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جاز ىذه المذكرة المتواضعة انإو وفقنا نأنشكر الله عز وجل ونحمده كل الحمد عمى 
مطالعتيا  إلىالمجوء أو تكون عونا ومرجعا نافعا لكل من يفكر في استعماليا  انونتمنى 

 كرميا أعزىا الله وأ "قدة حبيبة  "كما نتقدم بالشكر الجزيل للاستاذة المشرفة الدكتورة

 "عماد الدين عياض محمد"السيد المحترم عميد كمية الحقوق  إلىكما نوجو الشكر الجزيل 

كل من قدم يد المساعدة من قريب  إلىنتقدم بالشكر  نأوكل الطاقم الاداري ولا يفوتنا 
 التخصص ساتذة ىذا أ إلىومن بعيد وكل احتراماتنا وتقديرنا 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

داءـاى  
 

خوتي إلى فخري وعزتي أىمي أمي وأبي وا   

نجاحي أمي "سعيدة" سر  دعائيا انمن ك إلى  

ي أبي "ألعيد"أجممن سير الميالي جيد وتعب من  إلى  

لي عونا في مساري الدراسي انكل من ك إلى  

عمى تولييا الإشراف عمى ىذه  انأستاذة المشرفة "قدة حبيبة" ليا كل شكر وعرف إلى
 المذكرة وعمى كل ملاحظاتيا القيمة عمى عممنا المتواضع

 لكم جزيل الشكر والتقدير جميعا

 

 خدومة بن حواء
 

 

 

 

 



 

 

داءـاى  
 

 الحمد لله الذي اعننا ووفقنا في اتمام ىذه المذكرة

الوالدين الكريمين اطال الله في عمرييما وجعميم عونا لي  إلىاىدي ىذا العمل المتواضع 
 في السراء والضراء

عائمتي من اخوتي واخواتي إلى  

لم يبخل عمي بنصائحوو السند الصديق اسحاق الذي رافقني  إلى  

تكون مفيدة لو انكل قارئ ليذه المذكرة اسئل الله  إلى  

الكممة الطيبةو بالدعاء و بعيد ولأو كل من ساعدني من قريب  إلى  
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 :مقدمة

الكسػائؿ التننكلكجيػة التػي اصػبحت جاهػات معاصػرة فػي مختلػؼ اتدكات ك شهد العػالـ ات
حػػد المفػػاهيـ الحديلػػة التػػي كيعػػد التسػػكيؽ ارلنتركنػػي أ ، تتماشػػم مػػغ متتيػػرات العصػػر الحػػالي

خاصػػػة فيمػػػا ، بمجمػػػؿ الجهػػػكد كارعمػػػاؿ التسػػػكيقيةليلػػػة الماضػػػية رقػػػي رقػػػت فػػػي السػػػنكات الق
مكضػػغ تنػػافس  خيػػرةجيػػا المعلكمػػات كتقػػديـ المنتجػػات كالخػػدمات كتعتبػػر هػػذ  اتيتعلػػؽ بتننكلك 

تشػػػار انممػػػا سػػػاهـ فػػػي ، احػػػدث صػػػكرة تقػػػديـ خػػػدماتها علػػػم أجػػػؿمػػػف قبػػػؿ الممسسػػػات مػػػف 
ترنػت نرتصاؿ بشػنؿ عػاـ كارااستخداـ للتننكلكجيا المعلكمات ك التسكيؽ ارلنتركني الذم يعد 

كمػػف بػػيف المجػػارت التػػي تعػػد مػػف الظػػكاهر الحديلػػة ، شػػطة التسػػكيقيةنبصػػفة خاصػػة رداء ار
، قطػاع الخػدمات الػذم عػرؼ تكسػغ نبيػرا فػي السػنكات ارخيػرةك التي تبنت التكجػ  التسػكيقي ه

 .هكر العديد مف الخدمات الجديدة كالمتطكرةكرائ  ظ افالذم ن

حدالة قطاع الخدمات في ظؿ المتتيرات ارقتصادية جعلت مف الممسسػات الخدميػة  فإ
رغبػػات الزبػػائف عػػف طريػػؽ تقػػديـ ترنػػت لتلبيػػة حاجػػات ك نتتيحهػػا ار فػػي اسػػتلمار الفػػرص التػػي

يعات تتييػػر فػػي التشػػر أك ارلنتركنيػػة نظػػرا لمػػا يحػػدث فػػي اتسػػكاؽ مػػف تتيػػر فػػي أذكاؽ الخدمػػة 
 نظـ جديدة.ار ك ظهكر أفن إلمالتي تمدم 

شػػػػطة تقػػػػكـ بتحديػػػػد نمػػػػف ار التسػػػػكيؽ باعتبػػػػار  نظػػػػاـ متنامػػػػؿ تتفاعػػػػؿ فيػػػػ  مجمكعػػػػة فإ
تكزييػػػػػغ السػػػػػلغ ك تخطػػػػػيط كتسػػػػػعير كتػػػػػركي   جػػػػػؿلمسػػػػػتهلنيف كدراسػػػػػتها ترغبػػػػػات احاجػػػػػات ك 

فشػػػمؿ عمػػػؿ التكجػػػ  التسػػػكيقي مختلػػػؼ ، رضػػػاء الزبػػػائف الحػػػالييف المػػػرتقيفكالخػػػدمات لهػػػدؼ إ
شطة كنػؿ نشػاط يملػؿ انات الذم يعتبر مجاؿ نبيرا ككاسعا تشمل  عدة تصنيفات قطاع الخدم

مجمكعة الخدمات ارلنتركنية شػنلت تقنيػات جديػدة كمتطػكرة مػف بينهػا التطبيقػات  افف، خدمة
   تبقػػػم الممسسػػػة الخدميػػػة تعمػػػؿانػػػإر  ، الرقميػػة نمػػػا شػػػنلت تحػػػديات فػػػي مختلػػػؼ المسػػػارات

العانسػػة للعمػػلاء مػػف خػػلاؿ اسػػتتلاؿ مميػػزات التسػػكيؽ ة علػػم صػػكرة خػػدماتها التػػي تعػػد المػػر 
 ارلنتركني.
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الخػػدمات تسػػتخدـ بصػػكرة شػػب   فاسػػتخداـ التسػػكيؽ الخػػدمي لػػيس بالشػػ  التريػػب ر فإ
 الخػػػػدمات المعقػػػػدة نخػػػػدمات إلػػػػمدائمػػػػة بػػػػدءا بالخػػػػدمات البسػػػػيطة ملػػػػؿ ارتصػػػػارت كصػػػػكر 

كراء ذلػػؾ عػػػدة  افالخػػدمات نػػػ اعتنػػامي قطػػػ افلػػذلؾ فػػػ ، كالخػػػدمات التعلميػػة كغيرهػػػاالصػػحة 
يػة حيػث صػاحبت تتيػرات انلفبعد بركز الصناعة الخدمية في نهاية الحرب العالمية ال، عكامؿ

قػػد حقػػؽ قطػػاع الخػػدمات نمػػكا ملحكظػػا علػػم مسػػتكل العػػالـ ك ، سياسػػية كاقتصػػادية كاجتماعيػػة
 إلػمكالتتيػر التننكلػكجي الػذم ادل ، زيػادة كقػت الفػراغك تتيػر الحيػاة  إلػمننؿ الذم يعكد ذلؾ 
تتيػػر الظػػركؼ العالميػػة  نجمػػغ ارسػػباب فػػي افيمنػػف ك  ، زيػػادة تعقيػػدهاك زيػػادة تنػػكع المنتجػػات 

لتسػكيؽ ة لانػخلػؽ من إلػمممػا ادل ، تعقيػدهاك زيادة متطلبػات الحيػاة  الذم ترتب علي السائدة ك 
 لتننكلكجيا الحديلة.طار استخداـ التقنيات الجديدة كافي الممسسة الخدماتية في إ

صػػػبح   أنػػػنظػػػرا ر ، الملحػػة لهػػػذا المكضػػػكعهميػػػة الدراسػػػة مػػػف خػػػلاؿ الضػػػركرة تتضػػح أ
كمػػػػػغ  ، الممسسػػػػاتفرادأك ء علػػػػػم مسػػػػتكل اتر فػػػػػي الكقػػػػت الػػػػراهف سػػػػكاأك انلػػػػر المكاضػػػػيغ تنػػػػ

التطػػكرات الحاصػػلة بظهػػكر التسػػكيؽ الرقمػػي مػػف خػػلاؿ اسػػتحداث الخػػدمات ارلنتركنيػػة التػػي 
 عماؿ.تاؿ ارساليب التننكلكجية كالتقنية الحديلة في منظمات اظهرت بادخ

هميػػػة ربػػػط أبحيػػػث تعتبػػر ، كفػػي سػػػياؽ اللػػػكرة المعلكماتيػػة التػػػي شػػػهدها قطػػاع الخػػػدمات
تسػػػاهـ فػػػي جػػػذب أنبػػػر عػػػدد مػػػف  هاانمات التػػػي مػػػف شػػػمكضػػػكع التسػػػكيؽ ارلنتركنػػػي بالخػػػد

 الخدمات.تحقيؽ اررباح مف خلاؿ عملية تسكيؽ العملاء ك 

 ل ذاتية هي نما يلي: خر اختيارنا للمكضكع تسباب مكضكعية ك  افكن

 :ارسباب المكضكعية

 استحداث تقنيات جديدة في مختلؼ الممسسات الخدمية. -

 الكطنيك اهمية قطاع الخدمات التي تمدم للنهكض بالتنمية علم المستكل المحلي  -

 المستحدلة ممخراتسليط الضكء علم مختلؼ الخدمات ارلنتركنية  -
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 :ارسباب الذاتية

 كنيةانل  بالخصكص في الدراسات القأك الرغبة في دراسة هذا المكضكع نظرا لعدـ تن -

تكسػػيغ المعػػارؼ العلميػػة فػػي مجػػاؿ التسػػكيؽ الخػػدماتي لتضػػيؼ هػػذ  الدراسػػة قيمػػة لمنتبػػة  -
 كنية رفادةانالق

 أما عف اتهداؼ المرجكة مف دراسة هذا المكضكع فتتملؿ في:

 ضفاء التسكيؽ ارلنتركني في مجاؿ الخدماتتكضيح معالـ إ -

 التعرؼ علم مختلؼ التصنيفات التي يضمها قطاع الخدمات -

 مختلؼ الخدمات ارلنتركنية الحديلة إلمالتطرق -

 الصعكبات التي تكاج  الممسسة الخدماتيةمعرفت مختلؼ التحديات ك  -

 الخدمات ة التي يحتلها التسكيؽ ارلنتركني في تطكيرانالمن -

 .جاح التسكيؽ الرقمي في الجزائرانذنر أهـ التدابير التي يمنف  -

 كبالنسبة لحدكد دراسة المكضكع فهي نالتالي:

كنيػػة لمكضػػكع التسػػكيؽ ارلنتركنػػي فػػي انبعػػد لمسػػنا لنػػدرة مػػف الناحيػػة الق:حػػدكد المكضػػكع -
ب ارقتصػادم انالجكمغ جؿ الدراسات التي فحكاها ، ع الخدمات نظرا للتطكرات الحاصلةقطا
 كني.اندراستنا نضعها في قالب اقتصادم ق فإف

 دكلة الجزائر  شملت دراستنا :يةانحدكد المن -

 2023مام 15 إلم 2022ديسمبر 20ابتداء مف  :يةانحدكد الزم -

نبحػث  افلنػا  افنػ، كنيانب القػانػالمكضػكع خاصػة فػي الجالمراجػغ فػي هػذا  نظرا لندرةك 
 في الناحية ارقتصادية التي استدلينا بها مختلؼ اربحاث ارقتصادية.
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نليػة العلػكـ ارقتصػادية جامعػة فرحػات  ، الدراسة التي قاـ بإعػدادها الباحػث بػف قػرم سػمير-
لار تحرير تجارة الخدمات علػم التنميػة المسػتدامة فػي ارقتصػاديات   افبعنك  ، عباس سطيؼ

بحيػػػث تكصػػػؿ الباحػػػث الػػػي نيفيػػػة ارسػػػتفادة مػػػف التحريػػػر لتقلػػػيص  "دنتػػػكرا طركحػػػة أ"الناميػػػة 
هػا فػي بحلنػا المتكاضػغ تتملػؿ ارضػافة التػي ارتئينػا بك  ،الماخطر التي تصيب قطػاع الخػدمات

ة مػف خػلاؿ انػمنت التػي منحػت لػ  فػرص ك لير الكسػائؿ التننكلكجيػة علػم قطػاع الخػدمافي تػأ
 الخدمات ارلنتركنية المسحدلة.

 نػػذرتهانيػػة المنجػػزة بخصػػكص هػػذا المكضػػكع ك ك انمػػا ذنرنػػا سػػابقا عػػف قلػػة المراجػػغ القنك 
كنيػػػة كرقيػػػة متخصصػػػة كالتػػػي مػػػف خلالهػػػا كاجهنػػػا اشػػػنارت عديػػػدة مػػػف انعػػػدـ كجػػػكد نتػػػب قك 

 ناحية ضبظ الخطة لهذ  الدراسة.

 :التاليك مما تقدـ يمنننا صياغة ارشنالية علم النح :الاشكالية

 ? التقنيات الحديثة في تطوير قطاع الخدمات في الجزائرالتكنولوجيا و ما مدى مساىمة  -

نػػذا مػػف ناحيػػة ب النظػػرم ك انػػلمػػنه  الكصػػفي فػػي الجعتمػػدنا فػػي هػػذ  الدراسػػة علػػم ااك 
كالػػػذم يكضػػػح المفػػػاهيـ المختلفػػػة للتسػػػكيؽ ، عمػػػاؿ ارلنتركنيػػػةاتمعالجػػػة عنصػػػر الخػػػدمات ك 

 الخدماتي.

 ارطػػػار :اتكؿ الفصػػػؿحيػػػث جػػػاء عنػػػكاف  ،فصػػػليف إلػػػم الدراسػػػةقمنػػػا بتقسػػػيـ هػػػذا لقػػػد 
لػػػم ، كالػػػذم بػػػدكر  قمنػػػا بتقسػػػيم  إارلنتركنػػػي التسػػػكيؽ ظػػػؿ فػػػي الخػػػدمات للقطػػػاع المفػػػاهيمي

 منانػة: اللػاني المبحػثك  الخدماتية كالممسسة الخدمة: اتكؿ المبحثالتكالي  ممبحليف هما عل
بعنػكاف الضػكابط  مػا الفصػؿ اللػاني فجػاءأ، لها التسكيقية كالفرص الخدمات قطاع في التسكيؽ

 الخػدمات: اتكؿ المبحػثالقانكنية للخدمات ارلنتركنية في الجزائر، قسمنا  إلػم مبحلػيف همػا 
، كختمنػػػا دراسػػػتنا الجزائػػػر فػػػي الخػػػدمي التسػػػكيؽ كاقػػػغ: اللػػػاني المبحػػػثك  الحديلػػػة الإلنتركنيػػػة

 التكصيات.بخاتمة تضمف أهـ النتائ  المتكصؿ إليها كمجمكعة مف 

 



  

 

 
 
 الأولالفصل 
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 الالكترونيلخدمات في ظل التسويق الاطار المفاىيمي لمقطاع ا :الأولالفصل 

يعتبر ارهتماـ بقطاع الخدمات مف الظكاهر الحديلة فػي ارقتصػاد العػالمي الػذم عػرؼ 
هميػػػة عنصػػػر التسػػػكيؽ فػػػي هػػػذا أعلػػػم غػػػرار ذلػػػؾ تظهػػػر ،تكسػػػعا نبيػػػرا فػػػي السػػػنكات ارخيرة
 القطاع الخدمي.عب  في تحسيف النظاـ ارقتصادم ك المجاؿ مف خلاؿ الدكر الذم يل

ردنػػا تسػػليط الضػػكء علػػم أ ،يػػدة للخػػدمات كاحتلالهػػا مكقعػػا اقتصػػادياهميػػة المتزاكنظػػرا ت
 . منانتهاك الممسسة الخدماتية مف حيث مفهكمها 

سػػكؼ نعػػرض فيػػ  مجمكعػػة ك ،ؿ شػػرحا مفصػػلا عػػف قطػػاع الخدماتك اهػػذا الفصػػؿ سػػيتن
التسػػكيؽ فػػي هػػذا  فػػرص إلػػمبارضػػافة ، كلهػػا هػػذ  ارخيػػرة مػػف تعريفػػاتاتتنمػػف المفػػاهيـ التػػي 

، كسػػينكف هػػذا ابػػة مػػدخؿ لتعػػرؼ علػػم قطػػاع الخػػدماتالفصػػؿ بمل فأنػػا القػػكؿ القطػػاع فيمنن
 مبحليف هما: العرض مف 

 الخدماتية والمؤسسة الخدمة: الأول المبحث

 ليا التسويقية والفرص الخدمات قطاع في التسويق مكانة: الثاني المبحث
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 الخدماتية:الخدمة والمؤسسة المبحث الأول

ػػا دكرنا الخدميػػة الممسسػػة تلعػػب  ، حيػػثالحاضػػر الكقػػت فػػي ارقتصػػادم المجػػاؿ فػػي هامن
 احتياجػػػػػاتهـ تلبيػػػػػة علػػػػػم كتعمػػػػػؿ كالشػػػػػرنات، للأفػػػػػراد الخػػػػػدمات مػػػػػف كاسػػػػػعة مجمكعػػػػػة تقػػػػػدـ

 مػػػف أساسػػػينا جػػزءنا الخدميػػػة الممسسػػة تقػػػدمها التػػي المتناملػػػة الخػػدمات   تعتبػػػر، ك كمتطلبػػاتهـ
 . الممسسة أهداؼ تحقيؽ إلم كتهدؼ التجارية استراتيجيتها

(، لػػػـ نتطػػػرؽ المطلػػػب اتكؿ) تعريػػػؼ الممسسػػػة الخدماتيػػػةكفػػػي هػػػذا المبحػػػث سػػػنتناكؿ 
 (.المطلب اللاني)تصنيفات قطاع الخدمات إلى

 :تعريف المؤسسة الخدماتيةالأولالمطمب 

تعزيػػػز النمػػػك تعتبػػػر الممسسػػػة الخدماتيػػػة عػػػاملان رئيسػػػينا فػػػي ارقتصػػػاد، حيػػػث تسػػػهـ فػػػي 
تعمػػػؿ علػػػم تحسػػػيف جػػػكدة الحيػػػاة  ، نمػػػاارقتصػػػادم كتحفيػػػز اتعمػػػاؿ التجاريػػػة كارسػػػتلمارات

كفػػػي هػػػذا ، كرفاهيػػػة المجتمعػػػات عػػػف طريػػػؽ تػػػكفير خػػػدمات متنكعػػػة تلبػػػي احتياجػػػات النػػػاس
 سسالممسسػػػػةالخدمية(، لػػػـ سنتناكتالفرعػػػػاتكؿ) تعريفالخدمةكالممسسػػػةالخدماتيةالمطلػػػب سنقدم

 (.الفرعاللالث) كظائفالممسسةالخدمية(، كأخيرا نعرضلفرعاللاني)

 تعريف الخدمة والمؤسسة الخدماتية:لوالأ الفرع 

فيعرفهػػػا ،   ريكجػػػد ممسسػػػة خدماتيػػػة بػػػدكف خدمػػػةانػػػر مػػػف تعريػػػؼ الخدمػػػة بمػػػا أك بػػػد ر
("PALMER )نعنصػػر جػػكهرم مػػف أك مػػا بحػػد ذاتهػػا إتػػاج منفعػػة غيػػر ملمكسػػة انعمليػػة  هػػاان

 1كالتي تلبي مف خلاؿ شنؿ مف اشناؿ التبادؿ حاجة ما لدل المستهلؾ."، ملمكس منت 

عبػػارة عػػف تجػػارب زمنيػػة صػػادرة مػػف قبػػؿ الزبػػكف  هػػاانعلػػم  أيضػػاقػػد عرفػػت الخدمػػة  ك 
 2التقني للممسسة .أك الدعـ المادم أك الممسسة الخدمية  أفرادحيف تفاعل  مغ 

                                                           

يكـ /2020https://pedia.svuohline.orgسنة ،الجامعة ارفتراضية السكرية ،تسكيؽ الخدمات ، رانيا المجني 1
 .                               5ص  16:33سا  5/4/2023

2
- Philip kotler,  Marketing management  , Pearson France 2015, p26. 

https://pedia.svuohline.org/
https://pedia.svuohline.org/
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مكضػغ )محػؿ( ك شػطة بمػدة نتتػابغ مػف ارأك نشػاط  هػاانالخػدمات نػذلؾ علػم  تنما عرف
الزبػكف كفقػا لتطػكرات  إلػمالماديػة لتػرض تقػديـ منفعػة ك محدديف تنجز بفضؿ الكسائؿ البشرية 

 1سلكنات محددة مسبقا .ك 

منتجػات غيػر ملمكسػة فػي جكهرهػا  هػاانتسػكيؽ الخدمػة "علػم  عرفت الجمعية ارمرينيػة
ذ يػتـ إأكتخزينهػا غيػر ملمكسػة ر يمنػف نقلهػا  هػاانلنف مػايحيط بهػا ملمػكس كلػذلؾ فيمجملهػا ب

المنتجػػات الخدميػػة يصػػعب تحديدهابدقػػة فهيتنػػت  ك ، المسػػتخدـ إلػػمتبادلهػػا مباشػػرة مػػف المنػػت  
 2تستهلؾ في الكقت نفس  للذلؾ ر يتكلد عنها شعكر بالملنية.ك 

المسػػتهلؾ يشػػػترم العديػػد مػػف المنتجػػػات فػػي شػػنؿ سػػػلغ  فأمػػف خػػلاؿ التعريفػػػات يتبػػيف 
السػػػػلغ سػػػػنقكـ بتمييػػػػز بينهمػػػػا بػػػػذنر ك نظػػػػرا لتشػػػػاب  بػػػػيف الخدمػػػػة ك ، خػػػػدمات لتلبيػػػػة متطلباتػػػػ ك 

 العناصر الجكهرية .

 السمعة .و جدول يمخص اختلافات بين الخدمة 

 السمعة الخدمة
 ملمكسة غير ملمكسة

 تقاؿ الملنيةانتتضمف  يتـ نقلها اففي بعض ارحي
 يمنف تخزينها ريمنف تخزينها

 يمنف نقؿ السلعة نقلهار يمنف 
 تاج يسبؽ ارستهلاؾنار ارستهلاؾ متزامنيفك تاج نار

 

                                                           
دار صفاء لنشر ،ق 1437-2016لطبعة اتكلم ،اصكؿ كمضاميف تسكيؽ الخدمات،اطارؽ قندكر ة، شير بشير بكديب1

 122ص  ،عماف ،كالتكزيغ 
 .                                                                                  4ص  ،مرجغ سابؽ ،رانيا المجني 2
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البشػرية فػي هينػؿ تنظيمػي ك "هػي ذلػؾ المػزي  مػف العكامػؿ الماديػة :ؤسسة الخدميةمتعريف ال
الحصػكؿ علػم انبػر ك تحقيػؽ رضػا الزبػكف  أجػؿمعيف بهدؼ الحصػكؿ علػم منتػكج مػادم مػف 

 1عائد ممنف "

"نػػػؿ ممسسػػػة يتحػػػدد غرضػػػها ارساسػػػي فػػػي  هػػػااننػػػذلؾ تعػػػرؼ الممسسػػػة الخدميػػػة علػػػم 
 2تقديـ خدمة للعميؿ"

متمننػػيف مػػف العمليػػة ارقتصػػادية بكسػػائؿ خاصػػة ك منظمػػة تقػػكـ علػػم اشػػخاص قػػادريف 
ذلػػػؾ عػػػف طريػػػؽ اشػػػباع رغبػػػات الزبػػػائف نمػػػا تسػػػهر علػػػم تقػػػديـ ك تحقيػػػؽ ارربػػػاح  إلػػػمتهػػػدؼ 

 3تحسيف نكعية الخدمة.ك 

منفعة تقدمها جهػة تقػكـ كفػؽ هينػؿ تنظيمػي مػنظـ كهػادؼ أك م نشاط أهي  أيضاتعرؼ 
تقػػديمها قػػد ينػػكف مػػرتبط بمنػػت  أك تاجهػػا ناكتنػػكف فػػي ارسػػاس غيػػر ملمكسػػة ك   خػػرطػػرؼ  إلػػم

 4نكعي غير ملمكس.

 :سس المؤسسة الخدميةأ :يانالفرع الث

كتقػديـ خػدمات عاليػة تتأسس الممسسة الخدمية علم أسس مهمة تضمف تحقيؽ أهدافها 
 :، كمف هذ  اتسس ما يليالجكدة للعملاء

شػػػػػػػػػػطػػػة الكظيفيػػػة التػػي تقػػكـ علػػم كجػػكد مجمكعػػػة مػػف نرا فػػةإتبػػػاع مػدخػػػؿ شػػػػػػػػػػػػمكلي لنا -
اسػػػػػػػػػػػتراتيجية يجػػب العمػػؿ  هػػاانهػػداؼ علػػم رؾ تلػػ إلػػمالنظػػر ك هػػػداؼ كالقػػيـ الكاضػػػػػػػػػػػحة. را

 .عبةالفترات الصلاؿ دائما علم تحقيقها حتم مف خ
                                                           

جامعة قالمة ، كنالة قالمة ،لريفية ة بنؾ الفلاحة كالتنمية انمكيؿ ارستلمار في قطاع الخدمات دراسة حال، حداد فاطمة  1
 .                       3ص  2011/2012تخصص ادارة مالية سنة ،فرع علكـ التسيير ،
 2006 ،جامعة قاصدم مرباح كرقلة ،مجلة الباحث ،دة الشاملة في الممسسات الخدمية دارة الجك ، ااحمد بف عيسأكم 2

                                                                                        .                                    8ص 
 .                                        16ص  1999الجزائر ،ديكاف المطبكعات الجامعية  ،تقنيات المحاسبة في الممسسة  ،احمد طرطار 3
سنة  ،جامعةمحمد خيضر بسنرة  ،تحقيؽ اهداؼ الممسسة الجزائرية  دكر ارتصاؿ التنظيمي في، شناؿ حياة4

 .     24ص  2019/2020
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تمػاـ عملهػـ ككاجبػاتهـ كلنػف لنػكنهـ رهػـ هػدؼ انالممسػػػػػػػسػػػػػػػة لػيس علػم  عماؿ إلمالنظر  -
 .مغ ممسسة كمف الضركرم الحفاظ عليها كتنميتها دائمالاقات أطراؼ في ع

 1.بالنسبة لنؿ مف العامليف كالعماؿدائما مضبكط سلكنها ك دارة ارتنكف قيـ  افضركرة  -

السػػلطة أك يمنػػف تقسػػيـ الممسسػػة  الخدميػػة مػػف عػػدة زكيػػا سػػكاء مػػف حيػػث طبيعػػة نشػػاطها  -
 اختلاؼ دائرة نشاطها.أك التي تنشئها 

 واع المؤسسات الخدماتية.انمخطط يوضح 

 وظائف المؤسسة الخدمية:الفرع الثالث

الممسسة الخدمية منكننا أساسينا في ارقتصاد كتقدـ مجمكعة كاسعة مػف الكظػائؼ تعتبر 
تعمػػؿ علػػم تقػػديـ خػػدمات متنكعػػة ، حيػػث المتناملػػة لتحقيػػؽ أهػػدافها كتلبيػػة احتياجػػات العمػػلاء

، كالعديػػػد مػػػف المجػػػارت اتخػػػرل التسػػػكيقية ارنتاجيػػػة ك ك كالإداريػػػةتشػػػمؿ القطاعػػػات الماليػػػة 
 .المتناملة علم تلبية احتياجات العملاء كتحقيؽ أهداؼ الممسسة تعمؿ هذ  الكظائؼف

ــة المــوارد البشــرية-أ مػػف  ، العػػامليف فػػي الممسسػػة الخدماتيػػةفراد: تتعلػػؽ الكظيفػػة باتالوظيف
 محيػػػػث إختيػػػػارهـ كتعيػػػػنهـ عػػػػف طريػػػػؽ كضػػػػغ المعػػػػايير السػػػػليمة لعمليػػػػة ارختيػػػػار نمػػػػا تتلقػػػػ

 لنفسية. بلخدمات التي تشبغ حاجاهتـ المادية كا

                                                           
 54، ص2003، يار المناه  للنشر كالتكزيغ،  عماف، 1محمد حمكم مصطفم،  التسكيؽ ارستراتيجي للخدمات،  ط1

 انواع المؤسسات الخدماتية

المؤسسات 
الخدماتية 
 التعلمية 

المؤسسات 
الخدماتية 
 الصحية

المؤسسات 
الخدماتية 

 الثقافية

المؤسسات 
الخدماتية 
 الرياضية

المؤسسات 
الخدماتية 
 الادارية 

المؤسسات 
لخدماتية 
 التجارية

المؤسسات 
الخدماتية 
 السياحية 

المؤسسات 
الخدماتية 

 الدنية
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 إلػػمهػػي مجمكعػػة  مػػف المهػػاـ  كالعمليػػات التػػي  تسػػعم فػػي مجمكعهػػا : الوظيفــة الماليــة -ب
البحػػػث عػػػف ارمػػػكاؿ فػػػي  مصػػػادرهاالممننة بالنسػػػبة للممسسػػػة الخدماتيػػػة حيػػػث تضػػػمف هػػػذ  

 شطة الهادفة اليها.ننؿ ار إلمخيرة ار

مخرجػػػات  إلػػػمشػػػطة التػػػي  تسػػػمح بتحكيػػػؿ المػػػدخلات نتتنفػػػؿ بتلػػػؾ ارتـــاج: نوظيفـــة الا  -ج
 لية ذات فائدة للمستهلؾ  النهائي. أك بمعنم خلؽ خدمات مف خلاؿ مكارد 

مسػػػمكلية يػػػتـ تعيػػػنهـ أفرادأك ـ هػػػذ  الكظيفػػػة مػػػف خػػػلاؿ ك تقػػػالوظيفـــة التجاريـــة لممؤسســـة: -د
مخرجاتهػػػا مػػػف سػػػلغ ك مختلػػػؼ احتياجاتهػػػا منهػػػا نمػػػدخلاتها أك حرنػػػة المػػػكارد  كالسػػػلغ  افلضػػػم

 التمكيف.ك ساسيف هما التسكيؽ أ كتشمؿ هذ  الكظيفة نشاطيف1السكؽ . إلمالخدمات المقدمة ك 

الخدميػػة  ة:تعػػد كظيفػػة التسػػكيؽ مػػف الكظػػائؼ المعاصػػرة فػػي الممسسػػالوظيفــة التســويقية-ه
 ساسييف:أعنصريف  إلمتنقسـ هذ  الكظيفة  ، نما

نالكسػائؿ كالمعػدات ، الممسسػة لتقػديـ خػدماتها للزبػائفليػ  إيتملػؿ الشػراء ماتحتػاج ك الشـراء: (1
 اردكات كبعض الخدمات رعادة بيعها.ك 

يتملػػؿ البيػػغ فػػي تقػػديـ خػػدمات للزبػػائف مقابػػؿ الحصػػكؿ علػػم عائػػد يتملػػؿ فػػي لمػػف ك البيــع: (2
، لخػػر منافسةالممسسػػات الخدميػػة اآك ة لهػػا فػػي السػػكؽ انػػالبيػػغ كهنػػذا تقػػكـ الممسسػػة بخلػػؽ من

 2تنيفها حسب رغبات الزبائف.ك ذلؾ رشباعها ك هيؿ تدفؽ خدماتها تعمؿ علم تسك 

ينػػكف فيهػػا الزبػػكف المػػكرد ارنلػػر ،   فػػي اغلػػب القطاعػػات ارقتصػػاديةنػػأيمنننػػا القػػكؿ 
الػػذم اصػػبح فيػػ  الزبػػكف انلػػر نػػدرة ، سػػكؽ المشػػترييف إلػػمنػػذرة نتيجػػة ررتفػػاع عػػرض البػػائعيف 
كمػػف بػػػيف هػػذ  القطاعػػػات )قطػػاع الخػػػدمات( ممػػا فػػػتح ، نتيجػػة ررتفػػاع العػػػرض علػػم الطلػػػب

تتييػر السػكؽ  أجػؿف   مػنػتعد هػذ  ارخيػرة حديلػة الظهػكر فػي هػذا المجػاؿ رك الباب للتسكيؽ 

                                                           
                                                                .                                            36،37مرجغ سابؼ  ص  ،احمد طرطار 1
 .                                                                                         5مرجغ سابؽ ص  ،حداد فاطمة2
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كبػػذلؾ "اصػػبحت الكظيفػػة ارساسػػية للممسسػػة ، يسػػتلزـ تتييػػر فػػي الكسػػائؿ المسػػتخدمة للخدمػػة
 1تاج".نستمرار في ارلنف البيغ لترض ارك تاج بهدؼ فرض تصريف  ....نليس ار

 :إف مغ ذنرنا للكظيفة التسكيقية فهي تتطلب العديد مف المهارات نذنر منها

التطكير بشنؿ سريغ كالذم تفرض  العمليػات التنافسػية الشػديدة فػي عػالـ ارنترنػت للحصػكؿ -
 علم زائر للمكقغ كالحفاظ علم العملاء القدامم المسبكؽ التعامؿ معهـ.

 الكسائؿ التننكلكجية للانترنت بسبب اتساع التعامؿ مغ السكؽ الخارجي .التعامؿ مغ -
ف الكظيفػػػػػة التسػػػػػكيقية تحتػػػػػاج إلػػػػػم مسػػػػػكؽ النتركنػػػػػي يقػػػػػكـ بفهػػػػػـ مجمكعػػػػػة لػػػػػص بػػػػػأنخ

احتياجػػػات المسػػػتهلنيف، كيػػػنجح بإقنػػػاعهـ بمنتجػػػ  أك الخدمػػػة التػػػي يقػػػدمها للبنػػػاء اللقػػػة، فػػػاف 
علم انبر عدد مف الزائرييف للمكقغ بؿ علم نيفيػات الممسسة في كظيفتها التسكيقية ر تعتمد 

طريقة الدفغ كنذا أسػلكب إدارة العلاقػة مػغ نت  أك الخدمة كمزاياها كاللمف ك التعريؼ الجيد بالم
 2العملاء.

 دمات حسب منظمة التجارة العالميةي: تصنيفات قطاع الخانالمطمب الث

الفهػػـ  إلػػمشػػنؿ الخدمػػة تسػػاهـ فػػي الكصػػكؿ ك هنػػاؾ تصػػنيفات مختلفػػة بػػاختلاؼ طبيعػػة 
الجيد لطبيعة الخدمة لترض كضغ اسػتراتيجيات تسػكيقية فعالػة تعمػؿ علػم مكاجهػة التحػديات 
فػػػػي المسػػػػتقبؿ باسػػػػتتلاؿ الفػػػػرص الممنكحػػػػة كتجنػػػػب ارخطػػػػار الػػػػكاردة بهػػػػدؼ تحقيػػػػؽ غايػػػػة 

 تي:أمجتمغ كمف بيف هذ  التصنيفات مايمصلحة الك المشركع 

 الأولالتصنيف :الأولالفرع 

                                                           
، ة الدنتكراء في العلكـ ارقتصاديةاطركحة لنيؿ شهاد ،التسكيؽ في الممسسات الخدمات العمكمية ،عبد القادر براينيس1

 .                                                                                     72ص  2006،2007جامعة الجزائر 
 . 90، ص2022سايحي الخامسة، أماؿ حنفاكم، التسكيؽ ارلنتركني للخدمات، دار اليازكرم العلمية، 2
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كاع نػػنصػػنؼ الخػػدمات كفػػؽ اسػػلكب مبسػػط بحيػػث يعطينػػا صػػكرة عامػػة عػػف ار افأيمننػػ
 مايلي:1ـ ارسس المتبعة حسب هذا ارسلكب أهكمف  ، الشائعة للخدمات

قػػػدـ رشػػػباع حاجػػػات خػػػدمات اسػػػتهلانية كالتػػػي ت إلػػػمتقسػػػـ حســـب نـــوع الزبون(الســـوق : (1
التػػي تقػػدـ ك ات ئكخػػدمات المنشػػ،الصػػحية ...الخ ، : الخػػدمات السػػياحيةشخصػػية محضػػة ملػػؿ

الخػػػدمات ك الحػػػاؿ فػػي ارستشػػػارات ارداريػػػة ك ات ارعمػػػاؿ نمػػػا هئبتػػرض اشػػػباع حاجػػػات منشػػ
 المحاسبية .

 إلمتنقسـ :حسب درجة كثافة قوة العمل (2

خػػػػدمات رعايػػػػة ، الحلاقػػػػةك ملػػػػؿ خػػػػدمات التجميػػػػؿ :خػػػػدمات تعتمػػػػد علػػػػم قػػػػكة عمػػػػؿ نليفػػػػة -ا
 الخدمات التييقدمها الطبيبفي عيادت ...الخ.، التعليـخدمات ، ارطفاؿ

، ملػػؿ خػػدمات ارتصػػارت السػػلنية كاللاسػػلنية :خػػدمات تعتمػػد علػػم المسػػتلزمات الماديػػة -ب
 خدمات البيغ ارلي ...الخ.، خدمات ارطعاـ، الجكم(-خدمات )النقؿ البرم

 :إلمتقسـ  :حسب درجة الاتصال بالمستفيد (3

 خدمات المحامي.، ملؿ الخدمات الطبية:خصي عاليخدمات ذات اتصاؿ ش -ا

خػػػػدمات ذات اتصػػػػاؿ شخصػػػػي مػػػػنخفض: ملػػػػؿ خدمػػػػة الصػػػػراؼ ارلػػػػي كالتسػػػػكيؽ عبػػػػر  -ب
 ترنت.نار

 خدمة الترفي )المسرح(.، ملؿ المطاعـ السريعة :خدمات ذات اتصاؿ شخصي متكسط -ج

 :حسب دوافع مقدم الخدمة  4

بتػرض  فػرادمختلػؼ ات إلػمالمنظمات فرادأك تقدـ مف طرؼ مجمكعة مف ات :خدمات ربحية -
 لعيادات الخاصة...، نمنتجعات السياحية، الربح

                                                           
 .                                                            155مرجغ سابؽ ص ، طارؽ قندكر،  بشير بشير بكدية1
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 فػػرادمختلػػؼ ات إلػػمالمنظمػػات فرادأك تقػػدـ مػػف طػػرؼ مجمكعػػةمف ات :خػػدمات غيػػر ربحيػػة -
 1لجمعيات الخيرية ...، ليس بترض الربح ملؿ المدراس الحنكمية

 ي:انالتصنيف الث:يانالفرع الث

نصػػػػنؼ الخػػػػدمات باسػػػػلكب معمػػػػؽ الػػػػذم بػػػػدك  يضػػػػـ مجمكعػػػػة نبيػػػػرة مػػػػػف  افيمنػػػػف  
 الخدمات.

يقػػكـ هػػذا التصػػنيؼ : قابــل الخــدمات قيــر قابمــة لمتســويقلا: الخــدمات القابمــة لمتســويق مأو 
بػػيف تلػػؾ الخػػدمات التػػي تقتضػػي ك بػػالتمييز بػػيف الخػػدمات التػػي يمنػػف اعتبارهػػا قابلػػة لتسػػكيؽ 

تنػػكف منافعهػػا ماتيػػة مػػف اليػػات  افاللقافيػػة ك ارجتماعيػػة ك عكامػػؿ البيئػػة ارقتصػػادية ك ضػػركرات 
ملػػاؿ ذلػػؾ معظػػـ الخػػدمات الحنكميػػة التػػي تقػػدـ المصػػلحة العامػػة دكف  ،غيػػر مسػػتندة للسػػكؽ

تحصػػػػؿ فػػػػي هػػػػذ  الحالػػػػة عنػػػػدما ينػػػػكف مػػػػف ك ، تقاضػػػػي رسػػػػكـ مقابػػػػؿ هػػػػذ  الخػػػػدماتأك ربػػػػح 
 ات معينة مف ارستفادة مف الخدمة .مجمكعأفرادأك عزؿ أك المستحيؿ منغ 

التطػػكرات  افإلىػػ، ت لفتػػرة طكيلػػة تعتبػػر غيػػر قابلػػة للتسػػكيؽانػػ  تكجػػد خػػدمات نانػػنمػػا 
خػػدمات يسػػهؿ تسػػكيقها  إلػػمنػػذا التننكلكجيػػة قػػد حكلتهػػا ك ارجتماعيػػة ك السياسػػية ك ارقتصػػادية 

دفػػػغ رسػػػكـ  ، ملػػػؿ خػػػدمات الطػػػرؽ التػػػي يترتػػػب علػػػم اسػػػتخدامها مػػػف قبػػػؿ سػػػائقي السػػػيارات
 2حدائؽ معينة .أك متنزهات أك دفغ رسكـ مقابؿ التجكاؿ في مناطؽ الرية ، استخداـ الطريؽ

تعني هػذا  ، الخدمات المقدمة لمستفيد النهائي ف: إلنيائيخدمات المقدمة لممستفيد ايا: الانث
منػػافغ حيػػث ر يترتػػب عػػف اسػػتهلان  الخدمػػة ام ، الػػذم يسػػتخدمها لفائدتػػ  الخاصػػةك ارخيػػر ه
منشػاة ارعمػاؿ بحيػث تقػكـ  إلػماما خدمات المشترم الصناعي فهي خػدمات تقػدـ ، اقتصادية

                                                           
سنة ،ية العلكـ ارقتصادية نل ،البكيرة ،جامعة انلي محند أكالحاج ، محاضرات في تسكيؽ الخدمات ، احمد طحطاح 1

                                                                                                     .                                            7-6ص  2016-2017
 .                                                                                                                 12مرجغ سابؽ ص ، حداد فاطمة 2
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للمسػػػتفيد  خػػػدمات تقػػػدـ نمػػػا هنػػػاؾ، منفعػػػة اقتصػػػادية كذ  خػػػرتػػػاج شػػػي  ن  باسػػػتعمالها رنػػػأ
 المشترم الصناعي في نفس الكقت.ك النهائي 

خاصػػية اللاملمكسػػػية مػػػف تعػػػد : ممموســـة مقابـــل الخـــدمات قيـــر ممموســـةثالثـــا: الخـــدمات ال
عػػداـ  كجػػكد عناصػػػر انمطلقػػة بمعنػػم أك فتكجػػد خدمػػة صػػػرفة  ، الخػػكاص ارساسػػية للخػػدمات

 1ل تكجد خدمة تضفي قيمة للسلعة الملمكسة . خر مف ناحية ك ، ملمكسة

 التصنيف الثالث: الفرع الثالث

للتجػارة عرفػت ارتفايػة العامػة ، مات حسػب منظمػة التجػارة العالميػةتصػنيؼ الخػد حسب
الخػػػدمات ارجتماعيػػػة ك قطػػػاع الخػػػدمات يضػػػـ الخػػػدمات المهنيػػػة  اف("GATSفػػػي الخػػػدمات )

خػػػػدمات التشػػػػييد ك الػػػػدفاع ك اردارة العامػػػػة ك ارتصػػػػارت ك النقػػػػؿ ك المػػػػاؿ ك التجػػػػارة ك الشخصػػػػية ك 
 2المنافغ العامة"ك 

يتسػػػـ قطػػػاع الخػػػدمات بعػػػدة تصػػػنيفات فالمنظمػػػة العالميػػػة للتجػػػارة قامػػػت بتقسػػػيـ نشػػػاط 
 قطاع هي: 12 إلمالخدمات 

 الخدمات التقنية.ك خدمات متعلقة بالممسسة نالخدمات المهنية  -

 خدمات ارتصاؿ. -

 الخدمات الهندسية.ك خدمات التسيير  -

 خدمات التكزيغ. -

 خدمات التعليـ. -

 خدمات متعلقة بالبيئة . -

                                                           
طركحة دنتكرا ، مدرسة ا ،مستدامة في ارقتصاديات النامية الار تحرير تجارة الخدمات علم التنمية ال،  بف قرم سمير1

 .                                                                        24،25ص  2013/2014-سطيؼ، –جامعة فرحات عباس  ،ادارة اعماؿ كالتنمية المستدامة، الدنتكرا 
 .5ارتفاقية العامة للتجارة في الخدمات ص ،اقايات منظمة التجارة العالمية مادة اتف، فهد بف يكسؼ العيتاني 2
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 خدمات مالية. -

 خدمات الصحة. -

 السفر.ك خدمات متعلقة بالسياحة -

 الرياضة.ك اللقافة ك خدمات الترفي   -

 خدمات النقؿ . -

 ل. خر خدمات  -

 1قطاعا فرعيا.155 إلمهذ  القطاعات تنقسـ بدكرها  افب هذا التقسيـ فانج إلم

النظػػاـ ارقتصػػادم ، السػػكؽ، هنػػاؾ عػػدة معػػايير تػػملر فػػي تصػػنيؼ الخدمػػة منهػػا المنتػػكج
 :ضغ معايير لتصنيفات الخدمات مف خلاؿ المخطط ارتيك مف هنا يمنف ك العكلمة ك الجديد 

 جدول يوضح معايير تصنيف الخدمات

 
 1ي الخدمة التسويقيةانالمصدر محمد دحم

                                                           
 .                                                                                                                7مرجغ سابؽ ص  ،احمد طحطاح 1

معيار من حيث درجة 
 الانتظام 

حسب ضرورة •
المستفيد من الخدمة 

مثل العلاج الصحي او 
 .خدمات الحلاقة

عدم ضرورة حضور •
المستفيد من الخدمة 
مثل خدمات تصليح 

 .السيارات 

معيار من حيث صفات 
 الخدمة 

انتاج كل خدمة بما •
يتناسب و حاجة 

 المستهلك 

ان تكون متماثلة كما •
هو الحال في الخدمات 

 .العامة 

معيار من حيث باعة 
 الخدمة

الافراد او الاشخاص •
يقمون بتقديم الخدمات 

و ادارتها يتقاسمون 
الربح و يتحملون 

الخسائر مثل مكاتيب 
 .تاجير السيارات

منظمات تقوم بتقديم •
خدمات لا تهدف 

لتحقيق الربح مثل 
الخدمات المقدمة 

لاستشارات الاادارية و 
 .المحاسبية 
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يمنػػػف اف ك  ،دمات حسػػػب منظمػػػة التجػػػارة العالميػػػةتختلػػػؼ المعػػػايير فػػػي تصػػػنيؼ الخػػػك 
 :نلخصها فيما يلي

يقوم ىـذا المعيـار عمـى ثـلاث المعيار القائم عمى نوع او شكل التجارة في الخدمات و  -ولاأ
 اشكال:

ي نعنػػػػي بهػػػػا شػػػػراء اصػػػػكؿ ذات قيمػػػػة كالتػػػػي تسػػػػمم التػػػػك  :خــــدمات متعمقــــة بالاســــتثمار -1
 .نالخدمات البننية كالمهنية ،بارصكؿ الرأسمالية

 الجكم ك البرم ك البحرم .ملؿ الخدمات النقؿ  :خدمات متعمقة بالتجارة-2

ارتصػػػػارت  ،الصػػػػحةكالتػػػػي تتملػػػػؿ فػػػػي خػػػػدمات التعلػػػػيـ ك  :خــــدمات التجــــارة والاســــثمار-3
 .خدمات تقديـ ارستشارات ،اللاسلنية كالتاميف

معيػار كفػػؽ يقػكـ هػذا ال:طــالبي الخدمـةالقـائم عمـى انتقــال كـل مـن عارضـي و المعيـار  -ثانيـا
 :ك ر تحتاج التنقلاتكيمنف أف تحتاج أ ،طالبي كعارضي الخدمة

ك طػػالبي الخدمػػة خػػدمات التػػي ر تحتػػاج تنقػػؿ عارضػػي أنقصػػد بهػػا ال:الخــدمات المنفصــمة-1
بػػيف الػػدكؿ بمعنػػم تنتقػػؿ ارنشػػطة الخدميػػة مػػف خػػلاؿ كسػػائؿ ارتصػػارت  (المسػػتهلؾ،المنت )

 المختلفة.ك مف خلاؿ خدمات النقؿ ية كأجهزة النمبيكتر أالسلنية كاللاسلن

لتي تحتاج الػم تنقػؿ طالػب الخدمػة كهي الخدمات ا :الخدمات القائمة في مواقع عارضيا-2
عػػػا نبيػػػرا ملػػػؿ الخػػػدمات تملػػػؿ هػػػذ  الخػػػدمات قطاأك عارضػػػها ك ك عارضػػػها الػػػم بلػػػد منتجهػػػا ا

 .السياحية كخدمات التعليـ

                                                                                                                                                                                     
 almerja.com   47،50الخدمة التسكيقية ص  ،محمد دحماني 1
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رض الخدمػػػة هػػػي الخػػػدمات التػػػي ينتقػػػؿ فيهػػػا عػػػاك  :طالبيـــاالخـــدمات القائمـــة فـــي مواقـــع -3
ملػػػػؿ الخػػػػدمات الماليػػػػة كالمصػػػػرفية كخػػػػدمات  (طالبهػػػػا)الػػػػم بلػػػػد مسػػػػتهلؾ الخدمػػػػة  (المنػػػػت )

 1.التاميف

أك طالبهػػػػا أك هػػػػي الخػػػػدمات التػػػػي تتطلػػػػب انتقػػػػاؿ منػػػػت  الخدمػػػػة ك  :الخــــدمات المرتبطــــة-4
تقػديـ الخدمػة ملػؿ الخػدمات التػي يتعامػؿ بهػا المسػتهلؾ مػغ عارضها إلم بلد  خر للعمؿ بػ  ك 

 2.مقابؿ أجنبي  خر في بلد لالثبنؾ اجنبي 

                                                           
جامعة ابي بكر بلقايد  ،حالة الجزائر ،اثر تحديد التجارة الدولية في الخدمات على كفاءة النشاط المصرفي ،بديار صباح 1

  01،00ص  5102-5102سنة ,كلية العلوم الاقتصادية ,تلمسان 
  05مرجع سابق ص  ،بديار صباح 2



 الاطار المفاىيمي لمقطاع الخدمات في ظل التسويق الالكتروني :الأولالفصل 
 

19 

 الفرص التسويقية لياو ة التسويق في قطاع الخدمات انمك :يانالمبحث الث

يحتػػػؿ التسػػػػكيؽ منانػػػػة مهمػػػػة فػػػي قطػػػػاع الخػػػػدمات، حيػػػػث يسػػػاعد علػػػػم تعزيػػػػز الػػػػكعي 
تعتبػػر الخػػدمات ذات طبيعػػة ، ك كبنػػاء علاقػػات قكيػػة معهػػـ بالخػػدمات المقدمػػة كجػػذب العمػػلاء

مختلفة عف المنتجات القابلة للتصػنيغ، حيػث يػتـ إنتاجهػا كتقػديمها فػي نفػس الكقػت. كمػف هنػا 
 ينمف دكر التسكيؽ في التعريؼ بالخدمات كتركيجها للعملاء المستهدفيف.

)المطلػػػػػػػػػػػػػػػػب اتكؿ(،  منانة التسكيؽ في قطاع الخدمات كفي هذا المبحث سيتـ تناكؿ
 )المطلب اللاني(. الفرص التسكيقية للخدمات لمسيتـ التطرؽ إلم

 ة التسويق في قطاع الخدماتانمك:الأولالمطمب 

داة فعالػػة فػػي التػػالير أهمهػػا باعتبػػار  كظػػائؼ الممسسػػة يعػػد التسػػكيؽ مػػف أ إلػػمبػػالنظر 
 بلا حدكد.ك  افنؿ مناتساع نطاؽ الزبائف المحتملكف في ك تشار كالسرعة في العرض نارك 

العكامػػػػؿ  )الفػػػػرع اتكؿ(، لػػػػـ إلػػػػم مفهػػػػكـ التسػػػػكيؽ كفػػػػي هػػػػذا المطلػػػػب سػػػػنتطرؽ إلػػػػم 
اتشػػناؿ الجديػػدة  )الفػػرع اللػػاني( كأخيػػرا نعػػرض المسػػاعدة فػػي ابػػراز منانػػة التسػػكيؽ الخػػدماتي

 )الفرع اللالث(. للتسكيؽ في الممسسة الخدمية

 مفيوم التسويق:الأولالفرع 

يشػػمؿ ك   المفتػػاح للتحقيػػؽ اهػػداؼ الممسسػػة انػػ"تعػػددت التعػػاريؼ حػػكؿ التسػػكيؽ كنعرفػػ  
نفػاءة ك الحصػكؿ علػم الرضػا المرغػكب بفعاليػة ك تحديد احتياجػات كرغبػات السػكؽ المسػتهدؼ 

ذا أك نلػػػر مػػػف المنافسػػػيف أ ت صػػػفة ارلنتركنيػػػة للتسػػػكيؽ فػػػنحف أمػػػاـ بيئػػػة تحتػػػكم علػػػم ضػػػيفا 
 1.(التلفاز ....، ترنتنار)ضية بكسائؿ مختلفة دكات ارفترامجمكعة مف ات

 :ساسية جعلتنا نعرف  كهيأكمن  فمفهكـ التسكيؽ يشمؿ علم عدة امتيازات كمرتنزات 

                                                           
المرنز  ،مادة التسكيؽ ارنتركني للخدمات في ،ة اللانية ماستر تسكيؽ الخدمات محاضرات السن ،بكزاهر صكنية 1

 .                                       17،18ص  2021/2022قسـ ارقتصاد ،لحفيظ بكصكؼ ميلة الجامعي عبد ا
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 نسب  .ك يجاد العميؿ هدؼ الممسسة إ -

الخػػدمات التػػي يحتاجهػػا ك تػػاج كتكصػػيؿ السػػلغ انك يجػػب علػػم الممسسػػة العمػػؿ علػػم تػػكفير  -
 العملاء.

تراتيجيات التػػػي تكظفهػػػا لتحقيػػػؽ اسػػػك تحػػػدد الممسسػػػة اهػػػدافها بكضػػػكح  افمػػػف الضػػػركرم  -
 هداؼ.ات

 1تحقؽ الممسسات عائد يفكؽ مقدار التناليؼ. افبهدؼ استمرار الممسسات يجب  -

 التسويق انمخطط يوضح ارك

 

  

  

 

 

 

 

 

، اء مختلفػػػة كمتضػػػاربةدكر  فػػػي قطػػػاع الخػػػدمات قػػػد خلفػػػت  ر ك ة التسػػػكيؽ انػػػفنػػػرة من اف
قػػػؿ محدكديػػػة ت ذات الطبيعػػػة الخدميػػػة لهػػػا تكجػػػ  أالممسسػػػا افدكر  محػػػدكد ك  اففػػػالرام يػػػرل 

  تكجػػػد درجػػػة انػػػ خر ل يػػػرل رام  خػػػر كمػػػف ناحيػػػة ، 2تػػػاج السػػػلعينمقارنػػػة بالممسسػػػات ذات ار
                                                           

 .                                                                                                                 3نلية ارعماؿ برابغ ص ، نة التسكيؽ في الممسسات الخدمات الفصؿ اللاني منا،تسكيؽ الخدمات  ،اماني نعدكر 1
جامعة بسنرة  ،يؽ تخصص تسك ، ممسسة الخدمية ،اطركحة دنتكرا  الر اربتنار التسكيقي علم قيمة ال،لطفي بكعزة 2

 .30ص  2020/2021

 التسويق

المسؤلية 

 الاجتماعية

الجهود 

الكلية 

 للمؤسسة 

 الربحية 
التوجه 

 نحوالعميل 

4 يكعدورتسويقالخدماتصأنام: المصدر  
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عاليػػػة مػػػف التكجػػػ  التسػػػكيقي داخػػػؿ حقػػػؿ الخػػػدمات فػػػي ظػػػؿ التطػػػكرات التػػػي سػػػاعدت قطػػػاع 
 1الخدمات لتبني التكج  التسكيقي .

 ة التسويق الخدماتيانالعوامل المساعدة في ابراز مك :يانالفرع الث

القيػػػػكد  فقػػػػد قامػػػػت بعػػػػض الػػػػدكؿ ببػػػػدؿ جهػػػػكد مػػػػف خػػػػلاؿ التقليػػػػؿ مػػػػف تػػػػداخلها كخفػػػػض
.عف طريػؽ كضػغ بعػض ارسػتلناءات علػم م المنافسة بيف الصػناعات الخدميػةالمفركضة عل

التػػي نػػت  ك السػػكؽ  إلػػمالصػػتيرة فػػي زيػػادة دخكلهػػا ك ممػػا سػػاعد الممسسػػات الجديػػدة ، ينهػػاانقك 
تنكف هذ  ارخيرة لصالح حمايػة المسػتهلؾ  افكيجب ، عنها زيادة في جكدة الخدمات المقدمة

 ارجتماعية .البيئة ك 

تخفػػػيض ك ، شػػػهد  مػػػف تنػػػافساننػػػت  عػػػف تبسػػػيط القيػػػكد تطػػػكير الخػػػدمات مػػػف خػػػلاؿ مك 
 ارسعار نتيجة حرية ممارسة كسائؿ ارشهار .

خػػػػدمات  إلػػػمكمػػػغ حػػػديلنا عػػػف التكجػػػ  التسػػػكيقي الػػػػذم بػػػدكر  حػػػكؿ الخػػػدمات القكميػػػة 
ات المسػتهلنيف عػادة تصػميـ الهيانػؿ التنظميػة حسػب طالػب السػكؽ كرغبػمف خػلاؿ إ، خاصة

كمػػػػػغ التقػػػػدـ كالتطػػػػػكر ، كتسػػػػليط الضػػػػكء علػػػػػم مجمكعػػػػة القطاعػػػػػات سػػػػكقية معينػػػػػة كخػػػػدمتها
سػػاليب عمػػؿ حديلػػة داخػػؿ الممسسػػات الخدميػػة التػػم بػػدكرها سػػاهمت أالتننػػكلجي الػػذم عػػرؼ 

يػػػدم اف اترت منػػػملػػػؿ مػػػا نلاحػػػط فػػػي كقتنػػػا احػػػلاؿ اآ فػػػي ابتنػػػار كتطػػػكر خػػػدمات جديػػػدة
 عنها السرعة.العاملة كالتم نت  

تمػػنح ، تشػػارها شػػنؿ سلاسػػؿ كطنيػػة كعالميػػة ملػػؿ الفنػػادؽ كالمطػػاعـانالخػػدمات ك ك النم اف
فضػػخامة هػػذ  السلاسػػؿ سػػاعد ، لهػـ تػػراخيص باسػػتخداـ هػػذا الحػػؽ ضػػمف شػركط متفػػؽ عليهػػا

 2علم قدرتها علم تمكيؿ البرام  التم تعمؿ علم البحث عف منتجات جديد كبجكدة عالية. 

                                                           
 .                                                      108مرجغ سابؽ ص ، طارؽ قندكر، بشير بشير بكدية1
 109/110مرجغ سابؽ ص  ،طارؽ قندكر، بشير بشير بكدية2
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 ، التطػػػكرات الحاصػػػلة فػػػي قطػػػاع الخػػػدمات نتيجػػػة تبنيػػػ  للمفهػػػكـ التسػػػكيؽفحػػػديلنا عػػػف 
الممسسػػات العاملػػة فػػي مجػػاؿ  اففػػيمنف القػػكؿ  ، العمػػؿ بػػ  آخرتجعلنػػا نتسػػائؿ عػػف اسػػباب تػػ

مػف بػيف ك ، ة لتبنيهػا المفهػكـ الحػديث للتسػكيؽ مقارنػة بالقطػاع السػلعيخر أالخدمات اعتبرت متػ
 :ارسباب نذنر بعضها

عػػػدـ اسػػػتخدمها رسػػػاليب ارداريػػػة المتقدمػػػة ك يػػػر مػػػف ممسسػػػات الخػػػدمات صػػػتر حجػػػـ نل -
 .كنذلؾ التسكيقة

لفتػػرات طكيلػػة ممػػا ادل  (التعلميػػة ك نالصػػحية )زيػػادة حجػػـ الطلػػب علػػم بعػػض الخػػدمات  -
 التسكيؽ  إلمرعتقاد مقدمي هذ  الخدمات بعدـ الحاجة 

دكر  فػػػػػػي نجػػػػػػاح ك دارة العليػػػػػػا للممسسػػػػػػات الخدميػػػػػػة فػػػػػػي فهػػػػػػـ ماهيػػػػػػة التسػػػػػػكيؽ فشػػػػػػؿ الإ -
ر يكجد بها مسمكؿ خاص بالنشػاط التسػكيقي ك البيغ ك التسكيؽ ه اففالتالبية ترل ، المشركعات

 الحاؿ في الممسسات المنتجة للسلغ.ك نما ه

هػػا ملػػؿ كنيػػة المفركضػػة علػػم بعػػض الخػػدمات قػػد تحػػد مػػف دكر التسػػكيؽ فيانالقيػػكد الق اف -
 1الخدمات الصحية الخاصة .

مػػػغ ظهػػػكر العكامػػػؿ التػػػي سػػػاعدت فػػػي تتيػػػر ادارة الخػػػدمات  افعلػػػم غػػػرار مػػػا سػػػبؽ فػػػ
نلخػص هػذ   افة انلر ليس فقط بؿ نذلؾ في اقتصاديات الػدكؿ الناميػة كيمنػف اناعطتها منك 

 :العكامؿ فيما يلي

 .يف الحنكميةانشناؿ القك أالتتيير في  -
 .النقابات المهنية خاصة مايتعلؽ بالكسائؿ ارتصاؿالتسهيؿ مف معايير  -
 .الربح إلمالجمعيات التي رتهدؼ ك خصخصة الشرنات العامة  -
 .تطكر ارتصارت عف بعدك اربتنارات التننكلكجية رسيما المعلكماتية  -
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 .التطكر المتكصؿ لسلاسؿ الخدمات عف طريؽ التراخيص الممنكحة مف طرؼ الشرنات -
 .جار كالنراءتكسيغ عملية اري -
 .خلؽ مرانز ربحية خدمية في كسط الممسسات الصناعية -
 .ربح ريجاد مصادر جديدة إلمالضتكطات علم المنظمات التي ر تهدؼ  -
 .عكلمة الممسسات الخدمية -
 .الحرنات المختلفة لحماية جكدة الخدمات -
 1.بداعالإك تشتيؿ مسيريف يمتازكف بالجراة  -

الػذم جمػغ اهػـ التطػكرات للتبنػي   LOVELOCKلخصػهاكنؿ النقاط التػي تػـ ذنرهػا قػد 
 قطاع الخدمات للتكج  التسكيقي.

 شكال الجديدة لمتسويق في المؤسسة الخدميةالأ :الفرع الثالث

التػػػػي تقػػػػكـ ك نقصػػػػد بػػػػذلؾ مجمكعػػػػة المتتيػػػػرات التسػػػػكيقية التػػػػي يمنػػػػف السػػػػيطرة عليهػػػػا 
فيتنػػكف التسػػكيؽ 2لمقابلػػة رغبػػات السػػكؽ.الممسسػػة بمزجهػػا لتقػػديـ ارسػػتجابة التػػي ترغػػب فيهػػا 

المجتمػػغ )الجمهػػكر  ، التػػركي ، التكزيػػغ، السػػعر، مػػف عناصػػر فػػي شػػنل  التقليػػدم مػػف المنػػت 
 عملية تقديـ الخدمة.ك البيئة المادية ، (ارفتراضي

 

 

 

 

                                                           
  108/109مرجغ سابؽ ص ، طارؽ قندكر، بشير بشير بكدية1
مجلة ، كني في ظؿ العصر الرقمي الجديد ارتجاهات الحديلة للمزي  التسكيقي ارلنتر  ،علم عز الديف ، سفياف رقيؽ2

العدد الخامس،جامعة زياف عاشكر الجلفة ،مجلة دكرية دكلية ،تصدر عف مخبر سياسات التنمية الريفية ، البديؿ ارقتصادم
 382، ص  2015في السهكب ،ديسمبر 
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ظهػكر عناصػر  إلػمدت نػي علػم عناصػر التسػكيؽ التقليديػة أتالير التسػكيؽ ارلنترك  فإ
 :التي تتملؿ فيك جديدة 

جميػػػغ اردكار البشػػػرية التػػػي  إلػػػميشػػػير هػػػذا العنصػػػر  (المجتمػػػغ ارفتراضػػػي):الجميـــور -أ(
كيظهػػر دكر التسػػكيؽ ارلنتركنػػي ، تسػػاعد علػػم تقػػديـ الخدمػػة كالتػػالير علػػم مشػػاعر المشػػترم
البريػػػػػد ، مجمكعػػػػػة ارخبػػػػػار، الكيػػػػػب)فػػػػػي اسػػػػػتخداـ اردكات الجديػػػػػدة للقيػػػػػاـ بهػػػػػذ  الكظػػػػػائؼ 

 .(ارلنتركني

 :تتمتغ المجتمعات ارفتراضية بمجمكعة مف الخصائص منها

اهتمامػػات كحاجػػات مشػػترنة، لػػتمنف لػػديهـ ك  اجتمػػاع مجمكعػػة مػػف اتشػػخاص لهػػـ أهػػداؼ -
 لم هذا التجمغ.تبرر انضمامهـ إ أسباب

المجتمػػػػػػغ )تبػػػػػػادؿ البيانػػػػػػات كالمعلكمػػػػػػات كالػػػػػػدعـ كالخػػػػػػدمات بػػػػػػيف أعضػػػػػػاء هػػػػػػذا التجمػػػػػػغ  -
 .(ارفتراضي

 عناصر التسويق التقمدي 

 المنتج السعر الترويج التوزيع

 توزيع السلع -
 توزيع الخدمات -

 المكقغ ارلنتركني -
 محرنات البحث-
 ترنتنفهارس ار-
 ارلنتركني فارعلا-
 التقليدم فارعلا-
 البريد ارلنتركني-
 مجمكعة ارخبار-

التسعير علم -
اساس نسبة ارضافة 

 المعتادة 
التسعير علم -

 اساس قدرات العملاء 
التسعير علم -

 اساس المنافسة

 المارنات التجارية-
 خدمات الدعـ-
التمييز )ملصقات -

 (منكنات المنت 

40/41ني ص امسعودة حش :المصدر  
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تصػػػاؿ كالتقاليػػػد اطػػػار عػػػاـ مشػػػترؾ بػػػيف هػػػمرء ارعضػػػاء مػػػف حيػػػث اللتػػػة كبرتكنػػػكرت ار -
 كاتعراؼ ارجتماعية .

إف المجػػاؿ التسػػكيقي يحتػػاج رسػػتخداـ المجتمعػػات ارفتراضػػية نظػػرا رهميػػة الفعالػػة لػػ   
فهك يكفر تعضائ  البيانات الكاضحة كالدقيقة عف الخػدمات التػي يهػتـ بهػا مػف خػلاؿ اتاحتػ  
للاعضػػػاء أف يشػػػاهدكا الصػػػكر كالخػػػدمات فػػػي اتسػػػكاؽ القريبػػػة كالبعيػػػدة كمػػػف داخػػػؿ منػػػازلهـ 

ذلػػؾ فحسػػب بػػؿ يػػتمنف نػػؿ عضػػك افتراضػػي مػػف سػػماع النصػػائح مػػف بقيػػة كمناتبػػ  مػػف لػػيس 
 1اتعضاء حكؿ جكدة الخدمات، الذم يكفر الكقت كالجهد في العمليات التسكيقية .

ـــة -(ب ـــة المادي كيشػػػمؿ التجسػػػيد المػػػادم فػػػي البيئػػػة التػػػي تقػػػدـ فيػػػ  الخدمػػػة حيػػػث يػػػتـ :البيئ
المحػػيط العػػاـ فػػي البيئػػة التػػي تقػػدـ فيهػػا يػػملر ذلػػؾ علػػم ك المسػػتهلؾ ك التفاعػػؿ بػػيف الممسسػػة 

يمنػػف مػػف ، ممننػػةك سػػاهـ فػػي تػػكفير بيئػػة تفاعػػؿ مباشػػرة ك كالتسػػكيؽ ارلنتػػكني منػػف  ، الخدمػػة
 ما يحتكي .ك ملائـ لرضا ككرء الزبكف مف خلاؿ المتجر ارلنتركني ك خلالها خلؽ ج

، مخرجػػات إلػػملات تعتبػػر نػػؿ العمليػػات اللازمػػة لتحكيػػؿ المػػدخك :عمميــة تقــديم الخدمــة -(ج
شػػػطة لتقػػػديـ الخدمػػػة الخاصػػػة بالبرمجيػػػات التػػػي نتتػػػابغ ارك السياسػػػات ك تتضػػػمف ارجػػػراءات ك 

 2اداء ارعماؿ بفعالية كنفاءة انلر . أجؿتمتاز بتطكير المستمر مف 

عمليػػة التسػػكيؽ ارلنتركنػػي فػػي الممسسػػة  اففبعػػد عػػرض ارشػػناؿ الجديػػدة للتسػػكيؽ فػػ 
لنػػي تحقػػؽ ك ، غيرهػػاك الخدميػػة تتكقػػؼ علػػم مختلػػؼ العناصػػر مػػف منتجػػات ككسػػائؿ التػػركي  

 إلػػػماهػػػداؼ فػػػي قطػػػاع الخػػػدمات ربػػػد مػػػف العناصػػػر المعاصػػػرة التػػػي تمنننػػػا مػػػف الكصسػػػكؿ 
 3ارسكاؽ العالمية.
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 46مرجغ سابؽ ص ، مسعكدة حشاني 3
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م يػػػمدم رنجػػػاح سياسػػػات إف تقػػػديـ الخػػػدمات للزبػػػكف تعتبػػػر مػػػف العناصػػػر المهمػػػة الػػػذ
التسػػػكيؽ ارلنتركنػػػي كنسػػػب الزبػػػائف كالمحافظػػػة علػػػيهـ رف تقػػػديـ المعلكمػػػات كالػػػدعـ للزبػػػكف 
يلعػػب دكرا مهمػػا فػػي اسػػتمرار اسػػتخدام  للمكقػػغ كالتعامػػؿ مػػغ الممسسػػة، ذلػػؾ قصػػد المحافظػػة 

 :علم العملاء للمدل الطكيؿ، كمف الخدمات التي يمنف تقديمها للزبكف مللا 

 تزكيد الزبكف بالمعلكمات عف خدمات الممسسة.  -

 ارستجابة بالسرعة المطلكبة. -

قفاؿ كظيفة البيغ.  -  إتماـ عملية التبادؿ كا 

 تأميف ارتصاؿ.  -

 .1الرد علم ارستفسارات -

 الفرص التسويقية لمخدمات :يانالمطمب الث

 ك التػػػي ارتػػػبط فػػػي ذلػػػؾ عػػػدة عكامػػػؿفػػػي ظػػػؿ التحػػػكرت التػػػي مسػػػت قطػػػاع الخػػػدمات 
 2.لتي نت  عنها فرص لمسكقي الخدماتافي الدكؿ النامية أك المتقدمة ك  متتيرات سكاءك 

بػػػاف الفػػػرص  (NWOKHA& NDUKWU)كنقصػػػد بػػػالفرص التسػػػكيقية مللمػػػا يعرفػػػ  
جػػؿ خلػػؽ قيمػػة للزبػػائف كتطكيرهػػا مػػف أ السػػكؽ هػػي اسػػتراتجية تهػػتـ بخلػػؽ فػػرص سػػكؽ جديػػدة

 3.خطكط ارنتاج القائمةة أك تكسيغ عف طريؽ تطكير منتجات جديد

ي حػػػدكد المػػػكارد المتاحػػػة مػػػف خطػػػط ف الفػػػرص التػػػي نتحػػػدث عنهػػػا هػػػي التػػػي تنػػػكف فػػػإ
لػػػ  متتيػػػرات فػػػي بالحػػػديث عػػػف قطػػػاع الخػػػدمات الػػػذم كأشػػػناؿ تسػػػكيقية كسػػػكؽ المسػػػتهدؼ، ك 

 فتنبلؽ من  عدة امنانيات تسكيقية متعلقة بالخدمات.البيئة المحيطة ب ، 
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 112بشير بكدية ، مرجغ سابؽ ص 2
ارحتنارية ،تخصص رحمة غرايسة ، اليات استتلاؿ الفرص التسكيقية في الممسسة الخدماتية للدخكؿ في سكؽ المنافسة 3

 9ص  2016/2017تسكيؽ الخدمات ، جامعة قاصدم مرباح كرقلة 



 الاطار المفاىيمي لمقطاع الخدمات في ظل التسويق الالكتروني :الأولالفصل 
 

27 

ة مشانؿ صػاحبت  عنػد المصػادقة علػم التكجػ  التسػكيقي كفقػا نما يشمؿ هذا القطاع عد
رحػػات حلهػػػا مقتلمشػػػانؿ التػػي يطرحهػػا هػػذا المجػػاؿ ك للتطػػكرات الحاصػػلة كمنػػ  نعػػرض هػػذ  ا

 الفرص التي يتيحها التسكيؽ للخدمات.ك 

 المشاكل التسويقية الناتجة عن الخدمات :الفرع الاول

نمشػنلة  ،ف خصائص الخدمات التي تمتاز بهػا يترتػب عنهػا مشػانؿ متعلقػة بالتسػكيؽ إ
الناجمة عف خاصػية اللاملمكسػية التػي بالتػالي ريمنػف تخزينهػا بحيػث تعتبػر عمليػة ينتفػغ بهػا 

نما تعتبر مشػنلة التسػعير مػف اعقػد  ،يمنف تعكيضها ملؿ الحجز في طائرةفي نفس الكقت ر
بحديلنا عف اللاملمكسية تجعؿ هػذ  ارخيػرة عمليػة  حمايػة ك  ،الخدمات الصعكبات التي تكاج 

 .ة الصعكبة لمنغ التقليد النامؿ كحماية ارسـ التجارمالخدمات في غاي

ك للقػػػػة سػػػػكاء فػػػػي الشػػػػخص مقػػػػدـ الخدمػػػػة أف متطلبػػػػات قطػػػػاع الخػػػػدمات هػػػػي تػػػػكفر اإ
ب مهػارات خاصػة ملػؿ تتطلػتظهػر ارهميػة البالتػة لللقػة نالخػدمات التػي ك ،الممسسة الخدمية 
ار اف الرقابػػة علػػم الخػػدمات تعػػد مػػف المشػػنلات اركلػػم تظهػػر فػػي الرقابػػة ،شػػرنات التػػأميف

يػػػة تتملػػػؿ فػػػي الرقابػػػة علػػػم مػػػا اللانأ ،رتصػػػارت بػػػيف الممسسػػػات الخدميػػػة كالمسػػػتفديفعلػػػم ا
 .ممارسة أك احتراؼ الخدمة

لات بالنسػػػػبة للمسػػػػتفيد لػػػػم مشػػػنخػػػذ منحنػػػػم ار المشػػػػنلات الناجمػػػة عػػػػف الخػػػػدمات تأكتعتبػػػ  
 :نم في جميغ الجكانب كيمنف أف نلخصهاالممسسة الخدمية بمعكالدكلة ك 

 مشنلة قياس التنلفة الحقيقية للخدمات -

 مشنلة تكزيغ الخدمة التي في بعض ارحياف تتطلب مف المستفيد المجي  للخدمة  -

 مشنلة اربداع ك التتيير في السلكؾ -

 صعكبة تنميط الخدمة -
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 1تزايد دكر العميؿ في الخدمة المقدمة -

 الاساليب التسويقية المقترحة لممشاكل الخدمية:الفرع الثاني

ة رنتفاضػات كتتيػرات ماد التسكيؽ ارلنتركني في قطاع الخدمات ماهك ار نتيجػف اعتإ
مجػػػاؿ الخػػػدماتي كنحلػػػكؿ  نػػػ  انعنػػػس عنػػػ  مشػػػانؿ التػػػي سػػػبؽ ذنرهػػػا فػػػيأ رإ ،ارقتصػػػادية

 .المشنلات التي يطرحها هذا القطاع ك نقلؿمقترحة كأساليب يمنف مف خلالها أف نتفادل أ

 .الترنيز علم امللة ملمكسة تعبر عف الخدمة -

 .ني ترسخ في ذهف العملاء (الممسسة)خلؽ صكرة قكية ككاضحة للمنظمة  -

 .ارعتماد بشنؿ منلؼ علم ارتصارت الشفهية -

 .محاسبة التناليؼ عند تحديد ارسعار استخداـ -

 .فراد ارتصاؿ بالعملاءالترنيز علم اختيار كتدريب أ -

 .استخداـ عدة امانف لتقديـ الخدمة -

 .تصنغ اجزاء معينة مف الخدمة -

 .انتاج الخدمة حسب طلب العميؿ -

 ات الطلب.استراتيجيات لتتلائـ مغ متتير استخداـ طرؽ ك  -

 .2الحفاظ علم تلائـ بينهماك  القياـ بتعديلات انية في الطلب -

 الفرص التسويقية المتعمقة بالخدمات:الفرع الثالث

قكف  تعػػػيش عػػػالـ التسػػػكيؽ حالينػػػا فػػػي ظػػػركؼ متتيػػػرة بسػػػرعة هائلػػػة، حيػػػث يكاجػػػ  المسػػػك 
ػػػػا متنكعػػػػة. مػػػػف بػػػػيف هػػػػذ  الفػػػػرص التسػػػػكيقية المتاحػػػػة، تبػػػػرز فػػػػرص  تحػػػػديات جديػػػػدة كفرصن
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الفػرص المتعلقػة بحػؽ أيضػا ك ، فرص التننكلكجيػا الجديػدةك تخفيضات القكانيف كالقيكد المهنية، 
 .ارمتياز كاتسكاؽ الدكلية

ف تخفػػػيض القػػػكانيف الحنكميػػػة كتػػػدخلات إ :خفيضـــات القـــوانين والقيـــود المينيـــةفـــرص ت-1
لػػم ارسػػػكاؽ إ الجمعيػػات المهنيػػة نػػت  عنهػػا تتيػػرات فػػي مجػػاؿ الخػػدمات مػػف سػػهكلة الػػدخكؿ

ك خدمة جديدة يعد خطة تسػكيقية كطػرؽ اطلاؽ منت  جديد أ رغب شرنة خدميةفمللا عندما ت
يسػتهدؼ بهػػا الجمهػكر مػػغ التننكلكجيػا الحديلػػة التػي جعلػػت التسػكيؽ النتركنيػػا تسػهؿ عمليػػات 

 1العمؿ.

نمػػا تعتبػػر فرصػػة لزيػػادة المنافسػػة علػػم اسػػاس السػػعر فنلمػػا خفػػض السػػعر يػػمدم الػػم 
كمػغ مكانبػت الممسسػة  ،النمك في السكؽ كزيادة اررباح علم المدل الطكيػؿ دة المبيعات ك زيا

الخدميػػػة القػػػدرة علػػػم اسػػػتخداـ كسػػػائؿ التػػػركي  ك التسػػػكيؽ ارلنتركنيػػػة  لنػػػي تخػػػدـ خػػػدمات 
 :الممسسة كنلخص ماسبؽ أف نت  عف عملية تخفيض القكانيف

 .لم السكؽسهكلة الدخكؿ إ -

 .زيادة المنافسة علم اساس السعر -

 .ؼ عدة قيكد جترافية مف اماـ تسليـ الخدماتحذ -

 .النزكع نحك تميز انلر لمفهكـ الخدمات -

 .2القدرة علم استعماؿ كسائؿ ارتصاؿ لتركي  خدمات الممسسة -

ف اسػتعماؿ التننكلكجيػا الحديلػة مػف قبػؿ مختلػؼ الممسسػات إ :فرص التكنولوجيا الجديـدة-2
 (محسػػػنة)ك المطػػػكرة فػػػرص المتمللػػػة فػػػي الخػػػدمات جديػػػدة أ الخدميػػػة سػػػاهمت فػػػي خلػػػؽ عػػػدة

تشػػمؿ التننكلكجيػػا آف مػػف خػػلاؿ تطبيقػػات النتركنيػػة ك صػػبحت انخدمػػة سػػيارات ارجػػرة التػػي أ
                                                           

يكـ strategg/-morket-to-https://miro.com/ar/templates/goلسكؽ قالب استراتجية الدخكؿ الم ا1
 13:39سا  7/5/2023
 112مرجغ سابؽ الصفحة  ،د/ بشير بكدية 2

https://miro.com/ar/templates/go-to-morket-strategg/يوم%207/5/2023
https://miro.com/ar/templates/go-to-morket-strategg/يوم%207/5/2023


 الاطار المفاىيمي لمقطاع الخدمات في ظل التسويق الالكتروني :الأولالفصل 
 

30 

فر هػػذ  الطريقػػة تػػك فػػي بنػػكؾ المعلكمػػات ك يضػػا تسػػجيؿ المعلكمػػات الخاصػػة بالزبػػائف أالحديلػػة 
  المعلكمػػات لتػػرض تسػػهيؿ علػػم مسػػكقي سػػرعة الرجػػكع رسػػتقراء هػػذعػدة مزايػػا منهػػا سػػهكلة ك 

فالتننكلكجيا مسػػت ايجابيػػا فػػي اشػػتراؾ العميػػؿ فػػي ،ات رتخػػاذ قػػرارات هادفػػة كمدركسػػةالخػػدم
بحيػػػث يسػػػتطيغ اف يقػػػكـ هػػػك بنفسػػػ  بالخدمػػػة ملػػػؿ  (الخدمػػػة الذاتيػػػة)عمليػػػات انتػػػاج الخدمػػػة 

ف طريػػؽ انظمػػة ف عػػيضػػا اسػػتخداـ ملفػػات خاصػػة بالزبػػائكيمنػػف أ ،فػػي البنػػكؾ المػػكزع ارلػػي
ارتصػػػارت المجانيػػػة بحيػػػث تسػػػمح هػػػذ  الملفػػػات بتقػػػديـ مسػػػتكل عػػػالي مػػػف الإعػػػلاـ ارلػػػي ك 

الخدمػػة مػػف خػػلاؿ تحليػػؿ المعلكمػػات الخاصػػة بالزبػػائف مػػف حيػػث الشػػنكل كالطلبيػػات ك ارراء 
 المقترحة كمعالجتها.

يمػػنح للتجػػار تيػػاز هػػك الحػػؽ الػػذم نقصػػد بارم:رص توســيع فــي حــق اســتخدام الامتيــازفــ-3
فارمتيػػاز بػػالمفهكـ التجػػارم هػػك  ،نشػػطتهـمرانػػز تجاريػػة تسػػكاؽ ك كأصػػحاب اتعمػػاؿ لإقامػػة أ

خػػػرل مػػػف الحػػػؽ لشػػػرنات مسػػػتقلة أ ،بمكجبػػػ  الشػػػرنة المانحػػػة للامتيػػػاز نظػػػاـ تسػػػكيقي تمػػػنح
نتجػات أك خػدمات لتسػكيؽ م ،أصحاب ارمتياز في تنرار مفهػكـ مػا ،الماليةالناحية القانكنية ك 

 1.قابؿ تعكيض ماليم

مغ انتشار سلاسػؿ الخدميػة عػف طريػؽ مػنح ارمتيػازات ك تكسػيعها اعطػم عػدة فػرص ك 
ماء نما نػػت  عػػف ذلػػؾ تطػػكير اسػػ،منهػػا تنمػػيط خصػػائص الخػػدمات كتكحيػػد أسػػعارها،تسػػكقية 

 .لترض تمييز كتنميط جميغ نظاـ الخدمة،شناؿ العلامات التجارية مف رمكز كأ

كيقية تعمؿ علم مراقبة النتػائ  اقتصاديات سمحت بانشاء كظيفة تسف السلاسؿ حققت إ
م تجنػػب ارخطػػار كاسػػتتلاؿ فعالػػة تعمػػؿ علػػلتػػرض صػػياغة اسػػتراتجيات ملائمػػة ك  العمليػػاتك 

تسػػػػتعمؿ سلاسػػػػؿ ارعػػػػلاف مػػػػف اجػػػػؿ تعريػػػػؼ الخدمػػػػة ككضػػػػغ تفصػػػػيؿ ك  ،الفػػػػرص كتطكيرهػػػػا
 2الخدمات.لعلامتها التجارية عبر جميغ الفضاء الجترافي في سكؽ 
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ف جميػغ السػلغ الماديػة خاصػة تلػؾ التػي تمتػاز بطػكؿ فتػرة إ :الفرص المتعمقة بالمنتوجات-4
 :ف نذنر منهاتنشا عنها خدمات يمنف أ (السلغ المعمرة)بقاءها 

 .التخزيفالنقؿ ك  -

 .التمكيفعمليات الترنيب ك  -

 .التحريؾالتصليح ك  ،الصيانة -

 .الخدمات النهائيةالتنظيؼ ك  -

 .عادة تاهيلهاأك إ حماية البيئة -

ف تكسػػغ المبػػادرت التجاريػػة الخاصػػة بالخػػدمات إ :فــرص عمــى مســتوى الاســواق الدوليــة-5
التطػػكر الهائػػؿ فػػي ة ارتباطهػػا بالمبػػادرت السػػلعية ك علػػم مسػػتكل ارسػػكاؽ الدكليػػة نانػػت نتيجػػ

نمػػا ،تننكلكجيػػة ارتصػػارت التػػي مننػػت مػػف تسػػهيؿ عمليػػة تطػػكير شػػبنات خاصػػة بالخػػدمات 
تحػػكؿ نظػػـ دكؿ اركبػػا الشػػرقية ك ارتحػػاد السػػكفيتي سػػابقا ك دخكلهػػا الػػم اقتصػػاد السػػكؽ  اف

 1ساهـ في تكسيغ اسكاؽ الخدمات.

يتػػػيح تسػػػكيؽ الخػػػدمات فرصػػػا جديػػػدة لتكسػػػيغ كاربتنػػػار مػػػف شػػػاف تقػػػديـ خػػػدمات عاليػػػة 
لػذلؾ ،سػكاؽ النبػرل قػدمي الخػدمات مػف ارسػتفادة مػف اتالجكدة كمػنح امتيػازات التػي تمنػف م

دخػػػػاؿ خصػػػػائص جديػػػػدة علػػػػم تعمػػػػؿ التننكلكجيػػػػة الر  قميػػػػة علػػػػم تحسػػػػيف اجػػػػراءات العمػػػػؿ كا 
 2مما ينت  لنا امنانيات علم مستكل ارسكاؽ العالمية .،ةسكاؽ جديدالمنتجات كتهيئة أ
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 :الفصل خلاصة

ة رئيسػػػية فػػػي اقتصػػػاد نػػػؿ دكلػػػة خاصػػػة منهػػػا انػػػشػػػؾ منػػػ  احػػػتلاؿ الخػػػدمات منممػػػا ر
فعػػاؿ فػػي ك كمػػغ تطػػكر التننكلكجيػػات كحػػدالتها اصػػبحت الخػػدمات نقطػػاع جػػكهرم  ، المتطػػكرة

 ارقتصاد العالمي.

علػػػػم مسػػػػتكل الممسسػػػػات التػػػػي تسػػػػتخدـ نػػػػة اتخيػػػػرة رقػػػػت الخدمػػػػة تطػػػػكر ك فػػػػي اآك   
صػػبح ، فأمػػدل تلبيتهػػا للحاجػػات المسػػتخدميفك جكدتهػػا ك التسػػكيؽ ارلنتركنػػي مػػف حيػػث عملهػػا 

لفهـ طبيعتها قػاـ البػاحلكف بتصػنيفها لنػي ك ، ة بارزة تشهدها السنكات ارخيرةاننلهذا القطاع م
طػػرؽ المناسػػبة لنػػؿ خدمػػة ك تسػاعد هػػذ  التصػػنيفات علػػم عمليػة التسػػكيؽ مػػف كضػػغ سياسػات 

تبنػػي الممسسػػة الخدميػػة للتسػػكيؽ ارلنتركنػػي قػػد حققػػت بػػذلؾ نجاحػػات غيػػر مسػػبكقة مػػف  اففػػ
 الشنؿ ارلنتركني. إلمتحكؿ سريغ مف الشنؿ التقليدم 
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 الجزائر في الالكترونية لمخدمات القانونية الضوابط:يانالفصل الث

عدة تحكرت علم مختلػؼ منػاحي حيػاة ارجتماعيػة   اآكنة اتخيرةلقد عرؼ العالـ في 
ت هػػػذ  التحػػػكرت فػػػي ظػػػؿ كجػػػكد تننكلكجيػػػا المعلكمػػػات كارتصػػػاؿ الحديلػػػة انػػػكارقتصػػػادية كن

ترنػػػت  لرنبيػػػر فػػػي معظػػػـ الممسسػػػات الخدماتيػػػة نككسػػػائؿ التكاصػػػؿ ارجتمػػػاعي كشػػػبنات ار
حػػداث تتييػػرات عديػدة فػػي مختلػؼ القطاعػػات كذلػػؾ إؿ هػػذ  الممسسػات ك احيػػث تحػ، كالتجاريػة

للخػػدمات كنػػذا تػػكفير الجهػػد  تحقيػػؽ الجػػكدة العاليػػة أجػػؿكمػػف  فػػرادنتيجػػة اشػػباع حاجيػػات ات
ت انػسد نكع مف العراقيؿ التي ن إلمكالكقت كتسهيؿ التكاصؿ مغ الممسسة الخدمية بارضافة 

 .تكاج  الممسسة الخدماتية سابقا

دخػػاؿ تقنيػػات جديػػدة فػػي تقػػديـ الخػػدمات اتمػػر الػػذم ألػػزـ الممسسػػة علػػم ممارسػػة ا  ك  
كنيػة علػم هاتيػ  انكاظفاءالصػبتة الق، حاصػلةمكانبة التطػكرات ال أجؿالتسكيؽ ارلنتركني مف 

التحػػػكرت كنذامعرفػػػة كاقػػػغ الخػػػدمات المكجػػػكد فػػػي الجزائػػػر بمػػػا تحكيػػػ  مػػػف مختلػػػؼ الخػػػدمات 
كتعػػرؼ علػػم مختلػػؼ التحػػديات التػػي تكاجػػ  هػػذا  ،الإلنتركنيػػة التػػي ظهػػرت فػػي هاتيػػ  الحقبػػة
تقنيػات التطبيقػات  إلػممعالجتهػا كنػذا تطػرؽ  أجػؿالفضاء إعطاء بعض الحلكؿ المقترحة مػف 

 .الجديدة
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 : الخدمات الإلكترونية الحديثةالأولالمبحث 

ت بالكسػػػائؿ انػػػالتتييػػػرات الحاصػػػلة فػػػي الخػػػدمات التقليديػػػة كالتػػػي ن إلػػػمتجػػػدر ارشػػػارة 
ظهػػػكر العديػػػد مػػػف التحػػػكرت باسػػػتخداـ التننكلكجيػػػا  إلػػػمالقديمػػػة كلنػػػف مػػػغ مػػػركر الكقػػػت أدل 

المعلكمات أصبحت الخدمات جكهر التطكارت ارقتصادية كالتي مف خلالها تسعم الدكلة فػي 
ترقيػػػة كتحسػػػيف جػػػكدة قطػػػاع الخػػػدمات كمػػػف أهمهػػػا تحػػػكؿ  أجػػػؿبػػػدؿ العديػػػد مػػػف الجهػػػكد مػػػف 

 نيػػػػػة ككسػػػػػائؿ الػػػػػدفغالخػػػػػدمات ارلنتر ارلنتركنػػػػػي فػػػػػي مختلػػػػػؼ الميػػػػػاديف  بكضػػػػػغ منصػػػػػات 
 ارلنتركني كنذا التعاقد ارلنتركني.

 منصات المتاحة: الالأولالمطمب 

الفضػػاء ارلنترنػػي يسػػهؿ عمليػػات ايصػػاؿ أك يقصػػد بالمنصػػات كهػػي عبػػارة عػػف اترضػػية 
 ةيالكرق أكالمعلكمات للعملاء كندا يكفر الجهد كعناء الحصكؿ علم الخدمة الملمكسة 

 NETINFO:منصة الخدمة المصرفية المفتوحة الفرع الأول

تعمػػػؿ هاتػػػ  المنصػػػة نتيرهػػػا مػػػف منصػػػات المصػػػرفية علػػػم تمنػػػيف البنػػػكؾ كالممسسػػػات 
ات عملائها كخدمات لجهات خارجية معتمدة فتقكـ بنافػة اتعمػاؿ انبي إلمالمالية مف الدخكؿ 

 1(PS P2مغ المكديؿ المرتبطة بالعمليات المصرفية المفتكحة بطريقة أمنة كسرية )متكافقة 

تعمػػػؿ علػػػم تطػػػكير كترقيػػػة الخػػػدمات مصػػػرفية  فأكيمنػػػف للبنػػػكؾ كالممسسػػػات الماليػػػة 
كتمننهػػا مػػف تقػػديـ الخػػدمات المصػػرفية نحلػػكؿ لعملائهػػا مػػف الشػػرنات البيػػغ  (Baapنمنصػػة )

للخػػػػدمات  Netinfo بالتجزئػػػػة كغيػػػػرهـ كتسػػػػهيؿ طػػػػرؽ تعػػػػاملاتهـ مػػػػغ البنػػػػكؾ كترتنػػػػز منصػػػػة
تلبيػة ارحتياجػات  أجؿالمصرفية الرقمية علم المستهلؾ كتكفير ل  كظائؼ شاملة كجاهزة مف 

 المصرفية الرقمية للممسسات المالية مف أهـ هات  الخدمات مايلي:

                                                           
 22:36dzpay.digitqسا2023/4/10 تصفح تـالرقمية الخدمات المصرفية  منصة الحلكؿ1
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حيػػػث تتػػػيح هاتيػػػ  الكسػػػائؿ : 1الخـــدمات المصـــرفية قبـــر وســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي -1
نشػػػر الحمػػػلات ، الػػػدفعات مػػػف خػػػلاؿ بيئػػػة أمنػػػةالحصػػػكؿ علػػػم تفاصػػػيؿ ارتصػػػاؿ كتمنػػػيف 

 .Netinfoلالتسكيقية عبر منصة الخدمات المصرفية الرقمية التابعة 

كيقصػػد بػػ  عبػػارة عػػف تطبيػػؽ متنقػػؿ مكجػػكد ك _الخــدمات المصــرفية عبــر اليــاتف المحمولــ2
ة يعطػػي العمػػلاء الراحػػة التػػي تكفرهػػا لهػػـ عنػػد الحاجػػ، فػػي الهػػاتؼ الناقػػؿ متعػػدد ارسػػتخدمات

 ألناءالتنقؿ مغ ارستفادة مف أحدث التقنيات نتجربة للعملاء .

كنعنػػي بهػػا خدمػػة فػػي الكقػػت كعػػرض مكحػػد لعلاقػػة : ترنــتنالخــدمات المصــرفية عبــر الا -3
شػػطة الماليػػة فػػي بيئػػة  منػػة كسػػريعة نالعميػػؿ بالبنػػؾ فهػػي كظيفػػة تمنػػف العمػػلاء مػػف اتداء ار

 ارستجابة كسهلة ارستخداـ .

نجػزء مػف النظػاـ اتساسػي أك هػي عبػارة عػف تطبيػؽ منفصػؿ : الرقمية (البنكيـة _المحفظة 4
 إلػػػميقػػػدـ أسػػػاليب دفػػػغ اضػػػافية سلسػػػة بمػػػا فػػػي ذلػػػؾ تحكيػػػؿ مػػػف المحفظػػػة ك متعػػػدد القنػػػكات فه

محفظتػػؾ مباشػػرة فضػلا عػػف المػػدفكعات داخػػؿ المتجػػر عبػػر تقنيػػة  إلػػممحفظتهػا كمػػف حسػػاب 
 المنصة المصرفية.التتار لنائية ارتجاهات التي تقدمها 

المشػانؿ كالعراقيػؿ التػي تتعلػؽ  افعػلاـ العمػلاء بشػإيتـ مف خػلاؿ : التنبييات والاشعارات-5
أساسػػػا بػػػػاتمف كحالتػػػػ  الماليػػػة كمعػػػػاملاتهـ مػػػػف خػػػلاؿ ارسػػػػاؿ رسػػػػائؿ المخصصػػػة التػػػػي يػػػػتـ 

بمػػػػا فػػػػي ذلػػػػؾ الرسػػػػائؿ القصػػػػيرة كالبريػػػػد ارلنتركنػػػػي ، تسػػػػليمها عبػػػػر عػػػػدد نبيػػػػر مػػػػف القنػػػػكات
 كاشعارات الدفغ .

يتصػػػؿ بتقػػػديـ الخػػػدمات الماليػػػة اتساسػػػية للعمػػػلاء مػػػف خػػػلاؿ : _الأجيـــزة القابمـــة للارتـــداء6
 ساعات الذنية كغيرها مف اتجهرة القابلة للارتداء.

                                                           
مجلة )المدبر(عدد خاص بالملتقم ، المفتكحةمنصات التننكلكجيا المالية نآلية لتعزيز الخدمات المصرفية ، أيمف بكازنة1

، 9مجلد/عدد خاص، الجزائر عنابة، جامعة باجي مختار، ،كتحديات فرص، الدكلي حكؿ اقتصاد المنصات الرقمية
 .155ص، 2022
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يتصػؿ مػغ المنصػة بتنامػؿ مػغ اتجهػرة الصػراؼ اآلػي لتمنػيف الػدفغ مػف : _الصراف الآلي7
 دكف بطاقات 

بحيػث rviتصػؿ مػغ تمنػيف مػف دمػ  بنظػاـ ارسػتجابة صػكتية تفاعليػة ت: 1_ مركز الاتصـال8
 يمنف استخداـ ردارة الكظائؼ كالمحتكل كمصادقة المستخدـ .

تمنػػيف مػػف اعػػداد المحتػػكل كمهػػاـ سػػير العمػػؿ كالمكاعيػػد تنفيػػد النظػػاـ : _ روبــوت الدردشــة9
ارستفسػػارات العمػػلاء القنػػكات مػػغ القػػدرة علػػم ارسػػتجابة علػػم  حػػكار متقػػدـ فػػي بيئػػة متعػػددة

 كتنفيد تعليمات الدفغ .

يمنػف مػغ اتنشػاؾ تػكفير خػدمات مصػرفية أمنػة لػـ تطكيرهػا ضػمف حلػكؿ ادارة : _الكشك11
 Netinfo2الدعـ المالي ؿ

 3مف أهـ مميزات المنصة المصرفية مايلي:

تعزيػػز عمليػػات الإبتنارالمباشر:يسػػمح تطبيػػؽ منصػػة مػػف تحسػػيف الفػػرص كتطػػكير خػػدمات  -
عػػف طريػؽ طػرؼ لالػث لزيػػادة القيمػة التػي تقػػدمها أك لتقليديػة فػي التعػاملات الماليػػة إمػا تلقائيػا ا

ف بػيف البنػكؾ كشػرنات التننكلكجيػا الماليػة علػم تطػكير أك الكنلات المالية ذلؾ مػف خػلاؿ التعػ
تقػػػػديـ أحسػػػػف  أجػػػؿات المعػػػػاملات الماليػػػة للعمػػػػلاء مػػػػف انػػػػتطبيقػػػات كحلػػػػكؿ مبتنػػػػرة تتحلػػػؿ بي

 الخدمات التي تكافؽ عادتهـ السلكنية .

زيػػادة القػػدرة ك الهػػدؼ الكحيػػد الػػذم تسػػعم  إليػػ  مختلػػؼ المنصػػات كه :زيػػادة القػػدرة التنافسػػية -
كتزكيػػػدهـ بفهػػػـ أفضػػػؿ  ، السػػػكؽ إلػػػمالتنافسػػػية كتقليػػػؿ الحػػػكاجز الػػػدخكؿ المتنافسػػػيف الجػػػدد 

ي تصػميـ كتقػديـ خيػارات مخصصػة للعمػلاء مسػاعدتهـ فػ إلػمبالإضػافة ، رحتياجات العملاء
 بأفضؿ اتسعار التنافسية .

                                                           
 خاص بالمنصة المصرفية ،نفس المكقغ1
 نفس المكقغ2
 157أيمف بكزانة ،المرجغ السابؽ، ص3
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تعمػػؿ المنصػػة الخدمػػة المصػػرفية علػػم زيػػادة الشػػمكؿ المػػالي كذلػػؾ :تعزيػػز الشػػمكؿ المػػالي -
علػم تكسػيغ نطػاؽ  أيضػاعف طريؽ تطكير الخدمات المالية لفئات محددة مف العمػلاء كعمػؿ 

يسػاعد هػذا الكضػغ علػم  أيضػامػف اتشػخاص ك لقػة أنبػر عػدد ممنػف  إلػمالخدمات للكصػكؿ 
فػػػاؽ غيػػػر ننشػػػر الػػػكعي المػػػالي بمػػػا فػػػي ذلػػػؾ مسػػػاعدة ذكم الػػػدخؿ المػػػنخفض علػػػم تقليػػػؿ ار

 تتيير في سلكنيات الإدخار . أجؿسعيا مف  ، ضركرم

يسػػاعد هػػذا الػػنمط علػػم إعتمػػاد أسػػاليب فعالػػة فػػي إدارة :تحقيػػؽ النفػػاءة للقطػػاع المصػػرفي -
تقلػؿ مػف  افيمنػف للتقنيػات الجديػدة ، ذلػؾ إلػمكتنفيد المعاملات .بالإضافة  معلكماتهـ المالية

 .ل مف مقدمي الخدمة خر ة مغ أجزاء تنلفة الإبتنار كبالتالي تسهيؿ الشران

 : خدمة السياحة الالكترونية(السياحة عن بعد الفرع الثاني

 أجػؿدارة التفاعؿ بيف الممسسة كالمستهلؾ في البيئة ارفتراضػية مػف إ "نأفأرة بك يعرفها أب
 1تحقيؽ المنافغ المشترنة .

التسػػكيؽ ارلنتركنػػي للسػػياحة يقػػكـ علػػم  ليػػة  افكمػػف خػػلاؿ هػػذا التعريػػؼ يمنػػف فهػػـ بػػ
حيػث يعتمػػد ، لػم الخدمػة السػياحية معينػة عػف بعػدالتنامػؿ بػيف الممسسػة كالزبػائف للحصػكؿ ع

ترنػػت نكسػػائؿ اتصػػاؿ السػػريعة كأقػػؿ تنلفػػة لممارسػػة نافػػة نالرقميػػة كشػػبنات ارعلػػم الكسػػائؿ 
فػػػلا يكجػػػد أم اخػػػتلاؼ بػػػيف التسػػػكيؽ ارلنتركنػػػي كالتسػػػكيؽ ارلنتركنػػػي ، شػػػطة التسػػػكيقيةنار

نمػػػا يسػػػميها الػػػبعض السػػػياحة عػػػف بعػػػد هػػػي أك فسػػػياحة ارلنتركنيػػػة  ، جزء منػػػ ك السػػػياحي فهػػػ
عػػركض التػػركي  السػػياحية بإسػػتخداـ أحػػدث أك د مػػف البػػرام  عمليػػة تقػػكـ بكاسػػطة تسػػكيؽ العديػػ

جػدب أنبػر عػدد مػػف ك التقنيػات ككسػائؿ الإلنتركنيػة عػف طريػػؽ شػبنة العننبكتيػة الهػدؼ منػػ  ه
 كمف مميزات تسكيؽ الإلنتركني السياحي مايلي:، السياح كالزبائف في فترة كجيزة

                                                           
اتردف:دار كائؿ ،عماف 2يقي عبر ارنترنت "اتصدار"عناصر المزي  التسك  ،التسكيؽ الإلنتركني، يكسؼ أحمد أبكفأرة1

 135ص2007 ،2الإصدار،كالتكزيغللنشر 
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هػات السػياحية فػي ظػرؼ كجيػز ساعة نما يكفر تشنيلة نبيرة مف كج24_ يساعد علم مدار1
 علم خلاؼ التسكيؽ التقليدم.

 _يعطي للسياح فرصة إختيار اتسعار خدمات سياحية قبؿ شراءها بشنؿ أفضؿ كأسرع2

_يتػػيح التسػػكيؽ الإلنتركنػػي للسػػياح فرصػػة للػػديف ريتػػكفر لػػديهـ الكقػػت النػػافي فػػي الكصػػكؿ 3
 مايرغبكن  مف خدمات سياحية بأسهؿ كأسرع كسيلة. إلم

علػػػم تمنػػػيف مػػػف معرفػػػة المتػػػاح فػػػي السػػػكؽ سػػػياحي مػػػف منتجػػػات كخػػػدمات  أيضػػػا_يسػػػاعد 4
 1سياحية داخؿ كخارج الكطف.

 2كمف بيف مرتنزات اللازمة للتسكيؽ الإلنتركني السياحيةمايلي:

كهػػػي الفاعػػػؿ اتساسػػػي فػػػي تشػػػنيؿ البنيػػػة القاعديػػػة للتسػػػكيؽ الإلنتركنػػػي : لا: التكنولوجيـــاأو 
مػػػف تطػػػكرات نبيػػػرة فػػػي سػػػنكات اتخيػػػرة تعتبػػػر سػػػبب ظهػػػكر التسػػػكيؽ  السػػػياحي بمػػػا شػػػهدتها

 السياحي ننشاط داعـ للخدمة السياحة الإلنتركنية.

تعتبػػػر المعلكمػػػات مػػػكردا هػػػاـ للتطػػػكير التسػػػكيؽ الإلنتركنػػػي السػػػياحي فػػػلا : يا:المعمومـــاتانث
فػي هػذا المػكرد فالتحنـ ، كجكد تم قيمة مظافة للسائح في حالة عدـ تسيير الجيد للمعلكمات

 يشنؿ عنصر مهـ لتلبية حاجات السياح بصفة مشخصة.

ـــا: العنصـــر البشـــري مػػػاط نيجػػػب تػػػكفير النػػػكادر البشػػػرية الممهلػػػة كالقػػػادرة علػػػم أداء ار: ثالث
النجػػاح  افالجديػػدة مػػف العمػػؿ القػػائـ علػػم التقنيػػة الحديلػػة يعػػد مػػف المتطلبػػات الضػػركرية لضػػم

لمكاتمر الذم يدع  تطكير التكاصؿ التأهيلي كالتدريبي للنكادر في مختلؼ الكظائؼ . كا 

                                                           
معمر،التسكيؽ الإلنتركني سياحي ك لر  علم الخدمات الفنادؽ كالكنارت السياحية بكرية كرقلة في ظؿ جائحة  عجايف1

 .362ص، 2022أكت2عدد ،8المجلد، محمد بف أحمد،الجزائ2افنكركنا،مجلةالإمتيازالإقتصادية،جامعة كهر 
 14تركني كدكر  في زيادة القدرة التنافسية للممسسة،مجلةإقتصاديات في شمالإفريقيا،عددالتسكيؽ الإلن، كر الديف شارؼن2

 .88،89ص، 2016ديسمبر
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بمعنػم يجػب بػدؿ المجهػكدات ، جكهر نجاح التسػكيؽ الإلنتركنػي السػياحيك كه: رابعا: التوزيع
تنػػكف خدمػػة التكزيعيػػة بطريقػػة منتظمػػة تسػػمح  افخلػػؽ التفاعليػػة كالجكاريػػة للسػػائح ك  أجػػؿمػػف 

 جػػػؿمسػػػتكل تكقعػػػات السػػػياح هػػػذا ت إلػػػمكالكصػػػكؿ بتلبيػػػة حاجػػػات السػػػياح علػػػم أحسػػػف كجػػػ  
 1جذب عدد أنبر مف سياح الجدد.

 خدمة التعميم عن بعد(منصة موودل  الفرع الثالث:

كهػػي عبػػارة عػػف تقنيػػة حديلػػة تسػػمح للمسػػتخدـ بالتكاصػػؿ كالتفاعػػؿ كالمشػػارنة مػػغ المػػادة 
الحاصػػلة فػػي قطػػاع التعلػػيـ مكانبػػة للتطػػكرات التننكلكجيػػا ، افالدراسػػية فػػي أم كقػػت كأم منػػ

 .كالذم صراح بها كزير التعليـ العالي كالبحث العلمي خلاؿ فترة الحجر الصحي

كهػػي نظػػاـ مفتػػكح ، " نظػػاـ لإدارة التعلػػيـ كتطػػكير البيئػػة التعليميػػة الرقميػػةهػػااننمايعرفهػػا ب
لمسػتكل كيمنػف إستخدامهل، المصدر صمـ لمساعدة المعلػـ علػم تػكفير بيئػة تعليميػة إلنتركنيػة

"www.moodle.comالممسسػػػي كيمنػػػف الحصػػػكؿ علػػػم البرنػػػام  مػػػف المكقػػػغأك الفػػػردم 
كمػػػف 2

 خصائص خدمة التعليـ عف بعد مايلي:

 المعلكمات  إلم_سهكلة كصكؿ 1

 _ يحكم علم عدة لتات تدعـ اللتة العربية ممايسهؿ تكظيف  لعملية التعليـ2

 التكاصؿ المتزامف مغ طلبت تمنيف المعلـ مف ، _ كجكد غرؼ دردشة الحية3

تصػػػػػحيح  إلػػػػػمإضػػػػػافة ، تقيػػػػػيـ الطلبػػػػػة بشػػػػػنؿ مسػػػػػتمر أجػػػػػؿ_نػػػػػذلؾ إجػػػػػراء إلنتركنيػػػػػة مػػػػػف 4
 الإلنتركني كتسجيؿ نتائ  تقييـ.

 جديد مقدـ مف طرؼ اتساتذةك _إرساؿ الكاجبات كالإستطلاع علم نؿ ماه5
                                                           

 363معمر،المرجغ السابؽ،ص عجايفد 1
عمار بف عيشي بشير بف عيشي يزيد تقرارت،كاقعإستخداـ منصة تعليـ الإلنتركني مككدؿ في ظؿ جائحة نكركنا كألر  2

الجامعات الجزائرية مف كجهة نظر الطلبة نلية العلكـ الإقتصادية بجامعة بسنرة،مجلة الباحث علم إتجاهات طلبة 
 .333ص2020سنة7،العدد4الرياضية،جامعة الجلفة المجلد
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 1وظائف المقدمة من منصة تعميم عن بعد:

يػػػة سػػػهكلة كصػػػكؿ المسػػػتخدـ كالتفاعػػػؿ مػػػغ المػػػادة انبهػػػا إمنيقصػػػد : لا: ســـيولة الوصـــولأو 
كبإسػػتطاعت الطلبػػػة ، افترنػػػت فػػي أم كقػػػت كفػػي أم منػػػنالتدريسػػية مػػػف خػػلاؿ الػػػربط مػػغ ار

كنػػذا إرسػػاؿ الكاجبػػات  افل بالمجػػ خػػر الحصػػكؿ علػػم المحاضػػرات كالكاجبػػات كأم مسػػاعدات 
 .افبأسرع كقت ن

نػم تػكفر منصػة المػككدؿ خدمػة المراجعػة الفكريػة بمع: يا: تـوفير مراجعـة سـريعة ومسـتمرةانث
مػػػف طػػػرؼ زملائػػػ  إـ أك للنتػػػائ  الإختبػػػارات كنػػػذا عػػػف الإستفسػػػارات الطالػػػب سػػػكاء التػػػدريبي 

 البريد الإلنتركني.أك بإستخداـ لكحة المناقشة 

يػة التكاصػؿ مػغ اتسػاتدة مػف خػلاؿ عػدة خيػارات التػي انإمن: 2ثالثا: سـيولة عمميـة الإتصـال
ات كالمناقشػات فػي صػفكؼ الإفتراضػية كالبريػد الإلنتركنػي نػالتطبيؽ عػف طريػؽ الإعلايكفرها 

 كغيرها مف الكسائؿ.

تعمػؿ المنصػة علػم التتبػغ الطلبػة الػديف يسػتخدمكف منصػة المػككدؿ حيػث يقػكـ : رابعا: التتبع
ات بإيداع النتائ  في الملؼ إحصائي خلاؿ فترة التعليـ حيث يمنف اتسػتاذ مػف معرفػة معلكمػ

 .جميغ الطلبة

تتبغ الكاجبػات فرديػة بتػاريخ ككقػت طبعػة الإسػتلاـ الكاجػب فػي المقابػؿ الحصػكؿ  أيضاك 
 علم التقييـ لنؿ طالب.

جػػػاز جميػػػغ انتسػػػعم منصػػػة التعلػػػيـ عػػػف بعػػػد لمسػػػاعدة الطلبػػػة فػػػي : خامســـا: بنـــاء ميـــارات
دارة الكقػػػت، متطلبػػػاتهـ بشنلمسػػػتمر نمػػػا تسػػػاعد المعلػػػـ علػػػم مراعػػػاة طرائػػػؽ ، كمنهػػػا تنظػػػيـ كا 

                                                           
 336عمار بف عيشي،المرجغ السابؽ،ص1
 336عمار بف عيشي،المرجغ سابؽ ص 2
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نػػذا تلبيػػة حاجػػات المػػتعلـ المرئػػي الػػذم يػػتعلـ مػػف خػػلاؿ العػػرض كيفضػػؿ ، التعلػػيـ لػػدل طلبتػػ 
 اتفلاـ.ك يةكخرائط كصكر انالرسكـ البي

 ي: الأعمال الإلكترنيةانالمطمب الث

بلحقػؿ  ؿ اللحػاؽأك كاع مػف المختلػؼ التحػكرت التػي تحػانػيرتنز هذا المطلب علم للالػة 
 .جؿ القطاعات في السنكات اتخيرةك الرقمي الذم يتز 

 الإدارة الإلكترونيةالفرع الأول: 

"القػػػػدرة علػػػػم تحكيػػػػؿ الإدارة العامػػػػة بإسػػػػتخداـ تننكلكجيػػػػا المعلكمػػػػات هاانعرفػػػػت علػػػػم 
عػػػػف طريػػػػؽ إسػػػػتخداـ شػػػػنؿ جديػػػػد مػػػػف أشػػػػناؿ الإدارة يرتنػػػػز علػػػػم تننكلكجيػػػػا أك كالإتصػػػػارت 

 1ترنتنكعادة مايرتبط هذا مغ إستخداـ ار المعلكمات كالإتصاؿ

الإدارة الإلنتركنيػػػة تتخلػػػم علػػػم الػػػنمط التقليػػػدم فػػػي التسػػػيير  افيقصػػػد بهػػػذا التعريػػػؼ 
خلػػػؽ أسػػػلكب جديػػػد  أجػػػؿترنػػػت الحديلػػػة مػػػف نكالإعتمػػػاد علػػػم التننكلكجيػػػا ككسػػػائؿ شػػػبنات ار

 مكانبتا للتطكرات التقنية. 

 2مايلي: كمف أهـ مميزات الإدارة الإلنتركنية

تحقيػػػػػؽ الشػػػػػفافية الناملػػػػػة داخػػػػػؿ الإدارت كالمرافػػػػػؽ العمكميػػػػػة لكجػػػػػكد الرقابػػػػػة ك _مايميزهػػػػػا ه1
 هػاانالإلنتركنية التي تضمف المراقبة الدكرية علم نػؿ مايقػدـ مػف خػدمات إذ تعػرؼ الشػفافية ب

 جكهر التربط الذم ينكف بيف الممسسات كالمكاطف.

لممسسات الشبنية كالممسسات الذنية بعتبارهػا ترتنػز _كندا المركنة تنظيمية يعنسها طابغ ا2
 علم صناعة المعرفة .

                                                           
دارة إلنتركنية، مت1 ناملة،مجلة العلكـ ارنسانية جامعة عبد الحميد مهرم فاركؽ بكالريحاف،عبد الكهاب شماـ، نحكا 

 135ص2017،ديسمبر48قسنطينة،عدد
مذنرة نيؿ شهادة الماستر،تخصص قانكف ، تركنية في منافحة الفساد الإدارمدكر الإدارة الإلن، مشركب سحنكف2

 9، 7، ص2021الإدارم،نلية الحقكؽ كعلكـ السياسية،جامعةإبنخلدكف،تيارت 
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_تعػػػػد الإدارة الإلنتركنيػػػػة نآليػػػػة عصػػػػرية فػػػػي عمليػػػػات التطػػػػكير الإدارم مػػػػف حيػػػػث الدقػػػػة 3
 كالكضكح

 _ ميزة تقديـ الخدمات بشنؿ يقضي علم العراقيؿ كالبيركقراطية كالتعقيدات الإدارية4

ر كرقػػػة حيػػػث تعتمػػػد الإدارة الحديلػػػة علػػػم إرسػػػاؿ التعامػػػؿ عػػػف _الإدارة عػػػف بعػػػد بمعنػػػم صػػػف
 1طريؽ البريد الإلنتركني كاتشيؼ الإلنتركني كالرسائؿ الصكتية كنظـ المتابعة بالشنؿ اآلي

تعمػػؿ الإدارة الحػػديث علػػم تحقيػػؽ أهػػـ الكظػػائؼ الإداريػػة كالتػػي : وظــائف الإدارة الإلكترونيــة
 2تحقيقها:عجزت الإدارة التقليدية علم 

كيقصد ب  هي تلؾ العمليػة الدينامينيػة فػي تحقيػؽ المركنػة كالقابليػة : لا:التخطيط الإلكترونيأو 
للتجديػػد كالتطػػكير المسػػتمر علػػم عنػػس التخطػػيط القػػديـ كالػػذم عػػادت يػػدكـ سػػنكات كالسػػنكات 

 تحقيؽ أهداؼ قادمة. أجؿمف 

لعلاقػات الشػبنية الإفقيػة التػي تحقػؽ الإطػار كهينػؿ التنظيمػي لك كه: يا: التنظيم الإلكترونـيانث
 ترنيز علم هدؼ كحد.ك جاز الهدؼ كالذم هنر افالتنسيؽ الفني في نؿ من

ية كفكرية مف خلاؿ شبنة الممسسػة علػم تقلػيص نتسمح الرقابة ار: ثالثا: الرقابة الإلكترونية
كهكمػايحقؽ الزيػادة فػي ، فػالجميغ يعمػؿ فػي الكقػت نفسػ ، الخطأ عمليػة تصػحيح ك حرافنمف ار

 بيف المستفديف.أك لقة الإلنتركنية كالكرء الإلنتركني سكاء بيف العامليف في الإدارة 

 3للإدارة الإلنتركنية أهدؼ كهي افذلؾ نجد ب إلمفة ضاا  ك 

                                                           
رحمكني:تطبيؽ الإدارة الإلنتركنية في الجزائر بيف النجاعة كالتحديات،مكقغ جامعة المسيلة،جامعة محمد  عبد الرزاؽ1

 04،05ص، 2019، بكضياؼ المسيلة
عبد القادر عباف،تحديات الإدارة الإلنتركنية في الجزائر،أطركحة دنتكر  في علـ الإجتماع،جامعة محمد خيدر،بسنرة 2

 82ص2016سنة
 136بكالريحاف، شماـ عبد الكهاب، المرجغ سابؽ ذنر  صفاركؽ 3



 الضوابط القانونية للخدمات الالكترونية في الجزائر                         اني:الفصل الث

 

44 

 فػػػرادرفػػػغ مسػػػتكل أداء ات أجػػػؿيقصػػػد بػػػ  السػػػعي مػػػف : ء والخدمـــةدا_ تحســـين المســـتوى الأ
ف طلػػػب خدمػػػة بػػػدك أك جهػػػد ضػػػائغ أك بحيللايكجػػػد كقػػػت ، أقصػػػم حػػػد ممنػػػف إلػػػمكالممسسػػػات 

 لة تحنـ في اتخطاء كتحقيؽ الشفافية.ك اا محذاستجابة خلاؿ الكقت الحقيقي كن

كينمػػػف ذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ تقلػػػيص الإجػػػراءات كالجهػػػات : _ التقمـــيص مـــن التعقيـــدات الإداريـــة
بحيػػث يػػتـ تبػػادؿ المعلكمػػات  ليػػا بػػيف  ، جػػاز معاملػػة معينػػةنجلاالحنكميػػة التػػي يػػتـ اشػػرانها ت

هػػذا مػػف  ، تسػػكية المعػػاملات الخاصػػة بػػالمكاطف فػػي المػػدة زمنيػػة اللازمػػة جػػؿهػػذ  الجهػػات ت
 إختصار إجراءات الطلب الخدمة ينكف مف خلاؿ المكقغ الإلنتركني مباشرة أيضاجهة ك 

نفقػات كعبػمء التنقػؿ مػف خػلاؿ الإدارة الإلنتركنيػة يسػهؿ تقليػؿ مػف : _ التقميل مـن التكـاليف
تقػاؿ  رؼ اتشػخاص مػف مقػر انانفقبػؿ عمليػة الرقمنػة ن، المقػر بشػنؿ شخصػي إلمكالدهاب 
، 12إسػػػػتخراج شػػػػهادة المػػػػيلاد اتصػػػػلية  أجػػػػؿمقػػػػر كردتهػػػػـ أمػػػػرا ضػػػػركريا مػػػػف  إلػػػػمسػػػػننهـ 

ملؿ النقؿ كتناليؼ غيابهـ عػف العمػؿ بالإضػافة  ، تقالهـ مف تناليؼ مختلفةانكمايترتب علم 
 الكقت الضائغ .

 : الدفع الإلكترونيالثاني فرعال

 المتعلؽ بالنقد كالقرض 2003_08_26الممرخ في 11_03مف اتمر69عرفت  المادة

" تعتبػر كسػائؿ الػدفغ نػؿ اتدكات التػي تمنػف نػؿ شػخص مػف تحكيػؿ هػانأكسائؿ الػدفغ ب
 1اتسلكب التقني المستعمؿ "أك اتمكاؿ مهما ينف السند 

كف التجػػػػػارم الػػػػػذم يعػػػػػرؼ كسػػػػػائؿ الػػػػػدفغ فػػػػػي نػػػػػص انالقػػػػػ إلػػػػػمنػػػػػذلؾ يجػػػػػدر الإشػػػػػارة ك 
"تعتبػػػر بطاقػػػة الػػػدفغ نػػػؿ بطاقػػػة صػػػادرة مػػػف البنػػػكؾ  هػػػاانكف تجػػػارم بانقػػػ 23منػػػرر543مػػػادة

                                                           
 المتعلؽ بقانكف النقد كالقرض الجزائرم 2003سبتمبر25الممرخ في11-03اتمر1
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كنػا بإصػدار بطاقػة الػدفغ كلػيس انتصػدر مػف جهػة الممهلػة ق افكالهيئات الماليػة بمعنػم يجػب 
 1بتحديد طبيعتها"

" كسيلة دفغ مػرخص بهػا طبقػا هاانالمتعلؽ بالتجارة الإلنتركنية ب 05_18كف انكيعرفها ق
 2بعد عبر منظكمة إلنتركنية"أك للتشريغ المعمكؿ ب  تمنف صاحبها مف القياـ بالدفغ عف قرب 

كيعني بكسائؿ الدفغ مف خلاؿ النصيف في المعاملات التجارية الإلنتركنية إما عػف بعػد 
 عف طريؽ كسائؿ الدفغ المرخص بها كفقا للتشريغ المعمكؿ ب . ، أـ عند تسليـ المنتكج

 إلػػػػمكنيػػػػة كبػػػػالرجكع انكعنػػػػد إشػػػػارتنا لتعريػػػػؼ كسػػػػائؿ الػػػػدفغ المػػػػذنكرة فػػػػي نصػػػػكص الق
كف التجارم الجزائرم ر نجػد إر ذنػر  لكسػلتيف للػدفغ كهمػا بطاقػات انمف ق23منرر543المادة

يضػػػاؼ لهػػػا خدمػػػة  ، عامػػػة كخاصػػػة السػػػحب كبطاقػػػات الػػػدفغ المتػػػكفرة فػػػي نػػػؿ مػػػف البنػػػكؾ
التحكيػػؿ المػػالي الإلنتركنػػي بػػيف اترصػػدة كبالإضػػافة لهػػا كسػػائؿ الػػدفغ التػػي تػػدخؿ فػػي سػػياؽ 

المتعلػػؽ بالتجػػارة الإلنتركنيػػة كالتػػي تملػػؿ كسػػائؿ الػػدفغ  05_18كف انمػػف قػػ28ك27المػػادتيف 
 Automatique tell _ Terminal de paiementمثاا لالمسػػتعملة فػػي تعمػػلات إلنتركنيػػة 

electroniques machine . 

 افالمكجػػػػكدة عبػػػػر منصػػػػات الػػػػدفغ مخصصػػػػة كتنػػػػكف تحػػػػت رقابػػػػة بنػػػػؾ الجزئػػػػر لضػػػػم
 .ات كسلامتها كأمف تبادلهاانإستجابتها لمتطلبات التشتيؿ البيني كسرية بي

إسػتخداـ نمػط التجػارة الرقميػة كالػدفغ  اف: TPE3مزايا فوائد إستخدام أجيزة الدفع الإلكترونـي
تحسػيف إلىفبهذا يمدم  ، الرقمي في الجزائر يساهـ في تحقيؽ قفزات نكعية للإقتصاد الجزائرم

                                                           
 المتعلؽ بقانكف التجارم الجزائرم 1975أنتكبر 26الممرخ في 59 -75اتمر1
 المتعلؽ بالتجارة الإلنتركنية2018مام10الممرخ في 05-18اتمر 2
المراسيـ التنفدية المتعلقة بالسجؿ التجارم الإلنتركني في  05-18التجارة الإلنتركنية في سياؽ القانكف رقـ ،بكزانة أميف 3

 1845ص2021 افجك 1،العدد_06كالسياسية،مجلد قانكنيةمجلة اتستاذ الباحث للدراسات ،الجزائر
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حيػث سػيتـ تقلػيص الكقػت كالجهػد لصػالح تقػديـ ، كاقغ عمؿ المصارؼ كالخدمات التي تقػدمها
 خدمات ممتازة عالية الجكدة

عنػػد إسػػتخداـ أسػػاليب كسػػائؿ متطكركمتقدمػػة مػػف : تترنــت والإتصــالانظمــة الا ندعــم الا  -1
ل ملػؿ  خػر اسػتقداـ ملػؿ هػذ  التقنيػات لخدمػة قطاعػات  إلػم  يػمدم انػالدفغ الإلنتركني ف أجؿ

 تفكؽ الجزائر في مختلؼ المجارت. إلملذلؾ فهذا سيمدم بالضركرة ، الصحة كالتعليـ

ية كصكؿ نافة البنكؾ كالمصاريؼ المنتشػرة انإمنك _تحرير البنوك والمصارف من القيود2  
كهػػذا سيسػػمح بتقػػديـ خػػدمات مميػػزة لهػػـ فػػي  ، العمػػلاء بشػػنؿ أسػػرع كأفضػػؿ إلػػمفػػي الجزائػػر 

 .جميغ المجارت كبتناليؼ أقؿ

اقتصػػاديات الػػدكؿ  افمختلػػؼ الدراسػػات بػػ إلػػمكتجػػدر الإشػػارة : الإقتصــادي و_ تعزيــز النمــ3
بشنؿ أفضؿ كمتسارع حيػث يصػبح إجػراء المعػاملات ك التي تعتمد علم التجارة الإلنتركنية تنم

عمليػػات الشػػحف كالإسػػتراد  افكبالتػػالي فػػ ، التجاريػػة أسػػهؿ بفضػػؿ هػػذا الػػنمط التجػػارم الرقمػػي
 كالتسكؽ تصبح متاحة للجميغ كاترباح مضمكنة

جميػغ عمليػات الػدفغ يممنهػا البنػؾ مضػمكنة بمجػرد  افبمعنػم : _  عمميات الدفع مضمونة4
 إلػمفة يضػانػذلؾ الػدفغ بالبطاقػة يسػمح بالشػراء بمػا يفػكؽ السػيكلة بات ، قبكؿ تلؾ المعػاملات

 1الضياع(، الحماية التي يكفرها البنؾ تجنبا لمخاطر المتعلقة بحيازة اتمكاؿ السائلة)السرقة

 

 

 

 

 
                                                           

 1846المرجغ السابؽ ص  ،بكزانة أيمف1
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 أىم وسائل الدفع الإلكترونية

 خاصية البطاقة      نوع البطاقة     

 بطاقات السحب اآلي
يمنحها البنؾ للعميؿ بعد فتح حساب خاص ب  

حيث تتيح ل  السحب مبلغ مف حساب  بحد 
 أقصم متفؽ علي 

 بطاقات الشينات
تسمح هاتي  البطاقة للعميؿ حاملها بتسداد 

 شينات التي يحررها عميؿ مف البنؾ المصدر

 افبطاقات الإئتم
كهي بطاقات مصنكعة مف بلاستيؾ تحمؿ 

كتسمح لصاحبها بتزكيد ، رسالة تعريؼ
 بالبضائغ كخدمات 

 بطاقات الدفغ

مف حيث طبيعة كلننها ، افتشب  بطاقات الإئتم
تختلؼ بنكنها تسمح بإجراء عمليات التسكؽ 

كمعاملات تجارية التي تقبلها بمكجب إتفاؽ مف 
 جهة مصدرة

 بطاقات الذنية

اقة قابلة لتشفيرلها رقـ خاص يميزها هي بط
تتيح لصاحبها شحف بمبلغ مف النقكد نما يمنف 

تحكيلها لحافظة رقمية نكنها عالية المركنة 
 كالتقنية

 

 بطاقات البننية
كهي كسيلة مف كسائؿ الدفغ لدل البنكؾ 
 الإلنتركنية كتسمم ببطاقات الصرؼ اآلي

نجوى قوارطة آثر رقمنة قطاع النقل والشحن البحري الجزائري عمى تعزيز التجارة ة انالمصدر:من إعداد الطالبتين بالإستع
 361ص2121قالمة1945ماي8جامعة ، تخصص مالية وتجارة دولية، مذكرة نيل شيادة الماستر، الخارجية

                                                           
رقمنة قطاع النقؿ كالشحف البحرم الجزائرم علم تعزيز التجارة الخارجية،مذنرة نيؿ شهادة  لر ، جكل قكارطة ن1

 36ص 2021بقالمة سنة  1945مام8الماستر،جامعة 
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 : الحماية الإلكترونيةالفرع الثالث

إسػػتجابة للتحػػكرت ، تعػػد المعػػاملات التجاريػػة الإلنتركنيػػة مػػف أهػػـ اتعمػػاؿ المسػػتحدالة
المسػتهلؾ إقتنػاء حاجاتػ  دكف  افالتننكلكجية كالتي تعتمد علػم أحػدث التقنيػات إد أصػبح بإمنػ

تحمػؿ عناءالتنقػؿ كمشػتقات  بػؿ تصػل  نافػة إحتياجاتػ  المختلفػة بنقػرة زر مسػتخدما  إلػمحاجػة 
  نػػعػػاملات رتطػػكير هػػذا النػػكع مػػف الم إلػػماتمػػر الػػذم أدل ، نػػذلؾ كسػػائؿ الػػدفغ الإلنتركنػػي

مما أستكجب علػم المشػرع الجزائػرم ، م علم الإقتصاد بشنؿ نبيراتكلالعامؿ المملر بدرجة 
المتعلؽ بتجارة الإلنتركنيػة بتػرض 05_18كف انحماية هاتي  المعاملات الإلنتركنية في ظؿ ق

عة تػػػكفير حمايػػػة اللازمػػػة للأطػػػراؼ المتعاقػػػدة إلنتركنيػػػا خاصػػػة مػػػف الجػػػرائـ الإلنتركنيػػػة كاسػػػ
كف كضػػػغ حػػػػد انالقػػػ افنػػػة اتخيػػػرة لػػػدل نجػػػد ك كالتػػػي أخػػػذت بعػػػدا خطيػػػرا فػػػي ات ، تشػػػارنار

كف بصػػػرامة كمنػػػغ بعػػػض الممارسػػػات انمسػػػمكحة بتػػػدخؿ القػػػ ، لمختلػػػؼ الكسػػػائؿ الإلنتركنيػػػة
 1تقليصا مف مخاطر التجارة الإلنتركنية كزيادة اللقة للمستهلؾ الإلنتركني .

كف منػػػغ كبشػػػنؿ قطعػػػي نػػػؿ معاملػػػة انالقػػػ اففػػػ 05_18كف رقػػػـ انمػػػف قػػػ03كفقػػػا للمػػػادة 
 2تجارية تتـ عف طريؽ إستخداـ الكسائؿ الإلنتركنية المختلفة كهي نالتالي:

صػػػيب المشػػػركبات النحكليػػػة كالتبػػػغ كالمنتجػػػات التػػػي تمػػػس بػػػالحقكؽ انكالي افالرهػػػك لعػػػب القمار 
خدمػػة تسػػتكجب إعػػداد عقػػد رسػػمي أمػػا أك التجاريػػة كنػػؿ سػػلعة أك الصػػناعية أك ، الملنيػػة الفنريػػة

كف فلقػػد منعػػت التعػػاملات التجاريػػة فػػي المنتجػػات كالتجهيػػزات انمػػف نفػػس القػػ05بلنسػػبة للمػػادة3
المسػػػاس بمصػػػػالح الػػػػدفاع الػػػػكطني  هاانالخػػػدمات التػػػػي مػػػػف شػػػػأك المنتجػػػػات  أيضػػػػاالحساسػػػة ك 

هاتيػ   افسػلحة فنجػد كالنظاـ العاـ كاتمػف العمػكمي ملػاؿ دلػؾ إذا مػاتعلؽ اتمػر بالػذخيرة كات
 التنظيـ لتحديدها كتعدداها. إلمالمادة أحالت 

                                                           
جكاف 1،مجلة السياسة العالمية ،العدد05-18ارة  الإلنتركنية في ظؿ قانكف الحماية الجزائية للتج،كالي نادية1

 64ص2019
 سالؼ ذنر   05-18نكف رقـ مف قا03راجغ المادة 2
 05-18مف قانكف رقـ 05راجغ المادة 3



 الضوابط القانونية للخدمات الالكترونية في الجزائر                         اني:الفصل الث

 

49 

لػػػػـ ينتفػػػػي الحظػػػػر التعػػػػاملات إلنتركنيػػػػة لػػػػبعض ممارسػػػػات كالتػػػػي  أيضػػػػا34كأشػػػػارت المػػػػادة 
شػػهار أك نػؿ تػػركي   إلػػمبليمتػد الحظػػر ، ذنرناهػا سػػابؽ خدمػػة غيػر مسػػمكح بهػػا أك نػؿ منتػػكج أك ا 

رتبػػػػػػاط بالنصػػػػػػكص ها اففػػػػػػي التسػػػػػػكيؽ الإلنتركنػػػػػػي كبالتػػػػػػالي فػػػػػػ تيػػػػػػ  المػػػػػػادة لهػػػػػػا علاقػػػػػػة كا 
 051_18كف انمف ق3ك5المكاد

 إلػمبالإضػافة 05_18كف انمف ق36كحسب ماجاء في نص المادة : الجيات المكمفة بالرقابة
كف الإجػػراءات الجزائيػػة هػػـ انالشػػرطة القضػػائية المنصػػكص علػػيهـ بمكجػػب قػػ افضػػباط كأعػػك 

المنتمػػػػكف للأسػػػػلاؾ  افكف اتعػػػػك انأحنػػػػاـ هػػػػذا القػػػػاتشػػػػخاص المنلفػػػػيف بالمعاينػػػػة المخالفػػػػات 
 .2الخاصة بالرقابة التابعكف للإدارة المنلفة بالتجارة

 الضباط -

 شرطة القضائية  افأعك  -

 المنتمكف للأسلاؾ الخاصة)إدارة منلفة بالتجارة( افأعك  -

كف انكتػتـ معاينػػة المخالفػات عػػف طريػؽ تحريػػر محػػاظر مخالفػة المنصػػكص عليهػا فػػي قػػ
اتشػػناؿ المحػػددة فػػي التشػػريغ كالتنظػػيـ المعمػػكؿ بهمػػا رسػػيما تلػػؾ المطبقػػة علػػم حسػػب نفػػس 

 الممارسات التجارية .

حسب نص المػادة 05_18كف انكفقا ماجاء في ق: العقوبات المقررة جراء ىاتيو الجرائم
دج نػػػؿ مػػػف 1.0000.000 إلػػػم 200.000يعاقػػػب شػػػخص بترامػػػة ماليػػػة مػػػف  انػػػعلػػػم  37

الخػػدمات التػػي تػػـ ذنرهػػا أك المنتجػػات ، طريػػؽ الإتصػػاؿ الإلنتركنػػي يبيػػغ عػػفأك يعػػرض للبيػػغ 
للقاضي سلط التقديرية بتلؽ المكقغ  افإلىفة يضاكف كباتانمف هذا الق03سابقا في نص المادة

                                                           
 مف نفس القانكف34راجغ المادة 1
 مف نفس القانكف 36راجغ المادة 2
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أشهر كهاتي  الإجػراءات ر تػتـ إر عػف طريػؽ  6غاية  إلمشهر 1ح بيف أك الإلنتركني لمدة تتر 
 1القضاء دكف تدخؿ إدارة التابعة للتجارة .

 علم مايلي: 38كنذا نصت المادة 

دج نػػؿ مػػف يخػػالؼ أحنػػاـ 2000، 000، ةغايػػ إلػػمدج  000،500 يعاقػػب بترامػػة مػػف
غلػؽ للمكقػغ  يػأمر القاضػي افيػة انكف مػغ إمنانمػف هػذا القػ05التي تـ ذنرها في نص المػادة 

الإلنتركنػي كالشػػطب المحػػؿ التجػػارم مػػف السػػجؿ التجػارم فهاتيػػ  العقكبػػات تعتػػرض نػػؿ مػػكرد 
 052_18كف انمف الق05خالؼ أحناـ المنصكص عليها في نص المادة

 ، كلنف المشرع الجزائرم علم غرار ما أقر  مف العقكبػات علػم هاتيػ  الجػرائـ الإلنتركنيػة
نكسػػيلة بديلػػة لحػػؿ منازعػػات المفركضػػة علػػم مخػػالفي أحنػػاـ    إسػػتحدات  ليػػة الصػػلحانػػإر 
تخفيػػؼ  أجػػؿيشػػنؿ الصػػلح طريقػػة كديػػة دكف إحالػػة القضػػاء كهػػذا مػػف  ذكف التػػي ذنرهػػا إانالقػػ

ل يشنؿ تحصيؿ الترامة المفركضػة علػم المخػالؼ  خر مف ترانـ القضايا مف جهة كمف جهة 
 3كفانف نفس القم45صت علي  مادة انمك كه ، لإجراء الصلح كحفظ الملؼ

ر لحماية مصػالح المخػالفيف دكف المسػاس بحػؽ المضػركر ك إجراء الصلح ماه فإلدل ف ا 
حيػػث اسػػتبدؿ النظػػاـ العقكبػػة بنظػػاـ الصػػلح ، كفانفػػي الحصػػكؿ علػػم تعػػكيض الػػذم ينفلػػ  القػػ

 لصالح النفغ العاـ للتقليؿ مف الردع الجزائي كترانـ القضايا مف هذا النكع.

 

 

 

                                                           
 مف نفس القانكف 37راجغ المادة 1
 مف نفس القانكف 38راجغ المادة 2
 مف نفس القانكف 45راجغ المادة 3
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 واقع التسويق الخدمي في الجزائر ي:انالمبحث الث

ت الخػػػدمات مرتبطػػػة بالمنتجػػػات الملمكسػػػة كتػػػدريجيا مػػػغ بدايػػػة النصػػػؼ انػػػفػػػي سػػػابؽ ن
الخدمات كعػرؼ تطػكرا نبيػرا  افي مف القرف العشريف دم  التسكيؽ الإلنتركني ضمف ميدانالل

لجزائر إحػػدل هاتيػػ  الػػدكؿ التػػػي افػػ، كأصػػبح عنصػػر أساسػػيا فػػي إقتصػػاديات الػػػدكؿ المتقدمػػة
أصػػبحت تعتمػػد علػػم التسػػكيؽ الحػػديث كأدخلػػت العديػػد مػػف التتييػػرات علػػم مختلػػؼ قطاعاتهػػا 

ب المشػػانؿ انػػبإهتمػػاـ بهػذا المجػػاؿ بجك ا البػػاحلكف اتجهػػك  افخاصػة قطػػاع الخػػدمات لػػدل نجػد 
 كالتحديات التي تكاجه 

 : عراقيل ومعوقات التطبيقالأولالمطمب 

يؽ الإلنتركنػػػي الخػػػدمي فػػػي الجزائػػػر العديػػػد مػػػف العكائػػػؽ كتحػػػديات كبهػػػذا يكاجػػػ  التسػػػك 
 نظرا للعقبات الحاصلة في طريق  كيمنف تحديدها نالتالي:، يجعؿ فعالية إستخدام  قليؿ

 تحديات تطبيق في الجزائر الفرع الأول:

، التنظميػػةإلزاميػػة تتييػػر البنيػػة التحتيػػة فػػي هينػػؿ مسػػارات الممسسػػات 1التحــديات التنظميــة:-
شطة كالفعاليات الإتصالية التسكيقية الخاصة بالتسكيؽ الإلنتركني بمعنػم هنػاؾ نكيتـ دم  ار

كتحػػػديث إجػػػراءات العمػػػؿ  ، حاجػػػة ماسػػػة لإعػػػادة تنظػػػيـ هيانلهػػػا كتخلػػػي عػػػف نمػػػط التقليػػػدم
فلا يمنننا التحػدث عػف الإقتصػاد الرقمػي إذا لػـ تنػف هنػاؾ ، تماشي مغ التطكرات التننكلكجية

تشػػػػار انبنيػػػة تحتيػػػػة رقميػػػة قكيػػػػة علػػػػم الػػػرغـ مػػػػف إطػػػػلاؽ الجيػػػؿ اللالػػػػث كالجيػػػػؿ الرابػػػغ ظػػػػؿ 
 . 2018بالمئة فقط في عاـ 46ترنت في الجزائر منخفضا جدا بنسبة نار

كنيػػة كاضػحة المعػػالـ كعػدـ كجػػكد تجميعػػات انفػػي غيػاب بيئػػة تشػريعية كقعـدم وجــود توعيــة:-
 كفهـ نيفية الإستفادة منها .، الإلنتركنية في الجزائرمعتمدة  لدارسة أبعاد أسكاؽ التجارة 

                                                           
مذنرة نيؿ شهادة ماجستر ،ائر)دراسة حالة إتصارت الجزائر(في الجز  التسكيؽ الإلنتركني كشركط تفعيل ، سماح مناؿ1

 117،ص2014/2015محمد بف أحمد2ة،جامعة كهراف ،نليةالعلكمالإقتصاديةكتجاري
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شػػاء المكاقػػغ الإلنتركنيػػة تػػرادؼ بنػػاء نأجلامػػف 1إرتفــاع تكــاليف إقامــة المواقــع الإلكترونــي: -
كتنػػكيف مكقػػغ علػػم أرض الكاقػػغ )العػػالـ المػػادم( عمليػػة تصػػميـ كتطػػكير المكاقػػغ الإلنتركنيػػة 

عمػػػؿ دراسػػػات تسػػػكيقية مػػػف إسػػػتخراج مكاقػػػغ يحتػػػاج لػػػذكم خبػػػرات كالنفػػػاءات كنػػػذلؾ يجػػػب 
ينكف المكقغ ممهلا لتقػديـ إضػافية  افإلنتركنية جذابة بشنؿ يجدب إهتماـ العملاء نما يجب 

 للعميؿ بما يحقؽ الميزة التنافسية للمنظمات 

ـــة - ـــع الإلكتروني ـــا المواق مػػػف أنبػػػر التحػػػديات التػػػي تكاجػػػ  نجػػػاح المكاقػػػغ 2:تطـــور تكنولوجي
 إلػمفة يضابات، التصميـ تطكير هاتي  المكاقغك يادة فعالياتها كقدرتها التنافسية هالإلنتركنية كز 

ترنػػػت كرسػػػكـ نار إلػػػمتنلفػػػة الكصػػػكؿ  افترنػػػت نمػػػا نإرتفػػػاع اتسػػػعار الباهضةللإتصػػػاؿ بار
 لئؾ الذيف يرغبكف في الإشتراؾ فيها بمنازلهـ ك الإشتراؾ ت

بمعنػػػم عػػػدـ كجػػػكد هيانػػػؿ كممسسػػػات تقػػػكـ بتقػػػديـ التػػػدريبات ضـــعف الميـــارات والمعرفـــة: -
كالخبرات اللأزمة علم التجارة الإلنتركنية عمكما كعلم التسكيؽ الإلنتركني خاصة نذا نقػص 

 في مجاؿ الإعلاـ اآلي 

اللقافة الإلنتركنيػة رتػزاؿ تخػيـ فػي دهػف المسػتهلنيف فػلا :اتكؿعائؽ عدام الثقافة والمغة:ان -
ترنػػت فهػػـ يخشػػكف الخػػداع كالإحتيػػاؿ كالسػػرقة نائػػرييف حػػذريف مػػف المعمػػلات عبػػر اريػػزاؿ الجز 

 ترنت .نمسائؿ تخكؼ مف تسرب المعلكماتهـ الشخصية عبر ار أيضا

اللتػػة مػػػف أهػػـ  التحػػديات التػػي تقػػؼ أمػػػاـ بعػػض المكاقػػغ لػػدل كجػػب علػػػم :يانعــائق الثــ -
لتػػػات  إلػػػمالمنظمػػػات تطػػػكر بػػػرام  لترجمػػػة النصػػػكص المكجػػػكدة علػػػم مكاقعهػػػا الإلنتركنػػػي 

 يفهمها عملاءها كنذا مراعاة النفقات المختلفة .

                                                           
مجلة معالـ للدراسات ، أهـ الحلكؿ المقترحة للنهكض بها معكقات التسكيؽ الإلنتركني في الجزائر ك ، سماف كسيلة 1

 24ص2020عدد اللاني مجلد اتكؿ جكاف،(3ة،جامعة الجزائر)مية كالإتصاليالإعلا
مذنرة نيؿ شهادة ، لمقدمة مف قبؿ الممسسات الخدمية دراسة اتجاهات الزبائف نحكالخدمات الإلنتركنية ا، تقكل بكدبكز 2

 41قالمة،ص 1945مام 8ماستر ،نلية العلكـ الإقتصاديةكالتجارية، جامعة 
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كضػغ مػف الكاجػب علػم نػؿ العمػلاء فػي عمليػة التسػكيؽ الإلنتركنػي 1الأمن والخصوصـية: -
...كغيػػرهـ  افرقػػـ البطاقػػة الإئتمػػ، افالعنػػك ، العمػػر، الجنسػػية، ات ملؿ:إسػػـ كاللقػػبانػػبعػػض البي

مف المعلكمات فهنػا يتطلػب مػف المنظمػات إسػتخداـ برمجيػات تتحقػؽ السػرية كخصكصػية فػي 
 التعاملات بالتجارة الإلنتركنية تفاديا مف كقكع أضرار للمتعاملييف.

فيما يخص كسػائؿ الػدفغ فهػي كسػيلة مازلػت مهمػة صػعبة : 2دفععدام الثقة في وسائل الان -
  نادرا ماتستخدـ البطاقة المصرفية بسبب عدـ تكفرها فػي البنػكؾ الجزائريػة.كر تػزاؿ معظػـ نر

ترنػػت تقليديػػة كهػػذا يشػػنؿ عقبػػة فػػي تطػػكر التسػػكيؽ الإلنتركنػػي فػػي نالعمليػػات البيػػغ عبػػر ار
سػػينكف مػػف ، المصػػرفية كسػػيلة منتظمػػة للػػدفغ فػػي الجزائػػرأصػػبحت البطاقػػة ك حتػػم كل، الجزائػػر

 الضركرم مراعاة الشركط التالية: 

 ر تسمح البطاقة المصرفية بالمعاملات التي تقؿ عف المبلغ معيف -1

 المعلكمات المتعلقة بالبطاقة يمنف تكقها مف قبؿ محتاؿ -2

 يستطيغ البائغ خصـ مبلغ أنبر مف المبلغ المتكقغ -3

 Solvabitie deعلػػم كجػػكد أمػػكاؿ فػػي حسػػاب المشػػترم) افدل البػػائغ أم ضػػملػػيس لػػ -4

client) 

 3:: تحديات خاصة بالدول الناميةالفرع الثاني

 ._ غياب البنية تحتية رزمة لهذا النكع مف التجارة الحديلة 

 ._عدـ كضكح الرمية المستقبلية للتسكيؽ لدل مدارء الشرناء 

 .دخكؿ في عالـ التسكيؽ الإلنتركني أجؿ_ إرتفاع التنلفة المادية مف 

                                                           
 118،صسماحي مناؿ، مرجغ السابؽ 1
 22سماف كسيلة، مرجغ السابؽ،ص2
 42تقكل بكدبكز،المرجغ السابؽ،ص3
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ترنػػػت لإحساسػػػهـ بالمخػػػاطر المتعلقػػػة نعػػػدـ تقبػػػؿ معظػػػـ اتشػػػخاص فنػػػرة الشػػػراء عبػػػر ار -
فهنػاؾ نسػبة ، بالمصداقية في الخدمة كالحصكؿ علم رغبػاتهـ مػف حيػث الفحػص قبػؿ الإقتنػاء

 الحاسكب .نبيرة مف المكاطنيف في بعض الدكؿ النامية ر تتكفر لديهـ أجهزة 

 عدـ كجكدها في اتصؿأك ترنت في مختلؼ الدكؿ نتشار ارانعدـ  -

 ترنت صعكبة التنقؿ عبر المكاقغ الإلنتركنية في بعض الدكؿنبط  شبنة ار -

 في المناطؽ النائيةأك عداـ اللقافة الإلنتركنية في بعض الدكؿ المنعزلة ان-

 الدكؿ عداـ التنقيات التننكلكجيا المتطكرة في بعض ان -

 1:جاح بيا الخدمة الإلكترونية في الجزائرانتدابير التي يمكن الفرع الثالث: 

ينػكف هنػػاؾ  افإبػراـ العقػػد الإلنتركنػي يجػػب  أجػػؿمػف  : لا: تسـييل إبــرام العقــد الإلكترونــيأو 
ات انيحقػػػػؽ ضػػػػم ، كني يضػػػػبط العقػػػػدانتسػػػػهيلا مػػػػف طػػػػرؼ الدكلػػػػة مػػػػف خػػػػلاؿ تقػػػػديـ نػػػػص قػػػػ

 كاع التش كالإحتياؿ .انالعميؿ تحمي  مف جميغ أك للعميلكف 

تتيح التعاملات التجارية الإلنتركنيػة مجػار نبيػرا للمبػادرات مػف : شاء الشركاتانيا: تعزيز انث
شػػطة الجديػػدة نيصػػاحبها زيػػادة ار افكلػػذلؾ مػػف ضػػركرم ، قبػػؿ المبتنػػريف فػػي مجػػاؿ اتعمػػاؿ

كنيػػػػة كالماليػػػػػة انتحبػػػػػذ المبػػػػادرات )الق افالتػػػػي تكلػػػػد المعرفػػػػة كتنشػػػػػأ كظػػػػائؼ ينبتػػػػي للجزائػػػػر 
شػػػػاء اتعمػػػػاؿ التجاريػػػػة كمنافػػػػأة الػػػػذيف يخكضػػػػكف فػػػػي هاتيػػػػ  نكالتعليميػػػػة كغيرها(الملائمػػػػة ر

 تدعيـ اتقتصاد . أجؿالمخاطرة مف 

مػػف خػػلاؿ تطػػكير كسػػائؿ االنظػػاـ المصػػرفي كذلػػؾ عػػف : 2ثالثــا: عصــرنة النظــام المصــرفي
ل مػػف  خػػر طريػػؽ تػػدكاؿ المعلكمػػات بػػيف الممسسػػات الماليػػة المختلفػػة كجميػػغ الهيئػػات الإداريػػة 

                                                           
 25سماف كسيلة، مرجغ السابؽ،ص1
دارالنشر كالتكزيغ الطبعة ، تركني في القرف الحادم كالعشريف أحمد صالح النصر،التسكيؽ الإلن،علي فلاح مفلح الزعبي2

 48،51ص 2020العربية اتردف 
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ترنت لنؿ قطاع كشبنات داخليػة لنػؿ ممسسػة نػذلؾ حتػم يمنػف إجػراء انشاء شبنات انخلاؿ 
 الدفغ الإلنتركني بسهكلة أنبر كبطريقة أسرع .

يسػػػتلزـ فػػػي التجػػػارة الإلنتركنيػػػة منصػػػة : وير التكنولوجيـــا المعمومـــات والإتصـــالاترابعـــا: تطـــ
هػػػذا  افالإجػػػراءات الرئيسػػػية التػػػي يجػػػب علػػػم الدكلػػػة إتخادهػػػا لضػػػمك ترنػػػت نجديػػػدة كخدمػػػة ار

 العنصر كهي نتالي:

 إتصاؿ جميغ مناطؽ البلد بشبنة الإتصارت السلنية كاللاسلنية اف_ضم1

 كاحدة علم اتقؿ في نؿ مدينة كتطكير الإتصارت المحلية ترنت انشاء عقدة ان_ 2

 ترنت كتأميف المعلكمات ن_ تشجيغ التدريب علم تقنيات الإتصاؿ علم الشبنة ار3

 ترنت ن_ تشحيغ الإدارات كالممسسات العامة علم تكفير المعلكمات للمكاطنيف عبر ار4

تبػػادؿ اتمػػكاؿ بنػػاءا علػػم إجػػراء  مػػف مايتطلػػب مبػػدأ ك كه: شــاء النقــود الإلكترونيــةانخامســا: 
للتايػػػة لتحكيػػػؿ القػػػػيـ الإلنتركنيػػػة بػػػػيف حسػػػابيف بننيػػػػيف مػػػغ ضػػػػركرة كضػػػغ نظػػػػاـ  مػػػف لػػػػذلؾ 

 (Security application moduleملؿ)

الرقميػة ملػؿ البتنػكيف كيطلػؽ أك يقكـ بتقديـ دكر  مف ضركريا كيقصد بالنقكد الإلنتركنيػة 
 ؽ علي  مجلس الكزراء ممخرا .علي  بالدينار الرقمي كالذم صاد

 مسارات الجزائر الجديدة :يانالمطمب الث

  خػػػرسػػػتحداث مختلػػػؼ الخػػػدمات الإلنتركنيػػػة فػػػي عػػػدة مجػػػارت كلعػػػؿ ا إلقػػػد لػػػـ مػػػمخر 
، 2021فتح البكابػػػة الإلنتركنيػػػة التػػػي أطلقتهػػػا مصػػػالح كزارة الداخليػػػة فػػػي نػػػكفمبر ك مػػػاظهر هػػػ

، تتلقػم مختلػؼ عػرائض المػكاطنيف كنػذا )المتعػامليفمنصة الخدمة الإلنتركنية "نشني" كالتػي 
قػػاص اتعبػػاء انيهـ كعرائضػػهـ لمختلػػؼ المصػػالح  العمكميػػة كبهػػدؼ أك كتمنيػػنهـ مػػف رفػػغ شػػن

 علم هاتي  المصالح لـ في إطار رقمنة مصالح كزارة العدؿ .
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 1:عصرنة العدالةالإلكترونيةالفرع الأول

( مػف إسػتخراجها مباشػرة عػف طريػؽ البكابػة 3)تمنف طالبي كليقة السكابؽ العداليػة رقػـ  
عريضػػػة أك كتخػػػص تسػػػجيؿ شػػػنكل ، نمػػػا لػػػـ إسػػػتحداث خدمػػػة نيابػػػة الإلنتركنيػػػة ، الإلنتركنيػػػة
إسػتخراج شػهادة الجنسػية الجزائريػة كالتحقيػؽ مػف ، كتشػمؿ خػدمات القطػاع نػذلؾ، كتتبغ مآلهػا

سػػػتخراج نسػػػخة مػػػف مرسػػػكـ مصػػػادر الكلػػػائؽ الإلنتركنيػػػة كتصػػػحيح أخطػػػاء الحالػػػة المدنيػػػة  كا 
سػتخراج البطاقػة  التجنس كالإطلاع علم مآؿ القضػايا كسػحب اتحنػاـ مػف طػرؼ المحػاميف كا 

رسػػػػػاء أرضػػػػػية التنػػػػػكيف عػػػػػف بعػػػػػد لػػػػػدل نجػػػػػد قػػػػػ، المهنيػػػػػة البيكمتريػػػػػة لقطػػػػػاع العدالػػػػػة كف انكا 
حػكالي  يسمح بإستعماؿ تننكلكجيػا الإعػلاـ كالإتصػاؿ فػي مجػاؿ القضػاء كيتنػكف مػف215/03

 .فصكؿ 05مادة مكزعة عبر 19

 .كفانتضمف اتحناـ العامة كهدؼ مف هذا الق:الأولفصل 

متعلؽ بالمنظكمة المعلكماتية المرنزية لكزارة العدؿ كالإشهاد علم صػحة الكلػائؽ :يانفصل الث
الإلنتركنيػػػة كعلػػػم التصػػػديؽ الإلنتركنػػػي للكلػػػائؽ كالمحػػػررات القضػػػائية التػػػي تسػػػلمها مصػػػالح 

 .كالجهات القضائية بالطريقة، كالممسسات التابعة لهاكزارة العدؿ 

 .فينظـ عملية إرساؿ الكلائؽ كالإجراءات القضائية بالطريقة الإلنتركنية:فصل الثالثال

فينظـ إجراءات كشػركط إسػتعماؿ المحادلػات المرئيػة عػف بعػد ألنػاء الإجػراءات  :فصل الرابعال
 القضائية .

                                                           
 2:53ساعة2023/4/13لـ التصفح بتاريخ  ،www.echoroukonline.comالإخبارم الشركؽ مباشر المكقغ1
بكضياؼ إسمهاف ،عصرنة قطاع العدالة في الجزائر ،مجلة الفنر القانكني كسياسي ،جامعة محمد بكضياؼ بالمسيلة،عدد 2

 2022اللاني ،ديسمبر

http://www.echoroukonline.comالموقع
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 أجػػؿكف مػػف انجزائيػػة المسػػلطة علػػم المخػػالفيف لهػػذا القػػفيتعلػػؽ باتحنػػاـ ال:الفصــل الخــامس
 1حماية نظاـ الرقمنة حيث يتـ في  سف العقكبات )بالحبس كالترامة المالية( .

كني يسػػمح للتننكلكجيػػا التػػدخؿ فػػي مجػػاؿ القضػػاء بهػػدؼ انكف جػػاء نسػػند قػػانهػػذا القػػ افلهػػذا فػػ
كجيػػػػز كمعالجػػػػة المعطيػػػػات إرسػػػػاء المنظكمػػػػة المعلكماتيػػػػة تسػػػػمح بتقػػػػديـ الخػػػػدمات فػػػػي كقػػػػت 

 مكانبتا للتطكرات الحاصلة في مجاؿ الخدمة الإلنتركنية، الشخصية إلنتركنيا

 افبػػدليؿ ، المتعلػػؽ بعصػػرنة العدالػػة لػػـ ينػػف عبلػػا15/03كفانقػػ فأ إلػػمكيجػػب الإشػػارة 
كف ضػمف انكف أدخلػت هػذا القػانيف المتعلقة بقطاع العدالة كالصادرة بعد هذا القػانالمجمكع القك 

 2.لتنكف أحنامها فيما يتعلؽ بالطرؽ الإلنتركنية متماشية مغ ماجاء ب ، قتضياتهام

كالذم يحدد القكاعد العامػة  15/04كف انكف السابؽ الذنر أعلا  قانكصاحب صدكر الق
الػػػػػذم يشػػػػػرح نيفيػػػػػة صػػػػػدكر المحػػػػػررات الكلػػػػػائؽ ، المتعلقػػػػػة بػػػػػالتكقيغ كالتصػػػػػديؽ الإلنتػػػػػركنيف

 زة التابعة لقطاع العدالة الإلنتركنية صادرة عف اتجه

بممػػػػػكؿ 2003زكد قطػػػػاع العدالػػػػة منػػػػذ سػػػػنة 3شــــاءالبوابة الإلكترونية(المنصــــة أرضــــية :ان
، تقػديـ نػؿ إحتياجػات كاتهػداؼ الخاصػة بػالإدارة أجػؿترنت مف ان إلمنكعية رفعية للدخكؿ ك ذ

شاء كتسيير ذاتي رتصارت  إلنتركنية كنشػر انكالهيئات القضائية كنؿ ممسسة معنية تتيح ل  
 إلػػمالمعلكمػػة لنػػؿ مػػكظفي العدالػػة كتشػػمؿ إسػػتحداث مكقػػغ إلنتركنػػي لػػكزارة العػػداؿ كتحكليػػ  

يف كذلػػؾ مػػف خػػلاؿ تخصػػيص فضػػاء انمكقػػغ لتقػػديـ الخػػدمات فػػي مجػػاؿ العدالػػة كتطبيػػؽ القػػك 
كنيػة حػكؿ قضػاياهـ انت قت البدايػة بتزكيػد الجمهػكر المػكطنيف بمعلكمػاانػخاص لنؿ خدمة فن

نذا الحصكؿ علم ، لشمكف المحبكسيف كطلب العف، رد الإعتبار ،نالمساعدة القضائية النفالة
                                                           

المكافؽ ؿ اتكؿ فبراير سنة 1436ربيغ اللاني عاـ11المتعلؽ عصرنة العدالة الرقمية ،الممرخ في  15/03قانكف رقـ 1
2015 

المتعلؽ بالتصديؽ 2015فبراير10الممرخة في 06بالجريدة الرسمية رقـ2015ممرخ في أكؿ فبراير سنة 15/04قانكف رقـ 2
 كتكقيغ الإلنتركني

3www.mjustice.dz بالبكابة الإلنتركنية لكزارة العدؿالمكقغ الإلنتركني خاص 
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المػػػكاطف  افكنيػػػة مػػػغ إسػػػتحداث تقنيػػػة التكقيػػػغ كالتصػػػديؽ الإلنتػػػركنييف أصػػػبح بإمنػػػانكلػػػائؽ ق
الحصػػػػكؿ علػػػػم مختلػػػػؼ الخػػػػدمات عػػػػف بعػػػػد مػػػػف خػػػػلاؿ نقػػػػرة زر علػػػػم المكاقػػػػغ الإلنتركنػػػػي 

 .ةبكابة الإلنتركنية لكزارة العدالعف طريؽ الhttp://www.mjustice.dzالمرنزم

 مميزات البوابة الإلكترونيةالفرع الثاني: 

 .مضيعة للكقتأك كنية دكف تناليؼ انمختلؼ الكلائؽ الق_سهكلة الحصكؿ علم 1

ستشارات عف بعدان_تزكيد بنافة المعلكمات الق2  .كنية كا 

عتماد تقنية المحادلة المرئية في تنظيـ المحانات عػف بعػد 3 _المساهمة في تطكير منظكمة كا 
 علم الصعيد الدكلي الكطني .

طباعػػات انشػػتارت لتلقػػي انالرسػػمي لػػكازرة العدؿ:فضػػائيف بػػالمكاقغ الإلنتركنيػػة  _ إسػػتحداث4
قتػػراح ك  بخصػػكص مختلػػؼ خػػدمات مرفػػؽ العدالػػة ، شػػتارت المػػكاطنيف عػػف بعػػدانكتطلعػػات ك  ا 

بخصػػكص تحسػػػيف نكعيػػة خػػدمات مرفػػػؽ ، اقترحػػات كمسػػاهمات المػػػكاطنيف عػػف بعػػد ، لتلقػػي
 العدالة .

صػػػاريؼ القضػػػائية مػػػف _تحسػػػيف كسػػػائؿ التحصػػػيؿ مػػػف خػػػلاؿ  ليػػػة تحصػػػيؿ الترامػػػات كالم5
 .طرؼ الجهات القضائية كالتي تعتمد النظاـ اآلي متنامؿ كقاعدة معطيات

_ تػػػػدعيـ الحقػػػػكؽ كالحريػػػػات الفرديػػػػة نإسػػػػتحداث مصػػػػلحة مرنزيػػػػة للبصػػػػمات الكرليػػػػة كفقػػػػا 6
 1. 16/03كف انتحناـ ق

 يقػػػكـ علػػػم إسػػػتتلاؿ خصػػػائص البصػػػمة البيكمتريػػػة، _إسػػػتحداث نظػػػاـ معلكمػػػاتي بيػػػكمترم7
 لتشمؿ جميغ بصمات المتابعيف قضائيا كنزرء الممسسات العقابية .

 .لتنظيـ جلسات العمؿ كالمحاضرات كالدكرات التنكينية، _ إستخداـ تقنية اآلية8

                                                           
 المتعلؽ بإستعماؿ البصمة الكرالية في التشريغ الجزائرم2016جكاف 19الممرخ في  16/03قانكف رقـ 1

http://www.mjustice.dz/
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كالإطػػلاع علػػم منطػػكؽ الحنػػـ عبػػر البكابػػة الإلنتركنيػػة ، يػػة تتبػػغ مػػآؿ القضػػاياان_ تػػكفير إمن9
 .لكزارة العدؿ

بمػػا فػػػي ذلػػػؾ التبػػادؿ الإلنتركنػػػي للعػػػرائض ، ئي فػػي جميػػػغ مراحلػػػ _ رقمنػػة الملػػػؼ القضػػػا10
 .خارج الجلسات

_تػػػكفير خدمػػػة التصػػػحيح الإلنتركنػػػي للأخطػػػاء الػػػكاردة بسػػػجلات الحالػػػة المدنيػػػة لتمنػػػيف 11
 .المكاطنيف مف تقديـ طلبات التصحيح كالكلائؽ المرفقة بها

 فوائد الخدمات الإلكترونية بصفة شاممة الفرع الثالث:

يػػػة انتكفرهػػػا لنػػػا خػػػدمات الإلنتركنيػػػة تخطػػػت الحػػػدكد المن افف أهػػػـ لمػػػار التػػػي يمنػػػف مػػػ
منػػاطؽ عديػػدة فػػي العػػالـ بحيػػث أصػػبح مقػػدـ  إلػػمي بػػؿ كصػػلت انرتػػرتبط بحػػد منػػ هػػاانبحيػث 

 .العالـ افالخدمة قادرا علم تكسيغ نشاط  كالحصكؿ علم عملاء مف مختلؼ البلد

كفػػػػرت لهػػػػـ العديػػػػد مػػػػف  هػػػػانذلػػػػؾ مفيػػػػد للحاصػػػػليف علػػػػم خدمػػػػة الإلنتركنيػػػػة ت فأنمػػػػا  
النليػر مػف الكقػت  أيضػاخدمات كالسلغ التي قد ر تنكف متػكفرة فػي العديػد مػف الػدكؿ ككفػرت 

الحصػكؿ  افكمنػ افكالمجهكد كالتقرب المسافة لنؿ طالػب للخدمػة بحيػث يمنػف لػ  فػي أم زمػ
فقػػػط مػػف خػػػلاؿ نقػػػرة زر مػػػف أهػػػـ الفكائػػػد التػػػي يمنػػػف  علػػم نػػػؿ معلكمػػػات التػػػي يريػػػدها كذلػػػؾ

 1: مايليفإستخلاصها

  تطػػػكير كتحسػػػيف الفػػػرص التقليديػػػة فػػػي مختلػػػؼ المعػػػاملات مػػػف خلػػػؽ تقنيػػػات حديلػػػة فػػػي
 .تكاصؿ

  أنبر عدد ممنف مف اتشخاص إلمنشر اللقافة الإلنتركنية كالكصكؿ. 

  إلػػميتػػيح التسػػكيؽ الإلنتركنػػي الفرصػػة للػػديف ر يتػػكفر لػػديهـ الكقػػت النػػافي فػػي الكصػػكؿ 
 فيحصكلناعليهابأسهؿ كأسرع الطرؽ، مايرغبكف إلي  مف مختلؼ الخدمات

                                                           
1
 361عجايف معمر، مرجغ سابؽ ص   
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 ل مػػػف خػػػر تسػػػاعد الخػػػدمات علػػػم تمنػػػيف مػػػف معرفػػػة المتػػػاح فػػػي اتسػػػكاؽ الإلنتركنيػػػة اآ
 .منتجات كخدمات داخؿ كخارج الكطف

 لحصكؿ علم دركس مف خلاؿ منصػات التعلػيـ عػف بعػد فػي حالػة عػدـ الحضػكر ية اانإمن
 .حصكؿ أم ظرؼ قهرأك بصفة شخصية 

  تػػػكفير مختلػػػؼ المعلكمػػػات كالإستفسػػػارات مػػػف طػػػرؼ اتسػػػاتدة عػػػف طريػػػؽ التكاصػػػؿ عبػػػر
 .منصات التعليمية

 القضػػػاء علػػػم البيرقراطيػػػة كالتعقيػػػدات الإداريػػػة لمختلػػػؼ الإدارات كسػػػهكؿ الحصػػػكؿ علػػػم 
 .الخدمة دكف العناء

 حراؼ اتخطاء في المعلكماتنية كالفكرية كتقليص ارننالرقابة الإلنتركنية ار. 

 راؽ النقديػػػة ك متطػػػكير المنظمػػػة التعامػػػؿ كذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ الػػػدفغ إلنتركنيػػػا دكف إسػػػتخداـ ات
 .كعناء الحصكؿ عليها

  (مػف خػلاؿ 3الحصكؿ علم مختلؼ الكلائؽ نكليقة السكابؽ العدالية ) المنصػة الإلنتركنيػة
 1 .ت سابؽ تستخرج عف طريؽ المحنمةانكالتي ن

 تقليؿ التنلفة علم المستفيديف مف خلاؿ تكفير الكقت كالجهد. 

     تطكر التننكلكجي إلمتبادؿ الخبرات بيف مختلؼ الدكؿ التي تتج. 

  الخدماتبإتباع أسلكب مكحد في تقديـ ، اة بيف الجمهكر المستفيديفأك تحقيؽ مبدأ المس. 

  القضػػاء علػػم أسػػلكب الػػكرقي للتقليػػؿ مػػف تنلفتيػػ  كالحػػد مػػف الإعتمػػاد علػػم أسػػلكب الحفػػظ
 .التكليؽ )اترشيؼ(أك 

  ها ممايمنح المستفيد لقة أنبر في الإستخداـبي ات كمكلكؽانالدقة البي افضم. 

                                                           
1
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 زيادة مستكل الجكدة في الخدمات. 

  ككسائؿ الإتصاؿمكانبة التقدـ الهائؿ في العلكـ كالتننكلكجيا. 

  1 .خلؽ تألير إيجابي في المجتمغ مف خلاؿ تنمية المهارات التننكلكجية لدل المستفديف 
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 :الفصل ةخلاص

لنػا للخػدمات الإلنتركنيػة الحديلػة التػي أك مف هنا يمنف إستخلاص في هاتي  الخلاصػة تن
أضػػػػػافت تتييػػػػػرا جػػػػػذريا للقطػػػػػاع الخػػػػػدمي فػػػػػي الجزائػػػػػر مػػػػػف خػػػػػلاؿ إدراج التقنيػػػػػات ككسػػػػػائؿ 

دكف بػػػدؿ مجهػػكدات كتنػػػاليؼ  فػػرادتػػكفير مختلػػػؼ متطلبػػات للأ أجػػؿالتننكلكجيػػا الحديلػػة مػػػف 
تسػتخدمها الممسسػات  كعناء التنقؿ كذلؾ بكاسطة مختلؼ التطبيقات كالمكاقغ الإلنتركنية التػي

منصػػػات التعليميػػػة التػػػي تقػػػدـ خدمػػػة التعلػػػيـ عػػػف بعػػػد كنػػػذا منصػػػات  :الخدميػػػة كمػػػف أهمهػػػا
 .الخدمة السياحية التي تمنف اتشخاص مف إختيار نؿ مايرغبكف في 

سػػتحداث كسػػائؿ الػػدفغ الحديلػػة التػػي نػػص عليهػػا  أيضػػاك   منصػػات الخدمػػة المصػػرفية كا 
كنيػػة التػػي تػػكفير الحمايػػة الجزائيػػة انب القانػػالجك  كر ننسػػم 18/05كف التجػػارة الإلنتركنيػػة انقػػ

لهاتيػػ  المعػػاملات التجاريػػة مػػف تعاقػػد كتصػػديؽ الإلنتػػركنييف كفػػرض العقكبػػات علػػم مختلػػؼ 
كهػػػذا أنبػػػر دليػػػؿ  فػػػرادالحػػػد اتدنػػػم مػػػف الخػػػدمات الرقميػػػة للأ افضػػػم أجػػػؿمػػػف  ، زاتأك التجػػػ
 .ات في الجزئرصرنة نظاـ قطاع الخدمعك تقاؿ الفعلي نحنللا
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 :الخاتمة

تعريفػػات بالنسػػبة للخدمػػة بصػػفة عامػػة ب مػػف انػػدراسػػة مختلػػؼ الجك تبػػيف ممػػا سػػبؽ بعػػد 
علػػم حسػػب Gattػ بصػػفة خاصػػة كالتصػػنيفات التػػي جػػاءت بهػػا منظمػػة الػػ كالممسسػػة الخدميػػة 

نكع كنذا علم حسب اتسلكب كخاصية اللاملمكسػة  كالتػي هػي جػكهر الخػدمات التػي تقػدمها 
تحرير التجػػارة العالميػػة ك بملابػػة العنصػػر اتساسػػي للتكجػػ  نحػػ أيضػػاكهػػي ، الممسسػػة الخدماتيػػة

 .أسكاؽ العالمية كتحسيف كتطكير في الخدمات خاصة في الدكؿ المتقدمة إلمفتاح انك 

مكانبة التطكر هػي نػذلؾ كالجزائػر نبقػي هاتيػ  الػدكؿ  أجؿكنذا سعي الدكؿ النامية مف 
عػػالـ التسػػكيؽ الإلنتركنػػي  إلػػملػػدخكؿ تتييػػر فػػي منظمتهػػا الإقتصػػادية مػػف خػػلاؿ ا إلػػمتسػػعم 

الحد اتدنػم مػف  افضم أجؿكعصرنة قطاع الخدمات كتحسيف في جكدة الخدمة المقدمة مف 
 تقدـ اتفضؿ للخدمة.

 النتائج المتوصل ليا:

 :مف أهـ النتائ  التي تـ التكصؿ إليها 

 بالتحػػديات التػػي عبػػارة عػػف حاجػػة لرصػػد مسػػتقبؿ الممسسػػة كالتنبػػم ك التسػػكيؽ الإلنتركنػػي ه
 .تكاجهها في ظؿ بيئة غير مستقرة

 التػػي جعلػػت مػػف الممسسػػة  فػػرادالػػكعي لػػدل اتك ل نظػػرا للنمخػػر فتاحنحكاتسػػكاؽ الػػدكؿ اآان
 .مكانبة تطلعات المستهلنيف  مف خلاؿ النشاط التسكيقي إلمالخدماتية تسعم 

  تقػديـ الخػدمات فحسػب تألر قطػاع الخػدمات بػالتطكرات التننكلكجيػة الحديلػة لػيس فقػط فػي
 .ز ذلؾأك بليتج
  تعػػػدد تصػػػنيفات مجػػػاؿ الخػػػدمات الػػػذم يعػػػد نفضػػػاء كاسػػػغ يشػػػمؿ النياعشػػػر خدمػػػة كالتػػػي

 .155مجمكعة خدمات يصؿ عددها  إلمبدكرها نؿ خدمة تنقسـ 
 أم سهكلة حصكؿ علم المعلكمات فرادتكفير مختلؼ الكظائؼ شاملة كالجاهزة للأ. 
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 الإقتصادمك تعزيز النم جؿتحسيف جكدة الخدمة ت دعـ الإقتصاد الكطني مف خلاؿ. 
 من  .ية تصليحها بكسائؿ كطرؽ سريعةانالتعرؼ علم أهـ المشانؿ كالعراقيؿ كا 
  فرادأنبر عدد ممنف مف ات إلمتبادؿ الخبرات عبر مختلؼ القنكات للكصكؿ. 
  السػػػػػػعي كراء تحقيػػػػػػؽ الشػػػػػػمكؿ المػػػػػػالي مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ نشػػػػػػر الػػػػػػكعي المػػػػػػالي بتنظػػػػػػيـ اللقافػػػػػػة
 .لإستهلانيةا
 )تعزيز العمليات الإبتنارية كتطكير المعاملات التجارية )اللقافة الإلنتركنية. 
 عصر السرعة كتطكر إذف إستخداـ التقنيات كالتننكلكجيا اتسرع كبأقؿ تنلفة. 

 الاقتراحات:

 :علم ضكء النتائ  المتكصؿ إليها يمنف تقديـ بعض الإقترحات التاليةك 

  كني خاصػػػتا المتعلػػػؽ بالمسػػػائؿ الحديلػػػة ملػػػؿ انب القػػػانػػػفػػػي الجفػػػي منظكرنػػػا هنػػػاؾ نقػػػص
كنيػة لنػي تسػتند انيجػب كضػغ أسػس ق ، رقمنةكالتسكيؽ الإلنتركني في بعض قطاعػات مػمخرا

 .عليها
  تنكف هناؾ تسهيلات مف طرؼ الدكلة خاصة في مسائؿ العقكد الإلنتركنية فأيجب. 
 ب يتميػز بنػكع مػف المخػاطرة انػ  جنػر فرض الحمايػة النافيػة لمختلػؼ التعػاملات التجاريػة

 .يتطلب نكع مف الحماية خاصة
  يجب تطػكير مختلػؼ نظػـ الخاصػة بكسػائؿ الػدفغ مػف خػلاؿ نشػر اللقافػة الإلنتركنيػة مػف

 .خلاؿ إقامة دكرات تكعية بهاتي  المسائؿ
 علم صػػػيلة ك ينكنػػػ فأجػػػلاترنػػػت لمختلػػػؼ المنػػػاطؽ خاصػػػة النائيػػػة مػػػف نتػػػكفير شػػػبنات ار

 .تتييرات الحاصلةبنافة الم

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 عـراجـة المـمـقائ
Références  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 قائمة المراجع
 

 

68 

 :قائمة المراجع
 المراجع بالمغة العربية: 

 ونية:انالنصوص الق -10

ربيػػػػػػغ اللػػػػػػػاني 11الرقميػػػػػػة، المػػػػػػػمرخ فػػػػػػي المتعلػػػػػػؽ عصػػػػػػػرنة العدالػػػػػػة  15/03قػػػػػػانكف رقػػػػػػـ -
 .2015فبراير  01ػالمكافؽ ل1436

الممرخػػػػة فػػػػي 06بالجريػػػػدة الرسػػػػمية رقػػػػـ2015مػػػػمرخ فػػػػي أكؿ فبرايػػػػر 15/04قػػػػانكف رقػػػػـ - 
 .المتعلؽ بالتصديؽ كتكقيغ الإلنتركني2015فبراير10

فػػػي البصػػػمة الكراليػػػة  باسػػػتعماؿالمتعلػػػؽ 2016جػػػكاف 19المػػػمرخ فػػػي  16/03قػػػانكف رقػػػـ - 
 .التشريغ الجزائرم

 .المتعلؽ بالتجارة الإلنتركنية2018مام10الممرخ في 05-18اتمر  -

 .المتعلؽ بقانكف النقد كالقرض الجزائرم 2003سبتمبر25الممرخ في11-03اتمر - 

 .المتعلؽ بقانكف التجارم الجزائرم 1975أنتكبر 26الممرخ في 59-75اتمر - 

 الكتب:  -10

الجزائر ،ديػػػكاف المطبكعػػػات الجامعيػػػة ،تقنيػػػات المحاسػػػبة فػػػي الممسسػػػة ،احمػػػد طرطػػػار -
1999. 

،  الفصؿ اللاني منانة التسكيؽ فػي الممسسػات الخػدمات ، تسكيؽ الخدمات ، ماني نعدكرأ -
 غبرابنلية ارعماؿ 

دار صػػفاء لنشػػر ، صػػكؿ كمضػاميف تسػػكيؽ الخػدمات، أبشػير بشػػير بكديػة، طػػارؽ قنػدكر - 
 .2016، 3، طعماف، كالتكزيغ

مات، دار اليازكرم العلمية، سايحي الخامسة، أماؿ حنفاكم، التسكيؽ ارلنتركني للخد -
2022. 
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ارتفاقيػة العامػة للتجػارة  ،مػادة اتفاقايػات منظمػة التجػارة العالميػة ،فهػد بػف يكسػؼ العيتػاني - 
 .في الخدمات

المنػػػػاه  للنشػػػػر ار د، 1كيؽ ارسػػػػتراتيجي للخػػػػدمات، طمحمػػػػد حمػػػػكم مصػػػػطفم، التسػػػػ - 
 .2003كالتكزيغ، عماف، 

دار ، عناصػر المػزي  التسػكيقي عبػر ارنترنػت، التسكيؽ الإلنتركني، يكسؼ أحمد أبكفأرة  - 
 .2007، 1عماف، ط، كائؿ للنشر كالتكزيغ

نتركنػػػي فػػػي القػػػرف الحػػػادم التسػػػكيؽ الإل، أحمػػػد صػػػالح النصػػػر، علػػػي فػػػلاح مفلػػػح الزعبػػػي -
 .2020 ،1، طاتردف، كالتكزيغدارالنشر ، كالعشريف

 المقالات والدراسات:  -10

جامعػػػة ، مجلػػة الباحػػػث، دارة الجػػػكدة الشػػاملة فػػػي الممسسػػات الخدميػػػةإ، كمااحمػػد بػػػف عيسػػ-
 .2006، قاصدم مرباح كرقلة

ارتجاهػػات الحديلػػة للمػػزي  التسػػكيقي ارلنتركنػػي فػػي ظػػؿ ، سػػفياف رقيػػؽ، علػػم عػػز الػػديف- 
، مخبػػر سياسػػات التنميػػة الريفيػػة 5مجلػػة البػػديؿ ارقتصػػادم، العػػدد  ، العصػػر الرقمػػي الجديػػد

 .2015جامعة زياف عاشكر الجلفة، ديسمبر ، في السهكب

معكقػػات التسػػكيؽ الإلنتركنػػي فػػي الجزائػػر كأهػػـ الحلػػكؿ المقترحػػة للنهػػكض ، سػػماف كسػػيلة- 
جػػكاف 2عػػدد ، ال1د،المجلػػ3مجلػػة معػػالـ للدراسػػات الإعلاميػػة كالإتصػػالية، جامعػػة الجزائػػر، بهػػا

2020. 

المراسػيـ التنفديػة المتعلقػة  05، 18بكزانة أميف، التجػارة الإلنتركنيػة فػي سػياؽ القػانكف رقػـ - 
بالسجؿ التجارم الإلنتركنػي فػي الجزائػر، مجلػة اتسػتاذ الباحػث للدراسػات قانكنيػة كالسياسػية، 

 .2021جكاف ،  1، العدد06مجلد
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الة في الجزائر،مجلة الفنر القانكني كسياسي، جامعػة بكضياؼ إسمهاف،عصرنة قطاع العد- 
 .2022، ديسمبر2محمد بكضياؼ بالمسيلة، عدد 

جامعةمحمػػد  ة،الممسسػػة الجزائريػػ أهػػداؼدكر ارتصػػاؿ التنظيمػػي فػػي تحقيػػؽ  ،شػػناؿ حيػػاة- 
 .2020،خيضر بسنرة

رت عجػػػػايف معمػػػػػر، التسػػػػكيؽ الإلنتركنػػػػػي سػػػػػياحي ك لػػػػر  علػػػػػم الخػػػػدمات الفنػػػػػادؽ كالكنػػػػػا- 
 2السػػياحية بكريػػة كرقلػػة فػػي ظػػؿ جائحػػة نكركنػػا،  مجلػػة الإمتيػػاز الإقتصػػادية، جامعػػة كهػػراف

 .2022أكت ، 2، عدد8، المجلدرحمد بف أحمد، الجزائم
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 ممخص: 
  عػػرؼ تطػػكرا نبيػػرا بظهػػكر أنػػيعػػد قطػػاع الخػػدمات أحػػد أهػػـ اتحجػػار اتساسػػية التػػي يسػػتند عليهػػا الإقتصػػاد الػػكطني خاصػػة ك 

سػػتحداث مختلػؼ الخػػدمات التقليديػة  خػػدمات إلنتركنيػة جديػػدة مكانبػة لمسػػتجدات الحاصػلة فػػي الػػدكؿ  إلػػمالتننكلكجيػا كالتقنيػػات الحديلػة كا 
تطػكير مػػف منظمتهػػا  إلػػمالتػػي شػهدت تطػػكرا نبيػػرا كمتسػارعا مػػغ مػػركر الػزمف كالدكلػػة الجزائريػػة أحػدل هاتػػ  الػػدكؿ التػي تسػػعم ، المتقدمػة

دخػػاؿ الرقمنػػة ضػػ إلػػمتقػػاؿ الفعلػػي ناتك كتكاجهاتهػػا نح الإقتصػػادية مف مختلػػؼ المجػػارت بإسػػتخداـ التطبيقػػات عصػػرنة قطػػاع الخػػدمات كا 
الكقػت كالجهػد  كمتطلبػاتهـ اتساسػية نػذا تػكفير فػرادتعمؿ علم تسهيؿ نؿ الطرؽ في تتطية حاجيػات ات أفتننكلكجيا الحديلة ك ؿ ككالكسائ

ي منهػا قطػاع نايع أفالتي ن تحسيف مف نفاءة العمؿ كالتشتيؿ كالقضاء علم مختلؼ المشانؿ كالعراقيؿ إلم كالماؿ بشنؿ نبير، بالإضافة
 الخدمات في الجزئر سابقا .

 جكدة الخدمة، الرقمنة، التقنيات التننكلكجيا، خدمات الإلنتركنية، قطاع الخدمات :الكممات المفتاحية

Abstract: 
The service sector is one of the mportant  foundation stones on which the national economy is 

based,especially  since it has undergone great development with the emergence of modern 

technology and technologies and the evolution from various traditional serices to new 

electronic services in line with developments in developed countries which have experienced 

significant and rapid development  over time and the Algerian state is one of the countries 

which seeks to evolve its economic organization and of its intefaces towards  the effective 

transition towards the modernization of the service sector and the introduction of  digitization 

in various fields using  modern applications and technologies and  works to facilitate all 

methods to cover the needs of  individuals and their basic requirements as well as to save 

time,effort and money significantly in addition to improving  work efficiency  and operation 

and eliminating various problems suffered by the past  

Keywords: service sector,electronicservices,technology,digitization,quality of service 

Résumé: 

Le secteur des services est l'une des pierres de base les plus importantes dans lequelle l' 

économie  nationale se repose ,d'autant plus qu'il a connu un grand développement avec l' 

émergence de la technologie et des technologies modernes et l' évolution de divers services 

traditionnels vers de nouveaux services électroniques en phase avec les évolutions dans les 

pays développés qui ont connu un développement important et rapide au fil du temps et l'Etat 

algérien est l'un des pays qui cherche à évoluer  son organisation économique et de sas 

interfaces vers la tansition effective vers la modernisation  du secteur des services et 

l'introduction de la naumérisation dans divers domaines en utillsant des applications et des 

technologies modernes et travaille pour faciliter toutes les méthodes pour couvrir les besoins 

des individus et leurs exigences de base ainsi que pour économiser du temps, des efforts et 

l'argent de manière significtive plus d'améliorer l'efficacité du travail et le l'élimination de 

divers problèmes subis par le secteur des sarvices en Algérie dans le passé 

Mots clés: secteur des services_servicesélectroniques_technologiques numérisation_ qualité de 


