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الملخص:

لحكومات في إطار حرصها على الحفاظ على صحة ع الصحي على أهمیة كبیرة في برامج ایحوز القطا

لى دور إ والتأهیل بالإضافةالعلاج عملیات المجتمع، فالمنظمة الصحیة لها دور كبیر في ومنه صحةالأفراد 

البشري السلیم  ردالأخرى بالمو وتزوید المنظماتتحقیق التنمیة البشریة تساهم فيوهي وبالتاليالوقایة والرعایة

دور القیادةو تناولت هذه الدراسة توضیح الخصوصیة التي تتمیز بها إدارة الخدمات الصحیة  .اوعقلیجسدیا 

المسعى، في تحدید مراحل تنفیذ هذاثم من خلال دورها من خلال التزامها بتطبیقها مسعاها،ي تطبیق الإداریة ف

تقلیص الفجوات في إدارة الخدمات الصحیة.وكذا أسالیبوتحدید أولویاته

إدارة الخدمة الصحیة، القیادة الاداریة، الفجوات. الكلمات المفتاحیة:

Résumé :
Le secteur sanitaire représente une grande importance économique et sociale car il protège

la santé des individus et par la suite ce de la société à l’aide de l’organisation sanitaire qui assiste

les opérations d’habilitation et de protection sanitaire et participe au développement humain dans

ces différents axes en fournissant aux autres organisations une ressource humaine seine et fiable.

Cet article explique les caractéristiques du management des services sanitaires par les

managers et leur rôle dans la désignation des priorités et les étapes du programme ainsi que la

réduction des écarts.

Mots clés : Service sanitaire, management du service sanitaire, les écarts.
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المقدمة:

تتمیز الخدمة الصحیة بخصائص تلزم الإدارة في المنظمة الصحیة أن تعین قیادة إداریة تتمتع بقدرات 

ودة مراحل إدارة جتمكنها من تقدیم الخدمة الصحیة بالجودة المطلوبة، فدور القیادة یتزامن مع كل مرحلة من 

، ى الإداريوالتمریضي وحتكل من الطاقم الطبي  فيوالتوجیه والتأثیر خلال الالتزام وذلك منالخدمات الصحیة 

الصحیة ترتبط بالجوانب المعنویة أكثر من الجوانب المادیة.لأن جودة الخدمة 

وقد جاءت هذه المقالة لتجیب على الإشكالیة التالیة:

ما هي الممارسات التي تنتهجها القیادة الإداریة في المستشفیات لإدارة جودة الخدمة الصحیة؟

خلال المحورین التالیین:وذلك من

.ومعاییر قیاسهاالمحور الأول: جودة الخدمة الصحیة 

دارة جودة الخدمة الصحیةلثاني: دور القیادة الإداریة في إالمحور ا

ومعاییر قیاسهاالمحور الأول: جودة الخدمة الصحیة، أبعادها 

:قیاسهاومعاییر أولا: جودة الخدمة الصحیة، أبعادها 

باهتمام الحكومات لما لها من تأثیر على صحة تحظىلات التي اتعتبر الرعایة الصحیة إحدى المج

.وزیادة رفاهیتهالفرد 

:وأنواعهاخصائصها الصحیة،تعریف الخدمة -1

تعرف الخدمة الصحیة بأنها الرعایة التي تقدم للمریض سواء بفحصه أو تشخیص مرضه أو إلحاقه 

مع حالته بالإضافة إلى حسن معاملة والذي یتلاءماللازم لعلاجه وتقدیم الدواءبإحدى المنظمات الصحیة 

1الفریق المعالج له لمساعدته على التعافي.

  :وهيتتمیز الخدمة الصحیة بجملة من الخصائص 

2عامة.تهدف المستشفیات من خلالها إلى تحقیق منفعة تقدم لكافة الجمهور كما-

3اعتبار انتشارها على شبكة كبیرة من المستشفیات.هي في متناول كل فرد على -

، 32، مجلة العلوم الاجتماعیة، المجلد بدولة الكویتوالتخطیط لتطویرهاتقویة الخدمة الاجتماعیة بالمستشفیات العامة سهام علي أحمد القنیدي، 1

.539، ص2004، 3العدد 
.58، ص2005، دار الیازوري العلمیة، عمان، إدارة المستشفیاتثامر یاسر البكري، 2
.540سهام علي أحمد القنیدي، مرجع سابق، ص 3
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من المفروض أن تكون ذات جودة عالیة لارتباطها بحیاة الانسان.-

.والأنظمة الحكومیةبالقوانین وخدماتها الطبیةیتحدد منهج عملها -

.والأطباءتوزع قوة اتخاذ القرار بین مجموعتین هما الإدارة -

صحیة في المستشفیات العمومیة.مجانیة أو رمزیة أسعار الخدمة ال-

).ومقدم الخدمة(الطبیب)(المریضضرورة الاتصال المباشر بین طالب الخدمة -

ذلك  لها لأن عدم تحققوالطبي للاستجابةالطاقم الإداري الاستعداد الدائم لتقسیم الخدمة، مع تجنید كل -

یعني الاخفاق في المهمة الانسانیة للمستشفى.

الخدمات الصحیة فهي تتنوع بین:تتعدد أنواع 

.والعلاج الجراحيالطبیعي، العلاج الشعاعي وتشمل العلاجالخدمات العلاجیة: -

1السریري، الشعاعي، المخبري أو النفسي.وتضم التشخیصالخدمات التشخیصیة: -

لحوادث ا جراءوالمصابین خدمات إعادة تأهیل المرضى وتتمثل فيالأجل: والرعایة طویلةخدمات التأهیل -

أو اسباب أخرى.

ل للأمراض قبوالكشف المبكرالتطعیم الجماعي، خدمات التشخیص وتشمل حملاتالخدمات الوقائیة: -

استفحالها.

جودة الخدمة الصحیة:-2

أشیاء مختلفة للأطراف المتعددة المشاركة في عملیة ومعقد یعنيجودة الخدمة الصحیة مفهوم واسع 

الصحیة، فقد عرفت الهیئة الامریكیة المشتركة لاعتماد منظمات الرعایة الخدماتوتقدیم واستهلاكانتاج 

ات رف علیها لتحدید مستوى جید من الممارساالصحیة جودة الخدمة الصحیة بأنها درجة الالتزام بالمعاییر المتع

2المتوقعة لخدمة أو إجراء أو تشخیص أو معالجة مشكلة طبیة معینة.ومعرفة النتائج

3ر عدة عناصر في جودة الخدمة الصحیة أهمها:تؤث

.42، ص2006، المكتبة العصریة، المنصورة، إدارة المستشفیات رؤیة معاصرةأحمد محمد غنیم، 1
.187، ص2003، القاهرة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، الاتجاهات الحدیثة في إدارة المستشفیات، وآخرونعبد العزیز مخیمر 2
.205، 204العلمیة، عمان، ص ، دار الیازوري تسویق الخدمات الصحیةثامر البكري، 3
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سویق على هذه التوقعات عبر إجراء بحوث التویتم التعرفتحلیل توقعات المستفیدین من الخدمة الصحیة -

مع الزبائن.وإجراء الاتصالات

محددات جودة الخدمة الصحیة: بعد التعرف على توقعات الزبائن، یتم ترجمة أو توصیف هذه التوقعات -

في  والمعدات المستخدمةوبمستوى وكفاءة الأجهزةمرتبط بأداء العاملین في المستشفى وهذا التوصیف

إنجاز الخدمة الصحیة.

أداء العاملین: یجب على إدارة المستشفى إیجاد الطرق المناسبة التي تضمن الأداء المناسب للطاقم الطبي -

فى یعد مهما في المشوالحوافز المتبعقییم الرواتب بالمرضى، كما أن نظام توالتمریضي والخدمي المتصل

بسبب ارتباطه بمقدار المخرجات المتحققة من أداء العمل، إذ یجب أن تقوم هذه الأنظمة على أساس 

العاملین. وفعلي لأداءمن أجل تقییم موضوعي  وردود أفعالهماستقصاءات لأداء المرضى، 

:قیاسهاومعاییرثانیا: أبعاد جودة الخدمة الصحیة 

یما یلي:ف وإدراكات الزبائنعلیها توقعات والتي تبنىتتمثل الأبعاد الاساسیة لجودة الخدمة الصحیة 

1الموعودة بشكل دقیق من حیث الوقت و الإنجاز.وإنجاز الخدمةفي الأداء  وتعني الاتساقالاعتمادیة: -

الخدمة بالتوقیت المناسب بالإضافة إلى القدرة على تلبیة والاستعداد لتقدیمجابة: هي الرغبة الاست-

والطارئة للمریض.الاحتیاجات الجدیدة 

2الخدمة الصحیة.والمعرفة لتقدیمالمهارات المطلوبة وتعني امتلاكالجدارة: الكفاءة -

قع و الأمور التي من شأنها أن تیسر من الحصول على الخدمة مثلا مویتضمن كللخدمة: االوصول إلى -

المستشفى.

دمات المقدمة ) فیما یتعلق بالخ(المرضىالمصداقیة: مدى الالتزام بالمواعید التي تقدمها المستشفى للزبائن -

3الثقة المتبادلة.وتحسینها وهو أساس

.والمرضىلمخاطرة في المعاملات بین المستشفى االأمان: یعني خلو الشك أو -

ر، كلیة العلوم جامعة الجزائدكتوراه،، رسالة تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة الجزائریةهواري معراج، 1

.40، ص2005، وعلوم التسییرالاقتصادیة 
مستوى أداء الخدمة الصحیة دراسة حالة مركز طرابلس الطبي في الجمهوریة  رها علىوأثإدارة الجودة الشاملة عز الدین علي محمد السویسي، 2

.46، ص 2005، والعلوم الإداریةرسالة ماجستیر غیر منشورة، جمعة أهل البیت، كلیة الاقتصاد اللیبیة،
.212، ص0072، جریر، عمان، والخدميإدارة الجودة الشاملة في القطاعین الانتاجي مهدي صالح السمرائي، 3
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الاتصال: وجود قنوات اتصال واضحة وإجراءات لنقل المعلومات من المرضى إلى المستشفى حول -

المطلوبة.الاقتراحات أو الاعتراضات المقدمة لإجراء التعدیلات 

مواءمة و درجة فهم مقدم الخدمة للمستفید، وتعكس الجهود المبذولة من أجل التعرف على احتیاجات الزبون -

تیاجات.مع تلك الاحالخدمة

التي تمكن من والتجهیزات والأفراد ومعدات الاتصالوالتسهیلات المادیةالملموسیة: تتمثل في القدرات -

توفیر الخدمة الصحیة.

أبعاد جودة الخدمة الصحیة:1الجدول رقم 

الأمثلةمعاییر التقییمالبعد

الاعتمادیة

دقة السجلات المعتمدة في غدارة المستشفى-

المالیةصحة القوائم -

المواعید الدقیقة في الإجراءات الطبیة-

ثقة عالیة لدى المریض بأن حساباته المالیة -

صحیحة عند مغادرته المستشفى.

له ثقة بأن حیاته بین أیدي أمینة.-

الاستجابة

تقدیم خدمات علاجیة فوریة.-

استجابة لنداءات الطوارئ الخارجیة.-

العمل على مدار ساعات الیوم.-

سیارات الإسعاف خلال دقائق.وصول -

صالة العملیات جاهزة دائما.-

الأمان

سمة ومكانة المستشفى عالیة.-

والطاقم للأطباء والمهارة المتمیزةالمعرفة -

.التمریضي

الصفات الشخصیة للعاملین-

المعاملة الطبیة للمرضى من قبل الأطباء.-

تدریب ومهارة عالیة في الاداء.-

اللباقة

بالمریض.اهتمام شخصي -

الإصغاء الكامل لشكوى المریض.-

  .واللطفتلبیة حاجات المریض بروح من الود -

الممرضة بمثابة الأم الحنون للمریض.-

النظر للمریض بأنه دائما على حق.-

الملموسیة

الأدوات المستخدمة في التشخیص والعلاج.-

المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة.-

المناسبةأماكن الانتظار والاستقبال -

نظافة عیادة الطبیب وكونها ذات مظهر تخصصي.-

.نوعیة الطعام المقدم للراقدین في المستشفى-

.213، ص2005، عمان، دار الیازوري، تسویق الخدمات الصحیةلمصدر: ثامر یاسر البكري، ا

ثالثا: مداخل قیاس جودة الخدمات الصحیة:

الصحیة وقد توصلت هذه النماذج إلى تبني عدة مداخل تتعدد النماذج المقترحة لقیاس جودة الخدمات 

من أجل قیاس جودة الخدمة نذكر:
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المدخل العملیاتي:-1

تتمثل و یقوم هذا المدخل على افتراض أن العملیات السلیمة من شأنها أن تؤدي إلى نتائج نهائیة جیدة، 

مدى و یقدمها المستشفى للمریض، إضافة إلى تسلسل هذه الأنشطة والخدمات التيالعملیات في الأنشطة  هذه

1مع ما هو مدون في السجلات الطبیة.أن تقارن مستوى أدائها على  تنسیقها

المدخل الهیكلي: -2

یقیس هذا المدخل جودة الخدمات الصحیة على أساس الهیكل الجید للرعایة من مؤهلات منتجي 

، معتبرا أن توفر وإدارتهاوأسلوب تنظیمهاوالأجهزة المتوفرةلى المعدات الصحیة بالإضافة إومقدمي الخدمة

ل العناصرمهخدمة ذات جودة عالیة فالنموذج یهیكل جید من هذه العناصر یؤدي بالضرورة إلى تقدیم

2الأخرى.

مدخل النتیجة النهائیة:-3

الصحي الخاص بمرض ومؤشرات الوضعیستعمل هذا المدخل كلا من مؤشرات الوضع الصحي العام، 

معین، ویتمیز هذا المقیاس بالصدق الظاهري، وترتكز على إدراك المریض لمستوى صحته أو على الرأي 

المهني للأطباء.

مدخل المرضى:-4

ویركز على قیاس جودة الخدمة وفق إدراكات الزبون ومن عناصر هذا المدخل:

.الشكاوىمقیاس عدد -

قا لآرائهم.استراتیجیة الجودة الملائمة وفوتتبنى المؤسسةلة للمرضى، مقیاس الرضا ویتم عبر توجیه الأسئ-

 الإدراكات. –النموذج على المعادلة جودة الخدمة = التوقعات ویقوم هذا)(Servqual(مقیاس الفجوة -

المحور الثاني: دور القیادة الإداریة في إدارة جودة الخدمة الصحیة

تضطلع القیادة الإداریة بعدة مهام في سبیل إدارة جودة الخدمة الصحیة نذكر منها: 

إدارة جودة الخدمةبتطبیق أولا: الالتزام القیادة الإداریة 

.388، ص2008، مكتبة الجامعة، الشارقة، إدارة المستشفیاتفرید توفیق نصیرات، 1
.390نفس المرجع السابق، ص 2
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إن لأهم عوامل نجاح إدارة جودة الخدمة الصحیة عملیة التزام القیادة الإداریة بتطبیقها، ویكون ذلك من 

1خلال:

لزام الموظفینوإ الصحیة وتطویر الخدماتاقناع الإدارة العلیا في المنظمة الصحیة بتبني أسلوب إدارة الجودة -

مفهوم الجودة.ومعارفهم حولبه بعد تطویر مهاراتهم 

وضع استراتیجیة للجودة خاصة بالمنظمة الصحیة بما یتلاءم مع ثقافة هذا النوع من المنظمات -

.وخصوصیاتها التنظیمیة

تفاعل و وضع خطة عملیة لتطبیق الجودة على مستوى جمیع المستویات التنظیمیة مع اشراك الموظفین -

الجمیع.جهود

برامج ،تدریب الموظفین حول كیفیة تطبیق هذا الأسلوب الإداري في المنظمة الصحیة عبر المحاضرات-

التدریب...

  ةالقیادة الإداریومجالات تركیزثانیا: تحدید الأولویات 

الأولویات في توضیح الرؤیة، خلق التوافق، تطویر العلاقات، ترسیخ القیم، تأسیس وتتمثل هذه

 2 رقم العملیات، ویمكن توضیح ذلك من خلال الجدول

تقدیم الخدمة الصحیةوالأولویات في: الممارسات القیادیة 2الجدول رقم 

المجال
تقدیم الخدمة والأولویات فيالممارسات القیادیة 

الصحیة
الفوائد

تحریك أصحاب المصالح في نفس الاتجاهتحدید الرؤیة بشكل دقیقتوضیح الرؤیة

والغایاتخلق الأهداف تطبیق التخطیط الاستراتیجي

استخدام استراتیجیات إدارة التغییر، التوعیة، 

الاتصالات

تطویر الإمكانیات

خلق التوافق بین مختلف الجماعات في الطویلعدم اهمال الرؤى ذات الأمد 

المنظمة الصحیة

التركیز على البرامج الجوهریة في تقدیم الخدمة 

الصحیة

تحسین جودة الخدمات الصحیة

تحسین الكفاءاتالتأكید على التوفیق بین مختلف الجماعات

.307، ص2004طلال عابد الأحمدي، إدارة الرعایة الصحیة، مركز البحوث، الریاض، 1
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التركیز على القیم الجوهریة في تقدیم الخدمة الصحیة

خلق التوافق

تعزیز الإمكانیات المختلفة  وللأدوارتطویر الفهم المشترك للرؤیة، للقیم، 

تسهیل تكامل جودة الخدمة الصحیةجمع أصحاب المصالح

تحسین القدرة الشرائیةوالحكومةالتزام القطاع الخاص 

موارد مشتركةالتعاون من خلال الشبكات

خلق الإبداعاتإدارة الشبكات

رأس المال الاجتماعيمن خلال الشبكاتترسیخ الثقة

تطویر العلاقات

تحسین الخدمات الصحیة المقدمة للمجتمعالطبیب، یشترك في اتخاذ القرار

التزود بوجهات نظر متوازنةالطبیب: إنشاء فرق العمل

تحسین التزام الموظفینمجلس الإدارة: یحظى بالاحترام

رفع الأداء التنظیميبالمسار، الخیارات، العملیاتمجلس الإدارة: التزوید 

تفادي تراجع أداء الموظفینالموظفون: التفویض

رفع العوائدالموظفون: خلق بیئة تتسم بالثقة

ترسیخ القیم

الانصاف عن طریق معرفة أسس اتخاذ القرارالشفافیة: كشف جدول الأعمال

امكانیة التقییم الذاتي من خلال المعاییرالصلة ذات والمعلوماتالإثبات: استخدام المعاییر 

إشراك أصحاب المصالح المختلفة سواء داخل أو خارج 

المنظمة الصحیة

التعاون في الالتزام بقیم الخدمة الصحیة

الثقة: ترسیخ الثقة بین العلاقات من خلال احترام أوضاع 

الأخرین

رفع الامكانیات

رأس المال الاجتماعيضمن الأولویاتالأمانة: إظهار الأمانة

تأسیس 

العملیات

الأنصافوالمعاییرنشر الرؤیة، القیم 

اجماع جمیع الأطرافتحسین المستمر للتخطیط

تحسین كفاءة المستشفىالتزام الجمیع مسبقا بالمعاییر

اتجاه مشتركترتیب البرامج حسب أولویتها

التي تقوم علیها المنظمة الصحیةفهم المبادئ تحسین الاتصالات

تطویر القدراتتحدید أهداف تثیر التحدي

والمحاسبةالمسؤولیة قیاس التطور

Davidالمصدر:  Reeleder &others،leadership & priority setting: the perspective of hospitals

CEOs, (HeathPolicy, vol 79, pp24-34), 2006, p28.
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تقلیص فجوة جودة الخدمةثالثا: 

أنواع الفجوات:-1

فجوات:خمس وإدراكاتهم وتنقسم إلىتخلق الفجوة بین توقعات الزبائن 

لمتوقعةوالرغبات اعجز الإدارة عن معرفة الاحتیاجات وتحدث عند:وإدراك الإدارةالفجوة بین توقع المریض -

1للمرضى.

ولكنها إذ قد تدرك الإدارة بشكل صحیح رغبات المریض المعیاریة:وجودة الخدمةدارة الفجوة بین إدراك الإ-

 ى.وارد المستشفد تتعلق بنقص في متحدد معاییر اداء واضحة تعكس هذه الرغبات بسبب قیو  لا

رات والمهاإلى تدني مستوى الأداء ویرجع ذلكالمقدمة: وجودة الخدمةالفجوة بین جودة الخدمة المعیاریة -

2تقدیم الخدمة حسب المواصفات المخطط لها.لخدمة أو عدم توفر الدافعیة لبمقدمي االخاصة

ى بین الخدمة الصحیة المقدمة فعلا للمرضوهي التفاوت:والاتصالات الخارجیةالفجوة بین الخدمة المقدمة -

المستشفى. االاتفاق علیه مسبقا عبر الاتصالات التي قامت بهوما تم

لا یحصل المریض على الخدمة الصحیة وتحدث عندما:والخدمة المتوقعةالفجوة بین الخدمة المقدمة -

بالجودة المتوقعة.

3إجراءات القیادة الإداریة لتقلیص فجوة جودة الخدمة الصحیة:-2

خلال:تعلم الإدارة بتوقعات المریض من أن وتتمثل فیإجراءات تقلیص الفجوة الأولى: -أ

.الشكاوىالعمل نحو تحقیق فهم أفضل لتوقعات المرضى من خلال البحوث، تحلیل -

المستویات بینهما.وتقلیل عددوإدارة المستشفىتحسین الاتصالات الرأسیة بین مقدمي الخدمة الصحیة -

إجراءات تقلیص الفجوة الثانیة:-ب

عبر تحدید المعاییر الدقیقة لجودة الخدمة من خلال:ویتم ذلك

تأكد من أن المستشفى ملتزم بمستوى الجودة المدركة من وجهة نظر المرضى.ال-

.44، ص 2002، مكتبة الفلاح، الكویت، إدارة جودة الخدمات العامةعوض خلف العنزي، 1
ورقة مقدمة إلى المؤتمر العلمي الثاني لكلیة جودة الخدمة بالمؤسسات الصحیة،وأثرها فيتكنولوجیا المعلومات عبد الجواد سعید محمد ربیع، 2

.5، ص2006، والعلوم الإداریةالاقتصاد 
.219ثامر یاسر البكري، مرجع سابق، ص 3
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تدریب المدراء لزیادة مهارتهم في قیادة المرؤوسین نحو تقدیم خدمة صحیة ذات جودة عالیة.-

في العمل الصحي.والأسالیب الجدیدةالاستجابة للطرق -

التحدید الواضح لأهداف جودة الخدمة الصحیة.-

تركیز في تحقیق النوعیة المطلوبة.خدمة، بأن ما یقومون به من عمل یتطلبال مقدميوإفهامتوضیح -

.الأهداف الموضوعة في إطار جودة الخدمة الصحیةویتقبلون تلكالتأكد من كون الجمیع یفهمون -

في مجال التغذیة العكسیة.وإیجاد نظمضرورة القیام بقیاس الاداء المتحقق -

الخدمة الصحیة الذین یسعون إلى تحقیق أهداف الجودة فيوالإداریین وطاقم الممرضینمكافأة الأطباء -

المقدمة.

تقلیص الفجوة الثالثة:إجراءات-ج

ویتم ذلك عبر التأكد من كون الأداء المتحقق یتوافق مع المعاییر الموضوعة من خلال:

یؤدونه من عمل یصب في تحقیق وبأن ماالعاملین في الخدمة الصحیة، والمهام لكافةتوضیح الأدوار -

رضا المریض.

زیادة مهارات موظفي المستشفى في إنجاز الاعمال-

أعمالهم.وضع برامج التدریب الفنیة لزیادة مهارات العاملین في المستشفیات في إنجاز -

تجاهفي وضع معاییر جودة الخدمة الصحیة باوالجذب وإشراك المرضىوطرق الاستقطابتطویر أسالیب -

زیادة ولائهم للمستشفى.

تقلیص الفجوة الرابعة:إجراءات-د

التأكد من كون الخدمة المقدمة تطابق ما تم الاتفاق علیه عبر:وتتمثل في

نیة عنوإعلاالبحث عن المدخلات الجدیدة المتعلقة بتقدیم الخدمة الصحیة، عند القیام ببرامج ترویجیة -

الخدمة الصحیة المقدمة.

 ر.البرامج الترویجیة المقدمة قبل إطلاقها للجمهو والتمریضي بمضامینالطبي وإخبار الطاقمضرورة إطلاع -

السماح للطاقم التسویقي في المستشفى بالتفاعل مع الطاقم الطبي عند اللقاء مع المرضى لتعزیز الجوانب -

النفسیة لدى المرضى.
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الأقسام الأخرىو خلق علاقة وثیقة بین قسم التسویق حووتحفیزهم نتحسین ثقافة العاملین في المستشفى -

في المستشفى.

لى تلك ع والكلفة المترتبةتقدیم مستویات مختلفة من الخدمات الصحیة إلى الزبائن تتوافق مع الأسعار -

الخدمات.

:الخاتمة

تعبر الخدمة الصحیة عن مجموع الأنشطة التي تقوم بها المنظمات الصحیة، سواء كانت حكومیة أو 

الأمراض بهدف تحقیق التنمیة البشریة.والوقایة منخاصة من أجل الحفاظ على صحة الأفراد، 

مقدمة، لنوع الخدمة الصحیة اومهما یكنأهم ما یمیز الخدمة الصحیة أنها تتعلق مباشرة بحیاة الفرد 

فأهم ما یجب لن یمیزها هو الجودة العالیة تعد أهم الخصائص لارتباط الخدمة الصحیة بحیاة الانسان.

جودة الخدمة الصحیة، هي تكامل مجموعة من الجهود التي یقدمها الأطراف المشاركون في تقدیمها، 

صة ة تقاس هذه المعلومات منبصفة خاومن المرضىإضافة إلى المعلومات المرتدة من الزبائن بصفة عامة 

خلال أبعاد جودة الخدمة الصحیة.

تهتم القیادة الإداریة بإدارة جودة الخدمة الصحیة من خلال:

الالتزام بتطبیق إدارة جودة الخدمة الصحیة.-

تأسیس و تحدید أولویات التنفیذ متمثلة في توضیح الرؤیة، خلق التوافق، تطویر العلاقات، ترسیخ القیم -

.العملیات

تقلیص الفجوات عبر: تحدید توقعات العمیل، تحدید المعاییر الدقیقة لجودة التأكد من أن الأداء المتحقق -

یتوافق مع المعاییر الموضوعة، التأكد من كون الخدمة المقدمة تطابق ما تم الاتفاق علیه.
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  ــــاتــــي الإثبــــا فــحجیتهــو  الأوراق العـرفیـة المكتوبـة فـي الشكـل الالكترونـي

.شیـخ نسیمــــة.أ

تموشنتعین-بلحاج بوشعیبالمركز الجامعيأستاذة محاضرة "ب" ب

chikh_nassima@yahoo.fr:البرید الالكتروني

ملخص:

إجراء و  ،ور وسیلة جدیدة لنقل المعلوماتإلى ظه ،ومنها الأنترنتقد أدّى التقدم المذهل للاتصالاتل  

.المعاملات بین الأفراد أینما كانوا

برام صفقاتهم إلى استخدامها في إ،في كافة دول العالمالأفراد اتجه ،شبكة الانترنتتوسعمنذ 

الأمر الذي نتج .أو خدماتسواء تعلقت بسلع،عاملات القانونیةغیرها من المو  ،وعقودهم المدنیة،التجاریة

لیحلّ محلهـا ما یُعرف بالكتابة الالكترونیة. ،عنه تراجع استعمال المحررات التقلیدیة شیئا فشیئا

تكون أداة نظامیة لها لكترونياالورقـة العرفیـة المكتوبـة فـي شكـل وقصد تحریر تأسیسا على ما تقدم،

. هذا ما سنحاول معالجته في هذا تمجموعة من المتطلبااستوجب الموضوع ،اثبات الحقوقفي  حجیة

البحث.

القانونیة، الاثبات.لة الأنترنت، الأوراق العرفیة، المعامالكلمات المفتاحیة:

Résumé :

Le progrès étonnant des communications notamment l’internet, a conduit à l'émergence

d'une nouvelle façon de transmettre les informations et effectuer des transactions entre les

individus où qu’ils soient.

Et depuis la création des réseaux Internet, les personnes dans tous les pays du monde se

sont mises à l’utiliser dans la conclusion des transactions telles que les contrats commerciaux liés

à des biens ou à des services, ce qui a abouti à une baisse progressive de l'utilisation des écritures

sur support papiers et à un remplacement par les écritures sous forme électronique.

Pour que cette alternative soit un instrument du droit règlementaire, elle doit obéir à

certaines conditions. C'est ce que nous allons aborder dans cette recherche.

Mots clé ; Internet, écritures classiques, transaction légale, preuve.
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:ةــدمـمق

لقــد و  ،جتاحـت العالـم كلــه بعـد ذلكثـم ا،المعلومـات فـي الـدول المتقدمـةظهــرت ثـورة الاتصالات و 

إجـراء المعامـلات بیـن الأفـراد أیّــا و  ،سیلـة جدیـدة لنقـل المعلومـاتإلـى ظهـور و  ،أدى التقـدم المذهـل للاتصالات

ـي الانترنــت.كـان موقعـهم، هــذه الوسیلــة هـ

ـي إبـرام صفقاتــهم إلـى استخدامـه ف،اتجـه النـاس فـي كافـة دول العالـم،منــذ إنشـاء شبكـة الانترنـتو   

غیرهــا مـن المعامـلات القانونیـة سـواء تعلقــت بسلــع أو خدمـــات. و  ،وعقـودهم المدنیـة،التجاریـة

ـا یعـرف بالكتابـة ـلیحـلّ محلهـا م،یـة تتراجع شیئـا فشیئـابـدأت المحررات التقلید،نتیجــة لذلك

علـى أشرطـة ممغنطــة ،كترونیـةتخزینهـا كبیانـات الو  ،ةـأیـن یتـمّ وضـع المعلومات في صورة رقمی،الالكترونیـة

.1أقــراص مدمجــــةو 

إنما أصبـح یشمـل أیضا المحرر و  ،بر على الورقـة التقلیدیـة فحسإنّ فكـرة المحرر لـم تعـد تقتصهــذا و   

دون أن یفــرض أن تكـون هـذه الكتابـة ،الالكترونـي، فإذا اشترط المشرع الكتابة لإبـرام التصرف القانوني

یستوي عندئــذ أن یفـرغ هـذا التصرف فـي ورقــة عرفیـة ، و 2رف هنـا تصرفـا شكلیـا عرفیـاـر التصـفیعتب،رسمیـة

أو فـي الشكــل الالكترونــي.،رقمكتوبـة علـى الو 

فـر بـدّ مـن توا لا ،الالكتروني حجیتها في الإثباتحتـى تكـون للورقة العرفیة المكتوبة في الشكـل و   

لشــروط الواجـب مـن خـلال بیـان ا،ا البحـثذهـتناولــه بشـيء مـن التفصیـل فـي هــذا مـا سنشـروط فیهــا، و 

.ثانیـاحجیـة هـذه الورقــة العرفیــةثـم، أولا يـي الشكـل الالكترونـة فـة المكتوبـالعرفیي الورقـة ـتوافـرهـا ف

: الشـروط الواجـب توافرهـا في الورقة العرفیة المكتوبة فـي الشكـل الالكترونـي أولا

.156-155، ص2008ف بالإسكندریة، محمد السعید رشدي، التعاقد بوسائل الاتصال الحدیثة ومدى حجیتها في الإثبات، منشأة المعار 1

، دون تدخل من موظف عام، أو الشكل العرفي هو الشكل الذي استلزم المشرع أن تصاغ فیه بعض التصرفات القانونیة، وترك مهمة إعداده للأفراد2

ل ضابط عمومي، أو شخص مكلف بخدمة عامة، وهو بهذا المعنى یشمل الورقة العرفیة المكتوبة على الورق، والورقة العرفیة المكتوبة على الشك

الالكتروني، والتي هي موضوع بحثي هذا. 

الكتابة الرسمیة لانعقاد بعض التصرفات القانونیة، والتي یعتبر الشكل فالشكل العرفي هو على عكس الشكل الرسمي، الذي استلزم المشرع أحیانا

یتضمن فیها ركن انعقاد، بحیث لا یمكن للأفراد تحریر تصرفهم بأنفسهم، بل یتعین علیهم اللجوء إلى موظف مختص یقوم بإعداد السند الرسمي الذي

التصرف في الشكل المطلوب.    
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كشكـل للتصرف ،اشتــرط المشرع الجزائري لصحــة الورقـة العرفیـة المكتوبـة فـي الشكـل الالكترونـي

تنـاولــه بالبحــث فیمـــا هــــذا مــــا سنو  ،التوقیـع الالكترونــــيهمــا: الكتابـة الالكترونیـة و توافــر شرطیـن،القانونـي

یـلـــي.

الالكـتـرونـیـــةالكـتـابــة-01

ثــمّ تـحـدیــد شــروطهـا. ،ض لتعریفـهــاالتعــر الالكـتـرونـیــة یقتـضــي منّــاإنّ تحدیــد مـاهـیــة الكـتـابــة 

تعریـف الكتابــة الالكتـرونیـة -أ 

أو أرسلـت أو صمّمـت أو حـررت أو خزنـت أیـة معلومـات:عــرّف بعـض الفقـه الكتابـة الالكترونیة بأنهـا

هـا، علـى أن تكــون ذات بغـض النظـر عـن المـادة المحفوظـة علی،استلمـت أو استرجعـت بطریقـة الكترونیــة

.3"یمكــن قراءتهــا بأیـة وسیلــة كـانــتو  ،الاسترجـاعوتقـبــل الحفــظ و ،معنــى مفهــوم

علـى مـا یلـي: " ینتج 4مكرر من القانون المدني323عرّفهـا المشرع الجزائري بنصـه فـي المادة و   

ام أو أیـة علامـات أو رمـوز ذات معنـى مفهـوم، مهمـا الإثبات بالكتابـة مـن تسلسل حروف أو أوصاف أو أرقـ

كـذا طــرق إرسالهــا".كانت الوسیلـة التـي تتضمنهـا، و 

سالف الذكـر على ما یلـي: " یعتبـر الإثبـات بالكتابة من نفس القانون 1مكرر323مادة نـصّ فـي الو   

مـن هویـة الشخـص الذي أصدرهـا إمكانیـة التأكـد في الشكـل الالكتروني كالكتابة بالإثبات على الورق، بشـرط

محفـوظـة فـي ظـروف تضمـن سلامتهــا". وأن تكـون معـدّة و 

ة إلـى جانـب الكتابـة العادیة أنّ المشـرع الجزائري اعتـد بالكتابـة الالكترونیـ،یستفــاد مـن هـاتـیـن المادتیـن

أن تكـون محفوظة و  ،یطة التأكـد مـن هـویـة الشخـص الـذي أصدرهـاشر ،أضفـى علیهـا حجیـة الورقـة العرفیـةو 

توافـر فیهـا بـدّ أن ت لا ،ونیـة كشكـل للتصرف القانونـيولكــي یعتـدّ بالكتابـة الالكتر في ظروف تضمـن سلامتهــا.

.تباعا اعـرضـهنمجموعـة مـن الشروط

عاقد عن طریق وسائل الاتصال الالكتروني، دراسة مقارنة، رسالة دكتوراه في الحقوق، كلیة الحقوق، جامعة عین مراد محمد یوسف مطلق، الت3

.260-259، ص2007شمس، 

.2005لسنة 44، منشور في الجریدة الرسمیة، العدد 20/06/2005المؤرخ في 05/10المضافة بالقانون رقم 4
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شـروط الكـتـابــة الالـكـتـرونـیــــة  -ب

حتـى یعتــدّ بهـا كركـن لانعقـاد ،توافـر شـروط معیّنـة فـي الكتابـة الالكترونیـةالمدني استلـزم القـانـون  لقــد

أو كوسیلـة لإثباتـه یمكـن إجمالهـا فیمـا یلـــي: ،التصرف القانونـي

 أن تكــون الكـتـابــة مـقــــروءة

أو رمــوز أو لك أن تكـون الورقـة مـــدونـة بحـروف مقتضـى ذو  ،یشتـرط في الكتابة أن تكـون مقـروءة

مفهـومـة لمـن یحتـج بهــا علیـــه. إشـارات معـروفـة و 

نـه لا یمكـن فإ ،نسبـة للكتابــة الالكترونیــةنـه بالفإ ،افـر فـي الكتابــة التقلیدیـةإذا كـان هـذا الشـرط یتو و   

فتصبـح البیانـات مقـروءة بشكـل ،باستخدام الحاسوب الآلــي لقراءتهـاالتعـرف على محتواهـا إلاالاطـلاع علیها و 

إدراكهــــا.ویمكـن فهمهـا و ،واضح

أن تكـون الكتابـة مستمــرة

أي أن تــدوّن علـى ،نــه یشتـرط أن تكـون الكتابـة مستمــرةفإ ،ى وجـوب كـون الكتابـة مقـروءةبالإضافـة إلـ

بحیــث یمكــن الـرجـوع إلـیـهـا عـنــد الحـــاجـــة. ،ة طویلــة مــن الـزمـندعـامـة تحفظهـا لفتـر 

هــذه ، و 5يأو البریـد الالكترونـ،الممغنطـةأو الأقـراص  ،ذه الكتابـة فـي ذاكـرة الحاسوبیتـمّ حفـظ هو   

ثـة. تقنیـــة الحدیال نتیجــة تطــور،الدیمومـةبـة الالكترونیـة الاستمراریـة و ـر للكتاتوفـ،الأخیرة

عــدم قابلیـة الكتابــة للتعدیــل

كالإضافـة أو المحــو أو ،وب مادیـةـى خلوهـا مـن عیـا علف صحتهة المكتوبة تتوقأنّ الورقالمعلوم

  ـــا.التغییــر فیهو  یمكـن تحدیـد مواطـن التزویـرو  ،إذ یسهـل اكتشـاف هـذه العیوب في الكتابة التقلیدیـة،الشطـب

یمكن تعدیل التصرف الذي تتضمنه مـن قبـل ،فبفضل طبیعتها الخاصة،أمـا الكتابة الالكترونیة

دون أن تترك أثــرا مادیــا.،بالإضافة أو الإلغـاء،الأطراف

الالكترونــيالتوقیـع-02

.156في الإثبات، المرجع السابق، صومدى حجیتهاالاتصال الحدیثة محمد السعید رشدي/ التعاقد بوسائل5
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استوجـب الأمـر ،یةظهور الكتابة الالكترونو  ،المعلوماتیةطور المذهـل في عالم الاتصالات و أمـام الت

لكترونیة ذات طبیعـة المعامـلات الایتماشـى و ،الذي یعــدّ شكلا جدیـدا للتوقیع،وجود التوقیع الالكتروني

البعیـدة فـي آن واحــد. الصبغـة السریعـة و 

ثـم ،لتعریفـهنـه یجـدر بنـا أن نتطـرق فإ ،لبدیل العملي للتوقیع التقلیديإذا كـان التوقیع الالكتروني هـو او   

معرفــة أشكالــه.

التـوقـیــع الالكتـرونــيتعـریـف-أ

،لأنـه هـو الذي ینسب الكتابة إلى صاحـب التوقیع،جوهري في الورقة العرفیةالتوقیـع شـرط مهم و 

ئهـا، ا على حصول الرضا في إنشاكما یعتبـر دلیلا مادیا مباشر ،یضمن إقـرار الموقع لما هـو مدون في الورقةو 

هت إلى اعتماد أنّ إرادتـه قـد اتجو  ،أنّ الورقـة العرفیـة صادرة مـن الشخـص الموقــع،ینطـوي علـى معنى الجزمو 

الالتزام بهـــا. الكتابة و 

الفقرة الثانیة من القانون المدني المعدلة بموجـب القانون 327لقــد نـصّ المشرع الجزائري في المادة و   

یعتـدّ بالتوقـیـع الالكتـرونـي وفـق الشـروط المذكورة على ما یلـي: " و 2005جوان 20في المؤرخ  05/10رقم 

  أعـلاه".  1مكرر323في المادة 

وإنمـا نـصّ فقـط على حجیتـه ،أنّ المشرع الجزائري لـم یعرّف التوقیع الالكتروني،یتبیــن مـن هـذه المادة

الأمـر الـذي یقتضـي التعـرض لتعریفــه فــي التشریعــات الأخــرى. الشروط اللازمة لاكتسـاب هـذه الحجیـة، و 

20016جویلیة05النموذجي بشـأن التوقیعـات الالكـتـرونـیـة المـؤرخ فــي ون الأونسترال قانفقــد عـرفـه   

ا منطقیا، یجـوز أن بأنـه: " بیانات فـي شكـل الكتروني مدرجـة فـي رسالـة بیانـات أو مضافـة إلیهـا أو مرتبطة به

لبیان موافقـة الموقع على المعلومات الواردة في رسالة قع بالنسبة إلى رسالة البیانات و تستخدم لتعیین هویة المو 

البیانـات". 

بیانا ناشدت فیه مختلف الدول بإعادة النظر في القوانین 1985هو قانون أصدرته لجنة الأمم المتحدة لقانون التجارة الدولیة، بعد إصدارها في 6

الالكترونیة. ام ازدهار التجارةالداخلیة المعمول بها، والتي تشكل عائقا أم
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المضافـة بموجب القانون رقم الفقرة الرابعة المعـدلـة و 1316الفرنسي في المادة المدني عـرّفـه القانون و   

بمـا یلـي: " عندمـا یكـون التوقیع الكترونیـا فیجب أن یتم باستخـدام 2000مارس 13ي المؤرخ ف2000/230

.7بالتصرف الـذي وقـع علیـه"وضمـان صلتـهوسیلة آمنـة لتحدید هویة الموقع 

" ما یوضع بأنـه:20048لسنـة 15بینمــا عـرّفـه المشرع المصري في المادة الأولى من القانون رقـم 

تفـرد یسمح یكون له طابع مو یتخـذ شكـل حروف أو أرقام أو رموز أو إشارات أو غیرهـا ر الكتروني و على محر 

یمیـزه عـن غیــره". بتحدیـد شخص الموقع و 

ـه: " مـا یـوضـع علـى بأنّ الالكترونـي ع ـف التوقیـة تعریـات السابقـات التشریعـیمكـن علـى ضـوء تعریفهــذا و 

تفـرد یسمح یكـون لـه طابع مارات أو غیرهـا و ـروف أو أرقـام أو رمـوز أو إشـتخـذ شكـل حیي و ـرر الكترونـمح

یمیـزه عـن غیــره".بتحدیـد شخص الموقع و 

في أنّ هـذا ،یمكـن القـول أنّ التوقیـع الالكتروني یتمیّـز عـن التوقیـع التقلیـدي،تبعــا للتعریفات السابقـةو 

فقـد یكون في شكـل ،بینما یتخذ التوقیع الالكتروني عـدّة أشكـال،أو ببصمة الأصبع،الأخیر یكون بخـط الیـد

سمح بتمییـز شخص صاحب ی،شریطة أن یكون لهذه الأشكال طابع متفـرد،أو رموز،أو أرقام ،حروف

لى دعامة مادیة بإبرام التصرف القانوني، كما أنّ التوقیع التقلیدي یتـمّ ع،رضائهو  ،تحدیـد هویتهو  ،التوقـیع

بینما یتـم التوقیع الالكتروني عبـر وسیط الكتروني غیـر محســــوس. ،تتمثـل فـي الورقـة

التوقیـع الالكتـرونــيأنـواع-ب

تتمثـل أهـم صور تقنیة التي تستخدم في إنشائـه، و دّد صور التوقـیع الالكتروني بحسب الوسیلة أو التتعــ

التوقیـع و  ،يالبیو متر التوقـیـع و  ،أو بالقلـم الالكتروني،التوقیـع بالماسـح الضوئـيالتوقـیـع الالكتروني فـي:

:نــواع تـبـاعــا فـیـمـا یـلــيتـعـرض لهـــذه الأسنوالتوقـیـع الرقمـي. و ،كـوديال

أو بالقلـم الالكترونـي بالماسـح الضـوئــيع التوقیـ-

7 L’article 1316/4 du code civil français dispose que : " l’lorsqu’elle est électronique, elle consiste en

l’usage d’un procédé fiable d’identification garantissant son lien avec l’acte au quel elle s’attache".

تنمیة صناعة تكنولوجیا المعلومات. هیئةعلق بتنظیم التوقیع الالكتروني وبإنشاء ، یت2004لسنة 15القانون رقم 8
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قوم على فكرة نقل التوقیع الیدوي (التقلیدي) مـن الدعامة الورقیة إلى ی،إنّ أسـاس هـذا النوع مـن التوقـیع

أو  ،)، حیث یخـزن هـذا التوقـیع فـي مـذكـرة الحاسوبScannerالدعامة الالكترونیة بواسطة الماسح الضوئي (

  ة. ثــم یوضـع علــى الوثیـقــة الالكترونیــــ،أو في أقـراص ضوئیـة مكتنـزة،في أقـراص ممغنطة

باستخـدام قلـم ،فـي قیـام الموقـع بكتابة توقیعه الشخصي،أمـا التوقیـع بالقـلـم الالكتروني فتتــم صورته

عــن طریـق برنامـج خـاص یقـوم بخدمة ،یمكنـه الكتابة علـى شاشة جهاز الحاسب،الكتروني ضوئي خاص

الأشكال التي یتخذهـا مـن و  ،كــة هـذا القـلــم علـى الشاشةبالاستنـاد إلـى حر ،التحـقق من صحتهو  ،التقـاط التوقـیـع

غیـر ذلك مـن سمات التوقیـع الشخصي و  ،دوائـر أو انحناءات أو التـواءات أو نقـاط أو درجة الضغـط بالقـلـم

.9الذي یكـون قـد سبـق تخزینــه بالحاسـب الآلـــــيو  ،الخاصة بالموقـع

یقبـل الكتابـة على ،نـوع خـاص مـن الحسابـاتو  ،التوقیــع إلـى تقنیـة عالیـةیحتــاج هـذا النـوع مـنو   

شاشــة الحاسـوب مباشـــرة.

أنـه لا یتمتع بأیة درجة مـن درجات الأمان ،لكـن یعـاب علـى هـذا النـوع مـن أنـواع التوقـیع الالكترونيو   

إعادة و  ،للمرسل إلیه الاحتفاظ بنسخـة مـن صورة التوقیعبحیث یمكن،التي یمكـن أن تحـقق الثقـة فـي التوقـیع

.10باعتبارها صادرة مـن صاحب التوقیــع الفعلـــي،استعمالهـا فـي أیـة وثیقـة مـن الوثائق الالكترونیة

البیو متريالتوقـیـع -

،تیــة للموقـعأو الخواص الذا،قــد یتخذ التوقـیع الالكتروني شكلا آخر یعتمد على القیاسات الحیویة

أو  ،أو البصمـة الصوتیـة للشخص،أو قزحیة العیـن،مثال ذلك الاعتماد في التوقیع على بصمـة الأصبعو 

.11غیر ذلك مـن الصفـات الجسدیــة

ان، زهدور كوثر، التوقیع الالكتروني وحجیته في الإثبات في القانون المدني الجزائري مقارنا، مذكرة ماجستیر في القانون الخاص، جامعة وهر 9

.135، ص2007-2008

بي، الأحكام الإجرائیة للإثبات بالدلیل الكتابي في المواد المدنیة، دراسة تحلیلیة مقارنة مع قواعد الإثبات ونظام أسامة روبي عبد العزیز الرو 10

.47-46، ص 2002ة العربیة، مصر، التوقیع الالكتروني، الطبعة الأولى، دار النهض

  . 48ص  المرجع،نفس 11
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عـن طریق تخزین هـذه الخواص على ،ةالبیو مترییتـمّ التحقـق من شخصیة العمیل مع هذه الطرق و   

ذلك بمطابقــة صفـات و  ،یعـاد هـذا التشفیـر للتحـقق مـن صحة التوقیـعالتشفیـر، و الحاسب الآلـي بطریقجهاز 

لا یسمـح لـه بالتعامـل و  ،زینها على جهاز الحاسـب الآلـيمـع الصفات التي تـمّ تخ،العمیـل المستخـدم للتوقیـع

.12إلا فـي حالــة المطابقــة

لم تصل بعـد إلـى مرحلـة الاستعمال العادي و  ،لة التجریبیةإنّ أغـلـب هـذه التقنیات لا تزال في المرحو   

تغیــّر الممیـزات و  لاء هذه المعـدات مـن جهــة،لها، كما یواجـه هـذا النوع مـن التوقیع عوائق لتطبیقـه بسبب غ

،لشخصالفیزیائیة للشخص مـن جهـة أخـرى، فمثلا نبـرة الصوت قـد تتغیـر بسبب الحالـة التي یكـون علیها ا

.13ممـا یجعـل هـذا التوقـیـع أقــل أمـانــــا

التوقیــع الكـــودي -

یختارها ،استخدام مجموعة من الأرقـام أو الحروف أو كـلیهمـا،یقصـد بالتوقـیع الكـودي أو السري

لا یعلمهـا إلا بحیـث،ترتیبهـا فـي شكـل كــودي معیّـنویتـمّ تركیبهـا و ،شخصیتهو  صاحب التوقیع لتحـدید هویته

.14من یبلغــه بهــاصاحب التوقیـع و 

فـك التشفیـــر.و  ،ویعتمـــد هــذا النـوع مـن التوقـیـع علــى مفتـاح واحــد للتشفیــر

التوقیــع الرقمــي-

یتحـول ،یعتــمـد التوقـیـع الرقمـي أساسـا علـى التشفیــر، بحیـث یتـمّ إعداد معادلات ریاضیـة معقــدة

مـن نمــط الكتابـة العادیـة إلـى معادلـة ریاضیـة، فلا یملك بالتالـي إعـادة هـذه الحالة ،بموجبهـا المحرر المكتوب

.15التي یطلـق علیهــا المفتــــاحو  ،إلا مـن یمـلك المعادلة الخاصة بذلك،إلى وضعهـا الطبیعي

فـهـو یعتمـد على ،مما أسهم في انتشار العمل به،لسریةاالتوقیع بقدر كبیر من الأمـان و یتمیـز هـذاو   

استخدام طریقة حسابیة باستعمال مفتاحین مختلفیـن، حیث یستعمل الطرف الموقع على الرسالـة ما یعرف 

.259-258جع السابق، صقد الالكتروني، المر مراد محمد یوسف مطلق، التعاقد عن طریق وسائل التعا12

جامعة تلمسان، آزرو محمد رضا، التوقیع الالكتروني كوسیلة من وسائل الإثبات بالدلیل الكتابي، ماجستیر في القانون الخاص، كلیة الحقوق،13

.40، ص2007-2008

.27، ص2004ة، القاهرة، أیمن سعد سلیم، التوقیع الالكتروني، دراسة مقارنة، دار النهضة العربی14

.48ل الكتابي، المرجع السابق، صأسامة روبي عبد العزیز الروبي، الأحكام الإجرائیة للإثبات بالدلی15
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،یحفظه على درجـة عالیة من السریةوهـو مفتـاح یحتفظ به الموقع و ،بالمفتاح الخاص لوضع الترقیم الرقمي

أن یظــلّ سریــا، بینمـا یستعمل الطرف الآخر(مستقـبـل الرسالـة) المفتاح العام للتحقـق مـن فمـن الضروري

هـو معـروف لأكثــر مـن شخـص یستطیـع بموجبه و  ،صحة التوقیع الرقمي الموضوع بواسطة المفتاح الخاص

.16فـك شفـرة النـصّ الذي تــمّ بواسطـة المفتـاح الخـــاص

اح ـتمفو  ،روف للكافـةـهـو معو  ،رـاح عـام للتشفیـن: مفتـى مفتاحیـع یعتمـد علـن التوقیـوع مـهــذا الن

أن  ،لأيّ شخص یملك المفتـاح العـام،یمكـن بهـذه الطریقـةفقط لـدى الشخص الذي أنشــأه، و اص یتوفـرـخ

ي لدیــه المفتـاح الخــــاص. لكن لا یستطیع أن یفـك شفـرة الرسالة إلا الشخـص الذو  ،یرسل الرسائل المشفـرة

حدیدهـا بشكـل لا في إثبات الشخص الذي وقع الوثیقة الالكترونیة وت،تتمثــل وظیفـة التوقـیع الرقميو   

.17مـن ثــمّ فهـو یحقق وظیفـة التوقـیـع العـادي التقلیــــديو  یحتمل التغییر،

أكـثـرهـا أمــانـــا.و  ،التوقـیع الالكتـرونـيو أفضل صـورمـا سبــق، یتبیّـن أنّ التوقـیع الرقمي هـهـدي علـى   

التـوقـیـع الالكتـرونـي فـي الإثبــات ثانیـا: حجیـة

دراسة الشـروط الواجـب ،تقتضـي منّـا الضرورة قبـل التطرق لحجیة التوقـیع الالكتروني في الإثبات

توافـرها فـي التوقـیـع الالكتــرونـــي.

ــة التوقـیـع الالكـتـرونــيصحشـروط-01

یعتــدّ قـانـون المدني على مـا یلي: " و الفقــرة الثانیـة مــن ال327نــصّ المشــرع الجـزائـري فــي المـادة 

  أعلاه".  1مكرر323بالتوقـیع الالكترونـي، وفـق الشـروط المذكـورة فـي المـادة 

القانون المدني نجدهــا تقضــي بمــا یلــي: " یعتبــر مـن  1رمكر 323بالرجـوع إلـى نـص المـادة و   

هـویــة الإثبات بالكتابـة فـي الشكل الالكتروني كالإثبــات بالكتابـة علــى الـورق، بشــرط إمكانیــة التأكــد مــن 

محفـوظـة فـي ظــروف تضمــن سـلامـتـهــــا". الشخـص الــذي أصدرهـا وأن تكــون معـدة و 

لا بـدّ أن یكـون صادرا ،أنّ التوقیع الالكتروني حتى ینتج آثاره القانونیة،ــاد مـن هاتین المادتینیستف

هـــذا مــا وني المشتمـل علـى التوقـیــع، و أن یتــمّ الحفـاظ على صحة المحرر الالكتر و  ،من شخص الموقع

:نعرضـــه فیمــا یلـــيس

ـن خـلال التـوقـیـــع معـرفـة هـویـة المـوقـع مضـرورة-أ  

.132-131زهدور كوثر/ التوقیع الالكتروني وحجیته في الإثبات في القانون المدني الجزائري مقارنا، المرجع السابق، ص 16

، سنة الجزء الأول، 64 العددامل إدارات التشریع مع مقتضیات أحكام التجارة الالكترونیة)، مقال منشور بنشرة القضاة، تع(كیفیةمزاري رشید، 17

.170، ص2009
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تساعــد على تحدید و  ،شخصیـةممیــزة و ،أنّ التوقـیع التقـلیـدي هـو كـل علامة مكتوبة بخـط الیـدالمعلوم 

تترجم إرادتــه فـي قـبـول هـذا التصـرف، فمــا هـو الشـأن إذن بالنسبــة للتوقـیــع الالكتــرونـي؟و  ،موقعهـا

أو أرقام ویتخـذ شكل حروف ،الالكتروني هـو ما یوضع على المحرر الالكترونيلقـد قلنـا أنّ التوقـیع 

قبوله بمضمون التصرف الذي یصدر التوقـیع بمناسبتـــه. و  ،تسمح بتحدیـد شخص الموقع،أو إشارات

یمیزه عـن غیره من و  ،هویتهو  ،بحیث یحـدّد شخصه،فالتوقـیـع الالكتروني یجب أن یـدل على الموقع

تحویلها عبر المعلومات التـي تـمّ نقـلهـا و كما یفیـد قبوله لمضمون المحرر الالكتروني، فمصداقیة،شخاصالأ

یفید أنه ،التوقـیع بهذا المعنىو  كمن في التوقیع الالكترونــي،ت،تحدید شخصیة المتعاقدینو  ،شبكة الانترنت

یكون ،شخص معینتربـط بین أداة التوقیع و ،ترونیةیعبـر عن شخصیة الموقع الذي یـرد اسمه في شهادة الك

الغرض منها تأكیـد شخصیة صاحـب التوقـیــع. 

متـى تــمّ التأكـد ،التوقیــع الالكترونــيو  ،إذا كان المشرع الجزائري نـصّ على حجیة الورقة الالكترونیةو   

التقنیـة التي الضوابط الفنیــة و ما خاصا یحددإلا انه لم یضع نظا،من هویة الموقع على المحرر الالكتروني

باستخدام تقنیة آمنـة ،تمییزه عــن غیرهو  ،یسمح بتحدید شخصیة الموقع،تحكم إنشاء توقیع له طابع متفرد

من قانون التوقیع الالكتروني 1316/4المادة تنـصّ حیـث ،كما هـو الحال في التشریع الفرنسي،تضمن ذلك

تضمن صلتـه بالتصرف ،لتحدید هویة الموقع،التوقیع باستخدام وسیلة آمنـةعلى أن یتـمّ 2000الصادر سنة 

الذي 200119مارس30بتاریخ  2001/272القرار رقم المشرع الفرنسي ، ثـم أصدر 18الذي وقع علیه

أن و  20أن یكون تحـت سیطرة الموقع وحده دون غیره،حتى یكون صحیحا،اشترط في التوقیع الالكتروني

تكـون بمثابــة هـویـة الكترونیــة للمـوقــع. ،ه شهادة تصدیق معتمـدة من جهة مختصةتصدر بشأنـ

متى ،والتزامه بما تــمّ التوقیع علیه،فإنّ ذلك یـدل على رضائه،بمجرد قیام الموقع بالتوقیع الكترونیاو   

لا و ، بطا بشخص الموقعیكون التوقیع مرتفانه یجب أن ،ینسب إلیه، فضلا على ذلككان التوقیع صحیحا و 

خاصة إن تـمّ التوقیع ،تمییزه عن غیرهو  ،بتحدید هـویة الموقعك إلا إذا كان له طابع متفرد یسمحیتأتى ذل

الخاص، فاستعمال الموقع المفتاح الخاص لتشفیـر المستند احین العام و باستعمال نظام التشفیر بالمفت

18 Décret publié au J.O n° 77 du 31/03/2001.
19 V. l’article 1er du décret n°2001/272 du 30/03/2001pris pour l’application de l’article 1316/4 du code civil et

relatif à la signature électronique.
20 V. l’article 6 du décret n° 2001/272 du 30/03/2001.
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ن المفتاح الخاص هـو مفتاح سري لا لأ ،ضائه بمضمون السنددلیل على ر ،هالمتضمن الالتزام الذي یتعهد ب

ه فـي شهـادة اعتمـاد التوقـیــــع. بیاناتـو ه ـر اسمـالذي یظهو  ،لا یستعمله إلا صاحب التوقیعو  ،یعلمه

الحفـاظ عـلـى صـحـة المـحرر الالكتـرونـي الـمـوقــعضـرورة-ب  

مـن القانـون 1مكرر323یتعیّـن طبقـا للمادة ،التقلیــديرأینــا أنـه لاكتسـاب المحرر حجیة المحرر 

علیـه فـي فضلا عـن وجوب الحفــاظ،التأكـد مـن هویـة الشخـص الذي أصدره،المدني المنـوّه عنهـا أعـلاه

:مــا سأتنـاولــه فیمــا یلـــي هــذاظروف تضمن سلامتـه، و 

مـن لحظة ،لالكترونیة المتضمنة التوقیــع الالكترونــيإنّ المشرع الجزائري أوجـب أن تحفظ الورقة ا

تحققـه مـن صحتهـا، غیـر أنـه لــم یحـدّد كیفیـة الحفاظ على ى لحظة وصولها إلى المرسل إلیه و ا إل،إنشائهـ

الذي أصـدر المرسوم رقم ،منها التشریع الفرنسيو  ،خلافا للتشریعـات الغربیة،صحة التوقیع الالكتروني

إصدار شهـادة تفیـد صحـة التوقـیع ضرورة الذي نـص فیـه على و  2001مارس30المؤرخ في 2001/272

یتـمّ التأكـیـد فیها على حفـظ التوقـیع ،الكتابة الالكترونیة مـن جهة متخصصة تسمى جهـة الفحصو  ،الالكتروني

ـات الالكترونیـة علـى دعامات الحفـاظ عـلـى البیانو ، 21الالكتروني مـن لحظة التصدیق إلى لحظة الإرسال

.22على كیفیــة حفظهــاو  ،الكترونیة ثابتـة لا یمكـن تغییـرهـا

التـوقـیـع الالكـتـرونـي فـي الإثـبـات قـوة-02

من القانون المدني على ما یلي: " یعتبـر العقـد العرفي صادرا 327نـصّ المشرع الجزائري في المادة 

أو خلفه علیه بصمة أصبعه ما لم ینكـر صراحة ما هو منسوب إلیـه، أما ورثته ممّن كتبه أو وقعه أو وضع 

یكفي أن یحلفـوا یمینا بأنهم لا یعلمون أنّ الخط أو الإمضاء أو البصمة هـو لمـن فلا یطلب منهم الإنكار و 

تلقـوا منـه هــذا الحــق. 

  أعــلاه".  1مكرر323یعتـدّ بالتوقیع الالكتروني وفق الشروط المذكورة في المادة و 

21 V. l’article 1er, aligna 8 et l’article 5 du décret n°2001/272 du 30/03/2001.

V. l’article 6 du décret n°2001/272 du 30/03/2001.22
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قرن حجیته بالشروط و  ،أنّ المشرع الجزائري أخذ بالتوقیع الالكتروني،یتبیّــن من قراءة هذه المادة

المتمثلة في وجوب التأكـد من هویة الشخص و  ،من نفس القانون1مكرر323المنصوص علیها في المادة 

في ظروف تضمن سلامتهــا. حفظهاووجوب إعدادها و ،الذي أصدر الورقة الالكترونیة

اكتسبت الورقة الالكترونیــة نـفـس الحجیة ،متـى توافرت الشروط اللازمة لصحة التوقیع الالكتروني

الورقة  مـن ثـمّ یتبیـن أنّ المشرع الجزائري استبعـد ضمنیارع للورقة العرفیة التقـلیدیة، و التي قررها المش

ذلك أنـه إذا مـا اعتـرف ،لك أن للورقة الالكترونیة حجیة في مواجهة الأطرافمفــاد ذو الالكترونیة الرسمیــة. 

فـإنّ الورقة الالكترونیة تصبح ،مه ضده بعـد إنكارهـاأو أثبتهـا خص،ـة الالكترونیة منهالخصم بصدور الورق

ن لهـا تاریــخ ثـابـت.كالورقـة الرسمیـة فیما یتعلق بسلامتها المادیة، كما لها حجیتهـا قبـل الغیر متى كـا

خاتمـةال

،جعـل المحررات الالكترونیـة الموقـع علیهـا الكترونیـا،، فإنّـه ما دام المشرع الجزائريخلاصة لما تقدم

سواء على الورق أو ،اللجوء إلى أيّ مـن الكتابتیـن،نـه بإمكـان المتعاقـدیـنفإ ،متـع بحجیـة المحررات العرفیـةتت

ذلك في التصرفات التي أوجب القانون إفراغهــا فـي الشكــل العــرفــي. و  ،لكترونيفي الشكـل الا
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