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 الحم    الذ  بنحمت  مت  الصالصت  لحم     ع  وج  عل   حصا  ل   انحج  
 ال  م  عل  الرصال  وأد  ا ص ل  ال  نب  الرحل   نو  انصاحمم رمم ص  لحم  عل     

 . عمت  رعت
  ونأ  انف صء و ع  ال ف عكج  م يل  هصيل   هصيل ثحلة وهمذ   ميت  ال  نو  مبب

ون لة   وغعل  احسمقنج أو ب اب امبمل شحن ص  حل ص ربمم  و قمت ، ال  م  انطصء
" و ب"

 انعيع  "و ب  " ال ربمذ  النمي  الصاب  عب   عل ق عنب  

 ال يبص مي  اق عي وفق صء أو ب  إن ب  وإن  ب  

ذ  وكلر اسص ب  كج  م رص ت  ا  ال كج  ا مق صء   اع لاء   ال كج  م ات يكمنت ق ج
فب   نصا  لر  احلكلة  و لصب  اكعحل  اطمنل  

 

 

 

 

  



 

 

  

                      
 
  

 :قال الله تعالى 

ورَببِّ ورَ وْازِ وْبزِب ورَ وْ ورَشوْككُلرَ  زِنوْحرَمرَ رَ  ابِّمزِب ورَ وْنرَحوْ رَ  رَعرَبيَّ  رَ رَعرَل  رَ ازِمرَذيَّ  رَورَ وْ ورَ وْحرَجرَ  رَصازِلرص  ....)
عوْبزِب  زِلرَروْحرَمزِ رَ فزِب  زِن رَصأزِ   اليَّصازِلزِممرَ    ( رَلوْ رَصر كُ رَورَأوْإزِ

  مق     انظمت
 19 نوة  ابحج  ايل  

 م  انحمج  ا مل ا  صانحمج ف صالحم    لحمر   ن  احسملح  صالبصء    سمنمم  
 . ت فب  اسل ء    اضل ء

   نصا فبو ص بب    م كج  ال   امقميل  اشكل  ن فل  قماو و ذ  يسنم 
 قبم ا  نم  اق صأو  عل كج  " احشلا  ارمصو  صالكل إصو   احلكلة  لر

   نومهص ت إلالا  سملة  لضمل  لر  احلكلة ، ويضص وشكل  ه لصئلت   و شصأت
وحمي ورص لة قست  عنا  ا لاا   ا لصلا ، كج  ص عمم  مرسل  ميليل  انرمة  
 انائمل اعنليم  وق عل  عل  احنعن صت  اقمحل   كج  م و م ب  مم  انن   م  

 .قليي و   نمم  



 

 

 
 

 

 

    

.  وأثر استخدامها على الخدمة  ىدفت الدراسة إلى محاولة التعرف على مدى استخدام تكنولوجيا الإنترانت داخل مؤسسة مديرية الوحدة الولائية للبريد ورقلة   

: وكانت إشكالية الدراسة كالتالي 

 كيف يساىم استخدام الإنترانت على الخدمة في المؤسسة الاقتصادية ؟ -

ىذه الدراسة تندرج في اطار الدراسات الوصفية ،ومن أجل تحقيق أىداف الدراسة واستكمال الجانب التطبيقي فقد استخدمت المنهج المسحي التحليلي ،وتم 
 مفردة من مجتمع الدراسة الكلي فاختيرت بطريقة قصدية 40جمع المعلومات اعتمادا على أداتي الملاحظة واستمارة الاستبيان ،حيث تم حصر عينة البحث في 

: تتمثل في عاملين مديرية الوحدة الولائية للبريد ورقلة ،  وقد أسفرت الدراسة على مجموعة من النتائج تتمثل في ما يلي 

إن الإنترانت ضرورة أساسية في تبادل المعلومات والبيانات من تكنولوجيا شبكات الاتصال ، وىي عنصر فعال ولو تأثير على خدمات المؤسسة ،إذ أنها شبكة 
تقدم حلولا غير محدودة للجهد المبذول في المؤسسة للتوفيق بين سير العمل وتحسين الخدمات من جهة، وقنوات الاتصال من جهة أخرى لتطوير بيئة العمل 

، وتعد شبكة  وجعلها أكثر فاعلية ، فاستخدامها داخل المؤسسة لو  تأثير إيجابي وسلبي ،وبالرغم من وجود عوائق تتخللها فهي ساىمت في تقديم النتائج بدقة
وأيضا تؤكد النتائج التي ظهرت على أن استخدام ، الإنترانت تقنية من التقنيات الحديثة التي تلجأ إليها المؤسسات الحالية خاصة المؤسسات الاقتصادية منها 

الإنترانت أثناء العمل لم يلغي كليا دور تقنيات الاتصال الأخرى ،وىذا يرجع إلى أن لكل وسيلة اتصال مهام ووظائف تقوم بها ،كما أن للإنترانت دورا بالغا لو أثر 
 وتقديم خدمات متنوعة وجديدة ،وأيضا الداخليعلى خدمات المؤسسة ،إذ تساىم في حل المشكلات الفنية والإدارية بسرعة وتسهل ظروف العمل والاتصال 
 .لها فعالية في المساعدة على توجيو وتصويب القرارات في مختلف المستويات داخل المؤسسة محل الدراسة 

                                           . الأثر ،الاستخدام ،الإنترانت ،الخدمة ،المؤسسة الاقتصادية :الكلمات المفتاحية 

Abstract: 

The study aimed to try to identify the extent of the use of the intranet technology within an  organization  unity state directorate of 
posts and ouargla and the impact on the service used . 

The problem of the study are as follows:  

- How does the of the intranet   to serve in the economic organization? 

The study is part of a descriptive studies , and in order to achieve the objectives of the study and the completion of the practical 
side has used the survey method analytical , and was gathering Information depending on the two tools of observation and form 
questionnaire , where the sample was in the 40 single of the total study population inventory in a deliberate  way intentional 
represented in workers unity state directorate of posts and ouargla , the study has resulted in a set of results is as follows :  

The intranet essential in the exchange of information and data from networks technology, an active ingredient which has an 
impact on the services of the institution ,as they network offers solutions is not limited to the effort in the organization to 
reconcile workflow and improve services on the one hand , and communication channels on the other hand to develop the work 
environment and make it more effective ,their use within the institution has a positive and a negative effect , although there are 
obstacles interspersed they contributed to the submission of the results accurately, Intranet technology and is one of the modern 
techniques employed by a companies mainly ones  economic  existing institution results confirm that appeared on the use of the 
intranet at work did not entirely eliminate the role of other communication techniques , and the is due to that each way task and 
function carried out by the network , as the Intranet great role an  impact on the services of the institution, as contributing to the 
solution of technical and administrative problems quickly and make it easier to work and internal communication  conditions , and 
provide a variety of new service , as well as its effectiveness in helping to  guide and correct decisions at various levels within the 
organization under study. 

Keywords:  impact ,use, intranet, service, economic institution. 
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شكلت التطورات الدتلاحقة لتكنولوجيا الاتصاؿ إحدل أىم سمات العصر الحالر بل كقد بلغت درجة الاعتماد على لسرجات      

التقنيات الحديثة ابرز المحاكاة الفاصلة بتُ دكؿ العالد تقدما كتأخرا ، كلد يشهد الإنساف عبر تارلؼو الحديث ، انفجارا مشابها 
للمعلومات كالبيانات كطرؽ التواصل كالذم يعاصره حاليا الأمر الذم فرض توجها عالديا لدمج تكنولوجيا الاتصاؿ ضمن أساليب 

ىذا كاف كانت الإحاطة بجديد ىذه التكنولوجيا الاتصالية عملية في غاية التعقيد نظرا لتلك السمة الدتجددة التي . الحياة اليومية 
تتصف بها كل التقنيات،إذ يعتبر الاتصاؿ بمختلف شبكاتو العنصر الدهم في ىذه التكنولوجيا فأصبح جزاء لايتجزء من أكلويات 
الدنظمات كالدؤسسات ،كقد اقتصرت الوسائل الدستخدمة في ىذا الاتصاؿ على بعض التكنولوجيا العادية كمع تطور تكنولوجيا 

الاتصاؿ الحديثة ،سارعت بعض الدؤسسات الاقتصادية إلذ تبنيها لزيادة سرعة الاتصاؿ الداخلي لذا كلضماف فعالية اكبر كمركنة 
. للمؤسسة 

حيث تنوعت كتطورت تكنولوجيا شبكات الاتصاؿ كلد تعد الآف لررد نوع من التًؼ تتباىى بها المجتمعات أك الدنظمات       
كإلظا أصبحت ركيزة أساسية في تطور الدؤسسات كتحقيق الرفاىية الدنشودة كتعتبر الدطلب الأساسي لنجاح الدنظمات بمختلف 

ات التكنولوجية في العصر الحديث الذم أذل غلى حدكث تغتَات جوىرية في كافة كرأشكالذا ،إذ تعتبر الإنتًانت من أىم الث
لرالات الحياة منها المجاؿ الاقتصادم الذم يعتبر اكثر المجالات التي تأثرت بظهوره الإنتًانت ،كتعد شبكة الإنتًانت من بتُ 

الوسائط الاتصالية التي ترعت بتُ العديد من الوسائط الأخرل فهي ببساطة لرموعة من أنظمة توزيع 
كتقوـ بتطبيق تكنولوجيا الإنتًانت كالدعايتَ الخاصة عبر شبكة )   (informmation distribution Systemsالدعلومات

. 1لزلية داخلية لشركة أك مؤسسة 

كما تدكن الإنتًانت أك خادـ الإنتًانت من توسيع لزيط نشاط الدنظمة ،فهي تعد من دعائم برلريات العمل الجماعي إذ يتم      
الاجراء الواحد أك الدستند الواحد اف يعمل بو أكثر من شخص معا في كقت كاحد ككل فيما لؼصو ، فهي تطرح خدمات اتصالية 

.  كمعلوماتية افتًاضية عديدة في الدؤسسة ،كتنظيم كتسيتَ العمل كالتواصل الجيد مع فركعها 

إذ يفتًض أف لكل شبكة اتصاؿ خدمات كحلولا كاقعية لقطاعات عديدة ، ،فإف الدؤسسات باختلاؼ أنواعها حاليا      
  2تستخدـ تكنولوجيا الإنتًانت ،كىي شبكة حاسبات آلية خاصة بالدنظمة ترتكز على استعماؿ بركتوكولات كمعايتَ الانتًنت

كتهدؼ إلذ تسهيل تقاسم الدعلومات كانتشارىا خلاؿ حدكد الدنظمة كمنظماتها الفرعية بتُ الأفراد كالمجموعات باستخداـ الرسالة 
الإلكتًكنية   

كمن ىذا الدنطلق سنحاكؿ الكشف في ىذه الدراسة على الخدمات التي تقدمها مديرية الوحدة الولائية لبريد الجزائر كرقلة      
 الفصل :ككيف أثرت الإنتًانت على الخدمة في ىذه الدؤسسة ،كلقد تم ىيكلة الدوضوع على أساس التقسيم إلذ ثلاث فصوؿ 

                                                             
. 45،ص ـ20 12الأردف، ،عماف1 كالتوزيع،ط للنشر الحامد الدعلومات،دار تكنولوجيا إدارة ، خضر مصباح الطيطي1

. 6ـ،ص 1998 القاىرة، كالتوزيع، للنشر الفاركؽ ،دار العمرم خالد كإعداد ،مراجعة الإنتًنت رضا، مصطفى الوىاب  عبد 2



 مقدمــــــــــة
 

 

  ب

بتحديد الدشكلة كعرض التساؤلات مركرا بأسباب اختيار الدوضوع   تناكؿ الجانب الدنهجي للدراسة منها إشكالية الدراسة_ الأكؿ
،فألعية  كأىداؼ الدراسة ،ثم التطرؽ إلذ تحديد الدفاىيم ،كالدنهج كأدكات ترع البيانات ،كعرض لرتمع البحث كعينة الدراسة 

. ،لنقف عند الدراسات السابقة 

كتطرقت في الفصل الثاني إلذ الإنتًانت كالخدمات الاتصالية في الدؤسسة ،ككاف فيو أكلا الإنتًانت ،كالذم شمل مفهومها      
كمزاياىا كالخدمات التي تقدمها مركرا بالأخطار التي تنجم عنها ،أما ثانيا الخدمات كجاء فيو مفهومها كخصائصها كلستلف أنواع 

. الخدمات كأختَا تصنيفاتها  

أما بالنسبة للفصل الثالث جاء فيو الاطار التطبيقي الذم شمل تقدنً عاـ حوؿ مديرية الوحدة الولائية لبريد الجزائر كرقلة      
كتقدنً نشأتها كتعريفها كابراز الذيكل التنظيمي لذا، مع لستلف الخدمات التي تقدمها مركرا بالإجراءات الدنهجية للدراسة ثم عرض 

 .كتحليل كتفستَ نتائج الاستبياف لتكوف آخر مرحلة خاتدة ىده الدراسة 



 

 

  الإشكالية 

 تساؤلات الدراسة 

 أسباب اختيار الموضوع 

 أىمية وأىداف الدراسة 

 تحديد مفاىيم الدراسة 

 المنيج المعتمد في الدراسة 

 أدوات جمع البيانات 

 مجتمع البحث وعينة الدراسة 

 الدراسات السابقة 
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يعد التقدـ التكنولوجي من أىم التغتَات التي سالعت في إحداث تحوؿ جدرم في ألظاط العمل الدؤسساتي في ظل اقتصاد الدعرفة    
،حيث اىتمت الدؤسسات الاقتصادية بتكثيف  الاستفادة من تكنولوجيا الإعلاـ  كالاتصاؿ بغية ابتكار خدمات مستحدثة 

 .             كتطوير أساليب تقدلؽها 
إذ تعيش الدؤسسة الاقتصادية الحديثة تنافسا حادا في تريع المجلات ،فلا لؽكن لأم مؤسسة البقاء الدائم مالد تسعى لضول     

اكتساب قدرة تنافسية تدكنها من مواجهة باقي الدؤسسات كذلك بواسطة أداء منسجم حتى تكوف في مستول العملاء كتحسن 
 .عوائدىا 

ك شهد العصر الحالر تقدما تكنولوجيا كبتَا ،احتل فيو قطاع الدعلومات كالاتصالات الصدارة بتُ القطاعات التقليدية الأخرل      
،حيث أصبحت الدعلومة أك الدعلومات مصدرا أساسيا ذات تأثتَ قوم ككاضح على تريع الأنشطة التى يقوـ بها الأفراد أك 

الدؤسسات ، كقوة ىذه الأختَة تتوقف على امتلاكها لأكبر قدر من الدعلومات ذات اصناؼ لستلفة ،كمعرفة كيفية التحكم فيها 
كتصنيفها كتنظيمها ثم إرسالذا ،كمن أجل ذلك تم استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة لقدرتها الذائلة على التخزين كسرعتها 

الفائقة في الاستًجاع ،كمن بتُ انواع تكنولوجيا الاتصاؿ الإنتًانت فهي تنتمي للمبتكرات الجديدة التنافسية الدتجددة ،ضمن اىم 
البتٌ التحتية للمؤسسات ككمدخل مهم من مدخلات الدؤسسة الحديثة ،التي تريد اف تواكب التطورات القائمة ،إلا أف توظيف 

مثل ىذه التكنولوجيا في الدؤسسات يتطلب تفعيل استخدامها في تسيتَ خدمات الدؤسسة حيث لا لؽكن إحداث تغتَات قصول 
إلا إذا كانت تتحملها التغتَات في الاتصالات ،إذ ساىم ظهور تكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ إلذ ظهور الاقتصاد الشبكي الرقمي 

. الدفتوح ،الذم نقل الدؤسسة التقليدية إلذ مؤسسة مفتوحة تقدـ منتجاتها ك خدماتها إلذ كل الأفراد في أم كقت كمكاف 

كفي خضم ىذا السياؽ لد تبق تكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ لررد دعامة اتصالية ،كلكنها أضحت عاملا إنتاجيا مهما في الدؤسسة 
.  الاقتصادية 

كلد يتوقف اثر تكنولوجيا الاتصاؿ على اتصاؿ الدؤسسة فقط بل تجاكز ذلك إلذ خلق أسلوب جديد للإدارة الحديثة لؼتلف       
عن الأسلوب السابق كلقد أسهمت في تغيتَ مضامتُ كظائف العملية الإدارية التقليدية في الدؤسسة داخليا كخارجيا من تخطيط 

كتنظيم كرقابة كتنسيق كإتخاد قرارات ،كلد يقتصر ىذا الأثر على ىذا النحو فقط بل ساىم في رفع مستول الإنتاجية كتحستُ الأداء 
الخ ...كتغيتَ لظط الخدمة 

 :جعلتٍ أقف عند ىذه الدؤسسة لدراسة الإشكاؿ الآتي  كمن ىذا الدنطلق ىذا ما
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 كيف يساىم استخدام الإنترانت عمى الخدمة في المؤسسة الاقتصادية ؟

  التساؤلات الفرعية لمدراسة :                               
 ىي مزاياىا ؟ ماىو الغرض من اعتماد الدؤسسة الاقتصادية للإنتًانت كما (1
 داـ الإنتًانت على مستول أداء الدؤسسة من خلاؿ خدماتها التي تقدمها ؟ خستاماىو أثر  (2
 ماىي السلبيات كالصعوبات التي تواجهها الدؤسسة الاقتصادية جراء تبنيها للإنتًانت؟  (3
 ماىو دكر الإنتًانت على الخدمة في الدؤسسة الاقتصادية بالنسبة للتقنيات الاتصالية الأخرل ؟ (4
  أسباب اختيار الموضوع :

 . تداشي الدوضوع مع طبيعة التخصص الدتبع (1
 .الرغبة في الإطلاع على الإنتًانت كمدل مقدرتها على تحقيق الكثتَ من الدنافع كالخدمات للمؤسسة الاقتصادية  (2
 .الرغبة في معرفة كضع الدؤسسة الاقتصادية في لراؿ استخدامها للإنتًانت كعلاقتها بالخدمات  (3
 .إثراء الدكتبة الجامعية التي تفتقر إلذ مراجع مثل ىذه الدواضيع الدتخصصة (4

 .التكنولوجي لزاكلة إضافة جديدة للمواضيع السابقة من خلاؿ تشخيص كضع الدؤسسة في المجاؿ (5
  أهمية الدراسة :

الدراسة إلذ معرفة الفجوة في تطبيق الإنتًانت في الدؤسسة بالنسبة لقطاع الخدمات ك كذلك التعرؼ على أثر        تساىم ىذه 
ىذا الاستخداـ على الخدمة ،حيث إف ألعية ىذا الدوضوع تنطلق من ألعية الاتصاؿ في الدؤسسة باستخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ 

كما يصاحبها من شبكات اتصاؿ أخرل ،ك تقدنً تقييم كاقعي لددل استخداـ الإنتًانت في الدؤسسة الاقتصادية ك  (الإنتًانت)
الوقوؼ على عناصر كلزاكر الثركة العلمية كالتكنولوجية التي تواجو الاقتصاد فهي تغتَ الطابع التقليدم من خلاؿ تقدنً خدمات 

  .متطورة تعتمد على الإنتًانت 

 أهداف الدراسة        :
 .تقدنً إطار نظرم كتطبيقي يربط بتُ الإنتًانت كالخدمة في الدؤسسة الاقتصادية  (1
 .التعرؼ على مستول الخدمة التي تقدمها الدؤسسة الاقتصادية (2
 .الإشارة إلذ الوضع الحالر كتقدنً تصور حولو ككيف أثرت الإنتًانت في ذلك  (3
 .رصد الآثار الإلغابية كالسلبية الدنجرة عن اعتماد الدؤسسة للإنتًانت (4
 .اختبار أثر استخداـ الإنتًانت بأبعادىا الدختلفة على الخدمة في الدؤسسة  (5
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 تحديد مفاهيم ومصطمحات الدراسة: 

 تتعدل العلمية كيرجع ذلك إلذ الدفاىيم التي البحوث ك الدراسات في منو بد لا أمرا العلمية الدصطلحات تحديد الدفاىيم ك يعتبر
 مفهوـ إعطاء حوؿ اختلفوا الباحثتُ أنفسهم أف كما ك خصائصها ك المجتمعات لتلك تبعا الإعلامية الاجتماعية ك البحوث في

 تحديد منو يتطلب لشا مفهوـ من أكثر لػهتمل لزدد ك غتَ ه  أك غامضا مصطلحا ، حيث  قد يواجو الباحث معينة لظاىرة كاحد
 1.من نتائجو أكثر دقة  ليجعل ك فهمو يصهلح حتى مدلوؿ معتُ للمصطلح على القارئ كمع نفسو مع ليتفق الدصطلح

 

: الإنترانت  1/ -
: التعريف الاصطلاحي

عبارة عن شبكة داخلية ،تستعمل تكنولوجيا الإنتًانت كتكوف فيها الدعلومات في متناكؿ : أف الإنتًانت  yolin.n.jيرل
 2.العاملتُ بالدؤسسة فقط

من الاستفادة من خدمات الشبكة كلا  كتعرؼ أيضا الإنتًانت أنها شبكة خاصة لدؤسسة تدكن الدستخدمتُ الدوجودين فيها فقط 
الإنتًانت ىي في الواقع نسخة  الشركة من الاستفادة من خدمات ىذه الشبكة ،ك تسمح لأم مستخدـ من خارج الدؤسسة اك

. مصغرة من شبكة الإنتًنت تعمل داخل الدؤسسة يستطيع العاملوف في ىذه الدؤسسة كحدىم الوصوؿ إلذ الدعلومات الدوجودة فيها
3 

كيشتَ تعريف آخر على أف الإنتًانت تقدـ خدمات متنوعة ك ربما تسمح إدارة الشركة بإعطاء موافقة خاصة للأشخاص الغتَ 
العاملتُ فيها مثل الدوردين أك العملاء الكبار للاستفادة من موارد الإنتًانت  باستخداـ نظاـ الحماية ك السيطرة ك تقنيات الرقابة 

غتَىا، إذ تستطيع الدؤسسات تزاية موارد الشبكة كضماف الاستخداـ  ك  fire wallsعلى الدعلومات مثل برامج جدراف النار 
 4.لذا 

 

 

 :التعريف الإجرائي 

                                                             
 . 118 ،119  ص2010 بتَكت لبناف 1 حساف الحلاؽ، مقدمة في مناىج البحث العلمي، دار النهضة العربية ط  1
 سلول لزمد الشرؼ ، دكرة ادارة الدعرفة كتكنولوجيا الدعلومات في تحقيق الدزايا التنافسية في الدصارؼ العاملة في قطاع غزة ،مذكرة ماجستتَ ،الجامعة الإسلامية غزة  2

. 64ـ، ص2008،عمادة الدراسات العليا ،
 .20ـ، ص2007،   بشتَ عباس العلاؽ ،تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ كتطبيقها في لراؿ التجارة النقالة ،الدنطقة العربية للتنمية الإدارية ،عماف 3
. 20،ص الدرجع نفسو   4
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العاملتُ الدوجودين فيها ،كباستخدامها لؽكن  ىي عبارة عن شبكة داخلية في الدؤسسة أك الشركة تستخدـ من طرؼ الدوظفتُ أك
 .الوصوؿ إلذ لستلف تقنيات كخدمات ىذه الشبكة للحصوؿ على الدعلومات كالبيانات الدراد الاستفادة منها

 :تعريف الخدمة (2
 ـ ه :لغة ددَ دـَ، كىي كسيلة لتوصيل قيمة إلذ العملاء عن طريق تيستَ النتائج التي يريد - خدَدمدَاته -  ترع خخِ من مصدر خدَددَ

 1.العملاء تحقيقها
 التعريف الاصطلاحي: 

سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غتَ ملموسة في العادة كلكن ليس ضركريا أف تحدث  أم نشاط أك"لؽكن تعريف الخدمة على أنها 
عن طريق التفاعل بتُ الدستهلك كموظفي الخدمة أك الدوارد الدادية أك السلع أك الأنظمة كالتي يتم تقدلؽها كحلوؿ لدشاكل العميل 

."2 
كتعرؼ أنها أم نشاط أك إلصاز أك منفعة يقدمها طرؼ ما لطرؼ آخر ،كتكوف أساسا غتَ ملموسة ، كلا تنتج عنها ام ملكية 

،كإف إنتاجها كتقدلؽها قد يكوف مرتبطا بمنتج مادم ملموس أك لايكوف كىي أيضا نشاط الإنساف الدوجو لإشباع الحاجات بحيث 
 3لايكوف ملموسا

 

 :التعريف الإجرائي -
الخدمة ىي النشاط غتَ الدلموس ،الذم يهدؼ أساسا إلذ إشباع رغبات كمتطلبات العملاء ،بحيث لا يرتبط ىذا النشاط ببيع 

خدمة أخرل ،إذ تتضمن الخدمات كلا من الخدمات الدهنية ، مثل المحاماة كالمحاسبة كالخدمات الصحية ،ككذلك الدالية  سلعة أك
الخ ...مثل خدمات البنوؾ ،كالنقل ،كالإسكاف كالنظافة 

: تعريف المؤسسة الاقتصادية (3
 التعريف المغوي:   

 Entreprise ."4" إف كلمة مؤسسة عندما نبحث عن أصلها فهي في الواقع ترترة لكلمة 
 5.أكشركة  ترعية كتعتٍ أسس فعل من مأخوذة الأبجدم الدنجد في كرد ما حسب عموما الدؤسسة

 
 

                                                             
. 100 ـ ،ص2012 مركاف العطية ،معجم الدعاني الجامع معجم عربي عربي ،دار النوادر ،مصر ، 1
. 17ـ،ص2002 ،الأردف عماف ،1 ،تسويق الخدمات ،دار كائل للنشر كالتوزيع ،ط حامد الضمور ىاني 2
. 18الدرجع نفسو ،ص 3
. 24ـ،ص1995،الجزائر ،2 عمر صخرم، اقتصاد الدؤسسة ،ديواف الدطبوعات الجامعية ،ط 4
. 40ص 2003، بتَكت، 4الأبجدم، الدؤسسة الوطنية للكتاب، ط  الدنجد  5
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 التعريف الاصطلاحي :
 ىدفو معتُ، كاجتماعي  اطار قانوني في ماليا مستقل اقتصادم تنظيم كل":ناصر دادم مفهومها حدد كما الاقتصادية الدؤسسة

 كنوع لحجم كتبعا فيو يوجد الذم كالدكاني الحيز الزماني باختلاؼ تختلف خدمات، أك السلع تبادؿ أك الإنتاج عوامل دمج
 1".نشاطو

كالتي تشتغل فيما بينها كفق  (... طبيعية كانت أك مالية أك غتَىا )لرموعة من الطاقات البشرية كالدوارد الدادية :كتعرؼ أيضا أنها
 2.من طرؼ المجتمعتركيب معتُ كتوليف لزدد قصد إلصاز كأداء الدهاـ الدنوط بها 

 ما، سلعة إنتاج اجل من رؤكس الأمواؿ كقدرات  تستعمل لستلفة ككفاءات دكرم تعريف تجمع منظمة ىي:بتَكا رانسواؼ كيعرفها
 3.تكلفتو لشا أعلى بسعر تباع أف لؽكن كالتي

 التعريف الإجرائي:  
منظمة أك ىيئة عامة أك خاصة تضم لرموعة من الإمكانيات كالطاقات البشرية كالدادية لغاية تحقيق أىداؼ الإدارة العليا ىي 

 .باستعماؿ الأساليب كالوسائل الدتاحة كذلك كفق تنظيم لزدد كدركس مسبقا

  لدراسة المعتمد في االمنهج :

الأداة أك الوسيلة التي تعتمد كترتكز عليها المجتمعات في تحقيق أىدافها كمكانها داخل كخارج الدؤسسات التًبوية  ىو: المنهج
التعليمية حيث لؽارس الدتعلموف كل قيم كمبادئ كتصورات المجتمع الذم يعيشوف فيو كينتموف إليو ،مستخدمتُ كل ما لؽلكوف من 
قدرات بدنية كعقلية كخلفيات ثقافية ،لغرض تحقيق ما يصبوف إليو من توجهات كطموحات كتطلعات تسعدىم  كتسعد لرتمعهم 

 4.فيتقدـ كيرقى بأفراده

كىذا من خلاؿ ترع لستلف الدعلومات .كاعتمدت في ىذه الدراسة عن الدنهج الدسحي التحليلي بالنظر إلذ طبيعة الدوضوع ،
. كالبيانات الدرتبطة بالدوضوع ، كلزاكلة تحليلها كمناقشاتها للوصوؿ إلذ نتائج لؽكن تعميمها

ىو الدنهج الذم يشجع على التعبتَ الكمي عن الظواىر كتناكلذا احصائيا كبالتالر امكانية اختيار الفركض :فالدنهج الدسحي 
 5.كالوصوؿ إلذ نتائج موضوعية 

 

                                                             
 حورية بولعويدات ،استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في الدؤسسة الاقتصادية ،دراسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز فرع تسيتَ شبكة نقل الغاز بالشرؽ قسنطينة  1

. 24ـ ص2008- 2007،مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستتَ في الاتصاؿ كالعلاقات العامة ،جامعة منتورم قسنطينة ، 
. 14ـ ،ص2002اتزد طرطار ،تقنيات المحاسبة العامة في الدؤسسات ،ديواف الدطبوعات الجامعية ،الجزائر،  2
 .14 ص ـ، 2010 الجامعية، الدطبوعات ديواف الدعاصرة، الدنظمات داخل الإدارية الاتصالات قوم، بوحنية  3
. 61ـ ،ص2000،عماف ،1ط مركاف عبد المجيد ابراىيم ،أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعية ،مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع ، 4
. 119ـ،ص1997 اتزد بدر، مناىج البحث في الاتصاؿ كالرأم العاـ كالإعلاـ الدكلر ، دار قباء ،القاىرة ، 5
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 ادوات جمع البيانات :
لقد كضعت العلوـ الانسانية على غرار العلوـ الطبيعية ادكات كتقنيات من اجل تفحص الواقع ،كىذه الوسائل كالتقنيات ىي التي 

. تنظم عملية ترع الدعطيات كالتقصي الضركرم من الناحية الدنهجية كذلك بصفة نهائية 
: كنظرا لأىداؼ الدراسة كالدنهج الدستخدـ اعتمدت في الصاز ىذه الدراسة على ادكات ترع البيانات كالدعلومات التالية 

الدلاحظة كاستمارة الاستبياف التي يتوفر فيهما بيانات كمعلومات أكلية لد تكن متواجدة من قبل ،كيتوقف قرار تبتٍ ىذه الادكات 
 .على التقسيم الدوضوعي  للإمكانيات كحدكد الدراسة نفسها 

 الملاحظة :
تعتبر الدلاحظة من العناصر الدنهجية التي يعتمد عليها في ترع الدادة العلمية كالحقائق من مكاف اجراء الدراسة ،كذلك اف الدلاحظة 

 1.ىي مشاىدة الظاىرة لزل الدراسة عن كتب في اطارىا الدتميز ،كفقا لظركفها الطبيعية 
 النتائج دراستها كاستخلاص أجل من معينة لظاىرة أك ما، لحادثة ما،أك لشيء اىتماـ بكل الدركزة الدشاىدة ىي لغة الدلاحظة

 الدلاحظة لأف الجانب ىذا تنمية على الأقل أك الدلاحظة على القدرة أك الكامل الاستعداد للباحث يكوف أف ينبغي كلذذا .منها
 2مرىفا حسا تتطلب

كالدلاحظة كوسيلة بحثية تتمتع بفوائد كبتَة تديزىا عن الوسائل الأخرل ،حيث تعطي للباحث امكانية ملاحظة سلوؾ كعلاقات 
لمجتمع  ملاحظة الأجواء الطبيعية غتَ الدصطنعة كتفاعلات الدبحوثتُ كالاضطلاع على الظاط كأساليب معيشتهم ،كتتيح للباحث

البحث ،حيث أف الدبحوثتُ لايعرفوف أف سلوكهم كعلاقتهم كتفاعلاتهم تحت الدراسة كالفحص لذل يكوف تصرفهم طبيعيا 
 3.كتكوف ىذه العلاقات كالتفاعلات سليمة كبعيدة عن التصنع كالتكلف

خدىا اتدكننا عملية الدلاحظة من التسجيل الدباشر عقب كقوع السلوؾ ،كتيسر لنا الحصوؿ على معلومات لالؽكن  -
 4.بوسائل اخرل 

 استمارة الاستبيان: 
 في يستخدـ حيث كالاتصاؿ الإعلاـ علوـ في خاصة العلوـ الإنسانية، في الاستعماؿ الشائعة البحث أدكات من الاستبياف يعتبر

 كأداة الاستبياف أسلوب استخدمت كقد الدبحوث المجاؿ في بنفسو ملاحظتها يستطيع الباحث لا دقيقة معلومات على الحصوؿ
 5 البحث في رئيسية

 ملائمة للحصوؿ على الدعلومات كالبيانات كحقائق مرتبطة بواقع معتُ اذ يقدـ الاستبياف في ةحيث يعرؼ الاستبياف على انو ادا
 الدراسة ،ك بالنسبة الاستمارة فهي تلك عبموضوشكل عدد من الاسئلة يطلب الاجابة عنها من قبل عدد من الافراد الدعنيتُ 

                                                             
. 214ـ،ص2005،الجزائر ،2 أتزد بن مرسلي ،مناىج البحث في علوـ الإعلاـ كالاتصاؿ ،ديواف الدطبوعات الجامعية ،ط 1
. 41ـ ،ص2004، الجزائر ،2 لزمد مسلم ،منهجية البحث العلمي ،دار الغريب للنشر كالتوزيع ،ط 2
. 107ـ،ص1996،بتَكت ،2 حسن لزمد الحسن ،الأسس العلمية لدناىج البحث الاجتماعي ،دار الطليعة ،ط 3
. 187 ـ ص 2003 صلاح الدين شركخ ،منهجية البحث العلمي ،دار العلوـ للنشر كالتوزيع ،عنابة  4
. 106ـ،ص2000لزمد عبد الحميد ،البحث العلمي في الدراسات الإعلامية ،عالد الكتب ،القاىرة ،  5
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الصحيفة التي يقوـ الباحث بتدكين لرموعة من الاسئلة فيها كالتي توجو الذ الدبحوثتُ كتستهدؼ ترع بيانات كمعلومات عن 
 1.سلوكهم كمواقفهم كآرائهم بشأف قضية ما من القضايا 

 مجتمع البحث وعينة الدراسة :

: انو "  grawitz"يعرؼ لرتمع البحث حسب مادلتُ قرافيت

لرموعة عناصر لو خاصية كعدة خصائص مشتًكة تديزىا عن غتَىا من العناصر الأخرل ،كالتي لغرم عليها البحث أك التقصي "
."2 

 الدراسة عليها من ثم استخداـ تلك كإجراء ىي عبارة عن لرموعة جزئية من لرتمع الدراسة يتم اختيارىا بطريقة معينة العينةو
 3. النتائج كتعميمها على كامل لرتمع الدراسة الأصلي 

كرقلة كبالنسبة لعينة الدراسة ىي عينة مديرية الوحدة الولائية للبريد إف لرتمع البحث في ىذه الدراسة ىو لرموعة العاملتُ بمؤسسة 
 .قصدية الاختيار كتتمثل في ىؤلاء العاملتُ بما يتناسب في تحقيق أىداؼ كأغراض البحث لزل الدراسة 

  الدراسات السابقة :

جانب منو يعد امرا ىاما في توسيع  إف إطلاع الكتاب اك الباحثتُ على معظم اك لرمل الدراسات التي تناكلت نفس الدوضوع أك
 ستكماؿ جانب لد تتناكلو الدراسات السابقة لذلك من الدهم أف يقوـ الباحث بالكشف عن الراؿ الدعرفة العلمية لديو أك

الدراسات السابقة لتفادم عملية تكرار دراسة الدوضوع نفسو ،فضلا عن أف ىذه الدراسات تتضمن قوائم بالدراجع الذامة التي 
اعتمدت عليها ،فتفيد الباحث في التعرؼ على الكثتَ من مراجعو كمصادره لذلك حاكلت قدر الإمكاف الحصوؿ على دراسات 

: سابقة أك مشابهة لذذه الدراسة ،كقد اسفر جهدم على الحصوؿ على بعضها فيما يلي

: الدراسة الأولى 

.  تكنولوجيا المعلومات في جودة الخدمة في المصارف التجاريةاستخدامأثر " دراسة بعنوان 

من إعداد زايد علي عبد الخالق المنزوع ،أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في إدارة الأعمال ،جامعة (دراسة مقارنة )
 .م2013حلب كلية الاقتصاد سنة 

ىدفت الدراسة إلذ بياف أثر استخداـ تكنولوجيا الدعلومات في جودة الخدمة في الدصارؼ التجارية اليمنية ،دراسة مقارنة بتُ 
الدصارؼ الحكومية كالخاصة العاملة في العاصمة صنعاء كاستخدمت لأغراض ترع البيانات كتحليلها استبانة ،كزعت على مقياستُ 

                                                             
. 242ـ،ص1997 شلبي لزمد ،الدنهجية في التحليل السياسي،ديواف الدطبوعات الجامعية ،الجزائر ، 1
. 62ـ ،ص2006، الجزائر، 2،دار القصبة، ط (ترترة بوزيد صحراكم كآخركف) موريس ألصرس ،منهجية البحث العلمي في العلوـ الإنسانية ، 2
. 84ـ، ص1999 ،عماف ،2 لزمد عبيدات كآخركف ،منهجية البحث العلمي ،القواعد كالدراحل كالتطبيقات ،دار كائل للطباعة كالنشر ،ط 3
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الأجهزة كالدعدات كالبرلريات كالدوارد البشرية ،كشبكات الاتصاؿ ،كقواعد )،توجو  الأكؿ إلذ قياس أبعاد تكنولوجيا الدعلومات 
  servoualكالثاني ىو عبارة عن مقياس  (البيانات 

 (الدلموسة ك الاعتمادية ،كسرعة الاستجابة ،كالثقة في التعامل كالتعاطف )لقياس جودة الخدمة الدصرفية عن طريق أبعادىا الخمسة 

كلقد استخدـ الباحث الدنهج الوصفي التحليلي كأسلوب الدراسة الديدانية كاعتمد على الدلاحظة كالدقابلة كالاستبياف كأدكات 
كالعاملتُ فيها ،كبلغت عينة (الحكومية كالخاصة )لجمع البيانات كأجرل الباحث الدراسة على عينة من عملاء الدصارؼ التجارية 

. عاملا(120)عميلا ك (220)الدراسة 

: كتوصل الباحث إلذ لرموعة من الاستنتاجات ألعها

 . فالدصارؼ الخاصة ىي الأكثر استخداما لتلك الأدكاتالدصارؼكجود تفاكت في مستول استخداـ تكنولوجيا الدعلومات بتُ  -
أثبتت الدراسة كجود نقص في عدد الكوادر الدؤىلة الدتخصصة في لراؿ تكنولوجيا الدعلومات بالإضافة إلذ لزدكدية الخطط كالبرامج  -

 .الخاصة 
لا ترقى إلذ مستول توقعات العملاء في أغلب أبعاد كجود  (الحكومي كالخاص )أف مستول كجود الخدمات الدصرفية في القطاعتُ  -

 1.الخدمة

 :الدراسة الثانية 
دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة ، من إعداد ) جودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاء"دراسة بعنوان 

بوعنان نور الدين جامعة محمد بوضياف لمسيلة ،مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستير تخصص علوم 
. 2007/2006التسيير فرع التسويق السنة الجامعية 

الذدؼ من ىذه الدراسة ىو تقدنً إطار نظرم لػدد كيعرؼ لستلف الدفاىيم الدتعلقة بالجودة باعتبارىا مدخل إدارم حديث كقد 
ركزت بصورة أساسية على الخدمات من حيث مؤشرات كلظادج تقسمها بالإضافة إلذ التطرؽ إلذ نظاـ الإصغاء كمصدر لدعرفة 

حاجات كتوقعات العملات الذم بدر كلؽكِّن من تحديد الأنشطة التي تؤدم إلذ إرضاء العملاء عن الخدمات التي تقدمها 
. الدؤسسة من أجل إلغاد الأساليب الكفيلة لتحسن جودة الخدمات 

. حيث اعتمد الباحث على الدنهج الوصفي التحليلي كبالنسبة لأداة ترع البيانات ركز على الاستبياف 

: كلقد توصل الباحث إلذ لرموعة من النتائج ألعها 

                                                             
أطركحة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في إدارة الأعماؿ " أثر استخداـ تكنولوجيا الدعلومات في جودة الخدمة في الدصارؼ التجارية "زايد علي عبد الخالق الدنزكع ،   1

. ـ2013،جامعة حلب كلية الاقتصاد سنة 
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أف كجود عنصر الجودة في الخدمات الدينائية أصبح ضركريا أك ضركرة تتطلبها التغيتَات الاقتصادية ،كتطور سوؽ الخدمات الدينائية 
الذم سمح بدخوؿ الكثتَ من الدؤسسات الخاصة لراؿ التصدير كالاستتَاد لشا خلق جونا من الدنافسة بتُ الدؤسسات الدينائية الجزائرية 

لجلب عدد أكبر من الدتعاملتُ ، لذلك تم  تسليط الضوء على الجودة في الخدمات كسبل تطويرىا لزيادة الحصة السوقية 
 1.للمؤسسات الدينائية كضماف بقائها كإستمراريتها بالحفاظ على العملاء الحاليتُ كجلب عملاء جدد 

: الدراسة الثالثة

دراسة ميدانية بمؤسسة ارسيلور ميتاؿ )مسالعة التكنولوجيات الحديثة للإعلاـ كالاتصاؿ في دعم الدشاركة التنظيمية : دراسة بعنواف 
 فوزم منصورم ،جامعة باجي لستار عنابة ،مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستتَ ، كلية:من اعداد  (Arcelor Mittal )تبسة 

. ـ 2011/ـ 2010للمؤسسات عاـ  الدستدامة كالتنمية الاتصاؿ كالاجتماعية ،شعبة الإنسانية كالعلوـ الآداب
 ميدانية دراسة عن عبارة كىي التنظيمية، الدشاركة دعم في كالاتصاؿ للإعلاـ الحديثة التكنولوجيات مسالعة لدوضوع ىدفت الدذكرة 

 اعتمدت حيث إداريا مستخدما 60 من تتكوف  على عينة  قصديو  Arcelor Mittalتبسة  ميتاؿ أرسيلور بمؤسسة أجريت
 كالاتصاؿ للإعلاـ الحديثة التكنولوجيات مسالعة مدل عن إلذ الكشف سعت ك الظاىرة كتحليل كصف في الدسحي الدنهج

 على التعرؼ ك ، الدشاركة كىي ألا الدؤسسة حاكمية لتحقيق تؤسس التي الدبادئ أىم أحد في دعم الإنتًانت ك الانتًنت خصوصا
  .الوسائل ىذه استخداـ كيفية في الثقافية ك العوامل الشخصية تأثتَ
 التنظيمية الدشاركة دعم في كالاتصاؿ للإعلاـ تساىم التكنولوجيات الحديثة كيف :التالر التساؤؿ من الدراسة انطلقت كقد

. (Arcelor Mittal )ميتاؿ تبسة أرسيلور بمؤسسة
: لرموعة أسئلة فرعية جاءت كالتالرعنو كقد تفرع 

الإداريتُ؟  للمستخدمتُ كالاتصاؿ للإعلاـ الحديثة التكنولوجيات توفرىا التي الفوائد طبيعة ىي ما- 
 كالاتصاؿ؟ للإعلاـ الحديثة التكنولوجيات طريق عن لأنشطتهم الإداريتُ الدستخدمتُ لشارسة مدل ما- 
 إف الدقاكمة ىي أسباب كما  الاتصاؿك للإعلاـ الحديثة عبر التكنولوجيات أنشطتهم إدارة الإداريوف الدستخدموف يقبل ىل- 

 كجدت؟
الشخصية؟  للمتغتَات  تبعا كالاتصاؿ للإعلاـ الحديثة التكنولوجيات من الاستفادة في تفاكت ىناؾ ىل-

 :ىي إليها توصلت التي النتائج أىم ككانت
 كحسنت في أدكارىم، الغابيا تغتَا أحدثت قد كالاتصاؿ للإعلاـ الحديثة التكنولوجيات أف يعتبركف الدستخدمتُ غالبية إف- 

 .سابقا كاف ما مع بالدقارنة كضعيتهم
 ما قليلا غتَ أنهم  بالدؤسسة، الإداريتُ الدستخدمتُ غالبية لدل أكليا نشاطا تعد الصحف كقراءة التلفزيوف مشاىدة إف- 

 .أقل  بدرجة الانتًنت يتصفحوف فيما الإذاعة، إلذ يستمعوف

                                                             
،جامعة لزمد بوضياؼ لدسيلة  ( دراسة ميدانية في الدؤسسة الدينائية لسكيكدة) ،بوعناف نور الدين ،جودة الخدمات كأثرىا على رضا العملاء  1

 .ـ2007/2006،مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصوؿ على شهادة الداجستتَ، تخصص علوـ التسيتَ فرع التسويق سنة 
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 أف لاحظنا أننا بالدئة، إلا 70 نسبة إلذ كصلت حيث تقريبا الدكاتب من كبتَ عدد في بالدؤسسة تتوفر الآلر الإعلاـ أجهزة إف- 
 أف رغم الأكلذ، الدرتبة زاؿ لػتل لا النصوص معالجة ك كالطباعة كالكتابة للمعلوماتية القاعدية التطبيقات في استخدامها
 بتُ التواصل تضمن خدمات من فيما توفره بل القاعدية، التطبيقات في ينحصر لا التكنولوجيات لذذه الفعلي الاستخداـ

 1.بينهم بسهولة الدعلومات كانتقاؿ الدستخدمتُ،

                                                             
، جامعة باجي لستار عنابة ،مذكرة ( ArcelorMittal )دراسة ميدانية بمؤسسة ارسيلور ميتاؿ تبسة )فوزم منصورم، مسالعة التكنولوجيات الحديثة للإعلاـ كالاتصاؿ في دعم الدشاركة التنظيمية   1

 .ـ 2011/ـ 2010للمؤسسات عاـ  الدستدامة كالتنمية الاتصاؿ مكملة لنيل شهادة الداجستتَ ،شعبة
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 .خصائص الخدمة  :المطمب الثاني

 .الخدماتأنواع  :لثالمطمب الثا
 تصنيفات الخدمة :المطمب الربع
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. استخدام الإنترانت في المؤسسة :المبحث الأول 
: مفيوم الإنترانت :المطمب الأول 

 الكتاب كالباحثوف في تقدنً تعريفات لشبكة الإنتًانت كمن خلاؿ ىذا الطرح لؽكن تقدنً بعض منها على النحو اختلفلقد 
: التالر 

 عبارة عن شبكة معلومات لزوسبة ،داخل الدؤسسة الواحدة ، تكوف مستندة في عملها كمعالجتها،على تكنولوجيا :الإنترانت
فهي إذف شبكة داخلية في منظمة ،تستطيع أف تؤمن كصولا كحصولا . شبكة الإنتًنت كالشبكة العنكبوتية ،كمعايتَىا الدختلفة 

. على البيانات ،من خلاؿ الدنشأة 

تستخدـ الإنتًانت ركائز الاتصاؿ كالبنية التحتية لشبكة الشركة كالدنشأة نفسها بالإضافة إلذ كسائل الربط الدعيارية الدستخدمة في 
كتستطيع الإنتًانت تأمتُ تطبيقات شبكية أك تعاكنية باستخداـ أنواع .الإنتًنت،كالبرلريات الدطورة للشبكة العنكبوتية العالدية 

 1.لستلفة من الحواسيب الدتوفرة كالدوزعة في الدنشأة ،بما في ذلك الحواسيب اليدكية ،ككذلك الوسائط اللاسلكية البعيدة 

 الذم extranet ثم أضيف لو مصطلح الشبكة الخارجية الإكستًانت 1994كقد استعمل مصطلح الإنتًانت لأكؿ مرة سنة 
 2.ىو عبارة عن إنتًانت موجو لصالح بعض الدتعاملتُ الخارجيتُ مع الدؤسسة

كالددير الإقليمي ،مدير )فالإكستًانت شبكة حاسبات آلية تستخدـ تقنيات الإنتًنت في ربط الدسئولتُ داخل الدنظمة 
،بأطرؼ من خارج الدنظمة كبعض كبار العملاء كمسؤكلر الدنظمات الأخرل كنظرا لأف الإكستًانت شبكة غتَ عاملة (...التسويق

 3.فهي تتطلب إدخاؿ كلمة سر حتى لؽكن الدخوؿ إليها كالتعامل معها، كذلك بغرض تزاية بياناتها من أم تعامل غتَ مصرح بو 

تطلق تسمية إنتًانت على التطبيق العملي لاستخداـ تقنيات الإنتًانت كالويب في الشبكة الداخلية للمؤسسة أك الشركة بغرض 
رفع كفاءة العمل الإدارم كتحستُ آليات تشارؾ الدوارد كالدعلومات كالاستفادة من تقنيات الحوسبة الدشتًكة ،فهي عبارة عن شبكة 

 كبرتوكوؿ الاتصالات HTTP/HTMLانتًنت مصغرة تكوف عادة شبكة داخلية في الشركة كتستعمل معايتَ الإنتًنت من 
TCP/IP. كىي تربط بتُ موظفي الشركة الواحدة كيفصل بينها كبتُ الإنتًنت لرموعة من البرلريات كالأجهزة تدعى جدراف

التصريح الوظيفي للنفاد إلذ شبكة الإنتًانت  الػملو   حائلا أماـ دخوؿ الدستخدمتُ من خارج الشبكة ،مالد wall fireالنار 
،كما تقدـ شبكة الإنتًانت خدمة الولوج إلذ الإنتًنت مع منع العكس ،ام لا لؽكن لغتَ الدسجلتُ في شبكة الإنتًانت  في الشركة

 4.الولوج إليها عن طريق الإنتًنت 

                                                             
. 61ـ،ص2009،عماف ،1 عامر إبراىيم قندلجي ،إلؽاف فاضل السمرائي ،شبكات الدعلومات كالاتصالات ،دار الديسرة للنشر كالتوزيع ،ط 1
2  Andrè bertrand : thuerry pierre. coudol Internet et le droit. collection oue sais. dahlas èdition. Alger. 

1999. p20. 
. 491،492ـ ،ص 2007 طارؽ طو ،نظم الدعلومات كالحاسبات الآلية كالإنتًنت ، دار الجامعة الحديثة ،الإسكندرية،  3
. 38 ،37 ـ،ص2013 نهاؿ فؤاد إسماعيل ،تكنولوجيا شبكات الاتصاؿ في البيئة الإفتًاضية ،دار الدعرفة الجامعية للطبع كالنشر كالتوزيع ،الإسكندرية ، 4
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 الدؤسسة أعضاء لعدد من خاصة بصفة إليها البلوغ ك الدعلومات بتقسيم يسمح بالدؤسسة خاص انتًنت ىو الإنترانت بالتالرك
 بتُ للتواصل الإنتًانت استخداـ  يتم.الانتًانت لاستخداـ كتصريح رخصة على حصولذم من لابد الدؤسسة في الأشخاص كباقي
 متصفح خلاؿ من أعمالذم كإدارة كالتعاكف الاتصاؿ في تسهيل للمساعدة المحلية الشبكة خلاؿ من الشركة في الدوظفتُ من عدد

 ليست الوحدات تريع تكوف عندما خصوصا الدؤسسات داخل تقسيم الدعلومات ك لتبادؿ البسيطة الطريقة ىي ىذه بسيط ،
 أك لزطة عن النظر بغض لشاثلة كاجهة لو يكوف أف للمستخدـ ميزة كتقدـ ، مركزية لا التنفيذ بطريقة سهلة كىي الدوقع، نفس على

 1.الذم يتصل منو  العمل مكاف
 :مزايا الإنترانت:المطمب الثاني

 نشر على العمل ىي التكنولوجياتقدـ الإنتًانت العديد من الدزايا للمؤسسات ،حيث يتطور لزتوال كعمل الإنتًانت ،كأصل ىذه 
: كالآتي كمن بتُ مزايا الإنتًانت لؽكن أف نلخصها  الرسائل كتأمتُ الإحصائية إشهار الدعلومات ك
  يعتٍ التوفتَ في كقت العاملتُ في الشركة ،حيث تقلل شبكة الإنتًانت الدهيأ تهيئا كاملا من الوقت الضائع في :تحستُ الفعالية

تبادؿ العديد من مسودات الوثائق ،ككذلك من الوقت الدهدكر في تنسيق عمليات  ترع الدعلومات ،حيث تساىم الإنتًانت على 
 كأيضا تفيد الإنتًانت السريعلضو كبتَ عمليات الدراجعة لدنشورات البحث التكنولوجي الخاصة بالدؤسسات ،عن طريق تأمتُ النشر 

في ) في إدارة نشر الأخبار حيث تجرم عمليات إضافة الأخبار الجديدة كإزالة القدلؽة كتدكير الدواضيع الإخبارية بشكل إلكتًكني
 .من مكاف كاحد ،بدلا من أف تجرم مكتبيا في عدة مكاتب في الشركة (الشبكة 

  كإذا أديرت جيدا (الحدكد التنظيمية كالجغرافية)أم تشجع الإنتًانت عملية تبادؿ الدعلومات عبر الحدكد التقليدية :تحستُ الفاعلية،
 الاستخداـفإف ىذا التحستُ في تبادؿ الدعلومات يصبح نقطة البدء لتعاكف كبتَ بتُ قطاعات الدؤسسة التي كانت منفصلة ،إف 

الخلاؽ للإنتًانت لؽكن أف يسهل عملية التطوير الدؤسساتي من بنية تنظيمية تقوـ على مبدأ التنظيم من أعلى لضو الأسفل إلذ بنية 
   2.متنوعة أكثر مركنة كذلك بتعزيز التفاعل الدنسق

  حيث يعمل الجهاز الخادـ في شبكة الإنتًانت على تقليل الحاجة إلذ كجود نسخ متعددة من البرامج :تقليل كتقليص التكاليف
الأساس فإف تكلفة إنشاء شبكة  كعلى ىذا.كقواعد البيانات ،لأف ىيكلة شبكة الإنتًانت مطابقة تداما لبنيتو على الإنتًنت 

 3.منخفضة كمناسبة ،قياسا بتكاليف الإنشاء للأنواع الأخرل من الشبكات ،كتقليص في نفقات توزيع الدعلومات  الإنتًانت
  يقيمو الدستخدموف ،بالطبع تتغتَ طبيعة ىذا الدضموف تغيتَا كبتَا حسب  (معلومات)لكل إنتًانت ناجحة مضموف :تقييم الفائدة

 4.أفضليات المجموعات الفردية من الدستخدمتُ ،كلكن لؽكن تطبيق بعض الدبادئ على أم مضموف معتبر 

                                                             
الجزائر،  اتصالات مؤسسة حالة الجزائر دراسة في الدستدامة البشرية التنمية أىداؼ إستًاتيجية تحقيق في للاتصالات الحديثة التكنولوجيات حريزم، دكر فاركؽ  1

 /2011سطيف عاـ عباس فرحات التسيتَ جامعة كعلوـ العلوـ الاقتصادية في الدكتوراه مدرسة إطار في الداجستتَ شهادة نيل متطلبات من كجزء مقدمة مذكرة
. 97ـ ص2010

. 16،17ـ،ص 2000،دمشق ،سنة 1 حساـ الدلحم ،عمار ختَبك ،شبكات الإنتًانت بنيتها الأساسية كإنعكاساتها على الدؤسسات ،دار الرضا للنشر ،ط 2
3  http//:www.kutub.inf- 21/03/2016- 20: 15 
. 18 حساـ الدلحم ،عمار ختَبك ،مرجع سبق ذكره ،ص 4
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  تسمح خدمة الإنتًانت بتحميل الدلفات ،أم تنزيل الدلفات كالتطبيقات بسهولة ،إلذ حاسوب الدستخدـ أك أية كسيلة يراىا
كما أف الوصوؿ إلذ البيانات الدشتًكة لؽكن أف ينفد لذا عن طريق قاعدة بيانات يتم الوصوؿ إليها من قبل الدستخدمتُ .مناسبة 

 .،كل حسب الصلاحية الدخصصة لو 
  كذلك .توفتَ الوقت كالجهد حيث يقلص استخداـ الإنتًانت الكثتَ من الوقت كالجهد في الاتصاؿ بتُ عناصر كأركاف الدؤسسة

 . فإف الإنتًانت سهلة الاستخداـ ،لأف الشبكة تعمل من خلاؿ كجود نظاـ ربط شبكي عالدي 
  بدلا من استخداـ البريد العادم . معيارية متفق عليها لظاذجتوفر الإنتًانت تنظيم تبادؿ الدعلومات كالخدمات الإدارية عن طريق

 لذا ،حيث يتم الحفظ بشكل آلر جذرية،لذا فإنو لؽكن للشركة أف تستغتٍ عن معظم الدعاملات الورقية كالتي يقدـ الإنتًانت حلولا 
 .كبذلك يؤمن الإنتًانت الدقة كتوفتَ الجهد .لتلك الدعلومات في جهاز الخادـ الآلر للبريد الإلكتًكني 

  أم امكانية الارتباط كالوصوؿ من غالبية التشكيلات كالنظم الحاسوبية الدتوفرة ،حيث يتم ربط الإنتًانت بتُ :الاستقلالية كالدركنة
 إلذ لزتويات الجهاز الخادـ بغض النظر عن الولوجأجهزة الحاسوب من منابع كشركات لستلفة ،كتدكن ىذه الصفة الدستخدمتُ من 

مواصفات العمل الدختلفة التي يعملوف عليها ،ككذلك نشر الدعلومات عن طريق الدوقع الداخلي كيتم ذلك في الزمن الحقيقي كلا 
 1.لػتاج إلذ عمليات إعداد مسبقة 

 التشغيل عمليات تسريع في يسهم الذم الأمر العمليات تلقائية زيادة في الدسالعة 
 تخفيض إلذ يؤدم سوؼ الشركة داخل الشبكة ىذه كجود أف القوؿ لؽكن باختصار   ك

 2.التنافسية قدرتها زيادة ك الدنشاة عمليات إدارة ك تنسيق في يساىم ك    التكاليف

 .الإنترانت الأساسية التي تقدميا خدمات ال:المطمب الثالث 

سنعرض بعض الخدمات العامة التي لؽكن أف تقدمها شبكة الإنتًانت آخذين بعتُ الاعتبار خصوصية الإنتًانت كشبكة خاصة 
. بمؤسسة ما

  الالكتًكني  البريدخدمة(e-mail). 
 الحقيقي  الزمن في الحوار خدمة(real time chatting service) .
 المحمولة  الالكتًكنية الدلفات تقنية(portable electronic document-PED) .
 الاخبار نقل خدمة (network news-NNTP) .
 الفيديو  مؤتدرات خدمة(video conference).3 
 خدمة منتديات الحوار على الويب. 
 خدمة البحث عن الدعلومات. 

                                                             
. 62،63 عامر إبراىيم قندلجي ،إلؽاف فاضل السمرائي ،مرجع سبق ذكره ،ص 1
سلول لزمد الشرؼ ،دكر إدارة الدعرفة كتكنولوجيا الدعلومات في تحقيق الدزايا التنافسية في الدصارؼ العاملة في قطاع غزة ،مذكرة مقدمة للحصوؿ على درجة  2

. 65ـ،ص2008الداجستتَ في إدارة الأعماؿ ،الجامعة الإسلامية غرة ،سنة 
 .16 ص ، 2006 الاقتصادية، العلوـ كلية سعد، دحلب جامعة العربي، العالد في تطورىا أفاؽ ك الالكتًكنية التجارة بعنواف ماجستتَ مذكرة لربر، لزمد  3
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 1.خدمة قوائم النشر 

 :كندكر خدمات أخرل أيضا من بينها 

 ًالدباشر الخط على معلومات تقدن" Online" الاستًجاع في كالسهولة بالسرعة  تتسم.  

 بعد عن للاتصالات الوصوؿ اعتمادية زيادة. 
  2.(القسم أك الدؤسسة )صفحات الويب على مستول الفرد 
  خدمة الوصوؿ إلذ قواعد البيانات على الويب .
  متصفح دليل الإنتًانت للمساعدة في البحث .
 متفاعلة مثل غرؼ المحادثة كالصوت كاجتماعات الفيديو ةلزادث  .
  تدفق العمل كتوزيع الدستندات عن طريق تحميل كتوزيع الدستندات عبر الشبكة .
  اعماؿ الجماعة مثل لوحة الإعلانات كالبريد الإلكتًكني .
  خدمة الذاتف حيث تدثل الإنتًانت بيئة لشتازة لشبكة الذاتف .
  التكامل مع التجارة الإلكتًكنية حيث لؽكن التعامل من خلالذا مع الدبيعات كالدشتًيات .
  3.الإكستًانت كالتي تربط جغرافيا الفركع الدنتشرة كالعملاء كالدوردين إلذ الشبكة بطريقة فعالة كبتكلفة أقل 

 أخطار شبكة الإنترانت  :المطمب الرابع 
 :الأخطار الميددة لشبكة الإنترانت (1

يعتبر عزؿ شبكة الإنتًانت عن مصادر الخطر الدفتاح الأكؿ في تحقيق امن ىذه الشبكة كيكمن التحدم الأكبر ىنا في النجاح 
بعزؿ شبكة الإنتًانت عن كل الدستخدمتُ الذين لػاكلوف الوصوؿ على لضو غتَ شرعي إلذ موارد الشبكة ،كيسمى ىؤلاء 

 (.الدختًقتُ )الدستخدموف ،
: أنواع الاختراقات

:     لؽكن تصنيف الدختًقتُ إلذ نوعتُ أساسيتُ لعا 
. ىم الدستخدموف من خارج شبكة الإنتًانت كالذين لغب منعهم من معرفة ما يدكر داخل الشبكة :الدختًقوف الخارجيوف 
كىم الدستخدموف من داخل شبكة الإنتًانت كالذين قد تؤدم أخطاؤىم إلذ كضع الشبكة في موقف حرج :الدختًقوف الداخليوف 

. أمنيا دكف أف يقصدكا ذلك 

                                                             
، كلية العلوـ الإقتصادية ك العلوـ التستَ، جامعة (غتَ منشورة)الإنتًنت ك تأىيل الدؤسسة للإندماج في الإقتصاد العالدي، أطركحة دكتوراء دكلة،  نوفيل حديد، تكنولوجيا 1 

. 123 ،ص2006/2007الجزائر،
2    22:45 ( 2016/04/20 )، www.camarche.net،   Intranet + Extranet، Sans Editeur 
 .92ـ ،ص2010،الإسكندرية ،1 خالد لشدكح إبراىيم ،الإدارة الإلكتًكنية ،الدار الجامعية للنشر ،ط 3
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كمن الجدير بالذكر أف عدد الدختًقتُ الخارجتُ قد ازداد زيادة كبتَة بعد تطوير تقنيات الوصل بتُ الشبكات كخصوصا مع شبكة 
 العامة الإنتًنتالإنتًنت ،حيث أف أغلب الاختًاقات التي تحصل في شبكات الإنتًانت تكوف ناتجة عن كصلها مع شبكة 

. الاستخداـ عالديا 

 :نقاط الضعف الأمنية 
 تضطرغالبا ما نضطر للقبوؿ ببعض نقاط الضعف في سبيل الصاز مهاـ حيوية ك ذات قيمة عالية للشركة نعلى سبيل الدثاؿ ،قد 

الشركة لاستخداـ بركتوكولات لزددة أثناء بناء شبكة الإنتًانت لأف ىذه البركتوكولات معيارية عالدية كما انها تقدـ الخدمات 
 1.الدطلوبة في الدؤسسة ،كلا لؽكن اف تحصل الدؤسسة على مثل ىذه الخدمات في حاؿ استخداـ انواع اخرل من البركتوكولات 

: الأخطاء البشرية 
لػتاج أم نظاـ أمتٍ إلذ إدارة بشرية ،كىذه الإدارة ترتكب بالطبع بعض الأخطاء التي لالؽكن تفاديها على لضو مطلق أثناء عملية 

إعداد كإدارة أنظمة أمن الشبكة ،كتستغل ىذه الأخطاء من قبل الدختًقتُ ،كإف الجزء الأكبر من الأخطاء البشرية ينتج عن الطبيعة 
 النمو السريع كإعادة اعتباراتالدينامكية للشبكة ،إذ تدخل دكما عناصر جديدة للشبكة لتحل لزل العناصر القدلؽة ،إضافة إلذ 

. التنظيم كتقليص عدد العاملتُ كدمج النشاطات مع أنشطة مؤسسات أخرل ،كغتَىا من التغتَات التي لؽكن حدكثها 

: الوصل مع الإنترنت 
 الحصوؿ على خدمات الإنتًنت التي بهدؼلغرم كصل شبكة الإنتًانت مع الإنتًنت في العديد من الدؤسسات كذلك             

لأف شبكة الإنتًنت تقدـ للمؤسسة خدمات من شأنها زيادة إنتاجية العاملتُ كتأمتُ الاتصاؿ . عنها في الدؤسسة الاستغناءلالؽكن 
كتتعرض الإنتًانت في الدؤسسة إلذ أكثر .العالدية الدتطورة  الدباشر مع الزبائن كالدمولتُ كالشركاء ،كتسهيل استخداـ التكنولوجيا

 .الدشاكل الامنية خطورة نتيجة كصلها مع الإنتًنت مقابل الخدمات التي تقدمها الإنتًنت 
: استخدام بوابات غير قياسية 

 بوابات غتَ قياسية لشا يؤدم إلذ حجب البوابات الحقيقية عن باستخداـلؽكن إخفاء موقع الإنتًانت عن شبكة الإنتًنت         
كتستخدـ معظم لسدمات الوب تشكيلا بسيطا يسمح لإدارة .الدستخدمتُ الفضوليتُ أك الدختًقتُ القادمتُ من خارج الإنتًانت 

إلذ أم رقم آخر سوؼ 80 كبتغيتَ رقم البوابة من 80الإنتًانت بتغيتَ رقم البوابة ،فالبوابة القياسية الدستخدمة عادة ىي البوابة 
 2.يصعب كثتَا العثور عليها

 

 

 
                                                             

. 118،119  حساـ الدلحم ،عمار ختَبك ،مرجع سبق ذكره ،ص 1
. 120،131الدرجع نفسو ،ص 2
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     وجدار النار والإكسترانت للإنترانت نموذج مخطط يوضح 1:الشكل رقم 

 

 
 
 
 
 

              
. 69عامر إبراهيم قنديمجي ،إيمان فاضل السمرائي ،مرجع سبق ذكره ،ص: المصدر  

 
كبرلريات خاصة توضع بتُ الشبكة الداخلية للمنظمة ،من جهة (معدات كأجهزة )ىو عبارة عن مكونات مادية  جدار النار

،كبتُ الشبكات الخارجية كيعمل جدار النار على منع أم من الدستخدمتُ الخارجيتُ من التوغل في الشبكات الخاصة 
فهو إذف نظاـ للحماية مزكد ببرلرة خاصة تدنع الغرباء من اختًاؽ الشبكات الخاصة ،لذلك .،كالدخوؿ غتَ الدرخص إليها 

،في مكاف مناسب بتُ شبكة الدنظمة الداخلية كالشبكات الخارجية ،بما فيها الإنتًنت  يوضع جدار النار بأجهزتو كبرلرياتو 
كقد صمم جدار النار بطريقة تؤمن لو اعتًاض كل حزمة رسائل تدر بتُ شبكتتُ ،كتفحص صفاتها ،كمن ثم رفض أم رسالة .

 1 .(1)منها غتَ لسولة من لزاكلة الدخوؿ كالاختًاؽ ،ككما ىو موضح في الدخطط للشكل رقم 
. ماىية الخدمة:المبحث الثاني 

 .مفيوم الخدمة:المطمب الأول 

 .اختلفت كجهات نظر الكتاب في تحديد تعريف للخدمة ، كمن ىذا الدنطلق سنتطرؽ لبعض التعاريف نذكر منها 

 :تعرفيا الجمعية الأمريكية لمتسويق  
 2.ىي النشاطات كالدنافع التي تعرض للبيع أك التي تعرض لارتباطها بسلعة معينة الخدمة

                                                             
. 68،69 عامر إبراىيم قنديلجي ،إلؽاف فاضل السمرائي ،مرجع سبق ذكره ،ص 1
. 298 ص ،ـ 2009 الأردف، ، عماف،1،ط للنشر صفاء ،دار ، الدعاصر التسويق ،أسس علياف مصطفى ربيحي  2
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 أف ضركريا ليس لكن ك في العادة ملموسة غتَ طبيعة ذات الأنشطة من سلسلة أك نشاط أم " أنها علي الخدمة تعريف كلؽكن
 كحلوؿ تقدلؽها يتم التي ك الأنظمة أك السلع أك الدادية أك الدوارد الخدمة موظفي ك الدستهلك بتُ التفاعل طريق عن تحدث

 1. العميل لدشاكل
 أك بشرية طاقة أك استخداـ جهد أك لتطبيق كنتيجة للعميل مباشرة كمنافع فوائد يقدـ ملموس غتَ منتوج : أنها كتعرؼ كذلك

 2.ماديا كاستهلاكها حيازتها لؽكن لا كالخدمة كلزددة معينة أشياء أك أشخاص على فيو آلية
 الحيازة، خاصية مع أك الزبائن مع بعض التفاعل تتضمن كالتي الدلموسة غتَ العناصر من عدد يرافقو نشاط" كأيضا تعرؼ الخدمة بأنها

 3".للمالك لانتقالذا نتيجة كليس
. منفعة لو كتحقق الدستهلك كرغبات حاجات إشباع إلذ أساسا تهدؼ غتَ ملموسة عبارة عن منتجات إنهاكالخدمة لؽكن تعريفها 

4 
لرموعة من الأنشطة التي تتمتع بطبيعة غتَ ملموسة أك غتَ مادية سواء  ىي نشاط أك: الخدمة على أنها Gronroosعرؼ  كقد

ؿ عن تأدية كيتم من خلالذا تفاعل بتُ العميل كبتُ الدوظف الدسؤ( كلكن ليس بالضركرة )كبتَ كالتي من العادة  بقدر قليل أك
( تفاعل بتُ العميل كمقدـ الخدمة) التابعة لدقدـ الخدمة كالتي ينتج عنو الأنظمةالخدمة أك لرموعة من 

 5. لاحتياجاتوحلوؿ لدشاكل العميل أك تلبية 

 .خصائص الخدمة :المطمب الثاني 
ف الخدمة غتَ ملموسة ،كإنها أإف تحديد مفهوـ الخدمة يعود إلذ لرموعة من الخصائص التي تتميز بها صناعة الخدمة في مقدمتها ،

تتلاشى لحظة إنتاجها ،فهي لالؽكن خزنها ،كتعد ميسورية توفرىا إلذ نظاـ الإنتاج الذم تستخدمو الدنظمة الدنتجة للخدمة ،لكي 
 6 .يتم إنتاج الخدمة لحظة الطلب عليها ،كمن ىذا الدنطلق لؽكن تقدنً بعض الخصائص التي تتعلق بالخدمة

  رؤيتها،أك شمها ك ، بها الإحساس ك ، تذكقها الصعب من أم:الخدمة غير الممموسة 
 تكرار ك ، عليها الحصوؿ قبل عنها كالآراء حولذا يتم البحث فالاتجاىات . السلعة عن لؽيزىا ما أىم ىذا ك شرائها قبل سماعها أك

 ل الخبرة السابقة ، عل يعتمد قد الشراء
 كإف 7.ملموس غتَ شيء شراء ىو الخدمة لكن النهاية فإف شراء ، الخدمة ليمثل ملموس مادم شيء علي لػصل قد الدستهلك ك

 تديز التي الخاصية ، كىي بها الإحساس أك ، سماعها أك ، شمها أك رؤيتها أك تذكقها لؽكن لا أم ، ملموسة غتَ الخدمة أصل

                                                             
. ـ 2002،عماف،  الأردف،1ط  ، للنشر كائل دار ، الخدمات تسويق ، ىاني حامد الضمور  1
  .4ص ـ، 2000 الأردف، ،عماف، للنشر حامد دار ،1ط  كالفندقي، السياحي التسويق الديولصي، سعد أكرماف،أبي أسعد حامد ،  2 

. 58الدين ، مرجع سبق ذكره ،ص نور بوعناف  3
. 35 ص ـ،2006الأردف، عماف، ،1كالتوزيع،ط للنشر الدناىج دار كتطبيقاتو، الخدمات ساعد، تسويق خليل زكي  4
 متطلبات لاستكماؿالعملاء، مذكرة مقدمة  نظر كجهة من فلسطتُ في المحدكد فلسطتُ بنك يقدمها التي الدصرفية الخدمات جودة شعشاعة،قياس غازم حاتم  5

. 33،صـ2004الحصوؿ على درجة الداجستتَ في إدارة الاعماؿ ،الجامعة الإسلامية كلية التجارة ،ديسمبر 
. 57 ـ،،ص2006،عماف ، 1ط قاسم نايف ،علواف المحياكم ،إدارة الجودة في الخدمات ،مفاىيم كعمليات كتطبيقات ،دار الشركؽ للنشر ، 6
 ،مذكرة مقدمة استكمالان "ميدانية دراسة "غزة قطاع في الخدمات قطاع في الدالية البيانات جودة علي المحاسبية الدعلومات نظم استخداـ لػي الداية ، أثر منذر  7

. 60،61ـ،ص 2009كالتمويل،الجامعة الإسلامية غزة ،كلية التجارة ،عاـ  في المحاسبة الداجستتَ درجة علي الحصوؿ لدتطلبات
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 الخدمة لؽثل ملموس مادم شيء على الحصوؿ للعميل كلؽكن السابقة الخبرة على يعتمد قد الشراء تكرار كإف ، السلعة عن الخدمة
.1 

  من أم تقدلؽها ، يتولذ الذم الشخص بتُ ك ذاتها الخدمة بتُ الارتباط درجة بالتلازمية نعتٍ ك: الخدمة التلازمية 
 كقت لحظة في كليا أك جزئيا لػدث قد معينة أداء خدمة فاف لذلك مقدمها البائع شخصية عن الخدمات فصل أحيانا الصعب

 2.تستهلك ك تنتج ثم من ك تباع فهي الخدمات أما ، ك تستهلك تباع ك تنتج فالسلع ، استهلاكها
  (عدم تجانس الخدمة )الخدمة تختمف في طريقة تقديميا: 

تختلف الخدمات في طريقة التباين طالدا أنها تعتمد على مهارة ،كأسلوب ككفاءة مقدمها بإضافة إلذ مكاف كزماف تقدلؽها ،كما 
 على ظركؼ معينة ،كبذلك يكوف ىناؾ تباين في الخدمة الدقدمة اعتماداأف مقدـ الخدمة يقدـ خدماتو بطريقة لستلفة ،

 3.،كأحيانا من قبل نفس الشخص

 الخدمة تتميز بالفناء :
حيث لالؽكن تقدنً الخدمة ،كذلك لبيعها أك استخدامها في كقت لاحق فإذا عجز الدصرؼ عن الإقراض لفتًة معينة يكوف قد 

خسر الفائدة لتلك الفتًة حيث لايستطيع تخزين خدمة الإقراض كبما أف الدصارؼ كالدؤسسات الخدمية بشكل عاـ تواجو 
أكقات يكوف الطلب على خدماتها مرتفعا كفتًات أخرل يكوف منخفضا كحتى لاتؤثر أكقات الذركة أك زيادة الطلب على 

 4. جودة الخدمة الدقدمة

  الممكية انتقالعدم  :
 امتلاكها دكف لددة معينة الخدمة استعماؿ لؽكنو العميل لأف كذلك ، الخدمة عن السلعة تديز صفة الدلكية انتقاؿ عدـ صفة

 5.فيها كالتصرؼ امتلاكها حق فيها للمستهلك يكوف التي السلعة عكس ، طائرة في مقعد أك فندؽ في غرفة كاستعماؿ

 أنواع الخدمات :المطمب الثالث 
 التي ىي النفسية حالتو الشخصي أك تكوينو فإف شخص ىو الخدمة مقدـ أف كبما الخدمة يقدـ بمن مرتبطة الخدمة تقدنً عملية إف

. أنواع أساسية للخدمة فيما يلي  بتُ التمييز لؽكن لذلك سيئة أك جيدة الدقدمة الخدمة كوف في تتحكم

: خدمات تعتمد عمى التجييزات  (أ 
 تعتمد التي الخدمات ثم ، السيارات لغسيل الآلية مثل المحطات الآلية كاملة الخدمات من يبدأ تدرلغيا شكلا الخدمات ىذه كتأخذ

 ك ، البرؽ ك الذاتف ك خدمات الجاؼ التنظيف ك الغسيل خدمات مثل مهرة غتَ تشغيل عماؿ مع استخداـ التجهيزات علي

                                                             
. 25ىاني حامد،مرجع سبق ذكره ،ص الضمور  1
. 61لػي الداية ،مرجع سبق ذكره، ص منذر  2
 العلوـ الجزائر، كلية خدة بن يوسف بن جامعة ،)منشورة( ماجستتَ مذكرة الجزائرية، الجوية الخطوط شركة في الخدمة جودة دراسة التسويقية، الخدمة دتزاني، لزمد  3

. 45ص ، ـ2008عاـ التسيتَ، كعلوـ الاقتصادية
. 36شعشاعة ،مرجع سبق ذكره ،ص غازم حاتم  4
. 60 بوعناف نور الذين ،مرجع سبق ذكره ،ص 5
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خدمات  ك الجوم ك البحرم النقل خدمات مثل مهرة تشغيل عماؿ استخداـمع  الآلية التجهيزات علي تعتمد خدمات أختَا
 .الحاسب الآلر

 : الأفراد عمي تعتمد خدمات (ب 
 ثم الحراسة خدمات مثل ماىرة غتَ قوم عاملة تستخدـ التي الخدمات من يبدأ أيضا تدرلغيا شكلا الخدمات ىذه تأخذ ك

خدمات  مثل مهنيتُ أك أخصائيتُ تستخدـ خدمات ثم الفندقية الخدمات ماىرة مثل عاملة قوم تستخدـ خدمات
  1.غتَىا ك ك الذندسة المحاماة ك المحاسبة ك الدراجعة

: (طريق المبرد لمخدمة)الخدمة الباردة  (ج 
 يؤدم لشا العملاء مع غتَ لزددة تعاملات كجود أم الخدمة تقدنً في سيئة كأساليب إجراءات على تعتمد بأنها الخدمة ىذه كتتميز

 .فهي تتميز العملاء لذلك طرؼ من مناسبة كسلوكات غتَ بمواقف مقابلتها إلذ
. الخدمة تقديم في الإجرائي الجانب : أولا

 .مرلػة غتَ منظمة، خدمة غتَ خدمة غتَ متناسقة، خدمة  بطيئة، خدمة 
 . الشخصي في تقديم الخدمة  الجانب : ثانيا
 . فاترة تكوف الخدمة مفهومو كغتَ كاضحة غتَ المحددة فالإجراءات ، شفافة غتَ

 .كالفرح ،الخدمة غتَ مرغوبة من طرؼ العميل  الانبساط أجواء عن كبعيدة جيدة كغتَ متحفظة
 2."نهتم لا لضن"ىنا للعملاء الدوجهة كالرسالة

 .تصنيف الخدمات  :المطمب الرابع
:  ك لؽكن تصنيف الخدمات من كجهات نظر لستلفة ، حيث لؽكن تصنيفها إلذ 

 : الخالصة الخدمة
 ، التأمتُ خدمات مثل مرافقة أخرل خدمات أك مادم بمنتوج مرتبط ذلك يكوف أف دكف كحيدة خدمة بتقدنً الدؤسسة تقوـ كىنا

 . للعميل الحضور الشخصي الخدمات ىذه تتطلب كما كغتَىا ...الحضانة دكر ، التعليم

 : مادي بمنتوج المرفقة الخدمة
 خدمة تقدـ التي الجوية الدواصلات خدمات مثل الخدمات أك الدنتجات ببعض تكتمل لكن أساسية خدمة تقدنً للمؤسسة لؽكن

 كذلك ، كغتَىا كالتغذية الدشركبات ، الجرائد،المجلات مثل كخدمات منتجات عدة تتضمن لكنها النقل في كالدتمثلة أساسية
 . التمريض خدمات لتقدنً تجهيزات إلذ لػتاج الذم الطبيب

                                                             
. 61،62لػي الداية ،مرجع سبق ذكره، ص منذر  1
 .61،62بوعناف نور الذين ،مرجع سبق ذكره ،ص   2
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 التلفزيوف أجهزة بيع مثل خدمات بعدة مرفقة منتجاتها الدؤسسة تعرض الحالة ىذه في: خدمات بعدة المرافق المنتوج
 ، الآلر الإعلاـ كأجهزة السيارات مثل تكنولوجيا متطورا الدنتوج كاف فكلما ، النقل أك معينة، لددة بالضماف مرفقة كآلات الغسيل

 1.الضماف ، الصيانة ، النقل مثل مرفقة خدمات يتطلب بيعو كاف كلما

                                                             
 61 الدرجع نفسو ص 1
 



 

 

        

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دراسة حالة لمؤسسة مديرية الوحدة الولائية لمبريد :الفصل الثاني 
 -ورقمة -

تمييد  

مديرية الوحدة الولائية لبريد الجزائر ورقمة  لتقديم عام :المبحث الأول 

نشأة وتعريف المؤسسة :المطمب الأول 

بريد ورقمة  لالخدمات التي تقدمها مديرية الوحدة الولائية ل:نيالمطمب الثا

عرض وتبويب وتفسير وتحميل نتائج الاستبيان  :المبحث الثاني

الإجراءات المنهجية لمدراسة  :المطمب الأول 

العرض والتحميل والتفسير :المطمب الثاني

 الاستنتاجات العامة الدراسة : المطمب الثالث

 .خاتمة
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: تمييد
 من أبعاده بكل الديداني الواقع على التعرؼ يستطيع بفضلها لأنو كذلك الطالب لدل الدراسات أىم من التطبيقية الدراسة تعتبر
 حسب ىذا ك الدراسية، حياتو طواؿ اكتسبها التي النظرية الدعارؼ تطبيق بغرض ك العملية الحياة لدخوؿ التحضتَ أجل

.  الددركس التخصص
باستخداـ الإنتًانت على الخدمة في  يتصل ما بكل الإحاطة حاكلت ك السابقتُ الفصلتُ في النظرية الجوانب أىم إلذ تطرقت لقد

 منها البعض أك النظرم الجزء في الددركسة للجوانب الدؤسسة تطبيق مدل معرفة أحاكؿ سوؼ الفصل ىذا كفيالدؤسسة الاقتصادية 
 في التًكيز تم كقد -  " كرقلة- الجزائر خدماتي تسمى مديرية الوحدة  الولائية لبريد طابع ذات اقتصادية لدؤسسة دراستي خلاؿ من
 . الإنتًانت على المجاؿ ىذا

. بريد الجزائر ورقمة  لمديرية الوحدة الولائية لتقديم عام:المبحث الأول 

  المؤسسة نشأة وتعريف : الأول المطمب
 على تعمل كانت تجارم صناعي خدماتي طابع ذات عمومية إدارة كىي ،1974 سنة بورقلة الجزائر للبريد الولائية الدديرية أنشأت

 إعادة تم كقد الوطتٍ الاقتصاد في كالدسالعة السوؽ اقتصاد في كالاندماج الخارجية الدنافسة مواجهة بهدؼ الاستثمار مستول رفع
 بالبريد الدتعلقة العامة لقواعد المحدد 2000/08/05 بتاريخ الصادر 2000/03 القانونية أحكاـ بموجب 2003 سنة ىيكلتها

:  1 التالية الذيئات التقسيم ىذا عن فانبثق كالدواصلات البريد تقسيم تم حيث كاللاسلكية السلكية كالدواصلات

.  كالاتصاؿ الإعلاـ كتكنولوجيا للبريد كلائية مديريات في لشثلة الخارجية مصالحها ك الوزارة- 

 . مستقلة كىي الضبط سلطة- 

 (.A.N.F )لدبدبات الوطنية الوكالة- 

" الجزائر بريد "تسمى كتجارم صناعي طابع ذات عمومية الدؤسسة- 

 2002/43 رقم التنفيذم الدرسوـ بموجب أنشأت التي الدؤسسة ىذه تحولت القانوف صدكر كبعد الأختَ ىذا من كانطلاقا
.  السابق النظاـ عن الدوركث الذيكل بنفس بدايتها في الجزائر بريد مؤسسة احتفظت انتقالية، كمرحلة

 الفرعية الدديريات لدختلف كالرقابة كالتوجيو التنسيق على كالعمل للبريد الولائية الوحدة تسيتَ عن الأكؿ الدسؤكؿ يعتبر: الددير*
 . الدسطرة الدؤسسة أىداؼ تحقيق بغرض

                                                             
  الدؤسسة كثائق-  1
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 كالوثائق للميزانيات كإعداد تسيتَ من الإدارية بالأمور علاقة مالو بكل نشاطها يتعلق: كالوسائل العامة الإدارة الفرعية مديرية
 من الولائية بالوحدة الخاصة التجهيزية بالوسائل علاقة مالو كل أخرل جهة كمن جهة من ىذا العمل كبرامج كالدراسلات اللازمة
. العمل أثناء كسائل من الوحدة تحتاجو ما ككل كالأدكات كالسيارات الدعدات كبعض كالدكاتب آلر إعلاـ أجهزة

:  أساسية مهاـ أربع في نشاطها كيتمثل كضعيات من كتتكوف البشرية الدوارد تسيتَ: الدستخدمتُ مكتب

 .الإدارية الدنازعات كضعية  ،الاجتماعي الضماف  ،كضعية الأجور كضعية ،الدستخدمتُ كتسيتَ التوظيف كضعية- 
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 .  ورقمة مديرية الوحدة الولائية لمبريدالخدمات التي تقدمها مؤسسة: نيالمطمب الثا

 لا فإنو( جارم بريدم حساب مليوف 20 حوالر )تكتسبها التي السوقية الحصة لحجم كبالنظر الجزائر بريد مؤسسة لطبيعة بالنظر
 لرمل سرد لؽكن ثرم مزيج من الجزائر بريد مؤسسة تؤديها التي الخدمات كتتشكل الذيئة، ىذه تقدمها التي الخدمات حصر لؽكن
 1:يلي ما في الخدمات ىذه

: بريدية خدمات*

 بريد الطلب حسب كذلك البريدية الطركد ككذا البريد نقل مهاـ بمختلف الجزائر بريد تقوـ للمؤسسة الرئيسي النشاط البريد باعتبار
. السريع البريد أك...عليو مؤمن عادم

مالية  خدمات*

 الزبائن، لصالح بإنشائها الدؤسسة تقوـ التي الجارية البريدية الحسابات على بالاعتماد الأمواؿ ادخار عملية-

 لا الواردة الحوالات دفع أك لاتاالحو كتحويل استلاـ طريق عن الحوالات أنواع تريع الدالية،أداء الدنح لستلف ككذا الأجور دفع صب
 للتوفتَ الوطتٍ الصندكؽ لدل كالادخار السحب  خدمةالأكطاف عبر يونيوف كيستًف خدمة طريق عن الأمواؿ صحابها، تحويللأ

 .... الدكفوفتُ، البطالتُ، معتمج شرائح لستلف تجاه الاجتماعية الدنح تريع كالاحتياط ، دفع

. مطلوبة فتًة لأم الحساب كشف لحظة، تقدنً أم في الرصيد كشف الخارج ، تقدنً من الواردة الدنح دفع -

: تجارية خدمات*

 Cetelem, Société بنوؾ ككذا سونلغاز، موبيليس، الجزائر، اتصالات بمؤسسات الدتعلقة الفواتتَ لستلف تحصيل-
Générale, El Baraka  ، الدتعلقة الغرامة رسوـ الغرامة، تحصيل كطوابع الجبائية البريدية، الطوابع كأنواع أصناؼ لستلف بيع 

. موبيليس بالدتعامل الدتعلقة أك ،(الأمل بطاقات )الثابت بالذاتف الخاصة سواء الذاتفية البطاقات من العديد الدركر، بيع بحركة

 مؤسسة انتشار لخصوصية بالنظر الوطتٍ التًاب كامل مستول على للمؤسسات بالنسبة الإشهار عمليات أنواع بجميع القياـ- 
 كالدتمثلة" أكريدك ستورـ "خدمة ، للرسم خاضعة غتَ موبيليس الإلكتًكنية التعبئة خدمة في كالدتمثلة" أرسلي "خدمة ،الجزائر بريد
 إجراء للزبائن لؽكن حيث Copy Poste خدمة كفتَ،تللرسم خاضعة غتَ" أكريدك "للمتعامل الإلكتًكنية التعبئة خدمة في

 من موبيليس ىاتفو رصيد تعبئة من الزبوف كتدكن رسيمو خدمة، الفاكس خدمة أداء، لوثائقهم الأصل طبق تصوير عمليات
 موبيليس النقاؿ الذاتف باستعماؿ الرصيد كشف في الدستعمل السرم الرقم منح ،رسوـ أم كبدكف مباشرة البريدم حسابو خلاؿ

 .الإنتًنيت أك

                                                             
.  الدرجع كثائق الدؤسسة  1
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: متنوعة خدمات*

: عملائها تجاه السعر رمزية أك المجانية الخدمات بعديد الدؤسسة تقوـ كما

 إصدار (.لرانا )الدطبوعات لستلف  توفتَ.الصكوؾ دفاتر  إصدار.جارية بريدية حسابات إنشاء. البريدية الطوابع إصدار- 
 بالنسبة( سنويا دج 1000 )البريد استقباؿ لأجل بريدية صناديق إلغار(.  سنويا دج 300 رمزم بسعر )الدغناطيسية البطاقات

 .  للمؤسسات بالنسبة( دج 4200)ك للأشخاص ،

 الوطتٍ أك الختَية كالذيئات الدنظمات لصالح ... الاجتماعية الإنسانية، التظاىرات في الدسالعة 
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 عرض وتبويب وتفسير وتحميل نتائج الاستبيان :المبحث الثاني

 الإجراءات المنهجية لمدراسة: المطمب الأول 

 :مجالات الدراسة / 1

  أجريت ىذه الدراسة بمديرية الوحدة الولائية لدؤسسة بريد الجزائر كرقلة الكائن مقرىا بولاية كرقلة :المجال المكاني
كيتمثل نشاطها الرئيسي في القطاع الاقتصادم الخدماتي ذات طابع صناعي تجارم كتقدـ ىذه الدؤسسة لستلف النشاطات 

 .كالخدمات ،كقد اختتَت ىذه الدؤسسة بالذات كمجاؿ لأنها تتوفر فيها شركط الدراسة 

  تم الشركع في الصاز ىذه الدراسة بالنسبة للجانب الدنهجي كالنظرم خلاؿ الفتًة الدمتدة مابتُ نهاية :المجال الزمني
 إلذ 2016 ،كفيما لؼص الدراسة التطبيقية شرعت فيها من مارس 2016 إلذ غاية شهر مارس 2016شهر جانفي 

 . 2016 شهر مام غاية 

  (اطارات ادارية  تنفيذيتُ اداريتُ ،متخصصتُ اداريتُ ك )تدت ىذه الدراسة على لرموعة من العاملتُ:المجال البشري 
 . مفردة 40بمديرية الوحدة الولائية لدؤسسة بريد الجزائر كرقلة الذم يبلغ عددىم 

 كيتمثل لرتمع البحث الذم قمت بدراستو في لرموع العاملتُ على مستول ادارة مديرية الوحدة :مجتمع البحث / 2
الولائية لدؤسسة بريد الجزائر كرقلة كذلك لدعرفة اعتمادىم على الإنتًانت في ىذه الدؤسسة كأثارىا على الخدمات التي تقدمها  

 بعد تحديد لرتمع البحث الذم اجريت عليو الدراسة كالذم شمل لرموع  عاملتُ الدديرية :العينة وطريقة اختيارىا/ 3
الولائية لدؤسسة بريد الجزائر كرقلة ،قمت بتحديد العينة كىي لرموعة مفردات التي تعتبر لشثلة لمجتمع البحث ،كنظرا لصغر 

.  مفردة قمت بإجراء طريقة الدسح الشامل كاخد العدد الكلي لذا 40حجم العينة ،إذ تتكوف من 
. اعتمدت في ىذه الدراسة على أداتتُ لجمع البيانات :ادوات جمع البيانات / 4

الملاحظة  : أولا
كلقد أفادتتٍ الدلاحظة في الإطلاع على بعض الدعلومات التي لالؽكن الحصوؿ عليها عن طريق الأدكات الأخرل 

،كالدعلومات الدتعلقة بطبيعة الاتصاؿ السائد في الدؤسسة كنوعية العلاقات داخل الدؤسسة ،كتكنولوجيا شبكات الاتصاؿ 
الدستخدمة ككيفيات ظركؼ الاستخداـ ،كمن خلاؿ الزيارات الدتكررة للمؤسسة كأقسامها لا حظت أف الدؤسسة تستخدـ 

فعليا شبكة الإنتًانت ،في احدل ىاتو الزيارات أردت الحصوؿ على بعض الدعلومات عن الدؤسسة فالتقيت بالدسؤكؿ الدباشر 
لقسم الوسائل العامة كتجهيزات الإعلاـ ،فلم تكن الدعلومات متوفرة لديو في الكمبيوتر الذم أمامو فأستطاع الحصوؿ عليها 

.  من زميلو في قسم الدوارد البشرية بواسطة شبكة الإنتًانت 

استمارة الاستبيان  : ثانيا 
لقد حاكلت في ىذه الدراسة ربط الاستمارة بإشكالية كفركض البحث ،كلأف الذدؼ من ىذه الدراسة ىو معرفة الاستخداـ 

الفعلي للإنتًانت كأثرىا على الخدمة في الدؤسسة الاقتصادية كأيضا معرفة التباينات في استخداـ الإنتًانت ك شبكات 
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30%
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ذكر

الاتصاؿ ككذلك العوامل التي تتحكم في زيادة نسبة الاستخداـ ،كأختَا آثار ىذا الاستخداـ على مستول أداء الدؤسسة 
،كقد اعتمدت على طرح اسئلة في ىذا الاطار،حيث انتظمت ىذه الأسئلة في ثلاث لزاكر تجيب على فرضيات الدراسة 

: كىي 

كيتضمن بيانات شخصية للمبحوثتُ كىي الجنس ،السن ،الدستول التعليمي ،الوظيفة في الدؤسسة :المحور الأول 
. ،الخبرة الدهنية 

. كلغيب عن مدل استخداـ تكنولوجيا شبكات الإعلاـ كالاتصاؿ في الدؤسسة كلستلف خدماتها :المحور الثاني 

. يشمل على أسئلة خاصة بآثار استخداـ تكنولوجيا شبكات الاتصاؿ على الخدمة في الدؤسسة :المحور الثاني 
كبعد الصاز كتنظيم اسئلة الاستمارة كلزاكرىا ثم عرضها على الاستاد الدشرؼ بهدؼ معرفة جوانب النقص فيها كمدل 

بودربالة  )كىم مطابقتها لأىداؼ كفرضيات الدراسة كللشركط الدنهجية ،ثم عرضها على لرموعة من الأساتذة المحكمتُ 
كلقد تم أخد انتقاداتهم بعتُ الاعتبار لتصميم استبياف ،  (عبد القادر ، صانع رابح ،الزاكم لزمد الطيب ،طرابلسي أمينة 

استخدمت لتحليل الاستبيانات أسلوب التحليل الإحصائي ،بالاعتماد على ك نهائي تم تحكيمو من طرؼ الاستاد الدشرؼ 
 .   ،فهو من أكثر البرامج الاحصائية استخداما spss16برنامج 

 العرض والتحميل والتفسير :المطمب الثاني

 البيانات الشخصية  :المحور الأول

   يوضح توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس1:الجدول رقم 

 

 

 

  

           

  متغير الجنس        حسب دائرة النسبية توضح توزيع مفردات العينة :4الشكل رقم                         

 الجدكؿ أعلاه في توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الجنس أف عدد الذكور يفوؽ عدد الإناث حيث بلغت نسبةخلاؿ نلاحظ من 
 كىذا يرجع إلذ طبيعة عمل الدؤسسة كونها مؤسسة اقتصادية خدمية، كىنا ما 30% بينما بلغت نسبة الإناث ب%70الذكور 

 النسبة %التكرارات الجنس  

 70% 28ذكر 

 30% 12أنثى 

 100% 40 المجموع



 الفصل الثاني                                                          الإطار التطبيقي  للدراسة 
 

 
32 

0% 0%

20%

70%

10%
المستوى التعميمي

ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي

القرار كالعمل داخل الدؤسسة ك حجم الدسؤكلية   إتخاذ يتلائم الجنس الذكرم أكثر من حيث الحاجة إلذ قدرات كإمكانيات كبتَة في
. (الدائرة النسبية )3كقد تبتُ ىذا في الشكل رقم 

 يوضح توزيع مفردات العينة حسب متغير السن 2:الجدول رقم 

 
            دائرة نسبية توضح توزيع مفردات  : 5الشكل رقم                                                      

 حسب متغير السن العينة

 25يتبتُ لنا من خلاؿ الجدكؿ أعلاه لأفراد عينة الدراسة التي تشمل متغتَ السن أف التكرارات في فئة أقل من                   
 كىي الفئة الأكبر في ىذه الدراسة كبلغت 30% سنة ظهرت بنسبة 50سنة إلذ  25  بينما فئة من12.5%سنة حاضرة بنسبة 

 سنة في النسبة من لرموع أفراد العينة 25 إذ ىي متساكية مع فئة أقل من  12.5% سنة فما فوؽ نسبتها 50العمرية من  الفئة
،ك يرجع ىذا إلذ لزاكلة الدؤسسة لزيادة كتتَة النمو كالتطور ك الستَ الحسن للعمل الخدماتي في لزافظتها  على اليد العاملة ذات 
الخبرة ك الأقدمية ك الكفاءة الدهنية ك إحداث قفزة نوعية بفتح المجاؿ لتوظيف يد العاملة الشابة كالدؤىلة، كما انها تحتفظ بعمالذا 

 .ذكم الاقدمية كالخبرة في العمل كالدائرة النسبية توضح ذلك 

 يوضح توزيع مفردات العينة حسب متغير المستوى التعميمي:3الجدول رقم 

 

                                          

 

 

 

 نسبية توضح توزيع افراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي دائرة:6                  الشكل رقم 

12.5%

75%

12.5%
منأقل سنة 25

25من  50الى

فماسنة 50منسنة
فوق

رالتكرا السن  النسبة % 

 %12.5 5 سنة  25اقل من 
 75% 30 سنة 50 سنة إلى 25من 

 12.5% 5 سنة فما فوق 50من 
 100% 40المجموع 

اتالتكرار المستوى التعميمي  النسبة% 

 00% 00 ابتدائي
 00% 00 متوسط
 20% 08 ثانوي
 70% 28 جامعي

 10% 04 تكوين خاص

 100% 40 المجموع
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35%

35%

30%

المينيةالخبرة منأقل 5 

سنوات

إلى 5من
سنوات 10

منأكثر
سنوات 10

ظهرت النتائج في الجدكؿ أعلاه حسب متغتَ الدستول التعليمي أف الدستول الغالب لأفراد العينة الدبحوثة ىو الدستول             
 في حتُ كاف 10% أما التكوين الدتخصص قدرت نسبتو 20% يليو مباشرة الدستول الثانوم بنسبة 70%الجامعي بنسبة 

مستول الابتدائي كالدتوسط لد يكن أم من أفراد العينة الدستجوبة متحصل على ىذا الدستول ، إذ نلاحظ من خلاؿ ىذا الجدكؿ 
 .تنوع الدستويات كيرجع ذلك إلذ طبيعة عمل الدديرية التى تتطلب تريع الدستويات كالدائرة النسبية توضح ذلك 

يوضح توزيع مفردات العينة حسب متغير الوظيفة في المؤسسة  :4الجدول رقم 

 

توضح توزيع مفردات العينة حسب دائرة نسبية  : 7                                      الشكل رقم
 متغير الوظيفة في المؤسسة

من خلاؿ الجدكؿ أعلاه يتبتُ لنا أف متغتَ الوظيفة في الدؤسسة كاف حاضر في كظيفة متخصص ادارم بنسبة              
 22.5%ثم تأتي في الأختَ كظيفة اطار ادارم بنسبة  30%  احتل الدركز الأكؿ كيليو في التًتيب رتبة تنفيدم ادارم بنسبة%47

. كىي أقل نسبة ظهرت من لرموع عينة الدراسة كالشكل الدوالر يوضح ذلك 

  يوضح توزيع افراد العينة حسب متغير الخبرة المينية  5: الجدول رقم

  المينية الخبرة متغير   دائرة نسبية توضح توزيع أفراد العينة حسب:8                      الشكل رقم

30%

47.5%

22.5%

الوظيفة في المؤسسة

اداريتنفبدي

اداريمتخصص

ادارياطار

اتالتكرار الوظيفة في المؤسسة النسبة  
 المؤوية

 30% 12 تنفيذي اداري
 47% 19 متخصص اداري

 22.5% 9 اطار اداري
 100% 40 المجموع

% التكرار الخبرة المينية    ن

 35% 14  سنوات5اقل من 

 35% 14  سنوات10 سنوات إلى 5من 

 30% 12  سنوات10أكثر من
 100% 40 المجموع
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يتضح من خلاؿ الجدكؿ الدعركض أمامنا للخبرة الدهنية في الدؤسسة الدتعلقة بأفراد عينة الدراسة أف خبرة                         
 سنوات التي 10 سنوات إلذ 5 كىي متساكية مع الخبرة الدهنية من  ،35%سنوات التي أفاد بها الدبحوثتُ بلغت بنسبة  5أقل من 

 كىي اصغر من النسبتتُ السابقتتُ 30% سنوات للمبحوثتُ ظهرت بنسبة 10 أما في ما لؼص خبرة 35%النسبة  قدرت بنفس
 .من لرموع لرتمع البحث كالشكل الدوالر يوضح ذلك 

استخدام تكنولوجيا شبكات الإعلام والاتصال في المؤسسة ومختمف :المحور الثاني
 خدماتيا

 يوضح توفر جياز الكمبيوتر في مكتب العمل حسب رأي أفراد العينة 6:الجدول رقم 

 

 

 
 فيما يتعلق بتوفر جهاز كمبيوتر في مكتب العمل حسب 6تكشف الدعطيات الإحصائية في الجدكؿ أعلاه رقم                

للإجابة بنعم كتظهر بنسبة  100%رأم الدبحوثتُ أف تريع أفراد عينة الدراسة يتوفر لديهم كمبيوتر في مكتب العمل بنسبة 
. ،كيرجع ىذا إلذ أف تريع العاملتُ في مؤسسة بريالجزائر كرقلة يعتمدكف في عملهم على الكمبيوتر بالدرجة الأكلذ %0

يوضح توفر شبكات الاتصال في مكان العمل حسب رأي أفراد العينة  :7الجدول رقم 

 

 

 

يبتُ التحليل الاحصائي للبيانات الرقمية في الجدكؿ أعلاه فيما لؼص توفر شبكات الاتصاؿ في مكاف العمل حسب             
لا " في حتُ كاف الإقرار ب  100%رأم أفراد العينة ،أكدك تريعهم أنو يتوفر لديهم شبكات الاتصاؿ في مكاف العمل بنسبة 

.  كىذا مايعكس الاستخداـ الواسع للحاسوب في الدؤسسة كتوفر شبكات الاتصاؿ في العمل 0%نسبتو "

 

اتالتكرار الإختيارات  النسبة المؤوية 
 100% 40 نعم
 00% 00 لا

 100% 40 المجموع

اتالتكرار الاختيارات  النسبة المؤوية 
 100% 40 نعم
 00% 00 لا

 100% 40 المجموع
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  يوضح أىم تقنيات الاتصال التي يستخدميا العاممين في أداء العمل 8:الجدول رقم

 

 التى تدكر حوؿ أىم تقنيات الاتصاؿ التي يستخدمها العاملتُ في مكاف 8            بينت الشواىد الكمية في الجدكؿ رقم 
 يستخدمونها 15% من لرموع  أفراد عينة البحث يصرحوف أنهم يستخدموف الإنتًانت بصفة دائمة كنسبة 85%العمل أنو نسبة 

 لاستخدامو  65%أحيانا كلا توجد نسبة إحصائية تدؿ أنهم يستخدمونها نادرا ،في حتُ أف تقنية الذاتف الثابت برزت نسبة 
 من الدستجوبتُ يستخدمونو نادرا ،كفيما لؼص الإنتًنت أظهرت النتائج  5% يستخدمونو أحيانا ، ك 30%دائما في العمل ك

 منهم أقرك بنادرا ، 10% من الدبحوثتُ  أدلو بأحيانا ك 55% يستعينوا بها دائما في العمل ك 35%في الجدكؿ أعلاه أف نسبة 
 من العينة يستخدموف الجواؿ الخاص بالعمل  30% االتصريح بدائما ك 25%كلكن بالنسبة للجواؿ الخاص بالعمل ظهرت نسبة 

.  يستخدمونها نادرا  45%أحيانا ،

يوضح الوسائل الاتصالية  الضرورية لتمرير المعمومات أثناء العمل من طرف :9الجدول رقم 
المبحوثين 

 

المقياس                  
الاختيارات 

نادرا أحيانا دائما 
النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

 0 0 15% 6 85% 34الإنتًانت 
 5% 2 30% 12 65% 26الذاتف الثابت 

 10% 4 55% 22 35% 14الإنتًنت 
 45% 18 30% 12 25% 10الجواؿ الخاص بالعمل 

   المقياس                 
الاختيارات 

نادرا أحيانا دائما 

 %نت  %نت  %نت 

 2.5% 1 22.5% 9 75% 30المراسلات الادارية 

 12.5% 5 30% 12 57% 23الاتصال الشفهي 

الوسائط المعلوماتية 
(Flash disk/cd …) 17 %42.5 19 %47.5 4 %10 

 0% 0 15% 6 85% 34الإنترانت 
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يوضح الوسائل الاتصالية  الضركرية لتمرير الدعلومات أثناء  الذم (9)أكدت النتائج الإحصائية في الجدكؿ رقم                 
 من الدبحوثتُ يركف أف الدراسلات الإدارية تعتبر من الوسائل الاتصالية الضركرية لتمرير  75%العمل من  طرؼ الدبحوثتُ أف نسبة 

 يعتبركنها نادرة الاستخداـ ،في حتُ ظهرت نسبة 2.5% يقولوف أف الدراسلات الإدارية ضركرية أحيانا ك 22.5%الدعلومات ك
 يؤكدكف بنادر ،أما بالنسبة للوسائط  الدعلوماتية 12.5% أحيانا ك30% للاتصاؿ الشفهي يقركف أنو دائم الاستخداـ ك 57 %

 85% برزت لنادرا  ،كفيما لؼص الإنتًانت بلغت نسبة  10% أحيانا ،47.5% كانت حاضرة للاستخداـ دائما ك%42.5،
.    يدلوف بأحيانا ،كلد تسجل نسب إحصائية لنادرا 15%حسب اجابات الدبحوثتُ يركف أنها ضركرية بصفة دائما ،ك

 يوضح إتاحة وصول الإنترانت في مكان العمل لممبحوثين: 10الجدول رقم 

 
الذم يوضح فكرة كصوؿ الإنتًانت في مكتب العمل حسب  (10 )             تشتَ الدلائل الإحصائية الكمية في الجدكؿ رقم

 قالو أنها متاحة لذم أحيانا في العمل ،أم ما 15% منهم أكدكا  اأف الإنتًانت تصلهم بصفة دائمة ، 85%رأم الدستجوبتُ أف 
 أفراد بأحيانا من لرموع لرتمع البحث الكلي ،في حتُ أنو لد تسجل نسب إحصائية ذات 6 فردا صرحوا بدائما ك34يعادؿ 

 .دلالة على أف الإنتًانت غتَ متوفرة في الدؤسسة 

 يوضح رأى المبحوثين في استعمال الإنترانت في المؤسسة: 11الجدول رقم 

 

 

 

 

في الجدكؿ الدوضح أعلاه نلاحظ  رأم الدبحوثتُ في استعماؿ الإنتًانت داخل الدؤسسة أف أغلب الدوظفتُ                     
مفردة في حتُ أف نسبة  29الدراسة بتكرار  عينة أم تجاكز نصف لرموع أفراد 72%يركف أف استعماؿ الإنتًانت  سهل بنسبة 

 يصرحوف بأف استعماؿ الإنتًانت معقد ، كما نستنتجو من ىذه 10% يؤكدكف أنها سهلة نوعا ما ،كتليها على التوالر %17.5
. النسب الدوضحة في الجدكؿ أف لرمل العاملتُ في الدؤسسة لكل منهم كجهة نظر  

 المجموع غير متوفر أحيانا دائما العبارة
ىل الوصول إلى 
الإنترانت متاح لك 

 في مكتبك؟

 
34 

 
%85 
 

 
6 

 
%15 

 
0 

 
%0 

 
40 

 
%100 

 النسبة المئوية التكرارات الاختيارات
 72% 29 سيل

 17.5% 7 سيل نوعا ما
 10% 4 معقد

 100% 40 المجموع
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 .يوضح أسباب إنشاء شبكة الإنترانت في المؤسسة:12الجدول رقم 

 
       يبتُ الجدكؿ أعلاه الذم يدكر حوؿ أسباب إنشاء شبكة الإنتًانت في في الدؤسسة أف السبب الرئيسي                

 كتأتي أدنى 80% كيليو مباشرة تخفيض التكاليف بنسبة 85%حسب رأل الدبحوثتُ ىو تنمية العلاقة بتُ الدستخدمتُ بنسبة 
 ،كنستنتج من خلاؿ ىذا الطرح أف الإنتًانت تعتبر سبب مهم لتحستُ 40%نسبة التي تعبر عن إعطاء صورة جيدة للمؤسسة ب

. العلاقة بتُ الدستخدمتُ كرفع الخدمة 

يوضح المغة التي يستخدميا أفراد العينة في التعامل مع المعمومات عمى : 13الجدول رقم 
 الإنترانت والانترنت

 

 

 

  يتبتُ لنا من خلاؿ الجدكؿ أعلاه الدرتبط باللغة التي يستخدمها  أفراد العينة في التعامل مع الدعلومات على              
  في حتُ 100%الإنتًانت كالإنتًنت ، حيث نلاحظ أف تريع أفراد لرتمع البحث يتعاملوف مع الدعلومات باللغة العربية   بنسبة 

 ،إذ نلاحظ من خلاؿ ىذه النسب 60% ،كتبقى آخر نسبة  للغة الإلصليزية بنسبة 72%أنهم يتعاملوف مع اللغة الفرنسية بنسبة 
أنها متقاربة فيما بينها في اللغتتُ الإلصليزية كالفرنسية أما العربية شملت النسبة كاملة لكونها سهلة كبسيطة للمستخدمتُ ،كبالنسبة 

. للفرنسية كالإلصليزية ىذا راجع للمستول التعليمي كالخبرة الدهنية التي يتمتع بها الدبحوثتُ 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرارات الإختيارات
 %80 32تخفيض التكاليف 

 40% 16 لإعطاء صورة جيدة لممؤسسة
 85% 43 تنمية العلاقة بين المستخدمين

 النسبة المئوية التكرارات الاختيارات
 %100 40العربية 
 60% 24 الإنجميزية
 72% 29 الفرنسية



 الفصل الثاني                                                          الإطار التطبيقي  للدراسة 
 

 
38 

  يوضح الخدمات التي تقدميا المؤسسة عبر الإنترانت لممبحوثين14:الجدول رقم 

 

الذم يبتُ الخدمات التي تقدمها الدؤسسة للمبحوثتُ ،إذ نلاحظ من  (14 )في تبويبنا لدعطيات الجدكؿ رقم                 
 ك الاجابة بلا كانت  100%في خدمة البريد الإلكتًكني ظهرت بنسبة " بنعم" خلاؿ النتائج الظاىرة أمامنا أف الاجابة البارزة

 بلا كفيما لؼص خدمة الحوار 22.5% بنعم 77.5%  ،في حتُ خدمة الدلفات الإلكتًكنية المحمولة قدرت نسبتها 0%نسبتها 
  .35% ك50% كللإجابة بلا 65% ك50%بتُ الدستخدمتُ كخدمة تحويل الدلفات بلغت على التوالر بنسبة 

 أثر استخدام تكنولوجيا شبكات الاتصال عمى الخدمة في المؤسسة :المحور الثالث 

  يوضح استخدام الإنترانت من طرف أفراد العينة ومقارنتيا في الغاء 15: الجدول رقم 

  دور تقنيات الاتصال الأخرى 

 

 

 

من خلاؿ قراءتنا للجدكؿ أعلاه يتضح لنا على السؤاؿ الذم يدكر حوؿ استخداـ الإنتًانت من طرؼ أفراد                     
 أم أف ىذه النسبة تبتُ أف 65%العينة الدستجوبة كمقارنتها في الغاء دكر تقنيات الاتصاؿ الأخرل أف أعلى نسبة حاضرة  بلا ب

 كىذه النسبة تبتُ أف الإنتًانت قد 35%نسبتها " بنعم" ،كفيما لؼص الإجابةالأخرل الإنتًانت لد تلغي دكر تقنيات الاتصاؿ 
. الغت دكر تقنيات الاتصاؿ الأخرل 

 يوضح نوعية الخدمة التي تقدميا الإنترانت في مجال العمل لأفراد العينة: 16الجدول رقم 

                   الاختيارات
   العبارة

 لا نعم

 النسبة التكرار النسبة التكرار
 00% 0 100% 40 خدمة البريد الإلكتروني

 22.5% 9 77.5% 31 خدمة الممفات الإلكترونية المحمولة
 50% 20 50% 20 خدمة الحوار بين  المستخدمين

 35% 14 65% 26 تحويل  البيانات

النسبة التكرارات الاختيارات 
 35% 14نعم 
 65% 26لا 

 100% 40المجموع 
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يوضح لنا الجدكؿ أعلاه الذم يدكر حوؿ نوعية الخدمة التي تقدمها الإنتًانت في لراؿ العمل  أف أغلب                  
 ،في حتُ أنهم يركنها سيئة بنسبة 20% كأنها مقبولة بنسبة 65%الدبحوثتُ يركف أف الخدمة التي تقدمها الإنتًانت جيدة بنسبة 

 ،كنستنتج من خلاؿ ىذا الطرح أف الإنتًانت  متواصلة  كىي في مرحلة التطور نظرا أف أغلب الدستجوبتُ  صرحوا أنها %15
. جيدة كمقبولة 

 يوضح المزايا التي تقدميا الإنترانت في مجال العمل داخل المؤسسة: 17الجدول رقم 

النسبة التكرارات الاختيارات 
 65% 26جيدة 

 20% 8مقبولة 
 15% 6سيئة 

 100% 40المجموع 

الاختيارت             
 

العبارات 

لاإطلاقا نادرا أحيانا دائما 

 %  النسبةالتكرار  %النسبةالتكرار  %النسبة التكرار  % النسبةالتكرار 

 2.5% 1 12.5% 5 32.5% 13 52% 21 الدقة في النتائج

 5% 2 17.5% 7 27.5% 11 50% 20 قمة التكمفة وتوفير الجيد

مواكبة التطورات في 
 مجال العمل

18 %45 15 %37.5 7 %17.5 0 %0 

سرعة الأداء وتوفير 
 الوقت

18 %45 17 %42.5 4 %10 1 %2.5 

 10% 4 17.5% 7 35% 14 35.5% 15 تحسين الإنتاجية

مناقشة القرارات مع 
 20% 8 22.5% 9 27.5% 11 30% 12 زملاء العمل

تحتوي عمى جداول 
المحاضرات أو       

 المقابلات أوالإجتماعات
8 %20 15 %35.5 10 %25 7 %17.5 
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إف استخداـ الإنتًانت في لراؿ العمل داخل الدؤسسة تبرز عنو عدة مزايا ،كالجدكؿ أعلاه يوضح الدزايا التي تقدمها               
الإنتًانت ،حيث أف أغلب الدبحوثتُ يركف أف اىم ميزة ىي الدقة في النتائج بصفة دائمة ،حيث تربعت الدركز الأكؿ بنسبة 

 ، كفيما لؼص قلة التكلفة كتوفتَ الجهد أكد الدستجوبتُ أنها ميزة 2.5 كنادرا  بنسبة  12.5% كللخيار أحيانا ب%52.5
 أما بالنسبة  لديزة مواكبة التطورات في لراؿ العمل كسرعة الأداء 5% كنادرا نسبتها 17.5% كأحيانا نسبة 50%دائمة بنسبة 

،للأكلذ كالثانية بنسبة "  لا اطلاقا " لدائما كلد تسجل أية نسبة في الاختيار  45%"كتوفتَ الوقت أخدتا على التوالر  النسبة 
نسبة  " دائما " ،  في  حتُ ميزة تخستُ الإنتاجية كمناقشة القرارات مع زملاء العمل بلغت نسبتهما على التًتيب للاختيار %2.5

 كلقد تربعت الديزة الأختَة في الجدكؿ التي تحتوم 20% ك10% كلاإ طلاقا 27.5% ك35%  كأحيانا 30% ك%37.5"
 كلا 25% كنادرا37.5%ك أحيانا 20%"  بدائما الاختيارعلى جداكؿ المحاضرات أك الدقابلات أك الاجتماعات  نسبتو في 

  كنستنتج من خلاؿ ىذه النسب الإحصائية أف للإنتًانت مزايا تذكر لأف أغلب اللمزايا أخذت النسب  17.5%إطلاقا بنسبة 
. من خلاؿ الإفادات التي صرح بها الدستجوبتُ " دائما "الأكبر في الاختيار 

 يوضح مساىمة خدمة الإنترانت في ايجاد حل لممشكلات الفنية والإدارية بسرعة:18الجدول 

 

 

 

 

     

 

   يظهر من خلاؿ الجدكؿ الدوضح أعلاه الذم لغيب على السؤاؿ الذم يدكر حوؿ مسالعة خدمة الإنتًانت في الغاد حل       
 لأحيانا ،كفيما 17.5% في دائما كتليها مباشرة نسبة 67.5%للمشكلات الفنية كالإدارية ، حيث احتلت اكبر نسبة تكرار ب

 .  7.5%حاضرا بنفس النسبة كىي " لؼص الاختيار ناذرا كلاإ طلاقا

 

 

 

 

 %النسبة التكرار الاختيارات 
 67.5% 27دائما 
 17.5% 7أحيانا 
 7.5% 3نادرا 

 7.5% 3لا إطلاقا 
 100% 40المجموع 
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يوضح مساىمة شبكة الإنترانت في تسييل ظروف العمل والاتصال الداخمي في : 19الجدول رقم 
 المؤسسة

 

 

 

                    

 يبرز الجدكؿ أعلاه النتائج الإحصائية التي أدلذ بها أفراد عينة الدراسة من خلاؿ مسالعة شبكة الإنتًانت في تسهيل               
 أف الإنتًانت دائما تسهل ظركؼ العمل كالاتصاؿ 52.5%ظركؼ العمل كالاتصاؿ الداخلي في الدؤسسة ،حيث يركف بنسبة 

  10% ك5% كانا متقاربتُ على التوالر بنسبة كلا إطلاقا ناذرا لأحيانا ، فيما لؼص 32.5%الداخلي كقدرت نسبة 

يوضح خدمة الإنترانت ومساعدتيا عمى توجيو وتصويب القرارات في مختمف :20 الجدول رقم 
 المستويات

 

 

  
 

                      يبدك من خلاؿ الجدكؿ أعلاه الذم يوضح خدمة الإنتًانت كمساعدتها على توجيو كتصويب القرارات في 
 كلػصلوف عليها أحيانا بنسبة 47.5%حسب رأم الدستجوبتُ أف ىذه الخدمة تقدـ بصفة دائمة بنسبة  لستلف الدستويات ،

 كلكن القليل من أفراد العينة يصرحوف 22.5% كمن يركف أنها نادرا ما تحدث ىذه الخدمة داخل الدؤسسة برزت بنسبة %27.5
. 2.5%بنسبة "  لاإطلاقاللخيار

 

 

 %النسبة التكرار الاختيارات 
 52.5% 21دائما 
 32.5% 13أحيانا 
 5% 2نادرا 

 10% 4لا إطلاقا 
 100% 40المجموع 

 %النسبة التكرار الاختيارات 
 47.5% 19دائما 
 27.5% 11أحيانا 
 22.5% 9نادرا 

 2.5% 1لا إطلاقا 
 100% 40المجموع 
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يوضح مساىمة شبكة الإنترانت في تقديم خدمة لبعض القضايا والاجابات الفورية : 21الجدول رقم  
 .عمييا

 

 

 

 

    تظهر النسب الإحصائية الكمية في الجدكؿ البارز أمامنا الذم يدكر حوؿ مسالعة شبكة                 
الإنتًانت في تقدنً خدمة لبعض القضايا كالإجابات الفورية عليها من خلاؿ رأم الدبحوثتُ ،حيث يركف أف شبكة 

 كمن 30% كالبعض منهم يركف أنها أحيانا تقدـ بنسبة 40%الإنتًانت تقدـ ىذه الخدمة بصفة دائمة بنسبة 
 كبالنسبة لدن يدلر  بأف ىذه الخدمة لاتوجد إطلاقا ظهرت 22.5% بلغت نسبتهم  يقوؿ أنها نادرا ما تحدث

. 7.5%بنسبة 

يوضح أىم السمبيات أو العوائق نتيجة استخدام الإنترانت في مجال العمل داخل : 22الجدول رقم 
 المؤسسة

 

 

 

 

   

أىم السلبيات أك العوائق بالرغم أف لكل كسيلة اتصاؿ الغابيات إلا انها لا تخلو من السلبيات ،كالجدكؿ اعلاه يبتُ 
نتيجة استخداـ الإنتًانت في لراؿ العمل داخل الدؤسسة حيث صرح أفراد عينة البحث بأف سلبية الاختًاقات الدتوقعة للمعلومات 

 ، كتربعت 62.5%، تليها مباشرة لزدكدية النفاد إلذ الدعلومات بنسبة  70%ىي أىم سلبية إذ ىي احتلت الصدارة بنسبة 

 %النسبة التكرار الاختيارات  
 40% 16دائما 
 30% 12أحيانا 
 22.5% 9نادرا 

 7.5% 3لا إطلاقا 
 100% 40المجموع 

 %النسبة التكرار الاختيارات 
 70% 28الاختراقات المتوقعة لممعمومات 

 30% 12ارتباط الشبكة بالإنترنت 
 62.5% 25محدودية النفاد إلى المعمومات 

 35% 14استغلالها بشكل سياسي 
 60% 24عدم حماية البرنامج من الفيروسات 
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 كفيما لؼص استغلالذا بشكل سياسي كعدـ تزاية البرنامج من 60%الدركز الثالث عدـ تزاية البرنامج من الفتَكسات بنسبة 
. 30% ك35%على التوالر  ب  الفتَكسات كانا متقاربتُ

يوضح الفوائد المتحصل عمييا جراء استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال في : 23 الجدول رقم 
 المؤسسة حسب رأي المبحوثين

 

 

 

 

 

 

الفوائد الدتحصل عليها جراء استخداـ تكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ في الدؤسسة يوضح الجدكؿ أعلاه                      
حسب رأم الدبحوثتُ ،حيث إف أغلب الإجابات التي أخذت أكبر نسبة بنعم ىي في الاقتًاح  الاكؿ ،كىو ارتفاع مستول 

كتليها مباشرة على التوالر فائدة زيادة الإنتاجية كارتفاع مستول الدقة في تقدنً الخدمة لذما 95%الخدمات الدقدمة بلغت نسبتها 
 كزيادة سرعة 32.5%بنعم كبلا نسبتها 27% لالطفاض نسبة الأخطاء أخذت نسبة ةكبالنسب ،85%ب " بنعم  "النسبةنفس 

 37.5%بنعم كبلا ب62.5% كالطفاض تكاليف التًكيج حاضرة بنسبة 30%بنعم كبلا 70%تقدنً الخدمة قدرت ب
 كىي أعلى نسبة تسجل  57.5% لنعم كبلا على 42.5%كىي ارتفاع عدد الزبائن بكحصلت آخر فائد 

 .للاختيار لا

 .يوضح رأي أفراد العينة في تصفح الموقع الإلكتروني لممؤسسة: 24الجدول رقم 

 

 

 

 الإختيارات  
 العبارات 

         لا         نعم   
 %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 %    5 2 % 95 38 ارتفاع مستوى الخدمات المقدمة
 15% 6 85% 34 لزيادة إنتاجية الخدمات 

 15% 6 85% 34 ارتفاع مستوى الدقة في تقديم الخدمة 
 32.5% 13 67.5% 27 انخفاض نسبة الأخطاء 

 30% 12 70% 28 زيادة سرعة تقديم الخدمة 
 37.5% 15 62.5% 25 انخفاض تكاليف الترويج 

 57.5% 23 42.5% 17 ارتفاع عدد الزبائن 

 %النسبة التكرار الاختيارات
 82.5% 33 نعم
 17.5% 7 لا

 100% 40 المجموع



 الفصل الثاني                                                          الإطار التطبيقي  للدراسة 
 

 
44 

                      نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ الدوضح أعلاه الذم يبتُ يوضح رأم أفراد العينة في تصفح الدوقع الإلكتًكني  
للمؤسسة  ،حيث نلاحظ أف أغلب أفراد العينة يتصفحوف الدوقع الإلكتًكني للمؤسسة إذ احتل الاختيار نعم الدركز الأكؿ بنسبة 

 . مفردات من لرتمع البحث 7  كنسبة بلا ب17.5% مفردة أكثر من لرموع لرتمع البحث ك33 بتكرار %82.5

 جدول يوضح محتويات ومزايا الموقع الإلكتروني لممؤسسة حسب رأي المبحوثين: 25 الجدول رقم 

         
الدتمحورة  حوؿ لزتويات كمزايا الدوقع الإلكتًكني للمؤسسة ،  ك  ( (25تظهر البيانات الرقمية الواردة في الجدكؿ رقم          

كمن خلاؿ إجابات أفراد عينة البحث نلاحظ أف أعلى نسبة بنعم كاتي تربعت الدركز الأكؿ ىي للاقتًاح الأكؿ عرض لستلف 
 35% بنعم ك65% ،كتليها مباشرة على التًتيب ،متعدد اللغات بنسبة 22.5%نسبة " لا" ك ب 77.5%الخدمات بنسبة 

،كتأتي أيضا من بتُ لزتويات الدوقع الإلكتًكني أنو لػتوم على صفحات لتقدنً الدؤسسة كعرض الدعلومات كاستقباؿ " لا "ب 
 الطلبات من الزبائن بنسبة ؿاستقبا كتأتي في آخر مرتبة 42.5%ك 47.5%" بنعم " "استفسارات كشكاكم بنسب متقاربة

  كأكبر نسبة 72.5% لا كأخذت" بنعم %27.5

يوضح تحفيز استخدام تكنولوجيا شبكات الاتصال في المؤسسة : 26الجدول رقم 
 المستخدمين حول مشاركة

 

 

    شهدت البيانات الكمية الدوضحة في الجدكؿ أعلاه الذم يبرز السؤاؿ الذم يدكر حوؿ تحفيز استخداـ              
تكنولوجيا شبكات الاتصاؿ في الدؤسسة من حيث مشاركة الدستخدمتُ الغابيا أك سلبيا إذ نلاحظ أف أغلب الدبحوثتُ يركف أف 

 فنستنتج من خلاؿ ىذا أف تحفيز استخداـ تكنولوجيا 12.5% كقدرت الدشاركة السلبية 85.5%الدشاركة الغابية بنسبة 
شبكات الاتصاؿ للمستخدمتُ الغابا أكثر منو سلبا راجع إلذ الخبرة في العمل ككالسن كالستَ الحسن للعمل 

 الاختيارات 
     العبارات

 لا نعم 
 %ن ت %ن ت

 22.5% 9 77.5% 31عرض مختمف الخدمات 

 35% 14 65% 26متعدد المغات 

 52.5% 21 47.5% 19يحتوي صفحات لتقديم المؤسسة وعرض المعمومات 

 72.5% 29 27.5% 11استقبال الطمبات من الزبائن 
 57.5% 23 42.5% 17استقبال استفسارات وشكاوي 

 %النسبة  التكرار الاختيارات
 85.5% 35 ايجابيا
 12.5% 5 سمبيا

 100% 40 المجموع
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 يوضح أىم العوائق والسمبيات التي تنشأ جراء استخدام تكنولوجيا شبكات الاتصال: 27الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 

 

يظهر من الجدكؿ أعلاه أف أغلبية أفراد  العينة يركف أف أىم السلبيات التي تنشأ جراء استخداـ تكنولوجيا          
،كتليو مباشرة سلبية التخوؼ من تغيتَ طريقة "بنعم  "82.5%شبكات الاتصاؿ تتمثل في مشاكل القرصنة بنسبة كبتَة تقدر ب 

كظهرت سلبية  التخوؼ " لنعم " 60%كىناؾ من يرل أف ىذه التكنولوجيات لاتاتي  بالجديد بنسبة " بنعم " 65%العمل ب 
 لنعم كبلا بلغت 30%التكنولوجيا حاضرة بنسبة كلا توجد الرغبة في العمل بهذه "لنعم  " 45% من طريقة العمل بنسبة

 . كىي أكبر نسبة ظهرت في الاختيار لا70%نسبتها 

 .يوضح رأى المبحوثين في استعمال الإنترانت في المؤسسة وعلاقتيا بمتغير الجنس: 28 الجدول رقم

 

 

 

 

 

    يتضح الجدكؿ الذم لػوم النسب ذات دلالة احصائية  حوؿ رأم الدبحوثتُ  في استعماؿ                  
  45%  مفردة من الذكور يركف أف استعماؿ الإنتًانت سهل بنسبة 18الإنتًانت في الدؤسسة كعلاقتها بمتغتَ الجنس ،نلاحظ أف 

 الاختيارات 
 

 العبارت

         نعم 
  

             لا
 

 %        ن     ت %     ن       ت
 40% 16 60% 24 أن ىذه التكنولوجيا لا تأتي بالجديد 

 55% 22 45% 18 التخوف من تغيير طريقة العمل 

 35% 14 65% 26 التخوف من الاطلاع عمى معموماتي 
 70% 28 30% 12 لا توجد الرغبة في العمل بيذه التكنولوجيا 

 17.5% 7 82.5% 33 مشاكل القرصنة المعموماتية 

           الجنس
الاختيارات 

المجموع     إناث     ذكور 
 % ن ت %ن ت %ن   ت

 67.5% 27 22.5% 9 45% 18سيل    
 25% 10 5% 2 20% 8سيل نوعا ما  

 7.5% 3 2.5% 1 5% 2 معقد

 100% 40 30% 12 70% 28 المجموع 
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من الذكور يركف انو معقد ك 5% من الإناث ، أيضا  5% يركف أنو سهل نوعا ما ك20% من الإناث ، في حتُ أف 22.5%ك
 . من الإناث %2.5

يوضح رأى المبحوثين في استعمال الإنترانت في المؤسسة وعلاقتيا بمتغير المستوى : 29الجدول رقم
 التعميمي 

           تشهد البيانات الكمية في النتائج المجدكلة أعلاه حوؿ رأل الدبحوثتُ في استعماؿ الإنتًانت في الدؤسسة 
كعلاقتها بمتغتَ الدستول التعليمي ، حيث نلاحظ تفاكت كتباين بتُ النسب ،فيما لؼص الدستول التعليمي الابتدائي كالدتوسط لد 

 ثانوم  10% من الدبحوثتُ أف استعماؿ الإنتًانت سهل  ك40%نسجل أية نسب احصائية ، كفي الدستول الجامعي يرل 
 تكوين متخصص ،ك أختَا  2.5%كجامعي ك 25% ثانوم أنو سهل نوعا ما ، ك7.5%كيذكر  تكوين متخصص 7.5%ك

  . جامعي ك للتكوين لد تسجل أية نسبة 5% من الثانوم ،ك  2.5%في الخيار معد يرل 

 

 

 

 

 

 

     المستوى
 

 الاختيارات

 المجموع تكوين متخصص جامعي ثانوي متوسط ابتدائي

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت
 57.5% 23 7.5% 3 40% 16 10% 4 0% 0 0% 0 سيل 

 35% 14 2.5% 1 25% 10 7.5% 3 0% 0 0% 0 سيل نوعا ما

 7.5% 3 0% 0 5% 2 2.5% 1 0% 0 0% 0 معقد 

 المجموع
0 %0 0 %0 8 %20 28 %70 4 %10 40 %100 
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يوضح أسباب إنشاء شبكة الإنترانت في المؤسسة وعلاقتيا بمتغير السن  : 30الجدول رقم

 

                       تظهر النتائج الدوضحة في الجدكؿ أعلاه  فيما لؼص أسباب إنشاء شبكة الإنتًانت في الدؤسسة كعلاقتها 
 كالفئة 30%الأكؿ تخفيض التكاليف ، حاضرة بنسبة   للاقتًاح  فما فوؽ 50  كمن 25بمتغتَ السن ، أف في الفئة أقل من 

 25 للفئة أقل من 45% ك للاقتًاح الثاني لإعطاء صورة جيدة للمؤسسة ،   40% سنة ، بلغت 50 سنة إلذ 25العمرية من 
 كيرل الدستجوبتُ في تنمية العلاقة ،  في الفئتتُ  25%بنسبة    فما فوؽ 50ك من  30% ب  50 إلذ 25سنة ، ك للفئة من 

 كأعلى  50% سنة ، بنسبة 25 ، كالفئة الأقل من  25%فما فوؽ بلغتا نسبة  50 سنة  ، من 50 سنة إلذ 25مابتُ من 
. نسبة 

يبين تأثير متغير الخبرة المينية وعلاقتيا بأسباب إنشاء شبكة الإنترانت في المؤسسة : 31الجدول رقم
 حسب رأي المبحوثين

نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أعلاه الذم يدكر حوؿ  تأثتَ متغتَ الخبرة الدهنية كعلاقتها بأسباب إنشاء شبكة         
 سنوات أف أسباب 5الإنتًانت في الدؤسسة حسب رأم الدبحوثتُ ،حيث يرل  أغلبهم في سنوات الخبرة الدهنية مابتُ أقل من 

 ،كأعلى نسبة كتأتي  مباشرة تخفيض التكاليف كتنمية 50%إنشاء الإنتًانت ىو لأجل اعطاء صورة جيدة للمؤسسة بنسبة 
  30% سنوات ،جاء سبب اعطاء صورة جيدة بنسبة 10 سنوات إلذ 5 ،أما لخبرة مابتُ 45%العلاقة بتُ الدستخدمتُ بنسبة  

                   السن   
 

 العبارات 

  سنة فما فوق50من  سنة50 سنة إلى25من   سنة 25أقل من 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة  التكرار

 30% 12 40% 16 30% 12 تخفيض التكاليف 
 25% 10 30% 12 45% 18 لإعطاء صورة جيدة لممؤسسة

 25% 10 25% 10 50% 20 تنمية العلاقة بين المستخدمين 

                      الخبرة المينية 
 

 العبارات

 سنوات 10أكثر من 10 سنوات إلى 5من  سنوات  5أقل من 

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

 30% 12 25% 10 45% 18 تخفيض التكاليف 
 20% 8 30% 12 50% 20 لإعطاء صورة جيدة لممؤسسة 
 30% 12 25% 10 45% 18 تنمية العلاقة بين المستخدمين 
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 سنوات ،يرل أفراد العينة أف 10 ، كفي خبرة أكثر من  25%ب  ،كبالنسبة لتخفيض التكاليف كتنمية العلاقة بتُ الدستخدمتُ 

.  30% كأخذ سبب تخفيض التكاليف كتنمية العلاقة بتُ الدستخدمتُ  20%  اعطاء صورة جيدة للمؤسسة ب

يوضح تعامل أفراد العينة مع المعمومات عمى الإنترانت والإنترنت وعلاقتيا : 23الجدول رقم 
 .بمتغير المستوى التعميمي 

 

 

 

 

 

 

                توضح البيانات الإحصائية التي في الجدكؿ أعلاه ، تعامل أفراد العينة مع الدعلومات على الإنتًانت كالإنتًنت 
كعلاقتها بمتغتَ الدستول التعليمي ،فمن خلاؿ رأم الدستجوبتُ نرل أف في الدستويتُ الابتدائي كالدتوسط  لد تسجل بيانات 

 بالإلصليزية بنسبة  25%أف الدبحوثتُ يتعاملوف مع الدعلومات بالعربية بنسبة  احصائية ، كبالنسبة للمستول الثانوم نلاحظ
 ك بالفرنسية  30%ك الإلصليزية بنسبة   كللمستول الجامعي يتعاملوف مع  العربية 22.5%  كبالفرنسية بنسبة%12.5

 كبالفرنسية النسبة ىي 17.5%كبالإلصليزية  45%  في التعامل مع الدعلومات بالعربية نسبتهم  كللتكوين الدتخصص25%بنسبة
%25. 

 .يبين نوعية الخدمة التي تقدميا الإنترانت وعلاقتيا بمتغير الجنس :  33الجدول رقم 

 

 

 

 

 

             الاختيارات
 المستوى التعميمي

 الفرنسية   الإنجميزية  العربية 

 %ن    ت %    ن   ت %ن   ت
 0% 0 0% 0 0% 0 ابتدائي 

 0% 0 0% 0 0% 0 متوسط 

 22.5% 9 12.5% 5 25% 10 ثانوي

 25% 10 30% 12 30% 12 جامعي 

 25% 10 17.5% 7 45% 18 تكوين متخصص

               الجنس 
 العبارات 

 المجموع اناث  ذكور

 %ن ت %   ن ت %ن  ت

 65% 26 25% 10 40% 16   جيدة 
 20% 8 5% 2 15% 6 مقبولة
 15% 6 0% 0 15% 6 سيئة 

 100% 40 30% 12 70% 28 المجموع
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            نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أعلاه الذم يبتُ  نوعية الخدمة التي تقدمها الإنتًانت كعلاقتها بمتغتَ الجنس  أف أفراد العينة 
 كتلاحظ الإناث أف الخدمة 15% كمقبولة كسيئة بنسبة 40%من الذكور يركف أف الخدمة التي تقدمها الإنتًانت  جيدة بنسبة 

.  سيئة  0% ك 5% كمقبولة بنسبة  25%جيدة بنسبة 

 يبين نوعية الخدمة التي تقدميا الإنترانت وعلاقتيا بمتغير الوظيفة في المؤسسة: 34الجدول 

 
 

تبتُ الدعطيات في الجدكؿ أعلاه الذم  يبتُ نوعية الخدمة التي تقدمها الإنتًانت كعلاقتها بمتغتَ الوظيفة في الدؤسسة           
،حيث نلاحظ أف نوعية الخدمة نوعية الخدمة لد تؤثر على الوظيفة في الدؤسسة ،إذّ يرل لرموع افراد كظيفة تنفيذم ادارم أف  

 كفي لؼص كظيفة متخصص ادارم يركف اف الخدمة   10% كسيئة بنسبة  2.5% كمقبولة ب  17.5%الخدمة جيدة بنسبة 
 ،كلوظيفة اطار ادارم في الاقتًاح الأكؿ  5%كسيئة بنسبة  15% كمقبولة بنسبة   27.5%التي تقدمها الإنتًانت  جيدة بنسبة 

.  كلسيئة لد تسجل أية احصاءات  2.5% كمقبولة  نسبة   20%لجيدة بلغت نسبتها 

 

 

 

 

 

الوظيفة في 
 المؤسسة                

 الاختيارات

 المجموع     اطار اداري متخصص اداري تنفيدي اداري

 %  ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

 65% 26 20% 8 27.5% 11 17.5% 7    جيدة 

 20% 8 2.5% 1 15% 6 2.5% 1 مقبولة 

 15% 6 0% 0 5% 2 10% 4 سيئة  

 100% 40 22.5% 9 45% 19 30% 12 المجموع
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يوضح  تأثير متغير المستوى التعميمي بأىم السمبيات أو العوائق نتيجة استخدام : 35الجدول رقم 
 الإنترانت في مجال العمل داخل المؤسسة 

 

من خلاؿ الجدكؿ الكمي الذم يوضح  تأثتَ متغتَ الدستول التعليمي بأىم السلبيات أك العوائق نتيجة استخداـ           
الإنتًانت في لراؿ العمل داخل الدؤسسة  ،حيث نلاحظ أف الدستول التعليمي لد يؤثر على السلبيات الدقتًحة ،فحسب رأم 

 كالدتوسط لد تسجل أية بيانات احصائية كفي الاقتًاح الاكؿ الاختًاقات الدتوقعة للمعلومات الابتدائيالدبحوثتُ نرل أف في الدستول 
 كفي الاقتًاح  2.5% ك17%ك  5%يرل الدستجوبتُ في الدستول الثانوم كالجامعي كالتكوين الدخصص على التوالر بنسب 

 كالثانوم كالجامعي لد تسجل نسب ،كفي خيار لزدكدية النفاد  5%الثاني  ارتباط الشبكة بالإنتًنت للمستول الجامعي 
 ،كلعائق استغلالذا بشكل سياسي لد 5% ك 25%ك  7.5%للمعلومات في الدستويات الثلاث على التًتيب أخذت النسب 

 كفي سلبية عدـ تزاية البرنامج من الفتَكسات كانت النسب متباعدة ب  2.5%تسجل نسب إلا للمستول الجامعي بنسبة 

 .   2.5% ك20% ك %7.5

 

 المستوى التعميمي
 

 العبارات 

 المجموع تكوين متخصص جامعي  ثانوي متوسط إبتدائي

 ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت

الاختراقات المتوقعة 
 لممعمومات 

0 %0 0 %0 2 %5 7 %17.5 1 %2.5 10 %25 

 ارتباط الشبكة بالإنترنت 
0 %0 0 %0 0 %0 2 %5 0 %0 2 %5 

محدودية النفاد إلى 
 المعمومات 

0 %0 0 %0 3 %7.5 10 %25 2 %5 15 %37.5 

استغلاليا بشكل 
 سياسي

0 %0 0 %0 0 %0 1 %2.5 0 %0 1 %2.5 

عدم حماية البرنامج 
 من الفيروسات

0 %0 0 %0 3 %7.5 8 %20 1 %2.5 12 %30 

 المجموع 
0 %0 0 %0 8 %20 28 %70 4 %10 40 %100 
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 :الاستنتاجات العامة لمدراسة : المطمب الثالث 

  تعد شبكة الإنتًانت تقنية من التقنيات الحديثة التي تلجأ إليها الدؤسسات الحالية خاصة الدؤسسات الاقتصادية منها. 
  تؤكد النتائج التي ظهرت على أف تريع أفراد العينة تتوفر مكاتبهم على أجهزة كمبيوتر تحتوم على شبكات اتصاؿ في

 .مكاف العمل 
  كشفت نتائج الدراسة أف أىم تقنيات الاتصاؿ التي يستخدمها العاملتُ في أداء العمل ىي الإنتًانت بصفة دائمة بنسبة

 ،كفيما لؼص الإنتًنت كالجواؿ الخاص بالعمل كالذاتف الثابت ،أحيانا ما يستخدمها الدبحوثتُ للتواصل فيما %85
 . بينهم 

  غالبية الدستخدمتُ يصرحوف بأف الإنتًانت تعتبر من الوسائل الضركرية لتمرير الدعلومات أثناء العمل ،كلكنهم يلجئوف
 أحيانا إلذ الدراسلات الإدارية كالاتصاؿ الشفهي كأيضا الوسائط الدعلوماتية 

 يعتبر الفاكس كالذاتف السريع من بتُ كسائل الاتصاؿ التي تستعتُ بها الدؤسسة لتسيتَ خدماتها الدتنوعة. 
  يتجو غالبية العاملتُ إلذ أف التطبيقات التي تطرحها الإنتًانت سهلة الاستخداـ كغتَ معقدة ،حيث أف لدتغتَ الدستول

التعليمي تأثتَ ذات دلالة احصائية في استخداـ الإنتًانت ،كالدستول الجامعي كالثانوم ،إذ سمح لذم بالاستخداـ الأمثل 
لذا كالتعامل مع الخدمات التي تقدمها ،نظرا لدا يتمتعوف بو من قدرات عقلية كإمكانات فكرية جعلهم يتحكموف بصورة 

 .جيدة في ىده الشبكة 
  ًإف استخداـ الإنتًانت من طرؼ عينة البحث لو تأثتَ إلغابي كسلبي ،كبالرغم من كجود عوائق إلذ أنها سالعت في تقدن

 .النتائج بدقة ،كحسنت في خدمات الدؤسسة ،ككفرت الوقت كالجهد 
  لدتغتَ السن كالخبرة الدهنية تاثتَ ذك دلالة في أسباب إنشاء شبكة الإنتًانت داخل الدؤسسة ،حيث أنو كاف نفس التصور

 سنة ،إذ يركف أف السبب الرئيسي في الإنشاء ىو تنمية العلاقة 25 سنوات كالسن أقل من 5لأصحاب الخبرة أقل من 
 سنة ،أف السبب 50 إلذ 25بتُ الدستخدمتُ كإعطاء صورة جيدة للمؤسسة ،في حتُ يرل أصحاب الفئة العمرية مابتُ 

 .الرئيسي ىو تخفيض التكاليف ،كىذا يرجع إلذ أف للخبرة الدهنية دكر كبتَ في العمل قبل السن 
  شبكة الإنتًانت تساىم في تقدنً خدمة لبعض القضايا كالإجابات الفورية عليها. 
  تعتبر الإنتًانت شبكة من شبكات تكنولوجيات الإعلاـ كالاتصاؿ فلهذا الأختَة فوائد تذكر ألعها ارتفاع مستول

 .الخدمات الدقدمة ،زيادة انتاجية الخدمات ،كيرجع ىذا إلذ تحفيز الدستخدمتُ على الدشاركة الإلغابية 
  لدتغتَ الجنس كالوظيفة في الدؤسسة تأثتَ ذك دلالة احصائية على نوعية الخدمة التي تقدمها الإنتًانت ، حيث تبتُ أف

الذكور يركف الخدمة جيدة بنسبة تفوت عن الإناث ، كللمبحوثتُ ذكم كظيفة متخصص ادارم ك اطار ادارم يركف 
 .كذلك أف الخدمة جيدة ،كيرجع ىذا إلذ أف كلما ارتفعت رتبة الوظيفة زاد استخداـ الإنتًانت 

  كلدتغتَ الدستول التعليمي علاقة بالسلبيات التي تكوف نتيجة استخداـ الإنتًانت ،فالدستخدمتُ دكم الدستول الثانوم
كالجامعي يركف أف الإختًقات الدتوقعة للمعلومات كلزدكدية النفاد كعدـ تزاية البرنامج من الفتَكسات من أىم العوائق 

 .يعود ذلك إلذ اف نسبة الاستخداـ تزداد كلما ارتفع الدستول التعليمي 
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مسالعة التكنولوجيات الحديثة للإعلاـ كالاتصاؿ في دعم  ":قد كشفت ىذه النتائج أنها مشابهة للدراسة السابقة بعنواف 
فوزم منصورم :من اعداد الباحث  (ArcelorMittal )دراسة ميدانية بمؤسسة ارسيلور ميتاؿ تبسة )الدشاركة التنظيمية 

التي دلت على أف ىناؾ استخداـ لتكنولوجيات الاتصاؿ الحديثة  داخل الدؤسسة ، كتوصلت " ،جامعة باجي لستار عنابة  
الدراسة السابقة إلذ أف استخداـ التكنولوجيا أدل إلذ تحستُ مستول أداء الدؤسسة الددركسة كرفع مستول الإنتاجية كدعم 

 ىذه  إلذ أف شبكة الإنتًانت تعتبر ناالدشاركة التنظيمية كالدقة في تقدنً الخدمات كالنتائج ، في حتُ توصلت نتائج دراست
تقنية فعالة من تقنيات الاتصاؿ الضركرية فهي عززت من قوة التواصل كتحستُ ظركؼ العمل ،كبالنسبة لدتغتَات الدراسة 
الدتمثلة في الدستول التعليمي كالخبرة الدهنية أك الوظيفة في الدؤسسة ،رغم أف ىناؾ فركؽ ذات دلالة في الدراستتُ ،فهذا لد 

.   يؤثر، لأف جل الدبحوثتُ كاف تصورىم لضول شبكة الإنتًانت مشابها
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تناكلت في ىذه الدراسة الدعنونة تحت أثر استخداـ الإنتًانت على الخدمة في الدؤسسة في الدؤسسة الاقتصادية ككانت مؤسسة 

. مديرية الوحدة الولائية لبريد الجزائر كرقلة لظوذجا لذذه الدراسة في اطارىا التطبيقي 

كقد كشفت الدراسة عن الدكر الذم يلعبو استخداـ الإنتًانت في مؤسسة البريد بورقلة ،كالتي اصبحت موردا مهما لتنمية قطاع 
الخدمات كالأعماؿ ،إلذ جانب التعرؼ على بعض العوامل الدؤثرة في كيفية استخدامها كدرجة توافرىا كمستول استغلالذا ، باعتبار 
أف الإنتًانت تعد تقنية جديدة من تقنيات كسائل الاتصاؿ كتذرة للتطور كالتي فتحت لرالا كاسعا لذل لستلف الدؤسسات كخاصة 

الاقتصادية منها ،فهي لظوذج داخلي أك خاص للإنتًنت ،حيث أف معظم الدؤسسات أك الشركات قامت بتنظيم معلوماتها بما 
. يتناسب مع معايتَ ىذه التكنولوجيا فهي تتميز بالأماف كالدركنة كسهولة التواصل كتنوع الدعلومات الدتبادلة كببساطة خدماتها 

كقد توصلت ىذه الدراسة إلا أف تكنولوجيا الإنتًانت لذا انعكاس كبتَ على الدؤسسة لزل الدراسة من ناحية الاتصاؿ كالتواصل 
بتُ العاملتُ كأيضا من ناحية التأثتَ على الخدمات التي تقدمها الدؤسسة الغابا أكثر منو سلبا ، كالتي تباينت لدل أفراد لرتمع 

البحث ،إذ شكلت الإنتًانت طريقة ثورية في الاتصالات باعتبارىا مصدرا للمعلومات كقناة للتوزيع ، فقد أعطت للدراسة فكرة 
كافية عن كاقع استخدامها داخل الدؤسسة ،فإف ىذه التقنية سالعت في تحستُ الخدمات كالإنتاجية كتنمية العلاقة بتُ 

الدستخدمتُ ككذلك ارتفاع مستول الدقة في تقدنً الخدمة كقلة التكلفة ،كتوفتَ الوقت كالجهد ، نظرا لدا تتميز بو من سرعة في 
تداكؿ الدعلومات ،كما أف الإنتًانت بدخولذا للمؤسسة أحدثت تغيتَا جوىريا لد يقتصر فقط على أساليب الاتصاؿ للجوانب 

. التنظيمية فحسب كإلظا يقف ايضا على مدل استغلالذا للحصوؿ على الفاعلية الدرجوة من الاتصاؿ ككفاءتو 

كلكن ىذا لايعتٍ أف ظهور كسائل اتصاؿ جديدة كالإنتًانت مثلا  قد الغى دكر الوسائل التي قبلها ،فلكل تقنية أك كسيلة اتصاؿ 
 .كظيفة تقوـ بها ،الأمر الذم شكل تعايش كمنافسة أماـ الدؤسسات 

كنشتَ في الأختَ أنو يبقى الذدؼ من ىذه الدراسة ىو امكانية ظهور دراسات أخرل تدعم نتائجها كتكملها في مؤسسة اقتصادية 
 .أخرل
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 :الكتب 

 .ـ 1997 ، دار قباء ،القاىرة ،مناىج البحث في الاتصاؿ كالرأم العاـ كالإعلاـ الدكلراتزد بدر،  (1

 .ـ2002،الجزائر، الجامعية الدطبوعات ،ديواف الدؤسسات في العامة المحاسبة تقنيات، طرطار اتزد (2

 الأردف،  عماف،، للنشر حامد دار ، 1ط كالفندقي، السياحي التسويق ،الديولصي سعد أكرماف،أبي حامد أسعد (3
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 الإدارية للتنمية العربية ،الدنطقة النقالة التجارة لراؿ في كتطبيقها كالاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا، العلاؽ عباس بشتَ (4
 .ـ2007 ، ،عماف

 .ـ 2010 الجامعية، الدطبوعات ديواف ،الدعاصرة الدنظمات داخل الإدارية الاتصالات قوم، بوحنية (5
 للنشر الرضا ،دار الدؤسسات على كانعكاساتها الأساسية بنيتها الإنتًانت شبكات، ختَبك ،عمار الدلحم حساـ (6

 .ـ2000،دمشق ،سنة 1،ط
 .2010 لبناف بتَكت 1 ط العربية النهضة دار ،العلمي البحث مناىج في مقدمة الحلاؽ، حساف (7
 .ـ1996، ،بتَكت2،ط الطليعة ،دار الاجتماعي البحث لدناىج العلمية الأسس، الحسن لزمد حسن (8
 .ـ2010، ،الإسكندرية1،ط للنشر الجامعية ،الدار الإلكتًكنية الإدارة، إبراىيم لشدكح خالد (9

 .ـ1220 الأردف، ،عماف1 كالتوزيع،ط للنشر الحامد دارالدعلومات، تكنولوجيا إدارة ،الطيطي مصباح خضر (10
 . 2009 الأردف، ، ،عماف1،ط للنشر صفاء ،دار ، الدعاصر التسويق أسس، علياف مصطفى ربيحي (11
 .ـ2006الأردف، عماف، ،1كالتوزيع،ط للنشر الدناىج دار ،كتطبيقاتو الخدمات تسويق ساعد خليل زكي (12
 .ـ1997،ديواف الدطبوعات الجامعية ،الجزائر ،الدنهجية في التحليل السياسيشلبي لزمد ، (13
 . ـ2003 ،دار العلوـ للنشر كالتوزيع ،عنابة منهجية البحث العلميصلاح الدين شركخ ، (14

 .ـ2002، عماف ،الأردف 1،ط كالتوزيع للنشر كائل ،دار الخدمات ،تسويق حامد ىاني الضمور (15

 .ـ2007 ، دار الجامعة الحديثة ،الإسكندرية، ،نظم الدعلومات كالحاسبات الآلية كالإنتًنتطارؽ طو  (16
،عماف 1 ،دار الديسرة للنشر كالتوزيع ،ط،شبكات الدعلومات كالاتصالاتعامر إبراىيم قندلجي ،إلؽاف فاضل السمرائي  (17

 .ـ2009،
 .1998 القاىرة، كالتوزيع، للنشر الفاركؽ ،دار العمرم خالد كإعداد ،مراجعة الإنتًنت رضا، مصطفى الوىاب عبد (18
 .ـ1995، ،الجزائر2،ط الجامعية الدطبوعات ،ديواف اقتصاد الدؤسسة صخرم، عمر (19
 ، ،عماف1،ط للنشر الشركؽ ،دار كتطبيقات كعمليات ،مفاىيم الخدمات في الجودة إدارة، المحياكم ،علواف نايف قاسم (20

 .ـ 2006
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 .ـ2000 ،عالد الكتب ،القاىرة ،البحث العلمي في الدراسات الإعلاميةلزمد عبد الحميد ، (21
 ،عماف 2،ط كالنشر للطباعة كائل ،دار كالتطبيقات كالدراحل ،القواعد العلمي البحث منهجية، كآخركف عبيدات لزمد (22

 .ـ1999،
  .ـ2004، الجزائر ،2،ط كالتوزيع للنشر الغريب ،دار العلمي البحث منهجية، مسلم لزمد (23
، 2،دار القصبة، ط (ترترة بوزيد صحراكم كآخركف) ،منهجية البحث العلمي في العلوـ الإنسانيةموريس ألصرس ، (24

 .ـ 2006الجزائر، 
 كالتوزيع كالنشر للطبع الجامعية الدعرفة ،دار الافتًاضية البيئة في الاتصاؿ شبكات تكنولوجيا، إسماعيل فؤاد نهاؿ (25

 .ـ2013، ،الإسكندرية

 :الرسائل الجامعية 

 ،جامعة (لسكيكدة الدينائية الدؤسسة في ميدانية دراسة)، العملاء رضا على كأثرىا الخدمات جودة، الدين نور بوعناف (26
 سنة التسويق فرع التسيتَ علوـ تخصص الداجستتَ، شهادة على الحصوؿ متطلبات ضمن مقدمة ،مذكرة لدسيلة بوضياؼ لزمد
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 نظر كجهة من فلسطتُ في المحدكد فلسطتُ بنك يقدمها التي الدصرفية الخدمات جودة قياس شعشاعة، غازم حاتم (27

 التجارة كلية الإسلامية ،الجامعة الاعماؿ إدارة في الداجستتَ درجة على الحصوؿ متطلبات لاستكماؿ مقدمة مذكرة ،العملاء
 .ـ2004 ،ديسمبر

 ،دراسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز فرع استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة في الدؤسسة الاقتصاديةحورية بولعويدات ، (28
تسيتَ شبكة نقل الغاز بالشرؽ قسنطينة ،مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستتَ في الاتصاؿ كالعلاقات العامة ،جامعة منتورم 

 .ـ2008- 2007قسنطينة ، 
 أطركحة " التجارية الدصارؼ في الخدمة جودة في الدعلومات تكنولوجيا استخداـ أثر" ، علي عبد الخالق الدنزكع زايد (92

 .ـ2013 سنة الاقتصاد كلية حلب ،جامعة الأعماؿ إدارة في الدكتوراه درجة لنيل مقدمة
 دكر إدارة الدعرفة كتكنولوجيا الدعلومات في تحقيق الدزايا التنافسية في الدصارؼ العاملة في قطاع غزةسلول لزمد الشرؼ ، (30

 .ـ2008،مذكرة مقدمة للحصوؿ على درجة الداجستتَ في إدارة الأعماؿ ،الجامعة الإسلامية غرة ،سنة 
 الجزائر في الدستدامة البشرية التنمية إستًاتيجية أىداؼ تحقيق في للاتصالات الحديثة التكنولوجيات دكر حريزم، فاركؽ (31

 في الدكتوراه مدرسة إطار في الداجستتَ شهادة نيل متطلبات من كجزء مقدمة مذكرة الجزائر، اتصالات مؤسسة حالة ،دراسة
 .ـ2010 /2011عاـ سطيف عباس فرحات جامعة التسيتَ كعلوـ الاقتصادية العلوـ
دراسة ميدانية بمؤسسة )فوزم منصورم، مسالعة التكنولوجيات الحديثة للإعلاـ كالاتصاؿ في دعم الدشاركة التنظيمية  (32

 الاتصاؿ ، جامعة باجي لستار عنابة ،مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستتَ ،شعبة( ArcelorMittal )ارسيلور ميتاؿ تبسة 
 .ـ 2011/ـ 2010للمؤسسات عاـ  الدستدامة كالتنمية
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 ،)منشورة( ماجستتَ مذكرة الجزائرية، الجوية الخطوط شركة في الخدمة جودة دراسة ،التسويقية الخدمة ،دتزاني لزمد (33
 .ـ2008 التسيتَ،عاـ كعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية الجزائر، خدة بن يوسف بن جامعة

 كلية سعد، دحلب جامعة ،العربي العالد في تطورىا أفاؽ ك الالكتًكنية التجارة بعنواف ماجستتَ، مذكرة لربر، لزمد (43
 .2006 الاقتصادية، العلوـ
 غزة قطاع في الخدمات قطاع في الدالية البيانات جودة علي المحاسبية الدعلومات نظم استخداـ أثر ، الداية لػي منذر (53

 غزة الإسلامية كالتمويل،الجامعة المحاسبة في الداجستتَ درجة علي الحصوؿ لدتطلبات استكمالان  مقدمة ،مذكرة"ميدانية دراسة"
 .ـ2009 ،عاـ التجارة ،كلية
 ، EPRS الدسموعة للإذاعة العمومية الدؤسسة في الاشهارية للخدمات التسويقي النشاط تحليل ،الخيػر أـ ميلػودم (63

 علوـ ك الاقتصادية العلػوـ كليػة،الجزائػر جامعػػة ، الأعمػاؿ إدارة في الداجستتَ شهادة نيل متطلبات ضمن مذكرة
 .ـ2001،2002،عاـالتسيتَ

، (غتَ منشورة) دكلة، ق، أطركحة دكتوراتكنولوجيا الإنتًنت ك تأىيل الدؤسسة للإندماج في الإقتصاد العالدينوفيل حديد،  (73
 . ـ2006/2007 ك العلوـ التستَ، جامعة الجزائر،الاقتصاديةكلية العلوـ 

 :الدعاجم كالقواميس

  .ـ 2012، ،مصر النوادر ،دار عربي عربي معجم الجامع، الدعاني معجم، العطية مركاف (83

 .ـ2003، بتَكت،4الدؤسسة الوطنية للكتاب ط  الأبجدم،الدنجد  (39

 :المراجع الأجنبية 
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كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية 
      قسم علوم الإعلام والاتصال                                

تخصص تكنولوجيات الاتصال الجديدة 

 
حول استبيان استمارة  

 

 

 

 

: وبعد طيبة تحية ورقلة الجزائر بريد بمؤسسة المحترمون العاملون والسيدات السادة

 تفضلكم يرجى الجديدة الاتصال تكنولوجيات تخصص الماستر شهادة لنيل تخرج لمذكرة التحضير اطار في
 جميع بأن لكم مؤكدة المرفق الاستبيان يتضمنها التي الأسئلة على الإجابة طريق عن الدراسة ىذه إتمام في بالمساعدة

  .محضة علمية لأغراض ستستعمل عليها الحصول سيتم التي البيانات

: ملاحظة

 . للإجابة المخصصة الخانات في  x) (علامة وضع الرجاء

. الأسئلة جميع على الإجابة الرجاء

 :اشراف الأستاذ                                                                                  :من اعداد الطالبة 
  عبد القادر قندوز  شافية بوخلط

 2015/2016:العام الجامعي  

 



 

 

  .الشخصية البيانات:الأول المحور

 ذكر                                 أنثى               :الجنس -1
  فوؽ فما سنة 50 من              سنة 50 إلذ سنة25من               سنة25 من أقل     :السن -2
  جامعي                ثانوم               متوسط               ابتدائي      :التعليمي المستوى -3

          تكوين متخصص  

  ادارم اطار             ادارم متخصص              ادارم تنفيذم  :المؤسسة في الوظيفة -4
     سنوات 10 إلذ سنوات 5من             سنوات5من أقل       :المهنية الخبرة -5

 سنوات 10أكثر من               

 .                        خدماتها ومختمف المؤسسة في والاتصال الإعلام شبكات تكنولوجيا استخدام:الثاني المحور 
 ؟ كمبيوتر جهاز على مكتبك يتوفر ىل -6

                نعم                         لا
 ؟ العمل مكان في لك متوفر الاتصال شبكات إلى الوصول ىل -7
 نعم                         لا 
 ؟ العمل أداء في تستخدمها التي الاتصال تقنيات أىم ماىي -8

 

 

 

 

 .......................................................................................................أخرل أذكرىا

 العمل؟ أثناء المعلومات لتمرير ضرورية الاتصالية الوسائل ىذه أن ترى ىل- 9

 

 

 

 

 نادرا أحيانا دائما  تقنية الاتصاؿ
    الإنتًانت 

    الذاتف الثابت
    الإنتًنت

    الجواؿ الخاص بالعمل 

 نادرا أحيانا دائما الوسائل الاتصالية 
    الدراسلات الإدارية
    الاتصاؿ الشفهي 

   (      (....flash disk/ cd الدعلوماتية الوسائط
    الإنتًانت



 

 

 ...........................................................................................أخرل اذكرىا 
 مكتبك؟ في لك متاح للإنترانت الوصول ىل- 10

 متوفر غتَ                         أحيانا                       دائما              
 مؤسستكم؟ في الإنترانت استعمال في مارأيك-   11

  معقد                          ما نوعا  سهل                  سهل               
 ؟ مؤسستكم في الإنترانت شبكة إنشاء أسباب ىي ما- 12
    الدستخدمتُ بتُ العلاقة تنمية              للمؤسسة جيدة صورة لإعطاء                 التكاليف تخفيض
..........................................................................................  أذكرىا أخرل      

 ؟ باللغة المكتوبة والإنترنت الإنترانت على المعلومات مع التعامل إلى تميل ىل-   13  
    الفرنسية                       الإلصليزية                العربية                

 ؟ الإنترانت عبر المؤسسة تقدمها التي الخدمات نوعية ماىي-    14
 

 

 

 

  ..............................................................................................أخرل أذكرىا

 المؤسسة؟ في الخدمة عمى الاتصال شبكات تكنولوجيا استخدام أثر:الثالث المحور

 الأخرى؟ الاتصال تقنيات دور الغى للإنترانت استخدامك ىل- 15
   لا                         نعم                  

 عملك؟ مجال في الإنترانت تقدمها التي الخدمة نوعية ترى كيف- 16
 سيئة                     مقبولة                          جيدة
 .........................................................................................أذكرىا أخرل
المؤسسة؟  داخل العمل مجال في الإنترانت تقدمها التي المزايا ماىي- 17

 لا نعم  الخدمات 
   خدمة البريد الإلكتًكني

   خدمة الدلفات الإلكتًكنية المحمولة
   خدمة الحوار بتُ الدستخدمتُ

   تحويل البيانات 

 لا إطلاقا نادرا أحيانا دائما بعض المزايا
     الدقة في النتائج 

     قلة التكلفة وتوفير الجهد
       العمل مجال في التطورات مواكبة

     سرعة الأداء وتوفير الوقت 



 

 

 
 ............................................................................................أذكرىا أخرل

 بسرعة؟ والإدارية الفنية للمشكلات حل إيجاد في الإنترانت خدمة تساىم ىل-    18

  إطلاقا لا                   نادرا                      أحيانا                         دائما 
 ؟ مؤسستكم في الداخلي والاتصال العمل ظروف تسهل الإنترانت شبكة ىل- 19

  إطلاقا        لا نادراا                    أحياف   دائما         
 ؟ المستويات مختلف في القرارات وتصويب توجيو على تساعد الإنترانت خدمة-    20

   لا اطلاقا                   نادرا                      أحيانا                          دائما        
 عليها؟ الفورية والإجابات القضايا لبعض خدمة تقديم في الإنترانت شبكة تساىم ىل- 21

   لا اطلاقا                   نادرا                      أحيانا                            دائما 
 مؤسستكم؟ داخل العمل مجال في الإنترانت استخدام نتيجة العوائق أو السلبيات أىم ماىي-   22

                  الدعلومات إلذ النفاد لزدكدية            بالإنتًنت الشبكة ارتباط              للمعلومات الدتوقعة الاختًاقات
  الفتَكسات من البرنامج تزاية عدـ                    سياسي بشكل استغلالذا
 ........................................................................................                                                 أذكرىا أخرل
مؤسستكم؟  في والاتصال الإعلام تكنولوجيا استخدام جراء عليها المتحصل الفوائد ماىي- 23

 

 

 

 

 

 

 

 ..............................................................................................أخرل أذكرىا 

     تحسين الإنتاجية 
     العمل زملاء مع القرارات مناقشة
        الاجتماعات أو المقابلات أو المحاضرات جداول على تحتوي

 لا نعم 
   ارتفاع مستوى الخدمات المقدمة 

   زيادة إنتاجية الخدمات 
    الخدمة تقديم في الدقة مستوى ارتفاع

   انخفاض نسبة الأخطاء
   زيادة سرعة تقديم الخدمة 
   انخفاض تكاليف الترويج 

   ارتفاع عدد الزبائن



 

 

  للمؤسسة؟ الإلكتروني الموقع تتصفح ىل-   24

           لا  نعم 

  :       نعم الإجابة كانت إذا -

                 

 ؟ للمؤسسة الإلكتروني الموقع ومزايا محتويات ماىي- 25

 .....................................................................................أذكرىا أخرل

     ؟ المستخدمين مشاركة مؤسستكم في الاتصال شبكات لتكنولوجيا استخدامكم يحفز ىل-   26

    سلبيا                    الغابيا

 ؟ الاتصال شبكات تكنولوجيا استخدام جراء تنشأ التي والسلبيات العوائق ماىي - 27

 

  

 لا نعم
   عرض مختلف الخدمات

   متعدد اللغات
    المعلومات وعرض المؤسسة لتقديم صفحات يحتوي

   استقبال الطلبات من الزبائن 
   استقبال استفسارات وشكاوي 

 لا نعم 
   بالجديد تأتي لا التكنولوجيات ىذه أن

    العمل طريقة تغيير من التخوف
    معلوماتي على الإطلاع من التخوف

    التكنولوجيا بهذه العمل في الرغبة توجد لا
   مشاكل القرصنة المعلوماتية



 

 

 

   (2)الممحق رقم 

  بريد ورقمةلل  لمديرية الوحدة الولائيةالهيكل التنظيمي

 

 

 

 

 

 

  

 المدير

 خمية التفتيش

 مدير فرعي لمموارد البشرية
 والوسائل العامة

مدير الفرعي الاستغلال مصالح  مدير الفرعي لممحاسبة والميزانية
 المنتجات البريدية وآخرى

ئيس قسم النقديةر رئيس قسم الميزانية  
 والحاسبة العامة

رئيس قسم المصالح 
 البريدية

رئيس قسم المحاسبة 
 البريدية

رئيس قسم الوسائل 
العامة وتجييزات الإعلام 

 الآلي 

 مكتب المستخدمين



 

 

  

 

خدمة برقيتك في خدمتك لمديرية الوحدة الولائية لمبريد بورقمة    : (3)الممحق رقم 

 

  


