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 :للدراسة الميدانية التقييم الشخصي
  نقاط القوة /1
كان لابد   الخارجية لبيئة مؤسسة  اتصالات الجزائر بالوادي، و  ليةنتيجة للتغيرات الحاصلة في العناصر الداخ   

سة التي يشهدها قطاع في ظل المناف الاستمراريةو  وء أو التوجه إلى إدارة التغيير، كحل  لضمان بقائهامن اللج
لا بدا من و  استجابة لا بأس بها من قبل المديرين في الإدارة العليا، الاتصالات،   كما  لاقت إدارة التغيير 

التغيير للعاملين في ابسط  ذلك من اجل إيصال  إدارةو   ،العليا الإدارة قبل الإشارة هنا للجهود المبذولة من
 .تنفيذهم للتغييرو  قبولهمو  دماجهمذلك لتسهيل المهمة انو  صورة، 

قامت بتعديل و  إلى توفير تكنولوجيا أكثر ملائمة، اتصالات الجزائر بالوادي، كما عمدت المؤسسة محل    
 .إدارة التغييرو  هيكلتها التنظيمية بما يتماشى

 نقاط الضعف/ 2
لديهم  لا يزال، غير انه لإيصال  مضمون إدارة التغيير للعاملين  ،رغم الجهود المبذولة من قبل الإدارة العليا  -

 .علاقتهم بالتغييرو  أهداف التغيير،و  حول إدارة التغييرغموض كبير 
 .كذا صعوبة التأقلم مع الهيكلة التنظيمية الجديدةو  صعوبة تأقلم العاملين مع  التغير التكنولوجي الجديد،  -
 . مؤسسة  اتصالات الجزائر فيما خصص التغييرفيالتوجيه و  نقص الرقابة -
 .غير واضحة   نوعا مافي المؤسسة أهداف إدارة التغيير  كما تبدو -
 صعوبات العمل /3
 .غيير، وذلك لطبيعتها التي تميل للتفكير الاستراتيجي الحديثصعوبة التماس إدارة الت -
 .تطبيقها بالشكل الصحيحو  التغييرقيقة إدارة لح قلة فهم اغلب الكفاءات بالمؤسسة  -
، تكوينيةو  ذلك من خلال إعداد برامج تدريبيةو  من اجل التغيير،  قلة اعتماد المؤسسة على تأهيل كفاءاتها -

 .خاصة بالتغيير
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 مقدمة
 

 ب‌
 

امها  فهي تتضمن إحداث تحولات في المؤسسة أو احد أقس غيير في المؤسسات  ضرورية حتمية، الت تبرعي 
 .و استجابة لمتطلبات الزبائن لمواجهة التحديات  البيئية الداخلية و الخارجية 

 التنفيذنظام إداري يقوم على التخطيط الجيد و التنظيم و الدقة في  إيجاديتطلب التغيير في المؤسسات و    
 .محدد إطارووضعه في والتوجيه و الرقابة، وضبط التغيير 

بالوادي من أهم المؤسسات الرائدة في مجال الاتصالات في الجزائر، و  تعد مؤسسة اتصالات الجزائركما      
مدت هذه المؤسسة إلى انتهاج أسلوب التغيير و إدارته ،وتحاول بحكم المنافسة التي تشهدها صناعة اتصالات ع

 .،ومعرفة نقاط قوة و ضعف التي تحيط  بعملية التغييرالتغيير في المؤسسة  إدارةهذه الدراسة معرفة واقع 
 :الرئيسيةالإشكالية :أولا 

 : ةيلالتا الإشكاليةا سب  نطر  مم     
 ؟التغيير إدارةبعملية  مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي كيف تقوم     

 الفرضيات:ثانيا 
 :يلييمكن صياغتها كما التي  صحة الفرضيةالسابقة يتطلب تحليل و اختبار  الإشكالية عن  للإجابةو    
التغيير لمواجهة التحديات  الداخلية و الخارجية من خلال  بإدارةتقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي  -
  .و تنظيمها و توجيهها نحو الهدف و تقييمها تخطيط لعملية التغييرال

 ةالدراس أهداف:ثالثا
 .في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي البشرية و المالية  معرفة كيفية  توجيه  الموارد -
 .زائر بالواديالجاتصالات  التغيير في مؤسسة  لإدارةمعرفة كيفية التخطيط  -
 .معرفة كيفية التعامل مع منع  مقاومة التغيير في مؤسسة اتصالات الجزائر -
 .التغيير في مؤسسة اتصالات الجزائر إدارةفشل  أومعرفة كيفية مراقبة مدى نجا    -

 اختيار موضوع التربص أسباب:رابعا
 :التالية  للأسبابتم اختيار هذا البحث    
 .الإعمال إدارة التغيير مع تخصص إدارة تواف  موضوع  -
 .الرغبة في اكتشاف و معالجة الموضوع -
 .التغيير للمؤسسة الاقتصادية بالجزائر إدارةأهمية  -
 



 مقدمة
 

 ج‌
 

 حدود الدراسة: خامسا
 .الواديئر بلدية الوادي،  ولاية الجزا مؤسسة اتصالاتالتغيير في  إدارةتم معالجة   :المكانيةالحدود   -
 .8152مارس 51 إلىمارس  4هذه الدراسة في الفترة الممتدة من تمت انجاز  :الحدود الزمنية -

 منهج الدراسة:سادسا 
وكذالك  ،إدارة التغيير، مع استخدام منهج دراسة حالةمنهج الوصفي التحليلي لدراسة موضوع تم اللجوء لل

 .المقابلة، الملاحظة  الاعتماد على أدوات التالية لجمع البيانات الخاصة بموضوع الدراسة و متمثلة في الوثائ ،
 الدراسةهيكلة  :سابعا 

 .فصل تطبيقي نظري وفصلين فصل  الدراسة إلى تقسيم هذاتم 
تقسيمه إلى مبحثين حيث تطرق حيث تناول الفصل الأول لمحة عامة عن مؤسسة اتصالات الجزائر و الذي تم 

والتي تناول فيها  و تطور قطاع اتصالات في الجزائر والذي عرج إلى مطالب التالية نشأةالمبحث الأول لمفهوم و 
أهدافها و فروعها واهم الخدمات التي تقدمها،وتناول المبحث  مهام و وأهم هية مؤسسة اتصالات الجزائر،ما

فرع الوادي حيث تطرق لمطلبين الذي وضح فيها تعريف مؤسسة –الثاني تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر 
 .اتصالات الجزائر و هيكلتها 

مبحثين  إلىوالذي تم تقسيمه لوادي سسة اتصالات الجزائر باالتغيير في مؤ  إدارةفي حين تناول فصل الثاني واقع 
مدخل عام لإدارة التغيير والذي بين فيه مفهوم التغيير التنظيمي ، إدارة التغيير و مراحلها واهم  إلىحيث تطرق 

نماذجها كمطالب،في حين تطرق مبحث الثاني لدراسة ميدانية في اتصالات الجزائر بالوادي تم تطرق إلى 
و عرض نتائجها، كما تم إبراز نقاط القوة وضعف وصعوبات العمل في أدوات المستخدمة في هذه الدارسة 

 .تقييم الشخصي لدارسة الميدانية



 

 الشكر و العرفان
 

انطلاقا من العرفان بالجميل، فإنه ليسرني وليثلج صدري أن أتقدم بالشكر  

الذي مدني من "  بكر عباسي الأستاذ بو"والامتنان إلى أستاذي الفاضل ومشرفي 

منابع علمه بالكثير، والذي ما توانى يوما عن مد يد المساعدة لي وفي جميع المجالات، 

وحمدا لله بأن يسره في دربي ويسر به أمري وعسى أن يطيل عمره ليبقى نبراسا متلألئا 

 .في نور العلم والعلماء

واخص مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي واتقدم كذلك بجزيل الشكر إلى 

لكل ما قدموه لي من مساعدة ومساندة " سامي إدريس"  بالدكر مؤطر المؤسسة

 .ا التقريراعداد هذ مكنتني من المضي بخطى ثابتة في

أعضاء لجنة النقاش الموقرين على ما تكبدوه من  كما أتقدم بجزيل الشكر إلى 

 .  المتواضعتقريرنا عناء في قراءة 

أن أتقدم بجزيل الشكر إلى كل من مد لي يد العون في مسيرتي  وفي النهاية يسرني

  .   العلمية
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 الفصل الثاني

واقع إدارة التغيير في مؤسسة 

 اتصالات الجزائر
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 تمهيد الفصل
رلمؤتسرتية،  لا تيمر في مجرل تلتصدي تلتير رت رتبيئية فعرل و   دارة  رتتيير  ييرة رترارتيي  نارت تعتبر     

أجزرء رلمؤتسة  عبرة  عن دجررء تعديلات  بشكل جزئ  أو شرنل على كرفة  فإارة  رتتيير رلاتصرلات،  
 .نر تورجه نقرونة نن قبل رتعرنلينعرا  و  غر هر، رلمستعملة و ثقرفة،  رتتكاوتوجير رت، كرلهيكلة رتتاظيمية

 :رلمبرحث رتترتية تم رتتطرق في هذر رتفصل دلى، رتتيير  تلتعرف أكثر على نضرنين دارة و     
 .ارة  رتتيير نديل عرم لإ:  المبحث الأول -
 .اةرتة نيدرنية  في رتصرلات رلجزرئر باتوراي :لمبحث الثانيا -
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 التغييردااة  مدخل عام لإ :الأولالمبحث 
تبات  رتتير رت،  هذه نع  بيئة رلمؤتسرت ونن رجل رتتأقلمدهر رتتي تشه ةعة رظل رتتير رت رلمتس في      

يابي  عليهر ريتيرة  رتوترئل أو رتثقرفة تذر رتذي يمكن أن يكون على نستوى رتعمليرت أو ،رلمؤتسرت رتتيير 
فرعلية لإجررء رتتيير  نع دشررك رتعرنلين في مختلف رلخيرةرت رلإترارتجية تك   ألأكثرطريقة رترلماهج رلملائم و 

 .رتتطرق في هذر رلمبحث دلى  اةرتة نظرية حول دارة  رتتيير  ،وتيتم على علم باتتير رت رتتي تباتهر وريكون
 التغيير التنظيميمفهوم :الأوللمطلب ا

 .رتتيير  كمصطلح  نفهوم دلى أولا تطرقرترتتاظيم  يج  نن رجل رتتعرف على نفهوم رتتيير        
 التغيير:أولا
تلامو ورتتطوير  رلأفررازياا  رتفعرتية عن طريق توحيد حرجرت  دلىتسعى  عملية يعرف رتتيير  على رنه  -   
 .1نن رتعلوم رتسلوكية وأترتي رتتاظيمية باتتخدرم نعرةف  رلأهدرفنع 
امو رتذي يحدث في ناظمرت رلأعمرل ورتقدة  رترتتيربة ونتيية طبيعية تلحررك و ويعرف أيضر على رنه  -   

يث تعتبر حاروتة رلماظمرت ،بح وهو حرتة طبيعية في حير  رلأفررا وكذرتك رلماظمرت، على رتتكيف ورلاتتيربة
 .2لأحدرث رتتيير  بمثربة حاروتة لإيجرا رتتورزن رتبيئ  تلتير رت رتتي تحدث في رلمارخ

  ديل رلملموس رتذي يمس أجزرء وجورن  رلمؤتسةتعرةيف  يمكن رتقول أن رتتيير  هو رتتعونن يلال هذه رت    
فيمكن أن يكون تعديلا هيكلير أو في تكاوتوجير رلمستخدنة أو في ثقرفة رلمؤتسة أو رجرءرت وتيرترت ،

 .تهربرتأو رلمورجهة أو  رتفرصممر يفرض على رلمؤتسة رتتكيف ورلاتتفرا  نن ،رتعمل 
 التغيير التنظيمي:ثانيا
رتتي يمكن نن يلالهر ،نن رجل رتتعرف على نعنى رتتيير  رتتاظيم  يمكن عرض مجموعة نن رتتعريفرت      

 :تحديد نفهوم رتتيير  رتتاظيم  دلىرتوصول 
 :تعريف أول

وتجديد ،تتحسين قدة  رلماظمة على حل رلمشركل مجهوا طويل رلمدى  على رنه يعرف رتتيير  رتتاظيم   -     
ظمة نع رتراكيز رلخرص على ارخ رتسرئد في رلمارلمتطوير شرنل في  دحدرثيتم ذرتك نن يلال  أنعمليرتهر على 

                                                             
 . 21، 3112 رتاشر وتوزيع، دثررءرلأةان ،،    1ط "، طويررتتو  رتتير  دارة  " ،آيرونو  عل  عبد ناصر- 1
 .رلمرجع رتسربق - 2
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 أعضرء بإقارعرتذي يقوم  ،يبر  في رتتيير  أووذتك بمسرعد  نستشرة ، فرعلية جمرعرت رتعمل فيهرزياا  
 .1 جديد بأفكرةرلماظمة 

وفي أي عاصر نن  براة رلموتيرترت  أهدرفتعديلات في  دحدرثنه أيضر على ر كمر يعرف   -       
 .2 عارصر رتعمل رتتاظيم

أن رتتيير  رتتاظيم  هو عملية ندةوتة ومخططة تفرا  زناية  يمكن رتقول ونن يلال هذه رتتعرةيف           
تشمل رلخطط ورتسيرترت أو رلهيكل رتتاظيم  أو رتسلوك رتتاظيم  أو رتثقرفة رتتاظيمية أو  نر عرا ،طويلة 

وذرتك بيرض تحقيق رتتكيف نع رتتير رت رتبيئية ،  تكاوتوجير رلأارء أو رلاجررءرت وظروف رتعمل وغر هر
 .رء ورلاتتمررةية ورتتطوة ورتتميزبقلرتدريلية ورلخرةجية ت

 غيير مقاومة الت :ثالثا 
 :تعريفهر كمر يل  ويمكن ، رلمشركل رتتي تورجه  نشروع  رتتيير  أهمتعد نقرونة رتتيير  نن و      
باتسلوك رلاتتزرم  دلىنيلهم و  رتسرئد  رلإارةية  بالأوضرع رتتاظيم  أفرراتمسك  نقرونة رتتيير  ه    -   

 .3أيرى  أوضرع دلىبشد   لخشيتهم  رلانتقرل  ،و يحروتون نقرونة رتتيير  رتذي  تعواور عليه   رتوظيف 
 وه ،رلحرلي رتعمل  أتلوبرتجره يطر حقيق  يهدا  عرطفية تلوكيةرتتيربة يعرف أيضر على رنه و   -   

 أوهو رترترتة رتتي تاقلهر رلماظمة  أورفظة على رتوضع رتقرئم رلمحو  رلإبقرءتصرف هدفه حاروتة  أوتعني أي تلوك 
 .4لتيير تحول ةؤيتهم  تلآيرين أعضرئهر

تمثل تلوك وقرئ  أو افرع  تتيا  أثاة تلبية حقيقية أو  ووفق نر تقدم  يمكن رتقول أن نقرونة رتتيير      
ي أن رلمقرونين تلتيير  يريدون رلحفرظ على نر هو قرئم ،حاتملة لمر تر رفق  رتتير رت رتتاظيمية رلمررا دايرلهر أ

ورتتي قد تكون نشروعة أو ختلف رتسبل ورتوترئل رلمترحة لهم، بم،ويرفضون رلجديد رتبديل أو رنتارع عن تافيذه 
 .غر  نشروعة

 

                                                             
جرنعة باج  ،كلية رلآارب ورتعلوم رلإنسرنية ورلاجتمرعية، رلاجتمرعةترتة نرجستر  في علم ) ، "ية وعلاقتهر باترارتجيرت رتتيير  ثقرفة رتتاظيم"، ر عبرس سم- 1

 .111ص،)3112/3112عاربة،مخترة
جرنعة حمه لخضر ، رلإنسرنيةو  كلية رتعلوم رلاجتمرعية،  ةترتة نرترا في علم رلاجتمرع)،"  علاقته باتولاء رتتاظيمو  ظيم تتيير  رتتار" ، ،يمياة باتعيرلنبروكة باتعيرل -2
 . 21ص ،(  3112/3112، رتوراي،
 ، هررن،(    3جرنعة وهررن، كلية رتعلوم رلاجتمرعية، ةترتة نرجستر  في علم رتافس) ،(" نشروع رتتيير  وعلاقته بتحقيق فعرتية رتتاظيم")، بن عل   عبد رتوهرب - 3

 .21ص ،2014/2015
 .رتسربق رجعرلم- 4
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 التغيير إدااة  :الثانيالمطلب 
 .لمفهوم رلإارة  كمصطلحرتتطرق  أولايج   دارة  رتتيير نفهوم  رتتعرف علىنن رجل       
 الإدااة  :أولا
تررق  رلاتتخدرم و  تقيمو  تحفزو  تخططو  تصفو  رتقو  رلمفكر  رتتي تملك  أنهرعلى  رلإارة وتعرف  -       

 1.نعروف و  لهدف حادا زنةلارترلمراية  و  تلمورةا رتبشرية رلأنثل
ناهر رتتيلال رنثل تلمورةا رتبشرية عن طريق  رلهدفنستمر  عملية رجتمرعية  أنهرعلى  يمكن تعريفهرو   -     

  .2فعرتيةو  هدف بكفرء  دلىتلوصول  ، رترقربة،  رتتوجيهو  ، رتتخطيط
) رلمترحة  لاتتخدرم رلمورةارلمتارتقة و  رتوظرئف رلمتكرنلة مجموعة نن رلإارة  ه  دنناه يمكن رتقول و      

 .رلماظمة أهدرفذتك نن رجل تحقيق و  طرقة ممكاة بأقصى..(. .رلمعلونرتو  رتفاية–رلمرتية –رتبشرية 
  التغيير إدااة  :ثانيا
 بعض جورن  أوتتضمن رتتديل رلمخطط في رحد و  رلمؤتسة دارة فلسفة  أنهررتتيير  على  دارة تعرف   -  

 .3رتتيير تحقيق رتتورفق رلمرغوب نع نبرةرت هذر و  زياا  فعرتيتهر تتيير هر بهدفرلمؤتسة 
نن رتورقع  علم  نتدةجعملية تحويل رلمؤتسة نن يلال تطبيق ناهج شمولي  أنهرعلى  أيضرتعرف و   -  

رتتيير   رتعلمية تتعزيز رلأترتي  رتسلوك بإتبرعو  رلأعمرليلال تطوير  نن، دتيه رتورقع رلمررا رتوصول  دلىرلحرلي 
 4.دحدرثهرلمررا 

 تتعدرا رلمسبق نن يلال توفر  رلمهرةرت رتفايةرلاسربقة تتمثل دارة  رتتيير  في رتنن يلال رتتعرةيف    
زناية رتراية و رلمقرنونية و رتو  تبشريةر                      رلإاةركية لاتتخدرم رلمورةا رلمترحة و  رتسلوكية ورلإارةيةو 

لال فرا  حادا  بأقل تلبيرت ممكاة على تحول نن رتورقع رلحرلي دلى رتورقع رلمخطط ته يلفعرتية تو  بكفرء 
 .تكلفةو  بأقل جهدو رلأفررا ورلمؤتسرت

 
 

                                                             
جرنعة ، رلإنسرنيةرتعلوم و  رلآاربكلية ،  ةترتة نرجستر  في علم رتافس)،   "رتعمونية رلجزرئرية  رلإارة علاقتهر بسوء رتسلوك رتتاظيم  في و  رتثقرفة رتتاظيمية "،  بوبكر ناصوة 1

 .111ص  ،( 311،2/3112قساطياة ، ناتوةي
 .111ص ،رلمرجع نفسه  - 2
 .32ص ، 3111، ارة رتبرزوةي  رتعلمية تلاشر ، رلأةان،  " رلأعمرلعمليرت ناظمرت و  وظرئف "، آيرونو  زكريا  رتدوةي - 3
 .42ص ، 3113،ارة رلحرند تلاشر ،رلأةان ،  3ط ، "رتتيير  دارة   "، محمد بن يوتف  رتامررن رتعطريات  - 4
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 التغيير إدااة مراحل :طلب الثالثالم
 رلأتبربرتتيير  يج  رتقيرم بتشخيص  دارة فرنه قبل رتشروع في  رتتير رت،  بإحدرثبعدنر تقوم رلمؤتسة    
رتتيير  في  دارة تتمثل نررحل و  تيير  واةرتتهر ثم تحديث نوع رتتيير  ومجرلاتهترتتفكر  با دلىبالمؤتسة  أاترتتي 

 .نر يل 
 التغييرتخطيط  :أولا
رلخطورت  بإتبرعوتتم هذه رلمرحلة ، بعملية رتتخطيط ته أترت رلمؤتسة بشكل  دارة يرتبط نجرح رتتيير  في    

 :1رتترتية
 رلأهدرفوضع  أن دذ ،ناه أهدرفتحديد  أولا ، عليهررتتيير رلمؤتسة تقررة  رتخرذبعد  :الأهدافتحديد  -  

 .بوضوح يسهل على رلمسر ين ةؤية وةتم رتطريقة رتتي تيتبعونهر تلوصول تليرض رلمررا نن رتتيير 
 فررارلأو  رلمستهلكين (رتدريلين و  يتوقف نجرح رلمؤتسة على ةضر زبائاهر رلخرةجين : تحديد الاحتياجات   -  

عليهر رلاتتمرع نتطلبرتهم، و  رحتيرجرتهمتك  تتمكن نن رتتعرف على ندى ةضرهم ورتترلي على و  (رتعرنلين بهر
رتعرنل يرتبط بصفة   أارء أن دذتلعمرل فيهر  أوتورء تلزبائن رلخرةجيين  رتتيورباتتشكروى رلمقدنة ووضع 
 .كبر   ونبرشر  بدةجة رترضر

رنه هارك ارئمر  دلايشمل كل جورن  رلمؤتسة، أنيج   ك  يكون رتتيير  فعرل،   : الأولوياتتحديد   -  
ثم يتربعون رتعملية  أولانعرلجتهر و  يقوم رلمشرفون على رتتيير  تير رت تريعة، و  تديل دلىتحترج   أولىمجرلات 

 .في رلمجرلات رلمتبقية 
تصايفهر و  كل رتتير رت رتتي تيتم تطبيقهريقوم رلمخططون تلتيير  بتحليل    :العملياتتقييم داةجة تعقد  -  
 رلأفررا رلمكلفينيتم تعيين و  جزئيةنشرطرت  دلى تجزؤكل مجموعة و  اةجة تعقدهر، مجموعرت حس  دلى

 .بتافيذهر
رلاتتمرع  و  في عملية  رتتخطيط  بإشرركهمذتك و  طل  نجرح رتتيير  تحفيز رتعرنلين، يت : تحفيز العاملين  -   

كذر و  تشييع رتعمل في رتفريق دلى بالإضرفةكمر يج  وضع برنانج تلتدةيبرت رلمطلوبة  رنتقرارتهم،  و   لأةرئهم
 .توطيد قاورت  رلاتصرل بين مختلف رلمستويات  

                                                             
 كلية رتعلوم رلاقتصراية،  أعمرل دارة تخصص ، في علوم رتتسير  نذكر  تيسرنس "،( ةرتصحي رلخدنرتاوة رتتيير  رتتاظيم  في تحسين جوا  "، هارء عمرةني ،عرئشة قرسم  -1
 .22ص ،(  3111/3113،  رتوراي ، حمه لخضر، علوم رتتسير  و  تجرةيةو 
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 يتم فيهر رتتافيذ أنيج  عاد وضع أي برنانج تلتيير  يتم تحديد رلمد  رتتي   :مخطط للنشاطو  وضع يومية -  
 .يرصمخطط  تذتك تضمن رلأزنةكمر يج  تحديد رلمورةا   ،رتبرنانجكذر ند  كل نشرط جزئ  في هذر و 
 رتاترئج  رلايجربية لإبررزذتك و  يتم رتتابؤ  باتاترئج ، رلآنحس  نر تم تخطيطه لحد  :التنبؤ بالنتائج  -  
رتتي فرايهر  ،و حاروتة تو  رتتعرف  على رتاترئج رتسلبية أيرىنن جهة و  لمشرةكين في رتتيير  نن جهة، تشييع رو 

رتاظر في رلحورفز رلموضوعة  دعرا عليهر  ،توقعت رلمؤتسة ظهوة هذه رلمشكلة نر فإذر  ، رلأفررانن بياهر نقرونة 
 .في مخطط رتتيير 

تيتم  دحدى رلمجرلات رتتيذتك بتشييله في و  ، رتتخطيطيطو  في عملية  أيره   :المخططتجريب  -   
 .عليهررتقضرء و  رتاقرئصرتتير رت عليهر لاتتخررج  دايرل

 التغيير تنفيذ :ثانيا
وذتك  ،ستمر بين مختلف رلأفررا رلمؤتسةمخطط رتتيير  يج  رتراكيز على نقطة نهمة وه  رتصرل رلم تتافيذ    

وكذتك تذكر هم بأهمية نر ،رتاصرئح و  تقيرم رلمسر ين بإعلام رتذين رتتيير  بمر يج  فعله وتقديم رلإةشرارت
ونن جرن  أير رلاتتمرع ،نسرندتهم ه  شرط أترت  تايرح هدر رلمشروع دقارعهم بان اعمهم و يقونون به و 

رف نقرئص في نمر لهر جرن  ريجربي يتمثل في ركتشدو  فه  ارئمر تلبية رنتقرارت رتعمرل رلمافذين، و  كروىتش
توزيع رلمسؤوتيرت على كل رلمعايين باتتيير  ،دضرفة دلى رتصرل يتطل  تافيذ رتتيير   ،رلمخطط رتذي تم وضعه

 .1ننن نديرين أو نسر ين أو نررقبين أو أير ر رتعمرل رلمافذي
  تدعيم التغييرو  متابعة :ثالثا 
ضمرن نجرحه يج  دةفرق رتتافيذ بالمتربعة ف،  رنج رتتيير  نر ه  دلا بدرية تتحقيق أهدرفهدن عملية تافيذ بر     

س كمية أو رتدقيق بمعدل نمو رلمشروع بالاتتعرنة بمقرييوذتك باتتقييم رلمتترلي و ،تحسين رلمستمر رلمررقبة و 
وأيضر  ,رلماتج وندى ةضر رتزبونوأيضر نؤشررت غر  كمية نثل جوا  ،بالجرن  رلمرلي  رلإحصرئيرت فيمر يتعلق

فإذر لم تتطربق نعهر  رتاترئج رلمتوقع رتوصول دتيهر، و  تم رتقيرم بمقرةنتهر نع رتتابؤرت ،تعرنلين بالمؤتسةأفررا ر
تحسين باتتمررة حتى تتمكن رلمؤتسة نن وتتم عملية رلمتربعة و سر ين دايرل رتتعديلات رلملائمة ،فعلى رلم

 2.ترغ  بلوغهر تحقيق رتاترئج رتتي
 

                                                             
 .24ص ،  "نرجع تبق ذكره"، هارء عمرةني ، عرئشة قرسم   - 1
 . 41ص ، نرجع تبق ذكره ، هارء عمرةني ، عرئشة قرسم   - 2
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 التغيير إدااة نماذج   :الرابعالمطلب 
  :نن أهمهر نر يل  و  ،ذج رتتي تصف نررحل دارة  رتتيير وضع نفكرو علم رلإارة  مجموعة نن رتامر   
  نموذج كير لوين  : أولا
 1 :على رتاحو رتترلي وأترتيةنررحل نتترتية  أةبعةيتكون هذر رتاموذج نن       
ونن ، رتتيير  دلىبالحرجة  رلأفررايتم نر لم يشعر  أن لا يمكنرتتيير   أنحيث :التغييرمرحلة خلق الرغبة في / 1

 .تلوك أو أارءذتك عن طريق توضيح نقرط رتضعف في  دحدرثيتم  أنممكن 
نجرح عملية  أنرمتقف  أننعوقرت يمكن  أونقرونة  أي دذربةحيث يتم في هذه نرحلة  :الجليد إذابةمرحلة /2

 .رتتيير 
 .فيهرلمرغوب  أارء أورتسلوك  رلأفرراحيث يتم في هذه رلمرحلة تعليم   :مرحلة التغيير/ 3
حيث يتم في هذه رلمرحلة تحويل رتسلوك رتذي تعلمه دلى جزء نن عرارت  :مرحلة التثبيت أو التجميد/ 4

عن طريق رلممرةتة تفرا  طويلة تامط رتسلوك رلجديد ونن يلال رتبيئة رتتاظيمية رتتي تسمح ، رتفرا أو شخصيته
 .تطبيق نثل هذر رتسلوكو  بتيربة

 kotterنموذج  :ثانيا
 .lewinنن ثمرنية يطورت تتافيذ رتتيير  رتتاظيم  تمثل في حقيقتهر تطويرر تاموذج  kotter نموذجيتكون     
رلخطو  رتثرناة و  رتتيير  دارة نرحلة  2-2-1رلخطورت و  ,رلجليد  دذربةنرحلة  رلأولى رلأةبعتمثل رلخطورت  دذ    

 kotter.2 نموذجه  يطورت  ورلأتي،رتتيميد  دعرا نرحلة 
 .أزنةذتك عاد حدوث  نر يكونوعرا  ، رتتيير  دلىبالحرجة  دحسرسيلق / 1
 .حشد رتتحرتفرت تلمبرشر  بعملية رتتافيذ/ 3
 .رلمارتبة تتافيذ رتتيير  رلإترارتجيةتسهم بتوجيه عملية رتتيير  ونن ثم تطوير  دترارتجيةتطوير ةؤية /  2
جميع رلمستويات رتتاظيمية لاتيمر تلك رتتي  دلىية رتتاظيم ورلإترارتجية رلإترارتجيةرترؤية  ديصرلرتعمل على / 2

 .تشملهر عملية رتتيير 
 .رتتاظيمية ورلإترارتجية رلإترارتجيةرترؤية  تافيذبقصد  رلأفرراتمكين / 1

                                                             
( 3113,غز  ،  رلإتلانيةرلجرنعة  ,كلية رتتيرة ،   أعمرل دارة ةترتة نرجستر  في  )، "رتتيير  في تعزيز رلاتتزرم رتتاظيم  تدى رتعرنلين دارة اوة   "، حلس أكرمصقر محمد - 1
 .32ص ،
 .32 ص، رتسربق نرجع، صقر محمد أكرم حلس - 2
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 رلأارءجعل رتقرئمين باتتيير  يشعرون بوجوا تقدم نلموس ق  و  رلماظوة رلأندرتسع  تتحقيق نكرت  في / 2
 .ناجم عن رتتيير 

 .نعرلجة رلمشكلات رتكبر  و  تعزيز رتاترئج رلمتحققة/ 2
وضروة  رتاظر ،رتتيير  عبر ةبط  رلمدةرء رتسلوكيرت رلجديد  رلمطلوبة وبين رتايرح رتتاظيم   بإجررءرتشروع / 2
 .رتثورب ورتعقرب في ذتك نبدآرعتمرار و  رتتيير  يمثل جزءر نهم نن عمل رلماظمة أن دلى

 التغيير لإدااة نموذج مؤسسة ةاند : ثالثا
ارك حرجة تتطوير لهذر ه   ،عملية رتتيير  باتتمررة دلىرلماظمرت تحترج  أن  أكدفريق نؤتسة ةرند  أن   

 :1وه  أترتيةرتذي يقوم على ثلاثة يطورت  رتاموذجوقد بااةت نؤتسة ةرند بهذر  ،وترئل تحقيق ذتك
 ،ضمرن رتدعم رلملائم نن رتقيرا ، تيير هروهذر يتم نن يلال تحديد رلحرتة رتتي تيتم  :الاستعدادا لتغيير/ 1

 .نشرط أوتفرصيل رلخطة ووضع  ،وتقديم ةؤية بسيطة وورضحة
توفر  رتتدةي  رتفعرل حس  و  رتتدرنة رلاتصرلاتو  وفي هذه رلخطو  يتم تدعيم :التغييرداعم / 2   

 .وتوفر  رلمورةا رتضروةية رتتيير رتتيير ،  أهدرفووضع رلحورفز رلمتارغمة نع ، رتتيير رحتيرجرت 
تحقيق رترقربة ، تلحرتةنن صلاحية رتتيير  رتذي يجري  رتتأكدو  رتقيرم بالايتبرةرت رلملائمة :التغييرتنفيذ / 3   

 .رتفعرتة
 نموذج جرينر :ةابعا
 2:ه يمر رتتيير  وفق هذر رتاموذج بست نررحل ةئيسية    
 .بيية رتشروع في عملية رتتيير  رلإارة نرحلة رتضيط على /  1
رتتورزن لمورجهة رلمشكلات رتدريلية و  رتتكيف دعرا بيرض ، رتعلير  رلإارة نرحلة رتتديل نن رلمستويات /  3

 .في رلماظمة 
 .ورتتعرف عليهر بشكل  اقيقنرحلة تحديد مجرلات رلمشكلات /  2
 .رتعملباتجره جديد في  ورلاتتزرمنرحلة ربتكرة حلول جديد  /  2
 .نرحلة تجربة رلحلول رلجديد /  1
 .نرحلة فرض رلحلول رلجديد  بعد ثبوت نجرحهر/  2

                                                             
 .31-32، ص ،ص ، ربقسرترجع رلم، - 1
 .32ص ، نرجع تبق ذكره ، حلس  أكرمصقر محمد  - 2
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 اتصالات الجزائر بالواداي مؤسسة في لإدااة  التغيير داةاسة ميدانية :المبحث الثاني
رلمستخدنة  أاورت دلىرتتيير  في نؤتسة رتصرلات رلجزرئر باتوراي تيتم رتتطرق  دارة تعرف على ورقع لوت   

 .وتحليلهر أاورترتتيير  فيهر ، وذتك بتقديم مجموعة  دارة تدةرتة 
 في الدةاسة الميدانيةالمستخدمة  الأداوات : الأولالمطلب 

رلماهج  دطرةبيرنات رلمستهدفة في هذه رتدةرتة في رتفي جمع  رتبحث رتعلم   أاورتتم رتتخدرم مجموعة نن    
  رلمعلونرت رلمررا نعرفتهر  ،رتبيرنات و  على  حيث تم رلاعتمرا على رلمقربلة كأار  أترتية تلحصولرتوصف  ، 

ؤتسة  حال رتتيير  في رلم دارة في حيثيرت ورقع  أعمقكأار  نسرعد  تتحليل كمر تم رتتخدرم رلملاحظة  
 .رتدةرتة 

 الشخصية المقابلة   :ولاأ
رلمعلونرت في هذه رتدةرتة، و  رتبحث رتعلم   رتتي تم رتتخدرنهر في جمع رتبيرنات  أاورتنن ه  أار  و       

رلمحدا ،  تتطل  نن رلمبحوث   رلأتئلةنبحوث، تتخلله جملة نن   أيرشخص و  فه   تقرء بين رتبرحث
 أهدرفذتك نن رجل تحقيق و  رتبرحث لمعرفته،نوقف يسعى  أورلحقيقة،   دلىعليهر، بهدف رتوصول   رلإجربة
 . 1رتدةرتة

 الملاحظة  :ثانيا 
نعرفة رلحقرئق حول و  رتوترئل رلمستعملة في تحليل رتظورهر، أهم رتقدم ننناذ  رلملاحظة رتعلميةتعتبر      

 .رلمبحوث
رتبرحث  دن دلاته،  نعلونرو  رتعراي  في  ركتسربه  لخبررته رلإنسرنوتيلة يستخدنهر  أنهرعلى  حيث تعرف    

نن و  فهم اقيق تظرهر  نعياة،   أولمعرفة   أترتريجعل رتبرحث نن نلاحظرته  و  يتبع في ذتك ناهير نعيار 
 دنيبهر، كمر يج  ترتو  فرضيرت، توجه  هذه رلملاحظةو  دشكرتية  أترستكون ناظمة، أي على  دنشروطهر 

 .2نؤهلاو  يكون رتبرحث اقيق  في  نلاحظرته،  دنو  تكون نوضوعية، 
 
 

                                                             
، علوم رتتسير ،  جرنعة رتشهيد حمه  لخضرو  رتتيرةيةو  ،  كلية رتعلوم رلاقتصرايةLMD أولىيرتد نديل،  نطبوعة في نقيرس ناهيية رتبحث رتعلم   تطلبة تاة  - 1

 .12ص ، 3112/3111رتوراي،  
 .13نفسه، ص رلمرجع  - 2
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 وثائق المؤسسة  :ثالثا
رتتيير ، تم رلحصول  دارة اةرتة نيدرنية حول  دجررءزياةرت رتتي تمت لمؤتسة رتصرلات رلجزرئر، قصد يلال رت 

 .نسؤوتيهر نن قبل.13/12/3112ذتك في و  يدنرتهر،و  فروعهر أهمتقدم و  على جملة وثائق تعرف بالمؤتسة
 داةاسة ميدانية  :المطلب الثاني  

 .رلمقربلة رتشخصية أتئلةتدعيم رتبحث، تم رتقيرم بتحليل و  تلحصول على نترئج في رتدةرتة رلميدرنية    
  عرض نتائج المقابلة :أولا
على ورقع نؤتسة رتصرلات رلجزرئر  دتقرطهو  تم رنجرز اةرتة نيدرنية لموضوع رتتيير  في رلمؤتسة رلاقتصراية    

يز نن رتتي تم رلأاورت أهمورتتي تعتبر نن  رلمسئوتين، رلمقربلة نع  أار  أو أتلوبباتوراي نن يلال رتتخدرم 
وتم رتقيرم   ، رتعلير تلمؤتسرت رلإارة تيرترت و  نرتبيرنات في نثل هذه رتدةرتة رتتي تتعلق بشؤو يلالهر جمع 
حول  أفكرةهمو  ورتجرهرتهم أةرئهمبمؤتسة رتصرلات رلجزرئر باتوراي، وذتك لمعرفة  نسئوتين(12)بمقربلة تتة 

 :1ترليرتعبرةرت ك(11)وفق عشر مخرجرتهرو  وكرنت نترئج رلمقربلة ، رتتيير  بهر دارة نوضوع 
عملية رتتيير  في رلمؤتسة لمجربهة رتتحديات  دلىكيف تاظرون )ورتتي كرن نفراهر  رلأولىباتاسبة تلعبرة   /1

 .(أيرىغر  لازنة،  ريتيرةية، ضروةية،عملية  نر كرنت دذرلمتسرةعة في رتبيئة رلخرةجية؟، 
عملية رتتيير  ه  عملية ضروةية تايرح ورتتمررةية رلمؤتسة في رتوتط  أنرلمبحوثين على  دجرباترتفقت 
 .رتتارفس 

 (.تخططون لهر؟ نهمة، فكيفكرنت عملية رتتيير    دذر)باتاسبة تلعبرة  رتثرنية ورتتي كرن نفراهر /2
ة طويلرلمبحوثين حول كيفية رتتخطيط تعملية رتتيير ، فهارك نن يررهر بوضع رترارتجيرت  دجرباتريتلفت 

رتبررنج رتتدةيبية نع و  رتكفرءرت رتبشرية نن حيث رتتكوين بتأهيلباتقيرم   يررلمدى ، في حين يررهر رتبعض رلأ
 .وضع لجاة ةقربة

وبررنج تتيير  يمكن رتقيرس نترئيهر  أهدرفهل تضعون )باتاسبة تلعبرة  رتثرتثة، ورتتي كرن نفراهر    /3
 (.وتوضحونهر تلعرنلين بشكل بسيط ؟

 .وبررنج تلتيير ، نع ضروة  توضيح رتيرية ناهر تلعرنلين  أهدرفرلمبحوثين على ضروة  وضع  دجرباترتفقت 
عملية رتتيير ، تحروتون وضع هيكلة تاظيمية  دنجرحنن رجل )كرن نفراهر   ورتتي رترربعة،باتاسبة تلعبرة     /4

 (.نن رتتيير ؟ وأهدرف ورتبشرية تلمؤتسةرلمرتية  دنكرنيرتتورزن بين 
                                                             

 . 3112نرةس  13نقربلة نع نسئولي نؤتسة رتصرلات رلجزرئر في  - 1
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رتبشرية تلمؤتسة ، و  رلمرتية رلإنكرنيرتوضع هيكلة تاظيمية تورزن بين   علىرلمبحوثين دجرباترتفقت 
 .رتتيير  وأهدرف

 هل تحروتون رلمورئمة بين رلهيكل رتتاظيم  تلمؤتسة ونهرنهر)باتاسبة رتعبرة  رلخرنسة ،ورتتي كرن نفراهر    /5
 (.عملية رتتيير  ؟و 

 دنوجوب نورزنة رلمؤتسة بين هيكلهر رتتاظيم  ونهرنهر وعملية رتتيير ، غر  رلمبحوثين على  جرباتدرتفقت 
 .تعيهم لم يحقق رتتورزن رلمرغوب فيه

نر ه  رلأترتي  رلمستخدنة نن قبلكم نن دانرج رتعرنلين في )تلعبرة  رتسراتة ورتتي كرن نفراهر رتتيير ،  /6
 (.عملية رتتيير ؟

رتعرنلين في عملية رتتيير  بين وجهتي نظر  دانرجتبريات دجربات رلمبحوثين حول رلأترتي  رلمستخدنة في 
وثانيهمر دجبرةهم على دحدرث رتتيير  وذرتك بوضع بضروة  عملية رتتيير  ،  ودقارعهمرتعرنلين  دشررك أولهمر
 .صرةنة

 أهدرفهرعملية رتتيير  في رلمؤتسة قد حققت  أنن كيف تعرفو )كرن نفراهر  رتسربعة ورتتيباتاسبة تلعبرة   /7
 (.نجحت؟و 

 :حولرلمبحوثين  دجرباتتتمحوة 
 .تاة  أيرحصد نترئج ريجربية في   -
 .رتكبر  نن طرف رتزبون  رلإقبرل  -
 .رلاتتمررةية في رتعمل رتارجح  -
رلمستخدنة نن قبلكم نن رجل ناع نقرونة  رلأاورتنر ه  )باتاسبة تلعبرة  رتثرناة ورتتي كرن نفراهر   /8

 (.رتتيير  نن قبل رتعرنلين؟
 .تتمحوة دجربات رلمبحوثين حول تطبيق رلحزم ورلإجبرة لماع نقرونة رتتيير 

 (.رتتيير  كيف تعرلجونه ؟ دارة دذر كرن هارك يلل نر في )باتاسبة تلعبرة  رتترتعة ورتتي كرن نفراهر   /9
  :رلمبحوثين حولتمحوةت دجربات 

 .جمع رلأفكرة وتصحيح رلخلل بشكل فوةي ورلمصرلحة -   
  .تجابهرو  اةرتة رلأتبرب-   
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 دنجرحو  هل تهتم رلمؤتسة بشكل نستمر بتهيئة رتعرنلين تتقبل)باتاسبة تلعبرة  رتعرشر  ورتتي كرن نفراهر / 11
 (عملية رتتيير ؟

 .عملية رتتيير ، وذرتك بصوة  اوةية نع قلة بعض رتتكويارت بإنجرحرلمبحوثين حول رهتمرم  تمحوةت دجربات
 تائج  الملاحظة عرض ن :ثانيا
وتم رتوصول دلى جملة نن نلاحظرت ، وذتك نن يلال رتزياةرت رتتي تمت في نؤتسة رتصرلات رلجزرئر   

 .دجررء هرته رتدةرتة  لأجل
لتير رت تجرء كاتيية حتمية  رتتيير  في نؤتسة رتصرلات رلجزرئر لإارة حيث تم رتتوصل دلى دن رتتوجه    

تطوة رتتكاوتوجير و  ة ورلهيركل رتتاظيمية،رلحرصلة في عارصر رتبيئة رتدريلية كرتتير  في رتثقرفة رتتاظيمي
تير  و  ة،ين بياهر وبين رتشركرت رلمارفسوعارصر رتبيئة رلخرةجية وعارصر رلمتمثلة في رشتدرا رلمارفس رلمستخدنة،

 .قورنين رتعرنة تلحكونةو  دضرفة دلى رتتيير رت في رتتشريعرت نتطلبرت رتزبائن،
ممر  ثر دارة  رتتيير  في رلمؤتسة،حظة دن هارك دقبرل نن رتعرنلين على رتتيربة تلتيير  رلحرصلة رنلاكمر تم    

حقيقة نن  رغم رت على   نلاحظتهنن بين نر تمو  ودياهر،بسط عملية تعديل هيركلهر رتتاظيمية بمر يتمرشى 
رتعرنلين في و  ر رلمدةرءغر  رنه لا يزرل هارك تبس تدؤتسة رتصرلات رلجزرئر باتوراي، رلموجوا دارة  رتتيير  في 

 .رلأعمرلتحديد نضرنين دارة  رتتيير  بدقة كونه توجه جديد في عرلم 
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 خلاصة الفصل 
ضمرن و  رلإترارتجية رلمجدية في رتتيل  على رتتقلبرت رتبيئية رلمحيطة بالمؤتسة، تعد دارة  رتتيير  نن رلخيرةرت    

 ،رلإترارتجيةرتتيير  في رلمؤتسة بمدى تقبل رتعرنلين لهته  دارة   دنجرحيرتبط و  ، تطوةهرو  لاتتمررةية نشرطهر 
 ،  تتسهيل عملية تطبيقهرفهمهر باتشكل رتصحيحو 
 على  ذتك تلحصولو  ،رتتيير  لمررحل دارة يلال تطبيقهر  ، رتتاظيمو  رتدقة نررعر كمر يج  على رلمؤتسة     

 .نتيية أفضل
 ةغم  رلمعوقرتو  رنهرتصرلات رلجزرئر،  يمكن رتقول أ  نن يلال  تحليل نترئج رلمقربلة رلمجررت في نؤتسة 
ترتيخهر تدى و  لى دنجرح دارة  رتتيير كيفية دارةتهر، دلا أنهر تسهر ع  و رتاقرئص رتتي تشوب عملية رتتيير و 

 .رتعرنلين بهر
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 الفصلتمهيد 
تنمية شبكة الاتصال الهاتفية من اجل تلبية و  تطويربالجزائر منذ الاستقلال ب المواصلات و  ع البريدقطا اهتم     

المسطرة من خلال المخططات التنموية  الأهدافمن اجل تحقيق و ، الطلبات المتزايدة على هذه الخدمات
. الولائية و  الجهورية، المركزية، على ثلاث مستويات الإدارةتم توزيع مراكز المسؤولية لهذه ، المتعاقبةو  المختلفة
 .ي  ختت  كل جهة بالمااريع المكلفة هابح
واشتداد وقع المنافسة الاحتكارية في قطاع الاتصالات  في   نتيجة للتغيرات الحاصلة في العصر الحالي، و    

 إعادةانتهاج سياسة  و إدارة التغيير،  فلسفة  تبني لمواكبة  هذه عمدة مديرية   اتصالات الجزائر إلىو  الجزائر،  
 .اللامركزية توسيع  سياسةو   ،الهيكلة
كما تواجه مديرية اتصالات الجزائر صعوبات في الحفاظ على حصتها السوقية، في ظل المنافسة الاحتكارية     

 .التي ياهدها قطاع الاتصال
 :ووفقا لما تقدم تم تقسيم  الفصل الأول للمباح  التالية

 ( التطورو  فهوم، الناأةالم) الجزائرمؤسسة الاتصالات  :الأول  حبلما
 فرع الوادي–لمؤسسة  اتصالات الجزائر  تقديم عام :نياثلا المبح 
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 (التطورو  المفهوم، النشأة)الجزائر  مؤسسة اتصالات  :الأولالمبحث 
  الدراسة،الذي يخدم هذه و  لهلسياسة التغيير المخطط  لإتباعها ر،الجزائاتصالات  على مديرية وقع الاختيارو    
 :التاليةالتطرق للمطالب  أهدافها سيتمو  ناأتهاو  للتعرف على مفهومهاو 

 ماهية مؤسسة اتصالات الجزائر  : الأولالمطلب 
 :ظروف  ناأتها  سيتم عرض النقاط التاليةو  للتعرف على مديرية اتصالات الجزائر،و    

 اتصالات الجزائر مؤسسة  مفهوم :أولا
ابع تجاري  في المجال  الخدمي،  طذات   سهممؤسسة عمومية  بأهي ، اتصالات الجزائرمؤسسة       
 011 الافتتاحي بى رأسمالهايقدر و   هي تناط على المستوى  الوطنيو ، (اللاسلكية و  الاتصالات السلكية)

جل التجاري المقيدة في السو  ، مليار دينار 21 إلىتم رفعه   5112غاية  إلىمليون دينار جزائري 
سسة قانونا محدد بتسع وتسعين وعمر المؤ ، (ئر العاصمة لجزاا)،  ومقرها الاجتماعي 1100100B15رقم
 5101خلال سنة  إعمالهاكما بلغ رقم   تقنيين،% 52عامل منهم آلف 50ويبلغ عدد عمالها حوالي   ،سنة
 . ADSL 1انترنت % 02الهاتف الثابت و خيلمدامنها  %51مليار دينار حوالي  01 -بى

 مؤسسة اتصالات الجزائر تطورو  نشأة :ثانيا
وعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور المذهل الحاصل في التكنولوجيا المعلومات والاتصال سعت      

 إلىتطوير مستمر في قطاع الاتصالات،حي  مرت مؤسسة اتصالات الجزائر لتصل  إلىالجزائر منذ الاستقلال 
في النقاط  الإمكانشكلها الحالي بعدة مراحل وتميزت كل مرحلة بخصائ  معينة نحاول اختصارها قدر 

 2:التالية
 :1691الى 1692من/ 0
سمت مؤسسة البريد والاتصالات وتميزت هذه الفترة بجملة الانطلاقة للمؤسسة بعد الاستعمار،   تعتبر بمثابة    

والاقتصادية التي كانت سائدة، حي  ورثت الجزائر عن الاستعمار من الصعوبات نظرا للظروف السياسية 
فلقد كان تصميم هيكلها ، في مجال الخدمات بصفة خاصة مؤسسة البريد والمواصلات أنظمةو  الفرنسي هياكل

الجزائرية  الإطارات وتأهيلونظرا لنق  خبرة  خاصة، الفرنسي بصفة أو الأوربيوتسييرها على النمط  وإدارتها

                                                             
 .5100مارس  05تم الحصول عليها بيوم  ، من وثائق  مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي - 1
كلية العلوم ،  جامعة الاهيد حمه لخضر، أعمال إدارةفي  علوم التسيير،  ختص   رسالة ليسانس) ،" أبعاد جودة الخدمات في الوكالة التجارية "، آخرونو ، مليكة  قبي- 2

 .0، ص، ( 5102-5100،  الوادي، علوم التسييرو  التجاريةو  ديةالاقتصا
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 إصلاحاتوانخفاض المر دودية مما اقتضى  الأداءضعف فاعلية  إلىذلك  أدىانعدام التجربة في التسيير و 
 .والظروف العامة والإمكانياتهيكلية شاملة في المؤسسة بما يتماشى مع التوجه الاقتصادي 

 1666إلى  1661/  2
التي تتماشى نوعا وكما مع التغيرات  وإصلاحاتبعض التغيرات  إدخالنظرا لنتائج المرحلة السابقة تم    

هيكل القطاع، حي  يتم تقسيم المديرية  إعادةالداخلية والخارجية  لاقتصاد الجزائر، فاهدت هذه المرحلة 
عين لكل مجموعة هيكل تنظيمي خاص، وهذا طبقا مجموعات ،وذلك حسب المنطقة بحي   ثلاث إلىالولائية 

 . 0115مارس  50المؤرخ في  051/15لمرسومل
  :2222وما بعد سنة/ 0

اقتصادية في ظل التعامل مع الاقتصاد الحر ومنافسة،  إصلاحاتهذه المرحلة هو بروز  يميز ما أهم      
، وفتح مجال الأسواقواستعداد للدخول في منظمة العالمية للتجارة ومواكبة التطورات العالمية المتجهة نحو تحرير 

المباشر في جميع الميادين، ومن بينها الخدمات بما في ذلك قطاع الاتصالات وبناءا على  الأجنبيالاستثمار  أمام
تحديد القواعد العامة للبريد  إعادة 5115/10/10بالمؤرخ  5111 -10قانون  إنتقدم يمكن القول  ما

 المواصلات حي 
لاسلكية بريد والمواصلات السلكية و قة باليحدد هذا القانون القواعد العامة المتعل : الأولىجاء في المادة    

  : إلىيهدف هذا القانون ولاسيما 
شفافة و  اللاسلكية ذات نوعية في الظروف موضوعيةو  تطوير وتقديم خدمات البريد والمواصلات السلكية  -

 .وبدون تميز في مناخ تنافسي مع ضمان المصلحة العامة 
 .اللاسلكيةو  ضبط النااطات ذات الصلة بالبريد والمواصلات السلكية كيفيةو  إطارتحديد   -
 .المؤسساتي لسلطة ضبط مستقلة وحرة الإطارتحديد    -
 الإرسالفي مجال  والإذاعي التلفزيونيبما فيها الب  ، تالمواصلاو  يطبق هذا القانون على نااطات البريد   
 .تدريجي وتنظيمي ملائم لإطاريخضع المضمون الذي  باستثناءالب  والاستقبال و 
وجعلها هذا القانون في سياق المعمول به عالميا كما اقر نظام التسيير المركزي بحي  تصدر قرارات من    

 .المديرية العامة للاتصالات الجزائر وتطبق تسلسليا على باقي مستويات الهيكل التنظيمي
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 مؤسسة اتصالات الجزائر أهدافو  مهام : المطلب الثاني
 :،  تتلخ  فيما يليالأهدافو  لمؤسسة اتصالات الجزائر مجموعة من المهام    
 مؤسسة اتصالات الجزائرمهام  : أولا
 ADSLمنها الانترنيت العالية السرعة ، تنافسية استجابة لتطلعات السوق بأسعارتقديم خدمات جديدة     

 WLIوهاتف اللاسلكي 
 . 1يمهامها في ما يلوتبرز    
  الطلبات إليهم إيصالخدمة الزبائن، و  المعلومات،ب طلو  الاستااراتو  استقبال المكالمات -
 .التحسين  بالدفع لتغطية الفواتير التجارية و  المكالمات  إجراء -
 .التسويق عبر الهاتف  -
 .الآراءسبر  -
 .المتعامل  و ضمان المقابلة اليومية بين الزبون -
 . الإضافيةدمات ذات القيمة استعمال الخو  إدخالتسهيل  -
 .تسيير الروابط المااركة  بين جميع  متعاملي الابكات  -
  توطيد العلاقة مع الزبونو  علاقة ودية إنااءو ، العمل كسفير للعلامة التجارية -
 . الأصواتتبادل و  تقديم  خدمات اتصالية تسمح بنقل -
 الخدمات، التأمينات، كالبنوك،  جميع القطاعات الاقتصادية  إلىتوجه خدمات اتصالات الجزائر     
 :كما تطرح اتصالات الجزائر عروض منها ،  الصناعةو 

 .الموقع الكامل ، المركز المنقل، كراء المواقع
 تقوم عليها الاركة   أساسية أهدافكما سطرت  مؤسسة اتصالات الجزائر في برنامجها منذ البداية ثلاث     
   :هي و 

  ،في الريادة ببقائهاالتي سطرتها   الأهدافقد سمحت هذه و  ، نوعية الخدماتو  الفاعليةو  المردودية، الجودة
 .جعلها المتعامل رقم واحد في سوق الاتصالات بالجزائرو 

 :و يتمحور نااط المؤسسة حول
 .الرقمية المعطياتو  الرسائل المكتوبةو  الصوتو  يسمح بنقل الصورة  الاتصالات بما مصالح  تمويل -

                                                             
 .5100مارس  05اتصالات الجزائر بالوادي، بيوم  مؤسسة من وثائق  - 1
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 .الخاصةو  الاتصال العامة تسيير شبكاتو  استمرارو  تطوير -
 .متعاملي شبكة الاتصالات الاتصالات  الداخلية مع كل  استثمارو  نااءإ -

 الأهداف :ثانيا
 :1فيالمتمثلة و  المسطرة أهداهاعالم التكنولوجيا لتحقيق جملة  ت اتصالات الجزائردخل   
خاص  المستعملين بوجهعدد من  لأكبرالاتصال  مختلف خدمات المااركة فيعرض عمليات  الزيادة في -

 .الريفيةالمناطق 
 .منافسة في خدمات الاتصال أكثرجعلها  و  التاكيلة المقدمة و ، الزيادة في جودة -
 . الإعلامبمختلف طرق تطوير شبكة وطنية  للاتصالات ،و فعالية توصيلها و  تنمية -

 الخدمات التي تقدمهامؤسسة اتصالات الجزائر وأهم   فروع  :المطلب الثالث
 :الخدمات، يمكن تلخيصها فيما يليو  لمؤسسة اتصالات الجزائر مجموعة من الفروع      

 رالجزائالات فروع  مؤسسة اتص : أولا
 2اتصالات الجزائر مجموعة فروع هي كالتاليلمؤسسة و         

متعاملي    أهمحي  تعتبر موبيليس  ، الخلوي مخت  في  الهاتف "موبيليس"فرع اتصالات الجزائر  /1
 .ملايين ماترك 01كذا عدد زبائنها  و  ، % 10من خلال تغطيتها التي تعدت  ، الهاتف النقال في الجزائر

له مهمة   أوكلتحي  ، مخت  في تكنولوجية الانترنيت "جواب " فرع اتصالات الجزائر للانترنيت / 2
 .توفير الانترنيت ذو السرعة الفائقة و ، تطوير
المالية ، الإدارة، الصحة، التربية الوطنية، البح ، التعليم العالي (عات  النااط الكبرى في البلاد :ثانيا    
 .مربوطة حاليا بابكات الانترنيت(الخ ...
 .الصناعية  الأقمارو  اتلالس ت بتكنولوجيا ة ختصالم"الفضائية "فرع اتصالات الجزائر   /3

 تقديم خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر  :ثانيا 
 :3منهاو  تقدم اتصالات الجزائر مجموعة خدمات لزبائنها

 

                                                             
 .5100مارس 05بيوم  ، اتصالات الجزائر وثائق مؤسسةمن  - 1
 .0ق ذكره، ص مرجع سب، آخرونو ، مليكة قبي - 2
 .0-2 ص ، ص مليكة قبي، مرجع  سبق ذكره  - 3
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  :الثابتالهاتف / 1
 فعال في حل المااكلو  الإنسان،لاتصال  الأساسينظرا لان الصوت العامل  العالمية،هي خدمة الاتصال و    
 .وقت أسرعفي و 

RTC متحدثين اثنين  أكثرهي التقنية التي تسمح بالاتصال بين و  ما يسمى بالابكة الهاتفية المجمعة  أو 
 .في وقت واحدو  الكوابل النحاسيةو  بالأسلاكذلك بزيادة قدرات التركيبات  الكلفة و 

 :بيرة من الابكات:هي نوعا ما تدريجية أمنها RTCو شبكة 
 .  شبكة المناطق -
 .دولية و  شبكات  وطنية -
 :نذكر منها و  :خدمات الهاتف الثابت/ أ
 هذا باستعمالو  بالقيام بالمكالمات في أي وقت كان  هذه الخاصية تسمح و  :خدمة الدفع المسبق  -

 .خط هاتف ثابتو ، خط هاتف عمومي  :هذا باستعمالو  استهلاكي  رصيد
 .المتحدث بان هناك مكالمة ثانية في الانتظار بإعلامتقوم و  :المناداة المنتظرة  إشارة -
 .المسنينو  بصرياالمعاقين و  للأطفالهذه الخدمة  :مأرقاالاتصال دون  -
ذلك اوتوماتيك  و المواعيد أوقاتو  في التواريخ المكالماتو  كل المواعيدهي برمجة  و :خدمة المنبه -

 .للمساعدة
 :اللاسلكيةخدمات الهاتف / ب     

 . 0Gصوت رسائل فاكس من نوع  :الخدمة الهاتفية العادية  -
 .كيلو بايت في الثانية  405, إلىعبر موجات صوتية تصل  خدمة المعطيات -
- ADSL للإرسالالخط اللامتماثل في الرقمي. 
 :الهاتف النقال/ 2
الذي ياتغل في كل المناطق و  مقترحة من طرف شركة اتصالات الجزائر  Thurayaخدمة الهاتف النقال إن    

 .القمر الصناعي و GSMهو الهاتف الذي ياغل بنظامين و  GSMبما فيها غير المغطاة بمجال تغطية 
انه يسمح  إذالوطن،  أنحاءعبر كامل  Thurayaبتغطية  بفضل التغطية القمرية الفائقة يسمح هذا المجالو  

، فاركة اتصالات GSMفي حالة غياب مجال التغطية شبكة أوتوماتكيابازدواجية الاستغلال ما بين الابكات  
 .   GOLDبطاقةو   Silverتتمثل في Thurayaللهاتف النقال الجزائر تضع  نوعين من بطاقات الدفع المسبق 
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 :الانترنيت/ 3
   "DJAWAB":/ أ 

 الإعلاماتصالات الجزائر، مقره متواجد على مستوى مجمع ،Lucentت و هو الممول الرئيسي لخدمات الانترني
تتكون من نوعين من    DJAWAB. بن عكنون الجزائر 00الكائن  بالطريق الوطني رقم  "P et T" الآلي

 ."Lucent, Sun –Solaris :التجهيزات
 .هي نوعانو  :الخدمات/ ب
 .المجموعات إخبار ،EMAILالبريد الالكتروني  :مخصصةخدمات  -
 .IPالصوت عبر نظام، المحاضرات المرئية  STRAMINGالسمعي البصري  :خدمات مخصصة  -
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 فرع الوادي -الجزائر  لمؤسسة اتصالاتتقديم عام  :الثاني المبحث 
 .تقديم عام لوكالة اتصالات الجزائر بالوادي محل الدراسة إلىفي هذا المبح  التطرق  و سيتم 
 أهم الخدمات التي تقدمهاو  اتصالات الجزائر بالوادي ف مؤسسةتعري : الأولالمطلب 
 :ؤسسة اتصالات الجزائر وأهم الخدمات التي تقدمهالمتعريف فيما يلي       

 تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي :أولا
 خدمات الاتصال السلكية و  في سوق الابكة تناط مال،   برأس أسهممؤسسة عمومية  ذات     
خدمات و  النقال موبيليسو  تناط في مجال الهاتف الثابت  5110سنة  تأسست اللاسلكية بالجزائر،  و 

 يكلة قطاع البريده بإعادةالمرتبط   5111بموجب قانون فبراير  ناأة الاتصالات الفضائية،  و  نيت جوابالانتر 
 . 51101يناير  0قد دخلت رسميا في سوق العمل في و  المواصلات لفصل قطاع البريد عن قطاع الاتصالات، و 

 يأهم الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر بالواد:ثانيا
يمكن تلخيصها و  على تقديم مجموعة من الخدمات لزبائنها بجودة عالية،تحرص مؤسسة اتصالات الجزائر    

 :فيما يلي
 .الانترنيتو  اللاسلكيو  تحصيل الفواتير المتعلقة بالهاتف السلكي -
 . 4Gانترنيت الجيل الرابع و   ADSLتقوم ببيع بطاقات الدفع المسبق الخاصة بالانترنيت   -
 .تقوم ببيع بطاقات الاشتراك في المكاتب العادية -
 .مدام أجهزةإصلاح برنامج  -

 لمؤسسة اتصالات الجزائر بالواديالهيكل التنظيمي  :المطلب الثاني 
 فيما يلي تقديم موجز لدراسة الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائرو    

، وممارسة  إمضاءهاثم و  الموافقة على القراراتو  الحسن للمؤسسة،و  يتمثل دوره في التسيير الأمثلو  :المدير العملي
 .ممتلكاتهاو  المسؤولية المباشرة على كل المؤسسةو  على جميع  الموظفين السليمةالسلطة 

 مديرية نياباتثلاث و  المكلف بالاتصال،و  رئيس مصلحة  الأمن   : و تتكون المديرية العملية من نائبين
 :المتمثلة في و 
 التي تتألف منو  :المهامو  نيابة مديرية الدعم/1
  .الإمدادو  قسم الماتريات -

                                                             
 .5100مارس 05بيوم  ، اتصالات الجزائر بالوادي مؤسسة من وثائق   1
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 .المحاسبةو  قسم المالية -
 .قسم الموارد البارية -
 .الممتلكاتو  قسم الوسائل  -
 .مصلحة الاؤون القانونية -
 .مصلحة نظم المعلومات  -
 تتألف منو  :نيابة  المديرية التجارية/ 5
 .قسم البيع -
 .قسم الاركات -
 .التجاريةقسم الدعائم  -
 .التخطيطو  قسم المتابعة -
 .التقنيةنيابة المديرية / 0
 .قسم  شبكة النفاذ -
 .قسم شبكات النقل  -
 .المتابعةو  قسم  التخطيط -
 .المحيطو  مركز الطاقة -

 :و يمكن تلخيصه في المخطط الموالي
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 الهيكل التنظيمي لمؤسسة  اتصالات  الجزائر بالوادي :21الشكل رقم 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 
. 
 

 .2218مارس  12من الوثائق مؤسسة اتصالات الجزائر،  بيوم   :المصدر
 

 
 
 

 المدير العملي

 الداخلي الأمن المكلف بالاتصال

          و لدعمنيابة مديرية  ا نيابة المديرية التقنية نيابة المديرية التجارية

 المهام

 الإمدادو قسم المشتريات

 المحاسبةو قسم المالية

 قسم الموارد البشرية

 المتابعةو قسم التخطيط

 قسم الدعائم التجاري

 قسم الشركات

 قسم البيع

 المحيطو مركز الطاقة

 المتابعةو قسم التخطيط

 قسم شبكات النقل

 قسم شبكات النفاذ

 الممتلكاتو قسم الوسائل

 مصلحة الشؤون القانونية

 مصلحة نظم المعلومات
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 خلاصة الفصل
 المسطرة أهدافها أهمو  ظروف بروزها و  تم التطرق في هذا الفصل  للتعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر   
 كما تم التعريف بمديرية اتصالات الجزائر بالوادي  الخدمات التي تقدمها لزبائنها،  أهمو  فروعهاو  مهامهاو 

في المؤسسة  لموضوع الترب ،  إدارة التغييرذلك  خدمة و  التنظيمي،هيكلها و  ناأتهاو  مؤسسة الترب 
 .الاقتصادية 
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 الفصلتمهيد 
تنمية شبكة الاتصال الهاتفية من اجل تلبية و  تطويربالجزائر منذ الاستقلال ب المواصلات و  ع البريدقطا اهتم     

المسطرة من خلال المخططات التنموية  الأهدافمن اجل تحقيق و ، الطلبات المتزايدة على هذه الخدمات
. الولائية و  الجهورية، المركزية، على ثلاث مستويات الإدارةتم توزيع مراكز المسؤولية لهذه ، المتعاقبةو  المختلفة
 .ي  ختت  كل جهة بالمااريع المكلفة هابح
واشتداد وقع المنافسة الاحتكارية في قطاع الاتصالات  في   نتيجة للتغيرات الحاصلة في العصر الحالي، و    

 إعادةانتهاج سياسة  و إدارة التغيير،  فلسفة  تبني لمواكبة  هذه عمدة مديرية   اتصالات الجزائر إلىو  الجزائر،  
 .اللامركزية توسيع  سياسةو   ،الهيكلة
كما تواجه مديرية اتصالات الجزائر صعوبات في الحفاظ على حصتها السوقية، في ظل المنافسة الاحتكارية     

 .التي ياهدها قطاع الاتصال
 :ووفقا لما تقدم تم تقسيم  الفصل الأول للمباح  التالية

 ( التطورو  فهوم، الناأةالم) الجزائرمؤسسة الاتصالات  :الأول  حبلما
 فرع الوادي–لمؤسسة  اتصالات الجزائر  تقديم عام :نياثلا المبح 
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 (التطورو  المفهوم، النشأة)الجزائر  مؤسسة اتصالات  :الأولالمبحث 
  الدراسة،الذي يخدم هذه و  لهلسياسة التغيير المخطط  لإتباعها ر،الجزائاتصالات  على مديرية وقع الاختيارو    
 :التاليةالتطرق للمطالب  أهدافها سيتمو  ناأتهاو  للتعرف على مفهومهاو 

 ماهية مؤسسة اتصالات الجزائر  : الأولالمطلب 
 :ظروف  ناأتها  سيتم عرض النقاط التاليةو  للتعرف على مديرية اتصالات الجزائر،و    

 اتصالات الجزائر مؤسسة  مفهوم :أولا
ابع تجاري  في المجال  الخدمي،  طذات   سهممؤسسة عمومية  بأهي ، اتصالات الجزائرمؤسسة       
 011 الافتتاحي بى رأسمالهايقدر و   هي تناط على المستوى  الوطنيو ، (اللاسلكية و  الاتصالات السلكية)

جل التجاري المقيدة في السو  ، مليار دينار 21 إلىتم رفعه   5112غاية  إلىمليون دينار جزائري 
سسة قانونا محدد بتسع وتسعين وعمر المؤ ، (ئر العاصمة لجزاا)،  ومقرها الاجتماعي 1100100B15رقم
 5101خلال سنة  إعمالهاكما بلغ رقم   تقنيين،% 52عامل منهم آلف 50ويبلغ عدد عمالها حوالي   ،سنة
 . ADSL 1انترنت % 02الهاتف الثابت و خيلمدامنها  %51مليار دينار حوالي  01 -بى

 مؤسسة اتصالات الجزائر تطورو  نشأة :ثانيا
وعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور المذهل الحاصل في التكنولوجيا المعلومات والاتصال سعت      

 إلىتطوير مستمر في قطاع الاتصالات،حي  مرت مؤسسة اتصالات الجزائر لتصل  إلىالجزائر منذ الاستقلال 
في النقاط  الإمكانشكلها الحالي بعدة مراحل وتميزت كل مرحلة بخصائ  معينة نحاول اختصارها قدر 

 2:التالية
 :1691الى 1692من/ 0
سمت مؤسسة البريد والاتصالات وتميزت هذه الفترة بجملة الانطلاقة للمؤسسة بعد الاستعمار،   تعتبر بمثابة    

والاقتصادية التي كانت سائدة، حي  ورثت الجزائر عن الاستعمار من الصعوبات نظرا للظروف السياسية 
فلقد كان تصميم هيكلها ، في مجال الخدمات بصفة خاصة مؤسسة البريد والمواصلات أنظمةو  الفرنسي هياكل

الجزائرية  الإطارات وتأهيلونظرا لنق  خبرة  خاصة، الفرنسي بصفة أو الأوربيوتسييرها على النمط  وإدارتها

                                                             
 .5100مارس  05تم الحصول عليها بيوم  ، من وثائق  مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي - 1
كلية العلوم ،  جامعة الاهيد حمه لخضر، أعمال إدارةفي  علوم التسيير،  ختص   رسالة ليسانس) ،" أبعاد جودة الخدمات في الوكالة التجارية "، آخرونو ، مليكة  قبي- 2

 .0، ص، ( 5102-5100،  الوادي، علوم التسييرو  التجاريةو  ديةالاقتصا
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 إصلاحاتوانخفاض المر دودية مما اقتضى  الأداءضعف فاعلية  إلىذلك  أدىانعدام التجربة في التسيير و 
 .والظروف العامة والإمكانياتهيكلية شاملة في المؤسسة بما يتماشى مع التوجه الاقتصادي 

 1666إلى  1661/  2
التي تتماشى نوعا وكما مع التغيرات  وإصلاحاتبعض التغيرات  إدخالنظرا لنتائج المرحلة السابقة تم    

هيكل القطاع، حي  يتم تقسيم المديرية  إعادةالداخلية والخارجية  لاقتصاد الجزائر، فاهدت هذه المرحلة 
عين لكل مجموعة هيكل تنظيمي خاص، وهذا طبقا مجموعات ،وذلك حسب المنطقة بحي   ثلاث إلىالولائية 

 . 0115مارس  50المؤرخ في  051/15لمرسومل
  :2222وما بعد سنة/ 0

اقتصادية في ظل التعامل مع الاقتصاد الحر ومنافسة،  إصلاحاتهذه المرحلة هو بروز  يميز ما أهم      
، وفتح مجال الأسواقواستعداد للدخول في منظمة العالمية للتجارة ومواكبة التطورات العالمية المتجهة نحو تحرير 

المباشر في جميع الميادين، ومن بينها الخدمات بما في ذلك قطاع الاتصالات وبناءا على  الأجنبيالاستثمار  أمام
تحديد القواعد العامة للبريد  إعادة 5115/10/10بالمؤرخ  5111 -10قانون  إنتقدم يمكن القول  ما

 المواصلات حي 
لاسلكية بريد والمواصلات السلكية و قة باليحدد هذا القانون القواعد العامة المتعل : الأولىجاء في المادة    

  : إلىيهدف هذا القانون ولاسيما 
شفافة و  اللاسلكية ذات نوعية في الظروف موضوعيةو  تطوير وتقديم خدمات البريد والمواصلات السلكية  -

 .وبدون تميز في مناخ تنافسي مع ضمان المصلحة العامة 
 .اللاسلكيةو  ضبط النااطات ذات الصلة بالبريد والمواصلات السلكية كيفيةو  إطارتحديد   -
 .المؤسساتي لسلطة ضبط مستقلة وحرة الإطارتحديد    -
 الإرسالفي مجال  والإذاعي التلفزيونيبما فيها الب  ، تالمواصلاو  يطبق هذا القانون على نااطات البريد   
 .تدريجي وتنظيمي ملائم لإطاريخضع المضمون الذي  باستثناءالب  والاستقبال و 
وجعلها هذا القانون في سياق المعمول به عالميا كما اقر نظام التسيير المركزي بحي  تصدر قرارات من    

 .المديرية العامة للاتصالات الجزائر وتطبق تسلسليا على باقي مستويات الهيكل التنظيمي
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 مؤسسة اتصالات الجزائر أهدافو  مهام : المطلب الثاني
 :،  تتلخ  فيما يليالأهدافو  لمؤسسة اتصالات الجزائر مجموعة من المهام    
 مؤسسة اتصالات الجزائرمهام  : أولا
 ADSLمنها الانترنيت العالية السرعة ، تنافسية استجابة لتطلعات السوق بأسعارتقديم خدمات جديدة     

 WLIوهاتف اللاسلكي 
 . 1يمهامها في ما يلوتبرز    
  الطلبات إليهم إيصالخدمة الزبائن، و  المعلومات،ب طلو  الاستااراتو  استقبال المكالمات -
 .التحسين  بالدفع لتغطية الفواتير التجارية و  المكالمات  إجراء -
 .التسويق عبر الهاتف  -
 .الآراءسبر  -
 .المتعامل  و ضمان المقابلة اليومية بين الزبون -
 . الإضافيةدمات ذات القيمة استعمال الخو  إدخالتسهيل  -
 .تسيير الروابط المااركة  بين جميع  متعاملي الابكات  -
  توطيد العلاقة مع الزبونو  علاقة ودية إنااءو ، العمل كسفير للعلامة التجارية -
 . الأصواتتبادل و  تقديم  خدمات اتصالية تسمح بنقل -
 الخدمات، التأمينات، كالبنوك،  جميع القطاعات الاقتصادية  إلىتوجه خدمات اتصالات الجزائر     
 :كما تطرح اتصالات الجزائر عروض منها ،  الصناعةو 

 .الموقع الكامل ، المركز المنقل، كراء المواقع
 تقوم عليها الاركة   أساسية أهدافكما سطرت  مؤسسة اتصالات الجزائر في برنامجها منذ البداية ثلاث     
   :هي و 

  ،في الريادة ببقائهاالتي سطرتها   الأهدافقد سمحت هذه و  ، نوعية الخدماتو  الفاعليةو  المردودية، الجودة
 .جعلها المتعامل رقم واحد في سوق الاتصالات بالجزائرو 

 :و يتمحور نااط المؤسسة حول
 .الرقمية المعطياتو  الرسائل المكتوبةو  الصوتو  يسمح بنقل الصورة  الاتصالات بما مصالح  تمويل -

                                                             
 .5100مارس  05اتصالات الجزائر بالوادي، بيوم  مؤسسة من وثائق  - 1
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 .الخاصةو  الاتصال العامة تسيير شبكاتو  استمرارو  تطوير -
 .متعاملي شبكة الاتصالات الاتصالات  الداخلية مع كل  استثمارو  نااءإ -

 الأهداف :ثانيا
 :1فيالمتمثلة و  المسطرة أهداهاعالم التكنولوجيا لتحقيق جملة  ت اتصالات الجزائردخل   
خاص  المستعملين بوجهعدد من  لأكبرالاتصال  مختلف خدمات المااركة فيعرض عمليات  الزيادة في -

 .الريفيةالمناطق 
 .منافسة في خدمات الاتصال أكثرجعلها  و  التاكيلة المقدمة و ، الزيادة في جودة -
 . الإعلامبمختلف طرق تطوير شبكة وطنية  للاتصالات ،و فعالية توصيلها و  تنمية -

 الخدمات التي تقدمهامؤسسة اتصالات الجزائر وأهم   فروع  :المطلب الثالث
 :الخدمات، يمكن تلخيصها فيما يليو  لمؤسسة اتصالات الجزائر مجموعة من الفروع      

 رالجزائالات فروع  مؤسسة اتص : أولا
 2اتصالات الجزائر مجموعة فروع هي كالتاليلمؤسسة و         

متعاملي    أهمحي  تعتبر موبيليس  ، الخلوي مخت  في  الهاتف "موبيليس"فرع اتصالات الجزائر  /1
 .ملايين ماترك 01كذا عدد زبائنها  و  ، % 10من خلال تغطيتها التي تعدت  ، الهاتف النقال في الجزائر

له مهمة   أوكلتحي  ، مخت  في تكنولوجية الانترنيت "جواب " فرع اتصالات الجزائر للانترنيت / 2
 .توفير الانترنيت ذو السرعة الفائقة و ، تطوير
المالية ، الإدارة، الصحة، التربية الوطنية، البح ، التعليم العالي (عات  النااط الكبرى في البلاد :ثانيا    
 .مربوطة حاليا بابكات الانترنيت(الخ ...
 .الصناعية  الأقمارو  اتلالس ت بتكنولوجيا ة ختصالم"الفضائية "فرع اتصالات الجزائر   /3

 تقديم خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر  :ثانيا 
 :3منهاو  تقدم اتصالات الجزائر مجموعة خدمات لزبائنها

 

                                                             
 .5100مارس 05بيوم  ، اتصالات الجزائر وثائق مؤسسةمن  - 1
 .0ق ذكره، ص مرجع سب، آخرونو ، مليكة قبي - 2
 .0-2 ص ، ص مليكة قبي، مرجع  سبق ذكره  - 3
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  :الثابتالهاتف / 1
 فعال في حل المااكلو  الإنسان،لاتصال  الأساسينظرا لان الصوت العامل  العالمية،هي خدمة الاتصال و    
 .وقت أسرعفي و 

RTC متحدثين اثنين  أكثرهي التقنية التي تسمح بالاتصال بين و  ما يسمى بالابكة الهاتفية المجمعة  أو 
 .في وقت واحدو  الكوابل النحاسيةو  بالأسلاكذلك بزيادة قدرات التركيبات  الكلفة و 

 :بيرة من الابكات:هي نوعا ما تدريجية أمنها RTCو شبكة 
 .  شبكة المناطق -
 .دولية و  شبكات  وطنية -
 :نذكر منها و  :خدمات الهاتف الثابت/ أ
 هذا باستعمالو  بالقيام بالمكالمات في أي وقت كان  هذه الخاصية تسمح و  :خدمة الدفع المسبق  -

 .خط هاتف ثابتو ، خط هاتف عمومي  :هذا باستعمالو  استهلاكي  رصيد
 .المتحدث بان هناك مكالمة ثانية في الانتظار بإعلامتقوم و  :المناداة المنتظرة  إشارة -
 .المسنينو  بصرياالمعاقين و  للأطفالهذه الخدمة  :مأرقاالاتصال دون  -
ذلك اوتوماتيك  و المواعيد أوقاتو  في التواريخ المكالماتو  كل المواعيدهي برمجة  و :خدمة المنبه -

 .للمساعدة
 :اللاسلكيةخدمات الهاتف / ب     

 . 0Gصوت رسائل فاكس من نوع  :الخدمة الهاتفية العادية  -
 .كيلو بايت في الثانية  405, إلىعبر موجات صوتية تصل  خدمة المعطيات -
- ADSL للإرسالالخط اللامتماثل في الرقمي. 
 :الهاتف النقال/ 2
الذي ياتغل في كل المناطق و  مقترحة من طرف شركة اتصالات الجزائر  Thurayaخدمة الهاتف النقال إن    

 .القمر الصناعي و GSMهو الهاتف الذي ياغل بنظامين و  GSMبما فيها غير المغطاة بمجال تغطية 
انه يسمح  إذالوطن،  أنحاءعبر كامل  Thurayaبتغطية  بفضل التغطية القمرية الفائقة يسمح هذا المجالو  

، فاركة اتصالات GSMفي حالة غياب مجال التغطية شبكة أوتوماتكيابازدواجية الاستغلال ما بين الابكات  
 .   GOLDبطاقةو   Silverتتمثل في Thurayaللهاتف النقال الجزائر تضع  نوعين من بطاقات الدفع المسبق 
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 :الانترنيت/ 3
   "DJAWAB":/ أ 

 الإعلاماتصالات الجزائر، مقره متواجد على مستوى مجمع ،Lucentت و هو الممول الرئيسي لخدمات الانترني
تتكون من نوعين من    DJAWAB. بن عكنون الجزائر 00الكائن  بالطريق الوطني رقم  "P et T" الآلي

 ."Lucent, Sun –Solaris :التجهيزات
 .هي نوعانو  :الخدمات/ ب
 .المجموعات إخبار ،EMAILالبريد الالكتروني  :مخصصةخدمات  -
 .IPالصوت عبر نظام، المحاضرات المرئية  STRAMINGالسمعي البصري  :خدمات مخصصة  -
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 فرع الوادي -الجزائر  لمؤسسة اتصالاتتقديم عام  :الثاني المبحث 
 .تقديم عام لوكالة اتصالات الجزائر بالوادي محل الدراسة إلىفي هذا المبح  التطرق  و سيتم 
 أهم الخدمات التي تقدمهاو  اتصالات الجزائر بالوادي ف مؤسسةتعري : الأولالمطلب 
 :ؤسسة اتصالات الجزائر وأهم الخدمات التي تقدمهالمتعريف فيما يلي       

 تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي :أولا
 خدمات الاتصال السلكية و  في سوق الابكة تناط مال،   برأس أسهممؤسسة عمومية  ذات     
خدمات و  النقال موبيليسو  تناط في مجال الهاتف الثابت  5110سنة  تأسست اللاسلكية بالجزائر،  و 

 يكلة قطاع البريده بإعادةالمرتبط   5111بموجب قانون فبراير  ناأة الاتصالات الفضائية،  و  نيت جوابالانتر 
 . 51101يناير  0قد دخلت رسميا في سوق العمل في و  المواصلات لفصل قطاع البريد عن قطاع الاتصالات، و 

 يأهم الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر بالواد:ثانيا
يمكن تلخيصها و  على تقديم مجموعة من الخدمات لزبائنها بجودة عالية،تحرص مؤسسة اتصالات الجزائر    

 :فيما يلي
 .الانترنيتو  اللاسلكيو  تحصيل الفواتير المتعلقة بالهاتف السلكي -
 . 4Gانترنيت الجيل الرابع و   ADSLتقوم ببيع بطاقات الدفع المسبق الخاصة بالانترنيت   -
 .تقوم ببيع بطاقات الاشتراك في المكاتب العادية -
 .مدام أجهزةإصلاح برنامج  -

 لمؤسسة اتصالات الجزائر بالواديالهيكل التنظيمي  :المطلب الثاني 
 فيما يلي تقديم موجز لدراسة الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائرو    

، وممارسة  إمضاءهاثم و  الموافقة على القراراتو  الحسن للمؤسسة،و  يتمثل دوره في التسيير الأمثلو  :المدير العملي
 .ممتلكاتهاو  المسؤولية المباشرة على كل المؤسسةو  على جميع  الموظفين السليمةالسلطة 

 مديرية نياباتثلاث و  المكلف بالاتصال،و  رئيس مصلحة  الأمن   : و تتكون المديرية العملية من نائبين
 :المتمثلة في و 
 التي تتألف منو  :المهامو  نيابة مديرية الدعم/1
  .الإمدادو  قسم الماتريات -

                                                             
 .5100مارس 05بيوم  ، اتصالات الجزائر بالوادي مؤسسة من وثائق   1
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 .المحاسبةو  قسم المالية -
 .قسم الموارد البارية -
 .الممتلكاتو  قسم الوسائل  -
 .مصلحة الاؤون القانونية -
 .مصلحة نظم المعلومات  -
 تتألف منو  :نيابة  المديرية التجارية/ 5
 .قسم البيع -
 .قسم الاركات -
 .التجاريةقسم الدعائم  -
 .التخطيطو  قسم المتابعة -
 .التقنيةنيابة المديرية / 0
 .قسم  شبكة النفاذ -
 .قسم شبكات النقل  -
 .المتابعةو  قسم  التخطيط -
 .المحيطو  مركز الطاقة -

 :و يمكن تلخيصه في المخطط الموالي
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 الهيكل التنظيمي لمؤسسة  اتصالات  الجزائر بالوادي :21الشكل رقم 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 
. 
 

 .2218مارس  12من الوثائق مؤسسة اتصالات الجزائر،  بيوم   :المصدر
 

 
 
 

 المدير العملي

 الداخلي الأمن المكلف بالاتصال

          و لدعمنيابة مديرية  ا نيابة المديرية التقنية نيابة المديرية التجارية

 المهام

 الإمدادو قسم المشتريات

 المحاسبةو قسم المالية

 قسم الموارد البشرية

 المتابعةو قسم التخطيط

 قسم الدعائم التجاري

 قسم الشركات

 قسم البيع

 المحيطو مركز الطاقة

 المتابعةو قسم التخطيط

 قسم شبكات النقل

 قسم شبكات النفاذ

 الممتلكاتو قسم الوسائل

 مصلحة الشؤون القانونية

 مصلحة نظم المعلومات
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 خلاصة الفصل
 المسطرة أهدافها أهمو  ظروف بروزها و  تم التطرق في هذا الفصل  للتعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر   
 كما تم التعريف بمديرية اتصالات الجزائر بالوادي  الخدمات التي تقدمها لزبائنها،  أهمو  فروعهاو  مهامهاو 

في المؤسسة  لموضوع الترب ،  إدارة التغييرذلك  خدمة و  التنظيمي،هيكلها و  ناأتهاو  مؤسسة الترب 
 .الاقتصادية 
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 الكتب: أولا
، بدون طبعة، الأردن، دار البازوري  ؟وظائف وعمليات منظمات الأعمال"آخرون، و  ريا الدوري؛زك .1

 .0212العلمية للنشر، 
 .0210، الطبعة الثانية، الأردن، الحامد  للنشر، "إدارة التغيير "محمد بن يوسف النمران العطيات،  .0
 .0213التوزيع، و  الطبعة الأولى، الأردن، إثراء للنشر ،"التطويرو  إدارة التغيير"آخرون، و  ناصر جردات  .3

 مذكرات ليسانس :ثانيا
رسالة )، "الخدمات الصحية دور التغيير التنظيمي في تحسين جودة"عائشة قاسمي، هناء عمارني،  .1

لخضر، الوادي، علوم التسيير، جامعة حمه و  التجاريةو  ليسانس في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية
0211/0210.) 

مذكرة ليسانس في علوم التسيير تخصص إدارة ) ، "إبعاد الجودة في وكالة التجارية"آخرون، و  مليكة قبي، .0
 (.0212/0212علوم التسيير ، الوادي ، و  التجاريةو  إعمال ، كلية العلوم الاقتصادية

 ماستر و  رسائل ماجستير   :ثالثا
رسالة ماجستير في علم )،      "علاقته بتحقيق فاعلية التنظيممشروع التغيير و "علي عبد الوهاب، بن .1

 .(.0212/0212النفس، كلية العلوم الاجتماعية،  جامعة وهران، وهران، 
رسالة )، "علاقتها بسوء السلوك التنظيمي في الإدارة العموميةو  الثقافة التنظيمية"بوبكر منصور، .0

 .(.0222/0222العلوم الإنسانية ،  جامعة منتوري، قسنطينة، و  كلية الآداب ماجستير في علم النفس،  
رسالة ماجستير في )، دور إدارة التغيير في تعزيز الالتزام التنظيمي لدا العاملين"حلس،  أكرمصقر محمد .3

 .(. 0210إدارة أعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة،
رسالة  ماجستير في علم الاجتماع، كلية ) ،"علاقتها باستراتجيات التغييريمية و الثقافة التنظ"عباس سمير، .2

 .(0222/0222الاجتماعية، باجي مختار،عنابة، و  العلوم الإنسانيةو  الآداب
رسالة ماستر في علم )، "علاقته بالولاء التنظيميو  التغيير التنظيمي"مبروكة بالعجال، يمينة بالعجال، .2

 (.0212/0212ة العلوم الاجتماعية والإنسانية،  جامعة حمه لخضر، الوادي، الاجتماع، كلي
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الثاني و  بالاعتماد على المعلومات  المقدمة  في الفصلين الأولو  هاته الدراسة، خلال ما تم تقديمه في  من  
كيف تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر "المتمثلة في و  تحليل إشكالية الدراسة و  من اجل تشخيصو  لهذا البحث، 

المتمثلة في  إن إدارة التغيير من أهم الخيارات الإستراتجية،   و   التولل إى  التتائ  التالية،تم   "بعملية إدارة التغيير
يتجاوز و  التغلب عليها، و  الخارجية،و  يةالتي تسهل على المؤسسة مهمة التأقلم مع المستجدات البيئية الداخل
 استحداث التكتولوجيا  الخالة بها ،و  تها،الأمر ذلك،  بحيث تتيح إدارة التغيير للمؤسسة فرلة تطوير  هيكل

 .توسعها في السوقو  الزيادة من نشاطهاو 
 .نجاح إدارة التغيير في المؤسسة غير أن وجود مقاومة من قبل العاملين،  يقف عائقا أمام
ها،  بدا من ذلك من خلال تتالي مراحلو  الاتساق، و  تمتاز  إدارة التغيير كتخطيط استراتيجي بالدقة في التتظيم

 .التدعيمو  أخيرا المتابعةو  التخطيط ثم التتفيذ
لة للتعرف على كما تعد الدراسة الميدانية التي أجريت  بمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي،  بمثابة محاو 

في  ى سريان إدارة التغييربالتالي معرفة مدو  ، حقيقة واقع إدارة التغيير في مؤسسة  اتصالات الجزائر بالوادي 
في لمؤسسة  ائ  المقابلة المجرات مع المسئولين ذلك بالاعتماد على  نتو  مدى نجاحها، و  ،تتظيميةال هيكلتها 

الاستمرارية و  التي أفادت بان  التوجه إى  تبني إدارة التغيير  ضرورة لضمان البقاءو  ، اتصالات الجزائر بالوادي
 .في  سوق الاتصالات

المطروحة أول لحة الفرضية بحيث ثبتت  .لأوفر في إنجاح عملية التغييرللتخطيط القسط ا أنكما 
 التغيير لمواجهة التحديات الداخلية إدارةتقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي بعملية " هاته الدراسة 

تواجه عدة ، غير أنها "تقييمهاو  توجيهها نحو الهدفو  تتظيمهاو  الخارجية من خلال  التخطيط لعملية التغييرو 
 :لعوبات،  يمكن تلخيصها فيما يلي

 .أهداف إدارة التغييرغموض /  1
 .ترسيخه في فكرهمو  الشرح الجيد للعاملين حول إدارة التغييرعدم  /  2
 .دورات تدريبية بما يخدم إدارة التغييرو  تدعيم العاملين بخرجات ميدانية،قلة  / 3
 .التغيير في المؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي السهر على مراقبة السير الحسن لتتفيذ إدارة قلة / 4

 أفاق البحث
" الذي يمكن أن يكون عتوان لبحث مستقبليو  لها للة بالموضوع، مستقبلية اقتراح إشكالية في الأخير يمكنو   

 ".في المؤسسة دور إدارة التغيير في تعزيز الميزة التتافسية
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