
 مؤسسة إتصالات الجزائرعلى  تكنولوجيا المعلومات والإتصالاتتطبيقات أثر الفصـل الثالث: 

46 
 

 إدارةتطبيقاتها على  وأثر بعد ما تطرقنا في الفصلين النظريين إلى ماىية تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات 
ألا وىي مؤسسة  يةؤسسات اجزاارر الدن ىذا التأثير على حالة خاصة في مؤسسة م سوف ندرس، الدؤسسة

 وسنتناول في ىذه الدراسة ثلاثة نقاط تتمثل في: -تبسة–اتصالات اجزاارر وبالضبط في الوكالة التجارية
 التعريف بميدان الدراسة؛ -  

 ؛تصميم الدراسة الميدانية -  
 .واختبار الفرضياتنتائج الدراسة  وتفسير  تحليل -  

 .التعريف بميدان الدراسة الأول: المبحث

  .ؤسسةمال نبذة تاريخية عن المطلب الأول:
 مجالات الدراسة :أولا: 
 المجال الدكاني  -1

وسط الددينة،  في حي السلم التي تقع –الوكالة التجارية  –تم البحث بولاية تبسة مؤسسة اتصالات اجزاارر 
 2000أوت  05الدؤرخ في و  03/2000جسدت نشأة الدؤسسة "اتصالات اجزاارر " بدوجب الدرسوم  رقم 

 .الدتعلق بقطاع البريد و الدواصلات 
تعتبر مؤسسة اتصالات اجزاارر مؤسسة ذات أسهم و رؤوس أموال تعمل في سوق الشبكات وخدمات 

نً دذلك بتقو  ،SPAوضعية الدؤسسة الاقتصادية العمومية في شكل قانوني لشركة ذات أسهم  الاتصالات لذا
ؤسسة من خلالذا الدخول إلى عالم التكنولوجيا الدعلوماتية و منتجات خدمية لكل شخص طبيعي تسعى الد

 :إلى برقيق أىداف رريسية وىي تالاتصالا
 الدردودية   -
 الفعالية  -
 جودة الخدمة -

 المجال الاماني -2
ت على العمال بالدؤسسة حيث تم توزيع الاستمارا 2012ماي  شهرمدة في جانبو الديداني  استغرق البحث

 .بالدؤسسةعلى الدتًبصين اجزامعيين  الدقابلة مع  الدسؤولة وإجراء
 المجال البشري -3

 257إن عدد العاملين في مؤسسة اتصالات اجزاارر على الدستوى الولاري لولاية تبسة و جميع بلدياتها ىو 
 .بالوكالة التجارية عامل 31عامل وعلى مستوى بلدية تبسة 

 .والوكالة التجارية مؤسسةللالهيكل التنظيمي  المطلب الثاني:
 .مؤسسةالهيكل التنظيمي للأولا: 
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 .-تبسة  –التنظيمي للوكالة التجارية الذيكل: ثانيا
 

 

 

 

 
   

 

 

 
 

  

 

 

  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 –تبسة -التجارية الوكالةالدصدر: سكريتاريا 
 

ن ىناك بالإضافة نلاحظ أ، ومن خلالو -تبسة  -التجارية  وكالةلل التنظيمييوضح الشكل السابق الذيكل 
الوكالة والسكرتاريا، وجود ثلاثة رأساء أقسام يعمل برت امرتهم لرموعة من الإداريين لتقدنً الخدمات  إلى مدير

 للابارن منها العادية وأخرى الكتًونية.  
 
 

 السكريتاريا       
 

 مدير الوكالة

 رئيس قسم الزبائن  رئيس القسم التجاري  رئيس القسم المالي

 الاستقبال
 

 مسير المستحقات

 وضعية الثابت )ثابت لاسمكي(

 محاسب/مكمف بالمالية 

 مساعد مسير

 أمين الصندوق  مساعد المحاسب 

 وضعية الأدسل )انترنت(

 طمبات الزبائن 

 الأكشاك متعددة الخدمات و الهاتف العمومي 

 المراقبة و المتابعة

 الحسابات الكبرى 
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 .تصالات الجزائرإمؤسسة لالآفاق المستقبلية  المطلب الثالث:

الاجتماعي قصد إثبات الاقتصادي و اء التقني مستوى عال من الأدطموحات الدؤسسة ىي الوصول إلى     
الدعلومة و التطوير على بعدىا الدولي والدساهمة في ترقية لرتمع اىتمامها يتمثل كذلك في الحفاظ و ريادتها، كما أن 

 تصالات اجزاارر في :مؤسسة إتتمثل نشاطات الاتصال في اجزاارر و 
الدعطيات الرقمية، الدعلومات  الدكتوبة،الرسارل تسمح بنقل وتبادل الصوت و  تتصالاإعرض خدمات : أولا

 البصرية؛السمعية 
 تطوير استغلال و تسيير الشبكات العمومية الخاصة للاتصالات .ثانيا:  
 

 .تصميم الدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: 
 .منهج الدراسة :المطلب الأول

علمية برديد مصادرىا فمن خلالو  يعتبر الدنهج لرموعة من القواعد العامة التي يجب إتباعها في كل دراسة
فالدناىج العلمية تعرف  ،قوم بويلتحقيقها من البحث العلمي الذي  يستطيع الباحث برديد الأىداف التي يسعى

على أنها نسق من الإجراءات الواضحة و الدنسقة التي يستخرجها الباحث من أجل الوصول إلى علمية و واقعية 
قدر الإمكان، وقد تم اختيار الدنهج الوصفي في دراسة ىذا البحث و ىو" طريقة وصف الظاىرة الددروسة و 

اعتمادنا ، برليلها وإخضاعها للدراسة الدقيقة " ،لدشكلة وتصنيفهاريق جمع الدعلومات حول اتصويرىا كميا عن ط
يظهر استخدامنا لو من خلال جمع الدعلومات الخاصة بظروف  و  د لأهميتو في وصف الظاىرة على ىذا الدنهج يعو 

ت ومنو الاستفادة من تكنولوجيا الدعلومات والاتصالاعلى الدادية التي تساعد  وإمكانياتهاالدؤسسة و جاىايتها 
 .الإلكتًونيةتطبيق الإدارة 

 
 

 .الدراسة وعينة مجتمع :الثاني المطلب
 العينة وكيفية اختيارىا :

عامل فقد اختيار جميع أفراد 257عامل من أصل  31لزددة و قدر ب  وكالةبدا أن عدد العاملين داخل ال
 لرتمع البحث و ذلك بتطبيق تقنية الدسح الشامل.

 تعريف الدسح الشامل
 " ىو القيام بدراسة شاملة جزميع مفردات لرتمع البحث عن طريق الحصر الشامل. "
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 .الدراسة الثالث: أدوات المطلب

تقنية الاستمارة " و التي تعتبر أداة جزمع الدعطيات يتم بنارها من أجل إخضاع الأفراد لمجموعة  تخداملقد تم اس  
، الذدف لرموعة من الأسئلةتم تقسيم الاستمارة إلى ثلاث لزاور أساسية كل لزور يتناول  حيث ،من الأسئلة "

، و تفعيلها في تنمية الطاقات الحديثة، و لرالات استخدامها كنولوجياى إدراك الدؤسسة للتمنها ىو معرفة مد
نولوجيا و كأداة فرعية تم كلذذه الت دامهاة التي تقدمها الدؤسسة باستخالبشرية و معرفة مدى مستويات الخدم

تقنية الدقابلة نصف الدوجهة و فيها " يقوم الباحث بتًكيا اىتمام الدبحوث في لرال معين أو خبرة معينة  خداماست
بحيث لصد أنو رغم ما يتاح للمبحوث من حرية التعبير عن آرارو إلا في توجيو موقف الدقابلة يخضع لسيطرة 

 الباحث وحده .
 

 .واختبار الفرضياتنتائج الدراسة  وتفسير تحليل الثالث: المبحث

 
 .البيانات العامة المطلب الأول:

 : يبن نوع اجزنس   الأولاجزدول 
 

 النسبة  التكرار الجنس

 %32.14 9 مذكر

 %67.86 19 مؤنث

  %100 28 المجموع 

 لاستمارات. : من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر                        
 

لشا % 32.14و أن نسبة الذكور قدرت ب % 67.86يوضح اجزدول أن نسبة الإناث قدرت بنسبة 
 .نستنتج أن عدد الإناث داخل الدؤسسة أكثر من عدد الذكور 
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 اجزدول الثاني :يوضح علاقة العمر بددة الخدمة .
 العمر 

 مدة الخدمة
 
[20-30] 

 
[31-40] 

 
[41-50] 

 
 المجموع

 
[1-5] 

 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
13 46.43% 3 10.72% / / 16 557.1% 

[6-10] / / 4 814.2% / / 4 814.2% 
[11-15] / / 1 3.57% / / 1 3.57% 

أكثر من 
 سنة 15

/ / / / 07 25% 7 25% 

 %100 28 %25 07 %28.5 8 %46.43 13 المجموع
 لاستمارات.من إعداد الباحث بناءا عمى ا :المصدر

 
[ 30-20من خلال الاطلاع على نتارج اجزدول لصد أن نسبة متوسط العمر الإجمالية للفئة            ]

بينما لصد %57.15[ قدرت نسبتها ب5-1و مدة الخدمة لذذه الفئة الدتًاوحة بين ]  %46.43قدرت ب
لصد أن مدة الخدمة في ىذه الفئة بالذات قد انقسمت على  و % 28.57[ قدرت نسبتها ب 40-31الفئة ]

و   %10.72سنوات بحيث قدرت النسبة ب  5النحو التالي :بأن الفئة الأولى تراوحت مدة خدمتهم سنة و 
و أما الذين  %14.28سنوات و قدرت النسبة ب  10و  6لصد أن الفئة الثانية تراوحت مدة خدمتهم بين 

[ 50-41أما بالنسبة للفئة العمرية]% 3.57سنة قدرت النسبة ب  15و 11 تراوحت مدة خدمتهم بين
سنة و نستنتج أن الدؤسسة تستخدم الفئة الشبابية علما أن خبرتهم  15أي أكثر من  %25قدرت النسبة ب 

عاملات الدهنية لزدودة في لرال الدعاملات الالكتًونية وحتى الذين لديهم الخبرة الدهنية فخبرتهم تقتصر على الد
 الورقية و ىذا لدا تعاني منو الدؤسسة و ىو نقص شديد في لرال الإدارة الالكتًونية .
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 اجزدول الثالث :يوضح علاقة الدؤىل العلمي بدجال الخدمة .
 

    الدؤىل 
 العلمي

 لرال الخدمة   
 المجموع مهندس تقني سامي ثانوي

كلها في 
لرال 

 الحاسب
 الآلي

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
3 10.71% 4 14.28% 4 14.28% 11 39.39% 

كلها  في 
لرال الإدارة 

 الورقية

1 3.57% 5 17.85% 2 
 

7.14% 08 
 

28.57% 

 %32.14 09 %17.85 5 %14.28 4 / / كلاهما
 %100 28 %39.39 11 %46.43 13 %14.28 04 المجموع
 لاستمارات.الباحث بناءا عمى ا : من إعدادالمصدر

 
 

وانقسمت ىذه  %14.28من خلال الاطلاع على اجزدول لصد أن نسبة الدستوى الثانوي قدرت ب 
بينما الحاصلين على  %3.57و لرال الإدارة الورقية  %10.71النسبة على لرال الحاسب الآلي و كانت نسبة 
و انقسمت ىذه النسبة على لرال الحاسب الآلي و  %46.43شهادة تقني سامي قدرت النسبة الإجمالية ب

و أما  %14.28و كلاهما قدرت النسبة ب   %17.85و لرال الإدارة الورقية بنسبة %14.28كانت نسبتو 
 14.28و انقسمت على لرال الحاسب الآلي و قدرت النسبة ب % 39.39الدهندسين قدرت النسبة الإجمالية 

و لشا سبق نستنتج أن الدؤسسة تفتقر  % 17.85و كلاهما قدرت ب % 17.14و لرال الإدارة الورقية ب  %
إلى بزصصات في لرال الإعلام الآلي و معظم التخصصات المحاسبية و الدالية و السكرتارية ...الخ لشا يتحتم على 
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اسب الآلي أيضا الدؤسسة بوضع برامج تدريبية في لرال الإعلام الآلي بدا أن طبيعة عملهم في  الدؤسسة في لرال الح
 فإن الفكر الحالي لا يتقبل التحول من إدارة الأوراق إلى أدارة تدار بالحاسوب والانتًنت .

  
 

                                                                                                                  
  .الإدارة الالكتًونية عند عينة البحث اىية: م طلب الثانيالم

 : يوضح مفهوم الإدارة الالكتًونية اجزدول الرابع
 النسبة التكرار تعريف الإدارة الالكترونية

الإدارة الالكتًونية ىي التعامل بين الإدارات من جهة و بين الإدارة و الابارن -1
 من جهة أخرى.

11 39.28% 

 %10.71 3 الإدارة الالكتًونية ىي الاستخدام الدكثف للانتًنت في خدمات الدؤسسة -2
الإدارة الالكتًونية ىي إعادة التصميم اجزذري و إعادة الذيكلة للمؤسسة و  -3

 التأكيد على التحسينات الدستمرة
13 46.86% 

 %3.57 1 دون إجابة 
 %011 82 المجموع

 لاستمارات.بناءا عمى ا: من إعداد الباحث المصدر
يتبين لنا من خلال اجزدول أن نسبة الإجابة بالنسبة للاختيار الأول فيما يخص مفهوم الإدارة الالكتًونية ىي 

ونسبة الإجابة على الاختيار الثالث قدرت ب  %10.71و نسبة  الإجابة على الاختيار الثاني ىي  39.28%
رة الالكتًونية غامض بالنسبة لأكثرية العاملين في الدؤسسة لشا يعني و لشا سبق نستنتج أن مفهوم الإدا 46.86%

بأن ليس لديهم وعي كافي فيما يتعلق بالإدارة الالكتًونية و ىذا راجع إلى غياب الدور الدهم الذي تلعبو 
البحث و الدؤسسات التعليمية الدتخصصة في إعداد الدلكات الفنية و مراكا التدريب و التأىيل التقني و مراكا 

 التطوير العلمي .
 

 : يوضح مستويات الخدمة  اجزدول الخامس
 النسبة  التكرار  مستويات الخدمة الالكترونية

 %40.63 13 سرعة نشر الدعلومات و التعليمات على الدستويات الإدارية-1
 %34.37 11 حماية وسرية تبادل البيانات و الدعلومات -2
 %25 8 ادارة الدوارد الالكتًونية-3
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 %011 *128 المجموع 
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

و نسبة الإجابة  %40.63نلاحظ من خلال اجزدول أن نسبة الإجابة على الاختيار الأول قدرت ب 
ومن خلال   %25على الاختيار الثالث قدرت ب  و نسبة الإجابة  %34.37على الاختيار الثاني قدرت ب 

ما سبق نستنتج أن ىدف نظام الإدارة الالكتًونية ىو تفادي الأخطاء اليدوية التي بردث عند تأدية الخدمة 
بالطرق التقليدية فالحاسب الآلي لا يخطأ في اسم الدوظف الذي دونت بياناتو في قاعدة البيانات الدخانة في اجزهاز 

غرق سوى دقارق على عكس العمل اليدوي و الذي يوفر الوقت أو أن الصاز الدعاملة بشكل الكتًوني لا يست
  الضارع في الانتقال إلى مقر الإدارة .

 : يبين جاىاية الدؤسسة لتسيير الخدمات الالكتًونية .اجزدول السادس
 النسبة  التكرار توفر أجهاة الحاسوب في مكان العمل 

 %75 21 نعم 
 %25 7 لا

 %100 28 المجموع 
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر            

والذين أجابوا ب "لا " قدرت  %75يوضح لنا اجزدول أن نسبة الذين أجابوا " بنعم" قدرت النسبة ب 
 لشا نستنتج أن الدؤسسة لديها الحواسيب لتسيير الخدمة الإدارية . %25النسبة ب

 
 الابون للإدارة الإلكتًونية:: يوضح مدى تقبل اجزدول السابع

 النسبة التكرار  مدى تقبل الابون للتقنية الحديثة 
 %100 28 نعم
 / / لا

 %011 82 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر                   

راجع إلى أن ما وىذا %100من خلال اجزدول نلاحظ أن كل الدبحوثين قد أجابوا بنعم و كانت نسبة
توفره ىذه التقنية الحديثة من سرعة في تأدية الخدمات إذ أنها تقلل من الإجراءات البيروقراطية من خلال العمل 

على مدار السنة أي أن الإدارة الإلكتًونية تعمل دون إجازات ودون عطل وذلك لرفع درجة رضا 7/7و24/24
 الابون .
 

                                           
1

 * إجابة بعض المبحوحٍه على أكخر مه احتمال فً الجذول الخامس. 
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 سسة على أجهاة لتوجيو وقيادة الأعمال : يوضح مدى توفر الدؤ اجزدول الثامن
 النسبة التكرار توفير المؤسسة  أجهزة التوجيه وقيادة الأعمال

 %85.71 24 نعم                
 %14.29 04 لا                

 %011 82 المجموع            
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر             

و الذين أجابوا ب"لا "   %85.71خلال نتارج اجزدول نلاحظ أن نسبة الذين أجابوا ب"نعم" ىي  من
 في: الدؤسسة لرهاة بأجهاة و الدتمثلةلشا نستنتج أن  %14.29لصد نسبة قدرت ب 

لتالي الذاتف/الفاكس/الحواسيب... الخ لشا يساعد الدؤسسة على تقليل الحاجة إلى أعداد كبيرة من الدوظفين و با
 بزفيض كميات الأدوات الدكتبية الدستخدمة في أداء الخدمات الأمر الذي سيعود على الإدارة بفوارد عديدة .

 
 : يوضح مدى توفر الدؤسسة على برامج لتوجيو و قيادة الأعمالاجزدول التاسع

 النسبة التكرار  توفير المؤسسة برامج لتوجيه وقيادة الأعمال
 %75 21 نعم
 %25 07 لا

 %011 82 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر 

نستنتج أن الدؤسسة  %25و الذين أجابوا ب"لا" قدرت %75نلاحظ أن نسبة الذين أجابوا ب"نعم" 
و تتمثل طبيعة ىذا البرنامج في تصنيف الابارن  GAIAتعتمد على برنامج واحد مستورد من فرنسا ألا وىو

 لدستوى وضعيتهم  التي تتم تسوية وضعيتهم الدالية وغير الدسواة.
 

 يوضح أنواع الشبكات في الدؤسسة: :اجزدول العاشر
 النسبة التكرار أنواع الشبكات المتوفرة في المؤسسة

 19 54.28% (Internet)الشبكة الدعلوماتية العالدية 
 10 28.57% (Intranetالشبكة التي تربط بين موظفي الشركة الواحدة )

 6 17.14% (Extranetالشبكة الدكونة من لرموعة الشبكات الأنتًنات)
 %011 *231 المجموع

                                           
 عذد مه المبحوحٍه أجابوا على أكخر مه احتمال فً الجذول العاشر  *   ٌوجذ

 (مه المبحوحٍه امتىعوا عه الإجابة فً الجذول العاشر.4*  ٌوجذ)
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 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر
ونسبة الذين  % 54.28نسبتهم بـ يتبين من خلال اجزدول أن الذين أجابوا على الاختيار الأول قدرت 

 قدرتونسبة الذين أجابوا على الاختبار الثالث %28.57أجابوا على الاختبار الثاني قدرت ب 
لشا نستنتج أن الشبكة الراردة ىي الانتًنيت وىذا راجع إلى أن الدؤسسة انتقلت من النظام الذرمي %17.14ب

الانتقال من الامن الإداري إلى زمن الانتًنيت فالثورة الرقمية قد القارم على سلسة الأوامر إلى التنظيم الشبكي و 
 .حولت الإستًاتيجيات إلى فتات فتطايرت نظم الإدارة القديمة

 
 : يوضح الاتصال بين الأقسام الكتًونيا اجزدول الحادي عشر

 النسبة التكرار وجود اتصال فعال بين الأقسام الكتًونيا
 %42.86 12 نعم
 %46.43 13 لا

 %100 1*28 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر    

 
ونسبة الذين أجابوا %42.86نلاحظ من خلال اجزدول أن الذين أجابوا ب"نعم" قدرت نسبتهم ب 

لشا نستنتج أنو لا يوجد اتصال فعال وحقيقي بين الأقسام إلكتًونيا وىذا راجع  %46.43ب"لا" قدرت ب
 لغياب أىم شبكة وىو الأنتًنيت.

 
 اجزدول الثاني عشر :يبين طريقة الاتصال مع الاملاء في العمل  

 النسبة التكرار طريقة الاتصال الأكثر استخداما مع الاملاء في العمل 
 %46.35 19 وجها لوجو

 %39.02 16 طريق الذاتف / الفاكسعن 
 %14.63 6 عن طريق الإنتًنيت

 %100 *412 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

 

                                           
1

 فً الجذول الحادي عشر(مه المبحوحٍه  امتىعوا عه الإجابة 3* ٌوجذ )
2

 ر*وجود عذد مه المبحوحٍه أجابوا على أكخر مه إحتمال فً الجذول الخاوً عش
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ونسبة الذين أجابوا على  %46.35يوضح لنا اجزدول أن نسبة الذين أجابوا على الاختيار الأول قدرت ب
ونستنتج أن %14.63الإجابة على الاختيار الثالث قدرت ب ونسبة %39.02الاختيار الثاني قدرت ب 

طريقة الاتصال الأكثر استخداما مع الاملاء ىي وجو لوجو لشا يدل على وجود علاقات مباشرة بذمع طرفي 
 الدعاملة.
 
 
 

 : يبين طريقة الاتصال مع رؤساء الأقسام.اجزدول الثالث عشر
 النسبة التكرار مع رؤساء الأقسام في العمل طريقة الاتصال الأكثر استخداما

 %47.5 19 وجها لوجو
 %37.5 15 عن طريق الذاتف /الفاكس

 %15 6 عن طريق الانتًنيت
 %011 *011 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

 
ونسبة الذين أجابوا على الاختيار %47.5يوضح لنا اجزدول أن نسبة الذين أجابوا علي الاختيار الأول قدر ب 

. نستنتج أن الطريقة الأكثر استخداما  %15ونسبة الإجابة على الاختيار الثالث قدر ب%37.5الثاني ب 
 للاتصال برؤساء الأقسام ىي الطريقة التقليدية ألا وىي وجها لوجو.

 
 : يبين طريقة الاتصال مع الددير في العمل اجزدول الرابع عشر

 النسبة التكرار  طريقة الاتصال الأكثر استخداما مع المدير في العمل 
 %72.5 29 وجها لوجو

 %25 10 عن طريق الذاتف /الفاكس
 %2.5 1 عن طريق الانتًنيت

 %100 **402 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر   
 

                                           
*

 وجود عذد مه المبحوحٍه أجابوا على أكخر مه إحتمال فً الجذول الخالج عشر 

 **إمكاوٍة الإجابة على أكخر مه إحتمال فً الجذول الرابع عشر 
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والذين أجابوا على  %72.5على الاختيار الأول قدرت ب  نلاحظ من خلال اجزدول أن الذين أجابوا
لشا نستنتج أن الطريقة  %2.5و الإجابة على الاختيار الثالث بنسبة قدرت ب%25الاختيار الثاني قدرت ب 

الأكثر استخداما للاتصال بالددير ىي الطريقة التقليدية نظرا لأن طبيعة العمل تستوجب الاتصال الدباشر بالددير 
ذلك لأنو لا يتمتع بدواصفات الددير الإلكتًوني و الدتمثلة في الإبتكارية )القدرة على الابتكار(و الدعلوماتية )أن 

 ، الحيوية التي يجب أن يتصف بها.لعالديةحاضرة(.اتكون لديو الدعلومة 
 

 
 
 

 : يوضح تعامل الدوظف مع الابوناجزدول الخامس عشر
 النسبة التكرار كيفية معاملة الدوظف للابون

 %62.5 25 وجها لوجو
 %37.5 15 عن طريق الذاتف/الفاكس

 /    / عن طريق الانتًنيت
 %100 *401 المجموع
  لاستمارات. الباحث بناءا عمى ا: من إعداد المصدر

ونسبة الذين  %62.5يتبين لنا من خلال اجزدول أن نسبة الذين أجابوا على الإختبار الأول قدرت ب
لشا نستنتج أن تعامل الدوظف مع الابون يتم من خلال الطريقة  %37.5أجابوا على الإختبار الثاني قدرت ب

 التقليدية إذ أن الدؤسسة لم تصل إلى درجة التعامل مع الابون الكتًونيا .
 

 : يوضح تقدنً الدؤسسات خدماتها عبر الدوقعاجزدول السادس عشر
تقدنً الدؤسسة خدماتها 

 على موقعها الكتًوني
 النسبة التكرار 

 %13.57 15  نعم
 %46.43 13  لا

 %100 28  المجموع
 %23.80 5 الإعلان عن الوظارف الشاغرة إذا كانت الإجابة 

                                           
*

 إمكلىٍة الإجابة على أكخر مه احتمال فً الجذول الخامس عشر
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 ب"نعم" 
 حدد نوع الخدمة:

 %38.09 8 تسديد فواتير الذاتف الكتًونيا

 %23.80 5 إشعار الابون 
 %14.28 3 أخرى تذكر 
 %100 **211 المجموع

 لاستمارات.عمى ا: من إعداد الباحث بناءا المصدر
و نسبة الذين أجابوا ب"لا"قدرت %53.57نلاحظ أن نسبة الذين أجابوا ب "نعم"قدرت ب

نستنتج أن الدؤسسة تقدم خدماتها على موقعها أللإلكتًوني وبسثلت ىذه الخدمات في الإعلان عن %46.43ب
و %28.80الكتًونيا وقدرت بوإشعار الابون %23.80الوظارف الشاغرة و قدرت النسبة             ب 

و خدمات أخرى ذكرت قدرت نسبتها ب %38.09تسديد الفواتير الذاتف إلكتًونيا و قدرت النسبة 
الأعمال إدارة قد أدت إلى تغييرات عميقة وواسعة في بيئة  التكنولوجيةو يمكن القول أن الثورة  14.28%

–ت دمات بالإعلان عنها عبر الانتًنات في تقدنً الخوأساليبها و طريقة تنظيمها حيث يمكن ملاحظة ىذه التغير 
 الإعلان.–خدمات الإدارة الورقية –دليل الذاتف 

 
 يبين حجم الأرشيف الورقي اجزدول السابع عشر:

 النسبة التكرار تقليص الإدارة الإلكترونية من الأرشيف الورقي
 %55.56 15 نعم
 %44.44 12 لا

 %011 *822 المجموع
 لاستمارات.إعداد الباحث بناءا عمى ا : منالمصدر

 
و نسبة الذين أجابوا ب"لا" %55.56يتبين لنا من خلال اجزدول بأن الذين أجابوا ب"نعم" قدرت ب

قد قلصت من حجم الأرشيف الورقي المحفوظ و الذي  لكتًونيةونستنتج أن الإدارة الا%44.44قدرت ب
يساعد على تبسيط تقدنً الخدمات و ذلك عن طريق الأرشيف الإلكتًوني و ضمان مستويات عالية جزودة 

 الخدمات فضلا عن بزفيض النفقات إلى أدنى حد لشكن .
 

 : يبين وجود نسخ للأصول الورقية اجزدول الثامن عشر

                                           
 مه المبحوحٍه امتىعوا عه الإجابة فً الجذول السادس عشر. 8**وجود 

*
 ك واحذ مه المبحوحٍه أمتىع عه الإجابة فً الجذول رقم السابع عشر.هىا
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 النسبة التكرار رقية و ل الوجود نسخ متعددة للأصو 
 %78.57 22 نعم
 %21.43 6 لا

 %100 28 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر     

 
و نسبة الذين أجابوا %78.57يتبين لنا من خلال اجزدول بأن الذين أجابوا ب "نعم" قدرت ب 

للأصول الورقية في التعاملات الإدارية بالرغم من توفر لشا نستنتج أن الدؤسسة تولي %21.43ب"لا"قدرت ب 
 أعداد كبيرة من الحواسيب.

 
 :يبين التقييم الإلكتًوني اجزدول التاسع عشر

 النسبة التكرار التقييم من طرف الددير الكتًونيا
 / / نعم
 %100 28 لا

 %100 28 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

يتبين لنا من خلال اجزدول أنو لا يتم تقييم العاملين منن طرف الددير الكتًونيا بل بالطريقة التقليدية 
 الدتعارف عليها في جميع الإدارات.

 
في ضوء ما تقدم و بناءا على الفرضية الأولى فانو تم التوصل إلى لرموعة من النتارج اجزارية الدتعلقة بهذه 

 الفرضية ألا وىي :
  .التحول إلى الإدارة الالكتًونية مرتبط بددى تقبل الدؤسسة في عملها لذذه التكنولوجيا 
إن استخدام الحواسيب في تنفيذ الدهام الإدارية و الفنية يعد من أىم الدؤشرات التي تدل على جاىاية   -

 يجب أن تتبع الخطوات الدؤسسة و على استيعاب الإدارة الالكتًونية و لكي تكون الدؤسسة لرهاة بذهياا كاملا
 التالية : 
، لكن الدؤسسة لا تقدم لانتًنت يستخدم من قبل الدواطنينوجود موقع الكتًوني للمؤسسة على شبكة ا -1

و عندما تم الولوج إلى الدوقع لم لصد أي ين بحسب آراء الدبحوثين، تبخدمجميع خدماتها عليو و إنما تكتفي 
 ؛شكل فعلي على عكس قول الدبحوثينآراء و احتجاجات الدواطنين بخدمة تعرض في الدوقع أو استقبال 
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برديث خطوط الاتصالات الذاتفية و الاعتماد على خطوط تناقل البيانات بين فروع الدؤسسة مع ضمان  -2
 اجزاارر؛ما توفره مؤسسة اتصالات سرية تناقل الدعلومات و ىذا 

لوزارة الواحدة بشبكة معلومات لزلية ربط الأقسام ضمن الدؤسسة الواحدة و الدؤسسات ضمن ا -3
intranet+extranet  و دوليinternet  تسمح بتبادل و تراسل الدعلومات بين الفروع و الأصول

يداني من وإذ  أن مؤسسة اتصالات اجزاارر تفتقر لذذا الربط الالكتًوني و ىذا ما لدسناه في اجزانب الد
 ؛خلال إجابات الدبحوثين

الورقية الدوجودة ضمن وجود الأرشيف إلى لزتوى رقمي لسان على الحواسيب مع  برويل مستوى الأصول -4
ضمان وجود نسخ احتياطية على الأقراص الددلرة و ربطها بنظام استًجاع يسمح بإجراء البحث في 

 المحتوى  من خلال الكلمات الدفتاحية الدختارة بدقة .

 بالدؤسسة : تنمية الدوارد البشرية الثالث طلبالم
 اجزدول العشرون : يبين الأسلوب الدفضل في الدعاملات الإدارية

 النسبة التكرار الأسلوب الدفضل في الدعاملات الإدارية
 %10.71 3 الأوراق

 %89.29 25 جهاز الحاسوب 
 %100 28 المجموع

 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر
و نسبة %10.71أن نسبة الذين أجابوا على الاختيار الأول قدرت ب  يتضح من خلال اجزدول يتبين

نستنتج أن معظم العاملين يفضلون التعامل بجهاز %89.29الذين أجابوا على الاختيار الثاني قدرت ب 
 الحاسوب في تأدية الدهام الإدارية و رفع كفاءة العاملين الكتًونيا. 

 العاملين مع التقنية الحديثة  : يبين مدي تأقلماجزدول الواحد والعشرون
 النسبة التكرار صعوبة التعامل مع جهاز الحاسوب

 %14.28 4 نعم
 %78.57 22 لا

 %100 28 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

أجابوا ب "لا"  و نسبة الذين%14.28من خلال اجزدول يتبين لنا نسبة الذين أجابوا ب"نعم" قدرت ب
ومن ىنا نستنتج أن العاملين ل يجدون صعوبة في التعامل مع جهاز الحاسوب وىذا راجع  %78.57قدرت ب 

  إلى النشر السريع للتكنولوجيات اجزديدة.



 مؤسسة إتصالات الجزائرعلى  تكنولوجيا المعلومات والإتصالاتتطبيقات أثر الفصـل الثالث: 

62 
 

 :  يوضح التطرق إلى تبيين أهمية الدورات التدريبيةاجزدول الثاني و العشرون
 النسبة التكرار أهمية الدورات التدريبية

 %78.57 22 نعم
 %21.43 6 لا

 %100 28 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر    

و الذين أجابوا ب "لا" قدرت %78.57نلاحظ من خلال اجزدول نسبة الذين أجابوا بنعم قدرت ب 
 البشرية. و من ىنا نستنتج أن الدؤسسة تعتمد على دورات تدريبية في تنمية الدوارد %. 21.43نسبتهم ب

 
 يبين إجبارية أو اختيارية التدريب. اجزدول الثالث و العشرون:

 النسبة التكرار التدريب إجباري أم اختياري
 %92.86 26 إجباري
 %7.4 2 اختياري

 %011 82 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

 
و نسبة الذين %92.86الاختيار الأول قدرت ب  ىاجزدول أن نسبة الذين أجابوا عل يتضح من خلال

ية يتطلب وجود فريق عمل لشا يعني أن تشغيل أدوات الكتًون%7.4أجابوا على الإختبار الثاني قدرت ب 
إمكانيات خاصة فشرط الخبرة الدعلوماتية ضروري في موظفي الإدارة الإلكتًونية متكامل ومؤىل تتوفر فيو سمات و 

 املة على التعامل مع أجهاة الاتصالات و أنظمة الحاسب الآلي .وىذا يعني القدرة الك
 

 : عدد الدورات التدريبية.العشريناجزدول الرابع و 
 النسبة التكرار عدد الدورات التدريبية

 %14.29 4 دورة واحدة
 %14.29 4 دورتين

 %21.43 6 ثلاث دورات 
 %28.57 8 أربع دورات

 %21.43 6 خمس دورات فما فوق
 %100 28 المجموع
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 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر
 

و نسبة الذين %14.29يتضح من خلال اجزدول أن نسبة الذين أجابوا على الاختيار الأول قدر ب 
و نسبة الذين أجابوا على الاختيار الثالث قدرت ب %14.29أجابوا على الاختيار الثاني قدرت ب 

ونسبة الذين أجابوا على الاختيار   %28.57و نسبة الذين أجابوا على الاختيار الرابع قدرت ب 21.43%
بينما نستنتج أن ىناك تساوي بين نسب الاختيارين الأول والثاني ثم الثالث و   %21.43الخامس قدرت  ب

 الخامس و أغلبية الدعاملين في الدؤسسة تلقوا أربع دورات تدريبية.
 

 مس و العشرين : يبين مكان عملية التدريب اجزدول الخا
 النسبة  التكرار  مكان عملية التدريب 

 %33.33 9 داخل الدؤسسة 
 %66.66 18 خارج الدؤسسة 

 %99.99 *271 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

 
و نسبة الذين أجابوا  %33.33على الاختبار الأول قدرت ب  يتضح من اجزدول أن نسبة الذين أجابوا

نستنتج أن عملية التدريب تتم خارج الدؤسسة وىذا راجع إلى أنو لا  %66.66على الاختبار الثاني قدرت ب 
 يوجد كفاءات داخل الدؤسسة تشرف على عملية التدريب .

 
 : يبين مدة التدريب  اجزدول السادس و العشرين

 النسبة التكرار التدريب  مدة
 %14.29 4 أسبوع 
 %7.14 2 شهر 

 %78.57 22 أشهر  6
 %100 28 المجموع

 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر
 

                                           
*

 ٌوجذ مبحوث امتىع عه الاجابة فً الجذول الخامس والعشرٌه. 
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ونسبة الذين  %14.29نلاحظ من  خلال نتارج اجزدول أن نسبة الإجابة على الاختيار الأول  قدرت ب 
و نسبة الذين أجابوا على الاختيار الثالث قدرت ب  %7.14أجابوا على الاختيار الثاني قدرت ب 

أشهر لأبو كلما طالت مدة التدريب كلما زاد تطوير مهارات 6نستنج أن مدة التدريب أقصاىا  78.57%
 العاملين .

 
 

  داخل الدؤسسة .: يبين لزتوى البرنامج التدريبي اجزدول السابع و العشرون
 النسبة التكرار لزتوى البرنامج التدريبي داخل الدؤسسة

 %3.57 1 تقدنً دروس في الشبكات 
 %3.57 1 تنمية الدهارات في استعمال البرلريات 

 / / تنمية الدهارات في صيانة الأجهاة 
 / / أخرى نذكر

 %100 28 المجموع
 لاستمارات.عمى ا: من إعداد الباحث بناءا المصدر      
و على الاختيار الثاني %3.57يتضح من اجزدول أن نسبة الذين أجابوا على الاختيار الأول قدرت ب      

نستنتج أن لزتوى التدريب الذي يتم داخل  %0و الرابع  % 0و  الاختيار الثالث ب  %3.57قدرت ب
تنمية الدهارات في استعمال البرلريات لدى عامل تقدنً دروس في الشبكات لدى عامل،و  الدؤسسة يقتصر على

 واحد . 
 

 :لزتوى البرنامج التدريبي خارج الدؤسسة. اجزدول الثامن و العشرون
 النسبة التكرار لزتوى البرنامج التدريبي خارج الدؤسسة 

 %59.37 19 تقدنً دروس في الشبكات 
 %25 8 تنمية الدهارات في استعمال البرلريات 

 %15.63 5 تنمية الدهارات في صيانة الأجهاة 
 / / أخرى نذكر

 %100 *321 المجموع
 لاستمارات: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

                                           
*

 هىاك مه أجاب على أكخر مه احتمال فً الجذول الخامه والعشرٌه.
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و نسبة الذين أجابوا  %59.37نلاحظ من خلال اجزدول أن نسبة الإجابة على الاختيار الأول قدرت ب
و نسبة الإجابة  %15.63الذين أجابوا على الاختيار الثالث  ونسبة  %25على الاختيار الثاني قدرت ب 

و نستنتج أن الدؤسسة ترتكا على خلق بزصصات دقيقة ألا وىي فئة الدبرلرين %0على الاختيار الرابع قدرت ب
و ىؤلاء يقومون بوضع البرامج الدعلوماتية ذات العلاقة بنشاط  و عمل الحاسب الآلي سواء كانت برامج تشغيل 

 برامج تطبيقات .أو 
 
 

 :يبين الوقت الدخصص للتدريب . اجزدول التاسع و العشرون
 النسبة التكرار الوقت الدخصص للتدريب

 %28.57 8 في أوقات العمل
 %71.43 20 خارج أوقات العمل

 %100 28 المجموع 
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

و الذين أجابوا على الاختيار % 28.57على الاختيار الأول قدرت ب  نلاحظ أن نسبة الذين أجابوا
العمل  و لشا سبق نستنتج أن الدؤسسة خصصت وقت للتدريب خارج أوقات  %71.43الثاني قدرت النسبة ب 

 .و ىذا كي لا تتعطل الخدمة
 اجزدول الثلاثون : يبين مواظبة العامل على التدريب .

 النسبة التكرار يبية الدواظبة على الدورات التدر 
 %70.83 17 نعم 
 %29.17 7 لا 

 %100 *241 المجموع 
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

و الذين أجابوا ب لا كانت  % 70.83تبين من خلال اجزدول أن نسبة الذين أجابوا بنعم قدرت ب 
أن الدورات التي يتلقاىا العامل مهمة جدا لذا فهو مواظب عليها لأنها تنمي مهاراتو  نستنتج %29.27نسبتهم 

 .دية مهامو بسهولة و على أكمل وجوالتي تساعده في تأ
 

 : يبين مدة الصيانة  اجزدول الحادي و الثلاثون
 النسبة التكرار الوقت اللازم لصيانة اجزهاز
                                           

*
 هىاك أربعة مه المبحوحٍه امتىعوا عه الإجابة فً الجذول الخلاحون
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 %53.57 15 يوم 
 %39.29 8 أسبوع 

 %4.17 1 شهر
 %14.28 4 الامتناع عن الاجابة

 %100 *281 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

 
و نسبة الذين  %53.57نلاحظ من خلال اجزدول أن نسبة الإجابة على الاختيار الأول قدرت ب 

و الذين أجابوا على الاختيار الثالث قدرت ب  % 39.29أجابوا على الاختيار الثاني قدرت ب 
نستنتج أن مدة الصيانة تستغرق ما بين يوم وأسبوع و ىذا ما يدل على حرص الدؤسسة في سرعة صيانة 4.17%

 إلى بذنب تراكم الأعمال الإدارية.  افةإضيشتكي الابون  الأجهاة و ىذا لكي لا تتعطل الخدمة ولا
 

 
 : اختصاصي الصيانة  اجزدول الثاني و الثلاثون

 النسبة التكرار التخصص في عملية الصيانة
 %17.85 5 نعم
 %67.85 19 لا

 %14.28 4 الامتناع عن الإجابة 
 %100 *282 لرموع

 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر
و نسبة الذين أجابوا بلا قدرت ب  %17.85يتبين من خلال اجزدول أن نسبة الذين أجابوا بنعم قدرت ب    

نستنتج أنو يوجد نقص داخل الدؤسسة في لرال الصيانة ىذا راجع إلى وجود بزصصات في لرالات  67.85%
 أخرى كالتسيير و المحاسبة ....الخ

 اجزدول الثالث و الثلاثون : يبين القيام بعملية الصيانة 
 النسبة لتكرارا إذا كانت الإجابة بلا من يقوم بعملية الصيانة

 %67.86 19 مهندس
 %32.14 9 الامتناع عن الإجابة 

                                           
*

 مه المبحوحٍه  امتىعوا عه الإجابة فً الجذول الحادي والخلاحونهىاك أربعة *
*

 هىاك أربعة مه المبحوحٍه  امتىعوا عه الإجابة فً الجذول الخاوً والخلاحون.
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 %100 1*28 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

فقط منهم و كانت الإجابة الدهندس الدتخصص في لرال  19من خلال إجابات الدبحوثين فقد أجاب   
و ىذا الدهندس يتم الاستعانة بو من خارج الدؤسسة للقيام بعملية الصيانة  %67.86الصيانة وقدرت النسبة ب 

 لأنها لا برتوي على لستصين في الصيانة .
 

 اجزدول الرابع و الثلاثون : يبين وجود احتجاجات 
وجود احتجاجات من قبل الابارن فيما يخص الخدمات 

 الالكتًونية الدقدمة من طرف الدؤسسة 
 النسبة التكرار

 %28.57 8 نعم   
 %71.43 20 لا

 %100 28 المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

 
 : يبين طبيعة الاحتجاجاتاجزدول الخامس و الثلاثون

 

 %12.5 1 متعددة طبيعة الاحتجاجات
 %25 2 سرعة الخدمة

 %12.5 1 انقطاع الدارم للشبكة
 %12.5 1 الورقية اجزمهور تعود على الادارة

 %12.5 1 اجزمهور تعود على الادارة الورقية
 %12.5 1 اجزمهور تعود على الادارة الورقية

 ADSL 1 12.5%الاحتجاج على سرعة 
 ADSL 1 12.5%الاحتجاج على سرعة 

 %100 8 الدبالغ الدستحقة للتسديد المجموع
 لاستمارات.: من إعداد الباحث بناءا عمى االمصدر

                                           
 هىاك تسعة مه المبحوحٍه امتىعوا عه الإجابة فً الجذول الخالج والخلاحون.*
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و الذين أجابوا ب لا قدرت  %28.57نلاحظ من خلال اجزدول أن نسبة الذين أجابوا بنعم قدرت ب 
و بسثلت طبيعة الاحتجاجات الذين أجابوا ب "نعم" في سرعة الخدمة  في شبكة الانتًنت  % 71.43ب

 اجزدول . فأحيانا تتعطل الشبكة و تستغرق وقت كبير في الصيانة و الاحتجاجات الأخرى تم ذكرىا في
 

 ومن ثم التوصل إلى لرموعة من النتارج اجزارية الدتعلقة بالفرضية الثانية وىي :  
 . استيعاب الإدارة الالكتًونية مرتبط بتوفير كفاءات مهنية 
إن برامج الدؤسسة لبناء قدراتها في لرال الإدارة الالكتًونية سيعتمد بالدرجة الأولى بتحديد استًاتيجيات  -

تنفيذية تتوافق مع الرؤى الدستقبلية و الاحتياجات الضرورية في لرال تنمية الدوارد البشرية التي تهدف إلى برقيق 
 ما يلي:وذلك كفي لرالات بناء القدرات المحلية أىداف لزددة 

وضع برامج تدريبية مكثفة بزتص في التعامل مع الأجهاة و الدعدات و البرامج التي تشكل في لرملها الحلقات  -1
ة على الدتًابطة لتطبيق الإدارة الالكتًونية و من الضروري أن تكون البرامج التدريبية مرتبطة بتطبيقات فعلي

 ؛أيدي خبراء في خذا المجال
 الدستويات كافة بالتعاون مع الدول الدتقدمة في ىذا المجال لاكتساب الخبرة و الدهارة إعداد برامج للتدريب في -2

 ؛على التقدم الحاصل في ىذا المجال و التعرف
ت التعامل دعم برامج التأىيل العلمي و التقني التي تساعد على تقوية مستوى العاملين في الدؤسسة في المجالا -3

 ؛مع التقنيات الحديثة 
امج التدريب أثناء خدمة العاملين في الدؤسسة و التي مسؤولة عن إعطاء فرصة حقيقية لاختيار تقوية بر  -4

 ؛ال تطبيق الإدارية الالكتًونيةمهاراتهم الفنية أو تقييم أدارهم بشكل تطبيقي إذ إن التجربة الديدانية في لر
حالة متقدمة في لرال تطبيق الإدارة  يفضل دارما استمرار عملية التدريب و التأىيل إثناء الخدمة للوصول الى -5

 الالكتًونية .

 
 
 


