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الذي لم يبخل ػلي يوما بشيء وػلمني مؼنى  غمار غمار ي ىذا امؼمل المتواضع ا لى أ بيأ ىد

 امنجاح وامصبر والذي مطالما اهتظر ىذه امفرحة.

لى من ثتسابق امكلمات متخرج مؼبرة غن مكنون ذاتها من ػلمتني وػاهت امصؼاب مكي  وا 

 .مسلم ساس ية : أ مي الحنوهةأ صل ا لى ما أ نا فيو يا من ػلمتني امصمود مهما ثبدمت امظروف

 ا لى من كاهوا يضيئون لي امطريق ويساهدوهني ويتنازمون ل رضائي ا خوتي أ هتم فخر لي .

كلثوم وغبد املادر و مؤمن وهم:  ا لى أ خواتي هبع الحنان ومصدر اموئام أ حبكم حبا ل يوصف

 زيطاري امسماحي : زوج أ ختيا لى أ سرتي امكريمة وعمتي وأ خوالي و وزوجاتهم وأ حمد و طارق

وأ بناء أ خوتي أ بوبكر وأ مينة ووميد واسماغيل وغمار وجوماهة وغبد الجليل وغبد امرحمان و 

 .وابنت خامتي سارة فضيلة و ميار و وجدان وىبة

ا لى كل من غرفتهم وحفظيم كلبي وذاكرتي وكاهوا لي أ ىلا في غربتي ولم جشمليم مذكرتي 

 أ ىديهم ىذا امؼمل.   

  

 

           



 

 

الذي لم يبخل ػلي يوما بشيء وػلمني مؼنى  غبد امرحمان ي ىذا امؼمل المخواضع ا لى أ بيأ ىد

 امنجاح وامصبر والذي مطالما اهخظر ىذه امفرحة.

لى من ثدسابق امكلمات مخخرج مؼبرة غن مكنون ذاتها من ػلمخني وػاهت امصؼاب مكي  وا 

 .حريؼة مويزة وف: أ مي الحنوهةأ صل ا لى ما أ نا فيو يا من ػلمخني امصمود مهما ثبدمت امظر 

 ا لى من كاهوا يضيئون لي امطريق ويساهدوهني ويدنازمون ل رضائي ا خوتي أ هتم فخر لي .

و منى ومنار  وهم: المؼتز بالله ا لى أ خواتي هبع الحنان ومصدر اموئام أ حبكم حبا ل يوصف

: زوج أ ختي بن وخالتي ا لى أ سرتي امكريمة أ غمامي وغماتي وأ خوالي الاسلام والمنخصر بالله و

أ م وجدتي امغامية  ودػاء وفيروز ساىل حسين وابن أ ختي رس يم وابنت خامتي سرين وأ ية

 .الخير وخالي حمزة وغبد امرحمان وعمتي مريم

ا لى كل من غرفتهم وحفظيم كلبي وذاكرتي وكاهوا لي أ ىلا في غربتي ولم جشمليم مذكرتي 

 أ ىديهم ىذا امؼمل.   

  

 

           



 

 

إلحمد وإمشكر لله نحمده ووس تعين به هو إلذي وفلني وأ عاهني على إ نجاز هذإ إمعمل إلجد  إ ن

 متوإضع فهو أ حق أ ن يشكر ويحمد.

 لا يشكر إمناس لا يشكر الله. من

 اتوجيهاتهم  '' إل خضري إيمان '' إمفاضلة ةإلمشرف ةس تاذإل  تلدم بخامص إمشكر وإمتلدير إ لى ه 

 إمليمة. اوهصائحه

 بامشكر إ لى كافة إل ساتذة على مجهودإتهم إمتي كدموها منا طول مشوإرنا إلدرإسي. تلدمه كما 

 .إمطلبة نافي إمسر وإمعلن وكل زملائ  ناشكر إ لى كل من دعا م م تلدم باه كما 

و محمد  وهم: علي وإعر وسفيان وعبد إمهاديفي إمسرإء وإمضرإء  شكر كل من ساعدناو كما و 

 .نا من أ عماق كلوبناومن أ حبب وبن عافو مصطفى  وطه ومهدي بن زيان ووميد

 إ لى كل هؤلاء هلول لهم:

 }} بارك الله فيكم وأ ن يجعلها في ميزإن حس ناتكم{{

 وشــــــــــــــــــــــــــكرإ                                                   

 

           



 ملخص الدراسة:
 

 ملخص باللغة العربية:

تهدف هذددالهرافةرإدىهتاددنهتثرددكنهلوديهتالمامورددكهرا أدمءدكلهؤدددنهللردهرا ةإدددكلهراخفءكتردىه  دد هل دد ح ه

هذالهراتالماموركهءحلهرذت كمهكلهرا ةإدكلهبرفىهؤكءىهورا ةإدكلهراخفءكترىهبرفىهخك ى.

وراتدددرو يهرافأدددكحهفدددذهتحق ددد هفقدددفهل ددد ح هتالماموردددكهرا أدمءدددكلهفدددذهو تلدددكهراحكرددديه رلهرادددفوةهرااث ددديه

راجددملاهراذددكءدىهوتددففر هكهفددذهرا ةإدددىهكددرلراهاتحددد  هوددملاهراخددفءكلهرا قفءددىهوةفددخهراافددكداهورافكؤدرددىهلرخددله

هرا ةإدى.

واقدددفهتدددءهروددديردهرافةرإدددىهؤددددنهءددددتمزهءةإددددىهرتردددكلالهراجدريددديهفدددي هراقددديرةاهولا دددىه يلر دددىه  ددد ه ددد له

ىهءحدلهرافةرإدىكهك دكهودءهرلاؤت دكلهؤددنهرلاإدت كةاهكدرلراهلإكإدرىهءجت خهرا ح هفئدىهءد هءدم فذهوئندكي هرا ةإدد

هفيل.ه03اج خهراثركنكلهوئؤ هؤدنه

ه.   هر هيلهرالتكيجهووملهترو يهر جكبذهاتالماموركهرا أدمءكلهؤدنهللردهرا ةإدكلهراخفءكترى

ورددددكهوخددددددهرافةرإددددىهتاددددنهو دددددىهءدددد هرلا تير ددددكلهءدددد هلذ هددددكهرالرددددكمهبددددفوةرلهتفة ثرددددىهفددددذهءجددددكحهتالمامه

هرا أدمءكلهورلاذت كمهلكثيهبكاجملاهفذهتر رءهراخفءىهر  هرا د جهراتدم قذهاخفءىهرا ةإدى.
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 ملخص الدراسة:
 

Research summary : 

Information technology has become the focus of institutions in general and the 

service institutions in particular and the aim of this study is to show its impact on 

the latter.  

Today, information technology has become a major role and an effective influence 

in achieving the overall quality by strengthening it in the institutions as a tool to 

improve the quality of services provided and to raise the efficiency and 

effectiveness within the institution. 

A study was carried out at Algeria Telecom Corporation, Al-Qarara, Ghardaia 

region , where the research community included a group of employees and clients 

of the institution.The questionnaire was also relied on as a basic tool for collecting 

data which has been distributed to 30 individuals.The results showed a positive 

impact of information technology on the performance of the institution. 

The study produced a number of suggestions, the most important of which are 

making training courses in the field of information technology and giving more 

attention to the quality in the design of service within the marketing mix of the 

services of the institution. 
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لقددشهددداشوهة الأددرهةانفددر هةلأفيددومهلوراتددوهالومؾلوجتددوهتطفددرةهلأددقةهوسددعهجظددؾمةوهلق  قددرها ددر وره دد هدددق ه

هةلميددو،وفه نددومهلمميددونهةلقنسؾلددؾي هةاالؾ ددره دد هحلددػفه غاددرهةلهو ددؾوهاة ددقمروهيدد  هةلقظددؾمةوهلس دداشه دد 

وصددرلأوهةلهددول ه ددؾم هيشلددش ههطمددنهومفاددوهجنسؾلؾيتددوهةلمومؾلددووهةلقدد هدددرم هةلمفددت هلادد ةهةلوصددرفه فدد ه ددمه ه

بقبودنهتمتووهيوئمرهلؽهةلمومؾلووه  هيمتعهةلميو،وهوطرهلسو ووهبوفدش فه صبدبه هةلمومؾلدرهلقدؾ ر ه د هتد ه

هاق ها  ههيهلروم.

لأظدددواهاة دددعهلدددؽهةلم  سدددووهومددد هةندددق  هاومددد هه دددرهحلدددػهددددونهة دددقاشةعهجنسؾلؾيتدددوهةلمومؾلدددووهومددد ه

هلأؾةواددوهاهدددرولاوهاهلأ ددظقاوفهابددووهجظطتقاددوهب ددر هيددشيهمددرام هلمهددرها قمتددرهلمم  سددووهةلاشلوجتددرهةمهةمةدوه

هز ود هقشمجاوهةلقسو سترهاجظؾ رههدةئاو.

كمددوهجوددشهيددؾد هةلاددشلووهلددؽههيددؼهةلممفددتةوهةلقدد هجسددو هةلم  سددووهالدد هجه تقاددوهل ددمومهممددوهةلومدد  ه

ئاددؼهةلدد يهلددؽهدددصلأعههمهجهقددنهلمم  سددرهز ددود ه دد هةلددربتهاجوت ددتهلرتتيددوهةلقسو سدد هاة ددق نهلرةكددتهقؾ ددره دد هاا،

جمطدد هةلسددؾاهلقوملأددرهبمسو سدداوفه فدد هجدد  رهةليددؾد هومدد ه ددمؾسهةلومفدد هلنؾلأددعهلسددقوشههمهلددش عههك ددرهلقوبدد هنشلددره

هة قتويوجعهالقظمبوجع.

اددومهجددص فرهجنسؾلؾيتددوهةلمومؾلددووه دد هجهقفددنهةليددؾد هالددؽهيسددوهجقطمددؾمه نددر هةلشمة ددرهةلقدد هجقمهددؾمه ددؾنهةع

ةل ددولمره دد هةلم  سددووفهاحلددػهلددؽهندد نهةبددرةزهدامهجظطتقددووهجنسؾلؾيتددوهةلمومؾلددووه دد هجهقفددنهةليددؾد هةل ددولمره

اجشعتماوهالأ ريوهوم هلأظواهاة عه د هتد هةميدو هةلم  سدرهاجسداف هةودشةدهة،يدرة ةوهاةلؾ دوئنهةلمقومقدرهبدوليؾد ه

ه هةلفوومفؽه  هةلوم هة،لنقرالأ .اج يتعهاجوطئرهت

 

 

ه
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 :هيسوسهه بووهحةجترهاهنرىهلؾمؾعترهاي هتو ج ه: أسباب اختيار المهضهعأولا: 

 أسباب ذاتية : 

ةيقمولسوهبولمؾمؾنهلؽهةلرغبرهةل ةجتره  هلووليرهلؾمؾنهيمسهبهونهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووه  هلقبعههههههه

جهقفنهةليؾد هةل ولمره  هةلم  سرههجقرتاوهي  هةلقنسؾلؾيتووهباش ةدر هوم هلاقمفهة  ومهةلق ههةلم  سوو

 ةلق هلوزةل هلوولماوهغفرهاةمهره  هع ه شة رهةلمؾمؾن.هةليتةئر ر

 الأسباب المهضهعية : 

 :هةلمؾمؾعترهةلق هد وقسوه،نقتومهي ةهةلمؾمؾنهلأؾمديوهاتموهلم هلوهةا بووه

 هك ره ؾنهلفاؾعهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهاو ققاوهبقهقفنلهوالرهةلفاؼهةليفشفهاةلبه هةلمومنفهادمة ره 

 ةليؾد هةل ولمره  هةلم  سوو.

 .ةايمترهةلبولغرهلمؾمؾنهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهتصدة هلر عهتفو  هةلمسغمووه  هةلؾق هةلهومر 

 .اؼهدامهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووه  هبقو هةلمسغمووهالسققطماو  

 .هيمترهةليؾد هلشىهةلوشلشهلؽهةلتبوئؽ 

 : أهداف الدراسةثانيا: 

 جهشلشهةلاش هةا و  هلؽهي  هةلشمة ره  هجهشلشهةلو قرهبفؽهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهلعهجهقفنهادةم يمرؽه

د هبووقبوميوهلؽهةاداةوهةلشةومرهلر عهتفو  ها وولترهاديمؾلرهةلم  سووفها مرؽهايمونههيشة هةلشمة رهةليؾه

 لم ه:هاتمو

  ةلمومؾلووهاإبرةزههيمفقاوه  هةلم  سوو.هوم هلفاؾعهجنسؾلؾيتوهةلقور 

 .جسمتطهةل ؾ هوم هلفاؾعهةليؾد هةل ولمرهاهيؼهلقظمبووهجظطتقاو 

 هبولقرةم ادمةسهاةقعهة قاشةعهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووه  هل  سرهةجصو،وهةليتةئره. 
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 ةلمومؾلووفهةلمسويمره  ها رة هةلمرقبرهبص شهةلمؾةمتعهةلوممترهةلمامرهةلق هجقسوانهلؾمؾنهجنسؾلؾيتوه

هوم هةلمومؾلووهةلمقؾ ر ه  هةلم تر .هاة،ط نبهةليولو هبولشميرهةاال هلؽهة، قفود هلظولةهالسووش 

 : إشكالية الدراسةثالثا: 

امهي  هةلشمة رهجبه ه  هلؾمؾنهلاؼهلقومنهبهويرهةلم  سووهال ه اؼهاة قاشةعهاجهشل هدامههههههه

لسووشيوه  هجهقفنههبوودهةليؾد هةل ولمرهةلق ههببه همرام ه قمترهةلمومؾلووه  هومماوفهلغرضههجنسؾلؾيتو

ةلم  سووهل مومهجهسساوهاديمؾلقاوه  ه فنهةلمسو سرهاةلبقو هاةلقظؾمفهةالرهةل يهلش وسوه جقظمطاوهلاقمف

تحقيق الجهدة الذاملة في المؤسدات في ظل استخدام  إمكانيةما مدى ة ج ه:ه ال هطرحهةلإدرون

 ؟في مؤسدة اترالات الجزائر بالقرارة معلهماتتكنهلهجيا ال

 :هجه هي ةهةلإدرونهليمؾورهلؽهةلقسوؤ،وهةلفرعترها سشمج

 لوهةلمقصؾدهبقنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهااتموهجقيم ههيمفقاو؟ 

 اهلوهلفاؾعهةليؾد هةل ولمرهالوهي ههيؼهلقظمبوجاو؟ 

 ةلم  سوو؟ هةلاشلرهاةلقسؾ نه  همكتفهج  رهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهو 

 ي هةلقنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهه رهوم ههدة هةلم  سوو؟ 

 : الفرضياترابعا: 

 ةلمظراحهقمسوهبصتوغرهوش ه رمتووها سهوانهة،يوبرهومفاوهاةلقصكشهلؽهبهقاوهةلإدروناللإيوبرهوم ه

 :هممؽهي  هةلشمة ر

  هةلاشلرهةلمقشلرهلؽهطر هةلم  سر.هةلقنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهجص فرهوم هيؾد

   ج  رهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهوم هوسوبرهةلمت ةهةلقسؾ ق ه  هةلم  سووهلموهيسويؼه  هجهقفنهةليؾد ه 

 ةلم  سره.

 .جوم هجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهوم هةلر عهلؽهلسقؾىههدة هةلم  سوو 



 ةــــقدمـــــم
 

 
 د

 :) مجالات الدراسة( أدوات الدراسةخامدا: 

 ةليت هةلسغريهلؽهي ةهةلبه هوم هةلمستهةلمرقط ةداةوهةلبه هاةلشمة ره قشهةوقمشلأوه  هههلوهاتموهياصهههههه

هداةوهةلشمة رهةلمفشةلأترفه قم هبووقمودلأوههلميمؾورهةلمرةيعهةلمقسؾورهلوهبفؽهةلنقبهاةلر وئ ...فههلوهاتموهياص

هفهاةلمقوبمرهلعهةلمس انهةلمرمفهبولوممتووهةلقيوم رهلمؾتولر.ليمعهةلطتولأووهة هتصدة، قطتومههوم 

 : حدود الدراسة

 بولقرةم جم هةلشمة ره  هل  سرهةجصو،وهةليتةئرهه: حدود المكانيةال. 

 ه9102لؽهدارهه ر  هال هغويرهدارهلويهه: الحدود الزمانية. 

 : منهج الدراسةسادسا: 

 ةوقمشلأوه  هدمة رهلؾمؾنهةلبه هوم هةلمساةهةلؾبف هةل يهيوقمشهوم هابفهةلمفوهتؼهةلؾةمد ههههههه

جمافشةهلقهمفماوه)هيههجهشلشهل لهاوهالوهجمقوزهبعهلؽهنصوئصابفوهوممتوهباش هه  هةلشمة ر

ةل ولمر(فهبموس ههمهةلؾبؾنهال هةلسقوئةه  هي ةهةلبه هقشهجم ها قوههجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهاةليؾد 

هةلقوئمرهبفؽهةلمفوهتؼهةا و تره  هي  هةلشمة ره.هلقسمس هلسظق هةبقشة هلؽهابفهةلو قر

 ةل يهيوقمشهوم هجهمف هططتورهةلو قووهةلق هجؼهابفاوهبسو هوم هةلمساةهه ؼهةلمساةهةلقهمفم هههههه

ةليؾد هةل ولمره  هةلم  سووفههن نهجهمف هو قرهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهبقهقفنهةلسوبنفهاحلػهلؽ

هاجقفتؼهلوهه رز هةلقهمف هلمو قووهبفؽهةلمفوهتؼهةا و تر.ةلؾةقعترههاوجالؽه ؼهبتومهةلسقوئةهبصؾمه

 ةوقمشلأوهوم هه مؾوهدمة رهةلهولرهتؾلأعهةلمساةههالؽههي هةلؾبؾنهال ه اؼههومنهلممؾمؾنفهههههه

 ف هقمسوهبو قاشةعهة قطتومهفهيمعهةلطتولأووهةلوممترهةلمقومقرهبوا رةدهاةلم  سووهةل يهلقيعهال 

فهاقشه  هاةقعهةلم  سرهةليتةئر رمومؾلووهاةليؾد هةل ولمرهجنسؾلؾيتوهةلهلقؾمتتهططتورهةلو قرهبفؽ

 .ةلقرةم ةليتةئره  ههجم هي  هةلشمة ره  هل  سرهةجصو،و
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 : أدبيات الدراسةثامنا: 

امهي  هةلم تر هةلمقؾةمورهةلق هلأريؾههمهجسونهمموكؼهقشهةوقمشلأوه  هةلأيوزيوهوم هليمؾورهلؽههههههه

 :هاةلر وئ هلأ ترهلساوهةلم ترةو

أثر استخدام تكنهلهجيا الإعلام والاترال على أداء المؤسدات جه هوسؾةمهه"هدودل هدؾق "هدمة رهه 

فه ف هيش  هيظعهةلشمة رهال ه9112م ولرهداود هةلمويسقفرهليولورهامقمره سرهالرغيرة والمتهسطة 

جطففؽهلشىههيمترهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهاةلإجصونهالشىهة قاشةلاوهلؽهقط هةلم  سووهةلصغفر هاةلمقؾ ظره

هسولرهي  هةلقنسؾلؾيتووه  هةلر عهلؽهلسقؾ ووههدة هي  هةلم  سووه.اةلؾقؾ هوم هلشىهل

تموهةوقمشلأوهلإلأيوزهي  هةلم تر هوم هليمؾورهلؽهةلمقو،وهةلق هجسوال هلؾمؾنهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووههههههه

هج ترهلساوه:

في تحدين جهدة المعلهمات  دور تكنهلهجيا المعلهمات والإترالات"هنمؾدهووبؼه"هجه هوسؾةمههده 

فهتشمة رهيش  هال ه9102  هليمرهبغشةدهلمومؾعهةلإققصوديره سرهوإنعكاساته على التنمية الإقترادية 

 جطتومهالأورو ووهيؾد هةلمومؾلووه  هع هجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهاةلإجصو،وهوم هةلقسمترهةلإققصودير.

هكموهةوقمشلأوهوم هليمؾورهلؽهةلم جمرةوهلؽهبفساؼه:ه

فهةلم جمرهفي تحقيق الجهدة الذاملة الإدارة الإلكترونية وإمكانيتهال جمره"هقشاميه هره"هجه هوسؾةمهه 

 فهةليولورهةلمسقسصر فهةلورةاه.9112ج ر ؽهةاانهه92-92فهةلومم هةلوودر

ه

ه
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 : صعهبات الدراسةتاسعا: 

 ةلبه  ةلقؾنهبصلأعه،هجسقظتعهةليتعهبامؾههيهبه هلؽهةلصوؾبووهالؾهبورةقف هبستظرهقشهجوقرضهيمرؽهههههه

لق ترههاه  هلؾمؾنهلوفؽفهل ةههدميسوهةلصوؾبووهممؽهلقشلرهةلبه ه ق هلقسس هلمقومئهلور ره ةلشةمس

ةلمقؾ ر هوؽههاهقمرهةلمومؾلووههلشمة قعهاتو م هوؽهبوضهةلسقوئصهبو  هة سو لةةلق هةوقرم ههةلورةقف 

 :هاي ةهجبووهلمصوؾبووهةلق هةوقرمقعهالسعهيمرؽههمهلأهصرهي  هةلورةقف ه  هة ج هلؾمؾنهلوفؽهل  

 لهشة رهةلمؾمؾن.هوشعهجؾ رهةلمرةيعهةلنواترهلمؾمؾنهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهفهاحلػهمةيعهمبمو 

 صرهةلنؼهةلاوئ هلؽهةلمومؾلووه  هوشدهلهشادهلؽهةلصفهووهقصشهةلمؾةزلأرهبفؽهةلفصؾنههبوؾبر 

   هةلإطومهةلسغري.هنوبر

 .وشعهدقرهبوضهةلمرةيعه  هجهمف هةلمؾمؾنهنوبره  هابرةزهةلو قر 

 هشة رهي ةهةلمفشةمه  هلبولسغرههبوؾبرهايرة هةلشمة ووهةلقظطت ترهةلاوبرهبا ةهةلمؾمؾنه  هةليتةئرف

 .ةليتةئر رهرةلم  س

 : تحديد المرطلحاتعاشرا: 

 أولا: مفاهيم باللغة العربية:

 ي هت ههتر هجسغتمد هلسدقق هلولتدوفه د هةطدومهقدولأؾلأ ههاهةيقمدوو هلودفؽفهيش دعهدلدةهوؾةلد هه: المؤسدة

لوددوفهلددؽههيدد هة،لأقدوجفههاهجبددودنهةلسددمعهاةلاددشلووهلدعههوددؾةمهةققصددودلفؽه ندر ؽفههاهةل تددوعهبرمفامددوههة،لأقدوج

لأقتيدرهل ئمددرفهايد ةهجبودوهلمميمؾوددرهلدؽهةل درااهجاقمدفهبددونق  هةلهفدتهةلمردولأ هاةلتلددولأ ههبغدرضهجهقفدن

 ا يؼهلأ وطع.هةل يهجؾيشهاتعفهاجبووهلسؾن

 -  ي هةلمود هةلاوعهةل زلرهلإلأقوجهةلمومؾلووفهاحلػهطبقدوهلمفادؾعهةلسغدوعفهبهفد هجم د هةلطتولأدووهه:البيانات

هاريووفهاي ةهبوشهةلموولير.اةلمومؾلووهةلمهةلمشن و
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 - يد هةلطتولأددووهةلقدد هجددؼهةودشةديوهلقصددبته دد هددر ههك ددرهلأفوددوهلمفددردهلسدققطماوفهلأهددؾهةلقدد هلاددوهه: المعلهمااات

 الوهقتمر

 هة، قاشةعهةلهول فههاهةلمقؾقعههاه  هةلقرةمةوهةلق هجؼهةجاوحيوه.هلشمتر   

 - وممتدددرهاجظطت تدددرفهاةلقددد هيسدددقوفؽهبادددوههيددد هةاداةوهةاهةلؾ دددوئ هةلقددد هجسدددقاشعهاغدددرةضه: التكنهلهجياااا

وممعهلإكمونهقؾة هاقشمةجعهاجمطترهجمػهةلهويدووهةلقد هجغادره د هةطدومهعرا دعهة،يقموعتدرهاتد ةههة،لأسومه  

 ةلقوم اتر.

 - ةلفوولتدووهغفدرهةلمممؾ درهةلقد هجقدفهالد هاددبونه ويدووهةلمسدقامػهةانفدرهاهي هجمػهةالأ دظرهه: الخدمة

 جققرمهي  هةلاشلووهلعهبتعه مع.ههمهد عهلطمغهلوفؽهلؽهةلمونهلؽهدامههةلصسوو هاهلقوب هاةلمسقوم 

 - يؾهوممترهجاظتطهاجسفف هةلقصؾمهةلنم هلقسوفرهاجرا ةهاجؾز عهةا نومهاةلسمعهاةلاشلووه: التدهيق 

 ةلقبودنهةلق هج بعه ويووهةا رةدهاةلمس آو.لامنهوممتره 

 - : ةلمامدددرفهبموسددد هةل تدددوعهبفوددد هيسدددووشهومددد هجهقفدددنهوزهلأ دددواههاهجسففددد هيدددديدددرهومددد ههاهةلأجصيدددؾههالأداء

 .ةايشة 

 - ي هلسقيووهجقشلاوهةل رترههاهةلم  سووههاهةلياووهةلقمؾ مترههاهغفريوفهاومفاوهيقؾعهقسؼه: المبيعات 

 .هةلمطتوووهبطتعهةلمسقيووهلمياووهةلمسقففش ه

  

 :المفاهيم باللغة الانجليزية 

 The institution: It is any organizational structure that  is financially 

independent within a specific legal and social framework whose goal is to 

integrate the factors of production for the production or the exchange of goods 

and services with other economic agents or both to achieve a suitable result. 

This depends on a set of conditions that vary according to the spatial and 

temporal space in which they exist depending on the type and size of its 

activity. 
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 Data: The raw material needed to produce information according to the concept 

of the system so that the data represent input, output information after the 

processing operation   

 Information: it  is the data that has been prepared to be  the most beneficial to 

the individual's future, which either has a perceived value in the current use, or 

the expected use or in the decisions that are being taken 

 Technology: The tools or means used for scientific and practical purposes, 

which the person uses in his work to complete his strengths and abilities and 

meet those needs that appear in the context of social conditions as well as 

historical 

 Service: Is an intangible production, exchanged by the producer and the 

consumer, without the need for transfers or storage, as it begins when purchased 

or consumed, and ends often quickly, and not followed by transfer of 

ownership. 

 Marketing: is the process of planning and implementing the overall perception 

of pricing, promotion and distribution of ideas, goods and services to create a 

process of exchange that satisfies the needs of individuals and enterprises. 

 The performance: it is the performance of a work or a take or carrying out 

activity or a task in the sense of doing an act that helps to achieve the goals set. 

 Sales: they are products provided by the company or financial institutions or 

other,in which the sales department sells products to the beneficiaries. 

 Marketing Mix: An intellectual framework that helps marketers build strategic 

plans and consists of: product, pricing, location and promotion 

 Marketing Mix: An intellectual framework that helps marketers build strategic 

plans and consists of: product, pricing, location and promotion 

 Promotion mix: A component of the marketing mix, which is an activity 

involving an artificial contact process through which the goods or services of 

the establishment are identified and the advantages are highlighted. The effect 

of the effect on the target audience is to manipulate their arterial behavior. 

ه

ه

 :) الخطة التفريلية للدراسة( هيكلة الدراسة: ذرعحادي 
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 لأقمرؽهلؽهةلإيوبرهوم هة،درولترهةلمظرا رهاإ بووهبهرهةلفرمتووههاهلأففاوهةوقمشلأوهةلظر قرهق ا هههههه

  صمفؽه:ه لاهلقاوهاامؾ اوفهالسعهقسمسوهةلشمة رمؾ رسؾلأترهاةلقوئمرهوم هةلفصؾنهاي ةهلأغرةهلساؾهلأية،

قسمسو ههةلمفوهتؼه  ه ص هاة شه ف ه صرهطومهلفوهتم فهاحلػهبغرضايؾهعبوم هوؽههالأول الفرل      

بفسموهجظرقسوه  ههةلإطومهةلمفوهتم هلقنسؾلؾيتوهةلمومؾلووفه هةاانهال هلبه فؽفهلقسوالفؽه  هةلمبهشام ب

 .هال هةلإطومهةلمفوهتم هلميؾد هةل ولمرهةل ولأ هةلمبه 

رفهةليؾد هةل ولمره  هةلم  سوهوم هبؾمهجو فرهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلو قظرقسوهاتعهال ههالفرل الثانيههلوهههههه

وم هةليؾد هةل ولمره  هجص فرهجنسؾلؾيتوهةلمومؾلووهه:فهلقسوالفؽه  هةلمبه هةاانلبه فؽال ههقسمسو  ف ه

ه.ةلم  سووفهاةلمبه هةل ولأ هلشمة ره ولرهل  سووهةجصو،وهةليتةئرهبولقرةم ه

 

ه



 

 

 

 

 

 

 الاطار المفاهيمي:  امفصل الأول

 الإطار المفاهيمي متكنوموجيا المعلوماتالمبحث الأول : 

 مفهوم تكنوموجيا المعلوماتالمطلب الأول : 

 مكونات تكنوموجيا المعلومات ودواعي اس تخدامهاالمطلب امثاني : 

 واكع وآ فاق تكنوموجيا المعلوماتالمطلب امثامث : 

 الإطار المفاهيمي  نلجودة امشاملةالمبحث امثاني : 

 تعريف الجودة امشاملةالمطلب الأول : 

 آأهداف وفوائد تحليق الجودة امشاملةالمطلب امثاني : 

 عناصر الجودة امشاملةالمطلب امثامث : 
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حدثت التطورات التقشية الحديثة التي يذهدها العاال  ثاورة  اي ولشولو ياا الوراام لالسعمولاات ىما  لادػ ا      

الدشوات القميمة الساضية، لساا دىػ للا  وهاور وايارات ةوفياة  اي العدياد لال دل او الحيااة لياوويرة ىالياة، حيا  

لجتساع السعمولاات ل اد ا اذت هاذو الثاورة وتارا  ثارهاا لهدت الحياة لعسمية الةتقام لل السجتسع الرشاىي الا  

وراااالت لولشولو ياااا السعمولاااات هاااو ىمااا  حياوشاااا يذااابو  يااار لدااانوا لااال  ناااو، ل اااا  ا  ااااس  اااي ثاااورة ال

التلا ااي لالتاازالج ااايل العتاااى لد هاازة اللسنيااوور لالنرلجيااات ل ااذا عاا بات الورااالت، لىماا  لاادػ ةراا   اار  

 م  مدمة لل التقم ات لدب حت اليو  هي ده  لد و لسختم  العسميات  اروفعت هذو التلشولو يا  لا

لىما  هاذا ال ااس ابا و وطاور دؼ لو داة لوقاادلها يتو ا  ا ا اا ىما  ا اتخدا  ولشولو ياا السعمولااات،       

لسااا لهااا لاال ىلر ا ا ااي  ااي وحقيااا الجااوىة الذااالمة،  ساال  لالهااا واا  ازاحااة حااوا ز اللااا  ل السبااا  لدلاياات 

 دا ات لا تررت الزلا  ل فزت التلاليف  الس

للاال هااذا السشطمااا لحتاا  ةمقااي الزااوه ىماا  لختماا  هااذو الجواةااف  سشااا اتقدااي  هااذا الفرااو الاا  ل حثاايل       

حياااا  وشاللشااااا  ااااي الس حاااا  ا لم الكااااار السفاااااـيسي لتلشولو يااااا السعمولااااات لناااارز ل ؼيااااو  ااااسات ولشولو يااااا 

ل يرهااا لاال السحاادىات، دلااا  ااي الس حاا  الثاااةي  قااد وطر شااا للاا  الكااار السعمولااات ل واهاادها للراحااو وطورهااا 

 السفاـيسي لمجوىة الذالمة لنرز ل دهسيتها ل واهدها لىشابرها لده  لتطم ات وطنيقها  
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  والاترال المبحث الأول : الاطار المفاهيمي لتكنولوجيا المعلومات

يبتدي لوضوع ولشولو يا السعمولات دهسية يالاة  ي ىررةا الحالي، ةظرا لمدلر الذؼ ومع و  ي      

ا تالام السعر ة لوحقيا التشسية، لىميو للل  لام هذا الس ح   وف ةتطرا ال  لفهو  ولشولو يا 

 ا  السعمولات لل  لام وعر فها لعر ة دهسيتها ل ساوها لده  لراحو التطور التي وسر اه

 والاترال المطلب الأول : ماهية تكنولوجيا المعلومات

 ي هذا السطمف  شقد  لجسوع التعار ف التي دىطيت لتلشولو يا السعمولات، لنرز ل دهسيتها للراحو      

وطورها ث  ةذ ر الدسات التي ليزوها ىل يا ي التلشولو يات لالتي  اةت  ن ا  ي اةتذارها لا ترا ها لسختم  

 ت  السجال

 وأهميتها والاترال : تعخيف تكنولوجيا المعلوماتالفخع الأول

 : والاترال /تعخيف تكنولوجيا المعلومات1

يذير لرطمو ولشولو يا السعمولات ال  لجسوىة لل العشابر لالقدرات التي ودتخد   ي  سع النياةات      

 لالسعمولات لوخز شها لةذرها يا تخدا  التلشولو يا، لهو لا  شوضحو  ي الذبو الآوي :

 (: العناصخ المدتخجمة في جمع البيانات01الذكل رقم )

 

 

 

 سيمة اولزام،"دثر ولشولو يا السعمولات لالورام ىم  لىارة السوارى ال ذر ة"،)ر الة لا دتير(،كمية العمو   المرجر:
  02، ص0222التديير،  العة الجزاهر ،  ال تراىية لالتجار ة لىمو 

 

 حا وب
 ارلجيات

 د هزة
 لعمولات
 اورالت

 د هزة اورام
 ارلجيات الورام

 

 ولشولو يا 
 السعمولات
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 ابااة لااع وهااور ال تراااى الجديااد -كايرهااا لاال السرااطمحات الجدياادة-لاا  وحاان ولشولو يااا السعمولااات     

اتعر ف لوحد او وعدىت هذو التعار ف لوشوىت و عا لرؤ ة  او لاحاد لهاا، لاذا  اشدرج ىادة وعاار ف حتا  ونارز 

  :لشا دل و ال تلاف لالوفاا ايشها، لشعطي  ي ا  ير وعر فا لها، لىميو  إ  
ولشولو يااا السعمولااات وذاااير للاا  الو اااهو السداااتعسمة  ةتاااج، لعالجااة، وخاااز ل، ا ااتر اع ل ر ااام السعمولاااة  -

  1 واه  اةت  ي عبو  لالي "بووي" دل  تااي دل بورة

ولشولو ياااا السعمولااااات هااااي ا ااااتعسام التلشولو يااااات الحديثاااة لمؿيااااا  يالتقااااا  للعالجااااة، لوخااااز ل لا ااااتر اع،  -

   2ل يرام السعمولات  واه  ي عبو لعطيات ر سية، ةص، بوت دل بورة

ولشولو ياااا السعمولاااات هاااي ف اااارة ىااال  اااو التقشياااات الستطاااورة التاااي وداااتخد   اااي وحو اااو النياةاااات يسختمااا   -

  3لل  لعمولات يسختم  دةواىها لالتي ودتخد  لل السدتفيديل  ي  ا ة لجالت الحياة دعبالها

ولشولو ياااا السعمولاااات ف اااارة ىااال لجسوىاااة لااال ا ىلات التاااي ودااااىد  اااي ا اااتؿ ام السعمولاااات للعالجتهاااا  -

لذلا  لا تر اىها لك اىتها لةقمها يذبو لللترلةي  اواه  اةات ىما  عابو ةاص دل باوت دل باورة دل  ياديو 

  4يا تخدا  الحا وب

 سا يعتنرها ال عن يأةها:"ةتا ا لشا  ا لمتلاح  لالتلالو اايل  او لال ولشولو ياا الحا ا ات الآلياة لولشولو ياا  -

  5الورام"

 لىميو، للل  لام التعار ف الدايقة يسبششا القوم د  ولشولو يا السعمولات هي : 

 

                                                             
1
  

 
Michel paquin,management of information and technology.canada:agency education,1990,   

p 17. 
2
 
 
Roger catrer,informationtechnology.London:made simple books,1991,p 08. 

 .09، ص 1997دار وائل للنشر،  الأردن: .تكنولوجيا الإعلام والاتصالعلاء عبد الرزاق السالدي،    3
4
 
 
Sennjames,information technology in business.prenticehell,1995,p 07. 

استخدام تكنولوجيا الدعلومات على جودة الخدمة"،)مذكرة ماستر(، كلية العلوم الاقتصاديةوالتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد  سميحة احمد عزام،"أثر   5
 .26، ص 2014خيضر بسكرة، 
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النياةاات لوقشياات التخاز ل لال حفاع لواو ير لمسعمولاات لالنياةاات  "وم  السبوةات الساىية لمحا وب لالنرلجيات،

 كسوارى لتلشولو يا لعمولات السو دة" 

 :  والاترال /أهمية تكنولوجيا المعلومات2

لقد  اه  التطور العمسي لالتلشولو ي  ي وحقيا ر اـية ا  راى، للل ايل التطاورات التاي وحادث يا اتسرار وما  

السعمولاااات، للاااا ونمااااو لااال دهسياااة لااال ةاحياااة واااو ير  ااادلات الوراااام يسختمااا  دةواىهاااا، الستعمقاااة اتلشولو ياااا 

ل اادلات التعمااي  لالتثؿيااف لوااو ير السعمولااات اللازلااة لا ااراى لالوحاادات ال تراااىية، حياا   عماات لاال العااال  

، ذلاا  1بااا  ر ااة بااايرة يدااتطيع د راىهااا الورااام ؼيسااا ايااشه  يدااهولة لو اااىم السعمولااات  ااي دؼ ل اات لدؼ ل

 لضا ة لسا لها لل دهسية  ي :

 لداىدة السشظسات  ي الحروم ىم  السعمولات السطموية  ىاه دىسالها يذبو لشا ف للسيز   -

 لداىدة السشظسات  ي ليجاى  رص  ديدة لمعسو   -

ذو وعتناااار القاىاااادة ا  اااااس التااااي ونشااااي ىماااا  ضااااوهها السشظسااااات ا ىار ااااة ليزوهااااا التشا دااااية لسااااا وحتمااااو هاااا -

 التلشولو يا لل ىلر  عام لرهيدي  ي اةجاح وم  السشظسات  

  2وعسو ىم  وايير الطر قة التي وعسو اها السشظسات ل ىاىة وذبيو لشتو اوها ل دلاوها -

 لىميو  هي وقد  الدى  اللنير لمسو دات لتحقيا ال تراويجيات الآوية :

 التلاليف  ي ا ةتاج، التجهيز،  دلة الزيو ، التدو الل  لام وقميص استخاتيجية التكلفة الأدنى :  أ.

 لسشتجاوها     ل يرها ، ليهذا وروفع درياحها  

 

                                                             
كلية بغداد للعلوم   مجلةتصالات في تحسين جودة الدعلومات وانعكاساتو على التنمية الاقتصادية" خلود عاصم،"دور تكنولوجيا الدعلومات والا   1

 . 234، ص 2013، 8، جامعة بغداد، العدد الاقتصادية
، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، مجلة الباحثالعربي عطية،"أثر استخدام تكنولوجيا الدعلومات على الأداء الوظيفي للعاملين في الأجهزة الحكومية المحلي"  2

 .322، ص 2012، 10العدد 
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وطااااو ر ولشولو يااااا السعمولااااات الخابااااة يالسو دااااات يسبشهااااا لاااال وسييااااز لشتجاوهااااا ب.استتتتتخاتيجية التمييتتتتد : 

 التشا دية  ل دلاوها ىل  يرها لل السشا ديل لهذا لا يداه   ي وطو ر  دراوها 

لهااذا يا ااتخدا  الطااارا الحديثااة لمعسااو، لذ د  دهسياااة ولشولو يااا السعمولاااات ج.استتتخاتيجية التجج)ج)الااتتتجاع( : 

وتجماا  لاال  االام واادفي   اادراوها ىماا   مااا الحااوا ز دلااا  ى ااوم الرااشاىة، وايياار لااواز ل القااوػ  ااي ىلا ااة 

  1تا ية ل ما السيزة التشا ديةالسو دة يسور دها لوايير د س السشا دة لر ع اللفاهة الة

 والاترال: مخاحل تطور تكنولوجيا المعلومات الفخع الثاني

لقاد لارت ولشولو ياا السعمولاات يسراحاو لختمفاة،  قاد  اةات هشااا لداتجدات لا تراىاات لتطاورة لحديثاة يساارلر 

 م الآوي : الو ت، ل د وسيزت يارو اكها لوذعنها لع يعزها، ل شمخص هذو السراحو لل  لام الجدل 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
، جامعة بسكرة، العدد مجلة الأبحاث الاقتصادية والإداريةقريشي،"دور تكنولوجيا الدعلومات في تدعيم وتفعيل إدارة علاقات الزبائن"عبد الله غالم، محمد    1

 . 139، ص 2011، 10
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 والاترال (: التطور التاريخي لتكنولوجيا المعلومات01الججول رقم)                        

 التطور التار خي  ي لجام ولشولو يا السعمولات التار خ
ا تراع اللتاية الدولر ة، لوهور لجسوىة لسراىر السعمولات، يا ضا ة ال  بشع الورا  م1837-ق.م3500

لالحنر، لوهور دلم  ر دة لدلم لجمة، لاكتذاف لاكيشات العد، لالسو ات 
 اللهرللاشاكيدية، لالتماراف 

اوداع ا تعسام التماراف لا تراع الفاكس، يا ضا ة لل  ا تراع الآلة الطايعة لاكتذاف  م1895-م1838
ايو"، لا تخدا  الطا ات اللهرياهية، لل ةشد  اكتذاف  لت  الهاو  لل كرف" راها 

 العرض الديشساهية لاللا ملية، لاكتذاف السذياع 
لهشا و  الىتساى ىم  الورالت ال عيدة ، لالن  ىنر الراىيو،  ذل  دلم ىرض لمجسهور  م1948-م1900

لمحوا يف ل كتذاف دلم  ىنر التمفاز، لده  لا ليز هذو السرحمة هو وهور الشظر ة العالة
 "  1حا وب لللترلةي ليباةيبي لالذؼ  سي "لارا

 يا ضا ة ال  اكتذاف التراةز دتور لدةذطة التدجيو الرووي  
 ي هذو السرحمة وهر ةظا  ومفاز اللينو، لو  ل راه دلم لبالسة هاوؽية يعيدة السدػ  سا و   م1964-م1963

 ورورا  لمحا ف،  ذل  و  ا تراع السوى  لالفيديو و ، التذايو السمو  لمتفاز، لااتلار لاة 
لةخص للذ ر لكلاا دلم  سر بشاىي ل كتذاف الميزر، لىرض دعركة اللا يت 

 الرووية  
هشا و  ىرض لعالج اللمسات، لوهور الآلت الحا  ة اليدل ة، يا ضا ة لل  لةذاه ع بات  م1982-م1964

القرص الميل  و يمة ثاةو ة لمتخز ل،  ذل  وهور دلم  السعمولات السحدوية ل  تخدا 
لرار لوهور عاعة التمفاز السدطحة، للاليز هذو السرحمة هو وهور دلم ىرض لتقشية 

ا يعاى الثلاثية، لدلم ىرض لمحوا يف السحسولة، لدلم وهور لا راص السزاوكة 
 لالسدلجة  

كرح لعالج حا وب،  سا و  ىرض الحوا يف و  ا ىلا  ىل دةظسة وذايو  ديدة، ل  م1994-م1983
السشزدية لمو اهط الستعدىة، لالحوا يف الذخرية السذتسمة ىم  وذايو  يديو  الو 

الحر ة، يا ضا ة لل  دلم ورا و لمنياةات اللا ملية ىنر الحوا يف السرارة، لوهور 
 لترفو "لوزايي "  

يا تراويجيات ال ح  يعوالو ال ح  النولياةي  و  وطو ر لحرا ال ح  ا لم الذؼ يعسو م2001-م1995
ىم  ع بة الةترةيت، يا ضا ة لل  وهور  دلة الورالت الهاوؽية ىنر الةترةيت،  سا 

وزسشت هذو السرحمة  اداية ا  التمفاز الر سي، لالتحوم لل التخز ل  ي ا عركة لل  
 ر السدتسر  ي السعالجات التخز ل  ي ا  راص لتعدىة الو اهط، هذا لضا ة لل  التطو 

 لا ةظسة التذايمية  
ي   شدليجي، ليسا   اضو الدسراهي،  المرجر:   ،0220الوراا لمشذر لالتوز ع،  ا رى :  تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتهالاراـ

   112ص      
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 والاترال : سمات وفوائج تكنولوجيا المعلومات الفخع الثالث

 : والاترال المعلومات/سمات تكنولوجيا 1

وتسيااز ولشولو يااا السعمولااات يعاادة  راااهص لاال عااأةها د  وز ااد  ااي دهسيتهااا  ااواه ىماا  لدااتوػ الفاارى دل      

 الدللة، ل سبل حرر هذو الخراهص  ي الشقا  الآوية :

 اااد  وعااادىت ا اااتعسالت ولشولو ياااا السعمولاااات اتعااادى لداااتعسميها،  عشاااد ا اااتعسالشا لاااثلا لمحا اااوب:أ/المخونتتتة: 

ةدتخدلو للتاية ةروص دل لل د او ارةاالج لعايل دل   او د اراض د ارػ، ليالتاالي  اإ  ا اتعسام الحا اوب 

 يختم  لل عخص لآ ر لهذا لا يبدف ولشولو يا السعمولات لرلةة  نيرة  

 يقرد يالشسشسة: ا  رع، ا بار لا  او ولمفاة، لهاي لال دها  لسيازات ولشولو ياا السعمولاات  هايب/النمنمة: 

وتد  يالتحدل الداه   ي  رىتها ل عة ذاكروها لع اةخفاض  ي د عارها  اشو ا لساا  عمهاا لوضاوع كماف ىاها  

 ل نير  ي  سيع السيايديل ل ابة ليدا  التديير لال تراى  

حي  يارو ط الشساو ال ترااىؼ ارو اكاا لثيقاا ياالتطور  اي ولشولو ياا السعمولاات،  لمساا ج/النمو اوتيخة متدا)جة: 

ورت هذو ا  يرة باحنت لعها وطاورا لمحوواا  اي الشظاا  ال ترااىؼ  باو، لساا ياوىؼ للا  التانار الدار ع وط

  1 ي  طاىات ا ىسام ا  رػ، ليالتالي الباةية وليفها لع هذا التاير

ل تزاااو هاااذا لااال  ااالام التطاااور  اااي الو ااااهط الللترلةياااة السداااتعسمة  اااي وخاااز ل د/القتتتجرة  لتتتى التختتتدي : 

السعمولات ةكذل   ي التطور السدتسر  ي دةظسة وديير  واىد السعطيات لالوثاها السو اوىة، لالتاي وداسو للاو 

   2لدتعسو يالوبوم لل   تمة  نيرة لل السعمولات لهسا  ا  وخز شها

 

 
                                                             

 . 138/139عبد الله غالم، محمد قريشي، مرجع سبق ذكره، ص    1
جعة الداخلية في الدؤسسة"،)رسالة ماجستير(، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة "تأثير تكنولوجيا الدعلومات على وظيفة الدرا مساىل، ساسية  2

 . 41، ص 2007محمد خيضر بسكرة، 
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 :والاترالت /فوائج تكنولوجيا المعلوما2

ووثر ولشولو يا السعمولات لةظسها ىم   درة دىاه السشظسات لوواهفها ا  ا ية، للعاو دها  الفواهاد لالسزاياا      

 التي يسبل د  وجشيها هذو السشظسات للا ا تخدلت هذو ا ىلات يالذبو ا لثو :

 الدرىة لالد ة  ي لةجاز ا ىسام السطموية  -

 لل ا تخدا  السمفات الورؾية التي وأ ذ حيز  نير  ي السو دة  وقميو التلاليف لالحد  -

وحداايل اللفااااهة لز ااااىة الفاىمياااة لذلاا  لااال  ااالام الؿياااا  يا ىساااام السطمويااة يالطر قاااة الراااحيحة لاااع ز ااااىة  -

 القدرة ىم  التشديا ايل الدلاهر لا  دا  ا ىار ة السختمفة  

 ة السختمفة  ي السشظسة  وحديد  شوات الورام ايل القشوات ا ىار  -

وهيئاة الظاارلف السشا اا ة لوخاااذ القارارات الفعالااة، لذلاا  ىاال كر ااا وجهياز السعمولااات يذاابو لختراار ل ااي  -

 الو ت السشا ف  

السداااىدة ىاااػ التشنااو يسدااتقنو السشظسااة لالحتسااالت الستو عااة يػيااة اوخاااذ الحتياكااات اللازلااة  ااي حالااة  -

  ل وى  مو  ي وحقيا ا هداف 

  دلة الزياهل لوشو عها   يأ اليفلواك ة التطورات العالسية ؼيسا يتعما  -

  1حفع النياةات لالسعمولات التار خية لالزرلر ة التي وعتنر د اس ىسو السشظسة -

 

 

 

 

                                                             
 . 322العربي عطية، مرجع سبق ذكره، ص    1
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 ودوا ي استخجامها  والاترال المطلب الثاني : مكونات تكنولوجيا المعلومات

 والاترال مكونات تكنولوجيا المعلومات : الفخع الأول

لاال ااايل لفاااـي  لبوةااات ولشولو يااا السعمولااات ةجااد السفهااو  الوا ااع، لالااذؼ يوضااو لشااا يأةهااا وتلااو  لاال      

 داة، لالتاي  اطة ا  هازة لالنرلجياات للا  السو التاي وقاد  اوا ةالتطنيؿيالجسو الخدالات لاليد العالمة لالقادرات 

 ولات هي  الآوي :مرة، للشو  إ  العشابر السبوةة لتلشولو يا السعهي لسولة لل  نو ا ىا

 لوتسثو  ي د هزة الحا وب، لوتلو  لل العشابر الآوية :.العناصخ المادية : 1

لوتلاو  ااادلرها لاال الوحادة ا  ، لالسعااالج لالااذؼ يعتنار ىقااو اللسنيااوور حيا  يقااو  اتشفيااذ  :الوحادات السر ز ااةد/

لالسشطؿياة، لضاا ة للا  لحادة الاذاكرة الرهيداية التاي وعساو ىما  وخاز ل وعميساات النارالج كو العسميات الحداااية 

 لالسعطيات  يد السعالجة، لةجد  ذل  د لاا التوبيو التي وريط ايل لختم  ا  زاه  

: لوتلاااو  لااال لحااادات ا ى اااام للحااادات ا  اااراج،  اااا لل  هاااي ا  هااازة السداااوللة ىااال لى اااام المواحااااب/

لسطماااوب وشفياااذها لالسعطياااات السطماااوب لعالجتهاااا  موحاااة السفااااويو، الفاااأرة، السيبرل اااو      ، دلاااا التعميساااات ا

 الثاةية  هي ا  هزة التي وقو  اشذر الشتاهج السعالجة لل الوحدة السر ز ة  ذاعة الحا وب، الطايعة    

اهااا ل اعاارة يعااد وو اا  الحا ااوب  : ل سااا ةعماا   ااإ  الااذاكرة الحيااة وفقااد السعمولااات السو ااوىالااذاكرات الثاةو ااةج/

 ؼ  اانف للشااو لاااد لاال ا ااتعسام ذاكاارا وتدااسو يحفااع السعمولااات يراافة ىاهسااة لوتسثااو  ااي القاارص الراامف، 

 1ا  راص السرةة، ا  راص السزاوكة    

لوتسثااو  ااي النرلجيااات، لوذااسو ىماا  التوضاايحات لالتعميسااات التفراايمية السشظسااة .العناصتتخ ريتتخ الماديتتة : 2

 وديطر ىم  السبوةات الساىية لمحا وب، لوتلو  لل :التي 

 
                                                             

طة"،)رسالة ماجستير(، كلية العلوم الاقتصادية عبد العزيز سطحاوي،"دور تكنولوجيا الدعلومات في عملية التنبؤ بالدبيعات في الدؤسسات الصغيرة والدتوس   1
 . 76، ص 2008وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، 



 الاطار المفاهيمي                                       الفرل الأول:                     
 

 

20 

: لهااي ف ااارة ىاال لجسوىااة لاال الناارالج التااي وجهااز ىاااىة لاال  نااو عاار ات ورااسي  لورااشيع ارلجيااات الااشظ د/

الناااارالج لودااااتخد   و اااااهو لداااااىدة  ااااي وذااااايو لا ااااتخدا  الحا ااااوب يبفاااااهة ىاليااااة  سااااا دةهااااا و دااااط ىسميااااة 

 ا تخدالو  ي وشفيذ السها  السختمفة   

ل الوواااه  السحاادلىة، ل طمااا ىماا   ااو : لهااي التااي ولااو  لو هااة  ةجاااز لجسوىااة لااارلجياات التطنيقاااتب/

هااو لتخرااص  ااي لعالجااة الشرااوص، للشهااا  لجسوىااة لاال هااذو النرلجيااات يا اا  الحزلااة النرلجيااة،  سشهااا لااا

  1لاهو لتخرص  ي الر   لالترسي  الهشد ي، ل يرها لل النرلجيات

دل دكثار  اي لو اع  ارا اي لهي العسمية التي لل  لالها يت  ةقو لو اىم السعمولات ايل كار يل .الإترالات: 3

 دل لبا  لحدى، لةجد ؼيو ةوىيل :

: لةجاد  يهاا : ا  الاا الشحا اية الىتياىياة، ل طاو  الليناو لالتاي هاي حزلاة  الو ااهو الداملية لصوراالتد/

لاال ا  االاا السفرااولة لالتااي واارز  دل وجسااع ضااسل  االاف لاحااد،  ااذل  اللينااو السحااورؼ لالااذؼ يذااسو ىماا  

السعزللااة ىاال يعزااها الاا عن يعااوازم  ابااة، لةجااد ديزااا  ياا لات ا لياااف الزااوهية دل ىاادى لاال ا  االاا 

ال رر ة لهي دلياف ز ا ية يدس  الذاعرة، لحفوواة ياطااه يلا اتيبي، ل سبشهاا حساو لعاارات ضاوهية وشتجهاا 

 ا  هزة الميزر ة  

لسو ااات بااايرة ذات ةطاااا : لةجااد  يهااا : السو ااات الدؾيقااة لالتااي وسثااو  الو اااهو اللا ااملية لصورااالتب/

  2ورىى لا ع ليإلباةها ةقو  سيات هاهمة لل السعمولات

 ػ ل ىلر  ي وشذيط العشابر ا  ر لهشاا لل يزيف ىشرر السدتخدليل لسا يمع و ل

 

                                                             
"تأثير تكنولوجيا الدعلومات على استراتيجيات التسعير في الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة"،)رسالة ماجستير(، كلية العلوم الاقتصادية  موسى بن البار،  1

 . 65/66، ص 2009محمد خيضر بسكرة، وعلوم التسيير، جامعة 
ادية وعلوم فضيلة فني، "تأثير تكنولوجيا الاعلام والاتصال في تسيير العارف بالدؤسسات الصغيرة والدتوسطة"،)رسالة ماجستير(، كلية العلوم الاقتص   2

 . 82، ص 2008التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، 
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 ارلجيات الشظ     
 تكنولوجيا المعلومتتتات ارلجيات      

 الو اهو الدملية للاورالت 
 الو اهو اللا ملية للاورالت

 السدتخدلو  

: لوز  ا  راى الذيل  يقولو  يإىارة لوذايو ولشولو يا السعمولات  واه لسل ه  لىار يل دل السدتخدليلج/

د  دهسية العشرر ال ذرؼ التي وقو  يا تخدا  ولشولو يا السعمولات وفوا دهسية السدتمزلات لتخرريل، لذ 

  1الساىية لذ د  د مف حالت الفذو دل الشجاح  ي وطنيا ولشولو يا السعمولات يعزػ لمعشرر ال ذرؼ 

 والاترال (: مكونات تكنولوجيا المعلومات02الذكل رقم )                             
 

 الوحدة السر ز ة      
 المواحا                                               

 الذاكرة الثاةو ة               
 

 

 

 

 

 

(،  مية العمو  ال تراىية لىمو  "ىلر ولشولو يا السعمولات  ي وحقيا السيزة التشا دية"،)لذ رة لا تر لشيرة  ميساةي، المرجر:
   23، ص 0212التديير،  العة محمد  يزر يدبرة، 

 

 

 

 
                                                             

،  ص 2011، 22، جامعة بغداد، العدد مجلية كلية بغداد للعلوم الاقتصادية" الدعلومات في الأداء الدنظمي"أثر تكنولوجيا  ندى إسماعيل جبوري،   1
142 . 
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  والاترال  : دوا ي استخجام تكنولوجيا المعلوماتالفخع الثاني

 لل ا   اب دىت لل  ز اىة دهسية ولشولو يا السعمولات، لهي  الآوي:د  هشاا لجسوىة TURBAN دلضو 

ل  النيئااة التااي وعسااو ومهااا السشظسااات دباا حت دكثاار وعقياادا لوقم ااا،  التقااد   ااي أ/تعقتتج وتقلتتب ايلأتتة الأ متتال: 

ة الورااام لالتلشولو يااا  مااا العديااد لاال التاياارات  زاالا ىاال التاياارات ا  اارػ الشاوجااة ىاال العوالااو الديا ااي

لال ترااااىية، لساااا  عاااو السشظساااات وقاااو  يا ةذاااطة الهاى اااة للااا  وحدااايل لحساياااة ىسمياوهاااا  إىااااىة الهشد اااة، 

وحديل ىسمية التشنو، اشاه وحالفات ل تراويجية لع لشظسات د رػ، لذلا  يالىتسااى ىما  ولشولو ياا السعمولاات 

 يئة وتسيز يالتعقد لىد  ال تسرار  دىاة لدىسة للو هذو ا ةذطة لزسا  يقاه السشظسة لا تسرارها  ي ا

دىت الزاو  التي وسار ها السشظساات الدللياة ل اذل  لال التلشولو ياا ب/المنافدة القوية والاقتراد العالمي: 

الستقدلااة للاا  حاادة السشا دااة العالسيااة، هااذو ا  ياارة دباا حت ل ور ااز  قااط ىماا  ا  ااعار ل ةسااا ىماا  الجااوىة، 

لوقااادي  لشتجاااات حداااف كماااف العسياااو، ل اااي هاااذا ا كاااار ودااااىد ولشولو ياااا  لداااتوػ الخدلاااة،  ااارىة التدااامي 

السعمولات السشظسات العالسية  ي الحراوم ىما  لزاياا لتعادىة  تحدايل ا ةتا ياة، ر اع لداتوػ الخدلاة لز ااىة 

 الريحية   

السشظسااات  ااي ل عاا  د  التفاىااو ااايل السشظسااات لالسجتسااع ل يشقطااع، لدباا حت ج/المدتتلولية الاجتماةيتتة: 

الآلةاة ا  يارة دكثار لىراكاا لهاذا التفاىاو لدهسيتاو، حياا  وداع  للا  السدااهسة  اي الؿياا  يالخادلات ال تسافيااة 

كالر ايااااة النيئيااااة، الرااااحة لالداااالالة السهشيااااة، ولااااا و الفاااارص للراىاااااة حقااااوا السدااااتهم ، ل سباااال لتلشولو يااااا 

لام ةظاا  ىهاا  القاارار لسراؾ ااة ارةااالج ولااا و الفاارص السعمولااات د  واادى  دةذااطة السدااوللية ال تسافيااة لاال  اا

 1لالشظ  الخنيرة لتحديل الر اية النيئية  

 

                                                             
 . 28، ص 2007ايتراك للنشر والتوزيع،  مصر: .تكنولوجيا الدعلومات ودورها في التسويق التقليدي والالكترونيعبد الله فرغلي،    1
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دب و السدتهم  اليو  دكثر ىراية للعر ة يالدمع لالخدلات الستاحة ل وىوها لسا د/توقعات المدتهلكي : 

 إ  السدتهم  يطمف   عمو يطمف د زمها يا ضا ة لل  السشتجات التي وشتج حدف كم و، للل ةاحية د رػ 

  لعمولات

دكثر وفريلا ىل الدمع التي ير دها لهذا لا  عو السشظسات  ي حا ة لل  د  ور و  اىرة ىم  ووبيو 

السعمولات يدرىة  ع اع حا ات لرغ ات السدتهم ، للل هشا وهر ىلر ولشولو يا السعمولات  ي وسبيل 

 السشظسات لل وحقيا ذل   

د  ىالو السعمولات دىػ لل  ز اىة دهسية ولشولو يا السعمولات،  MORISSػ ير ه/تغيخ هيكل الموارد: 

 في العرر الرشاىي ثار الىتقاى يأ  هشاا دريع لوارى رهيدية لمسشظسة هي )الساىية،ال ذر ة،السالية،الخا (، 

ؿيا  دلا الآ   يو د ىالو رهيدي  الس هو السعمولات، للل هشا وهرت دهسية ولشولو يا السعمولات لم

 يسعالجية هذو السعمولات لال تفاىة لشها  ابة  ي وو الةفجار السعمولاوي الحالي  

وعتنر هذو ا  يرة لل ده  العوالو التي دىت لل  ز اىة دهسية ولشولو يا السعمولات التي دب حت و/العولمة: 

الترالت لالثورة السعمولاوية السحرا لمسشظسات وجاو العولسة لل  لام ا تخدا  الحا  ات الآلية لولشولو يا 

كطا ة لولدة للحر ة لمعولسة يبو لا وحسو لل وقشيات  ديدة لد اليف حديثة لذل  ىنر التجارة ا للترلةية 

  1لالتعمي  ا للترلةي

 والاترال المطلب الثالث : واقع وآفاق تكنولوجيا المعلومات
وعدىت ا تعسالت ولشولو يا السعمولات  ي لختم  السجالت، ا لر الذؼ  م  العديد لل الآثار      

الشا سة ىل وطنيقها، ل ي ةفس الو ت لقد لا هت هذو التلشولو يات العديد   التحديات لهو لا يتطمف 

 ضرلرة اوخاذ التدااير اللازلة  ي  نيو لوا هتها  

 

                                                             
 .29-28عبد الله فرغلي، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 والاترال لوجيا المعلومات: واقع تكنو  الفخع الأول

 :والاترال/تطبيق تكنولوجيا المعلومات 1

وعدىت حا ة السو دة لل  لى ام ولشولو يا السعمولات،  سا وعدىت حا ة هذو ا  يرة  ي السو دات      

ؼيسبل د  ةجد هذا ال تعسام ضسل السجام الدا مي دل ضسل السجام الخار ي لمسو دة، لهذا لا  شوضحو 

 ي :ؼيسا يم

لل ده  ا تعسام ولشولو يا السعمولات ىم  السدتوػ الدا مي لمسو دة .تطبيق واستعمال داخلي : 1.1

 ةذ ر:

ودتعسو ولشولو يا السعمولات  سردر لر زؼ للو لعمولات السو دة  ي يطا ة وعرض  يها  و لل  -

 التعر ف يالسو دة، ةذاكها، ـيبمها التشظيسي، دهدا ها، لعمولات ىل الهيبو دل السشتج     الخ  

     الخ  لضع ىليو العالميل الذؼ يداىد  ي  ر  و لل السعمولات الذخرية، الوويفة، الترؾيات  -

ريط  و د زاه السو دة لع يعزها ال عن حت  ل    اةت  ي لوا ع لختمفة، للهسا و اىدت د زاؤها دل  -

  رلىها  اراؼيا، لذ ودسو للو  زه  يها يسعر ة لا يجرؼ  ي  ا  زاه ا  رػ لل  لام الذ بة الدا مية  

زور( لتدهيو لعالجة النياةات لال تفاىة لشها ال تعسام ا للترلةي ل طا ات الدلا  )التدجيو اليولي لمح -

 ل ذا  رىة الوبوم لليها  

 1(وتيو لمسووفيل الوبوم لل  الوثاها السعيار ة لالسعالجة )كمف ىطمة لثلا -

 وحديد الوواه  لوجديد لهالها للدوللياوها   -

 لضع لعمولات ىل السشتج للوابفاوو لتفاىؼ ولرار الذرح ىدة لرات   -

م ىم  لعمولات وخص السشتجات السشا دة، للسيزاوها حت  ة قي السو دة  ي لضعية وشا دية لمحرو  -

  يدة  
                                                             

،)رسالة ماجستير(، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة، "مقياس تكنولوجيا ونظم الدعلومات في الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة"ابراىيم بختي،  1
 .  48، ص 2005
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 الةتقام الدهو لالدر ع ىا و السو دة   -

 الشقو الدر ع لال تراىؼ لمسدتشدات اتو ير التلاليف النر دية لالو ت السدتارا  ي ذل    -

 ال تعسالت الخار ية لتلشولو يا السعمولات يالسو دة ةذ ر :للل ده  .تطبيق واستعمال خارجي : 2.1

ةذر ا ىلاةات لا عهار الخابة يسشتجات السو دة ىم  ع بة الةترةت، حت  وجمف دكنر ىدى لل  -

 الزياهل 

 الدساح لمزياهل الذراه لالتدوا ىنر الةترةت لوحقيا التجارة الللترلةية   -

 رىة الورام لع دعخاص  ارج السو دة ىل كر ا النر د الللترلةي  هو يبدف ليزة الهاو  لل  -

 ةاحية الدرىة، لليزة الخطاب يإىطاه دحدل وعنير  

 وزل د السو دة يسعمولات ىل لواى ور د عراهها،  ابة السواى ذات التسو و اللنير   - 

لدتذار ل  ي لجام ىسمها لحو يعن السذاكو ىل  ى ع الحروم ىم  لعرة  ار ية  واه لل  نراه دل  -

 ولاليف ال تذارة  ي يعن ا حيا   

 ا كلاع الداه  ىم   وا العسالة لل د و ا ت ار لتطم اوها لل السووفيل ىشد الحا ة   -

ا ت ار  وا لشتجاوها للسعر ة لدػ رضا السدتهمليل ىشها حت  يفيدها  ي لضع  طتها السدتقنمية لل  -

 لشاحية ا ةتا ية لالتدو ؿية  ا

للباةية ا ت ار السورى السشا ف لل  لام العرلض السقدلة لل كرف السورىيل، ليزات السشتجات دل  -

     1السوارى ا للية، الدعر     الخ

 

 

 
                                                             

 .  49نفس الدرجع، ص   1
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 في مجالات أخخى : والاترال .تطبيق تكنولوجيا المعلومات3

وعااادىت ا اااتعسالت ولشولو يااااا السعمولاااات، حياااا  لدااات لعااااسمت  سياااع السجااااالت لهاااو لااااا ى عشاااا للاااا       

 التعرض دل التطرا لل  ده  وطنيقاوها لالتي ةو زها ؼيسا يمي :

لااع وطااور ا للترلةياا  لوهاور ر اااها الداايملو  وطااورت هااذو الآلت للاا  ر ااام  لياايل يقولااو  اتشفيااذ  أ/الآليتتة:

 ار عة لمااياة يعجاز ا ةداا  ىال دىاههاا ااشفس اللفااهة، لقاد دبا حت هاذو الآلت وقاو  يعميااات حر اات لعقادة ل 

  اه لل ده  لسيزات الر ام الآلييلىدة دهسها ا ةتاج، الترسي ، التشظيف لالر ع ل عتنر اةخفاض ةد ة ا  ط

ي لباوااف الدرا ااات لقااد ا ااتطاىت هااذو التقشيااة د  وحاادث ثااورة  ااب/الترتتميم المدتتا ج متت  ختتول الحاستتوب: 

لاااااا يعااااارف يا ترااااااى  حياااا  دبااااا و يا لباااااا  رؤ اااااة الشساااااوذج السجدااااا   ناااااو د  يشجاااااز، هاااااذو التقشياااااة  اااااسحت

يات  لةجااز العادى لال التراسيسات  اي د او ل ات لسبال ليأ او التلااليف لساا  اسو يإى الهاا  اي  الترسيسات، لذ

 )السعالج السرار(   ىسمية ا ةتاج اوا طة الترسي  لا ةتاج السداىد لل كرف الحا وب 

ا اااتطاع ا ةداااا  للااا  حاااد لاااا وحقياااا حمساااو،  هاااا هاااو الحا اااوب يقااارد ل تعااارف ىمااا   ج/التتتح الا الاصتتتطنا ي:

ا عااياه اااو ل دااتطيع د  يتحاادث ل عطااي للااو لذاابمة حااو، للاا  يباال ا ةدااا  ليااتسبل لاال الوبااوم للاا  هااذو 

 الشتيجة لول وطور النرلجيات لسا  سو يظهور ا ةظسة الخنيرة  

حي  وعتنر ولشولو يا السعمولات  إحدػ النش  ا  ا اية ل اأىاة لادى  التعماي  ال تراضاي  د/التعليم الافتخاضي:

 لىسمت ىم  ودهيو الشفاذ لليو ليتلمفة لعقولة،  سا د اىت السشاكا السعزللة  ي ووبيو التعمي  لها  

ا ىاالا  الااذؼ يعتسااد ىماا  ل اااهو الورااام التلشولو يااة  ااي ليرااام لوزل ااد الجساااهير  ه/الإ تتوم الإلكتخونتتي:

يا   اار لالسعمولااات،  هااو يذااترا لااع ا ىاالا  العااا   ااي الس ااىغ لا هااداف العالااة،  ياار دةااو يتسيااز ىشااو لاال 

   1 لام الو اهو التلشولو ية الستطورة السعتسدة لثو: الهواو  الشقالة، الةترةت     الخ
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و  ووويف ولشولو يا السعمولات  ي لجام الرحة لالتطيف ىل يعد اهدف الر ع لل  و/الرحة والطب:

السدتوػ الرحي لدبا  ا ر اف لالسشاكا الشاهية، لسا يقمو ةفقات العلاج لالدفر، ل ذا الت اىم السعر ي ايل 

 السراكز الرحية السشتذرة  ي العال   

لر  نير  ي ووبيو الر اهو يذبو  رؼ ايل القاىة لالسيدا  ل ذا حي   ا  لها ى ي/المجال العدكخي:

  راض التجدس،  سا و  اوا طتها التحب   ي الروار خ السو هة يالحا وب لالقشاىم الذ ية ل يرها، لسا 

   1دثر ىم  دىاه الجشوى  ي السعر ة
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 : والاترال /آثار استخجام تكنولوجيا المعلومات2

ل  وطنياااا ولشولو ياااا السعمولاااات دحااادثت وطاااورات هاهماااة، ىمااا  لداااتوػ السشظساااات  ساااا ا اااتطاىت هاااذو      

التطنيقات د  واازل  سياع السو داات العالاة لالخاباة ىما  لختما  دةواىهاا،  الا ولااى د  ةجاد دؼ لشهاا يخماو 

تخدا  ولشولو ياااا يذااابو دل يااا  ر لااال هاااذو التطنيقاااات، للااال  ااالام هاااذا الطماااف  شدااامط الزاااوه ىمااا  دثااار ا ااا

 السعمولات لل  لام  ثارها ىم  الجواةف السختمفة، التشظيسية لال تراىية لال تسافية  

 .الآثار التنعيمية :1.2

ل  ا تخدا  ولشولو يا السعمولات  ي السشظسات السعابارة،  ماا وحاديات  نيارة  اي لجاالت ىادة  اباة      

لااا ايشهاا لاال  االام السرولاازات الآويااة: السر ز ااة دل اللالر ز ااة دل لال الشاحيااة التشظيسيااة، حياا  وحاادى العلا ااات 

الجساااع ايشهساااا، التقمااايص  اااي حجااا  الووااااه  لالسداااتو ات ا ىار اااة لالتحاااوم  اااي عااابو الهيباااو التشظيساااي لااال 

 :  1الهرلي لل  الذ بي ل وف يت  وشالم  و  اةف لل هذو الجواةف ؼيسا يمي

 أ/الاتجاه نحو المخ دية والومخ دية :

وشناوو حاوم واأثير ولشولو ياا السعمولاات ىما  النشااه التشظيساي لمسشظساات لدعاار "Leavit"  اد   1591 اي ىاا  

للاا  د  السشظسااات  ااتتجو ةحااو السر ز ااة، لذلاا     ل اارة السعمولااات لقارةااة يسااا  ااا  لتاااح  ااي الدااااا  ااوف 

زؼ يتوا د  اي السقار الرهيداي ل ارو ط يدسو لصىارة يأ  ولو   ي  راراوها لر ز ة لل  لام ةظا  لعمولات لر 

السشظسااة يذاا بة اورااالت وتاايو لااصىارة ةقااو لو اااىم السعمولااات ايشهااا لياايل  سيااع العااالميل  يهااا،   سيااع د اازاه

لللل هشاا لل يرػ العبس دؼ د  ا تخدا  الحا وب  وف يد ع السشظسات ةحاو الو او للا  اللالر ز اة لذلا  

التاماااف ىمااا  السذااااكو الشاوجاااة ىااال  سياااة السعمولاااات التاااي  اااتولدها ولشولو ياااا    ا ىارة  اااوف ل وداااتطيع 

 2 السعمولات
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  لضااا ة للاا  ازىياااى ىاادى القاارارات السطمويااة اوخاذهااا  ااي السشظسااات اللنياارة ل ااد ديااد هااذا الااردؼ  ااو لاال  

"Burhuganen"ل"Anshe"و ياااا ،ل جااف د  ةزااع  ااي ىاايل الىت ااار د  ا ااتسرار التطااورات  ااي لجااام ولشول

السعمولات  ا  لو ىلر لاضو  ي ونشي اوجاو الجسع ايل السر ز ة لاللالر ز ة  واه  اي النشااه التعميساي دل  اي 

وراسي  دةظسااة السعمولااات، لسااا يدااتو ف ىماا  السشظسااات د  ولياف اشاههااا التشظيسااي يالذاابو الااذؼ يبااو  ؼيااو 

  اىرا ىم  وحقيا دهدا ها يبفاهة ل اىمية  

 ب/تقليص حجم الوظائف والمدتويات الإدارية : 

ىسمت ولشولو يا السعمولات ىما  ز ااىة التوا اا اايل الووااه ، ليالتاالي ا تياار الساوارى السوهماة اللفاوة لوادر نها 

لوقيي  دىاهها لوخطيط لدارها الاوويفي ل ىارة الرلاواف لوحدايل ةوفياة لوارلف العساو،  ساا د اهست ولشولو ياا 

الوراام لوحدايل ىسمياة التحفياز لالدا عياة لادػ  السعمولات لل  لام دىلاوهاا السختمفاة لال ز ااىة  فااهة ىسمياة

 ااي  يااأ  ازىياااى  اادرات ا ىارة"Hanold"ا  ااراى، دلااا ؼيسااا يتعمااا يعسميااة وقماايص السدااتو ات ا ىار ااة  قااد دعااار 

الحراااوم ىمااا  السعمولاااات يالدااارىة لالد اااة السلاهساااة لااال  ااالام الىتسااااى ىمااا  دةظساااة السعمولاااات السحداااوية 

لىتساااى ىماا  ا ىارة الو ااط ، يااا  ص وهااور عاا بات الورااام السحميااة لالدلليااة  ااوف يداااه   ااي وقميااو ا

يسبل السدراه لال ز ااىة حجا  ةطااا لعارا ه ، ل   ز ااىة حجا  ةطااا ا عاراف ياوىؼ للا  وقمايص ىلر ا ىارات 

 ادرة  الو ط  لسا يجعمو يدااه   اي وفمطاو عابو الهيباو التشظيساي لوقمياو ىادى لداتو اوو لهاذا لاا يجعماو دكثار

ىما  ال ااتجاية لستطم ااات الزياااهل لضااا ة للاا  لداااهستو  اي  اارىة ليرااام القاارارات التااي وتخااذ  ااي السدااتو ات 

 1لعميا لل  السدتو ات التذايمية  ا ىار ة ا
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 ج/التحول في شكل الهيكل التنعيمي :

مياااة لالنشيو اااة لمسشظساااة، التااأثير ا  ساااالي ىمااا  الهيباااو التشظيساااي، يتسثاااو  اااي وهاااور ز ااااىة  اااي الخياااارات الهيب

 ابة ىشاد وطنياا لفهاو  الذا بات التاي ودااه   اي رياط السشظساة ىا مياا ل ار ياا، حيا  ةجاد الهيباو الذا بي 

لمسعمولااات يعسااو ىماا  للااااه الحاادلى ااايل  ااو لاال السشظسااة لالسااورىيل لالعساالاه لحتاا  السشا داايل ل دااسو اشقااو 

سفهااو  اااددت السشظسااات ياىتساااى التشظااي  الذاا بي  ااي ـيبمهااا لو اااىم السعمولااات ؼيسااا ايااشه ، ل اةعباااس لهااذا ال

الهياكاااو الداااايقة التقميدياااة وتدااا  يسحدلىياااة  ااادراوها للا اااتجاية لستطم اااات النيئاااة الخار ياااة  التشظيساااي لذلااا  ياااأ 

لالدا ميااة لمسشظساااات لساااا يفااارض ىماا  السشظساااات التخماااي ىمااا  التشظااي  الهرلاااي النيرل راكاااي التقميااادؼ، الاااذؼ 

وقمياو السعو اات  يفرض  ي كنيعتو  يوى ىم  ىسمية ود ا السعمولات،  ي حايل د  التشظاي  الذا بي يدااه   اي

 لضا ة لل  وقميو ولمفة ةقمها،  واه ىا و السشفذ دل  ار ها  روبا ىشدلا ولو  الورالت ىللية  

لل  و لا  نا للل  لام الجادلم الآواي  اشحالم د  ةوضاو ليأ اموب لقاار  د  لتلشولو ياا السعمولاات      

لتشظيسااي لمسشظسااات الحديثااة ؾيا ااا يالسشظسااات وااأثير لاضااو ىماا  اللثياار لاال الستاياارات ذات العلا ااة يالنشاااه ا

 1التقميدية  
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 والاترال (: الآثار التنعيمية لتكنولوجيا المعلومات03الججول رقم )                        

 Techالملسدة المعتمجة  لى  الملسدة التقليجية العوامل والأبعاد

 لىالية السرلةةلا ع  ضيا للحدلىية لاةعدا  السرلةة ترميم العمل

 الجسع ايل السر ز ة لاللالر ز ة التو و ةحو السر ز ة فلدفة الإدارة

 د قي ع بي هرلي/ايرل راكي الهيكل التنعيمي

  ميو كنيرة  جد المدتويات الإدارية

 لا ع ضيا نطاق الإشخاف للإدارة العليا

 ؾياىؼ لعرا ي نمط الإدارة

 لندع للتليف لندىيل(لهيبميل) ير  نوةية العاملي 

 التر يز ىم  العسلاه التر يز ىم  ا ةذطة مجالات التخ يد في العمل
 

   052، ص 0225،ا رى :ىار لاهو لمشذر لالتوز ع، 0  نعم المعلومات الاداريةةج  ىند الله الحسيدؼ ل  رل ،  المرجر:

 .الآثار الاقترادية : 2.2

وحت وأثير ىرر السعمولات لثورة ولشولو يا السعمولات، وايرت ىدة لفاـي   قد دب و الردس السام   

الفلرؼ ده  ةدنيا لل الردس السام الساىؼ، لدب حت السعمولات  و ة لثر ة وزفي ىم  العسو ؾيسة لزا ة، 

الدر ع ىبس لشتجات ا تراى    ال تراى السعاش هو ا تراى السعمولات،  سا وسيزت هذو الثرلة اتشقمها 

 1الزراىة لالرشاىة  

للعااااو الآثااااار ال تراااااىية الشاوجااااة ىاااال ا ااااتخدا  ولشولو يااااا السعمولااااات وتسثااااو  ااااي ا ااااتخدا  الحا ااااف       

ا للترلةااي  أحاااد العشابااار ا  ا ااية السبوةاااة لهاااذو التلشولو ياااا، للااا ذلااا  لل لساااا وتسيااز ياااو هاااذو الآلت لااال 
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ارها، لالدااهولة  ااي التذااايو لالرااياةة، لضااسا  وااد ا السعمولااات يذاابو د زااو، اةخفاااض  ااي لدااتو ات د ااع

 يا ضا ة لل   ااميتها لمتو ع لوطااا دةظسة الحدايات السختمفة، لدهسيتها  ي وعسير لفهو  السر ز ة

الهاهو، لاللالر ز ة  ي الهيبو التشظيسي لمسشظسة، يا ضا ة لل   دروها السالية ىم  وخز ل الل  السعمولاوي 

    1ل  هالاوها  ي  رىة لى ة لةجاز السها  لالوا  ات السطموية

 .الآثار الاجتماةية :3.2

ل  ولشولو يا السعمولات ل وسشحشا  قط د اليف لختمفة لمعسو لالتفلير لالترؼيو، او لةها وقد  لشا ديزا        

يعن الخيارات ا  لاؾية السختمفة لالتحولت الثقاؼية التي وعبس لوداىد  ي وو يو الدموا لالترر ات، لسا 

  2سعيخم   ثارا ىم  النشيا  السجتسعي لالنشاه الؿيسي لمسجت
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 والاترال : آفاق تكنولوجيا المعلومات الفخع الثاني

 : والاترال /تحجيات تكنولوجيا المعلومات1

 هشاا لجسوىة لل التحديات التي ووا و ا تخدا  ولشولو يا السعمولات ةذ ر لشها :

لازالااات ولمفاااة وحو اااو الشراااوص للااا  الذااابو السقااارله  لياااا لروفعاااة وحاااد لااال ونشاااي أ/المحتتتجدات الاقترتتتادية :

ل ةتا هااا  Bubblememoryالشاعاار ل لهااا لال ااتثسار  يهااا،  سااا د   هااوى ال حاا  لالتطااو ر لترااشيع الااذاكرة 

ل اات باااعايا، لساااا دىػ للااا  وو ااا  يعااان الذااار ات لاةدااحااها لااال الداااوا،  اااو ذلااا  دثااار ىمااا  وطنياااا او رة

  1يا السعمولات لالحد لل اةتذارها لا تخدالها  ي السبت ات للراكز التوثياولشولو 

حيا  وذاير التجاارب لالتطنيقااات الداايقة للا  وشاالي لوعقاد الرااعويات ب/فقتجان ستيطخة الإدارة  لتى النعتتام : 

ىما  ودايير  ارع  السرو طة يإىارة الشظ  السعمولات لالنياةات يدنف ال تقار لل  ل وى لىارة لر ازة للوحادة  ااىرة

التلشولو ياااا، لىااااىة لاااا يقتشاااي لااادير لو داااة دل لشظساااة هاااذو التقشياااات الحديقاااة ل اااتخدالها  اااي السو داااة دل 

السشظساااة لللااال ل يسمااا  هااااىة السووااا  السعر اااة لماااتحب  اهاااذو التقشياااة دل العساااو اوا اااطتها ليالتاااالي ةلاااو   اااي 

  2لذبو حؿيقي يجف حمو

ل زالاات حتاا  الآ  ومعااف الوجاهااات الذخرااية التقميديااة ىلرا  نياارا  ااي : ج/الاتجاهتتات الذخرتتية التقليجيتتة 

ىاااد  لداااايرة التاييااارات التاااي وحتسهاااا التلشولو ياااا الستطاااورة، ؼيعاااارض  ثيااار لااال لداااتخدلي لراكاااز السعمولاااات 

 3لالتوثيا  ي ا تخدا  ا عبام  ير السطنوىة لثو السرارات الفيمسية لد راص لدعركة لد طواةات  يديو  
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حتا  الآ  ل ودااةد التذار عات الحبولياة اةتذاار ا اتخدا  ولشولو يااا  د/التذتخيعات الحكوميتة ريتخ المدتانجة :

السعمولات الحديثة  الحجية القاةوةية لمسرارات الفيمسية لالو اهط ا للترلةية الحديثة ل يعتاد دل يو اذ اهاا  اي 

    تالسعاللا

لاذل  وحجا   ثيار لال لرااىر السعمولاات لالتوثياا  لالسحاك   ي  ثير لل ىلم العال  ل اباة الشاهياة، الر سية

   لالسبت ات ىل التحو و الآلي  لىيتها لل الوثاها لالسطنوىات 

يحج   ثير لال الستستعايل يحقاوا التاأليف لالشذار ىال الداساح يإىااىة  ه/القيود  لى حقوق النذخ والمللف:

ل اااراج دىسااااله  ا ىاياااة لالعمسياااة دل الفلر اااة الرااااىرة لااال  ناااو ىمااا  هيئاااة لطنوىاااات للاااي ل واااوزع لةتااااج دل 

 لللترلةيا  السذاكو الشا سة ىل الشذر لالتوز ع ا للترلةي لمو اهط ا للترلةية النديمة وعزد هذا اللتشاع  

ىماا  وأهياو لوشسيااة القاوػ الستعالمااة  لزالات  هااوى التعماي  لالتاادر ف  ابارة و/التعلتيم والتتتجريب ريتتخ المنتذتتخ:

لالستفاىمااة لااع السعمولااات،  فئااات الستعااالميل لااع السعمولااات دباا حت  نياارة  اادا  ااي العراار الحاضاار، لااذل  

يجف د  ودى  الجهوى العالاة لالخاباة لتأهياو لوشسياة الستخررايل لةوفياة السداتخدليل ىما   ا اة ةوفيااوه  

    1للدتو اوه 

 كنولوجيا المعلومات :/سبل مواجهة تحجيات ت2

 هشاا لجسوىة لل الحموم لسوا هة التحديات لالرعويات التي وعترض ولشولو يا السعمولات ةذ ر لشها :

لمحراااوم ىمااا  دىمااا  ىاهاااد لااال التلشولو ياااا يش ااااي ىمااا  السشظساااات التخطااايط يذااابو ى ياااا أ/إدارة التغييتتتخ : 

ه  لاااع النشيااة التحتيااة،  ااا  يتطمااف ا لاار لااال لىارة لمتايياار  قااد  وحتاااج للااا  لىاااىة هشد ااة لعسمياوهاااا للااي وااتلا

لعالجااة القزااايا التشظيسيااة التااي وطفااو ىماا  الدااطو ةتيجااة التحااولت لالتاياارات الحاباامة  ااي السااوارى ال ذاار ة 

 2لد اليف ووويفها للر ز القوة لالثقا ة التشظيسية الجديدة التي وتطمنها لرحمة النشية الجديدة  
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يا ااتطاىة السشظسااة اةتهاااج ةظااا  واادر ني لر اابمة السدااتخدليل ىماا  وجااالز السذاابلات ب/التعلتتيم والتتتجريب : 

الشاوجة ىل ال تقار لمدى  لالفه  ا ىارؼ لعال  الذ بات لد اليف التعالو لعو لثو: وطاو ر السهاارات لالتعالاو 

 لع لوا ع الو ف لاللا مليات لد اليف ىى  الذ بة 

يرااا و ىلر لىارة النياةاااات دكثااار دهسياااة ىشااادلا ولاااو  الذااا بات لرو طاااة اتطنيقاااات ارة البيانتتتات :ج/ضتتتوابط لإد

لختمفااااة للجااااالت ىسااااو لتشوىااااة لد هاااازة حا ااااوب ىدياااادة، لىماااا  السشظسااااات د  ولااااو   اااااىرة للوهمااااة ىماااا  

 التذخيص لوحديد السوا ع التي وتوا د  يها اياةاوها لالسدولليل ىشها  

ا ىارة العميااا د  وقاو  اتخطاايط ذل ةظارة يعياادة السادػ، لوتأكااد لال الشظااا  السعمولاااوي يجااف ىما  د/التخطتيط : 

   1يدى   و السدتو ات العسمية لالسعمولاوية، لسا يحقا الحا ات السدتقنمية لالسالية
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  :الدبحث الثاني : الإطار الدفاهيمي للجودة الشاملة

لقااد دباا و الهتسااا  يااالجوىة واااهرة ىالسيااة، لذلاا  لىت ارهااا لاااة ىالسيااة لمتداايير ااايل الداامع لالخاادلات       

الستداللاااة  أبااا حت وحظااا  ياهتساااا   ااااص للوةهاااا الوويفاااة ا للااا  لد اااموب حيااااة للاااو لو داااة لتسبشهاااا لااال 

هااا السعاباار، لهااذا لااا يدااتمز  الحرااوم ىماا  لياازة وشا دااية وداااىدها ىماا  ال قاااه لال ااتسرار لالشسااو  ااي لحيط

 الهتسا  يسختم  السفاـي  السرو طة اها ل ىراا دهسيتها لدهدا ها لهذا لا  شتطرا لليو لل  لام هذا ال ح   

 المطلب الأول : تعخيف الجودة الذاملة

ا لهاو لاا  نو د  ةتطرا لل  لفهو  الجوىة الذاالمة ل اف ىميشاا التطارا للا  لفهاو  الجاوىة ل ااراز دهسيتها      

  شوضحو لل  لام هذا السطمف  

 : تعخيف الجودة وأهميتهاالفخع الأول

 اهت  ال احثو  لالسخترو  يسفهو  الجوىة  تحت ىدة وعار ف ةذ ر لشها :

   1دبمها لل الجوى لالجيد ةؿين الرىؼه/الجودة لغة: 1

لوعشاي كنيعاة الذاخص  Qualités لذاتقة لال اللمساة اليوةاةياةQualité دلا  اي المااة اليوةاةياة  اإ  لراطمو 

  2دل كنيعة الذيه لىر ة الرلاية

ذ رةاا  اايقا وعادى لو اايل التعر فاات حداف ل هاات الشظار لال تراباات، ةلتفاي ااذ ر /الجتودة اصتطوحا: 2

 ال عن لشها :
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 ااالجوىة  ،"الداامعة دل الخدلااة السستااازة التااي ومنااي وو عااات السدااتهم  دل وز اادا: "ىماا  دةهاا"يدااتر  يمااد"يعر هااا  -

لدياو هااي  اسات ل ااواص السشاتج دل الخدلااة التاي وحقااا احتيا اات لذااسولة لثاو: القااميااة لمراياةة، ال ااتخدا  

     1لالدعر لالنيئة

للاهسااة الداامع لالخاادلات ل ااتخدا  العساالاه للطايقتهااا لمسواباافات التااي ومنااي " يأةهااا:" ااورا "حاايل ىر هااا في 

  "احتيا اوه  لوو عاوه 

لةتاج لو دة لدمعة دل وقدي   دلة يسدتوػ ىالي لل الجوىة الستسيزة، يبو   ااىرا لال  لالهاا  الجوىة وعشي -

ىم  الو اه ياحتيا ات لرغ ات زياهشها يالذبو الذؼ يتو ا  لاع وو عااوه  لوحقياا الرضاا لالداعاىة لاديه ، ل ات  

  "ة التسييز  يهاذل  لل  لام لقاييس لوضوىة  مفا  ةتاج الدمعة دل وقدي  الخدلة ل يجاى بف

    2الجوىة وعشي وم  السوابفات التي يجف وو رها  ي السشتوج دثشاه ىسمية ا ةتاج -

لاال  االام هااذو التعااار ف ةدااتشتج د  لفهااو  الجااوىة لاارو ط يساادػ لطايقااة السشتااوج لسواباافات لعيشااة  ااي       

لدااف باافة التسيااز ىاال عاابو لخططااات دل ورااسيسات لعيشااة، لاال د ااو ومنيااة حا ااات لرغ ااات السدااتهمليل ل

 يا ي السشتجات، لهذا  اةت السو دات وتشا س حوم لضع د زو الترسيسات لالسوابفات لسشتجاوها  

لهاااذو  ل اااد وطاااور لفهاااو  الجاااوىة ةتيجاااة لذااادة السشا داااة اااايل السو داااات يحيااا    اااذت الطاااايع العمساااي،      

هاااذا ا كااار ل   اااوىة السشتااوج وتو ااا  (، ل ااي ISOالسقاااييس دل الخرااااهص ودااس  يسقااااييس الجااوىة العالياااة )

 ىم  لطايقتو يسجسوىة لل السوابفات الدللية لالعالسية، لذا  إ  الجوىة حدف هذا السفهو  هي :

لجسوىة لل السعايير العالسية السحدىة لمجوىة  ي  و ةذا  لل دةذاطة السو داة، لالتاي يجاف اللتازا  اهاا " -

 3 "لل د و وحقيا لدتوػ دىاه ل وىة ىاليا 
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  1"ف ارة ىل لجسوىة لل السوابفات الستفا ىميها ايل السشتج لالسدتهم " -

حدف هذيل التعر فيل  إ  الجوىة ورو ط يسجسوىة لل السعايير لالسوابفات الدللية التي ومتز  اها       

لوعسو  ISOالسو دة  ي لشتجاوها، لالتي وعوى لهسة لضعها ل ةذاهها لمسشظسة العالسية لمسوابفات الؿيا ية 

 لل  لالها ىم  ووحيد لوابفات السشتجات  

الجوىة، ل جف ىميشا ووضيو دهسيتها، حي  د  الجوىة ودتسد دهسيتها لل  لام  يعدلا  سشا اتعر ف لرطمو

 وحقيا ا هداف الآوية :

 وحديل  سعة السو دة   -

  وقميو هدر السوارى   -

 وقميو التلمفة   -

 ز اىة الحرة الدوؾية   -

  2السداهسة  ي الحفاظ ىم  النيئة لل  لام وحديل وقشيات ا ةتاج -

 الجودة الذاملة ثانيا :

 لقد وعدىت وعار ف الجوىة الذالمة، لةذ ر لشها :

وزسيل ل اىغ الجوىة  ي  ا ة  واةف العسو ادد لل وحديد احتيا ات الزيو  " وعرف الجوىة الذالمة يأةها: -

 لالةتهاه يالتقيي  الد يا لاىاه لمتعرف ىم  ىر ة رضا الزيو  دل وعشي وزالل  را ىسو السو دة  و ىم 

  "3حدػ لتحقيا  وىة  و العسميات 
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  "الجوىة التي يتحسو لدوللياوها  و  رى  ي السو دة " لوعرف ىم  دةها: -

وسيز الدمعة دل الخدلة  ي ومنية  ا ة لطالف الزيو  لوو عاوو لثو: حدل السعالمة، " لوعرف ديزا يأةها: -

  1"الدعر لالو رة، الخدلات ا ضاؼية لوقدي  الدمعة  ي الو ت السطموب 

 لتلالمة وذسو  وىة  سيع الوواه  للل  لام التعار ف الدايقة ةدتشتج د  الجوىة الذالمة هي ىسمية      

 ذطة، لذل  اتلالو  هوى  و د راى السو دة الذيل يعسمو   فر ا لاحد، دؼ دةها وذسو  ا ةلالعسميات لا ة

 لرضاه السدتهم  لل  لام التحديل العشابر لالعسميات ىم   ا ة السدتو ات لذل  اهدف

 السدتسر لجوىة الدمع لالخدلات السقدلة لو لالتي وحقا لع اع حا اوو لرغ اوو  

 أهجاف وفوائج تحقيق الجودة الذاملة  المطلب الثاني :

 : أهجاف الجودة الذاملةالفخع الأول

وطو ر الجوىة لمسشتجات "ل  الهدف ا  ا ي لل وطنيا ارةالج لىارة الجوىة الذالمة  ي الذر ة هو:      

لالخدلات لع لحراز وخؽين  ي التلاليف لا  لام لل الو ت لالجهد الزاهع لتحديل لخدلة السقدلة 

 ،هذا لضا ة لل  لجسوىة لل ا هداف ا  رػ ةذ ر لشها :"لمعسلاه ل دف رضاه  

  ما ايئة ودى  لوحا ع ىم  التطو ر السدتسر   -

 طو ر  لعراا  سيع العالميل  ي الت -

 لتايعة لوطو ر دىلات ؾياس دىاه العسميات   -

 وقميو السها  لالشذاكات اللازلة لتحو و السد لات لل   دلات دل لشتجات ذات ؾيسة لمعسلاه   -

 ليجاى ثقا ة ور ز يقوة ىم  العسلاه   -

  2وحديل ةوفية السخر ات  -
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 : فوائج تحقيق الجودة الذاملة الفخع الثاني

 لفهو  الجوىة الذالمة لل  وحقيا لا يمي :يوىؼ وحقيا 

 يسبل ا ترارها  ي :.بالندبة للملسدة: 1.1

 وحديل ةوفية الخدلات لالدمع السشتجة   -
 ر ع لدتوػ ا ىاه  -
 وخؽين ولاليف التذايو لع وقميص لمحواىث لالذبالؼ   -

 العسو ىم  وحديل لوطو ر ل راهات لد اليف العسو   -

 ساه العالميل يالسو دة  ز اىة لله لاةت -

 ز اىة  درة السو دة ىم  ال قاه لال تسرار   -

دلا ىل الفواهد التي يجشنها ا  راى العالمو  ةتيجة للتزاله  اتحقيا لفهو  الجوىة  .بالندبة للأفخاد:1.2

 : الذالمة هي

 لىطاه العالميل الو ت لالفربة ل تخدا   نراوه  ل دراوه    -

 لهاراوه  لل  لام السذار ة  ي وطو ر د اليف ل  راهات العسو  وشسية  -

 وو ير التدر ف اللاز    -

 لىطاهه  الحوا ز السلاهسة لمجهوى التي ينذلوةها لمؿيا  يأىساله    -

لل وحقا الجوىة الذالمة لل لل  لام وطنيا ل راهات لاضحة للفهولة لل كرف الجسيع،  هي وتطمف 

     1و  رى ىا و السو دة لمو اية لل الفذو لا  طاه لىار ة  اةت د  وقشيةلداهسة  عالة لل  
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 المطلب الثالث :  ناصخ الجودة الذاملة

 وتلو  الجوىة الذالمة لل العشابر الآوية :

لقد ىر ت الجوىة ىم  دةها السلاهسة لع ال تهلاا،  السشتجات لالخدلات يحف د  وقااو حا ات .الدبون: 1

لزيو ، لوسبل الجوىة الذالمة لل وحقيا العديد لل السزايا يالشد ة لمسو دة لالزيو  ىم  حد  واه لوو عات ا

 يسبل ومخيرها  ي الشقا  السوالية : 

 الز اىة  ي القدرة التشا دية لمسشتج   -

 التقميو لل ىدى السرىلىات ىم  السشتجات لع الزياهل، القدرة ىم  احترا    ام التدمي    -

 التخؽيف لل  قدا  الزياهل لىد  للهه    -

 ز اىة لدػ التذايو لالدهولة  ي ال تعسام لالرياةة  -

ل قرد يالتلمفة  و لل ولاليف ىد  الجوىة دل الجوىة السشخفزة )ولاليف احتيا ات الزياهل،  .التكلفة:2

 ، ولاليف التقيي     (  لشتجات لعيشة    ( لولاليف الحروم ىم  الجوىة لوحديشها )ولاليف الو اية

وعتنر لذار ة العالميل لحدػ الطرا التي ودتعسمها السو دة لتحديل الجوىة الذالمة،  .مذار ة العاملي :3

 هي وعرف ىم  دةها  وج باير لل العالميل وول  له  اهتسالات لهشية لذتر ة، ل ت  وشذيط هذا الفر ا 

وعمقت يا ةتا ية، الجوىة، ورلف العسو    ،  سل عأ  يرورة لشتظسة اهدف التعرف ىم  السذاكو  واه 

الطر قة د  وشسي لعارف العالميل للهاراوه  لوذجعه  ىم  لاداه ا تراحاوه  يؿية التحديل السدتسر لمجوىة 

 الذالمة  

 هشاا ثلاث عرل  وتزسل ةجاح التحديل السدتسر  شعرضها يا ترار  سا يمي : .التحدي  المدتمخ:4

اه  ا  ؼيسا يخص الترسي ، التشفيذ دل السراؾ ة، حي  ودسو الجوىة الذالمة لل  فن دل ات  و  أ.الوقت:

    1الترسي ، لىداى الآلت، ىرا ة الطمنيات، ىرا ة عبالؼ الزياهل، الحروم ىم  السعمولات 
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ز د ذل  لل لو اع ةظ  الترشيع لا ةتاج الحديثة يا تخدا  الحوا ف الآلية، حي  ي ب.المدتوى التكنولوجي:

كتذاف ا  طاه، وحميمها ىر ة التشديا لالتلالو ايل دةذطة لختم  العسمية ا ةتا ية  سا يدسو يا

  لورحيحها

حي  يدسو ذل  يأ ذ القرارات  ي ل تها  ج.ضخورة تواجج قا جة معطيات ونعم معلومات داخل الملسدة:

 السلاه ،  سا يسبل لها التربد لمسحيط الخار ي  

  1ل قرد يا ىلات لجسوع الطرا لا  اليف التي ودسو يإيزاح لذاكو الجوىة لوحديد د  ااها :.الأدوات5

 المطلب الخابع : متطلبات تطبيق الجودة الذاملة

ل  لى ام دؼ لندد  ديد  ي السو دة يتطمف لىاىة وذبيو لثقا ة وم   /إ ادة تذكيل ثقافة الملسدة:9

 يعتسد ثقا ة للعتقدات السووفيل  ي السو دة   السو دة حي  د   نوم دل ر ن دؼ لندد

ل  ةذر لفاـي  لل اىغ لىارة الجوىة الذالمة لجسيع العالميل  ي السو دة دلر  /التخويج وتدويق البخنامج:2

ضرلرؼ  نو  رار التطنيا، ل  ودو ا النرةالج يداىد  ثيرا  ي القميو لل السعارضة لمتايير لالتعرف ىم  

يدنف التطنيا حت  يسبل لرا عتها، ل ت  الترل ج لمنرةالج ىل كر ا وشظي  السحاضرات السخاكر الستو عة 

 لالسووسرات دل الدلرات التدر ني لمتعر ف يسفهو  الجوىة ل واهدها ىم  السشظسة  

حت  يت  وطنيا ارةالج لىارة الجوىة الذالمة يالذبو الرحيو  إةو يجف ودر ف لوعمي   /التعليم والتجريب:3

ار يل يأ اليف لدىلات هذا السفهو  الجديد حت  يسبل د  يقو  ىم  د اس  مي  لبمف ليالتالي يوىؼ السذ

لل  الشتاهج السر وية لل وطنيقو، حي  د  وطنيا هذا النرةالج ادل  لىي دل  ه  لس اىهو للتطم اوو  د يوىؼ 

 2الفعالة  لل  الفذو الذر ع،  الوىي اللالو يسبل وحؿيقو ىل كر ا ارالج التجر ف 

                                                             
 . 26نفس الدرجع، ص   1
 . 20حامد عبد الله السقاف، مرجع سبق ذكره، ص   2
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الهاادف لاال ال ااتعاةة يااالخنرات الخار يااة لاال لدتذااار ل للو دااات لتخررااة  /الاستتتعانة بالاستذتتاريي :4

ىاال كر ااا وطنيااا النرةااالج هااو واادفي   ناارة السو دااة للداااىدوها  ااي حااو السذاااكو التااي  تشذااأ ل ابااة  ااي 

 السراحو ا لل   

يات  واأليف  ارا العساو يحيا  وزا   او لاحادة لشهاا لاا اايل  سداة للا  ثساةياة دىزااه /تذكيل فتخق العمتل: 5

لال ا  دااا  السعشيااة ل اعارة دل لساال يااوىل   عاالا الساراى وطااو رو لالااذؼ  اايتأثر اشتااهج السذاارلع، لحياا  د  هااذا 

لتطااو ر  ااذا الفارا  اايقو  يالتحداايل ؼيجااف د  يبوةااوا لاال ا عااخاص السوثاوا اهاا ، للااديه  ال ااتعداى لمعسااو لا

 يجف د  يعطوا الرلاحية لمسرا عة لوقيي  السها  التي وتزسشها العسمية لوقدي  السقترحات لتحديشها  

ل  وقااادير ا  اااراى ةظيااار ؾيااااله  يعساااو ىظاااي   ااايوىؼ حتساااا للااا  وذاااجيعه ، لزرع الثقاااة  /التذتتتجيع والحفتتتد:6

ر  اي وطاو ر ارةاالج لىارة الجاوىة الذاالمة  اي لودفي  هذا ا ىاه السر وب، لهذا التذجيع لالتحفيز لاو ىلر  نيا

السو داة لا ااتسرار تو، لحياا  د  ا ااتسرار ة النرةاالج  ااي السو دااة يعتسااد اىتسااىا  ميااا ىماا  حساااس السذااار يل 

 ي التحديل، لذا يش اي وعز ز هاذا الحسااس لال  الام الحاوا ز السشا ا ة لهاذا يتفاالت لال السبا اأة السالياة للا  

الخلابااة ىماا  السو دااة ونشااي ارةااالج حااوا ز  عااام للاار  يخمااا  ااو لاال الثقااة لالتذااجيع التذااجيع السعشااوؼ ل 

 لالذعور يالةتساه لمسو دة ليأهسية الدلر السو و لليه   ي وطنيا النرةالج  

لال ضارلر ات وطنياا ارةاالج الجاوىة هاو العاراف ىما   ارا العساو اتعاديو دؼ لداار  /الاشخاف والمتابعة:7

زاوه  لوقو سهااا لذا وطمااف ا لاار، ل ااذل   ااإ  لاال لدااتمزلات لجشااة العااراف لالستايعااة هااو  اااكو للتايعااة لةجااا

التشديا ايل لختم  ا  راى لا ىارات  ي السو دة لوذليو الراعويات التاي وعتارض  ارا العساو لاع ا  اذ  اي 

 ىيل الىت ار السرمحة العالة  

ارةااالج لىارة الجااوىة الذااالمة للاا  حيااز التطنيااا يساار ل  ا ااتراويجية التطنيااا لاى ااام  /إستتتخاتيجية التطبيتتق:8

   1يعدة  طوات دل لراحو اده لل ا ىداى لهذا النرةالج حت  وحقيا الشتاهج لوقييسها

                                                             
 . 20، ص نفس الدرجع  1
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: هي لرحمة و اىم السعر ة لةذر الخنرات لوحديد لدػ الحا ة لمتحديل يإ راه لرا عة عالمة لشتاهج  ا ىداى

 اللنرػ، ل ت   ي هذو السرحمة لضع ا هداف السر وية  وطنيا هذا السفهو   ي السو دات 

 : ل ت   يها لضع  طة ل يؽية التطنيا لوحديد السوارى اللازلة لخطة التطنيا   التخطيط

        1: لذل  يا تخدا  الطرا ا حراهية لمتطو ر السدتسر لؾياس لدتوػ ا ىاه لوحديشها التقيي 
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 خوصة الفرل : 

د يرا ليشاه ىم  لا وقد  ةدتشتج د  ولشولو يا السعمولات ا اتطاىت د  وحقاا د اوػ ةجاحاوهاا لال  الام       

 ااااذب اةت اااااو  ااااو العااااال  لهااااا ىالااااة لالسو دااااات  ابااااة، حياااا  ا ااااتطاىت د  وقاااارب السدااااا ات ااااايل ا  ااااراى 

ا ،  سااا  اااا  لهااا التاااأثير لالسو دااات ىل  د  وعطااي لمسداااا ات ال عياادة دل ا اااتلاف الماااات دل ا ااتلاف ا ىيااا

 اللنير ىم  السو دات التي ل يسبل د  وعسو لل  ي ومها  

ىماا   ال تراااىيةحياا  اىتناارت ولشولو يااا السعمولااات لاال التلشولو يااات الحديثااة لااذل  دللتهااا السشظسااات       

ل ىتساىهااا لاال  االام الهيبااو ا تلا هااا لوشوىهااا العشايااة الفاهقااة لالدر ااة اللنياارة لاال  االام التشداايا ااايل د زاههااا 

 التشظيسي  

لااذل  ل ااف ىماا  السشظسااة لعر ااة لجسااو التفاباايو لالسعمولااات الخابااة اتلشولو يااا السعمولااات للتايعااة       

التطورات الحابامة لاع  ارىة لواكنتهاا حداف لتطم اات النيئاة الدا مياة لالخار ياة لساا لهاا لال  ادرة ىما  ز ااىة 

 ي ا  واا لدػ السدتهمليل لهاذا لاا لال عاأةو د  يحقاا الجاوىة الذاالمة  اي  الفعالية لوحديل بورة السشظسة

السو دات لهو لا  شلاحظو  ي الفرو الثاةي لل  لام ااراز بور وأثير ولشولو ياا السعمولاات ىما  الجاوىة 

 الذالمة  ي السو دات  

 



 

 

 
 

تأ ثير تكنوموجيا المعلومات على الجودة صور  :  ثانيامفصل ام 

 امشاملة في المؤسسات

 دراسة ميداهية

 

عناصر تأ ثير تكنوموجيا المعلومات على  المبحث ال ول :

 الجودة امشاملة

 تأ ثير تكنوموجيا المعلومات على الخدمة امعمومية المطلب ال ول :

 تأ ثير تكنوموجيا المعلومات على امتسويق المطلب امثاني :

 تأ ثير تكنوموجيا المعلومات على أ داء المؤسسات المطلب امثامث :

 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر المبحث امثاني :

 لمحة عن مؤسسة اتصالات الجزائر المطلب ال ول :

 الدراسة الميداهية المطلب امثاني :
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إن تزايدددد  ددددة اةطظين دددن مدددوؽ اةطظغطددديت  الذي ددديح اةعاودددي اةدددمي ديدددلدي اة ددديةؼ نددد   ط ددد    دددي يؽ اة  دددية        

 خصؾصددي اة ظددؾاات اةعاوددية اة يصددان ندد   جدديا تعظؾةؾ  ددي اةط اؾ دديت  دد ؼ  اددظ اةطظغطدديت إ ددي ة اةظغددي ندد  

تعظؾةؾ  ددي اةط اؾ دديت تطلددة اةجددؾة اةج ددياة  اة عظؾةؾ  ددي اة دد  ت  طددداي عذجدديب  طالددي ونيدديلة   ي ذددن  ية ددن  إ   ن

ل دطندؽ  ن د د لين ودي كد طنؽ  صديلي وعذلدي  طدؾ  ااتعديب  ي  ظغطدن    اةوظادؾ   يةاطظغطن  اةطؾا  اةطلؼ اةم

اةدددا ؼ ةاجينددين    ا ددي نددلن اددمي اة ظددؾاات  ووياددي  ددؽ اة ؾا ددة اةميا  ددن   طددن  اددظ اةطظغطدديت اة  دد   ددؽ 

اةطوزة اة ظين  ن ةلي    دؽ مدوؽ اةؾسدي ة اة د  ا  طددتلي ة  جودق  وزتلدي اة ظين د ن اد    سي ة  ديدة كيوان م  جوق

 اةاجؾل إةظ تظاوق   عي ة ة عظؾةؾ  ي اةط اؾ يت  ؽ   ة ت جوق اةجؾ ة اةيي ان .

  ؽ اظي تااؾات نعية اةدااسن اة   تط ؾات  ؾا إعليا اةد ا  اة لاقن ةط غوديي اةدااسدن   اة د  يد ؼ  دؽ       

خلاةلددي تؾحدد ر   ا تعظؾةؾ  ددي اةط اؾ دديت ندد  ت جوددق اةجددؾ ة اةيددي ان ندد  اةطهس دديت  اددؾ  ددي سظؾحدد ي  ددؽ 

تعظؾةؾ  ددددي  تددددع ويخددددلاا اددددما اةيصددددة  اةددددمي ق ددددطظيي اددددؾ افخددددي إةددددظ    لددددوؽ   ظددددي ةوؽ ندددد  اةط  دددد  ا  ا 

  ديس دن اتصديلت اةجزاموظطدي تظيقظدي ند  اةط  د  اةلديذ  إةدظ  ااسدن  يةدن  ه اة طؾ  دن اةط اؾ يت  اظ اةمد دن 

 اةجيااة . ني 
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 عناصر تأثير تكنهلهجيا المعلهمات على الجهدة الذاملة المبحث الأول :

 الأول : تأثير تكنهلهجيا المعلهمات على الخجمة طلبالم

ت  اي  ؾ ة اةمد ن إ دى  اؼ اة اؾا اة   ت  طداي اةطهس دن ند  اة صدؾا  ادظ اةز دي ؽ  اة يديم  ادولؼ       

نيلا طدددديم اةط زايددددد م   ددددوؽ اةجددددؾ ة  قذ دددديج اةمددددد يت  نجددددي ةيل دددديت   ي دددديت اةز ددددي ؽ  ا  ال اةجوددددد ةطم ادددد  

 عدي   اةطهس دن   ذ  جدن ةلاسد غلاا ا  لدة ةطؾاا ادي   صددؾةلي اة يدينن  اة عظؾةؾ  دن  يده ي إةدظ ت جودق   اددي 

ند  اة دؾو  ندد طلي   ادؾ  دي سظؾحد ي    ؾى  ؽ اةيحي  اعش ي   اةؾلل  اؾ اةمي ي ج  اةطهس دن   ؾا ددة 

  ؽ خلاا اما اة    .

 : مردودية الخجمة الفرع الأول

ةجددد  صدد ر الا طدديم م عظؾةؾ  ددي اةط اؾ دديت  ددؽ  سددي ة اتصدديا  شدد نيت اةع ي ذ ددن ندد   جدديا اةمددد يت       

د جق  ي   دن ةاطهس يت   و  تؼ ت جوق تظؾا ذؾ    ادظ   د ؾى ادمي اةطهس ديت  دؽ خدلاا تغوودي طينجدن 

اةط ددد ؾنيت ت ددد ظ    اة طددة  قباةدددن اةعلوددي  دددؽ اةطيدددنلات  ددؽ خدددلاا   ددؾ   يا دددز قدددي اة  اددظ التصددديا ونينددن

ويةظ يون  اظ اةز ؾن   يو ن كيندن   ي لاتدي  وطدي ند   ةدػ اةط دي لات اة د  تد ؼ  ادي   لدي  دؽ إ ااة  ا ددة  ةعد  

ل دضددظي اةز ددؾن إةددظ الذ جدديا إةددظ إ ااة  خدديى   ودد   ذددي  ددؽ خددلاا اةيدد نيت  الذ يذوددن  اةاينددد اعةع ي ذدد  

 ت  ددوؽ  بنددي ة ذؾا ددن اةمددد يت اةطجد ددن  ويعحددينن إةددظ اة ظ ددوق  يدد ؼ   يةجددن طا دديت اةز ددي ؽ  السدد جيون ةلددي

اةي يا موؽ ا  طيا اةطظاؾ ن   تجاوة ا ا يل اةي توظ ن  و  تص ر اةمد ن ت جق  ي   ددن  ت  دؽ كاودي  ادظ 

 .1   ؾى اةمد يت اةطجد ن ةاز ؾن 

 

 

                                                             
، 3عةالحزائر مإكرام عروس، "دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في تحسين الخدمة"،)مذكرة ماستر(، كلية العوم السياسية والعلاقات الدولية، جا  1

 . 47، ص 2015
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ت  ددوؽ  ددؾ ة خددد يتلي   ودد   كطددي تلدددم اةطهس دديت  ددؽ خددلاا اسدد مدا لي ة عظؾةؾ  ددي اةط اؾ دديت إةددظ      

  ين ةلمي ا خوية   ا وياب ن  ت جوق  ةػ  ؽ خلاا اة ع وي  اظ اةطهس يت  ؽ  دة  ؾاذب  اطلي :

 بني ة اة ي ن ن   ذجيب  م ا  اةؾعي    اظ    ؾنيت اةطهس ن . .1

 . ةتجاوة اة عية ف اةلاب ن   ال اة ط .2

ت  دوؽ  بندي ة اةجددؾ ة  اةظؾا دن ند  تصددط ؼ  تظيودم  تجدددؼ اةمد ددن  بندي ة اةعيديلة  اةي ية ددن  دؽ خددلاا  .3

اة ظ دوق مددوؽ ا  طديا اةطظاؾ ددن ويةظينجدن اةصدد   ن  و ودد  كدة  جدددم خد دن د دديم  يةدي    ددي  ا ددي 

  ؽ اة زا يت . 

د يت   ن اة ي دن ةا ضدؾا إ ي ة تؾبن  ا  طيا تظغ ط ي   نيذ ي  ود  دطندؽ إذجديب اةعلودي  دؽ اةمد .4

 إةظ  نين اة طة  اما  ي د يم ول ااة اة طة إةع ي ذ ي .

  ددة سددي يت اة طددة   لددي  ي ذددن  بنددي ة تعاوددة اة ددي اوؽ  ددؽ خددلاا اة طنددوؽ  ددؽ اةط دددات  ا  لددزة  .5

 اعةع ي ذ ن. 

اددما اةؾقددن ندد  تجاوددة ا ا دديل اةؾع ا ددن اةي توظ ددن اةطاجددية  اددظ  دديتق اةطددداال  طددي ي دد ر ةلددؼ اسدد غلاا  .6

اة مظدد ا السدد يات ج   اسددؼ اة  يسدديت اة ي ددن ةاطهس ددن  طددي د ددياؼ ندد  اندد  كيدديلة  ن ية ددن اع ااة 

 .  1اة ا ي

 

 

 

 
                                                             

، جامعة قاصدي مرباح مجلة أداء المؤسسات الجزائريةالجزائرية"زينب شطيبة، محمد زرقون، "تكنولوجيا الاتصال وتأثيرها على رضا زبائن الدؤسسة الدصرفية   1
 . 80، ص 2013، 03ورقلة، العدد 
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 : تحقيق رضا الزبهن  الفرع الثاني

ةجددد  صدد ر اة ؾ ددي ةاز ددؾن نا ددين ةاطهس دديت اةظي  ددن ندد   صدديذي اة دددي   ندديةز ؾن اددؾ ا صددة اةؾ وددد       

 ددن  ت جودق اةيحددي  اعشدد ي   اةددؾلل ةدي اددؾ اةددمي دج ددة اةطهس ديت ت دد طي  تددظجر  كطددي  ن اةدمي تطاعددي اةطهس

اةز دددؾن اةدددمي ديددد ي ويةيحدددي تجددديي  ظ جددديت  خدددد يت اةطهس دددن سدددؾم دندددؾن   ددد  دا ةا دددؾ ة  دددية  خددديى   نددد  

ةطجد دن ا  ؾاا ذغوي اة صؾا  اظ ذيس اةطظ ج    اةمد ن  ية  خيى . نل ااك اةز دؾن ةط د ؾى  دؾ ة اةمد دن ا

ةي د  طد  اظ ا ساؾب اةط    ن  تجددؼ تادػ اةمد دن  دؽ  يذدب اةطهس دن  اةظ دي ج اةط يت دن  ادظ  صدؾةي  ادظ 

امي اةمد ن    ا ي نلن   د اة ؾا ة اة د  دطندؽ  ن تطودز اةطهس دن ادؾ  ددى قدداة تادػ اةطهس دن  ادظ اة  ديم 

  اظ   ظا يت ب ي ظلي  اةؾنيل م اػ ال   ي يت وينة  ظغؼ .

  يخ صدديا نددلن اةؾسددوان ا سيسدد ن اة دد  دطنددؽ  ن ت طوددز ملددي  هس ددن  ددي  ددؽ  خدديى ادد   دددى قددداة اددمي       

اةطهس ددن  ادددظ تجدددددؼ خد دددن   طودددزة  ن ظا جددديت تعظؾةؾ  دددي اةط اؾ دديت ت دددزب  يكدددز اةز دددؾن نددد  قادددب اةطهس دددن 

ةزا ندن ند  ت جودق اةجدؾ ة  و و   ن امي اة ظا جيت تطنظدي  دؽ اة  يندف مظي دي   ي   ي يتدي  اة د  ت  ادي  جدي ا

 ود  دطنددؽ تجددددؼ اةطظ جديت ةددي  اددي شد نن الذ يذددن    دديل اةطظ جديت    اةمددد يت اة دد  كدين اع  دديا  اولددي 

 لويا  ؽ طيم اةز ي ؽ إحينن إا  ذي دطنؽ ةاز ؾن التصيا وطيا ز التصيا     ياسدان اةطهس دن   يشدية  ادي 

    ددؽ   ددة اع يوددن  اددظ ت ددي لتي ومصددؾأ  ظدد ج   ددوؽ     اةاينددد اعةع ي ذدد  ندد   يةددن  دددم ت جوددق احدديي

 .   1خد ن   وظن

 

 

 

                                                             
ة، ي، الجامعة الدستنصر 2009تشرين الأول  25-24، الدؤتمر العلمي العاشر، )الإدارة الإلكترونية وإمكانياتها في تحقيق الجودة الشاملة(سحر قدوري،  1

 . 168العراق، ص 



 ر تأثير تكنهلهجيا المعلهمات على الجهدة الذاملة في المؤسداتصه الفرل الثاني:        
 

 

51 

كطددي  ن ا   ات اةجديددددة ع ااة اةط ينددن اة ددد   تددظ ملدددي الذ يذددن  تعظؾةؾ  دددي اةط اؾ دديت ا خددديى اةاؾاوددديت      

ن ويةط اؾ ديت اةميصدن اةداخا ن  ذطي ج اةا يذديت اةط  اجدن ويةز دي ؽ اة د   دؽ شدعذلي إ  ديج اة اجدن اة يي ا دن ةاز دؾ 

ودددي  طدددي دطندددؽ  دددؽ إ ااة  ق ددديال اةط يندددن اة ددد  تطندددؽ  دددؽ و نادددن اةط اؾ ددديت  دددؾا ا نددديا   ت دددديللي  ت  دددوظلي 

ويس طياا  نظش إ ديالات اةجدؾ ة اةودؾم  تيدنوالي  ذيدي  هشديات اةط يو دن تدؼ تجديدداي  ق يا لدي  دؽ خدلاا    ات 

ل تطنددؽ نجددا  ددؽ اةؾصددؾا إةدظ ذطددي ج ةؾصدد  اة طا دديت اة ددلان   ديا ج تؾ وددق قؾا ددد إ ااة اةط دديام  اةظطم دن 

اة ددد  دطندددؽ تؾصدددوالي إةدددظ اةز دددي ؽ  ةعدددؽ  صددد  ن اظيةدددػ مددديا ج تطندددؽ  دددؽ التصددديا  اة طدددة  ادددظ اذ دددجيم 

اع دديالات  ددؽ  لددن    ددؽ  لددن  خدديى اةت دديم م ظا جدديت   اؾ يت ددن ع ااة تدددنق اةط اؾ دديت   نطنددؽ اةوددؾم  ددؽ 

ذ يذن اةؾصؾا إةظ كدة ادمي ا   ات اةطم ايدن ند  اةؾقدن اة ت جد   دؽ اةطن دب اةمديأ خلاا اةاظظ اة    ن ةلا

ونددة نددي   لطددي كددين   اي ندد  تؾ وددق اة لاقددن  دد  اةز ددي ؽ  ا دديا اةا دد    اة ددي اؾن ندد   يا ددز التصدديا   ا دديا 

ندددد  اةؾقددددن   اعطددددلا   اولددددياة  ددددا ؼ   اةطظ جددددؾن    جددددد ؾا اةمددددد يت  نيةعددددة دطنددددظلؼ تغمدددددن  ايدددديت اةز ددددي ؽ 

 .اة ت ج 

 طي ت ياؼ تعظؾةؾ  ي اةط اؾ ديت ند  ت جودق  دؾ ة اةمدد يت ند  اةطهس ديت  دؽ خدلاا اة يكودز  ادظ اةطجديلت 

 افت ن :

 :أ: تعظيم نظام الجهدة

دطندؽ اسد مدام تظا جديت تعظؾةؾ  دي اةط اؾ ديت اةز دؾن  ددؽ اة صدؾا  ادظ    ات اةط يو دن اةجديددة  اةي يةدن  لددة 

ويعن  حع ن اةصيجن اةطيت ظن وطظ دؾج   دوؽ    خد دن   وظدن  طدي دطنظظدي  دؽ اة صدؾا  ادظ  اعاشي  اةط  طي

اةط اؾ يت  تؾنوياي ن  اةؾقن اة ت ج  ة دنق اة طا دن  ادظ اة يسدؾب اةيمصد  ةاز دؾن  اتدي   التصديا ويدعن 

 .1 يةن   حع ن اع يالات اع اانن  ت لوة إ نيذ يت ت  وظلي
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كطددي تطنددؽ اددمي اة ظا جدديت  ددؽ ذيددي اةط دد جدات اة دد  قددد تلددؼ اةز ددؾن و  ددب اةمصددي ص اة دد  ييوالددي        

 تدؾنوي    ات اةط ي دية ويةظ د ن ةامدد يت اةجديددة اة د  دطندؽ اةؾصدؾا إةولدي   يشدية  ادظ اةيد نن  كطدي  ن اددمي 

يم  اددظ ا     ن دديةلؼ  تجددددؼ اةجديددد اة عظؾةؾ  دي تطنددؽ  ددؽ إدجددي   لاقددن تيي ا ددن  دد  اةز دي ؽ اة دد  ت ددطر وددية  

ةلؼ   شيح  تؾح ر  ي قدد د  ي دي ن  ظدي    خوديا دطندؽ ة عظؾةؾ  دي اةط اؾ ديت  ن تج دة ل   دؾ  ةطاديا اذدي 

  ددي   جددد دصدد ب اةت دديم وددي  ددؽ طدديم اةجط دد   اددياا  او ددي  حددع يي  ودد    يةظ دد ن ةي دديت كاوددية    ددؽ خددلاا 

ظا جديت نذطم دن اة طا ديت   التصديا اةط يشدي وديةطؾاطظوؽ اةد    صد ر  جؾو اةدخؾا  سدلؾةن اسد مدام ادمي اة 

 ويع نين تظؾني اة طا يت    تظيوماي .

 :ب : إدارة سلدلة التهريج

ةجددد تؾصددان اة ديددد  ددؽ اةطهس دديت إةددظ  ن اةؾصددؾا إةددظ   دد ؾى   اددظ ةا ظين دد ن دطددي  اددي اندد  كيدديلة       

اة طا ددن ت طلدة ندد  إ ااة سا دان اة ددؾاي   ود  تطلددة  طا دن تلو ددن  اة طدة  ني او دي   قن اةمظددؾة ا  ةدظ ندد  ادمي

اةططياسيت اةداخا ن اةط  اجن وية صؾا  اظ اةطؾا  اةميصدن وطنؾذديت اة طدة   دلا ة  ادظ اةط دي لات اة د  تد ؼ 

 دد  اةطددؾا يؽ  اةز ددي ؽ   ةددػ  ددؽ   ددة طدديح  ظ جدديت ندد  ا سددؾاو وصددؾاة   لددي ني ا ددن  كطددي  ذلددي ت طددة  اددظ 

ين اة طة  ؽ خلاا خيدض تعايدن اعذ ديج   طدي دندؾن ةدي  غد ؼ ا  دي  ادظ اةط صدان اةظلي  دن   ود  خيض تعا

ديدددؾو اة صدددؾا  ادددظ  صدددي ا  خدددة  ديددددة  ندددل ااة سا دددان اة ؾاندددد اةطيت ظدددن ودددية ظؾاات اة يصدددان نددد   جددديا 

ة ويةظ دددد ن تعظؾةؾ  ددددي اةط اؾ دددديت  التصدددديلت ت  اددددي  ددددؽ اةددددد ي ؼ ا سيسدددد ن ة  جوددددق  ت  ددددوؽ   دددد ؾى اةجددددؾ 

ةاطهس ددن   طددي يدده ي إةددظ ت  ددوؽ ا  ال  اةيي ا ددن  ددؽ خددلاا تمادد ض اة عددية ف  اة صددؾا  اددظ اةطددؾاا  ندد  

 .1اةؾقن اةطظيسب   ن إنياط    تيينا
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 :ج: إدارة علاقات الزبائن

ن نددد  عدددة اةطظين دددن اة دددي ة    دددؾ  مددددا ة ل   ظيو دددن ويةظ ددد ن ةاز دددي ؽ  ندددلن  دددة  يدددنان إ  ددديج ا ذيدددظ      

اةميصن وية  ؾنق  اةطا  يت  اةد ؼ  ة طووز اةطهس دن  دؽ خدلاا ت ي الدي  د  اةز دي ؽ  ي إدجدي اؼ  اة طدة  ادظ 

اةط ينغدن  اددولؼ  ت ؾنددة ال دديتلؼ ندد  اةيدديال إةددظ  ا  ديت  ت ت ددن  دنطددؽ ندد   جطؾ ددن حددمطن  ددؽ ا سدديةوب 

د  ددؽ اة طا ديت   ادددنلي ا سيسد  اددؾ اة عظؾةؾ  دن اة دد  دظادق  اولددي اسدؼ إ ااة  لاقدديت اةز دي ؽ  ت ضددطؽ اة ديد

 .1خاق ت ي ن موؽ ا ذيظن اةمد  ن اةميصن ويةطا  يت  اة  ؾنق
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 المطلب الثاني : تأثير تكنهلهجيا المعلهمات على التدهيق

اة طا دديت  ت ددع ي  ظيصددي اةطددزنج اة  ددؾنج  ناةمد ددن  اة  دد وي  اة ؾبندد   اة ددي نج  اةاو ددن اةطي دددن  ا ندديا         

 م عظؾةؾ  ي اةط اؾ يت   اما  ي سظؾح ي  ؽ خلاا اما اةط    .

 : الخجمة والتدعير  الفرع الأول

 أ : تخطيط المنتجات )الخجمة(

 ت ياؼ تعظؾةؾ  ي اةط اؾ يت مد ا كاوي ن  تمظ ا اةطظ جيت  خيصن ك طي ي  اق ويةطجيلت اة ية ن :       

 تجددؼ اةطظ جيت اةجديدة . -

 تطوز اةطظ جيت . -

 ودد  تؾصددان إ دددى اةدااسدديت إةددظ  ن اةطهس دديت اة دد  ت  ددؼ ويةظجدديح ندد  إ ااة اةطظ جدديت اةجديدددة  ادد  اة دد  

ت ددد مدم تعظؾةؾ  دددي اةط اؾ ددديت نددد  تدددؾنوي   اؾ ددديت ت دددؾنت ن  دددؽ اةط ددد لاعوؽ   ددددى  ي ددديتلؼ ةطظ جددديت    

 خد يت  ديدة .

ي اع نيذ دديت اةلاب ددن ةط ددي دة اةطهس دديت ندد  تجددددؼ  ظ جدديتلؼ   ددلا شددػ نددلن تعظؾةؾ  ددي اةط اؾ دديت تددؾن      

 اةجديدة ونة  سي     ؽ خلاا   ؼ اة  ي ن موؽ    ؾة  اةؾعي   اةطم اين .

 و  تيوي اةدااسديت اةطظيدؾاة  دديلي إةدظ  ن اةطهس ديت ت د مدم تعظؾةؾ  دي اةط اؾ ديت وصدؾاة كاودية ند        

 ن تعظؾةؾ  ددي اةط اؾ دديت دطندؽ  ن ت ددلة  ددؽ تظدؾني اةطظدد ج اةجديددد   ذيدظن تظددؾني اةطظد ج اةجديددد  اددظ  سدية

 .  1ن   د   ؽ اةطجيلت  ؽ  اطلي : اة ي ن  اة  ي ن  التصيا  اة ظ وق   ؾ ة اةجياا

  طي تجؾم اةطهس يت ويس غلاا تعظؾةؾ  ي اةط اؾ يت ن   ظصي اةمد ن  ؽ خلاا  ي يا  :
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اسدد مدام اة يسددؾب    ةددػ  ددؽ خددلاا مي ج دديت  دديازة   يصددان  تصددط ؼ  قذ دديج  تجددددؼ اةمد ددن  ددؽ طينددق -

 ة ظيوم امي اة طا ن .

إ دديال و ددؾث اة  ددؾنق  ددؽ خددلاا اة صددؾا  اددظ اةط اؾ دديت اةط  اجددن ويةطظين ددوؽ  اةمد ددن اة ددؾ  ن  سدداؾك  -

 اةز ي ؽ  اةجؾى اةا ع ن   كة اما  ؽ طينق اس مدام ش نن الذ يذن   و  تجؾم اةطهس ن  ؽ خلاا :

اسدد مدام تعظؾةؾ  ددي اةط اؾ دديت وددل يال الخ  دديا اةجاادد  ةامد ددن  ددؽ   ددة   ينددن ا    ن ددة اةز ددي ؽ    ينددن  -

 تؾ ليتلؼ   ؾاي  ؽ خلاا اةطجياذن موظلي   وؽ  م ا  اةمد يت اةط ي حن  اظ اةما .

 ي لددي إةددظ تظاوددق  يلددؾم اةمد ددن اةطظاجددن   ةددػ  ددؽ خددلاا إ دديال كدديم اة طا دديت اةطيت ظددن ويةمد ددن  ددؽ إذ -

 . 1ويدن  صؾةلي إةظ اةز ؾن إةع ي ذ ي   د ن  ي اتصيا  ي ي  ؽ  جدم اةمد ن

 ددددؽ اةؾاحددددر  ن تعظؾةؾ  ددددي اةط اؾ دددديت تا ددددب   اا اي ددددي ندددد  تطوددددز اةطظ جدددديت  ندددد  اة ددددع وي  اددددظ خاددددية       

  نيدد  عدددة تجددددم اةط دد لاػ  تيدددنوة اذظ ي دديتلؼ ك طدددي ي  ادددق ويةطهس ددن  اة لا دددن اة جيانددن ةطظ جيتلدددي  خدددد يتلي

اة عظؾةؾ  ي اةلي ة ندلن اع ااة اة ا دي تظغدي إةدظ كدة  دؽ تعظؾةؾ  دي اةط اؾ ديت  اة لا دن اة جياندن ةطظ جيتلدي  ادظ 

 ذلطي دطللان  صؾا اي ن ةاطهس ن   ن  عة اما اةؾحد  ندلن  دديي إ ااة تعظؾةؾ  دي اةط اؾ ديت  صد ر يظديقش 

ة اة ا دددي ك طدددي ي  ادددق وية لا دددن اة جياندددن  اةطجددديي س اةط ددد مد ن نددد  اةطظيقيددديت اعسددد يات ج ن  ادددظ   ددد ؾى اع اا 

 .2ةت ية   ا لي

 ب: التدعير

 ةجد سياطن تعظؾةؾ  ي اةط اؾ يت ن  ت ديد  س يا اةمد يت وظينجن ن يةن   ةػ  ؽ خلاا :

 3الطلا  وينة   ؾاصة  اظ ا س يا اة ي دة إةع ي ذ ي   ح  اة  ي اةطظيسب . -
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 ي  ن اة   تظي   اظ  س يا اة ؾو  اتمي  اةجيااات ن  اةؾقن اةطظيسب.جداة  اظ اة  نؼ ن  اة غويات اةطاة -

خاددق طدديو إمداا ددن ندد  اة  دد وي  ددؽ طينددق الذ يذددن     ددي د دديم وية  دد وي اةطددين  اددؾ  يلددؾم  ديددد تاجددع  -

 1اةطهس يت  ن ؼ تظا جي  ؽ طينق الذ يذن.

 يالات ا خيى ذمكي  ظلي :اما إحينن إةظ  جطؾ ن  ؽ اع 

  ااسن  تي ص اةاو ن . -

 ا ا اة   وية وية ؾو اةط  لدنن  اةطنيذن اة ظين  ن  اةطظ ج . -

  ااسن  تي ص اس يات ج يت اة   وي اةاديان . -

  ااسن تعية ف اة صظ    اة ؾبن    لاق لي ويةظاب  اظ اةطظ ج . -

 ي ذدن اة د ي اةدمي يادوؽ ك ا دن تغوودي اةطا  ديت  نجدي ة غودي إ يال و   يد ي  دؾا اة  د وي ة ظدؾني  ظ ظدظ  -

   اة  ي ص ؾ ا    ذز ل.

 تا دددب تعظؾةؾ  دددي اةط اؾ ددديت   اا   دددي دا   ا طدددي نددد   ط ددد  ادددمي اع ددديالات  نجدددد تظدددؾات إ ددددى كاينددديت 

ج   جديل ا  دي شيكيت تدع وي اة د ياات ند  اةؾلدديت اةط  ددة ا  ينن دن ذغي دي ةدد ؼ اةجدياا ي د ر ةعي اادي اة  دؾن

م  اودددة اة غوددديات نددد   سددد يا اةطظين دددوؽ و دددي ن ني جدددن  نيةظغددديم دجددديي   ددد ي   ي صدددي    جدددي ةا يذددديت  سددد يا 

 ؾق ي  اي اةؾلديت اةط  دة ا  ينن ن  كظدا   نجدي ة دن ن ديت  161اةطظين وؽ اةمط ن اةي   ووؽ ن    لي  ؽ 

   ن ؼ  ط  اةا يذيت  اظ  سية يدؾ    ظد غؼ    ديا قظي يت سؾ  ن    طان 5إقا طي سؾ  ي    12ةا  ياات  

 دددد ث  ددددن   غوددديات     ددديلت اسددد لظي  ن  دجدددؾم اةظغددديم ولولاولدددي ندددؾاا إةدددظ إ ااة اة  دددؾنق نددد  اةيددديكن   ادددمي 

اة جددياني ت ددطر ةط اادد  ا سدد يا مدااسددن اةط اؾ دديت اةميصددن وي سدد يا  اددظ  سددية اةطظين ددوؽ     اددظ  سددية 

 2اةيي دة اةي    ن  ؽ اما اةظغديم ادؾ  ذدي د دطر ةط ااد  ا سد يا وجضديل  قدن  طدؾا ذ دا ياةطظظجن اةجغياك ن    
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اتمي  اةجياا اةطظيسب    قن  قدة ةاغديو ند  و دي اةا يذديت اةطجدي ة  ود    ن  اتمي  قيااات اة   وي وطي دضطؽ

 .1ت ياؼ تعظؾةؾ  ي اةط اؾ يت ن  ت ين  اتمي  قيااات اة   وي

 : التهزيع والترويجالفرع الثاني

 أ : التهزيع

قاصن تعظؾةؾ  ي اةط اؾ يت  ؽ  اط ن    ا اةؾسظيل    ص  ن اةجظؾات اعةع ي ذ ن ا  اةادية       

ا نضة ةاجظؾات اة جاوددن    ؽ  اؼ امي اةجظؾات : قظية اة ايزنؾن ةاط  ؾو اعةع ي ذ    تعؾن  ؽ خلاا قظية 

ن  ماون   اي ن   قظية اةع يةؾ يت  تعؾن  ؽ طينق الذ يذن  للا تايزنؾذ ن  و  ت يل اةمد يت وظينج

 نطنؽ ةاز ؾن  ؽ خلاةلي إدجي    اؾ يت  تييصوة  ؽ اةمد ن اة   ييند اس مدا لي  اما إحينن إةظ قظية 

اةؾس ا اعةع ي ذ ن  ؽ خلاا  ؾق   نب دطنؽ  ؽ خلاةي  ن دظا  اةز ؾن  اظ  م ا  اةمد يت  اةطجياذن 

 . 2اخ  يا  ي يظيس يموظلي   

  ظيل  اظ  ةػ  ص ر  صي تعظؾةؾ  ي اةط اؾ يت د طظ و صي  دم اة ؾسا    ي ب  صظار  ديد       

 ويسؼ اةجظؾات اعةع ي ذ ن كادية  ؽ اةجظؾات اة جاوددن اةجي طن ن  اة يةؼ اةؾاق   .

 ب : الترويج 

 اؾ دديت  ةددما  ددؽ اةط ؾقدد   ن دنددؾن ةلددي تددع وي تدديت ا تعظؾةؾ  ددي اةط اؾ دديت وجطدد     يةجددن  تؾصددوة اةط      

 اوددي  اددظ اة طا دديت التصددية ن اة ي نج ددن  ن اددظ سدداوة اةطلدديا   دديت اة ظددؾاات ندد  تعظؾةؾ  ددي اةط اؾ دديت وجددؾة 

 ادددظ طا  دددن اةطددددزنج اة ي نجددد    وددد   ذلددددي شدددج ن  ادددظ اة عي ددددة مدددوؽ اةا ددد  اةيمصدددد   تظيدددا اةطا  دددديت  

نة اي ددة ندد  اف ذددن ا خوددية   كددمةػ  اددي اةاينددد اةط يشددي اةيمصدد   ندد ؼ نيةطا  دديت  اددي اة ايزنددؾن با ت ويدد

 3ال  طدي  ند   ةدػ  ادظ قؾا دد م يذدديت اةط د لاػ اة د  ت دطر ويذ جي  دن كاوددية  ددا ند  ت ديدد اة طودة اةط دد لدم

                                                             
 . 149/150، ص 2003منشورات الدنظمة العربية للتنمية الارادية،،  مصر: التسويق في عصر الانترنت والاقتصاد المعرفي.بشير العلاق،   1
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 طي يه ي ند  اةظليددن إةدظ ت  دوؽ ني ا دن اة عايدن  ن ادظ   د ؾى اةا د  اةيمصد   ججدن اة ديدد  دؽ اةطهس ديت 

اةط اؾ ددديت نددد   طا ددديت اةا ددد   نجؾا دددد اةا يذددديت اةط ددد لاػ    لدددزة اة ديدددد  دددؽ اةطزاددددي  دددؽ اسددد مدام تعظؾةؾ  دددي 

اة يسدددد يت افة دددددن  ا  لدددددزة اة صددددينن اعةع ي ذ دددددن  دطندددددؽ اسدددد مدا لي  ط  دددددي نددددد   طا ددددن اةا ددددد   ل شدددددػ  ن 

نؾن اةط طدددؾا  ذغددؼ اةاينددد اةصدددؾت  ة عظؾةؾ  ددي اةطا  دديت تددع وي قدددؾي  اددظ طينجددن  طدددة اةجددؾى اةا ع ددن  نددية ايز 

ت ظدد   ن اةجددؾى اةا ع ددن خددلاا تظجلاتلددي ت دد ظ    ا طددي التصدديا ودديةطيكز اةي   دد  ةايدديكن    وددل ااات اةطا  دديت 

اةطيكزنن  كطدي  ن اة يسدب اةط طدؾا د دطر م مدزنؽ اةا يذديت اةيظ دن اةط  اجدن ويةطظ جديت    يحدلي   ن اة ي دن 

 ةا يذيت اةيظ ن .إةظ  ينغن   ااو ت ضطؽ امي ا

  ددي  دددؽ   دد ؾى اع دددلان نلذظددي ذجدددد  ن اة ظدددؾاات اةلي اددن نددد   سددي ة اع دددلان اةادياددن  اسددد مدام قؾا دددد       

م يذدديت اةط دد لاػ تددد ؼ اةطهس دديت  ا دديا اة  ددؾنق  تطنددظلؼ  ددؽ اةت دديم ول لاذدديت  يصددان ةعددة   دد لاػ  اددظ 

زنددؾن  سددوان اي ددن  ددؽ  سددي ة  ددى  نجددي ة دداؾك  تيضدد لات اددما اةط دد لاػ   ندد  اةؾقددن اةددمي  صدد ر ك ددي اة اي

اع لان  نلن اظيك كؼ اي ة  ؽ اةادا ة ا خيى ةلإ دلان  صد ر   ي دي ةاط د لاػ  لدة ا سدظؾاذيت اةطد جدن  

 الذ يذدن اة دد  ت  اددي  سددوان إ لاذ دن  ديلددن  قؾنددن  دددا  نيةطهس ديت  اةط ددي ي  اةطيددي  يت اةصددغوية ت دد ظ   

ظ جيتلددي  اددي الذ يذددن   اظدديك اة ديددد  ددؽ اةظدديو ةلإ ددلان  ددؽ ت جوددق اةظجدديح  ددؽ خددلاا اة ددي نج ةظي ددلي   

اةطظ جدديت  اةمددد يت  اددي الذ يذددن ت ضددطؽ تجلوددز صددي يت  اددظ شدد نن اةط اؾ دديت اةد ة ددن  ددؽ خددلاا إذيدديل 

 اة ددد  تدددؾني خدددد يت (yahoo) ؾاقددد     اسددد مدام خدددد يت تجدددد لي ا  ةدددن     يكددديت و ددد   خددديى  لدددة ددددياؾ 

 .1إ لاذ ن  اي الذ يذن
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 فرادلأوا: البيئة المادية الفرع الثالث

 أ : البيئة المادية

ةجددددد   ت تعظؾةؾ  ددددي اع ددددلام  التصدددديا إةددددظ علددددؾا  تظددددي   اةطجدددديلت  اةطؾاقدددد  اعةع ي ذ ددددن مدددددل  ددددؽ       

اةط ددي ي  اةط دديذ  اةطي دددن   اةطؾاقدد  الن ياحدد ن ادد  ا خدديى دطنددؽ ةلددي اة ددع وي  اددظ اةز ددؾن  ةيددن اذ  ياددي  ددؽ 

 خلاا ك ا ن تصط ؼ اةطؾق   شناي 

 دطنؽ ةلي  ن ته ي  اظ ساؾكي .  ةؾاذي  ووياي  ؽ ا  ؾا اة   

 ب : الأفراد

 نطلة  ظصي اةيدي  كدة  دؽ :  جددم اةمد دن    اجد  اةمد دن   قدد   ديت تعظؾةؾ  دي اةط اؾ ديت  ادظ  جددم       

اةمد ن  دؽ خدلاا تجادص   اي   اؾةلدي   ادي  دؽ خدلاا ا  لدزة  اةط ددات  اةاي ج ديت  نادؼ ت دد اة ي دن كاودية 

ن إةظ ا   يب اة عظؾةؾ  ي  كطي  صد ر وطجدد ا اةز دؾن مظديل  لاقديت تيي ا دن  ادظ  دداا إةظ اةيي   جياذن وية ي 

 اة ي ن     جد   اةمد ن  ؽ خلاا تيي لات اقط ن موظلطي .

كطدي تجددا مظددي اعشدياة إةدظ  ظصددي  خدي  ادؾ  طا دديت اةمد دن   ود   صدد  ن  طا ديت اةمد دن  ددؽ   ا       

ا لي  دؽ طديم اةز دؾن تد ؼ إةع ي ذ دي ويسد غلاا قدؾة اةيد نيت اعةع ي ذ دن   ي ان تصط طلي  تظيوماي إةظ ويدن شي 

ن دددديل اةمد ددددن  التصدددديا ويةز ددددي ؽ  اة يي ددددة   لددددؼ  السدددد جيون ةظا دددديتلؼ  ال دددديتلؼ  صدددد ر يدددد ؼ  ددددؽ طينددددق 

 .1اةي نيت  اةؾسي ة اةيقط ن اةطم اين

 

 

 

 

                                                             
 . 81زينب شطيبة، محمد زرقون، مرجع سبق ذكره، ص   1



 ر تأثير تكنهلهجيا المعلهمات على الجهدة الذاملة في المؤسداتصه الفرل الثاني:        
 

 

60 

 يج التدهيقي(: أثر الانترنت على المز 30الذكل رقم )                     

 إةغيل اةؾسيطن . -                                           
 . نين اةا   الن ياح  -                                       

 تدا ؼ اةجؾة اةا ع ن . -                                       
 قظؾات  ديدة ةا ؾبن  . -                                       

 
 

 التهزيع                                             
 

  سا   خد يت -    سي ة -

  ديدة .                            اةطظ ج الذ يذن     اة  ي إةع ي ذ ن
 اةظاب  اظ -                                                               ةا  ديد .                               

   ب اةيل ن .                                                                                       اة  ي          -
   د   ؽ 

 الاترال                                         قاة اةز ي ؽ 
 اةطزا  ن  -

 الأسعار .

   ي ؼ  ديدة . -                                        

 تغظ ن   ة ن . -                                         

 إشليا . -                                         

 

  

Michel badoc,le marketing de la starte-up.Paris : S I, 2000, p 287 :المصدر 
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 المطلب الثالث : تأثير تكنهلهجيا المعلهمات على أداء المؤسدات 

اس مد ن تعظؾةؾ  ي اةط اؾ يت  التصيا  خصؾصي الذ يذن ند  مدداديت علؾاادي ند  اةظيديط اة  دؾنج        

نجدددا   ن إ  ي لدددي نددد  اة طا ددديت اةداخا دددن ةاطهس ددديت  نددد   لاقيتلدددي  ددد   ؾا يلدددي   دددؼ تظدددؾا الا طددديم ةوددد ؼ 

لي ند  كدة  ذيدظن   طا ديت اةطهس دن  ويعحدينن إةدظ  ن تؾ دي اةطهس دن لسد غلاا شد ظ اة عظؾةؾ  ديت اس غلاة

 خصؾصدددي الذ يذدددن   خادددن تغووددديات  ادددظ إسددد يات ج ن اةطهس ددديت   ادددظ اةؾسددديطن   ادددظ اة طا ددديت اةداخا دددن 

اةطددؾا يؽ  تظغدد ؼ  اةميا  ددن  ودد   صدد ر  ددؽ اة ددلة اةت دديم و طا دديت اسدد ت يا  ت ددووي اةظاا دديت  التصدديا  دد  

 اعذ يج  خد ن اةز ي ؽ ن  اةؾقن اةط د   طي   ى إةظ ت  وؽ   ا لي .

 : تخفيض التكاليف   الفرع الأول

  غددؼ اة ددي لوؽ ندد  اة  ددؾو ي يجددؾن  اددظ  ن تاظدد  تعظؾةؾ  دديت اةط اؾ دديت لسدد طي اةيدد نيت تدده ي إةددظ       

تدددؾنوي إ نيذ دددن التصددديا  ت دددي ا اةط اؾ دددديت  اة ماددد ض نددد  اة عدددية ف   وددد  ت طدددة ادددمي اة عظؾةؾ  ددديت  ادددظ

م عية ف  ظميضن  دا     ب ي ؽ    د يؽ ن  اةؾقن  اتي  ن ماد ض اة عدية ف دطدس  دضدي اة ديدد  دؽ  ؾاذدب 

  اما مدخؾةلي ن   جيا ا  طيا الةع ي ذ ن   ةػ  ؽ خلاا :   1ذييط اةطهس ن

 : أ/تخفيض التكاليف الناجمة عن النذاط الترويجي للمؤسدة

د د اةوؾم اس مدام تعظؾةؾ  ي الذ يذن  خصؾصدي  ؾاقد  اةؾندب   ديا  لطدي  نؾحد  ا شديطن اع لاذ دن سدؾال    

 دددين  ةددددػ  دددؽ خددددلاا  ؾق لدددي اةمدددديأ    اسدددد مدام  ؾاقددد  ةطهس دددديت  خددديى   ودددد  ت دددد  ا شددددنيا  اةظدددديو 

اةط اظدددن  ادددي اةؾندددب  اع لاذ دددن اةط ددد  طان ةلإشدددليا ويةطهس ددديت    وطظ جيتلدددي    لدددما سدددؾم دناددد  اةطهس دددن

  ددديةس و ددد ظن  جياذدددن ويةط ددديةس اة ددد  تمصدددص ةظيدددي اةطهس دددن ع لاذيتلدددي نددد   م اددد   سدددي ة اةظيدددي ا خددديى 

 .1 يةجيا د    اةطجلات    اةط ي يت اعشليانن اةاينن  ووياي

                                                             
، 2016جامعة الاغواط، صوفية فنيش، أثر تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على أداء الدؤسسات الخدماتية )رسالة ماستر( كلية الحقوق والعلوم السياسية،   1
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 ب/تخفيض تكاليف الاترال الهاتفي :

زاددددي التصددديا ويةلددديت   ادددي الذ يذدددن   اةدددمي  تي دددن الم عدددياات اة ديلدددن اةييصدددن ةاجط ددد  لسددد غلاا         

   نطندؽ  دؽ خدلاا ادمي اةمد دن إ ديال اتصديلت ايتا دن VoIPد يم  دضي ماي تؾكؾا اةصؾت  اي الذ يذدن 

ناددددي تظا جديت  ديدددة  ظلدي اةط ي  ددن  Skype ادي الذ يذدن   ددؽ مدوؽ اةادديا ج اة د  لقددن ا ا دي كاودديا ميذدي ج 

لدددديتي   ذجددددة اةطايدددديت ويعحدددينن إةددددظ اةط ي  دددديت اةجطيا ددددن  نلظدددديك  ددددؽ اددددؾ ويةصدددؾت  اةصددددؾاة  التصدددديا اة

 اةدمي ي طودز و ددة خصدي ص  ظلدي إ نيذ دن التصديا إةدظ  " Skype for business " مصدص ةاطهس ديت 

اؾاتدد  ذجيةددن  مصصددن ةا طددة  اددظ اددما اةايذددي ج    عايددن  قددة ونلوددي  ددؽ تعايددن التصدديا ويةلدديت  اةظجدديا  دد  

ةا جاودة  دؽ تعدية ف  VoIPاصود تاػ اةلؾات    ؽ خلاا ايتي اةمصي ص دطنؽ اعتصديا  ادي  إ نيذ ن ت ا ن

 التصيا  نضطؽ   يو ن  دييي اةطهس يت ة  ي اة طة ونة كييلة  ن ية ن.

 ج/تخفيض التكاليف المترتبة عن عمليات البيع والأعمال الإلكترونية المتكررة يهميا :

 ددؽ  طا دديت اةا دد   ا  طدديا اعةع ي ذ ددن اةط عددياة يؾ  ددي  خصؾصددي  ظددد ي  تمادد ض اة عددية ف اةط يت ددن       

دنؾن اةط دؾج اقط دي كديةايا ج  اةصدؾت يت  اةيودديؾ  وويادي     ن تظيدا اةطهس دن ند   جديا اةيظدقدن  اعط ديم    

يةط دي لات خد يت اةظجة   و  ي ؼ اة جز   يشية إةع ي ذ ي   ن تجظود اة ديد  ؽ اةطدؾعيوؽ   ود  يد ؼ اةت ديم و

ن  آن  ا د  طي يؾني اةؾقن  اةجلد    دؽ ادما اةطظظادق ندلن اسد مدام تعظؾةؾ  دي اةط اؾ ديت ويدنة  نلد   دؽ 

قادددددة اةطهس ددددديت سدددددؾم يددددده ي إةدددددظ تماددددد ض تعدددددية ف اةط دددددي لات ةعدددددة ب دددددؾن  ويعحدددددينن إةدددددظ تاظددددد  ايتدددددي 

 دد  ت  ددد ا اة طا دديت اع ااندددن  اة عظؾةؾ  دديت سددؾم ت دددطر م جادد ص اةطدددة اةز ظ دددن اةط دد غيقن ةات ددديم وي  طدديا 

 ودد  تدده ي إةددظ خيددض تعددية ف اة طا دديت اة يددغوا ن  اة طا دديت اةطية ددن   ددمةػ ت ؾ ددي اةطهس دديت ذ ددؾ ت جوددق 

 . 1 وزة تظين  ن  ؽ خلاا اة عاين

                                                             
الاقتصادية،  شوقي شادلي، أثر استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال على أداء الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة )رسالة ماجستير(، كلية الحقوق والعلوم  1

 .  .115/116ص،  ، ص،2008جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 
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 ثانيا: الهصهل إلى أسهاق ججيجة ورفع الحرة الدهقية 

   تدددع وي ودددديةس  ادددظ اةط ددددي ن اة ددد  تغظولددددي د دددد اسدددد  طيا تعظؾةؾ  دددي اةط اؾ دددديت  خصؾصدددي الذ يذددددن       

اةطهس ديت إ  دصدد ر ويسدد ظي  لي اةؾصددؾا إةددظ  سددؾاو  ديدددة سدؾال كيذددي   ا ددن      ة ددن   اددما  ددي يدده ي إةددظ 

بنددي ة اة صددن اة ددؾ  ن  ن  طددة  م ادد  ايتددي اةجظددؾات اة عظؾةؾ  ددن  خيصددن الذ يذددن  اددظ خد ددن اةز ددي ؽ  اددي 

 مدام اةطهس دن ةؾسدي ة تجاودددن    ية دية  ت دطر ايتدي اة جظ ديت ويةؾصدؾا إا   ي يت  غياك ن   س   جياذن ويس

 ظيطق  غياك ن و وددة  ادما ون دي اة دؾا ز اةجغياك دن   ي دة اةدز ؽ   لدما دصد ر ةاطهس ديت إ نيذ دن ت دووي   

ظ لددي اسد جظيب  ددد  كاودي  ددؽ اةز ددي ؽ اةجدد   اددما كاددي  دؽ شددعذي  ن ديدد ر   ديم اةطهس دديت آنيقددي  اسد ن  طددي دط

نيصددن  ديدددة   ندد  اةؾقددن ذي ددي دضدد لي   دديم  ؾا لددن ت دددديت   زايدددة  إ  دطنددؽ ةاطهس دديت  ن ت دد يود  ددؽ 

اة  ل لات اةظي طن  ؽ اة ظؾني اةط  طي ن   جيا تعظؾةؾ  ي اةط اؾ يت  ن   جيا اةدظغؼ اةطية دن  اةظجدة   طدي 

صدي دن اةد ة دن  ملددم اس عيديم  سدؾاو ديج  امي اةطهس يت  اظ الذمدياط ويدنة   زايدد ند  اة طا ديت الق 

 ديدة ة صينف  ظ جيتلي    لدم اة  يم  اظ  صي ا تز ند  ديدة كطصددا ةا ظيصدي ا سيسد ن اةداخادن ند  

تعؾنؽ  ظ جيتلي    وؽ تظجر اةطهس دن ند  ادميؽ التجدياوؽ تصد ر  دزل  دؽ سا دان  دؽ اةطهس ديت اةط  ي ددة 

يا اةطظد ج إةدظ اةط د مدم اةظلدي     ن عظؾةؾ  دي اةط اؾ ديت ت طدة  ادظ  غياك ي  اةط  ي ذن ك طي موظلدي ملددم إدصد

اسددد   ي    دددي اةط دددينيت  اةدددز ؽ اةط ددد غيو ةجظ لدددي  إ  ت دددطر ةاطهس ددديت ويلتصددديا نددد  اةدددز ؽ اة ت جددد   ي 

اةا غدد     ددمةػ نددلن تؾ ددي اةطهس دديت إةددظ تاظدد   اسدد مدام تعظؾةؾ  ددي اةط اؾ دديت سددؾم يدده ي ملددي إةددظ ت جوددق 

خددلاا  ظصددي اةددز ؽ    لددما دصدد ر اةيضدديل مددد ن   ددينيت  شددييناد ن  ي ذددؾ   ددؽ اة ددد   سددؾال  اة طوددز  ددؽ

 .1 يذن اق صي دن  س يس ن    ا  طيا ن
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 : تدهيل حركة المعلهمات وتغير الهيكل التنظيمي للمؤسدات الفرع الثاني

ةجددد    ددد علددؾا الذ يذددن تغودديات  ديدددة ندد  الق صددي  اةجديددد   ودد  سددياطن ندد  إةغدديل اة ددد   اة دد        

 يذددن ت ددد تظغ طدديت اةطهس دديت   ةددػ ول خدديا تغوودديات    اددية  اولددي  تغوودديات ندد  طدديو تظغدد ؼ اعذ دديج ندد  

اة ديان   نيد  ب دؽ الق صدي   الق صي  اة يةط   نلمي اة غويات ا  ايت  دؽ   ادي اة  دؾلت ند اةطهس يت  ن  

اةيقط  تغويت اة لاقن موؽ اةطهس يت تغويا  دماني  نية لاقدن مدوؽ اةططدؾن  اةطجدي ا    مدوؽ اةطظ جدوؽ  اةطدؾب وؽ 

   مددوؽ اةز ددؾن اةظلددي    تددي ي اة جز ددن قددد تغوددديت  ددؽ خددلاا إ خدديا  اسدد  طيا تعظؾةؾ  دديت اةط اؾ دديت  نيددد  

ؾا كلينددن اسددد مدام تعظؾةؾ  ددي اةط اؾ دديت نددد  اةطهس دديت  خاصدددؾا  دد Gadille و Ambile  ااسددن قدديم ملدددي 

ندد   ذيددظ لي ةددي تددع وي  اددظ و نالددي اة ظغ طدد   ن لطددوؽ اددمي  إةددظ  ن اسدد مدام اةطهس دديت ة عظؾةؾ  ددي الذ يذددن

اة عظؾةؾ  ي سؾم يه ي ويةطهس دن إةدظ إ دي ة تظغ طلدي  دؽ خدلاا تظغ طلدي اةدداخا     شدنيا التصديا اةصدي د 

ويعحدددينن إةدددظ تغودددي اة لاقدددن اةظيشددد ن مدددوؽ ا ق ددديم  ا شدددميأ  نيددد  اةطهس دددن اة جاودددددن يددد ؼ اذ جددديا  اةظددديبا  

اةط اؾ دددن سددداط ي  ي  دددؽ ا سدددية إةدددظ ا  ادددظ     دددؽ ا  ادددظ إةدددظ ا سدددية  ندددق اتجياددديت  طؾ ددددن  إ  تصدددة 

 اتمدددي  اةجدددياا اةط اؾ دددن ةددد  ض ا ق ددديم    ا شدددميأ   ن اةعدددة   لدددما تجدددد اةطهس دددن صددد ؾ ن نددد  اة ظ دددوق 

اةصدددي ب  اة دددا ؼ    يسددد مدام اةطهس دددن ة عظؾةؾ  دددي اةط اؾ ددديت ت   دددؽ اةمدددد يت  نضدددة ةاطدددؾعيوؽ   ت  دددزب 

اةط ديلةن  اةيديينن  طددي يده ي إةددظ تجاودة  قدؾ  ا خظدديل  اة ز ندي  نددظ نس إدجيودي  ادظ اة ظغدد ؼ   نصد ر اة طددة 

ني جددن   لددما دصدد ر  دددؽ اة ددلة اة ظ ددوق مدددوؽ   طيا ددي إ   ن  يكددن اةط اؾ ددن تددد ؼ ندد  كددة التجيادديت    دددي ن

 .1 ا ق يم  اتمي  اةجياا اةص  ر  اةصي ب   ية ية  نلن ايتي اة غويات ةلي تع وي  اظ ا  ال اة ظغ ؼ ةاطهس ن

نيلق صي  اةيقط  ن ر ةاطهس يت آنيقدي  ديددة  ك يضدة اسد يات ج يت اة جدياة مدوؽ اةط د لاػ  اةطهس دن ت د ظ   

اددمي ا خودددية  ن ت ددد  ؾ    لدددي ندددع لي  ادددظ اةز دددي ؽ اةعدددي ظوؽ ويعحدددينن إةدددظ اة طدددة   ي ية دددن  ددد  اةيددديكيل  دددؽ 
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تا دب   اا اسد يات ج ي    ن اةط اؾ دناةطهس يت ا خيى ويضة اةيد نيت  اة  دؾا إةدظ اة ظغد ؼ اةيد ن   إ   صد

ن  ت لوة اتمي  اةجيااات  اة يا ؼ اةط ين  ن  اةطهس ن  نل  إ ن ت  اي  ؾا ا  سيسد ي ةاطهس ديت  ت دياؼ ند  

تغوودددي طددديو ذيددديطلي    ةدددػ م ظدددؾني  طا ددديت إذ ي لدددي  تظغ طلدددي اةدددداخا   و وددد  دصددد ر ذيددديطلي ن ددديل     

 ددديت د دددي د نددد  اتمدددي  اةجدددياا و وددد   ن اةط اؾ دددن  صددد  ن ت دددد  دددؾا ا  ي   ددددن نيسددد مدام تعظؾةؾ  دددي اةط اؾ 

اس يات ج ي  ؾ ؾقي وي  ظد ي ي ؼ تدا ةلي  اي ايتي اة عظؾةؾ  يت  ناا صؾا  اظ  صدن سدؾ  ن ت  ديج اةطهس دن 

 إةظ   اؾ يت خيا  ن تلطلي  اظ كة    ؾنيت ذييطلي  إ  ت  د  ا   ي يتلي  ؽ اةط اؾ ن  ذمكي  ظلي :

 يت تجظ ن  ؽ اةطظ جيت اة   تجؾم ما  لي.  ظ  -

 إ صي  يت تمص ا سؾاو اة   تظيا نولي    اة   تمظا ةاظييط نولي. -

 .1  اؾ يت  ية ن -

  لددما نددلن و ددض اةطهس دديت إن ةددؼ ذجددة   غطلددي ت ددة  اددظ  طدد   ت اوددة تاددػ اةط اؾ دديت  اددما ةا  دديم       

يت ةاطهس دديت اة صددؾا  اددظ  سددي ة  ديدددة    ددي ؼ  ديدددة  اددظ مو  لددي    لددما نجددد سددط ن تعظؾةؾ  ددي اةط اؾ دد

ة  دي ا   د  اةط اؾ دن  اددما ويةجضديل  ادظ اةجصدؾا  ددؽ  يذدب اةدز ؽ  اةط دينيت  نيدد  شد نيت الذ يذدن ت ددؾاني 

اةط اؾ ن وجؾ ة  ية دن  اسد مدام طديو  ديددة ةا طدة تيتعدز  ادظ اةط يةجدن اعةع ي ذ دن ةاط اؾ ديت نلدما اة  دؾا 

ةا عظؾةؾ  دديت  صدد ر  ددي لا  سيسدد ي ةا غوددي ندد  اةاظ ددن اة ظغ ط ددن ةاطهس ددن  نيةاظ دد ن ةاطهس ددن   اة ظددؾا اة ددين 

 .ت د اةط اؾ ن   اة ةاط ينن   سوان ت طر مزني ة اةلجن

نل  اةطي ة ا  ة ن  ي قياا  ةلي تدع وي خديأ ند  اة  يسدن اة ي دن  ن دع ي ا  ال اة ديم ةاطهس دن وجدداتلي  ادظ  

 . 2اةط اؾ يت اة   تط اعلي سؾال كين  ةػ خيا  ي         ي ا مو  لي اةميا  ن اس غلاا تعظؾةؾ  ي
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بعد التطوددت لتالتطلوتتت ادديالتطددواادد فيامجالددياصددواوادالالعلتدداعتاملتطددوا عكددياودد التعددات ا   دديا ت ادديا

لغي ةاأدىاإتىاز ادةالعهطماماباعلتالاممسائكهاصوا ماعالتموداق املتلكد لنحاايدرات صدياللتداعتالتا لئد ا

 ىاأهماددياهددلخالت وددتةاباتو دد يا فدد ةا تةاددياودد اايددرا ت  ددااسددفيويالتطلوتتت ادداالتأ د دديحاتدد ا  دد اأادد اددد  كاودد

تكا لئدد التمعالدد ةاصات ها دداتا ا ددياأللدد اودد التطتددت ادللددهحاإعاأنالكدل ةالتا لئ  دديا  دد تالتأددتل  املأدد تا

لتتعاباتطتوعاصواللأجي اتكا لئد اإسدمااصدواتدات العلتدالحامهدللاود اجدالاللوي دااللوتتت ادااتاتادياتطأ دي ا

الام دتدانواديا يد ةاتطلوتتت اداالتمعكتوداتا داد اتكدىال ديي هااملتدطأ  ا تدةاج وال اامعادطأق اهللاإعاو اج

اصي ا.

صوااحالتمؤس يادطت فاتكىاو ىا تدةالعلتالالت لجكواملت دا  واملت د واتالتمق ودياإتدىازهائو داامود ىا

ام أدرلتلوت اللوتتت ااالتمعكتواتات د االلأود التدلماود اهدت هالأقيد التادتدةاصدواجد وال احامت دللا  دموااهدللا

لتموكدبالت دا واتمأيات التمؤس ياوألالت  لسيحانيومداالوامتودااصدواالتموكباللأملايرالوامتوااصوااي كلووإتىا

الت  لسيالتمي ل اي.
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 المبحث الثاني: دراسة حالة مؤسدة اترالات الجزائر 

 سدة اترالات الجزائر الأول: لمحة عن مؤ طمب الم

لعطل اوؤس ياللتاعتالتا لئ او اني اأه التمؤس اتالتمطتل  ةاتكىالتط لبالتتقوواحامهوال عىااااااا

دلئمااتف ضا ف  ااصوالت تقا طااياتش ةالتمواص يامدتكاتطق   اأ تدامأصضلالت  واتحامتكطع فاأل  اتكىا

اوعالأكيلالا ك االتطوظاموا.لتمؤس ياسوطو قاو اجالاهللالتم أراإتىالع  ف اامإن لزا شتل ااملوت هاا

 :الأول: نذأة مؤسدة اترالات الجزائر  الفرع

لعطلدد اللتدداعتالتا لئدد التمطعاوددلالتطددا   واتقوددا العلتدداعتاصددوالتا لئدد حامهددواوؤس دديادلتاأسدد  ااااااا

حالوشدددياصدددواسدددتقالت دددالفالت اندددياملتأكدددتلالتشددد  اياتطأت دددلالتمعواددداتاملتتدددتتا%100وكدددكاتك متددديانو ددد يا

باتو ددد ياتكشددد  اتاملت دددتلمحاممةادددااوو دددااباتطأددد  اتالتطدددوا ف اددد االتطودددت التمدددلهلالتأالدددلاصدددواللوتتت اددداا

بإلداااتاتماقدياصدوا ودا التل  د املتمتللداتحام د اا1999لكتاماملعلتالاباه تالت متيالتا لئ  ياسدويا

لتقدا تناك  داءالاطلدا احا اءاهدللا2000لا  تاهلخالكلاااتاصواس ا ا تنا  د اتكقوا اصواه  اأمتا

طغالامل دديي التشدد  اتحاملولاقدداالت متددياتكددىا شدداقاتالتل  دد املتمتللدداتاملتفتددلانددي ا شدداقوالتطوظددا املسدد

 للالتمل أال اإ شاءاسكوياا ياو طقكياإدل  اامواتاااموطعاوكي حاأا هماادطلفدلاباتوشداقاتالتل    دياملت د واتات

        1"ا.ااترالات الجزائرا ي مااوطم كياصوا"التماتاياوطم كياصوا"ان   التا لئ ا"امف

ناعا جتدياك اودياملسدطغالاهد  ياا2001مصواإقا اصطحاستقالعلتاعتاتكمواص يال اصواه  ا تلنااااااا

تك الفالتوقالحاملسطم الوفيلاصطحالت تقاتكمواص ياتاشملاص م اأج ىحاايرال انادعا جتديالطعكد ابشد  يالتد هيا

تدد السددطقاتايا وددا اا2000أمتاا05لتمددؤ فاصددواا03/2000  فادديحام دد ا دداالتقدد ل التمأكددواصددوالتمودداق الت
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لتل   املتمتللاتاايرال ابمت دباهدللاإ شداءاوؤس ديان  د التا لئد املتطدواللفكديانط ديي ا ودا التل  د ام دلتكا

 دد اوؤس دياللتدداعتالتا لئدد التطدواامكددياتكددىاتالق دااو ددؤمتايالوددت  اهد  يالعلتدداعتاصددوالتا لئد حابعدد اأزا

ا03/2000ودددد اتدددداوي امهعدددد اد لسدددداتا اودددديان دددداامزل ةالتل  دددد امللوتتت ادددداالعتدددداماملعلتددددالال عدددديالتقدددد ل ا

حام ا دديالع وا دديالت سددماياتمامددعاللتدداعتالتا لئدد ا2003أاددأياللتدداعتالتا لئدد ااكاقدديا  دد تاسددويا

ودددد ا ددددا فوااايددددرا دددداناتكددددىاللتدددداعتالتا لئدددد امإقا لل دددداالع طظددددا ااطددددىالتفددددالحا2003 ددددا فواا01صددددوا

تلدواللد أالتشد  ياصدواإلمدداماوشدتل هاالتدلمان ألدهاووددلالعسدطقالاتلد اند ؤىاوغدداد ةالماودااتمداا ا دياتكاددها2003

 للاهللالتطا  خحاايراأل أيالتمؤس ياو طقكياصوال يي هااتكىامزل ةالتل   اموالد ةاتكدىاإف داتام تدهدااصدوا

مللأ ددد  اجالدددياودددعاصدددطحاسدددتقالعلتددداعتاتكدددىااتدددات اعادددد ا حاصدددوالتمواص ددديالتش سددديالت قددداءاصي ددداات  دددتىا

ا1لتمواص يا.

 مااسو تاإدل ةاوامعاللتاعتالتا لئ اصوان  اوا ااوولالتل ل يافاثاأه لفا ئا ايالقتماتكي اااااااا

لتش  يامه ا:التاتدةحالتفعاتايحا تةايالت  واتحام  اسمأياهلخاللأه لفالت افيالتطواسو ل االلتاعتا

اصوالت  ادةام عك االتمطعاولا   املا اصواستقاللتاعتالتا لئ ا.التا لئ ان قائ ا

امو او امالتمؤس يا:

 .لتطو ي اني او طكفالتم د  اتالتعمكايا 

 .و لق ياسي التتا لتالتعمكاياصوا لالتماادد ا 

 .و لق ياملت اهالتت اعتالتطاا  يا 

 .لكه لفاملت   اتكىاوطابعياو طكفالتمشا  عاملك اازلتالتمطعكقياباتمؤس يا 
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 لوظا املقيا او طكفالتتا لتالتعمكاياملتت اعتالتطاا  ياملتم لل الت الفاياو اجالا شاقال اا

لتطاا  ياملتماتايام للالتطقوايحاو اجالالتطقيا التفتكوالت وتماتأتيكيا شاقال ااملق   التطت ي اتا

 لتازوياو اجالالأ د ا قاطالتقتةاملتضعفا.

 .لكه لفاتكىاو طكفالكتا اتاملكهعا لتاملتط قااتالتطاا  يالتطوالوكق االتمؤس يا 

 دت املمت  او طكفالتم د  اتاملتت اعتالتطاا  يامو طكفالتم لل التطابعياتكمؤس ياباتتسائلالتازويا

 تضمانالت ي التأ  اتم طكفالتمتاتحا.

    تكىال   بالتمتظفي املتقي ه اصواو طكفالتمتاتحا.الت 

 .لتعملاتكىالق   اأصضلالت  واتاتم طكفالت هائ ا 

 .لكه لفاتكىاوطابعيالتمشا  عالتلل ىاتكمؤس ياو لالتساعاه  اتالعلتالا 

اأواا شاقاتالتمؤس ياصوامك ااصواللآلوا:

 .لمت لاوتاتحالعلتاعتابماا  محانوقلالتتت ةاملتتتتاملت سائلالتم طتهياملتمعوااتالت  مايا 

 .لوت  املسطم ل امل يي اه  اتالعلتالالتعاوياملت اليا 

 1.اإ شاءاملسط ما امل يي العلتاعتالت لجكاياوعا لاوطعاوكواه  يالعلتاعت 

ا
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 الثاني: التعريف بمؤسدة اترالات الجزائر وحدة القرارة. الفرع

إنالتت اتددياهدد  يالاا  دديادلتاأسدد  امت ددااأهدد لفاتدد ةاأهم دداا:التم دمد دديحالتفعاتادديام ددتدةالت دد واتحامهددوا

لومحادلئمااصوالتتلدتلاإتدىاد  دياتاتادياصدوا مادعالتماداعتاتطأدطفهابم ا ط داالت  اد ديحامل د فاإتدىالتأفدا ا

الت متوامل قاياواطمعالتمعكتواتاصوالتا لئ ا.املوت  ابع ها

 هكالة :بالتعريف أولا: ال

م اتدديالتقدد ل ةاعلتدداعتالتا لئدد اهددواة ددا ةاتدد امادد ةاأماجكاددياأساسدداياودد انددي التتادد لتالتطددوالشدد لااااااا

اددعا اتد ةالت دد مالتطوظامددواتشد  ةاللتدداعتالتا لئدد حا مداالعطلدد التمفتددلالت ئا دوات ددلخالتشدد  يابأيدرالم ددلا م

اأ شويامج واتاهلخالتش  يا.

ل وكقددياهددلخالتت اتددياصددواز  دداالتقدد   ا لددلاأنالتدد حا"اللتدداعتالتا لئدد ا"اجددالاسددوتلتالت م دد اوددد ااااااا

التق نالتعش   اموولادتكالتطا  خات صيات ةالوت لتاويط ااو ا ماعالتاتل باستلءالتطاا  ياأمالتطقوايا.

 ياملتي م ياصواهللالتماالاإتدىاأنالودت اوادالالكلتداعتاصتلد أياإدا ا يالعط اتكىالتتسائلالتطقكي اااااا

العطم اتكىالتتسائلالتأ د ياو لا:الكتاماللآتواملت  مويامللأ ما التتواةايا.

لسدطقكياهدلخالتتاد ةاصتلد أيالم دلالتاا دبالتطادا مالتمأدسحا مداالسدطقلالتاا ددباا2006صمودلا دتصمل ااااااا

التطقوواأ ضاات لخالتش  يا.

إدا م لاهلخالتت اتياود د التت اتديالأدياإدل لدهاوامتتدياود التم دط  وي املتم دؤمتي حاا دباودام داصدوااااااا

الت ا لالتطوظامواتكت اتيا.
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 الثالث: الييكل التنعيمي لمؤسدة اترالات الجزائر وحدة القرارة. الفرع

 1القرارة( يمثل الييكل التنعيمي لمؤسدة اترالات الجزائر وحدة 44الذكل رقم )

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 بن عافو مصطفى، المسؤول المكلف بالعمليات التجارية فرع القرارة. 1

 مدير الهكالة التجارية

المدؤول المكمف 
 بالعمميات التجارية

 

المدؤول المكمف 
 بمتابعة التحريلات

المدؤول المكمف 
 بتدقيق الحدابات

المذرف عمى 
 الهاجية )المدؤول(

 مدؤول نقطة البيع

مدتذاري 
 الزبائن

المكمف بتديير 
 المخزونات

أمين الرندوق 
 الرئيدي

 مدتذاري الزبائن

مكتب الاستعلامات 
 والتهجيو

 عهن تقني تجاري 
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 وظائف الهكالة :ثانيا: 

العتدالتتظائفادلجلالتت اتيامدتكاتللاو ط  ماا بال تتهامهوا الآلوا:

 : (Directeur de l’agence commercialeمدير الهكالة ) -1

اهتا أسالت  مالتطوظامواتكت اتيامتهادم اصعالاصواإدل ةالتت اتيامل طت او اوهافاماادكوا:

 لتز عالتوشاطادلجلالتمتكأيا. -

  ضم اسي م ةالتمعكتواتاني اص   التعملات اق   التكقاءلتا. -

     اتكىالأقي اأه لفالتش  ياك ااءالت هائ املأقي ا   اللأتمالالتم و ةا. -

 تمتظفي افاماا  االتطلت واتاملتط قااتا. قيا الاطاا اتال -

 هتالتأكقيالتم اه ةاني التت اتيامم اعتاأج ىاملكدل ةالتعكااا. -

 لت   اتكىالأقي ا طائجاإ اانايا. -

 ل ط لحابعسالتع مضاملتطأ يواتاصوالت  واتا. -

 لتز عالتوشاطادلجلالتمتكأيا. -

 لتطأ  امل يي التو لتاتا. -

 : ( Front office -Superviseurالمذرف عمى الهاجية ) -2

ا  ي اص  يالتعملاتكىاو طتىامل  يالتت اتيا.ا-

ا    اتكىالوفيلاإ  لءلتالتعملا.ا-

ا    اتكىالكاط لماما  الكسطك الادلجلالتتل  يا.ا-

ا    اتكىالتطلفلاباتمشاللاملتع ل يلادلجلالتمؤس يا.ا-

ام اتحاللأم لقا...(ا.    اتكىالت ت التكت ا طواصواص   التعملا)لتم  اا-
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 مكتب الإستعلامات والتهجيو : - أ

اتلواللتنالتعا يا ا أيام ي ةاوعالت هائ ا اباتكىالتم ط  وي ادلجلالتت اتياواادكوا:

اإسطك الالت هائ ا.ا-

اإتامالت هائ اب  واتامووطااتاإلتاعتالتا لئ ا)ت مضا...(ا.ا-

الت اهالت هائ ا أتالتش اكالتمعووا.ا-

الت هائ ات اق   التموشت لتالكه ا  يا.إتاماا-

الكهطمامالتلاولابات هائ ا.ا-

التصي اأوال الك طظا ا.ا-

 مدتذاري الزبائن : -ب

التطلفلابإ شغاعتالت هتنا)لتلاعاملكسطشا ة(ا.ا-

التأ ماتكىالتطأ ثاباتكغيالتطاا  ياوقوعيامو طت ةا.ا-

امالتمعكتواتا.إ اازاو طكفالتعمكااتالتطاا  ياتكىاو طتىا ظاا-

احالت الف(ا.ا4GحااADSLإن لماو طكفالتعقتداوعالت هائ ا)ا-

اإ اازاتمكااتالتط  د ابم طكفالتعمكااتالتطاا  يا.ا-

إسطك الاموعاتاياو طكفالتش امماملتم اهمياصوالتأ اوو ااتكىاو طتىالتتل  يااطىادطاوبالعتدهااا-

اإتىالتم د  يا.

 عهن تقني تجاري : -جـ

ا ش حالتاا بالتطقوواتموطااتاإلتاعتالتا لئ ا.ا-

ادطلفلابش امماملعواتالت هائ ا.ا-

الت   اتكىاوطابعيالتش امماوعالتمتاتحالتطقواياكلتاعتالتا لئ ا.ا-
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 أمين الرندوق : -د

ا قتمابتباأوتللالتتو مقاباتأ ابالتلولوا.ا-

ا  التت تكا.لأتيلا ماعالتفتللي املط اإوااو اه ةا ق لاأمات اق اا-

 قتماباماعاتمكااتاق ساللأوتللاملتط  د لتاتم طكفالتفتللي املكد لدلتاللأج ىاتو ا  ا يالت ملماو اا-

او طشا مالت هائ .

 : المدؤول المكمف بالعمميات التجارية -3

اهتالتم كفانط يي اص  يالتعملا.ا-

الت   اتكىالوفيلالك  لءلتالتموتتماتكي اا.ا-

ايالتمكفاتالتتاد ةاو التتل  ياإااصياإتىالتط  ي املتط ايلاتكىا ظامالتمعكتواتا.وطابعياموعاتاا-

اوعاتايا ماعالكه اتااتالتطاا  يا.ا-

اوعاتاياملقيا املأكيلالتمؤه لتالتطاا  يا)ولاعاتحاسك كيالك طظا (ا.ا-

ا ضم التطتلللاني التت اتيالتطاا  ياملتمتاتحالتطقوايا.ا-

الت هائ التمأط صي اوعالتمعوااتالتمت تدةاصوالتل  اوجالتمعكتوالوا.ل يي اموطابعياا-

 :  المدؤول المكمف بمتابعة التحريلات -4

ا    اتكىالأفي املوشاياص  يالتعملا.ا-

ا ضم ا ماعالتط  د لتاتكىاو طتىاو طكفاو البالتل   امل ايك ااصوالتوظامالتمعكتوالوا.ا-

الت هائ ا)صتللي التط  د اوقانلاللأوتللالتمأتكي(ا.لتم لق يالتيتواياتط  د لتاا-

ا    اتكىالباللأوتللالتمأتلاتكي ااصوالت ملماصوالتأ ابالتلولوالت اماباتت اتيا.ا-

ادط التمتاد ياتكىا ماعاتمكااتالتطأتيلالتيتوايا.ا-

اوطابعياملتأاحاللأجواءالتتل دةاصواتمكااتالتطأتيلا.ا-
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اغي او  دةا.تللي التفوطابعياملأتيلالتا-

الأكيلاملقيا التمؤه لتالتماتايا)   اللأتمالا+الت دتن(ا.ا-

 : المدؤول المكمف بتدقيق الحدابات )المحاسب( -5

ا    اتكىال يي التم  منالتطاا ما.ا-

التأاحالكجطاعتالتطوا م  اأنال دا.ا-

اإتاناو د التت اتياباكجطاعتالتتل دةا.ا-

ابع التط  ي اإتىاوتكأيالتمأاس ياصوالتم د  يالتتعئايا.اإ سالالتتفائ التمأاسلايا-

اوطابعياموعاتايالتت تكالتل    ياملتلولايا.ا-

ا    اتكىال  ي التأ اباتالتمطأتلاتكي ااتكىاو طتىالتت اتياأماو لل التل   ا.ا-

ا  يام قاطالتلاعا. ضم اسي م ةالتم  مناني التم د  يالتتعئاياملتت اتيامو اف التز ع ااتكىاوش فالتتلا-

 المكمف بتديير المخزونات : -أ

اتهاو اوي ا شاكاصي مااوعالتمأاسبامهماا الآلوا:

ا ضم اسي م ةالتم  مناني التم د  يالتتعئاياملتت اتيامو اف التز ع ااتكىاوش فالتتل  يام قاطالتلاعا.ا-

ا    اتكىال يي التم  منالتطاا ما.ا-

 : مدؤول نقطة البيع -6

اأساسااو اأ لال  يلاملق  بالت  واتاتك هائ ا.م  تاا-

ا  تناتكىا أسا قويالتلاعاويؤملا ش فاتكىاوامتتطهاو او طشا مالت هائ ا.ا-

ال يي املأفي التم طشا   ا.ا-

ا    اتكىالوفيلالك  لءلتالتموتقيابها.ا-

ا  عىاتطأقي اللأه لفالتم و ةا.ا-
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التكغيالتطاا  ياصوالتطعاولادلجلالتت اتيامساوياملتلالتمعكتواتاتكم طشا   ا.اإاط لما-

ا ضم التمطابعياملتطلفلاباماعالتمشاللاتكىاو طتىا قظيالتلاعا.ا-

ا ضم الأت لامإ سالا ماعالقا   التوشاطاتكىاو طتىا قظيالتلاعاإتىاو ؤمتوالتت اتيا.ا-

ا هائ ا)لتعقتدحالت الفحاللأ ط  ي(ا.د ل بام عاتجا ماعالتمكفاتالكدل  ياتكا-

ا  ي التم  م اتاتكىاو طتىا قظيالتلاعا.ا-

  قتمانطأت لاللأوتللاإتىالتأ اباتالتلولايادتوااا.ا-
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 الثاني: الدراسة الميدانية: طمبالم

لت  لسيالتطولاكايابع الأ د العقا التوظ ماتمتات الت  لسيالجط  االلتاعتالتا لئ اما ةالتق ل ةاو اأ لا

بغ ضالسقاطالتاا بالتوظ ماتكىامل عالتمؤس ياوألالت  لسيامدتكاواا عويواال ابيادلتادعتيات ا

اوتات الت  لسي.

 الأول: ترميم الاستبيان: الفرع

 أولا: الاستبيان:

 عطل العسطلااناو اأه اللأدملتالتم ط  وياصوالت أتثالع طماةاياتمتواحامهتاة ا ةات اوامتتياو ا

للأسئكيالتم ل يااتلاوتات اوعي حادط اماع ااصوالسطما ةال سلات ه امالتمعويي اباتل   اأما ا ىا

 التطتللاإتىااقائ ا  د ةال كام ااباتي الم ي لاتكأتتلاتكىاأ تهياللأئ كيالتتل دةاصي احامهتلسوط اا م 

ا1ت التمتات اأمالتطتل او اوكعتواتاوطعا فاتكي ااتلو ااغي او تميابأقائ .

 ثانيا: بناء الاستبيان:

قا اتكىاللأدنااتالتطوا اءاصي االسط  لمالسطما ةالت أرحال التما السطما ةاوؤتفياو ا  مي امهوابع الع

الالآلو:

 أطتماتكىالتلاا اتالتش تاياملتطوالشملالتاوساملتعم املتمؤهلالتعكمواملتتاعايالتم وايااالقدم الأول:

امت داسوتلتالت ل ةاصوالتتظافي.

ام أطتماتكىاوأت   امهما:االقدم الثاني:

ا(اة ا لت.07اتلاتا يالت هتنانطلوتتت ااالتمعكتواتامجتااتها)االمحهر الأول:
                                                             

 .72، ص7002، الجزائر: ديوان المطبوعات الجامعية، 4عمار بوحوش، محمد محمود الذنيبات، مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث، ط 1
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اتمف تماهلخالت  ويالتعمتواياصوالتمؤس يام  مااإتىابع د امهما:اتلا ظ ةالت هتناالمحهر الثاني: 

ا(اة ا لت.07اتلا أمالت هتناصواللتاعتالتا لئ امجتااتها)البعد الأول: 

ا(اة ا لت.07اتلاو ىا ااالت هتناملاطلالهان لخالت  ويامجتااتها)االبعد الثاني:

 الثاني: عرض وتحميل البيانات: الفرع

لسطلااناتكىاوامتتياو اوتظفوامزهائ اتمؤس ياللتاعتالتا لئ اا30تككاامان لخالت  لسيا مواانطتز عا

باتق ل ةاملتطواجضعياتكطأكيلالعاتائوامهتاوااسوتاأهاو اجالاهللالتموكبالتلما ق مالأكااا اواا

اتائايالتمائميحام  اموفتااتم طكفالتمأام التطوا أطت  االعسطلااناباعتطماداتكىاللأساتيبالع

اصوالأكيلالتا لمل.ا24لعل ل اا spssلسط  وواان  اوجالعاتائوا

 أولا: البيانات الذخرية لأفراد عينة الدراسة ومدتهى استخدام تكنهلهجيا المعمهمات:

ادطضم اهللالتف  الأكاااتكق مي اعسطما ةالت أرا ااوو مااتكىاا لا ماادكو:

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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 البيانات الذخرية لأفراد عينة الدراسة:أولا: تحميل 

لضمويالتلاا اتالتش تايا ااو :التاوسحالتعم حالتمؤهلالتعكموحالتتاعايالتم وايحات داسوتلتااااا

الت ل ة.

 يبين تهزيع المبحهثين حدب الجنس :(43جدول رقم: )

التو  يالتطل ل التاوس

ا%53.3ا16اد  

ا%46.7ا14اأ  ى

ا%100ا30التمامت 

 

 

 (: يبين تهزيع المبحهثين حدب الجنس45رقم: ) الذكل

 

53% 

47% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى
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لشي اوعوااتاهللالتا ملاملتش لاأتاخاإتىاأناأغكلايالتم أتفي او اأص لداتيويالت  لسياه او التل ت حاإدا

مهللاوااد لالسطعمالااح%47ص دامهو  ياا14حانيوماات دالك اثاصق انكغا%53ص دامهو  ياا16نكغات ده ا

التفئيالتل ت  ياأل  اتطلوتتت ااالتمعكتوات.ا

 يبين تهزيع المبحهثين حدب العمر :(44جدول رقم: )

التو  يالتطل ل التعم 

ا%26.7ا08اسويا30أ لاو ا

ا%33.3ا10اسويا40إتىاا30و ا

ا%23.3ا07اسويا50إتىاا41و ا

ا%16.7ا05اسوياصتل  ا51و ا

ا%100ا30التمامت 

 

 

 (: يبين تهزيع المبحهثين حدب العمر46رقم: ) الذكل

27% 

33% 

23% 

17% 

 العمر

 سنة فأكثر 51من  سنة 50إلى  41من  سنة 40إلى  30من  سنة 30أقل من 
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سوياملتلما م لاا40إتىاا30هتاو االتعم التغاتباتكعيواتلشي اوعوااتاهللالتا ملاملتش لاأتاخاإتىاأنا

لتلد اا%23.3سوياملكاهاأ ضاا   ياا30لتلد اأتما ه اأ لاو اا%26.7ملكاها   ياا%33.3   يا

اسوياصتل  .ا51أتما ه او اا%16.7سويامصواللأجي ا   ياا50إتىاا41لتما ه او ا

مهللاوؤه ا ي اد لاتكىاا لفيالتمتات امأناهلخالتفئيالط  اباتأيت يامت د  التلفاءةاصوالسط  لماللوتتت ااا

التمعكتواتاملعلتال.

 

 يبين تهزيع المبحهثين حدب المؤىل العممي :(45جدول رقم: )

التو  يالتطل ل التمؤهلالتعكمو

ا%40ا12افا تماصمااصتقا

ا%3.3ا01القوواساوو

ا%33.3ا10اتا ا س

ا%20ا06اه ادةاد لساتاتكاا

ا%3.3ا01اه ادةاأج ىا

ا%100ا30التمامت 
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 (: يبين تهزيع المبحهثين حدب المؤىل العممي47رقم: ) الذكل

هتافا تماصمااصتقاملتلما   ةاوعوااتاهللالتا ملاملتش لاأتاخاإتىاأنالتمؤهلالتعكمواتكم أتفي االشي 

لتأاوكي اتش ادةاا%20االكي اتكىاه ادةالتا ا سامأ ضاالكاها   ياا%33.3ملكاها   ياا%40  لطهاب

ا.%3.3لت  لساتالتعكااام لتكا  باوطقا باني اتهاه ادةالقوواساووامه ادلتالج ىانو  يا

امهللاوؤه اد لاتكىاأناللوتتت ااالتمعكتواتاعالطوكبالتم ا ةالتلافاياعسط  لو ا.

 (: يبين تهزيع المبحهثين حدب الهضعية المينية46جدول رقم: )

التو  يالتطل ل التتاعايالتم واي

ا%16.7ا05ابوال

ا%13.3ا04اقاتب

ا%56.7ا17اوتظف

ا%13.3ا04اأج ىا

ا%100ا30التمامت 

40% 

3% 

34% 

20% 

3% 

 المؤهل العلمي

 شهادة أخرى شهادة دراسات علٌا لٌسانس تقنً سامً ثانوي فما فوق
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 (: يبين تهزيع المبحهثين حدب الهضعية المينية48رقم: ) الذكل

 

أغكل  اوتظفي املتطوا   تالشي اوعوااتاهللالتا ملاملتش لاأتاخاإتىاأنالتتاعايالتم واياتكم أتفي ا

ملكاها  باوط ام ياو اه او اصئياالتلد اه او اصئيالت واتي ا%16.7حاملكاها   يا%56.7  لط  اب

اا.%13.3لتوك يامو اصئاتاأج ىانو  يا

امهللاوااد لاتكىاأنالتتاعايالتم وايالطوكبالولي اللوتتت ااالتمعكتواتاصوال اازامظائف ا
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 (: يبين تهزيع المبحهثين حدب عدد سنهات الخبرة في حالة الهظيفة47جدول رقم: )

التو  يالتطل ل ات داسوتلتالت ل ة

ا%16.7ا05اسوتلتا05أ لاو ا

ا%10ا03اسوتلتا10إتىاا05و ا

ا%13.3ا04اسويا15إتىاا11و ا

ا%20ا06اسوياصتل  ا16

ا%60ا18التمامت 

 

 (: يبين تهزيع المبحهثين حدب عدد سنهات الخبرة في حالة الهظيفة49رقم: ) الذكل
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وعوااتاهللالتا ملاملتش لاأتاخاإتىاأناو ال اتلاأ   او اصئيالتمتظفي ال اتلاأنات د  اسوتلتاالشي 

ا5و ات د  اسوتلتالت ل ةاأ لاو اا%16.7ملكاها   ياا%20سوياصتل  انو  ياا16جل ةاصوالتتظافياو ا

يام   يا كيكياو اسوا15إتىاا11و ات د  اسوتلتالت ل ةاصوالتتظافياو اا%13.3سوتلتام لتكالكاها   يا

اا.%10سوتلتاملتطوا   ةا  لط اابا10إتىاا05ت د  اسوتلتالت ل ةاو ا

 :علاقة الزبهن بتكنهلهجيا المعمهمات: تحميل ثانيا

اصواهللالتمأت اسوطو قاإتىاوع صياتا يالت هتنانطلوتتت ااالتمعكتواتاصوالتمؤس ي.

 حدب علاقة الزبهن بتكنهلهجيا المعمهمات في المؤسدة (: يبين تهزيع المبحهثين48جدول رقم: )

اوكااسالع ابي

ا

اوضمتنالتفق لت

التمامت اغي اوتلص اوأاد اوتلص 

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 %100ا30ا00ا00ا3.3ا01ا96.7ا29 الفقرة الأولى

 %100ا30ا6.7ا02ا30ا09ا63.3ا19 الفقرة الثانية

 %100ا30ا6.7ا02ا16.7ا05ا76.7ا23 الفقرة الثالثة

 %100ا30ا53.3ا16ا16.7ا05ا30ا09 الفقرة الرابعة

 الفقرة الخامدة

 

 %100ا30ا13.3ا04ا6.7ا02ا80ا24
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 %100ا30ا16.7ا05ا40ا12ا43.3ا13 الفقرة الدادسة

 %100ا30ا6.7ا02ا16.7ا05ا76.7ا23 الفقرة الدابعة

ا

 :المعمهمات في المؤسدةالزبهن بتكنهلهجيا التحميل: علاقة 

املتمع صياصوا افايالتطعاولاوعاه  يالتمعكتوات.الكو ا ايت  كاا(:41العبارة رقم )

الكو ا اي ااهاو اجالاهللالتا ملاأناأغكلاياأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأنات د  ا

حاأواا   يالتمأاد د اصك ا%96.7يالتمتلصقياملتمع صياصوا افايالتطعاولاوعاه  يالتمعكتواتحاايرانكغيا   

ا.%3.3لطاامزا

امهللالتمؤه اد لاتكىاأناأغكلاياأص لدالتعيويات د  التق  ةاصوالسط  لماه  يالتمعكتوات.ا

الطاحاتكاه  يالتمعكتواتالتطع فاتكىاآج التم طا لتاصواواالالتعمل.ا(:42العبارة رقم )

أص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأناه  يادطضحاتوااو اجالاهللالتا ملاأناوعظ ا

حاأماأل  او ا%63.3لتمعكتواتالطاحات  التطع فاتكىاآج التم طا لتاصواواالالتعملامدتكانو  يا

ا%6.7حاأواالتغي التمتلصقتناصلا يا  لط  ا%30للأص لدالتمأاد د املتلد انكغيا  لط  ا

عكتواتال  لاتك هائ اوع صياآج التم طا لتاصواواالاتمك  اصوامهللالتمؤه اد لاتكىاأناللوتتت ااالتم

اهطىالتقواتاتا.ااا

اصطأياتكاللوتتت ااالتمعكتواتالتماالاكن لءالت أم.ا(:43العبارة رقم )
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توااو اجالاهللالتا ملاأناوعظ اأص لدالتعيويال اتلاأ   اوتلصقتنالأناللوتتت ااالتمعكتواتاصطأياادطضح

ل اتلاأ   اوأاد منات لخاا%16.7ملكاها   ياا%76.7ت  التماالاكن لءالت أماملتطوا   تا  لط  اب

ا.ا%6.7لتع ا ةام لتكا   يا كيكياو ال اتلاأ   اغي اوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةابا

مهللالتمؤه اد لاتكىاأناهواكاتا ياق د يان الت هتنامللوتتت ااالتمعكتواتاو اجالاإتواءخالتف ليا

او اا.االع طماتوكن لءا أد  اتل اوتل عالتطتلللا

اهلالطوكباووكاللوتتت ااالتمعكتواتالتم ا ةالتلافاياأماو طتىاتكمواوعي اعسط  لو ا.ا(:44العبارة رقم )

لشي اتوااوعوااتاهللالتا ملاأناأغكبالتم أتفي ال اتلابت   اغي اوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةانو  يا

و ال اتلاأ   اوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةالأناللوتتت ااالتمعكتواتالطوكباا%30ملكاها   ياا53.3%

ال اتلاأ   اوأاد من.او ا%16.7لتم ا ةالتلافايامو طتىاتكمواوعي اعسط  لو احاملكاها   يا

مهللالتمؤه اد لاتكىاأناللوتتت ااالتمعكتواتاعالطوكبالتم ا ةالتلافاياأمالتطلت  اصواهللالتماالا

اكسط  لو اا.ا

اأقكعياتكىاج واتالتمؤس ياو اجالاللوتتت ااالتمعكتوات.ا(:45العبارة رقم )

ل اتلاأ   اوتلصقتنالأ   القكعتلاتكىاج واتالتمؤس ياالشي اتوااوعوااتاهللالتا ملاأناأغكبالتم أتفي 

ل اتلاأ   اغي اوتلصقتناتكىاهلخاا%13.3ملكاها   ياا%80و اجالاللوتتت ااالتمعكتواتانو  يا

اأ   اوأاد من.ا%6.7لتع ا ةاملكاهاأ ضاا   يا

امهللالتمؤه اد لاتكىالتأ ماصوال م جاج وال اان  فالكلايا غ اتالت هائ ا.

الع صياتكىاص مالتعملالتمطااياو اجالاه  يالتمعكتوات.ا(:46ة رقم )العبار 
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دطضحاتوااو اجالاهللالتا ملال اتلالتم أتفي اأ   اوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةالأ   الع فاتكىاص ما

ل اتلاأ   ااو ا%40ملكاها   ياا%43.3لتعملاو اجالاه  يالتمعكتواتاملتطوا   ةا  لط  ابا

او ا اتتلاأ   اغي اوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ة.ا%16.7وأاد مناتكىاهلخالتع ا ةاملكاهاأ ضاا   يا

مهللالتمؤه اد لاتكىاأناوعظ الت هائ اعا عوتلالأ ف   التف لياتكطع فاتكىات مضالتعملالتمطااياو ا

اجالاهلخالتش  ي.

اهلال ط  ماللوتتت ااالتمعكتواتابش لا مليوواو طم اأماوقوع.ا(:47العبارة رقم )

دطضحاتوااو اجالاهللالتا ملاأغكبالتم أتفي اأ   اوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةالأ   ا  ط  وتناللوتتت ااا

 اتتلاأ   اوأاد مناتكىاهلخاا%16.7ملكاها   ياا%76.7لتمعكتواتابش لاو طم املتطوا   ةا  لط  ابا

ال اتلاأ   اغي اوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ة.ا%6.7كاهاأ ضاا   يالتع ا ةامل

امهللالتمؤه اد لاتكىا  ءاعادطا أاو التأااةالتيتواياتكمتلق استلءا انازهتناأماوتظفا.

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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 :في المؤسدة نعرة الزبهن لمفيهم الخدمة العمهمية: تحميل ثالثا

الت  ويالتعمتواياصوالتمؤس ي.صواهللالتمأت اسوطو قاإتىا ظ ةالت هتناتمف تما

 (: يبين تهزيع المبحهثين حدب نعرة الزبهن لمفيهم الخدمة العمهمية في المؤسدة.49جدول رقم: )

الك ابيوكااسا

ا

اوضمتنالتفق لت

التمامت اغي اوتلص اوأاد اوتلص 

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 %100ا30ا6.7ا02ا00ا00ا93.3ا28 الفقرة الأولى

 %100ا30ا3.3ا01ا16.7ا05ا80ا24 الفقرة الثانية

 %100ا30ا6.7ا02ا3.3ا01ا90ا27 الفقرة الثالثة

 %100ا30ا3.3ا01ا16.7ا05ا80ا24 الفقرة الرابعة

 %100ا30ا10ا03ا10ا03ا80ا24 الفقرة الخامدة

 %100ا30ا6.7ا02ا00ا00ا93.3ا28 الفقرة الدادسة

 %100ا30ا3.3ا01ا3.3ا01ا93.3ا28 الفقرة الدابعة

ا

ا

ا
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 :في المؤسدة نعرة الزبهن لمفيهم الخدمة العمهميةالتحميل: 

التطمادالتمؤس ياتكىاللوتتت ااالتمعكتواتا موحات ااوت لقاياصوالتمعكتواتالتموشت ة.ا(:41العبارة رقم )

و اجالاهللالتا ملاأناأغكلاياأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأنالتطمادالتمؤس ياا ااه

حاأواالتغي ا%93.3 ااالتمعكتواتا موحات ااوت لقاياصوالتمعكتواتالتموشت ةحاايرانكغيا   ياتاتكىاللوتت

ا.%6.7لتمتلصقتناصك الطاامزا

العجط ل اتالكتلط م ايالتأالكيا.امهللالتمؤه اد لاتكىالت قياتللاواادوش ا غ 

تكىال اؤعتالت هائ املتق  ةاتكىاالك ابيهلاتمق ووالت  وياصوالتمؤس يالتق  ةاتكىاا(:42العبارة رقم )

الق   الت  وياإتلط م ااان قيامأوان.

و اجالاهللالتا ملاأناأغكلاياأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأناتمق ووالت  وياا ااه

ا%16.7ملكاها   ياا%80صوالتمؤس يالتق  ةاتكىالق   الت  ويالتلط م ااان قيامأواناملتطوا   ةا  لط  ابا

اا اتتلاأ   اغي اوتلص اتكىاهلخالتع ا ة.او ا%3.3ل اتلاأ   اوأاد مناتكىاهلخالتع ا ةاملكاها لتكا   يا

اتكىاأنالتمؤس يا اأياصوالع   التطعاولالكتلط م واوعالت هائ ا.امهللالتمؤه اد لا

ال ات اللوتتت ااالتمعكتواتالتمؤس ياتكىالق   الت  وياصوالتت يالتمأ داملتمعك اتوه.ا(:43العبارة رقم )

وعوااتاهللالتا ملاإتىاأناأغكلاياأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأناللوتتت اااالشي 

ا%90لتمعكتواتال ات التمؤس ياتكىالق   الت  وياصوالتت يالتمأ داملتمعك اتوهاملتطوا   ةا  لط  اب
تتلاأ   اوأاد مناتكىا اا%3.3ل اتلاأ   اغي اوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام لتكا   ياا%6.7ملكاها   يا

اهلخالتع ا ة.
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مهللالتمؤه ادؤدماإتىالع   الت قياني التمطعاولاملتمؤس ياوماا عتداباتوفعاتكىالتمؤس ياو اجالاإق الا

الت هائ اتكىاو طكفالتع مضاملت  واتاملتموطااتالتطوالق و االتمؤس يا.ا

ال طأ اللتاعتالتا لئ اأنال قىازهتنامفااات ا.ا(:44العبارة رقم )

للتاعتاالشي اوعوااتاهللالتا ملاإتىاأناوعظ اأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأن

 اتتلاأ   اوأاد مناتكىاهلخالتع ا ةاا%16.7ملكاها   ياا%80لتا لئ ا  طأقتناأناد قتناأمفااءات اانو  يا

اااو ا اتتلاأ   اغي اوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ة.ا%3.3ملكاهاأ ضاا   يا

امهللالتمؤه اد لاتكىاا  العاولالتمؤس ياوعالت هائ املكلايااا ال  اصوالتت يالتمأ دا.ا

ل طايبالتمؤس ياوعاقاتبالت  وياتو اا مثاأماوش كياتكىاأ ضالتتل عاأماتكىاا(:45العبارة رقم )

اه  يالع ط  ي.

لتمؤس يااإتىاأناأغكباأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأنلشي اوعوااتاهللالتا ملا

ل طايباوعاقاتبالت  وياتو اا مثاأماوش كياتكىاأ ضالتتل عاأماتكىاه  يالع ط  ياملتطوا   ةا

ا%10و ال اتلاأ   اوأاد منامغي اوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةانو  ياملكاها   ياوط ام ياا%80  لط  ابا
ااالتو.تكىالتطتا

مهللالتمؤه اد لاتكىاس تيال جلالتمؤس ياتألالتمشاللالتطوالعط ضازهائو ااو لاااعتال قواتاتا

الع ط  ياأمالت الف.

ال ات اللوتتت ااالتمعكتواتاتكىالق   التم ات ةاتكعماءامل عىاإتىالق   اج وياصت  ي.ا(:46العبارة رقم )
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و اجالاهللالتا ملاأناأغكلاياأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأناللوتتت اااا ااه

ا%93.3لتمعكتواتال ات اتكىالق   التم ات ةاتكعماءامل عىاإتىالق   اج وياصت  ياملتطوا   ةا  يط  ابا

ااو ال اتلاأ   اغي اوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ة.ا%6.7ملكاها   يا

للوتتت ااالتمعكتواتاو اأ لاو ات ةامج ويالتعماءاتطق   اااه ا عوواأنالتمؤس يال طغلاو طكفمهللالتمؤا

الت  وياصوالتت يالتمأ دا.ا

ا.لكه ا ل ات اللوتتت ااالتمعكتواتاتكىالتط ت  او اجالات ضاولاعال ااو اجالاا(:47العبارة رقم )

تلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأناللوتتت ااا ااهاو اجالاهللالتا ملاأناأغكلاياأص لدالتعيوياو

ا%93.3لتمعكتواتال ات اتكىالتط ت  او اجالات ضاولاعال ااو اجالالكه ا املتطوا   ةا  لط  ابا

اتكىالتطتلتو.ا%3.3ملكاها  باوط ام ياو ال اتلاأ   اوأاد منامغي اوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةانو  يا

التعمكايالتط ت كاياتملاعاتالتمؤس يام ااتيالتطلت  اصواهللالتماالا.مهللالتمؤه اد لاتكىاا  اسي ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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 :مدى رضا الزبهن واحتكاكو بيذه الخدمة في المؤسدة: تحميل رابعا

اصواهللالتمأت اسوطو قاإتىاو ىا ااالت هتناملاطلالهان لخالت  وياصوالتمؤس ي.

 حدب مدى رضا الزبهن واحتكاكو بيذه الخدمة في المؤسدة. (: يبين تهزيع المبحهثين14جدول رقم: )

الك ابيوكااسا

ا

اوضمتنالتفق لت

التمامت اغي اوتلص اوأاد اوتلص 

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 %100ا30ا6.7ا02ا10ا03ا83.3ا25 الفقرة الأولى

 %100ا30ا3.3ا01ا13.3ا04ا83.3ا25 الفقرة الثانية

 %100ا30ا00ا00ا23.3ا07ا76.7ا23 الثالثة الفقرة

 %100ا30ا3.3ا01ا16.7ا05ا80ا24 الفقرة الرابعة

 %100ا30ا6.7ا02ا6.7ا02ا86.7ا26 الفقرة الخامدة

 %100ا30ا3.3ا01ا6.7ا02ا90ا27 الفقرة الدادسة

 %100ا30ا00ا00ا23.3ا07ا76.7ا23 الفقرة الدابعة
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 :في المؤسدةمدى رضا الزبهن واحتكاكو بيذه الخدمة التحميل: 

الوطاكالتمؤس ياأ   ةااتلسيباوطوت ةا  ات هااصوال  يلاج وال ا.ا(:41العبارة رقم )

 ااهاو اجالاهللالتا ملاأناأغكلاياأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأنالتمؤس يالمطككا

حاأواالتمأاد مناصلا يالتو  ياندددا%83.3ل  يلاج وال اانو  ياأ   ةاماتلسيباوطوت ةا  ات هااصوا

او ال اتلابت   اغي اوتلصقتن.ا%6.7حام   يا10%

امهللالتمؤه ا ف ضاتكىالتمؤس يالسط  لماأ   ةاوطوت ةاتطق   اج وال ااباتدةاتاتايا.

السط  لمان لوجاااستباوطوت ةادتص ا تدةالت  واتاتاتاي.ا(:42العبارة رقم )

 ااهاو اجالاهللالتا ملاأناأغكلاياأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأنالسط  لمان لوجا

و ال اتلاا%13.3ملكاها   ياا%83.3ااستباوطوت ةادتص ا تدةالت  واتاتاتاياملتطوا   ةا  لط  اب

اصقتناتكىاهلخالتع ا ة.و ال اتلاأ   اغي اوتلا%3.3أ   اوأاد مناتكىاهلخالتع ا ةام لتكالكاها   يا

مهللالتمؤه اد لاتكىاد يام تدةالت  واتاملقكيلا   ياللأجواءالت ائ ةاصوالكدل ةالتطقكي  يا أ اباللأ ت ا

املتفتللي ا...لتخاوماا أ  او اأدلءالتمؤس يا.

لوطاكاوؤس ياللتاعتالتا لئ اتلفاءلتابش  يال ط  مالتطلوتتت اااتاتدةالت  واتالتطواا(:43العبارة رقم )

الق و ااتك هتن.

وؤس ياالشي اوعوااتاهللالتا ملاإتىاأناأغكباأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأن

طوالق و ااتك هتناملتطوا   ةاللتاعتالتا لئ المطككا فاءلتابش  يال ط  مالتطلوتتت اااتاتدةالت  واتالت

او ا اتتلاأ   اوأاد مناتكىاهلخالتع ا ة.ا%23.3ملكاها   ياا%76.7  لط  ابا
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مهللالتمؤه اد لاتكىاو ىاأهمايالتعوت الت ش مالتلما مطككالتلفاءةاملتم ا ةالتعاتاياك اازاو اوهاتكىا

اأا  ام هاتطق   الت  واتاباتدةاتاتايا.

السط  لمالتمؤس ياتل لوجاتمك اامأ شوط اال ات اصوالق   اج واتا  د ةاتك هائ .ا(:44العبارة رقم )

لسط  لماالشي اوعوااتاهللالتا ملاإتىاأناأغكباأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأن

ملكاهاا%80لتمؤس ياتل لوجاتمك اامأ شوط اال ات اصوالق   اج واتا  د ةاتك هائ املتطوا   ةا  لط  ابا

أ   اغي اوتلصقتناتكىاا%3.3و ال اتلاأ   اوأاد مناتكىاهلخالتع ا ةاملكاهاأ ضاا   يااا%16.7   يا

اهلخالتع ا ة.

مهللالتمؤه اتكىاأنالتطا د املعنطلا اصواأتمات اامأ شوط اا  ات اصوالق   اج واتاوطوتتيام  د ةا

اتك هائ .

التل لوجامللأ   ةالتم ط  ويال اه اصواز ادةالتق  ةاتكىالأكيلالتمشاللان  ي.ا(:45العبارة رقم )

 ااهاو اجالاهللالتا ملاأناأغكلاياأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأنالتل لوجامللأ   ةا

ط ام ياو ا اتتلاملكاها  باوا%86.7ل اه اصواز ادةالتق  ةاتكىالأكيلالتمشاللان  ياملتطوا   ةا  لط  ابا

ا.ا%6.7أ   اوأاد منامغي اوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةانو  يا

امهللالتمؤه اد لاتكىاا لفيالتل لوجامللأ   ةالتطقوايالتم ط  ويالتطوال ات اتكىالأكيلالتمشاللان  ي.

التل لوجامللأ   ةالتم ط  ويال اه اصوال اازالتمعاواتان  يامس تي.ا(:46العبارة رقم )

و اجالاهللالتا ملاأناوعظ اأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأنالتل لوجامللأ   ةا ااها

و ا اتتلاا%6.7ملكاها   ياا%90لتم ط  ويال اه اصوال اازالتمعاواتان  يامس تياملتطوا   ةا  لط  ابا

التع ا ة.اأ   اغي اوتلصقتناتكىاهلخا%3.3أ   اوأاد مناتكىاهلخالتع ا ةام لتكا   يا
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مهللالتمؤه اد لاتكىاأنالتل لوجامللأ   ةالتم ط  ويادلتالتاتدةالتعاتايال  لاإ اازالتمفاتاتابتس  ا

ام يامهتصضلاأدلء.

لتمؤس ياتطلوتتت ااالتمعكتواتالسطاابياصت  ياتوك اتالت هائ املق   الت  وياالسطواد ع ساا(:47العبارة رقم )

ابو  قياسكماي.

لتمؤس يال طو ااوعوااتاهللالتا ملاإتىاأناأغكباأص لدالتعيوياوتلصقتناتكىاهلخالتع ا ةام ت اتناأنالشي 

تكىاللوتتت ااالتمعكتواتاتاسطاابيالتفت  ياتوك اتالت هائ املق   الت  ويابو  قياسكامياملتطوا   ةا  لط  ا

اا اتتلاأ   اوأاد مناتكىاهلخالتع ا ة.او ا%23.3ملكاها   ياا%76.7ب

الت هائ امهاتطاتوا  با ااه ا.اعاطاا اتمهللالتمؤه اهتاوااد لاتكىاأنالتمؤس يال عىاإتىالعسطاابيا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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الثالث: تقييم واقع استخدام تكنهلهجيا المعمهمات لتحقيـق الجـهدة الذـاممة فـي مؤسدـة  الفرع

 اترالات الجزائر فرع القرارة:

ا دباودداا داءاصددوا طدائجالعسددطلاانالتدلمالدد التز عدهاتكددىاودتظفوامزهددائ اللتداعتالتا لئدد اصد  التقدد ل ةاوأددلاا

لت  لسيال ال ايلاو التمااظاتاو اهت  ااأنالعويواالتتت ةالتتلادأياتتل دعالسدط  لماللوتتت اداالتمعكتوداتا

أنامأ ضدداالسددط  لماهدد  يالتمعكتودداتحااأغكلاددياأصدد لدالتعيوددياتدد د  التقدد  ةاصددوباتمؤس دديامودد انددي اودداا ااددهاأنا

عاامللوتتت اددداالتمعكتوددداتال ددد لاتك هدددائ اوع صدددياآجددد التم دددطا لتاصدددواوادددالاتمك ددد اصدددواهدددطىالتقواتددداتحا

هوداكاتا دياق د دياند الت هددتنام دلتكادت دد الطوكدبالتم دا ةالتلافادياأمالتطلدت  اصددواهدللالتمادالاعسدط  لو اا.ا

التف لدددياكنددد لءا أد ددد اتلددد اوتل دددعالتطتللدددلالع طمددداتواوددد ااحامامللوتتت اددداالتمعكتوددداتاوددد اجدددالاإتوددداءخ

لتأد ماصددوالدد م جاجدد وال اان دد فالكلادديا غ دداتالت هددائ حامأ ضددااأناوعظدد الت هددائ اعا عوددتلالأ ف دد  التف لدديا

لع  د الت قدياندي التمطعاودلاملتمؤس دياومداام دلتكاتكطع فاتكىات مضالتعملالتمطاادياود اجدالاهدلخالتشد  يحا

فعاتكدىالتمؤس ددياود اجدالاإق دالالت هددائ اتكدىاو طكدفالتعد مضاملت دد واتاملتموطاداتالتطدوالقدد و اا عدتدابداتو

لتمؤس ددياحاماا دد العاوددلالتمؤس ددياوددعالت هددائ املكلادديااا ددال  اصددوالتت دديالتمأدد داحاسدد تيالدد جلالتمؤس دديا

ل ددطغلاو طكددفااالتمؤس دديامتأددلالتمشدداللالتطددوالعطدد ضازهائو ددااو ددلاادداعتال قواتدداتالع ط  ددياأمالت ددالفحا

أنالتمؤس دديامتكادهاللوتتت اداالتمعكتوداتاود اأ دلاو ددات ةامج وديالتعمداءاتطقد   الت  ودياصددوالتت ديالتمأد دحا

ا اأياصوالع   التطعاولالكتلط م واوعالت هائ .

د ديام دتدةالت د واتاامم  ط كااومااسل اأنالتمؤس يالسط  لماأ   ةاوطوت ةاتطق   اج وال ااباتدةاتاتايحا

لا  ددد ياللأجوددداءالت دددائ ةاصدددوالكدل ةالتطقكي  ددديا أ ددداباللأ دددت املتفدددتللي ا...لتدددخاومددداا أ ددد اوددد اأدلءاملقكيددد

ود ىاأهماديالتعوتد الت شد مالتدلما مطكدكالتلفداءةاملتم دا ةالتعاتادياك ادازاو اودهاتكدىاأا د امأ ضاالتمؤس يحا

أنالتطا ددد املعنطلددا اصددواأتمات دداامأ شددوط اا  ددات اصددوالقدد   اجدد واتاامم ددهاتطقدد   الت دد واتاباددتدةاتاتادديحا
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طدوال دات اتكدىالأكيدلالتمشداللان  ديحاا لفديالتلد لوجامللأ  د ةالتطقواديالتم دط  ويالتاوطوتتيام  دد ةاتك هدائ حام

ءحام ددلتكالتلدد لوجامللأ  دد ةالتم ددط  ويادلتالتاددتدةالتعاتادديال دد لاإ اددازالتمفدداتاتابتسدد  ام دديامهتصضددلاأدل

التمؤس يال عىاإتىالعسطاابياعاطاا اتالت هائ امهاتطاتوا  با ااه .متكاها
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 خلاصة الفرل:

مهوداءاتكدىاوددااسدل اد د خا  ددطوجاأنا دته امصك دفياللوتتت ادداالتمعكتوداتا  مد اصددوالغييد ا مديامأسددكتبا

للأجيدد ةاادد م ةالوظددا التمعدداواتاملت دد واتالعاوددلاملفاتددلالتعدداوكي املت هددائ املتمؤس دداتحاايددرالأددط اهددلخا

التم طكفياملتادةالا كط ااتكط كااو الت ملي املتلي م  لقايالتشائعياصواللأتمال.

لمدداا عطلدد انكددتدالتاددتدةاملدل ل ددااودد اجددالالتمأاصظددياتكي ددااملأ دديو ااباسددطم ل اودد التعتلوددلاللأساسددايا

لتطلوتتت اددداحام ددد  ل االت لجكادددياتكدددىامادددعاجودددياتاكدددبالت هدددتنحاايدددرالطميددد التمؤس ددداتالتوا أدددياباسدددط  لما

التطوت  .

لمددداالو  ودددااصدددوالتم أدددرالت دددا واوددد اهدددللالتفتدددلات  لسدددياااتدددياوؤس دددياللتددداعتالتا لئددد اصددد  التقددد ل ةا

تطتادداحاملندد لزادم اللوتتت ادداالتمعكتودداتاصددوالأقيدد التاددتدةالتشدداوكياصددوالتمؤس دديحامدتددكاودد اجددالالتز ددعا

ااناتكددىاتيوددياوددد اوددتظفوامزهددائ التمؤس دديحامهعدد اد لسددياملأكيددلالعسدددطلااناوامتتددياودد السددطما لتالعسددطل

لسطوطاوااأنالتمؤس ياوأدلالت  لسديال دط  ماللوتتت اداالتمعكتوداتاملتللدباو طكدفالتطودت لتالتطلوتتت اديالتطدوا

اال ددات هااتكددىالأقيدد التاددتدةاصددواجدد وال ااودد اجددالالعسددطغالاللأو ددلاتكطلوتتت اددااودد اأ ددلالأقيدد اأهدد لص 

املق   اج ويادلتا تدةاملأقي ا ااالت هتنا

ا
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تعتبر التكشولوجيا الحديثة للسعلومات والاترالات من بينن هميا التكشولوجييا السوجيوية صين  ريراا الحيالن 

والتيين هييامسر بدكجيية فبنييرة صيين تاييوتر الا تريياي وتدييثنأ السعيياملتؤ سنييت هييي حر فييأ الس هدييات تييولن 

امتساميييا غالليييا لثيييا والس هديييات الخدماتيييية مايييية تديييعا ليييلال  مييين ميييل  محاولتثيييا اهيييتلل  فيييأ التايييوكات 

التكشولوجييية ميين هجييأ تدييدها مييدماتثاؤ صثيين تتييي  للس هدييات صييرم الييتخلي ميين غعيي  السذييا أ التيين فاايير 

 تعاان مشثا اتيجة لا تسايما  لا التدشيات التدلندهة غنر الفعالة.

لوجييييا السعلوميييات العاميييأ اتهاهييين صييين تحدييييد اجييياه ه  م هديييةؤ وميييا تسنييي  ميييلا  ومشيييص هيييي حر تكشو 

التكشولوجييييا توصنرميييا للسيييا  والجثيييد والو يييرؤ صةيييي حر هياة صا لييية للكتديييال غسديييتو  اتيال ومييين ميييلاا السشاييي  

  سلر ملا  الدكاهة  لا معرصة تةثنر تكشولوجيا السعلومات  لا هيال م هدة اترالات الج ائر.

ر الدكاهييات التيين اجرتيير سييديثا صييدا جييوية الاياكة ميين التيين تسنيي  الس هدييات الجنييدة  يين غنرمييا و ييد  ليي

التيين تتسنيي  ب تيياية العولسيية  البنئيية الجديييدةميين الس هدييات اتميير ؤ و ييد تبيينن ها ه ثيير الس هدييات اجاسييا صيين 

 تل  التن تداك ت عا لس ايئ الجوية الذاملة.وبالتالن اشتداي السشاصدةؤ فاار 

ها الس هدات الحديثة تعسأ صن بنئة متايوكة غذي أ مديتسر صين تكشولوجييا السعلوميات وميا يترتي   وسنت

 لييا  لييي  مييين تايييوك صييين تكشولوجييييا الااتييياوؤ لييلال  تيييةثنر هميييداو واهيييتراتيجيات تلييي  الس هديييات و اي امتساميييا 

ييياغة مديياييا هيال  غعاميأ الو يير والجييوية واكليال العسييلل وتحدنيي  الشسييو والتايوك وفيياا اتاجييا ليلال  لييروكة

 جديدة لتدوتا اتيال وتحدن  التوا ا بنن جواا  الايال مختلفة صن السشذة.

 مل  ما هب   فر  هس ن ها الخي مجسوع الشتائج فيسا يلن : ومن

الكييا   . لتكشولوجيا السعلومات تةثنر  لا جوية الخدمة السددمة من طرو الس هدةؤ سنت هي   مين الديثأ1

 الالبيات والاترا  مع السوكيين وتشظيا الااتاو ومدمة ال بائن صن الو ر السحدي.وتدننر   اهتك اغعسليات 

. ت ثر تكشولوجيا السعلومات  لا  شاير الس تج التدوتدن صن الس هدات مسا هداما صين تحدني  الجيوية صين 2

 والخدمات. و ل  من مل  اهتخدا  الحاهوب والتدشيات الحديثة صن إاتاو وترسيا الدلع الس هدة
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. تعسييييأ تكشولوجيييييا السعلومييييات  لييييا الرصييييع ميييين مدييييتو  هيال الس هدييييةؤ إ  تعسييييأ مييييلا  التكشولوجيييييات  لييييا 3

تشدييين  بييينن ات ديييا  لاتريييا  والتيييروتج وهيييثولة ت ييياي  السعلوميييات والحريييو   لنثييياؤ فيييلاا الاتكيييالي   تخفيييي 

 الخدمات السددمة لل بائن.ة والرصع من جوي

 لومات الس هدة  لا تددها الخدمة غالجوية السالوبة سنت تحد  كلا ال بوا.. تدا د تكشولوجيا السع4

 ات. الااترار ش  ة  السية توصر للجسيع س  الاهتفاية مشثاؤ ومن وهنلة تدد  مدمات  ديدة للس هد5

   اللاين تدعا لتحدن  كلاما.من مل  تدثنأ  سلية الاترا  بنن مختلف مدتوتاتثا وبنن  بائشثا  و بائشثاؤ 

. لدييد لعبيير تكشولوجيييا السعلومييات صيين الس هديية محييأ الدكاهيية يوكا مامييا صيين تحديينن هيال السييو فنن وجعلثييا 6

مييدمات  ات جييوية صين الس هدييةؤ سنييت هيا دت مييلا  التكشولوجيييات صين تدييرتع هيال السثييا  والخييدمات  هديدموا 

 السثا .وجويماؤ ستا هاثا  سلر  لا تدلنأ الحجا الدا ن لتشفنلا  و تاية ي تثا

تكشولوجيييا السعلومييات غذيي أ فبنيير صيين تحديينن هيال وجييوية الخييدمات التيين تدييدمثا السديرتيية ل بائشثييا . تديياما 7

 تداما صن تدلنأ التكالي  واتع ال.  سا

ةؤ سنيت يلير الشتيائج ها الس هدية ة السايهية صين الس هدية محيأ الدكاهيت ثر تكشولوجيا السعلومات  لا البنئ .8

ي مو يع إلكترواين للس هديية تدشييات تكشولوجييا السعلومييات صين تحدينن البنئية السايهية للخدميية ه  وجيو مين  تديتفند

 يتي  لكاصة ال بائن الويو  إليص والترف  فيص وصن الو ر الحكيدن و لا مداك الدا ة.  ة  لا الذ

 : الآتية الا تراساتومن مل  ما تدد  من اتائج هس ن لشا الخروو غ 

 السو فنن وسثثا  لا اهتعسا  واهتلل  تكشولوجيات السعلومات صن هيال مثامثا وتددها مختلف  . تدكت1

 الخدمات.

 . جعأ مفثو  الجوية الذاملة صلدفة وليا شعاكا لد  السو فنن.2

 . الإمتسا  ه ثر غالجوية  شد ترسيا الخدمة لسن الس تج التدوتدن الخدمات الس هدة.3

 وكقية و ل  غالاهتعسا  اتمثأ لثلا  التكشولوجيات.. محاولة التدلنأ من ال4
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. العسييأ صعليييا بيي ع  الخييدمات الالكترواييية التيين تعتبيير غنيير فاملييةؤ مثييأ: ال اا ييات الالكترواييية التيين تتييي  5

 الدصع  ن طرتدثا لسختلف السذترتات. لل بوا 

هيييييتخدا  الجنيييييد لتكشولوجييييييا . تيييييوصنر الام ااييييييات السايهييييية وال ذيييييرتة واهيييييتلللثا غارتدييييية فديييييوة مييييين هجيييييأ الا6

 السعلومات.

 . اهتعسا  البرتد الالكتروان صن مجا  تددها الخدمة لل بائن والاترا  بنن الس هدات اتمر .7

والنوتنييوب صيين  سلييية  يير  وتدييدها  ك. اهييتعسا  شيي  ة الااترايير وشيي  ات التوايييأ الحديثيية مثييأ الفيييا بييو 8

 الخدمة.

 خدمة لزساا هنروكة برامج وهمداو الس هدة ولساا  بائشثا. . الامتسا  غالجوية  شد ترسيا ال9
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 الجمهورية الجسائريــة الديمقراطيــة الشعبيــة

 وزارة التعليـــم العــالي والبحــث العلمــي

 جامعــة غردايــة

 م علوم سياسيةقس      العلوم السياسيةو حقوق كليـة ال

 وإداري تخصص تنظيم سياس ي       السنة الثانية ماستر أكاديمي

 

 ستمارةا

 الجزائر اترالاتئن زبال مهجو

 

 السيد الفاضل / السيدة الفاضلة، تقبلوا تحياتنا

، الذي تم تصميمو خصيصا لجمع المعلومات اللازمة العلميأن نضع بين أيديكم ىذا الاستبيان نتشرف 
، تخصص تنظيم في العلوم السياسية أكاديمي استرالم شهادةللدراسة التي نقوم بإعدادىا استكمالا للحصول على 

 دراسة حالة :دور تكنولوجيا المعلومات في تحقيق الجودة في المؤسسات"والموسومة بـ: سياسي و إداري، 
 بغرداية". مؤسسة اتصالات الجزائر فرع القرارة

إلى زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بالقرارة بولاية غرداية، لذلك فنحن نأمل منكم التكرم  ىذه الأسئلة موجو
بالإجابة عليها بدقة، حيث أن صحة إجاباتكم تساىم في وصولنا إلى نتائج دقيقة، وأن رأيكم عامل أساسي من 

 نجاح ىذا العمل الأكاديمي ووصول الباحثين إلى الهدف المبتغى من وراءه.عوامل 
وسنضمن لكم بقاءىا في ، حسبرض البحث العلمي فغكما نحيطكم علما أن إجاباتكم لن تستخدم إلا ل

 .سرية تامة
 فائق الشكر والتقدير اقبلوا منت

 باحثتين:ال

 ىاجر ميداء زيطاري : تينطالب 
 عمار فاطمة الزىراء 

 

  1021-1028السنة الجامعية: 
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 القدم الأول: البيانات الذخرية

لدى مؾعفي اترالات التعرف عمى بعض الخرائص الاجتماعية و الؾعيفية  إلىييدف ىذا القدؼ 
 ( أمام العبارة المناسبة .×, لذا نرجؾ منكؼ التكرم بؾضع علامة )والمدتفيديؽ مؽ خدماتيا الجزائر

 الجنس: -1

   أنثى   ذكر 

 :عمرال -2

  سنة 83لى إ 74مؽ     سنة 73 إلى 63مؽ    سنة   63اقل مؽ 

  سنة فأكثر84

 المؤىل العممي: -3

   شيادة دراسات عميا   ليدانس     تقني سامي   ثانؾي فما أقل

 شيادة أخرى: ........................................

 الهضعية المينية : -4

  طالب              مؾعف            أخرى  بظال 

 في حالة الهظيفة عدد سنهات الخبرة:  -4

  سنؾات  43 إلى 38مؽ                     سنؾات 8اقل مؽ 

      سنة فأكثر 49                   سنؾات48 إلى 44مؽ 
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 لقدم الثاني: محاور الدراسةا 

 علاقة الزبهن بتكنهلهجيا المعمهماتالمحهر الأول: 

لذلػ نرجؾ منكؼ  المؤسدة فيعلاقة الزبؾن بتكنؾلؾجيا المعمؾمات إلى معرفة ييدف ىذا المحؾر 
 ( أمام درجة سمؼ الكياس التي ترونيا مناسبة مع العبارة.xوضع علامة )

 الاجابات العبارات العدد
 غير مؾافق محايد مؾافق

    .المعمؾمات شبكة مع التعامل كيفية في والمعرفة لإمكانيةلديػ ا 34
 مجال في المدتجدات آخر عمى التعرف المعمؾمات شبكة ػل تتيح 35

 .العمل
   

    تكنؾلؾجيا المعمؾمات المجال لإبداء الرأي لػ فتحت  36
تكنؾلؾجيا المعمؾمات الميارة الكافية أو مدتؾى منػ ىل تتظمب  37

  لاستخدامياعممي معيؽ 
   

    عمى خدمات المؤسدة مؽ خلال تكنؾلؾجيا المعمؾمات. تأطمع 38
    .المعمؾمات شبكةل خلا مؽ لمتاحةا العملعمى فرص  تتعرف 39
     متقظعتكنؾلؾجيا المعمؾمات بذكل روتيني مدتمر أو تدتخدم ىل  :3
 

 نعرة الزبهن لمفيهم ىذه الخدمة العمهمية المحهر الثاني: 

, لذلػ نرجؾ منكؼ في المؤسدةنغرة الزبؾن لمفيؾم ىذه الخدمة العمؾمية ييدف ىذا المحؾر إلى 
 ( أمام درجة سمؼ الكياس التي ترونيا مناسبة مع العبارةxوضع العلامة )

 

 البعد الأول: رأي الزبهن في اترالات الجزائر

العد
 د

 الإجابات العبارات
 غير مؾافق محايد مؾافق

عمى تكنؾلؾجيا المعمؾمات يمنح ليا مرداقية  المؤسدة اعتماد 34
 في المعمؾمات المنذؾرة 
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ىل لمقدمي الخدمة في المؤسدة القدرة عمى الإجابة عمى  35
 تداؤلات الزبائؽ والقدرة عمى تقديؼ الخدمة إلكترونيا بثقة وأمان 

   

تداعد تكنؾلؾجيا المعمؾمات المؤسدة عمى تقديؼ الخدمة في  36
 الؾقت المحدد و المعمؽ عنو 

   

    الجزائر أن تبقى زبؾنا وفيا ليا  اترالاتتدتحق  37
تدتجيب المؤسدة مع طالب الخدمة عند حدوث أي مذكمة عمى  38

 نترنت أرض الؾاقع أو عمى شبكة الا
   

39 
 

تداعد تكنؾلؾجيا المعمؾمات المؤسدة عمى تقديؼ المداعدة 
 لمعملاء وتدعى إلى تقديؼ خدمة فؾرية 

   

3: 
 

تداعد تكنؾلؾجيا المعمؾمات عمى التدؾيق مؽ خلال عرض 
 مبيعاتيا مؽ خلال الإشيار 

   

 البعد الثاني:  مدى رضا الزبهن واحتكاكو بيذه الخدمة

 الاجابات العبارات العدد
 غير مؾافق محايد مؾافق

في تدييل  يداعدىا متظؾرة حؾاسيب أجيزة المؤسدة امتلاك 34
 خدماتيا

   

    عالية. الخدمات جؾدة يؾفر متظؾرةمج حاسؾب ابر  استخدام 35
تدتخدم  بذرية لكفاءات ئراالجز  اترالات مؤسدة امتلاك 36

 لمزبؾن  تقدميا التي لخدماتا  جؾدةتكنؾلؾجيا لال
   

 خدمات تقديؼتداعد في  أنذظتياعمميا و  مجالبر  المؤسدة استخدام 37
 لمزبائؽ جديدة

   

 تحميل عمى  القدرة زيادة في ؼىتدا المدتخدمةوالاجيزة   البرامج 38
 اكل بدقة ذالم

   

 بدقة المعاملات إنجاز في تداھؼ المدتخدمةوالأجيزة   البرامج 39
 .وسرعة

   

 استجابةلتكنولوجيا المعلومات يعكس إستناد المؤسسة  70

  بطريقة سليمة  فورية لطلبات الزبائن وتقذيم الخذمة
   

ن لكم حسن تعاونكمريشاك  
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 : عقد اشتراك02ملحق رقم 
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 المحترف : عقد اشتراك03ملحق رقم 
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 : العمليات المالية البريدية04ملحق رقم 
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 : طلب شراء بطاقة تعبئة05ملحق رقم 



 
113 

 : طلب تحويل06ملحق رقم 
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 : فاتورات تدديد07ملحق رقم 
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 : عقد اشتراك انترنت الجيل الرابع08ملحق رقم 
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 : عقد اشتراك للخواص09ملحق رقم 
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 الرسائل والأطروحات : ثالثا
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 رابعا: المؤتمرات

 إبخاهيم بختي، )صشاعة تكشهلهجيا السعمهمات والاترالات وعلاقتها بتشسية وتطهيخ الأداء(، السؤتسخ العمسي/1

 ، جامعة قاصجي مخباح ورقمة.2005مارس  09-08الجولي حهل الأداء الستسيد لمسشعسات والحكهمات، 

 25-24(، السؤتسخ العمسي العاشخ، قجوري سحخ، )الادارة الالكتخونية وامكانيتها في تحقيق الجهدة الذاممة /2
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 انجذاول لبئًت

 

 انصفحت عُٕاٌ انجذٔل                                  رقى انجذٔل

 61 انخطٕر انخبريخي نخكُٕنٕجيب انًعهٕيبث 10

 16 الآثبر انخُظيًيت نخكُٕنٕجيب انًعهٕيبث 10

 97 حٕسيع انًبحٕثيٍ حسب انجُس 10

 08 حٕسيع انًبحٕثيٍ حسب انعًز 10

 06 سب انًؤْم انعهًي حٕسيع انًبحٕثيٍ ح 10

 08 حٕسيع انًبحٕثيٍ حسب انٕضعيت انًُٓيت  10

 08 حٕسيع انًبحٕثيٍ حسب عذد سُٕاث انخبزة في حبنت انٕظيفت 10

حٕسيع انًبحٕثيٍ حسب علاقت انشبٌٕ بخكُٕنٕجيب انًعهٕيبث  10

 في انًؤسست

08 

حٕسيع انًبحٕثيٍ حسب َظزة انشبٌٕ نًفٕٓو انخذيت انعًٕييت  10

 في انًؤسست 

07 

بٓذِ حٕسيع انًبحٕثيٍ حسب يذٖ رضب انشبٌٕ ٔاحخكبكّ  01

 انخذيت في انًؤسست

71 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الأشكبل لبئًت

 

 انصفحت الأشكبلعُٕاٌ                                   رقى انجذٔل

 68 انعُبصز انًسخخذيت في جًع انبيبَبث 10

 86 بثيكَٕبث حكُٕنٕجيب انًعهٕي 10

 18 أثز الاَخزَج عهٗ انًشيج انخسٕيقي 10

 96 -انقزارة  -انٓيكم انخُظيًي نًؤسست احصبلاث انجشائز  10

 97 حٕسيع انًبحٕثيٍ حسب انجُس 10

 08 حٕسيع انًبحٕثيٍ حسب انعًز 10

 08 حٕسيع انًبحٕثيٍ حسب انًؤْم انعهًي  10

 01 حٕسيع انًبحٕثيٍ حسب انٕضعيت انًُٓيت  10

 08 حٕسيع انًبحٕثيٍ حسب عذد سُٕاث انخبزة في حبنت انٕظيفت 10

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 لبئًت انًلاحك

 ػُىاٌ انًهحك رلى انًهحك

 الاسخبيبٌ 10

 عقذ اشخزاك 10

 عقذ اشخزاك انًحخزف 10

  انعًهيبث انًبنيت انبزيذيت  10

 طهب شزاء بطبقت حعبئت اَخزَج 10

 طهب ححٕيم 10

 حٕراث حسذيذفب 10

 عقذ اشخزاك اَخزَج انجيم انزابع 10

 عقذ اشخزاك نهخٕاص 10

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 انصفحت فهزص انًىظىػبث

  واجهت انًذكزة

  إهذاء

  انشكز

  فهزص الأشكبل

  فهزص انجذاول

 طأ /  يمذيت

  انفصم الأول : الإطبر انًفبهيًي

 68 ىنىجيب انًؼهىيبثانًبحث الأول : الإطبر انًفبهيًي نتكُ

 68 انًطهب الأول : يفهىو تكُىنىجيب انًؼهىيبث

 68 انفزع الأول : تؼزيف تكُىنىجيب انًؼهىيبث وأهًيتهب 

 68 انفزع انثبَي : يزاحم تطىر تكُىنىجيب انًؼهىيبث

 69 انفزع انثبنث : سًبث وفىائذ تكُىنىجيب انًؼهىيبث

 67 ًؼهىيبث ودواػي استخذايهبانًطهب انثبَي : يكىَبث تكُىنىجيب ان

 67 انفزع الأول : يكىَبث تكُىنىجيب انًؼهىيبث 

 88 انفزع انثبَي : دواػي استخذاو تكُىنىجيب انًؼهىيبث 

 81 انًطهب انثبنث : والغ وآفبق تكُىنىجيب انًؼهىيبث 

 88 انفزع الأول : والغ تكُىنىجيب انًؼهىيبث 

 11 آفبق تكُىنىجيب انًؼهىيبث انفزع انثبَي : 

 11 الإطبر انًفبهيًي  نهجىدة انشبيهت انًبحث انثبَي : 

 11 انًطهب الأول : تؼزيف انجىدة انشبيهت

 17 أهذاف وفىائذ تحميك انجىدة انشبيهت انًطهب انثبَي : 

 17 انفزع الأول : أهذاف انجىدة انشبيهت

 88 يهت انفزع انثبَي : فىائذ تحميك انجىدة انشب

 86 انًطهب انثبنث : ػُبصز انجىدة انشبيهت

 88 انًطهب انزابغ : يتطهببث تطبيك انجىدة انشبيهت

 88 خلاصت انفصم الأول

انفصم انثبَي : هى تأثيز تكُىنىجيب انًؼهىيبث ػهى انجىدة انشبيهت في 

 انًؤسسبث

 

 فهرس المحتويات



 80 انشبيهتانًبحث الأول : ػُبصز تأثيز تكُىنىجيب انًؼهىيبث ػهى انجىدة 

 80 انًطهب الأول : تأثيز تكُىنىجيب انًؼهىيبث ػهى انخذيت انؼًىييت

 80 انفزع الأول : يزدوديت انخذيت

 88 تحميك رظب انشبىٌانفزع انثبَي : 

 88 انًطهب انثبَي : تأثيز تكُىنىجيب انًؼهىيبث ػهى انتسىيك

 88 انخذيت وانتسؼيز انفزع الأول : 

 89 تىسيغ وانتزويجانانفزع انثبَي : 

 87 لأفزادواانفزع انثبنث : انبيئت انًبديت 

 16 انًطهب انثبنث : تأثيز تكُىنىجيب انًؼهىيبث ػهى أداء انًؤسسبث

 16 انفزع الأول : تخفيط انتكبنيف

 18 انفزع انثبَي : تسهيم حزكت انًؼهىيبث وتغييز انهيكم انتُظيًي نهًؤسسبث

 19 ت يؤسست اتصبلاث انجشائزدراست حبنانًبحث انثبَي : 

 19 نًحت ػٍ يؤسست اتصبلاث انجشائزانًطهب الأول : 

 19 انفزع الأول : َشأة يؤسست اتصبلاث انجشائز

 98 انفزع انثبَي : انتؼزيف بًؤسست اتصبلاث انجشائز )انمزارة(

 96 انفزع انثبنث : انهيكم انتُظيًي نًؤسست اتصبلاث انجشائز 

 99 انذراست انًيذاَيت  انًطهب انثبَي :

 99 الاستبيبٌانفزع الأول : تصًيى 

 99 ػزض وتحهيم انبيبَبث الاستبيبٌ انفزع انثبَي : 

انفزع انثبنث : تمييى والغ استخذاو تكُىنىجيب انًؼهىيبث نتحميك انجىدة انشبيهت 

 في يؤسست اتصبلاث انجشائز ببنمزارة
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 77 خلاصت انفصم 

 686 انخبتًت

 688 حك انًلا

  لبئًت انًزاجغ

 

 

 

 

 

 

 

 


