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 كلمة شكر
 بسم الله امرحمان امرحيم 

َّتِِ أهَعَْمْتَ علََََّ وَعلَََٰ  ن قوَْمهِاَ وَقاَلَ رَبِّ أوَْزِعْنِِ أنَْ أَشْكُرَ هِعْمَتكََ ام مَ ضَاحِكًا مِّ يَّ " فتَبَسََّ  وَالَِِ

ا ترَْضَاهُ وَأدَْخِلنِِْ برَِحَْْتكَِ فِِ عِبَادِكَ امصَّ    ( سورة النمل91امحِِيَن )وَأنَْ أعََْْلَ صَامحِا

 صدق الله امعظيم     

 لإتمامبادئ ذي بدء الشكر لله وحده الذي أمدني بالصبر القوة والعزيمة 
لا املك في ىذا المقام من الكلمات  وانأالمخلص العرفان بالجميل،  الإنسانمن شيم  ىذه الدراسة
 وأخص بالذكر الأستاذ المشرفشكر لكل من مد لي يد العون لانجاز ىذه المذكرة  سوى كلمة

ونصائحو  " على الحرية التي منحها لي وعلى تشجيعاتو المتواصلة وتوجيهاتو السديدة بلكعيبات مراد"
 الحقوقشكر خاص لكافة أساتذة قسم  القيمة الوجيهة التي أفادني بها طوال إعداد وانجاز ىذه المذكرة

عبارات  اسميتقديم  أنسىدون أن  نا وتعليمناتدريس على جهودىم المبذولة من اجل ءاستثنادون 
وكل من ساعدني في انجاز ىذه المذكرة  المذكرة الشكر والتقدير للجنة المناقشة على قبولهم مناقشة ىذه

 ولو بجزء صغير سواء كان من قريب أو بعيد.
 وشكرا

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  إهداء
 الذي هدها إلى هذا وماهىا لنهخدي لىلا أن هداها اللهالحمد لله 

هِيبُ" ضىرة هىد الآًت            
ُ
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 رلى مً علمني العطاء بدون اهخظاإ ،ولله الله بالهيبت والىكار إلى مً

 مً الله أن ًمد في عمزن لتري ثمارا كد اى أرج افخخار ى مً أحمل اضمه بيل إل

 بد.. وضدبلى ولماجً هجىي أهخدي بها اليىم والغد وإلى ال  حان كطافها بعد طىٌ اهخظار 

   العشيش"والدي "

 

 إلى بطمت الحياة الحب ومعنى الحىان والخفاويإلى معنى  إلى ملىتي  في الحياة

 إلى ها بلطم جزاحيإلى مً وان دعائها ضز هجاحي وحىان و ضز الىجىد

 "أغلى الحباًب "أمي الحبيبت 

 

 إلى شعلت الذواء والىىر  موالطعادة بضحىته مإلى مً أري الخفاؤٌ بعيىيه

 العملي مالىجاح والخىفيم في مشىاره مهما أجمنى لهىاحي اخ

 إليىم أهدي ثمزة جهدي وعملي المخىاطع 

   

                                  
 

 عشيـشة                                                                                          

 



 

 

 إهداء
 الحمد لله الذي هدها إلى هذا وماهىا لنهخدي لىلا أن هداها الله

إلى مً سرع في كلبي بذور حب العلم والطعي هحى الىجاح  والذي إلى  مً احمل اضمه بيل افخخار، 

 دأعطى بلا حدو 

 والدي العشيش حفظه الله ورعاه  

 

في هذه الدهيا إلا لىيل رطاها  ىت الله على الرض إلى مً لا أضعىإلى رمش العطاء وهبع الحب إلى ج

  لوأعمم، وأجم ججعل لحياحي معنى أضمى، ًإلى مً ًيبع الللب مع أهفاضها، م  وجلبيل ًداها 

 عمزها الله في  أطاٌ أميإلى   الغاليت  

 

,ليىت فاطمت  الياص, إسحاق: إخىحي أهفطهمعلى  أثزوويمً  إلىىابيع الصدق الصافيت ً إلى

 الشهزاء هما أجمنى لهم الىجاح والخىفيم في حياتهم 

 

هدي هذا العمل حعبيرا مني عً خالص شىزي لما كدمخه لي مً دعم :فشىزا أسوجي العشيش : إلى

  الفظلهثيرا على ثلخً بىجاحي ودفعي هحى 

  

دم ضخمز بالخلأمً  إلىومً ملأث ضحياتهم الجميلت عمزي مً حلذ بزهت وجىدهم في حياحي ،إلى 

 لهم مصدر فخز وكىة دائما .   أهىن  أنراجيت  لأجلهم إلى عيىن بىاحي :مزيم ،خدًجت ،لميظ لجين،

 

اكف لا الطىين, شزواء الدرب الطىيل والطمىح  إلى      باء، الحالعمل  ث, سميلا البعيدسملاء المى

  ن، حىاتعائش

 مً شارهخني بصبرها وجحملذ معي عبئ البحث والدراضت  إلى

 عشيشة

 إليىم أهدي ثمزة جهدي وعملي المخىاطع 

 ضمهانا                                                     
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 مقجمة:
قجمت تقشيات الاتراؿ إنشا نذيج اليؾـ عرخ الاترالات والتكشؾلؾجيا الحجيثة، حيث ت

وتعجدت وسائمو وتظبيقاتو لتتجاوز مجالات الحياة الذخرية، ولتذؼ كحلػ السؤسدات 
الاقترادية الخجمية في مختل أوجو الحياة، وأصبح الاتراؿ ضخورة اجتساعية لا غشى عشيا، 

اترالية لسختل السؤسدات إلى حج جع  استخاتيجياتحيث أصبح لو دور ميؼ مؽ خلاؿ تشفيح 
القائسيؽ عميو ييتسؾف بو لبمؾغ الأىجاؼ السشذؾدة، وقج ساعجىؼ في ذلػ تظؾر تكشؾلؾجيا 
الاتراؿ التي دششت عيج مجتسعات الاتراؿ والإعلاـ والسعخفة ،مجتسعات تكسؽ ثخواتيا 

 .أساسا في إنتاج وتحمي السعمؾمات وتدؾيقيا

صة في الاقتراديات لقج أدركت السؤسدات الاقترادية برفة عامة والخجمية برفة خا
الستظؾرة الجور الكبيخ الحي يمعبو الاتراؿ في تحقيق التفاعل مع البيئة الجاخمية لمسؤسدة 
وحتى الخارجية مشيا ،فقج عسجت تمػ السؤسدات ووجيت الاىتساـ الكافي للأنذظة والدياسات 

لجييا إلى  الاترالية التي تسث الؾاجية العسمية التي تيجؼ السؤسدة مؽ خلاليا تقجيؼ ما
العسلاء والجسيؾر السدتيجؼ .وتتشافذ السؤسدات الخجمية في ميجاف الاتراؿ في تقجيؼ 

 خجماتيا وتظؾيخىا وفق ما يؾافق رغباتيؼ  .

ئخ كغيخىا مؽ السؤسدات الخجمية والشاشظة في خجمات اإف مؤسدة اترالات الجد 
، وقج عسمت عمى 2014 بع سشةاالاتراؿ في تقجيؼ خجماتيا ومؽ أىسيا خجمة الجيل الخ 

بسا يتؾافق وتظمعات عسلائيا، ىحا ما كاف لو أثخ عمى  2019-2014تظؾيخىا خلاؿ الفتخة 
 ئخ عمى جسيع الأصعجة.  امؤسدة اترالات الجد 

 وامكانياتو طاقاتو لكل الانداف استخجاـ نتيجة اليؾـ نذيجه الحي والتقجـ التظؾر استسخار إف
 حاجات وتمبية تحجيج عمى والعسل للاستسخارية امكانياتو تدخيخ ومع السبتكخة، وافكاره الستججدة
 الخفالية مؽ تشذجه ما للأمؼ يحقق زاىخ مدتقبل الى ولمؾصؾؿ وفعالية بكفاءة السدتيمػ ورغبات
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 ىحه ادركت السؤسدات مختمف بيؽ الاسؾاؽ وتشؾع السشافدة حجة اشتجاد ولكؽ .والازدىار
 .اىجافيا قيقتح في ودوره الابتكار الاخيخة

 وىي مشو مفخ لا حتسيا أمخا التشافدية أصبحت اليؾـ السعاصخة الاقتراديات عل وفي
 عمى الحفاظ يخيجوف  الحيؽ الأفخاد وعمى والبقاء الشسؾ الى تحتاج التي السؤسدة أداء عمى تؤثخ

 أفزل السعيذة مدتؾيات وزيادة استجامة في تخغب التي الأمؼ عمى تؤثخ كسا وعائفيؼ،
 كفخيق التدؾيقي الابتكار انتياج عمى السؤسدة يجبخ ما وىحا العمسي، التقجـ في ذاركتيؼوم

عمى ضؾء ما سبق ذكخه يسكؽ بمؾرة  .الأخخى  السؤسدات أماـ تشافديتيا استجامة عمى لمحفاظ
 إشكالية البحث في التداؤؿ الخئيدي التالي:  

 :الإشكالية 

 ؟تقهـ بخجمة فعالة للدبائن ما الحي يجعل مؤسدة إترالات الجدائخ أف

 وللإجابة عؽ الإشكالية التالية تظخقشا إلى طخح الفخضيات التالية:

 ماىؾ الشغاـ الإداري السدتخجـ في مؤسدة اترالات الجدائخ؟

 فيسا تكسؽ أىسية استخجاـ اترالات الجدائخ كسؤسدة؟

 :أهسية الجراسة 

سؤسدة اترالات ع نفدو، فسة أىسيتو مؽ أىسية السؾضؾ امؾضؾع الجر  أىسيةوتكسؽ 
رية خاصة القجر الأكبخ لأنو يسثل دابذكل عاـ لو مؽ الأىسية الإندانية والسجتسعية والإ الجدائخ

أحج الأسذ اليامة التي يختكد عمييا الييكل التشغيسي لتحقيق نذاطاتو وتعاملاتو في 
 السدتؾيات التشغيسي السختمفة.  
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 :أهجاؼ الجراسة 

 اسة فتتسثل في :بالشدبة لأىجاؼ الجر 

و  سؤسدة اترالات الجدائخ ل الخجمات التجارية و العسؾمية   السؾضؾع في إبخاز جاؼتتسثل أى
تحديؽ السؾضع التشافدي مػؽ خػلاؿ تحدػيؽ أدائيا ووصؾليا لسا يدسى  قجرتيا عمى مجى 

 .بالأداء الستسيد ، لتقتجي السؤسدات الجدائخية بحلػ وتديخ عمى الجرب

 ار السهضهع:أسباب اختي 

السشرب )بحكؼ  عسمي أولا اثشيؽ سببيؽ في ىحا السؾضؾع فيكسؽ اختيارأما عؽ أسباب 
لمدبؾف مؽ خلاؿ  والثاني معخفي لسعخفة مجى خجمة اترالات الجدائخو الإحتكاؾ السباشخ(

 عخض خجماتيا كسخفق عاـ إقترادي.

 :مشهج الجراسة 

ف التداؤلات الفخعية السشبثقة عػشيا فقج و لػسعالجة ىحه الإشكالية و للإجابة عمى مختم
لتحميل جسمة  اعتسجناهعجة مشاىج كػاف الغالب فييا مشيج تػحميل السزسؾف ، حيث  اعتسجنا

تػؾضيح الػزسانات الػتي قػخرىا الػسػذخع. و بػخرؾص الػسشيج   لأجلالقؾانيؽ و السخاسيؼ و كحا 
 عخوض خجمات اترالات الجدائخ عخفةملػغخض الإلساـ بسختمف  تزيفوالؾصفي فقج تؼ 

 :صعهبات الجراسة 

 ومؽ الرعؾبات التي واجيتشا في انجاز ىحه السحكخة ىي:

 .نقص الكتب والسقالات والسجلات التي تيتؼ بيحا السجاؿ أي اترالات الجدائخ
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 :الجراسات الدابقة 

 :الجراسة الأولى -

ات الرغيخة والستهسطة فاطسة الدهخاء عبادي،  مقهمات تحقيق الأداء الستسيد للسؤسد 
حالػة الجدائػخ  محكخة ماجدتيخ ،جامعة سعج دحلب البليجة، مؤسدة اترالات الجدائخ دراسة 

 ،البليجة ، الجدائخ.   2007قدم علهـ التدييخ ، غ مشذهرة، 

والحي تشاولت مؽ خلالو الباحثة الإشكالية الخئيدية التالية : ما ىي مقؾمات تحقيق الأداء 
ي والسختقب في ر الجولة الحالؤسدات الرغيخة والستؾسظة الجدائخية ،وما ىؾ دو الستسيد لمس

 ؟  ذلػ

حيث ييجؼ ىحا البحث إلى تؾضيح سبل تحقيق الأداء الستسيد لمسؤسدات الرغيخة 
ىػحه  حيػث تشاولػت الباحثة في السقؾمػات،والستؾسػظة الجدائخيػة مػؽ خػلاؿ تػؾفيخ مجسؾعػة مػؽ 

الية السؤسدات الص غيخة والستؾسظة أما ػلاث فرػؾؿ تظخقػت في الأوؿ مشػو إلى مالسػحكخة ث
و في السؤسذ ات الرغيخة تظخقت إلى ماىي ة الأداء الستسيد ومقؾماتاني ففي الفرل الث

والستؾسػظة أمػا في الفرػل الثالػث فتشاولػت واقػع في السؤسدػات الرػغيخة والستؾسػظة في 
لػة في تحقيق التسيد فييا وخخجت الباحثة مؽ خلاؿ ىحه الجراسة أف الجدائػخ ودور الجو 

السؤسدات الرغيخة والستؾسظة في الجدائخ لازالت تعاني مؽ ضغؾط تسشعيا مؽ تحقيق الأداء 
 الستسيد.  

   الجراسة الثانية : -

حكست محمد فليح، مقالة بعشهاف : أثخ نعاـ السعلهمات الإدارية في صشاعة القخارات 
، مجلػة  مؤسدة اترالات الجدائخارية دراسة لأراء عيشػة مػن السدػؤولين الإداريػين فػي الإد

 . 2008،  10، العجد رقم  4تكخيػت للعلػهـ الإداريػة والاقترػادية ، السجلج رقم 

تشاوؿ مؾضؾع  ىحا البحث أو السقاؿ نغاـ السعمؾمات الإدارية ومجى تأثيخه عمى صشاعة 
دػة، مػؽ خػلاؿ تحميػل علاقػة الارتبػاط والأثػخ بػيؽ متغػيخات الجراسػة وتؼ ذلػػ القخارات في السؤس
كميات بجامعة تكخيت العخاقية ،   10عيشػة مػؽ السدػؤوليؽ الإدارييؽ في  لآراءمػؽ خػلاؿ دراسػة 
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وقج تؼ معالجة إشكالية بحثية رئيدية مفادىا أف غياب السعمؾمػات يعخض الإدارة أو صانعي 
 خارات في السؤسدة إلى اتخاذ قخارات غيخ رشيجة تؤثخ بجورىا عمى نجاح السؤسدة ككل.  الق

وتتجدػج أىسيػة ىػحا  البحػث في إطػار التعامػل مػع مفيػؾـ نغػاـ السعمؾمػات الإداريػة و صػشاعة 
لإدارية القػخارات الإداريػة ، بسشغؾر يجدج تأثيخ نغاـ السعمؾمات الإدارية في صشاعة القخارات ا

الخاصة بالسؤسدة، إذ أف السؤسدػات تؾاجػو تحجيات وضغؾطات عجيجة في عل بيئة معقجة 
 وبالتالي يجب عمييا مؾاجيتيا مؽ أجل البقاء ، مؽ خلاؿ التكيف 

مع الستغيخات البيئية ، و تبشي نغاـ معمؾمات متكامل مؽ شأنو تحديؽ عسمية صشع القػخار 
 ستعمقة بالسؤسدةال لسجالاتالإداري في جسيػع ا

   :الجراسة الثالثة  -

سلساف عبهد زبار ، التكامل بين نعاـ السعلهمات الإدارية ونعاـ إدارة الجهدة الذاملة وأثخهسا 
على أداء السشعسة دراسة ميجانية فػي شخكة الفخات العامة للرشاعات الكيسيائية بابل ،مجلة 

 .   2009،  3د ، العج 17جامعة بابل للعلهـ الإندانية ، السجلج 

يتشاوؿ ىحا البحث التكامل بيؽ نغاـ السعمؾمات الإدارية ونغاـ إدارة الجؾدة الذاممة ، 
وييجؼ ىحا السقاؿ إلى اعتساد نغاـ معمؾمات ضبط الجؾدة في مجاؿ ضبط الجؾدة بعج تقييؼ 

ا البحث واقع أو بعج تذخيص حالة شخكة الفخات العامة لمرشاعات الكيسيائية بابل ، ويعالج ىح
إشكالية بحثية أساسية مفادىا أف استخجاـ نغاـ معمؾمات ضبط الجؾدة يحقق مشافع ممسؾسة 

 وغيخ ممسؾسة ، كحلػ يحقق رضا أطخاؼ العلاقة ) الدبؾف ، الإدارة ، العامميؽ ( . 

و يسكؽ تحجيج اليجؼ الأساسي ليحا البحث في تحجيج مجالات السشفعة الستبادلػة بػيؽ نغػاـ 
 .مػات الإداريػة و نغػاـ إدارة الجؾدة الذاممة لسا لو مؽ أثخ عمى رفع كفاءة أداء السؤسدةالسعمؾ 
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 :سهيج ت
تتسثل ميسة مجسع اترالات الجدائخ في تخشيج جسيع السؾارد التقشية والبذخية والسالية 

مؽ أجل تمبية متظمبات زبائشيا الخؾاص والسيشييؽ  الجدائخلقظاع الاترالات في 
شخص في جسيع أنحاء البلاد.يسمػ  25000والسؤسدات.يقجر عجد العساؿ بأكثخ مؽ 

 .مجسؾع اترالات الجدائخ ستة مؤسدات اقترادية عامة في شكل شخكات تابعة
وطشية ذات طابع صشاعي وتجاري، تتستّع بالذخرية السعشؾية ىي مؤسدة عسؾمية و 

السؤرخ في  04-18والاستقلاؿ السالي، تحكسيا القؾانيؽ والتشغيسات الدارية، لاسيسا القانؾف 
السحجد القؾاعج العامة لمبخيج والاترالات الالكتخونية، وكحا السخسؾـ  2018ماي  10

 2002جانفي  14السؤرخ في  43-02التشفيحي رقؼ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
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 الطبيعة القانهنية لذخكة اترالات الجدائخالسبحث الاوؿ : 
تعج اترالات الجدائخ مؤسدة رائجة في سؾؽ الاترالات الدمكية واللاسمكية     

بالجدائخ، التي تذيج تظؾرا محىلا في ىحا السجاؿ، حيث تقتخح تذكيمة واسعة مؽ خجمات 
لمدبائؽ الخؾاص والسحتخفيؽ. وقج اكتدبت اترالات  الياتف الثابت والأنتخنت السؾجية

الجدائخ ىحه السكانة مؽ خلاؿ سياسة الابتكار التي تتساشى تساما مع تظمعات الدبائؽ، ذات 
 .تؾجو نحؾ الاستخجامات الججيجة

اترالات الجدائخ ىي شخكة ذات أسيؼ بخأسساؿ عسؾمي، تشذط في مجاؿ الاترالات     
السؤرخ في  2000/03. تأسدت وفق القانؾف توالأنتخنتف الثابت الدمكية واللاسمكية واليا

، الستعمق بإعادة ليكمة قظاع البخيج والسؾاصلات الدمكية واللاسمكية، والحي 2000أوت  05
كخس الفرل بيؽ نذاطات البخيج والاترالات الدمكية واللاسمكية، والسحجد لمقؾاعج العامة 

بتاريخ  (CNPE) السجمذ الؾطشي لسداىسات الجولةلمبخيج والسؾاصلات، فزلا عؽ قخارات 
الحي نص عمى إنذاء مؤسدة عسؾمية اقترادية أطمق عمييا إسؼ "  2001مارس  01

وفق ىحا القانؾف الحي حجد نغاـ مؤسدة عسؾمية اقترادية تحت الريغة ."إترالات الجدائخ
دج ومقيجة  115.000.000.000000بخأسساؿ اجتساعي قجره  "القانؾنية "مؤسدة ذات أسيؼ

 02B 0018083.1تحت رقؼ  2002ماي  11في السخكد الؾطشي لمدجل التجاري يؾـ 
 قطاع الاترالات في الجدائخ نذأةالسطلب الاوؿ : 

تذخؼ عمى مخاقبة  2003سشة عسؾمية اقترادية جدائخية تؼ تأسيديا  وطشية مؤسدة
مشبثقة عؽ وزارة البخيج و  سمكيةوتشديق وتشفيح السذاريع في قظاع السؾاصلات الدمكية واللا

 السؾاصلات و تحت وصايتيا.
يستمػ مجسع اترالات الجدائخ أربعة شخكات فخعية مباشخة تابعة لحافغتو وشخكتيؽ 
 أخخييؽ تابعتيؽ بذكل غيخ مباشخ، يذخؼ عمى السجسع الديج خالج زرات كخئيذ مجيخ عاـ

                                                             
الإطلاع بتاريخ   w.w.w.M P T I C.dz’خيج و السؾاصلات الدمكية و اللاسمكيةالسؾقع الخسسي لؾزارة الب- 1
 صباحا. 11عمى الداعة  26/03/2023
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ة الفخعية التابعة لحافغة السجسع تجدجت نذأة )مجسع اترالات الجدائخ( مؽ خلاؿ الذخك
، 2000أوت  5السؤرخ في  2000/03حاليا شخكة اترالات الجدائخ بسؾجب القانؾف 

الستعمق بإعادة ليكمة قظاع البخيج والسؾاصلات الدمكية واللاسمكية، الحي نص عمى 
 .استقلالية نذاطات البخيج عؽ نذاطات السؾاصلات الدمكية واللاسمكية

شسمت نذاطاتيا الأولية خجمة الياتف الثابت، الياتف السحسؾؿ، فسشح نذأتيا، 
الأنتخنت والاترالات الدمكية واللاسمكية عبخ الأقسار وىي السياـ السؾكمة حاليا لسجسع 

 .اترالات الجدائخ
شيجت سؾؽ السؾاصلات الدمكية واللاسمكية في الجدائخ، قبل إعادة الييكمة، تأخخا 

، كاف 2000في أوائل سشؾات .% 6ذبكة الياتفية التي لؼ تتعج كبيخا مؽ حيث ندبة نذخ ال
 TDM Multi Time الذبكة الخئيدية تذسل أساسا شبكة التبجيل وشبكة الإرساؿ مؽ نؾع

Division). 
أفخيل  10باشخت الذخكة الفخعية اترالات الجدائخ التابعة لسجسع اترالات الجدائخ بتاريخ 

كسؤسدة عسؾمية اقترادية تحسل  2000/03نؾف رسسيا بفزل القا ، نذاطاتيا2003
الذكل القانؾني الستسثل في شخكة ذات أسيؼ، وىؾ ما سسح ليا بؾلؾج عالؼ تكشؾلؾجيات 

، (RTPC) كانت بشيتيا التحتية متكؾنة أساسا مؽ شبكة ىاتف عامة .الإعلاـ والاتراؿ
البيانات العسؾمية ، شبكتيؽ لشقل GSM شبكتيؽ لمياتف السحسؾؿ )إحجاىسا رقسية، معيار

(Dz-PAC) و (MEGA-PAC) مشرة أنتخنت )جؾاب( وبشية تحتية للاترالات ،
 1.الفزائية

أطمقت شخكة اترالات الجدائخ مجسؾعتيا الججيجة مؽ عخوض  2014 مارس 30في 
في .ميجابت / ثانية 8إلى  1، بدخعات تتخاوح مؽ «Idoom ADSL» السدساةالإنتخنت 

                                                             
عمى  29/03/2023الإطلاع بتاريخ   w.w.w.algerietelecom.dz’لسجيخية إترالات الجدائخالسؾقع الخسسي - - 1

 صباحا. 9الداعة 
 

https://ar.wikipedia.org/wiki/30_%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/2014
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8_(%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8_(%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%AF%D9%84_%D9%86%D9%82%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AA%D8%A7%D8%AA
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، تقجـ اترالات الجدائخ السياتفة الثابتة غيخ السحجودة مؽ خلاؿ مجسؾعتيا 2014 مايؾ 28
، أطمقت شخكة اترالات 2014 سبتسبخ 8في ."Idoom Fixe" الججيجة مؽ العخوض

، 2015 أبخيل 20ئيا السكيسيؽ.في في الؾضع الثابت لعسلا الجيل الخابعالجدائخ شبكة 
 أطمقت شخكة اترالات الجدائخ أوؿ شبكة لاسمكية مجتسعية في الجدائخ، أطمق عمييا اسؼ

"WiCi" وىؾ حل مبتكخ يتيح تغظية السشاطق الحزخية الكبيخة بالشظاؽ العخيض ،
الحمقة ، انتيى احتكارىا لتؾفيخ الؾصؾؿ إلى الإنتخنت مع فتح 2018 يؾنيؾ 6اللاسمكي.في 

خط السذتخؾ أطمقت شخكة اترالات الجدائخ عخض  2016 أبخيل 25لمسشافدة.في  السحمية
 31في .ميجابت / ثانية 20الججيج غيخ السحجود بدخعة ترل إلى  الخقسي غيخ الستشاعخ

 التي أيأعمشت شخكة الاترالات الجدائخية عؽ تدؾيق خجمة أوؿ صؾت عبخ  2016 يؾليؾ
(VoLTE)  بمغ معجؿ اختخاؽ الياتف الثابت )عجد 2017في نياية عاـ .الجدائخفي ،

.في عاـ 2016٪ في نياية عاـ 10.13كاف ىحا السعجؿ  .٪9 (ندسة 100الخظؾط لكل 
الثابت /  اؿ تي أيوالجيل الخابع  ADSL) ، بمغ عجد مذتخكي الإنتخنت الثابت2017

مميؾف مذتخؾ في العاـ الدابق، بديادة  2,860ة بػ مميؾف مذتخؾ، مقارن 3,168 (الؾايساكذ
اطمقت اترالات الجدائخ خجمة الانتخنت العالية التجفق "  2018فيفخي  5٪.في 10.75

، أطمقت اترالات الجدائخ تظبيق 2019 نؾفسبخ 21في  "Idoom fibre" " إيجوـ فيبخ
دفع فؾاتيخ الياتف.بمغت لإعادة شحؽ حدابات إيجوـ و « مداحة الجفع الإلكتخوني لمعسلاء»

ديشار مميؾف  203976الحرة السالية الإجسالية السعجة لتظؾيخ والتييئة الاستثسارات ب 
 .جدائخي 

 10دنى لتجفق الانتخنت إلى ، رفعت اترالات الجدائخ الحج الأ2021 يؾنيؾ 26في 
 .دج1600ميغابايت بدعخ 

خط السذتخؾ ) بمغ عجد السذتخكيؽ في شبكات الياتف الثابت 2022في الثلاثي الثاني مؽ 
مميؾف مذتخكا،  5،25في الجدائخ  (اّلألياؼ البرخيةوالجيل الخابع و  الخقسي غيخ الستشاعخ

بالسائة و  6،99، أي بديادة قجرىا 2021مميؾف خلاؿ نفذ الفتخة مؽ سشة  4،91مقابل 

https://ar.wikipedia.org/wiki/28_%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/28_%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/2014
https://ar.wikipedia.org/wiki/8_%D8%B3%D8%A8%D8%AA%D9%85%D8%A8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%A8%D8%AA%D9%85%D8%A8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%A8%D8%AA%D9%85%D8%A8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/2014
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D9%84_%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B9_(%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84)
https://ar.wikipedia.org/wiki/20_%D8%A3%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/2015
https://ar.wikipedia.org/wiki/6_%D9%8A%D9%88%D9%86%D9%8A%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D9%88%D9%86%D9%8A%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D9%88%D9%86%D9%8A%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/2018
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D9%85%D8%BA%D9%84%D9%82%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D9%85%D8%BA%D9%84%D9%82%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D9%85%D8%BA%D9%84%D9%82%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/25_%D8%A3%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/2016
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A_%D8%BA%D9%8A%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%86%D8%A7%D8%B8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A_%D8%BA%D9%8A%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%86%D8%A7%D8%B8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A_%D8%BA%D9%8A%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%86%D8%A7%D8%B8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%AF%D9%84_%D9%86%D9%82%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AA%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/31_%D9%8A%D9%88%D9%84%D9%8A%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D9%88%D9%84%D9%8A%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D9%88%D9%84%D9%8A%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/2016
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B7%D9%88%D8%B1_%D8%B7%D9%88%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%85%D8%AF_(%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA)
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%AA%D8%B7%D9%88%D8%B1_%D8%B7%D9%88%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%85%D8%AF_(%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA)
https://ar.wikipedia.org/wiki/21_%D9%86%D9%88%D9%81%D9%85%D8%A8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%88%D9%81%D9%85%D8%A8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%88%D9%81%D9%85%D8%A8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/2019
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A7%D8%B1_%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A7%D8%B1_%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A7%D8%B1_%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/26_%D9%8A%D9%88%D9%86%D9%8A%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/2021_%D9%81%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A_%D8%BA%D9%8A%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%86%D8%A7%D8%B8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A_%D8%BA%D9%8A%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%86%D8%A7%D8%B8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%B7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A_%D8%BA%D9%8A%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%86%D8%A7%D8%B8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%84%D9%8A%D8%A7%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B5%D8%B1%D9%8A%D8%A9_%D8%A5%D9%84%D9%89_%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%A7%D8%B2%D9%84
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 2022بالسائة في الثلاثي الثاني مؽ سشة  71,48السترمة بالخط الثابت بمغ  ندبة الأسخ
  2021.1بالسائة خلاؿ نفذ الفتخة مؽ سشة  66093مقابل 

اترالات الجدائخ تقؾـ بإطلاؽ وكالتيا الافتخاضية لدبائشيا الخؾاص و  2022يؾليؾ  30في 
 السيشييؽ 

 Idoom 4G LTE جيل الخابعاطلاؽ عخوض ججيجة خاصة بال 2022أكتؾبخ  17في 
 اترالات الجدائخ تقؾـ بإطلاؽ خجمة 2022نؾفسبخ  14تيخا في  1ترل إلى  أنتخنتأحجاـ 

Idoom Vdsl  اترالات الجدائخ  2022نؾفسبخ  15ميغا في  50بدخعة ترل إلى غاية
وتحتؾي عمى التجفقات العالية  IDOOM Fibre تعمؽ عؽ إطلاؽ تذكيمة عخوضيا الججيجة

رفع ججيج لدعة  2022نؾفسبخ  18في . دج6999ميغا بدعخ  300التي ترل إلى غاية 
ديدسبخ  6ت/ثا في تيخابي 7.8الذبكة الجولية للأنتخنت وقجرة الجدائخ السجيدة ترل إلى 

أطمقت اترالات الجدائخ، بسداىسة السخكد الجدائخي لتظؾيخ الديشسا والسخكد الؾطشي  2022
 Dzair Play لمديشساتؾغخافيا والدسعي البرخي، خجمتيا الججيجة لمفيجيؾىات حدب الظمب

 جدائخي  100%
 خجمات اترالات الجدائخالسطلب الثاني :

ة الاترالات الجدائخ تظؾرا ممحؾعا خاصة مع خلاؿ الدشؾات الأخيخة عخفت شبك   
الاقترادي الخارجي ودخؾؿ متعامميؽ ججد لمياتف الشقاؿ )جيدي، أوريجو،  الانفتاح

الؾاسع لاستعساؿ تكشؾلؾجيا الاترالات والسعمؾمات، أصبح الظمب  مؾبيمذ(، والانتذار
سلاء ججد واكتداب مسا يعظي فخص سانحة لجحب الع عالية ةباستسخار وبجؾدعمييا يتدايج 

 مدتجامة رضاىؼ. وتشسية وتحقيق ميدة تشافدية
تعسل السؤسدة عمى وضع شبكة ذات جؾدة عالية حتى تكؾف في متشاوؿ السذتخكيؽ،      

الذبكة والخجمات السقتخحة  فحجيثة وتكييعخوض بديظة وشفافة، ذات تكشؾلؾجيا  مع اقتخاح

                                                             
 السخجع الدابق. - 1

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D9%84_%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B9_(%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%8A%D9%81_%D8%A8%D8%B5%D8%B1%D9%8A
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في استخاتيجية السؤسدة مبشية عمى ورغبات السجتسع، ىحه السقؾمات تذكمت  مع حاجات
 تحقق ليا الشجاح. الؾاقع والسدتقبل حتى

أما فيسا يخص السقؾمات التشافدية التي تسمكيا مؤسدة اترالات الجدائخ برفة عامة     
 برفة خاصة فتتسثل فيسا يمي: الاغؾاطالعسمياتية لؾلاية  والسجيخية

ة عسؾمية تابعة لمقظاع الحكؾمي الجدائخ ىي مؤسد مؤسدة اترالات السالية: لسهاردا  -1
 مكشيا مؽ تشؾيع مؾارىا السالية وتعجد مرادرىا لتسؾيل استثساراتيا وتعديد تشافديتيا. ما

اليياكل  مؤسدة اترالات الجدائخ مؾارد مادية ىائمة تتسثل في ػتسم السادية:السهارد  -2
 وتجييدات خاصة بذبكتيا مؾزعة عمى مدتؾى الؾطشي. والسقخات،

لمعشرخ البذخي دور كبيخ في تفعيل السؾارد السالية والسادية، حيث  هارد البذخية:الس -3
مؤسدة اترالات الجدائخ عجد كبيخ مؽ السدتخجميؽ متؾزعؾف عمى مختمف  تدتخجـ

 اتيؼ ومؤىلاتيؼ لمديخ عمى نجاحياأنيا تقؾـ بتشسية كفاء السجيخيات والسرالح، كسا
 احج أىؼ اوحجيثة كؾنيتكشؾلؾجية متكاممة  دة محفغةالسؤس ػتسم التكشهلهجية:السهارد  -4

 ؿوالتي يعؾ التي تعشي بيا السشغسات العرخية وعمى الكفاءات السدخخة لحلػ،  لسجالات
 1.لسؾاكبة التظؾرات العالسية عمييا مدتكبلا

إف الإصلاحات التي شخعت فييا الجولة الجدائخية وتظبيقا لدياسة العؾلسة وتساشيا مع 
دؾؽ؛ عخؼ قظاع البخيج والسؾاصلات الدمكية واللاسمكية بجوره تحؾلات تيجؼ إلى اقتراد ال

تظؾيخ وتقجيؼ خجمات ذات نؾعية، تتساشى وتكشؾلؾجيات العرخ في مجاؿ البخيج 
والسؾاصلات الدمكية واللاسمكية في جؾ خاؿ مؽ التفخقة والتسييد في محيط تشافدي مع 

 05السؤرخ في  03/  2000جب القانؾف رقؼ ضساف السرمحة العامة فؾؽ كل شيء. بسؾ 
الحي يحجد الأحكاـ العامة الستعمقة بالبخيج والسؾاصلات، تقخر إنذاء أربع  2000أوت 

مؤسدات وعمى رأسيا مؤسدة اترالات الجدائخ التي أخحنيا في دراستشا كحالة تظبيكية. إف 
لذبكات وخجمات اترالات الجدائخ شخكة ذات أسيؼ ورأس ماؿ عسؾمي عسمي في سؾؽ ا

                                                             
 مة مؽ السجيخية العسمياتية لاترالات الجدائخ لؾلاية الاغؾاط.مقجداخمية وثائق - 1
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السؤرخ في  03/  2000الاترالات الالكتخونية. حيث نذأت بسؾجب قخار وازري تحت رقؼ 
الستعمق والستزسؽ إعادة ليكمة قظاع البخيج والسؾاصلات، ومؽ خلاؿ ىحا  2000أوت  05

القانؾف تؼ فرل قظاع البخيج عؽ قظاع الاترالات، إذ أعيج بعثيا تحت تدسية اترالات 
   1الجدائخ.

الخاجع لمشغاـ الأساسي لمسؤسدة  03/ 2000أصبحت مياميا محرؾرة بسؾجب قانؾف 
العسؾمية الاقترادية ذات طابع قانؾني لذخكة ذات أسيؼ. دخمت رسسيا في مسارستيا ابتجاء 

وذلػ باعتسادىا عمى ثلاثة أىجاؼ أساسية في إطار قظاع الخجمات  2003جانفي01مؽ 
لفعالية، جؾدة الخجمة. رغبتيا ىي تحقيق مدتؾى عالي قياسي التكشؾلؾجية: الؼ ردودية، ا

 وتقشي، اقترادي واجتساعي لتبقى دوما الخائجة في ميجانيا نغخا لؾجؾدىا في محيط تشافدي.  
 مؤسدة اترالات الجدائخ في ظل اقتراد الدهؽ السبحث الثاني : 

قترادي لقظاع الى محاولة تحميل الؾاقع الا مؤسدة اترالات الجدائختيجؼ 
الاترالات في الجدائخ، مؽ خلاؿ دراسة القؾانيؽ السديخة ليحا القظاع إضافة الى تحميل 
تظؾر سؾؽ الاترالات وصؾلا الى مداىسة ىحا القظاع في الاقتراد الؾطشي بالاعتساد 

كاف لو دور  2000-03الى اف القانؾف رقؼحيث تؾصمت عمى مؤشخ الشاتج السحمي الخاـ. 
وتحديؽ التشافدية داخل قظاع الاترالات بالجدائخ حيث ساىؼ في فتح السجاؿ في تظؾيخ 

لمتشافذ أماـ الذخكات الستعاممة في ىحا الشذاط، كسا يذيج سؾؽ خجمات الاترالات 
اللاسمكية تشافدية شجيجة عمى الدؾؽ مقارنة بالستعامميؽ الآخخيؽ، كسا تؾصمت كحلػ الى أف 

 3.71يف في الاقتراد الؾطشي حيث لؼ يتجاوز ندبة قظاع الاترالات يداىؼ بذكل ضع
 % مؽ الشاتج السحمي الخاـ.

 
 

                                                             
عمى  02/04/2023الإطلاع بتاريخ   w.w.w.algerietelecom.dz’السؾقع الخسسي لسجيخية إترالات الجدائخ - 1

 صباحا. 9الداعة 
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 لاوؿ : سهؽ الاترالات في الجدائخالسطلب ا
كانت وزارة تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ تسارس احتكارا في استغلاؿ الذبكات الدمكية    

والتي يتزسؽ   1975ديدسبخ    30السؤرخ في    75-89واللاسمكية ذلػ وفق للأمخ  
أطمق رئيذ الجسيؾرية الجدائخية إصلاحات  1999قانؾف البخيج والسؾاصلات، ومشج سشة  

كبيخة عمى الرعيج الؾطشي وقخر تحخيخ وتظؾيخ قظاع الاترالات الدمكية واللاسمكية مؽ 
خلاؿ ترخيح بدياسة قظاعية تحجد أولؾية الأىجاؼ السدظخة والسُتبشاة مشقبل الحكؾمة  وىحا 

 2000جؾيمية  25ؾـ ي
 تظؾيخ عخض الخجمات الياتفية؛  -
 تحديؽ جؾدة الخجمات السقجمة والديادة في جسمة الخجمات السقجمة؛  -
ربط  سكاف السشاطق الخيفية والسجسؾعات الأخخى السحخومة  بخجمات الاتراؿ  -

 وتكشؾلؾجيا الاعلاـ؛ 
لسؾصؾلة بذبكات تظؾيخ شبكة وطشية  للاترالات الدمكية واللاسمكية الفعالة وا -

 الإعلاـ؛ 
تخقية الاترالات وتكشؾلؾجيات الإعلاـ كقظاع اقترادي ىاـ يداىؼ فيتقجيؼ اقتراد  -

تشافدي مفتؾح عمى العالؼ أيؽ يسثل قظاع الخجمات جدءا ىاما مؽ الشاتج السحمي 
 الإجسالي

-03بإصجار القانؾف    2000أوت    05وتخجست ىحه الإرادة الحكؾمية  في  
حجد لمقؾاعج العامة الستعمقة بالبخيج والسؾاصلات الدمكية واللاسمكية، والحي الس2000

  1ييجؼ خاصة إلى  تحجيج إطار دستؾري لدمظة ضبط مدتقمة وحخة.
تحجيج إطار وشخوط ضبط الشذاطات الستعمقة بالبخيج والسؾاصلات الدمكية  -

 واللاسمكية. 
 . ةالدمكية واللاسمكيصلات خمق شخوط التظؾر مشفرمة عؽ نذاطات البخيج والسؾا -

                                                             
 .04،ص02000 48، العجدالجدائخيةالجخيجة الخسسية  - 1
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تحجيج الذخوط العامة لاستغلاؿ  مياديؽ البخيج والسؾاصلات الدمكية واللاسمكية مؽ  -
 طخؼ الستعامميؽ. 

تظؾيخ وتقجيؼ خجمات البخيج  والسؾاصلات الدمكية واللاسمكية ذات جؾدة وضسانيا  -
   في شخوط مؾضؾعية وشفافة في بيئة تشافدية مع ضساف السرمحة العامة.

بتييئة الستعمق  01-20اصجار القانؾف رقؼ  2001ديدسبخ  15وبالسؾازاة تؼ بتاريخ      
الدمكية وتظؾيخه الجائؼ وبياف تؾجييي لمخجمات والبشية التحتية للإعلاـ والاترالات  ؼالإقمي

والإعلاـ، حيث ييجؼ البياف التؾجييي لمتييئة الخقسية إلى الشَّفاذ إلى ىحه  ةواللاسمكي
جمات في كافة الإقميؼ، وتذجيع التظؾر الاقترادي للإقميؼ وانزساـ الجسيع إلى مجتسع الخ

السعمؾمات والثقافة والتكشؾلؾجيا،  كسا يجب أف يحجد الأىجاؼ التجخيبية وتظؾر الؼ اركد 
طخؽ ووسائل تخقية استعساؿ تكشؾلؾجيات  الؾسائط وتحجيجالخاصة بالسؾارد متعجدة 

 مى مدتؾى مؤسدات التعميؼ والتكؾيؽ السيشي . السعمؾمات والاتراؿ ع
ومؽ بيؽ ىحه الأولؾيات تقخر الحكؾمة التحؾلات الاقترادية والسؤسداتية، وذلػ بتحجيج     

جياز تشغيسي لفتح مختمف جؾانب سؾؽ الاترالات الدمكية واللاسمكية لمسشافدة مؽ أجل 
وتؾفيخ خجمات الاترالات  ف نفاذتشذيط خمق مشاصب العسل السباشخة والغيخ السباشخة وضسا

 1الدمكية واللاسمكية ولاسيسا تخقية الخجمة الذاممة للاترالات الدمكية واللاسمكية.
 سهؽ الهاتف الثابت  -1

عانى سؾؽ الاترالات في الجدائخ تأخخا مؽ حيث انتذار الياتف و  2000قبل سشة     
% في البمجاف 40اربية السجاورة و % في البمجاف السغ8% مقابل 6الحي لؼ يتجاوز انتذاره 

 .الستقجمة
يخجع ىحا التأخخ إلى احتكار الجولة ليحا القظاع إلى غاية فتح خجمات الاترالات   

الحي نص عمى 2000اوت 05السؤرخ في  2000-03الدمكية عمى السشافدة برجور القخار 
،حيث تؼ انذاء  الاترالات استقلالية قظاع البخيج والسؾاصلات وفرل أنذظة البخيج عؽ

                                                             
  الجدائخ لاترالات اتيةالعسمي السجيخية مؽ مقجمة وثائق - 1
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سسيت باترالات الج ازئخ تعسل في مجاؿ الذبكات و خجمات   SPA)شخكة مداىسة  )
( ،إلا انو لؼ يعظي اي  Algerie Télécom, 2016) الاترالات الالكتخونية مؽ خلالو

، حيث سُجل نسؾ في استخجاـ الياتف الثابت قُجر ب  2003نتيجة ممسؾسة حتى سشة 
الحي انظمق  * WLLراجع إلى ادخاؿ الياتف الثابت اللاسمكي 2004-2003% بيؽ 47.8

 2004.1بجاية سشة 
عدز سؾؽ الياتف الثابت بجخؾؿ ثاني متعامل متسثلا في شخكة  2005وفي سشة 

ذات أسيؼ حاممة للاسؼ التجاري " لكؼ " والتي تكؾنت  مؽ الذخكتيؽ السرخيتيؽ :السرخية 
، حيث فاز  مميؾف دولار، وىي  65ت بسشاقرة وطشية بكيسة للاترالات و أوارسكؾـ تميكؾـ

أوؿ رخرة لمياتف الثابت في القظاع الخاص بالجدائخ، وبجأت الذخكة بعسمياتيا مظمع 
، حيث عخضت شبكتيا الخاصة لمياتف الثابت والانتخنت  عبخ الجدائخ، وقجمت 2005

عتسج عمى تكشؾلؾجيا خجمة محمية ووطشية ودولية باستعساؿ شبكة لاسمكية مؽ الجيل الثالث ت
 . NGN*(ARPT, 2005,p47)شبكة الجيل الججي

الا اف ىحه شخكة لستشجح في استقظاب قجرا مؽ السذتخكيؽ بدبب ضعف جؾدة    
الاتراؿ والخجمات، وبدبب عجة مذاكل تكشؾلؾجية مشيا استعساؿ الشغاـ اللاسمكي 

نت مؾثؾقة، ما اثخ عمى الحي اعتبخ بظيء وغيخ قادر عمى تقجيؼ خجمة أنتخ   WLLالريشي
مخدودية الذخكة و نقص فيالديؾلة وىحا ما نتج عشو تدخيح لمعساؿ وأعمشت افلاسيا سشة 

2008  . 
  2007-2002نلاحع اف سؾؽ الياتف الثابت في الجدائخ حقق تظؾار جيجا في الفتخة      

% 48بتظؾر قجر ب  2007مميؾف مذتخؾ في سشة 3.11حيث قجرت عجد السذتخكيؽ 
وىحا راجع أساسا إلى تؾسع التغظية بذبكة الدمكية و اللاسمكية عبخ  2002قارنةبدشة م

 حيث 2007مقارنة بدشة  2009%في سشة  24التخاب الؾطشي، كسا سجل تخاجع قجر ب 
مميؾف مذتخؾ في الياتف الثابت ويسكؽ تفديخ ىحا التخاجع لخخوج الستعامل  2.58سجل 

                                                             
 .2010تقخيخ سشؾي لحريمة الشذاط لدشة   1
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فة إلى السشافدة الذجيجة التي فخضتيا اليؾاتف اللاسمكية الثاني " لكؼ" مؽ السشافدة إضا
 وانتقاؿ السذتخكيؽ إلى استعساؿ الياتف الشقاؿ. 

 2016ومشج ذلػ الحيؽ شيج سؾؽ الياتف الثابت تظؾار ممحؾعا الى غاية سشة      
مميؾف مذتخؾ مدجلا ارتفاعا قجر  4.18حيثتؼ تدجيل ارتفاع في عجد السذتخكيؽ والحي بمغ 

ويسكؽ ارجاع سبب ىحا الارتفاع إلى انتذار استعساؿ  2009مقارنة ب     43.15%بػ
وتحدؽ الخجمات السقجمة ندبيا مؽ طخؼ متعامميا الحي   ADSL*الانتخنت عؽ طخيق  

 .الذبكة الدمكية في تدويج مذتخكيؽيدتخجـ 
ؤشخات وفي تقخيخ مرغخ أنجدتو وازرة البخيج وتكشؾلؾجيات الاعلاـ والاتراؿ عؽ م  

اف تظؾر الياتف الثابت في  ومجتسع السعمؾمات تقؾؿ"  تكشؾلؾجيات الاعلاـ والاتراؿ
الجدائخ يتجو نحؾ الاستقخار، وىي عاىخة تست ملاحغتيا في  العالؼ بأسخه تقخيبا حيث يتياو 

 1.ى عجد مذتخكي الياتف الثابت مؽ عاـ لآخخ"
    شقاؿسهؽ الهاتف ال-2

 سخيعا في الكثافة الياتفية وعجد تظؾرافي الجدائخ سؾؽ الياتف الشقاؿ عخؼ 
الحي سسح بفتح القظاع أماـ السشافدة بعجما كاف  2000-03السذتخكيؽ مشج اصجار القانؾف 

والحي يعتبخ فخعا  محتكخا مؽ قبل الستعامل الؾطشي الؾحيج الحامل حاليا لمعلامة مؾبيميذ
 .  خدائالجتف الشقاؿ في أوؿ متعامل لميامؽ مجسع اترالات الجدائخ  وىؾ 

تحرل الستعامل اوارسكؾـ اترالات الجدائخ عمى  2001في شيخ جؾاف مؽ سشة      
مميار دج فيشفذ  55مميؾف دولار امخيكي أي ما يعادؿ أكثخ مؽ  735ثاني رخرة بكيسة 

 امخيكي مميؾف دولار 412ما قيستو  ORANGالؾقت الحي اقتخح فيو الستعامل الفخندي 
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% مؽ اسيؼ شخكة اوارسكؾـ اترالات الجدائخ مؽ 51ء اخ تؼ ش 2014ل في أفخي
سشؾات بعج   5مؽ السفؾضات قاربت طؾيمة و عديخة طخؼ الحكؾمة الج ازئخية بعج فتخة 

 1الاتفاؽ عمى مبمغ التشازؿ مؽ  طخؼ الذخكة الاـ الخوسية .
 (Vimpelcom  التي احتفغت ب)لدؾؽ %  مؽ أسيؼ الذخكة نغخا لسا يعخفو ا49

مميار دولاروتؼ   2.6الجدائخي مؽ نذاط كبيخ و تشافدية حادة، حيث  بمغت قيسة الرفقة  
تؼ تحؾيل   2014اوت    10،    وفي  OTAتحؾيل الاسؼ إلى  أوبتيسؾـ اترالات الجدائخ

  ـأوبتي مؾ الستعامل  كل الخخص التي يحسميا الستعامل اوارسكؾـ اترالات الجدائخ إلى 
   2014السؤرخ في نؾفسبخ14-312ئخ وفقا لمسخسؾـ التشفيحي رقؼ اد اترالات الج

أما الستعامل الثالث و الستسثل في "الؾطشية لاترالات الجدائخ" فقج مُشح تخخيص التعامل في 
ممياردج في مقابل  33مميؾف دولار امخيكي ما عادؿ  421بسبمغ قجر ب 2003ديدسبخ 

مميؾف دولار امخيكي، و في  409.2خح مبمع الحي اقت  TELAFONICAالستعامل الاسباني
تؼ اطلاؽ  الاسؼ التجاري لعلامتيا السدساة بشجسة والتي أدخمت تذكيلات مؽ  2004اوت 

السشتجات و الخجمات الفخيجة مؽ نؾعيا حيث أدخمت معاييخججيجة لعالؼ الاترالات في 
تكخة ذات جؾدة الجدائخ، حيث اقتخحت لمسدتيمػ الجدائخي عخوضا، مشتجات وخجمات مب

 رفيعة بفزل أجيدة مؽ أحجث التكشؾلؾجيا وتدعي ارت تشافدية
تؼ تغييخ العلامة التجارية لمؾطشية للاترالات الجدائخ مششجسة  2013نؾفسبخ  21وفي    

إلى اوريجو، وىحا بعج اف أعمشت مجسؾعة كيؾتل القظخية التي تحسل أسؼ الذخكة الؾطشية 
التجارية لتربح اوريجو لتربح فخعا مؽ مجسع اوريجو  للاترالات عؽ تغييخ علامتيا

القظخية، وجاء ىحا التغييخ استعجاد و تدامشا مع اطلاؽ خجمة الجيل الثالث الحي أُطمق في 
اوريجو حاليا في احجى  ، حيث قاؿ السجيخ العاـ لسؤسدة نجسة سابقا و2013ديدسبخ 

                                                             

 41عمى الداعة  05/04/2023يؾـ  www.algerietelecom.dz الجدائخ اترالات لسؤسدة الالكتخوني السؾقع -1 
 زولا.

http://www.algerietelecom.dz/


 طبيعة دور مؤسدة اترالات الجدائخ                                      الفرل الأوؿ:

 

19 

اف تغييخ علامة التجارية سيفتح أفاؽ الشجوات الرحفية لتقجيؼ العلامة التجارية الججيجة 
 ججيجة للاستثسار( 

انخفاضا في عجد السذتخكيؽ وىحا راجع إلى عسمية إعادة تعخيف  2008كسا شيجت سشة     
،  حيث اف الذخائح التي لؼ تحجد ىؾيتيا لا يسكؽ استخجاماه سؾآءا لمسكالسات  SIMالذخائح

مميؾف شخيحة ما أدى 602ث تؼ تؾقيف ما قارب  الؾاردة او الرادرة أي تؾقيفيا نيائيا،  حي
  1.إلى انخفاض الاشتخاؾ في ىحه الدشة 

فقج شيج سؾ ؽ الياتف الشقاؿ تظؾرا كبيخا  2017-2010أما الفتخة الأخيخة والسستجة بيؽ 
 2009مقارنةب  75041بشسؾ قجر % 2017مميؾف مذتخؾ بشياية سشة  48045حيث بمغ 

مع نياية 111التغظية عبخ التخاب الؾطشي والتي بمغت % ويعؾد ىحا إلى ارتفاع ندبة
تشافدية اضافة  إضافة إلى تحدؽ الخجمات السقجمة مؽ طخؼ الستعامميؽ بأسعار 2016سشة

الى مداىسة إطلاؽ تكشؾلؾجيا الجيل الثالث و الجيل الخابع عمى ججب الكثيخ مؽ السذتخكيؽ  
(  PC/ARPT/2013/90ب القخار رقؼ)حد  2013و المحاف  دخلا  حيد  التشفيح  سشة  

حدب القخار رقؼ)   2016وخجمة الجيل الخابع في أواخخ سشة   2013ديدسبخ 11السؤرخ في
90/SP/PC/ARPT/2016 2016أكتؾبخ 11(السؤرخ في 

في عل التشافذ الحاصل بيؽ الستعامميؽ الثلاث وجب  تحميل  الحرص الدؾقية لمستعامميؽ 
    2017-2000ذ القائؼ بيؽ ىؤلاء الستعامميؽ خلاؿ الفتخة الثلاث لسعخفة مجى التشاف

انظلاقا مؽ خلاؿ ىحه الفتخة نلاحع اف شخكة جيدي تديظخ عمى سؾؽ الشقاؿ في الجدائخ 
مشج دخؾليا كسشافذ اوؿ في الجدائخ لذخكة مؾبيميذ حيث حرمت عمى نريب الأسج مؽ 

يا الستعامل مؾبيميذ التي فقجت الحرة الدؾقية لخجمات الياتف لمشقاؿ في الجدائخ يمي
بفتح الدؾؽ لمتشافذ حيث استثسخت شخكة جيدي خبختيا في   2002الحرة الدؾقية سشة  

مجاؿ تكشؾلؾجيات الشقاؿ كؾنيا تابعة لؾاحجة مؽ أعخؽ شخكات الاتراؿ في العالؼ، كسا 
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بجخؾؿ %مؽ اجسالي الحرة الدؾقية و ذلػ  35نلاحع اف شخكة مؾبيميذ لؼ تتجاوز ندبة 
 % مؽ الحرة الدؾقية في السخكد الأخيخ26الحي يستمػ   OOREDOOالستعامل الثالث

بيجؼ تقميص اليؾة الخقسية بيؽ الجدائخ و الجوؿ الستقجمة و تذجيع الشفاذ إلى الانتخنت و 
تخقية الرشاعة الؾطشية فيسا يخص تكشؾلؾجيات السعمؾمات و الاتراؿ، تؼ إنذاء سمظة 

سؾاصلات الدمكية واللاسمكية في إطار تحخيخ سؾؽ البخيج والسؾاصلات الزبط لمبخيج وال
الدمكية واللاسمكية، كحلػ لفتح السشافدة وتذجيع مذاركة الاستثسار الخاص في ىحه الأسؾاؽ 

السحجد لمقؾاعج 2000السؤرخ في الخامذ أوت  2000-03مؽ خلاؿ سَؽْ القانؾف رقؼ 
لدمكية واللاسمكية   كسا يسثل  مياـ ىحه الدمظة وفقا العامة الستعمقة بالبخيج والسؾاصلات ا

 1مؽ نفذ القانؾف.  13لمسادة  
 السطلب الثاني:سلطة الزبط 

تؼّ تعييؽ سمظة ضبط البخيج والاترالات الالكتخونية كدمظة وطشية لتدجيل مُعخفات 
كشؾلؾجيات ، تبعا للاتفاؽ السذتخؾ السُسزى بيؽ وزارة البخيج وتOID ىؾية الأشياء الجولية

الاعلاـ والاتراؿ، برفتيا عزؾ دائؼ في الاتحاد الجولي للاترالات والسعيج الجدائخي 
لمتقييذ، برفتو مسثّلا لمجدائخ لجى السشغسة الجولية لمسعاييخ. يتسثّل دور سمظة تدجيل 

-joint iso-itu} في تدييخ القؾس السُخرّص لمجدائخ OID مُعخفات ىؾية الأشياء الجولية
t(2) country(16) dz(12)} 

ىي آلية تذخيص طؾّرىا الاتحاد الجولي  OID مُعخّفات ىؾية الأشياء الجولية
قظاع السعاييخ مع السشغسة الجولية لمسعاييخ، وقج عخّفو الاتحاد الجولي  –للاترالات 

للاترالات " كتؾالي مشتغؼ لأعجاد كاممة مييكل يشظمق مؽ جحر الذجخة الجولية لسُعخّفات 
ؾية الأشياء إلى غاية العقجة والحي يدسح بتذخيص ىحه العقجة بظخيقة مشفخدة وغيخ مبيسة ى

". يسكؽ أف تكؾف ىحه العقجة التي تؾافق معخّؼ ىؾية الأشياء معيارا، بمجا، مذخوعا، مشغسة، 
 .إلخ... ASN.1 سياسة ترجيق، رمد تعخيف، وحجة
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ت ىؾية الأشياء الجولية والتي ىي تقؾـ سمظة التدجيل بسشح الأقؾاس الفخعية لسعخفا
 أيزا مدؤولة عمى إدارة سجل السعخفات السدشجة لكل قؾس.

 مؽ خلاؿ ما يمي سشحاوؿ عخض أىؼ مياـ و صلاحيات سمظة الزبط:
الدػػػيخ عمػػػى وجػػػؾد مشافدػػػة فعالػػػة عمػػػى مدػػػتؾى سػػػؾؽ البخيػػػج والسؾاصػػػلات الدػػػمكية  -

 و استعادة السشافدة في ىاتيشالدؾقيؽ ؛ واللاسمكية باتخاذ كل التجابيخ الزخورية لتخقية أ
الدػػيخ عمػػى تػػؾفيخ تقاسػػؼ اليياكػػل التحتيػػة لمسؾاصػػلات الدػػمكية واللاسػػمكية فػػي عػػل  -

 احتخاـ حق السمكية ؛ 
تخظػػيط، إدارة، تخرػػيص ومخاقبػػة اسػػتخجاـ التػػخددات فػػي الشظاقػػات السقجمػػة ليػػا مػػع  -

 احتخاـ مبجأ عجـ التسييد؛  
 ودراسة طمبات الأرقاـ وتخريريا لمستعامميؽ؛ اعجاد مخظط وطشي لمتخقيؼ،  -
السرػادقة عمػى العػخوض السخجعيػة لمػخبط البيشػي والبػث فػي الشداعػات الستعمقػة بػػالخبط  -

  1البيشي؛ 
مشح ترخيحات التذغيل واعتساد معجات البخيج والاترالات الدمكية واللاسمكية ووضع  -

 السؾاصفات والسعاييخ التي يجب أف تدتجيب ليا؛ 
  حكيؼ في السشازعات التي تشذأ بيؽ الستعامميؽ فيسا بيشيؼ أو مع السدتخجميؽ؛الت -
  الحرؾؿ مؽ الستعامميؽ عمى السعمؾمات الزخورية لمكياـ بالسياـ السخؾلة ليا ؛ -
اعجاد التقاريخ والاحرائيات العسؾمية وتقخيخ سشؾي يتزػسؽ نذػاطاتيا، قخاراتيا،آرائيػا  -

الكتسػػػاف وسػػػخية الاعسػػػاؿ وكػػػحا التقػػػاريخ الساليػػػة ،الحدػػػابات وتؾصػػػياتيا مػػػع مخاعػػػاة طػػػابع 
  الدشؾية وتقخيخ تدييخ الرشجوؽ الخاص بالخجمة العامة؛

الديخ عمى تظبيػق دفػاتخ الذػخوط بالظخيقػة ذاتيػا بالشدػبة لجسيػع الستعػامميؽ وضػساف  -
  السداواة فيسا بيشيؼ؛

  كات الاترالات العامة؛تدييخ إجخاء السشاقرات لسشح تخاخيص إنذاء وتذغيل شب -
تحجيػػج القؾاعػػج لستعػػاممي شػػبكات الاترػػالات العامػػة بيػػجؼ تدػػعيخ الخػػجمات السقجمػػة  -

  لمجسيؾر ؛
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السذاركة في إعجاد السؾقف الجدائػخي فػي السفاوضػات الجوليػة وذلػػ فػي مجػالي البخيػج  -
  والاترالات الدمكية واللاسمكية؛

ات الجوليػػػػة السخترػػػػة فػػػػي مجػػػػالي البخيػػػػج السذػػػػاركة فػػػػي تسثيػػػػل الجدائػػػػخ فػػػػي السشغسػػػػ -
 1.والسؾاصلات الدمكية واللاسمكية
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 خلاصة الفرل:

إف خجمة مؤسدة اترالات الجدائخ قج حققت نتائج إيجابية عمى مجار فتخات التي مخت     
عمى غخار باقي ولايات الؾطؽ،  2019وٕإلى غاية  2003بيؼ، انظلاقا مؽ نذأتيا سشة 

أف تظؾيخ خجمة الجيل الخابع بسؤسدة اترالات الجدائخ بسا يتؾافق حيث تؼ التؾصل إلى 
ورغبات عسلائيا مؽ خلاؿ مختمف العخوض السقجمة في كل مخة قج عسل عمى زيادة عجد 
السذتخكيؽ بيا وزيادة ندبة التذبع أو التغظية، مقارنة بباقي الخجمات السقجمة مؽ طخؼ 

الخاصة بيا مقارنة مع نغيخاتيا مؽ مجيخيات فع قيسة السبيعات عمى ر السؤسدة، كسا عسل 
 الؾطؽ.     

 
 
 
 
 
 

    
    

 
 
 
 

 
 



 

 

 الفصل الثاني:

ة اتصالات الجزائر ودورها نشاط مؤسس
 الزبائن وجذب في كسب
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  :سهيج ت
نغػػخا لمتحػػؾلات اليامػػة فػػي عػػالؼ الأعسػػاؿ فػػي الآونػػة الأخيػػخة انرػػب الاىتسػػاـ بقظػػاع 

أصػػػبح ىػػػحا القظػػػاع يذػػػكل بجايػػػة لثػػػؾرة تشغيسيػػػة ججيػػػجة الخػػجمات مقارنػػػة بالقظػػػاع الدػػػمعي، و 
وانقلابا في السؾازيؽ الاقترادية خاصة وأنو عيخ نؾع ججيج مؽ الظمػب عمػى الخػجمات الػحي 

تسع عامة وارتفاع مدتؾى السعيذة خاصة، كالظمب عمى خجمات الدياحة، لسجارتبط بتظؾر ا
لخ إضافة إلى ىػحا فيشػاؾ تظػؾر فػي الشقل الجؾي، خجمات البشؾؾ، خجمات الاتراؿ...الخ، ا

الظمب عمى الخجمات السختبظػة بالشذػاطات التجاريػة لمسشغسػات، فػالسشتؾج لا يسكػؽ أف يتػجفق 
 .ريانة وخجمات ما بعج البيع .الخفي الدؾؽ، ما لؼ تراحبو تدييلات في ماؿ الخجمات كال

ويكتدػػي  وعمػػى ىػػحا الأسػػاس فقػػج أصػػبح التدػػؾيق ضػػخوريا جػػجا فػػي مجػػاؿ الخػػجمات،
نفػػػذ الأىسيػػػة بالشدػػػبة لقظػػػاع الإنتػػػاج السػػػادي، إذ أصػػػبحت السؤسدػػػة الخجميػػػة أمػػػاـ ميسػػػة 
حاسسة ألا وىي إرضاء وإشباع رغبات العسيل بالكفاية السثمى والسؾاصفات والتفريلات التػي 
يحجدىا، فالدعخ لؼ يعػج العامػل السحػجد والسحػخؾ لدػمؾؾ السدػتيمػ بػل عيػخت جؾانػب أخػخى 

، كالثقػة فػي جػؾدة ونؾعيػة الخػجمات وكيػف يسكػؽ إرضػاء الدبػؾف، وكيفيػة إيرػاؿ أكثخ أىسية
 متظمباتو واحتياجاتو بأعمى جؾدة مسكشة   
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 في مؤسدة اترالات الجدائخ السبحث الاوؿ:. الشذاطات التدهيقية والتشافدية 
الخجميػة أصػبح  حيث أف الفكخة الأساسية ليػحه تشظمػق مػؽ كػؾف أف اىتسػاـ السؤسدػات

مشرػػب بجرجػػة كبيػػخة حػػؾؿ كيفيػػة تمبيػػة و تحقيػػق رغبػػات و احتياجػػات زبائشيػػا، حيػػث تخكػػد 
السؤسدػػة عمػػى الكيفيػػة التػػي تدػػتظيع بيػػا كدػػب رضػػا زبائشيػػا مػػؽ جيػػة و تحقيػػق الػػؾلاء التػػاـ 
ليؼ، و الحي لؽ يتؼ إلا مػؽ خػلاؿ تبشييػا لأسػمؾب يدػاعجىا عمػى إدارة علاقتيػا بدبائشيػا عمػى 

 .دؽ وجو، و ذلػ بالاعتساد عمى ما يعخؼ بتدؾيق العلاقات مؽ خلاؿ الدبؾف أح

 في مؤسدة اترالات الجدائخ ةالتدهيقيخجمة السطلب الأوؿ:ال

•
أصػػػبحت السؤسدػػػات بكػػػل أنؾاعيػػػا الرػػػشاعية والخجميػػػة بحاجػػػة إلػػػى يػػػج عاممػػػة بكػػػل  

 أنؾاعيا وبالتالي قمرت مؽ عاىخة البظالة
•

سػػػاىؼ فػػػي دفػػػع عجمػػػة التشسيػػػة فزػػػلا عمػػػى السؤسدػػػات  وبالتػػػالي زيػػػادة الأربػػػاح مسػػػا 
 الحالية، البشؾؾ ،شخكة التأميؽ...الخ .

•
إف التظػػؾر الاقترػػادي أدى إلػػى زيػػادة فػػي متؾسػػظات الػػجخل الفػػخدي مسػػا سػػاىؼ فػػي  

الػػػجفع فػػػي مدػػػتؾى السعيذػػػة للأفػػػخاد، وىػػػحه الديػػػادة دفعػػػت السدػػػتيمكيؽ إلػػػى البحػػػث عػػػؽ 
 1سؾؽ الخجمات لإشباع رغبات ججيجة.خى فتؾجيؾا إلى مشتجات الججيجة لتمبية رغبات أخ

إف عيػػؾر قظػػاع الخػػػجماتي سػػاعج عمػػى تشسيػػػة الاقترػػاد القػػؾمي، حيػػػث يزػػسؽ ىػػػحا  •
القظػػاع تػػجاوؿ الكتمػػة الشقجيػػة برػػفة فعالػػة ودائسػػة، ىػػحا مػػا سػػسح بتفػػادي تعظيػػل الحجػػؼ 

 .الشقجي الفائض لجى الجسيؾر مسا يديج في تشسية الاقتراد القؾمي

خى ط بػل عمػى مشتجػات أو الخػجمات الأخػيث أف الخجمة لا تقترخ عمػى مشتػؾج واحػج فقػح   
إذ أف الخجمات الأساسية ىي الدبب الخئيدي الحي أدى بالدبؾف إلى تؾجػو السؤسدػة الخجميػة 

                                                             
في، تظبيقي، دار زىخاف لمشذخ بذيخ عباس العلاؽ وحسيج عبج الشبي الظائي، تدؾيق الخجمات: مجخل استخاتيجي، وعي - 1

 .33،ص1999والتؾزيع، الأردف ،
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لإرضاء حاجاتو الخئيدية مثلا: ذىاب إلى مظعؼ لتشاوؿ وجبة، لا يسكؽ أف تتحقػق إلا بؾجػؾد 
 ة، وىي:   خجمات ثانؾية مداعج

: التػػػي تقػػػؾـ بتدػػػييل العسميػػػات الذػػػخائية باسػػػتعساؿ خجمػػػة إعػػػلاـ الدبػػػائؽ السعلهمػػػات -1
 بخرائص ويتحرل عمييا الدبؾف قبل، أثشاء وبعج الذخاء.  

 مثلا حجد مكاف لمغجاء أو تأشيخة الظيخاف.   الحجد: -5

 : تؾضػػح ىػػحه الخجمػػة لمدبػػؾف معمؾمػػات كافيػػة وواضػػحة عػػؽ مػػا يجػػب دفعػػو،الفػػاتهرة -3
 وكيفية الجفع لمحرؾؿ عمى الخجمة.  

 : تقجـ ىحه الخجمة الخيارات بيؽ الظخؽ الديمة والبديظة لذخاء والجفع.  الجفع -4

: ىحه الخجمة تتعمق بإمكانية السؤسدة في تقػجيؼ الشرػائح وإرشػادات لمدبػؾف الاستذارة -5
 مؽ أجل الاستفادة مؽ الخجمة.  

سعاممػػة واسػػتكباؿ لمدبػػائؽ مػػؽ طػػخؼ وحدػػؽ الاسػػتكباؿ: تتسثػػل فػػي حدػػؽ ال الزػػيافة -6
  1الأعؾاف الستؾاججيؽ لتقجيؼ الخجمة. 

الأمػػػاف: تكسػػػؽ فػػػي تقػػػجيؼ الأمػػػاف لمدبػػػائؽ طيمػػػة تجػػػخبتيؼ الخجمػػػة وفػػػي تقػػػجيخ الؾقػػػت  -7
 والحفاظ عمى السشتجات الخاصة مثل: 

تدػػييخ الحػػالات الخاصػػة: ىػػي إمكانيػػة إجابػػة لمظمبػػات والخغبػػات الخاصػػة عػػؽ طخيػػق  -8
 ؾؿ وامتراص غزب الدبؾف مع تقجيؼ لو خبخة مقابل الخمل. إيجاد الحم

 

 

                                                             
 نفذ السخجع الدابق- 1
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 الذكل يبين مخحلة الشذاط التدهيقي في مؤسدة اترالات الجدائخ

 
 

 

مسا يبق ندتخمص أف لمخجمات دور فعاؿ في تشسية الاقتراد القؾمي، وفي فخص العسل 
ى بعػػػض الخػػػجمات الثانؾيػػػة التػػػي تدػػػاعج الخػػػجمات ، كسػػػا يحتػػػؾي عمػػػللأفػػػخادججيػػػجة ومتشؾعػػػة 

الخئيدػػػية عمػػػى تمبيػػػة حاجػػػات ورغبػػػات الدبػػػؾف، والسدػػػاعجة فػػػي فيػػػؼ والحفػػػاظ عمػػػى الدبػػػؾف.  
أشارت نتائج إحجى الجراسات أ تظبيق الفكػخ التدػؾيقي فػي قظػاع الخػجمات عػل متػأخخا ويقػع 

،  1ة والسشتجػػة لمدػػمع الرػػشاعيةالسؤسدػػات السشتجػػة لمدػػمع الاسػػتيلاكي فػػي السختبػػة الثالثػػة بعػػج

                                                             
 .  342، ص 1998محمد فخيج الرحؽ، قخاءات في إدارة التدؾيق، الجار الجامعية لمشذخ، الإسكشجرية، -  1
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التدػؾيقي بقظػاع الخػجمات إلػى جسمػة  فإلى ما يعدى ىحا التأخخ؟ يخجػع تػأخخ تظبيػق السفيػؾـ
 مؽ الأسباب، نفرميا فيسا يمي:  

 عجـ تأييج رجاؿ الإدارة العليا للسفاهيم التدهيقية بقطاع الخجمات:   الفخع الأوؿ:

لتدػػؾيكية داخػػل السؤسدػػة، ذلػػػ أف عػػجـ اقتشػػاع ويعتبػػخ أشػػج السعؾقػػات فػػي نذػػخ الثقافػػة ا
ذا القظػاع يخجػع فػي اعتقػادىؼ بعض رجاؿ الإدارة العميا بإمكانية تظبيػق السفػاليؼ التدػؾيكية

عمػػى أف التدػػؾيق ىػػؾ البيػػع فػػي مفيؾمػػو الزػػيق، يعخقػػل تظػػؾر الثقافػػة التدػػؾيكية لمسؤسدػػة 
لبشؾؾ بالسسمكة الستحجة حؾؿ الشغخة ،وىحا ما أكجتو الجراسة التي أجخيت عمى مدتؾى مجيخي ا

إلى الشذاط التدؾيقي ، حيث أوضحت أف ىحا الأخيخ في نغػخىؼ لا يميػق بالعسػل السرػخفي، 
بػػل اعتػػادوا ولفتػػخة طؾيمػػة مػػؽ الػػدمؽ أف يقػػؾـ العسيػػل بديػػادة البشػػػ طالبػػا الخجمػػة السرػػخفية، 

 حاجاتو.   ويتؾسل لمسؾافقة عمييا بجلا مؽ قياميؼ بجحبو والعسل عمى اشباع

 هيقية في مجاؿ الخجمات.  ابات كافية لتهضيح السفاهيم التدعجـ وجهد كتالفخع الثاني:

الرػعيج الأكػاديسي وقبػل فتػخة الدػبعيشات لػؼ يكػؽ الاىتسػاـ بتدػؾيق الخػجمات قائسػا،  عمػى
حيػث اقترػخت معالجػة تدػؾيق الخػجمات عمػى بعػض الكتابػات الدػظحية وغيػخ السشتسػة التػػي 

وأشػارت ىػحه الكتابػات إلػى  1ما تجرج ضسؽ فرؾؿ مؽ كتب التدؾيق والسبيعات،كانت غالبا 
تعخيف الخجمات، ترشيفيا، أىسيتيا وكحا أىؼ الفخوؽ بيشيا وبيؽ الدمع، ومجى إمكانية تظبيق 

ؼ لا تيالسفػػاليؼ التدػػؾيكية بالسؤسدػػات الخجميػػة مسػػا دفػػع بالسػػجيخيؽ إلػػى الاعتقػػاد بػػأف مؤسدػػا
 ا.  تيماتحتاج إلى تدؾيق لخج

 

 
                                                             

بيقي، دار زىخاف بذيخ عباس العلاؽ وحسيج عبج الشبي الظائي، تدؾيق الخجمات: مجخل استخاتيجي، وعيفي، تظ- 1
 .  22، ص 1999لمشذخ والتؾزيع، الأردف ،
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 السطلب الثاني: السيدة التشافدية بسؤسدة اترالات الجدائخ

ىػي الدػسة التػي تتػيح لمسشغسػة التفػؾؽ  التشافدػية السِيْػدةةفي مجاؿ الأعسػاؿ التجاريػة، 
، مثػل السػؾارد الظبيعيػةالؾصػؾؿ إلػى  التشافدػيةعمى مشافدييا. مؽ السسكؽ أف تتزسؽ السيػدة 

اـ عاليػػة الجػػؾدة، ومرػػادر الظاقػػة ذات التكمفػػة السشخفزػػة، واليػػج العاممػػة السػػاىخة، السػػؾاد الخػػ
 .والسؾقع الجغخافي، وحؾاجد الجخؾؿ السختفعة، والؾصؾؿ إلى التكشؾلؾجيا الججيجة

السيدة التشافدية ىي سظؾة الذخكة عمى مشافدييا. مؽ السسكؽ تحقيػق ذلػػ عػؽ طخيػق 
يثيخ الإعلاف عؽ السشتجات أو الخجمات التي تتستع بجػؾدة تقجيؼ قيسة أفزل وأكبخ لمعسلاء. 

أفزػػل أو أسػػعار أخفػػض اىتسػػاـ العسػػلاء. تتعػػخؼ الأسػػؾاؽ اليػػجؼ عمػػى ىػػحه السشتجػػات أو 
ػا أو  الخجمات الفخيجة، وىحا ىؾ سبب الؾلاء لمعلامػة التجاريػة، أو سػبب تفزػيل العسػلاء مشتج 

  .خجمة معيشة عمى أخخى 

ا ميس ا عشج فيؼ السيػدة التشافدػية. فػي حػاؿ كػاف عػخض الكيسػة يُعتبخ عخض الكيسة أمخ  
، أي في حاؿ قجـ عػخض الكيسػة لمعسػلاء قيسػة أفزػل وأكبػخ، مػؽ السسكػؽ أف يشػتج عػؽ  فعالا 
ذلػ ميدة تشافدية لمسشػتج أو الخجمػة. مػؽ السسكػؽ أف يديػج عػخض الكيسػة مػؽ تؾقعػات العسيػل 

  .وخياراتو

الظخيقتيؽ المتيؽ مػؽ السسكػؽ أف تحقػق الذػخكة مػؽ خلاليسػا السيػدة  مايكل بؾرتخيحجد 
تتحقػق ميػدة الدػعخ عشػجما تقػجـ  .وتسيػد السشػتجالتشافدػية عمػى خرػؾميا بأنيسػا: ميػدة الدػعخ 

الذػػخكة التجاريػػة نفػػذ السشتجػػات والخػػجمات التػػي يقػػجميا مشافدػػؾىا، لكػػؽ بدػػعخ أقػػل. يتحقػػق 
مشتجػات وخػػجمات السشافدػػيؽ.  تسيػد السشػػتج عشػػجما تقػجـ الذػػخكة مشتجػػات وخػجمات أفزػػل مػػؽ

مػػؽ وجيػػة نغػػػخ بػػؾرتخ، يجػػب أف تُعشػػػى الإدارة الاسػػتخاتيجية ببشػػاء السيػػػدة التشافدػػية والحفػػػاظ 
 .عمييا

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%A7%D9%81%D8%B3%D8%A9_(%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%B1%D8%AF_%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%83%D9%84_%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%AA%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%85%D9%8A%D8%B2_%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC
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 .السيػػدة الشدػػبيةتدػػعى السيػػدة التشافدػػية إلػػى معالجػػة بعػػض الانتقػػادات السؾجيػػة إلػػى 
تعتسػػج السيػػػدة التشافدػػػية عمػػػى مبػػػجأ أف العسالػػػة الخخيرػػة مؾجػػػؾدة فػػػي كػػػل مكػػػاف وأف السػػػؾارد 
البذخية ليدت ضخورية لتحقيق اقتراد جيج. بيشسا مؽ السسكؽ أف تقؾد الشغخية الثانية، السيدة 

التي تعيق البمجاف في  والسؾاد الخاـإلى الاختراص في ترجيخ الدمع الأولية  الجوؿالشدبية، 
تحػػاوؿ السيػدة التشافدػػية ترػػحيح  .الاقترػاد ذي الأجػػؾر السشخفزػة بدػػبب الذػخوط التجاريػػة

ىحه السذػكمة عػؽ طخيػق التذػجيج عمػى تعغػيؼ وفػؾرات الحجػؼ فػي الدػمع والخػجمات التػي تُقػجّـ 
 1.بأسعار متسيدة

ة إلى القجرة السكتدبة مؽ خلاؿ الرفقات والسؾارد لمكيػاـ يذيخ مرظمح السيدة التشافدي
بالأعساؿ عمى مدتؾى أعمى مؽ الذخكات الأخخى في الرشاعة أو الدؾؽ نفدو جحبت دراسة 
ػػا بدػػبب القزػايا السعاصػػخة الستعمقػػة بسدػػتؾيات أعمػػى مػػؽ أداء  ػػا بحثي ػػا عسيق  ىػحه السيػػدة اىتسام 

 اسػتخاتيجيةتمػ الذخكة ميدة تشافدػية عشػجما تؾعػف تس»الذخكات في الدؾؽ التشافدي الحالي. 
لخمػػػػػق الكيسػػػػػة غيػػػػػخ مؾجػػػػػؾدة لػػػػػجى أي مػػػػػؽ السشافدػػػػػيؽ السؾجػػػػػؾديؽ أو السحتسمػػػػػيؽ سػػػػػتخفع 
الاسػػتخاتيجيات السظبقػػة بشجػػاح أداء الذػػخكة إلػػى مدػػتؾى أفزػػل عػػؽ طخيػػق مدػػاعجة الذػػخكة 

ة التشافدػػػية. تتعامػػػل عمػػػى التغمػػػب عمػػػى السشافدػػػيؽ السؾجػػػؾديؽ أو السحتسمػػػيؽ بسدػػػاعجة السيػػػد 
الاسػتخاتيجية التجاريػػة لمذػػخكة مػع السػػؾارد الستعػػجدة التػي تدػػيظخ عمييػػا لمحرػؾؿ عمػػى السيػػدة 
التشافدػػية  ورد فػػي كتػػاب تعكػػذ نتػػائج الأداء الستفػػؾؽ والتفػػؾؽ فػػي مػػؾارد الإنتػػاج وجػػؾد ميػػدة 

 2.تشافدية

ػا إلػى السيػدة التشافدػية عمػى أنت يػا القػجرة عمػى التقػجـ عمػى ذيخ الاقتباسات السحكؾرة آنف 
السشافدػيؽ السؾجػػؾديؽ والسحتسمػػيؽ. كسػا أنيػػا تؾضػػح أنػػو سػيكؾف لسػػؾارد الذػػخكة واسػػتخاتيجيتيا 
التجارية تأثيخ عسيق عمى خمػق السيػدة التشافدػية. يعتقػج باويػل  أف الاسػتخاتيجية التجاريػة ىػي 

                                                             
بختي إبخاليؼ،  صشاعة تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ وعلاقتيا بتشسية وتظؾيخ الأداء ، السؤتسخ العمسي الجولي حؾؿ  - 1

 413، ص ص، 2005مارس  90_80الأداء الستسيد لمسشغسات والحكؾمات 
 .45السخجع الدابق،ص - 2

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%81%D8%B6%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%85%D9%82%D8%A7%D8%B1%D9%86%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%B9%D9%86%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%AF%D8%A9_%D8%AE%D8%A7%D9%85
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مػػػػػؽ السسكػػػػػؽ أف لا تكػػػػػؾف الأداة التػػػػػي تػػػػػتحكؼ بػػػػػالسؾارد وتخمػػػػػق السيػػػػػدة التشافدػػػػػية. بالتػػػػػالي، 
الاستخاتيجية القابمة لمتظبيق كافية ما لؼ تتحكؼ في السؾارد الفخيجة التي لجييا القجرة عمى خمػق 

 .ىحه السيدة الفخيجة ندبي ا

ضػػػخورة أكثػػػخ مشيػػػا رغبػػػة لسدػػػايخة تغيػػػخات البيئػػػة  -اليػػػؾـ-أصػػػبحت السيػػػدة التشافدػػػية 
شى أىسية لسا تختبط ىحه الأخيخة بالفعالية التشغيسية بسدتؾياتيا الجاخمية والخارجية، ويدداد السع

وأبعاد تحكيقيا في عل عؾامل وعخوؼ بيئية متشؾعة، في ىحا الإطار يأتي ىحا الفرػل الػحي 
تشاولشػػا فيػػو مختمػػف التعػػاريف التػػي تؾضػػح السعػػاني السختمفػػة لمسيػػدة التشافدػػية ثػػؼ تظخقشػػا إلػػى 

ات التشافدػػية، بعػػجىا انتقمشػػا إلػػى بػػؾادر الاىتسػػاـ التذػػخيص الاسػػتخاتيجي وفعاليػػة الاسػػتخاتيجي
بيػػػا، وخرائرػػػيا وأىػػػجافيا وتػػػؼ ذكػػػخ أىػػػؼ أبعػػػاد السيػػػدة التشافدػػػػػػية ومػاىيػػػػػػػػػة أنؾاعيػػػا وشػػػخوط 

 1.فعاليتيا، وفي الأخيخ تشاولشا طخؽ تحقيق السيدة التشافدية وكيفية تشسيتيا وتظؾيخىا

تدػػعى إلػػى التشافدػػية بذػػتى الظػػخؽ مػػؽ خػػلاؿ  الجدائػػخلػػحا فإنشػػا نلاحػػع أف شػػخكة إترػػالات 
 وضع إستختخاتيجية محكسة لحلػ.

السخاقبػة التامػة لدػؾؽ خ البشى التحتيػة مػؽ شػبكات و ىؾائيػات لتزػسؽ انيا تحتكحيث 
 الإترالات و كحا ضبط معاييخ التشافذ بيؽ باقي الستعامميؽ.

 الثابػت لأنتخنػت و اليػاتفتدويػج كافػة الأشػخاص باتزسؽ لحا فيي مؤسدة خجماتية عسؾمية 
 إتاحة الفخص لمجسيع.عمى حج الدؾاء بسبجأ 

 دور تكشهلهجيا السعلهمات في تفعيل إدارة العلاقة مع الدبائن السبحث الثاني:

مؽ خلاؿ ىػحا السبحػث يسكػؽ أف تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات برػفة عامػة والانتخنػت برػفة 
ت مػػػع الدبػػػائؽ تدػػػاىؼ فػػػي تحقيػػػق خاصػػػة، تتػػػيح فخصػػػة كبيػػػخة أمػػػاـ السؤسدػػػات لبشػػػاء علاقػػػا

 رضاىؼ وولائيؼ ، ومؽ ثؼ تحقيق العجيج مؽ السدايا التشافدية ليا.
                                                             

 .41خجع الدابق،صالس - 1
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  السطلب الأوؿ:مفاهيم تكشهلهجيا السعلهمات والاتراؿ

تعػػجدت السفػػاليؼ حػػؾؿ ماليػػة تكشؾلؾجيػػا السعمؾمػػات والاترػػاؿ كؾنيػػا مؾضػػؾع واسػػع  
 ه السفاليؼ ومتظؾر وحجيث الداعة سشحاوؿ التظخؽ لبعض مؽ ىح

لتكشؾلؾجيػػا ىػػي مرػػظمح مؾسػػع  (ICT) تكشهلهجيػػا السعلهمػػات والاترػػالاتالفػػخع الأوؿ: 
 الاترالات السؾحجةؤكج عمى دور ي (IT) السعمؾمات

والإشػارات اللاسػمكية( وأجيػدة  اليػاتفخظؾط ) واللاسمكيةوتكامل الاترالات الدمكية 
والتخػػػديؽ  والبخمجيػػات الؾسػػػيظةالزػػػخورية  بػػػخامج السؤسدػػاتالحاسػػؾب، بالإضػػػافة إلػػى 

والسخئيػػات الدػػسعية التػػي تسكػػؽ السدػػتخجميؽ مػػؽ الؾصػػؾؿ إلػػى السعمؾمػػات وتخديشيػػا ونقميػػا 
  .وفيسيا ومعالجتيا

ا للإشارة إلى  الذبكات الدػسعية  تقاربتُدتخجـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات أيز 
لاؿ نغاـ كابلات أو ربط واحػج. ىشػاؾ حػؾافد مؽ خ شبكات الحاسؾبوالبرخية والياتفية مع 

اقترادية كبيخة لجمج شبكة الياتف مع نغاـ شػبكة الحاسػؾب باسػتخجاـ نغػاـ مؾحػج لمكػابلات 
ا شػاملا  يذػسل أي  وتؾزيع الإشارات وإدارتيا. تعج تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترػالات مرػظمح 

السحسؾلػة وأجيػدة الحاسػؾب والذػبكات جياز اتراؿ، بسا في ذلػ الخاديؾ والتمفديؾف واليؾاتف 
وأنغسػػػة الأقسػػػار الرػػػػشاعية ومػػػا إلػػػى ذلػػػػػ، فزػػػلا  عػػػؽ الخػػػػجمات والأجيػػػدة السختمفػػػة مثػػػػل 
ا التكشؾلؾجيا  مؤتسخات الفيجيؾ والتعمؼ عؽ بعج. تتزسؽ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات أيز 

 1.التشاعخية، مثل الاتراؿ الؾرقي، وأي وضع يشقل الاتراؿ

                                                             

عامخ إبخاليؼ قشجيمجي، علاء الجيؽ الجشابي، نغاـ السعمؾمات و تكشؾلؾجيا السعمؾمات الإدارية، الظبعة الثالثة، دار  د   1  
 .112ص  2008السديخة، عساف، 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%82%D8%A7%D9%86%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%82%D8%A7%D9%86%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%82%D8%A7%D9%86%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D9%85%D9%88%D8%AD%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84_%D8%B9%D9%86_%D8%A8%D8%B9%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D9%88%D8%B3%D9%8A%D8%B7%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%82%D8%A7%D8%B1%D8%A8_%D8%AA%D9%82%D9%86%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8


 الدبائن كدب و جحبنذاط مؤسدة اترالات الجدائخ ودورها في                        :ثانيالالفرل 

 

34 

يغظػػي أي  .جيػػا السعمؾمػػات والاترػػالات ىػػي مؾضػػؾع واسػػع والسفػػاليؼ تتظػػؾرتكشؾلؾ 
مشػػتج يقػػؾـ بتخػػديؽ السعمؾمػػات أو اسػػتخدادىا أو معالجتيػػا أو نقميػػا أو اسػػتكباليا إلكتخوني ػػا فػػي 
شكل رقسي )عمػى سػبيل السثػاؿ، أجيػدة الحاسػؾب الذخرػية بسػا فػي ذلػػ اليؾاتػف الحكيػة أو 

الإلكتخوني أو الخوبؾتات(. إطػار السيػارات لعرػخ السعمؾمػات ىػؾ  التمفديؾف الخقسي أو البخيج
أحج الشساذج العجيػجة لؾصػف وإدارة الكفػاءات لستخررػي تكشؾلؾجيػا السعمؾمػات والاترػالات 

 1.لمقخف الحادي والعذخيؽ

 تعخيف التكشهلهجياالفخع الثاني:

( تعشي Technoؽ ىسا )يخجع أصل التكشؾلؾجيا إلى الكمسة يؾنانية التي تتكؾف مؽ مقظعي   
( أي العمػؼ أو السػشيج، لػحا تكػؾف بكمسػة واحػجة ىػي عمػؼ Logosالتذغيل الرشاعي، والثػاني )

 يالتذغيل الرشاع

الأدوات أو الؾسائل  السعمؾمات و الاتراؿ بأنيا "مجسؾع التقشيات أو تكشؾلؾجياتعخؼ 
أو الػشغؼ السختمفػػة التػػي يػػتؼ تؾعيفيػا لسعالجػػة السزػػسؾف أو السحتػػؾى الػحي يػػخاد تؾصػػيمو مػػؽ 
خػػلاؿ عسميػػة الاترػػاؿ الجسػػاىيخي أو الذخرػػي أو التشغيسػػي ، والتػػي يػػتؼ مػػؽ خلاليػػا جسػػع 

السخئيػة السعمؾمات و البيانات السدسؾعة أو السكتؾبة أو السرػؾرة أو السخسػؾمة أو السدػسؾعة 
أو السظبؾعػػػػػة أو الخقسيػػػػػة )مػػػػػؽ خػػػػػلاؿ الحاسػػػػػبات الالكتخونيػػػػػة (ثػػػػػؼ تخػػػػػديؽ ىػػػػػجه البيانػػػػػات 

،ثػػؼ اسػػتخجاعيا فػػي الؾقػػت السشاسػػب ،ثػػؼ عسميػػة نذػػخ ىػػجه السػػؾاد الاترػػالية أو  والسعمؾمػػات
السزػػاميؽ مدػػسؾعة أو مدػػسؾعة مخئيػػة أو مظبؾعػػة أو رقسيػػة ، ونقميػػا مػػؽ مكػػاف الخسػائل أو 

إلػػى آخػػخ ، ومبادلتيػػا ،وقػػج تكػػؾف تمػػػ التقشيػػة يجويػػة أو آليػػة أو إلكتخونيػػة أو كيخبائيػػة حدػػب 
 مخحمة التظؾر التاريخي لؾسائل الاتراؿ و السجالات التي يذسميا ىجا التظؾر

                                                             
دار السشاىج، غداف قاسؼ اللامي، إدارة التكشؾلؾجيا )مفاليؼ و مجاخيل تقشيات تظبيقات عمسية(، الظبعة الأولى،  - 1

 .22ص  2006عساف،
 

https://www.al-mstba.com/showthread.php?t=207613
https://www.al-mstba.com/showthread.php?t=207613
https://www.al-mstba.com/showthread.php?t=207613
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ت الستلاحقة عبخ العرؾر ابتػجاءا مػؽ فجػخ التػاريخ إف الستظمع إلى التظؾرات والتغيخا
فالعرخ الحجػخي  . كاف كل عرخ يأخحنا قجما عمى نحؾ أكثخ سخعة مؽ العرخ الحي سبقو

عػػل قائسػػا لسلايػػيؽ الدػػشيؽ ، إلا أف عرػػؾر السعػػادف التػػي تمتػػو قػػج دامػػت لفتػػخة لا تديػػج عػػؽ 
خف الثػػامؽ عذػػخ وأواخػػخ القػػخف خسدػػة آلاؼ سػػشة. وقػػج قامػػت الثػػؾرة الرػػشاعية بػػيؽ أوائػػل القػػ

 40عػاـ عمػى وجػو التقخيػب ، واحتػل عرػخ الكيخبػاء  200التاسع عذخ، أي أنيػا اسػتغخقت 
عاما بجاية مؽ أوائل القخف العذخيؽ حتى الحػخب العالسيػة الثانيػة ، أمػا العرػخ الالكتخونػي ) 

عامػا  20ت عاما بالكػاد ، فػي حػيؽ بمػغ عرػخ السعمؾمػا 25عرخ الكسبيؾتخ( فمؼ يجـ سؾى 
 1.مؽ عسخه مع نياية التدعيشات

و يسكػػؽ تعخيفيػػػا مػػؽ جيػػػة التحميػػل الاقترػػػادي بأنيػػا "مجسؾعػػػة السعػػارؼ والسيػػػارات 
والخبخات الججيجة التي يسكؽ تحؾيميا إلػى طػخؼ إنتػاج أو اسػتعساليا فػي إنتػاج سػمع وخػجمات 

 .2وتدؾيقيا وتؾزيعيا، أو استخجاميا في تؾليج لياكل تشغيسية إنتاجية"

يسكؽ تعخيف التكشؾلؾجيا عمى إنيا :"تظبيق الإجخاءات السدتسجة مؽ البحث العمسي  و
والخبخات العمسية لحل السذكلات الؾاقعية، ولا تعشي التكشؾلؾجيا ىشا الأدوات والسكائؽ فقط بل 
أنيػػػػا الأسػػػػذ الشغخيػػػػة والعمسيػػػػة التػػػػي تخمػػػػي إلػػػػى تحدػػػػيؽ الأداء البذػػػػخي فػػػػي الحخكػػػػة التػػػػي 

 .3تتشاوليا"

 
 

                                                             
 26،ص1999،مظبػعة و مكػتبة الذػعاع، مرخ ،1محػػي محمد مدعي ، عاىخة العػؾلسة الأوىػاـ والحػقائػق ،ط - 1
ؾفيل حجيج، تكشؾلؾجيا الإنتخنت و تأىيل السؤسدة للإنجماج في الإقتراد العالسي، أطخوحة دكتؾراء دولة، )غيخ ن-2

 .52-51ص ص  2006/2007الإقترادية و العمؾـ التديخ، جامعة الجدائخ،مشذؾرة(، كمية العمؾـ 

رة، تكشؾلؾجيا الأداء البذخي في السشغسات:الأسذ الشغخية و دلالاتيا في البيئة العخبية السعاصخة، دإبخاليؼ  عبج البارى،- 3
 .26ص  2003مشذؾرات السشغسة العخبية لمتشسية الإدارية، القاىخة،
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: يػػتؼ ترػػشيف التكشؾلؾجيػػا عمػػى أسػػاس عػػجة أوجػػو مشيػػا  أنػػهاع التكشهلهجيػػا -الفػػخع الثالػػث:
 :مايمي

 نجج مايمي : على أساس درجة التحكم أولا:

ىػػػي التكشؾلؾجيػػػا التػػػي تستمكيػػػا أغمػػػب السؤسدػػػات الرػػػشاعية  التكشؾلؾجيػػػا الأساسػػػية : و -1
 والسدمؼ بو وتتسيد بجرجة التحكؼ كبيخ ججا.

ىػػي التػػي تسمكيػػا مؤسدػػة واحػػجة أو عػػجد محػػجود مػػؽ السؤسدػػات  ؾجيػػا التسػػايد : وتكشؾل -2
 الرشاعية وىي التكشؾلؾجيا التي تتسيد بيا عؽ بكية مشافدييا.

 : هشاؾ على أساس مهضهعها  ثانيا:

تكشؾلؾجيػػا التدػػييخ : وىػػي التػػي تدػػتخجـ فػػي تدػػيخ تػػجفقات مػػؾارد، ومػػؽ أمثمتيػػا البػػخامج  -1
 ديخية .والتظبيقات الت

تكشؾلؾجيػا الترػسيؼ : وىػي التػي تدػتخجـ فػي نذػاطات الترػسيؼ فػي السؤسدػة كالترػػسيؼ  -2
 بسداعجة الحاسؾب .

وىػػػػي تمػػػػػ السدػػػػتخجمة فػػػػي عساليػػػػات الرػػػػشع ، وعسميػػػػات :  تكشؾلؾجيػػػػا أسػػػػمؾب الإنتػػػػاج -3
 التخكيب والسخاقبة .

السعمؾمػات والسعظيػات  تكشؾلؾجيا السعمؾمػات والاترػاؿ : وىػي التػي تدػتخجـ فػي معالجػة -5
 1ونقميا .

 

 
                                                             

 . 36، ص 2007عميؼ صابخ، نغؼ السعمؾمات الإدارية، الظبعة الأولى، دار الفكخ الجامعي، الإسكشجرية، محمد عبج ال - 1
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 نجج :  على أساس درجة التعقيج ثالثا:

تكشؾلؾجيػػا ذات درجػػة عاليػػة : وىػػي التكشؾلؾجيػػا شػػجيجة التعقيػػج، والتػػي مػػؽ الرػػعب عمػػى  -1
 إلا بظمب مؽ صاحب البخاءة . ااستغلاليالسؤسدات الؾطشية في الجوؿ الشامية تحقيق 

عقيػجا مػؽ سػابقتيا، حيػث بإمكػاف السخترػيؽ السحمػيؽ فػي قػل تأتكشؾلؾجيا العادية : وىي  -2
  الاستثسار.غيخ أنيا تتسيد أيزا بزخامة تكاليف  استيعابياالجوؿ الشامية 

 مفههـ السعلهمات رابعا:

قبل التظخؽ إلى مفيؾـ السعمؾمات يججر بشا التظخؽ إلى مفيػؾـ البيانػات، ذلػػ قرػج إزالػة    
 سعمؾمة و البياف (.المبذ الؾاقع بيؽ السفيؾميؽ )ال

 :البيانات -1

"عبػػارة عػػؽ مجسؾعػػة حقػػائق غيػػخ مشتغسػػة قػػج تكػػؾف فػػي شػػكل أرقػػاـ أو  علػػى أنهػػا :تعػػخؼ  
الػػبعض، أي لػػيذ ليػػا معشػػى حكيقػػي و لا تػػؤثخ فػػي  بعزػػياكمسػػات أو رمػػؾز لا علاقػػة بػػيؽ 

 .1سمؾؾ مؽ يدتقبميا"

 .2"ات فيي تسثل السؾاد الخاـكسا تعخؼ أيزا : "حقائق مجخدة لؼ يجخى عمييا أية معالج

 :السعلهمة -2

 تعجدت التعاريف الستعلقة بسفههـ السعلهمات، من أبخز  هحه التعاريف :   

 .3بأنيا : "حقائق و بيانات مشغسة ترف مؾقفا معيشا أو مذكمة معيشة"  wiigيعخفيا 

                                                             
 . 36، ص 2007محمد عبج العميؼ صابخ، نغؼ السعمؾمات الإدارية، الظبعة الأولى، دار الفكخ الجامعي، الإسكشجرية، - 1

 . 28، ص 2004مكاف الشذخ،  شخيف أحسج العاصى،نغؼ السعمؾمات الإدارية، دار نذخ و- 2
 .102، ص 2010، الظبعة الأولى، دار الرفاء، عساف، اقتراد السعلهمات ،مرظفى ربحي  3
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للأشػياء و يعخفيا بعض السختريؽ في التدييخ ىي :" كل مػا يحسػل لشػا معخفػة يغيػخ نغختشػا 
 .1يقمل خبختشا"

بيانػػػات تسػػػت معالجتيػػػا بظخيقػػػة محػػػجدة بػػػجاء يتمقػػػى : "أنيػػػا  ىكسػػػا تعػػػخؼ أيزػػػا عمػػػ
البيانات مؽ مرجرىا السختمفة ثؼ تحميميا و تبؾيبيا و تظبيقيا حتػى يػتؼ إرسػاليا إلػى الجيػات 

يػػػات السعشيػػػة مرػػػجرىا السختمفػػػة ثػػػؼ تحميميػػػا و تبؾبيػػػا و تظبيقيػػػا حتػػػى يػػػتؼ إرسػػػاليا إلػػػى الج
 .السعشية"

مػؽ  فسرػظمح السعمؾمػات مػختبط بسرػظمح البيانػات مػؽ جيػة، و بسرػظمح السعخفػة 
جية أخخى، فالسعخفة ىي الحريمة ميسة و نيائيػة لإسػتخجاـ و إسػتثسار السعمؾمػات مػؽ قبػل 
صشاع القخار و السدتخجميؽ الآخخيؽ، الحيؽ يحؾلؾف السعمؾمات إلى السعخفػة و عسػل مدػتسخ 

 مجتسعاتيؼ يخجميؼ و يخجـ

لقج ساىؼ التظؾر العمسػي والتكشؾلػؾجي فػي تحقيػق رفاليػة الأفػخاد، ومػؽ بػيؽ التظػؾرات 
التي تحجث باستسخار تمػ الستعمقة بتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ، وما تبمغو مؽ أىسيػة مػؽ 
ناحية تؾفيخ خجمات الاتراؿ بسختمف أنؾاعيا، وخجمات التعميؼ والتثكيػف وتػؾفيخ السعمؾمػات 
اللازمة للأشخاص والسشغسات، حيث جعمت مؽ العالؼ قخية صغيخة يدتظيع أفخادىا الاتراؿ 
فيسػػػا بيػػػشيؼ بدػػػيؾلة وتبػػػادؿ السعمؾمػػػات فػػػي أي وقػػػت وفػػػي أي مكػػػاف، وتعػػػؾد ىػػػحه الأىسيػػػة 
لتكشؾلؾجيػػػا السعمؾمػػػات والاترػػػاؿ إلػػػى الخرػػػائص التػػػي تستػػػاز بيػػػا ىػػػحه الأخيػػػخة، بسػػػا فييػػػا 

التحسػػل سػػؾاء بالشدػػبة لعػػجد الأشػػخاص السذػػاركيؽ آو السترػػميؽ، أو الانتذػػار الؾاسػػع وسػػعة 

                                                             
، محكخة ماجدتيخ، )غيخ مشذؾرة(، دور إقامة نعاـ وطشي للسعلهمات الاقترادية فى دعم متخحي القخاريحبي دريذ، - 1

، 2005ؾـ التديخ، جامعة محمد بؾضياؼ، بالسديمة، عم ـ التجارية، تخرصكمية العمؾـ الاقترادية و عمؾـ التدييخ و العمؾ 
 .30ص 
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بالشدػػبة لحجػػؼ السعمؾمػػات السشقؾلػػة، كسػػا أنيػػا تتدػػؼ بدػػخعة الأداء وسػػيؾلة الاسػػتعساؿ وتشػػؾع 
 1.الخجمات

مؽ ىحا يتزح أف لتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ دور ىاـ في تعديد التشسية البذخية 
لثقافيػة،وذلػ لسػا ليػحه الأخيػخة مػؽ خرػائص متسيػدة وأكثػخ كفػاءة والاقترادية والاجتساعية وا

مؽ وسائل الاتراؿ التقميجية، فتكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتراؿ واسعة الانتذار تتخظػى بػحلػ 
الحػػجود الجغخافيػػة والدياسػػية لمػػجوؿ لترػػل إلػػى أي نقظػػة مػػؽ العػػالؼ عجػػدت أف ترػػل إلييػػا 

ز بكثػخة وتشػؾع السعمؾمػات والبػخامج التثكيفيػة والتعميسيػة وسائل الاتراؿ القجيسة، كسا أنيا تستا
لكل مختمف شخائح البذخ، متاحة فػي أي مكػاف وزمػاف، وبتكمفػة مشخفزػة. فيػي تعػج مرػجر 
ىاـ لمسعمؾمات سؾاء للأشخاص أو السشغسات بسختمف أنؾاعيا أو لمحكؾمات، كسا أنيا تمعب 

امج التػػي تعػػخض مػػؽ خلاليػػا، كبػػخامج دورا ىامػػا فػػي تشسيػػة العشرػػخ البذػػخي مػػؽ خػػلاؿ البػػخ 
 .التجريب وبخامج التعميؼ وبخامج التعميؼ وغيخىا

ليحا يكؾف مؽ الزخوري الاىتساـ بيحه التكشؾلؾجيا وتظؾيخىا اسػتخجاميا بذػكل فعػاؿ، 
مع تجريب وتعميؼ الأفخاد عمى استعساليا، وتػؾعيتيؼ بأىسيتيػا فػي التشسيػة والتظػؾر، مػؽ خػلاؿ 

 .ى الرعيج الجدئي والكميإبخاز أىسيتيا عم

 مداهسة الأدوات التكشهلهجية في علاقة الدبائن السطلب الثاني:

تعػػج خجمػػة العسػػلاء مػػؽ أكبػػخ العؾامػػل السػػؤثّخة عمػػى أربػػاح أعسالػػػ، وتسييػػد علامتػػػ 
 .التجارية عؽ السشافديؽ

%( مػػؽ العسػػلاء عمػػى اِسػػتعجاد لػػجفع سػػعخ أعمػػى 52فػػي الؾاقػػع، ىشػػاؾ مػػا يقػػخب مػػؽ )
 .جات أو الخجمات، إذا كانؾا يتؾقعؾف أيزا  مدتؾى أعمى مؽ خجمة العسلاءلمسشت

                                                             
يحبي دريذ، دور إقامة نغاـ وطشي لمسعمؾمات الاقترادية فى دعؼ متخحي القخار، محكخة ماجدتيخ، )غيخ مشذؾرة(،  - 1

، 2005ة محمد بؾضياؼ، بالسديمة، ؾـ التديخ، جامععم كمية العمؾـ الاقترادية و عمؾـ التدييخ و العمؾـ التجارية، تخرص
 .30ص 
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تسػػػػذم خجمػػػػة العسػػػػلاء والػػػػجعؼ كػػػػل جانػػػػب مػػػػؽ جؾانػػػػب شػػػػخكتػ تقخيبػػػػا ، مشتجاتػػػػػ أو 
 …خجماتػ، والتدؾيق، وعسمية البيع، وإدارة العسلاء

يػػؼّ جػػجّا  كسػػا تمعػػب دورا  رئيدػػيّا  فػػي تجخبػػة العسػػلاء الإجساليػػة، وليػػحا الدػػبب، مػػؽ الس
 .قياس نجاح خجمة العسلاء وجيؾد الجعؼ

في دليمشا ىحا، ستجج أىؼّ مقاييذ خجمة العسلاء والجعؼ التي يسكشػ اِستخجاميا لكياس 
 .1تجخبة العسلاء وتحديشيا

ػخات أداء رئيدػية خجمػة العسػلاءتُعجّ مقاييذ  ، والتػي تدػاعجؾ فػي قيػاس (KPIs) والػجعؼ مؤشِّ
 .وفيؼ تأثيخ خجمة العسلاء وفخؽ الجعؼ بذكل مؾضؾعي

 :دعؾنا نتعخّؼ عمى أىؼّ ىحه السقاييذ والسؤشّخات

مؤشػػخ يكػػيذ رضػػا العسػػلاء، كيػػف يذػػعخ عسػػلاؤؾ تجػػاه خجمػػة  وهػػه سػػلاءالعرضػػا مؤشػػخ 
 .العسلاء أو الجعؼ الحي يتمقّؾنو

يػػتؼ قياسػػو عػػادة  مػػؽ خػػلاؿ مظالبػػة عسلائػػػ بإكسػػاؿ خجمػػة مػػا بعػػج الِاسػػتبياف الدػػخيع، 
عجػاب أو عػجـ الإعجػاب، أو الإجابػة عػؽ بعػض الأسػئمة سؾاء عؽ طخيػق الشقػخ فػؾؽ زر الإ

بسػػجى فعاليّػػة فخيػػق  –الػػحي يسكػػؽ القػػؾؿ أنَّػػو الأىػػؼ  –يخبػػخؾ ىػػحا السكيػػاس  .حػػؾؿ تجػػخبتيؼ
خجمة العسلاء لجيػ وىل فخيقػ فعػلا  فخيػق متعػاوف وودود مػع العسػلاء، ويدػاعجىؼ عمػى حػلّ 

 .مذكمتيؼ بذكل كامل

ت لبشاء علاقات مع الدبائؽ تداىؼ فػي تحقيػق رضػاىؼ تتيح فخصة كبيخة أماـ السؤسدا
 وولائيؼ ، ومؽ ثؼ تحقيق العجيج مؽ السدايا التشافدية ليا.

                                                             
عامخ إبخاليؼ قشجيمجي، علاء الجيؽ الجشابي، نغاـ السعمؾمات و تكشؾلؾجيا السعمؾمات الإدارية، الظبعة الثالثة، دار  - 1

 31، ص2008السديخة، عساف، 

https://tawasulforum.org/article/digital-marketing/digital-marketing-strategy/%d8%ac%d9%88%d8%af%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a9-%d9%88%d8%b1%d8%b6%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d9%85%d9%8a%d9%84/
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ونيجؼ مػؽ خػلاؿ ىػحه الؾرقػة البحثيػة إلػى التعػخؼ عمػى الػجور الػحي تمعبػو تكشؾلؾجيػا 
 1.السعمؾمات في تجعيؼ وتفعيل إدارة علاقات الدبائؽ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

 السخجع الدابق.- 1



 الدبائن كدب و جحبنذاط مؤسدة اترالات الجدائخ ودورها في                        :ثانيالالفرل 

 

45 

 خلاصة الفرل:

الدبػػػػؾف مؽ الأسػػاليب الإداريػػػػة الحجيثة،  ة ولاءإدار  تعتبخالقؾؿ أنو ششا في الأخيخ يسكو 
مفيػػؾـ معخفػػة  يعػػجو  لمتدػػؾيق السؾجيػػػػػػػػة نحػػؾ الدبػػؾف  والتػػي جػػاءت نتيػػػجػػػػػة السفػػاليؼ الحجيثػػػػػة

ىػػحه  عمػػى الحرػػؾؿ تحػػاوؿ الكثيػػخ مػػؽ السؤسدػػات ندػػبيا حيػػثالحجيثػػة  الدبػػؾف مػػؽ السفػػاليؼ
بتػػؾفيخ مشتجػػات ذات  حاجػػاتيؼ ورغبػػاتيؼ وإشػػباع تؾجيػػو جيؾدىػػا لمدبػػائؽ السعخفػػة مػػؽ خػػلاؿ

 .عالية وبأسعار مشاسبة جؾدة
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 خاتسة:
وأخيخ ا لا بجّ أف يشتبو الإنداف إلى مكاف وقؾفو في ىحه الفؾضى التكشؾلؾجية العغيسة، 

ػػا فيػػو مػػؽ قبػػل ا لآلات الرػػساء، بػػل يجػػب أف يقػػؾد حيػػث لا يكػػؾف فػػي يػػؾاـ مػػؽ الأيػػاـ مُتحكّس 
زماـ الأمػؾر ويعمػؼ أنّػو سػيج السؾقػف فػي ىػحه الحيػاة، وأفّ الػجنيا لا تحتػخـ ضػعيفي الإرادة بػل 
يجب أف يكؾف متحكس ا في زماـ الأمؾر كميا واعي ا إلى القجر الحي يجب فيػو اسػتخجاـ وسػائل 

    .الاتراؿ السختمفة
سة الشابض، حيث لا يسكؽ لأي مشغسة أف تحقق شخياف السشغتعج اترالات الجدائخ  

أىػجافيا دوف وجػؾد شػػبكة اترػالات إداريػة خاصػػة بيػا. بػػل إنػو مػؽ الرػػعب جػجا أف يترػػؾر 
الإنداف وجؾد أي تشغيؼ دوف وجؾد أشكاؿ مؽ الاترالات تشتقػل مػؽ خلاليػا السعمؾمػات بػيؽ 

فالاترػاؿ  .أو خارجيػاالسػؾعفيؽ سػؾاء كػانؾا رؤسػاء أو مخؤوسػيؽ أو عسػلاء داخػل السشغسػة 
لمسشغسة مثل الجـ للإنداف، وىؾ عبارة عؽ عسمية تفاعل اجتساعي تيجؼ إلى تقؾية العلاقات 
الاندػػانية فػػي السجتسػػع مسػػا يػػؤدي إلػػى التساسػػػ والتػػخابط والتؾاصػػل بػػيؽ الأفػػخاد والجساعػػات 

الػػػت والسؤسدػػػات الاجتساعيػػػة، ولا شػػػػ أف الاترػػػاؿ واحػػػج مػػػؽ السؾضػػػؾعات السيسػػػة التػػػي ن
اىتساما كبيخا مؽ البحث والجراسة حيث لا يكاد أي كتاب في عمػؼ الإدارة أو الدػمؾؾ أف يخمػؾ 

   .مؽ الاتراؿ
 كخد عؽ الإشكالية السظخوحة: ومؽ بيؽ أىؼ الشتائج التي تؾصمشا إلييا في ىحه الجراسة

 خجمػة عمػى تقػجيؼ السشغسػة قػجرة الدبؾف،بسػجى نغػخ وجيػة مػؽ الخجمػة جػؾدة مفيػؾـ ارتبػاط*
يعشػي تقػجيسيا بجػؾدة عاليػة، تتظػابق  فتحقيػق خجمػة متسيػدة ، تتجاوزىا أو تؾقعاتو مع تتظابق

 الخضا لجيو مع تؾقعات الدبؾف وتحقق مدتؾى عاؿ مؽ
يتبػػايؽ تقيػػيؼ الدبػػائؽ لػػلأداء الفعمػػي لخجمػػة الأنتخنػػت السقجمػػة مػػؽ طػػخؼ اترػػالات الجدائػػخ. *

ذات مدتؾى مؽ الجؾدة وأبجوا مؾافقة اتجاىيػا فػي بعض الدبائؽ  بحيث أف ىشاؾ جؾانب يخاىا
 حيؽ يخاىا البعض أنيا لا ترل إلى السدتؾى السظمؾب
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مؾافقػػة بجرجػػة متؾسػػظة عبػػخ عشيػػا زبػػائؽ اترػػالات الجدائػػخ بخرػػؾص جػػؾدة خجمػػة  وجػػؾد*
 الاعتساديػة، بالسمسؾسػية، الجؾانػب الستعمقػة عػؽ مؾافقػة متؾسػظة الأنتخنت بحيث كانػت ىشػاؾ

 ، الزساف والتعاطفالاستجابة
عبخ معغؼ الدبائؽ عؽ عجـ مػؾافقتيؼ عمػى جانػب جػؾدة الذػبكة بحيػث أنػو لػؼ يكػؽ بػالجؾدة *

 .عسميات الأنتخنت التي يحتاجؾف إلييا لتحقيق مختمف التي يتؾقعؾنيا ويخغبؾف بيا

 القظاع. فتح قظاع الأنتخنت لمسشافدة لتشذيط وتظؾيخ ىحا*

خلاؿ استخجاـ أحجث التجييػدات والؾسػائل التػي تدػاعج  تحديؽ وتظؾيخ خجمة الأنتخنت مؽ*
 السدتؾى وجؾدة في الذبكة تخقى إلى تظمعات الدبائؽ عمى تقجيؼ خجمة في

قيػاـ مؤسدػػة اترػػالات الجدائػػخ بعسميػػات تقيػػيؼ دوريػة مػػؽ وجيػػة نغػػخ زبائشيػػا لمتعػػخؼ عمػػى *
الخضػػػا ومحاولػػػة السذػػػاكل ونقػػػاط الخمػػػل التػػػي تػػػؤثخ عمػػػى ىػػػحا  درجػػػة رضػػػاىؼ والؾقػػػؾؼ أمػػػاـ

 عسميات التحديؽ والتظؾيخ. الإصغاء ليؼ والاستفادة مؽ مقتخحاتيؼ التي قج تداعج في

ضخورة اىتساـ مؤسدة اترالات الجدائخ بجسيع أبعاد الخجمة التي تؤثخ برفة مباشخة عمى *
يتعمق بجؾدة الذبكة الحي يعج مؽ أصعب الخىانات عمى السؤسدة،  جؾدة الخجمة، خاصة ما

مظمعػة عمػى بػخامج وأنغسػة عالسيػة تدػاعجىا عمػى  باره بعج تقشي يتظمب خبخات وميػاراتباعت
اكتغػػاظ فػػي مشػػاطق  تدػػخيع وصػػمة الأنتخنػػت، والحفػػاظ عمػػى ثباتيػػا حتػػى فػػي وجػػؾد تذػػبع أو

 تؾزيع الذبكة

مػع  التعامػل فػي الخػجمات مقػجميكية الدػمؾ  السيػارات تشسيػة عمػىكػد إقامة بػخامج تجريبيػة تخ *
 الدبائؽ.

الأخػػػح بعػػػيؽ الاعتبػػػار آراء وشػػػكاوي الدبػػػائؽ التػػػي تكذػػػف مػػػؾاطؽ الخمػػػل باعتبػػػارىؼ محػػػؾر *
 العسمية الخجمية.
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شخكة رة البخيج وتكشؾلؾجيات الإعلاـ والاتراؿ ،اطية الذعبية، وز ائخية الجيسقخ االجسيؾرية الجد 
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