


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

شكر فضله ، ني في هذا المقام سع  لا ي  
 
حمد الله و ا

 
ن ا

 
    إلّا ا

سمى عبارات الشكر و الاث
 
توجه با

 
ستاذ م ا

 
متنان إلى الا

           لتكرمه بالإشراف على مذكرتي . صالح فلاق شبرةالدك تور 
تقدم بالشكر الجزيل

 
عضاء لجنة المناقشة كما ا

 
، إلى السادة ا

ساتذجميع و إلى 
 
                  . علوم الإعلام و الإتصالقسم  ةا

تقدم بشكري الخاص إلى  
 
عمال مؤسسة و عرفانا بالجميل ا

  . إتصالات الجزائر بالوادي 

هذا   إلى كل من قدم لي يد المساعدة و ساهم في إنجازو 
                                                                 تواضع . العمل الم

كبر 
 
  فواجب عليّ شكرهم جميعاً ، و إن كان تقديري لهم ا

من كلّ شكر تحمله الكلمات ، فجزاهم الله عني كل الجزاء ، 

   و سدّد خطاهم إلى سبيل العلم و المعرفة .
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 أ  

           

       تصــــالالا و المعلومــــاتهمهــــا تكنولوجيــــا أظهــــور تكنولوجيــــا جديــــدة مــــن  إلى أدتة التطــــورات العلميــّــ إنّ        

                       ، العــــــــــالمولويــــــــــات الـــــــــنظم المختلفــــــــــة في أفي وقتنــــــــــا الـــــــــراهن ، كمــــــــــا تعتــــــــــبر مـــــــــن ضـــــــــرورية  أصــــــــــبحتالـــــــــتي 

  ، تشـكيل المسـتقبل في صـياغة الحاضـر و تصـالاتالا ه دور تكنولوجيا المعلومـات وــفيد ـــــا العصر يتزايـذي هـف و

 اً عربيـّ و اً وسـاط المؤسسـاتية محليـّن تشـهد الأأه لابـد نـّأ إذ ة ،سـي في مجا�ـة ا�ـالات الحياتيـّساأا مطلـب ّ�ـأكما 

داة أينبغـي التعامـل كـ و ة ،نحـو تطـور واقـع المؤسسـات العموميـّ تصالاتالامتزايد بتكنولوجيا  هتمامالى إ اً عالميّ  و

  . هداف المؤسسةأتساهم بفاعلية في تحقيق 

 حتهــــا تكنولوجيــــااتأ مــــن الفــــرص الــــتي اســــتفادتئريــــة جــــزء مــــن هاتــــه المؤسســــات الــــتي لمؤسســــة الجزافا         

 الاتصــاليةمارســات في الم تغــيرات هائلــة التكنولوجيــا تحــدثأحيــث  ، الاتصــالات ميــدانالمؤسســات الحديثــة في 

لـــــى الطـــــرق غلبهـــــا مازالـــــت تعتمـــــد عأف ا لم تعمـــــم علـــــى جميـــــع المؤسســـــات الجزائريـــــة ،ّ�ـــــألا إداخـــــل المؤسســـــة 

  دائهــا أ علــى مردوديــة ثر ســلباً ممــا يــؤ  ، داريــة لــديهانشــطتها في كافــة المســتويات الإأداء أفي  للاتصــالالكلاســيكية 

الــدول في  المؤسســات وبــين ة في ظــل المنافســة القائمــة بــوتيرة منخفضــة تحتــل مراتــب متدنيـّـ نتاجهــا وإحجــم  و

تــوفير  و شـغالاتهلان الاسـتماع اجـات والحتلبيـة  الحصـول علــى رضـاه و مجـال تقـديم الخدمـة العموميـة للمـواطن و

  . الحقوق المشروعة قانوناً 

لــذلك فــإنّ هــذه الدراســة تســعى للتعــرف علــى دور تكنولوجيــا المعلومــات و الاتصــال في تحســين جــودة          

بـــالوادي ، و هــذا لمعرفـــة دور تكنولوجيـــا المعلومــات و الاتصـــال علـــى أداء  رالجزائـــ اتصــالاتالخدمــة في مؤسســـة 

  .العمل داخل هذه المؤسسة التي هي محل الدراسة 
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 ب  

  الإطار المنهجي جـاء الفصــل الأول تحـت عنــــوانالموضوع قسمنا بحثنا إلى ثلاث فصول ،  و لدراسة هذا     

و التقنيـــة ، تمّ فيـــه تحديـــد الإشـــكالية ، كمـــا تطرقنـــا إلى أســـباب اختيـــار الموضـــوع ، ثم الأهـــداف و المـــنهج المتبـــع 

  .المستخدمة مع تحديد أهم المصطلحات المرتبطة بالموضوع 

الثـاني بعنــوان تكنولوجيـا المعلومــات والاتصـال وأثرهــا علـى جــودة الخدمـة ، و الــذي يحتـوي علــى  أمـا الفصــل     

خمس مباحـث ، المبحـث الأول بعنـوان مفـاهيم عامـة حـول التكنولوجيـا ، يليـه المبحـث الثـاني كـان مفـاهيم عامـة 

المبحـث الرابــع كــان حــول حـول المعلومــات ، و في المبحــث الثالـث كــان الحــديث عــن الاتصـال و مفاهيمــه ، أمــا 

  .تكنولوجيا المعلومات والاتصال ، وفي المبحث الخامس و الأخير ، كان الحديث عن جودة الخدمة 

ثم يأتي الفصل الثالث ، تمّت فيه دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي ، رصدت الدراسة نبذة      

، فالمؤسسة محل الدراسة و مهامها و نشاطا�ا          الجزائر و خدما�ا و مهامها و أهدافها  اتصالاتعن 

و أهدافها ، و تضمنت مناقشة أسئلة المقابلة مع عمال مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي بالتحليلات          

     بقائمة  ا، ثمُ أتبعنـــاههم الخطوط العامة لنتائج البحث و في الخاتمــــة ، أبـــرزنا أو استخلاص النتائج ، 

  .المصادر و المراجع 
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  ةــــشكاليالإ: أولاً 

خــرين ي يعمــل علــى تغــير ســلوك الآذالهــادف الــ الاتصــالشــكال أمــن  المؤسســاتي شــكلاً  تصــالالايعتــبر         

صــبحت �ــتم بشــكل  أو الخاصــة أالمؤسســات العموميــة  أنّ لك نجــد في عصــرنا الحــالي ذلــ، هــداف المنظمــة أو نحــ

  . ربطها بالتكنولوجيات الحديثة و تصالالاكبير بعملية 

مشــاركة المعلومــات بــين المــوظفين  ، و ات جذريــة في كيفيــة نقــل المعلومــاتقــد أحــدثت الشــبكات تغــيرّ و         

مـــن الشـــكل  ، حيـــث شـــهدت العمليـــات الاتصـــالية تحـــولات جذريـــة ممـــا ســـهل العمليـــة الاتصـــالية في المؤسســـة ،

تـوفير كافــة  تعمـل المؤسســات بشـكل جـدي علـى دعــم عمليـة الاتصـال و ، و يـلكترونـالإ التقليـدي إلى الشـكل

    تســاهم بقــوة في التنســيق  كو�ــا، كيفــاً  و علــى تحســين الاتصــال الــداخلي كمــاً  تعمــل اّ�ــأأســباب نجاحهــا ، كمــا 

   : هــــــمن و ، تحقيق الأهداف أداء المهام و و

حالة مؤسسة  دراسة ؟ لاتصال في تحسين جودة الخدمةا هو دور تكنولوجيا المعلومات وما  -

  .لوادي الجزائر با اتصالات

  : يــسئلة فرعية على النحو التالأشكالية نستنتج من الإ نطلاقاً ا     

  ؟ تصالالا ما المقصود بتكنولوجيا المعلومات و -

  ؟ في المؤسسة تصالالا ستخدامات تكنولوجيا المعلومات واهي  ما -

  ؟ و تحسين جودة الخدمة داء المؤسسةأستخدامها على تطوير اثر أهو  ما -

   سباب اختيار الموضوعأ:  ا ًـثاني

  : ةـــتيسباب نوجزها في النقاط الآأبل كان نتيجة لعدة ،  اً ا الموضوع لم يكن عشوائيّ ذله اختيارنا نّ إ     

  : ةـاتيذاب الـسبالأ -

التعـرف علـى المفـاهيم ا الموضـوع و ذكثر على هـأطلاع مع رغبتي في الإ،  تصالالاالموضوع بتخصص  ارتباط -

  .ه المتعلقة ب
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كيفيـة  و، لوادي االجزائر ب اتصالاتالتعرف على التكنولوجيا الحديثة في مؤسسة  الرغبة في دراسة الموضوع و -

  . مساهمتها في تحسين ظروف العمل

  : سباب الموضوعيةالأ -

يجـابي إما تحدثه من تغـير  و، العصر  بتكاراتاهم أالحديثة هي  الاتصال تكنولوجيا نّ أحيث حداثة الموضوع  -

  . في المؤسسات المستخدمة له

محاولـة  و،  لواديا المؤسسـة اتصـالات الجزائـر بـفي تصـالالا معالجة موضوع يمس مجال تكنولوجيا المعلومات و -

  . داء المؤسسةأوى ه التكنولوجيا على مستذالتي تتركها ه الآثارالتعرف على مختلف 

   ةــة الدراســهميأ :ثالثـاً 

مـدى وعـي  المؤسسـات و واقعحيث من المهم التعرف على ، الدراسة من خلال حداثة الموضوع  هميةأهر ظت -

 . أدائهاف تحسين دستخداما�ا المختلفة �ا ه التكنولوجيا الحديثة وذيها بدور همسيرّ 

  .ستمراريتهاا العصرية لضمان بقائها و الحديثة و إلىساليب التقليدية لأامن  الإدارية الأساليبير ضرورة تغيّ  -

  . الواديالجزائر ب اتصالاتمؤسسة التكنولوجيا داخل  ستخداماو  الاتصالهمية أ برازإ -

  . لوادياالجزائر ب اتصالاتالتعرف على مختلف التكنولوجيات المستخدمة في مؤسسة  -

   ةـــداف الدراســهأ :رابعــاً 

  : ةـــهداف التاليه الدراسة تحقيق الأذحاولت من خلال ه     

  . الواديالجزائر  اتصالاتمعرفة الوضع الداخلي لمؤسسة  -

  . الواديالجزائر  اتصالاتمؤسسة المعتمد عليها داخل  تصالالاستراتجيات إالكشف عن  -

  . الواديالجزائر  اتصالاتداء مؤسسة أالتكنولوجيا في تطوير  استخدامثر أمعرفة مدى  -

  . دارة من المواطنقريب الإفي ت تصالالا ة تكنولوجيا المعلومات وفاعليّ  معرفة قوة و -
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   تحديد المصطلحات: خامسـاً 

  : اــف التكنولوجيـتعري

تعـــني التشـــغيل  techno)( مقطعـــين همـــايونانيـــة الـــتي تتكـــون مـــن اللى الكلمـــة إصـــل التكنولوجيـــا أيرجـــع  : لغـــة

)1( . لدا تكون بكلمة واحدة هي علم التشغيل الصناعي، المنهج  وأي العلم أ logo)( الثاني و، الصناعي 
 

في ميــادين عــدة لتحقيــق ، المعــارف بشــكل مــنظم  التكنولوجيــا عمليــة شــاملة تقــوم بتطبيــق العلــوم و :اصــطلاحا

  )2( . ات قيمة علمية للمجتمعذغراض أ

  :تعريف تكنولوجيا المعلومات

      نســــان هميــــة الإأب الاعــــترافمــــع ،  ســــتخدامهاا نشــــر المعلومــــات و معالجــــة و تخــــزين و هــــي عمليــــة جمــــع و      

 ءثـــراإمســـاهمته في  م الـــتي يســـتخدمها في تحديـــد مـــدى تحكمـــه في التكنولوجيـــا والقـــيّ  هـــداف الـــتي يضـــعها والأ و

  )3( .حياته

  

  

  

  

                                                           

 ،2006 ،1ط، انعم ، للنشر والتوزيعدار المناهج  ، )يةلمداخل تقنيات تطبيقات عم مفاهيم و(دارة التكنولوجيا إ ، ميلاغسان قاسم ال (1)

 .22ص

المكتـب الجـامعي  ، )دراسة تطبيقية ميدانية(اعي والتلفزيونيذنتاج الإستخدام تكنولوجيا الاتصال في الإا،باهـعبد الباسط محمد عبد الو  ( 2)

 . 82ص،  2005 ، الحديث

،  2005، القـاهرة ،  للنشـر والتوزيـع حاب، دار السـ تصـال و مسـتقبل صـناعة الصـحافةتكنولوجيا المعلومـات و الامحمود علم الـدين ،  ( 3)

 . 141ص 
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  : الـــتصلااف ـــتعري

ـــــلغ  معناهــــا  و common يأ communisصــــلها اللاتيــــني أمشــــتقة مــــن  communication:  ةـ

ـــة ، مشـــترك  ـــدما نقـــوم بعملي ن أي أو جماعـــة أن نقـــيم رســـالة مشـــتركة مـــع شـــخص أفـــنحن نحـــاول  الاتصـــالفعن

  )1( . فكارأ في معلومات و نشترك معاً 

  ، اوضـــع و التفــــة للتوزيـــضافالإـرات بـثيأالت ات وـالمعلوم ر وـالمشاع ار وـفكل الأـهو عبارة عن نق : ـــاصطلاحا

عــدل ســلوك يمنبهــات لكــي  بالاتصــالليــة الــتي يقــدم خلالهــا القــائم ه العمنــّأعلــى "  هوفلنــدكــارل " عرفــه يكمــا 

  )2( . الآخرينفراد لأا

  : ةالحديث الاتصالتعريف تكنولوجيا 

 باســــتخدامبـــث المعلومــــات  معالجــــة و و اســـترجاع النشـــاط في تخــــزين و ا العلــــم وّ�ـــأب :"  بــــروكتر " يعرفهـــا     

  )3( . جهزة الكمبيوترأ

الوســـائل الماديـــة في جمـــع  دوات والأ المتاحـــة و الخـــبرات المتراكمـــة و مجمـــل المعـــارف و اّ�ـــأ:  ضـــاً أيتعـــرف  و     

  )4( . ا�تمعات فراد ولى جميع الأإي توصيلها ، أتبادلها  و سترجاعهاا تخزينها و نتاجها وإ المعلومات و

  

  

                                                           

 . 07ص ، 2010 ، عمان ، التوزيع سامة للنشر وأدار  ، علاميالمعجم الإ،  محمد جمال الفار ( 1)

 . 50ص ، 1978 ، القاهرة ، العربي الفكردار ،  علامسس العلمية لنظريات الإالأ ، حمد رشتيأهان يج ( 2)

، دار النشر المدينة برس ، ثيرات السياسية والاجتماعية لتكنولوجيا الاتصالأتكنولوجيا الاتصال قضايا معاصرة الت، اللبانشريف درويش  ( 3)

 .120ص،  2003

 . 120المرجع نفسه ، ص  ( 4)
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  :ودة ـــتعريف الج

ــــــة و الإتقــــــان  Qualitasإلى الكلمــــــة اللاتينيــــــة  Qualitéيرجــــــع مفهــــــوم الجــــــودة       ــــــتي تعــــــني الدق                ، ، و ال

   تقــديم جميــع الأداءات اللازمــة للزبــون ، و الــتي ينتظــر منهــا أن تشــبع ا علــى أّ�ــ  JOCOU PIERREو يعرفهــا 

  )1( .و تلبي رغباته وفق سعر تنافسي و في الوقت المناسب ، وفق الطرق و الأساليب التي تناسبه 

   ةـــج الدراســــمنه: سادسـاً 

ات الدراســة المتمثلــة في تقــديم متغــيرّ ســهولة في مــن لمــا لــه  ، علــى المــنهج الوصــفي التحليلــي عتمــادلاا لقــد تمّ      

  .لواديامة بمؤسسة اتصالات الجزائر بفي تحسين جودة الخد تصالالا دور تكنولوجيا المعلومات و

الملاحظـة في الدراسـة الميدانيـة علـى  اعتمدتفقد ، ل في دراسة حالة ا الجانب التطبيقي من الدراسة فتمثّ مّ أ     

 سـتخداماالمعلومـات الخاصـة حـول واقـع  كوسـيلة لجمـع،    الواديالجزائر بـ اتصالات عمال مؤسسةمع المقابلة  و

  .ةــــمساهمتها في تحسين جودة الخدم و،  لوادياالجزائر ب اتصالاتلاتصال في مؤسسة ا تكنولوجيا المعلومات و

  البحثمجتمع : سابعـاً 

مــن  ت العينــةخــذو أُ ، الجزائــر بــالوادي  اتصــالاتؤسســة ا البحــث تمــت مقابلــة عينــة مــن عمــال ملإنجــاز هــذ     

          وظفين يمثلــــون المــــ ، ين يعملــــون داخــــل المؤسســــة أي علــــى الصــــعيد الــــداخليمجموعــــة مــــن الفئــــات البشــــرية الــــذ

  . ما تعرف بالعينة الغير احتمالية و ةقصديالالعينة  اختيارالإطارات بالمؤسسة و كان  و

    ةـــــــــــنالعيّ  - 

ـــنتكونــت العيّ       ـــنثلــت العيّ قــد تم و، المتمثلــين في عمــال مؤسســة اتصــالات الجزائــر بــالوادي  فــراد وأ 8ة مــن ـ    ة ــ

  . اختيارهم بطريقة قصدية أفرادها تمّ  في كو�ا قصدية أي أنّ 

  

                                                           

 . 16، ص  2006، دار الصفاء للنشر و التوزيع ، الأردن ،  ، إدارة الجودة الشاملة و خدمة العملاءمأمون سليمان الدرادكة  ( 1)
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   دوات جمع البياناتأ:  ثامنــاً 

   : ةــــــحظلاالم

سـلوب أعلاقتهـا ب تجاها�ـا وإ حداث والأ المشكلات و الظواهر و و مشاهدة لسلوكأهي عملية مراقبة  و     

  )1(. ات تحديد العلاقة بين المتغيرّ  هادف بقصد التفسير و طط ومخ م وعلمي منظّ 

  : ة ــــــــــلمقابلا

، الوصول إلى حقيقة أو موقـف معـين شخص أو أشخاص آخرين �دف هي محادثة موجهة بين الباحث و     

�ــدف للوصــول إلى البيانــات إضــافة إلى التعــرف  ، و الدراســة فــه مــن أجــل تحقيــق أهــدافيلتعر  يســعى الباحــث

 .)2(  المبحوثين في موقف معين على مشاعر وتصرفات

تكنولوجيـات  كوننا بحاجة إلى معلومات كيفية تتعلق بالوظيفـة الاتصـالية الـتي تؤديهـا، استخدمنا المقابلة  و     

نــتمكن مــن اســتخلاص أكــبر قــدر  هــذا مــا يفــرض علينــا إجــراء مقــابلات مــع العمــال حــتى و، الاتصــال الحديثــة 

  .ممكن من المعلومات حول الموضوع

مكونـــة مـــن  محـــاور أساســـية و، المقابلـــة مـــن قســـم خـــاص بالبيانـــات الشخصـــية للمبحـــوثين  يتكـــون دليـــل و     

  . تساؤلات الدراسة كل محور يهدف للإجابة على تساؤل من  مجموعة أسئلة مفتوحة ، حيث أنّ 

  الدراسات السابقة  : تاسعــاً 

و أثرهــا علــى الخــدمات البنكيــة الإلكترونيــة ، مــذكرة ماســتر ،  الاتصــالتكنولوجيــا المعلومــات و : إسمهــان عــامر 

  . 2010/2011و علوم التسيير ، تخصص مالية ،  الاقتصاديةجامعة قاصدي مرباح ورقلة ، كلية العلوم 

في الخدمــة البنكيـة لمــا يكتســبه البنــك  الاتصــالتناولـت هــذه الدراســة مـدى مســاهمة تكنولوجيــا المعلومـات و      

يــؤدي بإســتخدام أحــدث التقنيــات  الاتصــالو تطــوير تكنولوجيــا المعلومــات أنّ إلى مــن أهميــة ، و توصــلت فيهــا 

                                                           

 . 73ص،  1999،  ط.د، دار وائل للنشر ، الأردن ، منهجية البحث العلمي القواعد والمراحل والتطبيقاتآخرون ،  و محمد عبيدات ( 1)

 . 55 ص،  المرجع نفسه ( 2)
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        ، و بالتـــــالي تحقيـــــق ميـــــزة تنافســـــية ، و تحســـــين الخـــــدمات ذات قيمـــــة في الوقـــــت المناســـــب  إلى إنتـــــاج معلومـــــات

ليس نقص نظم المعلومات و إنمّا يتمثل في سوء التسيير ، و قدرات هذه التكنولوجيا التي تتطلـب و أنّ المشكل 

    .ة ــديناميكية فاعل

   الدراسة لاتامج:  عاشــراً 

  : المجال المكاني

 نــاختيار إومــن هنــا جــاء ،  ةئل تكنولوجيــا حديثــالجزائــر مــن بــين المؤسســات الــتي تمتلــك وســا تصــالاتاتعتــبر      

  . الواديالجزائر ب اتصالاتا الجانب من الدراسة في مؤسسة ذفي ه نـافتطرق،  ه المؤسسة لتكون محل الدراسةذله

  : المجال الزماني

مــــاي إلى  شــــهر مــــارسفي الفــــترة الممتـــدة مــــن  لوادياالجزائــــر بــــ تصـــالاتات الدراســــة التطبيقيــــة بمؤسســــة تمـّــ     

  .المتطورة  تصاليةالاا تستخدم الوسائل �ّ ج لأذ كنمو   اختيارها تمّ و  ، 2022

  

  :المجال البشري

الجزائــر  اتصــالاتبحــث مــن عمــال مؤسســة ا الذين شملــتهم الدراســة في هــذهــو مجمــوع جمهــور البحــث الــ و     

  . جل الحصول على المعلومات المراد دراستهاأمن  ت مقابلتهم شفهياً تمّ ين ذالالوادي لولاية 

 

   ةــــة الدراســــنظري:  الحادي عشر

  : )تبني المبتكرات(المبتكرات  انتشار نظرية

ت مـــن خـــلال المطالبـــة أحيـــث بـــد، "روجـــرز " جتمـــاعالاالمبتكـــرات علـــى يـــد عـــالم  انتشـــار نظريـــة انطلقـــت     

الــتي جعلــت الولايــات  يــةجتماعالا و قتصــاديةالاللمتغــيرات  جعلــه مواكبــاً  مريكــي ولأابتحــديث ا�تمــع الريفــي 

ي  أالجهـود للمسـتحدثات مريكية قوة عظمى بعد الحرب العالميـة الثانيـة حيـث ركـزت علـى كيفيـة تبـني الأالمتحدة 

  : من خلال ما يلي ستهلاكالا وأ الإنتاجفي مجال  الجديدة سواءً  تالابتكاراكل 
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  . دارية داخل المؤسسةساليب جديدة في العمليات الإأدخال إ -

  . فكار جديدة تنظم المؤسسةأ انتشار -

  )1( . مشاكل في العمل أيحديثة لتفادي  أجهزة إفشاء -

ت نظريــة تبــني قــد مــرّ  مبتكــر ونتشــار كــل مــا هــو إة متعلقــة بدراســ 500كثــر مــن أبمراجعــة " روجــرز " قــام      

ليـة ا العمليـة العقّ�ـأعـرف علـى تُ ، عـن مصـطلح التبـني  أولاً نتحدث  إليهانتطرق  أنالمبتكرات بعدة مراحل فقبل 

   . مرحلة التبني النهائية إلى الأمرينتهي به  أن إلى بتكارالاوقت سماعه بعملية  ذالتي يمر من خلالها الفرد من

الــتي انطلقــت  تمكــن مــن تحديــد مراحــل عمليــة التبــني و" روجــرز " ي وضــعه ذالتعريــف الــا ذمــن خــلال هــ و     

  : من خلال مايلي

يشــعر بحاجــة ماســة للحصــول علــى معلومــات كافيــة  ه المرحلــة يتعــرض الفــرد للفكــرة وذفي هــ : بــالفكرة الــوعي*

  . عنها

  . تطوير الفكرة إلىيسعى الفرد  : لاهتمام بالفكرةامرحلة *

           ن يجـــــرب الفكـــــرة أا كـــــان عليــــه إذيقـــــرر بعــــدها مـــــا  يعتمـــــد الفــــرد في المرحلـــــة علـــــى عقلــــه و : مالتقيـــــيمرحلــــة *

  . و لا يجر�اأ

  . لتطبيق الفكرة كلياً  يجرب الفكرة تمهيداً  يستخدم الفرد و : يبمرحلة التجر *

 )2( .موقف لتطبيق الفكرة  ذتخاإو بأيقوم هنا الفرد بالتبني  : يـــــــــــمرحلة التبن*

                                                           

 .105ص،  2011، 1، ط ردنالأ،  التوزيع سامة للنشر وأدار ،  علامالإ نظرية ،بسام عبد الرحمان مشاقبة  ( 1)

 . 105ص،  2005 ، الجزائر،  ديوان الوطني للمطبوعات الجامعيةال،  لياته العلميةآو  النظريةقناع الاجتماعي خلفيته الإ،  عامر مصباح ( 2)
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  :  دــــــــــــــمهيت

  
  
  

 الاتصالة تكنولوجيا المعلومات و ت بعدة ثورات و آخرها ثور شرية مرّ يشهد التاريخ بأن الب     

  . و أصبح جديد اليوم قديم الغد، القطيعة بين كل ما هو قديم  التي أحدثت

التالي أصبحت هذه الأخيرة تكنولوجيا ، و بالو نتيجة لهذه التطورات تزايد الطلب على هذه      

         ، مما أصبح الاهتمام بتكنولوجيا المعلومات  مقارنة بالموارد الكلاسيكية د أكثر أهميةهي مور 

ز في عصر نقطة القوة و التميّ  باعتبارهاالشاغل لأي مؤسسة  المستوفية الشروط المشغل الاتصالو 

  . ه الأساسية هي المعلوماتيةـــــسمت

بفضل  حاسماً  ه شهد في فترة قصيرة تحولاً فنجد أنّ  الاتصالاتو إذا نظرنا أيضا إلى قطاع      

حيث أصبح يشكل البنية التحتية لما يعرف اليوم ، التي يقوم عليها  جيةالتطورات التكنولو 

   قصر وقت أفي تمد على المعلومة و طرق إيصالها يع المعرفة ، الذي اقتصادالجديد أو  بالاقتصاد

و مدى مساهمته في جميع  للتطور الهائل الذي شهده هذا القطاع ، و نظراً  و بأقل تكاليف

كل هذا  ، ، الهاتف النقال و الانترنت الأقمار الصناعية استخدام، و خاصة في ظل  القطاعات

  . الاتصالتكنولوجيا المعلومات و  امتلاكسة أمام تحدي جديد ألا و هو وضع المؤس
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  مفاهيم عامة حول التكنولوجيا:المبحث الأول 

  مفهوم التكنولوجيا: المطلب الأول 

تعني  techno)( يونانية التي تتكون من مقطعين همااللى الكلمة إصل التكنولوجيا أيرجع      

ا تكون بكلمة واحدة هي علم ذل، المنهج  وأي العلم أ logo)( الثاني و، التشغيل الصناعي 

  )1(.  التشغيل الصناعي

  : تعدّدت التعريفات التي تحدّثت عن مفهوم التكنولوجيا الواسع، نذكر منها و     

العلوم بشكل منظّم في جميع  ا عبارة عن عمليّة شاملة هدفها القيام بتطبيق المعارف وأ�ّ      

يتمّ ذلك بالاستخدام الأمثل لهذه  ، و رغبات الإنسان الميادين، بحيث يتمّ تحقيق أهداف و

  )2( . تطبيقا�ا المعارف العلميّة و

لحظة  بحيث يبدأ التطبيق التكنولوجي ، الأدوات المتاحة المواد و ا العلاقة بين الإنسان وأ�ّ      

    المهارات  و تطبيق المعلومات ، و الفكر الإنساني تفاعل هذه العناصر معاً من خلال الجهد و

   )3( . استخدامها لتحقيق النتائج المرجوّة إدار�ا و و

   

    

     

  
  

  

  

  

                                                           

  . 22ص  ،مرجع سابق ، مي لاغسان قاسم ال (1)

  . 82ص، مرجع سابق  ، باهو عبد الباسط محمد عبد ال (2)

  . 82المرجع نفسه ، ص  (3)
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  خصائص التكنولوجيا: الثانـي  المطلب

  

  :ا ــــر أهمهــص نذكــا خصائــللتكنولوجي     

 منظّمعمليّ يهتم بتطبيق النظرياّت بشكل  التكنولوجيا علم مستقل و.  

 المشكلات التي تمسّ حيا�م تحل ؛ فهي تحقق الرفاهيّة للناس، و ةــالتكنولوجيا هادف.   

 مخرجات من تفاعلها  ؛ فهي عبارة عن عمليّات تنُتج مدخلات و التكنولوجيا منظّمة   

   .مع بعضها

 نـــع المياديـــة لجميــالتكنولوجيا شامل.   

 كما أّ�ا تخضع دائماً  التطور مع تطور الإنسان؛ فهي تستمر في  التكنولوجيا متطوّرة ،  

   .التحسين التعديل و ى عمليّات المراجعة وـإل

 حيث تبقى في تفاعل مستمر مع المكوّنات التكنولوجيا تعدّ عمليّة ديناميكيّة ،.   

 سواء كانت إمكانات ماديةّ أم غير ماديةّ  التكنولوجيا تستخدم جميع الإمكانات المتوفرة ،

 )1( . ؛ للحصول على النتائج المرجوّة بكلّ حرفيّة وب فعّالبأس

  

  

  

  
  

                                                           

  . 18ص، 1992دط،  ،الجزائر ،ديوان المطبوعات الجامعية  ، الدوليعقود نقل التكنولوجيا في مجال التبادل ، سعدي  نصيرة بوجمعة(1) 
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  اــــواع التكنولوجيـــأن: المطلب الثالث 

  : وجه منها ما يليالتكنولوجيا على أساس عدة أيتم تصنيف      

 ونجد فيها :على أساس درجة التحكم  )1
  

  الصناعية تمتلكها المؤسسات و و هي تكنولوجية المشاعة تقريباً  :التكنولوجيا الأساسية  ، 

 .ن درجة التحكم فيها كبيرة جداً ز بأوتتميّ 

  و هي عكس النوع السابق حيث تمتلكها مؤسسة واحدة أو عدد  :التكنولوجيا التمايز

ز �ا عن بقية منافسيها و هي التكنولوجيا التي تتميّ ، محدود من المؤسسات الصناعية 

  .المباشرين 

 ونجد فيها :ا ــعلى أساس موضوعه )2
  

 و المتضمنة في المنتج النهائي و المكونة له  المحتواةهي التكنولوجيا  :ج ــــتكنولوجيا المنت.  

  ك المستخدمة في عمليات الصنع و عمليات و هي تل :تكنولوجيا أسلوب الإنتاج

  .التركيب و المراقبة 

  و هي المستخدمة في معالجة مشاكل التصميم و التنظيم و تسيير  :تكنولوجيا التسيير

  .تدفقات الموارد 

 و هي التي تستخدم في نشاطات التصميم في المؤسسة كالتصميم  :يا التصميم تكنولوج

  .بمساعدة الإعلام الآلي و الحاسوب 

  هي التي تستخدم في معالجة المعلومات  : الاتصالاتتكنولوجيا المعلومات و          

  )1( . الاتصالو المعطيات و 

  

                                                           

  . 29-20 ص، مرجع سابق ، مي لاغسان قاسم ال (1)
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  مفاهيم عامة حول المعلومات: المبحث الثانـي 

  

  ماهية المعلومات: المطلب الأول  

، وتعني أحد الأنظمة  ، أو ما يعرف بنظم المعلومات للمعلومات تتضمن المعلومات نظاماً      

ة ، تعمل بصورة متكامل الآلية تتكون من مجموعة من العناصر البشرية و و ، الفرعية للمؤسسة

، من أجل القيام بالوظائف  المستويات الإدارية المختلفةى لتحقيق تدفق منظم للمعلومات عل

  )1(  . إلخ... رقابة  الإدارية من تخطيط، توجيه، تنظيم، و

: ، هو التعريف التالي ظم المعلوماتالنافع من زاوية ن و يمكن القول أن التعريف المفيد و     

نحو التي لها  للفرد مستقبِلُها إعدادها لتصبح في شكل أكثر نفعاً  البيانات التي تمّ  المعلومات هي"

  )2(" .  إلخ... القرارات التي يتم اتخاذها الحالي، أو المتوقع أو في إما قيمة مدركة في الاستخدام

  

  

  

  

  

                                                           

  . 33ص ، 1987 ، 5ط،  القاهرة كلية التجارة ، ،  ، نظم المعلومات المحاسبية أحمد محمود يوسف وآخرون بشادي، محمد شوقي (1)

  .  97ص ، 1989، الإسكندرية ،  الحديث ، المكتب العربي تخاذ القرارات الإداريةو انظم المعلومات ، محمد السيد  إسماعيل (2)
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   الـمعلومات خصائص :المطلب الثانـي 

  :  اـــص أهمهــة من الخصائـــجموعبمات ــالمعلوم تتميـّـز      

 . اـــة إليهـــت الحاجــي وقـر فـــو تتواف اً زمنية ـــات المناسبــو هي المعلوم :التوقيت المناسب  *

 .تكون المعلومات ملائمة لغرض ما في وقت ما ، وقت الحاجة لها فقط  :الملاءمـــــــــــة  *

 . من الغموض خاليةيجب أن تكون المعلومات واضحة  :وح ــــــــــالوض *

حتى  ، التسجيل علومات خالية من أخطاء التجميع وتعني أن تكون الم و :ة ــــــــــــــــــالدق *

واقع  مساعدة الإدارة في تصوير احتمالات المستقبل وتقدير  في يمكن الاعتماد عليها

 )1(.  الأحوال

 . و تعني أن تكون المعلومات ملائمة أو مرنة و مناسبة لطلب المستفيد :ة ــــــــــالصلاحي *

من نظام  الكمي للمعلومات الرسمية الناتجةتعني إمكانية القياس  و:القياس الكمي  *

 .المعلومات

 . ف مع رغبات أكثر من مستفيدتعني أن تكون المعلومات ملائمة و تتكيّ  :ة ــــــــــــــــــالمرون *

 يرتغيّ  علومات مما يؤثر على المستفيد أو محتوى المو تعني عدم تغيرّ  :ز عدم التحيّ  *

 . و رغبات المستفيدينمع أهداف  المعلومات حتى تتوافق

و تعني إمكانية الحصول على المعلومات بسهولة و سرعة أي  :إمكانية الحصول عليها  *

 . سهلة المنال تكون المعلومات

و تعني أن تكون المعلومات شاملة لجميع متطلبات و رغبات المستفيد و أن  :ول ــــــــــــالشم *

 )2( . معناها هافقدييل زائد و دون إيجاز صكاملة دون تف تكون بصورة

  

  

                                                           

، مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية و القانونية، دور نظام المعلومات في اتخاذ القرارات في المؤسسات الحكومية، الهزايمةصالح  أحمد(1) 

  .395 -394ص،  2009،  1، ع25مججامعة جرش الأهلية الأردن، 

 .79-78، ص  1988،  ، القاهرة ، مكتبة عين شمس ظم المعلوماتنأساسيات يحي مصطفى حلمي،  (2)
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  أهمية المعلومات: المطلب الثالث 

، هي القوة  فهي ضرورة من ضرورات الحياة، للمعلومات دور مهم في تقدم الإنسان و رقُيّه      

فهم الكثير من الظواهر الحياتية و حل الـمشاكل  و، الإنسان على التعامل مع الواقع التي تساعد 

تعتبر الـمعلومات عنصر أساسي في بناء الأمم و تعتبر من أهم  ؛ ، من جهة أخرى التي تعترضه

    خذه من قرارات و نـحتاج إليه في البحث العلمي ، هي مهمة فيما نتّ  عناصر النشاط البشري

  . ةــو الخطط التنموي

  : ما يليفييـمكن تلخيص أهـمية الـمعلومات بالنسبة للفرد و الـمجتمع      

 اــوم و التكنولوجيـر العليو ـي و تطـث العلمـراء البحــــإث  . 

  لة حل الـمشكالقرار الـمناسب و  اتخاذو تعتبر العنصر الأساسي في صنع. 

   الثقافية ، الإدارية ، الاجتماعية في مـجالات التنمية الاقتصادية كبرىلها أهـمية ، ، ...   

 . و غيرها

  و الدولي الوطنيتساهم في بناء استراتيجيات الـمعلومات على الـمستوى   . 

 الاستفادة  تساعد الـمعلومات في نقل الخبرات للآخرين و على حل الـمشكلات و      

 . من الـمعرفة الـمتاحة

  1( . لها دور كبير في التوقيت المناسب من خلال دورة المعالجة و الإدخال و التقارير( 

  

  

  

                                                           

جامعة أم درمان الاسلامية ، ، دور تكنولوجيا المعلومات في البحث العلمي في الاقتصاد الاسلاميعز الدين مالك الطيب محمد،  (1)

  . 309، ص 2007، السودان
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  الالاتصمفاهيم عامة حول : المبحث الثالث 

  

  لاالاتصوم ـمفه: المطلب الأول 

  : ةـــــــــــــــــــــــــغـل

      communication ي ــــا اللاتينـــلهــصأن ـة مـــــمشتقcommunis يأ common    

ن نقيم رسالة مشتركة مع شخص أفنحن نحاول  الاتصالفعندما نقوم بعملية ، معناها مشترك  و

  )1(.  فكارأ في معلومات و ن نشترك معاً أي أو جماعة أ

  : ا ًــــصطلاحا

       ع ــــــة للتوزيـــضافالإـرات بــثيأالت و اتــالمعلوم ر وــــالمشاع ار وــفكل الأـــارة عن نقـهو عب      

 بالاتصالالعملية التي يقدم خلالها القائم : " ه ــــنّ أعلى " كارل هوفلند"عرفه يكما  ، اوضـــو التف

  )2( ."الآخرين فراد لأعدل سلوك ايمنبهات لكي 

  

  

  

  

  

                                                           

  . 07ص،  مرجع سابق،  محمد جمال الفار (1)

 . 50ص، مرجع سابق ،  حمد رشتيأهان يج (2)

  



   الخدمة جودة على أثرها و الاتصال و المعلومات تكنولوجيا                :        الثـانـــيالفصـــل 

 

 21 

  

  الـــتصـــــة الاأهميّ : المطلب الثانـي 

فالاتصال هو ، لا يمكن تصور أي مؤسسة خالية من أي شكل من أشكال الاتصال      

للمعلومات  هو الروح التي تحركها بحيث أي نقص أو غياب أو أي تشويه نشاط المؤسسة و جوهر

، رسمية كانت أم  المؤسسة ، فالاتصال هو محور كل العمليات في يعني اضطراب وظائف المؤسسة

بناء الهيكل التنظيمي وفعالية  القرارات و عليه فعالية الأداء من حيث اتخاذ غير رسمية بحيث يترتب

العلاقات العامة التي  التغيير التنظيمي و التنظيمية و البيئة الدافعية و حركية الجماعات و القيادة و

 . �ا المؤسسة تقوم

          تلقي التوجيهات التعليمات الخاصة بإنجاز المهام و إصدارعن طريق الاتصال يتم  و     

               ، تقديم الاقتراحات لحل مشاكلهم الرد على تساؤلات المرؤوسين و و الإرشادات و

بالآليات  إمدادهم وتنفيذها  الضرورية لوضع الاستراتيجيات و بالمعلومات إمدادهم و

      اكتشافها من جهة أخرى يعتبر الاتصال نشاطا إداريا  للتصحيح الذاتي للأخطاء و الضرورية

في نفس الوقت يتوجب على القائمين عليه مراعاة التوازن  اجتماعيا و نفسيا و عقليا و و تقنيا و

هو  و ، تحقيق أقصى قدر من الفعالية هذه ا�الات لضمان عملية الاستقرار في المؤسسة و بين

اندماج  نشاط جماعي تفاعلي نلاحظه من خلال واحد ، وغير رسمي في آن  نشاط رسمي و

منها بإنجاز المهام  الايجابية سواء المتعلقة بخصائصها السلبية و تأثرهم �ا و الأفراد في ا�تمعات و

  )1(. للاتصال إستراتيجية ، لذا فأي عملية تغيير تنطلق من بناء أو بالعلاقات الاجتماعية المختلفة

  

  

  
                                                           

  .15ص،  2011ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر ، د ط ،  ، تطبيقية الاتصال في المؤسسة دراسة نظرية و،  ناصر قاسيمي (1)
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  الـــــصتداف الاـــأه:  المطلب الثالث

تعديل  و تحريك معالعمال  و الأفرادفي تبادل المعلومات بين يكمن  للاتصالالهدف الرئيسي      

   :الفرعية على مستوى الوظيفي فتتمثل في هدافالأأما ،  الجيد الأداءسلوكهم نحو 

   .توفير المعلومات لمتخذي القرارات -

  . الأفكارو  الآراءتوصيل   -

 . تنمية القدرات و الإرشادالتوجيه أو  - 

 .خطط المنظمة للعاملين شرح أهداف و - 

 .ا�تمع التفاهم بين المنظمة و و الاحترام وإقامة الثقة   -

  .زهم للعمليفتح و التنسيق بين جهودهم و الأفرادتوجيه  قيادة و - 

  )1( . دالأفر االتعاون بين  التأكد من التحقق و نقل المعلومات و - 

حل  تبادلها و لتحقيق هذه الأهداف يعمل الاتصال على تسهيل سير المعلومات و و     

حل مشاكل التسيير عن طريق مختلف أنماط الاتصال التي  و، الاتصال في أوا�ا  مشكلات

،   كل أشكال الصراع في الدرجات السلمية المختلفة حل اختلافات الآراء و الاجتماعات و منها

سواء  الإدارة بمختلف المعلومات التي تحتاجها لسير مهامها إمدادكما يعمل الاتصال على 

تحسين  المشاكل و هي معلومات خاصة بحل ، و المعلومات الخاصة بالبيئة الخارجية أو الداخلية

 في المكان المناسب و الاستعلام في الوقت و الإعلام وزيادة الفعالية من خلال البحث  الجودة و

  . المناسب

                                                           

   .35، ص  2004 ، 3ط القاهرة ، ، لإدارةلات المهنية بر لخمركز ا،  المتكاملةناهج التدريبية مال،  توفيق عبد الرحمان (1)
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،                العاملين في كل ما يجري داخل المؤسسة  إشراكيهدف الاتصال أيضا إلى  و     

العوائق النفسية التي يمكن أن  تزيل الشكوك و التفاهم و بطريقة تبني علاقات الثقة و م�استشار  و

  )1( . المختلفة التي يمكن أن تؤثر في مستوى الإنتاج في وقت لاحق ةيمالسلبين الدرجات  تكون

إزالة كل أسباب  و، فدور الاتصال في هذه الحالة هو استباق المشاكل قبل حدوثها      

  .  المعلومات في وقتها المناسب تقديم التوضيحات و التفاهم و عدم

  الـــــــتصواع الاــــــــــأن: المطلب الرابع 

بشكل عام  ، و تظهر الاتصالات بأشكال مختلفة وتنساب فيها المعلومات باتجاهات شتى     

  : ةــــــة التاليـــــالرئيسي واعـــيز بين الأنيمكن التميّ 

 وفي هذه الحالة يكون المرسل والمتلقي شخصاً  يحدث داخل الفرد :يـــــــــــــالاتصال الذات ، 

  . واحداً 

 يمكن  و، لوجه  يتم هذا الاتصال بين شخصين أو أكثر وجهاً  و :الاتصال الشخصي      

 .  الحاسوب ، كما يحدث في الاتصال بين الفرد و الآلة و أن يكون بين الأفراد

 مجموعة محددة  يتم هذا النوع من الاتصال بين شخص و و :تمعيل المجالاتصا       

  : ةـــالتالي يكون بالطرق و ، مباشر أو صغيرة أو مألوفة بشكل

، اللقاءات  المؤتمرات ، الندوات و ، الخطب في المناسبات المختلفة المحاضرات الدروس و

 )2(.  إلخ...الاحتفالات ، برامج التدريب  و الاجتماعات الجماعية و

  

  

                                                           

  . 27ص ،  1991 ، 1ط،  الرياض،  معهد الإدارة العامة،  الاتصال والسلوك الإنساني ، وآخرون برنت روبن (1)

  .   365 ، ص 1999،  مصر ، و التوزيع  لنشرللطباعة و ا، الدار الجامعية  السلوك التنظيمي مدخل بناء المهارات،  أحمد ماهر(2) 
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 وعات المتعاملة معها داخل مالإدارة أو المدراء مع كافة ا�تعني تعامل  :الاتصال الداخلي

يمثل العاملون معها الجزء الأكبر منها  ، و في داخل أنشطتها التنظيمية و ، المؤسسةنطاق 

  .متى كانت المؤسسة كبيرة الحجم

 الأطراف الأخرى خارج  يشمل الاتصالات الجارية بين المدراء و و :الاتصال الخارجي

         الأجهزة الحكومية  الوزارات و ، و الدوائر ذات العلاقة و المؤسسة مثل المؤسسات

        اءة الأداء الإداري ــكف و ةـــادة فاعليــة في زيــتسهم الاتصالات الخارجي و،  غيرها و

     التعاون  التسويق و في الإعلام و مهماً  كما تلعب دوراً . ار الأفضل للمواردــالاستثم و

  )1( . الخبرات تبادل و

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

  .129، ص 2006،  ، مؤسسة شباب الجامعة ، الإسكندرية )، القراراتالمعلومات، الاتصالات(الإدارة الحديثة أحمد محمد المصري ، (1)
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  تصالالاتكنولوجيا المعلومات و : المبحث الرابع 

يد لمعلومات و الاتصال، يوحي ببساطته و سهولة تحدانولوجيا كإن التداول الشائع لمصطلح ت     

، كون  للتطور الذي شهده يء نظراً شعد من المفاهيم المتداخلة بعض الي ه أنّ مفهومه ، في حين

ما يمكن اعتباره  السنوات الثلاثين الماضية أو أكثر ، وجل التكنولوجيات كانت موجودة منذ 

اعتمادها  بدرجة كبيرة على العمل  حديثا هو توسع استخداما�ا في مجال تسيير المؤسسات ، و

  . الانترنتالشبكي و خاصة 

  الاتصال مفهوم تكنولوجيا المعلومات و: الأول  لمطلبا

معالجة وبث  تخزين و جمع و: "ا بأ�ّ  الاتصالتكنولوجيا المعلومات و "  rowleyرولي "يعرف      

 sofwareأو البرامج  hordwareلا يقتصر ذلك على التجهيزات المادية  و، المعلومات  باستخدام

ستخدام تلك او ، لكن بتصرف كذلك إلى أهمية دور الإنسان و غاياته التي يرجوها من تطبيق  و

  )1( ." إليها لتحقيق خبراته أم و المبادئ التي يلججيات و القيّ التكنولو 

 أنّ " : بشيء من الفلسفة فيقول الاتصاليخلط البعض الآخر هذا المفهوم بتعريف في حين      

و يمكن تشبيهها بالدم الذي يسري في ، تصال دور مهم في رفع الكفاءة الداخلية للمنظمات للا

أجزاء الجسم ، إذ يضمن تدفق المعلومات داخلها و انسياب شرايين المرء ليحمل الغذاء إلى كافة 

  ." العمل �ا بسهولة

التكنولوجيا،  : يحاول معظمهم تقسيم المصطلح إن لم يكن إلى ثلاث عناصركما      

تكنولوجيا المعلـــــــــــومات و تكنولوجيا : الاتصال كل على حدة ، فإلى قسمين المعلومات، و

، و لكن صار هذا الأمر غير لائق بعد التطور  هذا التقسيم صالحا لفترة معينة الاتصال ، ربما كان

إلى أي شبر في العالم بفعالية  الذي سهل تدفق المعلومات من و، الهائل في تكنولوجيا الاتصالات 

                                                           

تعلم  في تعليم و المعلومات و الاتصالاتتكنولوجيا  لاستخدامالأساليب الناجحة  التطبيقات وحسين محمد احمد عبد الباسط، (1)

  . 03، ص  2005مارس  ، 5ع،  البشرية ، جمعية التنمية التكنولوجية و ، مجلة التعليم بالانترنت الجغرافيا
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، ما أدى إلى بزوغ شمس  ، إلى جانب التطور الواضح في تكنولوجيا الحاسوب و سرعة عالية

  . تكنولوجيا المعلومات ، و تحول العالم إلى غرفة اتصالات كونية صغيرةجديدة على 

تكنولوجيا المعلومات هي تزاوج بين تكنولوجيا الحواسيب مع " : من هنا يمكننا القول أنّ  و     

  )1(.  "تكنولوجيا الاتصالات 

 أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال للمؤسسات: المطلب الثانـي 

من بين التطورات التي  ، و الأفرادالتكنولوجي في تحقيق رفاهية  ساهم التطور العلمي ولقد      

من ناحية  أهميةما تبلغه من  الاتصال ، و تحدث باستمرار تلك المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات و

المنظمات ،  و للأشخاصتوفير المعلومات اللازمة  و أنواعها توفير خدمات الاتصال بمختلف

 أيفي  وقت و أيتبادل المعلومات في  الاتصال فيما بينهم بسهولة و الأفرادحيث يستطيع 

لى الخصائص التي تمتاز �ا هذه إالاتصال  لتكنولوجيا المعلومات و الأهميةتعود هذه  ، ومكان

 بأفضل الاتصال يمكن لمختلف المنظمات الاتصال و فمن خلال تكنولوجيا المعلومات ، الأخيرة

نشر الرسائل الخاصة بحل العديد من المشاكل المتعلقة  أيضاويمكنها ، المعلومات والمعارف المتاحة 

الاتصال وعلى وجه  ن تكنولوجيا المعلومات وإوفي الواقع ف ، غيرها المنظمات و و  بالأشخاص

مسافات  إنشاء والمسافات المادية  إلغاءالانترنيت عملت على  الخصوص الشبكات الداخلية و

، مما يساعد العاملين داخل  الإداراتالحدود داخل  بإلغاءقامت  و الأشخاصافتراضية بين 

تؤدي تكنولوجيا المعلومات دور كبير في تحديث  ، و يسر بسهولة و أعمالهمالمنظمة على انجاز 

           )2( .وتطوير إدارة الأعمال 

                                                           

 ،مجلة العلوم السياسية ،آليات حراكها في الوطن العربي تكنولوجيا الاتصال و العولمة من منظور ثورة المعلومات و، ثامر كامل محمد (1)

  .228ص  ، 37ع

مجلة الباحث في العلوم  ، الاتصال وحتمية التحول الالكتروني للمؤسسات تكنولوجيا المعلومات وعبد الحكيم عمارية ، رشيدة سبتي ،  (2)

  . 971، ص  2018، سبتمبر  35، ع 03الانسانية والاجتماعية ، كلية علوم الإعلام والاتصال جامعة الجزائر 
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مجالات عمل ونشاطات متنوعة في بيئات  الوظائف وكما تعمل على خلق أنواع جديدة من      

  :ا يمكن ملاحظة هذا من خلال أ�ّ  العمل ، و

  .تساعد على تحقيق رقابة فعالة في العمليات التشغيلية  -

  . تساعد على توفير قوة عمل فعلية داخل التنظيم -

  .تساعد على زيادة قنوات الاتصال الإداري بين مختلف الإدارات  -

  )1( . الإداريةعلى تقليص حجم التنظيمات  تساعد -

  تحسين عرض الخدمة  في تصالالادور تكنولوجيا المعلومات و : المطلب الثالث

ه ذو تشمل ه،  الخدمة يطلق عليها بحزمة التييتضمن عرض الخدمة مجموعة من الخدمات و      

، و خدمات تكميلية داعمة للجوهر  )core( وهرالجالخدمة :  هما الحزمة قسمين

)supplementary service(  تسويق الخدمات التكميلية الداعمة  في، و قد قسم الباحثون

  :هي ةرئيسيللجوهر إلى مجموعات 

                                                                    . اتــــــــــــــــــــــــــــــالمعلوم-1

                                                               .ستلام الطلبيات ا-2

                                                         .زبون حماية ممتلكات ال-3

  . ستشارةالاإصدار الفواتير تقديم -4

  . ةــــــــــــــــــــــــــالضياف-5

  .ستثمارات الا -6

                                                           

  . 971، ص  مرجع سابق ، عبد الحكيم عمارية ، رشيدة سبتي (1)
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 . اءاتـــــــنستثالا-7

 )1(.   عــــــــــــــــــــــــــــــــلدفا -8

أوراق، و لهذا  ثمان اجوهرة تحيط � زهرةة على شكل ليميتجسيد هذه الخدمات التك و قد تمّ      

المؤسسات الخدمية  ففي،  ) flower of service( " زهرة الخدمة" الشكل تسمية  ىيطلق عل

، أما في المؤسسات الخدمية الضعيفة فإن الزهرة تكون  رةضأوراقها ن الفعالة تكون الزهرة منفتحة و

  . بفعل نسمة هواء بسيطة تتساقطذابلة و أوراقها كذلك سرعان ما 

و عليه أصبح ، على المعلومات  ةمعظم أوراق الزهرة معتمد صارتعصر الإنترنت  فيو      

سائل متعددة مثل الهاتف و الفاكس و الأكشاك الإلكترونية و من خلال  بإمكان تقديمها إلكترونياً 

  )2( .أو الإنترنت

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

  .177ص  ، 2002 ، الأردن ، للنشر و التوزيع مؤسسة الوراق ، في الأعمال تطبيقات تكنولوجيا المعلومات،  العلاقعباس بشير  (1)

  . 178 ص ، المرجع نفسه (2)
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  ةــــــــــودة الخدمــــــــج:  سـث الخامـالمبح

 ة ـودة الخدمـوم جـمفه: المطلب الأول 

عند  زبائنحاجات و توقعات ال لاختلاف، و ذلك  تعددت التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة     

و منه ، الحكم على جودة الخدمة  في الاختلاف، و كذلك  البحث عن جودة الخدمة المطلوبة

  : التعاريف التالية  ئهايمكن إعطا

  .  للخدمة مع توقعات الزبائن لهذه الخدمة الفعليتطابق الأداء  ةمعيار لدرج -

و أن الجودة التي ، العملاء  وى الخدمة لتقابل توقعاتقى إليها مستير  تعتبر مقياس للدرجة التي -

 يالذ الفعليودة و بين الأداء الجلأبعاد يدركها العميل للخدمة هي الفرق بين توقعات العميل 

  )1( .يعكس مدى توافر هذه الأبعاد بالفعل

  ة ـــودة الخدمــة جــأهمي : المطلب الثاني

  :  يليتقديم الخدمة فيما  فيتكمن أهمية الجودة      

  فمثلا، تقوم بتقديم الخدمات  التيالمؤسسات  زداد عددالقد  :نمو مجال الخدمة :

  . نصف المؤسسات يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات

 إن زيادة عدد المؤسسات الخدمية يؤدي ذلك إلى زيادة المنافسة :زدياد المنافسة ا ، 

  . يا تنافسية عديدةالهذه المؤسسات مز  يفإن جودة الخدمة تعط بالتاليو 

 تقديم خدمة ذات جودة  ي، فلا يكف دون معاملة جيدةيير  زبائنإن ال : زبائنفهم ال 

  . للعملاء ، و الفهم الأكبر و سعر معقول دون توفير المعاملة الجيدة

                                                           

ديسمبر  01،  3ع، اقتصاديات شمال إفريقيالة ، مج جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكعبد القادر ، بريش  (1)

  .258-257ص،  2005
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  الحاليالوقت  أصبحت المؤسسات الخدمية في :لجودة الخدمة  الاقتصاديالمدلول 

من أجل  تركز على توسيع حصتها السوقية لذلك لا يجب على المؤسسات السعي

ين و لتحقيق يالحال زبائنو لكن يجب كذلك المحافظة على ال ،  جدد زبائن اجتذاب

  )1( . أكثر بمستوى جودة الخدمة الاهتمامبد من ذلك لا

  خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة  :المطلب الثالث 

  : ة ــالجودة في تقديم الخدمات يجب إتباع الخطوات التالي لتحقيق     

ن يتحقق ذلك من خلال المواقف التي أو يمكن  : زبائنجذب الانتباه و إثارة الانتباه بال-1

 : لما يلي  وفقاً  زبائنمقدم الخدمة لل يبديها

.                                      �م بالاهتمام، و إشعارهم  زبائنالاستعداد النفسي و الذهني لمواجهة ال -

   .             زبائنحسن المظهر و المقابلة الايجابية و الفاعلة نحو ال -

 . و إظهار روح الود و المحبة في مساعد�م زبائنفي التعامل مع الو الدقة الابتسامة و الرقة  -

 . الخ...المظاهر  بصرف النظر عن الجنس و زبائنالروح الايجابية المتفاعلة نحو ال -

 .زبائنالموضوعية في التفاعل و التعامل مع مختلف ال وانتهاجقوة الشخصية  الثقة بالنفس و -

  . الدقة التامة في إعطاء المواصفات الدقيقة عن السلعة أو الخدمة و عدم اللجوء للمبالغة -

 )2( . بالسعادة المتناهية في تقديم الخدمة زبائنال إشعار -

ا تعزز سبيل الولاء إضافة إلى أ�ّ ، ذ الهمم شحيعد بمثابة صورة ذهنية فاعلة تو كل هذا      

  . الخدمة و تكرار حصولها باستمرار اقتناءفي  زبائنالدائم لل

                                                           

 وعلوم التسيير والعلوم التجارية، الاقتصادية، كلية العلوم يرست، مذكرة ماججودة الخدمات و أثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدين، (1)

  .66ص،  2006/2007،  جامعة محمد بوضياف المسيلة ، تخصص تسويق

  . 218-217، ص  2002 ، 1، ط ، عمانة للطباعة و النشر ، دار المسير ، إدارة الجودة وخدمة العملاءحمود خضير كاضم (2)
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و من المتطلبات الأساسية التي يتم اعتمادها : و تحديد حاجاتهم  زبائنخلق رغبة لدى ال -2

 : �ذا الشأن ما يلي 

 . و الخدمةأالعرض السليم و المنطقي و المرتب لمزايا السلعة  -

 . زبونالتركيز على نواحي القصور في السلع و الخدمات التي يعتمد عليها ال -

 . الخ....حاسة السمع و اللمس و الشم على اعتماد كافة المعدات البيعية كوسيلة للتأثير  -

ة الأمور التي يجب أن يستوضحها بشكل كامل لكي يستفسر عن كاف زبونترك الفرصة لل -

بموضوعية و دقة دون  الاستفساراتو أن يكون مجهز الخدمة مستعدا للرد على تلك 

الابتسامة و الشعور  ، كالترحيبالتركيز على الجوانب الإنسانية بالتعامل   ؛ مبالغة أو �ويل

   )1( . للزبائنتوفير متطلبات الحاجات الحالية و المستقبلية  ، بالأهمية

  :يمكن توضيح ذلك كما يلي  و:  لديه الاعتراضاتومعالجة  زبونخلق إقناع ال - 3

دائما  زبونن الأ (هي  و زبائنأن يلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنية في فن التعامل مع ال -

  . )على حق

مع وجهة  اتفاقه زبونحيث يظهر البائع لل ، لكن على مبدأ نعم هذا صحيح و الاعتماد -

  . في جزء منها ثم يعمل على تنفيذها بذكاء هنظر 

عليه في  الاعتمادمع إمكانية ، على النفي المباشر  الاعتمادالإقلال قدر الإمكان من  -

  . ر من اللجوء إليهفالحالات التي لا يكون منها م

 زبونقام ال ا، فإذ فيههي تقوم على المثل الشائع أن الغالي ثمنه  و: التعويضطريقة  -

 اعتبارات ذعند أخ نالسعر، لكالتسليم معه بارتفاع  ن، يمك السلعةعلى ثمن  بالاعتراض

  )2( . الاقتصاديةذلك يجعلها تظهر بأ�ا الأوفر من الناحية  ن، فإ الجودة

                                                           

  . 219 ، ص مرجع سابق،  خضير كاضم حمود (1)

  . 220 ، ص المرجع نفسه (2)
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على بعض  الاعتراضمثال ذلك ،  إلى ميزة الاعتراضتقوم على قلب  :طريقة العكس  -

ذلك من أهم مميزا�ا حيث أ�ا تحتاج  نّ أالرد بهنا يمكن  و ، ا صغيرةأنواع السيارات بأ�ّ 

نه يمكن المرور بسهولة أالوقوف فضلا على  و الانتظارماكن قل بالنسبة لأأإلى مساحة 

  . المرور اختناقنسبية في أماكن 

التسويقية إلى توجيه بعض  تقوم على لجوء مقدم الخدمة البيعية و : طريقة الاستجواب -

  .زبونال لاعتراض إتقاءايكون في الإجابة عليها  زبونالأسئلة لل

اليقظة  و الاهتمامن يظهر أ و زبونمعا جيدا للتيجب على مقدم الخدمة أن يكون مس -

  )1( . للزبونالملاحظات بالنسبة  ن بعض الآراء وويمكن أن يدوّ ،  زبونيث الدبح
  

  :ـــــــــ يمكن ذلك ب و :ة ؤسسبالتعامل مع الم زبائنال استمراريةيد من أكالت - 4

يتطلب هذا الأمر من مجهزي الخدمات أن  و :ملاحظا�م  و زبائنبشكاوي ال الاهتمام -

الإجراءات  اتخاذهم و شكاوي المستهلكين استيعابيكونوا على درجة عالية من الصبر في 

  : لالـــــمن خ فقاعالجة المو لمة لالكفي

  . الشكوى المقدمة من قبلهم إشعارهم بأهمية عن الخسارة لهم و الاعتذار -

  . تعويضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك -

  . بالسلعة للاستخدامالتالفة أو غير الصالحة  اتالإجراء استبدال -

السلعة بأكملها بسلعة أخرى ثم في �اية المقام يقدم الشكر لهم وتعظيم دورهم  استبدال -

  )2( . ةالمؤسسفي دعم 

  

                                                           

  . 221-220 ، ص  مرجع سابق،  خضير كاضم حمود (1)

  . 222، ص  المرجع نفسه (2)
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  ة ــالخدمودة ـن جـتحسي:  المطلب الرابع

      ن الحفاظ على مكانتها في السوق ن المؤسسة معملية التحسين المستمر للجودة يمكّ  نّ إ     

و في هذا ا�ال سنحاول التطرق إلى بعض الأساليب التي تمكن المؤسسات من ،  استمرارها و

  .تحقيق ذلك 

 زبائنمع ال ةعلاقالز في ميّ التتحقيق و  وضع نظام لقيادة الجودة :  

عتمدة في مختلف الم     
ُ
، وذلك  ؤسساتيعتبر نظام قيادة الجودة من بين الأساليب الحديثة الم

،  الزبائنهالرضا الدائم ب الفوز،  ضمان التنسيق الداخلي لعمليا�ا بغرض تحسين جودة خدما�ا و

المتوفرة عن بيئة البيانات  ذلك من خلال أنظمته الفرعية التي �دف إلى استغلال المعلومات و و

    تحقيق التميّز  ، و تفوقه عن المنافسين من جهة و ؤسسةالأعمال في عمليات تطوير نشاط الم

  .  وفائه للشركة من جهة أخرى كسب ولائه و و زبونفي خدمة ال

 وضع نظام لقيادة الجودة:  

      و تحسين أداء المؤسسة و الاستثمار  زبوننظام قيادة الجودة يهدف إلى تحقيق رضا ال إنّ      

  :ن هذا النظام من و يتكوّ  زبونلافي توجه 

و التغيرات المستقبلية  نالزبائ احتياجاتمتابعة تطور الذي يعمل على و  :نظام اليقظة  -

 الزبائندف التنبؤ بالوضعية المستقبلية للمؤسسة تجاه ذلك �، و  بالنسبة للمنافسين

الفرص المتاحة لمواجهة التهديدات التي تفرضها هذه  استغلال العمل على، و  منافسيهاو 

  )1( . لخدماتاة في مجال جودة و بالتالي وضع إستراتيجيّ  ، التغيرات

                                                           

علوم و  الاقتصادية، كلية العلوم ، مذكرة ماجستيرتقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنية في السوق الجزائرية ،بوحرود فتيحة (1)

  .60ص ،  2006 -2005،  فسطي، ، جامعة فرحات عباس ، تخصص إدارة أعمال التسيير
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المظهر العام للخدمة  اختيارالمستهدفين و  زبائنبعد تحديد ال :تحديد سياسة الجودة  -

تحديد إجراءات الضرورة ب ذلك، و  يرورة أداء الخدمةستعمل المؤسسة على تكييف 

و التمويل و التخطيط،  الاتصال،  التنظيم ، الأدوات،  الطرق،  المتعلقة بالموارد البشرية

تعلقة برضا المهداف سياسة الجودة يسمح بتحقيق نموذج الأعمال و تحقيق الأ ذتنفي إنّ 

  )1( .زبائنال

 زبائن و بناءا عليهتقييم رضا البعد تنفيذ سياسة الجودة يتم  : زبائننظام تقييم رضا ال -

و يكون ذلك ، فرص التحسين و تحقيق فعالية إجراءا�ا  استغلاللمؤسسة ليمكن 

الخدمات المقدمة لهم  اتجاهتحديد توقعا�م و التعرف على مواقفهم  و زبائنبالإصغاء لل

  : ى ـبالإضافة إل

  . لزبائنو تحليل شكاوي ا استقبال -             

  . زبائنالبحوث الخاصة برضا ال -             

  )2( . المنتوجات اختبار -             

  : زبائنز في العلاقات مع التحقيق التميّ  -

  مؤسسات الخدمية لتطوير خدما�ا ساسية بالنسبة للأركيزة  زبونز في العلاقة مع اليعتبر التميّ      

تمثل عملية تحسين مستمر لجودة الخدمة  زبونمع ال ، فتواصل العلاقة تعزيز وجودها في السوق و

و التقييم الداخلي الذي تقوم به ، للنتيجة المتحصل عليها من جهة  زبونعن طريق تقييم ال

  )3( . زبونالمؤسسة لضمان توافق مواصفات الخدمة مع متطلبات ال

                                                           

  .62ص ،  مرجع سابق ، بوحرود فتيحة(1) 

  .63ص ،  المرجع نفسه (2)

  .66ص المرجع نفسه ،  (3)
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   : ةــــخلاص
  

الحياة اليومية لكثير من  يكل نواح  الاتصال وجيا المعلومات ولقد غزت تكنولو منــه ،      

الرقمي سمة العصر في هذه البلدان و تأثر  الاقتصادو أصبح  ، البلدان و خاصة الصناعية منها

لأنشطة ، و لعل ا على مستوى الكلي أو الجزئي ، سواء جة الجديدةو المب أصحاب المال و الأعمال

رت هذه الأخيرة ، حيث سخّ  نترنتالا أكبر المستفيدين من تكنولوجيا التجارية و التسويقية

              المؤسسات فيما بينها  ، سواءً  خدمات لتسهيل حركة التبادلات و تحسين العلاقات

  . أو بين المؤسسات و زبائنها
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   :  دـــــــــــــــتمهي

  
  

الخدمات  في تحسين جودة ومات و الإتصاللرأينا في الدراسة النظرية كيف يمكن إستغلال تكنولوجيا المع     

المؤسسة  ومات و الإتصال فيلو سنحاول في الجانب التطبيقي هذا دراسة حالة واقع تكنولوجيا المع ، المقدمة

نا مؤسسة اتصالات الجزائر ذ، حيث أخ العمومية الجزائرية و الدور الذي ألحقته بخدما�ا المقدمة

  .كميدان لإجراء هذه الدراسة بالوادي

، سنقوم من خلال هذا الفصل التطبيقي بالتعرف أكثر على  بقالفصل الساعرضه في  لما تمّ  تدعيماً       

الاتصال على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر في تحسين جودة  تؤديه تكنولوجيا المعلومات و الدور الذي

   .الخدمة
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  ة عن اتصالات الجزائرنبذ :المبحث الأول 

  Algérie Télécomتصالات الجزائر نبذة تاريخية عن ا : المطلب الأول

        

بالتحـــديات الـــتي يفرضـــها التطـــور المـــذهل الحاصـــل في تكنولوجيـــات الإعـــلام و الاتصـــال، باشـــرت  وعيـــاً         

م بإصــــلاحات عميقـــة في قطـــاع البريــــد و المواصـــلات، و قــــد تجســـدت هــــذه 1999الدولـــة الجزائريـــة منــــذ ســـنة 

اء احتكـــار �ـــم، حيـــث جـــاء هـــذا القـــانون لإ2000في شـــهر أوت  الإصـــلاحات في ســـن قـــانون جديـــد للقطـــاع

       .الدولـــة لنشاطـــات البريـــد و المواصــلات و كــرس الفصــل بــين نشــاطي التنظــيم واســتغلال و تســيير الشــبكات

و متعـــاملين، أحـــدهما يتكفـــل بالنشـــاطات  و ماليـــاً  إنشـــاء ســـلطة ضـــبط مســـتقلة إداريـــاً  لهـــذا المبـــدأ، تمّ  و تطبيقـــاً 

            مثلــــــة تو ثانيهمـــــا بالاتصـــــالات م،  "بريـــــد الجزائـــــر"  و الخـــــدمات الماليـــــة البريديـــــة متمثلـــــة في مؤسســـــة يديـــــةالبر 

  . "رــالجزائ لاتااتص"في 

م بيــع رخصــة لإقامــة و اســتغلال 2001في شــهر جــوان  و في إطــار فــتح ســوق الاتصــالات للمنافســة تمّ         

بيــع رخــص  تنفيــذ برنــامج فــتح الســوق للمنافســة ليشــمل فــروع أخــرى، حيــث تمّ ســتمر ا شــبكة للهــاتف النقــال و

ات الدوليـة ر ا، كما شمل فتح السـوق كـذلك الـد و شبكة الربط المحلي في المناطق الريفية VSAT تتعلق بشبكات

 الاتــــم، و بالتــالي أصــبحت ســوق الاتص 2004عــام المحلــي في المنــاطق الحضــرية في  م و الــربط2003في عــام 

  .ةـــدأ الشفافية و لقواعد المنافســق لمبـرام دقيــ، و ذلك في ظل احت م2005ام ـعفي  اً ــة تمامـــمفتوح

الشــروع في برنــامج واســع النطــاق يرمــي علــى تأهيــل مســتوى المنشــآت الأساســية  ، تمّ  و في نفــس الوقــت        

  )1( . على تدارك التأخر المتراكم اعتماداً 

  

  

  

                                                           

  (1)  https://www.algerietelecom.dz  ،21/03/2022  ،15:00 .  
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  الجزائر لاتصالاتالإطار القانوني  :المطلب الثاني

خـــــدمات  مؤسســـــة عموميـــــة ذات أســـــهم بـــــرأس مـــــال، تنشـــــط في ســـــوق الشـــــبكة وتصـــــالات الجزائـــــر ا        

، م 2000أوت  05المـؤرخ في  2000/03سـت وفـق قـانون اللاسلكية بـالجزائر ، تأسّ  الاتصالات السلكية و

يحـدد هـذا القـانون القواعـد العامـة المتعلقـة " جاء في المادة الأولىحيث ، المحدد للقواعد العامة للبريد والمواصلات 

بتـاريخ CNPE) ( الـوطني لمسـاهمات الدولـة ا�لسعن قرار  فضلاً ، "  بالبريد والمواصلات السلكية و اللاسلكية

، "اتصــالات الجزائــر" علــى إنشــاء مؤسســة عموميــة اقتصــادية أطلــق عليهــا اســم  م الــذي نــصّ 2001مــارس 01

وفــــق هــــذا المرســــوم حــــدد نظــــام مؤسســــة عموميــــة اقتصــــادية تحــــت صــــيغة قانونيــــة لمؤسســــة ذات أســــهم برأسمــــال 

ــــــ اجتمـــــاعي و المقـــــدر ب        مركـــــز الســـــجل التجـــــاري المســـــجلة في  و، دينـــــار جزائـــــري  .000.000.00050 :ــــــ

  )1( .م 2002ماي  11 : يوم 001808302B : رقم تحت

  ميلاد مؤسسة اتصالات الجزائر : المطلب الثالث 

، المواصـــــلات  م عــــن اســــتقلالية قطــــاع البريــــد و2000أوت  05المــــؤرخ في  2000/03القــــرار  نــــصّ         

بموجـــب هـــذا القـــرار إنشـــاء مؤسســـة بريـــد الجزائـــر والـــتي تكفلـــت بتســـيير قطـــاع البريـــد وكـــذلك مؤسســـة  حيـــث تمّ 

بعــد هــذا القــرار  اتصــالات الجزائــر الــتي حملــت علــى عاتقهــا مســؤولية تطــوير شــبكة الاتصــالات في الجزائــر، إذ و

تصـبح ، ل كلـت لهـا مهمـة المراقبـة، هـذه الأخـيرة أو  أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسييرها عن وزارة البريد

   .بعدها اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس مال اجتماعي تنشط في مجال الاتصالات

الاتصــال تبعــت  تكنولوجيــات الإعــلام و وزارة البريــد و�ــا  بعــد دراســات قامــت ين وفبعــد أزيــد مــن عــام        

   .م 2003 ةـسندت الجزائر حقيقة جسّ أضحت اتصالات  ، 2000/03القرار 

، حيث كـان علـى اتصـالات  مع اتصالات الجزائر� كانت الانطلاقة الرسمية   2003جانفي  01في  و        

الاســتقلال،  ذفي إتمــام مشــوارها الــذي بدأتــه منــ الانتظــار حــتى هــذا التــاريخ لكــي تبــدأ الشــركة �ــاالجزائــر و إطارا

يرها علـى وزارة ، حيـث أصـبحت الشـركة مسـتقلة في تسـيّ  لما كانت عليه قبـل هـذا التـاريخ لكن برؤى مغايرة تماماً 

                                                           

،  2000أوت 06 ،48ع ، الجريدة الرسمية ، يحدد القواعد العامة المتعلقة بالبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية 03-2000قانون رقم  (1)  

  .03ص
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الأجـــدر  ، فيـــه المنافســـة شرســـة و البقـــاء فيهـــا للأقـــوى و علـــى إثبـــات وجودهـــا في عـــالم لا يـــرحم مجـــبرة البريـــد و

   . خاصة مع فتح سوق الاتصالات على المنافسة

  :حول زائراتصالات الج مجمعو تتمحور نشاطات      

 المعطيات الرقمية الرسائل المكتوبة و تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة و الصوت و .  

 الخاصة ير شبكات الاتصالات العامة وتسيّ  استمرار و تطوير و .  

 1(  .  الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالاتيرتسيّ  استثمار و إنشاء و( 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

  (1)  https://www.algerietelecom.dz  ،10/04/2022  ،21:00 . 
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  الجزائر اتصالاتخدمات و مهام و أهداف : المبحث الثانـي 

  الجزائر  اتصالاتخدمات :  المطلب الأول

الجزائــر مــن بــين المؤسســات الــتي تحــرص علــى خدمــة زبائنهــا مــن خــلال جــودة       اتصــالاتتعتــبر مؤسســة         

، و الـتي تزيـد ) زبائن مهنيـين -زبائن خواص (و نوعية خدما�ا و تتنوع هذه الخدمات على حسب نوع الزبون 

  :ي ـمن توطيد العلاقة و تسهيل تعاملات الزبائن ، و تتمثل خدما�ـــا ف

  :للزبائن الخواص *) 

  خدمةWEB بإمكان الزبون الحصول على الهاتف عن طريق الموقع الإلكتروني للشركة ،.  

  تسديد عن بعد.  

  البطاقة الذهبية  –تسديد عن طريق الدفع الإلكتروني–  

  يمكن الإطلاع على الفاتورة من خلال رسالةSMS.  

  على موقع  الانترنيتيمكن الإطلاع على فاتورة الهاتف و مدة صلاحيةESPACE CLIENT.  

  الجزائـــر ، و الـــتي تســـمح لـــك  اتصـــالاتالـــتي أطلقتهـــا  الاحتياطيـــةمـــن خدمـــة التعبئـــة  الاســـتفادةيمكـــن

 .ساعة  36، لمدة  ADSL انترنيتبإعادة تفعيل الحساب 
  

  :ين للزبائن المهنيّ *) 

 رف ــعرض محت.  

  المتعددة القنوات  الاتصالاتمركز.  

  المؤتمرات عن بعد.  

  1(. تصميم المواقع الإلكترونية( 
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  :المنتجـــات *) 

 الثابت  فالهات.  

 الانترنيت ADSL  الخاصة بالهاتف الثابت.  

 4الجيل الرابع / المتنقل  الانترنيتG.  

 XADSL ذات التدفق العالي  انترنيت.  

  إضافة إلى بطاقة التعبئةCARTE DE CHARGE.  

بتقــديم خـدمات ذات جــودة لكســب  "دائمــاً أقــرب " كمـا تعمــل اتصـالات الجزائــر اليــوم تحـت شــعار            

  )1(. ثقة و رضا زبائنها 

 

 الجزائر  اتصالاتمهام :  المطلب الثانـي

  

 ـــادل الصوتـــتســـويق خـــدمات الا ي و الرســـائل المكتوبـــة و البيانـــات ـتصـــال الـــتي تمكـــن مـــن النقـــل و التب

  .ى الإعلام السمعي البصري ـإضافة إل،  الرقمية

  للاتصالاتالشبكات العموميّة و الخاصة  استغلالتعمل على تطوير و تنمية و .  

  2(. ي الشبكة ـالمحليّة مع جميع المتعاملين ف الاتصالات استغلالتعمل على وضع و تنميّة و(  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

  (1)  https://ar.wikipedia.org/wiki  ،10/04/2022  ،21:30 . 

  (2)  https://www.algerietelecom.dz  ،10/04/2022  ،21:15 . 
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 الجزائر اتصالاتأهداف : المطلب الثالث 

  

         البدايــــة ثــــلاث أهــــداف أساســــية تقــــوم عليهـــــا  ذرت إدارة مجمــــع اتصــــالات الجزائــــر في برنامجهــــا منــــســــطّ         

  . نوعية الخدمات و، ، و الفعالية  الجودة: هي  و

  

  

 

  

جعلهـا المتعامـل  و، اتصالات الجزائـر ببقائهـا في الريـادة ر�ا ه الأهداف الثلاثة التي سطّ ذو قد سمحت ه        

  )1( . رقم واحد في سوق الاتصالات بالجزائر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

  (1)  https://www.algerietelecom.dz  ،10/04/2022  ،21:20 . 

 اتـــة الخدمــنوعي ةــــــــــالفعالي ودةـــــــالج
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  الجزائر الوادي اتصالاتمؤسسة : المبحث الثالث 

  

  ة عن المؤسسة محل الدراسةبطاقة فنّي: المطلب الأول 

 

نـــوفمبر  11بتـــاريخ  15/02 وفـــق قـــرار المديريـــة العامـــة رقـــم الجزائـــر الـــوادي تأت مؤسســـة اتصـــالانشـــ        

ت بــالوادي ،   تصــالالاتأســيس الوحــدة العمليــة ل تمّ ، الجزائــر  تلاتصــالالالمديريــة العامــة  ص بتنظــيمالخــا 2002

ــــ ــــ الانطلاقــــةت و كان ــــة فية لهــــالرسميّ ــــ و،  2003جــــانفي 01 ذه المديري ــــة تكان  2003 ســــنة تســــمى في بداي

ـــ،  2010 وانإلى غايـــة جـــ تلاتصـــالالة بالوحـــدة العمليـــ ــــيتغيّ  تمّ  نأي ـــة إلى المديريـــة الوحـــدة ن المـــ سمهـــار اـ عملي

  )1(.  للاتصالات ةـالعملي

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

                                                           

  .وثائق المؤسسة   (1)  



  بالوادي حالة مؤسسة إتصالات الجزائــر

 

 

  الوادي

  

    

 )1( الواديالجزائر 

Organigramme de la direction

 الأمـــن الداخلـي

 المدیریة التقنیةنیابـة 

 قسم شبكات النفـاذ

 قسم شبكات النقـل

 قسم التخطیط و المتابعة

 مركز الطاقة و المحیط
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الواديالجزائر  اتصالاتالهيكل التنظيمي لمؤسسة : 

    

  

   

   

الجزائر  لاتصالاتالھیكل التنظیمي للمدیریة العملیة 

direction operationnelle des telecommunications de ELO

                                         

  .وثائق المؤسسة 

 المدیـــر العمـلــي

 مكلف بالإتصال

 و المھام المدیریة التجاریة نیابـة 

 قسم المشتریات و الإمداد

 قسم المالیة و المحاسبة

 قسم الموارد البشریة

 قسم الوسائل و الممتلكات

 مصلحة الشؤون القانونیة

 مصلحة نظـم المعلومـات

 البیــعقســم 

 قسم الشركات

 قسم الدعم التجاري

 قسم التخطیط و المتابعة

 الفصـل الثـالث

: المطلب الثانـي

  

  

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

  

 

 

ELOUED 
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مكلف بالإتصال

و المھام لدعملالمدیریة نیابـة 

قسم المشتریات و الإمداد

قسم المالیة و المحاسبة

قسم الموارد البشریة

قسم الوسائل و الممتلكات

مصلحة الشؤون القانونیة

مصلحة نظـم المعلومـات
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  دراسة الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لولاية الوادي  : الثالث المطلب 

،     إمضائهاثم  القرارات على المصادقة و، للمؤسسة  الحسن و الأمثل التسيـيـر في دوره يـتمثل و :العملي المديـر

 . ممتلكا�ا المؤسسة و كل على المسؤوليـة المباشرة و،  الموظفيـن جميـع على ةيمالسل السلطة ممارسة و

نواب للمدير ، رئيس مصلحة الأمن و مكلف بالاتصال و العلاقات ثلاث المديرية العملية من تتألف       

  :ة ـــالعام

 نيابة المديرية التقنية . 

 التجارية نيابة المديرية. 

 نيابة المديرية للمهام و الدعم. 

 :المحيط  و للطاقة مركز و ، أقسام ثلاثة نيابة المديرية التقنية من و تتألف      

 النفاذ قسم شبكة. 

 النقل شبكة قسم. 

 والمتابعة  قسم التخطيط. 

 الطاقة و المحيط مركز . 

 : يـالتال نيابة المديرية للمهام و الدعم من تتألف و 

 والمحاسبة المالية قسم. 

 والإمداد قسم المشتريات. 

 البشرية الموارد قسم. 

 قسم الممتلكات و الوسائل. 

 المصلحة القانونية. 

   1( .مصلحة دعم نظم المعلومات( 

  

  

                                                           

  .وثائق المؤسسة   (1)  
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  مهام و نشاطات و أهداف المؤسسة: المبحث الرابع 

  مهام المديرية العملية بالوادي :الأول  المطلب

  :مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي فيما يلييمكن تلخيص مهام  و     

  . الاتصالتوفير كل وسائل  - 

من طرف الدولة أو من طرف قطاعات خاصة لبيع  تعتبر المركز الإداري لأداء الخدمات وتمويلها سواءً  - 

 . صيانتها و ةخطوط مختلفة من الهواتف النقال

  . التابعة لهاالتكفل بتنظيم إدارة العمل في كل المصالح  عقد الصفقات و - 

 .مراكز الإنتاج أقسامها و تسيير مدراء المراكز كالوكالة التجارية و مساعدة و - 

 . ربط الزبائن بشبكة الإنترنت تأمين ديمومة - 

  . إنجاز الأهداف المسطرة من طرف الإدارة المركزية -

  نشاطات المديرية العملية بالوادي: الثانــيالمطلب 

  : نــة مياديــعلى ثلاثا ــــوزع نشاطا�ــتت     

  . تطمح مؤسسة الاتصالات دائما إلى استحقاق دعم شركائها وذلك بالمحافظة على أموالها : بالنسبة للشركاء

  . تسعى إلى كسب زبائنها بتوفير أعلى مستوى للخدمات : ونــــــبالنسبة للزب

 المؤسسة أيضاكما �تم ، نتاج والخدماتمنها المنافسة لتحسين الإ توفير شروط العمل و :الـــــبالنسبة للعم

 )1( . بالاستجابة إلى كل المستلزمات الناتجة عن هذه الخدمات

  

                                                           

  .وثائق المؤسسة   (1)  
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  الجزائر  اتصالات أهداف مؤسسة: الثالث المطلب 

 . الرقميـة المعطيـات و المكتوبة الرسائل و الصوت و الصورة بنقل يـسمح بما الاتصالات مصالح تمويـل - 

  . الخاصة و العامة الاتصالات شبكات تسيـيـر و استمرار و تطويـر - 

 . الاتصالات شبكة متعاملين كل مع الداخليـة الاتصالات يروتسيـ واستثمار إنشاء - 

 . العملاء رضا لتحسيـن الخدمة جودة لقيـاس مؤشرات جمع ضمان - 

  . قالسو  في الطلب رصد و تحديـد و توقع - 

 . التكنولوجيـا و السوق عملاء لاحتياجات استجابة جديـدة تكنولوجيـات إضافة و اقتناء في الشروع - 

 . العملاء رضا قيـاس و بيـع خدمة و التسويـق و الترويـج - 

 المحطات و ، إنمارسات و انتلسات( الصناعيـة الأقمار عبر الاتصالات شبكات تشغيـل و تطويـر و وضع - 

  . الدوليـة القواعد و للمعايـيـر الامتثالي ـف ...) العالميـة المتنقلة الشخصيـة الاتصالات نظم الطرفيـة و

 خلال من سوقال يـف واحد رقم جعلها المتعامل و،  الريـادة يـف قائهاب و الجزائر اتصالات سيـطرة - 

  . مستهلكيها تغطيتها لأغلبيـةو نشاطا�ا 

 . دراستها و للزبائن الخطيـة التجاريـة الطلبات تسجيـل - 

 . بالزبائن الخاصة المراسلات بعمليـة تتكفل - 

  . مستحقا�م في آجالها يـدفعوا لم الذيـن بالزبائن المتعلقة الطلبات معالجة - 

  . قبل انتهاء آجالها المؤقتة الخطوط الهاتفية طلبات متابعة - 

   . التجارية الوكالة مستوى على بالاستعلامات الخاصة الطلبات دراسة - 
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  الجزائر اليوم  لاتصالاتجية يالأهداف الإسترات: الرابع المطلب 

  بداية نشر الشبكة الجامعة التي تسمى :على الصعيد التقنيBackbone   مبنية على قواعد

ذات مرونة ومستوى الربط  و )DW.DN.IP./NPLS(مؤمنة جدا  جديدة و تكنولوجية حديثة ، و

  .  للاتصالات جديدة يرمعاي الشبكات الموجودة نحو انتقال زاتامو  و  QOS العالي بضمانات

  لمصالح ذات ا نوعية الخدمات المقدمة و ى المنتوج وـإعطاء دفع جديد إل :على الصعيد التجاري

 :مثل الاختصاصكذا جعل متعاملين إستراتيجيين وطنيين أو دوليين في بعض دوائر  و ، قيمة

 .سياسة تسوية التسعيرة الموحدة  مراعاةمع   )  XDSL . VOIP(نترنات الا

  التكفل بالزبائن  الأهداف و اندماجيةالجزائر  اتصالاتوضعت  : يــالتنظيمعلى الصعيد

الإعلام  و الاتصالهذا لتوفير سياسة  كذا الزبائن المحليين ، و و المتوسطة ، للمؤسسات الكبيرة و

تقني بأنظمة إلكترونية ، ذات   تجاري ويرهذا بوضع أداة تسي و،  الاتصالخارج شبكات  داخل و

 )1( . مرتفعة لتحسين النظام الداخليتأدية جد 
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  تحليـل مقابلـة الدراسـة: المبحث الخامس 

 

 اتصالاتمؤسسة على مستوى المطبقة الاتصال  م مدى مساهمة تكنولوجيا المعلومات ويبغرض تقي

  .ى موظفيها ـإل ةموجه مقابــلــة، قمنا بإجراء  الجزائر في تحسين جودة الخدمة

  ة ــل المقابلــدلي 

     17/05/2022 : ثم  2022/ 05/ 16:  التاريخ           اءـــو الثلاثالإثنيــن : اليــوم 

    صباحاً  11:00إلى  10:00الساعة من 

  الجزائر بالوادي   اتصالاتمؤسسة : المكان 

طالب هو محمد العربي حمادي  كم باسمي وكر ذَ على منحي جزء من وقتكم و أُ  أشكركم، ة ـــبة طيّ ــتحي

   جئت لمحاورتكم  ،علاقات عامة  و اتصالسنة ثانية ماستر تخصص  بجامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم

  ، في تحسين جودة الخدمة  الاتصال في إطار بحث يتناول دور تكنولوجيا المعلومات و

  .جراء هذه المقابلة معكم بإو إذا كنتم لا تمانعون فسأقوم 

  .ي المؤسسة ـالمستخدمة ف الاتصالفلنبدأ بالتحدث عن تكنولوجيا المعلومات و 
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  : ـة المقابلــــــةـــأسئلـــ*) 

     الاتصال وسائل تكنولوجيا المعلومات و: المحور الأول 

  ؟ حديثاً  المؤسسة في المستخدمة الاتصال و المعلومات تكنولوجيا وسائل ما هي. 1

  ؟ المقدمة الخدمة جودة تحسين في الاتصال و المعلومات تكنولوجيا تساهم هل. 2

  ؟ المؤسسة في استخدام الأكثر الاتصال وسيلة ما هي. 3

   داخلية شبكة وجود أي المؤسسة داخل الوحدات و الأقسام مختلف بين يـحاسوب ربط هناك هل. 4

  ؟ انترانت    

  ؟ منها الغرض و ما هو  ؟ اكسترانت شبكة المؤسسة تمتلك هل. 5

  الاتصال  خدمات تكنولوجيا المعلومات و نتائج و: المحور الثاني 

 ؟ المؤسسة في الاتصال و المعلومات تكنولوجيا استخدام أدى اماذ إلى .1

  ؟ الخدمة تقديم في الدقة مستوى ارتفاع في لاتصالا و المعلومات تكنولوجيا تساهم كيف .2

 الإدارية الإجراءات نقصد و،  جذرية بصفة بالمؤسسة هـأساليب و العمل طريقة تتغيرّ  هل .3

  ؟ التقليدية

 الــالاتص ات وــالمعلوم اــتكنولوجي لـوسائ دامــاستخ من هـــتحقيق ميتّ  الذي دــالعائ ما هو .4

  ؟ ورةـــالمتط
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  ةــتحليل محاور المقابل: المطلب الأول 

  اوبـــا تجــلاحظن، وادي ــر بالــالات الجزائـة اتصـمؤسسوى ـت على مستـي أجريّ ـلات التـــمن خلال المقاب     

  .ام معدودات ــردد أيــمما جعلنا نت، الموظفين مع الأسئلة الموجهة إليهم رغم انشغالهم بمهامهم 

ذلك يعود  و، ة ـر من اللغة العربيـة أكثــة الفرنسيــاللغ جيــدوني ـُن ــن المستجوبيــا أنّ الموظفيـــوما لفت انتباهن     

 . عمل المؤسسة التي تستعمل اللغة الفرنسية إلى حد كبيرتواصل و إلى لغة 

، المحاسبة  و، الاقتصاد  و، ر ــالتسيي : يـس فـادة ليسانـن على شهــن حاصليـم العامليــمعظــا أنّ لاحظن و     

  . التقني ميكانيك و

في كل بحث علمي وذلك بالارتكاز على تحليل و تفسير النتائج عتبر مناقشة أسئلة المقابلة خطوة أساسية تُ      

  :ة ـبما أنّ دراستنا جاءت من خلال الإشكالية التالي و،  ةـة المقابلالعامة المتحصل عليها عن طريق تقنيّ 

  ؟ لاتصال في تحسين جودة الخدمةا ما هو دور تكنولوجيا المعلومات و -

   :وفقاً للأسئلة الآتيــــة  محورينى ـة إلـا بتقسيم المقابلــمنقُ      

  الاتصال    وسائل تكنولوجيا المعلومات و :المحور الأول

  ؟ ما هي وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال المستخدمة في المؤسسة حديثاً  .1
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   :المبحوث الأول

  )1( .الانترنت  و ينـلكترو الإالبريد  استخدام في المؤسسة الهاتف و الأكثرالوسيلة      

  :المبحوث الثاني 

الوسيلة الأكثر استخدام في المؤسسة هي  كن، لوسائل استخدامه  و كل عامل في المؤسسة وطبيعة عمله     

  )2( .الوسائل المستخدمة في المؤسسة  أهمه هي ، هذي ـلكترونالبريد الإ الانترنت و و أولىالحاسوب بدرجة 

  : المبحوث الثالث

  )domain . )3ي المربوط بنطاق المؤسسة بشكل خاص ـلكترونالوسائل المستخدمة البريد الإمن      

  :ل ـــالتحلي

ي ـلكترونالبريد الإالهاتف و  ، من أهم الوسائل المستخدمة في المؤسسة  تبينّ لنا أنّ ، من خلال المبحوثين      

ا نظم المعلومات الجغرافية ، و كذ DOMAINهو أكثر وسيلة استخدام مربوط بنطاق المؤسسة بشكل خاص 

GIS  ،الجزائر لاتصالاتة التحتية البنيّ  التي نجد فيها جميع المعلومات المتعلقة بالشبكات و و .  

 ؟ الاتصال في تحسين جودة الخدمة المقدمة هل تساهم تكنولوجيا المعلومات و .2

  : المبحوث الرابع

 المحرك يعُدو تحسين جودة الخدمة في فعال  الاتصال له دور مهم و استخدام تكنولوجيات المعلومات و إنّ      

   . و خارجياً أ داخلياً  الأساسي للمؤسسة سواءً 

التواصل فـي  سهولة ديناميكية و أعطى الحديثة في مؤسستنا تكنولوجيات المعلومات و الاتصال استخدام     

  )4( . تبادل المعلومات و بين الأقسام

                                                           

 . 10:00،  16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  رئيس قسم الوسائلمقابلة الباحث مع  (1)

 . 10:20،  16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  رئيس قسم شبكات النقلمقابلة الباحث مع  (2)

  . 10:35،  16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  بالاتصالالمكلف مقابلة الباحث مع  (3)

  .10:45، 16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  رئيس قسم الموارد البشريةمقابلة الباحث مع  (4)
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  : خامسالمبحوث ال

    يـاحترافبشكل  و الاتصال ساهمت بشكل كبير في التواصل أساساً  تكنولوجيا المعلومات و لنا أنّ أكد      

  )1( . نجازهافي إ كبيراً   جهداً  كذلك تسهيل العديد من العمليات التي كانت تستلزم و، ن ـــمو آ

  : يـالمبحوث الثان

درجة عالية  إلىالارتقاء بالمؤسسة  و الرفع من مردود المؤسسة الاتصال فيو المعلومات  تكنولوجيا تساهم     

  .من الجودة
)2(

  

  : لـــالتحلي

الاتصال تساهم بشكل كبير في تسهيل  تكنولوجيا المعلومات و أنّ لنا من خلال المبحوثين  تبينّ      

        المؤسسة داخلياً  ةوديمرد ع منــالرف بالإضافة إلىي ـحترافواصل بشكل اي التـاهم فــا تسكما أ�ّ   ،العمليات

  .سهولة في التواصل بين أقسام المؤسسة الاتصال ديناميكية و كما أعطت تكنولوجيا المعلومات و ، خارجياً  و

  وسيلة الاتصال الأكثر استخدام في المؤسسة ؟ هيما .3

  : المبحوث الثالث

ي المرتبط ـكترونلالبريد الإ مع،  يومي و نستخدم الحاسوب بشكل ثابت، دام ـاستخ رـالأكثة ــالوسيل     

  )3( . بالمؤسسة

  

  

                                                           

 .10:55،  16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  المكلف بتجهيزات النقلمقابلة الباحث مع  (1)

 .10:20،  16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  شبكات النقلرئيس قسم مقابلة الباحث مع  (2)

 .10:35،  16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  بالاتصالالمكلف مقابلة الباحث مع  (3)
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  :  رابعالمبحوث ال

         ي ــف الأرضــالهات ــاً ال أحيانــدم العمـــل يستخـــقبدرجــة أ و،  ىـأولي بدرجة ـلكتروننستخدم البريد الإ     

  )1( .ال ــــالنق و

  : يـالمبحوث الثان

  )2( .ي ـكترونلالبريد الإمع استخدم الهاتف بشكل يومي      

  : لـــالتحلي

لكتروني سة أولاً و بشكل أساسي البريد الإؤكد معظم  العمال على أنّ الوسيلة الأكثر استخدام في المؤسيُ      

أنّ كـل الـوثائــق         الخـاص بالمؤسسـة ، كما أكّد لنـا المكلـف بالاتصـال أنّ مديـر المؤسسـة أعـطـى تعليمــة ، 

  .  لكترونــي دون الفاكــــــس و الوسائـــل الأخـــرى ــر البريـــد الإو الأعمـــال المتبادلـــة يجـب أن تكــون عبـ

ة ــود شبكــة أي وجــدات داخل المؤسسـالوح ام وــف الأقسـي بين مختلـهل هناك ربط حاسوب .3

  ؟ تـــة  انترانـــداخلي

   :يـالثانالمبحوث 

  )intranet . )3ه توجد شبكة داخلية تربط جميع أقسام المؤسسة د أنّ أكّ      

  

  

                                                           

 .10:45،  16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات، رئيس قسم الموارد البشرية مقابلة الباحث مع  (1)

 .10:20،  16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  رئيس قسم شبكات النقلمقابلة الباحث مع  (2)

 .10:20،  16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  رئيس قسم شبكات النقلمقابلة الباحث مع  (3)
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  :رابعالمبحوث ال

  )1( .ك شبكة انترانت مشتركة في المؤسسة مع العاملين فيها نعم هنــا     

  :الثالثالمبحوث 

 )2( .انترانت  نعم تمتلك المؤسسة شبكة إلكترونية     

  ؟  تـرانـة اكستـة شبكـالمؤسسلك ـهل تمت .4

  )3( . تمتلك المؤسسة شبكة داخلية اكسترانت هنّ أ ،  المبحوثين الثلاثلنا  أكد     

 ا ؟ـــرض منهـــو الغــا هــم و -

  : الثانيالمبحوث  

  : ةــــي ا�الات التاليــقها فيمكن أن نطبّ      

 . (remote access) التعامل عن بعُد  •

  )4( . (branch office connectivity) الفروع ارتباطية • 

  

                                                           

 .10:45،  16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  رئيس قسم الموارد البشريةمقابلة الباحث مع  (1)

 .10:35،  16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  بالاتصالالمكلف مقابلة الباحث مع  (2)

،  16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  بالاتصالرئيس قسم شبكات النقل،المكلف بتجهيزات النقل، المكلف مقابلة الباحث مع  (3)

10:00 . 

 .10:20،  16/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  قسم شبكات النقلرئيس مقابلة الباحث مع  (4)
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  :خامسث الالمبحو 

  ًتبادل المعلومات إلكترونيا  (EDI-electronic data interchange).    

 تقلل من تكاليف النقل والاتصالات والإدارة .  

  ً1( . تبادل البيانات التي يكون حجمها كبير جدا(  

  : المبحوث الثالث

  تعليم العمال تستخدم في تدريب و أنيمكن .  

 2( . الاسم مستخدم لديه كلمة السر و أيمن دخول  عتمن(  

  : لـــالتحلي

  . اكسترانت بالمؤسسة لنا معظم المبحوثين عن وجود شبكة انترانت و دأكّ      

           ، بغرض رفع كفاءة العمل الإداري  بإنشائهاانترانت هي عبارة عن شبكة داخلية تقوم المؤسسة      

  .حد من خارج المؤسسة الدخول لها لا يستطيع أي أ و

تستخدم في تبادل ، ين تجمعهم شراكة العمل بكة التي تربط بين المتعاملين الذالاكسترانت هي الش أما     

تبادل المعلومات  و، لتعليم عن بعد كا  لكترونياً نا من التعامل إتمكنّ  اأ�ّ كما  ،الحجم الكبير  ذاتالمعلومات 

  . عن بعد

  

  

                                                           

 .10:55،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  المكلف بتجهيزات النقلمقابلة الباحث مع  (1)

 .10:35،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  بالاتصالالمكلف مقابلة الباحث مع  (2)
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 الاتصال خدمات تكنولوجيا المعلومات و نتائج و:يـالمحور الثان

  ا أدى استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في المؤسسة  ؟إلى ماذ .1

  :السادسالمبحوث 

   :المؤسسة في تطوير وظائف تكنولوجيا المعلومات و الاتصال ساعدت     

 . الاتصال عن بعد التحكم بوسائل - 

 )1(  .الوقت ربح مدة التدخل و: مثل للمواطنفوائد كثيرة  - 

  : المبحوث السابع

  . وظائف المؤسسة الحديثة في تطوير تكنولوجيا المعلومات و الاتصال ساعدت     

  )2( . سةكبيرة للمؤس الانترانت قدمت خدمة و الانترنت الآلي و الإعلام     
  

   :المبحوث الثامن

  : ىــلتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر إالا تكنولوجيا المعلومات و استخدامأدى      

  . ةـــادة الإنتاجيــــزي - 

  .زيادة سرعة تقديم الخدمة  - 

  .تكاليف الترويج  انخفاض - 

  .مستوى الخدمات المقدمة  ارتفاع - 

                                                           

 . 10:00،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  رئيس مصلحة وسائل تكنولوجيا الاتصالمقابلة الباحث مع  (1)

 .10:15،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  تقنيالمع  عامل  بقسم مقابلة الباحث  (2)
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 )1( .زيادة إنتاجية الخدمات  - 

  :التحليل

على تسهيل العديد  ولوجيا المعلومات و الاتصال ساعدتكنتبينّ لنا أنّ استخدام ، من خلال المبحوثين      

و هذا يساهم بدرجة كبيرة فـي ، اختصار الكثير من الجهد و الوقت في انجاز الأعمال : من العمليات منها 

  .المهني  الوظيفي و الأداءالرفع من مستوى 

 تقديم الخدمة؟لاتصال في ارتفاع مستوى الدقة في ا تكنولوجيا المعلومات و كيف تساهم .2

  :الثامنالمبحوث 

 :  لاـان ، مثـالمك ن وـــللزم اختزالهناك      

 .intranet  التنسيق - 

. تسهل الأمور الرسمية - 
  )2(  

  :المبحوث السادس

  )3( . المؤسسة الوظيفي لعمال و الأداء المهني الرفع من مستوى التكنولوجيات في تساهم هذه     

  

  

                                                           

 .10:25،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  الكلف بالزبائنمع مقابلة الباحث  (1)

 .10:30،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  المكلف بالزبائنمقابلة الباحث مع  (2)

 .10:00،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  مع رئيس مصلحة وسائل تكنولوجيا الاتصالمقابلة الباحث  (3)
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  :السابعالمبحوث 

تستغرق أكثر  الفاتورة التي كانت:  المهني فمثلا الوظيفي و من مستوى الأداء بالتأكيد تساهم في الرفع     

  )1(  .دقائقعشر  أو من ساعة أكثرأصبحت لا تستغرق  من أسبوع

  : التحليل

الأخطاء لاتصال ساهمت بشكل كبير في التقليل من ا تكنولوجيا المعلومات وأنّ  ، المبحوثيند لنا أكّ      

حيث ساهمت العمليات الآلية في الحد من  ، ةــالبشرية التي كانت تقع عند القيام بالعمليات بصفة يدوي

  . سهولة في التسيير الإداريالكذلك  الأخطاء و

نقصد الإجراءات الإدارية  و، أساليبه بالمؤسسة بصفة جذرية  رت طريقة العمل وهل تغيّ  .3

  ؟ التقليدية

  : السادسالمبحوث 

الزبائن متاح لاع على المعلومات الخاصة ب، حيث أصبح الإطّ ت طريقة العمل لطبع تغيرّ ح لنا أنهّ باوضّ      

  )2( .ي متخصص ـلكترونعلى الخط عبر موقع إ

  

  

  

                                                           

 .10:15،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  عامل بقسم التقنيمقابلة الباحث مع  (1)

 .10:00،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  رئيس مصلحة وسائل تكنولوجيا الاتصالمقابلة الباحث مع  (2)
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  : المبحوث الثامن

حد كبير  إلى توظيفها في مختلف المؤسسات قد غيرّ  الاتصال و انتشار مختلف تكنولوجيا المعلومات و نّ إ     

، حيث تمر المؤسسات بمرحلة  التي كانت سائدة في السابق القواعد التي كانت تسير عليها هذه المؤسسات و

مما ساعدها في الانتقال من المؤسسات ، الوسائل التكنولوجية الحديثة  جديدة تنتشر فيها الشبكات و

  )1( .لكترونية رقمية إمؤسسات حديثة  إلىالتقليدية 

  : السابعالمبحوث 

زيادة  تطور المؤسسة و في نمو و الذي يساهم حتماً  و،  لكترونياً إ الاتصالات و الأعمال جراءإ ونجاز إ     

  )2( .ة حصتها التنافسيّ  مكانتها و

  :ل ـــالتحلي

 جدري في طريقة العمل في مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال تغيرُّ  ه تمّ نّ  لنا أتبينّ ، من خلال المبحوثين      

طلاع على كل المعلومات الخاصة بالزبائن المتاحة عبر الموقع ن من الإكّ التي تمُ ، استخدام التكنولوجيا الجديدة 

  . الرسمي للمؤسسة

  .ور التكنولوجي طرق التقليدية في المؤسسة في عصر التطالعن  الاستغناء ه تمّ نّ أ لنا كما تبينّ      

  

  

                                                           

 .10:30،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  نالمكلف بالزبائمقابلة الباحث مع  (1)

 .10:15،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  بقسم التقنيمع عامل مقابلة الباحث  (2)
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الاتصال  م تحقيقه من استخدام  وسائل تكنولوجيا المعلومات وما هو العائد الذي يتّ  .4

 المتطورة ؟

      :ين المبحوثمجموعة 

الحد  م تحقيقه هوالعائد الذي يتّ  أنّ ، ة إجابات المبحوثين أغلبيّ  و، ا السؤال  لنا من خلال تحليلنا لهذتبينّ      

  . تقليلها بصفة كبيرة و، من هوامش الأخطاء 

  . تستلزم وجود موظف مختص للقيام �ا و ،عتبر معقدة تسهيل مهام كانت تُ  ة وزيادة الإنتاجيّ      

  )1(.  الموظف بصفة عامة تقريب الإدارة من الزبون و     

  :المبحوث السادس

  .في زيادة نسبة أرباح المؤسسة من خلال تحقيق رضا الزبائن  الاتصالمساهمة تكنولوجيا المعلومات و      

    ايا تنافسية من خلال تصميم برامج مز  اكتسا�االمؤسسة في  الاتصالساعدت تكنولوجيا المعلومات و      

  .أحدث الأجهزة و البرمجيات  استيرادو تطبيقات ، و 

إنجاز أعمالها بطريقة آلية ، مما أدى إلى تخفيض من المؤسسة  الاتصالمكنت تكنولوجيا المعلومات و      

  )2( .التكاليف

  

                                                           

 . 10:00،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  مجموعة المبحوثينمقابلة الباحث مع  (1)

 . 10:00،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  رئيس مصلحة وسائل تكنولوجيا الاتصالمقابلة الباحث مع  (2)
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  : خامسالمبحوث ال

يتّضح أنّ تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في المؤسسة لها أهمية و دور كبير ، و ذلك بسبب طبيعة عمل      

       ات  ـــا المعلومـــي تكنولوجيــف الاستثمارا ــزم عليهــا يلــمم، و  الاتصالاتال ــي مجـط فــا تنشــة كو�ـــالمؤسس

  )1( . اـــا�ـن خدمـــور و تحسيـــة التطـــلمواكب الاتصالو 

  :ل ـــالتحلي

الاتصال  تحقيقه من استخدام تكنولوجيا المعلومات و العائد الذي تمّ  ضح لنا أنّ تّ ، امن خلال المبحوثين      

  .تسهيل المهام  طبيعة العمل من خلال زيادة الإنتاجية و إلىالمتطورة راجع 

  . طن بصفة عامةاكما مكنت التكنولوجيا المتطورة من تقريب الإدارة من المو      

   . الوقت اختصار في الجهد و و، تخفيض التكاليف إلى مما أدى، و مكنت من إنجاز الأعمال بطريقة آلية      

  

  

  

  

  

  

                                                           

 . 10:45،  17/05/2022، الجزائر بالوادي  اتصالات،  المكلف بتجهيزات النقلمقابلة الباحث مع  (1)
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  : ةـــج المقابلـــنتائ*) 

اتصالات الجزائر  ت مع مجموعة من المبحوثين العاملين في مؤسسةمن خلال المقابلة التي أجريّ      

على مجموعة من النتائج في ما يخص الدور الذي تقُدمه تكنولوجيا المعلومات       بالوادي ، تحصلنــا

 :و الاتصال في تحسين جودة الخدمة ، و هي على النحو التالـي 

  تبادلها بين الأطراف العاملة بالمؤسسة وصول المعلومة وسهولة . 

 اـتداوله سرعة وصول المعلومة و . 

 تمثيلها بأحسن صورة لدى الزبائن تحسين صورة المؤسسة و.  

 الزبون وكذلك المؤسسات الأخرى تسهيل عملية الاتصال بين المؤسسة و. 

 ربط المؤسسة بالجمهور الخارجي . 

  تحسين عمل المؤسسة الأداء وزيادة السرعة في . 

  زيادة الدقةبالرفع من كفاءة العمل . 

  الزبون إلىسهولة الوصول . 

 تحسين الإنتاجية . 

 كذا الزبون توفير بيئة أفضل للمؤسسة و . 

  ي رفع المستوى ـبالتال و، استفادة الموظفين من خدمة تكنولوجيا المعلومات و الاتصال

 .ي ـاتــالخدم
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  في المؤسسة  الاتصالتكنولوجيا المعلومات و  استخدامر ـأث:  الثانـيالمطلب 

  ال

  في زيادة نسبة أرباح المؤسسة من خلال تحقيق رضا الزبائن  الاتصالمساهمة تكنولوجيا المعلومات و.  

  مزايا تنافسية من خـلال تصـميم بـرامج  اكتسا�االمؤسسة في  الاتصالساعدت تكنولوجيا المعلومات و

  .أحدث الأجهزة و البرمجيات  استيرادو تطبيقات ، و 

 تصـــال المؤسســـة إنجـــاز أعمالهـــا بطريقـــة آليـــة ، ممـــا أدى إلى تخفـــيض مكنـــت تكنولوجيـــا المعلومـــات و الا

 .التكاليف 

 ـــادل الإلكترونـــ اســـتخدام ـــل مـــن نســـبة  تصـــال بالمؤسســـات الأخـــرىي للمعلومـــات و الاـالمؤسســـة التب قلّ

 .و تحسين جودة الخدمة  زبائنلسرعة تقديم الخدمة لالأخطاء ، و ساهم في 

 ستعلام و التنفيذ عن بعد تطوير خدمات الا. 

 في الجهد و ربح الوقت  بالاقتصاد، نتظار و ضياع الوقت القضاء على زمن الا.  

 رقميــّة تكــون أقــوى أثــر في تحقيــق و التواصــل مــن خــلال وســائل و مــوارد  دعــم و تطــوير مهــارات العمــل

  .تحسين الخدمة 
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  :ة ــــــــــــخلاص

،      لوادي مؤسسة اتصالات الجزائر بافي  الاتصالتكنولوجيا المعلومات و  استخدام ولنا دراسة واقعاح      

وضعية التكنولوجيا بالمؤسسة في تطور مستمر  توصل إلى أنّ ال تمّ  و، المقدمة  على جودة الخدمة انعكاساتهو 

 .الأمر الذي يؤدي إلى تحسين جودة خدما�ا

تطوير  في تسهيل و  مجالا�ا ساهمت تكنولوجيات المعلومات و الاتصال عبر وظائفها وكما      

تي من بينها مؤسسة اتصالات الجزائر الاقتصادية ال و، ي في الإدارات الاقتصادية ـالمؤسسات العمل

الأهداف وتبادل  في توصيل واستقبال باعتمادهافي عملها  جعلت لها مكاناً  و، بدورها �ذه الأخيرة  رحبت

من خلال ذلك تيسير  ، فاستطاعت الخارجي للزبون بين الجمهور الداخلي و المقترحات بينها و

 .الخ ... نقلال الدفع و و لكالاستقبا  عملها

التعليمي لدى  المعلومات و الاتصال ساهمت في رفع المستوى الوظيفي و فتكنولوجيا ، ذلك إلىبالإضافة      

  . الزبائن و العاملين
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  :ي الآتــي ــا فــن حصرهــج يمكــا إلى نتائـــة ، توصلنـة المتواضعــذه الدراسـمن خلال ه         

  ّالاستغناء لا يمكن  و، العصر  الاتصال داخل المؤسسة تعد من متطلبات و المعلومات تكنولوجيا أن

      أدوار رئيسية أهميّة ، كما لها  عنها بل أصبحت حتمية لابد منها خلال هذا العصر، لما لها من

  .المؤسسات فيالتفاعل  عملية الاتصال و في

 بالمؤسسة الاتصال إلى تحسين الاتصال أدى استخدام وسائل تكنولوجيا المعلومات و .  

 في  و مهماً  في المؤسسة يلعب دورا كبيراً  الاتصاللومات و تكنولوجيا المع استخدام ضح لنا أنّ تّ ا

،  إذ تعمل هذه التكنولوجيا على زيادة سرعة تقديم الخدمة و الإنتاجية ، الخدمة المقدمة ة تحسين جود

 .  نخفضت نسبة الأخطاءا و، تقديم الخدمة و عدد الزبائن  مستوى الدقة في رتفعاكما 

  قت و ال العلمية التي تسخر للإنسان الجهد و المعارف و الأسس النظرية وتمثل التكنولوجيا في مجمل

  . الراحة و

  ّت معالجتهاالمعلومات ما هي إلا بيانات تم .  

 ة ــــة عامــات بصفــع المؤسســور جميــي تطـف اً ــمهم لاً ــعام الاتصال ات وــا المعلومــتكنولوجي دّ ـــتع             ،

  . صـــة أخــة بصفـــالخدمي اتــو المؤسس

 سياً لنجاح المؤسسات الخدمية يأنّ جودة الخدمة تعد عاملاً رئ. 

  ّتتمثل أنلكن يمكن  ، الاتصال بمؤسسة اتصالات الجزائر لها عدة أوجه تكنولوجيا المعلومات وأن 

تسهيل  التي تسعى إلى ، و متعددة استخدامات ، و الانترانيت بشكل أساسي في شبكة الانترنت و

للموظف أو للزبون ناهيك  سواءً ، بأقل تكلفة  حفظ المعلومات في أسرع وقت و و نقل إيصال و

  . تخاذ القراراالمشاركة في  الأجهزة و الأشخاص و عن الاتصالات بين
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  في تحسين جودة الخدمة من خلال إسهامات هذه  الاتصالتساهم تكنولوجيا المعلومات و

و تحسين المزيج التسويقي ، و تنمية علاقا�ا مع زبائنها ، ظة المؤسسة زيادة يق التكنولوجيا في

   .الخدمة و عرضها و تحسين إنتاجية، الخدمي

  ّن ــــي تخزيـة فـــدات و الأدوات المستخدمـــل المعــي مجمـف الاتصالات و ــا المعلومــل تكنولوجيــــتمث            

 . ، الإنترنت يـمثل البريد الإلكترون الاتصالمختلف وسائل  باستخدامها بثّ  و، المعلومات   و معالجة

 عمل و الموظفين من أجل زيادة الإنتاجية و تحسين جودة الخدمةلضرورة �يئة الظروف المناسبة ل . 

شهد العالم تطوراً سريعاً و كبيراً في مختلف جوانب الحياة ، خاصة في مجال تكنولوجيا  و بذلك     

حيث ، ، و قد أسهمت هذه الأخيرة في تعزيز ظاهرة العولمة  الاستخدامت و الاتصال من حيث المعلوما

     اختزلت الزمان و المكان حتى أصبح العالم كأنهّ قرية صغيرة جديدة مما سهّل الانتقال السريع للأفكار 

   ا ــا و خصائصهــفوائدهال و بلغت ــم الأعمـو المعلومات و أنماط الحياة ، حيث غزت هذه الوسائل عال

عنها في عمل  الاستغناءالمهني للموظفين ، إذ أصبحت ضرورة لا يمكن  الأداءا حد كبير في ـــو مميّزا�

        ان ، ــل بإتقــم الأفضـالعديد من الأعمال لتتبنّاها معظم المؤسسات لتسيير و تسهيل العمل و تقدي

ير بثواني قليلة لربط عمل العمال ببعضهم البعض مع و استبدلت ساعات طويلة من الجهد الكب

 باستعمالو نقل المعلومات بأحدث الطرق و التقنيّات  اتصالالمؤسسات الأخرى لتحقيق ما يريدونه من 

  . الانترنت

     يفرض على المؤسسة مباشرة أشغال البحث  الذيتتطلع اتصالات الجزائر إلى زيادة رقم أعمالها و           

 . إنشاء نظام إدارة الأداء عروضها و تخفيض أسعار خدما�ا وو لتطوير، ا و

      أطلقت نشاطات في مجالات أخرى  و،  تتطلع إلى الولوج إلى قطاعات أخرى من السوقكما            

قامت بتعديل  و. الدفع الإلكتروني على غرار مرافقة الفاعلين الاقتصاديين المعنيين بتعزيز التجارة الالكترونية و
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سطرت اتصالات الجزائر  هذا و.  استضافة المواقع الالكترونية لاسيما مواقع الويب التجارية خدما�ا بإنشاء و

 انترنتسرعة تدفق  ، و بحيث تسهر على أن توفر له ، استراتيجية جديدة ترتكز أساسا على احتياجات الزبون

 .  مضمونة ثابتة و

لات الجزائر الممثل الرئيسي لتطبيق إستراتيجية إدخال التكنولوجيات الجديدة أصبحت اتصاو �ذا           

     هذا  ات الجزائري وـع المعلومـي مساهمتها التامة في بناء مجتمـبالتال، الاتصال في الجزائر مؤكدة  للإعلام و

  . من خلال توفير أكبر نفاذ لشبكة الاتصالات
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  الصفحـــة  المحتویــــــــــــــــــــــات

  ــرــــــــــــر و تقديــــــــــــشكـ

  ب- أ  مقدمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

  المنهجـــــيالإطـــــار : الفصـــل الأول 

  04   ةــــشكاليالإ: أولاً 

  05- 04   سباب اختيار الموضوعأ: ثانيـاً 

  05   همية الدراسةأ: ثالثـاً 

  05   هداف الدراسةأ: رابعــاً 

  08- 06   تحديد المصطلحات: خامسـاً 

  08   ةـــج الدراســــمنه: سادسـاً 

  08  مجتمع البحث: سابعــــاً 

  09   جمع البيانات دواتأ: ـاً ـــثامنـ

  10- 09  الدراسات السابقة : تاسعــاً 

  10   لات الدراسةامج: عاشـراً 

  11- 10   ةــــة الدراســــنظري:  الحادي عشر
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       :ـــص ــــــــملـخ

             تصـــــــــالالا و المعلومـــــــــاتهمهـــــــــا تكنولوجيـــــــــا أظهـــــــــور تكنولوجيـــــــــا جديـــــــــدة  إلى أدتالتطـــــــــورات العلميـــــــــة  إنّ        

 الاتصـــاليةمارســـات في الم تغـــيرات هائلـــة التكنولوجيـــاهـــذه  تحـــدثأفي وقتنـــا الـــراهن ، حيـــث ضـــرورية  أصـــبحتالـــتي 

  :، و لـــذلك تنـــاولنا الدراســـــــة الموسومــــــة بــــــــــ  ةــــل المؤسســـداخ

الجزائر الـوادي ــــ       اتصالاتـــ دراسة حالة "في تحسين جودة الخدمة  الاتصالدور تكنولوجيا المعلومات و " 

ســـــة لمعرفـــــة دور تكنولوجيـــــا المعلومـــــات و الاتصـــــال علـــــى أداء العمـــــل داخـــــل هـــــذه المؤسســـــة ،        و تســـــعى هـــــذه الدرا

  .عتماداً على المقابلـــة الجزائــر الوادي ا اتصالاتحيث تمّت الدراسـة على عيّنــة من أفــراد مؤسسة 

ــــــا المعلومــــــات و الاو قــــــد توصــــــلت الدراســــــة إ        ـــــــر تصــــــال لهــــــا مساهملى أنّ تكنولوجي ـــــــة في تطويـ ـــــــة فعالــ             الأداءــ

  .و تحقيـــق جــودة الخدمـــة 

  .تكنولوجيا المعلومات و الإتصال ، جودة الخدمــة ، إتصالات الجزائـــر  :الكلمات المفتاحيّة             

 

Résumé : 

Les développements scientifiques ont conduit à l'émergence de nouvelles technologies , 

dont la plus importante est les technologies de l'information et de la communication , qui sont 

devenues nécessaires à notre époque , car la technologie a entraîné d'énormes changements 

dans les pratiques de communication au sein de l'organisation , et pour cela nous avons traité 

l'étude intitulée : " le rôle des technologies de l'information et la communication dans 

l'amélioration de la qualité des services " - une étude de cas Algérie Télécom d’ELOUED -   

Cette étude vise à connaître le rôle des technologies de l'information et de la communication 

sur la performance des travaux au sein de cette institution , car l'étude a été menée sur un 

échantillon des membres d'Algérie Télécom d’ELOUED à partir du l'entretien . 

L’étude a révélé que les technologies de l'information et de la communication 

contribuent efficacement au développement de la performance et à l'atteinte de la qualité         

du service . 

Mots clé : Technologies de l'information et de la communication , qualité des services , 

Algérie Télécom . 

 


