
 جامعة غرداية

 قتصاادية االصاارية اللوم الصيييركلية العلوم الا

 قتيم العلوم الاقتصاادية

 

 

 

 مذكرة نهاية الدراسة تدخل ضمن نيل مصطلبات شهادة لييانس    

 ميدان : للوم اقتصاادية، الصييير اللوم تاارية    

 شعبة للوم اقتصاادية  تخاص: اقتصااد اتييير المؤسيات      

 

 

 

 

 

 
 
 تحت إشراف :                                                                                           من إلداد الطالبصين :                                                        

 قرونقةػػ د. وليد                                                                    شنيتٍػػ تسنيم    
 الذلةػػ وداد    

 

 

    2025/2026الينة الاامعية:



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 جامعة غرداية

 كلية العلوم الاقتصاادية االصاارية اللوم الصييير

 قتيم العلوم الاقتصاادية

 

 

 

راسة تدخل ضمن نيل مصطلبات شهادة لييانس    مذكرة نهاية الد    

صاادية، الصييير اللوم تاارية    ميدان: للوم اقت  

 شعبة للوم اقتصاادية  تخاص: اقتصااد اتييير المؤسيات      

 

 

 

 

 

 
 
 
                    تحت إشراف :                                                                        من إلداد الطالبصين :                                                        

 ػػ د. وليد قرونقة   ػػ تسنيم شنيتٍ                                                                 
 ةػػ وداد الذلّ    

 

 

    2025/2026الينة الاامعية:



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
I 

 

 

 

 

 

 

 …اللهم صلِّ وسلِّم وبارؾ على سيدنا لزمد، وعلى آلو وصحبو أجمعتُ
 .الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات، وبتوفيقو تنُاؿ الغايات

 :ىدي ىذا العمل الدتواضعأ
 ياؤىم سرّ لصاحإلذ والدي الأعزاء، مصدر القوة والدعم، الذين كاف حبّهم ودع

ىديكم ىذه الثمرة ألحظات التعب والأمل،  ، الذين شاركونيوأحبّتي إلذ إخوتي
 .عرفاناً تّميلكم

 كل التقدير  أبواب العلم والدعرفة، لكم متٍ الأفاضل، الذين فتحوا لر إلذ أساتذتي
 .حتًاـوالا

 ىديكمأراسة أجمل وأخفّ وطأة، ، الذين جعلوا رحلة الدّ وصديقاتي يإلذ زملائ
 .جزءاً من ىذا النجاح

 رة عربوف وفاءىديكم ىذه الدذكّ أبكلمة أو دعاء،  ساندنيإلذ كل من … وأختَاً 
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كم عم، فبفضل حبّ إلذ عائلتي العزيزة: أنتم الجذور التي منحتتٍ القوة والدّ 
 .وتضحياتكم وصلتُ إلذ ىذه اللحظة

ي الكريم: شكراً لاىتمامك ومساندتك التي كانت سنداً لر في إلذ عمّ 
 .مستَتي العلمية

فاء وتقدير لجهودكم في إلذ أساتذتي الأفاضل: أقدّـ ىذا الإلصاز عربوف و 
 .غرس العلم والدعرفة

ج اعتًافاً تّهدؾِ وصبرؾِ وإصرارؾِ على بلوغ إلذ نفسي: أىديكِ ىذا التخرّ 
 .الذدؼ

 

 

 الذلة وداد                                                           
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 وعرف انكر  ش                     
 

 بيم الله الرحمن الرحيم                                        
 االالاة االيلام للى أشرف المرسلين سيدنا محمد اللى آلو اصحبو               

 أجمعين امن تبعهم بإحيان إلى يوم الدين.                              
 أما بعد                                        

 م بكلمة شكر الرفان نرفع منمصنان االيرار نصقد  و لمن داالي الان  إ            
 مصنان لكل من كان لو الفضل بعد اللهخلالها أسمى لبارات الصقدير االا          
 م بخالص الشكر إلى أسصاذناتعالى في إتمام ىذا العمل المصواضع، نصقد            
 واكان لنا نعم الموج   ،نا بالعلم النافعالذي أمد   "قترانقة اليد"لفاضل الدكصور ا          
 نا من اقتصو اخبرتو بصوجيهاتو اناائحو الثمينة، فلأسصاذنا الفاضل كلاخا            

 انصمنى لو داام الاحة االعافية. ،فازاه الله خير جزاء ،كر االعرفانالش              
 نا أن نشكر كافة أساتذتنا الكرام الذين كان لهم بالغ الأثر فيالايفوت            
 .مييرتنا العلمية االأكاديمية لما بذلوه من جهد في تدريينا اتوجيهنا            
 ادة ألضاء لانةو بخالص الصقدير االامصنان إلى الي  الا ننيى أن نصوج             
 اأسهموا بملاحظاتهم ،رةاقتشة ىذه المذك  موا بقبول منالمناقتشة الذين تكر            

 اتوجيهاتهم البناءة في إثراء ىذا العمل.                          
 يد العون لنا لإنااح انشكر كل من ساىم في دلمنا امد                   
 .ابارك فيهم ،جزى الله الاميع خير الازاء ..ىذا العمل العلمي                
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 ملخص:
و الدتزايد لضو اعتماد الرقمنة كخيار إستًاتيجي لتحستُ الأداء وجودة الخدمات في لستلف في ظل التوجّ    

 ؿ الرقمي بفعالية.رتنا الدشكلات التي تعيق تطبيق التحوّ الدؤسسات، تطرح مذكّ 
 ن ثّ ، ومؿ الرقمي في الدؤسسات الخدميةلذلك ت٘ت صياغة الإشكالية في تتبع الأسباب الدعيقة للتحوّ    
راسة على الدنهج عتمدت الدّ اىدؼ البحث ىو الوقوؼ عند أبرز الدعيقات وتٖديدىا، لذلك  فإفّ 

باستخداـ الدقابلة  ،بلدية غردايةبراسة ميدانية على مستوى مركز الضرائب دّ ال تتبَعها ،الوصفي التحليلي
يات ألعها الدعيقات ة تٖدّ يواجو عدّ  ؿ الرقميتطبيق التحوّ  كأداة لجمع البيانات، وقد أظهرت النتائج أفّ 

 البشرية والتقنية.
 :سبق نقتًح التوصيات التالية على ما وبناءً 

 ػػػػ تعزيز التكوين والتدريب الرقمي للموظفتُ بشكل مستمر.
والدتعاملتُ من جهة  ،ػػػػ تطوير وتنظيم وتسهيل الجانب التقتٍ الرقمي تٔا لو علاقة بالدوظفتُ من جهة

 أخرى.
 معيقات. ؿ رقمي،تٖوّ  : مؤسسات خدمية، لمات المفصاحيةالك
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Abstract: 

In light of the growing trend towards adopting digitalization as a strategic option 

for improving performance and service quality in various institutions, our report 

addresses the problems hindering the effective implementation of digital 

transformation . 

Therefore, the research problem is formulated as an investigation into the obstacles 

to digital transformation in service institutions. The aim of this research is to 

identify and pinpoint the most prominent impediments. The study employs a 

descriptive-analytical approach, supported by a field study conducted at the tax 

center of the municipality of Ghardaia, using interviews as the data collection tool. 

The results revealed that the implementation of digital transformation faces several 

challenges, the most significant being human and technical obstacles . 

Based on the above, we propose the following recommendations : 

Continuously enhance digital training and development for employees. 

Develop, organize, and facilitate the digital technical aspects related to both 

employees and clients. 

 

Keywords: Service institutions, digital transformation, obstacles. 
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 توطئة: ــ أ 
ت لات متسارعة في لستلف المجالات، خاصة في ظل الثورة الرقمية التي مسّ يشهد العالد الدعاصر تٖوّ    

ؿ الرقمي ضرورة حتمية وليس خياراً، جميع القطاعات الاقتصادية والاجتماعية، حيث أصبح التحوّ 
 ا، وتطوير خدماتها، وتعزيز قدرتها التنافسية.سات إلذ تٖستُ أدائهتسعى من خلالو الدؤسّ 

ؿ، نظراً لارتباطها الدباشر بالدواطن سات الخدمية من أكثر القطاعات تأثراً بهذا التحوّ الدؤسّ  عدّ وتُ    
وسرعة  ،رات التكنولوجية لضماف جودة الخدمةواحتياجاتو اليومية، لشا يفرض عليها مواكبة التطوّ 

 تقدلؽها. 
قد تعرقل تٖقيق  ،يات ومعيقاتسات لا لؼلو من تٖدّ ؿ الرقمي داخل ىذه الدؤسّ يق التحوّ تطب غتَ أفّ    

 الأىداؼ الدرجوة منو.
 لشا سبق لؽكن طرح الإشكالية التالية: شكالية:الإ ـ  ب

 ؿ الرقمي ؟تطبيق التحوّ ظل سات الخدمية في ما ىي أىم الدعيقات التي تواجو الدؤسّ 
 الأسئلة الفرلية الصالية :ع ىذه الإشكالية الى اتصفر  

 سات الخدمية ؟ػػػػػػػ ما مفهوـ الدؤسّ 
 ؿ الرقمي ؟ػػػػػػػ ما الدقصود بالتحوّ 

 ػػػػػػ فيما تتمثل طبيعة ىذه الدعيقات ؟
 ؿ الرقمي في تٖستُ جودة الخدمات ؟ػػػػػػ ىل ساىم التحوّ 

 ؿ الرقمي ؟ ػػػػػػ ىل يؤثر نقص الكفاءات الرقمية على تطبيق التحوّ 
 فرضيات البحث :ــ ت 

 الفرضية الرئييية الأالى : 
  ؿ الرقمي .ر سلبا على تطبيق التحوّ سات الخدمية لرموعة من الدعيقات تؤثّ تواجو الدؤسّ 

 الفرضية الرئييية الثانية :
،  فتُ بالجبايةويزيد من رضا الدكلّ  ،ل من الأخطاء الإداريةؿ الرقمي في التصريح الجبائي يقلّ اعتماد التحوّ 

 مقارنة بالأساليب التقليدية .
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 الفرضيات الفرلية :
 ؿ الرقمي .ط عملية تطبيق التحوّ ثبِّ مثل مقاومة التغيتَ تُ  ،ػػػػػػ توجد معيقات بشرية

 ؿ الرقمي .سات الخدمية على تطبيق التحوّ من قدرة الدؤسّ  دّ ػػػػػػ توجد معيقات تقنية تُٖ 
  و تعزيز كفاءة جودتها  ،خدمات أكثر فاعلية، و الارتقاء تٔستواىا تقديم  في ؿ الرقمييسهم التحوّ ػػػػػػ 

 ؿ الرقمي .ر سلبا على تطبيق التحوّ ػػػػػػ نقص الكفاءات الرقمية يؤثّ 
 تهدؼ دراسة ىذا الدوضوع بالتحديد إلذ :راسة : أىداف الد   ــ ث

 الخدمية . ساتؿ الرقمي وألعيتو بالنسبة للمؤسّ ؼ على مفهوـ التحوّ ػػػػػػػ التعرّ 
 ؿ الرقمي .سات الخدمية في تطبيق التحوّ ػػػػػػػ تٖديد أىم الدعيقات التي تواجو الدؤسّ 

 ؿ الرقمي . العوامل التي تعيق عملية التحوّ  ػػػػػػ تٖليل الأسباب و
وتٖستُ  ،التي من شأنها الدسالعة في تٕاوز ىذه الدعيقات ،ػػػػػػ تقديم لرموعة من الدقتًحات والتوصيات

 ؿ الرقمي.ملية تطبيق التحوّ ع
 راسة :أىمية الد   ــ  ج
ؿ الرقمي في تٖستُ أداء ور الدهم الذي يلعبو التحوّ راسة ألعية بالغة نظراً للدّ تكتسي ىذه الدّ    

 ىذا من تبتٍّ  دّ هم في إبراز أىم الدعيقات التي تُٖ ، ورفع جودة خدماتها. كما تسسات الخدميةالدؤسّ 
سات في تٕاوز لؽكن أف تدعم الدؤسّ  ،راسة مقتًحات عمليةر الدّ  ذلك توفِّ ضافة إلذ، بالإؿالتحوّ 
مرجعا علميا لؽكن الاستفادة منو في دراسات  عدّ ؿ الرقمي بكفاءة، وأختَا تُ وتطبيق التحوّ  ،ياتالتحدّ 

 مستقبلية في نفس المجاؿ . 
 أسباب اخصيار الموضوع :ــ  ح
 أسباب ذاتية : ـ  1

 ؿ الرقمي داخل الدؤسسات الخدمية .طلاع على واقع التحوّ ػػػػػػ الرغبة في الا
راسات التطبيقية التي تتناوؿ ة الدّ ثراء البحث الأكادلؽي في ىذا المجاؿ، خاصة في ظل قلّ إػػػػػػػ الرغبة في 

 سات الخدمية في البيئة المحلية .واقع الدؤسّ 
 أسباب موضولية : ـ 2

 لرقمي في تٖستُ جودة الخدمات العمومية والخاصة .ؿ اػػػػػػػػ الألعية الدتزايدة للتحوّ 
 سات الخدمية . ػػػػػػػػ ملاحظة وجود فجوة بتُ الطموحات الرقمية والواقع التطبيقي داخل العديد من الدؤسّ 

 ؿ الرقمي . ػػػػػػػ كسب معرفة نظرية وتطبيقية تفيد في المجاؿ العملي في جانب التحوّ 
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 راسة : حداد الد   ــ خ
 بلدية غرداية .براسة الديدانية في مركز الضرائب الدّ  أُجريت: ػػ الحدود الدكانيةػػػػػػ

 . 2026سنة تم تاريخ إجرائها ػػػػػػػ الحدود الزمانية: 
 : منهج الدراسة ــد 
راسة راسة النظرية، وفي الدّ راسة تم اتباع الدنهج الوصفي التحليلي في الدّ من أجل تٖقيق أىداؼ الدّ    

 ة تم اعتماد الدقابلة كأداة لجمع البيانات. التطبيقي
 ها :لصازنا لذذا البحث اعتًضتنا بعض الصعوبات ألعّ إمن خلاؿ راسة: ذ ـــــ صعوبات الد  

راسة ة الدّ ومدّ  ،لصاز الدذكرة من جهة، ومراجعة الدروس من جهة ثانيةإضيق الوقت الذي تتقاسمو 
 الجامعية اليومية من جهة ثالثة . 

 راسة :ط الد  مخط   ــر
 راسة إلذ فصلتُ أساسيتُ: بغية الإلداـ بأبعاد الدوضوع وكافة تفاصيلو، ارتأينا تقسيم ىذه الدّ    

 ؿ الرقمي . والتحوّ  ،سات الخدمية: الأدبيات النظرية للمؤسّ  الفال الأال
 راسة الديدانية . : الدّ  الفال الثاني

 راسات اليابقة :الد    -ز
 :بية راسات العر أالا: الد  

ؿ الرقمي في يات لدواجهة التحوّ الصعوبات والتحدّ  : "تٖت عنواف ،دراسة عامر الؽاف وعتيق الشيخ ػػ
 ."الجزائر

ز في لرموعة من سة تبرُ العقبات التي تعتًض مسار الدؤسّ  أفّ ف ىي ال إليها الباحثأىم النتائج التي توصّ 
ية التقليدية إلذ البدائل الرقمية، وما يصاحب ؿ من الأنظمة الأرشيفصعوبة التحوّ : هايات، ألعّ التحدّ 

 ...لة تقنياً لإدارة وصيانة التجهيزاتذلك من نقصٍ حاد في الكوادر البشرية الدؤى  
  ".سة العمومية الجزائريةدارة الرقمية بالدؤسّ قات تطبيق الإمعوّ "حوؿ  ،دراسة فاضل فايزة وبلاؿ لينة ػػ

عتًضو جملة من الدعيقات ىي: الدعيقات التنظيمية، تىذا الدسار  ف أفّ اثل إليها الباحأىم النتائج التي توصّ 
 تٔستويات لستلفة. ، التي تتفاوت في درجة تأثتَىاالتقنية، الدالية، الشخصية

ؿ الرقمي والتقنية قات التي تواجو الددرسة الجزائرية في ظل التحوّ تٖت عنواف: "الدعوّ  ،دراسة حناف مزردي ػػ
 نظر الأساتذة. الرقمية من وجهة
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بوضع الجوانب البيداغوجية والتعليمية في  ،قات تصاعدياً بت الدعوّ ا رتّ أنهّ أىم النتائج الدتوصل إليها ىي 
 .يات الدتعلقة بالعنصر البشري، ث الدعيقات الإدارية والتنظيميةالصدارة، تليها التحدّ 

ؿ الرقمي في التخفيف من ثر التحوّ تٖت عنواف أ ،دراسة بن دىكاؿ عمر عبد العزيز ولعمور رميلةػػ 
 قات .الدعوّ 

قات الشخصية التي من الدعوّ  الًا في الحدّ ؿ الرقمي يلعب دوراً فعّ التحوّ  أفّ أىم النتائج الدتوصل إليها: 
تعتًض الاتصاؿ الإداري داخل الدؤسسة؛ حيث أثبتت النتائج وجود أثر إلغابي ملموس للرقمنة في تذليل 

وأكثرىا تأثتَاً في ىذا  ،ؿ الرقميالشبكات كأحد أىم الأبعاد التكنولوجية للتحوّ  زىذه العقبات. وتبرُ 
 ،سة ضرورة الاعتماد عليها كركيزة أساسية لتعزيز كفاءة التواصلاؽ، لشا يستوجب على الدؤسّ السيّ 

 .ة الدعيقات الشخصية الدرتبطة بووتٗفيف حدّ 
  :راسات الأجنبيةثانيا: الد  
 Himasha Fernando/ Ishara Keppitigodaػػػػػػػ دراسة 

 Barriers to digital transformation in a public organization in Sri Lankaتٖت عنواف: 
 أفّ  بتُّ تَ  ػة فئاتإلذ عدّ تم تصنيفها  ،ؿ الرقميمعيقا للتحوّ  36تٖديد ىي أىم نتيجة توصل إليها الباحثوف: 

 دبيات السابقة.معيقا منها جديدة وغتَ مذكورة في الأ 18
 organizational barriers to digital transformationتٖت عنواف:  Shikha Guptaػػػػػػػػ دراسة 

 من العوائق في مرحلتي البدء والانتقاؿ . كثتَأىم نتيجة تم التوصل إليها ىو تٖديد  
 Luca Tangi /Marigin Janssen /Michele Benedetti /Giuliano Nociػػػػػػػ دراسة 

 Barriers and Drivers of digital transformation in public organization تٖت عنواف :
 ؿ الرقمي.ؾ الأساسي للتحوّ الضغوط والعوامل الخارجية ىي المحرّ  أىم نتيجة تم التوصل إليها ىي أفّ 

 kristine Uzule  /Nataliga Verinaػػػػػػػ دراسة 
     Digital Barriers in digital transition and digital transformatio تٖت عنواف:

 وعوائق تنظيمية .  ،افتًاض نوعتُ من العوائق الرقمية: عوائق فردية ىي أىم نتيجة تم التوصل إليها: 
 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول :

ل الرقميية والتحو  سات الخدمالأدبيات النظرية للمؤس    
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 تمهيد :
، وذلك جتماعيةقتصادية والاومتسارعة تشمل لستلف الديادين الالات عميقة عرؼ العالد الدعاصر تٖوّ يَ     

بفعل الثورة الرقمية التي أعادت تشكيل ألظاط الإنتاج والتسيتَ وتقديم الخدمات. وقد أصبحت الرقمنة 
ره من إمكانيات ىائلة في تٖستُ جودة الخدمات، وتسريع وفّ ل أحد أبرز مرتكزات التنمية الحديثة، لدا تُ ثّ تُ٘ 

سات الخدمية مطالبة اؽ، أضحت الدؤسّ التكاليف. وفي ىذا السيّ  الإجراءات، وتعزيز الشفافية، وتقليص
عات وتلبية تطلّ  ،ات الدتلاحقةؿ الرقمي لدواكبة التغتَّ أكثر من أي وقت مضى بالالطراط في مسار التحوّ 

 .الةالدستفيدين الذين باتوا يفضلوف الخدمات الرقمية السريعة والفعّ 
دية في التسيتَ إلذ الألظاط الرقمية لا يتم بسهولة، بل تصاحبو جملة غتَ أفّ الانتقاؿ من الألظاط التقلي   

سات وبيئاتها. فبالرغم من الجهود الدبذولة يات والدعيقات التي تٗتلف باختلاؼ طبيعة الدؤسّ من التحدّ 
ؿ سات الخدمية تعاني من بطء في وتتَة التحوّ  التكنولوجيات الحديثة، لا تزاؿ العديد من الدؤسّ لتبتٍّ 

ر في تطبيقو. ويعود ذلك إلذ لرموعة من العوامل الدتداخلة، ألعها انتشار ثقافة تنظيمية أو تعثّ  ،لرقميا
 .وتفتقر إلذ الوعي الرقمي ،تقليدية تقاوـ التغيتَ

إلذ جانب الإشكالات الدرتبطة بأمن الدعلومات وحماية البيانات، وىو ما لغعل من موضوع عرقلة    
هات العالدية لضو تعميم راسة والتحليل، خاصة في ظل التوجّ ة حقيقية تستدعي الدّ ؿ الرقمي إشكاليالتحوّ 

 .لضماف الاستمرارية والتنافسية ،واعتمادىا كخيار حتمي ،الرقمنة
ؿ الرقمي في رة تسعى إلذ تسليط الضوء على لستلف العوامل التي تعرقل التحوّ ىذه الدذكّ  وعليو، فإفّ    

ؿ تٖليل أبعادىا التنظيمية، البشرية، التقنية، والدالية، ولزاولة اقتًاح بعض سات الخدمية، من خلاالدؤسّ 
 .الآليات الكفيلة بتجاوز ىذه العوائق
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 المبحث الأال: الإطار العام للمؤسيات الخدمية
سات الخدمية، تْيث تم تقسيم ىذا الدبحث إلذ ؽ في ىذا الدبحث إلذ الإطار النظري للمؤسّ التطرّ  تم  

افة إلذ تصنيفها ضبالإ ،وتعريفها ،سات الخدميةالدؤسّ  وتطوّ  تناولنا فيهم: نشأة ،عة مطالبأرب
 ووظائفها.  ،وخصائصها، أىدافها

  :يات الخدميةر المؤس  المطلب الأال: نشأة اتطو  
ت لاسات الخدمية بتنظيماتها الدعاصرة دفعة واحدة، بل كانت نتاجاً لسلسلة من التحوّ ز الدؤسّ لد تبرُ    

التي واكبت ركب الحضارة الإنسانية. فمع تزايد الاحتياجات البشرية  ،رات الدتلاحقةوالتطوّ  ،العميقة
لتلبية تلك  ،ق منافعو بكفاءة، بات من الضروري تنويع الدوارد والوسائلقِّ وتطلع الإنساف لضو خدمات تُٖ 

سة الخدمية لدورة حياة متكاملة، تبدأ سّ ري، تٗضع الدؤ دة. وبناءً على ىذا الدسار التطوّ بات الدتجدّ الدتطلّ 
تٔرحلة التأسيس والنشوء، وصولًا إلذ مرحلة الالضدار التي تستوجب بدورىا استًاتيجيات لإعادة التنشيط 

 .والتجديد
 زات و خصائص كل مرحلة: ولذلك سنتطرؽ بالتفصيل لأىم لشيّ 

  :ية الأصلالمؤس   ،المرحلة الاالى
 .«لنشوء أا الصأسيس»سة، حيث تعُرؼ تٔرحلة الزاوية في عمر الدؤسّ ىذه الدرحلة حجر  تعُدّ    

والسعي لتلبيتها، وذلك  ،وتتمحور جوىرياً حوؿ استكشاؼ وتٖديد احتياجات أو رغبات مستحدثة 
أو تطوير خدمة  ،ية والقدرات الدعنوية؛ بهدؼ طرح خدمة مبتكرةعبر التنسيق الدتكامل بتُ الدوارد الدادّ 

 ما يلي:بػسة الخدمية الالتزاـ ومزايا تنافسية مغايرة. وفي ىذا الصدد، يتحتم على الدؤسّ  قائمة تٓصائص
 ػػػػػػػ ضبط مفهوـ الخدمة.

 ػػػػػػػ  تٖديد الفئات الدستهدفة في التسويق .
أو اللازـ عرضها وتسويقها، ما يعتٍ دراسة احتياجات العملاء  ة،ػػػػػػ تٖديد مواصفات الخدمة الدطلوب

 ة السوؽ . ودراس
 (1)نتاج في لستلف مراحلو قيد التطبيق في الدؤسسة .الإ ػػػػػػ تٖديد ضوابط

 
 

                                                           
  ،02حالة مؤسسة بريد الجزائر لولاية قسنطينة ، لرلة البحوث القانونية الاقتصادية ، المجلد  :، واقع رضى العميل عن الدؤسسات الخدمية عابد منتَةػػ ينظر  1

  470، ص  2020،  01العدد 
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  :ر الاغرافي االصنظيم العقلاني للفراعالمرحلة الثانية : الصطو  
ضمن ي ذيالالأمثل سة الخدمية في ىذه الدرحلة حوؿ اختيار النموذج الذيكلي تتمحور غاية الدؤسّ 

ع في تقديم الخدمات، وتعزيز الدردودية التي من خلاؿ التوسّ  سعياً لتحقيق النموّ  استدامة عملياتها؛ وذلك
سة في ىذه المحطة ب على الدؤسّ تتيح لذا استقطاب موارد بشرية جديدة وتطوير كفاءاتها. ومن ث ، يتوجّ 

 :ـ بالنقاط التاليةالالتزا
 .تقديم الخدمة لتسهيلضبط وتنظيم لستلف الأنشطة الإنتاجية  ػػ

 .قيقة لدختلف الخدمات الدتاحةوضع الدعايتَ والدواصفات الدّ ػػ 
 .وتٖديد أنسب مصادر التمويل الدتاحة ،سةحصر الاحتياجات الدالية للمؤسّ  ػػ

 .ةتٖديد نوعية الكفاءات الدطلوبة لكل وحدة تنظيمية بدقّ ػػ 
تَ، وتعميق أدوات ، فتتمحور حوؿ ترسيخ منهجيات التسيلدرحلةأما الخصائص الجوىرية لذذه ا

وتثبيت دعائمها الذيكلية، تنتقل  ،وتٔجرد بلورة مفاىيم الخدمات .التحليل، وفرض الانضباط التنظيمي
  (1).مرحلة النموّ  يماً وازدىاراً وىأكثر تقدّ  مرحلةسة لضو الدؤسّ 

  :مرحلة النمو   ،المرحلة الثالثة
رصاً استًاتيجية لتوسيع نطاؽ سة الخدمية فُ للمؤسّ  ، لشا يتيحبتسارع وتتَة النموّ  الدرحلةسم ىذه تتّ    

 مركز في الأسواؽ المحلية المحدودة إلذ تغطية شاملة لدختلف ربوع الوطن. ؿ من التّ نشاطها والتحوّ 
 استًاتيجيات ع الاعتماد على وسائط إعلامية واتصالية حديثة، لا سيما مع تبتٍّ ويصاحب ىذا التوسّ    

وترسيخ علامتها التجارية بفاعلية، تٔا يتناسب  ،ىنيةسة من استثمار صورتها الذّ لدؤسّ ن اكِّ لرقمنة التي تُ٘ ا
 .مع انتشارىا الجغرافي السريع

 :وتتمثل الدرتكزات الأساسية لذذه الدرحلة فيما يلي
 .تٔا لؼدـ أىداؼ الدؤسسة ،ع وتطوير النشاطتٖديد الدنهجية الدثلى للتوسّ  ػػ
 .العمل وانتشاره تسهيلالة تضمن قات فعّ إرساء شبكة اتصالات وعلا ػػ

اؿ، استحداث الوظائف الجوىرية، وعلى رأسها بناء منظومة تسويقية متكاملة ترتكز على الاتصاؿ الفعّ ػػ 
وتزويد وحداتها بأحدث  ،سةمع الوظائف الأخرى التي تضمن تنفيذ سياسات الدؤسّ  ،جنباً إلذ جنب

  (2).ة ومعايتَ عاليةالوسائل الكفيلة بتقديم خدمات ذات جود
                                                           

  09ص  ، 2013، ىاني حامد الضمور ، بشتَ عباس العلاؽ : تسويق الخدمات ، الشركة العربية للتسويق والتوريدات، مصر  ػ  ينظر 1

 ػػػػ  نفس الدرجع، نفس الصفحة 2
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 .سة، وتفعيل ديناميكية أدائهاؿ الرقمي كركيزة أساسية لتًشيد ستَ الدؤسّ عتماد التحوّ اػػػػػ 
  :النضج ،المرحلة الرابعة
 سة الخدمية في ىذه الدرحلة إلذ حالة من الاستقرار النسبي في نشاطها، حيث يتباطأ لظوّ تصل الدؤسّ 

سة تواجو الدؤسّ ة الدنافسة. وفي ظل ىذه الظروؼ، وتصاعد حدّ  ،المحلية وؽع السّ رقم أعمالذا نتيجة تشبّ 
، كما يصعب تأسيس في السّوؽأو زيادة حصتو  ،يات جمة في استقطاب عملاء جددتٖدّ  الخدمية

 في ىذه الدرحلة تظهر لرموعة من الدخاطر .وحدات رتْية جديدة في ظل ضيق النطاؽ الجغرافي الدتاح
 :ىي

 .قيقة للتكاليف التشغيليةوث فتور في الدتابعة الدّ احتمالية حدػػ 
 .اتتٔا يواكب التغتَّ  الخدماتأو تنويع  ، القدرة على تٖديث الخدمات القائمةتدنيّ ػػ 
 .لضماف التوظيف الأمثل لرأس الداؿ ،ضرورة الانتقاء الاستًاتيجي للاستثماراتػػ 
 .سةمة للمؤسّ ائوتأىيل الإطارات القيادية الدّ  ،تطوير الكفاءاتػػ 

والتًكيز على الدعايتَ  ،ين في ىذه الدرحلة تٕاوز الإدارة التقليديةم على الدستَِّ وبناءً على ذلك، يتحتّ 
تضمن استمرارية  ،الاستًاتيجية، من خلاؿ الانفتاح على أسواؽ جديدة وبلورة رؤية مستقبلية استباقية

 (1) الدؤسسة
الدؤسسة ستؤوؿ حتماً إلذ مرحلة الالضدار إذا  فإفّ  واستنتاجا لذا، وفي ضوء القراءات التحليلية السابقة،   
 راسات الحديثة ذات الصلة تٔجالات نشاطها.لسرجات البحوث والدّ  لد تعتمدما 
التنظيمية  اعلى إعادة ىندسة ىيكلته امرىونة تٔدى قدرته سة الخدميةأنشطة الدؤسّ إف  استدامة  ذلك   

غياب الرقمنة في ىذه الدرحلة تٔثابة عائق  للمتطلبات الدعاصرة؛ حيث يعُدّ  وفقاً  اوتطوير آليات إدارته
 منظومة تقنية متكاملة تستند إلذ التنافسي. فبدوف تبتٍّ  التعامل والتفاعلجوىري يُسرعّ من وتتَة 

 لات الدتسارعة، لشا لغعل من عمليةفي مواجهة التحوّ  فاعليتهاسة دراسات علمية دقيقة، ستفقد الدؤسّ 
بالاستًاتيجيات في سوؽٍ لا يعتًؼ إلا  تفضيلي، تفاديا لأف تغرؽالتجديد ضرورة وجودية لا لررد خيار 

 .رةكية والدتطوّ الذّ 
 
 
 

                                                           

37ص  ، 2002الدفاىيم والاستًاتيجيات، الدار الجامعية، الاسكندرية،  :إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية ،سعيد لزمد الدصري ػ ينظر   1  
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  :الانحدار أا الرجوع ،المرحلة الخامية
مرحلة الالضدار كاحتماؿ قائم، وىو  زبرُ تَ سة الخدمية للأطوار الأربعة الدذكورة، سّ قب اجتياز الدؤ ع   
والتعليمات الاستًاتيجية الدرافقة  ، لسرجات التقييمسة بتبتٍّ إذا ما التزمت الدؤسّ  تفاديوسار الذي لؽكن الد

ضماف ل ،سة إعادة تنشيط دورتها الحياتيةلكل مرحلة. ومن أجل تٕاوز حالة الركود، لؽكن للمؤسّ 
 :استقرارىا عبر الدنطلقات التالية

عات تٔا يتوافق مع توقّ  ،رة على الخدمات القائمةيلات جوىرية ومبتكَ إجراء تعد، بالتحستُ الدستمرػ ػػػػػػػ
 .التغيتَ

 هة لنفس العملاء . نشاء سلسلة خدمات متكاملة موج  إ ػػػػػػػػ
 سة مع أسواؽ جديدة . لزاولة تكييف الخدمات الأساسية للمؤسّ  ػػػػػػػػ
 (1) .نة من العملاءاقتًاح خدمات جديدة لفئات معي   ػػػػػػػ

راسات الحديثة كضرورة حتمية لا غتٌ عنها ز استثمار لسرجات البحوث والدّ برُ وعلاوةً على ما سبق، يَ    
 ة.ل ذلك الركيزة العلمية التي يبُتٌ عليها اعتماد استًاتيجية الرقمنشكِّ سات الخدمية؛ حيث يُ لتطوير الدؤسّ 

هدؼ إلذ رقمنة ي ،يار استًاتيجياؽ ليس لررد تٖديث تقتٍ، بل ىو خؿ الرقمي في ىذا السيّ فالتحوّ 
سة القدرة على الابتكار الدستمر، وتٖقيق ميزة والعمليات الإدارية، تٔا يضمن للمؤسّ  ،الذياكل التنظيمية

 .تنافسية مستدامة تٕعلها في مأمن من لساطر الجمود أو الالضدار
 دوؿ التالر :صها في الجسات الخدمية فإننّا نلخّ ر الدؤسّ ولشا سبق، وعن مراحل تطوّ    
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

  1 80، ص 2006، دار الشروؽ للنشر والتوزيع، ليبيا، مفاىيم وعمليات وتطبيقات :إدارة الجودة في الخدمات  ،قاسم نايف علواف المحياوي ػػ  ينظر  
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 يات الخدمية ر المؤس  ملخص مراحل تطو   (01) رقتم الادال                        
ةيالملاحظات الصحليل  المرحلة الخاائص الأساسية 

من  بتدائية اتأسيس قاعدة 
 واكتساب الخبرة  ،الزبائن

 ػػ بداية النشاط
 ػػ خدمات لزدودة

 ػػ موارد بسيطة

 الدؤسسة الأصل

الزيادة انتشار الخدمات و 
 تلبية الطلب  في تلبية 

 سةع الدؤسّ ػػ توسّ 
 ػػ فتح فروع جديدة 
  ػػ تنظيم إداري أفضل

التطورالجغرافي 
والتنظيم العقلاني 

 للفروع
العمل على النشاط و  سيعتو 

  تنمية الايرادات 
 ػػ زيادة الطلب على الخدمات

 ع الخدماتػػ تنوّ 

 النمو

 ت وتٖستُ جودة الخدما
 العمل على التنافسية 

 سة في السوؽ ثبات نشاط الدؤسّ ػػ 
 اكتساب الكفاءة التنظيمية ػػ 

 النضج

إلذ تٕديد الخدمات  سعيال
 أو إعادة الذيكلة

 النشاط أو الطلب تراجع  ػػ 
  نقص الابتكار و الابداع ػػ 

الالضدار أو 
 الرجوع

 المادر: من إلداد الطالبصين
 :المؤسيات الخدمية تعريف ،المطلب الثاني

نات الاقتصاد الدعاصر، حيث تلعب دوراً أساسيًا في تلبية من أىم مكوّ سات الخدمية الدؤسّ تعُدّ    
 .والاتصالات ،من خلاؿ تقديم خدمات لستلفة مثل: النقل، التعليم ، الصحة ،حاجات الأفراد والمجتمع

منهم على  ز كل  سة الخدمية حيث ركّ للمؤسّ  لذلك اىتم العديد من الباحثتُ بتقديم تعريفات لستلفة   
  من طبيعة نشاطها وأىدافها. جانب معتُ  

 سة الخدمية : وفيما يلي عرض لأىم التعريفات التي تناولت مفهوـ الدؤسّ 
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 ــــــ الصعريف الأال : 
نفسها  دّ عِ وتُ  ،لستصة بشكل عاـ بتقديم الخدمات ،نةسات معي  "عرفها كروف روس بأنها: شركات أو مؤسّ 

  (1)سة خدماتية ".مؤسّ 
 ــــــ الصعريف الثاني : 

لإنتاج  ،والدتفاعلة فيما بينها ،مةوالوسائل الدنظ   ،ف من لرموعة من الأشخاص"ىي عبارة عن نظاـ يتكوّ 
سات تقديم الخدمة: الفنادؽ، ومن أمثلة مؤسّ  .شباع حاجات ورغبات العميللإ ،يةقيمة غتَ مادّ 

سات بالإضافة إلذ مؤسّ  ،ومؤسسات الاتصالات ،التعليمية ،الدؤسسات الدالية ،ستشفياتالدطاعم، الد
 (2)عة ".خدمية أخرى متنوّ 

 ــــــ الصعريف الثالث:
أو سلسلة من الأنشطة  ،سة الخدماتية ىي عبارة عن نشاطالدؤسّ  إفّ  بقولو:لزمد توفيق ماضي فها يعرّ "

 (3)وغتَ عادية". ،موسةما ذات طبيعة غتَ مل التي تكوف إلذ حدّ 
 ـــــ الصعريف الرابع: 
ية إلذ لسرجات ادّ الدية وغتَ تقوـ بتحويل تشكيلة من الددخلات الدادّ  ،مات خدمية"ىي عبارة عن منظ  

ىذه الدخرجات  .لؽر بها عملاء الدنظمة ،ها لزسوسة في صورة خبرات وتٕاربولكنّ  ،ياغتَ ملموسة مادّ 
لذا إلذ لسرجات ىذا لا يعتٍ تٖو   إلا أفّ  .مةتتبلور من خلاؿ الخدمة الدقد   ،ةيقد ترتبط بها كيانات مادّ 

ؿ التقليد ومعدّ  ،ةشديدة الحدّ  ،سةسات الخدماتية بكونها منافِ ز الدنافسة التي تواجهها الدؤسّ وتتميّ . يةمادّ 
 (4)فيها مرتفع".

 ــــــ الصعريف الخامس : 
تقديم خدمات لستلفة ، بغرض م لقدرات خاصةا ىيكل منظِّ سة الخدمية على أنهّ "لؽكن تعريف الدؤسّ 

لستلفة من الخدمات إلذ  اـ أنواعة في لراؿ الخدمات تقدِّ سات العامّ ركات والدؤسّ فالشّ  ،الأشكاؿ والأنواع
وتقوـ بتأجتَ مهاراتهم  ،لزتًفتُ اسات، فهي تستخدـ أشخاصأفرادا أو مؤسّ  اكانو أسواء  ،الدستهلكتُ

                                                           
 لرلة الآداب والعلوـ لاجتماعية، سة الخدمية،دراسة ميدانية بالدؤسّ  :الدسؤولية الاجتماعية في الدؤسسة الاقتصادية ،سامية عواجو  كنزة حامديػ    1

 445ص  ، 2020، 02، عدد 17سطيف،لرلد 
،  2015، 2العدد ،6الأغواط، المجلد ة في الدؤسسات الخدماتية بالإشارة إلذ حالة مؤسسة موبيليس بالجزائر،ات العامّ علاوي صفية، واقع إدارة العلاقػػ  2

 152ص
 13ص ، 002 مصر، ،358وفيق ماضي لزمد، تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في الدنظمات الخدمية، لرلة الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، العددػتػػ  3
 19ص  ،2020/2021، 3جامعة الجزائر  داد سفياف، لزاضرات في تسويق الخدمات، مطبوعة مقدمة لفائدة طلبة السنة ثالثة ليسانس،حػػ  4
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يها مباشرة وأخرى تؤدّ  ،ي خدماتها على سلع لؽلكها الزبوفسات تؤدّ فهناؾ مؤسّ  .للزبوفدمة الخلتبيع 
 (1) التأمينات، الدستشفيات، البنوؾ"  مثل :

 في الجدوؿ سة الخدمية كما ىو مبتُ  ومن تم نستنتج أوجو التشابو والاختلاؼ بتُ تعريفات الدؤسّ    
                                            التالر :                                 

 ية الخدمية أاجو الصشابو االاخصلاف بين تعريفات المؤس  ( 02رقتم )الادال                

 المادر: من إلداد الطالبصين
يضم لرموعة من الدوارد  ،سة الخدمية ىي منظمة أو نظاـالدؤسّ  ضح أفّ من خلاؿ التعريفات السابقة يتّ 

دؼ به ،من أجل تقديم خدمات ذات طبيعة غتَ ملموسة ،مية التي تعمل بشكل منظ  البشرية و الدادّ 
وعلى  ،ز معظم التعريفات على الطابع غتَ الدادي للخدمةإشباع حاجات ورغبات العملاء، حيث تركِّ 

 مها .من خلاؿ الأنشطة الخدمية التي تقدِّ  ،سة في تقديم قيمة مضافة للعميلالدور الأساسي للمؤسّ 
  :يات الخدمية اخاائاهاتانيف المؤس  ، المطلب الثالث

  لخدمية:يات اـ  تانيف المؤس  ـ 1
 سة الخدماتية ما يلي : " من بتُ تصنيفات الدؤسّ 

يقوـ على أساس  ،سات الخدماتيةلتصنيف الدؤسّ  الظوذج 1988سنة   Haywod et farmerمن  ـ كل  قدّ 
 ثلاثة أبعاد أساسية ىي: 

                                                           
 02ص ،2017/ 2016 ،قالدة ماي، 8بلبخاري سامي، مطبوعة في مقياس تسويق الخدمات لطلبة السنة ثالثة تٗصص تسويق، جامعة ػػ  1

 أاجو الاخصلاف أاجو الصشابو
ـ سة الخدمية تقدّ الدؤسّ  جميع التعاريف تؤكد أفّ 

 خدمات غتَ مادية
بعض التعاريف ركزت على النشاط مثل 

 لزمد توفيق ماضي تعريف

تعريف علاوي صفية ركز على النظاـ  العملاءتٓدمة سة جميعها تربط الدؤسّ 
 وسائل( )أشخاص+

الخدمة ىي النشاط الأساسي  تشتَ إلذ أفّ 
 سةللمؤسّ 

ز على تٖويل اد سفياف ركّ تعريف حدّ 
 الددخلات إلذ لسرجات خدمية

ز على الذيكل يف بلبخاري سامي ركّ تعر  سة لتقديم الخدمةد وجود تنظيم داخل الدؤسّ تؤكّ 
 التنظيمي والقدرات
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 منخفض (. / ػػ درجة الاتصاؿ والتفاعل ) عالر
 لخدمة ) عالر/ منخفض (. ػػ درجة الاعتماد على العنصر البشري في تقديم ا

 ػػ درجة القدرة على تغيتَ مواصفات الخدمة حسب رغبات العميل ) عالر/ منخفض (. 
سات الخدمية بتصنيف الدؤسّ  1989سنة   Vandermer et Crawichمتشابهة قاـ كل من  وفي حالةٍ 

 عدين أساسيتُ :بُ  وفق
 درجة التفاعل والاتصاؿ ) منخفض / مرتفع (. ػػ 
 وجود سلعة في عملية الخدمة ) خدمة فقط، خدمة مع بعض السلع، خدمة في شكل سلعة (  درجةػػ 

 سات الخدماتية حسب ما يلي : ف الدؤسّ فيصنّ   Kotherأما 
 أ ــ حيب نوع الملكية: 

سات وىناؾ مؤسّ  ،سات التوزيع، البنوؾكالدخازف الاحتياطية، مؤسّ   ،سات القطاع الخاصفهناؾ مؤسّ 
 والدشافي الحكومية .  ،كالشرطة   ،القطاع الحكومي

 ب ــ حيب اليوق الذي تعمل فيو المؤسية:
 سات تعمل في سوؽ الإنتاج كخدمات ) أقساـ الحاسوب (. فهناؾ مؤسّ 

 ج ــ حيب ميصوى الاتاال: 
سات ذات الاتصاؿ الدنخفض وىناؾ مؤسّ  ،سات خدماتية ذات اتصاؿ مرتفع بعملائهافهناؾ مؤسّ 

 (1)بعملائها ." 

 Kother et Haywod et farmerمن  ستنتج من خلاؿ تٖليل تصنيفات كل  نومنو    
 

سات الخدمية لؽكن دراستها من وجهتُ متكاملتُ: وجو نشاطي يركز على طبيعة تقديم الخدمة الدؤسّ  أفّ 
 ودرجة التفاعل والاعتماد على العنصر البشري ومرونة الخدمة، ووجو تسويقي يهتم بالدلكية والسوؽ 

سة الخدمية يتطلب الجمع بتُ مستويات الخدمة ذاتها والطابع فهم طبيعة الدؤسّ  الاتصاؿ. وعليو فإفّ  و
 السوقي الذي تعمل ضمنو، لشا يتيح رؤية شاملة تسهم في تٖستُ الأداء وتعزيز القدرة التنافسية.

 
 
 

                                                           
رة ، مذكّ  ػػطولقةػػ  ؿ التنظيمي في تٖقيق أىداؼ الدؤسسة الجزائرية: دراسة ميدانية بالدؤسسة الاستشفائية العمومية زيوشي لزمدشكاؿ حياة، دور الاتصاػػ  1

 56، ص  2019/2020تٗرج مكملة لنيل شهادة الداستً في تٗصص علم الاجتماع تنظيم وعمل، جامعة لزمد خيضر ، بسكرة ، 
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 يات الخدمية:ــ خاائص المؤس   2
سات ية في انعكاسات مباشرة على بنية الدؤسّ مة والسلعة الدادّ ى الفوارؽ الجوىرية بتُ طبيعة الخدتتجلّ    

زىا عن غتَىا، وخصائص استًاتيجية ت٘يّ  ،سة الخدمية طابعاً متفرداً لشا لؽنح الدؤسّ  ،القائمة على إنتاجها
 :ولؽكن إجماؿ ىذه الخصائص فيما يلي

ل شمولر يدمج كافة الأنشطة الوظيفية سة الخدمية على مدخترتكز الدؤسّ  حيث ؛ الدقاربة الشموليةػػ تبتٍّ ػػػ
دة، حيث ينُظر إلذ ىذه وأىداؼ استًاتيجية واضحة ولزد   ،هو نظاـ قيميضمن نسق متكامل، يوجِّ 

 .تستوجب تظافر كل الجهود لتحقيقها ،الأىداؼ كغايات بعيدة الددى
د سة تٔجرّ إذ لا تكتفي الدؤسّ  ؛تهاز ثقل قراراركَ ومَ  ،سةىو المحرؾ الأساسي لنشاط الدؤسّ ػػػػػػ أف يكوف العميل 

تلبية حاجتو اللحظية، بل تسعى جاىدة لبناء وتعزيز علاقات استًاتيجية مستدامة معو على الددى 
 .الطويل

ل جودة الخدمة المحور الجوىري الذي يدور حولو الأداء، مع الالتزاـ بالاستمرارية والانتظاـ في ػػ أف تشكِّ ػػػػ
عات العملاء أو تٕاوزىا من خلاؿ منظومة واسعة من هدؼ إلذ مقاربة توقّ تقدلؽها تٔستوى ثابت، ي

 .التفاعلات الدباشرة
ة إلذ الدعلومات الدقيقة والدراقبة ز حاجة الدؤسسة الدلحّ تبرُ  إذ ،ق الدعلوماتيالاعتماد الكثيف على التدفّ  ػػػػػػػ

وطبيعة  ،لطبيعة غتَ ملموسة لدنتجاتهاحتى تستطيع التخطيط لأنشطتها بسبب ا الدستمرة لبيئتها الخارجية
ز عمليات الإقناع أكثر من غتَىا، وبسبب ما تتميّ  والتي تٖتاج إلذ ،ساتالعمل الذي ت٘ارسو ىذه الدؤسّ 

، وكل ذلك وفي إطار تٖديث وبشكل متتابع ،في وقت واحد ،وانتفاع ،وتقديم ،بو منتجاتها من إنتاج
 . الاً في تٖقيق تلك الدطالب دءًا فعّ سات تكوف استًاتيجية الرقمنة مبالدؤسّ 

ومن جهة الدنتج  ،من جهة رضاه عنها مة كما يقدرىا العميلمستوى الجودة الشاملة للخدمات الدقد   ػػػػػػػػ
 (1).من خلاؿ اعتماد الدعايتَ العالدية لضبط الجودة

يؤثر الدستفيد أثناء تواصلو  حيث ؛وطبيعة صنعها ،ػػػػػػػ أثر الأحكاـ التي يصدرىا العميل على الدنتوجات
 مع الدنتج من خلاؿ تلك الأحكاـ التي أصدرىا على الدنتوج بالجودة أو عدـ الجودة .

 ػػػػػػ الجانب غتَ الدلموس للخدمة .
 وىذا على خلاؼ السلع .  ،سة لا لؽكن تٗزينهامؤسّ  ـ من طرؼ أيّ ػػػػػػ الخدمات التي تقد  

                                                           
 59ق ، ص مرجع ساب، شكاؿ حياةػػ ينظر   1
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ء في الخدمة: إف كانت آلات متماثلة في مصنع لؽكنها أف تنتج وحدات ػػػػػػ عدـ ت٘اثل مستويات الأدا
سم بالنمطية حتى وإف كانت بينما الخدمات لا تتّ  أي لؽكن أف يكوف لديها خاصية النمطية، ؛متماثلة

 (1)لسرجات لنفس النظاـ الخدمي.
ز بطبيعة سات يتميّ ىذا النوع من الدؤسّ  سات الخدمية أفّ ومنو نستنتج من خلاؿ خصائص الدؤسّ       

تنظيمية وتشغيلية خاصة، تفرض عليها التًكيز على العميل باعتباره لزور العملية الخدمية، مع ضرورة 
الأنشطة غتَ الدلموسة للخدمة، وتزامن إنتاجها  تٖقيق الاستمرارية والثبات في جودة الأداء. كما أفّ 

 ا في إلغاد قيمة مضافة لدى العميل. ا مهم  واستهلاكها لغعل من جودة التفاعل البشري عنصرً 
بل بقدرتها على ضبط العلاقات  ،سة الخدمية لا يقاس فقط بكفاءة مواردىالصاح الدؤسّ  وعليو فإفّ    

 ر الدستمر . سم بفعالية النشاط والتطوّ عات العملاء في بيئة تتّ الة لتوقّ وتٖستُ الجودة، والاستجابة الفعّ 
ج بتُ الكفاءة دمِ  استًاتيجية شاملة تُ سة الخدمية الدعاصرة مطالبة بتبتٍّ الدؤسّ  ومن وجهة نظرنا، فإفّ 

ز الحقيقي في قطاع الخدمات لد يعد قائما على تقديم التميّ  عد الإنساني في التعامل، لأفّ التشغيلية والبُ 
 سة .وتضمن ثقتو اتٕاه الدؤسّ  ،ق رضا العميلتٖقِّ  ،بل على خلق قاعدة صلبة ،الخدمة فقط

  :أىداف المؤسيات الخدمية ااظائفها ،ب الرابعالمطل
 أىدافها : ،أالا
جميع الاستًاتيجيات والتقنيات التي تقوـ بها مؤسسة الخدمات لذا غاية وأىداؼ ترمي إلذ تٖقيقها،  إفّ 

 ولصد من بتُ ىذه الأىداؼ ما يلي : 
 :الماداقتية في سوق الخدمات 

 ػػ توفتَ الضماف الشخصي من خلاؿ النتائج 
 رات.دُ سة من خلاؿ القُ وإعطاء صورة الدؤسّ  ،ػ الحضور قصد إظهار الثقةػ

 ضمانات الشخاية:ـــ  1    
 ػػ توصية صادرة من مصدر موثوؽ بو

 ػػ شهادة الزبائن 
 ػػ الانتماء إلذ جمعيات مهنية

 
 

                                                           
 29ص ، 1999 مصطفى أحمد السيد، إدارة الانتاج والعمليات في الصناعة والخدمات ، الدار الجامعية ، مصر،ػػ ينظر   1
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 بالحفاظ على مصداقيتها الاورة :  ــ 2    
 ػػ صورة الدؤسسة    

 ل لإنتاج الخدمات.تْيث تكوف الدوارد البشرية ذات مستوى ثقافي مؤى   ؛افيةػػ مراعاة العوامل الثق
 : صورة الصوسيع ا الصيويق 

 الإنفصاح للى الاسواق العالمية: ـــ  1    
ولية ضرورة حتمية لتعزيز التنافسية، ويتحقق ذلك من خلاؿ المحاور و لضو الأسواؽ الد  التوج   يعُد       
 :التالية

عبر تقديم امتيازات وتسهيلات في الدعاملات الوطنية الخاصة  ادة التجاريةالدصداقية والسيّ ػػ تعزيز 
 .وتعزيز الثقة في الاقتصاد الوطتٍ ،بتجارة الخدمات، لشا يساىم في بناء سمعة دولية قوية

 ضل   سة اكتساب أفػ تبادؿ الخبرات من خلاؿ فتح قنوات التواصل مع الدنافستُ، لشا يتيح للمؤسّ     
 .رةالدمارسات الدهنية، ونقل التكنولوجيا، والخبرات الدتطوّ      
تهدؼ إلذ  ،باعتماد استًاتيجيات تسويق عابرة للحدود ؛ميدع التسويقي لرفع الانتاج الخػػ التوسّ     

وتطوير حجم  ،ي إلذ مضاعفة الإنتاج الخدميسة من الطلب العالدي، لشا يؤدّ زيادة حصة الدؤسّ 
 .العمليات

سة من تصدير وتوريد خدماتها في أسواؽ عالدية، لشا يكسر حاجز تمكتُ الدؤسّ ب ػػ العولدة الخدمية، وذلك 
 .ق ويفتح آفاقاً غتَ لزدودة للنموالنطاؽ الجغرافي الضيّ 

ودفع  ،يالدسالعة الفعالة في ترقية مؤشرات النمو الاقتصادي الكلّ بوالتطوير  ،ترقية النمو الاقتصاديػػ ػػ
 .التطوير، وىو ما ينعكس في نهاية الدطاؼ على تٖستُ مستويات الدعيشة ورفاىية المجتمع عجلة

 ــ توظيف تكنولوجيات الإللام:ـــ 2 
ورفع كفاءة  ،العائد من رؤوس الأمواؿ ضخيمزة قادرة على توى لزفّ تكنولوجيات الإعلاـ والاتصاؿ قِ  تعُدّ 

 :ية في الأبعاد التاليةالدوارد البشرية، حيث تتبلور آثارىا الإلغاب
تتيح ىذه التقنيات مرونة عالية في تنظيم الشغل، لشا يسمح بنقل مراكز  إذ :ةتعزيز اللامركزية الوظيفيــ 

 .اتٗاذ القرار وتوزيع الدهاـ بعيداً عن الدركزية التقليدية، وىو ما يرفع من سرعة الاستجابة التنظيمية
منة في فتح آفاؽ الأسواؽ الدولية أماـ الخدمات المحلية، لشا الرق من خلاؿ مسالعةــ رفع الاادرات: 

 .وتٖستُ الديزاف التجاري الخدمي للمؤسسة على الدستوى العالدي ،لات التصديري إلذ رفع معد  يؤدّ 
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تفرز ىذه التكنولوجيات عروضاً وحلولًا ابتكارية تؤثر إلغاباً إذ ل: لارنة بيئة العمل امنظومة الاتااــ 
قاً سلسًا الدقة، لشا يضمن تدفّ بس لنظاـ اتصاؿ حديث يتسم جية اليد العاملة، وتؤسّ على إنتا

 (1) .للمعلومات داخل وخارج الدؤسسة
ومن لسرجات تكنولوجيات الإعلاـ اعتماد الرقمنة لتسهيل التسيتَ والإدارة والاتصاؿ والتعامل على    

 أوسع نطاؽ .
دة، بل على وؽ الخدمات لا يقوـ فقط على تقديم خدمة جيّ سة في سلصاح الدؤسّ  ومنو نستنتج أفّ     

أخذ صورة  بناء الثقة وترسيخ الدصداقية أيضا، باعتبارلعا أساس التعامل الدستداـ مع العملاء، كما أفّ 
سهم في يُ  ،أو وسائلها التًولغية والتسويقية ،سة سواء من خلاؿ مظهرىا التنظيميذىنية إلغابية للمؤسّ 

 ع والانتشار . وفتح آفاؽ أوسع للتوسّ  ،في السوؽ ترسيخ مكانتها
ستعانة بأدوات تسويق تنجح في إدارة سمعتها بذكاء والا سة الخدمية التيالدؤسّ  ومن وجهة نظرنا، فإفّ    

ؽ في بيئة خدماتية ما يضمن لذا الاستمرارية والتفوّ  ،الة، تكوف أقدر على كسب ثقة العملاءحديثة وفعّ 
 سة.سم بقوة الدنافتتّ 

 اظائفها :ثانيا: 
 .سة الخدمية تٔجموعة من الوظائف الجوىرية الدتكاملة التي تضمن استمراريتها وتنافسيتهاتضطلع الدؤسّ 

 :وتتمثل أبرز ىذه الوظائف فيما يلي
تتمحور ىذه الوظيفة حوؿ العنصر البشري باعتباره الركيزة الأساسية  :ظيفة إدارة الموارد البشريا  ـ 1

وفق معايتَ مهنية  ،وتعيينها ،وانتقائها ، مسؤولية استقطاب الكفاءاتدمة؛ حيث تتولّذ في تقديم الخ
تشبع  الذيدقيقة. ولا تقتصر مهامها على التوظيف فحسب، بل ت٘تد لتشمل تصميم التحفيز 

ء ية والدعنوية للعاملتُ. ويهدؼ ىذا الدور إلذ بناء قوة عمل مستقرة، مؤىلة، وذات ولاالاحتياجات الدادّ 
 .سةعاؿٍ، تٔا يضمن تٖقيق الأىداؼ التنظيمية للمؤسّ 

وىي حزمة من الأنشطة الذادفة إلذ تأمتُ الدوارد  ؛سةت٘ثل العصب الحيوي للمؤسّ و ة: لوظيفة الماليا ـ 2
ى مهامها في الإدارة العقلانية للأمواؿ وتوجيهها لضو الدالية من مصادرىا الدثلى وتوظيفها بفعالية. وتتجلّ 

والاحتياجات التشغيلية اليومية. وتسعى ىذه الوظيفة إلذ إحداث توازف دقيق بتُ ضماف  اراتالاستثم
 .الدردودية والرتْية على الددى البعيدتٖقيق السيولة الدالية اللازمة لدواجهة الالتزامات الآنية، وبتُ 

                                                           

لة ، مذكرة مكم فرع جيجل ،بريهوـ حليمة، تبيزي اسمهاف، دور الإشهار في تٖستُ صورة الدؤسسة الخدماتية: دراسة ميدانية تٔؤسسة موبيليس ػػ ينظر  1 
 50/ 49، ص  2020/2021يق بن لػتِ، جيجل ، جتماع ، جامعة لزمد الصدّ نيل شهادة الداستً في علم الال
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لات )موارد، معلومات، تٗتص ىذه الوظيفة بإدارة عمليات التحويل التي تٖوؿ الددخ :اظيفة الإنصاج ـ 3
فهوـ الداؽ الخدمي تتجاوز ىذه الوظيفة لرهودات( إلذ لسرجات خدمية ذات قيمة مضافة. وفي السيّ 

عات  تطلّ لتشمل ىندسة تٕربة الخدمة وتصميم مراحل تقدلؽها، بهدؼ خلق منافع مباشرة تلبّي  ،التقليدي
 .ك النهائي بكفاءة وجودة عاليةالدستهلِ 

سة وبيئتها الخارجية، الوظيفة التسويقية تٔثابة حلقة الوصل الحيوية بتُ الدؤسّ  تعُدّ  :يويقيةالوظيفة الص  ـ 4
لتُ للنشاط وىي منظومة متكاملة لا تقتصر على البيع فحسب، بل ت٘تد لتشمل لزورين إجرائيتُ مكمِّ 

 :الخدمي
ات الضرورية لضماف استمرارية تضطلع ىذه الوظيفة تٔسؤولية تأمتُ كافة الدستلزم ء:اظيفة الشراــ  1ـ  4

ات، والوسائل التقنية، والدواد الأولية، وحتى الخدمات الوسيطة التي ويشمل ذلك الدعدّ  ،تقديم الخدمة
 .في إطار إعادة بيعهاوإعادة تقدلؽها للزبائن  ،ـ كمدخلات أساسية، أو يتم دلرهاتُستخدَ 

وتلبية  ،حيث يتم تقديم الخدمات للعملاء ؛ة التبادؿت٘ثل في التجسيد الفعلي لعملي :اظيفة البيعــ  2ـ  4
وتهدؼ ىذه الوظيفة إلذ تٖويل المجهود الخدمي إلذ  .احتياجاتهم مقابل الحصوؿ على عوائد مالية

 :أخرى وىي بالإضافة إلذ وظيفة ،قات نقديةتدفّ 
 .اء الفعلي مع الغايات الدسطرةالرقابة الوظيفة القيادية التي تضمن اتساؽ الأد تعُدّ  :اظيفة الرقتابة  ــــ 5 

ع ستَ العمليات بدءاً من مرحلة سة الخدمية، اقتداءً بالنماذج الإدارية الحديثة، تعمل على تتبّ فإدارة الدؤسّ 
 (1)التخطيط الاستًاتيجي وصولاً إلذ التنفيذ التقتٍ والنشاط التسويقي.

تكامل وظائفها الأساسية، حيث تلعب  سة الخدمية فيد فعالية الدؤسّ ومنو نستنتج مايلي: تتجسّ     
وظيفة الدوارد البشرية دوراً لزورياً في إدارة العنصر البشري والتفاعل مع العملاء، بينما تضمن الوظيفة 

وتعمل  .ز وظيفة الإنتاج على تقديم الخدمة تّودة عاليةكما تركّ   ،الدالية استدامة الدوارد وإدارة التكاليف
في حتُ تضمن وظيفة الرقابة ضبط الأداء وتٖقيق  ،تعزيز الصورة وجذب العملاءالوظيفة التسويقية على 

 الأىداؼ. 
سة الخدمية يعتمد على توازف ىذه الوظائف وتكاملها لتحقيق رضا العملاء لصاح الدؤسّ  وعليو، فإفّ 

 اسية :والجدوؿ التالر يلخص تلك الوظائف الأس وكفاءة الأداء والقدرة على الدنافسة في سوؽ نشط . 
 
 

                                                           

51/52رجع سابق، ص ، مبريهوـ حليمة، تبيزي اسمهاف ػػ ينظر  1  
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 اأثرىا للى جودة الخدمة ،ية الخدماتيةالوظائف الأساسية للمؤس   ،03)  رقتم جدال
 أثرىا على جودة الخدمة أىم الأنشطة الوظيفة

 نشاطػػ إدارة وتٗطيط ال الوظيفة التسويقية
 التسويقي 

 السوؽ  عن ػػ إجراء أتْاث
 علاقات العملاء ضبط ػػ 

 من خلاؿ :
 ػػ تٖستُ الخدمة 

 تٖستُ الاتصاؿ مع الدستفيدين ػػ 
 سة ػػ تٖستُ صورة الدؤسّ 

 يؤدي ىذا إلذ تقديم خدمة ذات جودة عالية 
 ػػ إعداد الديزانية  الوظيفة الدالية

 ػػ مراقبة التكاليف 
 ػػ ت٘ويل الأنشطة 

 من خلاؿ : 
ػػ توفتَ الدوارد الدالية اللازمة لتسيتَ لستلف 

 الأنشطة 
لية في تٗصيص الدوارد وترشيد ػػ فعالية الإدارة الدا

 النفقات والتخطيط الدالر 
وظيفة الدوارد 

 البشرية
 ػػ التوظيف 
 ػػ التدريب 

 ػػ تقييم الأداء 

 من خلاؿ : 
 تٖستُ أداء الدوظفتُ  ػػ
 رفع مستوى الكفاءة للعاملتُ  ػػ
  التخطيط الأمثل للموارد ػػ

ي ىذه العوامل إلذ تأثتَ إلغابي كبتَ على تؤدّ 
 دة الخدمةجو 

 ػ مراقبة أداء العاملتُ وظيفة الرقابة
 ػ تصحيح الأخطاء والفجوات

 عاملتُالناجمة  عن ال
 
 

 من خلاؿ :
العمل على استغلاؿ الغابيات كل عامل 

وذلك بعد تٖديد نقاط القوة  ،وتٖستُ سلبياتو
  .ونقاط الضعف

دة ي ىذا إلذ الصاز الدهاـ في الأوقات المحدّ يؤدّ 
وبالتالر تقديم خدمة للعميل   ،هدوبصورة جيّ 
  وبأحسن صورة ،كما ينبغي

 المادر: من إلداد الطالبصين
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 خلاصة المبحث :
سم بالقدرة على شطة تتّ سات الخدمية الحديثة والنّ الدؤسّ  فّ إ :وفي ختاـ ىذا الدبحث لؽكن القوؿ   

راسات ذات البحوث والدّ واحتياجات العملاء، إذا تأسست على استثمار  ،ات السوؽف مع متغتَّ التكيّ 
ية والبشرية وأنشطتها الخدمية، ما لغعل علاقتها بالعميل لزوراً أساسيًا في العلاقة بهيكلها ومواردىا الدادّ 

 إدارتها. 
بل على تناغم داخلي بتُ وظائفها الدختلفة، من إدارة  ،سة لا يقوـ على عنصر واحدلصاح الدؤسّ  إفّ    

ق الكفاءة التشغيلية والفعالية التنظيمية إلذ التسويق والرقابة، تْيث تتحقّ  ،والدالية ،والإنتاج ،الدوارد البشرية
 . معاً 
وضماف  ،معة وبناء الثقة دوراً لزورياً في تعزيز التفاعل مع العملاءإلذ جانب ذلك، تلعب الس     

 ع والابتكار. لتوسّ استمرارية العلاقة معهم، بينما تفتح الصورة الإلغابية والتسويق الذكي أفاقاً ل
دمج بتُ الكفاءة التشغيلية البعد الإنساني وإدارة وتُ  ،سات التي توازف بتُ ىذه العناصر بذكاءفالدؤسّ 

وتٖقيق  ،اتمع القدرة على الاستجابة للتغتَّ  ،ؽ في بيئة خدماتية ديناميكيةن من التفوّ معة تتمكّ السّ 
سة استًاتيجية الرقمنة لزوراً تعتمد عليو في لدؤسّ استدامة تنافسية حقيقية. خصوصا إذا اعتمدت ىذه ا

 سة بدءًا من الذيكل التنظيمي إلذ التسويق ومردوده.إدارة لستلف الأنشطة التابعة للمؤسّ 
 :ماىية الصحول الرقتمي ،المبحث الثاني

لضو  سات في سعيهاؿ الرقمي أصبح اليوـ أحد أىم الدرتكزات التي تعتمد عليها الدؤسّ التحوّ  إفّ       
ؿ إلذ ضرورة استًاتيجية تفرضها متطلبات العصر د خيار تقتٍ بل تٖوّ إذ لد يعد لررّ  ؛التطوير والتحديث

ؿ الرقمي التي أبرزت شموليتو وأبعاده الرقمي. وقد تناولنا في ىذا الدبحث التعاريف الدختلفة للتحوّ 
زيز القدرة التنافسية، إضافة إلذ أىدافو التي وتع ،سيدة، كما تطرقنا إلذ ألعيتو في تٖستُ الأداء الدؤسّ الدتعدّ 

وتطوير جودة الخدمات. كما ناقشنا الدتطلبات الأساسية لنجاحو،  ،تتمثل في رفع الكفاءة التشغيلية
ؿ الرقمي سات والمجتمع، وصولًا إلذ العلاقة الوثيقة بتُ التحوّ قها على مستوى الدؤسّ والفوائد التي لػقّ 

تسعى من خلالو إلذ تقديم خدمات أكثر جودة وفعالية، تٔا يضمن لذا  سات الخدمية التيوالدؤسّ 
 ات الدتسارعة في بيئة الأعماؿ.والقدرة على مواكبة التغتَّ  ،الاستمرارية
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  :تعريف الصحول الرقتمي ،الالمطلب الأ
ظر إلذ بنية بالبحث والتحليل، وبالن ؿ الرقميالتحوّ دت الدقاربات والنظريات التي تناولت مفهوـ عدّ ت   

لاف معاً ىذا الدفهوـ الشمولر، وذلك وفق التفصيل يشكّ  ،تُ جوىريتُو يتألف من شقّ الدصطلح، لصد أنّ 
 :الآتي

:الصحو ــ   ثقافة التغيتَ، ف من خلاؿ تبتٍّ سة على التكيّ اؽ قدرة الدؤسّ ؿ في ىذا السيّ يقُصد بالتحوّ  ل 
د التحسينات التقنيات الحديثة. فهو يتجاوز لررّ والابتكار، والحلوؿ الإبداعية الدنبثقة عن توظيف 

ز الألظاط التقليدية الراكدة إلذ فضاء استًاتيجي يدعم التجديد سة من حيّ الطفيفة، لينتقل بالدؤسّ 
 ا.ولغعل من التكنولوجيا الرقمية ركيزة أساسية في صياغة ىويتها وأدائه ،الدستمر

 ؿ الدتسارع الذي يشهده العالد الدعاصر، والمحكوـ بضرورة ىو الدصطلح الدرادؼ لوتتَة التحوّ  ي:الرقتمــ 
لإعادة صياغة الواقع الاقتصادي  ،الواسع للتقنيات والابتكارات التكنولوجية الحديثة لتبتٍّ ا

 (1).والاجتماعي

 :  كالتالر  ؼ التحوؿ الرقميعرّ يُ و 
لجديدة مع الاتصاؿ الشامل لتحقيق أداء و اندماج التكنولوجيا الرقمية اؿ الرقمي بأنّ التحوّ  :01تعريف ــــــ 

وتٕربة العملاء والعمليات، مع تأثتَه  ،من خلاؿ تٖويل أبعاد مثل لظاذج الأعماؿ ،وميزة تنافسية ،ؽمتفوّ 
 على الأشخاص والدهارات والثقافة وشبكات القيمة. 

 ،يل العملياتخطة تستخدـ التكنولوجيا الحديثة لتحو  وؿ الرقمي بأنّ وقد وصف الباحث التحوّ    
 (2).وخلق ميزة مستدامة ،وجودة الخدمة ،رقميا لتحستُ العمليات والأعماؿ ،والدنتجات ،والخدمات

مات ن الدنظ  شكل الذي لؽكّ الالعمليات والإجراءات الورقية إلذ الرقمية ب إت٘اـالانتقاؿ من : 02تعريف ـــــــ 
مة ارجي، وكذلك تٖستُ نوعية الخدمات الدقد  الإدارية من تٖستُ علاقاتها مع جمهورىا الداخلي والخ

 (3).لذم
ؿ الرقمي ىو وسيلة لدمج التكنولوجيا وتقنياتها الحديثة في توصيل الخدمات التحوّ  :03تعريف ـــــــ 

سات بهدؼ تٖستُ الكفاءة التشغيلية لعمل مؤسّ  ،سات والدستفيدينوالدنتجات الجميع الأفراد والدؤسّ 
                                                           

التحديات والافاؽ الجامعة الجزائرية    ،ؿ الرقمي في الدؤسسات الجزائريةاستًاتيجية التحوّ  ،2025ماي  4يوـ    ،حمزة بن الزين وعبدالله الشايشػ ينظر   1
  1/2ص    ،غرداية  ،لساطر الذندسة الاجتماعية ومتطلبات تٖقيق الأمن المجتمعي للمؤسسات الاقتصادية ، كنموذج 

 ،2العدد  ،دارية والسياسيةلإلرلة العلوـ ا  ،دراسة تطبيقية على لزافظة بورسعيد :دور التحوؿ الرقمي في تٖستُ الاداء الوظيفي  ،ىاشم لزمد تعلبػػ   2
  265ص  ، 2025ديسمبر 

 127ص  ، 2025 ، 1العدد   ،تْاثألرلة  ،2020ؿ الرقمي في الجزائر مابعد دستور التحوّ  ،علي بن زىرة ػػ   3
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والمجهود البشري،  ،تضمن لذا الوفر الدالر ،اتها ومنتجاتها بطريقة إلكتًونية ذكية آمنةالمجتمع في تقديم خدم
 (1)ز من استمراريتها وإضافة مرونة نوعية في أدائها.لشا يعزّ 

 ،ستخداـ التكنولوجيا الرقمية مثل وسائل التواصل الاجتماعياو ؿ الرقمي على أنّ التحوّ  :04تعريف ــــــ 
من أجل إحداث تٖسينات في لراؿ  ،والأجهزة الددلرة ،وتكنولوجيا تٖليل البيانات ،والذواتف النقالة

 (2). وخلق لظاذج أعماؿ جديدة ،وتبسيط العمليات ،كتجربة العملاء  ،الأعماؿ

ية وتغيتَ أساسي في كيف ،ماؿوجيا الرقمية في عالد الأعو دمج التكنولعلى أنّ  ؼعرّ يُ :  05تعريف  ـــــــ
ى باستمرار الوضع ؤسسات أف تتحدّ  ثقافي يتطلب من الدو تغتَ  يمة للزبائن، كما أنّ قال يمدتشغيل وتق

 (3)، وتزيح الفشل.الراىن
د استعماؿ للتكنولوجيا الحديثة، ليس لررّ  ؿ الرقميالتحوّ  من خلاؿ التعاريف  السابقة نستنتج أفّ      

ات عبر دمج الأدوات الرقمية في جميع سبل ىو عملية شاملة تهدؼ إلذ إعادة صياغة طريقة عمل الدؤس
ؿ الرقمي يسعى إلذ تٖستُ الكفاءة التشغيلية التحوّ  نت التعريفات الواردة من الدراجع أفّ نشطة. وقد بيّ الأ

إضافة إلذ إحداث تغيتَات في .وجودة الخدمات، وتطوير تٕربة العملاء، وخلق لظاذج أعماؿ جديدة
 لبشرية. الثقافة الدؤسسية وتنمية الدهارات ا

يات العصر ف مع تٖدّ وقدرة على الابتكار والتكيّ  ،ؿ الرقمي لؽنح الدؤسسات مرونة أكبرالتحوّ  وعليو فإفّ 
 الرقمي.

 :ل الرقتميأىمية اأىداف الصحو   ،المطلب الثاني
 :ل الرقتميىمية الصحو  أ ،الاأ

لزل الأدوات التقليدية، بل ك داخل البند عملية إحلاؿ للتقنية ؿ الرقمي يتجاوز كونو لررّ التحوّ  إفّ     
سة وأساليب عملها داخلياً وخارجيا؛ً فمن ىو استًاتيجية تنظيمية شاملة تعُيد صياغة ىيكلية الدؤسّ 

ز خارجياً على الناحية الداخلية، يعمل على تطوير ثقافة العمل الإداري ليكوف أكثر مرونة، بينما يركّ 
كفتح الحسابات، تٖويل الأمواؿ، ،تتيح خدمات فوريةتٖستُ تٕربة العميل عبر توفتَ منصات رقمية 

 وإت٘اـ الصفقات التجارية عبر الذواتف الذكية بكل سهولة وسرعة. 
                                                           

مذكرة  ،ارستُ والدهنيتُ بولاية غردايةنية من وجهة نظر الدمادراسة ميد :ؿ الرقمي على لشارسة مهنة المحاسبةانعكاسات التحوّ ،معطاالله خدلغة رميسةػػ  1 
 2/3ص  ،2023/2024 ، قسم العلوـ الدالية والمحاسبة ،كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ  ،ماستً

  14المجلد   ،اسات الاقتصاديةالمجلة الجزائرية للعولدة والسي، مفاىيم اساسية :ؿ الرقمي في قطاع الاعماؿ التحوّ   ،خوصة مصطفى و قرايري نور الدينػػ   2
   53ص  ، 2023

18، ص2023، 1، العدد 5د لؿ الرقمي في الجزائر، المجػ ختَة شاوشي وزىرة خلوؼ، التحوّ   3  
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ق ؿ ليعزز التكامل والربط البيتٍ بتُ القطاعتُ العاـ والخاص، لشا يسمح بتدفّ كما لؽتد أثر ىذا التحوّ 
 (1). د الوطتٍ ويواكب تطلعات العصر الرقميوإلصاز الدعاملات بانسجاـ عاؿٍ لؼدـ الاقتصا ،البيانات

 :يليفيما ؿ الرقمي ليشمل أبعاداً استًاتيجية لؽكن إبرازىا نطاؽ التحوّ  بالإضافة إلذ ذلك، لؽتدّ 
يرفع من كفاءة الخدمات الحكومية عبر استبداؿ البتَوقراطية التقليدية بأدوات تقنية تضمن تقليص ػػ 

 الجهد والوقت والتكلفة. 
وتوظيف  عب دوراً لزورياً في تٕويد صناعة القرار من خلاؿ استغلاؿ تقنيات البيانات الضخمةيلػػ  

ات الاقتصادية والصحية في الوقت الحقيقي، لشا لؽنح الدؤسسات قدرة ل الدتغتَّ الخوارزميات الذكية التي تٖلّ 
  .عالية على الاستجابة السريعة

ي شفافية الإجراءات زيز النزاىة ومكافحة الفساد، حيث تؤدّ الة في تعؿ الرقمي أداة فعّ لؽثل التحوّ ػػ 
في إدارة  ،سم بالفاعلية والكفاءة الدطلقةتتّ  ،وخلق بيئة معلوماتية ،ل البشريورقمنتها إلذ تقليص التدخّ 

 .الشأف العاـ
لثقة مع وبناء جسور ا ،ؿ الرقمي إلذ إرساء دعائم الشفافيةي تسهيل تبادؿ البيانات في ظل التحوّ يؤدّ ػػ 

 . قة بالأعماؿ والفرص الدتاحةالدواطنتُ، لشا لؽنحهم وصولاً آمناً للمعلومات الدتعلّ 
سات والشركات يفتح آفاقاً رحبة لابتكار خدمات إبداعية تٗرج عن الأطر التقليدية، لشا يساعد الدؤسّ ػػ 

 ع والانتشار والنمو. على التوسّ 
بة الثورة التكنولوجية، إذ يضمن الانتقاؿ السلس لضو الخدمات ؿ الرقمي ضرورة حتمية لدواكأصبح التحوّ  ػػ

وتُٖيّد أخطاء العنصر البشري، فضلًا عن دورىا الجوىري في الفصل بتُ  ،من البتَوقراطية دّ الرقمية التي تُٖ 
وترشيد النفقات العامة  ،وىو ما يسهم بشكل مباشر في تٕفيف منابع الفساد .طالب الخدمة ومقدمها

 (2). سواء على حدّ والخاصة 

ؿ الرقمي أصبح ضرورة أساسية في عصرنا الحالر، فهو لا يقتصر على ة التحوّ لعيّ أ ومنو نستنتج أفّ    
 ،إدخاؿ التكنولوجيا الحديثة داخل الدؤسسات، بل لؽثل برنالًرا شاملًا يعيد تنظيم طريقة العمل داخليًا

                                                           
بتٍ  CPA زائريدراسة حالة بنك القرض الشعبي الج :سة البنكيةؿ الرقمي ودوره في تٖستُ أداء الدؤسّ تحوّ ال ،بن تراري إلؽاف و بشتَ بن داود ىاجرػػ ينظر  1

تٗصص اقتصاد  ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ ،بلحاج بوشعيب ،ػػجامعة عتُ ت٘وشنت ، رة مكملة لنيل شهادة ماستًمذكّ    ،صاؼ
 8ص  ، 2022/2023  ،نقدي وبنكي

سات التعليم مؤسّ  ، ؿ الرقمي في الدؤسسات الاقتصاديةلكتًونية والتحوّ يات تطبيق الإدارة الإقات وتٖدّ متطلبات ومعوّ  ،قراف سهاـ وبوقصة سليمةػػ ينظر أ 2
سات ؿ الرقمي والإدارة الالكتًونية في الدؤسّ جودة الخدمات في ظل التحوّ أتْاث الدلتقى الوطتٍ حوؿ  ،الدستشفيات في الجزائر ،البنوؾ ،الإدارات المحلية ،العالر

 1ص  ،الجزائر   ،ؼ الواقعتقييم واستشرا ياترىانات وتٖدّ  ،الجزائرية
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ؿ يسهم في تسريع الإجراءات وتبسيطها، التحوّ ر أسلوب تقديم الخدمات خارجيًا للجمهور. ىذا ويطوّ 
ل من الأخطاء البشرية ويقلّ  ،ز الكفاءة والشفافية، كما يفتح المجاؿ أماـ ابتكار خدمات جديدةويعزّ 

رات التكنولوجية ع ومواكبة التطوّ وقدرة على التوسّ  ،والبتَوقراطية، لشا لؽنح الدؤسسات مرونة أكبر
 الدتسارعة.

 :ول الرقتميىداف الصحأ ،ثانيا
ؿ الرقمي من خلاؿ ىذه الأىداؼ التي ترسم خارطة الطريق تكتمل الرؤية الاستًاتيجية للتحوّ    

 :ا يليمفيللمستقبل، ولؽكن صياغتها 
 ونشر ثقافة مالية قائمة على الابتكار والتعاوف بتُ الدؤسسات والمجتمع ،تعزيز الأنظمة التكنولوجيةػػ 
 ز في البيئة الرقمية الجديدةلتزويد الأفراد بالدهارات اللازمة للتميّ  تٖديث الدنظومة التعليمية ػػ
 ػمقابل تكلفة متوازنة  ،تضمن سهولة الوصوؿ والجودة ،رة للاتصالاتتشييد بنية تٖتية متطوّ  ػػ 
 .تكثيف حماية البيانات الرقمية لتًسيخ قيم الشفافية والاستقلالية وبناء الثقة ػػ

ر تٔا يضمن استدامة التطوّ  ،والدعايتَ الفنية ،وتٖستُ الأطر التنظيمية ،مبتكرة ت٘كتُ لظاذج أعماؿ ػػ 
 (1). ومواكبتو للمعايتَ العالدية

ىائل من الدعلومات عبر وسائط رقمية تضمن حماية  من خلاؿ توفتَ كمّ  ،إحداث ثورة في إدارة الدعرفة ػػ
  .الأصوؿ الدعرفية الأصلية من التلف

 عالية. فبحث والاستًجاع بدقة و تسهيل عمليات الػػ 
 .خفض التكاليف التشغيلية الدرتبطة بالوسائل التقليدية  ػػ

 .رة كالتًجمة الآلية والخدمات الدرجعية الرقمية التي تكسر حواجز الدكافتقديم خدمات معلوماتية متطوّ ػػ 
 ليها عن بعُد.يتيح الدعلومات لأكبر قدر من الدستفيدين عبر منصات رقمية لؽكن الوصوؿ إ ػػ
 .تقليص الفجوة الزمنية بتُ مصدر الدعلومة والدتلقي ػػ

  .ضماف التحديث الدستمر للمحتوىػػ 
 (2). مةبفضل كفاءة خدمات الدعلومات الدقد   ،وتٕويد لسرجاتو ،الارتقاء تٔستوى البحث العلميػػ 

                                                           
بريل أ ، 14العدد   ،لرلة كلية السياسة والاقتصاد ،الاقتصادي في مصر ؿ الرقمي على تعزيز النموّ انعكاسات التحوّ   ،سناء لزمد عبد الغتٍػػ ينظر  1

 44ص  ، 2022

دراسة عينة من زبائن بنوؾ ولاية  :دارة العلاقات مع الزباىنإتفعيل لبنوؾ التجارية و دوره في ؿ الرقمي في االتحوّ ، عامر ياسمينة و دلعشي بشرىػػ ينظر  2
قسم العلوـ  ،معهد العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ ،الدركز الجامعي عبد الحفيظ بوصوؼ ميلة ، رة مكملة لنيل شهادة ماستًمذكّ  ،ميلة

  8ص  ، 2022/2023  ،الاقتصادية
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من خلاؿ استخداـ  ،ومرونةؿ الرقمي لغعل الدؤسسات أكثر كفاءة أىداؼ التحوّ  ومنو نستنتج أفّ    
فهو يساعد على تسريع الإجراءات، تقليل التكاليف، وتسهيل الوصوؿ إلذ  ؛التكنولوجيا الحديثة

ز الشفافية والثقة، ويفتح المجاؿ أماـ الابتكار وتقديم خدمات جديدة، لشا الدعلومات والخدمات. كما يعزّ 
 .يات العصر الرقميرات ومواجهة تٖدّ لغعلو ضرورة أساسية لدواكبة التطوّ 

 :ل الرقتمي امصطلباتوفوائد الصحو   ،المطلب الثالث
 :فوائد الصحول الرقتمي ،أالا

ؿ الرقمي في قدرتو الفائقة على إعادة صياغة الواقع العملي والدؤسساتي، حيث تلخص فوائد التحوّ ت
:يسهم في  

وتقليص زمن تقديم الخدمة.  ،راطيةبناء لظاذج عمل مبتكرة تهدؼ أساساً إلذ تبسيط الإجراءات البتَوق ػػ  
وإتاحة الفرصة لإدراج  ،مع رفع مستوى الأداء العاـ ،يلعب دوراً حاسماً في ترشيد الإنفاؽ الحكوميػػ 

.لد تكن لشكنة بالطرؽ التقليدية ،خدمات جديدة  
ية من انعداـ مع الوصوؿ بها إلذ درجة عال ،ي الخدمات العامةتناىية في تلقّ الددقة الو  ،سرعةػػ ضماف ال

.الأخطاء  
 :ؿ إلذي ىذا التحوّ ومن منظور أكادلؽي وتْثي، يؤدّ  
 .وتٖستُ جودة الدنتجات، لشا يضمن استمرارية الأعماؿ والدرافق الحيوية ،لات الإنتاجزيادة معدّ  ػػ 
  .يسهم بشكل مباشر في تسريع وتتَة العمل اليوميةػػ 

ة وسلسة تتيح إطلاؽ وتطبيق خدمات إبداعية تٔرونة تامة كفاءة ستَ العمل، لشا لؼلق بيئة مرن  ػػ رفع
 (1).تواكب الدتغتَات الدتسارعة

عة، فهو يبتٍ لظاذج عمل جديدة تبُسّط ؿ الرقمي لػقق فوائد كبتَة ومتنوّ فوائد التحوّ  ومنو نستنتج أفّ     
 ،مستوى الأداءل وقت تقديم الخدمة، ويُسهم في خفض الإنفاؽ الحكومي مع رفع وتقُلّ  ،الإجراءات

ل من ز سرعة ومرونة ودقة الحصوؿ على الخدمات العامة ويقلّ حديثة. كما يعزّ  وإدخاؿ خدمات
 وتٖستُ جودة الدنتجات لضماف استمرارية الأعماؿ. ،الأخطاء، ويُساعد على زيادة الإنتاج

                                                           
دراسة حالة  : دارة الجامعة كخيار استًاتيجي لضماف جودة الإ،قالدة  ،1945ماي  8ؿ الرقمي في جامعة التحوّ   ،يغم ابتهاؿبن قارة ستَين و ز ػػ ينظر  1

 1945ماي  8جامعة   ،قسم علوـ التسيتَ  ،كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ  ،رة ماستً مذكّ  ،كلية العلوـ الانسانية والاجتماعية 
  4/5ص  ، 2022/2023   ،قالدة
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ونة إدخاؿ خدمات إضافة إلذ ذلك، يُسرعّ طريقة العمل اليومية ويرفع كفاءة ستَىا، ويضمن سهولة ومر  
 ومواكبة العصر الرقمي. ،ساتجديدة، لشا لغعلو ركيزة أساسية لتطوير الدؤسّ 

  :ل الرقتميمصطلبات الصحو  ، ثانيا
يقتضي الانتقاؿ لضو البيئة الرقمية تٖقيق جملة من الدتطلبات الجوىرية؛ حيث تبرز الإشكالية الدركزية    

ن دمج أنظمة الحوسبة بشبكات الاتصاؿ الرقمية، وىي الأبعاد دة عؿ في تلك الأوضاع الدتولّ لذذا التحوّ 
 :التي لؽكن استجلاء معالدها من خلاؿ الوظائف الدنوطة بالحاسبات الآلية

 :اسبات الآليةحالـ  1
عملية الاتصاؿ لد تعد لزبوسة في إطارىا التقليدي الذي  لات الرقمية الدعاصرة على أفّ برىنت التحوّ    

بل تٕاوزت ذلك إلذ صيغة  ،كأركاف حتمية للتواصل،  يشتًط وجود طرفتُ )مرسل ومستقبل( ورسالة
أنظمة الحواسيب  ز من وتتَة ىذا التفاعل ىو تطويرتفاعلية تٕمع بتُ العنصر البشري والآلة. وما عزّ 

رت لتصبح منظومات استهلت مسارىا كأدوات لدعالجة البيانات الخاـ، ث تطوّ والبرلريات الرقمية، التي 
ر، بات الحاسوب لؽتلك سمات لدعالجة الدعلومات، وصولًا إلذ مرحلة معالجة الدعارؼ. وتٔوجب ىذا التطوّ 

 .الذكاء الاصطناعي التي ت٘نحو القدرة على الاستنباط واستخلاص الأحكاـ والنتائج
ت بهذا الوصف نظراً لامتلاكها وىي برلريات سُميّ ، م الخبتَ(ور ما يعرؼ بػ )الدنظِّ ر ظهوىذا ما يبرّ 

ة التمييز بتُ الأبعاد كالقدرة على الدطالعة، السمع، والإبصار، فضلًا عن دقّ   ،ملكات إدراكية
  .والدسافات. وفي ظل الطفرة الدستمرة لعلوـ الحاسب لضو ابتكار لظاذج أكثر ذكاءً 

يقُصد بالشبكة بصفة عامة ذلك النسيج الدتًابط من الدواقع والعلاقات التي تٕمع  :الرقتميةالشبكات  ـ 2
د في فتتجسّ  الشبكة الرقميةا تقنية. أمّ  دة، سواء كانت ذات طبيعة اجتماعية أوبتُ وحدات متعدّ 

هر ىذه وعلى رأسها الحواسيب؛ حيث تعمل على ص ،لكتًونيةالاتصاؿ القائمة بتُ الأجهزة الا منظومة
. وتنقسم واحداً تتيح لذا العمل بتناغم وتكامل تاـ كما لو كانت كياناً تقنياً  ،الأجهزة في بوتقة واحدة

 :ىذه الشبكات من حيث النطاؽ إلذ فئتتُ
ز جغرافي لزدود، لشا وىي الدنظومات التي تربط لرموعة من الحواسيب ضمن حيّ  :الشبكات المحليةــ 

 (.اؿ للموارد الدتاحة )كأجهزة الطباعة والدسح الضوئيتقاسم الفعّ ن الدستخدمتُ من اللُؽكِّ 
وىي التي تضمن استمرارية الاتصاؿ والتفاعل بتُ لزطات العمل الدتباعدة  :النطاق الشبكات الواسعةــ 

 .تها لتشمل نطاقات عالدية عابرة للحدودمظلّ  مكانياً، حيث ت٘تدّ 
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انة من التجهيزات التقنية ذات الدواصفات النوعية، ومن ر ترسيتوقف لصاح مشروع الرقمنة على توفّ و 
 :أبرزىا

 .الدشروطة بامتلاؾ قدرات معالجة تتوافق مع متطلبات الأرشفة الرقمية ــ الحاسبات الآلية:
خ سَ رة إلذ نُ الدخصصة لتحويل البيانات الدكتوبة، الدطبوعة، والدصوّ  المرقتمنة: الماسحات الضوئية ــ

 .رقمية
أو التالفة التي يصعب إخضاعها  ،وتُستخدـ خصيصاً لتوثيق الدوارد التارلؼية :ةات الرقتميـ الكامير ـ

 .للمسح التقليدي
لضماف سلامة الأجهزة من التذبذبات الكهربائية  أجهزة الحماية من زيادة الدفاجئة في الكهرباءــ 

 .الدفاجئة
لدخاطر، مع تفضيل الاحتفاظ بنسخ خارج ات الرقمية ضد التأمتُ الدلفّ  الاحصياط:ا ــ احدات الصخزين 

 .سيالدقر الدؤسّ 
 .لتحويل الدخرجات الرقمية إلذ وسائط ورقية عند الحاجة:  أجهزة الإخراج )الطابعاتـ 

 ة الرقمنة وبرامج الإدخاؿ: يومن بتُ البرلريات الدستخدمة في عمل
  .ميزكتابة عن طريق التً التحرير أو الويسمح ب،  HTML ،رػػػػػ لزرِّ    
 .ر التًميز بطريقة لزرّ ، ر بشكل كبتَ يعمل ىذا المحرِّ ،  XMI رػػػػػ لزرِّ    
 .وتٖريره  ،وصياغتو ،وكتابتو ،ر النص أو معالج الكلمات الذي يسمح بإنشاء النصػػػػػ لزرِّ    
  .ر وتٖريرىا لأغراض الحفظ والعرضالذي يسمح بإنتاج الصوّ  ،رر الصوّ ػػػػػ لزرِّ    
  .سح الضوئياػ برلريات الدػػػػ   

  .ػػػػػػ برلريات التعرؼ الضوئي للحروؼ
  FTP ػػػػػ برلريات بروتوكوؿ نقل الدلفات

  .ػػػػػ برلريات تٗطيط الصفحات وتصميمها
 . PDF ػػػػػ برلريات

  .ػػػػػ برلريات ضغط وضبط الصورة
  .لدرقمنةستًجاع الدعلومات من الوثائق ا، لاػػػػػ برلريات الاستًجاع     
 (1) .ػػػػ برلريات نسخ الوثائق الدرقمنة على الوسائط الفارغة    

                                                           
  13ػ/12ػ/11 صمرجع سابق،  ،عامر ياسمينة و دلعشي بشرىػ  1
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يعتمد بشكل أساسي على تكامل الحواسيب أنوّ ؿ الرقمي متطلبات التحوّ  من خلاؿو  ،ومنو نستنتج   
الآلية والشبكات الرقمية، حيث لد تعد عملية الاتصاؿ تقليدية بل أصبحت قائمة على تفاعل الإنساف 

بكات الرقمية، سواء كانت الشّ  الآلة عبر أنظمة ذكية قادرة على معالجة البيانات والدعارؼ. كما أفّ مع 
ؿ الدوارد والدعلومات. ويعتمد ىذا التحوّ  لزلية أو واسعة النطاؽ، تتيح الربط بتُ الأجهزة وتسهيل مشاركة

لكامتَات الرقمية، إضافة إلذ وا ،والداسحات الضوئية ،ات مثل الحواسيبأيضًا على لرموعة من الدعدّ 
لصاح الرقمنة  حرير، الدسح، التعرؼ الضوئي، وتصميم الصفحات. وبذلك يظهر أفّ عة للتّ برلريات متنوّ 

   لتقديم خدمات أكثر سرعة وكفاءة. ،والشبكات ،والبرلريات ،يرتبط بتكامل الأجهزة
 :يل الرقتميات الخدمية االصحو  العلاقتة بين المؤس   ،المطلب الرابع
سات الإنتاجية سات الخدمية تٓصوصيات تنظيمية وتشغيلية تٕعلها تٗتلف عن الدؤسّ تتميز الدؤسّ 

 ،ـ خدمات غتَ ملموسة لا لؽكن تٗزينها، وتعتمد بدرجة كبتَة على العنصر البشريالتقليدية، فهي تقدِّ 
 .والنضج التأسيس ث النموّ دورة حياتها ت٘ر تٔراحل متعددة تبدأ ب والتفاعل الدباشر مع العملاء، كما أفّ 

 ات في بيئتها التنافسية.وصولًا إلذ احتمالية الالضدار إذا لد تستطع مواكبة التغتَّ 
مثل صعوبة الحفاظ على الجودة بشكل دائم،  ،يات مستمرةىذه الطبيعة الخاصة تٕعلها تواجو تٖدّ    

مة إلذ الدعلومات الدقيقة لضماف ع في الأسواؽ الدشبعة، والحاجة الدائلزدودية القدرة على التوسّ 
   .استمرارية الأداء

ؿ الرقمي كخيار استًاتيجي قادر على إعادة صياغة واقع يات، يبرز التحوّ وفي ظل ىذه التحدّ     
د وسيلة تقنية، بل ىي أداة لإعادة الذيكلة التنظيمية والتشغيلية، لررّ  الدؤسسات الخدمية. فالرقمنة لا تعُدّ 

إذ تسمح باستخداـ أنظمة معلوماتية دقيقة لتحستُ جودة  ؛ضعف إلذ عناصر قوةوتٖويل نقاط ال
ع جغرافي واسع عبر الاتصاؿ الإلكتًوني، كما ترفع من كفاءة الدوارد الخدمات، وتفتح المجاؿ أماـ توسّ 

من  زتٔا يعزّ  ،ر قنوات جديدة للتواصل مع العملاءالبشرية والدالية من خلاؿ الذكاء الاصطناعي، وتوفّ 
  .رضاىم وثقتهم

ؿ الرقمي ىي علاقة تكاملية عميقة؛ فخصائص سات الخدمية والتحوّ العلاقة بتُ طبيعة الدؤسّ إفّ  
ؿ الرقمي لؽثل الاستجابة سات تٔا تٖملو من قيود تٕعلها تْاجة إلذ حلوؿ مبتكرة، والتحوّ ىذه الدؤسّ 

لكتًونية امكانية تٗزين الخدمة عبر منصات الرقمنة تساىم في تٕاوز مشكلة عدـ إفالعملية لذذه الحاجة. 
دة،  ل من تفاوت مستويات الأداء من خلاؿ أنظمة موحّ وتتيح إعادة استخدامها، وتقلّ  ،تٖفظ البيانات
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وضبط التكاليف، وتفتح المجاؿ أماـ ابتكار خدمات جديدة  ،ر أدوات دقيقة لدراقبة الجودةكما توفّ 
   .ةتتلاءـ مع متطلبات العملاء الدتغتَّ 

سات الخدمية الدعاصرة لد يعد قائمًا على تقديم الخدمة فقط، بل لصاح الدؤسّ  ومن ىنا لؽكن القوؿ إفّ 
سم ؽ في بيئة خدماتية تتّ على دمج الرقمنة في بنيتها التنظيمية والتشغيلية، تٔا يضمن لذا الاستمرارية والتفوّ 

بح تٔثابة جسر يربط بتُ طبيعة الخدمة غتَ ؿ الرقمي أصوالدنافسة الحادة. فالتحوّ  ، الدستمربالتغتَّ 
، وبتُ متطلبات السوؽ الحديثة، وىو ما لغعل العلاقة بينهما علاقة وجودية لا لؽكن فصلها ،الدلموسة
بناء الثقة مع و  الرقمنة بذكاء ىي الأقدر على تٖقيق النمو الدستداـ، سات التي تتبتٌّ الدؤسّ  فّ إحيث 

  .ولرالسوؽ المحلي والدّ  العملاء، وضماف مكانة قوية في
 :دوؿ التالرالجؿ الرقمي في سات الخدمية و التحوّ ولؽكن تلخيص العلاقة بتُ الدؤسّ 
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 ل الرقتمييات الخدمية ا الصحو  المؤس  العلاقتة بين  ،( 04)رقتم  الادال            

 لرقتمي في المعالاةل ادار الصحو   يات الناتاة لنهاالصحد   يات الخدميةخاائص المؤس  
الخدمات غتَ ملموسة ولا لؽكن 

 تٗزينها
صعوبة إعادة تقديم الخدمة بنفس 

الشكل، وعدـ القدرة على 
 الاحتفاظ بالدخرجات

إنشاء قواعد بيانات رقمية تٖفظ 
الدعلومات والخبرات، وتتيح إعادة 

 لكتًونيةإاستخدامها عبر منصات 
الاعتماد الكبتَ على العنصر البشري 

 لتفاعل الدباشروا
تفاوت مستويات الأداء، واحتمالية 

 حدوث أخطاء بشرية
إدخاؿ أنظمة آلية وأدوات ذكاء 
اصطناعي لتوحيد الأداء وتقليل 

 الأخطاء
إنتاج الخدمة واستهلاكها في وقت 

 واحد
صعوبة مراقبة الجودة والتحكم في 

 العملية أثناء التنفيذ
استخداـ أنظمة رقمية لدراقبة الجودة 

 ظة بلحظة، وتقديم تقارير فوريةلح
الحاجة الدستمرة إلذ الدعلومات 

 الدقيقة
ضعف القدرة على التخطيط 

الاستًاتيجي في غياب بيانات 
 حديثة

اعتماد نظم معلوماتية متطورة توفر 
 بيانات آنية تساعد في اتٗاذ القرار

ملاء لزدودية القدرة على جذب ع تشبع الأسواؽ المحلية والدنافسة الحادة
 جدد وتوسيع الحصة السوقية

فتح أسواؽ جديدة عبر التجارة 
الإلكتًونية والدنصات الرقمية، 
 وتوسيع نطاؽ الاتصاؿ الجغرافي

عدـ ت٘اثل الخدمة حتى داخل نفس 
 الدؤسسة

تفاوت رضا العملاء وصعوبة بناء 
 صورة ذىنية موحدة

تطوير منصات رقمية موحدة لتقديم 
وتعزيز تٕربة الخدمة بنفس الدعايتَ، 

  العميل
الحاجة إلذ بناء علاقات طويلة  التًكيز على العميل كعنصر لزوري

 الأمد مع العملاء
توفتَ قنوات اتصاؿ رقمية حديثة 

)تطبيقات، مواقع، شبكات 
 اجتماعية( تعزز التفاعل الدستمر

ضعف الابتكار في مرحلة النضج أو 
 الالضدار

إدخاؿ خدمات رقمية جديدة،  تراجع النشاط وصعوبة الاستمرارية
وتطوير لظاذج أعماؿ مبتكرة قائمة 

 على الرقمنة
 المادر: من إلداد الطالبصين
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 المبحث:خلاصة 
سات الخدمية الدعاصرة، إذ يساىم في إعادة ؿ الرقمي خياراً استًاتيجيًا لا غتٌ عنو للمؤسّ يعُد التحوّ    

السوؽ الحديثة. فالرقمنة لا تقتصر على إدخاؿ ىيكلة أنشطتها وتنظيمها تٔا يتلاءـ مع متطلبات 
التكنولوجيا في العمليات اليومية، بل ت٘ثل وسيلة لتطوير الأداء، تٖستُ الجودة، وتوسيع نطاؽ الخدمات. 

ة، وضبط التكاليف، سات متابعة أنشطتها بدقّ رة، تستطيع الدؤسّ من خلاؿ اعتماد نظم معلوماتية متطوّ 
الرقمنة تفتح المجاؿ أماـ ابتكار خدمات  في اتٗاذ القرار السليم. كما أفّ  وتوفتَ بيانات آنية تساعد

ع جغرافيًا عبر منصات الاتصاؿ الإلكتًوني، لشا يعزز قدرتها على سات التوسّ جديدة، وتتيح للمؤسّ 
   .الدنافسة في الأسواؽ المحلية والدولية

ملاء من خلاؿ قنوات حديثة للتواصل، مثل ز العلاقة مع العؿ الرقمي يعزّ التحوّ  إضافة إلذ ذلك، فإفّ 
التطبيقات والدواقع الإلكتًونية، لشا يرفع من مستوى رضاىم ويزيد من ثقتهم في الدؤسسة. كما يساىم في 

ات السريعة سة مرونة أكبر في مواجهة التغتَّ رفع كفاءة الدوارد البشرية عبر الذكاء الاصطناعي، ولؽنح الدؤسّ 
   .في بيئتها
سات الخدمية، فهي لا تعالج الرقمنة أصبحت ضرورة وجودية للمؤسّ  على ذلك، لؽكن القوؿ إفّ وبناءً 

فقط نقاط الضعف الدرتبطة بطبيعة الخدمة غتَ الدلموسة، بل تفتح آفاقاً جديدة للنمو الدستداـ، وتضمن 
 . الدستمر والدنافسة الحادةسم بالتغتَّ سة في بيئة خدماتية تتّ استمرارية الدؤسّ 
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 راسات اليابقة:الد   ،المبحث الثالث
 الد راسات العربية: ،الالمطلب الأ

ؿ الرقمي يات لدواجهة التحوّ عامر إلؽاف وعتيق الشيخ تٖت عنواف: الصعوبات و التحدّ الد راسة الأالى: 
 .448، ص 2025في الجزائر، 

ر الانتقاؿ الرقمي في الجزائر، مع قات والعقبات التي تعتًض مساتصبو ىذه الدّراسة إلذ كشف الدعوّ    
إيلاء اىتماـ خاص بالإشكالات الإدارية، والكوادر البشرية، والوسائل التقنية، والدوارد الدالية، والأطر 

 .التنظيمية
وقد استند البحث إلذ منهجية دراسة الحالة بالتطبيق على شركة سونلغاز بفرع ولاية سعيدة. حيث    

لًا لشن لذم علاقة مباشرة بالعمل الرقمي، وتم الاعتماد على استمارة عام 30نة البحث ضمت عيّ 
(، كما تم  SPSSاستقصاء وفق معيار ) ليكرت الخماسي لغرض معالجة الدعطيات بواسطة برنامج 

 .(0.915الذي سجل قيمة )  "ألفا كرونباخ"د من جودة الأداة وصحتها من خلاؿ معامل التأكّ 
 يات رئيسية، أبرزىا :سة تواجو تٖدّ الدؤسّ  فّ أف ىي االيها الباحثالنتائج التي  توصل أىم و 

 .ػػ صعوبة تٖويل الأرشيف التقليدي إلذ إلكتًوني
 .ػػ نقص الدوظفتُ الدؤىلتُ في صيانة الأجهزة

  .ػػ ضعف البنية التحتية ونقص الأدلة الإرشادية
  .ؿ الرقمية الدوارد الدالية الدخصصة للتحوّ ػػ قلّ 

 .تخطيط السليمػػ غياب ال
يات الإدارية، البشرية، والتقنية ىي الأكثر تأثتَا في عرقلة تطبيق الرقمنة التحدّ  راسة أفّ ػػ أكّدت الدّ 

 بالدؤسسة .
فاضل فايزة و بلاؿ لينة تٖت عنواف : معوقات تطبيق الادارة الرقمية بالدؤسسة العمومية  راسة الثانية:الد  

 . 685ص  ،2025الجزائرية،
 سة العمومية الجزائرية.دارة الرقمية بالدؤسّ قات تطبيق الإالكشف عن معوّ  راسة ىو ؼ من الدّ ػػ الذد

 45نة من نة مكو  فقرة موزع على أربعة أبعاد، وذلك على عيّ  32ف من راسة استبياف مكو  ػػ اعتمدت الدّ 
 .ف بالدديرية، وذلك باتباع الدنهج الوصفي التحليليموظّ 
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  :ىي افتوصل اليها الباحث ىم النتائج التي أو 
 .ػػ وجود عقبات تنظيمية، تقنية، ومالية، بالإضافة إلذ عوائق شخصية، وذلك بدرجات تأثتَ متباينة

اختلافات ذات مؤشر إحصائي بتُ آراء موظفي مديرية الخدمات الجامعية لولاية  ػػ عدـ رصد أيّ 
هر فروؽ تعُزى لدتغتَات الجنس، أو الفئة معسكر تٓصوص معرقلات اعتماد الإدارة الرقمية؛ حيث لد تظ

 العمرية، أو عدد سنوات الخبرة الدهنية
ؿ الرقمي قات التي تواجو الددرسة الجزائرية في ظل التحوّ حناف مزردي تٖت عنواف: الدعوّ راسة الثالثة: الد  

 .318، ص 2025والتقنية الرقمية من وجهة نظر الأساتذة،
ؿ الرقمي والتقنية قات التي تواجو الددرسة الجزائرية في ظل التحوّ الدعوّ  معرفة راسة ىوالذدؼ من الدّ    

 .الرقمية من وجهة نظر الأساتذة
 ،نة من أساتذة التعليم في الدستويات الثالثة )ابتدائيزيعها على عيّ و تراسة استبانة و اعتمدت الدّ 

 .أستاذ 80نة بلغت ثانوي( على عيّ  ،متوسط
 :ىي ةليها الباحثا تىم النتائج التي توصلأو 

قة قات، جاءت بعدىا في التًتيب العوائق الدتعلّ رت العقبات البيداغوجية والتعليمية قائمة الدعوّ ػػ تصدّ 
يات الاجتماعية والاقتصادية، وفي بالعنصر البشري، ث الإشكالات الإدارية والتنظيمية، تلتها التحدّ 

 .الدرتبة الأختَة حلّت الدعوقات التقنية
 التكوين؛ حيث تساوت بالنظر إلذ متغتَّ  ،ء وجود فروؽ ذات مؤشر إحصائي في آراء الأساتذةػػ انتفا

 .والذين لد يتلقوا ذلك التكوين ،وجهات النظر بتُ الذين خضعوا لدورات تدريبية في تكنولوجيا التعليم
الرقمي في التخفيف ؿ بن دىكاؿ عمر عبد العزيز ولعمور رميلة تٖت عنواف: أثر التحوّ  راسة الرابعة:الد  

  .61، ص  2024قات من الدعوّ 
داري قات الشخصية للاتصاؿ الإؿ الرقمي في التخفيف من الدعوّ أثر التحوّ راسة ىو الذدؼ من الدّ 

 .سات العمومية الجزائريةبالدؤسّ 
دة لجمع البيانات، والدعالجة وتٖليل البيانات كانت عن أراسة على استخداـ الاستبياف كاعتمدت الدّ 

 .(SPSS)  طريق برنامج الحزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعية
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  :ىي افأىم النتائج التي  توصل اليها الباحثو 
قات الشخصية للاتصاؿ راسة على التخفيف من الدعوّ سة لزل الدّ ؿ الرقمي في الدؤسّ ػػ وجود تأثتَ للتحوّ 

 ،ؿ الرقميبعاد التكنولوجية للتحوّ سة على الشبكات باعتبارىا أحد الأداري بضرورة اعتماد الدؤسّ الإ
 راسة.سة لزل الدّ قات في الدؤسّ والبعد الأكثر تأثتَا في التخفيف من ىذه الدعوّ 

 :دراسات أجنبية  ،المطلب الثاني
  0202Himasha Fernando/ Ishara Keppitigoda الد راسة الأالى:

Barriers to digital transformation in a public organization in Sri Lanka : تٖت عنواف 

سات العامة في سريلانكا عند تطبيق راسة إلذ تٖديد الدعيقات التي تواجو الدؤسّ ىدفت ىذه الدّ 
التابع  (ETFB)ؿ الرقمي، مع استخداـ دراسة حالة تم تطبيقها في لرلس صندوؽ ائتماف الدوظفتُ التحوّ 

 لوزارة الدالية . 
ؿ الرقمي ماىي العوائق التي تٖوؿ دوف تٖقيق التحوّ  ؿ الآتي:ؤ لتساراسة للإجابة عن اتسعى ىذه الدّ 

  سات العامة في سريلانكا ؟ في الدؤسّ 
تْيث تم جمع البيانات عن طريق استخداـ ست  ،راسة على الدنهج الوصفي التحليلياعتمدت الدّ 

نات غتَ باختيار عيّ  ETFBووثائق داخلية أخرى ؿ  ،ومنشورات تنظيمية ،مقابلات شبو منظمة
داة أوظفتُ بسريلانكا، بالاعتماد على سة صندوؽ ائتماف الداحتمالية شملت موظفتُ وإداريتُ في مؤسّ 

تم تصنيفها  ،ؿ الرقميمعيقًا للتحوّ  36راسة إلذ تٖديد التحليل الدوضوعي لتحليل البيانات، توصلت الدّ 
دت وأكّ  ،في الأدبيات السابقة معيقا منها جديدة وغتَ مذكورة 18  أفّ حيث تبتُّ  ،ة فئاتإلذ عدّ 

دارة العليا، الدقاومة بسبب لزو الأمية الرقمية ونقص الدعرفة الدطلوبة من الإ ،مقاومة التغيتَ النتائج أفّ 
مع  ،لائمة للموظفتُالداسية غتَ بالإضافة إلذ التأثتَات السيّ  ،والتبعية في الإشراؼ الكامل ،للموظفتُ

ؿ عد من أبرز العوامل التي تعرقل تطبيق التحوّ تُ و لأنظمة القدلؽة ... بسبب الحفاظ على ا ،عبء العمل
 .  الرقمي

   Shikha Gupta 2018  الدراسة الثانية:

 organizational barriers to digital transformation :تٖت عنواف

قطاع تكنولوجيا ؿ الرقمي داخل شركات راسة إلذ فهم العوائق التنظيمية التي تواجو التحوّ ىدفت ىذه الدّ 
 الدعلومات والاتصالات.
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اعتمدت على الدنهج الوصفي في دراسة الظواىر التنظيمية من خلاؿ اكتشاؼ تٕارب الدشاركتُ و 
 ،راسةوجهات نظرىم بعمق،  تم جمع البيانات باستخداـ الدقابلات شبو الدنظمة بوصفها أداة رئيسية للدّ 

ؿ قة بعملية التحوّ احة المجاؿ للمشاركتُ لشرح خبراتهم الدتعلّ وإت ،ره من مرونة في طرح الأسئلةلدا توفّ 
عة من مديراً تنفيدياً يعملوف في شركات لستلفة ت٘ر تٔراحل متنوّ  11راسة مننة الدّ نت عيّ تكوّ  .الرقمي
نذكر  ،راسة إلذ تٖديد عدد كبتَ من العوائق في مرحلتي البدء والانتقاؿتوصلت ىذه الدّ و ؿ الرقمي، التحوّ 

 ا:منه
 ػػػػ رؤية الشركة غتَ واضحة.

 ػػػػػ دور الإدارة العليا وأسلوب القيادة. 
 ػػػػػ مشكلات الذيكل التنظيمي وفرؽ العمل. 

 ػػػػػ نقص خبرة مديري التغيتَ. 
 ػػػػػ غموض أنظمة القياس. 

 ػػػػػػ ضعف دور الدوارد البشرية. 
 ػػػػػػ غياب ثقافة التعلم التنظيمي. 

 Luca Tangi /Marigin Janssen /Michele Benedetti /Giuliano Noc :ةراسة الثالثالد  
2020  

Barriers and Drivers of digital transformation in public organization تٖت عنواف :   
سات العامة من خلاؿ القياـ ؿ الرقمي في الدؤسّ قات ولزفزات التحوّ راسة إلذ تٖديد معوّ ىدفت ىذه الدّ 

 قصائية في ىولاندا. بدراسة است
حيث اعتمدت على جمع البيانات من خلاؿ تصميم استبياف وتوزيعو على مديري القطاع العاـ في 

حصاء ؿ الرقمي والعوامل الدؤثرة فيو، وكاف ذلك عن طريق استخداـ الإىولاندا لقياس مستوى التحوّ 
ر نظرة ثاقبة منظمات لستلفة توفّ  ردًا من 46( لتحليل ىذه البيانات فتم جمع t-test)الوصفي واختبار 
الضغوط والعوامل الخارجية ىي المحرؾ الأساسي  فأظهرت النتائج أفّ  ،ؿ التي تبذلذاعلى جهود التحوّ 

  ،ؿ التنظيميبينما العوائق الداخلية لا تؤثر فعليا في عمق التحوّ  ،سات العامةؿ الرقمي في الدؤسّ للتحوّ 
ا التأثتَ على الثقافة التنظيمية أمّ  ،بشكل كبتَ على الأنظمة التقنيةؿ الرقمي يؤثر التحوّ   أفّ كما تبتُّ 

 والذيكل الإداري كاف أقل. 
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 kristine Uzule  /Nataliga Verina 2023راسة الرابعة : الد  
Digital Barriers in digital transition and digital transformatio : تٖت عنواف 

ؿ الرقمي في الشركات والصناعات في إطار إدارة قات الرقمية في التحوّ راسة إلذ تٖديد الدعوّ ىدفت الدّ 
 الدوارد البشرية. 
والتي تم تٖليلها باستخداـ  ،ورقة علمية 50نة من نة من لرموعة بيانات مكو  راسة على عيّ أجريت ىذه الدّ 

 ن النتائج:من خلالذا تم الوصوؿ إلذ لرموعة م voyant tools و Antconcأدوات تٖليل النصوص 
حيث تم افتًاض نوعتُ من العوائق الرقمية: عوائق فردية وعوائق تنظيمية والتي تم توزيعها بشكل أكبر 

دارة وتطوير الأعماؿ، البشرية، التكنولوجيا، الإ عبر خمسة لرالات للعوائق الرقمية وىي كالتالر: الدوارد
 ة :والتي كانت قادرة على استيعاب العوائق التالي ،الدالية

 ػػػػػػ مقاومة الدوظفتُ والعوامل النفسية.
 ػػػػػػػ نقص الكفاءات الرقمية للموظفتُ وصناع القرار.

 ػػػػػػػػ نقص تبادؿ الدعلومات الداخلي والخارجي. 
 ػػػػػػػ معالجة البيانات.

 وضعف سهولة الاستخداـ.  ،ػػػػػػػ العوامل التقنية وتعقيد تكنولوجيا الدعلومات
 ن السيبراني. ػػػػػػ الأم

  :راسات اليابقةراسة الحالية دان الد  موقتع الد   ،المطلب الثالث
راسات السابقة، منها العربية ز دراستنا الحالية عن الدّ قمنا بإعداد ىذا الجدوؿ لتوضيح أىم النقاط التي ت٘يّ 

 والأجنبية مع ذكر أىم النقاط التي استفدنا منها خلاؿ إطلاعنا عليها.
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفال الأال: أدبيات النظرية للمؤسيات الخدمية االصحول الرقتمي
 

 
34 

 راسات اليابقةراسة الحالية االد  الفرق بين الد   :( 05)رقتم  الالاد
 راسات اليابقةالد   راسة الحاليةالد   

الحدود الدكانية 
 والزمانية

ألصزت دراستنا في الفتًة الدمتدة مابتُ 
 .2026فيفري ػػػػػ ماي 

ا الحدود الدكانية فكانت في مدينة أمّ  
 غرداية 

زت فيها كانت الفتًة الزمنية التي ألص
إلذ  2018الدراسات السابقة مابتُ 

راسات أما الحدود الدكانية للدّ  2025
  .العربية كانت في الجزائر العاصمة

 
 

سعيدة، معسكر، الأغواط وبالنسبة 
للدراسات الأجنبية كانت معظمها في 

 السويد و سريلانكا

 نةالعيّ 

دة نة لزدّ لد نركز في دراستنا على عيّ 
ابلة مع عوف حيث قمنا بإجراء مق

جبائي مكلف بالتحقيق والرقابة 
 ورئيس مصلحة  

نات راسات على عيّ زت لستلف الدّ ركّ 
راسات الأخرى ت٘ت عشوائية بينما الدّ 

التنفيذ مديري نات شملت ختيار عيّ با
 وموظفتُ وأساتذة 

 الدنهج

حاولنا في دراستنا إسقاط النظري 
ستخدمنا الدقابلة اعلى الواقع حيث 

ف بالتحقيق ئي مكل  مع عوف جبا
 والرقابة ورئيس مصلحة 

 راسات الاستبيافاستخدمت معظم الدّ 

 اتالدتغتَّ 

ين ألا اعتمدت دراستنا على متغتَّ 
 تابع سات الخدمية كمتغتَّ وىو: الدؤسّ 

 ؿ الرقمي كمتغتَ مستقلوالتحوّ 

ات راسات السابقة متغتَّ تناولت الدّ 
 لستلفة منها:

نية الرقمية ػػػػػ دارة الرقمية ػػػػػ التقالإ
 قات ...ؿ الرقمي ػػػػ الدعوّ التحوّ 

 المادر: من إلداد الطالبصين
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 خلاصة الفال الأال:
الاقتصاد الدعاصر، إذ تقوـ بدور لزوري في  تنظيم فيأحد المحاور الأساسية سات الخدمية تعُدّ الدؤسّ  فّ إ   

ة مثل النقل، الصحة، التعليم والاتصالات. تلبية حاجات الأفراد والمجتمع عبر تقديم خدمات غتَ ملموس
ع والنمو، وصولاً رىا عبر مراحل تبدأ بالتأسيس، ث التوسّ وقد تناوؿ الفصل نشأة ىذه الدؤسسات وتطوّ 

خصوصا منها  إلذ النضج، مع احتماؿ الالضدار إذا غابت عنها القدرة على الابتكار والتجديد
 استًاتيجية الرقمنة .

الاعتماد على العنصر و سات تٓصائص رئيسية ألعها الطابع غتَ الدلموس للخدمة، لدؤسّ ز ىذه اتتميّ إذ   
، لشا لغعل جودة الأداء مرتبطة مباشرة بالتفاعل مقارنة بالسلع والدواد البشري، وعدـ إمكانية تٗزين الخدمة

   .مع العملاء
سات الخدمية، والتي رغم لدؤسّ كما عرض الفصل لستلف التعريفات والتصنيفات التي تناولت طبيعة ا    

الذدؼ الأساسي ىو إشباع  سة وأفّ الخدمة ىي جوىر نشاط الدؤسّ  فق جميعاً على أفّ اختلافها تتّ 
ا أىدافها فتتمثل في بناء الدصداقية، إدارة العلاقات مع العملاء، والانفتاح على حاجات العملاء. أمّ 

  .يلة استًاتيجية لتسريع النمو وتٖستُ الكفاءة التشغيليةالأسواؽ العالدية، إضافة إلذ اعتماد الرقمنة كوس
سة الخدمية لا يقوـ فقط على جودة لصاح الدؤسّ  الاستنتاج النهائي للفصل الأوؿ ىو أفّ  وبذلك فإفّ    

في بيئة تنافسية  الخدمة، بل على قدرتها على الابتكار وتٖستُ الجودة وضبط العلاقات مع العملاء
 متغتَة.

ة في تطوير لستلف ضرورة ملحّ  عدّ التي تُ  ،ستًاتيجية الرقمنةتتجلّى ا ،ك الابداع والابتكارومن ذل   
وتلك التي تقف عائقا في  ،لذلك خصصنا مبحثا يتناوؿ الرقمنة تٔختلف أبعادىا ،سات بأنواعهاالدؤسّ 

  .ؿ الرقميحيث كاف البحث يتناوؿ مبحثا بعنواف ماىية التحوّ  ،وجهها
ا نا قد تناولنلذلك فإنّ  ،ؿ دوف تٖقيقهاتقف في جهها عددا من العوائق تٖو  يجية الرقمنةاستًات وحيث أفّ 

  .ىذه الدعيقات في الفصل الثاني
 ففيم تتمثل ىذه العوائق وما طبيعتها ؟
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 تمهيد:
قة راسة الخاص بالدفاىيم الدتعلّ لدوضوع الدّ بعدما تطرقنا في الفصل الأوؿ في الجانب النظري 

ؿ الرقمي، قمنا بتدعيم دراستنا النظرية بدراسة تطبيقية من خلاؿ إسقاط سات الخدمية والتحوّ بالدؤسّ 
راسة الديدانية التي أجريت الدفاىيم النظرية على الواقع العملي، حيث تم الاعتماد في ىذا الفصل على الدّ 

وقد تم اختيار الدقابلة كأداة رئيسية لجمع البيانات لدساعدتنا  ،لبلدية غرداية على مستوى مركز الضرائب
 ؿ الرقمي .سة حوؿ تطبيق التحوّ في تٖليل واقع ىذه الدؤسّ 

 وعليو إرتأينا أف تكوف خطة الفصل كالتالر : 
 راسةالمبحث الأال : طريقة اأداات الد  ػػػػػػ 
 تقديم الدؤسسة  المطلب الأال :  
 منهجية الدراسة ب الثاني :المطل  
 راسة أداة الدّ  المطلب الثالث :  
  لرض امناقتشة نصائج الدراسة المبحث الثاني : ػػػػػػ

 عرض النتائج  المطلب الأال :  
 مناقشة النتائج  المطلب الثاني :  
 اختبار الفرضيات  المطلب الثالث :  
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 راسة المبحث الأال: طريقة اأداات الد  
  :تقديم المؤسية ،لمطلب الأالا

تٖت اشراؼ مدير الضرائب لولاية  2019نوفمبر  01تم إنشاء مركز الضرائب لولاية غرداية في 
 (1)غرداية يقع مقره في بلدية بوىراوة ػػػػػػػ غرداية.

 تعريف مركز الضرائب:
صريا بتسيتَ الدلفات يعد مركز الضرائب مصلحة عملية جديدة تابعة للمديرية العامة للضرائب تٗتص ح

 ،م الحقيقيةريبة متوسطي الحجم الخاضعتُ للنظفتُ بالضة من طرؼ الدكلّ الجبائية وتٖصيل الضرائب الدستحقّ 
والذين لا يدخلوف ضمن اختصاص مديرية   ،مليوف دج 15والذين رقم أعمالذم السنوي يفوؽ أو يساوي 

والتي تٗتار الخضوع للضريبة حسب  ،لنظاـ الجزائيلسات الفردية الخاضعة وكذا الدؤسّ  ،ساتكبريات الدؤسّ 
 03النظاـ الحقيقي، الدديرية العامة للضرائب دليل خاضع للضريبة التابع لدراكز، كما يتكوف مركز الضرائب من 

  (2)مصالح رئيسية وقباضة ومصلحتتُ.
 المهام االهيكل الصنظيمي لمركز الضرائب:

 اضعة لمجاؿ الاختصاص.الخسات الخاضعة لنظاـ حقيقي لفرض الضريبة غتَ مؤسّ للات الجبائية تسيتَ الدلفّ  ػػػػػػػػ
ػػػػػػػ مسك وتسيتَ الدلف الجبائي للشركات وغتَىا من الأشخاص الدعنويتُ برسم الدداخيل الخاضعة للضريبة على 

 أرباح الشركات.
لحقيقي لفرض الضريبة برسم عائدات اظاـ نّ والخاضعتُ لل ،فتُ بالضريبةػػػػػػػػ مسك وتسيتَ الدلفات الجبائية للمكلّ 

 أرباح صناعية وتٕارية.
 قة عليها.ادػػػػػػػ إصدار الجداوؿ وقوائم تٖصيلات وشهادات الإلغاء أو التخفيض ومعاينتها والدص

.ػػػػػػػػ إصدار الجداوؿ والسّ   ندات والإيرادات وتٖصيل الضرائب والرسوـ
 فع والقبض واستخراج النقود .ية للدّ ػػػػػػػػ تنفيذ العمليات الدادّ 

 ػػػػػػػ دراسة الشكوى ومعالجتها.
  (3)ػػػػػػ تتابع الدنازعات الإدارية والقضائية.

 

                                                           
 غرداية  CDIمعلومات مأخوذة من طرؼ مركز الضرائب ػػ   1
 333، ص  2021لصاة نوي، دور مركز الضرائب في تٖستُ الخدمة الدكلفة للمكلفتُ، المجلة الدولية للأداء الاقتصادي، جامعة بومرداس، ػػ   2
 قرير تربص ضمن متطلبات نيل شهادة ليسانس أكادلؽي،ت ىرويتٍ مروة، دور الرقابة الجبائية في مكافحة التهرب الضريبي، بريهمات كوثر، صقر رباب،ػػ  3

  6ص ،2024/  2023
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 رئيس المركز

 المصالح المشتركة

مصلحة الاستقبال 
 والاعلام

مصلحة الاعلام الآلي 
 والوسائل 

 القباضة

 مصلحة الصندوق

 مصلحة المحاسبة

 مصلحة المتابعات

المصلحة الرئيسية 
 للمنازعات 

 مصلحة الاحتياجات

مصلحة لجان الطعن 
 والمنازعات القضائية

مصلحة التبليغ 
 والأمر بالدفع

المصلحة 
الرئيسية للمراقبة 

 والبحث

مصلحة البطاقيات 
 والمقارنات

مصلحة البحث عن 
 المادة الضريبية

 مصلحة التدخلات

 مصلحة المراقبة

المصلحة الرئيسية 
 للتسيير 

المصلحة المكلفة 
 بجباية القطاع الجبائي 

المصلحة المكلفة 
 بجباية قطاع البناء 

المصلحة المكلفة بجباية 
 القطاع التجاري 

المصلحة المكلفة بجباية 
 قطاع الخدمات

المصلحة المكلفة 
 بجباية المهن الحرة 

 CDIالهيكل الصنظيمي لمركز الضرائب  :01الشكل 

                          

 

 

 

 

 

 

 

اخلية في مكافحة التهرب الضريبي، تقرير صقر رباب، بريهمات كوثر، ىرويتٍ مروى، دور الرقابة الجبائية الد المادر:
 تربص ضمن متطلبات نيل شهادة ليسانس أكادلؽي

  :راسةمنهاية الد   ،المطلب الثاني
عتماد على الدنهج الوصفي التحليلي كونو الأنسب لتوضيح وتٖليل راسة بالاقمنا بإجراء ىذه الدّ 

ف بالتحقيق والدراقبة ورئيس مكل   لستلف أبعاد البحث، وذلك عن طريق مقابلة ت٘ت مع عوف جبائي
مركز الضرائب  عتبار أفّ اراسة، بمصلحة قصد الحصوؿ على معلومات دقيقة وذات صلة تٔوضوع الدّ 

 ؿ الرقمي. التحوّ مؤسسة خدمية تسعى إلذ تبتٍّ 
  :دراسةأداة ال   ،المطلب الثالث

من أىم الأدوات التي تسمح  عدّ تم الاعتماد على الدقابلة كأداة رئيسية لجمع البيانات، حيث تُ 
راسة مع إعداد لرموعة من الأسئلة الدسبقة قة حوؿ موضوع الدّ بالحصوؿ على معلومات دقيقة ومعمّ 

 ؿ الرقمي .الدتعلقة تٔوضوع التحوّ 
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 ولؽكن تعريف الدقابلة: 
 لقيو بوجهو، والشيء بالشيء عارضو، وقابل الكتاب. ،تٔعتٌ الدواجهة يقاؿ: قابلو لغة:

أوبتُ شخص  ،باحث ومبحوث ،يتم بتُ شخصتُ ،وواعي ػىادف ،مباشر ،ىي حوار لفضي ا:اصطلاح
بغرض الحصوؿ على معلومات دقيقة يتعذر الحصوؿ عليها بالأدوات أو  ،باحث ولرموعة من الأشخاص

  (1)التقنيات الأخرى ويتم تقييده بالكتابة أوالتسجيل الصوتي أو الدرئي.
 ور ت٘ثلت في: لزا 04نت الدقابلة كما تضمّ 

 المحور الأوؿ: معلومات عامة عن الدؤسسة.
 ؿ الرقمي.المحور الثاني: واقع التحوّ 

 ؿ الرقمي.المحور الثالث: معيقات التحوّ 
 ر.المحور الرابع: الحلوؿ والتطوّ 

  :راسةلرض امناقتشة نصائج الد   ،المبحث الثاني
  :لرض النصائج ،المطلب الأال

 ورئيس مصلحة التي تضم أربعة لزاور. ،ف بالتحقيق والدراقبةائي مكلّ أجرينا الدقابلة مع عوف جب
 :معلومات لامة لن المؤسية ،الالمحور الأ

 ؟ ما اسم الدؤسسة التي تعمل فيها :1س
 ػػغرداية  ػػاسم الدؤسسة ىي مركز الضرائب  :1ج
 ؟ما طبيعة الخدمات التي تقدمها الدؤسسة  :2س
فتُ   وضماف حقوؽ للمكلّ  ،تسهيل التصريح سواء الشهري أو السنويطبيعة الخدمات الدقدمة ىي  :2ج
 .)العدالة الجبائية  (

 ؟سة ماىو منصبك داخل الدؤسّ  :3س
 ورئيس مصلحة. ،ف بالتحقيق والدراقبةعوف جبائي مكلّ  :3ج
 ؟سة منذ متى تعمل في ىذه الدؤسّ  :4س
 .2009منذ  :4ج
 

                                                           
1
، كلية الآداب واللغات جامعة الجيلالر بونعامة  02العدد  ، 01المجلد  الأنواع ، لرلة أفانتُ الخطاب، ػػ الأىداؼػػ الألعية ػػ أحمد نقي، الدقابلة: الداىية ــ   

 .86ص  ، 2021تٓميس مليانة ، الجزائر ، 
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 :ااقتع الصحول الرقتمي ،المحور الثاني
 ؟ؿ الرقمي في تٖستُ جودة الخدمات امدى مسالعة التحوّ م :1س
ل عليهم التصريح بوتتَة فتُ،كما سهّ ؿ الرقمي في تٖستُ جودة الخدمات للمكلّ ساىم التحوّ  :1ج

 قات التي تزاؿ عالقة .سريعة بالرغم من بعض الدعوّ 
 ؟ماىي الأنظمة الرقمية الدستخدمة في الدؤسسة  :2س
 بواسطة تطبيق جباياتي. SAPستخدمة ىي الأنظمة الرقمية الد :2ج
 ؿ الرقمي في تقديم خدماتها ؟ستكم على التحوّ ىل تعتمد مؤسّ  :3س
 ة وثائق عن طريق تطبيق جباياتي.ؿ الرقمي باستخراج عدّ مركز الضرائب يعتمد على التحوّ  :3ج
 سة ؟ؿ الرقمي داخل الدؤسّ ماىي أىم المجالات التي تم فيها تطبيق التحوّ  :4س
 ؿ الرقمي ىي : المجالات التي تم تطبيق فيها التحوّ  :4ج

  التصريح الشهريG50 
 الكشف التلخيصي للميزانية ERA  
  استخراج وثيقة الثراء بالإعفاءF20 
  المجاؿ الرقابي 
  لراؿ الدنازعات 

 :معيقات الصحول الرقتمي ،المحور الثالث
 ؟ؿ الرقمي ستكم في تطبيق التحوّ ما أىم الصعوبات التي تواجو مؤسّ  :1س
 :ؿ الرقميستنا في تطبيق التحوّ الصعوبات التي تواجو مؤسّ  :1ج

  غلب التصرلػات في تطبيق جباياتي.أعدـ إدراج 
 .ُعدـ كفاءة الأعواف الجبائيت 
  ة.دتطبيق لا يشتغل بالوتتَة الدنشو 

 ؟ؿ الرقمي سة في تطبيق التحوّ ماىي الدعيقات التقنية التي تواجو الدؤسّ  :2س
 : يقات التقنية التي تواجو الدؤسسة في تطبيق تٖوؿ الرقمي ىوالدع :2ج

  ثناء الدعالجة.أتعطل التطبيق 
  .وجود تعقيدات في التطبيق نتيجة كثرة الدراحل في الوصوؿ إلذ الدعلومة 



 : الدراسة الميدانيةالفال الثاني                                                  
 

 
 

42 

 ؟ؿ الرقمي ما مدى تأثتَ نقص الكفاءات الرقمية على تطبيق التحوّ  :3س
 نتيجة وجود أغلب الأعواف لايتقنوف أساليب الدعالجة الرقمية نقص كفاءات الأعواف لذا تأثتَ سلبي :3ج

 . )الورقية  (عن طريق الحاسوب، الاعتماد على الدعالجة التقليدية 
 ؟سة ما مدى تقبل الدوظفتُ لاستخداـ التقنيات الرقمية داخل الدؤسّ  :4س
 الأىداؼ التي لك كونو لا يلبّي وذ ،لوفأغلبهم لد يتقبّ  ،بالنسبة لتقبل الدوظفتُ للتقنيات الرقمية :4ج

  ).جاىزية الحصوؿ على الدعلومات ،السرعة في التنفيذ(يرمي الأعواف الجبائيتُ الوصوؿ إليها 
 ؟ؿ الرقمي ت٘ثل التكلفة الدالية عائقا أماـ تطبيق التحوّ  إلذ أي حدّ  :5س
لو  اوطني اذلك كونو مشروعو  ،ؿ الرقميفي تطبيق التحوّ  ابالنسبة للتكلفة الدالية لا تعتبر عائق :5ج

 غلاؼ مالر خاص.
 ؟سة ؿ الرقمي داخل الدؤسّ دارية على تطبيق التحوّ ما تأثتَ القوانتُ والاجراءات الإ :6س
 ؿ الرقمي.القوانتُ والإجراءات الإدارية لا لؽكنها أف تكوف عائقًأ أماـ التطبيق الفعلي للتحوّ  :6ج

  :الحلول االصطور ،المحور الرابع
 ؟ؿ الرقمي ف تساعد في تٕاوز معيقات التحوّ أالحلوؿ التي لؽكن ما  :1س
  :ؿ الرقميف تساعد في تٕاوز معيقات التحوّ أالحلوؿ التي لؽكن  :1ج

 وذلك لدواكبة  ،ة وإصلاح على التطبيق من خلاؿ الاستعانة تٔستشارين جبائيتُإدخاؿ صيان
  .)تعديل  ،افة إض (التعديلات التي تطرأ كل سنة على القوانتُ الجبائية 

   .ُالقياـ برسكلة دورية للأعواف الجبائيت 
  ّالحصوؿ على الدعلومة  (سات ذات الصلة ربط التطبيق بتطبيقات الدؤس(  . 

 ؟سة بتنظيم دورات تدريبية للموظفتُ في المجاؿ الرقمي ىل تقوـ الدؤسّ  :2س
الدورات التكوينية للأعواف الجبائيتُ  في إجراء اً حاد االدديرية بالنسبة للجانب التدريبي تشهد نقص :2ج

 وكذلك تعداد الأعواف.  ،نتيجة نقص الكفاءة
 ؟سة ؿ الرقمي في الدؤسّ ما أىم الدقتًحات التي لؽكن تقدلؽها لتطوير التحوّ  :3س
  :سةؿ الرقمي في الدؤسّ الدقتًحات التي لؽكن تقدلؽها لتطوير التحوّ  :3ج

  ّمهندسي  (وذلك من خلاؿ الجمع بتُ الكفاءات التقنية  ،ؿ الرقميي للتحوّ استحداث نظاـ لزل
 )الأعواف الجبائيتُ  (ية لؽوالكفاءات الديدانية والأكاد )في الإعلاـ الآلر
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 ستحداث مدرسة إضافية للتكوين والتدريب.ا 
 للحصوؿ على الدعلومات الخارجية من السجل التجاري ،انشاء تطبيق في النظاـ" CNAS " 

CASNOS  
 ؟سات الخدمية ؿ الرقمي في الدؤسّ ى مستقبل التحوّ كيف تر   :4س
أخرى  مقارنة بقطاعات  ،عن تٖقيق أىدافو اً ؿ الرقمي في قطاع الجباية لا يزاؿ بعيدمستقبل التحوّ  :4ج

 وكذلك كونو يعاني من عدـ الاستقلالية والبتَوقراطية. . الخ  …التعليم العالر ،العدالة ،مكالتعلي
 :النصائجمناقتشة  ،المطلب الثاني

سات ؿ الرقمي في الدؤسّ معيقات التحوّ  ستنادًا إلذ تٖليل لزاور الدقابلة، أفّ إراسة، تُظهر نتائج الدّ    
الدعيقات البشرية ت٘ثل  الخدمية تتوزع أساسًا على بعُدين رئيستُ: البعد البشري والبعد التقتٍ، فقد تبتُّ أفّ 

ولزدودية الدهارات  ،من العاملتُ من ضعف الكفاءة الرقميةالعامل الأكثر تأثتَاً، حيث تعاني فئة معتبرة 
 سة.    ا في برامج التكوين والتدريب الدستمر داخل الدؤسّ رً الدرتبطة باستخداـ الرقمنة، وىو ما يعكس قصو 

وعدـ  ،نتًنتق الأويتمثل في بطء تدفّ  ،في الدقابل، برزت الدعيقات التقنية كعامل موازي للمعيق البشري
وكثرة الخطوات الدطلوبة للحصوؿ على الدعلومات، الأمر  ،ه، إضافة إلذ تعقيد الإجراءات الرقميةستقرار ا

في التعامل مع الأنظمة الرقمية. وتُظهر ىذه النتائج تداخلًا  رغبتو الذي يؤثر سلبًا على تٕربة الدستخدـ و 
ة التعامل مع التعقيدات ي ضعف التكوين إلذ صعوبواضحًا بتُ العاملتُ البشري والتقتٍ، حيث يؤدّ 

  .التقنية
لصاح مشاريع  د أفّ ، والتي تؤكّ ؿ الرقميالتحوّ تتوافق ىذه النتائج مع ما توصلت إليو الأدبيات في لراؿ 

الرقمنة لا يرتبط فقط بتوفتَ التكنولوجيا، بل يعتمد بدرجة أكبر على جاىزية الدورد البشري واستعداده 
وغياب ثقافة تنظيمية داعمة للابتكار يعُدّاف من أبرز  ،ءات الرقميةفضعف الكفا ؛ف مع التغيتَللتكيّ 

العوائق التي أشار إليها العديد من الباحثتُ حسبما أشرنا إليو في القسم النظري، وىو ما يتطابق مع 
 راسة.نتائج ىذه الدّ 

الورقية التقليدية إلذ مقاومة التغيتَ من بعض العاملتُ، لاسيما فيما يتعلق بالانتقاؿ من النظم  كما أفّ   
 .يالنظم الرقمية لقلة كفاءتهم في التعامل مع النظاـ الرقم

يات الشائعة في العديد من ا فيما لؼص الدعيقات التقنية، كتعقيد النظاـ الرقمي يعُدّاف من التحدّ أمّ 
  .سات التي لا تزاؿ في طور الانتقاؿ الرقميسات الخدمية، خاصة في الدؤسّ الدؤسّ 
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 ثقةوسهولة استخدامها ت٘ثلاف عاملتُ حاسمتُ في تعزيز كسب  دة الخدمات الرقميةجو  فّ إإذ
  .وتفاعلهم مع الرقمنة ،الدستخدمتُ

والرفع من مستوى  ،سات الخدمية يتطلب  تطوير  الرقميةؿ الرقمي في الدؤسّ التحوّ  وعليو، لؽكن القوؿ إفّ 
تبسيط  إضافة إلذ التكوين الدستمر، على من خلاؿ التًكيز التأطتَ والتدريبب ،القدرات البشرية

 .الدستخدمتُ وتعزيز ثقتهم في الأنظمة الرقمية عاليةتٔا يضمن تٖستُ ف ،الإجراءات الرقمية
 :اخصبار الفرضيات ،المطلب الثالث

راسة، تم الاعتماد على نتائج الدقابلة ق من صحة الفرضيات التي تم طرحها في بداية الدّ بهدؼ التحقّ 
ورئيس مصلحة حيث تم تٖليل لستلف  ،ف بالتحقيق والدراقبةالتي أجريت مع عوف جبائي مكلّ  الديدانية

 إجاباتو من أجل تٖديد مدى توافقها مع الفرضيات الدقتًحة .
 ـــــ اخصبار صحة الفرضية الرئييية الأالى: 

 نص الفرضية:
 يق التحوؿ الرقمي."سات الخدمية لرموعة من الدعيقات تؤثر سلبًا على تطب" تواجو الدؤسّ 

 التحليل:
 ة معيقات ت٘ثلت أساسا في:الدؤسسة تعاني من عدّ   أفّ من خلاؿ أجوبة الدقابلة تبتُّ 

 ػػػ نقص التكوين في المجاؿ الرقمي .
 ػػػ مقاومة التغيتَ من بعض الدوظفتُ .

 ػػػ مشاكل تقنية مرتبطة بالأنظمة الرقمية .
فرضية لزققة، حيث ثبت فعلًا وجود معيقات تؤثر سلبًا على تطبيق ال ستنتاج: بناءاً على ما سبق فإفّ الا

 ؿ الرقمي. التحوّ 
 ــــ اخصبار صحة الفرضية الرئييية الثانية:

 نص الفرضية :
فتُ بالجباية ويزيد من رضا الدكلّ  ،ل من الأخطاء الإداريةؿ الرقمي في التصريح الجبائي يقلّ " اعتماد التحوّ 

 " .يديةمقارنة بالأساليب التقل
 :التحليل: أظهرت نتائج الدقابلة أفّ 

 ؿ الرقمي ساىم في تقليل الأخطاء الناجمة عن الدعالجة اليدوية.ػػػػ التحوّ 
 ى إلذ تسريع الإجراءات الإدارية .ػػػػ أدّ 
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 مة .ػػػػػ ساىم في تٖستُ جودة الخدمات الدقد  
 ز رضا الدستخدمتُ مقارنة بالنظاـ التقليدي. ػػػػ عزّ 
 ؿ الرقمي لو أثر إلغابي واضح . التحوّ  قة، حيث ثبت أفّ الفرضية لزق   نتاج: بناءاً على ما سبق فإفّ ستالا

 ــــ إخصبار صحة الفرضيات الفرلية:
 الفرضية الفرلية الأالى: .1

 نص الفرضية :
 ؿ الرقمي."" توجد معيقات بشرية مثل مقاومة التغيتَ تثبط عملية تطبيق التحوّ 

نتُ في المجاؿ ؼ ومقاومة من بعض الدوظفتُ خاصة غتَ الدتمكّ  لنا وجود تٗو  تبتُّ من خلاؿ الدقابلة 
 الرقمي. 

 قة. الفرضية لزقّ  فإفّ  ،ومنو
 الفرضية الفرلية الثانية: .2

 نص الفرضية:
 ؿ الرقمي."سات الخدمية على تطبيق التحوّ من قدرة الدؤسّ  " توجد معيقات تقنية تٖدّ 

 لة حوؿ الدعيقات التقنية وىي:من خلاؿ ما تم ذكره في الدقاب
 ػػػػ تعطل التطبيق أثناء الدعالجة. 

 ػػػػ وجود تعقيدات في التطبيق نتيجة كثرة الدراحل في الوصوؿ إلذ الدعلومة. 
 قة .الفرضية لزق   فّ إوعليو لؽكن القوؿ 

 الفرضية الفرلية الثالثة : .3
 نص الفرضية :
 فتُ." ات للمكلّ ؿ الرقمي في تٖستُ جودة الخدم"يساىم التحوّ 

 ؿ الرقمي حس ن من جودة الخدمات من خلاؿ :التحوّ   أفّ من خلاؿ نتائج الدقابلة تبتُّ 
 ػػػػ سرعة تقديم الخدمة .

 ة الدعلومات .ػػػػ دقّ 
 ػػػػ تقليل الجهد . 

 قة .ىذه الفرضية لزق   فإفّ  ،إذاً و 
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 الفرضية الفرلية الرابعة : .4
 نص الفرضية: 

 ؿ الرقمي " مية يؤثر سلبا على تطبيق التحوّ " نقص الكفاءات الرق
 :أظهرت الدقابلة أفّ 

نتيجة نقص الكفاءة مع ضعف  ،في إجراء الدورات التكوينية للأعواف احاد   اسة تشهد نقصالدؤسّ 
 الدهارات الرقمية لدى بعض الدوظفتُ.

 ق. نص الفرضية لزق   وبالتالر فإفّ 
 خلاصة اخصبار الفرضيات:

جميع الفرضيات)الرئيسية والفرعية( قد تم تأكيدىا ميدانيًا، لشا   أفّ تائج الدقابلة، تبتُّ من خلاؿ تٖليل ن
رغم ألعيتو الكبتَة في  ،ة معيقاتسات الخدمية يواجو عدّ ؿ الرقمي داخل الدؤسّ التحوّ  يدؿ على أفّ 

 تٖستُ جودة الخدمات ورفع كفاءة الأداء.
 خلاصة الفال:

راسة الديدانية التي أجريت على مستوى مركز الضرائب لبلدية غرداية، بهدؼ لدّ تناولنا في الفصل الثاني ا   
حيث تم  ،راسةسة لزل الدّ وتٖديد أىم الدعيقات التي تواجو الدؤسّ  ،ؿ الرقميتٖليل واقع تطبيق التحوّ 

 التوصل إلذ لرموعة من النتائج نذكرىا فيما يلي: 
 النظاـ الرقمي من خلاؿ استخداـ سة إلذ تبتٍّ ى الدؤسّ حيث تسع ،ؿ الرقميو لضو التحوّ ػػػػ وجود توجّ 

 الأنظمة الرقمية في التصريح الجبائي والخدمات الإدارية.
 وتسريع الإجراءات. ،ػػػػ تٖسن نسبي في جودة الخدمات من خلاؿ: تقليل الأخطاء الإدارية

 ؿ الرقمي أبرزىا:دة تعرقل التطبيق الفعلي للتحوّ ػػػػ وجود معيقات متعدّ 
 منها مقاومة التغيتَ من طرؼ بعض الدوظفتُ، نقص الكفاءات الرقمية والتكوين. معيقات بشرية:ػػػػ 

 مع كثرة الدراحل في الوصوؿ إلذ الدعلومة . ،ػػػػ معيقات تقنية: منها وجود تعقيدات في النظاـ الرقمي
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 خاتمة:
ؿ سات الخدمية في تطبيق التحوّ ع الدعيقات التي تواجو الدؤسّ في ختاـ ىذا البحث الذي تناوؿ موضو 

ىذا الأختَ لد يعد خياراً تنظيميًا لؽكن تأجيلو، بل أصبح ضرورة حتمية تفرضها  الرقمي، يتضح أفّ 
ؽ إليو في الجانب النظري فمن خلاؿ ما تم التطرّ  ؛قتصادية والتكنولوجيةلات الدتسارعة في البيئة الاالتحوّ 
ترتكز أساسا على رضا العميل  ،سات الخدمية تقوـ على تقديم خدمات غتَ ملموسةالدؤسّ   أفّ تبتُّ 

د استخداـ التكنولوجيا إلذ تطوير ؿ الرقمي لؽثل عملية شاملة تتجاوز لررّ التحوّ  وأفّ  ،وجودة التفاعل معو
و يدانية وجود توجّ راسة الدا في الجانب التطبيقي فقد أظهرت الدّ الأداء وتٖستُ الكفاءات البشرية، أمّ 

رتقاء ج النظاـ الرقمي الذي ساىم في الاوذلك من خلاؿ إدما  ،ؿ الرقميحقيقي لضو اعتماد  التحوّ 
و لا يزاؿ يواجو ىذا التوجّ  غتَ أفّ . وتسريع وتتَة الإجراءات ،من الأخطاء الإدارية والحدّ  ،تّودة الخدمات

ت أساسا في ضعف الكفاءات الرقمية لدى ت٘ثل ،ة معيقات حالت دوف تٖقيقو بالشكل الأفضلعدّ 
 .ومقاومة التغيتَ ،بعض الدوظفتُ

سات الخدمية يرتبط تٔدى قدرتها على تٕاوز ىذه ؿ الرقمي في الدؤسّ لصاح التحوّ  إفّ  :وعليو لؽكن القوؿ   
يق مة وتٖقتٔا يسهم في تٖستُ جودة الخدمات الدقد   ،يات من خلاؿ الاستثمار في العنصر البشريالتحدّ 

 رضا الدتعاملتُ.
 نا نقتًح التوصيات التالية:وانطلاقا من النتائج التي توصلنا إليها فإنّ 

 ػػػػ تعزيز التكوين والتدريب الرقمي للموظفتُ بشكل مستمر.
والدتعاملتُ من جهة  ،ػػػػ تطوير وتنظيم وتسهيل الجانب التقتٍ الرقمي تٔا لو علاقة بالدوظفتُ من جهة

 ي عن النظاـ الورقي .للتخلّ  ،فيزاً للتعامل مع النظاـ الرقميترغيبًا وتٖ ،أخرى
لغب الاعتماد على مؤطرين وخبراء وتقنيتُ لستصتُ في إذ  ،نتُ في النظاـ الرقميػػػػ لتحستُ مستوى الدتكوّ 

 المجاؿ الرقمي.
 ،ودىا من جهةلضماف فعاليتها ومرد ،ػػػػ متابعة وتقييم الإجراءات الإدارية للنظاـ الرقمي بشكل دوري

 وتقريب مفاىيمها للمستخدمتُ والدتعاملتُ من جهة ثانية.
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  .2022، 14،العددالسياسة والاقتصاد
عابد منتَة،واقع رضى العميل عن الدؤسسات الخدمية حالة مؤسسة بريد الجزائر لولاية قسنطينة،لرلة  .7

  .2020، 01العدد  ،02البحوث القانونية الاقتصادية،المجلد 
علاوي صفية ،واقع إدارة العلاقات العامة في الدؤسسات الخدماتية بالإشارة إلذ حالة مؤسسة  .8

 .2015، 6، المجلدموبيليس بالجزائر،الأغواط
 .1،2025العدد  ،لرلة اتْاث، 2020التحوؿ الرقمي في الجزائر مابعد دستور  ،علي بن زىرة .9



 قتائمة المراجع
 

 
52 
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