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ا للتطوير الإداري؛ تهدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز دور تكنولوجيا ابؼعلومات في إصلاح وترشيد ابػدمات العامة بدؤسسة اتصالات ابعزائر، وتأثتَ ذلك على خططه :ملخص
ابة لتوقعات الزبائن وابؼتعاملتُ في ابغصوؿ على خدمات ذات يأتي ىذا التطوير استجابة لتزايد الطلب على خدماتها من ابؽاتف الثابت والانتًنت، ضف على ذلك الاستج

تربط بتُ اعتماد تكنولوجيا  جودة عالية وبتوقيت سريع. اعتمادا على ابؼنهج الوصفي، وباستغلاؿ البيانات الإحصائية الربظية للمؤسسة، خلصت الدراسة إلى أف ابؼؤسسة
عالية تسمح بتعزيز بظعتها وصورتها الذىنية لدى الزبائن وابؼتعاملتُ، وأختَا التقرب من ابؼشتًكتُ من خلاؿ ابؼعلومات وتكوين مستخدميها، وبتُ خدمات ذات جودة 

يق نتائج يد ابؼعيقات البتَوقراطية، وبرقالوكالات التجارية، والتطبيقات الرقمية، والاتصاؿ ابؽاتفي، وتعزيز التواصل الداخلي بتُ ابؼستخدمتُ والإدارة، كلو يضمن للمؤسسة بري
ابؼؤسسات ابغديثة تعي جيدا أبنية التغيتَ والتطوير ومواكبة التقدـ التقتٍ، لضماف الاستمرار والبقاء داخل ىذه  إبهابية في توسيع قاعدة عملائها. تؤكد الدراسة ابغالية على أف

 بتُ بصهورىا.البيئة، وبؿاولة جعل جودة ابػدمات العامة رىانا بؼمارسة أبقع لسياسات الاتصاؿ بينها و 
 . ترشيد؛ مؤسسة؛ خدمات عامة؛  تكنولوجيا ابؼعلومات؛  تكنولوجيالكلمات الدفتاح : ا

 
Abstract: This study examines the role of information technology in reforming and optimizing public services at 

Algeria Telecom and its impact on the company's administrative development plans. This development responds to the 

increasing demand for fixed-line and internet services, as well as customer expectations for high-quality, timely 

services. Utilizing a descriptive approach and official statistical data, the study concludes that the organization links the 

adoption of information technology and user training with high-quality services that enhance its reputation among 

customers. It also emphasizes engaging subscribers through commercial agencies, digital applications, and phone 

communication while improving internal communication between users and management. This strategy helps the 

organization overcome bureaucratic obstacles and achieve positive results in expanding its customer base. The study 

underscores that modern institutions recognize the importance of change and development to keep pace with 

technological advancements, ensuring sustainability and effective communication with their audience. 

Keywords: Technology; Information Technology; Public Services; Rationalization; Organization. 
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I-  : تدهيد  
عَدّ القرف ابغادي والعشروف شاىداً على برولات جذرية أعادت تشكيل المجتمعات البشرية بطرؽ غتَ مسبوقة، حيث بذلت        يػُ

إلى ابؼاضي، سنجد أف ما بودث اليوـ بومل بصمات  التغتَات البنيوية في بـتلف المجالات، وخاصة الاقتصادية والإدارية. وإذا نظرنا
مشابهة بؼا شهده القرناف الثامن عشر والتاسع عشر مع الثورة الصناعية، ولكن بأدوات جديدة وبـتلفة؛ ففي حتُ كانت الآلة 

ساسي بؽذه التحولات. وبينما البخارية ركيزة التغيتَ آنذاؾ، أصبحت اليوـ ثورة ابؼعلومات والتقنيات الرقمية ابؼتطورة ىي المحرؾ الأ
استندت تلك الفتًات إلى ابتكارات تقنية لم تكن معروفة من قبل، فإف عصرنا ابغالي يستفيد من الطفرة ابؽائلة التي قدمتها 

 .تكنولوجيا ابؼعلومات
مات العامة، بدا بوقق تقاربًا ىذا السياؽ، تبرز أبنية تكنولوجيا ابؼعلومات كركيزة استًاتيجية لتحديث الإدارة وبرستُ ابػدظل وفي 

لتبتٍ ىذا النهج، إلا أف التحديات  ينأكبر بتُ ابؼواطن والإدارة. وعلى الرغم من أف ابغكومة ابعزائرية قد سعت منذ أكثر من عقد
 أصبحت "، التيالعامةالعابؼية والمحلية ابؼستمرة تفرض ضرورة تسريع ىذه ابػطى. فقد ظهرت مفاىيم جديدة مثل "ترشيد ابػدمة 

فيو  كلا شوبفا  .بؿط اىتماـ الدوؿ، خصوصاً النامية منها، بهدؼ تقديم خدمات أكثر كفاءة واستجابة لاحتياجات ابؼواطنتُ
التحوؿ بكو ىذا ابؼفهوـ لا يعتٍ بؾرد برديث للإجراءات الإدارية التقليدية، بل بيثل نقلة نوعية تتجاوز الأنظمة القدبية من فإف 

لى بموذج رقمي مبتكر. ىذا النموذج يقدـ فرصاً ىائلة لإبقاز الأعماؿ بسرعة وجودة غتَ مسبوقتتُ، بفا يؤدي خلاؿ الاعتماد ع
إلى برستُ كبتَ في مستوى ابػدمات ابؼقدمة للمواطنتُ. ومن ىنا تنبع أبنية برقيق "ترشيد وبرستُ ابػدمات العامة" كهدؼ 

 .استًاتيجي أساسي
ابؼؤسسي، خصوصاً في وبرقيق التميز  تركيزنا على دور تكنولوجيا ابؼعلومات في برستُ الأداء وانطلاقاً من ىذا الواقع، يأتي

التي تواجو برديات كبتَة  مؤسسة "اتصالات الجزائر"،الشركات وابؼؤسسات الوطنية ابعزائرية. وسنسلط الضوء بشكل خاص على 
من  السوؽفي  تهافي تعزيز مكان ابؼسابنةأجل وىذا كلو من  دو".مثل "جيزي" و"أوريفي ظل ابؼنافسة الشرسة من متعاملتُ آخرين 

 من جهة ثانية. أف تكوف أداة فعالة لتطوير خدماتها وابغفاظ على بسيزىا التنافسيو ؛ جهة
 

 الإشكالية وتساؤلات الدراسة: -1
ابعزائر، برولات جذرية نتيجة تطبيق  مؤسسة اتصالات على شاكلةتشهد الإدارات العمومية في ابعزائر، بدا فيها ابؼؤسسات ابػدماتية 

ىذا التحوؿ أتاح الانتقاؿ من النمط الإداري  ؛تكنولوجيا ابؼعلومات التي أعادت تشكيل أبماط التسيتَ التقليدية القائمة على الورقنة
ىذا السياؽ، برزت تكنولوجيا في  ؛التقليدي البطيء وابؼعقد إلى بمط حديث يعتمد الرقمنة كأداة لتسريع ابػدمات ورفع كفاءتها وجودتها

ات ابؼعلومات كعامل أساسي في تقليص الفجوات الزمنية وابؼكانية بتُ ابؼؤسسات العمومية وابؼستفيدين، بفا أدى إلى برستُ مستوى ابػدم
وتعتبر  .البي ابػدماتابؼرتفقتُ طوصولًا إلى بموذج أكثر ترشيدًا يركز على الكفاءة، الشفافية، والاستجابة السريعة لاحتياجات  العامة

، كحالة دراسة، بسثل بموذجًا حيًا بؽذا التحوؿ، حيث تسعى إلى تقديم خدمات متطورة مثل مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الطارف
الدفع الإلكتًوني، الاشتًاكات عبر الإنتًنت، وخدمات الزبائن الرقمية، بفا يعكس توجهًا بكو ترشيد ابػدمات العامة باستخداـ 

لتكنولوجيا. ومع ذلك، فإف ىذا الانتقاؿ يثتَ تساؤلات حوؿ مدى بقاح تكنولوجيا ابؼعلومات في برقيق ىذا التًشيد، خاصة في ظل ا
 على ما سبق؛ ، وتأسيسالولايةلالتحديات المحلية مثل البنية التحتية، الكفاءات البشرية، والتكيف مع السياؽ الاجتماعي والاقتصادي 

 الجزائر؟كيف تؤدي تكنولوجيا الدعلومات إلى ترشيد الخدمات العامة بمؤسسة اتصالات  ساؤؿ الرئيس التالي: سنحاوؿ أسيقة الت
  التالية:وتندرج برتو الأسئلة الفرعية 
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  حالة ابؼؤسسات ابعزائرية؟  العمومية في اتابؼعلومات وابػدم ابؼقصود بتكنولوجياما 
 ابعزائر؟لومات في مؤسسة اتصالات ما ىي مبررات ودور استخداـ تكنولوجيا ابؼع 
 بدؤسسة اتصالات ابعزائر؟ وما ىو مستوى ابػدمة بعد  العامةيف بيكن أف تكوف تكنولوجيا ابؼعلومات بموذجا لتًشيد ابػدمة ك

 تطبيقها بابؼؤسسة؟ 
 

 ومن أبرزىا: العامةدمة تهدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة الدور الذي تلعبو تكنولوجيا ابؼعلومات على ترشيد ابػ الدراسة:أىداف  -2
 .العامةبؿاولة إزالة الغموض والتعرؼ على تكنولوجيا ابؼعلومات وتأثتَىا على تفعيل وترشيد ابػدمة  -
 الكشف عن مدى بقاعة تكنولوجيا ابؼعلومات كآلية للرفع من كفاءة مؤسسة اتصالات ابعزائر. -
 اري. تبياف مدى مسابنة تكنولوجيا ابؼعلومات في ترقية العمل الإد -
 اط العراقيل التي برد من استغلابؽا.تعيتُ أبم -

 

 البحث:  أهمية -3
 والرفع من قيمتها مكانتها تعزيز في ابؼنظمات ولاسيما ابعزائرية منها يساعد حيوي بؼوضوع تطرقو خلاؿ من أبنية ابؼوضوع يكتسب

 الأفكار من ابؽائل الكم مع ابؼنظمات التعامل تستطيع تكنولوجيا ابؼعلومات خلاؿ فمن ابؼختلفة، ونشاطاتها عملياتها على والسيطرة
 وترشيدىا.  العامةوبالتالي فهي تسعى دائما إلى التحستُ من ابػدمة  ويسر، بسهولة وابؼعارؼ وابؼعلومات
وذلك  ،وابؼؤسسات ذات الطابع ابػدماتي ابؼنظمات أماـ مفر منها لا ضرورة تكنولوجيا ابؼعلومات كوف من الدراسة أبنية وتنبع

 تكنولوجيا مبادئ في التطبيق والاعتماد على تتلخص للمساءلة وإطار ضوابط وضع من لابد كاف لذلك والفاعلية، الفعالية لضماف
في مؤسسة بؿل الدراسة في ظل ابؼنافسة  وترشيدىا ابؼقدمة العامة ابػدمات ترقيةعلى  التي تعمل التقانة ابغديثة تطبيق مع ابؼعلومات

 بؽا.تتعرض  الشرسة التي

 :ما يلي الدراسةنا بؽذه أسباب اختيار  من بتُأسباب اختيار الدوضوع:  -4
 للدراسات أخرى بداية نقطة وتقديم أكثر وعناصره لفهمو بدسلماتو والإحاطة نسبيا ابؼعقد ابؼوضوع بؽذا ابعديد تقديم في الرغبة -

 ابعزائرية.بابؼؤسسات  العامة اتل التًشيد من ابػدمجألتكنولوجيا ابؼعلومات من  بينح الذي الرأي وتبياف ابؼقبلة،
 .الى الاعتماد على التكنولوجيات ابغديثة والانتقاؿابؼؤسسة التسيتَ التقليدي في  بمط تغيتَ -
 .بتلبية حاجيات ابؼواطنتُ بسرعةيتعلق  لاسيما ما للمجتمعالاتصالات في برقيق التنمية والرفاىية  البالغة لقطاعالأبنية  -

 :  جية الدراسةمنه -5

الظاىرة بؿل الدراسة )دور  وصفإلى بحيث ترموا على ابؼنهج الوصفي،  ؛الباحثتُ في دراستهما ىذه اعتمد منهج الدراسة: -1 5-
على برليل الوضع ابغالي للمؤسسة، مع وصف أيضا  ركزا، كما تكنولوجيا ابؼعلومات في ترشيد ابػدمات العامة بدؤسسة اتصالات ابعزائر(

 .على التطوير الإداري ذلك ابؼعلومات وجودة ابػدمات وتأثتَقة بتُ تكنولوجيا العلا

بعمع ابؼعلومات مع مسؤولي ابؼصالح التجارية والتقنية من كأداة أساسية   الدقابلةأداة تم الاعتماد على أدوات جمع البيانات:  -5-2
لاستخدامها في  -الوحدة الولائية بالطارف – تصالات الجزائرالبيانات الإحصائية الرسمية الصادرة عن مؤسسة ا علىأجل ابغصوؿ 
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بيانات وىذه الأختَة ىي  .أو مؤشرات الأداء(/وعدد ابؼشتًكتُ، معدلات استخداـ ابػدمات الرقمية، برليل واقع ابؼؤسسة؛ ابؼتمثلة في: )
 ةأما عينة الدراسة فهي عينة قصدية تتكوف أربع .وعيةبرليلًا دقيقًا للنتائج واستخلاص استنتاجات موضلنا تيح تكمية بشكل أساسي، بفا 

 مفردات تتمثل في رؤساء ابؼصالح الوكالات التجارية ابؼنتشرة عبر تراب الولاية.

تفستَ العلاقة بتُ تكنولوجيا  مع بؿاولة والكيفي؛ والتحليل الكمي الوصفحيث اعتمدت على : دراسة حالة  : الدراسة نوع -5-3
 .ربط النتائج بتأثتَات ملموسة )مثل جودة ابػدمة، بظعة ابؼؤسسة، والتواصل مع الزبائن(؛ مع ابػدمات العامة ابؼعلومات وترشيد

 

 الدراسات السابقة : -6
 والدوسومة ب:  ( 2024)حميداني نذير ،حميداني علي،  من:وىي دراسة لكل  الأولى:الدراسة  -

Modernizing public service in Algeria within the framework of digital transformation 

شكّل قفزة نوعية انعكست على واقع ابػدمات العامة ابؼقدمة والذي التطور الرقمي والتكنولوجي في عصر الرقمنة تستكشف ىذه الدراسة 
ن مواكبة ىذا التطور من خلاؿ في بـتلف الدوؿ، بدا في ذلك ابعزائر. التي لم تكن خارج دائرة ىذه ابغداثة الرقمية، وبسكنت إلى حد ما م

برستُ وتطوير ابػدمات العامة عبر آليات مبسطة وفعالة لتسهيل الإجراءات الإدارية، بفا أسهم في إنشاء حكومة إلكتًونية فعالة. 
لتسهيل اعتمدت ابعزائر الإدارة الإلكتًونية كجزء من استًاتيجيتها للتحوؿ الرقمي لتحستُ ابػدمات العامة، وقدمت عدة منصات 

" لتحستُ ابػدمات العامة. وىذا قفزة نوعية في طريقة عمل الإدارة العامة في ابعزائر وبموذج تنموي بوابتكابػدمات العامة، أبرزىا منصة "
 .لتعزيز مؤسساتية الإدارة الإلكتًونية بدا يتوافق مع التطور الرقمي

دور الإدارة الإلكترونيـة في ابؼوسومة ب:   :( 2017،د باي، رانية ىدارأبض) دراسة أحمد باي، رانية ىداروىي   الدراسة الثانية : -
في جودة  تسابنو تغتَا في بموذج الإدارة التقليدية،  تيتصور الباحثاف أف الإدارة الإلكتًونية أحدث  ؛تـرشيد الخـدمة العموميـة في الجـزائـر

 الإدارة الإلكتًونيػة في ابعزائر ابؼقػاربػة الإدارية ابعديدة كانية اعتبارابػدمات العامة. بؽذا تطرح الدراسة تساؤلا استشكاليا عن إم
. وقد صاغ الباحثاف فرضيات تفسر بروؿ الإدارة بكو النمط الإلكتًوني اعتمادا على أبعاد من مستوى ابػدمات العمومية؟ علتًشيد والرف

وأختَا توفر متطلبات تقنية وبشرية كفؤة. ومن خلاؿ ابؼدخل الوظيفي قدـ  ثلاثة: فشل الإدارة التقليدية، بؿاكاة النظم الإدارية ابغديثة،
الباحثاف تقييما للتجربة الإلكتًونية في الإدارة ابعزائرية وضرورات جودة ابػدمة العمومية من خلاؿ مشروع ابعزائر الإلكتًونية لسنة 

بيومتًي، إطلاؽ بطاقة التعريف الوطنية البيومتًية، رقمنة . والذي حقق بؾموعة من ابؼكاسب من بينها اعتماد جواز السفر ال2013
سجلات ابغالة ابؼدنية، بسكتُ ابؼواطن من استخراج وثائق ابغالة ابؼدنية من أي بلدية في ابعزائر، إنشاء السجل الوطتٍ الآلي لتًقيم 

لوثائق ومتابعتها، نظاـ تسيتَ ومتابعة ابؼلفات ابؼركبات، تقريب الإدارة من ابؼواطن من خلاؿ ابؼنصات التي تعتٌ بطلبات استخراج ا
سابنت في تقريب ابؼرفق العمومي من ابؼواطن. وعلى الرغم من كل ىذه ابؼكاسب المحققة فإف الباحثاف  وقد. االقضائية وغتَىا كثتَ 

الربط بشبكة الانتًنيت، ضعف يسجلاف بعض ابؼعيقات التي تقلل من جودة ابػدمات العمومية على غرار ضعف البنية التحتية فيما بىص 
 باستخداـ ابؼواطن للشبكات الالكتًونية، ضعف الاعتمادات ابؼالية ابؼوجهة لمجاؿ البريد وتكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ، بؿدودية ابعان

 التشريعي الذي يؤطر الادارة الالكتًونية.

أثر استخدام تكنولوجيا الدعلومات على إلصاز ودقة بؼوسومة ب: ا دراسة عبد الرحيم ابراىيم أحمد أبو حافظوىي   :الثالثةالدراسة  -
أثر استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات على إبقاز ودقة  تناولت الدراسة حيث(2023،عبد الرحيم إبراىيم )؛ الدعاملات في البلديات
ابؼعتمد على ابغكومة الإلكتًونية، والذي  ويندرج ابؼوضوع ضمن التحوؿ الذي يعرفو ابعهاز ابغكومي الأردني"، ابؼعاملات في البلديات
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توصلت الدراسة إلى عدة نتائج من بينها أف التحوؿ بكو  يهدؼ إلى رفع كفاءة وفعالية وجودة ابػدمات ابغكومية ابؼقدمة للمواطنتُ.
برسن  ة بها ساىم فياستخداـ التكنولوجيات ابغديثة في ابؼؤسسات ابغكومية بوقق نتائج جيدة، وأف ربط بصيع ابؼؤسسات ابغكومي

بـرجات عمليات التبادؿ للمعلومات عبر الشبكات وتسريعها وتطور أداءىا، وإحداث تغيتَات في العمل الإداري وابػدمات ابؼقدمة 
 لفائدة ابؼواطنتُ

الإدارية ودورىا في ات ابؼعلوم نظم ؛ الدوسومة ب:دراسة عبد الله ابراىيم أبكر عبد الله وأسامة ىاشم الحسن أحمدالدراسة الرابعة :  -
نطلقت من ا،   (ـ2020-2018درماف الوطتٍ في الفتًة من  ترشيد القرارات الإدارية بدنظمات الأعماؿ. )دراسة ميدانية على بنك أـ

فو، درماف الوطتٍ الذي بدشاكل وصعوبات بسس ىياكلو الإدارية التنظيمية ابؼعقدة ما جعلو غتَ قادر على برقيق أىدا توصيف لبنك أـ
ويعتقد الباحثاف أف ابؼشكلة تكمن في قصور نظم ابؼعلومات الإدارية في ترشيد القرارات الإدارية بكفاءة، وباستخداـ ابؼنهج الوصفي 

وكل من: نظم ابؼعلومات  ،أمدرماف الوطتٍ ترشيد القرارات الإدارية ببنكالتحليلي توصلت الدراسة إلى وجود ارتباط موجب قوي بتُ 
توفر البيانات وابؼعلومات، ضعف اىتماما الإدارة بتقنية بززين ابؼعلومات والتقنيات البربؾية، معابعة ابؼعلومات. وتؤكد النتائج أف الإدارية ، 

مة أسا،عبد الله ابراىيم ) ابزاذ القرارات الإدارية يعود بالنفع على البناء التنظيمي للبنك وعلى مستوى ابػدمات ابؼالية التي يقدمها للزبائن.
 (. 2024،ىاشم 

 الدوسومة ب :  :Sana Miladi and Soumaya I. Ben Dhaouلكل من  :  دراسة الدراسة الخامسة : وىي  -
A Rationalization Perspective of Innovation Capabilities in Public Bureaucracies 

)جامعة وىيئة حكومية( والوقوؽ عن ما يسهلو  يتتُ حكوميتتُالدراسة إلى فهم عملية الابتكار في سياؽ منظمتتُ بتَوقراط ىدفت ىذه 
أو يعيقو. وقد تركزت الدراسة على تناوؿ مشروع التعليم الإلكتًوني وتطبيق ابغكومة الإلكتًونية لأجل وصف تعقيد تبتٍ الابتكار في 

كشافية والثانية ميدانية، أما عينة البحث فقد ابؼنظمتتُ. اعتمدت الباحثتتُ على منهجية دراسة ابغالة التي صممت على مرحليتتُ: است
مبحوثا(. توصلت الباحثتاف إلى أف التًشيد يساىم في بقاح 40اشتملت على الوثائق والسجلات الأرشيفية وابؼقابلات شبو منقننة فردية )

تسمح للمنظمات البتَوقراطية من  ديدةجوأدى إلى اكتساب معارؼ  تكنولوجيا ابؼعلوماتطبيقاتو القائمة على تتبتٍ ابؼنظمتتُ للإبتكار و 
عملية التدخل أكثر من  على ظهور نوع جديد من التًشيد يركُز في الاختَ تستنتج الباحثتاف و  تطوير ما يسمى ابتكار القدرات.أجل 

 ((Miladi, S., & Ben Dhaou, S. I. 2018 .التًكيز على الفعل نفسو
 

  ، ابؼوسومة ب : n & Dias, 2010)(Vendrami : دراسة لكل من السادسةالدراسة  -
Use of information technology for data management in public service: case study 

حالة حوؿ استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات لتحستُ إدارة البيانات في ابػدمة العامة، خاصة في إطار ابؼدارس  ابؼستند دراسةيقدـ ىذا 
ترشيد عمليات الصيانة والتدقيق للبنية التحتية ابؼدرسية، وعلى ىذا الأساس تتطلب  منها ىوحيث كاف ابؽدؼ  ؛باولوساو البلدية في 

اعتمدت على منهجيتتُ الأولى  .الإدارة العامة ابغديثة أدوات فعالة بعمع البيانات وبرليلها، بفا يسمح للمدراء بابزاذ قرارات مدروسة
ساعة، بفا يتطلب عدة فرؽ للوصوؿ  17استغرقت وقت طويل قدر بحوالي  مكتوبة، والتيوتقارير  عمليات تفتيش يدوية تقليدية تتضمن

أما الثانية فقد بعأ الباحثاف إلى تطبيق نهج جديد يستخدـ أدوات حديثة وقاعدة بيانات، بفا قلل من وقت التفتيش  .إلى أىداؼ الصيانة
مولة مع اتصاؿ الإنتًنت وأجهزة التصوير الرقمي بظح معمع البيانات بشكل أكثر ساعات لكل مدرسة، مع الاستعانة بالأجهزة المح 5إلى 

بؾموعة من التحديات لاسيما ابؼتمثلة في مشاكل في ازدحاـ الشبكة وصعوبات في التكيف مع  اإلا انهم واجهو  .فعالية وسلاسة
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بظحت تطبيق  التالية:فقد توصلت الدراسة الى النتائج  .في ابؼيداف التكنولوجيا ابعديدة، لذا لابد من حلا تدريبًا معمقا بؼساعدة ابؼهندستُ
وبالتالي العمل على برستُ ابػدمات  تكنولوجيا ابؼعلومات بتقليل كبتَ في الوقت اللازـ لإبقاز الأعماؿ، مع برستُ جودة البيانات والتقارير

 .ن التحسينات والتطبيقات في العقود العامة الأخرىكاف البرنامج ناجحًا، بفا وضع الأساس للمزيد مالعامة، ضف على ذلك  
 

  الدراسة:مفاىيم  -7
 :تكنولوجيا الدعلومات.7-1

كمن في تسميتها. يحداثة الأمر و أف التكنولوجيا ليست ظاىرة حديثة، بل ىي قدبية قدـ الإنساف نفسو،  البداية بهد فيابؼتأمل جيدا 
من  -كلمة "تكنولوجيا"-تتكوف فهي ". تقنيةللغة العربية، بيكن استبدابؽا بدرادفها العربي "فكلمة "تكنولوجيا" معربة، وليست أصلية في ا

" التي بُسكّن الإنساف من علم الوسيلة". وبالتالي، تعتٍ الكلمة "العلم" بدعتٌ "لوجي"، و"الوسيلة" أو "الطريق" بدعتٌ "تكنيكشقتُ: "
 .(82 ، ص2005 ،) عبد الباسط .برقيق غاياتو
ستخدمة لإنتاج السلع  ة من"بؾموع بيكن تعريفها بأنها حيثبذاوز مفهوـ التكنولوجيا تعريفو الضيق، وقد 

ُ
ابؼعارؼ وابػبرات ابؼ

وابػدمات ضمن نظاـ اقتصادي واجتماعي بؿدد، بهدؼ تلبية احتياجات المجتمع التي بردد بدورىا كمية ونوعية ىذه السلع وابػدمات" 
يبرز البعد السوسيولوجي للتكنولوجيا، ويربطها بالأنظمة الاقتصادية  الذي ؛التعريف لاؿ ىذاومن خ (.85: 1998)الزعبي، 

ىي والاجتماعية. كما امتد مفهومها ليشمل البعد الأنثروبولوجي، حيث تعُتبر التكنولوجيا "مساراً ثقافياً رئيسياً في حياة الإنساف، يُضا
: 1989)العبيد  ."ة السياسية، بل إف كل ىذه ابعوانب تعُدّ، بدعتٌ أوسع، جوانب تكنولوجيةالفلسفة والدين والتنظيم الاجتماعي والأنظم

جيلناس رى ػوي  .نتاجا بؼعابعة البيانات برليلا أو تركيبا لاستخلاص ما تتضمنو وتطبيق عمليات حسابيةأما ابؼعلومات فتعدّ ؛ (20
البيانات ذات معتٌ يتم بذميعها لتصبح مهمة بيكن الإفادة منها...  ي بؾموعة منػػػى الدعلوماتأف  : (Gelinas et al)وآخرون

'(Gelinas et all, 2004, p16) "وتعرؼ ابؼعلومات أيضا على أنها ترتيب البيانات ضمن بماذج مفيدة ،(Romney et all 2000, 

p13)، سية إضافة إلى أساليب الإدارة ابؼستخدمة في التكنولوجية وابؽند، المجالات العلميةعلى بـتلف تكنولوجيا ابؼعلومات " وتشتمل
، 2007،)وساـ والثقافية اقتصادية-السوسيو متضمنة جوانبها والآلات، البشر، وتفاعلها مع وتطبيقات ابغاسوبمعابعة ابؼعلومات 

في الشكل التالي:  نوضحهاأبنها بدجموعة من ابػصائص  وتتميّز تكنولوجيا ابؼعلومات عن غتَىا من التكنولوجيات الأخرى .(41ص
 (:29 ، ص2006)رايس 
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 : يوضح خصائص تكنولوجيا الدعلومات  1الشكل رقم 

 
 (:22 ، ص2002 ،)رايسالدصدر: اعداد الباحثين بالرجوع الى 

ات العامة ركيزة أساسية في حياة المجتمع، حيث تقدمها مؤسسات الدولة بعميع ابؼواطنتُ بشكل تعتبر ابػدم :العامة  ات.الخدم7-2
شامل وعادؿ، وتشمل بؾالات حيوية كالصحة والتعليم والأمن وابغماية الاجتماعية. وتهدؼ ىذه ابػدمات إلى الارتقاء بدستوى معيشة 

على التباين ابعوىري بتُ غايات ابؼؤسسات العمومية  جاك شوفاليابؼفكر د يؤكوفي ىذا السياؽ،  ابؼواطنتُ وضماف حياة كربية بؽم.
وابػاصة. فبينما تسعى ابؼؤسسات ابػاصة لتحقيق مصابغها الذاتية سواء كانت فردية أو بصاعية، تتجو ابؼؤسسات العمومية بكو تلبية 

ىل تمحور حوؿ طبيعة ابؽدؼ النهائي للمؤسسة العمومية: الاحتياجات المجتمعية الشاملة. غتَ أف ىذا الطرح يثتَ إشكالية جوىرية ت
ىذا التمييز يكتسي أبنية بالغة، ،  يكمن في خدمة الدصلحة العامة بمفهومها الشامل أم في تحقيق الدصالح الجماعية للمنتفعين بخدماتها؟

التي تندرج ضمن  -ية ابؼصلحة العامة قرارات تتعارض مع ابؼصالح ابػاصة للمنتفعتُ بحجة بضاتتخذ إذ أف ابؼؤسسات العمومية 
 & Lovelock) من كل يعرؼ؛ وعلى ىذا الأساس؛ ىيمنة منطق العرض على حساب الطلبقد يؤدي إلى و  -اختصاصات الدولة 

Wirtz)  خلق بؾموعة من الأفعاؿ أو الأنشطة التي تقُدـ من جهة إلى أخرى، حيث تعُتبر نشاطاً اقتصاديًا يساىم في " :بأنها  الخدمة 
بأنو  Lionel Gastine وفيعرف مصطلح الخدمات العامةأما  (Lovelock, Wirtz 2004, p 09)".  القيمة وتقديم الفوائد للعملاء

 Lionel Gastine,site) "نشاط ذو مصلحة عامة، تؤُمنو أو تتحملو جهة عامة، وتُدار على الأقل جزئيًا وفقًا لقواعد القانوف العاـ".:

web) ،بزتبئ واقعيات متعددة تعتمد على الزمن، والدولة، ووجهة نظر ابؼسؤولتُ السياسيتُ حوؿ أين ىذا التعريف القصتَ،  يتضح من
نشاط ذو مصلحة عامة، تؤُمنو أو تتحملو جهة عامة، وتُدار على الأقل : "قاموس القانون الإداري الفرنسيويعرفو أيضا  دور بؾتمعهم.

ت إلى ابؼفهوـ الوظيفي أو ابؼادي للخدمة العامة، مع التًكيز على النشاط. لقد حلّ  ىذا التعريف يشتَ"، لعاـجزئيًا وفقًا لقواعد القانوف ا
رى بشكل رئيسي في ابػدمة العامة ىيئة أو ىيكل. لذا، تؤكد الوثيقة على صعوبة الوظيفة بؿل ابؼفهوـ العضوي أو ابؼؤسسي، الذي يُ 

ملصق" أو كا بذريبيًا ووظيفيًا، يُستخدـ من قبل القاضي الإداري "تعريف ابػدمة العامة، باعتبارىا مفهومً 
إلى العلاقة أيضا العمومية"  اتيشتَ مصطلح "ابػدمو ، ( Agathe,Geneviève,véronique,2015 , pp438-439).علامة"ك"
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ابؼختلفة من قبل ابعهات الإدارية وابؼنظمات  التي تربط بتُ الإدارة العامة ابغكومية وابؼواطنتُ في سياؽ تلبية رغباتهم وإشباع احتياجاتهم
على بؿورين: الأوؿ ىو ابػدمة العمومية كعملية، والثاني ىو ابػدمة العمومية  يركز  -ابػدمة العمومية-تعريف بقد ىذا الالعامة. لذلك، 

 .(455 ، ص2001 ،) ثابت كنظاـ.
مبدأ  ابغصر:على سبيل ابؼثاؿ لا  وىي العامةبهم الخدمات لرموعة من الدبادئ التي تتميز وعطفا على ما سبق بيكن استنتاج 

العامة بهب أف تعمل بانتظاـ، أي دوف انقطاعات باستثناء تلك التي ينص عليها القانوف. إنو مبدأ  اتأف ابػدميعتٍ  والذيالاستمرارية 
التغيتَ( الإدارة والأشخاص ابػاصتُ ابؼكلفتُ  )أو مبدأ القابلية للتكيفيلزـ كما   ذو قيمة دستورية بهب أف يتوافق مع حق الإضراب.

ىو تطبيق للمبدأ  مبدأ الدساواة؛ في حتُ فإف ستخدمتُ ومتطلبات ابؼصلحة العامةمع احتياجات ابؼ خدماتهابدهمة خدمة عامة بتكييف 
 (Lionel Gastine,site web). 1789العاـ للمساواة الذي تم برديده في إعلاف حقوؽ الإنساف وابؼواطن لعاـ 

 (.58 ،ص2007،)براينيسو
بالدواطنين في  –وحدة الطارف  –العلاقة التي تربط مؤسسة اتصالات الجزائر  تلك :العامة اتالخدم تعُتبر، وتأسيسا على ما سبق

ما لا تسعى الدؤسسة إلى تلبية أكبر عدد لشكن من ىذه الاحتياجات، وىو كما سياق تلبية رغباتهم وإشباع احتياجاتهم الدتنوعة.  
 يمكن تحقيقو إلا من خلال استخدام التكنولوجيا الحديثة.

 عاـ، إلا أف عدد من الكتاب بشكلىذا التقسيم والتحليل الذي ينطبق على ابؼنتجات  على الرغم من :  .مستويات الخدمة7-3
وسية بذعل تطبيق ابؼستويات العامة الثلاثة الفصل ) التلازمية( واللاملمعلى بأف خاصتي عدـ القابلية  يروف وابؼنظروف في إدارة الاعماؿ

 أقل بالنسبة للخدمات وبدلا من ذلك قدموا مستويتُ للخدمة بنا: جدوىللمنتجات ذات 
 بسثل ابؼنفعة الأساسية التي يرغب ابؼستهلك )الزبوف( ابغصوؿ عليها لإشباع حاجاتو ورغباتوالخدمة الأساسية أو الجوىرية : 
 ليبؾموعات وىي موضحة في الشكل التا بشانيمن وتتكوف ابؼنتج ابؼادي وابؼنتج ابؼعزز  ستويتُ: وبسثل مالخدمة الثانوية : 

 (75 ، ص2007 ،)العلاؽ، الطائي : يمثل زىرة الخدمة02الشكل رقم 
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وليس  )الدمُثلة بقلب الزىرة(.ة بشاني بؾموعات من ابػدمات التكميلية، مُوزّعة حوؿ ابػدمة الأساسي أعلاهالشكل يوضح 
ساعد تُ فطبيعة ابػدمة ىي من ؛ لضروري تضمتُ بصيع ىذه ابػدمات التكميلية في كل خدمة، بل يعتمد ذلك على طبيعة ابػدمة نفسهابا

أما برستُ وإصلاح ثقة العملاء وقيمة ابػدمة، ما بُوقق بقاح ابؼؤسسة. تعزيزعلى والتي تعمل اختيار ابػدمات التكميلية ابؼناسبة  على
" بناء قطاع عاـ يتسم بالكفاءة والفعالية وقادر على خدمة حاجات بأنها:فقد عرفها برنامج الأمم ابؼتحدة الإبمائي  العامةوترشيد ابػدمة 

 ، (167، ص2003 ،عبد الكريم) "ابعمهور
زائرية أمراً بالغ الأهمية، ويتطلب إدارةً فع الةً لدؤسسات الجباالعامة  ات، إصلاح، وترشيد الخدمالعمل على تحسين يعُد  وعليو     

أصبح ترشيد  فقد؛ ومنو الحسن. السلوك الدهنيمبادئ ومواثيق احترام مع قادرةً على إتقان تكنولوجيا الدعلومات، والعمل بشفافية، 
 العامة ركيزةً أساسيةً في جميع برامج تطوير وتحسين الخدمات الحكومية. الخدمات

فقد تغتَ  ؛ةتعريفات ابؼؤسسة تبعاً لاختلاؼ السياقات الزمنية والأنظمة الاقتصادية السائدوتتعدد تتنوع  ؤسسة:.تعريف الد7-4
وتنتج  تقدـ-ابؼؤسسات –، فبينما اقتصرت في ابؼاضي على الإنتاج ابؼادي، أصبحت اليوـ يةالتاربىالأزمنة مفهوـ ابؼؤسسة عبر 

 نستعرض فيما يلي أىم ىذه التعريفات لنصل في النهاية إلى تعريف شامل.ف سنحاوؿ أ أنواعها؛ ومنوخدمات باختلاؼ 
بؿاولة القياـ بشيء ما )مشروع، تصميم، " بأنهاابؼؤسسة  ( Dictionnaire de Sociologie) قاموس علم الاجتماعيعرفها 

يعرفها أيضا : ، و ( André,pierre,2006, pp 188,189)."مغامرة،...( أو إلى تنظيم مزود للخدمات أو السلع ذات الطابع التجاري
تطبيق وسائل بسويل يتم توفتَىا أولاً من قبل ابؼلاؾ، وذلك ب، ...للعملاءوخدمات  شبكة من رواد الأعماؿ الذين يقدموف منتجات  بأنها "

 .(André,pierre,2006, pp 188,189)" ...بشكل ملموس.وذلك في ظروؼ يستفيد فيها كل طرؼ من ابعهود التي يبذبؽا
واقعيًا وفي نفس الوقت ككياف اقتصادي، تتميز و اجتماعيًا مهيكلة ، تعُتبر ابؼؤسسة كمنظمة L. Von Bertalanffyوفقًا لتوجو و 

يعتٍ أف ابؼؤسسة تعُتبر نظامًا لكونها مكونة من أقساـ مستقلة تتجمع وفق ما بخصائص تنظيمية، وبيكن تصنيفها كنظاـ مفتوح. وىذا 
لأف لديها حدودًا بسيزىا عن المحيط ابػارجي، وىي نظاـ مفتوح لأنها تتكيف بوعي مع التغتَات البيئية من خلاؿ القدرات ىيكل بؿدد، و 

 (.48-47 ، ص ص1998 ،)دادي التي يكتسبها الإداريوف."
 البيئةارد من ىيكل اجتماعي ربظي ومستقر يأخذ ابؼو بأنها: " ( Laudon, K. C., & Laudon, J. P)كل من أيضا  ويعرفها  
من  ابؼادي والبشري يعتبر رأس ابؼاؿكما . تركز ىذه التعريفات الفنية على ثلاثة عناصر في ابؼنظمة.  الدخرجاتويعابعها لإنتاج مدخلات ك

وظيفة إلى منتجات وخدمات من خلاؿ  الددخلاتىذه  بتحويل ابؼؤسساتتقوـ لذا البيئة.  توفره الذيالعوامل الأساسية للإنتاج 
، (Laudon, K. C., & Laudon, J. P , 2014,p112) ابؼستهلك.الى  لسرجات(في شكل )ابؼنتجات وابػدمات وتقدـ . نتاجالإ

  :، حسب الأبعاد التاليةتعريفهاوتعتبر ابؼؤسسة عنصرا ىاما وأساسيا في الدورة الاقتصادية لذلك بيكن 
" )صخري  تلف عوامل الإنتاج بؽدؼ إنتاج سلع وخدمات موجهة للسوؽتقوـ ابؼؤسسة بإدماج وتوليف بـالدؤسسة كبعد اقتصادي:"  -

منو إبهاد قيمة سوقية من خلاؿ ابعمع بتُ عدة ابؽدؼ أنها " تنظيم إنتاجي معتُ، أيضا على وبيكن تعريف ابؼؤسسة  ،(25: 1993
 (. 10 ، ص1984 ،عناصر إنتاجية، ثم تتولى بيعها في السوؽ لتحقيق الأرباح")عسكر
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،  ىا ابؼهيكلبشرية، ىذه الأختَة تدخل في إطار ابؼؤسسة على أنها بؾموعة من الإمكانيات ابؼادية وال تعرؼ :سسة كبعد اجتماعيالدؤ  -
ترتبط بعضها البعض بشكل متكامل لإنتاج سلع وخدمات، وفيها يتم التًكيز على تنظيم السلطة، توزيع ابؼهاـ، كيفية إبهاد القرار، كما 

  .وحركات الأفراد
ابؼاؿ، العمل، ابؼعلومات، التنظيم، أو بؾموعة من  رأس وابؼتمثلة في: العناصريعرؼ النظاـ في ابؼؤسسة بأنو بؾموعة من  :الدؤسسة كنظام -

، أو بؾموعة من الوظائف )التموين، التسويق، الإنتاج،  (Benedettim, 1991 ,p 19 ) (.العمليات )بزطيط، تنظيم، رقابة، تنبؤ
وبفا سبق سنحاوؿ توضيح ذلك   .يل، ابؼواد البشرية( متفاعلة فيما بينها ومرتبطة بطريقة تسمح بتحقيق ىدؼ النظاـ ككلالتسويق، التمو 

 في الشكل ابؼوالي : 
 تعريف الدؤسسة حسب أبعادىايوضح:  03الشكل رقم 

 
 (28،ص2020الدصدر : )فوزي، 

 
 النظرية للدراسة :  تالدقاربا -8
 :(New Public Service - NPS) دمات الجديدةإدارة الخ نظرية  -8-1

إعادة صياغة تعُد إطاراً نظريًا يهدؼ إلى بحيث  ، 2000جانيت ف. دينهاردت وروبرت ب. دينهاردت عام قاـ بتطويرىا كل من 
علومات لتعزيز تكنولوجيا الدلتكوف أكثر تركيزاً على ابؼواطن كشريك أساسي بدلًا من بؾرد مستهلك، مستفيدة من  الإدارة العامة

التي ترُكز على البتَوقراطية، والإدارة العامة  (TPA) . ظهرت كبديل للإدارة العامة التقليديةالكفاءة، الشفافية، والدشاركة الديمقراطية
لعمل لأساسي العامة كمحرؾ  اتالقيم الإنسانية وابػدم علىالنظرية ىذه  التي تعُطي الأولوية للسوؽ، حيث تُشدد (NPM) ابعديدة

"خدمة ابؼواطنتُ وليس العملاء فقط"، "السعي للمصلحة العامة"، و"تقدير ابؼواطنة  :نذكر أبنها ابؼؤسسي. تتضمن سبعة مبادئ رئيسية، 
بفا بهعلها مناسبة لتحليل كيف بُرسن  ؛ ((Denhardt, R. B., & Denhardt, J. V. 2000, pp 551-553على الريادة"، 

". تُساعد ىذه ابؼقاربة في إيدومولاية الطارؼ خدماتها عبر التطبيقات الرقمية مثل الدفع الإلكتًوني وخدمة "مؤسسة اتصالات ابعزائر ب
، لكنها تواجو برديات مثل ضعف البنية التحتية ومقاومة التغيتَ من العاملتُ إليها ترشيد ابػدمات بتقليل البتَوقراطية وبرستُ الوصوؿ

ولات الإدارة في أواخر القرف العشرين، مع التًكيز على تدريب الكوادر وإشراؾ المجتمع لضماف بقاح التقليديتُ. طُورت استجابة لتح
 .التحوؿ الرقمي
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 : (Socio-Technical Theory) ة تقني-السوسيوالنظرية  -8-2
إريك مثل  ( 112،ص2007طلعت إبراىيم ،) في بطسينيات القرف العشرين من قبل باحثي معهد تافيستوؾ ىذه النظرية  طُورت  

بناءً على دراسات في مناجم الفحم البريطانية، تقُدـ إطاراً نظريًا يرُكز على التكامل الوثيق بتُ العناصر التقنية )مثل  تريست وفريد إيمري
ابؼؤسسات، بفا بهعلها  الأنظمة الرقمية والشبكات( والاجتماعية )مثل مهارات الأفراد والثقافة التنظيمية( لتحقيق أداء متميز ومستداـ في

 كما  أداة برليلية قوية لدراسة كيفية استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات لتًشيد ابػدمات العامة في مؤسسة اتصالات ابعزائر بولاية الطارؼ.
ب حيث به، (Emery, F., 1993, pp 167-168 );(Trist, E., 1981, pp 9-10) ابؼشتًؾ، التفاعلالنظرية على مبدأ ىذه د ؤكتُ 

أف تُصمم التقنيات مثل منصات الدفع الإلكتًوني، أنظمة إدارة البيانات، أو خدمات الاشتًاؾ عبر الإنتًنت بدا يتوافق مع احتياجات 
، لأف إدخاؿ تكنولوجيا متطورة دوف تدريب كاؼٍ أو توعية )مؤسسة اتصالات ابعزائر( مؤسسة بؿل الدراسةالزبائن وقدرات ابؼوظفتُ في 

أبنية التفاعل الديناميكي بتُ التكنولوجيا والأفراد، ففي سياؽ  بفا يؤدي إلى تعزيز يؤدي إلى فشلها ويعُيق تقليل ابؽدر الإداريبؾتمعية قد 
 تقديم خدمات الإنتًنت أو ابؽاتف الثابت، يعتمد بقاح الأنظمة الرقمية على جاىزية العاملتُ لتشغيلها وقبوؿ السكاف المحليتُ بؽا، بفا

، مع ضرورة معابعة التحديات غتَ التي كانت تعتمد على الورقنة تعزيز الكفاءة وتقليص الوقت ابؼستغرؽ في العمليات التقليدية يُساىم في
 .التقتٍابؼتوقعة مثل ضعف الشبكة أو ابلفاض الوعي 

(Trist, E., & Bamforth, K., 1951, pp. 6-7);( Mumford, E., 2003, pp. 34-35) . 

مؤسسة بؿل الدراسة قتًح النظرية أيضًا تصميم أنظمة مرنة ومستدامة تتكيف مع التغتَات البيئية والاقتصادية في تساس وعلى ىذا الأ  
، مثل استخداـ ابغوسبة السحابية لتلبية الطلب ابؼتزايد على الإنتًنت، مع تعزيز ثقافة ابتكار -الطارفوحدة اتصالات الجزائر بولاية -

عبر التغلب على ابؼقدمة العامة  اتجودة ابػدممن بُوقق ترشيدًا فعّالًا للموارد وبُوسن  وىو مامرارية ابػدمات، بتُ ابؼوظفتُ لضماف است
بهذا، تُظهر النظرية أف التوازف بتُ التكنولوجيا وابعوانب الاجتماعية ليس فقط ضرورة  .برديات مثل الفجوة الرقمية وضعف البنية التحتية

 . متكامل يلُبي احتياجات المجتمع المحلي بكفاءة واستدامةاتيقيق نظاـ خدمللنجاح، بل ىو أساس لتح
 : نظرية التكيف التكنولوجي  -8-3

 وواندا أورليكوسكي (Rogers, 2003) إيفريت روجرزنظرية التكيف التكنولوجي، التي تطورت من أعماؿ تركز       
(Orlikowski, 1992)فراد للتكنولوجيا ابعديدة وتكييفها لتحقيق أىداؼ بؿددة، من خلاؿ ، تركز على كيفية تبتٍ ابؼؤسسات والأ

، بيكن برليل كيف الوحدة الولائية بالطارؼسياؽ مؤسسة اتصالات ابعزائر  وفي. التبني، التكيف، وإعادة التشكيلمراحل تشمل 
ية( لتحستُ كفاءة ابػدمات العامة، كتقليل استوعبت ابؼؤسسة تكنولوجيا ابؼعلومات )مثل الشبكات الذكية أو تطبيقات ابػدمة الرقم

ة والتغتَ من بعض بؼناطق الريفية، مع مواجهة برديات مثل نقص ابؼهارات أو ابؼقاومة التنظيميلاسيما باالتكاليف وزيادة الوصوؿ للإنتًنت 
، بين التكنولوجيا والعاملينديناميات التفاعل أيضًا عن  نظرية التكيف التكنولوجيتكشف ،  .(Rogers ,2003, p. 21) العماؿ 

، حيث يشكل ابؼوظفوف استخداـ (Giddens, 1984, p.16) غيدنز  أنتونيالذي طرحو مستندة إلى مفهوـ التفاعل البنائي 
 .، بفا يعزز ترشيد ابػدمات وبوسن رضا العملاء في الطارؼبؿل مؤسسة الدراسة التكنولوجيا بناءً على احتياجات المجتمع المحلي

 رات استخدام تكنولوجيا الدعلومات:مبر  -9
تتمثل أبرز مبررات استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات في قدرتها على تغيتَ الطبيعة الأساسية للمعرفة وابؼعلومات داخل المجتمع، حيث  -

 كاستلزما أشار إليو  تعمل ثقافتها على إعادة صياغة الأطر الفكرية والعملية التي يعتمد عليها الأفراد وابؼؤسسات. ىذا التحوؿ يعكس
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(Castells, 2000, p.17)  بأف تكنولوجيا ابؼعلومات أصبحت العمود الفقري للمجتمعات الشبكية، بفا بهعلها أداة حابظة في إعادة
 .تشكيل ديناميات التفاعل الاجتماعي وابؼؤسسي

التعليم والعمل، بفا يؤدي ، القدرة على برستُ أبماط ابغياةتنوع أشكابؽا وتطور أجيابؽا ابؼتعاقبة، لرغم من بستلك تكنولوجيا ابؼعلومات، با -
إلى  تكنولوجيا ابؼعلوماتإلى رفع جودة ابػدمات ابؼقدمة لشرائح واسعة من ابؼواطنتُ. في سياؽ مؤسسة اتصالات ابعزائر، تسعى ذلك 

التي  (2024 نذير وحميداني علي )دراسة حميداني أشارت إليو دراسة  وىو، جودةذات برقيق ىذا ابؽدؼ من خلاؿ تقديم خدمات 
 .رضا ابؼستخدمتُ والعملاء على حد السواءربطت التحوؿ الرقمي بتحستُ ابػدمات العامة في ابعزائر، بفا يعزز من 

بح أحدث التطور السريع وابؼذىل لتكنولوجيا ابؼعلومات تغيتَاً جذريًا في طرؽ معابعة ابؼعلومات وبززينها واستًجاعها وتوزيعها، لتص -
في سياؽ انتشار الابتكارات،  (Rogers, 2003, p. 21) القوة الدافعة وراء الثورة التكنولوجية ابغديثة. ىذا التأثتَ أشار إليو روجرز

حيث باتت التقنيات ابغديثة تهيمن على ابؼؤسسات، وتضع الأوعية التقليدية للمعلومات أماـ برديات كبتَة تتطلب التكيف مع ىذا 
 .( حوؿ دور الإدارة الإلكتًونية في ترشيد ابػدمات العمومية2017أبضد باي ورواف ىدار ) وىو ما تؤكده دراسة كل من  د، الواقع ابعدي

 الالكترونية: الإدارة لضو الدؤسسة والتوجو في الدعلومات تكنولوجيا استخدام دوافع -10
 واستخداـ التكنولوجيا بإتاحة إلا يتم لا ابعزائر غرار على النامية وؿالد إدارات في ابػدمات وجودة وبرستُ البتَوقراطية القضاء على إف 

وفيما يلي  الراىنة، الاقتصادية الأوضاع حتمية فرضتها والاتصالات ابؼعلومات تكنولوجيا أصبحت بل ،الإدارية نظمها في أنواعها بشتى
 أداة-ابؼعلومات  تكنولوجيا-تعُتبر  ابؼعلومات؛ كونهاكنولوجيا التي بذعل ابؼؤسسات وابؼنظمات الإدارية تعتمد على ت أىم الدوافعنقدـ 

 ابغديثة، حيث تسهم في برستُ الكفاءة ورفع مستوى ابػدمات:ابؼؤسسات حيوية في 
جيا أدى تزايد التعقيدات الإدارية إلى ابغاجة ابؼلحة لتبسيط العمليات وتقليل التكاليف، بفا بهعل تكنولو  زيادة الازدحام البيروقراطي: -

 (.Davenport, 1993,pp45-67)ابؼعلومات خياراً مثاليًا لتحستُ الكفاءة 
تساىم الإنتًنت وابؽاتف في تسهيل تداوؿ ابؼعلومات الإدارية، بفا يعزز من فعالية التواصل وتبادؿ ابؼعرفة بتُ  تبادل الدعلومات: -

 (Laudon, K. C., & Laudon, J. P , 2014,p111)ابؼوظفتُ والعملاء 
تشتَ الدراسات إلى أف استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات بيكن أف يقلل من تكلفة ابػدمات الإدارية  ض التكاليف:خف -

 ابؼتعاملتُ.بشكل ملحوظ، خاصة في جوانب الاتصاؿ ابؼباشر مع 
يز القدرة التنافسية للمؤسسات، بفا بُيكن أف يؤدي الانفتاح على التكنولوجيا إلى زيادة قاعدة العملاء وتعز  توسيع قاعدة العملاء: -

 (.Kotler, 2016, pp234-250)يعزز من مصداقية العلامة التجارية وجودة ابػدمات ابؼقدمة 
تعُد القدرة على الوصوؿ إلى البيانات ابؼتداولة أمراً ضروريًا للعاملتُ، بفا يعزز من فعالية ابزاذ القرارات  توفير البيانات للعاملين:

(Drucker, 2008.) 
 تزداد ابؼنافسة بتُ ابؼؤسسات، بفا يستدعي وجود آليات تفاضل داخل كل مؤسسة تسعى لتحقيق التميز  زيادة الدنافسة: -
ابؼتعددة تفرض طبيعة العمل ابغديث ضرورة برقيق اتصاؿ دائم بتُ العاملتُ، بفا يعُزز من التنسيق بتُ الفرؽ  الاتصال الدستمر: -
  (.07: 2009 ،شعوبيبختي، )
 .والتقدـ الرفاىية دروب من درب يعتبر لكتًونيةالإ الإدارة إلى التحوؿ إف :والتقدم الرفاىية عن البحث  -
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 تكنولوجيا الدعلومات وآفاق ترشيد الخدمة العمومية:  -11
الاحتياجات من لقد أصبح من التطور الكبتَ الذي وصلت إليو ابؼنظمات العابؼية لا سيما ابػدماتية منها في القضاء على معظم 

كاف ابؼواطن في   سواء-الطارفوكالة –مشتًيات وابػدمات ابؼتنوعة وخاصة التي ىي عن بعد، وىذا ما بقده في مؤسسة اتصالات ابعزائر 
مات لذا، فإف ابؽدؼ من استخداـ تكنولوجيا ابؼعلو  منزلو أو عملو، وىذا بفضل الوكالات وابؼكاتب التجارية ابؼتواجدة على تراب الولاية.

ابغديثة ىو برستُ مستويات أداء الوكالات وزيادة كفاءتها وتعزيز دورىا في برقيق الأىداؼ. ويشمل ذلك الاستفادة من تراكم ابؼعرفة 
والتقدـ التكنولوجي ابؼتزايد، بفا يسهم في توسيع قاعدة ابؼستفيدين من ابػدمات العامة من حيث وفرتها وبرستُ أساليب تقدبيها من 

 حديثة ومتطورة.خلاؿ طرؽ 
بتبسيط الإجراءات ابغكومية للمواطنتُ  تعتٌ ىذه الأختَةو ؛ مراكز خدمة الدواطن"" يتطلب تبتٍ مبدأ، العامة اتإف ترشيد ابػدم

حتى ، متابعة بصيع معاملاتو نيابة عنو للمواطن-الدراكز–تتيح  ابغكومية، بحيثمن خلاؿ توفتَ نقطة اتصاؿ واحدة مع بصيع الإدارات 
 (.1ص ،2006 ،قطيتٍ)تلك التي تتطلب التعامل مع أكثر من جهة حكومية، دوف ابغاجة للتنقل بتُ الإدارات ابؼختلفة. 

 على برقيق العناصر التالية: العامة اتترشيد ابػدم فيابؼعلومات  تكنولوجيا استخداـ يعتمد بناءا على ما سبق؛و 
كما ابؼقدمة للمواطنتُ،   اتفي إعادة ترتيب ابػدم ودورىا، العامة اتمشاريع ابػدم ءةبكفايتعلق الأمر  :العامة اتالخدم العائد من -

لاسيما  العامةرضا ابؼواطن وثقتو بابؼؤسسات ومدى برقيقو ل، ابؼؤسسات العامةتطبيق ىذا النموذج من ابػدمات على  فوائدتقييم يتعتُ 
 مثل مؤسسة اتصالات ابعزائر. ابػدماتية منها

يقُلل الاعتماد على ابػدمات الإلكتًونية من تكاليفها، حيث يغُنيك الاتصاؿ عبر الإنتًنت عن التنقل،  كاليف الخدمة:من ت التقليل -
 وتُسهّل النوافذ الإلكتًونية الوصوؿ للخدمات وبُزفّض تكاليف التنقل بتُ بـتلف البوابات ابغكومية.

في الأنشطة الإدارية ابؼتشابهة، حيث تسهم ىذه  "الشباك الوحيد"تقنية من الضروري اعتماد  الدواعيد: والالتزامسرعة الاستجابة  -
يعزز الكفاءة العامة  وىذا ماالاستجابة للخدمات دوف أي تأختَ،  في الوقت وتعزز من التزاـ ابؼؤسسات بدواعيدىا ربحالتقنية في 

(Bannister & Connolly, 2014, p. 890.) 
بحيث لا بد من استخداـ تقنية الشباؾ الوحيد للأنشطة الإدارية ابؼتماثلة وىذا لربح الوقت، ودفع  سرعة الاستجابة واحترام الدواعيد: -

 ابؼؤسسات إلى القياـ بالتزاماتها مع برقيق سرعة الاستجابة للخدمة دوف تأخر.
ددة. يتم برديد ىذه ابؼقاييس من : تشتَ الدقة في بموذج الإدارة الإلكتًونية للخدمات إلى أبنية إبقاز الأعماؿ وفق مقاييس بؿالدقة -

في برستُ جودتها  يساعدخلاؿ أنظمة معابعة معلوماتية تهدؼ إلى تقليل الأخطاء الإدارية ومنع التجاوزات أثناء تقديم ابػدمات، بفا 
(Scholl, 2005, p. 64.) 
جيا ابؼعلومات في تقديم ابػدمات من خلاؿ الاستخداـ الكامل لتكنولو (: 2014 ،شناؽ، دوحةسهولة المحاسبة ووضوح الخدمة ) -

بفا يعزز  كل مراحل ابػدمة توضح والتي -الوابصفحات - عبربصيع جوانب ابؼهاـ والأنشطة  متابعةيصبح من ابؼمكن كما العامة،  
 عامة. اتابػدم طابؼا كانتعامة ابؼصلحة ومنو ف، الشفافية

قدمةً في أساليب التطوير الإداري ابغديث، إذ يؤُدي تبنيها إلى إحداث تُشكّل تكنولوجيا ابؼعلومات حلقةً مُت سبق؛وتأسيسا على ما 
إذ . مؤسسة اتصالات الجزائرمنها، مثل  ابػدماتيةبروّلات متسلسلة لتعزيز كفاءة ابػدمات العامة وبرستُ أداء ابؼؤسسات العامة، خاصةً 

ؤسسة، بالإضافة إلى توفتَ سبل فعّالة لإيصاؿ ابؼعلومات للزبائن عمليات ابؼ وتنفيذتلعب تكنولوجيا ابؼعلومات دوراً بؿوريًا في تسريع 
 وابؼتعاملتُ، بفاّ يقُلل من الأخطاء بفضل دقتها العالية، ويُسهّل وصوؿ طالب ابػدمة إليها وبُىتصر ابؼسافة بينو وبتُ مقدمها. 
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وتقديم  العامة اتر الذي صاحب مؤسسات ابػدموبؽذا فإنو لا بيكن إغفاؿ الدور الريادي لتكنولوجيا ابؼعلومات في برقيق التطو 
حيث تعُدُ التقانة ابغديثة آلية للتغتَ  (،103 ، ص1997  ،)ستفتُ كوىتُ، رونالد براند بديل للنماذج القائمة في صورىا التقليدية

 كلات والعوائق التي تواجهها. ، من خلاؿ الظروؼ وإزالة ابؼشابػدماتيةالتنظيمي إذْ بإمكانها تغتَ طريقة عمل الأفراد داخل مؤسسات 
 

 لطارف:الوكالة الولائية با –لزل الدراسة تقديم مؤسسة -12
ابؼتعلق ، 2000أوت  5ابؼؤرخ في  2000-03تأسست مؤسسة اتصالات ابعزائر كشركة عمومية اقتصادية بدوجب القانوف رقم 

بذلك بتُ نشاطي البريد والاتصالات. بُودد ىذا القانوف النظاـ فصل  الذي  ؛ (2000)ابعريدة الربظية وابؼواصلات بإصلاح قطاع البريد 
 01في باشرت نشاطها بصفة ربظية مليار دينار جزائري،  50الأساسي للمؤسسة، مُعطيًا إياىا شخصية اعتبارية مستقلة، ورأس ماؿ قدره 

من بشانية مديريات إقليمية )ابعزائر العاصمة، . ويتجلى البُعد الإداري في ىيكلها التنظيمي اللامركزي، والذي يتألف 2003جانفي 
الشلف، وىراف، عنابة، قسنطينة، سطيف، بشار، ورقلة(، كل منها تُشرؼ على وحدات عملياتية منفصلة في مناطق جغرافية بُـتلفة. ىذا 

اع العاـ والاقتصادي، بفا يؤُثر على ابؽيكل بُىضع ابؼؤسسة لإطار قانوني بُؿدد، ويلُزمها بالامتثاؿ للقوانتُ والتشريعات الناظمة للقط
 صلاحياتها، ومسؤولياتها، وآليات ابزاذ القرارات داخلها.

للدولة ابؼركزية اتصالات ابعزائر، لا بد من استعراض تاربىها وظروؼ نشأتها. فبعد الاستقلاؿ، تولّت الإدارة  تقديم تعريفا بؼؤسسةقبل 
وقد وزّعت  ابػدمات.على ىذه  طوير شبكة الاتصالات ابؽاتفية وتلبية الطلب ابؼتزايدقطاع البريد وابؼواصلات، ساعيةً لت مسؤولية

. لكنّ ىذا الاحتكار شبو الكامل، الذي شمل ابعوانب التشريعية، التنظيمية، ة، وولائية، جهويةمركزيابؼسؤوليات على ثلاثة مستويات: 
تلبية الطلب ابؼتزايد على خدمات جديدة بسبب  على بفا أدى إلى العجز، العامة اتوالتنفيذية، أدى إلى سلبيات، أبرزىا تدىور ابػدم

ضعف الاستثمار وقصور التكنولوجيا. وقد دفعت ىذه التحديات، إلى جانب التجارب الناجحة لتحرير أسواؽ الاتصالات في دوؿ 
 فيو.ستثمار والاأخرى، إلى إعادة النظر في ىيكلة القطاع، وإتاحة الفرصة للقطاع ابػاص للمشاركة 

بعأت ابعزائر إلى التفكتَ في ىيكلة قطاع البريد وابؼواصلات كمرحلة أولى، ثم خوصصة شركة ابؼواصلات وعطفا على ما سبق؛ 
والذي وافق على  2000أوت  05في  2000-03والوصوؿ في نهاية ابؼطاؼ إلى بررير سوؽ ابػدمات، ما نتج عنو صدور القانوف رقم 

 سنوات.  04دة لا تتجاوز بؼللإنشاء والتعمتَ  بسويلو البنك الدولي
لإشراؼ على ىذا ابؼشروع كذلك ىو باتقوـ وحدة التنسيق ومتابعة مشروع الإصلاحات على مستوى وزارة البريد وابؼواصلات،  حيث

بؼعدات ووصولا إلى الآخر سجلت عليو عدة نواقص وملاحظات على مستوى عمليات برضتَ ابؼشروع مرورا معرد ابؼباني والتجهيزات وا
التي ىي مؤسسة ولائية  ،Algérie  télécom''اتصالات الجزائر''الفصل بتُ البريد وابؼواصلات، إذ أعيدت تسميتها برت اسم

، تنشط في بؾاؿ ابؽػػاتف  النقاؿ)موبيليس( وخدمات ابؽاتف الثابت 2003عمومية خدماتية جزائرية حديثة النشأة تأسست عاـ 
 .والاتصالات الفضائية والانتًنت)جواب(

لطارؼ تابعة للمديرية الإقليمية بعنابة، حيث أف ابؼؤسسة ابؼركزية مقرىا بابعزائر العاصمة، باابعزائر  لاتصالاتالوحدة الولائية وتعد 
وتظم مركز بيع على  ،الذرعافوكالات بذارية تتمثل في: الطارؼ، القالة،  03وتتفرع عن ابؼؤسسة العملية لاتصالات ابعزائر بولاية الطارؼ 

 مركزين أحدبنا ببوحجار وآخر ببلدية بن مهيدي، وكذلك فرع تقتٍ على مستوى بلدية القالة يسمى فرع ابؼرجاف. الذرعاف،مستوى بلدية 
وتقع ابؼؤسسة العملية لاتصالات ابعزائر بؿل الدراسة بوسط ولاية الطارؼ ، بودىا من الشرؽ بؾمع سكتٍ عبارة عن عمارات، 

، تقدر مساحتها الإبصالية المجلس القضائي، ومن الغرب مقر 44الشماؿ مؤسسة القرض الفلاحي، ومن ابعنوب الطريق الوطتٍ رقم  ومن
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في المجاؿ التقتٍ،  118منهم في المجاؿ التجاري و 107عامل،  225متً ، يبلغ عدد موظفيها في كلا المجالتُ التجاري والتقتٍ  200بػ
حوؿ حقوؽ  ابعماعية اتتفاقيابؼتضمن الا،  11-90وتعتمد ابؼؤسسة في عملها على قانوف العمل ؛ بؿل دراستناويعد المجاؿ التجاري 

 ابؼوظف، القانوف الداخلي ابػاص بها، وبرتوي ابؼؤسسة على ابؼناصب الإدارية التالية : مدير، رئيس قسم ، موظف عادي، سكرتتَ.
بالولاية، مسابنةً  والاعلاميةعنصراً رئيسيًا في تطوير البنية التحتية الرقمية   -لطارفباية ئلاو الوكالة ال –تعُدّ مؤسسة اتصالات ابعزائر 

، علػى تقػديم خػدمات عاليػة ىػا الرائػدة في قطػاع الاتصػالاتترُكز ابؼؤسسػة، باعتبار كما بناء بؾتمع معلوماتي متطور.   بؿاولة بشكل فعاؿ في
 ابعودة لزبائنها، وتشمل ىذه ابػدمات:

، إلى جانب حلوؿ شبكية متطورة بؼعابعػة البيػانات والصػور دّـ ابؼؤسسة خدمات ابؽاتف الثابتتقُ ات الاتصالات الدتكاملة:خدم -
(، والشبكات LANشبكات المحلية )العالية الدقة، مُصممة خصيصاً لتلبية احتياجات الشركات ابغكومية وابػاصة، وتشمل ىذه ابغلوؿ 

خصصػػػة. كمػػػا تقُػػػدّـ خػػػدمات Cloud Hostingضػػػافة السػػػحابية )(، وخػػػدمات الاستWANالواسػػػعة )
ُ
( وغتَىػػػا مػػػن ابغلػػػوؿ ابؼ

الاتصػػػػاؿ عػػػػبر الأقمػػػػار الصػػػػناعية، مُتيحػػػػةً إرسػػػػاؿ واسػػػػتقباؿ البيػػػػانات وابؼعلومػػػػات )الصػػػػوت والصػػػػورة( عػػػػبر بـتلػػػػف الوسػػػػائط الكهربائيػػػػة 
 وابؼغناطيسية، لتجاوز التحديات ابعغرافية والصعوبات التقنية.

تػُػولي ابؼؤسسػػة أبنيػػة قصػػوى بعػػذب واسػػتقطاب الكفػػاءات وابػػػبرات في بؾػػاؿ الاتصػػالات، مػػن خػػلاؿ توظيػػف  ير البشــري:التطــو  -
 إطارات، مهندستُ، وتقنيتُ ذوي مؤىلات عالية، لتعزيز قدراتها على تقديم خدمات متطورة والابتكار في بؾاؿ الاتصالات.

رقمػيّ يلُغػي تبػادؿ  يو التحػوؿ الرقمػي الكامػل، مػن خػلاؿ تطبيػق نظػاـ إدار تسعى ابؼؤسسة جاىدةً بكػ التحو ل الرقمي الداخلي: -
 التجارية(، مُعزّزةً بذلك الكفاءة وسرعة ابؼعابعة. تالأوراؽ بتُ بـتلف ابؼصالح )ابؼصالح التقنية والوكالا

لها عبر الإنتًنت، مُقدّمةً بذلك خدمػة تتُيح ابؼؤسسة لزبائنها إمكانية الاطلاع على فواتتَىم واستشارة تفاصي تحسين تجربة الزبون: -
  ذاتية سهلة وفعّالة، وتُساىم في توفتَ الوقت وابعهد على الزبائن.

 وتهدؼ ىذه ابؼؤسسة إلى: 
 .برستُ نوعية ابػدمات  
 .إعطاء صورة جيدة للمؤسسة ورعايتها 
  عدد بفكن من الزبائن وبرقيق الرضا. أكبرالتقرب من 
 ابؼردودية وابعودة في ابػدمات. الفعالية،وبالتالي فإنها تهدؼ بشكل عاـ إلى برقيق  الربح،ق زيادة مبيعات ابؼؤسسة وبرقي 

وقد نالت ابؼؤسسة بؾاؿ الدراسة شهادة تقدير وعرفاف عن بؾمع اتصالات ابعزائر بابؼديرية العامة نظتَ المجهودات ابعبارة التي 
 .2011بذلتها خلاؿ عملية ابعرد لسنة 
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IIالبيانات: .تحليل 
  - لطارفالولائية باوكالة ال - .واقع تكنولوجيا الدعلومات بمؤسسة اتصالات الجزائر1

 :-ولاية الطارف -: يبين مؤشرات الولاية 01الجدول رقم 
 العدد التسمية

 450165 عدد السكاف
 2891,63 2ابؼساحة كلم
 156 2كلم/ الكثافة السكانية

 07 عدد الدوائر
 24 عدد البلديات

 %19,65 منطقة /كثافة شبكة ابؽاتف الثابت
 : يوضح الشبكات التجارية:02الجدول رقم 

 العدد التسمية
 04 قسم بذاري للاتصالات
 04 وكالة بذارية للاتصالات
 398 كشك متعدد ابػدمات

 35 ىاتف عمومي اتصالات ابعزائر
 25 مقاىي الانتًنت

 لشبكة الذاتف الثابت والانترنت: : يبين نسبة التوصيلات03 الجدول رقم 
 عدد التوصيلات توصيل الزبون سعة التوصيل الدعطيات

 47976 34676 %72,27 شبكة ابؽاتف الثابت
 11040 10565 %95,69 تيالانتًن

 : يبين توصيل الدؤسسات التربوية والجامعية والإدارات البلديات:04 الجدول رقم 
 ىاتف/ علاقة انترنت نترنتالا الذاتف الثابت العدد التسمية

 %100 01/01 01/01 01 ابعامعات والتعليم العالي
 %100 38/38 38/38 38 التعليم الثانوي
 %100 81/81 81/81 81 التعليم ابؼتوسط
 21,35 60/281 281/281 281 التعليم الابتدائي

 %100 24/24 24/24 24 البلديات
 (2024ديسمبر 30ة الطارؼ )إحصائيات وحد-ابؼصدر : مديرية اتصالات ابعزائر 
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ما بيكن ملاحظتو من ابعداوؿ السابقة بقد علاقة ابؼؤسسة مع الإدارات العمومية أنها مزودة بابؽاتف الثابت وشبكة الانتًنت ماعدا 
ها مؤسسة اتصالات بعض ابؼؤسسات التًبوية وخاصة ابؼتواجدة في ابؼشاتي ابغدودية ومع ىذا بقد إضافة للخدمات التي قدمتها وتقدم

 ابعزائر مع ابؼؤسسات العمومية؛ 
% للإنتًنت(. 95.69% للهاتف الثابت و72.27نسبة التوصيلات ) أف 03ابعدوؿ البيانات الإحصائية الواردة في يتضح من 

نسمة، بكثافة  4506165البيانات أف ابػدمات تشكل جزءًا من التزاـ ابؼؤسسة بتلبية احتياجات المجتمع في ولاية الطارؼ ) تبتُ ىذه
للهاتف الثابت( تشتَ  476976من  346676(، لكن الفجوة بتُ السعة ابؼتاحة وعدد التوصيلات الفعلية )مثل ²/كلم156سكانية 

نسبة تغطية الانتًنت مقبولة جدا ولكن تبقى مقبولة وما بيكن ملاحظتو بقد أف .الكلية لساكنة الولايةبرديات في التغطية أف ىناؾ إلى 
وعا ما  بالنسبة للهاتف الثابت؛  وىي في ابلفاض مستمر  كوف ىناؾ منافسة شرسة تتعرض بؽا ابؼؤسسة من ابؼتعاملتُ الآخرين الذين ن

أف ىنا نسبة عالية بالتوصيل بخدمات  04(. بينما تشيتَ احصائيات الواردة في ابعدوؿ ينشطوف على ابؼستوى الوطتٍ )جيزي واوريدو
 ، وتبقى دوف ابؼأموؿ بالنسبة للمؤسسات التًبوية لاسيما الابتدائيات.  %100تف الثابت وىي مقدر بنسبة الانتًنت وكذا ابؽا

ىناؾ خدمات أخرى تسعى ابؼؤسسة إلى توفتَىا إلى الزبائن وبؿاولة ارضاءه وابغفاظ عليو من خلاؿ  وعطفا على ما سبق؛ فإف
 : وتتمثل في التجارية والتقنيةلاؿ ابؼقابلات التي قمنا بها مع رؤساء الوكالات ؛ لاسيما تلك التي برصلنا عليها من خبرستُ ابػدمات

بتُ عماؿ ابؼؤسسة حيث  وىو برنامج داخلي ما GAIAىناؾ برنامج يسمى  الاعتماد على تكنولوجيا ابؼعلومات بحيث بقد أف -
ابؼواطنتُ قصد التدخل  شكاوىضافة تسجيل كل تساعد ىذه التكنولوجيا على تسهيل خدمة الزبوف من أي مكتب يكوف فيو ابؼوظف إ

 .اليومية لشبكة الانتًنت وابؽاتف الثابتللصيانة وتصليح الأعطاب 
 2015 منذ سنة الانطلاؽ فيها أين تم  (  Réseaux son file) بالأنتًنتخدمة جديدة وىي شبكة لا سلكية خاصة  -

ىي خدمة  مكتبتي باللغتتُ الفرنسية والعربية والتي و  للأنتًنتضافة وىي خدمة خاصة بطلب ابعامعة إضافة على ىذا فهناؾ خدمة م
 وىي موجهة أيضا للطلبة والباحثتُ وبـتلف الشرائح.   بروي  على عدة كتب في بـتلف المجالات

وىي خدمة من أجل بيع ابؼنتوج والقياـ بالإشهار  à Porte à Porteوتسمى أيضا   Démarche à domicileخدمة  -
ات ابعديدة التي تقدمها ابؼؤسسة ، وكذلك القياـ بتصليح الأعطاب التي تقع من حتُ إلى أخرى وإعادة بربؾة الشبكات وربط بو للخدم

 خطوط ابؽاتف الثابت في ابؼنازؿ.
لة الأـ بفا فتح وكالات بذارية أخرى جديدة إضافة إلى الوكالات الثلاث التي ىي قيد ابػدمة وىذا تفاديا لانتقاؿ ابؼواطنتُ إلى الوكا -

 بىلق ضغطا عليها .
، مُقدّمةً 2015منذ عاـ  (4Gبتقديم خدمة الذاتف الثابت بتقنية الجيل الرابع )بدأت مؤسسة اتصالات ابعزائر، فرع الطارؼ،  -

نت كما تسعى في الآونة الأختَة في بذديد شبكة الانتً . ADSLبذلك حلًا بديلًا للمواطنتُ الذين لا يتمتعوف بخدمة الإنتًنت 
ورغم ابػدمات ابؼتنوعة التي تقُدّمها ابؼؤسسة، يبقى تأخر ابعزائر في تبتٍ بالاعتماد على الالياؼ البصرية إلا أنها لم تغطي بصيع البلديات؛ 

لكتًونية تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات في الإدارة العامة، وتوظيفها بػدمة ابؼواطن، أمراً ملحًا يتطلب مراجعة شاملة للاستًاتيجية الإ
ىيكس، لنة في بؾاؿ التحوؿ الرقمي، والواقع العمليّ على أرض الواقع، كما أشار ىيكس )عثمة فجوة كبتَة بتُ الطموحات ابؼالوطنية. ف

( إلى "اختلاؼ بظات النموذج ابؼقتًح من قِبل مدراء الإدارة العامة الإلكتًونية عن الواقع الذي يعملوف فيو، فهم يضعوف 7، ص2003
يتطلب منهجية دقيقة تعُالج ىذه الفجوة، بدا في ذلك: التخطيط ما ذجًا مثاليًا، يبدأوف بتنفيذه، إلا أف الواقع لا يلُبّي طموحاتهم." وىذا بمو 

ع الدقيق للمشاريع، تقييم الواقع بدقة، وبرديد ابؼوارد اللازمة، وتدريب الكفاءات، ووضع آليات للمتابعة والتقييم ابؼستمر، والتكيّف م
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التغتَات التكنولوجية السريعة. كما بهب التًكيز على بناء بنية برتية رقمية متينة، وتوفتَ التدريب اللازـ للموظفتُ، ووضع سياسات 
 بدنهجتُ رئيستُ والتطبيق النظرية فجوة معابعة وتتعلق  تشجيعية للاستخداـ الأمثل لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات في الإدارة العامة.

 :بنا
 يتضمن تعديل النظرية والنموذج ابؼقتًح ليصبح أكثر توافقًا مع الواقع، من خلاؿ التًكيز على ابػدمات الدنهج الأول :

بيكن أيضًا التًكيز على عدد أقل من ابػدمات العامة الضرورية بدلًا من توزيع كما الإلكتًونية في ابؼناطق ذات البنية التحتية ابؼناسبة.  
 بتَ من ابػدمات التي يصعب التعامل معها وفقًا للإمكانات ابؼتاحة.ابعهود على عدد ك

  :يتمثل في تغيتَ الواقع ليصبح أكثر توافقًا مع النظرية والنموذج ابؼقتًح، ولكن قبل تنفيذ النموذج، يتطلب ذلك  الدنهج الثاني
متع بقدرة مالية أعلى، للمسابنة في عملية بيكن برقيق ذلك من خلاؿ إدخاؿ قطاع حكومي آخر يتو معابعة مشكلة نقص التمويل. 

 التطوير والبناء.
 للمؤسساتهناؾ حاجة ملحة للعديد من الإجراءات التي تهدؼ إلى دعم ابػبرة العلمية والتقنية، بالإضافة إلى إتاحة الفرصة ومنو ف

تطوير المحتوى والتكيف مع الاحتياجات يجب توفتَ مهندستُ ذوي خبرة في ضف على ذلك ف ابؼتخصصة في توفتَ ابؼعدات والبربؾيات.
من الضروري أيضًا تعزيز و تكنولوجيا والاتصالات. الالتدريبية لصناعة البربؾيات، والعمل على إنشاء مركز لشركات البربؾيات ابؼتخصصة في 

كتًونية ابؼعتمدة على تكنولوجيا بناء الإدارة الإل عملاقة فيخطت خطوات ف ابعزائر فيو فإ شكلا  ؛ وبفاوسائل بضاية ابؼلكية الفكرية
ىناؾ اىتماـ من قبل الإدارات العليا و ابؼعلومات، حيث يوجد عدد من ابؼواقع التابعة بؼؤسسة اتصالات ابعزائر التي تعرض خدماتها. 

، وبقية الوزاراتية ؤسسة، كما يتضح من التعاوف مع ابعماعات المحلالتي تقدمها ابؼ دماتابػوابؼؤسسات العامة وابػاصة للاستفادة من 
 .للمرتفقتُ طالبي ابػدماتالإجراءات  البتَوقراطية وتبسيطابؼعيقات بهدؼ القضاء على 

III-  ومناقشتها : النتائج  
 :  تساؤلات الدراسةمناقشة النتائج في ظل  -1

في ولاية الطارؼ من خلاؿ تعزيز تُظهر الدراسة أف تكنولوجيا ابؼعلومات تُسهم في ترشيد ابػدمات العامة بدؤسسة اتصالات ابعزائر 
الكفاءة وتوسيع التغطية، حيث تعُرؼ كأداة لتسهيل الاتصاؿ ورقمنة ابػدمات، كما يتضح من نسب التوصيل العالية للإنتًنت 

 دورىا في دعم القطاعات ابغيوية وتقليص الفجوة معكما يتمثل   %. 100%( وتغطية ابؼؤسسات التعليمية والإدارية بنسبة 95.69)
مقهى إنتًنت(، لكن التًشيد يظل جزئيًا بسبب ضعف البنية التحتية )كثافة ىاتف  25كشكًا و  398ابؼواطنتُ عبر شبكة بذارية واسعة )

% للإنتًنت في ابؼدارس الابتدائية(، والانقطاعات ابؼتكررة، بفا يشتَ إلى حاجة لتكيف 21.35%(، تفاوت التغطية )19.65ثابت 
 .لرفع مستوى ابػدمة وبرقيق بموذج مثاليأكبر واستثمار إضافي 

 
 مناقشة  النتائج في ظل  الدقاربات النظرية :  -2

، رغم امتلاكها تكنولوجيا ابؼعلومات، لم برقق بعد تطلعات -لطارؼالولائية باوكالة ال-تشتَ الدراسة إلى أف مؤسسة اتصالات ابعزائر 
بؽاتف والإنتًنت، بدا في ذلك ابعيل الثالث للهواتف النقالة وابعيل الرابع ابؼواطنتُ، حيث تعاني من انقطاعات متكررة في خدمات ا

وفقًا لنظرية التكيف التكنولوجي، فإف التبتٍ ابعزئي  .روجرزللخطوط الثابتة، بفا يعكس قصوراً في عملية التكيف التكنولوجي كما حددىا 
يؤدي إلى نتائج دوف ابؼستوى ابؼطلوب. من جهة أخرى، تؤكد النظرية للتكنولوجيا دوف تكييف شامل للبنية التحتية وابؼوارد البشرية 

تقنية، على ضرورة برقيق التوازف بتُ النظاـ التقتٍ والنظاـ الاجتماعي، وىو ما يفتقده الوضع ابغالي بسبب ضعف التفاعل بتُ -السوسيو
، فتًى أف ابػدمات العامة بهب أف تكوف موجهة لتلبية احتياجات ةأما نظرية إدارة ابػدمات ابعديد التكنولوجيا والعاملتُ والمجتمع المحلي.
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وعلى ىذا الأساس لتًشيد  .يكشف عن فجوة في برقيق ىذا ابؼبدأ ساكنة الولايةابؼواطنتُ بدشاركتهم، لكن ضعف الاستجابة لتوقعات 
 ابػدمات لابد من : 

 ة برتية قوية تشمل شبكات اتصاؿ واسعة النطاؽ، أجهزة حاسوب يتطلب تطبيق تكنولوجيا ابؼعلومات بني :متطلبات التطبيق الفع ال
يعيق التكيف  مؤسسة بؿل الدراسةىذه العناصر في بعض غياب ولكن ، تشريعات داعمة، وكوادر بشرية مؤىلة. ةحديثة، إنتًنت مستقر 

 2010ف بػتَ دليل على ذلك منذ سنة ت ، وما نسبة الربط بابؽاتف الثابت التي أخذت في النقصاالتكنولوجي وبود من ترشيد ابػدما
 .  %72,27اين وصلت  2024الى غاية سنة 

 تؤكد النظريات الثلاث أف تكنولوجيا ابؼعلومات عنصر حاسم في برستُ ابػدمات العامة، حيث بسكن من تقديم  :أهمية التكنولوجيا
مع بدؤسسة بؿل الدراسة  بتُ الأنظمة التقنية والاجتماعية  خدمات سريعة وفعّالة، بفا يعزز الشفافية والكفاءة، لكن ذلك يتطلب تكاملًا 

 التًكيز على احتياجات ابؼواطنتُ 
 تتيح بطاقات الاشتًاؾ الرقمية للمستخدمتُ تفعيل ابػدمات من منازبؽم، وىو تطبيق ناجح للتكيف التكنولوجي  :تسهيل الوصول

 .دودًا بسبب ضعف التغطية والانقطاعات ابؼتكررة، لكنو يظل بؿلمواطنذات جودة لخدمة تقديم يتماشى مع مبدأ 
 مناقشة النتائج في ظل الدراسات السابقة :  -3

التي مع  الخدمات العامة دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الطارف وترشيد تكنولوجيا الدعلومات :تتفق دراستنا ابؼوسومة ب
دور تكنولوجيا ابؼعلومات في برستُ ابػدمات العامة، لكنها بزتلف في التًكيز على في إبراز ( 2024حميداني نذير وحميداني علي )دراسة 

".  باوابتكالمحرز عبر منصات مثل " التقدـ ي علىعل حميدانيالتحديات العملية مثل الانقطاعات ابؼتكررة في ابػدمات، بينما ركزت دراسة 
 دراستنا إلا أفد أبنية الإدارة الإلكتًونية في ترشيد ابػدمات العامة، ( في تأكي2017) ىدارو باي كذلك، تشتًؾ الدراستاف مع دراسة 

إلى مكاسب ملموسة مثل رقمنة الوثائق الربظية مع  وىدار بايتشتَ إلى ضعف البنية التحتية والتكيف التكنولوجي، بينما أشارت دراسة 
كفاءة ابػدمات، من   في أف التكنولوجيا ترفع  دراستنا تائج( فتتفق مع ن2023) دراسة عبد الرحيم إبراىيموجود معيقات بفاثلة. أما 

دراسة عبد الله إبراىيم وأسامة ىاشم  ابعزائر؛ في حتُ  –بولاية الطارؼ   دراستنا كانتالأردف، بينما  ميداف الدراسة كاف بدولة  لكن
ت برسن القرارات الإدارية، وىو ما يتماشى تدعم فكرة أف نظم ابؼعلوما حيث(، بالسوداف ( بزتلف في السياؽ )بنك أـ درماف2024)

تقاطع ت Ben Dhaou   (2018)و Miladi دراسة بينما بقد  .نظامها الاداري حتى تطور من اتصالات ابعزائرمع حاجة مؤسسة 
على ابػدمات  نادراست في إبراز أبنية التكيف التكنولوجي لتطوير القدرات، لكنها تركز على الابتكار البتَوقراطي، بينما ركزت تنامع دراس

في أف تكنولوجيا ابؼعلومات تقلل الوقت وبرسن  تناتتفق مع دراس Dias   (2010)و Vendramin أختَاً، دراسةو ابؼباشرة للمواطنتُ. 
ولاية  –بدؤسسة بؿل دراستنا ابػدمات، لكنها بزتلف في السياؽ )مدارس ساو باولو( وتشتَ إلى بقاح أكبر مقارنة بالتحديات ابؼستمرة 

استمرار التحديات رغم التقدـ التكنولوجي، بفا يتماشى مع بعض الدراسات  علىتؤكد فإف دراستنا ، وعطفا على ما سبق . الطارؼ
 .وبىتلف مع أخرى في مستوى النجاح المحقق

 التوصيات -
انات ابؼؤسسة وابؼقابلات التي قمنا بها مع رؤساء ابؼقاربات النظرية والدراسات السابقة التي تم التطرؽ اليها ومن خلاؿ برليل بياستنادًا إلى 

، بيكن تقديم التوصيات التالية لتعزيز دور مؤسسة اتصالات ابعزائر في ترشيد ابؼصالح التجارية والتقنية بؼؤسسة اتصالات ابعزائر بالطارؼ
 :ابػدمات العامة بولاية الطارؼ
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 ادة الأمثل من تكنولوجيا ابؼعلومات لرفع كفاءة ابػدمات، مع تسريع مراحل ينبغي للمؤسسة الاستف :تعزيز الكفاءة عبر التكنولوجيا
التكيف التكنولوجي )تبتٍ، تكيف، إعادة تشكيل( للحفاظ على الزبائن والتفوؽ في السوؽ التنافسي، مع التًكيز على تلبية احتياجات 

 ابؼواطنتُ 
 متطورة وتأمتُ بطاقات الاشتًاؾ والدفع الإلكتًوني ضد القرصنة، لضماف من الضروري توفتَ بنية برتية تقنية  :تطوير البنية التحتية

 .تكامل النظاـ التقتٍ مع النظاـ الاجتماعي 
 بهب على ابؼؤسسة توسيع شبكات الإنتًنت وابؽاتف لتشمل القرى ابغدودية في الطارؼ  وابغدودية :توسيع الخدمات للمناطق النائية

تونس، باستخداـ تكنولوجيا حديثة لفصل الشبكات وبرستُ ابػدمة،  الاتصاؿ لدولة اخلها مع شبكاتالتي تعاني من غياب ابػدمة أو تد
 .بفا يعزز التكيف التكنولوجي وبوقق مبدأ العدالة في خدمة ابؼواطنتُ

 من خلاؿ إعادة يتعتُ مواءمة متطلبات تكنولوجيا ابؼعلومات مع مشاريع الدولة لتحستُ جودة ابػدمات،  :مواءمة الأىداف الوطنية
 .ىيكلة تنظيمية تركز على ابؼواطن كشريك أساسي في عملية ابػدمة 

 ضرورة إعداد خطط استًاتيجية لتدريب ابؼوظفتُ على التقنيات ابغديثة وابغوكمة الإلكتًونية، لضماف التوازف  :تأىيل الدوارد البشرية
 .ع بفعاليةبتُ النظاـ التقتٍ والاجتماعي وتعزيز قدرتهم على خدمة المجتم

IV-  :الخلاصة 

في الإدارات وابؼؤسسات العمومية ابعزائرية أبنية بالغة، من   العامة اتيكتسي موضوع تكنولوجيا ابؼعلومات وعلاقتو بتًشيد ابػدم
بؼؤسسة، وتفتح بكو ابػدمة العامة الإلكتًونية ليس بؾرد خيار تقتٍ، بل ىو عملية عميقة تعيد تشكيل العلاقة بتُ ابؼواطن واكوف التحوؿ 

ثة آفاقاً جديدة لتحستُ الأداء الإداري وابػدماتي. في ىذا السياؽ، يشكل الانتقاؿ من النظاـ التقليدي إلى الاعتماد على التقنيات ابغدي
 في تقديم ابػدمات العمومية، خطوة جوىرية بكو بناء الثقة بتُ ابؼواطنتُ وابؼؤسسات، خاصة مؤسسة اتصالات ابعزائر.

التحوؿ يعكس ديناميكيات جديدة للعمل التنظيمي، حيث تصبح التكنولوجيا أداة مركزية لإعادة ىيكلة العمليات إف ىذا 
الداخلية وابػارجية للمؤسسة. فالتقنيات ابغديثة تسهم في تسريع إبقاز ابػدمات مثل تركيب وصيانة الأعطاب والانقطاعات ابؼتكررة في 

بيكن النظر إلى ىذا  كما  نقاؿ، وىو ما يعكس برولًا في طرائق العمل بكو مزيد من الكفاءة والشفافية.خدمات الإنتًنت وابؽاتف الثابت وال
التحوؿ كوسيلة لتقليل ابعهد ابؼبذوؿ من قبل ابؼوظفتُ والعملاء على حد سواء، بفا يؤدي إلى بزفيف العبء البتَوقراطي التقليدي، 

. كما أف ىذه الديناميكية ابعديدة تعزّز قدرة ابؼؤسسة على التكيف مع وابؼؤسسات ابغكومية ابؼرتفقتُ طالبي ابػدماتوتقليص الفجوة بتُ 
متطلبات السوؽ وابؼنافسة ابؼتزايدة من قبل ابؼتعاملتُ الآخرين، بفا يساىم في ابغفاظ على ولاء الزبوف وضماف استمرارية ابؼؤسسة في 

حوؿ تأثتَاً إبهابيًا على ابعوانب الاجتماعية للعمل، حيث يعزز التعاوف بتُ بـتلف بالإضافة إلى ذلك، يظُهر ىذا الت مواجهة التحديات.
الفاعلتُ داخل ابؼؤسسة، ويعيد توجيو ابؼوارد البشرية بكو مهاـ ذات قيمة مضافة أعلى. وبالتالي، فإف تطبيق التكنولوجيا ابغديثة في 

، بل يساىم أيضًا في إحداث تغيتَ جذري في الثقافة التنظيمية للمؤسسات ابػدمات العامة لا يؤدي فقط إلى برستُ الكفاءة والشفافية
 ابعزائرية، وىو ما بهعلها أكثر استجابة لاحتياجات ابؼواطنتُ وأكثر قدرة على مواجهة التحديات ابؼستقبلية.
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