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ْ  ومفاجئ  ا وبؽيل ظشَ للذ ؼهذث الخجاسة الالىتروهُت في الجضاثش جىىسا ملحىٌ

ض ي ِبر ؼبىت للذساث الؤوعان وجىلّاجه ، خُث مىىذ الفشد مً الخجىٌ الافترا

ذ مً فشؿ  الحاظىب والدعىق الالىترووي بيل مىخجاجه وخذماجه االإّشولت ، مما ًضٍ

ُت العلْ االإّشولت والتي وان االإىاوً ًدلم بالحفىٌ ِليها، هاهًُ  الاخخُاس في هىِ

ًِ جيلفت الاهخلاٌ بلى مشاهض ودوٌ التي حّشك مثل هزا الخىىُ مً العلْ الّاالإُت 

لُت، فلذ لجإ غالبُت االإعتهلىين لهزا الىىُ مً الخجاسة بلى البدث ًِ حىدة  واـلأ

 العلْ والخذماث والتي لا جىفشها ؤظىاكىا االإدلُت للأظف.

مً الؤخفاكاث  بلا ؤن االإخّامل مْ هزا الىىُ مً الخجاسة الالىتروهُت كذ ؼهذ الّذًذ

ذم جىابلها مْ االإّاًير االإى  حىدة ِلى جلً بعبب ِذم حىدة العلْ االإلذمت للضبىن وِ

وسفن الخّامل مشة ؤخشي مْ هزا  منهم بلى الّضوف الففداث مما ؤدي بالّذًذ

 الىىُ مً الخجاسة.

ىا هزا الّذًذ مً الدعائلاث خىٌ مفير الخجاسة الالىتروهُت في بلذها  ًثير مىلىِ

الجضاثش في ٌل ِذم الثلت االإخبادلت مابين الضبىن والباجْ، وهُف ٌعخىُْ االإىاوً 

هفعه مً العلْ االإغؽىؼت وما مذي سض ى الأفشاد بهزا الىىُ مً الخجاسة، ول  خماًت

الخّامل مْ هزا  خلاٌ ِشلىا لىمارج مً خالاث هزا ظىف هداوٌ الؤحابت ِلُه مً

 الىىُ مً الخجاسة في الجضاثش.

  .حىدة الخذماث ؛الدعىق الالىترووي  ؛الخجاسة الالىتروهُت الكلماث المفتاحيت:
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 ملذمت:

ّتٌِّؾ الّالم الُىم زىسة  والتي مً ؤبشص  الىتروهُت وجىىىلىحُت هبيرة وظشَ

ٌىاهشها في الىكذ الحالي هى ٌهىس ؼبىت االإّلىماجُت والتي حّخمذ في اظخغلالها ِلى 

 ُت االإشجبىت ببّمها مْ مخخلف ؼبياث الّالم.اظخخذام الىظاثي الآل

E-commerce in Algeria has witnessed a remarkable, rapid and 

sudden development of human capabilities and aspirations, as it 

enabled the individual to virtually roam through the computer 

network and e-market with all its offered products and services, 

which increases the chances of choosing the type of goods offered 

that the citizen dreamed of obtaining, not to mention the cost 

Moving to centers and countries that offer such a variety of global 

and original commodities. The majority of consumers of this type 

of trade have resorted to searching for the quality of goods and 

services that are unfortunately not provided by our local markets. 

However, those dealing with this type of electronic commerce 

have witnessed many failures due to the lack of quality of the 

goods provided to the customer and their non-conformity with the 

standards on those pages, which led many of them to abstain and 

refuse to deal again with this type of trade. 

Our topic raises many questions about the fate of electronic 

commerce in our country, Algeria, in light of the mutual lack of 

trust between the customer and the seller, and how the citizen can 

protect himself from fraudulent goods and how satisfied are 

individuals with this type of trade, all of this we will try to answer 

it through our presentation of examples of Cases of dealing with 

this type of electronic commerce in Algeria. 

 Key words: electronic commerce; electronic shopping; quality of 

services. 
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التي فشلذ هفعها بلىة خلاٌ وحّذ الخجاسة الالىتروهُت بخذي بفشاصاث هزه الثىسة 

العىىاث الأخيرة، خُث حععى بلى جدعين الؤًشاداث واالإذاخُل الخاـت بالخجاسة 

ي حُّم مثل هزا الذولُت، وجدلم بزلً ما جملُه الّىالإت مً سفْ الحىاحض ؤو االإّىكاث الت

 الىىُ مً الخّاملاث.

وحّخبر الخجاسة الالىتروهُت بخذي دِاثم الىٍام الاكخفادي الّالمي الجذًذ، 

ت والؤهخاحُت.  والزي ٌّذ ؤخذ الآلُاث الهامت التي حّخمذ ِليها ِىالإت االإؽشوِاث الخجاسٍ

فةهىا ظىف  و هٍشا لاسجباه جىىس واهخّاػ الخجاسة الالىترووي بٍهىس ؼبىت الاهترهِذ

وعخّشك جىىس هزا الىىُ مً الخجاسة ومّشفت مذي حىدة خذماتها والتي حّىغ مذي 

 سلا الأفشاد ججاه هزه الخّاملاث.

  ـــ مفهوم التجارة الالكترونيت: 1

ٌ  الالىتروهُت الخجاسة مفىلح ٌهش ىُت االإخدذة الىلاًاث في مشة لأو لفؤ في الأمشٍ  شٍ

ت ثجىً االإفىلحا ولم ،1995ِام  مً  كبل الالىتروهُت اظمه الخجاسة ؼِئا حّشف الخجاسٍ

خ. وكذ ؤخز هزا ل الؤؼشاف بّذ بلى الاهدؽاس االإفىلح هزا الخاسٍ الاهترهِذ  ؼبىت ِلى جدىٍ

بالإميان  ؤـبذ اللىاُ الخاؿ، خُث بلى االإخدذة( الىلاًاث في للّلىم اللىمُت مً )الهُئت

ت جلذًم الّذًذ مً الخذماث ّت فاكذ الاهترهِذ بىجيرة تؼبى ِلى الخجاسٍ  ول ظشَ

الاظخخذام الّالمي  في مخذاولا الالىتروهُت الخجاسة مفىلح الخفىساث االإىحىدة، وؤـبذ

و  والاجفالاث االإّلىماث بثىسة االإشجبىت الأوؽىت الاكخفادًت  مً لُّبر ًِ الّذًذ

  جىىىلىحُتها.

واهدؽاسها، ورلً  ِملُت الدعىق  اهخّاػ في الالىتروهُت الخجاسة خُث ظاهمذ

ُت بالأظّاس واالإؽتري  جضوٍذ الباجْ بعبب اظخىاِذ  ؤنها خُث الدعلُم، وؼشوه والىىِ

ٌ  ِلى ظاِذث ؤنها هما اختزاٌ الضمان واالإيان،  ؤِلى وجدلُم الّاالإُت الأظىاق بلى الذخى

ت ٌ  ؤمام ملغُت بزلً الحذود واللُىد الأوؽىت الخجاسٍ ت،  الأظىاق بلى الذخى الخجاسٍ

 ومشوهت، مما ظاِذ رلً ِلى بِعش خُاساث االإعتهلً جلبُت لافت بلى معاهمتها فيبالإ 

 .والخذماحي الأداء الخجاسي  جىىس 



 د/ فتيحت جمرسيت
 

224 

 

 ـــ أهذاف التجارة الالكترونيت:  2

 حععى الخجاسة الالىتروهُت لخدلُم الّذًذ مً الأهذاف لّل ؤهمها:

ش بمياهُت ُفت يف للاجفاٌ الحذًثت الخىىىلىحُاث اظخغلاٌ ـــ جىىٍ ت، الىٌ وبٌهاس  الخجاسٍ

 اًجابُت فىاثذ مً ًخمخن ِنها وما الحالي في الّفش الخىىىلىحُاث اظخخذام ؤهمُت

 جخذم االإاظعت.

ذ مً الأسباح وفخذ  ـــ جمىين االإعخخذمين لهزا الىىُ مً الخجاسة مً الحفىٌ ِلى االإضٍ

 .الّىالإت ؤظىاق افترالُت جخّذي الحذود الذولُت والؤكلُمُت جدلُلا الإبادت

 الالىتروهُت الىظاثل اظخخذام في جخمثل الىاظْ بؽيلها الالىتروهُت الخجاسة بن

ت ت االإّاملاث اهجاص بغشك والاجفالاث االإّلىماث التي وفشتها زىسة االإخىىِ  بين ومً الخجاسٍ

 وظُي ِبر الالىتروهُت الخجاسة جخم بن مً المشوسي  فلِغ الهاجف وظاثل االإعخّملت

 مً الاجفاٌ ٌّذ مشاهض فالخّامل مْ الهاجف، ِبر جخم ؤن ًمىً بل هترهذ،الالىترووي الا 

 وفي العابم بّذ، ًِ خذماث ؼشهت ًِ ِباسة االإشاهض وهزه الالىتروهُت، جىبُلاث الخجاسة

ٌ  الاجفاٌ واهذ مشاهض  الخذماث بىاظىت مّه بالخفاِل به والحفاً الّمُل حذب جداو

 الخىىس  ؤن بلا الخ.. البُْ بّذ ما وخذماث ُْالب خذماث له الهاجفُت فلي لخلذم

ت خلاٌ مً ظمذ لهزه االإشاهض للخفاِل الخىىىلىجي  الالىتروهُت الىظاثي مً مجىِ

ذ الالىترووي.  سظاثل والفاهغ،  البرً

ّذ   م وَ  لخدلُم هزه الأهذاف، والزي الىظاثل اوعب بين مً الالىترووي الدعىٍ

م ِباسة ًِ هى  الؽشواث مىخجاث ًخم ِشك ؤي الاهترهذ ؼبىت موشٍ ًِ االإىخجاث حعىٍ

الاهترهذ  ؼبىت الاهترهذ، خُث ؤـبدذ وشٍم ًِ والؽشاء البُْ ِملُت في الاهترهذ وجخم

م ُل االإىكْ الالىترووي ٌّني الالىترووي واظّت الاهدؽاس. فالدعىٍ  بالؽشهت الخاؿ جىـ

 1الّملاء بهذف وؽش و جىصَْ خذماتها. مً وعبت الأهبر

 مفهوم التسوق الالكتروني: ـــ  3

فاث ِذة هىان م حّشٍ  :منها هزهش الالىترووي للدعىٍ
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م بلى الخىشق  ًمىً لا ماٌ مفهىم ِلى الخّشف كبل الالىترووي الدعىٍ ؤن  بر الالىتروهُت اِلأ

م الالىترووي مفىلح مً اؼمل مفهىمها ماٌ جىفُز حّني فهي الدعىٍ الؽبىت  ِلى اِلأ

ادة هترهذالا  جىىىلىحُاث باظخخذام  2دخلها. لضٍ

م ش الاظخخذام ِملُت هى الالىترووي والدعىٍ  سكمُت سئٍت وفم الفّاٌ والخىىٍ

لُت الشكمُت )الخبراث، االإّاسف، الأفشاد،اللىاِذ، البُاهاث ولىفا االإىاد واضحت  الدعىٍ

 والّلاكاث(.

 االإّلىماث جلىُاث رلً في بما الشكمُت للخلىُاث الأمثل الاظخخذام هزلً وهى

م بهخاحُت والاجفالاث لخفُّل ملُاجه الدعىٍ اثف في االإخمثلت وِ  و الخىٍُمُت الىٌ

 العلْ وجلذًم االإعتهذفت العىق  خاحاث لخدذًذ واليؽاواث االإىحهت الّملُاث

 3الّملاء. بلى والخذماث

مىً م حّشٍف وٍ للّملاء، و  االإخغيرة الحاحاث جىخُذ ؤهه " ًخممً ِلى الالىترووي الدعىٍ

ماٌ و بما االإخجذدة الحذًثت الخلىُاث لت التي جادي بها اِلأ  ًادي لإخذار زىسة في الىشٍ

م لهزا ٌّخبر  4الخغُير"  جىىىلىحُا الالىترووي الدعىٍ

شف م كيلر وِ اجفالاث  و االإباؼش الاجفاٌ ؼبياث كىة بإهه " اظخخذام الالىترووي الدعىٍ

لُت". ا الأهذاف الشكمُت لخدلُم الخفاِلُت الىظاثل و الحاظب  5لدعىٍ

 ؤوشاف ِذة و االإعتهلىين مْ مشبدت و معخمشة ِلاكت بكامت بلى يهذف وؽاه هى

 و لأهذافهم الأوشاف ول جدلُم بلى ًادي جذُِمها بؽيل و ِليها الحفاً ؤخشي، و هزلً

 الىفاء الىشفين، و ـالح جشاعي التي االإبادلت بّملُاث اللُام خلاٌ مً هزه الّلاكت جخدلم

ىد  6ؤهفعهم. ِلى الأوشاف ول ي ًلىّهاالت بالىِ

ُاغت بابخياس (IBM)ؼشهت  وكذ كامذ  بِىما الالىتروهُت، الخجاسة مفىلح وـ

ت و ِممذ اظخخذامه وؽشجه  االإخىاـل الخٍُّم ٌّني وؤـبذ (Gartner)واس جنر مجمىِ

ت للؽشواث  مثل ؤؼُاء هي والتي الشكمُت، الخىىىلىحُا خلاٌ مً لليؽاواث الخجاسٍ

لت سكمُت) البُاهاث هلل و جخضًٍ مً ؼبىت الاهترهِذ، و التي جمىىىا و ىجشاليىمبُ  (.1بىشٍ

مىً هبذًل  االإّلىماث( ؤو )جىىىلىحُا) اظخخذام مفىلح )الخىىىلىحُت الشكمُت وٍ
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 الالىتروهُت الخجاسة مفىلح ؤظخخذم ؤن وسغم )الخجاسة الالىتروهُت(. الإفىلح مشادف

 بالحذًثت لِعذ الحىاظِب ؼبياث ِبر الالىتروهُت  اسةؤن الخج بلا 1995 ِام مىلْ ٌهش

 الّالم لأغشاك في الّملاكت حعخخذمها الؽشواث EDIجلىُاث    هىالً واهذ خُث وعبُا،

ت االإبادلاث ( Value added net workاالإمافت )  اللُمت ِبر ؼبياث بُنها فُما الخجاسٍ

 7االإغللت. الخلىُت راث الخاـت

ت، و هثيرة جىبُلاث الالىتروهُت وللخجاسة  و االإخخلفت االإهام الخىبُلاث هزه جمثل و مخىىِ

 هي آخش بمّنى ؤو الالىتروهُت الاجفالاث وظاثل خلاٌ مً الؽشواث جماسظها الأوؽىت التي

 و الأظهم وؼشاء الالىتروهُت، الفيرفت مثل الالىتروهُت فيها الخجاسة حعخخذم التي االإجالاث

لان الالىترووي،  والخجضثت، اليؽش بالجملت الالىترووي، البُْ مالدعىٍ و العىذاث، اِلؤ

 مجاٌ في الالىتروهُت، الخّاون الالىترووي االإضاداث ِمل، بحشاءاث فشؿ ًِ البدث

ش، الخفمُماث و البدث  8للّمُل. الخذمت جلذًم و الهىذظُت الخىىٍ

 الالكتروني:  التسویم أهذافـــ  4

م ؤهذاف مً  :الالىترووي الدعىٍ

لان ًِ الاظخغىاء بعبب االإىخجاث جيلفت ـ جخفُنـــ ت الىظاثل في اِلؤ  االإشثُت و االإعمىِ

ّت ملاسهاث بحشاء و ِذًذة ؤماهً مً بالدعىق  حعمذ الخجاسة الخللُذًت، فهزه  ظشَ

 فشوق مً الاظخفادة مً الّملاء ًمىً االإّشولت، مما العلْ والخذماث بين ومفاللاث

 االإىخجاث وهفغ الاهترهذ ِبر االإىخجاث االإّشولت ينالّمُل ب كاسن  فةرا الأظّاس،

 9الثاهُت. مْ الأولى ملاسهت في مىخفن العّش ؤن الخللُذًت فعُجذ االإخاحش في االإّشولت

ٌ  ـــ ظهىلت ى  .الّالم معخىي  ِلى ميان ؤي في االإعتهلً بلى الىـ

ادة  .الؽشاجي الخفاوك ِلى اللذسة ـــ صٍ

ت رغي هفلاث و جيالُف وحىد ـــ ِذم  .جللُذًت مخاحش لإوؽاء لشوسٍ

ٌ  ـــ ظهىلت ت االإّلىماث ِلى الحفى  .االإىافعت مىلىُ االإىخجاث بين االإلاسهت و المشوسٍ

 .للميؽاة الّام الأداء معخىي  ـــ جدعين
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 .الىٍام هزا لمً حّمل التي للميؽأث العابلت الخجاسب مً ـــ الاظخفادة

 11والتروٍج. الخىصَْ ؤوؽىت في ـــ العهىلت

ٌ  في الجضاثش سغبت بن  الالىتروهُت الخجاسة حّذ والتي االإّشفت اكخفاد هدى الخدى

 الاهترهذ وجىىس  همىج مْ الىاكْ ؤسك ِلى وجخجعذ جخدلم ؤن مىه، ًفشك لها حضءا

ب االإعافاث بلى وىظُي الىترووي ًادي  وسفْ الخيالُف وجخفُن الحىاحض و بصالت جلشٍ

ت الىفاءة ت وعي الذولت صاد وللذ . لاثاالإّام في اهجاص والعشِ ، هزا بمشوسة الجضاثشٍ  الخدىٌ

 بظىاد هي الاهترهذ وحّمُم جلىُت الشغبت هزه لخدلُم االإخخزة ؤولى الخىىاث خُث واهذ

لام البدث الإشهض 3991 ظىت الذولُت بالؽبياث سبىها و ؼبىت ووىُت مهمت بوؽاء  واِلؤ

 11الّلمي. البدثو  الّالي الخّلُم الخابْ لىصاسة والخلني الّلمي

ت االإاظعاث مً الىثير وكذ ؤضحذ ت ؤي جفىث لا الأخيرة الآوهت في الجضاثشٍ  فشـ

ادة كىىاث الخبادٌ  للجاهب اظخّمالها في الاهترهذ ؼبىت بلى لجئذ والبُْ، خُث لضٍ

ٌ  االإاظعاث وبغُت معاِذة هزه الخجاسي  ى  ؼبىت ِلى الّاالإُت الأظىاق بلى ِلى الىـ

ت ظىق  ًِ ِباسة هى والزي االإىكْولْ  جم الاهترهذ،  للؽشواث فيها ٌعمذ افترالُت حضاثشٍ

لت ظلّها بّشك  الالىتروهُت بين للخجاسة كاِذة ًىفش مما خذًثت، ؤو خذماتها بىشٍ

ت هزا ويهخم الؽشواث  جشوٍج ِلى الإعاِذتها منها االإفذسة خاـت االإىكْ بالؽشواث الجضاثشٍ

ت االإّلىماث ليؽش الأظشُ الّشك لذًموجشكُت الفادساث، مً خلاٌ ج مىخجاتها  الخجاسٍ

ُل بمياهُت و بجاخت االإاظعاث مً هبير ِذد ِلى ىلعم والىالبين، الّاسلين بين الخىـ  وٍ

 سثِعُين:  حضثُين بلى االإىكْ

 االإىخجاث حؽمل ما ِادة والتي االإخىفشة والخذماث بّشك العلْ كعم خاؿ

 للمىاكفاث مخفق الأخش واللعم الخ...تكىْ مُياهُىُ اليعُجُت، االإىخجاث الغزاثُت،

 االإىكْ.  في للأِماء االإسجلين بلا فيها لا ٌعمذ بالاولُا واالإؽاسهت والتي

 :الجــودة ـــ مفهـــوم 5

ذ خىٌ مذلىٌ الجىدة في الؤهخاج والعلْ  للذ حّذدث االإفاهُم وجىىِ

 ؤنها: " الىاجج ِلى مأرمانذ فيجنباو والخذماث وختى حىدة الحُاة في االإذًىت ، فلذ ِشفها 
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م وؽاواث دمج خفاثق حشاء الىلي، للمىخج عىٍ
ّ
 والتي والفُّاهت والخّفيُْ والهىذظت الد

ً
ّ
 12الضّبىن. جلبُت خاحاث وسغباث مً جمى

 وؤنّ  الضبىن، وخاحاث لشغباث االإىخج جلبُت بمذي الجىدة مفهىم خُث سبي هزا الباخث

 مً االإاظعت ؤوؽىت مخخلف بين وجىاظم جيامل وحىد ًخىلب في االإىخج الجىدة جدلُم

م   .وبهخاج وجفمُم حعىٍ

 خلاٌ ِذًذة بّىامل ًخإزش االإىخج حىدة معخىي  بإنّ  فيجنباوم"  بيّن" هزا الؤواس، وفي

 في: والخىصَْ، جخمثل الخفيُْ مشاخل

م بداسة ؤ ـــ جلىم ذه الزي الجىدة معخىي  بخلُُم الدعىٍ  الضباثً. ًشٍ

اث بترحمت للإهخاج لهىذظُتا الؤداسة جلىم ـــ ب م خذدتها بداسة التي االإعخىٍ  بلى الدعىٍ

ت  االإىخج. في جىفشها الىاحب مً الخفاثق مجمىِ

اث بداسة جلىم ـــ ث  االإفادس هزه مْ اللاصمت الّلىد وجىكُْ الخىسٍذ مفذس باخخُاس االإؽترً

 ٌ  اللاصمت. ِلى االإىاد للحفى

 اللاصمت والّملُاث والأدواث واالإّذاث الّذد ُاسباخخ الفىاُِت الهىذظت بداسة جلىم ـــ ر

 الؤهخاج. لّملُت

ماٌ مؽشفي دوس  ًإحي الخفيُْ ِملُت ؤزىاء وفي ـــ حـ  الجىدة. معخىي  ِلى الخإزير في الؤهخاج وِ

 ِلى اخخباساث خلاٌ مً للمىاـفاث االإىابلت مً الخإهذ مً الفني الفدق سحاٌ ًلىم ـــ خـ

 بهخاحها. ًخم العلْ التي

 ِملُت ِلى فُجىباوم ؤولم وكذ .العلّت حىدة ِلى والخىصَْ الىلل ِملُت جازش هما ـــ خـ

 13الخيامل العابلت بالذوسة الفىاُِت.

ؽير  "االإىاـفاث مْ االإىابلت" ِلى ؤنها:  الجىدة فليب كروسبيوكذ ِشف   هزا وَ

ت مىابلخه للمّاًير مذي في جىدفش االإىخج حىدة ؤنّ  بلى الخّّشٍف،  مبذؤ لخدلُم االإىلىِ

  الففشي. الخلف
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  "للاظخخذام االإىخج ملاثمت مذي" ِلى ؤنها:   جوزيف جوزانهما ِشفها 

ذه الزي الش يء جلذًم ِلى االإىخج كذسة مذي الخّّشٍف، هزا في واالإلفىد بالجىدة  الضّبىن  ًشٍ

 هي: ظاظُت،ؤ خمعت ؤبّاد جىفش ِلى حّخمذ للاظخخذام االإلاثمت ؤنّ  جوران مىه. وكذ بينّ 

ٌ  مخاخت، العلّت جيىن  ؤن للمىاـفاث، االإىابلت حىدة الخفمُم، حىدة  ظلامت الحفى

 الاظخّماٌ. مُذان في االإىخج ؤداء ـلاخُت ِلى العلّت،

 ِلى ؤنها: " اللابلُت ِلى بؼباُ الضبىن. وما إيشيكاواوهىان حّشٍف آخش للجىدة للباخث 

لُه جلبُت اخخُاحاجه، ولشوسة ىن الضب ِلى سهض الخّشٍف ؤهه هزا ِلى ًلاخَ  فةن الجىدة وِ

 14.الضبىن  االإىخج لاخخُاحاث جلبُت بذسحت جلاط

 وىن  ؤو ممخاص الأداء ووىن  والخميز الخإلم بإنها: " دسحت فيشرهما كذ ِشفها 

ت االإّاًير مْ ملاسهتها ِىذ ممخاصة االإىخج خفاثق بّن خفاثق ؤو  مىٍىس  مً االإىلىِ

 15.) "الضّبىن / االإعخفُذ مىٍىس  ؤو مً االإاظعت

دبين لىا  مْ خفاثفه جىابم مذي في جىمً االإىخج حىدة ؤنّ  الخّّشٍف، هزا خلاٌ مً وٍ

ت مً االإّاًير  .الضباثً خاحاث مْ ؤو االإاظعت كبل االإىلىِ

 ـــ التسوق الالكتروني في الجسائر: 6

 ٌععى بلى ىفه الأفشاد، بين الالىتروهُت الففلاث و باالإّاملاث الجضاثش ظىق  يهخم

ملابل  الاهترهذ ؼبىت ِبر مُّىت ظلّت وؼشاء بُْ في الشاغبين الأفشاد بين جدلُم الخىاـل

 هُفُت حعذًذ ِلى للاجفاق الباجْ مْ الخىاـل بمياهُت له االإىكْ سظىم مدذدة، وكذ ًدُذ

لت شحنها. العلْ و كُمت  وشٍ

اث كُمت لدعذًذ وشق  االإىاكْ ِذة هزه وجدُذ  للمىكْ، شظىمال ودفْ االإؽترً

اث فدعذًذ  بالذفْ الىالب، ظىاء و الّاسك بين الاجفاق جيىن خعب كُمت االإؽترً

ل الدعلُم ِىذ االإباؼش ذي ِبر ؤو البىيي ؤو الخدىٍ  سظىم دفْ الجاسي، ؤما الحعاب البرً

 هىادي الاهترهذ لأصحاب االإبلغ دفْ ٌّني والزي الذفْ االإباؼش، وشٍم ًِ فخخم االإىكْ

 باالإبلغ االإىكْ لذي االإخففذ خعاب بصحً ًلىمىن  و الزًً الجضاثش، العىق  ْم االإخّاكذة

، ؤما لت االإذفىُ ل الثاهُت الىشٍ خىلى البىىن اخذ مً الحعاب مً فهي الخدىٍ  االإىكْ هزا وٍ
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لت بما لها، الخابّت الاهترهذ ملاهي ؼبىت ًِ وشٍم الحعاباث البىىُت هزه شحً  الىشٍ

ٌ  ولبها ًمىً والتي، AVISالبىاكت الّاالإُت  اٌبالاظخّم الذفْ فهي الأخيرة  ِليها والحفى

 16الجضاثش. ظىق  مىكْ خلاٌ مً

وسغم اخخلاف االإفاهُم ومفشداث الدعىق الالىترووي، بلا ؤنها جفب في كالب 

واخذ وهى هُفُت جىحُه الأوؽىت الاكخفادًت مً ؤحل بًفاٌ االإىخج بلى االإعتهلً 

 بالؽيل الزي ًشغب فُه الضبىن.

وحّذ حىدة الخذماث ِاملا مهما في جدذًذ سلا الضبىن ججاه العلْ االإىحهت 

للدعىق، فيلما واهذ العلْ راث حىدة ِالُت وظّش مذسوط صاد رلً مً بكباٌ الأفشاد 

 ججاه هزا الىىُ مً الدعىق.

ت مً معخخذمي الهىاجف الزهُت  للذ ؼمل مجخمْ الذساظت مجمىِ

خماد ِلى واالإىخشوين لمً بّن االإىاكْ الخا ـت بالدعىق في الجضاثش ، خُث جم اِلا

ؤظلىب الاظخلفاء مً خلاٌ جفمُم ووشح الأظئلت االإىحهت للضباثً االإالىين لففداث 

الخىاـل الاحخماُِت لمً ؼبىت الاهترهذ للإحابت ِليها، خُث اظتهذفىا مً خلاٌ جلً 

 ْ الالىترووي لها.الأظئلت جلُُم حىدة الخذماث الالىتروهُت االإلذمت مً خلاٌ االإىك

ت مً الضباثً الزي اسجادوا ِلى هزا الىىُ مً  وكذ ؼملذ الذساظت مجمىِ

اث  الجامُّت،  الدعىق الالىترووي، والزًً واهىا في غالبُتهم مً روي االإعخىٍ

معخخذمين هىاجفهم الىلالت بغُت الحفىٌ ِلى ظلْ ومىخجاث راث حىدة وظّش صهُذ، 

ا في االإىاظم التي جدذر ف يها هزه االإىاكْ جخفُماث هامت حغشي الضبىن الزي لا خفىـ

ًخىاوى في االإغامشة مْ هزا الىىُ مً الدعىق لأحل اكخىاء مىخج ِادة ما ًيىن لىاصم 

شخفُت مثل: العاِاث الفاخشة والحلي واالإلابغ، بلافت بلى الأحهضة الالىتروهُت راث 

 الاظخّماٌ الصخص ي .

لىا بلى مّشفت ِىامل حز ب الضبىن لهزا الدعىق الالىترووي، هما كذ جىـ

لت ِشلها  والزي ؤفط ى بلى جىفش خفاثق لهزه االإىخجاث التي ًخم ِشلها وشٍ

لت دفْ االإعخدلاث، العّش، ٌشوف  للمعتهلً، بلافت بلى جفمُم االإىكْ، وشٍ
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الدعلُم ... ول رلً ظاهم بلى خذ بُّذ في اهدؽاس هزا الىىُ مً الخجاسة بلى مخخلف 

ا مْ الاهدؽاس الشهُب للهىاجف الزهُت.ؼشاثذ االإجخم  ْ، خفىـ

بن ِملُت اخخُاس االإىخج كذ خمّذ لشغبت الضبىن في الحفىٌ ِلى مىخج لم 

ًجذه في الأظىاق االإدلُت، سغبت مىه في الخغُير والاسجلاء بعلّت راث حىدة، خُث لّبذ 

لت جلهم للباخث ؤنها ظلْ  جلً االإىاكْ دوسا هبيرا في ِملُت جشوٍج جلً العلْ بىشٍ

ان ما ًفىذم الضبىن بمىخج لا ًخىابم واالإّاًير التي ولّذ لمً  خلُلت، غير ؤنها ظشِ

ذم الخىك مجذدا في هزا الىىُ  جلً االإىاكْ  خُث لا ًجذ خُلت لزلً ظىي كبىلها وِ

ذم وحىد كىاهين جدمي  ُت وِ مً الدعىق الالىترووي، والزي ًفخلذ بلى سكابت هىِ

ُت العلْ والخذماث االإلذمت.االإعتهلً مً الغؾ في ه  ىِ

جخخلف دسحت جلُُم حىدة العلْ االإلذمت لمً الدعىق الالىترووي مً 

ُت االإىخج االإشغىب به، بلا ؤنهما ًخفلان حمُّا في  شخق لأخش، رلً خعب وبُّت وهىِ

 ِذم جىابم االإّاًير والخفاثق االإلذمت في االإىكْ مْ العلْ التي جم اظخلامها.

 خــــاجـمـــت: 

هىدُجت ِامت خىٌ هزه الذساظت فلذ اٌهش مجمل ؤفشاد الُّىت ِذم زلتهم و 

ججاه هزه االإىاكْ التي لم جلبي ؤدوى معخىي مً الجىدة في جلً العلْ االإلذمت، خُث لا 

ًىحذ ؤزش لجىدة االإىخجاث االإلذمت لمً الدعىق الالىترووي مما ًادي بالضبىن بلى ِذم 

اسة، خُث ِبر الىثير منهم ِلى سخىهم واظدُائهم الخىك مجذدا في هزا الىىُ مً الخج

مً هزه االإىاكْ، وهزا ِبر حملت مً الّباساث التي حس ئ لعمّت هزه االإىاكْ، الأمش الزي 

ًجّل الخجاسة الالىتروهُت في الجضاثش غير مشغىب فيها، الأمش الزي ٌّشكل اظخخذام 

النهىك بالاكخفاد وحّمُم الخىىىلىحُا لمً حمُْ اليؽاواث الاكخفادًت بغُت 

 االإجخمعي بلى مفاف الذوٌ االإخلذمت.

والعااٌ الزي ظىف هخخم به هزه الذساظت هى هُفُت هُيلت وجإوير الخجاسة 

الالىتروهُت مْ االإاظعاث الاكخفادًت الخاـت والّامت في الجضاثش، واظخدذار ـُغ 

والخذماث وؤوش كاهىهُت جدمي هلا مً الضبىن واالإعتهلً مً خىش الغؾ في العلْ 

 االإخاخت.
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ٌ  خالت واليؽش،  للىباِت يالهذ داس ، 3الّذد واالإجخمْ، الاكخفاد مجلت ،''الّشبُت الذو

 .2111 كعىىُىت، مىخىسي، حامّت

 الفىش داس ،الؤلىتروهُت البىىن الجىبُهي: مدمذ ممذوح الجىبُهي، مدمذ مىير ـ 21

ت، الجامعي،  .2115مفش،  الؤظىىذسٍ

مؼمذ:  خعين ـ هفين 31 ت، الجامعي، الخّلُم داس ،الالىترووي الدعىٍ  .2111 الؤظىىذسٍ

 المراجع الأجنبيت:

1- Philippe Détrie, Conduire une Démarche Qualité, Paris: éditions 

d'organisation, 4 eme édition, 1998/ 2001. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


