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 والعرفانالشكر 
 

 

 حمد الله رب العالمين ونرفع ثنائنا على نبينا محمد صلى الله عليه وسلمن

بعد ذلك، نود أن نعبر عن الشكر والتقدير لله وحده الذي أنار دربنا 

 وفتح أمامنا أبواب النجاح لتحقيق هذا الإنجاز.

وفي هذا السياق، نود أن نعبر عن الشكر والتقدير لكل أساتذة قسم 

التسيير عامة والتسيير الاستراتيجي خاصة الذين نستفيد من معرفتهم 

 وخبراتهم.

ونود أن نقدم الشكر أيضًا لجامعة عبد الحميد بن باديس بمستغانم 

 وموظفيها الذين ساهموا في نجاح هذا العمل المتواضع.

ولم يكن بإمكاني إكمال هذه المذكرة بدون امي وابي واخوتي الذين كانوا 

 الحافز والدعم منذ بداية مشواري الدراس ي.

                             في النهاية، نود أن نعبر عن شكرنا لزملائنا ولجميع لأشخاص

 الذين قدموا لنا المساعدة والدعم. جزاهم الله خيرًا.

: محمد صلى الله عليه وسلمولا يمكننا أن نقدر شكرنا إلا للناس، لقول 

الناس لا يشكر الله". فنود أن نشكر كل من ساهم في "من لا يشكر 

 إنجاح وانجاز هذا العمل المتواضع.
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 الاهداء

في نهاية رحلتي الجامعية، أتوجه بكل حماس ونشاط لأختم بحث تخرجي الذي 

ر عن امتناني العميق  ِّ
 وفي هذه اللحظة المهمة، أود أن أعب 

ً
استغرق تعبًا ومشقة

 إتمام هذا الإنجاز العظيم.لكل من ساهم في 

اهديه الى والدتي على دعمها اللامحدود، فقد كانت السند الحقيقي والحافز 

 الأبدي، وهي الأساس الذي بنيت عليه نجاحي.

أيضًا، لا يمكنني إلا أن اذكر عائلتي المحبوبة وأصدقائي الأوفياء الذين كانوا إلى 

 جانبي طوال رحلتي.

م. الى أساتذتي الأعزاء،  ِّ
الذين قدموا لي المعرفة والإرشاد والتوجيه القي 

 ساعدتموني في تحقيق نجاحي الأكاديمي.

 وأمتنُّ لكل من كان له فضل في مذكرتي، من عمال وموظفين في الجامعة

 مؤسسة التربص.

لذا، أود أن أهديكم بحث تخرجي بكل فخر وامتنان، هذا البحث هو نتاج 

ا من المعرفة والتعلم، فلتكن هذه جهودنا المشتركة، ويحمل في طي
ً
اته إرث

 الصفحات شاهدة على امتناني وتقديري العميق لكل من أسهم في نجاحي.

؛ لقد  شكرًا لكم جميعًا على الدعم اللامحدود والثقة الكبيرة التي وضعتموها فيَّ

كنتم نورًا يض يء طريقي ودافعًا قويًا لتحقيق هذا الإنجاز، أحبكم وأقدركم 

 جميعًا.
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 الملخص:

حاولنا في هذه الدراسة الكشف عن دور الرقمنة في تحسين جودة المؤسسات الخدماتية، 

واعتبار ان العصر الحالي يشهد تقدما تكنولوجيا عظيما وتطور هائل في تقنيات الاعلام والاتصال 

الامر الذي حتم على كافة المؤسسات ضرورة تبني هذه العملية لاسيما المؤسسات الجامعية ففي 

 ةين عرف قطاع التعليم العالي والبحث العلمي تطورات تكنولوجية ومعلوماتيالأخير ين العقد

والبيداغوجي وساهمت في تقديم مجموعة من  الإداري الى تطوير وتحديث النظام  أدتمتلاحقة، 

والطلبة والموظفين، وتمت هذه  للأساتذةالخدمات الرقمية التي عملت على تسهيل سير العمل 

لية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير، جامعة مستغانم من اجل الكشف الدراسة في ك

 عن مدى تطبيق الرقمنة وانعكاسها على جودة الخدمة المقدمة.

 
 الكلمات المفتاحية:

 كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير -الخدمات الرقمية  -جودة الخدمة  -الرقمنة 

Abstract 

In this study, we attempted to reveal the role of digitization in improving the quality of service 

institutions, considering that the current era is witnessing great technological advancement and 

immense development in information and communication technologies. This has necessitated 

the adoption of digitization by all institutions, particularly academic institutions. In the last two 

decades, the higher education and scientific research sector has experienced successive 

technological and informational developments, leading to the modernization and updating of 

administrative and pedagogical systems. These advancements have contributed to providing a 

range of digital services that facilitate the workflow for professors, students, and staff. This study 

was conducted at the Faculty of Economic, Commercial, and Management Sciences, University of 

Mostaganem, in order to uncover the extent of digitization implementation and its impact on the 

quality of the provided services. 

Keywords: 

Digitization - Service Quality - Digital Services - Faculty of Economic, Commercial, and 

Management Sciences 
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مختليييف مجيييالات الحيييياة  فيييي ظيييل عيييالم معاصييير بيييرز فييييه تطيييور تكنوليييوجي سييير ع أدى اليييى تغييييير جيييذري فيييي      

ييان مسيييتحيلا أصيييبح ممكنيييا الييييوم. هيييذه  حييييث أ يييحت التكنولوجييييا عاميييل ميييؤثر فيييي كافييية القطاعيييات، وميييا كي

التغييييرات ليييم تميييس حيييياة الإنسيييان فقيييا بيييل حتيييي بينييية الأعميييال، إذ تيييم تحوييييل أنمييياط العميييل التقليديييية إليييى 

جيياح المنظمييات بمييدى قييدرتها و مرونيية تكيفهييا أنميياط الكترونييية لمواكبيية التقييدم الحاصييل ، الأميير الييذي رهيين ن

مييع الأنظميية  الالكترونييية الحديثيية، ففييي هييذه اتونيية بييات الاهتمييام بتكنولوجيييا المعلومييات والاتصييال الشييغل 

الشاغل للمؤسسات فلم يعد اسيتخدامها أميرا اختيارييا بيل أصيبح ضيرورة ملحية لمجياراة التطيورات الحاصيلة 

الرقمنيية ،ف ييي واحييدة ميين التقنيييات التييي تعتمييد علييى الحواسيييب والإنترنييت  ، وميين مظيياهر هييذه التكنولوجيييا

والتطبيقيييييات الالكترونيييييية والتيييييي تعميييييل عليييييى تتسييييييا وتسييييير ع إجيييييراء العملييييييات إضيييييافة إليييييى حصييييير وتخيييييزين 

المعلوميات . وفيي الوقيت اليراهن تعيد الرقمنية ميين الإسيتراتيجيات الأوليية لتحقييق الارتقياء بمسيتوى الخييدمات 

 أداء الخدمة المقدمة . وتحسين

وفييييي هييييذا الإطييييار سييييعت مؤسسييييات التعليييييم العييييالي والبحييييث العلمييييي علييييى مواكبيييية هييييذه التحييييولات العميقيييية ، 

كانييت بمثابية قفييزة نوعييية نحيو تبنييي مشييروع الرقمنية فييي الجامعييات الجزائريية حيييث إن تطبيقهييا  2020فسينة 

ا فييي التقليييل ميين هييدر الوقييت والطاقييات الذهنييية يعييد فرصيية لهييذه المؤسسييات لتطييوير أدادهييا ، وزيييادة قييدرته

 والمادية ومواجهة كل مشكلات الإدارة التقليدية والتقليد .

، الشيي يء الييذي سيياهم فييي  Progres Moodleوميين أبييرز توجهييات الرقمنيية كانييت نظييام صييفر ورقيية ومنصييات  

 تحسن المخرجات وضمان سلاسة العمليات المختلفة وتعزيز جودة الخدمات المقدمة .

وعدم توفيره بجيودة عاليية هيو وصيفة فعالية للتخليف فيالانخراط  مان التعليم العالي قد أصبح قاطرة التقد

 الخدمات.في النسق الرقمي يعد قاعدة أساسية للتطور المستمر في إطار تحسن جودة 

 وانطلاقا مما سبق سنحاول في هذه الدراسة الإجابة على التساؤل الرئيس ي الذي مفاده:

 كلية العلوم الاقتصادية ية وبالخصوص اتدور الرقمنة في تحسين جودة المؤسسات الخدم هو ما

 جامعة عبد الحميد بن باديس ؟ التجارية وعلوم التسيير 

 التالية خلال تحليله إلى الأسنلة الفرعيةويمكن الإجابة عن هذا التساؤل من 

 ما المقصود بالرقمنة ؟  -

 ما المقصود بجودة الخدمة ؟ -

  ؟ما تأثير الرقمنة على جودة الخدمة المقدمة من طرف جامعة عبد الحميد بن باديس -
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 فرضيات الدراسة: 

 الخييدمات  جهيت مؤسسيات التعلييم العييالي نحيو تبنيي الرقمنية كلميا تمكنييت مين تحسيين جيودةكلميا ات

 المقدمة.

 .لم تساهم الرقمنة في تحقيق الارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة في مؤسسات التعليم العالي 

 :أهداف الدراسة 

  نهدف من وراء إتمام هذا البحث إلى :

 .إلقاء الضوء على أهم المفاهيم المرتبطة بالرقمنة وجودة الخدمة 

  العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير بجامعة التعرف على واقع تطبيق الرقمنة في علبة

 .عبد الحميد بن باديس مستغانم

 السعي وراء إبراز دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمات الجامعية. 

 الرقمنة داخل كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير بجامعة عبد  تقسيم تجربة

 . الحميد بن باديس مستغانم

  ةبيان أثر الرقمنة على تحسين جودة الخدممحاولة. 

  الدراسةأسباب اختيار:   

إن اهتمام الباحث ورغبته في تناول موضوع أو بحث علمي يتم بناءا على دوافع وأسباب متعلقة باعتبارات 

ذاتية ترتبا بالشخص الباحث وميولته وأجرى موضوعية متعلقة بواقع معاش، وقد جاء اختيارنا 

 إلى مجموعة من الأسباب التالية: لموضوع دراستنا

 أسباب ذاتية:

 رغبتي الشخصية واهتمامي الخاص بموضوع الرقمنة. 

  .احساس بقيمة وأهمية الموضوع 

  .إزالة الغموض والإبهام اللذان يحيطان بهذا النوع من المواضيع 

  امعات .الرقمنة في تحسين جودة الخدمة المقدمة بالج إثراء الرصيد الفكري الذي تناول دور 

 اسباب موضوعية:

  .قابلية الموضوع للدراسة والبحث منهجيا ومعرفيا 

  توفر عنصر الحداثة في الموضوع. 

  الانتشار الواسع لاستخدام الرقمنة في المؤسسات الخدمية. 

 الاهتمام العالي والمتزايد بتطبيق الرقمنة في مؤسسات التعليم العالي كآلية لتحسين جودة الخدمة 
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 الدراسة حدود: 

من اجل الاحاطة بإشكالية الدراسة وفهم جوانبها المختلفة والتوصل إلى نتائج موضوعية تم تحديد 

 مجالاتها كالاتي :

 الحدود المكانية للدراسة : 

تم إجراء هذه الدراسة في جامعة عبد الحميد بن باديس كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم 

 التسيير .

 للدراسة : الحدود الزمنية

 .03/06/2024الى  04/03/2024تمت الدراسة النظرية والتطبيقية في الفترة الممتدة من 

 الحدود الموضوعية :

 اقتصرت الدراسة في حدودها الموضوعية المتعلقة بتيان أثر الرقمنة على جودة المؤسسات الخدمية. 

  الدراسةأهمية: 

للرقمنة كونها من المواضيع التي تكتس ي أهمية كبيرة في  إن أهمية هذه الدراسة تكمن في الدور الحيوي  

القرنين الأخيرين نظرا لانتشارها الواسع في شتي المجالات التي تحيا بحياة الفرد والمجتمع ، ونتيجة لما 

حققته من توفير للوقت والجهد والانتقال من نظام تقليدي لنظام حديث يعمل على تسهيل الخدمة 

ه الأول لمختلف المؤسسات الخدمية وبالخصوص الجامعات كأسلوب والية لتطوير المقدمة أ حت التوج

 وتحسين جودة الخدمة المقدمة باعتبار موضوع جودة الخدمة من التحديات الراهنة لهذا العصر.

ولتسليا الضوء على أهمية هذا الموضوع حاولنا دراسة نموذج تطبيق الا وهو دور الرقمنة في تحسين  

بجامعة عبد  رسات الخدمية من خلال كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسييجودة المؤس

الحمد بن باديس التي كانت سباقة للاستفادة من آلية الرقمنة الأمر الذي. انعكس على نوعية وجودة 

 خدماتها المقدمة.

 الدراسات السابقة: 

ميين حيييث انت ييي الاخييرون فكييان لزامييا التطييرق  كييون ان العمييل سلسييلة متتابعيية ميين المعييارف والدراسييات يبييدأ

 الى الدراسات السابقة: 

 :الدراسة الأولى 

رضييييوان بيييين عيسيييي ي، يييييونس معمييييري، معنونيييية بواقييييع عملييييية الرقمنيييية فييييي الجامعيييية الجزائرييييية، دراسيييية حاليييية 

والاتصييال جامعيية العربييي بيين مهيييدي، ام البييوااي، وهييي رسييالة مقدميية لنيييل شييهادة الماسييتر فييي علييوم الإعييلام 

والعلاقات العامة، جامعة العربي بن مهيدي، ام البوااي، كلية العلوم الاجتماعيية، قسيم العليوم الإنسيانية 

حييورت إشييكالية هييذه الدراسيية حييول الرقمنيية باعتبارهييا احييد ابييرز المفيياهيم الحديثيية ، حيييث تم2019-2020
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ليى البحيث عين واقيع عمليية الرقمنية فيي التي يعتمد على تكنولوجيا الاتصال الحديث، حيث تهدف الدراسة ا

الجزائيير ميين خييلال التعييرف علييى الاسييتراتيجيات التييي تطبقهييا إدارة الجامعيية ميين اجييل تحسييين الرقمنيية علييى 

 مستوى الجامعة والوقوف على الإمكانات المخصصة من قبل الإدارة.

يييأداتين رئيسيييييتين لجمييييع  البيانييييات وتمثييييل مجتمييييع واعتمييييد الباحييييث فييييي دراسييييته علييييى الاسييييتتيان والملاحظيييية كي

 البحث في جميع الموارد التشرية التي لها علاقة تسيير عمليات الرقمنة في جامعة العربي بن مهيدي.

اميا بخصييوص نتيائج الدراسيية فقيد قامييا الباحثيان بوضييع تصيور فقييا للنتيائج الان الفتييرة التيي تييم انجياز فيهييا 

مييرت بهييا الجزائيير والعييالم اجمييع واسييتحالة التنقييل المييذكرة هييي فتييرة الصجييز الصيي ي والظييروف ال ييحية التييي 

 لجمع البيانات.

  الثانيةالدراسة: 

، 2بريييييزة بوزعيييييب، مجليييية جييييودة الخدميييية العمومييييية للدراسييييات السيسيييييولوجيا والتنمييييية الإدارييييية، العييييدد 

الباحيث ، الموسوعة بعنيوان، الرقمنية ودورهيا فيي عصيرنة التعلييم العيالي فيي الجزائير قيدم فيهيا 2022ديسمبر 

ميين خييلال تحديييد الإطييار  ،دراسيية تفصيييلية لموضييوع الرقمييية علييى مسييتوى قطيياع التعليييم العييالي فييي الجزائيير

 .في هذا المجال ذةخالمتالاسهامات لرقمنة على مستوى هذا القطاع واهم ل نظيميالتشر عي والت

  الثالثة:الدراسة 

ة لييدراسية ميدانيية لك ،التعلييم العياليجيودة لية لتحسين آك  ةرقمنالبالمعنوية  ،خليف سمية ة،ميفه بطويل

 سيييتكماللا ميييذكرة مقدمييية  ،سييي يتتجامعييية العربيييي "، ريسييييتالعليييوم الاقتصيييادية والعليييوم التجاريييية وعليييوم ال

يياداشيييهادة ماسيييتر  متطلبيييات نييييل هيييذه الدراسييية اليييى  تهيييدفو  ،تخصيييص إدارة أعميييالالتسييييير  عليييوم فيييي يميكي

ر يتسيييالالتجارييية وعلييوم  ،فييي كلييية العلييوم الاقتصييادية التعليييم العييالية وجييودة منييالرق ينتحديييد العلاقيية بيي

التيييدر س فيييي  ليييدى كلييييةالرقمنييية ولييية معرفييية المعوقيييات والصيييعوبات التيييي تواجيييه اسييي ي ومحتتبجامعييية العربيييي 

 التسيير. التجارية وعلوم ،العلوم الاقتصاديةكلية 

وتييم تحليييل   سدر تييوجييه إلييى هينيية الم انسييتتيالا باسييتخدام  الوصييفينه  المييعلييى  تهراسييدالباحييث فييي  اعتمييد

 .SPSSج برنامعلى  بالاعتماد البيانات

الدراسة تم الوصول الى نتائج ذات دلالة إحصائية تدل عليى وجيود علاقية بيين الرقمنية خصوص نتائج ب اما

 رية.وجودة الطلبة، الرقمنة وهينة التدر س، الرقمنة والبرامج الدراسية، الرقمنة والهينة الإدا
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  الرابعة:الدراسة 

 دراسيية حاليية مديريييةالخييدمات، علييى جييودة  آثيير الرقمنيية ة بعنييوانعرحييال، الموسييو  لينييدة، نشييروق مسييعودا

 .ةيفي العلوم التجار  أكاديمي شهادة ماستر نيل لمتطلبات استكمالاكرة مقدمة ذم ،الجامعية الخدمات

مهييا الييى مختلييف تعميامكانييية  لاسييتحالةجهييا ائنتالرقمنيية علييى ضييوء ة بييم تجر يهييدفت هييذه الدراسيية الييى تقيييو 

ومقابلتهييا  نالمتعييامليالجامعييية بنظيير  الخييدماتبمديرييية  ميييالعمييل الرق تجربييةلييى تحليييل االمؤسسييات إضييافة 

 بمعايير الجودة نظير الطلب.

داة أان كي سيتتيعلى الا  قيطبيتي الجانب الف واعتمد ،ليليحالتدراسته على المنه  الوصفي واعتمد الباحث في 

 .SPSSي ئمج الإحصاناالبر  ريقط وتم معالجتها عنرئيسة لجمع البيانات 

 :ييل ماالى ا توصلت هالي المتوصل* اما فيما يخص النتائج 

 .لدى الطلاب وتوظيفها بكفاءة انتاجها وتحديدهاو  لنشر المعلومةفعالا الرقمية لعبت دورا  -

ة نييمقالفعلييي لمشييروعات الر  قتطبيييالعلاقيية تفاعلييية بييين الرقمييية وجييودة الخدميية ويرجييع هييذا لمييدى  وجييود -

 ية .رقمجودة الخدمات ال حقيقلت

 ب على الدراسات السابقة:قيعتال

ة فييييي قطيييياع نييييتنيييياول موضييييوع الرقم معظمهيييياا يمكيييين القييييول هييييالي تطرقنييييا تيييييميييين خييييلال الدراسييييات السييييابقة ال

 .دراستنا للموضوعواستفدنا من هذه الدراسات في تحديد طريقة  الي،التعليم الع

ة نيمقمين حييث الاهتميام بموضيوع الر  تشيابهلنيا ال يتضيحة قا والدراسات السابنقارنة بين دراستالممن خلال 

لليدور إدخالهيا فيي المؤسسيات للسيير ميع التطيور التكنوليوجي، اضيافة  أصبحت من الاولويات، فلا بد من تيال

ميييين هييييذه  فدنااسيييتانتاجهيييا وتحييييديظها وتوظيفهيييا بكفيييياءة، و  ،ة فيييي نشيييير المعلومييييةمنييييذي تقدميييه الرقالفعيييال اليييي

 الدراسات في تحديد طريقة دراستنا للموضوع.

عليييى  معظيييم الدراسيييات اعتميييدتوتختليييف دراسيييتنا الحاليييية عييين الدراسيييات السيييابقة مييين أداة المسيييتخدمة ف

دراسيييييتنا عليييييى أداة  تاعتميييييد ي حيييييينفييييي spssليلهيييييا باسيييييتخدام برنيييييامج حوت البيانييييياتان فيييييي جميييييع تتيالاسيييييأداة 

لدراستنا هو بيان أثر الرقمنية عليى تحسيين  ان الهدف الرئيس يفي الهدف حيث ضافة إلى الاختلاف المقابلة ا
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جييييييودة المؤسسييييييات الخدماتييييييية وبالتحديييييييد كلييييييية العلييييييوم الاقتصييييييادية، التجارييييييية وعلييييييوم التسيييييييير، جامعيييييية 

 مستغانم.

 الدراسة منهج: 

نتيييائج المرجيييوة تيييم اعتمييياد المييينه  الوصيييفي التحقييييق أهيييدافها وللوصيييول إليييى ل ةحاوليييمالدراسييية و  نظيييرا لطبيعييية

ة رئيسيية لمعرفية تيأثير اأما الجانب التطبيقي فقد اعتمدنا على المقابلة كأد ،وهذا لملائمة الموضوع ستقرائيالا 

 الدراسة. الرقمنة على جودة الخدمات المقدمة في المؤسسة محل

 صعوبات الدراسة: 

 لكل بحث صعوبات لا يكاد يسلم منها أي باحث ومن بين الصعوبات التي واجهتها:

 .قلة الدراسات التي تناولت علاقة الرقمنة بجودة الخدمة 

 .افتقار المكتبات للكتب المتعلقة بموضوع الرقمنة 

 الدراسة هيكل: 

حيييث قمنييا بتقسيييم الفصييل  قسييمنا الدراسيية إلييى فصييلين،أجييل الإلمييام والإحاطيية بييأهم جوانييب الموضييوع ميين 

 الأول الخاص بالأدبيات النظرية إلى مبحثين.

، تطرقنا في المبحث الأول إلى المفاهيم الأساسية حول الرقمنة من خلال التعرف على مفهيوم الرقمنية ونشيأتها

 آثار الرقمنة. ،أشكالها  ،أهمية الرقمنة وأهدافها  ،ومتطلباتها الرقمنةدوافع ، خصائصها

أما المبحيث الثياني فقيد خصصيناه إليى المفياهيم الأساسيية حيول جيودة الخدمية وتعرضينا ليه مين خيلال تعرييف 

وجيييييودة  نيييييةثيييييم الرقم أسييييياليب تحسيييييينها ،نمييييياذج تقيييييييم جيييييودة الخدمييييية ،أبعادهيييييا ،أهميتهيييييا ،جيييييودة الخدمييييية

 .الخدمة

فكيان المبحيث الأول بطاقية التعرييف مبحثيين،  تطبيقية ويتضمنالأما الفصل الثاني فهو مخصص للدراسة 

لمحيية  س حيييث تييم إعطيياءاديلكلييية العلييوم الاقتصييادية والتجارييية وعلييوم التسيييير بجامعيية عبييد الحميييد بيين بيي

ثييم  ثييم التعريييف بكلييية العلييوم الاقتصييادية والتجارييية وعلييوم التسيييير، حييول جامعيية عبييد الحميييد بيين بيياديس

أما المبحث الثياني فقيد خصيص إليى واقيع الرقمنية وأثرهيا فيي تحسيين الكلية،  مصالح مهامثم  هيكلها التنظيمي

، أو يحت فييه مجيالات تنفييذ الرقمنية فيي قطياع التعلييم العيالي ،جودة الخدمات فيي كليية العليوم الاقتصيادية

د الخدمات الرقمية المقدمة من طرف كلية العلوم الاقتصيادية التجاريية وعليوم التسييير بجامعية عبيد الحميي

 .وأخيرا تقييم تجربة  الرقمية وأثرها على تحسين جودة الخدمة المقدمة في الكلية س،بن بادي
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 للرقمنة وجودة الخدمة
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 تمهيد:

يعييد موضييوع الرقمنيية فييي الوقييت الحييالي ميين المواضيييع ذات الأهمييية البالغيية التييي جيياءت نتيجيية التسييارع 

الييوتيرة فييي تكنولوجيييا الإعيييلام والاتصييال ، إذ أصييبحت تعتبييير ميين المكونييات الأساسيييية لنظييام المعلومييات ومييين 

هيذا العصير وأصيبح تتنيهيا ضيرورة حتميية فيي مختليف المؤسسيات لميا تيوفره مين الوسائل التي عملت  جة فيي 

بييييرامج وتقنيييييات سييييعيا ميييين هييييذه المؤسسييييات تحسييييين جييييودة الخييييدمات الييييى تقييييدمها . كمييييا أن جييييودة الخدميييية 

احتلييييييت مكانيييييية كبيييييييرة لييييييدى مقييييييدمي الخييييييدمات والمسييييييتفيدين منهييييييا ، الأميييييير الييييييذي زاد ميييييين إدرا  المؤسسييييييات 

 .ودورها في تعزيز العلاقة بين المؤسسة وعملادها الخدمية لأهميتها

"الأدبييات النظريية للرقمنية وجيودة الخدمية" قسيم مين خيلال  يولدراسة هذا الفصل بشكل جيد عنيون بي

 لى:االمباحث التالية 

 

 مفاهيم أساسية حول الرقمنة . المبحث الاول :

 : مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة. المبحث الثاني
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 :مفاهيم أساسية حول الرقمنة المبحث الاول :

 تمهيد :

أصييييبحت الرقمنيييية واقعييييا ملموسييييا تعيشييييه كييييل القطاعييييات داخييييل كييييل الييييدول وهييييذا راجييييع الييييى التطييييورات 

المسييييتمرة التيييييي عرفتهيييييا تكنولوجيييييا الاعيييييلام والاتصيييييال والعولمييييية التييييي جعليييييت مييييين العييييالم قريييييية صيييييغيرة وتعيييييد 

التكنولوجيييا الرقمييية للمعلومييات والتييي اصييبحت اساسييا لتحقيييق الارتقيياء فييي شييتي الرقمنيية ميين أهييم إنجييازات 

المجييالات وفيييى قطييياع التعليييم العيييالي ليييم يبييق بعبيييدا عييين هيييذه الديناميكييية وعليييى هيييذا الأسيياس تيييم التطيييرق اليييى 

  مصطلح الرقمنة بشكل عام وعليه قسم هذا المبحث على النحو التالي :

 . منة نشأتهامفهومة الرق المطلب الاول :

 .خصائص الرقمنة المطلب الثاني :

 .دوافع الرقمنة ومتطلباتها  المطلب الثالث :

 .أهمية الرقمنة وأهدافها  المطلب الرابع : 

 . أشكال الرقمنة المطالب الخامس :

 آثار الرقمنة.  المطلب السادس : 
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 مفهوم الرقمنة ونشأتها  المطلب الأول :

عبييييييارة عيييييين تحيييييول جيييييياء نتيجيييييية تحيييييديات عرفتهييييييا تقنيييييييات المعلوميييييات والاتصييييييال / بييييييدا ميييييين ان الرقمنييييية 

لتنمييية أدادهييا، وصييولا الييى مختلييف المجييالات، وفييى هييذا السييياق  االمكتبييات التييي مكنتهييا ميين تييدعيم اسييتراتيجيته

 ا:هتعددت اتراء والتعاريف فكل عرفها حسب تخصصه والزاوية التي ينظر من

 نشأة الرقمنة : الفرع الأول :

يرجييييع مفهييييوم الرقمنيييية الييييى تطييييورات تاريخييييية عديييييدة فييييي مرافييييق ومؤسسييييات المعلومييييات، لتسيييييير بعيييي  

الأنشييييطة المكتتييييية بعييييد ادخييييال الحاسييييب الألييييي فيهييييا فييييي كييييل ميييين الولايييييات المتحييييدة الأمريكييييية وبريطانيييييا منييييذ 

الورقييييية لتحيييييل محلهيييييا  طاقيييييةالخمسييييينات حسيييييب هرتيييير مييييين خيييييلال النتييييائج المحققييييية لاختفيييياء ال يييييجلات الب

ال ييييييجلات الالكترونييييييية والتييييييي تسييييييمح للمكتبييييييات للمشيييييياركة فييييييي شييييييبكات ال ييييييجلات وتبادلهييييييا لتحييييييل محلهييييييا 

ال ييييجلات الالكترونييييية وفييييي مجييييال الفهرسيييية التعاونييييية، وكييييذلك فييييي الاعييييارات بييييين المكتبييييات حسييييب مشييييروع 

العييالم ميين طييرف القييوى العظمييي الغربييية المكتبيية الكونييية مفيياده توحيييد الفهييارس ونصوصييها فييي كييل مكتبييات 

 .1994أو ما تعرف بمجموعة السبعة في جويلية 

بغيرض جعيل كيل للمصيادر قابلية للبحيث فيهيا عبير شيبكة الانترنيت باعتبارهيا فضياء للمعلوميات والمعرفيية 

 فييييي المكتبييييات، ليمتييييد بعييييدها الييييى اجتماعييييات عديييييدة بييييين القييييوى العظمييييي، لرقمنيييية المكتبييييات بتكثيييييف الييييربا

الرقمييي بييين مختلييف المكتبييات بنييية توسيييع المعرفيية الييى أوسييع الحييدود، وجيياءت بعييد العديييد ميين الاجتماعييات 

ال الاقتصييادي والاجتمييا ي جييلييدعم التنمييية فييي الم 1995بييين هييذه القييوى وميين أهمهييا اجتميياع بروكسييل سيينة 

سسييية القوميييية للعليييوم والوكالييية والعلميييي والثقيييافي اليييذي تبنتيييه الولاييييات المتحيييدة الأمريكيييية ، بتموييييل مييين المؤ 

الفضائية للنازا التابعة لوزارة الدفاع ليشيمل هيذا للمشيروع اقامية مكتبيات رقميية تسياهم فيي البحيث العلميي 

للتعلييييييم العيييييالي بيييييدعم مييييين المؤسسيييييات الفاعلييييية فيييييي الولاييييييات المتحيييييدة الأمريكيييييية. انتقليييييت بعيييييدها اليييييى أوروبيييييا 

ميمورييييا، بمشييياركة المكتبييية الوطنيييية الفرنسيييية  وأكسيييفورد تاسيييت بمشيييار ع مماثلييية أطليييق عليهيييا اسيييم ذاكيييرة 

أرشييييفم ومعهيييد  توليييونم للأبحيييالم العلميييية والمؤسسيييات فيييي المعلوماتيييية، أو ميييا يعيييرف بالتوجيييه نحيييو حفييي  

الالكترونيييييي لقطاعيييييات نوعيييييية وموضيييييوعية، لييييييرتبا بعيييييدها بمكتبيييييات العدييييييد مييييين اليييييدول  الانتييييياج الفكيييييري 

 1ات عملاقة للمكتبات الرقمية المتقدمة من خلال مشروع

                                                           
،29،2008،العدد300احمدالكبيسي،تطورالنظمالآليةفيالمكتباتمنالحوسبةإلىالرقمنةالافتراضية،مجلةالعربية 1
 .6ص
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ان المتتبيع لمسييار الرقمنيية المكتتييية يييدر  ان هييذا التحيول جيياء نتيجيية تحييديات عرفتهييا تقنيييات المعلومييات 

لتنمييييية ادادهييييا، فهييييذا التطييييور الهائييييل للمعلومييييات  اوالاتصييييال الييييذي مكيييين المكتبييييات ميييين تييييدعيم اسييييتراتيجيته

والاتصيييييييال التيييييييي حققتيييييييه محيييييييالات عدييييييييدة نتيجييييييية توظييييييييف البرمجييييييييات والانترنيييييييت وصيييييييولا اليييييييى للمفيييييييردات 

والمصيييييطلحات. اميييييا فيميييييا يكتبيييييه ويقوليييييه البييييياحثون والمتخصصيييييون فيييييي مجيييييال المكتبيييييات الرقميييييية التيييييي تطيييييور 

 واسترجاعها وبتها الى الجهات المستفيدة الأخرى. ةافياستخدامها في اختزان البيانات الببليوغر 

بييييييدأت تتييييييردد مصييييييطلحات عديييييييدة مشييييييابهة مثييييييل  المكتبيييييية الافتراضييييييية والمكتبيييييية الالكترونييييييية والمكتبيييييية 

الرقميييةم كييل هييذه المصييطلحات بقيييت تتسييم بييالغموض لتعييدد مصييطلحاتها، حيييث سييماها ليكليييدر بمكتبيية 

ق إلا ان هييي مهمييا اختلفييت هييذه التسييميات يبقييد جوهرهييا واحييدا وهييو المسييتقبل، وسييماها الانكيسييتر دون ور 

 إدخال تطبيقات الحاسوب والشبكات في تنظيم الوثائق وإدارة واسترجاع المعلومات.

هيييذا التطيييور الطوييييل لحيييوالي نصيييف القيييرن تبيييين ان هنيييا  تسيييميات فرضيييت نفسيييها عليييى ادبييييات عليييوم 

ة او الرقمييية أو الافتراضييية والتييي حصييل خلييا فيمييا بينهييا ، ينب ييي المكتبييات والمعلومييات والمكتبييات الالكترونييي

توضيحهي حسيب ميا تشيمله هيذه المصيطلحات مين معياني اضيافة اليى الأشيكال للمختلفية والإشيارات التناظريية 

التيييييي تشيييييمل كيييييل الميييييواد الرقميييييية مييييين أصيييييل الكترونيييييي وتتطليييييب جهييييياز الكترونيييييي لتصيييييبح مقيييييروءة، لأن عبيييييارة 

ليييييى كيفيييييية عمييييل الأجهيييييزة أكاييييير مييييين أنهييييا صيييييفة للبيانيييييات التيييييي تحو هييييا، وعلييييييه فيييييإن المكتبييييية إلكترونييييية تشيييييير إ

الإلكترونية تتألف من كل الميوارد الموجيودة فيي المكتبيات التيي أدخليت أجهيزة إلكترونيية والتيي توجيد فيي المكتبية 

التنييياظري والرقميييي  الرقمييية، فالمكتبييية الإلكترونيييية هييو المصيييطلح الأعيييم والأوسيييع دلاليية حييييث يشيييمل كييلا مييين

ويضييييييم كييييييل الجهييييييود التييييييي ترمييييييي إلييييييى اسييييييتخدام اجهييييييزة إلكترونييييييية مثييييييل آلات الفيييييييديو وقارئييييييات الميكييييييروفيلم 

والحاسب وهيي تشيمل ميواد إلكترونيية ورقميية، غيير أن هيذه المصيطلحات ميا تيزال رغيم شييوعها تعياني الكثيير 

ب للكتابية الرقميية والمهتميين بهيا بتحدييد من الخلا والاضطراب بستب عدم اهتمام عدد من المنظرين العر 

 .1دلالة هذه المصطلحات وضبا حدودها 

 : تعريف الرقمنة :الفرع الثاني

،  لقييد تعييددت التعريفييات وتصييورات التييي تتييداخل مييع بعضييها الييبع  عنييد تنيياول موضييوعات رغييم انييو

 التعريفات حول الرقمنة:يعرفه حسب ما جري تخصصه والزاوية التي ينظر إليها ، نذكر فيما يلي أبرز 

و سيتطيع  وهي كيل ميا لييس ليه ليون أو وجيم أو وزن BTSالرقمنة بأنها تمثل الفرق البتات تايلور عرفت  

 السفر في سرعة الضوء و عد أصغر عنصر في الحم  النووي للمعلومات.

                                                           
.8احمدالكبيسي،مرجعسابق،ص 1
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اليبع  مين تعرفيه عليى أنهيا مصيطلح أشيمل تعرفيه عليى أنهيا مصيطلح أشيمل مميا يقابليه عنيد  سشلوأما 

بييل تقييوم بتحويييل المييواد  ،اتخيير وهييو مصييطلح الم ييح الضييوئي حيييث إن الرقمنيية لا تقتصيير علييى الم ييح فقييا

 . 1التقليدية إلى شكل مقروء بواسطة الحاسب

 علييى أنهيا عملييية إجييراء التحويييل للمحتيوى الفكييري المتيياح عليى وسيييا تخييزين فيزييياء دوج هوووجزيعرفهيا 

. إلخ إلى شكل رقمي تقليدي مثل مقالات كتب دوريات..
2 . 

أنها عملية تحويل التي تيتم للوثيائق مين الشيكل التقلييدي المطبيوع إليى الشيكل  1999 عبد الهادييعرفها 

 الإلكتروني بما فيها عملية النشر الإلكتروني.

اسيييييييتخدم مصييييييطلح الرقمنييييييية عيييييين والتحيييييييول الرقمييييييي كمقابيييييييل للمصييييييطلح الإنجلييييييييزي  2004 فووووووراجأمييييييا 

Digitization  .وعرفها أنها عملية تحويل البيانات إلى شكل رقمي من أجل معالجته بواسطة الحاسب 

 عرف مصطلح الرقمنة معناه حسب السياق الذي يستخدم فيه كما يلي: 2006 الهنداوي زينهمعند 

الرقمنة في الحوسبة تحويل البيانات إلى شكل رقمي بحيث يمكين معالجتيه بواسيطة الحاسيب. الرقمنية 

ق نظييم المعلوميات تحويييل النصيوص المطبوعيية مثيل الكتييب، الصيور، وغيرهييا مين المييواد التقليديية ميين فيي سييا

أشيييكالها التيييي يمكييين أن تقيييرأ بواسيييطة الإنسيييان إليييى الشيييكل اليييذي تقيييرأ فيهيييا بواسيييطة الحاسيييوب. الرقمنييية فيييي 

 رات ثنائية رقمية.سياق الاتصالات بعيدة المدى تشير إلى تحويل الإشارات التناظرية المستمرة إلى إشا

ومما سبق يمكن تعريف الرقمنة على آنها العملية التي تم من خلالها تحويل المواد المكتوبة والمطبوعية، 

والسمعية البصيرية مين شيكلها التقلييدي اليى شيكلها الرقميي عين طرييق اسيتخدام ما يحات صيوتيه ومعيدات 

 .في اي وقت ها ومعالجتها والاطلاع عليهاينمخصصة لذلك مع امكانية تخز 

 تعريف الرقمنة في قطاع التعليم العالي :الفرع الثالث : 

أصييبح السييعي للرقمنيية قطيياع التعليييم العييالي واقييع الزامييي للراييي والنهييوض بالقطيياع وبالجامعيية الجزائرييية 

على حد سيواء ولتحقييق الجيودة العمليية والتعليميية. وعلييه عرفيت الرقمنية فيي التعلييم العيالي بعيدة تعياريف 

 ختلفة تذكر منها:م

تلك العملية التي تتم خلالها تحويل البيانات إلى شكل رقمي ومعالجتها بوسائا إلكترونيية وهيي نقلية هي 

نوعية بين عالم كلاسيكي بدائي وتقليدي الوسائل إليى عيالم كميي دقييق غنيي بالبرمجييات ووسيائل لا متناهيية 

                                                           
 .17-16،صص2012انجلاء،أحمديسالرقمنةوتقنياتهافيالمكتباتالعربية،العربيللنشروالتوزيعالقاهرة، 1
بريزة،بوزعبيب،الرقمنةودورهافيعصرنةالتعليمالعاليفيالجزائر،مجلةجودةالخدمةالعموميةللدراساتالسيسيولوجيا 2
 .6،ص2022،الجزائر،5،م، 2التنميةالإدارية،عو
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العيييييالي وفيييييي جمييييييع مسيييييتوياته التعليميييييية والتقنيييييية التطيييييور واليييييذكاء فيييييي مختليييييف مؤسسيييييات قطييييياع التعلييييييم 

 1والخدماتية.

عرفت الرقمنة في التعليم العالي بعدة تعاريف مختلفة نذكر منها : الرقمنة في قطاع التعلييم العيالي كما 

تشير إلى إدرا  التغيير التنظيمي من خلال دوره قائم على التكنولوجيا الرقميية ونمياذج الأعميال التيي تهيدف 

 .2التحسين من أداء المؤسسة ومن التقديم خدمة الزبائن أحسن، وفي هذه الحالة الطالب هو الزبون  إلى

يقصييد بهييا كييل مييا يسييتخدم فييي مجييال التعليييم العييالي ميين تقنيييات المعلومييات والاتصييالات والتييي تسييتخدم 

وتجوييد العمليية  بهدف تخزين معالجية اسيترجاع ونقيل المعلوميات مين مكيان إليى آخير ، مميا يعميل عليى تطيوير

التعليميييييييييية بجمييييييييييع الوسيييييييييائل الحديثييييييييية كالحاسيييييييييب اتليييييييييي وبرمجياتيييييييييه، تقنييييييييييات شيييييييييبكة الإنترنيييييييييت كالكتيييييييييب 

الإلكترونييييية، قواعييييد البيانييييات، الموسييييوعات الييييدوريات المواقييييع التعليمييييية، البريييييد الإلكترونييييي والتعليييييم عيييين 

 3.بعد

 المطلب الثاني : خصائص الرقمنة

 من التكنولوجية الأخرى بالخصائص التالية : تتميز الرقمنة عن غيرها

 متجاور. –إلكترونيا  -فالتكنولوجية تجعل كل الأماكن  تقليص الوقت:

ووووان: تتييييييح وسيييييائل التخيييييزين التيييييي تسيييييتوعب وجميييييا هيييييائلا مييييين المعلوميييييات المخزنييييية والتيييييي يمكييييين  تقلووووويص المكو

 الوصول إليها بيسر وسهولة .

يجية حيدولم التفاعيل والحيوار بيين الباحيث ونظيام اليذكاء الصينا ي ممييا نت اقتسوام المهوام الفكريوة موع ا:لوة :

يعييل تكنولوجييية المعلومييات تسيياهم فييي تطييور المعرفيية وتقوييية فييرص تكييوين المسييتخدمين ميين أجييل الشييمولية 

 4.والتحكم في عملية الإنتاج

مييييين أجيييييل تتوحيييييد مجموعييييية التجهييييييزات المسيييييتندة عليييييى تكنولوجيييييية المعلوميييييات  تكووووووين شوووووبكات الاتصوووووال :

تشيييكيل شيييبكات الاتصيييال ، وهيييذا ميييا يزييييد مييين تيييدفق المعلوميييات بيييين المسيييتعملين والصيييناعيين وكيييذا منتجيييي 

 اتلات بتبادل المعلومات مع بقية النشاطات الأخرى.

                                                           
.11المخططالتوجيهيلرقمنةقطاعالتعليمالعاليوالبحثالعلمي،المرجعالسابق،ص 1
صلاحالدين،ثامري،رولاميعبدالحميدأهميةرقمنةالتعليمفيالجامعاتلتعزيزجودةتكوينالتعليمالعالي،منصةموودل 2

5نموذجا،ص
عبدالباقيعبدالمنعم،معوقاتتوظيفتكنولوجياالمعلوماتوالاتصالفيمناهجالموادالتجاريةوبالتعلمالثانوي،مؤتمردولي 3

6.ص.2007حولاستخدامتكنولوجياالمعلوماتوالاتصاللتطويرالتعليمقبلالجامعي،مصر،
كمدخللتحسينالخدمةالعموميةفيالجزائرقطاعالعدالةنمودجا،)مذكرةلنيلشهادةمقدمعبدالغني،مدللعبدالفتاح،الرقمنة 4

.31،ص2017/2016الماسترفيالعلومالسياسيةتخصصسياسةعامةوإدارةمحلية،جامعةالوادي،كليةالعلومالسياسية(
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أي أن المسييييييييتعمل لهيييييييذه التكنولوجييييييييية يمكييييييين أن يكييييييييون مسيييييييتقبل ومرسييييييييل فيييييييي نفييييييييس الوقييييييييت  التفاعليوووووووة :

 المشاركين في عملية الاتصال يستطيعون تبادل الأدوار وهو ما يسمح بخلق نوع من التفاعل بين الأنشطة ف

 وتعني إمكانية استقبال الرسالة في أي وقت يناسب المستخدم ، فالمشاركين غير مطالبين اللاتزامنية :

 باستخدام النظام في نفس الوقت .

مييثلا تتمتيييع  ية التكنولوجيييية المعلومييات والاتصييالات ، فالأنترنييييتوهييي خاصيييية تسييمح باسييتقلال اللامركزيووة :

 باستمرارية عملها في كل الأحوال فلا يمكن لأي جهة أن تعطل الانترنيت.

وتعنييييي إمكانييييية الييييربا بييييين الأجهييييزة الاتصييييالية المتنوعيييية الصيييينع ، أي بغيييي  النظيييير عيييين  قابليووووة التوصوووويل :

 لى مستوى العالم بأكمله.الشركة أو البلد الذي تم فيه الصنع ، ع

أي أنييييه يمكيييين للمسييييتخدم أن يسييييتفيد ميييين خييييدماتها أثنيييياء تنقلاتييييه ، أي ميييين أي  قابليووووة التحوووورك والحركيووووة:

 مكان عن طريق وسائل الاتصال كثيرة من الحاسب اتلي.

الة وهييي إمكانييية نقييل المعلومييات ميين وسيييا إلييى آخيير كالتحويييل الرسييالة المسييموعة إلييى رسيي قابليووة التحويوول :

 مطبوعة أو مقروءة .

وتعنيييييي إمكانييييية توجييييييه الرسيييييالة الاتصييييالية إليييييى فييييرد واحيييييد أو جماعييييية معينيييية بيييييدل توجيهيهيييييا  : ةاللاجماهيريوووو

 .بالضرورة إلى جماهير  خمة ، وهذا يعني إمكانية التحكم فيها حيث تصل مباشرة من المنتج إلى المستهلك

 وهو قابلية هذه الشبكة للتوسع لتشمل أكار فأكار مساحات غير محدود من العالم الشيوع والانتشار :

 1بحيث تكتسب قوتها من هذا الانتشار المنهجي لنما المرن .

وهيييييو المحييييييا التييييي تنشيييييا فييييييه هيييييذه التكنولوجييييية ، حييييييث تأخيييييذ المعلوميييييات مسيييييارات  العالميووووة والكونيوووووة :

 2.عالم وهي تسمح لرأس المال بأن يتدفق إلكترونيا ومعقدة تنتشر عبر مختلف مناطق ال ختلفةم

 

                                                           
.31مقدمعبدالغني،مدللعبدالفتاح،مرجعسابق،ص 1
.32،صجعنفسالمر 2
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 ( : يوضح خصائص الرقمنة1-1الشكل )

 من اعداد الطالبة بالاعتماد على ما سبق . المصدر :

 

افع الرقمنة ومتطلباتها  المطلب الثالث : دو

 :دوافع الرقمنة الفرع الأول:

عيين ركييب  مشييروعات الرقمنيية هييو مخافيية التخلييفلميياذا عملييية الرقمنيية ؟ لا ينب ييي أن يكييون السييتب وراء 

وتييييوافر القييييوى  تخييييرين بقييييدر مييييا هييييو إنتيييياج منييييتج رقمييييي جيييييد فييييي ظييييل حييييدود التكلفيييية والإمكانيييييات التقنيييييةا

 1العاملة. ويمكن إجمال الأسباب وراء عملية الرقمنة في:

 

                                                           
مجلةجودةالخدمةالعموميةللدراساتالسوسيولوجية-بريزهبوزعيب:الرقمنةودورهافيعصرنةالتعليمالعاليفيالجزائر 1

.73ص72ص2022/12/9تاريخالنشر:5المجلد2والتنميةالإداريةرقم

خصائص 
 الرقمنة

العالمية و 
 الكونية

تقليص 
 الوقت

تقليص 
 المكان

اقتسام 
المهام 
الفكرية 
 مع الالة

تكوين 
شبكات 
 الاتصال

 اللاتزامنية

  للامركزية

قابلية 
 التوصيل

قابلية 
التحرك و 
 الحركية

قابلية 
 التحويل

اللاجماهير
 ية

الشيوع و 
 الانتشار
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 تعزيز الوصول  -أ

تركييز مؤسسييية خاصيية عليييى احتياجيييات وذلييك بيييالتعرف علييى مجموعييية المسييتفيدين، إذ مييين الطبيعيييي أن 

محيييددة، والتوجيييه إليييى فنييية معينييية مييين المسيييتخدمين، أميييا بالنسيييبة إليييى مؤسسييية عامييية، ف يييي بحاجييية أن تلبيييي 

 احتياجات مختلفة لفنة أوسع المستفيدين.

يتحييدد شييكل المسييتلزمات الفنييية للرقمنيية، بحسييب الطريقيية المييراد فهييا اسييتخدام الصييورة الرقمييية علييى 

: هيل مقيدار المعلوميات التيي تيم التقاطهيا خيلال التحوييل الرقميي يضيع حيدودا لاسيتخدام الصيور ستيل المثال

 الرقمية ؟ .

 تسهيل أشكال جديدة من الإتاحة والاستخدام -ب

اسيييتخدام مجموعييية الميييواد المخطوطيييات الأرشييييف،  إن الهيييدف الأساسييي ي فيييي هيييذه الحالييية هيييو تعزييييز -

 ...م التيالخرائا، الأعمال الفنية الكتب النادرة

 لا يمكن الاطلاع علها بن ختها الأصلية إلا من خلال زيارة المستودع.  -

 .تعرضت للضرر، وبالتالي هنا  ضرورة لاستخدام التقنيات الفنية لإعادة ترميم محتواها  -

مييييين الأفضيييييل تيييييوفير الوصيييييول إلهيييييا بطريقييييية أسيييييهل وأكاييييير إنتاجيييييية، مييييين خيييييلال اسيييييتخدام تقنييييييات  -

 م أو ترميز النصوص المحولة.OCRالحاسوب، مثل التعرف على الحروف ، ، 

 الحف : -ج

عنييييدما تتعلييييق عملييييييات الرقمنيييية بيييييالمواد المعرضيييية للضيييييرر ، يكييييون الهيييييدف الأساسيييي ي، إنشييييياء ن ييييخ عليييييى 

اد لمدة طويلة، ولا تتم عملية الانتقاء في هذه الحالية عين طرييق الطليب وبالتيالي يجيب وسيا يحف  هذه المو 

علييييى هييييذه الن ييييخ أن تلبييييي احتياجييييات المسييييتخدمين الحيييياليين، والمسييييتخدمين المفترضييييين فييييي المسييييتقبل، وأن 

إن تعزييز تكون على درجة عالية من الجودة، وتمتليك وجيودا مادييا، يمكين المحافظية علييه ميع ميرور الوقيت . 

الوصييييول إلييييى المعلومييييات مييييع تسييييهيل اسييييتخدام أشييييكال جديييييدة ميييين الإتاحيييية والاسييييتخدام ميييين بييييين الأسييييباب 

الرئيسييية للرقمنييية ميييع الحفييي  غيييير أن هيييذا الأخيييير لا يعنيييي أن الرقمنييية ليسيييت هيييي الرائيييدة فيييي عمليييية الحفييي  

فيييي الحيييد مييين تليييف الن يييخ  وانميييا تلعيييب دوار ايجابييييا فيييي عمليييية الحفييي  مييين خيييلال مسييياهمة الن يييخ الرقميييية

الأصيلية أو حييين تخيزين الملفييات بصيورة تلبييي معييايير الجيودة والاسييتمرارية فيي الحفيي . ويبقيد سييتب الالتحيياق 

 م.12-11، ص 2015 -2014باتخر على رأسها بالنسبة للأغلبية  جدو ، 
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 : متطلبات الرقمنة الفرع الثاني :

الرقمييييي الييييى الجمليييية ميييين الامكانيييييات والمتطلبييييات التييييي يجييييب تحتيييياج المؤسسييييات للقيييييام بعملييييية التحييييول 

مييا يوالتييي تتمثييل ف يتوفرهييا قبييل البييدء فييي عملييية الرقمنيية ف ييي تعتبيير بمثابيية قاعييدة الأسيياس لاي مشييروع رقميي

  : ييل

 : المتطلبات التشريعية -1

 يسيييييتلزم مشيييييروع الرقمنييييية وجيييييود مجموعييييية مييييين النصيييييوص القانونيييييية والتشييييير عات التيييييي تسيييييهل عملهيييييا

، كميييا تحيييدد كيفييييات وطرائيييق  1اوتضيييفي عليهيييا المشيييروعية والمصيييداقية وكافييية النتيييائج القانونيييية المترتبييية عليهييي

تييداول الوثييائق المرقمنيية واسييتعمالها ميين طييرف مختلييف الهينييات والمؤسسييات شييأنها شييأن الوثييائق التقليدييية 

خاصية تلييك التيي تثتييت الحقييوق الخاصية بييالأفراد والمؤسسيات والمييواطنين وغيرهييا، فالإطيار القييانوني ضييروري 

 2رها وفق نظام متكامل يضمن جميع الحقوق. وذلك لأنه يعمل على تنظيم عملية الرقمنة و سي

 المتطلبات البشرية :  -2

 إن عمليييييية الرقمنييييية لا تيييييتم بجهيييييود فرديييييية، وإنميييييا تحتييييياج إليييييى تكييييياتف الكثيييييير مييييين الجهيييييود مييييين مختليييييف

 الأشخاص المسؤولين داخل مؤسسات المعلومات، وكذلك موظفي مختلف الأقسام داخل المؤسسات. 

ييان الموظفيييون داخيييل الم  ؤسسييية التيييي تقيييوم بعمليييية الرقمنييية ميييؤهلين ويمتلكيييون مهيييارات وكفييياءاتوكلميييا كي

 3.عالية كان ذلك عاملا مساعدا في إتمام مشار ع الرقمنة بجودة عالية

وقييد لا تعتميييد هييذه المراكيييز علييى الكيييوادر التشييرية المتيييوفرة لييد ها، لكييين تقييوم بمييينح مشييروع الرقمنييية إليييى  

ه مين البدايية إليى آخير مرحلية ، وذليك بموجيب عقيد بيين الطيرفين خبراء متخصصين في مجيال الرقمنية لإنجياز 

 يحيدد فيييه كيل المواصييفات والمعييايير الفنيية والتقنييية للمشييروع، والميدة الزمنييية التييي يسيتغرقها انجيياز المشييروع

 4والتكلفة الاجمالية له .

 المتطلبات التقنية -3

للقيام بمشروع رقمنية هنيا  جملية مين الميواد أو الأدوات الضيرورية التيي لا بيد مين توفرهيا وهيي تتمثيل فيي 

الحواسييييب الما يييحات الضيييوئية برمجييييات الرقمنييية وسيييائا التخيييزين ولتكيييون هيييذه الأدوات فعالييية وتضيييمن 

                                                           
غليزان،-المحليةمعالإشارةالىحالةالجزائرالمركزالجامعيسابحفطيمة،الإدارةالإلكترونيةكآليةلتطويرالخدمةالعمومية 1

.69،ص2018مجلةشماءللاقتصادوالتجارة،العددالرابعديسمبر
.126حافظيزهير،مرجعسابق،ص 2
.09مسفرةبنتدخيلاللهالخثعمي،مرجعسابق،ص 3
104مهريسهيلة،مرجعسابق،ص 4
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لا يمكين تطبييق الرقمنية  القيام بعملية الرقمنة على أكمل وجه، لا بد من تيوفر عناصير البينية التحتيية التيي

 في الإدارات من دونها وهي تنحصر فيما يلي:

وتشييمل كييل التوصيييلات الأرضييية والخلوييية عيين بعييد وأجهييزة الحاسييوب البنيووة التحتيووة الصوولبة للرقمنووة :  -

 الكترونيا.والشبكات وتكنولوجيا المعلومات المادية الضرورية لممارسة الأعمال الالكترونية وتبادل البيانات 

وتشيييمل مجموعييية الخيييدمات والمعلوميييات والخبيييرات وبرمجييييات الييينظم  البنيوووة التحتيوووة الناعموووة للرقمنوووة: -

 1التشغيلية للشبكات وبرمجيات التطبيقات التي يتم من خلالها انجاز وظائف الأعمال الالكترونية .

 وأهمها: شبكات الاتصال: -

تربا المجتمعات بكل قطاعاتها ونشاطاتها المختلفة ميع بعضيها اليبع  مين خيلال شيبكة   شبكة الانترنت : -

 2عملاقة من الحواسيب المتشابهة حول العالم؛ لتمكن مستعمليها من الوصول إلى المعلومات المختلفة. 

اء أعميالهم في الإدارة وحدهم مين الاتصيال ببعضيهم وأد : يتمكن العاملون  الشبكة الداخلية أو الانترانت -

والتنسيييق بييينهم فييي إطييار النظييام الييداخلي لييلدارة التييي يعملييون فيهييا، ويييتم إدخييال كافيية المعلومييات والبيانييات 

المدونة بال جلات أو بالملفيات الورقيية إليى الشيبكة الداخليية مين خيلال الكمبييوتر ، لخليق نيوع مين الأرشييف 

بطريقييية تجعيييل الحصيييول عليييى أي منهيييا ييييتم بدقييية لإلكترونيييي اليييذي يسيييهل معيييه حفييي  المعلوميييات وتصييينيفها ا

 3وسرعة. 

وهيي شيبكة مكونية مين مجموعية مين شيبكات انترانيت تيرتبا ميع بعضيها  الشبكة الخارجية أو الإكسوترانت -

البع  عن طريق الانترنت، ف ي تقوم بربا مجموعة من المنظمات التي تجمعها أعميال مشيتركة وتيؤمن لهيا 

 4.تبادل المعلومات المشاركة فيها والمحافظة على خصوصية الأنترانت المحلية لكل منظمة 

 المتطلبات الإدارية : -4

الإداريية  يتطلب تحقيق الرقمنة وتطبيقها على أرض الواقع اجراء مراجعية شياملة تليية عميل المنظميات

 5التقليدية كي تن جم مع أسلوب عمل الإدارة العامة، ولا سيما في الجوانب التالية:

 لرقمية.تصميم الهياكل التنظيمية لوحدات الإدارة العامة بشكل يتناسب مع متطلبات الإدارة العامة ا -

                                                           
سميةبومروانالإدارةالالكترونيةودورهافيتحسينأداءالإداراتالحكومية،الطبعةالأولىمكتبةالقانونوالاقتصادالرياض، 1

.20،ص2014
رسالة 2 الفلسطينية، التقاعد هيئة في الخدماتالمقدمة جدودة تحسين في الالكترونية الإدارة دور عبيد مصطفى مفيد مصطفى

.21،ص2021ليةالاقتصادوالعلومالإداريةتخصصإدارةأعمالجامعةالأزهر،غزة،ماجستير،ك
20سميةبومروان،مرجعسابق،ص 3
.29،ص2004حمديالقبيلات،قانونالإدارةالعامةالإلكترونية،الطبعةالأولى،داروائلللنشروالتوزيع،عمان،الأردن، 4
31نفسالمرجع،ص 5
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 إعادة توز ع الاختصاصات بين الوحدات الإدارية المختلفة بكل مستوياتها. -

 إعادة ترتيب نظم الاتصال الإداري بين الأقسام داخل المنظمة الإدارية الواحدة.  -

 إعادة النظر بوصف المهام المطلوب تنفيذها في بع  الوظائف. -

 ة.تطوير وتتسيا طرائق سير الإجراءات الإداري -

 الموظفين . تصميم برامج تدريتية شاملة ومستمرة لتمكين جميع -

 لتوجه نحو اللامركزية وبناء فرق عمل.ا -

 إضافة رؤى وقيم جديدة إلى الثقافة التنظيمية.  -

 المتطلبات الأمنية -5

على الرغم من كل ما يقدمه عصير المعلوماتيية فيي الوقيت الحاضير مين امتييازات وخيدمات، إلا أن هنيا  

تحيييديات تواجيييه سيييرية المعلوميييات، وتتضيييمن السيييرية عيييدة محييياور منهيييا التكاميييل، وتيييوفير المعلوميييات ومعرفييية 

 1.تاريخ دخول أي شخص إلى المعلومات، وأمن المعلومات 

يييييي تتجنييييييب الإدارة الجييييييرائم ييييياختراق نظييييييم المعلومييييييات وانتهييييييا  سييييييريتها، ولتحقيييييييق أميييييين وكي  الإلكترونييييييية كي

المعلومات تتطلب الإدارة القيام ببع  الإجراءات منها :
2 

 وضييييع سياسيييية واسييييتراتيجية أمنييييية لتقنيييييات المعلومييييات بييييين التشيييير عات والقييييوانين التييييي تحييييد ميييين السييييطو -

 الإلكتروني وانتها  خصوصية المعلومات.

 ن خ احتياطية لنظم المعلومات بالشكل الأمن.الاحتفاظ ب -

 تشفير المعلومات التي يتم حفظها وتخزينها ونقلها إلى مختلف الوسائا  -

 المتطلبات المالية -6

الكيوادر  بما أن الوفاء بالمتطلبات السابقة الذكر يحتاج إلى كلف ماليية لإنشياء البنيية التحتيية، وتأهييل

التشيييرية، وتعمييييم الخيييدمات الرقميييية، فيييإن ذليييك يتطليييب رصيييد المخصصيييات الماليييية اللازمييية لتنفييييذ مشيييروع 

 3.الإدارة الرقمية واستمراره وتطويره 

 المطلب الرابع : أهمية الرقمنة وأهدافها

                                                           
140محمدالأفرع،مرجعسابق،صنورطاهر 1
.21مصطفىمفيدمصطفىعبيد،مرجعسابق،غزة،ص 2
.32حمديقبيلات،مرجعسابق،ص 3
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 : أهمية الرقمنة الفرع الأول :

 للرقمنة أهمية كبيرة نلخصها فيما يلي : 

، كمييييا انييييه يمكيييين اسييييترجاعها فييييي ثييييوان 1تحصيييييل المعرفيييية والمعلومييييات ميييين مفرداتهيييياسييييهولة وسييييرعة  .1

محييدود ميييع إمكانييية الاطيييلاع عليييى مصييدر المعلومييية ذاتييه، وإمكانيييية مشييياركتها ميين قبيييل ملايييين المسيييتفيدين فيييي 

 2 .الوقت نفسه

 .ومعمقة بأصولها وفروعها واسعة بصورةإتاحة الدخول إلى المعلومات  .2

 .طباعة المعلومات منها عند الحاجة وإصدار صور طبق الأصل عنهاالقدرة على  .3

 3 .تخفي  تكاليف الحصول على المعلومات .4

الرقمنييية تتييييح إمكانيييية التكاميييل ميييع الوسيييائا الأخيييرى  الصيييوت الصيييورة، الفييييديوم وهيييذا ميييا يعطيييي  .5

 4.المعلومة قيمة أكبر من لو كانت بشكل مطبوع

والتييييي تعنيييي الدرجييية العالييييية مييين النوعيييية أو القيميييية، وهيييو مييييا التأكييييد عليييى مبييييدأ الجيييودة الشييياملة،  .6

 .تهدف إليه الإدارة الرقمية وهو تلبية احتياجات الأفراد في أسرع وقت ممكن

 .ترشيد الوقت المهدر في إدارة المعاملات الإدارية، واستثمار الوقت في تطوير خدمات الإدارة .7

 5.ى الجهات الإدارية أو المواطنينتجسيد الشفافية بتوفير المعلومات لتقديمها إل .8

 تقديم أحسن الخدمات للمواطنين وذلك بخلق بينة عمل فيها تنوع من المهارات والكفاءات المهيأة .9

 .مهنيا

التركيييز علييى النتييائج بحيييث تهييتم الإدارة الرقمييية بتحويييل الأفكييار إلييى نتييائج مجسييدة فييي أرض الواقييع، .10

 6 .عليهم من حيث الجهد والمال والوقت تعود بفائدة على الجمهور بتخفيف العبء

سيييهولة الاسيييتعمال والإتاحييية للجمييييع إتاحييية تقنييييات الرقمنييية للجمييييع فيييي المنيييازل والعميييل والميييدارس  .11

 .والمكتبات لكي يتمكن كل مواطن من التواصل

                                                           
.150عكنوشنبيل،مرجعسابق، 1
جامعةمسفرةبنتدخيلاللهالخثعميمشاريعوتجاربالتحويلالرقميفيمؤسساتالمعلوماتدراسةللاستراتيجياتالمتبعة، 2

.19.2010مجلد01الاماممحمدبنسعودالإسلاميةبالرياض،قسمدراساتالمعلومات،العدد
126حافظيزهير،مرجعسابق،ص 3
09مسفرةبنتدخيلاللهالخثعمي،مرجعسابق،ص 4
.446،ص2013العراقمريمخالصحسينالحكومةالإلكترونية،مجلةكليةبغدادللعلومالاقتصادية،وزارةالمالية 5
المجلةالجزائرية-مسعودالبلي،سارةأوجحيح،نحورقمنةالإدارةالعموميةقطاعالتعليمالعاليوالجماعاتالمحليةنموذجا-4 6

.893،ص012021،العدد06للأمنالإنساني،المجلد
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تخفي  التكلفية بيالرغم مين أن الرقمنية تحتياج إليى مشيار ع ماليية معتبيرة فيي تسير ع عمليية التحوييل  .12

رقمييييي إلا أن انتهيييياج نمييييوذج العمييييل الالكترونييييي بعييييد ذلييييك سيييييوفر ميزانيييييات مالييييية  ييييخمة، حيييييث لا يتطلييييب ال

 1.العمل الإداري في هذه المرحلة يد عاملة كثيرة

 اهداف الرقمنة : الفرع الثاني :

تتعيييدد الغاييييات التيييي تسيييعى المؤسسيييات الوصيييول إليهيييا مييين خيييلال مشيييروع الرقمنييية ولا شيييك ان الهيييدف  

 الأساس ي وراء عملية الرقمنة هو تحسين كفاءة العمليات وتقليل الأخطاء وتوفير الوقت والتكاليف .

 فيما يلي : ى خر وتنحصر الأهداف الا 

بالوسيائا الورقييية  حييث ان الوسييائا الرقميية تعييد اقيل عرضيية للتليف والضيرر ، مقارنيية الحفو  : -

 التي تتعرض لعدة أخطار.

الصييفحات ، فمييا  ألاف ميين أمييا بخصييوص التخييزين فييان قييرص مضييغوط يمكنييه تخييرين التخووزين : -

 إذا الرقمنة علينا الكثير من المساحات . DVDبالك بقرص رقمي 

ميييين خييييلال الشييييبكات وخصوصييييا شييييبكة الانترنييييت سييييمحت الرقمنيييية بييييالاطلاع علييييى نفييييس  الاقتسوووام : -

 الوثيقة من قبل منات الأشخاص في نفس الوقت .

تتميييز اليينظم الرقمييية بسييرعة كبيييرة فييي الاسييترجاع ، حيييث  رجاع وسووهولة الاسووتخدام :سوورعة الاسووت -

، اسيترجاعها فييي ثييوان بييدلا ميين عييدة  انيه عنييدما تحييول المييواد المكتتييية والوثائقيية إلييى شييكل رقمييي يمكيين للميرء

 دقائق .

 تطوير الخدمات التقليدية . -

 . توفير المعلومات للمستفيد دون تدخل بشري  -

 2.ضد التلف والكوارلم  Perservationف  المعلومات صيانة وح -

 .المساعدة على مواكبة عدد من التقنيات الحديثة مثل التعليم عن بعد -

نتييياج صيييورة رقميييية لإ سيييد الفجيييوة الرقميييية مييين النييياتج الفكيييري لليييدول العربيييية ودول العيييالم المتقيييدم  -

 الجودة.عالية الوضوح واستخدامها في الحصول على مخرجات مطبوعة عالية 

 

                                                           
ائر،نموذجامجلةابحاثقسمالعلومالسياسية،جامعةمحمودعبدالكريمعيشور،دورالرقمنةفيتحسينالخدمةالعمومية"الجز 1

.04،ص02،2021،العدد06خيضر،بسكرةالمجلد
2ص.2006عمادعيسى،صالحمحمد.المكتباتالرقمٌة:الاسسالنظريةٌوالتطبيٌقاتالعلمٌية،القاهرة:الدارالمصرٌيةاللبنانيٌة، 2
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 :اشكال الرقمنة :المطلب الخامس

تطييورت الرقمييية مييع تطييور الييزمن وأصييبحت تأخييذ عييدة اشييكال تسييتخدم حسييب حاجيية كييل شييخص فييي 

 هذه الأشكال : بينحياته ومن 

 : أولا: الرقمنة في شكل صورة

تمثيييل مسييياحة كبييييرة مييين حييييث الاسيييتعمال فيييي التخيييزين وتشيييمل كيييل مييين الكتيييب والمخطوطيييات القديمييية 

 1م وهي فيما يلي:pixelوخاصة في دراسة القيم الفنية لا النصية، وتمثل عدة نقاط تد ى بيكسل  

 : أحادي بايت لصورة أبيض وأسود -1

تمثل ببايت واحد بقمتين ابي  وأسود، وهي طريقة جد اقتصادية من ناحية الحفي  وسيهلة التطبييق 

للوثائق القديمة، التيي تعرضيت للرطوبية والتليف على الوثائق الحديثة وشديدة الوضوح وصعبة في التعامل 

 لقراءتها من طرف الما ح الضوئي.

 : لصورة مستوى رمادي بايت -2

 يتطليييب عيييدد كبيييير مييين البيكسيييل لمسييياحة أكبييير عليييى مسيييتوى اليييذاكرة وهيييي تحفييي  الوثيييائق القيمييية جيييدا

 عكس أحادي بايت.

 : بايت أو أكثر لصورة ملونة -3

 يكسييل المسيياحة كبيييرة فييي الييذاكرة، إلا انييه يختلييف عنييه كييون أن كييلهييو الأخيير يتطلييب عييدد كبييير ميين الب

بيكسيييل يقابليييه فيييي الترمييييز ثلاثييية أليييوان أساسيييية  أحمييير أخضييير أزرقم وكيييل ليييون يرميييز بعيييدد عيييين مييين  واحيييد

 البتات، وهذا لنوع وجم الملفات الكبيرة جدا مقارنة بالنوعين السابقين.

 : ثانيا : الرقمنة في شكل نص

داخييل اليينص مباشييرة مييع الوثييائق الالكترونييية بواسييطة برمجييية التعريييف الضييوئي علييى  يسييمح بالبحييث

الحيييروف، بدايييية مييين وثيقييية فيييي صيييورة مرقمييية، التيييي تقيييوم بتحيييول النقييياط المكونييية للصيييورة إليييى رميييوز وعلاميييات 

 وحروف مع إمكانية تعديل وت حيح الأخطاء.

 : ثالثا: الرقمنة في شكل اتجاهي

                                                           
الجزائر،مذكرةلنيلشهادةماجستيركليةالحقوقوالعلومالسياسية،العلومالسياسية،جامعةسهيلةمهري،المكتبةالرقميةفي 1

.83،ص.2007/2006قسنطينة،الجزائر،
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سييتعمال الحسييابات الرياضييية خاصيية فييي مجييال الرسييوم بوجييود الحسيياب اتلييي، و عتمييد علييى العييرض با

 وبتحويل من شكل وراي إلى شكل اتجاهي وهي عملية طويلة ومكلفة.

شييكل ميين أشييكال اتجيياهي بهييدف نشيير وتبييادل المعلومييات المقييروءة الكترونيييا، بشييكل يحفيي   PDFيعتبيير 

 1:المادة التي يتم تبادلها وتأخذ الجوانب التالية 

 لا يمكن إعادة تنسيقها من قبل القارئ عن طريق برنامج التصفح أو يعيده. PDFالدقة : بالنسبة لتقنية 

 م صغيرة الصجم يساعد على نقلها بسرعة عبر الانترنت.PDFالصجم المضغوط  

 لا يعتمييييد نظييييام تشييييغيل PDFعيييين طريييييق أي نظييييام تشييييغيل مجانييييا لأن  PDFيمكيييين قييييراءة ملييييف  التوافقييييية :

 واحد.

يحفييي  للمسيييتخدم أعليييى جيييودة عنيييد قراءتهييييا، وبتركييييز أجيييزاء مييين الصيييفحة دون تيييأثير الحييييرف  PDFملفيييات 

 ودون تشويه لشكل الصفحة.

يو ح اشكال الرقمنة ( :2-1الشكل )

 

 .من اعداد الطالبة بالاعتماد على ما سبق المصدر :

 

 

                                                           
.84سهيلةمهري،مرجعسابق،ص 1

 اشكال الرقمنة 

الرقمنة في شكل 
 صورة 

 الرقمنة في شكل نص 

الرقمنة في شكل 
 اتجاهي 
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 اثار الرقمنة : المطلب السادس

 

 الإيجابية والسلبية للرقمنة.الاثار ( : 1الجدول )

 

 م2م و  1من اعداد الطالبة بالاعتماد على المرجعين  المصدر : 

 

 

                                                           
سنطينة،الجزائر،منير،تيقرسين،دورالمكتباتالجامعيةفيتقليصالفجوةالرقمية،مذكرةمقدمةلنيلشهادةماجستير،جامعةق 1

.39،ص2005
2 https://www.selsabil.com/2018/01/2018_98.html?m=1consulter   le  25/03/2024 ; 17 :59. 

 2ثار الايجابية للرقمنة ا: 1 سلبة للرقمنةالثار ا:

تحتاج الى تحديد العناد والوسائل بشكل  -

مستمر نظرا للتطور الهائل والمستمر 

للتكنولوجيا ، كما انها تحتاج لطاقات عمالية 

مؤهلة مع إخضاعها لدورات تكوينية مستمرة 

 العملية.مما يرفع كلفة هذه 

تطبيق الرقمية يؤدي الى زيادة نسبة البطالة  -

نتيجة الاستغناء عن خدمات العاملين بستب 

 التوسع في استخدام التقنية.

 شيوع ظاهرة التجسس الإلكتروني. -

  فقدان الخصوصية . -

زيادة التبعية للخارج باعتبار أن هنا  العدد   -

   .من التقنيات الحديثة تأتينا من هنا

ول الى معلومة اي البحث اتلي سهولة الوص -

 المتنوع بواسطة الكلمات المفتاحية.

 .سرعة وسهولة الوصول الى المعلومات  -

عملية الرقمية تتضمن الآمن المعلومات كون   -

الانتقال الكلي والكامل للمعطيات أثناء عملية 

 . التحويل

إمكانية التعامل مع المؤسسة عن بعد تسهيلا   -

 .للمستفيدين من خدماتها

امكانية إطلاع عده باحثين على نفس الوثيقة في   -

 أن واحد.

المحافظة على الوثائق الأصلية من التلف دون  -

 .من الاطلاع نحرمان المستفيدي

https://www.selsabil.com/2018/01/2018_98.html?m=1
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 :مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المبحث الثاني:

الاساسي ي لمواكبية التغييرات التيي يحتل موضوع الجودة اهمية خاصة إذ أصبحت الجودة بمثابة المطليب 

يشيييييهدها العصييييير. وقيييييد تزاييييييد الاهتميييييام بهيييييا مييييين قبيييييل المؤسسيييييات الخدماتيييييية سيييييعيا منهيييييا الارتقييييياء بمسيييييتوى 

الخيييدمات التيييي تقيييدمها، وعليييى رأسيييها مؤسسيييات التعلييييم العيييالي حييييث انطلقيييت معظيييم الجامعيييات نحيييو تبنيييي 

تمييز فيي أدادهيا، ولهيذا الغيرض سيوف نتطيرق لاهيم مفهوم جودة الخدمة والعمل عليى تطبيقيه بغيية تحقييق ال

  العناصر المتعلقة بجودة الخدمة وعليه قسم هذا المبحث إلى :

 .: تعريف جودة الخدمةالأول المطلب 

 .اهمية جودة الخدمةالمطلب الثاني : 

 : ابعاد جودة الخدمة.الثالث  المطلب

 .نماذج تقييم جودة الخدمة الرابع : المطلب

 . اساليب تحسين جودة الخدمة الخامس : المطلب 

 .الرقمنة وجودة الخدمة : المطلب السادس
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 :المطلب الأول: تعريف جودة الخدمة

 تعريف جودة الخدمة: الفرع الأول :

تعييددت محيياولات تعريييف الجييودة عمومييا وجييودة الخدميية علييى الخصييوص بحسييب الخلفييية التييي ينطلييق 

منها الكاتب فمنهم من ينظر للجودة من زاوية المخرجات أو المنتج، ومنهم من ينظر إليهيا مين زاويية العملييات، 

 خر من ينظر للجودة من زاوية الزبون. ومنهم من زاوية العرض، واتخر من زاوية القيمة ومنهم ات 

تنقسم تعريفات جودة الخدمة إلى ثلاثة أقسام الفنة الأولى ركزت على الجانب الوظيفي للخدمية حييث 

 ديمنج، تعرف الجودة بأنها قدرة المنتج أو الخدمة على تأدية وظيفته وملاءمته للاستخدام وهو تعريف

أميييا الفنييية الثانيييية فركيييزت عليييى الجانيييب التقنيييي للخدمييية، أي مطابقييية المنيييتج لتصيييميمه ومواصيييفاته وهيييي 

رؤية كروزبيي، بينميا ركيزت الفنية الثالثية عليى جانيب التسيويق أي القيدرة عليى تلبيية حاجية الزبيون ونييل رضياه 

 م. 2010من خلال مطابقة المنتج لتوقعاته  بوعبد الله، 

 يمكيييين الاتفيييياق علييييى تعريييييف دقيييييق لهييييا وسنسييييتعرض بعيييي  التعيييياريف بهييييدف إذن فجييييودة الخدميييية لا

 الوصول لمفهوم عام على النحو التالي : 

جييييييودة الخدميييييية بأنهييييييا مسييييييتوى متعييييييادل لصييييييفات تتميييييييز بهييييييا الخدميييييية مبنييييييية علييييييى قييييييدرة  Badiroيعييييييرف 

 م2006المؤسسة الخدمية واحتياجات العملاء محمد عبد المحسن، 

ن جيييييودة الخدمييييية هيييييي مفهيييييوم يعكيييييس ميييييدى ملائمييييية الخدمييييية المقدمييييية بالفعيييييل أ Lewisو Booms ييييييرى و 

لتوقعييات طالييب الخدميية أي أن تسييليم الخدميية يعنييي مطابقيية المواصييفات المقدميية للتوقعييات الخاصيية بهييذه 

 2006) المواصفات وعليه الذي يحكم على جودة الخدمة هو المستفيد الفعلي منها  عبد الرحمن إدر س،

علييييى أنهييييا الفييييرق بييييين التوقعييييات وبييييين الإدراكييييات لييييلأداء الفعلييييي للخدميييية المقدميييية  Huberacكمييييا يعرفهييييا 

 مHubera ،1998بالنسبة لجميع العوامل أو العناصر التي تهم طالب الخدمة أو العميل  

وميين خييلال مييا سييبق ذكييره ميين تعيياريف مختلفيية لجييودة الخدميية يييرى الباحييث بأنييه يمكيين تعريييف جييودة 

النتيجة التي تعبر عن مدى ملائمة الخدمة التي تقدمها المنظمة مع ميا يتوقعيه المسيتفيد او الخدمة على انها 

الزبييون ومييا ينتظييره ميين مسييتوى لخييدمات المنظميية ف ييي تمثييل معيييارا لقييياس مييدى تطييابق نييوع الخدميية مييع مييا 

 1. يرتضيه العملاء او المستفيدين بما يحقق الرضا لد هم

                                                           
تاريخالاصدار-العددالثامنعشر-العربيةللنشرالعلميالمجلة-أثرجودةالخدمةفيتحقيقولاءالزبون-ايوبمحمودمحمد 1
م2020-نيسان-2:
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 1: تعريف جودة الخدمة في مؤسسات التعليم العالي الفرع الثاني:

يعيييد مفهيييوم الجيييودة فيييي التعلييييم العيييالي مييين المفييياهيم الحديثييية التيييي لاقيييت رواجيييا كبييييرا، وقيييد أوليييت جيييل 

اليييدول، عنايييية خاصييية لتحقييييق الجيييودة الأكاديميييية ومعيييايير اعتمييياد الجامعيييات ومؤسسيييات التعلييييم العيييالي، 

تق جامعاتهيييا المسيييؤولية الأوليييى فيييي إعيييداد وتأهييييل أجيالهيييا لمواجهييية تحيييديات بسيييتب قناعتهيييا بأنيييه يقيييع عليييى عيييا

 عصر الثورة التكنولوجية والمعرفية .

ف الجيودة فيي التعلييم العيالي عليى أنهيا " هيي أسيلوب فيي الممارسية الإداريية والتكوينيية بهيدف الوصييول  وتعير 

ظومييييية التكوينيييييية عليييييى أسييييياس العميييييل إليييييى التحسيييييين المسيييييتمر لمخرجيييييات التكيييييوين عبييييير تطيييييوير عملييييييات المن

 م. 2013الجما ي بما يتحقق معه نظارات الأساتذة والطلبة وكذا سوق الشغل"  الصقلي،

 لتعميييييييم الخدمييييييية 
ً
وهييييييي: "ترجمييييييية احتياجييييييات توقعيييييييات الطييييييلاب إليييييييى خصييييييائص محيييييييددة تكييييييون أساسيييييييا

 م2005التعليمية وتقديمها للطلاب بما يوافق تطلعاتهم "   العاجز ونشوان، 

بأنهيا:  1998بينما يقصد بالجودة في التعليم العالي حسب مؤتمر اليونسكو الذي انعقد فيي بيار س سينة 

"مفهييييوم متعييييدد الأبعيييياد ينب ييييي أن يشييييمل جميييييع وظييييائف التعليييييم وأنشييييطته المتمثليييية فييييي المنييييا   الدراسييييية 

ودة تعنييييييي التأكييييييد ميييييين أن البييييييرامج التعليمييييييية البحييييييولم العلمييييييية، الطييييييلاب المبيييييياني والمرافييييييق والأدوات ؛ فييييييالج

الخييدمات المتييوفرة ميين طييرف مؤسسييات التعليييم العييالي موافقيية لأهييدافها ولمطالييب المجتمييع وحاجيييات قطيياع 

التكفييل بالطلبيية...م محترميية وتخضييع للمتابعيية  –الهياكييل  –البحييث  –أن معييايير التكوين  التشييغيل، بمعنييي 

 م.34، صفحة 2020والتنفيذ  غنتيوي وكابوية، 

بق نجيييد أن جييييودة الخدمييية فييييي قطييياع التعليييييم العيييالي تتحقييييق عنيييدما تسييييعى الجامعييية لتقليييييص ومميييا سيييي

بيين الخيدمات التيي يتوقعهيا الطلبية  الفجوة هيذه الجامعية وبيين الخيدمات الفعليية المقدمية مين طرفهيا، وهيذا

لدقيييية والمجتميييع ميييين هييييذه الجامعييييات وبيييين الخييييدمات الفعلييييية المقدميييية ميييين طرفهيييا ، وهييييذا يكييييون بالصييييدق وا

والتفيييياني وإتقييييان العمييييل ؛ ولا يكييييون بالادعيييياءات الكاذبيييية أو الإعلانييييات المبييييال  فيهييييا والتييييي سييييتؤثر سييييلبا علييييى 

 سمعة الجامعة وصورتها الذهنية.

 

 

                                                           
(فيتحسينجودةالخدمةبجامعةقاضىمرباحProgresدورنظامتكنولوجياالمعلومات)-سميرةصالحي،كنزةبودرهم 1

 2022سنة01لعددا12المجلد-مجلةالاقتصادالصناعي)فزارتك(-وبمديريةالخدماتالجامعية
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 :أهمية جودة الخدمة :المطلب الثاني

 1: يمكننا الإشارة الى أربعة أسباب أساسية لأهمية جودة الخدمة

: إذ تزاييييدت اعيييداد المنظميييات التجاريييية التيييي تقيييدم الخيييدمات أكاييير مييين أي وقيييت مضييي ي،  نموووو مجوووال الخدموووة

فعلى ستيل المثال نصيف شيركات الاعميال التجاريية الامريكيية يتعليق نشياطها بالخيدمات، إضيافة اليى ان نميو 

 مستمرا بالتوسع. المنظمات المتصلة بالخدمات ما زال

ء الشييييركات والمشييييار ع يعتمييييد علييييى حصييييولها علييييى القييييدر الكييييافي ميييين : إذ ميييين المعلييييوم ان بقييييا ازديوووواد المنافسووووة

المنافسيية . لييذلك فييان تييوفر جييودة الخدميية فييي المنتجييات هييذه المشييار ع والخييدمات يييوفر لهييا العديييد ميين المزايييا 

 التنافسية .

قيا علييى : أن تيتم معيياملتهم بصيورة جييدة ويكرهيون التعاميل مييع المنظميات التيي تركيز ف الفهوم الأكرور للعمولاء

الخدمييية، فيييلا يكفيييي تقيييديم منتجيييات ذات جيييودة وسيييعر معقيييول بيييدون تيييوفر المعاملييية الجييييدة والفهيييم الأكبييير 

 .للعملاء

: أصييييبحت الشييييركات تحييييرص فييييي الوقييييت الحييييالي علييييى ضييييرورة  الموووودلول الاقتصووووادي لجووووودة خدمووووة العميوووول

ألا تسييعى فقييا إلييى اجتييذاب  اسييتمرار التعامييل معهييا وتوسيييع قاعييدة عملادهييا، وهييذا يعنييي أن الشييركات يجييب

زبيييائن وعمييييلاء جيييدد، ولكنييييه يجيييب عليهييييا أيضيييا ان تحيييياف  عليييى العمييييلاء الحييياليين، وميييين هنيييا تظهيييير الأهمييييية 

 القصوى لجودة خدمة العملاء من أجل ضمان ذلك.

 :المطلب الثالث : معايير جودة الخدمة

الأنشييطة المتعلقيية بتقييديم الخدميية تهييدف عملييية قييياس الجييودة فييي الخييدمات الييى تحقيييق التميييز فييي أداء 

الجييودة الفعلييية للمدركيية ميين قبييل للمسييتفيدين لييذلك يجييب أن ترا ييي المعييايير  وإلييى ملائميية وتعددييية مفهييوم

 2: وجهة نظر العميل أو المستفيد

: وتعنييي قييدرة مقييدم الخدميية علييى انجيياز أو أداء الخدميية الموعييودة بشييكل دقيييق يعتمييد عليييه،  الاعتماديووة -1

ث الالتيييزام بالوقيييت والأداء أو بمعنيييي آخييير ميييدى ثبيييات الأداء بميييرور الوقيييت وتقيييديم الخدمييية التيييي تيييم مييين حيييي

 الاتفاق عليها بين الشركة والعميل بدقة واعتمادية عالية ومن ذلك ندرة الأعطال.

                                                           
.323ص.1330مأمونسليمانالدراكة،إدارةالجودةالشاملةوخدمةالعملاء،دارصفاء،الطبعةالثانية،عمان،، 1
نعرورةبوبكر،دورتكنولوجياالمعلوماتوالاتصالفيتحسينجودةخدمةالتعليمالعالي)دراسةحالة،مجلةالدراسات 2

265،ص02،المجلد09،جامعةالوادي،العددالاقتصاديةوالمالية
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: وذليييك مييين حييييث كيييون الخدمييية متيييوفرة فيييي المكيييان والزميييان الليييذين يرييييدهما العمييييل،  إمكانيوووة الوصوووول  -2

 وقرب وسهولة الاتصال بالهاتف ومناسبة ساعات العمل وتوفر العدد الكافي من منافذ الخدمة.

: وهيييذا المعييييار يعبييير عييين درجييية الشيييعور بالأميييان والثقييية فيييي الخدمييية المقدمييية ومييين يقيييدمها، وعيييدم  الأموووان -3

ن الميييييالي وجيييييود أيييييية مخييييياطر أو شيييييكو  مرتبطييييية بالخدمييييية، وتشيييييمل السيييييلامة مييييين الأخطيييييار الجسيييييمية والأمييييي

 والسرية في التعاملات مثل الطبيب الذي يقوم بإجراء العملية دون الحاق الضرر بالمري .

: وتعنييي مييدى الالتييزام بالمواعيييد التييي تقييدمها المنظميية لعملادهييا ممييا ينييتج عنييه الثقيية للمطلقيية  المصووداقية -4

بمقييدم الخدمييية والاعتمييياد علييييه والتسيييليم الكاميييل ليييه وهيييل مقيييدم الخدمييية أهيييل للثقييية ويلتيييزم بوعيييوده؟ مثيييل 

 المحامي الذي يحاف  على أسرار موكله والثقة فيه للدفاع عن القضية.

:  و شييير هييذا المعيييار إلييى مييدى قييدرة مقييدم الخدميية علييى تحديييد وتفهييم احتياجييات  ت العموولاءتفهووم حاجووا -5

العميييييلاء وتزييييييدهم بالرعايييييية والعنايييييية ، وبيييييذل الجهيييييد لفهيييييم رغبيييييات العميييييلاء واحتياجيييييات وطلبييييياتهم وتعيييييديل 

ق مختلييف الخدميية لتناسييب الأذواق ورغبييات العمييلاء واحتياجيياتهم وطلبيياتهم وتعييديل الخدميية لتناسييب أذوا

 العملاء بالإضافة لتقدير مشاعر العملاء والتعاطف مع مشكلاتهم.

: وتعنييي القييدرة علييى التعامييل مييع متطلبييات وشييكاوى العمييلاء بسييرعة وكفيياءة وميين ذلييك سييرعة  الاسووتجابة -6

الاسييتجابة الإصييلاح أي عطييل، والتجيياوب مييع العميييل واسييتخدام اللطييف والكياسيية فييي التعامييل . معييه وحييل 

 المتعددة. مشاكله

: وتعنييييي امييييتلا  العيييياملين فييييي تقييييديم الخدميييية للمهييييارات والمعرفيييية والمعلومييييات الضييييرورية لتأدييييية  الكفوووواءة -7

الخدمييييية بكفييييياءة، فالعمييييييل دائميييييا يلجيييييا لمثيييييل هيييييذه المعيييييايير عنيييييد طليييييب الخدمييييية، مثيييييل الشيييييهادات العلميييييية 

مين أشييخاص ذوي مسييتويات تعلمييية  ومصيدرها والخبييرات العملييية فغالبيا مييا يفضييل العميلاء تلقييي الخييدمات

 عالية ومن مصادر معتمدة .

: و شييير هييذا المعيييار إلييى المظهيير التسييهيلات المادييية للمتاحيية لييدي للمنظميية  المظهوور أو الجوانووب الملموسووة -8

مثيييييل المعيييييدات ومظهييييير الأفيييييراد مقيييييدمي الخدمييييية ووسيييييائل الاتصيييييال، وكيييييذلك المبييييياني، والأجهيييييزة ، اليييييديكور ، 

لات الاسييتقبال ...الييخ، وتشييكل المحسوسييات أهمييية كبييرى فييي الشييركات الخدمييية ذات الاتصييال الإضيياءة ، صييا

 .الكبير بالعملاء

: وهذا يشمل الاتصال الدائم بالعملاء لتعريفهم بالخدمة وكذلك إعطياء معلوميات تفصييلية الاتصالات -9

حيول الأضيرار التيي يمكين  عند وجود أي تأخير في تقديم خدمية ميا، وشيرح خصيائص تقيديم الخدمية للعمييل
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أن تلتحييق بييه إذا لييم يلتييزم بمييا هييو مطلييوب منييه أو عيين كيفييية تجنييب أي مشييكلة قييد تحييدلم بصييورة وا ييحة 

 وبلغة سهلة.

: وتعنيييي تيييوافر صيييفات اللباقييية والتييييأدب ودماثييية الخليييق فيييي شيييخص مقيييدم الخدميييية ،  اللطافوووة واللباقوووة -10

تييييي يبنييييي العميييييل علاقيييية جيييييدة تتسييييم بالصييييداقة والييييود وكييييذلك الكياسيييية والمييييودة والصييييداقة مييييع العمييييلاء ح

 والاحترام.

هيييذه النقييياط هيييي معيييايير شييياملة لكييين هيييذا لا يعنيييي بالضيييرورة تطبيقهيييا عليييى كافييية المرافيييق الخدميييية دون 

اسييييت ناء ذلييييك أن قسيييييما ميييين هييييذه النقييييياط قييييد يسييييتبعد أو يطبيييييق بحييييدود معينيييية وبخاصييييية أن ارتييييياد مركيييييز 

أو الرغبيية أو الاثنييين معييا عنييد المرتيياد ويقييع هييذا الارتييياد بييين عنصييري الخيييار أو الخدميية قييد يييرتبا بالحاجيية 

 .عدم الخيار، في الفنادق غير المستشفيات

إلا أن هييذه الأبعيياد تيييم اقتصييارها إلييى خمسييية أبعيياد فقيييا وهييي الاعتمادييية والاسيييتجابة والأمييان واللباقييية 

 1أن ترتيب هذه الأبعاد حسب أهمتها للزبون يكون كما يلي: Kotlerوالدليل المادي، حيث يرى 

  %32الاعتمادية بنسبة  -

 % 22الاستجابة بنسبة  -

 % 19الأمان بنسبة  -

 %16اللباقة: بنسبة  -

 %11الدليل المادي: بنسبة  -

 

 : والشكل الموالي يمثل الأبعاد الخمسة للجودة

 

 

 

 

 

 الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة حسب كوتلر : (03الشكل رقم )
                                                           

95،صفحة2006قاسمنايفعلوانالمحياوي،ادارةالجودةفيالخدمات،مفاهيموعملياتوتطبيقات 1
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من إعداد الطالبة بالاعتماد على المصدر قاسم نايف علوان اليحياوي، ادارة الجودة في الخدمات، مفاهيم  المصدر :

 .95، صفحة 2006وعمليات وتطبيقات 

 :نماذج تقييم جودة الخدمة :لمطلب الرابعا

 1الخدمة ومن أشهر النماذج المستخدمة نذكر ما يلي :تتعدد النماذج المستخدمة في تقييم جودة 

: و سييييييتند هييييييذا النمييييييوذج إلييييييى مقارنيييييية الأداء الفعلييييييي للخدميييييية المسييييييتلمة ميييييين  SERVQUALنموووووووذج   -1

مييع توقعاتييه عنهييا، وميين ثييم تحديييد الفجييوة بينهمييا، ويطييرح النمييوذج خمييس أنييواع ميين الفجييوات هييي:  العميييل

 لإدارة لتلك التوقعات.الاختلاف بين توقعات العميل وإدرا  ا

 الاختلاف بين إدرا  الإدارة لتوقعات العميل ومواصفات جودة الخدمة المحددة من قبلها. -

  الاختلاف بين مواصفات جودة الخدمة المحددة من قبل الإدارة والأداء الفعلي لها. -

  الاختلاف بين الأداء الفعلي للخدمة والوعود المقدمة من الإدارة بشأنها. -

 ف بين توقعات العميل وإدراكه لمستوى تلك الخدمة.الاختلا  -

                                                           
تقييمالطلابكليةالتربيةبجامعةحائللجودةالخدماتالتعليميةالتيتقدمهاالكليةفيضوءبعض-نورالدينعيسىآدمعلي 1
ه1442(شعبان/8(العدد)1اييرالجودةوالاعتمادالمؤسسيمجلهمركزجزيرةالعربللبحوثالتربويةوالإنسانية،المجلد)مع
 م.2023مارس/-

 

 الاعتمادية 
32% 

 الاستجابة
22% 

 الأمان
19% 

 اللباقة
16% 

 الدليل المادي 
11% 

Sales 

 الدليلالمادي اللباقة الأمان الاستجابة الاعتمادية
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ولعل أبرز هذه الفجوات الفجوة الخامسية، حييث ييرى أبيحاب هيذا النميوذج أن جيودة الخدمية يمكين 

ويكييون قياسييها ميين خييلال تحديييد الفجييوة بييين الأداء الييذي يتوقعييه العميييل ميين المؤسسيية والأداء الفعلييي لهييا، 

 الأداء عالي الجودة عندما يفاجئ العميل ويفوق توقعاته، وبالتالي تم استنتاج المعادلة اتتية:

 

م SERVPERFم هيييو نميييوذج  SERVQUALمييين أشيييهر النمييياذج التيييي انتقيييدت نميييوذج   SERVPERFنمووووذج  -2

 لقيييياس الجيييودة، مقتيييرحين قيييياس لكيييرونين وتيييايلور، حييييث انهميييا أبيييرز مييين انتقيييد اتخييياذ التوقعيييات 
ً
معييييارا

 الجودة من خلال الأداء وحده. فحسب هذا النموذج نجد المعادلة اتتية:

 

ويقصييد بييالجودة هنييا الجييودة الذاتييية، ويقصييد بييالأداء، الأداء الفعلييي الييذي يدركييه العميييل وهييو نفسيييه 

م لا يعتمييييييد علييييييى SERVPERFم مييييييع التوقعييييييات، لكيييييين نمييييييوذج  SERVQUALالمفهييييييوم الييييييذي يقيسييييييه مقييييييياس  

 بل على الأداء. ،التوقعات في حساب الجودة الذاتية

م أنيييه يسيييمح بتسيييهيل عمليييية القيييياس، وبيييالرغم مييين SERVPERFمؤييييدو هيييذا النميييوذج أي نميييوذج   ييييري و 

 من البع  اتخر مين بنياه نمياذج 
ً
ذلك فإن هذا النموذج هو اتخر وردت عليه تحفظات من البع  وتأييدا

 خدمة.قياس جودة ال

م و SERVQUALتيييييم تطيييييوير هيييييذا النمييييييوذج لمعالجييييية أوجيييييه القصيييييور فيييييي نمييييييوذجي  :  HEDPERFنمووووووذج   -3

 SERVPERF م كنماذج لقياس جودة الخدمة فيي التعلييم العيالي، وهيو يعتميد بيالطبع عليى ميا توصيلت إلييه

م ، وهييييييو يحتييييييوي علييييييى عناصيييييير ميييييين النمييييييوذجين SERVPERFم و  SERVQUALنتييييييائج كييييييل ميييييين نمييييييوذجي:  

 - galis  &as 2012: 138السابقين بالإضيافة إليى البينية الإداريية الشياملة للخيدمات التيي يمير بهيا الطاليب 

 م152

م الأبعييييييياد الرئيسييييييية لجيييييييودة الخدمييييييية، بميييييييا فييييييي ذليييييييك الجوانيييييييب الأكاديميييييييية HEDPERFيقيييييييس نميييييييوذج  

والتعياطف اليذي مين المتوقيع أن تقدميه خدمية التعلييم العيالي للطاليب. والجوانيب غيير الأكاديميية والموثوقيية 

 لقييياس جييودة الخدميية فييي التعليييم HEDPERFوعلييى الييرغم ميين أن نمييوذج  
ً
م هييو نمييوذج تييم تطييويره خصيصييا

العالي، إلا أن الدراسات لم تثتت حتي اتن أنه أفضل نموذج قيدرة لقيياس جيودة الخدمية فيي التعلييم العيالي. 

بعيي  البيياحثين أن مختلييف النميياذج التييي تييم تطويرهييا لقييياس جييودة الخدميية، لا يوجييد بهييا نمييوذج لييذا يييرى 

دقييييق لقيييياس جيييودة الخدمييية فيييي التعلييييم العيييالي، فيييلا تيييزال هنيييا  طريقييية مرغوبييية لقيييياس جيييودة الخدمييية فيييي 

 الجودة = الأداء

 

التوقعات -الجودة = الإدراكات   
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 م، ييييييييتم قبيييييييولهم عموميييييييHEDPERFم و  SERVPERFم و  SERVQUALالتعلييييييييم العيييييييالي عليييييييى اليييييييرغم مييييييين أن  
ً
ا

 كمقاييس عمل مناسبة لقياس جودة الخدمة، إلا أنه لا يوجد إجماع يذكر على فعاليتها.

 

 :المطلب الخامس: أساليب تحسين جودة الخدمة

إن عملييييية تحسيييييين جيييييودة الخدمييييية تمكيييين المؤسسييييية مييييين الحفييييياظ علييييى مكانتهيييييا وضيييييمان اسيييييتمرارها فيييييي 

 :1كتحقيق ذلالسوق وما يلي بع  الأساليب التي تمكن المؤسسات من 

إن الهييدف ميين وضييع نظييام لقيييادة الجييودة هييو تحقيييق رضييا العميييل وتحسييين  :وضووع نظووام لقيووادة الجووودة -أ

 أداء المؤسسة ويتكون هذا النظام من:

ويتعليييييق بمتابعييييية تطيييييور احتياجيييييات العميييييلاء والتغييييييرات المسيييييتقبلية بالنسيييييبة للمنافسيييييين،  : نظوووووام اليقظوووووة -1

الهييدف وراء ذلييك هييو التنبييؤ بالوضييعية المسييتقبلية للمؤسسيية اتجيياه عملادهييا ومنافسيييها ميين أجييل اسييتغلال 

 الفرص المتاحة لمواجهة التهديدات التي تفرضها هذه المتغيرات.

ان تييوفر معلومييات حييول المنافسييين والعمييلاء يمكيين المؤسسيية  : المسوودهدفة تحديوود المظوواهر العامووة للخدمووة -2

ميين تحديييد خصييائص الخدميية وأبعادهييا الملموسيية وغييير الملموسيية وفقييا لمييا يتوقعييه العميييل بشييكل متميييز عيين 

 المنافسين لجذب عملاء جدد وإرضاء العملاء الحاليين.

واختييييار المظهييير العيييام للخدمييية تعميييل المؤسسييية بعيييد تحدييييد العميييلاء المسيييتهدفين  : تحديووود سياسوووة الجوووودة -3

على تكييف سيرورة أداء الخدمة، ويجب تحديد الاجيراءات الضيرورية للتكيييف والمتعلقية بيالموارد التشيرية، 

 الأدوات والطرق التنظيم، الاتصال، التخطيا...الخ.

فيرص التحسيين وتحقييق  ان تقييم رضيا العميلاء، يمكين المؤسسية مين اسيتغلال : نظام تقييم رضا العملاء  -4

فعالييية ،اجرادهييا، ويكييون ذلييك بالإصييغاء للعمييلاء وتحديييد توقعيياتهم والتعييرف علييى مييواقفهم اتجيياه الخييدمات 

المقدمييييييية لهيييييييم إضيييييييافة إليييييييى اسيييييييتقبال وتحلييييييييل الشيييييييكاوى والتحقييييييييق ميييييييع العميييييييلاء القيييييييدامد والاسيييييييتخبارات 

 التسويقية.

التطييورات عليى مسييتوى بينية أعمييال المؤسسية والتعييرف   هييتم هيذا النظييام بمعرفية نظوام التحسووين المسوتمر : -5

علييى مسييتوى رضييا العمييلاء، إضييافة إلييى ذلييك فييإن نظييام التحسييين المسييتمر يعتمييد بشييكل أساسيي ي علييى نتييائج 

 التقييم الداخلي لسيرورة الأداء وذلك بهدف استغلال الفرص المتاحة لتحسين العرض والتنظيم.

                                                           
بوشرمة،فاطيمةقدوسي،دورالرقمنةفيتحسينجودةالخدمةالعمومية،مذكرةماستر،كليةالعلومالاقتصاديةتخصصتسويق 1

.45،ص2019،جامعةمحمدالصديقبنيحيجيجلسنةالخدمات
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 مةالمطلب السادس : الرقمنة وجودة الخد

تعتبير الرقمنية كأحيد أحيدلم وأهيم الاسيتراتيجيات المتبعية فيي تقيديم الخدمية وتقرييب العمييل ميين الإدارة 

وتيييأمين الرفاهييييية التييييي يجييييب توفيرهيييا لأغلييييب أفييييراد المجتمييييع ، فبفضيييلها أصييييبح تصييييميم خييييدمات باسييييتخدام 

الحصييول علييى  الحاسييوب بييدلا ميين أسيياليب تصييميم تقليدييية فباسييتخدام الأنترنييت أصييبح بإمكييان اي عميييل

خييدمات الكترونيييية دون اي اتصيييال مييادي ميييع ميييزود الخدميية وأصيييبح مييين السييهل القييييام بعملييييات الاستشيييارة 

ويية بيين المنظمية وعملادهيا فيي وقيت قوالحصول على أكبر قيدر مين المعلوميات واسيتلام الطلبييات وبنياء علاقية 

 وجيز.

ختلييييف المؤسسييييات ادى الييييى تحسيييين جييييودة سييييبق يمكيييين القييييول ان تطبيييييق الادارة الالكترونييييية فييييي م ممييييا 

تقييديم الخدميية وطييرق إجييراء المعيياملات أسيياليب الخيدمات التييي تقييدمها للعمييلاء وذلييك ميين خييلال تأثيرهيا علييى 

 1وتجلى ذلك في النقاط التالية :

تقليص تكاليف الخدمية مين خيلال الاتصيال عبير الخيا دون الانتقيال والتوصيل للخدمية مين خيلال نوافيذ   -

 تحقيق التكاليف .مما يتيح 

الدقيية والتييي تشييير الييى انجيياز الأعمييال وفييق مقيياييس مضييبوطة تحييدد ميين خييلال أنظميية معالجيية معلوماتييية   -

 وبشكل يحد من الأخطاء الادارية ويمنع التجاوزات أثناء تقديم الخدمة.

 2سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة :  -

ؤدي إلييى إمكانييية المحاسييبة علييى كييل جزئيييات تلييك المهييام إن توظيييف تكنولوجيييا المعلومييات فييي أداء الخدميية ييي -

والأنشيطة مين خييلال وجيود النشيير الالكترونيي لكييل مراحيل الخدميية ،إذ لا مجيال لإخفيياء المعياملات ولا فرصيية 

  خرى.التقديم خدمات دون 

 كما تساهم الرقمنة في تحقيق:* 

 والتسهيل.تسهيل معاملات الأفراد وإعادة هيكلة الإجراءات نحو التتسيا  -

 تقليل التراكم الوراي بإحلال الوثائق الورقية  -

                                                           
دورالادارةالالكترونيةفىتحسينجودةالخدمةمذكرةمكملةلنيلشهادةالماسترفيعلم-كريمةبوشملة-شافيةشرانيط 1

.70ص2015/2016جامعةمحمدالصديقبنيحيى،جيجل-الاجتماع
-مذكرةلنيلشهادةماسترفيالعلومالتجارية-لرقمنةفيتحسنجودةالخدمةالعموميةدورا-فاطمةقدسي-سلمىبوشرمة 2

.49ص2018/2019جامعةمحمدالصديقبنيحلىجيجل
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اسيييتخدام الإمكانيييات الهائلييية لتكنولوجييييا الإعيييلام والاتصيييال فيييي زييييادة قيييدرة المؤسسييية عليييى تيييوفير المعلوميييات  -

 والخدمات بسهولة و سر .

ليينظم الحديثيية داء المؤسسييات المتبعيية لاتهينية المؤسسييات للانييدماج فييي النظيام العييالمي حتييي تواكييب مسيتوى   -

 .ى خر افي أماكن 

 التنمية بصفة متواصلة وتتسيا تحقيق الإجراءات الإدارية وكذا مكافحة البيروقراطية. -

ان الانتقيييال ميييين الخيييدمات التقليدييييية إلييييى الخيييدمات الرقمييييية أصيييبح ضييييرورة حتمييييية لكيييل المنظمييييات بصييييفة   -

تطويل مختليف المهيام والأنشيطة التيي عامة والخدماتية بصفة خاصة والتحكم الجيد في هذه التكنولوجيا و 

 تقدمها.

مما يؤدي إلى السرعة في إنجاز وتقديم خدمات بشكل مباشر وتوفير الجهد والوقت والتكلفية وبالتيالي تنميية  -

 العلاقة بين المنظمة والعملاء والتعرف أكار على رغباتهم وتطلعاتهم وبذلك ثم تحسين جودة الخدمة .
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 الأول:خاتمة الفصل 

من خيلال دراسيتنا لهيذا الفصيل تبيين لنيا أن للرقمنية أهميية بالغية فيي الادارة الحديثية وأصيبحت الاتجياه 

الجديييييييد للمؤسسييييييات التييييييي تسييييييعى للارتقيييييياء بمسييييييتوى الخييييييدمات المقدميييييية الأفييييييراد، ف ييييييي تتسييييييا الاجييييييراءات 

وزمييان وتييوفير الجهيييد والمييال فيييي  والمعيياملات، وتعمييل عليييى التييوفير الاليييي لكييل البيانييات والمعلوميييات فييي أي مكيييان

إنجياز الأعمييال ، حتييي قطيياع التعلييم العييالي انخييرط فييي هيذه الديناميكييية واتجييه نحييو نظيام صييفر ورقيية وعليييه 

يمكيييين القيييييول ان الرقمنييييية تعطيييييي ميييييردودا إيجابييييييا فييييي تحسييييين الخيييييدمات المقدمييييية مييييين طيييييرق الإدارة وتحقييييييق 

 أهدافها.

 



 

 

 

 

 

 



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 :الثانيالفصل 

 الجانب النظري للدراسة
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 تمهيد:

الجانييب النظييري الييى جمليية ميين المفيياهيم الخاصيية بالرقمنيية وجييودة الخدميية، سيينعرض بعييد ان تطرقنييا فييي 

مييين خيييلال هيييذا الفصيييل الدراسييية الميدانيييية والتيييي تيييم اجراؤهيييا فيييي كليييية العليييوم الاقتصيييادية، التجاريييية وعليييوم 

التسيييييييير جامعيييييية عبييييييد الحميييييييد بيييييين بيييييياديس لمعرفيييييية مييييييدى مسيييييياهمة الرقمنيييييية فييييييي تحسيييييين جييييييودة المؤسسييييييات 

 ة.الخدماتي

 حيث تم تقسيم هذا الفصل الى مبحثين:

العلييييوم الاقتصييييادية، التجارييييية وعلييييوم التسيييييير جامعيييية عبييييد الحميييييد بيييين  بطاقيييية تعريييييف لكلييييية :01المبحووووث 

 باديس، مستغانم.

العليييوم الاقتصيييادية، التجاريييية وعلييييوم  كلييييةواقيييع الرقمنييية وآثرهيييا فيييي تحسييين جييييودة الخدمييية فيييي  :02المبحوووث 

 التسيير.
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بجامعة  ر بطاقة تعريف لكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيي المبحث الأول:

 عبد الحميد بن باديس مستغانم

ميييين خييييلال هييييذا المبحييييث سيييييتم إعطيييياء لمحيييية حييييول جامعيييية عبييييد الحميييييد بيييين بيييياديس مسييييتغانم، كمييييا تييييم 

نشييييأتها، اسيييياتذتها ومهامهييييا، وتييييم  ميييين حيييييثالعلييييوم الاقتصييييادية، التجارييييية وعلييييوم التسيييييير  كليييييةالتعريييييف ب

 التطرق الى هيكلها التنظيمي ومهام مصالح الكلية وعليه قسم هذا المبحث الى:

 مستغانم. -ة حول جامعة عبد الحميد بن باديس حلم  المطلب الاول :

 تقديم لكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير. المطلب الثاني :

 الهيكل التنظيمي للكلية .  : المطلب الثالث

 : مهام مصالح الكلية . المطلب الرابع
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 مستغانم –لمحة حول جامعة عبد الحميد بن باديس الاول : لمطلب ا

 هيييييي مؤسسييييية عامييييية للتعلييييييم العيييييالي متعيييييددة،الجزائييييير  -مسيييييتغانم  -جامعييييية عبيييييد الحمييييييد بييييين بييييياديس 

كييم ميين عاصييمة الجزائيير تأسسييت  300غييرب الجزائيير علييى بعييد التخصصييات تقييع فييي مدينيية مسييتغانم شييمال 

تضم هينات وانشيطة فيي مختليف المجيالات مين طيلاب جيامعين ودراسيات علييا والبحيث  1978كمركز جامعي 

 العلمي وريادة الاعمال .

منذ وجودها لم تيتوقف الجامعة عن مواجهة التحديات العلمية والاجتماعية. ترقت من مركز جامعي 

 7المؤرخ في  220 - 98وذلك بموجب المرسوم التنفيذي رقم  1998مصاف الجامعات الجزائرية في عام إلى 

مع نشاء المعهد التكنولوجي  1969. اما سابقا فإن التعليم العالي تأسس في مستغانم عام 1998يوليو 

زراعية التطبيقية ، في مستغانمم والذي كان يقوم بتدريب المهندسين في مجال الهندسة ال ITAللزراعة  

الذي فتح أبوابه من أجل تدر س التعليم العالي في  1978لمستغانم عام  وبعده ثم إنشاء المركز الجامعي

شهدت جامعة مستغانم نموا  1998علوم الأحياء ، والجذع المشتر  لعلوم التمري  والعمياء ومنذ عام 

عن وظيفتها وطلابها، ولقد سمحت الجهود المبذولة  . فضلاتةسر عا في بنيتها التحتية وقدراتها الاستيعابي

من طرف مسؤوليها واطاراتها وأساتذتها لجامعة مستغانم بأن تجعلها قطب امتياز عن جدارة واستحقاق 

 1لتكون مركزا أكاديميا حقيقيا يشع في جميع أنحاء المنطقة الغربية.

 2: كليات ومعهد واحد 9من  -انم غمست -وتتكون حاليا جامعة عبد الحميد بن باديس 

 مFMEDة الطلب  يكل -1

 FSEDكلية العلوم الدقيقة والإعلام اتلي  -2

  FSNUكلية علوم الطبيعة والحياة  -3

   FSIكلیة علوم التكنولوجية  -4

 مFLAكلبة الأدب العربي والفنون   -5

 مFLE  ةكلية اللغات الأجنتي -6

 مFDSPكلية الحقوق والعلوم السياسية   -7

                                                           
1 https://www.safir-eu.com/ar/organismes  / ; consulter le, 09/05/2024, 16 :50. 

2 https://www.safir-eu.com/ar/organismes  / ; consulter le, 09/05/2024, 16 :50. 

https://www.safir-eu.com/ar/organismes%20%20/
https://www.safir-eu.com/ar/organismes%20%20/
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  FSECG ركلية العلوم الاقتصادية، التجارية ، علوم التسيي - 8

  مFSSكلية العلوم الاجتماعية   -9

 IEPSمعهد التربية البدنية والرياضات  -10

تخصصا للشهادات الماستر الطور  127تخصصا لشهادات ليسانس   الطور الأولم و 68وتشمل 

لحميد بن باديس وهو شخصية رمزية لجمعية العلماء تحمل جامعة مستغانم اسم العلامة عبد ا .الثانيم

 المسلمين في الجزائر.

 

 المطلب الثاني : تقديم لكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير

 1: الكلية ومهامها سنعطي لمحة تاريخية عن

المرسيوم ، تحت اسم كليية العليوم الاقتصيادية التجاريية وعليوم التسييير بموجيب 2012أنشأت سنة  

 07المييؤرخ فييي 98/220المعييدل والمييتمم للمرسييوم التنفيييذي  2012فبراييير  12المييؤرخ فييي  12/77التنفيييذي رقييم 

 يلي: والمتضمن إنشاء جامعة مستغانم، حيث مرت عملية إنشاء الكلية على عدة مراحل كما 1998جويلية 

 1978 .إنشاء المركز الجامعي بمستغانم : 

 1984نييييييذكر منهييييييا المدرسيييييية الوطنييييييية للعلييييييوم  معاهييييييدمعي إلييييييى عييييييدة مييييييدارس و : تقسيييييييم المركييييييز الجييييييا

 الأساسية.

 1988.إنشاء قسم المحاسبة والجباية على مستوى المدرسة الوطنية للعلوم الأساسية : 

 1989.إنشاء قسم الإعلام اتلي والتسيير على مستوى المدرسة الوطنية للعلوم الأساسية : 

 1991رية ضمن تخصصات المركز الجامعي بمستغانم.: إدراج تخصص العلوم التجا 

 1998.مع إنشاء جامعة مستغانم أصبحت تضم معهد الحقوق والعلوم التجارية : 

 2012                                                                   :تقسيم كلية الحقوق والعلوم التجارية إلى كليتين لتصبح :

 السياسية .      كلية الحقوق والعلوم -1

 كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير. - 2

                                                           
1 https://www.univ-mosta.dz  /  ; consulter le, 09/05/2024, 16 :44. 
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تضيييم كليييية العليييوم الاقتصيييادية والتجاريييية وعليييوم التسييييير عيييدد معتبييير مييين الميييوظفين والأسييياتذة حاولنيييا 

إبرازه في جدول متضمن التعداد الكلي لميوظفي وأسياتذة كليية العليوم الاقتصيادية، التجاريية وعليوم التسييير 

 كما هو مبين في الجدول التالي:

 

 2024-2023التعداد الكلي لموظفي وأساتذة الكلية بعنوان :   (02 ) الجدول رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 مصلحة المستخدمين بكلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير: صدرالم

 كما تضم الكلية ثلاثة أقسام وهي:

 قسم المالية والمحاسبة 

 .قسم العلوم التجارية 

 .قسم العلوم الاقتصادية 

 .قسم علوم التسيير 

 كما تحتوي أيضا على مركز للعلام اتلي ومكتبة الكلية.

 من مهام الكلية ما يلي: :مهام الكلية

 الرتبة الرقم
التعوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووداد 

 الكلي
 منهم أجانب

 01 158 أستاذ دائم 01

 00 77 موظف دائم 02

 00 00 متعاقد 03

04 
عقووووووووود مووووووووا قبوووووووول 

 التشغيل
00 00 

 01 235 المجموووووع
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 البحث ستيل وفي بالبحث التكوين وترقية البحث منا   الطلبة تلقين . 

 وتطويرها ،وتحصيلها ،والمعارف ،للعلم معهم ونشر إنتاج في المساهمة . 

 فيما الخصوص على التكنولوجي والتطوير العلمي البحث مجال في للكلية الأساسية المهام وتتمثل

 :يأتي

 التكنولوجي والتطوير العلمي للبحث الوطني الجهد في مساهمة. 

 ونشرها الوطنية الثقافة ترقية . 

 الوطنية القدرات دعم في المشاركة . 

 وأثرها المعارف تبادل في الدولة الإعلام ونشر البحث نتائج تثمين . 

 من يمكنهم والذي النو ي التكوين من درجة أحسن إلى للوصول  للطلبة الإمكانيات كل توفير 

 .وقت أي وفي مكان أي في الاقتصادي المجال اقتحام

 

 ::الهيكل التنظيمي للكلية لثالمطلب الثا

يتكيييون الهيكيييل التنظيميييي للكليييية مييين عميييادة الكليييية ونيييواب العمييييد، الأقسيييام، الأمانييية العامييية ومختليييف 

 2004أوت  24الييوزاري المشيتر  المييؤرخ فييي المصيالح الأخييرى بالإضيافة إلييى مكتبيية الكليية وهييذا بنيياءا عليى القييرار 

المتضمن التنظيم الإداري لمديرية الجامعية والكليية والمعهيد وملحقية الجامعية ومصيالحها المشيتركة، والشيكل 

 .  1التالي يبين التنظيم الإداري لكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة مستغانم

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 المتضمنالتنظيمالإداريلمديريةالجامعةوالكليةوالمعهدوملحقةالجامعة2004أوت24زاريالمشتركالمؤرخفيالقرارالو

.24،ص:62،2004ومصالحهاالمشتركة،الجريدةالرسميةللجمهوريةالجزائرية،العدد  
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 الهيكل التنظيمي لكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير : م04  الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العــميــد

 الأمــــانـة العامــــة

لمستخدمينا مصلحة  العامةمصلحة الوسائل  
 والصيانة

والمحاسبةمصلحة الميزانية   

 مصلحة الأنشطة
 الثقافية ،العلمية

الرياضيةو   
 فرع الميزانية

المحاسبةفرع   

 الوسائل فرع

 فرع الصيانة

ساتذةالأفرع   

فرع المستخدمين الإداريين، 
المصالح وأعوان    والتقنيين  

بما بعد التدرجّ  المكلفنائب العميد 
 الخارجية العلمي والعلاقات والبحث

مصلحة متابعة التكوين فيما بعد 
 التدرج

 مصلحة متابعة أنشطة البحث

الخارجية والعلاقات التعاونمصلحة   

بالدراسات             نائب العميد المكلف
المرتبطة بالطلبة والمسائل   

 مكتبـة الكليــة

 رئيس مصلحة تسيير الرصيد الوثائقي

مكتبة الكليةمسؤول   

البيليوغرافي والبحثرئيس مصلحة التوجيه   

 مصلحة التدريس

التعليم والتقييممصلحة   

والإعلام صلحة الإحصائياتم  والتوجيه 
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 ، مرجع سبق ذكره2004أوت  24القرار الوزاري المشتر  المؤرخ في  من إعداد الطالبة، استنادا علىالمرجع: 

 

 : مهام مصالح الكليةرابع المطلب ال

 الكلية عميد .1

 الصفة وبهذه والمادية، والمالية التشرية وسائلها تسيير ويتولى سيرها عن المسؤول وهو الكلية يدير 

 يتولى:

 الجامعة. رئيس له يفوضها التي التسيير اعتمادات بالصرف اتمر هو 

 لتعيينهم أخرى  طريقة تتقرر  لم الذين الكلية مستخدمي يعين 

 سلطته. تحت الموضوعين المستخدمين جميع على ويمارسها السلمية السلطة يتولى 

 لية.الك مجلس اجتماعات يحضر 

 الكلية. مجلس من عليه المصادقة بعد الجامعة رئيس إلى ويرسله للنشاطات السنوي  التقرير يعد 

 أقسام ورؤساء الكلية مكتبة ومسؤول للكلية عام وأمين نائبان يساعده

 يلي: بما يتكفل فهو :بالطلبة المرتبطة والمسائل بالدراسات المكلف العميد نائب .2

 التدرج. طلبة ت جيل ومتابعة تسيير ضمان 

 العميد. على تحسينه أجل من إجراء كل اقتراح أو وأخذ التعليم أنشطة سير متابعة 

 للطلبة. والإحصائية الاسمية القائمة مسك 

 ونشره. ومعالجته الطلبة لفائدة البيداغوجي الإعلام جمع 

 مصالح: عدة إلى وينقسم

 المهام التالية:تكلف مصلحة التدر س للكلية بمتابعة   :مصلحة التدريس 1.2

 التحضير والإشراف على عملية الت جيلات لحاملي شهادة البكالوريا الجدد .1

 الإشراف على عملية تحويلات الطلبة. .2

 متابعة طلبات العطل الأكاديمية والتجميد للطلبة. .3

 متابعة الحالة التأديتية لطلبة الكلية. .4
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 الإشراف على ت جيلات طلبة الماستر. .5

 لشهادات النجاح  مصلحة الشهاداتم لطلبة الماستر عند الطلب.إعداد ن خ طبق الأصل  .6

الاحتفاظ بشهادة النجاح  ليسانسم الخاصة بطلبة الماستر خلال فترة الدراسة وتسليمها لمصلحة  .7

 الشهادات التابعة للكلية عند التخرج الطالب وتسلم للطلبة الراسبين في طور الماستر عند الطلب.

 لبيانات البيداغوجية لطلبة الكلية.متابعة ومراجعة قاعدة ا .8

 متابعة ومراجعة قاعدة البيانات  ملف الخدمة الوطنيةم لطلبة الكلية. .9

 متابعة ومراجعة قاعدة البيانات ملف التأميناتم لطلبة الكلية..10

 متابعة ومراجعة مختلف الإحصائيات البيداغوجية لطلبة الكلية..11

 متابعة وضعية الطلبة الأجانب بالكلية..12

 إعداد الحصيلة النهائية لنتائج طلبة الكلية..13

 إعداد ن خ ثانية لبطاقة الطالب أو شهادة الت جيل في حالة التلف أو الضياع..14

 متابعة ومراجعة محاضر المداولات والاحتفاظ بن خ منها..15

 التنسيق والمتابعة لمصالح متابعة التعليم والتقييم التابعة للكلية..16

 والتقييم:مهام مصلحة التعليم  2.1

 .متابعة سير الدروس والبرامج البيداغوجية 

  .متابعة سير الامتحانات  

 .السهر على حسن سير أداء اللجان البيداغوجية 

 .معالجة ونشر المعلومة التربوية 

 .السهر على الأداء الحسن لبرامج التربص والتكوين 

 لبة.متابعة كل إشكال مطروح في التربص أو التكوين المنظم من طرف الط 

 مهام مصلحة الإحصاء والإعلام والتوجيه: 3.2

 .إحصاء عدد الطلبة الم جلين والمتخرجين كل حسب تخصصه 

 .إحصاء عدد الأساتذة حسب الصنف 

 .إحصاء عدد العمال حسب الرتبة 

 يلي: بما يتكفل فهو: الخارجية والعلاقات العلمي والبحث التدرج بعد بما المكلف العميد نائب .3
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 التدرج. بعد بما الالتحاق امتحانات سير متابعة 

 التدرج. بعد لما التكوين سير لضمان الضرورية الاجراءات اقتراح أو أخذ 

 التدرج. بعد ما وأطروحات المذكرات مناقشة سير على السهر 

 العلمي. البحث أنشطة سير متابعة 

 والاقتصادية. الاجتماعية القطاعات مع الشراكة بأعمال المبادرة 

 والدولية. الوطنية الجامعات بين ما التعاون  ودعم تنشيا أجل من أعمالب المبادرة 

 معلوماتهم. وتجديد الأساتذة مستوى  تحسين برامج تنفيذ 

 أرشيفه. على والمحافظة للكلية العلمي المجلس سير متابعة 

 هما: مصلحتين تتبعه

الخاصة بمخابر البحث العلمي متابعة أنشطة البحث  لمهام :امصلحة متابعة أنشطة البحث وتثمين  1.3

 :وتثمين نتائجه

 تسيير مشار ع البحث (CNEPRU).. 

 إصدار شهادات البحث العلمي وكذا رخص البحث. 

 متابعة حصيلة ميزانية كمخابر البحث العلمي. 

 جمع ونشر المعلومات الخاصة بالأنشطة بحث التي تقودها الجامعة. 

 :وتتلخص مهام المصلحة فيما يلي :مصلحة التعاون والعلاقات الخارجية 2.3

 المبادرة بأعمال الشراكة مع القطاعات الاجتماعية والاقتصادية . 

 الجامعات الوطنية والدولية نالمبادرة بأعمال من أجل تنشيا ودعم التعاون ما بي . 

 يلي: بما يتكفل هو للكلية: العام الأمين    .4

 تنفيذه وضمان للكلية التشرية الموارد تسيير مخطا مشروع تحضير 

 الكلية لمستخدمي المهني المسار تسيير 

 عليهما والمحافظة الكلية وتوثيق الأرشيف تسيير ضمان 

 تنفيذه وضمان الكلية ميزانية مشروع تحضير 

 لمديرية المعنية الهينات مع بالتنسيق الطلبة لفائدة والرياضية والثقافية العلمية الأنشطة ترقية 

 الجامعة.
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 صيانتها. على والسهر للكلية والعقارية المنقولة سائلالو  تسيير 

 للكلية. الداخلي الأمن مخطا تنفيذ ضمان 

 لنشاطات الثقافية والرياضية والعلمية:مصلحة ا 1.4

تعد مصلحة النشاطات الثقافية والرياضية والعلمية إحدى المجالات التي تمكن الطالب من التعبير 

العلمية والثقافية والرياضية حيث يتمثل الهدف الأساس ي للمصلحة اكتشاف مواهب عن مواهبييييييييييييييه 

الشباب الجامعي وتوظيفها في النشاطات التي تقوم بها المصلحة هذا ما يساعدنا على تكوين جيل جامعي 

لنشيييياطييييييات العيييييلمية والثقافية مثقف ورياضيييييييييييي يييييييييييييجمييييييييييع بين الخلق والعلم حيث تقوم مصيييييييلحة ا

 والرياضية بالمهام التالية :

 النشاطات الثقافية والعلمية :

 .إنشاء النوادي الثقافية والعلمية 

 .القيام بمسابقات ثقافية على مستوى الكلية 

 .القيام بالتبادلات الثقافية بين كليات الجامعة وكذا بين الجامعات الأخرى 

  محاضرات وأيام دراسية في مواضيع مختلفة.تنظيم ندوات و 

 النشاطات الرياضية :

 .إنشاء فرق الكلية في جميع الرياضات 

 .المشاركة في البطولات الجامعية المحلية والجهوية والوطنية في كل الرياضات 

 .المشاركة في كاس الجامعة التي تنظم في   كرة القدم، كرة اليد، كرة الطائرة، كرة السلةم 

 ركة في التجمعات الرياضية الوطنية   العاب القوى م.المشا 

 .تنظيم دورات رياضية بين أقسام الكلية في المناسبات الوطنية 

 .تنظيم حملات توعوية لأهمية الرياضة ودورها في الوسا الجامعي 

 .تنظيم دورات ودية واستضافة بع  الجامعات الأخرى بهدف تبادل الخبرات 

 مصلحة المستخدمين 2.4

 والكلية الجامعة لمديرية الإداري  التنظيم المتضمن المشتر  الوزاري  للقرار طبقا المصلحة مهام تحدد

 هي: المصلحة هذه فمهام وعليه المشتركة ومصالحها الجامعة وملحقة والمعهد

 تنفيذه وضمان للكلية التشرية الموارد تسيير مخطا مشروع تحضير. 

 يةالكل لمستخدمي المهني المسار تسيير. 
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 . للأساتذة وفرع للمستخدمين فرع أثنين: فرعين على المصلحة هذه وتشمل

 ) فرع الوسائل، فرع الصيانة(     مصلحة الوسائل والصيانة. 3.4

 .ضمان تزويد مصالح الكلية بوسائل السير 

 . ضمان صيانة الممتلكات المنقولة وغير منقولة للكلية في حدود الإمكانيات المتاحة 

  الجرد .مسك  جل 

 ضمان الحفاظ على أرشيف الكلية. 

 ضمان تسيير حضيرة السيارات بالكلية. 

 يلي: بما مكلف وهو :للكلية مكتبة مسؤول 4.4

 الجامعي والتوثيق المؤلفات اقتناء برامج اقتراح 

 والترتيب للمعالجة الطرق  أحدلم باستعمال الوثائقي الرصيد تنظيم 

 الجرد لعملية مرالمست والتحين الوثائقي الرصيد صيانة 

 والأساتذة الطلبة قبل من الوثائقي الرصيد لاستعمال الملائمة الشروط وضع 

 بحوثهم. في والطلبة الأساتذة مساعدة 

   فرع الميزانية، فرع المحاسبة م.    مصلحة الميزانية والمحاسبة. 5.4

 :مهامها 

 . اقتراح مشروع ميزانية الكلية وإرساله إلى مديرية الجامعة 

 .متابعة تنفيذ ميزانية الكلية 

 . تحسين محاسبة الكلية 

 :وتنقسم إلى فرعين فرع المحاسبة وفرع الميزانية

ومخلفات  الإداريين العمال و الأساتذةوأجور  المستخدمين بمصاريف بحيث يتكفل : المحاسبة فرع 1-

 .والإداريين للأساتذة رواتبهم

 نفقات تربص و رفواتيال فيه بما الإداري  التسيير بنفقات المصلحة في الفرع هذا يتكفل : الميزانية فرع 2-

 والحسابات. الميزانية تنفيذ ومراقبة تتبع الأساتذة،

 



الجانب النظري للدراسة                    الفصل الثاني:                                             

 

50 
 

 

 

 

 

اقع الرقمنة وآثرها في تحسين جودة الخدمة في المبحث الثاني: العلوم الاقتصادية،  كلية و

 :التجارية وعلوم التسيير

الأمثيييل لتقيييديم الخدمييية فيييي الوقيييت اليييراهن، وعلييييه سيييعت الجامعييية أصيييبح اسيييتخدام الرقمنييية النميييوذج 

الجزائرية على تتنيها للنهوض بالقطاع، وتحديدا جامعية عبيد الحمييد بين بياديس، كليية العليوم الاقتصيادية، 

التحييول الفاصييل ميين نظييام وراييي يقييدم  2020/2021التجارييية وعلييوم التسيييير حيييث كانييت السيينة الدراسييية 

 لى نظام صفر ورقة يعمل على تقديم خدمات رقمية وعليه:خدمات تقليدية ا

 مجالات تنفيذ الرقمنة في قطاع التعليم العالي. :1المطلب 

 كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير.الخدمات الرقمية المتعددة في : 2المطلب 

العليييوم الاقتصيييادية، التجاريييية وعليييوم كليييية تقيييييم تجربييية الرقميييية فيييي تحسيييين جيييودة الخدمييية فيييي  :3المطلوووب 

 التسيير.
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 :مجالات تطبيق الرقمة في قطاع التعليم العاليالمطلب الأول: 

التي يشمل عليها القطياع وهيذا مين  تشتي المجالا  يرالتعليم العالي والبحث العلمي على تطو  ةوزار سعت 

الادارييييييية المجييييييالات عملييييييت علييييييى احييييييدالم تطييييييورا ملحوظييييييا فييييييي مختلييييييف  التييييييية منييييييخييييييلال إدخييييييال عملييييييية الرق

 :1منها نذكرو  ةبيداغوجيوال

 : الجامعية التسجيلات رقمنة -1

 البكالوريا: الجدد في الناجحين تسجيل رقمنة .أ 

يلات الجامعييية خصصييت وزارة التعليييم العييالي والبحييث العلمييي مواقييع موحييدة لجميييع  ييجفييي إطييار رقمنيية الت

الطلبييية النيييالحين الجيييدد فيييي البكالورييييا وهيييو اليييذي يمكييين فيييي اتن نفسيييه مييين تيييوفير خيييدمات الت يييجيل الأوليييي 

عليييى نتيييائج التوجيهيييات وكيييذا اسيييتقبال  الاطيييلاعوتيييوجيههم إليييى المؤسسيييات الجامعيييية بصيييفة تفاعليييية وضيييمان 

 :خلال المواقع التاليةمن  الطعون ودراستها لتنت ي في الأخير عملية الت جيل النهائي بتأكيدها، وقد تم ذلك

دة البكالوريييا الجييدد علييى الخييا حصييريا وتييم لييذلك تخصيييص االت ييجيل الأولييي والتوجيييه لحيياملي شييه -

   .http://www.orientation.esi.dz ،http://www.mesrs.dz إلكترونيين موقعين

تخصيييييص ربييييا مجيييياني لفائييييدة شييييهادة البكالوريييييا الجييييدد علييييى مسييييتوى فضيييياءات الانترنييييت المفتوحيييية  -

 http://bac2019.mesrs.dz: الموقعين أساسا لغرض تسهيل الولوج لهاذين

بعيد تقيديم ملفيات معادلية الشيهادة  ،أجنتيية بالكوريياتالحاصلين عليى  نالجزائرييت جيل المترشحين  -

 ييجل بعييد ذلييك المترشييحين الييذين تييم اعتميياد و   equivalencess-https://www.mesrs.dz/lesعلييى موقييع:

 : https://progres.mesrs.dz/webetrangers الموقع شهاداتهم على

                                                           
العلمي،مجلةهرودوتللعلومالإنسانيةوالاجتماعية،المجلداستراتيجيةالجزائرفيرقمنةالتعليمالعاليوالبحث-آمالعقابي- 1
.209-198،ص2023/02/20(،تاريخ2023)03/العدد07

https://www.mesrs.dz/les-equivalencess
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ت جيل المترشحين الدوليين المستفيدين من منح الحكومة الجزائريية او أبنياء الدبلوماسييين المعتيدين  -

بيييالجزائر والحيييائزين عليييى بكالورييييا أجنتيييية والمترشيييحين اليييدوليين الحاصيييلين عليييى بكالورييييا جزائريييية عييين طرييييق 

: عادلييييييية الشيييييييهادة عليييييييى موقيييييييعلمم "، بعيييييييد تقيييييييديم الممثليييييييية الدبلوماسيييييييية ملفييييييياتهprogresالأرضيييييييية الرقميييييييية 

https://progres.mesrs.dz/webetrangers،  ويييييييتم بعييييييد ذلييييييك تييييييوجيههم للتخصصييييييات المسييييييموح بهييييييا وفييييييق

الشيييييييروط البيداغوجيييييييية لقطييييييياع التعلييييييييم العيييييييالي الجزائيييييييري، وييييييييتم إعيييييييلام الممثلييييييييات الدبلوماسيييييييية بقبيييييييول 

 الدبلوماسية. الترشيحات عن طريق القنوات

رقمنييية الت يييجيل الجيييامعي لنيييالحين الجيييدد فيييي شيييهادة البكالورييييا بتحقيييق امتييييازات عيييدة  اعتميييادسيييمح 

شييملت القضيياء عليييى ظيياهرة الطييابور فيييي مراكييز الت ييجيل الأوليييي داخييل الجامعييات، وتخفيييي  تكلفيية السيييفر 

 .والاحتفاظ بها للحاجة الملحة والتنقل الخاصة بالطلبة وكذا ترشيد استخدام الموارد داخل الجامعات

 الماستر: تكوين في التسجيل رقمنة .ب 

بنييياءا عليييى تعليمييية الأميييين العيييام ليييوزارة التعلييييم العيييالي والبحيييث العلميييي تيييم تخصييييص الأرضيييية الوطنيييية 

" أيضييييا لت ييييجيل الطلبيييية المتحصييييلين علييييى شييييهادة الليسييييانس والييييراغبين فييييي الت ييييجيل فييييي progresالرقمييييية "

 https://progres.mesrs.dz/webfve/ 1تكوين الماستر من خلال الموقع

 2023/2024وتييم وضييع خاصييية الييدفع الالكترونييي لرسييوم إعييادة الت ييجيل الجييامعي للموسييم الجييامعي 

لجمييييع المسيييتويات والاطيييوار، كميييا تمكييين الطاليييب مييين الحصيييول عليييى بطاقييية الطاليييب والنقيييل الكترونييييا عبييير 

 .2مباشرة بعد دفع الرسوم webetuحسابه 

 :الدكتوراه لمسابقة الترشح رقمنة .ج 

قطييياع التعلييييم العيييالي والبحيييث العلميييي نجيييد مسيييت مييين بيييين المجيييالات التيييي شيييملتها عمليييية الرقمنييية التيييي 

 الترشييح لمسييابقة الييدكتوراه، حيييث أتاحييت وزارة التعليييم العييالي والبحييث العلمييي اسييتعمال الأرضييية الرقمييية

PROGRES  ميين خييلال الموقييع الإلكترونييي https://progres.mesrs.dz/webdoctorat  لاسييتقبال طلبييات

الترشييييح لمسييييابقة الييييدكتوراه، والييييذي يضييييمن العديييييد ميييين الإيجابيييييات للطلبيييية المترشييييحين للمسييييابقة، أهمهييييا 

 . الترشح تتسيا إجراءات إيداع ملفات الترشح، وكذا المساواة بين المترشحين في معالجة ملفات

 :وتسيير الخدمات الجامعيةرقمنة التسيير البيداغوجي  -2

                                                           
استراتيجيةالجزائرفيرقمنةالتعليمالعاليوالبحثالعلمي،مجلةهرودوتللعلومالإنسانيةوالاجتماعية،المجلد-آمالعقابي- 1
 .209-198،ص2023/02/20يخ(،تار2023)03/العدد07

https://www.sabqpress.dz،-08-2023محمدالأمينجيلالي،رقمنةالتسجيلاتالجامعية،التتظيماتالطلابيةتثمن،-2 
21.

https://www.sabqpress.dz/
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حيييث أصييبحت متابعيية مسييارات الطلبيية وإدارة الامتحانييات وإصييدار الشييهادات وملاحقهييا تييتم عيين طريييق 

الرقمنة و ذلك على مستوى جميع مؤسسات التعليم العالي والبحث العلمي بيالجزائر، كميا تيم رقمنية تسييير 

طالييب مقيييم جديييد فييي اليييوم الأول  8000ر ميين ، حيييث تييم ت ييجيل اكاييالخييدمات الجامعييية المتضييمنة الإيييواء

لفييييتح المنصيييية حسييييب تصييييريحات المييييدير العييييام للخييييدمات الجامعييييية وقييييد تييييم نشيييير فيييييديو توضييييي ي لكيفييييية 

، حصيييييريا عييييين بعيييييد وبصيييييفر ورقييييية، 2023الاسيييييتفادة مييييين الاييييييواء للطلبييييية الجيييييدد حييييياملي شيييييهادة الباكالورييييييا 

حتييي خدميية الاطعييام أصييبحت رقمييية ابتييداءا ميين الموسييم ، و  PROGRESبالت ييجيل عبيير المنصيية الالكترونييية

، حييييث تيييم اليييتحكم فيييي هيييذه العمليييية بشيييكل افضيييل، والتعيييرف عليييى العيييدد الحقيقيييي 2023/2024الجيييامعي 

 للطلبة الذين يستفيدون من هذه الخدمة.

 :قمنة الإنتاج البيداغوجير  -3

وأسييياليب التيييدر س ومنا جيييه، حييييث تيييم العميييل عليييى الاسيييتثمار فيييي مجيييال تجدييييد المحتيييوى البييييداغوجي 

الجهيييود فيييي اتونيية الأخييييرة نحيييو إنتيياج المحتوييييات البيداغوجيييية الرقمييية والمضيييامين التفاعليييية، وذليييك  وتجهييد

لدعم التكوين الحضوري بالجامعات والمدارس الوطنية والمعاهد العلييا، مين خيلال وضيع دروس عليى الخيا 

آلييييي بموقييييع الجامعيييية يتيييييح الييييدخول واسييييتغلال المييييوارد  لفائييييدة الطلبيييية النيييياظمين الييييذين يتمتعييييون بت ييييجيل

 .1الرقمية الموضوعة على الخا البيداغوجية

 :رقمنة المكتبات الجامعية -4

 بالاعتماد على استخدام التكنولوجيا الرقمية تيم تأهييل المكتبيات الجامعيية مين خيلال التحوييل الرقميي

ي سيييييواء مييييين داخيييييل المكتبييييية المعنيييييية أو عييييين بعيييييد، جموعاتهييييا لتحقييييييق الاسيييييتخدام الأمثيييييل لمخزونهيييييا الوثيييييائقلم

وتسيييهيل النفييياذ إلييييى الميييوارد الوثائقيييية الوطنييييية، وبعيييث شيييبكة تسييييمح بالاتصيييال بالمكتبيييات عيييين بعيييد وتيسييييير 

ترابطهيا وتفاعلهييا وتتيييح تبييادل الخييدمات بييينهم مييع ربطهييا بالشييبكة الوطنييية الجامعييية، ومحاوليية بعييث مكتبيية 

 2.افتراضية جامعية

 النظام الوطني للتوثيق:رقمنة  -5

سعت وزارة التعليم العالي والبحيث العلميي بمسياعدة مركيز البحيث فيي الإعيلام العلميي والتقنيي التيابع لهيا 

عليى  لاطيلاعاإلى تجسيد نظام وطني للتوثيق الرقميي واليذي يتييح للبياحثين عليى مسيتوى الجامعيات الجزائريية 

                                                           
لعالي،مذكرةتحرجلنيلشهادةدورالرقمنةفيعصرنةقطاعالتعليماحلاميأميمةرشا،مباركبوشعالةوسام،- 1

.48،ص2022/2023،قالمة،سنة1945ماي8الماستر،جامعة
 بريزة،بوزعبيبالرقمنةودورهافيعصرنةالتعليمالعاليفيالجزائر،مجلةجودةالخدمةالعموميةللدراساتالسوسيولوجية- 2

.78-77،ص2022،الجزائر،2م2والتنميةالإدارية،ع
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قاعييدة معلومييات رقمييية معتبييرة ميين خييلال مييا تحتويييه ميين كتييب، أطروحييات ومجييلات علمييية معالجيية رقميييا، 

كمييا تييم إنشيياء بوابييات إلكترونييية، كبوابيية المكتبييات الجامعييية والبوابيية الوطنييية للشييعارات عيين الأطروحييات، 

ظيييام وطنيييي للمعلوميييات العلميييية وهيييي بوابييية تنيييدرج فيييي إطيييار ن ASJP والبوابييية الجزائريييية لليييدوريات العلميييية

لغيييرض حمايييية البييياحثين وحمايييية منتيييوجهم الفكيييري مييين مواقيييع النشييير الوهميييية وانتهازيييية  والتقنيييية، أنشيييأت

 1.بع  الناشرين

 

 :رقمنة إدارة التعليم العالي والبحث العلمي -6

اسييتخدام الوسييائل وفييي إطييار الييدعم التقنييي لعملييية رقمنيية إدارة التعليييم العييالي والبحييث العلمييي وتعزيييز 

الرقمييية فييي التسيييير، صييدر عيين وزارة التعليييم العييالي والبحييث العلمييي قييرار وزاري يقضيي ي بإنشيياء لجنيية مكلفيية 

 :2خولت لها عدة صلاحيات من بينها بالدعم التقني لعملية رقمنة إدارة التعليم العالي والبحث العلمي والتي

 الى الرقمنة والوصول ر دعم ومرافقة كل مسعى تنظيمي يتخذ بخصوص التطوي. 

  اقتراح كل تدبير يسمح بتقييم مدى تقدم العمليات الموضوعة حيز التنفيذ من اجيل تعمييم الإدارة

 .الإلكترونية

 تشجيع كل عملية تهدف إلى عصرنة الحكامة. 

 واسييتنادا لهييذا القييرار صييدرت مقييررات عيين رؤسيياء الجامعييات تقضيي ي بإنشيياء لجييان قيييادة محلييية لرقمنيية

 .المؤسسات الجامعية التي يرأسونها

كما صدرت أيضا تعليمة وزارية تؤكد على ضرورة استعمال وسائل الرقمنة فيي تسييير الجامعيات والحيد 

ميين اسييتعمال الأوراق ميين خييلال إجييراءات بسيييطة، كعييدم اسييتعمال الفيياكس واسييتبداله بالبريييد الإلكترونييي 

تكيياليف الطباعيية، وعييدم شييراء الييدوريات  ة للتقليييل ميينكييذلك تحويييل الييدوريات والنشييريات إلييى صيييغة رقمييي

  Cerist. والمجلات المتوفرة عبر الانترنت والاطلاع عليها من خلال البوابة الرقمية لمركز البحث والتطوير

 :ثاني: الخدمات الرقمية المعتمدة في كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسييرالمطلب ال

I.  تطبيقprogres: 

جياء  PROGRES (progeciel de gestion d'enseignement supérieur et de la recherche ان نظيام 

فيييييي اطيييييار الشيييييراكة بيييييين وزارة التعلييييييم العيييييالي والبحيييييث العلميييييي والاتحييييياد الأوروبيييييي المتمثيييييل فيييييي برنيييييامج ليييييدعم 

                                                           
1
نفسالمرجع.- 

2
نفسالمرجعالسابق.- 
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 PAPS_ESRS  programme d'appui à la العلميييث السياسية القطاعييية فيي مجييال التعلييم العييالي والبحي

politique) sectorielle de scientifique l'enseignement supérieur et la recherche  م حيييث ان

، حييييييث  هيييييدف 2010فيييييي سييييينة  PAPS_ESRSالحكومييييية الجزائريييييية والاتحييييياد الأوروبيييييي اعلنيييييوا بدايييييية البرنيييييامج 

شيييباب فيييي عييالم الشيييغل ولهيييذا تقييرر العميييل عليييى تطيييوير نظييام الجامعييية وفيييي ذات الوقييت ادراج ال البرنييامج اليييى

 م www.papsesrs.dz/programme 2018:  1ستة محاور اساسية للوصول الى ذلك وتتمثل في

 .تطوير الجودة الداخلية للتعليم العالي 

 .تطوير نظام معلومات متكامل لتسيير الموارد التشرية 

 .تعزيز وبناء قدرات الاساتذة والموارد التشرية 

 .تطوير مدارس الدكتوراه ودعم مشاركة الباحثين في برامج البحث والتنمية الأوروبية 

  تعزيز الانتقال الى نظامImd المتاحة. وتنو ع عروض التكوين على التخصصات الجديدة 

 :Progresتعريف نظام  -2

Progress وزارة رة عيييين نظييييام او أرضييييية رقمييييية موحييييدة عبيييير موقييييع الانترنييييت تييييم اعتميييياده ميييين طييييرف عبييييا

جيييييية بيداغو التعلييييييم العيييييالي والبحيييييث العلميييييي فيييييي الجزائييييير فيييييي إطيييييار القطييييياع مييييين خيييييلال رقمنييييية الخيييييدمات ال

لتييي وهييو نظييام متكامييل فيييه العدييد ميين الأنظميية الفرعييية ويييوفر قاعيدة بيانييات فييي كافيية الأنشييطة ا ،والإداريية

 .2تقوم بها المؤسسات الجامعية في الجزائر

 

 Progres: يو ح طبيعة نظام 3جدول 

 Webetu progress اسم التطبيق

 مجاني الترخيص

 تطبيقات التصنيف

 Android, iPhone نظام التشغيل

                                                           
حفيظجنان،بوقرةرابح،تطبيقادراةالمواردالبشريةالكترونيافيضلرقمنةقطاعالتعليمالعاليقيالجزائر،برنامج- 1

progress287-286،ص2022،ديسمبر02العدد05،مجلةدراسلاتفيالاقتصادوإدارةالاعمال،المجلد.
فيتحسينجودةالخدمةبجامعةقاصديمرباحوفي(progres)لحي،كنزةبودرهم،دورنظامتكنولوجياالمعلوماتسمرةصا-2

.285،ص2022،سنة01،العدد12مديريةالخدماتالجامعيةورقلة،مجلةالإقتصادالصناعي،المجلد

http://www.papsesrs.dz/programme
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 فما فوق  5اندرويد  متطلبات التشغيل

 74MB الحجم

 متعدد اللغات اللغة

 https://eshrahle.netالمصدر: 

 

 :progressكيفية تحميل تطبيق  -3

ت ييييجيل أو الييييدخول فييييي نظييييام بروغييييرس يجييييب تحميييييل التطبيييييق وهييييذا ميييين خييييلال الضييييغا علييييى لا قبييييل

 ةثيييم الانتظيييار حتيييي تكتميييل عمليييي، downloadاليييرابا الخييياص بالتحمييييل ومييين ثيييم الضيييغا عليييى تحمييييل أو 

عمليية تحمييل  انتهيتوبهذا تكون  ،التحميل ومن ثم تثتيت التطبيق بعدها يفتح البرنامج ويتم الت جيل فيه

 .1التطبيق وتثتيته على الجهاز سواء كان حاسوب أو هاتف ذكي

 :2كما يمكن تحميل التطبيق من خلال ما يلي

  متجر إلى بالدخول google play  أوapp store  بالنسبة لأجهزة آيفون. 

  يمكيين تحميييلprogres  المختلفيية التييي تييدعم نظييام الحاسييوبعلييى أجهييزة windows  ميين الإصييدار الييي

 ة فمتطلبات البرنامج ضعيفة.محدود الحاسوب كانت إمكانياتحتي وإن  11حتي الي  7

 :progress التسجيل في منصةكيفية  -4

أسيييياتذة القطيييياع كمييييا يختلييييف تختلييييف الحسييييابات فييييي هييييذه المنصيييية بييييين الطالييييب والأسيييياتذة وحتييييي بييييين 

 :محتواه من حساب إلى آخر أما الت جيل يتم على النحو التالي

 بالطالب: الخاص التسجيل *

التي تحتوي عليى اسيم المسيتخدم،  بعد تحميل وتثتيت التطبيق يتم النقر عليه لتظهر واجهة الت جيل

 .البكالوريافهو السنة التي تحصل بها الطالب على البكالوريا ورقم ت جيل 

                                                           
التعليمالعالي،منصةبروغرسنمودجا،مذكرةتخرجحلامياميمةرشا،مباركبوشعالةوسام،دورالرقمنةفيعصرنةقطاع-1

.59،ص2023/2020،قالمة،سنة1945ماي8شهادةماستر،جامعة
.17:42علىالساعة 02/06/2024تمالاطلاععليهapp-www.arabfun.co/webetuمقالعلىموقع-2

https://eshrahle.net/
http://www.arabfun.co/webetu-app%20تم%20الاطلاع%20عليه%2002/06/2024
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أمييا كلميية الميييرور ف ييي اليييرقم السييري الموجيييود علييى كشيييف نقيياط البكالورييييا أو كتابيية تييياريخ ميييلاد الطاليييب 

 علييى نييوع أيقونييات إرشييادية 4وبعييد القيييام بهييذه الخطييوات تظهيير الواجهيية الرئيسييية وأسييفل الواجهيية يوجييد 

 .1مختباربطاقته، ا، رئيسية، حساب الطالب  الصفحة التي يرغب فيها الطالب

 .ومن خلال ت جيل الطالب في التطبيق يمكنه الحصول على مجموعة هائلة من الخدمات

 

 

 :ساتذةبالأ  الخاص التسجيل *

صفحة  في أعلى مأو نقله أو لصقه فتح رابا برنامج بروغرس في الأنترنت وذلك بكتابة الرابا التالي  -

 Entréeفي الفضاء الخاص بالروابا وتفعيله ب ت الأنترن

 http://progres.mers.dz/webfve/login.xhtmlم 

 الخاص به الذي تو حه له من طرف إدارة مnom d'utilisateurي جل كل أستاذ اسم المستعمل   -

 .في الاسفلالجامعة وذلك في الفضاء العلوي المخصص له مقابل الشكل 

الجامعة  والممنوح له من طرف لاسمهم الخاصة به والمرافقة mot de passeيضع كل أستاذ كلمة السر   -

 م.أسفلفي الفضاء السفلي من صفحة الدخول مقابل هذا الشكل  

م من أجل الدخول إذ كان الأستاذ يستعمل جهازه الخاص Se connecterينقر بعد ذلك كل أستاذ على   -

المقبلة تكرار  م لكي يجر في المرةRester connecterفي الدخول ومن الممكن حف  هذه العملية بالنقر على  

 الأول التي  جل فيها الاسم وكلمة السر.من هذه الخطوة 

 .2حساب الأستاذ لإدخال نقاط الامتحان والأعمال الموجهة -

 

                                                           
وزارةالتعليمالعاليوالبحثالعلمي،webetu progress apkتحميلتطبيقبروغرس-1

https:eshrahle.net/progress 13:20علىالساعة02/06/2024تاريخالاطلاع.
لي،منصةبروغرسنمودجا،مذكرةتخرجحلامياميمةرشا،مباركبوشعالةوسام،دورالرقمنةفيعصرنةقطاعالتعليمالعا-2

 .65،66،ص2023/2020،قالمة،سنة1945ماي8شهادةماستر،جامعة
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 :progressالخدمات التي يوفرها تطبيق  -5

 :1الجوانب البيداغوجية الخاصة بييمكن التطبيق الطالب من الاطلاع على كافة * بالنسبة للطالب: 

 المجموعة والفوق الذي ينتمي اليه. -

 ادراج نقاط الاختبارات ونقاط التقويم المستمر في كل المقاييس. -

 العطل الاكاديمية الخاصة به. -

 كشوف نقاط المقاييس والديون. -

 ا.كشوف النقاط لكافة السنوات التي درسه -

 .والإيواءالت جيل في خدمات النقل  -

 الت جيل في المنحة الجامعية. -

 الت جيل في تكوين الماستر والدكتوراه. -

 طعون.كما يمكن استخدام المنصة لتقديم ال -

 :  1بالنسبة للأساتذة* 
                                                           

.14:00علىالساعة 02/06/2024تاريخالاطلاعbiskra.dz-https:// fsenv.univمقالعلىموقع-1
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 .صياغة برامج التوز ع الزمني والصجم السا ي للأساتذة -

 تتبع المسار المهني للأساتذة. -

 ت.تسير عملية المداولا  -

 ايجابياته: -6

 .ورقمتنهاتتسيا الخدمات  -

 والتحكم في كل المعطيات التي تسير الجامعة. LMD تتبع مسار الطلبة في نظام -

تحقييييق الإنصييياف والشيييفافية بحييييث يمكييين الطاليييب مييين الت يييجيل فيييي أي عيييرض مييين عيييروض الماسيييتر  -

 والدكتوراه ويمكن الاطلاع على النتائج بكل وضوح وشفافية.

 :سلبياته -7

 .عدم الاستجابة السر عة -

 .اختفاء المعلومات والبيانات كل مدة من الزمن وعدم تحديظها -

 عدم ظهور المعلومات الشخصية إلا بعد ت جيل الدخول والخروج عن مرات. -

II.منصة Moodle: 

 :Moodleالتعريف بمنصة  -1

 Mod Modular Object Oriented Dynamicتعتبير منصية ميوودل للتعلييم عين بعيد اختصيار لكلمية 

Learning  والتيييي تتيييرجم باللغييية العربيييية  بينييية نموذجيييية ديناميكيييية غرضيييية التوجيييهم، وهيييي فكيييرة الحاسيييوبي

والتربييوي "مييارتن وجيميياس" ميين جامعيية كييورتن بيييون، غييرب اسييتراليا وقييد تييم بنيياء النظييام علييى أسييس تربوييية 

 .19992وليس هندسة او تقنية حيث تم تصميمه سنة 

الرائيييدة فيييي اليييتعلم الالكترونيييي تعتبييير مييين أفضيييل بينيييات التعلييييم الالكترونيييي، وتكتسيييب  Moodleميييوودل 

شهرة واسيعة حيول العيالم، وتسيتخدم مين قبيل عيدد كبيير مين المؤسسيات التعليميية والأكاديميية فيي مختليف 

                                                                                                                                                                                     
فيالجامعةالجزائريةومعوقاتتطبيقها،مذكرةتخرجلنيلشهادةعزالدينآسية،قنيشوسيلة،حلاميآمينة،آلياتالرقمنة-1

.40،ص2022/2023،قالمة،سنة1945ماي8الماستر،جامعة
نمودج،modeleحرزيمحمد،حدادسامي،خالديحكيم،دورمنصاتالتعليمالالكترونيفيتحسينالعمليةالتعليميةموودل-2

 .45،ص2022/2021لممكتبات،المركزالجامعيسيالحواس،بريكة،سنةمذكرةتخرجلنيلشهادةماسترع
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خص أو أنهييا منصيية مجانييية ومفتوحيية المصييدر ويمكيين لأي شيي Moodleأنحيياء العييالم، مييا يميييز منصيية مييوودل 

على الدورات التدريتية والمزايا التعليمية الكبيرة بمجرد الت جيل في الموقع مؤسسة تعليمية الحصول 
1. 

وهييي عبييارة عيين برنييامج تطبيقييي مجيياني علييى شييبكة الانترنييت يييوفر بينيية متكامليية، تتضييمن أدوات لتييأليف 

 فييي إدارة الأنشييطة التعليمييية المقييررات متابعيية الطلبيية وتييوجيههم وإضييافة مصييادر الييتعلم صييممت للمسيياعدة

وتقييديمها والتعليييم المسييتمر بييه مييواد تعليمييية مكتوبيية ومقييروءة ومرئييية لكافيية المتعلمييين، وإمكانييية  ومتابعتهييا

 2.الكترونية ورصد علامات الطلبة تصميم امتحانات

ن إعطياء منصة موودل تتيح للجامعات والمدارس إجراء الامتحانات للطلاب الكترونييا، ويمكين للمدرسيي

 Moodleالعلاميات بشيكل الكترونيي وسير ع مباشيرة بعييد تقيدم الطيلاب للامتحانيات الالكترونيية، كيذلك فييإن 

يتيييييح مشيييياركة المحاضييييرات والمعلومييييات وقواعييييد البيانييييات الخاصيييية بالمييييدارس والجامعييييات ومشيييياركة كييييل مييييا 

الوصيول إليهيا بسيهولة، فكييل  يتعليق بيالإجراءات الامتحانيية وشيؤون الطيلاب بشيكل الكترونييي ويمكين للطيلاب

يخصييييييص لهييييييا حسيييييياب خيييييياص بهييييييا ويكييييييون الأعضيييييياء  Moodleجامعيييييية تشييييييتر  بنظييييييام التعليييييييم الالكترونييييييي 

 هذا الحساب أربعة أنواع:  المستخدمينم في

   مدير الحسابAdmin.م لإدارة حساب موودل 

   مدير المدرسة أو الجامعة أو المؤسسة التعليميةManagerم. 

 الأستاذ  Teacher.م 

  الطالب Student.م 

وكل مستخدم من هيؤلاء المسيتخدمين يكيون ليه دور معيين وصيلاحيات معينية فيي حسياب المؤسسية التعليميية 

 .3Moodleمنصة التعلم الافتراض ي .  ضمن

 :Moodelكيفية انشاء حسابات خاصة بالمنصة التعليمية  -2

 :4هذه العملية عن طريق الخطوات التالية تتم / إنشاء حساب خاص بالأستاذ الجامعي:2-1

  الأسييتاذ والجامعيية التييي ينتمييي إليهييا بمهنييي خيياص بكييل أسييتاذ يتكييون ميين اسييم ولقيي إلكترونيييبريييد إنشيياء: 

faculté.dz-Prénom.nom@univ 

                                                           
علووىالسووواعة2023/05/16تووماسووترجاعهفووويwww.zoomtaqnia.comالتووواتي،سووامي،موقوووعزوومعلووىالتقنيوووة.-1

14:55.
موودلفيظلجائحةكوفيدواقعاستخداممنصةالتعليمالالكتروني2021بنعيشعمار،وبنعيشي،بشير،وتقرارتيزيد-2

 .وأثرهعلىاتجاهاتطلبةالجامعاتالجزائريةمنوجهةنظرطلبةكليةالعلومالاقتصاديةبجامعةبسكرة19
.334-333(07)04مجلةالباحثللعلومالرياضيةوالاجتماعيةبجامعةالجلفة.

 .14:55علىالساعة2023/05/16التواتي،سامي،مرجعسبقذكره.تماسترجاعهفي-3
59لشهبناديةليلى،المنصاتالتعليميةعبرالخط،منصةمودلنمودجا،المجلةالجزائريةللعلومالقانونيةوالسياسيةالمجلد:-4

.748،ص2022،سنة03العدد

mailto:Prénom.nom@univ-faculté.dz


الجانب النظري للدراسة                    الفصل الثاني:                                             

 

61 
 

 المسييتخدم  ميين إنشيياء حسيياب خيياص بالأسييتاذ يحتييوي علييى كييل اسييمuser name  والييرقم السييري الخيياص

 وربطه مع الايميل المهني الخاص به المعد مسبقا. passwordبه 

  ييتم ربيا حسياب الأسيتاذ بالسينة الجامعييية السيارية، ثيم القسيم التيابع لييه والسينة التيابع لهيا، يلييه الحيياق

 حسابه بالفرع التابع له والمادة المدرسة على مستوى هذا القسم.

 ن يييتم ربييا الحسيياب بكييل مييا سييبق ذكييره، يوجييه حسييابه مباشييرة الييى المييواد الملييزم بمييا فييي مسييار هييذه بعييد ا

 السنة الجامعية.

  بعييدها يييتم تفعيييل هييذا الحسيياب علييى المنصيية بغييرض تمكييين الطلبيية، الاطييلاع علييى كييل مييا يييتم تحميلييه ميين

 ية.طرف الأستاذ في جميع المواد المكلفين بها خلال السنة الجامعية السار 

هيييذه العمليييية هيييي الأخيييرى بمراحيييل متتابعييية تشيييبه اليييى حيييد الإجيييراء  تيييتم :طلبوووة/ إنشووواء حسووواب خووواص بال2-2

 :1الخاص بالأستاذ

  :اسم المستخدمmosta.dz-Prénom.nom@etu.univ 

  الميلاد.كلمة المرور: رقم ت جيل الباكالوريا او تاريخ 

 اما طلبة المستويات الأخرى:

 .اسم المستخدم هو سنة الحصول على الباكالوريا + رقم الت جيل 

 الرقم السري: نفسه اسم المستخدم. 

 :2Moodleيزات منصة مم -3

 .سهولة الوصول الى المعلومات 

  أي نشيياط ميين مرونيية عالييية فييي التعامييل مييع البرنييامج، بمعنييي هنييا  إمكانييية إضييافة، الحييذف والتعييديل فييي

 الأنشطة.

 الى مميزات تقنية كبيرة. جبرنامج بسيا سهل التصفح يتسم بالخفة، فعال، لا يحتا 

  لغة وهو معرب بالكامل. 45يدعم النظام أكار من 

 .يتيح النظام آليات عدة للتواصل بين المدرس والطلاب وبين الطلبة فيما بينهم 

 .التكلفة منخفضة نستيا 

 :1سلبيات المنصة -4

                                                           
علىالساعة06/06/2024عالصفحةالرسميةلكليةالعلومالاقتصاديةالتجاريةوعلومالتسييرجامعةمستغانم،تاريخالاطلا-1

12:05.
دراسةحالةللأساتذةمعهدالعلوموتقنيات-بوكفةعبدالحكيممروةمبارك،دورمنصةموودل...بعدفيجودةالتعليمالعالي-2

البدنيةالنشاطاتالبدنيةوالرياضية،مذكرةمقدمةضمنمتطلباتنيلشهادةماسترأكاديمي،قسمعلوموتقنياتوالنشاطات
.15،16،ص2021/2020والرياضيةجامعةالعربيبنالمهيديأمالبواقي،
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 الجانب الاجتما ي للتعلم. فقدان 

 .ضعف التفاعل المباشر مع المعلم 

 .عدم توفر الانترنت في بع  المناطق 

 

 

: تقيوووويم تجربووووة الرقمنووووة وأثرهووووا فووووي تحسووووين جووووودة الخدمووووة فووووي كليووووة العلوووووم الاقتصووووادية  الثالووووث المطلووووب

 والتجارية وعلوم التسيير :

باعتبارهييييا إحييييدى أدوات جمييييع المعلومييييات والبيانييييات فييييي تييييم الاعتميييياد فييييي هييييذا التقييييييم علييييى أداة المقابليييية 

 ،حييث تيم إجيراء مقابلية مييع بعي  الأسياتذة والميوظفين التيابعين لكليية العليوم الاقتصييادية ،الدراسية العلميية

ولقيد  ،2024جيوان  3والاثنيين  ،2024مياي  30الخميس  مالتجارية وعلوم التسيير وتم اجراء هذه المقابلة يو 

وحاولنييييا ميييين خييييلال إجييييابتهم اسييييتنتاج أثيييير الرقمنيييية علييييى تحسييييين جييييودة  ،وُجهييييت لهييييم مجموعيييية ميييين الأسيييينلة

  .التجارية وعلوم التسيير ،الخدمة في كلية العلوم الاقتصادية 

حيييث تييم تقسيييم اسييتمارة المقابليية الييى ثلاثيية محيياور تييم ميين خلالهييا تشييخيص مييدى تقييدم عملييية الرقمنيية 

دمية والرفيع خوميدى مسياهمتها فيي تسيهيل وتعزييز ال، ية وميدى ترسييخ ثقافية الرقمنية داخلهياعلى مستوى الكل

 من جودتها.

 تحليل استمارة المقابلة : -

 عليييييى الإطيييييار النظيييييري والدراسيييييات السيييييابقة المتعلقييييية 
ً
صيييييممت اسيييييتمارة المقابلييييية لأغيييييراض الدراسييييية بنييييياءا

 يسية تضمنت أسنلة مفتوحة وأسنلة مغلقة.أجزاء رئ 3بموضوع الدراسة وقد تكونت هذه المقابلة من 

 عليى مسيتوى الكليية وتوصيلنا لميا فقرة حاولنا من خلالها معرفة واقع تطبيق الرقمنة 13تضمن  المحور الأول:

 :يلي

بوصييييية الييييوزارة المكلفيييية  2020فييييي الفتييييرة الوبائييييية التييييي حلييييت بييييالجزائر سيييينة مشييييروع الرقمنيييية تبنييييت الكلييييية  -

 .ي والبحث العلمي واستهدف هذا المشروع جُل  الأساتذة والموظفين والطلبةبقطاع التعليم العال

 توفيرها عن اتباع دمج الرقمنة: المتطلبات التي عملت الكلية على -1

                                                                                                                                                                                     
نمودج،modeleحرزيمحمد،حدادسامي،خالديحكيم،دورمنصاتالتعليمالالكترونيفيتحسينالعمليةالتعليميةموودل-1

.55،ص2022/2021كة،سنةمذكرةتخرجلنيلشهادةماسترعلممكتبات،المركزالجامعيسيالحواس،بري
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بحيييث كييل ضييعف فييي شييبكة الأنترنييت يسييتب ، فييي تييدفقات الأنترنييتيييادة شييبكات الاتصييال : تطلييب الاميير ز  -1

 .دام التكنولوجيا الحديثةخمع متطلبات است توافقيفي نشاط الكلية ولا وكودا عطلا 

 .جهيزاتت: بع  المصالح كان لد ها التجهيز المناسب، أما البع  اتخر فقد تطلب  البني التحتية -2

ييا بخصييوص التكييوين : فقييد تييم تكييوين الأسيياتذة حييول بعيي  تقنيييات الرقمنيية  -3 علييى حسييب التخصييص  أم 

 والمهام المسندة.

 الكلية : مستويات تفعيل الرقمنة في -2

المتضيييمن إنشييياء  2018جيييانفي  21الميييؤرخ فيييي  50: تطبيقيييا للقيييرار اليييوزاري رقمنوووة العمليوووة الإداريوووةأولا/ 

التجارييية وعلييوم التسيييير ميين خييلال  ،انتهجييت كلييية العلييوم الاقتصييادية ،لجنيية مكلفيية بالييدعم التقنييي للرقميية

 تطبيقها لما تمت عليه المادة الثانية من هذا القرار والمتمثلة مجمل إجراءاتها في:  

دام الما ييحات الضيييوئية لتحويييل الوثيييائق خوذليييك ميين خييلال اسيييتتفعيوول تقنيووات الأرشوووفة الإلكترونيووة : - أ

 ات محلية والأنترنتالورقية الى وثائق الكترونية يمكن تخزينها وبادلها عبر شبك

فييي إطيار تنفييذ مخطيا الرقمنية فييي قطياع التعلييم العيالي تيم تزويييد  تفعيول خاصوية التوقيوع الإلكترونوي :  - ب

 أن لمعدات في الكلية لم تسمح بتطبيق هذه الخاصية ،خاصية التوقيع الإلكتروني
 
 .إلا

 :رقمنة العملية البحثيةثانيا/ 

عليى جمييع الإنتياج المعرفيي والعلميي لجامعية عبيد  ي ة تحتو يترونمنصة الكالمستودع الرقمي للمذكرات :  - أ

بيياديس وفييي كييل التخصصييات مثييل: الرسييائل الجامعييية  دكتييوراه، ماسييترم مجييلات العلمييية،  ابيين الحميييد

 .، المؤتمرات المشاركات العلميةاتالندو 

الاطييييلاع علييييى كافيييية  الطالييييب أو الباحييييث العلمييييي ميييينهييييو تمكييييين  والهييييدف ميييين هييييذه الخدميييية الإلكترونييييية

 .والمعرفيفي مشواره العلمي تي يحتاجها نشورات الالم

   مستغانم –لعلمي الخاص بكلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير ارابا المستودع  -

biblio-http://e.123456789/1721mosta.dz/handle/-univ 

تعليميية  بييرهييي اسييتراتيجية تهييدف لتقليييل التعامييل بالوثييائق الورقييية وجيياء القييرار عو مشووروع صووفر ورقووة :  - ب

التخييرج ذات مييذكرات ، أيضييا اسييتبدال الإلكترونيييبالبريييد سييتبداله ام الفيياكس واخدقيياف اسييتلإيوزارييية 

وفيي  ،الحديثية لإلكترونييةة اجهز بيالأ   الكترونية ، تغطية مخيابر البحيث العلميي الصبغة الورقية بمذكرات

 بجامعية مسييتغانمالتجاريية وعلييوم التسييير  ،هيذه السياسيية قيررت كليية العلييوم الاقتصياديةإطيار تطبييق 

https://mosta.dz/handle/
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 ك ألأزمييت التخييرج وبييذلميين مييذكرة لغيياء الن ييخة الورقييية تييم إ رقمنيية الوثييائق والخييدمات الإدارييية وبييذلك

 يلي:  المذكرة الورقية بمااستبدال على التخرج  قبلين الطلبة الم

 .بصيغة الكترونيةخرج تمذكرة ال -

  .ة الوارديغبص ذكرةالم خصمل -

 :ة الخدمات المقدمة للطالبنرقم -3

 ت جيلات الجامعية.رقمنة ال -

 .رقمنة عملية الاستفادة من الإيواء -

 رقمنة خدمة النقل. -

 استحدالم منصة للدراسة عن بعد وهي منصة موودل. -

اقيل التي  -4  :واجهت الكلية عند تفعيل الرقمنةالعر

 .تالأنترنشبكة تغطية ضعف  -

دم الأجهزة والمعدات -  .قِّ

 الأساتذة -
ً
 .وصعوبة التواصل معهم، كبار السن ،عدم قبول المشروع من طرف الجميع خصوصا

 

 المحور الثاني :  

الدراسيييية اسيييينلة وبالاعتميييياد علييييى وتضييييمنت تسييييعة اخييييل الكلييييية ميييية المعتمييييدة ددالخِّ  دةوهييييو خيييياص بجييييو 

 : يى ما يلتم التوصل ال الخدمةر جودة ييلة في معاتمثالنظرية الم

 :  يما يلخلال  خدماتها منالكلية الجودة في * تحقق 

 السر عة  الاستجابة   

 يوجييد متابعيية للخييدمات  تعمييل جاهييدة علييى تقييديم خييدمات خالييية ميين الأخطيياء ودائمييا مييا

 والعمل على تدار  الأخطاء . 
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 :: الخدمة متوفرة في المكان والزمان وذلك عبر الموقع الإلكتروني للكلية الوصول إمكانية 

    Univ-mosta.dz/fsecsg  

فاسيييبو ، إضيييافة اليييى منصييية التيييي تيييم تحيييديظها لتقليييي انشيييغالات الصيييفحة الرسيييمية للكليييية عبييير موقيييع _ و 

 
ً
 .الطلبة وللأساتذة مؤخرا

 .الصفحة الرسمية للكلية عبر موقع فيسبو _ إعلام الطلبة بأهم التطورات من خلال 

 :المحور الثالث

 10 نمضيييتو  الكليييية فيييي الخدمييية المقدمييية حسييين جيييودةتتحلييييل آخييير الرقميييية فيييي لوخصيييص هيييذا المحيييور 

 :  م استنتاج ما يليتسنلة وعليه أ

 المزايا التي توفرها الرقمنة :  -1

   : بالنسبة للأساتذة 

 بشكل فعال. الطالب والتفاعل معهمداء حسن نظام التقسيم والمتابعة لأ ت 

 تسهيل عملية التدر س . 

 للموظفين بالنسبة: 

 تسهيل العمل. 

 دجهتوفير الوقت وال. 

 للدارة تخفي  التكلفة بالنسبة. 

 فعالية في تنفيذ الإجراءات والتعليمات. 

 سرعة المعالجة. 

 :بالنسبة للطالب 

 ي عدم تحمل الطالب عناء التنقل.رقمنة الت جيلات الجامعية والمنحة الجامعية ، وبالتال 
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 .الاتصال المباشر مع الأساتذة بواسطة البريد الالكتروني 

 .الوفرة الهائلة في مصادر المعلومات 

 .سهولة الوصول الى المواد التعليمية عبر منصة موودل 

 جيدة في نتائج الطلبة. ةمردودي 

 تسهيل علاقة الطالب بالإدارة من خلال تطبيق Progress.   

 ة:الكلي الخدمة داخلجودة  نحستي مساهمة الرقمنة ف -2

 سات العالمية.ؤسداء المامن مواكبة  الرقمي يمكنفي النسق  الانخراط   

 تقديم الخدمة ساهم في تتسا المعاملات والاتصال فيعلى وسائل الاعلام  الاعتماد .    

 الإدارة والطالب ت الرقمنة في تسهيل التواصل بينساهم  . 

 يل المهييييام الإداريييييية هفييييي تسيييي تيييييات الرقمييييية سييييياهمنالتقاتضييييح ان  :  ل المهييييام الإدارييييييةسييييهت ةنييييالرقم

 العراقيل التي قد واجهت الإدارة .  يوتخط

 والجهييييد وكييييل هييييذا يُعييييزز جييييودة  ر الوقييييتيضييييافة إلييييى تييييوفإفييييي انجيييياز المهييييام  الكفيييياءة وسييييرعةحسيييين ت

 .الخدمة 

  نظام ساهمProgress تحسن وتنظيم المهام والعملياتتسهيل عملية الإدارة و  في .  

 ليف الخدمة كات قليصت. 

 اعتماد مقاس مضبوطة . لخدمة من خلال دير اطأ في تقختندبة من عنصر ال   

التجارييية  العلييوم الاقتصييادية،ة فييي كليييه مييييييات الرقتقنبشييكل عييام يمكيين اعتبييار الرقمييية واسييتخدام ال

   .الخدمات المقدمة ةايجابي على جودتأثير  هال تسييروعلوم ال
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 خاتمة الفصل الثاني:

أصيييبح الانتقيييال مييين النظيييام التقلييييدي إليييى النظيييام الرقميييي ضيييرورة حتميييية فرضيييتها التغييييرات والتطيييورات 

ومين خيلال دراسيتنا التطبيقيية التيي  قمنية،الر ة هذا ما دفع مؤسسات التعليم العالي إلى إدخال تقنيي، العالمية

تجارية وعلوم التسيير جامعة عبيد الحمييد بين بياديس حاولنيا إعطياء ، الأجريناها في كلية العلوم الاقتصادية

 ،فيي تحسيين الخيدمات المقدمية نة، واخد فكرة عن ميدى مسياهمة الرقمنيةصورة واقعية عن استخدام الرقم

عليى تحسييين  نيةولنيا إيجياد أثير الرقماوميين خيلال إجيابتهم ح والميوظفينحييث قمنيا بيإجراء مقابلية ميع الأسياتذة 

 .جودة الخدمة
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 خاتمة عامة

بالنظر الى التطور الذي عرفه العالم في مجيال التكنولوجييا الرقميية والاتصيال أصيبحت الرقمنية ضيرورة        

العصييير اليييراهن ومواكبييية هيييذا التقيييدم والاسيييتفادة منيييه،   الزاميييية عليييى جمييييع المؤسسيييات الخدميييية لمسيييايرة

وتعتبر هاته الأخييرة الاسيتراتيجية التيي تسياهم فيي تحقييق العصيرنة وتقيديم خيدمات ذات جيودة ونوعيية وهيذا 

مييا يييؤدي بالاتقيياء فييي كامييل المجييالات وهييذا مييا توصييلنا اليييه ميين خييلال الإجابيية علييى الإشييكالية والتييي توصييلنا ميين 

لرقمنيية دور فعييال فييي تحسييين الخدميية ويتجلييى ذلييك ميين خييلال تييوفير الوقييت والجهييد فقييد سييمح خلالهييا بييان ل

استخدام الرقمنة بتوفير الكثير من الوقت في انجاز المعياملات وكيذا الاسيتجابة السير عة للمتطلبيات، وعلييه 

يزهيييا فييييي الوسييييا سيييعت الييييوزارة المكلفييية بقطيييياع التعليييييم العيييالي والبحييييث العلمييييي لتطبييييق آليييييات الرقمنيييية وتعز 

الجامعي بشتي الوسائل وفي كافة المستويات، وتزداد الجهود لتحقيق اعلى مسيتوى مين التحيول الرقميي وتعيد 

جامعييييية عبيييييد الحمييييييد بييييين بييييياديس احيييييدى الجامعيييييات التيييييي سيييييارعت فيييييي تفعييييييل هيييييذه الاسيييييتراتيجية اسيييييتجابة 

ميييياد علييييى نتييييائج التييييربص الميييييداني فييييي كلييييية لتعليمييييات الييييوزارة المكلفيييية بييييالتعليم العييييالي والبحييييث العلمييييي وبالاعت

العلييييوم الاقتصييييادية، التجارييييية وعلييييوم التسيييييير يمكيييين القييييول ان الرقمنيييية تمثييييل العصييييب الرئيسيييي ي فييييي تعزيييييز 

 وتحسين جودة الخدمة، ويبقد هذا المسعى الرئيس ي لكافة المؤسسات في كل القطاعات.
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 الدراسة: نتائج 

ر ييالنظييري والتطبيقييي فييي كلييية العلييوم الاقتصييادية والتجارييية وعلييوم التسييي د دراسيية الموضييوع ميين جانبييهبعيي

  ما يلي: يها فيوبالاعتماد على المقابلة، يمكن عرض النتائج المتوصل ال

 .عاملا مهما في تطوير جميع المؤسسة بصفة عامة والمؤسسات الخدماتية بصفة خاصة قمنةتعد الر  -

العلمييي أصيييبح ضييرورة إلزاميييية ميين أجيييل مواكبيية التقيييدم  لي والبحيييثمنيية فيييي قطيياع التعلييييم العيياقيييل الر عتف -

 العلمي والتكنولوجي.

 ة .  لمدى جودة الخدمة المقدم من أهم محددات الحالية في الوقت نمقالر  -

والت يييييجيلات الجامعيييييية م بعيييييد  الإطعيييييام،  ، الإييييييواءالنقيييييل   جيييييودة الخيييييدمات المسييييياندة تحسييييين فييييييوجيييييود  -

 Progresتطبيق     استخدام

ل المهيام الإداريية لميوظف - يهِّ
س   يتوفر الرقمنية الوقيت والجهيد ، فالتكنولوجييا الحديثية تسياعد عليى ذليك مميا يه

 الكلية .  

للطيييلاب  ةجدييييدفرصيييا ميييية قالر  ، حييييث تتييييح التكنولوجيييياتسييياهم الرقميييية فيييي تعزييييز التواصيييل والتفاعيييل  -

يسييييهل فييييي تمرييييير المعلومييييات وتنظيمهييييا ممييييا  moodelللتواصييييل والتفاعييييل عبيييير المنصيييية الرقمييييية  والأسيييياتذة

 وحسن تسييرها ، وبالتالي تحقيق الجودة في العملية التعليمية .  

حقق دارة الكلية والطالبإ الاتصالتسهيل  -   الخدمة.  فيالجودة  ويضمنة جابسرعة الاست مما يه

 :أهم نتائج الدراسة هو ما يلي نولعل من بي

العييالي سيياعد فييي تحسييين عمليييات الييتعلم والتييدر س ، وتقليييل هييدر  إن اسييتخدام الرقمنيية فييي قطيياع التعليييم -

الوقيييت والجهييييد، تحقييييق الكفيييياءة والاسيييتجابة السيييير عة ، وكيييل هييييذا يسييياهم فييييي التعزييييز والرفييييع مييين جييييودة 

 الخدمات المقدمة.

 :اختبار صحة الفرضيات 

 لقد قامت دراستنا على فرضيتين:

مؤسسات التعليم العالي نحو الرقمنة كلما تمكنت من تحسن نصت على "كلما اتجهت  الفرضية الأولى:

 جودة الخدمات المقدمة"

والتي نصت على "لم تساهم الرقمنة في تحقيق الارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة في الفرضية الثانية آما 

 مؤسسات التعليم العالي"
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التطبيقي فإن الفرضية الأولى هي ومن خلال ما توصلنا اليه من نتائج لهذا الموضوع بجانتيه النظري و 

الفرضية ال حيحة باعتبار ان الرقمنة في الوقت الراهن وباعتبار الرقمنة احد ابرز المفاهيم التي ظهرت 

في القرن الواحد والعشرين والتي تعتمد بشكل كبير على تكنولوجيا الاتصال الحديث الامر الذي حتم على 

المؤسسات الجامعية، ويبرز دور الرقمنة في الجامعات من خلال  كافة المؤسسات ضرورة تتنيها، لاسيما

تتسيطها للمعاملات والإجراءات وتقليص الوقت، تسهيل العملية التعليمية وتحسن الاتصال مما يساهم 

 في الرفع من جودة الخدمات المقدمة.

 :الاقتراحات 

 بناءا على النتائج المذكورة يمكن اقتراح ما يلي:

  جهزة والمعدات ومختلف الشبكات والبرمجيات تماشيا مع واقع الرقمنة لضمان ضرورة تحديث الأ

 التحسن المستمر في الخدمة المقدمة.

 .ضرورة توفير التكنولوجيا الرقمية اي قاعات التدر س 

 .العمل على تحسن كثافة تدفق الانترنت داخل الكلية 

 .ضرورة نشر الو ي بالرقمنة من خلال تنظيم ندوات تعليمية 

 :آفاق الدراسة 

وللتوسييع أكايير فييي هييذا الموضييوع، نقتييرح مجموعيية ميين الدراسييات فييتح افيياق مسييتقلة يمكيين دراسييتها والتعمييق 

 فيها:

 .الرقمنة كوسيلة لترشيد النفقات بالمؤسسات 

 .الرقمنة كآلية لتحقيق ميزة تنافسية في المؤسسات الاقتصادية 

 .الرقمنة ودورها في تحقيق جودة التعليم عن بعد 
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 الكتب:أولا/ 

 .2006سهيلة مهري، المكتبة الرقمية في الجزائر، جامعة منتوري، الجزائر،  -1

 للوثائق، قسنطينة، دار الالمعية للنشر والتوز ع.المكتبات الرقمية والنشر الالكتروني  -2

أسييييييييامة محمييييييييد عيطيييييييييه خميييييييييس، الكيانييييييييات الرقمييييييييية، المحتييييييييوى الرقمييييييييية، المحتييييييييوى الرقمييييييييي فييييييييي  -3

، الشييييييييييركة العربييييييييييية المتحييييييييييدة للتسييييييييييويق 2، ج1المسييييييييييتودعات الرقمييييييييييية علييييييييييى شييييييييييبكة الانترنييييييييييت، ط

 .2013والتوريدات، القاهرة، 

 :ثانيا/ الاطروحات والمذكرات

 اتدراسييييية تحليليييييية للجماعييييي ،ة فيييييي تحسييييين الخدمييييية العموميييييية بيييييالجزائرقمنييييي، دور الر يوريييييية صيييييادان -1

 .2021سنة ، 3 قسنطينةالطور الثالث، جامعة  ،هااطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتور  ،المحلية

ة فيييي الجامعييية الجزائريييية وصيييعوبات منيييآلييييات الرق ،مينيييةاي ميييلا حوسييييلة،  قنيييي ، يةسيييآعيييز اليييدين  -2

ماسييتر  ةادهيييل شيينمييذكرة مقدمية لالاجتماعييية، و  ةالعليوم الإنسيياني يييةبكلميدانييية  ةدراسيي تطبيقهيا،

 .2023سنة  ،قالمة ،1945 ماي 8جامعة 

بوضيييييياف دراسييييية حالييييية جامعييييية محميييييد  ،ة فيييييي تحسييييين الأداء الإداري نيييييلقاسيييييم بعيييييداش، دور الرقمب -3

 تخصييص اداره ،قييات الدوليييةالماسييتر فييي العلييوم السياسييية والعلا لشييهادة ةملييكمييذكرة م ،لةببالمسيي

 .2021سنة  محمد بوضياف، المسيلة،جامعة  ،محلية

منصييية  ،ة قطييياع التعلييييم العيييالينة فيييي عصييير نيييدور الرقم ،وسيييام ةوشيييعالبرشيييا، مبيييار   اميمييية يميييلا ح -4

مياي  8ة جامعي ،والاتصيال عيلامشيعبة عليوم الا  ،ماستر شهادةتخرج لنيل  بروغرس نموذجا، مذكرة

 .2023 ةسن ، قالمة،1945

دراسيييية حاليييية مديرييييية البريييييد  ،نحسيييين جييييودة الخدميييية يفييييية، دور الرقمنيييية رانيييييا، شييييبوب اسييييسييييايب  -5

سيينة  ،لةيمسيي ،يافضييجامعيية محمييد بو  ،رسييتل شييهادة المالنيييليية كممييذكرة م بالمسيييلة،والمواصييلات 

2021. 

 :جلات/ الملثاثا

الخدمييية العموميييية فيييي  آسيييية بييين عيييياش، محميييد اميييين اوكحيييل، "رقمنييية المرفيييق العيييام كآليييية لترشييييد -1

 .2020، سنة 02، العدد 04الجزائر" مجلة معالم للدراسات القانونية والسياسية، المجلد 
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بعي   الإشارة اليىمع  ية للنهوض بقطاع التعليم العالمن"أهمية استخدام الرقياسين خفي بونبعو،  -2

 .2021سنة  ،العدد خاص ،04 المجلد ،لة الدولية للأداء الاقتصاديجالم "دةرائال ماذجالن

تطبيييييق  ،هانييييات والتحييييدياتر ال -خدميييية العمومييييية ال دةة فييييي ضييييمان جييييو منييييدور الرق" هيييييراف ز يضييييب -3

العييييدد  والإنسييييانية،مجليييية التميييييز الفكييييري للعلييييوم الاجتماعييييية  ،فييييي قطيييياع المييييوارد المائييييية "يتخييييدم"

الواقيييييع  اليييييدول الناميييييية،فيييييي ة دامالمسيييييتوالتنميييييية  ةلالكترونييييييااليييييدولي : الحكومييييية  تقيييييدالخييييياص للمل

 .2021 نوفمبر ات،والتحدي

 ،لييية السياسييية العالمييييةجم"ودة فيييي عمليييية التعلييييم العيييالي جيييتحقييييق الل ةلييييآة ك نييي" الرقممحدييييد ليليييى  -4

 .2023سنة  ،2العدد  ،7المجلد 

 -حسييين تال آليييياتالمفهيييوم و  ،جيييودة خيييدمات التعلييييم العيييالي صيييديقي،حيييواس عبيييد اليييرزاق، مسيييعود  -5

 .العدد السادس، المجلد الأول  ،والمالية ةيالاقتصادالدراسات مجلة 

بهلييول فهيميية، رقمنيية قطيياع التعليييم العييالي فييي الجزائيير: هييل سييتحقق شييعار صييفر ورقيية اييي الجامعيية  -6

 .2023، سنة 18، المجلد 01الجزائرية ؟ مجلة مفكر، العدد 
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اقع تطبيق الرقمنة داخل كلية علوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير  : 1 حور الم  : و

 متي كانت أول انطلاقات الرقمنة في الكلية؟ م1

 هل تتوفر الكلية على المتطلبات الضرورية للرقمنة، أم تطلب الأمر إدخال وسائل جديدة ؟  م2

 لعملية الرقمنة؟هل قامت الكلية بتخصيص ميزانية لضمان السير الجيد  م3

 هل استعانت الكلية بخبراء خارجيين وتقنيين التسيير وتنظيمهم لعملية الرقمنة ؟. م4

 هل تلقد الموظفين تكوين متخصص على استخدام تقنيات الإعلام اتلي؟ م5

 هل تحصل جميع الموظفين على نفس التكوين ؟ م6

 منة ؟ما هي الاستراتيجيات المتبعة داخل الكلية لضمان نجاح مشروع الرق م7

  ما أهمية الانتقال من نظام وراي إلى النظام صفر ورقة ؟ م8

 هل حظي مشروع الرقمنة بالقبول من طرف جميع الموظفين والأساتذة والطلبة ؟. م9

 هل ساهمت الرقمنة في إضفاء الشفافية في العمل ؟ م10

 ما هي المزايا التي قدمتها لكم الرقمنة ؟ م11

 كلية أثناء تطبيق الرقمنة ؟ماهي الصعوبات والعراقيل التي واجهتها ال م12

 : خاص بجودة الخدمة المعتمدة في كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير 2المحور 

 هل تحرص الكلية على تقديم خدماتها في الوقت المناسب ؟ م1

 هل تحظد الكلبة بثقة المستفيدين من خدماتها؟ م2

 هل تتحلى الكلية بالشفافية في القيام بأعمالها ؟ م3

 هل لدى الموظفين المهارات اللازمة لتسيير الأعمال بطريقة جيدة ؟ م4

 هل تحرص الكلية على تقديم خدمات خالية من الأخطاء ؟ م5

  هل تستخدم الكلية الوسائل الالكترونية للاتصال بالأساتذة والطلبة وابلاغهم بأهم التطورات ؟ م6

 ة ؟هل تستخدم الكلية الموقع الالكتروني لتلقي انشغالات الطلب م7

 هل تهتم الكلية بتحسين طرق تقديم الخدمة ؟ م8

 ما هي الأساليب المتبعة داخل الكلية لتحقيق الجودة في خدماتها المقدمة ؟ م9
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خاص بأثر الرقمنة على تحسين جودة الخدمات المقدمة في كلية العلوم الاقتصادية،   : 3المحور 

 التجارية وعلوم التسيير .

 المقدمة من طرفها للطلبة عبر منصة رقمية ؟هل تتيح الكلية كافة الخدمات  م1

 هل تتوافق الخدمات المقدمة عبر المنصة الرقمية خدمات مع احتياجات الطلبة؟ م2

 هل يتم معالجة الطلبات الرقمية من خلال المنصة الرقمية بشكل فوري ؟ م3

 ما هي التحسينات التي التمستموها عند بداية العمل بالرقمنة؟ م4

 دة المستغرقة لإنجاز العمل ؟هل قلصت الرقمنة في الم م5

 هل استخدام الرقمنة ساهم في توفير الوقت والجهد وهل ساهمت في خف  التكاليف؟ م6

 هل يتم معالجة الطلبات المقدمة رقميا بسرعة تفوق الطلبات المقدمة ورقيا ؟. م7

 حسب رأيكم هل الرقمنة سهلة لتقديم الخدمة ام الإدارة التقليدية؟ م8

 في تحقيق جودة العملية التعليمية؟ Moodleهل ساهمت منصة  م9

 في تحسين جودة الخدمات المقدمة والتقليل من ضغوطات العمل ؟ Progressهل ساهم تطبيق  م10
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