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 شكر و عرف ان 

شكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي  وأن أقـال تعالى "  رب أوزعني أن  

 -19 -اعمل صالحا ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين "      النمل

زرنا و   عنا  خفف  و  ،نا  ر أم  ويسر  ناصدر    لنا  ح  ر  ش  ي   الذ  لا،  و  أ  له  رك  الش   و  الله  مدالح

 به  ك  الملو  ملك  ع،  ضالمتوا  العمل  هذا إتمام  في  وفقنا  ناقول أفقه   و ،نالسان  ن م  ة  د  ق  ع  أحلل  و

 .المتوكلين خير فهو توكلنا عليه واستعنا 

الذي أشرف على بن زيدان ياسين  بالشكر الجزيل والعرفان الجميل للأستاذ نتقدم

بالتوجيهات والنصائح وكان ثمارها إنجاز  هذه المذكرة تأطير هذه المذكرة، والذي لم يبخل علينا  

 العلمية وعليه نتمنى له المداومة والمزيد من التألق في مشواره المهني.

كما يسرنا أن نتقدم لكل أساتذة قسم علوم التسيير والاقتصاد بالشكر  الخالص، 

 ذا العمل المتواضع.كما لا يفوتنا أن نشكر أيضا كل من ساهم من قريب أو بعيد في إنجاز ه
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 الإهداء 
 

  يمأبي الكر  لىه بكل افتخار، إسمل احممن أ   لىياة، إلحا  ههذ  فيسندي   لىأهدي هذا العمل المتواضع إ ➢

 حفظه االله لنا ورعاه .

   .عمرها  فيصحتها وأطال االله   فيأمي الغالية بارك االله   لىنان إلحا  نىمع لى ب وإلحا نى مع لىإ  ➢

ب  لحياة والحا  نىعرفت معهم مع الذين وكل أخوالي وأخص بالذكر رشيد عبد الرحمن  إخوة وأخواتي لىإ ➢

 .والوفاء

 إلى كل عائلتي.  ➢

 . طوال مساري الدراس ي تيكل الأصدقاء الذين كانوا برفق لىإ  ➢

والنجاح في   لخيربا لي دعا أعانني و كل من   لىوغفل عنه قلمي، إ بيكل من ذكره قل لىأهدي عملي إ     ➢

   .مشواري الدراس ي

 تواتي  
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من نجاحات ملموسة على    المحور الأساس ي للتقدم والتطور في العصر الحالي نظرا لما حققته  التكنولوجياتعد  

، مما  أو العالميأو الخدماتية على المستوى المحلي  ، الثقافيةكافة الميادين سواء الإقتصادية، الإجتماعية، السياسة

المبنية على الجودة الراهنة  في ظل الضغوط التنافسية  جعل إدماجها ضرورة حتمية للمؤسسات لمواكبة التطور 

من التي زادت و  ،خصوصا مع انتشار العولمة والانفتاح نحو السوق العالميةوالإبداع التكنولوجي  ةوالكفاء والفعالية

وبالتالي لم يعد للمؤسسات    نتقاء السلع والخدمات ذات الجودة العاليةا  يحرص بشكل كبير علىأصبح  فالمستهلك  وعي  

اهتمامها   تفصب جابهة حدة المنافسة وإرضاء الزبون العمل على إيجاد حلول سريعة لمهذا الواقع سوى  مالاختيار أما

التغيير التنظيمي نجاعة في عتبر من أهم عوامل ت كونها بالدرجة الأولى على تبني الوسائل التكنولوجية الحديثة

 .بعدا استراتيجيا في إدارتها وتسييرها االمؤسسة، الأمر الذي أعطاه

 الاقتصادي النشاط مجالات من مجال أي في عموما الاستثمار ضرورة إلى أدت طرأت التي التغيرات هذه كل

  المجالات  في الاستثمار كان سواء المجتمعات، تقدم وفي الاقتصادي، النمو  عجلة دفع في المؤثر العامل  يعتبر  إذ

  العالمي  الصعيد على أبرزها من وكان الاستثمار مجالات توسعت الأخيرة الآونة وفي. المالية أو ية،اتالخدم الإنتاجية،

 وتطوير تحسين في المعلوماتي الجانب دور  على مؤشر  شك دون  وهذا.  والاتصالات المعلومات تكنولوجيا في الاستثمار

 وبالتالي تحسين وتطوير أداء المؤسسة.. الإنتاجية ورفع المقدمة الخدمات

جعلها تركز اهتمامها على دراسة أهم العوامل التي تساهم في إدماج   فكرة تبني هذه التكنولوجيا في المؤسسات  

الطين بلة عوض تحسين وتطوير زيد هذه الأخيرة  بالشكل الصحيح تفاديا لأية نتائج عكسية غير متوقعة ممكن أن ت

ويكمن    لاشك فيه الأخذ بعين الإعتبار أهمية تطوير العنصر البشري كعنصر فعال في المؤسسة  ، ومما  اتأداء المؤسس

والتي تضمن التكيف مع المتغيرات السريعة  وتطوير مهاراتهم وضع استراتجية متكاملة  لتسيير الموارد البشرية ذلك في 

 مع تكثيف الدورات التديريبية. لمؤسسةللبيئة المحيطة با

الاقتصاد في الجزائر وعلى غرار باقي دول العالم، اهتمت بشكل كبير بإدماج تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

هذه   في فوائد ومزايا تطبيقكذلك  كافة نواحي الوطن ليكون لها حصة    فيأنها اعتمدتها في مؤسساتها  والتركيز عليه، كما  

 لتحسين أداء المؤسسة من جهة، وتحسين اقتصادها من جهة أخرى. التكنولوجيا

 تكنولوجية حديثة اتصال لأساليب تبنيها بفضل مؤسسات هناك  أن السياق هذا في الدراسات وتشير  

 لقوانين  والامتثال بكفاءة العمل  على وحثهم العاملين تجنيدتحسين أداء الشركة من خلال  على فائقة قدرة اكتسبت

للإدماج الفعال لهذه   إهمالها بسبب ذلك في فشلت مؤسسات هناك أن حين في ،استقرارا أكثر   وجعلهم  المؤسسة

 .التكنولوجيا
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 إشكالية الدراسة  .1

التي خلفتها تطبيقاتها  على العالم    نظرا لهذه الأهمية الكبيرة لتكنولوجيا المعلومات والاتصال والآثار العميقة  

عاصر من جهة وعلى تحسين أداء الشركات من جهة أخرى تظهر لنا معالم إشكالية الدراسة التي سنعالجها  من  الم

 خلال السؤال الآتي:

 أداء المؤسسة ؟ علىمات والاتصال تكنولوجيا المعلو  تأثير ما مدى 

 ضمن الإطار العام لهذه الإشكالية نطرح جملة من التساؤلات الفرعية الآتية:

 ماهي الاستخدامات الرئيسية لتكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة ؟  •

 الأداء الناجح في المؤسسة؟  مما هي معايير تقيي •

 والاتصال على بعد النمو والتطور في المؤسسة؟كيف تؤثر تكنولوجيا  المعلومات  •

 ما علاقة الموارد البشرية بتكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة؟  •

 فرضيات الدراسة  .2

    للإجابة على التساؤلات المطروحة تم وضع مجموعة من الفرضيات والمتمثلة فيمايلي:

 الفرضية الأولى

لهذه التكنولوجيا    ل تطبيق الصحيح والفعاتكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسة  بال  تأثير مدى  يرتبط   •

 ر.بالاعتماد على جملة من العناص

 الفرضية الثانية

 أثناء أداء العمل.التكنولوجيا  استخدام حول تطوير الموارد البشرية   عاني من نقص فيتالمؤسسة لاتزال   •

 الفرضية الثالثة

التي أصبحت هي فقط و مفهوم الوسائل التكنولوجية الحديثة في المؤسسة  يقتصر على استعمال بعض الوسائل  •

 ة.على أداء المؤسستأثير التكنولوجيا على مما ينعكس   التطورات الهائلةهذه بذاتها قديمة في ظل 

 الموضوعأهمية  .3

الموضوع  ومختلف عناصره، حيث تم الجمع بين متغيرات ذات أهمية تظهر أهمية هذه الدراسة من خلال أهمية              

بالغة في الوقت الراهن، وبالنظر إلى المزايا العديدة التي يمنحها التطبيق الجيد لتكنولوجيا المعلومات والاتصال من  

ومستواها في   خلال مواكبة المؤسسة للتطورات التكنولوجية الراهنة يهمنا التعرف على واقع المؤسسات المحلية

 .تكنولوجيا المعلومات الحديثة واستخداماتها الفعلية بهدف تحسين أدائها واكتساب ميزة تنافسية
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 أهمية البحث .4

جاء هذا البحث ليعرفنا على أهم المفاهيم الأساسية المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال وتطبيقاتها  

العنصر البشري داخل المؤسسة واعتبارها المورد الأول  وأهمية مكانة  ، كما جاء ليبرزوكذا أهميتها في المؤسسات

 للحصول على نتائج إيجابية ومتوقعة. إلى جانب التكنولوجيا والأساس ي الذي يجب أن يستثمر فيه

 أهداف البحث .5

صحتها أو يهدف البحث عموما إلى الإجابة على التساؤلات الفرعية واختبار صحة الفرضيات المقدمة لإثبات 

، وكيف أثرت تكنولوجيا المعلومات والاتصال في نفيها من خلال الإشارة إلى الوضع الحالي للثورة الرقمية في الجزائر

، وكذا المؤسسات الجزائرية، كما يهدف إلى إبراز قيمة هذه الكنولوجيا في تحسين الاتصال والإنتاجية داخل المؤسسة

  تهم مع تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة.بالأداء وتقييم الأداء وعلاقتوضيح المفاهيم المتعلقة 

 البحثموضوع مبررات اختيار  .6

 من أهم الدوافع التي قادتنا إلى اختيار هذا الموضوع دون غيره من المواضيع مايلي: 

 طبيق الجيد للتكنولوجيا.الدور التي تلعبه تكنولوجيا المعلومات والاتصال حاليا والمزايا التي يمنحها الت •

قابلية هذا الموضوع للبحث والدراسة وتوفر المصادر والمراجع المتنوعة خصوصا عبر الانترنت نظرا لمنع المواطنين  •

 .(covid 19) من التنقل خارج المنازل في ظل الظروف الراهنة والمتعلقة بجائحة كورونا

 تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسات الجزائرية.تسليط الضوء على أهم الجوانب التي تحسن  •

 منهجية البحث .7

ته الاعتماد على مجموعة من المناهج العلمية المكملة لبعضها البعض، ولدراسإن موضوع بحثنا يفرض علينا  

تحليل المعطيات المتوفرة بغرض  يناسب طبيعة ونوع الدراسة  الذي  التحليلي  المنهج الوصفي    سنستخدم  بطريقة جيدة  

 .والوصول إلى تفسيرات ونتائج دقيقة عن الموضوع محل الدراسة

النظري سيتم الاعتماد على بعض الكتب الإلكترونية، الأطروحات المحلية والدولية و  ،وعلى مسوى الجانب               

ى التطبيقي فسنعتمد على الوثائق الخاصة بالمؤسسة التي ستجرى عليها الدراسة، المواقع الإلكترونية، أما على المستو 

شخص    30كما نقوم بإجراء بعض المقابلات مع موظفي المؤسسة، الملاحطة وكذا توزيع استبيان على عينة متكونة من  

 عامل بالمؤسسة.
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 صعوبات البحث  .8

هي نفسها التي تواجه العالم بأسره عامة والجزائر خاصة   أهم الصعوبات التي واجهتنا خلال هذا البحث

في ظل الأزمة الصحية العالمية كما سبق ذكرها، فغلق جميع المؤسسات والمتمتلة في جائحة كورونا عافانا الله وإياكم 

بالشكل  بما فيها الجامعات، المكتبات، وكذا المؤسسة المراد إقامة دراسة عليها قيدنا في الحصول على المعلومات

المطلوب كما أثر على عدد العينة المختارة بحيث كان العدد غير كاف لإعطاء مصداقية عن أثر تكنولوجيا المعلومات 

 المؤسسة.أداء والاتصال في 

 تصميم البحث .9

للإجابة على التساؤلات الواردة في الإشكالية وانطلاقا من المعلومات المتوفرة لدينا ووفقا للأهداف المسطرة  

فصلين، فصل يتضمن الجانب النظري للدراسة وفصل تطبيقي يتضمن الجانب العملي  قمنا بتقسيم بحثنا إلى 

 والميداني حيث كانت التقسيمات كمايلي:

 وجيا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسة أثر تكنول  ل: الفصل الأو  •

 وينقسم إلى مبحثين: 

 .المبحث الأول: أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسة -

 .المبحث الثاني: الأداء في المؤسسة -

 –  مستغانم –دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر الثاني: الفصل   •

 وينقسم إلى مبحثين: 

 .تقديم عام حول المؤسسةالمبحث الأول:  -

 .المبحث الثاني: استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصال في مؤسسة اتصالات الجزائر -

 



 

 

 الفصل الأول 
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 تمهيد

شهدت تكنولوجيا الاتصال والمعلومات خلال السنوات الأخيرة تطورات سريعة وتأثيرات مباشرة للثورة الرقمية          

والثقافية تجعل التنمية الاقتصادية  ، السياسيةالاجتماعية، على نمط الحياة الإنسانية على الأصعدة الاقتصادية

ولات والتحكم فيها قصد استغلال الإمكانات المتوفرة  حد كبير بمدى قدرة الدول على مسايرة هذه التح مرتبطة إلى

التي بهذا المجال ودراسة علاقاته بجميع المؤشرات الاهتمام حثين بالنسبة للبالهذا أصبح من الضروري  .والمتجددة

كأداة قياسية  أبرز مثال على ذلك استخدام الأداء  و   على ديمومة ونجاح المنظمات والمؤسساتإيجابا  تنعكس    يمكن أن

 .لتحقيق أهداف هذه المنظمات والشركات

وللإلمام بالموضوع سنقسم هذا الفصل إلى مبحثين أين سنتناول في المبحث الأول أهمية تكنولوجيا المعلومات  

 .لأداء في المؤسسةل الإطار المفاهيمي والاتصال في المؤسسة أما بالنسبة للمبحث الثاني فسنتطرق إلى
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  أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المؤسسةالمبحث الأول: 

كل من مصطلح   سنستهل حديثنا بتقديم نبذة عن مفهوم سنعالج مطلبين، في المطلب الأول  في هذا المبحث

حتى يتسنى لنا شرح مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال بكل  الاتصال على حدىكذا  ، المعلومات والتكنولوجيا

المطلب الثاني، فسنسلط الضوء على   فيما يخص  ، أمابإبراز أهم مكوناتها وكذا وظائفهابعدها سنقوم    ،جلاء ووضوح

 .الفوائد والمزايا المتحققة من استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال أهم

 هاومكوناتها ووظائفالمعلومات والاتصال  تكنولوجيامفهوم المطلب الأول: 

  ، مرورا بمكوناتها لنصل سنستهل هذا المطلب بجملة من التعاريف المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال

 وظائفها.بعد ذلك إلى أهم 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال الفرع الأول: تعريف

مظلة تجمع تحت طياتها العديد من المصطلحات التي   هيمما لا شك فيه أن تكنولوجيا المعلومات والاتصال  

، بناء على ذلك، سنحدد مفهوم كل من  هذا المصطلح المركبما إن فككت على حدى تسهل المعنى الحقيقي لمفهوم 

 كما في الآتي:  ، تكنولوجيا المعلومات وكذا تكنولوجيا الاتصالالاتصال، التكنولوجيا، المعلوماتمصطلح 

 تحديد المفاهيم  .1

 Technologyالتكنولوجيا  تعريف .1.1

يعد لفظ التكنولوجيا من أكثر الألفاظ شيوعا وتداولا في العصر الحالي، إلا أن هناك تضاربات كثيرة حول  

" هي عبارة   Technology كلمة " كر منها مايلي: له، وعليه تعددت الرؤى واختلفت المفاهيم نذ  تحديد مفهوم دقيق

 من اليونانية "
ً
" وتعني في  LOGO " ومعناها المهارة أو الفن ، ومن " Techno مركبة من كلمتين مأخوذتين أصلا

وهي هنا بمعنى علم . فكلمة تكنولوجيا في هذا الإطار العقلاني في الكون ،    الفلسفة اليونانية القديمة : العقل أو المبدأ

   1.تعني : العلم المرتبط بشكل منظم بالفنون الدقيقة أو التطبيقية

لمعارف العلمية والتقنية المحصل عليها، استعمال  اتطبيق التكنولوجيا هي وسيلة حمداوي: "  أضافتوقد 

  2وتطوير وتصنيع المنتجات والخدمات وفي عمليات التسيير واتخاذ القرار".التقنيات والأساليب اللازمة في تصميم 

 

 
 .35، ص2002والسامرائي، إيمان، "تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها"، الطبعة الأولي، دار الوراق للنشر والتوزيع، قندليجي، عامر إبراهيم  1
ادة  إدريس فتيحة، "دور تكنولوجيا الاتصال والإعلام في تحسين المؤسسات الصغيرة والمتوسطة"، دراسة حالة، محلبة سيدي سعيد، مذكرة لنيل شه  2

 .50، ص2015-2014جامعة عين تموشنت، الجزائر،  الماستر، 
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فمن الناحية  تعددت المفاهيم والتعاريف للتكنولوجيا وتركزت حول وجهة النظر التقنية والاقتصادية، 

  ختلفة التي يتمعن التطبيق العلمي للاكتشافات والاختراعات العلمية الم  الفنية نجد أن مفهوم التكنولوجيا هو عبارة

ومن الوجهة الاقتصادية فان مفهوم التكنولوجيا هو عبارة عن تطوير العملية   التوصل إليها من خلال البحث العلمي،

  .المستخدمة فيها بما يحقق خفض تكاليف الإنتاج أو تطوير الأسلوب الإنتاجية والأساليب

 منهاوهناك بعض التعاريف لعدة باحثين واقتصاديين 
ً
 :واجتماعيين نورد بعضا

الأسلوب المنهجي المنتظم الذي نتبعه عند هي  : "أن التكنولوجيا  محمد مصطفى كمال من جهته  قال الباحث  

استخدام تراث المعارف المختلفة ببهدف الوصول إلى الحلول المناسبة لبعض المهام العلمية، والتكنولوجيا الحديثة 

  3".اتصال وبرمجيات تمكن الكمبيوتر من التخاطب مع الأجهزة الأخرى  به من معداتتتمثل في الكمبيوتر وما يتصل  

التكنولوجيا على أنها عبارة عن أفكار تتعلق بتطبيقات علمية في مجال الصناعة    (حسن عباس)  و يُعرّف الدكتور        

 .واضح في مستوى الفن الصناعي، وذلك بالقياس إلى الحالة السابقة لاكتشاف الفكرة ويترتب عليها تقدم

يتمخض عنها البحث كما قيل أنها: "التطبيق العلمية للاكتشافات والاختراعات وخاصة في مجال الصناعة التي        

  4". العلمي

وهذا تعريف آخر على أنها التطبيق العملي للاكتشافات والاختراعات العلمية المختلفة التي يتم التوصل إليها من          

 .خلال البحث العلمي

 ,EA. أما 5عدت التكنولوجيا تطبيقا نظميا للطريقة العلمية أو أية معرفة منسقة في تنفيذ المهمات أوقد 

Geroff  فقد عرف التكنولوجيا بأنها "الأفعال التي يجريها الفرد على ش يء معين باستخدام الأدوات الميكانيكية أم

 6.بعض التغيير في ذلك الش يء" بدونها بغية إحداث

الأدوات، الإجراءات، الوسائل، التقنيات، الآلات، المكائن "إلى أن التكنولوجيا هي  Hellrigel, et alوأشار 

 7."مدخلات المنظمة )مواد، معلومات وأفكار( إلى مخرجات )سلع وخدمات( المستخدمة لتحويل

  

 
 .118-117، ص2012محمد مصطفى كمال، العلاقات العامة بين تكنولوجيا الاتصال والأزمات، دار المناهج اللبناني للنشر والتوزيع، لبنان،   3
وني". دراسة تطبيقية ميدانية، ذ.م.ن: المكتب الجامعي الحديث، عبد الباسط محمد عبد الوهاب، "استخدام تكنولوجيا الاتصال في الإنتاج الإذاعي والتلفزي  4

 .82، ص2005
5 Harreson, E.F., “the Concept of Strategic Gap”, Journal of general Management, Vol.15, N°.21, 1989. 

P.60. 
6 Geroff, E.A., “Organizational Theory and Design”, Mc Graw Hill, Singapara, 1985, p.100. 
7 Hellrigel, Dan & Slocum, J.W.& Woodman, R., “Organization Behavior”, 9th ed., South Western College 

Publishing, 2001, p.393. 
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الكلي للمعرفة المكتسبة والخبرة وقد أخذ مفهوم التكنولوجيا أبعادا أخرى، حيث عرفت بأنها: "المجموع 

المستخدمة في إنتاج السلع والخدمات، في نطاق اجتماعي اقتصادي معين، من أجل إشباع حاجة المجتمع التي تحدد 

  8 ة/الخدمة".سلعبدورها كم ونوع ال

 الاقتصادي والاجتماعيحيث أعطى هذا التعريف مدلول سوسيولوجي للتكنولوجيا من خلال ربطها بالنطام   

 والرأسمالي.

تجميع المعارف  ل تستخدمنستنتج مما سبق أن التكنولوجيا هي عبارة عن مجموعة من الأجهزة المتطورة التي            

  .الفرد والمجتمع هل حياةيتسل  ن الأداء والإنتاجيةيتحسو 

 أهم مكونات التكنولوجيا .1.1.1 

 9 الثلاثة التالية للتكنولوجيا :يمكن تحديد المكونات 

: وتشمل جميع العناصر والمكونات اللازمة لتطوير المنتج ، من : أفراد ، نظريات وبحوث ، أهداف  Inputs المدخلات•  

أي التكنولوجيا كعملية بمعنى آخر،  ، آلات ، مواد وخامات ، أموال ، تنظيمات إدارية ، أساليب عمل ، تسهيلات.

 حمد(أ)زاهر  المعلومات، بغرض أداء محدد يؤدي في النهاية إلى حل مشكلة معينة. أو التطبيق المنظم للمحتوى 

والتي أشار إليها زاهر  : وهى الطريقة المنهجية المنظمة التى تعالج بها المدخلات لتشكيل المنتج Processes العمليات• 

الأساليب العلمية بحيث يساعد في إنتاج الآلات ومواد وهي محصلة تطبيق التكنولوجيا كمنتج أحمد بمصطلح  

 .Softwareوالخامات  Hardware الخام ويطلق على الآلات 

أو ما يطلق  ، للمشكلات: وهى المنتج النهائي فى شكل نظام كامل وجاهز للاستخدام كحلول  Outputs المخرجات• 

أن عملية الاختراع تصاحبها عملية الإنتاج، من هذا يتضح ، سلوب والمنتجالتكنولوجيا كمزيج لل عليه بمصطلح 

ويالتالي لا يمكن فصل التكنولوجيا كأسلوب عنها كمنتج، وأوضح مثال على ذلك هو الحاسب الآلي فنفس الجهاز  

 10 البرامج وتوسع كبير فيها".يصاحبه دائما تطور في إنتاج 

 

 

 

 
 .85، ص1998الطليعة، محمد زعبي، "التغير الاجتماعي"، القاهرة: دار   8

ة فضيلة، فوضيل حكيمة، "دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين الاتصال الداخلي بالمؤسسة"، دراسة حالة اتصالات الجزائر: المديريبوعلي   9

ك،البويرة، البويرة، مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية، تخصص اقتصاديات المالية والبنو  -العملياتية للاتصالات 

 . 04، ص2014-2013الجزائر، 
 . 83-82، ص2005عبد الباسط محمد عبد الوهاب، مرجع سابق،   10
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   Information المعلوماتمصطلح  تعريف 2.1.

كذلك إلى كلمة "معلم"   ، وترجعالمعلومة مشتقة من الفعل "علم" وتدل على الإحاطة ببواطن الأمور والوعي          

 .11وتعني تعليم المعرفة  الذي يستدل به على الطريق أي الأثر

هي البيانات التي عولجت لتصبح ذات معنى ومغزى مُعيّن لاستعمال مُحدّد، لأغراض اتخاذ فالمعلومة 

  القرارات، وبذلك يمكن تداولها، وتسجيلها، ونشرها، وتوزيعها، فى صورة رسميّة أو غير رسميّة وفي أي شكلٍ، لأنها

 التي بُنيت  والتجارب  تقصاء، والاستقراء،تكون حقائق ينتهي إليها البحث العلميّ بعد عدة مراحل من التنقيب، والاس

  .12على المنهج العلميّ 

ومنه نستنتج أن البيانات قبل أن تعالج لتصبح معلومات هي عبارة عن حقائق ليست لها معنى على عكس           

نجد أن هناك  "المعلومات" و "البيانات" المصطلحين نظرا لتداخل ومنه و  المعلومات التي تعتبر حقائق لها معنى مفيد.

 رغم الاختلاف في مفهوم كل منهما.  ولايميز بينهمامن يخلط 

 

 البيانات والمعلومات . العلاقة بين1.2.1

البيانات هي المواد الخام التي تعتمد عليها المعلومات، يمكن الحصول عليها مباشرة عن طريق أجهزة القياس 

بالنسبة للمؤسسة والتي تأخذ أشكالا عديدة: أرقام، رموز، عبارات، أو الأفراد أو من مصادر ثانوية داخلية أو خارجية  

وارتبطت مع بعضها البعض بشكل منطقي مفهوم لتتحول إلى معلومة أو إلى ، إلا إذا تمت معالجتهاجمل لا معنى لها 

فالبيانات غير مرتبطة   معلومات. ويكون ذلك عن طريق البرمجيات والأساليب الفنية المستخدمة في الحواسيب عادة،

ة عن ناتج أو ببعضها البعض ولا يمكن استخدامها مباشرة في اتخاذ القرارات على عكس المعلومات والتي هي عبار 

  مخرج بنظام المعلومات، عن طريق استخدام البيانات كمدخلات.

 والشكل التالي يوضح العلاقة بين البيانات والمعلومات: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ة ميدانية في عينة الدليمي إحسان علاوي حسين، "تحليل علاقة تقاتة المعلومات بفعالية إدارة الموارد البشرية وأثارها في بناء الكيفيات الجوهرية"، دراس  11

 . 20،ص2006امعة بغداد، أطروحة دكتوراه في فلسفة الإدارة العامة، جامعة بغداد، مختارة من كليات ج
 .433، ص2000السالمي، علاء عبد الرزاق، "تكنولوجيا المعلومات"، دار المناهج للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية، عمان،   12
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 ات : العلاقة بين البيانات والمعلوم1.1الشكل 

 
 11، ص2000 الدار الجامعية، مصر، مدخل إلى نظم المعلومات المحاسبية،هاشم أحمد عطية، 

 

معالجة،  ،من خلال الشكل، نستنتج أن البيانات هي عبارة عن مدخلات من دون معنى تحتاج إلى تجميع

 . اكلوحل المش اتخاذ القراراتتحليل وعرض لتشكل معلومات )مخرجات( مفيدة وعقلانية تساعد في 

ولكي تكون المعلومة ذات معنى مفيد كما ذكرنا أعلاه لابد أن تتوفر فيها عدد من الخصائص كما أشار إليها  

وأبو  ،14، آل علي والموسوي 13قنديجلي والسامري ، (2006:410O’Brien ,الكثير من الكتاب والباحثين نذكر منهم )

 16ومن أهم الخصائص نذكر الآتي: ،15غنيم

 .: خلو المعلومة من الأخطاءالدقة .1

 .ملائمة المعلومات مع احتياجات المستفيد :الصلاحية والملائمة .2

 .: توفيرها في الوقت المناسب للمستفيدالتوقيت .3

 .المعلومات كاملة وبدون أي نقص عن الحالة المعنية: أي تقديم التكامل أو الشمولية .4

 .: أن تكون المعلومات بعيدة عن الغموضالوضوح .5

 .تكون بعيدة عن التحيز  : أنالموضوعية .6

 .: أي أن تكون قابلة للمراجعة أو الفحص والتحقققابلة للتحقق .7

 
 . 09، ص2002تطبيقاتها"، الطبعة الأولي، دار الوراق للنشر والتوزيع، قنديليجي، عامر ابراهيم والسامرائي، إيمان، "تكنولوجيا المعلومات و   13
نظرة بانورامية عامة"، مؤسسة الوراق للنشر   –آل علي والموسوي،آل علي، رضا صاحب أبو حمد والموسوي، سنان كاظم، "وظائف المنظمة المعاصرة  14

 .410، ص2006والتوزيع، الطبعة الأولى، 
قدمة نعمة عبد الزهرة، "المعرفة التسويقية وتكنولوجيا المعلومات وأثرهما في الأداء التسويقي"، أطروحة دكتوراه فلسفة في إدارة الأعمال مأبو غنيم، أزهار   15

 . 92، ص2007للجامعة المستنصرية، كلية الإدارة والاقتصاد، 
لخدمة الفندقية"، )دراسة تطبيقية في فندق السرير(، مجلة الإدارة يسرى محمد حسين، "تكنولوجيا المعلومات وتاثيرها في تحسين مستوى أداء ا   16

 .327، ص2010والاقتصاد، العدد الخامس و الثمانون، 
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 .للوصول إليهاإمكانية الوصول إليها وعدم تحمل المشقة وكلفة التأخير : سهلة المنال .8

 ي إمكانية تحديد حجمها في ضوء إمكانيات نظام المعلومات وحاجة المستفيد .أ: كميتها قابلة للقياس .9

 

 المعلومات الجيدة وعلاقتها بتحسين الأداء : خصائص2.1شكل 

 
وتطبيقاتها، مؤسسة  المصدر: القندجيلي، عامر وإبراهيم والسامراني وإيمان فاضل، تكنولوجيا المعلومات 

 .476: 2002للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،  الوراق

 

  17. تشكل المعلومات للمنظمات واحدا من ثلاثة احتمالات: إما المورد، أو الأصل، أو السلعة -

النقود  : تعد المعلومات موردا مهما يستخدمها أي مشروع في تحقيق أهدافه مثلها مثل المعلومة كمورد .1

 والالات والمواد الخام وغيرها التي تعمل المنظمات عى حسن استغلالها بما يحقق صالح المشروع.

حيث تمثل المعلومات أحد الأصول التي تمتلكها المنظمة مثلها مثل المباني والالات والمواد  المعلومة كأصل:  .2

نظمات المعلومات كاستثمار قد يحقق لها ميزة في العملية الإنتاجية، وهذا يعني أن تعامل الم  الخام التي تسهم

 تنافسية في الأسواق.

يمكن اعتبار المعلومة سلعة من السلع التي تنتجها المنظمات سواء للاستخدام الداخلي  المعلومة كسلعة: .3

  دعم القرار وتقييم الأداء أو بيعها كمنتج في الأسواق. مثل

 

 

 
لمعماري الدولي علي، عصام الدين، "تأثير نظم المعلومات على الإدارة الحكومية في المدينة العربية في ظل الثورة الرقمية"، ورقة عمل مقدمة للمؤتمر ا  17

 .  2006ادس، أسيوط، مصر، الس
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 Communication مفهوم الاتصال .3.1

يُعد الاتصال من أقدم أوجه النشاط الإنساني، فقد شهد الإنسان ظاهرة الاتصال في نفس الوقت الذي          

عصرنا الحالي فقد  منذ ظهوره إلى غايةمصطلح الاتصال شأنه شأن أي مصطلح يتداول بكثرة و  ٍشهد فيه الحياة،

 .بدورنا سنقدم أهم ما جاء في هذه التعاريف قدم الباحثون الكثير من التعاريف له ونحن 

أي  Common، ومعناها Communisإلى الكلمة اللاتينية   Communicationرجع أصل كلمة "اتصال" ي        

، وبالتالي فإن: "الاتصال كعملية يتضمن المشاركة أو التفاهم حول ش يء أو فكرة أو إحساس أو 18"مشترك" أو عام 

 19اتجاه أو سلوك أو فعل ما". 

في قاموس المحيط ولسان العرب، على أنها مشتقة من "وصل"   معناها أما في اللغة العربية فقد ورد تحديد       

يء إلى الش يء وصولا وتوصل إليه أي انتهى إليه وبلغه"، ويعني أيضا والذي يعني الصلة وبلوغ الغاية، فوصل الش 

 20"المواصلات والبلاغ". 

لغوية(،  كما يعرفه "كارل هوفلند" على أنه: "العملية التي يقدم خلالها القائم بالاتصال منبهات )عادة رموز        

 21(". لكي يعدل سلوك الأفراد الآخرين )مستفبلي الرسالة

عرف أحمد ماهر الاتصال بأنه "عملية مستمرة تتضمن قيام أحد الأطراف بتحويل أفكار ومعلومات  وقد       

 22معينة إلى رسالة شفوية أو مكتوية، تتنقل من خلال وسيلة اتصال إلى الطرف الآخر". 

من خلال هذا التعريف نرى أن أحمد ماهر حصر العملية الاتصالية في أربعة عناصر )المرسل، المستقبل،        

 .تحدث باستمراركما أشار إليها بأنها عملية  الرسالة ووسيلة الاتصال(

: "عملية تبادل للمعاني فيها طرفين مرسل  والاجتماع أن الاتصال بصفة إجماليةويرى علماء النفس      

بالاتصال الفردي  ومستقبل، والتبادل لا  يتم إلا إذا وقع بين شخصين أو أكثر، فإن وقع بين شخصين فإنهم يسمونه  

بالاتصال الجماعي أو وعدد كبير من الأشخاص فإنهم يسمونه وإن وقع بين مرسل وهو اتصال بدائي، الشخص ي 

 23. وهو الاتصال المتطور" ي الجمعي أو الجماهير 

   :الاتصال نوعين مننجد أن هذا التعريف يقدم 

 . يكون بين المرسل والمسقبل مباشرة (:اتصال بدائي) شخص ي /اتصال فردي  •

 
 .13، ص2010بشير العلاق، "نظريات الاتصال مدخل متكامل"، دار اليازوري العملية، عمان،  18
 . 23، ص2003حسن مكاوي، ليلى حسين، "الاتصال ونظرياته المعاصرة، الطبعة الرابعة، الدار المصرية اللبنانية، القاهرة،   19
 . 15، ص2013)مفاهيمه، نظريات، ورسائله(، الطبعة الأولى، دار الفجر، القاهرة، فضيل دليو، "الاتصال  20
 .52-50، ص1978جهاد أحمد الرشتي، "الأسس العلمية لنظريات الإعلام"، دار الفكر العربين القاهرة،   21
 .25-24ص ،2000أحمد ماهر، "كيف ترفع مهاراتك الإدارية في الاتصال"، الدار الجامعية، الإسكندرية،   22
 .9، ص1993زهير إحدادن، "مدخل لعلوم الاتصال والإعلام"، ديوان المطبوعات الجامعية،   23
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يكون بين المرسل وعدد من المستقبلين عبر وسائل  (:اتصال متطور ) جمعي/جماهيري  /اتصال جماعي •

 الاتصال مثل الصحف، الراديو، التلفزيون، الكمبيوتر،إلخ

على البشر فقط، فيما  تقتصرحول الاتصال المذكورة أعلاه  التعاريف بناء على ما سبق، نلاحظ أن كل     

يوسع بعض العلماء عملية الاتصال على باقي الكائنات الأخرى وحتى الآلات، حيث يرون أن الاتصال: "أي 

 24 فيه معلومات مشتركة". نشاط

 Communication Technology  (CT). مفهوم تكنولوجيا الاتصال 1.4 

"اي أداة أو وسيلة تساعد على إنتاج أو توزيع أو تحزين أو ( أن تكنولوجيا الاتصال: روبن وبرنت)يرى 

 25. استقبال أو عرض للبيانات"

كافة معطيات ومبتكرات العصر من وسائل وأجهزة  ولقد تم تعريف تكنولوجيا الاتصال أيضا على أنها: "

 26 ته وأجهزته".امناحي الحياة بمختلف وسائله وقنو ونظم، التي يمكن استخدامها للاستفادة منها في شتى 

كما تعمل على "تسهيل الاتصال بين الأفراد أو الجماعات الذين يتواجدون في أماكن مختلفة، وتتدرج تحتها 

والفاكس، والراديو، والتلفزيون، والفيديو بالإضافة إلى تقنيات الحاسب  ،والتلكس ،مجموعة أنظمة مثل الهاتف 

 27. ريد الإلكتروني"ببما في ذلك تبادل البيانات الإلكترونية وال

وتعرف كذلك على أنها جميع أنواع التكنولوجيا المستخدمة في التشغيل و نقل وتخزين المعلومات في شكل  

ات الآلية ووسائل الاتصال وشبكات الربط وأجهزة الفاكس وغيرها من المعادت إلكتروني وتشمل تكنولوجيا المحاسب

  28التي تستخدم بشدة في الاتصالات.

وورد تعريفها في المعجم الإعلامي بأنها: "مجمل المعارف والخبرات المتراكمة والمتاحة والأدوات والوسائل المادية 

والإدارية التنظيمية، المستخدمة في جميع المعلومات ومعالجتها وإنتاجها وتخزينها ونشرها وتبادلها، أي توصيلها إلى 

 29الأفراد والمجتمعات". 

رسال المعلومات  جمع بين النظر إلى تكنولوجيا الاتصال كعلم وكتقنية تستخدم لإ تعريف هذا ال أننستنتج 

 .وتوصيلها

 
 .22، ص2003عبد العزيز شرف، "نماذج الاتصال"، الدار المصرية اللبنانية، القاهرة،   24
 . 63، ص1997ر المصرية اللبنانية، القاهرة، حسن عماد مكاوي، "تكنولوجيا الاتصال الحديثة في عصر العولمة"، الطبعة الثانية، الدا  25
 .48، ص2010أمل محمد حطاب، تكنولوجيا الاتصال الحديثة ودورها في تطوير الأداء الصحفي، دار العالم العربي، القاهرة، الطبعة الأولى،   26
  .18/05/2020، تاريخ الاطلاع: http:www.qfinance.com/dictionary/communication technologyريتشارد سومبروك، تكنولوجيا الاتصال،  27
جزائر ضيف أحمد، تكنولوجيا المعلومات والاتصال كمدخل لتفعيل إدارة التغير بالمؤسسة الاقتصادية، حالة المؤسسة الجزائرية، مجمع اتصالات ال   28

 .67، ص2013-2012جامعة تلمسان، الجزائر،  نموذج، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه،

لولاية شلف،   بلحمري سمية، بوشيخي عائشة، الموارد البشرية ومدى استفادتها من تكنولوجيا الإعلام والاتصال في الجماعات المحلية، دراسة حالة بلدية  29

 .31، ص2014-2013مذكرة لنيل شهادة الماجستير، جامعة تلمسان، الجزائر، 
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ومصطلح تكنولوجيا الاتصال كثيرا ما يتداخل مع مصطلح تكنولوجيا المعلومات، لذا وجب علينا أن نشير 

 لمعرفة ما إن كانا مختلفتان أو هما وجهان لعملة واحدة. وكذا الفرق بينهما إلى مفهوم تكنولوجيا المعلومات

 Information Technology (IT)مفهوم تكنولوجيا المعلومات . 15.

والبرمجيات والشبكات وقواعد البيانات المستخدمة في استقبال البيانات  هي عبارة عن جميع أنواع الأجهزة            

 ( 2004وتخزينها وتعديلها واسترجاعها وطباعتها ونقلها إلكترونيا بين الأطراف ذات العلاقة. )مبارك، 

استخدام التقنيات والوسائل الحديثة مثل ولقد تم تعريف تكنولوجيا المعلومات على أنها: "عبارة عن 

الحاسوب والطابعة والانترنت والشبكات اللاسلكية والماسحات الضوئية والأجهزة الخلوية وأجهزة المراقبة 

والبرمجيات وغيرها من الوسائل الحديثة في عملية جمع البيانات وحفظها ومعالجتها وتوزيعها وبثها بسرعة ودقة كبيرة 

  30دة في اتخاذ القرارات وحل المشكلات من أجل تحقيق الأهداف الموضوعة".من أجل المساع

بتكنولوجيا المعلومات هو وضع جميع التقنيات المتوافرة على صعيد الاتصالات والمعلومات من  والمقصود 

ية في منظومة الهاتف والتلفاز والحاسب الشخص ي والأقمار الصناعية والأطباق اللاقطة والكابلات والموجات الميكروي

 31مدمجة ووضعها بتصرف أفراد المجتمع للإفادة منها في حياتهم العلمية والاجتماعية. 

تكنولوجيا المعلومات بأنها استخدام   (Carter & Sinclair, 1997كما عرف كل من كارتر وسنكلير ) 

هم في استقبال البيانات واستخدامها واسترجاعها وإعادة إرسالها بالشكل والوقتين  االتكنولوجيا الحديثة التي تس

 32المناسبين.

 33:بدورهم أيضا مفهوم تكنولوجيا المعلومات إلى ثلاثة عناصر وهي   (Hoskon & et.al, 2005قسم  )

 

:  وتتعلق بالمواد المستخدمة في الإنتاج  أي بمعنى استخدام  Product Technologyتكنولوجيا المنتج  .1

 المعرفة في تحديد صفات خصائص المنتج. 

: وتتعلق بالتقنيات المستخدمة في عمليات الإنتاج، أي  Process of Technology تكنولوجيا العمليات .2

 نظيم المدخلات، والعمليات التصنيفية.استخدام المعرفة في عمليات الإنتاج لت

 
 .28، ص2012خضر مصباح الطيطي، إدارة تكنولوجيا المعلومات، الطبعة الأولي، دار جامد للنشر والتوزيعن عمان،   30
مكتبة المجتمع  محمود حسن الوادي، زكريا أحمد عزام، وآخرون، نظم المعلومات ودورها في تطوير منظمات الأعمال وتنميتها، الجزء الأول، الطبعة الأولى،  31

 . 317زيع، عمان، الأردن، صللنشر والتو 
الا لمتطلبات  نهاد حسين محمد خريس، "استخدام تكنولوجيا المعلومات وأثرها في الأداء في أجهزة الخدمة المدنية في الأردن"، قدمت هذه الرسالة استكم  32

 . 13، ص2011الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، الحصول على درجة الماجشتير في الأعمال الإلكترونية، قسم الأعمال الإلكترونية، كليات 
 .14، ص2011نهاد حسين محمد خريس، مرجع سابق،   33
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: وتشمل مستويات مختلفة من التعقيد للمعارف    Management Technology  تكنولوجيا الإدارة .3

المستخدمة في الإنتاج، أي بمعنى استخدام  المعرفة في إدارة المنظمة، أو بمعنى اخر هي المهارات الإدارية التي 

 ة عالية.ءستخدامها للموارد المتاحة بكفاتمكن المنظمة أن تنافس من خلال ا

لات التكنولوجية الرقمية الحديثة إلى استخدام الآتكنولوجيا المعلومات    يشير مصطلح  وبناء على ما سبق،           

حياتنا  حيث أصبح استخدامها في  ،ومنها الحاسوب في الوصول إلى البيانات وتخزينها ومعالجتها بشكل منظم ومفهوم

 استخداممثل الأنترنت خدمات ومن أبرز الأمثلة على ذلك ضرورة حتمية في جميع القطاعات بدون استثناء  اليومية

استخدام مواقع التواصل البريد الالكتروني، استخدام محركات البحث عبر الانترنت، التسوق عبر الانترنت، 

  الخ.الكتب الإلكترونية، الخدمات المصرفية،  البرمجيات،اعي، مالاجت

 :هي Turban 34أهم القدرات الرئيسية لتكنولوجيا المعلومات كما أوضحها إن  -

 السرعة العالية في الأداء والحسابات الرقمية. .1

 توفير الاتصال السريع والدقيق بكلفة قليلة ضمن أو بين المنظمات. .2

 المعلومات بطريقة يسهل الوصول إليها وفي فضاء صغير.تخزين كميات كبيرة من  .3

 إمكانية الوصول السريع إلى مقدار هائل من المعلومات في أنحاء العالم ويكلفة قليلة. .4

 زيادة كفاءة وفاعلية الأفراد العاملين كمجموعات في مكان واحد أو في مواقع مختلفة. .5

 البشري.عرض المعلومات بصورة واضحة تتحدى العقل  .6

 المكننة الآلية للعمليات والمهمات التي تنجز يدويا. .7

 رير.الطباعة والتح السرعة في .8

   إنجاز كل ما ذكرأعلاه بأقل تكلفة من إنجازها يدويا. .9

 

 ( s CTVIT) المعلومات وتكنولوجيا الاتصال  الفرق بين تكنولوجيا. 1.5.1

أن تكنولوجيا الاتصال: "رافد لتكنولوجيا المعلومات"، على أساس أن المادة الخام   "نبيل علي"يرى 

هي الكمبيوتر وبرمجياته، التي لتكنولوجيا المعلومات هي البيانات والمعلومات والمعارف، وأدواتها الأساسية بلا منازع 

تية، أما التوزيع فيتم من خلال التفاعل  في تحويل هذه المادة الخام إلى سلع وخدمات معلوما  تستهلك طاقته الحسابية 

في أجهزة الإعلام أو من  الفوري بين الإنسان والآلة، أو من خلال أساليب البث المباشر وغير المباشر، كما هي الحال 

 35 خلال شبكات البيانات، التي تصل بين كمبيوتر وآخر أو بينه وبين وحداته الطرفية.

 
34 Turban, E.Fram & Ephraim, M & Wetherbe. J, “Information Technology for Strategic Management", John Wiley 

& Sons.Inc, 2002, P.04. 
"استخدام التكنولوجيا الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية"، دراسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز فرع تسيير شبكة نقل الغاز  حورية بلعويدات،    35

 .13، ص2008-2007قسنطينة، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير في الاتصال والعلاقات العامة،  –  GRTG بالشرق،
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أن تكنولوجيا الاتصال وتكنولوجيا المعلومات هما وجهان لعملة واحدة على  لبيب"بينما يرى الأستاذ "سعد 

أساس أن "ثورة تكنولوجيا الاتصال قد سارت مع التوازي مع ثورة تكنولوجيا المعلومات التي كانت نتيجة لتفجر 

طرة ممكنة على فيض  المعلومات وتضاعف الإنتاج الفكري في مختلف المجالات، وظهور الحاجة إلى تحقيق أقص ى سي

 36المعلومات المتدفقة".

وهما    تكامليةالعلاقة بين تكنولوجيا المعلومات وتكنولوجيا الاتصال هي علاقة  نستنتج أن  بناء على ما سبق،  

النظام الرقمي الذي تطورت إليه نظم الاتصال، ولا يمكن الفصل بينهما فقد جمع بينهما  وجهان لعملة واحدة

 شبكات الاتصال مع شبكات المعلومات. وارتبطت 

وعليه، فالمعلومات تعتبر إحدى ركائز مجتمعنا المعاصر، ولكن هذه المعلومات تصبح بلا فائدة أو قيمة إذا 

الات قد أحدثت تغييرا جذريا في أنماط مكانها في الوقت المناسب وبالقدر المناسب، لذا نرى أن ثورة الاتصلم تصل إلى  

 حياتنا العادية.

 (CITأو  ICTتكنولوجيا المعلومات والاتصال ) . مفهوم6.1

فقد مست جميع قطاعات الحياة   أصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصال جزء لا يتجزأ من حياتنا اليومية

تطرقنا سابقا لتعريف كل من   نابما أنو  بدون اسثناء وبات إدماجها في شتى المجالات ضرورة حتمية لمواكبة التطور.

وتعرفنا على صعوبة الفصل بينهما واعتبارهما وجهان لعملة تكنولوجيا المعلومات وتكنولوجيا الاتصال على حدى 

 :على أنها كما جاء على لسان البعض  يمكننا تعريف تكنولوجيا المعلومات والاتصالواحدة 

مجموع التقنيات والأدوات أو الوسائل أو النظم المختلفة التي يتم توظيفها لمعالجة المضمون أو المحتوى " 

مع جن خلالها يتم مالاتصال الجماهيري أو الشخص ي أو التنظيمي، والتي لال عملية الذي يراد توصيله من خ

و المصورة أو المرسومة أو المرئية أو المطبوعة أو الرقمية من خلال أالمعلومات والبيانات المسموعة أو المكتوبة 

زين هذه البيانات والمعلومات، ثم استرجاعها في الوقت المناسب، ثم عملية نشر هذه  خ، ثم تالحاسبات )الإلكترونية(

آخر، المواد الاتصالية أو الرسائل أو المضامين مسموعة أو مسموعة ومرئية أو مطبوعة أو رقمية، ونقلها من مكان إلى  

حسب مرحلة التطور التاريخي لوسائل أو إلكترونية أو كهربائية أو آلية  ومبادلتها، وقد تكون تلك التقنية يدوية

 37 الاتصال والمجالات التي يشملها هذا التطور".

تكنولوجيا المعلومات والاتصال في ظل التغيرات " فيعرفان Jane Laudon" و " Kenneth Laudonأما "

  وهي: 38الجديدة والعالم الرقمي على أنها: أداة من أدوات التسيير المستخدمة، والتي تتكون من خمسة مكونات، 

 المعلوماتي. العتاد .1

 .البرمجيات .2

 التي تخزن فيها المعطيات والبرمجيات لتنظيم المعطيات. تتمثل في الحوامل :تكنولوجيا التخزين .3

 
 .13، ص0820-2007حورية بلعويدات، مرجع سابق،   36
 .26، ص1999محي محمد مسعي، ظاهرة العولمة )الأوهام والحقائق(، مطبعة الشعاع، القاهرة،    37

38 Kenneth C. Laudon and Jane Price Laudon, Management Information Systems, Managing the Digital Firm, 

Prentice Hall, Ninth edition, USA, 2006, p.65. 
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 تكنولوجيا الاتصال: هي معدات ووسائط وبرمجيات تربط مختلف اللواحق لنقل المعطيات. .4

 الشبكات: تربط بين الحواسب لتبادل المعطيات أو الموارد. .5

 

ستخدم في  والاتصال في أنها: "وعليه يمكن تبسيط مفهوم تكنولوجيا المعلومات 
ُ
جميع التقنيّات التي ت

الاتصالات، ووسائط البث، وأنظمة إدارة المباني الذكيّة، وأنظمة المعالجة والإرسال، السمعيّة البصرية وغيرها، كما  

 للتعبير عن توظيف خطوط الاتصال، لنقل أنواع وصيغ متنوعة من البيانات
ً
  حيث يتم دمج، استخدمت مؤخرا

لشبكات السمعيّة والبصريّة وشبكات الحاسوب من خلال نظام مشترك للكابلات؛ مثل توفير خدمات الإنترنت، ا

  39.والهاتف، والتلفاز للمنازل والشركات من خلال كابل بصري واحد، مما يساهم في تقليل التكاليف بشكل كبير 

وتكنولوجيا الاتصال تولد لنا ما يعرف   من هنا، نستنتج أن العلاقة التكاملية بين تكنولوجيا المعلومات

فبدون جمعها ما كان من الممكن للإنسان أن يصل إلى هذا التطور والمعاصرة التي  بتكنولوجيا المعلومات والاتصال

 .الآن نشهدها

 والاتصال المعلومات مكونات تكنولوجيا :الفرع الثاني

  40التالية:من الأجزاء والاتصال  تتكون تكنولوجيا المعلومات

وهي كل وحدات وتعرف على أنها الجزء المادي لتكنولوجيا المعلومات  :Hardware( الأجهزة )المكونات المادية .1

تستقبل البيانات وتقوم بمعالجتها ومن ثم نشر  معالجة الإدخال والإخراج والتخزين للحواسب التي

 .لتنفيذ المهام المطلوبةالحواسب والأجهزة الملحقة بها بمعنى آخر هي  المعلومات.

: وهي جميع أنواع البرامج اللازمة لتشغيل الحاسوب، وتنظيم عمل وحداته، وتتضمن Software اتيمجاالبر  .2

أنظمة التشغيل، والتطبيقات، وقواعد البيانات: الوعاء الافتراض ي الذي يحتوي البيانات والمعلومات الخاصة    نوعين:

 منظمة أو بلد ما.بفرد أو نشاط أو وحدة أو 

: هي البرامج المسؤولة عن إدارة العتاد وتمثل دور الوسيط بين المستخدم أو الحاسب الالي نظام التشغيل -

 .DOS, Windows-Lunix, Unix, MSومن بين أنظمة التشغيل نجد:  فهي المترجم وبدونها لا يعمل الحاسوب  

هي برامج تؤدي وظائف محددة حسب طلب المستخدم، مثل برامج الطابعة ومعالجة  : مج التطبيقيةاالبر  -

الفيديو بها أو بدونها يعمل الحاسوب الآلي وتختلف من حاسوب لآخر بناء على نوعية العمل المستخدم ومن  

 Windows، برنامج  Word, Excel, PowerPoint:  بمختلف إصداراتها  Office Microsoft  أشهرها: مجموعة

Media Player, Internet Exploret.إلخ ، 

وتشكل ذلك الوعاء الذي يحتوي مجموعة من الملفات المخزنة في أجهزة  :  Databaseعد البيانات  واق .3

بحيث تشكل المادة الأولية )البيانات الخام( التي تتم معالجتها وتحديثها واسترجاعها للوصول إلى  ، الحاسوب

  المعارف.المعلومات و 

 
39 Information and Communications Technology (ICT)", www.techopedia.com, Retrieved 14-4-2019. Edited. 
40 Turban, E., & Miclean, E., & Wetherbey, J, “Information Technology for Management, Making Connection for 

Strategic Advantage”, 2nd ed, Jogn Wiley & Sons Inc., New York, 1999, p.48. 



تكنولوجيا المعلومات والاتصال وأثرها على أداء المؤسسة                                   الفصل الأول                                           

 

[18] 
 

ويمكن إضافة تعديل أو تحديث قاعدة البيانات باستمرار لمواكبة المتغيرات المستجدة لمساعدة المدراء 

وتمكن المستخدمين النهائيين من القيام بأعمالهم بكفاءة  لاتخاذ قراراتهم الاستراتيجية وفق الأسس الصحيحة، 

 42، وتساعد قاعدة البيانات في الأمور الآتية: 41  وفعالية

مما يؤدي إلى زيادة سرعة عد البيانات والوجود علاقة منطقية تفرضها أنظمة قتقليص تكرار البيانات  -

 لى المعلومات.ع المعالجة والحصول 

البسيطة التي تستخدم كلمة  د تتنوع الحماية من  قو توفير الأمن والحماية للبيانات من دخول غير المخولين،   -

 السر إلى الأكثر تعقيدا.

 ، إذ تكون المعلومات الموجودة في قاعدة البيانات مطابقة لوضع المنظمة.تمثيل البيانات تبعا لواقع المنظمة -

 تعددة في كتابة التطبيقات وسهولة تطوير تلك التطبيقات.القدرة على استخدام لغات م -

وهي عبارة عن مجموعة من الحواسيب تنظم معا وترتبط بخطوط الاتصال بحيث يمكن  :Networksالشبكات  .4

لمستخدميها المشاركة في المواد المتاحة ونقل وتبادل المعلومات فيما بينهم، وتستخدم هذه الشبكات لتحقيق 

لإلكترونية مجموعة من الأغراض مثل: توفير الاتصال بين الأشخاص والوصول للمعلومات عن بعد والتجارة ا

 43:وتخفيض المصروفات ومشاركة الموارد وغيرها، وهناك عدة أنواع من الشبكات منها

  أجهزة الحاسب وملحقاتها هي التي تربط  و الداخلية    اتوتعرف أيضا باسم الشبك:  (LANالشبكات المحلية )  أ.

بحيث تمكنهم من مشاركة  (،  Client-Serveurباستخدام ما يسمى بالخادم )دة  حدضمن بناية محددة أو مكاتب م 

  والتعاون في المشاريع. المعلومات وتبادلها

تستخدم مثل هذه الشبكات لتغطية مجموعة مباني أو مدينة بأكملها وقد  : ( MANشبكات المنطقة )  ب.

 هذه الشبكة. محاور تتكون من مجموعة من الشبكات المحلية وتستخدم عادة كابلات الألياف الضوئية  لربط 

تستخدم لتغطية منطقة جغرافية و الخارجية  وتعرف أيضا باسم الشبكات  :  (WANات الواسعة )الشبك   ج.

 بحيث تمكن المستخدمين  من تبادل المعلومات والاتصال دوليا أي أنهاواسعة وقد تشمل الدول والقارات 

بمعنى آخر تتألف الشبكات من مجموعة من المحطات تتواجد   التي توفر المعلومات على مستوى العالم.  اتالشبك

  .44في مواقع مختلفة ومرتبطة مع بعضها البعض تتيح للمستفيد إجراء عملية الإرسال والتلقي

 
ة للجامعة  عجام، إبراهيم محمد حسن، "تقاتة المعلومات وإدارة المعرفة وأثرهما في الخيار الاستيراتيجي"، أطروحة دكتوراه فلسفة في الإدارة مقدم  41

 .56، ص2007المستنصرية، أطروحة دكتوراه فلسفة في الإدارة مقدمة للجامعة المستنصرية، 
،  2006، ، باسمة عبود مجيد، "أثر نظام المعلومات في دعم صناعة القرار"، رسالة ماجستير مقدمة للكلية التقنية الإدارية، هيئة التعليم التقنيالعبادي  42

 .40ص
وم التسيير، تخصص مالية قندوز السايح، أثر الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصال على الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية، مذكرة ماستر في عل  43

 .5-4، ص2013مؤسسة بجامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 
44 Guna Sekaran A. and E.W.Y. Ngai, “Information Systems in Supply Chain Integration and Management”, European Journal of Operation 

Research, 2004, p.289. 
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الشبكة تعتبر أكبر أداة وهذه  (Inter National Network)هي  كلمة مشتقة من : (Internet) د. الأنترنت

 المختلفة. للاتصال والمعلومات كما أنها تقدم المعلومات في كل أو معظم الأنشطة

وهم الأشخاص العاملون على النظام سواء كانوا مبرمجين أو محللين : Human Resourcesالموارد البشرية   .5

 شاكل النظام.ومديرين للأنظمة ومدخلي البيانات أو المسؤولين عن صيانة ومعالجة م 

يعد المورد البشري من أهم مكونات تكنولوجيا المعلومات إذ يمكن وصفه بحالة تراكم ضمني لمعرفة في أذهان  

ويتم ذلك   46وتعد تهيئة مهارات الموارد البشرية إحدى متطلبات تطبيق تكنولوجيا المعلومات  .45 العاملين في المنظمة

عن طريق التدريب في المؤسسات العلمية المتخصصة، فالمورد البشري هو المسؤول عن سيطرة وإدارة وتشغيل  

  .47المعلومات  المكونات الأخرى وهو من أهم مكونات تكنولوجيا

 المعلومات والاتصال وفوائدها المطلب الثاني: وظائف تكنولوجيا

 .تحققها الفوائد التيوأهم ولاتصال سنتحدث في هذا المطلب عن وظائف تكنولوجيا المعلومات 

 المعلومات والاتصال الفرع الأول:  وظائف تكنولوجيا

وظائف تكنولوجيا المعلومات والاتصال الرئيسية  لأهم  50والدليمي ،49الصباغ ،nnSe48أشار كل من الباحثين 

 :وهي متعلقة ب

 .: وتكون من خلال تكديس البيانات للتعامل معها لاحقا للمنظمة أو الفردالحصول على البيانات .أ

: وهي تحويل أشكال البيانات والمعلومات وتحليلها نتيجة ارتباطها مع الحاسوب وتشمل المعالجة عدة  المعالجة .ب

 عمليات ومنها: 

 وتحويلها إلى معلومات ذات فائدة.: )رموز، أرقام خام، رسائل، إلخ( معالجة البيانات -

لتصبح : وهي تحويل أي من المعلومات إلى أشكال مختلفة أكثر تفصيلا وتنوعا ودقة، معالجة المعلومات -

 معلومات نهائية، واضحة وهادفة.

 
التسويقي"، أطروحة دكتوراه فلسفة في إدارة الأعمال مقدمة أبو غنيم، أزهار نعمة عبد الزهرة، "المعرفة التسويقية وتكنولوجيا المعلومات وأثرهما في الأداء     45

 . 111، ص2007للجامعة المستنصرية، كلية الإدارة والاقتصاد، 
ة ميدانية في عينة الدليمي إحسان علاوي حسين، "تحليل علاقة تقاتة المعلومات بفعالية إدارة الموارد البشرية وأثارها في بناء الكيفيات الجوهرية"، دراس 46

 . 43،ص2006مختارة من كليات جامعة بغداد، أطروحة دكتوراه في فلسفة الإدارة العامة، جامعة بغداد، 
فلسفة في إدارة   البغدادي، عادل هادي حسين، "العلاقة بين التعلم التنظيمي وإدارة المعلومات وأثرها في تحقيق قيمة الأعمال المنظمة"، أطروحة دكتوراه  47

 .82، ص2006المستنصرية، كلية الإدارة والاقتصاد،  الأعمال مقدمة للجامعة

48 Source: Senn, Jams A. “Information T in Business Principles Practice and Opportunities”, 2 nd ed, Prentice-Hall, 

Inc, New Jersey, 1998, 21. 
 .2000، 182-178الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، صعماد عبد الوهاب الصباغ، "علم المعلومات"، مكتبة دار  49
 .40-39، ص2006الدليمي إحسان علاوي حسين، مرجع سابق،  50
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وثائق نصية مثل التقارير والنشرات الإخبارية، والمراسلات وتعمل نظم  وتعني صياغة: معالجة النصوص -

  معالجة النصوص بالمساعدة في إدخال البيانات والنصوص والأشكال وعرضها بصورة جذابة.

، إذ شهدت هذه المعالجات تطورا نوعيا فقد وجدت :  ويعني معالجة المعلومات الضوئيةمعالجة الأصوات -

 للأفراد بالتحدث مباشرة إلى نظام الحاسوب لتوجيهه وتنفيذ إجراءات محددة.نظما تسمح 

: تحويل المعلومات المرئية والرسوم والصور إلى أشكال يمكن إدارتها ضمن الحاسوب أو معالجة الصوت -

 .تحويلها بين الأفراد والحواسيب الأخرى 

لخلق المعلومات من خلال المعالجة، وخلق المعلومات تكنولوجيا المعلومات دائما  تستخدم    :خلق وتوليد المعلومات  .ج

أي معالجة البيانات وتنظيم المعلومات بشكل مفيد سواء على شكل أرقام، نصوص، صور أو أصوات، وأحيانا 

تبسيط  ، كما تساهم أيضا في أحيانا أخرى يجري توليدها بشكل جديدو بشكل أصلي  إعادة توليد المعلومات 

 .فهمها وبالتالي تصبح أكثر جاذبية وفائدة المعلومات بحيث يسهل على المستخدم

لتكنولوجيا من خلال خزن البيانات والمعلومات تحافظ الحواسيب والأجهزة الأخرى : ن البيانات والمعلوماتيخز تد. 

الأقراص توضع في الوسط للتخزين مثل ). إن البيانات والمعلومات المخزونة  المعلومات لاستخدامها في وقت لاحق

قرائتها عند الحاجة إليها ويقوم الحاسوب بتحويل   بالتي لا يستطيع الحاسو  (الممغنطة أو الأقراص المدمجة

   .التعامل معها البيانات والمعلومات إلى صيغة تأخذ حيزا أصغر من المصدر الأصلي ليستطيع الحاسوب

واستنساخ البيانات والمعلومات من أجل معالجة مستقبلية أو لنقلها إلى مستخدم آخر : ويعني وضع الإسترجاعه: 

ولهذا يجب على مستخدم الحاسوب أن يحتفظ بعناوين الأوساط التي خزنت المعلومات عليها وجعلها جاهزة 

 .للاسترجاع والمعالجة

أو الحاسوب المربوط مع الشبكة بنقل   وهي ارسال المعلومات من موقع لآخر فمثلا يقوم جهاز الهاتف : النقل: و

المحادثات والمعلومات من موقع لآخر ويتم ذلك من خلال اعتماد أوساط مختلفة كالأقمار الصناعية والألياف 

  .الضوئية، إلخ

 المعلومات والاتصال :وظائف تكنولوجيا 3.1الشكل 

 

. 
Source: Senn, Jams A. “Information T in Business Principles Practice and Opportunities ”, 2 nd ed, Prentice-

Hall, Inc, New Jersey, 1998, 22. 
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 الفوائد والمزايا المتحققة من استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالالفرع الثاني: 

بارزة تتمثل أدى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في منطمات الأعمال إلى تحقيق عدة مزايا وفوائد  

 51 فيما يلي:

منظمات الأعمال جراء استعمال تكنولوجيا   : بحيث يعتبر من أهم الفوائد التي تجنيهاتخفيض التكاليف

 في عدة مجالات أهمها:المعلومات والاتصال 

 تأدية الأعمال والمهام بطريقة كتابية.  -

 استخدام الحاسبات الآلية في رقابة الإنتاج والمخزون. -

 تنفيذ الإنتاج حسب الطلب. استخدام تكتولوجيا المعلومات والاتصال في -

وذلك من خلال مساعدة المنظمة في إشباع حاجات ورغبات العملاء مما يترتب على ذلك  :والمبيعاتزيادة الأرباح  •

 .زيادة الارباح والمبيعات في ظل تخفيض التكاليف 

: وذلك من خلال تصميم برامج وتطبيقات مبتكرة تسمح للمنظمات بالمنافسة  الحصول على مزايا تنافسية •

 أكثر فعالية. بصورة

: تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال بتحسين جودة المخرجات والتصميم بمساعدة الحاسب  الجودةتحسين   •

وأبرز مثال على ذلك كوسيلة للاتصال إلكترونيا بين المنظمات للبيانات ، وكذا عن طريق التبادل الإلكتروني الآلي

الصفقة، وبالتالي تقليل فرص الخطأ بسبب تخفيض  إجراءات  بعدها إصدار أوامر إلكترونية للمورد ثم تتم 

 واختصار إجراءات عقد الصفقات.

بالإضافة إلى ما سبق، توجد مزايا إضافية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في منظمات الأعمال  

 تتمثل في:

 ر.والابتكا الإبداع وكفاءة الإنتاجية تحسين  •

 وحفظ البيانات والمعلومات. صال واسترجاعالسرعة والدقة في عمليات معالجة وإي  •

 .الخارجية التحديات مواجهة  •

 المعلومات المناسبة في الوقت المناسب. توفير   •

 دعم وتحسين عمليات اتخاذ القرار.  •

  وتنفيذ استراتيجيات المنظمة. صياغة  •

 
للهاتف   هناء عبداوي، "مساهمة في تحديد دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في اكتساب المؤسسة ميزة تنافسية"، دراسة حالة الشركة الجزائرية  51

 .81-80، ص 2016-2015س، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه الطور الثالث في علوم التسيير، تخصص تسيير المنظمات، النقال موبيلي
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 في المؤسسة الأداءالثاني: المبحث 

نظرا لما يكتسيه بجميع أنواعه قدم الباحثون بمختلف اتجاهتهم الفكرية اهتماما  كبيرا لموضوع الأداء 

من   هذه الأخيرة مسيرة المصطلح من ميزة جوهرية تنعكس على فشل أو نجاح الشركات كونه يرتبط بجوانب مهمة في 

نحو المسار  ميمتاز بالاستقرار والثبات ويساهم في توجيهقياس أداء الشركات لأنه في  هم ايسحيث ب مختلف أنواعها.

سلط الضوء على المفهوم سن  الأول،    مطلبين، في المطلبمن هذا المنطلق، سنتناول في هذا المبحث    الأفضل والصحيح.

بعدها  ،المسطرةأهميته في تحديد المسار الأمثل للشركات لتحقيق الأهداف كذا  و ، أنواعه، مكوناتهالجوهري للأداء

المعايير التي تميزه، وفي المطلب الثاني سنتناول علاقة بطاقة الأداء المتوازن في تقييم الأداء، إلى أهم  سنتطرق مباشرة 

في البداية على ماهية تقييم الأداء، مراحله، أهميته وأهدافه لنصل بعد ذلك إلى العلاقة التي تربط  الضوء طنسلإذ 

 يم الأداء.الأداء المتوازن بتقي

 المطلب الأول: الإطار المفاهيمي للداء في المؤسسة

كثيرا ما تتداول المنظمات بشكل عام والإدارات بشكل خاص مصطلح الأداء لما له من أهمية بالغة، لذا نجد 

 .أنه من الضروري التطرق إلى تحديد مفهوم واضح له

 الأول: مفهوم الأداء الفرع  

 التعاريف لمصطلح الأداء سنحاول ذكر البعض منها فيما يلي:هناك العديد من 

ولكن تعتبر اللغة الإنجليزية هي التي أعطت له معنى واضح   "Performanceإن أصل كلمة الأداء لاتيني "

" بمعنى تأدية أو إنجاز نشاط أو تنفيذ مهمة، أو بمعنى القيام بفعل يساعد على الوصول إلى to performومحدد "

 52المسطرة. الأهداف

الأداء على أنه: "محصلة قدرة الشركة في استغلال مواردها وتوجيهها   ( Bromiley & Miller, 1990يعرف )

نحو تحقيق الأهداف المنشودة، وهو انعكاس لكيفية استخدام الشركة لمواردها المادية والبشرية واستغلالها  

  53بالصورة التي تجعلها قادرة على تحقيق أهدافها".

كما يعرف الأداء أيضا على أنه الجهد الذي يبذله الفرد في تنفيذ الأعمال، وتتبلور ثمرته في نتائج وإنجازات 

 54صرفا، وقد يكون عملا مشتركا بين الإنسان والآلة، أو بين الإنسان والمادة. وهدف الأداء قد يكون مصدره إنسانيا

 
  08جامعة  بن قيراط عبد العزيز، "أداء وجودة الخدمات اللوجستية ودورها في خلق القيمة"، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، قسم علوم التسيير، 52

 . 24، ص2010ة، ، قالم1945ماي 
ت والحكومات، كلية  عبد المليكة مزهودة، "المقاربة الاستيراتيجية للأداء مفهوما وقياسا"، مداخلة ضمن أعمال المؤتمر الدولي حول الأداء المتميز للمنظما 53

 .486، ص 2005مارس  09-08والعلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة، المنعقد بالفترة  الحقوق 
والنسيج في  أديب ناصر، "أنظمة الأجور وأثرها على أداء العاملين في الشركات للقطاع العام والصناعي في سوريا"، )دراسة ميدانية على شركات الغزل ومر س  54

 .www.diber.comعلى الموقع  84، ص2004الساحل السوري(، رسالة ماجستير، قسم إدارة الأعمال، جامعة تشرين سوريا، 

http://www.diber.com/
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الأداء بأنه: "يعتمد في مراحله القصيرة والمتوسطة دائما على مستويين وهما:   Daniel, Betnatdويعرف 

الفعالية وتعني درجة بلوغ الأهداف مهما كانت الوسائل المستعملة، والكفاءة التي تمثل العلاقة بين النتائج المتحصل 

 55عليها والوسائل المستعملة للوصول إليها".

 

 56"درجة بلوغ الفرد أو الفريق أو المنظمة للأهداف المخططة بكفاءة عالية".ويعرف أيضا الأداء على أنه: 

  

من خلال ما سبق، يمكن القول أن الأداء هو الجهد المبذول من قبل الأفراد أو المنظمات في تنفيذ مجموعة 

وظيف  مختلف  إليهم وذلك بغية تحقيق أهداف بعيدة أو قصيرة المدى من خلال  استغلال وت من المهام الموكلة

 . الأمثل مع الأخذ بعين الاعتبار المؤثرات الداخلية والخارجية لأنشطتها مواردها المالية والبشرية بالشكل

 أنواع ومكونات الأداء : الفرع الثاني

 الأداء  أنواع .1

  يمكن تقسيم أنواع الأداء حسب معيارين:

 تقسيم أنواع الأداء إلى نوعين:لهذا المعيار يمكن  بالنسبة: حسب معيار المصدر  .11.

 أ. الأداء الداخلي )أداء الوحدة(

 نتاج ما تملكه المؤسسة من الموارد اعتمادا على كل ممايلي:ويقصد به 

 الأداء المالي الأداء التقني  الأداء البشري 

قدرة ومهارة موظفي  

المؤسسة  في صنع القيمة 

وتحقيق الأفضلية 

 التنافسية

قدرة المؤسسة على  

استعمال استثماراتها  

 بشكل فعال 

مدى استخدام 

الوسائل المالية  

المتاحة بالشكل 

 الأمثل 

 : عناصر الأداء الداخلي1.1جدول                          

 

 الأداء الخارجي .ب

ويقصد به الأداء الذي ينتج عن المتغيرات التي تحدث خارج المؤسسة، بمعنى آخر ليس للمؤسسة يد فيه  

وإنما المحيط الخارجي هو الذي أحدثه ولكن ينعكس على المؤسسة إيجابا بحيث يظهر النتائج الجيدة التي تتحصل  

 
 . 327، ص2005عبد البشار علي، "المدخل إلى إدارة المعرفة"، دار الميسرة للطباعة والنشر والتوزيع، الأردن،   55
 ؤسسات الم يير، تخصص تقييمام المعلومات في المؤسسة، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسنظ نور الدين مزهودة، تقييم  56

 .47، ص2007-2008 
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فرض على المؤسسة تحليل نتائجها  خصوصا إذا فكل هذه المتغيرات ت وأبرز مثال على ذلك ارتفاع سعر البيع. عليها 

 57كانت متغيرات كمية يمكن قياسها وتحديد أثرها.

 

 58بالنسبة لهذا المعيار يمكن تقسيم أنواع الأداء إلى نوعين:: .  حسب معيار المصدر1.2

 

 لأداء الجزئيا لأداء الكليا

الانجازات التي ساهمت جميع العناصر   يتجسد في

والوظائف أو الأنظمة الفرعية للمؤسسة في  

تحقيقها بدون استثناء ولايمكن نسب إنجازها إلى 

 عنصر واحد فقط دون ذكر بقية العناصر.

يتجسد في الإنجازات التي ساهمت الأنظمة 

 الفرعية للمؤسسة في تحقيقها.

 . أنواع الأداء حسب معيار المصدر2.1جدول 

 مكونات الأداء  .2

 الأداء من نوعين:يتكون 

حرص المؤسسة على تحقيق الأهداف المسطرة بغض النظر عن الإمكانيات المستعملة في تحقيقها، :  . الفعالية1.2

 يقتين:حيث تقاس بإحدى الطر 

 

 ( 01الفعالية = الأهداف المحققة / الأهداف المتوقعة )الطريقة 

 ( 02الإمكانيات المتوقعة )الطريقة الفعالية = الإمكانيات المستخدمة/ 

 

يرتبط مفهوم الكفاءة بعدة عناصر منها: كمية المدخلات )كمية الموارد المستخدمة في  . الكفاءة: 2.2

 . 59، إلخوتدني التكاليف  المؤسسة(والمخرجات )كمية النتائج المحققة(، تعظيم الأرباح

. مصفوفة الكفاءة والفعالية4.1شكل   

 
 .90-89، ص2015، بو الشرش كمال، الثقافة التنظيمية والأداء في العلوم السلوكية والإدارية، الطبعة الأولى، دار الأيام للنشر والتوزيع، عمان، الأردن  57
 .115بن براح سمير، مرجع سابق، ص  58
 .111-109، ص2013وتقييم الأداء الوظيفي، الطبعة الأولى، دار جرير للنشر والتوزيع، ابراهيم محمد المحسانة، إدارة   59
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المصدر: طاهر محسن منصور الغالبي، وائل محمد صبحي إدريس، الاستراتيجية منظور منهجي متكامل، دار  وائل 

 .486، ص2007للنشر والتوزيع، 

 وعليه نستنتج: 

 تحقق المؤسسة النمو والازدهار إذا ما أنجزت الأهدف الصحيحة بصورة صحيحة )الأهداف ذات كفاءة وفعالية(.  •

المؤسسة في حالة انحدار تدريجي إذا ما أنجزت الأهداف الصحيحة بصورة خاطئة )الأهداف ذات كفاءة  تكون  •

 ولكن غير فعالة(.

لها  تكون المؤسسة في حالة بقاء إذا ما إنجزت الأهداف الخطأ بصورة صحيحة )الأهداف فعالة ولكن ليست  •

 (.كفاءة

 الأهداف الخاطئة بصورة خاطئة )الأهداف غير فعالة وليس لها كفاءة(.تعاني المؤسسة من الإنهيار إذا ما أنجزت   •

 معايير الأداء .3

 يتميز الأداء بالمعايير الأتية:

  1000فمثلا إنتاج    تدل على العلاقة بين كمية العمل المنتج والزمن المرتبط بهذا الأداء:  المعايير أو المعدلات الكمية.1.3

 )المعدل أو المعيار الزمني للإنتاج(. كمامة طبية خلال أسبوع ويسمى هذا المعيار 

 وحدة الإنتاج = كمية العمل + الزمن
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 .يدل على جودة وإتقان المنتج: . المعايير النوعية2.3

( من منتج معين على ألا 50وكمثال عليه هو إنتاج ): مزيج بين المعايير الكمية والنوعية  . المعايير النوعية والكمية3.3

 60( وحدات.5يتجاوز الوحدات التالفة عن )

 المطلب الثاني: استخدام بطاقة الأداء المتوازن في تقييم الأداء

سنخصص هذا  المطلب للتحدث عن العلاقة بين الأداء المتوازن وتقييم الأداء، لكن قبل هذا سنقدم 

 لحين وأهدافهما بعدها سنتناول كيفية استخدام بطاقة الأداء المتاوزن في تقييم الأداء.باختصار تعريفا للمصط 

 الأداء  تقييم الفرع الأول:

 تعريف تقييم الأداء  .1

تقييم الأداء هو "قياس الأعمال المنجزة ومقارنتها بما كان يجب أن يتم وفقا للتخطيط المعد مسبقا، أملا في  

 61تحديد نقاط الضعف". والقوة أ جوانباكتشاف 

، بغية تحديد نقاط قوة أي أن تقييم الأداء هو عملية مقارنة الأهداف الموضوعة مع الأهداف المحققة

  هذه الأهداف الموضوعة حققتداف بطريقة صحيحة أو تحديد نقاط الضعف إذا ما الموظف إذا حققت الأه

 .بطريقة خاطئة

 مراحل تقييم الأداء  .2

 يمر تقييم الأداء بثلاث مراحل أساسية هي:

 تحديد مستويات الأداء أو المعدلات أو المعايير المطلوب تحقيقها أو الوصول إليها.المرحلة الأولى:  •

 قياس الأداء الفعلي أي ما تم إنجازه ومقارنته بالمستويات المطلوبة.المرحلة الثاني:  •

 إعداد التقرير واتخاذ الإجراءات التصحيحية في ضوء نتاج المقارنة.المرحلة الثالثة:  •

 أهمية تقييم الأداء .3

 لتقييم الأداء أهمية بالغة في المؤسسة تتمثل فيمايلي:

 من خلال إبراز أهمية فعالية وكفاءة الأهداف في تحقيق ديمومة المؤسسة.   ؤسسةيعد مقياسا لمدى نجاح الم •

ظهر تقييم الأداء مدى إسهام المؤسسة في عملية التنمية الاقتصادية والاجتماعية من خلال تحقيق أكبر قدر من ي •

يؤدي إلى خفض أسعار الإنتاج بأقل التكاليف والتخلص من عوامل هدر وضياع الوقت والجهد والمال، مما 

 المنتجات والخدمات، ومن ثم تنشيط القدرة الشرائية وزيادة الدخل القومي.

 
 . 17/05/2017أميرة إسماعيل، معايير الأداء، المنتدى العربي لإدارة الموارد البشرية،   60
بولاية أم البواقي، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة  إيمان يحياوي، أثر تكتولوجيا المعلومات على أداء المؤسسة الحدماتية، دراسة عينة من المؤسسات   61

 .47، ص2017-2016ماستر أكاديمي في علوم التسيير، تخصص إدارة الأعمال، 
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تمكين المؤسسة من تقييم المشرفين والمدراء ومدى فعاليتهم في تنمية وتطوير أعضاء الفريق الذين يعملون تحت  •

 إشرافهم.

 إلخ.تزويد المؤسسات بمؤشرات عن أداء وأوضاع العاملين ومشكلاتهم،  •

 

 أهداف تقييم الأداء  .4

 من أهم أهداف تقييم الأداء مايلي:

 تحسين البيئة الاجتماعية للعمل. •

 تصحيح الموازانات التخطيطية وووضع مؤشرات في المسار الصحيح تتماش ى مع الإمكانيات المتاحة للمؤسسة. •

 المساعدة في تحسين مستوى الأداء الفعلي/الحالي. •

 الموارد البشرية.الساعدة في تخطيط  •

 المساعدة في تخطيط المسار الوظيفي، إلخ. •

 تقييم الأداء من منطلق الفعالية والكفاءة  .5

 .  تقييم الأداء من منطلق الفعالية والكفاءة.3.1جدول 

 المقاييس  الفعالية والكفاءة مجال القياس 

 

 

 الأدء المالي 

 

 

 

 الفعالية

 الأرصدة الوسيطية للتسيير  -

 التمويل الذاتيالقدرة على  -

 رأس المال العامل  -

 الخزينة -

 الهيكلة المالية -

 المردودية المالية، المردودية الاقتصادية. - الكفاءة

 

 

 

 

 

 

 

 

إرضاء الزبائن من حيث النوعية، السعر،  -

 قيمة الاستعمال.
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إرضاء الزبون من حيث العلاقات  - الفعالية قياس الأداء مع الزبائن

)احترام الآجال، احتياجات المحبوكة معهم 

 الزبائن، نوعية العلاقات...(

وفاء الزبائن )جذب الزبائن، المحافظة  -

 عليهم، مغادرة الزبائن...(

التنافسية )قوة الزبائن الكبار، الحصص  -

 (.والدولية من السوق الوطنية

 مردودية أجزاء الزبائن. - الكفاءة

 

أداء عمليات الإبداع 

 في السوق 

التنافسية )تحديد الأسواق الجديدة،  - الفعالية

 الاحتياجات الجديدة للزبائن الجدد(

 تكاليف دراسات السوق. - الكفاءة

 

 

 

أداء عمليات الإبداع 

 في المنتجات

 

 

 

 الفعالية

 التنافسية :

 عدد المنتجات  الجديدة المقدمة للسوق. -

عدد المنتجات الجديدة المقدمة من قبل   -

 المنافسين.

 نسبة المنتجات الجديدة إلى التوقعات. -

نسبة رقم الأعمال الناتج عن منتجات  -

 يقل عمرها سنتين.

 دورة تطوير المنتجات الجديدة. -

 

 الكفاءة                

 التكاليف:

 الموارد المستخدمة. -

مصاريف العمال المسخرين لضبط  -

 التقنيات الجديدة.
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 الإنتاجأداء عمليات    

 

 

 

 الفعالية

الفعالية الإنتاجية )احترام آجال تنفيذ   -

الطلبات، دورة الإنتاج، كميات المواد 

 المستخدمة(.

 الليونة )زمن تغير خطوط الإنتاج( -

رد فعل اتجاه طلبية ما )نوعية  -

 الإنتاج(.

ثمن البيع مقارنة مع المنافسين )نوعية  -

 المنتج(.

 

 الكفاءة                

الكفاءة الإنتاجية )مردود التقنيات،  -

نسب استغلال الآلات، مردودية المواد، 

 التكاليف، هيكلة التكاليف(.

 إنتاجية اليد العاملة، المردودية. -

 الهامش الصافي. -

 إرضاء الأجراء - الفعالية التنظيم

 الوفاء والتحفيز )معدلات الغابات( -

 استقرار عدد ووزن الأفراد المؤقتين. -

  

 

 الكفاءة

 الكفاءة الإنتاجية. -

 إنتاجية اليد العاملة -

 المردودية -

 ميزانية التكوين -

 زمن التكوين -

 زمن العمل  -

المصددددددددددر: بوكفة حمزة، أثر اسدددددددددتخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصدددددددددالات على أداء المؤسدددددددددسدددددددددات الصدددددددددغيرة 

ن مهيدي، أم البواقي، والمتوسددطة، مذكرة ماجيسددتر، تخصددص مناجمنت المؤسددسددة، المركز الجامعي العربي 

 144، ص2008
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 مفهوم بطاقة الأداء المتوازن الفرع االثاني: 

 الأداء المتوازن  تعريف بطاقة .1

 ما يلي: من أهم التعاريف التي جاءت حول مصطلح بطاقة الأداء المتوازن 

التنافسية في بيئة  هي إحدى أدوات نظام المحاسبة الحديثة، تهتم بقياس الأداء في الشركات لزيادة قدرتها 

 62الأعمال المعاصرة. 

كما تعرف أيضاعلى أنها: "مجموعة شاملة من مقاييس الأداء التي تم تطويرها حول أربعة أبعاد أساسية هي  

  63 بالنمو والابتكار".الأداء المالي والعلاقات مع العملاء والعمليات التشغيلات الداخلية والجوانب المتعلقة 

الأداء المتوازن هي عبارة عن أداة تستعملها يمكننا القول أن بطاقة  من خلال التعريفات المذكورة أعلاه

ذلك من خلال تقييم أدائها عن طريق أربعة أبعاد   المؤسسة كمعيار قياس ي لتحقيق الميزة تنافسية في العصر الرقمي  

 64:تتمثل في

مستوي الأرباح المتحققة   ى: تمثل نتائج هذا البعد مقاييس موجهة لتحقيق الأهداف ، والوقوف علالبعد المالي •

تخفيض مستويات التكاليف بالمقارنة مع مستويات التكاليف لمنظمة  ى لإستراتيجية منظمة الأعمال بالعمل عل

 منافسة ، ويشتمل على مجوعة من مقاييس التقليدية لقياس الأداء المالي.

اخلية التي تتميز بها المنظمة عن  : يقصد به جميع العمليات والأنشطة والفعاليات الدبعد العمليات الداخلية •

 .غيرها من تنظيمات الأعمال والتي من خلالها يتم مقابلة رغبات العملاء والمالكين

: يعرف بأنه قدرة المنظمة علي الإيفاء بمتطلبات وحاجات العملاء بتقديم سلع وخدمات ذات قيمة بعد العملاء •

 .وجودة عالية تنال رضاهم و تلبي طموحهم ورغباتهم

: يعرف بأنه قدرة المنظمة في تطوير قدرات العاملين وتشجيع نظم الابتكار داخل المنظمة عد النمو والتعلمب •

 .كونهم البنية التحتية لها والتي تعمل على بناء المنظمة وتطويرها في الأجل الطويل

المجتمع بتقديم خدمات في  : يعرف بأنه مجموعة من المبادرات التي تقوم بها المنظمة تجاهبعد الأداء الاجتماعي  •

البعد المالي، بعد العملاء، بعد العمليات  .الرعاية الاجتماعية ومجالات الصحة والتعليم وتأهيل البنية التحتية

 الداخلية وبعد التعلم والنمو.

 

 
الفساد المالي  جبيرات سناء وخان أحلام، استخدام  بطاقة الأداء المتوازن في حوكمة نظم المعلومات، الماتقى الوطني حول حوكمة الشريات كآلية للحد من 62

 .11، ص2012ماي  07و06والإداري، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، يومي 
ية للأردن، مذكرة  محمد خلف الفايز، استخدام مدخل التقييم الاستيراتيجي لقياس الأداء باستخدام بطاقة الأداء المتوازن، دراسة تطبيقية في وزارة الداخل   63

 . 27، ص2011معة الشرط الأوسط، ماجيستر، تخصص إدارة أعمال، جا
، V (2) .16معتصم فضل عبد الرحيم و آخرون، بطاقة الأداء المتوازن ودورها في تقويم الأداء بالصندوق القومي للمعاشات، مجلة العلوم الاقتصادية،   64

    . 67، ص2015،المملكة العربية السعودية
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 دواعي ظهور بطاقة الأداء المتوازن  .2

دية في مراقبة مدى تنفيذ الاستيراتيجية، يالتقلظهرت بطاقة الأداء المتوازن لتغطي عجز المعايير المالية 

لتنفي اعتماد المؤشرات المالية كعنصر وحيد لمعرفة أداء المؤسسة وتجاهل بقية العناصر التي لا تقل  تحيث جاءب

 الموارد البشرية..إلخ(.  التطور التكنولوجي، أهمية عن هذه المؤشرات )البحث، التطوير،

 ن أهداف بطاقة الأداء المتواز  .3

 لبطاقة الأداء المتوازن عدة أهداف أهمها:

 تزويد المدراء بمؤشرات السبب ومؤشرات النتيجة عن مؤسساتهم. •

تلزم المدراء على على دراسة كافة المقاييس التشغيلية المهمة وبالتالي تساهم بزيادة الوعي والفهم المتحقق بعد  •

 بتدهور الوضع في مجال آخر.قبول التحصين الحاصل في مجال معين والمرتبط 

 تعمل على إيجاد ترابط بين الأهداف ومقاييس الأداء. •

 تعالج النقص الموجود في أنظمة الإدارة التقليدية. •

 تعطي الإدارة صورة شاملة عن طبيعة العمليات لمختلف الأعمال. •

 : علاقة بطاقة الأداء المتوازن بتقييم الأداء الفرع الثالث

الأداء المتوازن مفهموم تقييم الأداء بحيث أكدت على ضرورة اعتماد جملة من العناصر  وسعت بطاقة 

، إذ أكدت على أهمية الموارد البشرية كمقاييس لتحسين أداء المؤسسة عوض اعتماد المؤشرات المالية كعنصر وحيد

دارية ومحاولة ملاءمتها مع وكذا نظم المعلومات والإجراءات الإ   وضرورة تنمية مهارات وقدرات موظفي المؤسسة

المحيط الذي تعيش فيه المؤسسة، كما تسعى هذه الأخيرة إلى تحسين رضا العاملين والمحافظة عليهم ورفع 

 معناوياتهم بهدف الارتقاء بمستويات الإنتاجية لتحقيق رضا العملاء وتحسين النتائج المالية.
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 خلاصة

التسارع في  ا هذأدى  حيث لم يسبق أن شهد العالم تسارعا في التطور التكنولوجي كالذي يحدث حاليا . 

الابتكارات التكنولوجية وفي اختراقها لجميع أوجه الحياة العصرية إلى زيادة كبيرة في أهمية مدخلات السلع والخدمات 

مل محورية في تحديد القدرات التنافسية للدول  المتركزة على المعرفة التكنولوجية ، فجعل من هذه المدخلات عوا

والشركات ، فالتكنولوجية الحديثة ، وبالأخص منها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ، تمض ي قدما في اختصار  

المسافات والأوقات، مما أدى و لا يزال إلى إحداث تغيير جذري في طبيعة البيئة الاقتصادية، وأكثر من ذلك 

وعملت على تطويره وتحسينه بشتى الطرق  شركات الوالاتصال انعكست حتى على أداء ,علومات فتكنولوجيا الم

يحدد الذي وانجازاتها فهو نتاج النشاط الشمولي الذي تمارسه الشركة و  المددرآة العاكددسة لأنددشطة الددشركة باعتباره

لمواردهددددا وامكانياتهددددا إذ يددددشار إليدددده بأندددده انعكدددداس لقدددددرة وقابليددددة الددددشركة علددددى   مدستوى إنجازاتهدا ومددى اسدتغلالها

 .دق أهدددددافهاتحقيددد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الفصل الثاني
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 تمهيد

 ومفففا  مففف ففففل ااماا  لا يختلفففث ان فففال جفففا اا رفففاي ااقفففاال اافففوج ا  فففم ورفففال     ا   فففا ا جففف    الا  فففال  

 ظفف   ب يها شلط أساس ي لأج نشاط س اء ص اعل   رارج  اقت ادج أ  خففاوا ع ج ففس اى ففت ي او  ففل أ  اامففاا ي    فففل

 ااتط را  و اكقففف  ل ايثففف ا المؤس فففا  باان فففق وفففا اارفففل رج  بفففا  اا ففف   اامفففاا  هاهشففف ي اافففوج ااتط راا فففل  افففوا 

رهيففف ا  ااات    الا  الا   شقكا  أااث استخاا  واخ ل  ذاففف  ااتحت    ااقن   است مالبهفففا    اات     ااملم  

 . الأخلي   اىؤس ا  الم اطا اى او  اوا لخا  و ت ي  ين تحااتي  مم  ج س 

  س   ل بإ لاء دراس  و اان   ال ااة  طلق ا إا م نظليا فل ااف   الأ ل وا اوا اى طلق   اج ما ىا 

 بلاز واي و اام      ا   ا اىمل وا   الا  ال فل  ح يل أداء اوه  -و تغان  –ااممل   لا  الا  الجزائل 

خ نشأتها  ولاا  اىؤس     ا ث س ت ا ل فل اىقحث الأ ل و او  جاو  ا ل وؤس   ا  الا  الجزائل )الأ (   اري

اا ااة   ا تحاث جاو ظ ر ااقحث  نر قبإبلاز ااه ك  اات ظ  ي اىتملق بها  ن   س     ط راا فل الجزائل  بمااا 

 مليفها  إبلاز ا كلها   ذا  وا خ لااممل   لا  الا  الجزائل بم تغان  كفلع وا فل ع اوه اىايلي   

 . ا   ظائفها  خاواتهااات ظ  ي وهاوها  كوا أااافها  ص لا إلس أ

جا أا   ظائث     ا   ا اىمل وا   الا  ال فل وؤس   ا  الا   ف نتحاثأوا فل اىقحث ااثانع  

إلس سنتطلق ف ما بما أا  أااافها  وزايا استخااوها فل اىؤس     فل الأخير  س برزالجزائل ب لاي  و تغان     

  -و تغان -ااا ر ااوج  لمقم     ا   ا ا ج     الا  ال فل  ح يل أداء اا ااة ااممل   لا  الا  الجزائل دراس  

 نخت  بتحل   اوه  تب ال نتائج الاس نملضبت ز   الاستب ال ج س ج    وا و ظفع اوه اا ااة  ن    س    ا ث 

 اا تائج.
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 المبحث الأول: تقديم عام حول المؤسسة

و اوفف  جاوفف  افف ل وؤس فف  ا  ففالا  الجزائففل )الأ (   ففاريخ نشففأتها  ولاافف   ط راففا فففل فففل اففوا اىقحففث  سفف ت ا ل 

اا اففاة ااممل فف   ا تحففاث جففاالجزائففل  بمففااا سفف     بففإبلاز ااه كفف  اات ظ  ففي اىتملففق بهففا  نفف  نرفف ق و ظفف ر ااقحففث 

ز ا كلهففا اات ظ  ي وهاوهففا لا  ففالا  الجزائففل بم ففتغان  كفففلع وففا فففل ع اففوه اىايليفف    ذافف  وففا خفف ل  مليفهففا  إبففلا

  كوا أااافها  ص لا إلس أا   ظائفها  خاواتها.

 المطلب الأول: النشاة التاريخية وتطور مؤسسة اتصالات الجزائر

  ولاافف   ط راففا    ملفيهففا  بمففااا اانشأة ااتاريخ   ىؤس   ا  الا  الجزائففلحاث فل اوا اىطلب جا نتس

 س برز ا كلها اات ظ ي.

 الأول: النشأة التاريخية لمؤسسة اتصالات الجزائرالفرع 

ج فففس جا  هفففا  طففف يل وهفففا    ففف ير قطفففاع اابريفففا  اى اصففف   إلفففس ا دارة  ااتفففي أخفففو   أسففف ا  و فففو الاسفففت  ل

   م فففف  شففففق   الا  ففففال ااها ف فففف  وففففا أ فففف   لق فففف  ااطلقففففا  اىح ايففففاة ج ففففس اففففوه ال ففففاوا   وففففا أ فففف   ح  ففففق الأاففففاا  

     ز فففففف  ولاكففففففز اى ففففففؤ ا   اهففففففوه ا دارة ج ففففففس نفففففف ث  و ططففففففا  اات م يفففففف  او تلففففففف   اىتماققففففف اى فففففطلة وففففففا خفففففف ل ا

 و ت يا : اىلكزي   الجه ي   اا لائ   بح ث  ختص ك   ه  باىشار   اى كل  إايها.

اامم و فف   جفف  ة ج ففس فل خر  إنراز ا دارة اك  اوه اىها  ظهل  جاة سلق ا   ج س رأسها  ففاا ر ال اوفف  

ذافففف  ازديففففاد طلقفففففا  ااز فففف ل ج فففففس خففففاوا   ايفففففاة اففففر  ب سففففف  ا دارة  لق  هففففا ارفففففمث الاسففففتثمار  ن فففففص ااففففتح   ففففففل 

اات   ا   ففا  وففا عففج  ج ففس ااترففارا اا ار فف  ااتففي وففل  بهففا اامايففا وففا د ل اامففاا  فففل ورففال  حليففل سفف ق اى اصفف   

 1ار فل اوا اوجال. إجطاء فلص  أوا  االأسمال ال اص ا ستثم

 ر فففا  ففففل سفففا قفففان ل  باامايفففا وفففا ا صففف اا  1999باشفففل  ااا اففف  الجزائليففف  و فففو    ج فففس افففوا الأسفففا  

 اء اوا اا ان ل  نهاء ااتكار ااا اف  جلفى نشاطفا  اابريفففا   اى اصفف        بح ث 2000 ايا ال طاع فل شهل أ   

.    طق  فففا اهفففوا اىقفففاأ   ففف  إنشفففاء سفففلط   فففق  و فففت ل  بالا  فففالا نشفففاطا  اابريفففا جفففا اانشفففاطا  اىتمل ففف   ف ففف 

وتمثلفف  فففل وؤس فف   بليففا  إداريففا   واا ففا   وتمففاوليل  أاففااما يت ففف  باانشففاطا  اابريايفف    ال ففاوا  اىاا فف  اابريايفف 

 ."الجزائل   نانيهما بالا  الا  ومثل  فل  ا  الا  الجزائل

 
ااشلك  الجزائلي  الها ث اا فال  ا اء جقاا ج  اى اام  فل  حايا د ر     ا   ا ا ج    الا  الا  فل إك اا اىؤس   وي ة   اف     دراس  ااا  1

 .203  ص2016-2015و   لر   رساا  و او  ا    شهادة دكت راه ااط ر ااثااث فل جل   اات  يرف  خ ص    ير اى ظما   
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ب ففف  رخ ففف   قاوففف    اسفففتغ ل شفففق    2001  ففففل إطفففار ففففتص سففف ق الا  فففالا  الم اف ففف   ففف  ففففل شفففهل  ففف ال 

 تملفففففق سفففففتمل   ف فففففو بلنفففففاوج ففففففتص اا ففففف ق الم اف ففففف  ارشفففففم  ففففففل ع أخفففففلي  ا فففففث  ففففف  ب ففففف  رخفففففص االهفففففا ث اا  فففففال   

   2003  شفففق   اافففل   او  فففل ففففل اى فففاطق االيف ففف . كمفففا شفففم  ففففتص اا ففف ق كفففوا  اافففاارا  ااا ا ففف  ففففل VSATبشفففقكا 

    ذافف  فففل 2005  بااتففالل أصففقحق سفف ق الا  ففالا  وفت افف   ماوففا فففل   2004ااففل   او  ففل فففل اى ففاطق ال رففلي  فففل 

 إلففس  فففل نففف  اا قففق   فف  ااشففل ع فففل بلنففاوج  اسفف  اا طففاق يلوففع ظ  ااحرا  دق ق ىقاأ ااشفففاف     ا  اجففا اى اف فف . 

 .2 أا   و ت ي اىنشآ  الأساس   اجتمادا ج س  اارك ااتأخل اىحراك 

 تطور مؤسسة اتصالات الجزائرالفرع الثاني: 

 ميلاد مؤسسة اتصالات الجزائر .1

اابريا  اى اصفف   ا ففث  فف  بم  ففب اففوا جا است  ا   قطاع  2000أ    05اىؤرخ فل  03/2000نص اا لار 

اا لار إنشاء وؤس   بليا الجزائل  ااتي   فلق بت فف ير قطففاع اابريففا   كففواا  وؤس فف  ا  ففالا  الجزائففل ااتففي املففق 

ج س جا  ها و ؤ ا    ط يل شق   الا  ففالا  فففل الجزائففل  إذ  امففا اففوا اا ففلار أصففقحق ا  ففالا  الجزائففل و ففت ل  فففل 

ات ففقص بمففااا وؤس فف  اقت ففادي  جم و فف  ذا   اففوه الأخيففرة وهمفف  اىلاققفف  بح ث أ كلق اهففا ة اابريا   يراا جا  زار 

 أسه  بلأ  وال ا تماعل  نش  فل ورال الا  الا .

بمففففا أزيففففا وففففا جففففاو يل  امففففا دراسففففا  قاوففففق بهففففا  زارة اابريففففا      ا   ففففا  ا جفففف    الا  ففففال  قمففففق اا ففففلار  

 .2003ئل ا       ا  س     أض ق ا  الا  الجزا03/2000

 كانفففق الانط قففف  االسفففم    وجمففف  ا  فففالا  الجزائفففل ا فففث   فففب ج فففس إطاراتهفففا الانتظفففار 2003  فففانفع 01ففففل 

اكع  قاأ ااشلك  فففل إ مففا  وشفف اراا ااففوج باأ ففم و ففا الاسففت  ل  ا ففا بففل ي وغففايلة  2003اتى اافا ص وا  انفع س   

  ا ث أصقحق ااشلك  و ت ل  فل    يراا ج س  زارة اابريا   وربففرة ج ففس إنقففا    ماوا ىا كانق جل م قق  ااا ااتاريخ

   داففففا فففففل جففففاا  ايففففرا   ف ففففم اى اف فففف  شلسفففف  ااق ففففاء فيهففففا اعقفففف ي  الأ ففففار خاصفففف  وفففف  فففففتص سفففف ق الا  ففففالا  ج ففففس 

 .اى اف  

 

 

 
2https://www.algerietelecom.dz, consulté le 11/06/2020. 

https://www.algerietelecom.dz,/


 -مستغانم  -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر                                                                        الفصل الثاني 
 

 

[36] 
 

 )الأم( تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر  .2

( جاوففا   رأ  وففال جمفف وع 99ا  ففالا  الجزائففل رففل شففلك  جم و فف  اقت ففادي  ذا  أسففه  اففاد  وففاتها ا )

 حففق  2002وففاج  11%  و  ففاة فففل اااففج  ااترففارج يفف   100دج  رففل ولفف  الا افف  بن ففق   50.000.000.000قففار ا: 

  بالجزائل 16211ااايار ال م   او ماي   05ج بااطليق اا طني رق  .ااكائا و لاا الا تماع  B 02 001 8083رق  

 ف اراا فف  اابريففا  اى اصفف   ااتابمفف   ا  حففاد     ااففلئر  اىففايل اامففا  وففا  هفف و يففر  فف اال   ومثلفف  باا فف ا ااماصففم 

 .  وا  ه  أخلي ب ر   ااما  الممال الجزائلييل ومثل  بأو نها ااما  اا  ا  

نظلا ىا   اوم وا ورم ج  كاول  وففا خففاوا  اا فف    ااق انففا   شها وؤس   ا  الا  الجزائل نم ا ق يا 

الز ائا  وختلث اا طاجا   بح ث  ك ل اوه الأخيرة و مم  لابتكار س اسا   استخااوا   اياة و  ه  ا ففال  

 اامم ء.

اافماا فف    فف دة   رئر فف   فففل جففاا      ا   ففا ا جفف    الا  ففال: اىلد ديفف   اج س ن ن  أاا  متما اىؤس  

   ا ففث سففمحق اففاه الأاففاا  ااث نفف  ااتففي سففطلتها ا  ففالا  الجزائففل بق الهففا فففل االيففادة   ملهففا اىتماوفف  رقفف  ال اوفف 

 . ااا فل س ق الا  الا  بالجزائل

   تفلع وؤس   ا  الا  الجزائل إلس ن ن  نل ع:  

 .(mobilisا  الا  الجزائل الها ث اا  ال ) •

 (Djaweb)  اا ا نحرنق  •

• (Revsat) .  ا   الا  اافرائ 

 حتفففف ج وؤس فففف  ا  ففففالا  الجزائففففل ج ففففس و اقفففف  وتمففففادة   اففففاا  جمل ا  فففف  و ف ففففل   شففففل  ب ف ففففها ج ففففس 

 اففاة جمل ا  فف  وت ا ففاة فففل كاوفف   لايففا  اافف طا   50 تكفف ل وففا   ااتففي 3قفف   غلاف فف  وختلففف  نشففاطا   مففار  فففل و ا

 و زج  ج س ااا ائل ااتابم  ال ااا  ااممل ا    بك   لاي .  ن اط ب     كالا   راري 

 

 

 

 
ة ا    شهادة اىاسحر  ز ا ج نادي    د ر     ا   ا اىمل وا   الا  ال ج س أداء اى ارد اابشلي    دراس  ااا  وايلي  ا  الا  الجزائل بميل  م شنق  ووكل 3

 .93  ص2016-2015فل اامل   الاقت ادي    خ ص استيرا  ر       ير اى ارد اابشلي   
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 )الأم( ؤسسة اتصالات الجزائر الهيكل التنظيمي لم .3

 (PDGالرئيس المدير العام ) .1

ا  رئر  ورلفف  ا دارة    مففا اى ففؤ ل الأ ل جففا الأجمففال اا ائمفف   ا ففث يتفف لس وفف  و ففاجايم وهمفف   ح  ففق 

 الأااا  اىلس و  وا قق  اى ال  او ت     وا وهاوم اا هل ج س واي ل: 

 ال فاظ ج س ال  ص فل اا  ق    ط يل ن اف  ااشلك  فل س ق اى اف  . •

 اى افق جليها   ااتن  ق بيل اى ال .اا هل ج س  طق ق اابراوج  •

 ولاقق     ير اانشاطا  او تلف  فل اىؤس   وا خ ل اات اريل ااتي     إايها وا اى ال  او تلف . •

 اا ظل فل الاقحرااا  اى او  وا طل  اى ال    كوا  او افظ  ج س اا ير ال  ا  اامادج فل اىؤس  . •

 مدير المشروع  .2

 باىها  ااتاا  : ي    

 ااتغوي  ا ج و   ااماو . •

  طق ق اىها  اى كل  ج ا طلب االئر  اىايل ااما    ااتن  ق وا بيل اىايليا  جبر اىمل وا   . •

 لاط ع ج س ك  وا يخص ااف ا ير وا  خل ص أ  جا   خل ص أ   مط  .ا •

 المفتشية العامة  .3

 المايل   رل وكلف  ا: رل  حق االقاب  اىقاشلة 

 قاجاة الأجمال اا   ي . •

   ف و اىها  اىفاجءة التفترش بطلب وا اىايل ااما  ع   ا   اا  ا  بتح   ا  فل ااا  أج ورلة الشلك . •

  ن  ق  وتابم   ولاقق  و ال  اىفتش ا  ا قل م      طق ق او ط  اا   ج الجه ج بم اف   اىايل ااما . •

 زيةالمفتشية المرك .4

  وا وهاوها واي ل:

 رقاب  اا ير اا ان نع أ  غير اا ان نع ىها   و ال  ااشلك    رقاب  الأااا  اى طلة  ااحرا  و اج ااا. •

 ن ج   ال او  الز  ل. ش  ص  حل   أج خل  فل ااشلك          •

 مديرية الوسائل العامة اليومية .5

 وكلف  ا:

 اا   ي  الشلك .اىشارك  فل إجااد او ططا   •

   ير وشار   ااتط يل اىرق ط   بال   ص  حايا اات   ففا   ااتتخطفف   اامم ففل  خ صفف  اام فف د  ااتح  ففق   •

    ير اىلاكز اىل   .  است قال اىلا     أدي  ال اوا   إرسااها إلس ااتشغ  

   تك ل وا أرا  وايليا :

 وايلي  اات  ير ااترارج  اا  ج  . •



 -مستغانم  -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر                                                                        الفصل الثاني 
 

 

[38] 
 

 اا ف ا  ااتراري  ااا ا  .وايل  •

 وايل ال  ابا  اا بري. •

 وايل اااراسا   اابرور . •

 مديرية تجهيزات الربط .6

  ااتي تهت  بك  وا يخص أ هزة الا  ال وا ا ا ث  أس ك خاص  بالا  ال   هاز ال اس ا  إل .

 مديرية التراسل .7

 ااشلك   ااز ائا.وهم ها ااح  يا بالأ هزة ال اص  بممل ا  ااحراس   بيل 

 مديرية التسيير التقني لشبكة الاتصالات .8

  رل وكلف  ا:

 اىشارك  فل إجااد او ططا  اا   ي   اماة س  ا  أخلي. •

   سير ال اوا    ااقحث جا   س   ااشقكا      ير اىلاكز اا ط     إجادة ر طها. ولاقق    حل •

 ااتاخ   غير اا مط   جا طليق اا  ان . اج   اىايليا  ا قل م   ا   الا  وا أ    •

 مديرية مشروع موارد الحاسوب .9

  رل وكلف  ا:

  حايا فل  ا  اتط يل شق   الا  ال  إجااد اااراسا  قق  وشار   اابراوج ااممل  . •

 وتابم  وخططا  الاستثمارا . •

ف مففففا يخفففففص ا جففففف   ا لفففففل ت فففففم    اى فففففاجاة فففففل اا ففففف ان    طففففف يل الأنظمففففف  ااماوفففف  فيهفففففا  خاصففففف  ااتخطفففف    اا •

  اات  ير.

 مديرية الطاقة والبيئة .10

 دراس  او    ااما  اها.إلس  رل وكلف  بك  وا يخص ااطاق  اى تممل  وا طل  اىؤس    باا  اف  

 مديرية الموارد البشرية .11

 اىها  ااتاا  :     ب رل وكلف   متبر اامم د ااف لج الشلك   

  إنشاء ا ا ائ ا   وتابم  وؤشلا  اات  ير.إجااد اااراسا   •

 اىشارك  فل إجااد او ططا  اات م ي   و  الأخو بميل الاجتقار    ير اىال  اا فاءا . •

 إنشاء وخططا    لاوج ااتك يا   نش طها  ف ا ا  مها اامم ل. •

    ير أنظم  اىكافآ   ااتحفي ا . •
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 مديرية الإدارة العامة والإمدادات .12

       ا:

 ومالج  اا   ص اات ظ م   الأساس   اتنش   أنظم  ااشلك . •

 او افظ  ج س ا اك  ااشلك  فل ومالج  اى ائ  اا رائ  . •

    ير  اماي  ااوو  اىاا     إجادة  اج   ج  د اىل     إجادة اىلفا  اام اري . •

 باستنتاج  فحص اا ف ا . ته ئ  اىلاكز     ير اىلاكز ااتابم     نش   اات  ير ا دارج  •

 ديرية المالية والمحاسبةم .13

  رل وكلف  ا:

   اي  اى اجاة اله اك  ااممل     نش   اات  ير او اسبي  اىالل الشلك . •

    ير اىي ان    الجقاي    إجااد      اا  اجا  ا  لاءا   اا هل ج س  طق  ها. •

 الثلاث خطوط المباشرة .14

 اات الل: رل ج س 

 Mobilis:  ا  خ  خاص بااها ث اا  ال خط موبيليس •

 :  افففف  ال فففف  اىقاشففففل الجزائفففل ا   ففففالا  وفففف  او طفففف  اافرففففائ  (ATS)خطططط اتصطططالات الجزائطططر للقمطططر الصطططنا   •

 )ست ل ق(

  ا  خ  وقاشل خاص باىم ل االئرس ي ل اوا  الانحرنق اشلك  ا  الا  الجزائل.(: DJAWEBخط جواب ) •

)ا ففففث  ج فففف  ا   ففففال  شففففل  جليهففففا وايليفففف  اات فففف ير ااترففففارج  اا     (وايليفففف ) خم فففف ل  اففففاةبا  ففففاف  إلففففس 

 (Actel   ففففا  اففففاة  ااففففاة فففففل كفففف   لايفففف (   كفففف   اففففاة جمل فففف  ا   ففففال  شففففل  ج ففففس اا كففففالا  ااتراريفففف  ا   ففففالا  )

 اا ثاف  اا كان  . ا ب   ن اط ااق      يختلث جاد اا كالا (point de Présence ن اط ااق   )

  ااا  ب لاي  الجزائل(.   03ونها  لائ   +  47 ااة جمل ا    ا   الا  ) 50ي  ا 

 

 يل ص ااشك  اى الل ااه ك  اات ظ  ي ىؤس   ا  الا  الجزائل:
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 )الأ ( : ااه ك  اات ظ  ي ىؤس   ا  الا  الجزائل2.2ااشك  

 

 

 http://www.algerietelecom.dzاى ار: 



 -مستغانم  -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر                                                                        الفصل الثاني 
 

 

[41] 
 

 

 

 لولاية مستغانم  تصالات الجزائر لا ةالعملي الوحدةالفرع الثالث: 

 لولاية مستغانم الجزائر  تصالاتلا ةتعريف الوحدة العملي .1

و  ففففاة فففففل اااففففج  ااترففففارج  دج  10.000.000وا  رأسففففمال قففففاره رففففل وؤس فففف  ذا  طففففاب  جمفففف وع اقت ففففادي

ا فففث شفففلجق رسفففم ا ففففل ومارسففف   05/08/2000اىفففؤرخ ففففل  03/2000  أنشفففأ  بم  فففب اا فففان ل  B18083 حفففق رقففف  

 .01/01/2003نشاطاتها ابتااء وا 

 للاتصالات لولاية مستغانم ةوحدة العمليللالهيكل التنظيمي  .2

 و ال  إداري   أخلي      :ا ااة و تغان  ينش   حق ا اء اا ااة ااممل   لا  الا  الجزائل 

 المصالح الإدارية .1

  تك ل وا:

 مصلحة المحاسبة .أ

 وتابم  اىي ان   ال ااة ااممل   ا   الا   اىلاكز ااتابم  اها. •

  م يل    ط ا او اسق  ال ااة ااممل   ا   الا . •

  نظا  الأشغال داخلها.    ق انيل  •

 مصلحة المستخدمين .ب

  طق ق اا  انيل  طلق    ير ااممال  اى تخاويل. •

    ير اى تخاويل فل ا اك  اا ااة  اىلاكز ااتابم  اها )االا ب  ااحرق    ااتك يا( •

 اماي  ا  ق ااممال   ا قاته . •

   ظ ث اا ا اابشلي . •

 ااتم يل  ااتح ي   إجادة ا دواج.اامم  ج س سير ج قا  اامم    •

 ا شلا  ج س نظا  الأ  ر  ااتم يرا . •

 ج. مصلحة الوسائل العامة

  طق ق اا  انيل  إ لاء اات  ير. •

 اات  ير  اات ني  ص ان   نظاف  ك  اىقانع  وح   اا ااة ااممل    اىلاكز ااتابم  اها. •

  اا  ان   ااتخزيا.ا شلا  ج س اىشحريا   الاس ه ك  •
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    ير او زل    ل   الأد ا   الأ هزة إلس اىلاكز ااتابم  اها. •

 لمصالح التقنيةا .2

  تك ل وا:

 مصلحة الزبائن .أ

  طق ق اا  اجا  ا  لاءا  ااتراري . •

  لق   ال اوا  اىمتادة وا طل  اىؤس  . •

 ق  . م  اىمل وا   ا ا ائ ا  ااتراري   وتابم  إنتاج ك   •

 وتابم  خاص  ال  ابا  اا بري. •

 وتابم  اى ال  ااتي اها ج ق  و  شق   اىمل وا . •

 ا  اان اجا . •

 مصلحة استثمار الشبكة القاعدية .ب

  طق ق اا  اجا  ا  لاءا  اات     لاستثمار ااشقكا . •

 وتابم  اق    رب شق   اىمل وا . •

 الملاكز.  فير طلقا  ااشلاء  اس ه ك  ص ان   •

 ج. مصلحة استثمار شبكة المشتركين

  طق ق اا  اجا  الا لاءا  اات    . •

 ولاقق  ن ج   ال اوا  اىؤو   وا طل  اى ال  اات     فل ااا     د خل  فل ال ط ط ااها ف  . •

 اىتابم  ااا ري   اا  و   ال نائق اات     اشق   اىشحركيل. •

 الأجمال  ولاقق  ا نتاج.  ف و طلقا  ااحرخ ص ات ف و  •
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 : ااه ك  اات ظ  ي ىؤس   ا  الا  الجزائل ) ااة و تغان (3.2ااشك  

 

 ق خاص  ىؤس   ا  الا  الجزائلئاى ار:  نا
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 الوكالة التجارية .3

ج س و ت ي  لاي  و تغان  ) كاافف  سفف اج ج ففل  جففيل   أرا  ن اط ب   أ  ول  ا  راري   كالا   خم  ي  ا 

                   ففففففف    جفففففففيل اا   ففففففف ي  )ن فففففففاط ب ففففففف  صففففففف و ار  خل  (  ي واسفففففففل كفففففففوا     و فففففففتغان    رايق   ولكفففففففز  و فففففففتغان    فففففففادا 

  ما وؤس   ذا  نشاط  رارج       بب   خط ط ااها ث  حت ج ج س جاة و ال  أامها: ا ث   جشماش (

 

 مصلحة الزبائن أو مكتب الاستقبال .أ

 وهاوها ف ماي ل: تمث  

 

 و ص اافا  رة الز ائا فل اال   اجها أ  جا   ص اها إلس اام  ال ااص  ص. •

  ل  خاص  بك  الأرقا  ااتي استمملها ااز  ل وا اا فم ب اء ج س طلب و م.فو ص اى اط يل فا  رة و •

 إجادة خ  ااها ث اى  ط  وؤقتا بما دف  وقلغ اافا  رة. •

 أ  اام  ال.إجادة اا ظل فل اافا  رة فل ااا     د خطأ فل ااثما  •

 خفف )اا ففلكع(   اامادج أ  بطاقفف   مقئفف  خفف  ااهففا ث   4G LTE  اىفف دا   ADSL   FTTH  وفف دا   ب فف   هففاز ااهففا ث  •

 .إلخا ا  ااق لي (الأ) FTTH    FFTBااها ث 

 أقسام الوكالة  .ب

 : ق   الااترا ا  و ل   واا     راري : و ل    ن ن  أق ا       إلس  

 المصلحة التجارية .1

 ف ماي ل:وهاوها  تمث  

 وتابم       ااطلقا  ال ط  . •

 ومالج  الأخطاء. •

 .NGBSS ا ظ اا  وع ىمط ا  ااز  ل فل ن وتابم  اا    •

 وتابم  ال ط ط ال اص . •

   إلخ. أويل ج ق  بيل ولكز ا نتاج اات ني  اا كاا  ااتراري  •

 المصلحة المالية .2

  تمث  وهاوها ف ماي ل:

 ومالج  الأخطاء اىاا  . •
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 و  اافا  رة اىاف ج  ال  اا. 37Aو ارن   ا ل اابريا  •

 وتابم  اافا  رة غير واف ج  ال  اا إوا بت   طها أ  قط  ال   ااها فع. •

 ا اا وااخ   اا كاا  خ ل شهل أ  س  . •

 س  .ا اا وي ان   اا كاا  خ ل شهل أ   •

 

 قسم الاحتجاجات .3

جفففا ار ففففاع  نمفففا ااففففا  رة    ففف د شفففك ك ا اهفففا يت  فففم إلفففس و تفففب الااترا فففا  ااز ففف ل ففففل اااففف  جفففا  ر فففا 

ااتاج   ا   م إلس ولكز ا نتففاج  ولف قا بطلب خطع و  نا   جا اافا  رة الأخيرة  ن  يت   اج لم و  إجطائم رق 

ال ففف  ال فففارال الهفففا ث ا فففت  بمفففا ذاففف  إورفففاء وفففايل اا كااففف  ااتراريففف   وفففايل اات نفففي وفففا أ ففف  خفففل ج اافليفففق ىماي ففف  

 اا ااة ااممل    بمااا  ل   إلس ق   الااترا ا  ا ت  االد ج س او تريل.

 

 : ا ك  اا كاا  ااتراري 4.2شك  

 

 اى ار:  نائق خاص  بمؤس   ا  الا  الجزائل
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 اتصالات الجزائرلمطلب الثاني: وظائف وخدمات مؤسسة ا

 نشفف  فففل سفف ق ااهففا ث ااثابففق   ال لفف ل   رففل  فف س ا  ففالا  الجزائففل إلففس   م فف  اوجتمفف  ا ج وففع بففالجزائل 

ا ففث  مففا االائففاة فففل قطففاع الا  ففالا  بففالجزائل    ااشففق    اتح يفف  اىمط ففا   اا فف   باان ففق  الشففلكا   ال فف اص

 4ز ائنها كماي ل:اوا فهي   هل ج س    اي  أا ا  أرقس ال اوا  ا

 ت ففففف  بال ففففاوا  ااها ف فففف   وختلففففث الارسففففالا  جبففففر الأقمففففار اا فففف اج    فهففففي بففففوا   فففف فل الغيففففر خففففاوا  إرسففففال  •

اىمل وا  أ  ال   ل جليها: أص ا   ص ر   ومط ا   جا طليق أج  اسط  كهل ائ   أ  رادي  كهل ففا ع ب ففلج أ  

  حايا  وم اة  وتمادة.كهل وغ اطرس ي  ...إلخ   ذا  بغ   رف  

  مم  ج س است طاا اا فاءا   ال برا  اارل ري  وا إطارا   وه اسيل      يل  خاص  فل ورال الا  الا . •

  اا  فل زيادة جلض ال اوا  ااها ف      ه   ص ل خاوا  الا  الا  إلس جاد كقير وا اى اط يل  خاص  فل  •

 اى اطق االيف  .

 قم  .ل الا  الا  بما ي مص ب    اا  رة  اا     االسائ  اى ت     اىمط ا  اا م ل و ال   •

  مم  ج س  ط يل  استملار     ير الا  الا  ااااخل   و  ك  وتماو ل شق   الا  الا . •

    فاء الز  ل   ذا  جا طليق واي ل:(NGBSS حا ل   م   نظا  ومل وا ع وتمي  ) •

و ففت ي اا كاافف  ااتراريفف  لا  ففالا  الجزائففل  حفففلم اففم طلقففم  اىمل وففا  ك  ا ففا ج ففس اكفف  ز فف ل اففم شففق •

 ال اص  بم  ج  انم...إلخ.

 إزاا   قادل اا رق )اا نائق( بيل اى ال  اات      اا كاا  ااتراري  )   ير صفلج اع راق(. •

 خص ف ا يرا  جبر الانحرنق.ياا ماي الز ائا بالاستشارة ف ما  •

   لق  ها.  ايل اا  ا  ااز ائا  •

 ان  شق   الا  الا . دراس    ح  ق  ص •

 و ص الاشحراك   الز ائا. •

 جلض خاوا  ذا  ن ج   لا يماا جليها. •

  ح    اااي ل فل أ لها اى تح  . •

 إجااد اىي ان   ااشهلي   اا   ي . •

 اى اام  فل   فير و اصب ااشغ  فل اا لاي . •

  ولاقق  اافا  رة   وتابم  ااتح     فل اوا اا طاع.   ير  ولاقق  ال ط ط ااها ف    •

 

 
 .مؤس   ا  الا  الجزائل نائق خاص  ب 4
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 اتصالات الجزائر ؤسسةمالمبحث الثاني: استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصال ف  

 سرت  ااتطلق فل اوا اىقحث إلس أا   ظائث     ا   ا اىمل وا   الا  ال  فل وؤس   ا  الا  الجزائل

 كوا  ج س ف ائا  وزايا استخااوها  ص لا إلس و اام ها فل دج  أداء اىؤس  .   سنتمل  و تغان  ا ااة

 ولاية مستغانم -اتصالات الجزائر ؤسسةمالمطلب الأول: وظائف تكنولوجيا المعلومات والاتصال ف  

 سنتحاث بمااا جا أا     اىمل وا  داخ  وؤس   ا  الا  الجزائلس مالج فل اوا اىطلب الا  ال 

 و تغان   -نف  اىؤس   فل  ظائث     ا   ا اىمل وا   الا  ال 

 الاتصال والمعلومات  داخل مؤسسة اتصالات الجزائر : الفرعاالأول 

 الاتصال ف  مؤسسة اتصالات الجزائر  .1

  متما وؤس   ا  الا  الجزائل  فل ورال الا  ال ج س جاة  سائ  أامها:

 والمنشورات الإعلاميةالمجالات  •

 نوكل ج س سب   اىثال اوج     اىنش را  ااص ف   وختلف  او ت ي  نوكل ونها:

:   ار ف ل ا ا ث      بملض نشاطا  اىؤس    أا  الأاااث  ا نرازا  او     مجلة اتصالات الجزائر •

   مل  اا ارئ بااتم ر ا  فل اىؤس  .

:   ار س  يا تها  إلس جلض الأرقا   اىؤشلا  جا اا    اىا      ل ص  Abstractالحصيلة السنوية  •

 اا تائج او     فل ك  اوجالا  خاص  اىاا  .

  ار اوه اانشلا  ج س و ت ي ا اك  اىؤس   باستممال   :Les Infos Expresseالنشرات السريعة  •

 اافاك  أ  اابريا ا ا حر نع ا  ما يتط  الأول ا ب غ اا ل   جا ااث اا .

 مل  وايلي  ا  الا  الجزائل رص ا وا : Vidéos Films et ROMأفلام الفيديو والأقراص المضغوطة  •

   ا  اىمل وا  باا سائ  اا مم   ااق لي  فهي و  ه  اك    multi-mediaأشلط  ااف اي   ثبق ب ظا  

 ااه اك     تمم  فل الا تماجا   اىلت  ا   ااحرب ا .

  ك ل أسق ج    شهلي  أ  أكثر أ  أق   ا ب ال ا    و  ه  ال ساء اىكا ب أج اى ؤ ايل   الاجتماعات: •

 ا    اىمل وا  جا أول اا  أ    ظ    ايا فل اىؤس  .
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 اتصالات الجزائر   وكالةف   المعلوماتواقع  .2

ااوج يشهاه ااماا  ااا ا ااتط ر ااهائ   اجتما  اا كاا  فل اىاض ي ج س نظا  اىمل وا  اا ا ج إلا أنم  و 

  GAIA7  نGAIA   (2004 ) نخص بااوكل ورال ا ج   ا لل ظهل  شق    فل     ا   ا اىمل وا   الا  ال

  ه ي (( واريا  الاقل م  ل   ر   ااماوليل داخ  اا كاا  و   مان   ات ه    قادل اىمل وا  بيل اى ا( 2017)

 « NGBSS »ا  ظ اا  أ ع بشار   رقل ( ا  سط ث   ق  ط     ج اب    الال  شلث   ساب ا  رل )الجزائل ااماصم 

((New Generation Business Sport System   (2018) ر   ااماوليل داخ   ات ه   جمل    قادل ااه اىمل وا 

 أقطار اا طا.اا كاا    ااة ااممل ا  جبر  م   

 وا:  ىمل وا عا يتك ل اوا اا ظا  

 المدخلات .أ

 طلب خطع •

 نا   وا بطاق  ااتمليث  •

 الاستمارة  •

 أ  اىاء  ص  اا هل اء أ  ااغازشهادة ا قاو  أ •

    د ااها ث فل ااا  طلب الانحرنق •

     «NGBSS»  ح ل اوه اىمل وا  ج س ال اسب فل نظا : العملية التحويلية .ب

 ااتي      باراي  ااحل أ  ااشارع ااوج ي    ف م ااز  ل.  اات   ا كما  ح ل اوه اىمل وا  إلس و ل   

 : يك ل فيها خ ارال إوا:المخرجاتج.

 االفض لأسقاا وم   . •

اا ق ل  فل اوه ال اا  ي تل  ااز  ل اافا  رة  حت ج ج س رق  ااها ث  ياف  الأ ل اىطل ا إوا فل اابريا أ  داخ   •

 اا كاا  ااتراري .

 . NGBSS :  ك ل االقاب  جا طليق اىتابم  اى تملة ىلث ااز  ل ج س الرقابةد.

 : فل ااا  االفض يار  أسقاا اوا االفض.و. التغذية العكسية

 اا كاا  فل ك ب است طاا جاد كقير وا ااز ائا وا خ ل:”NGBSS“ ي اجا نظا   -

   ظ   الك  ال اوا   وتابم  اا    اا  وع ال اوا . •

 اى ال  ااتي  ل  ز جليها اا كاا  فل إنراز أااافها اىتمل   بالا  الا .  نش   •
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 مستغانم - وظائف تكنولوجيا المعلومات والاتصال ف  مؤسسة اتصالات الجزائر الفرع الثاني: 

   أامها:م تغان لجزائل با   الا اا ااة ااممل   لاات   ا   ا اىمل وا   الا  ال جاة  ظائث فل 

 ج س   فير أنظم  الممل وا     اء إدارة اا حر ن   المؤس ا .  الا  ال  مم      ا   ا اىمل وا   •

  مم  ج س   فير ومل وا   اازة الت ظ ث  ااتي  ف ا فل إنراز اىها   ااممل ا  ب فاءة جاا  . •

  اا ص ل إايها باا لج   اااق   اافاجل  .اىؤس      اا  فل  ح  ق أااا  •

 س   م   وهارا   قارا  الأفلاد ااماوليل باىؤس ا . ؤدج إل •

  خفث جبء الجها  اا قق ج س ااماوليل وا  ه   الأفلاد اى اط يل أ  ااز ائا وا  ه  أخلي. •

ن ج      دة ال اوا   الأداء اى ا   اوا بالاجتماد ج س اا   ااهائ  وا اىمل وا   اامم  جليها وا    ا ح •

ا  ن لها    ظ فها فل اا قق  اازوال اى اسقيل ال ص ل إلس اا تائج  اىها  اى رزة فل الأخير خ ل ومالج ها   خزينه

 اوه اىؤس  . بما يخا  و ال   أااا  

 مستغانم - ومزايا استخدام تكنولوجيا الاتصال والإعلام ف  المؤسسة أهدافالمطلب الثاني: 

س ت ا ل فل  اوا اىطلب أا  الأااا  ااتي  شج  اا ااة ااممل   لا  الا  الجزائل ا لاي  و تغان  ج س  

استخاا      ا   ا ا ج    الا  ال  بمااا سنتطلق إلس أا  ااف ائا  اىزايا ااتي يح  ها  قني اوه الأخيرة ااي 

 اىؤس  . 

 م والاتصال ف  المؤسسةالفرع الأول: أهداف استخدام تكنولوجيا الإعلا 

اا ااة ااممل   لا  الا  الجزائل ا لاي  و تغان  طق ا اعاكا  اا ان ن    اات ظ م   اىمم ل بها إلس   تها 

 واي ل:

 او افط  ج س قار جال وا اا فاءة اات      فل وح   دائ  ااتط ر خا   ارغ طا  اى اف  . •

  نراز الأااا  اىلس و  اله اك .  ف و او ططا   اابراوج اى لرة  •

   م   قارا  استممال الانحرنق. •

 ف  اامزا  جا اى اطق اا ائ  . •

 نشل    ز   ك  شق   الا  ال اتشم  ك  ااحراا اا طني. •

 اامم  ج س ك ب سمم  ا     او افظ  جليها بااتخ ل ج س أنماط اات  ير اات ل اي   اات لفا  اا لق  . •

 ايا  )ااق    ااشلاء( جبر ااشق   اام  ق       كوا   ط يل ولاكز اىمل وا   اات  يها . ط يل ال اوا  الج •

 



 -مستغانم  -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر                                                                        الفصل الثاني 
 

 

[50] 
 

 

 الفرع الثاني: فوائد ومزايا استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال للوحدة العملية لاتصالات الجزائر

 زايا أامها:و  ق     ا   ا الا  ال  ا ج   وؤس   ا  الا  الجزائل وا  ح  ق جاة ف ائا  و

ا   ا أجمااها  و ترا اىؤس  ج س إاااث  غ يرا   وري  فل ك  وفاص      ا   ا اىمل وا   الا  ال  جملق •

 .ا فل وختلث أنشط هااأس اقها  لاوتااد استخااوا  

ا ستراب   اات  ث و  وتطلقا  ااقرئ   ا ث أل  طق ق وفه    أساا ب     ا   ا اىمل وا   باىؤس  دفمق  •

 . جليها اال اق بلكب ااتط ر   ذا   ر قا لااتمالا  اامزا   ااتخلث جا و اكق  ج ل اىمل وا    ات 

لأول ااوج ي اجا فل       فل   م   اىهارا   اىمار  ااتي  مم  ج س إنلاء الجانب ااف لج الماوليل  ا ساجا  •

أجمال  أفكار وقاج  كما   اا  فل الاقت اد فل ااتكاا ث اا ا ر  جا ااف ائا ااتي   اوها  رل اا لج   ااثقا   

 . اااق   اى ن ق  ...الخ

وا زيادة قارة ااتن  ق بيل أق اوها    يل   وؤس   ا  الا  الجزائلو  ق     ا   ا اىمل وا   الا  ال  •

 .  و  بمرها وا خ ل وا   فله شقكا  الا  الا  ال ايث   ر   ال  اسرب و  بمرهااى ظما

جا طليق استخاا  ورم ج  وا ال اوا  ااتي   فلاا  ذا و اا  كقيرة وا الي  اا  اش   قادل ا راء   فل  •

ا تم ا   و اق  اات اص  الا تماعل) فر ق ك (  خاوا  اااردش ... اى ق  ا ا حر نع  اابريا الاا حر نع : رل 

 .ااز ائا وا ااتمل  ج س  ايا اىؤس  

  و ترا      م   خلق خ ل وا اى ترا     دة  ح  ق فل كقير  د ر   الا  الا  اىمل وا  ا   ا     امقق •

 أكثر  م يرمل اامم   ااي  اا لاء باال ا  ااشم ر  يخلق وا  اوا الأس اق  فل  طلاها ساب  ها  جا  ختلث   اياة

 .ىؤس  ا بم ترا  ار قاطا

 مستغانم -  المطلب الثالث: مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال ف  دعم أداء مؤسسة اتصالات الجزائر 

إ لاء قم ا ب وؤس   ا  الا  الجزائلأداء ىملف  واي و اام      ا   ا اىمل وا   الا  ال فل دج  

ااتي  ادر اىاىطلب  اا  اا ااة ااممل   لا  الا  الجزائل ا لاي  و تغان    جل م  س برز فل اوا و اان   لدراس  

 .تحل لهابن    ن  ملض اا تائج ن ن  اا زو  اىمل وا  ج س ال   ل اجتمانااا 

 المصادر المعتمدة ف  هذه الدراسة الفرع الأول: 

اى اظ   اى ابل   الاستب ال  و اق  الانحرنق  امض جاة و ادر أامها: اجتمانا فل اوه اااراس  ج س 

وؤس    أداء و اام      ا   ا اىمل وا   الا  ال فل دج  لاز واي ب  ذا    اا نائق اى او  وا طل  اىؤس  
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فل  ا  ااتي   م ااا فل تأك ا أ  نفع ااا  ااة ااممل   لا  الا  الجزائل ا لاي  و تغان  وا  ه    كوا اا

 وا  ه  أخلي. و او  ااقحث

 ااوج اى ا  وا طلف ا و ظث باىؤس   الإ اب  جا الاستب ال  30   اخت ار ج    جش ائ   وتك ن  وا 

 سؤال و    إلس ست  أق ا  كماي ل:  15يحت ج ج س 

 القسم الأول  •

 ااش     الم    او تارة.خ ص اوا اا    التمل  ج س ااق انا  

 القسم الثاني  •

 كوا أام تم باان ق   يها  اوا اا    ىملف  واي سه ا  الا  ال  ا ج   بيل اى ظفيل داخ  اىؤس  

 ه .ا

 القسم الثالث  •

بغ    اىؤس   اايمل  ج س وختلث  سائ  ا ج    طلق الا  ال اىمتماة ااتإلس يها  اوا اا    

 .اايه  اى تممل أكثر اا سائ  استنتا 

 الرابع القسم  •

 ذا  ىملف  واي استغ ل التمل  ج س ااشقكا  اى تخاو  وا طل  اى ظفيل  خ ص اوا اا    

 نظ  ااشقكا  وا طل  اىؤس  .

 

 القسم الخامس   •

اار ء فل اوا اا    ج س واي  قني اىؤس   ا  اس  ااتك يا  ااتاريب ج س  سائ      ا   ا  سن ل  

  وارل نتائج اوه ااا را  ااتاريب   فل ااا    ا ااا.  ا ج    الا  ال ى ظفيها

 القسم السادس  •

االق ي  ااحرا ب باستممال  اقت اع اى ظفيل بف لة ااتغ ير   و اكق  اام ل يها  اوا اا    ىملف  واي 

 ق ق اات   ا   ا.ط  كوا اا  ائص  اىشاك  ااتي   ا م اىؤس   أن اء   اوه اات   ا   ا فل جمله 
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 الفرع الثاني: عرض نتائج الاستبيان

 القسم الأول )البيانات الشخصية للعينة( .1

 : جنس العينة1.1س

 

 

 

 :  ن  اام   1.2 ا ل 

 

 .%60 ا ث بلغ ن ق ف ق جاد ا ناث فل اام    او تارة يوا خ ل الاستب ال  يتقيل ا ا أل  جاد ااوك ر 

 

 1: الفئة العمرية للعينة2.1س

 

 

 

 

 

 

 اام    أجمار: 2.2 ا ل 

 

  %35بن ق   49-40يحرا ي سنه  وا بيل فل اام    او تارة أل أغلق   اى ظفيل  ن الموا خ ل الجا ل  

وما يال ر ما   60ف   يقلغ سنه  أكثر وا  %5   59-50يحرا ي سنه  وابيل  % 20  39-30يحرا ي سنه  وا بيل  25%

الأقل   نظلا ل برته  اا قيرة فل اى اال  واي اات اج ب    اافئا    م   وؤس   ا  الا  الجزائل بهوه واي ج س 

   أطيرا . ا  ائحه 

 

 

 النسبة المئوية الجنس

 % 60 ذكل

 % 40 أنثى

 النسبة المئوية السن

20-29 15  % 

30-39 25  % 

40-49 35 % 

50-59 20  % 

 %  5 60أكثر وا 
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 : المستوى التأهيل 3.1س

 

 

 

 

 

 

الم   : اى ت ي ااتمل  ي 2.3 ا ل   

  %70الأكثر جا باقل اى ت يا  الأخلي بن ق   ا أص اا ااشهادا  الجاوم    ن الم وا خ ل الجا ل أل

وتح ليل ج س شهادة  اوم   با  اف    % 5اه  و ت ي نان ج    10%وتح ليل ج س شهادا  أخلي    15%

   اوا يف ل واي الص  حرق ا اااىزيا وا ال   ل ج س إاىشهادا  أخلي اتاج   ولكزا  داخ  اىؤس     

ك  ج س ا ب و ت اه ااتأا  ل  اال   اى اسب فل اىكال   وؤس   ا  الا  الجزائل ج س   ظ ث و ظفيل كثء 

 .اى اسب 

 المهنيةالخبرة : 4.1س

 

 

 

 

 

 

 

 : ال برة اىه    الم    او تارة4.2 ا ل 

 

اه  %30س  ا   6اه  خبرة أق  وا %18  س   20أكثر وا اه  خبرة  % 8وا خ ل الجا ل  يتض  ا ا أل 

 س  ا . 10إلس  6خبرته   حرا ي وا بيل  %25   20-16اه  خبرة  حرا ي وا  %19  س    15-11خبرة  حرا ي وابيل 

 النسبة المئوية المستوى التعليمي

 % 10 نان ج 

 % 70 شهادة  اوم   

 % 15 شهادا  أخلي 

شهادة  اوم   +  

 شهادا  أخلي 

5 % 

 النسبة المئوية المهنية الخبرة

 % 18 س  ا  6أق  وا 

  6-10    25 % 

11-15 30 % 

16-20 19 % 

 %  8 20أكثر وا 
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ن الم وا خ ل اوه اان ب أل اىؤس    حا ل إيراء   ازل بيل كفاءاتها فهي  حافلم ج س أص اا ال برة 

  اي  الاستشارة فل ك  ااظل    اوا وا  م  م    ااويا يمتلك ل  رل   فل وختلث اى اديا   ااويا  متما جليه  فل

س  ا  خبرة  اوا وا يقيل أنم يت ا ا فل  10ن ب الجا ل ااتي  قيل أل أكبر ن ق  رل ااتي  ح ج ج س أكثر وا 

اىؤس   و ارد بشلي  ذ  إاحراف   جاا    متما جليها فل   اي  خاواتها  فل ايل  حا ل  حرير كفاءا  أخلي 

  اا فاءا  الأخلي فل ااا  ا ااا  ج س اات اجا أ  ظل   أخلي   فل ايل نرا أل اافئ  ااتي ا   ترا ز بإوكانها خ ف

س  ا   حا ل وا خ ل اىؤس   إستثمار طاقاتها ااشقاب   ااتي  ت ا ا فل بااي  جطالها  5جمل    داا أق  وا 

 . اىهني    اء قاراتها اتحت  و ت يا  أج س

 الثاني القسم  .2

الا  ال و  زو ئ  باىؤس   فل  قق ق اس ي  وا أج وكال  وا   م        ا   ا الا  ال  ا ج    ا : 1.2 

 اىؤس  ؟داخ  

 

 
 : إوكان   ال   ل ج س اىمل و  فل اا قق اى اسب داخ  اىؤس  .5.2شك  

 

قال   %13أباا   أ اا ا   %17  وا اام    أ اا ا  ن جا وا  %70وا خ ل اااائلة اان ب    نرا أل 

أج أنم باالغ  وا    د     ا   ا ا ج    الا  ال فل اىؤس   إلا أنم لازال ي  ا أ اا ا  دائما   %0   نادرا 

ء    وما قا يال ج س س  داخ  اىؤس   بمض اا م  ا  إلس اا وا فل ال   ل ج س اىمل و  فل اا قق اى اسب

أل اى ظفيل  قا يال  ج س أ  اتى  ااشق   اىمل وا    أ  قل   عل اى ظفيل ب  ف   استخااوها بااشك  ااص  ص 

 سائ    ج ض استخاا جا ك  ااتم  اا   ابم اااطلي   اات ل اي  فل برئ  اامم   الا  ال اىقاشل  يفرل نلازاا ا 

 ااتي تها  بااار   الأ لس إلخ(الانحرانق  الاك حرانق   LAN)اابريا ا ا حر نع  ااشق   او ل   الا  ال ال ايث  

 .در   ق اس  فل ا ص ل اىمل و  

0%13%

70%

17% دائما نادرا

نوعا ما أبدا
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  ح يل سير رة اامم .فل ات   ا   ا ا ج    الا  ال أام   بااغ  : 2.2 

 نم   •

 لا •

 ن جا وا  •

 

 
  الا  ال ااي اى ظفيل : أام       ا   ا ا ج   6.2شك 

 

اا سائ  اات   ا     ج س أ ممق جلىأام   م    اااراس  اا أغلق  ن الم أل   اق انا ا وا خ ل اوه

% فهوه اان ق   قيل ا ا أل اوجتم  أصقص يمتما أكثر ج س   93و ت ي اامم   اوا وا  قر م ن ق ها ااتي   ار ا 

 سائ  الا  ال   اات   ا   ا بمختلث أن اجها ف ا صار   ل رة وا  ل ريا  اام ل    اا ظل ىا غير م ااث رة  

   ا  اات   ا     الجاري  فل اا ثير وا ا اة الأفلاد  اوجتمما   اتى اىؤس ا     ذا  بإجتقار أل ا ازة     ا

الا  ال ااا ا يمث  إوت كا ال ارة اات اف      اهوا    س اىؤس ا  إلس إوت كها   م  أفلاداا يتب  ل اوه 

% وا اام    اىقح ن   لي بأل اا سائ   7اات   ا  ال ايث  وا أ    ح يل   دة ال اوا   فل ايل    ا ن ق  

ااعام   إلس ك ل اوه اافئ  لا  ر ا إستممال  اوه ما  ل      ر إلس اا وا اات   ا     وهم  ج س و ت ي اامم  

 . اوه اات   ا  ال ايث  أ  غير وطل    ج س و ت ي جملها

 

 

 

 

 

93%

0%7%

نعم

لا

نوعا ما
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 القسم الثالث  .3

 اى   دة فل اىؤس  ؟اات   ا   ا : وارل وختلث  سائ  1.3 

 

اتط را  ال ايث  فل و  ا   طلي اوا اا  ع وا اا ؤال ىملف  وا واي  و اكق  وؤس   ا  الا  الجزائل 

فكانق ا  اب  كااتالل :  هاز ال اس ا  ااها ث  اافاك   الانحرنق  ااطابم   اىاس   ا ج     الا  ال ورال 

و ارن  بقاقل  و م نرا أنم لازااق اىؤس ا  الجزائلي   مانع وا ن ص فل  غط   الأ هزة االقم   ال ايث   اار ئ  

 . د ل ااملا  د ل ااماا   نلر  سبب ذا  ىي ان  ها او ا دة 

 

 اا سائ  ااتي   تخاوها أن اء أدائ  اممل .ر ب ا ب الأ ا ي : 2.3 

 

 المرتبة حسب الأهميةالوسائل ترتيب  

 1  هاز ال اس ا

 2 ااها ث

 3 اافاك 

 4 نقاالانحر 

 5 اات اريل

 6 ا  تماجا 

 7 الاك لانق

 8 الانحرنق

 9 الا  ال اىقاشل 

 10 اىل  ا 

 الم ظفيل: اا سائ  الأكثر أام    استممالا باان ق  5.2 ا ل 

 

بيل اا سائ  الأكثر إستخااوا وا قق  ج     وا خ ل الجا ل نرا أل ال اس ا إات  اىل ق  الأ لس وا 

   ذا  أل ومظ  الأجمال  تطلب إستخاا  ال اس ا فاىؤس   اها بلاوج خاص  ول قط  بال اس ا اااراس 

  فلاا الم ظفيل المم  بها   ف  يكاد يخل  أج و تب وا    د ااس ا   فل ايل أل ااها ث إات  اىل ق  ااثان   

خل خارال   فااااخ ل  متما جل م التن  ق بيل آط ااها ث ااثابق إذ يت ا ا خ  داخ ل   فاىؤس   وز دة بخط  

وختلث اى ال    أوا ال   ال ارال فه  وخ ص الجمه ر ال ارال وا وؤس ا   أفلاد وت ليل بها  كوا اافل ع 

ااتي  حتا ها اىؤس   فه اك  ات  اىل ق  ااثااث  ك نم يمتبر وا الأد ا  اى تب   ا ااتابم  اها   أوا اافاك  ف
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وماو    تطلب إستممال اافاك  كتل ع  مل ما  أ  ق انيل وا اىايلي  ااماو  اىت ا اة فل ااماصم    فلغ  بما 

اى اف  فإل ال او  أ  اىمل و       رق ا  اوا وا يرملها أكثر و ااق   فل ايل ااتلق شق   ا نحرانق اىل ق  

ئ  اى تخاو    فاىؤس   ااف   ال او  اااراس  اى اان   إجتما  ج س اوه ااشق   االابم  وا بيل اا سا

ااااخل   وا أ   الاستفادة وا     ا  ال  سق  اىشحرك  فهي  ؤوا اه  بوا  ا  ا و  ما لأنم لا يم ا اغير  

و     اا ادس  ج س اات الل اك  اىاجليل فل اوه ااشق   اا ا ج إايها إلا وا خ ل أرقا  سلي    اتأ ع اىلال  ال ا

وازااق  متما  ا  الا  الجزائل  وا اات اريل   الا تماجا  ك سائ    ل اي  و ارن  باا سائ  الأخلي ك ل وؤس  

ج س اوه اا سائ  ات  ي  أجمااها   أوا شق   ا ك حرانق إاتلق اىل ق  اا ابم  فاىؤس    متما ج س اوه  

ا  اوا اام ل  نظلا ىا   اوم وا   ل ص فل ااتكاا ث    ه   اىها   ااممل ا   ااشق   ك نها وا أر ج     

ا داري    ااتفاج  و  اامم ء   إلس  انب اوا فاىؤس    متما أيرا ج س ا نحرنق ااوج إات  اىل ق  ااثاو   

 قني اىؤس   اك   باجتقاراا  س ل    تخاوها إطارا  اىؤس   الت اص     قادل اىمل وا    فاابرغ  وا

اات   ا   ا  اا اب   ااوكل إلس أنها وازااق  متما ج س الا  ال اىقاشل الت اص  و  ز ائنها    اتأ ع اىل  ا  فل 

اىل ق  الأخيرة الأق  إستممالا وا اا سائ  الأخلي   فما خ ل اى اظا  اا اب   يتض  أل ال اس ا و ارن  بغيره 

كقير   ففع اا قق ال الل أصقص و تشل بطلي   اائل  نظلا اتمتمم بمرم ج  وا   وا اا سائ  ي تخا  بشك  

ال  ائص كاا لج  اافائ   فل الأداء   اااق    اا فاءة ااماا تيل أن اء   ف و ااممل ا   إدارة ااق انا   أوا اا سائ  

 . الأخلي فر تخاوها اى ظفيل ك  ا ب طق م  جملم

 القسم الرابع  .4

 واي استخااو  اشق   الانحرنق أن اء  أدي  وهاو  اا ظ ف  ؟ وا : 1.4 

 أا انا •

 دائما  •

 أباا •
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 ن اء اا ظ ف أواي استخاا  شق   الانحرنق : 7.2شك  

وا  ا  الا  الجزائل و ظفع وؤس  أغلق   أج ه يتقيل أل  اااائلة اان ب  وا خ ل الأرقا  اىاجل  فل 

% ااويا  56اى ارة ا   و ت ي جمله  ج س شق   ا نحرنق    اوا وا  قر م اان ق  - لا يل  ز ل فلاام    او تارة

ك ل ر اوه ال او  لجم   اى ال  يف اوا رار  ر ما إلس جا     ي ل ل بأنه  لا ي تخاو ل ا نحرنق فل  أدي  جمله  

  ا ث يم ا إستغ اها فل أو ر بماد اى ظفيل جا إنراز أجمااهاشق    س ل   ااوه استممال ل أل ف لي  ااشلك 

اق  اات ل     ااحرف م  غيراا وا اى اق  ااتي  شغله  جا   بم اة جا اوجال اامل ي كم اق  اات اص  ا  تماعل  و

ستخاا  اوه اام    اشق   ا نحرنق بشك  دائ  % فتم د لا  33أوا ن ق    اا  ا  بأجمااه   إنشغالاته  ا داري 

 ا ب  إلخ ...  ااشق   او ل  بريا الاا حر نعكااشق   ا نحرنق استخاا  بشك  كقير  تطلب  و ل  ه ك ل 

لت ل   وا ف ا ير اىكاىا  ااها ف    إستغ اها  افإنم      ظ ث اوه ااشق    أاا اى ظفيلاى ابل  ااتي أ لي ااا و  

وا اام    فر تخاو نها أا انا  اوا  %11أوا  .اص  اوجانع و  اىؤس ا  اىتماقاة ومها  اافل ع ااتابم  اهاالت  

 رار  إلس أل و ل  ه  لا  حتاج بشك  كقير لاستخاا  الانحرنق أن اء  أدي  وهاوها.

 وا واي استخااو  اشق   الاك حرانق فل اىؤس  ؟: 2.4 

 أا انا •

 دائما  •

 أباا •

33%

11%

56%

دائما

أحيانا

أبدا
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 : واي استخاا  شق   ا ك حرانق وا قق  اى ظفيل8.2شك 

 

 ن    إل شق   ا ك حرانق رل  س ل  إ  ال خار         بت ص   اىمل وا  جا بما   ف ا ظهل  فل ا

الأخيرة  إنتشل إستخااوها ب  رة كقيرة   فب بب وا  ؤو م اوه ااشق   وا ومل وا   وتطلقا  ى تخاويها وا  

ا    فهي   م  لاات ا ا  اى ظفيل ومل وا   وتطلقا  اىؤس ا  الاخلي اى   دة فل برئ   قادل اىمل و

 م   ذا  ا ث بلغق ن ق  ااويا ي تخاو نها   اااائلة اان ب  الأجمال  فقاالغ  وا ك  اوه اىزايا فإل نتائج 

  أوا اىقح نيل ااويا ي تخاو نها %  اوا را   الس ك ل اوه ااشق   وت ا اة فل بمض اىكا ب  ار  كلها26أا انا 

بإجتقار أل اوه اات       تغ  س ي وا بمض اى ال  ك ل جملها   % 3بشك  دائ  فقلغق ن ق  قل ل  قار  ا 

 . %71 الأغلق   لاي تخاو نها أباا بن ق   يتطلب باارل رة    د شق   إك حرانق

 القسم الخامس  .5

 اريب   لا   استخاا      ا   ا الا  ال  ا ج   بااشك   : ا       اىؤس   بت ظ   د را  1.5 

 الأوث ؟ 

 

26%

3%

71%

أحيانا
دائما
أبدا
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 واي  خ  ص د را   اريب   الم ظفيل ا ل اات   ا   ا :9.2شك 

 

أج ه واي ق ا  اىؤس   با را   اريب   ا ث قار  ن ق  ق ا  اىؤس   بااا را    مث  اا    اىوك رة

%  ذا  نظلا  دخال     ا   اياة  متما جليها اىؤس   فل  أدي  جملها  31ا   ااتاريب   ج س     ا   االا  الا 

 %69ا را   اريب   ا ااىؤس      ظ   ك ل بمض اى ظفيل لا يت   ل إستممااها   فل ايل قار  ن ق  جا  

ف بب إامال اىؤس   اتاريب جم لها را   إلس إر فاع  كاا ث ااتاريب   ااتك يا  أيرا اا   اىؤس   إلس  

و ظفيل  اازيا   ااتالل ر ص اىزيا وا اا قق   الجها  اوا وا يرملها لا  متما ج س اوه ااا را  ااتاريب   إلا فل 

 .إستاراك بمض اا  ائص ف ما يخص اات   ا  ال ايث االا  نادرة  ذا  وا أ   

 

   اا  ااا را  ااتاريب   فل  ح يل اىهارا  اات   ا     الم ظفيل. : 2.5 

 دائما •

 أا انا •

 أباا •

69%

31%

لا نعم
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 وهارا  اى ظفيل   ط يل:واي و اام  ااا را  ااتاريب   فل 10.2شك 

 

أا انا وا  ك ل الا را  ااتاريب   أنل فل  يرا ل أنميتقيل ا ا أل أفلاد اام    اى   دة أج ه ق انا  وا اا

ذا  ب بب ر ما   %51ا ن ق اا  ا ج   ا ث قار     ا   ا  الا  ال  فل استخاا  ح يل وهارا  اى ظفيل 

د ج س اوه اات   ا  قا أيرا  ك يا الأفلا  أل واة ااتك يا غير كاف   فل أغلب الأا ال لاست ماا وث  اوه اات   ا 

وا  %  30فل ايل يك ل بشك  وتفا    اوا ا ب قاراته  ااف لي   واي إست مابه  اهوه ااا را  ااتاريب   

يل ل أل اهوه ااا را  ااتاريب   دائما أنل فل  ح يل وهارا  اى ظفيل فل ااتماو  و      ا   ا  الا  ال  اام    

كما     ك يا وا  فل إستخاا  اا سائ  اىتط رة    ا ا ك  وا يحتا  نم  ساامق فل  ح يل أداله  يه ح ب رأف

أل بمض اى ظفيل امب ورال  خ  ه  د ر فمال فل إست ماا وث  اوه اات   ا    أوا اان ق  اىتق    فتمثلق فل 

اريب   اها % فه  يل ل أل ااا را  اات 19جا     د أنل اهوه ااا را  ج س  ح يل وهارا  اى ظفيل ا ث بلغق 

د ر وحا د فل  ط يل وهاراته  وما يتطلب وا و تب ااتك يا اامم  ج س إستاراك اا  ائص فل اابراوج ااتك ين   

 . اللف  وا نمار ولد داا ج س اى ظفيل اى تف ايا وا ااتاريب

 القسم السادس  .6

   ااااخل   الأق ا   ينب ااتن  ق زيادة  لىإ  الا  ال الإج   ايث لحا سائ  ال   الاستخاا  الأوث   يؤدج ه : 1.6 

 فماا تها؟   زيادة  باىؤس  

 نم  •

 لا •

 ن جا وا  •

 

30%

51%

19%

دائما

أحيانا

أبدا
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 : د ر اات   ا   ا فل  ح  ق الا  اق بيل الأق ا  ااااخل   المؤس  11.2شك  

 

  أل  ف را بيل الأق ا  ااااخل   فل اىؤس   ااتن  ق يادةاات   ا   ا فل ز  فل د ر  يناى ظف رأج صيخ ف ما

ا  ابا  أ ممق با ل استث اء ج س أام   الاستخاا  الأوث  ات   ا   ا ا ج    الا  ال فل  ح  ق ااتما ل   م   

بيل اى ظفيل داخ  اىؤس     شج   جم  اافليق   ااتالل  ح يل أداء اىؤس   كك    جل م يم  ا اا  ل أل ك   

 بااشك  ااص  ص.      اة  اى ظفيل يؤو  ل بمعجزة اوه اات   ا   ا وا إل طق ق فل ظل 

 

 :  لمب     ا   ا ا ج    الا  ال د ر كقير فل  ح يل أداء اامم .2.6 

 نم  •

 لا   •

 

100%

0%0%

نعم 

لا

نوعا ما
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 اىؤس   :  د ر     ا   ا ا ج    الا  ال فل  ح يل أداء 12.2شك 

 

%   ل بأل إستخاا    82أج ه نلي أل ا اك ن ق  جاا   وا أفلاد اام     اا    اى   دةوا خ ل 

ب ف   ا  الا  الجزائل اات   ا   ا  ح ا وا ن ج   اامم   اهوا نرا اىؤس   الجزائلي  ب ف  جاو    وؤس  

الها   مال  خاص    ا  نف ها وربرة ج س الاستمان  بأد ا      ا   ا اىمل وا    الا  الا  وا أ    ح يل أد

ب الها   ك ل اوه اا سائ  الا  اا   ساامق فل   ل ص فحرا  الا  ال إلس أدنى ال ا د    فير اا قق اا ز    ما   

ااممل   الا  اا   ب لج  اائل   فل اا قق ال    ع    كوا  مال أج س در   اا فاءة اافماا    الج دة فل اا ظائث 

دل ااق انا   كوا ااتن  ق بيل اىكا ب باق  وت اا       ي لا اب  ف م با ره ا داري  فما خ اها يت  ن     قا

يؤدج إلس   ل ص االا  ااتش  ش   ح  ق أج س و ت يا  ااتفاج  بيل اى ال  ف ظلا ىا  تمت  بهوه اات   ا   ا  

 لي أل إستخاا      ا   ا % وا اام    اىقح ن  ااتي  18وا سلج  فل   ل   اا قق اىطل ا  فل اى اب  نرا س ي 

الا  ال لا يح ا وا ن ج   جمله    فهي  فر  اامم  بااطلي   اات ل اي  أج  لي أل اا سائ  اات   ا     

ار ق ج س در   وا ا   ال فهي فل أج ل ظ  ومل   التمط   أ  ااتخليب إلس  انب   ل ص   ظ ث الأفلاد  كوا 

 . ل إلس ق اجا ااق انا  ال   ل ج س اىمل وا  أ  إر كاا  لائ  اافير سا إوكان   اخحراق ااشق   وا خ ل اااخ  

 : ف  رأيك، ما ه  أهم المشاكل التي تعيق تطبيق تكنولوجيا الإعلام  والاتصال بالشكل الأمثل؟3.6س

ما فل آخل سؤال قا  الم     ا  نشأ ا ل إ ابا  اى تر  يل بغ   ااتمل  ج س اىزيا وا اا  اط ااتي ال 

 ا  نمالجها فل بحث ا فكانق ا  اب  كااتالل:

 ااا را  ااتاريب   الم ظفيل.ن ص  •

 ن ص اا  ان  فل أ هزة ا ج    ااوج يملق  سير اامم . •

 لل.قل  أ هزة ا ج   ا  •

82%

18%

نعم

لا
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 قل   عل بمض ااممال  ااز ائا ب  ف   استخاا    ت ا   ا ا ج    الا  ال. •

 الجه  ب سائ  أخلي.ف     انح ار وفه    سائ  ا ج   ال ايث  فل  سائ  وحادة  •

ا  ااماوليل بخ  ص وا يحتا  نم وا  رايا ا سائله  قانماا  وتابما  د ري  ل ا  ا   رغ •

 .اا ايم 

 

 الفرع الثالث: تحليل النتائج المتحصل عليها

ااوج قا  ى ظفع وؤس   اا ااة ااممل   لا  الا  الجزائل وا خ ل وا اء فل نتائج الاستب ال 

 واي  طق ق     ا   ا ا ج    الا  ال فل اىؤس    اق  بم تغان     ااتمل  ج س  مل  وا اا  اط اىتمل   ب

 و ظفع اىؤس   بأام   اوه  هقاالغ  وا واي  عل و ؤ للا ث  قيل أن  جمااهاء و اام ها فل  ح يل أدا

 كوا استماادا  التخ ل جا اا سائ  اات ل اي   اات   ا   ا  وا خ ل وا   اوم وا   ه     خاوا  فل جمله 

كال اس ا  ااها ث أ  لازااق  متما ج س بمض اا سائ  اات   ا     ا لا إلا أل اىؤس       قني اوه الأخيرة

     داا كالانحرانق  غ فل ايل أل بمض الأ هزة لا  حظى باستممال كقير وا طل  اى ظفيل ر الانحرنق 

 جا   وما قا يال ج س ن ص كفاءة اى ظفيل فل اوا اى اال...إلخ LANالاك حرانق  اافاك   ااشق   او ل   

اواوا  ه    وا  ه  أخلي  ا  ااممال  استاراك ن ائ ه اتط يل وهار د را   اريب   كاف    شاول    فير 

إجادة اا ظل فل اوه اابراوج ااتك ين    أخو بميل الاجتقار اا ارا  ااف لي  اك  و ظث ىملف  واي است مابه  

 . د ل أي   م  اا  اهوه اابراوج  إوكان    طق  ها فل ا اته  ااممل   ب ه ا 

 ذا   المؤس   ا ض  ا ا بر ء أيرا إيمال بمض اى ظفيل ب ارا  اات   ا   ا فل  ح  ق وي ة   اف     

فل   ل ص فحرا  الا  ال إلس أدنى ال ا د    فير اا قق اا ز    ما  ااممل   الا  اا    وا خ ل و اام ها 

افماا    الج دة فل اا ظائث ا داري  فما ب لج  اائل   فل اا قق ال    ع    كوا  مال أج س در   اا فاءة ا

خ اها يت  ن     قادل ااق انا   كوا ااتن  ق بيل اىكا ب باق  وت اا       ي لا اب  ف م با ره يؤدج إلس 

ا ا باالغ  وا اوه اىي ا  ااتي  ح  ها     ل ص االا  ااتش  ش   ح  ق أج س و ت يا  ااتفاج  بيل اى ال 

أل اا سائ  اات   ا      ا ث يل ااامم  بااطلي   اات ل اي  ااقمض ا خل يفر     الا  ال     ا   ا ا ج  

ار ق ج س در   وا ا   ال فهي فل أج ل ظ  ومل   التمط   أ  ااتخليب إلس  انب   ل ص   ظ ث الأفلاد  كوا 

إوكان   اخحراق ااشق   وا خ ل اااخ ل إلس ق اجا ااق انا  ال   ل ج س اىمل وا  أ  إر كاا  لائ  

 .اافير سا 

ا ا يق ى ات   ا   ا اىمل وا   الا  ال أنل ج س أداء نع ونها اىؤس  ااتي  مابغض اا ظل جا اا  ائص 

    ه   جمل   الا  ال.  ذا  وا خ ل و اام ها فل  ح يل أداء اامم  اىؤس  
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 خلاصة

 

  ا ا ا فل اوا ااف   و او  جاو  ا ل وؤس   ا  الا  الجزائل )الأ (   اريخ نشأتها  ولاا   ط راا فل 

الجزائل  بمااا قم ا بإبلاز ااه ك  اات ظ  ي اىتملق بها  ن      ا و ظ ر ااقحث ا ل اا ااة ااممل   لا  الا  

ا كلها اات ظ  ي وهاوها  كوا إبلاز إلس  مليفها   ا ث  طلق ا   اىايلي اوه الجزائل بم تغان  كفلع وا فل ع 

 أااافها

  ص لا إلس أا   ظائفها  خاواتها اوا ف ما يخص اىقحث الأ ل.

ف ا  حان ا جا أا   ظائث     ا   ا اىمل وا   الا  ال فل وؤس   ا  الا   أوا فل اىقحث ااثانع  

 طلق ا إلس دراس   أبلزنا ف ما بما أا  أااافها  وزايا استخااوها فل اىؤس     فل الأخير   الجزائل ب لاي  و تغان 

ا ث  -و تغان -ااا ر ااوج  لمقم     ا   ا ا ج     الا  ال فل  ح يل أداء اا ااة ااممل   لا  الا  الجزائل 

 : واي لت صل ا إلس جل  ا نتائج الاستب ال فو ظفع اوه اا ااة  ن   قم ا بت ز   الاستب ال ج س ج    وا 

زال ي  ا بمض اا م  ا  إلس  ي الا  ال فل اىؤس   إلا أنم لا  اىمل وا  باالغ  وا    د     ا   ا  •

اا وا فل ال   ل ج س اىمل و  فل اا قق اى اسب داخ  اىؤس    وما قا يال ج س س ء ااشق   اىمل وا    أ  قل  

  استخااوها بااشك  ااص  ص أ  اتى قا يال  ج س أل اى ظفيل لازاا ا يفرل ل ااطلي    عل اى ظفيل ب  ف 

جا ك  ااتم  اا  ج ض استخاا   سائ  الا  ال ال ايث   ااات ل اي  فل برئ  اامم   الا  ال اىقاشل  بم ا

بااار   الأ لس ا ص ل اىمل و  فل   الانحرانق  الاك حرانق إلخ(  ااتي تها  LAN)اابريا ا ا حر نع  ااشق   او ل   

 در   ق اس  .

 شقم انماا  ااا را  ااتاريب   ا ل ك ف   استخاا  اات   ا   ا اتط يل وهارا  اى ظفيل. •

 ن ص اا  ان  فل أ هزة ا ج    ااوج يملق  سير اامم . •

 قل  أ هزة ا ج   ا لل. •

 وحادة ف    الجه  ب سائ  أخلي.انح ار وفه    سائ  ا ج   ال ايث  فل  سائ   •

انماا  وتابما  د ري  ل ا  ا   رغقا  ااماوليل بخ  ص وا يحتا  نم وا  رايا ا سائله   •

 اا ايم .

 ج س اات   ا   ا باالغ  وا بمض اام  ا ااتي  مي اا. ه  إققاااى ظفيل  بااماا  االق ي   لا ب  •

 ل  ح يل أداء اىؤس  .مل وا   الا  ال فإ ماع اى ظفيل ج س أام    و اام      ا   ا اى •
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ه من نجاحات  بجدارة لما حققتمن احتلال الصدارة في العالم كافة ت والاتصال لمعلوماتكنولوجيا اتمكنت 

شركات والمؤسسات ، حيث أصبحت الأكسجين الذي يقرر بقاء أو زوال الن اسثناءي جميع الميادين بدو طورات فوت

الراهنة سة  المناف  اعتمادها لم يعد اختيارا بل ضرورة حتمية لتحقيق البقاء والإستمرارية في ظل  ، إذ أنهامجالاتبجميع  

تحسين غلالها في تطوير و تاسمحاولة و تركز اهتمامها على هذه التكنولوجيا  المؤسسات، مما جعل فتاح الأسواقوان

على أثر تكنولوجيا من خلال هذا البحث نركز ، ما جعلنا فأصبحت أداة فعالة للارتقاء بمستوى الأداء ،الخدمات

 المعلومات والاتصال على أداء المؤسسة.

في الفصل في المؤسسة  داءبالأ  وعلاقته  لتكنولوجيا  المعلومات والاتصال النظري  للجانب ن تطرقناأعد ب

لعملية لاتصالات الجزائر المتعلق بدراسة حالة الوحدة ااني و الثفي الفصل  التطبيقيالجانب  بعد أن تناولنا و  ،الأول 

 تالية:توصلنا إلى النتائج ال ،بمستغانم

ا نظرا له واضح التي يصعب تحديد مفهوميا المعلومات والاتصال من المفاهيم المعقدة تكنولوجمفهوم يعتبر  •

 الاتها.م لاتساع مجالها وتعدد استع

  ء أثنابعين الإعتبار رات المؤشأخذ كل  الأداء حيث تؤكد على ضرورة  تقييملنظام  المتوازن الأداء تعد بطاقة  •

كذا مه من ثلاثة جوانب: التقنية، المالية و يد أن يتم تقيلاب فالأداء وليس فقط المالية يم أداء المؤسسة يتق

ولا يمكن نسب  ن أداء المؤسسةلتحسي بحيث تشكل هذه العناصر علاقة متكاملة فيما بينهاالبشرية 

 المحققة لعنصر واحد دون ذكر بقية العناصر.الإنجازات 

 .ئج الدراسة على وجود علاقة إيجابية بين تكنولوجيا المعلومات والأداء في المؤسساتأظهرت نتا •

  .يا المعلومات والاتصال على الارتقاء بمستوى الأداءولوجتكن تعمل  •

طبيقها ليكون تتية تح ىيات مادية، مهارات كفؤ وبنإمكانتوفير لابد من إدماج التكنولوجيا في المؤسسة عند  •

 صحة فرضيتنا.وهذا مايؤكد  والمطلوبة إلا عجزت المؤسسة عن تحقيق النتائج المتوقعةصحيحا و 

لقيام  وامن العوامل الأساسية التي يبني عليها المسيرون قراراتهم علومات والاتصال تعتبر تكنولوجيا الم •

 بمختلف أعمالهم.

 يانات  قاعدة بالمؤسسة  وإداراتها وأقسامها تحت ظل تربط تكنولوجيا المعلومات والاتصال مختلف وظائف  •

 واحدة.
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براز حقيقة أثرها على  لإ علومات والاتصال الشروط اللازمة لتطبيق تكنولوجيا الم لابد للمؤسسة أن توفر •

 ضيتنا.د صحة فر وهذا ما يؤكئها أدا

استخدام   فيما يخصوير مهارات الموظفين تط الخاصة بالدورات التدريبية نقص في من ة سعاني المؤست •

 ه تحققت صحة فرضيتنا.، وعليالتكنولوجيا

 حاتلاقتراا

 زاتها.المؤسسة لقياس إنجا االتي تعتمد عليهكائز الأساسية ر لاعلى تقييم الأداء باعتباره أحد التركيز  •

سات الخدماتية أن تتفاعل مع التقدم الحاصل على الصعيد العالمي في مجال تكنولوجيا  يجب على المؤس •

 المعلومات والاتصال.

ية بيدر لك من خلال تكثيف الدورات التتطوير مهاراتهم وذالتركيز على الموارد البشرية و المؤسسات يجب على  •

ختلافات الفكرية لجميع ار الا مع الأخذ بعين الإعتب كل فعالشمن استخدام التكنولوجيا بم التي تمكنه

 الموظفين.

 تعمال شبكات التواصل الاجتماعي في عملية عرض وتقديم الخدمة.تطوير الوعي بضرورة اس •

 ه باستمرار.ز والمكافآت مع تحديثفعال للحوام فظاوضع ن •

 .تشجيع المتخصصين في مجال تكنولوجيا المعلوماتالاهتمام بنشر مفهوم الوعي بالثقافة الإلكترونية مع  •
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01الملحق رقم    

 

–مستغانم  –بن باديس       جامعة عبد الحميد  

الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير العلومكلية   

 قسم علوم التسيير

 

 

 

 

 

 

 

 

 في إطار التحضير لمذكرة التخرج تحت عنوان 

 أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسة 

 - دراسة حالة الوحدة العملية لاتصالات الجزائر لولاية مستغانم  –

 ثنود منكم المشاركة في هذه الدراسة وهذا بالإجابة على هذا الإستبيان،كما نعلم سيادتكم أن نتائج هذا البح

 لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.

 

 

 

 

 على تعاونكم جزيلا شكرا 
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 ( في الإجابة التي تجدها مناسبة Xضع علامة )

 : بيانات عامةالقسم الأول 

   ى  أنث                                      الجنس:       ذكر    

 

                                                                 30-39                   29-20السن:                             

                                          40-49                                                                           50-59          

     60أكثر من                                          

 

 شهادات أخرى                            شهادة جامعية                         المستوى التعليمي:   ثانوي     

 الخبرة المهنية:                

     سنوات                                                       06-10سنوات       6أقل من                                  

     سنة                                                                  16-20سنة                15- 11                                 

      سنة      20أكثر من                                  

 القسم الثاني: الاتصال الداخلي في المؤسسة

قياس ي ومن أي مكان داخل  تمكنك تكنولوجيا الاتصال والإعلام  من الاتصال مع زملائك بالمؤسسة في وقت  هل .1

 أبدا                       نوعا ما                             دائما                               نادرا                    المؤسسة؟

 لتكنولوجيا الإعلام والاتصال أهمية بالغة في تحسين سيرورة العمل. .2

       نوعا ما            لا                  نعم      

 القسم الثالث: معدات التكنولوجيا داخل المؤسسة

 ماهي مختلف وسائل التكنولوجيا الموجودة في المؤسسة؟  .1

............................................................................................................................. ............................

. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .

. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .  
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 لعملك.رتب حسب الأولوية الوسائل التي تستخدمها أثناء أدائك  

 الاكسرانت                                                                              الهاتف                   

 الإجتماعات                                                                          التقارير               

  الانترنت                                           جهاز الحاسوب           

 الملصقات                                                    الانترانت     

  الفاكس        الاتصال المباشر        

  

 الشبكاتالقسم الرابع: 

 ما مدى استخدامك لشبكة الانترنت أثناء تأدية مهامك الوظيفية؟ .1

     أبدا                  أحيانا                دائما      

 استخدامك لشبكة الاكسترانت في المؤسسة؟ ما مدى  .2

     أبدا                  أحيانا                دائما    

 القسم الخامس: التدريب على التكنولوجيا 

 . هل تقوم المؤسسة بتنظيم دورات تدريبية لاجل استخدام تكنولوجيا الاتصال والإعلام بالشكل الأمثل؟ 1

                 لا                نعم    

 تساهم الدورات التدريبية في تحسين المهارات التكنولوجية للموظفين. .2

     أبدا                  أحيانا                دائما      

 القسم السادس: تأثير التكنولوجيا على المؤسسة

 الداخلية الأقسام ينب التنسيق زيادة لىإ والاتصال للإعلام ديثةلحا سائلللو  يؤدي الاستخدام الأمثل  هل .1

 فعاليتها؟  وزيادة بالمؤسسة

       نوعا ما                   لا                نعم              
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 تلعب تكنولوجيا الإعلام والاتصال دور كبير في تحسين أداء العمل. .2

             لا                  نعم      

 المشاكل التي تعيق تطبيق تكنولوجيا الإعلام  والاتصال بالشكل الأمثل؟في رأيك، ما هي أهم  .3

............................................................................................................................. ............................

. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .

. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .

. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .

. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .

. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . .. .. .. .. .. .. .. .. .  



 

  
 

 

 ملخص 

 

باعتبار الجزائرية  تهدف هذه الدراسة إلى إبراز مدى مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحسين أداء المؤسسة  

ذلك من خلال ما حققته من نجاحات   ،أن الثورة الرقمية أصبحت موضوع العصر في العالم عامة والجزائر خاصة

ومن هذا المنطلق أبينا إلا أن نركز  .الخدماتية أو باهرة على كافة المجلات سواء الاقتصادية، السياسية، الإجتماعية

على وبالتالي قمنا بإجراء دراسة ميدانية  ،  هائعلى أحد المؤسسات الجزائرية لنعرف أثر تطبيق هذه التكنولوجيا على أدا

استخدم البحث الاستبيان ، لوحدة العملية لاتصالات الجزائر بمستغانممن موظفي ا شخص 30عينة متكونة من 

 وتوصلنا إلى حقيقة أنداة رئيسية لجمع البيانات والمعلومات الضرورية فضلا عن المقابلات الشخصية والملاحظة، كأ 

  مـــستوى   تكنولوجيا المعلومات والاتصال لها تأثير نوعا ما على أداء المؤسسة الجزائر لكن يبقى غير كافي نظرا لانخفاض

 الداخلية الشبكات علــى وضعف الاعتماد ،  ٕلــديها البــشرية المــوارد مهــارت كفــاءة أحدث الأجهزة وانخفــاض إســـتخدام

 من جملة الى توصل البحث قواعـد البيانات. كما بنـاء فـي المبحوثـة والمنظمة العاملين بين تعاون  عدم وجود وكذا

وبالتالي ضرورة   ة للموارد البشرية بغية استدراك النقائصيات التدريبر تكثيف الدو أهمها    والتوصيات الإستنتاجات

 ،وضع استراتجية متكاملة  لتسيير الموارد البشرية والتي تضمن التكيف مع المتغيرات السريعة للبيئة المحيطة بالمؤسسة

تزويد أحدث الأجهزة التكنولوجية والعمل على تجديد الأجهزة القديمة، زيادة وعي الموظفين بضرورة اعتماد هذه 

 .نظام معلومات فعال يساهم في تحقيق التنمية المستدامة ، وكذا إرساءالأجهزة في عملهم

 نترنيتا مؤسسات، التنمية البشرية،  ،تقييم الأداء ،والاتصال، الأداء لوجيا المعلوماتتكنو  :الكلمات المفتاحية

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  
 

 

 

 Abstract 

 

This study aims at revealing to what extent Information and Communication Technology has an impact 

on the performance of Algerian establishments, as the digital revolution has become the main subject 

of the time nowadays in the world globally and Algeria particularly because of its impressive success in 

all domains whether economic, political, social or services. On this standpoint,  we wanted to focus on 

one of the Algerian institutions to figure out the influence of the integration of ICTs on its performance 

and therefore, we conducted a field study on a sample consisting of 30 people from the employees of 

the Algeria Communication Unit in Mostaganem , the research used the questionnaire as a main tool to 

collect the necessary data and information as well as interviews and observation, and we reached the 

fact that ICTs has an impact on the institution’s performance somehow but it remains insufficient due 

to the low level of use of latest devices and the low efficiency of its human resources skills in addition 

to the weak dependence on internal networks as well as the lack of cooperation between the data and 

the labor force. The research also reached a set of conclusions and recommendations, the most 

important of which is the intensification of training courses for human resources in order to redress the 

shortcomings and thus the necessity of developing an integrated strategy for the management of 

human resources that includes adaptation to the rapid changes in the environment surrounding the 

institution, providing the latest technological devices and working to renew old devices, increasing staff 

awareness of the need to adopt These technologies in their work, as well as establishing an effective 

information system that contributes to achieving sustainable development. 
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