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 ـــــــــــــداءــــــــــــــــــــالإهــــــــــــــــــ

 :إلىنهدى ثمرة بحثنا  
،  الفكر المستنيروالدينا الأعزاء أصحاب السير العطرة و  

الذين علمونا العطاء والإجتهاد وغمرونا من كرمهم وحنانهم  
 والكثيرمن الدعوات لنا بالنجاح والتوفيق،

 نصائحهم مازالت ترسم لنا الطريق الصحيح 
 لتوجيهنا في الحياة لنواصلة التحدي 

 وتخطي الصعاب.  
 كما نهدي هذا العمل إلى أولادنا وأزواجنا رفيق اتنا في

 دون أن ننسى كل من وقف بجانبنا وساندنا   ،الكف اح
ونخص بالذكر الأساتذة الكرام وزملاءنا في الجامعة متمنين  

 لهم التوفيق. 
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 قال تعالى في محكم تنزيله:
 الحمد لله الذي هدانا لهذا وما كنا لنهتدي لو لا أن هدانا الله"

الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات، الحمد لله الذي أنعم علينا بإنجاز  
 .وسهل لنا الحزن بتوفيق منه هذه المذكرة

فيما   نتقدم بجزيل الشكر إلى أساتذتنا الأجلاء والذين كان لهم الفضل 
حققناه من خلال فترة دراستنا الجامعية لما بذلوه من جهد في منحنا  

 الصعوبات التي واجهتنا   المعلومة الصافية وتذليل
 الش          كر والعرف ان.ف لهم   

كما نتقدم بالش            كر والتقدير للدكتور )محمد الهلة( المشرف على  
لنا من دعم فكان له الفضل في إرشادنا   هذا العمل ولما قدم        ه

 جهتنا.التي وا  ه في تذليل العقبات والصعوباتوتوجيهنا وتعاون
 كما نوجه تشكراتنا وإحتراماتنا إلى الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة،

 والأساتذة المحكمين،
إلى كافة العاملين في جامعة ق اصدي مرباح   شكر موصولكذلك ال 

ر وكل  والتجارية وعلوم التسيي ورق لة)الجزائر( كلية العلوم الاقتصادية
 من ساعدنا في إنجاز هذه المذكرة.
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 :الملخص
هددددددر سة إسىدددددة مةددددده ة إلدددددة ةددددد ج ةىدددددسهةة سةةددددد إس  سةت   ة   دددددة لددددد  ت ىددددد     ةدددددة س ت دددددس    تهددددد     

ةدددد ج  ددددإ ة مت ددددس   سة ةساددددإ سةة  إ ددددة سة ة  ددددة ة ت ددددس    إلا ددددة لدددد   دددد   سا ددددة   إ  ددددس  ةدددد   دددد   
ة إلدددددددة سةةددددددد إس  سةت   ة   دددددددة سةتددددددد  تةت  هدددددددس سة دددددددإ ة لددددددد  ت ىددددددد   سة  ةدددددددة سةةة ةدددددددة  ة إلدددددددة سةتدددددددد س  إ 

سة  دددف  لددد   سةةددد ه   ىدددت    ةددد    ددد  ت ة ددد  س هددد س      إ  دددس ة  ددد   لتدددإة م ت دددسإ سة  دددس سةةت دددد
 (51) ةدددددد  ددددددة   سة إسىددددددة   دددددده    ددددددة  سة س ددددددر سة  ددددددإال   سةةدددددد ه  سةت    دددددد  لدددددد  سة س ددددددر سةت   ةدددددد  

 ة تةددددد س دددددإ ة مت دددددس   سة ةسادددددإ سةة  إ دددددة سة ة  دددددة ة إلا دددددةل ( ة  فدددددس  145ةددددد    ددددد  )م دددددسإس   تة  ددددد  
 :    ه  ى  ر سةةةس  ة  سةة   ةل  ة  سة تسا  سةة       هس ت    

سةةددددد إس  سةت   ة   دددددة تىدددددسه  لددددد  ت ىددددد    ددددد  ة   ةدددددة س ت دددددس   لددددد   دددددإ ة مت دددددس   سة ةسادددددإ  -
 .سةة  إ ة سة ة  ة ة ت س    إلا ة ل      سا ة   إ  س

 لا إس  ت   ة   ةل   ه تت لإ إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة ة ت س    إلا ة  -
ه دددددسة   لادددددة  إ  ددددددة  ددددد      دددددس  سةةدددددد إس  سةت   ة   دددددة  ت ىدددددد    ددددد  ة   ةدددددة س ت ددددددس   لددددد   ددددددإ ة -

 مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة ة ت س    إلا ةل
مت دددددددس   (  covid-19: لاددددددد إس  ت   ة   دددددددة   ددددددد  ة سة  ةدددددددة   سا دددددددة   إ  دددددددس)الكلمـــــــات المفتاحيـــــــة-

 سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة.سة ةساإ 
Abstract : 

   This study aims to show the extent of technological capabilities contribution to enhance the 

communications service of the Algiers Telecom Company-Ouargla Directorate – during corona 

pandemic through knowing the technological abilities that the company acquires in enhancing the 

service quality provided and showing measures being taken during Corona virus pandemic, In 

order to achieve the goals, the descriptive approach was used in the theoretical aspect; And the 

analytical approach in the practical aspect. The study included a sample of (15) tires and 

technicians out of (543) employees of the Algeria Telecom Company, the operational directorate 

of Ouargla; Depending on the method of interview and observation; From the results obtained, it 

was found that: 

- Technological capabilities clearly enhanced communication service in Algiers Telecom 

Company-Ouargla Directorate - during corona pandemic 

- The company Algeria Telecom, the operational directorate of Telecommunications of Ouargla, 

has technological capabilities. 

-There is a direct relationship between the dimensions of technological capabilities and the 

improvement of the quality of telecommunications service in Algeria Telecom Company, 

Operational Directorate of Telecommunications, Ouargla. 

 

Key terms: Technological capabilities, Quality of service, Corona pandemi, The company Algeria 

Telecom, the operational directorate of Telecommunications of Ouargla. 
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 33 سةه    سةت   ة   ت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة 01
 31   ه ةىت ج    ة  إلا ة (Fibre)ة    ت ة ع    ة  05
  ض  إ ض   ةس  س تإ   سةت  ت إ هس سةةؤىىة مت س   سة ةساإ ل  م سإ  06

  ت ى     ةة س ت س  .
30 

 37 سةت   ةس  سةت  سىت  ثتهس  إ ة ست س   سة ةساإ     لتإة   إ  س 07
 33 سة ةساإ  إ ة  سة ة  س  س  هسإ ة ة ت إ      ةس   إ ة ست س    08
 ةث  م       ة سلا ة     ة ةفت  ة ة      ت   ث سة  ه سةت ت ة ة إ ة  09

 مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة.
37 

  س   ة ت   ت ضح     سةة تإ         ةىت  ة  ت   ةس   سة ة  س   10
 .2322  2351مت س   سة ةساإ   إ س  تإ   ةى ة 

37 

 70 35/2322  تإس س  س  ة سة  ةس       ة  سلاة تة  ة  11
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 الصفحة باللغة العربية باللغة الأنجليزية الرمز
IMRAD Introduction Methods and 

Materials Results And 

Discussion 

إ   س   س   سة تسا   ة   س سةةة ةة 
  سةة سلا ة

 ج

TCP/IP Technical Cooperation 

Program 
 03  إ سة  سةت س   سةف  

FTP File transfer protocol  07  إ ت      ة  سةة فس 
ICT Information and 

communication technology 
 07 ت   ة   س سةة   ةس   س ت س 

COVID-19 covid-19 virus    17 53-ل إ س   ل 
H1N1 swine influenza  13 سة  سة إم ف   ةس 
MERS-

CoV 

Middle East ua pa syndrome 13 ةت ةةة سة إ  س  ى  سةت فى ة 

SARS-

CoV 

severe acute respiratory 

syndrome 
 13 ةإض س ةتهسر سةإا ج سة س 

MSAN Optical fiber technology 33 تة  ة س ة س  سة  إ ة 
FTTH high flow technology   33 سة سة  ة  تإ  تة  ة دس  سةت ل 
FTTB Optical fiber to the building 35 س ة س  سة  إ ة مةه سةة  ه 
FTTC Optical fiber to the pier    35 س ة س  سة  إ ة مةه سةإ 
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 توطئة:-أ
 سة لا    ة تف  إ ل  س ى سر    سث سةةت  ةة ة    ة س ةت   م  ةس   ه ر سة    ة  سةتغ إس  سةىإ  ة  س   

 ه سةت  ةى   ة ع ة س   سة  سة ة   ة ل   ة ع سةة س       هس ةةس     ه سة سة  سة    ة  ث إة ت   ة  
    ةس       م  ج سةة سهإ سةت  تة ة   اة س ت س     س ة ة س  ت   ة   س س     ت س  س لإس     هس س

  سةة ةة س ضسل ة سةت   س    هس ة سلآس  ةس   لسةةؤىىس  سة س  ة ل  ة س    ةة س ت س   ت إ 
سةت   ة   س  ضإ إة  ضع مىتإست   ة تت  ه مةت ة لا إس  ت   ة   ة  لاس إة   ه تة      ةستهس  سة فس ة  سةف سة ة 

 سة ةةة  ة  فس    ه ة س تهس سةت سلى ة.  
 :الدراسة إشكالية-ب

إ ه  ة   س سةت   ة  لسة س ر سة  إا    ل سةت     سة ى   ة ة ض ع  تفس   ةتغ إا سة إسىة     ة    
 :ل  س  س ة   ه سةىؤس  سةتسة سةإا ى ة م  سة ة سة إسىة   إ 

رونا في و تصالات في ظل جائحة كالقدرات التكنولوجية في تحسين جودة خدمة الإ  مساهمةمدى  ما -
 ؟(2022-2021خلال الفترة ) تصالات ورقلةتصالات الجزائر المديرية العملية لل إشركة 

 التساؤلات الفرعية: -ت
 سةفإ  ة سةتسة ة:   سة تتضة  س  س ة   ه س    

     لا ةت س    إ ت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة ة مةس ه   سلاع سةة إس  سةت   ة   ة ة ج  إ ة  -
 ؟(2322-2325سةفتإة )

ة   إ ة سة ة  ةت س   سة ةساإ سةمت س   سةةة ةة ة ة سا  ة   إ   إ ة ةس ه  ةىت ج   ةة س  -
 ؟ (2322-2325    سةفتإة )  إلا ة ت س   ة 
ت س (        س  سةة إس  سةت   ة   ة )سة  ث  سةت   إ  لا إس  سة   س   لا إس  س  ه  ه سة   لاة -

     ت س    إلا ةةة  إ ة سة ة  ة ة ت س   سة ةساإ سمت س   ل   إ ة  ت ى      ة   ةة س 
 ؟(2322-2325سةفتإة )

 فرضيات الدراسة: -ث
 ة  س ة   ه سةتىسؤ   سةىس ةة  ة    ضع سةفإض س  سةتسة ة: إ تةس   

.ت س    إلا ة   ه لا إس  ت   ة   ةت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة ة م  إ ةة ج  تت لإ -
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 ت
 

 ت س    إلا ة   ةة دس     ة  سة ة.ت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة ة م تة    إ ة - 
ت س   مت س   ل  سة إ ة سةت   ة   ة  ت ى      ة   ةة س   س  سةة إس   ت      لاة  إ  ة      -

 .ت س    إلا ةسة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة ة 
 ختيار الموضوعإ مبررات -ح

 المبررات الموضوعية: (1
هتةس  ة    سة س ث    سةة ض ع   ث ت ت إ سة إسىة م لاّ ة هة ة هدس سة  ع ة  سة   ث  سة إسىس     -

     ل  سةة إس  سةت   ة   ة  ةىسهةتهس ل  ت ى      ة سة  ةة ل  سة ةساإس  ةه سةت  تهت  
 . سا ة   إ  س

س   سة ةساإ ت مت س   ة ج  إ ة سةت إ    ه سة  لاة     سةة إس  سةت   ة   ة  ت ى     ةس  س  -
 ت س    إلا ة.سةة  إ ة سة ة  ة ة 

 ت ى      ة سة  ةس  ل  سةةؤىىس  سة ةساإ ة  س ةىتغ   سةة إس  سةت   ة   س سة   ثة ل  م هة ة  -
 إ  س.  ل      سا ة  

 مبررات ذاتية: (2
 ف ة   م ت سإر ة  س  سةت  ص  سة ى ة ة  سإس ل   ةه سةثس  ) تة    سة  ةس   س  سإة سة   ة(  ة ت إ    ه -

 سةت ى   ة     ة سة  ةة  إىتغ   سةت   ة   س.
 الدراســـــة:  دافأه-خ
 سة ةس  سةتسة ة: سة إسىة ل   س  ه تةث ت    
 ل   إلا ةت س سةة  إ ة سة ة  ة ة ت س   سة ةساإ مسةت إ    ه  سلاع سةة إس  سةت   ة   ة ل   إ ة  -
ل      ت س   تةس     هس ل  ت ى      ة   ةة س   س  سةة إس  سةت   ة   ة سةت   ة   س    س   ه   -

 لت س    إلا ةسةة  إ ة سة ة  ة ة  ةساإ ت س   سةم إ ة  سا ة   إ  س  
   إ ة مت س   سة ةساإت س   ل  ت ى      ة   ةة س ة ج ةىسهةة مىت  س  سةة إس  سةت   ة   ة  -

     سا ة   إ  سلل   سةة  إ ة سة ة  ة ة ت س    إلا ة 
ة هس ل ةس   ص سةة إس  سةت   ة   ة  ت ىدددد      ة سة  ةة مىددددت تس س  سةت   ت  سةت  دددد  ىددددتفس ة ة  س س  -

 ل  سة إ ة ة   سة إسىة سةة  س  ة. 
 :الدراسة ميةأه -د
 سة ةس  سةتسة ة: سة إسىة ل   س  ه تةث ت  
  ض   ه ةىت  س سةة   ةس  ة  ةت سضع  ة  إ ة سة  ةس سةة ت ة تة    ل  سة إسىة هدر تىه - 
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 ث
 

 لس  ةس   سإةم ة س  ل      ةس    سة إ  ة  سإ ةس     س س  
سةة  إ ة سة ة  ة ة ت س     إلا ة  هة ة سة ةساإ   إ ة مت س    سإةم  ت سرم ر د ل  سةةىسهةة -

 لة ةهست سةت  س ة  ةس    ة  ت ى   سة ة   ت   إ  ىسه   ةس ت   إهس  ضإ إة سل ه سةت   ة   ة سةة إس 
  دةة     هس سةت  سةة ت س    ه سةة سا   سةت    تضة     ه إ ة س      سةت   ة   ة سةة إس  تىس  - 
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 :تمهيد

 ح   ه ثإ هدس سةة دددددد  سة  ددددددإ      ددددددإ سةت   ة   س   دةة   سةةإ  سة س    س   تف  سة سة    ه تىددددددة ة   
  س لات دددددددددس  ةل  ة ة  سةىددددددددد سىددددددددد ة  لإس   سةة تة س   سةة  ةس   ل  ة ت   سةة س   )س سة سةة ةلأ ةسة  س

 ة     ه  ىدددددددددر ددددددددد    ةة سس ةتة   س  ...سةخ(   ته ةىددددددددد س ةسة ددددددددد ة  س لسةت     لسةثةسل ة س  تةس  ةل
    دةة إ ت سس      سع س  هة تهس ل     ث سةت   إىددددددتغ ةهس    إس  م ةىددددددت ج   سةت   ة   س سةت  تةت  هس 

لإس   سةة تة س    ت س   سةة   ةس  ة      ت   ة   س سةة   ةس    ىددددددددد ةس     تىددددددددده   سةت س ددددددددد      س 
  س  س ددددددة سة   ثة  ةتىددددددتةإ  ة لا إس  سةت   ة  ةتمةه مسةة  ةس   هسةةؤىددددددىددددددس   ةدةة تىدددددد     ةس  ة سة

 :سةه سةة  ث   سةتسة   ة  هدس سةة     ى ت إض ل  هدس سةف      ه ة س تهس سةت سلى ة.   ت سل
 س    س  سة  إ ة ة ة إس  ة ت   ة   ة     ة   ةة س ت س  . المبحث الاول:- 
 سة إسىس  سةىس ةة. المبحث الثاني:-
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 تصالاتالأدبيات النظرية للقدرات التكنولوجية وجودة خدمة الإ : المبحث الأول
  ج سةة إس  سةت  ت تة     هس سةة  ةة ةة س  ة سةتغ إس  سة س  ة ل  سةتة  س  مت ت إ سةة إس  سةت   ة   ة   
ةدةة  ت  سةت إ  ل  هدس سةة  ث ةة       س       ص ةةسه ة سةة إس   إس   ت ة ة ة لافهس سةت سلى    م 

 سةت   ة   ة  سةثس   ةةسه ة    ة   ةة س ت س  .
 ماهية القدرات التكنولوجية :المطلب الأول-
    تةث  س    ل  ةفه   سةة إس  سةت   ة   ة  ة   ستهس  سةثس    ت لإ     ىسى     ت س ة س ل  هدس سةة  ر  

  أ  س هس  ةت   ستهس. 
 الفرع الأول: القدرات التكنولوجية-
غ ر سةة  ة   ل  سة لا  سة سة  ةةس ةهس ة    إ   ة   ة م  ج سةة إس  س ىددددددددسىدددددددد ة  ت ت إ سةة إس  سةت    

   سل ة ةة سا هس.س سةةى إة  تة    لا ةة مض سة     مةه  ه سلهل  ت   إ لا إس  سةة  ةة    س  ةهسةهس 
 ةالقدرات التكنولوجي أولا: مفاهيم

  ت ه ةس   إسة  ة  ة إس  لة  ة هسم سة  إ   إ  ت    سةت   ة   ة سةة إس  ةهم سةة       ة إلة سةةه  ة  
 ىت  س   سةت   ة   ة ة ة إس  سةضة  ة سةة   س  له   ضس    سةة   ةس  ت   ة   س ه   ىع س  ةفه ةهس  ة  هس

 ىت  س ة   سةة  ة ة سةة    ة  سإ ة س  سةتة  ة سةةهسإس      سةت ى     سةتسة  سةة    ة ة ت   ة   س ةث  
 .(1)سةت   ة    سةتغ  إ ة ة  ة  سةتأى س ة ت   ة   س سةة سىر

 ست س سة   دددد إ  ( Filippetti & Peyrache) ىددددت  سرم  هس    ه س      ث سةت   ة   ة ت إ   ة ة إة مةه 
 ل  ىتثةسإس س    سةة  س    س س  سةة إلة  تإس   سةتغ  إ     سث سة ةةة  سةة إلة سةت      ة  ة سة  سا  

 .(2)سةة ت س  سة    ة   تة    س  تسج  ة  ة سةة ةة        سةت   إ سة  ث ة س 
  سةة إس  سةت   ة  ّ ة تف   ة إس  إل ( "Bassellier سإ) هةّ ة ة ة إس  سةت   ة  ّ ة   ةس  ه سة س   لاس ةةس ى     
 (3)  ةس  ة  سة  س   سةتسة ة:س 
  ىتإست   ة سة ة .مل  سىتةإسإّ ة سةة  ةّة ة      هةّ ة  ة ة إة سةت   ة  ّ ة 

                                                           
1 Szogs, Astrid. Technology transfer and technological capabilitybuilding in informal firms in Tanzania. CIRCLE, Lund University, 2010 

2 Andrea Filippetti , 2010 , "The Patterns of Technological Capabilities of Countries: A Dual Approach using Composite Indicators and Data 

Envelopment Analysis". Italian National Research Development Vol. 39, No. 7, pp. 1108 

3 Bassellier, Gevevifeve; Reich, B.H and Basat, Izakbenet, (2001), ‘‘Information Technology Competence of Business Managers: A Definition 

and Research Model”, Journal of Management information System, Vol. 17, No. 4: 159~182. 
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  سة ة  ةع  ةة إتهس   ه سةتفس       ل  سةة ّ ةةىت  س  سة ّ   ة ة سإ  سةة إة سةت   ة  ّ ة ت ة    ه ت     س
 سة ة  س  سةة ت فة سةة    ة ل    اة سة ة ". 

 :التكنولوجية القدرات أهداف-3
 ت   إ ة  سةة  ةس    ة ّ       سةة ت فة  سةت   ة   ة سة  ة ة سةة سإ  ت  اة ل  سةت   ة   ة سةة إس  تىسه  

 (1) :ل  تتةث  س ه س  ة   ة ة  س  ة     سح س  تس  ة   ة  ستهس سةة ت إة ة ت ستهس
   سةةةس س  ت ة       ة  س  إج سةة  ةس  ة  ةث  تهس   ه سةتف   ة  سةة  ةة تة   ت سلى ة   اة ت ة

 . س  س  ت ى   سةت سلى ة
 ىتإست   س  س    ه  تةس س      ة  ة  ةّ سةة   سةة         سة    ة سةة ت س   س  تسج  تإسعس   إس س  ة ح

 .سةت   ة   س ة س إ ت     ىتإست   ةإ  سةةت  ةة
  سةةتغ إة سةت   ع   اة ل   سةة ت س  ة  ة  س  سة    ة سةة     س   ت ى ع      ىت  سرس      ت غ   م  س 

 .   سة  ً س
 سةت   ة         سةت س    ت ى      س ة  ت ف د ت         ة  ة ة  ةة سةت   ة   ة ىتإست   ةس  م سإة 

 .     لس  
   ىتإست   ةملا إة   ة  هس      ة ة  ةة  سة   سة   ة  سةة إة سةت   ة   ة ىتإست   ة س     سةت س   ة   سةة ت ة 

 .ت سلى ة ة ةة ةت ة   لس  ة
 : التكنولوجية للقدرات ساسيةالأ المكونات-1
 ضة   إس هسم  ة    سةت   سة سإ  ة سة س   ة سةة إس  ة    ف   ة       تهس سةت   ة   ة سةة إس  تت     

 لا إس      ةة سةة س  سإةس      له  سةى لا ة سةفإص    سة  ثس هة ىسى     ة  إ   ل  ىتإست   ةس  سةة إس 
 (2)  ةس    : سةى    ت س س س     سةة  ةة

 :الداخلية القدرات -ا
 سةة سى ة   س س إ   سةت    سة  ث تىه     سةة ت س  )ةث  سةة ة ىة سةت   ة   ة ىسس   سإةم 

 (ل سةت ه ةس  
 سةةؤه   سةةهسإس  ة ف ة  سةة     سةف إا سةةس  س إ ) ةث  سةة ة ى ة غ إ سةة سإ   سإةس     ت   إ  

 (لسةضة  ة سةة إلة  سةة  ةة  ت س س م ةع ةتهس  ة س
                                                           

1 Ahmad, Nurazwa; Othman, Siti & Lazim, Halim. (2014) . «A Review of Technological Capability and Performance Relationship in 

Manufacturing Companies», International Symposium on Technology Management and Emerging Technologies Conference , May 27 – 29. 
2 Arnold, Erik, and Ben Thuriaux. "Developing firms’ technological capabilities." Technopolis Group Report (1997) 
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 سر      سةت ى     سإاس  سةتغ  إ لا إس   سةت   ة   ة  سإةس  لا إس ةث ) سةة   ر سةت       س م   
 .( س   س سةة إس 

 )الشبكية(: الخارجية القدرات -ب
 سةة إلة   ف ة ة إلة  سةةةسإىس   سةتة  س   سةت   ة   س  سة   ةث  ) سة سإ  ة سةة إلة   ه سة  سةة 

 ل(سةة   ةس   ة س إ سةضة  ة
      لسةة   /سةة ت    لاس   سإةس 
    ةث  )سةة إلة سةت سة  ة  س  تسج سةت سة      إ   سةت ة   ة سةة    س   ت س س م ةع سة إ س  ت س

 ى ى ة سةت ه ةس (.
 التكنولوجية للقدرات ساسيةالأ ( المكونات1-1) رقم شكلال

 
 

Source : (Erik Arnold Ben Thuriaux Technopolis Ltd June 1997 Technological Capabilities  (  

 

 ستراتيجيةالإ القدرات
 السوقية الفرص عن البحث •

 السوق حتياجاتإ مع المنظمة قدرات موائمة •

 )الشبكية (الخارجية القدرات
 :الخارجية المعرفة على الحيازة-
 .سة    •
 .سةتة  س  سةت   ة   س  •
 .سةةةسإىس  •
 .سةضة  ة سةة إلة   ف ة ة إلة •
 .سةة   ةس  ة س إ •
 .الزبون/جالمنت علاقات دارةإ-
 حتياجاتإ مع الشركاء تواصل-

 :التكميلية الموجودات
 .سةت سة  ة سةة إلة •
 .سةت سة    تسجس  •
 .سةت سة   سةت ه ة ى ى ة   إ •

 الداخلية القدرات
 :التكنولوجية الملموسة اساس دارةإ-
 .سةة ت س  •
 . سةت   إ سة  ث تىه    •
 سةت ه ةس    سةة سى ة   س س  •
 :الملموسة غير الموارد دارةا  و  تطوير-
 .سةة     سةف إا سةةس  س إ  •
 ةتهس  ة س  سةةؤه   سةةهسإس  ة   •
 .سةة  ةة  ت س س م ةع
 سةضة  ة سةة إلة •
 :المطلوب التنظيم نشاءإ-
 .سةت   ة   ة  سإةس  لا إس  •
 . سإاس  سةتغ  إ لا إس  •
 . س   س سةة إس    سر      سةت ى   •
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 القدرات التكنولوجيةومتطلبات بعاد أالفرع الثاني: 
 ( أبعاد القدرات التكنولوجية:1
 (1)   س  ه : ث ثة    هسةة إس  سةت   ة  ّ ة ت ة     
 قدرات البحث والتطويرأولا: -
    فة تهت    ث  سة  ة ة ة  س هس س ىسة ر   سة ىسا   تةس م ت   ه  ة ة  سةةؤىىة سةت      ة     ه   

 ت   إ  دةة ىس ةس  سةة    ة سةة ت س  ت   إ        ة ة ت س   ت س إ  سةةؤىىة ل   سةت   إ سة  ث
 سةة إلة  تة     س  ت سإ ةةتإ    س   ه      ة لا س         ت   إ مةه مضسلة     ة  ىسة ر    ىسا   س   س 
 سةة ةة   ة  ادسة  سة     سة ة  س  سةة ت س  ت   إ   ة س      ةس    ى ع مةه سة   ث  تسا   ت    
 :ه      ة ث ث   ه  سةت   إ   تة  سة  ث سةة  آ   ةهدر سةت سلى ة

   ث  ة  ة له  سة    ة  سة  ة ة  ت سلس  س  سةة إلة  إ تىسر سة   ث هدر تهت  الأساسية: قدرة البحوث (1
 ت   فهس    سة تسا  هدر ت     مة س  ة   ه سةتإ  ة      سةة إلة ةة ة   سلةضم مةه ة      سة  سهإ ل 

 تأ  سةّ       إ سة   ث هدر تةتإ   ة   ة ت سإ ة    ملات س  ة  ه س 
 .(2)سة   ث هدر    سة سة ةةة سةة ة ت        ر  ةس لسة تسا  ت     ل  

 سة   ث ل  مة هس سةت     ت  سةته سة تسا  ة  س ىتفس ة مةه سةت   ة ة سة   ث تى ه: التطبيقي قدرة البحث (2
 ة ت ج ت   إ ل  مىت  سةهس  ة   ةس  ة لا   مةه ةت    هس س  ت سإ  ة  س  م إس   إ      س ىسى ة 

 إلع    س  تسج ل   ىت  سةهس     ة ة س  ت   إ  ة  تسج سة    ة سةة ت ج  ت   إ س ىسة ر ت ى        
 .(3) سص    ه  سةت سإ ة س لات س  ة س ه س    ه سةتإ  ة ةع س  تس  ة  ةىت ج

   سةت   إ لس هس تىتثةإ ة سإ     إة ل  سة  ث     ةس تة   سةة  ةة    س  لا إستهس سةت   ة  ّ ة: التطويرقدرة  (5
  .(4)( ت إ ر سة  س إ سةف ّ ة   تإس   ةة ة   سةة إلة   ت س  ة ت      م )سةدا  تضة 

 قدرة الشبكات ثانيا: 
  سةت     إهس ت ةى  مةه سة غإسل  سةة س   ىر سة   س  ت     د إ ة هس  ه سة سة ث إ ة  سةت   فس     

 ( 5) :  ة    سع  د إ ة  ة هس ةس    
                                                           

1 Croteau, Anne ~ Marie & Raymond, Louis, (2004), “Performance Outcomes of Strategic and IT Competencies Alignment”, Journal of 

Information Technology, Vol. 19: 178~190. 

 . 55ص ، 5102 الجزائر، الجامعية، المطبوعات ديوان ،الصناعية المؤسسة ونشاطات وظائف أوكيل، سعيد محمد 2 
 .604 ص 5112 الأردن، والطباعة، والتوزيع للنشر المسيرة دار الخامسة، الطبعة ،الأعمال إدارة على التركيز مع الإدارة مبادئ الشماع، حسن محمد خليل 3 

4
 Zhou, Kevin Zheng & Wu, Fang, (2010), “Technological Capability, Strategic Flexibility, and Product Innovation”, Strategic Management 

Journal , Vol.31: 547–561. 

 164 .ص  2331   سإ سةة سه    ةس   س إ    5   نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلومات ىسى س  غسةر   ى   5 
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  إج ل    س  ة     : تة    إ     هةة سة ة   تإ ةع   هةة Local Arez Network) )المحلية  الشبكة -5
 ؛ةث    س   غإسل  ة          هةة  ة   تإ ل    س ة ةس ةع   ضهس سة  ض

  ؤثإ ت    ه س         ة   تإ ةإ ةا ة ى  إة   ه سة   ة     (:Bus Networkالشبكة الخطية) -2
 ل ة   تإ ل  سة   ة   ه  ة هس   هدس سة  ع  ىت    ل  سة   س  سةة   ة

ة ة    سةةىت ه س         ة   تإ ةإ ةا       ة   تإ ةه ت   ةسته (:Ring Networkالشبكة الحلقية) -5
 ل  س  إج   تت    هدر سة   ةسسة ة   تإس  س  إج   ل   س  ت    سة ة   تإ 

سة ة   تإس   : تتأة  ة   ة   تإ ةإ ةا ةإت   ةع     ة    هةة(Star Networkالشبكة النجمية) -4
ةا  سة ة   تإ سةةإ  س   إل ة     ث تةإ  ة ع سةة   ةس  سةت   ت  ت س ةهس   إس  إج ة      ة  

 ل ه ه  س ىسس ل  سةت      ة  ة  ة  سة  س س   ا 
 هةة سة ة   تإ : ت  ل هس مإىس  سةة   ةس        (wan) (wide Area Networks )الواسعة  الشبكات -1

   سة ة   ت إ ة     هةة سة ة   تإمت س  مة تإ         مت س  ة ت فة  تة     ةس  سةة ت فة  ل  ة س   
 سةةإ ةال

 شبكة الإنترنت: -2
    س   ل    سةهس    س هس  ت  م   ه سة  سى ر    س  ة  ة ة  ة س  ه   ه  تإ  س  ت إ    
 تإسى      ت تة   سة ةس س  س لإس       سةة   ةس   سة  ةس  ة  سة     ةتة      هةس ل ةس تإت   ت س  س 

 إة  س  ةت     ةغة ت س ر  س  ة تفهةهس  ة ع سة   س   تت    ة   ) TCP/IP)  دددددددد  إل   سةة ة
 .(1) تإ   تىس     ه  ة    ت س   سةة   ةس  سة  سى ر سةةت  ة  س 

 (2) :     هإ هدر سة  ةس  ل ةس      ة   ة   س    تإ   ل  سة  ةس  سةت  تة ةهستتةث  لا إة س         
  لكترونيخدمة البريد الإ( E-mail):    هإهس  لة   ه  سة  ةس  سةت  تة ةهس سة   ة        ة 

 . إس  سة سة    ى إ ةه     ىإ ة لسافة لإس  ة    ةه  ىةح ة ةىت  ة   ت س   سةةإسى       س 
 خبارية المجموعات الإ(Newsgroups) : لإس  ةهتة     فس سةة ض ع ه  ة ت  س  ت ةع     س

ةهس ىم د أ  ة سلا ة ة ض ع ة        ث ت هتةس     ة ة  ة  ة سة ة مة  ة   ل      ة ة  س  
 .(3)      سةة ض ع سةة سة  ة      ة 

                                                           

سة  ة ة  ةس   سةثشبكة الانترنت العالمية و اشتخداماتها في المكتبات و مراكز المعلومات  ى  ة ة  سة فى    ةهس   ة  غ      لاساع سةةؤتةإ سة إ    1 
 . 452  سةةسهإة  ة إ  ص 5333  لة إ  5-4

2 Bruno Lenaire, entrepreneurs and businesses 4etype, Paris, France, 1997. 

 .425 ى  ة ة  سة فى   ةهس   ة  غ     ةإ ع ىس    ص  3 
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  بروتوكول نقل الملفات وتبادلها(FTP):     ةة   ةس      سة  سى ر     ت س   س  ىت    هدس سة إ ت 
    إ  غ إهس   ة     إ هدس سة إ ت       ع سةة   ةس      إسة   ةإ     ص س   ى س  ت  

 .(1)    ة  سإ  ة   ه سة  سى ر سة س ة   سة  س ة    سى ر 
 تيلنت  خدمة(Telinet)         ه    سإة     إ سة   سص  ت ح ة ةىت  ة    : ه    ةة سةإ 

 .(2)   إت    هس     س  سة سة   ةه  ة ع سة  سى ر ل   ة ع م       
  تإس  س       ت إ   تىت    ة  هس   سةةؤىىة  س ة  س   ة    ة"  هسأ  ت إ  الإنترانت: شبكة -3

 .(3)تهس"س        
  : (4) ه   تإس   ل  سة  ةس  سةت  تة ةهتتةث  لا إة س   

 ىإ ة   ةة  إ      سة س   ة سة   ة مةه  سة     سة س  ة سةةؤىىة ل  سةة  ف         تىةح 
 سةةت لإةل  سةة   ةس  ىتفس ته م     ة  ة ت ف إ تىت    د  ة     سلاس 

 سة ة     س س   سةةىت  س  سة ثسا  ة ة   تإ   س  سة س ة سة ف س  ت ة   تة  س  ىت  س م 
 سةة  ف  ل      ت س ةهس  سةةؤىىة سة س ة

   ةضةس  سةةؤىىة   س س  ة لاع   ه   ض هس سةةؤىىة ةة لاع سةإا ى  سة س     ه سةة س   ت ة 
 (Data Bases) .ةهس سة س ة     مة هس سة    

  تإس       ة له   تإس    س   تإ  س  ة     )تةس ج (  هس  تسا    ه ت إ  :الإكسترانت شبكة -8
   س هس      ة   لاة ةهس  سةت  ة هس سةةت س  ة ة ةؤىىس   سة ى ة سة سإ   سةة      ه ةفت  ة
  سة     سة      ة ج تة ع سةت   سإ ة   إس    إ  سةةإ إ سةةؤىىة   ةس  ة إ س  تىةح    ث
  ة    إ س  ة ة     ة إ     سة إ س  هؤ        لا   ة هس  ة  س لا    ه     سةةؤىىة ة  س س 

  س  . ة إ ع ل   ة   إس ة     ه ت ةع    ث لةإس ة   
 (5) :لا إة    ة س  ىتإس   ل  سةة س   سةتسة ةم   لاس ةةس ى   لإ ه  ة   س سةة    أ  

 لتىه    ة  ة سة إس  ل  سة إ س  
 (ةتس  ة سةف ست إTracking invoies)ل 
 (    ةس  سةت  Emploiing Services)ل 
 لت س      س  ت ة ع سة ضساع 

                                                           

  لة إ  سةةسهإة  ة إ   4-5  سةةؤتةإ سة إ   سةثسة  ة ة   ةس   ادواتها، و جدواها في المكتبات العامةالانترنت، امكانياتها،     سة       ل    1 
 .512  ص 2335

 .422    سة     سة  ل   ةإ ع ىس    ص  2 
 .422 ص  2005 ةس   س إ    سةة سه    سإ س  ةه  سة   ة  المعلومات تكنولوجيا و الإدارية المعلومات نظم أساسيات ، سى   غسةر ى   . 3 
 سة ةساإ ى ة  سة ة ة   إة  غ إ سة     س لات س  ة  ل    ةة   ت إر    إ  ة"الجزائر حالة دراسة التسويق مجال في الإنترنت دور "  ت  س إسه   4 
  21-24ص ص  2332/2335:
 .21-24ص ص   ةإ ع ىس      ت  س إسه   5 
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 : قدرات الإتصال/ ثالثا
         هس       ةة        س   س سةة   ةس  ةت س   سةإا ى  سة  ر ة ة  ةس   سة ى ة س ت س   ةث   

 . س س ت  ة  ة ل   سةت   ة  س  ىتغ   سةة  ةس  تى ه ةدةة ة  ةس      ة سا  ة  سة سإ   سةة   
 الإتصال: مفهوم تكنولوحيا-1

 ت      ة ت سإ   ةت   ة   س س ت س   د إ ة هس سلآت :  
 ة   س    سة ىسا  سةةس    ة  ه : "ة ة  سةة سإ   سة  إس  سةةتإس ةة  سةةتس ة  س سةة    س    إلهس

  تس هس   ت ة  هسم سإ ة   سةت   ة ة  سةةىت  ةة ل   ةع سةة   ةس    ة سة تهس     س 
 .(1)لإس   سةة تة س "ا ت    هس ةلأ ىتإ س هس    إهس  ت س ةهس  س     
  سة     سةة   ةس  س ل سإ ت س       ت      ة "  ه:    ه س ت س     ىف إ  لاسة س   إ     

 .(2) " س  سإس      سة تس ة
   س ل  ة   ح  س    ه  ت   ة  ة      ت   ة   س سةة   ةس   ت   ة   س س ت س  ه سة ة   ةع      

  ةسج     ت   ة   س ةس  تإتر   ه س  ه"       إ    ه  دةة ه سة ة    (ICTت س  ) سةة   ةس   س 
  س      ة  ة تإ   س  سة لا ةة  سة ىسا  سةةت   ة ة  سة سىر سلآة   سةت   ة   س سةى   ة  سة ى   ة   س 

  ر غ إ ىأىتإ سع سةة   س   س   تسج   ةع  ت ة    ة سة ة    إ   مة   ه ةدس  لا إس  لساة ت   ة   س  
ةسه إا ت س  سةتفس    سة  سة     سة  إة  سة إ ة  سة     غ إهس ة  ةؤثإس  س   ه سة ص  ةى      تة 

 .(3)  سة     ة س"
 تصال:قدرات تكنولوجيا الإ -2
 هس ل    ةة سة سى ر ة  ت س   سةى   ة  سة ى   ة  سةت سل  ةع لا إة سةة  ةة   ه ت غ      س  س    

 سة  س إ سةتسة ة:تتةث  هدر سةة إس  ل     ةسةهس      ة  ستهس   
 سةةىت  ةة سةةس  ة  سة ىسا  سةة   س     سع    ة ت      ه ت تة :  (Hardware)المادية الأجهزةقدرة  ( 

    س  هةة ل ىر    ة ة سة  سى ر   ه ت تة    له     سةة ة ةس سة  س س   هس تةإ سةت  سة ة  س  ل 
سة  س س          هس تى   سةت  (Tangible Objects) سةة   إة  س غإسض (Media) سة ىسا       ضسً 

  هةة.   ىإ   ة س  ة سةت  إس  سةت   ة   ة ة      ت   ث س 
   سة  س س  س  هةة   ت غ   ة  هس  سةت  س   ةة ة س  ة هدرمه  :  Software) (قدرة البرمجيات (ر

                                                           

 .522(  ص 2334  )  سإ سةف إ  سةةسهإة   المعجم الاعلامية ة  ة  إ   سر   1 
 .1ص  2332سةت      سة  إ       س ة ة  إ   ةؤىىة  المعلومات ونظم الدولية الإتصالات  س ة   سةغ       سة  إل   ة ة  2 

 .522 ص 2353   سإ سةة إلة سة سة  ة  سةةسهإة  مدخل الى الاتصال الجماهيري ةس  ة سه    آ إ       3 
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   س .   لا  س أس  هةة  سةىإ ة  سة لاة سة ةةة    ىتؤ  هس سةت  سة ة  س   ت     سةة سإ   سةة   ةس 
 سةت  سة  س س    ه   ت ا سةدا سة  س     ة ة ة   س  ة ىته  سةة إة س :  (data base)البيانات قدرة قواعد ( 

 ة فس .     ه      س هس سة س ة سةةهةة سةتفس        سةة  ةة ل  سة سإ ة  س   سث سة ة  س     ت  
تة  ة    سةةهسإس  سةسةةىت ج سةت   ة  ة فإ  ) لإس  ةث سةة إلة سةةت ى ة ل  س  ه  :البشري قدرات العنصر (ث

س ل  سةة إة ةس    تغ  إ سةت   ة   س سةة    ة     ىت ةس  مةس ل  سةة إة   ه م  سةت   تةس (ة سلا )ى  ة( سة ة 
 دس ت  ت    ه. مة  ل سة ة    فس س   سر سةت   ة   س سةة ة ةة   لا إته   ه س  ىتم  ه 

 التكنولوجية القدرات متطلبات( 2
 ة  ةهس ةةس ة  ةة  ا ل  ة  س هس سةفةإا سة ة   تةث  سةت  سةةت   س  ة       سةت   ة   ة سةة إس  تةتسة   
 ةت   س     ( مةهBhatt & Grover, 2005 :261  سإ) لة  سة   ح   سة     ة هس تف    ل   سإة   إ

   )1) :سة  س إ سةتسة ة ل  تتةث  سةت     هس سةت   ة   ة سةة إس 
 ت    سةت  سةة   س  ة  ة ة  ة   هس   ه سةت   ة   ة ة ة إس  سةت ت ة سة   ة ت إ    ت  :التحتية البنى-أ

 سة ة   تإ  أ هةة (سةةس  ة ةس:ه سةة   س  ة        تض  سةت   سةة  ةة ل  سةت   ة   س  ة   ىسس
   ه سةة  ةة  لاىس   ة ع ل  سة ة    سح   تة    ث(  سةة ت فة  سة   س   سة إسة  ( إة  ةسة   ( سةة  س 

 سةت   ة   ة. ة ة إس  سةت ت ة سة   ة
 سةة إس  تت   هس سةت  سةةهس  ة  ىتفس ةس   سة سة    سةة  ةس  ة  إا   ه سة س ر ة  المهام: طبيعة-ب

 ت سلإ ت  ر  ةةس   ة ه    س      ة  ة س ؤ  ةى س   س  ة   ث إ ل     غ    ه  إ ت سإ  سةت   ة   ة 
 . ت ل إهس    إهس هسسةتةم تىت  ر سةت  سةةهس  ة  سة    

  ت       سة ة   س لإس   هس  ت    سةت  سة إ ةة   ه سةت   ة  سةت     ةت إ التنظيمي: التعلم مقدار-ج
  ا سإ  تس      ت     سةة  ةة ة سةح ىتثةسإهسم  ة         ة سإله   لا إسته   ت   ث ةهسإسته  ت   إ

  سةت   ة ة. سةف سة ة ت ى     ه ت ة  سةت  س  سإ ة س  إس س 
 
 
 
 

                                                           
1 Bhatt, Ganesh D. & Grover, Varun. (2005). «Types of Information Technology Capabilities and their Role in Competitive Advantage: An 

Empirical Study», Journal of Management Information Systems , Vol. 22, No. 2. 
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 المطلب الثاني: ماهية جودة خدمة الاتصالات
 ةة  ت س ة س ل  هدس سةة  ر ث ثة لإ ع  ىسى ة تةث  ل :  

 :ومعاييرها / مفهوم جودة الخدمةالفرع الأول
 تعريف جودة الخدمة:أولا: 
  ة س  ة   هإ  لل    ة سة  ةةلسةت  ت إض  ةةفه    ت  سةت إ  ل  هدس سة   إ ة  ض سةت سإ      

 سةتى     سة  ةس  سة     ة  سةت إ فس  سةت  تت س   ةفه   سة  ةة ة هس:
 .(1) ة  سة هت   ة  س  س   إغ س   إضىىة   ه       ة سة  ةة ه   ةثس ة ة  سإ   ضح ة ج لا إة سةةؤ    
  ه   هس   ددددددددس     ة ف ة  ة       ة ةهس     س  إس  " (:Kotler & Armstrongة )  ةس  إلهس      

 .(2)"ة إ    إ   ت    ة ة ىة  سةضإ إة       ت    هس ة   ة  ا    
  سةت لا س  س  إسة سةت س       ت سرس  :    ة سة  ةة ه   إ ة   (Parasuraman et Al 1985) تعريف    

 غ إة  ث   ةس  س   سةف  ة        سة  ةة سةةة ةة".  ه  " سةف  ة     ت لا س  سةة سا   س  إس ه    س  سة  ةة"
 .(3)سةة    ةإتفع ه  ةس  س      ة سة  ةة    ة  إض

   ة سة  ةس  سةةة ةة ى س   س   ةت لا ة    سةة إ ة  ا  ت لا هس سة ة    :كما يقصد بجودة الخدمة أنها    
  إ ل  سة لا ت تل سةةىته ة        إضسر ه   سةت    إ   هس ل  سة سلاع سةف      ه  سةة    سةإا ى  ةإض

 .(4) فىه ة  س  ة  س  سةإا ى ة ة ة  ةس  سةت  تإ   ت ة ة ةىت ج سة    ة ل    ةستهس
 ةس   سة  ساص ةة ت       ةة ت ة  سةة إةة ة  سةىّ  :الجمعية الأمريكية لمراقبة الجودة بأنّها وتعرفها   

 .(5) ت س س  سة ة   سةة   ة    سةضة  ةم  ه ت   ة 
 إ ة ة  سةتة ة ت ةةهس ة ة  ة ة  سة  ساص سةت  تف  " هس  ه    ّ : (David Hoyle) كما يعرّفها   

  (6) : "  إج  ث إة ى إهس ل  سة ةس  سةتسة ةةت لا ة  ةهس ة س      س ة
 ل      إ ة ة  سةتة ة  -
  ة ةة ة  سة  ساص سةت  ةهس سةة إة   ه ت   ة س  ت س س  سةة   ة  سةضّ     س سةةت  ّ  سةة س ةة ةع -

 لىت  س ىه ةة س   ة  ة  
                                                           

  ة  ة  إسىددددددس  سة    س لات ددددددس ا  س غ س   أثر إســــتدام تكنولوجيا المعلومات والإتصــــال في جودة الخدمة، ة ة     ةه إ س      سة     سةتس ت  1 
 .   231  ص 35/2325  سة    52سة ةساإ  سةة    

  تإ ةة ىإ إ     م إسه   ىإ إ   سإ سةةإ خ ة   إ  سةإ سض  سةةة  ة سة إ  ة سةى    ة  أساسيات التسويقل  ر   ت إ   سإا  إةىتإ      2 
 452.  ص 2334

3 Ghada Abd-Alla Mohamed, Service Quality Of Travel Agents, An International Multidisciplinary Journal Of Tourism, Volume 2,Number 

1, 2007, P66. 

 .  513  ص 2338   سإ سة فس  ة   إ   سةت ة ع   ةّس  س إ    "إدارة الجودة الشاملة خدمة العملاءسة إس  ة " ةأة   ى  ةس  4 
5  Philip Kotler et al, "Marketing Management", 13ème édition, Pearson Education, Paris, france 2009, P 129 
6 David Hoyle, "Quality Management Essentials", Library of Elsevier limited, USA, 2007, P 10 
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 لسةت إإ ة  سة   ر -
 لمى س هس سةة سا   -
 ث     ه       ة سة  ةة تتةث  ستفس      سة     ة  سة س       ه م   لاس ةةس ى          ه    
       ه ةىت ج    تهس     إ   ةةسإ ة ةس         ه  ا    سة ة   ل  ت ة   إغ س  ةت ة  سة  ةة  

  .(1)لا ه ة هسةع ةس  ت   ا ةس   إ ه ة  ت ة سة  ةة 
ة     ة      تت  هس سا  سةت       ّ  ةفه   سة   ة  إت ة   ه ة ة  ة ة  سة ّ  ه سإة مةت  إ س ه س    

 :)2)سة   ة   ه   ةس    
 ت     سة ة  ة  ت  فة ة   ة  ةة سع ى لا  ة     ه  ت  إ مةه سة  ساص سةة   ة ة ة   :جودة التصميم - 

    ل ت ة ةهس مةه    سة سة ف     هس   ت    ةىؤ ة ة تةة سةت ة   ة ةت   س  سةة ى  ة ةة سس ة 
 .سةةؤىىة

 ة    هس ت ة سة إ ةة سةت  تؤ ا مةه م تسج سةة ت     سة  ةة  ل  سةة س فس  سةت     :جودة التنفيذ -ر
    ة سةت ف د    ة ج ة س ةة سةة ت س  ة ة س فس  سةة   ة ةى ةس. إ  ّ  ت         هس سةت ة 

 ةداستإت        ة س إ  ة إة سةى  ة    سة  ةة   ه سةة س   سة   فة سةةت لا ة ة هس   :جودة الأداء  - 
 تةس  ة    سة  سإة   دةة  إ ة ىه ةة  ة  ة سة  س ة  س   ح ة ى  ة    ح   ه تىة ته   إ ة س س

 سة س ة مةه دةة.     
  :معايير جودة الخدمةثانيا: 

 (3) :ة   ة تتةث  ل ةس     ة س  إة          سةة      ه    ة سة  ةة سةةة ةة     ة         
 ل تةث  ل  ةة سإ سة لا  سةدا   ت إر سةةىته ة ة        ه سة  ةة (:Time)الوقت -5
 لتى    سة  ةة ل  سة لا  سةة    (:Timeless)دقة التسليم  -2
 لسةتإ  ر  سةة سا  ة  لا   سة سة    (:Courtest)التعامل  -5
 لم  سة  ة ع   س  هس      ةت سة  (:Completeness)الإتمام  -4
 لتى     ة ع سة  ةس    فس سة ة  ة ة    (:Consistency)التناسق  -1
 لمة س  ة سة       ه سة  ةة  ىه ةة (:Convenience)سهولة المنال  -7
  لم  سة سة  ةة    إة     ة ة      ة  ة (:Accuracy)الدقة  -3

                                                           

 .3  ص 34/2332   إلا ة  سة ةساإ  ة  ة سة س ث سة    في المؤسسات الخدمية(TQM، إدارة الجودة الشاملة )2332-      س ا أحمد  1 
  35  سة    2355  س  سةةؤىىس  سة ةساإ ة   سة ةساإ    ة  ة  ، أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهلكة ة     سس  إس ح  ة  ا  2 

 . 541ص
    إ  ة   ت إة ت  ص م سإة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات على مستوى قطاع الاتصالات في الجمهورية اليمنية،  س إا  ة     ة       3 

 .47ص 35  سة ة  2352سة ةساإ    ةس      ة سة     س لات س  ة  سةت سإ ة       سةتى  إ  سة ة سة ةساإ  
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سةتفس    ىدإ ة ة  لا   سة سة    ة   سةة دس   سة سإاة  (:Responsiveness)سرعة الاستجابة  -8
 . سةغ إ ةت لا ة

 : وطرق قياسها : أبعاد جودة الخدمةالفرع الثاني
ت س   سة     ة  سة س ث      س     ة سة  ةة   إ  لا سىدددددهس ةدةة ىددددد  إض  ه  ةس ت  ددددد  س مة ه ة        

 سة ةس  سةتسة ة:  
ت ه  سة ث إ ة  سة إسىس  ةت     س   س  سةت          هس سة ة     ةه م الاتصالات: : أبعاد جودة خدمةأولا
      ة سة  ةة ةهس     س  (Swan and Comb)  س   إجةةة ةة ةه  ل  ه ىددددددد    سةةثس   ة سة  ةة    ه

 (1) : ىسى س  هةس
 : تتضة  سة  س ر سةةس  ة سةة ة ىة سةت   ت إض ةهسسة ة          ةه   ه سة  ةة.الجودة المادية -5
 : تةث    س  سة ة  ة سة  ة ة دستهس  ث س  تفس   سة سة     سةة  ةة ةع سة ة  .الجودة التفاعلية -2
 :ث ثة    س  ة   ةة ه  (Sasser and Arbeit) ل   فس س ت سر       
 ؛Material Elements العناصر المادية-

 ؛Facilities التسهيلات  -

 .Individuals الأفراد  -
  ث  إ     هس     سةة      لهتةس  سة س ث  م   ة ل  ة س  سة  ةس  ة  سة   إس ةةس       ه     

 (Berry etس ىسى ة ةت ة   إضس سة ة    ل إج   ض هؤ   سة س ث      سة إسىة سةت  لاس   هس
(Parasuraman et al  ه  س  ثإ لا       ث ت    سةه ت   إ   إ    س   ىسى ة ت       ة سة  ةة

   ت س   سة  س ةس    إ ة له  ةة   سة  ةة  س ىت س ة  سة  سإة  سةة  سلا ة   س تةس  ة  تةث   ل : )س 
ص ة س    س   س ة ةس   ةه تة  ص هسته س م  ه  ت    س     دةة  م  ل( ة   ةة  س   س  سةة ة ىة  سة  سلاة

 ( 2) :ه ةه  ةىة    س   ىسى ة مت س   س   ةة 
  ةس    إ    سإة   تإس إسة  ةة  تأ  ة   تةس  ةة ة  سة  ةة ل مه  م إسة سة ة   ةة ج : عتماديةالإ -5

 ة س م سة ة   سة لاة        ضس مةه ة ج  لس  سةةؤىىة      هس  سةة سل ة   ه سةة  سلا ة ل  سةة  
 سة  ةةل

 فس ة   ة    هس  ىإ  ىت س ة ة  س  ه  ه  سسةة إة   ه سةت سة  ةع    ةت   س  سة ة    س : ستجابةالإ -2
  تإس  ة  لا   سةةؤىىةلس  تة  إ   ة    أ ه   ةس  ة ع سة ة   

ةت ه ةس  سة   تتةث  ل  ة ج ت ل إ سةةؤىىة ة سلة سةتىه      ىسا  سةإس ة ة ة اهس : الملموسية -5
 ل س ضس ةة  س  س ت س   دس س لإس  سة سة         سةةس  ة  سةة س    سةةةس    سةة  س   سلآ  

                                                           

  ث ةة   ة     إ ة    المقدمة في شركات الاتصالات دور استخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات ةسإ ة ة  ةه إ ت  س ا   1 
 .25ص  2353ةس ىت إ م سإة س  ةس  سةت      سة سة ة س لتإسض ة سةى إ ة  ى إ س   

  ة  ة إؤج دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بالعلمة الجزائر أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل؛  ىه ةةسإلاة  ىهس  ة      2
  .22 ص  2  سة    2354سلات س  ة  سة ةساإ    س  
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ه  سةت    ستى    غإس سةثةة ة ج سة ة   ة     ة تةث  ل  سة ه   سةت    دةهس ةة ة  سة  ةة : الأمان -4
  ت سإر ة ةؤىىة  س   سا سلمت    س    سع ة  ة    أ  

ت   سته سة ة    ة   ة    هس سسة  س ة سةت    دةهس ةة   سة  ةة ة      سةت إ    ه س ت س س : التعاطف -1
 .س  ت س ستس    ة  ة تة      ة  سة  ةة  لةس ةت ة   سىت  س هس   ة  ث  ت 

 م     ةةس ى    ة   س ت   ص    س     ة   ةة س ت س   ل  سة     سةتسة :   
 الإتصالات (: أبعاد جودة خدمة 2-1الشكل رقم ) 

 
  

 

 

 

 

 (على درسات سابقةن )إعتمادا الطالبيمن اعداد  :المصدر

 :قياس جودة الخدمةطرق : ثانيا
 ت    ه سةإغ  ة  هدر سة    س   لإ ل ت س ه سة  ةس      س      ة ةة سىهس ةةسإ ة  ة سس    ة سةى ع   
   ة ة   ة  ة ةة سس    ة سة  ةة  ة     هس:   إ      ة  سة إسىس  سةت  ىسهة  ل   ضع سة
 ؛(5891 - 5889 – 5885) (Parasuraman Zeitham berry) إسىس   -
 ؛lehtine) ،(Gronroos (5891 - 5891 )دراسات    -
 .(5881 - 5881) (Taylor and Gronin)دراسات  -
 ( 1) :  ه  سةةىسهةس     إةهس ةس     

   ة ةةس  س ة هس:    ت سر هدس س  لةس ة: العميلقياس جودة الخدمة من منظور  -5
ر ت سىدددددددد :  سةةة ةة ة   إ  سة ة       لتإة ةة  ة   ت    هدر سة دددددددد س ج    قياس عدد الشـــــكاوى ( 

    غه.ةسة  ةة سةةة ةة ةه  ةع سةةىت ج سةدا   ة    
: ه  م دد ج سة إ  سةة ةدد ة ل  لا ددسس    ة سة دد ةددة  لتت  ة        ددددددددددددددإ العميل ىقياس رضـــــــــ  (ر

                                                           

   إ م سإة   ةس  ت     ةس  ىت تصالاتفي شركة الإ  جودة الخدمات المقدمةستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين إدور    ةسإ ةه إ ت  س ا1 
 .22ص   2353  ى إ س -لتإسض ةسة سة ة س 

 

 التعاطف الأمان الملموسية الاستجابة الاعتمادية

  الاتصالاتأبعاد جودة خدمة 
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  ساص سة  ةة ل        ىؤس  سة ة      تإت ر هدر سة  ساص  ىر  هة تهس  ةس   إ هس هؤ   
 .سة ة  

سة  ةة سةةة ةة   تة    ه ت لا س  سة ة   ةةىددددددددددددددت ج سة  ةة  س  إس ه ةةىددددددددددددددت ج   س   مقياس الفجوة: ( 
ىدددددددددددددت  س  سةف  س .      سةت  ث    هدس سةةة سس إث  ت     ةس     سةت لا س   س  إس س    سةف     ة  

     ة  سةت إ  مةه ةفه ة    ىسى     تةس    ةت     سةف  ة ل     ة سة  ةة  هةس: 
 ة تةس س  سةت  تت    ة  ه   تة ه ت ة ةهس    ت لإهس ل  سة  ةة سةةة ةة ةه : ه  ت ة س توقعات العميل  

  إ  سةة  ةة سةدا  ت سة  ة هس. 
( Zeithaml et berry Parasuraman)   ةهس سة ة      ة سة  ةة  لا     ه ض   سة ة  ة سةت   ة   ة   

 ةفه   ة  ةة سةتىسةح سةت  تإ       سة  ةة سةة    ة  سة  ةة سةةة  ةة  هدس  ىر سة    سةتسة :

 طبيعة ومحددات الجودة المدركة من الخدمات (: 3-1الشكل ) 

 
 
 

 

 

 

 

 

     

 
 P9009 ,J. Lendreve- J. Levy- D. Lindon, Mercater, 8ème édition france Dunod Paris france (Duno 993)المصدر: 

دس  س   سة  ةة *   سة  ةة سةت   ت لا هس سة ة   ه  سةف  ة     سة  ةة سةة    ة  سة  ةة سةةة  ةة   س 
 ة ة  .    سىت س  مى ر سةةىتة  ة  لا  ة  سة  ةة سةةت لا ة لى   ت  

 لإ : ف   ة  ةس لا ة  ةه  ة هسة إة  هس سة ة   سة  ةة : ه  سةة س  إ سةت     إدراكات العميل    
 الإدراكات.  -جودة الخدمة = التوقعات  

ةس  س  ثإ     س ل  لا سس سة   ة سةة إ ة ة   ةة ل     سة إسىس  سةة  س  ة   (Servqual)   ت إ سةةة سس  
         ددسةةةددسإ ددة     ت لا ددس  سة ة    إ ة لة    ه  تددسا  سة دد ةددة  دد   ت دد سهددس مةه  ة  ددس  تةدد    سة دد ةددة 

 س ث    ة سً.   دةة  ة سس  ةس ل  س   ىسى ة تت        ة  ةة   ة ة   سة ة      س  إس سته 

 التوقعات المستدامة

 احتياجات شخصية

 توقعات انتقالية

 البدائل الملحوظة

 إدراك دور الخدمة

 العوامل الظرفية

 خدمة متوقعة

 خدمة مطلوبة

 منطقة التسامح

 خدمة مقبولة

 الخدمة المدركة

 وعود صريحة 

 وعود ضمنية

 من الفم إلى الأذن

 الخبرة السابقة
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       سة ة  س  سةة    ة     دةة    ةة سةة  ل  ةث  لا سس سة   ة ة  ة   إ ةة ة هس :قياس الجودة المهنية -2
ةسإ     هدس  ت  ة      س  س  سةة ل سة  ةة    إتهس سة هسا ة سةةة ةة ة ة      سة سة  ةة  سة تسا  سةةتةث ة 

 س ىا ة سةة  هة ة ة  ف  .
 ا ة    هة   إ سةة     ةة ة  سة  ةة ة    تى ه ة ةؤىىة  :قياس الجودة من المنظور الشامل أو الكلي -5

 .(1)ة  تة  ةهس  س  إس   إسة  ت ى   ةىتةإ ة   ة سة  ةة
 تحسين جودة خدمة الإتصالات:: ثالثالفرع ال
 (2).س  ى        سا  ةت ة   سةتة ة  ة  ث  ت ة   سة ةس   س ىتةإسإ ت ى   سة   ة   ر سة        ة        

  ةس  سةت  تة ةهس ةؤىدددىدددس  س ت دددس   ة   دددأ هس سة فس    ه ة س تهس ل  سةىددد   سةم  ت ىددد      ة   
 ضةس  مىتةإسإهس  سةتألا   ةع    سة إ    سةت   س   ة      ت ة   دةة       ه سةةؤىىة مت سع   ض 

 س ىسة ر ى ت إ   هةهس: 
 : وضع نظام لقيادة الجودة -5
سة   ثة سةة  تة ة ل  ة ت   سةةؤىىس   دةة  غإض ت ى     ت إ   س  لا س ة سة   ة ة      س ىسة ر   

   ة : ت    هدس سة  س  سة سا  ةة سا هس هسةف ة  سةإض    ة سة  ةس   ضةس  سةت ى   سة س    ة  ة  س  
 ل ت س س  سةة سا   سةتغ إس  سةةىتة   ة ة ة سلى  مسةدا   ة    ه ةتس  ة ت  إ  :نظام اليقظة ( 

 ل: ة      سة       ه سةة   ةس  سةة سى ة   ه سةة سلى     سةة سا لخدمةتحديد المظهر العام ل (ر
: ة      ت     ى إ إة آ س  سة  ةة  دةة  ت     س  إس س  سةضإ إ ة سةةت  ةة تحديد سياسة الجودة ( 

 لت س   سةتة     سةت    ة  إ ة  سةةس  ة   إ  س س سةة سإ  
  غس  ة ة سا   ت     ت لا سته   سةت إ    ه ت إلسته  ت سر :      دةة  سالزبائن ىتقييم رضنظام  (ث

 لسة  ةة سةةة ةة
 ةة سا . س ه ةس  ة ت إ    ه  إ ة إض :  ة إلة سةت  إس    ه ةىت ج    ة نظام التحسين المستمر (ج
 تحقيق التميز في العلاقة مع الزبائن: -2

 ةستهس    ت ى      ة   ى س ة ةؤىىس  سة  ة ة ة  س  ت إ سةتة ة ل  سة  لاة     سةة سا   ةإس  ى     
 ىتإست   س  ة   ة  هةهس:متت  ر  ة  ة ت ى   سة   ة    ة  ث  ت س   سة  لاة ةع سةة   

  ت سإ سةة   لسم سإة لتإة  -
     سة  لاة ةع سةة        ة. -

 
                                                           

 107.ص105  ص2333   سة ة سةت  ا  ىإ   ة   س  إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقات لاسى   س      س  سةة  س ا  1 

، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الخدمات الصحية في الجزائرإدارة الجودة الشاملة في قطاع محمد الهلة،  2 

 .  01، ص 7102الجزائر، 
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 :في الجزائرالخدمات  جودةعلى وتأثير إنتشارها  (COVID-19)ماهية جائحة كورونا المطلب الثالث: -
 ت س ة س ل  هدس سةة  ر ث ثة لإ ع  ىسى ة تتةث  ل ةس    :    
م  سة  إ ة إض   ة ث إ ة  س ةإسض  س   اة  :  COVID-19) )الفرع الاول: ماهية جائحة كورونا -

ة  ةس  س   مىت  ه   ه  ج    ةضس   ة هس ة س ىىر س تفس  ةى  ستهسل    لا        ةه  ة هس ة  م  ثإ 
 ةضس  لا   م ت سإر ل   إ س  سةة ة إة  ةث    إ  س  ته       ت إ   سة سا ة.         س ةهس

 أولا: تعريف جائحة كورونا:
 .   سة     س      ت    إ ة سة  سةم ت سإس  سى س ة ساة   إ  س ةىّ  ة  2353 ه  سة سة  ى ة   
 تعريف الجائحة: -5

  ت إ     سة  إ ل  ةىس ة    إة ةث : لاسإة ةث     لا  تتىع    س   ساحل  سة  س  سة س  ه   سة سا ة  ة هس   
سة  س  سةةىت     سىع س  ت سإ  . سإلة سة   س س  ت سإ سة سىع ةةإض     ةتض   سلة  إ س  سة سة .   ىةه س 

  سا ة س  ف   ةس  ة     ه  ىت    سةةىتةإ ة    ث ة إلة     س لإس  سةد    ةإض    ى  ه     ت إ  سا ة.
سة س       ت إ    سةى   سة  إا هإ   إ سةتسإ خ سة     ة  سة  ساح ةث :  .ة ة   سةة ىة ة سةةت إإة ة  إ س

   تهإ ة  سة  ساح    5513ة       ً س ل   س   23          ثإ سة  ساح ت ة إًسل مد لات  ةس  ة   س ى  
 ل إ س   2333   سا ة م ف   ةس سة  سة إ  س  ف   ةس س ى س  ة ل إ س  ةص سةة س ة سةة تى ةسة   ثة 
 .(1)(covid-19)س  إ   ل إ س    )CoV-SARS-(2 ل إ س   إ  س H1N1)س  ف   ةس)

  :(COVID-19)تعريف فيروس كورونا -2
 (COVID19) 17-كوفيد    Coronavirus disease 2019))  س     ة ة 2353ةإض ل إ س   إ  س   

 ".2353 إ ت سإ      إ    ضًس  سى " سةةإض سةت فى  سة س  سةةإت    ف إ س   إ  س سةةىت   
 ت    تت  ع مت   ل إ ىس    إ  س ل   ة    إة ة  سةف إ ىس  سةت  تى ر : حسب منظمة الصحة العالمية-

ةتهسر ةت ةةة س  ل(MERS-CoV)     سةة س    ةإسض   ثإ   سةة  ةث  ةت ةةة سة إ  س  ى  سةت فى ة
ى ةة     ة ة   ى    (nCoV)    ةثِّ  ل إ س   إ  س سةةىت   (SARS-CoV) ل سةإا ا سة س  سة     ىسإس

 ل2ىسإس ( ه  ةإض ة ٍ   ى  ه ل إ س   إ  س53-ل إ س   إ  س )  ل   ت    هس ة ج سة  إ ة  لا       ه لإ 
  سةةت ى ة   ه ة    ة    س        ج سةف إ س   ت سل      ت هإ   إسض ت فى ة تتإس ح     سة ف فة   

سة س ة مةه ت          سص. غ إ      ض ة    س     سة   ج ت هإ    ه    إسض     ة    تس    
 مةه سة  س ة سة   ة.  س   سص س  ثإ  إضة ة  س ة  س  إسض سة   ةة ة ةإض ه  سةة س     أةإسض  سة ة

                                                           

          25:51  س 53/35/2322   :    إ  http://www.emro.who.int  ة لاع ة  ةة سة  ة سة سةة ة1 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%A8%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%A8%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D9%8A%D9%88%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D9%8A%D9%88%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%81%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%81%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D8%A6%D8%AD%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D9%81%D9%84%D9%88%D9%86%D8%B2%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D8%A6%D8%AD%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D9%81%D9%84%D9%88%D9%86%D8%B2%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%B3%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D9%81%D9%84%D9%88%D9%86%D8%B2%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%B3%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D9%81%D9%84%D9%88%D9%86%D8%B2%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%AF%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%AF%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D9%88%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D9%88%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D9%88%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%88%D8%B2_%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%A7%D8%B9%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%88%D8%B2_%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%A7%D8%B9%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D9%81%D9%84%D9%88%D9%86%D8%B2%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3%D8%A8%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D9%81%D9%84%D9%88%D9%86%D8%B2%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B3%D8%A8%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D8%A6%D8%AD%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D9%81%D9%84%D9%88%D9%86%D8%B2%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D9%86%D8%A7%D8%B2%D9%8A%D8%B1_2009
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D8%A6%D8%AD%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D9%81%D9%84%D9%88%D9%86%D8%B2%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D9%86%D8%A7%D8%B2%D9%8A%D8%B1_2009
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D9%81%D9%84%D9%88%D9%86%D8%B2%D8%A7_%D8%A3_H1N1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D9%81%D9%84%D9%88%D9%86%D8%B2%D8%A7_%D8%A3_H1N1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D9%81%D9%84%D9%88%D9%86%D8%B2%D8%A7_%D8%A3_H1N1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AC%D9%84%D9%8A%D8%B2%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AC%D9%84%D9%8A%D8%B2%D9%8A%D8%A9


 التكولوجية وجودة خدمة الاتصالاتالفصل الأول: .................................   الأدبيات النظرية والتطبيقية للقدرات 
 

18 
 

ر  س    ة سة ة  ة   س  سةى إا  س ةإسض سةت فى ة سةةةة ة  سةىإ س   غ إ دةة ة  س ةإسض.  ةإسض سةة  :ةث 
 .(1)    سً  س   ةإر53-غ إ     ا   ص ة إّض ة  س ة  ةإض       سة لسة  ى ر   ل  

   س  ةه ة ت   م ت إ     هدس سةتسإ خ م   2353 لا  تف ه   س ة ل  ة   ة   هس  سة    ة ل    ىة إ    
ت س   لات س  ة    س  ة  ةة س   ث  س   ةه  تسا   آثسإ   ه    سةة س س   سةة س    ةس ل هس س  لسة سة 

سهإ سة   ج ة    هدس سة  س    س ة ةس  ت     سة   ر س  لإ ة ت س      إس ة  إ   سة   ة سةت   ت   
  ت سإ هدس سةف إ س.م  إ  
 فيروس كورونا:الوقاية وتدابير الحماية من  -3
 تةسةهس ه  س ةةس     ساص م س   س   ت إة  53- تةس     ج   ل  مت   سة ى  ة س لض  ة  لاس ة ة      

  ت س  ة ة ةس ة  فىة  سلآ إ   ة  سة   ج: سةت س      ت سإ سةف إ س.  ت ة  سةت س  إ س مسةةإض   إ ةة 
ث تة    سً   سةة س  ة   ه غى  سة        لإ هةس  ة هإ سلآ إ   ةىسلة ةتإ  س     ه س لا    سإت س   ةسةة ة

     ة .   دةة   د سة ةسح    ةس        إة  ست ع ت   ةس  سةى  س  سةة   ة.
   ت إ سةف إ س ة  سة ى ةس  سةىسا ة سة غ إة سةت  ت     ة  ل  سة  ص سةة سر  سة   ج    ة    فه 

إة  ت فس.   تإس ح     هدر سة ى ةس  ة  سةة  إس  سةت فى ة سة      ةس  ى         س     ت        غ      
   ةث ً  س  ل  ث  ة سةةإلمةه سةإدسد سةةت سه  سة غإ. ةدةة ة  سةةه  ةةسإىة سلآ سر سةت فى ة     إ   سةىّ 

  ست     ةس ت    ةت   سً مةه    تت سله  سة سة . سة ةس  ل  سةة ة   سة ة  سةدّ 
  (2) :الجزائر رونا فيو وباء كنتشار ثانيا: إ -
   ةس ل  ص   2323 ل فإا  25 ت سً  ة  م سة ةساإل   2020ة س     إ  س ل إ س  سا ةم ت إ    
ة   ة ة   (SARS-CoV-2)  فى ة سة س ة سة    ةسةةإت    سةةت ةةة سةتّ  2ل إ س   إ  س   س ً س ةإض م

 سة ةساإ لا    غ ة ة ع سة س   سةةؤ  ة ل   53-   ل         س     إج ة س ة ث       م  سة  ة س  
  لة إ  51  سةة ت سٍ   ته  633 44 لسة   154 2 سةة     ة  ة     هس  823 سةة ة هس  979 666

      ة سة    ة سةة   317 5 د     ة  هإس  سةة  ت تهس   491 8 د    ة سة ةساإ سإة  ت   سة ّ س       2323
    . سةة 958 3 د     ة ى    سةة ث  إس ً س   569 5 د 

                                                           

http://www.emro.who.int                                      25:55 1مرجع سبق ذكره  ة  ةة سة  ة سة سةة ة:    إ: 2322/32/25 س 
  technologie-science-http://www.aps.dz/ar/sante                           3232  لة إ   16 س   ةؤإ   ة  موقع وكالة الانباء الجزائرية للأخبار، 2 

 .25:25س  55/34/2322 :   إ  2323  ت  إ  21ل       

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D8%A6%D8%AD%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D8%A6%D8%AD%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/25_%D9%81%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/25_%D9%81%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%B7_%D8%A8%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%84%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%81%D8%B3%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AD%D8%A7%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%AF%D9%8A%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%88%D8%B9_2
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%8A%D8%B7%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%8A%D8%B7%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B1%D8%B6_%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3_%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7_2019
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D9%88%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D9%88%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%84%D9%8A%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%84%D9%8A%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%81
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%81
https://dzayerinfo.com/ar/%d8%aa%d8%b1%d8%aa%d9%8a%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d9%88%d9%84%d8%a7%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d8%b2%d8%a7%d8%a6%d8%b1%d9%8a%d8%a9-%d9%81%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b5%d8%a7%d8%a8%d8%a7%d8%aa/
https://dzayerinfo.com/ar/%d8%aa%d8%b1%d8%aa%d9%8a%d8%a8-%d8%a7%d9%84%d9%88%d9%84%d8%a7%d9%8a%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d8%ac%d8%b2%d8%a7%d8%a6%d8%b1%d9%8a%d8%a9-%d9%81%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b5%d8%a7%d8%a8%d8%a7%d8%aa/
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ةة   إ   :المتخذة في الجزائروالتدابير  (COVID-19)فيروس كورونا  نتشـــــــــارإ تأثيرالفرع الثاني:  -
ثسإر آ    تف ددد  ل إ س   إ  س لت  سة ددد   ةتفس ا  إس س  سة  إمتد در  ت  ة ةةس   فته  ت دددس  سة سةة لاس 

 :  س         ث  هإ  ل  ل  ةس ل هس لا سع سة  ةس  ت      ىر سةة س س  سةت  ةىتهس ت ة س  إس س 
 (1) فيروس كورونا على الإقتصاد العالمي:نتشار أولا: أشكال تأثير إ-

 ت س ؤ ة     سة ة  س لات س ا سة سةة     إس    فسض سة  ر سة سةة   ت  ة ةة  س ل  -5
سةه ع  سةت    ة  لا   سةة س س  س لات س  ة سةة ت فة   ت لا  سة   ة س  تس  ة )سة إض(  ى ر ت لا   -2

 سة  إ  سة ة  سةة ةة للاة  ةسة ة    إة    سة  س    إس ة  إس س  
   ة ل  سةة سة س  سة سةة ةة ت   سة     ت  ة ة     س لات س ا سةدا تى    ل ه سة سا ةل -5
 لس ض إسر سةدا ةس  إ ة سةت سإة سة سةة ة -4
ل   إض سة ةسةة  ى ر سة   ة سة   ة سةت    س   سة سة       س ة  ةة ة    ةس   م  فسض ة س إ -1

ل ى   ةإ س ة   فسةه    إس  غ   سةة سإس    دةة ة   إس  تةس   سة ل س     سةإ س ة سةد   سض إ س 
 ت سإر م ت س  سةةإض  ة ع ملات س ا  ى ر  ه    ة   ه سة تأث إ    إ ة  دةة  ةع   ه سة  س  س 

 .ة       ة  س  س غ    سة  إ سة   
  COVID :(2)3)-19)في ظل جائحة كورونا المتخذة في الجزائرجرائات والتدابير لإ: اثانيا-

لاسة  سةىددددد  س  سة ةساإ ة  إت سد   ة ت س  إ  لاسا ة  ة س ةة ة      سة   ة  م ت دددددسإ  سةتة    ة  تأث إ     
 ل إ س   إ  س تةث     ضهس ل ةس    :

 :تأجيل عطل جميع مستخدمي الصحة بالمستشفيات -1
ةىت  ة  لا سع سة  ة   ةس ل ه  سةد     تغ    ل  م سإ       ةسإة سة  ة  ة ح سة    ة ة ع     

ت فسا ة ى ة   س  ةسج سةةه       ه   ةسإة سة  ة ت   ةة مةه ة  إا سة  ة سة  ا     ة  إا سةةإس ة س 
 .ةت        سة    سة س ة  سة سة      ه ةىت ج سةةىت ف س   سةةإس ة سة   ة   إ سة   

 :مت سد س  إساس  سةتسة ة ة     : الحد من التجمعات -2
 غلق جميع المدارس والجامعات: 
غ    ة ع    تة    س    سةة    ت    ةإ إا س سة ةه إ ة  2020 ةسإس 12ل        ة   ة سةإ    ة  س 

 لاىس    إآ  ة سةة سإس سةة  سةثس  ا  ةإس ة سةت     سةةه    سةة س س  سةةت ى   سةت     س  ت سا  :سةة سإس   ة 
                                                           

ة  دددددددددددة سةتة      ، حالة بريد الجزائر، وحدةورقلة(17تقييم أداء الخدمات العمومية في ظل وباء كوروناالمستجد )كوفيد  ة   ة س ا           إ ة   1 
  .534  ص 02  سة ددد  :02  ةة   2020س  تةس    سة ةساإ    س 

 .2323  ة لاع   سةة س   س  سة ةساإ ة ةلأ  سإ  مرجع سبق ذكره2 

 
 

https://ar.wikipedia.org/wiki/12_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/12_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A8%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D9%8A%D8%AF_%D8%AA%D8%A8%D9%88%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A8%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AC%D9%8A%D8%AF_%D8%AA%D8%A8%D9%88%D9%86
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 14 تسإ خ  ىت إس  ة ةت س س  س   ى   ت إج  هس س   ة ىتث  س سةةؤىىس  سة سة  ة سةتس ة ةة   
 . 2020 ةسإس
  لتزام بالتدابير الوقائية في صلاة الجماعة ودفن موتى كوروناالإ: 
ل   غ   سةةىس   ل   ة ع    س  سة   للاإإ  ة  ة سةفت ج ت       ة سة ة ة  سة ةس ة2020 ةسإس 17ل  

 . ل  سةة ته   ض إ سة  سةس        سإةة      ة  ة سةفت ج مةه م إس س
 تسريح نصف العمال: 
 تةسع ت ة    ة  ىة سة ة      ص تف   ل إ س   إ  س ل  سة    م  ل  م سإ 2020 ةسإس 17ل  

 ت سإ سة  س     س ة  سةةإسإس   ت     سة ة    ه  س   م   إ سةة تة     سةإاسىة ل  م سإ سة   ة  
 :ؤ  ة  ة هسس  س ة ى س   س   ة   هة    ة

  تفس  لة   ةىت  ة  سةة سةح سة    ة سةضإ إ ة ةع س  تفس  تىإ ح     ة  سةة  ف    س 
 . إ ست ه 

 تىإ ح سة ىس  سة سة   سة  ست  ةه    فس   غسإ. 
     إ سة ة إ س         سة ة ة  إس  ةإى ةس ت ف د س        ف س  ت     س  إس س  2020 ةسإس 21ل  

(  ة سل ته    إ سةةإى   53-سة لاس ة ة  س ت سإ   س    إ  س )  ل    سةإسة ة مةه سةت   لاإهس إا س سة ةه إ ة
لاإإ إا س سة ةه إ ة     سةة    ت     2020 ةسإس 23ل   ة  سة إ  ة سةإىة ة51( ل  سة    23-23)إلا  

ة ة  س س   ه ةلأة    ة ة ة  س  إس س  سة    ة  ت ة ة ة  إس س  سةة   ص    هس   تةسعم  ةس  مثإ م
 : ة هس 2020 ةسإس 21سةةؤإخ ل   23-23ل  سةةإى   سةت ف دا إلا  

  لات س ا  سة  ةس  سة ة ة ة  سة س ة  ساة ة  سة ةس   دةة ل  سةة سع س  سةة 13      م إس  تىإ ح
 . هس سة  ةة ل   لا        ث ى ت   إسىة سة ىساإ سةة  إة    هدس س  إس  ةتت ف  

ةإى ةس ت ف د س ة  ةس    ه  ةس  سةة س س   2020 ةسإس 21 تسإ خ      سة ة ة  إس   إ سة ة إ س     
 : هةهسسة    ة 

  ّ ل ةسة 
     لس ة  سة 
 لسة ةس ة سةة   ة 
 لسة ةسإة 
    لى   ة ةسسةة س    سةى   ة 
 لة س إ ةإسلا ة سة   ة 
   ّ ة سل ة سةةضسإ ةغ       ة ة   . 
 ل  م سإ ل  س  تةسع سةت ة    ة  ىة سة ة      ص تف   ل إ س   إ  س  2020 ةسإس 17 تسإ خ    

 :ل  سة       إ سةة تة     إاسىة سة ةه إ ة سةةإسإس  سةتسة ة

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%85%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%85%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/14_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/14_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
https://ar.wikipedia.org/wiki/17_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/17_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
https://ar.wikipedia.org/wiki/17_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/17_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
https://ar.wikipedia.org/wiki/21_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/21_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
https://ar.wikipedia.org/wiki/23_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/23_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
https://ar.wikipedia.org/wiki/21_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/21_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A8%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2_%D8%AC%D8%B1%D8%A7%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A8%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2_%D8%AC%D8%B1%D8%A7%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/21_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
https://ar.wikipedia.org/wiki/17_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
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 لغ   سةةةسه   سةة س   ل  سةة   سة  إج   فة ةؤلاتة -
  لض   سةى   ةة سإ ة سة  إة  ت ل إ  ة ع سةة س  سةغدسا ة سةضإ إ ة -
  . ت ةر سةةضسإ     سةف  ة  سةت ة ة سةإ ف ة سةت سإة سةت ى   ةع  ةسإت    ةسإة سة س   ةت      -
 ةس لاسة  سة  ةة  سة     ة  س  إس س  ل  م سإ سة لاس ة ة  م ت سإ ل إ س   إ  س  سة   : قيود السفر -3

 :ة     ةهس ة       سإج سة ةساإ تةثّ   هدر س  إساس  ل 
  ّحلات نحو الخارجتعليق الر: 
    سةت س إ   ه  لا  سةإ    سة   ة ث    لا  ةؤلا  ة ة ع   سةةغإر سة ةساإتفة  مةسإس  12ل      

 .2020 ةسإس 15 ت سً س ة  مة ةساإ  لإ ىس سةإ    سة   ة  سة  إ ة     س
 تعليق الرحلات الجوية الداخلية: 

 ت      ة ع سةإ    سة س   ة  مةه  س ر دةة  سة     سة   ة سة ةساإ ة         إ ة 2020ةسإس 19ل  
 .2323 ةسإس 22س ة  س   ة    ً     سة ّ  ت     سةإّ    إس  سة سى          إ ة 

 وقف النقل الداخلي: 
ة ة  سة ةس   سة ة ة ة  سة س ة  س   سةة        سة   س    دةة    لا   ة ع  ىسا  س2020ةسإس 17ل  

  إ ة سةة سإس .
 تنصيب لجنة متابعة ورصد وباء كورونا: -1

    سةإ ةس  ة  ة ةتس  ة  إ     س    إ  س  إاسىة      سة ة ة  إس   َ  َّر سة ة إ س    2020 ةسإس 21
ت س   ة إ س  عمار بلحيمر:  ة إ سة  ة  سةى س   س   ح سةةىت ف س  سة   ة تت    ة  إاسىة      ة  

 .سة س   سةإىة  ة    ةة
 إجلاء المواطنين والحجر: 
ة        5ت  ى      53 ةساإا    55  ص ة  سة       ه    48  2020ل إس إ 2ل   سة ةساإ ْ         

  لاإإ  2020 ةسإس 14ل     ةسً  14ة إ تس       إ  ساإة  س ة    ض  س ل  سة  ة سة    ةة ة  4
     لا  سةإ    سة   ة     سة       ة   سةةغإرسةى  س  سة ةساإ ة م    سةإ س س سة ةساإ    سة سةة   ل  

 .سة     سة   ة سة ةساإ ة    ت   ص إ     س ة   إ 
 
 
 
 
 
 
 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84%D9%8A%D8%A9_(%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84%D9%8A%D8%A9_(%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9_(%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9_(%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%A9_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%85%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%B1%D9%8A_(%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%A9_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%85%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AD%D8%B1%D9%8A_(%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/12_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/12_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%BA%D8%B1%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%BA%D8%B1%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/15_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/15_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
https://ar.wikipedia.org/wiki/19_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/19_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%B7%D9%88%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%B7%D9%88%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%A7%D8%B3%D9%8A%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%A7%D8%B3%D9%8A%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/22_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/17_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/17_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/21_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A8%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2_%D8%AC%D8%B1%D8%A7%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A8%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2_%D8%AC%D8%B1%D8%A7%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A8%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%AD%D9%85%D8%A7%D9%86_%D8%A8%D9%86_%D8%A8%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A8%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%AD%D9%85%D8%A7%D9%86_%D8%A8%D9%86_%D8%A8%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A8%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%AD%D9%85%D8%A7%D9%86_%D8%A8%D9%86_%D8%A8%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%85%D8%A7%D8%B1_%D8%A8%D9%84%D8%AD%D9%8A%D9%85%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%85%D8%A7%D8%B1_%D8%A8%D9%84%D8%AD%D9%8A%D9%85%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/2_%D9%81%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/2_%D9%81%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/14_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/14_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2020
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%BA%D8%B1%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%BA%D8%B1%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%B7%D9%88%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%B7%D9%88%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A%D8%A9
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 للقدرات التكنولوجية وجودة خدمة الإتصالات السابقة الدراسات :المبحث الثاني
ى  إض ل  هدس سةة  ث سة إسىس  سةىس ةة سةت  لاس   هس سة س ث   ل  ة س  ةتغ إا سة إسىة ل  ث ث ة سةر    

 إا ى ة تتةث  ل :
 ابقةراسات السّ دّ عرض ال :المطلب الأول

إسىة سةة إس  سةت   ة   ةل    ة   ةة  إا سة ّ  إض ة  سإىس  سةىس ةة ةةتغ ت س   ل  هدس سةة  ر    
 ة :سإسىس    ه سةةىت ج سةة    ث  سة إ   ث  س        ه سة    سةتّ ة ت  ت   ر سة ّ  ت س   س 

 على المستوى المحلي:راسات الدّ الفرع الأول: 
 إض  ه  سة إسىس  سةىس ةة سةة   ة سةت  ةهس   لاة  ة ض ع سة إسىة   هة تهس ة    ث ة إلة ة تةع    

         سةت إ  ة ة   ة ة   فس سةةس  ة.  س     س    دةة سةتأة سة إسىة  سةتة    سةةفسه       
لوجيا المعلومات والاتصال كمدخل لتعزيز و تكن)     س : (2017) ،حولي، مبارکي صفاءمحمد  دراسة: -5

(1)(جودة خدمة الزبون
.  

 تصال لتعزيزالإ ات و لوجيا المعلومو كيف يتم توظيف تكن :ةسةتسة   ةس   سةت س س  هدر سة إسىة سةة ض ع      
 ؟جودة خدمة الزبون

سا  س ىسى ة  ت سإر     سة  إة   س سةة   ةس   س ت س      ةسج ت  إةه تى    سةض   ل ةس  ت     م  ه ل    
ة ة  ةس    فة  سةة  سة  ة ة   فة  س ة  دةة ة      م إسة سة  إ سةف س  ة   ةس     ف ة س إتةس  

 تةسة ة( ة  ةىت  ة   ة سا  ةؤىىة ست س   سة ةساإ مسس ت    د    ة )غ إ   ه هدس س ى      تهس
س      ىت  م ةت   س  هدر سة إسىة ت  ت ة     ة ة س  ( ةفإ ة ة  ة تةع سة إسىة41 ة  ةة   س ة  لا سةهس )

 ةة     ة   ةة  ة   س سةة   ةس   س ت س    ةس سةةتغ إ سةتس ع ل ض  س   س  سةةت    ة  سةةتغ إ سةةىتة  ت  
 :        سة إسىة مةه ة ة  ة ة  سة تسا   هةهسservqual) ) سةة     سةة   ة   ه  ة دج    ة سة  ةة

   لت س      س     ة   ةة سةة   ة   س سةة   ةس   س          لاة دس    ةة م  سا ة     ةتغ إ ت 
  س     ة   ةة سةة    ة    هة   إ سةة   ث  .ت س    ه         تأث إ ة   ا ةت      س سةة   ةس   س 
رونا و )تقييم أداء الخدمات العمومية في ظل وباء ك: (     س 2323 ة   ة س ا           إ ة ) :دراسة -2

 2(17كوفيد )المستجد 
 ل إ س   إ  س   لا  ت  إ    سة إسىة مةه ة س ةة تة      س  سة  ةس  سة ة ة ة ل     تف  هدر  ه ل  

ة      ةإس  ة سةت س  إ سةةت دة ت سر سةة س         سةفتإة ةس  -   ة  إلا ة-سة إسىة    ةس   إ   سة ةساإ
                                                           

  ة  ة سة     س  سإ ة  سةةسة ة  (لوجيا المعلومات والاتصال كمدخل لتعزيز جودة خدمة الزبونو تكن)     س : (2017) ،حولي، مبارکي صفاءمحمد  1   
 سة ةساإ    سة ة  س   ة تسإ   س ة  35سة     35سةة    

 سةة  إ   سة ةساإ    ة  (17كوفيد )رونا المستجد و تقييم أداء الخدمات العمومية في ظل وباء ك): (     س 2323 ة   ة س ا           إ ة ) 2
 . 2323  س  32سة    32ة  ة سةتة    س  تةس   سةة    ،  إلا ة
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ة      سةتة    ت  م إس  ةةس  ة ةع ةىؤ ة   إ   سة ةساإ  ل لإ   سةةتةسة ة ةع لتإة  ر س   إ 22  17   
    ة  إلا ة  ة ت  سة إ ج   ت  ة ةفس هس    سة  ةس  سة ة ة ة سةةة ةة ة  لا  ه  تتى   سة   ة  سة إسةة  

  ى ةس     ت إص   ه ضةس  ى ةة ة س   هس ةع س ت سإ هدس سة  س .
 بي:على المستوى العر الدراسات الفرع الثاني: -
ةس  س  ة ة  سةة س  إ  سةةس إض  ه  سة إسىس  سةىس ةة سة إ  ة سةت  ةهس   لاة  ة ض ع سة إسىة  ة ىتف    
     س    دةة سةتأ        سةت إ  ة ة   ة ة   فس سةةس  ة. س  إس س   سةتة    سةةفسه    س   

 (.1) (المنظمة نجاح على التكنولوجية القدرات ثرأ     س :)(  2352 سة    )  سة   س ا  سة   س: دراسة -5
 سةةة  ة ل  سة    ة ت س  س   إ س    سح   ه سةت   ة   ة سةة إس   ا ة ج تؤثإ مةه إسىةسة ّ  ه ل    

 سةت   إ  سة  ث  لا إس  م  سا ة ةة إس  سة   س     ةة د  ثإ       مةه إسىةسة ّ  ت     سةهس ة ة  س إ   ة
   (α = 0.05 ).   ةة ةىت ج     سةة  ةس  سةةتةث ة ل  )سة ةس (   سح   ه ت س س   لا إس 

  لا إس    س سة ّ    لا إس  سةت   إ م  سا ة ةة إس  سة  ث   ةة د  ثإ       مةه إسىةسة ّ  ت     ةس   
 (α = 0.05 ).   ةة ةىت ج     سةة  ةس  سةةتةث ة ل  )سة ة (   سح   ه ت س س 

(2)( المشاريع نجاح التكنولوجية على القدرات ثرأ )(  2351سة   ش) سةةه ا      ة   :دراسة -4
. 

 س ت س    إ س  ل  سةة سإ ع   سح سةت   ة   ة   ه سةة إس    ه ة ج تأث إ سةت إ  سة إسىة ه ل    
 سة إسىة ة تةع  ة   لا  سة  ف   س ى  ر سة س ث ىت   م   ث سةهس ة ة  س إ   ة سةةة  ة ل  سة    ة
 سةت  سة تسا   إة   س   لا   إ ت       هس سةهس ة ة س إ   ة سةةة  ة ل  سة سة ة سة    ة س ت س    إ س 
 :    ةس سة سإىة   هإتهس

 سة    ة ت س  س   إ س  ل  سةة سإ ع   سح   ه سةت   ة   ة إ سة ة  م  سا ة   ةة د  ثإ      -5
 .ىةسإ  سة    ة  سإ ل    إ   هة ة  سةهس ة ة  س إ   ة سةةة  ة ل 
  إ س  ل  سةة سإ ع   لا  ت  فة   ه  سةت   إ سة  ث لا إة ة    م  سا ة   ةة د  ثإ       -2
 .ىةإسسة     ة  لإس    إ   هة ة  سةهس ة ة س إ   ة سةةة  ة ل  سة    ة ت س   س
 .3(المنتجات جودة تحسين في التكنولوجية القدرات ثرأ)    س :(  2351ةإس  ) لسض  إسل : دراسة -35

 سة سهةة ة ىةس  ة ة  ل  سةة ت س     ة ت ى   ل  ة   ة  سةت   سةة إس  ثإ  ة إلة ةهم إسىةسة ّ  هدر ه ل    
  تة  م  سةت  ىت س ةس  ىتةسإةم  ت ة   سة س ث لاس  سةه   هدس ت ة        ة   ل إ س  سة    ل 

   ه  ة   ةفإ ة  (122)  ة  سةة   ة سة إسىة    ة    سة ةةة سةة   ةس   ةع     ة  لةإة (12  ه)
                                                           

إىسةة ةس  ىت إ ل  م سإة س  ةس      ة س  ةس    سة ة ل (المنظمة نجاح على التكنولوجية القدرات ثرأ     س :)(  2352 سة    )  سة   س ا  سة   س 1
 .سةهس ة  س إ   ة  سةةة  ة سة    ة ت س  س   إ س  ت   ة ة   ه  إسىةل  ةّس  سة إ  س  ى   س إ  

إىسةة ةس  ىت إ ل  م سإة س  ةس      ة س  ةس    سة ة  ةس  ل ( المشاريع نجاح التكنولوجية على القدرات ثرأ )(  2351سة   ش) سةةه ا      ة   2
  سة إ  ة  س إ  .

   إ     سة إس .  سة ةإىسةة ةس  ىت إ ل  م سإة س  ةس  ل (المنتجات جودة تحسين في التكنولوجية القدرات ثرأ)    س :(  2351ةإس  ) لسض  إسل  3
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  لاى  ة   س    سةتّ   ةى  إسىةسة ّ   ة ض ع    ةس  سة  لاة دس  لاىس  س ل  سة سة     سةف     سةةه  ى    سلة
  لإض ستهس ة  إسىة سةت      إس م      .سة إسىة  إس م  ه    سةة   س  سةة تإ س      ة سة  لاس   لاى  سة   ة
 : إةهس  سة تسا  ة  ة ة  ة ةهم سة إسىة ت    

    ة   س هس  ه    ة ع ة   ة  سةت   ة ة إس  (0.01) ة    ة  ةىت ج   سا ةم   ةة دا ثإ       - 
   ل  سةة ة  سةة   ث. سةة ت س 

سة إسىة   سإة      ث     س : ( هدر 2358: ةة س    إا ة ة    لإح  س لإح    ة  م إسه      ى )دراسة -1
 1(دور عناصر القدرات التكنولوجية على أداء الموارد البشرية بالمصارف السودانية)
ما دور عناصر القدرات التكنولوجية )الأدوات التكنولوجية أنظمة  :ت س ة  هدر سة إسىة س   سة ة سةتسة ة   

 ؟ المعمومات( في أداء الموارد البشرية
سة إسىة سةة ه  سة  ف  ل   س  هس سة  إا  سةت      ل   إسىتهس سةة  س  ة   ة ةع سة  س س   ةة  مىت  ة    

( ة  فس ل  م إسة سةة سإ  سة  إ ة  سةة سإ  538مىت س ة   س س   ه  إسىس  ىس ةةً  تةث      ة سة سإىة ل )
 سةى  س  ة.

 ت     سة إسىة مةه سة تسا  سةتسة ة:   
  ة     سةة إس  سةت   ة   ة    س  سةة سإ  سة  إ ةل       لاة م  س  
          ة    س  سةة سإ  سة  إ ةللاة م  س  ة     س   س  سةت   ة   
 لاة م  س  ة        ةة سةة   ةس  ل  لا سع سةة سإ  سةى  س  ةل        

تحسين جودة الخدمات  ستخدام تكنولوجيا المعلومات فيإ دور): (     س 2353 ةسإ ةه إ ت  س ا ): دراسة -2
   ةد إة ةس  ىت إ م سإة   ةس  ت      سة سة ة س لتإسض ة ى إ س.(المقدمة في شركة الاتصالات

ىت  س  ت   ة   س سةة   ةس       ت ى      ة سة  ةس  سةةة ةة ل   إ س  مه ل  مةه  إسىة سة  لاة        
هس إسىة سةة  س  ة سةت  لاس   سةت   س  ة      سة ّ ت س     ة س ةة ة ت    مةه ة ة  ة ة  سة تسا    س 

ىت  س  س ةث  ةت   ة   س سةة   ةس  ة      إسىة  غ ة ت ة   س ت س   ة   سة ّ سة س ث   ه  إ س  س 
تةسإة س  ةه ىت  ت ة ع س  لىت  س مىتةسإت  مت  ت ة    ل  لا ت س  ت ى      ة سة  ةس  ل   إ س  س 

 ت س   ة  ت س   ل   ة    ه ل  ةة سس    س     ة سة  ةة ل   إ س  س س    ه  ة    إ ت 
  لا سس ت س    ه ىتةسإة سةثس  ة ل ة     ه سة سة    ل   إ س  س سة إسىة ة    هة   إ سة ة     ةس س 

  .ىت  س  ت   ة   س سةة   ةس  ة    هة   إ سة سة    ل  سة إ ت  م
 :مةه     ة  سة تسا   هةهس   سة إسىة ت  ّ      

                                                           

دور عناصر القدرات التكنولوجية على أداء ( هدر سة إسىة   سإة      ث     س : )2358ةة س    إا ة ة    لإح  س لإح    ة  م إسه      ى ) 1 
 سة إ    سةى  س .-(  سة ة سةى  س  ة      سةت   ة   ة2).vol19 35 س  سإ ة ة    س لات س  ة( ة  ة سة     الموارد البشرية بالمصارف السودانية
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ىت  س  ت   ة   س سةة   ةس      س     ة سة  ةة سةةتةث ة ل  )    سة  س ر سةةس  ة م       لاة ة    ة        
س (  ةىت س ة  ةىس  ة سة ة        سةثةة  س ةس  )سةضّ  تةس  ة    سةة  سلا ة      ىإ ة س سةة ة ىة      س 

 ى س        ةا  ةع        ة   ر     ةع  ة ع س   س  ة تة ة.     سةت س   ةع سة ة  (
 :  على المستوى الأجنبيالدراسات الفرع الثالث: -
س  س  ة ة  سةة س  إ  سةةةس إض  ه  سة إسىس  سةىس ةة س     ة سةت  ةهس   لاة  ة ض ع سة إسىة  ة ىتف  
     س    دةة سةتس        سةت إ  ة ة   ة ة   فس سةةس  ة. س  إس س   سةتة    سةةفسه    س   

        بعنوان: (Nelson T.Sang & Hailin Qu ,2000) :دراسة -01
)Service Quality in China’s hotel industry()1( 

   ة سة  ةة ل    س ة سةف س   ل  سة     ة  ة   إ    ة  سةى سح  م إس س    ة ه ل  سة إسىة مةه ت   
ىساً س   ةً س ةسإ س سة     213ة  إ ل      33ىت  س  ةةىح    ة ة  مىت  س  مسة  ة     ة  إا سةف س  . ت  

 ة  سىت  س  ت     م  سا    ف  ةتة       ة   ةة  م  لاسة س ل  ل س   ل          غهسا  لا س غت  . ت  
سةف س   ل  سة    ة    هة   إ سةىسا     سةة  إ     ة ت ة   ل  سةف  س  س إ ع:     ت لا س  سةىسا    

سةت  إس  سةف   ة     ت  إس  سةة  إ   ةت لا س  سةى سح  سةت لا س  سةف   ة ة ى سحل     ت  إس   ل ت لا سته 
ىسا      ةةل      ت  إس  سةة  إ   ةت لا س  سةسةة  إ       تة      ةة سةف     ت  إس  سةى سح سةف   ة ة 

  ت  إس  سةة  إ       تة      ةس  سةف   .

ىتةإسإ إسةى سح ة   ة سة  ةة سةةة ةة ل    س ة سةف س   ل  سة     س     م إس س     ت     سة إسىة مةه  
سةف   ة     سةى سح ة   ة سة  ةة لا  ة  ت لا سته      سةة  إ    سةغ س ل  تة  إ تة    سة  ةة  ةةسإ ة  ت  إس

 ل  ة ة سة  ةة سةةىت ةىت تسج    ل  ة ل    س ة سةف س   ل  سة   . ة   ت  ة ت     سةف  ة   ة   س 
 سةتة    سة س     س تس ة  س ى سر سةإا ى ة سةت  ىسهة  ل   ةص    ة سة  ةة ل    س ة سةف س   ل  سة   .

 بعنوان:  Sabri T. Erdil, Oguz yildiz(2001)دراسة:  -02
" Measuring service quality and a comparative analysis in the passenger 

carriage of airline industry"2  

ث        لسةه لا سس    ة سة  ةة  سةت     سةةةسإ  ل   ة  سةإ سر ة  س ة سة  إس  سة إسىةهدر  ه ل   
      سةفإ  ل  سة       ه  ة        س  تفس   سة ة   سة سة    ة ض     ةهة   ة  ةة سةة  ةس 

  سة      لاى  ة  سة  ةة ه   سة  إا ى  ة   سح ل  ت ة   هدر سةةةس       ةس  ت  س ت سإ    ة سة  ةة
                                                           

1 (Nelson T.Sang & Hailin Qu ,)2000(  Service Quality in China’s hotel industry(, a perspective from tourists & hotel managers, International 

J. of Contemporary Hospitality Management, VoL. (12), No (5) 

2 Sabri T. Erdil, Oguz yildiz "،)1002(Measuring service quality and a comparative analysis in the passenger carriage of airline industry 

,7 th International Strategic Management Conference، Procedia Social and Behavioral Sciences 24 (2011) 1232–1242, Marmara University, 

Istanbul,  Turkey. 
. 
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 ةث  تة  إ    ة سة  ةة  مد ة ةة ة  ة   هة ة تة  إ    ة سة  ةة سةة  ةه     سث لإ  ل    س ة سة  ةس 
  تة  ةإس  ة س    س  سةةت  ةة    سة  ةس  غ إ ة ة ىة  غ إ ةت س ىة لة   ة    ة ة إ س  سة  ةس 

 تى    سة  ةة  ة  ث   ةع سة  س س    إ  ةسدج س ىت  س .    إًس ت  م إس  ت     سة  سة  س ىت  سل ة 
 ة  ةة  ةةسإ تهس ل  سة  ث. سةةة سى   سةت  تة إ    ة س

سةة ة     ضح    ة سة  ةة سةةت  إة   ثإ   ث إ ةةس ل  ه  (Servperf)ت     سة إسىة مةه    ةة سس   
 سةة ة   ل  سة  ث. Servqual)ةة سس )

   Technological capabilities and firm performance(Isobe, etal, 2008))(1   دراسة-3

ة   سة إسىة  تم س  سة إ س    لا      ه ل  هدر سة إسىة مةه ة إلة ةسه ة سة  لاة     سةة إس  سةت   ة   ة   
 إس    سةة ىت ت   سة إسىة س  (  إ ة   س  ة ةت ى ة   غ إة ل  سة س س      ة ة  إسىة    532  ه )

سة س       سة  سة سإ  ة  سة س   ة  سةت س  إت س س ة س إسً  أ س  سة إ س    ض  مةه دةة سةمسةت   ة   ة تإت   
 ة إس  سة إ ة سةت   ة   ة. إت سً  م  س  س م     سة إ س    سةت  تإت   

 بعنوان: Learning from exporting (Garcıa,etal ,2011 ): دراسة-1
(The moderating effect of technological capabilities. 

 تس  ة ثإ سةة إس  سةت   ة   ة   ه ة س ة س  ثإ سةت    ة  سةت   إ  ة إلة  ه ل  سة إسىة مةه ة إلة   
(  إ ة ضة  سةة ة سةةة  ة 5154 غ  ) ى س  ة  تة   سة إسىة    ة ة  سة إ س  س س  سةت   إ ة   

   ة إلة    إ  ى ة س  فس    ه سة  ث  سةت   إ ة   (       سة إسىة سةة إس  سةت   ة   ة5333/2332)
  ة   سة إ س  دس  سةة إس  سةت   ة   سةتفس   ةع سة ة   سة سإ    .  لا       سة إسىة إهس   ه سةت    ة  ث 

  إ ة  سة إ س  سةت  ت س ه   ً  ل  سةة إس  سةت   ة   ة  ةس ت      سةةت  إة ت    دس    ة ت   إ ة 
    ةةس   ىت  س س ة ة إلة ل ةس  ت  م ثإ      سة إ س  سةت   لس   ة  سةة إس  سةت   ة   ة  س  سة إسىة مةه 

إسً ةع سةةتغ إس  إت س س ة س م  ت إت س      سةةتغ إ   مد م  سةت   إ  إ مسةدا ت ة  ل ه سة إ ة  ة  ه      
 .سة    ة  إسىة (OLS) ىت  ة  سة إسىة  ة دجمسةتس  ة  سةةىتة ة   لا  

 والدراسات السابقةالمقارنة بين الدراسة الحالية  :الثانيالمطلب -
 سلاع سة إسىس  سةىس ةة  ة س ةة مىةس   ه  سة ةس  سةة تإ ة  سةة ت فة  م هسإةه مل  هدس سةة  ر ى ت إ    

 ىت سسسة سة ة  هدس ة      ت ض ح سةةفسه    ة س ةة سةت ة  ل هس   ثإ ة      تثة   ة ض ع  إ  ة إسىسةةع 
 تة ةهس.ىهسةس  سةت   ة        ت ض ح س سة سة ة

 
                                                           

1  Isobe, etal, )2008) ،Technological capabilities and firm performance، The case of small manufacturing firms in japan. T Isobe, S 

Makino, DB Montgomery - Asia Pacific Journal of Management, 2008 – Springer. 

https://scholar.google.com/citations?user=k1jD0NEAAAAJ&hl=fr&oi=sra
https://scholar.google.com/citations?user=iCBHgd4AAAAJ&hl=fr&oi=sra
https://scholar.google.com/citations?user=iCBHgd4AAAAJ&hl=fr&oi=sra
https://scholar.google.com/citations?user=-ZR7E4kAAAAJ&hl=fr&oi=sra
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 الفرع الأول: أوجه التشابه-
   ة    ه تتةث  ل :سة إسىس  سةىس ةة ل    سة إسىة سة سة ة  تت س ه  
 ( شبكات البحث والتطوير؛ وقدرات الت س ة    ض سة إسىة سةىس ةة   إ سةة إس  سةت   ة   ة  س  س هس سةث ثة

 لل   إ س  س ت س  وقدرات الاتصال( 
   لسةىس ةة ت إلا  سةه  ثإ ت   ة   س سةة   ةس    ه ت ى      ة سة  ةس  سةةة ةةسة     ة  سة إسىس 
  مةه  ثإ ت   ة   س سةة   ةس   س ت س     ه لا س س   ة س   ت إلا    ض سة إسىس  سةىس ةة

 ل ة  ة ت فة  ة هس سة  ة ة  س  تس  ة  لا س س  سة  س ة سةة ت فة
  سة ة سةه س   س  سة ةىة ة   ة سة  ةة )سةة ة ى ةل سةضةس ل ت إلا  سة إسىس  سةىس ةة  سة إسىة سة 

 س  تةس  ةل س ىت س ةل سةت س  (
  ة    سة إسىس  سةىس ةة سةت   إىة سةة إس  سةت   ة   ة ت إلا  مةه ةىسهةة     لا إس  سة  ث

 . سةت   إ ل  ة ت   سةة س  
 .ض سة إسىس  ت س ة     ة سة  ةة ل      سا ة   إ  س   

 الفرع الثاني: أوجه الإختلاف-
   ة    ه تتةث  ل :ت ت   سة إسىة سة سة ة    سة إسىس  سةىس ةة ل    

 ض    ةس ت س ة    لةةىسهةة سةة إس  سةت   ة   ة ل  ت ى      ة   ةة ت س ة  سة إسىة سة سة ة 
 .)ى ع( لة  سة إسىس  س  إج   إ سةة إس  سةت   ة   ة ل  ت ى      ة سةة ت 

 ت س   ل   ةىسهةة سةة إس  سةت   ة   ة ل  ت ى      ة   ةة س  ت س ة  سة إسىة سة سة ة  
 ل    ةس ت س ة  سة إسىس  سةىس ةة سةة ض ع ل  سة إ   سة س  ة. سا ة   إ  س

  ىة  إسىت س سة سة ة   ه ةؤىس ىة      ةس  ل     س ت       سة إسىس  ل  ة تةع     ة سة إسىة
 لةساإ سةة  إ ة سة ة  ة ة ت س    إلا ةست س   سة 

   إتا  س سىت  س  سةة ه  مة      سة       ه م س س   سض ة  ة س إة   ه س ىا ة سةة إ  ة
 ة   ه ة      ة  تسا  م تة   سة إسى  إسىة سة سةة  تسا  ل سةت        ل  سة س ر سة  إا سة  ف 

ةة    ةس سة إسىس  سةىس  لم إس  ةةس    ة س إة ةع م سإس   ةىؤ ة  سة إ ة ة ض ع سة إسىة ة إ ة
  تسا هس.ة ة     ىت  س    ه س    تة م

 ما يميز الدراسة الحالية على الدراسات السابقة: الفرع الثالث-
 تة ة  سة إسىة سة سة ة    سة إسىس  سةىس ةة  ةس    :        
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  ةهدر سة إسىة  هة ة    إة    هس ت إس  س  س هسةس ة  سةة إس  سةت  ة  سةضإ إا    ت ت      هس
سةةؤىىس   سةةتةث ة ل  سةة إس  سةت   ة   ة   إس ة  إهس سةهس  ل  ت ى      ة   ةة س ت س   ل  

 لت س   سة ةساإمةؤىىة 
  إ  س   سا ة   :هس ل  ة س هة  ةةة ةث    إ  س   هدر سة إسىة     ةىسهةة سةة إس  سةت   ة   ة 

(covid-19)  ت ة   ل  ت س  ستهس ل   ته سةة س     س ة س لات س  ة    دةة ةىسهةة هسته سةة إس  
  لت س إغ ة سةة    ل  سة       ه   ةس    ى   سىت  س  سةت   ة   س ل  س 

  سة إسىة سة سة ة  إى   سلاع سةة إس  سةت   ة   ة ل   إ ة     ة   ةست ة  ة ة ة تس  ة ة   ةة  ة س
 ةؤىىس   س ةل 

 م تةس  ةة س  ل     إ   إ ةهس      لا  سة إسىة هدر     ة  مة هس سةت     ة   سةت  سة تسا      ةس    
ة س  ة سةت   ة   ة  سةة إس    ه سةة  ةس   ل  ةةسةةة  سة  ةس     ة ت ى   ل  سةة إس  هدر مىت  س   س 
 .سةةؤىىس  ة ت  
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 خلاصة الفصل:-
س هس سةة إس  سةت   ة   ة  ة ت      ل  هدس سةف   ت  سةت إ  مةه ة ت   سةةفسه   سةةت  ةة     ة     

ت ى      ة    سةةت  ةة  سةةفسهم إسة  دةة   ت س (ةت   إل لا إس  سة   س   لا إس  س سةةتةث ة ل  )سة  ث  س
 سلة ىت س ة  سةضةس   سةت س  (   س ضدسةة ة ى ة  س  تةس  ة  س  س   سةةتةث ة ل  )دت   ةة  

 ت س  س  م ت سإهس  تأث إهس   ه س لات س  سة سةة   ة ت    (covid-19) إ  س  مةه سةت إ    ه  سا ة  
 سةة س س     ه   س  سةةؤىىس   س لإس   س ة ل  ة س  سة  ةس    إ  ت ى      ة سة  ةة.

ت ى   ة  إض س ة ت   سة إسىس  سةىس ةة سةت  ت إلا  مةه سةة إس  سةت   ة   ة  سة إسىس  سةت  ت إلا  ةس    
 س  ةةسإ ة هسته سة إسىس  سةت  مىتف  س ة هس ة    ث سةةفسه       س  ةتغ إا سة إسىة    ة سة  ةة    ث لاة

  سةةتةث   ل      سةةتغ إ سةةىتة  )سةة إس  سةت   ة   ة(  سةةتغ إ سةتس ع )   ة   ةة س ت س  (.
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الثاني:الفصل    
سة إسىة سةة  س  ة) إسىة  سةة  إ ة 

 مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة(
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 :تمهيد-

    إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة  ة  ة  إلا ةسةة ض ع ل  سة س ر سةت   ة     إسىة ل  هدس سةف   لاة س    
سةة إس  سةت   ة   ة ل  ت ى      ة   ةة س ت س   ل      سا ة   إ  س  ةىسهةةة إلة     ة  

(COVID-19)  ة  إ  س   ةهس ة ة   سة إ ة تة      س  سإس  ةع ة ة  ة ة    ث لاة س  ةةس        ة
    تسا هس تة    ت    هس ةع س    ة      ة      ة إلة آإساه  ل  ة ض ع سة  ث  سةةفت  ة ة  س ىا ة 

  سة     مةه   سة ت     سةةةس    ة      سةت     ت سإ لإض س  سة إسىة م  ةةسإ تهس  سة س ر سة  إا  ت 
 سةةىتة   ة ة  إسىة. لس سلآ  سةت   س  ة ة  ة ة    ة ة      هس  تة    سةتة   ا

 :سةتسة   مةه سةة  ث    هدس سةف  ل  ة  هدس سةة     ى ت إض       

 وأدواتها الدراسة وطريقة عينة :المبحث الأول
 عرض نتائج الدراسة ومناقشتها: حث الثانيالمب
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 الدراسة طريقةأدوات و و  مجتمع: الأول المبحث -
 ته لةسةةى سة   ة سة إسىة  ة تةع  ت سإم   ف ة  إض     ة  سةة سة ة  إ ةة سةة  ث هدس  تضة      

 .ة سة تهس  ل  سة  س س   ةع ل  ىت  ة سهسم سةت   س   س  سةت إ    
 .الدراسة عينةمجتمع و : الأول المطلب -
سر م ت سإ  ى   سةت إ       ة  ة تةع سة إسىة ة      سةت إ    سةةؤىىة  ت إ  ل  هدس سةة  ر مةه     

 سة   ة.  
 مجتمع الدراسة: الفرع الأول -

سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة ةؤىىة مت س   ة  فس ة  م سإس   تة     ل   145تةث  ة تةع سة إسىة ل       
  ت سإ هدر سةةؤىىة   إس ةتإس     س هس ةع ة ض ع سة إسىة.م  ث ت   إلا ةل 
 :الجزائر إتصالات شركة تعريفأولا: 
  ت إ  ل  هدس سة   إ   ه سة إ ة ة   سة إسىة ة      سةت إض ة  ةس  سةتسة ة:    
 :المديرية العامة الجزائر تصالاتإ شركة -1

: ر لا إ  ة ة  ةس    إ س  ىه   دس  لات س  ةم  ة ة ة  إ ة ه  سة ةساإ ت س  م   
 ةسا 55     سةت سإا سةى   ل   ةة  ة  533 %  ى ة ة   ةة ة ة ه   ج  25.211.583.333.33

 س ددددسة ة سة  سإ 31 إلا  سة      سة إ   س  تةس   ةةإهس سة سا  B001808302 إلا  ت   2332
  ة  ةة تة   لا  س   ة س ت ه  سةت  سة ةساإ ة ت س  س  ى   ل  إسا ة ه  سة س ةة   سة ةساإ سةة ة  ة

 سةحة  ة  هة     ة ىت  سةس  س   ى سىس   ت سإ  ة ةةة ةة سا هس   سة  س س  سة      ةس  ة   سة ة
 .سة ة  

 س لات س  ة  سة ة ة ة ة ةؤىىة س ىسى  ة   س  سةإس ع 35/2333لاس     ة  ر ة   إة ةهسةهس          
  (1)  ىه . دس  ة إ ة لاس      س ع دس 
  سة  ل   ه س  ةث ث   ه  س تةس هس  دةة  35/35/2335 ة  س ت س    س هس ةةسإىة ل  إىة س        

 :سةةتةث ة ل    ت س   س  س     ت   ة   س 
 سة  ةس لل   سة   ة -
 ل  س  س ل سةف سة ة -
   ةس  ةتة ةة.      ة -

                                                           

يحدد القواعد العامة المتعلق بالبريد والمواصلات السلكية   2333غ    1 ةس ا س  ةه سةة سل  ةد  1  سةةؤإخ ل  35-2333سةةس    إلا   1 
 . 2333     1   تسإ خ 48  سة إ  ة سةإىة ةل سة    إلا : والاسلكية
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 ة    هس  إس  سةإسا ة   ةس ةت ةه  تةس   س   لات س ا س   تة   لا سى     س  ةىت ج ت ة   ل  ة هس إغ ة    
 لسة ةساإ  ل ت س س     م      إ ة سة سةة ة ة س تهس   ه  سة فس  ى تهس ت ة ة ه لهس ت سلى   ة    ل 
 .س  تإ      ة ىت ةس م لا إس  ت ة ة ل    ضس ىسهة   ةس
 ل  سإسدددةت   س س    ه   فىهس ت إ  ة ف  ة  ة  ة  ة  إ س  ةت   ة ة سلاع ة إ ة مت س   سة ةساإ     
 سة     سة س ةة  سة ةساإ:  ه  ملا  ة ة  ةف ض س  38   س تهس ت   ت ة    س   ة ت فة   غإسل ة ة سلاع
 . إلا ة     سإ ى     لاى    ة    س ة   هإس  

  ددددددددل ة هس ت ة  سةت   سةة  إ س  لاهسسة س     ملا  ة ة ةف ض س  مةغس  لاإسإ 2351  س    س ة ل   س     مةه   
   ج ةت   ة س سةتغ  إ هدس  سة ه  ة سةةإس ة مةه  س ضسلة ةهس سةتس ع سة تس     ض   ت  س    ه سة   ة  فس
     ة ست   ة     إس   تةس   هسا س هسمةغسا      ضهس ةع ةإس ة  ة  مةه  ت  ة     ة ةإس ة سىت  سث مةه

 تة  ة مةه  س ضسلة(  MSAN)  تة  ة سة  إ ة  ة س     س    سىت  سةهس سة  سى ة سة  س     ه سةةؤىىة  ت   
(FTTH)  ةلأ تإ  سة سة  سةت ل  دس . 
  :بورقلة للاتصالات العملية المديرية -2

  :نشأتها (أ
 سة سةة سةة  إ ة  ت     سة سص 2332   لة إ 55  تسإ خ 5132/2332إلا  سة سةة سةة  إ ة لاإسإ  ل    

 سةة  إ ة ةهدر سةإىة ة س    لاة   س     إلا ة  ة ت س   سة ة  ة سة   ة تأى س ت  سة ةساإ ة ت س  
 ة ةساإس ست س    سة ةساإ  إ   ةؤىىت  : مةه  سةة س    سة إ   لا سع تةى        ا  2335  س ف 5ل 

   س  غس ة مةه ة ت س   سة ة  ة  سة   ة 2335   س ة ل  تىةه  س    سةت   ىه   دس   ة ة ة   إ ة
 .سة ة  ة سةة  إ ة مةه  ة  ة    ة ة  س ى  تغ  إ ت       2353
  :التنظيمي هاهكيل (ب

ةة  إ دددددة سة ة  دددددة  إلا دددددة ةددددد   إ دددددع ة دددددسةح تس  دددددة ة دددددإ ة مت دددددس   سة ةسادددددإ س ت ددددد   سةه  ددددد  سةت   ةددددد     
 (04أنظر الملحق رقم ) ة س إة مةه سةة  إ تتةث  ل :

 ة   ة سة ةس ة  س ة ل -
 سةة     س ت س ل -
 سةه اة سة ه  ة ة  س  سةة   ةس ل -
 سةة إىة سة ه  ة ة ت س . -

 ل ةس    :  ة تس  ة ةهس تتةث لإ  س إ ة    ةس ت ة    ه ث ث
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  ة ت  إ ة ت   سةتة     سةة تت لإ   ة    سا  هسته سةة  إ ة   هس : المديرية الفرعية لوظائف الدعم -
    هةة س     سلآة    ة ة ة  سة  ةس   سةةإسل .

 سةةؤىىة.:    فتهس تى    ة ت س     ةس  المديرية الفرعية التجارية -
 (1) : تة    إ سإة  ت   إ    ة سةهست   س  تسج سة  ةس .المديرية الفرعية التقنية -

   س ت س  سةة   ةس  ت   ة   س  سة  سة ةساإ مت س   ةؤىىة      :الجزائر إتصالات شركة أهداف: ثانيا
  :سةتسة ة س ه س  ت ة    غ ة
 إ   ت ددس س    ةس  ة ت   ل  سةة ددسإ ة  ة  س   تىدده   سةهستف ة سة  ةس   إض ل  سةة س ة      

 لسةإ ف ة سةة س   ل   س ة سةةىت ة    ة 
 لس ت س    ةس  ل  ة سلىة   ثإ     هس سةة إ ضة  سة  ةس       ة    ة ل  سةة س ة 
 لس      إ   ة ت   ت    هس  ل سة ة ة ت س        ة    ة  ت   إ ت ة ة 
 ة  ةس س سة ةساإ  ت   إ ل  س     ةةؤىىة ت   إسة  إسة  لتح ة س  ل  إا ى   ةةث  سةة سإ ة 

 له سةت   سةة   ةس   ةإس ة ت   إ   دةة سة     ت ة  سة   ة   إ  سة إس ( )سة  ع سة    ة
    ةة   س س سةة ت  ة  سةإىسا  س   س    ت س     ة  تىةح  سةت          س ت س     ةس  سةتة 

     سةت       هس  سةة سل ة  ى ة ىة ة  ىر   ه  سةةىة  ةل  سة ة  سةةإا ة سةة   ةس  سةإلاة ة 
 سةى   ة.  سةت إلس  سةتة    ة سةتى  إ   ةس 

 : مجال ونشاط الشركةثالثا: 
 :ت سلآ سةةتةث ة ل ة لإس     سةةؤىىس     تةث  ة س    س  سة إ ة ل  سة  ةس  سةت     

 :لمتعامليها الخواصالخدمات التي تقدمها -1
 سة  ةس  سةت  تة ةهس  إ ة مت س   سة ةساإ ةةت سة  هس ل :هدر تتةث     

  الهاتف الثابتخدمة : 
  ة سةة تإة سة ثسا  سةت  تث   هة  سةة سةت سإ ة ةإل لاس  دة        ه    هستف         ف  لة  سةتة       

   ث ةة مث س  س لاسةة.  ر      مضسلة مةه  سةةتةث ة ل :  ى ة ة    سلاة سةه  ةل
 :خدمة الانترنت  
 ه  ت           ض ته  إ ة مت س   سة ةساإ  لضس  سةة     ت س   سة ةساإة      س   ع   ه    

      ىس ة  ل   ا  لا    ث  ة   مىت  سةه ، ة   ة ةت سة    ة  مىت  سةه     إ      ة س  تإ  
 س  تإ   سةت  ت لإهس  إ ة مت س   سة ةساإ  سةةتةث ة ل  ةس   :س  تإسة ل    ةة ة   ع   

- IDOOM ADSL:   ميغابايت 20الى 10 تإسة تتإس ح     م        م تإ    سة ة سةت ل  ض إ ه. 
                                                           

. 2323  سة ةساإ  5    إ  ة   ت إسر   سة ة سة ةساإ أثر تكنولوجيا المعلومات على الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية   إ     إ لا سة     1 
 542ص
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           إ   سةتة      س ىدددددددددتفس ة ة  سةةةس س  س  تإ   غ إ ة       إ ضهسته سةة  دددددددددتإسة ل  س  ج 
  .ت س    سةت سإ ةسة  س   

- IDOOM FIBRE:  سة ة   تى  إة     ة ةع م     إض          2325  ت  إ  32س ت سإس ة       
ة غس س    13 ج       م تإ       مةه 5333ة غس س    ى إ  51    ل هةس     س  تإ   مةه غس ة 

 (Idoom fibre )ةة غس س   ل    ة 533 ةس        س  تإ   سةدا     مةه  . ج لة  5133 ى إ 
 . ج 1333 ج     ة   2333 ى إ  ه  

 ADSLه    سإة      ةة تىةح ة ة سا  سةد    ة     س تإسة :  IDOOMLYالتعبئة الاحتياطية  -
ىس ة مضسل ة   دةة ل   سةة س ةضس      ة س تإس ه   52ة   سص  إ س ة تف     ىسر س  تإ   ةة ة 

 ل  ىس ة ةتأ إة ة  سة                هس ة س ى  ع    س   س .
 :التي تقدمها للمؤسسات تالخدما-2

 خدمة الهاتف (IDOOM Fixe): س ة ل  سةةه      ةإسلةة ة سا  هس مإضس    ه سة إص م سإ ل   ساةس   
   سةثس  سةهست    ةة سةةه       ه سة ةساإ ست دددددددددددس   ملاتإ     ث  س ت دددددددددددس  س     ت   ة   س 

(IDOOM FIXE)   تإ       سةثس   سةهست    ةة  ضدددددد   إض      سإة  ه  (Idoom ADSL) 
 (Idoom Fibr ) هس سةة ة   س ى سإ  ألض . 
 س   د إ ة هس::  تتةث  ل    ة خدمة الانترنت    

- IDOOM Fibre: 
   ةإسلةة سةةه     ل  ة س هسمةه ت   ة س ت س س  ة ت   ة سا   ست س   سة ةساإ  إ ةة  ى  س     

ت   ة   س  س      س ت س   ت     إ ضهس "ةلأ تإ    سةهست " سةة  هة ة ةه     ل  م سإ سة   ة سة    ة 
 (FTTB) س ة س  سة  إ ة مةه سةة  ه  (FTTH) ةلأة س  سة  إ ة سةةتةث ة ل : س ة س  سة  إ ة مةه سةة ة 

ة غس  53دس  مةه س  تإ    ت لةس   سة ة   س تتإس ح ةس     لس    (FTTC) س ة س  سة  إ ة مةه سةإ     
 .ة غس      ة ةث ه   أى سإ    ةغإ ة 533 
- IDOOM4GLTE : ت  ث ست س   سة ةساإ ة       ث إة ل   سة  س ت س   سةى   ة  سة ى   ة  سة ةساإ

تة  ة سة      إ    س  ( VoLTE) تة  ة( IDOOM4GLTE) إضس     س ة     سةإس ع ملاتإ  مد 
ه   VoLTE سة  ةة سة    ة   دةة ت   سة ةساإ              هدر سةتة  ة ل   ةس  ملإ ة س  سة    سةإس ع

  سإة    تة  ة     ة تىةح  إ إس   سىت   سةة سةةس  سة    ة  سة  ة ة   إ    ة   تإ   سة    
 .   إ مةه  س ر سة   ة  ةة  م  س  سةة سةةة  ةع ت ى      ة سة    مةه    IDOOM4GLTEسةإس ع

- IDOOM ADSL pro :سهس:ةةس سمن   س  تإ   سةةه   ه    ةة  
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  لىه ةة  إس ة س ىت  س 
   لسةت ة   أةس   ة سإ ة سلآ إ   ل  سىت ةس  س  تإ 
  ت  سةسة   ة سةةت   ة    سة   ة سةةؤ إة ه    سإة        سة     : نترنتلأ الوصلات المتخصصة

تةتإ هس ست س   سة ةساإ   ه سةة سا  سةةه     سةإسغ    ل  سة       ه ست س   س  تإ   دا    ة  سة ة 
 . سةؤىى   ر   سةة )سة س  (     س ة ةىتةإ  ةإ ح  ةؤة   ة      تإ 

 الشبكة المتعددة الخدمات : 
 IP/MPLS سة   ة سة    ة ةت     سةة   س  دس  سةى ة سة   إة سة  ع

    ل   س سةت ى  
  لىتثةسإ فض س 
   ل فض ت سة   سةت غ 
    ةتة      ةس    . 

 ة  ست س   سة ةساإ  إضهس سة    ( محترف) :عرض    "MOOHTARIF"   سةة ة      س ة ةؤىىس
ة   غ تتةس ه تةسةس ةع  تضة     هدس سة إض سة      سة غ إة  سةةؤىىس  سة س اة     سر سةةه  سة إة

 ىتث سا ةمس س ىتفس ة ة  ةةس   ة   ةهؤ    سة  س    غض سة  إ    ة س  سةةه  ة ة فاة سةةىته لة  ت س س س 
 تتةث  ل :

 لميغا 100     تإ   غ إ ة      ت ل   سة    س     مةه غس ة   ( 
 .سةهست  سةثس   غ إ سةة      س ضسلة مةه   ة ةةس س   إج  (ر

 أخرى الخدمات: 
 ( ه  ه    ة ّ   ة   هسة   إاcall centerةإ ة س ت س  ): المتعددة القنواتمركز الاتصالات  -

 .  ىسا  ة س     ةس    ه  إض ة هستف ة      فته ه  سةتى  إ        ة ة سا  آلس  سةةؤىىة
ركز مت  إ ة ت   لا  س  س ت س  ةةس   أ   ه ةس  ىةه سة    " س  تإ  س  ت سإ    ىه  تةّ   سةت   ة      

"  سة إ   س ة تإ     سةإىسا  سةة  إة  مركز الاتصالات المتعدد القنوات"    "الاتصالات المتعددة الوسائط
   ةس   سةة لاع سةت س   (web call back) سةفس س  سة إ  ة  سة   س  س  تةس  ة  ة لاع س ت س  سة  ف 

سةدست ة   ة            سإ  س ل  ةإ ة  ة   ةةإ ة س ت س      ت س    س   سةةؤىىة   ت س ستهس 
 .ةت  ص

إ   ة ت س   سة ةساإ م  س   ت ة   سةة سلاع س ة تمة      سة  ةس  سةت  ت لإهس  :تصميم الموقع الالكتروني -
 .ى س   س   ثس تة      سة   ة    تفس   ة
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إ   ة سةة سلاع س ة ت     إ   س  ت س س   تة    س ه س    ت  ت   ص لإ   ة  ة إة    ة ةّة     
 .سةدا   ة   سىتةإسإ ةع سةة      ه ملاسةة   لاة ت س       ة        ة س  تإ  

ت س      إض س  ة تإ ة   ه (Web hosting) م  س  سةة سلاع س ة تإ   ة".إيواء المواقع الالكترونية -
 (1) .سة ةساإ      إ ة ة س   س ة

 :إتصالات الجزائربشركة نظام المعلومات رابعا: 
س ددددهس  ته اتهإ ددددس    ددددس  ت ة  هدددد ة سة ته دس   ت   ةهددددع سةة   ةدددد  ة ةدددد ددددسآ   س دددد       دددددا  ةددددس  سةدددده  سة     
 س  دددددددد سىت  إإسدددددا سةةدددد  ةت ددددةس ل هددددة  دددد  سةة  ةددددس  س ددددس هدددد  ة    تددددس  ددددددددس  ة ىتف   ة هدددد  ل دددددددد   

 س .ددددسة  ةع سةة   ةددددة سةت  ت  ه  سةت ددددة  سةةس  ددددإ سة  إ ددددة سة  س ددددة ة  
 :س    ة تت لإ ةؤىىة ست س   سة ةساإ   ه    ةة ة   ةس  ةت   ة ل   سلة سةة س    ة         ةة   

 :سة  س  ة   ة    تةث   ل  ةس    ت    هدس : GAYAنظام  -2
 ة    إ  س   ىس س  سةة سا  ل ةس   ص سةهست  سةثس    س  تإ      ة    ف تإة  :الجانب التجاري 

 :ة سةةسته   سىته  ه  ة  تإ     ت ة    ة ع سةة   ةس  سةت  ت ص سةة    ةث 
 س  تإسة )هست  ثس      س تإ  (ل     ة  -
 سةة سا  ل   سةة ت لا  سة  .تى    س  غس     -
 :ة    تى  إ لاس  ة سةة   س  سة س ة     س  سةهست  سةثس   ة    ث سةت      الجانب التقني 

  تى    تسإ خ  ة ة سةت      ةتس  تهس  ته م   هس.
  نظامORACL:  س  سةة سى ة  سةة ة     سة ة  س  سة س ة  سةة تإ س    هدس سة  س   سص  تى  إ

 سةةةت  س . تى  إ 
 ظام نHR Access:   هدددددس سة  ددس   دددسص  تى  ددددإ سةة سإ  سة  إ ددة ة    ث سة ةددددس    دددد  ه

 غ إهس.ث سا ة  سةى   دددة     إ  سة      ة ع    س هس سةةإض ة  س ىتدس     ةهدددس   س  سةة دسةح سةتددد
 عينة الدراسة: الفرع الثاني

سة إسىة ل  ة ة  ة ة  سةتة      س  سإس  سة إ ة ة   سة إسىة ة      م إس  ةةس    تةث      ة      
   إة   إس ة    ة سة إسىة.ة س

 : الشركة موظفينتعداد  -
 إلا ة:  ة ت س   ة  ف   ل  سةة  إ ة سة ة  ة    س سة ت ة ع سةة سة    ىت إض ل  سة   ة   

 
                                                           

 /https://www.algerietelecom.dz/ar                         23:11  س 21/32/2322سةة لاع سةإىة   ت س   سة ةساإ    إ  1 
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 2022لسنة الوظيفة ( يمثل تعداد وتوزيع موظفي المديرية عملية ورقلة حسب طبيعة 2-1جدول رقم:)

 

 
 
 
 

المصدر: من إعداد الطالبان حسب ما أفادتنا به مصلحة المستخدمين بشركة اتصالات الجزائر المديرية العملية ورقلة بتاريخ 
10/03/2022  

       ث   غ لت ة ع  ت  س  ة  ف  سةة  إ ة سة ة  ة ة إلا ة سةدا  ةث   هإ ة      سة     س        
م سإس ىسة س  ةث    سةة  إ  سةة إس  سةفإ      إؤىس  سةة سةح   55ة     ه   2322ى ة  145 ةس  سةة  إ ة 

م سإ   هدس  233ة ة ع سةة  ف  .  ة   % 13 ةس  ةث     س  سةت     س   س  سةت ف د     ى ة   سة  
   سةةؤه ة.      ة ج م تةس  سةةؤىىة   ه سة   سة سة ة سةتة  ة  سةةهسإ ة

ة  ة ة ع % 21        سة إ ة   ت تة   ث إس   ه سة   إ سة ى ا   ث   تت  ج سة ى ة  س ة    
ة      ث  ةت إ  ة ه    ه  ة  س  ت سة ةس ل  هدس   إس ة    ة سة ة  س  سةة  س  ة سةت  تة    هس سة إ ة

 سة  ةس  سةة س إة  س ىتة س     ةس  ت     أ ةس   س   ة    سة إ ة.
 (    ة.51    غ    ه   ةىة   إة )سةت سة إسىة    ة إ ت سإ  ة      هسته سةة   س  لاة س   

 :ةس    تةث   ل ةة س  إ ة   ة ت  م ت سإ    ة سة إسىة  لةس  :معايير إختيار عينة الدراسة -
   تفس     سةةىت  س لسة ىر سة إس ة س  ثإ 
   لسسةةإسإ ة  إ سةة   ةس    سةةإر ة  
  سةت  ص ل  سةة س ل  سة  إة 
  ل  سةةؤىىةل سةة لاع  ة س  سة ة  

 

 عدد العمال إطار سامي إطار عون تحكم عون تنفيذ
522 83 233 55 145 

 
المصدر: من إعداد الطالبان حسب ما أفادتنا به مصلحة المستخدمين بشركة اتصالات الجزائر المديرية 

  10/03/2022العملية ورقلة بتاريخ 

 
 2022عملية ورقلة حسب الجنس لسنة ال( يمثل توزيع موظفي المديرية 2-2جدول رقم:) 

 
 عدد العمال ذكور إناث
551 428 145 
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 الدراسةوطريقة أدوات : الثاني المطلب
   إ ةة سة إسىة. ثس   سةتةث  س    ل     س  سة إسىة    لإ     ىسى   ت س ة س ل  هدس سةة  ر    

 منهج الدراسة والأدوات المستخدمة:: الفرع الاول
  ىت  س  سةة ه  سة  ف مإتأ  س مة      سة       ه م س س   سض ة  ة س إة   ه س ىا ة سةة إ  ة     

 ل  سة إسىة سة  إ ةل  سةة ه  سةت      ل  سة س ر سةت   ة .
 سة ة سى ة   إ ت سإهس  ة  إسىةسةةةس  ة سة    ة  أ سة سةة   ة      هل   إسىت س سةت   ة ة ةة  م تة  س   

 .ة ةع سةة   ةس 
  :الملاحظة -5

 ةة سه ة  ة تىت  تة  ة ة س إة ة تة   ه  سةةىت  ةة ة ةع سة  س س      ت ت إ سةة   ة ة      س   س  
  ه  إ ددسةت      ة   سة  ثة  س  سة إسىة   فة ة س إة  ه   سةت      ه ة   ةس  تإت    ة ض ع 

 إ ة  ه       ت إل س   هدس  س      لتإة سة إسىة سةة  س  ة ل   ى    س     س   ة تةع سة إسىة إ  
 . ة ت   ه س  هس    ض ة  ف هس ة      م ت سإ    ة سة إسىة سةة سى ة سة ةساإ مت س  

 : المقابلة -2
سىس سإ هس  ل  ة س        ة   ه  تة    ىسة  ث سة  ة     ى  ر م ت ة     س  ت ت إ سةةةس  ة   سة  سإةة     

مةه سة       ه ة   ةس  تإت    ة هس  ه سة  سإ  سة   ث سةهس       سة س ث  سةة   ث    ث  ه   
   سة إسىة  س   تة    سةةؤىىة ة سإ   فت  ة    ة  إ  س   ىا ة ةسة     ة   ثه   لا  م تة  س   ه سةةةس  ة 

تتة  إ      سلاع سةة إس  سةت   ة   ة  سةةتةث ة ل     س هس   ىتة   إة ىؤس تت    مىتةسإة سةةةس  ة ة  
 .ل      سا ة   إ  س  ةىسهةتهس ل  ت ى      ة   ةة س ت س   سةةة ةة ة ة سا 

 : طريقة الدراسةالفرع الثاني -
 : سلآت  ةإس   تةث   ةس  إض  إ ةة م إس  سة إسىة سةة  س  ة  سةت  تة    إ مةه  ت إ  ل  هدس سةفإع   

 ة الأولى: لالمرح
سة ةساإ   إ ة مت س   سة  ل   145سةت إ    ه ة تةع سة إسىة  سةةتةث  ل   ل  هدر سةةإ  ة ت      

   سةة سإس  ة    ل سة  ةس  سةت  تة ةهس سةةؤىىة  ة ت   ه س  هس      ة   س ستهس سةة  إ ة سةفإ  ة  إلا ة
س     س  سإهس سةةإ    ه سةه    سةت   ة  ة  إ ة   سةةت إإ  سةت سة     سة ض إ   سةة   ة س  ة ة   

 ؤىىة ة   سة إسىة.ة  س  سإا    د   إة  سةة   ه لإ  هس  سةة  إ س   س  سإة سةةإ ة ة سةتس  ة 
 ه  ت سة  سةت إ     ت        ة سة إسىة ة      س سةت إ    ه ة تةع سة إسىة ت    : الثانيةة لالمرح

    إح هس    تف   س ل   إسىت س   أة       إس  سةد   ة  ه  ةهس    فس س ل  سة إ ة    س  سإس   سةتة  
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 .ة  فس 51سةةت   ة ة   ةهسةه م  س  لاساةة  أىةساه     ث   س ىا ة سةةت  ةة  سةة ض ع ة   سة  ث 
  :الثالثةة لالمرح
ث  س   سةفإض  س ة   ه ة  ةع ةتغ إس  سة إسىة ةت سىةة   ت ا   ه  ىا ةسةدا  م  س   ة   سةةةس  ة     

 ة  س ىت  س  ة  س ة   ه س ىا ة سةة إ   ة      سةت إ    ه ةضة  هس سةة تسإة ة    ة تة    هدر س ىا ة
 ة      إ  أإ   ة  ث س  م إس  سةةةس  ة.        د ل إة   ه ة ض ع سة إسىة   ه سلهس

  :الرابعةة لالمرح
 ل ىر  إ   سة ة    م إس  سةةةس    سة    ة ةع سة   س    ت     ة س    ة   ل  هدر سةةإ  ةت      

 سةتإ صل   إس   ض   سة لا  سةة    ةهسةه  إس ة    ة سةة   ث      س ة س م تإسةه    سةة         س لا     
إ ة سةتإ ص  سة     لتإة   دةة ة   ةةس  ة   ه س  ثإ لا ةة  41 لا ةة سةه  51 لا  سةةةس  ة ة    س   ث 

 .سةة  س  ةة   سة إسىة 
  :الخامسةة لالمرح
ع    ة ة  سةةةس    سةت    إ    ل هس ت      ة سة ة سةة   س  سة ست ة   إة ت  س سةةإ  ة هدر ل     

 . سةت   س  سة إسىة  ة  ث  تى    سة تسا  سةةت    مة هس  تة    س لاتإس س 
 نتائج الدراسة مناقشة عرض و : الثاني المبحث-
 تةى ةهس س       ف ةسةةة ىا ة سةت   إ    ث س   تسا  سة إسىة ة      سة س إض سةة  ث هدس  تضة    

  :  ل ة سةر تةث  ةةه س  س س  سةةت       هس ة  سةة   ث    لةىة س هدس سةة  ث مةه ث ث س ضسلة م
 .عرض نتائج الدراسة: الأول المطلب-

لا إس     إس  سة   س  سةت   إ   لا)سة  ث    ة      سةت إ    ه  سلاع سةة إس  سةت  ة   ة  أ  س هس    
ةىسهةتهس ل  ت ى      ة سة  ةة سةةة ةة ة  ة   ة   إ   إ ة مت س   سة ةساإ  لاة س  تةى      س ت س (

  ىا ة سةةةس  ة مةه ث ث ة س إ  ىسى ة تةث   ل :
 قــدرات البحــث والتطوير في تحســـــــــين جودة الخــدمــة في ظــل جــائحــة ةمســـــــــــاهمــ: الفرع الاول

 (.covid-19كورونا)
 سلاع سةة إس  سةت   ة   ة  سةة  إ ة سة ة  ة   إلا ة  ةىسهةتهس ل  ت ى      ة  ةفإع  س ة س ة إلةهدس سل     

سة  ةة ل  لتإة س ت سإ   س    إ  س  ة       إح ى  ة  ىا ة   ه سة   ة سةة تسإة تةث   هسته س ىا ة 
 : ةس    س  س ستهس  

  حث والتطوير؟بهل يوجد في مؤسستكم قسم خاص بال :السؤال الأول
س  س س            ة   ة  س ة  سة  ث  سةت   إ   ه ةىت ج سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة    ة ع س      

  ة س  سة  ث ل  إسة    إهس تة    تى  إ   سةت دةة   ه ةىت ج سةة  إ ة سة سةة ة   ه سة ة   ة  س ة  
 ة سة ة  ة سةفإ  ة  ةس ل هس سةة  إ ة      ة سإ ة سةة  إ س  ى   س  تة    ت     هدس سة إ سة  سةت   ة    
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 ا تهدس سةة س  ة  ة ةس  ة سة إ ة ةت     هدس سة إ سة   سةدا   ة سةغ    إة ل    ت  ت   ص   ةس   إلا ة
  1 فةس  ل  ة س  سة  ث سةت   ة    .   إر   ه   ة   س س   ة سإ ع   

التكنولوجي؟ في حالة الاجابة بنعم، فيما  بالبحث المتعلقة هل تتابع مؤســـســـتكم المؤتمرات: الثانيالســـؤال 
 تتمثل هذه المؤتمرات؟

 دددددددددددفة  سة  ث سةت   ة      تس ع سةةؤتةإس  سة  ة ة سةت  ت   ه  لسة ددددددددددددإ ة تنعمب  سر م سإس  سة ددددددددددددإ ة     
 إ ة  سةت ىدد   ةع سةة  س ت ددس   س   سث ل  ة س ل  سةة سإض سة س ددة  س  تإس س    ة ددسإ ة  ت ةىددتةإة
ةهس ة سةغ ة ت إة ة  ة ةس  ة س  سإة سةةإ ة ة   ه  ىسس          ىر  إسة  ةى إة ةى ةس  دةة  سة سةة

  دددسإة ل     ث سةة تة س   س دددة سة  ة ة ة هسل    ل  هسته سةةؤتةإس  سةة دددسإ ة سث ه  ة  تة    ت    س  
    .2ة س  سةت   ة   سه   ة سإله  ل     ة س ة   إست سة إ ة ة   هسته سةة تة س  م سإس   تة   

ما تقييمكم لاهتمام مؤسستكم بمجال البحث والتطوير في تحسين جودة الخدمة المقدمة : الثالثالسؤال 
 للمتعاملين؟ وخاصة في فترة انتشار جائحة كورونا؟

 ةه إ    :م سةةىت     م ةىة  آإس  
  م ةىتةإة إة      ة سة  ةس    فة   ت ى   ة   سةةؤىىة تهت   ة س  سة  ث  سةت   إ  :  إجالرأي الأول

ة ت    إغ  ت س  س  هدر سة سا ة   ه  ل  لتإة م ت سإ   ل     إ  س  سةت   إ   ه ت   فض   س  سة  ث   
 . سة   ةتسة  ةة سةةة ةة ة    ة ثإ   ه  ؤ ة  م  دةة سةة س   س  إج 

سةةإ ة ة    إس ةت    س  سإة هدس س هتةس  غ إ  س ةت   إ ة      سةةؤىىة تهت   ة س  سة  ث  س: الرأي الثاني
ت  ر سةة  ةة      ة تضسإ ىهس سةت  ت  سةت  ل   غ ر س   س    تة ة سة  إة سة سل ة    ل  تى  إر  
    .ة        ر سةت   ة   س سةة سى ة سةت  تة   ة  تة      ةس           ثر  سمهتةسةس  س 

 لكفاءات في علم الحاسوب والتكنولوجيا؟اهل تقوم مؤسستكم باستقطاب : الرابعالسؤال 
 ة ه ث ث  م    ه  م ت ف س  ى  س ل    ف ة س ىتة سر ل س   م س سته  ،بـ "نعم"سةة   ث      ة   سر    

  سةتسة :آإس  
 س   ىر م ت سةت   ة   س ستة سر سة فس س  ل      سة سى ر      سةةؤىىة تة    سى: الإجابة الأولى -5

ت لا    ه ةىت ج   ة  2322مةه  2353سةى  س     م     سةت         سةفتإة سةةةت ة    سةةؤىىة
                                                           

ي جودة خدمة مساهمة القدرات التكنولوجية ف  إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة  إا س    ة سةتةسإ إ  ةإسلا ة سةتى  إ سةى ت  ةه إا   1 
 .)ةةس  ة     ة( 32/35/2322   إلا ة  سة ةساإ  س إ  س  الاتصالات

مساهمة القدرات التكنولوجية في جودة خدمة   إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة   ةإ    ر  ة   ة إا س    ة س ت س   2 
 .)ةةس  ة     ة( 33/35/2322   إلا ة  سة ةساإ  س إ  س  الاتصالات
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مةه   ة س هدس  إىتث س    ض  2353    إس ةةإسإس  سة   ةة سة ةساإ ة  ت ة   سةت     ى ة لا س س 
 سةة س س  سة ىسىة ةث : سة  ة  سةتإ  ة  سةت      سة  ة.

  س ة تإ   ة  س     سلآة  :ة فس س   س ة ل  ت   س تة    سىتة سر س سةةؤىىة: ثانيةجابة الالإ -4
ة سه  ل  س    هدس سةت         ه ل  ة س  ت  ّ  ست     ست ة  سةد     سةتة  ةسةة ت    ل  س ت س   

     ح ل   إلا ة  دةة. 2325 ى ة  ت س س ة  س  ىس ةس  هإس    سة س  
سلة ضدددد سإج سة    ة      م  س  م س      تة   هسهس    ت      إىدددد  ة م سإست  ددددإ ةسةتة   : الإجابة الثالثة -1

س ة إ إس   ة   ةع ةت سة      س ر ل  سةة سع  س ددة  سةةؤىددىددة   ةس تة   ت ىدد   سة  ةة سةةة ةةة ة سع   
  .1سة إة ة  سة   ة ت     

مةه  2351ة   سةإىدد  ة ل  سةىدد  س سةت       ة   ةس  سة س ددة   ة  ة  ةس  لس  س سةةىددت         ض سة   
 ل      سا ة   إ  س   ةس ه  ة ضح ل  سة    سةتآة :  لا     ا 2325

 2021الى  2010(: وضعية تكوين عمال المديرية العملية ورقلة خلال الفترة  2-3الجدول رقم ) 

 عدد المتكونين السنة
2351 238 
2352 224 
2351 285 
2358 221 
2353 121 
2323 552 
2325 542 

 المصدر: من إعداد الطالبان حسب ما أفادتنا به مصلحة المستخدمين بشركة اتصالات الجزائر المديرية العملية ورقلة
  12/03/2022بتاريخ  

تة   سة إ ة  ت      إى  ة ة  ف هس  ىر ت  ص    ة    ل  ة ت   ةإس ة سةت     سةةت س  ة  س      
در س   إة هتة     ث   ةة  إ ة سةةإ ة ةمةه سسةة  إس  سةفإ  ة سةت  تإى هس   ىر سةة سا   لسة      سإ ه

  إ  س   إسة  سةت     ة      ت ة سةة سا   ىر سةت   س .
 دةة   إس ةت     سة إ ة  2358مإتفع م ت س  ة  ى ة سةة  ف   سةةىتف     ة  سةت                    

             2323ةت   س ى ة  552ة     ة مةه ة  إ ة  ة  ة  م     سة    م  فض ةإة   إج ة   ح 
                                                           

  مساهمة القدرات التكنولوجية في جودة خدمة الاتصالاتسة ة  ة  إلا ة    سة     ىسى ل م سإ   ساإة سةة تإ س    إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة 1 
 )ةةس  ة     ة(  31/35/2322 إلا ة  سة ةساإ  س ث    
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ل  هدس إس ع مةه تف    س  ت سإ   س    إ  س  ةةس     سة  ةة تفإض لا س    2353ةت    ى ة  121مةه 
   ة      هسته س  إس س  ت لا   ة     ت     م إس س  سة إ ت    سة     سإةة ةتفس ا تفسلا  سة ضع

    س  سةت ة س   ة ع سةىفإل  لا   ثإ دةة   ه مىت ةس   إسة  سةت      سةإى  ة.     
 ؟اء معدات ذات مستوى تكنولوجي عالما مدى اهتمام مؤسستكم باقتن: الخامسالسؤال 
إس ةت   ه  سةت   ة   س   سةة  س    ة       إح س  س ة   ه سةتة       فته  س  ثإ ة إلة  ةىت ج    

  س   م س ته  ة ت فة  ى  س ل س     ه إ    :
 ت ج  س ةىة  س  دس     سة إ ة لاسة   إلات س سةةىت       س ة سةتة     ة ه   أ س  إ ا : الرأي الأول 

   ة   س م     هدر سةت    س      ة ة   أ هس تىه   سة ة  إة  تةث   ل  ملات س  ة س ة ل  سةى  س  س  
   ل    ض سةت    إس ة ةص سةت إ ة ل  سةت سة  ة هس   إ  مىت  سةهسل   هإ     مىت  سةهس س  ة  

  سةةةسإ ة   ةص سةتة     ل  ة س  هدر سةت   ة   س سة    ة. ة تة  ة سة سة ة  ىت  سةهست   فهس   إس 
 ى    ت     ت   دس  ةىت ج ت   ة     س   س ة ةس إلات س  ة  س مهتة  :    سةةؤىىةالرأي الثاني 

   ة س ت س   ةث  ملات س  تة  ة سةإ    تة  ة سةف  إ  سةت  ة   أ هس سةتة    ة  ة س   س ت س    ت ى   
سته ه   ث ىسهةة  أجنبية؛ صنيية، سويدية وألمانية : هدس  سةت سلا  ةع ةؤىىس ل    س   س سة  ةة  

  إ ح سة لا   لا ة مىت سر    إ.ل  سةت   ة   س 
        سةةؤىىة ة  ت  إ  ه س ل  س هتةس   سلات س  ت   ة   س  سة ة سةةىت ج م     سة ة   هس  ت  ر    

  سة     ىسى    هةس: 
 سة ة   هدر سةت   ة   س سة    ة. سة ةس    هت إ ر  -
ت     هسته سةت   ة   س   ى  مىتغ   ةتفس ا س   س  سةت  لا   ىتغ      ضع مىتإست   ة  سض ة  -

   ت ت  ة      ى   سةت    ل  سىت ةسةهس.
طاء يل من الأخستخدامات هذه التكنولوجيا المتطورة في التقلإرأيكم ما مدى مساهمة في : السادسالسؤال 

 ؟خدمة الاتصالاتاثناء تقديم 
    ث   ةس  ل هست سإ ة          إ ل  تة    س   س    ته   أ  هدر سةت   ة   س سةةت  إة ىسهسم س  س  

 ةس ىسه  دةة ل  ىه ةة سةت سة   س  ت س  س   س  لاسة  سةةؤىىة  ت   إ    ملات س  ت   ة   س     ة  
 س   س .  

  إ ةةت   ة ةع تس ع     س ة ت   سةسة ة       ت      ت ة ع    هدر سةت   ة   س سةةت  إة مةه   
   ىه  سة ة   ه   ة   س   س .
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مــــا هــــي الإمكانيــــات الموضــــوعة تحــــت خدمــــة المتعامــــل مــــن أجــــل الاستفســــار عــــن  :الســــابعالســــؤال 
 خدمة الاتصالات؟

 ت دددددد    ةددددددة سةةت ددددددسة    سة   دددددد  ةدددددد  لا دددددد س     سةةؤىىددددددة  ضدددددد   ةتفةددددددة   دددددده  س  س دددددد  س  س دددددد
ة ددددتة   ىدددده ةة ل سة ددددة    سةتدددد  ت ت ددددإ سة ىددددسا  س  ثددددإ  س ت ددددس  ةدددد    دددد  س ىتفىددددسإ  دددد  سة دددد ةس 

   س ىتفىددددسإ سةة دددد   ةدددد  سةت س دددد  ةددددع سة ددددإ ة ة ت  دددد    دددده سة  ةددددة سةتدددد   دددد   سة  دددد      هددددس 
 1:سلآت  ل  تةث  هدر سة ىسا ت    هس 

 ل(533س  ضإ  سةإلا ) سةهست  سةثس   -5
 لس  تإ   )سةة لاع س ة تإ   ( -2
 .   ةس  سةة س إة   ه ةىت ج سة  س   س  ة سة -5

  (.covid-19في تحسين جودة الخدمة في ظل جائحة كورونا) الشبكاتقدرات  ة: مساهمالفرع الثاني
لاة س   إح س ىددا ة سةة سة ة   ه    ة ة  س  سإس   سةتة     سةةت  دد دد   ل  سة دد  س  ة      ة إلة     

  : تت  ص هسته س ىا ة ل  سلاع سة   س  ل  سة إ ة  ةىسهةتهس ل  ت ى      ة   ةة س ت س   
 : ماهي أنواع الشبكات التي تستعملها مؤسستكم؟ السؤال الثامن

 سةتسة ة: سة   س   س   س  س ة  سةتسة :    سةةؤىىة تىت ة  
 سإة   مة  ه ةىت ج س  سإة سة   س سةةتةث ة ل  سةة  إ  غ ةهسىتمةت إ  سة   ة  س   س هدر  :الأنترنت -5

 ه  غ إ ةتس ة ة ة ع   سة  سة سإ  ة  ت س   سةة   ةس ل ؤ   سةة  إ ة  س ة سةةإسى    س ت
 ةة ة  سةتإ     س  هسإ ة       لس  تإ   تة    سة  ةة ل سةة  ف    إغ     سة إ ة ة ت ة 

 2.سةة سا ةغة سةت س   ةع  ه  ت   ةستهس  ل ة   سةةت لإة
    هةة ة ت س    سةإ       ة ت ت ىت ة   إىس  سةإىسا  س ة تإ   ة ت       ة  س   ة الأنترانت:  -2

إ ة    ه   س   سة    ع سة سة   ت  ث  ى ل ة ت   س لاىس   س  سإس  سة إ ة سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة
ةهس   إ لّ س  ل  سة إ ة  س ةً ل  لتإة  سا ة   إ  س هدر سة   ة   سة     ة ة   ةس  سةة    ة ل هس

 ة     :
                                                           

مساهمة القدرات التكنولوجية في جودة خدمة   إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة   5ة  إ سة  سةة سةت سإ ة  إلا ة  لإ       س ة  1 
  )ةةس  ة     ة( 55/35/2322   إلا ة  سة ةساإ  س ث    الاتالاتص

  مساهمة القدرات التكنولوجية في جودة خدمة الاتصالاتسةضر ى    م سإ م سإ   ساإة سةت    ل   إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة   2 
 )ةةس  ة     ة( 53/35/2322 إلا ة  سة ةساإ  سة ة س 
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 س ىتغ س      ث إ ة   ت إسإهس       إ ة ل   لا  لا سى  س  سإس  سة  لاىس      س ت س  ى إ ة لاّ  -
 لسة س  س 

 ه   س   ت      إ      سةة   ةس    إ  ىتفس ة ة  سةة   ةس    ةمةس  ة سإ  سةة   ةس  مةه سة ة ج -
 لسة س    سةة لاع  إ      ة ت فة   ة  ة  س   ة   (Browser )سةةىت إض

    إس ة   إ  سةةىت  ة   ةةإ  ة مىت  سةهس   ةس ىإّ   س ىت س ة  سمىت ىس    ة س  تإس   لا   
ة  ةس  إضس سةة سا     إ س ةس  ل ةةس  إىتغ ساه     سةت ة      سةة سةحلة   س     س ا سةة سا   

  س  ت سة   ةم ت سإ   س    إ  س     سة ةس            إ ل  سة   ة مىت  سةهس   ةس ىسه  سةةة ةة ةه ل
 . س   سة إ ة    ت س   سةة   ةس   سةت س   ه     ةع سةة سا     

)سة   ة  ة إ ةسإ   ة ت     هةة ة سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة  إ ة مت س   سة ةساإ   ةهستىت الإكسترانت: -5
ت ةس   إى   ض سة ة   سة  سإ  سةة إ      سةة  إ س  س  إج  س  سإة سةةإ ة ة سة س   ة س  تإس  (

    ةة مت س     إسة  ة   ة ةت ة   دةة سةت س  . ةىت ة     سة ىتإس  
تىت    سة إ ة تة  س  سةإلاس ة   ه سةة   ةس  ة ةس ة سةة   ةس   ة ع س  تإس   مضسلة مةه دةة      

 :1 ىإلاتهس ةث 
 ة   ة    إلا  ىإّا  سص  هل (Mot de passe) سةةإ إ  ةة  -
 س    سةدا   ة  ة   ا م تإس  ةة      ث ة   س  ة  سة سإجل ه  سة  سإ (Fire walls)  إ سة  -
 ( ه   ةثس ة سة  سإ سةثس    ة     ةس ة س  هةة ة  سةف إ ىس .Kaspersky)   إ سة   -
سة ة   تإس    ة   تإ ةإ ةا ةإت   ةع     ة    هةة  سإة    : (Star Networkالشبكة النجمية) -4

  ت إ سة   ةت سة ة   تإ سةةإ ةا  سةة   ةس  سةت   ت  ت س ةهس   إ   ث تةإ  ة ع    سة إ ة س  إج
 2ل  سة إ ة. سةت      ة  ة  ة  سة  س س  ىسس سة  ة ة 

السؤال التاسع: ما هو تقييمك للمعلومات الموجودة على الشبكات المستعملة من ناحية الوضوح وسهولة 
 ستخدام؟الإ
 :هةس إ       ة   م ةسةهس ل س  س س   تةسإ     
ىت  س  سةة   ةس  سةةت لإة   إ سة   س  سةةىت ة ة  سض ة  ىه ة س   س إةة   س ته س   م :الرأي الأولى -

 ل ةة  ةة   ه سة ة   ة   إ  سةةت سة   
                                                           

 )ةةس  ة     ة( 55/35/2322لسإ       س ة  ةإ ع ى   د إر  س ث     1 

مساهمة القدرات التكنولوجية في جودة خدمة م سإ ل   ساإة سة إسة  سة    ة   إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة  ة ةس  ة  فه   2 
 ()ةةس  ة     ة 54/35/2322   إلا ة  سة ةساإ  سةث ثس  الاتصالات
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ةة لا ّ  سة إ ة  ةة   ةس  سةة    ة   ه سة   س أ  س  ل  م س سته  سةةىت     : مىتإى  ل  الرأي الثاني -
ة  ه ت   ة   س ىتفس ة ة هس ل   ا  لا   ة   ا ة   ة  ةس  سةةتةث ة ل  لاس  ة سة  س س      س    ل  سةةت

ت سة ةع     س د     ح سةت ةد ت سإ   س    إ  س   م سةت س   ةع سلآ إ         س   س ة ل  لتإة 
  1ل     دسته. سإ دإ     دسلآ 

المعمول بها؟ وهل الخدمات التي توفرها السؤال العاشر: ماهي التطبيقات الموجودة على الشبكات 
 مؤسستكم تلقى تجاوب من قبل المتعاملين معها؟

 :  سر ة ض  سةةىت       ةس      
    ة      ت ى   سة  ةس  سةةة ةة  سةتىه   ة  ة   ل    ةة سةةت سة      ة ت   ةس    إ ةسة  ض

     ةة سة لع  تإ  س ة سةة       ة  سة لع)لضس   تةث   ل :  ىر سة لا   سةثةة  سةىإ ة ل  سةت ف د 
 2(لمةخ..سةة س إ .

 .(07قم: )أنظر الملحق ر   لا  هدر سةت   ةس  ت س  س    إس ة  سةةت سة     سة  إ ةة س ة     ةىت ة  هس   
السؤال الحادي عشر: هل قامت مؤسستكم بتحسين في التطبيقات المستخدمة في الشبكات في فترة  

 جائحة كورونا لتلبية الغرض؟ 
   ةس   : ة ت ف   تةث  س  س س      إ       س     

ةس    سةةؤىىة لاسة   ت ى  س      لتإة   إ  س    م تف    لاة ة  سةةىت          تة    :الإجابة الأولى
  هدر سةت   ةس   ف  ة  ت ل إ سة  ةة ة ة سا      هدر سةفتإة. لة  هس ة  ت   ةس 
ــــة ــــة الثاني  تإ  دددد  سةتدددد     ددددث   هددددس تدددد ل إ   ةددددة ة دددد  ة سةة لاددددع س    ددددسر   سةدددد  ض سلآ ددددإ : الإجاب

لدددددد  سةت   ةددددددس    س ت ددددددإ ت ىدددددد    ( covid-19) ت ددددددسإ  سا ددددددة   إ  ددددددس ملدددددد  لتددددددإة  www.at.dzسةة دددددد   
دس ددددددإ هدددددد   لّ د لادددد ل رد  دددد  سةغددددإض سةة  ددددة سةةة ةددددة  ت  د  سة  ةدددددددددد  ت ى دددددد  س  ةدددد    ة ددددسةةت س دددد ة   دددده س

 (03أنظر الملحق رقم: ) 3سلآت : ةس  تتةث  ل سةة لاع   
    هستف ل    مةغس    ر -35
  تإسةل   س  س  -32
  س   ع   ه سةف ست إل تى    سة     -35

                                                           

 )ةةس  ة     ة( 31/35/2322 سة     ىسى   ةإ ع ى   د إر  س ث     1 
  مساهمة القدرات التكنولوجية في جودة خدمة الاتصالاتسةه ة  ثةس   إا س  ساإة    س  سة ة    إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة   2 

 )ةةس  ة     ة( 53/35/2322 إلا ة  سة ةساإ  سة ة س 
 

 )ةةس  ة     ة( 51/35/2322ةإ ع ى   د إر  س إ  س  ة ةس  ة  فه   3 

http://www.at.dz/
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 ىتفىسإس لس  -34
 سة إ ض سةةت لإة.    اسة  س -31

عــــلام الزبـــائن بالخـــدمات التـــي تقـــدمها مؤسســـتكم؟ وهــــل إالســـؤال الثـــاني عشـــر: فيمـــا تتمثـــل وســـائل 
 حتياجاتهم؟إتلائم 

 (07رقم: ) أنظر الملحق : ىسا  م    سةة سا  تت ا  ةع م ت س سته   تتةث  ل  نعم س   س  س س   س  ة  ه    

  لس دس ة  سةت فة    -5
 سةة  ةس  س  هسإ ةل -1
 سةة سإ ة ل  سةة سإضل -1
 ؛ة  س  ةسة إ س  سة -1
 سةإىسا  سة   ة. -1

ـــــــث قـــــــدرات الإتصـــــــال فـــــــي تحســـــــين جـــــــودة الخدمـــــــة فـــــــي ظـــــــل جائحـــــــة  ة: مســـــــاهمالفـــــــرع الثال
 (.covid-19كورونا)

ةدددددد    دددددد  ة إلددددددة    ددددددة سة إسىددددددة  لدددددد  هدددددددس سةفددددددإع س ىددددددا ة سةتدددددد   إ  سهددددددس لدددددد  ةةس  ت ددددددس   ددددددهت س ة ددددددس    
لاددددد إس  س ت دددددس  سةتددددد  تةت  هدددددس  دددددإ ة ست دددددس   سة ةسادددددإ  ةىدددددسهةتهس لددددد   ددددد  ة   ةدددددة س ت دددددس   لددددد  

  لآت :س  س ة    هس  سل س   هسته س ىا ة    ل    سا ة   إ  س
 ، تأطير( التي تحوز، معدات، مرافقبرامجتصالات )بنية التحتية لل الما رأيك في : السؤال الثالث عشر

 جود الخدمات المطلوبة من الزبائن؟أية المستوى؟ وهل تستطيع أن توفر عليها مؤسستكم من ناح
ةت    تس هس ست س   تىت  ع ت ل إ سة  ةس  ه   ه ة ج سةةؤىىة    ة ت ت ة ة تفة  س  س س    م     

ة   ت ى  هس ل    ت       ةىت ج هدر سة   ة  ةىت ج سة  ةس  سةت  تىت  ع ت ل إهسمسة ة    ة   ه سة 
 :ل  إ     هةس
  ت س   سةت  تة  هس سةةؤىىة ة ى  س        س  ى سة  ض  أ  هدر سة   ة سةت ت ة ة  إج : الرأي الأول

  ة       إح ة سإ ع   فةس  ة       ىر إضس سةة    سلآ إ ةه    ه ه سة ت ى  س  ة  سة    مم
   (07أنظر الملحق رقم )ةت ى   هدر سة   ة  سةت سلا  ةع ةؤىىس   س ة ة      دةة. 

ةهس سة إ ة ة    تىت  ع  ت س   ل  سةةؤىىة دس  ةىت ج  س  ة أ  سة   ة سةت ت ة  إج : الثانيالرأي 
 ة ة سا . ت ل إ      سة  ةس  سةة    ة
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تصـــال المعمـــول بهـــا فـــي المؤسســـة للتكامـــل بـــين مختلـــف كيـــف تســـاهم نظـــم الإ : عشـــرالســـؤال الرابـــع 
 ؟دات وفي التواصل بين مختلف الأقسام؟ هل يساهم هذا التكامل من تقليل الأخطاءـالوح
   ه       ةة سةة   ةس  سةة ة    هس ل  سةةؤىىة تىسه  ل  ةس   :     سر سةةىت      
 ت ة   س  تإس  ل سةت ت   ةس  سةىت ةس  إة ت   سة  سى ر  ة  ف  سة   ة   سةت س      -5
  ث ة     ةع سةة  إ ة سة سةة ت س  ة ج سةةؤىىة تىه  سةت س       سة   س  س      ة   ةس    ه سة -2

 س  ىتإس  ل تىت     ىإ ة سةت ف دتة    س   س    
  ((NGSS ت سإا ل : سةةت لإة ة ج سةةؤىىة  ىر سةة سةحس ت س  سةة   ةس          تتةث  -5

  .(HR ACCESS)  ة سإ    إ ة(ORACLE)ةةت  س 
ةةؤتةإس  ة ةسإة   دةة ستة  ة سةت س              ة ت   سة   س   سةة  إ ة سة سةة    س  إ ةمىت ة   سة-4

 .(covid-19  إ  س )ىت ةس  تة  ة سةة س ثس  سةةإا ة  س ة ل  لتإة  سا ة م    إ   
س ثإ س   س     ه ى إ إة سة ة    إ ة مت س   سة ةساإ  إلا ة     س  ةهىت ةس     ة س  تإ  مم      

 1 ة س  ة س   سث  ت ة  سةة   ةس        س  سةت ة  ة ة سإ ة ل  هدر سةف سة س .
المعمول بها في المؤسسة تصال الإ و  المعلومات ظمسهل ن  هل ت   رأيك : حسبالسؤال الخامس عشر .1

ستجابتهم لمتطلبات إوقت المناسب؟ وكيف يؤثر ذلك على الوصول للبيانات من قبل العاملين بال
 المتعاملين خاصة في فترة كورونا؟

 سةىؤس    إ ةت    ىت إضهةس   ه     م س ت   هةس:  ه س  س س   س       
سةة ة    هس ل  سةةؤىىة تىةح ة  سة   سةت سة   أإ   ة ت س  س سةة   ةس       ةة    : الإجابة الأولى

س  ت سة   ةت ة  س   لإ سة  ةة سةة    ة ة ةت سة    ل   لا   لا  ةة          س  س   إة   ىإ ة    إ ةةّ 
   س   إ  س.   س ت سإ  ةع سلآ إ   ة  ةت سة     ة  ف    س ة ل 

  ه     م  س  إ   سةة   ةس   س ت س  سةة ة    هس ل  سة إ ة  س  :  س     ه      إح ةالإجابة الثانية
إهس دددد   س دددده ته اتس ددددس  ت ة  هددددس   ة سة تهددددع سةة   ةدددد  ة ة   دا ددددس  سةددددسة   : ه   ه   ه ل هل   ث  إح

إ ت س   سة ةسا إ ة متت لإ  ل  ةس    ىر ة لا ه إإسددددسةة  دددددةت  سةةىؤ     سةة    س ددددس هدددد  ت  ث 
 :   ةةهدر    ة ة س   ة   ه    ةة ة   ةس  ةت   ة ل  

ف تإة ة سةةسته      ص سةهست  سةثس    س  تإ  لم  س   ىس س  سةة سا  ل ةس       فة  ة    :GAYAنظام  -5
    تى  إ لاس  ة  ة    س  سلة مةه    ه سىته  ه  ة  تإ     ت ة    ة ع سةة   ةس  سةت  ت ص سةة   

  لسةة   س  سة س ة     س  سةهست  سةثس  
                                                           

 .)ةةس  ة     ة( 33/35/2322  س إ  س   ةإ    ر  ةإ ع ى   د إر 1 
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     سة ة  س  سة س ة  سةة تإ س ل سةة ة  س   سةة سى  تى  إ سةهدس سة  س   سص  : ORACLنظام  -2
  .سةة سإ  سة  إ ددة   ةس   ص هدددددس سة  ددس   دددسص  تى  ددددإ  :HR Accessنظام   -5

  ت س    ة    ةة تىت    ل  إ   س    سة إ ة  س س  س  ث    ة   ة تىت      سةة   ةس   س 
سةة سةح إغ  ةس ت لإر هسته سة    ة   إ   ة  ت ل إ  ىت  ةه    ه          س  ة    ت  هس   ا 

  ة  لا  س      ةص س  ت سة     سةة  ف   لا   ةت إ     سةة   ة سة س  ة لة .
 بين مؤسستكم والمتعامل بعد تقديم الخدمة؟ وكيف يتم ذلك؟هل تستمر العلاقة : السؤال السادس عشر

مىددددتةإسإ دةددددة ةدددد   دددد    ل دددد   سة ددددإ ة  سةةت سةدددد   تدددده   دددد  ت ةدددد  سة  ةددددة سة  لاددددة تىددددتةإ نعــــم: الإجابــــة
غإسادددددده ة ىددددددتةسإ  سةت سةدددددد  ة هددددددس  تةدددددد    سة دددددد ةس   ت ىدددددد  هس ةدددددد    دددددد  سة فددددددس    دددددده   دددددده سةة دددددد    س 

  سلآت :       دةة ة 
 لسةةىتةإ ل  لا ة سة   س سةت ى    -5
 لتى    سةف ست إ   ت     س  تإس س  -2
 ل ت     سة  س     سر سةةة  ةت   ح س  -5
 ل  سةت   ةس  سةةت لإة   ه سة   ةسةت س   سةةىتةإ     إ  -4

 نتائج الدراسة: مناقشة: الثانيالمطلب 
س  س ددددس  ة سلا ددددة  تفىدددد إ  ت ددددإ  لدددد  هدددددس سةة  ددددر سةدددده ة سلا ددددة  تددددسا   إسىددددت س سةة  س  ددددة ةدددد   دددد      

ثددددد ث ل لددددد  ةةسإ تهدددددس  فإضددددد س  سة إسىدددددة سةة دددددس   دددددإ    تسا هدددددس    ددددد  س ىدددددأةة سةة  هدددددة ة   دددددس  سة إسىدددددة 
 لإ ع تتةث  ل  ةس   :

   نتائج وتحليلهاتفسير ال: الفرع الأول
سةتدددددد  لاة ددددددس  هددددددس ةددددددع  ة تددددددسا  سةتدددددد   ىددددددفإ     هددددددس سةةةددددددس   لدددددد  هدددددددس سةفددددددإع  تفىدددددد إ  ت   دددددد  س لاة ددددددس    

 سةةىت          سة إسىة سةة  س  ة سةت   ىت إضهس ل  سةث ثة  ةس  سةتسة ة:  
ين مساهمة قدرات البحث والتطوير في تحس) على الأسئلة المتعلقة بـ جوبةنتائج الأ: تحليل أولا

 (جودة خدمة التصالات
        هس لاى   سص  سة  ث  سةت   إ   ه   هإغ        ه  م سإس  سة إ ةد    م س ة سةةىت      سةة  

ة   إغ    ت   ة    تت  سر سةة  إ ة سة سةة ة س  سة  ث سة سه سة مهتةسة سةة  إ ة سة ة  ة   إلا ة م     ةىت ج
سة  س  سإة ت    إ تى إ سة  ث  س  ةس هدس   هس   تت    ل   ة  ة  سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ةدةة    ر   ه 

ة سة غإسل ة ة سةة  ة إ ة سة ة  ة   إلا ة       سةت  ت ت إ     ة    سة سلاع سةدا ت ة  ل ه سةة لسةةإ ة ة
س   ة  س   ت      س لا  ت    ة ت فة    ت ة سةت  لا  ةه م إس ت تسج مإ لهس سة   ة سةت   تضسإ ىهس   

 س  سإة سةةإ ة ة.  ت لإهس
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 سة  دددددددددث سةت   ةددددددددد     تىددددددددد ه مةددددددددده ت ددددددددد  إ ةهسإستهدددددددددس  ت ت ددددددددد   سة دددددددددإ ة تتدددددددددس ع سةةدددددددددؤتةإس  سةتددددددددد    -5
سةدددددده هس  ةددددده ىدددددد م سلددددددة س ةةددددددؤتةإس   س دددددة سة سةة ددددددة   سةت   ة   دددددة ةدددددد   ددددد   سةة ددددددسإ ة لدددددد  هستددددده س

ىدددددددتة سر  فدددددددس س  لددددددد  ة دددددددس  ) ة تإ   دددددددة  س م دددددددإس   ةددددددد   ةدددددددع ةؤىىدددددددس   سةة دددددددة ةإلدددددددع سةةىدددددددت ج  س 
  دةة  ساةس ت    إ سة  سةة  إ ة سةةإ ة ة.ل ت س   سةتة  ة(سةة ت    ل  س     سلآة    س 

تةددددد   سةةؤىىدددددة  إىددددد  ة  ت ددددد    م سإستهدددددس  تة   هدددددس لددددد  ة ت ددددد  سةة دددددس    دددددسإج سةددددد      س  ددددده  هددددددس  -2
سة  ةددددة ةدددد    دددد  تةدددد      ةددددة  ل دددد   سةت ددددس ر  امهتةددددس  سة ددددإ ة  ت ىدددد   ةىددددت ج ةددددؤ    ضددددح ةدددد ج

ةددددددع سةت   ة   ددددددس سة   ثددددددة سةتدددددد  تىدددددد ه سةةؤىىددددددة مةدددددده ت ىدددددد  هس ةدددددد   دددددد   مةدددددده آ ددددددإ  إغدددددد  تدددددد س  س  
  ددددس  ةإس ددددة سةت دددد     ت ىدددد   سةةىددددت ج   لددددس ةدددد  م ت ددددسإ سة  ددددس   دددد    لا  دددد  ةدددد  سا ددددة   إ  ددددس سةتدددد  

  ددددده ةىدددددت ج  ة إىددددد  ة  م    ددددده      ددددد  ةإ دددددة ةددددده   ىدددددس   ة هددددد م  ىدددددس  سةةت ددددد       سةتدددددسة   ة هدددددس 
    ة  إلا ةل  هدس ةس  ضع  إة ة  ة  ة سةإى  ة  سةت     ت   ت    س  سإة سةةإ ة ة. 

ةتةدددددد      ةددددددة  دددددد   مةدددددده آ ددددددإ  ت   دددددد   ت دددددد  ث ة دددددد ستهس سةت   ة   ددددددة سةةىددددددت ة ة سة ددددددإ ة تةدددددد   ةدددددد   -5
 هدددددس ةددددس ل  تدددده  سةف دددد    دددد ةس لاسةدددد   إلات ددددس     ةة سا هددددس لدددد   دددد  سةة سة ددددة سةةىددددتةإة ة ة دددد    دددددةة ضدددد ل

 ج سة دددددددسة   لاددددددد   ثدددددددإ دةدددددددة لددددددد  ت ىددددددد   ةىدددددددت ج سة ددددددد ةس  تة ت ددددددد  سةة ددددددد س   سةتة  دددددددس  دس  سةةىددددددد
ل  لادددد  ىددددس  هس لدددد  دةددددة مىددددتة ةهس سةةددددسة  سةةة ةددددة ة ةت ددددسة    ةدددد    ددددث سةىددددإ ة  سةتة  دددد  ةدددد  س   ددددس 
ةددددددد  ةت ت دددددددة لددددددد  س ت دددددددس    سة ددددددد  س  سةددددددددا  ة  هدددددددس ةددددددد  ملات دددددددس    دددددددإح ة دددددددسإ ع ت ىددددددد   سة   دددددددة س

        (07أنظر الملحق رقم) ةهس.سةة   ة  سةة ةس  ة
  س ة س  ددددس  سةتدددد  ت لإهددددس ضدددد  ف ة دددد    ىدددد  س ة هددددس ةتدددد ل إ ة دددد   سةة دددد سلا ة ةسة ددددإ ة   دددد  تةدددد    سة  ةددددة  -1

ىتفىددددسإ  دددد  سة دددد ةس  تةث دددد  ت ددددس  ةدددد    دددد  س إ  ةت سة  هددددس سة   دددد  ةدددد  لا دددد س  س تضددددع ت دددد  ت دددد
 تإ دددددددد ل  دددددددد س  ة سة دددددددد ةس  سةة س ددددددددإة   دددددددده ةىددددددددت ج ل س 533س  ضددددددددإ ل :)سةهددددددددست  سةثس دددددددد ل سةددددددددإلا  

سةة ضدددددد  ة ت دددددد    ةددددددة سةة ددددددسا   ددددددس  ةهددددددس   إ    ددددددإ لدددددد  تةدددددد      هدددددددر سةة دددددد س  ددددددث     ل(سة  ددددددس  
 ىإ ة ت ة  سة  ةة.  سة  ةة     لتإة  سا ة   إ  س ةةس  لإته ة   لا  

ــــا  فــــي  الشــــبكاتمســــاهمة قــــدرات ا)تحليــــل نتــــائج الأجوبــــة علــــى الأســــئلة المتعلقــــة بـــــ : ثاني
 (تصالاتتحسين جودة خدمة الإ 

  ددددددده س ىدددددددا ة سةتددددددد   س سةةىدددددددت     ةةددددددد  ت إلا دددددددس لددددددد  هددددددددس سةفدددددددإع مةددددددده ت   ددددددد  س    دددددددة سةتددددددد    س هددددددد   
 إ  سهدددددس   ددددد ه  ل ةدددددس   دددددص ةىدددددسهةة لاددددد إس  سة ددددد  س    ددددده ت ىددددد    ددددد  ة   ةدددددة س ت دددددس  ل   دددددث 

 : لاة س  تةى ةهس سةه  ةىة  ةس 
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 :    س ةس   ة      س  س س      سة   س  سةةت لإة  سة إ ة   -5
  :ا       ة س  تإ   ل  سةت س   ل ةس    هس     تىت   ة ت   سةة سةح  س   سة إ ة شبكة الأنترنت

سةتدةإ     ةس   هإ    ه    ضمّ    ه ةىت ج س  سإة سة   س ل  سة إ ةتىت     هس ل  ت س   سةة   ةس   
  إ ع ى ر     متس ة مىت ةس     ة   ةة س  تإ     ه   سى  ه   س   سة إ ة   متس ة مىت  س ة      

 س لا  ت    ىى  ة   هة     هة   إج ةة سةح مةه          سة س ة سةة  ة ةدةة س  تإ   ة   ة  ف  س
ضس ة سة لا   ة  ث  تة  س ىت س ة  ث س    س  سة  ةة  ل  م  غس  سةة  ف    إىت ةس  سة   ة ل  غ إ ة  هس  س 

     سا هس      ة س  تإ   س ىسس ل   ضع ت   ةستهس  ةغة سةت س   ةع ة  ت ف د سة ة  سةة   ر إغ     
    م     س ىت ةس  سة س      ت سةة   ِّإ س ىسى  ةهدر سة  ةة ة      تة    ةس ت لإر ة    ةس  سة إ ة

    ه    ةة تة   ة ة سا  سة إ ة.
  :سة إ ة ت تة     هس          إ ة ت س          ة      س  س س    ه هدر سة   ة شبكة الانترانت     

تة     سة لاة ل   هس  لإ     ه  سة لا   سة ه  ل  م  سة ةهسةه   ىإ ة س ىت س ة   ة ت   سةة سةح   ةس 
ة  ة  سةةؤىىس  س  إج لا   غ  سة ىر إضس سةة سا   إغ      ث إ  ة    ة سة   ة سة  ى  سة  ةس  سةةإ  ة   

ث س سل   ث إغ  مىت إلا ة ة  ت   سةة  إة سة ة  ة ت س   سة ةساإ  ث إ ة   ةسةهس   ل إ ة مىإّ   سة  س هس    
    ض سة ةس    س إ  مةه مضة  سة ةس  م    هس م % 13  هس ة  ت ة هس سةت   ةة سةت  تةض   تىإ ح 

  لإة ة  هس.سةت   ة   ة سةةتسةة سإ  سة ة   تة    سة  ةة ةىتف  ة ة  سة إ ة  س     مىت ث سا ةل   ث    
   :تةثدددد  هدددددر سة دددد  ة  سة ىدددد ة ة  ددددإ ة  ىددددإ ت س دددد     هددددس   دددد   ة ت دددد  سة  دددد س  شــــبكة الإكســــترانت

  ددددددددددةة سةة  إ دددددددددة سةةإ ة دددددددددة    )سةةددددددددد إ     سة ةددددددددد   س ىسىددددددددد   (  لهددددددددد    تىدددددددددتغ     هدددددددددس ةت دددددددددس   
ةهدددددر سةت   ة   ددددس   دددده  ةدددد  سةة   ةددددس   س ددددة لدددد  لتددددإة  سا ددددة   إ  ددددسل   ددددث  ددددس  ةهددددس  ثددددإ م  ددددس   

سة ددددددإ ة تىددددددت ة    ددددددس   ةس ددددددة      دددددده لددددددإ  سة ددددددإ ة  ة س دددددد ة سةتفس دددددد  ةددددددع س  ددددددإس  سةىددددددسةفة سةددددددد إ 
  ددددد    ددددده ةىدددددت ج سة دددددإ ة   ةدددددس    ه دددددسة  ةس دددددة سةةددددد  ف   ةددددد  س ىدددددتغ    ل  ددددد  ة  ددددد   ىدددددت    

 سةة ّ س  سة س   ة إلا  ىإا  سص  ه.

   سلآ س   س  ض  فس ةةس  س  ة   ة   ة لاس  ة   س س   س ة  هس تس د      سة      س   س س    -2
ل   إجل ةةس  تى ر  ة  ة   ة    د سةة   ةسة ة سةة   ةس  ة  هس  لتض إ مةه  سةة   ةس  ة هس    إس ة

  ةةّس  ة   سةة   ةس  ل  لاس  ة   س س  ة   ة  سة إ ة ةس  سة لا   سة ه  سة ةة   ةتة    سة  ةة    تسى
سر دددددددد      ةت لإة   ه ةىت ج  ة ع سةة سةح  س ىتفس ة ة هس ةتسح ل   ا  لا    ثإ دةة  س      ث

ضه  ت    ه إ  ةس  ساه       سةة س إة  أإ س ه   سةت ة      سةة سةح ت إة    ه سةةىت  ة    إلع 
 سةةىت  ة  .
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آة ة( تغ ة    ة س  تإ     ضع ت   ةس  ) ة   سةة      سة إ ة       تة     ض سة  ةس         ةى  -5
ت   ت إ  سةة سا    ىّ   ة     ة سة  ةة سةةة ةة  مىت س ة ةة س  ة سةة سة   سة  إ ة  سةة سلضة 
  ه ة سا هس  ةس   ة  ثةة ة سا  سة إ ة    هإ دةة    س ة      ة س ة    ه  ل  مىت ةس  هدر سةت   ةس  

إ  سة إ ة      سةت ة  مةه ةةإ سة إ ة   ى ر س  إساس  س  تإسة ة  ىر س   سا س  سةةة ةة ة   
 (10الملحق رقم )أنظر  سةة ة    هس ل     سةةؤىىس  سة س  ة  سة ةساإ ة    ة  م ت سإ   س    إ  س.

سةت   س    سة  ةس ل  لتإة  سا ة   إ  س  سةت  ة  هس ةت ّ    سة ث إ ة    س  ة ت   ةس  مىهس     إ  -4
  ث  ىهة        سضح ل  إلع سةت  ا ل  ة س هة آثسإ هدر س ةةة سةت   س    هس  سة إ ة تة ةهسل

   ةس  ت ةسل ة   ى  ة   ةة   ةس  ىت ت     مضسة سا ة   ةس ةّ   سة إ ة إغ س  سةةت سة    ة هس      
  ةة.    ة    سةت ى     ه سةت   ةس  سةةت لإة ىس ةس ةه  ثإ م  س     ه    ة سة 

 سةة س إ س   ة ة سةت  ة   أ هس سةت إ    سةتإ    ة   ةس  سةت   تىتغ  سة إ ة    س ة س  س   سةفضس س   -1
 تة ةهس ة ة سا   تت ا  ةع سةت لا س  ة   ةس  سةة ت إة ة  سة إ ة.

ة      ةسى     سةةةسإ ة      س  تإس س  ل  ة ت      س  سة  ةس  سةةة ةة ة   إ   إ ة     
 ا لا    ه إ  سا ة   إ  س  2358مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة ة ت س    إلا ة     سةى  س  سةىس ةة 

 ة   دةة     سة ة  س  سةةةتإ   ا ل      سا ة   إ  س       ة س ة    إة ل      سةة تإ    2322ى ة   
ل   إسة  سة إ ة  هدس ةس ت  ر ة هس ت لإ لا إس  ة ت فة ت   ة   ة  ل  سة   س   س ت س  ة        سةة  ةة

   (11)( و10)أنظر الملحق رقمسة   ة سةةت لا ة ل   فس سة لا .  سة     مةه ة س ة     سةة سا   ت ة 
فــــي تحســــين  تصــــالمســــاهمة قــــدرات الإ )تحليــــل نتــــائج الأجوبــــة علــــى الأســــئلة المتعلقــــة بـــــ : ثالثــــا

  (تصالاتجودة خدمة الإ 
لددددد  ت ىددددد    سةةت  ةدددددة  ةىدددددسهةة لاددددد إس  س ت دددددس  لددددد  هددددددس سةفدددددإع لاة دددددس  ت   ددددد  م س دددددس  سةةىدددددت        

 ل  س إ ع  ةس  سةتسة ة:  س   ل      سا ة   إ  س   ة   ةة س ت
ةدددد ج سةةؤىىددددة    ددددة ت ت ددددة ة ت دددددس   تىددددت  ع تدددد ل إ سة دددد ةس  سةتددددد    تس هددددس سة ةدددد   م    هددددس لاددددد     -5

  لسةةؤىىددددة تىدددد ه لدددد   دددد  ةددددإة مةدددده سةإلددددع ةدددد  ةىددددت ج سة   ددددة   دددد  م إس هدددد  ةهددددس سةة ددددسا  ةت لا ددددس تإلادددده 
  ددددد  ت ىددددد   ت دددددس   ةددددد  ةإسلددددد    سةتدددددأ  إ لددددد  ة دددددس  س   سةة ددددد س   سة دددددإسة سةت ت دددددة ةهدددددس  ت   ددددد هس ة 

 ةىت ج هسته سة   ة سةت  تة ةهس ة  ت ى     ةستهس سةةة ةة. 
ت دددددددس  تة  هددددددددس ةدددددددد   ةددددددد ج -2 سةت س ددددددد   دددددددد   ة ت ددددددد  سة  سىدددددددد ر  ةدددددددد  ف  سة ددددددددإ ة    ةدددددددة ة   ةددددددددس   س 

تة  ددددد    ددددده ت ةددددد  ةددددد  ثددددد    سة دددددإ ةل  ت   ةدددددس  تىددددده  سةت س ددددد   ددددد   سة  ددددد س     ةدددددع سةة  إ دددددة سة سةدددددة 
       سةة   ةس   س ت س   ىر سةة سةح. سةت ف د ت ة   ىإ ة س   س  



 ................................................................................................... الدراسة الميدانيةالفصل الثاني: 
 

53 
 

مىددددددت ة   سةةؤىىددددددة تة  ددددددة سةت س دددددد   دددددد    دددددد   دددددد   ة ت دددددد  سة  دددددد س   سةة  إ ددددددة سة سةددددددة    سةدددددد ةسإة    
  دددددددةة سةةددددددؤتةإس   دددددد   إ دددددد  مىددددددت ةس  تة  ددددددة سةة س ثددددددس  سةةإا ددددددة  س ددددددة لدددددد  لتددددددإة  سا ددددددة   إ  ددددددس 

(covid-19 إىدددددت ةس   ددددد  ة س  تإ ددددد    هددددددس    دددددس لاددددد إ   )  ددددد  س  سةةؤىىدددددة لددددد  سةت س ددددد    ىددددده  
ةددددددد   ددددددد   سةىددددددد   ةت ة ددددددد   ة ة دددددددسا  سةة ددددددد سلا ة  س ةدددددددس  ت ة ددددددد ةةدددددددس  ة ددددددد  ةددددددد   لس   دددددددس   تددددددد سإ هس

 .ه إغ ست
ىة      ةة سةة   ةس   س ت س  سةة ة    هس ل  سةةؤىىة ة  سة   سةت سة   أإ   ة    إة   ىإ ة    إ  -5

  ثةة تة  ه  ة  تة    سة  ةة سةة    ة ة ةت سة    ل   لا   لا  ةة        سة  س  ل  سةت ة  مةه سة  سةة 
د   س  ة ةت سة    ل  ةة ة  سة  ةة سة س ة ل  لتإة م ت سإ   س   إ  س  سة    سةدا  ة   ة  سةثةة  س ة

  ة ة    سة  ةة ل  سة لا  سةدا   تس   هس. 
س  ة سة  لاة    هس      ة سا هس ة      ةتتى ه سةه ت ة   مىتةإسإ     تة    سة  ةة ة   إ  سة إ ة  -4

تة     ةهمة  س ضسل ل س   ةه   سة  ةس  سة    ة ل سةت ى   سةةىتةإ ةةىت ج سة  ةس  سةةة ةة ل    ه 
 ل إ  إ ة تسةت  ة   أ هس  ةس  سةثةة    غ إهس ة  سة  ةس    ت   ح س   س سةتىه    ل  تى    سةف ست إ 

 سةةت سة   . ةت لا س   س ىت س ة  س ةس ة  

 الفرضياتربط النتائج ب :الثانيالفرع 
سةة  س  دددددددة  فإضددددددد س  سة إسىدددددددة  تدددددددسا  سةةت  ددددددد  مة هدددددددس  ددددددد   سة إسىدددددددة سةلاة دددددددس لددددددد  هددددددددس سةفدددددددإع  دددددددإ      

  إسىة سة  إ ة   س    ةس    :سة ل  ة سةة إ  
ية تصالات الجزائر المديرية العملإشركة  تتوفر لدى: سةت  ت ص   ه ةس   س  ةه سةفإض ة م ت سإ  :أولا
 ، قدرات الشبكات وقدرات الاتصال(تصالات ورقلة قدرات تكنولوجية )البحث والتطويرلل 

سة  ث سةت   إ مةه   هس تة    ة   ة  س ة  سة  ث     ه     ت لإهس  إغ  سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة         -
  ث   لسةة  إ ة سة ة  ة   إلا ة ة س ة  هس لاإسإ سةة س   سةل  سةة س  سةت   ة     سةت ى   ةع سةة  إ ة سة سةة

  ض   ة  ت  ةهس ل  هدر سةة إس ل سلاإسإس  ى س  ة  ىر  إسة  ةإ ة ة  هد سةت   ة     س  ةس   س س   ه
  هذا الجزء من الفرضية محقق نسبيا.    ه لإ  

ىت ةسةهس  هدر سة   ىت ةس  ت   ةس     س  تة  هس ة  مة ج سةةؤىىة لا إس     -  س  إسة  ىه  سة     مةهس  س 
      ت ى   ةة ض  ة ة  ةة سةة سا  تى ه سة إ ة  ت   ثهس ة      مةه آ إ  سةإلع ة  ةىت ج تة  ستهس 

  ةستهس  س    ةستهس   إ ت        س   ل   س ة مةه هدر سة   س      ةستهس  س ة ل  لتإة  سا ة   إ  س
 هذا الجزء من الفرضية محقق.      ه لإ ه  ة   سةة    أ  ةه ة سا هسم سة    ة
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  سةة  س   سة إسة     س ت س د:   ضةة سةة   ةس   س ة ةس  ت      لسةةؤىىة   ه لا إس  ل  س ت س  تت لإ -
زء من هذا الج     ة.  ىه ةةسةةتةث  ل    ةة س ت س    ة ة س     س هستة  هس ة   سةةإسل   سةتأ  إ
  الفرضية محقق.

   قبول الفرضية الأولى ة      ةس ى    ة . 
 .جودة الميدانية خدمة ذاتالدراسة تقدم الشركة محل : سةت  ت ص   ه ةس    سةثس  ة سةفإض ة م ت سإ: ثانيا
    ةس  ة  إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ةة       إسىت س سةة  س  ة ة   ةس  سةت  تة ةهس    

 ةس   :     سل  ة س  س ت س   
 خدمات في مجال الاتصالات متنوعة تقدم شركة إتصالات الجزائر المديرية العملية ورقلة: 

ض س ى سإ ت ف   تة     إ ض سة  ةس  سة    ة   إضس  ة سا هس ة    ةت ى     ةستهس  س   سة إ ة تى ه    
س  سةة      إ   فض    ةسسةت ف ةس    دةة   لا     ة  ت   ةس      ة   ه س  تإ   ة  ةة سةة تة      

 . إ  سا ة   إىت ةس     ة س  تإ   سةةت لإة ل  لتإة  س ة ع سة ة  س        س  سةت ة    ة ة س   
 :تحقيق التميز في العلاقة مع الزبائن 
     ت ى      ة   ةستهس  ة  ث  ت س  ى س ة  سسةتة ة ل  سة  لاة     سةة سا   ةإس  ى م ت إ  سة إ ة  

إ   ةس    ة      ت ل  ة  ة ت ى   سة   ة     سة  لاة ةع سةة        ة  سة  لاة ةع سةة   ل لتت   
 IDOOM FIBR، IDOOM ADSL، IDOOM) سةثس    سة  ةس  س  تإ   ت ة  سةهست  س ة 

4GLTE قبول الفرضية الأولى       ه  ة  (    ث ت فإ  سة إ ة  تة    هسته سة  ةس . 
ولوجية بعاد القدرات التكنأتوجد علاقة طردية بين  :سةت  ت ص   ه ةس   سةثسةثة سةفإضدددددددددددددد ة م ت سإ  :ثالثا

  .تصالات ورقلةتصالات الجزائر المديرية العملية لل إتصالات في الشركة وتحسين جودة خدمة الإ 
 :ةس        ة   ةة س ت س   ل    س  سةة إس  سةت   ة   ة  ت هإسة  لاة    

 ة لإ  سة ة  ة  إلاة      سة إسىة سةة  س  ة ل   إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة التطوير: البحث و قدرات  ( 
سةت   إ ت ت   ة  ةؤىىة   إج  هدس  ىر مىتإست   س  سة إ ة ل  ت ى      ة ة ت  هس  لا إس  سة  ث   
ةةة ةة ت ى   ل     ة   ةة س  ىسه  ل سةت   إ لإ  دةة تة    س  فس    ثإ     سة  ث    سةةؤىىة سةت 
 ة  لا   إ   مىتث سا ة ةث  ةس ه  سة س  ل      سا ة   إ  س  هدس ةس      س مةه     ته ل     

   ت ى      ة سة  ةة سةةة ةة. ة  إ ة  إ  ة     لا إس  سة  ث  سةت   إ
ت   ةس    ضع  ةس  ة      تة         سة ل سة إ ة لا إس  ل  سة   س  تىت  ةهس  ة جقدرات الشبكات:  (ر

 ةس تىه   ة  سة سة       ث    هدر سة   س  تىسه  ل  إ   س ت س   س   س  تىت    ة   إ  سةة سا  
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 ل    ة ت   سة  سى ر    سةتسة      ة ت   سةة سةح ةةس      سة ة    ثإ ىإ ة  ىه ةة   لا     س 
   هس   سة إ ة   ةس ةهدر سة   س  سة  إ ل  إ   س ت س  ة ة  سلاىر سةثةة   تة   ة سةة       ؤ ا  سةتسة  

ته    سةةىتةإ   ةس    ةس ت لإر هس     ة ت   سة   س     سةة  إ س  سةفإ  ة   سةة  إ ة سةةإ ة ة  سةت س
 هة تهس ل    إ  لا   ه   هإ ل  سةت   ةس  سةت  ت لإهس سة إ ة ة إض   ةستهس  ة إ  سة ة ج سة هس  سة   س 

  ةة    هس   ى  ة مت س         س ة س  تإ   أ  س هس   ث    ح ة    س   للتإة م ت سإ   س    إ  س
ت   مةه ةىت ة  هس  أىه     س  سة  ةس      هتهس   ث       سة  ةة ل  سهسة س  إ  تة ةهس سة إ ةل

    ه  ىت  ع     ة      ه سة   لاة  إ  ة   ضس     لا إس  سة   س   ل   لا   لا    ى هس      سة إ 
  .    ة   ةة س ت س   سةة ةة ل   إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة

     قدرات الاتصال: ( 
 ت ت ة   ة  ت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة   هس تة ةمة      سة إسىة سةة  س  ة ة إ ة      س ةس    

 ت   ةس    سة إ ةل  ة  ف  سة  سى ر ة ت       سةت س   ة  تة  هس  ست س   ة   ةس     ةة ة ت س  
ة   ىت  عت سةت ف د  ىإ ة س   س  تة    ث   ة  ت ة  سة سةة سةة  إ ة ةع    سة   س      سةت س   تىه 

 سةت س     ةتة  لا إس  س ت س  ل  تىه   سة ة    ةس ىسهة  سة ة     تس هس سةت  سة  ةس  ت ل إ ةهس  
   هدس ةس covid-19))   إ  س  سا ة لتإة ل   س ة سةةإا ة سةة س ثس  تة  ة مىت ةس   إ            

 . س   س مةه    ه سة   لاة  إ  ة     لا إس  س ت س  ة  إ ة   ت ى      ة   ةة س ت س  
   الثالثةقبول الفرضية  ة      ةس ى    ة  . 

ةددددد   ددددد   سة إسىدددددة سةة  س  دددددة ة ةؤىىدددددة ة ددددد  سة إسىدددددة     دددددس    ة ةددددد إس  سةت   ة   دددددة سةتددددد  تتددددد لإ      
   هدددددس سة دددددإ ة   إس    دددددإس لددددد  ت ىددددد    ددددد  ة سة  ةدددددة سةةة ةدددددة لددددد  س ت دددددس     دددددث   ةدددددس ةس ة لاددددد إس  

 لاددددد إس  س ت دددددس  ت  ةددددد  سةةؤىىدددددة سةت   ة   دددددة  ةس  مهتةسةهدددددس  سة  دددددث سةت   ةددددد     ت ددددد  إ سة ددددد  س  
سة ددددإ ة   ثددددإ لدددد   دددد  ة  دددد ةستهس سةةة ةددددةل   ددددث تة دددد هس لادددد ة لدددد  سةىدددد    ة دددد سلا ة   ثددددإ ةدددد ج سة ةدددد   

سةتددد   الفرضـــيةتحقـــق    ثدددإ  ةس دددس  ت س فدددس   هددددس  ة   دددس مةددده س  س دددة   ددده سةتىدددسا  سةإا ىددد  ةددد   ددد   
ـــة للمؤسســـة  "   تددد ص   ددده  ـــدرات التكنولوجي ـــي ظـــل جائحـــة  تســـاهمالق ـــي جـــودة الخدمـــة المقدمـــة ف ف

  ".تصالات ورقلةتصالات الجزائر المديرية العملية لل إفي شركة  كرونا
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  الفرع الثالث: إستنتاجات الدراسة:
م بصفة تساهقدرات تكنولوجية  : سة هس     سة إسىة سةة  س  ة مةه  سةةت     س ىت تس س تتةث   ه     

في ة خاصتصالات ورقلة تصالات اتصالات الجزائر المديرية العملية لل خدمة الإ تحسين جودة واضحة في 
   ة   تةى   هدر سة ت  ة مةه  تسا  لإ  ة     هس ل ةس    : ؛ظل جائحة كورونا

  .  ه لا إس  ت   ة   ة تت لإت س    إلا ة ت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة ة م سة إ ة    -
  .دس     ةل  س ت س     ةة تة   سة إ ة ة   سة إسىة سةة  س  ة ةه  ت  ة     ةس     س م -
ت س   مت س   ل  سة إ ة   س  سةة إس  سةت   ة   ة  ت ى      ة   ةة س    لاة  إ  ة     ه سة  -

 ت س    إلا ة. سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة ة 
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 خلاصة الفصل:
ت   ة   ة ة سةة إس  سةدد  ةىسهةدد  لددث  سةةتةثددد ع سة  ددة ةة ضددة  س  سةة دد إسىة   ددسةف دس ددإ  ل  هددت  سةت    
سةةؤىىة ة   سة إسىة ل   إ ة ست س    ة  تةث ل      سا ة   إ  س ت ى      ة   ةة س ت س   ل 

 سدددد إسىة     ستهة   إ ةة سةدددد   ة تةع   إ    ه ددسة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة    ث لاة س ل  هدس سةف    سةت 
 س   ددةة س  سةة  س  ة    ة إسىسة   إ ةتغ إس   إ ةة  ةع سة  س س     ل إ ةة م ت سإ    ة سة إسىةث  

سةت     ةةةسسة سةةتةث ة ل  م  س   لسةة   ةس  س ىسة ر سةة تة ة ةة سة ة هدر  سةة   ةس سةةىت  ةة ل   ةع 
ث  ة تة      ه سة  لاة        س  سةةتغ إ سةةىتة  سةةتة  تهس مةه ث ث ة س إ  ىسىةا تةى    ى  س ل م تة 

ه   سةد   ت     ةىة تة  ةهس ةث  ل     ة   ةة س ت س    ث  تةت   ة   ة   سةةتغ إ سةتس ع سةةل  سةة إس  س
 .ت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ةم إ ة   م سإس   تة   ة 
ة سةة  س  ة سة إسى  تسا  ة      إ   فإض س سة س  ت سإ   ت    هس إض  تسا  سة إسىة  ة سلا تهست        

  ت س  ل  ت ى      ة   ةة س        إ     ث ت    س مةه    سةة إس  سةت   ة   ة تىسه    سةفإض س
ل      سا ة   إ  س ل   إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة      ه سة   لاة  إ  ة    هةس  س ة

  إلا ة.   
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ة    ة   ةة   ه     ص مة ه م تةس س   ه ةس  س  ل  سة إسىة سة  إ ة     ة      هدر سة إسىة ةس  ة    
  ة  سة  تىسه  ل  دةةل    س ت س     ة    س     ة  إ  ةة سىهسل لة      ت ى   هسته سة   ة ه سة

    ه هدس س ىسس مىته   هدس سة  ث ل  تةت  هس    ةؤىىةسةت  ت   ة   ة سةة إس  هسته سة  سة  سة    
 ةه سةت   ة  تى    سةض     ه ةىسهةة سةة إس  سةت   ة   ة ل  ت ى      ة   ةة س ت س   ل     

س  ة إسىة ة ة  ة ة  م سإ ل   س      ة س إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سةفإ  ة  إلا ة سا ة   إ  س ل  
 . تة    سة إ ة

ة ة إس  سةت   ة   ة   إ    إ ل  ت ى      ة   ةة س ت س  ل  س ة ل            إس  ىت  ع سةة     
   ه ة ت   ملات س  س   إ هسته س ةةةث لا  إ   س تأ  ةةة  سا ة   إ  س  ةث  ةس ه  سة س  ل    س ةةس  

ت ج سةةؤىىس  سةإلع ة  ةى  ة ه لإ    ه سة سة   سةضإإ سة   إ سةدا ة    سة     ة  سةةؤىىس  سة سةة ة 
ل  دةة  ضسه  ىر إ  تة      ةس  ة ة سا        لض تة   ة  ةت سةت ت ة    تهس  لا إستهس سةت   ة   ة 

ةةإسإ      ه    سر سإ   سةى    سة  سإئ ل   دةة سةتألا   ةع    سةةىتةإ ل     ة هسته سة  ةس  سةت ى
 إ ل  تة     سةت  ةهس   إ ل  سةةؤىىس  سة سةة ة  سةة  سة ةساإ ة  س ة م س ة تة    لا إستهس سةت   ة   ة 

    ث  ضةس  سة ةس ة ة س هة س ةةس  سةةؤىىس  ة  ت ى   ةىت ج   ةستهس  ت ة   إضه سةةت سة    
  .ل  سةى   إ ة س ىتةإس

 نتائج الدراسة:
  ة   تةى ةهس مةه لاىة    ىسى    تةث  ل  ةس   :

 النتائج النظرية: -1
  ه  سة تسا  سة  إ ة سةت  ت     مة هس سة إسىة ه :     

          دةة    ةة سةة  ل   ة  ة   إ ةة ة هس   ت ى      ة   ةة س ت س    ة   لا سىهس  -
هدس  ت  ة   ل   سة سة  ةة  سة تسا  سةةتةث ة  سة  ةة    إتهس سة هسا ة سةةة ةة ة ة    سة ة  س  سةة    ة 

   هدس  ث   س   سة سةت  مىت  ة  ل  سة إسىس  سةىس ةة     س  س  سةةةسإ     س ىا ة سةة  هة ة ة  ف  
   ة  سةةةس  ة.  سةة   ة      مةه  تسا   ة ت     ة تة ة   ه س ىت  س  لا  ت ت    تسا ه  ى  س   ه
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ةس   س  ة إ س  سة  ةس      س    إس ل  دةة   ل س  سة سةة لات س  ة سا ة   إ  س تأث إ    إ   ه س  -
 ت ة    سة ة    ةدس   ستهس ةت     ةتى ه مةه ت ى   سةت    سة ةساإل  ت س   س  س  إ ل هس 

  إضه ة سا هس  ته ل     س ةةس .
 النتائج التطبيقية: -2
 سةت  ت     مة هس سة إسىة ه : سةت   ة ة ه  سة تسا     
   ة  ت جسةت    ل  ةىل  ت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة م ة إ ةتىسه  سةة إس  سةت   ة   ة  -

     ث ة  ت إس سة إسىس  سةىس ةة سةة ض ع ل  هسته سةفتإة. ة  ةة سةةة ةة ل      سا ة  إ  سس
      ة ت تة     هس ل  ت ىلا إس  ت   ة   ة  ة  هست س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة م  إ ة    -

 سة  ةستهس سةت  تة ةهس ةة سا هس.
تىسه  لا إس  سة  ث  سةت   إ ل  ت ى      ة   ةة س ت س   ل   إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة  -

تة      إ  تى  إهس   إس ة         ة   ة  س ة  سة  ث ة س إ سة ة  ة  إلا ة  إغ      ت  ةهس ل  
    أ هس ة س ة ةىت ج ت ة سةة إس .سةت  ة  سةت   إ   ه ةىت ج سةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة

 هس سة ة  ة  ث  ت ة  إضه ة سا  دس     ةس ت س      ةةمت س   سة ةساإ تى ه مةه ت ى    إ ة  -
ىت  سث ت   ةس   سةة ض  ةسةت   ةس  ة      م إس  ت ى   ل     ه ةىت ج سة   س  سةةىت ة ةل  س 

     ةس      ة   س ة ل      سا ة   إ  س.
لا    هس   ة()برامج، معدات، مرافق، تأطيرة ج  إ ة مت س   سة ةساإ سةة  إ ة سة ة  ة    ة ت ت ة ة    -

 .مةه ت ة   ت لا س  ة سا هس غ إ  سل ة ة     ت    
ةؤ إ غ إ  م    ه ل هس ت ة  إغ س  سةة سا أسةت  ت         سةةت سة    ةع  إ ة مت س   سة ةساإ إغ   -

  سةة سا    إ ة  تة      ض سة  ةس  سةت    ة   ةةؤىىة غ إهس تة  ةهس   ا هسته سة سل  ل     م فإس  
     . إ   ض سة  ةس ل  ت ل سة سة    ةض إ    ة ت سة  ةع هدر سة إ ة   إس ة         ة سلىة

 توصيات الدراسة:

ةىت ج    ه  سث ة   ة سة  ث  سةت   إ سة ة    ه ة س ة س هتةس   سة  ث سةت   ة    ة      مىت -
  ة ل     ةس   ص سة  ث سةت      لسةة  إ ة سة ة  ة  إلا ة ة      مت سد سةةإسإس  سةة سى

ةسةهس  سة إ ة ة      تىه    ة ه   تة  ه  ة  مىتة  ف  ة  ةة س  تإ س  ة ىتغ   سة س     متس ة -
 ةع  ضع  ى  ر إلاس ة ةتة    ة  س ىت ةس   سة س ة. ل  سة  ث سة  ة   سةت س  ل

 ة سةت  تت سل  ةع ت لا س  سة ة  لةه سة إ   تإ   ة      إلع لا ة سةت ل  مت ى     ةة س -
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ت   ة   س  س ت س   ة سةح سةة  إ ة سة ة  ة سة ة    ه مىتة سر        إ ة  سة فس س  ل  ة س  سة -
ىتغ   هسته سة فس س  ل  ت ى   سة  ةة سةةة ةة ة   إ  سة إ ة ة       ل إلا ة   ة إ  لس  سة س 

 ةلسة  ة ة  سم     هس  سةة سل ة   ه سةة  سلا ة  سة لاة     
   ة  إلا ة  ةىت جسةة  ف   ل  ة س  ت   ة   س س ت س     ه  إى  ة ةإس ة ت      سةى   مةه لتح -

   ة  سةت      ت  ة  سةإى  ة   ة    ة  ةةس   ث ل  لتإة م ت سإ  سا ة   إ  س      س ىتفس ة ة
     سةت ة  مةه    س    إجل

س  ة س ت سة ة    ه ت     سة   ة سةت ت ة ة ت س   ة      سةت   ث سةةىتةإ ة تس هس     ة -
 س    دةة ت ى   سةةإسل   سةتأ  إل سةة   ة

  س إغسة ة    ه سةةإسلةة سة ساةة ة  ة   ة      مىتةإسإ سة  لاة ةع سة إ ة  ة س ةة سةت إ    ه  -
 ت   سته ل  ة  ث  م إسة  لة سا هس

  لا   ةع   ى      ة   ةس  سةت  تة ةهس  إ ة مت س   سة ةساإ  ضةس  مىتةإسإهس  سةتأتة       -
دةة   ل ةة س ة سة   ةسة إ    سةت   س        ه سةةؤىىة مت سع   ض س ىسة ر  هةهس  ضع   س  

 .سةف ة  سةإضس سة سا  ةة سا هس    غإض ت ى      ة سة  ةس   ضةس  سةت ى   سة س    ة  ة  س  
  آفاق الدراسة:

 ةىسهةتهس ل  ت ى      ة   ةة س ت س    ة      ت إض س ة إسىة ة ض ع سةة إس  سةت   ة   ة    
 :ت    س مةه  إح   ض سلآلس  ة إسىس  ةىتة   ة تةث   ل ةس    

   ة ل  سة ةساإل   ت ى      ة   ةة س ت س   سة ةىسهةة سةة إس  سةت   ة   ة ل -5
 لس ت س     ةةسة  ث  سةت   إ ل  ت ى      ة    إ لا إس  -1
 سةة إس  سةت   ة   ة ل  ت ة   سةة ةة سةت سلى ة ل  سةةؤىىس  سة  ة ةل   إ -1
 لس لات س  ة سةةؤىىس  ل  سةت سلى ة سةة ةة ت ة   ل  سةت   ة   ة سةة إس    إ -1
 سةةؤىىس  سة ةساإ ةل       ة سةة ت   إسىة  سةة ل ةىسهةة سةة إس  سةت   ة   ة ل  ت ى  -1
  سةت           ل  سة سة س   ةإس ة سةت    ل ثإ سةة إس  سةت   ة   ة ل   -6
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 المصادر و المراجع:
 أولا: مراجع اللغة العربية

 الكتب:-1
 ل2353   سإ سةة إلة سة سة  ة  سةةسهإة  ة إ مدخل الى الاتصال الجماهيري ةس  ة سه   آ إ     -
الانترنت العالمية واشتخداماتها في شبكة    ى  ة ة  سة فى   ةهس   ة  غ      لاساع سةةؤتةإ سة إ   -

 .  سةةسهإة  ة إ5333  لة إ  4-5  ةس    سةثسة  ة ةسةةؤتةإ سة إ   ، المكتبات ومراكز المعلومات
 سإ سةةى إة ة   إ  سةت ة ع  1    مبادئ الإدارة مع التركيز على إدارة الأعمال     ة ة   ى  سة ةسع   -

 ل2331 سة  س ة  س إ    
   سإ سةة سه    ةس   5   نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلومات، أساسيات  سى   ى   غسةر -

 ل2331س إ   
  تإ ةة ىإ إ     م إسه   ىإ إ   سإ سةةإ خ ة   إ  أساسيات التسويقل  ر   ت إ   سإا  إةىتإ      -

 ل2334سةإ سض  سةةة  ة سة إ  ة سةى    ة  
   سة ة سةت  ا  ىإ   إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقات لاسى   س      س  سةة  س ا  -

 ل2333ة   س  
 ل2332  ةؤىىة  إ     س ة ة سةت      سة  إ    الإتصالات الدولية ونظم المعلوماتة ة  سة  إل      سةغ    سة    -

  ل2351سة سة  ة  سة ةساإ       س  سةة    س  وظائف ونشاطات المؤسسة الصناعيةة ة  ى            -
 (ل2334  )  سإ سةف إ  سةةسهإة   المعجم الاعلامية ة  ة  إ   سر   -
   سإ سة فس  ة   إ  سةت ة ع   ةّس  "إدارة الجودة الشاملة خدمة العملاءةأة   ى  ةس  سة إس  ة " -

 ل2338س إ   
 المجلات العلمية-2
   إلا ة  سة ةساإ  ة  ة في المؤسسات الخدمية(TQM)، إدارة الجودة الشاملة 2332-      س ا   ة   -

 ل34/2332سة س ث سة    
سة    سةةؤتةإ سة إ   سةثالانترنت، امكانياتها، ادواتها، وجدواها في المكتبات العامة    سة       ل    -

 ل2335    لة إ  سةةسهإة  ة إ 4-5ة ة   ةس   
دراسة حالة مؤسسة  تحقيق الرضا لدى العميل؛أهمية جودة الخدمة في   ىه ةةسإلاة  ىهس  ة       -

 ل2354    س  2  ة  ة إؤج سلات س  ة  سة ةساإ  سة    اتصالات الجزائر بالعلمة الجزائر
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، حالة (17تقييم أداء الخدمات العمومية في ظل وباء كوروناالمستجد )كوفيد  ة   ة س ا           إ ة   -
 ل2323    س  02  سة ددد  :02 سةتة    س  تةس    سة ةساإ  ةة     ة  دة بريد الجزائر، وحدةورقلة

ة  ة   أثر إستدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال في جودة الخدمة، ة ة     ةه إ س      سة     سةتس ت  -
 ل35/2325  سة    52 إسىس  سة    س لات س ا  س غ س   سة ةساإ  سةة    

  ة  ة   س  سةةؤىىس   أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهلك ،ة ة     سس  إس ح  ة  ا  -
 ل2355ل 35سة     سة ةساإ ة   سة ةساإ 

 الرسائل الجامعية -5
 :أطروحة الدكتوراه 

سة      ل    ةة   ت إر   إ  ة  الجزائر حالة دراسة التسويق مجال في الإنترنت دور    ت  س إسه   -
 ل2332/2335: ى ةسة ةساإ   سة ة س لات س  ة 

، ، أطروحة دكتوراهأثر تكنولوجيا المعلومات على الإدارة الإستراتيجية للموارد البشريةبوبكر قواميد،  -

 .7171، الجزائر، 3جامعة الجزائر 
    إ  ة   ت إسر ل       إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات الصحية في الجزائرة ة  سةه ة   -

   ل2351لاس  ا ةإ سح  إلا ة  سة ةساإ  سةتى  إ   سة ة 
الجودة الشاملة في قطاع الخدمات على مستوى قطاع الاتصالات في الجمهورية ،  س إا  ة     ة      -

    إ  ة   ت إة ت  ص م سإة   ةس      ة سة     س لات س  ة  سةت سإ ة       سةتى  إ  سة ة سة ةساإ  اليمنية
 ل2352  35سة ةساإ  سة ة  

 مذكرات الماجستير:* 
دور إستخدام تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة الخدمات المقدمة في شركة  ةسإ ةه إ ت  س ا   -

 ل2353ى إ س   -سةى إ ة   ةس  ىت إ م سإة   ةس  ت      سة سة ة س لتإسض ةالإتصالات
 الجرائد الرسمية -1

يحدد القواعد العامة ، 2000 غ   1سةة سل  ةد  ةس ا س  ةه  1  سةةؤإخ ل  35-2333سةةس    إلا   -
 ؛2000     1   تسإ خ 48ة إ  ة سةإىة ة سة    إلا   المتعلق بالبريد والمواصلات السلكية والاسلكية،
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  .2323   ت  إ 21ل   س   ةؤإ   ة    2323  لة إ  16
  /https://www.algerietelecom.dz/arسةة لاع سةإىة   ت س   سة ةساإ   -
   http://www.emro.who.int -العالمية موقع منظمة الصحة -
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 (: أسئلة المقابلة10الملحق رقم )

 

 ورقلة - قاصدي مرباح جامعة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 

: 

 

ت في لل جائحة كورونا"الاتصالا خدمات ودةجفي تحسين  ةتكنولوجيالقدرات ال "مساهمة

وأحيطكم علما أن إجابتكم تحظى بالأهمية وتحاط بالسرية وتستخدم لأغراض    

 البحث العلمي، ونشكركم على التعاون معنا.

 .الرجاء من سيادتكم الإجابة بدقة على الأسئلة الموالية 

 

 :الأستاذاشراف :                                                     الطالبان

الهلة محمد                                                          د/                 تومي الطيب                                    -

 بوقنــور محمد رضا -

 

 : المذكرة محل المقابلة معلومات توضيحية حول

والموارد الموجودة لدى المؤسسة وهي عبارة عن الاستراتيجيات  القدرات التكنولوجية:

والتي تميزها عن غيرها وتمكنها من أداء نشاطها بطريقة أفضل من المنافسين وتتمثل هذه 

 (قدرات الاتصالاتو قدرات الشبكات، قدرات البحث والتطويرالقدرات في )

بالحكم على مستوى جودتها  العميل او متلقي الخدمةرغبات  ثل في تحقيقوتتم: جودة خدمة

بمقارنة بما يحصل عليه مع ما توقعه من تلك الخدمة.
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 :أسئلة المقابلة

 حث والتطوير؟ )خاصة البحث التكنولوجي(.بهل يوجد في مؤسستكم قسم خاص بال -4

؟ في حالة الاجابة بنعم، فيما تتمثل لوجيوالتكن البحثب متعلقةال المؤتمراتهل تتابع مؤسستكم  -1

 المؤتمرات؟هذه 

ما تقييمكم لاهتمام مؤسستكم بمجال البحث والتطوير في تحسين جودة الخدمة المقدمة للمتعاملين؟  -7

 ؟جائحة كوروناوخاصة في فترة انتشار 

 هل تقوم مؤسستكم باستقطاب للكفاءات في علم الحاسوب والتكنولوجيا؟ -1

 ل؟ما مدى اهتمام مؤسستكم باقتناء معدات ذات مستوى تكنولوجي عا  -8

في رأيكم ما مدى مساهمة استخدامات هذه التكنولوجيا المتطورة في التقليل من الأخطاء اثناء  -3

 تقديم الخدمة؟

ما هي الإمكانيات الموضوعة تحت خدمة المتعامل من أجل الاستفسار عن خدمة  -53

 الاتصالات؟

 ماهي أنواع الشبكات التي تستعملها مؤسستكم؟  -55

الموجودة على الشبكات المستعملة من ناحية الوضوح وسهولة ما هو تقييمك للمعلومات  -52

 الاستخدام؟

ماهي التطبيقات الموجودة على الشبكات المعمول بها بالمؤسسة؟ وهل الخدمات التي  -55

 توفرها مؤسستكم تلقى تجاوب من قبل المتعاملين معها؟

ائحة كورونا جهل قامت مؤسستكم بتحسين في التطبيقات المستخدمة في الشبكات في فترة  -54

  ؟لتلبية الغرض

 فيما تتمثل وسائل اعلام الزبائن بالخدمات التي تقدمها مؤسستكم؟ وهل تلائم احتياجاتهم؟ -51

بنية التحتية للاتصالات ) برامج ، معدات ، مرافق ، تأطير( التي تحوز عليها  ما رأيك في -52

 وبة من الزبائن؟مؤسستكم من ناحية المستوى؟ وهل تستطيع أن توفر اجود الخدمات المطل

كيف تساهم نظم الاتصال المعمول بها في المؤسسة للتكامل بين مختلف الوحدات وفي   -51

 التواصل بين مختلف الأقسام؟ هل يساهم هذا التكامل من تقليل الأخطاء؟

 ينلهل تسهل نظم الاتصال المعمول بها في المؤسسة الوصول للبيانات من قبل العام  -58

ترة فؤثر ذلك على استجابتهم لمتطلبات المتعاملين خاصة في بالوقت المناسب؟ وكيف ي

 ؟كورونا

 هل تستمر العلاقة بين مؤسستكم والمتعامل بعد تقديم الخدمة؟ وكيف يتم ذلك؟ -53
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 (: قائمة المحكمين لأسئلة المقابلة02الملحق رقم )

 
 الدولة مؤسسة الإنتماء الدرجة العلمية الوظيفة اللقب والاسم الرقم
ة ه  سةت   ة   س   سة ة  "ألاى " محاضر ىتسد   ىتسد ت      سة  سةه ة ة ة  35

 لاس  ا ةإ سح  إلا ة

 الجزائر

 سة ة لاس  ا ةإ سح   ىتسد  ىتسد ت      سة    ةإ سح غإ ر 32
  إلا ة

 ة ه  س لات س  مة ةا  ىتسد  ة  إ ةىس       سة      سةغ   35
 سة ة لاس  ا ةإ سح  "ألاى " محاضر ىتسد   ىتسد ت      سة   سةإة سة سهإ 34

  إلا ة
  ىتسد ت      سة   ى    ة ة  سة سهإ 31

 ةغة  إ  ة
  سة ة سة س ا   ىتسد
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 (: يوضح الموقع الجغرافي وشكل شركة اتصالات الجزائر المديرية العملية ورقلة 03الملحق رقم)
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 الوكالة التجارية 
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 لإتصالات الجزائر المديرية العملية ورقلةالهيكل التنظيمي (: 01الملحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2022المصدر: مصلحة المستخدمين بشركة اتصالات الجزائر المديرية العملية ورقلة 

 المكلف بالاتصال

 المديرية العملية للاتصالات ورقلة

 مصلحة الحماية والأمن

 دائرة المشتريات والامداد

التقنيةالمديرية الفرعية  المديرية الفرعية التجارية  

والمتابعةدائرة التخطيط   

 دائرة الشبكات الموصلة

 دائرة شبكات النقل

 الهيئة الجهوية لنلام المعلومات المدرسة الجهوية للاتصالات

 المديرية الفرعية لولائف الدعم

 دائرة المالية والمحاسبة

 دائرة الموارد البشرية

 دائرة الممتلكات والوسائل

 مصلحة الشؤون القانونية

دعم نظام المعلومات مصلحة  

 دائرة التخطيط والمتابعة

 دائرة المبيعات

 دائرة حسابات الكبرى

 دائرة الدعم التجاري
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  على مستوى ولاية ورقلة. Fibre(: مخطط توزيع شبكة 00ملحق رقم )
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التي تطرحها مؤسسة إتصالات الجزائر في إطار تحسين خدمات انترنت (: بعض عروض 07الملحق رقم)
 خدمة الاتصالات. 
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 التطبيقات التي استحدثتها شركة اتصالات الجزائر خلال فترة كورونا(: 03الملحق رقم)

 

  النقالتطبيق الدفع عبر الهاتف 

 
 

  ةة  IPTV   ةة سه ة سةة  س  سةت فة    ة   إ سةهست 
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 صور من العمليات الاشهارية للتعريف بخدمات شركة اتصالات الجزائر (: 38سةة    إلا )

 
 التبليغ عن الأعطال باستخدام الأنترنت عبر التطبيق وعبر الهاتف الثابت والنقال

 
 سةثس    سةت س       إ   سةهست  سة ةس  
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(: يمثل إعلان عن مناقصة وطنية مفتوحة من أجل تحديث البنى التحتية لشركة إتصالات  07ملحق رقم )
 الجزائر المديرية العملية ورقلة.

 اتصالات الجزائر ش.ذ.أ
 -ةــــــــــلـــــورق-ة ـــــة العمليـــــالمديري

  000217277033017الرقم الجبائي :
 مع اشتراط قدرات دنيا مفتوحةة ــــوطني مناقصةن ــــلان عــــإع

 20/7201م/ رقم.م.ف.و.د/د.م.إ/م.م/إ/30م.ع إ .ج/ م:ــــــــرق 
 ت    سةة  إ ة سة ة  ة  ت س   سة ةساإ  إلا ة    سةة سلا ة سة    ة سةةفت  ة ةع س تإس  لا إس     س ة      : 

 ( حصص 01البصـــــريـــــة، مقسمة الى أربعة  )اف ـــــل الاليـــــوابـــــكوضع وربط   ،ةـــــة المخصصـــــتيـــــنى التحـــــاء البـــــإنش أشغـــــــــال
كلم بــ المسافة  الحصص    تعيين الموقع 

14,500 Pose câble FO  4G d’ ATM Mobilis boucle V7, site mobilis blidet Omar. 10 

17,520 Pose câble FO  4G d’ ATM Mobilis boucle V7, site mobilis Cina Hassi messoued . 10 

 
3,100 

 

Pose câble FO  4G d’ ATM Mobilis boucle V7, site mobilis touggourt . 

10 
Pose câble FO  4G d’ ATM Mobilis boucle V7, site mobilis megarine  

Pose câble FO  4G d’ ATM Mobilis boucle V7, site mobilis Mangueur . 

 Pose câble FO  4G d’ ATM Mobilis boucle V7, site mobilis Parc APC  Ouargla ORG 
4. 2,000 Pose câble FO  4G d’ ATM Mobilis boucle V7, site mobilis Hassi Loussif  10 

  ددددة 2017 جانفي 20 خدددددددد تسإ  25س   إلا : ددددإ   سةة ددددإ سة ددددتددددر  لددددس ى دددددددد    ة  هدددددددددددددس س  ددددددددة  هددددةدددد سةةهت ةدددد ددددس  سةةؤهددددسةةؤىى    
 .  ج 000 5إا ددددددددةساددددسإ  دددد ددددة س     ددددىددددع  ةدددد   لددددس ددددة ةةدددد ددددس   إلادددد  سةإ ةددددح   ددددددددسإع إ س دددددددد -ة ددد ددد إلاددددة  دد  ددة سة ةددددإ ددإ سةة  ددددةة

 هدس س      ة  هه سةه سةةؤىىس  سةةؤه ة  ىر سةة س   س ت ة :
 المؤسسات المعنية هي :: كلم 10: بالنسبة للحصص ذات المسافات أقل أو تساوي 1المجال 
 لسة ة ة ة س  غس   س سةإا ة س  ل  سة  س  دس ( 35)  س   إلا  سةةه    سةت     سةتأه   س  هس    ه سة ساةة  سةةؤىىس  -
 سةةؤىىس  سةت    تة ة  هس ة تأه    ت    ل -
 سةةؤىىس  سةت    تة ة  هس س   ى  س   سة ةهةس  س   ت   فهسل -
 سةةؤىىس     ثة سة  أةل -
 .س  هةة هدر تة  هس سةت  ةةس س ة  سةةىتف  ة  ANSEJ , CCNAC   ANGEM س هةة م سإ ل  سة س اة سةةؤىىس  -

  ر   ه سةةت ه       ة    هس س  سةتأه    سةت     ة    :كلم 00كلم  وأقل من  10اكثر من ذات المسافات  للحصص بالنسبة: 2 المجال     
 (    س هس سةإا  / س  س  غس  سة ة ة ة.  34( مةه )32)

  :ددد ددس  دددد ه ةددددإ ض  دددد ا سة ددددة     ت تدددد  دددد  سةة  ددددساددددة سة ثدددسلددد   ددد  دددة تةدد ددددسلادددر سةة ددة  هدةددددس    سةةهتددددسةةة  هدددر  دددد  
 المـــــــالــــيعـــرض : نــــيــــقــــعــــرض الت، ملف اداري  -

 في ظرف يحتوي على الوثائق التالية: اداري ملف
 ل   .ش.م.ع ل 32  ة ت ر  ةةض   ل  سة ة دج سةةإل   سةة    إلا  ت إ ح  سة ةسهة -
 (لNIF)  ى ة ة    سلاة سةإلا  سة  سا    -
  ى ة ة  سةةس    س ىسى  ة ةؤىىة      س لاتضس ل -
 .ةى ة س   إة سةةسة ة سة    ة ى ة ة   -
 لسةت سإا سةى    ة  ةىت إج  ى ة -
    ةع سىت ةسلاس  سة لع ل غ إ ة ته ة سة    ة l’extrait de rôleسةةىت إج سةضإ     ى ة ة    -
 ل غ إ ة ته ة سة    ة CNAS, CASNOS)    هس س  س س  سةةىت ةس  ) -
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( بطاقة تقنية حول 20الملحق رقم: )

 والاشتراكات وضعية خدمات

00/1011  

 

 

Direction Opérationnelle : 

Des Télécommunications Wilaya 

Réseau d'accès (Internet) 

Objectifs de production et réalisation 

2022 

Parc Client TLP & Internet : 

Autre Réseaux : 

Bureaux de postes informatises: 67 

Etablissements scolaires et un 

 

Equipement 
 

Nombre Capacité 
Clients 

Raccordés 

% 

Saturat

ion 

DSLAM/    
 MSAN 

 
260 101231 42875 42.35

% 

4G LTE 
 

52 32400 29997 
92.58

% 

FTTH 
 

4 6144 277 
4.51

% 

Total 
 

316 139775 73149 
52.33

% 

 
Parc Clie nts Total Parc Residentiel Professionnel 

  

63685 48710 14975  TLP 

  

ADSL 
 

42875 38619 4256 

4G L TE 29997 29292 705 

FTTH 

 

275 271 4 

Tot Inte rnet 73147 68182 4965 

Wilaya : OUARGLA 

Superficie : 163233  Km² 

Population : 680266 

Nombre de foyers : 103857 

effectif : 543 

 Nombre de Dairas : 10 

 Nombre de Communes : 21 

Designation 
Nbre raccordes 

au telephone 

Nbre raccordes 

en ADSL 

Universites 166 19 

Etablissement 
secondaires 

39 / 50 / 40 50 

Residence 
Universitaire 

39 15 

Etablissement 
Moyens 

101/113 100/113 

Etablissement 
Primaires 

273/322 273/322 

Total 618 447 
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 بطاقة تقنية(: 11ملحق رقم )

 

Classement DO 

Ventes du  
01 Janvier 

au 31 Mars  

2017 

Ventes du  
01 au 30  

Avril 2017 

Total 
ventes 

OBJECTIFS 
2017 

19 
Ouargla       1,984           461        2,445  

13,000 

4G LTE 

classement DO 

Ventes du  
01 Janvier 

au 31 Mars  

2017 

Ventes du  
01 au 30  

Avril 2017 

Total 
ventes 

OBJECTIFS 
2017 

35 
Ouargla       1,058           443        1,501  

7,000 

TLP 

classement DO 

Ventes  du  
01 Janvier 

au 31 Mars  

2017 

Ventes du  
01 au 30  

Avril 2017 

Total 
ventes 

OBJECTIFS 
2017 

12 
Ouargla       1,691           528        2,219  

9,400 

Taux de 

réalisation   

Année 2017 

Objectif du 01  
Janvier au 30  

Avril 2017 

Taux de 
réalisation  par 
rapport à la 
periode 
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 الفهرس

 الصفحة العناوين
 III الإهداء
 IV الشكر

 V الملخص
 VI قائمة المحتويات

 VII قائمة الجداول
 VIII البيانية قائمة الأشكال
 IX قائمة الملاحق

 X  قائمة المختصرات والرموز
   مقدمة

 35 صالاتجودة خدمة الاتتحسين والتطبيقية للقدرات التكنولوجية و الادبيات النظرية  الفصل الأول:
 32 تمهيد

 35 المبحث الأول: الادبيات النظرية للقدرات التكنولوجية وجودة خدمة الاتصالات
 35 المطلب الأول: ماهية القدرات التكنولوجية

 35 سةة إس  سةت   ة   ةت إ    ت      ةؤ إس  سةفإع س   : 
 32 سةة إس  سةت   ة   ة   س   ةت   س  : سةثس  سةفإع 

 55 جودة خدمة الاتصالات: ماهية الثانيالمطلب 
 55  ة س  إهس ةفه      ة سة  ةةسةفإع س   : 

 55   إ  لا سىهس   س     ة   ةة  :سةثس  سةفإع 
 52  ى      ة   ةة س ت س  : سةثسةثسةفإع 

 51 في الجزائرالخدمات  جودةعلى وتأثير انتشارها  (COVID-19)ماهية جائحة كورونا  :الثالثالمطلب 
 51 (COVID-19)ةسه ة  سا ة   إ  س سةفإع س   : 

 53 سةةت دة ل  سة ةساإ سةت س  إ   (COVID-19)ل إ س   إ  س  س ت سإ تأث إ: سةثس  سةفإع 
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 COVID-19 53) )   إ  س  سا ة    ل  سةت س  إ  س  إس س  سةةت دة ل  سة ةساإ :سةثسةثسةفإع 
 22 وجودة خدمة الاتصالات للقدرات التكنولوجيةالدراسات السابقة : لثانيالمبحث ا

 22 عرض الدراسات السابقةالمطلب الأول: 
 22 سةة   سة إسىة   ه سةةىت ج سةفإع س   : 

 25 سة إسىة   ه سةةىت ج سة إ  : سةثس  سةفإع 
 21 : سة إسىس    ه سةةىت ج س     ةسةثسةثسةفإع 

 22 الدراسات السابقة و المطلب الثاني: المقارنة بين الدراسة الحالية 
 22    ه سةت س ه سةفإع س   : 

 21  ت  س    ه : سةثس  سةفإع 
 28 خلاصة الفصل

 23 الدراسة الميدانية :الثانيالفصل 

 31 تمهيد

 32 الدراسة وأدوات وطريقة عينة المبحث الأول:
 32 الدراسة عينةمجتمع و المطلب الأول: 

 32 ة تةع سة إسىة  سةفإع س   :
 37 سة إسىة    ة :سةثس  سةفإع 

 53 الدراسة أدوات وطرق :الثانيالمطلب 
 53    س  سة إسىةسةفإع س   : 

 53  إ  سة إسىة :سةثس  سةفإع 
 10 عرض نتائج الدراسة ومناقشتها: ثانيالمبحث ال

 43 عرض نتائج الدراسةالمطلب الأول: 
 covid-19 43لا إس  سة  ث  سةت   إ ل  ت ى      ة سة  ةة ل      سا ة   إ  س ةةىسهة :س   سةفإع 
 44 (covid-19لا إس  سة   س  ل  ت ى      ة سة  ةة ل      سا ة   إ  س) ةةىسهة :سةثس  سةفإع 
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 47 (covid-19ل  ت ى      ة سة  ةة ل      سا ة   إ  س) س ت س لا إس   ةةىسهة :سةثسةثسةفإع 
 43 مناقشة نتائج الدراسة المطلب الثاني:

 43 ت    هستفى إ سة تسا     :س   سةفإع 
 15 إ   سة تسا   سةفإض س  :سةثس  سةفإع 
 56 ىت تس س  سة إسىةم :سةثسةثسةفإع 

 57 خلاصة الفصل

 58 الخاتمة

 24 قائمة المراجع

 15 الملاحق
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