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نشكر الله سبحانه وتعالى أولا، ونحمده كثٌرا على أن ٌسّر لنا أمرنا فً القٌام بهذه المذكرة، 

 الدراسً بنجاح وتوفٌق.وإتمام المشوار 

" التً أعانتنا كثٌرا فً هذا نبيلة بن يوسفونتقدم بخالص الشكر إلى الأستاذة الفاضلة " 

تحقٌق هذا الإنجاز، ولم تبخل علٌنا بنصائحها وتوجٌهاتها القٌمة، فجزاها الله عنا خٌر 

 الجزاء، وجعل ذلك فً مٌزان حسناتها.

 الأساتذة المحترمٌن أعضاء لجنة المناقشة.كما لا ٌفوتنا أن نجزل الشكر لكافة 

 ونشكر كل من ساعدنا من قرٌب أو من بعٌد فً إتمام هذه المذكرة.
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 إهداء
 الحمد لله الذي وفقنا لإتمام هذه المذكرة، ولم نكن لنصل إلٌه لولا فضله.

 إلى من ربتنً وأنارت دربً بالصلوات والدعوات، وعلمتنً معنى الحٌاة، أغلى

. أطال الله .................... أمً الحبٌبة ........................إنسان فً هذا الوجود .

 عمرها.

إلى من عمل بكد من أجلً، ولقننً معنى الكفاح، وأوصلنً إلى ما أنا علٌه... أبً 

 الكرٌم... أعزه الله.

 ونٌة ودلٌلة.إلى أخواتً: باهٌة وعائلتها، ججٌقة وعائلتها، صبرٌنة وعائلتها، ص

 . حسان................................................................إلى أخً العزٌز..

إلى الذي ظل ٌترقب نجاحً، وهو سندي فً كل المحن... زوجً الغالً ٌزٌد 

 زوردانً وعائلته وعائلة خلفان.

ٌلتً فاهم إلى كل صدٌقاتً وأصدقائً وكل العائلة والأحباب، وأخص بالذكر زم

 فتٌحة التً رافقتنً فً إنجاز هذه المذكرة.

إلى كل طالب للعلم والمعرفة، وبخاصة طلبة قسم العلوم السٌاسٌة بجامعة مولود 

 معمري بتٌزي وزو.

  .سامٌة خلفان 

 

 

 إهداء
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 إهداء

 إلى أمً الغالٌة ................... حفظها الله.

 الله عمره. إلى أبً الغالً................... أطال

ًّ العزٌزتٌن: زاهٌة، فرٌدة وزوجها مولود وابنها الغالً أكسٌل.  إلى أخت

 إلى أخوي الرفٌقٌن: إدٌروأماٌاس.

 إلى زوجً حسٌن الذي كان عونا دائما ودعما أبدا لً.

 إلى كل عائلة فاهم، بوحزام، شعلال، كبٌرا وصغٌرا.

 إلى كل من علمنً حرفا.

 روا لنا سبٌل المعرفة فً مشوارنا الدراسً.إلى كل الأساتذة الذٌن أنا

 إلى زمٌلتً سامٌة التً رافقتنً فً إنجاز هذه المذكرة.

 إلى كل صدٌقاتً وأصدقائً.

 إلى كل طلبة قسم العلوم السٌاسٌة بجامعة مولود معمري.

فتٌحة فاهم 

 

 إهداء
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 خلاصة الفصؿ.

 يد الجزائرم "بكغني".الفصؿ الثالث: دراسة حالة مركز بر 
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 مقذمة 
 

2 
 

يعتمد عمى قدراتو لتمبية  إذلقد كانت البشرية في العصكر الماضية تعيش في تخمؼ كرككد،  

آلات نكعية  رؼفع، غير أنو اليكـ أصبح يعيش في عصر التطكر كالتكنكلكجيا، بناء أدكاتوحاجياتو، ك 

ف ىذه التقنيات كالكسائؿ  ؿ عمف الصعب عميو أف يعيش بمعز  كرامتطكمعدات قكية، فجعمت منو إنسانا 

 . الحديثة

الحككمات  ما دفعتشكؿ جزءن ىاما في حياة المجتمعات كالأفراد، أصبحت إفّ التكنكلكجيا       

استخداـ التكنكلكجيا  في مختمؼ المجالات  خاصة المجاؿ الادارم، فتكجيت معظـ الادارات كالمؤسسات 

ستجابة لمتطكرات العالمية كلتحقيؽ الكفاءة الفعالية كالتنمية إلى تطبيؽ التقنية الحديثة في عالميا للا

 .الادارية

خرل، حاكلت مسايرة ىذا التطكر التكنكلكجي لتحسيف حاؿ الادارة الأمف الدكؿ كغيرىا كالجزائر       

عامة كقطاع البريد  الجزائرية، فباشرت بالقياـ بمجمكعة مف الاصلاحات العميقة في القطاعات

الجديدة بإدخاؿ أنماط حديثة ليذا القطاع، كتتركز عمى أبعاد فبدأت منذ بزكغ الألفية ت خاصة، كالمكاصلا

 . مف جية أخرل تحقيؽ الرضا الشعبيتحسيف كتطكير الخدمة مف جية ك تكنكلكجية تيدؼ إلى 

ام إلى أي مدى ساىم استخدالدراسة تتمحكر عمى النحك التالي:  إشكاليةفإف كانطلاقا مف ىذا       

 خدمة البريد والمواصلات في الجزائر؟ رتحسين وتطويالتكنولوجيا الحديثة في 

 يمكف إجماليا في التالي: التساؤلات الفرعيةكتتفرع الإشكالية إلى مجمكعة مف 

 ما المقصكد بالتكنكلكجيا ؟ -

 إدخاؿ التكنكلكجيا إلى عالـ الإدارة ؟ما ىي أسباب  -

 ت بعد انطلاؽ الإصلاحات فيو؟ماذا استجد في قطاع البريد كالمكاصلا -

 :فرضيات الدراسة -

 مف خلاؿ الإشكالية المطركحة قمنا بصياغة الفرضيات التالية:
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 : كمما استخدمنا التقنية الحديثة في الإدارات، كمما ضمنا تحسيف أدائيا كخدماتيا.الفرضية الأولى

 بريد بكغني، تحسيننا في الأداء. لـ تقدـ التقنية الجديدة عند استعماليا في مركز الفرضية الثانية:

 أىمية الدراسة: -

لا يقتصر مفيكـ التكنكلكجيا عمى إحداث تغيرات شكمية في أساليب تقديـ المعاملات كالخدمات، بؿ       

في إعادة آلية كىندسة كىيكمة الأنشطة كالعمميات الإدارية ذاتيا، كذلؾ تدعيما لمجكدة التي تسعى لتحقيقيا 

مفة. كعمى ذلؾ تعتبر التكنكلكجيا نمكذجا متقدما يعتمد عمى استخداـ المعمكماتية المتقدمة المؤسسات المخت

بيدؼ إحداث التغيير التحكلي المنشكد، كليس مجرد إحداث تغيرات كقتية بسيطة عمى ىيكؿ الأعماؿ 

 كالخدمات.  

بالغة، كذلؾ لأف استخداـ يكتسي مكضكع التكنكلكجيا كعلاقتو بخدمة البريد كالمكاصلات أىمية          

كمف   ،في العالـ المتطكر التكنكلكجيا الحديثة في ىذا القطاع قد أدل إلى ترشيد خدماتو كتحسيف كظائفو

ىنا تأتي أىمية الدراسة مف أىمية متغيراتيا كتطكراتيا في القطاعات كالمؤسسات كالكيفيات التي يمكف أف 

 طاعات كدعميا، كتتمحكر في العناصر التالية: تكفرىا تطبيقات التكنكلكجيا في تطكير الق

إف أىمية استخداـ التكنكلكجيا في الإدارة العامة ىك مكضكع جديد، ظير في قمة الدراسات حكؿ 

علاقتو بخدمة البريد كالمكاصلات، عمى مستكل الطرح غيابو تحديدا في مكضكع استخداـ التكنكلكجيا ك 

ا مف الغمكض كعدـ الكضكح ، كبالتالي تكمف الأىمية في الأكاديمي، جعؿ ىذا المكضكع يكتسي نكع

كل المكضكع، كتأثيراتو عمى الخدمة العامة عامة كعمى قطاع البريد حمحاكلة تكضيح كتبييف ف

 كالمكاصلات خاصة.

 أىداف الدراسة: -

 يسعى البحث إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية:
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ا كأبعادىا كمصادرىا، كالأىداؼ التي التعرؼ عمى مفيكـ التكنكلكجيا، كمراحؿ تطكرىا كخصائصي -

 تسعى إلى تحقيقيا.

 التعرؼ عمى مفيكـ الإدارة كالعممية الإدارية كالأسباب التي دعتيا إلى إدخاؿ التكنكلكجيا.  -

 تبياف أثر استخداـ التكنكلكجيا الحديثة عمى العممية الإدارية.  -

ا أك سخط الشعب الجزائرم إظيار كاقع مؤسسة البريد كالمكاصلات في الجزائر، كمدل رض  -

 بخدماتيا بعد استخداميا لمكسائؿ الحديثة.

التكصؿ إلى تقديـ اقتراحات قد تؤدم إلى تحسيف كتطكير خدمة البريد كالمكاصلات في الجزائر   -

 بعد الكشؼ عف المعيقات كالمشاكؿ التقنية كالإدارية.

 مبررات اختيار الموضوع:

 المبررات الذاتية: -

كقطاع البريد  ،الاىتماـ كالميكؿ الشخصي لمكضكع إصلاح الخدمة العامة عامة تنطمؽ مف     

أف أم تطكير أك تحديث داخؿ قطاعات الدكلة محكره ىك تنا في كالمكاصلات خاصة، كانطلاقا مف قناع

عادة ثقة المكاطف بمؤسسات الدكلة، ذلؾ ما تسعى الدكلة  في إطار سمسمة  تحقيقوالجزائرية إلى إصلاح كا 

 إدارتيا العامة في مختمؼ القطاعات.  عصرنومف خلاؿ  ف الإصلاحات،م

 المبررات الموضوعية: -

إضافة إلى  ،بع مف القيمة العممية لمكضكع استخداـ التكنكلكجيا في مراكز البريد كالمكاصلاتنت    

لاجتياد كمحاكلة بو، كىذا ما يشجع كيدفع الدارسيف إلى زيادة ا ىعنمحدكدية الدراسات كالأبحاث التي ت  

 إثراء المكضكع في جكانبو التطبيقية.
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 أدبيات الدراسة:  -

مكضكع كاسع كمتعدد الجكانب، كىذا ما أدل إلى  استخدام التكنولوجيا الحديثة في الإدارةإف مكضكع     

 تعدد الدراسات حكلو مف زكايا مختمفة، كمف بيف الدراسات التي تناكلت ىذا المكضكع نجد منيا:

كاقع البنية التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ »كىي بعنكاف  حسين الشينيالباحث  دراسة  -

. كمف خلاؿ الدراسة قاـ  الباحث 1«2010 -2000في كؿ مف الجزائر، مصر كالإمارات خلاؿ الفترة 

اقع البنية بدراسة مقارنة بيف الدكؿ المتقدمة كالدكؿ العربية  منيا الجزائر، كمصر، كالإمارات، ليحدد ك 

التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ فييا، إذ قاـ بإحصائيات حكؿ مدل استخداـ ىذه الدكؿ 

لمتكنكلكجيا الحديثة، فتكصؿ إلى استنتاج أف ىذه الدكؿ الثلاث بالرغـ مف استخداميا لمكسائؿ الحديثة، 

نيا مازالت بعيدة عف المستكل المطمكب كبالرغـ مف المجيكدات الجبارة المسايرة لمتطكر التكنكلكجي، إلا أ

مقارنة بالدكؿ المتقدمة مف جية، كسرعة التطكر في المجاؿ التكنكلكجي مف جية أخرل، كذلؾ لككنيا 

 دكلا مستيمكة كليست منتجة.

، 2«المعمكماتية كتكنكلكجيا الاتصاؿ في الجزائر»بعنكاف  عبيدلي عبد الرحمندراسة الباحث   -

لمعمكماتية كتكنكلكجيا الاتصاؿ في الجزائر، كذلؾ مف خلاؿ دراستو لكؿ مف قطاع اىتمت بدراسة كاقع ا

الصحة، كالعدالة، كالتربية كالمكاصلات، كمدل استخداـ ىذه القطاعات لتقنيات التكنكلكجيا الحديثة، 

بذكلة ليصؿ في الأخير إلى استنتاج أف كاقع تكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ في الجزائر مف المجيكدات الم

                                                           
-2000واقع البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال في كل من الجزائر، مصر والإمارات خلال الفترة حسيف الشيني،"ـ  1

 2010لة، ڤالتجارية وعموم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورمذكرة لنيل شيادة الماجستير، )كمية العموم الاقتصادية و ، "2010
- 2011.)  

المعموماتية وتكنولوجيا الاتصال في الجزائر، مذكرة لنيل شيادة الماجستير في عموم الإعلام عبد الرحمف عبيدلي،   2
 .2008/2009(، والاتصال، )جامعة الجزائر كمية العموم الإنسانية، قسم عموم الإعلام والاتصال
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مف قبؿ الدكلة لترقية قطاع المعمكماتية،  فإنيا لا تزاؿ مطالبة ببذؿ جيكد أخرل لإصلاح ىذا القطاع 

 مستقبلا. 

 :مناىج الدراسة 

 تماشى مع طبيعة المكضكع.ذم تىج الاتـ الاعتماد عمى مجمكعة مف المن 

 : المنيج التاريخي-1

عمى الأحداث كالحقائؽ الماضية، كفحصيا كنقدىا  في المنيج التاريخي يتبع الباحث في جمع معمكماتو 

كتحميميا كالتأكد مف صحتيا، ثـ عرضيا كترتيبيا كتفسيرىا، كصكلا إلى النتائج العامة منيا، كالتي لا تقؼ 

عمى فائدتيا في فيـ أحداث الماضي فحسب، بؿ تتعداه إلى المساعدة في تفسير الأحداث كالمشاكؿ 

 1.الجارية كالتنبؤ بالمستقبؿ

كيظير استخداـ المنيج التاريخي في بحثنا مف خلاؿ دراستنا للإصلاحات المقامة عمى مستكل قطاع     

 عامنا. 15البريد كالمكاصلات في الجزائر منذ بداية الألفية الجديدة، أم عمى مدل 

 

 منيج دراسة حالة: -2

كحدة، سكاء كانت فردا أك مؤسسة كىك المنيج الذم يتجو إلى جمع البيانات العممية المتعمقة بأية       

أك نظاما اجتماعيا، كيقكـ عمى أساس التعمؽ في دراستو مرحمة معينة مف تاريخ الكحدة، أك دراسة جميع 

                                                           

ديكاف  :، الجزائر6، ط "مناىج البحث العممي وطرق إعداد البحوث"، الذنيباتمحمد محمكد ، عمار بكحكش - 1 
 .107، ص 2011المطبكعات الجامعية، 
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المراحؿ التي مرت بيا بقصد الكصكؿ إلى تعميمات متعمقة بالكحدة المدركسة، كبغيرىا مف الكحدات 

 .1المتشابية

اط الفصؿ النظرم عمى كاقع مركز البريد الجزائرم ببكغني، التي كفي إطار الدراسة، قمنا بإسق    

 أخذناىا كعينة لإبراز كاقع كحاؿ قطاع البريد  في كافة أنحاء الكطف.

 اقترابات الدراسة:

 مف بيف الاقترابات التي اعتمدناىا في ىذه الدراسة نجد:

نيف كالضكابط، كالقكاعد، كذلؾ كيفترض ىذا الاقتراب كجكد مجمكعة مف القكا الاقتراب القانوني: -

 2لمتكصؿ إلى الشرعية كالتطابؽ أك الحذؼ كالانتياؾ.

كيظير استخداـ الاقتراب القانكني في بحثنا مف خلاؿ تكظيؼ مختمؼ القكانيف كالمراسيـ التي 

 أصدرتيا الحككمة الجزائرية بشأف إصلاح قطاع البريد كالمكاصلات منذ الألفية.

 يعتمد اقتراب المؤسسة بالشرح كالتفصيؿ الكصفي لممؤسسة مف حيث اليدؼ مف : الاقتراب المؤسساتي

 3تككينيا كمراحؿ تطكرىا.

 :أساليب الدراسة

 ؛اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى بعض الأساليب نذكر منيا

 الدكريات كالمذكرات.ك كتب لمأسمكب البحث الأكاديمي: الذم يعتمد عمى المراجعة المختمفة  -

 .ض القكانيف ذات صمة بمكضكع البحثالاستناد إلى بع -

 الدراسة الميدانية. إطار أسمكب المقابلات الشخصية كذلؾ في -
                                                           

.130ص  ، مرجع سابؽ ،عمار بكحكش  ػػػ 1  
، ص 2007، الجزائر، 5"، طتالمنهجية في التحليل السياسي، المفاهيم، المناهج، الاقترابات والأدوامحمد شلبً، " - 2

87.  
 .117المرجع ذاته، ص  -3
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 أدوات البحث:

 كىي: ألاّ البحث أدكات  اعتمدنا عمى أساسيات

إف الاستبياف ىك مجمكعة مف الأسئمة المرتبة حكؿ مكضكع معيف، يتـ  الاستبيان: -

بالبريد، أك يجرم تسميميا باليد، تمييدا لمحصكؿ عمى كضعيا في استمارة ترسؿ للأشخاص المعنييف 

أجكبة الأسئمة الكاردة فييا، كبكاسطتيا يمكف التكصؿ إلى حقائؽ جديدة عف المكضكع، أك التأكد مف 

 معمكمات متعارؼ عمييا لكنيا غير مدعمة بحقائؽ.

عمى  ىي محادثة مكجية يقكـ بيا فرد مع آخر أك مع أفراد، بيدؼ حصكلو المقابمة:  -

 أنكاع مف المعمكمات لاستخداميا في بحث عممي.

كتعتبر المقابمة مف الأدكات الرئيسية لجمع المعمكمات كالبيانات في دراسة الأفراد كالجماعات الإنسانية، 

 كما أنيا تعد مف أكثر كسائؿ جمع المعمكمات شيكعا كفعالية في الحصكؿ عمى البيانات الضركرية لأم 

 

 1يست بسيطة بؿ ىي مسألة فنية. كقد اعتمدناىا في تنقلاتنا لمؤسسات البريد.بحث، كالمقابمة ل

إنيا تكجيو الحكاس لمشاىدة كمراقبة سمكؾ معيف أك ظاىرة معينة، كتسجيؿ  الملاحظة: -

جكانب مف السمكؾ أك خصائصو، كفي بحثنا ىذا اعتمدنا عمى الملاحظة الشخصية البسيطة لاسيما عند 

 2تنقمنا الميداني.

 

 

                                                           
 .76، 75 ص ، ص سابقمرجع  ،عمار بكحكش - 1
 .82، 81 ص ص ذاتو، المرجع - 2



 مقذمة 
 

9 
 

 صعوبات الدراسة:

 نقص المراجع فيما يخص استخداـ التكنكلكجيا في الإدارة. -

 الصعكبة في إجراء الدراسة الميدانية.   -

 المفاىيم والمصطمحات الأساسية المعتمدة في الدراسة:

 التكنولوجيا:  -

المعمكمات، ىي مجمكعة مف العمميات كالتقنيات كالمكائف كالأعماؿ المستخدمة لتحكيؿ المدخلات )المكاد، 

 1كالأفكار( إلى مخرجات )المنتجات كالخدمات(.

 الإدارة: -

 2ىي ذلؾ النشاط الذم ييتـ بالتخطيط، التكجيو كالتنسيؽ كالرقابة مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المنظمة.

 البريد والمواصلات:   -

ة ىي عبارة عف ىيئة عمكمية كطنية جزائرية ذات طابع صناعي كتجارم، تتمتع بالشخصية المعنكي

 3كالاستقلاؿ المالي، كتسير كفقا لمجمكعة مف القكانيف، كتحت رقابة اتصالات الجزائر.

 الإدارة الإلكترونية:  -

ىي عبارة عف استغلاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تحكيؿ الأعماؿ كالخدمات الإدارية       

ناىية عف طريؽ ىيئة كافة الأنشطة التقميدية إلى أعماؿ كخدمات إلكتركنية، تنفذ بسرعة عالية كدقة مت

الإدارية، كتبسيط الإجراءات كتسيير تبادؿ المعمكمات، كتقديـ الخدمات لممكاطنيف، كقطاع الأعماؿ، 

                                                           
 .14، ص 2008مؤسسة حكرس الدكلية،  :، الإسكندرية1، ط "الإدارة الإلكترونية لمموارد البشرية" محمد الصيرفي، -1
 .18، ص ذاتوالمرجع  -2
 إنشاءالمتضمن ، 02 -43 رقم مرسوم تنفيذيوزارة البريد والاتصال، اطية الشعبية، الجميكرية الجزائرية الديمقر  -3

 .2-1 ص ص، 2002جانفي 16المؤرخة في ، 4 عدد الرسمية الجريدة، اتصالات الجزائر
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كتكفير الكقت كالجيد كالتكمفة في إنجاز المعاملات بيدؼ تحقيؽ المنظمات الإدارية في أقصر كقت، 

 1ت الإدارية.كأقؿ تكمفة كجيد، بيدؼ تحسيف كتطكير العمميا

 يم الدراسة: ستق

، تمييا مجمكعة مف تحتكم عمى مختمؼ خطكات مكضكع البحث بشكؿ مفصؿ الدراسة مقدمة      

ر المفاىيمي لكؿ مف التكنكلكجيا طايتمحكر حكؿ الإ الأول الفصلالفصكؿ لمعالجة المكضكع قيد الدراسة، 

مخصص لدراسة العممية الفصل الثاني المتشابية، كقد جاء في أربعة فصكؿ، كيميو كالمصطمحات 

الثالث  والفصلالإدارية كالأسباب التي أدت إلى إدخاؿ التكنكلكجيا في الإدارة، كجاء في أربعة مباحث، 

خدماتو بعد كتحسيف مدل ترشيد البحث في ك  ،لدراسة مركز البريد في الجزائر وتخصيص كالأخير تـ

عند إدخاؿ التقنية الجديدة. كصكلا إلى  2000الجزائرية سنة الإصلاحات الجديدة التي قامت بيا الحككمة 

تقديـ بعض الحمكؿ ، ككذا عمى الإشكالية كالفرضيات مف خلاليا تككف الإجابة الدراسة خاتمة

 كالاقتراحات.

 

                                                           
1

الأردف: دار صفاء لمنشر كالتكزيع،  ،1ط  ،إدارة المنشآت المعاصرةىيثـ محمد الشيمي، مركاف محمكد السنكر،  – 
 .418، ص 2009



 

 

 

 

 

 الفصل الأول
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المستكيات، الاجتماعية،  لقد عرؼ المجتمع البشرم تطكرات سريعة، كتحكلات عميقة في كافة

السياسية، الاقتصادية كالثقافية. بفعؿ التكنكلكجيا الحديثة التي ساىمت في تطكير ىذه المجالات بتزكيدىا 

 بالتقنيات كالكسائؿ المستحدثة، ما أدل إلى تطكيلا الحضارة الإنسانية.

مباحث. المبحث الأكؿ كمف أجؿ التعرؼ عمى ماىية التكنكلكجيا، قسمنا الفصؿ الأكؿ إلى أربعة 

بعنكاف مفيكـ التكنكلكجيا كالمصطمحات المشابية ليا، في حيف نتطرؽ في المبحث الثاني إلى خصائص 

التكنكلكجيا، أما المبحث الثالث فدرسنا فيو أبعاد التكنكلكجيا كمصادرىا، كفي الأخير خصصنا المبحث 

 لدراسة أىداؼ كأىمية التكنكلكجيا.الرابع 
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 مفيوم التكنولوجيا بحث الأول:الم

لـ تحض كممة التكنكلكجيا كغيرىا مف المصطمحات الجديدة بتعريؼ مكحد، بؿ تعددت حكليا      

التعاريؼ كتنكعت، كىذا تبعا لرؤية كؿ كاحد ليا، كلتطكر خصائص التكنكلكجيا ذاتيا ، كليذا سندرج عدة 

  ككاضحا ليا.تعاريؼ لمتكنكلكجيا، لنعطي في الأخير تعريفا شاملا

، كالتي عرّبت بػ"تقنيات" مف الكممة اليكنانية technologieاشتقت كممة التكنكلكجيا  لغويا: -    

techno   كتعني الفف أك الميارة، كlogos "تعني عمـ  كتعني عمما أك دراسة، كبذلؾ فإف كممة "تقنيات

 1.ظيفة معينةالميارات أك الفنكف؛ أم دراسة الميارات بشكؿ منطقي لتأدية ك 

فيعرؼ البعض التكنكلكجيا بأنيا العمـ الذم ييتـ بتحسيف الأداء كالممارسة كالصيانة أثناء  اصطلاحا: -   

التطبيؽ، أم أف التكنكلكجيا ىي التطبيؽ العممي عمى نطاؽ تجارم كصناعي للاكتشافات العممية 

لجيد المنظـ الرامي لاستخداـ نتائج كالاختراعات المختمفة التي يتمخض عنيا البحث العممي، كأنيا ا

البحث العممي في تطكير أساليب أداء العمميات الإنتاجية بالمعنى الكاسع الذم يشمؿ الخدمات كالأنشطة 

 2.الإدارية كالتنظيمية كالاجتماعية كذلؾ بيدؼ التكصؿ إلى أساليب جديدة يفترض أنيا أجدل لممجتمع

مى أنيا مجمكعة مف العمميات كالتقنيات كالمكائف كالأعماؿ أما البعض الآخر فيعرؼ التكنكلكجيا ع

بينما  ،3المستخدمة لتحكيؿ المدخلات )المكاد، المعمكمات، الأفكار( إلى مخرجات )المنتجات كالخدمات(

                                                           
 .44ص ،2012دار أسامة لمنشر كالتكزيع،  ، عماف:1، طالجماىيري" تكنولوجيا وسائل الاتصال"، أمجد ىاشـ الياشمي -1

ذاتيا. ، الصفحة ذاتوالمرجع  - 2 
.14، صمرجع سبؽ ذكرهرفي، يمحمد الص - 3 
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البعض الآخر يرل أف التكنكلكجيا ىي مجمكعة مف الأساليب كالأدكات التي يستعمميا المجتمع لإنتاج 

نجاز  1.كظائفو احتياجاتو كا 

 أما البعض الآخر فيرل أف لمتكنكلكجيا ثلاثة معافٍ:

كنعني التطبيؽ النظامي لممعرفة العممية أك معرفة  « processes »التكنولوجيا كعمميات: -1

 منظمة لأجؿ ميمات أك أغراض عممية.

فة كنعني الأدكات كالأجيزة كالمكاد الناتجة مف تطبيؽ المعر  (Product) التكنولوجيا كنواتج: -2

 العممية.

كيستعمؿ بيذا المعنى عندما يشير النص إلى العمميات كنكاتجيا التكنولوجيا كعممية ونواتج معا:  -3

 2.معا مثؿ تقنيات الحاسكب

أما المفكركف الآخركف، فيناؾ مف عرؼ التكنكلكجيا عمى أنيا مجمكعة مف العمميات كالتقنيات 

ت )المكاد، المعمكمات، الأفكار(، إلى مخرجات كالإمكانيات كالأعماؿ المستعممة لتحكيؿ المدخلا

 3)المنتجات كالخدمات(.

كىناؾ مف بيّف أف التكنكلكجيا ىي مجمكعة مف الأساليب كالأدكات التي يستعمميا المجتمع في     

نجاز كظائفو.  4إنتاج احتياجاتو كا 

يات كالكسائؿ التي كفي ضكء ما سبؽ ذكره، نستنتج أف التكنكلكجيا ىي عبارة عف مجمكعة مف التقن

 اخترعيا الإنساف ليستخدميا في كافة المجالات لقضاء حاجياتو بأقؿ جيد ككقت كتكمفة.

                                                           
، 2006الدار الثقافية لمنشر، ، مصر: 1، ط"الاستثمار في الموارد البشرية لممناقشة العالمية"محمد جماؿ الكفافي،  - 1

   .13ص

 .46، 45صص ، مرجع سبق ذكرهأمجد ىاشـ الياشمي،  -2
  3 .14، ص  مرجع سبق ذكرهمحمد الصيرفي،  -
.13، ص  مرجع سبق ذكرهمحمد جماؿ الكفافي،  - 4  



 تكنونوجياالإطار اننظري نه    انفصم الأول:
 

15 
 

 / المصطمحات المتشابية لمصطمح التكنولوجيا:2

" كالتي نعني عالمي أك GLOBALيعكد لفظة عكلمة في أصميا إلى الكممة الإنجميزية "العولمة:  (1

" أم أف GLOBAL villageرية، كيصبح معنى المصطمح"دكلي أك كركم، كترتبط كثيرة بالق

" كتعني بو الكككبة أك Globalizationالعالـ عبارة عف قرية ككنية كاحدة، أما المصطمح:"

 1الككنية.

إف الإنترنيت ىك الكليد الجديد لمتكنكلكجيا الاتصالية الحديثة كالفضاء الذم تتخمص الإنترنيت:  (2

لأكؿ مرة في الكلايات المتحدة الأمريكية بمصطمح  internetفيو العكلمة، كقد ظير مصطمح 

interconnexion net work   كالذم يعني الترابط بيف الشبكات العالمية باستعماؿ الحاسكب

 .2أك الياتؼ أك المكداـ

 

 

 

 

 

 

                                                           
مركز دراسات الكحدة  ، لبناف:2، ط"العولمة وتداعياتيا عمى الوطن العربي"أحمد، ثابت، جلاؿ، أميف كآخركف،  - 1

  .12العربية، ص
 . 244 – 243، صص ، مرجع سبق ذكرهأمجد ىاشـ الياشمي،   -2
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 المبحث الثاني: خصائص التكنولوجيا

 أىميا:ىناؾ العديد مف الخصائص كذلؾ حسب حاجة المستخدـ لمتكنكلكجيا 

 الدقة:  -

لقد تقمصت إمكانية الكقكع في الخطأ، حيث يمكف لممستخدـ تجنب الكقكع فيو مف جراء استخداـ 

 .1المصادر التقميدية بسبب التعب كالإجياد، نتيجة تكظيؼ الجانب البدني في تكظيؼ السجلات كالكثائؽ

 التوقيت:  -

المستفيد حتى تمكنو مف اتخاذ إف المعمكمة يجب أف تككف مناسبة لزمف الاستخداـ مف قبؿ 

ذا تكفرت المعمكمة في غير الكقت المناسب، سكؼ يؤدم إلى فقداف قيمة تمؾ  قرارات صحيحة، كا 

 المعمكمة.

 الشمول:  -

ث يتضمف إجابات لأم استفسارات قد إف المعمكمة تككف شاممة لكؿ جكانب المكضكع، حي

 يطرحيا متسمّـ تمؾ المعمكمة.

 الصلاحية: -

 لمعمكمة ىي الصمة الكثيقة لنظاـ المعالجة لاحتياجات المستفيد بصكرة جديدة.إف صلاحية ا

 الكفاية:  -

تقتضي الكفاية الحماية التي تكفرىا ضد الأخطاء الممكف حدكثيا، كذلؾ لزيادة التأكيد عمى خمك 

 العمؿ مف الأخطاء.
                                                           

دراسة تطبيقية حول استخدام  –التكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصال، الاستخدامات والإشباعات "نكر الديف ىادؼ،  – 1
في عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ،  مذكرة لنيل شيادة الماجستير، "زائريةمصادر المعمومات الإلكترونية في وسائل الإعلام الج

 .44ص  (،2008-2007 قسـ عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ  جامعة الجزائر بف يكسؼ بف خدة، ، كمية العمكـ السياسية،)
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 توفير الجيد: -

أقؿ عدد مف الحكاس لمحصكؿ عمى  يكفر استخداـ التكنكلكجيا الراحة لممستعمميف، كذلؾ بتكظيؼ

المعمكمة كمعالجتيا، كتخزينيا، عكس مصادر المعمكمة التقميدية التي تتطمب بذؿ جيد، كخاصة في ما 

 .1يتعمؽ بالبحث عف السجلات كالصفقات داخؿ قاعة الأرشيؼ

 الملاءمة: -

 يجب أف تككف المعمكمة ملائمة شكلا كمضمكنا لاحتياجات المستخدـ.

 ومات:جودة المعم  -

 يجب أف تككف المعمكمات ذات منفعة كذات قيمة عالية مف خلاؿ جكدتيا.

 المصداقية: -

 كتظير في مدل تكافقيا مع المستفيديف في فيـ المعمكمة نفسيا، ككذلؾ التكصّؿ إلى النتائج نفسيا.

 الخيارات المتاحة في الاسترجاع: -

عة، كذلؾ بفضؿ المركنة العالية التي تمتاز خيارات الاسترجاع في المصادر الإلكتركنية بالسر  

 .2تحتكم عمييا

 

 

                                                           
 .44، ص مرجع سابق الذكرنكر الديف اليادؼ،  – 1

 ػػ ، مصر: الدار المصرية1، ط "في المكتبات ومراكز المعمومات مصادر المعمومات الإلكترونية"شاىيف شريؼ كامؿ،  - 2
 .18، ص 2000المبنانية، 
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 المبحث الثالث: أبعاد ومصادر التكنولوجيا:

 التي تحتكم عمييا التكنكلكجيا، كىي كالتالي: الأبعادىناؾ العديد مف 

إف جميع الاستثمارات الجديدة في أم مجاؿ تحتكم عنصرا تكنكلكجيا اليادؼ إلى زيادة 

 لنسبة لتكنكلكجيا سابقة.الكفاءة كالفاعمية با

إف التكنكلكجيات المتطكرة تنطمؽ مف أبحاث سابقة أك حالية، سكاء أبحاث عممية مف 

أجؿ المعرفة تحكلت إلى خدمة التطبيؽ العممي، أك أبحاث المعاىد كالمراكز العممية مف أجؿ 

 التكنكلكجيا مباشرة.

ا المعرفية كالتي تتمثؿ في التكنكلكجيا ىي ارتفاع في مستكل القكل البشرية كقدراتي

نتاجيتيا مع الزمف.  إنتاجيا الكثير، كقد زادت كتزداد قيمتو القدرة المعرفية كا 

دارة الإنتاج أك ىي لمبحث في التغيير  التكنكلكجيا ىي أداة مف مراجعة التنظيمات كا 

 الذم يمكف مف زيادة الإنتاجية.

ئة آلة أك مصنع أك بالمشاركة أك اتفاقيات يمكف نقؿ التكنكلكجيا عبر حدكد الدكؿ سكاء في ىي 

    1.رخصة أك استشارات

كرئيسيف كىما: مصادر داخمية  مصدرين أساسينيمكف الحصكؿ عمى التكنكلكجيا عف طريؽ 

 كمصادر خارجية.
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 المصادر الخارجية: - أ

تتمثؿ في نقؿ التكنكلكجيا مف جيات خارجية سكاء شركات منتجة أك مكاتب استشارية فنية أك 

دارية أك جيات بحثية كعممية، ثـ يقاـ عمييا البحكث كذلؾ التطبيقية لتكفير الأسباب النجاح في الظركؼ إ

المحمية كصكر نقؿ التكنكلكجيا يمكف اتماميا بكسيمة أك أكثر كالمشركعات المشتركة، استخداـ الخبراء 

لإنتاج، اتفاقيات تراخيص باستخداـ الأجانب، عقكد تكريد الآلات كالأجيزة، اتفاقيات تسميـ المصنع المعد ل

 1.التكنكلكجيا، عقكد التسكيؽ أك الإدارة

 المصادر الداخمية:

تتمثؿ في المساىمة في تطكير التكنكلكجيا في الأبحاث العالمية، كمراكز البحكث كالتصميمات 

المحمية الغير  كالمكاتب الاستشارية لتقديـ الخدمات، كذلؾ أف التكنكلكجيا تعتمد عمى المعارؼ الأفكار

الثابتة القابمة لمتغير كذلؾ نتيجة المعرفة المحمية في مكاجية كتحميؿ العراقيؿ كالمشاكؿ، باستخداـ المكارد 

كعكامؿ الإنتاج كالجيات المحمية كتحميؿ العراقيؿ كالمشاكؿ باستخداـ المكارد كعكامؿ الإنتاج كالجيات 

ضعيا عمى المنتجات الجديدة، التي تتناسب مع الظركؼ المحمية كتقكـ باقتراح التصميمات المبسطة كك 

المحمية كتطكير التكنكلكجيا المتكسطة المستقرة، كأىميا ما يعتمد الخامات المحمية كالصناعات الحرفية 

كاليدكية كالتحكيمية، كىذه التكنكلكجيا تعتمد عمى البساطة بالإضافة إلى إتاحة تكظيؼ أكبر عدد مف 

 2.الأيدم العاممة
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 المبحث الرابع: أىداف وأىمية التكنولوجيا

 التي سعت التكنكلكجيا لمكصكؿ إلييا، كذلؾ في العديد مف المجالات ألا كىي: الأىدافمف  

 أ(  المجال التعميمي:

 .تعزيز القدرات المينية لممعمميف في مجمؿ نطاقات مينة التعميـ -

دمج التكنكلكجيا ضمف التعميـ تكفير مجمكعة أساسية مف المؤىلات التي تتيح لممعمميف   -

 كالتعمـ بيدؼ إحراز التقدـ في عممية تعمـ التلاميذ.

تعزيز القدرات المينية لممعمميف عبر تحسيف مياراتيـ في مجاؿ التعميـ كالتعاكف، كالقيادة  -

 كالتطكير المدرسي، كذلؾ مف خلاؿ استخداـ التكنكلكجيا.

 تحسيف جكدة التعميـ. -

 لتعمـ كبرامج إعداد المعمميف.تطكير مكاد التعميـ كا -

 1رفع مستكل الكعي لدل التلاميذ بفكائد البرنامج كما يتمحكر عميو. -

 ب( المجال الاقتصادي:

إف النمك الاقتصادم المرتبط بالتقدـ التكنكلكجي يتككف مف مجمكعة كاسعة مف المؤسسات، العاممة في 

 كمنيا:  نمية،نطاؽ الدكؿ، ككف التكنكلكجيا تعتبر العمكد الفقرم لمت

التي تستخدـ أحدث الأساليب كالخبرات  مساعدة القطاع الخاص في بناء المؤسسات المتميزة، -

 التكنكلكجية.
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المساىمة في تطبيؽ الحمكؿ الدقيقة التي مف شأنيا زيادة كفاءة المكارد المحمية، كذلؾ لتحقيؽ  -

 النمك المستداـ.

 تطكير البحث في المشاريع المستدامة. -

ارسة الاستدامة مف خلاؿ تطبيؽ التكنكلكجيا صديقة لمبيئة، مف شأنيا أف تؤدم إلى زيادة مم -

 زيادة كفاءة استغلاؿ المكارد.

 تزكيد القطاع الخاص بالفرص المتاحة لبناء المؤسسات، كذلؾ لمكاكبة التطكرات التكنكلكجية. -

 ابتكار الحمكؿ جديدة كالملائمة لمبيئة المحمية. -

 لصناعية استنادا إلى الأساليب المعترؼ بيا دكليا ككطنيا.تطكير جكدة الخدمات ا -

 تكفير المكارد المالية المحمية لتسيير الشركط لممكارد المرفقة لممكارد المالية الخارجية. -

الاستغلاؿ الكامؿ لممكارد الاقتصادية كالعمؿ عمى تطكير، كتنمية تكسيع الإنتاج كالمبادلات  -

 1. التجارية

 منيا:وىناك أىداف أخرى 

 تسييل حصول المدراء عمى المعمومات: ( أ

 إعداد المعمكمات لممراقبة كتقديـ التقارير إلى الممكليف. -

 الكقكؼ عمى الاتجاىات كالمشكلات كالحمكؿ الممكنة. -

 تقديـ تقارير مف أجؿ التسيير الجيد لشؤكف المنظمة، كذلؾ بصكرة أفضؿ. -
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 إدارة مالية أفضل: ( ب

المصاريؼ التي تساعد عمى القياـ بالكظائؼ، لتسديد تسجيؿ برمجيات محاسبة الدخؿ ك  -

الضريبة عمى القيمة المضافة كالضريبة المباشرة عمى الدخؿ، كمتطمبات ىيئة الجمعيات 

 الخيرية.

عداد تقارير للأمناء كالمدراء  - استخداـ جداكؿ البيانات لإدارة ميزانية المشركعات، كا 

 كالممكليف.

 مع المحمي:المجت تطوير الجانب المعموماتي ( ج

صدار معمكمات مفيدة لمساندة خدمات الياتؼ،  - دارة كا  إمكانية أجيزة الحاسكب جمع كا 

 المكجكدة عمى الإنترنيت كالمباشرة.

استخداـ مكقع تفاعمي عمى شبكة الإنترنيت، كذلؾ ما يساعد المجتمع المحمي عمى  -

 مراجعة المعمكمات كتحديثيا عندما يعثركف عمى أخطاء بيا.

 لقدرات الموظفين: د( تنمية

تشجيع المكظفيف كالمتطكعيف عمى استخداـ الإنترنيت لمكاكبة أىـ القضايا في مجاؿ   -

 عمميـ.

تشجيع المكظفيف كالمتطكعيف عمى تبادؿ ميارات تكنكلكجيا المعمكمات، حتى تتمكف  -

  1المنظمة مف العمؿ في شكؿ أفضؿ.
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 اتصالات خارجية: ق(

ؿ تصميـ كطباعة المنشكرات، كالسندات كالمطبكعات استخداـ النشر المكتبي مف أج -

 كالنشرات الإخبارية كالتقارير السنكية، كاللافتات الإعلانية كالبطاقات البريدية.

 تقديـ عركض عالية الجكدة باستخداـ جياز الحاسكب المحمكؿ كآلة عرض. -

 ع الإنترنيت.إدارة الحملات كحشد الدعـ باستعماؿ المطبكعات، كالبريد الإلكتركني كمكق -

 إنشاء محطة إذاعية محمية مف خلاؿ مكقع عمى شبكة الإنترنيت. -

التعرؼ عمى الأخبار المحمية كالرفع مف الكعي بالقضايا المحمية، مف خلاؿ مكاقع الكيب  -

 الخاصة بالمجتمعات المحمية، باستخداـ "اليكد كاست" كلكحات الإعلانات كتبادؿ الصكر.

 أفضل:    اتخدمتقديم ( و

 سييؿ عممية الاتصاؿ بيف الناس كالمنظمة، كذلؾ باستخداـ البريد الالكتركني.ت -

 استخداـ أنظمة الرقابة عف بعد، كذلؾ لضماف سلامة المستأجر أك السكاف.  -

التقميؿ مف المكاعيد المصدرة، باستخداـ الرسائؿ القصيرة لتأكيد أكقات المكاعيد كتذاكر   -

 العملاء.

مكلة كالأجيزة النقالة الأخرل عمى المراكز الاجتماعية لتكفير نقؿ أجيزة الحاسكب المح  -

 خدمات، كذلؾ مف أجؿ دعـ نشاطات المجتمعات المحمية.

تبادؿ المعمكمات بطريقة مرتجمة مع العامميف، كذلؾ باستخداـ البريد الإلكتركني  -

 كالمنتديات.
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لمجلات أك الأخبار مثؿ ا الاشتراؾ في مكارد المعمكمات المختصة عمى شبكة الإنترنيت، -

 1أك المنظمات المينية.

 اتصالات داخمية:   ( ز

 تبادؿ المعمكمات كممفات العمؿ مع المكظفيف بكاسطة الممقّـ. -

استخداـ الاتصاؿ عف بعد كالبريد الإلكتركني، كخدمات الياتؼ عمى شبكة الإنترنيت،  -

ر مف المركنة، كتنظيـ الاجتماعات بالفيديك حتى يتمتع المكظفكف المتطكعكف بقدر أكب

 فيمكنيـ العمؿ في مكاقع مختمفة.

مساعدة الأمناء كالمتطكعيف أف يشعركا أنيـ جزء مف عممية اتخاذ القرارات، كذلؾ  -

 باستخداـ البريد الإلكتركني كلكحات الإعلانات كغيرىا.

 إدارة أفضل:    ( ح

ء بالاستعانة إدارة المعمكمات بطريقة منظمة، كالتقميؿ مف تضييع الكقت بحثا عف الأشيا  -

 بممقّـ لتبادؿ المعمكمات.

استخداـ كدمج الرسائؿ لتكفير الكقت عند إرساؿ عدد كبير مف السندات، سكاء كاف ذلؾ   -

 بالبريد العادم أك البريد الإلكتركني.

 استخداـ التقكيـ ككذلؾ بريد إلكتركني مشترؾ لجدكلة الاجتماعات. -

كارد مثؿ: الطابعات بدلا مف نقؿ المعمكمات تكفير الكقت كالماؿ كذلؾ عف طريؽ تقسيـ الم -

 مف جياز حاسكب إلى آخر.

يمكّف نظاـ الصحافة ساعات العمؿ عمى الكيب المكظفيف مف إدراج الكقت الذم يقضكنو   -

 2في إنجاز المشركعات.

 كبيرة كىي كالتالي: أىميةإف التكنكلكجيا ذات   
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 دم كالاجتماعي كالسياسي.مساىمة التكنكلكجيا في دفع عجمة التقدـ الاقتصا  -

 تكفير العديد مف الكسائؿ لتعظيـ كتحسيف الإنتاجية.  -

تقميؿ تكاليؼ العمؿ المباشر كالاعتماد عمى التكنكلكجيا المتقدمة مما يؤدم إلى انخفاض   -

 القكل العاممة.

المساىمة في تسريع أكقات تسميـ المنتكجات، كتحميؿ أكقات التشغيؿ كالتأخيرات في العمؿ  -

 حسيف الجكدة في العمؿ.كت

تحسيف الظركؼ البيئية، ككف التكنكلكجيا الحديثة ساىمت عمى القضاء عمى الضكضاء مف   -

 خلاؿ تقميؿ الحاجة للأدكات.

 ، مف خلاؿ تقديـ طرائؽ كتقنيات جديدة.المستكل  عالية اتتطكير المنظمة كتحقيؽ أداء -

ش  - باع حاجاتيـ كذلؾ بتجسيد اختراعات سيطرة الأفراد عمى المتغيرات البيئية المحيطة، كا 

بداعات في السمع كالخدمات كالكسائؿ كالعمميات.  كا 

مكاجية إدارة العمميات في مختمؼ المنظمات كالاستغلاؿ الكؼء كالفعاؿ للأساليب   -

 التكنكلكجيا الحديثة.

 اعتبار التكنكلكجيا جزءن مف التنمية السياسية المعتمدة كالذم يعد مف الأكائؿ.  -

ر المنظمة كتحقيؽ مستكيات أداء عالية، مف خلاؿ تقديـ طرائؽ كتقنيات جديدة لعمؿ تطكي -

 .للأفرادالأشياء كتقديـ خدمات أفضؿ 

 تكفير تكمفة الأعماؿ كتقديـ الخدمات كذلؾ بطريقة جكىرية. -

خركج الإدارة مف كاقع التشتت كبطء الحركة كعشكائية الكادر البشرم الكاسع إلى الديناميكية  -

 1 .عرفةكالم
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استخداـ التكنكلكجيا يساعد في ربط كتدعيـ الأنشطة كالعمميات، ككذا الاستناد لمكسائؿ  -

 التكنكلكجية كيساىـ في تدعيـ جكدة الأعماؿ.

تحقيؽ حاجات المجتمع كتكقعاتو بطريقة مرضية، عف طريؽ تبسيط التفاعؿ كالتعامؿ مع  -

 الخدمات المتاحة.

 مكاطنيو كأعمالو.تحسيف الخدمات المقدمة لممجتمع ب -

 .التكسع في استخداـ التكنكلكجيا لسد الفجكة الرقمية مع المجتمعات المتقدمة -

 تبسيط العمميات كالإجراءات الإدارية كالتخمص مف بيركقراطية الأداء. -

 .تسكيؽ المنتجات كالخدمات محميا كعالميا -

 ات المعتمدة.تقميؿ تكمفة الخدمات كالأعماؿ كالمعمكمات، كما يصاحبيا مف الإجراء -

 1.جذب الاستثمارات مف خلاؿ تحديد الفرص الاستثمارية القائمة -
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 خلاصة الفصل:

 

لقد تناكؿ ىذا الفصؿ الإطار النظرم لمتكنكلكجيا، فاستنتجنا مف خلالو أفّ لمتكنكلكجيا تعاريؼ عديدة، 

 مجالات.، كتمعب دكرنا ىامنا في تحقيؽ الجكدة كالفعالية في كافة الكخصائص مميّزة

 



 

 

 

 

 

 

 :الفصل الثاني

 تأثير التكنولوجيا عمى العممية الإدارية 
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إننا في عصر أصبحت فيو إدارة المكارد كتطبيقاتيا في الإدارة بشكؿ سميـ إحدل سمات التقدـ، 

داـ كمف العناصر الأساسية في تقييـ الإدارة، كلبمكغ ىذا الارتقاء الإدارم تكجيت معظـ الإدارات إلى استخ

التكنكلكجيا الحديثة في عالميا للاستجابة لمتطكرات العالمية مف جية، كتحقيؽ التنمية الإدارية مف جية 

 أخرل. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تأثٍر التكنولوجٍا على العملٍة الإدارٌة                                                الفصل الثانً:
 

30 
 

 المبحث الأول: تعريف الإدارة والعممية الإدارية

 تعريف الإدارة:  - أ

كأننا سنعرض  بالرغـ مف عدـ اتفاؽ كتاب الإدارة، عمى تعريؼ كاحد كمحدد لمفيكـ الإدارة، إلاّ 

 مجمكعة مف التعاريؼ التي مف خلاليا نصؿ إلى استنتاج تعريفا كاضحا للإدارة. 

(، كمعناه Ad( ،)Toإفّ كممة الإدارة ىي كممة مشتقة مف أصؿ لاتيني مككف مف مقطعيف ىما: ) -

 يخدـ كيساعد الآخريف.

 أما في المغة الإنجميزية يطمؽ عمييا إحدل المفظيف: -

Management            يعني مياـ الإدارة في مستكيات التنفيذ كالعمؿ الجارم كيطمؽ ىذا المفظ

 عمى ما يقكـ بو المدير في منظمة الأعماؿ التي تسعى إلى تحقيؽ الربحية.

"، كيشير إلى المياـ الأساسية التي تنيض Administrationأما المفظ الثاني يمثؿ في مصطمح " -

المفظ عمى الإدارة مجاؿ المنظمات التي تسعى إلى تحقيؽ الربحية أم  بيا الإدارة العميا، كيطمؽ ىذا

 1.القطاع الحككمي

 عدة تعاريؼ يقدميا الباحثيف في عمـ الإدارة عمى سبيؿ الذكر:بكتعرؼ الإدارة اصطلاحا   

مكارد عممية اتخاذ قرارات لاستخداـ ال في كتابو "الإدارة العامة" أنّيا: يعرفيا إسماعيل اليونسي      

 .2المالية كالبشرية، لتحقيؽ أىداؼ محددة بأعمى درجة مف الكفاءة
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جبات كالكظائؼ التي تختص أك تتعمؽ بإنشاء المشركع مف حيث اىي جميع الك  ؛ويعرفيا كمبال       

عداد التككيف أك الإطار التنظيمي الذم  تمكيمو، ككضع سياساتو الرئيسية كتكفر ما يمزـ مف معدات، كا 

كبالتالي فاف كلا التعريفيف ركزا عمى المكرديف  و، كاختبار الرؤساء كالأفراد كالمرؤكسيف.يعمؿ في

 1البشرم كالمالي.

أفّ الإدارة ىي المعرفة الدقيقة كالتأكيد عمى العامميف القياـ بعمميـ  :يقكؿفرد بريك تايمور  كأما

 2.ةفبأحسف الطرؽ كأقؿ تكم

" بالعامؿ أم المكرد البشرم، الذم كمما كانت عمى رأسو قيادة اىتـ المفكر في عمـ الإدارة "تايمكر 

 جيدة كمما أحسف الإنتاج. 

كؿ ما يقكـ بو المدير مف أعماؿ أثناء بالإدارة  عمى القائد الإدارم فيربط شيستر برنارد كيركز

 3و.تأديتو لكظائف

صدار الأ ىنري فايول كيقكؿ  4.كامر كالرقابةأفّ الإدارة ىي التنبؤ كالتخطيط كالتنظيـ كا 

 العممية الإدارية: - ب

 إلّا أف معظـ الدارسيف  يتفقكا عمى تعتبر العممية الإدارية جكىر الاىتماـ في الدراسات الإدارية،     

 ؛لمعممية الإدارية، فمف التعاريؼ نذكر منيا محددتعريؼ 

ؿ يتضمف عددا فيذا العم ،ما يقكـ الشخص أم كاف منصبو الإدارمعمى المفكرين  بعضيعرفيا   

 مف الأنشطة يعتمد تنفيذىا عمى مجمكعة مف المبادئ، كالأسس كالأصكؿ كالقكاعد الإدارية يستعيف بيا في 
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دارة شؤكنو، كتحقيؽ أىداؼ المنظمة  1.تسيير العمؿ كا 

نشاط ذىني مكجو لكافة الجيكد الجماعية، كمخطط لكافة  عمى أنّيا الاتجاىات بعضيعرفيا       

التي يسمكيا المشركع حتى يصؿ إلى سر الأماف، كتحقيؽ أىدافو المرسكمة معتمدا عمى أسس الاتجاىات 

 كمبادئ، بدلا مف الإرتجاؿ كالعشكائية القائمة عمى محصلات التجربة كالخطأ.

أنّيا تكجيو نشاط لمجمكعة مف الأفراد، نحك ىدؼ مشترؾ كتنظيـ جيكدىـ كتنسيقيا  عمى أيضا ترفع  ك 

مجمكعة مف الأنشطة كالكظائؼ، التي يمارسيا أم إدارم لتحقيؽ الأىداؼ الخاصة ك  .لتحقيؽ الأىداؼ

 2.بأم مؤسسة مف المؤسسات

 : عامميف أساسييفكالعممية الإدارية تعتمد عمى   

ات المادية يتشمؿ الأسس كالقكاعد العممية، التي تقكـ عمييا الأنشطة كالإمكانالعوامل الفني:  -1

 المستخدمة في الأداء.

 .في تأدية النشاط المكظفيفتشمؿ قدرات كميارات كرغبات  لعوامل الإنساني:ا -2

كنستخمص مف خلاؿ التعاريؼ التي تـ ذكرىا أفّ العممية الإدارية تتمثؿ في تمؾ النشاطات التي  

 يقكـ بيا الإدارم مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ مميز للإدارة.

 أنواع الإدارة:-ج

 ىناؾ نكعيف مف الإدارة:
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 لتقميدية:الإدارة ا -1

إفّ الإدارة التقميدية، ىي تمؾ الإدارة التي ترتكز عمى تراث إدارم يقكـ عمى نمط مدير يرتبط بو كفؽ 

نطاؽ الأشراؼ، مجمكعة كبيرة أك صغيرة مف المرؤكسيف، بمعنى أفّ ىذا النكع مف الإدارة يقكـ عمى نمط 

بالتكجيو كالترشيد كصنع القرار الفعاؿ إدارة الغير، أم لا يمكف تصكر المدير بدكف آخريف، حيث يقكـ 

 .1ـ أىداؼ الإدارة.دالذم يخ

 وتتميز الإدارة التقميدية بمجموعة من الخصائص ىي:

إفّ الإدارة التقميدية ترتكز عمى ىرمية المعمكمات، بمعنى أفّ المدير لديو معمكمات كثيرة ككاسعة     

المدير ىك صانع القرار كالمكظفيف ىـ منفذم القرار، مقابؿ مكظفيف لا يممككف إلّا القدر اليسير منيا، ف

 2.كىذا ما يفسر الفجكة التنظيمية بيف الإدارة في الأعمى كالمكظفيف في الأسفؿ

أمّا مف حيث طبيعة العلاقة كالتفاعؿ مع أطراؼ التعامؿ، فإفّ الإدارة التقميدية تقكـ عمى أساس    

سـ التفاعؿ مع الأطراؼ التعامؿ بالبطء النسبي مف التعامؿ المباشر، حيث حضكر مادم كشخصي كيت

كاف محيث الكسائؿ فإفّ الإدارة التقميدية تحتاج إلى عداد كبير مف المكظفيف الذيف يعممكف بأيدييـ كفي 

 3.كاحد، كباستخداـ الكثائؽ الكرقية

 4تعممة.ككما تكجد صعكبات في تنفيذ العمميات الإدارية، كىذا نتيجة لكسائؿ الاتصاؿ المس   

 الإدارة الحديثة: -2

 في الإدارة الحديثة نمطيف مف الإدارة:    

                                                           
 .152، صذكره مرجع سبقنجـ عبكد نجـ،  –1
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الإدارة التي تقكـ عمى استخداـ الإنترنت كشبكات  ىي الإدارة الإلكترونية )الرقمية(: -2-1

الأعماؿ، في انجاز كظائؼ الإدارة كالتخطيط، التنظيـ، القيادة، كالرقابة الإلكتركنية، لتحقيؽ نتائج ايجابية 

 ءة كفعالية. كبالتالي الإدارة الإلكتركنية تتميز بالآتي:بكؿ كفا

فيي لا تخرج عف نطاؽ خبرتنا  الكاسعة في الإدارة، سكاء في تحديد الأىداؼ  إنّيا عممية إدارية: -

كرسـ السياسات بالرغـ مف سرعتيا الفائقة، كتغيرىا السريع كتقكـ بتكجيو المكارد كفؽ خيارات إستراتيجية 

 قابة عمييا.كعممية كالر 

إفّ الإنترنت في تفاعؿ حي كمباشر كبالكقت الحقيقي، سكاء  التفاعل الآلي وعمى مدار الساعة: -

 .1بيف المكظفيف أك بينيـ كبيف المكاطنيف كمع الأطراؼ الأخرل

إفّ الإنترنت تسمح بالتفاعؿ كالعمؿ مع المكاطنيف كمختمؼ الأطراؼ  التفاعل ىنا وفي كل مكان: -

 2سيكلة كبتكمفة اتصاؿ محددة جدا.بفي أم مكاف عبر العالـ  كالييئات،

 3ي كفي كؿ مكاف.لكذلؾ بقدرة الإنترنت عمى الاتصاؿ الآ سرعة الاستجابة في القرارات: -

إفّ الإدارة الإلكتركنية نظرا لارتكازىا عمى الإنترنت، قامت بإزالة الفجكة التنظيمية بيف الإدارة     

في تكريس ديمقراطية تنظيمية، حيث أصبحت المعمكمات كالبيانات كاتخاذ القرار كالمكظفيف حيث ساىمت 

 4أمر متاح لمجميع، لا تقتصر عمى المدير فقط.

نما إلى البعض الذم يتمتع بالكفاءة     إفّ الإدارة الإلكتركنية لا تعتمد عمى عدد كبير مف المكظفيف، كا 

 كذلؾ لاستخداميا لمحاسكب كالإنترنت كلممكاقع الإلكتركنية. كالخبرة، كتتميز كذلؾ بقمة الكثائؽ الكرقية، 

 كىذا الشكؿ الآتي يكضح لنا تزايد كتطكر الإدارة مف إدارة تقميدية إلى إدارة إلكتركنية.   
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 ( الإدارة الإلكتركنية كنطاؽ المعمكمات المتزايد2-1الشكؿ رقـ )

 

 

 

 

 المستقبل الماضي

 ونيةالتطور نحو الإدارة الإلكتر 

 الإدارة الإستراتيجية: -2-2

إفّ الكصكؿ إلى تعريؼ كاحد كمتفؽ عميو لمعنى الإدارة : مفيوم الإدارة الإستراتيجية: 2-2-1

 الإستراتيجية، يعد أمرا صعبا المناؿ:

 فمف التعاريؼ للإدارة الإستراتيجية نذكر منيا: 

 داريد: Darrid تعريف - أ

 لتي مف شأنيا أف تمكف المنظمة مف كضع أىدافيا مكضع التنفيذ.ىي صياغة كتطبيؽ كتقكيـ القرارات ا   

 :Thompson and Stricklandتعريف تومبستون وستريكمند   - ب

 1 ىي عبارة عف كضع إستراتيجيات الملائمة لممنظمة، كاختيار النظـ الملائمة مف أجؿ تنفيذىا.   

 قاليك: Glueckتعريف  -ج

تي تؤدم إلى تطكير إستراتيجية أك استراتيجيات فعالة، مف أجؿ ىي مجمكعة القرارات كالأعماؿ، ال   

 تحقيؽ أىداؼ المنظمة.
                                                           

 .22، ص 2006، عماف: دار الثقافة، 1، ط"إستراتيجية الأعمال"، كائؽ العبادم، كآخركفطاىر الغالي،  –1

 الإدارة التقميدية
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 تعريف الدكتور سعيد ياسين: - د

ىي منظكمة مف العمميات المتكاممة ذات العلاقة بتحميؿ البيئة الداخمية كالخارجية، كصياغة    

إستراتيجية لممنظمة كتعظيـ إنجازىا استراتيجيات مناسبة كتطبيقيا كتقكيميا، كذلؾ بما يضمف تحقيؽ ميزة 

 في أنشطة مختمفة.

تمؾ العممية التي تتضمف  ىي لإدارة الإستراتيجية أفّ مف خلاؿ التعاريؼ التي تـ ذكرىا فيما سبؽ،    

 1تصميـ كتنفيذ كتقكيـ الإستراتيجيات، التي مف شأنيا تمكيف المنظمة مف تحقيؽ أىدافيا.

 ية:: أىمية الإدارة الإستراتيج2-2

تعد الإدارة الإستراتيجية ضركرية ككنيا تؤدم إلى رفع أداء المنظمات، كذلؾ إذ تـ تطبيقيا بشكؿ جيد 

 كىذا ما تجمع عميو كؿ منظمات الأعماؿ العالمية التي تستخدـ أسمكب الإدارة الإستراتيجية.

 فمن الأىمية نذكر منيا:

 عماؿ في المستقبؿ.تحديد خريطة للإدارة، كتحديد مكقعيا ضمف جغرافية الأ -

 يمكف للإدارة استخداـ المكارد استخداما فعالا. -

ينمي القدرة عمى التفكير الإستراتيجي الخلاؽ لدل المدراء، كيجعميـ يبادركف إلى صنع الأحداث  -

 كليسكا متمقيف ليا.

 يمنح للإدارة امتلاؾ ميزة تنافسية مستمرة. -

مية الأمر، الذم يؤدم إلى تقميؿ المقاربة يكفر فرص مشاركة جميع المستكيات الإدارية في عم -

 2التي قد تحدث عند القياـ بالتغيير.

تحكيؿ التركيز مف المدخلات، التي تستخدـ لتنفيذ العمؿ إلى المخرجات كالنتائج التي ترغب  -

 3الإدارة بتحقيقيا.

                                                           
1
 .22ص  مرجع سبق ذكره،طاىر الغالي،  – 
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 المبحث الثاني: أسباب إدخال التكنولوجيا عمى العممية الإدارية           

عممية تخفيؼ الإجراءات الإدارية، كتقريب الإدارة مف المكاطف ضمف الكرشات الكبرل، التي  تعتبر  

باشرت فييا الدكلة كذلؾ لتحسيف الخدمات، كتخفيؼ الإجراءات الإدارية لتسييؿ الأمكر لممكاطف، كالرفع 

باب التي دفعت بالإدارة مف العكائؽ البيركقراطية كتقميص الفجكة المكجكدة بيف الإدارة كالمكاطف، فمف الأس

 إلى إدخاؿ التكنكلكجيا فيي كالتالي:

إفّ التطكر العممي كالتقني، الذم مس كافة المجالات تسارع التقدم العممي والتطور التقني:   -1

الإنسانية بما فييا المجاؿ الإدارم، حيث عرؼ ىذا القطاع كسائؿ جديدة أدت إلى تحسيف الخدمات 

 1مص مف الإدارة التقميدية كالبيركقراطية.الإدارية بأقؿ جيد، كالتخ

إفّ تطبيؽ أساليب التكنكلكجيا عمى العممية  الاستجابة لمتطمبات البيئة المحيطة والتكيف معيا: -2

كالعزلة، لمكاكبة التقدـ التكنكلكجي كالسرعة  ؼلتخماالإدارية، أدت إلى الإلحاؽ بركب التطكر تفاديا 

 2كالتنافس في تقديـ الخدمات.

 ازدحاـ أماـ مكاتب المكظفيف في المصالح الحككمية. كجكد -3

 تفشي ظاىرة تكدس الأكراؽ. -4

 استغراؽ الخدمات الإدارية كقت طكيؿ. -5

 عدـ كجكد الفرص في العديد مف المجالات، مف حيث إمكانية التكافؿ كتكظيؼ التكنكلكجيا كنقؿ العمؿ. -6

 تفشي البيركقراطية. -7

 ضعؼ الإمكانيات التمكيمية.  -8

 فساد كالتقميؿ كالضغكطات، في أداء الكظائؼ الإدارية.محاربة ال -9

 1الدينامكية كالمعرفة.ك خركج الإدارة مف كاقع التشتت، كبطئ الحركة كعدـ الكفاءة   -10
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 المبحث الثالث: مساىمة التكنولوجيا في تحسين العممية الإدارية        

 يرىا كذلؾ مف خلاؿ الإصلاح الإدارمإفّ التكنكلكجيا ساعدت في تحسيف العممية الإدارية، كتطك       

متخمص مف الإدارة التقميدية كالتشتت الإدارم، كغياب الكفاءة كالفعالية. فإفّ الحاجة أك الرغبة كالشعكر ل

 .الراىف الإصلاح الإدارمك الفجكة بيف درجة النظاـ الإدارم،  لتقميؿبأىمية الإصلاح الإدارم، 

دارم كاقتصادم كثقافي، كاجتماعي يمكف تعريؼ الإصلاح الإدارم، عم     ى أنّو جيد سياسي كا 

 ىادؼ لإحداث تغيرات أساسية ايجابية في السمكؾ، كالنظـ كالعلاقات كالأساليب كالأدكات، لتحقيؽ تنمية

 1الجياز الإدارم، بما يؤمف لو درجة عالية مف الكفاءة كالفعالية في إنجاز الأىداؼ. إمكانياتالقدرات 

 الإداري:لإصلاح ا خصائص  -1

 للإصلاح الإدارم كىي كالتالي: لخصاصىناؾ العديد مف ا   

  نما ىك ، لأفّ تصكر النظاـ بيئتوبمقكمات كمككنات  يتأثرإفّ الجياز الإدارم، ليس بنظاـ مغمؽ كا 

إلا تحسينات ىامشية في بعض النظـ كالأساليب كالإجراءات  نتائجو لا تككف ،الإدارم كنظاـ مغمؽ

 الإدارية.

 لإصلاح الإدارم لا يتحقؽ بالنقؿ التمقائي كالعشكائي لصكر مف المؤسسات كالنظـ، بؿ ينبغي إفّ ا

 أف ينتيج منيجا بداعيا يشمؿ كؿ قدرات التفكير الإبداعي مف المركنة كالتكسيع.

  إفّ الإصلاح الإدارم في معناه الشامؿ كالمتكامؿ، لا يقتصر عمى العممية الإدارية بؿ يمتد تأثيره

بي في كؿ مقكمات كمككنات البيئة، فمف ىنا تبرز أىمية مشاركة المؤسسات السياسية كالتشريعية، الإيجا

 كالتنفيذية كالاجتماعية كالثقافية إضافة إلى السعي إلى تحقيؽ المشاركة الشعبية بشكؿ عاـ كميـ جدا.

                                                           
 . 228، ص2008لمنشر كالتكزيع، "، عماف: دار أسامة 1، ط سيكولوجيا الإدارة العامةفاتر حسيف، " -1



 تأثٍر التكنولوجٍا على العملٍة الإدارٌة                                                الفصل الثانً:
 

39 
 

 المؤسسات  يمكف بالإصلاح الإدارم، أف نحقؽ درجة عالية مف الكفاءة كالفعالية الدائمة في

 كالأجيزة.

 1الأربع ىي أساسيات الإصلاح الإدارم، يكمؿ بعضيا البعض.ىذه المقكمات 

 الأسباب الضرورية للإصلاح الإداري:

 الإدارة بالقياـ بالإصلاح الإدارم ىي: دفعتىناؾ العديد مف الأسباب التي 

 ضغكط المؤسسات الإقميمية كالدكلية، التي تقدـ القركض كالمعكنات. -

ـ نفقات الدكلة، كترىؿ كظائفيا بدرجة تجعؿ مف الصعكبة عمى الحككمة، الكقاء بالتزاماتيا تضخ -

 فيككف الإصلاح الإدارم أداة لمحد مف النفقات أكلا كتحقيؽ درجة مف الكفاءة في أداء النظاـ الإدارم ثانيا.

اسية لأجيزة الكضع السياسي الغير المستقر ما يؤدم إلى تغيرات جذرية، في التككينات السي -

كمؤسسات الدكلة، ما يؤدم إلى الشعكر بالإصلاح الإدارم بدعكل إزالة النقائص التي كرثيا النظاـ 

 السياسي الجديد، كضركرة إصلاح النظاـ الإدارم لإعادة تشكيمية تطمعا لأداء الأفضؿ.

عميو أعباء  العلاقات بيف الدكؿ، الأمر الذم ترتب ربط ىثكرة الاتصاؿ كالمعمكمات، ما أدت إل -

متزايدة، كذلؾ بالتحديث عف طريؽ الأساليب التقنية، كاستقطاب المستشاريف الأجانب، كذلؾ إدخاؿ النظـ 

 كالأساليب العصرية.    

تصاعد طمكحات الجماىير غداة الاستقلاؿ كتطمعاتيا لكفاء الحككمة، بما يرفع عنيا المعاناة  -

إلى العكس، كذلؾ ما أدل إلى إحباط الجماىير، فعممت عمى  كيفتح منافذ الرفاىية؛ إلا أف تكقعاتيـ أدت

 إنقاذ الجياز الحككمي سياسة كبرامج، مما أدل إلى ضركرة الإصلاح الإدارم.

 قصكر الأداء الحككمي في تحديث الإدارة. -
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 1انتشار الفساد كالبيركقراطية كالفكضى. -

 قمة العناية بتأصيل منيج مؤسسي للإصلاح الإداري:

ح الإدارم، ىك اختيار إدارم عممي كاقعي ككنو ييدؼ إلى إثراء القدرات كالإمكانيات، إفّ الإصلا -

تأمينا لتحقيؽ الأىداؼ كالطمكحات. فجكىر الإصلاح الإدارم يكمف في نجاح تطبيؽ كتنفيذ كتقكيـ، 

كمتابعة ما اتفؽ عميو مف تكجييات كنظـ كأساليب كأدكات، فإفّ تأصيؿ المنيج المؤسسي للإصلاح 

الإدارم ينبغي النظر إليو بمثابة أنو فرض، كذلؾ تأكيد لأىمية تحديد مسؤكلية الإشراؼ الكمي عمى 

التخطيط كالتنفيذ كالتقكيـ كالمتابعة، إلا أنو لـ يحقؽ في الكثرة الغالبية، كذلؾ يعكد إلى ثلاثة أسباب 

 ة كىي:رئيسية يتصؿ ببعضيا البعض في علاقات سببية، تككف في مجمميا حمقة مفرغ

عادة التشكيؿ لممؤسسات،  - عدـ الاستقرار السياسي، كذلؾ بسبب الرغبات المتزايدة في التغيير، كا 

كلنظـ التكجييات بصفة عامة بالدرجة، التي أصبح فييا تشكيؿ لجاف الإصلاح الإدارم أمرا مألكفا بعد 

 ذاتو. كؿ تغيير في النظاـ السياسي، أك حالات تعديؿ كزارم داخؿ النظاـ السياسي

رغبة النظـ السياسية المتغيرة في إنجازات عاجمة تؤمف بيا مكقفيا، كليذا يصبح مف التمقائي  -

 المجكء إلى إجراءات عاجمة لإحداث تغييرات، غالبا ما تككف شكمية كذلؾ في النظاـ الإدارم.

 .2الصراع البيركقراطي بيف الإمبراطكريات البيركقراطية في النظاـ الإدارم -

 موذج البيروقراطي:تبني الن

 مف الأسباب الرئيسية التي تدفع إلى تبني النمكذج البيركقراطي، كىي:

إف العديد مف الدكؿ العربية التي ظمت أسيرة اليياكؿ كالنظـ البيركقراطية التي كرثيا مف فترة  -

 الاحتلاؿ كالاستعمار، خصكصا في الدكؿ التي كانت تحت الاحتلاؿ الفرنسي.

سية ذات الطابع العسكرم في كضع نظاـ إدارم يماثؿ النظاـ العسكرم، ككنو رغبة النظـ السيا -
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أكثر اطمئنانا إليو في تحقيؽ مركزية القرار كسمطة التكجيو كالتمكيف مف نظاـ انضباطي، يقكـ عمى 

 التسمسؿ في الكاجبات كالمسؤكليات.

كطرائؽ كأدكات تستخدميا ميؿ الدارسيف كالمستشاريف كالممارسيف العرب للإدارة، في نقؿ نماذج  -

دخاليا لمبيئة الإدارية العربية، دكف أدنى  الدكؿ المتقدمة، كتمثؿ في نظرىـ علاقة مميزة لمعصرنة، كا 

 اعتبار للاختلافات في القيـ كالعادات، كمراحؿ التطكر السياسي كالاقتصادم كالاجتماعي.

 ؿ النظاـ الإدارم مع كؿ المكظفيف.الرغبة في التقنيف، كذلؾ لتحقيؽ المساكاة كالعدالة في تعام -

 اقتناء الوسائل التقنية الحديثة:

إف الميؿ الكافي لبعض الدكؿ باقتناء الكسائؿ التقنية الحديثة كالحاسب الآلي كغيرىا، دكف القياـ   -

بدراسات الجدكل اللازمة قبؿ شراء ىذه الأجيزة، كقبؿ كضع الترتيبات اللازمة التي تستكجبيا طبيعة 

 كسائؿ كالمعدات التقنية.ىذه ال

 فادة منيا بأكبر قدر ممكف.ستإف الرغبة المتصمة باقتناء الكسائؿ التقنية الحديثة كتأمينيا للإ -

 .1فمف ىنا فإف تجارب الإصلاح الإدارم ينبغي أف تجد تجارب إيجابية عممية مكضكعية    

 العناية الجزئية بالتدريب الإداري: 

ارب الإصلاح الإدارم  عمى مستكل القطاعات الكسيطة كالقاعدية، كعدـ إف الاىتماـ الجزئي بتج    

قد قاد في بعض الأحياف إلى إسناد المياـ الإدارية القيادية في  العناية بو في القطاعات الإدارية العميا،

اد في كثير مف مجالات التنمية إلى مف لا يممككف الميارات الإدارية الكاجبة، فترككا تمؾ التجارب، كما ق

 أحياف أخرل إلى استقطاب الخيرات الإدارية الأجنبية كالعمؿ بيا.

الإمكانيات الطبيعية كالمالية كالفنية تصبح قميمة الجدكل ما لـ تتكفر القدرات كالميارات البشرية  إفّ    

 التي تحسف استغلاليا.

متكاصمة لتحقيؽ الشفافية ىك عممية مستمرة ك الإصلاح الإدارم  نستنتج أفّ مف خلاؿ ىذه النتائج     

  كالعقلانية في كؿ الإدارات.
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 المبحث الرابع: انعكاسات التكنولوجيا عمى العممية الإدارية     

إف تطبيؽ التكنكلكجيا في العممية الإدارية ساىمت في المحافظة عمى السمككيات الإبداعية القائمة     

ضماف التغمب عمى التعقيدات التقنية، كالتخمص مف عمى الأنظمة التكنكلكجية المتقدمة، كذلؾ مف خلاؿ 

الإدارة البيركقراطية، كالرفع مف مستكل الخدمات التنفيذية إلى الدرجة التي يطمح إلييا المكاطف بصفة  

 فبإدخاؿ ىذه التكنكلكجيا أدل إلى تطكير الإدارة، كتسييؿ تقديـ الخدمات بطرائؽ أسرع كأفضؿ.

 كنذكر منيا:الانعكاسات الإيجابية:  -أ 

تكفير تكمفة الأعماؿ كتقديـ الخدمات بطريقة جكىرية مف خلاؿ إمكانية المحاسبة كالشفافية،  -

 .  1كفعاليتيا في العمميات كالإجراءات في أداء الأنشطة الإدارية

تطكر الييكؿ التنظيمي لممنظمة، مما أدل إلى إزالة الفكاصؿ بيف الكحدات كالمستكيات الإدارية  -

 كزيادة التنسيؽ كالتعاكف بيف المنظمة كفركعيا في تنظيـ الأعماؿ. المختمفة،

زيادة قدرة المنظمة عمى الدخكؿ في الأسكاؽ الجديدة، كالكصكؿ إلى عدد كبير مف العملاء في   -

 الأسكاؽ الداخمية كالخارجية. 

كذلؾ  تحسيف مناخ العمؿ كتكفير مزايا لمؤسسات الأعماؿ مف خلاؿ الرقابة، كتقميص الركتيف، -

بتبسيط الإجراءات كتكصيؿ الخدمات العامة كتكفير فرص العمؿ عمى حد سكاء، كذلؾ بيدؼ المشاركة 

كالتحالؼ كتقميص التكاليؼ الخاصة بالمعاملات، كتسييؿ إجراءات الأعماؿ كقكاعد التعامؿ، سكاء بيف 

   2الأفراد.المكظفيف داخؿ المؤسسة أك بيف 

 دمات المختمفة، كالتخمص مف العشكائية كسكء التسيير.تنظيـ المعاملات الإدارية كالخ -
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تكفير قنكات اتصاؿ جديدة، سكاء  ما ساىـ في سرعة تدفؽ كمعالجة كتبادؿ المعمكمات، كتبادؿ  -

 الأساليب الإدارية، كالاجتماعات كالتفاكض كعقد الصفقات عف بعد.

استغلاؿ الكقت في التخطيط  تقميؿ الأعباء الركتينية الممقاة مف طرؼ المدراء، مما يتيح ليـ -

 .  1الاستراتيجي، كرسـ السياسة العامة لممنظمة، ما يؤدم إلى رفع الكفاءة كالفعالية الإدارية

 تجاكز مشكمتي البعد الجغرافي كالزمني. -

 خفض المصاريؼ مف خلاؿ تكامؿ النظـ لدعـ الإجراءات الداخمية كالخارجية. -

تكصيؿ في أم كقت كأم مكاف، كسيكلة كصكؿ تحسيف الخدمات مف خلاؿ خفض التنقؿ كال -

 2.المعمكمات

إلغاء نظاـ الأرشيؼ الكطني كاستبدالو بنظاـ الأرشيؼ الإلكتركني مع ما يحممو مف ليكنة في  -

التعامؿ مع الكثائؽ، كالقدرة عمى تصحيح الأخطاء الحاصمة بسرعة، كنشر الكثائؽ لأكثر مف جية في 

 ي أم كقت كاف.أقؿ كقت ممكف، كالاستفادة منيا ف

 تخفيؼ إجراءات إنجاز المشاريع. -

سرعة التأقمـ كالتكيؼ مع المتغيرات كالتطكرات التكنكلكجية مف خلاؿ زيادة فاعمية القكل  -

 3.المينية كالإدارية

 انخفاض تكاليؼ العمؿ الإدارم كتخفيض حجمو كنفقاتو. -
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ت، كذلؾ بالتكفير الدائـ السرعة في إنجاز العمؿ بالإضافة إلى المساعدة في اتخاذ القرارا -

 لممعمكمات بيف يدم متخذم القرار.

 تكسيع كتنمية كتنشيط قنكات الاتصاؿ، كابتكار أساليب جديدة في الاتصالات. -

 دقة كتكامؿ الممفات كتنسيؽ المداخؿ المتعددة كزيادة مقدار المعمكمات. -

 .1يةترشيد عممية اتخاذ القرارات، كزيادة فاعمية القكل المينية كالإدار  -

تقيمي استخداـ الأكراؽ بشكؿ ممحكظ، مما يؤثر إيجابا عمى الإنجاز السريع كالدقيؽ لممياـ  -

 كالمعاملات.

تحكيؿ الأيدم العاممة الزائدة إلى أيدٍ عاممة ليا دكر أساسي في تنفيذ العمؿ الإدارم، كذلؾ  -

مؤسسات، كالاستغناء عف عف طريؽ إعادة التأىيؿ، بغرض مكاكبة التطكرات الجديدة التي طرأت عمى ال

 المكظفيف غير الأكفاء كغير القادريف عمى التكيؼ مع الكضع الجديد؛ أم التكنكلكجيا.

تسييؿ إجراءات الاتصاؿ بيف دكائر المؤسسات المختمفة، كذلؾ مع المؤسسات كالأجيزة  -

 الأخرل.

 زيادة الترابط بيف العامميف كالإدارة العميا . -

 مختمفة لممؤسسة ككحدة مركزية كاحدة.إدارة كمتابعة الإدارات ال -

 تجميع البيانات مف مصادرىا الأصمية بأسمكب مكحد. -

 تقميؿ معكقات اتخاذ القرار بتكفير البيانات كربطيا بمراكز اتخاذ القرار. -

 نقؿ الكثائؽ إلكتركنيا بشكؿ أكثر فعالية. -

 معرفة المقصريف في العمؿ بأسمكب متطكر. -

 كاطنيف بطريقة سيمة كبسيطة.تكضيح الكثائؽ المطمكبة لمم -
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 الانعكاسات السمبية: -ب

قد يعتقد البعض أنو عند إدخاؿ التكنكلكجيا إلى عالـ الإدارة، سكؼ تزكؿ كؿ المصاعب كالمشاكؿ  

الإدارية، لكف الأمر يشير إلى أمر مختمؼ، أم أف إدخاؿ التكنكلكجيا يحتاج إلى تدقيؽ مستمر 

لخدمات بأفضؿ شكؿ ممكف، مع الاستخداـ الأمثؿ لمكقت كالعمؿ كمتكاصؿ، لتأميف استمرار تقديـ ا

كالجيد، آخذيف بعيف الاعتبار كجكد خطط بديمة في حاؿ اعتبار إدخاؿ التكنكلكجيا سببا مف الأسباب 

 السمبية، كالتي نذكر منيا:

 التجسس الإلكتروني:  -1

ى أرشيؼ إلكتركني، مما يتعرض دارة ، سيتحكؿ أرشيفيا إلالإمف الطبيعي عند إدخاؿ التكنكلكجيا في 

لمخاطر كثيرة تكمف في التجسس عمى الكثائؽ ككشفيا كنقميا كحتى إتلافيا، لذلؾ فيناؾ مخاطر كثيرة أك 

سمبيات عديدة مف الناحية الأمنية عمى المعمكمات ككثائؽ كأرشيؼ الإدارة، سكاء المتعمقة بالأشخاص أك 

 .1شركات أك إدارات كحتى الدكؿ

 رة:شمل الإدا  -2

دخاليا إلى عالـ الإدارة دكف كفاءة كبعشكائية، كالانتقاؿ دفعة      إف التطبيؽ غير الدقيؽ لمتكنكلكجيا كا 

كاحدة مف النمط التقميدم للإدارة إلى نمط التجديد كالحداثة في الكسائؿ كعصرنتيا، دكف الاعتماد عمى 

 ائؼ الإدارية.التسمسؿ كالتدرج في الانتقاؿ، مف شأنو أف يؤدم إلى شمؿ الكظ

كتغيير السياسات كضعؼ الإنجازات كتعثر  ضعف العلاقة بين برامج الإدارة والتطور الإداري: -3

 2.التقدـ نحك الكفاءة
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 انتشار البطالة:  -4

إف استخداـ التكنكلكجيا الحديثة في المجاؿ الإدارم يؤدم إلى ارتفاع نسبة البطالة، حيث يمكف     

دماتيـ، كذلؾ لأف العمؿ بيذه الكسائؿ الجديدة ينجز بكؿ سيكلة كبساطة الاستغناء عف المكظفيف كعف خ

 .1كسرعة كدقة

 فقدان الأمان:  -5

إف التعامؿ الإلكتركني يؤدم إلى فقداف الأماف في كثير مف التعاملات، أىميا التحكلات     

عمكمات قد تتعرض الإلكتركنية كالتعاملات المالية، كذلؾ عف طريؽ بطاقة الائتماف، كما أف مراكز الم

 .2لمتدمير لسرقة المعمكمات كالبيانات كالمراكز المالية كذلؾ، لتحكيؿ الأرصدة بطريقة غير مشركعة

 التواصل الاجتماعي:  -6

بفضؿ شبكة الإنترنيت كالكمبيكتر، يمكف لممكظؼ أف يقكـ بأعمالو في المنزؿ دكف الذىاب إلى     

تكاؾ مع أفراد المجتمع، كما يؤثر كذلؾ استخداـ شبكات المصالح، كبالتالي يؤدم ىذا إلى قمة الاح

 .3الإنترنيت لساعات طكيمة في صحة الفرد، كبخاصة في حاسة البصر

 التبعية:  -7

إف الاعتماد الكمي عمى التقنيات الجديدة العصرية، يجعؿ الدكلة تصرؼ مبالغ مالية ىائمة     

 تبقى مجبرة عمى استيلاكيا. لاستيرادىا، ككنيا دكلا مستيمكة كغير منتجة، كبذلؾ

 

 

 

                                                           
1
 جع سبق ذكره.، مر حمزة محمد ناجي خالد – 
2
 .442، ص مرجع سابقمحمكد النسكر،  . ىيثـ حمكف الشبمي كمركاف– 
3
 .441المرجع نفسه، ص  – 
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 خلاصة الفصل:    

إفّ إدخاؿ التكنكلكجيا في العممية الإدارية تساىـ في تحقيؽ التنمية الإدارية كالإصلاح  
الإدارم المستيدؼ، ما جعؿ معظـ الإدارات تعمؿ عمى إدماج التطبيقات التكنكلكجية في 

 سيؽ بيف نشاطاتيا.عممياتيا لتحقيؽ الكفاءة كالفعالية كتحسيف التن

غير أفّ التطبيقات التكنكلكجية في العممية الإدارية تكاجو معكقات تمحؽ مشاريع الإدارة، 
 مما يجعميا تعتمد عمى أسمكب التقميد في أداء بعض كظائفيا. 



 

 
 
 

 
 
 
 
 

 الفصل الثالث:
 دراسة حالة لمركز بريد الجزائري

 "بوغني"
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ية كيؼ ساىمت كأثرت التكنكلكجيا في تحسيف كتطكير العممية الإدارية رأينا في الدراسة النظر         

كتحسيف جكدة الخدمات المقدمة لمزبائف، كسنحاكؿ في الجانب التطبيقي دراسة حالة كاقع التكنكلكجيا في 

مؤسسة البريد كالمكاصلات الجزائرية، كالدكر الذم ألحقتو بخدماتيا، ككظائفيا المقدمة، حيث أخذنا 

بريد الجزائر بكلاية تيزم كزك كميداف لإجراء ىذه الدراسة، كليذا قسمنا ىذا الفصؿ إلى أربعة  مؤسسة

. 2000مباحث، حيث تناكلنا في المبحث الأكؿ تقديما عاما لمؤسسة البريد الجزائرم كما استجد سنة 

اكلنا فيو كاقع كالمبحث الثاني خصصناه لتعريؼ مؤسسة البريد محؿ الدراسة. كأما المبحث الثالث فتن

 التكنكلكجيا المستخدمة في المؤسسة، أما المبحث الأخير، فقد قمنا فيو بعرض كتحميؿ الاستبياف.
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 المبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة البريد والمواصلات الجزائري

 ا: تعريف مؤسسة بريد الجزائر وأىم إصلاحاتيأولا -
 تقديم مؤسسة بريد الجزائر: -1

قطاع البريد كالمكاصلات مكانة ىامة، كذلؾ في كؿ مف المجاؿ الاقتصادم كالاجتماعي، يحتؿ  

كشيدت إصلاحات عدة، ما نتج عنيا إنشاء مؤسسة عمكمية ذات طابع صناعي كتجارم، كذلؾ يسمح 

 ببناء دكلة حديثة متطكرة، كتقديـ خدمات متطكرة لممجتمع كتعرؼ ببريد الجزائر.

ائر نتيجة لعدة إصلاحات، كبذلؾ شممت إعادة ىيكمة قطاع البريد نشأت مؤسسة بريد الجز  

كالمكاصلات، كأعطت الدكلة ليذه المؤسسة حرية التصرؼ الكامؿ لممشاركة في النمك الاقتصادم 

 كالاجتماعي لمدكلة.

، 30/12/1975المؤرخ في  89 -75كانت مؤسسة بريد الجزائر تسيّر كفؽ أحكاـ الأمر رقـ  

ع البريد كالمكاصلات مؤسسة كاحدة عمكمية ذات طابع صناعي تجارم تحت إشراؼ الذم يجعؿ قطا

كزارة البريد كالمكاصلات، حيث تتمتع في استغلاليا لمختمؼ نشاطات البريد كالمكاصلات السمكية 

عمى التكالي مف ذات القانكف، كما تتمتع أيضا بميزانية ممحقة،  39كالمادة  01كاللاسمكية كفقا لممادة 

 خضع تنظيميا لقكاعد المحاسبة العمكمية.كي

كنتيجة التطكرات التكنكلكجية، دفع قطاع البريد كالمكاصلات أف يساير التحكلات، فبصدكر قانكف  

، الذم يحدد القكاعد العامة المتعمقة بالبريد 2000سبتمبر  05المؤرخ في  03ب  2000رقـ 

 كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية، كالذم ييدؼ إلى: 

 تقديـ خدمات البريد كالمكاصلات بالمكاصفات النكعية ك في ظركؼ  -

 مكضكعية كذلؾ لضماف المصمحة العامة .

 تحديد كيفية ضبط النشاطات ذات صمة بالبريد كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية. -
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 تحكيؿ نشاطات استغلاؿ البريد كالمكاصلات إلى مؤسسة ذات طابع صناعي كتجارم. -

ىذا القانكف، كقد صدرت مراسيـ تنفيذية لتحديد مجالات النشاط لكؿ متعامؿ، أك تنظيـ محتكيات   -

مراسيـ تنفيذية أخرل لإنشاء تنظيـ نشاطات ىؤلاء المتعامميف، أما المراسيـ التنفيذية المنظمة لنشاطات 

 المتعامميف فمنيا ما يمي:

ر حكؿ منع ترخيص كيتمحك  :2001ديسمبر  20المؤرخ في  417 -01المرسوم التنفيذي رقم  - أ

انتقالي إلى متعامؿ يسمى "اتصالات الجزائر" كشركة مساىمة مف أجؿ إقامة شبكات عمكمية 

 لممكاصلات.

كيتمحكر حكؿ نظاـ الاستغلاؿ  :2001ديسمبر  20المؤرخ في  418-01المرسوم التنفيذي  - ب

، أخضعت خدمات الب ريد الحكالات المقدـ عمى كؿ خدمة مف خدمات البريد، فبمكجب ىذا المرسكـ

البريدية، كالصككؾ البريدية، إصدار الطكابع ككؿ علامات التخميص لمخدمات البريدية إلى نظاـ 

التخميص لمخدمات  أما تكفير كاستغلاؿ خدمات البريد الدكلي السريع، فأخضع لنظاـ آخر، كأخيرا 

المتعمقة بالإنشاء، فنذكر أخضعت الخدمات البريدية الأخرل إلى نظاـ التصريح البسيط، أما المراسيـ 

 منيا:

المتضمف إنشاء مؤسسة "بريد الجزائر"  2002-01-14المؤرخ في  2002-43المرسكـ التنفيذم رقـ  -

 التي تقع في باب الزكار.

 البنية الييكمية لبريد الجزائر: -2

المؤسسة يحتكم بريد الجزائر عمى ىيكؿ تنظيمي يسمح لو بالانتشار عبر القطر الجزائرم، إذ بنيت     

 عمى ثلاثة مستكيات:

 المديرية العامة كاليياكؿ المركزية تسير عمى الإشراؼ العاـ كتسيير المؤسسة عمى المستكل المركزم. - أ

 المديرية الإقميمية تسير عمى تسيير المؤسسة عمى المستكل الجيكم. - ب
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 الكحدات الكلائية تضطمع بمياـ الاستغلاؿ عمى المستكل الكلائي.   -ج

 ل المركزية:/ اليياك1

يرأسيا المدير العاـ، حيث يقكـ بتنفيذ تكجييات كقرار مجمس الإدارة، معيف بمرسكـ،  المديرية العامة: - أ

حيث يحكز عمى كامؿ السمطات عمى المستكل الكطني، ليقكـ بالإدارة كالتسيير الإدارم كالتقني 

 كالمالي، حيث يقكـ بػ:

 جمس الإدارة لممكافقة ليرفع إلى الكزير لممصادقة.إعادة كاقتراح التنظيـ العاـ لممؤسسة عمى م -

 ممارسة السمطة السممية عمى كؿ مكظفي المؤسسة. -

جراء الصفقات كالمعاىدات في إطار القكانيف كالإجراءات التنظيمية. -  إمضاء عقكد كا 

فتح حسابات لمصمحة المؤسسة كتشغيميا عمى مستكل مركز الصككؾ البريدية عمى مستكل  -

 نكية.المؤسسات الب

 يمثؿ المؤسسة في النزاعات أماـ القضاء. -

 يسير عمى احتراـ التنظيـ الداخمي لممؤسسة. -

 يمكف أف يفكض بعض السمطات إلى المساعديف. -

 يقكـ بميمة إعداد الميزانية، كجدكؿ النتائج، الكشؼ السنكم. -

مشاريع تكسيع  المشاريع كالمخططات، البرامج الاستثمارية، الميزانية التقديرية، نظاـ الأجكر، -

 النشاطات، تكزيع النتائج، رزنامة مناصب العمؿ.

مديرية مكمفة بالبحث كالدراسات كمديرية مركزية مكمفة وتنقسم المديرية العامة إلى قسمين:     

 بالإشراؼ كالتنفيذ.
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 مديرية الدراسات: - ب

ير خدمة ذات نكعية إلى كيتمثؿ اليدؼ الرئيسي ليا في تكف مديريات الدراسات وتحسين النوعية:: أولا

 الزبكف كبمكغ ذلؾ، فيذه المديرية مكمفة بما يمي:

 إيجاد نظاـ لتقييـ مستكل الأداء في نكعية الخدمة، تقييـ مستكل الرضا لدل الزبكف. -

 تعداد مختمؼ الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسة. -

انية حكؿ نكعية الخدمة المقدمة بالتعاكف مع مختمؼ ىياكؿ المؤسسة، إجراء مختمؼ التحقيقات الميد -

 مع إمكانية التعاكف مع المعاىد المتخصصة في ىذا المجاؿ.

 تحديد مستكل النكعية المقبكؿ الخاص ببريد الجزائر في ميداف: -

 * زمف تكجيو بريد الجزائر الطركد البريدية.

 ستكل المكاتب البريدية كالمراكز المالية.* التخفيض مف زمف تنفيذ العمميات عمى م

 تحسيف مستكل الاستقباؿ. -

 مديريات الدراسات الإستراتيجية والتخطيط والتنظيم: ثانيا:

تعمؿ ىذه المديريات عمى ترجمة إستراتيجية المؤسسة بتحديد محاكر التنمية، في تحضير مشاريع     

 نظيمية بالتعاكف مع اليياكؿ المعنية.مخططات التنمية، كتعمؿ عمى تطبيؽ الإجراءات الت

 ثالثا: مديريات الدراسات في مجال الاتصال:

 تيدؼ إلى ترقية الاتصاؿ عمى المستكل الداخمي لممؤسسة، كالمحيط، حيث تقكـ بػ:    

 تمثيؿ مؤسسة بريد الجزائر. -

 تكزيع كنشر مختمؼ نتائج التحقيقات في مجاؿ الدراسة السنكم. -

 مرتبطة بتطكر المؤسسة كاستراتيجياتيا.إنجاز التحقيقات ال -

 القياـ بتجنيد كؿ القطاعات البشرية لتحقيؽ الأىداؼ المسطرة. -
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 مديرية الدراسات لمراقبة التسيير والإشراف الداخمي: رابعا:

تيدؼ إلى إعطاء دفع لممؤسسة لتحسيف أدائيا مف خلاؿ إيجاد الحمكؿ المناسبة، كالمساىمة  

مؽ القيمة المضافة، كما ساعدىا أيضا عمى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة مف خلاؿ الفعالة كالدائمة في خ

 التقييـ كالإشراؼ، كتقديـ الاقتراحات، كتتكفؿ ىذه المديرية بما يمي: 

 / المديريات المركزية:2

 مديريات المصالح البريدية: - أ

 قتيا مع الخارج.تتكفؿ بالسير عمى حسف أداء المصالح البريدية عمى المستكل الداخمي، كفي علا -

 تحضير كمتابعة مخطط التنمية لميياكؿ القاعدية لمبريد. -

 تطكير كترقية البريد الشخصي ذم التكزيع الخالص، كبريد المؤسسات ذم التكزيع الخاص. -

 إعداد البرامج السنكية بإصدار الطكابع البريدية. -

كالطركد  البعثاتكالمختمفة، بتبادؿ تنفيذ نصكص الاتفاقيات البريدية كالاتفاقيات الثنائية كالمتعددة  -

عداد المحاسبة المتعمقة بذلؾ.  البريدية، كا 

 كتتشكؿ ىذه المديرية عمى أربع مديريات فرعية، كخمية مكمفة بالبريد السريع:    

 المديرية الفرعية لمبريد كالطركد البريدية. -

 المديرية الفرعية لتطكير الشبكة البريدية، حكالات جمع الطكابع. -

 مديرية الفرعية لمتجييزات كالبرامج.ال -

 المديرية الفرعية لمحسابات البريدية الدكلية. -

 الخمية المكمفة بالبريد السريع. -

 كتتكفؿ ىذه المديرية بما يمي: مديرية المصالح المالية: - ب

 حسف أداء المراكز المكمفة بيا مثؿ: مركز الصككؾ، كمركز التكفير، كمركز الحكالات. -
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 المشاريع اليادفة إلى تحسيف الخدمات، كرفع الإنتاجية. العمؿ عمى تنفيذ -

تأميف الاتصاؿ الدائـ مع المديرية العامة لصندكؽ التكفير، مكتب التبادؿ الدكلي لمحكالات، كمع  -

 الخزينة العمكمية لمبنكؾ.

 معالجة مختمؼ النزاعات القانكنية كالاستعلامات، كتشمؿ ىذه المديرية عمى ثلاث مديريات فرعية. -

 كتتكفؿ بما يمي: مديرية المالية والمحاسبة: - ت

 .إنجاز كتنفيذ السياسات المالية لممؤسسة 

 .تأطير مختمؼ اليياكؿ كالمياديف في المحاسبات كالمالية 

 .تكحيد مختمؼ الميزانيات بالتحميؿ المالي كالمحاسبة لممؤسسة 

 .تكحيد كمتابعة الميزانيات التقديرية بالتعاكف مع مختمؼ اليياكؿ 

 تابعة كيفية مساىمة المؤسسة في فركع منشأة بالتعاكف مع مختمؼ اليياكؿ.م 

 كتتكفؿ ىذه المديرية بما يمي: مديرية الوسائل العامة: - ث

إنجاز كالسير عمى تطبيؽ السياسات المتعمقة بالعقارات، النقؿ، التمكيف، الصيانة، الصيانة كالحماية  -

 كالأمف.

 ذه المديرية بما يمي:كتتكفؿ ى مديرية الموارد البشرية: - ج

 إنجاز كالسير عمى تطبيؽ السياسات في مجاؿ تسيير المكارد البشرية كالشؤكف الاجتماعية. -

 (.11-90كالقانكف رقـ  59-85السير عمى تطبيؽ قانكف العمؿ )قانكف الكظيؼ العمكمي رقـ  -

 المشاركة في إعداد الييكؿ التنظيمي لممؤسسة. -

 تفاقية الجماعية كالنظاـ الداخمي.إعداد كتطبيؽ بنكد الا -

 

 



 دراسة حالة لمركز برٌذ الجزائري "بوغنً"  :الثالفصل الث
 

56 
 

 كتتكفؿ ىذه المديرية بما يمي: المديرية التجارية: - ح

  دخاؿ تكنكلكجيا التكفؿ بالنشاطات التسكيقية، كاقتراح خدمات جديدة حسب احتياجات الزبائف، كا 

 المعمكمات كالاتصاؿ.

  المصالح البريدية.إعداد مخطط النشاط التجارم لبريد الكسائؿ كالطركد البريدية، كلخدمات 

 .إعداد كتكزيع الدعائـ كالكثائؽ الإعلامية لمزبائف 

 .إعداد دراسات بخصكص الأسعار كاقتراح التعديلات اللازمة 

 .قياس أداء المؤسسة كترشيد الاستعماؿ الأمثؿ لمختمؼ المكارد 

 .)المشاركة في تحديد المؤشرات )الإنتاج كالنكعية 

  كتحميؿ النتائج.المشاركة في صياغة لكح القيادة 

 .متابعة مختمؼ الممفات المتعمقة بالسرقات كاختلاس الأمكاؿ 

  تنظيـ دكرات التفتيش عمى مستكل المؤسسات البريدية كالمراكز المالية عمى المستكل الإقميمي

 كالمحمي.

 مديريات الدراسات لمشؤون الدولية والتعاون والشؤون القضائية: -م

سة بريد الجزائر في المفاكضات الدكلية المتعمقة بالبريد كالمصالح كتكمف مياميا في تمثيؿ مؤس  

المالية، كتمثيميا في الاتحاد العالمي لمبريد، كتقكـ بميمة إعداد الاتقافيات الثنائية كالمتعددة عمى مختمؼ 

 ي:الييئات البريدية العالمية، كما أنيا تيتـ بمراقبة التعاكف كالتبادؿ الدكلي، كما تتكفؿ بما يم

 .عداد الإجراءات القانكنية لتقديميا إلى مصالح القضاء  تسيير ممفات النزاعات القانكنية كا 

 .تطبيؽ نصكص مؤتمر الاتحاد البريدم كالاتحادات الجيكية 

 .تحضير الإمكانيات كالكثائؽ اللازمة في مجاؿ إنشاء فركع النشاطات البريدية كالمالية 
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 كتتمثؿ مياميا في ما يمي: ات:مديرية الدراسات المكمفة بالممتمك  - ن

  مساعدة اليياكؿ المكمفة بتسيير الكسائؿ العامة في استغلاؿ الكسائؿ، كتسيير مختمؼ العقارات

كالممتمكات المدرجة في الصنؼ الثاني مف المخطط الكطني لممحاسبة، كتتكفؿ ىذه المديرية أيضا 

 بما يمي:

 عة أملاكيا.صياغة القكاعد القانكنية لجرد الممتمكات كمتاب 

 .المشاركة في صياغة القكاعد المتعمقة بإدماج الاستثمارات الجديدة المكتسبة حديثا 

 .إعداد مدكنة لمختمؼ التجييزات كالاستثمارات خاصة ببريد الجزائر 

  ،إعداد مختمؼ الإجراءات لمعالجة مختمؼ الفركؽ الناتجة عف التنازؿ عف الاستثمارات كتحكيميا

خراجيا مف الحظي  رة بسبب التقادـ.كا 

  :كتتكفؿ ىذه المديرية بما يمي: مديرية الإعلام الآلي 

 .إعداد البرامج لتجييز النظاـ الإعلامي 

 .إنجاز ككضع حيز التطبيؽ أنظمة الإعلاـ الآلي الضركرية لتسيير المصالح 

 .إنجاز برامج الاستغلاؿ كصيانة الأنظمة المعمكماتية، كالعمؿ عمى تخزينيا كحمايتيا 

 شراؼ عمى تسيير كمراقبة مراكز الإعلاـ كالعمؿ عمى تطكير البرامج.الإ 

 1مراقبة التطكر التكنكلكجي، كترقية تكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ المستعممة. 

 لمؤسسة بريد الجزائر: 2000إصلاحات سنة -3

، 1995مبر ديس 30المؤرخ في  89-75لقد كانت مؤسسة بريد الجزائر تسير كفقا لأحكاـ الأمر رقـ    

المتضمف قانكف البريد كالمكاصلات، الذم جعؿ ىذا القطاع مؤسسة كاحدة عمكمية ذات طابع صناعي 

                                                           
1

،   في التسيير رمذكرة ماجستي، "-مؤسسة بريد الجزائر - على سلوك المستهلك تقييم صورة المؤسسة وأثرها"، محمد  وهاب -

 . 103-101، ص ص2006/  2005، (التسٌٌرو الاقتصادٌةالعلوم  قسمالتسٌٌر، علوم و الاقتصادٌةجامعة الجزائر،  كلٌة العلوم )
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كتجارم، تحت إشراؼ كزارة البريد كالمكاصلات، كتتمتع بميزانية ممحقة يخضع تنفيذىا إلى قكاعد 

 المحاسبة العمكمية، 

كاصلات السمكية كاللاسمكية كفقا لممادة كتتمتع أيضا في استغلاليا لمختمؼ نشاطات البريد كالم 

 .1عمى التكالي مف ذات القانكف 39ك 01

كنتيجة لمتطكر التكنكلكجي في ميداف الاتصاؿ، كاف حتما عمى قطاع البريد كالمكاصلات أف  

، الذم يحدد القكاعد 2000أكت  5المؤرخ في  03-2000يساير ىذه التحكلات، فتـ إصدار قانكف رقـ 

 عمقة بالبريد كالمكاصلات، كالذم ييدؼ إلى ما يمي:العامة المت

  تطكير كتقديـ خدمات البريد كالمكاصلات بمكاصفات نكعية في ظركؼ مكضكعية، كفي مناخ

 تنافسي مع ضماف المصمحة العامة.

 .تحديد الشركط العامة للاستغلاؿ في المياديف المتعمقة بالبريد كالمكاصلات مف طرؼ المتعامميف 

  طات استغلاؿ البريد كالمكاصلات عمى التكالي، كالتي تمارسيا كزارة البريد كالمكاصلات، تحكيؿ نشا

لى متعاممي المكاصلات السمكية  إلى مؤسسة عمكمية ذات طابع اقتصادم كتجارم لمبريد، كا 

 كاللاسمكية، ينشأ ذلؾ كفؽ التشريع المعمكؿ بو.

  2كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية تحديد إطار ككيفية ضبط النشاطات ذات الصمة بالبريد. 

  لى جانب ىذا القانكف، أصدر المرسكـ التنفيذم رقـ ، 2001ديسمبر  20المؤرخ في  417-01كا 

 الذم تـ بمكجبو الفصؿ بيف بريد الجزائر كاتصالات الجزائر.

 .EPICتـ فصميا كمؤسسة عمكمية ذات طابع صناعي كتجارم  بالنسبة لبريد الجزائر: -
                                                           

المتضمن قانون البريد  1995ديسمبر  30المؤرخ في  89-75قانون رقم الجميكرية الجزائرية الديمقراطية الشعبية،  –1
 . الجريدة الرسمية، والمواصلات

، المحدد لمقواعد العامة 2000أوت  5المؤرخ في   03-2000قانون الجميكرية الجزائرية الديمقراطية الشعبية،   - 2
 ، الجريدة الرسمية.المتعمقة بالبريد والمواصلات
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، التي تعمؿ عمى شكؿ شركة EPEتـ فصميا كمؤسسة عمكمية اقتصادية  لاتصالات الجزائر: بالنسبة -
، تختص بكؿ ما ىك اتصالات سمكية أك لاسمكية، كالتي تفرعت إلى شركة مكبيميس، SPAذات أسيـ 

 كالتي أككمت إلييا ميمة خدمات الاتصالات الفضائية كالإنترنيت، عف طريؽ الأقمار الصناعية، ككؿ ما
 ييـ تكنكلكجيا الفضاء المختمفة.

كبمكجب ىذا المرسكـ، تـ إنشاء سمطة الضبط، التي ىي سمطة خاصة مقرىا الجزائر العاصمة،     
 كتمارس مياميا في المياديف التالية:

  .التحكيـ في النزاعات القائمة بيف المتعامميف أك بيف المستعمميف 
  لبريد كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية، كتحديد منح ترخيصات الاستغلاؿ كاعتماد تجييزات ا

 المكاصفات كالمقاييس الكاجب تكفرىا فييا.
  .السير عمى كجكد منافسة مشركعة كفعمية في سكقي البريد كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية 
  1الحصكؿ عمى المعمكمات الضركرية مف المتعامميف لمقياـ بالمياـ المخكلة ليا. 
المديرية الكلائية لمبريد كتكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ بمكجب المرسكـ التنفيذم رقـ كما تـ إنشاء   

، كىي تابعة لكزارة البريد كتكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ، كقد 2003جكاف  24المؤرخ في  03-233
 حددت مياـ كزير البريد كتكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ في ىذا الإطار كما يمي:

 التشريع كالتنظيـ المتعمقيف بالبريد كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية. السير عمى تطبيؽ 
 .التأكد مف السير العادم لشبكات البريد كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية 
  السير عمى تقديـ الخدمة العامة لمبريد كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية كفقا لمترتيبات القانكنية

 كالتنظيمية.
 المخططات كالدراسات كتنفيذ برامج التنمية المسجمة في المساىمات النيائية،  المشاركة في إعداد

 . 2كتقييـ نتائج ذلؾ

 

                                                           
، الذم يفصؿ بيف بريد الجزائر كاتصالات 2001ديسمبر  20المؤرخ في  417-01المرسوم التنفيذي رقم أنظر:  –1

 الجزائر.
، الذم ينشأ المديرية الكلائية لمبريد كتكنكلكجيا 2003جوان  24المؤرخ في  233-03المرسوم التنفيذي رقم أنظر:  -2

 الإعلاـ كالاتصاؿ.
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 المبحث الثاني: تعريف مؤسسة بريد الجزائر بوغني

 نشأة مؤسسة بريد الجزائر ببوغني: -1

، كىي مؤسسة عمكمية ذات طابع تجارم 1983نشأت مؤسسة بريد المكاصلات ببكغني في سنة   

 ي، كنتيجة للإصلاحات، سميت ببريد الجزائر، كتقع ىذه المؤسسة في كسط مدينة بكغني.خدمات

 21كتعد مف المكاتب البريدية الكاممة الخدمات عمى مستكل الدائرة، كتحتكم ىذه المؤسسة عمى   

 .1مكزعي بريد 03مكظفا، كعمى 

 الخدمات التي تقدميا مؤسسة بريد الجزائر ببوغني: -2

الجزائر في دائرة بكغني بتقديـ مجمكعة مف المياـ كالخدمات التي يمكف حصرىا في  تقكـ مؤسسة بريد

 ما يمي:

 :الخدمات المالية 

 أولا: خدمة الحساب البريدي الجاري: 

كىي مف بيف الخدمات الأكثر طمبا مف الزبائف؛ لأف كؿ شخص يممؾ حسابا بريديا جاريا، فيطمب   

شبابيؾ لتقديـ  04كليذا خصصت مؤسسة بريد الجزائر ببكغني  خدمة السحب أك معرفة رصيده المالي،

 7.2-6-5-4خدمة السحب الفكرم لمزبائف، كىي الشبابيؾ رقـ 

 ثانيا: خدمة الحوالات: 

 كىي مف بيف الخدمات المطمكبة كثيرا كذلؾ، كذلؾ لأف الحكالات تككف عمى عدة أنكاع، ىي:

 

 

                                                           
 صباحا 10عمى الساعة:  2015نكفمبر  16شخصية مع رئيس القسـ في مؤسسة بريد الجزائر ببكغني يكـ  مقابمة - 1
 بالمؤسسة 4،5،6،7مع عكف الشباؾ رقـ  مقابمة - 2
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  :الحوالات البطاقية 

ح لمزبكف بإرساؿ مبمغ مالي غير محدكد لشخص آخر عبر كؿ التراب ىي الحكالات التي تسم

 الكطني.

  :الحوالات التميغرافية 

تسمح ىذه الحكالات لمزبكف بإرساؿ الأمكاؿ بطريقة التمغراؼ، غير أف الزبكف اليكـ يمجأ نادرا إلى  

 استعماؿ الحكّالة، نظرا لكجكد حكالات أخرل أكثر سيكلة مف حكالة التمغراؼ.

 حوالات البطاقية لتزويد الحسابات البريدية الجارية:ال 

، كتسمح ىذه الحكالة لمزبكف بتزكيد حسابو الجارم أك حساب شخص آخر 8/14كتحمؿ رقـ  

بمبالغ غير محدكدة، كىناؾ نكعاف منيا: العادية كت رسؿ عف طريؽ البريد، كمنيا ما ترسؿ عف طريؽ 

 (.UACالدفع باستخداـ شبكة تدعى )

 الحوالا( :ت الإلكترونية: التحويل الإلكتروني لأمموالTEF.) 

كتتميز ىذه الحكالة بتحكيؿ الأمكاؿ بطريقة إلكتركنية مف مكتب بريدم إلى آخر عبر شبكة  

لدفع الحكالات العادية، كالشباؾ  02الإنترنيت. كقد خصصت مؤسسة بريد الجزائر ببكغني الشباؾ رقـ 

 لمحكالات الدكلية. 09رقـ 

 خدمة التوفير: ثالثا:

تتعامؿ مؤسسة بريد الجزائر ببكغني مع الصندكؽ الكطني لمتكفير كالاحتياط، حيث تقكـ  

 بالعمميات التالية:

 فتح حساب التكفير مع التسميـ. -

 دفع مبمغ غير محدكد عمى مستكل المؤسسة. -

 تسكية الفكائد. -
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 سحب الأمكاؿ ميما كاف المبمغ عمى مستكل المؤسسة. -

 .1لتقديـ ىذه الخدمة 04الشباؾ رقـ  كلقد تـ تخصيص

أك ما يسمى بالاستلاـ السريع للأمكاؿ، كقد بدأت ىذه الخدمة في المؤسسة  رابعا: خدمة وستر يونيون:

 190، حيث تسمح ىذه الخدمة لزبائف البريد بالحصكؿ عمى الأمكاؿ الصادرة مف أكثر مف 2003سنة 

مف أجميا  09ير، كىذه الخدمة قد تـ تخصيص الشباؾ رقـ بمدا عبر العالـ بالعممة الكطنية في كقت قص

 .2في مؤسسة بريد الجزائر ببكغني

 خامسا: الخدمات البريدية: 

 إف الخدمات البريدية عديدة كمتنكعة كىي كالتالي:   

 :خدمة الطرود البريدية 

تخصيص الشباؾ رقـ تقكـ المؤسسة بعممية تبادؿ الطركد عبر التراب الكطني كالبلاد الأجنبية، كقد تـ 

 لإيداع كتسميـ الطركد البريدية. 01

 :خدمة كراء صناديق البريد والخدمات البريدية 

تقكـ المؤسسة بمنح صناديؽ بريدية لمتأجير مقابؿ اشتراؾ سنكم، فتتكفؿ ىذه المؤسسة بعممية   

 .3ائرة بكغنيالتكزيع، سكاء للأشخاص الطبيعييف أك المعنكييف، أك أصحاب المؤسسات المقيميف بد

 سادسا: الخدمات المؤدية لفائدة الغير:

 تتعامؿ مؤسسة بريد الجزائر ببكغني مع إدارات معينة، كمع مصالح عمكمية مثؿ:

بيع الطكابع الضريبية، كالجبائية، كبيع قسيمة السيارات، دفع المعاشات الجزائرية  وزارة المالية: -

 لمقياـ بيذه الخدمة. 04كرقـ  01كالأجنبية، كخصصت ىذه المؤسسة الشباؾ رقـ 
                                                           

 حكؿ كثائؽ المؤسسة. شخصية مع أعكاف الشبابيؾ مقابمة - 1
 بالمؤسسة. 09مع عكف الشباؾ رقـ  مقابمة - 2
 شخصية مع أعكاف الشبابيؾ حكؿ كثائؽ المؤسسة. مقابمة - 3
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تقكـ المؤسسة بتحصيؿ فكاتير الزبائف الكبار مثؿ اتصالات الجزائر،  تسديد مستحقات الزبائن الكبار: -

، الجزائرية لممياه، كقد خصصت الشباؾ رقـ  لمقياـ بيذه  09مكبيميس، سكنمغاز، سكسيتي جنيراؿ، أراسككـ

 الخدمات.

 سابعا: الخدمات عن بعد؛

 30يمكف لزبكف بريد الجزائر الاتصاؿ المباشر عبر الياتؼ عمى الرقـ  :15-30وزع الصوتي: الم-

 ، ليطمع عمى حسابو، أك يطمب دفتر الصككؾ أك طمب الرقـ السرم.15

 :حيث يمكف دفع فكاتير الإنترنيت كالياتؼ في مكتب بريد بكغني، كقد خصصت  خدمة الإنترنيت

 .091الشباؾ رقـ 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 مقابمة مع أعكاف الشبابيؾ بالمؤسسة. –1
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 :1كل التنظيمي لمؤسسة بريد الجزائر ببوغنياليي -3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 كسكؼ نأتي مف خلاؿ عرض ىذا الييكؿ التنظيمي إلى شرحو بالتفصيؿ كما يمي:

 رئيس المؤسسة: -1

ىك المسؤكؿ الأكؿ كالمباشر عف تسيير المؤسسة تسييرا حسنا، كىك المسؤكؿ الأكؿ عمى 

 الصندكؽ.

 

                                                           
 .وثائق المؤسسةالمصدر:  –1

 رئيس المؤسسة

 رئيس القسم

مصمحة 
 الصندوق

مصمحة 
 الأمانة

مصمحة 
 المحاسبة

مصمحة 
 الشبابيك

مصمحة 
 البرق

مصمحة 
تفتيش 
 الشبابيك

مفتش 
 الفرز

مصمحة 
 الاستعلامات
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 م:رئيس القس -2

 كىك المشرؼ عمى مراقبة مصالح المؤسسة، كيعمؿ عمى:

 مراقبة حضكر الأعكاف. -

 مراقبة جكدة الخدمة. -

 مراقبة العلاقات المينية بيف الأعكاف. -

 تنظيـ التسيير بيف الشبابيؾ. -

 الإنابة عف رئيس المؤسسة أثناء غيابو. -

 الصندوق:مصمحة  -3

باضة الرئيسية لكلاية تيزم كزك، فيتـ بعدىا تقكـ ىذه المصمحة بطمب الأمكاؿ كالطكابع مف الق  

ابيؾ بالمؤسسة، كذلؾ بكاسطة كشؼ يستممو منيـ، كيسجؿ في جية بتسميـ الأمكاؿ لأعكاف الش

المصركفات اسـ العكف كالمبمغ الذم أخذه، كفي آخر النيار يقكـ كؿ عكف مف أعكاف الشبابيؾ إلى عكف 

مغ الذم استممو مف العكف مف جية المقبكضات، أما الصندكؽ، حيث يقكـ ىذا الأخير بتسجيؿ المب

بالنسبة لشبابيؾ المالية، فيجب أف تككف المبالغ التي يرجعكنيا زائد الصككؾ المدفكعة مساكية لممبالغ 

 التي أخذكىا.

 مصمحة الأمانة: -4

ا في سجميا يقكـ أعكاف الأمانة بمراقبة البريد الصادر كالبريد الكارد لممؤسسة، كيقكـ بعدىا بتسجيمي  

الخاص، كبعد التأكد مف صحتيا، ترسؿ لسعاة البريد لتسميميا لمطالب بعد التأكد مف ىكيتو كعنكانو، 

 كيقكـ الطالب بالإمضاء عمييا كترسؿ إلى مركز الصككؾ البريدية.

 كيقكـ أعكاف الأمانة بمياـ أخرل تتمثؿ في:

 الحفاظ عمى أرشيؼ المؤسسة. -
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 الحكالات التي يقدميا الزبائف.متابعة الاحتجاجات الخاصة ب -

 .1متابعة عممية المقاصة الإلكتركنية لمصككؾ البنكية -

 مصمحة المحاسبة: -5

تنقسـ المياـ في ىذه المؤسسة بيف الأعكاف، فالقسـ الأكؿ يككف مسؤكلا عمى حساب بريد رئيس   

ما يسمى بمسكدة المؤسسة، حيث يعمؿ عمى تكقيؼ الحسابات اليكمية تبع الأعكاف في دفتر خاص، أك 

 الصندكؽ، حيث تسجؿ كؿ العمميات المجراة في المؤسسة.

أما القسـ الآخر، فيك مسؤكؿ عمى مراقبة حركة الأمكاؿ، كذلؾ بتسجيؿ كؿ ما يتعمؽ بحساب رئيس     

 المؤسسة.

 مصمحة البرقيات: -6

 كفي ىذه المصمحة يتـ إرساؿ كاستقباؿ البرقيات الرسمية كالعادية.

 كتنقسـ إلى: لشبابيك:مصمحة تفتيش ا -7

ىك الذم يقكـ بمراقبة سير العمميات في الشبابيؾ كالتأكد مف السير الحسف ليذه  مفتش المركز المالي: - أ

العمميات، ليقكـ بعدىا في نياية اليكـ بجمع الصككؾ المسدد كحساب مبالغيا ليزكد مكتب الصندكؽ بقيمة 

 الحساب الجارم ليتـ تسجيميا.

ىك الذم يقكـ بمراقبة العمميات في الشبابيؾ كمراقبة الحكالات المسددة،  مفتش مركز التمخيص: - ب

كتطابؽ مبمغيا مع المبالغ المكجكدة، ككذلؾ القياـ بمراقبة فكاتير الياتؼ كالكيرباء، كقسيمة السيارات، 

 لمتأكد مف مطابقتيا مع المبالغ المكجكدة في المكائح.

 

                                                           
 . رئيس القسممقابمة شخصية مع  –1
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 مصمحة الشبابيك: -8

شبابيؾ كعددىا ينقص أك يزيد حسب عدد الخدمات المقدمة، كيقكـ  10تتككف ىذه المصمحة مف 

بتسيير ىذه الشبابيؾ مجمكعة مف الأعكاف، ىـ مجمكعة مف الأفراد الذيف يقكمكف بتقديـ الخدمات لمزبائف، 

 .1مف أجؿ تمبية حاجياتيـ مثؿ: تفقد الرصيد، السحب، دفع الحكالات

 مصمحة التوجيو والاستعلام: -9

 ة الأعكاف في ىذه المصمحة في إرشاد كتكجيو الزبائف.كتكمف كظيف

 مفتش الفرز: -10

 تتككف ىذه المصمحة مف ثلاث غرؼ ىي:

كلة عمى فتح الأكياس كفرز الرسائؿ كالتأكد مف أف ما بداخؿ ؤ كىذه الغرفة تككف المس غرفة الشحن: - أ
 الأكياس يتكافؽ مع المبالغ المسجمة في البياف.

ترتيب كتنظيـ الحكالات المالية، ثـ تسميميا لممكزعيف، لتسميميا لممستفيديف يتـ فييا  الغرفة المالية: - ب
 في مقر إقامتيـ.

كىي غرفة مخصصة لممكزعيف، كفييا مخطط الأحياء التي يتـ فييا تكزيع  غرفة الموزعين: - ت
 .2الرسائؿ

 المبحث الثالث: الوسيمة التكنولوجية في مؤسسة بريد الجزائر ببوغني: -
 ر:أجيزة الكمبيوت -1

جياز كمبيكتر حديث، كميا ذات شاشات عرض مسطحة، كتتكزع ىذه  14تحتكم المؤسسة عمى 

أجيزة في مصمحة الشبابيؾ، جياز في مصمحة رئيس القسـ، جياز  10الأجيزة عمى المصالح التالية: 

 آخر في مصمحة الصندكؽ، جياز آخر في مصمحة رئيس المؤسسة.

 
                                                           

 .رئيس القسممع  شخصية مقابمة -1
 .مةمقابالذات  –2
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 قارئ البطاقة المغناطيسية: -2

أجيزة خاصة لقراءة البطاقة المغناطيسية، ككميا مكجكدة تحت تصرؼ  04المؤسسة عمى تممؾ  

أربعة شبابيؾ، كالمخصصة لعممية السحب، حيث يمكف لمزبكف أف يقكـ بعممية السحب ببطاقة، دكف 

 .2004المجكء إلى الشباؾ الآلي، ككظفت مؤسسة محؿ الدراسة ىذه البطاقة المغناطيسية سنة 

 ي لأموراق:الموزع الآل -3

، كىي عبارة عف جياز 2002أجيزة لممكزع الآلي للأكراؽ منذ سنة  ثلاثةتممؾ المؤسسة  

المغناطيسية لممؤسسة، حيث تسمح بالقياـ بعممية  البطاقاتأكتكماتيكي، مكصكؿ بكحدة إلكتركنية تقرأ 

يزة لتخفيؼ السحب مف طرؼ أم زبكف حائز عمى بطاقة السحب، كقامت المؤسسة بتكظيؼ ىذه الأج

 الاكتظاظ لعممية السحب لمصمحة الشبابيؾ.

كتـ كضع جياز كاحد داخؿ المؤسسة مقابؿ مصمحة الشبابيؾ، أما الجيازيف الآخريف، فتـ كضعيـ     

خارج المؤسسة لتككف تحت تصرؼ الزبكف لمقياـ بعممية السحب، كالاطلاع عمى الرصيد لحساباتيـ 

الدينية  ة المغناطيسية، عمى مدار أياـ الأسبكع كأياـ العطؿ كفي الأعيادالبريدية الجارية عف طريؽ البطاق

 . 1ساعة 24عمى  24. كىذه الأجيزة تككف في خدمة الزبكف كالكطنية

لكف الحقيقة أننا نجد الجياز معطلا في كثير مف المرات خلاؿ الأسبكع الكاحد، لأسباب مختمفة  

 نو يتحجج بمشكؿ مف المركز الأصمي لمبريد كالمكاصلات.كنقص السيكلة، لكف لما يسأؿ المكظؼ، فإ

 الخزينة الآلية لأموراق البنكية: -

، كىي جياز مكصكؿ 2005ىي عبارة عف آلة أكتكماتيكية استخدمتيا المؤسسة سنة   

بالكمبيكتر الرئيسي في المؤسسة، يقكـ بقراءة البطاقة المغناطيسية، فتسمح لمزبكف الذم يممؾ ىذه البطاقة 

، ليس أكثر مف عشريف ألؼ دينار في اليكـ الكاحد معرفة الرصيد، طمب الشيؾ، تسديد الفكاتير، السحبب

 .1أعكاف الشبابيؾعمى الخزينة تسمح لمزبكف بقضاء خدماتو في جميع الأكقات، كما تخفؼ الخدمة  تسمح

                                                           
1

  الشبابيؾ في المؤسسة. أعكاف مع مقابمة - 
1

 مع أعكاف الشبابيؾ بالمؤسسة. مقابمة - 
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 وستر يونيو:خدمة  -4

ؼ ىذه الخدمة في مؤسسة تسمح ىذه العممية بالتحصيؿ السريع للأمكاؿ، كقد تـ تكظي  

دكلة، كلمقياـ  190، كىذه العممية تسمح لممستفيد بتمقي الأمكاؿ نقدا في أكثر مف 2001بريد بكغني سنة 

بيذه العممية، تستعمؿ المؤسسة شبكة ، مما يؤدم إلى تطكير نكعية الخدمة المقدمة كسرعة الدفع 

 كالحصكؿ عمى الأمكاؿ.

 :جياز متعدد التركيب -5

، حيث 2007لمؤسسة ىذا الجياز الذم يقكـ بالمناقصة البنكية، كاستخدمت سنة تمتمؾ ا  

يسمح لمزبكف الذم يممؾ حسابا في البنؾ أف يقكـ بعممية السحب في حساب بريدم جارٍ في مؤسسة بريد 

 الجزائر، كيقكـ البنؾ بدفع المبمغ لممؤسسة مع الحصكؿ عمى الفكائد.

 :الجياز متعدد الوسائط -6

ة أجيزة مف ىذا الصنؼ، كىي مكضكعة في شبابيؾ مكتب البريد محؿ الدراسة، مكصكلة كىي عد

بشبكة الإنترنيت، كتكضع تحت تصرؼ الزبائف لمسماح ليـ باستعماؿ مكقع البريد الجزائرم ، كذلؾ لمقياـ 

 بالعمميات التالية:

 طمب الصؾ البريدم. -

 طمب القياـ ببياف الحساب. -

، 2009يد. كلقد قامت المؤسسة محؿ الدراسة بتكظيؼ ىذه الأجيزة سنة القياـ بالاطلاع عمى الرص -

 كىي الأخرل يعاني منيا بعض المرات الزبائف، كذلؾ جراء ثقؿ الشبكة العنكبكتية.

ككضع عمى التكالي، ، 2012، 2011سنة  8إلى  3لقد تـ تكحيد الشباؾ رقـ  :الشباك الموحد -6

 .1ت الزبائف، كتقديـ الخدمات بسرعة كفي أقؿ كقتىذا الشباؾ لمقياـ بإرضاء كتمبية حاجيا
 

 

                                                           
 مع أعوان الشبابٌك بالمؤسسة. مقابلة –1
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 المبحث الرابع: عرض وتحميل الاستبيان           
بغرض تقييـ مدل مساىمة التكنكلكجيا عمى مستكل بريد الجزائر ببكغني، كذلؾ في تحسيف جكدة  

 .ستبيانيفالعصرنة في مؤسسات البريد، قمنا بإجراء الااتجاه الخدمة، كمعرفة مكافقة الزبائف 

مؤسسة بريد بكغني، أما  المقدمة مفالخدمة مستكل جكدة أكليما مكجو لمزبائف كاليدؼ منو ىك معرفة 

في تحسيف كتطكير  المستعممةالثاني فيك مكجو إلى المكظفيف، كذلؾ لمعرفة مستكل مساىمة التكنكلكجيا 

 المقدمة عمى مستكل المؤسسة. الخدمات

، كذلؾ مف أجؿ التعرؼ عمى ببكغنيرة لمكظفي مؤسسة البريد الجزائرم استما 24لقد قمنا بتكزيع   

استمارة  15الكسائؿ الحديثة المتكفرة في المؤسسة، فتمت الإجابة عمى  لاستخداـمدل استيعاب المكظفيف 

 منيا فقط.

منيا، كذلؾ مف أجؿ التعرؼ عمى مدل  30استمارة، كاسترجعنا  50كبالنسبة لمزبائف، فقد كزعنا  

 ساىمة التكنكلكجيا الحديثة في تحسيف كتطكير الخدمة البريدية.م
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 تحميل نتائج الدراسة الميدانية: -
 البيانات الشخصية الخاصة بالموظف والزبون: -1

 توزيع العينة حسب السن: - أ
 خاص بالزبون خاص بالموظف

 التكرار 
 النسب كالفئات

التكرار           النسب التكرار
 اتك الفئ النسب

 النسب التكرار

 ٪ 36,66 11 سنة 30إلى  18 ٪ 13,33 2 سنة 29إلى  25
 ٪ 30 9 سنة 40إلى  30 ٪ 46,66 7 سنة 40إلى  30
 ٪ 20 6 سنة 50إلى  41 ٪ 26,66 4 سنة 50إلى  40
 ٪ 13,33 4 فما فكؽ 60 ٪ 13,33 2 سنة 60إلى  50

 ٪ 100 30 المجمكع ٪ 100 15 المجموع
سنة،  40إلى  30كؿ أف أعمى نسبة تمثؿ الفئة التي تتراكح أعمارىا ما بيف يظير مف خلاؿ الجد 

، مف إجمالي العينة المختارة، كبعدىا تمييا الفئة التي تتراكح أعمارىا ما ٪ 46,66بنسبة مئكية تقدر بػ: 

نسبة  ، مف إجمالي أفراد العينة المختارة، أما أقؿ٪ 26,66بنسبة مئكية تقدر بػ:  سنة 50إلى  40بيف 

إلى  50سنة، كما بيف  29إلى  25، بالنسبة لمفئتيف التي تتراكح أعمارىما ما بيف 13,33فيي تتمثؿ في 

 سنة مف إجمالي أفراد العينة المختارة. 60

نستنتج أف أغمبية المكظفيف المستجكبيف في المؤسسة ىي شباب، كذلؾ مؤشر إيجابي؛ لأف ىذه  

 .منيامثؿ ىذه الفئة للاستفادة المؤسسة تحتاج إلى قدرات ككفاءات 

كنلاحظ كذلؾ مف خلاؿ الجدكؿ أف أعمى نسبة بالنسبة إلى الزبائف، تمثؿ الفئة التي تتراكح  

، مف إجمالي العينة المختارة، كبعدىا تمييا الفئة التي ٪ 36,66سنة بنسبة  30إلى  18أعمارىا ما بيف 

بالنسبة لمفئة  ٪ 20، أما أقؿ نسبة  فيي تتمثؿ في ٪ 30سنة بنسبة  40إلى  30تتراكح أعمارىا ما بيف 

سنة فما فكؽ؛ لأف أغمبية المستجكبيف شباب، أما الفئة الأخرل فيي لا  60التي تتراكح أعمارىا ما بيف 

 ترغب بالتعاكف معنا في مؿء ىذه الاستمارة.
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 حسب الجنس:  - ب
 خاص بالزبون خاص بالموظف

 النسب التكرار ذكر النسب التكرار ذكر
9 60 ٪ 7 23,33٪ 

 ٪ 76,66 23 أنثى ٪ 40 6 أنثى
 ٪100 30 المجموع ٪ 100 15 المجموع
مف إجمالي أفراد ٪ 60كيتضح مف خلاؿ ىذا الجدكؿ، أف معظـ المكظفيف ذككر كتقدر بنسبة  

ىذا يعكد مف إجمالي أفراد العينة المختارة، ك  ٪ 40العينة المختارة، مقارنة بالإناث التي تقدر نسبتيا بػ 

لى نكعية بعض الكظائؼ في المؤسسة التي لا  إلى امتناع البعض عف المساىمة في مؿء الاستمارة، كا 

 يمكف لممرأة أف تقكـ بيا، كخدمة الأمف كتكزيع البريد.

أما بالنسبة لمزبائف، فيتضح مف خلاؿ الجدكؿ أف معظـ المستجكبيف كانكا إناثا بنسبة مئكية تقدر   

مف إجمالي أفراد العينة المختارة، كىذا يعكد إلى  ٪ 23,33ما الذككر فيمثمكف نسبة ، أ٪ 76,66بػ: 

اعتذار البعض عف المساىمة في مؿء الاستمارة، كتردد البعض الآخر في ممئيا، مما أدل إلى إرجاع 

 كلـ يتفرغكا لمؿء الاستمارة. بطمب خدماتوالاستمارات ناقصة، أما البعض الآخر، فاىتمكا 

 يع العينة حسب المستوى التعميمي: توز  -ج
 خاص بالزبون خاص بالموظف

 النسب التكرار  النسب التكرار 
 / / أميّ  / / ابتدائي
 / / ابتدائي ٪ 6,66 1 متوسط
 ٪ 6,66 2 متكسط ٪ 53,33 8 ثانوي
 ٪ 36,66 11 ثانكم ٪ 40 6 جامعي
 ٪ 56,66 17 جامعي ٪ 100 15 المجموع

 ٪ 100 30 المجموع 
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يتضح مف خلاؿ الجدكؿ أف أعمى نسبة مف بالنسبة إلى المستكل التعميمي لممكظفيف تقدر بػ:     

مف إجمالي أفراد العينة المختارة، كىذه النسبة مف المكظفيف الذيف يحكزكف عمى المستكل  ٪ 56,66

دائي، فمـ نسجؿ لممستكل الجامعي، أما المستكياف المتكسط كالابت ٪ 36,66الثانكم، ثـ تمييا نسبة 

، كلـ نسجؿ أية نسبة بالنسبة لممستكل ٪ 6,66بشأنيما نسبة كبيرة، حيث يقدر المستكل المتكسط بػ: 

 الابتدائي.

كمف خلاؿ ىذه النتائج، نجد أف المؤسسة قد بدأت تيتـ بتكظيؼ خريجي الجامعات، كذلؾ  

 لاستغلاؿ قدراتيـ ككفاءاتيـ لرفع كتحسيف أداء المكظفيف.

، ٪ 56,66لنسبة لمزبكف، فيكضح الجدكؿ أف أعمى نسبة لممستكل التعميمي الجامعي، فتقدر بنسبة أما با

، كبعدىا يأتي المستكل المتكسط المقدرة نسبتو بػ: ٪ 36,66ثـ تمييا نسبة المستكل الثانكم التي تقدر بػ: 

 يف.مف أفراد العينة المختارة، في حيف لـ نسجؿ أية نسبة بالنسبة للأمي ٪ 6,66

كمف خلاؿ ىذه النتائج أيضا، نستخمص أف معظـ المستجكبيف ىـ مف ذكم المستكل الجامعي، كذلؾ 

 لرغبتيـ في تقديـ كتقييـ خدمة المؤسسة مف جية أخرل.

 حسب سنوات الخبرة بالنسبة لمموظف: -د
 التكرار                 

  اتالنسب والفئ
 النسب التكرار

 ٪ 33,33 5 سنكات 10إلى  5
 ٪ 46,66 7 سنة 20إلى  10
 ٪ 20 3 سنة 30إلى  20

 ٪ 100 15 المجموع
 20إلى  10يتبيف لنا مف خلاؿ ىذا الجدكؿ أف معظـ المكظفيف في المؤسسة الذيف لدييـ ما بيف  

سنكات مف الخبرة،  10إلى  5، ثـ تمييا النسبة التي تممؾ مف ٪ 46,66سنة خبرة، تقدر نسبتيـ بػ: 
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، كىي أقؿ نسبة مف أفراد العينة المختارة، كىذا يدؿ عمى ٪ 20، كأخيرا تأتي نسبة ٪ 33,33المقدرة بػ: 

 أف المكظفيف يتمتعكف بخبرة كافية، مما يمكّنيـ مف تقديـ أفضؿ الخدمات لممؤسسة كلمزبائف.

 البيانات المتعمقة بالموضوع: -2
 خاصة بالموظف: - أ
 ىل مؤسستكم تحتوي عمى الوسائل الحديثة؟ -1

 التكرار                 
 النسب والفئات

 النسب التكرار

 ٪60 9 نعـ
 / / لا

 ٪40 6 نكعا ما
 ٪ 100 15 المجموع

، ما يدؿ عمى استعماؿ ٪60نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ التالي أف أعمى نسبة تتمثؿ في  

لكجيا، مما يدؿ ، كالتي تمثؿ تكاجدا نسبيا ليذه التكنك ٪40التكنكلكجيا الحديثة بالمؤسسة، ثـ تمييا نسبة 

 عمى أف ىذه المؤسسة تبذؿ مجيكدات لمسايرة التطكرات الحديثة.

ىل الوسائل الحديثة المستعممة في المؤسسة أدت إلى تحقيق الانسجام والتنسيق بين  -2
 المستويات الإدارية في المؤسسة؟

 التكرار 
 النسب والفئات

 النسب التكرار

 ٪ 86,66 13 نعـ
 / / لا

 ٪ 13,33 2 نوعا ما
 ٪ 100 15 المجموع

كمف خلاؿ الجدكؿ، نلاحظ أف مؤشر الانسجاـ كالتنسيؽ بيف المستكيات الإدارية مف خلاؿ   

، كيمثؿ ٪ 13,33، لتأتي بعدىا نسبة ٪ 86,66استخداـ الكسائؿ الحديثة، تمثؿ أعمى نسبة كتقدر بػ: 
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مع الإدارات الأخرل، كالبنكؾ،  تعامؿ ةمؤشرا إيجابيا؛ لأف ىذه الكسائؿ الحديثة المستعممة جعمت المؤسس

 شركات الاتصاؿ.

 ىل يمكن استخدام التقنيات الحديثة في المؤسسة في أي وقت؟ -3
 التكرار 

 النسب والفئات
 النسب التكرار

 ٪ 40 6 نعـ
 ٪ 26,66 4 لا

 ٪ 33,33 5 أحيانا
 ٪ 100 15 المجموع

ثة في المؤسسة في أم كقت، تمثؿ أعمى نسبة نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف استخداـ التقنيات الحدي  

 ، كالتي تمثؿ الاستخداـ النسبي، كفي الأخير تأتي نسبة٪33,33،  ثـ تأتي نسبة ٪40تقدر بػ: 

 لعدـ إمكانية استخداـ التقنيات الحديثة في المؤسسة في أم كقت. 26,66٪

ة يتمكف الزبكف أف يحصؿ عمى بفضؿ التقنية الحديثة المتكفرة في المؤسس كمف خلاؿ ذلؾ، نستخمص أف

بعض الخدمات في أم كقت كخدمة السحب أك تفقد الرصيد عف طريؽ المكزع الآلي للأكراؽ النقدية  

 المتكفر خارج المؤسسة

 ىل ىناك سيولة في استخدام التكنولوجيا الحديثة في المؤسسة؟ -4
 التكرار     

 الفئات والنسب    
 النسب التكرار

 ٪ 60 9 نعـ
 ٪ 6666 1 لا

 ٪ 33633 5 نكعا ما
 ٪ 100 15 المجموع

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمب المكظفيف لدييـ السيكلة في استخداـ التكنكلكجيا الحديثة في   

بالنسبة لممعرفة النسبية لاستخداـ التكنكلكجيا  ٪33,33، ثـ تمييا نسبة ٪ 60المؤسسة بنسبة 
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نسبة لصعكبة استخداـ ىذه التكنكلكجيا في المؤسسة،  كأقؿ ٪ 6,66الحديثة، في حيف سجمنا نسبة 

 كىذا يدؿ عمى أف معظـ المكظفيف لدييـ المعرفة الكافية في تسيير الكسائؿ الحديثة في المؤسسة.

ىل استعمال التكنولوجيا الحديثة أدى إلى الحصول عمى الخدمات المطموبة من طرف الزبون في  -5
 الوقت المناسب؟

 التكرار 
 ئاتالنسب والف

 النسب التكرار

 ٪ 80 12 نعـ
 / / لا

 ٪ 20 3 نكعا ما
 ٪ 100 15 المجموع

نلاحظ مف خلاؿ ما سبؽ أف أغمب المكظفيف أكدكا عمى أف التكنكلكجيا الحديثة المستعممة في    

، كىذا ٪20، ثـ تمييا نسبة ٪80المؤسسة، أدت إلى تحسيف الخدمة المقدمة لمزبكف بنسبة مقدرة بػ: 

مى أف التكنكلكجيا الحديثة المستعممة في المؤسسة، قد أدت إلى تحسيف نكعية الخدمات يدؿ ع

 المقدمة مف طرؼ المؤسسة في الكقت المناسب.

 ىل تساعدك التكنولوجيا الحديثة في أداء عممك في المؤسسة؟ -6
 التكرار 

 النسب والفئات
 النسب التكرار

 ٪ 100 15 نعـ
 / / لا

 / / نكعا ما
 ٪ 100 15 المجموع

، كذلؾ مؤشر إيجابي؛ ٪ 100نلاحظ مف خلاؿ ىذا الجدكؿ أف أعمى نسبة ليذا المؤشر تقدر بػػ 

لأف التقنيات الحديثة المتكفرة في المؤسسة ساىمت في مساعدة المكظؼ في أداء ميامو في 

 المؤسسة بشكؿ سريع كبأقؿ جيد.
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 ىل سبق لك أن استفدت من الدورات التكوينية؟ -7
 التكرار 

 لنسب والفئاتا
 النسب التكرار

 ٪40 6 نعـ
 / / لا

 ٪60 9 نكعا ما
 ٪ 100 15 المجموع

 ةيتبيّف لنا مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمب المكظفيف المستجكبيف تحصمكا عمى دكرات تككينية نسب 

تحصمكا عمى ىذه الدكرات بصفة كافية، كىذا يدؿ عمى أف الذيف  ٪40، بينما ىناؾ ٪60بػ  بنسبة تقدر

 ليتقنكا استخداـ الأجيزة الحديثة المتكفرة في المؤسسة. يا،مكظفيلـ تتمكف مف تككيف معظـ المؤسسة 

 ما مدى استيعابك لمبرامج الجديدة المتواجدة في الوسائل الحديثة؟ -8

 التكرار 
 النسب والفئات

 النسب التكرار

 ٪26,66 4 نعـ
 / / لا

 ٪ 73,33 11 نكعا ما
 ٪ 100 15 المجموع

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أف أغمب المكظفيف قد تمكنكا مف استيعاب البرامج الجديدة  

بالنسبة للاستيعاب النسبي  ٪ 73,33  ، ثـ تمييا نسبة٪26,66 المتكاجدة في الكسائؿ الحديثة بنسبة 

اـ ىذه ليس لدييـ الكفاءة في استخدالمكظفيف في ىذه المؤسسة لممكظؼ ليذه البرامج، يدؿ عمى أف 

 .الكسائؿ مما يؤدم إلى سكء الخدمات المقدمة
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 ما ىو تقييمك لموسائل الحديثة المستعممة في ىذه المؤسسة؟    

 التكرار 
 النسب والفئات

 النسب التكرار

 ٪ 46,66 7 جيدة
 ٪ 26,66 4 ليست جيدة
 ٪ 26,66 4 ناقصة
 ٪ 100 15 المجموع

بالنسبة لمفئة التي أجابت بأف  ٪ 46,66نسبة تتمثؿ في  نلاحظ في ما يخص ىذا المتغير، أف أعمى

الكسائؿ الحديثة المستعممة في المؤسسة جيدة، في حيف سجمنا أقؿ نسبة بالنسبة لمفئة التي أجابت بأنيا 

، كىذا يدؿ عمى أف المؤسسة تممؾ كسائؿ متطكرة تساعد ٪ 26,66ليست جيدة أك ناقصة بنسبة تقدر بػ 

 ياميـ كتخفيؼ الضغط عمييـ مستقبلا.المكظفيف في أداء م

 ىل تم إدراج خدمات وتقنيات جديدة في المؤسسة؟ -8
 التكرار 

 النسب والفئات
 النسب التكرار

 ٪ 73,33 11 نعـ
 / / لا

 ٪ 26,66 4 نكعا ما
 ٪ 100 15 المجموع

دمات جديدة في نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أعمى نسبة بالنسبة لمفئة التي أجابت بأف ىناؾ إدراج خ    

بالنسبة لممكظفيف الذيف لـ يستقركا  ٪  26,66، ثـ تمييا أقؿ نسبة مقدرة بػ:  73,33المؤسسة تقدر بػ: 

 عمى رأم معيف.

كمف خلاؿ ىذه النتائج، نستنتج أف المؤسسة قد تقكـ بتكظيؼ أجيزة تكنكلكجيا أخرل، لتطكير     

 المؤسسة كترشيد الخدمة فييا.
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 زبائن:استبيان خاص بال -
 ىل عندك حسابا بريديا جاريا؟ -1

 التكرار 
 النسب والفئات

 النسب التكرار

 ٪ 100 30 نعـ
 ٪ 0 0 لا

 ٪ 100 30 المجموع
بالنسبة لمفئة التي تممؾ  ٪ 100نلاحظ مف خلاؿ ىذا الجدكؿ أف أعمى نسبة فيو تتمثؿ في  

زبائف المستجكبيف لدييـ حساب بريدم حسابا بريديا جاريا، كىذا مؤشر إيجابي؛ لأنو يدؿ عمى أف كؿ ال

جارٍ، مما يدؿ عمى أنيـ مف مستفيدم خدمات البريد الجزائرم، كعمى أنيـ مف مستخدمي الكسائؿ الحديثة 

 المتكاجدة بالمؤسسة.

 ىل إدخال التكنولوجيا الحديثة إلى المؤسسة أدى إلى تحسين نوعية الخدمات المقدمة؟ -2
 التكرار 

 النسب والفئات
 النسب التكرار

 ٪33633 10 نعم
 ٪ 16666 5 لا

 ٪50 15 نوعا ما
 ٪ 100 30 المجموع

مف خلاؿ معطيات ىذا الجدكؿ، نلاحظ أف أغمب المستجكبيف قد بينكا أف التكنكلكجيا الحديثة في   

بالنسبة  ٪33,33، ثـ تمييا نسبة ٪ 50الخدمات المقدمة بنسبة  نسبي فيف المؤسسة، أدت إلى تحس

بالنسبة لمخدمات المقدمة في المؤسسة، كفي الأخير تأتي  كتطكرالذيف يقكلكف إف ىناؾ تحسينا لمزبائف ا

تتمثؿ في الفئة التي تقكؿ بأنو ليس ىناؾ أم تغيير أك تطكر أك تحسف في  ٪ 16,66أقؿ نسبة تقدر بػ: 

 نكعية الخدمات المطمكبة.
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مؤسسة لمتكنكلكجيا الحديثة إلا الخدمات كنستنتج مف خلاؿ ىذه النتائج، أف بالرغـ مف استخداـ ال 

 المقدمة فييا لـ ترتقي المستكل المرغكب بو مف طرؼ الزبكف 

ىل التطورات الحاصمة عمى مستوى المؤسسة أدت إلى نقص الصعوبات التي تواجييا أثناء طمب  -3
 الخدمة؟
 التكرار 

 النسب والفئات
 النسب التكرار

 ٪ 36,66 11 نعـ
 ٪ 6,66 2 لا

 ٪ 56,66 17 مانكعا 
 ٪ 100 30 المجمكع

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ، أف أعمى نسبة أجابت نكعا ما بالنسبة ليذا المؤشر، حيث تقدر بػ:     

النسبة لمفئة التي أجابت بنعـ، كفي الأخير تأتي أقؿ نسبة  ٪ب 36,66، ثـ تمييا نسبة ٪ 56,66

 .٪ 6,66 بالنسبة لمزبائف الذيف أجابكا بػ:لا بنسبة تقدر بػ:

فمف خلاؿ ىذه النتائج، نستنتج أف التطكرات الحاصمة في المؤسسة ساىمت بشكؿ نسبي في     

 تخفيؼ المشاكؿ كالصعكبات التي يكاجييا الزبكف أثناء طمب خدمة معينة في المؤسسة.

 ما رأيك في الخدمة المستحدثة المتمثمة في الشباك الموحد؟ -4
 التكرار 

 النسب والفئات
 لنسبا التكرار

 ٪ 13,33 4 جيدة
 ٪ 46,64 14 عادية
 ٪ 40 12 مكتظة

 ٪ 100 30 المجمكع
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نلاحظ مف خلاؿ ىذا الجدكؿ أف معظـ الزبائف غير مقتنعيف بخدمة الشباؾ المكحد، كنسبتيـ تقدر بػ:     

سبة بالنسبة لمفئة التي أجابت بأف ىذا الشباؾ مكتظ، ثـ تمييا أقؿ ن ٪ 40، ثـ تمييا نسبة ٪ 46,64

 .٪13,33كالتي تقدر بػ: 

كمف خلاؿ ىذه النتائج، يمكف أف نستنتج أف خدمة الشباؾ المكحد المستحدثة لـ تكف في المستكل     

 المرغكب فيو بالنسبة لمزبكف.

 ما رأيك في الخدمة المستخدمة المتمثمة في الموزع الآلي؟ -5
 التكرار 

 النسب والفئات
 النسب التكرار

 ٪ 20 6 جيدة
 ٪ 36,66 11 عادية

 ٪ 43,33 13 متكسطة
 ٪ 100 30 المجمكع

كمف خلاؿ ىذا الجدكؿ، نلاحظ أف معظـ الزبائف غير مقتنعيف بخدمة المكزع الآلي بنسبة تقدر بػ: 

بالنسبة لمفئة التي أجابت بأف ىذا الجياز يقدـ خدمات نسبية  ٪ 36,66، ثـ تمييا نسبة ٪ 33,43

النسبة لمزبائف الذيف أجابكا بأف جياز المكزع الآلي ساىـ في  ٪ب 20عادية، كفي الأخير تأتي نسبة 

 تحسيف خدمات المؤسسة.

نستنتج مف خلاؿ ىذه النتائج، أف الخدمات التي يقدميا ىذا الجياز لـ يبمغ المستكل المطمكب مف   

 طرؼ الزبكف؛ لأف ىذه الأجيزة تعرؼ مشاكؿ عديدة كالسيكلة، غياب الشبكة، كتعطيميا.
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 ما ىو تقييمك للإصلاحات التي أقيمت عمى مستوى المؤسسة؟ -6
 التكرار 

 النسب والفئات
 النسب  التكرار

 ٪ 27,33 7 جيدة
 ٪16,6 5 ليست جيدة

 ٪ 60 18 ناقصة
 ٪ 100 30 المجمكع

بينكا أف ، بالنسبة لمزبائف الذيف ٪60نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أعمى نسبة تقدر بػ:  

بالنسبة لمفئة التي أجابت  ٪27,33، ثـ تمييا نسبة ناقصة أقيمت عمى مستكل المؤسسةلإصلاحات التي ا

ليست بالنسبة لمزبائف الذيف يركف أف المؤسسة  ٪16,6بأف ىذه الإصلاحات جيدة، كأقؿ نسبة تقدر بػ: 

 .جيدة

 ساىـ في تحسيف الخدماتلـ تكىذا يدؿ عمى أف الإصلاحات التي أقيمت عمى مستكل المؤسسة، 

 .تحتاج إلى إصلاحات أعمؽبينما  المقدمة مف طرؼ المؤسسة
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 خلاصة الفصل: 

لقد قمنا في ىذا الفصؿ بدراسة ميدانية لمؤسسة بريد الجزائر ببكغني في كلاية تيزم كزك؛ إذ  

ا عمى بدأناه بتقديـ عاـ لمبريد الجزائرم، ىيكمو التنظيمي، كأىـ الإصلاحات التي طرأت عميو، ثـ ركزن

دراسة مؤسسة بريد الجزائر ببكغني، فتطرقنا إلى تعريفيا كنشأتيا، كأىـ الخدمات التي تقكـ بيا، ككاقع 

 استخداـ التكنكلكجيا الحديثة فييا، كمدل تأثيرىا عمى الخدمات المقدمة.

نا كلتقييـ جكدة الخدمة البريدية المقدمة مف طرؼ المؤسسة بعد الإصلاحات التي أقيمت فييا، قم 

بإعداد استمارة تحتكم عمى مجمكعة مف الأسئمة، حكؿ مدل مساىمة الكسائؿ التكنكلكجية الحديثة في 

 تحسيف خدمة المؤسسة، كمدل قناعة المكظفيف كالزبائف بيا.

كلقد أظيرت ىذه الدراسة أف كضعية التكنكلكجيا بالمؤسسة في تطكر مستمر، مما أدل إلى  

ا التطكر لـ يرتؽِ إلى المستكل المطمكب كالمرغكب فيو مف طرؼ تحسيف الخدمة فييا، غير أف ىذ

الزبكف، كالسبب حسب ىذه الدراسة يعكد إلى المكظؼ كالزبكف معا؛ فالمكظؼ بالرغـ مف إدراكو لأىمية 

التكنكلكجيا الحديثة في تحسيف الخدمة، إلا أنو لا يستخدميا بالشكؿ الكمي كالصحيح، كىذا يعكد إلى 

كضعؼ الاستيعاب كالكفاءة كندرة اليد العاممة المؤىمة، أما الزبكف، فميس لديو المعرفة نقص التككيف، 

الكافية حكؿ ىذه التكنكلكجيا، بالإضافة إلى عدـ تحكـ الزبائف في الإنترنيت، كبخاصة عدـ إدراكيـ 

 لأىمية ىذه الكسائؿ.
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كرم الاىتماـ بيا، كتكظيفيا في كافة أصبحت التكنكلكجيا الكسيمة الأساسية التي مف الضّر 

 المجالات نظرا لأىمّيتيا الكبرل كما تحقّقو مف أىداؼ.

كفي المجاؿ الإدارم كغيره مف المجالات الأخرل، فقد عرؼ استخداـ التكنكلكجيا في خدماتو 

شيد العممية تراجع نمط التقّميد الإدارم، ليحؿّ محمّو نمط التّجديد الإدارم، الّذم أدّل إلى تحسيف كتر 

 الإدارية كتحقيؽ الكفاءة كالفعالية لمنشاطات كالخدمات الإدارية.

أمّا الجزائر فقد حاكلت مكاكبة ىذا التّطكّر الإدارم، كذلؾ بإدخاؿ تقنيات حديثة لتحسيف الخدمة 

الإدارية، فقامت بمجمكعة مف الإصلاحات لمعظـ مجالاتيا كقطاعاتيا بصفة عامة، كقطاع البريد 

اصلات بصفة خاصّة، فمنذ الألفية الجديدة باشرت الدكلة الجزائرية بتحديث ىذا القطاع، فأدخمت كالمك 

أجيزة جديدة ككسائؿ متطكّرة، كذلؾ لرفع مستكل أداء مؤسّسة البريد كالمكاصلات كتحسيف الخدمات 

 المقدّمة لمزّبائف.

المؤسّسة، إلّا أنّيا لـ ترتؽ إلى  كلكف بالرّغـ مف المجيكدات المبذكلة مف طرؼ الدّكلة لتطكير ىذه

 المستكل المرغكب فيو مف طرؼ المكاطف.

 كقد تكصّمنا مف خلاؿ ىذه الدّراسة إلى أفّ:     

مؤسّسات البريد كالمكاصلات في الجزائر عرفت تطكّرا تقنيا مميّزا ساىـ في تحسيف الخدمة البريدية  -

 المقدّمة لمزّبائف.

 ى تقديـ خدمات بأقؿّ كقت كجيد.عرفت أجيزة حديثة أدّت إل -

 إفّ الإصلاحات الجديدة أدّت إلى تحقيؽ الانسجاـ كالتنّسيؽ  بيف مختمؼ المستكيات الإدارية. -

إفّ الأنظمة الجديدة المستخدمة في المؤسّسة البريدية تمكّف مف تسييؿ بعض الخدمات المطمكبة مف  -

 طرؼ الزّبكف، سكاء داخؿ الكطف أك خارجو
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لأجيزة الحديثة المتكفّرة في بعض المؤسّسات كالمكزّع الآلي كالخزينة المالية البنكية، أدّت إلى إفّ ا -

 .المكاطنيفتخفيؼ الاكتظاظ في المؤسّسات، كتخفيؼ الضّغكطات عمى 

إفّ استخدامات ىذه المؤسّسات أدّت إلى إضافة خدمات أخرل كخدمة "مكبيميس"، كخدمة "كستر يكنيك"  -

 م".كخدمة "رصيد

لمسّماح لو بالحصكؿ عمى خدمة تفقد  www.post.dz تقريب المؤسّسة مف المكاطف باستخداـ مكقع  -

 الرّصيد، كالرّقـ السّرم دكف المّجكء إلى المؤسّسة في حالة ب عد المسافة.

ي إفّ بعض الأجيزة الحديثة المستعممة كالمكزّع الآلي للأكراؽ، تسمح لمزّبكف بالحصكؿ عمى الخدمة ف -

 أمّ كقت يرغب بذلؾ.

 كتكصمنا كذلؾ إلى استنتاج أف:

ف للأجيزة الحديثة بيف مختمؼ المؤسسات جعؿ بعضيا مازالت تعتمد عمى التقميد التكزيع الغير المتكاز  -

 في تقديـ خدماتيا.

 ضعؼ التّككيف كالمستكل العممي، ممّا يؤدّم إلى سكء تقديـ الخدمات لممكاطف. -

ستخدمة في المؤسّسات كجياز المكزّع الآلي فمعظـ الأكقات يعتذر بعدـ تقديـ تعطيؿ الأجيزة الم -

 الخدمة سكاء لعدـ تكفّر الأمكاؿ أك لغياب الشّبكة.

 اكتظاظ المؤسّسات ممّا يؤدّم إلى تعرّض المكظّؼ لضغكطات كثيرة مف طرؼ الزّبكف. -

مّا يؤدّم إلى عدـ إدراؾ الزّبائف لأىمّية عدـ استيعاب بعض الزّبائف لاستخداـ ىذه الأجيزة الحديثة، م -

 ىذه الكسائؿ.

ّـ تقديمو يمكف أف نقترح           التاّلية: الأفكاركبناءا عمى كؿّ ما ت

كتزكيدىا بالأجيزة الحديثة لتطكيرىا كتحسيف  ،ضركرة تحقيؽ التّكازف بيف المؤسّسات البريدية في الكلاية -

 الخدمة فييا. 
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 انية خاصة لتفادم مشكمة السّيكلة.تزكيد القطاع بميز  -

 إجراء دكرات تككينية لكافة المكظّفيف كتدريبيـ عمى الكسائؿ الحديثة لتقديـ خدمات ذات جكدة عالية. -

 إصلاح الأجيزة المتكفّرة في المؤسّسات أثناء ع طميا ليستفيد منيا الزّبكف في أمّ كقت كمكاف. -

 الزّبكف مف تسييرىا كالتّحكّـ في فييا. قياـ المؤسّسة بإشيار كسائميا لتمكف -

 تركيج الزّبكف لإدراؾ أىمّية الكسائؿ المستخدمة مف طرؼ المؤسّسة. -
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 قائمة المراجع:

 أولا: الكتب:
 :، مصر1ط ،المعمومات الإلكترونية في المكتبات ومراكز المعمومات مصادر كامؿ شاىيف شريؼ، -1

 .2000رية المبنانية، الدار المص
دار الثقافة  :، القاىرة1، طالاستثمار في الموارد البشرية لممناقشة العالميةالكفافي محمد جماؿ، -2

 .2006لمنشر كالتكزيع، 
دار الثقافة لمنشر كالتكزيع، :، عماف1ط ،إستراتيجية الأعمالكائؽ كآخركف،  العبادم ،الغالي طاىر -3

2006. 
 .2007دار جرير لمنشر،  :، عماف1، طى إدارة الأعمالمدخل إلكتانة محمد مصطفى،  -4
 .2007، الجزائر، 5، طالمنيجية في التحميل السياسيشمبي محمد،  -5
 .2008دار أسامة لمنشر كالتكزيع،  :، عماف1، طسيكولوجيا الإدارة العامةحسيف فاتر،  -6
سة حكرس الدكلية، مؤس :،الإسكندرية1ط ،الإدارة الإلكترونية لمموارد البشريةالصيرفي محمد،  -7

2008. 
دار الصفاء لمنشر : الأردف ،إدارة المنشآت المعاصرة كر مركاف محمد،نالس يثـ محمد،ىالشيمي  -8

 .2009كالتكزيع، 
 .2009، عماف، دار اليازكرم العممية، 1، طالإدارة والمعرفة الإلكترونيةعبكد نجـ نجـ،  -9

: ، الجزائر1، طي وطرق إعداد البحوثمناىج البحث العممبحكش عمار، محمكد الذنبيات محمد،  -10
 .2011ديكاف المطبكعات الجامعية، 

دار أسامة لمنشر  :، عماف1، طتكنولوجيا ووسائل الاتصال الجماىيريىاشـ الياشمي أمجد،  -11
 .2012كالتكزيع، 

مركز  :، لبناف2، طالعولمة وتداعياتيا في الوطن العربيثابت أحمد، أميف جلاؿ كآخركف،  -12
 حدة العربية، د ت.الدراسات لمك 
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 والبحوث غير المنشورة: ثانيا: المذكرات
 ،-مؤسسة بريد الجزائر -تقييم صورة المؤسسة وأثرىا عمى سموك المستيمك كىاب محمد،  -1

مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير في التسيير، )جامعة الجزائر، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير، 
 .2005/2006يير(، قسـ العمكـ الاقتصادية كالتس

دراسة تطبيقية  -ىادؼ نكرالديف، التكنكلكجيا الحديثة للإعلاـ كالاتصاؿ، الاستخدامات كالاشباعات -2
شيادة حكؿ استخداـ مصادر المعمكمات الالكتركنية في كسائؿ الإعلاـ الجزائرية، مذكرة لنيؿ 

ة، كمية العمكـ الإنسانية عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ )جامعة الجزائر بف يكسؼ بف خدالماجستير في 
 .2007/2008كالاجتماعية، قسـ عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ(، 

عبيدلي عبد الرحمف، المعمكماتية كتكنكلكجيا الاتصاؿ في الجزائر، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير في  -3
، عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ، )جامعة الجزائر كمية العمكـ الإنسانية، قسـ عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ(

2008/2009. 
الشني حسيف، كاقع البنية التحتية لتكنكلكجيات المعمكمات كالاتصاؿ في كؿ مف الجزائر، مصر  -4

، كمية العمكـ الاقتصادية شيادة الماجستير، مذكرة لنيؿ 2010-2000كالإمارات خلاؿ الفترة 
 .2010/2011كالتجارية كعمكـ التسيير، )جامعة قصدم مرباح، كرقمة(، 

 انين:ثالثا: القو 
 المتعمؽ بقانكف  البريد كالمكاصلات. 1975ديسمبر  30المؤرخ في  89-75رقـ  الأمر -1
المتضمف تحديد القكاعد العامة لمبريد  2000أكت  05المؤرخ في  03-2000رقـ  قانون -2

 كالمكاصلات السمكية كاللاسمكية.
خيصا انتقاليا إلى المتضمف منع تر  2001ديسمبر  20المؤرخ في  417-01رقـ  المرسوم التنفيذي -3

 متعامؿ يسمى باتصالات الجزائر.
، المتضمف تحديد نظاـ الاستغلاؿ 2001ديسمبر  20المؤرخ في  418-01رقـ  المرسوم التنفيذي -4

 المطبؽ عمى كؿ خدمة مف خدمات البريد.
 إنشاء اتصالات الجزائر.، المتضمف 2002جانفي  16المؤرخ في  02-43رقـ  المرسوم التنفيذي -5
المتضمف إنشاء مؤسسة بريد  2002جانفي  14المؤرخ في  2002 4-3رقـ  م التنفيذيالمرسو  -6

 الجزائر.
 .04رقـ  ،المتضمف إنشاء اتصالات، الجريدة الرسمية 2002-43رقـ  المرسوم التنفيذي -7
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 رابعا: المقالات:
    عزيز طارش الذىمي غدير، تاثير التكنكلكجيا عمى الأساليب الإدارية، نقلا عف -1

/.aziz-phd-blogspot.com  

، نقلا عف إسماعيؿ أميرة، الفرؽ بيف الإدارة التقميدية كالإدارة الإلكتركنية -2
www.hrdiscussion.com/hr3625.html    

 خامسا: المجلات:

 .2010سنة ، 14عدد المجمة المنصكر،  ، الإدارة الإلكتركنية في تحقيؽ الجكدة الشاممة،كرم سحرقد -
 

 سادسا: المنتديات:
 masm.ibdaa.org محمد عبد العظيـ، تكنكلكجيا التكنكلكجيا الحديثة، نقلا عف:  -1

 ، تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في مجاؿ التربية كالعمـ كالثقافة، نقلا عف: نبيؿ عبيد -2

mogtamaa.telecentre.org   

 http://arwikibooks.org/wiki، الإدارة الإلكتركنية، نقلا عف حمزة محمد كناجي خالد -3

 php -e-sedra.info/baklit/uالمسف بخيت بف عبد الله، مكضكعات عامة، نقلا عف  -4

  http://zerguit.ahlamontada.comنقلا عف   عصرنة الإدارة العمكمية الجزائرية -5
 

http://www.hrdiscussion.com/hr3625.html
http://www.hrdiscussion.com/hr3625.html
http://arwikibooks.org/wiki
http://zerguit.ahlamontada.com/
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 تيزي وزو -مولــود معمريجامعـــة 
 كمية العموم السياسية والعلاقات الدولية

 قسم الحقوق والعموم السياسية
 

 الأخ الفاضؿ الأخت الفاضمة:
يشكؿ ىذا الاستبياف جزءا أساسيا مف بحث أكاديمي خاص بمذكرة تخرج، ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر 

دارة محمية تحت عنكاف استعمالات التكنكلكجيا في مف قسـ العمكـ السياسية كالعلاقات الدكلية تخص ص سياسة عامة كا 
 كلاية  تيزم كزك -دراسة حالة مؤسسة البريد الجزائرم بكغني–مراكز البريدم الجزائرم 

 
 كنرجك منكـ الإجابة عمى الأسئمة الكاردة فيو حيث أف مساىمتكـ تعد ذات أىمية بالغة بنسبة لبحثنا ىذا

 حتراـ كالتقديرتقبمكا منا فائؽ الإ
 مف إعداد الطالبتيف:

 خمفاف سامية
 فاىـ فتيحة

 
 

 2014/2015السنة الجامعية: 
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 : مقدم لموظفي مؤسسة البريد والمواصلات.الاستبيان
 عمى الاختيار المناسب أك بمؿء الفراغ.× تككف الإجابة بكضع علامة  -
 الجنس ذكر                   أنثى -1
 60-50         50 -40              40 -30             29 -25السف:  -2
 المستكل التعميمي: الابتدائي           متكسط           ثانكم           جامعي -3
 سنة    20إلى  10سنكات             مف  10إلى  5سنكات الخبرة مف  -4

 سنة  30إلى  20مف                   
 لكسائؿ التكنكلكجية الحديثة؟ىؿ مؤسستكـ تحتكم عمى ا -8

ا ما       نعـ                  لا                    نكعن
ىؿ استعماؿ الكسائؿ الحديثة أدل إلى تحقيؽ الإنسجاـ كالتنسيؽ بيف المستكيات الإدارية  -9

 في المؤسسة.
ا ما       نعـ                  لا                     نكعن
 استخداـ التقنيات الحديثة في المؤسسة في أم كقت؟ ىؿ يمكف -10

 نعـ                   لا                     أحياننا
ىؿ استعماؿ ىذه التقنيات الحديثة أدل إلى الحصكؿ عمى الخدمات المطمكبة مف  -11

 طرؼ الزبكف في الكقت المناسب؟
ا ما              نعـ                لا              نكعن
 ىؿ ىناؾ السيكلة كالرغبة في استخداـ التكنكلكجيا الحديثة في المؤسسة؟ -12

ا ما       نعـ                لا                     نكعن
 ىؿ ترل أف التكنكلكجيا الحديثة تساعدؾ في أداء عممؾ في المؤسسة. -13

ا ما       نعـ                لا                     نكعن
 ىؿ تمكنت مف استيعاب البرامج الجديدة المتكاجدة عمى الكسائؿ الحديثة؟ -14
 نعـ                 لا                     نكعنا ما    

 

 

 

 

  

   

 

  

  

   

   

   

   

    

   

 



 الملاحق 
 

95 
 

 ىؿ تعمؿ المؤسسة عمى إجراء دكرات تككينية؟ -15
 نعـ                   لا    
ف استفدت مف دكرة تك -16  كينية؟ىؿ سبؽ لؾ كا 
 نعـ                   لا   
 ما ىك تقيمؾ لمكسائؿ الحديثة المستعممة في ىذه المؤسسة؟ -18

 جيدة             ليست جيدة            ناقصة      
 ىؿ تـ إدراج خدمات كتقنيات جديدة في المؤسسة مستقبلا؟ -19

 نعـ                     لا              ربما       
 

 الإستبيان: مقدم لزبون
 عمى الاختيار المناسب أك بمؿء الفراغ.× تككف الإجابة بكضع علامة  -
 الجنس ذكر                   أنثى -1
 إلى ما فكؽ 60مف             60إلى  30مف             30إلى  18السف:  -2
 ثانكم           جامعي    المستكل التعميمي: ابتدائي           متكسط        -3
 ىؿ لديؾ حساب بريدم جارم؟                -4

 نعـ                 لا      
ىؿ بإدخاؿ التكنكلكجيا الحديثة إلى المؤسسة أدت إلى تحسيف نكعية الخدمات  -10

 المقدمة؟
ا ما      نعـ                   لا                     نكعن
 ات المقدمة مف قبؿ المؤسسة تتماشى مع التقنيات الحديثة؟ىؿ الخدم -11

ا ما       نعـ                لا                     نكعن
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ىؿ التطكرات الحاصمة عمى مستكل عمى المؤسسة أدت إلى نقص الصعكبات التي  -12
 تكاجييا أثناء طمب الخدمة؟

ا ما      نعـ                لا                      نكعن
 ما رأيؾ في الخدمة المستحدثة المتمثمة في الشباؾ المكحد؟ -13

 سريعة -          
 عادية -          
 مكتظة -          

 ما رأيؾ في الخدمة المستحدثة المتمثمة في المكزع الآلي للأكراؽ النقدية؟ -14
 جيدة -
 عادية  -
 متكسطة -

 لتي أقيمت عمى مستكل المؤسسة؟ما ىك تقييمؾ للإصلاحات ا -15
 جيدة -
 ليست جيدة -
 ناقصة -
 بطيئة -
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 رئيس المؤسسة

 رئيس القسم

مصمحة 
 الصندوق

مصمحة 
 الأمانة

مصمحة 
 المحاسبة

مصمحة 
 الشبابيك

مصمحة 
 البرق

مصمحة 
تفتيش 
 الشبابيك

مفتش 
 الفرز

مصمحة 
 الاستعلامات

لمركز بريد بوغني الييكل التنظيمي  
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