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 شكر و تقدير
 الشكر لله رب العالمين، و بو نستعين، و الصلاة و السلام على رسولو الامين  الحمد و

 محمد سيد الانبياء و خاتم المرسلين، و على الو الطيبين و اصحابو الميامين

بعد ان اكرمني الله عز وجل بإكمال ىذه الدراسة، لا يسعني الا ان اتقدم بجزيل الشكر و التقدير  

ف اتح و امتناني و تقديري لجيوده الكبيرة لإنجاز ىذا العمل، فقد  الى استاذي المشرف جبلي  

زودني بإرشاداتو العلمية طوال فترة اعداد الدراسة، كما اود ان اشكر لجنة المناقشة الاستاذ  

بدر الدين مسعودي و الاستاذ بوزيان خير الدين و تفضليما بمناقشة مذكرتي و تحمل اعباء  

ايضا ان نشكر الق ائمين و العاملين بمؤسسة اتصالات الجزائر عيسات و  قراءتيا و تقييميا، ويسرنا  

اخص بالذكر لياس دكار الذي اشرف علينا طوال مدة الدراسة الميدانية ، الاستاذ مشتة ياسين  

و الاستاذ شويطر عبد الق ادر من جامعة الجزائر بوزريعة اللذان لم يبخلا علينا بشيء، كما اتوجو  

الكرام الذين ساىموا في تكويننا، و اشكر موصول لكل من مد الينا يد العون و  بالشكر لأساتذتنا  

 المساعدة بكتاب او فكرة او كلمة او ارشاد او تصويب سواء من قريب او من بعيد

 نسال الله العلي القدير ان يجزييم عنا خير الجزاء

 و اخر دعوانا ان الحمد لله رب العالمين
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 مقدمة



 الوقذهت

 

 

 أ

يشيد العالـ حاليا تغيرات جوىرية في مجاؿ التطبيؽ التقني، خاصة في مجاؿ المعموماتية،       

عمـ الادارة كمنيج و اسموب، تعد تكنولوجيا المعمومات بأدواتيا  بالإضافة الى تغيرات جوىرية في تناوؿ

المتطورة ذات اىمية بالغة فمـ يؤثر شيء في الحياة الانسانية منذ الثورة الصناعية مثمما اثرت فييا 

تكنولوجيا المعمومات و التي اصبحت لا غنى عنيا في حياة الشعوب و المؤسسات و الدوؿ، فما يشيده 

حوؿ تقني متسارع و التطورات المتلاحقة في مجاؿ اجيزة الحاسوب و البرمجيات و اجيزة العالـ مف ت

الاتصالات ووسائميا و ىذا الكـ اليائؿ مف المعمومات الذي ينمو و يتنقؿ بسيولة و يسر ما بيف دوؿ 

اصبح العالـ الامر الذي جعؿ مف تكنولوجيا المعمومات و سيمة ميمة في منظمات الاعماؿ الحديثة و 

يتطمب مف المنظمات عمى اختلاؼ انواعيا و احجاميا مواكبة ىذا التقدـ التقني اليائؿ، يمتاز ىذا 

العصر باستخداـ تكنولوجيا المعمومات فيو عصر المنظمات و عصر التغيير فكؿ شيء و كؿ فرد و كؿ 

لمنظمات فمف يمتمؾ مؤسسة قائمة عمى المعمومات لذا فاف المعمومات ىي المقياس الذي تقيس بو قوة ا

المعمومة في الوقت و المكاف المناسب يمتمؾ القوة و الماؿ و السيطرة و السلاح الفعاؿ الذي يوصؿ 

الاشخاص الى تحقيؽ اىدافيـ، تعد المعمومات موردا ىاما لأداء فعاليات و ممارسات منظمات الاعماؿ، 

 ت و تقديـ الخدمات .و تشكؿ تكنولوجيا المعمومات ركنا حيويا في انتاج المعموما

و بالاعتبار اتصالات الجزائر مف احد اىـ مؤسسات الدولة و المجتمع و تطورىا يعد مقياسا ميما لمتطور 

العممي و الحضاري في الدوؿ، لذا فاف الاىتماـ بيا مف اىـ متطمبات الحياة في عصرنا الحالي و 

الكثير مف الخدمات كانت نتيجة التطورات الاىتماـ بجودة خدماتيا، فالابتكار الذي حدث في جوىر 

التقنية وذلؾ ابتدآ مف الوسائؿ الالية الحديثة و الالكترونية المستخدمة في تقديـ الخدمات، فالمؤسسة 

 الخدمية تسعى الى رفع مستوى ادائيا مف حيث عمميات تقديـ الخدمة و تعزيز مكانتيا التنافسية.

ى اثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات عمى جودة الخدمة في و تحاوؿ ىذه الدراسة تسميط الضوء عم

 مؤسسة و بصفة خاصة اتصالات الجزائر عيسات ادير بالجزائر العاصمة .
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 و عميو قسمت الدراسة الى خمس فصوؿ عمى النحو التالي: 

الفصؿ الاوؿ: فيو تـ تحديد الاشكالية، ثـ التطرؽ الى اىمية و اىداؼ الدراسة، و تمييا ذكر  

ىـ المفاىيـ التي ارتكزت عمييا دراستنا، و في الخير التطرؽ الى بعض الدراسات السابقة التي ا

 توفرت لنا و التي تخدـ الموضوع و اىـ مواطف الاستفادة منيا.

اما الفصؿ الثاني: خصص لمحديث عف تكنولوجي المعمومات حيث استعرضنا فيو قسميف،  

 القسـ الاوؿ دارت فيو النقاط التالية:

  المعمومات مصادر، المعمومات عمى الحصوؿ طرؽ و خصائص، المعمومات اىمية     

 المعمومات مستويات،  المعمومات قيمة عمى المؤثرة العامؿ، وظيفتيا او لغايتيا وفقا المعمومات انواع    

 و القسـ الثاني المعنوف بتكنولوجيا المعمومات تضمف:

     المعمومات تكنولوجيا اىمية، المعمومات تكنولوجيا مكونات، المعمومات تكنولوجيا تطور مراحؿ

                 تكنولوجيا تطبيؽ اثر، المعمومات تكنولوجيا تطبيؽ مجالات، المعمومات تكنولوجيا خصائص

 المعمومات.

 في حيف خصص الفصؿ الثالث للإحاطة بجودة الخدمة قسـ ىو الاخير اؿ قسميف :  

 لمحديث عف الخدمة و تمثمت في ىذه النقاط:خصص القسـ الاوؿ   

  الخدمة انواع، الخدمة تصنيفات ،الخدمات اىمية ،الخدمة مكونات و خصائص  

 و القسـ الثاني خصص لمحديث عف جودة الخدمة:     

 الخدمة تقديـ في الجودة تحقيؽ خطوات ،الخدمة جودة ابعاد ،الخدمة جودة مستويات ،الخدمة جودة اىمية

الفصؿ الرابع: خصص ىذا الفصؿ لتوضيح مجالات الدراسة و الاجراءات المنيجية لبحثنا قسـ  

ىو الاخر الى خمسة اقساـ الاولى لذكر المجاؿ المكاني لمدراسة حددنا فيو نبذة تاريخية عف 

المؤسسة و التعريؼ بيا و تحديد موقعيا و الاطار القانوني ليا و توضيح وظائفيا و اىدافيا و 



 الوقذهت

 

 

 ج

جيزة المسيرة ليا و اىـ المصالح لموصوؿ الى ذكر الييكؿ التنظيمي، و القسـ الثاني لممجاؿ الا

الزماني خصص لتوضيح سيرورة العمؿ و المقاءات مع المسؤوليف، اما القسـ الثالث ذكرنا المجاؿ 

ع البشري لمدراسة حيث وضعنا مجتمع بحثنا العاـ و كيفية اختيار العينة، و خصص القسـ الراب

لتوضيح المنيج المستخدـ و اخيرا و ضحنا اىـ الادوات التي ساعدتنا عمى جمع معمومات 

 بحثنا.

اخيرا الفصؿ الخامس: خصص لعرض و تحميؿ و مناقشة النتائج، قسـ الى قسميف الاوؿ لتحميؿ  

و تفريغ المعطيات الميدانية مف خلاؿ البيانات الشخصية متعمقة بالفرضية الاولى و بيانات 

 عمقة بالفرضية الثانية و بيانات متعمقة بالفرضية الثالثة.مت

اما القسـ الثاني خصص: لمناقشة و تفسير النتائج في ضوء الفرضيات عرض فيو مناقشة و 

 تفسير الفرضية الاولى فالثانية فالثالثة و صولا الى استنتاج العاـ . 



 

  

: الإطار التصوري الفصل الأول
 والمفاىيمي لمدراسة

 : تحديد الاشكالية اولا

 : فرضيات الدراسة ثانيا

 : اىمية الدراسة ثالثا

 : اىداؼ الدراسة رابعا

 الموضوع اختيار اسباب :خامسا

 : تحديد المفاىيـسادسا

  الدراسات السابقة :سابعا
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 الاشكالية أولا: 

منذ القدـ سعى الانساف الى تنظيـ حياتو وفؽ طرؽ و مناىج محددة و قوانيف مضبوطة بيدؼ ضماف 

 السير الحسف لحياتو اليومية .

ادارية تقوـ عمى تسخير خدماتيا لعامة انطلاقا مف ىذا اليدؼ عممت الدوؿ عمى انشاء و تطوير مصالح 

المجتمع ، و مع مرور الزمف و تعقد الحياة الاجتماعية و توسعيا نتيجة النمو الاقتصادي و الاجتماعي 

 ما انفكت تتسع ميمات الادارة بخصوص التنظيـ و التخطيط و الرقابة و التوجيو و التنبؤ .

مة و تجري مف البحوث العممية ما يثير الدىشة و في ىذا الشأف ما برحت الدوؿ تخصص اموالا ضخ

لتطوير و تحسف جودة خدماتيا ، بيد اف ذلؾ يعتمد ليس فقط عمى توافر المعمومات الكافية ، و انما 

 ايضا عمى نوعية ىذه المعمومات و مواصفاتيا و توقيتيا المناسب .

النامية و الجزائر احد ىذه و الدوؿ وفي ىذا الشأف ما فتئت تتوسع اليوة بيف الدوؿ المصنعة المتقدمة 

اف المجموعة الاولى اي الدوؿ المتقدمة دخمت في سباؽ مع الزمف حياؿ بعضيا البعض في  الدوؿ.

عممية تسريع و تطوير الوسائؿ و التقنيات اللازمة لتداوليا و خاصة الحاسبات الالية و الاتصالات 

ي وسائؿ و اساليب تجميع و تخزيف و استرجاع و الفضائية التي بفضميا تـ احداث تغيرات جوىرية ف

 معالجة و تبادؿ المعمومات ، حتى اصبح عيدنا ىذا يطمؽ عميو بعصر تكنولوجيا المعمومات 

اذ بمغت الخدمات الادارية عند الدوؿ المتقدمة مستوى مف الاداء عاؿ جدا ، اما عند المجموعة الثانية 

يير لازاؿ في بدايتو و ىو يعكس مستوى مف تطور البنى الاجتماعية الدوؿ النامية فاف عمـ الادارة و التس

 لدييا و كذلؾ الاقتصادية و السياسية و الثقافية .

حيث اصبح ليذه التكنولوجيا اىمية و دور في المؤسسة بشكؿ عاـ و عمى تحسيف المورد البشري بشكؿ 

دارة في المؤسسة المعاصرة و مورد مف نسيج الا يتجزأخاص ، حيث اف تكنولوجيا المعمومات جزءا لا 
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اساسيا تعتمد عميو في تفعيؿ العممية الادارية و تدعيـ القرارات و الاستغلاؿ الامثؿ لممعمومة لما يتجزأ 

 و بالتالي تحسيف مستوى جودة الخدمة . ، عنيا مف سرعة تأدية المياـ ، توفير الوقت

مدى مساىمة  تكنولوجيا المعمومات في زيادة اداء و  ونحف اذ نقوـ بيذه الدراسة فإننا نسعى الى اكتشاؼ

فعالية الادارة الجزائرية مبينيف مدى تحسيف جودة الخدمات الادارية في المؤسسة الجزائرية و انعكاسيا 

عمى خدمة التنمية الوطنية ، اذ ييمنا معرفة مدى التطور الذي بمغتو الادارة الجزائرية مف جراء توسيع 

 نولوجيا المعمومات .مجاؿ استخداـ تك

و لتحقيؽ غايات ىذه الدراسة تمت معالجة عدة موضوعات منيا .عمى الخصوص خصائص المعمومات 

 الجيدة و مصدرىا و علاقة الادارة بيا و تتمثؿ ىذه الخصائص في الدقة، التوقيت ، الشمولية .

متى لـ تـ استخداميا استخداما اذ نعتقد اف تكنولوجيا المعمومات تستطيع توفير كـ ىائؿ مف المعمومات 

 عمميا و موضوعيا حسب الخصائص السالفة الذكر .

ر الذي وصمت اليو الادارة الجزائرية مف جراء استخداـ تكنولوجيا اوؿ ىذه الدراسة كشؼ مستوى التطو تح

 المعمومات و مدى مساىمة ىذه الاخيرة في تحسف جودة الخدمة .

راىنة طرح التساؤؿ التالي الذي يبرز اشكاليتنا وفؽ السؤاؿ الرئيسي ومف ىذا المنطمؽ تحاوؿ الدراسة ال

 في الخدمة جودة تحسين في ميم دور تؤدي و تساىم ان المعمومات لتكنولوجيا يمكن ىل التالي :

 ؟ المؤسسة

 :يمي ينبثؽ عف السؤاؿ الجوىري جممة مف الاسئمة الفرعية ندرجيا فيما

 الجزائرية؟ الادارة في المعمومات تكنولوجيا استخداـ اتساع مدى ما -1

 ىؿ استخداـ ىذه التكنولوجيا زاد في جودة و سرعة  اداء العامميف؟ -2

 المعمومات؟ تكنولوجيا مع الادارييف تكيؼ مدى ما -3
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 ثانيا: فروض الدراسة

 و مف اجؿ الاجابة عمى التساؤلات المطروحة تـ وضع الفرضية الرئيسية : 

 .لتكنولوجيا المعمومات يساىم في تحسين جودة الخدمة في المؤسسةالاستخدام العقلاني 

 يمي : وينبثؽ عف الفرضية الرئيسية مجموعة مف الفرضيات الفرعية ندرجيا فيما

                         بمؤسسة الادارية المصالح مختمؼ في المعمومات تكنولوجيا استخداـ في تبايف ىناؾ.1              

 .الجزائر اتصالات

استخداـ تكنولوجيا المعمومات في مؤسسة اتصالات الجزائر  زاد في جودة و سرعة   .2

 اداء العامميف في المؤسسة .

 المعمومات تكنولوجيا استخداـ مع الجزائر اتصالات مؤسسة في الموظفيف يتكيؼ. 3

 فعاؿ. بشكؿ

 اىمية الدراسة: ثالثا

تناوؿ موضوعا ميما الا و ىو تكنولوجيا المعمومات و عممية تبنيو و تطبيقو مف قبؿ اتصالات   -1

 الجزائر لتحسيف جودة الخدمة .

 معرفة مكانة و دور تكنولوجيا المعمومات في المؤسسة و مجالات استعماليا   -2

 ى اداء العامؿ .ابراز اثر تكنولوجيا المعمومات ليس عمى جودة الخدمة فقط بؿ و انما حتى عم  -3

تقديـ الحموؿ العممية و العممية لممؤسسة عينة الدراسة مف اجؿ تحسيف جودة خدماتيا و كسب رضا   -4

 الزبوف.

  اىداف الدراسة: رابعا

تكمف اىداؼ البحث في الاجابة عمى التساؤلات المطروحة و اختبار صحة الفرضيات او عدـ صحتيا 

 تقديـ تصور حولو .مف خلاؿ الاشارة الى الوضع الحالي و 
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ابراز الدور الكبير الذي اصبحت تمعبو تكنولوجيا المعمومات في الادارة الجزائرية و تأثيرىا عمى مختمؼ  

 جوانب نشاطاتيا.

 التعرؼ عمى اىـ الخدمات التي تقدميا اتصالات الجزائر لزبائنيا .  -1

 تكنولوجيا المعمومات. الوقوؼ عمى واقع المؤسسة الجزائرية و مدى استفادتيا مف تطبيقات  -2

 التعرؼ عمى مختمؼ التكنولوجيات المستخدمة بالمؤسسة مف اجؿ الارتقاء بخدماتيا المقدمة .  -3

  اسباب اختيار الموضوع: خامسا

الشعور بأىمية مثؿ ىذه المواضيع و خاصة مع التطورات العممية و التوجيات الحديثة التي يشيدىا  

 عصرنا .

 تزايد الدور الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات في التأثير عمى مختمؼ جوانب ادارة المؤسسة .  -1

الكشؼ عف مدى تأثير استخداـ تكنولوجيا المعمومات في تحسيف جودة الخدمة باتصالات   -2

 الجزائر .

 يؽ الجيد ليا.الدور الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات حاليا و المزايا العديدة التي تمنحيا و التطب  -3

  تحديد المفاىيم: سادسا

 :تكنولوجيا المعمومات -1

 ىذه في نعيشو ما و نممسو ما خلاؿ مف ابعاده ادراؾ و تفيمو يجب واقعا المعمومات تكنولوجيا اصبحت

 .تكنولوجياال مفيوـ سنتناوؿ لذلؾ ، الاصعدة مف كثير في تحولات مف الاياـ

: يعني فف، صنعة، tecno   مفيوميف فالمقطع الاوؿ تشير كممة تكنولوجيا الى: التكنولوجيا -1-1

فيشير الى مذىب عمـ او نظرية ، فيي عبارة عف عمـ   : Logy، اما المقطع الثاني مف الكممة تقني

 1تطبيقي او طريقة فنية لتحقيؽ ىدؼ عممي .

                                                           
. 145، ص2002، الاردن،  1، دار وائل للنشر و التوزٌع، ط التنظٌم و اجراء العملموسى اللوزي،  
1
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 اما دافتdaft  الادوات و الاساليب المستخدمة لنقؿ او تحويؿيعرؼ التكنولوجيا بانيا : 

 1المدخلات التنظيمية الى مخرجات .

 وعرفت في معجمWebster  المغة التقنية و العمـ التطبيقي و الطريقة الفنية لتحقيؽ عمى انيا :

غرض عممي فضلا عف كونيا مجموعة مف الوسائؿ المستعممة لتوفير كؿ ما ىو ضروري 

 2لمعيشة الناس و رفاىيتيـ .

 للأىداؼ المشاكؿ في حؿ بالتكنولوجيا يسمى لما المكونة المعارؼ جميع انيا: وارد وود تعرفيا 

 حؿ في بالتكنولوجيا يسمى لما المكونة المعارؼ اسياـ درجة عمى التعريؼ ىذا يركز. المرجوة

 3. المرجوة للأىداؼ المشاكؿ

 لاىـ عممي تطبيؽ انيا عمى التكنولوجيا تعريؼ الى التوصؿ يمكننا السابقة التعاريؼ خلاؿ مف 

 بمعنى و لمحياة المختمفة المجالات في الانسانية الاىداؼ تحقيؽ بقصد الجيود اليو توصمت ما

 . "الانساف ترقية و التقدـ خدمة في العمـ موارد صنع ىي اخر

 معموماتال -1-2

 اصؿ ،الطريؽ عمى بو يستدؿ الذي الاثر معمـ كممة الى ترجع و عمـ كممة مف مشتقة كممة: لغة 

 4ما . شيء توضيح او شرح تعني التي  Informationاللاتينية  المغة في الكممة

 نفعا اكثر شكؿ في لتصبح اعدادىا تـ بيانات انيا: السيد محمد اسماعيل : يعرفيااصطلاحا 

يتـ  التي القرارات في او المتوقع او الحالي الاستخداـ في محركة قيمة ليا التي و ، مستقبميا لمفرد

 5 اتخاذىا .

                                                           
. 96ص 2005، الاردن ، 2، دار وائل للنشر و التوزٌع ، ط ، نظرٌة المنظمةسعٌد السالم مؤٌد 
1
  

13،الاسكندرٌة ، مصر، ص 1،دار الفكر الجامعً ،ط ، ادارة تكنولوجٌا المعلوماتمحمد الصٌرفً 
2
  

.339، ص  2009،الاردن ،  4، دار المٌسرة للنشر و التوزٌع ، ط، نظرٌة المنظمةخلٌل حسن الشماع وخضٌر كاظم محمود 
3
  

4
-14ص 2007مصر، ،4التوزٌع، ط، اٌتراك للنشر وق التقلٌدي و الالكترونًتكنولوجٌا المعلومات ودورها فً التسوٌعبد الله علً موسى،   

15    

.97، ص 2001، المكتب العربً الحدٌث ، د.ط، مصر،  نظم المعلومات الادارٌة لاتخاذ القرارات الادارٌةاسماعٌل محمد السٌد ،  
5
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 اتخاذ في خاصة و ، حياتيـ في الافراد تخدـ ، بيانات اصميا المعمومات اف التعريؼ ىذا مف نلاحظ

 . قراراتيـ

 عبارة عف بيانات تتـ معالجتيا مف اجؿ الوصوؿ الى ىدؼ معيف مف كما تعرف عمى انيا :

ا خلاؿ اتخاذ القرار المناسب ، المعمومة ىي مختمؼ الحقائؽ و المعارؼ التي يتناقميا الافراد فيم

بينيـ عف طريؽ وسائؿ مختمفة، وىي مجموعة البيانات المنظمة، والافكار المتكاممة و المتناسقة 

  1التي تمكف مف الاستفادة منيا .

 منتوج موجو للاستيلاؾ قابؿ لمتخزيف و التحويؿ و المعالجة تشكؿ ا بيار كاريار و اخرونيعرفي :

 2التحويؿ ذاتيا . موردا ىاما لممؤسسة ، مثؿ مواد اولية داخؿ عممية

 .منو الاستفادة يمكف ما نحو لتحويؿ مف خلاؿ التعريؼ نستنتج اف المعمومة موردا ميما قابلا      

  و تـ تنظيميا  بيانات ىي المعموماتمن خلال التعاريف السابقة يمكننا التوصل الى تعريف

 ىذا و الاساسية العناصر كأحد المجالات مختمؼ في تستخدـ اصبح بالإمكاف الاستفادة منيا 

 .القرار لاتخاذ ووسيمة لممعرفة مصدر لكونيا راجع

 وفي ضوء التعريفات السابقة لتكنولوجيا و المعمومات يمكف تعريؼ تكنولوجيا المعمومات:      

 كؿ التقنيات المتطورة التي تستخدـ في تحويؿ البيانات تعرف تكنولوجيا المعمومات عمى انيا :

يديف منيا في كافة ، و التي تستخدـ مف قبؿ المستفانواعيا و اشكاليا الى معموماتؼ بمختم

 3. مجالات الحياة

                                                           
. 28، ص 2004،  1ردن ، دار صفاء ، ط، الا، تسوٌق المعلوماتربحً مصطفى علٌان ، السامرائً، فاضل ابراهٌم  
1
  

 Pierre carrier  et  autres , basse des données dans le développement de système, Gaetan morin édition ,
 2

 
canada , 1991, p(9-10)  

3
الاردن –، الوراق للنشر و التوزٌع ، عمان تكنولوجٌا المعلومات فً منظمات الاعمالغسان قاسم اللامً و امٌرة شكرولً البٌاتً ،  

  16،ص2009،
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  وتعرؼ ايضا "بانيا ادوات ووسائؿ تستخدـ لجمع المعمومات و تصنيفيا و تحميميا و تخزينيا و

ت شرة بنشاطاتوزيعيا و تصنؼ عمى انيا التقنيات المستندة عمى الحاسوب لعلاقتيا المبا

 1.العمميات في المنظمة

 ووسائط لاطراؼ بيف الالكترونيات الدقيقة، الحواسيبىي "اندماج ثلاثي ا :تكنولوجيا المعمومات ،

 ، و البرمجيات المتعمقة بتداوؿ المعمومات التي تشمؿ جميع الاجيزة و النظـ الاتصاؿ الحديثة

 2اليا ".

 بواسطة الحاسوب و  : ىي عمـ معالجة المعمومات خاصةيعرفيا سميث كامبل

 3استخدامو لممساعدة في توصيؿ المعرفة الفنية و الاقتصادية و الاجتماعية .

  تكنولوجيا المعمومات ىي مجموع الوسائؿ و مف خلاؿ التعاريؼ نستطيع القوؿ اف

الاجيزة و الحواسيب التي يستخدميا الافراد في المؤسسة لمعالجة و تخزيف و 

 سيط النشاطات و رفع مستوى ادائيـ.استرجاع المعمومات بغرض تب

 جودة الخدمة   -2

تعد الجودة سلاحا تنافسيا، لذا ازداد إدراؾ المؤسسات الخدمية لأىمية و دور الجودة، كما أصبح الزبائف  

ىـ أيضا أكثر اىتماما بالجودة نظرا لمدور الذي تمعبو في أداء الخدمة و تقديميا. قبؿ التعرؼ عمى مفيوـ 

 جودة الخدمة لابد مف التطرؽ الى مفيوـ الجودة و الخدمة 

، وجوده اي د نقيض الرديء، و جاد الشيء جوده، و الجيبانيا "مف الجود تعرف لغة: الجودة -2-1

 4صار جيدا " .

                                                           
. 19، ص  2014الاردن ،  -،عمان 1، دار المناهج للنشر و التوزٌع ، طتكنولوجٌا المعلوماتعلاء سالمً،  
1
  

. 54،ص 2009، دار الٌازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع ، عمان، الاردن ، ، اقتصاد المعرفةجمال داود سلٌمان  
2
  

. 51،ص 2005، دار اسامة للنشر و التوزٌع ، عمان ، الاردن ،  تكنولوجٌا المعلوماتعفر الجاسم ، ج 
3
  

.27، ص  2007، دار جدٌر للنشر التوزٌع ، عمان ، الاردن ،  ، ادارة الجودة الشاملةمهدي السمرائً 
4
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 فالجودة " اما اصطلاحاQuality " ىي كممة مشتقة مف الكممة اللاتينية " Qualitas  التي تعني "

 1و الاتقاف. ، و كانت تعني قديما الدقةخص او طبيعة الشيء و درجة صلابتوطبيعة الش

  تعريف جورانjuran   ىي الملائمة للاستخداـ ، و يقصد بذلؾ اف يكوف مستخدـ السمعة او

 2الخدمة قادرا عمى الاعتماد عمييا في انجاز ما يريد منيا .

 :تمؾ الدرجة التي يشبع بيا منتج معيف حاجات المستيمؾ في  عرفت الجودة بصفة عامة بأنيا "

 3بأقؿ تكاليؼ ممكنة.الوقت الملائـ و بالكمية المناسبة و 

 :مجموعة الصفات و الخصائص لمسمعة او الخدمة التي تؤدي قدرتيا عمى  تعرف ايضا بانيا

 4تحقيؽ الرغبات .

مف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكننا اف نستنتج باف الجودة تشتمؿ عمى مجموعة مف الخصائص المتعمقة 

 بية حاجات و توقعات العملاء.بالسمعة او الخدمة المقدمة ، التي ليا القدرة عمى تم

 : مفيوم الخدمة -2-2

 سنحاوؿ تسميط الضوء عمى عدد مف التعاريؼ و المفاىيـ حوؿ مفيوـ الخدمة 

 مف خدـ يخدـ ، و يخدـ خدمة اي عمؿ لو و ساعده في العمؿ بحاجة ،و ةتعرف الخدمة لغ " :

 5الخدمة تعني ما يقدـ مف مساعدة في القياـ بعمؿ او قضاء حاجة .

 يقصد بالخدمة ىي: كؿ عمؿ رسمي او غير رسمي غايتو تقديـ المساعدة او القياـ اصطلاحا :

 6بنشاط معيف ليدؼ محدد .

                                                           
. 15، ص  2002فاء للنشر و التوزٌع ، عمان ، ، دار ص 1، ط الجودة فً المنظمات الحدٌثة، مامون الدراركة ، طارق شٌلً 
1
  

20، ص  2005دار الثقافة للنشر و التوزٌع ، عمان ،  0000:  1009ادارة الجودة الشاملة و متطلبات الاٌزو ، قاسم ناٌف علوان 
2
  

 18ص،  2007 الإسكندرٌة، الجامعً، الفكر دار ،منتجاتك جودة راقب ،الصٌرفً محمد 
3
  

18، ص 1995،  1، دار الغرٌب للطباعة و النشر و التوزٌع ، القاهرة ، ط 1000، ادارة الجودة الشاملة و متطلبات الاٌزو علً السلمً  
4
  

372، ص  2003، دار العلم للملاٌٌن ، بٌروت ،  الرائد معجم الفبائً فً اللغة و الاعلام، جبران مسعود 
5
  

. 373المرجع نفسه، ص  
6
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  ( اذ يقول(Gronroos  اف الخدمة ىي عبارة عف اشياء مدركة بالحواس و قابمة لتبادؿ :

 يا مؤسساتتقدميا شركات و مؤسسات معينة، بشكؿ عاـ تقدـ الخدمات او تعتبر نفس

 1.خدمية

  تعرؼ ايضا الخدمة عمى انيا : "نشاط او منفعة غير ممموسة ، لا ينتج عف الحصوؿ عميو

 2تممؾ اي شيء ، و قد يرتبط انتاجيا بمعة ممموسة " .

الخدمات بأنيا: " ىي منتجات غير ممموسة يتـ تبادليا مباشرة مف  جمعية التسويق الأمريكيةكما عرفت 

يتـ نقميا أو خزنيا، و ىي تقريبا تفنى بسرعة، الخدمات يصعب في الغالب  المنتج إلى المستعمؿ، و لا

تحدييا أو معرفتيا لأنيا تظير لموجود بنفس الوقت التي يتـ شراؤىا و استيلاكيا فيي تتكوف مف عناصر 

ممموسة متلازمة و غالبا ما تتضمف مشاركة الزبوف بطريقة ىامة، حيث لا يتـ نقؿ ممكيتيا و ليس ليا 

 3ب أو صفة ".لق

  ىناؾ مف يعرفيا عمى انيا :" المخرجات الضرورية لممؤسسة الخدمية و التي تستيدؼ تقديـ

". منافع غير محسوسة يتطمع الييا المستفيدوف
4

 

  تعرؼ ايضا: بانيا ىي فعؿ او اداء يقدمو طرؼ لطرؼ اخر عمى اف يكوف بالضرورة غير

   5يرتبط او لا يرتبط بسمعة مادية .ممموس و لا ينتج عنو تممؾ اي شيء ، كونو قد 

  الخدمة ىي نشاط أو مجموعة مف الأنشطة يقدميا طرؼ من خلال التعاريف نستطيع القول ان

لآخر و تحقؽ لو منفعة و تكوف ذات طبيعة غير ممموسة في غالب الأحياف، كما تكوف مرتبطة 

 بمنتج مادي ممموس .

 
                                                           

. 65، ص  2009، دار كنوز المعرفة ، عمان ، الاردن ،  وٌق الخدمات، تسد. فرٌد كورتٌل 
1
  

. 283، جامعة القاهرة ، )د.ت( ، ص  ، ادارة التسوٌقحامد عبد الحلٌم سعٌد 
2
  

 .226 ص 2003 عمان، حامد، دار الثانٌة، الطبعة ،معاصرة مفاهٌم التسوٌق ،حداد إبراهٌم شقٌق سوٌدان، موسً نظام 
3
  

 212، ، ص 2010، عمان ،الاردن   1، دار الٌازوري العلمٌة للنشر ،ط ، التسوٌق الحدٌث )مدخل شامل(حمٌد الطائً و اخرون 
4
  

5
 ، اطروحة دكتوراه فً العلوم الاقتصادٌة ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم نماذج و طرق قٌاس جودة الخدمة بو عبد الله صالح، 

  44، ص 2014، معة سطٌف ، الجزائرالتسٌٌر، جا
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 : جودة الخدمة -2-3

 لجودة الخدمة نذكر منيا بعض التعاريؼ التالية :تعددت التعريفات بالنسبة 

  يقصد بجودة الخدمة: " جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة او المدركة ، اي التي

، و ىي المحدد الرئيسي لرضا المستيمؾ او التي يدركونيا في الواقع العممي يتوقعيا الزبائف او

الأولويات الرئيسية لممؤسسات التي تريد تعزيز مستوى عدـ رضاه و تعتبر في الوقت نفسو مف 

 1النوعية في خدماتيا " .

 تمؾ الجودة التي تشمؿ عمى البعد الاجرائي و البعد الشخصي  كأبعاد وتعرؼ ايضا بانيا " :

، و يتكوف الجانب الاجرائي مف النظـ و الاجراءات تقديـ الخدمة ذات الجودة العاليةميمة في 

، اما الجانب الانساني او الشخصي لمخدمة فيو كيؼ ـ المنتجات او الخدماتحددة لتقديالم

 2يتفاعؿ مع العملاء " .

  وقد اعتبر خضير كاظـ حمود : جودة الخدمة بانيا تعتبر مف المجالات الرئيسية التي يمكف

ؽ لمنظمات الخدمات اف تميز نفسيا بيا، وىي :" تقديـ نوعية عالية وبشكؿ مستمر و بصورة تفو 

 3قدرة المنافسيف الاخريف " .

  توصؿ كؿ مفLewis and Booms   الى اف جودة الخدمة ىي مفيوـ يعكس مدى ملائمة

 ة  4الخدمة المقدمة بالفعؿ لتوقعات المستفيد منيا .

 لتفاعؿ بيف الزبوف و مقدـ مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستنتج اف جودة الخدمة تتعمؽ بذلؾ ا

 وف جودة الخدمة مف خلاؿ ما يتوقعو و الاداء الفعمي لمخدمة .، حيث يرى الزبالخدمة

 

                                                           
.  181، ص  2008، دار صفاء للنشر و التوزٌع ، عمان ،  1، ط، ادارة الجودة الشاملة و خدمة العملاءالدراركةمامون سلٌمان  
1
  

. 51، ص  2014، الاكادٌمٌون للنشر و التوزٌع ، عمان ، الاردن ،  1، ط ادارة الجودة الشاملة، احمد ٌوسف دودٌن 
2
  

.  181، ص  2002،  1، دار المٌسرة للنشر و التوزٌع ، عمان ، الاردن ، ط ، ادارة الجودة و خدمة العملاءكاظم خضٌر حمود 
3
  

4
، الدار الجامعٌة للنشر و التوزٌع ، كفاءة و جودة الخدمات اللوجستٌة : مفاهٌم اساسٌة و طرق القٌاس و التقٌٌم، ادرٌس ثابت عبد الرحمان 

  . 291، ص  2006ٌة ، مصر ، الاسكندر
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 : مفيوم الاداء -3

 تنجز او تؤدي عملا . :لغة 

 العمميات التي تتضمف اتباع وسائؿ و اساليب يتـ عف طريقيا القياـ بالنشاطات  :اصطلاحا

 لموصوؿ الى اىداؼ ىذه النشاطات بالاستخداـ موارد و امكانيات معينة 

  1: بانو المخرجات او الاىداؼ التي يسعى النظاـ الى تحقيقيا.ايضاكما يعرؼ 

 الاثر الصافي لجيود الفرد التي تبدا بالقدرات و ادراؾ الدور او المياـ و الذي يقصد بالأداء :

 2بالتالي يسير الى تحقيؽ و اتماـ المياـ المكونة لوظيفة الفرد في مساره الوظيفي .

 ( كما اشار كيراكيـKhera.Khem 1990   الى اف الاداء يدؿ عمى تأدية عمؿ و انجاز )

  3نشاط او تنفيذ ميمة بمعنى القياـ بفعؿ يساعد عمى الوصوؿ الى الاىداؼ المحددة .

 السموؾ الذي يساىـ فيو الفرد في التعبير عف اسياماتو في تحقيؽ اىداؼ يعرؼ ايضا بانو :

المؤسسة و بما يضمف النوعية و الجودة المؤسسة عمى اف يدعـ ىذا السموؾ و يعزز مف قبؿ 

 4خلاؿ التدريب .

  بالشكؿ  لأعماليـالاداء ىو سموؾ ىادؼ لا نجاز الموظفيف من خلال التعاريف يمكننا القول ان

الصحيح وفقا لمسؤوليات التي تحددىا ليـ الادارة مف خلاؿ استغلاؿ الموارد و فعالية النتائج 

 مف الاىداؼ التي تـ تحقيقيا . المحققة او تعبير عف مستوى معيف 

 :المؤسسة الخدمية  -4

 . 5ىي كؿ مؤسسة يتحدد غرضيا الاساسي في تقديـ خدمة لمعميؿ 

                                                           
1
، جامعة عٌن شمس ،دار الثقافة العلمٌة ، القاهرة ،  الرقابة على اداء العاملٌن ، المكتبات الجامعٌة بالقاهرة الكبرىثناء ابراهٌم موسى فرحات،  

  .2000مصر ، 

. 215، ص 2000، الدار الجامعٌة للنشر و التوزٌع ، مصر،  ، ادارة الموارد البشرٌةراوٌة حسن  
2
  

. 104، 103و التوزٌع ، الاردن ، ص ،ص ، ، دار جرٌر للنشر ادارة و تقٌٌم الاداء الوظٌفً بٌن النظرٌة و التطبٌق، ابراهٌم محمد المحاسنة 
3
  

 . 71، ص  2007،  1العربٌة ، مصر ، ط النٌل مجموعة ،المعاصرة الاتجاهات البشرٌة الموارد تنمٌة و ادارة ،النصر ابو محمد مدحت 
4
  

 . 08ص ،2006 ، ورقلة ، مرباح قاصدي جامعة ، الرابع العدد الباحث مجلة ،الخدمٌة المؤسسة فً الشاملة  الجودة ادارة ،عٌشاوي احمد 
5
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 1: بانيا ىيكؿ منظـ لقدرات خاصة لتقديـ خدمات مختمفة الاشكاؿ والانواع .تعرؼ ايضا 

  قادريف و كما تعرؼ المؤسسة الخدماتية : كذلؾ عمى انيا منظمة تقوـ عمى اساس اشخاص

خاصة تيدؼ الى تحقيؽ ارباح، وذلؾ عف طريؽ اشباع  متمكنيف في العممية الاقتصادية بوسائؿ

حاجيات و رغبات الزبوف كما تسير ىذه المؤسسة عمى تقديـ خدمات ذات مستوى مرغوب مف 

 2الجودة .

  يكوف و اخر لطرؼ عمؿ او نشاط يقدـ منظـ كياف ىيمن خلال التعاريف السابقة المؤسسة 

 .مادية سمعة تقديـ او ممكية نقؿ عنو ينتج لا و ممموس غير النشاط

 السابقة الدراسات: سابعا

 المعرفة فخر ىو ىذا و اللاحقة، الدراسات منيا تنطمؽ التي الاساسية القاعدة السابقة الدراسات تعتبر

 خاصية تتكامؿ حتى تواصؿ مف ليا لابد العممية فالدراسات تراكمية، انيا خصائصيا مف التي العممية

 .المعمومات تكنولوجيا موضوع تناولت التي الدراسات بعض فيمايمي سنعرض و التراكمية،

 الموارد ادارة عمى الاتصاؿ و المعمومات تكنولوجيا اثر: لميف عموطي دراسة: الاولى الدراسة -1

 2007/2008.3 الجزائر، جامعة ، البشرية

 في عموـ التسيير فرع ادارة الاعماؿ. اطروحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه

تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ عمى ادارة  تأثيرالباحث في دراستو مف مشكمة: ما مدى  انطمؽوقد 

 الموارد البشرية في المؤسسة؟ تندرج تحتيا اسئمة فرعية:

 ماىي متطمبات الموارد البشرية في ظؿ مجتمع المعمومات و المعرفة؟ 

 تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ عمى التشغيؿ و تحقيؽ مناصب الشغؿ؟ ما اثر 

                                                           
1
 77، ص  1998، مكتب الاشعاع للطباعة و النشر ، القاهرة ، التسوٌق وجهة نظر معاصرة، ابوقحف عبد السلام 

  .  77المرجع نفسه، ص  
2
  

3
، اطروحة دكتوراه علوم التسٌٌر، فرع ادارة اعمال، كلٌة العلوم اثر تكنولوجٌا المعلومات و الاتصال على ادارة الموارد البشرٌة ،علوطً لمٌن 

  . 2007/2008الاقتصادٌة و العلوم التجارٌة و علوم التسٌٌر، جامعة الجزائر، 
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 ما اثر تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ عمى نظـ المعمومات؟ 

 ما اىمية بناء نظـ المعمومات لإدارة الموارد البشرية؟ 

 ما دور الية العمؿ عف بعد في تخفيض تكاليؼ و تحسيف الاداء؟ 

 تروني عمى تحسيف اداء المورد البشري؟ما اثر اعتماد التدريب الالك 

و قد اعتمد الباحث في دراستو عمى المنيج الاستقرائي و الاستنباطي مع استخداـ اساليب الدراسة 

التحميمية و الوصفية، و ذلؾ مف خلاؿ الاستفادة مف الرسائؿ العممية و الدوريات و الكتب التي تناولت 

ؿ و ادارة الموارد البشرية، كما تـ الاعتماد كذلؾ عمى بعض موضوعات تكنولوجيا المعمومات و الاتصا

 الامثمة التطبيقية لتأكيد الجوانب النظرية ليذه الدراسة.

 نتائج الدراسة: 

  ىناؾ اثر واضح لاقتصاد المعرفة في تحقيؽ القدرة التنافسية لممؤسسة مف خلاؿ التركيز عمى خمؽ

 داد الرأسماؿ البشري و البنية التحتية التكنولوجية.القدرة الابتكارية و توطيف التكنولوجيا و اع

  اقتضاء اعادة النظر في التطبيقات الحالية لنظـ المعمومات الادارية و تبني رؤية استراتيجية

 واضحة في تصميـ نظـ المعمومات الادارية و بنائيا و تطبيقيا في المؤسسة.

 اؿ و اتاحتيا للاستخداـ الامثؿ يستيدؼ اف تعزيز عممية استيعاب تكنولوجيا المعمومات و الاتص

 التميز في الاداء و مواكبة عممية التحديث الاداري.

  التحوؿ الى مجتمع المعمومات الذي يستخدـ نتائج التكنولوجيا الحديثة وفي الوقت نفسو يسيـ في

 تعزيز نجاح التجربة و استمرارىا.
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 الدراسة الثانية:  -2

: اثر  ( عمى التسيير الاستراتيجي NTICتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات الحديثة)دراسة صباح بالقيدوـ

لممؤسسات الاقتصادية قسنطينة، و ىي مذكرة لنيؿ شيادة الدكتوراه في عموـ التسيير، قسـ العموـ 

 1. 2006، سنة 2الاقتصادية و عموـ التسيير جامعة قسنطينة 

نولوجيا المعمومات و الاتصالات الحديثة عمى التسيير انطمقت الباحثة في دراستيا مف مشكمة: اثر تك

 الاستراتيجي لممؤسسات الاقتصادية؟ تندرج تحت الاسئمة الفرعية التالية:

 كيؼ تمت عممية الانتقاؿ مف الاقتصاد الصناعي الى اقتصاد المعرفة؟ 

 ؤسسة في ما ىو التسيير الاستراتيجي، و ماىي اىمية التشخيص الاستراتيجي لعناصر بيئة الم

 استغلاؿ الفرص و تجنب التيديدات؟

  ماىي تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات، و ماىي اىـ انظمة المعمومات المستخدمة في المؤسسة

 الاقتصادية؟

  ماىي اىـ الادوار الاستراتيجية لتكنولوجيا المعمومات و الاتصالات، و بالتالي كيؼ تؤثر عمى

 قتصادية، و بالتالي في تحقيؽ ميزة تنافسية؟التسيير الاستراتيجي لممؤسسات الا

كما اختارت الباحثة لدراستيا المنيج الوصفي التحميمي في الجانب النظري مف الدراسة، اما الجانب  

التطبيقي مف الدراسة فاعتمدت عمى دراسة الحالة و ىي دراسة تقييمية لواقع تكنولوجيا المعمومات و 

 تيجي لمؤسسة اتصالات الجزائر موبيميس لخدمات الياتؼ النقاؿ .الاتصالات عمى التسيير الاسترا

 نتائج الدراسة:  

 مف خلاؿ دراسة التي قامت بيا الباحثة، توصمت الى مجموعة مف الاستنتاجات اوجزتيا فيمايمي:

                                                           
1
، اطروحة  دكتوراه، فرع على التسٌٌر الاستراتٌجً للمؤسسات الاقتصادٌةاثر تكنولوجٌا المعلومات و الاتصالات الحدٌثة صباح بالقٌدوم،  

  .2006، قسنطٌنة،التسٌٌر علوم و التجارٌة العلوم و الاقتصادٌة العلوم كلٌةعلوم التسٌٌر، 
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  ممارسة المؤسسات الاقتصادية سواء كانت خاصة او عامة لأسموب التسيير الاستراتيجي بشكؿ

ضرورة ممحة و حتمية اف ارادت زيادة قدرتو التنافسية و الذي اصبح الطريقة الوحيدة جيد اصبح 

 التي تضمف بقائيا و استمرارىا في سوؽ تعصؼ بيا رياح التنافس مف كؿ جية.

  المنظمة يجب اف تقوـ بالاستمرار بتشخيص دقيؽ و فعاؿ لمتغيرات عمؿ بيئتيا الداخمية لمعرفة

تفيد منيا، و ماىي نقاط ضعفيا و كيؼ تعالجيا او تتخمص منيا، و ماىي نقاط قوتو و كيؼ يس

في نفس الوقت دراسة و تشخيص بيئتيا الخارجية لموقوؼ عمى الفرص الايجابية التي يمكف اف 

 تعزز بيا موقفيا التنافسي و كذلؾ تحضير السيناريوىات اللازمة لمرد عمى مخاطر المحيط.

 اتصالات و معمومات في كؿ المجالات فقد عممت عمى تحويؿ  احدثت التطورات التكنولوجية طفرة

الاقتصاد التقميدي الى اقتصاد معرفي تمثؿ فيو الموارد اللامادية المعرفة و المعمومات)اىـ وسائؿ 

 الانتاج(.

  توسيع استخداـ تطبيقات تكنولوجيا المعمومات في منظمات الاعماؿ يؤدي الى زيادة إيراداتيا و

 الكثير مف المشاكؿ في البيئة الادارية.لخدمة المعروضة و حؿ تقميؿ تكاليؼ ا

  وعي المؤسسات باف اداء الاعماؿ بكفاءة و فعالية يتطمب استخداـ تكنولوجيا متطورة و استثمار

في طاقاتيا البشرية، مف اجؿ ايجاد برامج لتبسيط و تسييؿ اجراءات العمؿ و توفير معمومات 

عددىـ، خاصة واف خدمات مؤسسات الاتصالات الخموية تتشابو  لمعملاء لكسب ولائيـ و زيادة

فيما بينيا، و يبقى التميز في كيفية انجاز و تقديـ الخدمات و العروض ىو اساس تحقيؽ ميزة 

 تنافسية.

 الدراسة الثالثة:

في تطوير نظاـ المعمومات بالمؤسسة الاقتصادية استخداـ المعمومات فعالية : دراسة قشنيطي منيرة

 الجزائرية.
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، مجتمع المعمومات، تخصص عموـ الاعلاـ و الاتصاؿاطروحة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في 

  2012.1-2011العموـ السياسية و الاعلاـ،  ، كمية3الجزائرجامعة 

ىؿ يساىـ استخداـ تكنولوجيا المعمومات في تطوير نظاـ انطمقت الباحثة في دراستيا مف مشكمة: 

 ة الخطوط الجوية الجزائرية؟المعمومات بشرك

 وتندرج ضمف ىذه الاشكالية جممة مف التساؤلات الفرعية التالية:

 ؟ماىي تكنولوجيا المعمومات المستخدمة بشركة الخطوط الجوية الجزائرية 

 ىؿ عماؿ شركة الخطوط الجوية الجزائرية مؤىموف لاستخداـ تكنولوجيا المعمومات؟ 

 المعمومات في تحسيف نظاـ المعمومات بشركة الخطوط الجوية  كيؼ تساىـ تكنولوجيا

 الجزائرية؟

للإجابة عمى اشكالية و تساؤلات الدراسة اعتمدت الباحثة عمى منيج دراسة الحالة الذي 

يعتبر مف ابرز المناىج المستخدمة في الدراسات الوصفية، و يتمثؿ منيج دراسة الحالة في 

، اما في تحميؿ الدراسة الفردية في اطار المحيط الذي تتفاعؿ فيوالبحث المتعمؽ لمحالات 

الميدانية اعتمدت عمى المنيج الاحصائي و ىو الاعتماد عمى استخداـ الوسائؿ الحسابية و 

 الرياضية في تجميع البيانات و المعمومات المختمفة، و قد ارتأت استخداـ العينة القصدية 

 :نتائج الدراسة 

 شركة الخطوط الجوية الجزائرية عمى اف استخداـ تكنولوجيا  يؤكد معظـ عماؿ

 المعمومات ادى الى تطوير نظاـ المعمومات مقارنة مع النظاـ التقميدي.

 لتكنولوجيا المعمومات في تخفيؼ ضغوط عمميـ في العماؿ بالدور الفعاؿ  أشادوا

 المؤسسة
                                                           

1
 الماجستٌر شهادة لنٌل مقدمة اطروحة ،الجزائرٌة الاقتصادٌة بالمؤسسة المعلومات نظام تطوٌر فً المعلومات استخدام فعالٌة منٌرة، قشنٌطً 

.الموقع  2012-2011 الاعلام، و السٌاسٌة العلوم كلٌة ،3الجزائر جامعة المعلومات، مجتمع تخصص الاتصال، و الاعلام علوم فً
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 سيولة الرجوع الى  مف ابرز ايجابيات الناتجة عف استخداـ تكنولوجيا المعمومات

 البيانات و المعمومات.

  يتفؽ معظـ عماؿ شركة الخطوط الجوية الجزائرية عمى اف المعمومات الناتجة عف

استخداـ تكنولوجيا المعمومات تمقى القبوؿ و الاستحساف مف طرؼ المسؤوليف متخذي 

 القرار بالشركة.

 : الرابعةالدراسة -3

استخداـ تكنولوجيا المعمومات في المستشفيات الخاصة عمى جودة دراسة احمد وليد ابو شكر: اثر  

 الخدمات.

اطروحة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في الاعماؿ الالكترونية، كمية الاعماؿ ، جامعة الشرؽ الاوسط 

2012.1 

تكمف مشكمة الدراسة في معرفة ما اذا كاف ىناؾ اثر لاستخداـ تكنولوجيا المعمومات في مستشفيات 

 لقطاع الخاص في الاردف عمى جودة خدمات ىذه المستشفيات.ا

 تندرج تحتيا الاسئمة الفرعية التالية:

  ما اثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات في مستشفيات القطاع الخاص في مدينة عماف عمى جودة

 الفندقية(. الادارية، الخدمات )الصحية،

 ت القطاع الخاص في مدينة عماف عمى جودة ما اثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات في مستشفيا

 الخدمات الصحية .

 جودة عمى عماف مدينة في الخاص القطاع مستشفيات في المعمومات تكنولوجيا استخداـ اثر ما 

 الخدمات الفندقية.

                                                           
1
 فً الماجستٌر شهادة لنٌل مقدمة اطروحة ،الخدمات جودة على الخاصة المستشفٌات فً المعلومات تكنولوجٌا استخدام اثر ،شكر ابو ولٌد احمد 

  . 2012 الاوسط الشرق جامعة ، الاعمال كلٌة الالكترونٌة، الاعمال
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 جودة عمى عماف مدينة في الخاص القطاع مستشفيات في المعمومات تكنولوجيا استخداـ اثر ما 

 الخدمات الادارية.

  ،ىؿ يوجد اختلاؼ بيف وجية نظر الموظفيف و المرضى لجودة الخدمات المقدمة )الصحية

 الفندقية، الادارية( في المستشفيات الخاصة في مدينة عماف.

  ىؿ يوجد اختلاؼ بيف وجية نظر الموظفيف و المرضى في المستشفيات الخاصة في مدينة عماف

 لمستوى استخداـ تكنولوجيا المعمومات.

 يات: التوص

 قاعدة المعمومات لتقديـ الخدمات بكفاءة عالية بما يحسف مف مستويات اداء  تعزيز فاعمية

 المستشفيات.

 ضرورة الاستفادة مف تكنولوجيا المعمومات في تقديـ خدماتيا و تعزيز القيمة المضافة. 

 النظـ الخبيرة في عمميا نظرا لما تحققو مف قيمة عالية لأعماليا و قراراتيا و حؿ  استخداـ

 مشكلاتيا.

 .زيادة الاىتماـ بالدافعية و تحقيؽ رضا العامميف و دعـ انجازات المتميزيف منيـ 

 .ضرورة الاىتماـ بتحديث الاجيزة و الشبكات الالكترونية و صيانتيا 

 البرمجيات الحديثة و عقد دورات بالاستمرار لمعامميف في المستشفى عمى استخداميا لما  استخداـ

 ليا دور كبير في تسييؿ العمؿ و كفاءتو.

 .توفير و استحداث طرؽ لمدفع الالكتروني 

 .ربط جميع اقساـ المستشفى و موظفيو بشبكات الكترونية لتسييؿ التواصؿ بينيـ 

 فة بشبكة خارجية واسعة لتسييؿ تبادؿ المعمومات و الخبرات فيما العمؿ عمى ربط المستشفيات كا

 بينيا.



 

 

 : تكنولوجيا المعموماتثانيلاالفصل 
 تمييد 

 اساسيات حوؿ المعمومات  اولا:

  مية المعموماتأى-1
 خصائص و طرؽ الحصوؿ عمى المعمومات -2
 مصادر المعمومات -3
 او وظيفتياانواع المعمومات وفقا لغايتيا -4
 العامؿ المؤثرة عمى قيمة المعمومات -5
 مستويات المعمومات-6

 تكنولوجيا المعمومات  :نياثا

 مراحؿ تطور تكنولوجيا المعمومات -1
 تكنولوجيا المعمومات  مكونات -2
 اىمية تكنولوجيا المعمومات -3
 خصائص تكنولوجيا المعمومات -4
 مجالات تطبيؽ تكنولوجيا المعمومات -5
  اثر تطبيؽ تكنولوجيا المعمومات -6

 خلاصة الفصل
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 تمييد:

مع التقدـ اليائؿ في تكنولوجيا المعمومات و اجتياح العالـ ما يسمى بصر العولمة ظيرت مصطمحات 

لصالحو و تحقيؽ تبنت التطور في استخداـ التقنيات الرقمية و اجيزة الحاسوب التي وظفيا الانساف 

بذلؾ تساعد تكنولوجيا المعمومات عمى تحسيف اجراءات تقديـ منفعتو بتطبيقيا في مجاؿ حياتو، و 

الخدمات مما ييسر و يسيؿ الاعماؿ و المعاملات و تحقؽ التواصؿ مف حيث توفير البيانات و 

المعمومات بشفافية وضوح، فالتكنولوجيا الحديثة اصبحت الاداة الاساسية المستخدمة في المنظمات 

العمؿ في وقت قصير و مناسب، الامر  اليائمة في تنظيـ و تسييربمختمؼ انواعيا نتيجة لقدرتيا 

ى اساليب جديدة و الذي سيؿ عمى العماؿ معالجة الكـ اليائؿ مف المعمومات عف طريؽ الاعتماد عم

 وسائؿ مستحدثة.
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 اولا: اساسيات حول المعمومات 

 :اىمية المعمومات -1

 المناسب و حؿ المشكلات .العنصر الاساسي في اتخاذ القرار  تعتبر 

 . ليا دور كبير في اثراء البحث العممي و تطور العموـ و التكنولوجيا 

  ليا اىمية كبيرة في مجالات التنمية الاقتصادية و الاجتماعية و الادارية و الثقافية و الصحية

 ....الخ.

 ،الاعتماد عمى كاف  -المجتمع  الزراعي -لممعمومات دور كبير في المجتمع ما بعد الصناعي

المواد الاولية و الطاقة الطبيعية مثؿ الريح و الماء و الحيوانات و الجيد البشري، اما في المجتمع 

 الصناعي فقد اصبح الاعتماد عمى الطاقة المولدة مثؿ الكيرباء و الغاز و الفحـ و الطاقة النووية .

 التي تواجينا، و عمى الاستفادة  تساعد المعمومات في نقؿ خبراتنا للأخريف، وعمى حؿ المشكلات

 مف المعرفة المتاحة .

 :خصائص وطرق الحصول عمى المعمومات -2

 خصائص المعمومات -2-1

 : ىميالكي تكوف المعمومات مفيدة و جيدة لابد مف توافر عدة خصائص ا

 ( الدقةAccuracy وىي اف تكوف : )اء و مستندة الى المعمومات محددة و خالية مف الاخط

1الثوابت. حقائؽ و
 

 ( التوقيتTimely اي تقديـ المعمومات و استرجاعيا لممستفيديف في الوقت المناسب اذ اف : )

تقديـ المعمومات المطموبة و اف كانت جيدة و دقيقة و متأخرة و في غير موعدىا لصانع القرار قد 

 لا تفيد في شيء لا نيا جاءت متأخرة .

                                                           
. 27،ص  2004، دار الصفاء، عمان ، الاردن، ، نظم المعلومات الادارٌةلزغبًاٌمان فاضل السامرائً ، هٌثم محمد ا 
1
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 ( الصلاحيةRelevance ىي مقياس لمدى ملائمة المعمومات لاحتياجات المستفيد و مدى : )

انسجاميا مع اغراضو و الواجبات المطموبة منو عمى الوجو الصحيح ، و تختمؼ صلاحية 

 1.لأخرالمعمومة مف فرد 

 ( التكامؿ او الشموليةCompleteness(او )Comphensive يشير لقدرة المعمومات عمى : )

ب الموضوع ، و تغطية كافة اىتمامات المستخدميف ، و تكوف ىذه الاطاحة بجميع جوان

المعمومات في شكميا النيائي . و كمما زادت نسبة الاكتماؿ في المعمومات كمما كانت اكثر 

 2فائدة.

 ( الوضوحClarity تشير ىذه الخاصية الى الدرجة التي يجب اف تكوف المعمومات فييا خالية : )

يد قيمة عامؿ الوضوح اذا كانت زيادة الوضوح تؤدي الى تخفيض مف الغموض ، و يمكف تحد

 3تكمفة المراجعة .

 ( الموضوعيةSubective بمعنى اف تكوف المعمومات بعيدة عف التحيز، اي غياب التحريؼ : )

 4عمى المستفيد لموصوؿ الى نتيجة معينة . التأثيراو التغيير لممعمومات بغرض 

 (سيمة المناؿAcceibility :) اي امكانية الوصوؿ الييا بكؿ سيولة و بدوف تعقيد اذ اف

ستكوف عمى حساب  الصعوبات والمشتقات التي تقؼ عائقا في سبيؿ الوصوؿ الى المعمومات

 5.التوقيت المطموب

                                                           
. 45، ص سابقمرجع اٌمان فاضل السامرائً ، هٌثم محمد الزغبً،  
1
  

.46المرجع نفسه ، ص 
2
  

 François Jakobiak , l’intelligence économique en pratique, éd D’organisation,France,2003,p15. 
3
  

 Binno Martinet, Yeux Michel Marti, l’intelligence économique ,éd D’organisation,France,2003,p 15. 
4
  

5
  . 46، مرجع سابق، ص الزغبً محمد هٌثم السامرائً، فاضل اٌمان 
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 (قابمية القياسQuantitative تعني امكانية القياس الكمي لممعمومات الاساسية الناتجة عف : )

اف لا تعارض ذلؾ مع دقة المعمومات مف جية، وشموليتيا مف جية مركز المعمومات ، عمى 

 اخرى .

 (قابمة لمتحقؽVirifiability اي اف المعمومات المقدمة يجب اف تكوف قابمة لممراجعة و الفحص : )

 1و التحقؽ مف صحتيا و دقتيا .

 (: يوضح خصائص المعمومات01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .47مرجع سابؽ، ص  ،إيماف فاضؿ السامرائي و عامر إبراىيـ قنديمجيالمصدر: 
                                                           

. 46المرجع السابق ، ص  
1
  

 السيولة

 القياس

 الصلاحية

 الدقة
 الوضوح

 التوقيت

 التكامؿ

 التحقؽ

 المعمومة الجيدة والمناسبة الموضوعية

 المعرفة الوافية

اتخاذ القرار البحث العممي 
 انجاز الأعماؿ
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ىناؾ عدة طرؽ لمحصوؿ عمى المعمومات و يتـ  :طرق الحصول عمى المعمومات -2-1

 اختيار انسبيا وفقا لاحتياجات المنظمة، و فيمايمي اىـ الطرؽ:

: تعتبر مف اىـ الطرؽ لمحصوؿ عمى المعمومات و اكثر فاعمية ،اذا تساعد المقابمة الشخصية -

ترتيبيا و  نتائجيا عمى معرفة اراء الافراد، و يجب عمى المحمؿ بعد اجراء المقابمة اف يقوـ بتمخيص

 اف جميع الاسئمة و الاستفسارات قد غطت . التأكدتنظيميا مع 

 محدد مف: عبارة عف عممية جمع المعمومات و استكشاؼ اراء الافراد حوؿ موضوع الاستبيان -

 1الاجابات تمثؿ المعمومات المطموبة مف مجموعة مف الافراد .

حيث يقوـ المحمؿ  ،مف صحة المعمومات التي تـ جمعيا : تستخدـ ىذه الطريقة لمتحقؽحظةالملا -

 بنفسو مف صحتيا عف طريؽ مراقبة و ملاحظة كؿ ما يجري حولو في المنظمة. التأكدمف 

: ىي طريقة خاصة بجمع المعمومات الرسمية وذلؾ مف خلاؿ متابعة البحث و فحص السجلات -

اخمية ، بالإضافة الى الممفات الخارجية التي الموائح ، التعميمات المكتوبة ، الممفات و السجلات الد

 تحفظ خارج المنظمة مثؿ ممؼ المنظمة في مصمحة الضرائب .

: يستخدـ ىذيف الاسموبيف لمتنبؤ ببعض المتغيرات المتعمقة بالنظاـ المفتوح، التقدير و اخذ العينات -

كـ يجب اف يقارف  عند استخدامو التأكدويجب عمى المحمؿ اف يتأكد مف اف ىناؾ قدرا مف عدـ 

 2توقعاتو مع نتائج معروفة .

 مصادر المعمومات   -3

تعتبر حركة الادارة و توجياتيا، استجابات المنظمة لممعمومات المتدفقة سواء اكانت مف البيئة 

المحيطة اـ مف الانشطة الداخمية لممنظمة و عمى ىذا الاساس يمكننا الاشارة الى وجود مصدريف 

 .رئيسييف لممعمومات

                                                           
. 151،ص2007، دار الفكر الجامعً ،الاسكندرٌة،ت الادارٌةنظم المعلوما، محمد عبد العلٌم 
1
  

. 156المرجع السابق، ص  
2
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 : المصدر الخارجي -3-1

وىي المعمومات الصادرة عف نظـ ادارية خارجية محمية و دولية ، وىي بمنزلة الافعاؿ و       

النشاط و الحركة التي تمارسيا ىذه المنظمات ، والتي ترتبط  بالإدارة المعنية القرارات و انماط 

 بالعلاقات المباشرة و الغير المباشرة .

 : المصدر الداخمي -3-2

ي معمومات ناتجة عف حركة اجزاء و اقساـ المنظمة و تفاعلاتيا حيث تستخدـ الموارد و و ى    

 1الطاقات المتاحة ، في شكؿ مؤشرات توجو الادارة الى ضرورة تدبير موارد و طاقات جديدة .

  :عمومات وفقا لغايتيا و وظيفتياانواع الم -4 

ذلؾ بسبب اختلاؼ المعايير المستخدمة في ىناؾ العديد مف التقسيمات المعطاة لممعمومات ، و 

 :ات وفقا لوظيفتيا او الغاية منياالتقسيـ وفي ىذا المجاؿ سنقدـ تقسيما لممعموم

 2مف خلاؿ ىذا المعيار يمكف تصنيؼ المعمومات في ثلاث انواع وىي :

 المعمومات التسييرية 

  التأثيريةالمعمومات 

 معمومات التدخؿ 

 :المعمومات التسييرية -4-1

ىي مجموع المعمومات التي تعتبر ضرورية لمتسيير اليومي لممؤسسة ، و بالتالي فالمعمومات التسييرية 

لا نستطيع تنفيذ و ىي معمومات عممية مرتبطة بعمميات المؤسسة المتكررة، و بدوف ىذه المعمومات 

ويمكف تقسيـ ىذه مراقبة ىذه العمميات ، مثؿ طمبية الشراء او البيع ، ميزانية المؤسسة....الخ  

 المعمومات الى نوعيف و ىما :

                                                           
. 242، ص 2002،، الرضا للنشر و التوزٌع ،)د.ط(، سورٌا09، صناعة التنمٌة الادارٌة فً القرن رعد حسن الصرن 
1
  

 Humbert Lesca, Elisabeth Lesca ,gestion de l’information, édition LITEC,paris,1995,pp14,18 .
2
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فيذ عممية او مجموعة مف : وىي المعمومات التي تيدؼ الى قيادة او تنمعمومات القيادة -

 .العمميات

 : وىي معمومات تيدؼ الى مراقبة نتائج العمميات المنجزة . معمومات المراقبة -

 : التأثيريةالمعمومات  -4-2

المرتبطيف بالمؤسسة سواء عمى كؿ الفاعميف  التأثيرعمومات التي تيدؼ الى التأثير ىي الممعمومات 

 كانوا داخؿ المؤسسة او مف خارجيا بيدؼ جعميـ اكثر تعاونا وتعاملا مع المؤسسة .

وبالتالي فمعنى التأثير ىنا يجب اخذه مف جانبو الايجابي ،اي انو تأثير اختياري و ليس اجباري مف 

مف ليـ علاقة تعامؿ مع المؤسسة سواء كانوا مف داخؿ ىذه المؤسسة او مف  طرؼ المؤسسة تجاه كؿ

  خارجيا بيدؼ زيادة تعامؿ و ولاء ىؤلاء المتعامميف تجاه المؤسسة.

بالنسبة لممتعامميف المتواجديف داخؿ المؤسسة ، المعمومات التأثيرية يمكف اف تأخذ عدة اشكاؿ مف 

احسف العناصر في المؤسسة، الاجتماعات الداخمية الجريدة بينيا : عمميات التنقيط بيدؼ معرفة 

الداخمية ....الخ . اما بالنسبة لممتعامميف المتواجديف خارج المؤسسة، فاف المعمومات التأثيرية يمكف اف 

 تأخذ عدة اشكاؿ ايضا مف بينيا الاشيار...الخ .

 :معمومات التدخل -4-3

سة برؤية بعض التغيرات الحاصمة في محيط معمومات التدخؿ ىي المعمومات التي تسمح لممؤس

معمومات المؤسسة قبؿ اف تحدث بيدؼ الحصوؿ عمى امتياز معيف او تجنب خطر معيف ، اذف 

التدخؿ ىي المعمومات التي تسمح بقيادة المؤسسة في الاتجاه الصحيح، و تسمح ايضا باف تكوف 

 نظرة طويمة الامد نسبيا لمستقبؿ المؤسسة .ىناؾ 
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ع مف المعمومات مرتبط بعمميات قميمة التكرار و يتـ تنفيذىا في اطار عدـ التأكد، وبالتالي ىذا النو 

نتحدث مثلا عف اليقظة الاستراتيجية او اليقظة التكنولوجية يمكف الحديث عف معمومات التدخؿ عندما 

 1او اليقظة التنافسية .

 مستويات المعمومات الادارية: -5

ىي فف استخداـ المعمومات، و اىمية المعمومات في الادارة تنبع مف مف الممكف القوؿ اف الادارة 

 كونيا احدى الادوات بيد المدير و اف كانت نوعيتيا تختمؼ ضمف المستويات و الاغراض التالية:

 )معمومات استراتيجية : مف اجؿ تخطيط استراتيجي )لممستوى الاستراتيجي 

 ري و معالمو)لممستوى التكتيكي(ات تكتيكية : مف اجؿ خمؽ النظاـ الادامعموم 

 )معمومات اجرائية : ف اجؿ تسيير الاعماؿ اليومية)مستوى العمميات 

 ويمكننا ىنا توضيح العلاقة بيف المستوى الاداري و نوعية المعمومات المطموبة بشكؿ اساسي . 

مستمرة، تنبؤات وى الاستراتيجي يتطمب معمومات محورية اكثر تمخيصا. محددة الاىداؼ تقارير فالمست

مسح ميداني لبيئة العمؿ المحيطة لمعرفة الافاؽ الاقتصادية و الاجتماعية عمميات التخطيط طويؿ 

 الامد.

وعمى العكس مف ذلؾ فاف مستوى العمميات يحتاج الى تقارير منتظمة داخمية تركز عمى المقارنات 

ي ذلؾ و تدعـ ىذه التقارير العمميات التفصيمية للأوضاع الحالية و السابقة و المعايير المستخدمة ف

 2الفنية لمييكمة بطبيعتيا و التي يمكف برمجتيا .

فيما اصبح يسمى بالعولمة عمى نمط ىذه المستويات و اختمفت طبيعتيا وقد اثرت التحولات المتفاعمة 

ية ليا فلا و اىدافيا و مسارىا مف المنتج الى المستيمؾ )المدير(، الا انيا حافظت عمى السمة الاساس

و تجرى فييا اتخاذ القرارات و صياغة تزاؿ المعمومات الاستراتيجية تتداوؿ عمى مستوى الادارة العميا 

                                                           
Humbert lesca ,Elisabeth lesca, gestion de l’information, édition LITEC, paris, 1995, pp14,18  

1
  

224.ص 1998، مركز الرضا للكمبٌوتر، دمشق، سورٌا،1 ، الجزء00، تكنولوجٌا المعلومات على اعتاب القرن هانً شحاته الخوري  
2
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السياسات الاستراتيجية و التعامؿ مع المشاكؿ غير المييكمة، و تحافظ الادارة الوسطى عمى عمميات 

قصيرة الامد و مع المشاكؿ شبو  تعامميا مع المعمومات التكتيكية المتعمقة بالأنشطة المتوسطة و

المييكمة و مف الطبيعي اف يؤثر التطور الحاصؿ عمى دور المعمومات عمى المستوى الاجرائي و 

 تسيير العمميات اليومية . 

 ثانيا: تكنولوجيا المعمومات 

 مراحل تطور تكنولوجيا المعمومات  -1

اؾ مستجدات و اختراعات متطورة و ، فقد كانت ىنلقد مرت تكنولوجيا المعمومات بمراحؿ مختمفة 

 يمي: حديثة بمرور الوقت، و قد تميزت بارتباطيا وتشعبيا مع بعضيا، و سنمخص ىذه المراحؿ كما

 (: يوضح التطور التاريخي في مجال المعمومات01الجدول رقم )

 التطور التاريخي في مجاؿ المعمومات  التاريخ

-ؽ.ـ 3500

 ـ1837

الكتابة المسمارية، و ظيور مجموعة لمصادر المعمومات و  اختراع

 المكتبة

الاسكندرية، بالإضافة الى صنع الورؽ و الحبر، و ظيور اوؿ جريدة و 

اوؿ مجمة، و اكتشاؼ ماكينات العد، و الموجات الكيرومغناطيسية، و 

 التمغراؼ .

فة الى اختراع الالة اتساع استعماؿ التمغراؼ و اختراع الفاكس بالإضا ـ1895 -ـ1838

الطابعة واكتشاؼ الياتؼ مف طرؼ كراىاـ بيؿ ، و استخداـ الطاقات 

الكيربائية ، ولا ننسى اكتشاؼ الات العرض السينمائية و اللاسمكية، و 

 اكتشاؼ المذياع .
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وىنا تـ الاعتماد عمى الاتصالات البعيدة ، البث عبر الراديو، كذلؾ اوؿ  ـ1948-ـ1900

عبر التمفاز، و اىـ ما ميز ىذه المرحمة ، ظيور النظرية  عرض لمجميور

العامة لمحواسيب ، و اكتشاؼ اوؿ حاسوب الكتروني ميكانيكي و الذي 

 1سمي بمارؾ 

 بالإضافة الى اكتشاؼ الترانزستور و انشطة التسجيؿ الصوتي .

مكالمة  وفي ىذه المرحمة ، فقد ظير نظاـ تمفاز الكيبؿ، وتـ اجراء اوؿ ـ1963-ـ1964

ىاتفية بعيدة المدى، كما تـ التشغيؿ المموف لمتمفاز، و ابتكار لغة فورتراف 

تـ اختراع المودـ و الفيديو فوف ، و نخص بالذكر لمحاسوب، كذلؾ 

اطلاؽ اوؿ قمر صناعي و اكتشاؼ الميزر، و عرض اشرطة الكاسيت 

 الصوتية.

ىنا، تـ عرض معالج الكممات و ظيور الآلات الحاسبة اليدوية،  ـ1982 -ـ1964

بالإضافة الى انشاء شبكات المعمومات المحسوبة و استخداـ القرص 

الميف كوسيمة ثانوية لمتخزيف ، كذلؾ ظيور اوؿ مصغر و ظيور شاشة 

المرحمة، ىو ظيور اوؿ عرض لتقنية التمفاز المسطحة، و ما ميز ىذه 

، و اوؿ عرض لمحواسيب المحمولة، واوؿ ظيور  الابعاد الثلاثية

 للأقراص المضغوطة او المدمجة. 

تـ الاعلاف عف انظمة تشغيؿ جديدة، و طرح معالج حاسوب متقدـ، كما  ـ1994-ـ1983

لموسائط المتعددة ، و الحواسيب   تـ عرض الحواسيب المنضدية

الشخصية المشتممة عمى تسجيؿ فيديو كامؿ الحركة، بالإضافة الى اوؿ 
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تراسؿ لمبيانات اللاسمكية عبر الحواسيب المصغرة ، و ظيور متصفح 

 موزاييؾ. 

تـ تطوير محرؾ البحث الاوؿ الذي يعمؿ باستراتيجيات البحث بعوامؿ  ـ2001 -ـ1995

ي عمى شبكة الانترنت، و تـ ظيور خدمة الاتصالات البحث البوليان

الياتفية عبر الانترنت، كما تضمنت ىذه المرحمة بداية بث التمفاز 

الرقمي، و التحوؿ في التخزينات مف الاشرطة الى الاقراص متعددة 

 الوسائط، و التطوير المستمر في المعالجات و الانظمة  التشغيمية .

معمومات و تطبيقاتيا ، مرجع يمجي، ايماف فاضؿ السامرائي، تكنولوجيا ال: عامر ابراىيـ قندالمصدر

 بتصرؼ. 116 -110، ص ص سابؽ

 :و فوائدىاخصائص تكنولوجيا المعمومات   -2

 :خصائص تكنولوجيا المعمومات -2-1

لقد تميزت تكنولوجيا المعمومات عف غيرىا مف التكنولوجيات الاخرى بمجموعة مف الخواص      

 اىميا:

  متجاورة. -الكترونيا-الوقت : و التكنولوجيا جعمت كؿ الاماكفتقميص 

  تقميص المكاف : تتيح  وسائؿ التخزيف التي تستوعب حجما ىائلا مف المعمومات المخزنة، و التي

 1يمكف لوصوؿ الييا بسيولة .

 . اقتساـ المياـ الفكرية مع الالة: نتيجة التفاعؿ بيف الباحث و النظاـ 

  :اىـ ما يميز تكنولوجيا المعمومات ىو تطوير المعرفة و تقوية فرص تكويف الذكاء الصناعي

 1المستخدميف ، مف اجؿ الشمولية و التحكـ في عممية الانتاج .
                                                           

1
، ابحاث المؤتمر العالمً الثانً لنظم المعلومات و نحو توظٌف تكنولوجٌا المعلومات لتطوٌر التعلٌم فً مصرالهادي، محمد محمد  

  . 153، المكتبة الاكادٌمٌة، القاهرة، مصر،ص 1994دٌسمبر  15-13تكنولوجٌا الحاسبات ، 
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  تكويف شبكات الاتصاؿ: تتوحد مجموعة التجييزات المستندة عمى تكنولوجيا المعمومات مف اجؿ

تشكيؿ شبكات الاتصاؿ، و ىذا ما يزيد مف تدفؽ المعمومات بيف المستعمميف و الصناعييف، و كذا 

 المعمومات مع باقي النشاطات الاخرى.منتجي الآلات و يسمح بتبادؿ 

 مؿ ليذه التكنولوجية يمكف اف يكوف مستقبؿ و مرسؿ في نفس الوقت، اف المستع التفاعمية: اي

فالمشاركيف في عممية الاتصاؿ يستطيعوف تبادؿ الادوار و ىو ما يسمح بخمؽ نوع مف التفاعؿ 

 بيف الانشطة .

  غير اللاتزامنية : و تعني امكانية استقباؿ الرسالة في اي وقت يناسب المستخدميف، فالمشاركيف

 2الاستخداـ النظاـ في نفس الوقت .مطالبيف ب

  اللامركزية: وىي خاصية تسمح باستقلاؿ تكنولوجيا المعمومات، فالانترنيت مثلا تتمتع باستمرارية

 عمميا في كؿ الاحواؿ، فلا يمكف اف تعطميا عمى المستوى العالمي .

 نع، اي بغض النظر قابمية التوصيؿ: و تعني امكانية الربط بيف الاجيزة الاتصالية المتنوعة الص

 3عف المنظمة او البمد الذي تـ فيو الصنع .

  قابمية التحويؿ: وىي امكانية نقؿ المعمومات مف وسيط الى اخر، كتحويؿ الرسالة المسموعة الى

 مطبوعة او مقروءة، مع امكانية التحكـ في نظـ المعمومات .رسالة 

 الشيوع : و تعني امكانية توجيو الرسالة الاتصالية الى فرد واحد او جماعة معينة، بدؿ اللاجماىيرية

توجيييا بالضرورة الى جماىير ضخمة، و ىذا يعني امكانية التحكـ فييا مف المنتج الى المستيمؾ، 

                                                                                                                                                                                
1
 الجزائر، جامعة منشورة، غٌر التسٌٌر، علوم ماجٌستٌر مذكرة ،المؤسسة فً البشرٌة الموارد على المعلومات تكنولوجٌا اثر ،راٌس مراد  

  . 28 ،ص2006
2
 ،03العدد الاقتصاد، مجلة ،الاقتصادٌة المؤسسة فً الاتصال و للإعلام الحدٌثة التكنولوجٌات اثر ،بوباكو فارس و سعاد بوماٌلة 

  205 ص ،2004مارس
3
 91،ص 2009، دار الراٌة للنش، عمان، الاردن، الداخلٌة و التدقٌق فً بٌئة تكنولوجٌا المعلوماتالرقابة عطاء الله احمد سوٌلم الحسبان،  

 . 
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كما انيا تسمح بالجمع بيف الانواع المختمفة للاتصالات سواء مف شخص واحد او مف جية واحدة 

 1لى مجموعات او مف مجموعة الى مجموعة .ا

  ،و الانتشار: و ىو قابمية ىذه الشبكة لمتوسع اكثر فاكثر في مساحات غير محدودة مف العالـ

 بحيث تكتسب قوتيا مف ىذا الانتشار المنيجي لنمطيا المرف .

  ت مختمفة و الذي تنشط فيو ىذه التكنولوجيا، حيث تأخذ المعمومات مساراالعالمية: و ىو المحيط

 معقدة تنتشر عبر مختمؼ مناطؽ العالـ، وىي تسمح لراس الماؿ باف يتدفؽ الكترونيا 

خاصة بالنظر الى سيولة المعاملات التجارية ، التي يحركيا راس الماؿ المعموماتي ،فيسمح ليا 

 بتخطي عائؽ المكاف و الانتقاؿ عبر الحدود الدولية .

 فوائد تكنولوجيا المعمومات:  -2-2

تؤثر تكنولوجيا المعمومات و نظميا عمى قدرة اداء المنظمات لوظائفيا الاساسية، و لعؿ اىـ       

 2المزايا التي يمكف اف تجنييا ىذه المنظمات اذا استخدمت ىذه الادوات بالشكؿ الامثؿ.

 . السرعة و الدقة و انجاز الاعماؿ المطموبة 

  الورقية التي تأخذ حيز كبير في المنظمة .تقميؿ التكاليؼ و الحد مف استخداـ الممفات 

  تحسيف التكاليؼ و زيادة الفعالية، وذلؾ مف خلاؿ القياـ بالأعماؿ المطموبة بالطريقة

 .الصحيحة 

 .زيادة القدرة عمى التنسيؽ بيف الدوائر و الاقساـ الادارية المختمفة 

 . تحديد قنوات الاتصاؿ بيف المستويات الادارية المختمفة 

  المتوقعة، بغية اتخاذ الاحتياطات الظروؼ عمى التنبؤ بمستقبؿ المنظمة و الاختلالات تييئة

 اللازمة في حاؿ وجود خمؿ في تحقيؽ الاىداؼ .
                                                           

.  28، مراد راٌس، صالمرجع نفسه 
1
  

2
-272، اثراء للنشر و التوزٌع، عمان، الاردن، ص ص العملٌة الادارٌة و تكنولوجٌا المعلوماتمزهر شعبانً العانً، شوقً ناجً جواد،   

273 . 
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 . مواكبة التطورات العالمية فيما يتعمؽ بأساليب خدمة الزبائف و تنويعيا 

  . 1حفظ البيانات التاريخية التي تعتبر اساس عمؿ المنظمات  

 :نولوجيا المعموماتاىمية تك -3

تبرز اىمية تطبيؽ تكنولوجيا المعمومات في مساىمتيا الجادة في تعزيز الميزة التنافسية لممنظمات اذ 

تتوسع الاعماؿ و تنخفض التكاليؼ، و تتحقؽ عوائد و موارد جديدة لممنظمة،  و تحسيف سرعة 

 2التنقية لبناء المعرفة في المنظمة .الاستجابة لمزبائف و التحسيف المستمر لمجودة و تكويف قاعدة 

اف تكنولوجيا المعمومات اصبحت المحفز الرئيسي لنشاطات الاعماؿ في عالـ اليوـ  Turbanويضيؼ 

 3و ذلؾ بسبب امكانية ىذه التكنولوجيا و المتمثمة في :

 .قمية كبيرة الحجـ و بالغة السرعةالقياـ بحسابات ر  -

 .رخيصة ضمف المنظمات و بينيا قة والتزويد باتصالات سريعة و دقي -

 السماح بالحصوؿ السريع و الرخيص عمى كميات كبيرة مف المعمومات و في كؿ انحاء العالـ . -

 تشغيؿ عمميات الاعماؿ شبو الالية و المياـ اليدوية بطريقة الية . -

 تشغيؿ الاعماؿ شبو الالية و المياـ اليدوية بطريقة الية . -

 تخداـ تكنولوجيا المعمومات بشكؿ ايجابي عمى مستوى الاداء بالمنظمة.رفع مستوى الاداء: يؤثر اس -

 زيادة قيمة المنظمة: تمعب تكنولوجيا المعمومات دورا كبيرا في خمؽ قيمة المنظمة مف خلاؿ تعاونيا -

 عمى تنفيذ استراتيجيتيا و زيادة حد المنافسة بيف المنظمات .

                                                           
1
، مكتبة الدار العربٌة ب قرن جدٌدالمعلومات و تكنولوجٌا المعلومات على اعتا، محمد فتحً عبد الهادي 

  .19،ص2000للكتاب،القاهرة،مصر،

 166، ص 2007، دار المناهج للنشر و التوزٌع، عمان، الاردن، ادارة التكنولوجٌا، غسان قاسم اللامً 
2
  

. 67، ص 2007، دار السحاب للنشر، مصر، تكنولوجٌا المعلوماتادارة المعرفة و ٌاسر الصاوي،  
3
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فعالية اتخاذ القرارات: تيسر تكنولوجيا المعمومات ميمة المديريف في اتخاذ القرارات التنظيمية و يبدو  -

ذلؾ واضحا مف خلاؿ توفير البيانات و المعمومات الدقيقة و الملائمة في التوقيت الملائـ بالشروط 

 1المطموبة .

كنولوجيا المعمومات عمى توفير ميارات تنمية العمؿ وفؽ نظـ واضحة و طرؽ عمؿ محددة: تعمؿ ت -

النظاـ و الانضباط بالوحدات الادارية حيث تيتـ بتعريؼ الافراد بما يدور حوليـ و امدادىـ بصورة 

 2مستمرة بالتطورات التي تحيط بيـ .

ميارات تنمية السموؾ الايجابي للأفراد داخؿ المنظمة: التأثير الايجابي عمى سموؾ الافراد داخؿ  -

خلاؿ تدعيـ عمميات الاتصاؿ داخؿ و خارج المنظمة، الى جانب مساعدتيا عمى ادارة المنظمات مف 

 3الوقت بكفاءة و التقميؿ درجة الغموض المحيطة بمناخ العمؿ بالإضافة الى:

التوفير في وقت انجاز العمؿ و الجيد اللازـ للإنجاز مف خلاؿ وجود نظاـ خزف و استرجاع  -

 المعمومات عند الحاجة .

 دة في كشؼ الانحرافات في وقت مبكر ووضع المعالجات الدقيقة ليا. المساع -

 :مكونات تكنولوجيا المعمومات -4

 تتمثؿ مكونات تكنولوجيا المعمومات فيمايمي :

: و تتمثؿ في شبكات الحاسوب و التي تتكوف مف مجموعة الاجيزة المكونات المادية -4-1

التي تنتمي الى وسائط التراسؿ، حيث تتولى وسائط التراسؿ نقؿ الاشارات التي تمثؿ البيانات التي يتـ 

تبادليا بيف عناصر الشبكة المختمفة سواء كانت ىذه الوسائط سمكية او لا سمكية، اما معدات التراسؿ 

عة الاجيزة التي بواسطتيا ترتبط اجيزة الشبكة المختمفة مع بعضيا البعض لأداء وظائؼ فتمثؿ مجمو 

                                                           
.  52، ص 1993، دار الشروق للنشر ، القاهرة، مصر، التطورات الحدٌثة لنظم المعلوماتمحمد محمد الهادي،  
1
  

. 104، ص 2012، دار الراٌة للنشر، عمان، الاردن، ، ادارة التغٌٌرسٌد سالم عرفة 
2
  

3
، ص 2012دار الصفاء للنشر، عمان، الاردن،  -منظور استراتٌجً -نظم ادارة المعلوماتادي، جلٌل كاظم العارضً، هاشم فوزي العب  

104  
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مختمفة، و تتمثؿ في جياز الحاسوب و ممحقاتو مثؿ الشاشة، لوحة المفاتيح، الطابعة، بالإضافة الى 

 ماسح الضوء، مودـ، و المعدات الحاسوبية ىي التي تمثؿالقرص الصمب، مكبرات الصوت، الفارة، 

 1الخواص الممموسة لمواد الكتابة .

تستخدـ المكونات المادية في عمميات ادخاؿ البيانات و معالجتيا، و استخراج المعمومات المطموبة 

 لاتخاذ القرارات المناسبة و تحسيف اداء الاعماؿ، و الشكؿ التالي يوضح ذلؾ: 

 (: يوضح المكونات المادية لتكنولوجيا المعمومات02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
.  31، مرجع سابق، ص ادرة تكنولوجٌا المعلوماتمحمد الصٌرفً،  
1
  

 وحدات التخزين الثانوية
 قرص مغناطيسي-
 الأقراص الضوئية-
 الشريط المغناطيسي-

الاتصالوحدات   

 وحدات المعالجة المركزية وحدات التخزين الرئيسية

 وحدات الاخراج:

 الطابعات-
 معدات عرض الفيديو-

 الراسمة-
 مخرج الصوت-

 وحدات الادخال:

 لوحة المفاتيح-
 فأرة-

 شاشة الممس-

 النواقل
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دار المناىج  ، : سعد غالب ياسيف، اساسيات نظـ المعمومات الادارية و تكنولوجيا المعموماتالمصدر

 .140، ص 2009لمنشر و التوزيع ، عماف، 

: بعد اف تحدثنا عف الجانب المادي الممموس مف تكنولوجيا المعمومات، المكونات البرمجية -4-2

لابد مف التحدث عف الجانب المكمؿ ليذه المنظومة و ىي البرمجيات التي بدونيا لا تعمؿ الاجيزة و 

المكونات المادية، و بعبارة اخرى، لا توجد ليا اي قيمة تذكر بدونيا، تضـ البرمجيات عدة انواع مف 

او التطبيقات التي تمكف الحاسوب مف اداء الاعماؿ التي تطمبيا منو، و يحتوي البرنامج عمى  البرامج

مجموعة تعميمات منسقة ينفذىا الحاسوب، حيث تؤدي الى نتيجة مفيدة لممستعمؿ و ىناؾ ثلاثة انواع 

 1مف التطبيقات و ىي: 

رامج انشئت خصيصا لتنظيـ : وىي تضـ كؿ البرامج المشغمة للألة، وىي بالتطبيقات القاعدية -

سير المكونات الالية لمحاسوب فيي التي تقوـ بتفسير الاوامر الاتية مف المستعمؿ و تحويميا الى 

 اشارات تشغؿ بيا المعدات، و تكوف كؿ ىذه البرامج ما يسمى بنظاـ التشغيؿ.

ف بواسطة : و ىي جميع البرامج التي يستعمميا الانساف لإنجاز عمؿ معيالتطبيقات العامة -

الحاسوب ككتابة النصوص او انشاء برامج او اعداد جداوؿ...الخ، فكؿ الاعماؿ التي يمكف 

 القياـ بيا عديدة و لا تحصى تستدعي فقط نوعا ما مف التطبيقات .

: و ىي جميع التطبيقات العممية، و كذا التطبيقات المعدة لأغراض تعميمية و التطبيقات المفيدة -

لإقامة ىذا النوع مف التطبيقات نستعمؿ لغات البرمجة المختمفة و قد تطور عمـ البرمجة عما كاف 

عميو في العقد الماضي، حيث يتـ استخداـ اليوـ برامج الرياضيات و برامج الاستعمالات العامة 

طلاب و العمماء بسيولة نسبية، و ازدادت ىذه البرامج انتشارا في السنوات الاخيرة، مف قبؿ ال

                                                           
1
مذكرة ماجٌستٌر تخصص علم المكتبات  ئرٌة،تكنولوجٌا المعلومات و اثرها على المهنة المكتبٌة بالمكتبات الجامعٌة الجزامحمد بونٌف،   

 . 25، ص2009و التوثٌق ، جامعة الجزائر، 
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تيا  الميمة اف جزءا منيا يمكف استخدامو كمختبر فعمي لتحميؿ المعمومات و استنتاج اومف ايجابي

 التفسيرات .

بعض بما تعرؼ الشبكة بانيا جيازيف او اكثر مف الحواسيب الالية مرتبطة ببعضيا ال الشبكات: -

يسمح لمستخدمييا مف الاتصاؿ و التفاعؿ و تقاسـ الموارد، و تعد مف ادوات تكنولوجيا المعمومات 

 1المساىمة في تشجيع العامميف عمى تعظيـ الانتاجية. 

 و تنقسـ الشبكات الى عدة انواع اىميا: 

يتمكف : ىو مجموعة ىائمة مف اجيزة الحاسوب المتصمة فيما بينيا، بحيث الانترنيت .1

مستخدموىا مف المشاركة في تبادؿ المعمومات و كؿ شيء اخر تقريبا، و الانترنيت ليس مجرد 

مجموعة مف المعمومات و الحواسيب و الاسلاؾ، و لكنو يحتوي عمى مجموعة كبيرة مف البرامج التي 

 2ايضا .تجعمو يعمؿ مثؿ المعدات و الحواسيب و الاسلاؾ و المعمومات و البرامج و المستخدميف 

 3تقدـ الانترنيت مجموعة مف الخدمات كالتالي:

محركات البحث: و ىي برامج تساعدؾ في الحصوؿ عمى المعمومات وفقا لمكممات الاساسية  -

 التي يحددىا المستخدـ و ىناؾ العديد منيا يستخدـ طريقة خاصة في البحث.

 تكوف مجانية .البرامج: حيث يمكنؾ تحميؿ البرامج بمختمؼ انواعيا و غالبا ما  -

البريد الالكتروني: و يعتبر مف اىـ الخدمات التي تقدميا الشبكة و اثرىا فمف خلاؿ يسمح  -

 لممستفيديف تبادؿ المراسلات بيف الافراد مف اطراؼ العالـ، بسعر زىيد وبسرعة فائقة .

او بطاقات التجارة الالكترونية: حيث تمكنؾ مف البيع و الشراء بالاستخداـ البطاقات المصرفية  -

 الاعتماد.

                                                           
.375، ص 2007، الشركة العربٌة المتحدة للتسوٌق و التورٌدات، مصر، ، التعاٌش مع التكنولوجٌانزار الراٌس 
1
  

2
، منشورات المنظمة العربٌة للتنمٌة الادارٌة، القاهرة، الةتكنولوجٌا المعلومات و الاتصال و تطبٌقاتها فً مجال التجارة النق، بشٌر عباس 

  . 119، ص 2007مصر،

. 21، ص 2009، زمزم ناشرون و موزعون، الاردن، عمان، اساسٌات تكنولوجٌا المعلوماتاكادٌمٌة الفٌصل العالمٌة،  
3
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 1:(Intranet) الانترانت .2

 نذكر منيا مايمي: للأنترانتتعددت التعاريؼ المقدمة 

تعرؼ عمى انيا:" عبارة عف شبكة حاسوب خاصة بالمؤسسة، تستعمؿ البروتوكولات و القواعد التي 

تبنى عمييا الانترنت و ذلؾ لكي يتمكف الافراد العامميف مف الاتصاؿ ببعضيـ البعض و الوصوؿ الى 

ؿ الاعماؿ المعمومات بطريقة اسرع و اقؿ تكمفة مف الاساليب التقميدية المعتادة، فيي تقوـ بتسيي

العديدة التي يتطمبيا المكتب و التي تأخذ و قتا و جيدا او مالا كبيرا لا نجازىا، مف ىذه الاعماؿ عمى 

سبيؿ المثاؿ الاجتماعات و التحدث عمى الياتؼ و تحضير الرسائؿ و المذكرات و ارساؿ الرسائؿ 

 بالبريد او الفاكس و غيرىا.

الانترنت تعمؿ داخؿ المؤسسة، كما تقدـ خدمة الى الانترنت و الانترانت في الواقع نسخة مصغرة مف 

مع منع العكس و بذلؾ تؤمف سورا منيعا حوؿ محتوياتيا مع المحافظة عمى حؽ و صوؿ العامميف 

الييا، بمعنى اخر اف الانترنت ىي التطبيؽ العممي لاستخداـ تقنيات الانترنت و الويب في الشبكة 

 العمؿ الاداري و تحسيف اليات تشارؾ الموارد و المعمومات. الداخمية لممؤسسة لرفع كفاءة

، يتكوف مف شبكة تعتمد عمى معايير و اجراءات بالأنترنتنظاـ الانترانت ىو نظاـ وثيؽ الصمة 

 تسمح بتوفير خدمات عديدة مثؿ: البريد الالكتروني و مجموعات العمؿ. للأنترنتمفتوحة معدة اصلا 

 : (Extranet) الإكسترانت  .3

 كشبكة خارجية ليا تعاريؼ عديدة منيا: الإكسترانتاف   

تعرؼ عمى انيا: " امتداد لشبكة الانترنيت، بحيث يستطيع الاشخاص المخولوف ليـ في المؤسسة 

الزبائف و المورديف مف خارج المؤسسة لموصوؿ الى البيانات الموجودة عمى الانترنيت، و يتـ  مثؿ:

 2بواسطة الجدراف النارية . إكسترانتاـ تنظيـ عمميات و صلاحيات استخد

                                                           
.  23، ص 2004شر و التوزٌع، الرٌاض، السعودٌة، ، دار الصفاء للنالمعاصرة المنشآت، ادارة هٌثم حمود شبلً، مروان محمد السنور 
1
  

2
 .22، مرجع سابق، ص اساسٌات تكنولوجٌا المعلوماتاكادٌمٌة الفٌصل،  
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الخاصة بالمؤسسات و العملاء و مراكز الابحاث تجمعيـ اعماؿ مشتركة و  إكسترانتاي اف شبكة 

المحمية  لكؿ  الأنترنيتتؤمف ليـ تبادؿ المعمومات و المشاركة فييا مع الحفاظ عمى خصوصية 

شركة، اي ىي استعماؿ الانترنيت مف اجؿ الاتصاؿ داخميا مع الزبائف و شركاء المؤسسات المورديف 

 1و الموزعيف.

 : المكونات المعنوية -4-3

 الافراد : و يمكف تصنيفيـ الى

  المختصيف: مف محممي و مصممي النظاـ، المبرمجيف، مختصو تشغيؿ الاجيزة و صيانتيا و

 عمييـ براس الماؿ الفكري في النظاـ .ىؤلاء يطمؽ 

  مديرو النظاـ: و ىـ الموظفوف المستخدموف لأنظمة المعمومات مف محاسبيف، مدراء و رجاؿ

 البيع.

  عامموف المؤسسة: ىـ جميع افراد المؤسسة المستعمموف لتكنولوجيا المعمومات مف جميع

 2المستويات .

 : طمبات تطبيق تكنولوجيا المعموماتمت -5

العديد مف الامكانيات و المتطمبات الواجب توفرىا لتطبيؽ تكنولوجيا المعمومات و ذلؾ عمى ىناؾ 

 النحو التالي :

 و تتمثؿ فيمايمي:  :متطمبات ادارية و تنظيمية و بشرية -5-1

                                                           
1
مذكرة ماجٌستر، جامعة سعد دحلب، البلٌدة،  تكنولوجٌا المعلومات و الاتصالات و دورها فً تحدٌث الخدمات المصرفٌة،محمد ٌدو،  

 . 54.53، ص ص 2007
2
، دار المٌسرة، للنشر و 1، طنظم المعلومات الادارٌة و تكنولوجٌا المعلومات ،عامر ابراهٌم قندلجً و علاء الدٌن عبد القادر الجنابً 

  .65، ص 2005التوزٌع ، عمان، الاردن، 
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الحد مف بيروقراطية الادارة و العمؿ المكتبي و تبسيط اجراءات العمؿ لتقميؿ المجيود اليدوي  -

جديدة تتيح فرصة للابتكار و التحديد و الاستفادة مف مجالات الابداع فيحؿ محمو و وظائؼ 

 لدى الافراد.

اتاحة فرصة لمترقية و تنمية الكفاءات و تطوير المسارات الوظيفية اماـ العامميف في مجاؿ  -

 1تكنولوجيا المعمومات.

ة و ادارتيا و تدعيـ و تأييد الادارة العميا لتطبيؽ تكنولوجيا المعمومات عمى مستوى المنظم -

 اقساميا المختمفة .

تنمية نظاـ فعاؿ لممزايا و الاجور لمعامميف في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات يساعد عمى اخراج  -

 كؿ ما لدييـ مف طاقات و إبدعات .

تدعيـ وجود كوادر بشرية ذات اصرار و استعداد و الرغبة في تبني تكنولوجيا المعمومات و  -

 ات النشاط .تطبيقاتيا في مختمؼ قطاع

 2: و نجد منيا:متطمبات فنية -5-2

العمؿ عمى سيطرة الحاسب الالي عمى كافة العمميات و المعاملات المنظمة مما يستمزـ توعية  -

ير و برمجة البيانات و حديثة مف الميارات الخاصة بتجميع و تسجيؿ و تحميؿ و تفس

 .المعمومات

 و تشغيؿ الحاسوب لمتابعة جميع التطورات . ضرورة توافر القدرة الفنية لدى العامميف لاستخداـ -

اف تحقؽ تكنولوجيا المعمومات و تطبيقاتيا توقعات و طموحات مستخدمييا فيما يتعمؽ بتضميف  -

 النظاـ وكذا العمميات و التطبيقات.

 الاعتماد عمى مصادر متعددة لتوفير المعمومات و الكفاءات في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات . -
                                                           

 
1

، ص 2007مصر، -العصرٌة، المنصورة المكتبة المهارات السلوكٌة و التنظٌمٌة لتنمٌة الموارد البشرٌة،عبد الحمٌد عبد الفتاح المغربً، 

262 . 

. 63ت، مرجع سابق، ص ، ادارة تكنولوجٌا المعلومامحمد الصٌرفً 
2
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 1: و تتمثؿ في الاتي:الاجتماعية و النفسيةالمتطمبات  -5-3

تاميف ثقافة تنظيمية تعتمد عمى دور و اىمية المعموماتية في اتخاذ القرارات عمى كافة الاصعدة  -

 الاستراتيجية و الادارية.

 العمؿ بروح فريؽ العمؿ بدؿ روح الصراع و المنافسة. -

 لوجيا المعمومات .تنمية الاتجاىات الايجابية لدى الافراد نحو تطبيؽ تكنو  -

 زيادة قدرة التعمـ و حثيـ عمى التعرؼ عمى كؿ ما ىو جديد في تكنولوجيا المعمومات. -

 2: و تتمثؿ في:المتطمبات المادية -5-4

 توفير الدعـ المالي المطموب لإدخاؿ تكنولوجيا المعمومات بحسب متطمبات كؿ جية ادارية . -

 استخداـ تكنولوجيا المعمومات لتحقيؽ اقتصاديات تشغيميا. القياـ بالتحميؿ المالي اللازـ تجاه -

اعتماد دراسات الجدوى المالية و الاقتصادية اللازمة قبؿ ادخاؿ تكنولوجيا المعمومات لتأكيد  -

 فوائدىا عمى المدى البعيد .

 : اثر تطبيق تكنولوجيا المعمومات  -6

يجب النظر الييا عمى انيا خير كميا بؿ رغـ ما تعتمده تكنولوجيا المعمومات مف مزايا الا انو لا 

العكس مف ذلؾ في بعض الجوانب، و ىذا الجدوؿ يوضح التأثيرات الايجابية لتكنولوجيا المعمومات و 

 كذا تأثيراتيا السمبية:

 

 

 

 

                                                           
.57، ص 2006، دار المناهج، للنشر و التوزٌع، عمان، الاردن، التطبٌقات الاجتماعٌة لتكنولوجٌا المعلوماتجعفر حسن جاسم الطائً،  
1
  

.229مرجع سابق، ص عبد الحمٌد عبد الفتاح المغربً،  
2
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 : بعض التأثيرات الايجابية و السمبية لتكنولوجيا المعمومات:(02) جدول رقم

 التأثيرات السمبية لتكنولوجيا المعمومات المعموماتالتأثيرات الايجابية لتكنولوجيا 

اذ تمكف مف انجاز المسائؿ الحسابية، و عمميات 

المعالجة للأعماؿ الورقية بشكؿ اسرع بكثير مما يقوـ بو 

 الافراد

حوسبة النشاطات التي كاف يؤدييا الافراد سيؤدي الى 

 توقؼ او انتياء بعض الوظائؼ

رؼ الوسع و الاشمؿ عمى مساعدة المؤسسات عمى التع

 نماذج المبيعات الخاصة بالزبائف.

ستسمح لممؤسسات بجمع معمومات تفصيمية عف الافراد 

 و بذلؾ قد تتجاوز عمى خصوصياتيـ و حرياتيـ الفردية

امكانية التقدـ في المجالات الطبية و الجراحية و 

غيرىا، و التزويد بإمكانيات وكفاءات جديدة مف خلاؿ 

الصراؼ الالي، السيطرة الالية عمى  خدمات مثؿ

 المعدات....الخ 

استخداميـ المكثؼ قد يسبب الارىاؽ، و المشاكؿ 

الصحية، تسبب شمؿ المجتمعات في حالات الاعطاؿ 

 غير المتوقعة او غير المعروفة في ىذه النظـ الالية.

الحاجة الى عمالة اعمى خبرة و تعمما، و بالتالي زيادة 

 ي ميف ىذا القطاع .اجور العامميف ف

ىناؾ اشخاص لـ يسعفيـ الحظ في الحصوؿ عمى 

 منصب عمؿ بسبب ىذه التكنولوجيات .

 

: عامر ابراهٌم قندٌلجً، علاء الدٌن عبد القادر الجنابً، نظم المعلومات الادارٌة و تكنولوجٌا المعلومات، مرجع المصدر

 66سابق، ص
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 خلاصة الفصل

عمى المعمومة ذات القيمة و المصداقية و في الوقت المناسب و اف سعي المؤسسات لمحصوؿ 

الاستفادة مف قيمتيا، اصبح اىتماـ كافة المسيريف و الباحثيف في ىذا المجاؿ، و لقد بات مف 

الضروري عمى المؤسسة الاطلاع عمى التطورات التي حدثت في قطاع تكنولوجيا المعمومات في 

 المحرؾ الاىـ لأي تطور اقتصادي في المؤسسة . الآونة الاخيرة، حيث اصبح بالفعؿ

وبالتالي يجب عمى المنظمة التي ترغب في البقاء و الاستمرار اف تطبؽ تكنولوجيا المعمومات بكفاءة 

 و فعالية .

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : جودة الخدمةثالثلاالفصل 
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 : اساسيات حوؿ الخدمة اولا

 الخدمة خصائص و مكونات  -1
 اىمية الخدمات -2
 تصنيفات الخدمة -3
 انواع الخدمة-4

 جودة الخدمة ثانيا:

 اىمية جودة الخدمة -1
 مستويات جودة الخدمة  -2
 الخدمة جودة ابعاد -3
 الجودة في تقديـ الخدمة خطوات تحقيؽ -4

 خلاصة الفصل
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 :تمييد 

 في كبيرة اىمية تشكؿ اصبحت التي الخدمات مجاؿ في ميما تطورا الاخيرة العقود شيدت لقد     

 لدى وعي ىناؾ اصبح الظروؼ ىذه ظؿ في و مقدمييا بيف شديدة منافسة ولد مما الدوؿ، اقتصاديات

 زيادة و تنافسية ميزة تحقيؽ اجؿ مف العميؿ رضا عمى تأثيرىا و الخدمية بالأنشطة الميتميف و الباحثيف

 .الخدمية لممؤسسات الربحية
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 اولا: اساسيات حول الخدمة 

 : خصائص و مكونات الخدمة -1

 مكونات الخدمة كالاتي: سيتـ ضمف ىذا العنصر التطرؽ الى ابرز خصائص و

 خصائص الخدمة:  -1-1

 لمخدمة خصائص مختمفة و سمات متنوعة سيتـ ذكر بعض منيا كالاتي:

مى عكس السمع و التي تتميز : اي اف الخدمات عادة ما يصعب لمسيا او رؤيتيا، عاللاممموسية - أ

 1بالمحسوسية. 

درجة الارتباط بيف الخدمة ومف يتولى تقديميا، اي  : ونعني بالتلازميةعدم الانفصالالتلازمية و  - ب

 2صعوبة فصؿ الانتاج عف الاستيلاؾ بينما ىما متفرقاف بالنسبة لمسمع.

: اي اف الخدمة مرنة وغير قابمة لمتوقع مقارنة بالسمع التي عادة ما تكوف متوقعة و اكثر تغيرية - ت

 3تتميز بالنمطية.

الخدمات عف المنتجات الممموسة ىو كوف المادة الاولية المعالجة : ما يميز المادة الاولية المعالجة - ث

 4في حالة الخدمات ىـ الزبائف، وىذا ىو سر الاىمية القصوى لمبعد البشري في قطاع الخدمات.

 5: حيث انو غالبا ما لا ينتج عف تقديـ الخدمات اي ممكية.الممكية - ج

 6 يمكف تخزينيا لبيعيا او استخداميا اجلا.: اي اف الخدمات قابمة لمتمؼ و لاعدم قابمية التخزين - ح

 

 

 
                                                           

. 101، ص 2014، 1، مجموعة النٌل العربٌة، مصر، طمبادئ تسوٌق الخدمات ،ادرٌان بالمر 
1
  

.26، ص 2005، 3، دار وائل للنشر و الطباعة، الاردن، طتسوٌق الخدمات ،هانً حامد الضمور 
2
  

. 101، ص 2014، 1القانونٌة، مصر،ط، مكتبة الوفاء تسوٌق الخدمات و الخدمات العمومٌة ،برانٌس عبد القادر 
3
  

.101المرجع نفسه، ص  
4
  

.52، ص 2014، الاكادٌمٌون للنشر و التوزٌع، الاردن، ادارة الجودة الشاملة ،احمد ٌوسف دودٌن 
5
  

.150، )د.س(، ص 1، دار الحامد للنشر و التوزٌع، طالتمكٌن الاداري فً العصر الحدٌث ،محمود حسٌن الوادي 
6
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 :مكونات الخدمة -1-2

تعرض العديد مف مؤسسات الخدمات لعملائيا حزمة مف المنافع، التي تتضمف )الخدمة الجوىر(،اضافة 

الى العديد مف الخدمات الاخرى التي ترتبط بأنشطتيا، ىذه الخدمة الاضافية" التكميمية" التي تعرضيا 

 1تميزىا عف المؤسسات الاخرى المنافسة.ىي التي 

يحتاج رجؿ تسويؽ الخدمة الى معرفة ما المقصود بالضبط ب: )الخدمة الجوىر( التي يقدميا، وكذلؾ 

بالخدمات التكميمية الداعمة ليذا الجوىر، فالخدمة كما راينا انفا ىي عممية اداء و ليس شيء مادي ، و 

لمنشودة فانو يترتب عمييا مسؤولية تقديـ خدمات تشبع حاجات و لكي تحقؽ المؤسسة الخدمية اىدافيا ا

رغبات المستفيديف منيا، و تحقؽ ليـ مستوى مف الرضا وفقا لتوقعاتيـ و ادراكاتيـ لممنافع المتاتية مف 

 2الخدمة المطموبة.

نو في اف اشباع الرغبات و تحقيؽ رضا المستفيديف يتحقؽ فقط عندما تدرؾ المؤسسة الخدمية حقيقة ا

كثير مف الحالات لا يبحث العملاء عف الخدمة الجوىر بمعزؿ عف الخدمات الاخرى الداعمة ليذا 

 3الجوىر.

 :اىمية الخدمات -2

  تبرز اىمية الخدمات مف خلاؿ العديد مف العوامؿ التي ساعدت عمى احتلاؿ الخدمة مكانة ىامة في 

 4تي:مختمؼ مجالات الحياة، و يمكف ايجاز ىذه العوامؿ كالا

  ،تغير مواقؼ و سموكيات الزبائف نتيجة التطور الحديث للاقتصاد اولى اىمية كبيرة لمخدمات

 خاصة بعد الانفتاح العالمي مف خلاؿ تكنولوجيا الاعلاـ و الاتصاؿ و اىميا الشبكة العنكبوتية.

                                                           
.63، ص 2009، 1، دار كنوز المعرفة العلمٌة للنشر و التوزٌع، ط، تسوٌق الخدماتكورتلفرٌد  
1
  

.38، ص 2008، 1، دار زهران للنشر و التوزٌع، الاردن، طادارة الخدمات السٌاحٌةصفاء ابو غزالة،  
2
  

ص   38المرجع نفسه،  
3
  

 .05، ص 2008 الجزائر، تبسة، جامعة اعمال، ادارة فرع ماجستٌر، مذكرة ،الخدمٌة المؤسسات نشاطات تدوٌل درٌد، حنان 
4
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  الذي انعش ارتفاع المستوى المعيشي لممستيمكيف نتيجة دخوليـ الى جانب زيادة اوقات فراغيـ

 الطمب عمى الكثير مف الخدمات اذ اف الانفاؽ عمييا اصبح متاحا لتسييؿ سبؿ الحياة الكريمة.

  تنامي دور و مشاركة المرأة في المجتمع و دخوليا في سوؽ العمؿ بيدؼ مشاركة الرجؿ في

اجتيا مختمؼ اعباء الحياة و البحوث و الاعماؿ، مما زاد في طمبيا عمى الكثير مف الخدمات كح

 لدور الحضانة و خدمات الصيانة المنزلية، لعدـ توفر الوقت لمقياـ بالأعماؿ المنزلية و غيرىا.

  زيادة اعداد و تشكيلات و تعقيد السمع و خاصة تمؾ التي تحتاج الى خدمات مما ادى الى خمؽ

مرافؽ السيارات و الورشات المتخصصة في اصلاح عمب السرعة و غيرىا، و نتيجة لذلؾ 

 رتفعت المنافسة بيف المؤسسات التي احدثت الكثير مف التغيرات في الخدمات.ا

  رغبة العديد مف المستيمكيف و المؤسسات في الاستفادة مف كفاءة المختصيف او التخمص مف

 بعض الاعباء.

  تعقد الحياة العصرية للأفراد لدرجة حاجاتيـ الى مساعدة خبير بالإضافة الى ذلؾ الاستعماؿ

 لمحاسوب و الشبكة المعموماتية العالمية التي سمحت بعبور الكثير مف الخدمات.الكبير 

 : تصنيفات الخدمة -3

 صنؼ الكثير مف الباحثيف و المفكريف الخدمات تصنيفات مختمفة نذكر منيا:

: حيث تتنوع الخدمات عمى اساس اما اعتمادىا عمى المعدات او من حيث الاعتمادية -3-1

كما تتنوع الخدمات التي تعتمد عمى الافراد حسب ادائيا مف قبؿ العماؿ الماىريف اعتمادىا عمى الافراد، 

 1او غير الماىريف، او مف قبؿ المحترفيف )خدمات مينية و خدمات غير مينية( .

": حيث تتطمب بعض الخدمات حضور الزبوف كي تؤدى من حيث تواجد "حضور الزبون -3-2

 2الخدمة، بينما لا تتطمب خدمات اخرى ذلؾ.

                                                           
.142، ص 2012، الوارق للنشر و التوزٌع، الاردن، تطبٌق تكنولوجٌا المعلومات فً الاعمالبشٌر عباس العلاق،  
1
  

.34، ص 2010، 1الاردن، ط، دار المٌسرة للنشر و التوزٌع و الطباعة، تسوٌق الخدماتمحمود جاسم الصمدعً، ردٌنة عثمان ٌوسف،  
2
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: حيث تتبايف الخدمات فيما اذا كانت تحقؽ حاجة شخصية او خدمات من حيث نوع الحاجة -3-3

  1الاعماؿ.

: حيث يختمؼ مجيزو الخدمات في اىدافيـ "الربحية و من حيث اىداف مجيزي الخدمات -3-4

 2غير الربحية" او مف حيث الممكية "الخاصة و العامة".

ؽ الاستيلاكي، و ىي الخدمات المقدمة : يمكف تصنيفيا الى خدمات السو حسب نوع السوق -3-5

 3لممستيمكيف "كالرعاية الصحية و تاميف الحياة"، و خدمات السوؽ الصناعي)خدمات التركيب و غيرىا(.

: و يمكف تصنيفيا الى خدمات مقدمة لممستيمؾ النيائي، حسب الغرض من شراء الخدمة -3-6

 4"الاستشارات الادارية و المحاسبية"."كخدمات الحلاقة و السياحة"، و خدمات مقدمة لممؤسسة مثؿ 

 انواع الخدمة:  -4

 يمكف اجماع انواع الخدمة بنوعيف رئيسيف و ىما : 

: و ىي التي تقوـ بدوف طمب المستفيد و بدوف مقابؿ، مثؿ اعطاء Passiveالخدمة الخاممة  -4-1

 كشؼ درجات الطالب نياية الامتحانات. و مف خصائصيا انيا تقدـ ؿ:

 او معظميـ . الى جميع العملاء 

 . في الوقت الذي يحدده مقدميا 

 . عمى شكؿ دفعات او مجموعات 

 . في المكاف الذي يحدده مقدميا، و تكوف عادة ذات تكاليؼ منخفضة لمقدميا 

: و ىي الخدمة التي تقدـ لمعميؿ او المؤسسة بناء عمى طمبو،  Active الخدمة النشطة -4-2

 لب بشيادة تخرج مصدقة. و مف خصائصيا انيا تقدـ ؿ:وعادة ما تكوف اغمبيا بثمف مثؿ تزويد الطا

                                                           
.35المرجع نفسه، ص  
1
  

.44، ص 2011، دار الراٌة للنشر و التوزٌع، الاردن، ، تسوٌق الخدماتزاهر عبد الرحٌم عاطف 
2
  

.24، ص 2009، مذكرة ماجستٌر، تخصص تسوٌق، جامعة تبسة، الجزائر، العلاقات العامة فً المؤسسة الخدمٌةمحمود بولصباع،  
3
  

 .24المرجع نفسه، ص  
4
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 . لمعميؿ بناء اعمى طمبو 

 . لمعميؿ حسب متطمباتو و توقعاتو و رغباتو 

 . وفقا لبرنامج العميؿ 

 . في المكاف الذي يختاره العميؿ 

 . في الزماف الذي يختاره العميؿ 

 . 1ذات تكمفة عالية عمى مقدميا 

 ثانيا: جوة الخدمة 

 الخدمة:  اىمية جودة -1

لجودة الخدمة اىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات التي تيدؼ الى تحقيؽ النجاح و الاستقرار، ففي مجاؿ 

المنتجات السمعية يمكف استخداـ التخطيط في الانتاج، و تصنيؼ المنتجات بانتظار العملاء لكف في 

ة و تقديميا عمى اعمى مجاؿ الخدمات فاف العملاء و الموظفيف يتعامموف معا مف اجؿ خمؽ الخدم

مستوى، فعمى المؤسسات الاىتماـ بالموظفيف ة العملاء معا، لذلؾ تكمف اىمية الجودة في تقديـ الخدمة 

 2فيمايمي:

 لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوـ بتقديـ الخدمات فمثلا نصؼ المؤسسات نمو مجال الخدمة :

ذلؾ فالمؤسسات الخدماتية مازالت في نمو الامريكية يتعمؽ نشاطيا بتقديـ الخدمات الى جانب 

 متزايد و مستمر.

 اف تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوؼ يؤدي الى وجود منافسة شديدة بينيا ازدياد المنافسة :

 لذلؾ فاف الاعتماد عمى جودة الخدمة سوؼ يعطي ليذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة.

                                                           
1
ص  2007، دار جرٌر للنشر و التوزٌع، عمان، الاردن، ادارة الجودة الشاملة فً القطاعٌن الانتاجً و الخدمًالسامرائً، مهدي صالح،  

306.  

. 151، ص 2001، عمان، 1، دار صفاء للنشر و التوزٌع، ط، ادارة الجودة الشاملةمامون سلٌمان الدراركة 
2
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  :دة و يكرىوف التعامؿ مع المؤسسات التي تركز اف العملاء يريدوف معاممة جيفيم العملاء

عمى الخدمة، فلا يكفي تقديـ خدمة ذات جودة و سعر معقوؿ دوف توفير المعاممة الجيدة و 

 الفيـ الاكبر لمعملاء.

 مستويات جودة الخدمة:   -2

 يمكف التمييز بيف خمسة مستويات لجودة الخدمة حسب ناجي معلا وىي:

الجودة المتوقعة مف قبؿ العملاء: و تتمثؿ في الجودة التي يرى العملاء وجوب توفرىا في الخدمات  -

 المقدمة.

 الجودة المدركة مف قبؿ المؤسسة الخدمية: و التي تراىا في اغمب الاحياف مناسبة . -

 الجودة القياسية: المحددة بالمواصفات النوعية لمخدمة. -

 ا الخدمة .الجودة الفعمية: التي تؤدى بي -

 1الجودة المروجة: لمعملاء. -

 ابعاد جودة الخدمة:  -3

توصؿ مجموعة مف الباحثيف الى اف الابعاد التي تبنى عمييا الزبائف توقعاتيـ و ادراكاتيـ و بالتالي 

 حكميـ عمى جودة الخدمة تمتد لتشمؿ عشرة ابعاد رئيسية ىي :

او اداء الخدمة الموعود بيا بشكؿ : تشير الى قدرة مزود الخدمة عمى انجاز الاعتمادية -3-1

دقيؽ يعتمد عميو، فالمستفيد يتطمع الى مزود الخدمة باف يقدـ لو خدمة دقيقة مف حيث 

 2الوقت و الانجاز، تماما مثمما تـ وعده بذلؾ واف يعتمد عمى مزود الخدمة في ىذا بذاتو .

 
                                                           

1
، مذكرة ماجستٌر، تخصص تنمٌة العلاقات العامة للمؤسسة، جامعة باجً مختار، عنابة، اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمةدي هدى،اوغٌن 

 . 152، ص 2009
2
، مذكرة ماجستٌر، غٌر منشورة، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و علوم دور استراتٌجٌة التسوٌق فً تحسٌن مؤسسات الاتصالحكٌم بن جروة،   

  .32، ص 2007ٌٌر، تخصص تسوٌق، جامعة سعد حلب ، البلٌدة،التس
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 1لمطالب و احتياجات الزبائف.: و التي تشير الى سرعة استجابة مقدمي الخدمة الاستجابة -3-2

: و يقصد بيا القدرة و الجدارة، و تعني كفاءة القائميف عمى تقديـ الخدمة مف حيث الكفاءة -3-3

الميارات و القدرات التحميمية و الاستنتاجية، و المعارؼ الكافية لعمميات و اجراءات الخدمة، و القدرة 

 2عمى التصرؼ في المواقؼ الاستثنائية.

: حيث تمعب قدرات مقدـ الخدمة و مستوى المعرفة لديو دورا كبيرا في اعطاء الثقة لمصداقيةا -3-4

 التي تتضمف المستفيد و تجعمو واثؽ مف حصولو عمى الخدمة المطموبة وفقا لتوقعاتو.

: تعد ىذه الخدمة دورا كبيرا و فعاؿ في جذب الزبائف لطمب الخدمة لاف توفر عنصر الامان -3-5

الثقة يشكؿ نقطة اساسية بالنسبة لممستفيد. اف الحاجة الى الاماف يمثؿ احد الحاجات  الاماف و

 3الاساسية التي يبحث عنيا المستفيد في الخدمة.

: يقصد بيا درجة فيـ مورد الخدمة لممستفيد و كـ مف الوقت و الجيد درجة فيم مقدم لمخدمة -3-6

 4اصة مشاعر المستفيد و تقدير ىذه المشاعر.يحتاج ىذا المورد كي يفيـ المستفيد لطمباتو خ

: يستدعي ىذا المؤشر وصؼ الخدمة و المعمومات المتعمقة بيا بمغة بسيطة، سيمة و الاتصال -3-7

واضحة يفيميا العميؿ، مف خلاؿ الميارات الاتصالية لمقدمي الخدمات مع العملاء، و القدرة عمى 

 5الانصات و المخاطبة.

لا يتضمف ىذا البعد الاتصاؿ فحسب، ولكف كؿ ما مف شانو اف ييسر مف  :الوصول لمخدمة -3-8

 الحصوؿ عمى الخدمة مثؿ: ملائمة ساعات العمؿ و موقع المؤسسة.

: غالبا ما يتـ تقييـ جودة الخدمة مف قبؿ الزبوف في ضوء مظير التسييلات الاشياء الممموسة -3-9

 (.المادية مثؿ )المعدات و الاجيزة و الافراد....
                                                           

1
، ص 2005/2006، دار الفكر العربً، قٌاس الجودة و القٌاس المقارن اسالٌب الحدٌثة فً المعاٌٌر و المقاٌٌس ،توفٌق محمد عبد المحسن 

45.  

.23و 17، ص 2009دار الٌازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع، عمان،  ادرة الجودة الشاملة،محمد عبد الوهاب العزاوي،  
2
  

45توفٌق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص  
3
  

 .94-92، مرجع سابق، ص ٌوسف عثمان ردٌنة الصمدعً، جاسم محمود 
4
 

. 145، ص 2009، دار الٌازوري، عمان، ادارة عملٌات الخدمةحمٌد الطائً، بشٌر العلاق،  
5
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: و تعني اف يكوف مقدـ الخدمة عمى قدرة مف الاحتراـ و الادب، و اف يتسـ بالمعاممة المباقة -3-10

 1الودية مع الزبائف و مف ثـ فاف ىذا الجانب يشير الى الصداقة و الود بيف مقدـ الخدمة و الزبوف.

بالضرورة اف تكوف مستقمة اف ىذه المعايير التي يعتمد عمييا المستيمؾ في تقييمو لجودة الخدمة ليس 

عف بعضيا البعض، حيث اف بعض المعايير متداخمة مع بعضيا البعض و قد تكوف احيانا متكاممة، 

كما اف نظرة المستيمؾ لمدى اىميتيا تختمؼ مف شخص الى اخر، لاف البعد الخاص بالاعتمادية 

جودة الخدمة بغض النظر حسب كوتمر يظؿ في جميع الاحواؿ في المرتبة الاولى كاىـ عنصر يعكس 

 2عف طبيعتيا .

 :خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة -4

 لتحقيؽ الجودة في تقديـ الخدمات يجب اتباع الخطوات التالية:

جذب الانتباه و اثارة الانتباه بالزبائف: و يمكف اف يتحقؽ ذلؾ مف خلاؿ المواقؼ التي  -4-1

 يمي: يبدييا مقدـ الخدمة لمزبائف وفقا لما

 . الاستعداد النفسي و الذىني لمواجية الزبائف، و اشعارىـ بالاىتماـ بيـ 

 .حسف المظير و المقابمة الايجابية و الفاعمة نحو الزبائف 

 .الابتسامة و الرقة و الدقة في التعامؿ مع الزبائف و اظيار روح الود و المحبة في مساعدتيـ 

 نظر عف الجنس و المظاىر...الخ.الروح الايجابية المتفاعمة نحو الزبائف بصرؼ ال 

 .الثقة بالنفس و قوة الشخصية و انتياج الموضوعية في التفاعؿ و التعامؿ مع مختمؼ الزبائف 

 .الدقة التامة في اعطاء المواصفات الدقيقة عف السمعة او الخدمة و عدـ المجوء لممبالغة 

 .اشعار الزبائف بالسعادة المتناىية في تقديـ الخدمة 

                                                           
.76، ص 2006، عمان،1، دار الشروق، طادارة الجودة فً الخدمات مفاهٌم و عملٌات و تطبٌقاتناٌف علوان المحٌاوي، قاسم  
1
  

.96المرجع نفسه، ص  
2
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يعد بمثابة صورة ذىنية فاعمة تشحذ اليمـ اضافة الى انيا تعزز سبيؿ الولاء الدائـ لمزبائف في وكؿ ىذا 

 1اقتناء الخدمة و تكرار حصوليا بالاستمرار.

ومف المتطمبات الاساسية التي يتـ اعتمادىا بيذا  :خمؽ رغبة لدى الزبائف و تحديد حاجاتيـ -4-2

 الشأف ما يمي:

  المرتب لمزايا السمعة او الخدمة.العرض السميـ و المنطقي و 

 . التركيز عمى نواحي القصور في السمع و الخدمات التي يعتمد عمييا الزبوف 

 . اعتماد كافة المعدات البيعية كوسيمة لمتأثير عمى حاسة السمع و الممس و الشـ...الخ 

  ترؾ الفرصة لمزبوف بشكؿ كامؿ لكي يستفسر عف كافة الامور التي يجب اف

ا و اف يكوف مجيز الخدمة مستعدا لمرد عمييا عمى تمؾ الاستفسارات بموضوعية و دقة دوف يستوضحي

، توفير بالأىميةمبالغة ، و التركيز عمى الجوانب الانسانية بالتعامؿ كالترحيب، الابتسامة و الشعور 

 متطمبات الحاجات الحالية و المستقبمية لمزبائف .

 يمي: ضات لديو: و يمكف توضيح ذلؾ كماخمؽ اقناع الزبوف و معالجة الاعترا -4-3

  اف يمتزـ مقدـ الخدمة بالقاعدة الذىنية في فف التعامؿ مع الزبائف و ىي )اف زبوف دائما عمى

 حؽ(، وفي ىذا المجاؿ يمكف الاعتماد عمى مجموعة مف المبادئ كمايمي:

 وجية نظره في  الاعتماد عمى مبدا نعـ ىذا صحيح ولكف، حيث يظير البائع لمزبوف اتفاقو مع

 جزء منيا ثـ يعمؿ عمى تنفيذىا بذكاء .

  الاقلاؿ قدر الامكاف مف الاعتماد عمى النفي المباشر مع امكانية الاعتماد عميو في الحالات

 التي لا يكوف منيا مفر مف المجوء اليو .

                                                           
 .218-217، مرجع سابق، ص العملاء خدمة و الجودة ادارة، حمود خضٌر كاظم 
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 عتراض طريقة التعويض: وىي تقوـ عمى المثؿ الشائع اف الغالي ثمنو فيو، فاذا قاـ الزبوف بالا

عمى ثمف السمعة، يمكف التسميـ معو بالارتفاع السعر، لكف عند اخذ اعتبارات الجودة، فاف ذلؾ 

 يجعميا تظير بانيا الاوفر مف الناحية الاقتصادية.

  طريقة العكس: تقوـ عمى قمب الاعتراض لى ميزة، مثاؿ ذلؾ الاعتراض عمى بعض انواع

باف ذلؾ مف اىـ مميزاتيا حيث انيا تحتاج الى مساحة السيارات بانيا صغيرة، و ىنا يمكف الرد 

اقؿ بالنسبة لاماكف الانتظار و الوقوؼ فضلا عمى انو يمكف المرور بسيولة نسبية في اماكف 

 اختناؽ المرور.

  طريقة الاستجواب: تقوـ عمى لجوء مقدـ الخدمة البيعية و التسويقية الى توجيو بعض الاسئمة

 مييا اتقاء لاعتراض الزبوف .لزبوف يكوف في الاجابة ع

 . يجب عمى مقدـ الخدمة الا يأخذ اعتراضات الزبوف بالقضية المسمـ بيا 

  مف الامور اليامة عند الرد عمى الاعتراضات اف لا يشعر مقدـ الخدمة الزبوف بانو قد ىزـ في

المنافسة، حيث اف ىذا الشعور قد يؤدي الى نتائج عكسية و قد يعمؿ عمى فشؿ الميمة البيعية 

 1بعد اف كادت اف تنتيي بنجاح .

 مف استمرارية الزبائف بالتعامؿ مع المؤسسة: و يمكف ذلؾ ب: التأكيد -4-4

  الاىتماـ بشكاوي الزبائف و ملاحظاتيـ: و يتطمب ىذا الامر مف مجيزي الخدمات اف يكونوا

عمى درجة عالية مف الصبر في استيعاب شكاوي المستيمكيف و اتخاذىـ الاجراءات الكفيمة 

 لمعالجة المواقؼ مف خلاؿ:

  الخسارة ليـ و اشعارىـ بأىمية الشكوى المقدمة مف قبميـ .الاعتذار عف 

 . تعويضيـ عف الخسارة الناجمة عف ذلؾ 

 .استبداؿ الاجراءات التالفة او غير الصالحة للاستخداـ بالسمعة 
                                                           

.222-118المرجع السابق، ص  
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  استبداؿ السمعة بأكمميا بسمعة اخرى ثـ في نياية المقاـ يقدـ الشكر ليـ و تعظيـ دورىـ في

 دعـ المؤسسة .

  الخدمات ما بعد البيع: يجب عمى مجيزي الخدمة اف يتابعوا باستمرار تقديـ الخدمات ما توفير

بعد البيع: مثؿ: خدمات التركيب، خدمات الصيانة، خدمات تدريب القائميف عمى التشغيؿ، 

 1توفير قطع الغيار للأجزاء التي يتـ تمفيا اثناء الاستعماؿ.....الخ
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 خلاصة الفصل

تحقيؽ جودة الخدمة مف الاىداؼ التي تمكف اي منظمة خدماتية مف الوصوؿ الييا، و ىي تمثؿ اف 

معيار درجة تطابؽ الاداء الفعمي مع توقعات العملاء و بشكؿ مستمر مما يضمف الرضا الدائـ 

لمعملاء. و تعتبر جودة الخدمة كمحصمة مف الابعاد المتصمة فيما بينيا و تخضع لاطار تشريعي و 

نظيمي. و يمكننا القوؿ اف تحقيؽ الجودة بكؿ معاييرىا في مجاؿ الخدمة بالنسبة لممؤسسة الخدمية ت

 الجزائرية يعتبر تحقيؽ ميزة تنافسية و قفزة نوعية .



 

 

 

  

 : الإجراءات المنيجية لمدراسةرابعلاالفصل 
 تمييد

 مجاؿ الدراسة أولا:

 المجاؿ الجغرافي-1
 المجاؿ الزمني-2
 المجاؿ البشري-3

 العينة و كيفية اختيارىا ثانيا:

 المنيج المستخدـ ثالثا:

 ادوات جمع البيانات رابعا:

 أساليب التحميؿ الإحصائي خامسا:

 الفصلخلاصة 
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 تمييد

يتناوؿ ىذا الفصؿ وصفا تفصيميا لممنيجية و الاجراءات التي اتبعيا الباحث في تنفيذ الشؽ الميداني مف 

جودة الخدمة في مؤسسة الدراسة، و ذلؾ بيدؼ التعرؼ الى اثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات عمى 

 اتصالات الجزائر عيسات ايدير الجزائر وسط.

تعتبر المنيجية حمقة وصؿ بيف المعرفة النظرية و بيف المعرفة التطبيقية، و عميو فاف ىذا الفصؿ يتطرؽ 

الى شرح منيج البحث، ووصؼ مجتمع الدراسة، و اداة الدراسة )الاستبانة(، الاساليب الاحصائية 

 و استخلاص النتائج منيا.المستخدمة، 
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 أولا: مجالات الدراسة 

 المجال المكاني -1

 ALGERIE TELECOM  الجزائر اتصالات بالمؤسسة التعريف

 لمحة تاريخية عن اتصالات الجزائر: -1-1

عرفت مؤسسة اتصالات الجزائر منذ نشأتيا عمى المضي قُدماً، فحممت عمى عاتقيا مسؤوليّة تطوير 

الاتصالات في الجزائر وذلؾ بوضع ثلاثة أىداؼ أساسيّة تقوـ عمييا ىي: الجودة، الفعّالية ونوعية شبكة 

 الخدمات، ممّا جعميا المتعامؿ رقـ واحد في سوؽ الاتصالات بالجزائر.

 وتتمحور نشاطاتيا حوؿ:

 والرسائؿ المكتوبة والمعطيات  تمويؿ مصالح الاتصالات بما يسمح بنقؿ الصورة والصوت

 الرقميّة.

 .تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامّة والخاصّة 

 .إنشاء واستثمار وتسيير الاتصالات الداخميّة مع كؿ متعاممي شبكات الاتصاؿ 

 نشأة وتطوّر اتصالات الجزائر: -1-1-1

 1999ؿ، باشرت الدولة الجزائريّة منذ سنة نظراً لمتقدّـ التكنولوجي الحاصؿ في تكنولوجيا الإعلاـ والاتّصا

بإصلاحات عميقة في قطاع البريد والمواصلات حيث تجسّدت في سف قانوف جديد لمقطاع في شير أوت 

، جاء ىذا القانوف لوضع حد لاحتكار الدولة عمى نشاط البريد والمواصلات كما أنّو كرّس 2000سنة 

الشبكات وتطبيقاً ليذا المبدأ تـ إنشاء سمطة ضبط مستقمّة  الفصؿ بيف نشاطي التنظيـ واستغلاؿ وتسيير

" بريد الجزائرإدارياً ومالياً ومتعامميف أحدىما يتكمّؼ بنشاطات البريد والخدمات الماليّة البريديّة وىو "

 ".اتصالات الجزائروالآخر يتكمّؼ بالاتصالات وىو "
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بيع رخصة لإقامة واستغلاؿ شبكة لمياتؼ  2001وفي إطار فتح سوؽ الاتصالات لممنافسة تـ في جواف 

 2003النقّاؿ، إذ استمرّ تنفيذ برنامج فتح السوؽ لممنافسة ليشمؿ فروع أخرى، فشمؿ الإدارات الدوليّة في 

وعميو أصبحت أسواؽ الاتصالات مفتوحة تماما في  2004والرابط المحمّي في المناطؽ الحضريّة سنة 

 ؽ لمبدأ الشفافية لقواعد المنافسة.، كؿ ذلؾ في ظؿ احتراـ دقي2005

عف استقلالية قطاع البريد والمواصلات حيث تـ  2000أوت  05المؤرّخ في  03-2000نص القرار 

بموجبو إنشاء بريد الجزائر التي تكمّفت بتسيير قطاع البريد، ومؤسسة اتصالات الجزائر التي حممت عمى 

ائر فبعد ىذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقمّة عاتقيا مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجز 

في تسييرىا عف وزارة البريد التي أوكمت إلييا ميمة المراقبة لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عموميّة 

 1اقتصاديّة ذات أسيـ برأس ماؿ اجتماعي تنشط في مجاؿ الاتصالات.

كانت الانطلاقة الرسميّة لمجمع اتصالات الجزائر وشروع الشركة في إتماـ  2003 في الفاتح مف جانفي

 مشوارىا الذي بدأتو منذ الاستقلاؿ، إذ أصبحت تسعى لإثبات وجودىا في ظؿ المنافسة القويّة.

 التعريؼ بمؤسسة اتصالات الجزائر وفروعيا: -1-1-2

 :التعريؼ بالمؤسسة 

دج والمسجمّة  . 61.275180000ىي مؤسسة عموميّة اقتصاديّة ذات أسيـ برأس ماؿ اجتماعي قدره 

 .2002ماي  11في السجؿ التجاري يوـ 

مقرّىا الاجتماعي المحمدية بالجزائر العاصمة وىي تنشط في مجاؿ الاتصالات، عدد عماّليا مقدّر 

 عامؿ. 21337بػ

 ر:التعريؼ بفروع مجمع اتصالات الجزائ 

 في إطار تعزيز وتنويع نشاطاتو قاـ المجمع بوضع خطّة محكمة مف أجؿ خمؽ فروع لو مختصّة في:

 :فرع اتصالات الجزائر "موبيميس" -
                                                           

1
  www.algeretélécom.dz[.متاح على الخط :2018-00-1موقع شركة اتصالات الجزائر ]على الخط [.]تارٌخ الزٌارة : -
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دج وىي فرع مختص في الياتؼ  100.000.000اجتماعي قدره  ىي مؤسسة ذات أسيـ برأس ماؿ

% وعدد 98الخموي يمثّؿ أىـ متعامؿ لمياتؼ النقّاؿ في الجزائر وذلؾ مف خلاؿ تغطيتيا التي تعدّت 

 85ملاييف مشترؾ. كما أنّيا تضـ ىياكؿ قاعديّة ذات شبكة تجاريّة متطوّرة تتعدّى  10زبائنيا الذي يفوؽ 

نقطة بيع  35.000محطّة بث لاسمكيّة تجاريّة موبيميس إضافة إلى أزيد مف  4200تفوؽ  BTSوكالة 

 معتمدة.

 :فرع اتصالات الجزائر للإنترنت "جواب" -

مختصّة في تكنولوجيا الإنترنت حيث أوكمت ليا ميمة تطوير وتوفير الإنترنت ذات السرعة الفائقة، وما 

الكبرى في البلاد مربوطة حالياً بشبكة الإنترنت عف  يجدر الإشارة إليو ىو أفّ مختمؼ قطاعات النشاط

 طريؽ شبكة جواب.

 3023مؤسسة وكذا  21233مؤسسة تربويّة بشبكة الياتؼ والإنترنت مف إجمالي  11148إذ تـ ربط 

مكتب بريدي عمى مستوى الوطف، إضافة إلى تحقيقيا  3282مكتب بريد بشبكة المعمومات مف إجمالي 

مشترؾ  100000تزويد مشترؾ بالربط الخاص ما سمح بعرض الخدمات إلى:  3000للأرقاـ التالية: 

 ومشترؾ بالإنترنت ذات السرعة الفائقة. 375484مقيى إنترنت،  4046

 :"ATSاتصالات الجزائر الفضائيّة " -

دج مختصة في شبكة الساتؿ، تضـ  1000000000ىي مؤسسة ذات أسيـ برأس ماؿ اجتماعي يقدّر بػ 

، محطة ساحميّة VSATشبكات عبر الأقمار  02محطات دوليّة،  04ىرتزيّة محميّة، محطة  47

INMARSAT ،1400 ( "مشترؾ في الياتؼ النقّاؿ عبر الساتؿ "الثريّاGMPCS.) 

 ىياكل اتصالات الجزائر: -1-2

ؿ تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر مف أكبر المؤسسات الوطنيّة تواجداً عبر كافّة مناطؽ الوطف فيي تشم

كؿ شبر في الجزائر وذلؾ مف خلاؿ ىيكمتيا، فاتصالات الجزائر تسيّرىا مديريّة عامّة مقرّىا الجزائر 
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مديريّة إقميميّة: بالجزائر، وىراف، قسنطينة، سطيؼ، عنّابة، ورقمة، بشار، الشمؼ،  12العاصمة ونجد 

 باتنة، تيزي وزو، البميدة وأخيراً تممساف.

مديريّة عبر التراب  50ة إضافة إلى ثلاث مديريّات بالعاصمة بمجموع وتحتوي عمى مديريّات ولائيّ 

وكالة تجاريّة  171الوطني، ىذه المديريّات تحتوي عمى وكالات تجاريّة ومراكز ىاتفيّة بما يقارب 

كشؾ متعدد الخدمات  212040ممحقة تجاريّة تابعة لموكالة التجاريّة، إضافة  110للاتصالات، و

 مي.ىاتؼ عمو  4425و

 الوكالات التجاريّة:

مف أجؿ تذليؿ الصعوبات وتقديـ التسييلات لمزبائف عف طريؽ سياسة القرب والاستماع ليـ والاستجابة 

 لرغباتيـ وطمباتيـ، قامت بفتح العديد مف الوكالات التجاريّة عمى المستوى الوطني وبيذا فيي توفّر:

 مكتب استقبال: .1

يقوـ الموظّفوف بالترحيب بالزبائف وتوجيييـ إلى مكاتب الخدمة الموجودة التي تقوـ بتمبية طمباتيـ كما 

تقوـ بالتعريؼ بالخدمات والإشيار والإعلانات، وتقوـ أيضاً بإطلاع الزبائف عمى الإجراءات الواجب القياـ 

 بيا.

 مكتب الزبائن المتعدد الوظائف: .2

 :تتوفّر بو الخدمات التالية

  تدويف كؿ العمميات التجاريّة )زبائف جدد، التبديؿ، التحويؿ...( وعمميات البيع المباشرة )المنتجات

 والبطاقات( وذلؾ في نظاـ "غايا".

 .القياـ بدراسة ذاتيّة للأرقاـ الياتفيّة والخطوط النقديّة 

 .تحرير العقود بيف الزبوف وبيف اتصالات الجزائر 

 تمبية مطالبيـ ووضعياتيـ الماليّة. إعلاـ الزبائف بسير عمميّة 
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 .)تقديـ نسخ مدققة عف فواتير الزبائف )ما تـ استيلاكو أو استقبالو 

 .تقديـ تفاصيؿ كؿ المكالمات المستيمكة بالتدقيؽ في حالة طمب الزبوف 

 :WLLمكاتب الأدياسال والخطوة الياتفيّة  .3

 ؿ بعممية البيع المباشر لممنتجات.ميمتيا تقديـ الاستعلامات والشروح لمزبائف، ولذلؾ تتكفّ 

 مكتب الخزينة: .4

 .التحميؿ المالي مف خلاؿ الفوترة 

 .الطبع والموافقة عمى عمميات الشراء مف خلاؿ الخاتـ 

 مراقبة الخزينة . 

 وأىدافيا مياميا و طموحاتيا -1-3

 و الاقتصادية التنقية مف عالي مستوى تحقيؽ و إيجاد إلى تتوصؿ تعمؿ مؤسسة اتصالات الجزائر أف 

 أف انشغاليا وكذلؾ يتزايد، التنافس فيو أصبح الذي تخصصيا حقؿ في الرائدة ىي تبقى حتى الاجتماعية

 يتمثؿ حيث في المجتمع الجزائري الإعلاـ وانتشار ترقية في مساىمتيا و تسعاىا الدولي وتطور تحافظ

 :التالية المياـ الجزائر لاتصالات الرئيسي النشاط

 المعطيات و المكتوبة البرقيات الصوت، تبادؿ و نقؿ مف تمكف الاتصالات خدمات تزويد 

 . البصرية السمعية المعمومات و الرقمية،

 الجزائر لإتصلات الخاصة و العمومية الشبكات تسيير و استثمار تطويرو. 

 المختمفة الشبكات مسيري مع الداخمية الاتصالات تسيير و واستثمار ضع و. 

 :حسب الاتصالات و الإعلاـ تكنولوجيات عالـ في مندمجة الجزائر اتصالات مؤسسة أف كما

 : التالية الأىداؼ
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 الياتفية الاتصالات خدمات إلى الوصوؿ تسييؿ و الياتفية الخدمات عروض تكثيؼ و توسيع 

 .الريفية المناطؽ في خاصة المستعمميف، مف ممكف عدد أكبر إلى

 المقدمة الخدمات تشكيمة و جودة تحسيف و وتكثيؼ توسيع. 

 المنافسة عمى فدرة أكثر الياتفية جعؿ الاتصالات. 

 و بالقنوات ربطيا و أكثر موثوؽ بيا جعميا و الياتفية للاتصالات الوطنية الشبكة تطوير 

 . للإعلاـ  الكبيرة الطرؽ

 :التالية الثلاثة مياديف إحدى في تمارس مسؤوليات وليـ

 وممكيتيـ تراثيـ وتثميف دعميـ استحقاؽ عمييـ : مساىموىا . 

 و ثقتيـ لربح عالية جودة ذات وخدمات منتوجات ليـ لتوفير احتياجاتيـ توقع عمييـ : زبائنيـ 

 . عمييـ الحفاظ

 لأف عامؿ لكؿ الميني الاطار في ازدىار ظروؼ بتوفير تطمعاتيـ إرضاء عمييـ : عملائيـ 

 . الجميع بمساىمة مرىوف اتصالات الجزائر نجاح
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 رالجزائ اتصالات لمؤسسة التنظيمي الييكل -1-4

 الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظيمي الييكل(: 03) رقم الشكل

 
 الجزائر اتصالات مؤسسة : المصدر

 

 المدٌرٌة العملٌة للاتصالات   

 قسم الموارد البشرٌة 

 مكتب تسٌٌر التكوٌن

مصلحة العلاقات 
 الاجتماعٌة المهنٌة 

مصلحة تسٌٌر 
 المسار الوضٌفً

 القسم التجاري

مصلحة العلاقات مع 
 الزبائن

 مصلحة قوة البٌع

مصلحة الفواتٌر و 
 تسدٌد الدٌون

 القسم التقنً

مصلحة شبكات 
 الصٌانة و استغلالها

مصلة صٌانة و 
 استغلال المعدات

مصلحة الهندسة و 
 التخطٌط

 مصلحة التطوٌر

 مصلحة شبكة الشركة

 قسم المالٌة

 مصلحة المٌزانٌة

 مصلحة المحاسبة

 مصلحة الخزٌنة

  قسم الاملاك و
 الوسائل

 مصلحة الشراء

مصلحة الوسائل و 
الخدمات 

 اللوجٌستٌكٌة

 مصلحة الاملاك

مكتب النضافة و  
 السلامة المهنٌة

المفتشٌة المحلٌة   

 خلٌة الاتصال
مكتب الشؤون  

 القانونٌة

التقارٌر و مراقبة 
 التسٌٌر

مكتب شبكة الاعلام 
 الالً
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 اتصالات الجزائر لمؤسسة البشرية الموارد إدارة وظائف تحميل  -1-5

 الموارد البشرية لاتصالات  الجزائر وسط:  تقديم قسم -1-5-1

عتبار أف إدارة الموارد البشرية أىـ عنصر في مؤسسة اتصالات الجزائر و المحور الأساسي في تنظيـ با

العلاقة بيف الوحدة ة عماليا و ترمي إلى تحقيؽ أىدافيا، ويتـ ذلؾ مف خلاؿ مجموعة ىف الأنشطة و 

الاحتفاظ بيا بشكؿ فعاؿ  برامج خاصة بالحصوؿ عمى الموارد البشرية وتنميتيا  توظيفيا  و تقييـ أدائيا و

،فمف ىذا المنطؽ تعد إدارة الموارد البشرية شريكا ىاما و حقيقيا في التخطيط الاستراتيجي، ومف بيف 

مياميا إقتراح وتنفيد سياسة تسيير مستخدمي القطاع و ترقيتيـ ، تكييؼ و تجسيد توجييات السياسة 

شاطات البحث و التعاوف والمشاركة  فييا، توظيؼ الوظيفية في مجاؿ التكويف وتحسيف المستوي، ترقية ن

المستخدميف وتسييرىـ و متابعة حياتيـ المينية، إعداد احصائيات دورية خاصة بحوادث العمؿ و 

 الغيابات.  

 قسم إدارة الموارد البشرية ميام وصف  -1-5-2

 مصمحة التكوين : .1

رئيس مصمحة التكويف  يضمف  التنفيذ والتكويف وكسب  ميارات اخرى  مع تطوير احتياجات المؤسسة  

   :وىو المسؤوؿ عف 

 الإسياـ في تحديد الاحتياجات التكوينية-1

 المساىمة في توفير التكويف الذي يمبي  متطمبات التشغيؿ   -2

 تساىـ في تقديـ الاحتياجات التكوينية  المعبر عنيا-3

 ضماف تنفيذ إجراءات التكويف4- 

 ضماف نشر أنشطة التدريب عمى أساس جدوؿ محدد مسبقا-5

 دورات تكوينية  تقديـ أو المساىمة في تنظيـ -6
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ومتابعة تنفيذ البرنامج التكويني الذي   ضماف وجود جميع الوسائؿ اللازمة لحسف سير العمؿ التكويني-7

 الجزائراتصالات  يؤىؿ العامميف في مؤسسة

 إدارة اتفاقيات التربص التطبيقي و التمييف -8

 تنظيـ استقباؿ وتعييف المكونيف و المتكونيف  في قيود لمراقبة حالتيـ  -9

 الانتقاؿ إلى تقييـ أنشطة التكويف واستغلاؿ استبيانات التقييـ الداخمي-10

 ضماف تقديـ التقارير  مع المساىمة  في تحسيف نوعية التكويف-11

 حة العلاقات الاجتماعية المينية :مصم .2

 : رئيس مصمحة  العلاقات الاجتماعية المينية ىو المسؤوؿ الأوؿ عف

 ضماف تطبيؽ نصوص الاتفاؽ الجماعي والموائح الداخمية-1

المساىمة في إدارة التغيير مف خلاؿ إجراءات وقائية و حؿ نزاع محتمؿ في العلاقة الاجتماعية  -2

 المينية

الممسات الأخيرة عمى الموارد البشرية مف خلاؿ الإجراءات الإدارية وضماف السيطرة عمى وضع -3

 تطبيقيا

 مراقبة تغييرات الييكؿ التنظيمي-4

 المشاركة في أعماؿ لجاف لموصوؿ إلى المسؤوليات ورصد  حركة المديريف التنفيذيي-5

 مصمحة تسيير المسار الوظيفي  .3

 : يفي ىو المسؤوؿ الأوؿ عفرئيس مصمحة  تسيير المسار الوظ

 تنفيذ عممية التوظيؼ ومراقبة مسار الحياة المينية-1

 المساىمة في تطوير الأدوات و تقييـ الميارات  -2

 تشخيص الاحتياجات فيما يتعمؽ بالموارد البشرية المتاحة، واقتراح الحموؿ لمعالجة الثغرات-3
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 ئؼ والمياراتضماف تصميـ وتنفيذ عممية التخطيط لإدارة الوظا-4

 المساىمة في اضيار الطابع الرسمي ووضع إجراءات الأجيزة-5

 ضماف احتراـ الأحكاـ القانونية الإلزامية لمبياف الاجتماعي المتعمقة بأرباب العمؿ-6

  ضماف علاج الرواتب 7-

 متابعة العناصر المتغيرة في الأجور-8

الناتجة عف  HR ACCES))الاندماج في الوصوؿ إلى البيانات مف خلاؿ نظاـ الموارد البشرية-9

 الإجراءات التي اتخذتيا الإدارة

 مراقبة حالة الاجور -10

 ضماف انشاء الاعلانات الاجتماعية -11

 ضماف الوثائؽ الإداري-12

 المجال الزمني -2

 الدراسةجراء لاو يقصد بو الوقت الذي استغرقتو       

بدأت ىذه المرحمة منذ موافقة المجنة العممية عمى موضوع الدراسة وذلؾ في شير  المرحمة الاولى :

 .، وجمع المادة العمميةوتضمنت اعدد خطة المذكرة التي سوؼ يتـ انتياجيا 2017مف سنة اكتوبر 

استخداـ اثر ىي مرحمة الدراسة الاستطلاعية ، بعد تحديدنا لمكاف اجراء الدراسة حوؿ  المرحمة الثانية:

بدراسة استطلاعية  2017/ 12/ 17قمنا في يوـ . في المؤسسةعمى جودة الخدمة تكنولوجيا المعمومات 

مف دكار لياس تـ تعييف حيث مؤسسة الالدراسة الميدانية في  لممؤسسة ، حيث تـ اخذ الموافقة بإجراء

اتصالات الجزائر عيسات مؤسسة مشرفا ومرافقا لنا طيمة فترة التربص في  مصمحة إدارة الموارد البشرية

 تأتي مرحمة النزوؿ الى الميداف و القياـ بجمع المعمومات . ثـ ايدير



 انمنهجيت نهذراست  ثالإجراءا                                   انفصم انرابع:                        

 

 

75 

 ارس إلىم 08استغرؽ العمؿ الميداني  شيرا كاملا بداية مف  ، ولقدالمطموبة الخاصة بموضوع الدراسة

 .2018افريؿ  08

و طبيعة النشاط الذي تؤديو مؤسسة اتصالات الجزائر عيسات ايدير حيث تـ مف خلاليا التعرؼ عمى 

حيث لقينا ىناؾ كؿ الترحيب و التعاوف مف قبؿ ، واىـ المديريات و الاقساـ و المصالح الموجودة بالشركة

جد ثرية و مفيدة حوؿ تكنولوجيا المعمومات و كؿ الموظفيف، ىذا ما جعمنا نقوـ بحوارات و مناقشات 

شبكة الانترانت و كيفية العمؿ بيا ثـ استقر تواجدنا بمصمحة الموارد البشرية، ايف يتوافد و يتردد جميع 

الموظفوف بالمديرية، و اكثر المقابلات كانت مع المشرؼ الذي لـ يبخؿ بمد يد العوف مف اجؿ اتماـ 

 الدراسة الميدانية.

محورت الاسئمة التي اجريت بيننا و بيف الذيف تعاونوا معنا مف جية المؤسسة محؿ الدراسة، عموما ولقد ت

 في طبيعة الوسائؿ الاتصالية الاكثر استخداما في المؤسسة، و حوؿ شبكة الأنترانت و جودة الخدمة .

 .2018أفريؿ  05مارس و تـ استرجاعيا يوـ  28ثـ قمنا بتوزيع الاستبياف عمى أفراد العينة يوـ 

 المجال البشري  -3

وىو الذي بموجبو يتـ تحديد الافراد او وحدات البحث، اذ تشتغؿ مؤسسة بطاقة بشرية قواميا         

  .الح المتواجدة بالمؤسسة عامؿ ، يتوزعوف حسب طبيعة العمؿ و الاقساـ و المص

 العينة وكيفية اختارىاثانيا: 

نقصد بيا اختيار جزء مف مجموعة معينة بحيث يمثؿ ىذا الجزء المجموعة كميا ، حيث مف الصعب اف 

لدراسة كمية و تفصيمية و ىذا راجع لضيؽ مؤسسة اتصالات الجزائر وسط تخضع كؿ وحدات و اقساـ و 

يا مف جية الوقت و لتعدد وحدات الشركة مف جية و تبايف لموقع الانشطة و الوظائؼ التي تتواجد في

في مؤسسة اتصالات الجزائر اخرى وعميو فاف مجتمع الدراسة في ىذا البحث يتمثؿ في الافراد العامميف 

 .عيسات ايدير
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اثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات عمى جودة الخدمة في بوعمى ىذا الاساس فاف الدراسة الراىنة المتعمقة 

 .يطةالعشوائية البسقد اعتمدت عمى العينة المؤسسة 

تضـ عددا مف العماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر ، ذلؾ اف عامؿ 107اي  %10تتمثؿ عينة الدراسة  في 

 . عاملا 1068قدر ب 

 المنيج المستخدم ثالثا: 

يسمح بتحديد المفاىيـ و شرح  لأنويعتبر المنيج العمود الفقري في تصميـ البحوث الاجتماعية       

المعاني الاجرائية و تحديد مجتمع البحث و توضيح مجاؿ الدراسة . ويشير المنيج الى الطريقة التي 

 .1يتبعيا الباحث في دراستو لممشكمة لاكتشاؼ الحقيقة 

يؿ الباحث و الواقع اف عممية اختيار المنيج الملائـ في دراسة موضوع لا يأتي نتيجة الصدفة او لمجرد م

لاختيار منيج معيف دوف غيره مف المناىج الاخرى ، بؿ ىي قضية تفرضيا طبيعة الظاىرة موضوع 

الدراسة و خصائصيا المميزة و طبيعة العلاقة التي تربط متغيراتيا ، و الاىداؼ التي يسعى الباحث 

 لتحقيقيا كميا تعمؿ لتفرض عمى الباحث المنيج الملائـ.

الراىنة تندرج ضمف الدراسات الوصفية  التي تعتمد عمى المنيج الوصفي تحميمي الذي و بما اف الدراسة 

يقوـ بدراسة الواقع او الظاىرة كما توجد في الواقع و ييتـ بوصفيا وصفا دقيقا و يعبر عنيا تعبيرا كيفيا او 

 تعبيرا كميا .

 جمع البيانات  أدواترابعا: 

مؤسسة في اثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات عمى جودة الخدمة ب لقد اعتمدنا في جمع البيانات المتعمقة 

 عمى الادوات التالية :اتصالات الجزائر 

                                                           
1
 20، ص 1990، المؤسسة الوطنٌة للكتاب، الجزائر، 3، طدلٌل الباحث فً المنهجٌة وكتابة الرسائل الجامعٌةعمار بحوش:  
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صوؿ عمى المعمومات مف قوانيف و لوائح والتزامات كونيا حوثائؽ الشركة : فيي تعتبر اوؿ مصدر لم

نسبة لتعريؼ وتقديـ ىذه الشركة ومختمؼ التطورات التي عرفتيا تعطي لنا معمومات رسمية ، خاصة بال

 التنظيمي الذي تعمؿ وفقو . ؿومعرفة الييك

 الملاحظة  -1

وىي اقدـ الطرؽ واىميا، و التي تستخدـ لجمع المعمومات في العموـ الاجتماعية، وىي تفيد في جمع 

 ليـ و اتجاىاتيـ و مشاعرىـ.بيانات تتصؿ بسموؾ الافراد الفعمي في بعض المواقؼ الواقعية 

وتعرؼ بانيا توجيو الحواس و الانتباه الى ظاىرة معينة او مجموعة مف الظواىر مف اجؿ الكشؼ عف 

 1صفاتيا او خصائصيا بيدؼ الوصوؿ الى كسب معرفة جديدة عف تمؾ الظاىرة او الظواىر.

بتكنولوجيا المعمومات و لمتعمقة وقد استخدمنا الملاحظة البسيطة في دراستنا لمحصوؿ عمى البيانات ا

ملاحظة الجو العاـ داخؿ المصالح و الاقساـ ، ومف خلاؿ ملاحظة العماؿ و  اثرىا عمى جودة الخدمة

 ىـ يؤدوف اعماليـ.

، حيث يارات الاستطلاعية لمشركةو يتجمى كذلؾ استخداـ الملاحظة في دراستنا ىذه اثناء اجراء الز 

سمحت لنا بملاحظة الجو السائد في الشركة و طريقة العمؿ المطبقة ، كما ساعدتنا عمى معرفة 

 . عمى اختلاؼ المستويات التنظيمية ليـالتكنولوجيات المستخدمة 

 الاستمارة:-2

 في عممية جمع البيانات المتعمقة بمشكمة البحث . ةالرئيسيتعتبر الاستمارة الاداة 

قمنا ، اثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات عمى جودة الخدمةو لتحقيؽ اىداؼ الدراسة  و الكشؼ عف 

لجمع البيانات و المعمومات مف افراد عينة الدراسة، و تـ تقسيـ الاستبياف  كأداةبتصميـ استمارة استبياف 

 الى اربعة محاور:

                                                           
1
 .112، ص 2006، مطبعة سٌرتا، قسنطٌنة، الرسائل الجامعٌةأبجدٌات المنهجٌة فً كتابة ، علً غربً 
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المستوى التعميمي ، ، ،الحالة الاجتماعيةالمحور الاوؿ: يتضمف البيانات الشخصية )الجنس ، السف 

 الرتبة المينية ،الاقدمية (.

 المحور الثاني : يتضمف اسئمة متعمقة بالفرضية الاولى .

 المحور الثالث : و يتضمف اسئمة متعمقة بالفرضية الثانية .

 المحور الرابع : يتضمف اسئمة متعمقة بالفرضية الثالثة .

رايو و التعبير عف  لإبداءتعطي الفرصة لممبحوث  الا نيمة النصؼ مغمقة وقد اعتمدنا كذلؾ عمى الاسئ

 وجية نظره حوؿ السؤاؿ المطروح.

وقد تـ صياغة اسئمة الاستمارة انطلاقا مف الاسئمة التي اثارتيا اشكالية الدراسة و اىدافيا مف جية و 

 . أخرىانطلاقا مف متغيرات و الفروض مف جية 

استبانة منيا لـ  17، و استبانة صالحة لمدراسة 90استبانة، و استرجعت منيا  107حيث تـ توزيع 

 تسترد و اخرى غير قابمة لمتحميؿ 

 الرئيسية داةالأقبؿ أف ننزؿ إلى إجراء التحقيؽ الميداني الخاص بموضوع الدراسة، قمنا بتحكيـ 

"، وذلؾ بعرضيا عمى مجموعة مف الأساتذة المحكميف المختصيف بياف" الاست لمدراسة الميدانية المستخدمة

 وىـ الآتية أسماءىـ:  50في حقوؿ عمـ الاجتماع، وعددىـ 

 2مشتو ياسيف جامعة الجزائر : الدكتور 

 2الدكتور: شويطر عبد القادر جامعة الجزائر 

 2الدكتور: سفياف إدريس جامعة الجزائر 

 2الدكتور: فتحي لحموؿ جامعة الجزائر 

 الدكتور: بولمعيز فريد جامعة تبسة 

 : اساليب التحميل الإحصائي: خامسا



 انمنهجيت نهذراست  ثالإجراءا                                   انفصم انرابع:                        
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بعد الانتياء مف توزيع الاستبياف وجمعو، تـ تبويب ومعالجة البيانات المحصؿ عمييا إحصائيا 

 باستخداـ الأساليب الإحصائية الآتية:

 .استخدمنا التوزيع التكراري والنسب المئوية 

  1الإحصائية في العموـ الاجتماعية لتفريغ بيانات الدراسة الميدانيةالاستعانة ببرنامج الحزـ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                           
1
- Ibm.spss 



 

 

 

 

 تحميل ومناقشة البيانات: خامسلاالفصل 
 تحميؿ وتفسير البيانات أولا:

 مناقشة وتفسير نتائج الدراسة ثانيا:

 النتائج العامة ثالثا:



 تحهيم ومناقشت انبياناث        انفصم انخامس:                                                       
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 أولا: تحميل وتفسير البيانات

 تحميل وتفسير بيانات المحور الأول " البيانات العامة"  -1

 (: متغير الجنس03الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 51.1 46 ذكر

 48.1 44 أنثى

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر

 (: يوضح توزيع العينة حسب متغير الجنس03الشكل رقم )

 
 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر

 نسبة اي فرد 46 عددىـ بمغ حيث الذكور فئة مف العينة افراد مف العالية النسبة اف الجدوؿ يوضح

 في اليومي العمؿ طبيعة ذلؾ يفسر% 148. بنسبة فردا 48 الاناث عدد بمغ قد حيف في% 51.1

 العمؿ مواقع بعض في المستمرة الحركة و البدنية القوة يتطمب الذي الميداني العمؿ بحكـ و المؤسسة



 تحهيم ومناقشت انبياناث        انفصم انخامس:                                                       
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 بصفة الادارية الاعماؿ الى تميؿ الاناث فئة ملاحظة يمكف حيث النقؿ الات استعماؿ و الكوابؿ لصيانة

 .عامة

 (: متغير السن04الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

(23-27) 7 7.8 

(27-31) 16 17.8 

(31-35) 5 5.6 

(35-39) 16 17.8 

(39-43) 12 13.4 

(43-47) 10 11.1 

(47-51) 20 22.2 

(51-55) 4 4.4 

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر

 

 

 



 تحهيم ومناقشت انبياناث        انفصم انخامس:                                                       
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 (: يوضح توزيع العينة حسب متغير السن05الشكل رقم )

 
 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر

 سنة 51-47 بيف ما تتراوح التي العمرية الفئة حسب الدراسة عينة افراد بتوزيع المتعمؽ الجدوؿ يوضح

 فئة تأتي ثـ فردا، 16 عددىـ بمغ حيث% 17.8 بنسبة 39-35 فئة تمييا فردا 20 اي% 22.2 بمغت

 12 عددىـ بمغ حيث% 13.3بنسبة 43-39 فئة تأتي ثـ 16 عددىـ بمغ حيث% 17.8 بنسبة 27-31

 4 عددىـ بمغ و% 4.4 بنسبة سنة 50 مف الاكثر فئة تأتي ثـ% 5.6 بنسبة 35-31 فئة بعدىا و

  افراد.

 51-47 بيف ما اعمارىـ تتراوح التي الفئة ىي المؤسسة عمى الغالبة البشرية الطاقة اف نلاحظ حيث

 .العطاء و البذؿ عمى قادر جسـ بالمؤسسة الاداري الجسـ اف عمى يدؿ ما ىذا و% 22.2 بنسبة

 

 

 

 

 



 تحهيم ومناقشت انبياناث        انفصم انخامس:                                                       
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 (: الحالة العائمية05الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 61.1  55 متزوج

 3.3 3 مطمق

 3.3 3 أرمل

 32.2 29 عازب

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر

 الحالة العائمية (: يوضح توزيع العينة حسب06الشكل رقم )

 
 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر

 ىذا و% 61.1 الفئة ىذه نسبة قدرت قد و متزوجوف المبحوثة العينة غالبية اف نلاحظ الجدوؿ خلاؿ مف

 و دوافعيـ تحريؾ احسنوا اذ العمؿ في المسؤولية بروح يتمتعوف العينة اغمبية اف الانطباع يعطي ما



 تحهيم ومناقشت انبياناث        انفصم انخامس:                                                       
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 مف كؿ نسبة تتجاوز لـ حيف في% 32.2 ب متزوجيف الغير نسبة تقدر حيف في جيد، اداء نحو تحفيزىـ

 اف نستخمص الجدوؿ لنتائج قراءتنا خلاؿ مف التوالي، عمى %3.3 و% 3.3 سوى الارامؿ و المطمقيف

 الخاصة الحياة في الاستقرار و% 61.1 المتزوجوف نسبة المبحوثة العينة افراد لدى عائمي استقرار ىناؾ

 . العممية الحياة في الاستقرار الى يؤدي

 (: المستوى التعميمي06جدول رقم )ال

 %النسبة  التكرارات 

 2.2 2 ابتدائي

 5.6 5 متوسط

 23.3 21 ثانوي

 60 54 جامعي

 8.9 8 تكوين ميني

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر

 (: توضح توزيع العينة حسب المستوى التعميمي07الشكل رقم )



 تحهيم ومناقشت انبياناث        انفصم انخامس:                                                       
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 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر

 حيث التعميمي المستوى ىو بالمؤسسة التشغيؿ متطمبات بيف ( اف مف06نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )

 الجدوؿ خلاؿ مف المؤسسة، ىذه في المياـ تتطمبو ما نظرا الاساسية المتطمبات مف الاخيرة ىذه تمثؿ

 التشغيؿ شروط يعكس ما ىذا و% 60.6 تمثؿ حيث الجامعي المستوى ىي الاعمى نسبة اف يتضح

 بنسبة الميني التكويف فئة فيي التالية النسبة اما% 23.3 بنسبة فتمثؿ الثانوي المستوى اما بالمؤسسة

 المؤسسة افراد اغمبية نلاحظ ،% 2 و% 5 نسبتيـ بمغت فقد الابتدائي و المتوسط فئة اما% 8.9

 تعتمد فيي الحديثة التكنولوجيا و المعدات استعماؿ و نشاطيا بحكـ جامعي التعميمي مستواىـ يتمركز

 .الجامعات خريجي عمى كبيرة بنسبة

 

 

 

 

 

 



 تحهيم ومناقشت انبياناث        انفصم انخامس:                                                       
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 (: التخصص الوظيفي07الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 34.4 31 إطار

 24.4 22 عون تحكم

 41.1 37 تنفيذ عون

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 (: توضح توزيع العينة حسب التخصص الوظيفي08الشكل رقم )

 
 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر

 بمغت حيث العينة افراد بيف الاولى مف المرتبة يحتموف التنفيذييف الاعواف فئة اف (07الجدوؿ رقـ) يوضح

 نلاحظ ،%24.4 بنسبة التحكـ اعواف فئة تأتي ثـ% 34.4 بنسبة اطارات فئة يمييا ،% 41.1 نسبتيـ

 الخطط و لممشاريع لتطبيؽ و بالتنفيذ معنية الفئة ىذه و التنفيذ اعواف فئة مف المبحوثيف اغمبية اف



 تحهيم ومناقشت انبياناث        انفصم انخامس:                                                       
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 و متمكنيف اعضاء مف تتكوف التي و  اعماليا اداء في عمييـ تعتمد فالمؤسسة الاطارات اما المسطرة،

 . معاونيف عف عبارة ىـ التحكـ لأعواف بالنسبة و تقريبا، التعميمي المستوى نفس مف

 (: الخبرة08الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

(1-5) 23 25.6 

(5-9) 11 12.2 

(9-13) 11 12.2 

(13-17) 19 21.1 

(17-21) 5 5.6 

(21-25) 7 7.8 

(25-29) 8 8.9 

(29-33) 6 6.7 

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر

 (: يوضح توزيع العينة حسب متغير الخبرة المينية09الشكل رقم )



 تحهيم ومناقشت انبياناث        انفصم انخامس:                                                       
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 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر

 العمالية الفئة ضمف المبحوثة العينة مفردات مف% 25.6 نسبة اف ( نلاحظ08رقـ ) الجدوؿ خلاؿ مف 

% 21.1 بنسبة سنة 17-13 مف الخبرة ذات العماؿ فئة تأتي ثـ سنوات 5-1 بيف تتراوح خبرة ليا التي

 29-25 فئة و متساوية نسبة 12.2 و 12.2 بنسبة 13-9و ،9-5 مف الخبرة ذات نسبة قدرت كما

-17 فئة الاخير في و% 6.7 بنسبة 33-29 فئة و% 7.8 بنسبة 25-21 فئة و% 8.9 بنسبة سنة

 الخبرة ذات فئات مف ىـ العموـ في العينة افراد اف عمى تدؿ النتائج ىذه و% 5.6 قدرت بنسبة 21

 الطويمة الخبرة ذات الفئات مف جيدة نسبة وجود مع لمعمؿ الاولى البدايات في زالت ما التي المتوسطة

 توسع مع الاخير العقد في خصوصا شابة موارد لتوظيؼ المؤسسة اتجاه يفسر ىذا و سنة 15 مف اكثر

 بيف التوازف مف نوع ايجاد المؤسسة تحاوؿ ذلؾ مع الشابة الكفاءات لاستقطاب الادارة اتجاه و نشاطيا

 الذيف و المياديف مختمؼ في جيدة تجربة يممكوف الذيف و الخبرة اصحاب عمى تحافظ فيي كفاءتيا

 . الاستشارة تقديـ في عمييـ يعتمدوف

 

 



 تحهيم ومناقشت انبياناث        انفصم انخامس:                                                       
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ىناك تباين في استخدام تكنولوجيا : تحميل وتفسير البيانات المتعمقة بالمحور الثاني -2

 المعمومات في مختمف المصالح الادارية بمؤسسة اتصالات الجزائر.
 

 

 مى التحامل مع الحاسوب بشكل جيد.(: ىل لديك القدرة ع09الجدول رقم )  

 %النسبة  التكرارات 

 94.4 85 نعم

 5.6 5 لا

 100 90 المجموع

   spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 بشكؿ الحاسوب مع التعامؿ عمى القدرة لدييـ المبحوثيف أغمبية اف يتضح( 09) رقـ الجدوؿ خلاؿ مف 

 ومف.  5.6 بنسبة ذلؾ عكس أفادوا المبحوثيف مف ضئيمة نسبة مقابؿ 94.4 بػ نسبتيـ والمقدرة جيد

 لدى الحاسوب مع التعامؿ كيفية أو باستخداـ معرفة ىناؾ أف بوضوح لنا يتبيف النتائج ىذه خلاؿ

 القدرة ىذه ويأتي ، الموظفيف لدى الحاسوب مع التعامؿ عمى القدرة ثقافة وانتشار عاـ بشكؿ المبحوثيف

 أصبحت التي والتأثيرات ، الراىف الوقت في عنيا غنى لا أصبحت التي التكنولوجية التحولات ضمف

 حتى التربوية المناىج ضمف مف الحاسوب استخداـ كيفية أساسيات اصبحت وليذا ، حياتنا في تمارسيا

 اخر الى فرد مف تختمؼ الحاسوب استخداـ عمى الجيدة القدرة ويبقى ، الميارة ىذه اكتساب لمجميع يتسنى

 ىناؾ فمثلا ، والميني العممي والتخصص الحاسوب استخداـ عمى والتدريب التكويف مستوى عمى و

 يعممو لا ما ىو و وتدريبات مكثؼ اعلامي تكويف الى تحتاج بالحاسوب مرتبطة معموماتية برمجيات

 مجاؿ في مختصيف العمومية أو الخاصة المؤسسات في نجد وليذا ، الحاسوب مستخدمي مف الكثير



 تحهيم ومناقشت انبياناث        انفصم انخامس:                                                       
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 استخداميـ في مشاكؿ أو صعوبات وجدوا ما حالة في لمموظفيف خدمات لتقديـ البرمجيات و الاعلاـ

 لمقياـ ضروري أمر الحاسوب مع الجيد التعامؿ أف الى نشير لمجدوؿ تحميمنا مف وكاستنتاج.  لمحاسوب

   .الاتصالات وعالـ التكنولوجي المجاؿ في الحاصمة التطورات مع التماشي و جيد، بشكؿ بالأعماؿ

 .تستخدم الحاسوب في القيام بنشاطك اليومي(: ىل 10الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 94.4 85 نعم

 5.6 5 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر

 يستخدموف انيـ أفادوا المبحوثيف مف %94.4نسبت ما اف (10الجدوؿ رقـ) نتائج مف يتضح       

 لا انيـ افادوا المبحوثيف مف %5.6 نسبتو ما مقابؿ المؤسسة ضمف اليومية بأشغاليـ لمقياـ الحاسوب

 مف ميـ جزء ىو الحاسوب استخداـ اف يتضح وبالتالي.  اليومي نشاطيـ في الحاسوب يستخدموف

 الحاسوب استخداـ يتقف لا الذي فالموظؼ ، المؤسسة ضمف أساسي شرط و لمموظؼ الوظيفية العممية

.  حاسوب الى وبحاجة مكتبي عمؿ في يشتغؿ الموظؼ كاف اذا خاصة وظيفيتو اداء عمى سمبا سيؤثر

 الموظؼ بأداء لمرقي والتقنية الحاسوب استخداـ المؤسسات، بعض تشترطو كما العمؿ في الاحترافية فمف

 . لمزبائف الخدمات احسف تقديـ وبالتالي والمؤسسة

 

 

 



 تحهيم ومناقشت انبياناث        انفصم انخامس:                                                       
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 المعمومات تكنولوجيا عمى مؤسستكم تتوفر ىل (:11الجدول رقم ) 

 %النسبة  التكرارات 

 96.7 87 نعم

 3.3 3 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 تعتمد( الجزائر اتصالات)  مؤسستيـ أف المبحوثيف افادة خلاؿ مف يتبيف( 12) رقـ الجدوؿ خلاؿ مف

 عمى المؤسسة توفر عدـ %3.3 نسبتو ما افاد بينما  ، %96.7 بنسبة المعمومات تكنولوجيا عمى

  كبيرة بصورة انتشر المعمومات تكنولوجيا عمى المؤسسات استخداـ اف للإشارة و.  المعمومات تكنولوجيا

 مرافقة ميزة ىي والاتصالات الحواسيب فاستخداـ والاجتماعية، والصحية الاقتصادية القطاعات اغمب وفي

 العمميات مف جممة الى عمميا يخضع والتي الجزائر لاتصالات وبالنسبة ، بأىدافيا لمقياـ لممؤسسات

 لممؤسسة المعموماتي الأمف عمى الحفاظ أو وتحويميا البيانات حفظ حيث مف سواء المعقدة، التكنولوجية

 و والمعمومات الحاسوب في ومختصيف الحاسوب نظـ مدراء و ومحمموف برمجيات الى تحتاج والتي

 مجاؿ في مياراتو توظيؼ في وخبرة كافية قدرة لو يكوف اف الى بحاجة الحالات ىذه في والموظؼ غيرىا،

 اف نجد وبالتالي.  المؤسسة في تحدث قد التي التقنية المشاكؿ تجنب و بالمؤسسة لمسير التكنولوجيا

 ، أساسي بشكؿ المعمومات تكنولوجيا عمى تعتمد دراستيا بصدد نحف التي الجزائر اتصالات مؤسسة

 المعمومات تكنولوجيا مجاؿ في ومتقدـ جديد ىو ما كؿ الى بحاجة الاتصالات انظمة واف وخاصة

  . والاتصالات
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 (: ماىي درجة اعتماد مؤسستكم عمى تكنولوجيا المعمومات.12الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 64.4 58 كل الوظائف

 31.1 28 أغمبية الوظائف

 4.4 4 القميل من الوظائف

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 تكنولوجيا عمى المستخدمة المؤسسة اعتماد درجة أو مدى يوضح والذي( 11) رقـ الجدوؿ خلاؿ مف

 كؿ في المعمومات تكنولوجيا عمى تعتمد المؤسسة أف المبحوثيف مف %64.6 نسبتو ما أفاد المعمومات،

 في المعمومات تكنولوجيا عمى تعتمد المؤسسة أف المبحوثيف افادة تمييا ثـ الاولى، المرتبة في الوظائؼ

 المبحوثيف مف %4.4 نسبتو ما فقط أفاد حيف في الثانية، المرتبة في %31.1 بنسبة الوظائؼ اغمبية

 خلاؿ مف و.  الاخيرة المرتبة في الوظائؼ مف القميؿ في المعمومات تكنولوجيا عمى المؤسسة اعتماد

 تكنولوجيا عمى المؤسسة واعتماد ستخداـلا المبحوثيف أغمبية مع اتفاؽ ىناؾ أف نجد لمجدوؿ قراءتنا

 والاعماؿ المناصب في الحاؿ بطبيعة الاختلاؼ في الموظفيف بيف ما الآراء اختلاؼ ويأتي المعمومات،

 فييا تغيب مؤسسة نجد قد و ، المعمومات تكنولوجيا عمى تعتمد مؤسسة كؿ فميس ، لمموظؼ الموكمة

 المعقوؿ غير فمف ، الجزائر اتصالات لمؤسسة دراستنا مجاؿ لكوف ونظرا المعمومات، تكنولوجيا استخداـ

 تكنولوجية ارضية عمى بذاتيا قائمة فالمؤسسة ، بوظائفيا المؤسسة لأداء المعمومات تكنولوجيا اعتماد عدـ

 الحاسوب يشكؿ والذي الخ... شبكات و وأنظمة ، التعقيد فائؽ معموماتية خدمات وتقدـ ، ومعموماتية

 وبشكؿ الحاسوب عمى الموظفيف اغمب اعتماد ذكرناه واف سبؽ ما يفسر ما وىو ركائزىا أحد والتطبيقات
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 مف والتي المعمومات تكنولوجيا الى تحتاج لمزبائف المقدمة الخدمات واف وخاصة ، المؤسسة ضمف يومي

 انترنت(.) ضمنيا

 (: ىل طبيعة عممكم تتطمب استخدام تكنولوجيا المعمومات13الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 77.8 70 دائما

 20.0 18 أحيانا

 2.2 2 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 الجزائر اتصالات مؤسسة ضمف العمؿ طبيعة كانت اذا ما يوضح والذي( 13) رقـ الجدوؿ خلاؿ مف

 دائما يتطمب عمميـ اف المبوحثيف مف %77.8 نسبتو ما أفاد ، المعمومات تكنولوجيا استخداـ تتطمب

 عمميـ اف %20 نسبتو ما افاد بينما ، الاولى المرتبة في جاءت والتي ، المعمومات تكنولوجيا استخداـ

 اف %2.2 نسبتو ما فقط افاد بينما ، الثانية المرتبة في ، المعمومات تكنولوجيا استخداـ احيانا يتطمب

 السابقة الجداوؿ تؤكد النتائج اف نجد الجدوؿ، ليذا وكتحميمنا.  الاخيرة المرتبة في ذلؾ يتطمب لا عمميـ

 ضمف العمؿ طبيعة اف يؤكدوف فالمبحوثيف المؤسسة، ضمف ضروري أمر المعمومات تكنولوجيا اف في

 داخؿ الوظيفية المراتب لاختلاؼ ونظرا ، المعمومات تكنولوجيا استخداـ تتطمب الجزائر اتصالات مؤسسة

 المؤسسة، ضمف المستخدمة المعمومات تكنولوجيا ونوع طبيعة الموظفيف بعض لدى يغيب قد المؤسسة

 اشتغاؿ بكيفية أكبر دراية لدييـ والاتصالات المعموماتية مجاؿ في المختصيف اف الا ، عمميا وطريقة
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 برمجياتيا في تطوير الى بحاجة المؤسسة مياـ فبعض ، التكنولوجيا ىذه مثؿ استخداـ وكيفية المؤسسة

 . معمومات تكنولوجيا الى كبيرة بحاجة ليست المؤسسة مياـ بعض نجد قد بينما دائـ، وبشكؿ

 ة.رئيسي في عممكم داخل المؤسسىل تعتبر تكنولوجيا المعمومات عامل (: 14الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 97.8 88 نعم

 2.2 2 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 تكنولوجيا اف عمى الجزائر اتصالات مؤسسة في المبحوثيف اغمبية اجماع( 14)رقـ الجدوؿ خلاؿ مف

 نسبة فيما% 97.8 ب نسبتيـ قدرت و ، المؤسسة داخؿ العمؿ في رئيسي عامؿ تعتبر و تعد المعمومات

 دورىا و التكنولوجيا لأىمية ىذا يرجعوف العالية النسبة اف القوؿ يمكف و ،%2 الراي ىذا يؤيدوف لا الذيف

 .الجيد و الوقت توفير و العمؿ تسييؿ في الفعاؿ
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 ما ىي الوسائل الاكثر استخداما في المؤسسة(: 15الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 68.9 62 الحاسوب 

 4.4 4 التقرير

 2.2 2 الفاكس

 14.4 13 الانترنت

 6.7 6 الياتف

 3.3 3 الأنترنيت

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 فالبعض المعمومات، تكنولوجيا استخداـ في تبايف ىناؾ المعطيات قراءة و( 15)رقـ الجدوؿ خلاؿ مف

 تكنولوجيا اف تكنولوجيا اف توضح الثلاثية ىذه و الياتؼ الانترنت، الحاسوب، العينة مفردات كؿ يستخدـ

 كذلؾ و العمؿ، سمـ في ىامة مكانة يحتؿ الفاكس زاؿ فما التقميدية، الوسائؿ عمى تقضي لـ المعمومات

 مف يستخدـ ايضا الحاسوب جياز اف الملاحظ و مؤسسة، في الاتصاؿ وسائؿ اىـ مف يعد الذي الياتؼ

 ،% 68.9 ب قدرت بنسبة المبتكر ىذا استخداـ نسبة يوضح ايجابي مؤشر ىذا و العينة افراد كؿ طرؼ

 و% 4 التقرير الموالية المراتب في و% 6 بنسبة الياتؼ يأتي ثـ ،%13 ب لأنترنت بالنسبة اما

 و العمؿ عمى تأثيرىا و دورىا وسيمة لكؿ اف الواضح مف و ،%2 بنسبة الفاكس و% 3 ب الأنترنيت
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 الوسائؿ مع التكيؼ عممية اف كما. لديو مفضمة اتصاؿ قنوات لديو عامؿ او فرد كؿ اف التجارب تشير

 .ايضا استخداميا انخفاض او ارتفاع تفسير في ساىـ قد استخداميا تقبؿ و الجديدة

 يد عمى الوسائل التكنولوجية فمىل تعت(: 16الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 80.0 72 أعمال الإدارية

 4.4 4 خدمات الية

 15.6 14 معالجة وحفظ البيانات

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 اصبحت التي و الادارية العمميات مف الكثير حوسبة في المؤسساتي العمؿ الى الحاسوب ادخاؿ ساىـ

 خدمات البيانات، حفظ و كمعالجة كبيريف جيد و قت و تستغرؽ كانت اف بعد قصير، وقت في تنجز

 الحديثة تكنولوجيا يستخدموا العينة مف% 72 نسبة اف( 16) رقـ الجدوؿ يوضح. ادارية اعماؿ و الية،

 في و ،%14 ب البيانات حفظ و معالجة في يستخدمونيا الذيف نسبة قدرت و الادارية، الاعماؿ في

 .الالية الخدمات في% 4 نسبة الاخير
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  الفوائد المتحصمة جراء استخدام تكنولوجيا المعمومات في المؤسسة 
 الخدمة.(: استخدام تكنولوجيا المعمومات يزيد في سرعة تقديم 17الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 87.8 79 نعم

 12.2 11 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

مف افراد العينة يوافقوف عمى اف استخداـ تكنولوجيا المعمومات  %87.8( اف نسبة 17مف خلاؿ الجدوؿ)

في المؤسسة يزيد في سرعة تقديـ الخدمة، ذلؾ انيا توفر الوقت و الجيد و تسيؿ وصوؿ و تداوؿ 

اجابوا ب لا اي اف استخداـ التكنولوجيا لا  %12.2المعمومة و بالتالي تزيد مف سرعة تقديـ الخدمة، و 

 ديـ الخدمة.يزيد مف سرعة تق

 (: استخدام تكنولوجيا المعمومات يرفع من مستوى الدقة في تقديم الخدمة.18الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 62.2 56 نعم

 37.8 34 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             
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مف افراد العينة اجابوا باف استخداـ تكنولوجيا  %62.2( يتبيف لنا اف نسبة 18مف خلاؿ الجدوؿ)

المعمومات ترفع في مستوى الدقة في تقديـ الخدمة، و ذلؾ مف خلاؿ تقديـ خدمة متميزة، و تقديـ الخدمة 

، و نسبة بالالتزامات، تقديـ الخدمة في الوقت المحدد و الوفاء بكفاءة و سرعة و ايضا بمستوى اداء عالي

 ينة يروف اف تكنولوجيا المعمومات لا ترفع مستوى الدقة في تقديـ الخدمة. مف افراد الع 37.8%

 (: استخدام تكنولوجيا المعمومات يزيد في انتاجية الخدمات19الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 51.1 46 نعم

 48.9 44 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر                

استخداـ تكنولوجيا المعمومات يزيد مف انتاجية المؤسسة و  %51.1اف ( 19نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ)

عتماد عمى اليد ذلؾ عبر ادخاؿ تحسينات اساسية عمى سير الاعماؿ و الاستراتيجيات الادارية، والا

مف افراد العينة يروف اف استخداـ تكنولوجيا المعمومات لا يزيد مف  %48.9العاممة المؤىمة، و نسبة 

 .انتاجية المؤسسة
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 (: استخدام تكنولوجيا المعمومات يرفع من عدد الزبائن20الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 58.9 53 نعم

 41.1 37 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

يلاحظوف اف استخداـ تكنولوجيا مف افراد العينة  %58.9( نلاحظ اف نسبة 20مف خلاؿ الجدوؿ)

المعمومات زاد مف عدد الزبائف، تمثؿ تكنولوجيا المعمومات وسيمة لجذب الزبائف حيث تـ تطوير ادوات و 

صاؿ و يتـ ذلؾ عبر انظمة و تقنيات تساعد عمى جذب الزبائف و المحافظة عمييـ مف خلاؿ شبكات الات

باعتبار الزبوف شريكا رئيسيا في الارتقاء بجودة المنتجات و  ـ بتشبيؾ العلاقات مع الزبوف، برامج تقو 

الخدمات وذلؾ بإشباع حاجاتو و ارضاء رغباتو عبر استخداـ فعاؿ لممعمومات المتوفرة لتحسيف الاداء و 

  باف استخداـ التكنولوجيا لا يزيد مف عدد الزبائف. أجابوامف افراد العينة  %41.1ف. ونسبة تحقيؽ التواز 
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 ؟يا تكنولوجيا المعمومات في عممكمما ىي المزايا التي تقدم 

 (: تطوير الأداء وتحسينو21رقم ) الجدول

 %النسبة  التكرارات 

 72.2 65 نعم

 27.8 25 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

مف افراد العينة اف مف المزايا التي تقدميا تكنولوجيا المعمومات  %72.2( اف نسبة 21يبيف الجدوؿ )

  تطوير الاداء و تحسينو. حيث يؤثر تطبيؽ تكنولوجيا المعمومات تأثيرا ايجابيا عمى مستويات الاداء

ابعة و الشفافية و تخيؼ عبء العمؿ، دعـ الابداع و تبني تحسيف فاعمية عناصر الرقابة و المت

مومات لا يلاحظوف اف استخداـ تكنولوجيا المع %27.8ادرات في مجالي التميز و الابداع. و نسبة المب

 يحسف مف الأداء و يطوره.

 (: النوعية22الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 47.7 48 نعم

 53.3 42 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             
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، لوجيا المعموماتالمزايا التي تقدميا تكنو اجابوا باف النوعية ليست  %53.3( اف نسبة 22يبيف الجدوؿ)

اصبحت السموكيات حيث ليذه التكنولوجيات،  عقلانيالغير وذلؾ مف خلاؿ الاستعماؿ المكثؼ و 

المحافظة تشكؿ عائقا عف طريؽ استخداـ الكمبيوتر و الأنترنت و غيرىا مف اشكاؿ ونظـ تكنولوجيا 

 .نعـ مف افراد العينة اجابوا ب 47.7%المعمومات، و نسبة 

 الفعالية (: الكفاءة و23الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 54.4 49 نعم

 45.6 41 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

مف افراد العينة اجابوا باف مف مزايا تكنولوجيا  %54.4( تبيف النتائج اف نسبة 23مف خلاؿ الجدوؿ)

و ذلؾ مف خلاؿ مساىمتيـ في تحسف و تطوير بيئة العمؿ، و انيـ المعمومات الكفاءة و الفعالية، 

مف  %45.6لتقديـ افضؿ خدمات و ذو مستوى عالي و تحقيؽ الاىداؼ المحددة ، اما يتمتعوف بالفعالية 

 افراد العينة اجابوا ب لا .
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 (: السرعة24الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 55.6 50 نعم

 44.4 40 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 اجابوا باف مف المزايا التي تقدميا تكنولوجيا المعمومات السرعة  %55.6( باف نسبة 24يبيف الجدوؿ)

وذلؾ بتحقيؽ السرعة المطموبة لا نجاز العمؿ بتكمفة مناسبة ، و السرعة في التعامؿ بيف الادارات و 

أجابوا باف تكنولوجيا المعمومات لا تمتاز  %44.4بطريقة منظمة و سيمة. حيث نجد اف نسبة الاقساـ 

 بالسرعة وذلؾ لاعتمادىـ عمى الاساليب التقميدية في اداء المياـ.

 (: التنسيق بين الأفراد25الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 60 54 نعم

 40 36 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

مزايا تكنولوجيا المعمومات التنسيؽ باف مف  أجابوامف افراد العينة  %60( اف نسبة 25تبيف نتائج الجدوؿ)

بيف الافراد، مف خلاؿ تدعيميا لعمميات الاتصاؿ داخؿ المؤسسة و خارجيا مما يعمؿ عمى تحفيز 
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افة الى مساعدتيـ العامميف في المؤسسة و متخذي القرار خصوصا و دفعيـ لمعمؿ بروح معنوية بالإض

انيا لا تنسؽ بيف  %40في ادارة الوقت بكفاءة و تقميؿ درجة الغموض المحيطة بمناخ العمؿ، و نسبة 

 الافراد في العمؿ.

 (: العمل الجماعي26الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 30.0 27 نعم

 68.9 62 لا

 98.9 89 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

مف افراد العينة اجابوا باف العمؿ الجماعي ليس مف مزايا  %68.9( اف نسبة 26مف خلاؿ الجدوؿ)

تكنولوجيا المعمومات، ذلؾ اف فرد مف افراد العينة لديو حاسوب خاص بو و اف كؿ فرد ليو المياـ 

مف افراد العينة  %30ف نسبة الخاصة بو وذلؾ تبعا لتخصصو و مستواه و موقعو في العمؿ، في حي

الاتصاؿ بيف الافراد عبر يروف اف تكنولوجيا المعمومات ليا ميزة العمؿ الجماعي و ذلؾ مف خلاؿ 

 الشبكات.
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: استخدام تكنولوجيا المعمومات في مؤسسة اتصالات المحور الثالثتحميل وتفسير بيانات  -3

 المؤسسة.الجزائر زاد في جودة و سرعة  اداء العاممين في 

 ىل استخدام تكنولوجيا المعمومات يعمل الى الوصول الى الدقة في الاداء؟(: 27الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 97.8 88 نعم

 2.2 2 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 استخداـ اف عمى يدؿ ىذا و نعـ اجابوا ب العينة افراد مف% 88 نسبة اف (27الجدوؿ) خلاؿ مف نلاحظ

 اف القوؿ يمكف و ، لا ب اجابوا% 2 نسبة و الاداء، في الدقة الوصوؿ عمى يعمؿ المعمومات تكنولوجيا

خلاؿ  مف ذلؾ و فعاؿ اداء الى الوصوؿ الى المساىمة في كبير دور و اىمية ليا  المعمومات تكنولوجيا

 . بيا تمتاز التي الخصائص

(: ىل تمجا لاستشارة الزملاء في حال واجيتك مشكمة في التعامل مع تكنولوجيا 29الجدول رقم )

 المعمومات

 %النسبة  التكرارات 

 88.9 80 نعم

 11.1 10 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             



 تحهيم ومناقشت انبياناث        انفصم انخامس:                                                       

 

 

106 

 حاؿ في زميؿ لاستشارة تمجا العينة افراد مف% 88.9 نسبة اف( 29)رقـ الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ

 ، للاستشارة يمجؤوف لا% 11.1 نسبة مقابؿ يديو بيف التي التكنولوجيا مع التعامؿ في مشكمة واجيتو

 الميارات و المعارؼ يتبادلوف الافراد اف حيث بالمؤسسة، التعمـ و التمييف حوؿ فكرة النسب ىذه تعطينا

 . المعموماتية مجاؿ في

 بعد استخدامك لتكنولوجيا المعمومات ىل تقمصت مدة ادائك لمميام الموكمة اليك(: 30الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 81.1 73 نعم

 17.8 16 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 الييـ الموكمة المياـ ادائيـ مدة تقمصت العينة افراد مف% 81.1 نسبة اف يتضح( 30) مف خلاؿ الجدوؿ

 لتكنولوجيا استخداميا عند المؤسسة اف يعني ىذا و نسبة اكبر ىي و المعمومات تكنولوجيا استخداـ بعد

 بالتالي و الانجاز و الاداء في سرعة تكوف و المياـ العامؿ فييا يقضي التي المدة تتقمص المعمومات

 عمى تؤثر لا فيي% 17.8 لا ب أجابوا الذيف نسبة بمغت و تقديميا، في و الخدمة في جودة تكوف

 .الاداء سرعة عمى تساعدىـ لا و عمميـ
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 .ىل التدريب عمى الوسائل الجديدة الزامي من طرف المؤسسة (: 31الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 77.8 70 نعم

 22.2 20 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             
 الزامي المعمومات تكنولوجيا وسائؿ عمى التدريب اف أجابوا العينة افراد اغمبية اف( 31) الجدوؿ خلاؿ مف
 لا انيا يروف الذيف نسبة قدرت و. الاداء رفع في تساىـ التدريبية العممية اف يروف% 77.8 بنسبة اي

 خلاليا مف و لمعماؿ الفعالية و الكفاءة يحقؽ التدريب اف يعني ىذا و .%22.2 ب الاداء رفع في تساىـ
 .اىدافيا تحقؽ و المؤسسة تستفيد

ىل تعتبر ان صعوبة التحكم في استخدام تكنولوجيا المعمومات يؤثر سمبا عمى (: 32الجدول رقم )

 ادائك

 %النسبة  التكرارات 

 82.2 74 نعم

 17.8 16 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             
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 تكنولوجيا استخداـ في التحكـ في صعوبة ىناؾ اف% 82.2 نسبة اف نجد( 32) الجدوؿ خلاؿ مف

 نسبة الميارة، و و الكفاءة قمة و الانتاج ضعؼ بالتالي و العامؿ اداء عمى سمبا يؤثر ذلؾ و المعمومات

 .الاداء عمى تؤثر لا التحكـ صعوبة اف يروف مف افراد العينة  17.8%

 ىل تساعد المعمومة المتحصل عمييا في زيادة كفاءتك(: 33الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 90 81 نعم

 10.0 9 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 عمى المؤسسات تعمؿ حيث اقتصادي كمورد تستخدـ المعمومة اف نلاحظ( 33)الجدوؿ خلاؿ مف

 مف و فعاليتيا زيادة و الابتكار و التجديد و تنمية في و كفاءتيا، زيادة في بيا الانتفاع و استخداميا

 عمييا المتحصؿ المعمومة اف يروف العينة افراد مف% 81 نسبة نلاحظ لذلؾ تقدميا التي الخدمات خلاؿ

 . الكفاءة في تزيد لا انيا يروف مف افراد العينة الذيف %9نسبة قدرت فيما الكفاءة، زيادة في
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 اذا كنت تعتقد ان تكنولوجيا المعمومات حسنت من اداء المؤسسة ىل يرجع ذلك (: 34الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 53.3 48 سرعة تداول المعمومة

 20.0 18 سيولة الاتصال بين الموظفين

 12.2 11 سرعة وصول المعمومة

 14.4 13 القضاء عمى التشوه الذي يصيب المعمومة

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 تكنولوجيا اف عمى موافقيف العينة افرادمف  %53.3 افمف خلاؿ النتائج  نلاحظ( 34)الجدوؿ خلاؿ مف

 و الزماف عنصر عمى الاخيرة ىذه قضت حيث المعمومة تداوؿ سرعة خلاؿ مف المؤسسة اداء مف حسنت

 وافؽ وقد، الموظفيف بيف الاتصاؿ طريؽ عف المؤسسة اداء حسنت انيا يروف% 20 نسبةو .  مكاف

 ىذا المعمومة يصيب الذي التشوه عمى تقضي انيا السؤاؿ بيذا المعنييف المبحوثيف مف% 14.4 نسبة

 كانت التي التقميدية الوسائؿ مع بكثرة متفشية كانت التي الاشاعة عمى قضى التحسيف مف المستوى

 .المعمومة وصوؿ سرعة في دور ليا اف يروف الذيف مف افراد العينة  %11نسبة و تستخدـ،
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  تقديميا (: ىل ىناك اىتمام بأداء العاممين المتعمق بجودة الخدمات التي يتم35الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 81.1 73 نعم

 18 16 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 المتعمؽ العامميف بأداء اىتماـ ىناؾ اف عمى يوافقوف% 81.1 نسبة اف نلاحظ ( 35)الجدوؿ خلاؿ مف

 دوافع تطوير و الاعتزاز و المسؤولية روح ترسيخ خلاؿ مف وذلؾ اتقديمي يتـ التي الخدمات بجودة

 الذيف نسبة قدرت و المنظمة، داخؿ الاماف و بالثقة يشعرىـ ىذا و القرارات صنع في اشراكيـ و العامميف،

 و%  18 ب تقديميا يتـ التي الخدمات بجودة المتعمؽ العامميف بأداء اىتماـ ىناؾ اف عمى يوافقوف لا

 .قميمة نسبة ىي

 (: ىل المعمومات التي يوفرىا النظام الحالي بالمؤسسة يتسم بالجودة36الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 80.0 72 نعم

 20.0 18 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             
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 الحالي النظاـ يوفرىا التي المعمومات اف عمى يوافقوف% 80 نسبة اف نلاحظ الجدوؿ خلاؿ مف

 و اعماليا تعقد و المنظمات حجـ بالازدياد المعمومات جودة تحسيف اىمية تزداد بالجودة، يتسـ بالمؤسسة

 مف و الدقة و الملائمة مف مستوى عمى المعمومات ىذه تكوف اف يتطمب الذي الامر الادارة احتياجات

 افراد مف% 20 نسبة قدرت و العالية، بالجودة يتسـ الجزائر اتصالات نظاـ اف نلاحظ النتائج خلاؿ

 الذيف اجابوا اف المعمومات التي يوفرىا النظاـ لا تتسـ بالجودة . العينة

 (: ما رأيك في نوعية الخدمات التي تقدميا مؤسستكم37الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 51.1 46 جيدة

 43.3 39 مقبولة

 5.6 5 رديئة

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             
 المؤسسة تقدميا التي الخدمات اف يروف مف افراد العينة%51.1 نسبة اف نلاحظ( 37) الجدوؿ خلاؿ مف

 نلاحظ ىنا مف%  5.6 رديئة يرونيا الذيف نسبة قدرت و% 43.1مقبولة يرونو الذيف نسبة قدرت وجيدة 

 .رضاىـ كسب و لمزبائف الخدمات افضؿ لتقديـ دائما تسعى الجزائر اتصالات مؤسسة اف
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يتكيف الموظفين في مؤسسة اتصالات الجزائر مع : حور الرابعمتحميل وتفسير بيانات ال -4

 استخدام تكنولوجيا المعمومات بشكل فعال.

استخدام تكنولوجيا ىل تضمن المؤسسة حاليا حصص تدريبية لتحكم اكثر في (: 38الجدول رقم )

 .المعمومات

 %النسبة  التكرارات 

 

 نعم

 16.7 15 اجتماعات

 40.0 36 تربصات

 4.4 4 ممتقيات

 38.9 35 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 الطرؽ عمى بالاعتماد يتـ الحالي التدريب اجابوا ب نعـ و %58.9اف نسبة  توضح( 38)الجدوؿ بيانات

 حيث% 40 بنسبة الاعتماد ناحية مف الثانية الطريقة تفوقت فيما( اجتماعات تربصات، ممتقيات،) الثلاث

 اجتماعات الثانية المرتبة اما الخدمات او الجديدة بالبرامج لمتعريؼ اجتماعات دوريا المؤسسة مسير ينظـ

 خارج تكوف الممتقيات ىذه و% 4.4 الممتقيات مف يستفيدوف الذيف نسبة بمغت بينما% 16.7 بنسبة

 %38.9و نسبة  .نسبيا قصيرة مدتيا تكوف و التكويف مراكز بعض مع المؤسسة تعاقد اطار في المؤسسة

 اجابوا باف المؤسسة لا تخصص حصص تدريبية لتحكـ اكثر في تكنولوجيا المعمومات.
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 المستخدمة في المؤسسة مع الاجيزة المتوفرةىل تتوافق البرمجيات (: 39الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 85.6 77 نعم

 14.4 13 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 في المستخدمة البرمجيات اف يروف العينة افراد مف% 85.6 نسبة اف( 39)الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ

 لزبائنيا الراحة و الجيد و الوقت توفير عمى المؤسسة تسير المتوفرة، حيث  الاجيزة مع تتوافؽ المؤسسة

 توفر يستمزـ لممؤسسة الجيد العمؿ سير لضماف و الحديثة التكنولوجيات مواكبة عمييا يتوجب بيذا و

 البرمجيات اف عمى يوافقوف لا الذيف  افراد مف% 14.4 نسبة و. البشرية و المادية الامكانيات

 المتوفرة. الاجيزة مع تتوافؽ المؤسسة في المستخدمة

 (: ما ىو نمط التغيير الذي احدث في المؤسسة بعد ادخال تكنولوجيا المعمومات40رقم ) 

 %النسبة  التكرارات 

 74.4 67 التجييزات

 24.4 22 معارف الأفراد

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             
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 غيرتال نمط اف اجابوا مف افراد العينة%  74.4 نسبة اف( 40)الجدوؿ في البيانات خلاؿ مف نلاحظ

 نمط باف اجابوا الذيف نسبة قدرت و التجييزات المؤسسة في المعمومات تكنولوجيا ادخاؿ بعد احدث الذي

 .العماؿ مف كؿ عمى تؤثر الجديدة التكنولوجية فالتغيرات %24.4 ب الافراد معارؼ ىو التغير

 (: ىل تيتم الادارة بتحديث اساليب العمل باستمرار41الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 68.9 62 نعم

 31.1 28 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 ىناؾ اف يروف اذمف افراد العينة  %68.9 نعـ ب اجابوا الذيف نسبة قدرت( 41)الجدوؿ خلاؿ مف

 و الاجتماعات و الممتقيات خلاؿ مف وذلؾ. بالاستمرار العمؿ اساليب بتحديث الادارة مف اىتماـ

 عمييا وجب لذلؾ انتاجيتيا زيادة و خدماتيا جودة تحسيف اجؿ مف الموظفيف الى تمنحيا التي تربصات

 اساليب بتحديث الادارة مف اىتماـ يوجد لا بانو اجابوا% 31.1 نسبة و العمؿ، اساليب تحديث دائما

 .العمؿ
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 (: كيف تقيم مستوى تكنولوجيا المعمومات المعتمدة في المؤسسة42الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 38.9 35 متطورة 

 36.7 33 متوسطة

 22.2 20 نسبية

 2.2 2 دون اجابة

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 بنسبة متطورة مؤسستيـ في المعتمدة التكنولوجيا مستوى قيموا العينة افراد اف( 42) الجدوؿ يوضح

 و التكنولوجية و التقنية الفعالية مف عالي مستوى بموغ الى الجزائر اتصالات مؤسسة تطمح ،38.9%

 مراعاة و مسايرة مع فيو، تنشط الذي السوؽ في كالرائد دائـ تموقع لضماف الاجتماعية و الاقتصادية

 تطورات لمواكبة البرامج و المخططات لتكثيؼ تسعى و. كبيرة منافسة و انفتاحا يعرؼ الذي واقعو

 مستوى قيموا الذيف نسبة قدرت و. لمعمؿ الحسف لمسير التحتية البنية توفير عمى تسير و التكنولوجية

 اف نستنتج ،%22.2 نسبية التكنولوجية مستوى اف اجابوا الذيف نسبة ثـ ،%36.7 بالمتوسطة التكنولوجيا

% 2.2 ونسبة. استخداميا يفرض الذي الحاصة التطورات مع تتماشى تكنولوجية وسائؿ تستخدـ المؤسسة

 .اجابة دوف
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 المعدات الكفيمة بتقديم افضل الخدمات (: ىل تتوفر لدى مؤسستكم كافة التجييزات و43الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 64.4 58 نعم

 35.6 32 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 كافة عمى تتوفر المؤسسة باف اجابوامف افراد العينة  %64.4 نسبة اف( 43)الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ

وذلؾ كوف طبيعة نشاط اتصالات الجزائر يفرض  الخدمات، افضؿ بتقديـ الكفيمة المعدات و التجييزات

 لا بانيا اجابوا% 35.6 نسبة وعمييا  تطوير و تزويد بخدمات الاتصاؿ و تطوير استثمار الشبكات، 

 .الخدمات افضؿ بتقديـ الكفيمة المعدات و التجييزات كافة عمى تتوفر

 ىناك ضرورة لزيادة التعامل مع تكنولوجيا المعمومات  ان(: ىل ترى 44الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 86.7 78 نعم

 13.3 12 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 الجديدة تكنولوجيا مع التعامؿ زيادة فكرة يؤيدوف العينة افراد مف% 86.7 نسبة اف( 43)الجدوؿ يبيف

 زيادة حتمية عمى الجزائر اتصالات مؤسسة تحرص القطاعات، يشمؿ الذي التطور مع لممعمومات
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 تكنولوجيا مع التعامؿ لزيادة ضرورة ىناؾ ليس انو ترى% 13.3 نسبة و. التكنولوجيا مع التعامؿ

 . المعمومات

 النشاطات التي تقومون بيا(: ىل البرمجيات المستخدمة في المؤسسة تغطي كافة 45الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 65.6 59 نعم

 34.4 31 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 في المستخدمة البرمجيات باف اجابوا العينة افراد مف% 65.6 نسبة اف( 45) الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ

 متطورة تكنولوجيا عمى تعتمد الجزائر اتصالات اف ذلؾ بيا يقوموف التي النشاطات كافة تغطي المؤسسة

 المؤسسة في المستخدمة البرمجيات باف اجابوا العينة افراد مف% 34.4 نسبة و النشاطات، جميع تغطي

 .بيا يقوموف التي النشاطات كافة تغطي لا

 المعمومات عمى المؤسسة يؤثر عمى تسيير الوظائف(: ىل تعتقد ان ادخال تكنولوجيا 46الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 74.4 67 نعم

 25.6 23 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             
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 المعمومات تكنولوجيا ادخاؿ مف افراد العينة اجابوا باف% 74.4 نسبة اف( 46)الجدوؿ نتائج خلاؿ مف

 اصبحت الاخيرة ىذه اف حيث الالكتروني بالتسيير خاصة و الوظائؼ تسيير عمى يؤثر لممؤسسة

 لا لممؤسسة المعمومات تكنولوجيا ادخاؿ باف اجابوا% 25.6 نسبة و كثيرا، بيا تتعامؿ الجزائر اتصالات

 .الوظائؼ  تسيير عمى يؤثر

   بتوفير الوقت(: ىل استخدام تكنولوجيا المعمومات يسمح 47الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 94.4 85 نعم

 5.6 5 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر               

 المعمومات تكنولوجيا استخداـ باف اجابوا العينة افراد مف% 94.4 نسبة باف( 47)الجدوؿ نتائج تبيف

 صعوبات لمواجية السلاح فييا يرى الذي المسير اليدؼ ىي تكنولوجيا اف.  الوقت بتوفير يسمح

 و الوظائؼ تحويؿ منيا ينتظر كما المؤسسة خارج و داخؿ اشكاليا بمختمؼ المعمومات انتقاؿ و الاتصاؿ

 بتوفير تسمح لأنيا منو لابد امر المعمومات تكنولوجيا فامتلاؾ اذف الكترونية ممفات الى الورقية الممفات

 .الوقت توفر لا بانيا أجابوا العينة افراد مف% 5.6 نسبة و الوقت،
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 (: ىل استخدام تكنولوجيا المعمومات يسمح بسيولة الحصول عمى المعمومة48الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 92.2 83 نعم

 7.8 7 لا

 100 90 المجموع

 spss برنامج باستخدام الطالبة اعداد: المصدر             

 تكنولوجيا استخداـ اف يروف العينة افراد مف% 92.2 نسبة اف لنا يتبيف( 48)الجدوؿ خلاؿ مف

 استخداـ باف أجابوا العينة افراد مف% 7.8 نسبة و المعمومة، عمى الحصوؿ بسيولة تسمح المعمومات

 في كبير دور المعمومات لتكنولوجيا اف المعمومة. عمى الحصوؿ بسيولة يسمح لا المعمومات تكنولوجيا

 .الانترنت  شبكة برمجيات مف توفره ما خلاؿ مف المعمومة عمى الحصوؿ

 (: ما ىي مساوئ استخدام تكنولوجيا المعمومات داخل مؤسستكم49الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات 

 30.0 27 معقدة

 42.2 38 الأضرار الصحية

 26.7 24 أعطاب

 100 90 المجموع

 spssالمصدر: اعداد الطالبة باستخدام برنامج              
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 استخداـ مساوئ مف اف العينة افراد مف%  42.2 نسبة اف( 49)الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ 

 بصفة ليا التعرض و المفرط الاستعماؿ نتيجة عنيا تنجر التي الصحية الاضرار المعمومات تكنولوجيا

% 26.7 نسبة و فييا، التحكـ لصعوبة وذلؾ معقدة بانيا مف افراد العينة %30 نسبة يرى فيما يومية،

 الاعطاب. كثيرة انيا يروف العينة افراد مف

نتائج الدراسةمناقشة و تفسير ثانيا:   

 و ترتيب وبعد الخدمة، جودة عمى المعمومات تكنولوجيا استخداـ اثر لموضوع النظرية المعالجة بعد

 إضفاء اجؿ ومف  تحميميا، و الدراسة ميداف المؤسسة مف جمعيا تـ التي المعطيات عرض و تصنيؼ

 بيف العلاقات فيـ و لنتائجيا اشمؿ معنى اعطاء و الراىنة الدراسة عمى الموضوعية و الواقعية طابع

 اليو. توصمنا التي النتائج تحميؿ و مناقشة الفصؿ ىذا في نحاوؿ متغيراتيا،

ىناك تباين في استخدام تكنولوجيا المعمومات في : الاولىتحميل النتائج في ظل الفرضية  -1

 مختمف المصالح الادارية بمؤسسة اتصالات الجزائر.

  نلاحظ مف خلاؿ النتائج  اف مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد عمى الحاسوب كأساس، و ذلؾ بنسبة

 (.09كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ) 94.4%

  مف الموظفيف في اتصالات الجزائر يستخدموف   %94.4يتبف لنا مف خلاؿ النتائج اف نسبة

الحاسوب في القياـ بنشاطيـ اليومي ذلؾ اف الحاسوب ىو جزء ميـ في العممية الوظيفية كما ىو 

 ( .10موضح  في الجدوؿ رقـ)

  و ىذ ما اكده  %96.7نلاحظ اف مؤسسة اتصالات الجزائر تتوفر عمى تكنولوجيا المعمومات بنسبة

 ة، ذلؾ اف اتصالات الجزائر تعتمد بشكؿ اساسي عمى تكنولوجيا المعمومات .افراد العين

  تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر عمى تكنولوجيا المعمومات في اغمب الوظائؼ و ذلؾ بنسبة

 (12كما ىو موضح في الجدوؿ) 64.6%
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  جيا المعمومات مف افراد العينة اجابوا باف طبيعة عمميـ تتطمب استخداـ تكنولو  77.8%ىناؾ نسبة

 ( .13و ذلؾ مف خلاؿ السرعة و سيولة وصوؿ المعمومة كما ىو مبيف في الجدوؿ)

  مف افراد العينة يروف باف تكنولوجيا المعمومات  %97.8مف خلاؿ معطيات ونتائج نلاحظ اف نسبة

ىو تشكؿ عامؿ رئيسي في عمميـ ذلؾ لدورىا الفعاؿ في تسييؿ العمؿ و توفير الوقت و الجيد كما 

 (.14موضح في الجدوؿ)

  وىذا لدوره الياـ في  %68.9الوسائؿ اكثر استخداما بالنسبة لأفراد العينة ىو الحاسوب ب نسبة ،

 (.15تسيير الوظائؼ كما ىو موضح في الجدوؿ)

  مف افراد العينة  يعتمدوف عمى الوسائؿ التكنولوجية في اعماؿ ادارية   %80.0تشير نتائج اف نسبة

 (.16كما ىو موضح  في الجدوؿ)  ؽ استخداـ الحاسوب و الانترنتوذلؾ عف طري

  الفوائد المتحصؿ عمييا جراء استخداـ تكنولوجيا المعمومات مف خلاؿ النتائج تبيف لنا انيا تزيد مف

، مف  %62.2، وترفع مف مستوى القة في تقديـ الخدمة بنسبة %87.8سرعة تقديـ الخدمة بنسبة 

ينة نلاحظ اف لتكنولوجيا المعمومات دور في سرعة  تقديـ الخدمات وترفع مف خلاؿ اجابات افراد الع

 ( .17.18مستوى الدقة في تقديـ الخدمة،  ذلؾ مف خلاؿ الجدوؿ )

  مف  %72.2مف المزايا التي تقدميا تكنولوجيا المعمومات لمعمؿ تطوير الاداء و تحسينو حيث نسبة

مف  %55.6، و نسبة %60اي، و التنسيؽ بيف الافراد بنسبةافراد العينة الذيف يوافقوف عمى ىذا الر 

افراد العينة اجابوا بانيا تتميز بالسرعة، مف خلاؿ النتائج نلاحظ اف اغمبية افراد العينة اتفقوا عمى اف 

المزايا التي تقدميا تكنولوجيا المعمومات تطوير الاداء و تحسينو و التنسيؽ بيف الافراد و السرعة كما 

 ( .25.24.21في الجداوؿ ) ىو موضح

ومف ىنا نستنتج اف الموظفيف في اتصالات الجزائر يعتمدوف عمى الحاسوب في القياـ             

بنشاطيـ اليومي و ىو جزء ميـ في العممية الوظيفية و كذلؾ يعتمدوف عمى تكنولوجيا المعمومات و 
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الجيد و مف الفوائد المتحصؿ عمييا مف  بشكؿ اساسي لدورىا الفعاؿ في تسييؿ العمؿ و توفي الوقت و

جراء استخداـ ىذه التكنولوجيا سرعة في تقديـ الخدمة و زيادة الانتاجية ومف اىـ المزايا التي تقدميا ايضا 

 تطوير الاداء و تحسينو و التنسيؽ بيف الافراد.

في استخداـ تكنولوجيا  و مف خلاؿ النتائج المتحصؿ عمييا نستطيع القوؿ اف الفرضية الاولى ىناؾ تبايف

 المعمومات في مختمؼ المصالح الادارية بمؤسسة اتصالات الجزائر، انيا محققة.

تحميل النتائج في ظل الفرضية الثانية:  استخدام تكنولوجيا المعمومات في مؤسسة اتصالات  -2

 .الجزائر زاد في جودة و سرعة  اداء العاممين في المؤسسة

 ة عمى اسئمة الفرضية تـ التوصؿ الى مجموعة مف النتائج اىميا:مف خلاؿ اجوبة افراد العين

  مف  %97.8اف استخداـ تكنولوجيا المعمومات يعمؿ الى الوصوؿ الى الدقة في الاداء حسب راي

 (.27افراد العينة و ذلؾ مف خلاؿ الخصائص التي تمتاز بيا و ذلؾ موضح في الجدوؿ)

  لاستشارة الزملاء في حالة واجيتيـ مشكمة في التعامؿ مع  مف افراد العينة يمجؤوف %88.9اما نسبة

 (.29التكنولوجيا التي بيف يدييـ و ذلؾ موضح في الجدوؿ )

  مف افراد العينة اف بعد استخداميـ لتكنولوجيا المعمومات تقمصت مدة  %81.1مف خلاؿ النتائج يرى

 (.30ادائيـ لممياـ الموكمة الييـ و ذلؾ مف خلاؿ الجدوؿ )

  مف افراد العينة اف التدريب عمى و سائؿ تكنولوجيا المعمومات الزامي مف طرؼ  %77.8واكدت نسبة

 (.31المؤسسة ذلؾ انيا ترفع مف الاداء كما ىو موضح في الجدوؿ)

  مف افراد العينة اف صعوبة التحكـ في استخداـ تكنولوجيا المعمومات يؤثر سمبا  %82.2و يرى نسبة

 (.32و ذلؾ موضح في الجدوؿ)عمى تسيير الوظائؼ 

  مف افراد العينة اف المعمومة المتحصؿ عمييا تزيد مف كفاءتيـ،  %90مف خلاؿ النتائج نجد اف نسبة

 (.33لاف المعمومة تستخدـ كمورد اقتصادي، كما ىو موضح في الجدوؿ )
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  مف افراد العينة  عمى اف تكنولوجيا المعمومات حسنت مف اداء  %53.3تؤكد نتائج  الجدوؿ اف نسبة

 (.34المؤسسة و ىذا راجع الى سرعة تداوؿ المعمومة كما ىو موضح في الجدوؿ)

  ىناؾ اىتماـ بأداء العامميف المتعمؽ بجودة الخدمات التي يتـ تقديميا حسب نتائج التي قدميا  افراد

ف خلا ترسيخ روح المسؤولية و تطوير دوافعيـ، كما ىو وذلؾ م %81.1العينة و تمثمت في نسبة

 (.35موضح في الجدوؿ)

  مف افراد العينة اف النظاـ الحالي بالمؤسسة يتسـ بالجودة كما ىو موضح في  %80.0اكدت نسبة

 (.36الجدوؿ )

  مف افراد العينة اف نوعية الخدمات التي تقدميا المؤسسة جيدة كما ىو موضح في %51.1يرى نسبة 

 (.37الجدوؿ )

مف خلاؿ النتائج السابقة تـ الوصوؿ الى اف تكنولوجيا المعمومات تعمؿ عمى تقميص مدة اداء       

المياـ و ذلؾ لسرعة وصوؿ المعمومة،  و اف التدريب عمى و سائؿ تكنولوجيا المعمومات الزامي مف 

ف ىناؾ اىتماـ المؤسسة بأداء طرؼ المؤسسة لأنو يرفع مف الاداء، و مف خلاؿ النتائج يتبيف لنا ا

العامميف المتعمؽ بجودة الخدمات التي يتـ تقديميا، و نلاحظ ايضا اف الخدمات التي تقدميا مؤسسة 

 اتصالات الجزائر جيدة .

  مف ىنا يمكننا القوؿ اف الفرضية تحققت بنسبة معتبرة.

الجزائر مع استخدام  يتكيف الموظفين في اتصالاتتحميل النتائج في ظل الفرضية الثالثة:  -3

 تكنولوجيا المعمومات بشكل فعال.

  مف افراد العينة اف المؤسسة تضمف  حاليا حصص تدريبية لتحكـ اكثر في  %40.0اكدت نسبة

 (.38استخداـ تكنولوجيا المعمومات مف خلاؿ الجدوؿ )
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  ع الأجيزة مف افراد العينة اف البرمجيات المستخدمة في المؤسسة تتوافؽ م %85.6اثبتت نسبة

 (.39المتوفرة كما ىو موضح في الجدوؿ)

  مف افراد العينة اجابوا باف النمط التغير الذي احدث في  %74.4مف خلاؿ نتائج نلاحظ نسبة

 (.40المؤسسة بعد ادخاؿ تكنولوجيا المعمومات ىو التجييزات كما موضح في الجدوؿ )

  تائج افراد العينة كما ىو موضح في حسب ن %68.9تيتـ الادارة بتحديث اساليب العمؿ بنسبة

 (.41الجدوؿ)

  مف افراد العينة مستوى تكنولوجيا المعمومات في المؤسسة بالمتطورة كما ىو  %38.9قيمت نسبة

 (.42مبيف في الجدوؿ)

  مف افراد العينة اف مؤسسة اتصالات الجزائر تتوفر عمى كافة التجييزات و  %64.4اكدت نسبة

 (.43المعدات الكفيمة بتقديـ افضؿ الخدمات، كما ىو موضح في الجدوؿ)

  مف افراد العينة يروف اف ىناؾ ضرورة لزيادة التعامؿ مع  %86.7مف خلاؿ نتائج اف نسبة

 (.44تكنولوجيا المعمومات، كما ىو في الجدوؿ)

  مف افراد العينة اجابوا باف البرمجيات المستخدمة في المؤسسة  %65.6مف خلاؿ نتائج اف نسبة

 (.45تغطي كافة النشاطات التي يقوموف بيا، الجدوؿ)

  مف افراد العينة اف ادخاؿ تكنولوجيا المعمومات لممؤسسة اثر عمى سير الوظائؼ،  %74.4اكد نسبة

 ( .46كما ىو مبيف في الجدوؿ)

 مف افراد العينة اف استخداـ تكنولوجيا المعمومات يسمح بتوفير الوقت،  %94.4ت نتائج اف نسبة اثبت

 (.47الجدوؿ)

  مف افراد العينة اف استخداـ تكنولوجيا المعمومات يسمح بسيولة الحصوؿ عمى  %92.2اكدت نسبة

 (.48المعمومة كما ىو موضح في الجدوؿ)
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  مف مساوئ استخداـ تكنولوجيا المعمومات الاضرار الصحية مف افراد العينة اف  %42.2اكد نسبة

 (.49كما ىو موضح في الجدوؿ)

و مف خلاؿ النتائج السابقة اف ىناؾ تبايف في استخداـ تكنولوجيا المعمومات في مختمؼ المصالح       

لوجيا الادارية بمؤسسة اتصالات الجزائر. وذلؾ مف خلاؿ تنظيـ حصص تدريبية لمتحكـ اكثر في تكنو 

المعمومات وبتحديث اساليب العمؿ و تعمؿ عمى توفير التجييزات و المعدات الكفيمة بتقديـ افضؿ 

الخدمات و ترى ايضا بضرورة زيادة التعامؿ مع تكنولوجيا المعمومات لأنيا تسمح بتوفير الوقت و سيولة 

 الحصوؿ عمى المعمومة.

 مف خلاؿ النتائج التي توصمنا اف الفرضية تحققت .

: توصمت دراستنا الحالية الى العديد مف النتائج، تتشابو في نتائج الدراسة في ظل الدراسات السابقة

 صمت اليو الدراسات السابقة الواردة في الفصؿ الاوؿ.و جوانب و تختمؼ في جوانب اخرى مع ما ت

لميف: اثر تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ عمى ادارة  طيعمو  في الدراسة السابقة الاولى: دراسة .1

في التطبيقات الحالية اقتضاء اعادة الموارد البشرية، حيث توصؿ في دراستو الى بعض النتائج منيا، 

 و بنائيا و الادارية المعمومات نظـ تصميـ في واضحة لنظـ المعمومات الادارية و تبني رؤية استراتيجية

اف تعزيز عممية استيعاب تكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ و اتاحتيا للاستخداـ ، ةالمؤسس في تطبيقيا

وىذه النتائج تتطابؽ مع نتائج البحث الراىف مثؿ يستيدؼ التميز في الاداء و مواكبة عممية التحديث لاا

الدراسة الى و تتوافؽ نتائج ىذه  في دور الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات في رفع مف الأداء و تحسينو.

حد ما مع الدراسة الحالية في القيمة الاساسية لممعمومة و اىمية سرعة تداوليا باستخداـ تكنولوجيا 

 المعمومات.

 التسيير عمى( NTIC)الحديثة الاتصالات و المعمومات تكنولوجيا اثر: بالقيدوـ صباح دراسة .2

 تطبيقات استخداـ توسيع: حيث توصمت في دراستيا الى نتائج التالية، الاقتصادية لممؤسسات الاستراتيجي
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 و المعروضة الخدمة تكاليؼ تقميؿ و إيراداتيا زيادة الى يؤدي الاعماؿ منظمات في المعمومات تكنولوجيا

 يتطمب فعالية و بكفاءة الاعماؿ اداء باف المؤسسات وعي، الادارية البيئة في المشاكؿ مف الكثير حؿ

 تسييؿ و لتبسيط برامج ايجاد اجؿ مف البشرية، طاقاتيا في استثمار و متطورة تكنولوجيا استخداـ

 مؤسسات خدمات واف خاصة عددىـ، زيادة و ولائيـ لكسب لمعملاء معمومات توفير و العمؿ اجراءات

 ىو العروض و الخدمات تقديـ و انجاز كيفية في التميز يبقى و بينيا، فيما تتشابو الخموية الاتصالات

و ىذه النتائج تتوافؽ مع الدراسة الحالية وذلؾ اف استخداـ تكنولوجيا  .تنافسية ميزة تحقيؽ اساس

 المعمومات يزيد مف انتاجية المؤسسة و يحسف مف خدماتيا .

 المعمومات نظاـ تطوير في المعمومات استخداـ فعالية: منيرة قشنيطي دراسة: الثالثة الدراسة .3

 الفعاؿ بالدور العماؿ أشادوا توصمت الباحثة الى النتائج التالية: .الجزائرية الاقتصادية بالمؤسسة

 استخداـ عف الناتجة ايجابيات ابرز مف، المؤسسة في عمميـ ضغوط تخفيؼ في المعمومات لتكنولوجيا

و ىذه النتائج تتوافؽ مع الدراسة الحالية  .المعمومات و البيانات الى الرجوع سيولة المعمومات تكنولوجيا

 تخفيؼ في إسياميا و المؤسسة في تطويره و الاداء تحسيف في دور ليا في اف تكنولوجيا المعمومات 

 و سيولة استخداـ ىذه التكنولوجيا في تخزيف البيانات و استرجاع الممفات . العمؿ ضغوط

 النتائج العامة لمدراسة ثالثا: 

مف خلاؿ تحميؿ نتائج الاستبياف الذي تـ توزيعو في المؤسسة محؿ الدراسة و تحميؿ المعطيات المستقاة 

مف الميداف توصمنا الى اف تكنولوجيا المعمومات تحظى بأىمية بالغة بمؤسسة اتصالات الجزائر عيسات 

 جراءات العمؿ.ايدير، وذلؾ لاعتمادىا اساسا عمى ىذه التقنيات في نشاطيا اليومي لتسييؿ ا

اذ تأكد اف ليا دور في تحسيف الاداء و تطويره في المؤسسة و سياميا في تخفيؼ ضغوط العمؿ و ذلؾ 

مف خلاؿ الانتقاؿ مف النمط التقميدي الى النمط المتطور تكنولوجيا المعمومات و تمعب التقنيات الحديثة 
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قة و السرعة و الكفاءة في الاداء مما يرفع دورا كبيرا في تغيير اساليب العمؿ و ذلؾ لما توفره مف الد

 انتاجية العمؿ و يزيد مف جودة خدماتيا.

يساىـ الحاسوب في تفعيؿ الاداء و ذلؾ مف خلاؿ استخدامو في كافة الوظائؼ ومف طرؼ جميع 

الموظفيف بحيث يتـ استخدامو في مجاؿ كتابة التقارير و حفظ المعمومات الخاصة بالمؤسسة، و تدويف 

 ىا.جديد

توفر تكنولوجيا المعمومات الكثير مف الفوائد و المزايا: تطوير الاداء و تحسينو، ، الكفاءة و الفعالية و 

 السرعة ، الدقة في الاداء.

  الكفاءة و الفعالية: بحيث يسمح الاستخداـ العقلاني لتكنولوجيا المعمومات في تحقيؽ الاىداؼ

 المطموبة باقؿ التكاليؼ.

  فترة انجاز الاعماؿ الى وقت قصير.السرعة: اختزاؿ 

 .الدقة في الاداء: اصبح نسبة الخطأ في تأدية الاعماؿ قميؿ جدا 

  سرعة تداوؿ المعمومة في جميع انحاء المؤسسة و بالتالي المساعدة عمى اتخاذ القرارات السميمة

 بسرعة.

 اعطت مصداقية  ساعدت في منح شفافية اكبر لمعمؿ، بعيدا عف الاجراءات البيروقراطية، كما

 اكبر لعممية التقييـ ، و برامج التدريب.

و الاخير يمكننا القوؿ اف لتكنولوجيا المعمومات اثر كبير عمى تسيير العمؿ وليا دور كبير في  

 تحسيف جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر.
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  الخاتمة    

 تمعبو اصبحت الذي الكبير الدور نستنتج اف يمكننا الجزائر اتصالات لمؤسسة دراستنا خلاؿ مف 

 جميع في المتغيرة السريعة المعمومة عمى تعتمد اصبحت حيث الحديثة، الادارة في المعمومات تكنولوجيا

 التطور ىذا ادى بوظائفيا، الخاصة الانشطة مختمؼ و عمييا بالعامميف المتعمقة بالمعمومات بدءا مراحميا

 ىذه مستخدمي عمى فرض التطور ىذا و حاسوبية الى يدوية مف المعمومات نظـ تطور الى و التكنولوجي

   الموارد اىـ مف تكنولوجيا اصبحت فقد جذرية، تطورات و حديثة تصاميـ مف التكنولوجيا ىذه مسايرة النظـ

 تعتمد التي ىي الاعماؿ مجاؿ في نجاحا تحقؽ التي المنظمات فاف ثـ مف و المعاصرة، الاعماؿ بيئة في

 لدورىا نظرا وذلؾ المعمومات بتكنولوجيا المنظمات اىتماـ زاد لقد  المعمومات. تكنولوجيا عمى كبيرة بدرجة

 تخفيض في تمثمت ىامة و كبيرة تغيرات احداث في اسيمت حيث. الادارية الجوانب في الكبير و الناجح

 .الجودة تحسيف و الانجاز في السرعة زيادة و الانتاجية العمميات تكاليؼ

 أعماليا جؿ تحوؿ إلى أدى الذي الأمر الإنترنت، عالـ جديد عالـ عمى اليوـ المؤسسات انفتحت لقد     

 عمى الحصوؿ و استشارة بعمميات القياـ السيؿ مف أصبح أيف الإلكتروني الشكؿ إلى التقميدي، شكميا مف

 وجيز.  وقت في وزبائنيا المؤسسة بيف قوية علاقة بناء و الطمبيات استلاـ المعمومات، مف كبير عدد

 التكنولوجيات ىذه في الجيد التحكـ أخص، بصفة الخدمية و عامة بصفة المؤسسات عمى يجب لذا     

 و زبائنيا  المؤسسة بيف العلاقة تنمية التكاليؼ، تخفيض إنتاجيتيا، و خدماتيا جودة تحسيف أجؿ مف

 . تطمعاتيـ و رغباتيـ عمى أكثر التعرؼ
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2016/2017  

 01الولحق رقن 

 وزارة التعلين العالي والبحث والعلوي

 -تبست-جاهعت الشيخ العربي التبسي

 كليت العلىم الإنسانيت والاجتواعيت

 الاجتواع    قسن  علن

 استمارة استبيان حول :
 
 
 

 
 

  

إشراف الأستاذ:                                                                       :                                                            ةمن إعداد الطالب
 فارح هدى                                                                               جبلي فاتح

 

 ، تخصص تنظيـ وجتماعالاعمـ مذكرة مكممة لنيؿ شيادة ماستر في في إطار إعداد     
نضع بيف ايديكـ استمارة الدراسة التالية و التي نيدؼ مف خلاليا الى التعرؼ عمى  ، تنمية

اثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات عمى جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر، و مف 
 اجؿ ذلؾ قاـ الباحث بوضع استمارة الاستبياف ىذه لتغطية الجانب الميداني ليذه الدراسة .

سيادتكـ المساىمة في ىذا العمؿ مف خلاؿ الاجابة بدقة و موضوعية عمى لذا نرجو مف 
( في الخانة المناسبة، و نحيطكـ xالاسئمة المرفقة في ىذا الاستبياف وذلؾ بوضع علامة)

 .عمـ اف اجابتكـ التي ستدلوف بيا لف يتـ استخداميا الا في اطار البحث العممي
 و التقدير  تعاونكم ميم و لكم منا فائق الاحترام 
 
 

اثر استخدام تكنولوجٌا المعلومات على جودة 

الخدمة بالمؤسسة دراسة مٌدانٌة بمؤسسة اتصالات 

-الجزائر العاصمة-عٌسات اٌدٌر  الجزائر   



 الولاحق

 

 

141 

 بيانـــــــات عامــــــــــة
 :              ذكر                                  أنثىالجنس1-
 ..……………:السن2-
 : الحالة العائمية3-
                  عازب                       ارمؿ     مطمؽ                 متزوج                 

 :   المستوى التعميمي4- 
    تكويف ميني                جامعي           ثانوي         متوسط                ابتدائي          

  التخصص الوظيفي:5-
 عوف تنفيد                 عوف تحكـ                  إطار

 )عدد سنوات العمؿ في المؤسسة( ...............................    :الخبرة المينية  -6
ىناك تباين في استخدام تكنولوجيا المعمومات في مختمف المصالح الادارية : ثانيالمحور ال -1

 بمؤسسة اتصالات الجزائر.

               ؟ىؿ لديؾ القدرة عمى التعامؿ مع الحاسوب بشكؿ جيد   -7
                       نعـ                                    لا     

 ىؿ تستخدـ الحاسوب في القياـ بنشاطؾ اليومي ؟ -8
 نعـ                                    لا     

 ىؿ تتوفر مؤسستكـ عمى تكنولوجيا المعمومات -9
 نعـ                                    لا     
 ماىي درجة اعتماد مؤسستكـ عمى تكنولوجيا المعمومات  -10
 كؿ الوظائؼ                     اغمبية الوظائؼ                القميؿ مف الوظائؼ   
 ىؿ طبيعة عممكـ تتطمب استخداـ تكنولوجيا المعمومات ؟ -11
 دائما  
 احيانا 
 لا  
 رئيسي في عممكـ داخؿ المؤسسة ؟ىؿ تعتبر تكنولوجيا المعمومات عامؿ  -12
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 نعـ                                        
 ما ىي الوسائؿ الاكثر استخداما في المؤسسة ؟ -13

 لوحة الاعلانات              الفاكس             التقرير          الحاسوب              
 الإكسترانت                الأنترنيت     الياتؼ                            تالانترن
 ىؿ تعتمد عمى الوسائؿ التكنولوجية في  -14

 اعماؿ ادارية 
 خدمات الية

 ت                    معالجة و حفظ البيانا
 الفوائد المتحصمة جراء استخداـ تكنولوجيا المعمومات في المؤسسة  -15
 سرعة تقديـ الخدمة  زيادة 
  ارتفاع مستوى دقة في تقديـ الخدمة 
  زيادة انتاجية الخدمات 
 ارتفاع عدد الزبائف 
 عممكـ في  ما ىي المزايا التي تقدميا تكنولوجيا المعمومات -16

 الكفاءة و الفعالية          النوعية                 تطوير الاداء و تحسينو 
              العمؿ الجماعي           التنسيؽ بيف الافراد                   السرعة 

المحور الثالث: استخدام تكنولوجيا المعمومات في مؤسسة اتصالات الجزائر زاد في جودة و سرعة  
 اداء العاممين في المؤسسة.

 داء؟ىؿ استخداـ تكنولوجيا المعمومات يعمؿ الى الوصوؿ الى الدقة في الا -17
 نعـ                                          لا   
 ىؿ تمجا لاستشارة الزملاء في حاؿ واجيتؾ مشكمة في التعامؿ مع تكنولوجيا المعمومات؟ -18
 نعـ                                          لا   
 ؟بعد استخدامؾ لتكنولوجيا المعمومات ىؿ تقمصت مدة ادائؾ لممياـ الموكمة اليؾ  -19
 نعـ                                           لا   
 ؟ىؿ التدريب عمى الوسائؿ الجديدة الزامي مف طرؼ المؤسسة  -20
 نعـ                                         لا  
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 ؟صعوبة التحكـ في استخداـ تكنولوجيا المعمومات يؤثر سمبا عمى ادائؾ ىؿ تعتبر اف -21
 لا                    نعـ                      
 ؟ىؿ تساعد المعمومة المتحصؿ عمييا في زيادة كفاءتؾ -22
 لا                نعـ                         
 اذا كنت تعتقد اف تكنولوجيا المعمومات حسنت مف اداء المؤسسة ىؿ يرجع ذلؾ   -32

 سرعة تداوؿ المعمومة              سيولة الاتصاؿ بيف الموظفيف
 سرعة وصوؿ المعمومة              

               القضاء عؿ التشوه الذي يصيب المعمومة     
 ؟العامميف المتعمؽ بجودة الخدمات التي يتـ تقديميا  بأداءىؿ ىناؾ اىتماـ  -24
 لا              نعـ                        
 ىؿ المعمومات التي يوفرىا النظاـ الحالي بالمؤسسة يتسـ بالجودة؟ -25
 لا      نعـ                               
 ؟ ما رايؾ في نوعية الخدمات التي تقدميا مؤسستكـ -26
 رديئة                     مقبولة                           جيدة    

يتكيف الموظفين في مؤسسة اتصالات الجزائر مع استخدام تكنولوجيا المعمومات بشكل المحور الرابع: 
 فعال.
  ىؿ تضمف المؤسسة حاليا حصص تدريبية لتحكـ اكثر في استخداـ تكنولوجيا المعمومات ؟  -27
 نعـ                                 لا   
 اذا كانت نعـ كيؼ يتـ ذلؾ  -28

 اجتماعات 
 تربصات 

 ياتممتق
 ىؿ تتوافؽ البرمجيات المستخدمة في المؤسسة مع الاجيزة المتوفرة؟ -29
 لا     نعـ                               

 بعد ادخاؿ تكنولوجيا المعمومات ؟ ما ىو نمط التغيير الذي احدث في المؤسسة -30
 التجييزات                    معارؼ الافراد   
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 ىؿ تيتـ الادارة بتحديث اساليب العمؿ باستمرار؟-31
 نعـ                                  لا

 كيؼ تقيـ مستوى تكنولوجيا المعمومات المعتمدة في المؤسسة ؟-32
 دوف اجابة     نسبية                  متوسطة              متطورة         

 ىؿ تتوفر لدى مؤسستكـ كافة التجييزات و المعدات الكفيمة بتقديـ افضؿ الخدمات ؟-33
 نعـ                                    لا

 ىؿ ترى اف ىناؾ ضرورة لزيادة التعامؿ مع تكنولوجيا المعمومات ؟-34
 لا                          نعـ        

 ىؿ البرمجيات المستخدمة في المؤسسة تغطي كافة النشاطات التي تقوموف بيا؟  -35
 نعـ                                لا

 ؟ىؿ تعتقد اف ادخاؿ تكنولوجيا المعمومات عمى المؤسسة يؤثر عمى تسيير الوظائؼ -36
 نعـ                                 لا 

  ؟ ىؿ استخداـ تكنولوجيا المعمومات يسمح بتوفير الوقت -37
  نعـ                                 لا

 ىؿ استخداـ تكنولوجيا المعمومات يسمح بسيولة الحصوؿ عمى المعمومة؟ -38
  نعـ                                 لا

 ما ىي مساوئ استخداـ تكنولوجيا المعمومات داخؿ مؤسستكـ ؟ -39
 معقدة                            الاضرار الصحية                      اعطاب 
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 02الممحؽ رقـ 

 



 

 

 

 

 

 جودة الخدمة في المؤسسةالاطروحة: اثر استخدام تكنولوجيا المعمومات عمى 
 الاسم و القب: ىدى فارح                                                 المؤطر: جبمي فاتح

ىدفت ىذه الدراسة الى التعرؼ عمى اثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات عمى جودة الخدمة في المؤسسة، 
 جودة تحسيف في ميـ دور تؤدي و تساىـ اف المعمومات لتكنولوجيا يمكف وانطمقت مف التساؤؿ الرئيسي: ىؿ

 ؟  المؤسسة في الخدمة
عاملا اختارت  1068تمت ىذه الدراسة بمؤسسة اتصالات الجزائر عيسات ايدير الجزائر وسط احتوت عمى 

 وحدة. 107منيـ الباحثة عينة عشوائية بسيطة بمغ عدد وحداتيا 
ميمي، كونو الانسب لعرض و تحميؿ الروابط بيف تكنولوجيا المعمومات وقد تـ الاعتماد عمى المنيج الوصفي التح

و جودة الخدمة، ىذا بالإضافة الى ادوات جمع البيانات الاستبياف كأداة لجمع المعمومات، كما تـ معالجة 
، و توصمت الدراسة الى النتائج التالية: اف العماؿ في مؤسسة  spssالبيانات باستخداـ برنامج الاحصاء 

 ،توفر تكنولوجيا المعمومات الكثير مف الفوائد و المزايااتصالات الجزائر يستجيبوف لمتغيرات التكنولوجية، 
ومنو فاف تكنولوجيا المعمومات ليا اثر  تطوير الاداء و تحسينو، الكفاءة و الفعالية و السرعة ، الدقة في الاداء.

 عمى تحسيف جودة الخدمة في المؤسسة.
 .المفتاحية: تكنولوجيا المعمومات، جودة الخدمة، الاداءالكممات 

 

 ممخص

 
L'impact de l'utilisation des technologies de l'information sur la 

qualité du service dans l'organisation 
Nom et prénom : FAREH HOUDA                                Encadré par : DJEBLI FATEH 
      Le but de cette étude était d'identifier l'impact de l'utilisation des technologies de 
l'information sur la qualité de service dans l'organisation La question principale était: Les 
technologies de l'information peuvent-elles contribuer et améliorer la qualité du service dans 
l'organisation? 
        Cette étude a été menée par Algérie Télécom Esat Edir Alger, qui comprenait 1068 
travailleurs, à partir de laquelle le chercheur a choisi un échantillon aléatoire simple de 107 
unités. L'approche descriptive analytique a été adoptée comme la plus appropriée pour 
présenter et analyser les liens entre les technologies de l'information et la qualité du service, 
en plus des outils de collecte de données, qui ont servi d'outil de collecte de l'information. 
         Les données ont également été traitées à l'aide du programme SPSS L'étude a 
révélé les résultats suivants: Les travailleurs de l'Algérien Télécom Corporation réagissent 
aux changements technologiques Les technologies de l'information offrent de nombreux 
avantages et avantages, amélioration des performances et efficacité, efficience, efficacité et 
rapidité, précision des performances. Les technologies de l'information ont un impact sur 
l'amélioration de la qualité du service dans l'organisation.  

Mots-clés: IT, Qualité de Service, Performance 

Résumé 


