلػػه اػػؿ يلتػػد الػػ   ى ػػػه  للزاػػىئفللردلػػه     يهت ػػر  ػػذل للت ى ػػؿ اػػيف 
اف زلػىف  ل ػىف انتػىج للردلػه  . اع2لعػـللردله لت  ت  ر ى للل   ه لللرل ؽ  للت عي    انظله ت  يؿ 

  ل تع  عى   يل ف   اعلى.
لػػف شػػمنعى اف تػػػ  ر زاىئنعػػى ر ػػيه لاىشػػر  اػػيف للل   ػػػه    ػػذت للرى ػػيه ت ػػرض   ػػ د   قػػػه ش 

ازل  لػػػػػػػى تتانػػػػػػىت لػػػػػػػف  يى ػػػػػػػى   ا  ػػػػػػىلعـ دلر   اػػػػػػػ  ل ر ػػػػػػػه رد د لايػػػػػػه ت ذيػػػػػػػه    ػػػػػػيه   ريػػػػػػػه ت ػػػػػػى د ل 
درلؾ  ى ػػػىتعـ  ت ضػػػػي    ل ػػػترلتي يى  ل  تاػػػىر  نػػػػد ت ػػػليـ  تطػػػػ ير ايػػػه رػػػػدلى  ا ػػػػيف  رػػػذ ىاتعـ    ل 

 .3 ديد 

تشّ ؿ  ذت للرى يه ايضى ل درل للشى ؿ لت دد  تت اؽ ال مله ترزيف للرػدلى    ت ييػؼ للطاػ  
لػػػع لل ػػػرض. لػػػػذلؾ ن ػػػد  نػػػد  ػػػػرض للردلػػػه ي ػػػ  اف ي ػػػػ ف للل ػػػىف  للزلػػػىف  ػػػػىل ىف ل نتػػػىج  للايػػػػع 

  ل  تع ؾ ل ى.

 خدمة:عدم تماثل ال .3

للردلى  لت ير      ا قى   ظر ؼ ل  ت ىد  لنعى      لل ىل  ي ت يؿ تنليط انتى عػى    اعػى 
ي ػػ   لهػدـ للردلػه  اف. لػى ي نػػ  د  اػػ  ل ن ػىف اشػ ؿ  ايػػر   لضػ رى ػه تاػػؾ للتػ  ت تلػلت ىن ػه  

لطػؿ لػى ي  ػؿ د  ػدّ  ػ د  ل  عػ    ي ػتطيع ضػلىف ل ػت ى رػدلى  لتلىطاػه  اػ  للػد لـيػ  للت عػد اتهػديـ  ا
                                                                 

 .23  ص 2009دلر لليىز رع  للردف   لىف:  .إدارة عمليات الخدمة ليد للطىئ   اشير لل  ؽ    1
2
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( للتناػػ  الػى  ػػت  ف للزاػ ف اػػذلؾ ي ػا  لػػف لل ػ    اػ  طر ػػ  للت ىلػؿ )لهػػدـ للردلػه    لل ػاع  لنت ػ
  اي  للردلى  قاؿ تهديلعى  لل   ؿ  ايعى.

لف دلىتعى ال  ادن   د لل ف ت    لت ايؿ للتاىيف    رللل   ى  للردليه     اذت للرى يه  
 :1ر ؿ للرط ل  للتىليه

 .ىر  للتدري  لل يد للهدل  للردلى  ) لى ي د  اىلن اه لا ىلايف    للل ىرؼ(ل رتا -
تنليط  لايى  ادل  للردله  اػ  ل ػت ى للل   ػه  ايى)لطػؿ ل  ػت ىنه اػىل عز   للل ػدل  لللتطػ ر   -

  رلد لال ى ظه  ا  طاى   ت ىنس للردله لللهدله.اد  لف لل
ل ىل ػػػػه شػػػػ ى يعـ  ذلػػػػؾ لػػػػف رػػػػ ؿ  ـللرػػػػدلى  لللهدلػػػه لعػػػػيف لػػػػف لتىا ػػػه ل ػػػػت ى رضػػػػى للل ػػػػت يد -

 .ـلهتر ىتع ل  تلىـ ا
 تلاشي الخدمة: .4

 ف  للردله انتىج لايه  دـ لن  ىؿ ت ش  للردله نىاع لف  دـ قدرتعى  ا  للترزيف   
لعذل   2يل ف ترزينعى   تردللعى     ق    ؽ   تت ؼ اىلز لؿ  للت ش  لل ريع  عى ي  اعىتع  ل 

ا   هدلنعى لع  ا   ىف.  ردلىتعى    ىله  دـ ل  ت ىد  لف  ل تار ر ىئر  للردليهتاَُ ؽ اىللنظلى  
 ىر  اى تاىر ى تلطؿ    د غرؼ  ىرغه     ندؽ لط  ا  له د غير لش  ؿ  ا  لتف طىئر  يش ؿ ر

 :ػػػػته ـ لللنظلى  ا ل مله ذت للاتر يؼ لف  طىر ل   .طىقى  ل طاه

 نظله لل  ز للل اؽ  دلر   ل ل عه للت يير    ل ت ى للطا .ا ل تردلـ

  ىلي  للردلى  لللشتر ه )تهديـ ردله للل ىليع(.اتط ير  -
 اضى ه لنشآ  لغرلض للت  ع للل تهاا . -
 للت  ير للتلييزع للذع يش ع  ا  تهايص للطا      ى   للذر    زيىدت      ىله للر  د. -

للر ىص للرا ه لللعله   لقتر  ل رى يتيف يتليز اعلى قطىع  ا ض لل تى  لـ ي ت   اعذت
 :اػػػػػػػػػػػػيت اؽ لللر    3للردلى 

                                                                 
1
 .40  ص ن س للل در ل نؼ للذ ر  

2
 Peter Mudie and Angela Pirrie, Services Marketing Management. 3 Edition,  Great Britain: 

Elsevier,  2006, P5.  
3
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 ضعف معدل إنتاجية الخدمات: .5
يتليز قطىع للردلى  اض ؼ ل تار    ل دؿ انتى يت  اىللهىرنه لع للهطىع لل نى     ىل ديد 

    د د للن ؼ اىللهىرنه لع تاؾ للرى ه لف لللرت يف يهدر ف اراىح ل نتى يه    ليدلف للردلى  
 اى  للت  ت  ر ذلؾ لت دد  ا لعى:اهطىع ل نتىج لل نى     لل 

 ىج لل نى  .نت   يل ف   اعى  ليه لطؿ ل   اغا  للردلى  ت تلد  ا  لليد لل ىلاه -
 لل نى  .اقؿ تم ي   ف تاؾ لل ىلاه    للل ىؿ   ىد ت  ف لليد لل ىلاه    للل ىؿ للردل   -
ا رل ل   ل ىيير   ى  لللرد ديه    ل نتىج لل نى  )  ليه ل نتىج/  ى ه  لؿ ان ىف( لي    -

انعى للن  يه    للت  ت  ؿ للردله لها له اىلن اه لال ت يد  ن  عى لطاهه    ليدلف للردلى .
  لي   لل ليه.

 مريزية إنتاج الخدمات: لا .6

غير لر زيه ا  ض ي ه للتلر ز   مغا   ذت للل   ى  قطىع للردلى  يتليز    ل لا  ا نى ه 
 ػػػ  ل   ػػػػى   ػػػػ ير   لت  ػػػطه لل  ػػػػـ  ت تلػػػػد رى ػػػه  اػػػػ  لللػػػػ ظ يف   تتليػػػز اهاػػػػه ر  س ل لػػػػ لؿ 

ذل   ػػد   اف  ىنػػ   ػػذت للل   ػػى   اػػرى  ل ػػيطر   اػػ  لل ػػ ؽ  يت اػػؽ لل لػػر ال   ػػى  للل ػتطلر    ل 
 للتػػػ  لعػػى ل ػػػترلتي يه ت ػػػ يهيه  ػػػد لتػػػمطر  اتنظيلػػػى  لل ػػػاطه   ل ليػػػه للتىا ػػػه للرلقاػػػه للد لػػػه لل ى رػػدللل

  اف قطىع للاريد ا  قطػىع للنهػؿ   يل نعلػى للر ػع لػف ت ري تعلػى ا    ػـ ل ػتطلىر لى إ  لطىؿ  ا  ذلؾ  
 ..   لل د د للل ل ح اعى لف قاؿ لل اطى  للر ليه

 المطلب الثاني: مفهوم الخدمات العمومية

 ت العموميةتعريف الخدما أولا:

لد ا د ر   (Léon Duguit)ليون دوجي لل ل ليه    ذلؾ لل ىدر  ف  لاردلهريؼ ت  اشعر  ا ـ
 امنعى:  ي  ي ر عىلدر ه للردله لل ل ليه  

  لف تمديه  ذت لل ظي ه   له لرلقاى لف طرؼ لل   لضا طى  دل  ى لضل نىا  ؿ  ظي ه ي  ف 
ل  تلى        لف طاي ه   ت  اعى تت هؽ  ىلاه ا  ا ضؿ تدرؿ الر ضر رع لت هيؽ  تنليه للترلاط 

 1   لهق   لل 
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 لهىله ا ل طه لللنظلى  لل ىله ا امنعى تاؾ للنشىطى  لل  ذلؾ  ت رؼ للردلى  لل ل ليه
 ن   للردلى  لل ل ليه ال   ن يف:   ي  هيؽ للل ا ه لل ىله لال تلع. للت  تعدؼ ال  ت  للرى ه

تعدؼ للردلى  لل ل ليه  لى قت ىدع  ااع ادلرع   ردلى   نى يه ت ىريه ذل   دؼ ردلى  ذل  طى
 .1ال  ت هيؽ لللن  ه لل ىله

 :2 لى ت رؼ للردلى  للت  تهدلعى لللنظلى  لل ل ليه  نظىـ يت  ف لف ا زل  لرتا ه تشتلؿ  ا  لىيا 

ؿ  ا  لدر   للردله  نتىج نظىـ  لايى  تش يؿ ا  انتىج للردله     هى ل   تتـ  لايى  للتش ي -
 لل نى ر للرى ه اىلردله.

ي ىلعى  -  ـللنعىئ  لاردله  ل   ـت ليع نعىئ  ل نى ر للردله  طـ للت اي  ـللردله    هى ل   يت نظىـ ت اي
 لال لطف طىل  للردله.  يتضلف ل ع ـ للردله لل ل ليه  نظىـ ش ايف:

 )للل لطف(.ردله  ل ليه لرئيه ا  لنظ ر  لل تهاؿ للردله  -
 ردله غير لرئيه ا  غير لنظ ر   يطاؽ  ايعى    ر للردله لل ن .  -

 :لى يا ل تنتىج  نىيل نلنط قى للى  اؽ 

اد له للعيئى  للتىا ه ل   ال ن  افلل  لؽ لل ل ليه ا  ه  ىلاه    ياه لاتدرؿ ت ت لؿ للد له
لل ى يه لل ل ع  لتاايه لل ى ى  ليه  للردلى  لل ل   تت  د      للت  تنت  لنى ع لال ا ه لل ىله

 للل لطنيف.

اقت ىديه    نى يه  ت ىريه ا     :    لف  عه ت  ت  ف للردلى   ل ليه  يازـ ت  ر ل يىريف
 ادلريه   لف  عه اررى لرلقاه للد له لعى ت  اعى  يى يه.

 مع نشىط   ي دع لل ع ـ لل ىئد  لل ل ليه    دؼ لللرل ؽ لل ل ليه   للل ا ه لل ىله 
 للل ا ه لل ىله    اىلضر ر  غير  ىدر  ف ل ا ه  ل ليه   ذل لى يارز    ا ض لل يىف ل ت ىظ 

 .للل ىل  لل ل ليه اا ض للنشىطى  لل ير لرا ه

 لى  .ت ظيـ لارا  ل  ت  لى  لعدؼ لل ى   لاردلى  لل ل ليه ليس ت ظيـ للرا  لللىدع اهدر ل

                                                                 
 ـا قنه    1   درل ه ليدلنيه الدينه ق نطينه  لذ ر  لى  تير   ىل ه دراسة نوعية الخدمة لدى مستعملي النقل الحضري الجماعي اي

 .39  ص 2005ق نطينه  
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 ثانيا خصائص الخدمات العمومية:

ال ل  ه  لل ل ليه  ل ل  ىن  ذل  طىاع  نى    ت ىرع ا  ذل  طىاع ادلرع  تتليز للردلى  
 لف للر ىئص لللشتر ه يل ف تاري عى   :

 منط  المصلحة العامة: .1

    ROLAND 1 ل   ي  ؿ نشىط للردله لل ل ليه لل ت ى للل ا ه لل ىله ي   اف يرضع
 :ا ى يه لاىدئ لػػط  

 المساواة:  أمبد 1.1

 للتشري ى  للنىا ه  لىـ لله لنيفاللل ى ل   الادلف للل ى ل  الىـ للل ىل  لل ل ليه تنطاؽ قى د  
لر ال ا ه  طر اذل لى ت اؽ للا   ي  ف  ذل لللادا ل ترلى 1789 ف ا  ف  ه ؽ ل ن ىف ل نه 

 ردليه تلتىز اى  ت ىر. يشلؿ  ذل لللادا  ئتيف:  ئه للل ت لايف   ئه غير للل ت لايف.

 مساواة المستعملين: 1.1.1

 ػ  ن ػس للظػر ؼ   ػذت للريػر  ف تشػت ؿال نػىت ضػر ر    لىـ للردله لل ل ليهال ى ل  للل ت لايف 
 ت ي  للرتاؼ للرغاى    ى ه تل ا ه  ل ليه لف     ايس . للشر ط الىـ  ى ه للل ت لايف ا  تلييز
 ا نىؼ لل ى ى  ا    لرؽ    تلييز.

 ـن س   ىف يد    هط ال  ي  ا  ه ل د د       ا ؿ لللر  ذل لللادا  ىف ي ت لؿ ضر ر  تهدي
لنػ   ػىف لػف غيػر  غير ضػر ريهدرل ه  ى ى  لرتاؼ ا نىؼ للل ت لايف  . لعذل  ىن للردله ل ؿ  رد

 لل ئؽ لقترلح ردلى  لتن  ه      ى ى   ؿ  نؼ.

ا ػػػػا   لرتاػػػػؼ   يػػػػ ا ػػػػا  اى ل ػػػػىف تطايػػػؽ قى ػػػػد  للل ػػػػى ل  ا ػػػػ ه ا طػػػر   ػػػػ ى    يلػػػى ا ػػػػد
لل ض يى  لللل ف اف يت ل د  يعى للل ت لا ف ت رذ ا يف ل  تاىر لف قاؿ ل دلر  ل رض ت ييؼ  رضعى 

 ه لل ض يى  لللرتا ه لال تعا يف ا ي يى  لرتا ه   لف  نى عـ اد ف اع للت ل  ا  ت  ير.  اىلتىل  ل ىلل
ت رذ ا يف ل  تاىر ل رت  ى  للل ض  يه    للل لقؼ لتترذ ا ػرل ل  رى ػه   ػ   ػؿ ل قػؼ  اذ   

 تلييز ا ذر للل ى ظه  ا  للل ا ه لل ىله.  للي ل     اع  ىؿ لف ل   لؿ
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 ػػ  ن  ػػعى لللهدلػه للردلػػه لػف ر لػػ  ت ػػ ف لػػذع  ػػا  اى ل ػىف لللػػر ر لػػف للل عػ ـ لد ذلػػؾ  اا ػ
ذلػؾ  ػ  لطػىؿ  ػ  ل ػدر للل ػى ل   هدلػه لف ر ل  للردله لللت  ف ال  للل ع ـ للت  يه  للذع   لا ليع

       الػ        ل لعػ ر لػف ل ردلػه قطىع للردلى  للاريديه  ن د اف ل ىت  للاريد لعى ن س ل لقي 
 ػػ  ن  ػعى اىلن ػػاه لا ليػػع   هدلػهللردلػػه للل  ػ   ىتػػ  لل ىلػهل ػػى ل         الػ           ػاى ى  لػػف

للشػػػرىص للػػػذيف يظعػػػر  ل ػػػدـ للل ػػػى ل   ا يػػػ   ػػػدرلل ػػػف ال ىنيػػػه ل  ػػػت لىؿ لل هيهػػػ  لاردلػػػه تشػػػ ؿ ل
هدلػػه ل ػػ  ت ػػا  للردلػػه للل ػمنعـ غيػػر ل ضػػايف    ي لاػ ف  لػػرتاطيف ا ظػػىئ عـ    يتل نػػ ف لػػف للتنهػػؿ

ن س لللر ينطاؽ  ا   .قي  ا  لل ت  ايىـ لل ا ت  ت  يع لليازـ  ا  للل ا ه  ليع  ن  عى اىلن اه لا
 للررى.لل ي يه اىق  للردلى  لل ل ليه 

لـ ي د ته يـ لل  ؽ ال  قطى ى   ا نىؼ لت ىرضى لع لعله  ر ىله للردله لل ل ليه  اؿ لذلؾ  
  ا  ا س ا طر  دلله. ت ىلؿلل    لردلى  ات ريس  ت  يد للل ى ل  ل  لهطىع لاىل  س ا ا  يُ 

 مساواة غير المستعملين: 2.1.1

 ػنىؼ ؿ ا ػل ػتردل  للردلػه  هػط اػؿ يت ػدلت ليشػلؿ  ي نػ   لادا للل ى ل  الىـ للل ا ه لل ىلػه 
 ات يير ى. لعـ  اه   لل ل ليه هللردل ل   ى لل لع ر للذيف لعـ   قه انشىط 

لع  ت ى ف ن  عـ    لت ىؿ اد ف  للشرىص للذيف ي ؿ ال ن   رر   ذل لللادا ت  ع ليتضلف 
 لىيتعـ  ي  ي    ل رديف ا  لنت يف لا  للردله  لف   ف لعـ   ه ل تتللل ىل  لل ل ليه د ف اف 

    ت ىلاعـ ل عى.ادلرع ا  تلييز لف اع ت يز 

 :الاستمراريةمبدأ  1.1

 رضعى ي   اف ي  ف لذلؾ ضر ريه  لل ى ى  لللل ل ليه ل ض  ه لتاايه الى اف للردلى  
ت ت    ل شاىع     لال ت لايف  هيهه ملىـ  ى ى  لنهطى ى    لضل نى ا  ه لنتظله  ل تلر  د ف

ف  ىن  للل   ه  يل ف للهدل  للردله لل ل ليه للتعى ف     د   لنهطى ى     ل ير  للردله  ت   ل 
ل  تلرلريه لف  ت تارل تلر  . لف  نى ا  ه دلئله   للردله  ايعى لتىا ه تهديـ ي رض  ى ز    لى 

 للل ىيير ل  ى يه لاردله لل ل ليه. 

ل   ليه ضلىف تطايؽ  ذل لللادا لرتاط ات ل د للد له     د ذلتعى   ىل اطى  ل دلريه ي   اف 
 تمرذ ل  رل ل  لل زله لضلىف ل شت ىؿ للل تلر لاردلى  لل ل ليه.
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ليس   تاىرل  ت ىريه  لادا ل  تلرلريه    للردلى  لل ل ليه   الزلليه ل ترلـ لف  ذل لللنطاؽ
نلى )نهص للراىح  ضرىله ت ا ه ل نهطىع    تمديه للردله  ل  ى   هط   ال    ر  للل   ه ...(  ل 
 لت اهه ا  يتعى اىللرتاه لل ل . تاىرل   

     ل ىت  للاريد ل اهه   ايىـ لل طؿ ت  ف  لط :.  دلئلى ل ترـ ليس ذل لللادا     لل لقع
  ايىـ لل طؿ ت  ف للطرؽ رقـ  ىتؼ ا ا  لزد ىـ للرط طلع اع  ؿ لي    للت    ا يىف  ديد 

 اعى.  يل ف ت نّ  ل  تلرلريهلادا ل تظه   عذت  اعى ت ى زل  ل

 مبدأ الملائمة: 3.1
 دت للهى د  ا ىس     لل لع ر   ـ لع  ى ى   لتطااىللردله اى تلرلر ي   لف تت  هدـ ت  ت

ا  ر    رض  ا  لل لع ر ىلردله لل ل ليه ي   اف ت يف  لرتاط اتط ر  ت ير  ى ى  للل ت لا
ي    ا  للل   ه للردليه اذل ت ير  للظر ؼ  تط ر  لل ى ى     عـتت  ـ  تن  ـ لع رغاىت

 .تهديلعى الى يتنى   لع ل تردليعىل ن  ىـ لع  ذل للتط ر اتط ير  رض ردلىتعى  ت  يف   د  
  اؿ ال ل ع ازاىئف ل دديف   يت اؽ  لللر     ل ر ه  ى ى  لل لع رت لف لل   اه  نى  

ا  ـ  ا  تط ر  ى ى  ل  تنىد الي  لع ل يىر يل ف  م طر ت هيدل  اله مللى ي  ؿ للل  ا ىلا  لل لع ر 
عى الىـ  ذت لل   اه  ت تار انعى لل  يد  للت  لل ل ليه تن اؽ  ا  ن      ى لل لع ر. ا ض للل

ينظر ا  لل ا ت  للرى ه ف لل لع ر   ا ه لل ىله  ا  ا  ف     اى تاىر اى تطى تعى تلطيؿ للل ا
لر يت اؽ ا طر اىلل ىل  لل ل ليه ذل  للطىاع ل دلرع.     يف اف ل ىل   ل ليه )رى ه   ذل لل

ع( ت تلد  ا  درل ى  لل  ؽ  للطا  لف لل لع ر لات اير  ف لنعى ذل  للطىاع لل نى    للت ىر 
  تزلؿ للطرؽ للل تلد  لا شؼ  ف   لع ذلؾت  ينى  لللل نه    نظرت. اراي    ؿ لل  ى ىت    ل د  

  ى ى  لل لع ر لتمرر     ليدلف لل ى ى  لل ل ليه  للى يش ؿ  رقاه الىـ ت هيؽ  ذل لللادا.
ررى لال ىل  لل ل ليه تش ؿ  ىئؽ الىـ ل لتزلـ اعذل لللادا اى يه  ذل   نىؾ رزيىد   ا  

ف للردلى  لل ل ليه   تن  ـ لع للرغاى  لل ديد  لا لع ر  ا  اتلطاه     لهى له للت يير   ذلؾ  للل
ى ل    ى ى  لل لع ر شى  ى  ل ر  ى  لر   هدله لل ىرؽ ايف لن  ىـ للردله للل ي  ف  ا د تمرر ل تار

 .لترىذ للتدلاير للل ت  اه     ى     اقاؿ ل   ـ  لف 
ا       ى ى  لل لع رت يّر  نلّ    لع   يتلىش تط ر للردله لل ل ليه   ذل لى ي  ؿ

تت  ـ   ريهه اطلنهطى ى    ادل  للردلى  للى ينشم  ن   ض يى  للزله ا  ت   ض ط للراع لل ىـ  
 لتطااى  للزاىئف.لع 
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 اتجاه السو : الاستقلالية .2

لرلقاه  ل ليه يهىااعى  ي  ضعى    لل ىن  ل رر ل  ته ليه لت ىت لل  ؽ    للردلى  لل ل ليه 
 :1اقؿ ا  ا طر    ى

 غياب حيم السو : 1.2

ل  ى تعى   ل ىتعى ل شر زيىد  لاي  تارتؽ  لذلؾ ل   لف لل  ا  ل لرد ى ا ى ىللل   ه تت ّ ؿ 
ه للردللل   ى  :  ؿ يل ف هللتىلي تطرح للهضيهلف  نى   ف ت ىلاعى لع لل  ؽ. ل يىرل يظعر   

تايع ردلىتعى لزاىئف رىض يف  اف ي  ف ل شر   لللىليه رىرج لل  ؽ   ىل لردلل ل ليه للت  ت ا  ا ض 
   ى تعى    ىليتعى    ذلت  ل شر   ى   للل   ه للرى ه؟

اف ن رؽ ايف للردلى  لل ل ليه ذل  للطىاع ل دلرع لف  عه   ايف للردلى  لل ل ليه ذل   ي  
س لعى لى تايع اىلل ن  لل هيه    لي   لل نؼ لل ؿ  للل   ه لل نى   للت ىرع لف  عه طىنيه.  للطىاع

ع  ىؿ لف س    ا هرلر للت ىلؿ لع للردله ل دلريه ليايف ل ت لا   لهدل  للردله   اىدؿ   د لت   
.  ىل دد لل اير هدله دد للزاىئف  ل شر  ل يىر لل ت ى للردله للل  تاىرا  يل ف    لل  لؿ قرلر شرل 

لف للشرىص للذيف يز ر ف للااديه ي ليى لهضى   ى ىتعـ   ي تار ف ل يىرل لل ت ى ن ى ه  ن ىح  ذت 
  ا  قه   قيه لع ل ت لايعىتتلتع للت  ت ىرع للالى للردلى  لل ل ليه ذل  للطىاع لل نى      ل دلر .
 لػػػ:عـ  ل يىر ل  ى تعى نظرل زاىئف  رغـ ذلؾ   يل ف ل تاىر  طرت ل قت ىدعي تار ف     لللنطؽ  عـ 

   ريىر    اديؿ لعـ الىـ للت ىلؿ لع للردله لل ىله.    ف      للزاىئف رىض يف -
 اليعى. للادلئؿ لللنى اه للت  ي تى  ف ىئنعى  ر لزات    تتليز اى  ت ىر  ف للردله لل ل ليه  -

 طػر ليرػرج لاا ػى لػف   ػىا  لل ػىرع ازا ف للذع يهػؼ  ػؿ لػر   ػ  طػىا ر ط يػؿ للػد   ػى ه ا   ىل
للاريػد  رالػى  ل ػا هللاريدع  ت دت غيػر ل ػر ر ات ل ػدت  ػ  تاػؾ لل ىلػه  لػع ذلػؾ ي ػتلر  ػ  ت ىلاػ  لػع 

      ن    يلاؾ  ا   ادياه. لع ن س للل ت   ل ا    يد

اردله لل ل ليه ليس نتي ه قرلر  اؿ نتي ه ل ت ىر ل ر ض لف قاؿ لل اطى  لل ل ليه  ل  للا   
 ت ديد  ىت ر  لل عراى   لل ىز ا    قرلر  ند لن دلـ ل رتيىر  للها ؿ للل ر ض  للل تـ لاردله  لى   ) 

 لل   ؿ  ا  د تر شي ى     ردلى  ل ر ضه(.
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لنطؽ لل  ؽ ي رض  ا  للل   ه للت  ت ىن  لف لل  ز اف تتاه  شا    لف  عه اررى
ضل نه ا ضؿ ت  ؿ ل ت لى      يف اف للردلى  لل ل ليه ل تطنى  لف  ذت للهى د  )  ى تلرلريتعى ل

 تت ا   دـ   ىيه للل لرد لللتمتيه لف لل  ؽ      ليه ل تلرلريه ردلىتعىار ر    لض اىلنظرللد له اعى( 
امع  تهديلعىلف للضر رع ذل  ل ا ه  ىله   ا ى يه لىدلل   ذت للردله   لرت ى  للردله لل ل ليه  

 ي   اف ي رذ  ا      لل اطى  لل ل ليه.   اع   ز لعلى  ىف  زن  طلف

 حضور المراقبة العمومية:   1.2

 لل اطى  لل ل ليه ت  ـ  لرلقاه زيىد   لرت ىع ي ّ ضعى    لللهىاؿ    ؽ ل د ديه  اطه لل
لف تا يه  ارى ت ىت لل  ؽ  لف شا   نط قىل يل ننى للنظر لاردله لل ل ليه  نى     تا يتعى لا  ؽ   

 ىلاه ت ىت ل ته ليه ت ىت لل اطى  لل ل ليه )لرطط ل تهؿ   ريه    ت ديد لل  ىر(  ال  ل ته ليه 
 :ا    د ر ىه ل   ى  للردلى  لل ل ليللنظر ال   يل ف لى  لل  ؽ .

  ل   ه تىا ه لا  ؽ  ي    ايعى ضلىف ت لزف ل ت  لعى. -
ت    للد له) شرل  ا عز  غىليه  لل  ىظ  ا  ل ي   اف ترضع   ردله  ل ليه  تىا ه لا اطى  -

 نشىطى   ى ز   ت ديد لل  ىر لل ل ليه(.

 المبحث الثاني: مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة
للزاػػػػػىئف    الػػػػػر  ػػػػ  غىيػػػػه لل ليػػػػه اىلن ػػػػػاه لطػػػػرلؼ لت ػػػػدد : لللنظلػػػػى ل  تلػػػػىـ ا ػػػػ د  للردلػػػػه 

 لل   لػى     الػى تهػدـ للل تلػػع لقت ػىديى  تطػ ر طهى يػػى زلد ل  تلػىـ  للطاػ   اػػ   ػ د  للرػدلى    عػػ  
 ت تار ادل    ىله لت هيؽ للت  يف للل تلر ل ليع ا     لايى  للردله.

لل ضػ ع  نىيػه  ل تلػىـ للاػى طيف  للل ػيريف   اػرز  نلػىذج لنذ  ن ل   ديد  ت ػتمطر درل ػه  ػذل ل
  نتطرؽ     ذل لللا   ال  للنهىط للتىليه: ديد  لهيىس   د  للردله  

  لى يه لل  د 
 د  للردله   
 قيىس   د  للردله 
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 ماهية الجودة المطلب الأول:
 أولا: مفهوم الجودة

للت  ت ن  ادرل ه  ل تلىـ للاى طيف  للل يريف   ذل   لل  د  لنذ  ن ل   ديد  لف ا طر للل لضيع
 ير ع  ذل للتاىيف ال  ذلتيه لل  د   ن ايتعى   ل ع ـ ذل لل   ت ديد تاىيف  لرت ؼ ادى ال    تلىـل 

 ع  ل ن  ذلت  يرتاؼ لف  رد  رر  ا    لرت ؼ اذ لؽ للنىس   ى ىتعـ  رغاىتعـ   ذلؾ    
 ي تار  ى يى لا  د  يرتاؼ ا    لللنت   ل تردلل .  ل ع ـ ن ا    ىلل ت ى للذع

 للت  ت ن  طاي ه للشرص ا  Qualitasال  لل اله لل تينيه  Qualityلل  د   ير ع ل طا 
لرل  ه للدايى  اين  اف ت ريؼ للردله يرتاؼ ا    للرا يه للت   .1طاي ه للش    در ه     

 ىن  ت رؼ لل  د  امنعى لطىاهه لال ل  ى   ل ف  يلى ا د تـ ادرلؾ  لللىض     ينطاؽ لنعى لل ىت . 
اف  ذت للل   ى    تتلىش     ا ض لل يىف ادقه   ض ح لع ل تيى ى  للزاىئف   تـ ت ديؿ ت ريؼ 

 .2 ذل للل طا  ال   ت هيؽ ت ق ى  لل ل   
 اا ىد  ديد   لتش اه. ـ لعذل للل عا ا     لل  د  لدل ؿت ير  ا د تط ر  اـ ل دلر   ديطى 

نعى    ل ىؿ ال رلد   للرتاؼ لشيى  لرتا ه ل ع ـ ل رد ي ن  ا" (Fisher) ىل  د      راع  يشر 
ي  ف ل دل  ا  ر ىئص ل ينه للتىز  ر   ى  ند لهىرنتعى لع ل يىر ل ض ع لف قاؿ   يؼ  لل لىؿ

 .3للزا ف ا  لللنظله 

   4لل  د     تاايه ت ق ى  لل ليؿ ا  لى يت  ؽ  ايعى   اف  Evans لى يرى 
 5مف  لل  د     للل ئله ل  ت لىؿ ه ؿ ا ي Juranالى 

اط لل  د   امنعى ل ل  ه لف لللزليى  للر ىئص    لللنت  )للردله( ضل ل يه لللري يه ل ذلؾ  رّ تعى ل
 . 6للهىدر   ا  تاايه  ى ى  للل تعا يف 
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 امنعى للر ىئص لل ايه ل يىف )نشىط  ا   لايه ا   ا ه   (ISO)لللنظله للد ليه لاتهييس عى ت رّ     يف 
 للت  تن  س    قدرت   ا  اشاىع  ى ى   (ا  ردله  ا  لنظله  ا  نظىـ  ا   رد  ا  لزي  لنعى

 .1 ري ه ا  ضلنيه 
    David Garvin اير ت  س ال   د  2    نىؾ رل ه لدلرؿ  ا تىذ ا ىل ه  ىر د 

 :ل  د لت ى ى  للاى طيف    ت ديد ـ لل ع ـ ل

  :الامتيازمدخل  .1
اف لل ػ د   ػ   اػىر   ػف ل ل  ػه لػف للل ػىيير للرى ػه اػىلدل  للللتػىز  للتػ    تهاػؿ  يشير ال 

ل ت ىت يشير ال  اف لل رلد ي ت ػا ف لػف رػ ؿ راػرلتعـ للهػدر   اػ  للتلييػز اػيف  لللنىقشه ا  لل دؿ.  ذل
 لل  د  لل ىليه  لل  د  لللنر ضه  ف طريؽ ل تردلـ ل ل  ه لف للل ىيير للت  تليز ايف للن  يف.

  مدخل يعتمد على المنتج: .2

ىل ىرؽ للذع ي  د    ى   ر ىئص يل ف قيى عى  ت ديد  ليتعى  لعى لل  د      هى لعذل لللدرؿ 
      د  لللنت ى  ي  س  ىرقى  لض ى    ر ىئص ا  ل  نى  تاؾ لللنت ى . 

ن     لل ى   للت  ت تلد  ي  لل  د   ا  ت ضيؿ للشرص  إف للل ىيير للت  لعذل ل ت ىت   إ تا ى
 يتـ للهيىس  ايعى قد ت  ف لضااه.

  مد على التصنيع:مدخل يعت .3

للل ض  ه لف طرؼ   لللطا اه  للل ىيير  لل  د    هى لعذل لللدرؿ ت ن  لللطىاهه لال   ى 
 ذت للل ىيير للرغاه    ت هيؽ زيىد     انتى يه لللنظله   لل يطر   ا   ت  سلللنظله   ىد  لى 

 للت ىليؼ  لل لؿ  ا  تر يضعى.

  مدخل يعتمد على القيمة: .4
 ا  ا ىس للت ا ه  لل  ىر   دد لف للر ىئص للررى  ت رؼ لل  د    هى لعذل لللدرؿ 

ال  ت هيؽ لل  د  لف ل ت ىت  . يعدؼ  ذل عىيل ف لازا ف ا  لللنت  ت لا للهيله للت  ىل  د   نى    
لف ر ؿ ت ديد  نى ر لل  ر  اع لدى ادرلؾ للزا ف لهيله لللنت  للذع يرغ     لل   ؿ  اي  

ر ؿ لهىرنه ر ىئص لللنت  انظر  ذع قيله  ىليه.  ي ار  ف لل  د  ادر ه للتلىيز اىل  ر لللها ؿ 

                                                                 
 .29 ي   قدلد   لر ع  اؽ ذ رت  ص للطىئ     ر د  اد للله  1

2 Peter Mudie and Angela Pirrie, Op.Cit, P86. 



 الفصل الثاني: جودة الخدمات البريدية

 

 
   

 

 1 ي هؽ لل يطر   ا  لت يرلتعى اىلت ا ه لللها له.
  مدخل يعتمد على الزبائن: .5

ل ئله لللنت  ل  تردلـ  اع قدر  ادل  لللنت  ل  تردلـ   هى لل  د      لعذل ل ت ىت  ى  ه
 ذل لللدرؿ يراط ايف ل ع ـ لل  د   Garvin    لال ل  ى  للت  ت هؽ رضى للزا ف  تشاع رغاىت    

 .2 س لل ق    ن ه  ـ للزا ف  ا  لللنت  امن  ذ    د   ىليه  ندلى ت  ف در ه رضىت  ىلي  للرض   

لهىئد اع للذع  ىف   اد لف قا ؿ ت ري ى  لت دد  لا  د   إف للت ريؼ ل اف  انى ل  ا  لى  اؽ
  عه نظر للزا ف  اع در ه لف  تلد  ا  للذع يلللدرؿ دؼ  تتانىت ل دلر  لل ايى      للع ل ت ىتي دد 
 3ز    للردله يش ر اعى للزا ف.للتليّ 

 ثانيا: أهمية الجودة

تهدـ للل تلع لقت ىديى  تط ر طهى يى زلد للطا   ا  لل  د   ل  تلىـ اعى  لع تزليد لللنى  ه  لى اّ 
 لرت ىع ل ت ى لتطااى  للزاىئف  ادر   لللنظلى  ا ليه لل  د   ل در لت زيز قدرلتعى للتنى  يه. 

تهدلعى  ل ليه للت للردلى  لل لف ر ؿ تر ىت لل   لى  لل  د  ايضى  شمف يعّـ  ليع ا رلد للل تلع 
نلى ل ى ه للل لطنيف .   اي  تارز 4  اديؿ ل  للتزلـ ا ا  .  لـ ت د اذلؾ لرتيىرل يل ف للت ىض   ن   ل 

 ا ليه لل  د  لرا ه اطرلؼ   :

 الزبائن: .1

 :5 ن ريف ر ؿ لف ئفلازاى اىلن اه لل  د  تظعر ا ليه

 الرضا:  .1.1

ت  يؽ لنت ىتعى   ا  ت لؿ لـ  اهىئعى    لل  ؽ لىنظله اف ت ى ظ  ا  نشىطعى ل لع يل ف  
  ى ىتعـ.زاىئنعى  تاا  رغاى   ترض   يد   تهديـ ردلى  

                                                                 
1 Lovelock et al, Op.Cit, 2008, p 464. 

 .27  ص (2006)   لىف  للردف إدارة الجودة  ي الخدمات قى ـ نىيؼ  ا لف للل يى ع  2
 ـل قت ىديه   ا ـ للت يير   ىل ه قياس أبعاد جودة الخدمة: دراسة تطبيقية على بريد الجزائرا  اد للله   ىل   3   ل اه لل ا 

 .92  ص 2010ل نه  10 طيؼ  لل دد
 لل اػ ـ للت ػيير   ىل ػه لل زلئػر   ل قت ػىديه  لػذ ر  لى ي ػتر   ايػه لل اػ ـ دور الجودة  ةي تحقية  ميةزة تنا سةية اه لل يعىر   4

 5ص2005
5
 .5ن س للل در ل نؼ للذ ر  ص  
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 :الو اء 2.1

  يت هؽ   ديد  زا ف ل ت ى ي اؼ رلس لرل   ئ   ى ضلىفاف ل  ت ىظ  ازا ف ل   د ل اهى   
 . ل تيى ىتعـ اع  ردلى  تاا  رغاىتعـ ا  لف ر ؿ تهديـ  للزاىئف   ى 

 المنظمة: .2

 :للتىليه للنهىط ر ؿ فنظله للال اىلن اه للردلى    د  ا ليه تظعر

 : المنظمة سمعة 1.2

 تػراط للتػ  لل  قػى  رػ ؿ لػف ذلػؾ يتضػ    ػ د  لنت ىتعػى  ل ػت ى شػعرتعى لػف لللنظلػه ت ػتلدّ 
لػػع للل عػػػزيف  راػػر  لل ػػىلايف  لعػػػىرلتعـ  ل ى لػػه تهػػػديـ لنت ػػى  تااػػ  رغاػػػى    ى ػػى  زاػػػىئف  للل   ػػه

 ػل ه للل   ػػه  اىلتػػىل  تر ػػيض للل ػػىس الللنظلػه.   ػػدـ تػػ  ير ل  تلػىـ للػػ زـ اػػىل  د  قػػد يػ دع الػػ  
 .1ىلشىر تعى للت ىريه    لل  لؽ للل ايه  لل ىلليه    دـ رضى زاىئنعى  ا  ل ت ى لنت ىتع

 الدولية: والتشريعات الأنظمة 2.2

لل ىلليػه   للأ ػ لؽ درػ ؿ لللنظلػه د ف ي ػ ؿ اىللنت ػى  للرى ػه لل ػ د  ال ػىيير ل لتػزلـ  ػدـ
لػف   ػتعى  ل ػز  عى هػدلن الػ  يػ دع للػى لل ػ لؽ  ػذت  ػ  لنى  ػيعى ل ل عػه قػدرتعى  اػ   ػدـ اىلتػىل 

 لل  قيه  رالى ل ظلعى.

 السوقية: الحصة و الأرباح زيادة 3.2

 طػـ  لف للزاىئف  لف  دد ا ار ال   ذ  ي دع   ؼى  لع للل تلر للت  يف   لل  د  ت هيؽ اف
 للل   ه. را يه زيىد  لى ين  س اي ىاى  ا  لل  قيه لل  ه زيىد 

  لعمال:ا .3

 للتىليه: لل    لف ر ؿ لا لىؿ اىلن اه لل  د  ا ليه تت ا 

  رد: يل نشاط دعم 1.3

 لل لؿ  ظر ؼ ت  يف ر ؿ لف ذلؾ   للدل     ىليه لر ع  ىلى  ىل  ي د لل لؿ   د  ت  يف
 .ل ت ى لل  د  ر ع   ل نتى يه ت  يف اىلتىل    للل   ه     رد  ؿ ادل  ت  يف    ي ى ـ للى

                                                                 
 .32قى ـ نىيؼ  ا لف للل يى ع  لر ع  اؽ ذ رت  ص   1



 الفصل الثاني: جودة الخدمات البريدية

 

 
   

 

 التسيير: عملية تنسي   ي المساهمة 1.3

 ا    يت هػؽ   ػذل دلئلػه ا ػ ه للزاػىئف  رضػى  لل لػؿ  ريػؽ  ت  يػز تنشػيط  الػ  يعػدؼ للت ػيير
 .لل رلد  ى ه لشترلؾ  ا  يه ـ للذع للشىلاه لل  د  ل ع ـ اتطايؽ

 والترابط: التناس  3.3

 شػا ى   ػ  تطػ ير  لللتلطػؿ لل ديطػه لللنشػآ   ػ  لا لػؿ  ديػدل ا ػا اى تهتػرح لل ػ د   يى ػه اف
 لشى ؿ  ؿ     لللشىر ه دلرا   ( للزا ف/ للل رد ) لل  قه ر ؿ لف للق ىـ لرتاؼ ايف لل ه  ل ت ىؿ
 للزا ف.

 الحيومة: .4

ت ػد لل ػػ د  لػػف ا ػػـ للل لضػيع للتػػ  ت تػػؿ لل ػػدلر   ػػ  ل تلىلػى  لل   لػػى   للػػد ؿ لل ػػى يه لتهػػديـ 
 ىل ديد لف  ا ضؿ للردلى    ع  شمف ل تل   تر ىت لل   لى  ا  تعى للضىلنه لتهديـ للردلى  لل ى يه.

لل ل ليه  لترذ  ى  دل  لل   ل   للردللل   لى  لف لل ىلـ لللتهدـ  للنىل  اطاه   ل   لا  د     لل
ت  ػػػػػيف ل ت ػػػػػىؿ لػػػػػع لللػػػػػ لطف  تر ػػػػػػيض   ػػػػػرنه ل دلر   ت  ػػػػػيف للردلػػػػػه لل ل ليػػػػػه   شػػػػػ ىرل  لت ػػػػػدد :

 ؿ  لاه ل  ػ  ى   للتنظيلػى  للتػ  تظعر  ذت لل ليه    لل زلئر لف ر .1 ل ىراه لل  ىد للاير قرلطيه
اىدر اعى لل عىز لل   ل  لف ا ؿ تنشيط  تنظيـ لل  قه ايف للل لطنيف  للل   ى  لل ل ليػه   ػذل لػى لن ػر 

ل ت دل   زلر  ل ا ه اعذل للشمف ت عر  ا  تهديـ ردلى  ل ضؿ ت ا  ال  ت هيؽ ن ع لف  2013 ن   نه 
 للرضى لدى للل لطنيف.

 : 2تت ا  ا دلؼ لل  د  لف ر ؿ نهطتيف أهداف الجودة:: ثالثا
  الجودة: ضبط تخدم أهداف .1

   ؿ للل   ه ل ت ى  ا  ت ىغ  ي    ايعى للل ى ظه    للل   ه ترغ  للت  اىلل ىيير تت اؽ
 ل شرل    تنزؿ  ف ل ت ى ل يف. اى تردلـ  ذلؾ

 :الجودة تحسين هدافا .2
 يل ف   .ا ار ا  ىليه ترض  للزاىئف  ديد  لنت ى   تط ير للرطى  لف لل د    تن  ر لى غىلاى

 ى   لى يا : ئ رلس ال  ان  يعى لل  د  ا دلؼ ت نيؼ
                                                                 

1
 .34  لر ع  اؽ ذ رت  صا  اد للله ىل   

2
 .38  ص ف للل يى ع  لر ع  اؽ ذ رتقى ـ نىيؼ  ا ل 
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  للل تلع.  للايئه لل  لؽ  يتضلف لال   ه للرىر   للدل  ا دلؼ -
  تتنى ؿ  ى ى  للزاىئف  لللنى  ه. نت ا دلؼ ادل  للل -
 لاضاط.  قىاايتعى   ى ايتعى لل لايى  لهدر   تتنى ؿ لل لايى  ا دلؼ -
 لل لؿ. ل يطل   لات يرل  ل ت ىاتعى  لدى للل   ه  ى ايه  تتنى ؿ للدلرا  للدل  ا دلؼ -
 لل ىلايف  تط ير   يزت  للهدرل   لللعىرل  تتنى ؿ  لا ىلايف اىلن اه للدل  ا دلؼ -

 للل لل  ي ض  لل دلؼ لللذ  ر  ا  ت: للش ؿ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 الثاني: جودة الخدمة المطلب

 :أولا: مفهوم جودة الخدمة

يشػػ ؿ ت ديػػد ل عػػػ ـ  ػػ د  للردلػػه ت ػػػديى  ايػػرل اىلن ػػػاه لااػػى طيف  للللىر ػػيف  اػػػ  لل ػػ ل    ػػػرغـ 
 ر  ػػػى ل ػػػ د   .1تنػػى لعـ لل ل ػػػع لعػػػذل للل ضػػػ ع  لػػػـ يت  ػػػا ل الػػػ  لت ػػػىؽ  ػػػ ؿ ت ديػػػد ل عػػػ ـ لشػػػترؾ لػػػ 

لللنت ػى  لللىديػه للتػ  ي تلػد  ػػ  قيى ػعى  اػ  ل ػىيير ل ضػ  يه لطػػؿ:  ػدد للل يػ   لل ػ اه...   ػػ د  
للردلى  ل ع ـ غػىلض ي ػ   ت ديػدت.  عػذت للريػر  لعػى ت ػديى  رى ػه تترتػ   ػف ر ػىئص للردلػه 

 ف  عه للل ت يد لنعى.  لنت  غير لىدع  غير نلط   يتمطر اىل ىلؿ للاشرع لف  عه لهدـ للردله  ل

                                                                 
1
 K. Douglas and J.G. Bateson, Op.Cit, P 313.  
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. تهػػ ـ 1ينظػر  ػػىد  ل ػػ د  للردلػػه لػف   عتػػ  نظػػر لرتا تػػيف  ا ػدل لى دلرايػػه  للرػػرى رىر يػػه
  عػػػػػه للنظػػػػػر لل لػػػػػػ   اػػػػػ  ل لتػػػػػزلـ اىلل ل ػػػػػػ ى  لل يزيىئيػػػػػه  للتهنيػػػػػه لاردلػػػػػػه ) قػػػػػ  ل نتظػػػػػىر  نظى ػػػػػػه 

يػدر عى للزاػ ف   ػ  تلطػؿ لل  ػ   اػيف  للل ىف ...(  الى   عه للنظػر للطىنيػه  تر ػز  اػ   ػ د  للردلػه  لػى
درل   لل ت يى  للدل  لل  ا  لاردله. ت اّر   عه للنظر للدلرايه  ػف ل قػؼ لهػدـ للردلػه   ػ   ت ق ىت   ل 

  يف ت ار   عه للنظر للرىر يه  ف ادرل ى  للل تردليف لل ت ى   د  للردله للت  يتاهّ نعى.

   « Approche produit » وجهة نظر المنتج: .1

للػذع يػرى اػمف لل ػ د   ػ  لطىاهػه  F.Crosbyلف اارز ر لد  ذل ل ت ىت  ا ػد ا لػد    ػر لل ػ د  
.  ي  د ان ىر  ذل ل ت ىت  ا  للد ر للذع تا ا  لل نى ر لللىديه لللرتاطه 2لللنت  لت ليل   ل ل  ىت 

ا تػرلـ طىا عػى لل يػر لػػىدع  اتهػديـ للردلػه  ػ  نظػر للزاػ ف  تهييلػػ  لعػى   عػـ ي تاػر ف للردلػه  لنػػت  لػع 
لػذلؾ تشػ ؿ  ػ د  للردلػه ل لػ ع للل ل ػ ى  لل يزيىئيػه  للتهنيػه  در ػه لطىاهتعػى لال ػىيير للل ػدد . ادرل ػػى 

 :3ل ليه  ذل للد ر يازـ للتلييز ايف لل نى ر لللىديه لل ى يه  لللا هه

للردله   ع  ضػر ريه  غيىاعػى ي نػ     د ى   غن   ن     نظىـ تهديـ  العناصر المادية الأساسية: -
  شؿ تهديـ للردله  لطىؿ ذلؾ: للطىئرل  للل تردله لف قاؿ شر ى  للطيرلف.

   ذلؾ لل ز  لف لل  لن  لللال  ه  ػ   لايػه تهػديـ للردلػه  ل ػف لي ػ   العناصر المادية الملحقة: -
لعػى قيلػػه ل ػتهاه  اع يل ػػف ل  ػػت نى   نعػى  لطػػىؿ ذلػػؾ: رريطػه لللدينػػه  دليػػؿ للعػىتؼ  ػػ  للرػػدلى  

 لل ندقيه.
ت لف  ا ليه لل نى ر لللال  ه    قدرتعى  ا  اارلز لللنى ع لل ى يه لاردله للت  ي    للزا ف 

 ت هيهعى  ت تار ا د لللت يرل  للت  ي تلد  ايعى للل تعاؾ  ند تهييل  لل ت ى ن  يه للردله. ل

  ذت للنظر     قيىس   د  للردله  تطرح لل ديد لف للهي د: رغـ ا ىطه
 تنظر ال  لل  د   ش   لىدع لف لل عؿ ل  ظت   قيى  . -
 تعلؿ رى يه تزللف انتىج  ل تع ؾ للردله     ق   ل د. -
 تر ز  ا  نظر  لهدـ للردله لا  د   لعلاه اذلؾ   عه نظر للزا ف. -

                                                                 
1
 .194نى   ل    لر ع  اؽ ذ رت  ص    

 .92ص    لر ع  اؽ ذ رت ا  اد للله ل  ى 2
3
  Boyer André, NEFZI Ayoub, Op.Cit , P 45. 
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 « Approche utilisateur»: وجهة نظر المستخدم .2

ي  ػد ان ػىر  ػػذل   لر اػه انتػىج للردلػه  ل ػػتع  عى  اػػيف   ػؿرػ ؼ للنظػر  لل لػػ  للتػ  ت  اػ 
 لاردله للت  تتلطؿ    تزللف انتىج للردله  ل تع  عى. ل ت ىت  ا  رى يه للت زليه

 غنػػ   ت  لشػىر  . للردلػه انتػىج  لايػػه  ػ  للزاػىئف د ر ػذت للنظػر   ػػ  لرل ىتعػى لػ ل ػى لهت لػف 
ن د اف لهدل  للردلى  غير قىدريف  ا  للت  ـ      د  لى ي رض ف لف ردلى   لى     لذلؾ  . نعى

 . لل ىؿ     ىله لل اع لللىديه

لف  نى تارز ا ليه ل ر ه  ي يه ت  ر للزا ف ل ػ د  للرػدلى  لللهدلػه     هػى لعػذل ل ت ػىت ينظػر 
 للهػدر  اع  1دل  لل  ا  لاردله لع ت ق ػى  للزاػىئف لعػذت للردلػه يىر لدر ه تطىاؽ لل لال    د  للردله 

ل ع ـ ن ػا  يرتاػؼ لػف زاػ ف   ا  تاايه  ى ى  للزا ف.  ذل لى يه دنى ال  لله ؿ امف   د  للردله   
ال   رر  لف  ق   رر   ع  ت ار  ف ت  رل  للزاىئف للت  ت تلد اد ر ى  ا  شر يه  ذل للرير. 
 ػ  ن ػس لل ػيىؽ تظعػر  ػذلؾ لل ليػه للرى ػه لا  للػؿ للن  ػيه  ل  تلى يػه  ظػر ؼ تهػديـ للردلػه للتػػ  

 .تت دد ال  اعى نتىئ  للاهى  ايف للزا ف  لهدـ للردله

 ػػػػػػذل لػػػػػػى ل عػػػػػ ـ  ػػػػػػ د  للردلػػػػػػه اشػػػػػ ؿ رػػػػػػىص لرتػػػػػػاط ال عػػػػػ ـ للرضػػػػػػى  اىلتػػػػػػىل  اتهيػػػػػيـ للزاػػػػػػ ف  
 ػ  در ػه للرضػى للتػ  ت ههعػى للردلػه لازاػىئف لػف رػ ؿ تاايػه  يػ  يػرى اػمف لل ػ د      Lovelockي ّ ػدت

 .2 ى ىتعـ  رغاىتعـ  ت ق ىتعـ 

ت تلػد  اػ  ادرل ػى  للزاػ ف  ػ  ت ديػد تارز ا ليه   عه للنظر للطىنيػه للتػ    ا ى ى  ا  لى  اؽ
ل ع ـ   د  للردله   لنت  غير طىا  لل  د  يتضلف اا ىد ذلتيه غير ل تهر  لرتاطه اشر يى  للزاىئف 
 ت ىراعـ لل ىاهه    ذل لى   ؿ للاى طيف      د  للردله ير ز ف  اػ  لل ػ د  لللدر ػه ا طػر لػف لل ػ د  

 .3للل ض  يه
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 .90  صلر ع  اؽ ذ رتقى ـ نىيؼ  ا لف للل يى ع   

 .28  ص 2008  دلر لليىز رع   لىف  للردف  إدارة الجودة الشاملة للطىئ    ي   قدلد   ر د  اد للله 2
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ر ىله د ت رلت  نماذج وطر  قياس جودة الخدمة )دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة بريد الجزائر(، ىل  ا  اد للله    
 .59  ص 2014  1   لل ا ـ ل قت ىديه   ىل ه  طيؼ
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 الخدمةأبعاد جودة  ثانيا:
لل ديػػػد لػػػف للا ػػػى   ػػػ  ل ػػػىؿ ت ػػػ يؽ للرػػػدلى  لال  نػػػى   للا ػػػىد للتػػػ  ت ػػػدد  ػػػ د   رضػػ  ت

 للردله  ا  انعى لـ تت ؽ  يلى اينعى   ؿ لى يه تاؾ للا ىد.

   (Grönroos) أبعاد جودة الخدمة حسب .1

    Grönroos 1  د  للردله لعى ط طه اا ىد: 

 البعد الفني: 1.1

الى تهدل  للردله لف   لئد لازا ف  اع  يل ف اف ن لي  لنت  للردله  لرتاطلررج للردله ا  لى 
لى  ي  ؿ  اي  للزا ف    للنعىيه لف ردلى .  ذل لى يلطؿ لل ىن  للل ض       لل  ـ  ا    د  

 للردله.

 البعد الوظيفي: .2.1

لى يرتارت   ا ف  ؿ لى ي  ظ  للز    ؿللت  قدل  اعى للردله لازا ف   طريهه ا  لل ي يهىلا يت اؽ
 اطنى   لايه للردله لف ظر ؼ ل  تهاىؿ  للت عي   لللهدله.

 صورة المنظمة: 3.1

لالنظله   ر   يد   يل ف ت ى ؿ ل رت    للا يطه   لعى تمطير  ا  ادرلؾ للدل    إذل  ىن  
لف ر ؿ   يتـ ا دلر لل  ـ  ايعى ى  ا    ر  لللنظله. اار  طّ يللرطى   ذت ل رت       لرت ر ل ف 

 للر  ع ال  للا ديف لل ىاهيف.

 :(Eiglier et Langeard)أبعاد جودة الخدمة حسب  .2

 :2اذل لترذنى نظىـ للردله  لر ع  تت  د   د  للردله    ط   اا ىد ا ى يه

 المخرجات: 1.2

ينتظرت للزاىئف.  ع  تشير  تت دد لهىرنه لع   تلطؿ نتي ه نظىـ للردله   الى اف لل  د  ن ايه
 ال  قدر  للردله  ا  تاايه ل تيى ى   ت ق ى  للزا ف. اذف

                                                                 
1
  Boyer André, NEFZI Ayoub, Op.Cit , P 49. 

2
دلر  لل لىؿ  لل  د  لللدر ه لاردله  ال هلريـ     ايه لل ا ـ ل قت ىديه   ا ـ    ل اه ل قت ىديى  لللىليه للان يه  ل 

 .258  صل  تتى  لل دد للت يير   ىل ه ا  ر   
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 عناصر نظام الخدمة: .2.2

يرتاط  ذل للا د اىل ند لللىدع  لل لىؿ لللاىشريف   عذت لل نى ر ت ى ـ اش ؿ  اير    لل  د  
 هييلعى.اذف ال  ت ل عى   ي لدف   قى   ي  ّ  لل ايه لاردله    ف للزا ف يرى  ذت لل نى ر  ي تؾ اعى

 عملية تقديم الخدمة:  3.2

   ـ  ل ل ع للت ى    للضر ريه  نتى عى يه د اعى ق ل د لل لؿ للت  ت  ـ نظىـ للردله    ذل 
  عى لع لى يرغ  ا .للزا ف  ي  ف   ؿ  ع له  ذت للت ىل    لي نتعى    ىليتعى  در ه ت يّ 

 وزملاءه: Zeithmalأبعاد جودة الخدمة حسب  .3

 Parrasurman, Berry)لف طرؼ لل ريؽ ل لري    1985 ل   لل لىؿ للت ريايه لللن ز   نه 

and Zeithmal) 1اى تشىؼ  شر   للؿ ل دد  ل  د  للردله: 
 ت ن  للت ؾ للل ر ه  لللعىر  لف قاؿ لل ىلايف للذيف يظعر ف لازاىئف. اليفاءة: 1.3

 ت ن  ادل  للردله اش ؿ لنتظـ  لل  ى  اى لتزللى    للتزلـ لل ق  للل دد. الاعتمادية: 2.3

 ت ن  رغاه  ل ت دلد لل ىلايف لردله للزا ف  تهديـ للردله ا ر ه. الاستجابة: 3.3
 : تتضلف ت عيؿ للردله  قاه ل نتظىر  ل ئله ت قي   ل قع للردله.سهولة وصول الخدمة 4.3

 يشلؿ اذؿ لل عد ل عـ  ى ى  للزا ف  ل ر ه رغاىت   ل  طىئ   نىيه شر يه.  هم الزبون: 5.3

 للزا ف اى تلرلر  ف للردله  ت ا تعى  اا ه ل ع له. ـا   الاتصال: 6.3
 لف ل ـ للشر ه   ل تعى. ى ى  لل رص  ا  ل ا ه للزا ف   تناع الل ديه  تشلؿ المصداقية: 7.3

 يتضلف ل لف لف لللرىطر  للشؾ  ضلىف  ريه ايىنى  للزا ف. الأمان: 8.3

 يت اؽ لللر اااىقه لهدل  للردله لف ا ترلـ  اشىشه ر ؿ ل ت ىؿ للشر  . المجاملة: 9.3

 تشلؿ للل دل   للد ل  للل تردله    تهديـ للردله. الجوانب الملموسة: 3..1

 قػد قىلػػ  للدرل ػى  لللت  هػػه اتارػػيص  ػذت للا ػػىد لل شػػر   ل  لىلعػى  ػػ  رل ػػه اا ػىد  هػػط   لػػى 
 ػػ  ل ضػػػ   ػػػ  للشػػػ ؿ لللػػ لل   للتػػػ  تتلطػػػؿ  ػػػ : للشػػيى  لللال  ػػػه  ل  تلىديػػػه  ل  ػػػت ىاه  للضػػػلىف 

ر للضػلىف  للت ىطؼ. ي ت ع للا ديف للريريف  ا   ا ه  نى ر لف للل  نى  لل شر لل ػايه  اى تاػى
                                                                 
1
 Harsh V. Verma , Services Marketing (text and cases), Pearson Education, India,  nd Edition, 

2012, P406. 
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يتضػلف )لل  ػػى    للل ىلاػه  للل ػػدلقيه  لللػىف  ل ت ػػىؿ(  الػى للت ػػىطؼ  يشػلؿ ) عػػـ للزاػ ف    ػػع له 
    ؿ للردله(.

 

 

 

 

 

 

 المطلب الثالث: قياس جودة الخدمة

لللرت يف    قيىس   د  للردله اػيف لل ػ د  لللدر ػه للتػ  ت ػدر  ػف للل ػتعا يف  تهػىس  يليّز
 ػػػىد  اى  ػػػػتايىف  اػػػيف لل ػػػػ د  للل ضػػػ  يه للتػػػػ  تهي ػػػػعى للل   ػػػه اىلل  ظػػػػه  للل ىينػػػه.   ػػػػ  نػػػػىيؼ 

   ت  د ط   لدلرؿ ا ى يه لهيىس   د  للردلى :1للل يى ع
 بائن:أولا: قياس جودة الخدمة من منظور الز 

قيىس لل  د  لف   عه نظر للزا ف    ن ع لعـ لف للهيىس  ت ن  اػ  لللنظلػى   ػ  ظػؿ ل دلر  
لل ديطػػػػػػػػػػه للل  عػػػػػػػػػػػه اػػػػػػػػػػػىلزا ف. اغاػػػػػػػػػػػ  للنلػػػػػػػػػػػىذج لللطػػػػػػػػػػػ ر   ػػػػػػػػػػػ   ػػػػػػػػػػػذل ل طػػػػػػػػػػػىر تنطاػػػػػػػػػػػؽ لػػػػػػػػػػػف ا لػػػػػػػػػػػىؿ 

ا  لػػػػػػف لهيػػػػػػػىس  SERVQUAL لهيى ػػػػػػعـ  (Parrasurman, Berry and Zeithmal)للط طػػػػػػ 
SERVPERF  لػػػػ(Cronin and Taylor)2.  الػػػػى اننػػػى ا ػػػػدد درل ػػػػه  ػػػ د  للرػػػػدلى  للاريديػػػػه  نظػػػػرل 

 ػ   ػذل للل ػىؿ  لعػ ّـ نلػ ذج ػندرس  ػذلؾ  لر   يه  ىت  ل رير  )رػدلى   ل ليػه ل  عػه لا لعػ ر( 
 )ادل  لل يايؾ لاهيىس(. OQM لللتلطؿ    نل ذج 

 
                                                                 

 .95للل يى ع  لر ع  اؽ ذ رت  صقى ـ نىيؼ  ا لف   1

)درل ػه تطايهيػػه  قيػػىس للدل  لػف   عػػه نظػر للل ػتردـ  ػػ  للل   ػى  غيػر للرا يػػه    ػىل  ا  اػد للله  اػد لللىلػؾ  اػػىؿ 2
   ىل ػػػه   لللاتهػػ  للػػػ طن  للرػػىلس  ػػ ؿ: ادلر  لل ػػػ د  للشػػىلاه  تنليػػػه ادل  للل   ػػه( اػػ  رػػدلى  ل ػػػىل  لل ىلػػه لللدنيػػػه

 .2  ص2010  يد   
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 :SERVQUALنموذج  .1
 Parrasurman Berry,)ل ريؽ للا   ل لري  يطاؽ  اي  ايضى نل ذج لل   ل   ير ع ت ليل  

and Zeithmal)  ػػ  ت ػػىد تراػػ  درل ػػه  ػػ   ػػذل للل ػػىؿ لػػف تطايهػػ  ا  ل  ػػتاعىـ لنػػ  ا  نهػػدت ا  ػػ  لػػف 
 ت ى ا     ت هيؽ  ػ د  للردلػه   ا ليػه  للزا ف. ته ـ لل  ر  لل ى يه لانل ذج   ا  ا ليه د ر 1لل   ت

للنلػػػ ذج يهػػػػ ـ  اػػػ  ل ىدلػػػػه ا ى ػػػػيه ذل  طػػػر يف  لػػػػى ل درل ػػػػى   ت هيػػػؽ ت ق ىتػػػػ  ل  ػػػ  رضػػػػىت    ئػػػػ .
 ر  نعى  لى يا : للت ق ى   ي اّ 

 اتةةةالإدراي  - اتةةةة = التوقعةةةةةةودة الخدمةةةةةج
 بيه الإدراكات والتىقعات. حيث تمثل:ومه هذا المىطلق جاء تعزيف الجىدة  بأوها الفجىة 

لل ىاهه  ف ردله للل   ػه ن  ػعى ا   ـللت  ت ّ ن  لديعـ انى ل  ا  رارلتع ت ق ى  للزاىئف التوقعات: -
 ل شعىر للذع يتاهىت  نعى.لف ل يط   ف ردلى   ذت للل   ه    ل   ى  اررى  اضى ه للى ي ل  

 ل  ل .للردله   ايى  لى قدّ للنهطه للت  يدرؾ اعى للزا ف  الإدرايات: -

ا ػؿ ى  للنلػ ذج الػ  اراػع   ػ ل  ارػرى تت اػؽ نػؿ ات ّ ػ  ضى ه لا     ايف ادرل ى   ت ق ػى  للزاػ فا
 لػى  ػ  ل ضػ   نعػى تػ طر  ػ  للنعىيػه  اػ  تهيػيـ للزاػ فىلزا ف   ل ترضػ ل ااػلف للل   ه لهدلػه للردلػه   

 .  (19)   للش ؿ رقـ

يلطػػؿ لل ػػز  لل اػػ ع لػػف للنلػػ ذج لل  ػػ   للتػػ  تت اػػؽ اػػىلزا ف  اينلػػى يلطػػؿ لل ػػز  لل ػػ ا  لل  ػػ ل  
 للراع لللت اهه الهدـ للردله      لى يا :  

 لل رؽ ايف ت ق ى  للزا ف  ايف ادرلؾ ل دلر  لعذت للت ق ى . :1الفجوة  -
 لل رؽ للنىشئ  ف تر له ل دلر  لات ق ى  لللدر ه لازا ف ال  ل ىيير لا  د . :2الفجوة  -
 دل  لل  ا .لل رؽ ايف للل ىيير للل دد  لا  د   ايف لل :3الفجوة  -
 ج ل .: لل رؽ ايف للدل  لل  ا   ايف ل ت ى لل  د  للل اف  ن  ا  لللر ّ 4الفجوة  -

 ػ ل  لػزد ج  22انػى ل  اػ    ػذت للت ق ػى   ل درل ػى  ا  للتطػىاؽ( اػيفيتـ ت ديد لل ر ؽ )لل     
لل ػػػػيىغه   ػػػػذت ل ريػػػػر  تشػػػػػ ؿ انػػػػ د اا ػػػػىد  ػػػػ د  للردلػػػػػه )لللال  ػػػػيه  ل  تلىديػػػػه  ل  ػػػػت ىاه  ل لػػػػػىف 

  للت ىطؼ(.
                                                                 

1
 .93ص  ( 2010  )  لر ع  اؽ ذ رتا  اد لللهصالح   
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اىلرغـ لف للشعر  لل اير  للت   ظي  اعى للل ددل  للت   ى  اعى  ذل للنل ذج  ّ ع  لعذل للرير 
ل ل  ػه لػف للت  ظػى  لػػف طػرؼ لل ديػد لػف للاػػى طيف لرتاػر ل لللهيػىس  اػ  قطى ػػى  ردليػه  ػدّ    ػػ  

 د ى    ق ليف:ايئى  اقت ىديه لرتا ه  يل ف اف ن ر 

ـ للنلػػػػػ ذج    هػػػػد  ػػػػػلّ SERVQUAL لػػػػػػػ 1للرل ػػػػػه ا ػػػػىدىلا ظػػػػػى  يت اػػػػػؽلػػػػف للت  ّ  القسةةةةةم الأول
ال  نىت  لي  ف  ىل ى ل ؿ قطى ى  للردلى   ل ف لل ديد لف للدرل ى  ا د  ضر ر  لرل ى  ر   يه 

  ؿ قطىع  لرل ى  للر   يى  للطهى يه لاااد  لل لقع ل قت ىدع لل ىـ.

                                                                 
1
 K. Douglas and J.G. Bateson, Op.Cit, P 333. 
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 ػا   ػػ   ت  ػير ل  نىتػػ  قػػد ا ػا  ا SERVQUALلػف  عػه ارػػرى  نػىؾ لػف يػػرى اف نلػ ذج  
ز  ا  لل  د  لل ظي يه لاردله  اػ    ػى  لل ػ د  للتهنيػه  ل طيػى لا  لنػ  للن  ػيه  ل  تلى يػه  ػ  ير ّ 

للردله   ي يه تهديلعى قيله ا اػر لػف لضػل ف للردلػه  اف  نػىؾ لػي  لانظػر الػ   ػ د  للردلػه اى تاىر ػى 
  ف.لللزيد لف ردله للزا ف  اد  لف ردله ا  ف لازا

  اى  عػػ ـ لل ػػػ د  اػػػيف للت قػػػع  ل درلؾ  لل ػػػل ػػػتردلـ ل يػػػد ر  ػػػ ؿ لػػف للت  ظػػػى   القسةةةم الثةةةاني
ل  طى  تهييـ للزاىئف  ند ل ت  لاعـ ال  ر ع ت ق ىتعـ اشمف   د  للردله   لللرتاطه ا   ي  يليؿ  لايه لل

ا  نهؿ   لىتعـ  ف لل ػ د  لللدر ػه لػف   لػى  لللت ق ػه  للػى يػ دع الػ  لن ػرلؼ  لتدن  للأدل  لل  ا 
انػ  لػف غيػػر  (Cronin and Taylor. لػػذلؾ يػرى  ػؿ لػف)للتهيػيـ  اػ  ل ػدلقيهاىلتػىل   لر لػ ط ػ  للنتػىئ  

 اػػػ   ػػػذل   للضػػر رع ادلػػػىج ت ق ػػػى  للزاػػىئف  نػػػد قيػػػىس  ػػػ د  للردلػػه  يل ػػػف ل  ت ػػػى  اإدرل ػػىتعـ  هػػػط. 
 .SERVPERFلهيىس   د  للردله اطاه ل  اي  نل ذج ادل  للردله  ديدل ل  ىس لقتر  ل نل ذ ى 

 SERVPERFنموذج  .2
ف ىالػػػػ  للاى طػػػػ 1992 ػػػػنه  للػػػػذع ظعػػػػر (Service Performance)ين ػػػػ  نلػػػػ ذج ادل  للردلػػػػه 

(Cronin and Taylor )ىترػىذ للت ق ػى  ل يػىرل لهيػىس للنهطػه لللت اهػه ا للاػذلف ي تاػرلف لػف ااػرز لػف انتهػد
      ذل للنل ذج: دل    دت.هيىس لل  د  لف ر ؿ للل  ا طيى لقترل ىلل  د   

 الجةةةودة = الأداء                    
 .للدل  لل  ا  للذع يدر   للزا ف ل  د   نى    د  للردله لللدر ه  الى للدل   ي ار  ف يه د اى

  ل ػػػف لػػػع SERVQUALيت اػػػؽ اما ػػػىد  ل ػػػددل   ػػػ د  للردلػػػه  هػػػد تػػـ ل ػػػتردلـ ن ػػػس ل  نػػػى  لػػػػػ   يلػػى
  ت عيؿ  لايه للهيىس.   لى ي ل  ا  شؾ  ذل ل  ت نى   ف للان د للت  تهيس للت ق ى   

ا ػ ه  ىلػه لف للا ض  تمييدل لػف للػا ض ل رػر    ذل للنل ذج    ل رر  رد   اي  ت  ظى  
ى  اف لل دؿ   يزلؿ ل ػتلرل  ػ ؿ اع للنلػ ذ يف ا ضػؿ   يػ  ي يػد للاػى ط ف   ػه لل ريػؽ تظعر للدرل 

لػػػػف  يػػػ  للل ا لػػػى  للل ترا ػػػػه  ا يػػػد لال ػػػير  ػػػػ    ا طػػػر غنػػػ SERVQUALلللري ػػػ  اػػػمف لهيػػػػىس 
تشريص ل لقع لله    للنهص  لن  يظعر لى اذل  ىن  لل  لى  لللتدنيه نىت ه  ف ت ق ى   ىليه اـ  ف 

اقدر  ا  ت  ير للتاىيف  ػ  لهيػىس لل ػ د  لللدر ػه   لاػ   SERVPERF ادل  ض يؼ. غير اف لهيىس
  1لات ق ى   للنهىئص لل لايه لللترتاه  ف ل ع ـ لل  د .ا طر    ن  يت ن  للل ع ـ للل هد 

                                                                 
1
 .96ص(  2010)  لر ع  اؽ ذ رت ا  اد للله ل  ى  
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OQM  نموذج .3
1
  

  تػػـ ت ػليل  لػػف طػرؼ لر ػز ا ػػ  ل ػ ف لػػف  ػد   زلرل   ػػ  2يطاػؽ  ايػ  ادل  لل يايػػؾ لاهيػىس
ا ندل  ا يػه ل ػتردلل  لهيػىس لل ديػد لػف لل  لنػ  لللت اهػه  اػمدل  للرػدلى  لل ل ليػه للتػ      له لل يايؾ

تهػػدلعى  يى ػػػؿ  ل   ػػى  للد لػػػه  لللتضػػػلنه ت ػػىل  لاىشػػػرل لػػػع لل لعػػ ر. لػػػف اػػػيف  ػػذت لل  لنػػػ  قيػػػىس 
 ػد  درل ػى   لل  د  لللدر ه  للل ت ى لل ىـ لارضى  ف للردلى  لللهدله. تـ لرتاىر  ذت للدل  لف رػ ؿ

 . 3  تل   ا  لل ديد لف للهطى ى  للردليه2002ليدلنيه لنذ  نه 
تشػتلؿ ل تل ػػه  اػ   شػػر    قيػىس  ػ د  للردلػػه لللدر ػه   هػػى لعػذل للنلػػ ذج يػتـ  اػػر ط طػه اا ػػىد

 (.20)لت يرل   لى    ل ض     للش ؿ رقـ 
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 Outil Québécois de Mesure. 

2
قيىس ل دل  لف  عه نظر للل تردـ    للل   ى  غير للرا يػه درل ػه تطايهيػه  اػ  رػدلى  ل ػىل  لل ىلػه   اىؿ  اد لللىلؾ  

لللدنيه  لللاته  للػ طن  للرػىلس  ػ ؿ ادلر  لل ػ د  للشػىلاه  تنليػه ادل  للل   ػه   ايػه لل اػ ـ ل قت ػىديه   اػ ـ للت ػيير   ىل ػه 
 . 5 ص2010  يد   

3 le Secrétariat du Conseil du trésor  Québec   guide d’utilisation Outil Québécois de Mesure, 2
ème

 
Edition, 2008, p2. 
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 ثانيا قياس الجودة المهنية:
 ايػػػػػػػػػػ  ايضػػػػػػػػػى للهيػػػػػػػػػػىس للل ضػػػػػػػػػ    ل ػػػػػػػػػػ د  للردلػػػػػػػػػه  ت نػػػػػػػػػػ  اػػػػػػػػػ  للل   ػػػػػػػػػػه لػػػػػػػػػف رػػػػػػػػػػ ؿ  يطاػػػػػػػػػؽ

للل  ظػػػػػػػػه  للل ىينػػػػػػػػػه للليدلنيػػػػػػػػػه  ي تلػػػػػػػػػد  اػػػػػػػػػ  ل شػػػػػػػػرل  ل ضػػػػػػػػػ  يه ل ػػػػػػػػػدر ى ا  ػػػػػػػػػىئيى  دلرايػػػػػػػػػه  
تت اػػػػؽ رى ػػػػػه اػػػػػمدل  للردلػػػػػه  ل ػػػػػتلرلر ى  لل ػػػػػر ه  ػػػػ  تهػػػػػديلعى. لطػػػػػىؿ ذلػػػػػؾ:  ػػػػػدد للشػػػػػ ى ع للل ىل ػػػػػه  

تهػػػػػديـ للردلػػػػػػه.  لػػػػػى ت اػػػػػػر  ػػػػػف قػػػػػػدر  للل   ػػػػػه  اػػػػػػ  لل  ػػػػػى  ارػػػػػػدلىتعى  ػػػػػدد لل طػػػػػػىؿ للل ػػػػػ اه  لػػػػػػد  
 لللتن  ه لف ر ؿ ل  تردلـ لللطؿ لل لرد ى.

 قياس الجودة بدلالة المدخلات: .1
نطاػػػػػػػػؽ ا ػػػػػػػػػ ى   ػػػػػػػػػذل ل ت ػػػػػػػػػىت لػػػػػػػػػف   ػػػػػػػػػر  ا ى ػػػػػػػػػيه  ػػػػػػػػػ  ل تاػػػػػػػػػىر لللػػػػػػػػػدر     ػػػػػػػػػ  ر للردلػػػػػػػػػه ي

نػػػػػػػػػى  لللنى ػػػػػػػػػ  ات عيزلتػػػػػػػػػ   ل دلتػػػػػػػػػ     دتعػػػػػػػػى   ػػػػػػػػػإذل  ىنػػػػػػػػػ  للل   ػػػػػػػػػه لهدلػػػػػػػػػه للردلػػػػػػػػػه تتػػػػػػػػ  ر  اػػػػػػػػػ  للا
 لل ػػػػػػػػػػىلا ف لل  ػػػػػػػػػػػى   للهػػػػػػػػػػػ لنيف  للاػػػػػػػػػػ لئ  للل  لػػػػػػػػػػػه  للد ل   للػػػػػػػػػػػنظـ للل ػػػػػػػػػػى د  لل ى يػػػػػػػػػػػه   ضػػػػػػػػػػػ   ػػػػػػػػػػػف 
لل ػػػػدلؼ للل ػػػػدد  لل لضػػػػ ه  للزاػػػػ ف للل ػػػػت يد لتاهػػػػ  للردلػػػػه  اذل تػػػػ  ر لاردلػػػػه  ػػػػؿ  ػػػػذت لللػػػػ لرد   ىنػػػػػ  

 للردله لليز  د ف شؾ.

   ػػػػ د  للردلػػػػػه  ا  انعػػػػى   ت ػػػػد  ى يػػػػه  ػػػػػ   ػػػػد ذلتعػػػػى لضػػػػػلىف رغػػػػـ ا ليػػػػه  نى ػػػػر لللػػػػػدر    ػػػػ
لل ػػػػ د    عنػػػػىؾ   للػػػػػؿ ارػػػػرى ا ى ػػػػػيه تتلطػػػػؿ  ػػػػ  طػػػػػرؽ تنػػػػى ؿ  ػػػػػذت لللػػػػ لرد   للت ػػػػى     يلػػػػػى اينعػػػػى  لػػػػػى 
يػػػػراط اػػػػػذلؾ لػػػػػف  لايػػػػى   لطػػػػػؿ ا ػػػػػرل ل   ا ػػػػػىلي  لل لػػػػؿ   تنظيلػػػػػى  لل ػػػػػىلايف   غيػػػػر ذلػػػػػؾ. لل اػػػػػر   ػػػػػ  

نلى     ي يه ل ت  لعى  لايى    ا  ف   ر  لل نه.للردله لي   ل رد ت  ير ل  لل لرد لل يد    ل 

رغػػػػـ لنطهيػػػػه  ػػػػذل لللػػػػدرؿ   للتر يػػػػ  اػػػػ  لػػػػف قاػػػػؿ لل ديػػػػد لػػػػف للاػػػػى طيف  ػػػػ  د ػػػػـ لل عػػػػ د لللاذ لػػػػه 
  :ير ع اللـ ينتشر اىل  ر  لللر      ذل لات  ؿ ال  نل ذج لنى   لهيىس   د  للردله  

  لل نى ر للرى ه ا  د  للردله.ل رت ؼ   ؿ ل ا ىد  -
  دـ للهدر   ا  للت  ؿ ال  لهيىس  ل    تردلل  لهيىس ل ا ىد للرى ه ا  د  للردله. -
 للتر يز  ا  لل ىن  للنظرع لع ل تهىر للتطايؽ لل لا  ل  ىر  ذل لللدرؿ. -

لللرتا ػػػػػه لللرل ػػػػؿ   ز  ػػػػػذل لللهيػػػػىس  اػػػػػ   ػػػػ د  لل لايػػػػػى  يرّ ػػػػ قيةةةةةاس الجةةةةةودة بدلالةةةةةة العمليةةةةةات: .2
للل ػػػػػػىيير للتػػػػػػ  ت ضػػػػػػ   ا  اػػػػػػ  ل ل  ػػػػػػه لػػػػػػف للل شػػػػػػرل   ينطػػػػػػ ع يػػػػػػ   لتهػػػػػػديـ للردلػػػػػػه لللطا اػػػػػػه 

 للتػػػػ  ي ػػػػ  اف ت ػػػػت  يعى  ى ػػػػه  ػػػػذت لل نى ػػػػػر تهػػػػديـ للردلػػػػػه للن ػػػػ  لللها لػػػػه ل ى ػػػػه  نى ػػػػر انشػػػػطه 
 .للردله ذل    د ل   يتـ ت نيؼ  ذت 
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 ليػػػػػػه ارؿ ا  لنػػػػػ    ي تاػػػػػر دقيهػػػػػى  ذل اػػػػػىلرغـ لػػػػػف تػػػػػ ل ر ا ػػػػػض لل  لنػػػػػ  لللنطهيػػػػػه  ػػػػػ   ػػػػػذل لللػػػػػد
 ػػػ  للت ػػػػليـ  للهيػػػػىس  للتهيػػػػيـ ل ػػػػ د  للردلػػػػه لنػػػػ  ير ػػػز ا ػػػػ ه ا ى ػػػػيه  اػػػػ   لايػػػػى  للردلػػػػه اػػػػد  لػػػػف 

 . يهلل ي ى اا ىد ا  للتر يز 

 قياس الجودة بدلالة المخرجات: .3
لػػػػػػف للردلػػػػػػه  يت اػػػػػؽ  ػػػػػػذل لللهيػػػػػىس اىلنتػػػػػػىئ    يػػػػػ  ينظػػػػػػر اليػػػػػػ  لػػػػػف نى يػػػػػػه ان ػػػػػىز للنتػػػػػػىئ  للنعىئيػػػػػه

 للت  ي    اليعى للزا ف ا   دـ ان ىز ى  تهىس   د  لللرر ى  لف ر ؿ:

ا ػػػػػرل  لهىرنػػػػػى   ليػػػػػه اػػػػػيف للل ػػػػػتعدؼ  للدل  لل  اػػػػػػ   ا ػػػػػرض ل تشػػػػػىؼ   لنػػػػػ  للضػػػػػ ؼ  ل ى لػػػػػػه  -
 ل تها .  ىديعىت

 1دل  لللنش د.د ف ت هيؽ لل ؿ  تل ته ى  لل ىلايف لا ق ؼ  ا   ى ه لللشى ؿ للت   -

 ثالثا: قياس الجودة من المنظور الشامل:

ـ    قيىس لل  د   ته يلعى  ا  اف للطىاع لل زئ  للذع ي ا  يف لل ىاهيف لف تهدّ ارغـ ا ليه لللدر
ي ض  نل ذ ى ( 21)ل ىل ه للشىلاه لل ض ع قيىس   د  للردله  للش ؿ رقـ للضر ر   ا   ايعلى   ّ ز 

 ـ للردله. نظر للزا ف  لهدّ ىس   د  للردله لف لل ىنايف    عت  شىل  لهي
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 ـنىيؼ  ا لف للل يى ع  ن س لللر ع لل ىاؽ  ص    .107قى 
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 الخدمات البريديةجودة المبحث الثالث: 
للاريد لف اقدـ للنشطه للت  نظّلعى ل ن ىف    ل ىؿ للت ل ؿ   يُنَ   تىريريى ال  لل  ى   ي تار

للذيف  ىن ل يَ اُ  ف طرقى غير  لنه  ا  للقدلـ لف ا ؿ نهؿ للل ا لى  للضر ريه  للت   ل   اىزد ىر 
ديػه للل ػر ر  الػ  للػر لاط لللاىد    للت ىر .  ذل للنشىط  رؼ تط رل  لرتا ػه ادليػه لػف لل ػنىديؽ للاري

لل ل   ف طريؽ لل  ؾ لل ديديه طـ للاريد لل  ع   ػ   الػ  ل ػت دل  ل ػتردلـ للت ن ل  يػى  لل ديطػه 
 لال ا لى   ل ت ى  .

  الػػى تهػػػدـ للل تلػػػع لقت ػػػىديى  تطػػ ر طهى يػػػى زلد ل  تلػػػىـ ا ػػػ د  للرػػدلى  للاريديػػػه. تهػػػدـ للشػػػا ه 
 ػه لػػف للرػػدلى  ي ػعر  اػػ  تهػػديلعى  ػددل ل تاػػرل لػػف لل ػرلد لل ػػىلايف  تنّ  ػػى للاريديػه  ىليػػى تشػػ ياه لتن  

 ايرل    للزاىئف   نظرل لتزليد للطا   اػ  للرػدلى  للاريديػه  ا ػا   ل ىتػ  للاريػد لرل ػز ل تلػىـ  ايػر 
 اىلت ن ل  يى  لل ديطه لال ا لى   ل ت ى  .

ريديه  تاه  للدرل ى  لللطر  ه     ذل للل ىؿ  ا  للرغـ لف تزليد ل  تلىـ ا  د  للردلى  للا
 تت ؼ اىلهاه لهىرنه لع للهطى ى  للردليه للررى.

 مفهوم وطبيعة الخدمات البريدية المطلب الأول:

 أولا: مفهوم الخدمة البريدية
 قطاع الخدمات البريدية: .1

قطىع للردلى  للاريديه لت ل د ا طر     لل يى  للي ليه للأشرىص  اػىلنظر  لتػدلد للرػدلى  للتػ  
  قػػدّـ اريػػػد 2013ل ػػىـ  (UPU)نشػػػر ى ل ت ػػىد للاريػػدع لل ػػػىلل   1يهػػدلعى  تن  عػػى. انػػػى ل  اػػ  ا  ػػىئيى 

 .1لرل ػاه  طنيػػه   مليةار .44لرل ػاه اريديػه  ػ  لل ػنه  لنعػى  مليةار .45للر ػىئؿ  ػ  لل ػ ؽ لل ىلليػه 
لرل اه.  لػى ي ػل   ػذل للهطػىع لل  ػ ؿ الػ   مليار 5لرل اه د ليه  اينلى  لع ق ـ للطر د   لل   مليار

 .2شرص  ار لل ىلـ مليار    للردلى  لللىليه لل ى يه )لللد   ى   ت  يؿ ل ل لؿ  ل درىر( ل  لل  

لػف ا ػػؿ تػػمليف لل ػػير لل يػػد لعػػذل للنشػػىط  انشػم  ل   ػػى  للاريػػد  اػػ  للل ػػت ى لل ػػىلل  شػػا ه 
ل تػػ  اريػػدع  لدّ لػػػه ا  ػػدل  ادلريػػه   لايىتيػػػه تشػػّ ؿ ل تل ػػه لػػػى        لترلاطػػه تضػػـ ا طػػر لػػػف 

 ل ظؼ.مليون     يهىر  

                                                                 
1
 http://actualites.upu.int/coup-doeil/dossiers-dinformation/chiffres-cles/  

2
http://www.upu.int/fr/activites/services-financiers/a-propos-des-services-financiers.html   

http://actualites.upu.int/coup-doeil/dossiers-dinformation/chiffres-cles/
http://www.upu.int/fr/activites/services-financiers/a-propos-des-services-financiers.html
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لنعػى لتمتيػه لػف  %       مليةار دولار      تنت   ذت للشا ه ل ل  ى  ن يى لالػدلريؿ يهػىر  
لػف ل ػىدر  %     لػف للرػدلى  لللىليػه   %     لػف ردلػه للطػر د   %     ؿ ردلػه اريػد للر ػىئ

 اررى.

ت تلػد ديل لػه  ػذت للرػػدلى  اىل ػىس  اػ  تػػرلاط شػا ى  للعيى ػؿ للاريديػػه لل طنيػه  لشػّ اه اػػذلؾ 
ل ػى  اريػديى ل ّ ػػدل  ت ػ  ر ىيػػه ل ت ػىد للاريػدع لل ػػىلل   لػع لرل ػػى   ػيىد   هػ ؽ لرتاػػؼ للااػدلف  يلػػى 

لار ػىئؿ  للطػر د ا  لل طػىئؽ ت اؽ اى دلر  للتهنيه  لل لايىتيه لشا ىتعى للرى ه   ت  تضلف لل اػ ر لل يػد 
 لللىليه لف نهىط ل نط ؽ ال    عتعى.

 تعريف الخدمات البريدية: .2

للردلى  للاريديه    ردلى   ل ليه ا ى يه ت تار ا د  نى ر للانيه للت تيه لتنليه للاادلف  ا  
 .1لل  يد ل قت ىدع  ل  تلى     ىل  ل طّر  ا  ن  يه  يى  لل رلد

انعى لزي  لف للر ىئص لللال  ه  غير لللال  ه للت  تعدؼ اىل ػىس الػ  اشػاىع  ت رؼ  ا  
 2 ى ى   رغاى  للل تعاؾ   ىلطر د  للارقيى   للط لاع للاريديه   للت  ي   لللىليه...للخ

 : 3ت رّؼ للردلى  للاريديه ايضى لف ر ؿ    عى امنعى

 ز ى نهاعى  ت زي عى.نشىطى  تتطا  لعىرل  رى ه  تعتـ ا لع للر ىئؿ   ر  -
  ى يه لطؿ ت  يؿ للل لؿ  ل درىر.اردلى  لىليه  -

للردلى  ت رؼ  ه ل د لل ىله لللت اهه اىلاريد للل دد لا 34.-...2 لهىن ف رقـالى    ل ع ـ نص ل
   :لللتلطؿ  ت ديد لضل نعى لف ر ؿللاريديه 

 تر يؿ  ت زيع لللىد  للاريديه  لللتلطاه     ؿ ار ىؿ ت ل  ل ل  ىت  للتهنيه اىلت  ؿ ا       لع -
للشا ه للاريديه   للت  تشتلؿ ا ى ى  ا  لللرل     لل ت   للل     لل رلئد  للي ليى     ػذل 

 .للاريديه للطر د

                                                                 
1
 Rudy Cuadra, Service postal universel (Importance de définition), Séminaire sur la Réforme et la 

Régulation Postale, ARPT, Décembre 2012, Alger, p2.    
2
اطر  ػه   (التسوي   ي مؤسسةات الخةدمات العمومية)دراسةة علةى قطةاع البريةد والاتصةالات  ةي الجزائةردر ارلينيس   اد للهى  

  .162  ص2006/2007د  ت رلت    لل ا ـ ل قت ىديه    ايه لل ا ـ لل هت ىديه   ا ـ للت يير   ىل ه لل زلئر  
3
 Performance management Consulting, Le Secteur Postale en afrique Panorama, problématique, enjeux et 

perspectives, Mai 2008,P10. 
4
للذع ي دد لله ل د لل ىله لللت اهه اىلاريد  اىلل ل    لل ا يه  لل  ا يه  لل دد  2000ا    5للل رخ     03-2000قىن ف رقـ   

 .2000ا   6لل ريد  للر ليه لل ىدر  اتىريخ لف  48
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 ت  ير للط لاع للاريديه   ؿ   لى  للترايص   ذل لل ػ ل   للاريديػه  ردلػه   ل ت  ؿانشى    -
 لل   ؾ للاريديه

 1تهديـ  ادل  ردله للت  ير. -

لل لايه للت  تتلطؿ     لػع  نهػؿ  ت ػايـ لللػىد  للاريديػه لػف الػى ف  نى  تاؾ   ي  يه د اىل لع
 .للت   ض    يعى ال  غىيه لل   ؿ ال  للشا ه للاريديه للت ائه ا  لل نىديؽ للاريديه

    يف  لايه للتر يؿ تتلطؿ    اي ػىؿ لللػىد  للاريديػه لػف لرل ػز لل ػرز الػ  لرل ػز للت زيػع  ػف 
 .طريؽ  ؿ   ىئؿ للنهؿ

الى للت زيع  ع  لل لايه للت  تنطاؽ لف لل رز لللن ز    لللرل ز للل ا ه اتنظيـ للت زيع ال  غىيه 
 ت ايـ لللىد  للاريديه لالر ؿ اليعـ.

   نشىطى  للىطاه لاردلى  للا   ػتيه  غيػر اف للردلى  للاريديه  لف ر ؿ لى  اؽ يتض  اف
 تير   طاي ه ل ر ػىليى  )للشػ ف( ترتاػؼ.  ػ ف قطػىع للاريػد يضػلف اى ػتلرلر  لػع  ت زيػع لػ لد اريديػه 

دلى  للا   ػػتيه تعػػػتـ الػػ لد ا اػػػر   لػػى  ل  عػػػه  ػػ ير  ن ػػايى ل ئػػػه  ل ػػ ه لػػػف للل تلػػع   ػػػ   ػػيف للرػػػ
 ل لع ر ا  ر.

اضى ه لعذت للردلى  يهدـ قطىع للاريد ردلى  اريديه ا ى يه تتلطؿ    ت  يؿ ل لػ لؿ    ػىاى  
 ل درىر.

 طبيعة الخدمات البريدية: .3

تهػػػػػػػػديـ   ػػػػػػػػػرض للرػػػػػػػػػدلى  للاريديػػػػػػػػه يتليػػػػػػػػػز اىل ديػػػػػػػػػد لػػػػػػػػػف للر   ػػػػػػػػيى  ت ػػػػػػػػػتلد ا ى ػػػػػػػػػى لػػػػػػػػػف 
للردليػػػػػػػه  اػػػػػػػ  غػػػػػػرلر  ليػػػػػػػع للرػػػػػػػدلى     ػػػػػػذل طاي تعػػػػػػػى لل ل ليػػػػػػػه للتػػػػػػ  تتليػػػػػػػز اعػػػػػػػى طريهػػػػػػػه طاي تعػػػػػػى 

 ت يير للل ىل  لل ل ليه.

 الطبيعة الخدمية: 1.3

 اػػػػػػػػ  غػػػػػػػػرلر  ليػػػػػػػػع للرػػػػػػػػدلى  تتليػػػػػػػػز للرػػػػػػػػدلى  للاريديػػػػػػػػه ال ل  ػػػػػػػػه لػػػػػػػػف للر ػػػػػػػػىئص يل ػػػػػػػػف 
 ا لىلعى  لىيا :

                                                                 
1
 .لل ىاؽ ذ رت 03-2000لف للهىن ف رقـ  63   12   9  لد:للل  
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للتػػػػػ  ت  ػػػػػؿ لػػػػػػف للرػػػػػدلى  للاريديػػػػػه غيػػػػػر قىااػػػػػه لاترػػػػػزيف ا ػػػػػا   ػػػػػػ تعى  عةةةةةدم الملموسةةةةةية: -
غيػػػػػػػػر لللىديػػػػػػػػه   تنػػػػػػػػت   تاػػػػػػػػىع  ت ػػػػػػػػتعاؾ  ػػػػػػػػ   ف  ل ػػػػػػػػد   ا ػػػػػػػػا  ذلػػػػػػػػؾ   يل ػػػػػػػػف لال ػػػػػػػػػت لؿ 

 .ل تع  عىا  تم يؿ  لدرىر ىا   للت  عى

 ػػػػػىد ضػػػػعى لا للهػػػػدر   اػػػػ  ترػػػػػزيف للردلػػػػه  اىلتػػػػػىل  ت رّ  ل ػػػػػت ىله للنىت ػػػػػه  ػػػػف القابليةةةةة للتلةةةةةف: -
  ىله  دـ ل تهرلر للطا .    اي عى  ر   ى  ا    ىله  دـ ل تردللعى 

لػػػػػػػذلؾ غىلاػػػػػػػى لػػػػػػػى    قػػػػػػػى  ت هػػػػػػػؽ للردلػػػػػػها  ػػػػػػػ  ت يػػػػػػر ظػػػػػػػر ؼ    التغييةةةةةةةر وعةةةةةةةدم التماثةةةةةةةل: -
اػػػػ  لػػػػف يهػػػػػدلعى ي ػػػػت يؿ تنلػػػػيط انتػػػػىج للردلػػػػػه للاريديػػػػه    اعػػػػى لتلىطاػػػػه  لف للردلػػػػػه ت تلػػػػد  

  ظر ؼ تهديلعى  ا   ي يه 

 عػػػػ  يػػػػ طر  اػػػػ  ن  يػػػػه تهػػػػديلعى   لػػػػف  نػػػػى ت لػػػػف  سةةةةتعمل  ةةةةي إنتةةةةاج الخدمةةةةة:مشةةةةارية الم -
 للاىلغ    ت  يهعى.   تمطيرت للاريديه ا ليه لل ىلؿ للاشرع    ليدلف للردلى 

 ػػػػػ  ل ػػػػػىؿ للرػػػػػدلى  للاريديػػػػػه ي ػػػػػ  اف ي ػػػػػ ف للل ػػػػػىف  للزلػػػػػىف  ػػػػػىل يف  :الانفصةةةةةاليةعةةةةةدم  -
  للايع  ل  تع ؾ. ل نتىجل ى 

 العمومية:لطبيعة ا 2.3

اف للطاي ػػػه لل ل ليػػػػه لارػػػػدلى  للاريديػػػػه تظعػػػر لػػػػف رػػػػ ؿ ل شػػػػىر  الػػػ   يلنػػػػه   ػػػػيطر  للطهى ػػػػه 
لل يى يه اد   ف طهى ه لل  ؽ نتي ه   ـ لله لنيف لللتزليد للل ر ض  ا   ذل للهطىع للذع ي ا   ريت  

 ريػػه  ت زيػع   ريػػه ل نتػػىج ىر   ريػػه للغيػػى   ريػه لل ػػ  ) يهيه لللنى ػػاه ػ  ل ػػتردلـ لل يى ػػى  للت ػ  
...(. د ف اغ ىؿ للنظر  لل اايه لا لع ر لهطىع للردلى  للاريديه نتي ه  د  ا اى  ا لعى  يىد   للتر ي 

للطهى ه للتهنيه  ا  للطهى ه للت ىريه  يلى يت اؽ ا ا ؾ  ت  يف للل ظ يف اى ضى ه ال  لل ض يه لل  ريه 
 .1الر نه ا ا  لللر زيه لله يه   طر  للرقىاهت ييرت للذع ي تهد ل  لاهطىع  ا ا  

 البريدية الشاملة: تثانيا: الخدما

للليػػػػػدلف للاريػػػػػدع لل ل ػػػػد  ل عػػػػػ ـ لل ػػػػػؽ ل ن ػػػػػىن   ر ػػػػىؿ  تهاػػػػػؿ للاريػػػػػد للل ػػػػػ  ليه  دالاػػػػػيضػػػػع 
شػػػػػػػػل ليه للردلػػػػػػػػػه  ل عػػػػػػػػ ـ  اػػػػػػػػ   ى ػػػػػػػػؿ لل   لػػػػػػػػى  لتػػػػػػػػ  ير للرػػػػػػػػدلى  للاريديػػػػػػػػه لل ى ػػػػػػػػيه  ػػػػػػػػ  اطػػػػػػػػىر

 .للاريديه

                                                                 
1
   ىل ه 7  ل اه لقت ىديى  شلىؿ ا ريهيى  لل ددمشايل عرض الخدمات البريدية  ي الجزائر اد للهىدر ارلينيس     

 256ل ت ىنـ  لل زلئر  ص
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ااريػػػػػػػد للشػػػػػػػىلاه لردلػػػػػػػه لللػػػػػػػف  2004  ػػػػػػػنه 1ل  ػػػػػػػترلتي يه لل ىلليػػػػػػػه لااريػػػػػػػد اا رىري ػػػػػػػ   اػػػػػػ  
ع  ليػػػػػػػه ل ػػػػػػػ د  للرػػػػػػػدلى  للاريديػػػػػػػه  للتلتػػػػػػػػ يػػػػػػػى  ػػػػػػػ  ارنػػػػػػػىل   لاعػػػػػػػى اإضػػػػػػػ ى  لزيػػػػػػػدل لػػػػػػػف للنشػػػػػػػىطى  ي

 ػػػػىس لتطػػػػ ر للرػػػػدلى  للاريديػػػػه  ػػػػ   ػػػػؿ للػػػػػد ؿ   ػػػػر لل ػػػػذل لػػػػى  ضػػػػع  اىلردلػػػػه   ػػػػ له لللاػػػػىد  .
  ا  شا ه اريديه  ىلليه تتلتع اعى  ؿ شرلئ  للل تلع.اعدؼ للل ى ظه 

 :الشاملة للبريدمفهوم الخدمة  .1

يهػػػػػ ـ  اػػػػػ  ل عػػػػػ ل  ل قاػػػػػػيـ   1874ل عػػػػػ ـ ضػػػػػلن  لنػػػػػذ انشػػػػػى  ل ت ػػػػػىد للاريػػػػػدع لل ػػػػػىلل   ػػػػػىـ 
 .2للاريدع لل ل د  للردلى  لللشتر ه  ي ن   ردله اريديه لا ليع 

 للردله للشىلاه لااريد  لى يا : 03-2000ي رِّؼ للهىن ف 

   ػػػػػػػؿ ت ػػػػػػػ  ت ػػػػػػػػرؼ لل ليػػػػػػػع  للهػػػػػػػػدر للدنػػػػػػػ  لػػػػػػػف للردلػػػػػػػػه يتلطػػػػػػػؿ  ػػػػػػػػ  ردلػػػػػػػه اريديػػػػػػػػه ذل  
ن  يػػػػػػه  ل تػػػػػػ ى رػػػػػػػىص لػػػػػػ  ر لػػػػػػػف طػػػػػػرؼ لت ىلػػػػػػػؿ ا   ػػػػػػد  لت ػػػػػػػىلايف اطريهػػػػػػه ل ػػػػػػػتلر    ػػػػػػ   ليػػػػػػػع 

 نهىط ل قايـ للاريدع ا  ر ل ه ؿ .  

يػػػػػػػػػه لل ى ػػػػػػػػػػيه للتػػػػػػػػػ  ت ّ اػػػػػػػػػػ  لل   لػػػػػػػػػػه للردلػػػػػػػػػه للشػػػػػػػػػػىلاه لااريػػػػػػػػػد تضػػػػػػػػػػـ  ػػػػػػػػػؿ للرػػػػػػػػػػدلى  للاريد
اضػػػػػػػػلىنعى ل ػػػػػػػػؿ شػػػػػػػػرلئ  للل تلػػػػػػػػع ا ػػػػػػػػ ه ل ػػػػػػػػتلر     ػػػػػػػػ  ل ػػػػػػػػىيير رى ػػػػػػػػه لا ػػػػػػػػ د   ات ري ػػػػػػػػى   ػػػػػػػػ  

  . 3لتنى ؿ لل ليع

 ػػػػػ   تػػػػػى  للاريػػػػػد للرضػػػػػر   1992 ػػػػ  ا ر اػػػػػى  تػػػػػـ ادرػػػػػىؿ ل عػػػػ ـ للردلػػػػػه للشػػػػػل ليه  ػػػػػ   ػػػػنه 
رػػػػدلى  ذل   ػػػػ د  ل ه لػػػػػه   يػػػػ   ر ػػػػ   امنعػػػػى  ػػػػؽ للل ػػػػتردليف  ػػػػ  لل  ػػػػػ ؿ  اػػػػ   ػػػػد ادنػػػػ  لػػػػف

 4اىلن اه لا ليع 

 ػػػػػػف اهيػػػػػػه للرػػػػػػدلى  لل ل ليػػػػػػه  ىل عراػػػػػػى   للترايػػػػػػه  لل ػػػػػػ ه  يػػػػػػ   ترتاػػػػػػؼ للرػػػػػػدلى  للاريديػػػػػػه
لل يى ػػػػػػػػػػه تلىشػػػػػػػػػ    رلؼ رىر يػػػػػػػػػه  اػػػػػػػػػذلؾ يل نعػػػػػػػػػى اف ت  تػػػػػػػػػرتاط  ػػػػػػػػػذت للهطى ػػػػػػػػػى  للط طػػػػػػػػػه اػػػػػػػػػمدل  اطػػػػػػػػػ

ل ى ظػػػػػػه  اػػػػػػػ  ىلايت اػػػػػػؽ اىلرػػػػػػػدلى  للاريديػػػػػػه  ػػػػػػػإف لل   لػػػػػػى  لطىلاػػػػػػػه  لػػػػػػػى  ػػػػػػ  ل ػػػػػػػف لل طنيػػػػػػه لانلػػػػػػ  
  ل  ى  للدنيى لللت ؽ  ايعى د ليى.اىللشا ى  لاردلى  تت ؼ 

                                                                 
1
 www.upu.int 

2
 Rudy Cuadra, Op Cit, p5. 

3
 Rudy Cuadra Leiva et Guillermo Ronderos Tobón, Guide sur la réforme et le développement postal, 

Union Postal Universsel, Octobre 2004, p85. 
4
 Performance management Consulting, Op.Cit, p    

http://www.upu.int/
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 :الشاملة للبريدالخدمة خصائص  .2

ا ػػػػػه  نشػػػػػى  ل ىتػػػػػ  للاريػػػػػد ل عػػػػػ ـ للردلػػػػػه للشػػػػػىلاه  للتػػػػػ  ت نػػػػػ  اي ػػػػػىؿ لػػػػػف ا ػػػػػـ لل ػػػػػس لللتّ 
للردلػػػػه للاريديػػػػػه الػػػػػ   ى ػػػػػه لللنػػػػػىطؽ  ػػػػػ  للػػػػا د    نعػػػػػى رػػػػػدلى  ا ى ػػػػػيه  ت ػػػػػعر لل   لػػػػػى   اػػػػػ  اف 

ات ا ػػػػػه  ػػػػػػ     اى ػػػػػتلرلر  ػػػػػىر يت   ضػػػػػلىف  لعى لهػػػػػدّ ل قػػػػػع  لعلػػػػػى  ػػػػػػىف شػػػػػرلئ  للل تلػػػػػع  ى ػػػػػهالػػػػػ  ت ػػػػػؿ 
 1لتنى ؿ لل ليع.

الػػػػػػػػ  لللنػػػػػػػػىطؽ للرػػػػػػػػدلى  للل  عػػػػػػػػه ا   ىلاهمف للردلػػػػػػػػه للاريديػػػػػػػػه للشػػػػػػػػاػػػػػػػػ ل  تهػػػػػػػػىد لػػػػػػػػف للرطػػػػػػػػم 
لػػػػػػػرتاط ايضػػػػػػػى لللت ػػػػػػػااه  ػػػػػػػ  للر ػػػػػػىئر.  ل عػػػػػػػ ـ للردلػػػػػػػه لل ى ػػػػػػيه تشػػػػػػػ ؿ للرػػػػػػدلى  نىئيػػػػػػػه لل   للري يػػػػػػه

 للت  ت  د  يعى  طى ه  ىله لف لل  ىف.  للل  عه ال  لللنىطؽ لل ضريه ىلردلى  لللرا ه ا

قى ػػػػػػػػػد  للردلػػػػػػػػػه  1999 ػػػػػػػػػنه  2 ػػػػػػػػ  ل ت ىقيػػػػػػػػػه للد ليػػػػػػػػػه لااريػػػػػػػػد للتػػػػػػػػػ  تانى ػػػػػػػػػى لػػػػػػػػػ تلر ا ػػػػػػػػيف رّ 
 لللازلػػػػػه ل ػػػػػؿ لللاػػػػػىدئ  ىلاه للردلػػػػػه للاريديػػػػػه للشػػػػػ  لػػػػػ   ػػػػ ؿ يػػػػػ   ػػػػػدد  لللػػػػػىد  لل ىلاهديػػػػه للشػػػػػللاري

  :3للردله للشىلاه ي   اف تتليز اىلر ىص للتىليه .للاادلف لل ضى 

   النفةةةةةاذ: 1.2

لل  ػػػػػىئؿ لل زلػػػػػه للتػػػػػ  ت ػػػػػػل  ا  ػػػػػ ؿ للزاػػػػػىئف الػػػػػ  للرػػػػػدلى  للتػػػػػ  تهػػػػػػدلعى   ضػػػػػع يه ػػػػػد اػػػػػ 
نعـ لػػػػػف ل ػػػػػػتردللعى  للتلتػػػػػع اعػػػػػػى.  ذلػػػػػؾ ات ػػػػػػرير لػػػػػ لرد لت ػػػػػػدد  تتضػػػػػلف  اػػػػػػ  للشػػػػػا ه للاريديػػػػػه  تلّ ػػػػػػ

  ايؿ للذ ر:

 .ل ىت  للاريد  ا  نهىط للاريد 

 .نىديؽ للر ىئؿ  

 .)   لرل ز للل ىل ه )لرل ز ل ت  ؿ   رز لللرل 

 )...ىئؿ للنهؿ )للارع  لل  ع   

 .)شا ه للت زيع ) لل  ى   لل نىديؽ للاريديه 

 يػػػػػػ  يل ػػػػػػف للت ايػػػػػػر  ػػػػػػف ن ػػػػػػىذ لل لعػػػػػػ ر لل ػػػػػػريض الػػػػػػ  ردلػػػػػػه للاريػػػػػػد للشػػػػػػل ليه لػػػػػػف لنطاػػػػػػؽ 
 للت طيه لل  رل يه  للديل غرل يه )ا  لى ي ل  اىل طى ه للاريديه(.

                                                                 
1www.upu-trainpost.com/fr/detail_cours5.htm. 
2 Rudy Cuadra Leiva et Guillermo Ronderos Tobón, Op.Cit, p94. 
3 Rudy Cuadra Leiva et Guillermo Ronderos Tobón, Op.Cit, p94. 

http://www.upu-trainpost.com/fr/detail_cours5.htm
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 الجودة: 2.2

 :1 ا  ض   ل ل  ه لف للنهىط  د  للردلى  للاريديه للشل ليه تت دد 

  :ريد دلئلى ردلى  يل  د  للردلى  للاريديه   ىلزا ف   ن ر لعـد لى تشّ ؿ  ا ىؿ للت زيعالسرعة
 ػػػىد   ػػػف     ي اّػػر   هػػػى لل ل ػػ ى  ت ػػػت ي   نتظىرلتػػػ ري ه لت زيػػػع للر ػػػىئؿ  للطػػر د  لللػػػ لؿ ػػ

 (.ل ل  ى  للت زيع اى  ىؿ)لل ى ى   لليىـ

  :ت ار  ف قدر  للل   ه للاريديه  ا  ل ترلـ  ل اى  للردله  ل ىيير للت زيع  لط  ل دؿ النجاعة
ل ترلـ ل  ىؿ يل ف للت ايػر  نػ  لػف رػ ؿ ن ػاه    ػـ لللرل ػ   للتػ  ت ػ ف لطىاهػه لل ل ػ ى  

 للت زيع لللضا طه.

  :للشػى ؿ للتػػ  تلطػؿ  ل ػػ  للل   ػه للاريديػػه  ػ  ل ىل ػػه لمسةؤولية معالجةةة المطالةةب والشةةياوي
ت تػػرض ل ػػتردل  للرػػػدلى   لل ػػلىع  قترل ػػػىتعـ. ي اػػر  ػػف  ػػػذل لل ن ػػر ان ػػػاه لئ يػػه ا   ػػػدد 

 لل ى   لف للاريد للل ىل .

 :تت اػؽ اىلل ى ظػه  اػ   دلئػع لل لعػػ ر   ػ له للا ىئػ  للل ػاّله لػف طػرؼ للل ػػتردليف  الحمايةة
له لف ا ؿ لل   ؿ ال  رضى للزا ف  ل ؿ ت زي عى.  ذل لل ن ر يش ؿ ل  ف ا ى   ل  د  للرد

 ىل ض يى  لل ير لطىاهه لاه لنيف لطؿ للا ىئ  للضىئ ه  لللتا ه ا  للنىق ه تتطا  لتىا ه  لرلقاه 
.  ام طر  زـ

  ي تقديم الخدمة: مالاستمرارية والانتظا 3.2

 ػدد ايػىـ ل  ػا ع للتػ  ت ػت   يعػى شػاىايؾ للرػدلى  لا لػ ـ    ػذل لل تػرل    ت ار  ف  ى ى  للي ـ 
  للت  يتـ  يعى ايدلع للا ىئ   نهاعى  ت زي عى.

 السعر: 4.2

 لل  ر لللت اؽ اردله للاريد للشل ليه ي   اف ي  ف    لتنى ؿ  ى ه  ئى  للل تلع.

 ػػىذ  لل ػػ د  نيػػتـ ت ديػػد شػػر ط لللػػىلـ اذف  ه ػػ ف لضػػل نتديل لػه  اهػػى  ردلػػه للاريػػد للشػػىلاه    
  لل  له  ل  تلرلريه  ت ديد ل ى يلعى ادقه.

                                                                 
1
 Performance management Consulting, Op.Cit,p10. 
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 مضمون خدمة البريد الشمولية: .3
لللاىدئ للت   ى   اعػى ردلػه للاريػد للشػل ليه  ل  عػه ا ى ػى لل ػى د  لل   لػى  لتػ  ير للهى ػد  

شا ه  ىلليه ل ت  ه  ا   ؿ  للضر ريه لتط ير للردلى  للاريديه    اادلنعـ  تضلف لف ر   ى ت  يف
 شرلئ  للل تلع. 

لف ل ت ىقيه للد ليه لااريد لضل ف للردله للاريديه للشػل ليه  لػى  ػ  ل ضػ   ػ   9د  لللىد   دّ 
 (.07)لل د ؿ رقـ
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 :المطلب الثاني: أنواع الخدمات البريدية

 تنػػ ع  ا ػػاه  ريضػػه لػػف للرػػدلى    ػػ الػػ  تت ػػرع  اػػؿ  1 تاػػه  ل ػػد للرػدلى  للاريديػػه لي ػػ  
نه اذلؾ شا ه  طنيػه  ل ػ ه  لت ػاه اشػا ه   ل  ّ لشتر هانيه ت تيه ي ل عى  قى ـ  ى  لؽ. لعللزاىئف  لل

 يلػى ياػػ    2للل   ػى  للاريديػػه ت ػرض اشػػ ى  لتن  ػه لػػف لللنت ػى  للردليػػه  ػػؿّ   ىلليػه ا طػػر للتػدلد. 
 للأنشطه للاريديه:ل ه  ف للتش ياه لل ريضه  ن رض ل

 )اريد للر ىئؿ( الخدمات البريدية التقليدية: .1

 ػػ  ت  يػػؿ لللػىد  للاريديػػه للل ػرد  الػػ  لػ لد ل ل ػػه يل ػػف يتلطػؿ للنشػػىط لل ى ػ  لعػػذت للرػدلى  
تهػػػ ـ  .  يػػ نهاعػػى  ت زي عػػى طػػـ  رز ػػى  ػػ  لر اتعػػى للنعىئيػػه ام ػػػرع  قػػ  لػػع ضػػلىف ت ػػايلعى الػػ    عتعػػى

ل   ه للاريد  ىد   ا لع للاريد لف  نىديؽ للاريد للل ض  ه    ردله لل لع ر ا  لف ل ىتػ  للاريػد  
لتهػػػ ـ لرل ػػػز ل ىل ػػػه للاريػػػد ا ػػػرز لللػػػ لد  رتلعػػػى  ت ػػػايلعى الػػػ   نى ينعػػػى.  غىلاػػػى لػػػى ت عػػػز  ػػػذت لللرل ػػػز 

للترايص  لته ـ   ىئؿ للنهؿ انهؿ  الى نى   ت عيزل  ل ى د  ل تلته  لطؿ لى نى  ااطىؿ للط لاع     
للل لد للاريديه للل ل ه   ؽ   عتعى للرئي يه ايف تتػ ل  ل ىتػ  لل ػرز للنعىئيػه ا ػدلدت لات ػايـ لػع ال ىنيػه 

  نىديؽ للاريد لللت ل د   ا  ل ت ى  ذت للل ىت .ايدل      

لد للر ىئؿ لللتدل له ترل  ى    للطا   ايعى  لنر ىض ل   س    ا د  ىليىشعد  ذت للردلى  ت
  ىلليى نتي ه لللنى  ه للشديد  لف طرؼ اد ل  للت ل ؿ لل ديطه.

 الخدمات البريدية المالية: .2

   ػػػػنه اطػػػػ ؽ ردلػػػػه لل ػػػػػ ل   1878شػػػػر   ل   ػػػػى  للاريػػػػد اتهػػػػػديـ رػػػػدلى  لىليػػػػه لنػػػػذ  ػػػػػىـ 
 ىليػػى  ػػ لل  طاطػػ  لشػػ ا  للاريػػد  ػػ ؿ لل ػػػىلـ هػػػدـ   يللت تيػػه.  اػػىلنظر الػػ  ا ليػػه شػػا ه انيتعػػى 3للاريديػػه
لن ػ  قطػىع للاريػد د رل  ىلػى   4ل تػ  اريػدع 663000 اػر شػا ه تضػـ ا طػر لػف  لتن  ػهلىليه  ردلى 

اى تاػػىرت ل ػػػديى لرػػػدلى  ان يػػػه ذل  ل ػػػىريؼ لنر ضػػػه.  ػػػ  يت اػػػؽ لللػػػر  هػػػط ارػػػدلى  ا ػػػيطه  اػػػ  
ل دلئع   لللدررل   ت عي   ل قرلض ل ىئد  لل رلد    ىاى  لل   ؾ  ت  يؿ للل لؿ  اؿ ايضى ل لع ل

                                                                 
1
 Rudy Cuadra Leiva et Guillermo Ronderos Tobón, Guide sur la réforme et le développement 

postal, Union Postal Universsel, Octobre 2004, p23 

2
.256  لشى ؿ  رض للردلى  للاريديه    لل زلئر  لر ع  اؽ ذ رت  ص  اد للهىدر ارلينيس 

  
 

3
 Performance management Consulting, Op.Cit, p12. 

4
 http://actualites.upu.int/coup-doeil/dossiers-dinformation/chiffres-cles Le réseau postal mondial en 

    . 

http://actualites.upu.int/coup-doeil/dossiers-dinformation/chiffres-cles
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 ذلؾ للت  ؿ ا دلد   لتير للردلى  لل ل ليه )لل عراى   لل ىز  لللى   للعىتؼ...(   رؼ لن  لللتهى ديف 
 ق ىط...للخ.  ىل ديد لف للل   ى  للاريديه انشم   ر ع لعى  ان ؾ اريديه. د ع لل

ه الىـ زاىئنعى ل ت    ىاى  اريديه  ىريػه لهىاػؿ ل ػىريؼ غيػر ت ط  ل ىت  للاريد  ل لى لل ر 
لرت  ه لت يير لل  ى   تتي  لل تردل   ذت للردله ا رل   ليع للل ىل   لللىليه لطػؿ للانػ ؾ للرػرى 
لػػف ل يػػدلع  لل ػػػ    ت  يػػؿ للرلتػػ   ت  يػػػؿ ل لػػ لؿ  للتػػػ طيف  ...للػػخ.  ػػذلؾ  ػػػت    ػػىاى  ل درػػػىر 

لايػىر  3000ى  يه لا ىيه. اريد لليىاىف  ا   ايؿ لللطىؿ الهدلر ا  ؿ تزيد قيلتعى  ػف ال د    ىئد  تن
 د  ر الري   ي تار ا ار انؾ ادرىر    لل ىلـ.

تلطػؿ للرػػدلى  لللىليػػه ن ػػ  لت يػر  لػػف ا لػػىل  للنشػػىط للاريػػدع   ػ  للااػػدلف   قػػد ت ػػ ؽ ن ػػاه 
 %30لف ل يرلدل  للاريديه    ىلػه للعنػد  لل زلئػر لػط   اينلػى  ػ  ا ػض للػد ؿ لطػؿ  رن ػى تلطػؿ  50%

 لف ايرلدل  للاريد.

 ا ضػؿ للشػػا ه لل ل ػ ه لاعيى ػػؿ للاريديػه  للتػػدلد ى  اػر ان ػػى  لل ػىلـ   ػػ  اطػىر تهػػديلعى لرػػدلى  
للػذع ي ػعـ  1ه ت هيػؽ ل دلػىج لللػىل  ل ليه شل ليه  ا ػا   للل   ػى  للاريديػه تا ػ  د رل ريىديػى ا يػ

 ػ  لل ػد لػف لل هػر  ت هيػؽ للتنليػه ل قت ػػىديه  ل  تلى يػه  ل  ػتهرلر لللػىل  لاػد ؿ.   ػ  ا ػض للااػػدلف 
تلطػػؿ ل ىتػػ  للاريػػد لللن ػػذ لل  يػػد لا ػػ ىف  اػػػ  للرػػدلى  لللىليػػه  يػػ  تشػػير ا  ػػىئيى   ػػند ؽ للنهػػػد 

 (500000)لى  لللىليػػػػه الػػػ  اف  ػػػدد للل ىتػػػػ  للاريديػػػه ااػػػػغ للرى ػػػػه اىلن ػػػىذ لارػػػد 20112للػػػد ل  ل ػػػنه 
 ػ  للااػػدلف للنىليػه   يػػ  تر ػز للل ػػىرؼ  اػ  لللػػدف  (275000)ضػ ؼ  ػدد  ػػر ع للل ػىرؼ للت ىريػػه

للتػ  تت ػـ ا طى ػػه  ػ ىنيه اينلػػى تلػىرس للل ىتػػ  للاريديػه نشػػىطعى ايضػى  ػػ  لللنػىطؽ للنىئيػػه  للتػ  ت ػػىن  
يهػػػدر  ػػدد ل شػػرىص للػػػذيف ي  ػػا ف  اػػ  للرػػػدلى   ل ت ػػػىد للاريػػدع لل ػػىلل  درل ػػه لل رلػػىف     هػػى ل

 3لللىليه ل  ى يه )لللد   ى   ت  يؿ ل لػ لؿ  لللػدررل ( ا ضػؿ للػنظـ للاريديػه الايػىر  ن ػؼ شػرص
 اادل. 50   ا طر لف 

                                                                 

1
 ل ت لايف    لل لايه للت  ين ذ اعى للنىس للل ر ل ف لف للهطىع لللىل  للر ل  ال  للنظىـ لللىل  الإدماج البريدي المالي  

شا ه للاريد الطىاه ا لاه. ا اىر  اررى    تهديـ للردلى  لللىليه للف  ـ ل ر ل ف لف للردلى  للل ر يه  ذلؾ ا  ىطه 
 تحاد البريدي العالمي( من خلال الموقع:)تعريف الا لش ا  للاريد.

 http://actualites.upu.int (Les postes facilitent l'inclusion financière)      

لذ ر  لف ا دلد الىنه لل ن تىد  تمطير ال ىنيه لل   ؿ ال  للردلى  لللىليه  ا  للتنليه  الى يشلؿ اارلز اطر للت  ي     2
  orgad.http://unct: . لف ر ؿ للل قع ل ل تر ن 17  ص2014لللىليه  ن  لار

3
 Alexandre Berthaud et Gisela Davico  Panorama de l’inclusion financière postale  à travers le monde 

(Modèles d’activité et questions-clés),UPU, Mars 2013, Berne, Suisse.p 4.  

http://actualites.upu.int/
http://unctad.org/
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ه لاىشر  لعى ت ت يد ا طر لل   لى  للي ـ لف لنظ لى  للاريد لديعى لتمديه ردلى  اضى يه     ق
   لللنىطؽ للت      رى ه    هد ت ا عى للهيىـ اردلى  ل ر يه  ت  يؿ للل لؿ  ا ظي ه للاريد للتهايديه

يل ف  ت  ل رؼ ت ىرع ا   رع لعلى  يعى.  طله    لػى   طيػر  ت ػت يد لػف رػدلى  للاريػد  ػ  ت ػديد لػى 
    ىً   ت ا   ف  يت هؽ  ايعى لف تملينى  ل تلى يه  ر لت   ت  يضى   ا  ش ؿ   ل   لىليه ا 

 . غير ىلل اىئيه ه  للط لاع طريهعى ان ل ىً لف للضرلئ   لل ىئدل   ايع لل ندل  لل   لي

 خدمة الطرود البريدية:  .3

للاريد لف ا رلد  قطىع ا لىؿ ال ىنيه ار ىؿ  ل تهاىؿ للل لد  ل ليع زاىئف   للردله للت  تتي  
  للاضىئع ذل  ا زلف  ا  ىـ ل ينه   يل ف ار ىلعى    للر ىئؿ لل ىديه دلرؿ للد له  رىر عى.

  يل ف لع ت ن ل  يى اف ت  ض نهؿ  ذت للل لد  ي  تشعد   ؽ للطر د للاريديه  ا  للل ت ى 
  اىلنظر لا رص لللتى ه نتي ه تط ر للت ىر  1للد ل  ت   ى  ري ى  اآ ىؽ  يد    تلرلر للنل 

   ا   ذت ل ل تر نيه.  إزلله لل  ل ز للت ىريه    لله لل لىؿ  ل نتىج ا  ه  ىله زلد لف للطا
ا تلىـ  اىر لللت ىلايف لل ىللييف لللرت يف ل  تطلىر     ذل لل ز  لف لل  ؽ   للردله    ذ

 اى ضى ه ال  شر ى  للطيرلف  ل   ى  للنهؿ  ار للطرقى .

 خدمة البريد العاجل: .4

اشػػ ؿ ا ػرع لػػف  )للطػر د  للر ػػىئؿ للاريديػه( للا ىئػػ  ت زيػع  ػ  للردلػه للاريديػػه للرى ػه انهػػؿ 
للاريػػد لل ػػػىدع  ام ػػػ ىر ل ه لػػػه  تػػػ  ر لل ػػػتردليعى  زلػػه لػػػف للرػػػدلى    ل ػػػتردلـ انظلػػػه ت هػّػػ  ت ػػػل  

 اى  ت  ـ  تتاع ل ىر للا ىئ   تملينعى  ل ش ىر  ند ت ايلعى لا عه لللر ؿ اليعى.

   لل  له للت ىريػه لل ىلليػه للتػ  تػد لعى  EMS (Express Mail Service)ردله للاريد لل ريع 
 يئه ل ت ىد للاريدع لل ىلل  ل ىئػد  ا ضػىئعى لتل يػنعـ لػف تز يػد زاػىئنعـ ارػدلى  تنى  ػيه   ىليػه لل ػ د  
 ػ   ليػع ان ػى  لل ػىلـ  ت ػ ف قىااػه لات يػؼ لػع ل تيى ػى  لل ػ ؽ لللت يػر . تػراط  ػذت للردلػه  ىليػى ا طػر 

  ؿ لل ىلـ.  تلطؿ    ا ض للاادلف لل  ياه لل  يد  ل   ؿ لل ليع  ا  ردله د له  لنطهه  1902لف 
 للاريد للد ل  لل ريع. 

                                                                 
1
 http://www.upu.int/fr/activites/colis/a-propos-des-colis.html 

 
2
 http://www.ems.post/ems 

http://www.upu.int/fr/activites/colis/a-propos-des-colis.html
http://www.ems.post/ems
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 الخدمات اللوجستية: .5

   ىن    ؽ للردلى  للا   تيه تنه ـ ال   ر ع لرتا ه   ا   ايؿ لللطىؿ: ليس اا يدال   ق  
للنهػػؿ لػػػف طػػرؼ للل   ػػػى  للردليػػػه للاريػػد  للنهػػػؿ  للترػػزيف. تػػػـ لل  ػػؿ اػػػيف للنهػػػؿ لا  ػػى  للرػػػىص   

لطرلؼ اررى. لل  ؾ لل ديديه  شر ى  للطيرلف  ىن  تش ؿ انشطه  ر يه لن  اه  ي تار قطىع للاريػد 
 ا د زاىئنعى.

ل ف لع لللت يرل  لل ديطه رى ه تد يؿ للطا   ا  للردلى  للا   تيه  لرت   لل د د لل ى اه 
للد ليه ت عد ال  ل   ى  لتر  ه لف اينعى لش ا  للاريد ايف  ذت للنشطه  ا ا   شر ى  للش ف 

ذل لػزـ لللػر للترػزيف .  ػذل 1لعله ضلىف  ظىئؼ للردلى  للا   تيه الى  ػ  ذلػؾ للنهػؿ  ا ػىد  للشػ ف  ل 
 ل ت ىت تط ر        للاادلف لل نى يه  ا ا   لق عى لل هيه  نتي ه للايع  للشرل   ف ا د. 

  تتلتػع ل   ػى  للاريػد الزليػى ل تاػر    عػ  تػ  ر رػدلى  للت زيػع اشػ ؿ  ػ   ػذت ل  ػ لؽ لل ديػد 
ى  لػى تهتػػرح رػػدلى  ت هػ  للا ىئػػ  لت  ػػيف عيػ ل   تلاػػؾ ق ل ػد ايىنػػى  لل نػػى يف  تتلتػع اطهػػه ل ػػتردلي

 تتا عى  تهايؿ رطر ضيى عى.

 ى ه   رل ل  ت تلد  ؿ  ذل   ؿ لف لش ا  للاريد يهدل ف  ا ؿ لدل ه الىـ  اىر للزاىئف   ـ ا      
 اػػ  ل ػػىر ذ  قيلػػه لضػػػى ه ي طػػ  ت ل ػػؿ للا ىئػػػ  اػػيف لل ػػر ع لللرتا ػػه لػػػن س للزاػػ ف ا  اػػيف للزاػػػ ف 

 .   ق 

 خدمة البريد الهجين: .6

تضػػـ  ػػذت للردلػػه ل ل  ػػه لػػػف لل لايػػى  للتػػ  تػػراط اػػيف ت زيػػػع للاريػػد لللػػىدع  اػػيف لللرل ػػػ   
ىت  لااريػػد للػػػذع يػػػتـ ار ػػىل  الػػػ  لللت ىلػػػؿ للاريػػدع  ػػػف طريػػػؽ  تهػػػ ـ  اػػ  ل نتػػػىج للل ا لػػػ 2ل ل تر نيػػه

شا ى  تاىدؿ للايىنى   ليتـ ت  يؿ للايىنى  ل ل تر نيه للل تاله الػ  ا ىئػ  لػف للاريػد لللػىدع.  اىلتػىل  
تل ػػف  ػػػذت للردلػػػه لػػػف للت  ػػػؿ  ايػػػى ا لايػػػه انتػػػىج  ل ىل ػػػه للر ػػػىئؿ لل طيػػػر  لػػػف لر اػػػه تاهػػػ  للل طيػػػى  

 ال  لر اه للت زيع  ا  ش ؿ لطا ع لار ىئؿ.  ال تر نيى

                                                                 
1
 Performance management Consulting, Op.Cit, p15. 

2
 Khiri Samia, Le Courrier Hybride  la solution d’Algérie Poste aux entreprises), SICOM 

2010, p4. (à travers le site : www.mptic.dz). 
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ردلػػػه للاريػػػػد للع ػػػػيف ل  عػػػػه لل ىل ػػػه اريػػػػد للل   ػػػػى  لل ايػػػػر  اى ػػػتردلـ لػػػػزي  اػػػػيف للطػػػػريهتيف 
  هػى ل ػير ر  ل ضػ ه  ػ   1ل ل تر نيه  لل رقيه  ي  تنط ع  ا  ت  يؿ ايىنى  رقليه الػ  ر ػىئؿ  رقيػه

   (.22)للش ؿ رقـ

 

 

 
 

 
 

 

 
 

 

 

للش ؿ ا  ت  اف ل   ه للاريد تهدـ  ا   لت ىلاه الىـ للل   ػى  تتلطػؿ  ػ  ردلػه للاريػد ي ض  
للع يف   هى ل ير ر  تادا اى تهاىؿ ل لف لاايىنى  ل ل تر نيه لف ل لقع للل   ه  ف ا د  ا رل ل  لل رز 

لتتػ ل   ػ  للريػر نهاعػى ل ل تر ن   ت ليـ ش ؿ لل رلؽ  للر ىئؿ  ليتـ طاى تعػى  ت اي عػى طػـ تراي ػعى  
 طـ ت زي عى.

 

 

 

 
                                                                 
1 Rudy Cuadra Leiva et Guillermo Ronderos Tobón, Op.Cit, p24. 
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 التحديات التي تواجههاالمطلب الثالث: جودة الخدمات البريدية و 

 ومشايل عرضها: أولا: جودة الخدمات البريدية

 الخدمات البريدية  عرضمشايل  .1

   لف  عه للطاي ه للردليه  ادل  نشىطعىت ل   ل ىت  للاريد لل ديد لف لل   اى   لل رلقيؿ  ند 
ف  عػػه لعػػذل للهطػػىع ت  اػػ  يت ػػرض ل رلقيػػؿ رى ػػه   يشػػعد ى ت ػػ يؽ لللنت  ػػى  لللىديػػه لللال  ػػه   لػػ

    ػػػػى لل ػػػ  اى  للتػػػ    ت ر عػػػى لللا ػػػض  زيل ػػػف اف تاػػػر  ت للرػػػدلى  ارػػػرى للطاي ػػػه لل ل ليػػػه لعػػػذ
 1 ذت لل   اى  يل ف لف تلس ط     لن : للرى ه.

 تعدد الخدمات البريدية: مشيل 2.1

 نػػػىؾ للرػػدلى  لل ى ػػػيه ل   ػػػى  للاريػػػد تشػػ ياه  ل ػػػ ه لػػػف للرػػدلى   اى ضػػػى ه الػػػ  ت ػػرض 
ل لػػ ع  ػػذت لل نى ػػر  اع افي ػػل  للنظػّػىـ   لػػىشػػّ ؿ  ػػذت للرػػدلى   يلػػى اينعػػى ت ىن يػػه  ل لػػ عطرػػدلى  

 ػ ف  ػذت  لف  نى تنشم لشػ اهظىـ. لررج ي ل  للردله ل  لىليه      للعدؼ لف للنلللش اه لانظىـ لعى 
للرػػدلى  لي ػػ   يىنػػػى  ل ػػتهاه  يلػػى اينعػػػى د ف   قػػى     نػػدلى ي ػػػمؿ للزاػػ ف  ػػف ل ػػػت ى رضػػىت  ػػػف 

لف  ػرض  ذلتعػى د   ػف ردلػه  ل ػد  ل ػتهاه ا ػ   ػؿ ػرض للردلػه اه     ي ي   ف للردله للل  ّ 
ينظػر اػػ  لل ػ ر  للتػػ   من  اف يػػ طرشػ  ت ييػػر اع  ن ػر لػػف لػػف لل نى ػر ل ل  ػهي تلػد  اػػ  للردلػه 
 اردله.لللزا ف 

نلػػى اي ػػػىد لل  قػػػه  للتػػرلاط  يلػػػى اينعػػػى  لن ػػػرلد  اػػػؽ اإي ػػىد رػػػدلى   ػػػؿ  ل ػػد   اػػػ  ػػىللر   يت   ل 
 ػذل ل رتاػىط اىلن ػاه لارػػدلى  يػن  س  اػ  لرتيػىر للت عيػػزل      عػىز لت ىلػؿ يرػدـ للردلػه ل  لىليػػه.

لػػ ظ   للل تػػػ  لللػػػىل   اػػػىق  لل نى ػػػر لللىديػػػه   اىلتػػػىل  ينػػػت   نػػػ  لل ديػػػد لػػػف لللشػػػى ؿ للتػػػ  تلػػػس 
اىلن  يه للنعىئيه لاردله    ذلؾ لللر  ندلى ت رض للل   ه لل ديد لف للردلى  لل ى يه   إنعى ت ا  

ف للزاػىئف)لعـ د ل ػع   ػا  ى   لنتظػىرل  لرتا ػه (   رضػى   ػذل للراػيط لػف للزاػىئف  لػػف ت ل ػ  رايطػى لػ
 للضر رع ل ن  ىـ لع  ؿ  ل د لنعـ   ذل الر     ت هيه .
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 مشيل حجم الخدمة البريدية: 2.1

للاريػػد  ت طيتػػ  ل ىلػػؿ لل ػػ ؽ للػػ طن    اى تاػػػىر قطػػػىع اػػىلنظر الػػ  ت ػػدد للرػػدلى  للتػػ  يهػػدلعى 
 لت اهه    اى للطا  لللتزليد  ا  ردلىت   ض ؼ ل تطلىرلت  لهىرنه اىلطا  لل هيه  ا ا  ي ىن  لف 

 .لللشا هغير  ى  لللتزليد   ـ ردلىت  للل ر ضه لهىرنه لع ل ت ى للطااا

 الخدمات البريدية: جودةمشيل  3.1

لهىرنػػه لػع لللنت  ػػى  ات ػدد لل  للػػؿ لللػ طّر   اػػ  ن  يتعػى للنعىئيػػه.  ػذل لللشػػ ؿ تليػز للرػدلى  ت
 1نىشئه لف لل ر ؽ للتىليه: للل مله ذت  Kotlerيرص ايضى قطىع للردلى  للاريديه لل ل ليه.     

 :اػػػ    ت ػػس للل   ػػه دلئلػػػى الػػى ينتظػػػرت للل ػػتعا  ف      الفةةر  بةةةين  هةةةم المؤسسةةةة والزبةةةون 
  ا  ن  يه للردلى  لللهتر ه. اعى ي  ل ف للت  للطريهه

 :ه ل ػىيير غيػر  لضػػ ه لػػف لللل ػف اف ت ػدد للل   ػػ الفةر  بةةين  هةم المؤسسةةة ومعةةايير النوعيةة
  غير لنى اه.

 :ػدّ لنتي ػه  للرػدلى  لل ػف اف ي ػ ف  ىئهػى الػىـ  ػرض  الفر  بين معاير النوعيةة والأداء الفعلةي   
ا ػػض لل يػػىف ادلرل    ػػد لنشػػ ايف   طػػ   ػػ  للت عيػػزل    ػػ ريف ا    للػػؿ:  لػػىؿ غيػػر ل ضّػػ

الػ  ع لل لػىؿ  ػ  ل تػ  للاريػد ل ىيير ل نتى يه للتػ  تػد  ا   ايؿ لللطىؿ ن د اف . للخلتنىقضه...
ل  لت ىؿ لل  ىليه لله  ى لا لؿ لف لللل ف اف تدرؿ     رلع لع ت  عى  للت  يؽ للت  تد   ا

 .اش ش  ار ع لع  ؿ زا ف

 ػ  ل اػف  نعػى ىرل  للزاػىئف ت ػ ف  ػىد  لتػمطر  اػىل   د للظػانت   بين الأداء والاتصال الخةارجي:الفر 
 ل .ل شعىر 

 يػتـ  ذل لل رؽ    نػىت   ػف لل ػر ؽ لل ػىاهه للػذ ر والخدمة المنتظرة: قدمةالفر  بين الخدمة الم   
عىئيػػػػه  ػػػ د  للنلل   ػػػياه  ػػػذل لل ػػػرؽ ت اػػػر  ػػػف  لل ػػػرؽ اػػػيف لل هيهػػػه  للتلنػػػػ .ل ػػػتنتى   لػػػف رػػػ ؿ 

 لاردلى  للاريديه لللهدله.
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 جودة الخدمات البريدية: .2

قت ػػػىديه للرػػػدلى  للاريديػػػه  ػػػ  للايئػػػه ل ت ديػػػد اا ػػػىد  ػػػ د    ىل ػػػ  ل ػػػمله 1درل ػػػه انػػػى ل  اػػػ 
لل ريػػػػػػػػػػػػػػؽ ل ػػػػػػػػػػػػػػىيير تهيػػػػػػػػػػػػػيـ  ػػػػػػػػػػػػػػ د  للرػػػػػػػػػػػػػدلى  للل ػػػػػػػػػػػػػػدد  لػػػػػػػػػػػػػف طػػػػػػػػػػػػػػرؼ    اى  ػػػػػػػػػػػػػػتنىد الػػػػػػػػػػػػػ  لل زلئريػػػػػػػػػػػػػه
للهػ ؿ اف ادرلؾ للزاػػىئف ل ػػ د  للرػػدلى     يل ػػف1985 ػػنه  ((Berry,Parasuraman,Zeithmalلللري ػ 

 للاريديه ي  ف لف ر ؿ للا ىد للتىليه:

  ي ار  ف ش  ر للزا ف اىللىف  ل طلئنىف  ا   دلئ    ايىنىت  للشر يه. الضمان: -

ت اػػر  ػػػف لػػػدى شػػػ  ر للزاػػ ف ا ػػػ د   لايػػػه تهػػػديـ للردلػػه   تهػػػىس اانػػػ د تت اػػػؽ  عمليةةةة الخدمةةةة: -
اى ػػت ىاه  ت عػػـ    ػػػى   لل ػػىلايف لػػػف  عػػه   ا  ػػػى   لل  ػػىئؿ  للػػػنظـ للل ػػتردله  ػػػ  للردلػػه لتهػػػديـ 

ي لػػػع  ػػػذل للا ػػػػد انػػػ د  ػػػػؿ لػػػف ل  ػػػػت ىاه  طػػػ ؿ لنتظػػػػىر ا  تم يػػػؿ لػػػػف  عػػػه ارػػػػرى.للردلػػػه د ف 
 SERVQUAL.  ل  تلىديه للهيىس

ـ لف ر ؿ لنطاىع للزاػ ف  ػف لظعػر للل تػ  للاريػدع لػف للػدلرؿ  لػف للرػىرج  يهيّ  محيط الخدمة: -
  لظعر    ه للهى ه  للت عيزل  لللت  ر .

ز  ػػذل للا ػػد  اػ  ل  تػػرلـ  لل دللػه  لشػػ ىر للزاػػ ف اى  تلػىـ  للتهػػدير   ػ  يػػت  ـ لػػع يرّ ػالمعاملةةة:  -
  ريض. ردله  ل ليه ل  عه ل لع ر 

 ثانيا: التينولوجيات الحديثة للمعلومات والاتصالات  ي قطاع البريد

ل ا  دلئلى د رل لعلػى  ػ  ىلردلى  للاريديه يرتاط تىريخ قطىع للاريد لرتاىطى  طيهى اتط ر للد ؿ   
للتنليػه ل قت ػىديه  ل  تلى يػه لاااػدلف  شػ    لل ػىلـ. ل ػف لليػ ـ ت ل ػ  ل   ػى  للاريػد ت ػديى   ديػػد  
 ػ  ل ػيط يلتػػىز ات ػىرع للت ييػر  ػػ  ظػؿ ظعػػ ر لل ديػد لػف لللت يػػرل  للتػ   رضػ   ايعػػى ضػر ر  ت ييػػر 

 هااعى. طريهه ت يير نشىطىتعى اذل ارلد  للاهى   تمليف ل ت

لف ايف اارز  ذت لللت يرل  تمت     لللهىـ ل  ؿ للت ن ل  يى  لل ديطه لال ا لى   ل ت ػى    
 للت  ش ا  ا د ا ـ ل ات ىرل  للرئي يه    ا لرر للهرف لل شريف.

 
                                                                 

1
 .102لر ع  اؽ ذ رت  ص  (2010)للله ا  اد   ىل   

 



 الفصل الثاني: جودة الخدمات البريدية

 

 
    

 

 التحولات التي يعر ها قطاع البريد: .1

لئد    ى ايف  دد    لل  ؽ ت ل   ل   ى  للاريد لنى  ه لتزليد  نتي ه در ؿ ل   ى   ىلليه ر 
اى ضى ه ال  ل   ػى  تنتلػ  الػ  قطى ػى  ارػرى لطػؿ ل ت ػى    للانػ ؾ  للنهػؿ  للا   ػتيؾ     ػ  

لف   ػه لل ػ ؽ للاريديػه   تػزلؿ ايػد  %90( اىلرغـ لف اف 2004) نه  1تهرير ل ت ىد للاريدع لل ىلل 
لف لػف لللنى  ػه نتي ػه لن تػىح لل ػ لؽ. الػػىـ  هػط لػنعـ  ػـ  ػػ  لػم %6ل   ػى  للاريػد لل   ليػه   نػىؾ 

 ذت لل ض يه ل   ى  للاريد ل ار  لف  عػه  اػ  تر ػيض ت ىلي عػى نتي ػه ر ػض لل ػ ىر   لػف  ىنػ  
 رػػػر ل  ػػػػت ىاه لالتطااػػػػى  لل ديػػػػد   لللت يػػػػر  لازاػػػػىئف للنى لػػػػه  ػػػػف للتطػػػػ ر لل ى ػػػػؿ  ػػػػ  ت ن ل  يػػػػى  

دلى   ري ه  ل ط قه  تت ؼ اىللر نه  ذل  ت ى ايه. لف  نى للل ا لى   ل ت ى     ىلزاىئف يريد ف ر
تارز   ىئؿ ل ت ىؿ لل ديطه لطؿ ل نترن   للع لتؼ للنهىله  لل ى س لتلطؿ ادلئؿ  ديد  لردلى  للاريػد  
اػىلرص اريػػد للر ػىئؿ    ػػس  ػذل ل ت ػػىت اشػىر  درل ػػه ارػرى ا ريػػ   اػ  للااػػدلف لل ػنى يه الػػ  اف 

 ئ     لت ىت لتزليد ر   ى لللت اهه اى   نى   ردله للطر د للاريديه.  ا  ىـ ا ض للا ى

الػ  اف  ػىدل   1995لللػدير لل ػىاؽ ل ت ػىد للاريػدع لل ػىلل   ػ   ػىـ  Thomas Leavey"2اشػىر
اف  نػىؾ  ػدد قايػؿ  ديد  ل تهر      يى  لل رلد نتي ه ل ػتردلـ ل نترنػ  لطػؿ للت ػ ؽ  اػر ل نترنػ    

لف للل   ى  للاريديه للت  ت تردـ للت ن ل  يى  لل ديطػه    ػياه لدل   لايىتعػى  تػ  ير رػدلى   ديػد  
ترقػػ  للتطااػػػى  زاىئنعػػػى. لػػػف  نػػػى تت اػػػ  ا ليػػه للت ن ل  يػػػى  لل ديطػػػه لال ا لػػػى   ل ت ػػػى     اػػػ ؿ 

 عػػى  ػػ  للرػػػدلى  للاريديػػه لػػف ا ػػؿ ضػػػلىف لات ػػديى  للرئي ػػيه للتػػ  ي ل ععػػى قطػػػىع للاريػػد  ضػػر ر  ادلى
 اهىئعى  لزد ىر ى. 

لعذل لل رض اُذِل  ل ع دل   اير  لف طرؼ ل   ى  للاريد  للل ػيريف للهػىئليف  ايعػى   ل ػرز  
تهدلى  ايرل    ل ىؿ ل ػتردلـ للت ن ل  يػى  لل ديطػه لال ا لػى   ل ت ػى   لت زيػز شػا ه للاريػد لل ىلليػه 

 لي ت يد لنعى للل ييف لف للزاىئف   ؿ لل ىلـ. 

درلؾ ل ل  ػػػػه لػػػػف للل   ػػػػػى  للاريديػػػػه لػػػػػد ر  SAPار ىيػػػػػه شػػػػر ه  3  هػػػػى لدرل ػػػػه  ػػػػ ؿ ت ػػػػػ ر  ل 
لػػػف للل   ػػػى  للاريديػػه للل ػػػت  اه ضػػػى    لػػػف  %    ت ن ل  يػػى  للل ا لػػػى   ل ت ػػػى     نػػىؾ 
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ليزلنيىتعػى لللر  ػػه لت ن ل  يػى للل ا لػػى   ل ت ػى    ػػ  لل شػػر  ػن ل  للريػػر   ادرل ػى لػػنعـ اىلهيلػػه 
ع للرػػػدلى  للاريديػػػه لػػػف  يػػػ  لل  ىليػػػه  لللػػػف  ت ل ػػػد ى  لنتشػػػىر ى لل ل ػػػع  لللضػػى ه للتػػػ  ت ااعػػػى لهطػػػى

يارػػص لل ػ ر  للتػػ  تػدرؾ اعػػى ل   ػػى  للاريػد للل ػػت  اه لػػد ر  (08) ت ى ايتعػى لل ينيػػه.  لل ػد ؿ رقػػـ 
 ت ن ل  يى  للل ا لى   ل ت ى      نشىطىتعى.

 

      

 

 

 

 

 

 

لف للل   ى  للت  ا ىا   اػ  ل  ػتايىف ت تاػر اف       لف لل د ؿ ا  ت يتض   ذلؾ اف 
 قدرلتعى للتنى  يه ت تلد ال   د  اير  ا  ت  لعى    ل تردلـ ت ن ل  يى  للل ا لى   ل ت ى  .

    ذل لل يىؽ يل ف اف نذ ر لل ديد لف ل ادل ى  للل  ػد  ا ضػؿ للت ن ل  يػى  لل ديطػه  للتػ  
د  ل  ػػػزل  لػػػف ا ػػػؿ   ػػػرنه نشػػػىطىتعى لطػػػؿ شػػػا ه ل نترنػػػ   شػػػا ه يل ػػػف اف ت ػػػت اعى ل   ػػػى  للاريػػػ

للع لتػػػػؼ للنهىلػػػػػه  ا عػػػػز  لل ػػػػػد  لل ػػػػػرز ل ل تر نػػػػ  لااريػػػػػد  نظػػػػـ لتىا ػػػػػه  ت ديػػػػػد ل ػػػػىف للا ىئػػػػػ  للاريديػػػػػه 
(RFID,GPS, IPS) للترايص للذ يه  اتلته للشاىايؾ للاريديه  انشى  ق ل د للايىنى   انشى  ل لقع      

ت ػىؿ ل ل تر نيػه  للت  يػؿ ل ل تر نػ  للألػ لؿ  ل ىتػ  للاريػد ل ل تر نيه ... للهىئلػه لي ػ   شػا ى  ل 
  شىلاه  تتط ر اى تلرلر  ا ر ه ا ضؿ ل ات ىرل  لل ديد .    

 ا  لللت ىلايف    ل ىؿ للاريػد ر ػع للت ػدع الػىـ للت ن ل  يػى  لل ديطػه لال ا لػى   ل ت ػى    
للتػ   ػػىف ينظػر اليعػػى  ػ  لل ػػىاؽ  تعديػدل   ل ػػت  ؿ لل ػرص للتػػ  تتي عػى لػػف ا ػؿ ترطػػ  لل ػػ  اى  
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دلر  للت ػػػ    للتػػػػ  ت ل ععػػػى يػػػػد لطػػػػىلا ف . لػػػػذلؾ  ى طػػػػىرل  للل ػػػير    للل ػػػػ  ليف  اػػػػ  ل   ػػػى  للار 1 ل 
 .اىللتىا ه للدلئله لاتط رل  لل ى اه     ذل للل ىؿ  قتنىص لل رص لللتى ه  ل ت  لعى

  ائدة تينولوجيات المعلومات والاتصالات  ي الخدمات البريدية: .2
د ؿ لل ىلـ ي ير ن   ت رير   ؽ للهطىع للاريدع.  ذت لل يى ه   ا  لف  ل ت ىت لل ىئد  ىليى         

للل   ػػى  للاريديػػه  ػػ  للل ػػ  له  ػػف تهػػديـ للرػػدلى    ػػ   ػػيف لقت ػػر د ر لل ػػاطى  لل   ليػػه  اػػ  
تنظيـ لل  ؽ  ضاط .  ذل لل  ؿ ادى ال  راؽ   ؽ تنى  ػ  ت  ػ    يػ  دلئػر   د ر للرػ لص   ػى ـ 

ت  يف   د  للردلى  لللهدلػه  ل  ػت ىاه للتطااػى  للزاػىئف. ت تػؿ للت ن ل  يػى      تر يض لل  ىر 
هطػػىع للاريػد لي ػ ف د ىلػػه ا لل ديطػه لال ا لػى   ل ت ػى   د رل ا ى ػػيى ضػلف  ػذت لل يى ػػه للتػ  تػد ع

 ا ى يه لتط ير ل تلع للل ا لى . 
ل  يى  لل ديطه لال ا لى   ل ت ى   ل   ى  للاريد للرلئد     لل ىلـ ت ى ا  اإي ىايه لع للت ن  

دلى عى    للردلى  للت  تهػدلعى لػف ا ػؿ  ت  ػيف  لايػى  للل ىل ػه اإدرىؿ  ذت للرير   ا  نشىطىتعى  ل 
شػػػرل عـ  ػػ   لايػػػه للاريديػػه لتتػػي  لعػػػى  ر ػػه ل ات ػػػىر رػػدلى   ديػػػد  قػػىدر   اػػػ  تاايػػه لتطااػػػى  زاىئنعػػى  ل 

 للردله.
 تحسين العمليات: 2.2

للت ن ل  يػػى  لل ديطػػه  ػػ  ا ؿ لللػػر لت  ػػيف ل ىل ػػه للاريػػد  ادليػػه لػػف لل لػػع  تػػ   ل ػػتُرِدل 
للت زيع لر رل ا لايه لل ػرز. ارلد  ل   ػى  للاريػد ارلد  لػف  ػذت لل لايػه  لل ػد لػف للت ػىليؼ  للر ػع لػف 

   ىليتعى    ادل  للردلى .  لللطاه     ذل لل دد  ديد :
لػػىد   ...15قػىدر  اػ   ػرز  " Open Mail System"لا ػػرز  اريػد   ي ػرل ادرػؿ نظىلػى  ديػدل

لايػػػ ف  رنػػػؾ  .17اريديػػه  ػػػ  لل ػػػى ه  تملػػؿ للل   ػػػه لػػػف رػػػ ؿ  ػػذت لل لايػػػه تهاػػػيص ت ىلي عػػى الهػػػدلر 
    لل ىـ. ع  ي ر 

نظىـ للترايص للاريدع  ذلؾ  ىف ل ن  ات ييرل   ذريه  اد  لف للط لاع للاريديه  ت لؿ غىلايه 
 ػذل للريػر يهػػ ـ . (Les codes à barres)اريديػه  اػ  لدرػىؿ  ل ػػتردلـ للترليػز اىل لػد  للل   ػى  لل

ات  يؿ للل طيى  للرى ه اىللر ؿ  لللر ؿ الي   لى ي ل  اإ رل   لايى   رز  ري ه  ال ط قيه ا ار. 
 ال  تهايص للت ىليؼ لللت اهه اىل لىؿ. هاى ضى 

                                                                 
1
 Présentation du Secrétaire Général de l’UPAP  Actes de Symposium « Les TIC et la société 

de l’information »,  Alger, Décembre 2002. 
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  ت تلد    نظىـ للترايص DHL نىؾ لف للل   ى  للاريديه لطؿ اريد لل  يى  لللت د   شر ه 
1لػديعى  اػ  ت ن ل  يػى  ديطػه  ػدل للطاػه  ػ  ت ن ل  يػه 

RFID  .) ت ديػد للع يػه اى ػتردلـ ل  ػى  للرلديػ(
رليز اىل لد    عػ  تهػدـ  اىلرغـ لف اف  ذت للرير  ل ا ه  طيرل  لي   ل ئله لاايئه لهىرنه لع تهنيه للت
لهيػىس  ػ  نظىلعػى  2(IPC) رص  اير  ل ات ىر دلرؿ للهطػىع للاريػدع. ت ػتردلعى للل   ػه للد ليػه لااريػد 

اد  اىلد له لللر ػاه الػ  غىيػه ااػد لللر ػؿ اليػ   ت طػ   ػذت للتهنيػه للهػدر   اػ  ر ػد  ادل  ل ىل ه للا ىئ 
ي ػىد لل اػ ؿ لللل نػه لت  ػيف   لتىا ه للاريد    لل ق  لل هيه    لػى تل ِّػف لػف ات ديػد  ػى   للتػمرير  ل 

 للدل   ل ىقاه للد ؿ ل در للتمرير.

  ت لػػؿ ل  ػػترلتي يى  لل ديػػد  لال   ػػى  لل ديطػػه لال ا لػػى   ل ت ػػى    ا ضػػؿ للت ن ل  يػػى
ا  شػػػريط  RFIDللاريديػػه  اػػػ  ا ػػدل  ت يػػػرل   ذريػػه  ػػػ  رػػدلىتعى للا   ػػػتيه  لػػف رػػػ ؿ ادرلج  تهنيػػه 

ا ل ػػػطه ا عػػػػز  للرلػػػ ز  اػػػ   ليػػػع لل نى ػػػػر للل  نػػػه لاردلػػػه لػػػػف لر اػػػى   ا يػػػىس للاريػػػػد  ر ػػػىئؿ...   
 ػػىؿ ل ا لػػى  لت اهػػه ال قػػػع للاريػػد    عتػػ   لترػػزف  اػػػ  ل  تشػػ ىر لللت ل ػػد   ػػ  لرل ػػز لل ػػػرز  يػػتـ ار 

 ػذل لػػى ي ػل  ات ظيػؼ ا ضػؿ لالػػ لرد. لطػىؿ ذلػؾ  ر ػد لللر اػػى     ل ػت ى رػ لدـ لر زيػه  ػػ   قػ   نػ 
 ت ػ ياعى تاهىئيػى  نػد در لعػى لاىشػػر  ل ضػير  لرل ػز لل ػرز لػى يل ػػف لػف تر ي ػعى لا  عػه للل ئلػه ا ػػد 

 ػػف اع تػػػمرير ل تلػػؿ ل  ػػىئؿ للنهػػػؿ   اىلتػػىل   ضػػػع للتػػدلاير  للرطػػػط ذلػػؾ   لػػى يػػػتـ لل شػػؼ للل ػػػاؽ 
 لل زله  دلر  للل لرد  ل ىل ه ل رت   .

 ذت لللر زيه    للل ا لى  ت  ر ايىنى  ضرله ت ى د ايضى  اػ  للتناػ  ا  ػـ للنشػىط للاريػدع 
 لذلؾ.   ا ض لل ى   لط :  ترل  لل يىد   اىلتىل  ت  ير للل لرد لل زله 

 اريػػرل  يل ػػف ارل ػػه ترطػػػيط لللػػ لرد دلرػػؿ للل   ػػه ا ضػػػؿ ارل يػػى  ترطػػيط لػػ لرد للل   ػػػه 
(ERP)  ت ل  اى  ت  ؿ لللطؿ لال لرد للاشريه  للتهنيه  ت عؿ للت ل ؿ ايف لرتاؼ للل ت يى  للعرليه

  لل  دل  لللرتا ه دلرؿ لللنظله.
 تقديم خدمات جديدة: 2.2

قطػػػػػىع للاريػػػػػد ا ضػػػػػؿ ل ػػػػػتردلـ للت ن ل  يػػػػػى  لل ديطػػػػػه لال ا لػػػػػى   ػػػػدط  ت ييػػػػػرل   ذريػػػػػه  ػػػػػ  
  ل ت ى   لف ر ؿ تل يف لت ىلا  للاريد لف لات ىر  تط ير ردلى   ديد .

                                                                 
1
 Abdenacer Sayeh, Mise en place d’une expérience pilote de e -logistique, MPTIC, Mai 2010, P 17. 

2
 Etude sur le système de mesure de la qualité de service du courrier international publié par International 

Post Corporation, Mars 2014 (à partir de site Web www.ipc.be). 
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   ا ض لللرل ز للاريديه للل تلته ت ىل  للل لد للاريديه  ف طريؽ ارػذ  ػ ر ضػ ئيه رقليػه  ػ  
ف   يػػه  ريػػػد  لػػف ن  عػػى  ت ػػل   ات  ػػػيف ادلر  للل ا لػػى  لللرتاطػػه اىلاريػػد  للزاػػػ ف شػػ ؿ ا ػػلى  لت ػػ ِّ

  ت  ف ذل  ل ط قيه ا ار. 
يل ػػف لف ت ػػػتردـ للت ن ل  يػػى  لل ديطػػػه  ػػذلؾ  ػػػ  انشػػى  ل لقػػػع ت ى ايػػه اػػػيف للزاػػ ف  للل   ػػػه 
ت رض لف ر لعى ا ض للردلى  لللات ر  لطؿ ردله للاريد للع يف  ردلػه لتىا ػه  ر ػد ل ػىر للا ىئػ  

(Track and trace)  ردله اش ىر للزاىئف  ف طريؽ ر ىئؿ ن يه ق ير  SMS   ا   ؿ ل لد اريديػه ا
ا رل   لايى   ا  لل  ىاى  لل ىريه   ؿ  ذت للردلى  تر ؼ لف ل  رل ل  ل دلريه للتهايديػه  ت طػ  
ش ى يه ا طر  ا  لل لايى  للاريديه لت  اعى ا طر النى  ل ط قيػه.  ىتػ  للرػدلى  ا طػ  للهػدر  لال   ػى  

 طااىتعـ لل رديه  للشر يه.للاريديه  ا  ل  ت ىاه لت ق ى  زاىئنعى     لت

 المعلومات والاتصالات  ي قطاع البريد: الدور المستقبلي للتينولوجيا .3

ت ن ل  يى  لل ديطػه لال ا لػى   ل ت ػى   تػـ ادرػىؿ  لات ػىر رػدلى   ديػد   ػتزيد  ػ  للا ضؿ 
 للل تهاؿ لف نشىط للل   ى  للاريديه.

ط   تتطاػػػػػ  رػػػػػدلى  اضػػػػػى يه لطػػػػػؿ ل شػػػػػ ىر ار ػػػػػىؿ لللنت ػػػػػى  ذل  للهيلػػػػػه لل ىليػػػػػه  للد يػػػػػه لػػػػػ
اى  ػػت ـ  تتاػػػع  ر ػػد ل ػػػىر لللػػػ لد للاريديػػه  ضػػػلىف النعػػػى. لػػف  نػػػى يظعػػػر للػػد ر لل ى ػػػ    ػػػتردلـ 
للت ن ل  يػى  لل ديطػػه لال ا لػػى   ل ت ػػى    ػ  ادلر   ػػؿ للايىنػػى  لللرتاطػػه اعػذت لل لايػػى  لػػف رػػ ؿ 

ديػػه  للزاػػىئف  للت ل ػػؿ ل عػػـ  ػػ   قػػ   نػػ . اى ضػػى ه الػػ  تل ػػيف  لػع للل ا لػػى  لللت اهػػه اػػىلل لد للاري
ل   ػى  للاريػد  ػػ  اشػرلؾ للزاػػ ف اطريهػه   ىلػػه  ػ  ادل  للردلػػه.   ػ  ظػػؿ لللنى  ػه لػػى اػيف لللت ػػىلايف 

 يشّ ع  ذل  ي ّ  ن   لات ىرل   ديد   ردله ا  ف لازاىئف.
للاريدع يتطا  ر ع ت ديى   ديد . تشير  لع ذلؾ   إف ل تردلـ للت ن ل  يى  لل ديطه    للهطىع

 هط لف للل   ى  للاريديه رلضيه  ف قدرلتعى  ػ   ػذل للل ػىؿ.  نػىؾ لل ديػد لػف  %10ل   ىئيى  اف 
 لل  للؿ للت  يل ف اف ت  ر  ىت  للنتي ه:

لل ى ػػاه  ػ  ل ػػىؿ ت ن ل  يػػى    ػدـ للت ل ػػؽ اػيف  يى ػػؿ للل   ػى  للاريديػػه   ػػر ه ل ات ػىرل 
 للل ا لى   ل ت ى    للى     لف ت ي عى لع  ذت لللت يرل .

 ذلؾ  نهص للت ى ف ايف ل ردع للت ن ل  يى  لل ديطه  قطىع للاريد لف ا ؿ ار ى  ق ل د   ضع 
يػى  ػ  ليػدلف شّ ؿ  ىئهى الىـ نشر  ذت للت ن ل   RFIDل ىيير لشتر ه   لط  غيى  ل ىيير د ليه لتهنيه 
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ل ىل ػه للاريػد   ظعػر  اىلتػىل  لل ديػد لػف لللشػى ؿ لللت اهػه ال ػمله للتشػ يؿ للاينػ  اػيف لل عػز  للطر يػه 
 للرتاؼ للل   ى  للاريديه  ش ا     اه    ل ىل ه للاريد  ا  للل ت ى للد ل .

اّؾ  دل      للرير  لل   اى  لللىليه للت  يل ف اف ت ل   ا ض للل   ى      لايه تل
للت ن ل  يى  لل ديطه نتي ه ل نر ىض للن ا       ـ نشىطىتعى رى ه    للاادلف للنىليه  لذلؾ ي ا  

 د ـ للعيئى  للد ليه رى ه ل ت ىد للاريدع لل ىلل  )لىليى  تهنيى( ضر ريه     ذل للشمف.

 ليترونيةالبريدية الإ الخدمات ثالثا: 
لدى لل هديف لللىضييف  قط   رط ل   اير     ل ىؿ ل تردلـ للت ن ل  يى  لل ديطه لػف   ا 

ا ػػؿ ت  ػػيف  ػػ د  للرػػدلى  للاريديػػه  ضػػ   ػػف ت زيػػػز للطهػػه  ػػ  للل ػػىل   للتػػ  تهػػ ـ اعػػى للل   ػػػى  
ير للاريديػه.  نتي ػػه لتطػ ر ل قت ػػىد للرقلػ  ظعػػر  لل ى ػه اػػيف ل   ػى  للاريػػد ل ات ػىر  ضػػر ر  تطػػ  

رػدلى  اريديػػه ال تر نيػه. غيػػر اف  تيػػر   در ػه ن ػػىح  ػذت ل ات ػػىرل   نطىقعػػى يرتاػؼ   ػػ  لللنػػىطؽ  
 للاادلف  لل  لؽ.

 تعريف الخدمات البريدية الإليترونية: .1
ت ػػرؼ للرػػػدلى  ل ل تر نيػػه  ػػػ  قطػػىع للاريػػػد امنعػػػى تاػػؾ للرػػػدلى  للتػػ  تهػػػدـ لازاػػىئف لػػػف طػػػرؼ 

 ـ للت ن ل  يى  لل ديطه لال ا لى   ل ت ى     ت تار للنترن  لل  ياه للرئي يه ل   ى  للاريد اى تردل
 ...1لتهديـ للردلى  للاريديه ل ل تر نيه  ل ف  نىؾ قن ل  اررى لطؿ للعىتؼ للنهىؿ  لرل ز ل ت ىؿ

 الاتجاهات الحالية لتطوير الخدمات الإليترونية  ي قطاع البريد .2
يس الػىـ ل   ػى  للاريػد ريػػىر  ػ ى تانػ  للت ن ل  يػى  لل ديطػػه  ػ    ػر ل قت ػىد  للرقلػ   لػػ

لال ا لى   ل ت ى   لت  يف ا ىلي   ل  رل ل  لل لىؿ للت  ته ـ اعى لف ا ؿ ت  يف ن  يه للتش ياه 
لل ل ػ ه لارػدلى  للتػػ  تهػدلعى   اػػ  ن ػ  ي ػػل  لعػى اى  ػت ىاه اطريهػػه ا ضػؿ لاطااػػى  لل ديػد  لازاػػىئف 

  ىتعـ لللرتا ه. تاايه ل تيى
لػػف  2011 ػ ؿ ل ضػ ع تطػ ر للرػدلى  ل ل تر نيػه  ػ  قطػىع للاريػد  نشػر   ػنه  2   هػى لدرل ػه

طػػػرؼ ل ت ػػػػىد للاريػػػػدع لل ػػػػىلل   ت لػػػؿ للل   ػػػػى  للاريديػػػػه  ػػػػ ؿ لل ػػػىلـ  اػػػػ  تطػػػػ ير  تهػػػػديـ رػػػػدلى  
لػف للل   ػػى  لللشػػىر ه  ػػ  ل  ته ػى  ت تاػػر اف للرػػدلى  للاريديػػه     ال تر نيػه ا طػػر  ػػم طر   اف 

 ل ل تر نيه ت ت   ا ليه ل ترلتي يه اىلن اه لل تهااعى.
                                                                 
1
 Farah Abdallah and Yulia Shakurova, Measuring postal e-services development ( a global 

perspective), Univesel Postal Union, Berne, Switzerland, January 2012, p 4. 
2
 www.upu.int/fr/activites/services-electroniques/a-propos-des-services-electroniques.html  

http://www.upu.int/fr/activites/services-electroniques/a-propos-des-services-electroniques.html
http://www.upu.int/fr/activites/services-electroniques/a-propos-des-services-electroniques.html
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يظعر  ذل  ايى لف ر ؿ للرطػه ل  ػترلتي يه لاػد ؿ ل  ضػى   ػ  ل ت ػىد للاريػدع لل ػىلل  لا تػر  
 ي  ش ؿ ل ض ع تطػ ير للرػدلى  للاريديػه ا  لى ي رؼ اإ ـ ا ترلتي يه للد  ه لااريد.  2013-2016

ل ل تر نيه  ل ى د  للد ؿ  ا  تان  للت ن ل  يى  لل ديطه  ز ل ا ى يى لنعى ايف تـ اقرلر لشر ع تط ير 
لن ه للأنترن  لت ػ ف الطىاػه   لػه لارػدلى  للاريديػه ل ل تر نيػه لل ىليػه  للل ػتهاايه  ذلػؾ ا ضػؿ ل ػـ 

 (  post.) 1للنطىؽ

  ى    ىلتىل : 2تىئ  للرئي يه لعذت للدرل ها ـ للن
تشعد للردلى  ل ل تر نيه للاريديه تط رل  ري ى  ا  للل ت ى لل ىلل    هد تضى ؼ  دد ى اط         

ت  ػػػا  للدرل ػػػه الػػػ   .  قػػد2010ردلػػػه  ػػػنه 33الػػ   2004 ػػػنه  33 لػػرل   ػػػ  لل ػػػن ل  للريػػر   لػػػف
ن ع لف للردلى  للاريديه ل ل تر نيه  تـ ت ني عى ضلف ارا ه  ئى  رئي يه: للردلى  للاريديه  55ت ديد 

 ل ل تر نيه  للردلى  لللىليه ل ل تر نيه  ردلى  للت ىر  ل ل تر نيه  ردلى  لل   له ل ل تر نيه.

ل ل تر نيػه للتػػ  تػـ تط ير ػى  ػػ  ل ػىؿ للاريػػد ت تاػر نظػـ ر ػػد  تتاػع ل ػىر للاريػػد ا ؿ للرػدلى  
 .1992 للت  تـ ادرىلعى ا ؿ لر   نه 

 ا  للرغـ لف    د      ايف للد ؿ لللتهدله  للد ؿ للنىليه لف  ي  تط ر للردلى  ل ل تر نيه 
لنعى للاريديه  اظعر  ل شرل  للدرل ه اف للد ؿ للنىليه لي    اعى    ن س للل ت ى  اؿ ت تار للا ض 

 لطؿ ت نس  للارلزيؿ  ا  رلنيى. ديد للردلى  رلئد     
يت قػؼ تطػػ ر للرػدلى  ل ل تر نيػػه للاريديػػه  اػ  قػػدر  للػػا د  اػ  ل ات ػػىر ادر ػػه ا اػر لنعػػى لػػف 
طر لتعػػى.  اظعػػر  للدرل ػػػه اف للانيػػه للت تيػػػه لت ن ل  يػػى  للل ا لػػػى   ل ت ػػى   اى ضػػػى ه الػػ  تنظػػػيـ 

 ػػػف للهػػػػدر   اػػػػ  ل ات ػػػػىر  ػػػ  لل  للػػػػؿ للعىلػػػػه  للل  ػػػز   اػػػػ  تطػػػػ ير للرػػػػدلى   ضػػػاط للهطػػػػىع  ضػػػػ  
 ل ل تر نيه للاريديه.

 لى ت  ا  للدرل ه  ػذلؾ الػ  اف  ػؿ لػف ا ػترلتي يه  ت ػيير للرػدلى  للاريديػه ل ل تر نيػه   ػذل 
 .للراىح لللت اهه اعى   ترق  ال  لل ليه ل  ترلتي يه للت  ت ت يعى  ذت ل رير 

لىـ ل   ى  للاريد اذؿ ل ع دل   اير   ت  تت يؼ ا    ل رير تشير للدرل ه ال  ان    يزلؿ 
 ادلرلتعى للتنظيليه لع لل لىؿ للرقليه.

                                                                 
1 http://actualites.upu.int/uploads/media/union_postale_2004-1_en-fr_01.pdf 
2
 Farah Abdallah and Yulia Shakurova, OpCit.  
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  خلاصة الفصل الثاني:

 

 لف ر ؿ ل ت رلضنى لل ض ع   د  للردلى  للاريديه     ذل لل  ؿ لتض  لنى لىيا :

تا ػػ  للرػػػدلى  للاريديػػػه د رل لعلػػػى  ػػ  للتنليػػػه ل قت ػػػىديه لاااػػػدلف   عػػ    تهت ػػػر  اػػػ  تهػػػديـ 
للردلى  لل ى يه  هط  اؿ يل ف لعذل للهطىع اف يد ـ تط ر للردلى  لللىليه  ل ل تر نيه  تنليه للت ىر  

تػ  تتػي  ال ىنيػه للن ػىذ الػ  ل ل تر نيه ا ضؿ ل تردلـ للت ن ل  يى  لل ديطه لال ا لػى   ل ت ػى     لل
لل ػػرلد  للل   ػػػى  للتػػ    تتػػػ  ر لعػػـ ال ىنيػػػه لل  ػػػ ؿ ا  ػػىئؿ ارػػػرى  ذلػػؾ لػػػف رػػ ؿ ل عػػػ ـ للردلػػػه 
للشػػىلاه لااريػػد للتػػ  تلطػػؿ لن ػػػه لشػػتر ه للهػػدل  للرػػدلى  للاريديػػػه  تضػػلف   ػػ ؿ  ى ػػه للل ػػػتردليف 

 لاردلى  للاريديه.   

تل ػػػ  تر ػػىت لل   لػػػى  ا ػػ تعى للضػػػىلنه لتهػػديـ للرػػػدلى   ػػ د  للرػػػدلى  للاريديػػه  ػػػ  شػػمف ل 
لل ى ػػػيه   لنشػػػ ىؿ ا ى ػػػػ  اىلن ػػػاه لال   ػػػػى  للاريديػػػه  ت ينعػػػى  ػػػػ  ت ػػػ يؽ رػػػػدلىتعى  ت هيػػػؽ لل  ػػػػى   

  لل  ىليه لا لايى   للنشطه للت  ته ـ اعى.

ل   ػػى  اتى ػ  للتطػػ رل  لل ى ػاه  ػػ  ل ػػىؿ ت ن ل  يػى  للل ا لػػى   ل ت ػػى    ر ػى الػػىـ 
للاريػػد لػػف ا ػػؿ ت  ػػيف لل لايػػى   للنشػػطه للتػػ  تهػػ ـ اعػػى  ل  ػػدل  رػػدلى   ديػػد  ت ػػى د ى  اػػ  تاايػػػه 
ل  تيى ػى  لللت يػر  لزاىئنعػى اشػ ؿ ا ضػػؿ. لػيس اىلن ػاه لرػدلى  ت زيػػع للطػر د  للر ػىئؿ للاريديػه  هػػط  

 ل ف اىلن اه لاردلى  لللىليه ايضى.

ل ػتلر   ػػ  ن  يػه رػدلىتعى لػف ا ػؿ   ػ  رضػػى       ى  ا ػ ت ػ   للل   ػى  للاريديػه الػ  
قيػػىس  ػ د  للرػػدلى  للتػػ  تهػػدلعى  اغاػػ    ػػرل  للت  ػػينى  لل زلػػه ي ػ  اف ت لػػؿ ا    اػػ  زاىئنعػى.   

 (Parasuraman, Zeithmal and Berry)للدرل ػى   ػ   ػذل للل ػىؿ لنطاهػ  لػف ا لػىؿ لل ريػؽ لللري ػ  
 .ف ا ؿ ت ديد اا ىد   د  للردلهل Servqual نل ذ عـ للشعير 
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 الفصؿ الثالث: دراسة ميدانية بمؤسسة بريد الجزائر بولاية ميمة

 

 تمهيد:

ؤسمػػدسلؤا تػػدسفتؤا عسيسلػػيؤا تػػػلؤت  ػػطؤ ػػلؤا ساػػػلطؤ تعػػدؤسؤةةػػيؤ رلػػدؤا مزابػػػرؤسػػفؤ ػػلفؤأاػػدؤأتػػػـ
ؤس تػػػبؤ رلػػػداؤ3600 ػػػػػػػػؤؤفسػػػؿؤا تػػرابؤا ػػػيط لسستػػػدةؤ  ػػػرؤ ا الاقتصػػفداؤا ػػػيط لؤ تسػػػؿؤاتةػػػفعؤ ػػ  ت فؤ

فلأسياؿؤا ستداي يؤ ؤ ذ ؾؤأ  رؤسؤةةيؤسف ليؤ لؤا  لاد رلدؤا مزابرؤؤ.سلليفؤز يفؤ   ايا لؤؤليسلفؤلمصدتف
را ؤسللػػػيفؤاةػػػػفبؤ رلػػػداؤمػػػػفؤ18تةػػػل رؤأ ػػػؼؤسللػػػفرؤدل ػػػػفر ؤؤ30 ػػػػػػؤةػػػ يلفؤتمػػػدرؤؤ لػػػسؤسةػػػتييؤ ػػػػ ف ل  ف

ؤ.سلاللفؤاةفبؤإدتفرؤ4يتاصلؤأ ثرؤسفؤ

فؤإةمفطفؤ لستفتلـؤا  ظرليؤا تلؤت في  فتفؤ لؤا مزءؤالايؿ ؤؤيسفؤأمؿؤدراةيؤ رسلفتؤا  اث ؤأمرل 
ؤ.يلاليؤسللي ؤليس فتبؤ رلدؤةتي ل يؤسفؤدراةيؤسلدا ليؤ لسؤ

ثـؤ تطرؽؤ لؤا  رلدؤ لؤا مزابر ؤؤ ذةؤ فؤتفرلخيؿؤتعرلؼؤ سؤةةيؤا دراةيؤي ـؤ لؤا س اثؤالأ مدؤّ
فهؤ ؤيأتلراؤا س اثؤا ثف ثؤتصص  ياقعؤ ظـؤا سعليسفتؤ لسؤسةتييؤس فتبؤ رلدؤيلاليؤسلليا س اثؤا ثف لؤ

 ؤالأيؿؤسةفتسيؤاةتتداـؤ ظـؤا سعليسفتؤ لؤاةت لف لفتلاؿؤؤسف  لل فدراةيؤيتاللؿؤا  لف فتؤا ستاصؿؤ 
تاةػلفؤمػػيدةؤا تدسػيؤا سمدسػػيؤسػفؤيم ػػيؤ ظػرؤسةػػتتدسلجؤيا ثػف لؤسيمّػػجؤ ز ػفبفؤ رلػػدؤا مزابػرؤؤ يلالػػيؤسللػػيؤ

ؤ سعر يؤميدةؤا تدسفتؤا سمدسيؤ عدؤ سلليؤا تادلثؤا تلؤسةتؤ ظـؤسعليسفت ف.ؤ

ؤ

ؤ

ؤ
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 الخدمات البريدية في الجزائر المبحث الأوؿ:

 لػػسؤاػػرارؤ ػػلؤا ةػػ ياتؤالأتلػػرةؤا عدلػػدؤسػػفؤا صػػلاافت ؤ ػػلؤا مزابػػرؤا تػػدسفتؤا  رلدلػػيؤؤت ػػ د
تذاؤا مطفعؤا ذاؤل ػ ؿؤمػزءاؤس سػفؤسػفؤا   لػيؤا مف دلػيؤتادلثؤؤا غرضؤس  فا سعليسفتلي ؤإدتفؿؤياةتتداـؤ
 سفؤتلاؿؤإدتفؿؤتدسفتؤمدلدةؤيتاةلفؤميدةؤا تدسفتؤا سيميدة.ؤ لاقتصفدؤا يط ل

 البريدية طاع الخدماتقتطور : لأوؿالمطمب ا

 :عف التوجهات الكبرى لقطاع الخدمات البريديةنظرة أولا: 

يؤػػػا يط لؤفتػػػػرةؤ لا يسػػػتؤا دارةؤا س ف ػيؤتاػػفتؤا  رلدلػػػػـؤا تدسػػف تؤسعظػػ ؤ دػػفضؤالرؤ علػػػإ سؤس
ؤ تدسػػلؤتمػػا ت ؤ ف ع فلػيفؤػا ز فبػؤفتػفمػػػااتلؤسػتاظػفؤلاؤػػػلأل ؤػفرؤا ا يسػػػػفرؤالاات ػػػإطؤفػػفؤسسػ ػسياط ليؤػيـ

 أ  ػفؤؤيػػػيدةؤا تدسػػػما غف بؤإ ػسؤقسػليؤؤلُ ظَرؤ لفت ؤيؤػػلؤ لتدسػػردؤسةتم لػػسمتـؤا تعفسؿؤسع ـؤ ليؤؤ يػا  ف ل
فؼ ؤػػػفـؤ ػػػؿؤاتتسػػػفتؤساػػػؼؤا تدسػفؤت ف لػػػػـؤت ػ ؤي ػفتؤا ز ػفبفػػػاتلفمافؤػػػػرؤسػػػػػيؤأ ثػػدراتؤا عسللػػػمسرت طيؤ ف 

ؤف.ػػػػػفؤا ستعفسللػػيؤ لػػػرارؤيالفبؤا س ف ةػػفبؤالاةتمػؿؤالػلؤظػرؤ ػػلؤ  لػػزؤسف ػػػؾؤ مػػفؤذ ػػػرؤ ػػػ ف تم

ؤا ت  ي يملػػفتؤا مف لػػيؤ لتط لػػػؽؤديلػػػي ؤ ػػف  ظرؤإ ػػسؤاػػػديدلطػػرؽؤعتسػػػدؤ لػػسؤلؤ ػػففا تػػدسفتؤـؤػػػػػتمدل
 ػػلؤأةػػف لبؤا عسللػػفتؤا  رلدلػػي ؤيالػػفبؤا يةػػفبؿؤا سػػريرليؤ لتةػػللرؤا  ػػلؤ سعف مػػيؤ رلػػدؤا رةػػفبؿؤتفصػػيؤ

ؤيالأ  فؿؤالأتريؤ لسراةلات.

 ةػيؽؤسمفر ػيؤالرؤأ جؤتػلاؿؤ مػدؤا ةػ عل فتؤسػفؤا مػرفؤا سفسػل ؤ ػ دؤ ػريزؤ ػر فتؤتفصػيؤ ػلؤا
 تجؤ فؤذ ؾؤظ يرؤا س ف ةػيؤلأيؿؤسػرةؤداتػؿؤقطػفعؤا  رلػدؤؤا يسلي ؤسسفا  رلدليؤا ؤ ظسفتسعؤسفؤتمدسجؤا س

ا تػلؤا اصػػرتؤ ػػلؤا  دالػػيؤ ػػلؤسمػفؿؤا تػػدسفتؤا دي لػػي ؤالػػثؤةػػفتـؤت ػفلفؤا تػػدسفتؤا سمدسػػيؤسػػفؤطػػرؼؤ
ا يقػتؤتس  ػتؤتػذهؤا  ػر فتؤؤسػريرسػعؤستتلؼؤس غللؤا  رلدؤا يط ليؤ لؤ ريزؤ   فتؤتفصيؤ لتدسفت.ؤ

ؤا س ظسػفتسػفؤا تيةػعؤداتػؿؤالأةػياؽؤا يط لػيؤي ػدأتؤت ػددؤاات ػفراتؤؤليؤا تدسفتؤا تلؤتمػدس ف تسؿؤ ي 
ؤا يط ليؤ ل رلدؤا سيميدةؤ لسؤا ةفاي.

 ل رلػدؤسػفؤردؤا تعػؿؤسػفؤتػلاؿؤاةػتراتلملفتؤ سللػيؤؤا س ظسػفتؤا ا يسلػي لؤ عضؤا  لدافؤتس  ػتؤ
ا ا يسػػي ؤألػػفؤت عػدـؤا سري ػػيؤا سػػريرليؤؤتؤتاػػتؤةػلطيظلػّػ ػفؤا ز ػفبف ؤ  ػػفؤا عدلػػدؤس ؤسيم ػيؤ اػػيؤتدسػػي

ؤا تدسفتؤا  رلدليؤ لؤةلفؽؤ لسؤؤا طلبؤا ستزالدؤ فيالاةتملا ليؤا ذاتليؤ سيام يؤا تادلفتؤا ستأتليؤأةفةفؤ
ؤ.ا عدلدؤسفؤا ستغلراتؤ لؤظؿيؤس ف ةيؤت فسلؤا 
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 لتدسيؤا  رلدلي ؤؤامدلدؤا ريزؤظفترةؤ ي سيؤا س فدلاتؤيالا دسفجؤالاقتصفداؤا ذاؤتي دؤ  جؤتصيرؤ
 لػػجؤؤليؤ ػػلؤ ػػف ـؤا س تمػػيفؤيا سةػػت ل يفسف اػػيؤ ف تػػف لؤ سؤةةػػفتؤا  رلػػدؤديراؤسايرلػػفؤ ػػلؤا   لػػيؤالاقتصػػفد

ؤاف  فؤس ترلفؤسفؤستتلؼؤا مفرات.ؤ
يؤتادؤسزديج:ؤ لسؤا تدسفتؤا  رلدلي ؤسلزسيؤا مطفعؤسيام ؤتيالاتصفلاؤت  ي يملفؤا سعليسفتيقعؤ

لليؤيادلثيؤ لتياصؿ)ؤا  ةخؤ فؤ عد ؤالأ تر ت ...(ؤسف ايؤاستلفزاتؤ لسفؤلتصؤ سفذجؤ دؤ للتسثؿؤالأيؿؤ
ضؤؤل سػفؤا تاػػدؤا ثػف لؤل سػػفؤ ػلؤسػػريرةا ةػر يؤيا ت لتػيؤ تعػػيلضؤتػدسفتؤتيزلػػعؤا سراةػلاتؤا  رلدلػػي.ؤ  يا 

تؤا تػػلؤسػفؤالاةػتتفدةؤسػفؤا س ف ػفا ستعػفسللفؤا  رلػدللفؤ لتمدلػدؤا ػدابـؤيتطػيلرؤ تػفءاتؤس ظسػػفت ـؤ لتس  ػياؤ
يا   ػفءؤتط لمػفتؤؤا ادلثػيؤ لسعليسػفتؤيالاتصػفلاتؤت  ي يملػفتا اةتلعفبؤتي رتفؤ ظـؤسعليسفت فؤسفؤتلاؿؤ

يتلػػؽؤؤ فتػدسفت اػيؤتاةػلفؤمػيدةؤ  ػفؤؤتػد عؤ ا عسلػلؤيا داراسةػتيللفؤ ف للػيؤ دارةؤسياردتػفؤ لػسؤا أ ثػرؤ
 .تتيا ؽؤسعؤستطل فتؤز فب  فؤأتريؤمدلدة

 :في الجزائر يةالبريدالخدمات  تطورمراحؿ ثانيا: 

 الخدمات البريدية بعد الاستقلاؿ: .1

ستسػػررةؤ تلمػػيؤا اػػربؤيتلف ػػؿؤؤالاةػػتملاؿؤيسػػعليؤسزرلػػي ؤس  ػػ تؤمػػدؤّؤ عػػديرثػػتؤسصػػف بؤا  رلػػدؤ
ا تيزلػعؤا مغرا ػلؤ س فتػبؤؤ.ا سعسػرلفسػفؤقللػيؤالأةػفسؤ تل لػيؤافملػفتؤ فلأساػديدةؤيالػرؤسلابسػي ؤصػسستؤ

ؤا س فطؽؤلمط يفؤ لؤ ف ياؤف راـؤسفؤأفؤاف  ليؤا ة ففا رلؼ ؤ ؤ لسؤسةتييؤ  لرؤا  رلدؤ ففؤلةمؿؤ مص
ؤ. ؤإسف يؤإ سؤا  مصؤ لؤا طفراتؤا سؤتليؤ تلميؤرالؿؤا  تفءاتؤيأصافبؤا ت راتليا رلت

 ػلؤتيةػػلعؤ ػ  يؤس فتػبؤا  رلػػد ؤقصػدؤالاةػتمف يؤ طلػػبؤلتزالػدؤأ ثػػرؤؤآ ػذاؾؤتسثلػتؤأي يلػفتؤا دي ػػي
ؤتةػملؿؤ رلدلػيؤيسف لػيؤ عف ػي.ؤ ػلؤتػذاؤا صػددؤؤتػدسفتقفسػيؤإيؤ لؤا ت سليؤا يط ليؤ  رؤ أ ثر ؤيا سةفتس تػـ

  ػػػػرؤ سللػػػػفتؤؤ(4799-4791)ا ستطػػػػطؤا ر ػػػػف لؤا ثػػػػف لأ رزتػػػفؤس ػػػفرلعؤ ػػػػلؤستتلػػػػؼؤستططػػػػفتؤا ت سلػػػػي ؤ
ؤ.1 ف رلدليؤيتادلثؤتدسفتؤس فتب  فءؤ ؤس سياةتثسفرؤ

 ػػػػفؤ ػػػػلؤتمػػػػدلـؤا تػػػػدسفت ؤا تػػػػلؤ ي ػػػػرؤ ل لػػػػسؤةػػػػلريرةؤا سعليسفتلػػػػيؤةػػػساتؤ سللػػػػيؤإدتػػػػفؿؤا  لػػػػيؤيؤ
ؤ ؤت غرضؤ مل يؤتةللرؤستتلؼؤس فـؤإدارةؤا  رلدؤيالاتصفلايؤؤ ذ ؾ ؤسعت را ة عل فتؤإارازؤتمدـؤ إ  فءؤتّـ
ؤد ؤا سصف بؤا سف ليؤيالاتصفلات.ثلاثيؤقطف فت:ؤا  رل
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  ؤسملػيالاقتصػادية المؤسسػات داخػؿ والاتصػاؿ الإعػلاـ لتكنولوجيػا والاجتمػاعي الاقتصػادي التػثثير سػرؤا راتلسػل ؤ  

ؤا ةف ع ؤ  سفؿ اقتصفدلفت ؤمفسعيؤسةتغف ـ ؤص2009إ رلملف ؤا عدد  183. 
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يصػؿؤؤألػف ؤ(1982إ ػسؤ1962ؤ)سػفؤقتػزةؤسعت ػرةاممػتؤسصػف بؤا  رلػدؤ ػلؤا مزابػرؤة يؤؤ20 تلاؿؤ
يا تمػؿؤتػػذاؤا عػػددؤس ت ػفؤمدلػػداؤ ػلؤا ةػػ ي.ؤؤ60 سعػدؿؤ ػػتبؤؤ1982 ػلؤ ػػفـؤؤ1806 ػددؤس فتػػبؤا  رلػدؤإ ػػسؤ

.ؤتػذاؤسػفؤةػفتـؤ ػلؤارتتػفعؤ  ػفطؤا تػدسفتؤسر زاؤ لتػرزؤ12س تبؤ رلدؤيؤ2748إ سؤؤ1989 فـؤ لصؿؤ لؤ
 (ؤ سعػدؿا مرابػديؤؤا  رلدلي ؤا سط ي فتؤفتا  طفقؤ ازدادؤ ددؤا سراةلاتؤ  رؤا  رلد)ؤرةفبؿا  رلدليؤالثؤ

تفؿؤيةسبؤإدؤ.1982أ ؼؤ لؤ فـؤؤ      إ سؤؤ1964أ ؼؤ لؤ فـؤؤ      ا تمؿؤسفؤيؤؤة يلفؤ    
 تدسػػػيؤا ز ػػفبفؤيتل لػػػيؤؤ دارةؤا  رلػػدؤيالاتصػػفلات قػػدرةؤأ  ػػػرؤإ طػػػفءؤؤ1987ؤ ػػفـتدسػػيؤا  رلػػدؤا ةػػػرلعؤ ػػلؤ

ؤا سةتعملي.ؤإلصفؿؤالأظر يااتلمفت ـؤا ستعلميؤ 

 :2222الإصلاحات عاـ مرحمة  .2
ا سعليسػفتؤؤ ػلؤسمػفؿؤت  ي يملػفؤاتؤا   لػرةؤيا ةػرلعيرستؤا طل فتؤا ست فسليؤ لز فبفؤي ذاؤا تطػيرؤ 
ؤإصلاحؤ فسؿؤ لمطفع.إ سؤسريرةؤؤتيالاتصفلا
يا ػػػػػذاؤأ ػػػػػرزؤأفؤقطػػػػفعؤا  رلػػػػػدؤيت  ي يملػػػػػفتؤا  ػػػػػلاـؤؤ1999ةػػػػػ يؤ مػػػػزؤ عػػػػدؤا ت ػػػػػتلصؤا ػػػػػذاؤأؤُ 

ا ت  ي يملػفتؤؤؿؤتأتراؤ  لرا ؤةياءاؤ لسؤسةتييؤت سليؤا س   تؤأيؤ لػسؤسةػتيييالاتصفؿؤ لؤ لاد فؤلةمؤّ
ؤاتتفرتؤا ا يسيؤإمراءؤتعدلؿؤ فسؿؤ مطفعؤا  رلدؤيا سياصلات.ؤا سةتعسلي 

ا ساػػػددؤ لميا ػػػدؤا عفسػػػػيؤؤ2000أيتؤؤ05ا سػػػؤرخؤ ػػػلؤؤ03-2000ا مػػػف يفؤؤةػػػفؤ ػػػلؤتػػػذاؤا ةػػػلفؽؤتػػػؤّـ
تػيؤا يصػيؿؤسفؤا صلاافتؤا تلؤسةّتؤا تدسفتؤا  رلدليؤؤا  دؼؤا سةطر.ؤا ستعلميؤ ف  رلدؤيالاتصفلات

ؤسفؤتلاؿ:إ سؤتةللرؤأ ثرؤ عف ليؤيسري يؤيتاةلفؤسةتييؤا تدسيؤا عسيسليؤا سمدسيؤ

 .تيالاتصفلاؤسعليسفتت  ي يملفؤا فعؤا  رلداؤ ايؤت ملعؤ صر يؤا س   تؤا  رلدليؤيتيملجؤا مط -

 سمفصيؤا   تري لي صر يؤا تدسفتؤا سف ليؤا  رلدليؤ إقفسيؤيةفبؿؤا د عؤا   تري ل ؤييسعؤ ظفـؤا  -
تط لمػػفؤؤ  ي لػػيؤي أةػػعفرؤسم ي ػػي سػػسففؤاػػؽؤا سػػياط لفؤ ػػلؤا يصػػيؿؤإ ػػسؤا تػػدسفتؤا سف لػػيؤيا  رلدلػػيؤ -

ؤست   ا ترابؤا يط ل.ؿؤفس لسؤسةتييؤ  ل رلدؤا  فسليؤؤا تدسي يـ
سػػفؤلمػػفربؤؤ2004-2001صػتؤا ا يسػػيؤ ػلؤإطػػفرؤ ر ػفسجؤالا عػػفشؤالاقتصػفداؤ  ػذاؤا غػػرضؤتصؤّ

 عصػػر يؤا   لػػػيؤا تاتلػػيؤ ل لف ػػؿؤا  رلدلػػػيؤيتعزلػػزؤقػػدرات فؤا ت ف ةػػػليؤسػػفؤتػػلاؿؤاةػػػتتداـؤؤ1سللػػيفؤديلارؤ83
  ايؤتاةلفؤميدةؤا تدسفتؤا سمدسيؤ لمس ير.ؤ فتد عيؤأ سؿؤ ت  ي يملفؤا سعليسفتؤيالاتصفلاتؤ
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 المحاور الكبرى للإصلاح: .1.2

ؤإ ػفدةؤا  ظػرؤ ػلؤا ت ػػرلعؤا سعسػيؿؤ ػجؤ ػلؤسمػػفؿؤ  تمةػلدؤالأتػداؼؤا سةػطرةؤ ةلفةػيؤا صػػلاح ؤتػـ
: ا ساػددؤ ميا ػدؤا عفسػيؤا ستعلمػيؤ 2000أوت  05ا سػؤرخؤ ػلؤؤ03-2000ا  رلدؤيالاتصفلاتؤ صػديرؤا مػف يفؤرقػـ

أ  ػسؤيسػػعليؤؤ ؤ سػػف.ؤتػػذاؤالأتلػرؤ ػرّسؤس ػػدأؤا تصػؿؤ ػلفؤ  ػػفطلؤا  رلػدؤيالاتصػفلاتيالاتصػفلات ف  رلػدؤ
 ف ةػيؤسػفؤأمػؿؤاةػتمطفبؤالاات فرؤا تلؤ ف تؤقفبسيؤ لؤقطفعؤا  رلدؤيالاتصػفلاتؤي ػتبؤةػيقل سفؤ لػسؤا س

ؤفع. ؤ ف سف يؤإ سؤيسعؤإطفرؤقف ي لؤ لس طؤ إ  فءؤةلطيؤسةتمليؤ س طؤيت ظلـؤا مطالاةتثسفر
 :الإصلاحات عمى قطاع الخدمات البريديةنتائج تطبيؽ  .2.2

  ففؤ  فؤ دةؤ تفبجؤي لسؤ دةؤسةتيلفت:ا صلاافتؤا مدلدةؤ لمطفعؤتط لؽؤ
 :اتيعمى المستوى المؤسس .1.2.2

 ػػػػػػػػلؤيزارةؤا  رلػػػػػػػػدؤؤةػػػػػػػػلتفؤثلػػػػػػػػيس ػػػػػػػػثلاثؤا تػػػػػػػػلؤ ف ػػػػػػػتؤ لػػػػػػػػدؤا دارةؤا سا تصػػػػػػػػؿؤ ػػػػػػػػلفؤا يظػػػػػػػػفبؼؤاؤؤّـتػػػػػػػ
(ؤالثؤتمةدؤتذاؤا سايرؤسفؤتلاؿؤا س طؤييظلتيؤتادلدؤا ةلفةفتيظلتيؤا تةللر ؤيظلتيؤ)يا سياصلات

 ؤ.ظؤا يزارةؤ س سيؤتادلدؤا رؤليؤا سةتم لليؤ تطيلرؤا مطفعؤيتادلدؤا ةلفةفتؤا ست عيؤ ذ ؾفااتت

 تةللرؤ مدؤتـؤ صؿؤقطفعؤا  رلدؤ فؤ  فطؤالاتصفلاتؤ إ  فءؤستعفسللفؤاقتصفدللفؤيظلتيؤا ف  ة يؤ 
 تدسفتؤا  رلدليؤأسفؤ تصيصؤاؤ تةتغؿؤ  فطؤالاتصفلاتؤ) ر يؤذاتؤأة ـ)ؤ مزابرست فل لف ؤاتصفلاتؤا

يا تلؤ بريد الجزائرتلؤؤ(EPIC) تمفرايؤؤسؤةةيؤ سيسليؤذاتؤطف عؤص ف لإ سؤ مدؤاي تؤيا سف ليؤ
ؤالاات فرؤلاةتغلاؿؤالأ  طيؤالأةفةليؤسثؿؤتدسيؤتيزلعؤا  رلدؤ ؤ  ظفـ ااتتظتؤ لؤإطفرؤا مف يفؤا مدلد

تتبؤ عضؤأمزاءؤا ةيؽؤ اؤا مف يفؤذدؤتس ؤّ.ؤ سفؤفبؤا  رلداؤا مفرا غ ؤا ايالاتؤيا اةؤ يز فؤسفؤؤالأقؿ
/ DHL/ UPS) رؼؤدتيؿؤ ر فتؤ ف سليؤرابدةؤسثؿؤؤا  رلدؤا دي لؤا ةرلعا  رلدليؤ لس ف ةي ؤ تلؤسمفؿؤ

FEDEX). ؤ. غ  يزفؤأ ثرؤسفؤا  رلدؤتت ف سؤ لؤسمفؿؤمزابرليؤ ف بيؤ ف سف يؤإ سؤسؤةةفتؤؤ

ؤؤؤ ؤس ط ؤيظلتي ؤيؤأسف ؤا مف يفؤجت ظلسا مطفع ؤ  ف ؤأ رد ؤسةتمليؤ مد ؤ1تلبي ؤ ل رلدؤ  ؤا س ط ةلطي
ؤا سف لي ؤتتستعؤ  تصليؤسع يليؤي فلاةتؤ (ARPT)يالاتصفلاتؤ ارصؤ لسؤتي لرؤس ف ةيؤ علليؤتملا لي

ؤإ سؤسعف ميؤ ؤيا سياصلاتؤ ف سف ي ا تلا فتؤ لفؤا سؤةةفتؤا سةتغليؤي زل يؤ لؤ ؿؤسفؤسمفؿؤا  رلد
ؤـاةت فراتؤإ سؤا يزارةؤا يصلي لمطفعؤيتمد  ؤ.ل

ؤ
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 عمى مستوى استغلاؿ الخدمات: .2.2.2
ؤـا ذاؤمفءؤ جؤا مف يفؤا مدلد ؤتارلرؤةيؽؤا تدسفتؤا  رلدلي ؤالثؤتـؤ تبؤا  فبؤؤسف آثفرؤا ت ظل

أ ظسيؤ ثلاثؤأسفـؤا ستعفسللفؤا عسيسللفؤيا تياصؤ سسفرةيؤالأ  طيؤا ستعلميؤ تي لرؤا تدسفتؤا  رلدليؤي مفؤ
ؤ: لاةتغلاؿ

 )ؤ:نظاـ التخصيص )الحصرية
 إصػدارؤساتيظؤيستصصؤ لستعفسؿؤا تفرلتلؤ" رلدؤا مزابر" ؤ سيم جؤتتستعؤسؤةةيؤ رلدؤا مزابرؤ

لاتؤا  رلدلػػيؤيتػػدسفتؤا صػػ يؾؤاا  رلدلػػيؤي ػػؿؤ لاسػػفتؤا تتلػػلص ؤإةػػتغلاؿؤيتػي لرؤتدسػػيؤا اػػيؤؤعا طيا ػ
تـؤتادلدؤ ت يؤا  رلدليؤي ذاؤتدسفتؤ رلدؤا رةفبؿؤا تلؤلاؤتتمفيزؤا يزفؤا ساددؤ فؤطرلؽؤا ت ظلـ ؤالثؤ

ي غلػيؤؤ.سسلػزةؤ لػيزفؤا ستعلػؽؤ  ػذاؤا  ػيعؤسػفؤا  رلػدؤتةػسبؤ سؤةةػيؤ رلػدؤا مزابػرؤ ف ساف ظػيؤ لػسؤا اصػرلي
 : ا يزفؤا  ي لؤ  رؤأر عؤسرااؿا تارلرؤا تدرلملؤ  ذاؤا مزءؤسفؤا ةيؽؤ مدؤتـؤتغللرؤ

 .2004دلةس رؤؤ31ؤاتسؤتفرلخ للياراـؤؤ02أقؿؤسف -
 .2005دلةس رؤؤ31إ سؤؤ2004مف تلؤ01اراـؤسفؤ    أقؿؤسف -
 .2007دلةس رؤؤ31إ سؤؤ2006مف تلؤؤ01اراـؤسفؤ    أقؿؤسف -
.ؤ2008مف تلؤؤ01اراـؤس ذؤ   أقؿؤسف - ؤإ سؤافليؤا ليـ
 :ؤنظاـ الترخيص

  طيؤا ستعلميؤ فةتغلاؿؤيتمدلـؤا تدسفتؤالأؤسسفرةيسفؤأمؿؤبؤ  ؿؤ تصؤط لعلؤأيؤسع ياؤلُس ؤَ
ؤ ؤالثؤلاؤلتسعؤتذاؤا  ظفـؤلأاؤتادلدؤ لؤالأيزاف.ا دي لؤا ةرلعف  رلدؤ  لؤا مزءؤا تفصؤ

ا تف عػيؤ سؤةةػػيؤ رلػػدؤؤEMS.ؤ  ف سػف يؤإ ػػسؤسؤةةػػيؤ ػلؤتػػذاؤا سمػػفؿؤسؤةةػػفتؤ05ؤاف لػػفت  ػطؤ
 يا ستسثليؤ ل:ألسفؤأر عيؤ ر فتؤ ف سليؤرابدةؤا مزابرؤتيمدؤ

 ا مزابرؤ) ر يؤذاتؤسةؤي ليؤساديدة(.ؤ DHL ر يؤ -
 ا مزابرؤ) ر يؤذاتؤسةؤي ليؤساديدة(.ؤUPS ر يؤ -
 ) ر يؤذاتؤأة ـ(.ؤFedEx Express ر يؤ -
 ا مزابرؤ) ر يؤذاتؤأة ـ(.ؤTNT ر يؤ -
 ؤ:نظاـ التصريح البسيط

يزفؤبؤ  ؿؤا ستعفسللفؤا راا لفؤ لؤتمدلـؤتدسيؤ رلدؤا رةفبؿؤ لسؤا سةتييؤا ػيط لؤ ػلؤاػديدؤا ػس ؤَلؤُ
ؤ.(اراسفؤ50لتمفيزؤزفؤا يؤؤ)ا ذاؤل صؤ للجؤا ت ظلـ
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 الدراسة الميدانيةمؤسسة : تقديـ المطمب الثاني

 مؤسسة بريد الجزائر:تعريؼ  أولا:

 ػ  يؤياةػعيؤسػفؤ فستلا  ػفؤؤؤةةفتؤا   ريؤ لسؤا سةتييؤا يط لسؤةةيؤ رلدؤا مزابرؤسفؤ لفؤا س
تعت رؤالأ ثرؤ ثف يؤيارتلػفداؤؤ  ؤس ت رةؤ  رؤا سدفؤيا س فطؽؤا رلتليس تبؤ رلداؤ3600ا  لف ؿؤا مف دليؤ ػػؤ
سفؤتعدادؤا ة ففؤتمرل فؤ  ـؤاةفبؤ رلدا ؤلةتتدسيفؤا   ف لؾؤا  رلدليؤ مراءؤ%50سفؤطرؼؤا سياط لفؤ

.ؤ ػػؿؤتػػذاؤمعػؿؤسػػفؤا سؤةةػػيؤ   ا عدلػدؤسػػفؤا تعػػفسلاتؤا تػلؤلتػػيؽؤ ػػددتفؤ أ  ػػرؤؤسللػيفؤ سللػػيؤ ػػلؤا لػيـ
 دؤالاقتصفداؤيأتَّل فؤ ت يفؤأادؤأتـؤسمدسلؤا تدسفتؤتتستعؤ س ف يؤتفصيؤ لؤا س قف ضؤ لأسياؿؤيط لفؤيؤ
 ا عسيسليؤ لؤا  لاد.

 نشثت مؤسسة بريد الجزائر: .1

سؤةةيؤاقتصفدليؤذاتؤطف عؤص ف لؤيتمفرا ؤتتستعؤ ف  تصليؤا سع يليؤيالاةتملاؿؤ رلدؤا مزابرؤ
ؤا ت تلذاؤ سيمبؤأُ ِ بتا سف ل ؤ  تلميؤ لإصلاحؤا ذاؤمفءؤؤ14/01/2002ا سؤرخؤ ل:ؤؤ43-02 رقـؤ1ا سرةيـ

ؤؤ.ا ساددؤ لميا دؤا عفسيؤا ستعلميؤ ف  رلدؤيالاتصفلاتؤ03-2000 جؤا مف يفؤ

ؤ ػػلؤ سػللادؤا سؤةةػػيؤمػػفءؤاةػػتمف يؤ لتاػػيلاتؤا تػػلؤ ر  ػػفؤقطػفعؤا  رلػػدؤاػػيؿؤا عػػف ـؤيسيا  ػػيؤ سػػفؤتػػـ
 لدافؤأتريؤسص عيؤي فسليؤ لسؤا ةياء ؤة متؤإ سؤتارلرؤقطفعؤا  رلدؤسفؤا تةػللرؤا داراؤا  لريقراطػلؤ

 ا تدسفتؤا سمدسي.ؤؤيالا تمفؿؤإ سؤتةللرؤس  لؤ لسؤا تعف ليؤيت ظلـؤأ ثرؤسري يؤلد عؤ ايؤتاةلفؤميدة

ؤا سؤةةػيؤأفؤتعسػؿؤ لػسؤتمػدلـؤأاةػفؤا تػدسفتؤ  ف ػيؤ ؤ رلػدؤا مزابػرا عسػيسلؤ ؤا تدسلؤا طف ع لُلػزـ
ت رلػرؤا سػياردؤا عسيسلػيؤا ستصصػيؤ  ػفؤسػػفؤأ ػرادؤا سمتسػع ؤت ػيفؤ ػلؤست ػفيؿؤا مسلػع ؤؤ سػفؤلتػػرضؤ لل ػفؤ

 طرؼؤا ا يسي.
رؤأداةؤ لؤلػدؤا دي ػي ؤلمػبؤأفؤتةػفتـؤ ػلؤ مػفحؤ لسؤةةيؤلمعؿؤسفؤ رلدؤا مزابؤالاقتصفداا طف عؤ

ا ةلفةيؤالاقتصفدليؤ لا يسي ؤسفؤتلاؿؤتمللصؤت ف لت فؤيا عسؿؤ لسؤا اصيؿؤ لسؤ تفبجؤإلمف ليؤتةسبؤ
  رؤسسف تيؤا م يدؤ لؤسمفؿؤا  اثؤيالاةتثسفرؤ تي لرؤا  ريطؤا سريرليؤيؤؤ  فؤ ترقليؤتطيرتفؤسفؤم ي

 داؤا  فسؿ.  فقلؤا مطف فتؤ لإقلاعؤالاقتصف

سعؤا اتفظؤ لسؤاةتداست فؤيةػطؤ رلدليؤ سيسليؤ لؤتذاؤا ةلفؽ ؤا سؤةةيؤس لتيؤ س سيؤتمدلـؤتدسفتؤ
 سالطؤت ف ةل.

                                                                 

 
1

 (. www.joradp.dz )سفؤتلاؿؤا سيقع:ؤ18 ؤصؤ16/01/2002 صفدرةؤ تفرلخ:ؤ ؤا4 ؤا عددؤا مرلدةؤا رةسلي 

http://www.joradp.dz/
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 المؤسسة: اتنشاط .2

تسسفؤ رلدؤا مزابرؤس سيؤتي لرؤتدسفتؤ سيسلػيؤ لػسؤ فسػؿؤا تػرابؤا ػيط لؤ  ػرؤ ػ  ت فؤا س ي ػيؤ
س تػػػػبؤ رلػػػػداؤستتػػػيحؤ لمس ػػػػير ؤس ػػػػ ليؤ لسػػػفؤ ل  ػػػػفؤأ  ػػػػرؤ ػػػ  يؤسفدلػػػػيؤتةػػػػسبؤ لسؤةةػػػػيؤأداءؤؤ3533سػػػفؤ

ؤ:1  فطفت فؤا تلؤت درجؤسسفؤسفللل

ؤ(Exclusivité)ليؤف اصػػػػػرؤأيؤسػػػػفؤلعػػػػرؼؤ ؤ  ػػػػفطفتؤا سدرمػػػػيؤتاػػػػتؤ ظػػػػفـؤا تتصػػػػلصا  ػػػػؿؤؤاةػػػػتغلاؿ -
ا ساػددؤ ػفؤطرلػؽؤا ت ظػلـؤي ػذاؤفتؤ رلدؤا رةفبؿؤا تلؤلاؤتتمفيزؤا يزفؤتدسؤيتي لرؤؿفةتغلاا ستعلميؤ 

اةػػبؤ)ا صػ يؾؤا  رلدلػيؤيلاتؤا  رلدلػيؤيتدسػاا اػيؤا طيا ػعؤا  رلدلػيؤي ػؿؤ لاسػفتؤا تتلػلصؤالأتػريؤيؤ
 .(2003-03سفؤقف يفؤؤ63ا سفدةؤ

  ؿؤا   فطفتؤا سلاميؤا تلؤ  فؤ لاقيؤ ف   فطؤا ربلةػلؤةػياءؤتعلػؽؤالأسػرؤ ف   ػفطفتؤا سرت طػيؤؤا ملفـ -
 .ا طريدؤا  رلدلي ؤا سداداتؤيا سصف بؤا سف ليؤا  رلدليؤ سفؤ لؤذ ؾؤسصلايؤا تي لرؤا رةفبؿ   رلدؤ

 .ليؤإ ل فؤ صف بؤا تزل يؤا عسيسلي ا ملفـؤ  ؿؤا   فطفتؤا سيؤ -
ؿؤا يةػػفبؿؤ ػؿؤا تػػرابؤا ػيط لؤسػعؤتػي لرؤ ػؿؤتتسف ػسؤسػعؤ  ػػفطفت فؤيأتػدا  فؤ لػسؤسةػتييؤ ػتلفإ  ػفءؤ -

 .ا مف دليؤا سيميدةؤتاتؤتصر  فؤف ؿؿؤا  ل يصلف يؤا سريرليؤ تأسلفؤالاةتغلاؿؤ
 (:2214نشاط المؤسسة )سنة بعض مؤشرات  .1.2

 CCPؤسلليفؤاةفبؤ رلداؤمفراؤ18 -
 سلاللفؤ سلليؤتمريؤ لؤا ة ي(.3)ؤCNEPسلاللفؤاةفبؤا تي لرؤيالااتلفطؤؤ4 -
 سلاللفؤس ترؾؤ لؤا  طفقفتؤا   تري لي.ؤ6 -
ؤ عسللفتؤا سمفصيؤا   تري ليؤؤس تبؤ600 -   رلدؤلميـ
 .سلليفؤايا يؤ لؤا ة يؤ30إصدارؤيتتللصؤ -
 (GAB)  فؾؤآ لؤ ل ميدؤؤ1000 -
  ل ميد.ؤأ ؼؤ سلليؤ لفؤا ةابؤيالاطلاعؤ لسؤا رصلدؤ لسؤسةتييؤا   ف لؾؤا  ليؤ300 -
 أ ؼؤطردؤ رلداؤ لؤا ة ي.ؤؤ300سعف ميؤايا لؤ -
ؤ  فؤا ز فبفؤ لسؤسةتييؤس فتبؤ رلدؤا مزابرؤ    -  .سلليفؤ ددؤا سعفسلاتؤا ليسليؤا تلؤلميـ
ؤأ ؼؤسللفرؤدل فر.ؤ30 ددؤالاسياؿؤا ستداي يؤة يلفؤ  رؤس فتبؤا  رلدؤلصؿؤإ سؤ -

                                                                 
1
  Omari Bouteldja, Présentation Algérie poste , Deuxième congrés international sur les TIC, MPTIC, 

Oran, Algérie, Novembre 2010, P3. 
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 رقـ الأعماؿ: .2.2

ؤؤ(2013-2006)سؤةةيؤ رلدؤا مزابرؤتلاؿؤا تترةؤؤرقـؤأ سفؿؤتطيرؤأد فهؤا   ؿليسبؤ
ؤ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
ؤأ سػػفؿؤقػػدرهؤاممػػتؤ سللػػفرؤدل ػػفرؤؤ    س  ػػفؤ ؤ2014ؤللػػفرؤدل ػػفرؤ ػػلؤ ػػفـسؤ     رلػػدؤا مزابػػرؤرقػػـ

ؤأ سف  ػػفؤ%67أاؤ ةػ يؤتمػػدرؤ ػػػؤؤا تػػدسفتؤا سف لػػي ػلؤؤ  ػػفطؤا سؤةةػػيؤسصػدرتف أاؤأفؤا سصػػدرؤؤ سػفؤرقػػـ
ؤ.ا ديؿؤالأتريؤ لسؤتلاؼؤا سؤةةفتؤا  رلدليؤ لا تدسفتؤا سف ليؤا ربلةلؤلالراداتؤا سؤةةيؤلأتلؤسفؤ

 لؤتزالػدؤسةػتسرؤيا   فطؤا ستعلؽؤ  فؤؤCCP سلليفؤاةفبؤ18ؤ ددؤا اةف فتؤا  رلدليؤا مفرلي لغؤ
ا اصفبلفتؤؤ أ  رؤقف ضؤ لأسياؿؤيط لفؤ ت يفا سؤةةيؤالأسرؤا ذاؤأتؿؤؤ تسف لفؤسعؤا تطيراتؤا افصلي

ؤيتذاؤسفؤتظ رهؤسفؤا   ؾؤا سر زاؤسيم يؤ   ف لؾؤ رلدؤا مزابرؤ1سفؤا ةلي يؤا سةاي يؤ%92أفؤت لرؤإ سؤ
ؤا ػػػرياجؤداتػػػؿؤس فتػػػبؤا  رلػػػدؤسػػػػرت طؤسػػػفؤ%80 مػػػػدؤؤالػػػثؤ2014ا سؤةةػػػيؤ ةػػػ يؤ  ػػػفطؤسؤ ػػػراتؤؤألسػػػف

لي يؤقلسػيؤا ةػػؤتصػػؿؤ ؤألػف لأسػػياؿإلػػداعؤيةػابؤ سللػفتؤؤ لػػسؤا اةػفبؤا  رلػػداؤا مػفراؤسػػفتعػفسلاتؤف  
تػلاؿؤا س فةػػ فتؤؤسةػتيلفتؤقلفةػليؼؤسللػفرؤدل ػػفرؤيتعػرؼؤتػذهؤا ملسػيؤأ ػؤا سةػاي يؤ ػلؤا ةػ يؤإ ػسؤثلاثػلف

طػرؼؤا عػفبلاتؤ لػسؤؤسللػفرؤدل ػفرؤسػفؤ260تـؤةابؤسػفؤقلستػجؤؤ2014ؤ عفـؤ)تلاؿؤ  رؤرسسففيالأ لفدؤ
ؤؤؤ. تلميؤلارتتفعؤالأميرسةتسرؤ رقـؤ لؤتزالدؤيتذاؤاس فتبؤا  رلدؤسةتييؤ

                                                                 
1
 Communication de la  Banque d’Algérie, De l’amélioration de la circulation fiduciaire en 2012 et 2013 , 

Mars 2013 (à travers le site : http://www.bank-of-algeria.dz/pdf/intervention_21032013.pdf) 

 

http://www.bank-of-algeria.dz/pdf/intervention_21032013.pdf
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تلرةؤالثؤاةتمراراؤ لؤا ة ياتؤالأؤل  دؤا  رلدليؤا تمللدلي  فطؤا تدسفتؤتلاؼؤسفؤة ؽؤ إفؤ لسؤ
ؤأد فه. رزهؤا   ؿؤ سفؤلؤ1ل  ؿؤا  رلدؤا داراؤا  صلبؤالأ  رؤسفؤا رةفبؿؤا س مي ي

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤالأ سػػػفؿؤا مسػػف لؤسػػعؤ ػػددؤأسػػفؤ ف  ةػػ يؤ لإ تفملػػي ؤ  ف سؤةةػػيؤا ػػذاؤ لػػػغؤ عسػػػفؿؤا ع ػػػدؤسمفر ػػيؤرقػػـ
دجؤأاؤأفؤالا تفملػيؤارتتعػتؤؤ     (ؤ مػدؤأفؤ ػؿؤسيظػؼؤلامػؽؤ ػ رلفؤسػفؤقلستػجؤ2014)  فلػيؤؤ26128

ؤ فسؿ(.ؤ26651لمدرؤ ػػؤؤ2013) ددؤا عسفؿؤة يؤؤ2013سمفر يؤسعؤة يؤؤ%15 ػػػؤ

ؤ لػسؤ ػددؤا س فتػبؤا  رلدلػيؤ2014ؽؤسفؤطػرؼؤا سؤةةػيؤةػ يؤا سامؤّقةسيؤرقـؤالأ سفؿؤؤ ذ ؾؤ  د
ؤؤسلليفؤدل فرؤ لؤا ة ي.ؤ     مدؤأفؤ ؿؤس تبؤلةفتـؤ لؤا ستيةطؤ ػػػؤ ؤا تلؤت تغؿؤ عللف

 الكثافة البريدية: .3.2

 ػ فؾؤ رلػداؤس ي ػيؤ لسػفؤ ل  ػفؤأ  ػرؤ ػ  يؤؤ11000  ػرؤتػدسفت فؤاف لػفؤتمػدـؤسؤةةػيؤ رلػدؤا مزابػرؤ
ا سػيا لؤتطػيرؤ ػددؤس فتػبؤا  رلػػدؤا  ػ ؿؤ ؤل ػرزؤ2س تػبؤ رلػداؤ3533تػدسفتؤ لػسؤا سةػتييؤا ػيط لؤ ػػػػؤ ل

ؤ.2004 لؤا مزابرؤس ذؤة يؤ

                                                                 
1 Rapport annuel 2011, ARPT,  p51 (à travers le site Web: http://www.arpt.dz). 

2
تع ػػرؤ ػفؤس فتػبؤا  رلػػدؤؤا  فقلػيؤ%3ؤسػفؤا عػددؤا مسػػف لؤ ل ػ  ي.ؤ%97لسثػػؿؤؤلػدؤا ستتياػػيؤ عللػفؤ لمس ػير  ػػددؤس فتػبؤا  رؤ  

    .لأة فبؤأس ليؤا تلؤ ـؤلتـؤ تا فؤ عد ؤأيؤتلؾؤا تلؤتـؤالم فؤسؤقتف

Source : Rapport annuel 2014, ARPT, P62, (Site WEB: www.arpt.dz/fr). 
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ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

 

 

 

سػفؤأمػؿؤتمرلػبؤا تدسػيؤسػفؤل رزؤا   ؿؤا ةف ؽؤأفؤ مػفطؤتيامػدؤ رلػدؤا مزابػرؤ ػلؤتطػيرؤسةػتسر ؤ 
 لػػسؤا سةػػػتييؤؤس تػػبؤ رلػػػداؤ3633ا سمػػدرةؤاف لػػفؤ ػػػػػؤؤز فب  ػػفؤتعسػػؿؤا سؤةةػػػيؤ لػػسؤتيةػػػلعؤ ػػ  يؤس فت  ػػػف

أطلمػتؤستططػفؤ تطػيلرؤا   لػيؤا تاتلػيؤ لسؤةةػيؤسػفؤؤا سؤةةػيؤ. ؤيا عددؤ لؤتزالدؤسػفؤةػ يؤلأتػريا يط ل
 ؤ2020.1س ت فؤ لؤآ فؽؤؤ5000تلاؿؤتيةلعؤ   يؤسرا زؤا  رلدؤ ت لغؤ

ؤ26128 ؤ  لؤتيظؼؤ2يا سغرب ف سمفر يؤسعؤ ظلرات فؤ لؤتي سؤ ستسي   يؤس فتبؤ رلدؤتعت رؤ
ؤ ؤ ف ؤلزلد ؤسف ؤل غليف ؤتتؤّؤ3533 فسؿ ؤا ترابؤا يط ل. ؤ  ر ؤ  دس تبؤ رلدا ؤالأرقفـ ؤتذه ؤسبؤأتسلي

 س تبؤ رلدا.ؤؤ1600 فسؿؤيؤ8000ؤ ففؤػ ػػػػػسفؤا ةفؤسمفر ؤسمفر ت فؤ  رلدؤا سغربؤا تلؤتمدـؤتدسفت فؤ عدد

أاؤأفؤس تبؤ رلدؤ  ؿؤؤ11067تمدرؤا  ثف يؤا  رلدليؤ لؤا مزابرؤ ػػؤؤ رقفـؤا ةف ميسفؤالأا طلاقفؤ
ا ذاؤؤ01/01/2015ا دليافؤا يط لؤ لإاصفءؤ عددؤا ة ففؤ تفرلخؤؤأرقفـةف فؤ) فلا تسفدؤ لسؤؤ11067
ؤ3590  ؿؤؤا  فؾؤ رلد ػػؤؤأسفؤا  ثف يؤا  رلدليؤاةبؤ ددؤا   ف لؾؤ تمدرؤ(.3 ةسيؤسلليفؤ    قدرؤ ػػػؤ
ؤ ةسي.
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2
 Mayada El-Zoghbi et al, Les réseaux postaux peuvent-ils promouvoir l’inclusion financière 

dans le monde arabe? (CGAP), 2012, P2 (à travers le site: www.cgap.org). 
3
 www.ons.dz 
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 :الخدمات البريديةعصرنة  ثانيا:

ؤا سؤةةي ؤ ؤأي يلفت ؤسف ؤا  رلدلي ؤا تدسفت ؤميدة ؤتاةلف ؤظلتؤسةأ ي ؤا مزابر ؤتأةلسؤ رلد س ذ
ؤ سلل ؤسف ؤا ا يسيؤيياةتتفدت ؤطرؼ ؤسف ؤياةعي ؤتلاؿؤؤتسيلؿ ؤسف ؤساللي ؤيأتري ؤسر زلي ) سللفت

ؤ.(ستططفتؤا ت سليؤ ل لدلفت

ؤ فةتثسفراتؤستسيؤ لؤسمفؿؤ ؤا طفرؤقفستؤا سؤةةي سفؤأمؿؤؤتادلثؤ ظـؤسعليسفت ف لؤتذا
ؤ ايؤا ت فرؤتدسفتؤمدلدة.  فؤيتد عؤؤؤ صر يؤا تدسفتؤا تلؤتمدس ف

 برنامج الحكومة في مجاؿ النشاط البريدي: .1

تمػػدلـؤتػػدسفتؤطػفعؤا  رلػػدؤيؤ يسػعؤاةػػتراتلمليؤ تطػػيلرؤقؤا ا يسػػي ػلؤإطػػفرؤ صػػر يؤا  رلػدؤقفسػػتؤ
سػػػػفؤتػػػػلاؿؤا تر لػػػػزؤ لػػػسؤت ثلػػػػؼؤاةػػػػتتداـؤا ت  ي يملػػػػفتؤا ادلثػػػػيؤ لسعليسػػػػفتؤ سيسلػػػيؤميارلػػػػيؤ صػػػػرليؤ

ؤ:ا  مفطؤا تف ليؤ لؤسلتصيؤ1 تدا لرسمسي يؤسفؤاؤتؤا يصفلي ذهؤا رؤليؤأقرؤّ ؤاتمةلدؤيالاتصفلات.

 ا  لاـؤا  لؤعسلـؤر طؤس فتبؤا  رلدؤ    يت. 
 ؤآ يؤذ ليؤ لتتللصؤ800إقت فءؤ: 
 تايلؿؤا  رقلفتؤا عفدليؤإ سؤرةفبؿؤ"Web"لسؤسةتييؤ ؿؤا س فتب.ؤ  
 فةػػػتتداـؤؤيا ستف عػػيؤا   تري لػػيؤ لإرةػػػف لفتؤ لػػسؤسمسػػؿؤا  ػػ  يؤؤأثػػػرؤا  رلػػدؤاقتتػػفءتعسػػلـؤإس ف لػػفتؤ 

   IPS (International Postal System)لا  رلداؤا عف سؤ لاتافدا  ظفـؤا  رلداؤا دي لؤ
 ؤطيارئؤ لسر زؤا يط لؤ لإ لاـؤا  ل.إ مفزؤسيقعؤ
 ساطيؤ  فبليؤا د ع.ؤ1000  فؾؤ   لؤآ لؤيؤؤ500  رؤ 
 سلاللفؤ طفقيؤ لاةف فتؤا  رلدليؤا مفرليؤذاتؤ رابب.ؤ3إ تفجؤيتمدلدؤ 
 .إ تفجؤسلليفؤ طفقيؤ لد عؤا سة ؽؤسفؤتلاؿؤإقفسيؤساتظيؤإ  تري لي 

 التحديث:ية ممجهودات بريد الجزائر في عم .2

ؤتػػػػػذهؤالأتلػػػػػرة رسػػػػػتؤا ا يسػػػػػيؤ مػػػػػدؤ مف ػػػػػيؤسػػػػػعؤؤأ تةػػػػػ لؿؤإس ف لػػػػػيؤاةػػػػػػتتداـؤؤ رلػػػػػدؤا مزابػػػػػػرؤللػػػػػزـ
 ؤ  ػػػذاؤا غػػػػرضؤا تػػػلؤتمػػػدس فؤا  رلدلػػػيؤا تػػػدسفتي صػػػر يؤؤا ت  ي يملػػػفتؤا ادلثػػػيؤ لسعليسػػػفتؤيالاتصػػػفلات

 ؤ.ا س فرلعيقفستؤ ف عدلدؤسفؤؤا سؤةةيـؤسعليسفتؤف سلليؤتادلثؤياةعيؤ  ظ ف رتؤ رلدؤا مزابرؤ

                                                                 

 
1

ؤسفؤتلاؿؤا سيقع   ( ministre.gov.dz-www.premier) ستططؤ سؿؤا ا يسي
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ا سؤةةػػػيؤ تمةػػػلدتفؤ ػػػلؤسمػػػفؿؤا سعليسفتلػػػي ؤايةػػػ يؤمسلػػػعؤؤةػػػعتا س ػػػفرلعؤا تػػػلؤتػػػذهؤسػػفؤأ  ػػػرؤ
 فتػػػػػػبؤا  رلػػػػػدؤ  ػػػػػ  يؤا  ػػػػػػلاـؤا  ػػػػػلؤأيؤسػػػػػفؤلعػػػػػػرؼؤر ػػػػػطؤسؤسػػػػػسفؤ ر ػػػػػػفسجؤ تعسػػػػػلـؤؤؤا  ػػػػػ ف لؾؤا  رلدلػػػػػي

 IBP(Informatisation des Bureaux de Poste) اليؿ

  ػػػ  يؤا ػػػر طؤا سعليسفتلػػػيؤؤ ػػػؿؤا س فتػػػبؤا  رلدلػػػيؤيصػػػؿ ػػػلؤسرالػػػيؤأي ػػػسؤقفسػػػتؤا سؤةةػػػيؤ تعسػػػلـؤ
تةػسبؤ ر ػعؤا اػدؤالأقصػػسؤؤا ز ػفبفؤت ػيلفؤقف ػدةؤ لف ػػفتؤ  سػفذجؤإسسػفءات لاةػفبؤا  رلػداؤا مػفرا ؤسػعؤ

ؤ.ا سةسيحؤ لةاب

ا  رلػدؤ فلأ لػفؼؤسػفؤتػلاؿؤالصػفؿؤس فتػبؤؤ صػر يؤا  ػ  يؤا سعليسفتلػيتعسؿؤا سؤةةيؤؤاف لفؤ لػسؤ
إ ػػسؤؤX25سػفؤ ػ  يؤيالا تمػفؿؤؤؤا  صػرليؤ)ؤسػسفؤسػفؤلعػرؼؤ س ػريعؤا ستطػطؤا ػػيط لؤ لأ لػفؼؤا  صػرلي(

ؤا سعفسلات.يتمللصؤآمفؿؤإمراءؤؤؤا تلؤتةسبؤ ف ر عؤسفؤتد ؽؤا سعليسفتؤIP   يؤ

ؤ لػسؤتيةػلعؤ ػ  يؤا سيز ػفتؤا  لػيؤ ل مػيدؤ ػذ ؾؤا سؤةةػيؤ ؤتعسػؿيؤ لز فبف لؤسمفؿؤتمرلبؤا تدس
تفايؤا تدسيؤ لسياط لفؤتفرجؤأيقفتؤا عسؿ.ؤيتطيلرتفؤ ؤ تتتلؼؤا سغطؤ لسؤا عفسللفؤ لؤا س فتبؤيا 

ةػػػتتداـؤسػػفؤا سم ػػيداتؤا س ذي ػػيؤألسػػفؤ ػػلؤتػػذاؤا سمػػفؿ ؤإطلاق ػػفؤ لعدلػػدؤسػػفؤا تػػدسفتؤا مدلػػدةؤ ف
ا  رلػػدؤا  مػػػلف ؤ طفقػػيؤا ةػػػابؤأيؤسػػفؤلعػػرؼؤ  رقلتػػػؾ ؤؤيا   تري لػػػا ت  ي يملػػفتؤا ادلثػػي ؤسثػػػؿؤا رةػػفبؿؤ

ؤـ  ؤ تطفؿؤيا مزابرليؤسثؿؤةي لغفز ؤاتصفلاتؤا مزابرؤز فبفا ِ  فرؤؤتةدلدؤ ياتلر ؤي طفقيؤا د عؤا تلؤتةتتد
 لسؤسةتييؤ  ف لؾؤألسفؤاةتتداس فؤ.ؤيؤ(TPE) سطفرؼؤا د عؤا   تري ليؤيلدتفؤزؤيذ ؾؤسفؤتلاؿؤت لسلفهؤ
ؤ تتللصؤ ياتلرؤا   ر فءؤيا  فتؼ.ؤا  رلد

ت صػلبؤا  ظػفـؤإ ػسؤ رلدؤا مزابػرؤتةعسؤ ذ ؾؤ لؤإطفرؤا ةلفةيؤا راسليؤ تادلثؤا تدسفتؤا  رلدليؤ
تعسػلـؤ ظػػفـؤتت ػعؤأثػػرؤتعسػؿؤ لػػسؤ ػػلؤ تػسؤا ةػػلفؽؤر طػجؤ مسلػػعؤا س فتػب.ؤيؤيسػػدّؤؤ (IPS)ا  رلػداؤا ػدي لؤ

 Track and" ؤ سػػلاؤ ػػفؤا تسػػفدؤ ظػػفـؤا ستف عػػيؤيتادلػػػدؤا سيقػػعؤ1ا  عفبػػثؤ تصػػيصؤا  رلػػدؤا سالػػل

Trace"ؤث ـؤ  رؤا سيقعؤالا  تري لؤ لسؤةةي.ؤا ذاؤلةسبؤ لز فبفؤتت عؤ لتليؤسعف ميؤ عفبؤِؤ

اةتاداثؤتدسيؤا ايالاتؤا   تري ليؤ فؤطرلؽؤا ت فدؿؤالا  تري لؤ ل لف فتؤسفؤ لفؤس فتبؤا  رلدؤ
لاةػػتم فؿؤا اػػيالاتؤؤؤ(IFS : International Financial System)ا ػدي لؤؤاةػتتداـؤا  ظػػفـؤا سعليسػػفتليؤ

ؤ.ا دي لي
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 البنية التنظيمية لمؤسسة بريد الجزائر ثالثا:

تسلؾؤسؤةةيؤ رلدؤا مزابرؤ  ليؤت ظلسليؤتتةـؤ  لءؤسفؤا تعملد ؤيتذاؤرامعؤ   رؤامـؤا سؤةةيؤ
ؤ  رؤ فسؿؤا ترابؤا يط ل.ؤ1ياستدادؤتلف ل ف

 

 

 

 

 

 

 

ؤ

ؤ
ؤ
ؤ
ؤ
ؤ
ؤ
ؤ

ؤ
ؤ

سةتيللف ؤسةتييؤسفؤا مدلدؤ  رلدؤا مزابرؤؤا  ل ؿؤا ت ظلسللت  ؿؤ( ؤ    فءاؤ لسؤا   ؿؤرقـؤ)
ؤ لؤالأ لسؤيسةتييؤ لؤالأةتؿ.

ؤ
                                                                 
1
 Sayah Abdenacer, Mise en œuvre du contrat de performance Etat-Algerie poste : Bilan 2009 et 

perspective 2010, Mptic, Mai 2010, P7 (Site Web: www.mptic.dz) 

 

 

 

 

 ( الهيكل التنظيمي لمؤسسة بريد الجزائر 26رقم )الشكل 

المحدد لإعادة تنظيم المؤسسة العمومية ذات  21/01/2010المؤرخ في  MPTIC/SP/002القرار رقم:  المصدر:

 طابع تجاري وصناعي "بريد الجزائر"
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 المستوى الأوؿ:  .1

ؤ ؤلع ر ؤا سةتيي ؤ لتذا ؤا سر زلي ؤا دارة ؤ ف ؤؤ لسؤةةي  ؤا عفـ.قستج ؤيا سدلر ؤسملسؤا دارة ؤ مد
ؤا س لؼؤ ف  رلد  ؤا يزلر ؤا يزاراتؤيلترأةج ؤسف ؤ سمسي ي ؤسسثللف ؤسف ؤسملسؤا دارة ؤ تادلدؤؤلت يف لميـ

اةتراتلمليؤا سؤةةيؤييسعؤستططفتؤأ سف  ف ؤيرةـؤةلفةيؤالاةتثسفراتؤيا تسيلؿؤا س فةبؤ  ف ؤيا تصؿؤ
ؤتيمل فتؤ ؤا عفـ ؤا سدلر ؤل تذ ؤس فس ف. ؤإ مفز ؤيتلةلر ؤا سؤةةي ؤ سؿ ؤ تاةلف ؤا  تللي ؤا سةفبؿ ؤ ؿ  ل

ؤيلتستعؤ أيةعؤا ةلطفتؤ سسففؤإدارةؤا سؤةةي.ؤيسدايلاتؤا سملس

ؤس ؤالأد سؤجمزبؤِؤأسف ؤيسدلرلفتؤسر زليلت يف ؤأقةفـ ؤسدلرلفت ؤؤف ؤتعسؿ ؤا سدلر ا عفـؤتاتؤةلطي
ؤتتي سؤا تةللرؤا داراؤيا تم لؤيا سف لؤ لسؤةةي.يؤ

ؤ ف س ف ؤلعرؼ ؤسف ؤأي ؤ لسؤةةي ؤا ربلةلي ؤا   فطفت ؤ ف ؤتع ر ؤ  ل ؤالأقةفـ ؤ سدلرلفت  ؤؤ ف  ة ي
ؤتت  ؿؤسفؤثلاثؤأقةفـ:

 .قللسلالايط لؤيؤا ا سرا زؤا سف ليؤذاتؤطف عؤؤ ؤتت ع فيا تدسفتؤا سف ليؤا  رلدليسدلرليؤقةـؤا  مدليؤ -

  ؤتت ع فؤ   يؤا س فتبؤا  رلدلي.سدلرليؤقةـؤا    يؤا سعليسفتلي -

ؤسرا زؤا ترزؤ لسؤا سةتييؤا يط ل ؤا م ياؤي لسؤا سةتييؤا يلابل ؤتت ع فؤا طريديؤسدلرليؤقةـؤا  رلدؤ -
 .ا سةتييؤا داتللسرا زؤا تيزلعؤ لسؤألسفؤيؤ

ؤالثؤيظفبؼؤد ـؤ لإدارةؤا سر زليتسثؿؤتةعيؤسدلرلفت ؤت سؿؤف سدلرلفتؤا سر زليؤ  لسفؤلتعلؽؤ 
ؤـ ؤ:سيسيعؤ اث فؤ ذ را سرت طيؤ ؤا سدلرلفتؤ.ؤأتـ1ا يظلتلاةبؤسمف  فؤا  ايثؤيا دراةفتؤ إمراءؤتمي

 ؤـ سفؤلأتل:: الاعلاـ الآلي وأمف الشبكة مديرية ؤت ت

 ا سعليسفتلي.ؤ لؤ لسؤةةيؤيستف عيؤت تلذؤ راسجؤتطيرؤالا لاـؤا ؤادلدؤةلفةيت -
 .سفؤسطف ميؤتصفبص فؤسعؤا مدراتؤا عسلليؤا تأ د لؤسعؤا ؤ لإ لاـدارةؤا   ليؤا تاتليؤإ -
 .ا ة رؤ لسؤتارلرؤسرامعؤ لاةتعسفؿؤسعؤصلف يؤا تط لمفت -
 .تادلدؤاةتراتلمليؤا سفؤسفؤا ستفطرؤيؤاسفليؤا    ي -

                                                                 
ؤـا سؤةةيؤا عسيسليؤذاتؤطف عؤتمفراؤيص ف لؤؤ21/01/2010ا سؤرخؤ لؤؤMPTIC/SP/002ا مرارؤرقـ:ؤؤ 1 ا ساددؤ  فدةؤت ظل

ؤ ؤا سدلرليؤا تر ليؤ ليةفبؿؤيا سياردؤا   رلي ؤيادةؤا  رلدؤا يلابليؤ سللي." رلدؤا مزابر"
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 الا لؤؤ ف  لاـ ظسيؤا ستعلميؤلاقت فءؤا عتفدؤيؤيةفبؿؤصلف يؤالأتارلرؤد ترؤا  ريطؤا عسؿؤ لسؤ -
 تادلدؤيؤقلفدةؤ  فطفتؤا سرا زؤا م يليؤ صلف يؤا تم لزاتؤ -

 تللأفؤت تـؤ س: مديرية التقييس و النوعية: 

 .تادلدؤسسسيفؤةلفةيؤا  ي ليؤيتطيلرؤد فبس ف -
 .ا سدلرلفتؤسعؤامراءؤسراق فتؤيؤر طؤا ستدتللفسفـؤستتلؼؤأستف عيؤتط لؽؤ راسجؤا  ي ليؤ -
 .ا  فءؤسرامعؤيسعفللرؤتمللسؤا  ي ليؤسعؤسطف ميؤاتداؼؤا سؤةةي -
 .ا عسؿؤسعؤا سدلرلفتؤا س  ليؤ لسؤيسعؤ راسجؤ سؿؤتفصيؤ  ي ليؤا تدسي -
 .سسففؤ ثؤيترقليؤا سرامعؤيالامراءاتؤا سرت طيؤ ف  ي لي -

 المستوى الثاني: .2

 لػػػػسؤا  لف ػػػؿؤا تف عػػػيؤ لسؤةةػػػيؤؤ  رلػػػػدؤا مزابػػػرؤ لػػػسؤيا ت ظلسلػػػؤا   لػػػي ػػػلؤؤلع ػػػرؤا سةػػػتييؤا ثػػػف ل
تتسر ػزؤتػػذهؤالأتلػرةؤ لػػسؤسةػتييؤسمػػرؤ ػػؿؤدلرلفتؤياػػداتؤا  رلػدؤا يلابلػػي ؤسػستسثلػيؤ ػػلؤؤا سةػتييؤا سالػػل

ؤتتسثؿؤس فس فؤ لسفؤلأتل:يت رؼؤ لسؤا س فتبؤيا سرا زؤا  رلدليؤا تف عيؤ  ف ؤؤيلالي

 . يادةؤا  رلدسسففؤإدارةؤا اةف فتؤا سف ليؤ -
 ا  رلدليؤا تف عيؤ ةلطت ف.ؤ لف ؿيت ةلؽؤاةتثسفرؤا ؤت ظلـ -
 ا ة رؤ لسؤااتراـؤيتط لؽؤ راسجؤا عسؿؤا ساددةؤسفؤطرؼؤسدلرلفتؤالاقةفـؤيا سدلرلفتؤا سر زلي. -
 ا س فتبؤا  رلدلي.ؤا سةتسرةؤيسعفل يا ة رؤ لسؤا سراق يؤ -
 مردؤا سيميدات.ؤا س فر يؤ ل -
 . لسؤسةتييؤا يادةإقرارؤا سلزا ليؤي ر فسجؤا ةتثسفرؤ -
 ترقليؤيت  لطؤا ةلفةفتؤا تمفرليؤايؿؤس تيمفتؤا سؤةةي. -

ؤا دارا ؤسسثلػػيؤفسػتؤا سؤةةػػيؤسػؤتراؤ إ غػػفءؤط مػيؤتتيةػػطق يا سمػػدرؤؤ ػلؤا سػػدلرلفتؤا قللسلػيؤا  ػرـ
ا سالػػل ؤا  ػػدؼؤسػػفؤتػػذاؤا تعػػدلؿؤ ػػلؤ ػػزاؤيؤا سرؤؤ سةػػتيللفيا تػػلؤ ف ػػتؤتتيةػػطؤاؤ ػػددتفؤ ثسف لػػيؤسػػدلرلفت

مػػػفؿؤا ملػػفدةؤ لػػسؤا سةػػػتييؤا سالػػل ؤيتتتلػػؼؤا ةػػػلـؤا سؤةةػػيؤتػػيؤت ػػػملعؤريحؤا س ػػفدرةؤيتيةػػلعؤستل ػػؿؤ
 سري يؤأ  رؤ لؤا ت ظلـ.ا  رسلؤيا  طفبجؤ
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 مديرية وحدة البريد لولاية ميمةنشاطات المطمب الثالث: 

 الولائية:أولا: تقديـ وحدة البريد 

 لسؤارارؤ فقلؤا ياداتؤا يلابليؤا تسةػلفؤا ستيامػدةؤ  ػرؤا تػرابؤا ػيط ل ؤأصػ اتؤسدلرلػيؤياػدةؤ
ا  رلدؤ يلاليؤسلليؤتف عيؤس ف رةؤ لسدلرليؤا عفسػيؤ  رلػدؤا مزابػرؤيتػذاؤس ػذؤإ غػفءؤا سػدلرلفتؤا قللسلػيؤسػفؤا ةػلـؤ

 ؤل ػػرؼؤس تػػبؤ رلػػداؤس ت ػػرةؤ  ػػرؤإقلػػلـؤا يلالػػيؤ68 فسػػؿؤسػػيز لفؤ لػػسؤؤ371ا  رسػػلؤ لسؤةةػػي.ؤتيظػػؼ
ؤةلطيؤترسليؤ لسؤ فسؿؤا  لف ؿؤا  رلدليؤا ستيامدةؤ لسؤسةتييؤا يلالي. لل فؤسدلرؤلتستعؤ 

 بريد الجزائر بولاية ميمة عف مؤسسة مؤشرات  .1
 ف لفؤسلامػلف ؤيااػدؤ لػسؤسةػتييؤا سر ػزؤا مػفسعلؤزابػدؤ ػؤ رلػد ؤس تبؤ66 ددؤس فتبؤا  رلدؤلمدرؤ ػػػؤ -

 يا ترؤ ف ث  يؤا عة رليؤ ف تلااسي.
 .اةفب CCP: 238397يؤا اةف فتؤا  رلدليؤا مفرل ددؤ -
 .اةفب CNEP  :32982 الادتفر فتؤف ددؤاة -
أصافبؤا اةف فتؤا مفرلػيؤسفؤؤ%47أفؤأاؤؤ112256ا  طفقفتؤا سغ فطلةليؤا سةلسيؤلمدرؤ ػػػ:ؤ ددؤ -

 لسل يفؤ طفقفتؤسغ فطلةلي.
 

 الكثافة البريدية: .2

 ػ ف لفؤؤ+س تبؤ رلػدؤ66)ؤ مطيؤ66تتيامدؤسؤةةيؤ رلدؤا مزابرؤ لسؤسةتييؤيلاليؤسلليؤسفؤتلاؿؤ
ؤ تمدلـ.ؤتم(سلاملف ؤ. لدليؤ32سيز لفؤ  رؤؤ1 ةسيؤ223 0  تدسفت فؤ تعدادؤة ف لؤلمدرؤ ػػػؤؤيـ

 00 12أاؤأفؤ ػؿؤس تػبؤ رلػدؤلمػدـؤتدسفتػجؤ ػػػؤؤ00 12ا  ثف يؤا  رلدليؤ لسؤسةتييؤا يلالػيؤ ػػػػػؤؤتمدر

 مػػػطؤؤ150 ػػػ فؾؤ رلػػػداؤس  ػػػف ؤؤ250 ةػػسي.ؤأسػػػفؤ لسػػػفؤلتػػػصؤا  ثف ػػػيؤاةػػػبؤا  ػػػ ف لؾؤ ف سؤةةػػػيؤتاصػػػلؤ
لػػػسؤيتػػيؤسػػفؤلسثػػؿؤا  ثف ػػيؤا  رلدلػػيؤاةػػبؤا  ػػ فؾؤ  ةػػسيؤؤ5666سةػػتغلي ؤأاؤأفؤ ػػؿؤ ػػ فؾؤ رلػػداؤلتػػدـؤ

ؤؤؤؤؤؤؤؤسةتييؤا يلالي.

ؤ

ؤ

                                                                 
1
ؤيستف عيؤا سلزا ليؤ يلاليؤسللي.سدلرليؤ    ا  رسمي
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 لمديرية وحدة البريد الولائية لولاية ميمةثانيا: الهيكؿ التنظيمي 

سؤةةيؤ رلدؤا مزابرؤسسثليؤ لسؤسةتييؤيلاليؤسلليؤسفؤتلاؿؤسمسي يؤسفؤا  لف ؿؤس ت رةؤ  رؤؤ
ؤ ؿؤت ظلسلؤسيسبؤ لؤا   ؿؤرقـؤا سيا ل فسؿؤإقللـؤا يلاليؤي مفؤ  ل

 
ؤؤ يلاليؤسلليؤس  ليؤسف:ا مزابرؤؤ رلد ت ظلسلؤا ةف ؽؤأفؤسدلرليؤيادةؤا  ل ؿؤال رزؤ

 :الوحدةمديرية  .1
لػدلرتفؤس ةػؽؤيلابػلؤؤ س فتبؤا  رلدؤا ستيامدةؤ لسؤسةتييؤا يلاليمسلعؤ لسؤسدلرليؤا يادةؤؤت رؼ
ؤتت تؿؤ سفللل:ف ؤا  رسليؤ لسؤ فسؿؤا سةتتدسل جؤا ةلطيؤ

(27) 
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 ا سف ليؤ سدلرليؤا يادةؤا يلابلي.سسففؤإدارةؤا اةف فتؤ -
 .ت ظلـ ؤسسففؤيت ةلؽؤاةتثسفرؤا سؤةةفتؤا  رلدليؤا تف عيؤ ةلطت ف -
 ا ة رؤ لسؤااتراـؤيتط لؽؤ راسجؤا عسؿؤا ساددةؤسفؤطرؼؤسدلرلفتؤالاقةفـؤيا سدلرلفتؤا سر زلي. -
 يسعفل يؤا س فتبؤا  رلدلي.ؤؤا ة رؤ لسؤا سراق يؤا سةتسرة -
 ؤةةيؤ لسؤسةتييؤا يلالي.ا تريلجؤ تدسفتؤا س -
 ترقليؤيت  لطؤا ةلفةفتؤا تمفرليؤايؿؤس تيمفتؤا سؤةةي. -

ؤيادةؤا  رلدؤسفؤتلليؤتتتلشؤيثلاثؤسدلرلفتؤ ر لي:تت  ؿؤلأداءؤتذهؤا س فـؤ

  تفتيش:الخمية  
 ف ساف ظػػيؤ لػػسؤيةػػػفبؿؤا سؤةةػػيؤيا ةػػ رؤ لػػػسؤتمػػدلـؤتػػدسفتؤ ي لػػػيؤي صػػيرةؤدابسػػيؤ لػػػسؤس لتػػيؤ
 .  فطفت فسراق يؤس فتبؤ رلدؤا يلاليؤسفؤتلاؿؤزلفراتؤتتتلشؤيؤسةتييؤ ف يؤ

 :المديرية الفرعية لاستغلاؿ الخدمات المالية، البريدية والتنويع  
 س لتيؤ ت تلذؤ ر فسجؤا عسؿؤا س  ثؽؤ فؤسدلرلفتؤأقةفـؤا س فؤسفؤتلاؿؤسفللل:

  لسؤةةيؤ لسؤسةتييؤس فتبؤ رلدؤا يلاليؤياةبؤ ؿؤس تيج.ؤت تلذؤا ةلفةيؤا تمفرلي -
 ستف عيؤيت تلذؤالاةتراتلمليؤا تةيلملي. -
 .  رؤيةفبؿؤا  لاـؤا سيم يؤ لز فبف -
 سسففؤيسراق يؤت تلذؤستططؤتاةلفؤا ميدة. -
   رؤا مراءاتؤا ستعلميؤ أداءؤا تدسفتؤيتأسلفؤا تط لمفتؤا سعليسفتلي. -
 سؤسةتي سؤس فتبؤا  رلد.ا ة رؤ لسؤتمدلـؤا تدسيؤ ل -
 إ  فءؤ ظفـؤإاصفبلؤ سلؤ سؤ راتؤ  فطؤتلف ؿؤا سؤةةيؤلةف دؤ لسؤإثراءؤ يايؤا ملفدة. -

 :تتسثؿؤس فس فؤ ل المديرية الفرعية لمميزانية والمحاسبة: 
 الاةتثسفرؤيالاةتغلاؿؤ لسؤسةتييؤيادةؤا  رلدؤا يلابلي.إ دادؤيت تلذؤسلزا ليؤ -
 ا تف عيؤ يادةؤا  رلدؤا يلابلي.تةللرؤا سافة يؤ ل لف ؿؤ -
 ت تلذؤا مراءاتؤيطرؽؤا تةللرؤا سف لؤيا سافة لؤا سرت طيؤ س فتبؤا  رلد. -
 سسففؤسةؾؤد فترؤا سافة ي. -
 سسففؤتةللرؤيستف عيؤا تزل ي. -
 ستف عيؤيسعف ميؤا مسفلفؤا مف ي لي. -
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 :س لتيؤ سفللل: المديرية الفرعية لمموارد البشرية والوسائؿ العامة 
  رلػػػدؤا يلابلػػيؤ)ا يةػػفبؿؤا سفدلػػػي ت تلػػذؤيستف عػػيؤ ر ػػػفسجؤا تم لػػزؤا ستعلػػػؽؤ ف  لف ػػؿؤا تف عػػػيؤ ياػػدةؤا  -

 .(ا تم لزات ؤيةفبؿؤا  مؿ ؤا سط ي فتؤا لازسيؤلاةتغلاؿؤا تدسفت
 ت تلذؤا  راسجؤا ستعلميؤؤ ف   فءؤيا  فدةؤا ت لبيؤ س فتبؤا  رلد. -
 تةللرؤا سياردؤا   رلي. -

ا يةػػفبؿؤأسػفؤ لسػػفؤلتػػصؤ  ػفطفتؤياػػدةؤا  رلػػدؤا يلابلػيؤا سرت طػػيؤ ف سعليسفتلػػيؤ  ػلؤسي لػػيؤ س تػػبؤ
ا عفسيؤيأم زةؤالا لاـؤا  لؤا تف عؤ ةلطيؤا سدلرليؤا تر ليؤ لسياردؤا   ػرليؤيا يةػفبؿؤا عفسػيؤ.ؤل ػرؼؤ للػجؤ

ؤف ؤس  دسؤيتم لؤةفسلؤ لؤا  لاـؤا  ل.ؤتذاؤا س تبؤس لؼؤ ػػػػ:ا رد

 ففؤاةتسرارؤاةتغلاؿؤأم زةؤا  لاـؤا  لؤ مسلعؤس فتبؤ رلدؤا يلالي.سس -
 ا ت تؿؤ صلف يؤس فتبؤا  رلدؤ لؤسمفؿؤا سياردؤا سعليسفتلي. -
 ا ت تؿؤ ت صلبؤا تط لمفتؤا مدلدةؤ لسؤسةتييؤ فسؿؤا  لف ؿؤا تف عيؤ يادةؤا  رلدؤا يلابلي. -
 تط لمفتؤا مدلدة.اةتتداـؤالأم زةؤيا ا ت تؿؤ ت يلفؤالأ رادؤ لؤسمفؿؤ -
 تزيلدؤس فتبؤا  رلدؤ يةفبؿؤاةتغلاؿؤا سعليسفتلي. -

 مكاتب البريد: .2

تةتم ؿؤ لجؤ رلدؤا مزابػرؤا س   تؤا تلؤتتـؤ ل فؤ ؿؤا عسللفتؤا  رلدليؤيا س ففؤا ذاؤتسثؿؤتلؾؤ
ؤا ػرياجؤسعلػفرؤؤإ ػسلةػت دؤؤتصػ لؼ ؤيتتسػعؤ رلػدؤقّ ػفضتدست ـ.ؤلةػلرتفؤسفؤأمؿؤز فب  فؤ ي ػددؤامػـ

ؤستتلتي:1لس فؤأفؤ مدؤة عيؤأص فؼا عسللفتؤا س مزةؤ الثؤ

 (.Hors serie)س تبؤ رلد ؤتفرجؤا ةلةليؤ -
 (.Classe Exceptionnel)ؤس تبؤ رلد ؤقةـؤإةتث فبل -
 (.Hors Classe)ؤس تبؤ رلد ؤتفرجؤا مةـ -
 .1س تبؤ رلد ؤقةـؤ -
 .2س تبؤ رلد ؤقةـؤ -
 .3س تبؤ رلد ؤقةـؤ -
 .4س تبؤ رلد ؤقةـؤ -

                                                                 
1
 (www.poste.dz)سفؤتلاؿؤا سيقعؤؤا مزابر  رلد  سؤةةي ا عسؿ س فصب سدي ي  

http://www.poste.dz/


 الفصل الثالث: دراسة ميدانية بمؤسسة بريد الجزائر بولاية ميلة

 

 
    

 

ؤسص تيؤ سفؤللل:ؤ س تبؤ68ا سمدرؤ ددتفؤ ػػؤيؤؤيلاليؤسلليا مزابرؤ ؤ رلدس فتبؤ لسفؤلتصؤ

مسلعؤا  لف ؿؤؼؤتفرجؤا مةـ ؤستيامدةؤ لسؤسةتييؤسمرؤا يلالي ؤتسثؿؤلص ت:ؤتأتذؤا ا م فسيؤا ربلةليؤ-
 ؤ سفؤتعت رؤا تزل يؤا عسيسلي(ا  لبفتؤا سف ليؤا سالليؤ)ؤا   ؾؤا سر زا ؤا تف عيؤ سدلرليؤيادةؤا  رلدؤأسفـؤ

ؤؤؤؤس فتبؤ رلدؤا يلالي.ؤ  ف يؤلأسياؿؤ ف  ة يؤا ربلةلؤ مف ضؤا 

ؤ.1قةـؤتص لؼؤؤ  فس ت لؤ رلد ؤؤ(02)ؤ-
ؤ.2قةـؤسص تيؤ لؤس فتبؤ رلد ؤؤ(06)ؤ-

ؤ.3قةـؤؤسص تيؤ لؤس فتبؤ رلد ؤ(05)ؤ-

ؤ.4س فتبؤ رلد ؤسص تيؤ لؤقةـؤؤ(54)ؤ-
 تقدمها مكاتب بريد ولاية ميلةثالثا: الخدمات التي 

 لسؤارارؤس فتبؤا  رلدؤا ستيامػدةؤ لػسؤا سةػتييؤا ػيط ل ؤتةػعسؤس فتػبؤ رلػدؤيلالػيؤسللػيؤسػفؤيراءؤ
ؤ  فؤإ سؤتمدلـؤت  لليؤست ي يؤسفؤا تدسفت ؤ تفبدةؤز فب  ف:ؤ1الأ  طيؤيالأ سفؿؤا تلؤتميـ

 :ؤؤخدمات مالية .1

س فتػبؤا  رلػدؤا عدلػدؤسػفؤا تػدسفتؤا سف لػيؤيا تػلؤتلمػسؤإق ػفلاؤ  لػراؤسػفؤطػرؼؤ ف ػيؤ بػفتؤا سمتسػعؤؤتمػدـ
 يا تلؤتتسثؿؤ ل:

ا تػدسفتؤ لػسؤا اةػف فتؤا  رلدلػيؤا مفرلػػيؤيتتسثػؿؤ ػلؤمسلػعؤا عسللػػفتؤا ستعلمػيؤ ف صػ ديؽؤسػفؤإلػػداعؤ -
 يةابؤ لأسياؿ ؤتيطلفؤالامير ؤي ذاؤمسلعؤا تدسفتؤا سلاميؤ  ف.

يالاتؤا  رلدلػػيؤ  ػؿؤصػػلغ ف:ؤايا ػيؤ طفقلػػي ؤا اػيالاتؤالامتسف لػػي ؤا تايلػؿؤا   تري ػػلؤ لأسػػياؿ ؤا اػ -
 (.Western Union)  ا تايلؿؤا ةرلعؤ لأسياؿ، (IFS/ IMO)ؤا  ظفـؤا دي لؤتايالا

 ا تي لرؤيا اتلفطؤؤد فترؤتدسي -

ا تػػدسفتؤا سرت طػػيؤؤ عػػضؤسػػفؤلاةػتتفدةتس ػػ  ـؤسػػفؤا سػفؤتتػػي رؤ ز ػػفبفؤ رلػػدؤا مزابػرؤق ػػياتؤأتػػريؤ
 ف اةفبؤا  رلداؤا مفراؤيذ ؾؤسػفؤتػلاؿؤا  ػ ف لؾؤا  لػيؤ ل مػيدؤ فةػتتداـؤا  طفقػفتؤا   تري لػي ؤأيؤ ػفؤ

 يا سيقعؤا   تري لؤ لسؤةةي.ؤ15.32 عد ؤ  رؤا سيزعؤا صيتلؤ

ؤ
                                                                 

1
 ؤدراةيؤاف يؤسؤةةيؤا  رلدؤيا سياصلات ؤسذ رةؤسفمةتلرؤ لؤتقييـ جودة الخدمة مف وجهة نظر الزبوف ؤصللايؤرقفد  

ؤا تمفرلي ؤمفسعيؤ فت ي ؤ ؤص2007/2008ا عليـ  .ؤ78 
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 ؤخدمات بريدية: .2

  ذ ؾؤا عدلدؤسفؤا تدسفت:تذاؤا ص ؼؤؤ سؿل

  رلدليؤا عفدلي. مسع ؤترالؿؤيتيزلعؤا سيادؤا -
 تدسيؤا  رلدؤا ةرلع. -
 تدسيؤا طريدؤا  رلدلي.ؤ -
 إصدارؤا طيا عؤا  رلدليؤي ؿؤ لاسفتؤا تتللص. -
 ا  رلدؤا د فبل. -

 ؤالخدمات المقدمة لفائدة الغير: .3

 :1سؤةةفتؤأتريؤسثؿيؤ تفبدةؤإداراتؤؤ سللفتأداءؤتتسثؿؤ لؤ

 يد عؤا س بؤ اةفبؤيزارةؤا سف ليؤتا ةلفراؤ ؤطيا عؤا غراسفتؤيقةلسي لعؤا طيا عؤا م فبلي -
 تاصلؿؤ تفبدةؤا ز فبفؤا   فرؤسثؿؤاتصفلاتؤا مزابرؤيةي لغفز. -
  لعؤا  طفقفتؤا  فتتلي. -
  ...Cetelemتاصلؿؤالاةتامفقفتؤا ديرليؤ لمريضؤ تفبدةؤا   يؾؤسثؿ:ؤ  ؾؤا  رل ي ؤ -

 

 ـالمعمومات المبحث الثاني:  ولاية ميمةمكاتب بريد في والخدمات المقدمة  واقع نظ

 ة والصعوبات التي تواجههايالوضعية الحالية لمخدمات البريد وؿ:المطمب الأ

 أولا: الكثافة البريدية

ؤؤ ػػلفؤسػفجؤسػفؤتػػلاؿؤا دراةػػيؤا  ظرلػي ؤتيصػػل فؤإ ػػسؤأ ػػ ؤ ػػرضؤؤا تػػلؤليةػفالأةا س ػػفدئؤأتػػـ تا ػػـ
ا سػػػياردؤيا يةػػفبؿؤا سةػػترةؤا تػػػلؤع ػػرؤ ػػفؤتؤا تػػػلؤ أيؤا تغطلػػيؤا دلسيارا لػػيؤا  تػػػفذا تػػدسفتؤا  رلدلػػيؤدرمػػيؤ

اف ػػيؤ .ؤا مػػديؿؤا سػيا لؤلعطل ػػفؤصػػيرةؤتةػسبؤ يصػػيؿؤا ز ػػفبفؤإ ػسؤا تػػدسفتؤا تػػلؤتمػػدس فؤا  ػ  يؤا  رلدلػػي
  رضؤا تدسفتؤا  رلدليؤ  رؤمسلعؤ لدلفتؤا يلالي.يؤ

ؤ

                                                                 
1
 www.podte.dz  

http://www.podte.dz/


 الفصل الثالث: دراسة ميدانية بمؤسسة بريد الجزائر بولاية ميلة

 

 
    

 

 

كثافة الشبابيك الكثافة البريدية الشبابيك المستغمة عدد الشبابيك عدد مكاتب البريد تعداد السكان البمدية
3523 14797 21 31 5 73986 ميلة
4928 15605 19 23 6 93629 شلغوم العيد
7756 20684 8 14 3 62051 تاجنانت
3877 13569 14 23 4 54276 فرجيوة
7733 18044 7 8 3 54132 التلاغمة
7657 22970 6 8 2 45939 القرارم
5690 11381 8 11 4 45523 وادي العثمانية
7372 14744 4 7 2 29488 الرواشد
6445 12891 4 4 2 25781 سيدي مروان
8569 12853 3 7 2 25706 ترعي باينان
8193 12290 3 4 2 24580 مينار زارزة
11293 22585 2 3 1 22585 عين بيضاء 
5596 7461 4 7 3 22384 بوحاتم
4323 10808 5 7 2 21615 وادي النجاء
7002 10503 3 7 2 21006 عميرة آراس
9706 19411 2 3 1 19411 زغاية
9252 18504 2 4 1 18504 تسدان حدادة
5914 8871 3 3 2 17741 أحمد راشدي
8597 17193 2 4 1 17193 تسالة
8084 16168 2 2 1 16168 شيقارة
5287 7931 3 3 2 15861 عين الملوك
5038 7558 3 6 2 15115 وادي سقان
4910 7366 3 3 2 14731 المشيرة
6615 13230 2 2 1 13230 بني قشة
13104 13104 1 2 1 13104 أولاد أخلوف
4081 6122 3 4 2 12244 حمالة
11463 11463 1 1 1 11463 دراحي بوصلاح
11232 11232 1 2 1 11232 يحي عبد 
3434 5151 3 5 2 10301 تيبرقنت
2945 4418 3 7 2 8835 عين التين
7053 7053 1 2 1 7053 عياضي برباس
2678 2678 2 3 2 5356 سيدس خليفة
5745 12503 148 220 68 850223 ؤمجموع الولاية

ؤ

 ( الكثافة البريدية لبمديات ولاية ميمة29جدوؿ رقـ )

ؤ لسؤؤالمصدر: ؤا  فاثؤا تسفدا ؤسفؤؤسعطلفتا سفؤإ داد ؤ ل رلدا ستاصؿؤ لل ف ؤا يلابلي يت  ي يملفتؤا  لاـؤؤا سدلرلي
ؤيستف عيؤا سلزا ليؤ يلاليؤسللييالاتصفؿؤيؤ  .سدلرليؤا  رسمي
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يتػيؤلسثػؿؤؤ12503أفؤا  ثف يؤا  رلدليؤ لسؤسةتييؤيلاليؤسلليؤتمدرؤ ػػػػؤؤ لااظديؿؤا ةف ؽؤمسفؤا 
يؤ لؤ لدلتلؤؤمسؤّا الثؤل لغؤؤتذاؤا سعدؿؤلتتلؼؤاةبؤا  لدلفت  ددؤالأ رادؤا ذلفؤلتدس ـؤ ؿؤس تبؤ رلد.

ؤيتفم ف ػػػتؤ لػػػ ارتتػػػفعؤا  ثف ػػػيؤتػػػذهؤا  تلمػػيؤترمػػػعؤ فلأةػػػفسؤإ ػػػسؤؤؤ20684يؤؤ22970ؤا تػػػيا لؤ ػػػػػؤسا مػػرارـ
ا ساػددةؤؤسعػفللرا  علػدةؤمػداؤ ػفؤيتػلؤؤمػيدةطمتػلفؤسمفر ػيؤسػعؤ ػددؤس فتػبؤا  رلػدؤا سيؤ ا ةػ ف ليؤ  ػفتلفؤا س

ؤ ةسي.ؤ6000يؤؤ3000تترايحؤا  ثف يؤا  رلدليؤا سمفؿؤالثؤتذاؤ لؤا عف سلؤا  رلداؤالاتافدؤسفؤطرؼؤ

ي ليؤسثؿؤ لدلتلؤتل رق تؤ لؤا سمف ؿؤ مدؤأفؤ عضؤا س فطؽؤتتيا ؽؤ ثف ت فؤا  رلدليؤسعؤا سعفللرؤا د
تتعػػػديؤاتػػػػسؤ لػػػسؤا تػػػػيا ل ؤ ػػػؿؤي لااػػػظؤألسػػػفؤأفؤ لدلػػػػيؤةػػػلداؤتللتػػػيؤؤ4418يؤؤ5151ي ػػػلفؤا تػػػلفؤ ػػػػػؤ

 . ةسيؤ2678  ؿؤؤاأ سؿؤ ثف يؤ رلدليؤ لسؤسةتييؤا يلاليؤ س تبؤ رلد فؤملتاما سعفللرؤا ساددةؤ 

 ثانيا: عرض الخدمات البريدية

مصػدتفؤتؤ تدسفت ؤس  فؤا سف ليؤيس  ػفؤا  رلدلػيا عدلدؤسفؤا تعرضؤس فتبؤ رلدؤا مزابرؤ يلاليؤسلليؤ
 طػػػرؽؤلػػتـؤتمػػدلس فؤالػػثؤ.ؤيسػػفؤلزلػػدؤسػػفؤ ػػػدةؤتػػذاؤالاتػػتلاؼؤطرلمػػيؤ رسػػػ ف ؤز ػػػفبف بػػفتؤست فل ػػيؤسػػفؤا 

ستتصػيؤ  ػ ف لؾؤ رس فؤلديلي.ؤس  فؤسفؤلتـؤؤؽيأتريؤلتـؤتمدلس فؤ طرؤؤتدسفتؤا ساية يا س  فؤ ستتلتي.ؤ
تػػي رؤلا ػػذاؤيتػػذاؤاةػػبؤدرمػيؤتصػػ لؼؤا س تػبؤي ػػددؤا  ػ ف لؾؤؤؾؤسياػدة. ليس  ػفؤسػػفؤلػتـؤأداؤتػػفؤ ػلؤ ػػ ف

ؤ. للج

ؤ

 شبابيؾ مختصة الخدمات اليدوية المحوسبةالخدمات 
 ا اةػفبؤا  رلػداؤا مػفرا تػدسفت

CCP 
 CNEPتدسفتؤا تي لرؤيالااتلفطؤ
 ,TEF) تدسػيؤا اػيالاتؤالا  تري لػي

IFS)ؤ
ؤؤWestern Unionتدسيؤ
ؤIPSتدسيؤ

ؤتدسيؤا  رلد
ؤتدسيؤا طريدؤا  رلدلي

ا طيا ػػػػػػػػػػػػػػعؤا تتلػػػػػػػػػػػػػػلصؤيؤتدسػػػػػػػػػػػػػػيؤ
ؤا  رلدلي

ؤتةللرؤار يؤالأسياؿ
ؤا س تبؤا  رلداسافة يؤ

ؤ
ؤ

ؤتدسفتؤسف لي
ؤتدسفتؤ رلدلي
ؤتدسفتؤا  لع.

 

ؤ

 طريقة عرض الخدمات البريدية (12)جدوؿ رقـ 

 لممؤسسة مف إعداد الباحث اعتمادا عمى الملاحظة الميدانية ومعالجة الوثاؽ الداخمية
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 دمات البريد بولاية ميمةثالثا: الصعوبات التي تواجه خ

 تادلػػدؤا صػػعي فتؤا تػػلؤتيامػػجؤس فتػػبؤا  رلػػدؤ ػػػلؤتمػػدلـؤتػػدسفت ف ؤا تسػػدؤا  فاػػثؤ لػػسؤا سلااظػػػيؤ
   ؤؤؤؤؤسفؤا عفسللفؤيا ز فبفؤ لسؤسةتييؤا م فسيؤا ربلةليؤسمسي يا  تصليؤيا سمف ليؤا تلؤأمراتفؤسعؤ

 بالنسبة لمعماؿ: .1

ؤ:رتؤ لسؤأداب ـأثؤّؤ1ستعددةؤس ف ؿ يلاليؤسلليؤليامجؤ سفؿؤس فتبؤا  رلدؤ

 ػدـؤتػيازفؤأ  ػفءؤا عسػؿؤسػفؤ ػلفؤأ ػيافؤا  ػ ف لؾؤسػفؤ  ـؤلعف يفؤسفسلؤسيظتلؤا س تبؤالأ ف  ة يؤ 
 لػسؤلػفـؤ ػلؤ عػضؤالأا عػبءؤ ثف ػيؤا طلػبؤؤلزلػدؤسػفؤثمػؿؤتػذايسػفؤؤ ا   ف لؾ تلميؤسفؤلعرؼؤ فتتصفصؤ

ؤديفؤأتري.ؤ عضؤا تدسفت

سيظتلؤا س تبؤ  ثلراؤسفؤليامجؤؤ.ا عسؿس صبؤا سرت طيؤ تأسلفؤؤا صعي فتتلؾؤؤلسفؼؤإ سؤتذا 
ا سثػفؿؤالااتلػفؿ.ؤ لػسؤةػ لؿؤ سللػفتؤلتعرسػيفؤ لعدلػدؤسػفؤيؤ لؤتادلػدؤتيلػيؤالا ػتفصؤؤس ف ؿسفسلؤالأ

اػػػفلاتؤؤ ػػلؤا تعفسػػؿؤسػػعا  ػػل فتؤا سػػفبعيؤيؤأسػػػفـؤسعف مػػيؤؤلؤيسػػعليؤ مػػزأ تةػػ ـؤ ػػفؤا  ػػ فؾؤا ػػيؤألمِػػدؤ
ؤالأا فـؤا صفدرةؤسفؤطرؼؤا سا سي.

راـؤتم لػػزؤمسلػػػعؤس فتػػػبؤا  رلػػدؤ لػػػسؤسةػػػتييؤا يلالػػػيؤ ػػػؤ ا تلتػػػلؤسػػػيظتلؤا س تػػب تصػػػيصؤأسػػفؤ
سسفؤؤتةتغرؽؤيقتؤطيلؿ يؤؤطرلميؤلديلي فؤ أ سف ؤت مِز زةؤا  لاـؤا  ل ؤت مسؤتذهؤا تبيؤسفؤا عفسللفؤ أم

يأثػّرتؤ لػسؤ سللػيؤاتتػػفذؤا مػرارؤي لتلػيؤيتةػػللرؤؤ سيثيقلػػيؤا عسللػفتؤا تػلؤلميسػيفؤ  ػػفةػل فؤ لػسؤؤتا ع ةػ
ؤؤؤ لؤسعف ميؤا   فياصعي فتؤا تدسفتؤيتمللس فؤ ف سف يؤإ سؤ

 س ػػػر لفؤ لػػػسؤسػػفؿؤاع ف  ةػػػ يؤ لؤا  ػػلاـؤيصػػػعي فتؤا تمػػفؿؤا سعليسػػػيؤ مػػػصؤةػػػ ؽ ؤفسػػؼؤإ ػػػسؤسػػ
سفؤتعلؽؤس  فؤتفصيؤالاتصفؿؤا داتللؤا ست عيؤ لؤةلريرةؤا  تلميؤس فتبؤا  رلدؤؤداتؿ سللفتؤالاةتغلاؿؤ

ؤ لسؤا سعليسفتؤسفؤتفرجؤا سؤةةي.ؤ سيسيعؤا تدسفتؤا مدلدة ؤ تلؤا غف بؤلتاصؿؤا عسفؿ

 بالنسبة لمزبائف: .2

ؤا مزابرؤ يلاليؤسلليؤا عدلدؤسفؤا س ف ؿ:ا مفصدلفؤ س فتبؤ رلدؤز فبفؤليامجؤا 

 تلميؤتر زؤا طلبؤ لسؤا تدسفتؤؤفريطيؿؤالا تظؤالا تظفظا صعي فتؤتتسثؿؤ لؤس  ليؤتذهؤأتـؤ
ؤ.ا دتيؿؤالامتسف ل ؿؤ  رؤي لؤا سياةـؤا دل ليؤيؤؤا  رلدليؤ لؤألفـؤسعل يؤسف

                                                                 
1
   ا  رلد تلميؤا سمف ليؤا تلؤأمراتفؤا  فاثؤسعؤ ل يؤسفؤا عفسللفؤ لسؤسةتييؤا س تبؤالاسفسلؤيا تلتلؤ  عضؤس فتبؤ  
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تزلػدؤسػفؤطػيؿؤصػتيؼؤالا تظػفرؤؤ ذ ؾؤا تعطلاتؤا ست ررةؤ لؤا    يؤا سعليسفتلػيؤيا  ػ ف لؾؤا  لػي
ؤا ثميؤ لفؤا طر لف.ؤ تف ليؤا تعفسؿؤيؤيتؤثرؤ لسؤؤألسفبؤا ملؽؤ لسؤ لز فبفؤ مطؤي  فؤ لعفسللفؤة ؤّيت

ي طفقػفتؤؤس لػيؤ لز ػفبفؤ لػسؤ ػل فت ـ لاتؤأاتؿؤس فتبؤا  رلػدؤتةػ بؤألسػفؤس ػطيا لرؤالا تظفرؤد
ؤأيؤ  دؤاةتلاس ـؤلأسيا  ـؤا سةاي ي.ا  يليؤ

 ػػرزؤا س ػػ لاتؤا تػػلؤليام  ػػفؤا ز ػػفبفؤألسػػف ؤتلػػؾؤا ستعلمػػيؤ عػػدـؤتػػي رؤ عػػضؤا تػػدسفتؤ لػػسؤأسػفؤ
ؤؤأتريؤأيؤيسعؤإمراءاتؤتادّؤسفؤيصي  ـؤ  ذهؤا تدسي.سةتييؤ عضؤا س فتبؤيتيمل  ـؤ س فتبؤ

سثػؿؤؤ لرليؤا عفسػيإسف يؤإ سؤسر زليؤأداءؤ عضؤا تدسفتؤا تلؤتترضؤ لسؤا ز يفؤا ت مؿؤإ سؤا سد
ؤا سغ فطلةليؤأيؤر عؤا لدؤ لسؤا اةف فتؤا ساميزة.ؤيا  طفقصيؿؤ لسؤطلبؤا ا

 واقع نظـ المعمومات بمكاتب البريد ثاني:الالمطمب 

ا طلاقػفؤسػػفؤا تػر صؤا سلػػدا لؤا ػػذاؤأمػراهؤا  فاػػثؤ لػسؤسةػػتييؤياػػدةؤ رلػدؤا مزابػػرؤ يلالػيؤسللػػيؤيسػػفؤ
 ف ظف ػػػيؤإ ػػسؤالاطػػلاعؤ لػػسؤا عدلػػدؤا تمػػػفرلرؤؤتػػلاؿؤ سللػػيؤاةػػتطلاعؤ عل ػػيؤسػػػفؤس فتػػبؤا  رلػػدؤا تف عػػيؤ  ػػف

ؤا سعليسػفتؤ لػسؤسةػتييؤس فتػبؤاةػتتداـؤياقػعؤؤاػفيؿؤا  فاػثؤاةت  ػفؼيا يثػفبؽؤا داتللػيؤ لسؤةةػي ؤ  ظػـ
ؤا يلاليؤ رلدؤ

 ة الشبكة المعموماتية لبريد الجزائريهندس :أولا

 لسؤا سةتييؤؤيطم ؿؤس ط لعيؤإ سؤا طلاقفؤسفؤا   ليؤا تاتليؤ    يؤالاتصفلاتؤ ف مزابرؤي ف  ظرؤ
 سفؤ دةؤتم لفتؤف ؿؤسؤةةيؤ رلدؤا مزابرؤ لسؤتعتسدؤ   يؤالاتصفلاتؤا تلؤتر طؤ لفؤستتلؼؤتل ؤا يط ل

ؤ.(28)تيؤسيسبؤ لؤا   ؿؤرقـؤ

 : X2ؤشبكة .1

تةػسعؤا تػلؤسفؤا  ػ  فتؤا سيةػعيؤا ملفةػليؤ لافةػ فتؤؤ X2ؤتعت رؤ   يؤالاتصفؿؤذاتؤا  ريتي يؿ
 فةػتتداـؤتم لػيؤلأ ياعؤستتلتيؤسفؤأم زةؤا افةبؤا  لؤيا ياداتؤا طر لػيؤ ػأفؤتت ػفدؿؤا  لف ػفتؤ لسػفؤ ل  ػفؤ

ؤا  لف فت قرارتفؤتفتـؤا ت فرؤؤ الاتصفؿؤ تايلؿؤازـ لاؤ.ؤ1976سفؤطرؼؤالاتافدؤا دي لؤ لاتصػفلاتؤةػ يؤؤيا 
 ؤ  فبلػفتؤ(Hôtes)ا تػد ؽؤ ػلفؤا ساطػفتؤ ػلؤألسػفؤتا ـتػا  سفؤ مطؤيؤ سطؤت فدؿؤا  لف فتؤا تم ليؤتاددؤتذهؤ
 ازسػػػػػػيؤلس ػػػػػػػفؤر ػػػػػػطؤمسلػػػػػػػعؤ تسػػػػػػػؿؤسةػػػػػػتييؤايؤؤيسراق ػػػػػػػيؤ سل ػػػػػػف.ؤ(Nœuds)يا عمػػػػػػدؤ( Terminal)ا طػػػػػػرؼؤ

ؤ.ف    يؤ لؤآفؤياادا س تر لفؤ 
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ا سػ طؤ تلمػيؤؤفتتتسلزؤتذهؤا تم ليؤ ف عداـؤأاؤ مدافؤ ل لف فت ؤا تلؤت تل فؤا سراق يؤا ست ػررةؤي سللػ
ؤا  لف ػفتؤا ساتسػؿؤ مػدتف.ؤسلػزةؤأتػريؤ  ػذاؤا  ريت ػيؿؤتتسثػؿؤ ػلؤق ي ػجؤيقدرتػجؤ إ فدةؤالارةفؿؤا تلمفبلؤ ازـ

ؤ لسؤااتياءؤت  لليؤياةعيؤسفؤا سعداتؤلاةتغلا  فؤ لؤاةتتداسفتؤست ي ي.

ا تمفرتفؤ لسري يؤيتصسلس فؤ ؤتطرحؤا عدلدؤسفؤا عليبؤ، X2   يؤا تلؤتتستعؤ  فؤؤا سزالفؤسف ف راـؤيؤ
ؤأقػؿ)ؤةػر يؤ مػؿؤا سعليسػفتؤ طلبػيؤ ةػ لف ؤ.(Très haut Débit)ا مػدلـؤلاؤلت فةػبؤسػعؤا تػد ؽؤا عػف لؤمػداؤ

يسػفؤؤألفؤلادثؤت  عؤ لؤا    ي ؤ تلؤتذهؤا اف ػيؤتفصيؤ  دؤزلفدةؤ ثف يؤا طلبؤ(ثف لي/ للي تؤ64ؤسف
أداءؤؤسفؤإرةفؿؤا س تر لفؤ)ا  لف فتؤا ستعلميؤ طل فتؤا تم ليتادّؤتذهؤؤأمؿؤسسففؤيتأسلفؤا تغفؿؤا    ي

ؤ ػػلؤا سةػتم ؿتعػيلضؤتػػذاؤسػفؤمعػػؿؤؤ.ا تدسػي(  ف ت ػفراتؤأتػػريؤادلثػػيؤؤاةػػت دا  فيؤؤتػػذهؤا تم لػيؤأسػػرؤساتػيـ
ؤتدارؾؤتذهؤا  مفبص. 

ؤIP (Internet Protocol)شبكة .2

ؤتعتسدؤ ا ذاؤلاددؤ لتليؤت ػفدؿؤ IP فةتتداـؤ ريتي يؿؤؤالاتصفؿتذهؤا    يؤ لسؤتم ليؤتايلؿؤازـ
ؤسفؤتلاؿؤسفللل:ؤ1م زةؤا    ي لف فتؤ لفؤأا 

 تادلدؤ لؼؤل يفؤ  ؿؤازسيؤا  لف فتؤسفؤالثؤطي  فؤيتيزلعؤساتيلفت ف. -
 ت ظلـؤطرلميؤا رةفؿؤ  رؤا    يؤي لتليؤسعف ميؤالاتطفءؤيا تا ـؤ لؤتد ؽؤا  لف فت. -
 .ا    يتادلدؤيت ظلـؤ  فيلفؤأم زةؤ -
ؤي  ػدسفؤتصػؿؤإ ػسؤ  يا  ػػفؤتمسػعؤسػرةؤثف لػيؤ ت ػ ؿؤا رةػػف يؤؤا رةػفبؿؤا   لػرةؤلػتـؤتمزبت ػف - إ ػسؤ ػػدةؤاػزـ

 الاصلليؤ لؤسةملاتؤسعليسفت.
ؤس  ف: ذ رؤتذهؤا تم ليؤ لسؤةةيؤا عدلدؤسفؤا سزالفؤتتلبؤ

ؤؤؤا  ظـؤيا س فرلعؤا س  ليؤ لسؤت  ي يملفؤا سعليسفتؤيالاتصفلاتؤؤؤؤمسلعيدسجؤؤتيالد -
  لؤا عسؿ.ؤأ  رؤةر يؤية ي ي -
دارةؤا س صفت. -  اةتملا ليؤ لؤتةللرؤيا 
 ا تا ـؤ لؤا يصيؿؤإ سؤتدسفتؤا يلب. -

 

                                                                 
1
 Modernisation de la poste, Magazine n’tic n°45, Juillet 2010, p12.( à partir du site web  : www.nticweb.dz). 

http://www.nticweb.dz/
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ؤGPRS (General Packet Radio Services)شبكة  .3

ؤا رادليلػػػيؤا عفسػػػيؤتػػلؤ ا تػػلؤتس ػػػفؤا س ػػػترؾؤسػػػفؤؤ(GPRS) ػػػ  يؤتعتسػػػدؤ لػػسؤتم لػػػيؤتػػػدسفتؤا اػػزـ
ؤا  لف ػػفتؤ ػػيضؤت ػػدلؿؤؤGSMا  ػػفتؼؤا  مػػفؿؤإرةػفؿؤا  لف ػػفتؤ  ػػرؤ ػػ  يؤ تعتسػػدؤأةفةػػفؤ لػػسؤت ػػدلؿؤاػػزـ

ؤتاسػؿؤ ػؿؤس  ػفؤ  ػػيافؤا سرةػؿؤيا سةػتم ؿؤيذ ػؾؤسػفؤأمػػ ؿؤا  لف ػفتؤ ف ػديابر ؤأاؤتمةػلـؤا  لف ػفتؤإ ػػسؤاػزـ
فؤسفؤاةتغلاؿؤا    يؤ   ؿؤأ سؿؤالثؤلاؤلتـؤسسفؤلس ؤّؤIPؤيتي يؿرؤ ا تيمل  فؤ لؤا    يؤا تسفداؤ لسؤ

ؤ  ثرؤسػفؤس ػترؾؤ ػلؤا سةػفراتؤيا م ػيات ؤ سػفؤلأتتصلصؤدابرةؤأيؤسةفرؤ  ؿؤاتصفؿ ؤي  فؤت ترؾؤا ازـ
ؤ لف فتؤس ترؾؤسفؤ لسؤ دةؤق ياتؤ لؤ تسؤا يقتؤسسفؤلزلدؤسفؤةر يؤ مؿؤا  لف فتؤالػثؤ لس فؤ مؿؤازـ

 . للي فلتؤ114تصؿؤ ظرلفؤإ سؤسعدؿؤ

 ري  ػػػفؤا ستيامػػدةؤ ػػػلؤس ػػفطؽؤمغرا لػػيؤستتلتػػػيؤ  ػػرؤ ػػػ  يؤنل ؤسسمممبر طمم ط  همممال قنية  ممم  تسمم   
تفصػػػػيؤتػػػػد ـؤا سةػػػػتتدسلفؤا طػػػػر للفؤا ػػػػذلفؤلرا ػػػػيفؤ ف ػػػػدتيؿؤإ ػػػػسؤا  ػػػػ  يؤا ساللػػػػيؤا تفصػػػػػيؤا تراسػػػػليؤ
 . ـ سؤةةت

يقدرت فؤ لسؤالارت فطؤ لؤالاةتتداـؤؤ لي يسري يؤيؤسفؤؤا سزالفؤا تلؤتتستعؤ  فؤتذهؤا تم ليؤ ف  ظرؤإ س
ف يؤإ سؤ ي  ػفؤاػؿؤإقتصػفداؤلةػسبؤ لسؤةةػيؤ ػف تا ـؤ ػلؤسإؤ،IPيس صيؤؤX 2    فتؤأتريؤسثؿؤ   يؤ

 ػػ  يؤ ت ف لت ػف ؤتةػػتتدس فؤ رلػدؤا مزابػػرؤ ػر طؤس فتػػبؤا  رلػػدؤا ستيامػدةؤ ف س ػػفطؽؤا تػلؤتتػػي رؤ لػسؤتغطلػػيؤ
 لؤتعزلزؤر طؤس فتبؤا  رلدؤالأتريؤؤا    فتؤا تمللدلي.ؤ سفؤتةتتدـؤ ذ ؾؤأ لفؼيلاؤتصل فؤؤا  فتؼؤا  مفؿ

ؤ ف    يؤا سعليسفتلي.ؤؤ رلدؤا ست ملير طؤس فتبؤا ياةتغلا  فؤ اليؿؤ مدة.ؤ ف سف يؤإ سؤ

 VSAT (Very Small Aperture Terminal) شبكة .4

ؤا ت ػفرؤتػذهؤا تم لػيؤيتمرل  ػفؤ ػلؤؤ ػ  فتؤا طر لػفتؤذاتؤا  ػيابلؤصػغلرؤا سةػفاي لطلػؽؤ لل ػفؤ تػـ
ؤ  مػػؿؤيت ػػفدؿؤا سعليسػػػفتتةػػتتدـؤالأقسػػفرؤا صػػ ف ليؤ ؤ1فتةػػ ياتؤا ثسف ل ػػا يلالػػفتؤا ستاػػدةؤالاسرل لػػيؤ ػػلؤ

ؤ ػػديرهؤ ت  لػػرؤا  ػػفراتؤ الػثؤلػػتـؤا رةػػفؿؤسػفؤساطػػيؤأرسػػليؤ)ا سرةػػؿ(ؤإ ػسؤا مسػػرؤا صػػ ف لؤا ػػذاؤلمػيـ
ؤلأرسليؤا سع ليؤ)ا سةتم ؿ(.ا سةتم ليؤيا  فدةؤإرةف  فؤإ سؤا ساطيؤا

ت ػػػفؤ ػػػػفؤطرلػػػػؽؤتػػػي رؤتػػػػذهؤا  ػػػ  يؤإس ف لػػػػيؤتغطلػػػيؤس ػػػػفطؽؤمغرا لػػػيؤياةػػػػعيؤا سػػػديؤلاؤلس ػػػػفؤتغطل
 ؤ سػػفؤتةػػتتدـؤ ػػلؤا تػػدسفتؤا  رلدلػػيؤ ػػػر طؤتفصػػيؤ ػػلؤا صػػاراءؤ ػػلؤا س ػػفطؽؤا سعزي ػػيؤا تم لػػفتؤالأتػػري

ؤ عضؤا س فتبؤسعؤ عس فؤ  دلؿؤسؤقت.
                                                                 
1
 Rapport annuel 2003, ARPT,  p121  (à travers le site Web: http://www.arpt.dz). 
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ؤ

 

 

 

زي رك لم ا م  ا لنظ  ا

دق ت  واع نا ا بي
 ا مضاءات الزبائن

 

ن ئ با ز ل ا ت  نا ا بي م  د وا  خ

ت  ا واجه
ل ا ثص لا  ا

ن ـــزب ئـ  CCPا

ة الاهت  رهتش بك

ثف لها ا ة   RTC ش بك

مي ا د مس تخ ن  ئ با ز ل
ه تـتـالا  ره

ت  كا Xش ب 25  / 
 IP  / GP RS  /V S AT  ت كا Xش ب 25  / 

 IP  /  GP RS  /VS AT 

 

م ا لنظ ا لي   مشغ

ام الرد الصوتي + الاهترهت  هظ

م معلومات الهياكل   الجهويةهظ

ثية  ا وم ني للمعل وظ ل ا ز  رك لم وثةا ث  ببئر 

ة  ي د ري ب ب  ث ا مكـ
كبير ج  ا رو ت  ا  ذ

ةــمك ي د ري ب ب  ث  ا
ف ضعي ج  ا ت رو ا  ذ

للاثصال  م  واد خ
د بع ن   ع

لممحعات  ا ط  ئ ا د  الوس د  تع
وادم البريد الا لكتروني الداخلي  خ

ة   س

ة  ش بك ة  وادم منص د  IPخ وادم النق نيخ لكترو لا   ا

د ري لبـ  ا
ين لهجـ  ا

ل لتخ ص ا ي
لكتروني لا  ة IPS E-learning ا لش بك ا ة  قب را ار  وم د  ا 

 الجزائر  ( صورة عف النظاـ المعموماتي لمؤسسة بريد28الشكؿ رقـ)

Source: OMARI BOUTELDJA, La modernisation des services de la poste, Deuxième congrès 

international sur les TIC, MPTIC&UNSTA, Oran, Novembre 2010, p7.  
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   فتؤ لفؤؤزلجلعتسدؤ لسؤ  ليؤتت  ؿؤسفؤس ظفـؤسعليسفتؤ رلدؤا مزابرؤ ؿؤا ةف ؽؤأفؤرؤا  ظ ؤِلؤُ

الأتػػػريؤؤسؤةةػػػيا تلف ػػػؿؤؤس فتػػػبؤا  رلػػػدؤسػػعؤتػػر طؤتػػػذهؤالأتلػػػرةؤ(X25 ،IP ،GPRS ،VSAT)ؤالاتصػػفلات

س تبؤ رلدؤسر يطؤؤ480أ جؤليمدؤؤ2010ة يؤت لرؤإاصفبلفتؤؤ مؿؤيت فدؿؤا سعليسفتؤ لسفؤ ل  ف.فؤيتؤسؤّ

 .GPRSلعسؿؤي مفؤ  ظفـؤؤاس تبؤ رلدؤ1346يؤ IP ف    يؤا سعليسفتليؤ لسؤةةيؤسفؤتلاؿؤس صيؤ   يؤ

س فتػبؤا  رلػػدؤؤ لػسؤتايلػؿؤ ػػ  يتعسػؿؤا سؤةةػػيؤس ػريعؤايةػ يؤس فتػػبؤا  رلػد ؤ ػلؤإطػفرؤتمةػػلدؤ

أصػ اتؤأ ثػرؤت ػ عفؤيالػرؤسػتا ـؤ ل ػفؤ تلمػيؤزلػفدةؤا طل ػفتؤسػعؤارتتػفعؤ)ا تػلؤؤ X2 ػ  يا سيصي يؤي مفؤ 

تذهؤالأتلرةؤةتةسبؤ ف ر عؤسفؤقيةؤتد ؽؤا  لف فتؤيتي لرؤتدسفتؤأ ثرؤؤ. IP  ايؤ   يؤ1ت ف لؼؤصلف ت ف(

دتفؿؤأم زةؤأتريؤسثؿؤا   ف لؾؤا  ليؤإسف يؤإ سؤؤ تفءة تس فؤس تبؤا  رلدؤسفؤتيةلعؤاية يؤا   ف لؾؤيا 

ؤتعطػلؤ  ػػفؤإس ف لػػيؤتمػدلـؤتػػدسفتؤادلثػػيؤؤإتفاػيؤا ترصػػيؤأسػفـؤا سؤةةػػيؤ دتػػفؿؤياةػتغلاؿؤتط لمػػفتؤمدلػػدة

ؤا  ياتؼؤا  مف ي.ا سرت طيؤ فةتتداـؤتفصيؤتلؾؤ

 فؤفسػأر ػطؤ ػلؤظػؿؤتمدـؤتذهؤا    يؤا سزلدؤسفؤا  ةفطيؤيا ةر يؤيا سيثيقليؤ لؤا سعفسلاتؤا سف لػيؤ

سػػعؤا  ظػػفـؤا سر ػػزاؤؤ ػػلؤس فتػػبؤا  رلػػدؤا س ت ػرةؤ  ػػرؤ فسػػؿؤا س ػػفطؽؤيا ستسثلػػؤاةػتغلاؿؤا تػػدسفتؤا  رلدلػػي

يصػؿؤ ػ  يؤا  رلػدؤ ػف سر زؤسفؤ سفؤتسّ فؤؤلتـؤ مؿؤا طل فتؤيا ردّؤ لل فؤ لؤيقتؤستزاسف ؤألفؤ    ؿؤآ ل

 ػػػػػزؤ مػػػػػدةؤ ػػػػػلؤاػػػػػػفلاتؤ تػػػػػػيادـؤيساطػػػػػفتؤتةػػػػػتتدـؤ سرؤ لػػػػػسؤس صػػػػػيؤي رؤتػػػػػا ػػػػػيط لؤ لسعليسفتلػػػػػيؤا ػػػػػذاؤل

ؤ.ا  ظفـؤلتعرضؤ  فا تلؤا ساتسليؤؤ طفؿالاسطرا فتؤيالأ

ليصػيؿؤإ ػسؤاةػتغلاؿؤيةػفبطؤأتػريؤ لس ػفؤ ز ػفبفؤا سؤةةػيؤسػفؤؤ إ ػسؤا  ػ  فتؤا سػذ يرةسػف يؤ ف 

 .(RTS)تدسفتؤا سؤةةيؤ فؤ عد ؤ ياةطيؤاةتتداـؤ   يؤالا تر تؤي   يؤا  فتؼؤ

 ف  ظػػفـؤؤيلالػػيؤسللػيؤتػػر طؤس فتػبؤا  رلػدؤا س ت ػػرةؤ  ػرؤ ف  ةػ يؤ   دةػػيؤا  ػ  يؤا سعليسفتلػػيؤا تػلؤأسػفؤ

ؤا سر زاؤ لسؤةةيؤ لس فؤتيسلا فؤ لؤا رةـؤا سيا ل.

ؤ

 ؤؤ

                                                                 
1
 www.nticweb.com (Entretien avec le Directeur Général de Dimension Data Algérie ). 
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 الشبكة المعموماتية لمكاتب بريد ولاية ميمة (29)الشكؿ رقـ 

 مقابمة مع تقني ساـ في المعموماتية بوحدة البريد الولائيةالمصدر: مف إعداد الباحث بالاعتماد عمى 

 خادـ
Serveur 
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 اػػيؤ   X2  سللػػيؤتايلػؿؤ ػػ  يؤ ػػلؤإطػػفرؤس ػريعؤايةػػ يؤا س فتػبؤا  رلدلػػي ؤؤ رلػػدؤا مزابػرؤ ف ػرت
ن  رفم  قنيمقفو حتيسم ن امقرقر قن ملب  قنل عقعم  للمت اةمل حتلمبما قن تلكممبر  حت بم من أجل، IP   يؤؤ

حإمخبا تطل ةبر حأجهزة جقعقة تس   طيةقعم خقمبر حقعث  تللي قنطللبر  هبمببتب قنل عق من تكس   شلبط ب

 قن يزقعقة نلزطبئن.

ؤ   (Dimension Data) ػلؤسرالػيؤأي ػسؤسػفؤطػرؼؤ ػػر يؤا مػفزهؤمػفءتؤتػذهؤا عسللػيؤاةػتسراراؤ سػفؤتػـ

ؤ لسؤةةي. لسؤا سةتييؤا سر زاؤ
ؤلسؤةةيؤتلؤ سفؤللل:ا سر زاؤ ظفـؤ ف ا تلؤتر طؤس فتبؤ رلدؤيلاليؤسلليؤ الاتصفلاتؤ   يؤ لسفؤلتصؤ

الأسرؤا ػذاؤ ،IPإ سؤ   يؤ    X2   ت فؤا مدلسي تؤايؤّتيصلل فؤ فلأ لفؼؤا  صرليؤيؤس فتبؤ رلدؤتـؤؤ11 -
 أم زةؤيتدسفتؤادلثي.ؤيسّ فؤسفؤإدتفؿؤا تلؤ ف تؤتعر  فؤسفؤق ؿؤتمللصؤالاسطرا فتؤ ةسبؤ

 ا تلؤتعتسدؤ لسؤا تطيطؤا  فتتلي.ؤ  X2طيؤ ف    يؤا  رلدليؤي مفؤ    يؤسر يؤلاؤتزاؿؤؤليتبؤ رلدفس ؤ03 -
 .(GPRS)تعسؿؤي مفؤ تم ليؤا تلؤاؤسغطسؤ    يؤا تراسليؤتفصيؤس تبؤ رلدؤ54 -

 بريد ولاية ميمة الالنظاـ المعموماتي لمكاتب ثانيا: 
ؤة ت فيؿؤتذاؤا ع صرؤسفؤمف  لف:

 :(Hardware)الأجهزة  .1
 ػػػػأم زةؤا  ػػػلاـؤا  ػػػػلؤؤا  رلػػػدؤس فتػػػب ؤتػػػػفتم لزؤؤأي يلػػػػفتؤ  ػػػدسدلرلػػػيؤياػػػػدةؤا  رلػػػدؤا يلابلػػػيؤؤتسػػػع

ؤا ػرياجؤا ػػذاؤلعر ػج لػسؤسعلػػفرؤتصػ لؼؤا س تػػبؤ فلا تسػػفدؤي ياام ػفؤ يا سػػرت طؤ ػديرهؤ لػػسؤا س طمػػيؤؤيامػػـ
ؤ.ا  رلدليؤت ف ثف ا تلؤلتيامدؤ  فؤيدرميؤ

   (Server)ـ الخاد .1.1
زؤافةػػػبؤةػػػرلعؤالأداءؤذاؤقػػػدراتؤسعف مػػػيؤفا تدسػػػيؤيتػػػيؤ  ػػػفرةؤ ػػػفؤم ػػػلسثػػؿؤتػػػذاؤا م ػػػفزؤسر ػػػزؤ

ؤ ف لي ؤلاتياؤ لسؤا  رسملفتؤا سطلي يؤ لت غلؿؤيا تا ـؤ لؤا   فبلفتؤا طر ليؤا تف عيؤ ج ؤ يتتزلفؤيذا رة
رةفؿؤا سلتفتؤيا  لف فتؤا تلؤتطل  ف. ؤ ف تتفطبؤسع فؤيا  ؤالثؤلميـ

تفدـؤربلةلؤس صػبؤ لػسؤ. IPثسف ليؤتيادـؤتعسؿؤتاتؤس صيؤتتي رؤيادةؤا  رلدؤ يلاليؤسلليؤ لسؤ
سةػتييؤياػدةؤا  رلػػدؤلػر طؤا س فتػػبؤا  رلدلػيؤا تػػلؤتعػرؼؤريامػػفؤ  لػراؤيا سم ػػزةؤ تػيادـؤاتصػػفؿؤ  ػرؤريا ػػطؤ

ؤ ف  ظفـؤا سر زاؤ لسؤةةي.ؤ(LS)افصيؤ
تػػػفدـؤاتصػػفؿؤ ػػػفؤ عػػدؤلػػػر طؤساطػػفتؤا عسػػػؿؤ لػػسؤسةػػػتييؤس فتػػبؤا  رلػػػدؤؤ سػػفؤتتػػي رؤألسػػػفؤ لػػس

ؤ. X2ا سر يطيؤ  رؤا تطيطؤا  فتتليؤيا تلؤتعسؿؤي مفؤ    يؤ
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 (Terminals)محطات طرفية  .2.1
ؤتعت ػرؤتػذهؤا ياػػداتؤساػديدةؤا مػدرةؤسمفر ػػيؤ  م ػفزؤا تدسػيؤا ربلةػػلؤا ػذاؤلتستػعؤ ػػأداءؤستسلػز ؤتمػػيـ

ا تلؤتظ رؤ لز يفؤؤا  لاـؤا  لؤم زةتداـؤ ظفـؤت غلؿؤتفصؤ  ف.ؤيتلؤأ فدةؤ أداءؤ سللفتؤسعل يؤ فةت
ؤ.ا  رلد س تبؤا يام يؤالاسفسليؤ لؤ

 ((Peripheralsالمواحؽ  .3.1
:ؤآلاتؤ ؤسػػفؤأتس ػػػفيا تدسػػػيؤا ربلةػػلؤةم ػػزؤأسةػػف دةؤ لساطػػػفتؤا طر لػػيؤيؤا رؤتػػي ؤّ  ػػفرةؤ ػػفؤياػػػداتؤ

  فبلػفتؤا ػد عؤا   تري لػي ؤا صػ فدلؽؤا  لػي ؤآلاتؤا ط ف يؤا ست ي ي ؤقفرئؤا  طفقػفت ؤا تتللصؤا ذ لي ؤ
 ا سفةافتؤا سيبلي.

 ذكية لمتخميصال تلاالآ(:Machine à Affranchir Intelligente:) 

تةػتتدـؤداتػؿؤا س تػبؤا طيا ػعؤا  رلدلػي ؤؤلزاتؤتةسبؤ ط عؤ لاسػفتؤا تتلػلصؤ ػدؿ  فرةؤ فؤتم 
سػفؤا سؤةةػػفتؤا عسيسلػيؤؤيا  ػػر فتؤا   ػريؤسثػػؿؤةػػي لغفز ؤز ػفبفؤ رلػػدؤا مزابػػرؤ   ػػفرؤ سػفؤلس ػػفؤتأملرتػفؤ

ؤرؤتػػي ؤّا مزابرلػيؤ لسلػػفهؤي ػر فتؤالاتصػػفؿؤا ػػذلفؤلةػتتدسيفؤ سػػفؤتػفبلاؤسػػفؤا رةػػفبؿؤألػفؤ ط ػػعؤإس ف لػػيؤ  ػـ
ةػػللرؤا اةػػػف فت ؤا  ػػػدؼؤس  ػػفؤتػػػيؤأتستػػػيؤ.ؤتعسػػػؿؤ ياةػػطيؤ رسملػػػفتؤ ت ػػعلاتؤإ ػػػ فرليؤتع ػػسؤأ  ػػػطت ـ

 سللػػػػفتؤا تتلػػػػػلصؤ فةػػػػػتعسفؿؤ لاسػػػػػيؤسياػػػػػدةؤيسؤس ػػػػػي ؤ سػػػػلاؤ ػػػػػفؤإس ف لػػػػػيؤا اصػػػػػيؿؤ لػػػػػسؤسعليسػػػػػفتؤ
اصفبلفتؤدقلميؤيصفدقيؤ لسفؤلتصؤا لراداتؤا ساممي.ؤ  لؤت  ؿؤسصدرؤيأادؤا اليؿؤا تلؤسف تتؤ يا 

ؤ1 لداؤ95فؤسفؤسداتلؿؤسؤةةفتؤا  رلدؤا تلؤتعسؿؤ  فؤ لسؤسةتييؤأ ثرؤس

تتػي رؤياػػدةؤ رلػػدؤيلالػيؤسللػػيؤ لػػسؤتسةػػيؤألاتؤتتلػلص ؤثلاثػػيؤس  ػػفؤتةػتغؿّؤ لػػسؤسةػػتييؤس فتػػبؤ
ؤتأملرتسػفؤ   ػفرؤا ز ػػفبفؤا علػدؤيس تػبؤ رلػدؤ رملػية(ؤيؤؤا  رلػدؤ)ا م فسػيؤا ربلةػلي ؤس ػبؤ رلػدؤ ػلغيـ اث ػففؤتػـ

ؤ)ص ديؽؤا سسففؤا متسف ل ؤا سؤةةيؤا عة رلي(.ؤ

 (GAB)وراؽ النقدية لل  الشباؾ الآلي .4.1

تعت ػرؤا  ػ ف لؾؤا  لػيؤ ػلأيراؽؤا  مدلػيؤق ػياتؤادلثػيؤ تيزلػعؤا تػدسفتؤا سف لػيؤا  رلدلػي ؤ  ػلؤيةػػفبؿؤ
 ؤتيمػػدؤ ػػلؤا غف ػػبؤ ػػػلؤ2ةػػف يؤ ػػلؤا لػػػيـؤ24تلا  ػػفؤتمػػدلـؤتدسفتػػػجؤا سف لػػيؤؤآ لػػيؤلػػتس فؤس تػػبؤا  رلػػػدؤسػػف

ا يام ػػػيؤالأسفسلػػػيؤسػػػفؤس  ػػػػسؤا س تػػػبؤأيؤداتػػػؿؤقف ػػػػيؤا تظػػػفرؤا ز ػػػفبف.ؤتػػػذهؤالام ػػػػزةؤتعسػػػؿؤ  ظػػػفـؤا يقػػػػتؤ
                                                                 
1
 N’tic magazine, n°78, Juin 2013, p6 (à partir de site Web www.nticweb.com). 

2
ؤالاقتصفدليؤيا تةللر ؤمفسعيؤ، النظـ المعاصرة لتوزيع الخدمات المصرفية عسيفوهاب    دارليؤ ؤ لليؤا عليـ  ؤسمليؤأ افثؤإقتصفدليؤيا 

 .119 ؤصؤ2008 ة رةؤا عددؤا را عؤ

http://www.nticweb.com/
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ا اململ ؤتةسبؤ لز فبفؤسفؤا اصيؿؤ لػسؤ عػضؤا تػدسفتؤا سصػر ليؤ ػلؤا يقػتؤيا س ػففؤا س فةػ لف.ؤسػفؤ
ؤ ؤتايلؿؤالأسياؿؤإ  تري لف..ا ختذهؤا تدسفتؤا ةابؤا  مداؤ لأسياؿؤيالاةتعلاـؤ فؤرصلدؤا اةفب

س  ػفؤس صػ يؤ لػسؤسةػتييؤس فتػبؤؤثسف لػي، (GAB)م ػفزؤؤ13تتي رؤ   يؤا  رلدؤ يلاليؤسلليؤ لػسؤؤ
)ا م فسيؤا ربلةليؤسم زةؤ م ػفزلف ؤم ػفزؤسثّ ػتؤتػفرجؤا س تػبؤيا تػرؤؤIPا  رلدؤا تلؤتعسؿؤتاتؤس صيؤ

 . X2   يؤ داتلل(.ؤأسفؤا تسةيؤا ست مليؤ تـؤتث لت فؤ لسؤسةتييؤس فتبؤ رلدؤسر يطيؤ

 (Borne Mmultimedia)متعددة الوسائط  ةمنص   .5.1
ؤ   إ ػسؤؤ   ي تػد ؽؤلتػرايحؤسػفؤ ػلفؤ  فرةؤ فؤأم زةؤتتسسفؤاياةلبؤسيصػي يؤ  ػ  يؤالا تر ػتؤ

 ؤتس ػفؤا ز ػفبفؤسػفؤا ي ػيجؤإ ػسؤ عػضؤ1تبؤا  رلدفبؤداتؿؤقف يؤالا تظفرؤ لسؤسةتييؤس ت صؤّؤ  للي فلت
ا رسػػػيزؤؤسعر ػػػيلػػػسؤاػػػرارؤتدسػػيؤالاطػػػلاعؤ لػػػسؤا رصػػلد ؤ ؤ ا تػػدسفتؤا تػػػلؤتي رتػػػفؤ رلػػدؤا مزابػػػرؤ ػػػفؤ عػػد

تتسثػػػؿؤ ػػػلؤؤتػػػذهؤالأم ػػػزة ػػػلؤيراءؤالاةػػػتثسفرؤا غفلػػػيؤسػػفؤؤ.ا سيز ػػػفتؤا  لػػػيؤ ل مػػػيد ػػػ  يؤا  رلدلػػيؤيسعفل ػػػيؤ
يتة لؿؤتػيمل  ـؤسػفؤتػلاؿؤا ت يلػعؤ ػلؤا يصػيؿؤإ ػسؤا سعليسػيؤيت ةػلطؤاةػتتداـؤؤاةتم فؿؤا ز فبفؤتاةلف

ؤؤ.ا   ف لؾأ يافؤتتتلؼؤا سغطؤ لسؤ سؿؤا ذاؤلسّ فؤسفؤتؤالأسرؤيالاتصفلاسعليسفتؤت  ي يملفتؤا 

ؤا علػدؤيس تػبؤتـؤتم لزؤثلاثػيؤس فتػبؤ رلدلػيؤ  ػذهؤا يةػ فبطؤ)ا م فسػيؤا ربلةػلي ؤس تػبؤ رلػدؤ ػلغيـ
ؤ.ؤ     رلدؤ رملية(ؤيتلؤتفرجؤا تدسيؤس ذؤتث لت فؤ فـؤ

 (:Software) مجياتالبر  .2
 :(International System Postal)النظاـ البريدي العالمي  .1.2

لمسػػعؤ ػلؤتط لػػؽؤيااػدؤ ػػلفؤسعف مػيؤا  رلػػدؤؤ ست فسػؿؤ دارةؤتدسػػيؤا  رلػد ر ػفسجؤتط لمػػلؤ  ػفرةؤ ػػفؤ
دارةؤا ت غلؿؤيا ت فدؿؤا   تري لؤ ل لف فتؤ   .EDIيا 

لةػػف دؤسؤةةػػيؤا  رلػػدؤ لػػسؤتاةػلفؤسةػػتييؤمػػيدةؤتػػدسفت فؤ  ػػرؤؤلعػدّؤتػػذاؤا  ظػػفـؤاػػلاؤإدارلػػفؤ فسػؿ
سػفؤتػلاؿؤسػػسففؤسػعؤإداراتؤا  رلػػدؤالأتػريؤاػيؿؤالأامػفـؤا صػػفدرةؤيا ػياردةؤيؤا   تري ػلؤ ل لف ػفتؤت ػفدؿؤا 

ؤؤؤا رةفبؿؤيا طريدؤيتادلدؤس ف  ف.ستف عيؤ

تاػػتؤؤ لسػفؤ ل  ػفؤيت ػفدؿؤا سعػفرؼؤلػيسؤةةػفتؤا  رلدا تطػيلرؤتػذاؤا  ظػفـؤ تسػؿؤا تعػفيفؤ ػػلفؤمػفءؤ
تـؤ رسمتجؤ ل يفؤقفدراؤ لسؤإدارةؤ فسليؤ لعسلليؤا  رلدليؤالثؤؤ،CTP))إ راؼؤسر زؤا ت  ي يملفتؤا  رلدليؤ

ؤااتلفمفتؤ ؿؤسؤةةيؤيلس فؤتتف لجؤ  ؿؤة ي يؤسعؤتط لمفتؤأتري.فؤت للتجؤاةبؤلس ؤّ
                                                                 
1
  http://www.mptic.dz/fr/IMG/pdf/BornesMultimedia.pdf 

http://www.mptic.dz/fr/IMG/pdf/BornesMultimedia.pdf
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ت ػػيلفؤ ظػػػرةؤدقلمػػػيؤي ػػفسليؤ ػػػفؤار ػػػيؤ رلػػػدتفؤسػػػفؤتػػػلاؿؤ  رلػػػدؤالػػػيؿؤ سؤةةػػيؤاؤؤIPS ظػػػفـؤلمػػدّـؤ
ت ػسؿؤمسلػػعؤا  مػػفطؤسػػفؤا سصػػدرؤإ ػسؤا سمصػػد ؤ سػػفؤ ػػلؤذ ػػؾؤس فتػبؤا ت ػػفدؿؤا تفصػػيؤ ػػف ع يرؤي ػػر فتؤيؤ

ؤ1 مسفرؾا  مؿؤا دي ليؤيا سعف ميؤ ديؤا

دارت فؤلفؤ ي ليؤا تدسيؤا  رلدليؤإ سؤسةف دةؤا دارةؤا  رلدليؤ لسؤتاةؤIPSل دؼؤ ظفـؤ يذ ؾؤسفؤيا 
ؤتلاؿؤتمللـؤ فسؿؤ الميؤتيزلعؤا  رلدؤيرصدؤا  عفبثؤيا افيلفتؤيا رةف لفتؤسفؤا  داليؤإ سؤا   فلي.

ؤت صػػػلبؤتػػذاؤا تط لػػػؽؤ لػػػسؤسةػػتييؤثلاثػػػيؤس فتػػػبؤ رلػػدؤ مػػػط)ؤا م فسػػػيؤا ربلةػػلي ؤس تػػػبؤ رلػػػدؤ تػػّـ
ا تلااسيؤي رملية(ؤيقةّستؤ   يؤس فتبؤ رلدؤا يلالػيؤإ ػسؤثػلاثؤسمفطعػفت ؤالػثؤلُمسػعؤا  رلػدؤسػفؤس فتػبؤ

  ؤؤؤؤ.IPS رلدؤ ؿؤسمفطعيؤ لتـؤسعف متجؤ  رؤ ظفـؤ

  (International Financial System)المالية الدوليـ الحوالات نظا .2.2

ؤؤةػػػػػسبؤ ػػػػػفدارةؤمسلػػػػعؤسرااػػػػػؿؤسعف مػػػػيؤا اػػػػػيالاتؤا دي لػػػػػيلؤ  ػػػػػفرةؤ ػػػػفؤتط لػػػػػؽؤسعليسػػػػفتل IFS ظػػػػفـؤ
س صيؤالاتافدؤا  رلداؤا عف سلؤتةسبؤؤتاتهؤا  رسملفتؤعسؿؤتذت ؤ ف ت فدؿؤالا  تري لؤ ل لف فتؤي فلاةتعف 

 تلةلرؤ سؿؤأ يافؤا   ف لؾؤسفؤتلاؿؤا تةملؿؤا س ف رؤ لسعليسفتؤا تفصيؤ أاؤايا يؤ رلدليؤا  تري لػيؤ
ؤ.ا تلؤلتـؤارةف  فؤس ف رةؤإ سؤم يؤا سيردؤ  رؤ ظفـؤ ل لؤسيميدؤ ف    يؤالا  تري لييؤلمدس فؤا ز يفؤ

ا سةتييؤا ساللؤيتػيؤسػفؤألسفؤ لسؤتي لرؤتدسيؤا ايالاتؤا   تري ليؤ لسؤ ظفـؤتذاؤا  سفؤلةف دؤ
ؤت صػلبؤتػذاؤؤ. TEF (Transfert Electronic de Fonds)ا ايا ػيؤا   تري لػيؤؤلعػرؼؤ تط لػؽ ؤا تط لػؽتػّـ

ؤ ػػػ:عؤتذاؤا  ظفـؤلتستؤّيلاليؤسلليؤالثؤ مسلعؤس فتبؤ رلدؤ

 ليسفتؤ لسفؤلتعلؽؤ تايلؿؤالأسياؿ.ا ةر يؤ لؤت فدؿؤا سع -
فؤتذاؤا  ظفـؤسفؤا تامؽؤيا ستف عيؤسفؤيسعؤا تايللاتؤالثؤلس ؤّزلفدةؤ تفءةؤالاةتعلاـؤي   ؿؤدي لؤ -

 .سفؤا سصدرا سف ليؤ
 تػفءةؤ ػػلؤاػػؿؤا س ػػ لاتؤيتػػذ لؿؤا عم ػػفتؤأسػػفـؤإتسػفـؤا تاػػيللاتؤا سف لػػيؤسثػػؿؤ ػػدـؤاسػػيرؤا سةػػتلـؤا  -

رارؤلاةتلاـؤا تايلؿؤا سف لؤلأليؤأة فبؤسسفؤلةتد لؤا ردؤالا  تري لؤا ةرلعؤ ػذاتؤا يةػلليؤلاتتػفذؤا مػ
ؤ:أ جؤ أتـؤسفؤلسلزؤتذاؤا  ظفـؤ2أسفؤسفؤا  فاليؤا تم ليؤا س فةب.

 يا ؽؤسعؤمسلعؤأ ظسيؤالاتافدؤا  رلداؤا عف سل.لت -

                                                                 
1
 http://news.upu.int/uploads/media/1_24.pdf  

2
 http://www.ptc.upu.int/ps/ifs.shtml    

http://news.upu.int/uploads/media/1_24.pdf
http://www.ptc.upu.int/ps/ifs.shtml
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 لمدـؤتلفراتؤستتلتيؤ لر طؤسعؤا    يؤا  رلدلي.ؤ -
ؤـ فلأ تر تؤيؤإس ف  - إتفايؤا ترصيؤأسفـؤا مس يرؤسفؤتعمبؤيستف عيؤا تايللاتؤا سف ليؤليؤر طؤتذاؤا  ظف

 ا تفصيؤ  ـؤسفؤأاؤس ففؤايؿؤا عف ـ.
 Western Unionتطبيؽ  .3.2

ارت ػػػفطؤ ػػػ  يؤ رلػػػدؤؤ تسػػػؿتط لػػؽؤسعليسػػػفتلؤلػػػيّ رؤإس ف لػػػيؤتايلػػػؿؤالأسػػػياؿؤإ  تري لػػفؤ  ػػػرؤا عػػػف ـؤ
ا سيمػػيدؤ ف يلالػػفتؤا ستاػدةؤالأسرل لػػيؤ  ػرؤ ػػ  يؤالاتصػػفؿؤؤ Western Union ا مزابػرؤ ف تػػفدـؤا ربلةػل

SITA
1

 فةػػتم فؿؤالأسػػياؿؤ مػػطؤسػػفؤا تػػفرجؤيتػػد عؤ مػػداؤ ف عسلػػيؤا يط لػػيؤ ػػلؤس فتػػبؤتػذهؤا س ظيسػػيؤتةػػسبؤ 
ؤ إ لاـؤا ز فبفؤؤ سفؤا  رلدؤا سم زةؤ  ذاؤا تط لؽ. تـؤإ  فءؤسر زؤ تدسيؤا ز فبفؤ لسؤا سةتييؤا سر زاؤلميـ

دارةؤتػذهؤا تدسػيؤ ػػفؤطرلػؽؤا  ػػلاـؤا  ػلؤ صػف بؤا س فتػػبؤا  رلدلػيؤالػػرؤا سم ػزةؤ تط لػؽؤ  Westernيا 

Union.ؤ
ي لغؤا عددؤؤ2004 لسؤسةتييؤثلاثيؤس فتبؤ رلدليؤ لؤ فـؤسراليؤأي سؤتـؤت صلبؤتذاؤا تط لؽؤ 

 .س تبؤ رلداؤسم زؤ ساطفتؤ سؿؤتفصيؤسزيدةؤ  ذاؤا تط لؽؤ11اف لفؤ

 تطبيؽ برقيتؾ: .3.3

  فرةؤ فؤتط لؽؤسعليسفتلؤلس فؤت صل جؤ لؤمسلػعؤا س فتػبؤا سر يطػيؤ ف  ػ  يؤا سعليسفتلػي ؤيتػلؤ
  فرةؤ فؤ مؿؤإ  تري لؤ رةف يؤا ز يفؤ  رؤ   يؤا يلبؤ  سؤا طرلميؤا  لاةل ليؤا تلؤ ف تؤتعتسدؤ لسؤ

.ؤلةػسبؤتػػذاؤا  ظػػفـؤ اتػظؤا رةػػفبؿؤيتيثلم ػػفؤ مػفطؤالارت ػػفطؤا تلغرا لػيؤ فةػػتعسفؿؤا س رقػػيؤا  فت ػيؤأيؤا  ػػفتؼ
 ػػيفؤسػفؤتت ػػعؤأثػػرؤ رقلتػػجؤإسػػفؤ لػػسؤإ  تري لػفؤ لػػسؤسةػػتييؤالأرسػػليؤا   تري لػػيؤ سػدةؤةػػ ي ؤ سػػفؤلسّ ػػفؤا زؤ

ل درجؤتذاؤا  ظفـؤسسفؤتدسفتؤا  رلدؤؤالا  تري لؤ لسؤةةي.ؤعسةتييؤا   فؾؤ س تبؤا  رلدؤأيؤ  رؤا سيق
ؤ.20132ميافؤؤ22يا طريد ؤالثؤتـؤا  ريعؤ لجؤ   ؿؤرةسلؤ تفرلخؤ

فؤت صػػلبؤتػػػذاؤ لػػػغؤ ػػددؤا س فتػػػبؤا  رلدلػػيؤا تػػػلؤاةػػتتفدةؤسػػػؤ2014 يلالػػػيؤسللػػيؤي ػػػلؤ ػػفـؤ ف  ةػػ يؤ
أسفؤاةتغلاؿؤتذاؤا  ظفـؤيتمدلـؤا تدسيؤا تلؤلعرس فؤسرت طؤ ت يلفؤالأ رادؤأيلاؤس تبؤ رلدا.ؤؤ52ا تط لؽؤ

ؤ لسؤسةتييؤتذهؤا س فتبؤلم ليفؤا عسؿؤ  ذاؤا تط لؽ.فؿؤالثؤلاؤلزاؿؤا عس

ؤ

                                                                 

 
1

 ( Internationale de Télécommunications AéronautiquesSociété) ا  ر يؤا عف سليؤلاتصفلاتؤا سلاايؤا ميلي 

2
ؤ ي س رؤ18  رةؤإ لاسليؤ  رليؤرقـؤ    .2013 ؤتصدرؤ فؤسدلرليؤالاتصفؿؤ  رلدؤا مزابر 
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 "Postal Desktop"الوحيد شباؾ النظاـ  :المطمب الثالث

 لسؤؤالثؤلاؤتزاؿؤ سلليؤسعف ميؤا تدسفتؤا عدلدؤسفؤا صعي فتتعرؼؤس فتبؤ رلدؤا مزابرؤ يلاليؤسلليؤ
إ سؤظ يرؤؤتأدتذهؤا اف يؤ ؤ فتتصفصؤا   ف لؾؤؼسفؤلعرؤ إسف يؤ ؤسةتييؤا   ف لؾؤتةتغرؽؤيقتؤطيلؿ

ؤا يام ػػيؤا تلتلػػيأقةػػفـؤأسػفؤ لسػػفؤلتػػصؤؤفءؤا عسػؿؤا ػػذاؤلؤدلػػجؤ ػػؿؤ ػػيفؤ ػػ فؾ.سػفؤلعػػرؼؤ عػػدـؤتػػيازفؤأ  ػػ
يصػعي يؤؤسعف مػيؤا  ػ فيا مػزؤ ػلؤؤ  سيثيقليؤا عسللػفتا عدلدؤسفؤا س ف ؿؤا ستعلميؤ  دؤ س تبؤا  رلدؤ ت
ؤ"Postal Desktop"ا يالدؤؤ   فؾا سعف ميؤتذهؤا يسعليؤتـؤإطلاؽؤس ريعؤ ظفـؤؤاتتفذؤا مرارات.

  "Postal Desktop" أولا: تقديـ نظاـ

 تعريؼ: .1

ؤ ايةػ يؤا يام ػفتؤالاسفسلػيؤيا تلتلػيؤرسملػفتسػفؤا  ازسػيؤ  ػفرةؤ ػفؤتػيؤ" Postal Desktop" ظػفـؤ
س ػفؤالاةػتغلاؿؤ سػلاؤ ػفؤتةػللرؤيستف عػػيؤلمسػعؤ ػػلفؤمسلػعؤؤ قف ػؿؤ لتطػيلريؤؤ ظػفـؤستتػيحؤ س تػبؤا  رلػد.

ؤ.ؤ سفؤليساجؤا   ؿؤا سيا ل.ياادؤست فسؿؤس فتبؤا  رلدؤيلدسم فؤسسفؤاؿ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

 ؤؤؤ

 
 

 "Postal Desktop"نظاـ  (32)الشكؿ رقـ 

Source: www.aigs.eu 
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 أهداؼ النظاـ  .2

 "Postal Desktop" ظػفـؤا سعليسػفتؤت دؼؤسدلرليؤيادةؤ رلدؤا مزابرؤ يلالػيؤسللػيؤسػفؤتػلاؿؤا عسػؿؤ 

ؤتسثؿؤ ل:ت لسؤسةتييؤ  ف لؾؤس فتبؤا  رلدؤا يصيؿؤإ سؤتاملؽؤأتداؼؤ

 طلبؤا ز يف.تيظلؼؤا سةتتدسلفؤاةبؤا تلؤتةسبؤ إقفسيؤا   ف لؾؤا ستعددةؤا تدسفتؤ -
 تمللصؤطيا لرؤالا تظفر.ؤسفؤتلاؿ فتميدةؤا تدسةر يؤيؤتاةلفؤ -
 سفؤتلاؿؤتأ ليؤا عسللفت.ؤعسؿؤا تاةلفؤظريؼؤ -
ا تةللرؤ تسؿؤتعمبؤأثرؤا عسللػفتؤا تػلؤتةػسبؤ ستف عػيؤ  ػفطؤا س فتػبؤيتةػ لؿؤ سللػيؤاتتػفذؤؤتاةلف -

 ا مرار.
 ا سراق يؤيا تتتلشؤ لسؤسةتييؤس فتبؤا  رلد.تاةلفؤآ لفتؤ -
 يا ر عؤسفؤإ تفملتجؤيسرديدلتجؤا سف لي.ا عسؿؤؤ لسؤسةتييؤس صبسفؤالأتعزلزؤ -
 ا تتتبؤ لسؤا ت  ي يملفتؤا ادلثيؤيا تمللؿؤإ سؤأقصسؤادؤسفؤا تةللرؤا لدياؤا سس س. -
 يا غشّ.تزيلرؤا تمللؿؤسفؤت ف لؼؤالاةتغلاؿؤيا صلف يؤيا ادؤسفؤظفترةؤا  -
ف ت ةػػػلؽؤ ػػػلفؤامػػػراءاتؤيتػػػدا لرؤا عسػػػؿؤ ػػػفسؿؤسياّػػػدؤيس ةػػمـؤلةػػػسبؤ سعليسػػػفتلؤا يصػػيؿؤإ ػػػسؤ ظػػػفـؤ -

ؤؤؤؤيا تةللرؤ سفؤ لؤذ ؾؤسراق يؤا عسللفتؤا تلؤتتـؤ لسؤسةتييؤا س فتبؤا  رلدلي.ؤ

 البنية التقنية لمنظاـ: .3

 ؤتعسػؿؤ لػسؤ ظػفـؤا ت ػغلؿؤس  لػيؤ لػسؤت  ي يملػفؤ سطلػيؤستتياػيؤ"Postal Desktop"ت دةػيؤ ظػفـؤ
Windowsيؤ غػػػيؤا  رسمػػػيؤا مف ػػػفؤؤJ2EEيتػػػدسفتؤا يلػػػبؤؤ(Services Web)الأسػػػرؤا ػػػذاؤلمعػػػؿؤا  ظػػػفـؤ.ؤ

ؤ لؤا سةتم ؿ.ؤدسجؤتدسفتؤمدلدةؤم ؿسفؤم يؤيلؤا مفبسيا  ظـؤلعسؿؤيلتعفلشؤسعؤ

 لسؤسةتيلفتؤ ف ليؤا تيةعؤا تلؤتعطلؤإسؤXMLيام فتؤالاةتتداـؤيالاتصفؿؤس  ليؤ لسؤسعفللرؤ
ؤي لسؤا سةتييؤا سر زاؤ دسجؤتيادـؤيت  ي يملفتؤمدلدة. س تبؤا  رلدؤ سف يؤتدسفتؤادلثيؤؤستتلتي

 ػذ ؾؤ تػػأسلفؤا يصػػيؿؤإ ػػسؤا تط لمػػفتؤا سف لػػيؤيسػسففؤإس ف لػػيؤتت ػػعؤا سعػػفسلاتؤيتتػػفداؤا ستػػفطرؤ
ؤا سةػػتتدـؤي لسػػيؤا ةػػر دؤسػػفؤا سةػػتتدسلفؤ  ػػػرؤتأّ ػػ ؤلتعػػرؼؤا  ظػػػفـؤيلا ستعلمػػيؤ ػػف ي يجؤا س  لػػيؤ لػػسؤاةػػػـ

ؤPKI (Public Key Infrastructure.) طفقيؤذ ليؤتتسسفؤتصدلؽؤرقسلؤسفؤ يعؤ ؤؤ

ؤ
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 دعائـ النظاـ: .4

ا عدلدؤسفؤؤ"Postal Desktop" ظفـؤؤلسؤّـتل ليؤستطل فتؤستتلؼؤا س فؤ لسؤسةتييؤس تبؤا  رلد ؤ 
ؤ.يا ست فسليؤ سفؤليساجؤا   ؿؤا سيا لؤا د فبـؤا  سطلي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 GEMALTO سفؤ يع CCP  طفقفتؤقفرئ -
 PKI   طفقيؤا ذ لي+ ا GEMALTOسفؤا  يليؤقفرئؤتادلدؤ -
 EPSONا عرضؤسيم يؤ لز فبفؤسفؤ يعؤ ف يؤ -
 BIXOLON+ؤطف عيؤا سلصمفتؤسفؤ يعؤؤEPSONا طف عيؤا ستصصيؤ ل  فؾؤسفؤ يعؤ -
  PERCIA MOLENسلزافؤإ  تري لؤسفؤ يعؤ -
ا ص فدلؽؤا  ليؤ ل ميد:ؤا تلؤتةسبؤ تيزلعؤالأيراؽؤا  مدلػيؤيتةػللرؤار ت ػفؤداتػؿؤس تػبؤا  رلػدؤ صػتيؤ -

   DELARUE TCD9210 آ ليؤسفؤ يعؤ لاسي
 .(TPE)ؤ  فبلفتؤا د عؤا   تري لي -
 .(Douchette) سلتمطؤا رسيزؤا  رلدلي -

 

 "Postal Desktop"( دعائـ نظاـ 31رقـ ) الشكؿ

Source : www.aigs.eu 



 الفصل الثالث: دراسة ميدانية بمؤسسة بريد الجزائر بولاية ميلة

 

 
    

 

 "Postal Desktop"نظاـ  واجهة ثانيا:

قفسػيؤ ػ ف لؾؤستعػددةؤا تػدسفتؤتسّ فؤسفؤتةللرؤ ملا لؤ لسياردؤا   ػرليؤيؤ طرلميؤؤتـؤتصسلـؤا  ظفـ ا 
 فؤسفؤطرؼؤاةتتداسلةلرةؤا دراؾؤتةّ ؿؤؤم فتاسفؤتلاؿؤيؤيذ ؾؤا سمدسيؤؤيسفؤأمؿؤتاةلفؤ ي ليؤا تدس

ؤؤ(25) لؤا   ؿؤرقـؤ فؤإ سؤ دّةؤيام فتؤ سفؤتيساجؤا صيرةؤالثؤتـؤتمةلسؤا سيظتلف 
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ؤ

ؤؤ

ؤؤؤؤؤؤ

   

 

 

 

 

 

 

 

 

ؤ

 واجهة المهف: .1

يام يؤا  ظفـ ؤتسثؿؤ ف  ة يؤ لسةتتدـؤيام يؤ لاتصفؿؤيمسعؤا سعليسفتؤسفؤأمؿؤلطلؽؤ لل فؤقلبؤ
ؤؤا  ظفـ.إثراءؤا  ظفـ.ؤيتلؤسيادةؤ ف  ة يؤ مسلعؤا تط لمفتؤيا تدسفتؤا  رلدليؤا سدسميؤداتؿؤ

 

 

 

 واجهة المهف

 Postal Desktop( واجهة النظاـ 32الشكؿ رقـ )

 مكتب بريد القباضة الرئيسية بميمة  :المصدر
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 لوحة التحكـ في صفوؼ الانتظار قائمة خدمة الزبائف
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 حقؿ رسائؿ المعمومات
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 قائمة خدمة الزبائف: .2

يصلاتؤسعليسفتليؤتسّ فؤا سةتتدـؤسفؤا ي يجؤإ سؤتط لؽؤسعػلفؤيتةػسبؤ ػجؤسفؤتذهؤا مفبسيؤؤتت يف
مسلعؤا تط لمفتؤا ستعلميؤ ف تدسفتؤا تلؤتمدـؤؤ ؤتتسسفسفؤتدسيؤإ سؤأتريؤاةبؤطلبؤا ز يفؤؿ فلا تمف

ؤ لسؤسةتييؤس تبؤا  رلد.

 لوحة التحكـ في صفوؼ الانتظار: .3

تذهؤا يام يؤسفؤتةللرؤصتيؼؤالا تظػفرؤيتاةػلفؤمػيدةؤا تدسػيؤا سمدسػيؤسػفؤتػلاؿؤاةػتم فؿؤؤتسّ ف
قفسيؤا ز فبفؤا  تيازفؤ لؤأ  فءؤا عسؿؤا تلؤت رّسؤا  ف لؾؤستعددةؤا تدسفتؤةبؤترتلبؤيصي  ـؤ لس تبؤيا 

ؤداتؿؤا س تب.

 حقؿ رسائؿ المعمومات: .4

ؤا  ظفـؤ لسةتتدـؤرةفبؿتعرضؤسفؤتلا  سفؤامللفؤؤPostal Desktopلتسسفؤ

 حقؿ رسائؿ النظاـ المركزي:  -

ؤ

ؤ

سػػفؤتلا ػػػجؤؤلتسػػسفؤا امػػؿؤالأيؿؤذاؤا لػػيفؤالأصػػترؤا رةػػفبؿؤا ػػػياردةؤسػػفؤا  ظػػفـؤا سر ػػزاؤلػػتـ
ؤستتلؼؤسرااؿؤر طجؤ ف  ظفـؤا سر زا. إ لاـؤا سةتتدـؤ

 حقؿ رسائؿ المعمومات: -

 

ؤ

ا  ظػػفـؤ تلمػػيؤسػػفؤتلا ػجؤؤلصػدرؤ  لسةػػتتدـ ف  ةػ يؤتتػػف للؤسػػفءؤإ لاسػلؤ تػػذاؤا امػؿؤؤل ػ ؿ
ؤثلاثؤأ يافؤاةبؤا اف ي:ي مفؤ ؤتعرضؤا سعليسفتؤ.ت تلذؤأياسرؤا سةتتدـ

 :ؤل لرؤإ سؤأفؤا عسلليؤا اف ليؤ تذتؤأيؤقلدؤا ت غلؿ.أخضر -
 ل لرؤإ سؤرةف يؤتاذلرؤلمبؤأتذتفؤ علفؤالا ت فرؤسفؤطرؼؤا سةتتدـ.أصفر:  -
 إ لااجؤ سصلايؤتدسيؤ ظفـؤا سعليسفت.لمبؤؤ لؤا  ظفـؤل لرؤإ سؤتلؿأحمر:  -
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 قائمة التسيير الداخمي: .5
ا تدسفتؤا سةتتدسيؤسفؤطرؼؤسيظتلؤا يام يؤا تلؤتتسسفؤميابـؤسفؤا ؤيسمسي    فرةؤ فؤ رلطؤ

ؤا ميابـؤ مد:تذهؤا تلتليؤ س تبؤا  رلد ؤسفؤ لفؤ
 ساتظيؤا س تب. -
 مدايؿؤا سافة يؤا تردلي. -
  س تبؤا  رلد.ا سافة يؤا ليسليؤيا   رليؤ -
 تةللرؤار يؤالأسياؿؤداتؿؤا س تب.إدارةؤا ص فدلؽؤا تر لي. -

ؤإدارةؤا ايادث. -

 خدمة الدعـ )خدمة نظاـ المعمومات( ثالثا:

 الإبلاغ عف الحوادث: .1

 لؤس تبؤأداءؤا تدسفتؤا عسؿؤيؤطرلميؤالّرؤ صيرةؤمذرليؤؤPostal Desktopتط لؽؤ ظفـؤا سعليسفتؤ
لصلبؤا  ظفـؤةل ع سؤ لسؤميدةؤا تدسيؤؤيأاؤ مزيةطؤ ت  ي يملفتؤست ي يؤتذاؤالاتلرؤأص بؤا  رلدؤيؤ
ؤا سمدسي.

يا تػلؤتػؤثّرؤ لػسؤةػلرؤ مصؤ لؤا سيادؤا سةت ل يؤلس فؤأفؤلرت طؤ فلأم زة ؤا  رسملفتؤأيؤتذاؤا عمزؤ
ؤا عسؿؤ لؤا س تب.

 ف ػػذةؤ لسةػتتدـؤتسّ  ػػجؤسػفؤا  ػلاغؤ ػػفؤا اػيادثؤا تػلؤتاػػدثؤ ل ظػفـؤسػػفؤ Postal Desktopلػيّ رؤ
.ؤا  ةػػتيؤا اف لػػيؤ ل ظػػػفـؤتةػػسبؤ  ػػؿؤسةػػػتتدـؤ لػػسؤسةػػػتييؤ ػػرلطؤا تةػػللرؤا ػػػداتللسػػػسفؤتػػلاؿؤيصػػليؤ

رةف جؤإ  تري لف  ؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤ مةـؤتدسيؤا  ظفـ.ؤؤؤا س تبؤا  رلداؤسفؤصلفايؤا تلؿؤيا 
 متابعة الأعطاؿ: .2

أفؤلتػػػف عؤ  ػػذاؤالاتلػػرؤؤلس ػػػف سمػػرّدؤإرةػػفؿؤ ػػلاغؤ ػػػفؤأاؤتلػػؿؤ ػػلؤا  ظػػػفـؤسػػفؤطػػرؼؤا سةػػتتدـ ؤ
 ؤ سػػػفؤلس  ػػػجؤإسػػػف يؤا مػػراءاتؤا ست عػػػيؤسػػػفؤطػػػرؼؤا سصػػلايؤا س لتػػػيؤ تمػػػدلـؤا ػػػد ـؤا ت ػػػلؤيتدسػػيؤا  ظػػػفـ

ؤسعليسفتؤستلدةؤؤ  ذهؤا سصلايؤإذاؤ ففؤذ ؾؤسطلي ف.ؤ
ؤسصػلايؤتدسػػيؤا   ػتبؤسلػػؼؤ  ػذاؤا تلػػؿؤ طلػػبؤا ػد ـؤسػػفؤل ػفؤ  ػػدؤتلمؤّ ظػفـؤ ػلؤا م ػػيؤا سمف لػيؤتمػػيـ

يلاؤلغلػؽؤا سلػؼؤاتػسؤلػػتـؤيطلػبؤسعليسػفتؤإسػف ليؤسػفؤصػفابؤا طلػبؤإذاؤاقتسػسؤالاسػرؤ لػتـؤا ت تػّؿؤ ػجؤ
ؤؤسعف ميؤا تلؿ.
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 تحميؿ وتفسير النتائجة، الميدانيالمبحث الثالث: خطوات إجراء الدراسة 

ؤا سعليسػفتياقػػعؤ عػدسفؤ رسػػ فؤ ػلؤا س اػػثؤا ةػف ؽؤ  سدلرلػػيؤياػدةؤ رلػػدؤا مزابػرؤ يلالػػيؤسللػػي ؤؤ ظػػـ
  ػذهؤا ػػ ظـؤأفؤتةػفتـؤ ػػلؤتاةػػلفؤ لػػؼؤلس ػػفؤأفؤ عػرؼؤةػ افيؿؤ ػػلؤتػذهؤا سرالػػيؤسػػفؤا دراةػيؤا سلدا لػػيؤ
ؤ.يلاليا ميدةؤا تدسفتؤا سمدسيؤ لسؤسةتييؤس فتبؤ رلدؤ

ةتيؤ ف س طؤ لسؤسةتييؤسلليؤيؤسدلرليؤيادةؤا  رلدؤ يلاليؤغرضؤقس فؤ إمراءؤتر صؤسلدا لؤ   ذاؤا 
ؤؤؤؤؤؤؤؤ2214س فتبؤ رلدلي ؤأسفؤا سمفؿؤا زسف لؤ لتر صؤ مدؤإستدّؤ سدةؤ  رلفؤأيتؤية تس رؤ

 وؿ: منهجية الدراسة الميدانيةالمطمب الأ

ؤ سفؿؤ سعر يؤا صعي فتؤا تلؤليام  ف لسؤا سلااظيؤا  تصليؤ فؤ تسد سفؤتـؤا تطرؼؤإ لجؤآ تفؤا
ؤسػػفؤالاطػػفراتؤيا عسػػػفؿؤثؤ لػػػسؤا سمف لػػيؤا  تصػػليؤسػػعؤ ػػػددا  فاػػؤا تسػػد ػػذ ؾؤ ؤس فتػػبؤا  رلػػدؤ ػػفؤقػػػرب

 ظػرةؤ لػػسؤا س ف لػػفتؤت ػػيلفؤيؤؤالػػثؤ ف ػتؤتػػذهؤالأدياتؤس سػيؤلادراؾؤيسعر ػػيؤا امػػفبؽؤسلػدا لفؤا ت تلػذللف
ؤـا سعليسفتؤ لؤتمدلـؤا تدسفتؤ لسؤسةتييؤس فتبؤا  رلدؤيتمسلعؤا سعليسفتؤا لازسيؤا تلؤ ا تلؤتي رتفؤ ظ

ؤ.أداةؤا دراةيتةف د فؤ لسؤصلفايؤة

 المقابمة الشخصية: أولا:

ا ستعلمػيؤ سيسػيعؤتمػػدلـؤا ػد ـؤا تم ػػلؤ ػ ظـؤا سعليسػػفتؤؤا مسػػفلف عضؤ ػؤا سرت طػػيا غسػيضؤؤلازا ػي
سؤسةػتييؤس فتػػبؤ رلػدؤا يلالػػيؤيسةػأ يؤ ػػدـؤتػيّ رؤا عدلػػدؤسػفؤا تػػدسفتؤ لػسؤسةػػتييؤ عػػضؤا سةػتتدسيؤ لػػ

إمػراءؤسمػف لاتؤ ؤارتػأيؤا  فاػثؤأفؤلعػزّزؤأدياتؤمسػعؤا  لف ػفتؤا سةػتتدسيؤ ػلؤا دراةػيؤسػفؤتػلاؿؤا س فتػب
يذ ػؾؤسػفؤتػلاؿؤصػلفايؤأةػبليؤساػددةؤاػػيؿؤ ؤا سؤةةػيؤساػؿؤا دراةػػيؤاطػفرات سػفؿؤيؤ تصػليؤسػعؤ عػضؤ
س  دسؤيتم ػلؤ ػلؤا سعليسفتلػيؤؤتسةيؤإطفراتؤ ف سؤةةي:ؤسدلرؤا يادة ؤ فببؤسدلر ا سيسيعؤيمّ تؤإ سؤ

ؤ:ا سمف لاتؤسفللل تفبجؤأظ رتؤؤ.يثلاثؤ سفؿؤسفؤا م فسيؤا ربلةليقف ضؤ

 ػػ ظـؤا سعليسػفتؤ لػسؤسةػػتييؤس فتػبؤا  رلػػد ؤتعػف لؤياػػدةؤ لسػفؤلتػصؤسةػػأ يؤتمػدلـؤا ػػد ـؤا تم ػلؤ
إلاؤ لسؤ  صرلفؤ)س  دسؤؤتتيّ رؤسياردؤا   رليؤا ستتصيؤ لؤا سعليسفتليؤيلاسفؤ مصؤ لؤا ا يلابليؤؤا  رلد

ا  ل ؿؤا ت ظلسلؤ لسؤةةيؤ مدتـؤل تسيفؤإ سؤس تبؤتف عؤإذاؤأرد فؤتسثلؿؤتذاؤا سيردؤ لسؤسةتييؤ يتم ل(ؤ
ا تم لؤيتمدلـؤا د ـؤا    يؤا يلابليؤؤسعليسفتؤس لّتلفؤ تدسيؤ ظفـ سصلايؤا سياردؤا   رليؤيا يةفبؿؤا عفسيؤ

 عسػؿؤا ستف عػيؤا دابسػيؤيؤؤجس فتبؤا  رلدؤا تف عيؤ  ف ؤ ف سف يؤإ سؤت يلفؤسةػتتدسلؤ  ؿؤا طل فتؤا ياردةؤسف
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 ظػػػفـؤا سعليسػػػفتؤلعسػػؿؤ ف ةػػػمفـؤسػػػعؤؤيا تأّ ػػػدؤسػػفؤأفؤس فتػػػبؤ رلػػدؤا يلالػػػي ػػ  يؤا  ػػػلاـؤا  ػػلؤ  ػػػؿؤؤاءيأد
ؤا  ظفـؤا سر زا.

فؤياػػدةؤيلابلػػػيؤلت ػػػ ؿؤفاتتػػفذؤا مػػػراراتؤ لػػسؤسةػػػتييؤياػػػدةؤا  رلػػدؤلػػػتـؤ لػػػسؤسػػيءؤامتسف ػػػفتؤ مػػػ
يسفتؤالرؤسسثللفؤ لؤ مففؤأ سفؤتفؤسفؤا سدلرلفؤا تر للف ؤسفؤلع لؤأفؤا س ر لفؤ لسؤ سؿؤ ظفـؤا سعل

ؤاتتفذؤا مرارات.

 HTSأسفؤ لسػفؤلتعلػؽؤ صػلف يؤا  ػ ف لؾؤيا صػ فدلؽؤا  لػيؤ ل مػيدؤيستف عػيؤ سل ػفؤ لرمػعؤإ ػسؤ ػر ي
(High Technology System) تزيلػدؤس فتػبؤ ؤ عمػدؤطيلػؿؤا سػديا تلؤتعفقػدتؤسع ػفؤسؤةةػيؤ رلػدؤا مزابػرؤ

.ؤ ع ػػدؤاػػديثؤ طػػؿؤأيؤتلػػؿؤ ػلؤ سػػؿؤتػػذهؤالأم ػػزةؤلػػتـؤصػلف ت فا  رلػدؤ ف  ػػ ف لؾؤا  لػػيؤيالا ػػراؼؤ لػػسؤ
 ؤHTSؤ ػر ي طلػبؤا ػد ـؤا تم ػلؤسػفؤ ديرتفؤؤا تلؤتميـيؤؤ   رلدؤا مزابرؤ ف سيسيعؤاتطفرؤالادارةؤا سر زلي

 لػسؤسةػتييؤ ترقػيؤسػفؤا ستتصػلفؤتذهؤالأتلرةؤتعلـؤا ترعؤا تف عؤ  فؤ مة طل يؤ ف افدثؤ لتـؤ رسميؤتػدتؿؤ
ؤا تلؿ.ا م فزؤساؿّؤ

  ف راـؤسفؤأفؤياداتؤ ظفـؤسعليسفتؤا س تبؤا  رلداؤ ف  ة يؤ سةأ يؤ دـؤتيّ رؤ عضؤا تدسفت ؤ
تعسػػػؿؤ  ظػػفـؤا  ػػػ ف لؾؤا ستتصصػػيؤيلاؤلػػػتـؤلاؤتػػزاؿؤ عػػضؤا س فتػػػبؤؤ مػػػدؤأفاصػػ اتؤست فسلػػػيؤيس دسمػػيؤ

أسػفؤا ػ عضؤا تػرؤ ػلاؤتػزاؿؤتعسػؿؤاةتغلاؿؤا تط لؽؤا سعليسفتلؤا ستعلؽؤ ف   فؾؤا ستعددؤإلّاؤ صتيؤمزبلػيؤ
 ؤ سثلاؤ لؤ عضؤا س فتبؤلاؤلزاؿؤا ي يجؤإ سؤ عضؤا تدسفتؤا راؤ لسؤا ت ظلسليؤا مدلسي لإمراءاتؤي مفؤ

ؤ فسؿؤيااد ؤي ف تف لؤتمدلـؤتذهؤا تدسيؤسرت طؤ يميدؤتذاؤا عفسؿؤديفؤةياه.

يؤقف ػػفتؤالا تظػػفر ؤ ػػػراـؤ ف  ةػػ يؤ  ظػػفـؤا س ػػفداةؤا ػػػذاؤلػػ ظّـؤتطػػيطؤالا تظػػفرؤ لػػػسؤسةػػتيؤ ػػذ ؾؤ
ؤؤؤفت.ا تدسؤأداء لؤ صتيؤدابسيؤدسمجؤسعؤا  ظفـ ؤلاؤلتـؤاةتغلاؿؤا د فسيؤا سفدليؤ  ذهؤا اليؿؤ
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 :: نموذج الدراسةثانيا

ؤا سعليسػػفتؤ ػػلؤتاةػػلفؤمػػيدةؤا تػػدسفتؤا  رلدلػػيؤ لػػسؤلس ػػفؤأفؤ لػػؼؤ غػرضؤسعر ػػيؤ تةػػفتـؤ ظػػـ
 سل ػفؤ لػسؤؤؤا دراةيؤا  ظرلي ةمفطفؤ لستفتلـؤيالأ  فرؤا تلؤت في  فتفؤ لؤايؤؤ سةتييؤس فتبؤ رلدؤيلاليؤسللي

 تصػػػسلـؤ سػػػيذجؤلػػػر طؤ ػػػلفؤتملػػػلـؤ مػػػفحؤاةػػػػتتداـؤ ظػػػفـؤا سعليسػػػفتؤسػػػفؤطػػػرؼؤسةػػػتتدسلجؤيقلػػػفسؤمػػػػيدةؤ
ؤا تدسفتؤا  رلدليؤا سمدسيؤاةبؤيم يؤ ظرؤز فبفؤ رلدؤا مزابرؤ سفؤتيؤسسثؿؤ ف   ؿؤأد فه:

   

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤؤسػػفؤا  سػيذجؤا مػزءؤالأيؿ ػلؤ  فلا تسػفدؤ لػػسؤؤادلػػدؤسؤ ػراتؤ مػػفحؤاةػتتداـؤ ظػفـؤا سعليسػػفتتتػـ
الػػثؤ ػػلؤ سيذم سػػفؤؤDelone & Mcleaneؤهؤ ػػؿؤسػفا طػفرؤا ػػذاؤاػػددؤ لػػس  ػػفءاؤا دراةػفتؤا ةػػف ميؤيؤ

الأ عػػفد:ؤ ي لػػيؤا  ظػػػفـ ؤ ي لػػيؤا سعليسػػػفت ؤؤةستعػػػدّد  ػػفرةؤ ػػػفؤتر ل ػػيؤ مػػفحؤ ظػػػفـؤا سعليسػػفتؤا ت ر ػػفؤأفؤ
ؤتدسيؤا  ظفـؤيأداءؤا سةتتدسلف.

ؤـا تلؤأسفؤا مزءؤا ستعلؽؤ ملفسؤميدةؤا تدسيؤا  رلدليؤسفؤيم يؤ ظرؤا ز فبف ؤ ف تسد فؤ لسؤا ستفتل
ؤا دراةيؤا  ظرلي.ؤفتطرق فؤإ ل فؤ لؤا تصؿؤا ثف لؤس

 

 بالاعتماد عمى الدراسة النظرية النموذجالمصدر: تـ إعداد 

(3 3): 
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 س ػػرؼ ؤي رسػػ سفؤ لػػسؤةػػتفذؤاتسػػتؤس فق ػػت سفؤسػػعؤالأؤقس ػػفؤ إ ػػدادؤاةػػت لف لفسسػػفؤةػػ ؽؤ طلاقػػفؤا
 لترمػفؤ ػلؤ ػ ل سفؤا   ػفبلؤ سػػفؤؤؤةةػيؤساػؿؤا دراةػي ا سإطػفراتؤا سا سػلفؤي عػضؤؤةػفتذةسمسي ػيؤسػفؤالأ

جؤ ز ػفبفؤسيمّػ ا ثػف لؤ عسػفؿؤس فتػبؤا  رلػدؤ يلالػيؤسللػي.ؤأسػفؤؤجالأيؿؤسيمّػالاةػت لففؤ.ؤ1لتدـؤأاراضؤا  اػث
ؤسؤةةيؤ رلدؤا مزابرؤ يلاليؤسللي.

 قةسلف:ؤ لسا سيمجؤ عسفؿؤس فتبؤا  رلدؤيؿ ؤالأالاةت لففؤؤلتسسف  :الاستبياف الأوؿ .1
 تـؤتتصلصجؤ ل لف فتؤا  تصليؤ لأ رادؤسفؤأمؿؤا تعرؼؤ لسؤا   ليؤا دلسيارا ليؤ لس ايثلفؤؤا مةـؤالأيؿ

 سفؤالثؤة  ـ ؤم ة ـؤسةتياتـؤا تعللسل ؤدرمت ـؤا علسليؤ ترةؤ سل ـؤ ف سؤةةيؤي ف يظلتيؤا اف لي.
  يثلاثلفؤ  فرةؤسيز يؤ لسؤتسةيؤأ عفد.ؤأر عيؤس  فؤتسثّؿؤا ستغلراتؤؤياادؤلت  ؿؤسفأسفؤا مةـؤا ثف لؤ

ا سةتمليؤا سعّ رؤ   فؤ سؤ راتؤ مفحؤاةتتداـؤ ظـؤا سعليسفتؤ لؤ سيذجؤا دراةي ؤأسفؤا  عدؤا تػفسسؤ
 لسثّؿؤا ستغلرؤا تف عؤميدةؤا تدسيؤا  رلدليؤسفؤيم يؤ ظرؤا عفسللف. 

ؤ:ةف متلفا دراةتلفؤا  لسؤؤا  فاثؤدا تسؤصلفايؤ  يدؤالاةت لفف 
- Sylvie Michel, Contribution à l’évaluation du système d’information bancaire , Thèse 

de doctorat en Sciences de gestion, UNIVERSITÉ MONTESQUIEU - BORDEAUX IV, 
France, 2011 

- Gorla et al2, Organizational impact of system quality, information quality, and ser-

vice quality, Journal of Strategic Information Systems 19 (2010) 207–228. 

ؤالأ عفدؤالأر عيؤا تف لي:ؤتسس تؤا ستغلراتؤا سةتمليؤؤؤؤ

تع رؤ فؤة ي يؤتعلّـؤياةتتداـؤا  ظفـ ؤةر يؤيتتف للػيؤا  ظػفـؤ:ؤلتسسفؤة عيؤ  يدؤا  ظفـؤ عدؤ ي لي -
 يدرميؤا ثميؤا تلؤلس ا فؤ سةتتدسلج.ؤ

 .ا سعليسفت:ؤلتسسفؤة عيؤ  يدؤ عدؤ ي لي -
ا تػدسفتؤا تػلؤلمػدس فؤأ ػرادؤا ػد ـؤا تم ػلؤؤتعّ رؤ فؤ ي ليؤتدسيؤا  ظفـ:ؤلتسسفؤةتيؤ  يدؤ عدؤ ي لي -

  لؤا سعليسفتليؤ سةتتدسلؤا  ظفـ.ؤا ستتصلف
تعّ ػػرؤ ػػفؤا ملسػػيؤا تػػلؤلمػػدس فؤالا ػػرادؤ تلمػػيؤاةػػتتداس ـؤؤداءؤا سةػػتتدسلف:ؤلتسػػسفؤتسةػػيؤ  ػػيد عػدؤأ -

  ل ظفـ.ؤ
 ظػػػفـؤا سعليسػػػػفتؤؤ ػػػفؤديرؤعّ ػػػرتؤ  ػػػيدؤؿؤ ةػػػتيعؤمػػػيدةؤا تػػػدسفتؤا  رلدلػػػيؤ سسثػّػػرؤا تػػػف فؤا ستغلػػػػػػػػػػأس
ؤسفؤطرؼؤ سفؿؤس فتبؤا  رلدؤ لؤتاةلفؤ ي ليؤا تدسفتؤا تلؤلمدسي  ف.ؤا سةتتدـ

                                                                 
1
 2يؤؤ1 لؤا سلاؽؤؤس لفتيؤ سفؤ  

2
 journal home page : www.elsevier.com/locate/jsis 
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 الاستبياف الثاني: .2

 ف  ةػ يؤ لاةػػت لففؤا ثػػف لؤا غػرضؤس ػػجؤسعر ػػيؤسةػػتييؤمػيدةؤا تدسػػيؤا  رلدلػػيؤا سمدسػيؤسػػفؤيم ػػيؤ ظػػرؤ
ؤالأيؿؤ:ؤقةػػػسلفسػػػػفؤألسػػػػفؤلت ػػػػيفؤ ؤا مزابػػػػرؤ يلالػػػػيؤسللػػػيؤز ػػػفبفؤ رلػػػػد ا  لف ػػػػفتؤا  تصػػػػليؤلتسػػػػسفؤا مةػػػػـ

إ ػػسؤؤ لع ػرؤ ػػفؤا مػيدةؤا سدر ػػيؤ لتدسػيؤا  رلدلػػي ؤيقػدؤاةػػت د فؤ ػلؤتصػػسلسج لسةػتمي لفؤأسػػفؤا مػزءؤا ثػػف لؤ
ا ػػػػػذاؤلعت ػػػػػرؤمػػػػػيدةؤا تدسػػػػػيؤتت ػػػػػػيفؤسػػػػػفؤستغلػػػػػراتؤأافدلػػػػػيؤالا عػػػػػفد:ؤا سلسيةػػػػػػلي ؤؤSERVQUALسملػػػػػفسؤ

ؤت  رلدلػػػي ؤ مػػدؤأسػػػت فؤستغلػػرؤا تػػدسفتؤاؤ ط لعػػيؤ ظػػػراالا تسفدلػػي ؤالاةػػتمف ي ؤا سػػػسففؤيا سػػسفف.ؤؤيؤ لفؤتػػػـ
يسلابسيؤا تدسيؤسعؤا ز فبفؤؤيتلؤا سةفياتؤ لؤا تعفسؿؤداةؤا  ل لؾؤ لملفسأؤ(OQM)سفؤ سيذجؤؤاةتل فس ف

ؤ:أ عفد ؤ لص بؤ ذ ؾؤالاةت لففؤلت يفؤسفؤة عيؤياةتسرارلت ف
 لتسسفؤتسةيؤ  يد ؤتعّ رؤ فؤةعيؤيتم لزؤقف يؤالا تظفرؤا سلسيةلي: عدؤ -
 لتسسفؤتسةيؤ  يد ؤتعّ رؤ فؤدقيؤا تدسيؤيسدةؤتمدلس ف.ؤالا تسفدلي: عدؤ -
سفؤةتيؤ  يد ؤتتمةدؤ لؤتي لرؤأم زةؤا  لاـؤا  لؤياةتعدادؤالا رادؤ تل ليؤطل فتؤلتسؤالاةتمف ي: عدؤ -

 ا ز فبفؤ ي ليؤ
 لتسثّؿؤ لؤسسففؤةرليؤا  لف فتؤا  تصليؤ لز فبفلتسسفؤتسةيؤ  يدؤؤا سسفف: عدؤ -
 ا سيظتلفؤسعؤا ز فبفعّ رؤ فؤطرلميؤتعفسؿؤلتسسفؤأر عيؤ  يدؤيلؤا تعفطؼ: عدؤ -
 تعّ رؤ فؤا عدا يؤ لؤتط لؽؤا لياببؤيا ميا لفؤيتمدلـؤا تدسيؤديفؤتسللز.ؤا سةياةؤ لؤا تعفسؿ: عدؤ -
ؤ ةفطيؤامراءاتؤا اصيؿؤ لسؤا تدسيؤيسرا فةؤمسلعؤا تبفتؤ لؤتمدلس ف.ؤؤا سلابسيؤيالاةتسرارلي: عدؤ -

 التحميؿ الإحصائي: أدواتثالثا: 

 ر ػػفسجؤا ازسػيؤا اصػػفبليؤ لػسؤؤاصػؿؤ لل ػػفؤسػفؤالاةػػت لف لفؤإ تسػدؤا  فاػػث سعف مػيؤا  لف ػػفتؤا ست
ؤ دتف  ػػػفؤيؤؤالاةػػػتسفرات عػػػدؤسرامعػػػيؤ ؤ"،  Excel"  ي ر ػػػفسجSPSS" "ؤمتسف لػػػيالا لعلػػػيـ ترسلػػػزؤ لف فت ػػػفؤيا 
 تـؤتيظلؼؤالأدياتؤا اصفبليؤا تف لي:ؤؤSPSS  ر فسجؤ

 أ تف. ري  فخؤؤ فةتتداـؤسعفسؿاتؤا صدقليؤيا ث فتؤإتت فرؤ -
 ا ت راراتؤيا  ةبؤا سبيلي. -
 ؤ.ت تتا ملفسؤدرمفتؤ ؤا سعلفرليؤالا ارا فتيؤؤا ستيةطفتؤا اةف لي -
غلػػػػراتؤا سةػػػتمليؤا تػػػلؤتسثػػػػؿؤتاللػػػؿؤالا اػػػدارؤا تطػػػلؤا ستعػػػػدد ؤ تادلػػػدؤ ػػػيعؤا علاقػػػػيؤيقيت ػػػفؤ ػػػلفؤا ست -

 ميدةؤا تدسفتؤا  رلدليبؤا  رلد ؤيا ستغلرؤا تف عؤ مفحؤاةتتداـؤ ظفـؤا سعليسفتؤ لؤس فتسؤ راتؤ
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ؤ(T) ؤاتت ػػػفرؤتاللػػػؿؤا ت ػػفلفؤالأاػػػفداؤ ل ػػػر ؤياتت ػػػفرؤ(VIF)تاللػػؿؤ ػػػؿؤسػػػفؤسعفسػػػؿؤتسػػتـؤا ت ػػػفلفؤ -
  . لسمفر فتؤا ث فبلي ؤ ف سف يؤإ سؤسعفسؿؤالارت فطؤا  للؤا ستعدد

 المطمب الثاني: تقييـ استخداـ نظاـ المعمومات مف طرؼ مستخدميه 
 الدراسة:وعيمة أولا: مجتمع 

ؤا تػػدرجؤ ػػلؤاتتلػػفرؤا س اػػيثلفؤ ػػدءاؤ لاصػػيؿؤ لػػسؤ تادلػػدؤسمتسػػعؤا دراةػػػيؤسػػفؤ لف ػػفتؤا دراةػػيؤتػػـ
ؤا سمصيدؤيصيلاؤإ سؤا عل يؤا تلؤتـؤاةتميا  ف.ا  فسؿؤثـؤا سمتسعؤ

ل ػسؿؤسمتسػػعؤا دراةػيؤسػػفؤا  فالػػيؤا  ظرلػيؤمسلػػعؤا عػفسللفؤ لػػسؤسةػػتييؤا س فتػبؤا  رلدلػػيؤا تف عػػيؤ
ستعفقدلف(.ؤي سفؤا  ػفؤ صػددؤؤ18دابسلفؤيؤؤ353)ؤ371 سدلرليؤيادةؤ رلدؤا مزابرؤ سلليؤيا ذاؤل لغؤ ددتـؤ

 ػػػففؤلاؤ ػػدؤسػػفؤسػػػ طؤ سعليسػػػفتؤ ػػلؤتاةػػلفؤمػػػيدةؤا تػػدسفتؤا سمدسػػي ؤتملػػلـؤسػػديؤ مػػػفحؤاةػػتتداـؤ ظػػفـؤا
 فسػػػؿ ؤؤ216 لػػغؤ ػػددتـؤالػػػثؤؤسمسػػيعؤا عػػػفسللفؤا سةػػتتدسلفؤ ل ظػػفـؤا ػػذاؤلت ػػػ ؿؤسػػفؤا سمتسػػعؤا سع ػػل

ؤلتسر زؤملّ ـؤ س فتبؤا  رلد.
اتتلفرتػفؤسرا ػفةؤؤيقعا  اث ؤقس فؤ تيزلعؤالاةت لففؤ لسؤسةتييؤةتيؤس فتبؤ رلدليؤ مليدؤؤ ف  ظريؤ

ؤدرميؤا تص لؼؤيسعدّؿؤا   فطؤاتسؤت يفؤسسثليؤ سمتسعؤا دراةي. 
ؤإ غفؤتػف.ؤ ل لػغؤا عػددؤا   ػفبلؤ51اةترمع فؤس  فؤؤاةتسفرة ؤ57تّـؤتيزلعؤ  ؤأر عػيؤس  ػفؤالػرؤس تسلػيؤتػـ

ؤ سفؤليساجؤا مديؿؤا سيا لؤاةتسفرة.ؤ47عل يؤا دراةيؤ 
ؤ

ؤ

ؤ
ؤ

ؤ
ؤ

ؤ

ؤ
 ؤ

 الاستمارات المعتمدة عدد (11)الجدوؿ رقـ 
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 :الاستبيافصدؽ وثبات : ثانيا

 :صدؽ الاستبياف .1

بؤ ػرضؤتػذاؤالأتلػرؤ لػسؤسمسي ػيؤسػفؤا سا سػلفؤ لتامؽؤسفؤا صػدؽؤا ظػفتراؤ لاةػت لففؤتطلػّ
ي  ػفءاؤا سؤةةػيؤساػؿؤا دراةػيؤؤإطفراتفسعيؤا افجؤ تسرؤ  فت يؤي ددؤسفؤسفؤأ سفءؤتلبيؤا تدرلسؤ م

ؤسفؤاذؼؤيتعدلؿؤ لؤ  يدؤالاةت لفف.ؤؤـا سمدسي ؤقفـؤا  فاثؤ إمراءؤسفؤللزؤ لسؤالاقتراافتؤ

 ثبات الاستبياف: .2
إ فدةؤتيزلعجؤ لسؤأ رادؤا عل يؤقس فؤ رتفؤ   ؿؤ  لرؤتغلؤّي دـؤ تفبجؤالاةت لففؤؤلتامؽؤسفؤاةتمرار 

ؤتط لػؽؤصػػؤ تػلاؿؤ تػػراتؤزس لػيؤسعل ػػييؤا س ايثػيؤ ػدةؤسػػراتؤ ا مػديؿؤا سػػيا لؤيؤ Cronbach Alphaغيؤلتػـ
ؤ:ليسبؤا ملفةفتؤا ستاصؿؤ لل ف

ؤ

ؤ
ؤ

ؤ
ؤ

ؤ

ؤ
ؤ

سػفؤتػلاؿؤتاللل ػفؤ سعفسػؿؤث ػفتؤالاتةػفؽؤا ػداتللؤلأ عػفدؤالاةػت لففؤلتسػبؤأفؤقػلـؤسعفسػؿؤ ري  ػػفخؤ
يتػذاؤلػدؿؤ لػسؤأفؤأداةؤا دراةػيؤؤ(    ) سفؤ لغؤسعفسؿؤا ث فتؤالامسػف لؤؤ(    يؤؤ    )أ تفؤتراياتؤ لفؤ

ؤتتستعؤ سعفسؿؤث فتؤ فؿؤي مدرت فؤ لسؤتاملؽؤأاراضؤا دراةي.

 وصؼ خصائص عينة الدراسة: :ثانيا

تسثؿؤ ل:ؤا م س ؤا تلؤتا مةـؤالأيؿؤسفؤالاةت لففؤا تصفبصؤا دلسيارا ليؤ عل يؤا دراةيؤليسبؤ
ؤا س  لي ؤا سةتييؤا تعللسل ؤياةبؤ ؤا ت رة ؤا عسؿؤ ل فا عسر  ؤا س غي يؤيسدة ؤتيؤس لفؤ لؤؤا يظلتي  سف

ؤا مديؿؤا سيا ل:

 

(12) 
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ؤ 

ؤ

ؤ
ؤ:ؤسفؤالثؤتصفبصؤ ل يؤا دراةيليسبؤا مديؿؤأ لاهؤ

 %النسبة  العدد الفئة العامؿ

 الجنس
         ؤذ ير
         ؤإ فث

 الفئة العمرية

         ؤة يؤ30أقؿؤسفؤ
         ؤة يؤ40إ سؤؤ30سفؤ
         ؤة يؤ50إ سؤؤ40سفؤ
        ؤة يؤ سفؤ يؽؤ50

 التعميمي المستوى
       ؤأقؿؤسفؤا ثف يا

         ؤثف يا
         ؤمفسعل

 %النسبة  العدد الفئة العامؿ

 الخبرة المهنية

         ؤة ياتؤ5سفؤة يؤإ سؤؤ
         ؤة ياتؤ10إ سؤؤ6سفؤ
       ؤة يؤ19إ سؤؤ11سفؤ
         ؤة يؤ سفؤأ ثرؤ20

 الوظيفة

       ؤأسلفؤص ديؽ
       38ؤ ف ز فبفس لؼؤ

      4ؤقف ضؤ رلد
      3ؤربلسؤسصلاي

 الخبرة في الوظيفة الحالية

 %     5ؤأقؿؤسفؤة ي
 %     11ؤة ياتؤ03سفؤة يؤإ سؤ

 %    4ؤة ياتؤ05إ سؤؤ03سفؤ
 %     27ؤأ ثرؤسفؤتسسؤة يات

       28ؤ عـ الاستفادة مف التكويف
       19ؤلا

 (47)ف =  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العوامؿ الديموغرافية (13)الجدوؿ رقـ 

 المصدر: مف إعداد الباحث اعتمادا عمى نتائج معالجة الاستبياف 
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  الجنس: .1
ؤ%     ة يؤتيزلعؤأ رادؤا عل يؤستمفربؤسفؤالػثؤا مػ سؤسػعؤتتػيؽؤ ةػ يؤا  ػفثؤالػثؤقػدرتؤ ػػؤ

ؤ ردا.ؤؤ21ي لغؤ ددتـؤؤ      ل سفؤةملتؤ ة يؤا ذ ير
 الفئة العمرية: .2

ةػ ي ؤتلل ػفؤ بػيؤ)أقػؿؤسػفؤؤ40-30سفؤأ ػرادؤ ل ػيؤا دراةػيؤتتػرايحؤأ سػفرتـؤ ػلفؤؤ%ؤ    للااظؤأفؤ
 لػسؤا تػػيا ل.ؤيت لػغؤ ةػػ يؤسػػفؤؤ%ؤ    يؤؤ%ؤ    ةػ ي(ؤ  ةػػ يؤستمفر ػيؤتمػػدرؤ ػػػػؤ50-40ةػ ي(ؤي بػػيؤ)30

سسػػفؤؤي عػػؿؤةػ بؤتػػد لؤ ةػػ يؤتػذهؤا تبػػيؤتػيؤقر  ػػفؤسػػفؤةػفؤا تمف ػػدؤ.%ؤ     فسػػفؤؤ50تزلػدؤأ سػػفرتـؤ ػفؤ
  ليغؤتدسفت ـؤسةتييؤتذهؤا تبي.لؤداؤإ سؤتريجؤا  ثلرؤسفؤا عفسللفؤسفؤا تدسيؤ  دؤ

 المستوى التعميمي: .3

تلل فؤ بيؤا مفسعللفؤا ذلفؤ لغؤ ددتـؤؤ%ؤ    ؤا سةتييؤا ثف ياؤ  ة يؤأ لسؤ ة يؤ ف تؤلأصافب
ؤلسثػؿؤ%ؤ     ػرداؤ  ةػ يؤتمػدرؤ ػػػؤؤ20 ا ثػف ياؤةػػييؤأصػافبؤا سةػػتييؤا تعللسػلؤالاقػؿؤسػفؤ ؤ ػػلؤاػلفؤ ػـ

ؤ.رؤ ددتـؤ تردلفالثؤقدؤّؤ      ة يؤ

ؤؤالوظيفة .4

ؤ38ي لػغؤ ػػددتـؤؤ     (ؤ  ةػػ يؤأ ػػيافؤا  ػ ف لؾ ف ز ػفبفؤ)أالػبؤأ ػرادؤا عل ػػيؤ ػف ياؤسػػفؤا س لتػلفؤ
ؤلؤ      ةػ يؤؤقف سػلؤا  رلػد ػردا ؤ تػأتلؤ عػدتفؤ بػيؤ لل ػفؤرؤةػفءؤا سصػف بؤ  ةػ يؤتمػدرؤ ػػػػؤ أر عػػيؤأ ػراد ؤثػـ

ؤالثؤ ففؤ ددتـؤ ردلف.      ؤي لؤالأتلرؤ بيؤأس فءؤا ص ديؽؤا ذلفؤ لغتؤ ة ت ـؤ ثلاثيؤأ رادؤ    
 ؤالمهنية:الخبرة  .5

 ػردا ؤ ػلؤؤ18ي لػغؤ ػددتـؤؤ فسػفؤ20سػفؤأ ػرادؤا عل ػيؤل تةػ يفؤت ػرةؤتتػيؽؤؤ%ؤ    ت لفؤأفؤ ة يؤ
ؤ16الثؤ لغؤ ددتـؤؤ%ؤ  الفؤةمؿؤالأ رادؤا ذلفؤ  ـؤت رةؤس  ليؤتمؿؤ فؤتسسؤة ياتؤ ة يؤتمدرؤ ػؤ

أ ػراد ؤي ػلؤؤ10يقػدّرؤ ػددتـؤ ػػؤؤ%ؤ    ةػ ياتؤؤ  ةػ يؤؤ10ؤإ ػسؤ6 ردا ؤثـؤلػأتلؤالأ ػرادؤا ػذلفؤ سلػياؤسػفؤ
الػثؤؤ%ؤ    ػػػؤةػ يؤ أصػغرؤ ةػ يؤتمػدرؤؤ19إ ػسؤؤ10الأتلرؤمفءتؤ بيؤالأ رادؤا ذلفؤ  ـؤت رةؤس  لػيؤسػفؤ

ؤأ راد.ؤ3 لغؤ ددتـؤ

ؤ:حاليةالوظيفة ال سنوات الخبرة في .6

ؤ%ؤ    أ  ػرؤ ةػ يؤ ػػؤ بيؤا عسفؿؤا ذلفؤ  ـؤت رةؤتتػيؽؤتسةػيؤةػ ياتؤ ػلؤا يظلتػيؤا اف لػيؤاممػتؤ
 ف يظلتػيؤا س ػغي يؤاف لػفؤ  ةػ يؤؤةػ ياتسفؤة يؤإ ػسؤثػلاثؤت رةؤ ردا ؤتلل فؤسفؤ  ـؤؤ27الثؤ لغؤ ددتـؤ
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أقؿؤسفؤة يؤ ف يظلتيؤا اف ليؤؤؿ لأ رادؤا ذلفؤ  ـؤ ترةؤ سؤ      ة يؤ ردا ؤثـؤؤ11ي لغؤ ددتـؤؤ%    
ؤأ راد.ؤ4الثؤ لغؤ ددتـؤؤ%ؤ   ؤ ة يأقؿؤؤة يؤإ سؤثلاثؤة ياتي لغتؤ بيؤأ راد ؤؤ5ي لغؤ ددتـؤ

ؤأفراد العينة:جابات لإالتحميؿ الوصفي : ثالثا
تؤل ػػتـؤا تاللػػػؿؤا يصػػػتلؤ تادلػػػدؤدرمػػػيؤسيا مػػػيؤأ ػػػرادؤا عل ػػيؤا سدريةػػػيؤ لػػػسؤ ػػػؿؤ  ػػػفرةؤسػػػفؤ  ػػػفرا

ـؤا سعليسفتؤ ػلؤتاةػلفؤمػيدةؤا تػدسفتؤف ظؤاةتتداـ مفحؤؤسةفتسيؤ ؿؤ عدؤسفؤأ عفدسعر يؤثـؤالاةت لففؤ
أ رادؤ ل يؤا تلؤقدس فؤمف فتؤلإا ستيةطؤا اةف لؤيالا اراؼؤا سعلفراؤؤ اجؤاةتترؤتـؤؤ  ذاؤا غرضؤا  رلدلي.
ؤ ػؿؤ  ػدؤإمف ػفتستيةػطؤ إذاؤ ففؤؤ5يؤؤ1سديؤاةتمف يؤلترايحؤسفؤ لفؤ لسؤؤ مراتؤالاةت لففايؿؤا دراةيؤ

ذاؤ ػففؤلتػرايحؤسػفؤ لسؤسةتييؤس تتضؤسفؤا م ػيؿؤلدؿؤّ  يؤؤ   قؿؤسفؤأؤّيؤؤ1ؤلترايحؤسفؤ لف إ ػسؤؤ    ؤيا 
ؤ لػسؤسةػتييؤسرتتػعؤ  ػيؤلػدؿؤّؤ5يأقػؿؤسػفؤؤؤ   ؤأ ثرؤسف ففؤؤأسفؤإذاؤ لسؤسةتييؤستيةطؤلدؿؤّ  ذاؤؤ   

ؤ:ا  تفبجؤاةبؤ ؿؤ عدؤس ل يؤ لؤا مدايؿؤا سيا لييؤ
 نوعية النظاـ:بعد  .1

ا ستيةػػػػػطفتؤا اةػػػػف ليؤيالا ارا ػػػػػفتؤا سعلفرلػػػػػيؤ مف ػػػػػفتؤا عل ػػػػػيؤأد ػػػػػفهؤؤ(14)ؤرقػػػػػـليسػػػػبؤا مػػػػػديؿؤ
تػػج ؤاةػتتداـؤا  ظػفـ ؤتتف للػيؤيام ةػ ي يؤلتػرمـؤا ػذاؤؤ ي لػيؤا  ظػفـا سدريةػيؤاػيؿؤالأةػبليؤا ستعلمػيؤ  عػدؤ

ؤ ف سف يؤإ سؤتفصليؤا سيثيقلي ؤيالأسفف.ةر يؤالاةتمف يؤ
 

  

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤؤ
 

(14): 
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ؤ لااػظؤسػفؤتػلاؿؤا مػديؿؤ ؤأفؤا ستيةػطؤا اةػػف لؤلامف ػفتؤأ ػرادؤا عل ػيؤ لػسؤ  ػيدؤسؤ ػػرؤ(14)رقػـ
ؤةمّؿل لرؤإ سؤ ة يؤق يؿؤسرتتعي ؤيؤؤا سةتييي مفؤ سملفسؤا دراةيؤ إفؤتذاؤ ؤؤ(    ) لغتؤ ي ليؤا  ظفـؤ
يا اػػراؼؤؤ    فؤا  ظػػفـؤلػي رؤيام ػيؤةػ ليؤ لاةػػتتداـؤ ملسػيؤ لغػتؤأ ػاةػف لؤ ل  ػػدؤا ثػف لؤأ لػسؤستيةػطؤ

أسفؤا   دلفؤالايؿؤيا را عؤ مفءتؤ ةػ يؤا م ػيؿؤستيةػطيؤالػثؤ لػغؤا ستيةػطؤا اةػف لؤقلسػيؤؤ    سعلفراؤ
  لػرةؤلل لؤااتلفمػفتؤا سةػتتدسلفؤ دقػيؤلرقسؤ لسؤا تيا لؤيتذاؤسفؤلدؿؤ لسؤأفؤا  ظفـؤلاؤؤ    يؤ    

ؤلتدسفت.ؤؤ ـؤ تمدلسؤا  ف ليؤسفؤا ستفطرؤا ت غللليؤأث فءيأفؤا  ظفـؤلاؤلس ا ـؤا ثميؤ

 نوعية المعمومات: .2

ا عل ػػػػػيؤؤأ ػػػػرادؤا ستيةػػػػطفتؤا اةػػػػف ليؤيالا ارا ػػػػفتؤا سعلفرلػػػػيؤ مف ػػػػفتؤأد ػػػػفهؤ(15)ليسػػػػبؤا مػػػػديؿؤ
ؤلمدس فؤ ظفـؤا سعليسفتؤةبليؤا ستعلميؤ  عدؤ ي ليؤا سعليسفتؤا تلا سدريةيؤايؿؤالأ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ي ف اراؼؤسعلػفراؤصػغلرؤلمػدرؤؤ     أفؤا ستيةطؤا عفـؤ  ذاؤا  عدؤ لغؤؤا مديؿؤلتسبؤسفؤتلاؿؤ
يي مػػفؤؤ لػػدؿّؤ لػسؤا تتػػفضؤا ت ػتتؤا ػػذاؤلع ػػسؤتمػفربؤيم ػػفتؤا  ظػرؤ ػػديؤأ ػرادؤا عل ػػيسػفؤتػػذاؤؤ     ػػػؤ

ا تػلؤت ػلرؤإ ػسؤأفؤؤ12 ػ لتؤا ع ػفرةؤالػثؤ سملفسؤا دراةيؤ ففؤتػذاؤا سةػتييؤل ػ ؿؤدرمػيؤسيا مػيؤسرتتعػيؤ

 

(15): 
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ؤ4ستيةػػػط فؤا اةػػػف لؤؤأ لػػػسؤق ػػػيؿؤإذؤ لػػػغ رؤسعليسػػػفتؤ  ػػػ ؿؤياسػػػبؤ سةػػػتتدسل فؤا سعليسفتلػػػيؤتػػػيؤأم ػػػزةؤ
سسفؤسمفؿؤا تمللـؤا ستيةط ؤي  لتؤؤ(11يؤؤ10 ؤ9).ؤ لؤالفؤمفءتؤا ع فراتؤ    يا ارا  فؤا سعلفراؤ

ت ػلرؤإ ػسؤأفؤا  ظػػفـؤلاؤؤيا تػلؤؤ    ؤقػدرهؤي ػف اراؼؤسعلػفراؤ     لػغؤستيةػط فؤأقػؿؤق ػيؿ ؤإذؤؤ9ؤا ع ػفرة
ؤ. لتدسفتؤتمدلس ـ  دؤ سةتتدسلجؤؤا سعليسفتؤا  فسليؤلي رؤ

 مؤشر نوعية خدمة النظاـ: .3

أد ػفهؤا ستيةػطفتؤا اةػػف ليؤيالا ارا ػفتؤا سعلفرلػيؤ مف ػفتؤا عل ػيؤا سدريةػػيؤؤ(16)ليسػبؤا مػديؿؤ
 ا تم لا د ـؤي ليؤ ي ليؤتدسيؤا  ظفـؤا ذاؤلع سؤ ايؿؤالأةبليؤا ستعلميؤ  عدؤ

 

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

 
 

 

 

ؤ
ؤؤ

ا سرت طؤ  ي ليؤا تدسيؤيا ػد ـؤا ػذاؤؤأ رادؤا عل يا ستيةطؤؤا عفـؤلامف فتؤفؤ لاهؤأا مديؿؤأليسبؤ
يي مػػػفؤ سملػػػفسؤا دراةػػػيؤتػػػذاؤا سةػػػتييؤلمػػػعؤسػػػسفؤسمػػػفؿؤا تملػػػلـؤؤ (    )ؤتمدسػػجؤتللػػػيؤا  ػػػلاـؤا  ػػػلؤ لػػػغ

ؤ(.     )ؤتد لؤالا اراؼؤا سعلفراؤا ذاؤقدّرؤ ػلُظ رهؤؤسفيتيؤعل يؤا ي فمسفعؤأ رادؤا ستيةطؤ

 

(16:) 
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ؤـأ ػرادؤتللػيؤا  ػلاؤا تػزاـفؤتع ػرافؤ ػفؤ ػدـؤفا لتػؤ16يؤ15ا تمػرتلفؤأتذتػجؤأقؿؤسةػتييؤؤي لااظؤأف
ا  ػػلؤ ف تػػدتؿؤ ػػلؤا سيا لػػدؤا سمػػررةؤيتمػػدلـؤا ػػد ـؤا تم ػػلؤ ف ةػػر يؤالازسػػيؤالػػثؤ لػػغؤستيةػػط سفؤا اةػػف لؤ

ؤ لسؤا تيا ل.ؤؤ    يؤ    
 مؤشر أداء المستخدميف: .4

أد ػفهؤا ستيةػطفتؤا اةػػف ليؤيالا ارا ػفتؤا سعلفرلػيؤ مف ػفتؤا عل ػيؤا سدريةػػيؤؤ(17)ليسػبؤا مػديؿؤ
 ؤ.أداءؤا سةتتدسلفايؿؤالأةبليؤا ستعلميؤ  عدؤ

 

 

 

 

 

 

 

ؤ

ؤ

ؤ
ؤإمف ػفتؤأ ػرادؤا عل ػيؤاتم ػتؤ اػيؤ ا سيا مػيؤا سرتتعػي ؤ يةػطؤاةػف لؤلُظ ػرؤا مػديؿؤا ػلاهؤأفؤسعظػـ

ا ػػػذاؤلػػػدؿؤ لػػػسؤأفؤت ػػػتتؤتيم ػػػفتؤا عل ػػػيؤؤ(     )ؤي ػػػف اراؼؤسعلػػػفراؤسػػػ تتضؤ(    )ؤػػػػػػرؤ ػ ػػفـؤلمػػػدؤّ
ؤس تتض.ؤ

ا تػػلؤت ػػلرؤإ ػػسؤأفؤ ظػػفـؤا سعليسػػفتؤلةػػ ؿؤأداءؤسةػػتتدسلجؤالػػػثؤؤ21أ لػػسؤدرمػػيؤاممت ػػفؤا ع ػػفرةؤ
ا تػلؤتعّ ػرؤ لػسؤسةػفتسيؤ ظػفـؤؤ23ؤ أتذت فؤا ع فرةؤأسفؤأد سؤدرمي ؤ(    ) لغتؤقلستؤستيةط فؤا اةف لؤ

ؤؤؤ(.     ي ف اراؼؤسعلفراؤ)(ؤ    )ا سعليسفتؤ لؤاتتفذؤأ سؿؤا مراراتؤ يةطؤاةف لؤلمدرؤ ػػؤ
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 :نظر مستخدمي نظاـ المعمومات مف وجهةجودة الخدمات البريدية  .5

ؤؤليسػػػػبؤا مػػػػػديؿ  ػػػػػيؤأد ػػػػفهؤا ستيةػػػػػطفتؤا اةػػػػػف ليؤيالا ارا ػػػػفتؤا سعلفرلػػػػػيؤ مف ػػػػػفتؤا علؤ(18)رقػػػػػـ
ؤسةفتسيؤاةتتداـؤ ظفـؤا سعليسفتؤ لؤتاةلفؤميدةؤا تدسفتؤا تلؤلمدسي  ف.ؤا سدريةيؤايؿ

 

 

 

 

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

أ ػػػرادؤا عل ػػػػيؤاػػػيؿؤ  ػػػػيدؤسةػػػفتسيؤاةػػػػتتداـؤا  ظػػػفـؤ ػػػػلؤتاةػػػػلفؤؤامف ػػػػفتؤل ػػػلرؤا مػػػػديؿؤأ ػػػلاهؤأف
ؤاةبؤاتمفتلف:ا تدسفتؤا تلؤلمدسي  فؤمفءتؤ

درميؤق يؿؤسرتتعؤ ف  ة يؤ ل  يدؤا تلؤت لرؤإ سؤسةفتسيؤا  ظفـؤ لؤأداءؤتدسفتؤتتسلزؤ ف دقيؤيديفؤ
ؤلػػػػػزؤأيؤساةػػػػػي ليؤديفؤتسلؤلةػػػػػسبؤ سعػػػػفسلت ـأتطػػػػفء ؤتاتػػػػػظؤ ل ػػػػفؤةػػػػػرليؤا سعليسػػػػفتؤا  تصػػػػػليؤ لز ػػػػفبفؤيؤ

ؤ.ؤأ سؿؤصيرةيا  طفب ـؤ

 رادؤا عل يؤ لؤسةتييؤستيةطؤسفؤا م يؿؤي ف اراؼؤسعلفراؤأقؿؤأسفؤا   يدؤا ست مليؤ  ف تؤإمف فتؤأ
لؤالاةتمف يؤ طل فتؤسةفتسيؤ ظفـؤا سعليسفتؤ سسفؤلدؿؤ لسؤتمفربؤيم فتؤ ظرؤأ رادؤا عل يؤايؿؤؤ1سفؤ

 ؤؤؤؤؤديفؤتأتلرؤيأفؤاةتتداسجؤلرا لؤتدسيؤأصافبؤالأي يلي.ؤا ز فبفؤ

ستيةطؤا عفـؤيالا اراؼؤا سعلفراؤ مسلعؤ مػراتؤتػذاؤا  عػدؤ مػدؤمػفءتؤسػسفؤسةػتييؤ لسفؤلتعلؽؤ ف  
راةػػيؤ سػػػفؤلػػدؿؤ للػػجؤتػػد لؤالا اػػػراؼؤي فمسػػفعؤأ ػػرادؤ ل ػػيؤا دؤ(    )سرتتػػعؤسػػفؤا م ػػيؿؤ ستيةػػطؤاةػػػف لؤ

ؤ.(     )ا سعلفراؤا ذاؤقدّرؤ ػػػؤ
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ؤالفرضيات: راختبا ابعا:ر 
مػيدةؤستغلػراتؤسةػتمليؤ)أر عػيؤلتسػسفؤا ػذاؤؤالا اػدار سػيذجؤؤ فاةتتدسلاتت فرؤ رسلفتؤا دراةيؤ

ؤف عؤتيؤميدةؤا تدسفتؤا  رلدلي.(ؤيستغلرؤتا  ظفـ ؤميدةؤا سعليسفت ؤميدةؤتدسيؤا  ظفـ ؤأداءؤا سةتتدسلف
ؤا تأ ػػػدؤسػػفؤ ػػػدـؤيمػػػيدؤارت ػػفطؤ ػػػفؿؤ ػػػلفؤسػػػسففؤسػػفؤأمػػػؿؤ سلابسػػيؤا  لف ػػػفتؤ تاللػػػؿؤالا اػػدارؤتػػػـ

ستغلػراتؤا دراةػػيؤا سةػتمليؤيذ ػػؾؤ ػإمراءؤاتت ػػفرؤسعفسػػؿؤتسػتـؤا ت ػػفلف ؤياتت ػفرؤا ت ػػفلفؤا سةػسيحؤ ػػجؤ  ػػؿؤ
ؤتيؤس لفؤ لؤا مديؿؤا سيا ل سفؤؤ  صرؤسفؤا ستغلراتؤا سةتملي

 

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

سؤ ػػػراتؤ مػػػػفحؤ ظػػػػفـؤ مسلػػػػعؤسػػػفؤتػػػػلاؿؤا مػػػديؿؤأ ػػػػلاهؤلتسػػػبؤأفؤقلسػػػػيؤسعفسػػػؿؤتسػػػػتـؤا ت ػػػفلفؤ
فؤقلسػػػػيؤا ت ػػػػفلفؤأ ؤ سػػػػفؤ(     ؤيؤ     )الػػػػثؤتراياػػػتؤقلس ػػػػفؤ ػػػػلفؤؤ(10)ا سعليسػػػفتؤمػػػػفءتؤأقػػػػؿؤسػػػػفؤ

سسػػفؤل ػلرؤإ ػػسؤؤ(     -     )إذؤتراياػػتؤقلس ػفؤ ػلفؤؤ    ا سةػسيحؤ ػجؤ  فتػػجؤا ستغلػراتؤ ف ػتؤأ  ػػرؤسػفؤ
ؤ دـؤيميدؤارت فطؤ فؿؤ لفؤا ستغلراتؤا سةتملي.

ؿؤالا تياءؤ لستغلراتؤ  لف فت ؤقس فؤ فاتةفبؤقلسيؤسعفسا تدا ليؤتيزلعؤاامؽؤسفؤ ذ ؾؤيسفؤأمؿؤا ت
ا  لف فتؤتمتربؤسفؤا تيزلعؤا ط لعلؤإذاؤ ف تؤقلسيؤسعفسؿؤالا تػياءؤ مسلػعؤؤلس فؤا ا ـؤ لسؤأفا سةتملي.ؤ
ؤؤإ لػجؤت ػلرأقػؿؤسػفؤا يااػد ؤيتػذاؤسػػفؤا ستغلػراتؤ أفؤؤلع ػػلسسػفؤؤأ ػلاه(ؤ19)قػلـؤسعفسػؿؤالا تػػياءؤ ف مػديؿؤرقػـ

ؤ لف فتؤا دراةيؤتتيزعؤ لسؤ ايؤط لعل.
 ؤ

ؤ
ؤ
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 ممخص نموذج الانحدار .1

ؤسعفسؿؤالارت فطؤ ؤاةتتداـؤ ؿؤسف ؤتـ ؤا  سيذجؤ لسؤا تتةلر  ؤسعفسؿؤ(R)سفؤأمؿؤاتت فرؤقدرة  
ؤ:ا تل سعدؿؤ سفؤتيؤسيسبؤ لؤا مديؿؤيسعفسؿؤا تادلدؤاؤ( R) ا تادلد 

ؤ

ؤ

ؤ
ؤ

ؤ

سسفؤلدؿؤ لسؤيميدؤ لاقيؤارت فطؤؤ(    )ؤلتسبؤسفؤتلاؿؤا مديؿؤأ لاهؤأفؤسعفسؿؤالارت فطؤلمدر
قيلػيؤيطردلػيؤ ػلفؤ ػؿؤسػفؤا ستغلػراتؤا سةػػتمليؤ)مػيدةؤا  ظػفـ ؤمػيدةؤا سعليسػفت ؤمػيدةؤتدسػيؤا  ظػػفـؤيأداءؤ

سسفؤؤ(    )ا سةتتدسلف(ؤيا ستغلرؤا تف عؤا ستسثؿؤ لؤميدةؤا تدسفتؤا  رلدلي.ؤي لغتؤقلسيؤسعفسؿؤا تادلدؤ
سػفؤا ت ػفلفؤ ػػلؤا ستغلػرؤا تػػف ع ؤأسػفؤا  ةػػ يؤ% 59رؤسعػفؤسػػفؤ ةػ تجؤلػدؿؤ لػسؤأفؤا ستغلػػراتؤا سةػتمليؤتتةػػ

ؤا ست مليؤسفؤا ت فلفؤ تعيدؤإ سؤ ياسؿؤأتري.

اؤأدؽّؤيأقػربؤ لصػايؤالػثؤسعفسؿؤا تادلدؤا سعدّؿؤتتةلرؤي ظراؤ يميدؤأ ثرؤسفؤستغلرؤسةتمؿ ؤلمدّـؤ
ؤسفؤا ت فلفؤ لؤميدةؤا تدسفتؤا  رلدليؤتتةرتفؤا ستغلراتؤا سةتمليؤسعف.ؤ%55أاؤأفؤؤ(    ) لغتؤقلستجؤ

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة: .2

ؤ اتفجؤإ سؤيسعؤ رسلتلف:سفؤأمؿؤاتت فرؤا ترسليؤا ربلةليؤ

تاةػػلفؤمػػيدةؤيؤ مػػفحؤاةػتتداـؤ ظػػفـؤا سعليسػػفتؤ ػػلفؤ:ؤلاؤتيمػػدؤ لاقػػيؤذاتؤدلا ػيؤإاصػػفبليؤا عػػدـ رسػليؤ
ؤؤ يلاليؤسللي.ا سمدسيؤ لسؤسةتييؤس فتبؤا  رلدؤا تدسفتؤ

تاةػلفؤمػػيدةؤيؤ مػفحؤاةػتتداـؤ ظػػفـؤا سعليسػفتؤ ػػلفؤ لاقػػيؤذاتؤدلا ػيؤإاصػفبليؤؤتيمػد:ؤؤا ترسػليؤا  دللػي
ؤيلاليؤسللي. لسؤسةتييؤس فتبؤا  رلدؤ ا سمدسيؤا تدسفتؤ

ؤؤؤ

ؤ
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 الفصل الثالث: دراسة ميدانية بمؤسسة بريد الجزائر بولاية ميلة

 

 
    

 

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

سفؤتلاؿؤا  تفبجؤا ياردةؤ لؤ ؤلتسبؤا ترسليؤا ربلةليؤ لدراةي لتأ دؤسفؤصلااليؤا  سيذجؤلاتت فرؤؤؤؤؤؤؤؤؤ
قلسيؤسةتييؤا سع يليؤا ساةيبؤيؤؤ(     )تمدرؤ ػػػػؤؤFؤقلسيفؤأؤا ستعلميؤ تاللؿؤالا ادارؤ(  )ا مديؿؤرقـؤ

سع يلػػػػػيؤؤF ؤأاؤأفؤقلسػػػػػيؤ(  α≤0 0)يتػػػػػلؤأقػػػػػؿؤسػػػػفؤسةػػػػػتييؤا دلا ػػػػػيؤا سعتسػػػػدؤؤ(    1)ؤا سمف ػػػػؿؤ  ػػػػػفؤ لػػػػغ
ذ ؾؤ لػػػسؤ ػػ ةػػػتدؿؤيتػػػذاؤسػػفؤلع ػػػلؤر ػػضؤا ترسػػػليؤا عدسلػػيؤيق ػػػيؿؤا ترسػػليؤا ربلةػػػليؤا  دللػػيؤيؤ ؤإاصػػفبلف

ؤ.ا تر ليؤصلااليؤا  سيذجؤلاتت فرؤا ترسلفت
ي سػفؤأفؤاتت ػػفرؤ ل ػرؤقػػدؤؤاةػػتتداـؤتاللػؿؤالا اػػدارؤا ستعػددؤتػؤّـلاتت ػفرؤ رسػلفتؤا دراةػػيؤا تر لػيؤ

 لػػي ؤ  ػػػذاؤيسػػفؤأمػػؿؤاتت ػػػفرؤا ترسػػلفتؤا مزبلػػػيؤل ػػيفؤسسػػللاؤ ي ػػػجؤلتت ػػرؤسع يلػػيؤا  سػػػيذجؤ صػػتيؤإمسف
 غلػػػيؤاتت ػػػفرؤسع يلػػيؤ ػػػؿؤسعلسػػػيؤسػػػفؤسعلسػػػفتؤا  سػػيذجؤ لػػػسؤاػػػدي ؤيذ ػػػؾؤ  ػػػدؤؤTا تسػػد فؤ لػػػسؤاتت ػػػفرؤ

ؤ سفؤتيؤسيسبؤ لؤا مديؿؤأد فهؤ%5سةتييؤسع يليؤ
ؤؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ
لاؤ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدؤسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػفؤتتصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلؿؤؤTؤؤسفؤأمؿؤتتةلرؤاتت فرؤسع يليؤسعفسلاتؤالا ادارؤي مفؤلااصفبلي

ؤ عرس فؤ سفؤللل:ا يامبؤإتت فرتؤا تر لي ترسلفتؤا ؤفؤيا تلؤة ميـ
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 الفرضية الفرعية الأولى: 1.2
ا سمدسيؤا تدسفتؤؤميدةتاةلفؤؤتيمدؤ لاقيؤذاتؤدلا يؤإاصفبليؤ لفؤ ي ليؤا  ظفـؤيؤلاؤ رسليؤا عدـ: -

 .%5ؤدلا يسةتييؤؤ  د س فتبؤ رلدؤيلاليؤسلليؤ
ؤا سمدسيؤتاةلفؤميدةؤا تدسفتيؤا  ظفـؤ لفؤ ي ليؤؤ لاقيؤذاتؤدلا يؤإاصفبليا ترسليؤا  دللي:ؤتيمدؤ -

 .%5ؤ س فتبؤ رلدؤيلاليؤسلليؤ  دؤسةتييؤدلا ي

 ي لػػػيؤ)فؤقلسػػػيؤسعفسػػػؿؤالا اػػػدارؤ ف  ةػػػ يؤ لستغلػػػرؤا سةػػػتمؿؤلت ػػػلفؤأؤ(22)ؤسػػػفؤتػػػلاؿؤا مػػػديؿؤرقػػػـ
يتػػلؤسع يلػػػيؤؤ    ا سمف لػػػيؤ  ػػفؤتػػلؤؤTيقلسػػيؤؤ    رتؤ ػػػؤيا ملسػػيؤا سعلفرلػػيؤ  ػػػفؤقػػدؤّؤ    ا  ظػػفـ(ؤ لغػػتؤ

يق ػػيؿؤا ترسػػػليؤؤعػػدـ رسػػليؤا  ي  ػػفؤأقػػؿؤسػػفؤقلسػػيؤسةػػتييؤا دلا ػػيؤا سعتسػػػد.ؤيتػػذاؤلع ػػلؤر ػػضؤإاصػػفبلفؤ
ا  دللػيؤا مفبسػيؤ لػسؤيمػيدؤ لاقػيؤذاتؤدلا ػيؤإاصػفبليؤ مػيدةؤا  ظػفـؤا سةػتتدـؤ لػسؤمػيدةؤتمػدلـؤا تػدسفتؤ

ؤا  رلدلي.
 الفرضية الفرعية الثانية: 2.2

تاةػػلفؤمػػيدةؤا تػػدسفتؤيؤؤا سعليسػفتؤ ػػلفؤ ي لػػي:ؤلاؤتيمػػدؤ لاقػػيؤذاتؤدلا ػيؤإاصػػفبليؤ رسػليؤا عػػدـ -
 ..%5ؤدلا ي  دؤسةتييؤا سمدسيؤ س فتبؤ رلدؤيلاليؤسلليؤ

 ػػلفؤ ي لػػيؤا سعليسػفتؤيتاةػػلفؤمػػيدةؤا تػػدسفتؤمػػدؤ لاقػػيؤذاتؤدلا ػيؤإاصػػفبليؤتيؤؤا ترسػليؤا  دللػػي: -
ؤ.%5ؤ  دؤسةتييؤدلا يا سمدسيؤ س فتبؤ رلدؤيلاليؤسلليؤ

ؤأ لاهؤأفؤقلسيؤسعفسؿؤالا ادارؤا ستعلميؤ ف ستغلرؤا سةتمؿؤ ي ليؤا سعليسفتؤ(22)ليسبؤا مديؿؤرقـؤؤؤؤؤؤ
يتػػلؤسع يلػػيؤإاصػػػفبلفؤؤ(    ) لغػػتؤؤTيقلسػػػيؤؤ    يا ملسػػيؤا سعلفرلػػيؤا سمف لػػػيؤ  ػػفؤتمػػدرؤ ػػػػؤؤ    ؤ لغػػت

ؤ رسػليؤا عػدـيتػذاؤلع ػلؤر ػضؤؤسةتييؤا دلا يؤا سعتسػد ساةيبؤأقؿؤسفؤقلسيؤا ؤا دلا ي يفؤقلسيؤسةتييؤ
ميدةؤا سعليسفتؤا ياردةؤسفؤسؤيميدؤ لاقيؤذاتؤدلا يؤإاصفبليؤ لفؤيق يؿؤا ترسليؤا  دلليؤا تلؤت صؤ ل

ؤؤؤيؤتاةلفؤميدةؤا تدسفتؤا سمدسيؤ س فتبؤ رلدؤيلاليؤسللي. ظفـؤا سعليسفتؤا سةتتدـؤ

 الفرعية الثالثة:الفرضية  3.2
 ػلفؤ ي لػػيؤتدسػيؤا  ظػػفـؤيتاةػلفؤمػػيدةؤا تدسػػيؤلاؤتيمػدؤ لاقػػيؤذاتؤدلا ػيؤإاصػػفبليؤؤ:ا عػػدـ رسػليؤ -

 ..%5ؤتييؤدلا ي  دؤسةا سمدسيؤ س فتبؤ رلدؤيلاليؤسلليؤ
ؤتاةػلفؤمػيدةؤا تػدسفتيؤؤتدسػيؤا  ظػفـ ػلفؤ ي لػيؤ:ؤتيمدؤ لاقيؤذاتؤدلا يؤإاصػفبليؤا ترسليؤا  دللي -

 .%5ةتييؤسع يليؤ  دؤسؤا سمدسيؤ س فتبؤ رلدؤيلاليؤسللي
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لا اػدارؤ ف  ةػ يؤقلسػيؤسعفسػؿؤاؤأ ػلاهؤلت ػلفؤأفؤ(22)ؤرقػـؤا  تفبجؤا ياردةؤ ػلؤا مػديؿسفؤتلاؿؤ
أسػػػفؤؤؤ   يا ملسػػيؤا سعلفرلػػيؤا سمف لػػيؤ  ػػفؤؤ     لغػػتؤؤ لستغلػػرؤا سةػػتمؿؤ ي لػػيؤتدسػػيؤ ظػػفـؤا سعليسػػػفت

ؤا دلا ػػػػيالػػػثؤ لغػػػتؤقلسػػػيؤسةػػػتييؤؤدا ػػػيؤإاصػػػفبلفيتػػػلؤالػػػػرؤؤ(    )مػػػدرتؤ ػػػػؤ ؤا سمف لػػػيؤ  ػػػفؤTقلسػػػيؤ
ا تلؤت صؤ لسؤأ جؤلاؤتيمدؤ لاقيؤعدـؤ رسليؤا  ؤيتذاؤلع لؤق يؿؤؤ    قلسيؤقدرتفؤؤSIGؤيا ساةي 

ا سمدسػيؤ س فتػبؤ رلػدؤتاةػلفؤمػيدةؤا تػدسفتؤـؤا سعليسفتؤيؤتدسيؤ ظف لفؤ ي ليؤذاتؤدلا يؤإاصفبليؤ
ؤيلاليؤسللي.

ؤأداءؤي سػػؿةػػفسؤإ ػسؤ ػيفؤالأ ػػرادؤا تػف علفؤ تللػػيؤا  ػلاـؤا  ػلؤا مػػفبسلفؤ لػسؤ فلأؤلرمػعؤتػذا
ؤ. ظفـؤا سعليسفتؤلاؤلتدتليفؤ لؤا سيا لدؤا سمررةؤي ف ةر يؤا لازسي

 الفرضية الفرعية الرابعة: 4.2

تاةػػػلفؤ ػػلفؤأداءؤسةػػتتدسلؤ ظػػػفـؤا سعليسػػفتؤيؤ رسػػليؤا عػػدـ:ؤلاؤتيمػػػدؤ لاقػػيؤذاتؤدلا ػػيؤإاصػػػفبليؤ -
 ..%5  دؤسةتييؤسع يليؤا سمدسيؤ س فتبؤ رلدؤيلاليؤسلليؤؤا تدسفتميدةؤ

 ػػلفؤأداءؤسةػػتتدسلؤ ظػػػفـؤا سعليسػػفتؤيتاةػػػلفؤؤا ترسػػليؤا  دللػػي:ؤتيمػػػدؤ لاقػػيؤذاتؤدلا ػػيؤإاصػػػفبلي -
 ؤ..%5ميدةؤا تدسفتؤا سمدسيؤ س فتبؤ رلدؤيلاليؤسلليؤ  دؤسةتييؤسع يليؤ

يا ملسػيؤا سعلفرلػيؤا سمف لػيؤؤ     لاهؤأفؤقلسيؤا ادارؤا ستغلرؤا را عؤ لغتؤأؤ(22)رقـؤا مديؿؤل لفؤ
ؤا سع يلػػػييتػػػلؤسع يلػػػيؤإاصػػػفبلفؤ ػػػيفؤقلسػػػيؤسةػػػتييؤؤ    ا سمف لػػػيؤ  ػػػفؤتمػػػدرؤ ػػػػػؤؤT يقلسػػػيؤ      ػػػفؤتػػػلؤ

يق ػػػيؿؤا عػػػدـؤ رسػػػليؤا دلا ػػػيؤا سعتسػػػد.ؤيتػػػذاؤلع ػػػلؤر ػػػضؤسةػػػتييؤيتػػػلؤأقػػػؿؤسػػػفؤؤ    ا ساةػػي يؤ لغػػػتؤ
 ظػػػفـؤا سعليسػػػػفتؤؤسةػػػتتدسل ػػػلفؤأداءؤا ترسػػػليؤا  دللػػػيؤا مفبسػػػيؤ لػػػسؤيمػػػيدؤ لاقػػػػيؤذاتؤدلا ػػػيؤإاصػػػفبليؤ

ؤ.ا سمدسيؤ لسؤسةتييؤس فتبؤ رلدؤيلاليؤسلليتاةلفؤميدةؤا تدسفتؤيؤ

ؤسسفؤة ؽؤلس فؤت  لؿؤ سيذجؤا  ادارؤا تطلؤ لسؤا  ايؤا تف ل:

ؤ ي لػػي)ؤ    ا سعليسػفت(ؤ+ؤؤ) ي لػيؤ      ظػفـ(ؤ+ؤيؤا لػػيؤ )ؤ    +ؤؤ    مػيدةؤا تػدسفتؤا  رلدلػي 
 )أداءؤا سةتتدسلف(.ؤ    تدسيؤا  ظفـ(ؤ+ؤؤ

 

 



 الفصل الثالث: دراسة ميدانية بمؤسسة بريد الجزائر بولاية ميلة

 

 
    

 

 ميمة:الموجه لزبائف مكاتب بريد ولاية الاستبياف تحميؿ نتائج عرض و  المطمب الثالث:

 فلأمػدرؤأ ػجؤمػيدة"ؤ ا ز يفؤؤلعت رهسفؤأمؿؤتعزلزؤدراةت فؤا سلدا ليؤي سلاؤ ف سمي يؤ"ؤا ميدةؤتلؤسفؤ
ؤ. ف تمللـؤميدةؤا تدسفتؤا سمدسيؤ لسؤسةتييؤس فتبؤا  رلدؤتـؤا ز فبفؤا ذلفؤلمصدي 

بؤالاسػرؤا  ػزيؿؤإ ػسؤا سلػدافؤ لػسؤسةػتييؤي سػفؤذ ر ػفؤةػف مفؤسػفؤأمػؿؤا مػفزؤا دراةػيؤا سلدا لػيؤتطلػّ
ؤؿؤسػفؤا دراةػي.تسػتؤ ل ػفؤ سللػيؤتيزلػعؤاةػتسفراتؤالاةػت لففؤا ستعلػؽؤ ف مف ػبؤالايؤؤألػفةتيؤس فتبؤ رلدليؤ

 ف سيازاةؤسعؤذ ؾ ؤافيؿؤا  فاثؤا تعػرّؼؤ لػسؤتملػلـؤمػيدةؤا تدسػيؤا سمدسػيؤ لػسؤسةػتييؤس فتػبؤ رلػدؤيلالػيؤ
ؤؤسيمػجؤ لز ػفبفؤ1تصػسلـؤاةػت لفف ؤقس ػفي  ػذاؤا غػرضؤؤ.سلليؤسفؤيم يؤ ظرؤا ز ػفبف تيزلعػجؤ لػسؤسةػتييؤتػّـ

ؤ.ا عسلليؤالأي سسعؤؤي لؤيقتؤستزاسف تة فؤا س فتبؤ
 :مجتمع وعينة الدراسةأولا: 

ا  رلدلػػػيؤسػػفؤيم ػػيؤ ظػػػرؤسعر ػػيؤتملػػػلـؤمػػيدةؤا تػػدسفتؤ ةػػعسؤسػػفؤتػػػلاؿؤتػػذاؤا مف ػػبؤسػػػفؤا  اػػثؤ
ا ز فبفؤا مفصدلفؤس فتبؤ رلدؤيلاليؤسللي ؤتذهؤالأتلػرةؤلرتفدتػفؤليسلػفؤأ ػدادؤ  لػرةؤسػفؤا سػياط لفؤيسػفؤ ف ػيؤ

ؤ سةت دؼ.ؤ ؤ ذ ؾؤسفؤالرؤا سس فؤأفؤ اصلؤسمتسعؤا دراةيؤا بفتؤا سمتسع

 ل يؤسفؤا ز فبفؤ لسؤرؤا  فاثؤأفؤتمتصرؤا دراةيؤ لسؤقرؤّؤ لمليدؤا زسف ليؤيالادارليؤ ل اث ي ظراؤ
ؤتيزلػعؤؤسةتييؤةتيؤس فتبؤ رلدلي ؤا تسػفدؤمسعؤاةػتسفرةؤي عػدؤ370الػثؤتػـ اةػت لفف ؤياةػت عفدؤؤ357 ػف ؤتػّـ

ا مديؿؤأد فهؤليسبؤميدؤت فقسفتؤ لؤأمي يؤا س ايثلف.ؤيؤي لؤ عضؤا افلاتؤاةتسفرةؤ عدـؤا تسف  فؤؤ13
ؤا سعتسدةؤاةبؤ ؿؤس تبؤت ددؤالاةتسفرا

ؤ

ؤ
ؤ

ؤ
ؤ

ؤ

ؤ

                                                                 
1
 2ـؤػػؽؤرقػا سلا  
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 :أداة القياسصدؽ وثبات : ثانيا

 :صدقية الاستبياف .1

ؤسػػػفؤق ػػػػؿؤأ ػػػراؤدؤا عل ػػػي ؤقس ػػػػفؤ عرسػػػ فؤ لػػػػسؤ اتػػػسؤت ػػػيفؤ مػػػػراتؤالاةػػػت لففؤياسػػػايؤيةػػػػ ليؤا ت ػػػـ
 فءاؤ لسؤالاقتراافتؤا سمدسػيؤ يؤؤ.ا سا سلفؤي ددؤسفؤإطفراتؤا سؤةةيؤساؿؤا دراةيسمسي يؤسفؤالأةفتذةؤ
ؤ اداثؤ عضؤا سػف فتؤالػثؤقس ػفؤ إسػف يؤ  ػدؤلعّ ػرؤ ػفؤتملػلـقس فؤ فمراءؤسفؤللزـ سمسػؿؤؤسفؤتعدللاتؤيا 

ؤدقليؤا تمفر ليؤ سافيرؤالاةت لفف.يذ ؾؤلاتت فرؤا صا تدسيؤ
ؤاتت ػػفرؤ ػذ ؾؤلاةػػت سفؿؤا تامػػؽؤسػػفؤصػػدقليؤ  لػػسؤؤهساتػػييؤالاةػت لففؤيسػػ طؤصػػلفايؤ مراتػػج ؤتػػـ

ي لػسؤسػيءؤ تػفبجؤيتعللمػػفتؤؤز ي ػف.ؤ20 ل ػيؤساػديدةؤسػفؤز ػفبفؤا م فسػيؤا ربلةػليؤ سللػػيؤيا  ػف غؤ ػددتـؤ
ؤا سةتمي لفؤقفـؤا  فاثؤ إ فدةؤصلفايؤا   يدؤا تلؤيمدؤ ل فؤاسيض.

 ثبات الاستبياف: .2

تـؤامراءؤاتت فرؤسديؤالاتةفؽؤ ؤا سرادؤقلفة فؤأ جؤلملسؤالأ عفدالاةت لففؤيؤ ذ ؾؤ لتامؽؤسفؤث فتؤ
ؤليسػبؤا  تػفبجؤأد ػفها مػديؿؤ.  Cronbach Alphaيذ ػؾؤ تط لػؽؤصػلغيؤؤسعفسػؿؤؤا ػداتللؤ   ػيدؤالاةػت لفف

 ا ستاصؿؤ لل ف:
 

 

 
 

 
 

ؤ

ؤ
سػفؤا مػديؿؤأ ػػلاهؤ ؤيلظ ػرؤمللػفؤؤ   ؤ فقػػتؤقلستػجت ػيفؤ سعفسػؿؤ ري  ػفخؤأ تػفؤدلا ػيؤااصػفبليؤإذاؤ

(ؤ سفؤ لغتؤقلسيؤث فتؤ    يؤؤ    افؤقلسيؤتذاؤا سعفسؿؤ ف  ة يؤ مسلعؤأ عفدؤالاةت لففؤتراياتؤسفؤ لف)

 

(24)
: 
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(ؤيتلؤقلسيؤذاتؤدلا يؤإاصفبليؤ ف ليؤيت لرؤإ سؤأفؤالاةت لففؤلتستعؤ سعفسؿؤ    الاةت لففؤالامسف لؤ)
ؤث فتؤ فؿ.

 سةالخصائص الديموغرافية لعينة الدرا ثالثا:
ؤد فهؤتيزلعؤأ رادؤ ل يؤا دراةيؤاةبؤا تصفبصؤا دلسيارا ليؤأللتصؤا مديؿؤ

ؤ

 %النسبة  العدد الفئة العامؿ

 الجنس
     %    ؤذ ير
     %    ؤإ فث

 الفئة العمرية

   %    ؤة يؤ30أقؿؤسفؤ
   %    ؤة يؤ39إ سؤؤ30سفؤ
     %    ؤة يؤ59ؤإ سؤ40سفؤ
  %   ؤة يؤ سفؤ يؽؤ60

 المستوى التعميمي

    %   ؤا تدابل
     %   ؤستيةط
     %    ؤثف يا
   %    ؤمفسعل

 الوظيفة

    %   ؤطف ب
     %    ؤسيظؼ

    %ؤ  ؤأ سفؿؤارة
     %   ؤستمف د
    % 2ؤأتري

 الدخؿ الشهري

     %   ؤدجؤ      أقؿؤسفؤ
     %    ؤؤدجؤ      ؤإ سؤ      ؤسف
     %    ؤدجؤ      ؤإ سؤ      ؤسف

    %   ؤدجؤ      أ ثرؤسفؤ
ؤ

ؤسػفؤا ػذ ير ؤسػفؤا عل ػيؤؤ%70 لّ تؤأفؤأ ثرؤسفؤؤدراةيؤا  لف فتؤا  تصليؤلأ رادؤ ل يؤا دراةي تػـ
يتػيؤسػفؤلتيا ػؽؤسػعؤؤ(ةػ يؤ40أقػؿؤسػفؤتـؤؤ%60)ؤا   فبسفؤؤأال ليؤا سةتمي لفأفؤا مديؿؤألسفؤظ رؤلؤُ

تةّػرؤتفصػليؤأتػريؤا عسرلػيؤتؤف تبػيتػذهؤا تفصػليؤا ستعلمػيؤ ا دلسيارا ليؤ لةػ ففؤ صػتيؤ فسػي.ؤا تصفبصؤ

 (357)ف =  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العوامؿ الديموغرافية (25)الجدوؿ رقـ 

 المعالجة الاحصائية تائجنالمصدر: مف اعداد الباحث بالاعتماد عمى 
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سفؤا سةتمي لفؤلتستعيفؤ سةتييؤثف ياؤؤ%80 أ ثرؤسفؤؤ ة لفا سرتتعؤا سةتييؤا تعللسلؤؤستعلميؤسلااظي
لػدؿّؤ لػسؤسػديؤقػدرةؤسرتػفداؤس فتػبؤا  رلػدؤ ػلؤا تعفسػؿؤسػعؤمػفسعللف(ؤ ف سةػتييؤا تعللسػلؤؤ%45 سفؤ يؽؤ)

ؤا يةفبؿؤا سعليسفتليؤأيؤ لؤا ترا جؤ لؤ سلليؤتمدلـؤا تدسيؤ تة ف.
ؤ ؤسػفؤا سػػيظتلفؤ ػأ ثرؤسػػفؤا سةػ مػدؤألسػفؤأفؤسعظػػـ تػأتلؤ عػػدتـؤ بػيؤا ستمف ػػدلفؤؤ%66تمي لفؤتػػـ

ا  ػػػ راؤ ػػأ  رؤ بػػػيؤ ف ػػػتؤلأصػػافبؤا ػػػدتيؿؤا ستيةػػػطيؤؤا ػػػدتؿؤأسػػػفؤسػػػفؤالػػث.ؤ%ؤ      ةػػ يؤتمػػػدّرؤ ػػػػؤ
ؤ%ؤ    ؤ  ةػػ يؤ(     تلل ػػفؤ بػػيؤا ػػدتيؿؤا سػػعلتيؤ)أقػػؿؤسػػفؤؤ%70  ةػػ يؤ(ؤ     إ ػػسؤؤ     )سػػف

 ؤةتتلدلفؤسفؤا  ف فتؤالامتسف ليؤا س فؤأصافبؤ ميدؤسفؤق ؿؤا ت غلؿؤيؤؤرا تلؤتع ؤّ

 التحميؿ الوصفي لإجابات أفراد العينة:رابعا: 

يؤ سعر يؤتمللـؤميدةؤا تدسفتؤا  رلدليؤسفؤيم ػيؤ ظػرؤا ز ػفبفؤقس ػفؤ فةػتتراجؤا ستيةػطفتؤا اةػف ل
 ؤ.ؤد فهؤاةبؤ ؿؤ عد لؤا مدايؿؤأ لسؤ  يدؤالاةت لففؤيتلؤسلتصيؤيالا ارا فتؤا سعلفرليؤ مف فت ـؤ

 الممموسية: .1

 

 

 
 

 
 

 

 
 ؤ

ؤلؤ ؤأ لاه ؤا مديؿ ؤ لف ؤأف ؤا عل ي ؤأ راد ؤإمف فت ؤ سعظـ ؤا اةف لي ؤسايرؤؤايؿا ستيةطفت  مرات
ؤ) ؤ لف ؤترايات ؤؤ    ا سلسيةلي ؤ)    ي ؤ  لغ ؤا عفـ ؤا اةف ل ؤا يةط ؤأسف ؤ   ف اراؼؤسعلفراؤؤ(    (
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ؤا  عدؤ(    )س تتضؤ ؤلع سؤتمفربؤيم فتؤ ظرؤا سةتمي لفؤايؿؤ  يدؤتذا ؤ سملفسؤيتيؤسف ؤيي مف .
ؤـسسفؤسمفؿؤا سيا ميؤا ستيةطي. ؤؤؤؤؤا دراةيؤلمعؤتذاؤا تملل

 الاعتمادية: .2
ؤ

ؤ

ؤ
ؤ
ؤ
ؤ
 

 
ؤ

ؤ

ؤ

تػػذاؤسػػفؤلتةػػػرؤؤؤ(    )أفؤا ستيةػػطؤا اةػػف لؤا عػػػفـؤ  عػػدؤالا تسفدلػػيؤ لػػغؤؤ(27)ؤرقػػـل ػػلرؤا مػػديؿؤ

يتػيؤسػفؤلػدؿؤؤ(    ) ؤأسػفؤت ػتتؤالامف ػفتؤ  مػدهؤسػ تتضؤلاتمفتػفتؤا ػرادؤا عل ػيؤيستيةػطؤسي ميسةتييؤ

ؤ لسؤتمفربؤيم فتؤا  ظرؤ لفؤأ رادؤا عل ي.

 أد سؤسةتييؤ لم يؿؤيسسفؤا تلؤت لرؤإ سؤأفؤسدةؤا تظفرؤا تدسيؤسعمي يؤمداؤؤ(6)يمفءتؤا ع فرةؤ

ؤ(.    )س تتضؤإذؤ لغؤيةط فؤا اةف لؤسمفؿؤسيا ميؤ

ا تػػلؤتعّ ػػرؤ ػػفؤاػػرصؤا سيظتػػيفؤؤ(9)ؤرقػػـؤ ػلؤاػػلفؤ مػػدؤأفؤأ لػػسؤسةػػتييؤ لسيا مػػيؤاممتػػجؤا ع ػفرة

ؤلمعؤسسفؤسمفؿؤسرتتعؤ لم يؿ.ا ذاؤيؤؤ(    )إذؤ لغؤيةط فؤا اةف لؤؤ.تطفء لسؤتمدلـؤتدسفتؤديفؤأ

ؤؤؤؤؤؤؤ
ؤ
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 الاستجابة: .3

ؤ

ؤ

ؤ

ؤ
ؤ

ؤ
ؤ

ؤ

ؤ
ؤ

ؤ

 لااظؤسفؤتلاؿؤا مديؿؤأ ػلاهؤأفؤإمف ػفتؤأ ػرادؤا عل ػيؤاػيؿؤ  ػفراتؤ عػدؤالاةػتمف يؤمػفءتؤ ل ػفؤ
( ؤأسػفؤا يةػطؤا اةػف لؤ    يؤؤ    سسفؤسمفؿؤا سيا ميؤا ستيةػطيؤالػثؤتػرايحؤيةػط فؤا اةػف لؤ ػلفؤ)

سػفؤلػػدؿؤ لػسؤتمػفربؤيم ػفتؤ ظػػرؤؤ(    ) ت ػػتتؤسػ تتضؤ ل لف ػفتؤؤ(    )ا عػفـؤ مسػف لؤا تمػراتؤ  لػغؤ
ؤأ رادؤا عل يؤايؿؤ مراتؤتذاؤا  عد.

 لػغؤالػثؤؤا تلؤت لرؤإ سؤأفؤأم زةؤالا لاـؤا  لؤتعسػؿؤ  تػفءةؤ(16رقـؤ)ؤأد سؤتمللـؤأتذتجؤا ع فرة
ؤ.(    )يةط فؤا اةف لؤ

 اػراؼؤسعلػفراؤلمػدرؤا ؤيؤؤ(    ) لػغؤيةػط فؤا اةػف لؤا تلؤؤ(11)رقـؤؤ ففؤ لع فرة أسفؤأ لسؤسةتييؤ
ؤؤتطفء. تلؤت لرؤإ سؤأفؤ ظفـؤا سعليسفتؤس تبؤا  رلدؤدقلؽؤيتفؿؤسفؤالأاؤ(    ) ػػ

ؤ

ؤ
ؤ
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 لضماف:ا .4

 

 

 

 

 

 

 

 

ؤ

ؤ

ؤ(    ) لػغؤؤا سػسففؤا عل ػيؤ لػسؤ عػدأ لاهؤأفؤا يةػطؤا اةػف لؤا عػفـؤ مف ػفتؤأ ػرادؤل لفؤا مديؿؤ

تمػفربؤيم ػفتؤ ظػػرؤ لػػسؤؤسػفؤلػدؿؤّؤ(    ) ؤت ػتتؤا  لف ػػفتؤ مػدهؤّ ػرؤ ػفؤسةػػتييؤسيا مػيؤستيةػطييتػيؤلع

ؤ رادؤا عل يؤايؿؤ مراتؤتذاؤا  عد.أ

ا تػلؤتػ صؤ لػسؤأفؤا سػيظتلفؤ س فتػبؤا  رلػدؤلتستعػيفؤ ػف لطؼؤؤ(19)رقـؤؤأد سؤتمللـؤأتذتجؤا ع فرة

ؤ(.    )ؤ لغؤيةط فؤا اةف لؤ لؤا تعفسؿؤسعؤا ز فبفؤالثؤيا ل فقي

سعلػػفراؤلمػػدرؤا ؤ ػفا ارا يؤؤ(    ) لػػغؤيةػط فؤا اةػػف لؤالػػثؤؤ(21)ؤأسػفؤأ لػػسؤسةػتييؤ  ػػففؤ لع ػفرة

ؤسففؤ لز فبف.  ي يمليؤا ادلثيؤتس بؤا ثميؤيالأاةتتداـؤالأم زةؤا ت لرؤإ سؤأفؤالأسرؤا ذاؤلؤ(    ) ػػ
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 التعاطؼ .5

 
 

 

 
 

 

 
ليسبؤا مديؿؤ لؤالأ لسؤألسفؤأفؤا يةطؤا اةف لؤا عفـؤ مف فتؤأ رادؤا عل يؤ لسؤا  عدؤا ستعلؽؤ

لػػدؿّؤؤ(    ) اػػراؼؤسعلػفراؤسػ تتضؤيا ؤؤؤ(    ) لم ػػيؿؤالػثؤ لػغؤفؤمػفءؤسػػسفؤسمػفؿؤستيةػطؤ ف تعػفطؼ
ؤ.ا   يدأ رادؤا عل يؤايؿؤ تمفربؤيم فتؤ ظر لسؤ

ؤأ لػسؤسةػػتييؤأتذتػػجؤا ع ػػفرةؤ  اػػراؼؤسعلػػفراؤلمػػدرؤيا ؤؤ(    )ا تػػلؤقػػدّرؤيةػػط فؤا اةػػف لؤؤ(25)رقػػـ
ؤعّ رؤ لسؤأفؤسيظتلؤس تبؤا  رلدؤ لسؤدراليؤ فاتلفمفتؤا ز فبف.ا  لءؤا ذاؤلؤ(    ) ػػ

ؤؤأد ػسؤتملػػلـؤأتذتػػجؤا ع ػػفرة ريفؤاتتسفسػػفؤظِ ػػلؤُسػيظتلفؤ س تػػبؤا  رلػػدؤا أفؤت ػػلرؤإ ػػسؤا تػػلؤؤ(23)رقػـ
ؤا ذاؤلمعؤسسفؤسةتييؤس تتضؤسفؤا سيا مي.(ؤ    )ؤةط فؤا اةف لتفصفؤ ف ز يفؤالثؤقدّرؤيؤ

 المساواة في التعامؿ .6

 

 

 

 

 

ؤ
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ؤ مف ػفت ػلاهؤألسػفؤأفؤا ستيةػطفتؤا اةػف ليؤ سةفياةؤ لؤا تعفسؿؤل لفؤا مديؿؤأ لسفؤلتصؤ عدؤا
(ؤا ػذاؤ    (ؤي لغؤا يةطؤا اةف لؤا عفـؤ)    يؤؤ    ايؿؤ مراتؤتذاؤا  عدؤتراياتؤ لفؤ)أ رادؤا عل يؤ

ؤ(ؤلدؿّؤ لسؤتمفربؤيم فتؤ ظرؤأ رادؤا عل ي.    لعّ رؤ لسؤدرميؤسيا ميؤستيةطيؤي ف اراؼؤسعلفراؤ)

ؤأد ػػػسؤتملػػػػلـؤأتذتػػػجؤا ع ػػػػفرةؤ ا تػػػػلؤتع ػػػرؤ لػػػػسؤأفؤؤ(ؤ    الػػػػثؤ لػػػغؤيةػػػػط فؤا اةػػػف لؤ)ؤ(27)رقػػػـ
  ز فبفؤديفؤساةي لي.لعفسليفؤاظتلفؤا سيؤ

 الملائمة والاستمرارية .7

 

 

 

 

 

 

 

ؤ

ل لّفؤا مديؿؤأ لاهؤأفؤإمف فتؤأ رادؤا عل يؤايؿؤ  فراتؤ عدؤا سلابسيؤيالاةتسرارليؤمفءتؤ ل فؤ
ا اةف لؤ( ؤأسفؤا يةطؤ   يؤؤ    سسفؤسمفؿؤا سيا ميؤا ستيةطيؤالثؤترايحؤيةط فؤا اةف لؤ لفؤ)

(ؤسفؤلدؿؤ لسؤتمفربؤيم فتؤ ظرؤ     ت تتؤس تتضؤ ل لف فتؤ)(ؤ    ا ع فراتؤ  لغؤ)ؤ ا عفـؤ مسف ل
ؤأ رادؤا عل يؤايؿؤ مراتؤتذاؤا  عد.

ؤـأتذتجؤا ع فرةؤ تدسفتؤتفرجؤةف فتؤؤت صّؤ لسؤأفؤس تبؤا  رلدؤليّ را تلؤؤالأتلرةأد سؤتملل
ؤ(.    الثؤ لغؤيةط فؤا اةف لؤ)ا عسؿؤ

يا اراؼؤسعلفراؤلمدرؤؤ(   )ا تلؤ لغؤيةط فؤا اةف لؤؤ(33)رقـؤؤأسفؤأ لسؤسةتييؤ  ففؤ لع فرة
ؤ.ؤأيقفتؤ سؿؤس تبؤا  رلدؤس فة يؤيساترسيؤفأؤ لسؤتع را تلؤيؤؤ(    ) ػػ
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 الثـل الثــة الفصـخاتم

ؤؤتـؤ لؤتذاؤا تصؿؤإةمفطؤا ستفتلـ ا  ظرليؤا تلؤتطرق ػفؤ  ػفؤ ػلؤا مف ػبؤا  ظػراؤسػفؤا دراةػيؤيأ ػزـ
ؤ سػػفؿؤ  ػػفسؤت ػػرةؤيارتلػػفداؤ س فتػػبؤا  رلػػدالأسػػرؤا  ػػزيؿؤإ ػػسؤا سلػػدافؤلاةتمصػػفءؤا املمػػيؤسػػفؤ  ػػدؤأ ثػػرؤا 

ؤ ؤأسفالأيؿؤإ سؤياقعؤ ظـؤا سعليسفتؤا سةتتدسيؤ لؤس فتبؤ رلدؤيلاليؤسلليؤا  ؽ لؤؤ.ؤالثؤتطرّق فيز فبف
ؤ تصص فهؤ سعر يؤ لؼؤلس فؤ  ذهؤا  ظـؤأفؤتةفتـؤ لؤتاةلفؤميدةؤا تدسفتؤا سمدسي. ثف لؤاؤج مؤّ

ؤسعليسػفتؤستعػػددةؤؤ لػسؤس فتػبؤ رلػػدؤيلالػيؤسللػػيؤتعتسػد ؤت ػػيعؤا تػدسفتؤا تػػلؤتمػدّس فاةػبؤ ظػػـ  ؤتػػّـ
يتعسػػلـؤؤزس ػػيؤستتلتػػي ؤ ػػذ ؾؤأطلمػتؤا سؤةةػػيؤس ػػريعؤايةػػ يؤس فتػػبؤا  رلػػد  فءتػفؤيت دةػػيؤ ػػ  فت فؤ ػػلؤأ

ا ذاؤلدسجؤا ياداتؤا ةػف ميؤسػسفؤ ظػفـؤسعليسػفتلؤسياّػد ؤلػد ـؤ سللػيؤؤ(Postal Desktopاةتتداـؤ ظفـ)
يا س ظسػفتؤالأتػريؤا تػلؤيا سةتيلفتؤا دارلػيؤا عللػفؤا ت ةلؽؤيا ت فسؿؤداتؿؤا س تبؤا ياادؤي لفؤا س فتبؤ

ؤتتعفسؿؤسع ف.

ا سةتغؿؤ لسؤسةتييؤس فتػبؤا  رلػدؤالاةت لففؤا سيمجؤإ سؤسةتتدسلؤ ظفـؤسعليسفتؤتاللؿؤ تفبجؤ
ؤ:ا تف ليؤا  تفبجؤإ سس   فؤسفؤا يصيؿؤ

يتاةػػلفؤمػػيدةؤا تػػدسفتؤا سمدسػػيؤ لػػسؤسةػػتييؤا  ظػػفـؤيمػيدؤ لاقػػيؤذاتؤدلا ػػيؤااصػػفبليؤ ػػلفؤ ي لػػيؤ -
 .س فتبؤا  رلدؤ يلاليؤسللي

لػيؤا سعليسػفتؤا تػلؤلمػدس فؤا  ظػفـؤيتاةػلفؤمػيدةؤا تػدسفتؤيمػيدؤ لاقػيؤذاتؤدلا ػيؤااصػفبليؤ ػلفؤ ي  -
 ا سمدسيؤ لسؤسةتييؤس فتبؤا  رلدؤ ي ليؤسللي.

 ػػػلفؤأداءؤسةػػػػتتدسلؤ ظػػػفـؤا سعليسػػػػفتؤيتاةػػػلفؤمػػػػيدةؤا تػػػػدسفتؤيمػػػيدؤ لاقػػػػيؤذاتؤدلا ػػػيؤإاصػػػػفبليؤ -
 ا سمدسيؤ لسؤسةتييؤس فتبؤ رلدؤيلاليؤسللي.

 ي لػػػيؤتدسػػػيؤ ظػػػػفـؤا سعليسػػػفتؤيتاةػػػػلفؤمػػػيدةؤا تػػػػدسفتؤلاؤتيمػػػدؤ لاقػػػيؤذاتؤدلا ػػػػيؤااصػػػفبليؤ ػػػػلفؤ -
 ا  رلدليؤ لسؤسةتييؤس فتبؤ رلدؤيلاليؤسللي.

ؤلملسػػيفؤمػػػيدةؤؤ أسػػفؤتملػػلـؤمػػيدةؤا تدسػػيؤسػػػفؤيم ػػيؤ ظػػرؤا ز ػػيف ؤ ل ػػتؤامف ػػػفتؤأ ػػرادؤا عل ػػيؤا  ػػـ
ؤا تدسيؤا سمدسيؤ لسؤسةػتييؤس فتػبؤ رلػدؤيلالػيؤسللػيؤتمللسػفؤستيةػطفؤ ف  ةػ يؤ  ػؿؤالأ عػفدؤا  سعتسػدةؤيأ  ػفؤ ػـ

ؤؤؤترقسؤ عدؤإ سؤا سةتييؤا ذاؤلرابؤ لجؤا ز يف.ؤ

ؤ



 الخــــاتمـــــــــــــة

 

    
 

 الخاتمة

ّتقدّ  ّم ّالجزائر ّبريد ّمؤسسة ّعمومية ّخدمات ّّكانتّماليةبامتياز ّبريدية، ّفئاتّأو ّكافة يقصدىا
ّّّّّ.شكلّأحدّعواملّالتنميةّالاقتصاديةتطويرىاّوتحديثياّتّمسألةّالمجتمعّلذلكّفإن

ّ ّمكاتب ّوأصبحتعتمد ّخدماتيا، ّلأداء ّالمعموماتية ّالتطبيقات ّمن ّالعديد ّعمى ّميمة ّبولاية تّالبريد
وأيّتعطلّأوّخملّفيّأحدّّايوحيويتّايالنابضّومصدرّنشاطّياقمبنظمّالمعموماتّالمستخدمةّتشكلّ

ّ.ايأمامّمرتاديّامنّفتحّأبوابيّالمبررّانوبالتاليّفقدّاعمىّتمبيةّطمباتّزبائنيّعجزىايعنيّمكوناتياّ

وتعميمّالبريدّّشيدتّمكاتبّبريدّولايةّميمةّعمميةّتحديثّواسعةّبإطلاقّمشروعّحوسبةّمكاتب
يدفّيسمحّبحوسبةّجميعّخدماتّالمكتبّوتأليةّنشاطاتوّبPostal Desktopّّّمتكامل نظامياّلاستخدام

ّ.ّالتيّتقد مياتحسينّجودةّالخدماتّ

ّ ّالدراسة ّىذه ّخلال ّمن ّالباحث ّحاول ّمستوىّوعميو ّعمى ّالمستخدمة ّالمعمومات ّنظم ّواقع بيان
ّ ّومعرفة ّميمة ّولاية ّبريد ّمكاتب ّيمكن ّلاكيف ّستخدام ّالنظم ّتّ ىذه ّسيّ أن ّفي ّالخدمام ّجودة تّتحسين

ّبعضّّالمقدمة. ّصياغة ّحاولنا ّأساسيا ّعمى ّالتي ّالنتائج ّمن ّمجموعة ّإلى ّخمصنا ّضوئيا وعمى
ّالاقتراحات.ّّ

 أولا: نتائج الدراسة

ّنّماّيمي:تبيّ ّعمىّالجانبّالنظريّمنّالدراسةّبناءا

بالنسبببببةّتنظيميببببةّالمبنيببببةّعمببببىّالتكنولوجيبببباتّالحديثببببةّلممعمومبببباتّحمببببولاّّأصبببببحتّنظببببمّالمعمومببببات .1

لمباّلبوّمبنّأثبرّليباّنجاحّاستخدامياّمنّالأمبورّالجوىريبةّبالنسببةّموضوعّيعد ّّلممؤسساتّالبريديةّو

 عمىّتطورىاّواستمرارّنشاطيا.كبيرّ

تجميببعّالبيانبباتّاليببومّفببيّمجببالّنظببمّالمعمومببات،ّالبريببدّمؤسسبباتّالتحببدياتّالتببيّتواجييبباّمببنّبببينّ .2

 .التيّتمّبناؤىاّفيّمراحلّوأزمنةّمختمفةالنظمّمختمفّالواردةّمنّ

دمببجّمسبببقّعببنّطريببقّنظببمّّتصبببحّمتكاممببةّفيمبباّبينيببا،حتببىّنظببمّالمعمومبباتّّدمجيوجببدّسبببيمينّلبب .3

 نظامّتكاملّتطبيقاتّالمؤسسة.EAIّودمجّبعديّمنّخلالّمنصةّ (PGI)تخطيطّمواردّالمؤسسةّ
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أتاحتّالتطوراتّالحاصمةّفيّمجالّتكنولوجياتّالمعموماتّوالاتصالاتّفرصاّأمامّمؤسسباتّالبريبدّ .4

حبببداثّخبببدماتّجديبببدةّتسببباعدىاّعمبببىّتمبيبببةّ مبببنّأجبببلّتحسبببينّالعمميببباتّوالأنشبببطةّالتبببيّتقبببومّبيببباّواا

 زبائنياّبشكلّأفضل.لوالمتزايدةّالاحتياجاتّالمتغيرةّ

لّالباحثّإلىّمايمي:ّ ّأماّمنّخلالّالجانبّالتطبيقيّفقدّتوص 

موصببولّبالنظببامّالمركببزيّلممؤسسببةّنظببامّالمعمومبباتّالمسببتخدمّعمببىّمسببتوىّمكاتبببّبريببدّولايببةّميمببةّ .1
 يعملّويتبادلّمعوّالمعموماتّفيّالوقتّالحقيقي.ّّ

تببم ّبريببدّربطببتّبببينّالنيجببين،ّمببنّجيببةّمكاتبببّالنظببمّالمعمومبباتّالمسببتخدمةّفببيّبببينّدمجّالببعمميببةّ .2
فببيّأزمنببةّسببابقةّومببنّجانبببّ خببرّتعزيبببزّّأقيمببتتكامببلّتطبيقبباتّالمؤسسببةّالتببيّلسببتخدامّمنصببةّّا

لخبببدماتّوتأليبببةّالنشببباطاتّبحوسببببةّاتسبببمحPostal Desktopّّشببببكتياّبحزمبببةّمعموماتيبببةّمتكاممبببةّ
وتزويبدّالنظبامّالمركبزيّبالبيانباتّالصبحيحةّوفبيّعدادّسجلاتّالمحاسببةّوتقباريرّالتسبييرّالخاصةّبإ

 وقتياّالفعمي.
أنّمسبباىمةّنظببامّالمعمومبباتّلاّتقببفّعنببدّحببدودّتشببغيلّالنظببامّمببنّعدمببوّوانمبباّىببيّمرتبطببةّأيضبباّ .3

 ّبالاستغلالّالأمثلّلممواردّالمتاحةّفيّىذاّالنظام.ّّ
ومندمجببة،ّلاّتببزالّبعببضّبببالرغمّمببنّأنّوحببداتّنظببامّمعمومبباتّالمكتبببّالبريببديّاصبببحتّمتكاممببةّف .4

المكاتبببّتعمببلّبنظببامّالشبببابيكّالمتخصصببةّولاّيببتمّاسببتغلالّالتطبيببقّالمعمومبباتيّالمتعمببقّبالشببباكّ
 المتعددّإلا ّبصفةّجزئيةّأماّالبعضّالآخرّفلاّتزالّتعملّوفقاّللإجراءاتّالتنظيميةّالقديمة.

لاّأنّتنظبيمّصبفوفّالانتظبارّداخبلّكذلكّبالرغمّمنّإحداثّنظامّ ليّلممناداةّداخلّمكاتبّالبريد،ّإ .5
 .مكاتبّالبريدّلاّيزالّيسي رّبصورتوّالتقميدية

حسببببّنبببوعّالخدمبببة،ّفالخبببدماتّالماليبببةّمّالمعمومببباتّانظبببّتطبببورّواسبببتخدامّىنببباكّتبببباينّفبببيّدرجبببةّ .6
محوسبةّوالنشاطاتّالمرتبطةّبياّتؤدىّبصورةّ لية.ّفيّحينّلاّتزالّالخدماتّالبريديةّتؤدىّبصورةّ

 يدوية.
نظامّالمعمومات،ّحيثّيرك زونّعمىّالبعدّالتكنولوجيّعمبىّحسبابّّنظرةّجزئيةّلممسؤولينّفيّمجال .7

يبتمّتبوفيرّالوسبائلّالماديبةّوالأجيبزةّالتكنولوجيبةّدونّّالأخبرىّ ّالتنظيمبي،ّالاعلامبيح.ّحيبثالابعادّ
 .مسايرتياّبالتدابيرّالتنظيميةّالتيّتنسجمّمعيا
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لمسبتخدميّّالبدعمّالتقنبيشبرفّعمبىّتقبديمّت ّّفبيّالمعموماتيبةّالتبيّنقصّفيّالمواردّالبشريةّالمختصبة .8
 النظامّوتكوينيم.

اّيمكنّاستنتاجوّأيضاّعدمّإعطاءّأىميةّلادارةّوخدمةّنظامّالمعموماتّعمىّمسبتوىّشببكةّمكاتببّم .9
 ّ.التنظيميّلوحدةّالبريدّالولائيةّييكلبريدّولايةّميمةّوىوّماّيظيرّمنّخلالّال

فببرادّوالأجيببزةّوالمعببداتّوالاجببراءاتّوتييئببةّالأوبالتبباليّىنبباكّعجببزّفببيّتكببوينّمببزيجّمتكامببلّمببنّ .11
 .الظروفّالمحيطةّالمدعمةّلنجاحّالنظام

ولاّترقبىّإلبىّالمسبتوىّالمقدمةّعمبىّمسبتوىّمكاتببّبريبدّولايبةّميمبةّتقييمّمتوسطّلجودةّالخدماتّ .11
 .المرغوبّفيوّمنّطرفّالزبون

علاقبببةّذاتّدلالبببةّبينبببتّإجابببباتّأفبببرادّالعينبببةّالمكونبببةّمبببنّمسبببتخدميّنظبببامّالمعمومببباتّأنّىنببباكّ .12
نوعيبةّالنظبامّ،ّنوعيبةّالمعمومباتّ لنجاحّاستخدامّنظبامّالمعمومباتّمعتمدةّّاحصائيةّبينّثلاثةّأبعاد

 حّوتحسينّجودةّالخدماتّالمقدمةّعمىّمستوىّمكاتبّبريدّولايةّميمة.وأداءّالمستخدمين
توجببببدّعلاقببببةّذاتّدلالببببةّاحصببببائيةّبببببينّنوعيببببةّخدمببببةّنظببببامّالمعمومبببباتّوتحسببببينّجببببودةّنببببوّلاّوأ .13

 الخدماتّالبريديةّعمىّمستوىّمكاتبّبريدّولايةّميمة.

ّثانيا: الاقتراحات

ّعمىّضوءّالنتائجّالسابقةّيمكنّصياغةّالاقتراحاتّالتالية:

1. ّ ّبإنشاء ّلممعموماتية ّخمية ّمستوى ّفي ّالولائية ّالبريد ّلمنظاموحدة ّالتقني ّبالدعم ّتتكفل ّفرعية ّمديرية
دماجوّضمنّأعضاءّ عطاءّالمسؤولّعميياّالصلاحياتّاللازمةّواا شراكوّفيّاتخاذّواا لجانّالوحدةّواا

 القرارات.
2. ّ ّالمختصة ّالبشرية ّبالموارد ّالخمية ّىذه ّتعزيز ّالمعمومات ّنظم ّحقل ّفي ّمن ّالنظامّلتتمكن خدمة

 وفيّالوقتّاللازم.ّمكتب66ّتغطيةّكلّالطمباتّعمىّمستوىّوّ
3. ّ ّتكوين ّتشجيع ّالنظام ّمستخدمي ّالعمل ّمنصب Formation sur le tasّ في ّح ّبعد لربحّوعن

 .المعموماتيةشبكةّالالتكاليف،ّكونّالمكاتبّمجي زةّبالوسائلّاللازمة،ّومربوطةّبّالوقتّوالاقتصادّفي
4. ّ ّمؤشرات ّعبر ّيكون ّالعمال ّتتحفيز ّنظامّّخرجساداء ّربط ّوبالتالي ّالنظام ّبيانات ّقواعد ّمن  ليا

 التحفيزّباستخدامّنظامّالمعمومات.
 إرساءّالاجراءاتّالتنظيميةّاللازمةّالتيّتنسجمّمعّتطبيقّواستغلالّالشباكّالمتعددّالخدمات. .5
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 م.تطبيقّكاملّبرامجّووحداتّالنظاوتوعيةّمستخدميّالنظامّعمىّّالمستمرةالمراقبةّضرورةّتشديدّ .6
7. ّ ّعمى ّوّالعمل ّتطوير ّتطبيقات ّبدمج ّخاصة ّالنقالة ّلااليواتف ّوسيمة ّوتساعدّوتكون ّالزبائن خطار

 عمىّتأمينّبياناتيم.ّ
خدمةّعادلةّوغيرّتمييزيةّبتقديمّسمحّييّبسطّواستغلالّالنظامّالآليّلتسييرّخطوطّالانتظارّالذ .8

 ّّّبينّالزبائن.

 :أفاق الدراسةثالثا: 

العديدّمنّالنقاطّبحاجةّإلىّدراسةّوتحميلّأعمقّيمكنّانّتكونّمساراّلناّمنّخلالّىذاّالبحثّظيرتّ
ّ:لاجراءّبحوثّمستقبمية

 نجاحّنظمّالمعمومات.مسألةّ .1
ّدراسةّمقارنةّبينّالدمجّالمسبقّوالبعديّلنظمّالمعمومات. .2
 بينّالمنظمات.ّلتبادلّالالكترونيّلمبياناتا .3
 .أمنّنظمّالمعمومات .4
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 :الاستبيان الموجه للمستخدمين.1ملحق رقم

 

 –باثنـــــة–جامؼـــــة الحـــاج لخضــــر 

 نـلِــــــة امؼلـــوم الاكتطادًـــة وامتجارًـــة وػلـــوم امتس َِــر

 كسم امؼلوم الاكتطادًة

 

 ) موجه نلمس تخدمين(                                                

 وبؼد، ظَبه امكريمة، تحَة الأخت امكريم، الأخ

 

ػداد امباحث ًلوم مساهمة اس تخدام هظم المؼلومات في تحسين جودة الخدمات  حول ماجس تير مذهرة باؤ

دًة، د الجزائر بولاًة مِلة امبًر  بتمؼن امتامَة الأس ئلة ػلى بالاؤجابة امتكرم ٍرجى. دراسة مِداهَة بمؤسسة برً

شارة" بوضع نجاح ػلى منكم كمساػدة رأأًم، مع ثتفق امتي الخاهة في x "اؤ جاباتكم  اؤ الدراسة.  مع امؼلم بأأن اؤ

 شاهرا مكم س تؼامل بشكل سري ومغايات امبحث امؼلمي فلط، ومُس معلوب منكم ذهر الاسم أأو امؼنوان.

 .ثؼاونكم وحسن المبارنة جهودكم سلفا

 

 

 زواق خالدامعامب:                                                       

 س نة ثاهَة ماجس تير هـظم مؼلـومـات المنظـلٌت                                                                
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 ؼلـومات غـامــةم  الأول: املسم

شارة بوضع بامبحث الخاضة امبَانات اس تكلٌل أأجل من الآثَة امؼامة المؼلومات بؼظ بذهر تكرمت مو   المناس بة الخاهة في اؤ

 

 أأهثى                                                                   ذهر                               الجنس:

                 س نة 03-  03                                     س نة 03أأكل من                               امؼمر:

 س نة  03أأنثر من                                        س نة   03-03                                                                 

 

لى 1من                     س نوات امؼمل:                         س نوات  13-6                                     س نوات 0اؤ

                 فما فوق س نة 13                                    س نة   11-11                                                                 

 

                     أأكل من ثاهوي                             ثاهوي             المس توى الدراسي:

 جامؼي                             أأخرى)حددها(: ..................                                        

 ...  حــددها من فضـلك.اموظَفة) امرثبة( : ..................................................

لى   س نوات  0فترة امؼمل باموظَفة الحامَة:      أأكل من س نة              من س نة اؤ

لى  0                                س نوات 0س نوات               أأنثر من  0اؤ

ن متخطص  : تكوٍ

دًة ؟ ن داخلً حول هظم المؼلومات امبًر  هل اس تفدت من تكوٍ

 هؼم                                 لا                                   

 حدد امنوع من فظلك:..........................................................................          
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  امثاني: املسم     

دًة  في تحسينلدراسة مساهمة اس تخدام هظم المؼلومات المحاور امتامَة تهدف  جودة الخدمات امبًر

ولاًة مِلة، فبناءا ػلى اس تخدامم منظام المؼلومات، ما مدى موافلتم ػلى تحلق  الملدمة ػلى مس توى

 امؼبارات امتامَة:

 

ــم
ــــ

مرك
 ا

 

 

رالمـحـــــاو   

 

 

دة
ش

ب ق 
واف

ير م
 غ

ق
واف

ير م
 غ

ًد
محا

 

ق
واف

 م

دة
ش

ب ق 
واف

 م

 هوغَة امنظام             

ن عمل هظام المؼلومات )امبرامج، امتعبَلات( ًلبي احتَاجاتي بدكة  1       اؤ

ن هظام المؼلومات ًوفر واجهة سهلة ملاس تخدام. 1       اؤ

ن هظام المؼلومات له املدرة ػلى امتؼامل مع كمَات هبيرة من امبَانات. 0       اؤ

ن اس تخدام هظام المؼلومات ٌسمح بالحد من المخاظر  0       امتشغَلَة.اؤ

ن هظام المؼلومات ٌس تجَب معلباتي بسرػة. 0       اؤ

ن هظام المؼلومات ٌسمح لي بالحطول ػلى المؼلومات امتي أأحتاج بسهولة. 6       اؤ

ن هظام المؼلومات يمكن ثؼدًله بمروهة حسب المعامب الجدًدة )موائح  7 اؤ

 جدًدة، خدمات جدًدة(

     

 هوغَة المؼلومات         

 

ن هظام المؼلومات ًوف   8       ر لي لٍوػة كاملة من المؼلومات.اؤ

ن هظام المؼلومات ًتِح لي مؼلومات مفِدة مؼملً. 9       اؤ

ن هظام المؼلومات ًوفر لي مؼلومات دكِلة و مفطلة ثتناسب 13 مع ظبَؼة تماما  اؤ

 عملً.

     

ن هظام المؼلومات ًوفر لي المؼلومات بشكل واضخ  11       ػلى امشاشة.اؤ

ن هظام المؼلومات ًوفر لي مؼلومات موجوق بها. 11       اؤ

ن هظام المؼلومات ًوفر لي وس َلة سهلة نلؼثور ػلى المؼلومات. 10       اؤ
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آهَة. 10 ن هظام المؼلومات ًوفر لي مؼلومات أ       اؤ

 خدمة هظام المؼلومات     

ن خلَة الاؤػلام الآلي  10       ثلتزم بمواغَد امتدخل الملررة.في حالة غعل، فاؤ

ن خلَة الاؤػلام الآلي ثؼمل ػلى أأن ثوفر لي خدمة سرًؼة. 16       اؤ

ن موظفي خلَة الاؤػلام الآلي ػلى اس تؼداد دائم لمساػدتي. 17       اؤ

ن موظفي خلَة الاؤػلام الآلي ًتصرفون مؼي بلباكة. 18       اؤ

ن سلوك موظفي خلَة الاؤػلام الآلي  19       ٌشؼرك بامثلة.اؤ

ن موظفي خلَة الاؤػلام الآلي لهم امكفاءة املازمة ملاس تجابة لاحتَاجاتي. 13       اؤ

 أأداء المس تخدمين         

ن هظام المؼلومات ٌسهل لي أأداء عملً.    11       اؤ

ن هظام المؼلومات يحسن هوغَة عملً. 11       اؤ

ن هظام المؼلومات ًتِح لي امفرضة  10       لاتخاذ كرارات أأفضل.اؤ

حترام أأنثر نلتشرًؼات وامتنظيم  10 ن هظام المؼلومات يمكنني من الامتثال واؤ اؤ

 المؼمول به

     

ن هظام المؼلومات ًوفر لي اموكت في مؼالجة ظلبات امزبائن. 10       اؤ

دًة            جودة الخدمات امبًر

غعاء ضورة أأفضل 16 ن هظام المؼلومات ٌسمح باؤ       نلزبائن. اؤ

ن اس تخدام هظام المؼلومات ٌسمح بتلديم خدمات تتميز بالدكة و دون أأخعاء. 17       اؤ

ن اس تخدام هظام المؼلومات ٌسمح بالاس تجابة معلبات امزبائن دون ثأأخير. 18       اؤ

ن اس تخدام هظام المؼلومات ًضمن سرًة المؼلومات امشخطَة نلزبائن. 19       اؤ

ن  03       اس تخدام هظام المؼلومات ٌسمح بخدمة امزبائن دون تمَيز أأو محسوبَة.اؤ

ن اس تخدام هظام المؼلومات ٍراغي خدمة أأصحاب الأوموًة)امكبار، المؼوكين(. 01       اؤ
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 : الاستبيان الموجه للزبائن2الملحق رقم

 –باثنـــــة–جامؼـــــة الحـــاج لخضــــر 

ـــة وػلـــوم امتس َِــرنـلِــــــة امؼلـــوم   الاكتطادًـــة وامتجارً

 كسم امؼلوم الاكتطادًة

 
 )موجه نلزبائن(

 

 وبؼد، ظَبه امكريمة، تحَة الأخت امكريم، الأخ

ػداد امباحث ًلوم دًةمساهمة ا حول ماجس تير مذهرة باؤ في  س تخدام هظم المؼلومات في تحسين جودة الخدمات امبًر

شارة بوضع بتمؼن امتامَة الأس ئلة ػلى بالاؤجابة امتكرم ٍرجى مِلةالجزائر بولاًة  مؤسسة برًد  ثتفق امتي الخاهة في  " x "اؤ

نجاح ػلى منكم كمساػدة رأأًم، مع جاباتكم س تؼامل بشكل سري ومغايات امبحث امؼلمي فلط،  اؤ الدراسة.  مع امؼلم بأأن اؤ

 .ثؼاونكم وحسن المبارنة جهودكم سلفا شاهرا مكم امؼنوان. ومُس معلوب منكم ذهر الاؤسم أأو

 

 زواق خالدامعامب:                                                             

 س نة ثاهَة ماجس تير هـظم مؼلـومـات المنظـلٌت                                                        

 

                                                   
 ؼلـومات غـامــةم  الأول: املسم

شارة بوضع بامبحث الخاضة امبَانات اس تكلٌل أأجل من الآثَة امؼامة المؼلومات بؼظ بذهر تكرمت مو  المناس بة. الخاهة في اؤ

 

  [   ]     أأهثى          ]   [ذهر              الجنس:

     [   ] أأنثر       [   ]   س نة  -03         ]   [س نة  03-03         ]   [ س نة 03أأكل من           امؼمر:    

بتدائي   ]   [جامؼي          ]   [ثاهوي           ]   [متوسط           ]   [المس توى امتؼليمي:    اؤ

      ]   [متلاػد        ]   [أأغلٌل حرة            ]   [موظف            ]   [اموظَفة )المهنة(:    ظامب

 ....أأخرى)حدد(:....

 ]   [أأنثر     ]   [دج       -           ]   [دج      -          ]   [دج      الدخل امشهري:    أأكل من 
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  :امثاني املسم

دًة بمؤسسة  د الجزائر بولاًةامؼبارات امتامَة تهدف متلِيم جودة الخدمات امبًر بمَلة، فبناءا  برً

 امشخطَة، ما مدى موافلتم ػلى تحلق امؼبارات امتامَة:  مػلى تجربت
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 الملموس َة          

ن كاػة الاهتظار واسؼة و مجهزة جِدا مراحة امزبائن  1       اؤ
ن موحات امتوجِه و الاؤػلانات بارزة و واضحة. 1       اؤ
ن  0 دي ًتوفر ػلى تجهيزات و مؼدات و أأجهزة تكنوموجِة اؤ المكتب امبًر

 متعورة
     

      ًلتزم الموظفين بلباس و مظهر لائلين. 0
ن اهتظار الخدمة و ثلديمها ًتم في هظام تام 0       اؤ

 الاؤغتمادًة           

ن مدة اهتظار الخدمة مؼلولة جدا 6       اؤ
دي بمشاكلم و الاؤجابة ػلى اس تفساراثم  7       يهتم موظفو المكتب امبًر
ن الخدمة ثلدم في امغامب دون ثأأجِل 8       اؤ
      يحرص الموظفين ػلى ثلديم الخدمات دون أأخعاء 9

آني  13 مكتروهَة في وكت أ ن المكتب ًلدم خدمات اؤ       اؤ
 الاؤس تجابة         

دي هظام مؼلومات دكِق و خالي من الأخعاءًتوفر لدى المكتب  11       امبًر
ػلامم بدكة غن موػد ثلديم الخدمة 11 د باؤ       ًلوم موظفو مكتب امبًر
      يحرص الموظفون ػلى ثلديم الخدمات بامسرػة املازمة 10
د دائما ػلى اس تؼداد لمساػدثم 10       ٍكون موظفو مكتب امبًر
د  10 ن موظفي مكتب امبًر       لا ًنشغلون ابدا غنم و ًلبون ظلباثم فورااؤ
د ثؼمل بكفاءة 16 ن أأجهزة الاؤػلام الآلي ػلى مس توى مكتب امبًر       اؤ



ـــــقــالمـــــــلاحــــــ  

 

    
 

 

 امرقم

 
 امؼبارة

دة
ش

ب ق 
واف

 م
ير

 غ

ق
واف

 م
ير

 غ

ًد
محا

 

ق
واف

 م

دة
ش

ب ق 
واف

 م

 امضمـــان              

      ٌشؼرك سلوك الموظفين بامثلة 17

د مؼم ٌشؼرك بالأمان 18 لة ثؼامل موظفي مكتب امبًر ن ظرً       اؤ

د بانلباكة و انلعف في امتؼامل مؼمًتحلى موظفو مكتب  19       امبًر

جابة ػلى أأس ئلتم 13       ٍتمتع الموظفون بالمؼرفة امكافِة ملاؤ

ن اس تخدام الأجهزة امتكنوموجِة الحدًثة يمنحم امثلة و الأمان  11       اؤ

 امتؼاظف     
د اهتماما شخطَا بم 11       ثولي مؤسسة امبًر

دي اهتماما خاضا بمًظهر موظفو المكتب  10       امبًر

د مطلحتم امؼلَا هطب  10       غَنهاأأ ثضع مؤسسة امبًر

د ػلى دراًة و ػلم باحتَاجاثم 10 ن موظفي مكتب امبًر       اؤ

 امتؼاملفي المساواة     

      ًؼامل الموظفون امزبائن دون تمَيز 16

      ًؼامل الموظفون امزبائن دون محسوبَة 17

لة منطفة          ًتؼامل الموظفون امزبائن بعرً

      ثلدم الخدمات وفلا نللواهين و انلوائح المؼمول بها   

ة       الملائمة و الاس تمرارً

جراءات ووثائق بس َعة 03       ثلديم الخدمات ًتعلب اؤ

      تراغى في ثلديم الخدمات حالة امزبون امكبير و المؼاق 01

ن خعوات  01       الحطول ػلى الخدمة ثتسم بامبساظة و سهولة الأداء.اؤ

د مناس بة و محترمة. 00 ن أأوكات عمل مكتب امبًر       اؤ

د خدمات خارجة ساػات امؼمل. 00       ًوفر مكتب امبًر

دي بطفة ػامة ًلدم خدمات ذات جودة ػامَة 00 ن المكتب امبًر       اؤ
 


