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شكر وعرفان 

أكلا كقبل كل شيء نشكر الله عز كجل الذم أنعم علينا نعمة العلم ككفقنا لالصاز 

. ىذا العمل الدتواضع

التي لد تبخل علينا بتوجيهاتها ك ملاحظاتها " الأستاذة بن علي مليكة" أتقدـ بالشكر الجزيل إلذ الأستاذة الدشرفة 

. الدائمة فجزاىا الله كل ختَ

نتقدـ بجزيل الشكر إلذ أعضاء لجنة الدناقشة، كلا ننسى تقديم الشكر الجزيل لكل الأساتذة المحتًمتُ بجامعة عبد 

. الحميد بن باديس

 .ك في الأختَ نتقدـ بجزيل الشكل إلذ كل من مد لنا يد العوف كالدساعدة في إبساـ ىذه الدراسة على أكمل كجو

 

 

 

 

 

 

 



 الإىداء

. إلذ من بلغ الرسالة ك أدل الأمانة إلذ الدعلم الأكؿ صاحب العلم الحق سيدنا لزمد عليو الصلاة كالسلاـ

إلذ من بك أخطو كتتسارع خطواتي إلذ من علمتٍ العطاء دكف انتظار إلذ من أحمل اسمو بكل فخر كاعتزاز أبي 

. العزيز أطاؿ الله في عمره

إلذ من بها أكبر كعليها اعتمد إلذ بسمة الحياة كسبب كجود إلذ من كاف دعائها كحنانها بل سما جراحي أمي 

. غاليتي

 كجميع الأساتذة ،إلذ إخوتي الأحباء، ككل أقاربي كالأصدقاء دكف استثناء

إليكم جميعا أىدم جهدم كتعبي الدتواضع،فإف كاف من خلل فهو من نفس كما كاف من توفيق فهو من الله ك 

. الحمد لله 

كريمان                                                                                           

 

 

 

 

 

 



الإىداء 

 

الحمد لله الذم أنار على طريقنا ككاف لنا ختَ عوف  

إلذ أغلى ما أملك في ىذه الدنيا إلذ ما كاف سبب كجودم على ىذه الأرض إلذ من نلت رضاىا أمي الحبيبة أدعو الله أف يطيل 

في عمرىا  

إلذ من أدين لو بحياتي إلذ من ساندني ككاف شمعو تنتَ دربي أكن لو كل الحب كالتقدير كالعرفاف أبي الغالر أطاؿ ىللا في عمره 

إلذ أفراد عائلتي كاخص بالذكر إخوتي الأربعة ك إلذ كل أصدقائي ككل إلذ الأساتذة الذين قدموا لنا ىذا الدساعدة إلذ ىؤلاء 

. أىدم ىذه الدذكر ة الدتواضعة ك أساؿ الله أف يوفقنا لدا فيو ختَا لنا

                                                           

      عائشة                                                                                           
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:  ملخص الدراسة

ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على دكر الاتصاؿ الرقمي  في برستُ الخدمة العمومية في مؤسسة بنك الفلاحة 

بولاية مستغالز،كمدل إسهامها في زيادة فعالية جودة الخدمات الدقدمة،بالإضافة إلذ التعرؼ " بدر" كالتنمية الريفية

على جميع الوسائل الحديثة التي تستخدمها من أجل تلبية رغبات جمهورىا ك إرضاء زبائنها كمعرفة أحدث 

التجديدات التي قامت بها الدؤسسة من أجل برقيق أىدافها،ككيف ساعد الاتصاؿ الرقمي على التغلب على 

الدشاكل ك التحديات التي تواجهها ىذه الأختَة،حيث أجريت دراسة ميدانية بالدؤسسة لجمع الدعلومات كالبيانات 

ما ىو دكر الاتصاؿ الرقمي في :" حوؿ موضوع الدراسة،كما قمنا بطرح التساؤؿ الرئيسي الذم كاف كالأتي

بولاية مستغالز؟  " بدر" برستُ الخدمة العمومية في مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية

كقد اعتمدنا في الدراسة  على الدنهج الوصفي الذم يتناسب مع موضوع الدراسة،كما تم الاعتماد على الدقابلة 

 موظفا داخل الدؤسسة كمن 32موظفتُ من بتُ 10كأداة لجمع البيانات كالدعلومات،حيث أجريت الدقابلة على 

: أجل التحقق من صحة الفرضيات كالوصوؿ إلذ النتائج العامة حوؿ الدراسة كالتي بسثلت في

ػ أف الاتصاؿ الرقمي ساىم بشكل كبتَ في تبسيط الإجراءات الإدارية في العمل،كما ساىم في توفتَ الوقت 

. كالجهد

. ػ أصبحت الرقمنة جزء لا يتجزأ من عمل الدؤسسة،فهي تعتمد عليها بشكل دائم ضمن نطاؽ عملها

 . ػ رغم تطور الرقمنة قي الدؤسسة لا تزاؿ ىذه الأختَة لد تتخلص من الإجراءات الورقية 

: الكلمات المفتاحية

 .دكر،الاتصاؿ الرقمي، الخدمة العمومية،البنك



 

Study summary :  

This  study aimed to identify the role of digital communication in 

improving service public institution of the Bank of Agriculture and 

Rural Development "Badr" in the state of Mostaganem ,and Made its 

contribution to increasing the effectiveness of the quality of services 

provided ,in addition to identifying all the modern means that it uses 

in order to meet the desires of its audience and satisfy its customers. 

And knowing the latest innovation that the institution has made in 

order to achieve its goals,and haw digital communication helped to 

overcome the problems and challenges that these countries face. 

Finally,a field study was conducted at the institution to collect 

information and data about . 

The subject of the study,we also asked the main question, whiche was 

as follows :"whate is  the role of the role of the digital communication 

in imrpoving  public service in the Bank of Agriculture and 

development corporation Rule "Badr"state of Mostaganem ? 

In the study,we relied on the descriptive approach that is appropriate 

to the subject of the study . 

The interview was also relied upon as a tool for collecting data and 

information,as the interview was conducted,on 10employees among 

the 32 employees within  the organization and for vaildation 

Hyotheses and access to the general resulte about the study,which 

were : 

-Degital communication has greatly contributed to simplifying 

administrative procedures at work 



-It also contributed to saving time and effort digitization has become 

an integral part of the organization’s work,as it relies on it relies on it 

permanently. 

-within its scope of work despite the development of digitization in 

the institution, the latter still did not get rid of the procedures leafy. 

Key words : 

Role,digital communication,public service,Bank 
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: مقدمة عامة

شهد العالد في العقود الأختَة تطورا كبتَا لتكنولوجيا الاتصاؿ التي أحدثت تغيتَا كبتَا في حياة الإنساف 

اليومية،كأصبحت الركن الأساسي في إحداث التنمية في جميع لرالات الحياة سواء كانت اجتماعية،اقتصادية،مهنية 

كما أنها بسيزت بعنصر الدقة كإتقاف الدهاـ كغتَت من أساليب التواصل،كتنظيم ستَ العمل ...كثقافية كغتَىا

كبرستُ علاقة الفرد أك الدواطن بالإدارة،حيث أصبحت الدؤسسات تستخدـ الاتصاؿ الرقمي،الذم يعد لزورا ىاما 

كرئيسيا كلا لؽكن الاستغناء عنو كمصدر للحصوؿ على الدعلومات كالدعارؼ،بالإضافة أف الاىتماـ بالاتصاؿ 

. الرقمي أصبح شرطا رئيسيا باعتباره نقطة القوة في عصر انفجار الدعلومات

بهذا أصبح اىتماـ الدؤسسة بالاتصاؿ الرقمي أمرا لا بد منو،من أجل تقريب الدواطن منها عن طريق توفتَ 

رغباتو كاحتياجاتو كبرستُ صورتها لدل جمهورىا،لذلك لصد مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بدر يلجأ إلذ 

تصاؿ من أجل برستُ خدماتها كزيادة فعاليتها،حيث عملت على تزكيد مكانتها كمرافقها الاىذا النوع من 

. بأجهزة رقمية كعصرنة إدارتها

كقد جاءت دراستنا ىذه لدعرفة دكر الاتصاؿ الرقمي في برستُ الخدمة العمومية في مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية 

 قد اختص بتناكؿ الدراسة الإطار المنهجي:الريفية،كللإلداـ بجوانب الدوضوع قسمنا دراستنا إلذ ثلاث جوانب

الإشكالية ثم كأسباب اختيار الدوضوع ثم ألعية كأىداؼ الدراسة،،الاستطلاعية، الدراسات السابقة كالتعقيب عنها

كمن ثم شرح  برديد أداء منهج كأداة الدراسة،كلرتمع كعينة البحث كحدكد الدراسة كالفرضيات بالإضافة إلذ

كفي الأختَ صعوبات الدراسة  .مفاىيم الدراسة،بالإضافة إلذ الخلفية النظرية

 الاتصاؿ الرقمي مفهومو كخصائصو الفصل الأول بعنوانإلذ ثلاث فصوؿ، كالذم تطرقنا فيو:الإطار النظري

حيث قسمناه إلذ أربع مباحث،الدبحث الأكؿ بعنواف تعريف الاتصاؿ الرقمي،أما بالنسبة للمبحث الثاني كاف 
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برت عنواف خصائص ككظائف الاتصاؿ الرقمي كالدبحث الثالث بعنواف لزددات كمستويات الاتصاؿ الرقمي أما 

. الدبحث الرابع لؼص معوقات الاتصاؿ الرقمي

قسم ىذا الفصل إلذ أربع مباحث،الدبحث .الخدمة العمومية خصائص أىداؼ كمبادئ: بعنوافالفصل الثانيأما 

كأنواع الخدمة  الأكؿ بعنواف تعريف الخدمة العمومية أما الدبحث الثاني كاف برت عنواف خصائص

. العمومية،كالدبحث الثالث تناكؿ أىداؼ الخدمة العمومية،كالدبحث الرابع كاف برت عنواف مبادئ الخدمة العمومية

رقمنة الخدمة العمومية في مؤسسة،قسمناه إلذ أربع :  كالذم برت عنوافللفصل الثالثأما بالنسبة 

 الدبحث الثاني لؼص دكر كسائل الاتصاؿ الرقمي الدستخدمة في الدؤسسة أما مباحث،الدبحث الأكؿ بعنواف

،أما  أثار عصرنة الإدارة على علاقة الإدارة بالدواطن ،الدبحث الثالثتفعيل الخدمة العموميةالاتصاؿ الرقمي في 

. مظاىر تطبيق الرقمنة على الخدمة العموميةالدبحث الرابع كالأختَ 

التعريف :الدبحث الأكؿ تناكؿ لرموعة من العناصر حوؿ الدؤسسة بداية من:،قسم إلذ مبحثتُالإطار الميداني

بالدؤسسة ،كخدمات كمنتجات الدؤسسة ثم مهامها كأىداؼ البنك كفي الأختَ تطرقنا إلذ تكنولوجيا بنك الفلاحة 

. أما الدبحث الثاني تم فيو برليل كعرض نتائج الدقابلة.كالتنمية الريفية
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: الدراسة الاستطلاعية

 في بنك الفلاحة كالتنمية 10:30  على الساعة 2023 . 02. 20 أجريت الدراسة الاستطلاعية   بيوـ   

: توصلت الدراسة إلذباستخداـ أداة الدقابلة كالريفية لولاية مستغالز 

كبرميل  يقدـ البنك لرموعة من الخدمات ألعها الاطلاع على الأرصدة كحركات الأمواؿ الخاصة بالحساب،

. بيانات الحساب

إصدار أمر التحويل البنكي الجماعي بالإضافة إلذ إرساؿ الأمواؿ، تقديم قركض كتأمينات، فتح حساب  -

. كتصريف العملة الصعبة سواء كانت أكرك أك دينار

الجمهور الأكؿ للمؤسسة ىم فلاحتُ ك مزارعتُ إلا أف الدؤسسة أصبحت تستهدؼ الجمهور ككل بسبب -

. توسع خدماتها

. أىم التجديدات التي قامت بها الدؤسسة ىي إنشاء بطاقة بنكية خاصة بالدؤسسة كصك بريدم خاص بها-

.  SMSالوسائل الدستخدمة لصد الكومبيوتر كبطاقات التأمتُ الرقمية كرسائل إعلاف رصد الزبوف عن طريق  -

ابرز مشكلة تواجو البنك ىي في حالة عدـ تسديد الزبوف للأمواؿ بذلك تلجأ الدؤسسة إلذ متابعة قضائية  -

 الأحيافلزبوف،كأيضا نقص في تدفق شبكة الإنتًنت في بعض 

 صياغة الإشكالية  : ما يليةاستفدنا من الدراسة الاستطلاعي

 التعرؼ على الدؤسسة،خدماتها،منتجاتها،مهامها،التجديدات التي قامت بها،كجمهورىا 
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: الدراسات السابقة 

 (Syriatel & MTN )  دكر استخداـ تكنولوجيا الدعلومات في برستُ جودة " عمار لزمد زىتَ تيناكم 

الجامعة الافتًاضية . في إطار نيل شهادة الداجستتَ إدارة الأعماؿ التخصصي الخدمات الدقدمة في شركة الاتصالات

ىل توجد علاقة بتُ استخداـ تكنولوجيا " انطلقت ىذه الدراسة من إشكالية. 2019 –2018السورية

تم استخداـ الدراسة الدسحية باستخداـ "الدعلومات كيبن برستُ جودة الخدمات الدقدمة في شركات الاتصالات؟ 

اعتمد الباحث على الدنهج الوصفي .أسلوب الدسح الإحصائي لجمع البيانات الأكلية اللازمة من كاقع عينة البحث

. من عملاء كلتا الشركتت122ُمن العاملتُ في الشركتتُ ك77في الدراسة،العينة كانت 

ىدفت الدراسة إلذ دراسة العلاقة بتُ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات،كبتُ برستُ جودة الخدمات الدقدمة في شركة 

. الاتصالات

: من نتائج الدراسة

بعد الجوانب الدادية )كجود علاقة معنوية بتُ استخداـ تكنولوجيا الدعلومات كأبعاد جودة الخدمة الدتمثلة في 

بعد . الضماف/بعد سرعة الاستجابة  كمساعدة العميل،بعد الثقة كالأماف . بعد الاعتمادية أك الدصداقية. الدلموسة

. سواء بشكل جزئي مع كل بعد لوحده، أك مع جميع الأبعاد لرتمعة (التعاطف مع العميل 

: الدراسة الثانية 

دكر تكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ الجديدة في برستُ الخدمة العمومية بالدؤسسة القضائية لزكمة "قادة حياة 

في إطار لنيل شهادة ماجستتَ في علم الاجتماع ك الاتصاؿ، جامعة عبد الحميد بن باديس ". تلمساف لظوذجا 

  2011/2012مستغالز، 
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ما الدكر الذم لعبتو التكنولوجيا الجديدة للإعلاـ كالاتصاؿ في برستُ نوعية "انطلقت ىذه الدراسة من الإشكالية 

" الخدمة العمومية الدقدمة من طرؼ الدؤسسة القضائية ؟ 

قامت ىذه الدراسة بدراسة ميدانية على عينة من لزكمة تلمساف باستخدامها للمنهج الوصفي التحليلي 

. كاستخداـ الدقابلة كالدلاحظة الدباشرة ككأداة لجمع الدعلومات

ىدفت الدراسة إلذ توضيح مشركع قطاع العدالة الدتجو لضو الاتصاؿ متعدد القنوات الذم يكوف مؤلفا يسمح 

. بولوج الخدمات الدقدمة من طرؼ كزارة العدؿ على مستول المحكمة

: توصلت ىذه الدراسة إلى

الدؤسسة القضائية حققت شوطا لا بأس بو في عصرنة جهازىا الإدارم ك الخدماتي على الحد سواء من خلاؿ 

استخداـ التكنولوجيا الجديدة للإعلاـ كالاتصاؿ كقد تم بذسيده على مستول ىيئات القطاع كىيكلو من التحوؿ 

إلذ الخدمة الالكتًكنية كتصميم لرموعة من البرامج كالأنظمة الرقمية كاستخداـ التقنيات الحديثة، الانتًنت، 

كما تم برقيقو من لصاحات على كافة الدستويات من سرعة الالصاز أك التنفيذ ككفاءة الخدمة كخفض ...الانتًانت 

.    التكلفة كعصرنة الأداء للمهاـ الإدارية كبرستُ الدردكد العاـ للخدمات

: الدراسة الثالثة 

دكر تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في برستُ الخدمة العمومية، دراسة ميدانية قي مؤسسة بريد " شابو نور الذدل،

.  ، في إطار نيل شهادة مكملة لنيل الداستً بزصص اتصاؿ كعلاقات عامة"الجزائر أـ البواقي

ما ىو دكر تكنولوجيا " ، انطلقت الدراسة من إشكالية 2020/2021جامعة العربي بن مهيدم، أـ البواقي 

،اعتمدت الدراسة على الدنهج "الاتصاؿ الحديثة في برستُ الخدمة العمومية بدؤسسة بريد الجزائر أـ البواقي ؟ 
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الدسحي كذلك باستخداـ الدسح بالعينة كالتي كانت عينة عشوائية بسيطة، معتمدة على استمارة استبياف، كزعت 

.  مفردة109 استبانة على مفردات البحث من لرموع أصلي 60على 

ىدفت الدراسة إلذ معرفة دكافع استخداـ مؤسسة بريد الجزائر بولاية أـ البواقي لتكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في 

. لراؿ الخدمة العمومية

: توصلت الدراسة إلى

تستخدـ مؤسسة بريد الجزائر أـ البواقي تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في الدؤسسة، كىو ما أدل بدكره إلذ برقيق -

 .الانسجاـ الإدارم 

 . سالعت تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في زيادة كفاءة تقديم الخدمة-

 . أحدثت تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في بذديدا، كذلك من خلاؿ تنظيم العمل كبزفيف الضغط-

: الدراسة الرابعة

دكر استخداـ تكنولوجيا " برت عنواف 14/2015لرلة العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية العدد 

الاتصالات في تطوير الأداء الوظيفي، دراسة حالة بنك الفلاحة ك التنمية الريفية،ككالة الدسيلة،لكل من سليم 

. متٌ، بوقرة رابح،جامعة الدسيلة

ما دكر استخداـ تكنولوجيا الاتصالات في تطوير الأداء الوظيفي في بنك " انطلقت الدراسة من إشكالية 

الفلاحة كالتنمية الريفية بالدسيلة ؟ 

اعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي إذ اعتمدت على استمارة استبياف كأداة لجمع الدعلومات على 

.  فردا موزعة على الدوظفتُ داخل الوكالة34عينة عددىا 
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ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على كاقع استخداـ تكنولوجيا الاتصالات بالبنك لزل الدراسة ككاقع الأداء 

.  الوظيفي

: توصلت الدراسة إلى

أف استخداـ تكنولوجيا الاتصالات تؤدم إلذ تطوير الأداء الوظيفي في بنك الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة -

. كىذا بدرجة مرتفعة (4,35)الدسيلة،حيث بلغ متوسط الدرجة الكلية 

أظهرت النتائج إف الدرجة الكلية لكيفية استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ لتطوير الأداء الوظيفي من كجهة نظر  - 

الدوظفتُ بدرجة مرتفعة جدا، كتبتُ إف الدكرات التدريبية التي ينظمها البنك للموظفتُ على كيفية استخداـ 

التقنيات الحديثة في الاتصالات تساعد كتساىم في فهم العمل بسرعة كتزيد من فاعلية الأداء للموظفتُ، كالبنك 

.  يستخدـ كذلك تقنيات الاتصاؿ الحديثة للتواصل بتُ الدوظفتُ أثناء القياـ بعملية ابزاذ القرار

: أوجو التشابو

اتفقت الدراسة الحالية كالدراسات السابقة على ىدؼ مشتًؾ كىو كاقع استخداـ الرقمنة كالتكنولوجيا على  -

. برستُ الخدمة العمومية داخل كخارج الدؤسسة 

اتفقت الدراسة الحالية كالدراسة الثالثة التي برت عنواف دكر التكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في برستُ الخدمة -

. (اتصاؿ ك علاقات عامة  )العمومية في بريد الجزائر،أـ البواقي من حيث التخصص 

. (في إطار نيل شهادة الداستً )اتفقت الدراسة الثالثة مع الدراسة الحالية من حيث الطبيعة كمستول الدراسة  -

اتفقت الدراسة الحالية مع دراسة دكر استخداـ تكنولوجيا الاتصالات في تطوير الأداء الوظيفي، دراسة حالة  -

. بنك الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة الدسيلة،من حيث نوع الدنهج كىو الدنهج الوصفي

 :أوجو الاختلاف
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اختلفت الدراسة الرابعة مع الدراسة الحالية كالدراسات الأخرل من حيث طبيعتها،الدراسة الرابعة كانت عبارة  -

. عن لرلة أما الدراسات الأخرل كانت عبارة عن رسائل جامعية 

اختلفت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة من حيث الدؤسسة باستثناء الدراسة الرابعة التي كانت في  -

. مؤسسة بنك الفلاحة

اختلفت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة من حيث أداة جمع الدعلومات باستثناء الدراسة الثانية التي - 

. استخدمت الدقابلة

. اختلفت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة من حيث الخلفية النظرية الدستخدمة -

: أسباب اختيار الموضوع 

أصبح الاتصاؿ الرقمي لػظى باىتماـ كبتَ،لدا يلعبو  من دكر في تطور الدؤسسات من حيث برصيل 

كتوصيل الدعلومات كالبيانات كالأفكار كتقديم الخدمات،كمن ابرز الأسباب التي تدفع بالاىتماـ أكثر بهذا 

الدوضوع 

 حداثة الدوضوع. 

  تطور التكنولوجيا في العصر الحالر كمدل استخداـ مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية ىذا النوع من

 .الاتصاؿ في تقديم الخدمة العمومية

 الدكر الكبتَ الذم يلعبو الاتصاؿ الرقمي في تأثتَ على جودة خدمات الدؤسسة. 

 الرغبة الذاتية في معالجة ىذا الدوضوع كمدم قابليتو للدراسة كالبحث. 
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: موضوعأىمية ال

يعتبر موضوع تكنولوجيا الاتصاؿ الرقمي من بتُ الدواضيع التي برظى بألعية كبتَة داخل الدؤسسة كذلك لدا يقدمو 

في لراؿ الخدمة العمومية كتلبية حاجات الدواطنتُ كرغباتو،كتطوير عمل الدؤسسة كبرستُ خدمتها الدقدمة كالسعي 

: كتكمن ألعية الدراسة في،إلذ عصرنة إدارتها من اجل توفتَ الوقت كالجهد كتقريب الدواطن من الدؤسسة

  في برستُ الخدمة التي يقدمها باستخداـ تكنولوجيا   مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية إسهامات

 .الاتصاؿ الرقمي

 الأساليب الإدارية من كل ما ىو تقليدم إلذ الحديث بضماف بقائها كبرستُ خدماتها يرالسعي إلذ تغي 

 .داخل كخارج البنك 

 الدكر الذم يلعبو الاتصاؿ الرقمي في زيادة فعالية الخدمة العمومية. 

 ألعية كبتَة لدل مؤسسة مموضوع الاتصاؿ الرقمي من الدواضيع التي تكتس BADR   . 

: موضوعف الاىدأ

: تسعى ىذه الدراسة للوصوؿ إلذ لرموعة من الأىداؼ كالتي تتمثل في

  التعرؼ على مؤسسةBADR  كعلى خدماتها،جمهورىا الداخلي كالخارجي ككيفية استغلالذا للاتصاؿ 

 .الرقمي

  تسليط الضوء على دكر الاتصاؿ الرقمي في برستُ الخدمة العمومية في مؤسسة بنك الفلاحة ك التنمية

 .الريفية

  معرفة احدث التجديدات كالخدمات التي تقدمها مؤسسةBADR. 
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  معرفة الدعيقات التي تواجو مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية أثناء تقدلؽها للخدمة العمومية باستخداـ

 .الاتصاؿ الرقمي

 :الإشكالية

يعتبر الاتصاؿ أداة لتنمية الإنساف كتطور معلوماتو كخبراتو سواء كانت من الناحية الاجتماعية أك التعليمية أك 

التًبوية أك السياسية، كما يعتبر انو عنصرا فعالا كىاما في الحياة برزت ألعيتو كفعاليتو بتطور التكنولوجيا الحديثة 

لذلك ظهرت عدة أنواع من الاتصالات الحديثة إذ لصد الاتصاؿ الرقمي،الذم يعتبر من الدفاىيم التي تطورت 

 . اجتماعية بشكل كبتَ في العديد من المجالات سواء كانت لرالات إعلامية أك

يتمثل في نقل كاستقباؿ الدعلومات بتُ شخص أك جماعة لذلك فهو ضركرة إنسانية في حياة الفرد كذلك ىو الحاؿ 

 .بالنسبة الآم مؤسسة التي برتاج الاتصاؿ

كفي عصرنا الحالر أصبحت جل الدؤسسات  من خلاؿ توفتَ البيانات ك الدعلومات ،من ضمن مهامها كأنشطتها

من  لاتصاؿ الرقمي الذم أصبح كسيلة ضركرية لتطوير العملية الإدارية،اتتجو إلذ ىذا النوع من الاتصالات كىو 

خلاؿ الدكر الفعاؿ في برستُ جودة خدمات الدؤسسة كتبادؿ البيانات بتُ العاملتُ داخل كخارج الدؤسسة كرفع 

 . كفاءة الأداء كبرسينو

كمن ضمن ىذه الدؤسسات لصد أف معظم الدؤسسات تسعى جاىدة إلذ برقيق أىدافها معتمدة على الاتصاؿ 

الابذاىات  الرقمي في تسهيل نشاط الدؤسسة كقدرتو الفائقة  على نقل الرسائل كتبادؿ الدعلومات ككذلك تغتَ

 .كتقريب الدنظمة من الدواطن كبرقيق جميع متطلباتو
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بولاية مستغالز التي BADR كمن ضمن الدؤسسات العمومية، لصد مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية

أصبحت تستخدـ الاتصاؿ الرقمي من اجل برستُ خدماتها العمومية كاستغلالو في تبادؿ الدعلومات كالبيانات 

 .كالأفكار لخدمة الدواطن

:  ك في ضوء ما سبق نطرح التساؤؿ التالر

ما ىو دور الاتصال الرقمي في تحسين الخدمة العمومية في مؤسسة بنك الفلاحة والتنمية 

 مستغانم ؟"بدر"الريفية

:  ك يندرج برت ىذا التساؤؿ لرموعة من التساؤلات الفرعية   

 ما ىي الوسائل الرقمية الدستخدمة في مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية ؟-/1

 ما ىي أىم الخدمات التي تقدمها مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية باستخداـ الاتصاؿ الرقمي؟ -/2

 كيف يساىم الاتصاؿ الرقمي في زيادة جودة الخدمة العمومية للمؤسسة ؟ -/3

ما ىي الدشاكل التي تواجو مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية أثناء القياـ بتقديم الخدمة العمومية  -/4

باستخداـ الاتصاؿ الرقمي ؟ 

: الفرضيات

 .يساعد الاتصاؿ الرقمي على زيادة جودة الخدمة الدقدمة كبالتالر برقق الدؤسسة أىدافها -/1

.   في الدؤسسةالاتصاؿ الرقمي على زيادة جودة الخدمة الدقدمةلا يساعد - /2

: تحديد منهج و أداة الدراسة
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لؽكن تعريف الدنهج على انو الطريق الواضح الذم يسلكو الباحث لتحقيق الأىداؼ الدنشودة، أك ىو الطريق 

الدؤدم إلذ الكشف عن الحقيقة بواسطة طائفة من القواعد العامة،التي تهيمن على ستَ العقل كبرديد عملياتو،حتى 

 (05،ص1977بركم،).تصل إلذ نتيجة

كقد اعتمدنا في دراستنا ىذه على الدنهج الوصفي، لوصف دكر استخداـ الاتصاؿ الرقمي في برستُ الخدمة 

. العمومية داخل مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية

كيعرؼ الدنهج الوصفي على انو لرموعة من الطرؽ التي بسكن الباحثتُ من خلالذا بوصف الظواىر العلمية 

كما تصور العلاقة بتُ الدتغتَات باستخداـ أساليب كأدكات البحث . كالظركؼ المحيطة بها كالمجاؿ الذم ينتمي إليو

( 105ص ،2011مزاىرة،).العلمي التي تنازؿ الأىداؼ التي يسعى الباحثوف لتحقيقها من خلاؿ ىذه البحوث

 اعتمدنا على الدقابلة كأداة لجمع الدعلومات إذ تعتبر الدقابلة بأنها تفاعل لفظي بتُ شخصتُ في موقف 

الدواجهة،لػاكؿ احدلعا أف يعرؼ بعض الدعلومات لدل الأخر تدكر حوؿ خبراتو كآراءه تكوف ذات صلة بالظاىرة 

 .،كالتي كانت عبارة عن أربع لزاكر (119ص،2006غربي،).قيد الدراسة

 .الوسائل الرقمية الدستخدمة داخل مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية :المحور الأول

.الخدمات التي تقدمها الدؤسسة: المحور الثاني  

.مسالعة الاتصاؿ الرقمي في زيادة جودة الخدمة العمومية: المحور الثالث  

 الدشاكل التي تواجهها مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية أثناء القياـ بتقديم الخدمة العمومية :المحور الرابع 

.باستخداـ الاتصاؿ الرقمي  

:  مجتمع و عينة البحث
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يتمثل برديد لرتمع البحث من أكلذ الخطوات التي تسبق العينة، فمجتمع ىذه الدراسة يتمثل في الجمهور الداخلي 

 شخص لدؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية كمعرفة مدل استخدامهم للاتصاؿ الرقمي في 32الدتكوف من 

  .برستُ الخدمة العمومية،كتأثتَه على فعالية الدؤسسة

: العينة

تشمل العينة جمع مفردات تتوفر فيها خصائص لدراستها كما أف العينة ىي جزء من المجتمع الذم سنقوـ 

فهي العينة التي يستخدـ فيها الباحث الحكم الشخصي العينة القصدية،بدراستو،فالعينة التي تناسب دراستنا ىي 

. على أساس أنها ىي الأفضل لتحقيق أىداؼ الدراسة

تم اختيارىم على أساس الخبرة كلراؿ ( ين مبحوث10)كذلك من خلاؿ لرموعة من الدوظفتُ الذم بلغ عددىم

 ،أجريت عليهم الدقابلة التي بسثلت في أسئلة ىادفة كدقيقة من اجل خدمة موضوع البحثعملهم في الدؤسسة،

 حيث تساعد ىذه الأختَة بالاحتكاؾ بالدوظفتُ داخل ىذه الدؤسسة

: حدود الدراسة 

حدكد الدراسة يتم في إطار لرموعة الحدكد . الدؤسسةيرلدعرفة درجة استخداـ الاتصاؿ الرقمي كأثره على تسي

:  التالية

أجريت ىذه الدراسة في بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بولاية مستغالز في إطار جمع الدعلومات :الحدود المكانية

 .كإجراء مقابلة مع الدوظفتُ

.  أما عن المجاؿ الزمتٍ فقد أجريت ىذه الدراسة الديدانية بتُ شهرم مارس كأفريل:الحدود الزمنية
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  BADR تشمل لرموعة من موظفي بنك الفلاحة كالتنمية الريفية :الحدود البشرية

: تحديد المفاىيم و المصطلحات

 :مفهوم الدور

 :لغة

 اللغة أنو لرموعة من الدسؤكليات كالأنشطة كالصلاحيات الدمنوحة لشخص أك فريق كيتم كرد معتٌ الدكر في

دكر مدير التهيئة،مدير :تعريف الدكر في عملية،كلؽكن لشخص أك فريق أف يكوف لو عدة أدكار،على سبيل الدثاؿ

( 92ص،1996مقداس،)التغيتَ،لؽكن أف يقوـ بهما شخص كاحد

من ضركب النشاط التي  الدكر كضع اجتماعي ترتبط بو لرموعة من الخصائص الشخصية كلرموعة:اصطلاحا

الجانب البناء الاجتماعي إما من جانب التفاعل فهو ف يغزكا إليها القائم بها في المجتمع من قيمة معينة ىذا ـ

 لأفعاؿ التي يؤديها الشخص من موضوع تفاعل ضياع مؤلف من لرموعة من

( 211ص،البستاني،دس).الاجتماعي

للاتصاؿ الرقمي في برستُ ا ىو الطريقة التي تتبعها مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية في استخدامو:إجرائيا

 .خدمتها

: مفهوم الاتصال 

 بدعتٌ يشع communcate   من الأصل اللاتيتٍ للفعلCommunication إف الأصل من الكلمة :لغة

 .عن طريق الدشاركة
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عندما نقوـ بعملية الاتصاؿ فنحن لضاكؿ أف نقيم رسالة مشتًكة مع شخص أك جماعة أخرل أم أننا لضاكؿ أف 

( 07ص،2010جماؿ الفار،).نشرؾ سويا في الدعلومات كالأفكار أك مواقف كاحدة

يشتَ مفهوـ الاتصاؿ إلذ العملية أك الطريقة التي تنتقل بها الأفكار كالدعلومات بتُ الناس داخل نسق :اصطلاحا

 اجتماعي معتُ،بزتلف من حيث الحجم كمن حيث لزتول العلاقة الدنظمة فيو،بدعتٌ ىذا النسق

حتى  الاجتماعي قد يكوف لررد علاقة ثنائية لظطية بتُ شخص أك جماعة صغتَة أك لرتمع لزلي أك لرتمع قومي أك

 . المجتمع إنساني ككل 

بتُ الدرسل كالدستقبل كليست عملية نقل ،إذ إف النقل بدعتٌ الانتهاء  participationىو عملية مشاركة 

عبد الرحمن ).عند الدنبع أك الدشاركة فتعتٍ الازدكاج أك التواجد في الوجود كىذا ىو الأقرب للعملية الاتصالية

( 24ص،2011الدشاقبة،

،بشكل كزبائنها  مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفيةتبادؿ مشتًؾ للأفكار كالدعلومات كالحقائق بتُ  :إجرائيا

.  الرقميةكسائلاؿ  منشفوم أك عن طرؽ لرموعة

 :الاتصال الرقمي

ىو عملية اتصالية التي تتم عن بعد بتُ أطراؼ يتبادلاف الأدكار في بث الرسائل الاتصالية الدتنوعة كاستقبالذا 

ك يشار .من خلاؿ النظم الرقمية بالاعتماد على ربط جهاز الحاسب الآلر بشبكة الانتًنت بخدماتها الدتنوعة 

إليو بالاتصاؿ الرقمي الافتًاضي الذم أدل إلذ التواصل عن طريق شبكات التواصل الاجتماعي كالددكنات 

( 26ص،2018نبيح،)..كالدؤبسرات كلرموعات إخبارية ك غتَىا
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لا يبتعد ىذا الدفهوـ كثتَا عن مفهوـ الاتصاؿ من خلاؿ الكومبيوتر،أك الاتصاؿ بدساعدة الكومبيوتر أك 

الاتصاؿ القائم على الكمبيوتر،ككلالعا مفاىيم تؤكد على دكر الكومبيوتر في عملية الاتصاؿ ،بحيث لا لؽكن 

عبد ).أف تغفلها بوصفها كإمداداتها كعلاقتها من خلاؿ النظم الرقمية في تعريف الاتصاؿ في ىذا المجاؿ

( 25-24ص،2007الحميد،

  :التعريف الإجرائي

الاتصاؿ الرقمي ىو العملية التي يقوـ من خلالذا التواصل بتُ طرفتُ أك أكثر عن بعد حيث تتم عملية تبادؿ  

. الدعلومات كاستقبالذا من خلاؿ النظم الرقمية ككسائلها من اجل برقيق أىداؼ معينة

 : مفهوم الخدمة

خدمات جمع خدمة كأنشطة رسمية أك خاصة لا تنتج سلعا كلكن كلتسد حاجات الناس الدادية أك الدعنوية :لغة 

(  363ص،1933عبد الدسيح،).
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.  يعرفو موردكؾ بأنها النشاط الاقتصادم الذم يستهدؼ تواليو الدنافع الزمنية كالدكانية:اصطلاحا 

( 39ص،2011زاىتَعبد الرحيم،)يعرفها كوتر بأنها أم نشاط أك أداء لؽكن للطرؼ أف يقدمو لطرؼ أخر

إلذ تلبية حاجات جمهورىا عن طريق  ىي الأنشطة كالإجراءات التي تقدمها الدؤسسة كالتي تهدؼ:إجرائيا  

. خدمات لستلفة

 : مفهوم الخدمة العمومية

تعرؼ بأنها جميع أنواع الخدمات التي من غتَ الدمكن استغلالذا إلا في إطار جماعي تتوفر بشكل إجبارم كفق 

قاعدة الدساكاة التي ينص عليها القانوف،كيكوف من الضركرم استغلالذا بدعزؿ عن قواعد السوؽ،تتحمل الدكلة 

( 10ص،2018بخالد،).مسؤكلية توفيها كالقياـ بها من حيث أدائها كمراقبتها

ىي تلك الركابط التي بذمع بتُ الإدارة العامة الحكومية كالدواطنتُ على مستول تلبية الرغبات، كإشباع الحاجات 

( 10ص،2010عاشور،)الدختلفة للأفراد من طرؼ الجهات الإدارية كالدنظمات العامة

كيعرؼ القاموس الفرنسي الخدمة العمومة على أنها نشاط ذك فائدة عامة بسارسو الدنظمات أك الدؤسسات العمومية 

. بدعتٌ أف الخدمة العمومية في تلك الأنشطة كالإجراءات التي تسند للهيئات العمومية كالدرافق العامة"

من خلالو لتوفتَ منفعة  ىي النشاطات التي تقدـ بطريقة رقمية داخل الدؤسسة بنك الفلاحة كالتي تهدؼ:إجرائيا 

 .عامة لجميع مواطنيها
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:  الخلفية النظرية

تعتبر بحوث الاستخداـ كالإشباع من الدقاربات التي اندرجت ضمن النظريات التأثتَ المحدكد لوسائل الإعلاـ 

التي ظهرت في أكاخر الستينات من القرف الداضي،كترتكز على دراسة أسباب استخداـ كسائل الإعلاـ كالاتصاؿ 

كالتعرض إليها من لستلف الفئات الاجتماعية في لزاكلة لربط بتُ ىذه الأسباب كالاستخداـ كالعائد من ىذا 

( 40ص،2021بن حمزة كحمادم،)الاستخداـ الذم لػققو الفرد

يرل بعض الباحثتُ إف نظرية الاستخدامات كالاشباعات جاءت كرد فعل لدفهوـ قوة كسائل الإعلاـ الطاغية، 

كتهدؼ لدراسة الاتصاؿ دراسة كظيفية منظمة فبدلا من النظر للجمهور كأفراد سلبيتُ يتم النظر إلذ الأفراد 

بوصفهم مشاركتُ الغابيتُ في عملية الاتصاؿ كىم يشعركف بحاجات معينة، كبالتالر لػتاركف عن كعي الوسائل ك 

( 21ص،2020الحاج،).الدضامتُ التي تشبع احتياجاتهم النفسية كالاجتماعية

:  توالاشباعافروض مدخل الاستخدامات 

يستطع أفراد الجمهور برديد احتياجاتهم كدكافعهم كبالتالر لؼتاركف الرسائل كالوسائل الإعلامية التي تشبع تلك  

.  الاحتياجات 

يشارؾ أعضاء الجمهور في عملية الاتصاؿ الجماىتَم بفعالية، كيستخدموف كسائل الاتصاؿ لتحقيق أىداؼ 

.  مقصودة تلبي كاقعهم

يعبر استخداـ كسائل الاتصاؿ عن الحاجات التي يدركها أعضاء الجمهور كيتحكم في ذلك عوامل الفركؽ الفردية 

( 297ص،2011عبدلر العبد،).كالتفاعل الاجتماعي،كتنوع الحاجات باختلاؼ الأفراد
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:  أىداف النظرية

: لػقق مدخل الاستخدامات كالاشباعات عدة أىداؼ منها

. تفستَ كيفية استخداـ الجمهور لوسائل الاتصاؿ الدختلفة لإشباع احتياجاتهم- 

. فهم دكافع التعرض لوسائل الإعلاـ ك ألظاط التعرض الدختلفة- 

. معرفة النتائج الدرتبة على لرموعة الوظائف التي يقدمها كسائل الاتصاؿ- 

:   الدراسة نظرية الاستخدامات والاشباعات وموضوع-

تهدؼ نظرية الاستخدامات كالاشباعات إلذ تفستَ مدل استخداـ مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 

كالتعرؼ على الأساليب كالدكافع التي تسعى   (الداخلية كالخارجية )للاتصاؿ الرقمي من اجل إشباع احتياجاتهما 

تفستَ بالاشباعها من خلاؿ استخدامهم لدثل ىذا الاتصاؿ،كلذلك نظرية الاستخدامات كالاشباعات تهتم 

  .باعتصاؿ انطلاقا من الغايات التي تريد برقيقها من اجل برقيق الإشالااستخدامات تكنولوجيا 

: صعوبات الدراسة

من بتُ أبرز الصعوبات التي كاجهتنا في إلصاز ىذه الدراسة ىي قلة الدصادر كالدراجع في الاتصاؿ الرقمي باعتباره 

 . أحد الأنظمة الحديثة في لراؿ الخدمة العمومية

ككذلك قلة الدراسات الدشابهة لدوضوعنا كصعوبة في الحصوؿ على الدعلومات الكافية من قبل الدوظفتُ بسبب 

. الضغط الكبتَ في العمل



 

 

 
 

 الإطار النظري
الفصل الأول
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 : تمهيد

 سواء كانت اقتصادية أك اجتماعية،ثقافية لؽثل الاتصاؿ الرقمي أحد سمات عصر التكنولوجيا في لستلف المجالات

كغتَ من أساليب   كالجهدغلب على قيود الوقت كالدسافة استطاع أف مرقمياؿالاتصاؿ إذ أف ،....أك غتَىا

جعل المجتمع يتجو لضو التفاعل كالدشاركة لذلك ابذهت أغلب الدؤسسات لضو ىذا النوع من الاتصاؿ التواصل ك

كتنظيم ستَ عملها كبرستُ علاقتها مع جمهورىا كتقريب الدواطن منها،كتوفتَ لتسهيل كتسريع من كتتَة خدماتها 

 .قرغباتو كاحتياجات

 أختَا  كلزدداتولذلك سنتطرؽ في ىذا الفصل إلذ مفهوـ الاتصاؿ الرقمي ككظائفو كأىم خصائصو كمستوياتو

.  معوقات الاتصاؿ الرقمي
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: تعريف الاتصال الرقمي/1

ىو القدرة على خلق الاتصاؿ الفعاؿ من لستلف الوسائل الرقمية مثل الاتصاؿ من خلاؿ الكمبيوتر،أك الاتصاؿ 

بدساعدة الكمبيوتر أك القائم على الكمبيوتر دكف التعمق في الأبعاد الإنسانية كالاجتماعية لذذا الدفهوـ من 

. كالكهركمغناطيسية الاتصاؿ كتبادؿ معلومات بتُ أفراد أك جهات بوسائل نقل لستلقة كالأمواج الصوتية،الضوئية

( 57ص،2020الشجتَم،)

: و يعرفو الدكتور محمد عبد الحميد

أنو العملية الاجتماعية التي يتم فيها الاتصاؿ عن بعد بتُ أطراؼ يتبادلوف الأدكار في بث الرسائل الاتصالية 

الدتنوعة كاستقبالذا من خلاؿ النظم الرقمية ككسائلها لتحقيق أىداؼ معينة كيركز في ىذا التعريف على استخداـ 

كترميزىا  النظم الرقمية كمستحدثاتها باعتبارىا الوسائل الأساسية للاتصاؿ بتُ أطرافو حيث يتم تبادؿ الدعلومات

( 103ص،2004عبد الحميد،).كمعالجتها بوساطة ىذه النظم

: خصائص الاتصال الرقمي 2/1

بذاكز الاتصاؿ الرقمي جميع الفركؽ كبسيز بدجموعة من الخصائص التي أثرت في بناء الدفاىيم الخاصة بو كالتي بسثلت 

: في ما يلي

  : التفاعلية/أ

كتعتٍ انتهاء فكرة الاتصاؿ في ابذاه كاحد من الدرسل إلذ الدتلقي كىو ما كاف يتسم بو الاتصاؿ الجماىتَم ك 

الثقافي كاعتمادا على كسائل الاتصاؿ الجماىتَم التقليدم كأصبح الاتصاؿ في ابذاىتُ تتبادؿ في أطراؼ عملية 
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الاتصاؿ الأدكار،كبرقق التفاعل فيما بينهما،حيث أف التفاعلية في نظم الدعلومات الرقمية تعطي الدستخدـ تأثتَ 

( 51ص،2010حميدم ك بسعدية،).لؽتد إلذ السيطرة على لسرجات بل يصل إلذ التأثتَ في بناء المحتول كتوجيهو 

 : التكامل /ب

بذمع شبكة الانتًنت بتُ نظم الاتصاؿ كأشكالذا كالوسائل الرقمية الدختلفة كالمحتول بأشكالو ككظائفو في منظومة 

( 229ص،2014مكاكم كحستُ السيد،).كاحدة توفر للمتلقي الخيارات الدتعددة في إطار التكامل 

 : الفردية و التجزئة /ج

يرفع الاتصاؿ الرقمي من قيمة الفرد بتوفتَ برامج متعددة،كخيارات كبتَة تعطي فرصة للباحث كمستخدـ الانتًنت 

بالتجوؿ فيها ك اختيار ما لػقق اشباعاتو من عملية الاتصاؿ، كىو ما يعلى من شأف الفردية كيرفع قيمتها حيث 

يتم التمييز بتُ الحاجات الفردية للاتصاؿ كالقدرات الخاصة بأطراؼ عملية الاتصاؿ كبهذا يساىم الاتصاؿ الرقمي 

( 140ص،2002عبد الحميد،).في تلبية حاجات الدستخدـ كالمحافظة على خصوصية الأفراد

 :الاستغراق في عملية الاتصال/د

 من الخصائص الدميزة للاتصاؿ الرقمي الطفاض تكلفة الاستخداـ نظرا لتوفتَ البيئة الأساسية للاتصاؿ كالأجهزة 

الرقمية ك انتشارىا، كما ساعد تطور برامج النصوص الفائقة طوؿ فتًة التحوؿ بتُ الدعلومات كالأفكار التي 

تتضمنها أغراض البحث عن الدعلومات أك التسلية خصوصا بعد أف أصبحت الشبكة العالدية مصدرا مهما لعرض 

حميدم ).لستلف أنواع الدواد العلمية كالإعلامية، كالسياسية كالاجتماعية كالتي تعرضها على مواقعها في الشبكة 

( 51ص،2010كبسعدية،
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حيث لؽكن برريك الوسائل الجديدة إلذ أم مكاف مثل الحاسب الشخصي كالتليفوف : الحركة و المرونة/ه

مكاكم كحستُ ). ككامتَات الفيديو المحمولة كالدسموعة إلذ رسائل الدطبوعة أك الدصورة كالعكس

( 106ص،2014السيد،

: وظائف الاتصال الرقمي 2/2

بذاكز قيود العزلة التي تفرضها لستلف الاتصالات ك توسيع علاقة الفرد مع الآخرين من خلاؿ الاتصاؿ كالدسافات 

. البعيدة عن طريق شبكة الانتًنت

ينشئ الاتصاؿ الرقمي ما يسمى بالمجتمعات الافتًاضية التي بذمع بتُ أفرادىا حوؿ أىداؼ أخرل قد تكوف غائبة 

. مناىضة العنصرية كالدعوة إلذ الدلؽقراطية: في المجتمعات الحقيقية لذؤلاء الأفراد مثل

تقديم معلومات جمة كخدمات إعلامية من خلاؿ كتابة تقارير إخبارية حوؿ لستلف الأحداث كالوقائع التي بردث 

. في بقاع كثتَة من العالد حيث لد تصبح الحقائق ملكا للسلطة أك الوسائل الإعلاـ المحلية كحتى العالدية منها

. استخدامو في التعليم كلنشر الاستًابذيات الخاصة بتوظيف الحاسب كبرامج التعليم

برقيق كظيفة التسلية كالتًفيو التي أصبحت بذذب مستويات عمرية لستلفة مع انتشار برامج الدسابقات كالألعاب 

( 77ص،2015البياتي،).بانتشار شبكة الانتًنت 
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 :محددات الاتصال الرقمي 3/1

يقوـ الاتصاؿ الرقمي عبر الشبكة بوظائف كأدكار اجتماعية تدعم البعد الاجتماعي كالدتطلبات الاجتماعية -

. للاتصاؿ الرقمي

إف الاتصاؿ بتُ الأفراد ىو اتصاؿ من بعد،مهما كاف مستول الاتصاؿ ثنائيا أك جمعيا كمهما كانت التقنيات -

. الدصاحبة لعملية الاتصاؿ لتقريب بتُ الأطراؼ بالكتابة أك الصوت أك الصورة

إف الاتصاؿ كإف كاف يتم من بعد إلا كإف مستحدثات النظم الرقمية كفرت مقومات الاتصاؿ كتبادؿ الأدكار -

. كظائفها  الاتصالية كتدعيم ك

تعتبر النظم الرقمية كمستحدثاتها ضركرية لتحقيق الاتصاؿ ككظائفو كلا يقوـ الاتصاؿ السلكي كاللاسلكي مقامو -

. ما داـ لا يعتمد على النظم الرقمية

لا بزتلف عناصر الاتصاؿ في ىذا الدفهوـ على العناصر الدعركفة للاتصاؿ بأشكالو التقليدية كلكنو يزيد عنها 

. ضركرة توفتَ أجهزة التًميم الرقمية في الإرساؿ كالاستقباؿ

تعتبر القراءة كالكتابة كالثقافة الكمبيوترية من الدهارات الضركرية لأطراؼ عملية الاتصاؿ الرقمي نظرا لدتطلبات -

 أك التعامل مع كحدات الحاسب ثم طبيعة الرسائل الرقمية التي برتاج إلذ عمليات كمعالجات مكتوبة لتحريرىا

(  24ص،2020حموش، ).إرسالذا كاستقبالذا
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 :مستويات الاتصال الرقمي 3/2

: تعددت مستويات الاتصاؿ الرقمي كالتي حددىا لزمد عبد الحميد كما يلي

 : الاتصال بالحاسب و برامجو-أ

 كفي ىذه الحالة يكوف جهاز الحاسب بدا فيو من برامج بسثل قاعدة بيانات طرفا في عملية الاتصاؿ مادامت ىذه 

البرامج ىي الرسائل الدستهدفة التي تتسم بتفاعلية كتوفتَ للمتلقي الدعلومات التي يريدىا في الوقت كالدكاف الذم 

لػدده،إذ يتفاعل مع ىذه البرامج كفق أسلوب تصميمها كالذدؼ من ىذا التصميم سواء كاف الأغراض التعليم أك 

. البحث في قواعد البيانات

: الاتصال بقواعد البيانات-ب

حاسب رئيسي يتصل   أما في ىذه الحالة تعتبر الحواسب أجهزة طرفية لقواعد البيانات التي يتم بززينها على

( 39ص،2004عبد الحميد،).بالعديد من الحواسب تكوف فيما بينها شبكة لزلية داخل مؤسسة أك منظومة ما 

كتتيح ىذه الشبكات لكل مسؤكؿ أك مستخدـ الدخوؿ إلذ قواعد البيانات كالاستفادة منها من خلاؿ الاتصاؿ 

الحواسب كبعضها في تنظيمات معينة للاتصاؿ ك الكابلي أك تكنولوجيا الإذاعة بتُ الحواسب كالحاسب الرئيسي أ

. أك باستخداـ شبكات الانتًنت داخل التنظيم الدؤسسي
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 : الاتصال مباشر من خلال الشبكات-ت

يقتًب ىذا الاتصاؿ من شكل الاتصاؿ الدواجهي كإف كاف يتم من بعد، حيث يعتمد على الشبكات في الاتصاؿ 

من أجهزة التليفوف (الدوداـ )بالآخرين سواء كاف اتصالا شخصيا أك بالمجموعات الصغتَة لذلك يعتبر كارت التًميز 

 .الصورة أك الرسائل الدكتوبة إلذ الرسائل الرقمية ضركرة لتحويل الاشارت الصوتية أك

كفي ىذه الحالة لؽكن الاتصاؿ من خلاؿ الحوار الدباشر الذم يتم في شكل الحوار الدكتوب بتبادؿ الرسائل على 

الشاشة أك الصوت،كلؽكن أف يكوف الاتصاؿ بفرد كاحد أك أفراد آخرين في شكل لرموعات كلا تقف الرسالة 

عبد ).الدتبادلة في ىذه الحالة عند حدكد الرمز الدكتوبة ك لكن تبادؿ الرسائل كالرسوـ بأنواعها خلاؿ ىذا الحوار

( 40ص،2004الحميد،

: معوقات الاتصال الرقمي 4

ألعها أف ىذه التكنولوجيا أقل اجتماعية كعاطفية كحميمية كما أنو على الرغم لشا قدمتو من خبرة عالية في لراؿ 

.  حرية التعبتَ،إلا أف ىذه الحرية تقيدت لقيود سياسية فليس ىناؾ ضماف لتكنولوجيا الاتصاؿ الرقمي الحديثة

ك إلظا تؤدم لعصر جديد لستلف كينطوم على الدزيد من حرية التعبتَ فنحن نرل العكس كذلك استنادا لعدة 

مؤشرات كىي تؤدم لانقساـ الجمهور العريض ذات الابذاىات  الدتباينة التي تؤدم لتقليص الخبرات الدشتًكة 

لدختلف أفراد المجتمع، كنرل أف ىذا الاتصاؿ لؽكن أف يغلب عليو عامل التلصص كالتجسس كيكوف قد انتهك 

. خصوصيات كما لػدث في الدنازؿ أك غتَ ذلك كما أنها توسع الذوية الدعرفية 

بتُ من لؽلكوف التكنولوجيا الرقمية كبتُ من يفتًقوف لذا من فقراء، كمساكتُ ناىيك عن الغزك الثقافي -

. التقاليد السائدة في الشعوب كالمجتمعات ككالدعرفي،انهيار للقيم كالعادات
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كأماـ كل السلبيات كالالغابيات عالد الرقمنة علينا التخطيط لبرامج موسع كمسطر الاستفادة منها مع التًكيز على 

. تفادم سلبيتها أك التقليل منها 

ىو خدمة كتطوير ككما لؽكن قولو عي النهاية أف العالد لؽر بدرحلة رقمية مهمة كجديدة لتحقيق الذدؼ النهائي  -

حياة الإنساف، لذذا فاف صفة الحداثة تبقى صفة مؤقتة، لؽكن تطويرىا لاستحداث التطورات الدستقبلية كبالتالر لا 

( 269ص،2009مكاكم،).بد من تبتٍ مشاريع ناجحة من أجل التحديث على قاعدة متينة 
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:  خلاصة

نستخلص أف الاتصاؿ الرقمي لو دكر فعاؿ لدا  كبعد التطرؽ إلذ لرموعة من عناصر في ىذا الفصل،في الأختَ

  بشكل أفضل كأسرع باستخداـالؽلكو من خصائص التي تساعد الدؤسسة على برقيق أىدافها،كتقديم خدماتو

،كالتي تساعد الدؤسسات في كغتَىا من الوسائل (...الكومبيوتر،البريد الالكتًكني  )لرموعة من الوسائل الحديثة 

البقاء على تواصل دائم كعن بعد مع الجمهور كتقريبو إليها،لكن كرغم كل ما يتميز بو من خصائص كالغابيات إلا 

 .  أنو يعاني من بعض العيوب كالسلبيات التي قد لصدىا تنعكس سلبا على أداء الدؤسسة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

الفصل الثاني
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: تمهيد

مع التطور الكبتَ الذم يشهده العالد في السنوات الأختَة، أصبحت الدؤسسات تسعى جاىدة لدواكبة ىذا      

فهو يعتبر الذدؼ ،التطور ما أدل إلذ برديث خدماتها كالسبب الراجع لذلك ىو تزايد حاجات كرغبات الدواطن

 لشا جعل الدؤسسة تهتم بخدمة الأفراد ك جعلهم من ضمن أىدافها ك أكلوياتها في إطار ما .الرئيسي في بناء المجتمع

بعرؼ بالخدمة العمومية حيث تسعى الدؤسسة إلذ ترقية خدماتها الدقدمة إلذ الدواطن كبرسينها من أجل إرضاء 

. المجتمع عامة كالفرد خاصة 

 كأىدافها كأختَا مبادئ كأنواع الخدمة العمومية حيث تطرقنا في ىذا الفصل إلر مفهوـ الخدمة العمومية،خصائص

الخدمة العمومية 
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 :تعريف الخدمة العمومية /1

نشاط أك سلسلة من ألنشطة التي تكوف لحد ما غتَ ملموسة التي تنطوم على تفاعل كتأثتَ بتُ " تعرؼ على أنها 

ستجابة لرغبات ىذا الزبوف من جهة للاالدهيأة  الزبوف من جهة كالذياكل كالدوارد كالسلع كأساليب

 (13ص،2005ماضى،)".أخرل

كما يقصد بها لرموعة من الأنشطة التي تقدمها الدكؿ أك الجهة الرسمية في بلد ما لصالح العامة من الناس 

كالدواطنتُ دكف بسييز حيث تقوـ ىذه الخدمة على أساس برقيق الدنفعة العامة لجميع الدواطنتُ كما أمها عمل رسمي 

. صادر عن الدؤسسات كالدكلة كلستلف الوزارات، الذيئات، لرالس البلدية، مراكز الشرطة كالمحاكم كغتَىا

كفي نفس القياس يعرفها خبراء الإدارة على أنها الحاجات الضركرية لحفظ حياة الإنساف، تأمتُ رفاىية كالتي لغب 

توفتَىا لغالبية الشعب كالالتزاـ في منهج لغب توفتَىا على أف تكوف رفع مستول الدعيشة للمواطنتُ 

( 31ص،1997عودة،).

 كما ذىب فريق أخر إلذ أنها كل كظيفة يكوف أداؤىا مضموما مضبوطا كمراقبا من قبل الحاكمتُ الآف تأدية ىذه 

الوظيفة أمر ضركرم لتحقيق كلتنمية التًابط الاجتماعي، كىي من طبيعة لا بذعلها تتحقق كاملة إلا بفضل تدخل 

(  180ص،2016نزلر،).الحكاـ 

 :خصائص الخدمة العمومية 2/1

: لقد أظهرت العديد من الدراسات كالأبحاث الخصائص الدميزة لخدمة العمومية  الدتمثلة 
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  إف الصفة الدشتًكة لكل من الدؤسسات العمومية ىي بسركزىا في القطاعات القاعدية ككونها كلها قطاعات

. مهمة الأسباب سياسية،اجتماعية، اقتصادية ك غتَىا

  أغلب ىذه الدؤسسات للخدمات العمومية موجودة في كضعية احتكارية للسوؽ مثل احتكار الكهرباء ة

 bomalgozالغاز في الجزائر من طرؼ 

  أغلب ىذه الدؤسسات للخدمات العمومية ىي مؤسسات ضخمة ككبرل من حيث معدؿ تشغيلها كرقم

. أعمالذا ك معدؿ استثمارىا المحققة

لنظر إلذ بسيز ىذه الدؤسسات باحتكار التخصص بالإضافة إلذ احتكار جغرافي، فإنها مؤسسات لا بسثل الأقليات 

لأنها تسعى لتمكتُ البيع لأكسع نطاؽ من الجمهور،فالخدمات العمومية ليست لشيزة بحلقات مع زبائن 

( 36ص،2019أزغوغ،).النخبة

 : أنواع الخدمة العمومية2/2

خدمات ضركرية لبقاء المجتمع ك سلامتو ك تقدمو مثل الخدمات الصحية كالتعليمية كىي خدمات يستفيد منها -أ

بعض شرائح المجتمع، كلكن الدنفعة تعود على المجتمع ككل كىي خدمات يتعتُ على الدكلة أف توفرىا مهما 

. ارتفعت تكلفتها 

الخدمات الضركرية لأفراد المجتمع باختلاؼ توزيعهم على أرض الدكلة الواحدة باختلاؼ فئات المجتمع كطبقتو -ب

.  (الخدمات لا لؽكن الاستغناء عنها مثل خدمات النقل العمومي كالإدارة ك الدياه  )

كىي خدمات يستفيد منها بعض شرائح المجتمع كلكن الدنفعة تعود :خدمات ذات منفعة اجتماعية أك ثقافية -ج

على المجتمع ككل،منها ليست بالخدمات الضركرية لحياة الأفراد،لكن يتعتُ على الدكلة التشجيع لإقباؿ عليها 

كمن ىذه الخدمات،الدكتبات العامة ،كالدتاحف،كالدتنزىات ك منها التي لؽكن للأفراد أف يؤدكىا بأنفسهم عن طريق 



 الخذمة العمومية خصائص، أهذاف و مبادئ:                                        الثانيالفصل 
 

37 
 

إمكانياتهم الخاصة ،إلا أف القصور في تأدية ىذا النوع من الخدمات قد يعرض سلامة المجتمع لشا يستدعي تدخل 

( 61ص،2001عبد الحميد،).السلطات العمومية لتوفتَىا كخدمات لإسكاف 

تسعى الخدمة العمومية لتحقيق بعض الأىداؼ الأساسية كالتي لؽكن ذكر :أىداف الخدمة العمومية/3

 :ألعها

: أىداف إدارية اقتصادية/أ

 توفر لستلف الخدمات الإدارية بجودة عالية،كتقدـ السلع التي تعد ضركرية في برقيق الاستقرار كاستمرارية 

. بالإضافة إلذ دعم الجانب الاقتصادم كىذا يرفع لظو الاقتصاد القومي.المجتمع

 :أىداف سياسية/ب

.  كيتعلق الأمر بكل ما من شأنو أف لػقق النظاـ ك الاستقرار السياسي كحماية المجتمع ك الدفاع عن لشتلكاتو 

: أىداف اجتماعية و دينية/ج

 كيتطلب من الحكومة توفتَ منظمات عامة بهدؼ التنشئة الاجتماعية لضبط سلوؾ الأفراد، كبزصيص مؤسسات 

. عامة تهتم بالبعد الديتٍ

 قوانتُ بهدؼ خلق مؤسسة عامة تنتمي إلذ الجانب الركحي كإصدارحيث تتدخل الدكلة عن طريق تشريعات 

  40 )-39ص،2019أزغوغ،).لدل كل الدوظفتُ بشكل عاـ 
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  :مبادئ الخدمة العمومية/4

  :مبدأ الاستمرارية في تقديم الخدمة العمومية/أ

تقوـ الدواقف العامة لتوفتَ خدمات أساسية للمواطنتُ كتؤمن حاجات عمومية جوىرية في حياتهم كالتزكيد الدياه، 

كنظرا لضركرة ىذه الخدمات كدكريتها كحاجة الدنتفعتُ للتزكيد بها لغب أف يكوف عمل الدرافق العمومية ... الغاز 

أم توقف كلو لددة قصتَة يشكل خللا كمساسا بفكرة الخدمة  ك.منتظما كمستمد دكف انقطاع أك توقف

فاستمرار الخدمة العمومية مرتبط بشكل أساسي باستمرار الدكلة كاستقرار سلطاتها الدركزية كجماعاتها .العمومية

 .المحلية ك مؤسساتها كىيئاتها

 من دستور 90فقد تم تكريسو دستوريا من خلاؿ الدادة ،كنظرا الألعية ىذا الدبدأ ك ضركرة ضمانة من طرؼ الدكلة

 6/ 99 ك الدادة 2016 – 03 – 06 الدؤرخ في 01 – 16 العدؿ ك الدتم بالقانوف رقم 1996الجزائر لسنة 

 على أف رئيس الجمهورية يسهر على استمرارية الدكلة كالعمل على توفتَ الشركط 90حيث نصت الدادة .منو 

( 29ص،2019باحمو ك عبد القادر،).اللازمة للستَ العادم للمؤسسات 

 : مبدأ المساواة في تقديم الخدمة العمومية للمنتفعين/ب

يقوـ ىذا الدبدأ على أساس التزاـ الجهات القائمة على إدارة الدرافق العمومية بأف تؤديها خدماتها لكل من يطلبها 

من الجمهور لشن تتوفر في فيهم شركط الاستفادة منها بدكف بسييز بينهم بسبب الجنس أك اللوف أك اللغة أك الدين 

. أك الدركز الاجتماعي أك الاقتصادم
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كبعد ىذا الدبدأ عامل من العوامل الدلؽقراطية  الإدارم فينبغي أف لػصل جميع أفراد المجتمع على الخدمة العمومية 

كأف  تتشابو الضريبة أك الرسم في الدواقع الدتشابهة ،كأف يدفع الجميع بنفس الطريقة كلػصل على جميع 

الضمانات،كيضمن ىذا الدبدأ ضركرة توفتَ الخدمة العمومية بدكف عوائق كإتاحتها لجميع الدواطنتُ دكف استثناء 

. كبصورة عادلة

:  مبدأ تكيف الخدمة العمومية و موائتها/ج

يقتضي ىذا الدبدأ أف تتطور الخدمة العمومية مع مركر الزمن ك تتطور بتطور المجتمع من ثم من الضركرم تقديم 

. الخدمة بكفاءة

كأف يساير تقدلؽها تطور حاجات الدواطن على اعتبارىا أف ىذه الحاجات تتغتَ كتتطور مع الزمن كأف المحيط بجميع 

( 30ص،2019باحمو ك عبد القادر،). لرالاتو يتميز بتغتَ كعدـ الثبات 
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:  خلاصة

تسعى إلذ برستُ خدماتها ات ؤسسالد كل  بعد التطرؽ إلذ لرموعة من العناصر في ىذا الفصل لصد أف

من أجل إرضاء جمهورىا كنيل ثقتو سواء كاف داخلي أك خارجي،كذلك من بدختلف الأساليب كالطرؽ الحديثة 

أجل تلبية رغباتو كإشباع حاجياتو الدختلفة،كما تتجو الدؤسسات إلذ تطبيق لرموعة من الدبادئ من أجل برقيق 

،كتقديم خدماتها بشكل سريع كعصرم كبرقيق غاياتها الدساكاة كالاستمرارية كالتكيف في برقيق الخدمة العمومية

 .كأىدافها

 



 

 
 

 

 

 الفصل الثالث
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 :  تمهيد

فقد .تسعى كل مؤسسة لتحقيق التطور في لستلف خدماتها،كذلك بالاستفادة من التقنيات الحديثة

كذلك استيعاب ... حتمت عوامل كثتَة أسهمت في بركز الرقمنة منها انتشار الحواسب،الانتًنت، كالبرلريات 

قدرات تكنولوجيا الدعلومات لشا أدل إلذ تعزيز الرقمنة كتطور لرالات الخدمات الرقمية ما أدل الدؤسسات إلذ 

رقمنة إدارتها في جميع الدمارسات الإدارية كعصرنة تقديم الخدمة العمومية كذلك كسائلها كىذا كلو نتيجة لتطورات 

. في تكنولوجيا الدعلومات 

كسائل كدكر الاتصاؿ الرقمي، كذلك أثر عصرنة الإدارة على علاقة الإدارة  حيث تطرقنا في ىذا الفصل إلذ

. بالدواطن كأختَا مظاىر تطبيق الرقمنة على الخدمة العمومية
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  :وسائل الاتصال الرقمي المستخدمة في المؤسسة/1

لقد كاف الانتشار كتطور تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة الأثر البالغ على جميع القطاعات عموما،كالدؤسسات بدختلف 

: أنواعها لذلك سنتطرؽ إلذ كسائل الاتصاؿ الرقمي الدستخدمة في الدؤسسات 

يعتبر الحاسب الالكتًكني كسيلة لتجهيز البيانات فهو يستلم البيانات كمداخلات كلغهزىا  : جهاز الحاسب/أ

في صورة معلومات لدخرجات،فهو مصمم لاحتواء البيانات كبززينها مهما كانت كبتَة ،ثم الصاز العمليات الحسابية 

( 16ص،1983شادم،)عليها كإجراء الدقارنات الدنطقية عليها، ثم الإمداد بالدعلومات الدطلوبة بسرعة فائقة 

: و من خصائصو 

. سرعة الأداء مع الدقة كالكفاءة أثناء تنفيذ إدارة البيانات-

( 469ص،1998بن عاـ كعبد الوىاب،).قلة الأخطاء إذا كانت الرقابة جيدة على مداخلاتو-

  :الهاتف /ب

يعد الذاتف من كسائل الاتصاؿ السلكية كاللاسلكية،حيث ينقل الصوت على شكل ذبذبات كهركمغناطيسية بتُ 

جهازين تفصل بينهما مسافات تتًاكح بتُ مئات الأمتار إلذ ألاؼ الكيلومتًات،كعن طريقة لؽكن برقيق التفاعل 

كعملت الشركات على تطوير أنواع من أجهزة الذاتف  (الدرسل ك الدستقبل  )بتُ طرفي العملية الاتصالية 

( 178ص،2001الحلية،). لاستخدامها
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  :الانترنيت /ج

ىي اختصار لعبارة الشبكة الدكلية كىي شبكة تربط بتُ العديد من شبكات الدعلومات كقواعد البيانات في معظم 

تعد الانتًنت إحدل أىم الصازات تكنولوجيا الاتصاؿ في .دكؿ العالد كلؽكن الآم فرد من أم مكاف النفاذ إليها

عالدنا الدعاصر،بل ىي أكثرىا قوة فقد بات بإمكاف إم شخص استخداـ الانتًنت التي لا لػتاج إلذ شفرات أك 

( 93ص،2008بولعويدات،).  أجهزة كومبيوتر خاصة

: الانترانت/د

 ىي شبكة داخلية، تقوـ الدؤسسات بإنتاجها على اختلاؼ أحجامها،ىذه الشبكة تستعمل بركتوكوؿ انتًانت 

 ك تستخدـ خدمات الانتًنت مثل البريد الالكتًكني بحيث لا يستطيع شخص من خارج FTP ,HTTPمثل 

الدؤسسة يدخل لذا، كعليو فاف شبكة الانتًانت ىي شبكة جديدة تعرؼ بالشبكة الداخلية،أم تعمل داخل 

. الدؤسسة الدعنية

:  الخدمات التي تقدمها المؤسسة -

 نقل وتحويل الملفات  :

بفضلها يستطيع الدوظف أك الدسؤكؿ نقل الدلفات من قسم إلذ أخر،كمن فرع إلذ فرع، كبرويل معلومات جديدة 

. إلذ جميع الأقساـ 

 المشاركة في الملفات : 

  بحيث يستطيع العماؿ الحصوؿ على الدعلومات الدراد الحصوؿ عليها في أم لحظة كمتابعة

 .الدتغتَات التي نطرأ عليها بشكل ليساعد على إبساـ عمليات كعرؼ كضع العملاء
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 اعتماد أفضل النظام:  

 ففي حالة حدكث عطل في الجهاز فاف باقي الأجهزة تقوـ بالعمل كبالتغطية .

( 156ص،2008مرسي،)

 ىي شبكة الخاصة التي تصمم  لتلبية احتياجات الناس من الدعلومات،كمتطلبات :شبكة الاكسترانت/ه

الدؤسسة الأخرل الدوجودة في بيئة الأعماؿ،كتستخدـ فيها تقنيات الحماية كيتطلب الدخوؿ إليها باستخداـ كلمة 

 (66ص،2009قنديليجي ك السمرائي،). الدركر،حيث أنها شبكة متعلقة بالدؤسسة

 : دور الاتصال الرقمي في تفعيل الخدمة العمومية/2

 الدقة و سرعة الاستجابة :  

برقق دقة الخدمات العمومية في إطار الإدارة الالكتًكنية من خلاؿ الصاز الأعماؿ كفق مقاييس مضبوطة، 

بردد من خلاؿ أنظمة معالجة الدعلومات بشكل لػد من الأخطاء الإدارية ك لؽنع التجاكزات أثناء تقديم 

. الخدمة

 تقليص تكاليف الخدمة :  

كيكمن ذلك في الاتصاؿ عن بعد للحصوؿ الخدمة العمومية من خلاؿ الاتصاؿ عبر الخط دكف الانتقاؿ 

. كاعتماد النوافذ ك الشباؾ الالكتًكني

 تبسط الإجراءات داخل  المؤسسات:  

كىذا ينعكس الغابيا على مستول الخدمات التي تقدـ إلذ الدواطنتُ، كمنو اختصار كقت تنفيذ الصاز الدعاملات 

( 04-01ص،2021لفرع،).الإدارية الدختلفة 

  تسهيل إجراء الاتصاؿ بتُ الدكائر الدختلفة للمؤسسة ككذلك مع الدؤسسات الأخرل  .
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 تقليل استخداـ الورؽ بشكل ملحوظ كىذا ما يؤثر الغايا على عمل الدؤسسة .

كما أف تقليل استخداـ الورؽ يعالج مشكلة تعاني منها أغلب الدؤسسات في عملية الحفظ كالتوثيق لشا يؤدم إلذ 

. عدـ الحاجة إلذ أماكن التخزين حيث تم الاستفادة منها في أمور الأخرل

 إف توظيف تكنولوجيا الدعلومات بشكل كامل في أداء :سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة 

الخدمة العمومية، يؤدم إلذ إمكانية المحاسبة على جزيئات تلك الدهاـ كالأنشطة من خلاؿ كجود النشر 

لراؿ الإخفاء الدعاملات كلا فرصة الاستثمار بخدمة جهة دكف الأخرل  لا الالكتًكني لكل مراحل الخدمة،إذ

( 07ص،2021لفرع،).

  :أثر عصرنة الإدارة على علاقة الإدارة بالمواطن/3

 : مردودية الخدمة العمومية/أ

 حيث يتعلق الأمر بددل مردكدية مشاريع الخدمة العمومية كلستلف إسهاماتها في إعادة ترتيب الخدمة الدقدمة 

ا ىي فوائد تطبيق ىذا الدنتوج من الخدمات على كاقع الجهاز البتَكقراطي الحكومي كىي حقيقة تم ـللمواطنتُ ك

 .التوصل إلذ كسب رضا  الدواطنتُ،كثقتو بدؤسسات الخدمة العمومية

 : تقليص تكاليف الخدمة/ب

 من خلاؿ الاتصاؿ عبر الخط دكف الانتقاؿ كالتوصل للخدمة العمومية من خلاؿ النوافذ يتيح بزفيض التكاليف 

. الناتج عن التنقل الالكتًكني بتُ بوابات الخدمة العمومية 

:  سرعة الاستجابة و احترام المواعيد/ج
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 حيث تعتمد على تقنية الشباؾ الوحيد للأنشطة الإدارية الدتماثلة كىذا لربح الوقت كدفع الإدارة للقياـ 

. بالالتزامات مع برقيق سرعة الاستجابة للخدمة دكف تأختَ

 :  الدقة/د

تشتَ الدقة كفق لظوذج الإدارة الالكتًكنية للخدمات إلذ الصاز الأعماؿ كفق مقاييس مضبوطة بردد من خلاؿ 

.  أنظمة معالجة معلوماتها بشكل لػد من أخطاء الإدارة كلؽنع التجاكزات أثناء تقديم الخدمة العمومية 

: سهولة المحاسبة و وضوح الخدمة /ه

كذلك من خلاؿ توظيف تكنولوجيا الدعلومات بشكل كامل في أداء الخدمة العمومية لشا يؤدم إلذ إمكانية  

المحاسبة على كل جزيئات الأنشطة كالدهاـ،من خلاؿ النشر الالكتًكني، لكل مراحل الخدمة إذ لا لراؿ لإخفاء 

الدعاملات كلا فرصة لاستثار بخدمة جهات دكف أخرل فالدصلحة عامة مادامت الخدمة العامة، فالانتقاؿ لضو 

الخدمة الالكتًكنية يؤدم إلذ بناء الثقة بتُ الدنظمات العامة كالدواطنتُ،كمن ثم الوصوؿ إلذ السرعة في إلصاز كتقديم 

بو عبد ).الخدمات بشكل مباشر،فيتم بتوفتَ الجهد كالوقت كالتكلفة كىو ما يؤدم إلذ حل العديد من الدشاكل 

(  203ص،2020الله،
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:  مظاىر تطبيق الرقمنة على الخدمة العمومية /4

: تتمثل الدظاىر التي تعتمد عليها كأساس لتطبيق الرقمنة على الخدمة العمومية في 

تسهيل توصيل الخدمات بشكل أفضل للمستخدمتُ، بدرجة عالية من الراحة ك الدلائمة،مقارنة بتسليم الخدمة - 

 (12ص،2008رفاع،). كجها لوجو، أك الاتصاؿ الدباشر مع الدستفيدين

. السرعة في إلصاز الدهاـ كأداء الخدمات ك الحصوؿ عليها كالسهر على إشباع رغبة الدواطنتُ - 

قلة نسبة الأخطاء في أداء تسليم الخدمة،بسبب الدقة الدتناىية التي بسيز الأنشطة الالكتًكنية زيادة إلذ توفتَ - 

... كاختصار الوقت لصالح طالب الخدمة، بشكل ينهي التعقيد الإدارم، كالدرض البتَكقراطي

فعالية منظمات الخدمة العامة كحرص ىذه الأختَة على تقديم أحسن الخدمات للمواطنتُ باعتمادىا الوسائل - 

. التكنولوجية الحديثة 

تطوير مهارات ككفاءات القائمتُ على تقديم الخدمة العمومية كجعل اىتمامهم ينصب على برويل الأفكار إلذ - 

. نتائج لرسدة في أرض الواقع 

. بزفيف العبء على الدواطنتُ من حيث الجهد، كالداؿ، كالوقت، كتوفتَ خدمة مستمرة على مدار الساعة- 

. الإعلاف عن أىم الأنشطة التي تقوـ بها قطاعات كإدارات الدؤسسة - 

. التحويل من لررد استخداـ النظاـ إلذ الاعتماد عليو - 

. التوثيق الكامل لأنشطة الدؤسسة ك لسرجاتها على مدار الأعواـ كبناء ذاكرة معلوماتية حقيقية - 
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الدقة كسرعة الاستجابة كاحتًاـ الدواعيد،حيث برقق دقة تقديم الخدمات العمومية في إطار الإدارة الالكتًكنية - 

من خلاؿ إلصاز الإعماؿ كفق مقاييس مضبوطة، ك بردد من خلاؿ أنظمة معالجة معلوماتية، بشكل لػد من 

الأخطاء الإدارية كلؽنح التجاكزات أثناء تقديم الخدمة، أما سرعة الاستجابة كاحتًاـ الدواعيد فتحقق بدكرىا من 

: خلاؿ استخداـ تقنية الشباؾ الوحيد للأنشطة الإدارية الدتمثلة في

 : تقليص تكاليف الخدمة

 كيكمن ذلك في الاتصاؿ عن بعد للحصوؿ على الخدمة العمومية من خلاؿ الاتصاؿ عبر الخط دكف الانتقاؿ 

... كاعتماد النوافذ كالشباؾ الالكتًكني 

 (12ص،2008رفاع،) .سهولة المحاسبة ككضوح الخدمة -
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:  خلاصة

ك في الأختَ نستخلص أف رقمنة الخدمة العمومية في الدؤسسات جاء نتيجة لتطور التكنولوجي كنتيجة  لتطور في 

كسائلها منها جهاز الحاسوب، الذاتف، الانتًنت، كشبكة الانتًانت كالاكستًانت، كىذا من أجل برستُ تقديم 

إذ لصد من أثار عصرنة الإدارة، سرعة . الخدمة العمومية كالسعي لتحقيق رضا الدواطنتُ ك برقيق متطلباتو

،كلصد من مظاىر تطبيق ... الاستجابة كاحتًاـ الدواعيد كالدقة، تقليص من تكاليف الخدمة،سهولة المحاسبة  

..الرقمنة على الخدمة العمومية، تسهيل توصيل الخدمات، قلة نسبة الأخطاء، السرعة في إلصاز الدهاـ ك غتَىا 



 

 
 

 

 

 

  

 

 الإطار التطبيقي
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: تمهيد

بعد عرض الجانب الدنهجي كالجانب النظرم في الفصوؿ السابقة،يأتي الإطار التطبيقي الذم يعد بذسيده على 

أرض الواقع كالذم يهدؼ إلذ معرفة الدكر الذم يؤديو الاتصاؿ الرقمي في برستُ الخدمة العمومية بدؤسسة بنك 

 مبحوثتُ من أجل الوصوؿ إلذ نتائج دقيقة 10الفلاحة ك التنمية الريفية بولاية مستغالز،حيث تم إجراء مقابلة مع 

: أكثر،كما تطرقنا قسمنا ىذا الجانب إلذ مبحثتُ

يتكوف من لرموعة عناصر كانت بداية من التعريف بالدؤسسة ثم خدماتها كمهامها كمنتجاتها :المبحث الأول

كصولا إلذ تكنولوجيا بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 

.  برليل كعرض نتائج الدراسة الديدانية:المبحث الثاني 
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: التعريف بالمؤسسة

من الدؤسسات الدالية الوطنية تم إنشاؤىا في  كونو بنك شامل كجوارم،يعتبر بنك كالتنمية الريفية بدر

.  كما أنها تعبر من حيث الشكل القانوني،بدثابة شركة ذات أسهم1982مارس13

منذ لضو أربعتُ سنة،على تدعيم تنمية الإقليمية م كمشاريع زبائنو "بدر"يعمل بنك الفلاحة ك التنمية الريفية 

بشكل فعاؿ،بدا في ذلك بسويل الفلاحة،الصناعات الغذائية،الصيد البحرم كتربية الدائيات،كىي المجالات التي بذعلو 

. في ركب البنوؾ الأخرل ما يشكل دعما لتنمية الاقتصاد الوطتٍ كبرستُ مستواه

 موظف مع فريق يتكوف من 7000أكثر من " بدر"كمن أجل رضا الزبائن ك بأكبر قدر لشكن بذد بنك 

 لرمع استغلاؿ جهوم موزعة عبر التًاب 39 ككالة ك321مكلف بالزبائن للإصغاء إلذ انشغالاتهم عبر1200

 ).الوطتٍ،بالإضافة إلذ نظاـ معلومات جديدة لدزيد من الأماف،السهولة،الفعالية كالسرعة

https://badrbanque.dz) 

: حيث صنف على أنو

. أكؿ بنك في ترتيب البنوؾ الجزائرية-

. ثاني بنك على الدستول الدغاربي-

. الدستول الرابعة عشر على الدستوم العربي-

( 2011صواليلي،(. شملها التصنيف326تاسع بنك إفريقي من ضمن -
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: خدمات مؤسسة بنك والتنمية الريفي

  .التحويلات الدصرفية-

. الخدمات الدتعلقة بالدفع كالتحصيل فيما لؼص التعاملات الخارجية-

. خدمة القرض-

خدمات التأمتُ حيث تعد من الخدمات الدقدمة،التي تأخذ ثلاث أشكاؿ كىي خدمة تأمتُ الأشخاص،خدمة -

. التأمتُ الفلاحي ك تأمتُ الدمتلكات

خدمة فتح حساب بنكي تتجسد من خلاؿ منح العميل إمكانية عمل حساب بنكي في بنك بدر كيأخذ -

. شكلتُ كلعا حسابات التوفتَ العادم ك حساب الادخار

تتجسد ىذه الخدمة أساسا عبر جملة من البطاقات الدميزة كالذامة من ألعها بطاقات :خدمات البطاقات البنكية-

الكلاسيكية،كمابتُ  CIB التي بزتلف حولذا الشركط لصد بطاقات الدفع مابتُ البنوؾCIBالدفع ما بتُ البنوؾ 

.  القابلة للشحنCBRكبطاقات  التابعة لحساب التوفتBADRَالذىبية،كما نذكر بطاقاتCIBالبنوؾ 

خدمات بنكية إلكتًكنية كىي التي تهدؼ إلذ جعل الدعاملات سريعة كسهلة في التحكم في الحسابات البنكية -

 (https://badrbanque.dz ).عن بعد

. تصريف العملة الصعبة-

. خدمة الصرفية الإسلامية-

: مهام وأىداف بنك بدر
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: المهام

مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بدر مؤسسة اقتصادية عمومية تسعى لتقديم خدمات عمومية للزبائن 

: كتسهيل التعامل كذلك من خلاؿ

. فتح لحسابات الجارية

. إجراء عمليات الإيداع كالسحب أم القياـ بجميع العمليات الصرفية

. منح القركض الفلاحية كالتجارية كالدسالعة في تنمية قطاع الفلاحة كالأعماؿ التقليدية،الزراعية،كالصناعة

. الدراقبة بالتعاكف مع السلطات التنظيمية للحركات الدالية للمؤسسات

. منح القركض الفلاحية كالتجارية للقطاعتُ الخاص كالعاـ،سواء بالعملة الوطنية أك الأجنبية

. تطوير شبكة كمعاملاتو النقدية

:  الأىداف

: يسخر بنك بدر إمكانياتو من أجل

. كسب رضا العملاء كىذا من خلاؿ توفتَ الدنتجات كالخدمات التي تلبي احتياجاتهم

. الدسالعة في تنمية القطاع الفلاحي كترقية النشاطات الفلاحية كالحرفية كالصناعية

. بسنية الدنشآت الفلاحية كالإنتاجية

.  برستُ العلاقات مع البنوؾ الأجنبية بإنشاء سمعة طبية عن طريق تسهيل الدعاملات الخارجية
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. الإدارة الصارمة لخزينة البنك سواء بالدينار كالعملات الأجنبية

. التنمية التجارية من خلاؿ ادخار تقنيات إدارية جديدة مثل التسويق كإدراج منتجات جديدة

( 2023رحو،). لؽويل في حدكد ىدفو كمهنتو،عمليات التجارة

: منتجات بنك الفلاحة والتنمية الريفية

: الحسابات الجارية

ىو عبارة عن منتج مصرفي كبدكف فائدة كىو الحساب الذم يتم عن طريقو النشاط الدالر الأساسي،مثل إيداع  

. ركاتب الحصوؿ على القركض،أم يكوف للأشخاص الطبيعيتُ كالدعنويتُ الذين لؽارسوف نشاطا بذاريا

: دفتر التوفير

عبارة عن منتج مصرفي لؽكن الراغبتُ من ادخار أموالذم الفائضة على أساس فوائد لزددة من طرؼ البنك أك 

بدكف فوائد،كباستطاعة ىؤلاء الددخرين الحاملتُ لدفتً التوفتَ القياـ بعمليات دفع كسحب الأمواؿ في جميع 

. الوكالات التابعة للبنك

 :دفتر توفير الشباب

ىذا الحساب بدكف فوائد من خلاؿ عمليات التحويل البنكي التي يأمر بها الولر القانوني،يفتح للشباب الذين لا 

. سنة من طرؼ لشثليهم الشرعيتُ 19يتجاكز أعمارىم 

:  الذىبية والكلاسيكيةCIBبطاقة الدفع مابين البنوك 
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ىي عبارة عن بطاقات مرتبطة بالحساب البنكي،صالحة للاستخداـ لددة عامتُ فقط في الجزائر،بسكن من إجراء 

حيث بسكن الاطلاع على الرصيد من خلاؿ الدوزعات .ساعة24عمليات الدفع كالسحب بكل أماف على مدار

. عبر شبكة بدر بنك GAB كالشبابيك الآلية  DABالآلية للبنك

: حساب بالعملة الصعبة

أك " فيزا"لؽكن من خلاؿ الحساب الدفتتح بالعملة الصعبة توطتُ الدداخيل الآتية من الخارج،كتزكيد بطاقة بنكية 

... القياـ بعمليات السحب من الخارج"الداستً كارد "

: الإيداعات الأجل

ىي كسيلة تسهل على الأشخاص الطبيعيتُ أك الدعنويتُ إيداع الأمواؿ الفائضة عن حاجاتهم إلذ آجاؿ لزددة 

. بنسبة فوائد متغتَة من طرؼ البنك

: استئجار خزائن الأموال

لروىرات،كثائق )ىي عبارة عن خدمة يقدمها بنك بدر لزبائنو حتى يتمكنوا من الحفاظ على أغراضهم الثمينة 

 .(https://badrbanque.dz) (..ىامة

 

 

 

 

https://badrbanque.dz/
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: BADRتكنولوجيا بنك 

شهد بنك الفلاحة كالتنمية الريفية عدة برولات تهدؼ إلذ عصرتنو كجعلو يواكب التطورات البنكية العالدية حيث 

أنو في ظل الانتقاؿ إلذ اقتصاد الدعرفة لػث على البنك القياـ بدزيد من الإصلاحات،ككانت أكؿ اىتماماتو ىي 

بن كسعيد (.إدخاؿ تكنولوجيا الإعلاـ الآلر كتكنولوجيا الجديدة باعتباره الخطوة الأكلذ في تعزيز البنية التحتية

( 2005كمباركي،

تطبيق النظاـ الآلر لتطبيق عمليات التجارة الخارجية :1991

الفحص عن بعد )مع فركعو الدختلفة للقياـ بالعمليات البنكية  Logiciel Sybu كضع برلريات:1992

. (لحساب الزبائن، تسػيتَ القػركض 

 .إدخاؿ لسطط الحسابات الجديد على مستول الوكالات

  .إلظاء عمليات إدخاؿ الإعلاـ الآلر على جميع العمليات البنكية: 1993

. تشغيل بطاقات التسديد كالسحب:1994

. إدخاؿ عمليات الفحص السلكي، فحص كإلصاز العمليات البنكية عن بعد: 1996

كضع برنامج خماسي يرتكز على عصرنة البنك كبرستُ الخػدمات إحداث تطوير في ميداف : 2000-2002

. الدالر كالمحاسبة

. التطهتَ الحسابي ك الدالر ك إعادة النظر كتقليل الوقت كبرقيق الإجػراءات الإداريػة كالتقنيػة: 2001

 .كزبوف للخدمة SYBU تعميم نظاـ الشبكة المحلية مع إعادة تنظيم البرنامج: 2002
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تأسيس نادم الصحافة بدبادرة مديرية الاتصاؿ تشجيعا لدبدأ التداكؿ الحر للمعلومات البنكيػة كتعريف الزبائن  -

 .بدختلف خدمات البنك

 .إدخاؿ طرؽ العمل بالنقود الآلية -

.  عرفت في ىذه السنة أكؿ بذربة ناجحة لعملية سحب تتم من خلاؿ شباؾ آلر لػلأكراؽ النقدية:2005

شركع البنك في اعتماد أنظمة البنك الالكتًكني التي تسمح للزبائن بالإطلاع مباشرة على حساباتهم : 2011

كطلب دفاتر الشيكات على شبكة الانتًنت كالسماح أيضا للمؤسسات لتحويل أجور العماؿ دكف التنقل مػن 

 .(2011صواليلي،).مقرات عملهم
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عرض كبرليل الدقابلات :المبحث الثاني

تحليل محاور المقابلة -1

كالتي " بدر"سنتطرؽ في ىذا الفصل إلذ الدراسة الديدانية التي أجريناىا في مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 

تتمثل في عرض كبرليل نتائج الدقابلة،حيث شمل دليل الدقابلة على أربعة لزاكر كتم طرح لرموعة من الأسئلة،حيث 

شمل كل لزور على ستة أسئلة موجهة إلذ موظفي الدؤسسة،تطرقنا في المحور الأكؿ الذم كاف بعنواف الوسائل الرقمية 

حوؿ الخدمات التي تقدمها  الدستخدمة داخل مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية،أما المحور الثاني فكاف

الدؤسسة،أما المحور الثالث بعنواف مسالعة الاتصاؿ الرقمي في زيادة جودة الخدمة العمومية أما المحور الرابع كالأختَ 

. فكاف حوؿ الدشاكل التي تواجهها مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية أثناء القياـ بتقديم الخدمة العمومية 

الوسائل الرقمية المستخدمة داخل مؤسسة بنك الفلاحة والتمنية الريفية :المحور الأول

: تمهيد

من خلاؿ " بدر"في ىذا المحور سيتم التعرؼ على الوسائل التي تستخدمها مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 

إرساؿ كاستقباؿ الدعلومات كالوسائل كالكشف عن أكثر كسيلة يتم الاستعانة بها في العمل كىل كجود ىذه 

الوسائل ضركرية بالنسبة لذم ككيف تساىم على أداء مهامهم كالتواصل مع الجمهور كفي الأختَ تقييم الدوظفتُ 

. لذذه الوسائل كمدل مسالعتها في برستُ خدمات الدؤسسة

ما ىي أبرز الوسائل التي تستخدمها المؤسسة؟ : 1س

كانت إجابات الدبحوثتُ لستلفة حوؿ نوع الوسائل التي يستخدمونها أثناء العمل،كلكن كانت ىنالك تتكرر في 

بل ىي أساس التعامل بتُ جميع الدوظفتُ كالجزء . أغلب إجابات الدبحوثتُ كىي أكثر كسيلة استخداما من قبلهم
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سنة،ليسانس في العلوـ التجارية الدالية،مكلفة 44أنثى،(4)الرئيسي لتواصل كىي الحاسوب حتُ يرل الدبحوث

إف الحاسوب ىو أكثر كسيلة استخداما لدم كلا لؽكن العمل بدكنو حيث يتم نقل الدلفات كالتواصل " ،بالقركض

سنة،ليسانس في 39أنثى،(2)في حتُ الدبحوث .مع الوكالات الأخرل من قبلو بالإضافة إلذ أعماؿ أخرل مهمة

الاقتصاد كالتسيتَ،مكلفة بالقركض التجارية الخارجية، أضافت قائلة أف ىنالك لرموعة من الوسائل التي 

 بتُ الجمهور الداخلي للمنظمة، بالإضافة إلذ موقع التواصل emailأستخدمها مثل الحاسوب،الدوقع الرسمي ك 

سنة،ليسانس في 35ذكر،(1)،كذلك من أجل تسهيل العمل علينا،أما الدبحوث(الفايسبوؾ)الاجتماعي 

كالإعلانات كالندكات كالدطويات  الدلتقيات،كاللافتات: المحاسبة،مكلف بدصلحة التنشيط التجارم، أضاؼ قائلا

ا تستخدمها الدؤسسة لتعلم زبائنها حوؿ منتوجات كخدمات معينة تريد الدؤسسة الإعلاف عنها أك التًكيج لذا ،أـ

أف الحاسوب كالفاكس من :تقاؿ، سنة،ليسانس في الدالية،مكلفة بدراسة ملفات القركض52أنثى،(3)الدبحوث

أما .الوسائل الدستخدمة من أجل الاتصاؿ من أجل الاتصاؿ بدوظفتُ آخرين،كما أنو يسهل من كتتَة العمل

أنا أستخدـ الاتصاؿ الدباشر أم :سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بالوسائل العامة،أكد قائلا47ذكر (7)الدبحوث

كجها لوجو حيث يسهل علي الأمر ك الفهم بطرقة كبتَة بإضافة إلذ استخداـ الحاسوب أيضا كىو أكلوية بالنسبة 

،ليسانس في العلوـ التجارية الدالية،مكلفة بالديزانية 46أنثى(10)لر في عملي بالإضافة إلذ الذاتف،إما الدبحوث

 مع الجمهور SMSأستخدـ الحاسوب ك البريد الالكتًكني في نقل الدعلومات كرسائل "كمراقبة الستَ،

. الخارجي،كإعلاف الزبوف عن رصيده،أما بقيت الدبحوثتُ فأجابوا بنفس الوسائل الدذكورة

: التحليل

بولاية مستغالز،أنهم يستخدموف " بدر"من خلاؿ الدقابلات نلاحظ أف مؤسسة بنك الفلاحة ك التنمية الريفية 

لرموعة من الوسائل الاتصالية الدتنوعة التي يتم من خلالذا تبادؿ الأفكار كالدعلومات الدهمة،كضماف كصوؿ 
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البيانات بداية من الندكات كالدلتقيات كالإعلانات كالتقارير كصولا إلذ مواقع التواصل الاجتماعي كالحاسوب 

كالبريد الالكتًكني كالفاكس كصولا إلذ الاتصاؿ الدباشر ككل ىذا من اجل التسهيل من كتتَة العمل كسرعتها كالتي 

تهدؼ إلذ برستُ خدمات الدؤسسة،كبدا أف ىذه الوسائل ىي الأكثر استخداما من قبل الدنظمة فهو دليل على 

الذم يعتبر كسيلة تتميز بسرعة فائقة حيث يتم التواصل فيما بتُ الدوظفتُ من :بالهاتفألعيتها البالغة،فبداية 

تنظم الدؤسسة لرموعة من الدلتقيات سنويا فلقد نظمت ىذه :خلالو ك تبادؿ الدعلومات الدهمة شفويا،كالدلتقيات

شاركت فيو الدؤسسة كقدمت فيو خدماتها " عيد البطاطا" برت عنواف 2023 مام 10/11الأختَ ملتقى يومي 

كمنتجاتها كتم عرض لرموعة من الدنتجات عبر شاشة الكتًكنية ،بالإضافة إلذ تقديم مطويات إعلانات تشر تلك 

 (06الدلحق رقم).الدتوجات أكثر

من بعد أكثر الوسائل استخداما لدا لؽلكو من ميزات لنقل الفورم للملفات كالرسائل : البريد الالكترونيأما 

بدا أف موقع :الفايسبوكخلاؿ جهاز كومبيوتر،حيث أنو أكثر الأساليب استعمالا على الصعيد الدهتٍ،أما 

تواصل اجتماعي استخداما في الجزائر،تقوـ الدؤسسة بنشر الفعاليات كالدنتوجات التي  الفايسبوؾ ىو أكثر موقع 

 الاتصالتقدمها كالدعلومات التي لػتاج معرفتها الزبائن، بهدؼ التعريف بخدمات الدؤسسة ككسب جماىتَ كبتَة ،

ىو الذم يتم عن طريق مقابلات بتُ موظفي الدؤسسة بشكل مباشر لتعرؼ على كجهات النظر الدختلفة :المباشر

بدا أف الحاسوب أكثر كسيلة استخداما في الدؤسسة،فهو لؽتلك القدرة :الحاسوبك معالجة الدوضوع بطريقة أفضل،

على معالجة البيانات كنقلها ككتابة الوثائق كإرساؿ كاستقباؿ البريد الالكتًكني بالإضافة أنو يتم استخداـ أنظاـ 

. رقمية يستخدمها موظفي الدؤسسة بطريقة دائمة
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: استنتاج

تستخدـ لرموعة من الوسائل الحديثة كالتقليدية بداية من " بدر"نستنتج أف مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 

الحاسوب نظرا لألعيتو البالغة فيعمل الدوظفتُ،كصولا إلذ البريد الالكتًكني كالفاكس بالإضافة إلذ الذاتف 

الثابت،كما تقوـ الدؤسسة بدجموعة من الدلتقيات كالندكات التي بزص عرض خدماتها كمنتجاتها كصولا إلذ 

. الاتصاؿ الدباشر الذم يتم من خلالو عرض كجهات النظر كتبادؿ أفكار حوؿ موضوع بالإضافة إلذ الفايسبوؾ

ما مدى استخدام الموظفين لهذه الوسائل ؟ :2س

حيث لا لؽكن الاستغناء عنها في إطار " دائما"أجاب أغلب الدبحوثتُ أف مدل استخداـ ىذه الوسائل ىي 

لضن "سنة،ليسانس في العلوـ التجارية الدالية،مكلفة بالقركض،أجابت 44أنثى، (4)عملنا حيث أف الدبحوث رقم 

ذكر، (8)كأجاب الدبحوث. دائما ما نستخدـ ىذه الوسائل كلا لؽكن أف أستغتٍ عنها من ضمن نطاؽ عملي

أنا دائما ما أستخدـ الحاسوب ك لا لؽكن التخلي عنو " سنة ليسانس في الدالية،مكلف بالوثائق كالأرشيف 45

سنة،ليسانس في الدالية،مكلف بالديزانية كمراقبة 50ذكر، (9)،أما الدبحوث " الآف أغلب مهامي أقوـ بها من خلالو

ىذه الوسائل ىي جزء من الدؤسسة سواء كانت حديثة أك تقليدية ،نستخدمها عند الحاجة "الستَ، أجاب 

 سنة،ليسانس في الدالية،مكلفة 52( 3)، كقاؿ الدبحوث "كالضركرة أما الحديثة فهي دائما كعلى لضو مستمر

دائما ما أستخدـ البريد الالكتًكني مع الدوظفتُ أك إرساؿ معلومات عبر الحاسوب لأنو "بدراسة ملفات القركض 

. أما بقية الدبحوثتُ فأجابوا بنفس إجابات التي ىي دائما .من مهامي كعملي ك لا لؽكن أف أبزلى عنو 
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:  التحليل

 الدؤسسة تستخدـ ىذه الوسائل على لضو دائم ،مثل الحاسوب كالبريد فنلاحظ من خلاؿ ىذه الدقابلات أ

حيث تعد شبكة لنقل الدعلومات كما أنها الأكثر شيوعا كتسمح بتبادؿ :الالكتًكني كالذاتف،كشبكة الانتًنت

البيانات كالدلفات في الدؤسسة أك بتُ الدؤسسة كالدؤسسات الأخرل من خلاؿ الحواسيب الداخلية لؽكن الاتصاؿ 

كتسهيل جميع الإجراءات ،في لستلف الأكقات،حيث أف ىذه الوسائل تتميز بسرعة ،كما أنها تساعد على تسريع 

أما الدلتقيات تستخدما سنويا عندما .لالصاز الأعماؿ كتلبية رغبات الزبائن،كتسهيل الوظائفقدرتو الاتصاؿ كمدل 

تريد الدؤسسة شرح  كتقديم لزبائنها نوع الخدمات ك لدنتجات الجديدة،بالإضافة إلذ توزيع الإعلانات كالدطويات 

. التي برمل تفاصيل أكثر تساعد على الشرح جيد لدنتجات الدؤسسة

: استنتاج

بولاية مستغالز كسائل الانتًنت،البريد " بدر"كالتمنية الريفية  بنك الفلاحة مؤسسة تستخدـ

الالكتًكني،الحاسوب،الذاتف،على لضو دائم كمستمر كلا لؽكن الاستغناء عنها بسبب فعاليتها كسرعتها في نقل 

 .الدعلومات كالبيانات كسرعة الاتصاؿ ،حيث تساىم في برستُ كتستَ العمل ككجودىا ىو ببالغ الألعية

ما ىي أكثر وسيلة حديثة تستخدمها؟ :3س

 من خلاؿ إجابات الدبحوثتُ رأينا تعدد كبتَ في الوسائل الحديثة كفي التقليدية بتُ الدوظفتُ في الدؤسسة، كقاؿ 

 سنة،ماستً في الاقتصاد النقدم البنكي كأستاذة جامعية،مكلفة بوسائل الدفع 39أنثى، (6)الدبحوث 

موجودة على الكومبيوتر يعرؼ ىذا النظاـ على أنو " بدر امتياز"أستخدـ نظاـ معلومات رقمي "،الالكتًكني

 سنة،ليسانس في 52( 3)،أما الدبحوث"يساعد على معرفة جميع الدعاملات الدصرفية بصورة دائمة كمستمرة
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 حيث أنو طريقة سهلة للتنقل، كتسهيل إدارة الدهاـ outlookالدالية،مكلفة بدراسة ملفات القركض أستخدـ 

سنة،ليسانس في الاقتصاد كالتسيتَ،مكلفة بالقركض 39أنثى، (2)الإدارية كإدارة جهات الاتصاؿ،أما الدبحوث

التجارية الخارجية ،أنا أستخدـ الحاسوب بصفة عامة كلا لؽكن الاستغناء عنو لاف أغلب أعمالر ترتكز 

سنة،ليسانس في العلوـ التجارية 44أنثى، (4)حيث أجاب الدبحوث . عليو،بالإضافة إلذ البريد الالكتًكني

 ىو نظاـ يتم من خلالو خدمات بتُ الوكالات بدا أف flex cubeالدالية،مكلفة بالقركض،أستخدـ برنامج 

الدؤسسة بسلك ككالات تابعة لذا في كلاية مستغالز،ككل موظف منا يكوف لو كلمة سر خاصة بو تسمح لو الدخوؿ 

لذذا النظاـ،إذ يكوف ىنالك اتصاؿ بتُ الوكالات الستة التابعة لذا في ألضاء الولاية،بالإضافة إلذ الذاتف كشبكة 

. الانتًنت التي لا لؽكن التخلي عنها

:  التحليل

نلاحظ من خلاؿ الدقابلات أف ىنالك كسائل كبرامج اتصالية متنوعة يستخدمها الدوظفتُ في الدؤسسة فكل 

موظف يستخدـ كسيلة كلكن كل أداة كغرضها كمهامها فالبريد الالكتًكني يستخدـ في نقل الدلفات كالدعلومات 

فهو نظاـ معلومات مركزم،يتيح الفرصة "بدر امتياز"كالبيانات،أما الذاتف لسرعة الاتصاؿ بينهم،إما النظاـ الرقمي 

آما نظاـ .لدستعمليو الحصوؿ على نظرة عامة كدقيقة كبصفة أنية لجميع الدعاملات الدصرفية التي قاـ الزبوف باجراءىا

flex cube   فهو يساعد في الاتصاؿ بتُ الدؤسسة كالوكالات الأخرل كتبادؿ الدعلومات كالدلفات ،بالنسبة

شتًؾ الدوظفوف في ذكره فهو كسيلة تتضمن سرعة الاتصاؿ كإيصاؿ الدعلومات بتُ الرؤساء  للهاتف فقدا

. كالدرؤكستُ ك استقباؿ الدعلومات

: استنتاج
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نستنتج أف الوسائل الاتصالية الرقمية تساىم في تسهيل مهاـ الدوظفتُ تتضمن السرعة في إيصاؿ الدعلومات بسرعة 

. فائقة كبزتصر الدسافة كالوقت كالجهد

كيف تساعد ىذه الوسائل في تسهيل عمل المؤسسة؟ :4س

أجاب الدبحوثتُ بإجابة مشتًكة مفادىا أف ىذه الوسائل تساعدنا في أداء كظائفنا بدا أنها تتميز لعنصر السرعة 

،ماستً في الذندسة الفلاحية،مكلفة 50أنثى،(5) أداء الخدمة،فأجاب الدبحوثفيكإتقانها للمهاـ كمدل فعاليتها 

بدراسة الدلفات كالقركض،أنها تنقل الدعلومات بسرعة كبتَة كما أنها توفر الوقت كالدسافة،كما أجاب 

،ليسانس في العلوـ التجارية الدالية،مكلفة بالديزانية كمراقبة الستَ، ىذه الوسائل تساعد في 46أنثى (10)الدبحوث

سنة،ليسانس 39أنثى، (2)التنسيق بتُ لستلف الوظائف كربح الوقت كالتواصل مع الزبائن عن بعد،أما الدبحوث

تساعدني ىذه الوسائل على برقيق رغبات :في الاقتصاد كالتسيتَ،مكلفة بالقركض التجارية الخارجية أجابت قائلا

الزبائن بالإضافة إلذ تستَ العمل،كتقليل الضغوطات على الدوظفتُ آخرين كتسهيل الدهاـ الدوكلة لنا كتسريع من 

. تكتتَة خدماتها كتركيج لدنتجاتها كرصد الدشاكل إذ كجد

: التحليل

من خلاؿ إجراء ىذه الدقابلة اتضح إف ىذه الوسائل تساىم بشكل كبتَ في تسهيل الدهاـ كالصازاىا في الوقت لدا 

بسلكو من خصائص،تساعد الدوظفتُ على التنسيق بتُ الخدمات كتوفر الوقت كلذم كالجهد كالدسافة كالتواصل مع 

الزبائن عن بعد كإدارة خدماتهم بشكل أفضل،كما أنها تساىم في رصد الدشاكل كحلها كما أنها سريعة 

الانتشار،حيث أف الدؤسسة تركز إلذ التحوؿ الرقمي لدمج التكنولوجيا الرقمية في جميع لرالاتها خدماتها حيث 

أدت إلذ إحداث تغيتَ كبتَ في تقديم الدؤسسة لدنتجاتها،كبأقل  تكاليف كبجودة كاسعة كما انو يساىم في تقريب 

الدواطن من إدارة الدنظمة،كتضمن اتصاؿ أفضل بتُ الدوظفتُ كالرئيس كالزبائن كذلك من خلاؿ خدمات 
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كالدنتوجات التي تقدمها  الدؤسسة حيث تضمن راحة جمهورىا كبالإضافة تساعد على كسب زبائن جدد،كتوفتَ 

. جميع احتياجاتهم  كرغباتهم 

: استنتاج

نستنتج أف ىذه الوسائل الحديثة تساىم بشكل كبتَ كبارزة في تسهيل مهاـ الدوظفتُ فهي تضمن تواصل أفضل 

بتُ الدؤسسة كجمهورىا لدا تتميز بو من سرعة كإتقاف في العمل كحل الدشاكل كتوفتَ الدسافة كالجهد كالتنسيق بتُ 

. لستلف الإعماؿ كتقليل الضغط

ىل لصفحات الفايسبوك دور في تقديم خدمات ومنتجات المؤسسة للمواطن؟ : 5س

فأجاب أغلب الدبحوثتُ أف لصفحات الفايسبوؾ دكر في تقديم خدمات كنشر الفعاليات التي يشارؾ فيها بنك 

سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بدصلحة التنشيط 35ذكر، (1)الفلاحة كالتنمية الريفية،حيث أجاب الدبحوث

 39أنثى، (6)،أما الدبحوث"كأنشطة الدؤسسة نعم أكيد الفايسبوؾ يساىم في تقديم خدمات"التجارم 

بدا أف الفايسبوؾ : قالت،سنة،ماستً في الاقتصاد النقدم البنكي كأستاذة جامعية،مكلفة بوسائل الدفع الالكتًكني

موقع لو شعبية كبتَة كسريع الانتشار فهو يساعد على نشر الدلتقيات التي يشارؾ فيها مع ذكر معلومات حوؿ 

سنة،ليسانس في الاقتصاد كالتسيتَ،مكلفة بالقركض 39أنثى، (2)الدلتقى كدعوة الزبائن الدعينة،أما الدبحوث

التجارية الخارجية أكدت أف الفايسبوؾ أحد أىم الوسائل للمؤسسة لنشر خدماتها كمنتجاتها  الجديدة أك الدشاركة 

.  في الدلتقيات،مع ذكر معلومات حوؿ تلك الدنتوجات كتقديم شرح مفصل حولذا بالإضافة إلذ الدوقع الرسمي للبنك
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: التحليل

من خلاؿ ىذه الدقابلات نلاحظ أف الدؤسسة تستخدـ الفايسبوؾ بشكل كبتَ نظرا لدكرىا الذاـ في نشر الخدمات 

كالفعاليات التي يشارؾ فيها بنك الفلاحة كالتنمية الريفية،حيث أف للفايسبوؾ دكر بارز كبالغ الألعية بدا أنو أحد 

أىم الدواقع الأكثر انتشارا،كتستخدمو الدؤسسة لتًكيج لخدماتها الجديدة بالإضافة إلذ نشر الدلتقيات التي تشارؾ 

. فيها الدؤسسة

Badr banque  – بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بدر يتم من خلالو نشر جميع معلومات حوؿ الفعاليات التي

تشارؾ فيها الدؤسسات بنك الفلاحة كالتنمية الريفية في جميع أرجاء البلاد،بالإضافة إلذ الدشاركة بالدنتوجات 

يتم عبر منصتو  ( www.badrbanque.dz)الجديدة كالخدمات،كما أف للمؤسسة موقع الكتًكني رسمي

. ككل ما بتعلق بها....التعريف بالدؤسسة كخدماتها ،منتجاتها

: استنتاج

نستنتج أف أغلب الدبحوثتُ أكدكا على ضركرة الفايسبوؾ في لراؿ عمل الدؤسسة كأنو لو دكر في غاية الألعية في 

نشر الفعاليات التي تشارؾ فيها بنك الفلاحة كالتنمية الريفية،كأف الدوقع الالكتًكني للمؤسسة يقوـ بشرح جميع 

 .الدعلومات الخاصة بها من خدمات كمنتوجات بشكل مفصل

ما ىو تقييمك لاستخدام ىذه الوسائل داخل المؤسسة؟ : 6س

( 1)كفعاؿ،حيث أجاب الدبحوث كبتَ أجاب أغلب الدبحوثتُ أف الوسائل الدستخدمة لذا دكر

سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بدصلحة التنشيط التجارم، ىذه الوسائل جيدة كتسهل علي  الإدارة 35ذكر،

 سنة،ماستً في الاقتصاد النقدم البنكي ك أستاذة جامعية،مكلفة بوسائل الدفع 39أنثى، (6)أما الدبحوث.أعمالر

http://www.badrbanque.dz/
http://www.badrbanque.dz/
http://www.badrbanque.dz/


مستغانم" بذر"الاطار التطبيقي                               دراسة ميذانية لمؤسسة بنك الفلاحة  
 

69 
 

( 2)الالكتًكني تقييمي لذذه الوسائل ىو جيدة فهي دائما في تطور مستمر بفضل التكنولوجيا،أما الدبحوث

سنة،ليسانس في الاقتصاد كالتسيتَ،مكلفة بالقركض التجارية الخارجية ،ىذه الوسائل جيدة بكل تأكيد 39أنثى،

فهي بسلك ألعية كبتَة إلذ حد بعيد في تسهيل الوظائف كتسيتَ جودة العمل،فهي سريعة ككلما كانت سريعة كلما 

. ألصزنا العمل بشكل أسرع لشا يساىم في تقديم الخدمات بشكل أحسن

: التحليل

إف استخداـ ىذه الوسائل الاتصالية في الدؤسسة لذا دكر بارز لا لؽكن لأم شخص إنكاره،فهي جزء لا يتجزأ من 

عمل الدؤسسة كما أنها دائما في تطور ملحوظ ،كلذا سرعة كبتَة كدقة عالية ككفاءة في إدارة البيانات كالصاز 

الأعماؿ،الدوكلة ككجودىا ضركرم في الدؤسسة فهي جيدة كفعالة كلذا ألعية بالغة في أداء ستَ العمل لشا تساىم في 

برسن خدماتها العمومية كإرضاء جمهورىا ،فالدؤسسة تسعى دائما لعصرنة إدارتها كرقمتنها من أجل تقريب الدواطن 

. منها كمن أجل شعوره براحة كقلة أكراؽ ككسب الوقت

: استنتاج

نستنتج من خلاؿ برليل ىذه الدقابلات أف الوسائل الاتصالية الحديثة لذا دكر كبتَ في الدؤسسة فهي جيدة كفعالة 

في إدارة خدمات الدؤسسة كذلك من خلاؿ سرعتها في إيصاؿ الدعلومات،حيث تساىم بشكل بارز في تسيتَ 

. كالتنسيق بتُ الدؤسسة كككالاتها كجمهورىا

: ملخص المحور

 الوسائل الرقمية الدستخدمة داخل مؤسسة بنك الفلاحة كالتمنية "تم التوصل في ىذا المحور الذم برت عنواف

أنها تستخدـ عدة كسائل كاليات حديثة ك تقليدية بداية من الذاتف كالفاكس بالإضافة "  الريفية بولاية مستغالز
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إلذ البريد الالكتًكني ك الفايسبوؾ  كالدوقع الالكتًكني الرسمي للمؤسسة كشبكة الانتًنت كالاتصاؿ الدباشر الذم 

يتم عن طريق الدقابلات التي بردث داخل الدؤسسة،بالإضافة إلذ الدلتقيات كاستخداـ لافتات كإعلانات،أما الأىم 

  outlooKكسيلة رقمية مستخدمة فأشاركا إلذ ألعية الحاسوب بالإضافة إلذ البرامج الرقمية مثل بدر امتياز،ك 

 في نقل الدلفات كالدعلومات حيث  emailك flex cubeكاستخدامها يكوف حسب كظيفتها،بالإضافة إلذ 

أف مدل استخداـ ىذه الدؤسسة لذذه الوسائل ىو دائما ككل كسيلة لذا مهامها كاستعمالاتها الخاصة،حيث تساعد 

ىذه الوسائل في برستُ خدماتها كتسهيل الدهاـ ،توفر الوقت كالجهد كتتميز بالفعالية في الأداء كالسرعة في 

الالصاز،بالإضافة إلذ ألعية صفحات الفايسبوؾ كالوقع الالكتًكني الرسمي في تركيج خدمات الدؤسسة كمنتوجاتها 

،كنشر جميع الفعاليات التي تشارؾ فيها الدؤسسة كفي الأختَ تم تقييم الدوظفتُ لذذه الوسائل على أنها جيدة بدا أف 

 .الاتصاؿ الرقمي أصبح جزءا أساسيا من الدؤسسة كإدارة أعمالذا كيساىم في برستُ ستَ العمل

الخدمات التي تقدمها المؤسسة :المحور الثاني

: تمهيد

بدستغالز ،حيث "بدر"من خلاؿ ىذا المحور سيتم معرفة الخدمات التي تقدمها مؤسسة بنك الفلاحة التنمية الريفية 

للمؤسسة لرموعة من الخدمات كالدنتجات التي تقدمها من أجل برقيق غايات معينة كالتي من بينها كسب رضا 

كبتطور الرقمنة أصبح تقديم خدمات جديدة كرقمية تساىم في .الزبائن،بالإضافة إلذ كسب جماىتَ جديدة ككفية

برستُ مستول عملها من أجل تقليل الدشاكل ككجود معالجة سريعة لحاجيات الدواطن كالتعرؼ على أبرز 

. التجديدات التي قدمتها الدؤسسة لتوفتَ الوقت كالجهد كضماف راحة الزبائن
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ما ىي أىم الخدمات التي تقدمها المؤسسة باستخدام الاتصال الرقمي؟ :2س

 52( 3)كانت إجابات الدبحوثتُ متنوعة من خلاؿ أنواع الخدمات التي تقدمها،حيث أجاب الدبحوث

سنة،ليسانس في الدالية،مكلفة بدراسة ملفات القركض،أف الدؤسسة تقدـ خدمة القركض من بينها قرض الرفيق 

الذم بدكره ينقسم إلذ ثلاث أنواع قصتَ الددل،متوسط الددل كالتي تكوف بدكف فوائد في حالة إرجاعو في الوقت 

المحدد،أما القرض الثالث طويل الددل يكوف بفوائد بالإضافة إلذ توفتَ لزبوف دفتً التوفتَ لؽكنو ادخار أموالو فيها 

،ماستً في الذندسة الفلاحية،مكلفة بدراسة الدلفات 50أنثى،  (5)أما الدبحوث .إلذ جانب توفتَ دفتً الشباب

كالقركض، أجاب قائلا خدمات مؤسستنا تتمثل في التحويلات الدصرفية إلذ جانب خدمات تأمتُ الأشخاص من 

التي بسنحك تأمتُ صحي حيث لؽكن التسجيل ك الاستفادة منها أما بالذىاب للوكالة " أمانة"بينها خدمة 

 (8الدلحق رقم)( www.amana.dz) كالتسجيل أك عبر موقعها الرسمي 

( 4)سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بدصلحة التنشيط التجارم كالدبحوث35ذكر، (1)أجاب الدبحوث رقم

سنة،ليسانس في العلوـ التجارية الدالية،مكلفة بالقركض،خدمات مؤسستنا تتمثل في فتح الحسابات 44أنثى،

الجارية كإيداع  كسحب الأمواؿ،تصريف العملات الصعبة ،خدمات الصرفية الإسلامية،تقديم خدمات بالبطاقة 

الذىبية كالكلاسيكية ،بسويل التجارة الخارجية إلر جانب كراء الخزائن الحديدية CIB البنكية الخاصة بالدؤسسة 

. كتقديم القركض

: التحليل

من خلاؿ برليل الدقابلات نلاحظ أف للمؤسسة لرموعة من الخدمات،تسعى من خلالذا لتقديم خدمات عمومية 

لزبوف كبراكؿ تسهيل تعاملاتو إذ أنها تستهدؼ القطاع العاـ كالخاص كتهتم بجميع القطاعات الفلاحية 

كالتجارية،تقوـ الدؤسسة بفتح حسابات جارية تكوف بدكف فوائد إلذ جانب توفتَ لذم دفاتر خاصة بالدؤسسة من 

http://www.amana.dz/
http://www.amana.dz/


مستغانم" بذر"الاطار التطبيقي                               دراسة ميذانية لمؤسسة بنك الفلاحة  
 

72 
 

أجل ادخار الأمواؿ ،كما بسنحهم عملية السحب كالدفع الأمواؿ في جميع الوكالات التابعة للبنك كذلك من اجل 

 CIBكما أنها تستخدـ بطاقات الدفع مابتُ البنوؾ .تسهيل العملية على الزبوف كعدـ فرضو على ككالة كاحدة

أما . ساعة 24الذىبية كالكلاسيكية  تسهل على الزبوف الدفع أك السحب كالاطلاع على رصيده على مدار 

" متُ الدمتلكاتأت"أك "التأمتُ للأشخاص"بالنسبة لخدمات التأمتُ فهي بزتلف حسب رغبة الزبوف تكوف إما 

: استنتاج

مستغالز متنوعة كلستلفة من بينها " بدر"نستنتج أف الخدمات التي تقدمها مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 

فتح حسابات جارية، منح فركض،إجراء عمليات السحب كالدفع إما عبر الشيك أك بالبطاقات البنكية الخاصة 

 (10الدلحق رقم).بالدؤسسة،تصريف العملات الصعبة ،بسويل التجارة الخارجية ككراء الخزائن الحديدية

كيف تسعى المؤسسة لتحسين خدماتها؟ :3س

. أجاب الدبحوثتُ لرموعة من الإجابات  كانت متنوعة حوؿ كيف تقوـ الدؤسسة بتطوير خدماتها

سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بالوسائل العامة، أف الدؤسسة تسعى جاىدة 47ذكر (7)حيث أجاب الدبحوث

في تطوير خدماتها كذلك من أجل إرضاء الزبائن،حيث أف الدؤسسة تقوـ بدجموعة من النشاطات كالفعاليات 

كالأبواب الدفتوحة،التي يتم من خلالذا توزيع مطويات،ملصقات كعرض اللافتات  برمل صور عن منتجات 

الدؤسسة بالإضافة إلذ عرض إعلاناتها عبر شاشة الكتًكنية تعرض بالدنتوجات ،كما أف الدؤسسة بذلب منتجاتها 

 سنة،ماستً في الاقتصاد النقدم 39أنثى، (6)أجاب الدبحوث.ك تعرضها على الجمهور"TPE"الجديدة مثل 

البنكي ك أستاذة جامعية،مكلفة بوسائل الدفع الالكتًكني، أف الدؤسسة تهدؼ لعصرنة  إدارتها كمواكبة التطورات 

يساعداف في تسهيل " outlook" ك" Flex cube"التكنولوجية ،كالاستعانة بدجموعة من الأنظمة مثل
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الذم يساعد على معرفة جميع الدعاملات الدصرفية التي يقوـ " بدر امتياز"إدارة مهاـ الدؤسسة بالإضافة  إلذ برنامج 

سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بدصلحة التنشيط 35ذكر، (1)كما أجاب .بها الزبوف بصفة دقيقة كآنية

 (8ك6الدلحق رقم ). لذا دكر في برستُ خدمات الدؤسسةبدر نيت"   E Banking"التجارم، أف خدمات 

: التحليل

من خلاؿ برليل الدقابلات لصد أف الدؤسسة تسعي جاىدة لكسب الزبوف كإرضاء رغباتو كىذا من أجل برستُ 

. خدماتها بشكل دائم كمستمر

كما لصد البرامج الرقمية التي تتيحها لزبوف كالتي تكوف على صفحاتها الخاصة أك الأبواب الدفتوحة التي تقاـ بشكل 

دائم كالتي تطرح من خلالذا الدؤسسة منتجاتها ك خدماتها الجديدة ،ىذه الأبواب الدفتوحة تعطي فرصة أكبر لزبوف 

 توفر خدمات  الكتًكنية تسمح لزبوف بدر نيت" E Banking"كما أف .لتعرؼ على البنك أكثر كعن قرب

 (4الدلحق رقم )".ebanking.badr.dz"بالاطلاع كإدارة حسابهم عن بعد عن طرؽ الدنصة الرقمية

: استنتاج

مستغالز، براكؿ جاىدة لتحستُ خدماتها ككسب رضا " بدر"نستنتج أف مؤسسة بنك الفلاحة ك التنمية الريفية 

 E"زبائنها من خلاؿ الأبواب الدفتوحة التي تساىم بالتعريف بالدؤسسة كخدماتها ،منتجاتها كالإضافة إلذ برنامج 

Banking "التي تساعد في إدارة الحسابات عن بعد .

ىل ىنالك معالجة سريعة لخدمات وانشغالات المواطنين؟كيف؟ :5س

( 10)أجاب أغلب الدبحوثتُ أف ىنالك معالجة سرعة لخدمات كانشغالات الدواطنتُ،حيث أجاب الدبحوث

،ليسانس في العلوـ التجارية الدالية،مكلفة بالديزانية كمراقبة الستَ،نعم ىنالك معالجة الانشغالات الدواطنتُ 46أنثى
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سنة،ليسانس 44أنثى، (4)لكن على حسب حجم الدشكل الذم يعاني منو ذلك الزبوف،حيث أجاب الدبحوث

في العلوـ التجارية الدالية،مكلفة بالقركض ،أف مشاكل الدواطن تعالج على حسب نوع  الدشكل الذم يعاني منو 

الزبوف،فأحيانا يتطلب حجم الدشكل معالجة من طرؼ الوكالة الرسمية لبنك كالتي تكوف بالعاصمة فتقوـ لضن 

. كموظفتُ الاتصاؿ بالوكالة كالاستفسار عن انشغالات ذلك الزبوف

: التحليل

من خلاؿ برليل الدقابلات نلاحظ أف ىنالك معالجات سريعة لخدمات كانشغالات الدواطنتُ في مؤسسة بنك 

الفلاحة كالتنمية الريفية بدر بدستغالز ،لكن الدعالجة تكوف حسب نوع الانشغاؿ ك الدشكل فهناؾ خدمات تأخذ 

كقت من الدؤسسة بسبب حجمها كتتطلب أحيانا الولوج للوكالة الرسمية  بالعاصمة ،لكن تبقى فتًة الدعالجة لا 

يوـ ،فالدؤسسة تهدؼ بهذا لحل مشاكل زبائنها ك انشغالاتهم بصورة سريعة ،كىذا فقط من اجل كسب 15تتعدل 

. كإرضاء الزبوف كبرستُ صورة الدؤسسة لدل جمهورىا

: استنتاج

نستنتج أف مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بدر بدستغالز، تهدؼ إلذ برستُ صورتها كخدماتها كإرضاء زبائنها 

. ككسب ثقتهم من خلاؿ  الدعالجة السريعة لانشغالات الدواطنتُ

 ما ىي أىم التجديدات التي أحدثها النظام الرقمي في خدمات المؤسسة؟: 6س

 :يرل بعض الدبحوثتُ أف الدؤسسة قامت بدجموعة من التجديدات

سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بدصلحة التنشيط التجارم، أف الدؤسسة أضافت 35ذكر، (1)إذ يرل الدبحوث

" الماستر كارد"أك" فيزا"بطاقات بنكية خاصة بالدؤسسة من بينها الذىبية كالكلاسيكية إلذ جانب  البطاقتتُ  
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 سنة،ماستً في 39أنثى، (6)كما أجاب الدبحوث .الخاصة بالعملات الصعبة كالسحب كالدفع من الخارج

الاقتصاد النقدم البنكي ك أستاذة جامعية،مكلفة بوسائل الدفع الالكتًكني،لسحب أك دفع الأمواؿ خصصت 

الذم يوفر في " TPE"الدؤسسة موزعات آلية تكوف داخل الوكالات أك خارجها  إلذ جانب بزصيص جهاز 

. الدؤسسات لتسهيل خدمة السحب لزبوف

سنة،ليسانس في العلوـ التجارية الدالية،مكلفة بالقركض،أف الدؤسسة خصصت 44أنثى، (4)كما أجاب الدبحوث 

فضاء رقمي لتسهيل  بعض الدعاملات على الزبوف ك على الإدارة،حيث يتمكن من خلاؿ ىذا الفضاء الرقمي 

. (طلب خدمة من الدؤسسة، طلب كثائق،سحب أمواؿ )

: التحليل

من خلاؿ برليل الدقابلات نلاحظ أف الدؤسسة أحدثت لرموعة من التجديدات الرقمية في خدماتها من بينها 

 التي بزص العملات الصعبة كذلك لتسهيل السحب أك الدفع من خارج "الماستر كارد"أك "فيزا"بطاقتيها 

 CIBكما أنها خصصت موزعات آلية خاصة ببطاقات .البلاد،كذلك اقتناء كشراء منتجات من الخارج 

الكلاسيكية كالذىبية تكوف متوفرة داخل أك خارج الوكالة،من أجل توفتَ الوقت كالجهد على الزبوف كتسهيل علية 

طلبة من ... كالذم لؽكن للمؤسسات أك المحلات التجارية"TPE"كما قدمت الدؤسسة جهاز. الأمر

. الدؤسسة،ىذا الجهاز يعمل بالبطاقات البنكية ككل ىذا من اجل تسهيل عمليات الدفع على الزبوف

من بتُ التجديدات أيضا لصد الفضاء الرقمي الذم ىو بدثابة مساحة خاصة لزبوف لطرح خدماتو،كطلب 

. كالوثائق،سحب الأمواؿ كتكوف بصورة شخصية دكف الاستعانة بدوظفي الدؤسسة

: استنتاج
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 CIBكبطاقات الدفع "كارد لماسترا"،"فيزا"أحدثت الدؤسسة بدجموعة من التجديدات من بينها بطاقاتها البنكية

 بالإضافة إلذ فاتح فضاء رقمي يوفر TPEالذىبية كالكلاسيكية،كما توفر لذا موزعات آلية خاصة بها كجهاز

الوقت كالجهد على الزبوف ،ككل ىذا لدواكبة التطورات التكنولوجية ككسب رضا كثقة الزبوف من خلاؿ برستُ 

 (09الدلحق رقم ).خدماتها 

 :ملخص المحور

الخدمات التي تقدمها مؤسسة بنك الفلاحة كالتمنية الريفية  "تم التوصل في ىذا المحور الذم برت عنواف

إلذ معرفة الخدمات كالدتوجات كالتجديدات في الدؤسسة ،إذ أف الدؤسسة تقوـ فتح حسابات " بولاية مستغالز

جارية،إجراء عمليات السحب ك إيداع للأمواؿ ،منح القركض الفلاحية كالتجارية للقطاعتُ الخاص كالعاـ،بسويل 

استئجار خزائن الأمواؿ،بسويل التجارة الخارجية،تصريف العملات الصعبة،بالإضافة إلذ تقديم  التجارة الخارجية،

منتجات مثل دفاتر التوفتَ كدفاتر توفتَ الشباب،فتح حسابات بالعملة الصعبة،توفتَ بطاقات الدفع ما بتُ البنوؾ 

CIBكما توفر الدؤسسة موزعات آلية تكوف  .كارد لماسترالكلاسيكية كالذىبية،إلذ جانب بطاقات فيزا أك ا

 من أجل سحب كدفع الأمواؿ بالبطاقات الدصرفية البنكية الخاصة TPEخارج  الوكالة أك داخلها كجهاز

بالدؤسسة،كىذا من أجل مواكبة التطورات التكنولوجية إلذ جانب كسب كنيل ثقة الزبوف كتسهيل الدعاملات داخل 

.  الدؤسسة
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. مساىمة الاتصال الرقمي في زيادة جودة الخدمة العمومية : المحور الثالث 

: تمهيد

من خلاؿ ىذا المحور سيتم معرفة مدل مسالعة الاتصاؿ الرقمي في زيادة جودة الخدمة العمومية داخل مؤسسة 

بدستغالز كىذا انطلاقا من معرفة ماذا تعتٍ الرقمنة بالنسبة للمؤسسة كما ىو " بدر"بنك الفلاحة ك التنمية الريفية 

الذدؼ الرئيسي للاتصاؿ الرقمي ككذلك معرفة أثر ىذا الاتصاؿ على أداء الخدمة داخل الدؤسسة ،كمدل فعاليتو 

كفي الأختَ تقييم الاتصاؿ الرقمي على الدؤسسة من خلاؿ برستُ جودة الخدمة .لتقريب الدواطن من الدؤسسة

 العمومية

 ىل للمؤسسة خلية رقمية؟: 2س 

( 1)أجاب جميع الدبحوثتُ أف للمؤسسة خلية رقمية افتتاحناىا ىذه السنة،حيث أكد الدبحوث  

سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بدصلحة التنشيط التجارم، نعم افتتحت الدؤسسة خلية رقمية تدعى 35ذكر،

سنة،ليسانس في العلوـ التجارية الدالية،مكلفة بالقركض نعم بسلك 44أنثى، (4)بالفضاء الرقمي،أما الدبحوث

الدؤسسة فضاء رقمي خاص بها،كىي من أكلذ الدؤسسات البنكية في كلاية مستغالز التي تقوـ بفتح ىذا الفضاء 

سنة،ليسانس في الدالية،مكلف بالديزانية كمراقبة الستَ،نعم قاـ البنك بفتح فضاء 50 ذكر،(9)الرقمي،أما الدبحوث

رقمي يساىم في تسهيل الإجراءات كالدعاملات الزبوف كالبنك،لشا يعمل على تقريب الدواطن من الدؤسسة حيث 

يسهل جميع الخدمات مع الجمهور كيساىم في إحداث الاتصاؿ بتُ البنك كجمهورىا كشرح كافة الإجراءات لو 

. التي يقوـ بها
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: التحليل

من خلاؿ إجابات الدبحوثتُ الدشتًكة نلاحظ أف لدؤسسة بنك الفلاحة ك التنمية الريفية فضاء رقمي خاص بها 

أفتتح حديثا،كذلك بهدؼ مواكبة التطورات التكنولوجية كتقريب الدواطن من الدؤسسة،حيث أف ىذا الفضاء 

يعتبر مساحة خاصة لزبوف في الدؤسسة  ألصز خصيصا من أجل تسهيل الإجراءات كتوفتَ الوقت،كتكوف "الرقمي

جميع الدعاملات رقمية لؽكن من خلالو إرساؿ الأمواؿ بالإضافة إلذ فتح حسابات بنكية،كطلب شيك،يتوفر ىذا 

الفضاء على حواسيب،لوحات رقمية كالتي يتم من خلالذا طلب خدمة كل زبوف،بالإضافة إلذ جهاز الدفع 

الذىبية كالكلاسيكية حيث CIB،كالتي لؽكن من خلالو الدفع عن طريق البطاقات البنكية TPEالالكتًكني 

أف ىذه البطاقات تسهل سحب الأمواؿ بالدفع الجوارم كبرويل الأمواؿ عن بعد إذ أنها تتميز بالفعالية كربح 

. 24/ساعة24الوقت إلذ جانب سهولة استعمالذا،كما أف ىذه الخدمات متوفرة دائما كفي كقت 

كفي حاؿ كاجو الزبوف أم صعوبات أك استفسار حوؿ أمر معتُ ىنالك شاشة تسمح لو بالاستفسار كالاتصاؿ 

عبر مكالدة فيديوا تكوف متاحة عبر شاشة رقمية مع شخص مكلف بالاتصاؿ يشرح جميع الاستفسارات التي 

 (11ك9ك7الدلحق رقم ).يطلبها الزبوف،كىذا من أجل تسهيلا الخدمة على الزبوف

: استنتاج

لدؤسسة بنك الفلاحة ك التنمية الريفية فضاء رقمي خاص بها يسهل على الزبائن إجراء جميع الدعاملات ككفتح 

حسابات كإجراء عمليات الدفع كالسحب للأمواؿ ،كىذا من أجل توفتَ الوقت كالجهد على الدواطن كتقريبو أكثر 

. من الدؤسسة
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 كيف أثر الاتصال الرقمي على أداء المؤسسة ؟: 4س

ذكر  (7)أجاب الدبحوثتُ إجابات لستلفة حوؿ تأثتَ الاتصاؿ الرقمي على أداة الدؤسسة ،فأجاب الدبحوث

فأجاب .سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بالوسائل العامة ،أف الاتصاؿ للرقمي تأثتَ الغابي على أداء كظائفها47

 سنة ليسانس في الدالية،مكلف بالوثائق كالأرشيف ،للاتصاؿ الرقمي فضل كبتَ في إدارة 45ذكر،  (8)الدبحوث 

،ماستً في الذندسة الفلاحية،مكلفة 50أنثى،  (5)أعمالنا كلو تأثتَ جيد على أداء خدمات الدؤسسة أما الدبحوث

بدراسة الدلفات كالقركض،للاتصاؿ للرقمي تأثتَ الغابي تأثتَ بكل تأكيد،فهو يساعدنا على الحصوؿ على 

 سنة،ليسانس في الدالية،مكلفة بدراسة 52( 3)الدعلومات كتبادؿ الاتصاؿ يشكل سريع ك مستمر،أما الدبحوث

ملفات القركض ،أجاب أف الدؤسسة لا لؽكنها أف تتخلى عن كسائل الاتصاؿ الرقمية كىي جزء مهم من عملنا 

فهي تساىم في تسهيل إجراءات كنقل الدعلومات كالدلفات بتُ الدوظفتُ،فهي الأكثر تشاركية .لذلك  فتأثتَىا كبتَ

. كما أنها أداة من عملية التواصل بتُ الدوظفتُ.كتقلل من الأخطاء كماّ أنها ترصدىا،فهي فعالة

: التحليل

بعد إجابات الدبحوثتُ نلاحظ التأثتَ الكبتَ  للاتصاؿ الرقمي على أداء الدؤسسة ،فالاتصاؿ الرقمي يعتبر على انو 

الاتصاؿ  القدرة على خلق الاتصاؿ الفعاؿ من لستلف الوسائل الرقمية مثل الاتصاؿ من خلاؿ الكومبيوتر،أك

 .أك القائم على الكمبيوتر دكف التعمق في الأبعاد الإنسانية بدساعدة الكمبيوتر

إذ يعرفو الدكتور عبد الحميد على انو عملية اجتماعية يتم فيها عن بعد الاتصاؿ بتُ أطراؼ يتبادلوف الأدكار في 

الفصل الأكؿ،الدبحث )بث الرسائل الاتصالية الدتنوعة كاستقبالذا من خلاؿ نظاـ الرقمنة كمستحدثاتها 

 (25الأكؿ،ص
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كالدعركؼ عن الاتصاؿ الرقمي أنو بذاكز كل حدكد الدسافة كالوقت كما أنو بتميز بالسرعة ك الفعالية لشا أثر على 

أداء الدؤسسة كسرعة الاتصاؿ بتُ الرئيس ك الدرؤكستُ أك بتُ الدؤسسة ك جمهورىا، فالتكنولوجيا الحديثة حسنة من 

عمل البنك لشا يساىم في تقديم الخدمات بجودة كبتَة كفعالة،كىذا لػقق الرضا الزبوف كبرستُ صورة الدؤسسة لدا 

جمهورىا، فالدؤسسة تسعى دائما لعصرنة إدارتها نظرا لتأثتَ الكبتَ الذم لػملو الاتصاؿ الرقمي كالذم يعود بالدنفعة 

. على الدؤسسة كزبائنها 

: استنتاج

نستنتج أف للاتصاؿ الرقمي دكر كبتَ على برستُ خدمات الدؤسسة من خلاؿ تبسيط الإجراءات الإدارية  كتوفتَ 

. الوقت كالجهد كالدسافة

أف للاتصاؿ الرقمي تأثتَ كبتَ على أداء الدؤسسة كذلك من خلاؿ سرعتها في تقديم الخدمة كاتصاؿ بتُ الدوظفتُ 

. كالزبائن  لشا يساىم في برستُ صورة الدؤسسة

ما الهدف الرئيسي للاتصال الرقمي داخل المؤسسة؟ :3س

أجاب الدبحوثتُ إجابات متنوعة كلستلفة حوؿ الذدؼ الرئيسي من إدخاؿ تكنولوجيا الاتصاؿ الرقمي فقد أكد 

سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بالوسائل العامة ،أف الذدؼ الرئيسي من الاتصاؿ الرقمي 47ذكر  (7)الدبحوث 

ىو مواكبة التطورات التكنولوجية كبرستُ جودة الخدمات الدقدمة من طرؼ الدؤسسة من حيث الاستخداـ أك 

 سنة،ماستً في الاقتصاد النقدم البنكي كأستاذة جامعية،مكلفة بوسائل 39أنثى، (6)الشراء،كأجاب الدبحوث

الدفع الالكتًكني ،أف ىدؼ الاتصاؿ الرقمي ىو برستُ مستول خدماتها الدقدمة كتسهيل الإجراءات بالإضافة إلذ 

سرعة الاتصاؿ،كما أنو خفف أعباء كبتَة عن الزبوف كالدؤسسة من جوانب كثتَة،بالإضافة إلا أف البنك يسعى 

سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بدصلحة 35ذكر، (1)إلر رقمنة إدارتها كخدماتها  كبرستُ جودتها، أما الدبحوث
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التنشيط التجارم،إف الذدؼ من الاتصاؿ الرقمي ىو التواصل مع الزبائن بشكل أكبر كأسهل لشا يساعد الدواطنتُ 

على التواصل في أم كقت كزماف كمكاف  الذم يساعدىم على الاستفسار على الخدمات أك الدنتوجات التي 

. يريدكف طلبها 

: التحليل 

تهدؼ الدؤسسات إلذ رقمنة إدارتها كالتحوؿ لضو تطبيق  الاتصاؿ الرقمي حيث يؤدم تطبيق تكنولوجيا الاتصاؿ 

الرقمي إلذ برستُ من جودة خدماتها،حيث يؤدم الاتصاؿ الرقمي إلذ إحداث تغيتَ في الدؤسسة كىذا تأثتَ لا 

يعود إلغابا على الدنظمة كزبائنها حيث يساعد في التواصل بشكل سريع كلا لؼضع إلذ عامل  الوقت أك 

الدكاف،كيساعد الدوظفتُ في إدارة مهامهم بشكل جيد كيوفر عليهم التنقل،كتوفتَ الدسافات كالجهد،كىذا ما يسعى 

،حيث أنو دائما ما يسعى إلذ عصرنة إدارتو كرقمتنها بدرافق حديثة كىذا ما "بدر"إليو بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 

حيث يهدؼ لتسهيل إجراءات الزبوف كتوفتَ عناء .رأيناه في الفضاء الرقمي في المحور الأكؿ كالثاني كما يهدؼ إليو 

اللجوء إلذ البنك أك إحضار كثائق كثتَة،كعليو فأف إجابات الدبحوثتُ كلها تدؿ على الدكر الكبتَ الذم ما يقدمو 

الاتصاؿ الرقمي فهو دائما ما لػاكؿ برستُ خدمات الدؤسسة كتسهيل الإجراءات  الإدارية  كالحصوؿ على 

الدعلومات عند الدوظفتُ كتواصل بشكل أسرع  

: استنتاج

إف الذدؼ الرئيسي للاتصاؿ الرقمي ىو تبسيط الإجراءات ك لدعاملات كبرستُ الخدمات بشكل أفضل،بالإضافة 

. إلذ التواصل بشكل دائم مع الزبائن كعن بعد كالحصوؿ على الدعلومات

 

ىل أدى الاتصال الرقمي إلى تقريب المواطن من المؤسسة؟ :5س
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. يرل أغلب الدبحوثتُ أف الاتصاؿ الرقمي دكر فعاؿ في تقريب الدواطن من الدؤسسة

سنة،ليسانس في الدالية،مكلف بالديزانية كمراقبة الستَ، نعم ساعدنا الاتصاؿ الرقمي 50ذكر، (9)أجاب الدبحوث

، لؽكن للجمهور  www.badrbanque.dzالكثتَ في تقريب الدواطن إلينا،حيث أف لدؤسسة موقع رسمي 

أف يتعرؼ على خدمات كمنتوجات كأىداؼ الدؤسسة حوؿ الاستفسار في موضوع أك لؽكنهم  

سنة،ليسانس في الاقتصاد 39أنثى، (2)أما الدبحوث.الاطلاع على منتوجات الدؤسسة عبر الفايسبوؾ 

سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بدصلحة 35ذكر، (1)كالتسيتَ،مكلفة بالقركض التجارية الخارجية ،كالدبحوث

التنشيط التجارم، ساعدنا الاتصاؿ الرقمي في برستُ جودة الخدمة كالسرعة في أدائها من خلاؿ الوسائل الرقمية 

الحديثة،كىذا ما أدل إلذ كسب ثقة الزبوف كتقريبو من الدؤسسة،كما أف الدؤسسة تستخدـ الرسائل النصية 

 لتعريف الزبوف عن الطلب الذم قدمو أصبح متاحا كلؽكن الاقتًاب من البنك في أسرع SMSالقصتَة

طلب زبوف لبطاقة حسابية بنكية فعندما تصبح متاحة ترسل الدؤسسة رسالة نصية لزبوف إما عن طريق :كقت،مثاؿ

SMSأك Email من اجل استلامها في اقرب كقت .

: التحليل

 من خلاؿ برليل ىذه الدقابلات نلاحظ أف لاتصاؿ الرقمي دكر ىاـ في تقريب الدواطن من الدؤسسة كذلك

الدوقع الرسمي لبنك الفلاحة كالتنمية :باستخداـ الوسائل الاتصالية الحديثة من ألعها

 Badrأك عبر الفايسبوؾ  Email(contact@badr.dz )ك (www.badrbanque.dz)الريفية،

banque -ىذه الوسائل استطاعت تقريب الزبوف من الدؤسسة حيث سالعت . بنك الفلاحة كالتنمية الريفية

بشكل فعاؿ بالتعريف بدنتجاتها كخدماتها،نظرا لسهولة الدخوؿ لذذه الدنصات ،فهي متاحة للجميع كلدن لو اىتماـ 

 بهذه الخدمات حيث أف الدوقع الرسمي للمؤسسة يضم كافة الدعلومات حوؿ البنك بداية من التعريف أكبهذا المجاؿ 

بالدؤسسة،منتوجاتها،خدمتها كمهامهاّ،كحتى إف  كاجو الزبوف مشكل في أحد خدماتها لؽكنو ملئ استمارة الكتًكنية 

http://www.badrbanque.dz/
http://www.badrbanque.dz/
http://www.badrbanque.dz/
http://www.badrbanque.dz/
http://www.badrbanque.dz/
mailto:contact@badr.dz
mailto:contact@badr.dz
mailto:contact@badr.dz
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يشرح فيها الدشكل الذم يواجهو،فيعطيو البنك موعد خاص من أجل الاقتًاب للمؤسسة الأقرب لو من أجل 

. حلو،ككل ىذا يتم عن بعد

: استنتاج

نستنتج أف كسائل الاتصاؿ الرقمي تقرب الدواطن من الدؤسسة من خلاؿ الوسائل الحديثة التي توفرىا لزبوف كالتي 

. تساىم في كسب رضا كثقة الزبوف كبرستُ جودة الخدمة

: ملخص المحور

إلذ أف " مسالعة الاتصاؿ الرقمي في زيادة جودة الخدمة العمومية "تم التوصل في ىذا المحور الذم برت عنواف

حيث أنو استطاع أف يقرب الدواطن . لا يتجزأ من مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفيةءالاتصاؿ الرقمي ىو جز

من الدؤسسة من خلاؿ كسائل الاتصاؿ الرقمي الحديثة التي بسثلت في البريد الالكتًكني كمواقع التواصل الاجتماعي 

 كغتَىا من الوسائل الأخرل،حيث أف كل كسيلة اتصالية لذا أغرضها SMSكالرسائل النصية القصتَة 

كمهامها،ساعدت ىذه الوسائل الدؤسسة في عملها بدا أنها تتميز بالسرعة كالفعالية في تقديم خدمات الدؤسسة 

كالسرعة في التواصل بتُ الدوظفتُ كتبسيط الدهاـ كجميع الإجراءات الإدارية لشا يساىم في برستُ صورة الدؤسسة 

لدل جمهورىا،كلو تأثتَ الغابي على أداء كتستَ العمل كالحفاظ على زبائنها،كذلك من خلاؿ لستلف الوسائل 

الحديثة،إذ يسعى البنك  إلذ مواكبة التطور التكنولوجي من أجل تقديم الأفضل في لستلف الأنشطة 

. كمنتوجاتها،حيث أف الدؤسسة أنشأت فضاء خاص يساعد على تقريب الدواطن أكثر منها

 

المشاكل التي تواجهها مؤسسة بنك الفلاحة و التنمية الريفية أثناء القيام بتقديم : المحور الرابع

. الخدمة العمومية باستخدام الاتصال  الرقمي
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: تمهيد

أثناء " بدر"من خلاؿ المحور الرابع الذم يتمحور حوؿ الدشاكل التي تواجو مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 

كمنو سيتم معرفة أبرز الدشاكل التي تواجو الدؤسسة .قيامها بتقديم الخدمة العمومية باستخداـ الاتصاؿ الرقمي

ككيف تأثر كمدل تأثتَىا على الدؤسسة ككيف تتعامل مع جمهورىا من خلاؿ طرح الدشاكل التي تواجههم،كفي 

الأختَ يتم تقديم اقتًاحات كحلوؿ لتلك الدشاكل  

ما ىي أبرز المشاكل التي تواجو مؤسسة بنك الفلاحة و التنمية الريفية ؟ : 1س

أجاب معظم الدبحوثتُ بالدؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية أف جميع الدؤسسات لا بزلوا من الدشاكل كالدشكل 

لؼتلف  من مؤسسة إلذ أخرل حسب  الخدمات التي تقدمها كل مؤسسة فمن بينها الانقطاع في شبكة 

. الانتًنت

 سنة،ليسانس في الدالية،مكلفة بدراسة ملفات القركض ،أف الدشكل الذم تواجهو 52أنثى، (3)أجاب الدبحوث

الدؤسسة باستخداـ الاتصاؿ الرقمي ىو الانقطاع في شبكة الانتًنت فمعظم الدعاملات برتاج إلذ كجود الشبكة 

فمثلا عندما يرد الزبوف سحب أمولو بالشيك فاف انقطاع الشبكة لؽثل لو عائقا لسحب أموالو،كما أجاب 

سنة،ليسانس في العلوـ التجارية الدالية،مكلفة بالقركض، في بعض الأحياف يواجو الزبوف 44أنثى، (4)الدبحوث 

مشكلة في بطاقتو الدصرفية البنكية فتضطر مؤسستنا الاتصاؿ بالوكالة الرسمية بالعاصمة كالاستفسار عن بطاقتو 

البنكية كسبب العطب كالخلل،كما أضاؼ أف الشكل الدتكرر ىو انقطاع في الشبكة،رغم ذلك فاف الدؤسسة بذد 

حل في أسرع كقت،من أجل عدـ تفاقم  الأعماؿ التأخر على الزبوف،كما قاؿ في بعض الأحياف نواجو مشاكل 

.  على مستول الدوزعات الآلية
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: التحليل

فمن خلاؿ .إف الدؤسسات لا بزلو من الدشاكل كالعراقيل تؤثر على عمل الدؤسسة كعلى الزبوف على حد سواء

برليل الدقابلات نلاحظ أف من الدشاكل الدتكررة كالدائمة في الدؤسسة ىي الانقطاع في شبكة الانتًنت،أم أف 

ضعف  تدفق خدمات  شبكة الانتًنت يؤثر  على عمل الدوظفتُ من حيث إنهاء الدهاـ في الوقت الدناسب كىذا 

بسبب أيضا على الزبوف،كما أف الدشاكل التقنية التي بردث في البطاقات الحسابية البنكية  في بعض الأحياف قد 

أك بحدث خلل في  (كعدـ معرفة الزبوف لوقت انتهاء صلاحية البطاقة)تكوف من عدـ الدعرفة من قبل الزبوف 

. البطاقة الحسابية لخد ذاتها فهذا يصبح من اللازـ الاتصاؿ بالوكالات الدعنية

: استنتاج

نستنتج أف من الدشاكل الرقمية التي بردث في مؤسسة بنك الفلاحة ك التنمية الريفية ىو انقطاع في شبكة 

دقيقة،كأيضا من 30الانتًنت إلا أف الدؤسسة تسعى جاىدة لحل ىذا مشاكل  كفي كقت سريع إذ لا يتجاكر 

. الدشاكل التي بردث ىو حدث خلل في بعض الأحياف بدوزعاتها الآلية كبطاقاتها البنكية

كيف تتعامل المؤسسة مع المشاكل التي تواجو المؤسسة؟ :3س

حيث  أجاب الدبحوث .أجاب أغلب الدبحوثتُ أف الدؤسسة تسعى جاىدة لحل ىذه الدشاكل كفي أسرع كقت

في تطوير  دائم سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بالوسائل العامة ،أف الدؤسسة تسعي بشكل47ذكر، (7)

 سنة،ماستً في الاقتصاد 39أنثى، ( (6)خداماتها  رغم ذلك تبقى الدشاكل موجودة في الدؤسسة،أجاب الدبحوث

النقدم البنكي كأستاذة جامعية،مكلفة بوسائل الدفع الالكتًكني،أف لكل مؤسسة مشاكل براكؿ حلها كبأسلوبها 

سنة،ليسانس في 44أنثى، (4)أما الدبحوث.الخاص كأيضا تبقى الدشاكل حسب الخدمات التي تقدمها الدؤسسات
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العلوـ التجارية الدالية،أجاب أف مؤسسة تسعى جاىدة لحل مشاكل زبائنها كبشكل سريع،مثاؿ على ذلك لصد 

تذبذب في شبكة الانتًنت،فهذا من الدشاكل الدتكررة قد تودم إلذ انزعاج الزبوف من تأخر الخدمة التي قاـ 

. بطلبها، فنحن كمؤسسة نسعى لتهدئة الزبوف كتقديم حلوؿ بديلة 

: التحليل

من خلاؿ برليل أسئلة الدقابلة نلاحظ أف الدؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بدستغالز تسعى دائما إلذ إلغاد 

حلوؿ كبدائل لدشاكل جمهورىا  في أسرع كقت لشكن كتقييم كاختيار الحلوؿ الدناسبة بذلك الدشاكل،إلذ جانب 

التجاكب مع الدشكل بأسلوب مناسب إلذ جانب دراسة الدشكل الدطركح من جميع الجوانب كالجهات لتفادم 

عدـ الوقوع في نفس الدشكل مرة أخرل ىذا ما تسعى إليو الدؤسسة دائما من أجل كسب كنيل كثقة جمهورىا  

كتقربيهم منها عن طريق الاستعانة بالوسائل الاتصاؿ الرقمية الحديثة حيث يعتبر رضا الزبائن من أكلذ ما تهدؼ 

. إليو الدؤسسة لتحقيق أىدافها

: استنتاج

نستنتج أف  مؤسسة  بنك الفلاحة كالتنمية الريفية  تسعى دائما للاستجابة إلذ مطالب جماىتَىا كإلغاد حلوؿ 

. سريعة للمشاكل التي تواجو زبائنها بدختلف الوسائل 

ما ىي اقتراحاتك لحل ىذه المشاكل ؟ : 6س

كانت إجابات أغلب الدبحوثتُ أف مشكل الانقطاع الانتًنت من الدشاكل الدتكررة في الدؤسسة،حيث أجاب 

سنة،ليسانس في العلوـ التجارية الدالية،مكلفة بالقركض،إف مشكل تدبدب الانتًنت ىو 44أنثى،(4)الدبحوث

دقيقة أك ساعة على 30مشكل تعاني منو الدؤسسة كبشكل متكرر لكن لضن كمؤسسة براكؿ إلغاد حل لا ينجاكز
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 سنة،ليسانس في الدالية،مكلفة بدراسة ملفات القركض ، تعاني في بعض 52أنثى، (3)الأكثر،إذ أجاب الدبحوث 

الأحياف الدؤسسة مشاكل في موزعاتها الإلية فنلجأ كموظفتُ إلذ استخداـ الشيك بدؿ الدوزع الآلر مع على 

سنة،ليسانس في المحاسبة،مكلف بدصلحة التنشيط التجارم،من بعض 35ذكر، (1)الزبوف، كما أجاب الدبحوث

الدشاكل التي لدينا ىو كجود خلل أك مشكل في البطاقة الدصرفية البنكية لزبوف،فعندما يقدـ الزبوف تلك الشكول 

. تقوـ الدؤسسة بالاتصاؿ بالجهات الدعنية كالاستفسار عن ىذه البطاقة كحل الدشكل في أسرع كقت لشكن

: التحليل

من خلاؿ برليل الدقابلات نلاحظ أف الدؤسسة تسعى جاىدة لحل مشاكلها كفي كقت قصتَ،حيث براكؿ 

الدؤسسة بشكل دائم تقديم اقتًاحات ىذا لكسب رضا جمهورىا كنيل ثقة زبائنها كمن الحلوؿ التي تعتمد عليها 

الذم ىو  VPNالدؤسسة كالدوظفتُ،لصد فيما لؼص انقطاع شبكة الانتًنت تلجأ الدؤسسة إلذ استخداـ نظاـ 

عبارة عن شبكة افتًاضية خاصة تستخدـ في نقل البيانات بأماف مع إخفاء الذوية عبر الشبكة العامة كالتي تعمل 

عن طريق إخفاء العناكين كتشفتَ البيانات،أما بالنسبة لخلل الدوزعات الآلية التي بردث في بعض الأحياف تلجأ 

الدؤسسة إلذ استخداـ الشيك كحل بديل كىذا أيضا يعبر حل عند كجود خلل في البطاقة الدصرفية البنكية لزبوف 

. عندما لا يستطيع سحب أك دفع أموالو ىنا يصبح استخداـ الشيك حلا أيضا

: استنتاج

نستنتج أف الدؤسسات لا بزلو من الدشاكل كالتحديات، لكن رغم ذلك تسعى مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية 

. لإلغاد بدائل كحلوؿ لذذه الدشاكل من أجل كسب رضا جمهورىا ك رسم صورة جيدة عن الدؤسسة" بدر"الريفية 

 :رملخص المحو
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لدشاكل التي تواجهها مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية أثناء  ا"تم التوصل في ىذا المحور الذم ىو برت عنواف

إلذ أف كل الدؤسسات لا بزلو من العراقيل كالدشاكل " القياـ بتقديم الخدمة العمومية باستخداـ الاتصاؿ  الرقمي

كالتحديات لكن ىذه الدشاكل بزتلف حسب نوع الدؤسسة كالخدمات التي تقدمها،إذ لصد مؤسسة بنك بدر أف 

من أحد مشاكلها تدبدب في تدفق الانتًنت ،يعتبر من الدشاكل الدتكررة ،رغم ىذا فاف الدؤسسة براكؿ حل ىذا 

 دقيقة من أجل أف لا تكوف عراقيل في العمل كأف لا يسبب ىذا الدشكل مشكل 30الخلل في كقت لا يتجاكز 

بالإضافة إلذ ىذا تكوف ىناؾ في بعض الأحياف تكوف ىناؾ مشاكل في ...أخر،قد يكوف مع الزبوف أك غتَىا

الدوزعات الآلية الدصرفية أك البطاقات البنكية،فالدؤسسة تسعى لإلغاد حلوؿ بديلة مثل استخداـ الشيك كحل 

أخر، ىنا لصد أف الدؤسسة تسعى الدواجهة كإلغاد حلوؿ بديلة كسريعة من أجل إبقاء صورتها الجيدة لدل جمهورىا 

. بالإضافة إلذ كسب رضا كنيل ثقتهم

. من خلاؿ اختبار  الفرضيات كمعرفة مدل برقيق كل منها:نتائج الدراسة على ضوء الفرضيات-2

يساعد الاتصال الرقمي على زيادة جودة الخدمة المقدمة  " الدتمثلة في : الفرضية الثانية:الفرضية الأولى

برققت ىذه الفرضية من خلاؿ النتائج التي برصلنا عليها من برليل الدقابلات "وبالتالي تحقق المؤسسة أىدافها

التي قمنا بها مع موظفتُ الدؤسسة، إذ يعمل الاتصاؿ الرقمي على خلق اتصاؿ دائم بتُ الدنظمة ك زبائنها كيعمل 

على توفتَ الوقت كالجهد كالدسافة كبزفيف الأعباء،حيث أف الدؤسسة تسعى جاىدة  إلذ زيادة جودة خدمات 

 كالدنتوجات كتغيتَ نظامها البنكي ،كذلك من خلاؿ لرموعة من التجديدات التي قاـ بها البنك من بينها التجديد

لصاز االتي تسهل على الزبائن الاطلاع على حساباتهم ك e-bankingفي البطاقات البنكية الدصرفية كخدمات 

كموزعات   TPEأعملهم الدتعلقة بالبنك عن بعد بالإضافة أف الدؤسسة  كفرة أجهزة الدفع الالكتًكني 

الآلية،كما أنها ستفتتح فضاء رقمي خاص بها ،ىذه التجديدات سهلت على الدؤسسة كعلى الزبوف تسهيل 
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لستلف الدهاـ كالدعاملات،بهذا تكوف قد كفرت خدمات مرلػة كلشيزة للزبائن من أجل كسب ثقة كرضا جماىتَىا 

. الوفية  كالجديدة

لد  " المؤسسةفييساعد الاتصال الرقمي على زيادة جودة الخدمة المقدمة  لا" الدتمثلة في :الفرضية الثانية

برليل الدقابلات التي قمنا بها مع موظفتُ  خلاؿ منإليها  كصلنالنتائج التي تؿ نظرابرقق ىذه الفرضية ت

لصد أف الدؤسسة تسعى دائما إلذ زيادة جودة خدماتها من خلاؿ الاستعانة كتوظيف الاتصاؿ الرقمي الدؤسسة،إذ 

 .على خدماتها

فنجد أف الدؤسسة قد أحدثت لرموعة من التجديدات في خدماتها كمنتجاتها كأيضا تغيتَ بعض الخدمات من كل  

ما ىو تقليدم إلذ رقمي فنجد كمثاؿ تقديم خدمة الدفع أك السحب عن طريق الشيك  قد أصبح عن طريق 

 التي كزعات الآلية أك عن طريق الدTPEالبطاقات الالكتًكنية كتتم العملية إما باستخداـ أجهزة الدفع الالكتًكني

تسعى جاىدة إلذ برستُ كزيادة جودة خدماتها من خلاؿ الدؤسسة كمنة لصد أف ،تتوفر داخل البنك أك خارجو

 .الاتصاؿ الرقمي كالذم أصبح جزء من الدؤسسة  لتسهيل العمل سواء على الزبوف أك الدوظف
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: النتائج العامة للدراسة الميدانية-3

: توصلنا من خلاؿ ىذه الدراسة إلذ

. أف الاتصاؿ أصبح  الرقمي جزء لا يتجزأ من عمل الدؤسسة.

. تستخدـ الدؤسسة الوسائل الحديثة كالتقليدية من ضمن خدماتها كالتواصل مع زبائنها .

الحاسوب كالبريد  ىي" بدر"في الدؤسسة بنك الفلاحة كالتمنية الريفية  أىم الوسائل اعتمادا من.

. الالكتًكني،الفاكس،الذاتف،بالإضافة إلذ شبكة الانتًنت كالتي لا تستطيع الدؤسسة الاستغناء عنها

إف أكثر الخدمات التي تقدمها الدؤسسة تكوف عن طريق الاتصاؿ الرقمي كالتي تتمثل في فتح حسابات . 

... بنكية،طلب بطاقات مصرفية خاصة بالبنك كغتَىا

ساىم الاتصاؿ الرقمي في تبسيط الإجراءات كالدعاملات الإدارية،ىذا ما أدل لتوفتَ الوقت كالجهد كالدسافة على . 

. الزبوف

. نتوجات بشكل سريع كعصرمالددمات كالخأف استخداـ الدؤسسة للاتصاؿ الرقمي جعلها تقدـ . 

. رغم استخداـ الدؤسسة لوسائل الاتصاؿ الرقمي إلا أنها لد تتخلى الدعاملات الورقية .

. قرب الاتصاؿ الرقمي الدواطنتُ للمؤسسة من خلاؿ الخدمات التي تقدمها. 

أكثر كسيلة اتصاؿ رقمية يتم الاستعانة بها داخل البنك ىو الحاسوب نظرا لفعاليتو كضركرة استخدامو في جميع .

. الدهاـ
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. ساعدت كسائل الاتصاؿ الرقمية الحديثة بشكل كبتَ في كسب ثقة الزبوف كبرستُ جودة الخدمة العمومية.

لؼتلف الغرض من استخداـ كل كسيلة اتصاؿ رقمية ما بتُ الدوظفتُ،بكنها تهدؼ لغرض كاحد كىو نقل كتبادؿ .

. الدعلومات كالبيانات

مشاكل كصعوبات لكنها تسعى دائما " بدر"كغتَىا من الدؤسسات تواجو مؤسسة بنك الفلاحة كالتمنية الريفية .

. لرصدىا كطرح لرموعة من الحلوؿ كالاقتًاحات التي تساعدىا على مواجهة الصعوبات
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: خلاصة الفصل

بدستغالز نستنتج أف " بدر"من خلاؿ دراستنا الديدانية التي قمنا بها في مؤسسة بنك الفلاحة كالتمنية الريفية 

الدؤسسة تسعى دائما لدواكبة التطور التكنولوجي كرقمنة إدارتها بهدؼ برستُ الخدمة العمومية،كأف كسائل الاتصاؿ 

الرقمية سالعت بشكل كبتَ في برستُ من عملية التواصل بتُ الدوظفتُ كأداء مهاـ البنك بالإضافة إلذ أداء 

الوظائف كزيادة فعالية الخدمات الدقدمة،حيث أصبحت الدؤسسة لا بزضع لعامل الوقت أك الدسافة بل توفتَىا 

بدختلف الوسائل الدمكنة لشا يساىم في كسب ثقة الزبائن،رغم ىذا لا تزاؿ الدؤسسة تواجو لرموعة من الدشاكل 

. كالتحديات إلا أنها تسعى لإلغاد حلوؿ كبدائل لذا
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 :خاتمة عامة

كاف الذدؼ الرئيسي من ىذه الدراسة ىو التعرؼ على دكر الاتصاؿ الرقمي في برستُ الخدمة العمومية في       

بدستغالز،حيث بعد تناكؿ كل من الجوانب الدنهجية كالنظرية ككصولا "بدر"مؤسسة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 

إلذ الديداف كجمع جميع الدعلومات عن طريق إجراء لرموعة من الدقابلات مع موظفي الدؤسسة تم التوصل إلذ أف 

الاتصاؿ الرقمي لو دكر فعاؿ في برستُ جودة الخدمة الدقدمة من طرؼ البنك،حيث يساعد بشكل دائم على 

برقيق الأىداؼ من خلاؿ كسائل الاتصاؿ الرقمية الحديثة كالتي تسهل انتقاؿ الدعلومات كحسن تداكلذا بتُ جميع 

 .الدوظفتُ،بالإضافة إلذ التواصل بشكل سريع كعن بعد

حيث لؽتلك .فالاتصاؿ الرقمي أصبح جزء لا يتجزأ من عمل الدؤسسة إذ يساعد على أداء الوظائف كتسهيلها

تأثتَ الغابي على مردكدية عمل الدنظمة،كما تسعى جميع الدؤسسات في الوقت الحالر إلذ مواكبة التطورات 

التكنولوجية،كقد فرض الاتصاؿ الرقمي نفسو في جميع المجالات كذلك من خلاؿ الخصائص التي يتميز بها،كما 

أتاح فرصة للمؤسسة من أجل البقاء في تواصل دائم كمستمر مع زبائنها كقد ساعد ىذا على نيل رضا كثقة 

 .الدواطن ككسب زبائن جديدة،كما أنو ساعد الدؤسسة لقديم منتوجاتها كخدماتها كسهل عليها أداء مهامها

 :حيث توصلت ىذه الدراسة إلذ لرموعة من النتائج من ألعها

 .أف للمؤسسة خلية رقمية تساعدىا في أداء مهامها كتسهيل الخدمة سواء على الدؤسسة أك على الزبوف-

ساعدت كسائل الاتصاؿ الرقمية الحديثة في تقريب الدواطن من الدؤسسة كتوفتَ الراحة لو كتبسيط جميع -

الدعاملات كالإجراءات لطرفتُ كىذا ما تسعى إليو الدؤسسة من اجل كسب رضا زبائنها كنيل ثقتهم،كمن أجل أف 
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برقق الدؤسسة أىدافها من خلاؿ رقمنة إدارتها،كما أف أنها تواجو مشاكل كبرديات مثل اغلب الدؤسسات لكن 

 .ىذا لد لؽنعها من إلغاد حلوؿ كبرقيق ما تسعى إليو

 كلذذا لؽكن القوؿ بأف الدؤسسة مهما كانت طبيعتها لغب عليها أف توظف الاتصاؿ الرقمي باعتباره أنو أصبح 

كسيلة ضركرية لأداء مهامها كخدماتها من أجل بلوغ أىدافها كبرستُ الخدمة العمومية من أجل تقريب الجمهور 

إليها،لذا أصبح من الضركرم على الدؤسسة رقمنة إداراتها لدا لذا ألعية في رصد الأخطاء كبزفيف الأعباء كتوفتَ 

.ىورـالوقت كالجهد سواء على الدوظفتُ أك الج
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  الكتب  :أولا
 1أمينة نبيح ، الاتصاؿ الرقمي ك الإعلاـ الجديد لنموذج الفايسبوؾ ،دار عيداء للنشر ك التوزيع ،عماف ،ط- 
،2018 . 

 1،ط2011باسم عبد الرحمن الدشاقبة، نظريات،دار أسامة للنشر ك التوزيع،الأردف ،-
جورج مقرم عبد الدسيح ، اللغة العربية معجم مطوؿ ،اللغة العربية ك مصطلحاتها الحديثة مكتبة لبناف ،بتَكت 

1933 .

 2009،،دار الدصرية اللبنانية ،القاىرة،5حسن عماد مكاكم،تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في عصر الدعلومات،ط-

 2014،القاىرة،الدار الدصرية اللبنانية،1حسن عماد مكاكم،ليلى حسن السيد،الاتصاؿ كنظرياتو الدعاصرة،ط-

 الإداريةحمد توفيق ماضي،تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في الدنظمات الخدمية،القاىرة الدنظمة العربية للتنمية -
،2005. 

. دط. 2020دكتور كماؿ الحاج ،نظريات الإعلاـ ك الاتصاؿ من منشورات الجامعة الافتًاضية السورية -

 . 2011 ،دار الراية الأردف ،1زاىتَ عبد الرحيم عاطف ،لتسويق الخدمات ،ط-

 مركز كايد 2،طكالإدارةسعيد بن عامر،علي لزمد عبد الوىاب،الفكر الدعاصر في تنظيم -
. 1998سبرقيس،القاىرة،

 .  2011عاطف عبدلر العبد،نظريات الإعلاـ ك تطبيقاتها العربية ، دار الفكر العربي ،القاىرة ،-

 2009عامرإبراىيم  قنديلجي،إلؽاف فاضل السمرائي،شبكة الدعلومات كالاتصالات،دار الدستَة للنشر،عماف ،-

. 1977 ،ككالة الدطبوعات ، الكويت ، 3عبد الرحمن بركم ،مناىج البحث العلمي ،ط-

. 2001عبد الدطلب عبد الحميد،التمويل المحلي ك التنمية المحلية،الإسكندرية،الدار الجامعية،-

  .2006علي غربي ،أبجديات الدنهجية في كتابة الرسائل الجامعية ،مطبعة ستَتا كولر -

  1996فاركؽ مقداس،قاموس مصطلحات علم الاجتماع،عماف،دار الشركؽ لنشر كالتوزيع،-
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 .فؤاد البستاني ،منجد الطلاب ،دار الشركؽ، بتَكت،د ط -
جواف 1لفرع مصطفى،الإدارة الالكتًكني،كمدخل لتحستُ الخدمة العمومية،قطاع كزارة الداخلية،تاريخ الاطلاع -

. 10:00،الساعة 2021

. 1997لزمد أمتُ عودة،أدارة الدشركعات العامة القضايا كالاستًاتيجيات،جامعة الكويت،-

  2010لزمد جماؿ الفار،الدعجم الإعلامي ،عماف ،دار أسامة لنشر ك التوزيع ،-

 1983لزمد شوقي شادم،الحاسب الالكتًكني كنظم الدعلومات،دط،دار النهضة لنشر ك التوزيع،بتَكت،-

 .2007 ، القاىرة ،عالد الكتب،1لزمد عبد الحميد،الاتصاؿ الإعلاـ على شبكة الانتًنت ،ط-

لزمد عبد الحميد،العلاقات بتُ مستحدثات تكنولوجيا الاتصاؿ ك الدعلومات كبتُ التنمية البشرية في لراؿ -
 2002التعليم،قضايا جوىرية كقائع الدؤبسر العلمي العاشر لكلية التًبية،جامعة حلواف،

.   2004،عالد الكتب القاىرة،3لزمد عبد الحميد،نظريات الإعلاـ كابذاىات التأثتَ،ط-

لزمد عبد الفاتح حمدم،مسعود بسعدية،تكنولوجيا الاتصاؿ كالإعلاـ الحديثة،الاستخداـ ك -
. 2010،الجزائر،مؤسسة الكنوز الحكمة 1التأثتَ،ط

. 2001،كتاب الجامعي،الامارات العربية،1لزمود لزمد الحلية،التكنولوجيا التعليمية كالدعلوماتية ،ط-

 ،دار الدنتورل ،الدعرفة ك النشر ك التوزيع 1مناؿ ىلاؿ مزاىرة ،بحوث الإعلاـ كالاتصاؿ ،أسس ك مبادئ ،ط-
 . 2011،الأردف 

. 2008نبيل لزمد مرسي،التقنيات الحديثة للمعلومات،دط ،دار الجامعة الجديدة،-

،دار البداية ناشركف ك 1ياس خضر البياتي،الاتصاؿ الرقمي أمم صاعدة كأمم مندىشة،ط-
. 2015موزعوف،الأردف،
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 مذكرات تخرج  :ثانيا
باحمو مصطفى كعزيزم عبد القادر،الدرفق العاـ كرىاف برستُ الخدمة العمومية في الجزائر ،مذكر لنيل شهادة -

 .  2019-2018الداستً في القانوف الإدارم 

حموش مدلػة،الاتصاؿ الرقمي كتأثتَه على الأداء الوظيفي،مذكرة مكملة لنيل شهادة الداستً في علوـ الإعلاـ -
 2020-2019كالاتصاؿ،بزصص اتصاؿ كعلاقات عامة ،

حورية بولعويدات ،استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية،دراسة ميدانية بدؤسسة -
قسنطينة ،مذكرة لنيل شهادة الداجستتَ في بزصص     GRTGسونالغاز،فرع  لتستَ شبكة نقل الغاز بالشركؽ 

. 2008-2007اتصاؿ كعلاقات عامة 

 الالكتًكنية ك دكرىا في تفعيل الخدمة العمومية،دراسة ميدانية في بلدية أـ البواقي،مذكرة الإدارةزينة أزغوغ،-
 .2019-2018مكملة لنيل شهادة الداستً في،بزصص اتصاؿ كعلاقات عامة،

صالح بخالد ،آليات برستُ الخدمة العمومية في الجزائر ،مذكرة لنيل شهادة الداستً في العلوـ السياسية ، بزصص -
إدارة ك تستَ الجماعات المحلية ،كلية الحقوؽ ك العلوـ السياسية ،جامعة الدكتور مولام طاىر سعيدة 

2017/2018 . 

 ك الجزائر الأمريكيةعاشور عبد الكريم ،دكر الإدارة الالكتًكنية  كترشيد الخدمة العمومية في الولايات الدتحدة -
 . 2009/2010,،رسالة ماجستتَ ،جامعة منتورل قسنطينة 

عبتَ بن حمزة ك ىناء حمادم ،استخداـ اتصاؿ الرقمي في الدؤسسة العمومية ك دكره في برستُ الخدمة العمومية -
دراسة ميدانية موظفي مصلحة الحالة الددنية ك بيومتًم ببلديات دائرة جامعة ،بزصص اتصاؿ  علاقات عامة – 
.2020/2021  

 

 المجلات و الدوريات:ثالثا .
،لرلة الشعاع (التجربة الجزائرية ألظوذجا)رابحي بوعبد الله ،دكر الإدارة الالكتًكنية في برستُ الخدمات العمومية-

 01،2020 ،العدد 04لدراسات الاقتصادية،المجلد 
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سهاـ حسن علي الشجتَم، إشكالية التلقي صناعة الحدث في الاتصاؿ الرقمي،المجلة الجزائرية لبحوث الإعلاـ -
 2020،جامعة بغداد،العراؽ،02ك الرأم العاـ ،العدد

 العامة حديثة كدكرىا في معالجة إشكالية إدماج مفهوـ الإدارة في الخدمة العمومية،لرلة الإدارةشريفة رفاع نظرية -
  2008،بجاية،06الباحث

غنية نزلر،دكر الإدارة الالكتًكنية في ترقية خدمات الد رافق العمومية المحلية،لرلة العلوـ القانونية ك 
. 2016 ،جامعة الشهيد حمة لخضر12السياسية،العدد

 جرائد وملتقيات :

الركيزة الجديدة "الدعرفة"بن كسعيد زينة كمباركي سمتَة،الدعرفة في البنوؾ الجزائرية،مداخلة ضمن الدلتقى الدكلر-
 2005-11-12/13كالتحدم التنافسي للمؤسسات كالاقتصاديات،جامعة بسكرة،

 6483،العدد2011-09-21حفيظ صواليلي،جريدة الخبر الجزائرية،الصادرة بتاريخ-

 المقابلات: 

،بنك الفلاحة (مقابلة شخصية)،دكر الاتصاؿ الرقمي في برستُ الخدمة العمومية2023-04-10رحو الجيلالر-
. مستغالز" بدر"التنمية الريفية

 المواقع الالكترونية :

http://www.badrbanque.dz/ le03/04/2023,A°13 :30 
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" بدر"الذيكل التنظيمي بدؤسسة بنك الفلاح كالتنمية الريفية : (01)ملحق رقم

 مستغالز
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دليل المقابلة: (02)ملحق رقم  

:السمات العامة   

.........:الجنس   

  ...............:السن

................:الدستول التعليمي   

...............:الوظيفة   

.............:سنوات الخبرة   

الوسائل الرقمية المستخدمة داخل مؤسسة بنك الفلاحة و التنمية الريفية: المحور الأول  

ما ىي أبرز الوسائل التي تستخدمها الدؤسسة ؟:  1س   

ما مدل استخداـ الدوظفتُ لذذه الوسائل ؟:  2س   

ما ىي أكثر كسيلة حديثة تستخدمها؟:  3س   

كيف تساعد ىذه الوسائل في تسهيل خدمات الدؤسسة ؟ : 4س   

ىل لصفحات الفايسبوؾ دكر في تقديم خدمات ك منتجات الدؤسسة للمواطن؟:5س  

ما ىو تقييمك لاستخداـ ىذه الوسائل داخل الدؤسسة ؟: 6س   

.الخدمات التي تقدمها المؤسسة : المحور الثاني   

ما ىي الدهاـ الرئيسية للبنك؟: 1س  

ما ىي أىم الخدمات التي تقدمها الدؤسسة باستخداـ الاتصاؿ الرقمي ؟: 2س   
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كيف تسعى الدؤسسة لتحستُ خدماتها ؟: 3س   

ىل ترل أف الدؤسسة بزلصت من الدعاملات الورقية في الإجراءات الإدارية ك الخدمات مع الدواطنتُ ؟: 4س   

ىل ىناؾ معالجة سريعة للخدمات ك انشغالات مواطنتُ،كيف ؟ : 5س   

ما ىي أىم التجديدات التي أحدثها النظاـ الرقمي في خدمات الدؤسسة ؟ :6س  

مساىمة الاتصال الرقمي في زيادة جودة الخدمة العمومية: المحور الثالث   

ماذا تعتٍ الرقمنة بالنسبة للمؤسسة ؟  : 1س  

ىل للمؤسسة خلية رقمية؟:2س  

ما ىو الذدؼ الرئيسي الاتصاؿ الرقمي داخل الدؤسسة ؟: 3س   

كيف أثر الاتصاؿ الرقمي على أداء الدؤسسة ؟: 4س   

كيف لؽكنك تقييم الاتصاؿ الرقمي من خلاؿ برستُ الخدمة العمومية ؟ : 5س   

ىل أدل الاتصاؿ الرقمي إلذ تقريب الدواطن من الدؤسسة ؟ كيف ذالك؟ : 6س   

المشاكل التي تواجهها مؤسسة بنك الفلاحة والتنمية الريفية أثناء القيام بتقديم : المحور الرابع 
  الخدمة العمومية باستخدام الاتصال الرقمي

ما ىي أبرز الدشاكل التي تواجو مؤسسة بنك الفلاحة ك التنمية الريفية ؟ :  1س   

كيف أثرت ىذه الدشاكل على الدؤسسة ؟ : 2س   

كيف تتعامل الدؤسسة مع الدشاكل التي تواجو الجمهور؟:3س  

ما ىي عيوب استخداـ الاتصاؿ الرقمي في الدؤسسة ؟: 4س   

ىل لا زالت الدؤسسة تستخدـ الوسائل التقليدية،ك متى؟  : 5س  
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ما ىي اقتًاحاتك لحل ىذه الدشاكل ؟ : 6س   

  جدول السمات العامة(:03)ملحق رقم 
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 من إعداد الطالبتٌن استنادا على دلٌل المقابلة:المصدر

سنوات  الوظيفة المستوى التعليمي السن الجنس المبحوث
 الخبرة

مكلف  لٌسانس فً المحاسبة 35 ذكر 1
بمصلحة 
التنشٌط 
 التجاري

 سنة12

لٌسانس فً الاقتصاد  39 أنثى 2
 والتسٌٌر

مكلف 
بالقروض 
والتجارة 
 الخارجٌة

 سنة14

مكلف بدراسة   لٌسانس فً المالٌة 52 أنثى 3
ملفات 

 والقروض

  سنة25

لٌسانس فً العلوم  44 أنثى 4
 التجارٌة والمالٌة

مكلف 
 بالقروض

 سنوات10

ماستر فً الهندسة  50 أنثى 5
 الفلاحٌة

مكلف بدراسة  
ملفات 

 والقروض

 سنة12

ماستر فً الاقتصاد  39 أنثى 6
 النقدي البنكً

مكلف بوسائل 
الدفع 

 الالكترونً

 سنة11

مكلف  لٌسانس فً المحاسبة 47 ذكر 7
بالوسائل 

 العامة

 سنة14

مكلف  لٌسانس فً المالٌة 45 ذكر 8
بالوثائق 

 والأرشٌف

 سنة15

مكلف  لٌسانس فً المالٌة 50 ذكر 9
بالمٌزانٌة 

 ومراقبة السٌر

 سنة20

لٌسانس فً العلوم  46 أنثى 10
 التجارٌة والمالٌة

مكلف 
بالمٌزانٌة 

 ومراقبة السٌر

 سنة12
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مستغالز كالتي بعد إجراء "بدر"نلاحظ من خلاؿ جدكؿ البيانات الشخصية لدوظفي بنك الفلاحة كالتنمية الريفية 
،حيث 6،في حتُ بلغ عدد الإناث 4مبحوثتُ حيث بلغ عدد الذكور10بلغ عددىم .الدقابلة معهم في عدة أياـ

كما أف أعمارىم تتًاكح .نلاحظ  من خلاؿ الدستول التعليمي أف أغلبهم حاصلتُ على شهادة الداستً كليسانس
.  سنة،يعملوف بوكالة بدختلف الدصالح كما أنهم لؽتلكوف خبرة جيدة52 سنة إلذ 35من 
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 مستغانم"بذر "وثائق مقذمة من طرف مؤسسة بنك الفلاحة والتنمية الريفية(:04)ملحق 
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 مستغانم"بذر " وثائق مقذمة من طرف مؤسسة بنك الفلاحة والتنمية الريفية(:05)ملحق
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 (06)ملحق

 

 

 (07)ملحق
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 (08)ملحق
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 (09)ملحق

 

 

 (10)ملحق
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 (11)ملحق

 


