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 مقدمة : 

يشهد التاريخ بأن البشرية مرت بعدت مراحل وثورات وأخرها ثورة تكنولوجيا المعلومات و الاتصال التي  
أحدثت القطيعة بين كل ما هو قديم وأصبح جديد اليوم قديم الغد، فقد أدت التطورات العلمية إلى ظهور  

وقتنا الراهن، كما تعتبر من أولويات النظم المختلفة في العالم.  هذه التكنولوجيا التي أصبحت ضرورية في  
وفي هذا العصر يتزايد فيه دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في صياغة وتشكيل المستقبل كما أنها 
مطلب أساسي في مجابهة المجالات الحياتية. إذ أنه لا بد أن تشهد الأواسط المؤسساتية محليا وعربيا  

كأداة  وعالميا   التعامل  وينبغي  العمومية  المؤسسات  واقع  تطور  نحو  الاتصالات  بتكنولوجيا  متزايد  اهتمام 
 تساهم بفعالية في تحقيق أهداف المؤسسة.

ومع حلول الألفية الثالثة سارعت المؤسسات إلى دمج تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في أداء أنشطتها  
هدافها. وتعد الجزائر من بين الدول التي تسعى جاهدة بكل الطرق، للرفع من مردوديتها وتسعى إلى تحقيق أ 

لإرساء مجتمع يعتمد على المعلومات وتكنولوجيا الاتصال، مواكبا عصرنة قطاعاتها العمومية في مختلف  
فقد  الإلكترونية،  إلى  التقليدية  الأنشطة  من  التدريجي  والتحول  الأنترنت  شبكة  على  بالاعتماد  المجالات 

التكنولوجيا تغيرات هائلة في الممارسات الاتصالية داخل المؤسسة، إلا أنها لم تعمم على جميع  أحدثت  
المؤسسات الجزائرية، فأغلبها مازالت تعتمد على الطرق الكلاسيكية للاتصال في أداء أنشطتها في كافة  

يرة منخفضة تحتل مراتب  المستويات الإدارية لها، مما يؤثر سلبا على مردودية أدائها وحجم إنتاجها وبوت 
متدنية في ظل المنافسة القائمة بين المؤسسات والدول في مجال تقديم الخدمة العمومية للمواطن. لذلك لا  
بد من محاولة الارتقاء في تحسين الخدمة العمومية وإعطائها صورة جديدة تماشيا مع الاستخدام الأمثل  

 لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال

ساس سنحاول من خلال هذه الدراسة التعرف على دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في  وعلى هذا الأ 
 تحسين جودة الخدمة العمومية بالوكالة الوطنية للتشغيل تبسة . 

 إشكالية الدراسة: -أولا

 على ضوء ما سبق يمكن طرح الإشكالية والتي نحاول من خلال هذه الدراسة الإجابة عليها وهي:

تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين جودة الخدمة العمومية في الوكالة الوطنية للتشغيل    ما هو دور
 تبسة ؟ 
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 ولمعالجة الإشكالية المطروحة تم طرح : 

 الأسئلة الفرعية الآتية:

_ هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام البرامج و الأجهزة و جودة الخدمة العمومية عند 1
 ؟0,5عامل ارتباط الفا كرو نباخ اقل او يساوي مستوى م

_ هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام نظم المعلومات الإدارية و جودة الخدمة العمومية  2
 ؟ 0,5عند مستوى معامل ارتباط الفا كرو نباخ اقل او يساوي  

ت و جودة الخدمة العمومية عند _ هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام نظم قواعد البيانا3
 ؟0,5مستوى معامل ارتباط الفا كرو نباخ اقل او يساوي 

_ هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام ملائمة البرامج المستخدمة و جودة الخدمة العمومية  4
 ؟ 0,5عند مستوى معامل ارتباط الفا كرو نباخ اقل او يساوي  

 فرضيات الدراسة  ثانيا:

 للإجابة على الاشكالية المطروحة للدراسة يمكننا صياغة الفرضية الرئيسية التالية : 

بالوكالة  العمومية  الخدمة  جودة  و  المعلومات  تكنولوجيا  استخدام  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد 
 الوطنية للتشغيل تبسة.  

 و تندرج تحت هذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية :  

_ الفرضية الأولى : توجد علاقة ارتباط بين استخدام البرامج و الأجهزة و جودة الخدمة العمومية بالوكالة  1
 الوطنية للتشغيل تبسة 

_ الفرضية الثانية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام نظم المعلومات الإدارية و جودة الخدمة 2
 ة العمومية بالوكالة الوطنية للتشغيل تبس

_ الفرضية الثالثة : هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام نظم قواعد البيانات و جودة الخدمة  3
 العمومية بالوكالة الوطنية للتشغيل تبسة  

_ الفرضية الرابعة : توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام ملائمة البرامج المستخدمة و جودة  4
 لة الوطنية للتشغيل تبسة  الخدمة العمومية بالوكا
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 ثالثا :أهمية الدراسة 

تكتسي دراسة موضوع تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين الخدمة العمومية أهمية كبيرة لدى الباحثين،  
تلعبه في تطوير وعصرنة الخدمة العمومية وتحسين جودتها  خاصة في الجزائر   لما لها من الدور الذي

البيروقراطية والفساد... الخ، ويدخل موضوع    الإدارة الجزائرية تعاني من عدة مشاكل إدارية مثلحيث مازالت  
التحول نحو الإدارة الرقمية وتحسين    تكنولوجيا المعلومات والاتصال ضمن أولويات الدولة الجزائرية في إرساء

والمواطن، وفي إطار تعميم استخدام  الإدارة    الخدمة العمومية لضمان نجاعة  وجودة المعاملات الإدارية بين
الأساس في الوصول بالمجتمع إلى الرفاهية والارتقاء    تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي تعد 

 بالقطاعات الإدارية في الجزائر 

 رابعا: أهداف الدراسة 

 نهدف من خلال هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:  

النظري لموضوع اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمة العمومية   تسليط الضوء على الإطار
 من خلال دراستنا للوكالة المحلية للتشغيل لولاية تبسة 

تطوير أنشطة ووظائف    الإشارة إلى تكنولوجيا المعلومات والاتصال باعتبارها مدخلا حديثا يساهم في  1
 الإدارات العمومية. 

 هم الوظائف و الخدمات التي تقوم بها الوكالة المحلية للتشغيل لولاية تبسة  الرغبة في معرفة أ  2

محاولة إعطاء صورة عن واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الوكالة المحلية للتشغيل    3
 لولاية تبسة من تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصال. 

 تصال في الوكالة المحلية للتشغيل لولاية تبسةإبراز وضعية تكنولوجيا المعلومات والا 4

 إظهار نماذج الخدمات الإلكترونية المقدمة من طرف الوكالة المحلية للتشغيل لولاية تبسة   5

 إبراز الدور الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين جودة الخدمة العمومية  
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 خامسا: أسباب اختيار الموضوع

جميعا على أنها لن    أسباب اختيار الموضوع من باحث إلى آخر حسب كل دراسة، غير أنها تتفقتختلف  
 تخرج من كونها أسباب ذاتية وأخرى موضوعية.

 أسباب ذاتية 

 الاهتمام الشخصي والرغبة في البحث والاطلاع بمثل هذه المواضيع. ✓
تلقيناه، حيث يعتبر من   ✓ المواضيع التي تدخل في تماشي الموضوع مع طبيعة التخصص الذي 

 صميم تخصص إدارة أعمال 
وأهميته في   ✓ المعلومات والاتصال  تكنولوجيا  المعرفي حول  وإثراء رصيدنا  تنمية  الرغبة في  وكذا 

 تحسين جودة  الخدمة العمومية 

 سباب موضوعية أ

تطور   ✓ في  دور  من  للتكنولوجيا  لما  العصر  هذا  متطلبات  من  الموضوع  هذا  المجتمعات  يعتبر 
 الحديثة. 

 الرقمنة والتي تدخل ضمن مشروع الجزائر الإلكترونية.    اهتمام الإدارات والمؤسسات العمومية ببرنامج ✓
تأثر الإدارة المحلية بمقاربة تكنولوجيا المعلومات والاتصال، إضافة إلى زيادة تطلعات المواطن  ✓

 للخدمة العمومية أفضل من حيث الجودة والتكلفة والوقت
 الرغبة في معرفة مدى تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تطوير الخدمة العمومية  ✓

 ادسا: منهج الدراسة س

لتحقيق أهداف الدراسة والإجابة على إشكالية المطروحة تم اعتماد أكثر من منهج، حيث تم اعتماد المنهج  
العمومية ، تكنولوجيا المعلومات و الاتصال  حول متغيرات الدراسة )الخدمة    الوصفي في عرض مفاهيم 

.... وغيرها، كما تم اعتماد المنهج التحليلي في تحليل وتفسير مختلف البيانات المتحصل عليها للوصول 
 إلى نتائج الدراسة. 
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 ج

 سابعا: الدراسات السابقة

والات المعلومات  تكنولوجيا  موضوع  تناولت  التي  الدراسات  بعض  تسجل  الإطار  هذا  والخدمة في  صال 
 العمومية، وفيما يلي عرض لأهم هذه الدراسات والنتائج التي توصلت إليها.  

دراسة عبارة  : استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين الخدمة العمومية دراسة الباحث قاشي علال -1
ي الأغواط، ، جامعة عمار ثلج02العدد   عن مقال منشور بمجلة الأكاديمية للبحوث القانونية والسياسية،

 ، حيث تطرق الباحث في دراسته إلى الإلمام بعناصر الإدارة الإلكترونية وكيف 2019الجزائر 

تساهم في تحسين الخدمة العمومية مع الإشارة إلى معوقات التحول إلى الإدارة الإلكترونية، كما أكد الباحث 
ومن مقترحات الدراسة وجود خطط  على ضرورة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الإدارات والمؤسسات  

لاستخدام تقنية المعلومات والاتصال مع تطوير التعليم وإدخال الحاسوب مع نشر الثقافة التقنية كعناصر 
 داعمة لتحسين الخدمة العمومية. 

الباحثين:  -2  بلقاسم  دراسة  أحمد محمد  الرقمية في تسيير    داودي  التكنولوجيا  أهمية استخدام  فايزة 
الدراسة مقال منشور بالمجلة الجزائرية للمالية العامة،  عام وتحسين الخدمة العمومية بالجزائر  ،  المرفق ال

، حيث تطرقا الباحثين الإشارة إلى المحتوى  2017، جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان، الجزائر،    04العدد  
التحول إلى بيئة رقمية وعصرنة  الرقمي وتأثيره في عصرنة المرافق العامة مع الوقوف إلى جهود الجزائر نحو  

التقارير   الجزائر في مؤشرات الحكومة الإلكترونية وفق  العامة داخل الإدارات مع توضيح موقع  المرافق 
العالمية، ومن نتائج الدراسة حث الباحثين على ضرورة مواكبة التطورات التكنولوجية والتطور التقني كأهمية  

  ة العمومية بالجزائر.في تسير المرفق العام وتحسين الخدم

عماد _3 الباحثين  لعصرنة    دراسة  وسيلة  والاتصال  المعلومات  تكنولوجيا  بنور  الحفيظ  عبد  ،بوقلاشي 
جامعة   06قطاع العدالة نموذجا دراسة مقال منشور بمجلة المؤسسة، العدد    الإدارات العمومية في الجزائر،

الجزائر    3الجزائر ، إلى    2017،  الباحثين  المعلومات مع  حيث أشار  العمومية في ظل مجتمع  الإدارة 
الإدارة   لتطبيق  المعتمدة  الخطوات  على  الوقوف  مع  لعصرنته  التوجهات  وأهم  العدالة  قطاع  تشخيص 
تساهم في عصرنة   المعلومات والاتصال  تكنولوجيا  أن  الدراسة  نتائج  العدالة ومن  الإلكترونية في قطاع 

حل الدراسة ومن ملامح هذا التطور إنشاء المنصة الرقمية لوزارة  الإدارات العمومية وبالأخص القطاع م 
 العدل وعصرنة جميع الأنشطة والعمليات بهدف تحسين الخدمة العمومية وتقريب المواطن من الخدمة. 
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 الفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الاتصال 

 تمهيد

يشهد العالم العديد من التغيرات الاقتصادية والسياسية، الاجتماعية والثقافية صاحبتها تغيرات 
تكنولوجية هائلة، حيث عرفت السنوات الاخيرة نموا كبيرا في تكنولوجيا المعلومات والاتصال بتزايد 

مرا دها لم يعد ااهميتها أصبح استخدامها منتشرا في كافة المجالات وجميع القطاعات، كما ان اعتما
 بل أصبح ضرورة تمليها الظروف والمستجدات التي يشهدها العالم. اختياريا،

 هذاوالعالمية و لقد احدثت ثورة المعلومات تغيرات جذرية وهامة في المجتمعات المحلية والاقليمية 
كنولوجي الت راجع ايضا لدخول عالمنا عصر العولمة الذي يمتاز بالسرعة الهائلة في التقدم العلمي و

لتكاثف الجهود الانسانية العلمية في مجال التحسين والتطوير والتجديد، وما  ةالتقدم كان نتيج وهذا
يميز مجتمع المعلومات بشكل اساسي هو وجود المعلومات المتوافرة بشكل دائم وكبير جدا وهو ما 

التعلم ومعالجة المعلومات نسميه عادة بالانفجار المعلوماتي والتراكم المعرفي الذي يتطلب منا 
وتحديث معرفتنا باستمرار وبطرق واساليب جديده فاصبح الاهتمام متزايد في تقديم المعلومات لاتخاذ 

القرارات الرشيدة في الوقت المناسب، ويرافق ذلك وجود امكانيات واسعة لتنظيم هذه المعلومات 
من جهة ووجود امكانيات نشرها وتبادلها  والسيطرة عليها واستخدامها بواسطة تكنولوجيا المعلومات

بحرية وسهولة وسرعة بواسطة شبكة اتصال عالمية متعددة ومفتوحة من جهة اخرى وبناء على ما 
 .تقدم سنتطرق من خلال هذا الفصل الى ماهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

 المبحث الاول: الإطار المفاهيمي للتكنولوجيا المعلومات والاتصال

عتبر المعلومات والاتصال حقلان مرتبطان ارتباطا وثيقا بالتطور التكنولوجي الذي شهد وتيرة ت
متصاعدة على مدى الاعوام الماضية، ومن هذا الارتباط الوثيق نشا علم جديد وهو علم "تكنولوجيا 

على شيوعه الا سنوات قليلة وسرعان ما انتشر هذا العلم  يمضالمعلومات والاتصالات" الذي لم 
 المشترك ليشمل مختلف مجالات الحياة.  

 المطلب الأول: ماهية تكنولوجيا المعلومات
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صالالفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الات  

الاعتماد على التكنولوجيا بكل انواعها ضرورة حتمية للعصر الحالي خاصة مع دورها الفعال في 
نية في المجتمعات الحديثة واستخدامها في معالجة مختلف الميادين ومع تطور الوسائل الالكترو 

البيانات الرقمية زادت اهميه تكنولوجيا المعلومات والاتصال حيث صارت ما عليه الان وباعتبار ان 
حيازة تكنولوجيا المعلومات والاتصال يمثل امتلاكا لقدرة تنافسية على الصعيد الدولي سنحاول من 

يا المعلومات من خلال التطرق لمجموعة من العناصر على النحو خلال هذا المطلب تناول تكنولوج
 التالي:

 : تعريف التكنولوجيااولا 

يعد مصطلح التكنولوجيا من المصطلحات الأكثر شيوعا في السنوات الأخيرة حيث ناقشها العديد من 
وجيا وسيلة لالباحثين والمفكرين واختلفوا في نظرتهم لها بسبب اختلاف تخصصهم. حيث تعتبر التكنو 

من الوسائل التي اكتشفها الإنسان وأصبحت أدب يستعملوها لخدمته ومساعدته لقضاء حاجيته 
 المتنامية إلى أن تطور استعمالها وأصبحت من ضرورية حياتي العامة والخاصة.

ولقد تطورت معاني مفهوم التكنولوجيا بتطور حاجات والممارسة اليومية والمتنوعة للإنسان، ولهذا 
الباحثين والمفكرين لمفهوم التكنولوجيا وفيما يلي سنقدم بعض أهم التعاريف  وتعريفاتعددت الرؤى ت

 .الخاصة بمصلح "التكنولوجيا"

 تعريف التكنولوجيا لغويا واصطلاحيا: -1

فهي  ، 1من المصطلحات التي تواجه الكثير من الالتباس والتأويلtechnologyكلمة التكنولوجيا 
ويعني حرفة، أو مهارة، أو  technoكلمة يونانية الأصل وهي تتكون من مقطعين المقطع الأول: 

فيعني علم أو دراسة. ومن هنا فإن كلمة تكنولوجيا تعني علم الأداء او علم  logyفن أما الثاني: 
والخدمات  ع السلع، كما عرفت تكنولوجيا كذلك بأنها الفن والعلم المستخدم في إنتاج التوزي2التطبيق

وخفيض تكاليف وتطوير أساليب العمل أي أنها العمليات والتقنيات والمكائن والأعمال المستخدمة 

                                                           

 .13، ص 2009الأولى، دار الفكر الجامعي، مصر،  الطبعة المعلوماتإدارة تكنولوجيا  محمد الصيرفي،-1 

 .29، ص،2016، دار المعرفة الجامعية، أساسيات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات غادة عبد المنعم موسى،2- 
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لتحويل المدخلات، إلى مخرجات. علما بأن وجود التكنولوجيا داخل المنظمة يكون على مستويات 
 : 1ثلاث وهي

 ا الفرد.خصية والمعرفة التي يلي يمتلكهحيث يقصد بالتكنولوجيا هنا المهارات الش المستوى الفردي:

 يقصد بها الإجراءات والأساليب التي تستخدمها الأقسام في أدائها لأعمالها. المستوى الوظيفي: 

وتتمثل في الطريقة التي يحول بها التنظيم المدخل إلى مخرجات كما أن  المستوى التنظيمي:
 .2لعلماء المكتشفين عبر العصورالتكنولوجيا هي كل ما هو جديد أو مكتشف من قبل ا

من خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن التكنولوجيا هي الاستخدام الأمثل للمعرفة، وتطبيقاتها وذلك  
لخدمة الإنسان ورفاهيته، كما أنها فن وضع العلوم والتقنيات والقواعد الأساسية وكذا أدوات وأساليب 

منتج أو خدمة وطرق إنتاجه وطرق التسيير وأنظمة المعلومات وإجراءات والمعرفة المستخدمة لخلق ال
في المؤسسة وأنها لا تقتصر على الجانب المادي فقط بل تشمل موضوعات التنظيم والإدارة والقيادة... 
في شتى النواحي التنظيمية، فهي تمثل الأسلوب المنهجي المنتظم الذي نتبعه عند استخدام المعارف 

 حلول المناسبة لبعض المهام العملية.بهدف الوصول إلى ال

 : تعريف المعلوماتثانيا

لقد دخلت جميع القطاعات الاقتصادية و المؤسسات عصر المعلومات، لتصبح المعلومة العامل او 
المورد الرئيسي في أنشطتها، والذي أدى الى ضرورة الاستخدام الانفع للمعلومة لامتلاك قدرة تنافسية 

عليها مسبقا يمكن من تحضيرها و ترتيبها و جعلها جاهزة لاستعمال المستخدم  اكبر، كما ان التحصل

                                                           

لتنوير، ا دور تكنولوجيا المعلومات الحديثة وتفعيل الاتصال الداخلي في عصر المؤسسات مقاربة نظرية تحليلية، مجلة القادر،بغدادي باي عبد 1 -
 .174، ص2018، 07العدد 

 
، الأردن والتوزيعلنشر ، الطبعة الأولى، دار صفاء لالمعرفة والإدارة الإلكترونية و تطبيقاتهما المعاصرة بلال محمود الوادي، محمود حسين الوادي،2- 

 .270، ص2011
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، كما ان المعلومات هي ناتج معالجة البيانات تحليلا أو تركيبا لاستخلاص ما 1في الوقت المناسب
تتضمنه هذه البيانات أو تشير إليه من مؤشرات وعلاقات مقاربات وموازنات وغيرها فالبيانات هي 

معلومات فهي المتغير المستقل الذي لا يستحدث والمعلومات هي المتغير التابع وهي تمثل ما ركيزة ال
، 2نحصل عليه نتيجة لمعالجة البيانات بطريقة تزيد مستوى المعرفة لكل من يحصل عليها المستفيدين

فهوم م وتم تعريفها على أنها مجموعة من البيانات التي تمت معالجتها ثم ترتيبها ووضعها في شكل
المعلومات على انها مختلف المعارف المسجلة  Kent-Aكما يعرف  3وذا معنى ومفيد للجنس البشري 

الموجودة بين ايدي المسؤول والتي تساعده على اتخاذ القرارات المناسبة، و يمكن ان تتوفر هذه 
يظهر 4وث... المعارف على مصادر متنوعة، كالتقارير والمقالات، تقارير الجرد والمبيعات، البح

 :5للمعلومات بعدين أساسيين هما

 البعد التقني: هو الاشارة المرسلة او المنقولة والمتوقع تخزينها.

 البعد المعنوي: هو المعنى او المضمون الذي تحركه المعلومة.

من خلال التطرق لمختلف تعريف يمكن القول أنا البيانات هي المادة الخام بالنسبة لإنتاج 
ومن ناحية أخرى تمثل معلومات حقائق أو استنتاجات يفهم معناها من السياق ولكي المعلومات، 

تصبح معلومات تتم معالجة البيانات من خلال الجدولة أو التحليل الإحصائي أو أي من العمليات 
 .6الأخرى التي تؤدي إلى فهم أكبر وأعمق للحالة أو الوضع

                                                           
1- Jean clade oulé, Techniques et moyens de gestion, édition BPI, paris,2000,page08. 

 11، ص 2011والتوزيع، القاهرة، مصر،  دارالسحاب للنشر، الطبعة الأولى، إدارة المعلوماتأبو بكر محمود الهوش، مبروكة عمر محيرق، -2 

 .28، ص2012الطبعة الأولى، دار مكتبة الحامد للنشر و التوزيع، عمان، الأردن،  إدارة تكنولوجيا المعلومات،خضر مصباح الطيطي،-3
 .18، ص 2007، مؤسسة ثقافية الجامعية، الإسكندرية، القاهرة، شبكات المعلومات نظم و دراسات في أبو بكر محمود الهوش، 4-

5- Jean Luc charron et sabine separi,organisation et gestion de l’entreprise ,2éme édiction, dunod, paris, 
2001,page308. 

 
الطبعة الأولى، دار الفكر ناشرون وموزعون، ت عمان، المملكة الأردنية  نظم المعلومات الإدارية، نظال محمود الرمحي، مرام يوسف السفاريني، 6-

 .11، ص2015الهاشمية، 
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 لموارد الأساسية في المؤسسة وأداة تعتبر المعلومات من أهم اخصائص المعلومات: 

هامة وفعالة في تحقيق الميزة التنافسية ونظرا لهذه الأهمية فهي تمتاز بخصائص تفرقها عن 
 :1غيرها وهي على النحو التالي

أي أن يتلقى المستخدم المعلومات خلال الوقت الذي يحتاجها فيه وعند وصولها بعد فترة  التوقيت:-
 هناك احتمال لتقادمها.طويلة من الحاجة لها 

أي الدقة في إجراءات القياس المستخدمة في إعداد المعلومات وتشغيلها وتجهيزها  الدقة:-
 وتلخيصها وعرضها.

 أي درجة الخلو من الأخطاء اللغوية أو الرقمية. الصحة والخلو من الخطأ:-

 أي إمكانية التعبير عن المعلومات بالأرقام والنماذج الكمية.  امكانية التعبير الكمي:-

أي درجة الاتفاق فيما بين المستخدمين المختلفين عندما يتفحصون نفس  امكانية التحقق:-
موضوعية ال ذهير بالذكر أن هذه الخاصية للمعلومات ترتبط بالموضوعية. وتشير هدالمعلومات. وج

 لموضوعي القابل للتحقيق.في المعلومات إلى توفر دليل ا

 .2أي درجة اليسر والسرعة في الحصول على المعلومات اللازمة امكانية الحصول عليها:-

 أي غياب النية في التعديل أو التحريف في المعلومات للتأثير على المتلقي. الخلو من التحيز:-

 أي اكتمال المعلومات. الشمول:-

 خلو بالمعلومات من الغموض.الوضوح: 

                                                           

 .17،ص مرجع سبق ذكره أساسيات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، عبد المنعم موسى، غادة -1 

الطبعة الأولى، دار الرضوان للنشر والتوزيع، عمان، الأردن المعلوماتية والبحث العلمي،  عصام حسن أحمد الديلمي، علي عبد الرحيم صالح، -2
 .43، ص2014
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صالالفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الات  

 : مفهوم تكنولوجيا المعلوماتثالثا

يعني كيف الأمور التي تتضمن الحواسيب والأجهزة المساعدة لها وشبكة الحواسيب بأنواعه المختلفة 
ومعالجة البيانات والمعلومات بجميع أشكالها إضافة إلى البرامج والحزم البرمجية التي تستخدم في 

دمات. كما أنه لا يمكن لأي مؤسسة مهما كان أداء الأعمال والوظائف وتسويق المنتجات والخ
حجمها أن تستغني عن استخدام تكنولوجيا المعلومات في عملها الداخلي والخير يجي وفي تسخير 

 . 1عملية الاتصال خدمة للمؤسسة

أما التعريف الخاصة بتكنولوجيا المعلومات فنجد أنها: "كل أنماط التوليفة المستخدمة على نطاق 
طة معالجة وتخزين البيانات واسترجاع وعرض المعلومات بأشكالها )نصوص أرقام، واسع في أنش

، كما أنها عرفت على أنها: "مجموعة 2صور، أفلام، دار رقمية متعددة( مجالات تطبيقها مختلفة
 .3المعرفة العلمية والتكنولوجيا والهندسية والأساليب والفنون اللازمة لتحويل المدخلات إلى مخرجات"

ك من يلاحظ وجود أكثر من منظور لتكنولوجيا المعلومات، المنظور الجزئي يشير إلى البعد هنا
التكنولوجي للنظام المعلومات ويعتبر تكنولوجيا المعلومات مجرد نظام فرعي ضمن نظم المعلومات، 

ا يأو مجرد موارد من الموارد الأساسية لنظام المعلومات. والمنظور الكلي الذي يرى في تكنولوج
المعلومات مظلة وسعة تشكل كل من نظم المعلومات والتقنيات معالجة البيانات والاتصالات، بمعنى 

آخر يهتم المنظور الكلي بدراسة كل أشكال التكنولوجيا المستخدمة وتبادل المعلومات بأشكالها 
 مكونات للعناصرتمثل تكنولوجيا المعلومات نطاقا واسعا من القدرات وال sennالمختلفة أو كما تقول 

المتنوعة المستخدمة في خزن ومعالجة وتوزيع المعلومات بالإضافة إلى دورها في خلق المعرفة أما 
المنظور الجزئي فهو يرى في تكنولوجيا المعلومات موردا  أساسيا من نظام المعلومات ومكونا مهما 

                                                           
، 2016، الأردن، عمان، وموزعون الطبعة الأولى، زمزم ناشرون  ،والتسويقيتكنولوجيا المعلومات دورها في العمل الإداري  فريد كورتل، أمل يوب، -1

 .47ص

 
 .18الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، الأردن، عمان، ص نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلومات، سعد غالب ياسين،2- 

وم العل الباحث، كليةمجلة  أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على الأداء الوظيفي للعاملين في الأجهزة الحكومية المحلية، عطية،العربي  -3
 .322ص، 2012، 10دورقلة، العدالاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، 
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صالالفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الات  

الجة الأدوات التي تساعد في معمن مكوناته التقنية وبالتالي تعتبر تكنولوجيا المعلومات حزمة من 
 .1وتجهيز الأفراد بالمعلومات

 ومن خلال التعريف السابقة يمكن القول ما يلي: 

تطور مفهوم تكنولوجيا المعلومات بهدف تسهيل التعامل مع المعلومات المختلفة والتي تتكون من 
لفائقة في خزين وسرعتها اثلاثة عناصر أساسية وهي الحسيبة الإلكترونية بقدراتها الهائلة على الت

التجهيز والاسترجاع، وتقنية الاتصالات بعيدة المدى بقدراتها على تخطي الحواجز الجغرافية، 
 .2والمصغرات بكل أشكالها، وبقدرته الهائلة على توفير الحيز اللازم لاختراق الوثائق

يات التكنولوجتميز التكنولوجيا المعلومات عن غيرها من خصائص تكنولوجيا المعلومات:  -1
 الأخرى بمجموعة من الخصائص وهي:

فقد مكنت هذه التكنولوجيا من جعل كل الأماكن متجاورة وهذا بطريقة تقليص الوقت والمكان: -
إلكترونية، كما أنها تسهل من عملية التخزين والاسترجاع، حيث أن عمليات التخزين ضرورية لحفظ 

الاسترجاع هي استعادة البيانات والمعلومات المخزونة  البيانات لحين الحاجة إليها، بينما عملية
 .3لإعادة استخدامها أو الاطلاع عليها كما أنها تستوعب حجما هائلا من المعلومات المخزونة

 نتيجة حدوث التفاعل والتحاور بين المباحث والنظام.اقتسام المهام الفكرية مع الآلة: -

نظم الداخلية مع بعضها البعض، فضلا عن إمكانية قيام حيث يمكن ربط ال تزايد النظم الشبكية:- 
 الربط بين أنواع من النظم الداخلية في نظام شبكي.

                                                           

 .20، صمرجع سبق ذكره المعلومات، أساسية نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجياسعد غالب  -1 

 .47عبد الرحيم صالح، مرجع سبق ذكره، ص  الديلمي، عليعصام حسن احمد 2- 

 .48فريد كورتل،امال يوب،مرجع سبق ذكره، ص  3-
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صالالفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الات  

حيث إن التفاعل لوقت طويل مع نظم المعلومات في المستقبل تطور البيئة الإلكترونية فكريا: -
 سوف يسهم في تشكيل السلوك الفكري للأفراد.

ق الإشارة إليه من مزايا لا يعد مبررا كيف يا استخدام تكنولوجيا حيث أن ما سبالتكلفة المنخفضة: -
 .1المعلومات دون ميزات التكلفة المنخفضة

تتعرض إدارة المعلومات للكثير من التحديات التي تواجه ادارة تكنولوجيا المعلومات:  -1
 :2المشكلات والتحديات وتتمثل أهم التحديات فيما يلي

من حيث اختلاف قيم واتجاهات الأفراد في دعم المشاركة في المعرفة وذلك الثقافة التنظيمية: -
 وبالتالي فإنه من تبني لثقافة التنظيمية عونية تشجع تبادل المعرفة والمعلومات بين الأفراد.

فإدارة المعرفة والمعلومات تتطلب تبني الأساليب والبرامج التكنولوجية الاساليب التكنولوجية: -
دة ما تكون مكلفة جدا كما تتطلب ضرورة توفر الموارد البشرية القادرة على التعامل الحديثة، التي عا

 مع هي هذه الأساليب.

فالمعلومات تتغير وتتجدد، وبالتالي فإنها تحتاج إلى تحديث وتطوير لتتناسب التغيير والتحديث: -
و يث كونها كمية أمع التغيرات والظروف البيئية، هذا فضلا عن اختلاف طبيعة المعلومات من ح

 نوعية، مما يتطلب ضرورة تبني الأساليب المناسبة للتعامل معها.

حيث أن هناك الكثير من أنواع المعلومات التي لا تعتبر ذات التمييز بين انواع المعلومات: -
 جدوى وفائدة أو أهمية، وبالتالي لا بد أن تساوي كمية المعلومات المتوافرة جودتها.

                                                           

 .30، ص 2012الطبعة الأولى، دار ثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  التجارة الإلكترونية في القانون،نصار محمد الحلالمة، 1 -

ية الأولى، دار الجزائرية للنشر والتوزيع والمنظمة العرب الطبعة التنظيمية،أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في إدارة المعرفة  زياد الزعبي، مانةج -2 
 .47ص، 2015للتنمية الإدارية جامعة الدول العربية، 
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صالالفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الات  

والتي تدعم انسياب وتدفق المعلومات ونشر المعرفة التنظيمية والفلسفة الادارية:  الاستراتيجيات-
داخل التنظيم، كما هو الحال في بعض المنظمات التي تتم فيها عملية اتخاذ القرارات بصورة 

 مشتركة بين مختلف المستويات الإدارية.

 المطلب الثاني: ماهية تكنولوجيا الاتصال

هم الأنشطة التي أصبح لها دور كبير في حياة الأفراد والمجتمعات حيث يعتبر الاتصال أحد أ 
أصبحت تستخدم في كافة المجالات والحاجة للاتصال والمعلومات ضرورية وحتمية خاصة بعد 

 التطورات المذهلة في تكنولوجيا الاتصال.

 : تعريف الاتصال وعناصرهأولا

لك فكرين نظرا لتعدد المدارس الفكرية والعلمية وكذتعدد تعريفات مفهوم الاتصال بين الباحثين والم
تعددت المجالات والجوانب التي اتخذها هؤلاء الباحثين في عين الاعتبار عند تعريف الاتصال، نجد 

في اللغات الأجنبية يعود جذور الكلمة اللاتينية  communicationإن أصل كلمة الاتصال
communis  :ي القرن العاشر والحادي عشر اشتقت الشيء المشترك" وف“والتي تعني

والتي كانت تعني في ذلك الوقت ولأسباب سياسية "الجماعة المدنية" ولقد اشتق    communeكلمة
. وتفسير أصل كلمة الاتصال 1الذي يعني بلاغا رسميا communiqueمن اللاتينية والفرنسية نعت

اتجاه معين، في مفهوم المشاركة يوضح يعني المشاركة أو التفاهم حول شيء أو فكرة أو سلوك أو 
أن كلا من المرسل والمستقبل يشتركان في عملية الاتصال، وأن المرسل لا يفقد ما يقوم بتعليمه 

، الاتصال هو" ذلك الذي يشير إليه باعتباره عملية اشتراك ومشركة 2للمستقبل من معارف وأفكار
ا ي زامن والمكان فصلا عن استمراريتها وقابليتهالمعنى من خلال التفاعل الرمزي. تتميز بانتشار ف

". كما عرف الاتصال على:" أنه العملية التي يتفعل بمقتضاها متلقي ومرسل الرسالة سواء 3للتنبؤ
                                                           

 .23، ص2011الطبعة الأولى، دار ثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  المدخل إلى وسائل الإعلام والاتصال، عبد الرزاق محمد الدليمي،1- 

الأولى، دار ثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  الطبعة ،مهارات الاتصال الخدمة الاجتماعية الأسس النظرية والعلمية نجلاء محمد صالح، -2
 .23، ص2012

طبعة، دار المعرفة الجامعية للنشر والتوزيع، الإسكندرية،  بدون  المعلومات،الاتصال والإعلام تكنولوجيا  سامية محمد جابر، نعمان أحمد عثمان، -3 
 .9، ص 2003مصر، 
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صالالفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الات  

كانت كائنات حية أو آلات، وفيها يتم نقل أفكار ومعلومات منبهة بين الأفراد عن قضية أو معنى أو 
 .1شاركة المعلومات الذهنية والآراءواقع معين في الاتصال يقوم على م

مما سبق يمكن القول إن الاتصال هو تبادل الأفكار، والمعلومات أو الرموز وغيرها بين الأفراد أو 
مجموعين وتكون بين طرفين أو أكثر كما تكون كتابية أو شفاهية وتكون في مكان تلقي المعلومة 

 ق هدف معين.وذيلك ليه إزالة الغموض أو اللبس الموجود لتحقي

إن النظر إلى الاتصال كعملية يعني أنا الاتصال لا ينتهي بمجرد أن عناصر الاتصال: -1
تصدر الرسالة من المصدر)المرسل( الى المتلقي )المستقبل(، كما يعني هناك من العوامل 

الوسيطية بين الرسالة و الملقي بما يحدد تأثير الاتصال ، من جهة أخرى فإن كل من المرسل 
والمطلق يتحدث عن موضوع معين  أو موضوعات معينة فيما يعرف بالرسالة أو الرسائل، 

وتعكس هذه العملية تفاعلا لا يندرج فقط في مدى معرفة كلا منها بانتماءاته الاجتماعية الثقافية 
 بما يؤثر في صياغته للرسالة أو الرسائل التي يهدف إليها الاتصال وبما يثير لدى المتلقي ردود

فعل مختلفة تجاه ما يتلقاه من معلومات وآراء وبما يحدد أيضا مدى تأثره بهذه المعلومات 
 .2والآراء

وتتكون عملية الاتصال من عدد من العناصر الضرورية للاتصال وهذه العناصر يمكن 
 :3توضيحها في الشكل التالي

 تصاليةعناصر العملية الا  (:01شكل رقم )                               

 

 

                                                           

 .25، ص2011الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  الطبعة ،نظريات الإتصال بسام عبد الرحمن المشاقبة،1- 

 .17، ص2015أسامة للنشر والتوزيع، نبلاء ناشرون و موزعون، عمان، الأردن،  دارتحديات الإعلام الثقافي جدليات و  عزام أبو الحمام، 2 -

 .18دار المحمدية العامة، الجزائر، ص ،-دراسة نظرية و تطبيقية-الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية ناصر دادي، -3 

 

 التغذية المرتدة

التأكد من مدى فهم المستقبل 
 مرسل  للرسالة

 لديه فكرة رمز

 يشترط لفهم الرسالة 

 الاختصار، الوضوح،

 الذوق، اللياقة

 

 نقل 

 الرسالة 

 مستقبل 

الرسالةحل الرمز وفهم   

تخضع الرسالة لتاثير 
العواطف والمشاعر 

ومدى القدرة على إخفاء 
الاحاسيس عند 

 الضرورة

يتوقف فهم الرسالة على 
الحالة النفسية لمتلقي 

الرسالة و توقعاته ودرجة 
التفهم للقصد والمعنى 

ومدى التشابه في الاطار 
الفكري بينه وبين الراسل 
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صالالفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الات  

 

 عملية الاتصال يجب توفر العناصر التالية:  لإتماممن خلال الشكل أعلاه يتبين انه 

 يقوم بإصدار الرسالة.هو الشخص معنوي أو اعتباري الذي لمرسل)المصدر(: ا-

 يعني المرسل إليه الذي يستقبل الرسالة. المستقبل:-

هي محتوى العملية الاتصالية، فهي تتعلق بمجموعة الرموز القابلة للفهم، والتي سوف الرسالة: -
 .1تنبه المستقبل وتقدم له المعلومات

تسمح بتوصيل المعلومة فهي طريق حركة الرسائل، ويمكن تعريفها بالوسائل المادية التي  القناة:-
 تنبه المستقبل، صوتية أو مرئية وغيرها.

عملية الترميز ترتبط بتحويل معلومة إلى رموز قابلة للتحديد. الرمز التي تتعلق طبيعتها  الرمز:-
ة حل الرمز ممكنة إذا حصل المستقبل وعرف بالقناة وتتم مفاصل حسب النظام من القواعد وعملي

الرموز، وفهم القواعد التي تركبها، وإذا كانت محددة رمز متشابها لدى المرسل والمستقبل وإذا كانت 
 قواعد حل الرموز متشابهة، تكون هناك إمكانية استقبال المعلومة.

يف تي تعمل على تحر مفهوم الضجيج يشمل مختلف الظواهر الطفيلية ال الضجيج )الضوضاء(: -
الرسالة وجعل إمكانية فهمها صعبة، هذا الضجيج يكون من الاختلاط بين عدة رسائل أو من 

استعمال نفس القناة إلى تناقضات في الرسالة بين لحظة الإصدار أو الترميز إلى لاحظة الاستقبال 
 أوفك الرمز.

ات التي يحصل عليها المرسل من وهي المعلوم التغذية العكسية أو المرتدة أو إرجاع الأثر:-
المستقبل، والتي تتمثل على سبيل المثال في ردود أفعاله ودرجة فهمه ودرجة استجابته... وبناء على 
هذه التغذية العكسية يقوم المرسل بعمل بعض التعديلات اللازمة سواء في أسلوب اتصاله أو طريقة 

ى أن المستقبل متجاوب معه في عملية عرضه أو استخدام وسيلة اتصال أخرى، حتى يطمئن إل
                                                           

 18نفس  المرجع  أعلاه،ص 1-
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صالالفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الات  

الاتصال، وأنا الرسالة المطلوب توصيلها تصل بشكل مناسب والمتوقع للمستقبل وأن المستقبل يفهم 
 1الرسالة...

يعتبر الاتصال في غاية الأهمية بالنسبة للمنظمات العامة كما أنه وسيلة فاعلة تساعد على تحقيق 
للتنظيم الإداري وكذلك تحقيق الرقابة الإدارية من خلال قنوات الأهداف والخطط والتنفيذ الفاعل 

ووسائل الاتصال، ومن ثم الاتصال الجيد يساعد على أداء الأعمال بطريقة أفضل ما هو مخطط 
لها، كما انه وسيلة لتحفيز الاخرين في العمل حيث ان نجاح المنظمة يعتمد بشكل كبير على فعالية 

 .2الاتصال فيها

 هوم تكنولوجيا الاتصال: مفثانيا

شاهد التكنولوجيا الاتصال تطورا مذهلا وانفجار لا مثيل له في التاريخ ومازالت في تطور مستمر 
فالتكنولوجيا الاتصال هي: "عبارة عن مجموعة التقنية أو الوسائل أو النظم المختلفة التي توظف 

، 3ة الاتصال بمستوياتها المختلفةلمعالجة المضمون أو المحتوى الذي يراد توصيله من خلال عملي
كما يقصد بتكنولوجيا الاتصال القنوات الجديدة التي يمكن من خلالها نقل وبث الثورة المعلوماتية من 
مكان لآخر وهكذا فإن تكنولوجيا التخزين والاسترجاع تشكل مع تكنولوجيا الاتصالات الحديثة تكنولوجيا 

مجموعة التطبيقات التي تنشأ عن علم الإلكترونيات وتتمثل في  ، كما أنها4المعلومات بمعناها الواسع
الهاتف، التلفزيون، الأقمار الصناعية والإنترنت، وتنعكس آثاره على مجالات الحياة المختلفة الهندسية 

                                                           

 ،2015الطبعة الثالثة، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاهرة، مصر،   مهارات الاتصال الفعال مع الآخرين، مدحت محمد أبو النصر،1- 
 .24ص

الطبعة الأولى، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية،   الاتصال الإداري وإدارة المعرفة بالمكتبة مرافق المعلومات، السعيد مبروك إبراهيم، 2 -
 .112 -111، ص 2013

لطبعة الأولى، دار الإعصار العلمي للنشر اتكنولوجيا الإعلام والاتصال،   عودة الشمايلة ،محمود عزت اللحام، مصطفى يوسف كافي،هر ما -3
 . 140، ص 1015والتوزيع، عمان،الاردن، 

 ورقة بحثية مقدمة الى الملتقى الثاني حول، الحاسوب و تكنولوجيا المعلومات و التعليم العالي في الجزائر،فاطمة الزهراء طلحي، بوفاس شريف،  4 -
 .729، ص 05/06/2014تكنولوجيا المعلومات في التعليم العالي، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، يومي
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صالالفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الات  

، ويمكن القول أن التكنولوجيا الاتصال 1الطبية والعسكرية والمدنية والفضائية وغيرها من مجالات الحياة
موعة التقنية والأدوات أو الوسائل أو نظم المختلفة التي يتم توظيفها لمعالجة المضمون أو هي مج

المحتوى الذي يراد توصيله من خلال عملية الاتصال، والتي يتم من خلالها جمع المعلومات ثم تخزين 
ة يدوية، آلية، يهذه البيانات والمعلومات توصي رجعها في الوقت المناسب وتبادلها، وقد تكون تلك التقن

يتمثلان في الفكري والمعرفي في علم  3، لذا نجد أنا تكنولوجيا الاتصال تقوم على عاملين2إلكترونية
الاتصال، أما المادي والتقني والمتمثل في التطبيق العلمي للاكتشافات والاختراعات والتجارب في 

 مجال المعلومات وصولا إلى تكنولوجيا ومرحلة تفاعلية.

يرى نبيل  أن تكنولوجيا الاتصال مرادف للتكنولوجيا المعلومات علا أسس أن المادة الخيم لتكنولوجيا  
المعلومات هي البيانات والمعلومات والمعارف، وأدويتها الأساسية بلا منازع هي الكومبيوتر وبرمجيات 

ن فاعل الدوري بين الإنساي، ويتم التوزيع من خلال الدفع الدوري بين الإنسان والآلة من خلال الت
والآلة، ومن خلال أساليب البث المباشر وغير المباشر أو من خلال شبكة البيانات، في حين يرى 
سعد لبيب أنا تكنولوجيا الاتصال وتكنولوجيا المعلومات هما وجهان لعملة واحدة على أساس أنهما 

تلف تضاعف الإنتاج الفكري في مخثورتين سيرتا على التوازي و كانتا نتيجة لتفجر المعلومات و 
 المجالات.  

هناك من يفرق بين تكنولوجيا المعلومات والتكنولوجيا الاتصال من خلال أنا الأولى تعنى بالكيفية 
التي يتم استخدام البيانات المتاحة للحصول على المعلومات وأنا تكنولوجيا الاتصال هي النشاط 

 .4مة الاتصالاتالخاص بتصميم وإنشاء والحفاظ على أنظ

                                                           

الطبعة الاولى، دار الاعصار العلمي للنشر و التوزيع، عمان، الاردن،  الإعلام الإلكتروني الأسس وآفاق المستقبل،عصام صلاح، ى مرو  1 -
 .56،ص2015

، 2000بدون طبعة، الدار المصرية اللبنانية، القاهرة، مصر،  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال،حسن عماد مكاوى، محمود سليمان علم الدين،  -2 
 .65ص

 .92فى يوسف كافي، مرجع سبق ذكره، صماهر عودة الشمايلة، محمود عزت اللحام، مصط 3-

أطروحة دكتوراه،تخصص علوم  و الاتصال في عصرنة المؤسسات والإدارات العمومية، للإعلامدور التكنولوجيات الحديثة  احمد بن يوسف،-4 
 33،ص2017التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف،
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 : دور الوسائل الحديثة في تناقل المعلوماتثالثا

يكتشف تحليل التطورات الراهنة في تكنولوجيا الاتصال أن العلم يمر بمرحلة تكنولوجية اتصالية 
جديدة تتسم بسمة أساسية هي المزج بين أكثر من تكنولوجيا اتصالية لتحقيق الهدف النهائي وهو 

جمهور المستهدف. ويطلق البعض على هذه المرحلة اسم "تكنولوجيا الاتصال توصيل الرسالة إلى ال
متعدد الوسائط" أو تكنولوجيا الاتصال التفاعلية أو مرحلة التكنولوجيا المهجنة والتي تتمثل مرتكزاتها 

الأساسية واللازمة لنموها في تطور الحاسبات الإلكترونية في جيلها الخامس، إضافة إلى الألياف 
، من أهم التطورات تكنولوجيا الاتصال المستخدمة في 1وئية وأشعة الليزر والأقمار الصناعيةالض

 نقل المعلومات ما يأتي:

عام على اختراع هذا الجهاز الاتصالي المهم  100على الرغم من مرور أكثر من الهاتف:  .1
قد حدثت لبعيدة ولفإنه لا يزال وسيلة مهمة في نقل المعلومات عبر المسافات القريبة منها وا

تطورات كثيرة على هذا الجهاز حيث أدخل آلية الوسائل الإلكترونية والليزرية المتطورة 
 .2لتسهيل عملية نقل معلومات

هو نظام إلكتروني ذو تفاعل تبادلي يسمح لمن يستخدمه بإرسال بيانات من  الفيديو تكس: .2
رة على وتكس بواسطة نهائية طرفية قادأجهزة الكومبيوتر واستقبالها أو من مستخدم آخر للفيدي

عرض النصوص والصور والأدوات أو المعدات التي يحتاجها مشتركو الفيديوتكس هي جهاز 
تلفزيون مع لوحة مفاتيح مصاحبة له، أو كمبيوتر شخص مع شاشة ويتصل بخطوط تلفزيونية 

فة لومات المختلأو كابل مع الحاسب الرئيسي وتشمل خدمات ذلك النظام بالحصول على المع
 .3من الأخبار، والسجلات المصرفية وتقارير البورصة وغيرها

يعد نظام التلكس كسابقه )الفيديو تكس( نظام إيصال معلومات من خلال الاتصالات التيلكس:  .3
السلكية واللاسلكية باستخدام خطوط الهاتف العادية أو الكوابل المحورية أو البث التلفزيوني 
لإعطاء معلومات مرئية على شاشة التليفزيون إلا أن التيليتكس يختلف عن الفيديوتكس في 

                                                           

 .106ص مرجع سبق ذكره، ، -تكنولوجيا المعلومات-الاتصال والاعلام، سامية محمد جابر، نعمات احمد عثمان-1 
 .69،ماهر عودة الشمايلة، محمود عزت اللحام، مصطفى يوسف كافي، مرجع سبق ذكره 2 -

 .109سامية محمد جابر، نعمات احمد عثمان، مرجع سبق ذكره، ص -3 
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صالالفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الات  

ي الاتجاه وغير متفاعل فهو يربط مركز المعلومات أو بنك المعلومات مع كونه نظام أحاد
المنازل بواسطة البث التلفزيوني العادي. وهنا يجب استخدام محلل للرموز خاص لالتقاط 

. يعمل نظام بأن يبث بصفة المستمرة صفحات المعلومات )واحدة في نفس الوقت( التيليكس
إلى صفحة المحتويات ويختار رقم الصفحة المطلوبة  بصفة دورية متكررة ينظر المستفيد

باستخدام لوحة المفاتيح وهنا يقوم محلل الرموز باختيار الصفحة المطلوبة عند دورتها وتعرض 
المعلومات على شاشة التلفزيون. ويعد هذا النظام مناسبا لتحديد المعلومات لعدد كبير من 

 .1كثيرة المشاهدين ويعطي أحدث المعلومات عن مواضيع
هو عبارة عن جهاز صغير ذا فائدة كبيرة في عالم الاتصالات، وقد الفاكسميلي)الفاكس(:  .4

بلغت الاستفادة ذروتها عندما تم ربط الفاكس بالحاسب، وتعتمد طريقة عمله على وصل 
الفاكس بخط الهاتف بواسطة المودم والاتصال برقم معين إلا أن الرسالة ليست صوتا بل 

إدخال الورقة المراد إرسالها في جهاز الفاكس ومن ثم الاتصال بالجهة المرغوبة كتابة. يتم 
التي من المفترض توفر الفاكس لديها أيضا، فيتم نقل الكتابة الموجودة  على الورقة الأصلية 
عبر خط الهاتف ليتم طباعتها كنسخة طبق التصوير، وقدمت الاستفادة من وصل الفاكس 

خاص )احيانا يشمل المودم و الفاكس معا( يمكن إرسال   card بالحاسب من خلال كارت
الرسائل بدون جهاز الفاكس نفسه بل بواسطة الحاسب بالاستعانة ببرامج خاصة باستعمال 
معالج كلمات مثلا لكتابة النصوص وكذلك بالإمكان الاستقبال بواسطة التخزين أو الطباعة 

كس بطريقة غير مباشرة بأن نستنسخ على الورق على الطابعات كما يمكن الاستفادة من الفا
 .2الأصلي بحيث يكون المرسل والمستقبل هما نفس الجهاز

وهو عبارة عن جهاز استقبال وإرسال، استخدام الاقمار الصناعية في تناقل المعلومات:  .5
يصير في مدار الفضاء الخارجي، خرج الجاذبية الأرضية ويسير مع دوران الأرض وهو قادر 

                                                           

 .71ماهر عودة الشمايلة، محمود عزت اللحام، مصطفى يوسف كافي، مرجع سبق ذكره، ص 1 -
 .63، ص2002الطبعة الثانية، دار المناهج للنشر و التوزيع، عمان، الاردن،  تكنولوجيا المعلومات،علاء عبد الرزاق السالمي، -2 



 

 
16 

صالالفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الات  

ويمكن القول إن للاتصالات  1إعادة نقل الإشارات إلى نقطة أخرى على سطح الأرض،على 
 :2عبر الأقمار الصناعية فائدتين مهمتين هما

إمكانية البث المتوافق، حيث تستطيع كل محطة في الشبكة أن ترتبط مع كل المحطات الأخرى -
 في نفس الوقت.

مركزية في أساليب جمع وتوزيع الرسائل إمكانية الوصول إلى أماكن بعيدة ودعمها للا -
 والمعلومات.

 :3ومن أهم وظائف الأقمار الصناعية نذكر

 يتم استخدامها لعقد مؤتمرات عن بعد عندما تستدعي الحاجة.-

الربط بين الحسابات الإلكترونية ونقل البيانات والصور والصوت التي تخزنها لحاسبات الإلكترونية -
 بين حاسب وآخر.

 معلومات بأنواعها المختلفة ثم إعادة استرجاعها بكفاءة وجودة عالية.نقل ال-

: تعد الألياف الضوئية عبارة عن قوائم زجاجية رقيقة للغاية تشبه خيوط تكنولوجيا الألياف البصرية- 
العنكبوت، وتسمح بمرور أشعة الليزر خلالها، ويمكن أن يحل هذا الضوء محل الإشارات الإلكترونية 

 .4ية المستخدمة في خط الهاتف، والراديو والتلفزيون، نقل بيانات الحاسب الإلكترونيالتقليد

خلال عقد الثمانينات ظهرت تكنولوجيا جديدة تعتمد على نقل  تكنولوجيا الاتصالات الرقمية: -
ة قالاتصال باستخدام الأسلوب الرقمي يستمد هذا الأسلوب أصوله من استخدام الإشارات التلغرافية بطري

                                                           

وز الطبعة الاولى، مؤسسة الكن تكنولوجيا الاتصال و الاعلام الحدية الاستخدام و التأثير، محمد الفاتح حمدي، ياسين قرناني، مسعود بوسعدية، 1- 
 .18، ص2011الحكمة للنشر و التوزيع، الجزائر،

 .109، ص2016دار الخلدونية، الجزائر، الانترنت و الصحافة الالكترونية)دراسة في طبيعة العلاقة و التأثير(، باية سيفون، 2- 

 .20اتح حمدي،مرجع سبق ذكره، صمحمد الف-3 

 
 .76ماهر عودة الشمايلة، محمود عزت اللحام، مصطفى يوسف كافي، مرجع سبق ذكره، ص-4 
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. ففي حالة الإشارات التلغرافية يتم وضع المعلومات في شكل نبضات كهربائية off/onالتشغيل والإيقاف
إما طويلة وإما قصير، ثم يتبعها غياب كلي لهذه النبضات وتتخذ الطاقة الكهربائية المستخدمة شكل 

ة أو القصيرة ية الطويلصوت أو نغمة، ويقوم عامل التلغراف بتفسير سلسلة نبضات الإشارات الكهربائ
 .1إلى سلسلة من الحروف والأرقام

 

 المطلب الثالث: تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال

مرتبطة بتطور المجتمعات في عصرنا الحاضر وتعد الوسيلة الأكثر  والاتصالأصبحت تكنولوجيا المعلومات 
أهمية لنقل المجتمعات النامية الى مجتمعات أكثر تطورا فالعالم يعيش اليوم تبعا للعولمة والانفتاح الواسع على 

 .سلوكيات تحكمها مفاهيم جديدة متسارعة في نشرها وانتقالها عبر شبكات الاتصالات السريعة

 اهية تكنولوجيا المعلومات والاتصال: مأولا

تعددت التعاريف التي تناولت مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فهناك من يرى أنها كل أشكال التكنولوجيا 
وات، صت، أياطلمعل )الأشكاف ابمختل المستخدمة لأجل خلق وتسجيل وتبادل وعرض واستعمال المعلومات

جيا ولوتكنت وماولمعلاجيا ولوتكنن بيرب لتقاانتيجة د لومتت ماولمعلاجيا ولوتكنر تعتب، و)2(ور...(ص
ل تشموني رولكتل إفي شكت ماولمعلن ايزتخل ونقل، لتشغيامة في دلمستخت اماولمعلاجيا ولوتكنل، لاتصاا

ل لعامت اكانل لاتصااجيا ولوتكنت. ولاتصالاافي دة بشدم لتي تستخط ابرلت اشبكاولآلي ب الحاساجيا ولوتكن
عليه فإنه لا ءا بناولعالمية ل الاتصات اشبكال خلان لعالمي ماها دبعت ماولمعلورة اى ثطعذي ألاسي لأساا

ف تصنين يمكو )3(ميقرلام اظلناجمع بينهما د فقل لاتصااجيا ولوتكنت وماولمعلاجيا ولوتكنن بيل لفصن ايمك
 لتالي:دول الجاضحة في ومت عاوبعة مجمأرفي ف يرلتعااه ذه

 للاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنت يفارتعف (: تصني01) مقدول رلجا

                                                           

 .78نفس المرجع اعلاه، ص1- 

 
(2) Chokri ElFidha, Mohamed Hidi Charki, Le Rôle des TIC dans le Développement de la Relation Client 

Application à la Relation Banque/Entreprise, La Revue des Sciences de Gestion Marketing, France, 2008, p124 
 أداء مجلة ،سبيليوم وللمحما فللهاتر ئزالجا تتصالاا حالة سةدرا سسةؤلما في يميظلتنا داعلإبا معد في فةرلمعا جياولوتكن دور زة،حم بعلي (3)
 86، ص2017، 11ددلعا ،يةرئزالجا تسساؤلما
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صالالفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الات  

 تماولمعلاجيا ولوتكنوم مفه  ناــــــــلبيا 

لتي م المفاهيا :01 عةولمجما
لتي تشملها زة الأجهاعلى ز تكرت

ت ماولمعلاجيا ولوتكن
 والإتصالات

د لنقدوق اه صندريصذي لالي دولدي الاقتصار ايرلتقرف ايع -
ت لحاسبان ابأنها تتضمت لاتصالات واماولمعلاجيا ولولي تكندولا
 د.بعن عل لاتصادات امعزة ولجاهامج رالبوالآلية ا

هي وة طبرالمتت الصناعان ايج مزنها مأعلى ض لبعافها ريعو -
زة لجاهامج رالباصناعة ولآلي ب اية للحاسدلمات اناولمكاصناعة 

ية. دلمازة الأجهاصيانة ت ولشبكات امادخل مثت مادلخاصناعة و
ت نها تقنياأعلى ك لذكت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنرف تع -
زات لتجهين امدءا بت لمجالاامة في جميع دلمستخت اماولمعلا
ت. لاتصالال امة في مجادلمستخت التقنياالى إلا وصت ومجيارلبوا
ظم هي نت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنرون أن خرى آيو
ت ية للحاسبادلماا زةلأجهن امل كن لتي تتضمابيقية طلتب الحاسا
في بيئة د جولتي تد وابعن عل لاتصات اشبكازة ولجاهامج رالبوا
 ل.لأعماا

لتي م المفاهي: ا02 عةولمجما
وم لتي تقاة طلأنشاعلى ز تكرت

ت ماولمعلاجيا ولوبها تكن
لى رة إلإشات دون الاتصالاوا

 نستخدمهالتي زة الأجها

ل يتمث تلاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنوم مفهض أن لبعرى اي -
ع جارستم وايظتنرض، إدارة، عل، سان، إريزتخ، في معالجة

 ت.ماولمعلا

لتي م المفاهي: ا03 عةولمجما
ت ماولمعلاجيا ولوعلى تكنز تكرت

وم لتي تقاة طلأنشت والاتصالاوا
 بها.

مج رالبوالآلي ب الحاست اناوبأنها مكت ماولمعلاجيا ولوتكنرف تع -
في ت لبياناايع وزتوالجة معل ونقوفي جمع دم لتي تستخزة الجاها
  .مةظلمنا

لمبنية على اجيا ولولتكناهي ت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكن -
معالجة ن ويزتخوفي جمع دم تستخن أن لتي يمكت وانيارولالكتا
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لى ول إصولم اثن مومتكاملة زم في حت ماولمعلاه ذضع هوو
  .فةرلمعا

بها د يقصت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنرى أن ين مك هناو -
سالها ت وٕارماولمعلايثة في معالجة دلحاجية ولولتكنظم النق ابيطت
ظم لناه ذهم هن أمءة وكفاوقة ودعة رجاعها بسرستواينها زتخو
ن عل لاتصااجيا ولوتكنت، لبيانال اجيا تفصيولوجية: تكنولولتكنا

  .زةلجاهامج رالب، الآليةت الحاسبااجيا ولوتكند، بع
على طوي تنت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنض أن لبعرى ايو -
دل تبان ويزتخق ومة في خلدلمستخاجيا ولولتكنل اشكال أك
روض عومة ظلمنت المختلفة (بيانااشكالها أفي ت ماولمعلدام استخوا
ر هظتم لتي لل الأشكان اها مرتحسيرى) ولأخددة المتعط اسائولا

 د.بع
، نيرولالكتدي والتقليق ايولتساها في ت ودورماولمعلاجيا ولوتكن، سىوغلي علي مرالله فد ا: عبدرلمصا
 25، ص2008ر، مصرة، لقاه، ايعوزلتر والنشواباعة طللراك يت، الىولأابعة طلا

ول لأرف الحا - : )1(ما يليد ( نجTICل )لاتصات واماولمعلاجيا ولونة لتكنولمكالى ولأرف الأحاتفحصنا واذا 
(Tو ) لتي التقنية س انها عكأكما ن معيل في مجات لتقنيان اعة مومجمن لتي تتضم: واجياولولتكنامعناه

 .تلعمليام الخاصة لإتماايقة طرلن اعر تعب

د عليها بعول لحصم ايتوتيجي راستوٕاساسي ورد أمر لتي تعتب: واتماولمعلامعناه ( وIلثاني )رف الحا -
 ت.ليالعمر اتسييرارات ولقذ اتخام اساسها يتأعلى ت ولبياناامعالجة ف وتصفي

ل تصاة اقناوسالة ود رجوليه مع ل إسرمل وسرمن مل عملية تتشكو ه: وللاتصاامعناه ( وCث )لثالرف الحا
 لعكسية.اية ذلتغامكانية إمع ر لأخطرف الالى ت إماولمعلل ايومنه تحدف لهوا

 ل لاتصات واماولمعلاجيا ولويخي لتكنرلتاطور الت: اثانيا

                                                           
 وملعلا كلية ،ميوعم رتسيي صتخص، هوراكتد حةأطرو ،رئزالجا حالة ،ميةولعما مةدلخا ودةج قتحقي في هارثوأ نيةرولإلكتا دارةلإا د،محم للكح (1)
 110، ص 2018/2019 ،3رئزالجا جامعة ر،لتسييا ومعلو يةرلتجاوا يةدلاقتصاا
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يع طننا نستألا ب إيـسوابالحر يـلكبا هطتباواربيا ـه نسـثتداحم غت رلاتصالاوات ماولمعلاا ـجيولولح تكنطصـم
ت لتي سبقا تصالاتوالإت ماوبالمعلط تبرإنه ولكل لساعة بد اليس ولح ليطلمصذا اهن ضح بأونأن 

د قوة فيما بينها طبرامتت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنإن مثلا د نجذا هكث. ويدلحامها وجيا بمفهولولتكنا
 :)1(هيل حرامس ها بخمزجوندة يخية عرتال حرابمرت م

لكتابة ل الها مثن لإنساافة رمعولكتابة راع اختافي ل تتمث: ولىولأت الاتصالات واماولمعلورة احلة ثرم -1
ت ماولمعلد اعهء نهاإ علىت لتي عملوا روفلحاور هظحتى وية ريولتصالكتابة م اية ثرمولسواية رلمسماا
 هنية.ذلاته دراقف ضعن أو لإنساة افاوبلتي تنتهي الشفهية ا

دت لتي ساعواها طورتولمختلفة اعها واباعة بأنطلور اهل ظلتي تشم: والثانيةت الاتصالات واماولمعلورة اث -1
 .تساعار اكثأفية راقع جغوامر ها عبرنشدة يات وزعاوبطلمرة اكثق ين طرتصالاتها عت واماولمعلر اعلى نش

عة ولمسمت اماولمعلدر امصال شكاواع وأنف أمختلور هظبل تتمث: ولثالثةات لاتصالات واماولمعلورة اث -2
عة وبطلمدر المصاب الى جانإللاسلكي ، واتيةولصاة رطلأشراص، الأقز، التلفاع، اياذلمف، الهات، ائيةرلموا
 .تلاتصالااكة رحدة يات وزماولمعلل افي نقت سعدر ولمصااه ذقية .هورلا

لمختلفة مع كافة اجياله وأحله رامطور توب ولحاسراع اباختل تتمث: وبعةرالت الاتصالات واماولمعلورة اث -3
 .لتصال اسائر وعبت ماولمعلل اكة تنقرلايجابية على حاه رثاوآه دئوافوته زاممي

طورة لمتب اسيوالحاجيا ولوتكنن ما بيط برالتزاوج والتافي ل : تتمثلخامسةت الاتصالات واماولمعلورة اث -4
ت اـلبيانـن اة مـهائلت اـكميـل ة تناقـمكانيـت إتي حققـلت ااـلاتجاهـواع والأناة ـلمختلفا تالاـلاتصاا ـجيولوتكنو
لى إلا ـوصن واـلمكن وااـمزلـن اعظـر لنـض ابغوة ـعة فائقـرة بسـة هائلـفيراجغت افاـمسر بـعت واـمولمعلوا
لحالية في احلة رلمافي ر طو لتت اتجاهاراز أم ابن إيمكت. ونيرلانتافي قمتها شبكة ت وماولمعلت ابكاـش
 :)2(لتاليةط النقاا

 جيا ولوعلى تكند لاعتمادة ايازعة مع رلسن وايزلتخوالمعالجة ث احين لآلية مب اسوالحدرة اقدة ياز
 كية.ذلائح رالشت وانيارولكترو الميكا

                                                           
 جامعةر،لتسييا ومعل مقس ،هوراكتدلا دةشهال ني تلباطمت نضم مةدمق حةأطرو ،(NTIC) يثةدلحا تلاتصالاوا تماولمعلا جياولوتكن رثأ ح،صبا بلقيدم (1)

 134ص ،2012/2013 ر،ئزالجا ،ينةطقسن
 35ص ،هركذ قسب جعرم ف،سوي نب دحمأ (2)
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 لآلية.ب اسوالحت اناومكظم وفي نر لتصغيو الاتجاه نحا 
 ناعي.طلاصء اكاذلت اجياولوتكنولفائقة اجيا ولولتكنالى ل إلانتقاا 

على ز لتميين ايمكث لحاصلة حيطورات التاه ذهن مدة لاستفااعها على وانف أبمختلت سساؤلمت اعملد قو
 :)1(للاتصاوا تماولمعلاجيا ولوتكنف يوظعملية تطور لتل حرابع من أرلعالمي بيد الصعيا

ه ذهت تسمد اقن ويرلعشرن القن امت يالستينوات احلة سنرلماه ذى هطتغ: وتلبيانااحلة معالجة رم -1
ة طلأنشن اسع مق وااطبميكنة نت تسماماتها كما داستخاية دودمحولحالية ت الحاسبااتكلفة ع تفارحلة بارلما
 ية. دارلإوالمكتبية ا

ن مت لسبعيناوات اسنت لتي شملاحلة رلماه ذهل خلام لاهتماول ا: تحيةدارلإت اماولمعلظم احلة نرم -2
لمقابلة دارة للإت ماولمعلم ايدعملية تقم يظتند ية بقصدارلإت اماولمعلظم ابنا نم وتصميو نحن يرلعشرن القا
ف ائوظلاه ذتمتة هق أين طرية عردمستقلة فف ائوظسبة وحو هدف لهن اكان، ولشأذا احتياجاتها في ها

 ت. يلادتعر دون أي تولكمبيالى إية دوليت العمليال ايوتحور ولأجب واترواكال

جيا ولوتكنح لاطصاجي ولولتكنطور التامع ت لثمانيااحلة رمل خلادأ : بتماولمعلم اعر ودتكاباحلة رم -3
ه ذهل خلات لاتصالات اصبحت، وألبياناامعالجة ت وماولمعلظم انذا كولآلي ب الحاسل امحل يحت ماولمعلا
 ض. خفالانو امج تتجه نحرالباتكلفة ل ولتشغياتكلفة ذت خأكما ب، سوالحت امادخط برسيلة لوحلة رلما

جيا ولولى تكنظر إصبح ينن أيرلعشرن القت اتسعينان مداء بت: امةظلمنل اتكاموهيكلة دة عاإحلة رم -4
 ط.مكنته فقس ليل ولعمراءات اجط إتبسيم ويظتنأداة ها رباعتبات ماولمعلا

 للاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنص : خصائثالثا

دل تبال ونتقاالة ولسهن امت جعلد لاقتصاايا في وحيومهما ت دورا لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنورة لث
على م جي مهولولتكنب الجانافي ر لاستثمارك والتشاامسألة ت صبحث أحين مكات وقأي وفي ت ماولمعلا

                                                           
 36-35 ص ص ،هركذ قسب جعرم ف،سوي نب دحمأ (1)
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دة يدعص بخصائت لاتصالات واماولمعلا جياولوتكنز لما تمتاظرا نذا هولنامية وامة دلمتقدول اللواء سدا ح
 : )1(منها

ص تقليك لذكومكانيا ومانيا دة زحوابة رعلى مقوا نويكأن لجميع ن امل جيا تعجولوتكن: إن تقولص اتقلي -1
ون قمية فأنها تكرلت المنتجااما رة أكبيزن لى مخاج إتحتات ية كاندلمات افالمنتجان يزبالنسبة للتخن لمكاا

 ليها. ول إصولل ايقة يسهطرنة زومخ

رص فر فيوتوفة رلمعر ايطوتو هت لاتصالات واماولمعلاا جيولوتكنز ما يميم ه: أناعيطلاصء اكاذلا -2
م لمهام اقتساامكانية ك إلذعلى ج زد لإنتاافي عملية م لتحكوالية وشمل جن امع اطلقذا امع هم تنسجل عم

 لآلة. اية مع رلفكا

ل أو ما مستقبون إجيا يكولولتكناه ذهدم يستخص شخل ك: أي أن كةرلحرك والتحالتفاعلية مع قابلية ا -3
د يستفين أن مدم لمستخامكانية ك إلذكن، لاثنين ابيرك لتشال والتفاعالى ؤدي إيذا هت وقولس افي نفل سرم
 ت. نرلانتوب والحاسأو النقالة ف اتوالهل اخلان مر خألى ن إمكان تنقله مد جيا عنولولتكنت امادخن م

رة لفقيوالغنية ابقة طلن ابيت مالانقساوز اخلالها تجان مم يتت أداة لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنر تعتب -4
 ن.ليطللعال عمرص فر فيوتوني رولالكتم التعلير انشل خلان لأمية ماعلى ء لقضاافي د نها تساعوك

سماتها ن جية مولولتكنورة الث: إن ايةدلاقتصاالتنمية افي م تساهت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكن -5
ورة لثن اتماما مس لعكاهي على ة ولحيااجميع مناحي سع على ر والها تأثيدا ويع جرلسل ابالشكر لانتشاا
وة لقول احت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنورة ثور تتمحدود ومحق وضيق اطنت ذات لتي كانالصناعية ا
 ن.مان وزمكاأي في ودة جولمافة رلمعت واماولمعلالى س إلناول اصن ولتي تمكنها ما

 للاتصات واماولمعلاجيا ولولتكن لأساسيةرات اشؤلمت واناولمكالثاني: ث المبحا

في رار باستمدث لتي تحطورات التل اخلان مراد ولأفافاهية ق رجي في تحقيولولتكنوالعلمي طور التم اساه
ود تع، ويةدلاقتصادات احولراد واية للأفدقتصااهمية ن أما تبلغه مت ولاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنل مجا

                                                           
 ردن،لأن، اعما يعوزلتوا رللنش ملأيادار ا ،لىولأا بعةطلا ،قميرلا دلاقتصاا ،نعمه ديها بينز ،جيرلأعا دسع ظمكا وي،سولما رلجباا دعب ءصفا (1)

 64ص ،2017
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راد مه للأفدما تقوبها ز لتي تمتاص الخصائالى ت إلاتصالات واماولمعلاجيا ولوية لتكنرلاستثماالأهمية اه ذه
 .)1(تمادلخاعة ومتنوعة رية متتسمة بسدقتصات ابيانات وماومعلن من لمتصلين أو اكيرلمشاا

 للاتصات واماولمعلاجيا ولومجية لتكنرلبواية دلمات اناولمكول: الأب الطلما

ق لتحقيض لبعامع بعضها ل لتي تتفاعاة طبرالمتا رلعناصن اعة مومجمن مت ماولمعلاجيا ولوتكنون تتك
لمختلفة اية دارلإت اياولمستد التي تساعدي والماب الجانت واماولمعلامة ظنأفي ل لتي تتمثود، والمنشدف الها

 دد. لمحت اقولاعمالها في ز أنجااعلى 

 ية: دلمات اناولمك: ااولا

بثها وستقبالها واجاعها رستوالها داوتونقلها ونها زخت وماولمعلل اخادمة لإدلمستخدات المعل اتشمو
لمعالجة دة احء( ولأشيان امددا )عم لتي تضزة الأجهن ابها مط برما يولحاسبة ن انها تتضمأكما ن يدللمستنف

ن مون تتكزة لأجهأن اكما ، )2(يةدلمات اناوتسمي بالمكوها رغيولشاشة والأساسية احة وللواية زكرلما
 هي: وية عرلفاناتها ومكب وسيوالحا

مج رافقا لبوبمعالجتها وم فيقت( خلاد)مت يتها بالبياناذتغم لة يتو آ: هناتهومكوب ولحاسف ايرتع -1
ل شكان أمل شك فيت( جار)مخرج لتي تخابة ولطلمالنتائج اعلى ول لمعالجة( للحص)اعية مسبقا وضوم
 )3(تلبيانادول اجل في شكر أو يرتقورة صرض أو لعاشاشة ل مثت جارلمخا

 :)4(في العناصر التالية وبلحاست اناومكل تمثتو

م اظلى نإخالها دني لإرولكتل إلى شكإيلها وتحت ولبياناط التقااعلى ل خادلإزة اجهل أ: تعملخادلإزة اجهأ -
 وب. لحاسا

                                                           
 ومللعل داد،بغ لكليةا مجلة ،يةدلاقتصاالتنمية ا على نعكاساتهاوا تماولمعلا ودةج نتحسي في تلاتصالاوا تماولمعلا جياولوتكن دور م،عاص ودخل (1)
 234ص ،2013 ،لكليةا رتمؤبم صلخاا ددلعا ،لجامعةا يةدلاقتصاا
 ،2012 ن،عما ،يعوزلتوا رللنش ءصفادار  ،لىولأا بعةطلا ،-تيجيراستا ظورمن-ت ماولمعلا إدارة ظمن ،لعاضيا ظمكا لجلي دي،لعباا وزي ف مهاش (2)

 30ص
 109، صمرجع سبق ذكره،  ،للاتصاوا ملإعلاا جياولوتكن ،كافي فسوي فيطمص م،للحاا زتع ودمحم ،لشمايلةا ودةع رماه (3)
 ن،عما ،يعوزلتوا رللنش لعلميةا زوري ليادار ا ،لىولأا بعةطلا ،تماولمعلا جياولوتكن لخلا نم سسيؤلما داءلأا فاعلية نتحسي ،لكساسبةا صفيو (4)
 59ص ،2011 ردن،لأا
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كما دة، فائر كثل ألى شكإيلها ولتحم لخات البيانااعلى معالجة ل لتي تعماهي : وئيسةرلالمعالجة دة احو -
 فيه. م لتي تتت العمليااجميع ن بيق لتنسيوا وبلحاسام اظفي نرى لأخزة الأجهاقابة على باقي رلالية بعموم تق

ت لتعليمات واللبيانات قؤلمن ايزلتخائيسة بعملية رلن ايزلتخدة احوم و: تقيةولثانوائيسة رلن ايزلتخزة اجهأ -
ء ثنال ألتي لا تستعمامج رالبت والبيانان ايزتخبعملية وم ية تقولثانن ايزلتخزة اجهأما ألمعالجة. اعملية ل خلا

 لمعالجة.ا

وب لحاسم ااظنن لناتجة عانية رولالكتت البياناول اعلى تحراج لإخزة اجهل أ: تعمتجارلمخزة اجهأ -
 وب. لنهائي للحاسدم اللمستخوم مفهل ضها بشكرعو

ب اـــفي غيدوى جدون قة تصبح لساباية دلمات اناولمك: إن اتماولمعلاجيا ولومجية لتكنرلبت اناولمكا -2
ما دة عاولمصممة لأجلها راض اـللأغق ــفوا ـــعملهداء ا لأـــجيههوتوا ــلتي تسمح بتشغيلهامة زللات امجيارلبا
بأنها ك لذكرف كما تعت ماولمعلاجيا ولونة لتكنولمكرى الأخت امجيارلباباقي ت ولبياناد اعواقن بيل لفصم ايت

ية دلمات اناولمكاجيه وعلى تل لتي تعموامج رلمبن( الإنسال )اقبن مدة علمُا رموالأت والتعليمان اعة مومجم
 .)1(ددةعلى نتائج محول لحصرض ايقة معينة بغل طرللعموب للحاس

ق في سياوب ى للحاسطلتي تعت التعليمان امة مظلمناعة ولمجمك اتلت مجياربالبد : يقصتمجيارلبا -
م اظلنت امجيارلى بت إمجياربم تنقسو )2(بةولطلمابالمعالجة م يالقواعمله ن أداء تمكينه مل جن أم، قيطمن

System Software ،ف لتأليت امجياربCompilation Software بيقية طلتت امجياربوApplication 
Software 

ل قبن تنتج مر وتولكمبيم ااظخلية لندالت العمليااعلى طرة بالسيص مج تخصرالباهي : وماظلنامج راب -
مجة رلمبظم النظم، الناه ذهن مت ولبيانال اتصاامج رابل ولتشغيامة ظنل أمثن لتقنييراء الخبوا نمجيرلمبا

ت جمارلمتت والمجمعااة طسوالعملية بذ اتنفيولآلة اتسمى لغة ر تولكمبيامها دلى لغة يستخإمجة رلبت اللغا
 ل. لتشغيم ااظسمه نائيسي رنامج رمج برالباه ذفي هم يتحكو

                                                           
 .62ص ،هركذ قسب جعرم ،لكساسبةا صفيو (1)
 ردن،لأا ن،عما ،باعةطلوا يعوزلتوا رللنشرة لمسيا دار ،لثالثةا بعةطلا ،يةدارلإا تماولمعلا ظمن ،لجنابيا درلقاا دعب نيدلا ءعلا ،يلجيدقن مهيرابا رعام (2)

 .244ص ،2008
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ت لغادى بة بإحولمكتزات الايعات والتعليمااجمة رلتي تعنى بتامج رابن عة موهي مجمو ف:يلتألت امجيارب -
 .)1(لآلةالى لغة إلعالي وى المستذات امجة رلبا

جه وت، مجيةرلبابة للغة ومكتب لحاست اعة تعليماوفهي مجمت بيقاطلتامج راما ب: أتبيقاطلتانامج رب -
ب لحاسالكتابة على امج رامثلتها بن أمت وماولمعلت أو البيانال اتشغية طنشو أداء أنحب ية للحاسدلمازة الأجها
ت مجيارلبامع ر مباشل بشكدم لمستخل ايتعات... ولبيانام ائواقداد عإمج رابت، لبياناد اعوامج قراب، لآليا
ن فإ لآليب الحاسدام استخافي م بالتحك للتشغيم ااظنوم فبينما يقل لتشغيم ااظمع نل لتي تتعامابيقية طلتا
غبها رلتي يايقة طربالوصحيح ل بة بشكولطلمالمهمة داء الآلي بأب الحاسم اقيان بيقية تضمطلتت امجيارلبا
 )2(دملمستخا

 تلبياناد اعوا: قثانيا

ظم منزن نها "مخأعلى ت لبياناد اعوافها قرعن مك فهنات لبياناد اعوالقون لباحثامها دلتي قف ايرلتعاددت اتع
مستقلة رار لتكن امو يخلص خال مة بشكظلمنت السجلان اعة مومجمن تتضمة لمنشأت املفاكافة ن عت للبيانا

ة طنشن أخلة بيدالمتت العلاقات السجلاس اتعكث بحيم، اظلنامي دمستخل لكول صومتاحة للومج رالبن اع
عة مهيكلة وبأنها "مجمت فر. كما ع)3( دة"حويقة مطربقا لطجاعها رستوايلها دتعوليها إلإضافة م ايتة ولمنشأا
على ءا تبة بنارمون تكوب، لحاسل اخلان ليها مول إصولطرة والسيم التي يتوا نيارولكتانة زولمخت البيانان ام

. كما )4( ل"لمشاكت أو الحالال أو العلاقة بالأعمات ذات البيانان امددة محواع نن أفة مسبقا بيرومعت علاقا
 :)5(هامنر كذيا يزالمن امد يدلعق اتحقت لبياناد اعواقأن 

 ؛مةظيقة منطرجهة معنية بدى لرة فولمتت اماولمعلاجميع ن يزتخ 
  ؛مة عليهازللات ايلادلتعل اخاوٕادنة زلمخت البياناافي دث لتي تحرات التغيامتابعة 

                                                           
 سسةؤم ،لىولأا بعةطلا ،تبيقاطلتت وامادالاستخا للأعماا تماظمن في تماولمعلا جياولوتكن ،لبياتيا ليو رشك رةميأ ،للاميا داود مقاس نغسا (1)
 .20ص ،2010 ،يعوزلتوا رللنش وراقلا
 107ص ،2005 ،يةدرلإسكنا ر،للنش دةيدلجا لجامعةا دار ،تماوللمعل يثةدلحا تلتقنياا ،سيرم دمحم لنبي (2)
 ،تلبياناا معالجة لمجا في مةدلمستخت الحاطبالمص لليد لمحاسبيةا تلبياناا دعواق يةظرن ءبنا: تماولمعلا ظمن متصميو لتحلي ،لغنيا دعب رسمي (3)
 15ص ،2014 رة،لقاها ث،يدلحا بلكتاا دار ،بعةط دون ب
 66ص ،هركذ قسب جعرم ،لكساسبةا صفيو (4)
 يةرلمصا يةورجمه ،يعوزلتر واللنش يةرلعصا لمكتبةا ،لىولأا بعةطلا ،تماولمعلا جياولوتكن ظمنو مةدلمتقا دارةلإا ر،بشي ودمحم لفاتحا دمحم (5)
 60ص ،2017 ،بيةرلعا
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 ؛منهادة لاستفال اجن أمت لبياناالتشغيلية على ت العملياراء اجإ 
 نة.زولمخت الكاملة للبيانااية رلسق اتحقي 

 : )1(لتاليةر العناصن امت لبياناادة قاعون تتكو

 م.قز، أو رمرد، رمنفرف حن مون قي يتكطمنر عنصر صغو أه: وتلبيانار اعنص -

ف خاصية تصرورة بالضل يمثن وكائأو نة ولى كينر إيشيذي لت البيانار اعناصن عة مومجمل : يمثللحقا -
جميع ر تعتبث لكلية حيم، القس، الجامعيم اقرلب، االم طسون ايكد قل لحقت. البياناانة ولكينزة لمميت اناولمكا
 لبة. طلت البيانادة افي قاعب الطلف املدول أو جدول أو في جول حقر لعناصاه ذه

، لجامعيم اقرلب، االطلم اسول اعة حقومجمف( إن ملدول )أو لجافي ول لحقن اعة مومجمو ه: وللسجا -
ل مفتاحي )حقل حقل خلان مل سجل كز تميم يتوة. لبطلدول افي جب الطلدا حواسجلا ل لكلية تمثم والقسا

م يتوغا. رحقلا فاون يكوز أن كما لا يجب الل طبه كرد ينفرر ويتكن أن ئيسي( لا يمكرلح المفتاايسمي 
 لمفتاحي.ل الحقذا اهل خلان مب الطلل الى سجول إصولا

ظم إدارة في نل. ولأعماات بيانات ملفان ة مطبرامتوعة متكاملة ومجمن مت لبيانادة اقاعون : تتكفلملا -
وف لصفول والحقل التي تمثدة الأعمن اساسيين أيدبعدول ذات جن مت لملفاون العلائقية تتكت البياناد اعواق
 ت. لسجلال التي تمثا

 : )2(تلبيانادة اقاعم تصميد عنن لحسباافي ذ خؤتب أن لتي يجالأساسية رات الاعتباة اعارامب يجو

ت لبيانام ااظلنن اضمف ملن مر كثأينه في زتخد وحوالت البيانار اعنصهي تعني منع تجميع : وللتكاما -
 م.اظلنن اضمت لعمليادورة افي م قساف أمختلل قبن مها مداكة باستخرلمشان انفسها يمك

ما دعنل لاستعمااشائعة ء سماألها دد يحوثابتة ل شكاأة طسوابل خدتب أن يجت لبيانال اك: أي أن رةلمعايا -
 ن. مكان مر كثأي مها فداستخم ايت

دث حت الحاجان دون امن ميدلمستخت ابحاجاء لإيفااعلى ت لبيانادة اقاعدرة هي تعني ق: ونةرولما -
 ية عليها. رهوجت يلادتع

                                                           
 151ص ،مرجع سبق ذكره ، ،تماولمعلا جياولوتكنو يةدارلإا تماولمعلا ظمن تساسياأ ن،ياسي بغال دسع (1)
 74ص ،2013 ردن،لأا نعما، يعوزلتوا رللنش لعلميةا زوري لياا دار ،بيةرلعا بعةطلا ،لمحاسبيةا تماولمعلا ظمن ن،لحسباا دحما هللا ءاعط (2)
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ما ، أليهاول إصولم الهوح لمسمت البياناالى ط إفقول صولون ايعطيستن ميدلمستخأن اهي تعني : ويةرلسا -
 م.لحجبها عنهت تقنيال وسائر وفوتتب أن ليها فيجول إصولق احون لتي لا يكت البياناا

 ت لشبكات واتصالاالإ: ثالثا

ما ر أتولكمبيت اشبكاك لذعلى ل مثام واظنأو عة ومجمط براتك ويعني سلسلة تشابت لشبكاالح طمص
لتي ائيسية رلت الاتجاهات والشبكار اعبل شكأي في ت ماولمعلدل اتباو للاسلكية هوالسلكية ت الاتصالاا

ون تكب أن يجم ثن مدارة ولإرارات اعلى قم مهر يها تأثيدللاسلكية لوالسلكية ت الاتصالال افي مجادث تح
ل ئدابن مر كبيل بشكد يزلتي تت ابيقاطلتت واجياولولتكنت الاتصالاائيسية لصناعة رلت ابالاتجاهام على عل

 .)1(نلمهنييل والأعماري ايدجه موالتي ترارات القا

 

 

 للاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنرات شؤلثاني: مب الطلما

فيها ت فة ساهمرلمعالقائمة على العالمية ت ايادلاقتصاالمحققة في الاجتماعية واية دلاقتصاالتنمية إن ا
ود لجهم اتسمح لها بتقيين طرق عث لبحالى دول إفع بالدمما ير كبيل بشكت ولاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكن

همية بالغة رات ذات أشؤلمر اتعتبت ولاتصالات واماولمعلاجيا ولولتكنلأساسية ل الهياكء اساإرلة في ذولمبا
م هأفيما يلي ولسياسي دي والاقتصاب الجانواجيا ولوبالتكنط تبرلتي تل التفاصين امد يدلعاعليه طوي لما تن

 .والإقليميةلية دولت اماظلمنض ابعن عرات شؤلما

 دة لمتحم الأماهيئة ب حسل لاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنرات شؤ: مأولا
ر شؤمأن لى إ لصولتن ايمكن، لمتخصصيراء والخبآراء اسة دراعلى ءا بنادة ولمتحم الأماهيئة ب حس
ت ماداستخواقمي رلوى المحتوالتحتية اماتية ولمعلالبنية وة اعلى قد لا يعتمت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكن

دول لاللتنمية في م لعاخ المناانفسها على لأهمية اجة دربد نما يعتموإ بمية فحسولحكت اسساؤلمراد والأفا
ر لابتكار وايطولتث والبحالة على دولدرة اقولعالي م التعليوالتقني والجامعي ل اما قبم لتعليودة اجن بشأ، لمعنيةا
ت عملياءة كفاوية رلفكالملكية احماية ت وعازلمنال احوني ولقانخ المتعلقة بالمناافة رلمعد اقتصار اعناصو

                                                           
 ،هوراكتدلا دةشها للني مةدمق حةأطرو ، -باتنة  وراسلأا ناحطم حالة سةدرا – ءاتلكفاا تنمية في تماولمعلا جياولوتكن مساهمة ،على عماري  (1)

 28ص ،2017/2018 رة،بسك جامعة ر،لتسييا ومعلو يةرلتجاوا يةدلاقتصاا وملعلا كلية ر،لتسييا ومعل مقس ت،ماظلمنا إدارة صتخص
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جيا في ولولتكنر اتأثين فعة للتنمية مدالل اموالعك الذكولمنافسة اعلى درة لقواتشغيلها ت وكارلشء انشاإ
 )1( لصحيةاعاية رلوانية رولإلكتاكة رلمشادى اموفية رلمعالكثيفة اة طلأنشاعمالة وى مستت ومادلخت والمنتجاا
 ه سابقا.ركم ذما تر ضح باختصاولتالي يل الشكوا
 
 
 
 
 
 
 
 دةلمتحم الأماهيئة ب حسل لاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنرات شؤم(: 02م)قل رلشكا

 
ل كآلية لتفعيل لاتصام والإعلااجيا ولوتكندور ودي، سعد لصمد اعبون، ميمر اهطلودي، اسعم : بلقاسدرلمصا
، يةدارلإواية دلاقتصاوم اللعلل لمثقاامجلة "، فلهاتابيقية على متعاملي طسة تر "درائزالجاقمي في رلد الاقتصاا

                                                           
 بيقيةطت سةدرا" رئزالجا في قميرلا دلاقتصاا للتفعي كآلية للاتصاوا ملإعلاا جياولوتكن دور ودي،سع دلصما دعب ون،ميم راهطلا ودي،سع مبلقاس (1)

 ءلبلقاا جامعة ،فيرلمعا دلاقتصاوا للأعماا تماولمعلا جياولوتكن في ليدولا رتمؤلما ،يةدارلإوا يةدلاقتصاا ومللعل للمثقاا مجلة ،"فلهاتا متعاملي على
 621، ص2019مارس  28-26 ميوي ن،عما ،بيقيةطلتا
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مي وين، عما، بيقيةطلتء البلقااجامعة ، فيرلمعد الاقتصال والأعمات اماولمعلاجيا ولولي في تكندولر اتمؤلما
 621، ص2019رس، ما 28-26

 سياآقة طلمندي لاقتصاون التعاامة ظمنرات شؤ: مثانيا

  :)1(لتاليةرات اشؤلماسيا على آقة طلمندي لاقتصاون التعاامة ظمندت عتما

 نسمة.  1000ل ضي لكرلأاف لهاتزة اجهدد أع 
 نسمة 1000ل لكل لنقاف الهاتزة اجهدد أع. 
 نسمة 1000ل لكوب لحاسزة اجهدد أع. 
 نلسكااجمالي ن إمت نيرلانتامي دنسبة مستخ. 
 نسمة 1000ل لكت نيرلانتامشغلي دد ع. 
 قعةولمتانية رولالكترة التجارادات ايإ. 

 لتنميةدي والاقتصاون التعاامة ظمنرات شؤم

 :)2(كالتاليرا شؤم 15ضع ولتنمية على دي والاقتصاون التعاامة ظمنت ضعو

 نسمة 100ل لكل صيولترات امساطوط ولإجمالي لخدد العا. 
 نسمة 100ل لكول لمحمف ابالهاتن كيرلإجمالي للمشتدد العا. 
 ضيرلعق ااطلنذات الشبكة افي ن كيرلمشتدد اع. 
 قميرلراك اللاشتطوط خود جودى مونسمة  100ل لكت نيرلانتافي ن كيرلإجمالي للمشتدد العا. 
 ون لتليفطوط افي خن كيرلإجمالي للمشتدد العا. 
  زللمناافي ر تومبيولكر انتشاانسبة. 
 ضيرلعق ااطلنذات ابالشبكة وت لبيل اصيونسبة تت ونيربالانتوت لبيل اصيونسبة ت. 
 ر كثأل أو عماأ 10ظم لتي تنت اماظلمنالعملية نسبة ابقة طلم احجب حست نيرلانتالى ذ إلنفاا

 .لصناعةب احست نيرلانتر اعبراء لشوالبيع ت، انيرلانتون امديستخ

                                                           
 مجلة ،س(نوتو رئزالجا نبي نةرسة مقا)درا رلابتكاا تجارمخ ريطوت في للاتصاوا تماولمعلا جياولوتكن دور م،يرلكا دعب رلبشيا ،يةدخال شجحيبو (1)
 162ص ،2017 ،17دد لعا ،يقيارفإ لشما تيادقتصاا
 162ص ،علاهأ جعرلما سنف (2)
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  للأعمال اسع في مجاوالق ااطلنذات ايضة رلعالشبكة دام استخانسبة. 
  ل.لاتصاوات ماولمعلاجيا ولوة بتكنطتبرلمف اائوظلانسبة 
 يةلتحتالبنية الإجمالي في ر الاستثماول والمحمف اللهاتت لاتصالات امادلإجمالي لخد العائا 

 ت.للاتصالا
  ل لأعماع ااطلقة لقطلمالقيمة اجمالي ن إمل لاتصات واماولمعلاجيا ولولمضافة لتكنالقيمة احصة

 .للاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنت صناعار اإطفي ر يطولتث والبحت الفئا
  للأعماع ااطفي قل لاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنل في مجاف يوظلتانسبة. 
 راعلاختراءات اجمالي بن إمل لاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنلخاصة براع الاختراءات انسبة ب. 
  50ت ولاتصالال الى في مجاأوكة رش 50ل لاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنت في منتجارة لتجاانسبة 

 .تماولمعلاجيا ولوتكنل لى في مجاولأا
 تمادلخاه ذهن مد مستفيرد فل لمضافة لكالقيمة افي ل لاتصات واماولمعاجيا ولوتكنت مادمساهمة خ. 
  لإجماليالمحلي الناتج افي ل لاتصات واماولمعلاجيا ولوفي تكنرات لاستثماامساهمة. 

 ليدولك البنرات اشؤ: مثالثا

 :)1(كالتاليرا شؤم 11لي على دولك البند اعتما

 نسمة 1000ل لكف توالهاجمالي إ. 
 نسمة 1000 للنقالة لكف اتوالهامي دنسمة مستخ 1000ل ضية لكرلأالهاتفية طوط الخاجمالي إ. 
 نسمة 1000ل لكوب لحاسو امدمستخ. 
 زللمناافي ت ناويزلتلفر افونسبة ت. 
 نسمة 1000ل لكق اطلنايضة رلشبكة ع)الية دولت انيرلانتا. 
 نسمة 1000ل لكت نيرلانتو امدمستخ. 
  يا(ريكي شهرلأمر الادوبالدرة )مقت نيرلانتدام الاستخر لأسعااسلة. 
  نيةرولالكتامة ولحكت امادخر فوتمدى. 
 رةلتجال والأعماافي ت نيرلانتدام استخدى ام. 

                                                           
 162ص ،هركذ قسب جعرم م،يرلكا دعب رلبشيا ،يةدخال شجحيوب (1)
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 لإجماليالمحلي الناتج ن اية موكنسبة مئل لاتصات واماولمعلاجيا ولوعلى تكنق لإنفاا. 

 ت لي للاتصالادولد الإتحارات اشؤم :رابعا

ت ماولمعلاجيا ولولأساسية لتكنرات اشؤلموان 'ابعنرا ير( تقITUت )لي للاتصالادولد الإتحادر اصد ألق
ر يرلتقافي دة لمعتمرات اشؤلمت اكانل: ولية مثدولت الهيئات واماظلمنن امد يدلعابمساهمة ك لت'وذلاتصالاوا

 كما يلي: 

 تلي للاتصالادولد الإتحاب احسل لاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنرات شؤ(: م02م )قدول رلجا

 تلاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنر شؤم القطاع

البنية التحتية 
 والنفاذ

  .نساك 100ل لكت لثابف الهاتطوط اخ -
  .نساك 100ل لة لكولمحمف اتوالهاجمالي إ -
  .نساك 100ل لكت نرلانتابشبكة ت لثابراك الاشتا -
  .نساك 100ل لكق اطلنايضة رعت نرلانتابشبكة ت لثابراك الاشتا -
  .نساك 100ل لكول لمحمف الهاتابشبكة راك لاشتا -
  ن(ثانية/ساك/bitsت)بن ساك للية لكدولت انرلإنتق ااطنرض ع -
  .وللمحمف الهاتاشبكة م يهطتغن يذلن انيواطلمانسبة  -
ن يكي( كنسبة مرلأمر الادولر )اللشهق اطلنايضة رعت نرللإنتراك لاشتاكلفة  -
  رد.للفري لشهل اخدلا

  رد.للفري لشهل اخدلن اكنسبة مر للشهول لمحمف الهاتراك الاشتاكلفة  -
 .تنربالانتل مية للاتصاولعماز كرالمانسبة  -

 العائلات والأفراد

 ع. ياذمك لتي تمتلت العائلاانسبة  -
 ون. يزتلفز جهاك لتي تمتلت العائلاانسبة  -
 هاتفي.ز يها جهادلتي لت العائلاانسبة  -
  رتولكمبيز اجهاك لتي تمتلت العائلاانسبة  -
 رة. لأخيرا اشهرا لاثني عشافي ر تولكمبيون امديستخن يذلراد الأفانسبة  -
  ت.نربالانتل صيولتت ذات العائلاانسبة  -
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 رة. لأخيرا اشهرا لاثني عشافي ت نرلانتوا امدستخن ايذلراد الأفانسبة  -
 رة. لأخيرا اشهرا لاثني عشافي ت نرلانتوا امدستخن ايذلراد الأفن امكا -
 رة. لأخيرا اشهرا لاثني عشافي ت نرلإنتاعلى راد لأفابها م لتي قااة طلأنشا -
 رة. لأخيرا اشهرا لاثني عشافي ول لمحمف الهاتوا امدستخن ايذلراد الأفانسبة  -
  ت.نربالانتل صيولتت ذات العائلاانسبة  -
 رة. لأخيرا اشهرا لاثني عشافي ت نرللانتراد لأفدام استخرار اتكدل أو مع -
 ء.بارلكهطوط اصلة بخولموت البيانسبة  -

 قطاع الأعمال

  ل.لأعمات اماظفي منوب لحاسدام استخانسبة  -
  تنية.روبصفة وب لحاسون امديستخن يذلن افيوظلمراد الأفانسبة  -
  ت.نرلانتدم التي تستخل الأعمات اماظنسبة من -
  تينية.روبصفة ت نرلانتون امديستخن يذلن افيوظلمراد الأفانسبة  -
 ب.يولت اصفحات ونرلانتاقع واعلى ل لأعمات اماظمند جواتور أو نسبة حض -
  ت.نرلانتت اشبكال ذات لأعماا تماظنسبة من -
  ت.نرلانتق اين طرعت لباطلل التي تستقبل الأعمات اماظنسبة من -
  ت.نرلانتق اين طرعت لباطلل اسرلتي تل الأعمات اماظنسبة من -
  ل.صيولتت ذات انرلانتدم التي تستخل الأعمات اماظنسبة من -
  لمحلية.ل الاتصات اشبكال ذات لأعمات اماظنسبة من -
 ت.نرالاكستت اشبكال ذات لأعمات اماظمننسبة  -
 ط.لنشاابيعة ب طحست نرلانتدم التي تستخل الأعمات اماظلمنانسبة  -

 القطاع الانتاجي
لعاملة وة القاجمالي ن إمت لاتصالات واماولمعلاجيا ولولعاملة في تكنوة القانسبة  -

  ل.لأعماع ااطفي ق
 لمضافة.القيمة ا جمالين إمت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنع اطحصة ق -

 التجارة الدولية
جمالي ن إكنسبة مت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنت منتجان مواردات لا -
 .وارداتلا
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جمالي ن إكنسبة مت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنت منتجان مدرات لصاا -
 درات.لصاا

 التربية والتعليم

  لتعليمية.اراض للأغدارس لمافي و يرادلزة اجهدام أستخانسبة  -
  لتعليمية.راض اللأغدارس لمافي ون يزلتلفزة اجهدام أستخانسبة  -
  لهاتفية.ت الاتصالات اتسهيلاد لتي تعتمدارس المانسبة  -
ق ين طرعم لتعليق ابطلتي تدارس المافي ب لاطبالنسبة للب سوالحدل امع -
  ر.تولكمبيا

  ت.نربالإنتل صيولتدارس ذات المانسبة  -
  دارس.لمافي ت نربالانتل صيوتم يهدلن يذلاب لاطلانسبة  -
علاقة ت ذات ية في مجالاولثاند احلة ما بعرفي من لمسجليب الاطلانسبة  -

  ت.لاتصالات واماولمعلاجيا ولوبتكن
في ت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنل في مجان هليؤلمء والأكفاذة الأساتانسبة  -
  دارس.لما

 .ءبارلكهطوط اصلة بخولمدارس المانسبة  -
مة دالمستالتنمية ق افي تحقيت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوفي تكنر لاستثمادور ا، لعلمين احسيدر: لمصا

لتنمية والي دولد الاقتصاص اتخصر، لماجستياحة ، أطرورئزالجس وانوت، يازمالين نة بيرسة مقادرا
-2013ف، يطسس، عبات حارفجامعة ر، لتسييوم اعلوية رلتجاوم العلواية دلاقتصاوم العلاكلية ، مةدالمستا

 .40، ص2012

 للاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنو جه نحولتافع ث: دوالثالب الطلما

ب لطلمذا اهل خلان تأينا مارلأهميتها ظرا ندارة وئيسي للإرلب العصل الاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنل تشك
تيجية رالإستواجه ولتب اسبان أيزر مبل لاتصات واماولمعلاجيا ولوفي تكنر لاستثمادام واستخاهمية ول أنتناأن 

 ل.لاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنطور ت

 ياهازامل ولاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنو جه نحولتب اسبا: أأولا
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ب سباأ -1ضحها فيما يلي: وها نوجه نحولتاعلى ل لاتصات واماولمعلاجيا ولوتكندت لتي ساعب الأسباا
و فعة نحدالب الأسبام اهن ألتالية مالخمسة ت المجالار اتعتب: للاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنو جه نحولتا

 :)1(للاتصات واماولمعلاجيا ولوتبني تكن
ف بتكاليدة يدجل عماور أهطورات ظلتاه ذهن نتج ع جية:ولولتكناتفاعلاتها ولمتلاحقة ت انرلانتطورات ات -

ذج نمان عزوف لعد اياازدمع  نيةرولكتت إماوحكونية رولكترة اتجادة، يدنية جرولكتل اعما، إدارة أمنخفضة
 ية. دلتقليل الأعماا

قع والمطرة سيك إدارة ولمة فهنالولعالح طمصزا عليه مجاق لطيذي لوا عالميا:ط تبرلمد الاقتصاافي و لنما -
يع وزتظم نل عة عالميا بفضوزمجاميع مود جومع م لعالواق اسأمنافسة في ، نيةرولإلكتالعالية واق الأسا
 عالمية. ل تصاوا

جعلتا د سسة فقؤصلة بالمران ذات جيا عنصولولتكنت وانرلانتر اتعتب ل:لأعماايع رفي مشات لاولتحا -
ذا هوسسة ؤلمل اخل دايبا في قيامها بالأعمارتقءة لكفاس اسسة بنفؤلمدود احر عبل بالأعمام لقيان ابالإمكا
رف لمتعاالمكانية دود الحأو اية دلتقليامة ظلمندود اعمالها على حأفي ر تقتصد تعم لت سساؤلمأن ايعني 
 عليها.

ن ساسي يمكأمي ظمنم تصميدة بة بإعاوجيا مصحولولتكنرات التغيل اك قمية:رلاكة رما يسمى بالشور هظ -
ل مجمون لتي تكاسسة ؤلمإذن اقمية فهي رلة المنشأأو اسسة ؤلمامناسبة باتجاه ظروف مة ظللمنن مؤتأن 

 نيا. رولكتاتكييفها م يتن لعاملين أو ابائزلامع واء يبا سرلمهمة فيها تقل الأعمات اعلاقا

ن عل لاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنزت تميد لقيثة: دلحل الاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنص خصائ -ثانيا
 :)2(همهاص ألخصائن اعة موها بمجمرغي

ن ميدمستخلن ايوتكرص ية فوتقوفة رلمعر ايطوتو هت ماولمعلاجية ولوتكنز ما يميم هأ ناعي:طلاصء اكاذلا -
 ج. لإنتاافي عملية م لتحكوالية ولشمل اجن أم

                                                           
 34ص ،مرجع سبق ذكره ،يةدارلإا تماولمعلا ظمن ،لجنابيا درلقاا دعب نيدلا علاه ،يلجيدقن مهيرابإ رعام (1)
 وبلحاسا ولح لثانيا نيوطلا لملتقىا ،علميا ظرلمنتوا قعيوالا ىطلمعا نبي يثةدلحا للاتصاوا تماولمعلا جياولوتكن ء،سماأ وششرق ورة،ن قنيقة (2)
 687، ص2014مارس  05و   04، يومي قلةور ح،بارم ديقاص جامعة ،لعاليا ملتعليا في تماولمعلا جياولوتكنو
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ل تشكيل جن أمت ماولمعلاجية ولوعلى تكندة لمستنزات التجهياعة ومجمد حوتت ل:لاتصات اشبكان يوتك -
يسمح ت ولآلاامنتجي ذا كن ولصناعيين والمستعملين ابيت ماولمعلق افدتن مد يزما يذا هل ولاتصات اشبكا
 رى.لأخت ااطلنشااباقي مع ت ماولمعلدل ابتبا

ن كيرفالمشات قولس افي نفل سرمل ومستقبون يكن أن جية يمكولولتكناه ذلهل لمستعمأي أن ا لتفاعلية:ا -
 ة.طلأنشن ابيل ما يسمح بالتفاعو هدوار ولأدل اتباون يعطيستل لاتصاافي عملية 

ن البيطمر غين كيرفالمشادم لمستخب ايناست قأي وسالة في رلل استقباامكانية إتعني و منية:زاللاتا -
 ت.قولس افي نفم اظلندام اباستخ

مثلا يتمتع ت نيرفالانتت تصالاوالإت ماولمعلاجية ولوهي خاصية تسمح باستقلالية تكنو ية:زكرللاما -
 م.لعالوى الها على مستطتعأن جهة ي لأن فلا يمكوال لأحل اية عملها في كرارباستم

نها تسمح أكما  ك،لمستهلالى إلمنتج ن امرة مباشل تصث ا حيفيهم لتحكامكانية إيعني ذا هو ية:رللاجماها -
لى دة إحواجهة ن م د أوحص والى شخد إحص واشخن مواء ست. لمختلفة للاتصالاواع الأنن ابالجمع بي

 عة. ولى مجمإعة ومجمن م ت أوعاومجم

 مهاداستخاهمية ل وألاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنطور تيجية لترالإستداف الأه: اثالثا

 :)1(لىإهي كالأتي و ل:لاتصات واماولمعلاجيا ولوتكنداف لأها -1

 ملحجت ايادقتصان الناجمة عالتنافسية زة المير اثألة ج وٕازالإنتاف اتكاليض خف. 
 لصائبة.رارات القذ اتخاإد قصك لددة وذلمتجواقيقة دلامة ولمعلر افيوت 
 لشفافيةا لتفعيوفعالية وحا وضر وكثأجعلها وسسة ؤلمت اعملياراءات وجط إتبسي. 
 وارد.لمت واقوللن حسم أيظبالتالي تنل وللعمال فضر وأكثت أمادخم يدتقر وفيوت 

 ل:لاتصات واماولمعلاجيا ولوتكندام ستخاهمية أ -2

ك لت وذماظلمندول والوى اعلى مستداف لأهن امد يدلعق اساسية لتحقيت أداة أماولمعلاجيا ولوتكنت صبحأ
ر هظتل وخدلد اليوتوفة رلمعن ايوتكت وماولمعلدل اعملية تبال على تسهي درةقن جيا مولولتكناه ذلما تملكه ه

                                                           
 نم لعينة نيةدامي سةدرا -يةرئزالجا فيةرلمصا سسةؤلما نبائز ضار على هارتأثيو للاتصاوا تماولمعلا جياولوتكن ،يبةطش بينز ون،قز دمحم (1)
 77، ص2013، 03ددلع، ايةرئزالجا تسساؤلما أداء مجلة ،رئزالجا -قلةو ينةدم في يةرلتجاا وكلبنا



 

 
36 

صالالفصل الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات و الات  

ل تسهيوعيته ونن تحسيداء ولأءة افع كفارها في ل دورخلان موح ضوبل لاتصات واماولمعلاجيا ولوهمية تكنأ
ف، إذ لتكاليض انخفاإلى إبالإضافة ل لعمافي ز لانجاواقة دلر اعتباامع ت ماولمعلت وامادلخاعلى ول لحصا
ذي لري والبشورد المافي ل لمتمثري والبشل العقاكها رمحوها ورفمحط ية فقدلمات اناولمكاعلى د نها لا تعتمأ
 :)1(ري لفكل المارأس اعليه ق لطي

 فيما يلي: والإتصالت ماولمعلاجيا ولوتكندام ستخإهمية ن أعليه تكم

 ميةولحكت اماظنلمافي ل لاتصات واماولمعلاجيا ولوتكندام ستخاهمية (: أ03م)قدول رلجا

دام ستخا أهمية
 تماولمعلاجيا ولوتكن
لمتاحة ت الاتصالاوا

 ميةولحكت اماظللمن

  .ليهاإلتي تسعي ت الغاياوا المهامذ على تنفيدارة لإد اتساع -
  ن.تيرولود والجمن اعدا بعيل للعم وتدفعهادارة لإءة اكفادرة وقن مد يزت -
  ل.فضورة ألمجتمع بصت احتياجاالتلبية  أنشطتهافي ر كبأمة فاعلية ظتتيح للمن -
  مية.ولحكدارة الإل اخق دالتنسياعملية  تسهل -
ت مادلخاية دية مناسبة لتأط إدارنماأمة لصياغة وصة للحكرلفاي طتع -
 لمحلي.ابالمجتمع ن نيواطللم
  مية.ولحكدارات العاملة بالإوى ايبية للقدرلتدورات الوامج رالبر افيوفي ت تسهم -
 مية.ولحكدارة الإل اخت دالاتصالااعملية  تسهل -
 رار.لقابصناعة ق ية فيما يتعلزكرللامدة ايدجور صوع تشجع على شي -
 .ن من خدماتهايدلمستفيامع دارة لشفافية للإوالة ءلمسااسيخ قيمة رعلى تل تعم -
 .لمحليالمجتمع افي دة يدجواق لأس بخدماتهاذ لنفااعلى دارة لإدرة اقن مد يزت -
س لعاملة في نفالخاصة ت اماظلمنالمنافسة مع افي دارة لإدرة اقن مد يزت -

 .عملهات مجالا
ت مادية للخرلسعالسياسة اعلى طرة لسيم أو التحكافي دارة لإدرة اقن مد يزت -
 لمحلية.ا

 راء.لمخصصة للفقاعاية رلظر الندة اعاإفي  تسهم -

                                                           
 36أحمد بن يوسف، مرجع سبق ذكره، ص (1)
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د تحلتي ل اموالعا أهم
ت ماظلمندرة اقن م

على مية ولحكا
 تكنولوجيادام ستخا

 والإتصالات المعلومات
 تحققلتي ورة ابالص
لتنمية ا غاياتها لها

 وةجرلما

 .لتقنيةا هذهدام ستخن امية مولحكت اماظلمنالتي تمنع العالية التكلفة ا -
ت لبيانال اتحليث ويدتحظ وية في حفدلتقليب امية للأساليولحكت اماظلمنع اتباإ -
 .تماولمعلوا
 .تلاتصالات واماولمعلاجيا ولولتكنوي لحيدور ابالن ليلعاماعي ف وضع -
ت ماظبالمندرة فئة نا وهين متخصصيراء لخبدة يدلجت امجيارلبا هذهحاجة  -
 .ميةولحكا

يبية مناسبة درمج ترابوا أي يتلقم لمحلية لاية ولتنمت اماظبالمنن لعامليب اغلأ -
 .الأجهزةك تلدام لاستخ

جيا ولولتكنا هذهدام ستخن اموة جرلما هدافالأوض غمولشاملة اية رؤلب اغيا -
 .دةيدلجا

 ت.ماظلمنض اية في بعدارلإدات القياف اضع -

دام ستخاكيفية 
ت ماولمعلاجيا ولوتكن
ءة بكفات لاتصالاوا

ل فضوى أبمست
 الأهدافق لتحقي

ت ماظية للمنولتنما
 ميةدلخامية ولحكا

كيفية ومية ول أھحية دارلإت اياولمستالجميع طورة يبية متدرمج ترابداد عإ -
 .لتنميةق اتحقيل جن أمت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكندام ستخا

 .تماولمعلت الاتصالال ايثة في مجادلحاجيا ولولتكندوات الأوا الأجهزةر فيوت -
ت ماولمعلاجيا ولومع تكنل مة للتعامزللاوابة درلموادر الكب ااطستقا -
 .لتنميةامة عملية دلخت لاتصالاوا
دام ستخو انحداري لإز ااھلجا ھبزم يلتب أن يجذي لدور الاصياغة دة عاإ -

نية دالميت اسادرالراءات اجإلتنمية. ل اجن أمت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكن
ت مشكلات وحاجان عت لبيانادة اقاعء لإنشات لبيانات واماولمعلالجمع 

 .لمحليةت المجتمعاا
على س لنات ااجاحد يدعلى تحدرة قارار لقاضحة لصناعة واسياسة ود جو -
 .لشخصيوى المستا
ت حاجاد يدتحوء في ضت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكندام ستخا - 
 لمحلية.ت المجتمعاا

ن لاجتماعية مامة دلخافي ت لاتصالات واماولمعلاجيا ولوتكنف يوظت، ناجيح لفتاد اعبد حم: أدرلمصا
 47،84، ص ص2018ث، يدلحالجامعي اب لمكت، ابعةدون طب، لفضأسة مهنية رمماو لتنمية نحل اجأ
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 خلاصة الفصل :

تعتبر التطورات الحاصلة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال من الظواهر الرئيسية المرافقة 
أصبحت من الركائز الأساسية بالنسبة للدول من أجل النهوض  للعولمة والقوى المحرك لها حيث
م والمعدات الرقمية التي تقو  المعلومات والاتصال هي كل الأجهزةباقتصاديها حيث أن تكنولوجيا 

بعملية معالجة وتخزين واسترجاع المعلومة والقيام بإرسالها عبر شبكات الاتصال، لما توفره من 
للتكاليف والجهد والاستغلال الأمثل للموارد والأهم توفير الوقت والوصول لأي مكان في العالم  تقليل

المعلومات والاتصال أدى بإنتقال الاقتصاد من الاقتصاد  لتطور الهائل لتكنولوجيادون عناء. إن ا
ق من تنافسى تحق الكلاسيكي إلى الاقتصاد الرقمي الذي يعتمد على المعلومة في حد ذاتها كمورد

 .ورائه المؤسسات مكانة وبعدا استراتيجيا

 



 

 الفصل الثاني
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 الفصل الثاني : ماهية الخدمة العمومية  

 تمهيد 

يشهد العالم تطور كبير في القرون الأخيرة، وهذا ما جعل العديد من الدول تعمل جاهدة لمواكبة هذا 
حاجيات المواطن ورغباته المتعددة، فهو يعتبر أدى إلى تزايد  التطور والنهوض باقتصادها، مما

بخدمة الفرد وجعلها من  اللبنة الأولى في بناء المجتمع وتماسكه ورقيه، وهو ما جعل الدولة تهتم
أولوياتها وأهدافها في إطار ما يعرف بالخدمة العمومية، والتي تعتبر من مقومات الدولة الحديثة فهي 

رارية أي نظام في أية دولة، هذه الأخيرة تسعى إلى ترقية الشروط التي تتضمن استم من أهم
وتحسينها من أجل إرضاء الفرد خاصة والمجتمع  الخدمات المقدمة إلى المواطنين وإلى تفعيلها

 عامة.

 المطلب الأول : مفهوم الخدمة العمومية

لعامة ارة الحكومية ايوحي مصطلح الخدمة العمومية الى تلك الرابطة بين التي تجمع بين الإد         
و المواطنين، على مستوى تلبية الرغبات و اشباع الحاجات من طرف الجهات الإدارية ، و من خلال 
هذا العنصر سنتطرق لتعريف الخدمة العمومية مركزين على الكيان المؤسسي و معرفة الأطراف 

 الفاعلة في ادارتها و كذا أنواع و أهمية الخدمة العمومية.

 ريف الخدمة العمومية : تع أولا

تعددت تعريفات الخدمة العمومية، فهناك من عرفها " النشاطات و الخدمات التي يقدر الراي        
العام في وقت من الأوقات و في دولة معينة أن على الحكام القيام بها ، نظرا لأهمية هذه الخدمات 

، كما عرف الميثاق الافريقي لقيم  1حكام"للجماعة ، و لعدم تأديتها على الوجه الاكمل بدون تدخل ال

                                                           
، مجلة الباحث  المؤسسات الإدارية العمومية و تحسين الخدمات العموميةالتدريب كمدخل لتنمية أداء الموارد البشرية في سناء بلقواس ، 1 

 .268ص  ، 2015للدراسات الاكاديمية ، العدد السابع ،سبتمبر 

 



 

 
42 

 الفصل الثاني : ماهية الخدمة العمومية

و مباديء الخدمة العامة :" تعني عبارة الخدمة العامة أي نشاط متعلق بالمصلحة العامة يتم القيام  
 .1بها تحت سلطة الإدارة"

 يمكن توضيح أهم المفاهيم المتعلقة بالخدمة العمومية في الجدول التالي :

 مفهوم الخدمات العمومية :04الجدول رقم 

الطبيعة الأساسية و الحيوية أو 
 الاستراتيجية للخدمات العمومية

فهي إما أنها تتعلق بخدمات ذات طبيعية أساسية و حيوية 
من حيث الاحتياج، أو أنها تتعلق بخدمات في جوانب ارمي 
الدولة من خلالها إلى تحقيق الأهداف ذات طبيعة استراتيجية 

 كلية
تقديم الخدمات العمومية  ارتباط

  غالبا بتكلفة مالية عامة
هذه السمة ترمي بظلالها على الأبعاد المختلفة لجهود 

 التطوير الممكنة في تقديم تلك الخدمة
تشير بعض الكتابات الى 
 الطبيعة الاحتكارية الحكومية

على اعتبار ان الوحدات الحكومية هي فقط التي تقوم بتقديم 
مات و لكن ما تجدر الإشارة اليه ان صفة الأنواع من الخد

الاحتكارية غير دقيقة بشكل المطلق ، فالاحتكارية في حالة 
 الوحدات الحكومية الخدمية ليست حالة معينة او مستهدفة 

اتساع إطار المسؤولية 
الاجتماعية الذي يحيط 

 بالخدمات العمومية و بتقديمها

عن كونها  حيث أن الوحدات التي تقوم بتقديمها فضلا
مؤسسات غير هادفة للربح، فهي تضطلع بتقديم تلك 

الخدمات كمنافع عامة، بدء من التخطيط لها و حتى متابعة 
و تقييم أدائها، وفي إطار اعتبارات كلية ترتبط بشكل عضوي 

 بدور الدولة بأبعادها المختلفة

الات في مجال الخدمة استثمار تكنولوجيا المعلومات و الاتصبن عبد الله أسماء، المصدر: 
العمومية) ضعف الأداء المؤسسي كدافع للاستثمار( دراسة استكشافية حول مشروع جواز السفر 

                                                           
،  أثر الإهمال الوظيفي على أداء الخدمة بالمرافق العامة، مجلة الاجتهاد القضائي العدد الخامس عشرعبد العالي حاحة ، امال يعيش تمام ،  1 

 247ص  ،2017سبتمير 
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، 2017،  02مجلة وحدة البحث في التنمية و إدارة الموارد البشرية ، العدد البيومتري في الجزائر،  
 .186ص

و بالحديث عن الإطار القانوني للخدمة العامة في الجزائر فإن المشرع لم يقم بتقديم تعريف          
واضح لكن ينعكس ذلك ضمنيا في كثير من النصوص و اللوائح مع الإقرار أن المفهوم يحتوي على 

 يمكن ظان العديد من المعاني ، و عليه فإن مفهوم الخدمة العامة في سياق المؤسسات الجزائرية
 :  1يغطي المعاني التالية

 المعنى المؤسسي و الذي يشير إلى العمل الذي تقوم به الإدارة . -
 المعنى الٌقانوني و الذي ينطوي على تطبيق القانون العام. -
 المعنى الاجتماعي و الذي يشير الى مفهوم التضامن و التماسك الاجتماعي . -
 السلع العامة و تخصيص الموارد و تقييم النتائج .المعنى الاقتصادي و المتمثل في إنتاج  -

 : 2و يركز الدكتور ثابت عبد الرحمان إدريس في تعريفه للخدمة العمومية على محورين

حيث يمكن أن نعتبر الخدمة التي تقدمها المنظمات الحكومية ، أو المحور الأول : الخدمة العامة كعملية: 
بع تكاملي ، تنطوي على مدخلات و تشغيل و مخرجات ، بالنسبة العامة على أنها تمثل عمليات ذات طا

 للمدخلات فان هنالك ثلاثة أنواع يمكن أن تجري عليها عمليات التشغيل لإنتاج الخدمة المطلوبة و هي:

إد يمثل المواطن طالب الخدمة أحد أنواع المدخلات في عمليات الخدمة العامة، أي الأفراد :  -
 ات على المواطن بذاته.عندما تؤدى هذه العملي

: حيث يمكن أن تصبح مختلف الموارد و الأشياء هي أحد أنواع المدخلات في عمليات  الموارد -
الخدمة المقدمة من المنظمات العامة، أي عمليات الخدمة التي يتم إجراؤها على الأشياء ، و 

ر السيارات ، و ليس على الأفراد، و تسمى عمليات الأشياء المملوكة، مثل خدمات رخص مرو 
 الخدمات العامة المختلفة في خطوط السكة الحديدية .

                                                           
1 Mehamed chérif belmihoub , Rapport sur les innovations dans l’administration et la gouvernance dans les pays 

m’diterranéens , Cas de l’algérie , Algérie , avril 2004 , p 05 

لمجلة او الاتصال في تحسين نظام الخدمة العمومية في ظل الحكومة الالكترونية، دور تكنولوجيا المعلومات بن أم السعد فتيحة ، يحياوي نعيمة ،  2 

 07، ص  2014 ،، تشرين الثاني 11، العدد  04الدولية للبحوث الإسلامية و الإنسانية المتقدمة، المجلد 
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: تمثل أحد أنواع المدخلات في عمليات الخدمة العامة و يطلق عليها عمليات  المعلومات - 
تشغيل المعلومات ، و يعكس هذا النوع الجانب الحديث للخدمة العامة ، كمحصلة للتطور في 

ل ، مثل خدمات تحليل البيانات في مراكز المعلومات ، و التكنولوجيا المعلومات و الاتصا
 عمليات التشغيل البيانات في مراكز البحوث و الجامعات.

انطلاقا من مفهوم النظم يمكن النظر الى الخدمة التي المحور الثاني : الخدمة العامة كنظام : 
  : 1تقدمها المنظمات العامة كنظام يتكون من أجزاء مختلفة تشمل مايلي

وفق هذا النظام تتم عمليات التشغيل على مدخلات  _ نظام عمليات تشغيل او انتاج الخدمة :
 الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة بالخدمة.

وفق هذا النظام يتم تجميع نهائي لعناصر الخدمة ، ثم التسليم النهائي  نطام تسليم الخدمة : -
 للخدمة ، و إيصالها للمواطن طالب الخدمة.

 مفهوم الخدمة العامة كنظام شكلين :  و يتصمن

 _ خدمة عامة مرئية أو منظورة لمستقبل الخدمة ) المواطن(.

_ خدمة عامة غير مرئية أو غير منظورة ، ويطلق عليها جوهر الخدمة الفني غير أن بعض الدراسات تميل 
مكتب نظام الخدمة ن و تعبير الالمرئية أو المنظورة في  للأجزاءإلى استخدام تعبير المكتب الامامي بالنسبة 

 الخلفي بالنسبة للأجزاء غير المرئية او غير المنظورة.

 سبق يمكن توضيح الخدمة العمومية كنظام وفق الشكل التالي : من خلال ما

 

 

                                                           
علوم  كلية العلوم الاقتصادية و –التجربة الجزائرية في مجال تفويض تسيير المياه  –التسيير العمومي كأداة لتحسين القطاع العام عطار نادية ،  1 

 .57، ض  2015_2014التسيير : شهادة الماجيستير ، العلوم الاقتصادية تخصص تسيير المالية العامة ، جامعة أبي بكر بلقايد ، تلمسان : 
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 .امثلة القطاعات التي تتدخل فيها الحكومة و نماذج خدماتها 03الشكل رقم : . 

 

 

 

 

 

 

لقد أدت التطورات الاقتصادية و الاجتماعية إلى تعدد متطلبات المواطنين في الحصول على خدمات أكثر كما 
إشباع  وو كيفا، الأمر الذي أدى الى ظهور أنواع عديدة من الخدمات التي أقرتها الدولة من أجل تحقيق 

 .1حاجات الأفراد 

 :2: يمكن تقسيم نظم الخدمة العمومية الى نظامين _ نظم الخدمة العموميةثانيا

: حيث يتم النظر في النظام المفتوح الى الوظيفة على أنها مهمة مجتمعية  _ نظام الخدمة العمومية المفتوح1
يتم اعداد الفرد لها ، و يتفرغ لممارستها طول حياته العملية ، و تقوم المؤسسات العمومية وفق  هذا   النظام 

اب عدد من العاملين وفقا لنوع الخدمة ، و يمتاز نظام الخدمة العمومية المفتوحة بجملة من الخصائص باستقط
 تتمثل في : 

_ البساطة: حيث لا تبذل المؤسسات العمومية أي جهد في إعداد الموظفين الذين يتوجب عليهم إعداد انفسهم 
 و تحمل نفقات هذا الاعداد.

الإدارة في التخلي و إلغاء وظيفة معينة التي لم تعد الحاجة اليها ، كما يمنح ية ر تترجم حمرونة النظام : _ 
 هذا النظام هامش حرية للموظف للبحث عن وظيفة أخرى ، تتناسب مع ميوله و استعداداته.

                                                           
 11العربي عطية مرجع سبق ذكره ص 1 

،  03مجلة أفاق علمية ، العدد دور الخدمات الإدارية الالكترونية في ترقية الخدمة العمومية في التشريع الجزائري ، مد ، سدي عمر ، برادي أح2 

 .174ص  2019

 

 

 الجزء التقني للخدمة

 الجزء الخلفي لمستقبل الخدمة

أجهزة و 

 معدات
 الخدمة أ المواطن أ

أفراد مقدمي 

 الخدمة

  

أفراد مقدمي 

 الخدمة

 المواطن ب

 

 الخدمة ب 

 

 المواطن ب
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لى المجتمع ع الانفتاححيث يتم التعيين في الوظيفة وفق احتياجات العمل ، بالإضافة الى اقتصاد النظام: _  
 دم تميز العاملين الحكوميين عن غيرهم في القطاعات الأخرى.و ع

هذا النظام غالبا ما تقوم الإدارة بعمليات إعداد الموظفين قبل التحاقهم بالعمل نظام الخدمة العامة المغلق : 2
عمومية ل، و استمرار التدريب أثناءه بغية رفع المستويات المهنية ، و تنمية القدرات ، و يرتكز نظام الخدمة ا

 المغلق على محورين هما : 

هو عبارة عن مجموعة قواعد قانونية محددة لمختلف العاملين في المنظمات الحكومية قانون الموظفين : _ 
تجعلهم يتميزون عن غيرهم من الموظفين في القطاعات الأخرى ، فقانون الموظفين ينطوي على قواعد خاصة 

و الاجازات و المنافع المادية، كما يحدد كل المسؤوليات و الواجبات العامة تتعلق بالتعيين و المعاملة المالية 
 لكل موظف.

إذا كان النظام المفتوح للخدمة العمومية يسمح بالتحاق الفرد من أجل شغل وظيفة حياة مهنية متميزة: _ 
العديد  لعامل ،استنادا الىمحددة ، فإن النظام المغلق يتم التوظيف وفقه من خلال موافقة الإدارة على استخدام ا

من الاعتبارات ن تتعلق بما ينظر منه أثناء تواجده في خدمة المؤسسة ، و ما يمكن ظان يقدمه طوال حياته 
 .1المهنية من خلال أدائه لوظائف كثيرة 

 دهناك عدة تقسيمات للخدمة العمومية و من بينها ) خدمات ضرورية لأفرا_ أنواع الخدمة العمومية : ثانيا
المجتمع ، خدمات ذات منفعة عامة اجتماعية او ثقافية و خدمات رأسمالية مكلفة التي لا تقتصر منفعتها على 
الجيل الحالي و انما تمتد الى الأجيال القادمة ( ، فحسب هذا التقسيم يمكن ادراج أنواع الخدمات العمومية 

 كالتالي : 

 و تتمثل في : ل : _ تقسيم الخدمات حسب درجة تعقد إجراءات الحصو1

و هي الخدمة الحكومية المقدمة للمستفيد عبر إدارة أو جهاز واحد ، مثلا للحصول _ الخدمة العامة البسيطة : 
على شهادة السوابق العدلية، حيث يتم تقديم هذه المعاملات في مكان واحد و الحصول على النتية في نفس 

 المكان.

                                                           
الافاق للدراسات  الإدارة الالكترونية و علاقتها بتفعيل جودو الخدمة العمومية _ دراسة حالة بريد الجزائر_،مهدي مراد ، يحياوي نصيرة، 1 

 .266، ص  2017،  03الاقتصادية ، العدد 
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مجموعة مركبة من الخدمات البسيطة، تمثل بمجموعها القيمة النهائية للمواطن وهي الخدمة العامة المركبة : _  
، مثل ذلك خدمة تسجيل الزواج ، و التي تحتاج الى خدمات بسيطة مختلفة كالتالي: ) الحصول على وثيقة 
اثبات هوية الزوج و الزوجة، الحصول على وثيقة إثبات من الحالة المدنية ، الحصول على فحص طبي و 

 اصدار وثيقة الزواج(.وعادة ما تكون الخدمة المركبة مسؤولية أكثر من جهاز حكومي واحد .

 و التي تتمثل في :_ تقسيم الخدمات العامة وفق النوع : 2

و هي خدمات مرتبطة أساسا بالدور التقليدي للدولة و ذلك في  خدمات عمومية مرتبطة بسيادة الدولة :_ 
 دفاع الوطني، المالية العمومية.مجال العدالة ، الامن ن ال

 : كالتعليم ، الصحة، المساعدات.طابع اجتماعي و ثقافي ت_ خدمات عمومية ذا

و التي تسهم في تحقيق رفاهية المواطن في مجال احتياجاتها الأساسية في  خدمات ذات طابع اقتصادي :_ 
بشكل مستمر الى اشباع الحاجات العامة  مجال النقل، التشغيل، الاتصالات ، الطاقة ......الخ و التي تهدف

 للمواطنين و لا تهدف لتحقيق الربح في هذا النوع من المشاريع.

و خلافا على هذا التقسيم المعطى هناك تقسيم اخر للخدمات العامة و ذلك حسب نوع القطاع الذي         
 تنتمي اليه و نبين ذلك في الجدول التالي : 

 لقطاعات التي تتدخل فيها الحكومة و نماذج خدماتهاامثلة ا : 05دول رقم جال

 أمثلة الخدمة نموذج النشاط  القطاع 
 _ البنوك المركزية القطاع الاقتصادي 

 _ تشجيع الصادرات
 التجارية التجارة والمؤسسات_ تنظيم 

 _ حماية المستهلك
 الاتفاقيات التجارية ومتابعة_ توقيع 

 _ تسجيل المؤسسات
 الضرائب_ جباية 

 _ إيجاد أسواق خارجية
_ تسجيل براءات الاختراع و 

 العلامات التجارية
و  والمعاهدالمدارس  وإدارةافتتاح - القطاع التعليمي

 الجامعات
 _ وضع المناهج التعليمية

 _ تصديق إفادات و شهادات النجاح
 الخاصة_ تسجيل المدارس 
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 والمعلمات_ تدريب المعلمين  
 _ مراقبة المدارس الخاصة

_ تسهيل و اعطاء القروض و المنح 
 التعليمية

_ نشر الاختصاصات المطلوبة 
 محليا و خارجيا

القطاع الاجتماعي و 
 الخدماتي 

 _ الماء و الكهرباء
 _ النقل و المواصلات العامة

 _ السياحة و التسويق

 _ جباية الفواتير
 _ نشر المعلومات السياحية

_ توزيع المنح و المساعدات 
 الاجتماعية

 
القطاع العسكري و 

 الأمني 
 _ حماية حدود البلاد

 _ مكافحة الجريمة و المخدرات
 _ المخابرات و أمن الدولة

 _ نشر أسماء المطلوبين جنائيا
 _إصدار السجلات العدلية

القطاع الصحي و 
 الدواء

 _ بناء المستشفيات 
 _ إدارة السياسة الصحية

 الوقائية_ إدارة الحملات الصحية 
 _ ترشيد استهلاك الدواء

 _اصدار بطاقة المواطن الصحية
 _ توزيع المنشورات الصحية

 _ لوائح الدواء المعتمدة

 13العربي عطية مرجع سبق ذكره ، ص المصدر : 

النشاط الحكومي الذي ينسب اليه تقديم الخدمات العامة بكل مستمر لإشباع الحاجات                  
اطنين لا يهدف الى تحقيق الربح في هذا النوع من المشاريع ، حيث لا تخصص الموارد عادة في العامة للمو 

مشروعات الخدمات العامة من أجل تقديم سلع و خدمات ضرورية للمواطنين دون النظر الى قدرتهم على 
انما  مل بخسارة والدفع ، الا ان غياب هذا الربح في المشروعات تؤديه الوحدات الحكومية لا يعني انها تع

 . 1عن المقارنة بين النفقات و الإيرادات الناشئيغيب هنا مقياس الربح 

 

                                                           
مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية و الإدارية ، و عصرنة الخدمة العمومية : خيار استراتيجي للإصلاح الإداري ،  الإدارة الالكترونيةلامية طالة ، 1 

 40، ص2020،  02العدد 
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 : أهمية الخدمات العمومية ثالثا 

موضوع الخدمات العمومية من المواضيع الهامة و الحيوية التي نالت و لازالت تنال اهتماما                 
من قبل العديد من الاقتصاديين و الكتاب المتخصصين في هذا المجال فمما لا شك فيه أن مستوى الرفاهية 

الفلسفة الاقتصادية التي يؤمن بها و د في أي مجتمع من المجتمعات بغض النظر عن التي ينعم بها الافرا  
ودة جبغض النظر عن درجة نموه الاقتصادي ، سوف تتوقف على حجم الخدمات العامة المقدمة و مستوى 

تلك الخدمات و الذي يتوقف بدوره على حجم الموارد الاقتصادية المخصصة لذلك و مستوى الأداء داخل 
 هذا القطاع ، و لذلك فان أهمية الخدمة العمومية تتلخص في ما يلي1:

الى  فالفرد يحتاجالخدمات العمومية هي جوهر الحياة بالنسبة للمواطن و مرتكزات التقدم للمجتمع:  -1
الصحة، و التعليم ، الماء ، الكهرباء، و السكن ن و محيط نظيف ... الخ لكي يكون انسان ذو تأثير 

 تمع بالكمية و النوعية المناسبة كلما دلإيجابي في المجتمع حيث كلما تفرت هذه الخدمات في المج
 ذلك على مستوى التنمية حيث يعتبر جوانب حيوية للتنمية.

الخدمات العمومية تدعم موقف الحكومة أو القائم على تقديمها إذا كانت تقدم بطريقة ترضي  -2
 حيث ان الحكومات سواء عل المستوى المركزي أو المحلي تلتزم ببعض الإنجازات و المواطن:

المشروعات التي تمثل متطلبات المواطنين و كلما جسدت هذه الأخيرة كان هناك وفاء للالتزامات من 
 قبل الحكومة و ينعكس ذلك على كسب ثقة الجمهور .

مو إن الاستقرار بكل أشكاله له تأثير على ن تحقيق الاستقرار الاجتماعي و الاقتصادي و السياسي : -3
مناخ الملائم للعمل و الإنتاج و بسهم في تسريع الإنجاز التنموي في و تطور المجتمعات فهو يوفر ال

كافة ابعاده ، و السلطة في أي مجتمع من خلال فعالية أدوارها الوظيفية هي التي تمسك بالحد الأدنى 
و المطلوب من الإجراءات لتحقيق هذا الاستقرار و تتجلى اهم محددات الاستقرار في تامين الخدمات 

: العمل ، السكن ، الرفاه الاجتماعي ، الامن بكل ابعاده ، بالإضافة الى العدالة الاجتماعية العمومية 
 و التوزيعية و استمراريتها في تقديمها لعموم المجتمع .

كانت مؤشرات التنمية  مستوى الخدمات العمومية المقدمة هو معيار لمدى التنمية في المجتمع : -4
الاقتصادية و الاجتماعية سابقا ترتكز على مستوى الدخل و الناتج القوميين و معدل دخل الفرد و 

                                                           
، ص  2016، جانفي  02مجلة العلوم القانونية و السياسية ، العدد خدور الإدارة الالكترونية في ترقية المرافق العمومية المحلية ، غنية نزلي ، 1 

182 
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أصبحت اليوم مؤشرات جديدة هي التي يتم بها قياس مدى تقدم المجتمعات و هي مؤشرات التنمية  
التي تقدمها فالدول و هي  كما أن الحكم النهائي على أي حكومة يكون من خلال فعالية الخدمات

تصارع لتلبية الطلبات المتزايدة للمجتمع كثيرا ما تجد نفسها عاجزة عن التعاطي مع المهام الراهنة و 
هو ما أدى بها الى البحث عن ترتيبات جديدة للشراكة مع هيئات المجتمع المدني و المنظمات غير 

 ن مستويات الخدمات المقدمة لمواطنيها.الحكومية و القطاع الخاص بغية الرفع الى اقصى حد م
 المطلب الثاني : سمات و خصائص الخدمة العمومية 

تتميز الخدمة العمومية بعدة سمات و خصائص تميزها عن خدمات القطاع الخاص و هذا                 
ذا النوع من ه تبعا لخصوصية القطاع العام الذي تنشط فيه المؤسسات و المرافق العمومية المكلفة بتقديم

 : 1 ما يلي و تتمثل هذه الخصائص فيالخدمات 

_ الصفة المشتركة للقطاعات العمومية هي تمركزها في القطاعات القاعدية كونها كلها قطاعات مهمة لأسباب 
 سياسية و اجتماعية و اقتصادية و غيرها

في  ار الكهرباء و الغاز و البريد_ أغلب المؤسسات العمومية موجودة في وضعية احتكارية للسوق ، مثل احتك
 الجزائر

_ أغلب مؤسسات الخدمات العمومية هي مؤسسات ضخمة و كبرى ، من حيث معدل تشغيلها و رقم أعمالها 
 و معدل استثماراتها المحققة.

بل تحقيق الربح الاجتماعي ، و مع  المادي،_ ليس من أولويات مؤسسات الخدمات العمومية تحقيق الربح 
ن عدم البحث المنهجي في هذه المؤسسات عن الربحية لا يعني منعها لأنه في أحيان كثيرة لا يتناقض ذلك فا

 الربح الاجتماعي مع الربح المادي.

_يختلق سلوك منتجي المؤسسات العمومية للخدمات عن سلوك أي مسؤول في مؤسسة عادية، و ذلك بالنظر 
من جهة و الى القيود و العراقيل التي تفرضها السلطات العمومية و التي  غير العاديالى طبيعة الإنتاج 

 يخضع لها هذا المنتج من جهة أخرى ، مما يقلل تحركه و يحدد مبادراته في استخدام تقنيات التسويق.

                                                           
 60_58ص .ص  2014الطبعة الأولى، مكتبة الوفاء القانونية ، الإسكندرية ، تسويق الخدمات و الخدمات العمومية ، براينيس عبد القادر ،1 
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_ تتميز مؤسسات الخدمات العمومية بكثافة راس المال و ذلك بالنظر الى انتمائها الى قطاعات الصناعات  
لثقيلة المتميزة براس المال الكبير ، و بالتجهيزات الضخمة و بالوحدات الإنتاجية المركزة و المكلفة ، و ا

 بالاستثمارات الواسعة.

بأحسن  ولسلطات العمومية ل_تكمن مهمة المؤسسات العمومية للخدمات في إرضاء أسواقها باقل تكلفة لها و 
 طريقة للمستهلك.

خاص ، فهي تخضع لمجموعة من القواعد الموضوعة لغرض المصلحة العامة و  _ للخدمات العمومية نظام
 من اهم مبادئها الاستمرارية ، الملائمة ، المساواة .

 _ هناك ارتباط موجب و قوي بين مستوى التقدم و الرفاهية التي يصلها البلد وبين الوظائف العمومية.

يتبين من خلال ما سبق ان مفهوم الخدمة العمومية يخضع للطابع العمومي الذي يعطيها خصوصية         
اختلاف عن أنتاج الخدمات العادية ، من حيث الجهة المقدمة لهذه الخدمة و هي المؤسسات الحكومية ، و 

 لحكومات.من حيث طريقة تقديم الخدمة بحيث تخضع كريقة تقديم الخدمة لقيود تفرضها ا

 المطلب الثالث : مشاكل الخدمة العمومية :

تواجه الخدمة العمومية في عديد من دول جملة من المشاكل و الصعاب التي تؤدي الى تدني نوعية           
 :  1الخدمة العمومية المقدمة للمواطنين ، و تتمثل هذه المشكلات و الصعاب في

_ البطء في أداء الخدمة العمومية ، لأسباب تعود لتعقيد الإجراءات و العمليات اللازمة لإنتاج الخدمة ، 
 باللوائح المنظمة للخدمة و القوانين العامة .بالإضافة الى الروتين الناتج عن الالتزام الصارم 

عية ريب المستمر و الافتقار للداف_ تدني مستوى أداء مقدمي الخدمات لعدة أسباب نذكر في مقدمتها عدم التد
 و التحفيز في العمل ، كما نلمس افتقارهم للمهارات السلوكية في التعامل مع المواطنين.

 العامة،_عدم ملائمة بيئة العمل المادية المحيطة بالعاملين في المرافق 

 _استغلال الموظف للوظيفة لإشباع حاجات شخصية كالنفوذ و التسلط.

                                                           
تطبيق نظام الجودة في مؤسسات التعليم العالي الجزائرية : افاقه و معوقاته _ دراسة ميدانية بمؤسسة التعليم العالي للشرق ليحة رقاد، ص 1 

،ص.ص  2014_2013أطروحة دكتوراة في العلوم الاقتصادية ، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير ، جامعة سطيف ، الجزائر الجزائري، 

9_10 . 



 

 
52 

 الفصل الثاني : ماهية الخدمة العمومية

 لواسطة في أداء الخدمة العمومية._تفشي ظاهرة ا 

دمات خ تقديمه من_ غياب الاتصال بين الإدارة و المواطنين ، الامر الذي ينتج عنه وجود فجوة بين ما يتم 
 و بين ما يتوقع المواطنون نحو هذه الخدمات.

 المبحث الثاني : نماذج و مؤشرات قياس جودة الخدمة العمومية

جودة الخدمة العمومية و أهمية قياس هذه الجودة و اهم المؤشرات و  الى مفهومنتطرق في هذا المبحث       
 النماذج المعتمدة في قياس جودة الخدمة العمومية.

  مؤشرات قياس جودة الخدمة العموميةالمطلب الأول: 

هناك  فقد كانتتعتبر الجودة من المفاهيم التي طورتها إدارة الاعمال و نظرا لأهمية هذا المفهوم             
 محاولات من أجل نقل مبادئه الى الإدارة العمومية.

 العمومية:أولا: تعريف جودة الخدمة 

و التي تعني جوهر الشيء أو الشخص  « Qualitas »مشتقة من الكلمة اللاتينية « Qualité » الجودة       
  أو درجة صلاحه ، و الجودة في اللغة من ) اجاد( أي اتى بالجيد من القول او الفعل ، و أجاد الشيء أي 

 .1) صيره جيدا( ، و الجيد نقيض الرديء ، و جاد الشيء جوده بمعنى صار جيدا

 Josef »عاريف للجودة فيعرفها جوزيف جوران هذا من الجانب اللغوي لكلمة جودة أما اصطلاحا فهناك عدة ت
» Joran كما عرفتها الجمعية الأمريكية على أنها ) الهيئة و  2للاستخدام ( ى ملائمة المنتجدعلى أنها ) م ،

الخصائص الكلية للمنتوج _ خدمة أو سلعة _ التي تظهر و تعكس قدرته على اشباع حاجات صريحة و أخرى 
فعرفتها على أنها ) قدرة مجموعة من المميزات الجوهرية  » ISO «العالمية للمعايير ، أما المنظمة 3ضمنية (

 .4على إشباع الحاجات (

                                                           
 15، ص 2007دار صفاء عمان الأردن ،إدارة الجودة الشاملة تطبيقات في الصناعة و التعليم ، سوسن شاكر مجيد و محمد عواد الزيادات، 1 

 15دار اليازوري للنشر و التوزيع ،عمان الأردن، ص إدارة الجودة الشاملة ، محمد عبد الوهاب العزاوي ، 2 

  19،ص2010،  1، دار صفاء للنسر و التوزيع عمان الأردن ، ط إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفيةمحمود حسين الوادي ز اخرون ، 3 
4 L. Bergenhegouwen, et autres, 100 Questions pour comprendre et agir les normes ISO 9000, imprimerie Chirat, 

France, 2003, P 31. 
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قدرة مجموعة من الخصائص و المميزات التي أن الجودة هي  نستنتجمن خلال التعاريف السابقة يمكن ان  
 يتصف بها منتوج أو خدمة ما على اشباع حاجات الافراد.

 قياس جودة الخدمة العمومية ثانيا: مؤشرات

 قدو ان المؤشرات التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة هي تلك التي يحددها المستفيد من الخدمة        
 :  1توصل العديد من الباحثين الى استنتاج عدة مؤشرات تتمثل في

منه، فالعميل يتوقع ان تقدم له و تعني مدى قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة _ الاعتمادية: 1
خدمة دقيقة من حيث الالتزام بالوقت و الأداء تماما مثلما تم وعده، و ان يعتمد على مقدم الخدمة من هذه 

 الناحية بالذات.

كله ل مشاحو تشير الى مدى استعداد و رغبة مورد الخدمة في تقديم المساعدة للعميل ، او الاستجابة: _2
 بالسرعة و الشكل المناسبين .مهما كانت الظروف 

و يقصد بها القدرة و الجدارة، و تعني كفاءة القائمين على تقديم الخدمة من حيث المهارات و _الكفاءة: 3
الكافية لعمليات و إجراءات الخدمة مع القدرة على التصرف في  ارفالقدرات التحليلية و الاستنتاجية و المع

 المواقف الاستثنائية.

و يقصد بها مدى سهولة الحصول على الخدمة في الوقت و المكان المناسب من حيث ملائمة  _الفورية:4
 موقع الخدمة ، مع سهولة الوصول الى القائمين على الخدمة و إمكانية الحصول عليها عن بعد.

 عفي التعامل بصدق  م منظمة الخدمةو تعني الائتمان و الثقة ، و هي السمعة الطيبة عن المصداقية: _5
 الزبائن و مدى التزام مقدم الخدمة بوعوده ، و من ثمة تبادل الثقة بين المنظمة و عملائها.

 يشير الى مدى قدرة مقدم الخدمة على فهم و معرفة احتياجات العملاء و تزويدهم بالرعاية، _الفهم والمعرفة:6
 . العناية، النصح و الاستشارة

 

 

                                                           
ت الجودة على رضا العملاء دراية حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي ، مذكرة ماجيستير في التسيير الدولي أثر محددامزيان عبد القادر، 1 

 .44، ص2012_2011للمؤسسات ، تخصص تسويق دولي ، جامعة أبي بكر بلقايد ، تلمسان الجزائر ، 
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 الخدمة العموميةثالثا: العوامل المؤثرة في جودة  

تقييم الجودة يرتبط أساسا بالزبون ن و كيف يفكر ويقيم الخدمات ، ومن ثم فان العوامل التي تؤثر في         
تؤدي الى التأثير على جودة الخدمة ن و هو الامر الذي أدى بالمنظمات الى دراسة العوامل التي تحقق الزبون 

ة ترفع مستوى الأداء و تخفض التكاليف و من ثمة الوصول الى قيمة الزبون، و المؤسسة التي تخلق القيم
 . 1تطلعات و تصورات الى نوعية الخدمة و تم حصر هذه العوامل في الزمن المكان و الاتصال

عندما نطلع على تعريف الخدمة نجد انها ترتبط بالزمن في مختلف التعاريف و  : _ الزمن وجودة الخدمة1
الاقتصادية عند أداء الخدمة ، لان الوقت هو بمثابة المال في نظر الاقتصاديين في حين هذا ما يؤكد أهميته 

ان الوقت لا يمكن التحكم فيه و هذا بالنظر الى طبيعته المستمرة و المنسقة، و يشكل الوقت احد العوامل التي 
ز الخدمة( و من منظور ساهم في أداء الخدمة من منظور المؤسسة ) وقت أداء الخدمة ، وقت انتظار انجات

الزبون )زمن تلقي الخدمة، زمن الانتظار لتلقي الخدمة(، ان المؤسسة الخدمية و الزبون يشتركان في وقت 
اداء الخدمة بينهما لكن يبقى وقت انتظار الخدمة مشكل لكل منهما، و هنا نشير الى ان الزبون اكثر انشغالا، 

لانتظار او التأخير و من ثمة يصبح ينظر الى الخدمة من منظور كان له الوقت مهما لدرجة انه لا يحتمل ا
 .2زمني

قصد اقتناء الخدمة او يتلقاها عن ان الزبون عادة ما بتنقل من مكان الى اخر  _المكان و جودة الخدمة :2
بعدن و من هنا يطهر عامل المكان او المسافة في انتاج الخدمة سوآءا في المكان المخصص لها او في 

كن مختلفة عن بعد، و من ثم فكرت المؤسسات الخدمية في الاقتراب اكثر من الزبون ، و ذلك بغرض أما
تفادي كون عامل المكان يصعب من انتقال الزبون لتلقي الخدمة، و هذا ما يفسر التكاليف الباهظة التي تنفقها 

سة فة بل تشمل أيضا ديكور المؤسالمؤسسات في شراء او كراء الاماكن، و لا تقتصر أهمية المكان على المسا
 .3و ملحقاتها ) محطات توقف ، قاعات استقبال(

ان احد أسباب الخلافات التي تقع غالبا، سببها الرئيسي هو المحادثة حيث  _ الاتصال و جودة الخدمة :3
ان الزبون و مقدم الخدمة يلتقيان لإنجاز الخدمة احدهما ينتجها و الاخر يستهلكها، فينتج عن ذلك فترات تتيح 

لاشباع ا لهما الفرصة لتبادل الحديث قصد تحديد نوع الخدمة، فالمحادثات لها دور كبير في تحديد مستوى 
                                                           

أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراة في علوم التسيير ، ، ة ، حالة الجزائرالإدارة الالكترونية و اثرها في تحقيق جودة الخدمة العموميلكحل محمد، 1 

 . 99، ص  2019_2018،  3تخصص تسيير عمومي ، جامعة الجزائر 

 .100 99نفس المرجع السابق، ص ص 2 

 .100لكحل محمد ، مرجع سبق ذكره ، ص  3 
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المرغوب فيه من طرف الزبون الذي يتوقع من مقدم الخدمة الوضوح و الهدوء مع حفظ الاسرار، و من ثم  
تظهر حالات الرضى المتميز، المقبول و المرضي ، إضافة الى حالات الخلاف بنوعيه البسيط و الحاد، و 

نها من مهارات مقدمي الخدمة بينما لا يمكهذه الحالات يمكن التحكم فيها نسبيا لان المؤسسة بإمكانها الرفع 
التحكم في سلوك الزبائن، و يبقى لدور مقدم الخدمة اثر في ملائمة ردود فعل الزبون و الاستجابة لها، و من 

 .1ثمة ارضائه و ضمان ولائه

 المطلب الثاني: نماذج قياس جودة الخدمة العمومية 

قياس نتائج نشاطاتها، من اجل الوقوف على مدى تحقيق الى تسعى المنظمات باختلاف اشكالها              
الجودة المطلوبة في أداء خدماتها والوصول الى الرضى المقبول من طرف عملائها و مرتفقيها، و هذا بالاعتماد 

 على نماذج مخصصة لقياس الجودة و من ثم التطوير و التميز. 

  نماذج جودة الخدمة:  أولا:

ة في حين تعتقد بعض المؤسسات ان عمليتعتبر عملية قياس جودة الخدمة اهم المحاور الأساسية للمؤسسات، 
بتكلفة مالية عالية، و من ثمة فلا وجود للمقاييس في نظر المكلف وقد أضاف  وتحظىالقياس مكلفة للوقت 

Pearson داع في جودة الخدمة و اكد ان بان هناك نظام محكم للقياس كخطوة أولى لتحقيق التكامل و الاب
استخدام التكنولوجية الحديثة و الأساليب الإحصائية تدعم كفاءة العمليات المتعلقة بالخدمة، كما ان هناك 

 صعوبة في تعريف و قياس جودة الخدمة عكس السلع المادية و هذا نظرا لمميزات الخدمة.

ان الخدمات اكثر صعوبة للتقييم، خاصة فيما يتعلق  (,Parasuraman ,Berry and Zeithamal)يرى 
بصفات البحث، التجربة و الاعتقاد، فاذا كان ما تقدمه مؤسسة ما لزبائنها يحتوي على صفات البحث فهو 
سهل للتقييم، صفات التجربة صعب للتقييم ، صفات الاعتقاد اصعب للتقييم، و بما ان الخدمات غنية بصفات 

أن  (PZR)، فأبعاد حسب القياس صعبة ةفقيرة من حيث البحث، و هذا ما يجعل عملي التجربة و الاعتقاد
اثنين منها تحتوي صفات البحث ) الملموسية و المصداقية(، و التي يمكن معرفتها قبل عملية الشراء، في حين 

ال ( يل و الاتصان صفات التجربة ) الوصول الى الخدمة، الاعتمادية المجاملة الاستجابة فهم و معرفة العم
 .2و اثنين تحتوي صفات الاعتقاد ) المهارات و المعارف لتقديم الخدمة(

                                                           
 .100نفس المرجع السابق، ص  1 

 105، ص  نفس المرجع السابق 2 
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في هذا الاطار وضع العديد من الباحثين نماذج لقياس و تطوير جودة الخدمة العمومية، و من اهم هذه  
ج وات و نموذالنماذج الأكثر معرفة من الجانب النظري و التطبيقي نموذج جودة الخدمة او ما يعرف بالفج

 أداء الخدمة.
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 ( :ات_ نموذج جودة الخدمة ) نموذج الفجو 1 

تسميات  (SERVQUAL) و يعرف اختصارا بـ (Service Qualité) يطلق على نموذج جودة الخدمة 
نموذجا لقياس  1985وروا سنة الذين ط  (PZR) للباحثينأخرى مثل نموذج الفجوات، و يرجع هذا النموذج 

 و الشكل الموالي يبين نموذج جودة الخدمة : .1فجوات  خمسو تقييم جودة الخدمة و يقوم هذا النموذج على 

 نموذج جودة الخدمة: 04الشكل رقم 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 ال

 255، ص 2009مصدر : حميد الطائي ، بشير علاق ، تسويق الخدمات ، دار اليازوري ، الأردن ، ال

                                                           
 .87جبلي هدى ، قياس جودة الخدمة المصرفية ، مرجع سبق ذكره، ص 1 

 التجارب السابقة

 ادراكات لتوقعات الزبائن

 الاتصالات الكمية والمنقولة الحاجات النفسية

 معايير الخدمة

 الخدمة المقدمة

 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة 

1فجوة  الاتصالات الخارجية   

4الفجوة   

2الفجوة   

3الفجوة   

5الفجوة   
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 1يظهر هذا الشكل ان هناك خمس فجوات  

نجد ان إدارة المؤسسة ترى توقعات الجودة غير فجوة بين توقعات العميل و ادراك إدارة المؤسسة:  1_1
 المعلومات التي لديهاصحيحة، فقد لا تدرك بدقة رغبات العملاء و حكم العميل على مكونات الخدمة، لان 

 أنماط الطلب، او تم تفسيرها بطريقة غير صحيحة. غير صحيحة عن السوق او

و هذه تعني ان مواصفات الجودة لا تتطابق  المؤسسة و تحديد دقة مواصفات الجودة:فجوة بين ادراك  2_1
مع توقعات الإدارة، وقد يعزى السبب الى عدم قدرة المؤسسة على وضع مستويات واضحة للجودة او أخطاء 

تكون مستويات الجودة واضحة لكنها لا ترقى الى مستوى تطلعات العملاء في إجراءات التخطيط، او 
 المستهدفين، او تكون واضحة و تروق العملاء الا انها لا تصل الى طموحات الإدارة.

ر حيث ان هناك الكثير من العوامل التي تؤثالفعلي للخدمة:  والتسليمفجوة بين تحديد مستوى الخدمة  3_1
على أداء الخدمة و منها ان تكون المواصفات معقدة جدا و غير مرنة، او ان العاملين غير مقتنعين بالمواصفات 
المطلوبة او انهم غير مدربين بصورة كافية على أداء الخدمة، او لا يكون لديهم الحافز على أداء الخدمة 

اسبة، مما يؤثر على مستوى جودة الخدمة المؤدية و اختلاف ذلك عن المستوى المرغوب أنظمة غير منووجود 
 و المحدد مسبقا.

وهذه تعني بان الدعوة او الوعود المغطاة من خلال أنشطة الاتصال  فجوة بين أداء الخدمة والاتصال: 4_1
 والتسويقات نسيق او ضعفه بين العمليالترويجية لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة وقد يرجع السبب لعدم الت

 الخارجي للمؤسسة.

 قدو يعني ان الخدمة المدركة لا تتطابق مع الخدمة الفعلية  وهذا فجوة بين الخدمة المؤدات والمتوقعة : 5_1
 يكون ذلك لحدوث اكثر من فجوة في وقت واحد.

 :SERVPERF_ نموذج الأداء الفعلي  2

 Taylor et Cronin ) الى توصل الباحثين SERVQUAL جودة الخدمة أدت الانتقادات الموجهة لنموذج
) أداء الخدمة و تتكون  SERVPERFبـ  يعرفالخدمة جودة ، الى نموذج جديد لقياس 1992في عام  (

حيث يعتمد هذا النموذج على تقييم الأداء    (Performanceالخدمة والأداء  serviceمن العبارتين 
                                                           

، مجلة دراسة اثر استخدام الإدارة الالكترونية من طرف مصالح الخدمة العمومية في الجزائر، دراسة استطلاعيةحورية قارطي، ايمان مداوي ، 1 

 التصرف.ب 8، ص2017، 4المجلد  4مجاميع المعرفة، جامعة تندوف الجزائر ، العدد
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الفعلي للخدمة المقدمة، باعتبار أن جودة الخدمة يمكن الحكم عليها مباشرة من خلال اتجاهات المتلقين للخدمة  
 جودة الخدمة = الأداء الفعليو يمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة التالية : 

داء لأأساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة و يركز على تقييم ا على SERVPERF يقوم نموذج
الفعلي للخدمة، أي التركيز على جانب الادراكات الخاصة بمتلقي الخدمة فقط، ذلك ان جودة الخدمة يتم 
التعبير عنها كنوع من الاتجاهات، و هي دالة للإدراكات السابقة للمتلقين للخدمة، و خبراتهم و تجاربهم في 

ة، فالرضا حسب هذا النموذج يعتبر عاملا التعامل مع المؤسسة، ز مستوى الرضا عن الأداء الحالي للخدم
وسيطا بين الادراكات السابقة للخدمة و الأداء الحالي لها و ضمن هذا الاطار تتم عملية تقييم جودة الخدمة 

 .1من طرف متلقي الخدمة

 ثانيا: قياس جودة الخدمة  

  :يتم قياس جودة الخدمة وفق النموذجين السابقين كالتالي

جودة الخدمة  ودراسةطريقة للبحث  SERVQUAL إن مقياس:  SERVQUALالقياس وفق نموذج _ 1
و الفجوات بين توقعات الزبائن و ادراكات التسليم الفعلي للخدمة، أي انه ذو شقين الأول يتعلق بتوقعات الزبون 

ودة دارة، و من ثم فان جعن فئة الخدمات، و الاخر يتعلق بتسجيل ادراكات الزبون للخدمات التي تقدمها الإ
 : 2الخدمة هي حاصل قسمة الأداء المدرك على التوقعات و يمكن توضيح ذلك حسب المعادلة التالية

Q=P/E                حيث أنQ جودة الخدمة : 

Pالأداء المدرك : 

Eالتوقعات : 

فاذا كانت هذه الجودة اكبر من الواحد ، فان الزبون لديه شعور جيد عن الخدمة التي يحصل عليها، و يتم 
ات ، ز من ثمة تصبح التوقعمثلا تحدد الأداء و الزبون التوقعات فالإدارة، تحديد الأداء بناءا على الادراكات

 :3و التوقعات على النحو الاتي مستمرة و اكثر واقعية، و تكون نتائج المقارنة بين الادراكات 

                                                           
 .362، ص 1998، 2، العدد  25، مجلة العلوم الإدارية ، المجلد  قياس جودة الخدمات المصرفيةناجي معلا ،  1 

العلوم الإنسانية ، جامعة  ، مجلةنظريةدراسة  ،ير نموذج الفجوة في قياس جودة الخدمات المصرفية الى المستوى العالميوتطرعد حسن الصرن، 2 

 .07، ص  2004،  06العدد  محمد خيضر بسكرة، الجزائر،

 7مرجع سبق ذكره ص تطوير نموذج الفجوة في قياس جودة الخدمات المصرفية الى المستوى العالمي، دراسة نظرية، رعد حسن الصرن، 3 
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 فان الجودة مفاجئة. (P)اكبر من الادراكات  (E)اذا كانت التوقعات  - 
 فان الجودة مرضية. (P)تعادل من الادراكات  (E)اذا كانت التوقعات  -
 فان الجودة غير مقبولة. (P)اقل من الادراكات  (E)اذا كانت التوقعات  -

 :SERVPERF أداء الخدمة _ القياس وفق نموذج2

انه من غير المناسب قياس جودة الخدمة بالاعتماد على الفرق بين التوقعات و ادراكات العملاء  Taylorيرى 
و يرى أصحاب هذا النموذج انه يتميز بالبساطة و سهولة الاستخدام فهو يعتبر بمثابة مقياس مباشر  ،1

 لاتجاهات الزبائن و اتجاه جودة الخدمة، 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 99، مرجع سبق ذكره ص قياس جودة الخدمة المصرفيةجبلي هدى،  1 
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 خلاصة الفصل :  

لقد أصبحت الخدمة العمومية من أهم اهتمامات الدول والحكومات الرامية لتقديم الخدمات وعصرنتها، وتعتبر 
الدول وهي في الواقع ثورة إدارية جديدة تهدف إلى تحقيق التميز والتنافسية في تقديم  تحديا على عاتق جميع

وعصرنة وتحديث المستمر للخدمة العمومية وتقريبها من  الخدمات العمومية، وهذا ما يدفعها إلى تحسين
ر والاستفادة من خدماتها وتعتب المواطن، حيث ترتبط خدمة المواطن بعدة إدارات عمومية قصد تلبية حاجاته

لاستجابة ا تطوير الخدمة العمومية وتحديثها مقياس لتطور الإدارات في وقتنا الحالي وتبين مدى قدرتها على
المواطن من الإدارة وكذا تحقيق معايير الجودة العالمية في تقديم الخدمات  شغالات المواطنين وتقريبلرغبات وان
 العمومية.
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 الفصل الثالث : دراسة ميدانية بالوكالة الوطنية للتشغيل تبسة 

 تمهيد : 

الاتصال ات و المعلومبعدما تم التعرض للجانب النظري في الفصول السابقة والتي تناولت فيها تكنولوجيا 
الأول والخدمة العمومية كمتغير تابع في الفصل الثاني يأتي الإطار التطبيقي الذي  الفصلكمتغير مستقل في 

المعلومات في الكشف عن الدور الذي تؤديه تكنولوجيا  يعد تجسيد للإطار النظري على أرض الواقع والمتمثل
قمنا بتصميم  حيث،  الوكالة الوطنية للتشغيل تبسةالخدمة العمومية بمؤسسة ب جودة الاتصال في تحسينو 

مفردة وذلك  58استمارة استبيان وتوزيعها على عينة من موظفين بمؤسسة بريد الجزائر والتي قدر عددها بـ 
 الحصول على نتائج واقعية وأكثر دقة. قصد

  الوطنية للتشغيل تبسة المبحث الأول : التعريف بالوكالة 

 المطلب الأول : نبذة عن الوكالة الوطنية للتشغيل 

الوكالة الوطنية للتشغيل هي أحد الهيئات العمومية المهتمة بالشغل المأجور، من أجل تنفيذ السياسة         
 العامة للتشغيل التي تنتهجها الحكومة .

 أولا : التعريف بالوكالة الوطنية للتشغيل : 

ة للتشغيل مؤسسة عمومية ذات تسيير خاص تسيّر بموجب أحكام المرسوم التنفيذي إنّ الوكالة الوطني        
المالية وهي  والاستقلالية. تتمتع الوكالة بالشخصية المعنوية 2006فيفري  18المؤرخ في  77-06رقم 

 . 1موضوعة تحت وصاية وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي

 :ثانيا : الهيكل التنظيمي للوكالة الوطنية للتشغيل 

 يوضح الشكل التالي الهيكل التنظيمي للوكالة الوطنية للتشغيل: 

 

 

                                                           

، يحدد مهام الوكالة الوطنية 2006فبراير سنة  18الموافق  1927محرم عام  19المؤرخ في  77-06مرسوم تنفيذي رقم:  1 

 سيرهاللتشغيل و تنظيمها و 
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 الهيكل التنظيمي للوكالة الوطنية للتشغيل 05:رقم  شكل

 
 المصدر : وثائق الوكالة الوطنية للتشغيل

 ثالثا : مهام الوكالة الوطنية للتشغيل :

 الوطنية للتشغيل مهام أساسية تتمثل فيما يلي: توكل للوكالة

تنظيم معرفة وضعية السوق الوطنية للتشغيل واليد العاملة وتطورها وضمان خدمة فعالة وفردية للتوظيف لكل 
 طالب عمل ولكل مؤسسة، وتكلف الوكالة الوطنية للتشغيل بهذه الصفة بما يأتي:

يفية دقيقة ومنتظمة وحقيقية، على تقلبات سوق التشغيل واليد وضع منظومة إعلامية تسمح بالاطلاع، بك    –
 العاملة،

 القيام بكل تحليل وخبرة في مجال التشغيل واليد العاملة،    –

 القيام بكل الدراسة وتحقيق لهما صلة بأداء مهمتها،    –

 تطوير أدوات وآليات تسمح بتنمية وظيفة رصد سوق التشغيل وتقييسها،    –
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 عروض وطلبات العمل ووضعها في علاقة فيما بينها، وتكلف بهذه الصفة، بما يأتي:جمع     –

 طالبي العمل وإعلامهم وتوجيههم وتنصيبهم ، استقبالضمان     –

 القيام بالبحث عن عروض العمل لدى الهيئات المستخدمة وجمعها،    –

 والجهوي والمحلي،تنظيم المقاصة بين عروض وطلبات العمل على المستوى الوطني     –

 تشجيع الحركية الجغرافية والمهنية لطالبي العمل.    –

يحق لكل طالب شغل بلغ السن القانوني للعمل أيا كان مستوى تأهيله، الاستفادة من تنصيب عن طريق    _
ة يالوكالات التابعة للوكالة الوطنية للتشغيل، وفقا للعروض الواردة من طرف الهيئات المستخدمة العموم

 والخاصة، ويستفيد من التوجيه والاستشارة والمرافقة في البحث عن الشغل وعن التنصيب.

 المطلب الثاني : خدمات الوكالة الوطنية للتشغيل 

من اجل تجسيد المهام الموكلة الى الوكالة الوطنية للتشغيل تقدم الوكالة خدمات لمرتفقيها تتمثل             
 .في اطار السياسة التشغيلية العامة لترقية التشغيل و مكافحة البطالة في برامج احدثتها الدولة

 أولا : الاجهزة العمومية لترقية التشغيل:

 جهاز المساعدة على الإدماج المهني: – 1

، المعدل 2008   أفريل 19المؤرخ في  126-08ث بموجب المرسوم التنفيذي رقم يهدف هذا الجهاز، المحد
والمتمم و المسير من طرف الوكالة الوطنية للتشغيل بالتنسيق مع المديريات الولائية للتشغيل، المتعلق بجهاز 

 المساعدة على الإدماج المهني إلى :

 تشجيع الإدماج المهني لطالبي الشغل المبتدئين،    –
تشغيل -ر برامج تكوينتشجيع كافة أشكال النشاطات والتدابير الرامية إلى ترقية الشباب، لاسيما عب    –

 وتوظيف.
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 ( فئات من طالبي العمل المبتدئين:3يوجه الجهاز إلى ثلاث )

حاملي شهادات التعليم العالي والتقنيين السامين خريجي المؤسسات الوطنية للتكوين  الفئة الأولى: الشباب
 المهني.

الفئة الثانية: الشباب خريجي التعليم الثانوي للتربية الوطنية ومراكز التكوين المهني أو الذين تابعوا تربصا 
 مهنيا.

 الفئة الثالثة: الشباب بدون تكوين ولا تأهيل.

 عقود الإدماج : 1-1

 يعد عقد لكل فئة من الفئات السالفة الذكر:   

 نسبة لحاملي شهادات التعليم العالي والتقنيين السامين،عقد إدماج حاملي الشهادات بال    –

 عقد الإدماج المهني بالنسبة لخريجي التعليم الثانوي للتربية الوطنية ومراكز التكوين المهني،    –

 لإدماج بالنسبة للشباب بدون تكوين ولا تأهي-عقد تكوين    –

 تبرم عقود الإدماج بين :

 المصالح التابعة للإدارة المكلفة بالتشغيل )المديرية الولائية للتشغيل(، – 1

 المستخدم أو الهيئة المكونة، – 2

 المستفيدين. – 3

 من هي الهيئات المستخدمة المعنية ؟     –

 المؤسسات الإقتصادية العمومية والخاصة،    •
 سسات والإدارات العمومية،المؤ     •
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الجماعات المحلية ومختلف قطاعات النشاط من خلال ورشات الأشغال المختلفة ذات المنفعة     •
 العمومية،

   الحرفيين المعلمين،    •
 ما هي مدة عقود الإدماج ؟     
 ( سنوات قابلة للتجديد في المؤسسات والإدارات العمومية،3ثلاث )    • 

 ( واحدة قابلة للتجديد في القطاع الإقتصادي،1سنة )    •

 فيين المعلمين،( واحدة غير قابلة للتجديد بالنسبة للتكوين لدى الحر 1سنة )    •

 ( أشهر قابلة للتجديد مرة واحدة بطلب من المستخدم بالنسبة للورشات ذات المنفعة العمومية،6ستة )    •

 ( واحدة غير قابلة للتجديد في مؤسسات الإنتاج.1سنة )    •

 ما هو عدد المستفيدين الممكن تخصيصه لكل مستخدم ؟     

 يجب أن لا يتعدى عدد المستفيدين:    •

 من تعداد العمال المشغلين في ولايات الشمال والهضاب العليا، % 15    –
 من تعداد العمال المشغلين في ولايات الجنوب، % 25    –

لاق مرحلة الإنطيمكن للمؤسسات المصغرة المنشأة في إطار أجهزة دعم إحداث نشاطات، الإستفادة أثناء     –
( بعقود إدماج حاملي الشهادات أو بعقود الإدماج 2في نشاطاتها من تخصيص طالبي عمل مبتدئين إثنين )

 إدماج.-المهني أو بعقود تكوين

على الأقل من المستفيدين من عقود الإدماج المخصصة  %25لا يمكن للمستخدمين الذين لم يشغلوا     -1
 تخصيصات جديدة من الشباب طالبي العمل المبتدئين في إطار هذا الجهاز.لهم، الإستفادة من 
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 ما هي شروط التأهيل لطالبي العمل ؟    

 أن يكون طالب شغل مبتدئ،    •

 أن يكون ذوي جنسية جزائرية،    •

 سنة، 35و 18أن يتراوح سنه بين     •

 أن يكون حائزا على الشهادات ومثبت لمستواه التعليمي والتأهيلي ومؤهلاته المهنية،    •

 أن يكون مسجلا كطالب عمل مبتدىء لدى الوكالة الوطنية للتشغيل الموجودة في مكان إقامته،    •

تابعة تكوين في الفروع التي سنة، شريطة أن يوافقوا على م 16يمكن إستثناء الشباب الذين يتراوح سنهم     •
 تعرف عجزا في سوق التشغيل.

 الأجور والمنح:    

 يتقاضى المستفيدون من عقود إدماج حاملي الشهادات أجرة شهرية صافية تحدد كما يأتي:    -1

 شهادات التعليم العالي،دج بالنسبة لحاملي  15.000    •

 دج بالنسبة للتقنيين السامين، 10.000    •

 دج.  8.000يتقاضى المستفيدون من عقود الإدماج المهني أجرة شهرية صافية تقدر بـ     -2

 إدماج أجرة شهرية تقدر قيمتها بـ: –يتقاضى المستفيدون من عقود تكوين     -3

 دج للشباب المدمج في إطار الورشات المختلفة المبادر بها من طرف القطاعات والبلديات، 12.000     •

دج عندما يتم تنصيبهم في  6.000العمل المشغول مساهمة الدولة المقدرة بـ يتضمن أجر منصب      •
 المؤسسات الإقتصادية التي من شأنها إنجاز مشاريع ذات منفعة عمومية ويدفع المستخدم فارق أجر المنصب،



 

 
69 

 الفصل الثالث : دراسة ميدانية بالوكالة الوطنية للتشغيل تبسة

شباب المنصب لدى ( لفائدة ال1دج تدفع كاملة من ميزانية الدولة لمدة سنة ) 6.000اجرة شهرية بقيمة      •
 مؤسسات الإنتاج،

 دج بالنسبة للشباب المنصب لدى الحرفيين المعلمين. 4.000منحة شهرية تقدر بـ      •

 تشغيل( :-مرافقة طالبي العمل المبتدئين عن طريق التكوين )عقود تكوين 2-1 

يدوا من تكوين تكميلي أو تجديد معارفهم أو تحسين يمكن للشباب المدمجين في إطار الجهاز أن يستف    –
 مستواهم من أجل تكيفهم لمنصب العمل وتحسين مؤهلاتهم.

يمكن للشباب المدمجين في إطار عقود إدماج حاملي الشهادات أو عقود الإدماج المهني أو عقود تكوين     –
 60ي حدود تشغيل تمول ف-ستفادة من عقود تكوينإدماج، بإستثناء المنصبين لدى الحرفيين المعلمين، الإ –
( أشهر في حالة إلتزام المستخدم بتوظيف المستفيد لفترة لا تقل عن سنة 6من الجهاز لمدة أقصاها ستة ) %

 واحدة عند إنتهاء التكوين.

ة المدير الولائي قتشغيل بين الوكالة الوطنية للتشغيل والمستخدم والمستفيد بعد مواف-يبرم عقد تكوين    –
 للتشغيل.

دج للشهر لفائدة المستفيدين من الجهاز  3.000تخصيص منحة للتشجيع على البحث للتكوين تحدد بـ     –
( أشهر في الفروع أو التخصصات 6الذين نجحوا في تسجيل أنفسهم في تربص تكويني مدته القصوى ستة )

 التي تعرف عجزا في سوق التشغيل.

 20إلى  16تنظم عمليات التكوين بالشراكة مع قطاع التكوين المهني لفائدة الشباب المتراوح أعمارهم من     –
( أشهر يستفيد خلالها الشاب من منحة تقدر بـ 6في سوق العمل لمدة ستة ) سنة في المهن التي تعرف عجزا

 .دج 3.000
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 عقد العمل المدعم: -3-1

 ما هو عقد العمل المدعم؟

 1990أفريل      21المؤرخ في  11-90يعتبر عقد العمل المدعم بمثابة عقد عمل بمفهوم القانون رقم 
 والمتعلق بعلاقات العمل ويدخل في إطار تشجيع توظيف الشباب المدمج لدى المؤسسات العمومية والخاصة.

 يتقاضى الشباب طالبي الشغل المبتدئين الموظفين في هذا الإطار أجور طبقا لسلم الأجور للهيئة المستخدمة.

( سنوات غير قابلة للتجديد من خلال مساهمة محددة على 3تساهم الدولة في أجر المنصب لمدة ثلاث )
 النحو التالي:

 بالنسبة للجامعيين،دج/ صاف للشهر  12.000    •

 دج/ صاف للشهر بالنسبة للتقنيين السامين، 10.000    •

 دج/ صاف للشهر في إطار عقود الإدماج المهني، 8.000    •

دج/ صاف للشهر لمدة سنة  6.000إدماج المؤسسة، فتقدر مساهمة الدولة بـ -أما بالنسبة لعقود تكوين    •
 ير قابلة للتجديد.( واحدة غ1)

 التزامات الشباب المدمج.-4-1

يترتب عن كل فسخ عقد الإدماج من طرف الشباب المدمج بدون سبب مبرر قانونا فقدان حق الإستفادة     •
 من الجهاز.

انونا، مبررة ق يلتزم الشباب المدمج بإنهاء مدة الإدماج المحددة في العقد. وفي حالة فسخ العقد لأسباب    •
 يمكنهم الإستفادة من عقد إدماج جديد.

 يتعين على الشباب المدمج في إطار هذا الجهاز إحترام النظام الداخلي للهيئة المستخدمة.    •
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مدعم مطابق لمؤهلات الشاب حامل الشهادة، خلال فترة الإدماج لدى المؤسسات  في حالة إقتراح عقد عمل    •
والإدارات العمومية، يلتزم الشاب بقبول هذا العرض تحت طائلة فقدان الحق في الحفاظ على عقد إدماج حاملي 

 الشهادات أو عقد الإدماج المهني.

 التزامات المستخدم-5-1

 جهاز.من ال الاستفادةكل فسخ عقد غير مبرر قانونا من طرف المستخدم، فقدان الحق في يترتب عن     •

في حالة ما إذا رغب المستخدم في فسخ عقد الإدماج، يتعين عليه إخطار المستفيد ومصالح الوكالة     •
 لى الأقل قبل تاريخ الفسخ.( أيام ع7الوطنية للتشغيل المختصة كتابيا عن نيته في فسخ العقد سبعة )

 يتعين على المستخدم توضيح كتابيا أسباب فسخ العقد.    •

 يترتب عن فسخ العقد توقيف دفع الأجرة أو المنحة.    •

 ثانيا: منحة البطالة

منحة البطالة هي برنامج لمرافقة طالبي العمل لأول مرة و تحفيزهم و التكفل بهم أثناء مرحلة بحثهم عن       
نفيذي رقم المرسوم التو قد تم تكليف الوكالة الوطنية للتشغيل بتسيير هذا البرنامج وفق ما جاء به . عمل
 20221فبراير 10الموافق ل  1443رجب  9المؤرخ في  70_22

من المنحة، قامت بتطوير منصة رقمية حرصا منها على تنظيم  الاستفادةمسؤولة عن تسيير إجراءات  و هي 
  2.ة الصحية لجميع المرتادين على الملحقات المحلية للتشغيلالآني مع طالبي العمل و الوقاي الاتصالالعملية، 

 الاستفادة من منحة البطالة : طشرو 

شروط  2022فبراير 10الموافق ل  1443رجب  9المؤرخ في  70_22حدد في المرسوم التنفيذي رقم       
 :  3الاستفادة من منحة البطالة و تتمثل في

                                                           
   2022فبراير 10الموافق ل  1443رجب  9المؤرخ في  70_22المرسوم التنفيذي رقم 1 

 www.anem.dz موقع الوكالة الوطنية للتشغيل ،  2 
   2022فبراير 10الموافق ل  1443رجب  9المؤرخ في  70_22المرسوم التنفيذي رقم 3 

http://www.anem.dz/
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 أن يكون من جنسية جزائرية

 أن يكون مقيما بالجزائر 

 . عامًا 40و  19يجب أن يتراوح عمرك بين 

 لدى مصالح الوكالة الوطنية للتشغيلمرة  لأولان يكون مسجلا كبطال طالب شغل 

 ألا يتوفر على دخل مهما تكن طبيعته

 أن يبرر وضعيته اتجاه الخدمة الوطنية

 التكوين المهنيأن لا يكون مسجلا لدى مؤسسات التعليم العالي او مراكز 

دعم و احداث و توسيع النشاطات و برامج الادماج المهني و المساعدة  أجهزةألا يكون قد استفاد من 
 الاجتماعية

  دخل مهما تكن طبيعته أيالا يكون الزوج مستفيدا من 

 المعلومات و الاتصال بالوكالة الوطنية للتشغيلالمطلب الثالث : واقع تطبيق تكنولوجيا 

من اجل تخفيف الإجراءات الإدارية و تبسيطها لتحسين الخدمات المقدمة من طرف الوكالة الوطنية          
للتشغيل قامت الوكالة باستحداث بوابات الكترونية و منصات رقمية في اطار استراتيجية عصرنة عمل الوكالة 

مل الرقمي ، حيث قامت الوكالة بتقديم باقة من الخدمات الرقمية و الحلول المعلوماتية ، كما و التحول الى الع
طاراتها  ا تستخدم من طرف سطرت خطو تنفيذية على المدى الطويل تمس تصميم منظومة معلوماتية داخلية 

 و ذلك باتباع خمسة محاور أساسية و هي : 

 نظم تسيير معلومات الوساطة -
 اخلية * عملي *البوابة الد -
 *SIDالنظام المساعد على اتخاذ القرار * -
 بنية تحتية تكنولوجية  -
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 الخدمات عن بعد -

 أولا : النظم المعلوماتية الداخلية 

 نظام وسيط  1

يسمح هذا النظام بزيادة جودة الخدمة المقدمة لطالبي العمل من جهة و للمستخدمين من جهة أخرى ة        
 تتمثل النشاطات الرئيسية لهذا النظام في : 

 تعزيز نظام المراقبة الذكية  -
 مرافقة طالبي العمل من اجل تحديد أهضل لمشروعهم المهني -
يه الى التكوين المشاركة في الورشات البحث عن عمل متابعة رافقة طالبي العمل من خلال التوج -

 و المشاركة في ورشات نادي البحث عن عمل.
 البحث عن ملمح مهني من خلال الكفاءة. -
منح الامكانية لطالبي العمل من أجل اختيار الوقت المناسب للعمل و شروط العمل التي يفضلونها  -

 من أجل توجيه افضل.
 RED IDMAJ MOBILE WASSIT ONلمعلومات الداخلية التواصل و الترابط مع نظم ا -

LINE  .لتسهيل عملية تحويل المعلومات بين هذه النظم المعلوماتية 
لتسهيل الوصول الى المعلومات المشتركة مع هيئات   CNAC CNRCالربط مع نظم المعلومات الخارجية  -

 القطاع.
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 نظام الوسيط  06الشكل رقم : 

 
 المصدر : وثائق الوكالة الوطنية للتشغيل

 _ نظام ترسيم  2

مستفيدين من جهاز المساعدة على الادماج المهني حيث هو نظام تم إنجازه لمتابعة تسيير عملية ادماج ال
 يعطي هذا النظام المسؤولين و أصحاب القرار صورة واضحة عن سير العملية بشكل اني و الي.

 ثانيا : الخدمات عن بعد 

   Wassit online_ الوسيط عبر الرابط : 1

يهدف الى دعم طالبي العمل للعثور على مناصب عمل تتوافق مع مؤهلاتهم ، و كذا مساعدة المستخدمين       
ات المطلوبة ، كما يسهل الوصول الى المعلومة من خلال انشاء حساب عبر في البحث عن كفاءات و المهار 

 https://wassitonline.anem.dzالرابط الالكتروني 

 _ خدمة الرسائل النصية القصيرة * مرسال*2

هي خدمة اطلقتها الوكالة من اجل التواصل مع مرتفقيها و ابلاغهم بكل ما هو جديد عن وضعهم المهني 
طلب عمله او توجيهه في احد العروض كما حيث يتلقى طالب العمل رسالة نصية تخبره عن قرب تجديد 

 تستخدمها الوكالة للترويج لخدماتها المختلفة.
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 تطبيقات الهواتف النقالة : _ 3

 طبيق المدونة الجزائرية للمهن و الوظائف تNAME : تعتبر المدون  المهنية للوظائف و المهن
المرجع الذي تعتمد عليه الوكالة الوطنية للتشغيل في تصنيف طلبات العمل و التخصصات و من 

 PLAY STOREاجل الاستفادة منه اكثر فقد تم ادراجها كتطبيق يحمل في الهواتف عبر 
GOOGLE PLAY     حقلا فرعيا  36حقلا و  86قطاعا اقتصاديا و  16و تحتوي المدونة على

 و يسمح هذا التطبيق بتصفح المدون و استخدامها دون التوصيل بالإنترنيت. مهنة. 419و 
  تطبيقMonoffre  :  متوفر بشكل مجاني على متجرgoogle   مخصص للباحثين عن عمل و

 لاطلاع على عروض العمل التي تتوافق مع تخصصاتهم.يسمح لهم با
  تطبيقMon agence    : متوفر بشكل مجاني على متجرgoogle    و يسمح بتحديد موقع

 الملحقة المحلية للتشغيل الأقرب لموقعك و المسار المتبع للوصول اليها
  التطبيق الهاتفيCSBOX :لى لمستشارين عيسمح بتسيير الاتصالات الهاتفية و عرض وضعية ا

المباشر بالإضافة الى إدارة تفرعات الرد الالي النلقائي و قياس عناصر مركز النداء و انشاء التقارير 
 الإحصائية.

 ثالثا : الأهداف المرجوة من النظام المعلوماتي للوكالة الوطنية للتشغيل : 

 تسعى الوكالة الوطنية للتشغيل من خلال النظام المعلوماتي الجديد الى تحقيق الأهداف التالية : 

 عن طريق _ الشفافية: 1

 _ تعزيز شفافية كل العمليات المتعلقة بمعالجة عروض العمل 

 _ التوثيق الالي لكل العمليات

 مل._ إعطاء فرص متساوية لجميع طالبي العمل في الحصول على منصب ع

 عن طريق :_ الفعالية : 2

 _ التسيير الالي لكل العمليات المتعلقة بعمليات التشغيل 

 _ القدرة على الحصول على أي معلومة في أي وقت و من أي مكلن
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 _ القدرة على المتابعة المراقبة و التقييم

 و تتضح فيما يلي :السرعة : -3

 _ تقليص المدة الزمنية لعمليات التسيير

 المعلومة في وقتهاانجاز _ 

 _ المساعدة على اتخاذ القرار في الوقت المناسب.

و قد كان للخدمات التي اطلقتها الوكالة الوطنية للتشغيل الأثر البارز على عديد مؤشرات الخدمة العمومية 
 المورد البشري الخاص بها او الوافدين عليها و تجلى ذلك في : سواءا من 

لى انفتاح الوكالة الوطنية للتشغيل ع_ تثمين المورد البشري و القيام بشركات مع عدة مؤسسات و هيئات : 
تكنولوجيا المعلومات و الاتصال اثر بشكل واضح من خلال ابرام اتفاقيات و بروتوكولات مع عدة هيئات نذكر 

 منها :

ام بورشات البحث عن عمل عن عقد شراكة مع الجامعات عبر كامل التراب الوطني بغرض القي -
 بعد بقوم بتأطيرها مستشاري الوكالة .

 عقد اتفاقية مع مصالح المديرية العامة لإدارة السجون تهدف الى الادماج الاجتماعي للمحبوسين -
 عقد ورشات دورية تدريبية لفائدة طالبي العمل لتسهيل ادماجهم في سوق الشغل. -

باستغلال الوكالة الوطنية لتكنولوجيا الاعلام و الاتصال من وكالة : تحسين العلاقة بين طالبي العمل و ال
خلال استغلال التطبيقات الهاتفية و البوابات الرقمية تم اصلاح العلاقة بين الوكالة و مرتفقيها و منح صورة 

 افصل للوكالة و عمالها لدى طالبي العمل ، بإضفاء الشفافية على نشاطات الوكالة .
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 المبحث الثاني : الإجراءات المنهجية للدراسة و تحليل المعطيات و اختبار الفرضيات 

  منهجية الدراسة الميدانية المطلب الأول:

 لابد من تحديد المجتمع والعينة المأخوذة منه لتطبق عليها الدراسة بغية الوصول إلى نتائج يمكن تعميمها.

 أولا: مجتمع الدراسة والعينة
عند القيام بالدراسة الميدانية ينبغي على الباحث تحديد تعريف واضح لمجتمع الدراسة مجتمع الدراسة: -1

للمساعدة في تحديد الأسلوب العلمي، حيث يتمحور مجتمع الدراسة في العناصر قيد الدراسة في الوكالة الوطنية 
 للتشغيل تبسة.

العناصر من مجتمع الدراسة لجمع البيانات والعمل على  وهي عبارة عن انتقاء مجموعة منعينة الدراسة: -2
 تحقيق ما ستتوصل اليه الدراسة من أهداف.

استبيان  55الوكالة الوطنية للتشغيل تبسة ، إلا أنه تم قبول موظفي استبيان على  58 حيث تم توزيع      
 حه الجدول التالي الموالي:إستبيان كنموذج للدراسة، وهذا مايوض55 فقط. وبالتالي تم الاعتماد على  

 : عينة الدراسة6جدول رقم 

 عدد الاستبيانات الموزعة عدد افراد الدراسة
عدد الاستبيانات 

 المسترجعة
 عدد الاستبيانات الصالحة

55 58 58 55 
 .: من إعداد الطالبينالمصدر

الأولية. حيث تم الاعتماد في تم الاعتماد على أسلوب الاستبيان لجمع البيانات  :طرق جمع البيانات -3
تطوير الدراسة على عدد من الدراسات والكتب المتعلقة بموضوع اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على جودة 
الخدمة العمومية دراسة الوكالة الوطنية للتشغيل تبسة ، وتم صياغة عبارات الاستبيان للدراسة الحالية بما 

 يتوافق مع فرضيات هذه الدراسة.

 ثانيا أداة الدراسة
لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات سيتم الاعتماد على طرق إحصائية يتم من خلالها وصف 

 المتغيرات وتحديد نوعية العلاقة الموجودة بينها.
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يضم هذا الجزء الأسئلة المتعلقة بالاستبيان، حيث تم توزيعها على محورين )الاستبيان(: _ وصف أداة الدراسة1
 هو مبين في الجدول التالي:كما 

 : وصف عبارات الاستبيان7جدول رقم 

 عدد الأسئلة المحور
 06 المحور الأول: المعلومات الشخصية

المحور الثاني: استخدام تكنولوجيا 
 المعلومات

14 
 16 المحور الثالث: جودة الخدمة العمومية

 .: إعداد الطالبينالمصدر

في هذا التحليل  *(SPSS)تم الاعتماد على برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية _ أدوات التحليل: 2
 الميداني بعد توزيع الاستبيان والحصول على إجابات  وذلك باستخدام الأدوات الإحصائية التالية:

جابة الدراسة، وفي تحديد الاستحيث استخدمت في وصف خصائص مجتمع _ التكرارات والنسب المئوية: 1_2
 اتجاه محاور أداة الدراسة، وتحسب بالقانون الموالي:

 

 

 

 تم استخدامه لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة، ويعبر عنه بالمعادلة الموالية:1:معامل ألفا كرونباخ-2-2

 
 حيث:

                                                           
 (، عبارة عن حزم حاسوبية متكاملة لإدخال البيانات وتحليلها.Statistical package for social science)الاجتماعية الحزمة الإحصائية للعلوم  *
1(s AlphaCronbachمقياس او مؤشر لثبات أداة الدراسة والقياس موثوقية الاختبار ) 
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Aيمثل الفا كرونباخ:. 

Nيمثل عدد الأسئلة:. 

Vt المحاور للاستمارة:يمثل التباين في مجوع. 

Vi.يمثل التبياين لأسئلة المحاور: 

تم حسابهم لتحديد استجابات أفراد الدراسة نحو محاور وأسئلة المتوسط الحسابي والانحراف المعياري: -2-3
، حيث أن الانحراف المعياري عبارة عن مؤشر إحصائي يقيس مدى التشتت في التغيرات ويعبر أداة الدراسة

 الموالية:عنه بالعلاقة 

 
يستخدم معامل ارتباط بيرسون لتحديد مدى ارتباط متغيرات الدراسة ببعضها، وتم معامل ارتباط بيرسون: -2-4

 ."SPSS"حسابه انطلاقا من برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية 

تم الاعتماد على مقياس ليكارت الخماسي لقياس الابعاد المتعلقة بمساهمة تبني استخدام  مقياس التحليل:-3
تكنولوجيا المعلومات  في تحسين جودة الخدمة العمومية، حيث يختار المجيب من الأسئلة إجابة واحدة من بين 

 خمسة بدائل كالتالي:

 ): المقياس التحليلي )مقياس ليكارت الخماسي8جدول رقم 

 التقييم الدرجة
 لا أوافق بشدة 1
 لا أوافق 2
 محايد 3
 أوافق 4
 أوافق بشدة 5

 من إعداد الطالبين.المصدر: 
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كما تم تحديد طول خلايا مقياس ليكارت للتدرج الخماسي )الحدود الدنيا والعليا(، حيث تم حساب 
(، 5/4=0.80طول الخلية أي)( ومن ثم تقسيمه على أكبر قيمة في المقياس للحصول على 5-1=4المدى)

وبعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى بداية المقياس وهي واحد وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية ويمكن 
 توضيح طول الخلايا في الجدول التالي:

 : معيار مقايس التحليل09جدول رقم 

 (5-4،20) (4،19-3،4) (3،39-2،6) (2،5-1،8) (1،7-1) المتوسط المرجح
 اوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق لا أوافق بشدة اتجاه الإجابة

 من إعداد الطالبين. المصدر:

 منخفضة جدا. استجابة بدرجة الخلية في يصنف 1,7و 1قيمته بين  تقع الحسابي المتوسط إذاكان -
 .منخفضة استجابة بدرجة الخلية في يصنف2.50و1.80بين قيمته تقع الحسابي المتوسط إذاكان -
 .متوسطة استجابة بدرجة الخلية في يصنف3.39و2.60بين قيمته الحسابي يقع المتوسط إذاكان -
 .مرتفعة استجابة بدرجة الخلية في يصنف4.19و3.40بين قيمته الحسابي يقع المتوسط إذاكان -
      جدا. مرتفعة استجابة بدرجة الخلية في يصنف5و4.20بين قيمته تقع الحسابي المتوسط إذاكان -

 ثالثا: صدق أداة الدراسة

يدل صدق الدراسة على تحقيق ما هو مطلوب قياسه ومدى استطاعة أداة الدارسة قياسه، فقد تم التأكد 
 من صدق الدراسة من خلال: 

لقد تم التأكد من صدق محتوى الأداة المستخدمة في الدراسة، حيث تم عرضها بعد  الصدق الظاهري:-1
 (.00تأكد من سلامة الصياغة )الملحق رقمتطوير الشكل الاولي لها وال

هو الاتساق في نتائج الأداة ويقصد به إمكانية الحصول على نفس النتائج لو أعيد استخدام  ثبات الأداة:-2
 الأداة مرة ثانية.

ومن أجل التحقق من اتساق الأداة تم استعمال أداة الإتساق الداخلي)الفاكرونباخ(. حيث كلما كان 
 ( كلما دلى على وجود اتساق داخلي.0.767ونباخ أكبر من )معامل الفاكر 
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 : أداة الاتساق الداخلي )الفا كرونباخ(10جدول رقم 

 معامل الثبات الكلي
 30 عدد العبارات
 0.901 الفاكرونباخ

من البيانات الواردة في الملحق.من خلال الجدول SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج نظام المصدر: 
(، ويدل 0.6( وهو معامل ثبات جيد لأنه تجاوز)0.901تبين ان معامل الثبات الكلي لأداة جمع البيانات بلغ)

 أن الاستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبات ويمكن الاعتماد عليه في الدراسة التطبيقية.

 تحليل نتائج الدراسة الإحصائية المطلب الثاني:
في هذا المطلب سيتم تحديد خصائص أفراد عينة الدارسة من خلال تحليل القسم الأول الذي يضم         

 البيانات الشخصية )الجنس، العمر، المعلومات الشخصية، المستوى التعليمي(.

 اولا: وصف خصائص عينة الدراسة 

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الجنس: -1

 ي خصائص العينة من حيث الجنس:يمثل الجدول الموال      

 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس11جدول رقم 

 النسبة المئوية )%( التكرارات الجنس
 72.7 40 ذكر
 27.3 15 أنثى

 100 55 المجموع

 من البيانات الواردة في الملحق. SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج نظام المصدر:

 

 



 

 
82 

 الفصل الثالث : دراسة ميدانية بالوكالة الوطنية للتشغيل تبسة

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس :07شكل رقم 

 
 (11من المعلومات الواردة في الجدول رقم) Excelمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

يتضح من الجدول والشكل السابقين توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس بنسب متفاوتة، حيث أن 
، وهذا راجع إلى أن معظم اعضاء الوكالة الوطنية %27، والإناث يمثلون نسبة %73الذكور يمثلون نسبة 

 للتشغيل تبسة من جنس ذكر.
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر -2

 يمثل الجدول الموالي خصائص العينة من حيث العمر:    

 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر12جدول رقم 

 النسبة المئوية )%( التكرارات الفئة العمرية
 56,4 31 سنة 30أقل من 

 30,9 17 ( سنة40-31من )
 12,7 7 ( سنة50-41من ) 

 100 55 المجموع

 من البيانات الواردة في الملحق. SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج نظام  المصدر:

73%

27%

الجنس

ذكر

انثى
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 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر8شكل رقم

 
 (12من المعلومات الواردة في الجدول رقم) Excelمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج  المصدر:

يتضح من الجدول والشكل أعلاه توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفئة العمرية بنسب متفاوتة، حيث 
، ونسبة أفراد العينة الذين %56( سنة قدرت ب 30نجد أن: نسبة أفراد العينة التي تكون أعمارهم اقل من)

-41،و نسبة افراد العينة الذين تترواح اعمارهم بين)%31( سنة قدرت ب40 -31) تترواح  أعمارهم بين
سنة تمثل أعلى نسبة، وهذا يدل على  30، حيث يتضح أن الفئة العمرية أقل من  13%(سنة قدرت ب50

كما يدل على إمكانية الاعتماد عليهم، لأن الفرد في هذا إعطاء هذه الفئة فرصة لإثبات الذات وإبراز القدرات، 
 السن يكون قادر على التميز أكثر والقدرة على العطاء والتقدم لصالح المجتمع.

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة -3
 يمثل الجدول الموالي خصائص العينة من حيث الوظيفة:    

 حسب متغير الوظيفة : توزيع أفراد عينة الدراسة14جدول رقم 

 النسبة المئوية )%( التكرارات الوظيفة
 9,1 5 عون تنفيذ

 45,5 25 اطار 
 45,5 25 اطار سامي
 100 55 المجموع

 من البيانات الواردة في الملحق. SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج نظام  المصدر:

56%31%

13%

العمر

سنة30أقل من 

سنة( 40-31)من 

سنة( 50-41)من 
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 الوظيفة:توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 9شكل رقم

 
 (13من المعلومات الواردة في الجدول رقم) Excelمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج  المصدر:

يتضح من الجدول والشكل أعلاه توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة بنسب متفاوتة، حيث نجد 
،و نسبة افراد عينة اطار %46قدرت ب ، ونسبة أفراد عينة اطار %9أن: نسبة أفراد عون تنفيذ قدرت ب 

، حيث يتضح أن الفئة اطار واطار سامي تمثل أعلى نسبة، وهذا يدل على تربع هذه  45%سامي قدرت ب
 الفئة لإثبات الذات وإبراز القدرات، كما يدل على انه هاته فئة من سن الشباب.

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي -4

 الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي: يمثل

 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي1 14جدول رقم

 النسبة المئوية )%( التكرارات المستوى التعليمي
 5,5 3 ثانوي وأقل
 18,2 10 تكوين مهني

 74,5 41 جامعي
 1,8 1 دراسات عليا
 100 55 المجموع

 من البيانات الواردة في الملحق. SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج نظام  المصدر:

9%

46%

45%

الوظيفة

عون تنفيذ

اطار 

اطار سامي
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 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي10شكل رقم

 
 (14من المعلومات الواردة في الجدول رقم) Excelمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

نلاحظ من الجدول أن أكبر نسبة من أفراد العينة ذات المستوى الجامعي حيث بلغت النسبة المئوية 
 %5، إضافة إلى أن ما نسبته %18، ثم تليها فئة مستوى التكوين المهني حيث بلغت النسبة ب %75ب 

 من لهم مستوى ثانوي.

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير عدد سنوات العمل: -5        

 مثل الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي:       

 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير عدد سنوات العمل2 15رقم جدول 

 النسبة المئوية )%( التكرارات المستوى التعليمي
 49,1 27 سنوات وأقل 5
 29,1 16 سنوات 10الى  6من 
 12,7 7 سنة 20الى  11من 

 9,1 5 سنة 20أكثر من 
 100 55 المجموع

 من البيانات الواردة في الملحق. SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج نظام  المصدر:

5%

18%

75%

2%

المستوى التعليمي

ثانوي وأقل

تكوين مهني

جامعي

دراسات عليا
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 متغير عدد سنوات العمل:توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 11شكل رقم

 
 (15من المعلومات الواردة في الجدول رقم) Excelمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: 

سنوات وأقل حيث بلغت النسبة  5نلاحظ من الجدول أن أكبر نسبة من أفراد العينة التي تندرج  ضمن 
 11، وتليها فئة من %29سنوات حيث بلغت النسبة ب  10الى  6، ثم تليها فئة مستوى من %49المئوية ب 

، ونستنتج أن وكالة التشغيل تبسة تحتوي على خليط من موظفي %13سنة بنسبة تقدر ب 20سنوات الى 
 ذوب خبرة وأخرين ذوي خبرة محترمة وهذا ينتج مزيج رائع لفائدة الوكالة.

 ثانيا: التحليل الإحصائي لإجابات أفراد العينة

 العبارات المتعلقة بالقسم الأول المحور الأول استخدام تكنولوجيا المعلومات: -1
عبارة، تم  14بهدف معرفة توزيع إجابات أفراد العينة المحور استخدام تكنولوجيا المعلومات والذي يتضمن 

 .ةر حساب التوزيع النسبي، المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للإجابات مع توضيح اتجاه كل عبا

 :بعامل استخدام البرامج والاجهزةاجابات افراد العينة الخاصة  -2-1

يوضح الجدول الآتي التوزيع النسبي والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للإجابات المتعلقة 
 استخدام البرامج والاجهزة:

 
 

49%

29%

13%

9%

عدد سنوات العمل

سنوات وأقل5

سنوات10الى 6من 

سنة20الى 11من 

سنة20أكثر من 
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: التوزيع النسبي والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للإجابات المتعلقة استخدام 16جدول رقم
 البرامج والاجهزة

ال
 العبارة رقم

 التكرارات

 المتوسط
 الحسابي
 لانحرافا
 لمعياري ا

  درجة
   الموافقة

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 قمواف 

 موافق بشدة  وافقم محايد

1 2 3 4 5 

1 
تتوفر أجهزة الحاسوب اللازمة لأداء 

 ؛ أعمال الوكالة
 مرتفعة 0,766 4,27 8 35 7 1 4

2 
البرامج المستخدمة تتناسب مع طبيعة 

 ؛ العمل المطلوب في الوكالة
 مرتفعة 943, 3,84 9 41 0 5 0

3 
تساهم نظم المعلومات المستخدمة في 

المناسب  توفير المعلومات في الوقت
 ؛ وفي أقصى الآجال

 مرتفعة 0891, 4,38 23 23 3 4 2

4 
البرمجيات والأجهزة المستخدمة تساهم 

المشاكل  في زيادة القدرة على تحليل
 ؛بدقة

 مرتفعة 0,496 3,67 21 10 10 14 0

 مرتفعة 0.877 3.56 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 من البيانات الواردة في الملحق. SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج نظام المصدر: 

يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن المتوسط الحساب الكلي للعبارات المتعلقة باستخدام البرامج 
 وبدرجة موافقة مرتفعة. 0.877وانحراف معياري  3.56والأجهزة قد بلغ 

 1.089وانحراف معياري  4.38" بمتوسط حسابي قدره 03حيث جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم"
وبدرجة موافقة مرتفعة جدا مما يدل على أن نظم المعلومات المستخدمة تساهم في توفير المعلومات في الوقت 

وانحراف  4.27ط حسابي قدره " بمتوس01المناسب وفي أقصى الآجال، تلتها في المرتبة الثانية العبارة رقم"
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وبدرجة موافقة ومرتفعة هذا يدل أنه وكالة التشغيل تبسة تتوفر على أجهزة الحاسوب اللازمة  0.766معياري 
 0.943وانحراف معياري  3.84" بمتوسط حسابي قدره 02لمزاولة أداء العمال، في المرتبة الثالثة العبارة رقم "

أن البرامج المستخدمة تتناسب مع طبيعة العمل المطلوب في الوكالة ،  بدرجة موافقة مرتفعة هذا يدل على
، وعليه 0,496وانحراف معياري يقدر ب 3,67"بمتوسط حسابي يقدر ب 04وفي المرتبة الأخير العبارة رقم"

ة ييمكن القول أن وكالة التشغيل تبسة تتوفر على برامج  وأجهزة يتم استخدامها بطريقة فعالة تساعد في انتاج
 العمال.

 استخدام نظم المعلومات الادارية: إجابات أفراد العينة الخاصة بعامل2-2-

يوضح الجدول الأتي التوزيع النسبي والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للإجابات المتعلقة باستخدام 
 نظم المعلومات الادارية:

: التوزيع النسبي والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للإجابات المتعلقة باستخدام 17جدول رقم 
 نظم المعلومات الادارية.

 

ال
 العبارة رقم

 التكرارات

 المتوسط
 الحسابي

 لانحرافا  
 لمعياري ا    

 درجة
 الموافقة

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 قمواف

 موافق بشدة  وافقم محايد

1 2 3 4 5 

1 
تسهم قواعد البيانات في حفظ 

 ؛ الكم الهائل منها
 مرتفعة 997, 3,93 7 40 1 2 5

2 
تساعد قواعد البيانات في سرعة 
استرجاع المعلومات عند الحاجة 

 ؛ إليه
 مرتفعة 0,995 3,76 23 15 13 1 3
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3 
تساهم قواعد البيانات في تبادل 
 المعلومات بين مختلف الصالح

 ؛
 مرتفعة 424, 3,78 10 38 4 3 0

4 
تساعد قواعد البيانات في سرعة 

 ؛نقل المعلومة
 مرتفعة ,959 4,12 22 25 1 2 5

 مرتفعة 722, 823,  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 من البيانات الواردة في الملحق. SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج نظام المصدر: 

ــــــة  ــــــي للعبــــــارات المتعلق باســــــتخدام نلاحــــــظ مــــــن خــــــلال الجــــــدول أعــــــلاه أن المتوســــــط الحســــــابي الكل
 وبدرجة موافقة مرتفعة. 0.722وبانحراف معياري قدره  3.82قدر ب  نظم المعلومات الادارية

 0.959وانحراف معياري  4.12" بمتوســــط حســــابي قدره 04حيث احتلت المرتبة الأولى العبارة رقم "
موافقة مرتفعة هذا يدل على أن قواعد البيانات تســاعد في ســرعة نقل المعلومة، تلتها في المرتية الثانية  ودرجة 

وبدرجة موافقة مرتفعة هذا يدل على  0.997وانحراف معياري  3.93" بمتوســـط حســـابي قدره 01العبارة رقم "
" بمتوســط حســابي 03ة الثالثة العبارة رقم "ان قواعد البيانات تســاهم في حفظ الكم الهائل منها، تليها في المرتب

بدرجة موافقة مرتفعة وهذا يدل على أن تســاهم قواعد البيانات في تبادل  0.424وانحراف معياري  3.78 قدره
المعلومات بين مختلف الصــــالح، وعليه القول على العموم أن وكالة التشــــغيل تبســــة  تســــتخدم نظم المعلومات 

 يدة من خلال قاعدة بياناتها وحفظ معلوماتها وتسييرها.الإدارية بطريقة فعالة وج

  إجابات أفراد العينة الخاصة بعامل استخدام نظم قواعد البيانات: -2-3

يوضح الجدول الآتي التوزيع النسبي والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للإجابات المتعلقة باستخدام 
 نظم قواعد البيانات:
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: التوزيع النسبي والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للإجابات المتعلقة باستخدام 18جدول رقم 
 نظم قواعد البيانات

 من البيانات الواردة في الملحق. SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج نظام المصدر: 

يتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي الكلي للعبارات المتعلقة باستخدام نظم قواعد 
 وبدرجة موافقة مرتفعة. 0.825 وانحراف معياري قدره 4.10 البيانات قد بلغ 

 0.943وانحراف معياري  4.31" بمتوسط حسابي قدره 02حيث جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم "
موافقة مرتفعة هذا يدل على أن البرامج المستخدمة تتصف بتقديم المعلومات التوضيحية وقت حدوث بدرجة 

 0.815وانحراف معياري  4.02" بمتوسط حسابي قدره 01أي خلل، ثم تليها في المرتبة الثانية العبارة رقم"
ادات، ثم والتشغيل والارش وبدرجة موافقة مرتفعة هذا يدل على ان البرامج المستخدمة تتصف بسهولة التعلم

وبدرجة موافقة مرتفعة هذا يدل  0.703 وانحراف معياري  4.00" بمتوسط حسابي قدره 03تليها العبارة رقم"

ال
 العبارة رقم

 التكرارات

 المتوسط
 الحسابي

 لانحرافا  
 لمعياري ا

 درجة
 الموافقة

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 قمواف 

 موافق بشدة   وافقم محايد

1 2 3 4 5 

1 
تتصف البرامج المستخدمة بسهولة 

 ؛ التعلم والتشغيل والإرشادات
 مرتفعة 815, 4,02 25 24 2 4 5

2 
تتصف البرامج المستخدمة بتقديم 
 المعلومات التوضيحية وقت حدوث

 ؛ أي خلل
 مرتفعة 943, 4,31 21 24 5 5 0

3 
تحرص المؤسسة على توفير أمنا 
 لشبكات لغرض حماية المعلومات

 ؛ والبيانات والحفاظ على سريتها
 مرتفعة 703, 4,00 20 27 5 1 2

 مرتفعة 0,825 10, 4 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
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على أن المؤسسة تحرص على توفير أمنا لشبكات لغرض حماية المعلومات والبيانات والحفاظ على سريتها 
 سرية نظم معلوماتها و بياناتها.،ويمكن القول أن وكالة التشغيل تبسة تحرص على 

 إجابات أفراد العينة الخاصة بعامل استخدام ملائمة البرامج: -2-4

يوضــــح الجدول الاتي التوزيع النســــبي والمتوســــطات الحســــابية والانحرافات المعيارية للإجابات المتعلقة 
 بعامل استخدام ملائمة البرامج:

: التوزيع النسبي والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للإجابات المتعلقة بعامل 19جدول رقم 
 استخدام ملائمة البرامج

 من البيانات الواردة في الملحق. SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج نظام المصدر: 

ال
 العبارة رقم

 التكرارات

 المتوسط
 الحسابي

 لانحرافا   
 لمعياري ا   

 درجة
 الموافقة

 غير
 موافق
 بشدة

 غير
 قمواف 

 محايد
وام

 فق
 موافق بشدة  

1 2 3 4 5 

1 

تقوم الوكالة باستخدام أجهزة ذات 
 تقنية عالية وحديثة للاستفادة من

؛المعلومات والعمل بأدق الطرق   
4 1 1 20 29 4,09 

1,00
4 

 
 

 مرتفعة

2 
البرامج والأجهزة المستخدمة تساهم 

المشاكل   في زيادة القدرة على تحليل
 ؛ بدقة

5 2 1 26 21 4,24 ,938 
 مرتفعة

3 
المستخدمة تساهم البرامج والأجهزة 

.في اتخاذ القرارات بفعالية  2 2 11 27 14 3,67 ,870 
 مرتفعة

 مرتفعة 910, 4,00 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
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من خلال المعلومات المتحصل عليها من الجدول أعلاه نجد أن المتوسط الحسابي الكلي للعبارات         
 وبدرجة موافقة مرتفعة. 0.910وبانحراف معياري قدره 4.00المتعلقة بعامل استخدام ملائمة البرامج: قد بلغ 

وبدرجة  0.712وانحراف معياري  4.24" بمتوسط حسابي قدره 02حيث احتلت المرتبة الأولى العبارة"      
موافقة مرتفعة ذلك دل على ان البرامج والأجهزة المستخدمة تساهم في زيادة القدرة على تحليل المشاكل بدقة،ثم 

وبدرجة موافقة  1.004و انحراف معياري  4.09" بمتوسط حسابي قدره 01في المرتبة الثانية العبارة رقم "
الة تقوم باستخدام أجهزة ذات تقنية عالية والمعلومات والعمل بأدق، تليها مرتفعة ويدل ذلك على أن الوك

وبدرجة موافقة مرتفعة ويدل على أن البرامج  0.853وانحراف معياري  3.67" بمتوسط حسابي03للعبارة"
درجة  اوالأجهزة المستخدمة تساهم في اتخاذ القرارات بفعالية، وعليه يمكن القول أن وكالة التشغيل تبسة لديه

 ملائمة ممتازة في استخدام البرامج. 
 العبارات المتعلقة بالقسم الثاني المحور الثاني جودة الخدمة العمومية: -2

عبارة، تم حساب  16بهدف معرفة توزيع إجابات أفراد العينة لمحور جودة الخدمة العمومية والذي يتضمن 
 .ي للإجابات مع توضيح اتجاه كل عبارةالتوزيع النسبي، المتوسط الحسابي والانحراف المعيار 

 اجابات افراد العينة الخاصة  بالبعد جودة الخدمة العمومية:-2-1

يوضح الجدول الآتي التوزيع النسبي والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للإجابات المتعلقة جودة 
 الخدمة العمومية:
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: التوزيع النسبي والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للإجابات المتعلقة بمحور 20جدول رقم 
 جودة الخدمة العمومية

 العبارة رقمال ا

 التكرارات

 المتوسط
 الحسابي

 لانحرافا
 لمعياري ا    ا

 درجة
 الموافقة

 غير
 موافق

 بشدة  

 غير
 قمواف

 محايد
وام

 فق
 موافق بشدة

1 2 3 4 5 

1 
تطور الوكالة في الآونة الأخيرة 
يؤكد جهودها المستمرة للتحول 

 ؛ الى الادارة الالكترونية
3 2 1 22 27 4,07 1,095 

 مرتفعة

2 
تلتزم الوكالة بتقديم خدماتها 

لمتعامليها في موعدها المحدد 
 ؛ دون تأخير

0 5 5 22 23 4,07 ,986 
 مرتفعة

3 
تراعي الوكالة شكاوى المتعاملين 

 ؛ وتعمل على حل مشاكلهم
3 1 5 28 18 4,16 1,043 

 مرتفعة

4 
تقوم الوكالة دائما باطلاع العملاء 
 على خدماتها الجديدة التي تطلقها

 ؛
4 7 6 27 11 3,31 1,062 

 مرتفعة

5 
تطور الوكالة سجلات دقيقة 
ومنظمة يمكن الاستعانة بها 

 ؛ بسرعة وسهولة
5 3 7 22 81 3,56 1,198 

 مرتفعة

6 
تقدم الوكالة خدماتها بشكل فوري 

 ؛ لمتعامليها
2 6 5 23 91 3,69 1,083 

 مرتفعة

7 
يخصص المسؤولين في الوكالة 
 ؛ الوقت الكافي لمقابلة المتعاملين

2 6 3 26 81 3,71 1,058 
 مرتفعة
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8 
يتم الرد على انشغالات المتعاملين 

 ؛ دون تمييز
3 8 2 13 29 3,82 1,336 

 مرتفعة

9 
استعداد دائم لمساعدة هناك 

 ؛ العملاء وتوجيههم
1
0 

2 0 22 22 3,49 1,487 
 مرتفعة

10 
تحرص الوكالة على خصوصية 

 ؛ وسرية معلومات العملاء
1 11 1 17 25 3,98 1,340 

 مرتفعة

11 
سلوكنا الذي نظهره في عملنا 

يغرس الثقة في نفوس 
 ؛  المتعاملين

1
0 

2 0 23 20 3,47 1,471 
 مرتفعة

12 
تتميز الوكالة بالأمان وقلة 

 ؛ الاخطاء في المعاملات
2 7 1 81 27 4,13 1,290 

 مرتفعة

13 
نتجاوب مع عملائنا بشكل فوري 

 ؛  بعض الوثائق  في حالة نقص
2 1 10 26 16 3,73 ,889 

 مرتفعة

14 
تحرص الوكالة عل تلبية 

 ؛ احتياجات عملائها
0 6 21 18 19 4,11 1,005 

 مرتفعة

15 
عمال الوكالة اهتماما خاصا يولي 

 ؛ بكل متعامل
2 1 0 23 29 4,24 ,933 

 مرتفعة

16 
يتسم عمال الوكالة باللباقة وحسن 

 ؛ المعاملة مع العملاء
 مرتفعة 986, 4,07 25 24 2 2 2

 مرتفعة 141. 1 3.85 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 من البيانات الواردة في الملحق. SPSSمن إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج نظام المصدر: 

من خلال المعلومات المتحصل عليها من الجدول أعلاه نجد أن المتوسط الحسابي الكلي للعبارات 
 ة.وبدرجة موافقة مرتفع 1.141 بانحراف معياري قدره 3.85المتعلقة بمحور جودة الخدمة العمومية قد بلغ 
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وبدرجة  0.933وانحراف معياري قدره  4.24" بمتوسط حسابي قدره 15حيث جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم"
" في المرتبة 03موافقة مرتفعة وهذا يدل على أن يولي عمال الوكالة اهتماما خاصا بكل متعامل، تلتها العبارة رقم "

وبدرجة موافقة مرتفعة وهذا يدل على أن تلتزم الوكالة  1.043وانحراف معياري  4.16الثانية بمتوسط حسابي قدره 
 "بمتوسط حسابي قدر12بتقديم خدماتها لمتعامليها في موعدها المحدد دون تأخير، وفي المرتبة الثالثة العبارة"

 وبدرجة موافقة مرتفعة هذا يدل على أنه تتميز الوكالة بالأمان وقلة الاخطاء في1.290وانحراف معياري 4.13
وبدرجة موافقة مرتفعة 1.005وانحراف معياري 4.11 "بمتوسط حسابي قدر14المعاملات ، وفي المرتبة الرابعة العبارة"

" بمتوسط 16""2""1هذا يدل على حرص الوكالة عل تلبية احتياجات عملائها ، ثم نلاحظ انه هناك تجانس في العبارت"
بدرجة موافقة مرتفعة هذا يدل على تطور الوكالة في  1,043 986, 1,095وانحراف معياري  4.07حسابي قدره

الآونة الأخيرة يؤكد جهودها المستمرة للتحول الى الادارة الالكترونية والتزم الوكالة بتقديم خدماتها لمتعامليها في موعدها 
 ول بان جودة الخدمةالمحدد دون تأخير واتسام عمال الوكالة باللباقة وحسن المعاملة مع العملاء، وعموما يمكننا الق

العمومية لوكالة التشغيل تبسة تتمتع بطابع اجتماعي خادم للقطاع العمومي الوظيفي ويعول بصفة اولية و اساسية 
 على أعلى درجات الجودة في تقديم الخدمة.

 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
ض دة القرار بالقبول أو الرفلغرض اختبار الفرضيات تم استخدام معامل بيرسون حيث تتمثل قاع

 فرضيات الدراسة.

قامت الطلبة باختبار هذه الفرضية الرئيسة من خلال اختبار كل متغير من عامل تكنولوجيا 
 المعلومات وجودة الخدمة العمومية وكفرضية الدراسة الرئيسية على النحو التالي:

H0 تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة العمومية.: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين علاقة بين 

H1.توجد علاقة علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة العمومية : 

ولاختبار الفرضية الرئيسية سيتم اختبار كل فرضياتها الفرعية، لنصل إلى الاختبار الكلي لهذه الفرضية كما 
 يلي:

 تنص الفرعية الأولى على مايلي:لفرعية الأولى: نتائج اختبار الفرضية ا -1

H01 :.لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين علاقة بين استخدام البرامج والاجهزة وجودة الخدمة العمومية 
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H11: .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام البرامج والاجهزة وجودة الخدمة العمومية 

 مبينة في الجدول التالي:نتائج اختبار هذه الفرضية 

 : يوضح العلاقة بين استخدام البرامج والاجهزة وجودة الخدمة العمومية21جدول رقم 

 الفقرة
معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد

2R 

مستوى 
 المعنوية
Sig 

فقرات الفرضية الفرعية الأولى )البرامج والاجهزة ، وجودة الخدمة 
 العمومية(

0.834 0.705 0.000 

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

يتبين لنا من خلال الجدول أعلاه، أنه توجد دلالة إحصائية لعلاقة الارتباط بين البرامج والاجهزة وجودة 
( بمعنى R=0.834وقد بلغ معامل الارتباط ) 0.05أقل من 0.000الخدمة العمومية عند مستوى المعنوية 

ونقبل  H01موجب طردي إن هذه العلاقة قوية، ومنه نرفض فرضية العدم  83%خطي نسبته  جود ارتباط
التي تقر بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام البرامج والاجهزة وجودة الخدمة  H11الفرضية البديلة 

 العمومية.

 تنص الفرضية الفرعية الثانية على مايلي: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -2
H02 :.لاتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام نظم المعلومات الادارية وجودة الخدمة العمومية 
H12: .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام نظم المعلومات الادارية وجودة الخدمة العمومية 

 :  ة في الجدول التالينتائج اختبار هذه الفرضية مبني 
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 : يوضح العلاقة بين استخدام نظم المعلومات الادارية وجودة الخدمة العمومية22جدول رقم 

 الفقرة
معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد

2R 

مستوى 
 المعنوية
Sig 

 فقرات الفرضية الفرعية الثانية )نظم المعلومات الادارية ،
 وجودة الخدمة العمومية(

0.781 0.564 0.000 

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

يتبين لنا من خلال الجدول أعلاه، أنه توجد دلالة إحصائية لعلاقة الارتباط بين استخدام نظم المعلومات 
-.R=0الارتباط)وقد بلغ معامل  0.05أقل من 0.000الادارية وجودة الخدمة العمومية عند مستوى المعنوية 

موجب طردي إن هذه العلاقة قوية، ومنه نرفض فرضية ال   78% ( بمعنى وجود ارتباط خطي نسبته 781
التي تقرر بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام نظم المعلومات  12Hونقبل الفرضية البديلة  2H0 عدم

 الادارية وجودة الخدمة العمومية.
 تنص الفرضية الفرعية الثالثة على مايلي: الفرعية الثالثة:نتائج اختبار الفرضية  -3
03H :.لاتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام نظم قواعد البيانات وجودة الخدمة العمومية 
13H: .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام نظم قواعد البيانات وجودة الخدمة العمومية 

 الفرضية مبينة في الجدول التالي:نتائج اختبار هذه 
 : يوضح العلاقة بين استخدام نظم قواعد البيانات وجودة الخدمة العمومية23جدول رقم 

 الفقرة
معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد

2R 

مستوى 
 المعنوية
Sig 

فقرات الفرضية الفرعية الثالثة )استخدام نظم قواعد البيانات، وجودة 
 الخدمة العمومية(

0.802 655.0 0.000 

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:
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يتبين لنا من خلال الجدول أعلاه، أنه توجد دلالة إحصائية لعلاقة الارتباط بين استخدام نظم قواعد 
وقد بلغ معامل  0.05أقل من 0.000البيانات وجودة الخدمة العمومية عند مستوى المعنوية 

موجب طردي إن هذه العلاقة قوية، ومنه نرفض  80%( بمعنى وجود ارتباط خطي نسبته R=0.802الارتباط)
التي تقر بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام نظم  13Hونقبل الفرضية البديلة   H03فرضية العدم

 قواعد البيانات وجودة الخدمة العمومية.

 تنص الفرضية الفرعية الرابعة على مايلي: لرابعة:نتائج اختبار الفرضية الفرعية ا -4
04H :وجودة الخدمة العمومية. لاتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام ملائمة البرامج 
14H :وجودة الخدمة العمومية. لاتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام ملائمة البرامج 

 الجدول التالي:نتائج اختبار هذه الفرضية مبينة في 

 وجودة الخدمة العمومية : يوضح العلاقة بين استخدام ملائمة البرامج24جدول رقم 

 الفقرة
معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد

2R 

مستوى 
 المعنوية
Sig 

 ، فقرات الفرضية الفرعية الرابعة )استخدام ملائمة البرامج
 وجودة الخدمة العمومية(

0.775 0.650 0.000 

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 يتبين لنا من خلال الجدول أعلاه، أنه توجد دلالة إحصائية لعلاقة الارتباط بين استخدام ملائمة البرامج
( R=0.775وقد بلغ معامل الارتباط ) 0.05أقل من 0.000وجودة الخدمة العمومية عند مستوى ال معنوية

 04Hموجب طردي إلا أن هذه العلاقة قوية، ومنه نرفض فرضية العدم 78%بمعنى وجود ارتباط خطي نسبته 
 وجودة التي تقر بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام ملائمة البرامج 14Hونقبل الفرضية البديلة 

 الخدمة العمومية.
 ئيسة على مايلي:تنص الفرضية الر نتائج اختبار الفرضية الرئيسة: -5

0H.لاتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة العمومية : 

H1.توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة العمومية : 
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 نتائج اختبار هذه الفرضية مبينة في الجدول التالي:

: يوضح " اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمة العمومية دراسة الوكالة 25جدول رقم 
 الوطنية للتشغيل تبسة "

 الفقرة
معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد

2R 

مستوى 
 المعنوية
Sig 

 0.000 0.629 0.754 استخدام تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمة العمومية

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

يتبين لنا من خلال الجدول أعلاه، أنه توجد دلالة إحصائية لعلاقة الارتباط بين استخدام تكنولوجيا        
وقد بلغ معامل الارتباط  0.05أقل من 0.000المعلومات وجودة الخدمة العمومية عند مستوى المعنوية 

(R=0.754بمعنى ) موجب طردي كما أنها علاقة قوية، ومنه نرفض  %75  وجود ارتباط خطي نسبته
التي تقر بوجود علاقة ذات إحصائية بين استخدام تكنولوجيا  1Hونقبل الفرضية البديلة H0فرضية العدم 

ي ية فالمعلومات وجودة الخدمة العمومية ، وهذا يعني أن لتكنولوجيا المعلومات دور في جودة الخدمة العموم
 وكالة التشغيل تبسة.
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 الخـــــــــاتمة

لقد أصبحت تكنولوجيا المعلومات و الاتصال ضرورة حتمية فرضتها التغيرات الحاصلة. في البيئة العالمية  
التكنولوجية نظرا لاستخداماتها المتزايدة في ظل تبني أنظمة وتقنيات لتكنولوجيا المعلومات والاتصال من  

والإدارات العمومية، كما أن تطبيقها يؤدي إلى ضبط المتغيرات والمتمثلة في الأساس في  طرف المؤسسات  
توفير الجهد والوقت، ومن ثم الارتقاء بمستوى الموظف وتحقيق الكفاءة في العمل الإداري، ولقد بادرت  

العمومية بحيث  الجزائر وكغيرها من الدول إلى تفعيل تكنولوجيا المعلومات والاتصال في معظم الإدارات  
الجزائر الإلكترونية   إلى مشروع  الولوج  إلى    2013تم  لتجسيد الإدارة الإلكترونية بهدف الوصول  كرهان 

خدمة عمومية راقية ومتميزة في إطار الجودة، وتعد الوكالة الوطنية للتشغيل أحد المرافق العمومية الهامة  
مل وعارضيه حيث سعت مبكرا إلى تبني هذا والتي تؤدي دور الوساطة في سوق الشغل بين طالبي الع

تقدم لمرتفقيها سواء تلك المقدمة لطالبي العمل أو لأصحاب  الطرح من خلال جملة من الخدمات التي 
المؤسسات، استطاعت بفضل هذا الطرح تحقيق جودة الخدمة لمرتفقيها وتوفير الجهد وعناء التنقل لهياكلها  

الشفافية وضبطت التكلفة وحققت السرعة والانسجام كما أثر ذلك بشكل  المحلية، كما كرست مبدأ العدالة و 
 واضح على متغيرات الخدمة

العمومية )الموارد البشرية المادية والمالية( وتعداه ذلك إلى تقريب الخدمة من المواطن بفضل توسيع استخدام  
راسة لمعرفة دور تكنولوجيا  تكنولوجيا المعلومات والاتصال من طرف مختلف هياكلها. حيث هدفت هذه الد 

المعلومات و الاتصال في تحسين جودة الخدمة العمومية في الوكالة الوطنية للتشغيل بتبسة تم معالجة  
إشكالية مدى وجود علاقة تأثير  لفعالية الخدمة العمومية على الخدمة المقدمة لمرتفقي الوكالة، إضافة إلى  

لمادية والبشرية لاستغلال تكنولوجيا المعلومات و الاتصال وقد مدى توفر هاته الأخيرة على المتطلبات ا
الجانب   التناول في  تم  التطبيقي، حيث  النظري والجانب  الجانب  بين  تمت معالجتها من جانبين  يجمع 
النظري من هذه الدراسة كلا من الإطار النظري للخدمة العمومية وتكنولوجيا المعلومات و الاتصال ، أما 

بيقي فقد خصص لدراسة حالة الوكالة الوطنية للتشغيل بتبسة، وقد اعتمدنا على المنهج المسحي  الجانب التط 
باعتباره المنهج الملائم لهذه الدراسة و ذلك باستخدام المسح بالعينة و قد كان مجتمع البحث كل الموظفين  

حيث قمنا باختيار عينة من    75الذين ينتمون الى الوكالة الوطنية للتشغيل تبسة و الذين يقدر عددهم  بـ  
 مفردة وزعت عليهم استمارة استبيان التي قسمت الى محورين  رئيسين.   58المجتمع الأصلي و التي شملت  

إلى مجموعة من    من خلال دراستنا للموضوع في شقيه التطبيقي و النظري،  تم التوصل: أولا النتائج
 النتائج أهمها: 
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 من الجانب النظري:

المعلومات و الاتصال و دورها في تحسين جودة الخدمة العمومية،  من خلال دراستنا لموضوع تكنولوجيا 
فقد حاولنا في الجانب النظري الوقوف على مقومات و اساسيات استخدام تكنولوجيا المعلومات و 

الاتصال في الإدارات العمومية و ما تحتاجه من إمكانيات واسعة مادية و بشرية لتطبيق مختلف البرامج  
 السيطرة عليها للوصول لتحقيق جودة للخدمات المقدمة بمختلف ابعادها.  و التطبيقات و كذا

ث وقفنا على ان هناك علاقة طردية بين تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و جودة الخدمة العمومية يح
كما ان الاستخدام الأمثل لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال يؤدي حتمية مطلقة لجودة الخدمة العمومية 

 مة.المقد 

 تم اختبار كل الفرضيات في الدراسة التطبيقية و كانت النتائج كما يلي:  من الجانب التطبيقي: 

توجد علاقة ارتباط بين استخدام البرامج و الأجهزة و جودة الخدمة العمومية  _ الفرضية الأولى :1
 .بالوكالة الوطنية للتشغيل تبسة

ئج الاستبيان توجد علاقة ارتباط بين استخدام البرامج و الأجهزة عند  من خلال نتا  الفرضية صحيحة:
بمعنى وجود ارتباط موجب طردي أي ان هناك  0,83يساوي   و معامل ارتباط 0,5معامل الفا اقل من 

 علاقة قوية بين استخدام البرامج و الأجهزة و جودة الخدمة العمومية.

  

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام نظم المعلومات الإدارية و جودة  _ الفرضية الثانية:2
 الخدمة العمومية بالوكالة الوطنية للتشغيل تبسة 

من خلال نتائج الاستبيان توجد علاقة ارتباط بين استخدام البرامج و الأجهزة عند   لفرضية صحيحة:ا
بمعنى وجود ارتباط موجب طردي أي ان هناك  0,80يساوي   و معامل ارتباط 0,5معامل الفا اقل من 

 و جودة الخدمة العمومية.استخدام نظم المعلومات الإدارية علاقة قوية بين 

هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام نظم قواعد البيانات و جودة   الفرضية الثالثة :_ 3
 الخدمة العمومية بالوكالة الوطنية للتشغيل تبسة  
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من خلال نتائج الاستبيان توجد علاقة ارتباط بين استخدام البرامج و الأجهزة عند   الفرضية صحيحة :
بمعنى وجود ارتباط موجب طردي أي ان هناك  0,77يساوي   ارتباط و معامل 0,5معامل الفا اقل من 

 و جودة الخدمة العمومية.استخدام نظم قواعد البيانات علاقة قوية بين 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام ملائمة البرامج المستخدمة و جودة   _ الفرضية الرابعة :4
 غيل تبسة  الخدمة العمومية بالوكالة الوطنية للتش

من خلال نتائج الاستبيان توجد علاقة ارتباط بين استخدام البرامج و الأجهزة عند   الفرضية صحيحة:
بمعنى وجود ارتباط موجب طردي أي ان هناك  0,77يساوي   و معامل ارتباط 0,5معامل الفا اقل من 

 مية. و جودة الخدمة العمو استخدام ملائمة البرامج المستخدمة  علاقة قوية بين 

بعد اختبارنا للفرضيات الفرعية و التي اثبتنا صحتها من خلال نتائج الاستبيان في الدراسة الميدانية فان  
للدراسة و التي تنص على وجود علاقة إحصائية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات و  الفرضية الرئيسية

و    0,5نتائج عند معامل الفا اقل من ، وفقا فرضية صحيحةالاتصال و جودة الخدمة العمومية هي  
استخدام   بمعنى وجود ارتباط موجب طردي أي ان هناك علاقة قوية بين 0,62يساوي    معامل ارتباط

 تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و جودة الخدمة العمومية. 

 الدراسة:  توصيات-ثانيا 

 حات كالآتي: في ضوء ما توصلت إليه الدراسة يمكن تقديم مجموعة من الاقترا

 .زيادة وتحسين سرعة تدفق الإنترنت لضمان وصول الخدمة الإلكترونية لكافة الفئات  ✓
  التكوين المستمر و الدوري لإطارات الوكالة على البرامج و الأجهزة المستخدمة. ✓
 تطبيقات الخدمات الإلكترونية   تمستوسيع دائرة البحث ومتابعة المستجدات التي  ✓
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 قائمة المراجع 

 أولا المراجع باللغة العربية 

 الكتب

الهوش، .1 محمود  بكر  المعلومات  أبو  شبكات  و  نظم  في  الجامعية،  دراسات  ثقافية  مؤسسة   ،
 ،2007الإسكندرية، القاهرة، 

، الطبعة الأولى، دارالسحاب للنشر إدارة المعلوماتأبو بكر محمود الهوش، مبروكة عمر محيرق،   .2
 ، 2011والتوزيع، القاهرة، مصر، 

الطبعة الأولى،     الاتصال الإداري وإدارة المعرفة بالمكتبة مرافق المعلومات،  السعيد مبروك إبراهيم، .3
 . 2013دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية، 

دار الخلدونية،   ة في طبيعة العلاقة و التأثير(،  الانترنت و الصحافة الالكترونية)دراسباية سيفون،   .4
 ، 2016الجزائر،

الطبعة الأولى، مكتبة الوفاء القانونية  تسويق الخدمات و الخدمات العمومية ،  براينيس عبد القادر ، .5
 2014، الإسكندرية ، 

عمان،    الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع،  نظريات الإتصال،  بسام عبد الرحمن المشاقبة، .6
 ،2011الأردن، 

الطبعة الأولى،    أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في إدارة المعرفة التنظيمية،  جمانة زياد الزعبي، .7
 دار الجزائرية للنشر والتوزيع والمنظمة العربية للتنمية الإدارية جامعة الدول العربية،

بدون طبعة،   ات و الاتصال،تكنولوجيا المعلومحسن عماد مكاوى، محمود سليمان علم الدين،   .8
 ، 2000الدار المصرية اللبنانية، القاهرة، مصر، 

الطبعة الأولى، دار مكتبة الحامد للنشر و    إدارة تكنولوجيا المعلومات،خضر مصباح الطيطي، .9
 ، 2012التوزيع، عمان، الأردن، 

عاصم،   .10 جودة  خلود  تحسین  في  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجیا  المعلومات  دور 
الاقتصادیة التنمیة  على  العدد وانعكاساتها  الجامعة،  الاقتصادية  للعلوم  بغداد،  الكلية  مجلة   ،

 ، 2013الخاص بمؤتمر الكلية،  
بدون   الاتصال والإعلام تكنولوجيا المعلومات،  سامية محمد جابر، نعمان أحمد عثمان، .11

 ،2003مصر، طبعة، دار المعرفة الجامعية للنشر والتوزيع، الإسكندرية، 
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الطبعة الأولى، دار   نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلومات،  سعد غالب ياسين، .12
 المناهج للنشر والتوزيع، الأردن، عمان.

إدارة الجودة الشاملة تطبيقات في الصناعة سوسن شاكر مجيد و محمد عواد الزيادات،   .13
 2007دار صفاء عمان الأردن ،و التعليم ، 

،  الاقتصاد الرقميصفاء عبد الجبار الموسوي، كاظم سعد الأعرجي، زينب هادي نعمه،   .14
 ،2017الطبعة الأولى، دار الأيام للنشر والتوزيع عمان، الأردن، 

، الطبعة  نظم المعلومات الإداريةجنابي،  عامر ابراهيم قنديلجي، علاء الدين عبد القادر ال .15
 ، 2008الثالثة، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، 

الدليمي، .16 الرزاق محمد  دار    المدخل إلى وسائل الإعلام والاتصال،  عبد  الطبعة الأولى، 
 .2011ثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 

الحمام، .17 أبو  الثقافي    عزام  نبلاء جدليات و تحدیات  الإعلام  والتوزيع،  للنشر  أسامة  دار 
 ،2015ناشرون و موزعون، عمان، الأردن، 

الحسبان،   .18 احمد  االله  المحاسبیةعطاء  المعلومات  اليازوري نظم  دار  العربية،  الطبعة   ،
 2013العلمية للنشر والتوزيع، عمان الأردن، 

الطبعة  ة والبحث العلمي، المعلوماتي  عصام حسن أحمد الديلمي، علي عبد الرحيم صالح،  .19
 ، 2014الأولى، دار الرضوان للنشر والتوزيع، عمان، الأردن  

موسى،   .20 المنعم  عبد  والاتصالاتغادة  المعلومات  تكنولوجيا  المعرفة أساسيات  دار   ،
 .2016الجامعية،  

البياتي،   .21 ولي  شكر  أميرة  اللامي،  داود  قاسم  منظمات غسان  في  المعلومات  تكنولوجیا 
 ،2010، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع،  الاستخدامات والتطبیقاتالأعمال 

الطبعة    تكنولوجيا المعلومات دورها في العمل الإداري والتسويقي،  فريد كورتل، أمل يوب، .22
 2016الأولى، زمزم ناشرون وموزعون، الأردن، عمان، 

اللحام، مصطفى يوسف كافي، .23 الشمايلة ،محمود عزت  تكنولوجيا الإعلام    ماهر عودة 
عمان،الاردن،  والاتصال،   والتوزيع،  للنشر  العلمي  الإعصار  دار  الأولى،  ، ص 1015الطبعة 

140 . 
، الطبعة الأولى، الإدارة المتقدمة ونظم تكنولوجیا المعلوماتمحمد الفاتح محمود بشير،   .24

 ،2017المكتبة العصرية للنشر والتوزيع، جمهورية المصرية العربية،  
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تكنولوجيا الاتصال و الاعلام الحدیة  فاتح حمدي، ياسين قرناني، مسعود بوسعدية،  محمد ال .25
 ،2011الطبعة الاولى، مؤسسة الكنوز الحكمة للنشر و التوزيع، الجزائر، الاستخدام و التأثير، 

الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، مصر،   إدارة تكنولوجيا المعلومات  محمد الصيرفي، .26
2009 

الوادي و اخرون ،  محمود حسي .27 الخدمات المصرفية ن  الشاملة في  دار   إدارة الجودة   ،
 صفاء للنسر و التوزيع عمان الأردن 

دار اليازوري للنشر و التوزيع ،عمان  إدارة الجودة الشاملة ،  محمد عبد الوهاب العزاوي ،   .28
 الأردن،

الوادي، .29 الوادي،  محمود حسين  الإلكتروني  بلال محمود  والإدارة  تطبيقاتهما  المعرفة  ة و 
 ،2011، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع الأردن، المعاصرة

الطبعة الثالثة، المجموعة     مهارات الاتصال الفعال مع الآخرين،  مدحت محمد أبو النصر، .30
 . 2015العربية للتدريب والنشر، القاهرة، مصر، 

الطبعة الاولى، دار   بل،الإعلام الإلكتروني الأسس وآفاق المستق مروى عصام صلاح،   .31
 .2015الاعصار العلمي للنشر و التوزيع، عمان، الاردن، 

- دراسة نظرية و تطبيقية -الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیة  ناصر دادي، .32
 دار المحمدية العامة، الجزائر ،
الإسكندرية، ، دار الجامعة الجديدة للنشر،  التقنیات الحدیثة للمعلوماتنبيل محمد مرسي،   .33

2005، 
صالح، .34 محمد  والعلمية،   نجلاء  النظرية  الأسس  الاجتماعية  الخدمة  الاتصال    مهارات 

 ، 2012الطبعة الأولى، دار ثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 
الطبعة الأولى، دار ثقافة للنشر   التجارة الإلكترونية في القانون، نصار محمد الحلالمة،   .35

 ، 2012ن،  والتوزيع، عمان، الأرد 
الطبعة الأولى،   نظم المعلومات الإدارية،  نظال محمود الرمحي، مرام يوسف السفاريني، .36

 . 2015دار الفكر ناشرون وموزعون، ت عمان، المملكة الأردنية الهاشمية،
،  -منظور استراتیجي- نظم إدارة المعلومات  هاشم توزي العبادي، جليل كاظم العاضي،   .37

 ،2012شر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، دار صفاء للن
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الكساسبة،   .38 المعلوماتوصفي  تكنولوجیا  خلال  من  المؤسسي  الأداء  فاعلیة  ، تحسین 
 ، 2011الطبعة الأولى، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 

 المجلات العلمية 

عطية، .1 الأجهزة    العربي  في  للعاملين  الوظيفي  الأداء  على  المعلومات  تكنولوجيا  استخدام  أثر 
مجلة الباحث، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي   الحكومية المحلية،
 ،10مرباح، ورقلة، العدد 

الداخلي في عصر  دور تكنولوجيا المعلومات الحدیثة وتفعيل الاتصال  بغدادي باي عبد القادر،   .2
 ،2018،  07، مجلة التنوير، العدد المؤسسات مقاربة نظرية تحليلية

دور تكنولوجیا الإعلام والاتصال كآلیة  بلقاسم سعودي، الطاهر ميمون، عبد الصمد سعودي،     .3
"، مجلة المثقال للعلوم  لتفعیل الاقتصاد الرقمي في الجزائر "دراسة تطبیقیة على متعاملي الهاتف

والإدارية، المؤتمر الدولي في تكنولوجيا المعلومات الأعمال والاقتصاد المعرفي، جامعة  الاقتصادية  
 ، 2019مارس  28- 26البلقاء التطبيقية، عمان، يومي 

دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تطوير مخرجات بوجحيش خالدية، البشير عبد الكريم،   .4
 ، 2017،  17قتصاديات شمال إفريقيا، العدد  مجلة ا  ،الابتكار )دراسة مقارنة بین الجزائر وتونس(

دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين نظام  بن أم السعد فتيحة ، يحياوي نعيمة ،   .5
الالكترونية،   الحكومة  ظل  في  العمومية  الإنسانية  الخدمة  و  الإسلامية  للبحوث  الدولية  المجلة 

 ، تشرين الثاني ، 11، العدد  04المتقدمة، المجلد 
دراسة اثر استخدام الإدارة الالكترونية من طرف مصالح الخدمة حورية قارطي، ايمان مداوي ،   .6

  4، مجلة مجاميع المعرفة، جامعة تندوف الجزائر ، العدد العمومية في الجزائر، دراسة استطلاعية
 ،4المجلد 

الصرن،   .7 حسن  المسرعد  الى  المصرفية  الخدمات  جودة  قياس  في  الفجوة  نموذج  توى تطوير 
  06، مجلة العلوم الإنسانية ، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، العدد  العالمي، دراسة نظرية

 ، 
دور الخدمات الإدارية الالكترونية في ترقية الخدمة العمومية في  سدي عمر ، برادي أحمد ،   .8

 2019،   03مجلة أفاق علمية ، العدد التشريع الجزائري ، 
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التدريب كمدخل لتنمية أداء الموارد البشرية في المؤسسات الإدارية العمومية و  سناء بلقواس ،   .9
 2015ية ، العدد السابع ،سبتمبر ، مجلة الباحث للدراسات الاكاديم  تحسين الخدمات العمومية

أثر الإهمال الوظيفي على أداء الخدمة بالمرافق  عبد العالي حاحة ، امال يعيش تمام ،   .10
 2017مجلة الاجتهاد القضائي العدد الخامس عشر ، سبتمير العامة، 

مجلة العلوم دور الإدارة الالكترونية في ترقية المرافق العمومية المحلية ،  غنية نزلي ،   .11
 2016، جانفي   02القانونية و السياسية ، العدد خ

و عصرنة الخدمة العمومية : خيار استراتيجي للإصلاح   الإدارة الالكترونيةلامية طالة ،   .12
 .2017، 02مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية و الإدارية ، العدد الإداري ، 

شطيبة،   .13 زينب  زقون،  وتأثیرهامحمد  والاتصال  المعلومات  زبائن   تكنولوجیا  رضا  على 
الجزائرية المصرفیة  وقلة   -المؤسسة  مدینة  في  التجارية  البنوك  من  لعینة  میدانیة    - دراسة 

 ، 2013،  03، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، العدد الجزائر
الإدارة الالكترونية و علاقتها بتفعيل جودو الخدمة العمومية  مهدي مراد ، يحياوي نصيرة،   .14

 .2017،  03الافاق للدراسات الاقتصادية ، العدد  زائر_،_ دراسة حالة بريد الج
، العدد    25، مجلة العلوم الإدارية ، المجلد    قياس جودة الخدمات المصرفيةناجي معلا ،   .15

2 ،1998 ، 

 الملتقيات

ورقة   تكنولوجيا المعلومات و التعليم العالي في الجزائر،فاطمة الزهراء طلحي، بوفاس شريف،   .1
الملتقى الثاني حول، الحاسوب و تكنولوجيا المعلومات في التعليم العالي، جامعة  بحثية مقدمة الى  

 ، 2014/ 06/ 05قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، يومي 
تكنولوجیا المعلومات والاتصال الحدیثة بین المعطى الواقعي والمنتظر  قنيقة نورة، قرشوش أسماء،   .2

وتكنولعلمیا الحاسوب  الثاني حول  الوطني  الملتقى  العالي، جامعة  ،  التعليم  في  المعلومات  وجيا 
 ،2014مارس   05و    04قاصدي مرباح، ورقلة، يومي 

 المذكرات و الاطروحات  

دور التكنولوجيات الحدیثة للإعلام و الاتصال في عصرنة المؤسسات والإدارات   احمد بن يوسف، .1
علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،    أطروحة دكتوراه،تخصص   العمومية،

 ، 2017جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف،
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)بلقيدم صباح،   .2 الحدیثة  المعلومات والاتصالات  تكنولوجیا  مقدمة ضمن    ،(NTICأثر  أطروحة 
 ،2013/ 2012متطلبات نيل شهادة الدكتوراه، قسم علوم التسيير،جامعة قسنطينة، الجزائر،  

تطبيق نظام الجودة في مؤسسات التعليم العالي الجزائرية : افاقه و معوقاته _  صليحة رقاد،   .3
أطروحة دكتوراة في العلوم الاقتصادية ، دراسة ميدانية بمؤسسة التعليم العالي للشرق الجزائري، 

 2014_2013كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير ، جامعة سطيف ، الجزائر 
التجربة الجزائرية في مجال تفويض    –لعمومي كأداة لتحسين القطاع العام  التسيير اعطار نادية ،   .4

كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير : شهادة الماجيستير ، العلوم الاقتصادية    –تسيير المياه  
 2015_ 2014تخصص تسيير المالية العامة ، جامعة أبي بكر بلقايد ، تلمسان :  

دراسة حالة مطاحن الأوراس   –المعلومات في تنمیة الكفاءات  مساهمة تكنولوجیاعماري على،  .5
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، تخصص إدارة المنظمات، قسم علوم التسيير، كلية    -باتنة  

 ، 2018/ 2017العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة بسكرة، 
، أطروحة ودة الخدمة العمومیة، حالة الجزائرالإدارة الإلكترونیة وأثرها في تحقیق جلكحل محمد،   .6

جامعة   التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية  عمومي،  تسيير  تخصص  دكتوراه، 
 ،  2018/2019،  3الجزائر

أثر محددات الجودة على رضا العملاء درایة حالة الصندوق الوطني للتعاون   مزيان عبد القادر، .7
، مذكرة ماجيستير في التسيير الدولي للمؤسسات ، تخصص تسويق دولي ، جامعة أبي  الفلاحي  

 2012_ 2011بكر بلقايد ، تلمسان الجزائر ، 

 مواقع الكترونية : ال

1_ http://www.anem.dz   

 ثانيا المراجع باللغة الأجنبية 

1. Jean clade oulé, Techniques et moyens de gestion, édition BPI, 
paris,2000 

2. Jean Luc charron et sabine separi,organisation et gestion de 
l’entreprise ,2éme édiction, dunod, paris, 2001, 

3. L. Bergenhegouwen, et autres, 100 Questions pour comprendre et agir 
les normes ISO 9000, imprimerie Chirat, France, 2003, 

http://www.anem.dz/
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4. Mehamed chérif belmihoub , Rapport sur les innovations dans 
l’administration et la gouvernance dans les pays m’diterranéens , 
Cas de l’algérie , Algérie , avril 2004  
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 الاستبيان   1الملحق 

 

 وزارة التعليـم العالـي والبحث العلمي 

 

 كلية العلوم الاقتصادية، العلوم التجارية وعلوم التسيير 
 

 علوم اقتصادية، علوم تجارية وعلوم التسيير: الميدان
 علوم تجارية  الشعبة:

 الثانية ماستر  :مستوى ال
        : التخصص

 
 

 
 أختي الكريمة  ،أخي الكريم

   تحية طيبة وبعد  
اثر استخدام "   حول  إلى دراسةمن خلاله  يسعى الباحث    اتقدم لسيادتكم بهذا الاستبيان الذي

تبسة للتشغيل  الوطنية  الوكالة  دراسة  العمومية  الخدمة  المعلومات على جودة  في    "تكنولوجيا 
الماستر،   شهادة  على  الحصول  على  اطار  بالإجابة  معنا  والتعاون  التفضل  منكم  نرجو  لذلك 

مع رأيك كمساعدة منكم    في الخانة التي تتفق  "X"  علامةبوضع  الاستبيان هذا  الأسئلة الواردة في  
، شاكرا لكم  فقط لغايات البحث العلمي  وسيتم التعامل مع المعلومات المقدمة  الدراسة.    على إنجاح

 سلفا جهودكم وحسن تعاونكم. 
 :ةالأستاذ إشرافتحت                                                  :  لبةإعداد الطمن    

   فارس طارق  -                                                 معاش عبد الحق  -
 جداي بلال -
 

 جزيل الشكر لكم
 
 2023/ 2022السنة الجامعية

 ستبيان ا
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 : معلومات شخصية  ول القسم ال 

 أنثى                          ذكر      . الجنس:1
 ( سنة  40  -31من )                          وأقل( 30)       . السن:2 

  
 سنة   50أكثر من                  ( سنة 50-41من )                   

 
      عون تحكم                               عون تنفيذ         : الوظيفية. 3 

     
   اطار سامي                              اطار                             

                                 
                      

                  تكوين مهني                                    واقل ثانوي     . المستوى التعليمي:4 

 

 دراسات عليا                            جامعي                                                  

 

 : سنواتعدد  .5

 سنوات  10الى  6من                                         سنوات واقل 5                          

 

 

    سنة 20أكثر من                                           سنة  20الى  11من                          
 

   .مكان العمل)الولاية(:6

Votre réponse 
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 القسم الثاني: متغيرات الدراسة 
 استخدام تكنولوجيا المعلوماتالمحور الول: 

 
رقم 

 العبارة 
موافق  العبارة 

 بشدة 
غير  محايد  موافق

 موافق
غير 

موفق 
 بشدة 

 الاجهزةو استخدام البرامج    
      تتوفر أجهزة الحاسوب اللازمة لأداء أعمال الوكالة  01
      في الوكالة  المطلوبتتناسب مع طبيعة العمل  المستخدمةالبرامج   02
 

03 
نظم  است توفير    المستخدمة  المعلوماتهم  الوقت  المعلوماتفي   المناسب في 

 وفي أقصى الآجال 

     

  المشاكل  في زيادة القدرة على تحليل   تساهم   المستخدمةوالأجهزة    البرمجيات 04
 بدقة 

     

 استخدام نظم المعلومات الادارية 

      ئل منها اتسهم قواعد البيانات في حفظ الكم اله 05

      عند الحاجة إليه  المعلوماتتساعد قواعد البيانات في سرعة استرجاع  06

      الصال بين مختلف  المعلوماتتسهم قواعد البيانات في تبادل  07

      المعلومة تساعد قواعد البيانات في سرعة نقل  08

 استخدام نظم قواعد البيانات 

      بسهولة التعلم والتشغيل والإرشادات  المستخدمةتتصف البرامج  09

البرامج   10 أي   التوضيحية وقت حدوث  المعلوماتبتقديم    المستخدمةتتصف 
 خلل 

     

والبيانات  المعلوماتعلى توفير أمنا لشبكات لغرض حماية    المؤسسةتحرص   11
 والحفاظ على سريتها

     

 استخدام ملائمة البرامج  
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من 12 للاستفادة  وحديثة  عالية  تقنية  ذات  أجهزة  باستخدام  الوكالة   تقوم 
 والعمل بأدق الطرق  المعلومات

 

     

تحليل  تساهم  المستخدمةوالأجهزة    البرامج 13 على  القدرة  زيادة    المشاكل  في 
 بدقة 
 

     

 في اتخاذ القرارات بفعالية  تساهم المستخدمةوالأجهزة  البرامج 14
 

     

 

 جودة الخدمة العمومية : الثانيالمحور 
 

رقم 
 العبارة 

موافق  العبارة 
 بشدة 

غير  محايد  موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

الادارة  15 الى  للتحول  المستمرة  يؤكد جهودها  الآونة الأخيرة  الوكالة في  تطور 
 الالكترونية 

     

      في موعدها المحدد دون تأخير لمتعامليهاتلتزم الوكالة بتقديم خدماتها  16
      مشاكلهم تراعي الوكالة شكاوى المتعاملين وتعمل على حل  17
      تقوم الوكالة دائما باطلاع العملاء على خدماتها الجديدة التي تطلقها 18
      تطور الوكالة سجلات دقيقة ومنظمة يمكن الاستعانة بها بسرعة وسهولة  19
       تقدم الوكالة خدماتها بشكل فوري لمتعامليها 20
      الكافي لمقابلة المتعاملينيخصص المسؤولين في الوكالة الوقت  21
      يتم الرد على انشغالات المتعاملين دون تمييز 22
      هناك استعداد دائم لمساعدة العملاء وتوجيههم  23
      تحرص الوكالة على خصوصية وسرية معلومات العملاء  24
       المتعاملينسلوكنا الذي نظهره في عملنا يغرس الثقة في نفوس  25
      تتميز الوكالة بالأمان وقلة الاخطاء في المعاملات  26
       بعض الوثائق  نتجاوب مع عملائنا بشكل فوري في حالة نقص 27
      تحرص الوكالة عل تلبية احتياجات عملائها  28
      يولي عمال الوكالة اهتماما خاصا بكل متعامل 29
      الوكالة باللباقة وحسن المعاملة مع العملاء يتسم عمال  30
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 :   لثالملحق الثا
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Fiabilité  نتائج الفا كرونباخ 

 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 55 100,0 

aExclus 0 ,0 

Total 55 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,901 30 

 

 

Effectifs  نتائج النسب والتكرارت 

 

Statistiques 

 سنوات العمل  المستوى الدراسي  الوظيفة  السن  الجنس  

N 
Valide 55 55 55 55 55 

Manquante 0 0 0 0 0 

 

Tableau de fréquences 

 

 الجنس 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 72,7 72,7 72,7 40 ذكر

 100,0 27,3 27,3 15 أنثى

Total 55 100,0 100,0  
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 السن 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 56,4 56,4 56,4 31 30سنة  واقل

 87,3 30,9 30,9 17 سنة 40ــ  31من 

 100,0 12,7 12,7 7 سنة 50ــ  41من 

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 الوظيفة 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,1 9,1 9,1 5 عون تنفيذ 

 54,5 45,5 45,5 25 اطار 

 100,0 45,5 45,5 25 اطار سامي

Total 55 100,0 100,0  

 

 

 المستوى الدراسي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,5 5,5 5,5 3 ثانوي وأقل 

 23,6 18,2 18,2 10 تكوين مهني

 98,2 74,5 74,5 41 جامعي 

 100,0 1,8 1,8 1 دراسات عاليا

Total 55 100,0 100,0  

 

 سنوات العمل 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 49,1 49,1 49,1 27 سنوات وأقل  5

 78,2 29,1 29,1 16 سنوات   10الى  6من 

 90,9 12,7 12,7 7 سنة 20الى  11من 

 100,0 9,1 9,1 5 سنة  20أكثر من 

Total 55 100,0 100,0  
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Descriptives  نتائج الانحراف المعياري والمتوسط الحسابي 

 

 البرامج والاجهزة   استخدام

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 الحاسوب اللازمة لأداء تتوفر أجهزة 

 أعمال الوكالة  

55 
4,27 0,766 

العمل   طبيعة  مع  تتناسب  المستخدمة  البرامج 

 المطلوب في الوكالة 

55 
3,84 ,943 

توفير  في  المستخدمة  المعلومات  نظم  تساهم 

 المعلومات في الوقت المناسب وفي أقصى الآجال

55 

4,38 ,0891 

المستخدمة تساهم في زيادة  البرمجيات والأجهزة  

 القدرة على تحليل المشاكل بدقة

55 
3,67 0,496 

N valide (listwise) 55 3.56 0.877 

 

 

 استخدام نظم المعلومات الادارية 

Statistiques descriptives 

 N Moyenn

e 

Ecart 

type 

 

حفظ   في  البيانات  قواعد  تسهم 

 الكم الهائل منها 

 

55 3,93 ,997 

في  البيانات  قواعد  تساعد 

المعلومات   استرجاع  سرعة 

 عند الحاجة إليه 

 

55 3,76 0,995 

تبادل  في  البيانات  قواعد  تسهم 

 المعلومات بين مختلف الصالح

 

55 

 

3,78 
,424 

في  البيانات  قواعد  تساعد 

 سرعة نقل المعلومة

 

55 

 

4,12 
959 , 

N valide (listwise) 55  ,823 ,722 

 

 

 

 

 استخدام نظم قواعد البيانات 
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

بسهولة  ت المستخدمة  البرامج  تصف 

 التعلم والتشغيل والإرشادات 

 

55 

 

4,02 ,815 

بتقديم  المستخدمة  البرامج  تتصف 

حدوث  وقت  التوضيحية  المعلومات 

 أي خلل 

 

 

55 

 

4,31 

 

,943 

على   المؤسسة  أمنا  تحرص  توفير 

المعلومات   حماية  لغرض  لشبكات 

 والبيانات والحفاظ على سريتها

 

 

55 

 

4,00 

 

,703 

N valide (listwise) 55 4 ,10 0,825 

 

 

 استخدام ملائمة البرامج 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 تقوم الوكالة باستخدام أجهزة ذات تقنية 

والعمل   المعلومات  من  للاستفادة  وحديثة  عالية 

 بأدق الطرق 

 

 

55 

 

4,09 

 

1,004 

زيادة   في  تساهم  المستخدمة  والأجهزة  البرامج 

 القدرة على تحليل المشاكل بدقة

 

55 

 

4,24 

 

,938 

اتخاذ  في  تساهم  المستخدمة  والأجهزة  البرامج 

 القرارات بفعالية 

 

55 
 

3,67 
,870 

N valide (listwise) 55 4,00 ,910 

 

 

 

 

 

 

 جودة الخدمة العمومية 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 
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يؤكد  الأخيرة  الآونة  في  الوكالة  تطور 

الادارة   الى  للتحول  المستمرة  جهودها 

 الالكترونية 

 

55 4,07 1,095 

تلتزم الوكالة بتقديم خدماتها لمتعامليها في  

 موعدها المحدد دون تأخير 

55 
4,07 ,986 

المتعاملين وتعمل  الوكالة شكاوى  تراعي 

 على حل مشاكلهم 

55 
4,16 1,043 

على   العملاء  باطلاع  دائما  الوكالة  تقوم 

 خدماتها الجديدة التي تطلقها 

55 
3,31 1,062 

سجلات   الوكالة  ومنظمة  تطور  دقيقة 

 يمكن الاستعانة بها بسرعة وسهولة 

55 
3,56 1,198 

فوري   بشكل  خدماتها  الوكالة  تقدم 

 لمتعامليها 

55 
3,69 1,083 

الوقت   الوكالة  في  المسؤولين  يخصص 

 الكافي لمقابلة المتعاملين

55 
3,71 1,058 

دون   المتعاملين  انشغالات  على  الرد  يتم 

 تمييز

55 
3,82 1,336 

العملاء  هناك   لمساعدة  دائم  استعداد 

 وتوجيههم 

55 
3,49 1,487 

وسرية   خصوصية  على  الوكالة  تحرص 

 معلومات العملاء 

55 
3,98 1,340 

سلوكنا الذي نظهره في عملنا يغرس الثقة  

 في نفوس المتعاملين 

55 
3,47 1,471 

في   الاخطاء  وقلة  بالأمان  الوكالة  تتميز 

 المعاملات 

55 
4,13 1,290 

نتجاوب مع عملائنا بشكل فوري في حالة 

 نقص  بعض الوثائق

55 
3,73 ,889 

احتياجات   تلبية  عل  الوكالة  تحرص 

 عملائها

55 
4,11 1,005 

بكل  خاصا  اهتماما  الوكالة  عمال  يولي 

 متعامل 

55 
4,24 ,933 

وحسن  باللباقة  الوكالة  عمال  يتسم 

 المعاملة مع العملاء 

55 
4,07 ,986 

N valide (listwise) 55 
3.85 1 .141 
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Régression معامل الارتباط استخدام البرامج والأجهزة 

 

 

aVariables introduites/supprimées 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 
البرامج   استخدام 

 bوالاجهزة

. Entrée 

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,834a ,705 ,589 1,30100 

 

a. Valeurs prédites : (constantes),  والاجهزةاستخدام البرامج 

 

 

aANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 14,329 1 14,329 65,790 b, 000 

Résidu 9,365 53 ,218   

Total 23,694 54    

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

b. Valeurs prédites : (constantes), استخدام البرامج والاجهزة 

aCoefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 29,453 ,772  38,169 ,000 

 979, 027, 004, 103, 003, استخدام البرامج والاجهزة

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

 

Régression  معامل الارتباط استخدام نظم المعلومات الادارية 

aVariables introduites/supprimées 
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Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 
استخدام نظم المعلومات  

 bالادارية

. Entrée 

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 a,781 ,564 ,426 1,20532 

 

a. Valeurs prédites : (constantes),  المعلومات الاداريةاستخدام نظم 

 

aANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 12,711 1 12,711 8,750 b,000 

Résidu 76,998 53 1,453   

Total 89,709 54    

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

b. Valeurs prédites : (constantes), استخدام نظم المعلومات الادارية 

aCoefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 25,205 1,452  17,360 

 2,958 376, 213, 631, استخدام نظم المعلومات الادارية 

 

 

aCoefficients 

 

Modèle Sig. 

1 
(Constante) ,000 

 005, استخدام نظم المعلومات الادارية 

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

 

 

Régression معامل الارتباط استخدام نظم قواعد البيانات 
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aVariables introduites/supprimées 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 
قواعد  نظم  استخدام 

 bالبيانات

. Entrée 

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 a,802 ,655 ,643 1,19291 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), استخدام نظم قواعد البيانات 

 

 

aANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 14,288 1 14,288 10,041 b,003 

Résidu 75,421 53 1,423   

Total 89,709 54    

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

b. Valeurs prédites : (constantes), استخدام نظم قواعد البيانات 

 

aCoefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 18,488 3,470  5,327 ,000 

 003, 3,169 399, 691, 2,189 استخدام نظم قواعد البيانات

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

 

 

 

Régression  معامل الارتباط استخدام ملائمة البرامج 
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aVariables introduites/supprimées 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 
ملائمة   استخدام 

 bالبرامج

. Entrée 

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,775a ,650 ,507 1,14754 

 

a. Valeurs prédites : (constantes),  استخدام ملائمة البرامج 

 

 

aANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 19,916 1 19,916 15,124 b,000 

Résidu 69,793 53 1,317   

Total 89,709 54    

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

b. Valeurs prédites : (constantes),  استخدام ملائمة البرامج 

aCoefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 25,983 ,910  28,538 ,000 

 000, 3,889 471, 135, 524, استخدام ملائمة البرامج 

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

Régression  استخدام تكنولوجيا المعلومات   معامل الارتباط 

 

 

aVariables introduites/supprimées 
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Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeتكنولوجيا 1

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 a,754 ,629 ,470 1,24311 

 

a. Valeurs prédites : (constantes), تكنولوجيا 

 

 

aANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 7,807 1 7,807 5,052 b,000 

Résidu 81,903 53 1,545   

Total 89,709 54    

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

b. Valeurs prédites : (constantes), تكنولوجيا 

 

 

aCoefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 28,126 ,622  45,198 ,000 

 029, 2,248 295, 022, 049, تكنولوجيا 

 

a. Variable dépendante :  جودة الخدمة العمومية 

 

 

 



 الملخص  

 

تهدف هذه الدراسة الى معرفة اثر تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسن الخدمة العمومية         
بالوكالة الوطنية للتشغيل تبسة ، فالوكالة كغيرها من المؤسسات الخدمية العمومية سعت الى استغلال 

جات عمالها من  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال من اجل تطوير و ترقية خدماتها بما يتماشى مع احتيا 
اجل تحسين أدائهم و تسهيل الوظائف الموكلة اليهم و تحسين صورة المرفق العمومي لدى المواطن، و  

كل أنشطتها كمرحلة أخيرة، وقد توصلنا من خلال دراستنا ان استغلال الوكالة   رقمنهالوصول أخيرا الى 
لمقدمة من طرف الوكالة و ذلك من لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال أدى الى تحسين جودة الخدمة ا

خلال استحداث بوابات و منصات الكترونية و تطبيقات سهلت عمل الإطارات و مكنت المرتفقين من  
 الوصول الى الخدمة دون عناء التنقل الى الوكالة. 

Abstract 

This study aims to find out the impact of information and communication 

technology in improving the public service of the National Agency for 

Employment Tebessa, the agency, like other public service institutions, sought 

to exploit information and communication technology in order to develop and 

upgrade its services in line with the needs of its workers in order to improve 

their performance, facilitate the jobs entrusted to them, improve the image of 

the public facility with the citizen, and finally reach the digitization of all its 

activities as a final stage. Through our study, we found that the Agency's 

exploitation of information and communication technology led to improving the 

quality of service provided by the Agency through the development of portals, 

electronic platforms and applications that facilitated the work of tires and 

enabled beneficiaries to access the service without the trouble of traveling to 

the Agency. 
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