
  

  جامعة عبد اݍݰميد بن بادʇس مستغانم
  ɠلية العلوم טقتصادية والتجارʈة وعلوم الȘسي؈ف

  علوم الȘسي؈ف قسم 

 مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطلبات نيل شɺادة ماس؅ف أɠادي׿ܣ 
 

  إدارة כعمال:  التخصص                                    علوم الȘسي؈ف    : الشعبة
 

:الموضــــــــوع  
 
  

  
 
 
 
 

  :)ة(تحت إشراف כستاذ                          :                                                           ت؈ن الطالبمقدمة من طرف 
  بكرʈۘܣ نص؈فة                                                                                                مختار فرج نخلة

  أصالةنايت محموح 
 

ـــــ ــ ـــــــــة المنݍݨنـــــ ـــ  اقشةـ

  
  2024/2025: السنة اݍݨامعية

  عن اݍݨامعة  الرتبة  לسم واللقب  الصفة
  جامعة مستغانم  بمحاضر   مزاجة تواتية  رئʋسا
  جامعة مستغانم   أمحاضر   بكرʈۘܣ نص؈فة    مقرر مشرف و 

  جامعة مستغانم  بمحاضر   ملاح صفية  مناقشا

أثر לدارة לلك؅فونية عڴʄ כداء الوظيفي دراسة حالة لمديرʈة 
 لولاية مستغانم  -سونلغاز -كɺرȋاء والغاز ال توزʉع



  

  

 
 اݍݰمد ࣞ رب العالم؈ن، والصلاة والسلام عڴʄ أشرف כنȎياء والمرسل؈ن، سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم، أما Ȋعد

 .وɲشكره عڴʄ توفيقه وفضله، إذ ʇسر لنا إنجاز ɸذا العمل، فله اݍݰمد أولاً وآخراً  الله Ȗعاڲʄفإننا نحمد 
، الۘܣ ɠان لإشرافɺا وتوجٕڈاٮڈا الدكتورة بكرʈۘܣ نص؈فلمشرفة نتقدم بجزʈل الشكر وטمتنان إڲʄ أستاذتنا ا

 .السديدة، ونܶݰɺا المستمر، وتقييمɺا المتواصل، כثر الكب؈ف ࢭʏ إتمام ɸذا البحث
عڴʄ وقْڈم الثم؈ن، وسعة صدرɸم، وتفضلɺم  لأعضاء ݍݨنة المناقشةكما ɲعرب عن شكرنا وتقديرنا 

 .بقراءة ɸذا العمل وتقييمه
أساتذة وأصدقاء ولا يفوتنا أن ɲشكر ɠل من قدم لنا يد العون والمساعدة خلال ɸذه المرحلة، من 

 .، سواء عن قرب أو عن Ȋعدوعائلة
تخصص לدارة عامة، وإڲʄ أساتذة  قسم العلوم الȘسي؈فكما نتوجه بخالص الشكر وטمتنان إڲʄ أساتذة 

 .مس؈فتنا כɠاديمية خاصة، لما قدموه لنا من علم ودعم طوال כعمال
 

  شكراً 
 

  
  
  
  
 
 
  
  



  

 إڲʄ من غرست ࢭʏ قلۗܣ حب العلم، وȋذلت من أجل راحۘܣ الكث؈ف،
 .، أɸُدي ثمرة ɸذا اݍݨɺدإڲʄ أمي اݍݰبʋبة ...التوفيق والنجاح إڲʄ من ɠانت دعواٮڈا ڲʏ سر

، لك ɠل إڲʄ أȌي الغاڲʏ ...إڲʄ من ɠان سندي ࢭɠ ʏل مراحل حياȖي، ومن علّمۚܣ معۚܢ القوة والمسؤولية
 .טمتنان واݝݰبة

 ، وȋابȘسامة صادقة،من القلب و بدعوة ،  إڲʄ من شارɠوɲي الطرʈق، وساندوɲي بɢلمة طيبة
 .، لكم مۚܣ ɸذا לɸداء بɢل فخرכوفياء أصدقاǿي و عائلۘܣ

 ...ا نحو العلم والمعرفةإڲɠ ʄل من علمۚܣ حرفا، وفتح ڲʏ باب
 ʄي الكرامإڲȖون وفاء وتقديرأساتذȋذا العمل عرɸ ،. 
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اݍݰمد ࣞ الذي بنعمته تتمّ الصاݍݰات، وȋفضله تحققت כمنيات، وله الشكر كما يɴبڧʏ ݍݨلال وجɺه 
  .وعظيم سلطانه

  .ٱُڈزم، نبع اݍݰب واݍݰنان، الۘܣ ɠانت دعواٮڈا سلاحًا لا إڲʄ أمي اݍݰبʋبةإڲʄ من سɺرت وȖعبت ورȋّت، 
  .، من زرع ࢭʏ قلۗܣ לصرار، وɠان دائمًا قدوȖي ࢭʏ الص؄ف والعملإڲʄ أȌي

 ʄيإڲȖي وأخواȖلماٮڈم المܨݨّعةإخوɠسامْڈم وȘم وابɺالذين لم يبخلوا بدعم ،ʏاء روڌɠشر ،.  
 ʄي כفاضلإڲȖل خ؈فأساتذɠ م الله عۚܣɸۚܣ العل׿ܣ والفكري، جزاʈوɢت ʏم بالغ כثر ࢭɺان لɠ الذين ، . 
 ʄي إڲɲل من ساندɠ لمة، أو دعاء، أو حضورɢذا العمل المتواضع، راجيةً من الله أن يجعله  ...بɸ ديɸأ

  .خالصًا لوجɺه الكرʈم، وȋداية لما ɸو أعظم
  

  
  أصالة 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 



  

 
 

 :مݏݵص
 خلال من العامة، المؤسسات داخل الوظيفي כداء عڴʄ לلك؅فونية לدارة تأث؈ف الدراسة تȘناول  

 واقع الدراسة ɸذه Ȗعكس. بمستغانم والغاز الكɺرȋاء توزʉع مديرʈة – سونلغاز شركة حالة دراسة
 تحس؈ن ࢭʏ לلك؅فونية לدارة أنظمة تطبيق مساɸمة ومدى اݍݨزائرʈة، العمل بʋئة ࢭʏ الرق׿ܣ التحول 

 جمع وتم الوصفي، التحليڴʏ المنݤݮ عڴʄ טعتماد وتم. לداري  כداء وجودة الȎشرʈة الموارد كفاءة
 فɺماً  وفر مما الȎشرʈة، الموارد إدارة ࢭʏ والموظف؈ن المسؤول؈ن مع المقابلة أداة باستخدام البيانات
 أن المقابلات نتائج وأظɺرت. العمل س؈ف عڴʄ وتأث؈فاٮڈا לلك؅فونية כنظمة استخدام لمدى متعمقاً 
 المعلومات، دقة وتحس؈ن المɺام، إنجاز وȖسرʉع לجراءات، تȎسيط ࢭʏ ساɸمت לلك؅فونية לدارة

 الدراسة أن إلا.. الوظيفي والرضا ‘الموظف؈ن أداء عڴʄ إيجاȌي أثر له ɠان مما الشفافية، مستوى  ورفع
 الفۚܣ، التدرʈب نقص ذلك ࢭʏ بما לلك؅فونية، לدارة تطبيق تواجه الۘܣ التحديات Ȋعض عن كشفت
 أɸمية العوامل ɸذه وȖعكس. المستوʈات Ȋعض عڴʄ التغي؈ف ومقاومة الرقمية، التحتية البɴية وضعف

 داخل التغي؈ف ثقافة وȖعزʈز العمال مɺارات تطوʈر جانب إڲʄ مناسبة، وتقنية تنظيمية بʋئة توف؈ف
 جودة وتحس؈ن الوظيفي כداء Ȗعزʈز عڴʄ قادرة اس؅فاتيجية آلية לلك؅فونية לدارة Ȗعت؄ف.  المنظمة

 والتنظيمية، والȎشرʈة الفنية اݍݨوانب Ȗشمل الرق׿ܣ للتحول  متɢاملة خطة اعتماد Ȋشرط اݍݵدمات،
  .  المؤسسية טستدامة ودعم التكنولوجية القدرات من استفادة أقظۜܢ تحقيق ٭ڈدف

 :  الɢلمات المفتاحية 
نظم المعلومات ، לجراءاتتȎسيط ، سونلغاز، الرق׿ܣالتحول ، الوظيفيכداء ، לلك؅فونيةלدارة 
 مقاومة التغي؈ف،  לدارʈة

Abstract : 
 The study addresses the impact of electronic management on job performance within 
public institutions, through a case study of Sonelgaz Corporation – Mostaganem 
Electricity and Gas Distribution Directorate. This study reflects the reality of digital 
transformation in the Algerian work environment, and the extent to which the 
application of electronic management systems has improved the efficiency of human 
resources and the quality of administrative performance.. The descriptive analytical 
approach was relied upon, and data was collected using an interview tool with officials 
and employees of the Human Resources Department, which provided an in-depth 
understanding of the extent of use of electronic systems and their effects on workflow. 
The results of the interviews showed that electronic management contributed to 
simplifying procedures, accelerating the completion of tasks, improving the accuracy of 



  

information, and raising the level of transparency, which had a positive impact on 
employees’ performance and job satisfaction.. However, the study revealed some 
challenges facing the application of electronic management, including lack of technical 
training, weak digital infrastructure, and resistance to change at some levels. These 
factors reflect the importance of providing an appropriate regulatory and technical 
environment, along with developing workers’ skills and promoting a culture of change 
within the organization.. E-management is viewed as a strategic mechanism capable of 
enhancing functional performance and improving the quality of services, provided that 
an integrated plan for digital transformation is adopted that includes technical, human 
and organizational aspects, with the aim of making the most of technological capabilities 
and supporting institutional sustainability. 

Keywords: 
E-management, Job Performance, Digital Transformation, Sonelgaz, Process Simplification, 
Management Information Systems (MIS), Resistance to Change
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    عامةمقدمة  

  أ
 

ࢭʏ ݍݰظة فاصلة ب؈ن التقليدي والتكنولوڊȖُ ،ʏعت؄ف לدارة לلك؅فونية مفتاحًا لتحوʈل المؤسسات 
من خلال دمج اݍݰلول الرقمية ࢭʏ العمليات اليومية، لا . نحو مستوʈات غ؈ف مسبوقة من الكفاءة وלبداع

وتحقيق أداء وظيفي  يقتصر כمر عڴʄ تحس؈ن לجراءات فحسب، بل يُفتح أيضًا أفق جديد للابتɢار
تȘيح ɸذه الثورة التقنية للموظف؈ن إنجاز المɺام Ȋسرعة أك؄ف، ودقة أعڴʄ، وࢭʏ بʋئة تتم؈ق بالمرونة . متم؈ق

باݍݰدود الزمنية والمɢانية، توفر לدارة לلك؅فونية כساس لتحقيق  ʇع؅ففࢭʏ عالم لا . والتعاون المستمر
  .بلا حدود نتائج استȞنائية، حيث تصبح לمɢانيات

إن تأث؈ف לدارة לلك؅فونية عڴʄ כداء الوظيفي لا يقتصر عڴȖ ʄسرʉع לجراءات الروتيɴية فحسب، 
بل يتجاوز ذلك لʋشمل تحس؈ن بʋئة العمل وȖعزʈز التواصل الداخڴʏ ب؈ن فرق العمل اݝݵتلفة وزʈادة 

بل Ȗعزز أيضًا قدرة الموظف؈ن عڴʄ  فɺذه כنظمة لا توفر الوقت والموارد فحسب،. التعاون ب؈ن כقسام
علاوة عڴʄ ذلك، Ȗسɺم לدارة . اتخاذ قرارات سرʉعة ومدروسة بناءً عڴʄ بيانات دقيقة ومتجددة

לلك؅فونية ࢭʏ تطوʈر مɺارات الموظف؈ن من خلال توف؈ف بʋئة مرنة تȘيح لɺم الوصول السرʉع إڲʄ المعلومات 
 .ءة وטبتɢاروالموارد، مما ʇساɸم ࢭʏ رفع مستوى الكفا

לدارة לلك؅فونية داخل مؤسسة سونلغاز لم تقتصر عڴʄ تحديث الوسائل التقنية فحسب، بل  إن
ساɸمت أيضًا ࢭʏ تحس؈ن بʋئة العمل وتطوʈر مɺارات الموظف؈ن، من خلال بʋئة عمل مرنة تȘيح الوصول 

ʄعزز ثقافة التعاون واتخاذ القرار المبۚܣ عڴȖُالمعلومات و ʄع إڲʉساؤل . البيانات السرȘال ʄو ما يدفع إڲɸو
 .حول مدى فعالية ɸذه النظم ࢭʏ تحس؈ن כداء الوظيفي بمختلف أȊعاده

تطبيق לدارة לلك؅فونية ࢭʏ مؤسسة سونلغاز،  وعليه، Ȗسڥɸ ʄذه الدراسة إڲȖ ʄسليط الضوء عڴʄ واقع
 لولاية مستغانم، ٭ڈدف تحليلمن خلال دراسة ميدانية عڴʄ مستوى مديرʈة توزʉع الكɺرȋاء والغاز 

العلاقة ب؈ن כنظمة الرقمية المعتمدة ومستوى כداء الوظيفي، والكشف عن לيجابيات والتحديات 
المرتبطة ٭ڈذا التحول، وتقديم مق؅فحات عملية لتعزʈز فعالية לدارة לلك؅فونية ࢭʏ السياق المؤسؠۜܣ 

 .اݍݨزائري 
  

ʄسڥɴالية الۘܣ سɢنا تتܸݳ לشɸ ذه الدراسة، والۘܣ يمكن صياغْڈا  منɸ للإجابة علٕڈا من خلال
 ʏل التاڲɢبالش:  

  ʄكيف  تؤثر לدارة לلك؅فونية عڴ ʏ؟المؤسسة טقتصادية تحس؈ن כداء الوظيفي ࡩ  
  :כسئلة الفرعية 

 ة  ؟ʈتقليل כخطاء לدار ʏم إستخدام לدارة לلك؅فونية ࢭɸساʇ لɸ  
 دى تأث؈ف לدارة לلك؅فونية مامʏعز  ࢭȖʈالعلاقة ب؈ن الموظف و לدارة من خلال الشفافية و  ز

 التواصل الفعال  ؟



    عامةمقدمة  

  ب
 

 أي مدى إ ʄتحس؈ن جودة اسڲ ʏمت לدارة לلك؅فونية ࢭɸالمؤسسةداخل  כداء الوظيفي 
  ؟ سونالغاز

  
   :نق؅فح الفرضيات التالية للإجابة عڴɸ ʄده الȘساؤلات 

  ع تؤديʉسرȖ العمل לداري و ʏسبة כخطاء وتحقيق الدقة ࢭɲ تقليل ʄלدارة לلك؅فونية إڲ
 .לجراءات وȖسɺيل الوصول إڲʄ المعلومات

  تحس؈ن כداء ʏا ࢭɺدافɸا لأɺعيق تحقيقȖ عض التحديات الۘܣ قدȊ تواجه לدارة לلك؅فونية
  .الوظيفي
  :أɸمية الدراسة 

 توضيح ʏذه الدراسة ࢭɸ ساعدȖ  ز كفاءةʈعزȖ ʄكيفية تأث؈ف استخدام כنظمة לلك؅فونية عڴ
  .وفعالية العمل داخل المؤسسات

  العلاقات טجتماعية والتعاون ب؈ن ʄتوضيح تأث؈ف לدارة לلك؅فونية عڴ ʏذه الدراسة ࢭɸ مɸساȖ
لك؅فونية ورغم اݝݵاوف من تقليص التفاعل الܨݵظۜܣ، إلا أن לدارة ל. الموظف؈ن ࢭʏ بʋئة العمل

  .قد Ȗسɺم ࢭȖ ʏعزʈز التعاون وتɴسيق العمل ب؈ن الفرق Ȋشɢل أك؆ف كفاءة
  ونɢتحس؈ن כداء الوظيفي، يمكن للمؤسسات أن ت ʏمية לدارة לلك؅فونية ࢭɸمن خلال إدراك أ

  .أك؆ف استعدادًا لمواجɺة التغ؈فات التكنولوجية الۘܣ قد تطرأ ࢭʏ المستقبل
الدراسة ࡩʏ توجيه السياسات العامة وלدارʈة المتعلقة بتطبيق تكنولوجيا يمكن أن Ȗسɺم نتائج ɸذه 

  .المعلومات ࡩʏ المؤسسات ، مما ʇساعد عڴʄ إɲشاء بʋئة عمل حديثة وفعّالة
  :ɸدف الدراسة 

  כنظمة לلك؅فونية مقارنة ʄعد טنتقال إڲȊ تقييم مدى تحس؈ن כداء الوظيفي داخل المؤسسة
يمكن قياس ɸذه التحسʋنات من خلال مؤشرات مثل مستوى לنتاجية، . ةبالأنظمة التقليدي

  .الوقت المستغرق لإنجاز المɺام، وتقليل כخطاء
 المؤسسات ʏز كفاءة أداء الموظف؈ن ࢭʈعزȖ ʄشمل ذلك . استكشاف تأث؈ف לدارة לلك؅فونية عڴʇ

  .لمعلوماتȖسرʉع לجراءات לدارʈة، تقليل כخطاء الȎشرʈة، وزʈادة دقة ا
  ا المؤسسات عند تنفيذ לدارة לلك؅فونية، مثلɺɺدراسة التحديات כساسية الۘܣ قد تواج

 ʄاليف المالية، والتحديات التقنية، بالإضافة إڲɢب، التʈات التدرȋمقاومة التغي؈ف، صعو
  .اس؅فاتيجيات التغلب عڴɸ ʄذه العقبات 

  :أسباب اختيار الموضوع 
  :أسباب ذاتية 



    عامةمقدمة  

  ت
 

כسباب الۘܣ جعلتنا نتطرق إڲɸ ʄذا الموضوع ۂʏ الرغبة الذاتية لدراسته ، حيث التحول العال׿ܣ  من ب؈ن
نحو رقمنة اݍݵدمات و تحوʈل العمليات לدارʈة التقليدية إڲʄ إلك؅فونية ،ترك الفضول لمعرفة أثر ɸذا 

  .التحول عڴʄ الكفاءة الفردية للموظف؈ن ࢭʏ المؤسسة 
  : أسباب موضوعية 

 م كيفية تحس؈ن כداء بالتقنيات טلك؅فونية  לدارة تأث؈فɺم لفɺعد أمراً مʇ כداء الوظيفي ʄعڴ
  . اݍݰديثة

  ئةʋالموظف؈ن و كيف يمن تحس؈ن ب ʄم كيف يمكن للإدارة טلك؅فونية التأث؈ف عڴɺم فɺمن الم
 .العمل من خلال ɸده التكنولوجيا 

  
  :حدود الدراسة 

  : حدود زمنية 
، قمنا ࢭɸ ʏذه الف؅فة بالمقابلة  23.12.2024إڲʄ  08.12.2024ابتدأ من يوم  15امتدت ɸذه الدراسة ࢭʏ ف؅فة 

  .مع العمال 
  :حدود المɢانية 

  .قسم الموارد الȎشرʈة   -مديرʈة التوزʉع مستغانم  -شملت ɸذه الدراسة مؤسسة سونالغاز 
  :المنݤݮ المتبع 

ضع مفاɸيم خاصة بوصف و و المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ حيث قمنا ࢭʏ الفصل النظري  بإتباعقمنا 
  .ئج ࢭʏ الفصل التطبيقي و قمنا بتحليل النتا بالموضوع

  : صعوȋة الدراسة 
  . صعوȋة اݍݰصول عڴʄ المعلومات من طرف المؤسسة بݲݨة السرʈة المɺنية وكذالك 

الموضوع وتحقيق כɸداف اݝݰددة، من الضروري للتعرف عڴʄ جميع جوانب    :الدراسات السابقة 
من خلال ɸذه المراجعة، يمكن تحديد اݍݨوانب . مراجعة مجموعة من الدراسات السابقة وכبحاث

 :כساسية للبحث، ومن أبرزɸا
دور לدارة לلك؅فونية ࢭȊ  ʏعنوان ݍݵذاري شرٱڈان مذكرة لنيل شɺادة الماس؅ف فرع علوم الȘسي؈ف  -

إڲʄ تحليل تأث؈ف الدراسة ٮڈدف   2016-2015اء الوظيفي ، جامعة محمد خيضر ، Ȋسكرة تحس؈ن כد
كما . تطبيق نظم לدارة לلك؅فونية ࢭʏ المؤسسات عڴʄ تحس؈ن فعالية כداء الوظيفي للموظف؈ن

Ȗسڥʄ الدراسة إڲʄ التعرف عڴʄ كيفية استخدام تكنولوجيا المعلومات ࢭʏ تحس؈ن جودة العمل، 
من خلال ɸذه الدراسة، تم .لعمليات לدارʈة، وȖسɺيل التواصل داخل المؤسساتوȖسرʉع ا

استعراض أبرز المفاɸيم المتعلقة بالإدارة לلك؅فونية وأثرɸا عڴʄ تطوʈر وتحس؈ن כداء الوظيفي، 



    عامةمقدمة  

  ث
 

كما تطرقت المذكرة إڲʄ التحديات الۘܣ قد . مع ال؅فك؈ق عڴʄ تطبيقاٮڈا ࢭʏ المؤسسات اݍݨزائرʈة
تم استخدام منݤݨية  .المؤسسات ࢭʏ تبۚܣ ɸذه כنظمة التكنولوجية وكيفية التغلب علٕڈاتواجه 

تحليلية، حيث تم جمع البيانات من خلال استȎيانات تم توزʉعɺا عڴʄ الموظف؈ن ࢭʏ المؤسسات 
اݝݵتلفة، وتم تحليل النتائج للتوصل إڲʄ استɴتاجات تدعم أɸمية לدارة לلك؅فونية ࢭʏ رفع 

 .כداء الوظيفيكفاءة 
  

دور Ȋعنوان  بوثابت وسيلة ، طابۘܣ وɸيبة مذكرة مقدمة لنيل شɺادة الماس؅ف ࢭʏ علوم לجتماع  -
 ، 2017 -2016לدارة לلك؅فونية ࢭʏ تحس؈ن أداء الموظف ، ، جامعة محمد الصديق بن يڍʏ جيجل 

تحس؈ن כداء الوظيفي ٮڈدف الدراسة إڲʄ استكشاف العلاقة ب؈ن تطبيق לدارة לلك؅فونية و 
حيث تركز الدراسة عڴʄ كيفية تأث؈ف التحول إڲʄ כنظمة . للموظف؈ن ࢭʏ المؤسسات اݍݰɢومية

 ʏية الموظف ࢭɸرفا ʄع إجراءات العمل לداري، وكذلك عڴʉسرȖكفاءة الموظف؈ن، و ʄלلك؅فونية عڴ
 .بʋئة العمل

 
شɺادة الماس؅ف ، قسم علم לجتماع  Ȋعنوان ɸشام عبد الدايم إيمان بن بيه مذكرة مكملة لنيل  -

تنمية الموارد الȎشرʈة و دورɸا ࢭʏ تفعيل לدارة לلك؅فونية ،  ɠلية العلوم לɲسانية  وعلم 
، ٮڈدف الدراسة إڲʄ فɺم كيف يمكن للمؤسسات  2017-2018לجتماع جامعة أحمد دارʈة إدرار 

لموارد الȎشرʈة وتوظيفɺا Ȋشɢل فعال لدعم تطبيق تحس؈ن أداءɸا לداري من خلال تنمية قدرات ا
تركز الدراسة عڴʄ العلاقة ب؈ن تطوʈر مɺارات وقدرات الموظف؈ن وȋ؈ن  .نظم לدارة לلك؅فونية

ݳ كيف أن تدرʈب الɢوادر  نجاح تطبيق לدارة לلك؅فونية ࢭʏ المؤسسات اݍݰɢومية، وتوܷ
مة ʇسɺم ࢭȖ ʏعزʈز الكفاءة والفعالية ࢭʏ العمل الȎشرʈة وتزوʈدɸا بالأدوات التكنولوجية اللاز 

 .לداري 
 

-  ʏسي؈ف دور לدارة לلك؅فونية ࢭȘادة الماس؅ف قسم علوم الɺرة حمزة مذكرة مكملة لنيل شɺج
تحس؈ن כداء الوظيفي ، ɠلية العلوم לقتصادية و العلوم التجارʈة و علوم الȘسي؈ف جامعة محمد 

فت الدراسة إڲʄ استكشاف كيف يمكن للإدارة לلك؅فونية أن ɸد.  2019-2018خيضر ، Ȋسكرة 
Ȗسɺم ࢭʏ تحس؈ن כداء الوظيفي للموظف؈ن ࢭʏ المؤسسات اݝݵتلفة، مع ال؅فك؈ق عڴʄ تأث؈ف استخدام 

كما سعت الدراسة إڲʄ تحليل دور  .التكنولوجيا ࢭʏ تحس؈ن الفاعلية לدارʈة وتحقيق الكفاءة
ع לجراءات לدارʈة، Ȗعزʈز التعاون ب؈ن الموظف؈ن، وتقليل ࢭȖ ʏسرʉ כنظمة לلك؅فونية

كما ٮڈدف إڲʄ استعراض التحديات الۘܣ قد تواجه تطبيق לدارة . الب؈فوقراطية داخل المؤسسات
  .לلك؅فونية ࢭȊ ʏعض المؤسسات، وكيفية التغلب علٕڈا

  



    عامةمقدمة  

  ج
 

  
دكتوراه ࢭʏ العلوم ، تخصص شيڴʏ إلɺام رسالة دكتوراه مقدمة كجزء من متطلبات نيل شɺادة  -

دور לدارة לلك؅فونية ࢭʏ تطوʈر כداء التنظي׿ܣ ، جامعة فرحات عباس ،  Ȋعنوان  علوم Ȗسي؈ف
ٮڈدف الدراسة إڲʄ استكشاف كيفية تأث؈ف تطبيق نظم לدارة לلك؅فونية ࢭʏ  . 2020سطيف 

ية العمل לداري، Ȗسرʉع تحس؈ن כداء التنظي׿ܣ داخل المؤسسات، حيث تركز عڴʄ تحس؈ن فعال
تتمحورت حيث  .العمليات، وȖعزʈز مستوى التعاون ب؈ن مختلف כقسام داخل المؤسسة

ࢭʏ تحوʈل العمليات التقليدية إڲʄ عمليات أك؆ف سرعة  לدارة לلك؅فونيةالدراسة حول تحليل دور 
قيق تحس؈ن ࢭʏ כداء كما Ȗسڥʄ إڲʄ استكشاف كيفية تح. ومرونة باستخدام تكنولوجيا المعلومات

 .التنظي׿ܣ من خلال تحس؈ن إدارة الموارد الȎشرʈة والمالية واللوجسȘية ع؄ف النظم לلك؅فونية
  

دور לدارة  Ȋعنوان  عمران كرʈمة مذكرة مكملة لنيل شɺادة الماس؅ف تخصص سياسات عامة -
عة العرȌي بن مɺيدي أم לلك؅فونية ࢭʏ تحس؈ن כداء الوظيفي دراسة حالة بلدية أم البواࢮʏ جام

الدراسة إڲʄ  تɸدف .2020- 2021البواࢮɠ ʏلية اݍݰقوق و العلوم السياسة قسم العلوم السياسية 
تحليل كيف يمكن للإدارة לلك؅فونية أن Ȗسɺم ࢭʏ تحس؈ن كفاءة وفعالية כداء الوظيفي ࢭʏ بلدية 

  .ʏ السياق اݝݰڴʏأم البواࢮʏ، مع ال؅فك؈ق عڴʄ التحديات الۘܣ قد تواجه تطبيقɺا ࢭ
  : الدراسة  ɸيɢل

تتɢون ɸذه الدراسة من ثلاثة فصول رئʋسية م؅فابطة، ٮڈدف إڲʄ معاݍݨة موضوع أثر לدارة לلك؅فونية 
خُصص الفصل כول للإطار النظري المتعلق . عڴʄ כداء الوظيفي ࢭʏ مؤسسة سونلغاز Ȋشɢل متɢامل

כول البعد المفاɸي׿ܣ لɺذا النمط לداري، بʋنما استعرض  بالإدارة לلك؅فونية، حيث تناول ࢭʏ المبحث
المبحث الثاɲي محتوى לدارة לلك؅فونية ومɢوناٮڈا כساسية، ࢭʏ ح؈ن ركّز المبحث الثالث عڴʄ آليات 

أما الفصل الثاɲي، فقد خُصص لدراسة כداء الوظيفي، حيث تطرق المبحث . تطبيقɺا داخل المنظمات
כداء الوظيفي ومفاɸيمه اݝݵتلفة، ثم تناول المبحث الثاɲي أساليب تقييم כداء، ليختتم  כول إڲʄ ماɸية

ࢭʏ ح؈ن جاء الفصل . الفصل بالمبحث الثالث الذي تناول سبل تحس؈ن כداء الوظيفي ࢭʏ بʋئة العمل
 –لغاز الثالث لدراسة اݍݨانب التطبيقي من خلال Ȗܨݵيص واقع לدارة לلك؅فونية ࢭʏ مؤسسة سون

حيث قدم المبحث כول ݝݰة عامة عن المؤسسة، وخصص  –مديرʈة توزʉع الكɺرȋاء والغاز بمستغانم 
المبحث الثاɲي لتحليل نظم المعلومات المستخدمة، أما المبحث الثالث فركز عڴʄ دور مصݏݰة الموارد 

 .داخل المؤسسة الȎشرʈة ࢭʏ تطبيق לدارة לلك؅فونية، ومدى اɲعɢاس ذلك عڴʄ تحس؈ن כداء



    

  

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



   לلك؅فونية للإدارة النظري  لمدخلا כول  الفصل 

1 
 

 :تمɺيد 
לلك؅فونية لم ʇعد خيارًا، بل أصبح ضرورة تفرضɺا إن טنتقال من לدارة التقليدية إڲʄ לدارة 

فمع . طبيعة العصر الرق׿ܣ والتحديات الۘܣ تواجه المؤسسات، سواء عڴʄ المستوى اݝݰڴʏ أو العال׿ܣ
ازدياد ݯݨم البيانات والمعلومات، وȖعقيد العمليات לدارʈة، أصبح من الضروري البحث عن آليات 

قليل כخطاء الȎشرʈة، وتحس؈ن عملية اتخاذ القرار من خلال توف؈ف جديدة تضمن Ȗسɺيل المعاملات، ت
  .بيانات دقيقة وآنية

بناءً عڴʄ ذلك، ʇسڥɸ ʄذا الفصل إڲʄ دراسة مفɺوم לدارة לلك؅فونية، ɲشأٮڈا، وأɸميْڈا، مع Ȗسليط 
من לدارة  كما سʋتم تناول مراحل טنتقال. الضوء عڴʄ כسس والمتطلبات اللازمة لتطبيقɺا بنجاح

التقليدية إڲʄ לدارة לلك؅فونية، إضافة إڲʄ مناقشة اݍݨوانب المتعلقة بالبناء الشبɢي لɺذه לدارة وسبل 
و بذالك ثم  اݝݰتملة  تأم؈ن البيانات والمعاملات לلك؅فونية ݍݰماية المؤسسات من الْڈديدات السي؄فانية

  :تقسيم الفصل إڲʄ ثلاثة مباحث 
  ׿ܣ للإدارة טلك؅فونية: المبحث טولɸלطار المفا  
  يɲمحتوى לدارة טلك؅فونية: المبحث الثا  
  المنظمة: المبحث الثالث ʏتطيق לدارة טلك؅فونية ࡩ  
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  לطار المفاɸ׿ܣ للإدارة טلك؅فونية: المبحث טول 
לداري بفعل التطور المȘسارع لتكنولوجيا شɺد العالم ࢭʏ العقود כخ؈فة تحولاً جذرʈًا ࢭʏ طبيعة العمل 

وقد . المعلومات وטتصال، مما أدى إڲʄ ظɺور مفɺوم לدارة לلك؅فونية كبديل عصري للإدارة التقليدية
أصبح ɸذا النمط לداري ضرورة حتمية لتحس؈ن כداء المؤسؠۜܣ ومواكبة التغ؈فات التقنية وטقتصادية 

نȘناول לطار المفاɸي׿ܣ للإدارة לلك؅فونية من حيث Ȗعرʈفɺا، ɲشأٮڈا،  ࢭɸ ʏذا المبحث،. المتلاحقة
 .خصائصɺا، وأɸميْڈا ࢭʏ الواقع التنظي׿ܣ اݍݰديث

  לدارة טلك؅فوɲي  مفɺوم و ɲشأة  :المطلب טول 
  : טلك؅فونية مفɺوم לدارة / أولا

לدارة לلك؅فونية ۂʏ مفɺوم حديث ࢭʏ العلوم לدارʈة، ɲشأ نȘيجة لتطور تكنولوجيا المعلومات 
وقد قدم الباحثون . رغم انȘشاره ࢭʏ العديد من اݝݨالات، لم يتم التوصل إڲȖ ʄعرʈف موحد له. وטتصالات

ʈفات المتنوعة للإدارة לلك؅فونية، الۘܣ تظل قيد التطوʈر والتحديث مع تقدم العديد من التعر
  :المفاɸيم مٔڈم  من ب؈ن ɸذه . التكنولوجيا

ɸو نظام يقوم بتحوʈل כعمال الورقية إڲʄ أعمال الك؅فونية وذلك بالقيام  بخطوات " المفɺوم כول 
 ʏسية تبدأ بتامة أعمال المنظمة ومن ثم العمل وفق مبدأ النافذة الواحدة، والذي يحقق التوف؈ف ࢭʋرئ

 ʏا الوقت و ࢭɺتوف؈ف الوقت وכعباء المالية، الۘܣ توظيف ʄيجة عڴȘݯݨم כعمال الورقية ، مما ينعكس بالن
  1" . ࢭʏ أماكن مختلفة ʇسمح بخلق فرص عمل جديدة تنعكس عڴʄ قدرات العامل؈ن

  دɺذا يوفر الوقت واݍݨɸ ،إلك؅فونية ʄتج منه أن לدارة الرقمية تحول المعاملات الورقية إڲɴستɲ
بتطبيق نظام اݍݵدمة الشاملة، تزداد سɺولة לجراءات وتتاح فرص عمل . النفقاتوʈقلل 

  .جديدة، وɸذا ʇساɸم ࢭʏ تطوʈر قدرات الموظف؈ن وتحس؈ن الفعالية Ȋشɢل عام
استخدام الوسائل و التقنيات טلك؅فونية بɢل ما تقضيه الممارسة أو التنظيم أو "  المفɺوم الثاɲي

לعلان و يطال ɸذا المعۚܢ حۘܢ כمور غ؈ف לدارʈة وتȘيح לدارة טلك؅فونية اݝݨال  לجراءات أو التجارة أو
الواسع ݍݨميع לدارʈ؈ن ࢭʏ التعامل الفوري  و ךɲي مع Ȋعضɺم البعض لتحقيق כɸداف المش؅فكة وضمان 

لقات الضرورʈة أو مصاݍݳ المنظمة و العملاء أو بالعكس فࢼܣ ممارسة تȘسم بتɢامل تام للعلاقات ب؈ن اݍݰ
  2"المستوʈات לدارʈة ࢭʏ بɴية المنظمة

                                                                    
 لأɲشطة التقنيات و، مذكرة مقدمة لنيل شɺادة الماس؅ف ࢭʏ علوم  يدور לدارة לلك؅فونية ࡩʏ تحس؈ن أداء الوظف،  الȎش؈ف ضامن،  زȋدة الدين خ؈ف محمد1

  . 34صفحة ، 2019 -2018  غواطט  ليڋʏث عمار، جامعة الرʈاضة و البدنية
 08 ، جامعةالسياسية ، مذكرة مقدمة لنيل شɺادة الماس؅ف ࢭʏ علوم العمومية اݍݵدمةدور ࡩʏ تحس؈ن  وלدارة לلك؅فونية ،  سارة ب؈ف،  دɸبية جمبية2

  .03، صفحة  2016 -2015 قالمة 1945ماي 
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  استخدام التكنولوجيا لتحس؈ن ʏستخلص أن לدارة לلك؅فونية ۂɲ فʈذا التعرɸ من خلال
 ʏم ࢭɺسʇ כداء לداري من خلال التواصل الفوري والتعاون ب؈ن المسؤول؈ن داخل المنظمة، مما

  .العملاء تحقيق כɸداف وضمان مصاݍݳ المنظمة و 
ۂʏ العملية לدارʈة القائمة عڴʄ לمɢانيات المتم؈قة للان؅فنʋت و شبɢات כعمال ࢭʏ "  المفɺوم الثالث

التخطيط ، والتوجيه و الرقابة عڴʄ القدرات اݍݨوɸرʈة للمؤسسة بدون حدود من اجل تحقيق أɸداف 
  3" المؤسسة
 استخدام לن؅ ʏتنظيم وتوجيه و منه نقول أن לدارة לلك؅فونية ۂ ʏات כعمال ࢭɢفنت وشب

  .כɲشطة לدارʈة، مما ʇساعد ࢭʏ تحس؈ن التخطيط واتخاذ القرارات Ȋشɢل أك؆ف كفاءة
عڴʄ أٰڈا اس؅فاتيجية إدارʈة لعصر المعلومات  ،Ȗعمل عڴʄ تحقيق خدمات أفضل "المفɺوم الراȊع

ات المتاحة من خلال توظيف الموارد المادية للمواطن؈ن والمؤسسات، ولزȋائٔڈا ، مع استغلال لمصادر المعلوم
ࢭʏ إطار الك؅فوɲي  حديث من اجل استغلال  امثل للوقت  والمال واݍݨɺد وتحقيقا  والȎشرʈة المتاحة

  4" للمطالب المسْڈدفة و باݍݨودة المطلوȋة
  ،اس؅فاتيجية ٮڈدف لتحس؈ن اݍݵدمات باستخدام المعلومات والتكنولوجيا ʏלدارة לلك؅فونية ۂ

الموارد المتاحة لتحقيق أفضل استفادة من الوقت والمال واݍݨɺد لتلبية احتياجات مع استغلال 
 .العملاء والمواطن؈ن

 
 ل כعمالʈتحو ʏيم أن לدارة טلك؅فونية ۂɸذه المفاɸ ستخلص منɲ  الɢأش ʄوלجراءات التقليدية إڲ

ٮڈدف إڲʄ رفع الكفاءة وتوف؈ف الوقت واݍݨɺد والنفقات ع؄ف . إلك؅فونية بالاستعانة بالتكنولوجيا اݍݰديثة
Ȗساعد לدارة الرقمية ࢭȖ ʏسرʉع التواصل ب؈ن المسؤول؈ن داخل . أتمتة العمليات وترتيّڈا ع؄ف לن؅فنت

كما تضمن تحقيق כɸداف المش؅فكة . ت وتخصيص الموارد بفعالية أك؄فالمؤسسة، مما ʇسɺل اتخاذ القرارا
 .وحماية مصاݍݳ المؤسسة والعملاء، مما ʇعزز القدرة التنافسية وʈخلق بʋئة عمل أك؆ف مرونة وتطورًا

  :ɲشأة לدارة טلك؅فونية / ثانيا
ࢭʏ ظل التنافس اݍݰاد والتحدي الم؅قايد أمام לدارات  لتحس؈ن مستوى أعمالɺا ونوعية خدماٮڈا، 

برزت לدارات לلك؅فونية عقب التطور النوڤʏ والسرʉع للأعمال לلك؅فونية وטنȘشار الواسع لشبɢات 

                                                                    
3 ،ʏة واقع وأفاقبوزكري جيلاڲʈالمؤسسات  اݍݨزائر ʏسي؈ف، تخصص إدارة أعمال ، לدارة  טلك؅فونية ࡩȘادة  دكتوراه علوم الɺأطروحة مقدمة لنيل ش،

  31 ص 2016،  03 اݍݨزائر جامعة
، مجلة النماء  " دراسة حالة المديرʈة العامة لضرائبمساɸمات לدارة טلك؅فونية ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمات العمومية "ناصر طɺار وكمال معيوف ، 4

  20، صف 02 العددللاقتصاد و التجارة 
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مل بɢل دقة، وȖعميق לن؅فنت، خصوصا Ȋعد اɸتمام اݍݰɢومات وتوجɺɺا نحو تحقيق الشفافية ࢭʏ التعا

لقد ɠان تطبيق לدارة לلك؅فونية بصورة مصغرة، وȋأساليب Ȋسيطة، ولم تصل إڲʄ الصورة 
بولاية فلورʈدا כمرʈكية ࢭɸ ʏيئة ال؄فيد 

و من ثم فالإدارة לلك؅فونية ۂʏ محصلة 
التقدم ࢭʏ ךلات التقنية والمعلوماتية ، وɸو ما جعل לدارات اݍݰɢومية وصنع القرار Ȗعتمد عڴʄ وسائل 

التجارب تقنية متطورة Ȗساعدɸم عڴʄ إنجاز المɺام ࢭʏ المنظمة وتنفيذɸا عڴʄ الوجه כكمل فعڴʄ صعيد 
العالمية جاءت المبادرة כمرʈكية ࢭʏ مجال לدارة לلك؅فونية اݍݰɢومية، وتبعا فيما Ȋعد دول أخرى مثل 

ݳ مراحل טنتقال من לدارة التقليدية إڲʄ לدارة טلك؅فونية    :الشɢل التاڲʏ يوܷ
  مراحل טنتقال من לدارة التقليدية إڲʄ לدارة טلك؅فونية

     123ص 2004،دار المرʈخ،المملكة العرȋية السعودية،  

حتمية تفرضɺا التغ؈فات العالمية ، فقد فرض التقدم العل׿ܣ و 
 ʄذه כمور دعت إڲɸ لɠ ، التقۚܣ و المطالبة المستمرة برفع جودة اݝݵرجات ، وضمان سلامة العمليات

التحول نحو לدارة טلك؅فونية ، وʈمكن تݏݵيص כسباب الداعية إڲʄ التحول טلك؅فوɲي ࢭʏ النقاط 

 قرارات و التوصيات الفورʈة و الۘܣ من شاٰڈا إحداث عدم التوازن ࢭʏ التطبيق 
،  102 ، صفحة 2018، دار ناشرون وموزعون ،כردن 

، مذكرة مقدمة لنيل شɺادة الماس؅ف ࢭʏ علوم טجتماع، جامعة محمد 
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לن؅فنت، خصوصا Ȋعد اɸتمام اݍݰɢومات وتوجɺɺا نحو تحقيق الشفافية ࢭʏ التعا
 .استخدام التقنية الرقمية ݍݵدمة غايات التنمية

لقد ɠان تطبيق לدارة לلك؅فونية بصورة مصغرة، وȋأساليب Ȋسيطة، ولم تصل إڲʄ الصورة 
بولاية فلورʈدا כمرʈكية ࢭɸ ʏيئة ال؄فيد  1995الرسمية إلا مؤخرا، حيث بدأت بالظɺور ࢭʏ أواخر عام  
و من ثم فالإدارة לلك؅فونية ۂʏ محصلة . لال اݍݰاسوب دون الذɸاب إڲʄ المؤسسة

التقدم ࢭʏ ךلات التقنية والمعلوماتية ، وɸو ما جعل לدارات اݍݰɢومية وصنع القرار Ȗعتمد عڴʄ وسائل 
تقنية متطورة Ȗساعدɸم عڴʄ إنجاز المɺام ࢭʏ المنظمة وتنفيذɸا عڴʄ الوجه כكمل فعڴʄ صعيد 

العالمية جاءت المبادرة כمرʈكية ࢭʏ مجال לدارة לلك؅فونية اݍݰɢومية، وتبعا فيما Ȋعد دول أخرى مثل 
 . 5المملكة المتحدة والنمسا، خلال العقد من القرن الماعۜܣ

ݳ مراحل טنتقال من לدارة التقليدية إڲʄ לدارة טلك؅فونية  الشɢل التاڲʏ يوܷ
مراحل טنتقال من לدارة التقليدية إڲʄ לدارة טلك؅فونية 01لشɢل 

،دار المرʈخ،المملكة العرȋية السعودية،לدارة לلك؅فونية לس؅فاتجية والوظائف والمشكلات

  أسباب التحول للإدارة טلك؅فونية 
حتمية تفرضɺا التغ؈فات العالمية ، فقد فرض التقدم العل׿ܣ و ʇعت؄ف التحول للإدارة טلك؅فونية ضرورة 

 ʄذه כمور دعت إڲɸ لɠ ، التقۚܣ و المطالبة المستمرة برفع جودة اݝݵرجات ، وضمان سلامة العمليات
التحول نحو לدارة טلك؅فونية ، وʈمكن تݏݵيص כسباب الداعية إڲʄ التحول טلك؅فوɲي ࢭʏ النقاط 

قرارات و التوصيات الفورʈة و الۘܣ من شاٰڈا إحداث عدم التوازن ࢭʏ التطبيق 
                                         

، دار ناشرون وموزعون ،כردن טتجاɸات اݍݰديثة و التكنولوجية ࡩʏ לدارة العامة، اݍݰكومة לلك؅فونية

، مذكرة مقدمة لنيل شɺادة الماس؅ف ࢭʏ علوم טجتماع، جامعة محمد  לدارة לلك؅فونية ࡩʏ تحس؈ن أداء الموظف دور  
   48، صفحة  2017 – 2016

 

לن؅فنت، خصوصا Ȋعد اɸتمام اݍݰɢومات وتوجɺɺا نحو تحقيق الشفافية ࢭʏ التعا
استخدام التقنية الرقمية ݍݵدمة غايات التنمية

لقد ɠان تطبيق לدارة לلك؅فونية بصورة مصغرة، وȋأساليب Ȋسيطة، ولم تصل إڲʄ الصورة   
الرسمية إلا مؤخرا، حيث بدأت بالظɺور ࢭʏ أواخر عام  

لال اݍݰاسوب دون الذɸاب إڲʄ المؤسسةالمركزي، من خ
التقدم ࢭʏ ךلات التقنية والمعلوماتية ، وɸو ما جعل לدارات اݍݰɢومية وصنع القرار Ȗعتمد عڴʄ وسائل 

تقنية متطورة Ȗساعدɸم عڴʄ إنجاز المɺام ࢭʏ المنظمة وتنفيذɸا عڴʄ الوجه כكمل فعڴʄ صعيد 
العالمية جاءت المبادرة כمرʈكية ࢭʏ مجال לدارة לلك؅فونية اݍݰɢومية، وتبعا فيما Ȋعد دول أخرى مثل 

المملكة المتحدة والنمسا، خلال العقد من القرن الماعۜܣ
ݳ مراحل טنتقال من לدارة التقليدية إڲʄ לدارة טلك؅فونية  الشɢل التاڲʏ يوܷ

لشɢل  ا

לدارة לلك؅فونية לس؅فاتجية والوظائف والمشكلاتنجم عبود نجم،:المصدر

أسباب التحول للإدارة טلك؅فونية  
ʇعت؄ف التحول للإدارة טلك؅فونية ضرورة 

 ʄذه כمور دعت إڲɸ لɠ ، التقۚܣ و المطالبة المستمرة برفع جودة اݝݵرجات ، وضمان سلامة العمليات
التحول نحو לدارة טلك؅فونية ، وʈمكن تݏݵيص כسباب الداعية إڲʄ التحول טلك؅فوɲي ࢭʏ النقاط 

  :6 التالية
قرارات و التوصيات الفورʈة و الۘܣ من شاٰڈا إحداث عدم التوازن ࢭʏ التطبيق ال -

                                                                   
טتجاɸات اݍݰديثة و التكنولوجية ࡩʏ לدارة العامة، اݍݰكومة לلك؅فونيةمحمد سعيد،  5

  .بتصرف
 بوثابت وسيلة ، طابۘܣ وɸيبة ، 6

ʏ2016، جيجل ،  الصديق بن يڍ
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 ضرورة توحيد البيانات عڴʄ مستوى المؤسسة  -
 صعوȋة الوقوف عڴʄ معدلات قياس כداء  -

 ت المتداولة للعامل؈ن ࢭʏ المؤسسةضرورة توف؈ف البيانا
  أɸمية و أɸداف  לدارة טلك؅فونية: المطلب الثاɲي 

  :أɸمية לدارة טلك؅فونية /أولا 
إن اɸتمام العالم المتقدم  باستخدام تقنيات المعلومات לدارʈة لم يأȖي من فراغ بل وجدت أɸمية 
كب؈فة حصلت كنȘيجة لɺا ولذل ك تȘسابق الدول لتطبيق לدارة לلك؅فونية ࢭʏ مؤسسْڈا و تكمن أɸمية 

  : 7לدارة טلك؅فونية ࢭʏ عدة نقاط مٔڈا
 سȖاع نطاق المنظمات الۘܣ تتعامل فٕڈا المنظمةا.  
 ʏالتعامل الورࢮ ʄالقضاء عڴ ʏام לدارة לلك؅فونية ࢭɺإس.  
 رفع الكفاءة تحس؈ن اݍݵدمات ودعم טقتصاد الوطۚܣ.  
  المنطقة ʏز مبدأ الشفافية والمساءلة ࢭʈعزȖ ʏساعد ࢭȖ.  
  ونȋتحس؈ن جودة לنتاج وفقا لاحتياجات ورغبات الز.  
  ا بأفضل الطرق استخدامɺسيقɴأك؄ف إنتاج ممكن , عوامل לنتاج وت ʄبحيث تؤدي إڲ

  .وȋأقل التɢاليف الممكنة
 حية المنظمةȋادة رʈاليف לنتاج وزɢتخفيض ت.  

  يل ومنه  يمكن القول أنɺسȖ تحس؈ن أداء المنظمات من خلال ʏل كب؈ف ࢭɢشȊ مɸساȖ לدارة לلك؅فونية
 ʄرفع الكفاءةלجراءات وتقليل טعتماد عڴ ʏم ࢭɺسʉسرع من العمليات وʇ الورق، مما . ʏم ࢭɸساȖ كما أٰڈا

المنظمات عڴʄ تلبية לدارة לلك؅فونية أيضًا Ȗساعد . تحس؈ن جودة اݍݵدمات وزʈادة الشفافية والمساءلة
احتياجات العملاء Ȋشɢل أفضل، وتɴسيق استخدام الموارد بأقل التɢاليف، مما يؤدي إڲʄ تخفيض 

  .يف وزʈادة الرȋحيةالتɢال
 

  أɸداف לدارة טلك؅فونية / ثانيا

                                                                    
. د، مذكرة مقدمة لنيل شɺادة الماس؅ف ࢭʏ علوم Ȗسي؈ف، جامعة   أثر לدارة לلك؅فونية عڴʄ تحس؈ن כداء الوظيفي،  ولدقادة يوɲس ،بوسعيد فاطيمة 7

  11 صفحة،  2023 -2022سعيدة ،   ،الطاɸر مولاي
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ٮڈدف לدارة טلك؅فونية إڲʄ زʈادة قدرات לدارة عڴʄ טستفادة من تقنية المعلومات و טتصالات 
٭ڈدف التنمية فالا خد بمفɺوم לدارة טلك؅فونية من تقنية المعلومات ٭ڈدف التنمية سوف يؤدي 

 :  8يما يڴʏ بالضرورة إڲʄ زʈادة الكفاءة و الفاعلية و تتمثل أɸداف לدارة טلك؅فونية ف
 : כɸداف לدارʈة  - 1

 ل عام باستخدام التقنيات الرقمية اݍݰديثة ورفع كفاءة الموظفɢشȊ ر לدارةʈتطو.  
  الوقت المناسب ʏتوف؈ف المعلومات و البيانات لأܵݰاب القرار ࢭ.  
  تواصل أفضل و ارتباط اك؄ف ب؈ن إدارات المؤسسة الواحدة من شانه تقديم خدمات

  .أفضل
 ة  إدارةʈأٰڈا وحدة مركزɠعة القرارات اݝݵتلفة بالمؤسسة وȊو متا. 
  بصورة موحدة ʏا כصڴɸتجميع البيانات من مصدر. 
 ي و رق׿ܣɲبداله بنظام أرشفة الك؅فوȘواس ʏإلغاء نظام כرشيف الورࢮ . 
 سرعة فائقةȊ تܶݰيح כخطاء  اݍݰاصلة ʄالقدرة عڴ.  

  :כɸداف טجتماعية  - 2
 ة الب؈فوقȋعقيدات العمل اليوميةمحارȖ ʄراطية و القضاء عڴ. 
 التعامل مع معطيات العصر التقۚܣ ʄإيجاد مجتمع قادر عڴ. 
  يةȋاݝݰسو ʄوم الشفافية  و البعد عڴɺعميق مفȖ. 
 ارɢحقوق الموظف؈ن من حيث לبداع و טبت ʄاݍݰفاظ عڴ . 

   :כɸداف العلمية - 3 
  ة المعلومات و تقليل منʈسر ʄااݍݰفاظ عڴɸمخاطر فقد. 
  عد موجودة وفكرة اخذ العطلȖ إلغاء تأث؈ف عامل الزمان ،  ففكرة الصيف و الشتاء لم

  .أو לجازات لانجاز Ȋعض المعاملات לدارʈة ، ثم اݍݰد مٔڈا إڲʄ أقظۜܢ حد ممكن 
  عۚܣ الدرجة العالية منȖ ا اݍݰديث و الۘܣɺومɺمبدأ اݍݨودة الشاملة بمف ʄالتأكيد عڴ

 .القيمة النوعية أو 
  :  כɸداف טقتصادية - 4

                                                                    
قسم علوم الȘسي؈ف، ɠلية العلوم טقتصادية . ، مذكرة مكملة لنيل شɺادة الماس؅فدور לدارة לلك؅فونية ࡩʏ تحس؈ن כداء الوظيفي، , جɺرة حمزة   8

  . 13ص  Ȋ2018 – 2019سكرة , التجارʈة وعلوم الȘسي؈ف، جامعة محمد خيضر والعلوم 
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   ثمار  من خلال ךليات  المتطورة و المتوفرةȘتحس؈ن טنتعاش טقتصادي  و جذب טس
  ࢭʏ المؤسسات 

  لفة مالية مناسبةɢة لانجاز العمل ، و بتȋتحقيق السرعة المطلو. 
  وقت واحد  ، إذ أن قدرة לدارة ʏيعاب عدد اك؄ف من العملاء ࢭȘاس ʄسبة إڲɴالتقليدية بال

 ʏטنتظار  ࢭ ʄكث؈ف من כحيان  إڲ ʏم ࢭɸتݏݵيص معاملات تبقى محدودة ، وتضطر
  .صفوف طوʈلة 

ɸدف לدارة לلك؅فونية إڲʄ تحس؈ن الكفاءة والفاعلية ࢭʏ المؤسسات من خلال טستفادة من تقنيات 
 :تتضمن أɸدافɺا عدة جوانب. المعلومات وטتصالات

دارة، Ȗسɺيل التواصل ب؈ن כقسام، توف؈ف المعلومات ࢭʏ الوقت المناسب، واسȘبدال تطوʈر ל  -
 .כرشيف الورࢮʏ بنظام إلك؅فوɲي

 .محارȋة الب؈فوقراطية، Ȗعزʈز الشفافية، واݍݰفاظ عڴʄ حقوق الموظف؈ن -
 .ضمان سرʈة المعلومات، التخلص من تأث؈ف الزمان، وتحقيق اݍݨودة الشاملة -
وجذب טسȘثمارات، زʈادة سرعة العمل، وتوسيع قدرة المؤسسات عڴʄ تحس؈ن טقتصاد  -

 .اسȘيعاب المزʈد من العملاء
  خصائص לدارة טلك؅فونية: المطلب الثالث 

   : טلك؅فونيةخصائص לدارة 
ࢭʏ ضل טنȘشار  الواسع للإدارة טلك؅فونية ومم؈قاٮڈا العديدة  ، المبɴية عڴʄ استخدام تقنيات 

ʏالتاڲɠ ʏسم بجملة من اݍݵصائص وۂȘذه כخ؈فة تɸ اɺ9المعلومات و טتصال ، مما يجعل :  
  .استعمال تكنولوجيا المعلومات وشبɢات טتصالات ࢭʏ أداء כعمال وتقديم اݍݵدمات )1
  .تأكيد رفع الكفاءة ࢭʏ כداء وتحقيق الفاعلية ࢭʏ التعامل )2
  .ظيمالقضاء عڴʄ الب؈فوقراطية و الɺرمية ࢭʏ التن )3
إدارة بلا مɢان تقوم عڴʄ טجتماعات و المؤتمرات טلك؅فونية واستخدام التليفون اݝݰمول و العمل  )4

  .عن Ȋعد و التعامل مع المؤسسات טف؅فاضية 
  .إدارة بلا زمان Ȗعمل عڴʄ مدار اليوم و כسبوع و الشɺر و السنة ولا تتقيد بحدود زمنية  )5

                                                                    
 .11، صفحة   ذكره السابق المرجع،  سارة ب؈ف،  دɸبية جمبية 9
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  .اݍݰفظ و الكتابة  إدارة الملفات و الوثائق بدلا من )6
  . استخدام ال؄فيد טلك؅فوɲي و الصوȖي بدلا من الصادر و الوارد )7
  .تتم؈ق بالإبتɢارʈة و العالمية حيث Ȗعتمد عڴʄ المعرفة ɠأساس  لتنفيذ כعمال   )8
إدارة الك؅فونية دون أوامر  وروت؈ن تقليدي و الۘܣ Ȗعتمد الشبɢات اݍݰاسوȋية و شبɢات טتصالات  )9

  .و التقنيات الذكية ࢭʏ إدارة وصنع القرار اللاسلكية 
تقديم خدمات جديدة و متطورة أن تقديم اݍݵدمات بصورة أفضل ۂʏ من الدوافع الرئʋسية للإدارة  )10

טلك؅فونية ،  وتركز عڴʄ تحس؈ن خ؈فات כفراد ࢭʏ التعامل مع اݍݰɢومة عند تقديمɺم للطلبات أو 
  ݵدمات من خلال الكفاءة اݍݰصول عڴʄ اݍݵدمات ، وʈمكن تحس؈ن ɸذه اݍ

لا تحتاج לدارة טلك؅فونية إڲʄ טنتقال من أمكنْڈا  و تكبد مشقة السفر،  خاصة إذا ɠان ɸذا  )11
السفر ب؈ن دول التقاء الك؅فونيا و عقد لقاءاٮڈا و محاضراٮڈا  و مؤتمراٮڈا ع؄ف قاعات الفيديو 

تɢاك ب؈ن جɺات العمل اݝݵتلفة حافزا טلك؅فونية ،  فيɢون تبادل  اݍݵ؄فات و اللقاءات و טح
للتطوʈر و التنمية ،  כمر الذي ʇست؇قف  و ٱڈدر كث؈فا من موازنات לدارات التقليدية و أصبح متاحا 

  ࢭʏ ظل לدارات טلك؅فونية بتɢلفة لا تذكر 
رʉعة للأحداث و לدارة טلك؅فونية أدارة مرنة يمكٔڈا بفعل التقنية و بفعل إمɢاناٮڈا טستجابة الس  )12

التجاوب معɺا متعدين بذلك حدود الزمان و المɢان و صعوȋة טتصال ،  بما ʇع؈ن לدارة عڴʄ تقديم 
 كث؈ف من اݍݵدمات الۘܣ لم تكن متاحة بفعل تلك العوائق ࢭʏ ظل לدارات التقليدية 

13( ɲي و כرشيف טلك؅فوɲال؄فيد טلك؅فو ʄعتمد عڴȖ ي و الرسائل الصوتية و أٰڈا إدارة بلا ورق ،  أي
  כدلة و المفكرات טلك؅فونية ونظم المتاȊعة טلك؅فونية 

  : الشɢل التاڲʏ يب؈ن  خصائص לدارة טلك؅فونية
  
  
  
  
  
  
  
  
  



   לلك؅فونية

 

 خصائص לدارة טلك؅فونية

 .69ن ،ص.س.، ديعزلتوواللنشر راق لوامؤسسة 

Ȗشمل . לدارة לلك؅فونية تتم؈ق باستخدام تكنولوجيا المعلومات وטتصالات لتحس؈ن الكفاءة والفاعلية
خصائصɺا العمل بدون قيود مɢانية أو زمنية، القضاء عڴʄ الب؈فوقراطية، استخدام כرشيف وال؄فيد 

كما تȘيح تقديم خدمات .  من الورق، وטعتماد عڴʄ التقنيات الذكية ࢭʏ اتخاذ القرارات
 .متطورة، استجابة سرʉعة للأحداث، وتوف؈ف تɢاليف السفر ع؄ف اللقاءات לلك؅فونية، مما ʇعزز כداء 

استخدام لݏݰواسʋب وال؄فمجيات داخل المؤسسات، بل أصبحت 
منظومة متɢاملة Ȗشمل أدوات وتقنيات ومجالات متعددة ٮڈدف إڲʄ تحس؈ن כداء وتحقيق اݍݨودة 

ࢭɸ ʏذا المبحث، ɲسلّط الضوء عڴʄ أɸم مɢونات ومجالات לدارة 

  

  .389 صفحة،   13العدد 
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خصائص לدارة טلك؅فونية:  2الشɢل 

مؤسسة : ردنلأ، ا دارة טلك؅فونية مفاɸيم، اݍݵصائص المتطلباتلإا
 
 

לدارة לلك؅فونية تتم؈ق باستخدام تكنولوجيا المعلومات وטتصالات لتحس؈ن الكفاءة والفاعلية
خصائصɺا العمل بدون قيود مɢانية أو زمنية، القضاء عڴʄ الب؈فوقراطية، استخدام כرشيف وال؄فيد 

 من الورق، وטعتماد عڴʄ التقنيات الذكية ࢭʏ اتخاذ القرارات
متطورة، استجابة سرʉعة للأحداث، وتوف؈ف تɢاليف السفر ع؄ف اللقاءات לلك؅فونية، مما ʇعزز כداء 

  محتوى לدارة טلك؅فونية 
استخدام لݏݰواسʋب وال؄فمجيات داخل المؤسسات، بل أصبحت لم Ȗعد לدارة לلك؅فونية مجرد 

منظومة متɢاملة Ȗشمل أدوات وتقنيات ومجالات متعددة ٮڈدف إڲʄ تحس؈ن כداء وتحقيق اݍݨودة 
ࢭɸ ʏذا المبحث، ɲسلّط الضوء عڴʄ أɸم مɢونات ومجالات לدارة . والشفافية ࢭʏ العمل לداري 

  .قاٮڈا العمليةלلك؅فونية، ون؄ُفز أȊعادɸا وتطبي
  مبادئ  و عناصر לدارة טلك؅فونية

  مبادئ  לدارة טلك؅فونية
  :10يمكن إظɺار أɸم المبادئ الۘܣ ترتكز علٕڈا לدارة لالك؅فونية من خلال 

                                         
العدد  ،טجتماڤʏ الباحثمجلة ، " כɸداف و الدوافع ب؈ن לلك؅فونية לدارة

 

احس؈ن محمد اݍݰسن، :المصدر 

  
 לدارة לلك؅فونية تتم؈ق باستخدام تكنولوجيا المعلومات وטتصالات لتحس؈ن الكفاءة والفاعلية

خصائصɺا العمل بدون قيود مɢانية أو زمنية، القضاء عڴʄ الب؈فوقراطية، استخدام כرشيف وال؄فيد 
 من الورق، وטعتماد عڴʄ التقنيات الذكية ࢭʏ اتخاذ القراراتלلك؅فوɲي بدلاً 

متطورة، استجابة سرʉعة للأحداث، وتوف؈ف تɢاليف السفر ع؄ف اللقاءات לلك؅فونية، مما ʇعزز כداء 
  

محتوى לدارة טلك؅فونية : المبحث الثاɲي 
لم Ȗعد לدارة לلك؅فونية مجرد 

منظومة متɢاملة Ȗشمل أدوات وتقنيات ومجالات متعددة ٮڈدف إڲʄ تحس؈ن כداء وتحقيق اݍݨودة 
والشفافية ࢭʏ العمل לداري 

לلك؅فونية، ون؄ُفز أȊعادɸا وتطبي
مبادئ  و عناصر לدارة טلك؅فونية: المطلب כول 

مبادئ  לدارة טلك؅فونية/أولا 
يمكن إظɺار أɸم المبادئ الۘܣ ترتكز علٕڈا לدارة لالك؅فونية من خلال 

                                                                   
לدارة " ، Ȋغرʉش ياسمينة10
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وɸذا טɸتمام بخدمة المواطن يتطلب خلق بʋئة عمل فٕڈا : تقديم أحسن اݍݵدمات للمواطن؈ن .1
  .ࢭʏ المɺارات مɺنيا لاستخدام التكنولوجيا اݍݰديثة تنوع 

إن טɸتمام לدارة טلك؅فونية ينصب عڴʄ تحوʈل כفɢار إڲʄ نتائج مجسدة  :ال؅فك؈ق عڴʄ النتائج .2
ࢭʏ ارض الواقع ، لان المواطن؈ن لا ٮڈمɺم كث؈فا فلسفة العمل أو الشعارات ال؄فاقة ،و إنما الآۜܣء 

ɸ ʄو לتيان بال؄فɸان و الدليل الفعڴʏ عڴʄ الܶݰة العملية טلك؅فونية الذي ٱڈمɺم بالدرجة כوڲ
  .و بروز نتائجɺا ࢭʏ ارض الميدان 

و يقصد به أن تقنيات לدارة טلك؅فونية متاحة لݏݨميع  :سɺولة טستعمال و לتاحة لݏݨميع  .3
ن وافد التواصل مع ࢭʏ المنازل و ࢭʏ العمل ،و المدارس و المكتبات ،و ذلك لɢي يتمكن ɠل مواط

לدارة טلك؅فونية ،كما إن نظام לدارة טلك؅فونية يقوم عڴʄ أساس سɺولة טستعمال بحيث 
يمكن رȋط טتصال ب؈ن اݍݨمɺور و לدارات اݍݰɢومية Ȋسɺولة و إتمام לجراءات Ȋسلاسة و 

  .Ȋساطة 
ن לدارة טلك؅فونية ،Ȗسڥʄ بانتظام و ɸذا المبدأ أسا؟ۜܣ ࢭʏ לدارة טلك؅فونية لا  :التغ؈ف المستمر .4

لتحس؈ن و إثراء ما ɸو موجود و رفع مستوى כداء ،سواء بقصد ترضيه الزȋائن أو بقصد التفوق 
ࢭʏ مجال المنافسة و ࢭʏ جميع اݍݰالات ،فان الزȋون ɸو المستفيد טول من ɸذا التحس؈ن المستمر 

  .و المتواصل
ࢭʏ تكنولوجيا المعلومات و Ȗعدد المنافس؈ن عڴʄ تقديم  ʇعۚܣ أن טسȘثمار :تخفيض التɢاليف .5

اݍݵدمات بأسعار زɸيدة ، وɸذا يɴتج  عٔڈما تخفيض التɢاليف و رفع مستوى כداء و توسيع 
نطاق اݍݵدمات إڲʄ عدد معت؄ف من المشارك؈ن الذين ʇستفيدون من اݍݵدمات زɸيدة ɠلما ك؆ف 

  .عددɸم 
 مباد ʄعتمد לدارة לلك؅فونية عڴȖشمل . ئ أساسية ٮڈدف لتحس؈ن כداء وتقديم خدمات متم؈قةȖ

ɸذه المبادئ تقديم أفضل اݍݵدمات للمواطن؈ن باستخدام التكنولوجيا اݍݰديثة، ال؅فك؈ق عڴʄ تحقيق 
كما Ȗسڥʄ לدارة . نتائج ملموسة ٮڈم المواطن؈ن، وتوف؈ف سɺولة الوصول إڲʄ اݍݵدمات لݏݨميع

تمر لتحس؈ن כداء، بالإضافة إڲʄ تخفيض التɢاليف وزʈادة الكفاءة من לلك؅فونية إڲʄ التغي؈ف المس
  .خلال استخدام تقنيات المعلومات اݍݰديثة

  عناصر לدارة טلك؅فونية/ثانيا
ʏونات أساسية ۂɢعة مȌشمل عناصر לدارة טلك؅فونية أرȖ: عتاد اݍݰاسوب، وال؄فمجيات ، وشبكة

  טتصالات ، وʈقع ࢭʏ قلّڈا صناعة المعرفة  
  عتاد اݍݰاسوب  -1



   לلك؅فونية

 

وʉعرف أيضا بالمɢونات المادية الصلبة أو כجزاء الملموسة من اݍݰاسوب و قد ɠانت כجɺزة اݍݨزء 
  :11כساس وטɸم ࢭʏ بداية ظɺور اݍݰاسوب ࢭʏ العالم وʈمكن نقسمɺا إڲʄ כȖي

  وتتمثل ࢭʏ أجɺزة إدخال البيانات مثل لوحة المفاتيح و الماܥݳ 
  כجزاء الصلبة المستخدمة للاس؅فجاع البيانات مثل الطاȊعة 

اݍݨزء כسا؟ۜܣ ࢭʏ اݍݰاسوب وʈتم فيه خزن البيانات و المعلومات ࢭʏ ح؈ن 
  مثل כقراص ، כشرطة:Ȗعد כجزاء כخرى مكملة وحدات و الوسائط التخزɴʈية المكملة 

ل برامج النظام مثل نظام الȘشغيل ونظم إدارة الشبكة ، و اݍݨداول טلك؅فونية ، وأدوات التدقيق 
ال؄فمجية ، و كما يضم أيضا التطبيقات ، مثل برامج ال؄فيد טلك؅فوɲي ، قواعد البيانات، وȋرامج إدارة 

ɸو العنصر כɸم ࢭʏ منظومة לدارة טلك؅فونية من القيادات الرقمية  و المديرون و اݝݰللون للموارد 
المعرفية ورأس المال الفكري  ࢭʏ المؤسسة ، وʈتوڲʄ صناع المعرفة إدارة التعاضد טس؅فاتيڋʏ لعناصر 

  13وصول إڲʄ ثقافة المعرفة من جɺة أخرى 
 

  .24ص ,2005معɺد לدارة العامة , المملكة العرȋية السعودية 

  . 192ص 
،مذكرة ماجست؈ف ࢭʏ العلوم دور לدارة לلك؅فونية ࡩʏ ترشيد اݍݵدمة العمومية ࡩʏ الولايات المتحدة כمرʈكية واݍݨزائر

28  .  
ʏر العمل לداري بمؤسسات التعليم العاڲʈتطو ʏمة לدارة לلك؅فونية ࡩɸلية العلوم و التكنولوجيا مجلة مساɠ ،
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وʉعرف أيضا بالمɢونات المادية الصلبة أو כجزاء الملموسة من اݍݰاسوب و قد ɠانت כجɺزة اݍݨزء 
כساس وטɸم ࢭʏ بداية ظɺور اݍݰاسوب ࢭʏ العالم وʈمكن نقسمɺا إڲʄ כȖي

وتتمثل ࢭʏ أجɺزة إدخال البيانات مثل لوحة المفاتيح و الماܥݳ :أجɺزة לدخال
כجزاء الصلبة المستخدمة للاس؅فجاع البيانات مثل الطاȊعة و ۂʏ :أجɺزة לخراج 

اݍݨزء כسا؟ۜܣ ࢭʏ اݍݰاسوب وʈتم فيه خزن البيانات و المعلومات ࢭʏ ح؈ن :وحدة المعاݍݨة المركزʈة 
Ȗعد כجزاء כخرى مكملة وحدات و الوسائط التخزɴʈية المكملة 

  ال؄فمجيات و الشبɢات
ل برامج النظام مثل نظام الȘشغيل ونظم إدارة الشبكة ، و اݍݨداول טلك؅فونية ، وأدوات التدقيق 

ال؄فمجية ، و كما يضم أيضا التطبيقات ، مثل برامج ال؄فيد טلك؅فوɲي ، قواعد البيانات، وȋرامج إدارة 
  12المشروع ، إضافة إڲʄ مختلف الشبɢات  טن؅فنت טكس؅فانت 

ɸو العنصر כɸم ࢭʏ منظومة לدارة טلك؅فونية من القيادات الرقمية  و المديرون و اݝݰللون للموارد 
المعرفية ورأس المال الفكري  ࢭʏ المؤسسة ، وʈتوڲʄ صناع المعرفة إدارة التعاضد טس؅فاتيڋʏ لعناصر 

وصول إڲʄ ثقافة المعرفة من جɺة أخرى לدارة טلك؅فونية  من جɺة وȖغي؈ف طرق التفك؈ف السائد لل
 الك؅فونية לدارة عناصر:  03الشɢل 

المملكة العرȋية السعودية ,לدارة לلك؅فونية و آفاق تطبيقاٮڈا العرȋيةسعد غالب ياس؈ن،

  وظائف לدارة לلك؅فونية 
                                         

ص  2004عمان כردن , دار الصفاء ,  ، نظم المعلومات לدارʈةإيمان فاضل السمراɲي ، ɸيثم محمد الزغۗܣ 
دور לدارة לلك؅فونية ࡩʏ ترشيد اݍݵدمة العمومية ࡩʏ الولايات المتحدة כمرʈكية واݍݨزائر

28ص  2010جامعة المنتوري قسنطينة , الدولية، تخصص الديمقراطية و الرشاد 
مساɸمة לدارة לلك؅فونية ࡩʏ تطوʈر العمل לداري بمؤسسات التعليم العاڲʏمو؟ۜܣ عبد الناصر،محمد قرʉآۜܣ،

  . 91ص 2011اݍݨزائر 

 

وʉعرف أيضا بالمɢونات المادية الصلبة أو כجزاء الملموسة من اݍݰاسوب و قد ɠانت כجɺزة اݍݨزء  
כساس وטɸم ࢭʏ بداية ظɺور اݍݰاسوب ࢭʏ العالم وʈمكن نقسمɺا إڲʄ כȖي

o زة לدخالɺأج
o  زة לخراجɺأج
o  ةʈوحدة المعاݍݨة المركز

Ȗعد כجزاء כخرى مكملة وحدات و الوسائط التخزɴʈية المكملة 
ال؄فمجيات و الشبɢات -2

ل برامج النظام مثل نظام الȘشغيل ونظم إدارة الشبكة ، و اݍݨداول טلك؅فونية ، وأدوات التدقيق وȖشم
ال؄فمجية ، و كما يضم أيضا التطبيقات ، مثل برامج ال؄فيد טلك؅فوɲي ، قواعد البيانات، وȋرامج إدارة 

المشروع ، إضافة إڲʄ مختلف الشبɢات  טن؅فنت טكس؅فانت 
  :المعرفةصناعة  - 3

ɸو العنصر כɸم ࢭʏ منظومة לدارة טلك؅فونية من القيادات الرقمية  و المديرون و اݝݰللون للموارد 
المعرفية ورأس المال الفكري  ࢭʏ المؤسسة ، وʈتوڲʄ صناع المعرفة إدارة التعاضد טس؅فاتيڋʏ لعناصر 

לدارة טلك؅فونية  من جɺة وȖغي؈ف طرق التفك؈ف السائد لل

سعد غالب ياس؈ن،: المصدر
 

وظائف לدارة לلك؅فونية :  المطلب الثاɲي
                                                                   

إيمان فاضل السمراɲي ، ɸيثم محمد الزغۗܣ  11
دور לدارة לلك؅فونية ࡩʏ ترشيد اݍݵدمة العمومية ࡩʏ الولايات المتحدة כمرʈكية واݍݨزائر عاشور عبد الكرʈم، 12

الدولية، تخصص الديمقراطية و الرشاد السياسية و العلاقات 
مو؟ۜܣ عبد الناصر،محمد قرʉآۜܣ، 13

اݍݨزائر , الباحث جامعة Ȋسكرة 
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 :לلك؅فونية مجموعة من الوظائف כساسية شملت ما يڴʏللإدارة 
يختلف التخطيط לلك؅فوɲي عڴʄ التخطيط التقليدي ࢭʏ مجموعة سمات   :التخطيط לلك؅فوɲي   .1

ʏ14ۂ  
  داف الواسعة والمرنة وךنيةɸاتجاه כ ʏي يمثل عملية ديناميكية ࢭɲأن التخطيط לلك؅فو

  .والمتواصلالمستمر  والتطوʈروقص؈فة כمد والقابلة للتجديد 
  ئة الرقمية من التغ؈فʋي،انطلاقا مما يم؈ق البɲئة الرقمية قوة للتخطيط לلك؅فوʋعطي البȖ

، مما يحقق قدرة عڴʄ الوصول إڲʄ اݍݨديد من כفɢار،   Ȋسرعة ع؄ف الشبɢات اݝݰلية والعالمية
م؈قة وأفضلية لعملية التخطيط  وכسواق، والمنتجات، واݍݵدمات غ؈ف الموجودة، وɸذا ما ʇعطي

 .לلك؅فوɲي عڴʄ حساب الشɢل التقليدي 
  أنه يتجاوز فكرة تقسيم العمل التقليدية ب؈ن לدارة وأعمال التنفيذ، فجميع العامل؈ن يمكٔڈم

 .وزمانالمساɸمة ࢭʏ التخطيط לلك؅فوɲي ࢭʏ مɢان 
  ي التخطيطɲداف متكيفة ومتغ؈فة، مع   לلك؅فوɸسمح بوضع أʇ  ،دعم التعاون الموسع

  .واستخدام المعلومات المباشرة، والتأقلم مع التحولات المȘسرعة، وتحس؈ن לنجاز المتواصل
  دافɸعت؄ف التخطيط عملية متجددة ومستمرة، حيث  يتم تحديث כʇُ ،من حيث المدة

Șالعالم الرق׿ܣ، مما ي ʏسرعة   ࢭȘل منتظم وفقًا للتغ؈فات المɢشȊ يح التكيف وטس؅فاتيجيات
  .السرʉع مع التحديات والفرص الناشئة

 :לلك؅فونية التخطيط  و التقليدية التخطيط  ب؈ن الفرق  يب؈ن التاڲʏ اݍݨدول 
  يلتقليدלلك؅فوɲي والتخطيط ق ب؈ن الفرا:   01اݍݨدول 

 المعيار לلك؅فوɲيلتخطيط ا التخطيط التقليدي
ضحة   اف محددة ووالأهدا

لسنة ا فيذها ـتنفيبحيث يمكن 
 مةدلقاا

حتمالية واة ـنيوآعامة ومرنة اف دـلأها
ة ــقابلٰڈا  جة عالية فضلا عن  كوربد

 المستمروير ـلتطواد ـللتجدي
 افلأهدامن حيث 

منيا متقطعا زيط ـلتخطيɢون ا
ير رلتقاام اتخدـسل امن خلا

ليومية ا(اݝݵتلفة عها انوبأ
ن وـيكا ذـلالمعلومات باستمرار تدفق 

 المعلوماتمن حيث  التخطيط مستمرا

                                                                    
 .24  صفحة،   ذكره السابق المرجع ،بوسعيد فاطيمة  14
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 ) لفصلية،أسبوعية ،ا

اݝݵططون هم المديرون 
ن ـمالمنفذون هم ن املوـلعوا

 –على أمدخل ام   ستخدل اخلا
 .سفلأ

ن أي لعاملوالمديرون وام ـهاݝݵططون 
ل ــك فياݍݨميع دخل ــمام تخدــسا

 لشبكيةטتجاɸات ا
 لعملامن حيث تقسيم 

م لنظااعلى اݍݵطة ترتكز 
رات اݍݨوɸرʈة لقدواغيلي ــلتشا

 المنظمةخل دا

على اد اݍݵطط عدند إعن ال؅فك؈ق يكو
ٮڈم حاجاوئن بازاق المغ؈فة والـوـلأسا

 اݝݰتملة
 كيزال؅فمن حيث 

ة أو مستمرأو ط طويلة ـخط
ة حدواهي خطة ود مـلأقص؈فة ا

 ل المنظمةعماجه أتو

دة دـمتعوة ــنيوآلأمد قص؈فة اط ــخط
ي تنضووف اݝݵتلفة رظللللاستجابة 

ذات دـلأما خطة طويلةجميعɺا نحت 
 لتطبيقئة واة عالية للتجزونـمر

 المدةمن حيث 

  . 98ص 2011ن ، عماللɴشر  امةس، دار أטلك؅فونيةة ماݍݰكوا ـتكنولوجيسوسن زɸ؈ف المɺتدي،  :المصدر

إن التنظيم לلك؅فوɲي للمنظمات المعاصرة ʇعتمد عڴʄ إجراء Ȗغ؈فات ࢭʏ مستوʈات  :التنظيم לلك؅فوɲي  .2
 : اݍݨدول  خلال ذالك نرى  إڲʄوأشɢال الɺياɠل التنظيمية، فيتم تحوʈلɺا من  و 

  
 ي إڲʄ טلك؅فوɲيلتقليدالتنظيم امن  טنتقال:  02اݍݨدول 

ʄالمكونات من إڲ 

  ʏأو المشروڤ ʏالتنظيم  المصفوࢭ
الوحدات المصغرة  تنظيم 

 ر   ليسااليم؈ن إڲʄ اتنظيم من 

ى ـــــائم علـــــلقدي الɺيɢل العموالتنظيم ا
ة دـلوحاتنظيم ، لثانية ات ادـــــلوحا
    -علىألتنظيم ة احدالواة ـلتنظيميا
هيكل تنظيمي ذات شركة  –.سفلأ

 محدد

 لتنظيميالɺيɢل ا
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ق   لفرالقائم على التنظيم ا
ى ـائم علــلقاݍݵلوي ا يمــلتنظا

 جيةرخاوخلية تحالفات دا

س כقسام اــسأى ـــــــعلداري لإايم ــلتقسا
داري لإالتقسيم ات   الوحدأو ا

 يلتقليدا
 داري لإالتقسيم ا

ات טسȘشارʈة أو دــلوحا
ات دـلوحטسȘشارʈة الطة ـلسا

 ق المدارة بذاٮڈالفرالمستقلة وا
لسلطة اأو ة ــيدارلإכوامر الة ــسلس

 כوامرسلسلة  "כوامر اݍݵطيةسلسلة "اݍݵطية  

المدار ق ــلفريسات المرنة السياا
اول دـــــــجات ذــلأو إدارة اا ـتيذا

 المرنة و المتغ؈فةلعمل ا

لتفضيلية ت السياساوائح اوـللا
لعمل اول اجدو לجراءات   عد القوا
 مسبقاوتدوʈلɺا لقياسية ا

 سميةلرا

ات لوحدالسلطة  امركز د تعد
 قلفرالمستقلة وا

مركزية اللالقمة   ا فيلسلطة ا= المركزʈة
 للامركزيةالمركزʈة وا الموزعةلسلطة ا= 

  . 259, 258ص.  2009ن، عما، دار المس؈فة ، دارة טلك؅فونيةلإامحمد سم؈ف أحمد ، : المصدر

  د تحولا من النموذجɺون التنظيم قد شɢا من اݍݨدول أن مɺي، ع؄ف يتܸݳ لɲالتنظيم לلك؅فو ʄالتقليدي إڲ
 ʄإڲ ʄعض الوحدات الثابتة والكب؈فة والتنظيم العمودي من כعڴȊ ʄعتمد عڴʇ ل تنظي׿ܣ جديدɢيɸ ورɺظ
כسفل إڲʄ شɢل تنظيم ʇعرف بالتنظيم المصفوࢭʏ، يرتكز أساسا عڴʄ الوحدات الصغ؈فة والشرɠات، دون 

وȋالتاڲʏ، يصبح التقسيم לداري قائما عڴʄ أساس الفرق . التنظيمɸيɢل تنظي׿ܣ كما حدث التغي؈ف ࢭʏ مɢون 
بدلا من التقسيم לداري القائم عڴʄ أساس الوحدات وכقسام، والتحول من سلسلة כوامر לدارʈة 
اݍݵطية إڲʄ الوحدات المستقلة والسلطة טسȘشارʈة، ومن التنظيم לداري الذي ي؄فز دور الرئʋس المباشر 

تنظيم متعدد الرؤساء المباشرʈن، ومن اللوائح التفصيلية إڲʄ الفرق المدارة ذاتيا، ومن مركزʈة السلطة إڲʄ ال
  .إڲȖ ʄعدد مراكز السلطة
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بالمنظمات المعاصرة ʇعتمد عڴʄ وجود القيادات לلك؅فونية والساعية إڲʄ تفعيل 
كما ʇعتمد أيضا وجود قيادات قادرة عڴʄ التعامل 

ڈم لإنجاز כعمال المط  لوȋة،الفعال بطرʈقة إلك؅فونية مع כفراد ךخرʈن، والقدرة عڴʄ تحف؈قɸم وȖعاوٰ
كما ʇعتمد التطبيق الكفء للتوجيه לلك؅فوɲي عڴʄ استخدام شبɢات טتصال לلك؅فونية المتقدمة، 

 .15كشبكة טن؅فنت بحيث يتم إنجاز وتنفيذ ɠل عمليات التوجيه من خلالɺا 
 إن انتقال الشركة إڲʄ أن تصبح شركة ذات أعمال إلك؅فونية لا بد من أن يؤثر ࢭʏ طرʈقة تأدية أعمال

الشركة المثالية و الȘسوʈق و إدارة عملياٮڈا לنتاجية و كذلك إدارة علاقاٮڈا مع العامل؈ن و الموردين و 
الزȋائن بالإضافة إڲȖ ʄغ؈ف أعمالɺا לدارʈة و بالتأكيد Ȗغي؈ف نمط القيادة التقليدية إڲʄ القيادة 

وȖعۚܣ أٰڈا قيادة تقوم عڴʄ استخدام تكنولوجيا טن؅فنت من 
كما يجعل مٔڈا إدارة مزايا و خصائص التكنولوجيا ، 

 و بالتاڲʏ فࢼܣ تقوم عڴʄ اكȘساب م؈قة من ɸذا טستخدام للتكنولوجيا 

، مذكرة مكملة لنيل شɺادة الماس؅ف، قسم علم טجتماع، 
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التنظي׿ܣ الɺيɢل أشɢال تطور :  04الشɢل 

241،ص ذكره السابق المرجع،  عبود النجم: المصدر

بالمنظمات المعاصرة ʇعتمد عڴʄ وجود القيادات לلك؅فونية والساعية إڲʄ تفعيل  :القيادة לلك؅فونية 
كما ʇعتمد أيضا وجود قيادات قادرة عڴʄ التعامل  دور כɸداف الديناميكية والعمل عڴʄ تحقيقɺا،

ڈم لإنجاز כعمال المط الفعال بطرʈقة إلك؅فونية مع כفراد ךخرʈن، والقدرة عڴʄ تحف؈قɸم وȖعاوٰ
كما ʇعتمد التطبيق الكفء للتوجيه לلك؅فوɲي عڴʄ استخدام شبɢات טتصال לلك؅فونية المتقدمة، 

كشبكة טن؅فنت بحيث يتم إنجاز وتنفيذ ɠل عمليات التوجيه من خلالɺا 
إن انتقال الشركة إڲʄ أن تصبح شركة ذات أعمال إلك؅فونية لا بد من أن يؤثر ࢭʏ طرʈقة تأدية أعمال

الشركة المثالية و الȘسوʈق و إدارة عملياٮڈا לنتاجية و كذلك إدارة علاقاٮڈا مع العامل؈ن و الموردين و 
الزȋائن بالإضافة إڲȖ ʄغ؈ف أعمالɺا לدارʈة و بالتأكيد Ȗغي؈ف نمط القيادة التقليدية إڲʄ القيادة 

  :16، و ɸدا ما نتج عنه ثلاثة أȊعاد رئʋسية 
وȖعۚܣ أٰڈا قيادة تقوم عڴʄ استخدام تكنولوجيا טن؅فنت من : التكنولوجية الصلبة

كما يجعل مٔڈا إدارة مزايا و خصائص التكنولوجيا ، ،اجل إدارة أعمالɺا و علاقاٮڈا اݝݵتلفة 
و بالتاڲʏ فࢼܣ تقوم عڴʄ اكȘساب م؈قة من ɸذا טستخدام للتكنولوجيا 

                                         
، مذكرة مكملة لنيل شɺادة الماس؅ف، قسم علم טجتماع، تنمية الموارد الȎشرʈة ودورɸا ࡩʏ تفعيل לدارة לلك؅فونية ɸشام عبد الدايم، إيمان بن بيه،

  . 50 ص 2018-2017, أدرار ,ɠلية العلوم לɲسانية وعلم טجتماع، جامعة أحمد دارʈة 
  ، بتصرف251 -  249ص، ذكرهالسابق 

 

 
القيادة לلك؅فونية  .3

دور כɸداف الديناميكية والعمل عڴʄ تحقيقɺا،
ڈم لإنجاز כعمال المط الفعال بطرʈقة إلك؅فونية مع כفراد ךخرʈن، والقدرة عڴʄ تحف؈قɸم وȖعاوٰ

كما ʇعتمد التطبيق الكفء للتوجيه לلك؅فوɲي عڴʄ استخدام شبɢات טتصال לلك؅فونية المتقدمة، 
كشبكة טن؅فنت بحيث يتم إنجاز وتنفيذ ɠل عمليات التوجيه من خلالɺا 

إن انتقال الشركة إڲʄ أن تصبح شركة ذات أعمال إلك؅فونية لا بد من أن يؤثر ࢭʏ طرʈقة تأدية أعمال
الشركة المثالية و الȘسوʈق و إدارة عملياٮڈا לنتاجية و كذلك إدارة علاقاٮڈا مع العامل؈ن و الموردين و 
الزȋائن بالإضافة إڲȖ ʄغ؈ف أعمالɺا לدارʈة و بالتأكيد Ȗغي؈ف نمط القيادة التقليدية إڲʄ القيادة 

، و ɸدا ما نتج عنه ثلاثة أȊعاد رئʋسية  לلك؅فونية
التكنولوجية الصلبةالقيادة  -

اجل إدارة أعمالɺا و علاقاٮڈا اݝݵتلفة 
و بالتاڲʏ فࢼܣ تقوم عڴʄ اكȘساب م؈قة من ɸذا טستخدام للتكنولوجيا 

                                                                   
ɸشام عبد الدايم، إيمان بن بيه، 15

ɠلية العلوم לɲسانية وعلم טجتماع، جامعة أحمد دارʈة 
السابق  المرجع،  عبود النجم 16



   לلك؅فونية

 

ؤثر عڴȖ ʄغي؈ف כعمال اݝݵتلفة من الناحية التكنولوجية 
فقط من خلال المزايا و اݍݵصائص الفائقة ࢭʏ טتصالات ، بل إن التغ؈ف כسا؟ۜܣ כخر يمثل 

فمع تطور شبكة טن؅فنت ثم التغي؈ف ࢭʏ نماذج כعمال ، و ɸذا ʇعۚܣ إن بʋئة כعمال 
 .أصبحت כسرع ࢭʏ التغي؈ف بفضل ɸذه الشبكة بمعدلات فائقة 

إن ما يث؈ف טɸتمام أن القيادة טلك؅فونية تبدو ךن أك؆ف من أي 
ي كب؈ف ، رغم أٰڈا أك؆ف تحوʈل عڴʄ التكنولوجيا ، فالقيادة 

249. 

 ʄالثقة بدلا من الرقابة التقليدية القائمة عڴ ʄأك؆ف اق؅فابا من الرقابة القائمة عڴ
العلاقات والمسائل الرسمية، وɸذا يفسر טتجاه الم؅قايد نحو التأكيد عڴʄ الثقة לلك؅فونية، والولاء 

ية وتدفق مستمر، לلك؅فوɲي ب؈ن العامل؈ن وלدارة، وɸذا ما يحول الرقابة كرصيد إڲʄ الرقابة كعمل

الرقابة לلك؅فونية تحفز العلاقات القائمة عڴʄ الثقة، وɸذا ما يقلل من اݍݨɺد לداري 
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ؤثر عڴȖ ʄغي؈ف כعمال اݝݵتلفة من الناحية التكنولوجية إن טن؅فنت لم ي: حس الطوارئ 
فقط من خلال المزايا و اݍݵصائص الفائقة ࢭʏ טتصالات ، بل إن التغ؈ف כسا؟ۜܣ כخر يمثل 

 ࢭʏ نماذج כعمال اݍݨديدة 
فمع تطور شبكة טن؅فنت ثم التغي؈ف ࢭʏ نماذج כعمال ، و ɸذا ʇعۚܣ إن بʋئة כعمال 

أصبحت כسرع ࢭʏ التغي؈ف بفضل ɸذه الشبكة بمعدلات فائقة 
إن ما يث؈ف טɸتمام أن القيادة טلك؅فونية تبدو ךن أك؆ف من أي : القيادة الȎشرʈة الناعمة

ɲساɲالتكنولوجيا ، فالقيادة وقت مغۜܢ ، ذات محتوى إ ʄل عڴʈي كب؈ف ، رغم أٰڈا أك؆ف تحو
 .טلك؅فونية المرتكز כسا؟ۜܣ لɺا ۂʏ التكنولوجيا 

ݳ   :القيادة לلك؅فونية  تطور  اتجاه يوܷ
  القيادة تطور ترك؈قة:  05الشɢل 

249،ص ذكره السابق المرجع،  عبود النجم :المصدر

أك؆ف اق؅فابا من الرقابة القائمة عڴʄ الثقة بدلا من الرقابة التقليدية القائمة عڴʄ   :الرقابة לلك؅فونية
العلاقات والمسائل الرسمية، وɸذا يفسر טتجاه الم؅قايد نحو التأكيد عڴʄ الثقة לلك؅فونية، والولاء 

לلك؅فوɲي ب؈ن العامل؈ن وלدارة، وɸذا ما يحول الرقابة كرصيد إڲʄ الرقابة كعمل
  :17وɸناك العديد من المزايا للرقابة לلك؅فونية مٔڈا 

  .تحقق الرقابة ࢭʏ الوقت اݍݰقيقي ࢭʏ ךن اݍݰقيقي
  . اݍݰد כدɲى من المفاجئات الداخلية ࢭʏ الرقابة

الرقابة לلك؅فونية تحفز العلاقات القائمة عڴʄ الثقة، وɸذا ما يقلل من اݍݨɺد לداري 
 ʏالرقابةالمطلوب ࢭ .  

                                         
  258ص , ذكره  المرجع السابق

 

حس الطوارئ  -
فقط من خلال المزايا و اݍݵصائص الفائقة ࢭʏ טتصالات ، بل إن التغ؈ف כسا؟ۜܣ כخر يمثل 

ࢭʏ نماذج כعمال اݍݨديدة 
فمع تطور شبكة טن؅فنت ثم التغي؈ف ࢭʏ نماذج כعمال ، و ɸذا ʇعۚܣ إن بʋئة כعمال       

أصبحت כسرع ࢭʏ التغي؈ف بفضل ɸذه الشبكة بمعدلات فائقة 
القيادة الȎشرʈة الناعمة -

ɲساɲوقت مغۜܢ ، ذات محتوى إ
טلك؅فونية المرتكز כسا؟ۜܣ لɺا ۂʏ التكنولوجيا 

ݳ التاڲʏ الشɢل يوܷ

الرقابة לلك؅فونية .4
العلاقات والمسائل الرسمية، وɸذا يفسر טتجاه الم؅قايد نحو التأكيد عڴʄ الثقة לلك؅فونية، والولاء 

לلك؅فوɲي ب؈ن العامل؈ن وלدارة، وɸذا ما يحول الرقابة كرصيد إڲʄ الرقابة كعمل
وɸناك العديد من المزايا للرقابة לلك؅فونية مٔڈا 

تحقق الرقابة ࢭʏ الوقت اݍݰقيقي ࢭʏ ךن اݍݰقيقي -
اݍݰد כدɲى من المفاجئات الداخلية ࢭʏ الرقابة -
الرقابة לلك؅فونية تحفز العلاقات القائمة عڴʄ الثقة، وɸذا ما يقلل من اݍݨɺد לداري  -

 ʏالمطلوب ࢭ
                                                                   

المرجع السابقنجم عبود نجم، 17
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  . الرقابة לلك؅فونية تقلص من الوقت -
الرقابة לلك؅فونية Ȗساعد عڴʄ انخراط اݍݨميع ࢭʏ معرفة ماذا يوجد ࢭʏ المنظمة إڲʄ حد  -

 .كب؈ف من أجل تحقيق مستلزمات الرقابة واݍݰد من المفاجئات وכزمات ࢭʏ المنظمة
ت للمعلوماا يولد تدفقا مستمربما ية ور لدالرقابة ابدلا من المستمرة لرقابة تحقق ا -

بشكل ة ومتباعدت قاأو فيئها الإجرالمتقطعة لرقابة  اقت بدلا من وكل  فيلرقابية ا
  .  دوري

المؤسسان المش؅فكة ࢭʏ شبكة כعمال , اء، الموردون ولشراعملية إڲʄ لرقابة اتوسيع  -
  .ا ما لم يكن سابقا هذوعن بعد ل؈ن لعامإڲʄ االتأكيد بولزبائن ا, اݍݵارجية

ʏل التاڲɢݳ تطور الرقابة לلك؅فونية  الش  يوܷ
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



   לلك؅فونية

 

 تطور الرقابة לلك؅فونية

264.  

  البناء الشبɢي للإدارة טلك؅فونية و سبل تأم؈ن المعلومات 

لقد انȘشر استخدام اݍݰاسوب ࢭʏ مختلف اݝݨالات Ȋغرض أداء العمل وزʈادة كفاءته ، وȋتطور ذلك 
ت ب؈ن المɢونات لأي منظمة أو ب؈ن المنظمات وȌعضɺا 

  ، و أخ؈فا تطورت טتصالات ب؈ن اݍݰواسʋب ɠوسيلة لنقل المعلومات اݝݵزنة من حاسب لأخر
يقدم البناء الشبɢي للإدارة טلك؅فونية تنوعا من الشبɢات טلك؅فونية تأخذ أشɢالا مختلفة تبعا 

18:  

وۂʏ شبكة معلوماتية عالمية ، تمثل توصيلات Ȗعاونية للعديد من الشبɢات  اݍݰاسبات ךلية مɢونة 
بذلك شبكة من حواسʋب إلية مختلفة ، ثم توصيلɺا بطرʈقة مȎسطة وسɺلة بحيث تبدوا وɠأٰڈا قطعة 

  :أɸم اݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا טن؅فنت للإدارة טلك؅فونية يمكن أن تذكر
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تطور الرقابة לلك؅فونية:  06الشɢل

264،ص ذكره السابق المرجع،  عبود النجم: المصدر
  
  

البناء الشبɢي للإدارة טلك؅فونية و سبل تأم؈ن المعلومات 
  البناء الشبɢي للإدارة טلك؅فونية

لقد انȘشر استخدام اݍݰاسوب ࢭʏ مختلف اݝݨالات Ȋغرض أداء العمل وزʈادة كفاءته ، وȋتطور ذلك 
ت ب؈ن المɢونات لأي منظمة أو ب؈ن المنظمات وȌعضɺا טنȘشار ازدادت اݍݰاجة إڲʄ تبادل المعلومات و البيانا

، و أخ؈فا تطورت טتصالات ب؈ن اݍݰواسʋب ɠوسيلة لنقل المعلومات اݝݵزنة من حاسب لأخر
يقدم البناء الشبɢي للإدارة טلك؅فونية تنوعا من الشبɢات טلك؅فونية تأخذ أشɢالا مختلفة تبعا 

ْʈزɸات التالية لطبيعة לدارة و مستوى جاɢشمل غالبا الشبȖ 18ڈا و الۘܣ

  :شبكة טن؅فنت 
وۂʏ شبكة معلوماتية عالمية ، تمثل توصيلات Ȗعاونية للعديد من الشبɢات  اݍݰاسبات ךلية مɢونة 
بذلك شبكة من حواسʋب إلية مختلفة ، ثم توصيلɺا بطرʈقة مȎسطة وسɺلة بحيث تبدوا وɠأٰڈا قطعة 

أɸم اݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا טن؅فنت للإدارة טلك؅فونية يمكن أن تذكر واحدة أو نظام واحد ومن
                                         

  . 26,28,صفحة,  السابق ذكره

 

البناء الشبɢي للإدارة טلك؅فونية و سبل تأم؈ن المعلومات : المطلب الثالث 
البناء الشبɢي للإدارة טلك؅فونية/أولا
لقد انȘشر استخدام اݍݰاسوب ࢭʏ مختلف اݝݨالات Ȋغرض أداء العمل وزʈادة كفاءته ، وȋتطور ذلك      

טنȘشار ازدادت اݍݰاجة إڲʄ تبادل المعلومات و البيانا
، و أخ؈فا تطورت טتصالات ب؈ن اݍݰواسʋب ɠوسيلة لنقل المعلومات اݝݵزنة من حاسب لأخر

يقدم البناء الشبɢي للإدارة טلك؅فونية تنوعا من الشبɢات טلك؅فونية تأخذ أشɢالا مختلفة تبعا      
ْʈزɸلطبيعة לدارة و مستوى جا

شبكة טن؅فنت  .1
وۂʏ شبكة معلوماتية عالمية ، تمثل توصيلات Ȗعاونية للعديد من الشبɢات  اݍݰاسبات ךلية مɢونة 
بذلك شبكة من حواسʋب إلية مختلفة ، ثم توصيلɺا بطرʈقة مȎسطة وسɺلة بحيث تبدوا وɠأٰڈا قطعة 

واحدة أو نظام واحد ومن
                                                                   

السابق ذكرهالمرجع , عاشور عبد الكرʈم  18
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والۘܣ Ȗشمل خدمة تدعم كث؈فا من المتحاورʈن الذين يتواصلون حول موضوع : خدمة نتديات اݍݰوار 
  مع؈ن ع؄ف شبكة טن؅فنت 

 الملفات  وتقدم خدمات تبادل:خدمة بروتوكول نقل الملفات
وتقدم خدمة التخاطب مجانا وفق أنماط ، وسيلة التخاطب ب؈ن شعوب العالمإذ تمثل :خدمة اݝݰادثات

  :ثلاثة 
 الشاشة ʄخدمة اݝݰادثات المقروءة بواسطة الطباعة عڴ  
 ستخدم غالبا مع الطباعةȖخدمة اݝݰادثات المسموعة بواسطة الصوت اللاقط و  
  ل طرف כخرɠ دɸشاʇ ام؈فاتɢق الʈاݝݰادثات المرئية عن طر  

 كما توفر טن؅فنت خدمات أخرى Ȗسɺل عمل לدارة טلك؅فونية والۘܣ مٔڈا 
حيث تمثل برنامج تبادل المعلومات وفق نماذج مختلفة ، فقد يɢون טتصال :خدمة טتصال عن Ȋعد

  بواسطة الɺواتف ،المكر وʈف، بواسطة כقمار الصناعية 
טلك؅فونية المنقولة ع؄ف ال؄فيد  فالرسالة، ن؅فنتɸو احد أوجه استخدام ט :خدمة ال؄فيد טلك؅فوɲي

טلك؅فوɲي لا ʇستغرق وصولɺا سوى ثوان إڲʄ أي رقعة من العالم ،وتأخد رسائل من ال؄فيد טلك؅فوɲي 
أشɢال متعددة ، بحيث تɢون ࢭʏ صورة بيانات، بحوث ،  كتب ، أو ملفات فيديو فضلا عن إمɢانية 

  .المواضيع و الدخول إڲʄ مجالات عديدة بواسطة ال؄فيد טلك؅فوɲي التحاور و المناقشة للكث؈ف من 
إذ Ȗشمل اݍݨزء الغۚܣ بالمعلومات ࢭʏ شبكة טن؅فنت إذ يفوق عدد اݍݰواسʋب المزودة : خدمة شبكة الوʈب 

حاسوب مزود تتقاسم ملكيْڈا جامعات ، دور ɲشر وشرɠات  ك؄فى ، و  12000لشبكة الوʈب حاليا 
سʋب  صفحات من المعلومات ࢭʏ مجالات متعددة نصوص، صور،  أصوات ، وۂʏ مبوȋة تتضمن تلك اݍݰوا

 ʄكندا إڲ ʏواسطة نقر مفتاح الماوس يمكن للمتصفح التحول من حاسوب ࢭȋل الوصول إلٕڈا وɺسʇ قةʈبطر
،  أخر ࢭʏ نيوزʈلندا و بالتاڲʏ لعبت شبكة טن؅فنت دورا بارزا ࢭʏ التمɺيد ݍݵدمات לدارة טلك؅فونية

وقدمت لɺا العديد من الȘسɺيلات ࢭʏ ظل تطور التقنية اݍݰديثة ، وإعادة النظر ࢭʏ شɢل و أسلوب לدارة 
  .التقليدية 

ۂʏ شبكة  (ptivat)وȖعتمد عڴʄ تقنية טن؅فنت ، وتقوم الشبكة :الشبكة الداخلية للمنظمة טن؅فانت  .2
ۘܣ يحتاجɺا ɠل العامل؈ن داخل المنظمة من الشركة اݍݵاصة الداخلية للمنظمة بتقديم ɠل المعلومات ال

معلومات داخلية، فࢼܣ تقتصر عڴʄ العمال الذين يɴتمون للمؤسسة ولا يمكن لغ؈فɸم الدخول إڲʄ مواقع 
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الشبكة ، وتقدم لشبكة  טن؅فنت حماية وسيطرة ورقابة عالية عڴʄ مواردɸا من المعلومات بواسطة ما 
  .الناريطلق عليه جدران 

  
توسعت و  ۂʏ عبارة عن شبɢات ان؅فانت داخلية :الشبكة الداخلية للمنظمة والعملاء  טكس؅فانت  .3

امتدت خدماٮڈا إڲʄ مستخدم؈ن خارجي؈ن مخول؈ن من داخل المنظمة الداخلية ، و טكس؅فانت تمثل 
ظمة خدماٮڈا لا شبكة محمية دورɸا الرȋط ب؈ن المنظمة ، أو الشركة إذ يɴبڧʏ عڴʄ المستخدم؈ن   لأٰڈا من

بقدر ما أن استخدامɺا لشبكة טكس؅فانت تقديم ɠلمة المرور إڲɠ ʄل الناس ،  (password)توجه 
  مخصص لفئة معينة 

  المعلومات  تأم؈نسبل  /ثانيا 
 : أمن المعلومات  -1

من المعلومات مفɺوم ʇعۚܣ حماية المعلومات، والبيانات واݍݵدمات الۘܣ تنفرض عڴʄ לدارة 
. לلك؅فونية ࢭʏ مؤسسة ما، من أجل ضمان جودة ɸذه المؤسسة ࢭʏ حكم التطور التكنولوڊʏ الرق׿ܣ

ɸناك مخاطر تحيط بالمؤسسة الۘܣ Ȗعۚܢ بحماية  ووجود ɸكذا مفɺوم ݍݰماية البيانات ʇعۚܣ أن
وࢭʏ السياق نفسه، ɸناك عدة مخاطر قد تحيط أمن المعلومات ࢭʏ ظل . معلوماٮڈا وخدماٮڈا ɸذه

  .19دارة לلك؅فونيّةל 
 : عناصر امن المعلومات 

ʇعتمد امن المعلومات عڴʄ ثلاثة عناصر أساسية لابد أن يتم توافرɸا ࢭʏ المعلومات الۘܣ Ȗستوجب اݍݰماية 
، availabilityو توافر المعلومات  integrityو سلامة المعلومات و تɢاملɺا  confidentiality، و ۂʏ السرʈة 

  : 20، وʈمكن تناوله عڴʄ النحو التاڲCIA Triangleʏأو  Ȗ CIAعرف باسم مثلث 
و ۂʏ القدرة عڴʄ اݍݰفاظ عڴʄ سرʈة المعلومات عن طرʈق منع الدخول Confidentiality: السرʈة .1

غ؈ف المصرح للمعلومات سواء ɠانت محفوظة عڴʄ وسيط مادي أو يتم إرسالɺا ع؄ف وسائل 
טتصالات ، و التأكد عدم לفصاح عٔڈا بالإضافة إڲʄ عدم السماح بالاطلاع علٕڈا إلا من خلال 

 כܧݵاص المصرح لɺم بذلك 

                                                                    
  35ص 29العدد , ثقافيةمجلة أوراق  ,"ن عما כعمالלدارة לلك؅فونيّة وتحقيق أمن المعلومات ࢭʏ منظمات " , مɺا محمد عڴʏ اݍݰاج عمر  19
  175، صفحة  01، العدد المعلومات اݝݨلة المصرʈة لعلوم، "أمن المعلومات الرقمية و سبل حمايْڈا  "عزة فاروق عبد المعبود، طه محمد طه حسن،20



   לلك؅فونية

 

التأكد من اݝݰافظة عڴʄ محتوى المعلومات 
وسلامته من العبث أو التعديل أو לفساد وذلك عن طرʈق منع الوصول إڲɸ ʄذا اݝݰتوى عن 

عڴʄ تقديمɺا و إتاحْڈا ضمان توافر المعلومات و القدرة 
ࢭʏ الوقت المناسب من خلال כܧݵاص المصرح لɺم بذلك ، و التأكد من أن ɸؤلاء כܧݵاص لن 

  

 .176، صفحة المرجع السابق 

لفɺم أعماق إس؅فاتيجية أمن المعلومات، يتع؈ن علينا أولا تحديد أɸداف ɸذه לس؅فاتيجية Ȋشɢل واܷݳ، 
يتمثل تحديد כɸداف ࢭʏ توجيه جɺود כفراد وלدارʈ؈ن نحو Ȗعزʈز כمان واݍݰماية لنظم المعلومات، من 
تحديد ال؅قامات المستخدم؈ن، وتحديد الوسائل לلك؅فونية، ووضع إجراءات فعالة، يبۚܢ أساس 
 ʄدف عڴɸ لɠ ميةɸݳ أ قوي لتحقيق الفعالية والوضوح ࢭʏ تنفيذ السياسات وال؅قام الموظف؈ن، وتوܷ
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التأكد من اݝݰافظة عڴʄ محتوى المعلومات Integrity : ة المعلومات و تɢامل اݝݰتوى 
وسلامته من العبث أو التعديل أو לفساد وذلك عن طرʈق منع الوصول إڲɸ ʄذا اݝݰتوى عن 

 طرʈق التدخل غ؈ف المشروع 
ضمان توافر المعلومات و القدرة  Availability : توافر المعلومات و اتاحْڈا

ࢭʏ الوقت المناسب من خلال כܧݵاص المصرح لɺم بذلك ، و التأكد من أن ɸؤلاء כܧݵاص لن 
 يتم منعɺم من استخدام المعلومات أو الدخول إلٕڈا 

  :شɢل يمثل عناصر أمن المعلومات 

  عناصر أمن المعلومات: 07شɢل

المرجع السابق طه حسن ،طه محمد  عزة فاروق عبد المعبود،.أد: المصدر

   :أɸداف أمن المعلومات
لفɺم أعماق إس؅فاتيجية أمن المعلومات، يتع؈ن علينا أولا تحديد أɸداف ɸذه לس؅فاتيجية Ȋشɢل واܷݳ، 
يتمثل تحديد כɸداف ࢭʏ توجيه جɺود כفراد وלدارʈ؈ن نحو Ȗعزʈز כمان واݍݰماية لنظم المعلومات، من 
تحديد ال؅قامات المستخدم؈ن، وتحديد الوسائل לلك؅فونية، ووضع إجراءات فعالة، يبۚܢ أساس 
 ʄدف عڴɸ لɠ ميةɸݳ أ قوي لتحقيق الفعالية والوضوح ࢭʏ تنفيذ السياسات وال؅قام الموظف؈ن، وتوܷ

                                         
  37صفحة , ذكره المرجع السابق

 

ة المعلومات و تɢامل اݝݰتوى سلام .2
وسلامته من العبث أو التعديل أو לفساد وذلك عن طرʈق منع الوصول إڲɸ ʄذا اݝݰتوى عن 

طرʈق التدخل غ؈ف المشروع 
توافر المعلومات و اتاحْڈا .3

ࢭʏ الوقت المناسب من خلال כܧݵاص المصرح لɺم بذلك ، و التأكد من أن ɸؤلاء כܧݵاص لن 
يتم منعɺم من استخدام المعلومات أو الدخول إلٕڈا 

شɢل يمثل عناصر أمن المعلومات 
 

المصدر
  
  

أɸداف أمن المعلومات
لفɺم أعماق إس؅فاتيجية أمن المعلومات، يتع؈ن علينا أولا تحديد أɸداف ɸذه לس؅فاتيجية Ȋشɢل واܷݳ، 
يتمثل تحديد כɸداف ࢭʏ توجيه جɺود כفراد وלدارʈ؈ن نحو Ȗعزʈز כمان واݍݰماية لنظم المعلومات، من 

تحديد ال؅قامات المستخدم؈ن، وتحديد الوسائل לلك؅فونية، ووضع إجراءات فعالة، يبۚܢ أساس خلال 
 ʄدف عڴɸ لɠ ميةɸݳ أ قوي لتحقيق الفعالية والوضوح ࢭʏ تنفيذ السياسات وال؅قام الموظف؈ن، وتوܷ

 :21الشɢل ךȖي

                                                                   
المرجع السابق, مɺا محمد عڴʏ اݍݰاج عمر21
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رʈ؈ن ࢭʏ ما يتعلق تحديد ال؅قامات وواجبات المستخدم؈ن، وלدا :Ȗعرʈف المستخدم؈ن وלدارʈ؈ن -2
 ʄات والمعلومات، بدءا من مرحلة إدخال المعلومات ومعاݍݨْڈا إڲɢبحماية نظم الكمبيوتر والشب

 .مراحل تخزʈٔڈا ونقلɺا واس؅فجاعɺا
تحديد الوسائل לلك؅فونية الۘܣ يمكن من خلالɺا تنفيذ الواجبات اݝݰددة  :تحديد לلك؅فونية -3

من ذلك تحديد المسؤوليات ࢭʏ حالة حدوث أي خطر أو يتض. لɢل فرد ذو علاقة بالمعلومات
 .ٮڈديد

وضع إجراءات فعالة لتجاوز الْڈديدات واݝݵاطر، بما ࢭʏ ذلك تحديد اݍݨɺات  :بيان לجراءات -4
 المسؤولة عن تنفيذ ɸذه לجراءات والتعامل الفعال معɺا

دارة جميعɺا، وتوف؈ف تأكيد توزʉع טس؅فاتيجية Ȋشɢل شامل عڴʄ قطاعات ל  :تحقيق الفاعلية -5
 .إرشادات دقيقة لضمان تنفيذɸا Ȋشɢل مستدام وال؅قام العامل؈ن

ضمان وضوح محتوى טس؅فاتيجية ودقْڈا للمعني؈ن جميعɺم، وتحقيق قبول  :وضوح اݝݰتوى  -6
 .وتفɺم وتنفيذ فعال للسياسات وלجراءات المعتمدة

 
بد لنا من تحديد النقاط الۘܣ Ȗسɺم باݍݰفاظ عڴʄ لضمان أمن المعلومات، لا  :المعلومات تأم؈ن سبل -  2

السرʈة التامة للمعلومات وعڴʄ خصوصية כفراد المعني؈ن ونظم الشرɠات كتɢامل اݍݰماية، وتحليل 
اݝݵاطر، وتصɴيف المعلومات، ووسائل اݍݰماية والتّعامل مع حالات الطوارئ إڲʄ جانب توزʉع السياسات 

 .22بدورات توعية وتدرȎʈية للموظف؈ن ࢭʏ القطاعومراجعْڈا، وتحديٓڈا وȋالقيام 
 :ɲشر الوڤʏ כمۚܣ -1
o  ا أمراɺإطلاق حملات توعية حول مختلف اݝݵاطر כمنية לلك؅فونية، وكيفية التصدي ل

 .ضرورʈا
o  تفادي ت؇قيل برامج כلعاب من مواقع غ؈ف رسمية وتجنب التحميل من المنتديات، مع تأكيد

 .مɢافحة الف؈فوسات وטبتعاد من ال؄فيد לلك؅فوɲي المشبوهأɸمية استخدام برامج 
 :טس؅فاتيجيات التنظيمية والمؤسسية وتطوʈر טتفاقيات כمنية اݍݵارجية -2
o  ات כمان، ووضع سياسات الدفاعɺعة ݍݨȊي، متاɲכمان לلك؅فو ʏشاء إدارة مختصة ࢭɲإ

 .والݤݨوم
                                                                    

  38 - 37صفحة , ذكرهالمرجع السابق , مɺا محمد عڴʏ اݍݰاج عمر22 
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o ر טتفاقيات כمنية ثنائية، ومتعددةʈכطراف مع الدول כخرى لضمان التعاون  تطو
 .وتحقيق כمان الشامل

 :اعتماد تقنيات الȘشف؈ف -3
o  شف؈ف عالية المستوى واعتماد أنظمة التعرف المزدوج لݏݰماية من الوصولȘاستخدام تقنيات ال

 .غ؈ف المصرح به
o  زʈلمة المرور لتعزɠ ة الفرد من خلال إدخال معلومات متعددة قبلʈوɸ ة التحقق منʈالسر

 .وכمان
 :حماية أساليب ݠݨمات לلك؅فونية -4

o  ʄوسائل متقدمة القدرة عڴ ʄمة לلك؅فونية واعتماد المرتكب؈ن عڴʈالتطور المستمر لݏݨر
 .مواكبة ɸذه التطورات

o  ي، مثل محاولات الدخول المتكررةɲة من وحدة כمان לلك؅فوɸشطة المشبوɲمراقبة כ
 اتخاذ إجراءات دفاعية فورʈةومحاولات إرسال الف؈فوسات، و 

 :التخطيط للأمان לلك؅فوɲي -5
o شطة وتحديد المسؤولياتɲاعتماد وضع قوان؈ن شاملة لرصد مختلف כ. 
o  ʏر تقنيات، وإجراءات وقائية للتصدي للتحديات الم؅قايدة ࢭʈتطو ʄي عڴɲق כمان לلك؅فوʈعمل فر

وال؄فمجيات الɢاملة لʋست موجودة، يجب عڴʄ כمان الرق׿ܣ، عڴʄ الرغم من أن النظم ךمنة 
  .الدول טستعداد وتكييف السياسات بما يكفل اݍݰفاظ عڴʄ سرʈة المعلومات وأماٰڈا

  تطبيق לدارة טلك؅فونية ࡩʏ المنظمة: المبحث الثالث 
 يمثل تطبيق לدارة לلك؅فونية ࢭʏ المنظمات خطوة اس؅فاتيجية نحو تطوʈر כداء وتحس؈ن جودة

غ؈ف أن ɸذا التطبيق لا يتم عشوائيًا، بل يمر بمجموعة من اݍݵطوات وʈتطلب توف؈ف متطلبات . اݍݵدمات
ࢭɸ ʏذا المبحث، . أساسية تضمن نجاحه، إڲʄ جانب مواجɺة عدد من التحديات الۘܣ قد Ȗعيق فعاليته

ʄسلّط الضوء عڴɲ الم، ومتطلباٮڈا، وخطوات تطبيق לدارة לلك؅فونية ʄا عڴɸالتحديات الۘܣ ، ونظمةأثر
  .Ȗع؅فض طرʈقɺا
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  خطوات تطبيق לدارة טلك؅فونية : المطلب טول 
إن التحول إڲʄ לدارة טلك؅فونية يحتاج إڲʄ عدة خطوات ɠي تتم العملية Ȋشɢل يحقق כɸداف المرجوة ، 

اݍݰديثة و اسȘثمارɸا و حۘܢ تتمكن ɠافة المنظمات و المؤسسات من טستفادة القصوى من التقنية 
 ʏافة التقنية اݍݰديثة وسائل ࢭɢمنظمات رقمية ،تتعامل ب ʄل تلك المنظمات إڲʈثمار כفضل، و تحوȘטس
 ʏالمنظمات و ۂ ʏناك خطوات لتطبيق לدارة טلك؅فونية ࢭɸ ة وʈانجاز معاملاته و إجراءاٮڈا לدار

  : ɠ23الأȖي
راسة لا بد من Ȗشكيل فرʈق عمل يضم Ȋعضوʈته متخصص؈ن ࢭʏ و لإعداد ɸذه الدإعداد الدراسة כولية 

לدارة و المعلوماتية ، لفرض معرفة واقع حال לدارة من تقنيات المعلومات و تحديد البدائل اݝݵتلفة و 
  جعل לدارة العليا عڴʄ بʋنه من ɠل النواڌʏ المالية و الفنية و الȎشرʈة 

رʈق من قبل לدارة العليا ࢭʏ تطبيق לدارة טلك؅فونية ࢭʏ عند إفراز توصية الفوضع خطة التنفيذ 
  المؤسسة ، لابد من إعداد خطة متɢاملة و مفصلة لɢل مرحلة من مراحل التنفيذ

الۘܣ تدعم اݍݵطة Ȋشɢل محدد و واܷݳ ، و من ɸذه المصادر الɢوادر الȎشرʈة الۘܣ تحديد المصادر 
المعدات ، و ال؄فمجيات المطلوȋة ، و ʇعۚܣ ɸذا تحديد البɴية  تحتاجɺا اݍݵطة لغرض التنفيذ ، و כجɺزة و

  التحتية لتطبيق לدارة טلك؅فونية ࢭɸ ʏذه לدارة أو المؤسسة
عند تنفيذ اݍݵطة ، لا بد من تحديد اݍݨɺات الۘܣ سوف تقوم بȘنفيذɸا و تموʈلɺا Ȋشɢل تحديد المسؤولية 

  .صودة إلٕڈا واܷݳ ضمن الوقت اݝݰدد ࢭʏ اݍݵطة و الɢلف المر 
ݳ    خطوات تطبيق לدارة לلك؅فونيةالشɢل التاڲʏ يوܷ
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  خطوات تطبيق לدارة לلك؅فونية

تمثل לدارة טلك؅فونية تحولا شاملا ࢭʏ כساليب وלجراءات و الɺياɠل و الȘشرʉعات الۘܣ تقوم علٕڈا 
לدارة التقليدية ، وۂʏ لʋست وصفة جاɸزة أو خ؄فة مستوردة يمكن نقلɺا وتطبيقɺا فقط ، بل ۂʏ عملية 
ثمارɸا عڴʄ الوجه المرجو مٔڈا ، ومن أɸم 

إن טنتقال إڲʄ לدارة טلك؅فونية ʇعتمد عڴʄ رؤʈة واܷݰة لما 
البعيد من يمكن إن Ȗساɸم به ɸذه التقنية  اݍݨديدة ࢭʏ تحقيق أɸداف المؤسسة ، لاسيما عڴʄ المدى 

خلال اݍݰصول عڴʄ المعلومات البيȁية ، سواء اݍݵارجية أو الداخلية ، مما يمكٔڈا من تحديد الفرص و 
الْڈديدات و نقاط القوة و الضعف و صياغة  أɸدافɺا טس؅فاتيجية بɢل وضوح ورصد الموارد المادية و 

  منتࢼܢ الدقة 
ʇعد دعم وال؅قام לدارة العليا أمرا مɺما وحيوʈا  لنجاح أسلوب לدارة 
טلك؅فونية ࢭʏ المؤسسات ، فوجود قيادة إدارʈة قوʈة ʇساعد  ࢭʏ تجاوز العقبات وتذليل الصعوȋات الۘܣ 

مذكرة مكملة لنيل شɺادة الماس؅ف، تخصص سياسات 
  .    38, 37, 36ص  2020-2021
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خطوات تطبيق לدارة לلك؅فونية: 08الشɢل 

   

 متطلبات تطبيق לدارة טلك؅فونية
تمثل לدارة טلك؅فونية تحولا شاملا ࢭʏ כساليب وלجراءات و الɺياɠل و الȘشرʉعات الۘܣ تقوم علٕڈا 
לدارة التقليدية ، وۂʏ لʋست وصفة جاɸزة أو خ؄فة مستوردة يمكن نقلɺا وتطبيقɺا فقط ، بل ۂʏ عملية 

ثمارɸا عڴʄ الوجه المرجو مٔڈا ، ومن أɸم  معقدة تتطلب توفر مجموعة  من المتطلبات כساسية  حۘܢ تؤȖي
24:  

    
إن טنتقال إڲʄ לدارة טلك؅فونية ʇعتمد عڴʄ رؤʈة واܷݰة لما :وضع اس؅فاتيجية وخطط التأسʋس

يمكن إن Ȗساɸم به ɸذه التقنية  اݍݨديدة ࢭʏ تحقيق أɸداف المؤسسة ، لاسيما عڴʄ المدى 
خلال اݍݰصول عڴʄ المعلومات البيȁية ، سواء اݍݵارجية أو الداخلية ، مما يمكٔڈا من تحديد الفرص و 
الْڈديدات و نقاط القوة و الضعف و صياغة  أɸدافɺا טس؅فاتيجية بɢل وضوح ورصد الموارد المادية و 

منتࢼܢ الدقة الكفاءات و المɺارات الȎشرʈة اللازمة بأقل عناء و بأسرع وقت و ب
ʇعد دعم وال؅قام לدارة العليا أمرا مɺما وحيوʈا  لنجاح أسلوب לدارة :القيادة و الدعم לداري 

טلك؅فونية ࢭʏ المؤسسات ، فوجود قيادة إدارʈة قوʈة ʇساعد  ࢭʏ تجاوز العقبات وتذليل الصعوȋات الۘܣ 
                                         

مذكرة مكملة لنيل شɺادة الماس؅ف، تخصص سياسات , دراسة حالة بلدية أم الباࡪʏدور לدارة טلك؅فونية ࡩʏ تحس؈ن כداء الوظيفي 
2020عامة ، جامعة العرȌي بن مɺيدي، أم البواࢮɠ ʏلية اݍݰقوق والعلوم السياسية قسم العلوم السياسية 

  إعداد الطالبت؈ن: المصدر
 

 

   
  
  
  
  

 
  

 
 
  
  
  

متطلبات تطبيق לدارة טلك؅فونية:  المطلب الثاɲي
تمثل לدارة טلك؅فونية تحولا شاملا ࢭʏ כساليب وלجراءات و الɺياɠل و الȘشرʉعات الۘܣ تقوم علٕڈا         

לدارة التقليدية ، وۂʏ لʋست وصفة جاɸزة أو خ؄فة مستوردة يمكن نقلɺا وتطبيقɺا فقط ، بل ۂʏ عملية 
معقدة تتطلب توفر مجموعة  من المتطلبات כساسية  حۘܢ تؤȖي

 ʏذه المتطلبات ما يڴɸ24

  :المتطلبات לدارʈة 1
وضع اس؅فاتيجية وخطط التأسʋس

يمكن إن Ȗساɸم به ɸذه التقنية  اݍݨديدة ࢭʏ تحقيق أɸداف المؤسسة ، لاسيما عڴʄ المدى 
خلال اݍݰصول عڴʄ المعلومات البيȁية ، سواء اݍݵارجية أو الداخلية ، مما يمكٔڈا من تحديد الفرص و 
الْڈديدات و نقاط القوة و الضعف و صياغة  أɸدافɺا טس؅فاتيجية بɢل وضوح ورصد الموارد المادية و 

الكفاءات و المɺارات الȎشرʈة اللازمة بأقل عناء و بأسرع وقت و ب
القيادة و الدعم לداري 

טلك؅فونية ࢭʏ المؤسسات ، فوجود قيادة إدارʈة قوʈة ʇساعد  ࢭʏ تجاوز العقبات وتذليل الصعوȋات الۘܣ 
                                                                   

دور לدارة טلك؅فونية ࡩʏ تحس؈ن כداء الوظيفي عمران كرʈمة ،  24
عامة ، جامعة العرȌي بن مɺيدي، أم البواࢮɠ ʏلية اݍݰقوق والعلوم السياسية قسم العلوم السياسية 
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تمل من Ȋعض القيادات التقليدية ، وعليه Ȗع؅فض تطبيق أسلوب לدارة טلك؅فونية نȘيجة الرفض اݝݰ
فان  جɺود التحول إڲʄ לدارة טلك؅فونية ࢭʏ المؤسسات ، لن يكتب لɺا النجاح ࢭʏ غياب مثل ɸذا الدعم 

  من قبل صاɲڥʏ القرارات فٕڈا 
لا Ȗستطيع לدارة טلك؅فونية العمل ࢭɸ ʏيɢل تنظي׿ܣ ɸرمي ʇسȘند إڲʄ قواعد :الɺيɢل التنظي׿ܣ 

تقليدية وروت؈ن إداري وعمل يدوي ، إذ أن المشاركة ࢭʏ صنع القرارات وتفوʈض الصلاحيات ، ɸما من 
شبɢي ، اݍݨوانب المɺمة ࢭʏ تطبيق أسلوب לدارة טلك؅فونية ، الۘܣ لا يمكن توف؈فɸا إلا من خلال الɺيɢل ال

  لاعتباره من التنظيمات לدارʈة الملائمة  ࢭʏ ظل تطبيق לدارة טلك؅فونية 
بما أن التقنية علم وثقافة و أداة عمل جديدة  ومغايرة لأدوات :التعليم والتدرʈب و التثقيف  

ʄ أساليب العمل العمل לدارʈة التقليدية Ȋشɢل كب؈ف ، فانه لا يكفي  Ȗعليم العامل؈ن بالإدارة وتدرʈّڈم  عڴ
اݍݨديدة و כجɺزة وحسب ، بل يɴبڧʏ أيضا تثقيفɺم  بالتقنية ، حيث تؤثر الثقافة التنظيمية للعامل؈ن 
بدرجة كب؈فة ࢭʏ نجاح تطبيق  לدارة טلك؅فونية ، فɢلما ɠانت ثقافة المؤسسة ايجابية ࢭʏ موقفɺا من 

  ʏ المؤسسة وȋالتاڲʏ تقل مقاومْڈم للتغي؈فالتكنولوجيا الرقمية ازداد رضا العامل؈ن عن أدوارɸم ࢭ
 
   :المتطلبات الȎشرʈة  2

ʇعت؄ف العنصر الȎشري ذو أɸمية بالغة ࢭʏ تطبيق לدارة טلك؅فونية ، حيث ʇعت؄ف ɸو المɴشأ للإدارة 
טلك؅فونية من و إڲʄ العنصر الȎشري ،  وȋالتاڲʏ فان טɸتمام بالعنصر الȎشري يجب أن يتجاوز وجود 
ميادين التكنولوجيا ، و ادوار التدرʈب إڲʄ وجود مراكز أبحاث علمية متخصصة Ȗسɺم ࢭʏ سد فجوة نقص 
المعلومات ، وذلك لقدرٮڈا عڴʄ إذɠاء جيل مثقف ʇسȘند عڴʄ بحوث مجال تقنية المعلومات و المعرفة 

  .و ࢭʏ أي مؤسسة  لȘسɺل عڴʄ العنصر الȎشري قدرة اتخاذ القرار المناسب لتحقيق النجاح ࢭʏ أي مشروع
  :المتطلبات المالية  3

المالية المتاحة للمؤسسات ، من خلال توافر السيولة النقدية لدٱڈا ،  والۘܣ Ȗسɺل تطبيقه وتضمن نجاحه 
حۘܢ لا يتوقف ࢭʏ منتصف الطرʈق  انتظارا للدعم ، مما قد ʇعطل المشروع  و من ضمن التɢاليف الۘܣ 

ڲʄ أسلوب לدارة טلك؅فونية تɢلفة شراء ךلات والمعدات ، وتɢاليف تتحملɺا المؤسسات نȘيجة التحول إ
 ʏية للعامل؈ن ࢭȎʈاتالدورات التدرɢب و الشبʋمجال استخدام اݍݰواس  

  
  :القانونيةالمتطلبات  4
لݏݨɺات الȘشرʉعية و الۘܣ يɴبڧʏ علٕڈا أن تتمتع بالمرونة و القدرة عڴʄ تطوʈر الȘشرʉعات بحيث تتماءۜܢ مع  

ات לدارة טلك؅فونية ،و ࢭɸ ʏذا الصدد فان ɸذا כمر يتطلب ضرورة إعطاء الصيغة القانونية متطلب
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لأعمال و معاملات לدارة טلك؅فونية ، و تحديد الɴشاطات السلبية مٔڈا و العقوȋات المفروضة علٕڈا و 
  .ɲي و خصوصʋته تحديد כمن الوثائقي و تحديد متطلباته بما يحافظ عڴʄ سرʈة العمل טلك؅فو

  
  :المتطلبات כمنية-5

تتمثل المتطلبات כمنية للإدارة טلك؅فونية ࢭʏ ضمان امن و حماية معلوماٮڈا،ɸذه כخ؈فة الۘܣ Ȗعد ذات 
قيمة عالية ثمينة مما يجعلɺا عرضة للْڈديد و التعدي و اݍݵرق من قبل العابث؈ن و المتلصص؈ن و قراصنة 

تخدمة ࢭʏ اݝݨال؈ن לداري و الفۚܣ اݍݰاسوب و يقصد بأمن المعلومات مجموعة לجراءات و التداب؈ف المس
ݍݰماية المصادر البيانية من التجاوزات و التدخلات غ؈ف المشروعة الۘܣ تقع عن طرʈق الصدفة أو عمدا أو 

  عن طرʈق الȘسلل أو كنȘيجة لإجراءات خاطئة أو غ؈ف الوافية المستخدمة من إدارة ɸذه المصادر 
لات לدارة טلك؅فونية و الۘܣ تحقق البعد כمۚܣ و ɸناك العديد من نظم تام؈ن و حماية معام

 ʏا بصفة أساسية فيما يڴɺمɸلأنظمْڈا،و يتمثل أ:  
o يɲشف؈ف טلك؅فوȘال 
o  يɲالتوقيع טلك؅فو 
o  التام؈ن و اݍݰماية ضد الف؈فوسات 

   :المتطلبات التقنية 6
للاتصالات טلك؅فونية و تتمثل ابرز לدارة טلك؅فونية ضرورة توافر بɴية أساسية لشبɢات المعلومات و 

ʏية التحتية لتطبيق לدارة טلك؅فونية فيما يڴɴونات الۘܣ تمثل البɢالعناصر و الم:  
o عتاد اݍݰاسوب 
o  وسائط טتصال 
o  ات טتصال شبكة טتصال اݝݰلية ، شبكة טتصالات טن؅فنت ،شبكة טتصال טكس؅فانتɢشب  

  לدارة לلك؅فونية  ܷݳ متطلباتالشɢل التاڲʏ يو 
  
  
  
  
  
  
  



   לلك؅فونية

 

 متطلبات לدارة לلك؅فونية

أثاره الواسعة عڴʄ ناظمات و مجالات عملɺا و 
إس؅فاتيجيْڈا و وظائفɺا، و الواقع أن التأث؈فات لا Ȗعود إلا البعد التكنولوڊʏ و المتمثل ࢭʏ التكنولوجيا 
الرقمية ، و إنما أيضا إڲʄ البعد לداري المتمثل بتطور المفاɸيم לدارʈة الۘܣ تراكمت لعقود عديدة ، و 

ʏالثورة الرقمية و ۂ ʏذا لعدد من التغ؈فات ࢭɸ ة ، وʈد من المرونة לدارʈ25تحقيق المز:  

  טنتقال من التنظيم الɺرمي القائم عڴʄ سلسلة כوامر إڲʄ التنظيم الشبɢي 
  טنتقال من القيادة المرتكزة عڴʄ العامل؈ن إڲʄ القيادة الم؅فكزة عڴʄ مزʈج تكنولوجيا الزȋون 

  :إن ɸذه التغ؈فات أوجدت اتجاɸ؈ن ࡩʏ تقييم آثار ɸذه المتغ؈فات عڴʄ לدارة ووظائفɺا
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متطلبات לدارة לلك؅فونية: 09الشɢل

 
  إعداد الطالبت؈ن: لمصدرا

   أثر تطبيق לدارة טلك؅فونية ࡩʏ المنظمة و معوقاٮڈا
  أثر تطبيق לدارة טلك؅فونية ࡩʏ المنظمة

أثاره الواسعة عڴʄ ناظمات و مجالات عملɺا و לدارة טلك؅فونية ۂʏ عبارة عن نمط جديد ترك 
إس؅فاتيجيْڈا و وظائفɺا، و الواقع أن التأث؈فات لا Ȗعود إلا البعد التكنولوڊʏ و المتمثل ࢭʏ التكنولوجيا 
الرقمية ، و إنما أيضا إڲʄ البعد לداري المتمثل بتطور المفاɸيم לدارʈة الۘܣ تراكمت لعقود عديدة ، و 

ʏالثورة الرقمية و ۂ ʏذا لعدد من التغ؈فات ࢭɸ ة ، وʈد من المرونة לدارʈتحقيق المز
  טنتقال من إدارة כشياء إڲʄ إدارة الرقميات

  טنتقال من إدارة الɴشاط المادي إڲʄ الɴشاط טف؅فاعۜܣ 
  טنتقال من לدارة المباشرة وجɺا لوجه إڲʄ לدارة عن Ȋعد 

טنتقال من التنظيم الɺرمي القائم عڴʄ سلسلة כوامر إڲʄ التنظيم الشبɢي 
טنتقال من القيادة المرتكزة عڴʄ العامل؈ن إڲʄ القيادة الم؅فكزة عڴʄ مزʈج تكنولوجيا الزȋون 

إن ɸذه التغ؈فات أوجدت اتجاɸ؈ن ࡩʏ تقييم آثار ɸذه المتغ؈فات عڴʄ לدارة ووظائفɺا

                                         
   . 25ص ,  ذكره

 

  
أثر تطبيق לدارة טلك؅فونية ࡩʏ المنظمة و معوقاٮڈا: المطلب الثالث 

أثر تطبيق לدارة טلك؅فونية ࡩʏ المنظمة/ أولا
לدارة טلك؅فونية ۂʏ عبارة عن نمط جديد ترك 

إس؅فاتيجيْڈا و وظائفɺا، و الواقع أن التأث؈فات لا Ȗعود إلا البعد التكنولوڊʏ و المتمثل ࢭʏ التكنولوجيا 
الرقمية ، و إنما أيضا إڲʄ البعد לداري المتمثل بتطور المفاɸيم לدارʈة الۘܣ تراكمت لعقود عديدة ، و 

ʄعمل عڴȖ أصبحت ʏالثورة الرقمية و ۂ ʏذا لعدد من التغ؈فات ࢭɸ ة ، وʈد من المرونة לدارʈتحقيق المز
o إدارة الرقميات ʄטنتقال من إدارة כشياء إڲ
o  شاط טف؅فاعۜܣɴال ʄشاط المادي إڲɴטنتقال من إدارة ال
o  عدȊ לدارة عن ʄا لوجه إڲɺטنتقال من לدارة المباشرة وج
o  يɢالتنظيم الشب ʄسلسلة כوامر إڲ ʄرمي القائم عڴɺטنتقال من التنظيم ال
o  ونȋج تكنولوجيا الزʈمز ʄالقيادة الم؅فكزة عڴ ʄالعامل؈ن إڲ ʄטنتقال من القيادة المرتكزة عڴ

إن ɸذه التغ؈فات أوجدت اتجاɸ؈ن ࡩʏ تقييم آثار ɸذه المتغ؈فات عڴʄ לدارة ووظائفɺا

                                                                   
ذكره المرجع السابق,جɺرة حمزة 25
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ن؅فنʋت و الثورة الرقمية يمكن أن تؤدي إڲʄ ٰڈاية المؤسسات و إعادة توزʉع مɺام לدارة يرى أن ט טول 
، فتطايرت نظم לدارة التقليدية و دخلت عصرا جديدا يتطلب البحث عن نمط  جديد ɸو לدارة 

  טلك؅فونية 
سȘثمرʈن عڴʄ أن כعمال ۂʏ يرى أن לدارة טلك؅فونية ۂʏ לدارة بنفس القوة الۘܣ يؤكد فٕڈا المالثاɲي 

כعمال ، و بالتاڲʏ فان לدارة ووظائفɺا رغم تأث؈فɸا العميق و أعادة النظر ࢭʏ أȊعادɸا، تظل تمثل القلب 
النابض للمؤسسات المتطورة  و أن تخطيط و تنظيم و قيادة כعمال و الرقابة علٕڈا تظل ۂʏ وظائف 

  .לدارة טلك؅فونية اݍݨديدة 
عرفت לدارة טلك؅فونية مجموعة من المم؈قات سواء بالɴسبة للمجتمع او : ايا לدارة טلك؅فونيةمز /ثانيا

ʏا فيما يڴɸ26المنظمة أو للمواطن يمكن إيجاز :  
 سبة للمجتمعɴالنقاط التالية: مزايا بال ʏسبة للمجتمع ࢭɴمية לدارة טلك؅فونية بالɸتمكن أ :  

Ȗسɺم ࢭʏ زʈادة شفافية اݍݰɢومات فيما يتعلق بتحس؈ن اݍݵدمات و تȎسيط לجراءات  -
 وȖسɺيل المعاملات بئڈا و ب؈ن جميع فئات اݝݨتمع 

 توف؈ف البيانات و المعلومات و اتاحْڈا ݍݨميع فئات اݝݨتمع  -
Ȗساعد ࢭʏ عرض إجراءات اݍݰصول عڴʄ اݍݵدمات اݍݰɢومية و خطواٮڈا و نماذجɺا بصورة  -

 تحقق سɺولة التعامل مع المنظمات 
ڈا Ȗساɸم ࢭʏ فتح مختلف قنوات  إڲʄ جانب المزايا السالفة الذكر توجد مجموعة من المزايا ࢭɠ ʏوٰ

راءات اݍݰصول عڴʄ טتصال اݍݰديثة ب؈ن جميع فئات اݝݨتمع  و Ȗسɺل ࢭʏ عرض مختلف إج
اݍݵدمات بصورة Ȗساعد ࢭʏ التعامل مع المنظمات ، كما أٰڈا تمنح الفرص ࢭʏ سوق التكنولوجيا 

  .من خلال إعطاء ومنح الفرص لإضافة خدمات جديدة 
 سبة للمنظمةɴمزايا بال : ʏالمنظمة من جميع النواڌ ʄا כثر الكب؈ف عڴɺانت لɠ לدارة טلك؅فونية

ݵدمات أو أداء الموظف؈ن من خلال جملة من الم؈قات الۘܣ قدمْڈا للإدارة و سواء ࢭʏ تحس؈ن اݍ
ʏا فيما يڴɸالمؤسسة يمكن إيجاز : 

 تȎسيط إجراءات انجاز כعمال ࢭʏ المنظمات  -
 توفر برمجة تدفق لس؈ف المعاملات الك؅فونيا  -
 توفر כرشفة التلقائية للمعلومات و اݍݰصول عڴʄ معلومات دقيقة و موثقة  -
 ز مركزʈة לشراف مما يȘيح لإدارٮڈا السيطرة علٕڈا و تام؈ن اݍݰماية و امن المعلومة Ȗعز  -
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تقليل من أعباء כعمال الورقية عن طرʈق تب؈ن العمليات المنظمة الۘܣ Ȗسمح بجميع البيانات مرة 
 واحدة من اجل استخدامات متعددة و تنظيم البيانات الفائضة 

قليل من أوقات انجاز المعاملات و تɢلفْڈا من خلال إلغاء كما أٰڈا Ȗساɸم ࢭʏ تخفيض و الت
عامل المɢان و لزمان ،بالإضافة إڲʄ أٰڈا Ȗساعد المنظمات ࢭʏ تحس؈ن جودة خدماٮڈا المقدمة ، 
كذلك Ȗساعد عڴȖ ʄسɺيل إجراء مختلف טتصالات ب؈ن دوائر المؤسسة اݝݵتلفة و كذلك مع 

  المؤسسات כخرى 
 سبة للمواɴمن المعروف بان לدارة טلك؅فونية قدمت مجموعة من المزايا : طن؈نمزايا بال

ʏالنحو التاڲ ʄا عڴɺللمواطن؈ن يمكن إجمال : 
לسɺام ࢭʏ تحقيق اتصال  أفضل و أسرع و أوسع من خلال استخدام اݝݰطة من نقاط  -

اݍݵدمة الۘܣ Ȗساعد المواطن؈ن ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ اݍݵدمات اݍݰɢومية عالية اݍݨودة و 
 ɢلفة اقل بت

تمكن المواطن؈ن من إيجاد المعلومات و اݍݰصول عڴʄ اݍݵدمات ࢭʏ أماكن وجودɸم من  -
 غ؈ف اݍݰاجة إڲʄ مراجعة الدوائر المɺنية 

Ȗساعد عڴʄ زʈادة ولاء الزȋائن نȘيجة للاستجابة السرʉعة للاحتياجات و الȘسليم المȎسط  -
 لݏݵدمات المقدمة لɺم 

  مختلف جوانب التعامل يتܸݳ من خلال استعراض مزايا ʏלدارة טلك؅فونية أٰڈا تحدث تحولا نوعيا ࢭ
לداري، حيث Ȗعود فوائدɸا عڴʄ اݝݨتمع من خلال توف؈ف البيانات والمعلومات وإتاحْڈا لɢافة فئاته، مما 

يل اما عڴʄ مستوى المنظمات وכفراد، فإٰڈا Ȗسɺم ࢭȖ ʏسʇ .ɺعزز من مبدأ الشفافية والمشاركة اݝݨتمعية
إڲʄ  לدارʈة ع؄ف تقليل טعتماد عڴʄ כعمال الورقية، مما يؤدي إڲʄ توف؈ف الوقت واݍݨɺد، إضافة לجراءات

وأك؆ف فاعلية ب؈ن اݍݨɺات اݍݰɢومية والمواطن؈ن، بما ʇعزز من جودة اݍݵدمات  دعمɺا لتحقيق اتصالات أسرع
  .المقدمة

  
  :عيوب לدارة טلك؅فونية /ثالثا

ʏ27تتمثل ࢭ:  
 انقطاع التيار الكɺرȋاǿي أو توقف البطارʈات טحتياطية المساندة  -
 رداءة ال؄فمجيات المطورة ، أو ضعف الصيانة ال؄فمجية  -
 عدم وجود متاȊعة و تطوʈر التطبيقات ال؄فمجية  -
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التجسس טلك؅فوɲي من خلال أن مصدر اݍݵطورة يكمن ࢭʏ عدم تحس؈ن اݍݨانب כمۚܣ للإدارة  -
 ذي ʇعت؄ف أولوʈة ࢭʏ مجال اس؅فاتيجية تطبيق לدارة טلك؅فونية טلك؅فونية و ال

زʈادة التبعية لݏݵارج حيث انه من المعلوم أن الدول العرȋية لʋست دولا رائدة ࢭʏ مجال  -
التكنولوجيا و المعلومات و ۂʏ الدول مسْڈلكة و مستعملة لɺذه التكنولوجيا عڴʄ الرغم من أن 

العرب و טختصاصي؈ن ࢭʏ مجال التكنولوجيا ࢭʏ العالم أو من أصل  ɸناك إعداد كب؈فة من العلماء
 ʄا عڴɺامن معلوماتنا و تطبيق ʄية لݏݰفاظ عڴȎتقنيات أجن ʄعڴ ʏي ، إلا انه يتم טعتماد الكڴȌعر

 الشبɢات الرسمية التاȊعة للدول العرȋية 
 ا לدارة الرقمية للفئات الۘܣ ذكرتɺالرغم من المنافع الۘܣ تمنح ʄإلا أن )  المواطن –المؤسسة  -اݝݨتمع( عڴ ،

لɺا تأث؈فات سلبية عڴɸ ʄذه الفئات خصوصا ࢭʏ الدول العرȋية لأٰڈا دول لʋست سباقة ࢭʏ مجال التكنولوجيا 
 .والمعلومات

  
  معوقات تطبيق לدارة טلك؅فونية /راȊعا

فالعقبات والمشكلات . والسلس إن وجود خطة شاملة للتحول إڲʄ לدارة الرقمية لا يضمن التنفيذ السɺل
ستظɺر بالتأكيد، ولɺذا يجب عڴʄ المسؤول؈ن، عند وضع وتنفيذ مشروع לدارة الرقمية، أن يɢون لدٱڈم 

من ɸذه المعوقات الۘܣ قد تظɺر، ٭ڈدف تفادٱڈا أو . نظرة شاملة ݍݨميع العوامل الۘܣ قد Ȗعيق التنفيذ
ʏا، ما يڴɺ28إيجاد حلول ل:  

  
  المعوقات לدارʈة  

إن وجود معوقات جدية قد Ȗعرقل التحول نحو לدارة לلك؅فونية، وأن إدارك مثل ɸذه المعوقات   
 :ʇساعد عڴȖ ʄܨݵيصɺا وعلاجɺا، ومن ابرز المعوقات לدارʈة 

 دفɺة والʈعدم وضوح الرؤ. 
 ساعȖ خطط واس؅فاتيجيات محكمة ʄالتخطيط وعدم טعتماد عڴ ʏة العشوائية ࢭɺمواج ʄا عڴɸد

 .التغ؈فات المȘسارعة ࢭʏ جميع اݝݨالات وعدم اسȘيعاب التكنولوجيا اݍݰديثة 
 عات والقوان؈ن الۘܣ تنظم التعاملات לلك؅فونيةʉشرȘقلة ال. 
 يةȎʈنقص الدوارات التدر. 

  المعوقات التقنية   
                                                                    

   .  42,  41, 40ص ,ذكره المرجع السابقعمران كرʈمة ،28
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לدارة לلك؅فونية والۘܣ ɸناك العديد من المعوقات التقنية الۘܣ Ȗعيق טستفادة من تطبيقات 
 ʏعرقل تطبيق לدارة לلك؅فونية ࢭʇ مستوى الدولة مما ʄاملة عڴɢية تحتية متɴعدم وجود ب ʏتتمثل ࢭ

مؤسساٮڈا، اختلاف القياس والمواصفات بالأجɺزة المستخدمة داخل المكتب الواحد مما ʇشɢل صعوȋة 
  .Ȋعض לدارʈ؈نبالرȋط بئڈما، عدم وجود وڤʏ حاسوȌي ومعلوماȖي عند 

  المعوقات الȎشرʈة   
  ʏبثقافة المنظمة والفشل ࢭ ʏغياب الوڤ ʏد من مقاومة כفراد للتغ؈فات اݍݨديدة المتمثلة ࢭʈأن ما يز

التقاط القيم اݝݰورʈة المش؅فكة للعامل؈ن مما أدى إڲʄ تكرʉس الفجوة ب؈ن فرʈق تطوʈر مشروع לدارة 
التنظيمية السائدة ࢭʏ  المنظمات التقليدية تمارس دوار سلبيا ȊسȎب לلك؅فونية والعامل؈ن، فالثقافة 

الطاȊع اݝݰافظ لɺذه الثقافة، وميلɺا الشديد نحو التقليد والثبات، ولɺذا تحتاج المنظمات إڲʄ مشروع 
ة إعادة ɸندسة إɲسانية وثقافية لا  تلامس نظام القيم والتقاليد לدارʈة وقواعد العمل المتبعة ࢭʏ المنظم

فحسب،  وإنما يجب أن Ȗشمل مɢونات وآليات عقل القيادة לدارʈة المسؤولة عن مشروع לدارة 
  .לلك؅فونية بالɢامل 

  المعوقات כمنية   
من المعروف أن أي جɺاز حاسوب يتم توصيله Ȋشبكة ان؅فنت يمكن اخ؅فاقه إذا ɠان خاليا من   

ɠامل وخال من טخ؅فاقات ولكن ɸناك مجموعة من  برامج اݍݰماية نظار لعدم وجود نظام معلوماȖي
  לجراءات الۘܣ يɴبڧʏ أن تتوفر ݍݰفظ المعلومات مثل 

  .التحديث المستمر لأنظمة الȘشغيل لݏݰاسبات ךلية -
  .التحديث المستمر لل؄فامج المضادة للف؈فوسات -
  .تركيب جدار ناري ب؈ن المستفيدين ومصادر الف؈فوسات -
  . لومات الɺامة وحفظɺا ࢭʏ أماكن آمنةعمل ɲܦݸ احتياطية للمع -
  .يɴبڧʏ أن تتɢون ɠلمة السر من ست خانات عڴʄ כقل وأن تɢون مزʈجا من כحرف وכرقام -

        المعوقات المادية
إن مشروع לدارة לلك؅فونية يحتاج إڲʄ أموال ܷݵمة تتلاءم مع כسلوب التقۚܣ اݍݰديث وتوف؈ف 

دعم المشروع سياسيا وماديا، وʈدعو بضرورة مشاركة القطاع اݍݵاص ɠافة مستلزماته، وأيضا ضعف 
بالاسȘثمار والتموʈل ࢭʏ تحس؈ن البɴية التحتية للشبɢات وטتصالات والقيام Ȋعمليات صيانة כجɺزة، 

 ʏب اݍݵاصة  باݍݰاسب ךڲʈد للتدرɸشاء معاɲإ.  
  المعوقات السياسية 

  ʏذه المعوقات ما يڴɸ شملȖ:  
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  التحول نحو לدارات ʏغياب לرادة السياسية الفاعلة والداعمة لإحداث نقلة توعية ࢭ
לلك؅فونية، وتقديم الدعم السيا؟ۜܣ اللازم لإقناع اݍݨɺات לدارʈة بضرورة تطبيق 

  . التكنولوجيا اݍݰديثة ومواكبة العصر الرق׿ܣ
 Ȗ بادلȘومية تɢزة اݍݰɺכج ʏات عليا ࢭʈمستو ʄيئات عڴɸ غياب ʏشاور سيا؟ۜܣ وتنظر ࢭ

تقارʈر الݏݨان المɢلفة بتقوʈم برامج التحول לلك؅فوɲي، لاتخاذ القرارات اللازمة لرفع 
  . مؤشر اݍݨاɸزʈة לلك؅فونية وترقيته

  ئة عمل الك؅فونية محمية وفق أطر قانونية، تحدد شروط التعاملʋعدم وجود ب
التحول نحو شɢل التوقيع إضافة إڲʄ לشɢالات الۘܣ تطرح ࢭʏ ظل . טلك؅فوɲي

לلك؅فوɲي وݯݨية לثبات ࢭʏ المراسلات לلك؅فونية وصعوȋة معرفة المتعامل؈ن ع؄ف 
 الشبɢات ࢭʏ ظل غياب Ȗشرʉع قانوɲي يؤدي إڲʄ التحقق من ɸوʈة العميل وɠل ما يتعلق 

o التعاملات לلك؅فونية ʏة ࢭʈعنصر اݍݵصوصية والسرȊ.     
  ʄنجاحهومنه نقول أن التحول إڲ ʄלدارة לلك؅فونية  يواجه العديد من المعوقات الۘܣ تؤثر عڴ .

إدارʈاً، تتضمن أبرز التحديات غياب الرؤʈة الواܷݰة والتخطيط السليم، بالإضافة إڲʄ قلة 
تقنياً، ت؄فز صعوȋات مثل ضعف البɴية . الȘشرʉعات المنظمة للتعاملات לلك؅فونية ونقص التدرʈب

Ȋشرʈاً، Ȗعيق . ية واختلاف مواصفات כجɺزة، مما ʇعوق التɢامل ب؈ن כنظمةالتحتية التكنولوج
أمنياً، ت؅قايد اݝݵاطر ȊسȎب ضعف . مقاومة التغي؈ف ونقص الوڤʏ بثقافة المنظمة عملية التحول 

ماديًا، يتطلب المشروع . اݍݰماية ضد טخ؅فاقات، مما يتطلب تحديث כنظمة Ȋشɢل دوري
 ʏثمارات ܷݵمة ࢭȘية التحتية والتقنيات اݍݰديثة، فضلاً عن دعم سيا؟ۜܣ واقتصادي مستمراسɴالب .

أخ؈فاً، عڴʄ الصعيد السيا؟ۜܣ، ʇعوق غياب לرادة السياسية والقوان؈ن الۘܣ تنظم التعاملات 
 .לلك؅فونية وحقوق اݍݵصوصية س؈ف التحول الرق׿ܣ
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  : الفصل خلاصة
يȘب؈ن أن לدارة לلك؅فونية تمثل تحولا جذرʈا ࢭʏ مفɺوم לدارة ࢭʏ ضوء ما تم تناوله ࢭɸ ʏذا الفصل، 

التقليدية، حيث Ȗسɺم ࢭʏ تطوʈر כداء المؤسؠۜܣ وȖعزʈز كفاءة اݍݵدمات من خلال توظيف التقنيات 
لقد أظɺرت التجارب الناݦݰة ࢭɸ ʏذا اݝݨال أن اعتماد לدارة . اݍݰديثة ࢭʏ مختلف العمليات לدارʈة

لا يقتصر فقط عڴȖ ʄسɺيل לجراءات وتȎسيط المعاملات، بل يمتد أيضا إڲʄ إرساء مبادئ  לلك؅فونية
 .الشفافية والمساءلة، وتحقيق تواصل أك؆ف فاعلية ب؈ن مؤسسات الدولة والمواطن؈ن

 ʏم ࢭɺسȖومن خلال تحليل المزايا المتعددة للإدارة לلك؅فونية، نجد أٰڈا تلۗܣ احتياجات العصر الرق׿ܣ، و
ناء بʋئة عمل مرنة وقابلة للتكيف مع المتغ؈فات السرʉعة، كما تدعم جɺود التحول الرق׿ܣ الذي Ȗسڥʄ ب

بالإضافة إڲʄ ذلك، فإن تطبيق לدارة לلك؅فونية . إليه اݍݰɢومات والمؤسسات ࢭʏ مختلف أنحاء العالم
فر بʋئة عمل أك؆ف تنظيما ʇعزز من القدرة التنافسية للمؤسسات، وʈرفع من جودة اݍݵدمات المقدمة، وʈو 

 .وانضباطا، مما ينعكس إيجابا عڴʄ مستوى رضا المستفيدين
ومع ɠل ɸذه الفوائد، تظل عملية التحول نحو לدارة לلك؅فونية بحاجة إڲʄ تخطيط دقيق واس؅فاتيجيات 

سن واܷݰة، تتضمن تأɸيل الɢوادر الȎشرʈة، وتوف؈ف البɴية التحتية التقنية اللازمة، إڲʄ جانب 
 .الȘشرʉعات الۘܣ تضمن حماية البيانات وخصوصية المستخدم؈ن

ومن ɸنا، فإن לدارة לلك؅فونية لʋست مجرد تقنية بل ۂʏ ثقافة إدارʈة جديدة تتطلب فɺما عميقا 
وتɢاملا ࢭʏ כدوار ب؈ن כفراد والمؤسسات، من أجل تحقيق כɸداف المرجوة وȋناء مستقبل إداري أك؆ف 

 .ةكفاءة وفاعلي
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  :تمɺيد 
العوامل الۘܣ تحدد فعالية المؤسسات وكفاءٮڈا ࢭʏ تحقيق أɸدافɺا  ʇعد כداء الوظيفي من أɸم

فɺو ʇعكس مدى قدرة العامل؈ن عڴʄ أداء مɺامɺم وجودة مخرجاٮڈم، مما يؤثر Ȋشɢل مباشر . טس؅فاتيجية
تȘنوع أȊعاد כداء الوظيفي ب؈ن الكفاءة، والكمية، والنوعية، وטل؅قام، كما . عڴʄ استقرار المؤسسة ونموɸا

 .تتداخل العديد من العوامل ࢭʏ تحديد مستواه مثل الظروف الفردية والتنظيمية والتقنية
وࢭʏ ظل التحولات التكنولوجية السرʉعة، أصبحت לدارة לلك؅فونية أداة رئʋسية لتحس؈ن כداء 
الوظيفي، حيث Ȗساɸم ࢭȖ ʏسɺيل الوصول إڲʄ المعلومات، وتقليل לجراءات الروتيɴية، وȖعزʈز سرعة 

ل؅فك؈ق عڴʄ أȊعاده ɸذا الفصل ٱڈدف إڲʄ تقديم تحليل شامل لمفɺوم כداء الوظيفي، مع ا. اتخاذ القرار
والعوامل المؤثرة فيه، وكذلك استعراض العلاقة ب؈ن כداء وלدارة לلك؅فونية ࢭʏ سياق المؤسسات 

  :مباحث ثلاثة إڲʄ الفصل تقسيم ثم حيثاݍݰديثة ، 
  ية ا  :المبحث כولɸداء الوظيفيلأما  
 يɲتقييم כداء الوظيفي: المبحث الثا 
 الوظيفي تحس؈ن כداء: المبحث الثالث  
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 داء الوظيفي   لأماɸية ا  :المبحث כول 
ʇ حدّ سواء، نظرًا ʄتمام الباحث؈ن والممارس؈ن عڴɸة الۘܣ تحظى باʈيم לدارɸعدّ כداء الوظيفي من أبرز المفا

معاي؈ف فɺو يُجسد مستوى تنفيذ الموظف لمɺامه وفق . لعلاقته المباشرة بكفاءة المؤسسة وتحقيق أɸدافɺا
ࢭɸ ʏذا المبحث، سنعرض لمفɺوم כداء الوظيفي، أɸميته، . محددة من حيث اݍݨودة والكمية وטل؅قام

 .أȊعاده، والعوامل المؤثرة فيه

  أɸميته  و الوظيفي כداء مفɺوم: ول لاالمطلب ا
  :   כداء مفɺوم/أولا

يتم التوصل إڲʄ إجماع حول مفɺوم اɸتم العديد من الباحث؈ن من خلال دراسْڈم بالأداء،إلا أنه لم  
و من ɸده المفاɸيم محدد للأداء، وذلك لاختلاف المعاي؈ف والمقايʋس المعتمدة ࢭʏ دراسة כداء وقياسه،

  :نذكر مٔڈا
الۘܣ Ȗعۚܣ إعطاء ɠلية الشɢل لآۜܣء ما والۘܣ ترجمت Performa ࢭʏ اللفظة اللاتيɴية يقابله "  المفɺوم כول 

الۘܣ Ȗعۚܣ انجاز العمل أو الكيفية الۘܣ يبلغ التنظيم  Performance )15(ࢭʏ القرن  إڲʄ اللغة טنجل؈قية
  ''29 الفرɲسية  أɸدافه مثله مثل اللفظة

تحقيق כɸداف التنظيمية مɺما ɠانت طبيعْڈا و نوعɺا ، يمكن Ȗعرʈف ɸذا التحقيق ࢭʏ "المفɺوم الثاɲي 
  30"الۘܣ تؤدي للنȘيجة معناه المطلق كنȘيجة أو عڴʄ نطاقه כوسع ɠالعملية

ʇع؄ف כداء غالبا عنه باݝݵرجات من حيث تحقيق כɸداف الكمية ، و כداء لا ʇع؄ف عن " المفɺوم الثالث
ما يحققه الفرد فقط بل كيفية التحقيق كذلك ، وכداء اݍݨيد يجب أن يقابله السلوك المناسب و 

  31"טستخدام الفعال للمعارف ،المɺارات و الكفاءات
قدرة לدارة عڴʄ تحوʈل المدخلات اݍݵاصة بالتنظيم إڲʄ عدد من اݝݵرجات بمواصفات " لمفɺوم الراȊعا

  "32محددة و بأقل تɢلفة 
 ةʈعاد يجمع ب؈ن اݍݨوانب السلوكية والتنظيمية وלدارȊوما متعدد כɺعد כداء مفʇ  قاس من خلالʈو ،

كما يرتبط כداء بمدى تحقيق כɸداف التنظيمية، سواء كمخرجات . النتائج اݝݰققة وكيفية الوصول إلٕڈا
                                                                    

  86، العدد כول، صفحة  جامعة محمد خيضر Ȋسكرة –مجلة العلوم לɲسانية ، "כداء ب؈ن الكفاءة و الفعالية"عبد المليك مزɸوده ،  29
30 Lida koopmans,claire beraards and others,  " Conceptual Frameworks of Individual Work Performance", Journal of occupational and 
environmental medicine, Number 8, August 2011,page263 
31  Michael Armstrong, performance management " key strategies and practical guidelines ", London: Kogan page, 3rd edition, 
2006, p: 2. 
32 Brumback, Gary B , some ideas" issues and predictions about performance management", public personnel management, Number  04 
,page387. 
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ولا يقتصر عڴʄ ما ينجزه الفرد فحسب، بل ʇشمل أيضا السلوك المتبع واستخدام . ٰڈائية أو كعملية مستمرة
ر إداري، ʇع؄ف כداء عن قدرة المؤسسة عڴʄ تحوʈل ومن منظو . المعارف والمɺارات والكفاءات Ȋشɢل فعال

 .المدخلات إڲʄ مخرجات بجودة عالية وتɢلفة منخفضة
  : Ȗعرʈف כداء الوظيفي/ثانيا

ɸو من المفاɸيم الۘܣ تحمل عدة Ȗعرʈفات ومفاɸيم باختلاف الزاوʈة الۘܣ يُنظر مٔڈا إليه،  כداء الوظيفي
  :כȖي مٔڈا وʈمكن ذكر. يةسواء ɠانت سلوكية، إنتاجية، أو تنظيم

כثر الصاࢭʏ ݍݨɺود الفرد الۘܣ تبدأ بالقدرات وإدراك الدور أو المɺام،  وذلك ʇش؈ف إڲʄ درجة Ȗعرʈف כول 
                 33.تحقيق و إتمام المɺام الموɠلة و المɢونة لوظيفة الفرد

لعمليات לنتاجية و العمليات المرفقة لɺا ɸو النظام الۘܣ يؤدي ٭ڈا العاملون مɺامɺم أثناء ا  Ȗعرʈف الثاɲي
، باستخدام وسائل לنتاج المتاحة بتوف؈ف مستلزمات לنتاج وإجراءات التحوʈلات الكمية و الكيفية 

  .34المناسبة لطبيعة العملية לنتاجية خلال ف؅فة مدروسة 
ا عمله ، وʈمكننا أن نم؈ق ب؈ن ثلاثة ɸو قيام الفرد بالأɲشطة و المɺام اݝݵتلفة الۘܣ يتɢون مٔڈȖعرʈف الثالث 

أȊعاد جزئية يمكن أن يقاس أداء الفرد علٕڈا ، وɸذه כȊعاد ۂʏ كمية اݍݨɺد المبذول ونوعية اݍݨɺد و نمط 
  35.כداء 

الكيفية الۘܣ يحقق ٭ڈا الفرد  تحقيق وإتمام  المɺام المɢونة للوظيفة، وɸو ʇعكسدرجة Ȗعرʈف الراȊع 
כداء واݍݨɺد، فاݍݨɺد ʇش؈ف إڲʄ الطاقة المبذولة  وغالبا ما يحدث لȎس أو تداخل ب؈نمتطلبات الوظيفة، 

  .36أما כداء فيقاس عڴʄ أساس النتائج 
  ʏلة إليه، حيث يمثل כثر الصاࢭɠام الموɺتنفيذ الم ʏفعالية الموظف ࢭ ʄسيا عڴʋعد כداء الوظيفي مؤشرا رئʇ

وʉع؄ف . كه للدور الوظيفي، وانْڈاء بتحقيق وانجاز כعمال المطلوȋةݍݨɺوده، ابتداء من قدراته الفردية وإدرا
כداء الوظيفي عن الكيفية الۘܣ يؤدي ٭ڈا العاملون مɺامɺم أثناء العمليات לنتاجية وما يرافقɺا، من خلال 

استخدامɺم لوسائل לنتاج المتاحة، وتوف؈ف مستلزمات العمل، وتطبيق التحوʈلات الكمية والكيفية 
وʈمكن قياس أداء الفرد من خلال ثلاثة إȊعاد رئʋسية، Ȗشمل كمية اݍݨɺد . المناسبة، ضمن ف؅فة زمنية محددة

و٭ڈذا ʇشɢل כداء الوظيفي عاملا . المبذول، نوعية ɸذا اݍݨɺد، ونمط כداء الذي ʇعكس مدى ال؅قامه وجودته
  .ɸداف التنظيميةمحورʈا ࢭʏ تقييم كفاءة الموارد الȎشرʈة ومساɸمْڈا ࢭʏ تحقيق כ 

                                                                    
  . 603صفحة , 1العدد ,  مجلة جامعة دمشق, " أثر ضغوط العمل ࢭʏ כداء الوظيفي", عبد الفتاح صاݍݳ ، شرʈن محمد المطارنة  33
 . 97صفحة  ,2005, القاɸرة،المدير ومɺاراته السلوكيةأحمد سيد مصطفى،  34

جامعة عبد ,  للدراسات النفسية و טجتماعية القȎس مجلة, " المنظمة ࢭʏ الوظيفي כداء تحس؈ن ࢭʏ دوره و الوظيفي المسار تخطيط" ,  عڴʏ حماش 35
  . 96صفحة  2020,  8العدد , اݍݨزائر ,  2اݍݰميد مɺري قسنطينة 

،  مستغانم ،جامعة عبد اݍݰميد بن بادʇس ،  يةلإدارة مح، مذكرة لنيل شɺادة الماس؅ف تخصص بʋئة المؤسسة وأثرɸا عڴʄ כداء الوظيفيختو أمينة،  36
    29صفحة 
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  أɸمية כداء الوظيفي /ثالثا

ʏمية כداء الوظيفي ࢭɸ37تتمثل أ :  
تتألف أي عملية من عدة مراحل حۘܢ تخرج للوجود و تɴتج منتجات و تحقق כɸداف المصممة لɺا ،  -1

كما أٰڈا تحتاج إڲʄ عدة موارد تتفاعل مع Ȋعضɺا البعض لتɴتج مادة جديدة تحقق أɸدافɺا ، وقد 
تɢون العملية ملموسة مثل عملية לنتاج الصناڤʏ ، أو غ؈ف ملموسة مثل عمليات تقديم اݍݵدمات 

ࢭʏ اݝݨالات اݝݵتلفة ، و כداء ɸو المɢون الرئʋس للعملية ، و ɸو اݍݨزء الڍʏ مٔڈا لأنه مرتبط 
ʄ مواد مصنعة ذات إڲ )الموارد  (الذي يدير العملية و يحول المواد اݍݵام  )العنصر الȎشري  (بالإɲسان

قيمة مادية ، يتم بيعɺا للمسْڈلك بقيمة أعڴʄ من قيمة الموارد الۘܣ استخدمت فٕڈا وقيمة جɺد وعمل 
العنصر الȎشري ، وȋذلك تحقق الرȋح ، و عليه فان ثبات ɠلفة الموارد وتفعيل إنتاجية  )إنتاجية (

أفضل قدرة و اقل ɠلفة و أك؆ف  العنصر الȎشري يجعلنا نصل إڲʄ أɸداف المنظمة بأفضل فعالية و
 .رȋحا

للأداء الوظيفي أɸمية كب؈فة داخل أي منظمة تحاول تحقيق النجاح و التقدم باعتباره الناتج الٔڈاǿي  -2
ݝݰصلة جميع כɲشطة الۘܣ يقوم ٭ڈا الفرد أو المنظمة ، فإذا ɠان ɸذا الناتج مرتفعا فان ذلك ʇعد 

ɸون أك؆ف استقرارا و أطول بقاء ح؈ن  .ا وفعاليْڈا مؤشرا واܷݰا لنجاح المنظمة و استقرارɢفالمنظمة ت
يɢون أداء العامل؈ن متم؈قا ، ومن ثم يمكن القول Ȋشɢل عام إن اɸتمام إدارة المنظمة وقيادٮڈا 

بمستوى כداء يفوق عادة اɸتمام العامل؈ن ٭ڈا ، ومن ثم فان כداء ࢭʏ أي مستوى تنظي׿ܣ داخل 
ا لا ʇعد اɲعɢاسا لقدرات و دوافع المرؤوس؈ن فحسب بل ɸو اɲعɢاس لقدرات المنظمة وࢭʏ أي جزء مٔڈ

ودوافع الرؤساء و القادة أيضا ، كما ترجع أɸمية כداء الوظيفي بالɴسبة للمنظمة إڲʄ ارتباطه بدورة 
 ʏا اݝݵتلفة المتمثلة ࢭɺمراحل ʏة ، مرحلة  (حياٮڈا ࢭʈور ، مرحلة البقاء و טستمرارɺمرحلة الظ

إذ أن قدرة المنظمة عڴʄ تخطي   )ستقرار ، مرحلة السمعة و الفخر ، مرحلة التم؈ق ، مرحلة الرʈادة ט 
 مرحلة ما من مراحل النمو و الدخول ࢭʏ مرحلة أك؆ف تقدما إنما ʇعتمد عڴʄ مستوى כداء ٭ڈا 

כداء ࢭʏ نجاح كما لا تتوقف أɸمية כداء الوظيفي عڴʄ مستوى المنظمة فقط بل تتعدى ذلك أɸمية  -3
 .خطط التمنية טقتصادية و טجتماعية ࢭʏ الدولة 

  

                                                                    
، مذكرة لنيل شɺادة الماس؅ف فرع علوم الȘسي؈ف، جامعة أحمد بوقرة ، بومرداس   المناخ التنظي׿ܣ و تأث؈فه عڴʄ כداء الوظيفي للعامل؈نشامي صليحة ،  37
  64، صفحة   2010 -2009، 
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  انتɠ ر العملية לنتاجية، سواءɸنجاح أي منظمة، إذ يمثل جو ʏعد عنصرا أساسيا ࢭʇ כداء الوظيفي
من خلال كفاءة العنصر الȎشري، تتحول الموارد إڲʄ . ملموسة ɠالصناعات أو غ؈ف ملموسة ɠاݍݵدمات

كما ʇعد . يمة مضافة تحقق الرȋح وȖسɺم ࢭʏ بلوغ أɸداف المنظمة بأعڴʄ كفاءة وأقل تɢلفةمنتجات ذات ق
כداء مؤشرا واܷݰا عڴʄ استقرار المنظمة وفعاليْڈا، حيث ʇعكس مستوى أداء الموظف؈ن والقيادة معا، وʈؤثر 

ولا تقتصر . ɺور إڲʄ الرʈادةمباشرة ࢭʏ قدرة المنظمة عڴʄ التقدم وטنتقال ب؈ن مراحل النمو اݝݵتلفة، من الظ
أɸمية כداء عڴʄ المستوى المؤسؠۜܣ فقط، بل تمتد لȘشمل دوره اݝݰوري ࢭʏ دعم خطط التنمية טقتصادية 

 .وטجتماعية عڴʄ مستوى الدولة كɢل
  عناصر و مظاɸر و محددات כداء : المطلب الثاɲي

  38أɸمɺا يتɢون כداء من مجموعة من العناصر : عناصر כداء /أولا
وȖشمل المعارف العامة ، و المɺارات الفنية  ، والمɺنية، و اݍݵلفية العامة المعرفة بمتطلبات الوظيفة      

  عن الوظيفة و اݝݨالات المرتبطة ٭ڈا 
وتتمثل ࢭʏ مدى ما يدركه الفرد عن عمله الذي يقوم به و بما يمتلكه من رغبة ومɺارات و نوعية العمل 

  براعة وقدرة عڴʄ التنظيم وتنفيذ العمل دون الوقوع ࢭʏ כخطاء                 
أي  مقدار العمل الذي ʇستطيع الموظف انجازه ࢭʏ الظروف العادية للعمل ، كمية العمل المنجز 

  ومقدار سرعة ɸذا טنجاز                                                              
وȖشمل اݍݨدية و التفاɲي ࢭʏ العمل وقدرة الموظف عڴʄ تحمل مسؤولية العمل و انجاز المثابرة و الوثوق   

  .ل ࢭʏ أوقاٮڈا اݝݰددة  ، ومدى حاجة ɸذا الموظف للإرشاد و التوجيه من قبل المشرف؈ن כعما
  
  مجموعة عوامل أساسية، مٔڈا معرفة الموظف بمتطلبات الوظيفة من ʄعتمد כداء الوظيفي عڴʇ

كما . معارف ومɺارات فنية ومɺنية، وجودة تنفيذ العمل من حيث التنظيم والدقة وتفادي כخطاء
إڲʄ المثابرة واݍݨدية ࢭʏ أداء المɺام، وتحمل  ل كمية العمل المنجز وسرعة انجازه، إضافةȖشم

  .المسؤولية وטل؅قام بالمواعيد دون اݍݰاجة المستمرة للتوجيه
  : مظاɸر כداء الوظيفي/ثانيا
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لعمل و إن اݍݰكم عڴʄ כداء الوظيفي مرتبط Ȋعدة أسباب ومظاɸر تتعلق بالفرد و اݍݨماعة وʋȋئة ا   
المؤسسة كɢل ، فالفرد يختلف من فرد إڲʄ أخر و المؤسسة تختلف من مؤسسة إڲʄ أخرى ، و مع ذلك 

  :39يمكن تحديد أɸم المظاɸر الۘܣ يمكن من خلالɺا تحديد مستوى כداء الوظيفي 
 : رضا العامل عن العمل -1

يمكن اختيار الرضا عن العمل محصلة مختلف المشاعر الۘܣ تɢونت لدى الفرد العامل تجاه عمله ، 
ودرجة الرضا العام Ȗعب؈ف عن الناتج الٔڈاǿي لدرجات رضا الفرد عن مختلف اݍݨوانب الۘܣ يتصف ٭ڈا 

ه لتحقيق العمل الذي ʇشغله ، وإذا تحقق  رضا العامل عن عمله فان بذلك سي؄فز قدراته و مɺارات
 .أɸداف المؤسسة 

ولمعاينة رضا العامل عن عمله من عدمه لابد من ملاحظة دقيقة للعامل أثناء أدائه للأعمال وذلك من 
خلال جملة من المؤشرات الدالة عڴʄ الرضا مثل טل؅قام بمواعيد العمل ، الزʈادة ࢭʏ לنتاج ، والرضا 

  .ɸو محصلة عناصر الرضا الۘܣ يتصور الفرد ان يحصل علٕڈا من عمله 
 : اݍݨماڤʏالرضا  -2

الرضا اݍݨماڤʇ ʏعۚܣ رضا جماعة من כفراد و الذي يɴشا من خلال العلاقات טجتماعية و לɲسانية 
ب؈ن العمال ، وɸو ʇعمل عڴʄ تماسك اݍݨماعة و ترابط أعضا٬ڈا כمر الذي يدفعɺم إڲʄ تحس؈ن כداء 

دارة بتلك اݍݨماعة المتماسكة و لزʈادة לنتاجية ، وɸذا الرضا اݍݨماڤʏ لا يتحقق إلا إذا اع؅ففت ל 
  .أسندت إلٕڈا Ȋعض المɺام ɠإشراكɺا ࢭʏ اتخاذ القرارات المتعلقة خاصة بمصݏݰْڈم و بمɺامɺم 

 : التعاون مع الزملاء -3
التعاون مع الزملاء سمة العمل اݍݨماڤʏ ، فɺو يحقق כɸداف المش؅فكة و التعاون عملية اجتماعية 

متضافرة جنبا إڲʄ جنب ࢭʏ سȎيل تحقيق أɸداف و غايات مش؅فكة ،  تجعل כفراد و اݍݨماعات Ȗعمل
فالتعاون مع الزملاء بجɺد متبادل و نجاح احد כطراف כخرى و ʇعت؄ف التعاون مع الزملاء احد أɸم 
مظاɸر כداء اݍݨيد لأنه يؤدي إڲʄ ارتفاع الروح المعنوʈة للعامل؈ن ،لأنه يȘيح لɺم فرص التفاعل 

ا بئڈم ، فالتعاون يؤدي إڲʄ ارتفاع كفاءة العامل من خلال نقل التجارب و المعلومات טجتماڤʏ فيم
  .فيما بئڈم ، وعليه يɢون مظɺرا من مظاɸر כداء اݍݨيد 

 : معدل לنتاج -4
المعدل ʇش؈ف إڲʄ التأرݦݳ و الزʈادة أو النقصان ، و بالتاڲʏ معدل לنتاج دليلا رئʋسيا عڴʄ כداء ࢭʏ تلك 

الۘܣ تقوم فٕڈا לدارة بإشراك العمال ࢭʏ أرȋاح المؤسسة مما ʇعۚܣ دخلا إضافيا وتݏݨا לدارة إڲʄ  اݍݰالة
ɸذا النوع أو כسلوب كمɢافئة جماعية عڴʄ تضافر جɺودɸم من اجل رفع مستوى לنتاج وȋالتاڲʏ فان 

 .לنتاج ʇعد مظɺر من مظاɸر כداء الوظيفي أو כداء לداري 
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  العوامل اݝݰددة للأداء الوظيفي /ثالثا 
ʏمكن تݏݵيص العوامل اݝݰددة للأداء الوظيفي ࢭʈ40و  

  وتتمثل ࢭʏ ثلاثة عوامل أساسية ۂʏ الدافعية القدرات و לدراكالعوامل الذاتية  )1
 وۂʏ درجة اݍݰماسة و الرغبة ࢭʏ انجاز العمل و ɸو ما يطلق عليه بقوة الدافعية أي أٰڈا قوةالدافعية   

تدفع الفرد للعمل إذن فالدافعية قوة داخلية تث؈ف حماس الفرد وتɴشط سلوكه باتجاه مع؈ن لتحقيق  
  ɸدف أو نȘيجة أو منفعة 

  وتتمثل ࢭʏ قدرة العامل الفعلية عڴʄ انجاز العمل و يمكن تقسيمɺا إڲʄ  القدرات  
o  سبةȘل العامل لانجاز قدرات مكɸذه القدرات تؤɺب،  التعليم ، فʈق التدرʈسب عن طرȘوتك

  عمله عڴʄ أكمل وجه 
o  ةʈذه قدرات فطرɸ اݍݵصائص الܨݵصية المستخدمة لأداء الوظيفة، ولا تتغ؈ف و تتقلب ʏۂ

  القدرات ع؄ف ف؅فة زمنية قص؈فة 
توجيه جɺوده ࢭʏ العمل من خلاله و تقوم ʇش؈ف إڲʄ טتجاه الذي ʇعتقد الفرد انه من الضروري לدراك      

  כɲشطة و السلوك المɺمة ࢭʏ כداء بتعرʈف مدى إدراكه لدوره 
  العوامل اݍݵارجية  )2

وتتمثل ࢭʏ مناخ العمل بالمؤسسة النظافة،  اݍݰرارة ، לضاءة،  ف؅فات الراحة،  ظروف العمل المادية      
  التكنولوجيا المستخدمة 

ظروف العمل טجتماعية ɠالتنظيم غ؈ف رس׿ܣ، العلاقات الرسمية ،לشراف ية العوامل טجتماع    
  جماعات العمل 

ݳ ɸذه العوامل   والشɢل التاڲʏ يوܷ
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 العوامل اݝݰددة للأداء الوظيفي

 212 ، صفحة 2003، الدار اݍݨامعية ، לسكندرʈة  ،

כداء الوظيفي، حيث تناول ɠل مٔڈم ɸذا المفɺوم من زاوʈة 
وقد نتج عن ذلك تنوع ࢭʏ التصɴيفات وכȊعاد، مما ʇعكس 
ݳ اݍݨدول التاڲʏ ابرز כȊعاد الۘܣ تم تحديدɸا  يوܷ

  
  كمية اݍݨɺد المبذول أثناء مزاولة العمل 
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العوامل اݝݰددة للأداء الوظيفي:  10الشɢل 

، الدار اݍݨامعية ، לسكندرʈة  ، إدارة الموارد الȎشرʈة رؤʈة مستقبليةرواية حسن ، 

  أȊعاد و عوامل المؤثرة عڴʄ כداء الوظيفي 

  أȊعاد כداء الوظيفي
כداء الوظيفي، حيث تناول ɠل مٔڈم ɸذا المفɺوم من زاوʈة  Ȗعددت محاولات الباحث؈ن لتحديد أȊعاد

وقد نتج عن ذلك تنوع ࢭʏ التصɴيفات وכȊعاد، مما ʇعكس . معينة وفق أɸداف دراسته وسياقɺا النظري 
ݳ اݍݨدول التاڲʏ ابرز כȊعاد الۘܣ تم تحديدɸا . شمولية المفɺوم وارتباطه Ȋعدة عوامل فردية وتنظيمية يوܷ

:  
  أȊعاد כداء الوظيفي:  03 اݍݨدول 

  شرح כȊعاد
  قسم أȊعاد כداء إڲʄ ثلاثة أȊعاد 

كمية اݍݨɺد المبذول أثناء مزاولة العمل  
  نوع اݍݨɺد المبذول  
  نمط כداء  

كمية اݍݨɺد 
  المبذول 

  نوعية اݍݨɺد
 نمط כداء

 

 
 
 
 
 
  
  
 
 
 

رواية حسن ،  :المصدر
  
  

أȊعاد و عوامل المؤثرة عڴʄ כداء الوظيفي : المطلب الثالث
أȊعاد כداء الوظيفي/أولا

Ȗعددت محاولات الباحث؈ن لتحديد أȊعاد 
معينة وفق أɸداف دراسته وسياقɺا النظري 

شمولية المفɺوم وارتباطه Ȋعدة عوامل فردية وتنظيمية
:اݝݵتلفة ࢭʏ الدراسات

 الباحث כȊعاد
  دɺكمية اݍݨ

المبذول 
 دɺنوعية اݍݨ
 نمط כداء

 صقر عاشور 
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 ʄام إڲɺش؈ف أداء المʇ ل حيثɢشȊ مجموعة السلوكيات الۘܣ يتم تضمئڈا
مباشر ࢭʏ إنتاج السلع و اݍݵدمات ، ومن جانب أخر، يتم Ȗعرʈف כداء 
السياࢮʏ عڴʄ انه اݍݨɺود الفردية الۘܣ لا ترتبط Ȋشɢل مباشر بالوظائف 
כساسية للمɺمة اݍݵاصة ٭ڈم،وɸذه السلوكيات ذات أɸمية لأٰڈا 

ڤʏ و النفؠۜܣ وذلك باعتبارɸا اݝݰفز Ȗشɢل السياق التنظي׿ܣ و טجتما
 כسا؟ۜܣ لأداء عمليات و أɲشطة المɺام

 
 امɺأداء الم  
 ʏכداء السياࢮ 

 
Werner 

وʈقصد ɸنا بالأداء السلۗܣ أي مختلف السلوكيات الۘܣ قد تɴبع من 
الموظف أثناء مزاولته لمɺامه حيث قد تمس ɸذه כخ؈فة بʋئة المنظمة 

خاصة و قد تتمثل ɸذه السلوكيات ࢭʏ  بصفة عامة و الموظف؈ن بصفة
 اݝݵدرات السرقة التغيب المتكرر 

 امɺأداء الم  
 ʏכداء السياࢮ  
 כداء السلۗܣ 

 
Maria 

Rotundo 
غالبا ما يختلط כمر عڴʄ الكث؈ف ࢭʏ التفرقة أو التمي؈ق ب؈ن ɠل من أداء 
المɺمة و כداء السياࢮʏ ولذا فان الɺدف ɸو التفرقة بئڈما فالسلوكيات 
 ʏون ۂɢכك؆ف تكرارا و طلبا و الۘܣ غالبا ما ت ʏمة ۂɺالۘܣ تتضمٔڈا أداء الم

ي الرس׿ܣ ، فɺذه السلوكيات أو المتطلبات الواردة ࢭʏ الوصف الوظيف
 السلوكيات نطلق علٕڈا أداء المɺمة 

 مةɺأداء الم  
 ʏכداء سياࢮ  
 כداء السلۗܣ 
  

Stephan J 
Motowidlo 

وʈقصد ɸنا بالأداء التكيفي ɸو مجموعة التغ؈فات السلوكية الۘܣ تحدث 
نȘيجة لتلبية متطلبات التألقلم مع Ȗغ؈فات ࢭʏ البʋئة أو نȘيجة وضع 

جرʈف؈ن ونيل وȋاركر أن الكفاءة الوظيفية قد تɢون عامل اݍݨديد ، وȋ؈ن 
  مساعد ࢭʏ أداء المɺام ، ولكن تبقى القدرة عڴʄ التكيف لا غۚܢ علٕڈا

 مةɺأداء الم  
 ʏכداء سياࢮ  
 כداء التكيفي  

Schmitt et al 

تم تحديد أȊعاد مختلفة للأداء الوظيفي و الۘܣ ركز فٕڈا عڴʄ تدرʈب و 
من اجل اݍݰصول عڴʄ כداء الوظيفي المطلوب، تطوʈر المورد الȎشري 

بالإضافة إڲʄ اݍݨانب النفؠۜܣ للعامل ، وذلك فيما يتعلق بالرضا 
الوظيفي ، وɠل ɸذا إڲʄ جانب نظام الكفاءات و التحف؈ق و تطوʈر معاي؈ف 

  כداء

 ʈر بالتدرʈوالتطو  
 الرضا الوظيفي  
  ر معاي؈فʈتطو

 כداء
 ونظام  التحف؈ق

  المɢافآت

 العزاوي 

، مذكرة لنيل شɺادة الماس؅ف فرع علوم الȘسي؈ف، לدارة לلك؅فونية كمدخل اس؅فاتيڋʏ لتحس؈ن כداء الوظيفي محمود بارس ، : المصدر 
 42 - 41، صفحة   2022 -2021ماي ، قالمة ،  8جامعة 
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 عاد כداء الوظيفي تبعا لاختلاف الزوايا الۘܣ ينظر مٔڈا أليه، حيث يمكن التȊمي؈ق ب؈ن مجموعة من تتعدد أ
كمية اݍݨɺد المبذول أثناء : من ابرز ɸذه כȊعاد. כȊعاد الۘܣ Ȗساɸم ࢭʏ فɺم ɸذا المفɺوم Ȋشɢل أك؆ف شمولا

كما يصنف כداء إڲʄ أداء . تأدية المɺام، نوعية ɸذا اݍݨɺد، ونمط כداء الذي ʇعكس أسلوب تنفيذ المɺام
ɺا الوصف الوظيفي، وأداء سياࢮʏ يتعلق بالسلوكيات التطوعية مباشر يرتبط بالمɺام כساسية الۘܣ ʇشمل

وʈضاف إڲʄ ذلك כداء . وغ؈ف الرسمية الۘܣ Ȗسɺم ࢭʏ دعم البʋئة التنظيمية وטجتماعية داخل المؤسسة
السلۗܣ، الذي ʇش؈ف إڲʄ السلوكيات غ؈ف المرغوب فٕڈا والۘܣ قد تضر باݝݰيط الم۶ܣ، مثل التغيب المتكرر أو 

كما برز مفɺوم כداء التكيفي، الذي ʇع؄ف عن قدرة الفرد عڴʄ טستجابة الفعالة . ل Ȋس؈ف العملלخلا
إȊعاد  إڲʄ جانب ذلك، تم التطرق إڲʄ. للتغ؈فات الطارئة داخل بʋئة العمل والتأقلم مع الظروف اݍݨديدة

 التحف؈ق، ونظام المɢافآت، إضافةتنظيمية ونفسية تؤثر ࢭʏ כداء، مثل التدرʈب والتطوʈر، الرضا الوظيفي، 
ʄل مستمر إڲɢشȊ ر معاي؈ف دقيقة لتقييم כداء ورفع كفاءتهʈمية تطوɸأ. 

  العوامل المؤثرة عڴʄ כداء الوظيفي /ثانيا
ʏالنحو التاڲ ʄا عڴɺيفɴ41يتأثر כداء الوظيفي بجملة من العوامل يمكن تص   

 و Ȗشمل  : عوامل إدارʈة -1
 غياب כɸداف اݝݰددة  -
عدم مشاركة العامل؈ن ࢭʏ לدارة يؤدي إڲʄ ضعف الشعور بالمسؤولية مما يؤدي إڲʄ تدɲي  -

 مستوى כداء لدى ɸؤلاء الموظف؈ن 
اختلاف مستوʈات כداء وعدم نجاح כساليب לدارʈة ࢭʏ الرȋط ب؈ن معدلات כداء و  -

 المردود المادي و المعنوي الذي يحصل عليه الموظف
يفي ، فانخفاضه يؤدي إڲʄ أداء ضعيف و إنتاجية اقل وعكس مشكلات الرضا الوظ -

ܵݰيح ،وʈتأثر الرضا الوظيفي Ȋعدد من العوامل التنظيمية و الܨݵصية للموظف ، 
مثل العوامل טجتماعية ɠالسن و المؤɸل التعلي׿ܣ و اݍݨɴس و العادات و التقاليد ، و 

 وقيت و اݍݰوافز ࢭʏ المنظمة العوامل التنظيمية ɠالمسؤوليات و الواجبات و نظام الت
الȘسʋب לداري و الذي ʇعۚܣ ضياع  ساعات العمل ࢭʏ أمور غ؈ف منتجة بل قد تɢون مؤثرة  -

Ȋشɢل سلۗܣ عڴʄ أداء الموظف؈ن  ךخرʈن ، وقد ʇعود ذلك نȘيجة أسلوب القيادة أو 
 לشراف أو الثقافة التنظيمية السائدة ࢭʏ المنظمة 

                                                                    
اݝݨلة العلمية لقطاع ɠليات ، "أثر تطبيق أنظمة לدارة לلك؅فونية عڴʄ כداء الوظيفي" عاǿشة بɴت أحمد اݍݰسيۚܣ ، شذا بɴت عبد اݝݰسن اݍݵيال ، 41

  75 - 74، صفحة  2013،  10، العدد  التجارة
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 عوامل فنية  -2

Ȗشمل التقنيات اݍݰديثة ، و الɺيɢل التنظي׿ܣ و طرق و أساليب العمل ،تؤثر ɸذه العوامل Ȋشɢل واܷݳ و 
مباشر عڴʄ كفاءة المنظمة و כفراد ،فنوعية التقنيات المستخدمة و كميْڈا و الطرق و כساليب العملية 

  .ام المستخدمة ࢭʏ العمل جميعɺا تؤثر عڴʄ مستوى לنتاجية و כداء Ȋشɢل ع
 عوامل إɲسانية  -3

Ȗشمل القدرة عڴʄ כداء الفعڴʏ للعمل و تتضمن المعرفة و التعليم و اݍݵ؄فة ،بالإضافة إڲʄ التدرʈب و 
المɺارة و القدرة الܨݵصية ،كما Ȗشمل الرغبة ࢭʏ العمل و الۘܣ تحدد من خلال ظروف العمل المادية و 

  .טجتماعية و حاجات و رغبات כفراد 
 

 داف اݝݰددة وضعف يتأثر כداɸة مثل غياب כʈشمل اݍݨوانب לدارȖ عدة عوامل متداخلةȊ ء الوظيفي
مشاركة العامل؈ن ࢭʏ اتخاذ القرار وانخفاض الرضا الوظيفي والȘسʋب לداري الناتج عن ضعف القيادة 

ساليب العمل والتنظيم كما تتضمن العوامل الفنية نوعية التقنيات المستخدمة والɺيɢل التنظي׿ܣ وطرق وأ
والۘܣ تؤثر Ȋشɢل مباشر عڴʄ كفاءة כداء اما العوامل לɲسانية فȘشمل المعرفة والتعليم واݍݵ؄فة والتدرʈب 

  إضافة إڲʄ الرغبة والدافعية الۘܣ تتأثر بظروف العمل واݍݰاجات الفردية
  

 تقييم כداء الوظيفي : المبحث الثاɲي
Ȗستخدمɺا المؤسسات لقياس مدى فعالية الموظف؈ن ࢭʏ أداء ʇعد تقييم כداء الوظيفي أداة أساسية 

ولا يقتصر التقييم عڴʄ تحديد نقاط القوة والضعف، . مɺامɺم، ومعرفة مدى تحقيقɺم للأɸداف اݝݰددة
ࢭɸ ʏذا المبحث، . ا لاتخاذ قرارات تتعلق بال؅فقية، التدرʈب، التحف؈ق، أو حۘܢ إٰڈاء اݍݵدمةɢل أساسبل ʇش

 ʄسلط الضوء عڴɲدافه، معاي؈فه، أنواعه، وخطواته العمليةɸوم تقييم כداء، أɺمف. 
  مفɺوم  تقييم أداء الوظيفي و أɸميته و أɸدافه: المطلب כول 

  مفɺوم  تقييم أداء الوظيفي/أولا
ɸو مطلوب ࢭʏ خطة التنظيم و تطبيق  ɸو عملية يتم من خلالɺا مطابقة טنجاز ࢭʏ כداء و السلوك عڴʄ ما

مبدأ الثواب و العقاب بالɴسبة للإɲسان و טستمرار ࢭʏ טستخدام مع الصيانة أو טستغناء بالɴسبة 
  .42للموارد و כبɴية و כجɺزة و المعدات و ךلات وغ؈ف ذلك من כمور المادية و التقنية 

                                                                    
  20، صفحة  المرجع السابق ذكرهعمران كرʈمة ،  42
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   43ا يڴʏوتتجڴʄ فيم أɸمية تقييم כداء الوظيفي/ثانيا
 د نيل العامل ماɺأساس اݍݨ ʄافآت عڴɢستحقه من ترقية و علاوة أو مʇ عملهʇ الذي 
  مال العامل؈ن ذوي الكفاءاتɸتقييم כداء وسيلة لضمان عدالة المعاملة وعدم إ 
  مɺارات الۘܣ تنقصɺارات الۘܣ يتم؈ق ٭ڈا العاملون وعرض المɺتقييم כداء يكشف الم 
  أداء وأوضاع العامل؈ن تقييم כداء يزود مسئو ʄלدارات بالمعلومات عڴ ʏڲ 
  امنة و توظيفɢثمار قدراٮڈم الȘالٔڈوض بمستوى العامل؈ن من خلال اس ʄساعد المؤسسة عڴʇ

  طموحاٮڈم بأساليب تؤɸلɺم للتقدم 
  : أɸداف تقييم כداء الوظيفي/ثالثا

الموارد الȎشرʈة ࢭʏ المؤسسة و عند  Ȗعد عملية تقييم כداء من כɲشطة المɺمة الۘܣ تمارسɺا إدارة
ʄعملية التقييم ٮڈدف إڲȊ اɺ44قيام :  

 : مستوى المنظمة -1
  م المناسبة لتنفيذɺشاط العامل؈ن وخصائصɲداف التنظيمية وɸامل ب؈ن כɢط التȋر

 أɸداف المنظمة و المتمثلة ࢭʏ اݝݵرجات 
  ة دقيقة ، تمكٔڈا من טحتفاظ بالقوىʈوضع معادلات أداء معيار ʏمساعدة المنظمة ࢭ

 .العاملة ذات مɺارات و القرارات المتم؈قة 
  التقدم و ʄساعد عڴʇ اناٮڈم بماɢثمار قدراٮڈم و إمȘرفع مستوى أداء العامل؈ن ، واس

 .التطور 
 : عڴʄ مستوى العامل؈ن -2

 العمل باجْڈاد ʄاح؅فام  دفع العامل؈ن إڲ ʄو جدية و إخلاص حۘܢ يتمكنوا من اݍݰصول عڴ
 و تقدير رؤسا٬ڈم 

  ع؈ن טعتبارȊ م المبذولة تؤخذɸودɺشعور العامل بالعدالة و بان ج 
  مɺذا כمر يجعلɸتنمية לحساس بروح المسؤولية وذلك يقع تحت عملية التقييم و

 يجْڈدون أك؆ف ࢭʏ العمل 
  ف الوظيفة ، قياس مستوى العا:مقياس لأدا٬ڈمʈمل؈ن مقارنة بمعاي؈ف أخرى مرتبطة بتعر

 .المɺام المستمرة و Ȗسي؈ف و تطوʈر قدراٮڈم و مɺاراٮڈم 
                                                                    

     320صفحة  2008، الدار اݍݨامعية ، مصر،  مدخل تحقيق الم؈قة التنافسية –وارد الȎشرʈة إدارة الممصطفى محمود أو بكر ،  43
   9، صفحة  ذكره المرجع السابقݍݵذاري شرٱڈان ،  44
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 : عڴʄ مستوى المديرʈن -3
  ادة التعاونʈة العلاقات ب؈ن الطرف؈ن وزʈتقو ʄساعد عڴʇ تحس؈ن טتصال بالعامل؈ن  مما

 .ت כفراد من ناحية أخرى بئڈم ، لرفع الكفاءة לنتاجية من ناحية و تنمية قدرا
  اتȋم و الصعوɺلɠمشا ʄر العلاقات اݍݨيدة مع العامل؈ن و التقرب إلٕڈم للتعرف عڴʈتطو

 الۘܣ تواجɺɺم ࢭʏ العمل 
  مجالات לشراف و التوجيه ʏن ࢭʈتنمية قدرات المدر 
  ʏو موضوڤ ʏل عمڴɢشȊ كيفية أداء الموظف ʄالتعرف عڴ  

  طرق تقييم כداء : المطلب الثاɲي
  خطوات تقييم כداء الوظيفي /أولا

إن تقييم כداء لا يتم عشوائيا بل انه عملية منظمة لɺا خطوات ومراحل الۘܣ تؤدي ࢭʏ الٔڈاية إڲʄ التعرف 
ʏذه اݍݵطوات ࢭɸ مستوى כداء الوظيفي و تتمثل ʄ45عڴ :  

 تقييم أداء ، حيث يتم فٕڈا وضع توقعات כداءȖعت؄ف أول خطوات عملية وضع معاي؈ف כداء  -
ࢭʏ شɢل معاي؈ف بالتعاون ب؈ن القيادات إدارʈة و إشرافية و العامل؈ن ،وȋالتاڲʏ فانه يتم  )أɸداف(

טتفاق عڴʄ المɺام المطلوب من العامل؈ن انجازɸا و النتائج اللازم تحقيقɺا ، و٭ڈذا يɴشا الدافع و 
 .ملɺم التوجيه  للعامل؈ن للقيام Ȋع

ٮڈدف ɸذه اݍݵطوة إڲʄ التعرف عڴʄ الكيفية الۘܣ ʇعمل ٭ڈا العامل؈ن ، وɸل مراقبة التقدم ࡩʏ כداء  -
يتم التنفيذ بالشɢل المطلوب ، وȋذلك يتم تحديد و اتخاذ לجراءات التܶݰيحية ، وɸذا بتوف؈ف 

 .المعلومات اللازمة لوضع اݍݵطط Ȋشɢل جيد 
ة قياس تقدم أداء العامل؈ن ثم مقارنته بالمعاي؈ف اݝݰددة يتم ࢭɸ ʏذه المرحلتقييم כداء  -

 .ࢭʏ اݍݵطوة כوڲʄ ، مما يمكن من إصدار حكم موضوڤʏ عڴʄ أداء العامل؈ن  )التوقعات(
يحتاج ɠل عامل بالمنظمة إڲʄ التعرف عڴʄ مستوى أدائه ، أي العمل الذي التغذية العكسية  -

ذية العكسية ضرورʈة لإشباع رغبته ࢭʏ טطلاع عڴʄ يقدمه مقارنة بما ɸو متوقع منه ،لذا فالتغ
أدائه ، كما أٰڈا Ȗشɢل دافعا له تطوʈر أدائه ، و حۘܢ تɢون التغذية العكسية مفيدة للعامل؈ن لابد 
أن يفɺموɸا و ʇستوعبوا المعلومات الۘܣ تحملɺا ،وʈتقبلوɸا حۘܢ يمكٔڈم טستفادة مٔڈا بأك؄ف قدر 

 .ممكن 
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إن عملية تقييم כداء لʋست غاية ࢭʏ حد ذاٮڈا بل ۂʏ مجرد وسيلة 
ال؅فقية ، المɢافآت،  : Ȗساعد ࢭʏ جمع المعلومات الۘܣ تفيد ࢭʏ اتخاذ القرارات ࢭʏ ميادين شۘܢ مثل

ث؈ف يتم ࢭɸ ʏذه المرحلة وضع اݍݵطط الۘܣ Ȗسمح بالتأ
Ȋشɢل ايجاȌي عڴʄ تقييم כداء ، من خلال التعرف عڴʄ المɺارات ، المعارف ، وحۘܢ القيم الۘܣ 
يحملɺا العامل ، وت؄فز أɸمية ɸذه اݍݵطوة عندما لا تصل النتائج اݝݰققة لما ɸو مخطط مسبقا 

  اݍݵطوات تقييم כداء الوظيفي

 86صفحة 

تقييم כداء الوظيفي ɸو عملية منظمة تبدأ بوضع معاي؈ف واܷݰة تحدد التوقعات وכɸداف ثم يتم مراقبة 
التقدم للتأكد من تنفيذ المɺام بالشɢل المطلوب تلٕڈا مرحلة تقييم כداء من خلال قياس النتائج ومقارنْڈا 
ڴʄ التحس؈ن وࢭʏ ضوء النتائج يتم اتخاذ 
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إن عملية تقييم כداء لʋست غاية ࢭʏ حد ذاٮڈا بل ۂʏ مجرد وسيلة ارʈة اتخاذ القرارات לد
Ȗساعد ࢭʏ جمع المعلومات الۘܣ تفيد ࢭʏ اتخاذ القرارات ࢭʏ ميادين شۘܢ مثل

 اݍݨزاءات، التدرʈب 
يتم ࢭɸ ʏذه المرحلة وضع اݍݵطط الۘܣ Ȗسمح بالتأ: وضع خطة تطوʈر تقييم כداء الوظيفي

Ȋشɢل ايجاȌي عڴʄ تقييم כداء ، من خلال التعرف عڴʄ المɺارات ، المعارف ، وحۘܢ القيم الۘܣ 
يحملɺا العامل ، وت؄فز أɸمية ɸذه اݍݵطوة عندما لا تصل النتائج اݝݰققة لما ɸو مخطط مسبقا 

  .من طرف المنظمة ࢭʏ عملية التقييم 
ݳ ɸذه اݍݵطوات  : و الشɢل التاڲʏ يوܷ

  
اݍݵطوات تقييم כداء الوظيفي:  11الشɢل 

صفحة ، المرجع السابق ذكره ،  شامي صليحة :المصدر

تقييم כداء الوظيفي ɸو عملية منظمة تبدأ بوضع معاي؈ف واܷݰة تحدد التوقعات وכɸداف ثم يتم مراقبة 
التقدم للتأكد من تنفيذ المɺام بالشɢل المطلوب تلٕڈا مرحلة تقييم כداء من خلال قياس النتائج ومقارنْڈا 

ڴʄ التحس؈ن وࢭʏ ضوء النتائج يتم اتخاذ بالمعاي؈ف الموضوعة ثم تقديم Ȗغذية عكسية للعامل؈ن لتحف؈قɸم ع

 

اتخاذ القرارات לد -
Ȗساعد ࢭʏ جمع المعلومات الۘܣ تفيد ࢭʏ اتخاذ القرارات ࢭʏ ميادين شۘܢ مثل

اݍݨزاءات، التدرʈب 
وضع خطة تطوʈر تقييم כداء الوظيفي -

Ȋشɢل ايجاȌي عڴʄ تقييم כداء ، من خلال التعرف عڴʄ المɺارات ، المعارف ، وحۘܢ القيم الۘܣ 
يحملɺا العامل ، وت؄فز أɸمية ɸذه اݍݵطوة عندما لا تصل النتائج اݝݰققة لما ɸو مخطط مسبقا 

من طرف المنظمة ࢭʏ عملية التقييم 
ݳ ɸذه اݍݵطوات و الشɢل التاڲʏ يوܷ

  
  
  
  
  
 
  
  
  

 
 

 
  

 
  داف ثم يتم مراقبةɸو عملية منظمة تبدأ بوضع معاي؈ف واܷݰة تحدد التوقعات وכɸ تقييم כداء الوظيفي

التقدم للتأكد من تنفيذ المɺام بالشɢل المطلوب تلٕڈا مرحلة تقييم כداء من خلال قياس النتائج ومقارنْڈا 
بالمعاي؈ف الموضوعة ثم تقديم Ȗغذية عكسية للعامل؈ن لتحف؈قɸم ع
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قرارات إدارʈة مثل ال؅فقية أو التدرʈب وتختتم العملية بوضع خطة تطوʈر ٮڈدف إڲʄ تحس؈ن التقييم 
  مستقبلا ومعاݍݨة أي جوانب قصور ࢭʏ כداء

   : تقييم כداء طرق / ثانيا
ء العامل؈ن ولʋس عڴʄ العامل؈ن بحد لقد تطورت أساليب التقييم ، حيث أصبح التقييم يركز عڴʄ نتائج أدا

ʏتقييم כداء و ۂ ʏستعرض لبعض الطرق التقليدية و اݍݰديثة ࢭɴذاٮڈم ، وفيما س :   
وۂʏ الطرق الۘܣ Ȗعتمد عڴʄ التقديرات الܨݵصية للرؤساء عڴʄ أداء مرؤوسٕڈم و ۂʏ :  الطرق التقليدية -

כحɢام اݝݰددة فٕڈا ،  ض ࢭʏ تحديدɸا لأنواعلا Ȗعتمد عڴʄ العوامل الموضوعية و تختلف عن Ȋعضɺا البع
ʏالتاڲɠ ݰة    : وɸذه الطرق موܷ

 )المرؤوس؈ن ( כفراد  )الرئʋس(Ȗعتمد عڴʄ المقارنة و المفاضلة ب؈ن כفراد ، إذ يرتب المقيم :  طرʈقة ال؅فتʋب
כدɲى ،  إڲʄ من כعڴʄ أو כسوأ إڲʄ ترتʋبا تنازليا طبقا لمستوى العمل لأداء و مساɸمة כفراد من כفضل

يتم؈ق ɸذا כسلوب Ȋسɺولة استخدامه ɠون المقيم يقارنه وʈفاضل ب؈ن כفراد بالاسȘناد إڲʄ لائحة تضم 
   כفراد

ترمي ɸذه الطرʈقة إڲʄ التخلص من التح؈ق و التخصص ࢭʏ عملية  : طرʈقة التوزʉع לجباري 
כفراد بما يتماءۜܢ مع التوزʉع التكراري العادي  الرؤساء المباشرʈن و توزʉع تقديراٮڈم عڴʄ المɴشآت

  ، وʈقغۜܣ ɸذا التوزʉع بان يɢون التفاوت ࢭʏ القدرات ب؈ن أفراد اݝݨموعة العادية بالɴسب التالية
  بالمئة من مجموع כفراد تتوفر لدٱڈم قدرات بدرجة كب؈فة جدا 10 -
  كب؈فةبالمئة من مجموعة כفراد تتوفر لدٱڈم قدرات بدرجة  20 -
  بالمئة من مجموعة כفراد تتوفر لدٱڈم قدرات بدرجة متوسطة 40 -
  بالمئة من مجموعة כفراد تتوفر لدٱڈم قدرات بدرجة قليلة 20 -
  بالمئة من مجموعة כفراد تتوفر لدٱڈم قدرات بدرجة قليلة جدا 10 -

بالمئة  10السابق اي اختيار وʈلزم الرؤساء المباشرʈن بتوزʉع تقديرات عڴʄ المرؤوس؈ن وفق للتوزʉع 
بالمئة  10بالمئة بدرجة ضعيف ،  20بالمئة بدرجة مقبول ،  40بالمئة بدرجة جيد ،  20بدرجة امتياز، 

   . ضعيف جدا
  . تصݏݳ ࢭʏ حالة وجود عدد قليل من المرؤوس؈ن ولكن الواقع أن ɸذه الطرʈقة لا

ذه الطرʈقة من مجموعات عديدة من تتɢون استمارة التقييم ࢭɸ ʏ : طرʈقة טختيار לجباري 
اݍݨمل ، تحتوي ɠل مجموعة عڴʄ أرȌع جمل ، ومن ɸذه أرȌع جمل اثنان تمثلان الصفات المرغوȋة ، 
و اثنان تمثلان الصفات غ؈ف المرغوȋة ࢭʏ أداء الفرد ، وʈقوم المشرف باختيار جملت؈ن فقط واحدة 

ف عن الصفة غ؈ف المرغوب فٕڈا ࢭʏ أداء ɸذا تقʋس الصفة المرغوȋة ࢭʏ أداء المرؤوس؈ن ، وأخرى Ȗع؄
   . المرؤوس
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وʈقصد باݍݰدث اݍݰرج ذلك اݍݨزء من سلوك  :طرʈقة לحداث اݍݰرجة أو العلامات اݝݰددة 
أو قصوره أو دليلا عڴʄ  الفرد الذي ʇعد علامات محددة لنجاحه أو فشله أو مؤشرا ݍݰسن أدائه

المشرف عڴʄ اݍݰدث ࢭʏ حد ذاته ، وإنما عڴʄ سلوك الفرد فيه ارتفاع كفايته أو انخفاضɺا ، ولا يركز 
وكيفية تصرفه لمواجɺته ، وʈقوم المشرف ࢭɸ ʏذه الطرʈقة بȘܦݨيل כحداث المɺمة الۘܣ تظɺر كفاءة 
العامل من عدمɺا ، وسلوك العامل اتجاه ɸذه כحداث ، وقد تبدوا ɸذه العملية صعبة ࢭʏ بادئ 

يبدأ فٕڈا ، وʈصبح جزءا من  أن المشرف ʇعتاد علٕڈا Ȋعد أن ا من الوقت إلاأٰڈا Ȗستغرق كث؈ف  أو כمر
  לشرافية و أن يقوم بȘܦݨيل المعلومات الۘܣ تقʋس كفاءة المرؤوس؈ن الذين يقوم بتقييمɺم  أعبائه

مع التطور الۘܣ عرفْڈا المنظمة خاصة Ȋعد تأثرɸا بمختلف التقنيات ما فتح : الطرق اݍݰديثة -
  : ɺور أساليب جديدة للتقييم ، وʈمكن إيجاز ɸذه الطرق ࢭʏ النقاط التاليةاݝݨال لظ

تقوم طرʈقة לدارة بالأɸداف عڴʄ مجموعة اف؅فاضات أساسية خلاصْڈا أن : לدارة بالأɸداف
العامل؈ن ࢭʏ المنظمة يميلون إڲʄ معرفة وفɺم النواڌʏ المتوقع مٔڈم القيام ٭ڈا وراغب؈ن ࢭʏ المشاركة 
Ȋعملية اتخاذ القرارات الۘܣ تمس حياٮڈم و مستقبلɺم ، كما يرغبون ࢭʏ الوقوف عڴʄ مستوʈات 

رار وما يلاحظ عڴɸ ʄذه الطرʈقة أٰڈا تتم قبل عرض כداء ࢭʏ الوقت الذي تقوم فيه أدا٬ڈم باستم
  الطرق כخرى 

يرتبط ɸذا المقياس ب؈ن طرʈقت؈ن التدرج البياɲي و المواقف : طرʈقة التدرج عڴʄ أساس سلوɠي
 اݍݰرجة 

1.  ʏمن واقع العمل الفعڴ ʄل صفة أو سلوك مستوࢭɢيتم تحديد وتصميم أعمدة ل  
  قييم الفرد بناءا عڴʄ مدى امتلاكه للصفات وسلوكه المتوقع ࢭʏ واقع العمل يتم ت .2
  بمتطلبات العمل כساسية   )السلوكيات(ترتبط ɸذه الصفات  .3
  يتم توضيح و تفس؈ف المستوʈات اݝݵتلفة للسلوك ودرجة فاعليته  .4

 : مقياس الملاحظات السلوكية
  ال؅فك؈ق عڴʄ السلوك الملاحظ  .1
  مراقبة ومتاȊعة כفراد العامل؈ن  .2
  تقييم כداء اعتمادا عڴʄ النتائج اݝݰققة فعلا  .3
تحديد כȊعاد السلوكية للأداء الفعال وملاحظة سلوك כفراد ترتيّڈم حسب خمسة أوزان لɢل  .4

  Ȋعد 
  : وتتم ɸذه الطرʈقة كما يڴʏ: طرʈقة مراكز التقييم

  .،التنظيم ، العلاقات טجتماعية  التخطيط: قياس المɺارات وصفات معينة مثل .1
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تحديد مقايʋس معينة لɺذه الصفات ࢭʏ ضوء تحديد כɸداف و تحديد כȊعاد الضرورʈة للتقييم ،  .2
   .Ȗستخدم ɸذه الطرʈقة لتطوʈر المديرʈن ، وȋصورة خاصة כفراد المرܧݰ؈ن 

  أخطاء تقييم כداء الوظيفي/ثالثا 
  : 46فٕڈا المقيم؈ن عند التقييم כداء ومن أɸمɺا ما يڴɸʏناك عدة أخطاء شاǿعة الۘܣ يقع 

  ل  : الميل لإعطاء تقديرات متوسطةɠ تقييم ʄذا اݍݵطأ عندما يميل المشرف المقيم إڲɸ تܸݳʈو
العامل؈ن عڴʄ أٰڈم متوسطون ࢭʏ أدا٬ڈم ، و؅ʈفدد ࢭʏ إعطاء تقدير ضعيف أو ممتاز لبعض ، 

 .والسȎب ࢭʏ ذلك الْڈرب أو اݍݵوف من انتقادات موظفيه له 
 ع : خطا التأث؈ف بالأداء اݍݰديثǿسيان وقاɲ ʄتفاصيل כداء الماعۜܣ  يميل كث؈ف من المقيم؈ن إڲ

وʈظل عالقا ࢭʏ أذɸاٰڈم أداء الموظف؈ن ࢭʏ כسابيع ، أو כيام כخ؈فة  فقط ، وقد يɢون ذلك כداء 
 .رديئا أو ممتازا مما يجعل تقدير المشرف تقديرا متح؈قا 

 التح؈قات الܨݵصية ʏטنجذاب نحو صفات ܧݵصية : خطا الوقوع ࡩ ʄعض المقيم؈ن إڲȊ يميل
ɠ معينة ʏذه التح؈قات ࢭɸ ا ݝݨموعات من الناس ، وتؤثرɸالقرابة أو الصداقة أو قد يحملون كر

 .تقييمɺم للأداء
 م المعاي؈فɺف ʏي المعاي؈ف مثل جيد ، : خطا טختلاف ࡩɲم لمعاɺناك فɸ ونɢذا اݍݵطأ عندما يɸ شاɴي

  .مقبول و ممتاز  Ȗعۚܣ أشياء مختلفة لمقيم؈ن مختلف؈ن 
  صعوȋات تقييم כداء الوظيفي وكيفية تجاوزɸاالمطلب الثالث 

  صعوȋات تقييم כداء الوظيفي /أولا
ʏما يڴ ʄات إڲȋا ته الصعوɸ يفɴيمكن تص :  

 :47 وتتعلق بالاȖيالمشاɠل الذاتية  -1
وترتبط ɸذه الصفات  بمدى مɺارة وخ؄فة  المقوم لممارسته للمɺنة الذي  : خصائص وصفات المقوم -

  .و خ؄فة عالية و قادرا عڴʄ التفاعل טجتماڤʇ ʏش؅فط فيه أن يɢون ذ
حيث يميل Ȋعض المقوم؈ن إڲʄ التعامل برفق مع المرؤوس؈ن ࢭɸ ʏذه العملية وʈبعد عڴʄ  : الȘساɸل و الرفق -

  .الɺدف المسطر 
ييم وۂʏ الزاوʈة الۘܣ ينظر ٭ڈا إڲʄ المرؤوس فإذا ɠانت تلك النظرة ايجابية تɢون نتائج التق : تأث؈ف الɺالة -

  .ايجابية و العكس ܵݰيح ، وɸذا ما يفقد قيمة معاي؈ف التقييم وʈضفي جوانب اݍݰيادية 
                                                                    

  20، صفحة  ذكره المرجع السابقݍݵذاري شرٱڈان ،  46
  62، صفحة  ذكره المرجع السابقختو أمينة،  47
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وɸو أن يميل المقيم إڲʄ إعطاء أحɢام متوسطة وعامة تجاه أداء כفراد ، وɸذا يؤثر  : النوعية المركزʈة -
  .عڴʄ כحɢام الٔڈائية حول العملية لعدم تباين النتائج 

تظɺر ࢭʏ عملية التقييم طوʈلة المدى حيث يتم أخد بالأول أداء כفراد دون النظر  : כولوʈة واݍݰداثة -
للتطورات اللاحقة لأول تقييم ، أو يمɺل أداء الفرد السابق و ʇعتمد المقوم عڴʄ إعطاء صورة عن احدث 

تغ؈فات مستوى للأداء، فɺذا من شانه أن ʇعدم خاصية טستمرار لɺذه العملية الۘܣ Ȗسْڈدف  جمع الم
  .الماضية و اݍݰالية و المتوقعة ࢭʏ المستقبل 

و ɸو انحياز الܨݵص المقوم لصاݍݳ الفرد المراد تقييمه ȊسȎب القرابة أو الصداقة  : التح؈ق الܨݵظۜܣ -
  أو غ؈ف ذلك 

  تتمثل فيما يڴʏ :48 المشاɠل الموضوعية -2
 عدم الوضوح ࢭʏ أɸداف العملية ʇعطي نوع من العشوائية  -
 المعاي؈ف و عدم قدرٮڈا  عڴʄ التغي؈ف اݍݰقيقي للأداءعدم دقة  -
 عدم دقة درجات القياس ࢭʏ التمي؈ق ب؈ن العامل؈ن  -
 عدم وضوح العلاقة ب؈ن المديرʈن التنفيذي؈ن و לدارة و عدم وضوح وظيفة ɠل واحد مٔڈما  -

  كيفية تجاوز صعوȋات تقييم כداء الوظيفي 
   49صعوȋات التقييم و التخفيف من حدٮڈا نذكر من الوسائل المستخدمة ࢭʏ علاج مشاɠل و

تحديد معاي؈ف التقييم Ȋشɢل واܷݳ و دقيق يمكن فɺمɺا من قبل المقيم و ذلك من خلال تحديد  -
 اݍݨوانب المɢونة لأداء العامل  

ضرورة التأكيد عڴʄ الموضوعية و الدقة ࢭʏ نتائج التقييم من خلال مرجعيْڈا من قبل اݍݨɺة  -
 المقيمة لɺا כداء 

 مناقشة نتائج التقييم من قبل المقيم  -
 فتح باب التظلم لɢل من ʇشكك ࢭʏ نتائج التقييم  -
توضيح أɸدافه و ضرورة تحسʋس כفراد بالثقة و טطمئنان  حول نظام تقييم כداء  من خلال   -

 أȊعاده  
 

                                                                    
  26، صفحة  المرجع السابق ذكرهعمران كرʈمة ،  48
  26، صفحة  المرجع السابق ذكرهعمران كرʈمة ،  49
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  لɠ نه حيث يكملʋناك علاقة وثيقة ب؈ن تقييم כداء وتحسɸ من خلال العناصر السابقة يتܸݳ أن
مٔڈما ךخر فالتقييم يركز عڴʄ قياس أداء الموظف خلال ف؅فة محددة وإصدار اݍݰكم بناء عڴʄ معاي؈ف 

اݍݨة نقاط الضعف وȖعزʈز اݍݨوانب واܷݰة ࢭʏ ح؈ن أن التحس؈ن يمثل عملية مستمرة ٮڈدف إڲʄ مع
טيجابية كما أن التقييم يوفر כساس الذي تنطلق منه جɺود التحس؈ن من خلال تقديم Ȗغذية 

  عكسية Ȗساعد عڴʄ تطوʈر כداء ورفع الكفاءة واݍݨودة لدى العامل؈ن
  

 تحس؈ن כداء الوظيفي : المبحث الثالث
اس؅فاتيجيًا Ȗسڥʄ إليه ɠل مؤسسة تطمح إڲʄ التم؈ق وטستمرارʈة، إذ ʇعد تحس؈ن כداء الوظيفي ɸدفا 

. يُمثل כداء اݍݨيد للموظف؈ن ݯݨر כساس ࢭʏ تحقيق כɸداف التنظيمية ورفع مستوى לنتاجية
ولتحقيق ذلك، Ȗعتمد المؤسسات عڴʄ مجموعة من כساليب وال؄فامج والسياسات، إڲʄ جانب استغلال 

ࢭɸ ʏذا المبحث، نȘناول أɸم כساليب المعتمدة لتحس؈ن כداء، . مثل לدارة לلك؅فونية التقنيات اݍݰديثة
 .والعوامل الۘܣ Ȗساعد عليه، ودور التكنولوجيا اݍݰديثة ࢭʏ تحقيق ɸذا التحس؈ن

 
  أɸميته وأɸدافه   مفɺوم تحس؈ن כداء: المطلب כول 

    مفɺوم تحس؈ن כداء/ أولا
ولا عڴʄ التغي؈ف ، أي טنتقال من وضع إڲʄ وضع آخر ، وذلك باعتماد نمط جديد أ تحس؈ن כداء  ʇعتمد 

ومناسب لتنظيم السلوك ، وثانيا عڴʄ التطوʈر التنظي׿ܣ، وذلك بإحـداث Ȗغ؈فات ايجابية ࢭʏ المؤسسة بما 
؈ن כداء يجعلɺا أك؆ف قدرة عڴʄ مواجɺة المشاɠل ، وتحقيـق كفاءة إنتاجية عالية، وثالثا الوصول إڲʄ تحس

 ʏالتاڲȋجوانب القوة والضعف فـي أداء כفراد، واتخاذ לجراءات اللازمة لتܶݰيح כخطاء و ʄبـالتعرف عڴ
  : 51، وʈتضمن ذلك  50تحس؈ن כداء

  قياس مستوى טنجاز مقارنة بالمعاي؈ف 
  شفȘاتخاذ לجراء اللازم لتܶݰيح القصور المك 
 مراقبة نتائج לجراء المتخذ 

فɺو الدراسة المستمرة الۘܣ ٮڈدف إڲʄ تأقلم مɺام المؤسسة لزʈادة احتمالات تحقيق اݝݵرجات و تحقيق 
  .احتياجات الزȋائن و المنتفع؈ن باݍݵدمة 

                                                                    
50  ، ʏسيمة باۂɲ ةتحس؈نʈتحس؈ن כداء الوظيفي بالمؤسسة ال؅فبو ʏࡩ ʏدور טتصال الداخڴ  ، ʏيدي ، أم البواࢮɺي بن مȌ2016 - 2015، جامعة العر 

  51صفحة 
  23، صفحة  المرجع السابق ذكرهكرʈمة ،  عمران 51
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   أɸمية تحس؈ن כداء/ثانيا
 : أɸمية تحس؈ن כداء -1

  : 52تكمن أɸمية تحس؈ن כداء ࢭʏ  اݍݨوانب الرئʋسة التالية
  : وتظɺر من خلال : بالɴسبة للمؤسسةأɸمية تحس؈ن כداء 

 زʈادة לنتاجية و כداء التنظي׿ܣ   -
 اكȘساب المؤسسة م؈قة تنافسية  -
 ʇساعد ࢭʏ رȋط العامل؈ن بأɸداف المؤسسة  -
 زʈادة الرضا الوظيفي للعامل؈ن  -
 ʇساعد ࢭʏ خلق اتجاɸات ايجابية داخلية وخارجية نحو المؤسسة  -
 ݨتمع ʇساعد عڴʄ انفتاح المؤسسة عڴʄ اݝ -
 تطوʈر أساليب القيادة و ترشيد القرارات לدارʈة  -
 توضيح و تحديد البيانات العامة للمؤسسة  -

  : כɸمية بالɴسبة للأفراد العامل؈ن
 ʇساعد العامل؈ن عڴʄ أداء عملɺم عڴʄ الشɢل الܶݰيح من أول مرة  -
 ʇساعد כفراد ࢭʏ تحس؈ن قراراٮڈم وحل مشاɠلɺم ࢭʏ العمل  -
 ع لأداء ʇعت؄ف أفضل داف -
 ʇساعد عڴʄ مɺارات טتصال ب؈ن כفراد -

 : כɸمية بالɴسبة لتطوʈر العلاقات לɲسانية
 تطوʈر أساليب التفاعل טجتماڤʏ ب؈ن כفراد العامل؈ن  -
 تطوʈر إمɢانية כفراد لقبول التكيف مع المتغ؈فات اݍݰاصلة  -
 توثيق العلاقة ب؈ن לدارة وכفراد العامل؈ن  -

 : تحس؈ن כداء أɸداف/ثالثا
ʏداف فيما يڴɸذه כɸ مɸ53: تتمثل أ  

بمعۚܢ زʈادة قدرة כفراد عڴʄ أداء أعمال محددة ، والɺدف ɸنا ɸو تحس؈ن الفرد : تنمية المɺارات -
من خلال לلمام بجميع جوانب العمل و ترقية أداء ɠل כجزاء الɢافية ، فالفرد يɢون عڴʄ علم تام 

                                                                    
 72 - 71، صفحة  ذكره المرجع السابقختو أمينة ،  52
  25 - 24، صفحة  المرجع السابق ذكرهعمران كرʈمة ،    53
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ق المتعلقة بالعمل ولكن لا يبغ درجة عالية من الكفاءة ࢭʏ כداء إلا إذا بɢافة المعلومات و اݍݰقائ
تم تحس؈ن أداء العمل فعلا ، وعڴʄ ذلك فان الɺدف من تنمية المɺارات ɸو إتاحة الفرصة لتنمية 
مɺارات اݍݵاصة ، حيث Ȗسمح له بأداء العمل المسند إليه بطرʈقة تتفق مع معدلات כداء 

مل ،ومستوʈات المɺارات المطلوȋة لا تكف للتطور مما يجعل اݍݰاجة إڲʄ المسطرة ࢭɸ ʏذا الع
 .التحس؈ن مستمرة 

إن توفر درجات عالية من المɺارة ɸن أداء عمل : تنمية القدرات الذɸنية واكتمال الܨݵصية -
مع؈ن لا يكفي ، بل يجب تنمية الܨݵص كɢل وتمكنه من استخدام ɠل طاقاته الذɸنية و 

 .إڲʄ طاقات أحسن استغلال النفسية وتوجٕڈه 
وɸو ما ʇش؈ف إڲʄ الرغبة ࢭȖ ʏغ؈ف ما ʇعتقده المتدرȋون ࢭʏ العمل و أولوʈات العمل أو : Ȗغ؈ف טتجاɸات -

تفضيلاٮڈم لأساليب العمل ، كما قد Ȗعۚܣ Ȗعديلات ࢭʏ توجٕڈات أراء المتدرȋ؈ن و قد Ȗعۚܣ أيضا Ȗغ؈فا 
محت الظروف، أيضا ٮڈيئة المتدرȋ؈ن لتقبل آراء أو تطوʈرا ࢭʏ نية التصرف السلوɠي المقبل أن س

 .جديدة أو ظروف عمل جديدة
إن تقديم المعرفة وتȎيان ɸذه المعرفة أو ظɺور حصيلة جديدة من المعارف و : تقديم المعرفة -

العلوم ࢭʏ القيام ب؄فامج تدرȎʈية Ȗسْڈدف تقديم إحداث ما توصل إليه التقدم العل׿ܣ و ذلك 
م Ȋآۜܣء أفضل من اݍݨɺل به وإسنادا إڲʄ أن توسيع مدارك العامل؈ن يفيدɸم ࢭʏ اسȘنادا إڲʄ أن العل

  .توسيع طرʈقة تناولɺم لأعمالɺم
  

  طرق تحس؈ن כداء الوظيفي: المطلب الثاɲي 
ʏناك ثلاثة  مداخل لتحس؈ن כداء و تتمثل ࢭɸ54   

 تحس؈ن العامل -1
بالعوامل כخرى  ، بحيث ɸنا عدة وسائل  تحس؈ن العامل ʇعد من أك؆ف العوامل صعوȋة ࢭʏ التأث؈ف مقارنة

ʏالمؤسسة و ۂ ʏتحس؈ن أداء العامل ࢭ ʄعمل إڲȖ :  
  ʄالوسيلة כوڲ 

 ʏي نحو العامل ، بما ࢭȌالقوة وما يجب عمله أو لا و اتخاذ اتجاه ايجا ʏنواڌ ʄال؅فك؈ق عڴ  ʏوتتمثل ࢭ
ɠامل و ترك؈ق اݍݨɺود لتحس؈ن  ذلك مشاɠل כداء الۘܣ ʇعاɲي مٔڈا و טع؅فاف بأنه لʋس ɸناك فرد

  כداء 
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  الوسيلة الثانية 
و تتمثل ࢭʏ ال؅فك؈ق عڴʄ المرغوب ب؈ن ما يرغبه الفرد من عمله وȋ؈ن ما يؤديه الفرد بامتياز و أن 
وجود العلاقة ب؈ن الرغبة و כداء تؤدي إڲʄ زʈادة احتمالات כداء الممتاز ، إيجاد التوافق ب؈ن 

  .لعامل الوظيفة و اɸتمامات ا
  الوسيلة الثالثة 

الرȋط مع כɸداف الܨݵصية العامل و ɸذا ʇعۚܣ أن تقتنع المؤسسة العامل بان تحس؈ن أدائه 
  .يخدم مصاݍݰɺا الܨݵصية 

  
 تحس؈ن الوظيفة  -2

إن التغي؈ف ࢭʏ مɺام الوظيفة سيوفر فرصا لتحس؈ن כداء ، حيث Ȗساɸم محتوʈات الوظيفة أو 
داء ، بحيث تحس؈ن الوظيفة يتم من خلال توسيع نطاق الوظيفة العمل من التحكم ࢭʏ مستوى כ 

، وزʈادة مستوى دافعية العامل؈ن من خلال حملɺم عڴʄ التدوʈر الوظيفي لف؅فة من الزمن 
  .)التدرʈب المتبادل ب؈ن العامل؈ن  (لتخفيض و إزالة الملل و ʇعطي ɸذا כسلوب منفعة للعامل 

  
 : )البʋئة  (تحس؈ن الموقف  -3

البʋئة أو الموقف الذي يؤدي فٕڈا الوظيفة Ȗعطي فرصا للتغي؈ف و الذي يؤدي إڲʄ تحس؈ن כداء من 
حيث درجة اɸتمام المشرف بالاتصالات و مقدار تفوʈض السلطة ، و مدى متاȊعة כعمال أثناء 

  .טنجاز و إڲʄ أي مدى ʇܨݨع المشرف موظفيه عڴʄ تحمل المسؤولية 
  

  ط כداء تحس؈ن כداء يتم منȋز دافعيته ورʈعزȖ تحس؈ن العامل ع؄ف ʏخلال ثلاث مداخل أساسية ۂ
بأɸدافه الܨݵصية وتحس؈ن الوظيفة من خلال تنوʉع المɺام والتدوʈر الوظيفي وتحس؈ن البʋئة ع؄ف 

 دعم التواصل وتفوʈض الصلاحيات وȖܨݨيع المسؤولية
  

  اء الوظيفي أثر לدارة לلك؅فونية ࡩʏ تحس؈ن כد: المطلب الثالث 
  :55أثر לدارة לلك؅فونية عڴʄ الفرد/أولا

الدقة ، לتقان و (اثر تكنولوجيا المعلومات و טتصال عڴʄ إبداع و ابتɢار الفرد و كفاءة أدائه 
  ):السرعة
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يمكن تقديم לبداع ،  Ȋشɢل عام ، عڴʄ انه خلق כفɢار اݍݨديدة ووضعɺا ح؈ق التنفيذ ، حيث أولت 
المنظمات اݍݰديثة اɸتماما كب؈فا وواسعا بموضوع טبتɢار ، و بالأخص ࢭʏ ظل بʋئة العمل المتغ؈فة ، وɸذا ما 

بتɢار و استدامته ، و ɸذا راجع جعل المنظمات ࢭʏ وقتنا اݍݰاڲȖ ʏسڥʄ دائما و بɢافة الطرق لتحقيق ט 
  لأɸميته البالغة للمنظمة 

و تكنولوجيا المعلومات و لاتصالات ɠان لɺا اثر كب؈ف ࢭȖ ʏعزʈز قدرة المنظمة عڴʄ לبداع و التطوʈر السبق    
التنافؠۜܣ ࢭʏ قطاع כعمال و ɸذا من خلال تبۚܣ أفɢار جديدة لم ʇسبق تطبيقɺا من قبل ، وذلك ع؄ف 

يخلق منتجات حديثة و أيضا تطوʈر المنتجات اݍݰالية أو بالاعتماد عڴʄ طرق ووسائل إدارʈة و לبداع 
تكنولوجيا حديثة ، سواء ɠان ذلك ࢭʏ حالة إعادة تدرʈب العامل؈ن و تحف؈قɸم ، أو إعادة ɸندسة العمليات 

أو טعتماد عڴʄ قواعد  ، أو التوسع ࢭʏ مجال التجارة טلك؅فونية ، أو توف؈ف قاعدة متطورة للاتصالات ،
البيانات טلك؅فونية ɠل ɸذا من شانه أن ʇعزز من قدرة المنظمة ࢭʏ اكȘساب م؈قة تنافسية جديدة أو 

  .اݝݰافظة عڴʄ الم؈قات اݍݰالية 
    ʄذا راجع إڲɸام ، وɺلفة انجاز المɢالتقليل من ت ʄاختصار الوقت و إڲ ʄيل إڲȎعت؄ف التكنولوجيا  سȖ كما

ʄأداء כفراد  قدرٮڈا عڴ ʄو ما يؤثر ايجابيا عڴɸ و فعالية أك؆ف ، و ʏقة ارࢮʈض أداء عدة موظف؈ن بطرʈعوȖ
  : من جɺة و عڴʄ المنظمة من جɺة أخرى و نب؈ن ذلك ࢭʏ النقاط التالية

قدرٮڈا عڴʄ تحس؈ن כداء بدرجة كب؈فة و ذلك من خلال تخطي الكث؈ف من כعمال الروتيɴية و  -
Ȋ لفة كذلك انجاز العملɢسرعة و كفاءة و دقة وفعالية و بأقل ت 

 تقوم التطبيقات المعلوماتية بمعاݍݨة الملفات Ȋشɢل أسرع و بدقة اك؄ف مقارنتا بالمعاݍݨة الفردية  -
القدرة عڴʄ الوصول للوثائق اݝݵتلفة بأقل جɺد ووقت و من خلال ɸذا يمكن الوصول لذاكرة   -

 المنظمة  و التقليل من استɴساخ الوثائق 
تقليل التɢاليف  المرتبطة  بنقل כܧݵاص إڲʄ טجتماعات الرسمية ، و توف؈ف כموال للاسȘثمار  -

 ࢭʏ مجالات أخرى 
 

  اثر تكنولوجيا المعلومات و טتصال عڴʄ سلوك الفرد و العمل اݍݨماڤʏ داخل المنظمة 
ثڴʄ من أɸم כɸداف الۘܣ ʇعت؄ف تطوʈر معارف الموارد الȎشرʈة و اݝݰافظة علٕڈا واستغلالɺا بطرʈقة م

 ʏخلق ثقافة المشاركة و العمل اݍݨماڤ ʄإلٕڈا إدارة المنظمة ، ومن اجل تحقيق ذلك ، يجب العمل عڴ ʄسڥȖ
 ʏا دور أسا؟ۜܣ ࢭɺان لɠ ا ، و כساليب التكنولوجيةɺة טتصال من اجل تبادل المعارف ب؈ن عمالʈو تقو

  قاط التالية تحقيق ɸذه כɸداف  و يمكن توضيح ذلك ࢭʏ الن
السرعة ࢭʏ اتخاذ القرارات اݍݨماعية نȘيجة טعتماد عڴʄ قاعدة معلومات و معارف سابقة تجنب  -

 متخذ القرار القيام بنفس כخطاء و منه إعطاء صورة شاملة وواقعية لɺم 
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تطوʈر وتفعيل التبادلات الرسمية و الغ؈ف رسمية ب؈ن العامل؈ن يؤدي إڲʄ زʈادة شدة و قوة  -
 ك ب؈ن الفرق التماس

 Ȗغي؈ف كب؈ف ࢭʏ طرʈقة טتصال ب؈ن العامل؈ن و منه زʈادة المرونة و السرعة ࢭʏ التفاعلات بئڈم  -
تحف؈ق العامل؈ن عڴʄ القيام بمشاركة أفɢارɸم و خ؄فاٮڈم السابقة من خلال أنظمة و تقنيات   -

المشاركة و أرضيات العمل טف؅فاضية الۘܣ تتم؈ق Ȋسɺولة استخدامɺا ، و تتوفر ɠامل المعلومات و 
  البيانات ࢭʏ مɢان اف؅فاعۜܣ واحد ʇستطيع أي عامل الولوج إليه 

  و טتصال عڴʄ إنتاجية الفرد و دافعتيه اثر تكنولوجيا المعلومات 
ɸناك العديد من الدراسات الۘܣ بيɴت دور التكنولوجيا ࢭʏ تحس؈ن أداء الفرد ، ومن أɸم לضافات الۘܣ 
تقدمɺا ɸذه כخ؈فة لأداء כفراد داخل المنظمة ۂʏ الرفع من إنتاجيْڈم و زʈادة دافعتٕڈم نحو العمل من 

ل من العمل أك؆ف سɺولة و اقل Ȗعقيدا ، وذلك من خلال العديد من خلال خلق طرق و أساليب تجع
  : ךليات ، ونذكر من أɸمɺا

ȖسبȎت ࢭʏ تقليل כعباء الوظيفية اليومية و الروتيɴية الۘܣ يقع مɺمة القيام ٭ڈا عڴʄ عاتق المدراء ،  -
 ʏتخطيط טس؅فاتيڋ ʏذا الوقت  و استغلاله ࢭɸ ثمارȘم اسɺيح لȘذا يɺيجة لȘووضع السياسات و ن

 العامة للمنظمة ، مما أسɺم ࢭʏ رفع كفاءة و فعالية לدارة العليا 
أن اɸتمام المنظمة بتحقيق الم؈قة التنافسية جعل من استخدام تكنولوجيا المعلومات و טتصال  -

و أمر لا غۚܢ عنه وɸذا ما ي؄فز زʈادة טɸتمام بالبحث و التطوʈر و التدرʈب الذي ʇعت؄ف جوɸر بناء 
 تنمية القدرات الفردية 

زʈادة الكفاءة و الفعالية وɸذا راجع إڲʄ جودة التɴسيق ب؈ن כعمال المطلوȋة بالطرʈقة الܶݰيحة  -
 و التخلص من טزدواجية ࢭʏ أداء العمل 

زʈادة كفاءة عملية قياس כداء الفعڴʏ ، وتنظيمɺا ࢭʏ جداول ورسومات يمكن العامل؈ن من  -
تصفحɺا من اجل العمل عڴʄ التعديلات المستمرة و تقليل כخطاء وكذلك الرقابة الذاتية لنتائج 

 أعمالɺم 
دارʈة دون إعادة توزʉع כعمال تنظيميا و مɢانيا و ذلك من اجل انجاز الكث؈ف من الوظائف ל  -

 الضرورة لݏݰضور إڲʄ مɢان العمل ، و جعل ساعات العمل أك؆ف مرونة و تطوʈر العامل؈ن 
ȖسبȎت ࢭʏ التأث؈ف عڴʄ اݍݨانب المعنوي لدى الموظف؈ن بخلق الشعور بالولاء و טنتماء للمنظمة من  -

شاركْڈم ࢭʏ خلال ما توفره من قدرة للاطلاع عڴʄ المعلومات بطرʈقة سɺلة مما يقوي و ʇعزز من م
  عملية صنع القرار 
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  ز إبداع כفراد وكفاءة أدا٬ڈم داخلʈعزȖ ʏل كب؈ف ࢭɢشȊ م تكنولوجيا المعلومات وטتصالɺسȖ
من خلال توف؈ف أدوات متطورة وفعالة، تȘيح ɸذه التكنولوجيا للمؤسسات تطوʈر أفɢار . المنظمات

كما أن تكنولوجيا المعلومات . تنافسية جديدة وتحس؈ن المنتجات اݍݰالية، ما ʇساɸم ࢭʏ تحقيق مزايا
من ناحية . Ȗسɺم ࢭʏ تحس؈ن לنتاجية وتقليل التɢاليف من خلال Ȗسرʉع العمليات وتقليل כخطاء

أخرى، تؤثر تكنولوجيا المعلومات عڴʄ سلوك כفراد والعمل اݍݨماڤʏ داخل المنظمة، حيث Ȗعزز من 
ʇ ارالتعاون وتبادل المعرفة ب؈ن العامل؈ن، مماɢذلك، تلعب تكنولوجيا . عزز التماسك وטبت ʄبالإضافة إڲ

المعلومات دورًا مɺمًا ࢭʏ زʈادة إنتاجية כفراد وتحف؈قɸم من خلال Ȗسɺيل المɺام الروتيɴية، وتحس؈ن 
  .تنظيم العمل، مما ʇساɸم ࢭʏ زʈادة دافعيْڈم والشعور بالانتماء للمنظمة

  
Ȗعد المتطلبات כساسية جزءًا لا يتجزأ من  טلك؅فونية عڴʄ כداء الوظيفيأثر متطلبات לدارة /ثانيا

تحس؈ن כداء الوظيفي داخل المؤسسات، حيث Ȗساɸم ࢭʏ رفع كفاءة العامل؈ن وتطوʈر مɺاراٮڈم لتحقيق 
   56:وتتمثل أبرز دور المتطلبات ࢭʏ تحس؈ن כداء الوظيفي ࢭʏ النقاط التالية. أɸداف المنظمة Ȋشɢل فعال

بɴشوء علاقة ب؈ن مختلف לدارات و כقسام و : دور المتطلبات לدارʈة ࡩʏ تحس؈ن כداء الوظيفي
تحس؈ن טتصالات ب؈ن الموظف؈ن وزʈادة كفاءة العمليات לدارʈة من خلال تقديم الدعم לداري اللازم 

دارʈة وذلك قصد تحقيق للبحوث و الدراسات المتعلقة بمجال وظائفɺم ، و الدعم ࢭɠ ʏل العمليات ל 
  .כɸداف المطلوȋة 

من خلال توف؈ف العدد الɢاࢭʏ من أجɺزة اݍݰاسب ךڲʏ :الوظيفي   دور المتطلبات التقنية ࡩʏ تحس؈ن כداء
ورȋط جميع כقسام Ȋشبكة טن؅فنت ، و التبادل  …و العدد الɢاࢭʏ من الطاȊعات و أجɺزة اݍݵادم 

טلك؅فوɲي عن طرʈق شبكة טن؅فانت و التواصل ب؈ن مختلف فروع المؤسسة و مصاݍݰɺا عن طرʈق شبكة 
טكس؅فانت ، ɸذا ɠله ʇساɸم ࢭʏ التغلب عڴʄ مختلف العراقيل الۘܣ تخفض כداء من خلال تقليل 

طلوȋة ࢭʏ انجاز الوظائف ، توف؈ف اݍݨɺد و الوقت ، وتحس؈ن فعالية معدلات כخطاء ، تحقيق السرعة الم
إتاحة المعلومات و البيانات لمن أرادɸا و Ȗسɺيل اݍݰصول علٕڈا ، من خلال  : أداء الوظيفي من خلال

  .تواجدɸا عڴʄ الشبكة الداخلية و إمɢانية اݍݰصول بأقل مجɺود من خلال وسائل البحث ךلية المتوفرة 
ɲ انيةɢعت؄ف לدارة إمȖ ذاɺشر اللوائح و לجراءات و التعليمات اݍݵاصة باݍݵدمات טلك؅فونية ، ول

 ʄسيط כدوار ، سرعة טنجاز ، و اݍݰصول عڴȎטلك؅فونية وسيلة لتحقيق رضا العامل؈ن من خلال ت
  .اݍݵدمة بأقل جɺد ممكن 

ارد الȎشرʈة الفعالة ࢭʏ المؤسسة ɸذا عند توفر المو : دور المتطلبات Ȋشرʈة ࡩʏ تحس؈ن כداء الوظيفي
 ʇساɸم بدوره ࢭʏ دعم فكرة לدارة טلك؅فونية ، ومدى مساɸمْڈا ࢭʏ س؈ف الوظائف  و العمليات وɸذا ما

                                                                    
  41، صفحة  المرجع السابق ذكرهݍݵذاري شرٱڈان ،  56
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التعليم ،  (ʇعكس عڴʄ موظفٕڈا من حيث إعطا٬ڈم فكرة عڴʄ كيفية تطبيق ɸذه الفلسفة من خلال 
  .ʇعكس عڴʄ أداءɸم ڈم مɺارات أك؆ف وɸذا مامما ʇساɸم ࢭʏ زʈادة قدراٮڈم وكسّ )التدرʈب 

فمن خلال توف؈ف الموارد المالية اللازمة لݏݰصول عڴʄ : دور المتطلبات المالية ࡩʏ تحس؈ن כداء الوظيفي
כساليب و التكنولوجيا اݍݰديثة وزʈادة الدعم الماڲʏ اللازم للاستعانة بمدرȋ؈ن مؤɸل؈ن لتدرʈب العامل؈ن 

טلك؅فوɲي ووضع نظام حوافز جيد للمتم؈قين ࢭʏ اݝݨال العمل טلك؅فوɲي  عڴʄ تطبيق آلية العمل
ʇساعد عڴʄ تقدم مشارʉع التحول  وتحديث البɴية التحتية من أجɺزة وȋرامج و الشبɢات ، ɸذا ما

טلك؅فوɲي وذلك قصد مواكبة التغ؈فات التكنولوجية و ɸذا بالضرورة ʇعكس عڴʄ موظفٕڈا لمسايرة 
  .أساليب عملɺم 

 : تؤثر المتطلبات כمنية عڴʄ כداء الوظيفي من خلال: دور المتطلبات כمنية ࡩʏ تحس؈ن כداء الوظيفي
وضع سياسة واܷݰة ومحددة ݍݰماية اݍݵصوصية ولمنع التعديلات و اݝݵالفات כمنية للعمل عڴʄ زʈادة 

دارة العليا بْڈيئة الموظف؈ن نفسيا و الثقة ࢭʏ التعاملات טلك؅فونية ، وضرورة زʈادة טɸتمام من قبل ל 
معنوʈا عڴʄ استخدام לدارة טلك؅فونية وذلك بزʈادة التدرʈب و العمل عڴʄ زʈادة الوڤʏ بمزايا לدارة 
טلك؅فونية ، وتوف؈ف כمن الوظيفي للعامل؈ن من خلال التأكيد للعامل؈ن عڴʄ أن تطبيق לدارة טلك؅فونية 

  .כحوال بديلا عٔڈم بل Ȗعد مكملا لɺم ࢭʏ انجاز العمليات לدارʈة بكفاءة عالية لا يمثل بأي حال من 
 تحس؈ن כداء الوظيفي داخل المؤسسات ʏذه . تلعب المتطلبات اݝݵتلفة دورا أساسيا ࢭɸ تبدأ

وכقسام، وتحس؈ن  المتطلبات باݍݨانب טداري، الذي ʇسɺم ࢭʏ بناء علاقات فعالة ب؈ن לدارات
טتصالات ب؈ن الموظف؈ن، مما يرفع من كفاءة العمليات לدارʈة ع؄ف دعم البحوث والدراسات المتعلقة 

وتكمل المتطلبات التقنية ɸذا الدور من خلال توف؈ف כجɺزة اللازمة ورȋط כقسام Ȋشبɢات . بوظائفɺم
جاز المɺام، وȖسɺيل الوصول טن؅فنت وטن؅فانت טكس؅فانت، مما ʇساعد ࢭʏ تقليل כخطاء، Ȗسرʉع ان

اما المتطلبات الȎشرʈة، فࢼܣ تمثل الرك؈قة כساسية لتفعيل לدارة טلك؅فونية، من . إڲʄ المعلومات
وتأȖي المتطلبات المالية . خلال التعليم والتدرʈب، مما يزʈد من كفاءة الموظف؈ن وʈكسّڈم مɺارات جديدة

اللازم للتكنولوجيا والتدرʈب، وتقديم اݍݰوافز، وتحديث  لتدعم ɸذه اݍݨɺود، من خلال توف؈ف التموʈل
وأخ؈فا، Ȗسɺم المتطلبات כمنية ࢭȖ ʏعزʈز الثقة ࢭʏ التعاملات טلك؅فونية ع؄ف وضع . البɴية التحتية

 לدارة טلك؅فونية لا  سياسات حماية واܷݰة، وزʈادة الوڤʏ والتدرʈب، مع التأكيد عڴʄ إن
  .مه لتحقيق الكفاءة المطلوȋةتلڧʏ دور الموظف، بل تدع
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  :الفصل خلاصة

ࢭʏ ختام ɸذا الفصل، يتܸݳ أن כداء الوظيفي ʇشɢل احد الرɠائز כساسية ࢭʏ تحقيق كفاءة المؤسسات 
وȖعد לدارة . وفاعليْڈا، وان تطوʈره ʇستلزم بʋئة تنظيمية وإدارʈة محفزة تدعم النمو والتطور الم۶ܣ

وى כداء من خلال Ȗسɺيل טلك؅فونية أداة محورʈة ࢭɸ ʏذا לطار، حيث Ȗسɺم Ȋشɢل فعال ࢭʏ رفع مست
الوصول إڲʄ المعلومات، وتȎسيط לجراءات، وȖسرʉع عملية اتخاذ القرار، فضلا عن تمك؈ن المتاȊعة 

كما Ȗسɺم לدارة טلك؅فونية ࢭȖ ʏعزʈز التɢامل ب؈ن مختلف وظائف المؤسسة، . الدقيقة والشفافة للنتائج
وȋذلك، تتجڴʄ العلاقة . ية وȖعزʈز الرضا الوظيفيمما ينعكس عڴʄ تحس؈ن جودة العمل وزʈادة לنتاج

التɢاملية ب؈ن כداء الوظيفي وלدارة טلك؅فونية، حيث توفر التكنولوجيا اݍݰديثة دعما فعالا لمسارات 
 .تحس؈ن כداء وȋناء مؤسسات أك؆ف مرونة وقدرة عڴʄ التكيف مع متغ؈فات بʋئة العمل المعاصرة
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  :تمɺيد 
تناول לطارʈن النظري والمٔڈڋʏ ࢭʏ الفصل؈ن כول والثاɲي، يأȖي ɸذا الفصل ليمثل اݍݨانب التطبيقي Ȋعد 

من الدراسة، حيث ٱڈدف إڲʄ تحليل أثر לدارة לلك؅فونية عڴʄ تحس؈ن כداء الوظيفي داخل مؤسسة 
مڴʏ للممارسات לدارʈة سونلغاز، من خلال دراسة ميدانية ȖسȘند إڲʄ المعاينة الواقعية والتقييم الع

 .اݍݰديثة المعتمدة ࢭʏ المؤسسة
وقد تم ال؅فك؈ق ࢭɸ ʏذا الفصل عڴʄ اختبار الفرضيات المطروحة من خلال جمع وتحليل البيانات ذات 

الصلة بمجال الموارد الȎشرʈة، باعتبارɸا إحدى الوحدات التنظيمية اݍݰيوʈة الۘܣ Ȗعكس بوضوح مدى 
Ȗ ʏة وتحقيق الكفاءة الوظيفيةفاعلية التحول الرق׿ܣ ࢭʈشرȎسي؈ف الموارد ال . ʄذا الفصل إڲɸ كما ٱڈدف

إبراز العلاقة ب؈ن استخدام الوسائل לلك؅فونية לدارʈة ومردودية العامل؈ن، من حيث السرعة ࢭʏ כداء، 
 .الدقة ࢭʏ المعاݍݨة، وتقليص ɲسب כخطاء לدارʈة

راسة، ومقارنْڈا بالفرضيات المبدئية المطروحة ࢭʏ بداية ʇشمل ɸذا الفصل عرضًا وتحليلاً لنتائج الد
كما يȘناول تحليل לيجابيات الۘܣ تحققت بفعل تطبيق לدارة לلك؅فونية، وكذا الصعوȋات . البحث

والعراقيل الۘܣ قد Ȗعيق تحقيق טستفادة الɢاملة مٔڈا، وصولاً إڲʄ استɴتاجات Ȗساɸم ࢭʏ تقييم مدى نجاح 
  :مباحث ثلاثة إڲʄ الفصل تقسيم تم قد وخل المؤسسة المدروسة ، ɸذا التوجه دا

  اء و الغاز -ݝݰة عن المؤسسة : المبحث כولȋرɺع الكʉة توزʈمستغانم  –مدير–  
  يɲالمؤسسة: المبحث الثا ʏنظم المعلومات المستخدمة ࡩ  
 مؤسسة سونالغاز و تطبيقات לدارة : المبحث الثالث ʏة ࡩʈشرȎלلك؅فونية مصݏݰة الموارد ال  

  

  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 



 -مستغانم  – سونلغازࢭʏ مؤسسة  الوظيفي כداء عڴʄלدارة לلك؅فونية  أثرواقع   الفصل الثالث

64 
 

  –مستغانم -مديرʈة توزʉع الكɺرȋاء و الغاز   -ݝݰة عن المؤسسة : المبحث כول 
  التعرʈف بالمؤسسة: المطلب כول 

  
، وقد 1969تأسست ࢭʏ عام . سونلغاز ɸو المشغل التارʈڏʏ ࢭʏ مجال توف؈ف الكɺرȋاء والغاز ࢭʏ اݍݨزائر

ʏمدى نصف قرن ࢭ ʄعملت سونلغاز عڴ  ʏذا المصدر الطاࢮɸ خدمة المواطن اݍݨزائري من خلال توف؈ف
بفضل قانون الكɺرȋاء وتوزʉع الغاز ع؄ف כنابʋب انتقلت سونلغاز من شركة .  כسا؟ۜܣ لݏݰياة  اليومية

لعبت سونلغاز دور ࢭʏ . متɢاملة عموديا إڲʄ شركة قابضة تدير مجموعة صناعية متعددة الشرɠات والمɺن
ادية وטجتماعية للبلاد  ، تتجڴʄ مساɸمْڈا ࢭʏ تنفيذ السياسة الوطنية للطاقة ࢭʏ ال؄فامج التنمية טقتص

٪ ʄاء إڲȋرɺغطية الكȖ ع الغاز العام ، مما رفع معدلʉف وتوزʈتقن؈ن الر ʏا ࢭɸامة الۘܣ تم تنفيذɺلدى  99ال
مجموعة سونلغاز اليوم، تتألف .عميل  462،308،7لدى  65عميل ومعدل اخ؅فاق الغاز ٪ 721،461،11

 .شرɠات شراكة مع أطراف ثالثة 10و . شركة فرعية تدار مباشرة من قبل الشركة القابضة  11من 
  التعرʈف بمديرʈة توزʉع الكɺرȋاء و الغاز مستغانم

بلدية ، حيث ت؅فȊع منطقْڈا )Ȗ)32غطي مديرʈة التوزʉع للكɺرȋاء و الغاز مستغانم اقليم ولاية مستغانم 
  .ɲسمة  840,000بلدية وʈبلغ عدد  سɢاٰڈا  32كيلوم؅ف مرȌع ، وȖغطي 2,269اݍݨغرافية عڴʄ مساحة قدرɸا 

زȋون غاز موزع؈ن عڴʄ طول  105622زȋون كɺرȋاء و  231898يبلغ عدد زȋائن مديرʈة التوزʉع مستغانم 
ɠلم بالɴسبة للتوتر المنخفض ɠ5975.3لم و 071. 2746بالɴسبة للتوتر المتوسط .شبكة الكɺرȋاء 

  .ɠلم 1338.510اما بالɴسبة لطول شبكة الغاز   4090.984
  : عامل موزع؈ن عڴʇ525 ʄسɺر عڴʄ خدمة زȋائن مديرʈة التوزʉع مستغانم 

 مقر المديرʈة  -
- ʏة وۂʈالات تجارɠع؈ن تادلس حا؟ۜܣ ماماش –مستغانم غرب  –مستغانم شرق  : ثمانية و– 

ʏبوق؈فاط عشعاشة ماسرة– سيدي عڴ. 
 .تيجديت–سيدي ݍݵضر  –خ؈ف الدين  : ثلاث نقاط استقبال -
- ʏائية وۂȋرɺعة مقاطعات كȌحا؟ۜܣ ماماش –ع؈ن تادلس –مستغانم  : ار– ʏسيدي عڴ. 
 .سيدي عڴʏ  –حا؟ۜܣ ماماش –ع؈ن تادلس –مستغانم : وۂʏ ارȌع مقاطعات غازʈة -

   مɺام مديرʈة التوزʉع: المطلب الثاɲي
  : مɺام مديرʈة التوزʉع ࢭʏ النقاط التالية تتݏݵص

السɺر عڴʄ ضمان التموʈن بالطاقة الكɺرȋائية و الغازʈة لزȋائٔڈا الكرام وذلك ضمن شروط כمان  -1
 و טستمرارʈة و النوعية 



 -مستغانم  – سونلغازࢭʏ مؤسسة 

 

تلبية ɠل طلبات التموʈن بالطاقة الكɺرȋائية و الغازʈة مع مراعاة ɠل من شروط טستمرارʈة و 

 انجاز برامج تطوʈر الشبɢات الكɺرȋائية و الغازʈة و مواكبة التكنولوجيات اݍݰديثة 
 ب؈ن جميع الزȋائن عند وجود شروط متطابقة 

       لولاية مستغانم )سونلغاز
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تلبية ɠل طلبات التموʈن بالطاقة الكɺرȋائية و الغازʈة مع مراعاة ɠل من شروط טستمرارʈة و 

انجاز برامج تطوʈر الشبɢات الكɺرȋائية و الغازʈة و مواكبة التكنولوجيات اݍݰديثة 
ب؈ن جميع الزȋائن عند وجود شروط متطابقة  טل؅قام بمراعاة المساوة 

  مصاݍݳ المديرʈة 
سونلغاز(ɸيɢل تنظي׿ܣ لمديرʈة توزʉع الكɺرȋاء  و الغاز : 

      
 وثيقة مقدمة من المؤسسة :المصدر  

  
  
 
  
  

واقع   الفصل الثالث

تلبية ɠل طلبات التموʈن بالطاقة الكɺرȋائية و الغازʈة مع مراعاة ɠل من شروط טستمرارʈة و  -2
 النوعية 

انجاز برامج تطوʈر الشبɢات الكɺرȋائية و الغازʈة و مواكبة التكنولوجيات اݍݰديثة ضمان  -3
טل؅قام بمراعاة المساوة  -4

مصاݍݳ المديرʈة  : المطلب الثالث 
:  12الشɢل 
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 ومن مɺامه : مدير التوزʉع -1
 جميع العمليات الۘܣ تقوم ٭ڈا المؤسسة  לشراف ʄو المصادقة عڴ 
  ر ومراقبةʈالعمال  أداءدراسة وتحليل جميع التقار 
  عقد اجتماعات مع موظفي المؤسسة و النقابة 
  سي؈ف يةاتخاذ القراراتȘال  ʏو يمثل الفرع ࢭɸלدارةو 

  : مɺامه مثل أداءوۂʏ مكتب ʇساعد المدير ࢭʏ : العامة כمانة -2
 تنظيم وتحديد مواعيد استقبال زوار المدير 
  اتفية وال؄فيد الوارد وɺالمات الɢܦݨيله  إرسالاستقبال المȖال؄فيد الصادر و 
  تحض؈ف جداول ʏטجتماعات  أعمالمساعدة المدير ࢭ 

 : ومن مɺامه: بالإعلام و טتصال مɢلف -3
 شورات ، الܶݰافة ،  إعلامɴق المʈل المستجدات عن طرɢائٔڈا بȋموظفي المؤسسة وز

 .اݝݰلية و غ؈فɸا  وלذاعة
  المشاركة مع לدارة العليا للشركة 

 : مɢلف بالشؤون القانونية -4
  ʏل ࢭɠياɺل القانونية للمؤسسة  إدارةاتخاذ تداب؈ف لضمان ومساعدة الɠالمشا 
  ل اݍݰالاتɠ ʏسة تحصيل الديون ࢭʇعة تنفيذ القرارات القضائية ، ومقاȊمتا 

 : مɢلف باݍݰماية وכمن -5
  سʋة للتحسʈإتباع جميع جوانب إدارة السلامة ووضع ال؄فامج السنو 
  اء مع المصاݍݳ التقنيةȋرɺتحض؈ف جلسات لتوعية الموظف؈ن ضد أخطار الغاز و الك 
 شر أنواعتɲملصقات ووضع لائحة لعتاد اݍݰماية   وضيح و ʏכخطار ࢭ 

 : ومن مɺامه: بالأمن الداخڴʏ مɢلف -6
  بالمؤسسة ʏر حول وضعية כمن الداخڴʈإجراء تقار 
  ة و المقاطعاتʈالمؤسسة والمصاݍݳ التجار ʏࢭ ʏة لتطبيق כمن الداخڴȋوضع مخطط المناو 
  ل مصاݍݳɠ ʏة ࢭʈارات دورʈالقيام بز ʏة لمراقبة وضعية טمن الداخڴʈالمدير. 

 ومن مɺامه  : قسم العلاقات التجارʈة -7
  اɺعة تحصيلȊائن ومتاȋع فوات؈ف الزʉتوز 
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  ي و الغازيǿاȋرɺائن بالعداد الكȋط الزȋر 
  ʄر عڴʈڈا  خيلمداوضع تقار  الشركة وتحصيل ديوٰ
  ةʈالات التجارɠالو ʄش عڴʋالرقابة والتفت 
  ةʈالات التجارɠالو ʄائن والرقابة عڴȋاوي الزɢعة شȊمعاݍݨة ومتا 

 : ࡩʏ כساسيةتتمثل مɺامɺا  : כشغالقسم الدراسات و  -8
 ةʈائية والغازȋرɺع الكʉتنظيم المناقصات للمشار 
 ةʈائية والغازȋرɺع الكʉعة المشارȊالقيام بدراسة وتنفيذ ومتا 
 ائية واȋرɺع الكʉر لوضعية المشارʈةوضع تقارʈلغاز 

 : ࢭʏ כساسيةتتمثل مɺامه : قسم استغلال الشبɢات -9
 ائية والغاز  إصلاحȋرɺات الكɢة و وصيانة الشبʈق المراقبة الدورʈة ، عن طرʈخد القياسات أ

  ךڲʏ לعلامو استعمال برامج 
  ل ضدɠياɺامن وسلامة  כخطارضمان سلامة ال ʄو  כܧݵاصاݍݵارجية واݍݰفاظ عڴ

 الشبɢات 
 ومن مɺامه  : معاݍݨة المعلوماتقسم  -10

  شغيل دارة قواعد البيانات  أنظمةصيانةȘال 
 زةوصيانة  إدارةɺات و טتصالات  أجɢاݍݰاسوب ومعدات الشب 
 ائن  إصدارȋفوات؈ف الز 

 : وتحتوي عڴʄ نوع؈ن من الوسائل ɸما: قسم الوسائل العامة -11
  ية ووسائلȎ؈قات مكتɺاتب تجɢة من مʈشراء المعدات واللوازم حسب احتياجات المدير

 .عمليات الصيانة  
 ة من حيث التصليح ، الصيانة  : وسائل اݍݰظ؈فةʈسي؈ف سيارات المديرȖ ستعمل من اجلȖ

 ، شراء قطع غيار ، نقل العمال ، نقل العتاد 
 ومن مɺامه  : قسم الموارد الȎشرʈة -12

  سي؈فȖ عد التقاعد  أجورȊم وحۘܢ ماɺالمستخدم؈ن من ݍݰظة توظيف 
  م للعامل؈ن وضمان علاقات دائمة مع طب العمل و النقاباتʈوضع مخططات للتقو

 .العمالية وغ؈فɸا 



 -مستغانم  – سونلغازࢭʏ مؤسسة 

 

  ɸيɢل تنظي׿ܣ لقسم الموارد الȎشرʈة

 دراسة ومراقبة جميع العمليات المالية وȖܦݨلɺا محاسȎيا 
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ɸيɢل تنظي׿ܣ لقسم الموارد الȎشرʈة: 13الشɢل 

  وثيقة مقدمة من المؤسسة :المصدر 
 

 : ومن مɺامه : قسم اݝݰاسبة والمالية
دراسة ومراقبة جميع العمليات المالية وȖܦݨلɺا محاسȎيا 

 القوائم المالية  وإعدادȖسديد ودفع فاتورة الموردين 
 والنفقات اݍݵاصة بالمؤسسة  לراداتȖسي؈ف 

واقع   الفصل الثالث

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

قسم اݝݰاسبة والمالية -13
  ياȎا محاسɺܦݨلȖدراسة ومراقبة جميع العمليات المالية و
  سديد ودفع فاتورة الموردينȖ
  سي؈فȖ
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  نظم المعلومات المستخدمة ࡩʏ المؤسسة: المبحث الثاɲي 
  

    HISSABنظام حساب : المطلب כول 
  

  :  HISSABنظام حساب 
لتحديث بɴيْڈا לدارʈة وȖعزʈز كفاءٮڈا المالية، اعتمدت نظام  سونلغازࢭʏ إطار مساڤʏ شركة 

Hissab عد من أبرز تطبيقات التحول الرق׿ܣ الۘܣ اسْڈدفت تحس؈نʇ مركزي ʏكنظام محاسۗܣ وماڲ
تم تنفيذ ɸذا النظام تدرʈجيًا لʋشمل وقد . الȘسي؈ف الماڲʏ وضمان الشفافية والرقابة عڴʄ العمليات المالية

مختلف المديرʈات اݍݨɺوʈة واݝݰلية، ما ʇعكس توجɺًا اس؅فاتيجيًا نحو توحيد آليات العمل وتʋس؈ف تدفق 
 .المعلومات المالية ع؄ف مستوʈات المؤسسة

: Ȋشɢل رئʋؠۜܣ داخل أقسام المالية واݝݰاسبة، حيث يȘيح إمɢانيات متعددة Ȗشمل Hissabيوظف نظام 
Ȗܦݨيل وتȘبع טل؅قامات المالية، إدارة الم؈قانيات، إعداد التقارʈر الدورʈة، ومتاȊعة تنفيذ النفقات ࢭʏ الزمن 

وʈتم؈ّق النظام بقدرته عڴʄ توليد تقارʈر تحليلية دقيقة تدعم عملية اتخاذ القرار، إڲʄ جانب . اݍݰقيقي
 .ل اݍݵزʈنة العامة ومصاݍݳ الضرائبȖسɺيل التبادل الرق׿ܣ للمعلومات مع الɺيئات العمومية مث

وقد أسفر استخدام ɸذا النظام عن جملة من النتائج לيجابية، من بئڈا تقليص ɲسبة כخطاء 
ومع ذلك، رافق تنفيذ النظام . اݝݰاسȎية، تȎسيط לجراءات לدارʈة، وȖسرʉع إعداد الم؈قانيات السنوʈة

 ʏعض التحديات כولية، تمثلت أساسًا ࢭȊ اتʈن التقۚܣ للموظف؈ن، تفاوت مستوʈوɢمحدودية الت
 .טسȘيعاب والتبۚܣ ب؈ن المديرʈات، وظɺور Ȋعض כعطال التقنية المؤقتة

 
  CRMنظام Ȗسي؈ف الزȋون : المطلب الثاɲي

  
  :CRMنظام Ȗسي؈ف الزȋون 

نظام إدارة تظɺر نتائج المقابلة الميدانية مع أحد לطارات ࢭʏ شركة سونلغاز أن المؤسسة Ȗعتمد 
 01كنظام أسا؟ۜܣ ومحوري ࢭȖ ʏسي؈ف علاقْڈا مع الزȋائن، حيث تم تبɴيه رسميًا ࢭʏ  (CRM) علاقات العملاء

 CBM ثم BDG ٭ڈدف تحس؈ن جودة اݍݵدمات وتجاوز المشكلات المرتبطة بالنظام السابق 2020جانفي 
مراحل قبل اعتماده Ȋشɢل فعڴʏ، وقد مر النظام Ȋعدة . الذي ɠان محدودا عڴʄ مستوى المديرʈات اݝݰلية

من خلال إعداد دف؅ف الشروط، تلْڈا مرحلة التطوʈر، ثم تجرȋة  2016حيث بدأت أوڲʄ خطواته ࢭʏ عام 
وʉشرف عڴʄ . 2022، إڲʄ أن تم إطلاقه رسميًا عڴʄ مستوى ɠافة مديرʈات التوزʉع ࢭʏ 2018النموذج ࢭʏ عام 

ذي يتفرع إڲʄ مصݏݰة التغطية، مصݏݰة اݍݰسابات تطبيق ɸذا النظام قسم العلاقات التجارʈة، ال
  . الك؄فى، مصݏݰة إئتمانات العملاء اݍݨدد، والوɠالة التجارʈة

وٱڈدف النظام إڲȖ ʄعزʈز تɢامل כɲشطة الداخلية، واسْڈداف الزȋائن Ȋشɢل أك؆ف فعالية، وتوف؈ف قاعدة 
نظام تقليص التɢاليف، تحس؈ن جودة من ب؈ن أبرز فوائد ال. بيانات مركزʈة Ȗسمح باتخاذ قرارات دقيقة
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اݍݵدمات، وزʈادة رضا العملاء وولا٬ڈم، خاصة من خلال خدمات مثل استخراج الفاتورة وتȘبع الطلبات 
إلا أن تطبيق النظام لا يخلو من تحديات، من بئڈا صعوȋات טحتفاظ بالبيانات لف؅فات طوʈلة، . عن Ȋعد

. رد المالية، والتحديات التنظيمية المرتبطة بȘشȘت כقسامضعف تɢامل כنظمة اݝݵتلفة، نقص الموا
وتبقى العوامل المؤثرة ࢭʏ أداء النظام متعددة، Ȗشمل التكنولوجيات المستخدمة، טس؅فاتيجية العامة 

كما أن التكنولوجيا اݍݰديثة، خصوصًا استخدام כجɺزة . للمؤسسة، الɺيɢل التنظي׿ܣ، وقرارات الدولة
 .دورًا كب؈فًا ࢭʏ دعم فعالية ɸذا النظام وتقديم خدمات أك؆ف دقة وسرعة للعملاءالذكية، لعبت 

  
   NOVA نظام Ȗسي؈ف الموارد الȎشرʈة: المطلب الثالث 

  
  : NOVA نظام Ȗسي؈ف الموارد الȎشرʈة

لȘسي؈ف الموارد الȎشرʈة ضمن توجɺɺا نحو الرقمنة وتحديث NOVAاعتمدت شركة سونلغاز نظام 
، ٭ڈدف تحس؈ن التحكم ࢭʏ ملفات 2009وقد تم تبۚܣ ɸذا النظام تدرʈجيًا ابتداءً من سنة . לدارة الداخلية

ووفقًا . المستخدم؈ن، وتȘبع المسار الم۶ܣ للموظف؈ن، وإدارة العطل والتنقلات وال؅فقيات Ȋشɢل آڲʏ ودقيق
مكّن المؤسسة من التخلص من الȘسي؈ف  NOVA ارات المديرʈة العامة للموارد الȎشرʈة، فإن نظاملأحد إط

من أبرز وظائف . الورࢮʏ التقليدي، ورȋط ɠافة المديرʈات اݍݨɺوʈة واݝݰلية بقاعدة بيانات مركزʈة موحدة
ومتاȊعة التɢوʈنات إعداد الوضعيات לدارʈة، مراقبة اݍݰضور والغياب، ضبط رخص العطل، : النظام

كما يوفّر النظام واجɺات استعمال مخصصة للإدارʈ؈ن، الموظف؈ن، ومديري الموارد الȎشرʈة، . الداخلية
وʉش؈ف المبحوث إڲʄ أن من أɸم فوائد النظام تحس؈ن . مما ʇعزز من شفافية المعاݍݨة وسرعة اتخاذ القرار

حقيق التɢامل ب؈ن الموارد الȎشرʈة وכنظمة جودة الȘسي؈ف לداري، تقليص مدة معاݍݨة الطلبات، وت
Ȋعض التحديات، أɸمɺا ضعف التɢوʈن כوڲNOVA  ʏ ومع ذلك، فقد واجه تطبيق. المالية כخرى 

  للمستخدم؈ن، وتفاوت سرعة اسȘيعاب النظام ب؈ن المديرʈات
  
  لك؅فونية مصݏݰة الموارد الȎشرʈة ࡩʏ مؤسسة سونالغاز و تطبيقات לدارة ל: المبحث الثالث 

 سونلغاز مؤسسة ࡩʏ الȎشرʈة الموارد لإدارة NOVA نظامماɸية : المطلب כول 
 GIP-GEVa   السابق النظام/1

  لـ اختصار وɸو ،GIP-GEVa ـ ب عرفʇ انظام سونلغاز مؤسسة استخدمت ، NOVA نظام اعتماد قبل
"Gestion Informatique du Personnel" سي؈ف أيȘي الȖان للأفراد، المعلوماɠسي؈ن نظام؈ن يتضمن وʋرئ: 

GIP – SIM  :عة البيانات لإدخال مخصص نظامȊنية المسارات ومتاɺيحتوي  حيث للموظف؈ن، الم ʄعڴ 
 .بالعامل؈ن المتعلقة المعلومات جميع

GIP – GEVa  :ʇسي؈ف عۚܢȘة الرواتب وتحض؈ف بالأجور  المتعلقة المتغ؈فة العناصر بʈرɺالش. 



 -مستغانم  – سونلغازࢭʏ مؤسسة 

 

 جانفي 1 حۘܢ واستمر 1983 سنة

 تاȊع فرع وۂELIT، ʏ مؤسسة قبل

  . 2013 جانفي 1 ࢭʏ رسميًا

باعتباره أداة فعالة وشاملة ࢭȖ ʏسي؈ف شؤون 
ʇُغطي ɸذا النظام ɠافة وظائف إدارة الموارد الȎشرʈة، إڲʄ جانب مɺام أخرى ذات صلة 
وࢭʏ إطار ɸذه الدراسة، نركز Ȋشɢل خاص عڴʄ دور النظام ࢭȖ ʏسي؈ف مصݏݰة 
شري من أɸمية اس؅فاتيجية باعتباره اݝݰرك الرئʋؠۜܣ لɢافة 
ومن أجل فɺم أعمق لطبيعة نظام معلومات 

ࢭȖ ʏسي؈ف الموارد الȎشرʈة  NOVA الموارد الȎشرʈة المعتمد ࢭʏ سونلغاز، قمنا بتحليل كيفية استخدام نظام
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سنة ࢭʏ به العمل وȋدأ مايكروسوفت، شركة قبل من

 NOVA 
قبل من جزائرʈة بأيد ر طو  الȎشرʈة، الموارد لȘسي؈ف حديث

 . 2009سنة  أɲُشȁت والتكنولوجيا، التɢوʈن
 NOVA ر 3 لمدةɺأش ʏرسميًا تطبيقه بدأ ثم ،2012 سنة ࢭ

     NOVAواجɺة نظام   : 14شɢل 

  مقدمة من المؤسسة :المصدر 

 Ȗ  NOVAسي؈ف الموارد الȎشرʈة ࡩʏ المؤسسة وفق نظام

باعتباره أداة فعالة وشاملة ࢭȖ ʏسي؈ف شؤون לلك؅فوɲي  Ȗ NOVAعتمد مؤسسة سونلغاز عڴʄ نظام
ʇُغطي ɸذا النظام ɠافة وظائف إدارة الموارد الȎشرʈة، إڲʄ جانب مɺام أخرى ذات صلة 
وࢭʏ إطار ɸذه الدراسة، نركز Ȋشɢل خاص عڴʄ دور النظام ࢭȖ ʏسي؈ف مصݏݰة 

Ȏافة المستخدم؈ن، نظرًا لما يمثله العنصر الɢؠۜܣ لʋمية اس؅فاتيجية باعتباره اݝݰرك الرئɸشري من أ
ومن أجل فɺم أعمق لطبيعة نظام معلومات . العمليات داخل المؤسسة، سواء ɠانت داخلية أو خارجية

الموارد الȎشرʈة المعتمد ࢭʏ سونلغاز، قمنا بتحليل كيفية استخدام نظام
 .ذا اݝݨال

واقع   الفصل الثالث

من النظام ɸذا تطوʈر تم
2013 . 

 NOVAاݍݨديد النظام/2
حديث إلك؅فوɲي نظام ɸو

التɢوʈن ࢭʏ مختص لسونلغاز
 NOVAنظام تجرʈب تم

  

  
  

Ȗسي؈ف الموارد الȎشرʈة ࡩʏ المؤسسة وفق نظام:  الثاɲي المطلب
  

Ȗعتمد مؤسسة سونلغاز عڴʄ نظام
ʇُغطي ɸذا النظام ɠافة وظائف إدارة الموارد الȎشرʈة، إڲʄ جانب مɺام أخرى ذات صلة . الموارد الȎشرʈة

وࢭʏ إطار ɸذه الدراسة، نركز Ȋشɢل خاص عڴʄ دور النظام ࢭȖ ʏسي؈ف مصݏݰة . بأɲشطة المؤسسة
Ȏالمستخدم؈ن، نظرًا لما يمثله العنصر ال

العمليات داخل المؤسسة، سواء ɠانت داخلية أو خارجية
الموارد الȎشرʈة المعتمد ࢭʏ سونلغاز، قمنا بتحليل كيفية استخدام نظام

ɸ ʏذا اݝݨالومدى فعاليته ࢭ
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 NOVA   مكونات نظام: أولا
 :مدخلات النظام  .1

 :ما يڴȖ NOVA ʏشمل البيانات الۘܣ يتم إدخالɺا ࢭʏ نظام
 ان  :البيانات الܨݵصية للعاملɢسية، اݍݰالة العائلية، عدد כولاد، ومɴمثل טسم، اللقب، اݍݨ

 .לقامة
 ةʈنية وלدارɺخ التعي؈ن،  :البيانات المʈشمل تارȖية، وȎات التأديȋالعلامات أو التقديرات، العقو

 .قرارات ال؅فقية، وقرارات النقل
 ا من المعاي؈ف الۘܣ  :بيانات تقييم כداءɸمثل ݯݨم العمل المنجز، المواظبة، جودة כداء، وغ؈ف

 .Ȗساɸم ࢭʏ تقييم العامل
 :العمليات.2

ل النظام، ليتم Ȋعد ذلك تخزʈٔڈا Ȗُعاݍݮ ɸذه البيانات من خلال تصɴيفɺا وترتيّڈا وتدقيقɺا داخ
ɸذه القاعدة تضمن حماية المعلومات من الضياع أو التلف، كما . إلك؅فونيًا ࢭʏ قاعدة بيانات مؤمنة

  .تȘيح سɺولة وسرعة ࢭʏ اس؅فجاعɺا عند اݍݰاجة
 :مخرجات النظام .3

المؤسسة، يɴتج النظام مجموعة من التقارʈر والمعلومات الۘܣ تدعم عملية اتخاذ القرار داخل 
 :ومٔڈا
 مختلف المصاݍݳ للإعلام بالقرارات اݍݨديدة ʄة إڲɺر موجʈتقار. 
  يومي ʏسي؈ف ࢭȘة المراقبة والʈمدير ʄة تُرسل إڲʈر دورʈر 30و 25تقارɺل شɠ من. 
 حʈسرȘعمليات التوظيف أو الȊ ر تتعلقʈتقار. 
 استفسارات الموظف؈ن ʄر مخصصة للرد عڴʈتقار. 
 ʈر خاصة ب؄فامج التدرʈن ومختلف تقارʈوɢب، تتضمن قائمة כفراد المعني؈ن بالت

 .التفاصيل المتعلقة ٭ڈذه العملية، وتُرفع إڲʄ לدارة العامة للموافقة
  
  

 NOVA استخدامات نظام: اثاني
 :قاعدة بيانات نظام معلومات الموارد الȎشرʈة

ʇائز כساسية لنظامɠعد توفر قاعدة بيانات محدثة ودقيقة أحد الر  NOVA، ذا النظام مكحيث يɸ ن
 .القائم؈ن عڴʄ إدارة الموارد الȎشرʈة من לطلاع المستمر عڴʄ وضعية المستخدم؈ن داخل المؤسسة

Ȗ ل فوري عندɢشȊ انية تحديٓڈاɢالقاعدة لاتخاذ القرارات المناسبة، مع إم ʏستخدم المعلومات اݝݵزنة ࢭ
 .الية ࢭʏ إدارة الموارد الȎشرʈةحدوث أي Ȗغي؈فات أو مستجدات، مما يضمن مرونة وكفاءة ع
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Ȗل دائم بالمعلومات اݍݨديدة، وɢستخرج مٔڈا ش
  ،  .البيانات الضرورʈة عند اݍݰاجة، بما يدعم عملية التخطيط والمتاȊعة واتخاذ القرار

عڴʄ قاعدة بيانات شاملة تخدم مختلف مصاݍݳ المؤسسة، إلا أن ترك؈قنا ࢭɸ ʏذا 

تُخصص ɸذه القاعدة ݍݰفظ وتحديث ɠافة المعلومات المتعلقة بالموظف؈ن، وتُقسم إڲʄ عدة عناصر 
رئʋسية، سنقوم Ȋشرح ɠل مٔڈا عڴʄ حدة، مع توضيح نوع البيانات الۘܣ يتضمٔڈا ɠل عنصر، وذلك ٭ڈدف 

  يب؈ن محتوى قاعدة بيانات الموارد الȎشرʈة
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شɢل دائم بالمعلومات اݍݨديدة، وȖغذى Ȋناميكية ȖوȖعد قاعدة البيانات بمثابة أداة دي
البيانات الضرورʈة عند اݍݰاجة، بما يدعم عملية التخطيط والمتاȊعة واتخاذ القرار

NOVA ذاɸ ʏقاعدة بيانات شاملة تخدم مختلف مصاݍݳ المؤسسة، إلا أن ترك؈قنا ࢭ ʄعڴ
 .الȎشرʈةالسياق سʋنصبّ عڴʄ اݍݨزء المتعلق بإدارة الموارد 

تُخصص ɸذه القاعدة ݍݰفظ وتحديث ɠافة المعلومات المتعلقة بالموظف؈ن، وتُقسم إڲʄ عدة عناصر 
رئʋسية، سنقوم Ȋشرح ɠل مٔڈا عڴʄ حدة، مع توضيح نوع البيانات الۘܣ يتضمٔڈا ɠل عنصر، وذلك ٭ڈدف 

  .فɺم آلية الȘسي؈ف المعتمدة ࢭɸ ʏذا اݍݨانب اݍݰيوي من المؤسسة

يب؈ن محتوى قاعدة بيانات الموارد الȎشرʈة:  16الشɢل 

  المؤسسة من مقدمة :المصدر

  
  
  
  
  
  
  

واقع   الفصل الثالث

وȖعد قاعدة البيانات بمثابة أداة دي
البيانات الضرورʈة عند اݍݰاجة، بما يدعم عملية التخطيط والمتاȊعة واتخاذ القرار

  
  

 NOVAيحتوي برنامج 
السياق سʋنصبّ عڴʄ اݍݨزء المتعلق بإدارة الموارد 

تُخصص ɸذه القاعدة ݍݰفظ وتحديث ɠافة المعلومات المتعلقة بالموظف؈ن، وتُقسم إڲʄ عدة عناصر 
رئʋسية، سنقوم Ȋشرح ɠل مٔڈا عڴʄ حدة، مع توضيح نوع البيانات الۘܣ يتضمٔڈا ɠل عنصر، وذلك ٭ڈدف 

فɺم آلية الȘسي؈ف المعتمدة ࢭɸ ʏذا اݍݨانب اݍݰيوي من المؤسسة
  
  
  

  



 -مستغانم  – سونلغازࢭʏ مؤسسة 

 

 يب؈ن قاعدة البيانات اݍݵاصة بمصݏݰة المستخدم؈ن

آلية Ȗسي؈ف الموارد الȎشرʈة عڴʄ مستوى مصݏݰة المستخدم؈ن من خلال 

 :يتضمن ɸذا اݝݰور إدارة مختلف اݍݨوانب المرتبطة بالوضعيات اليومية للموظف؈ن، ومٔڈا

 

ʇشمل ɸذا اݍݨانب وحدة التنظيم الداخڴʏ للمؤسسة، حيث ʇُعۚܢ ٭ڈيɢلة כقسام والمصاݍݳ وضبط 

 :يتضمن ɸذا القسم جميع المعلومات وלجراءات المرتبطة بتɢوʈن الموظف؈ن، وʉشمل
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يب؈ن قاعدة البيانات اݍݵاصة بمصݏݰة المستخدم؈ن : 17الشɢل 

  المؤسسة من قدمةم :المصدر

ݳ قاعدة بيانات  آلية Ȗسي؈ف الموارد الȎشرʈة عڴʄ مستوى مصݏݰة المستخدم؈ن من خلال  NOVA وܷ
ʏالوظائف الۘܣ تُقسم كما يڴ: 
 Ȗسي؈ف خدمات الموظف؈ن

يتضمن ɸذا اݝݰور إدارة مختلف اݍݨوانب المرتبطة بالوضعيات اليومية للموظف؈ن، ومٔڈا
 اݍݵاصة بالعمال) ف؅فات التدرʈب(متاȊعة ف؅فات ال؅فبص 

 Ȗܦݨيل وتحليل ɲشاط الغيابات
 טجتماڤʏمعاݍݨة البيانات المرتبطة بالصندوق الوطۚܣ للضمان 

 Ȗسي؈ف الɺياɠل
ʇشمل ɸذا اݍݨانب وحدة التنظيم الداخڴʏ للمؤسسة، حيث ʇُعۚܢ ٭ڈيɢلة כقسام والمصاݍݳ وضبط 

 .العلاقات الوظيفية بئڈا
 قواعد الȘسي؈ف

 :عاݍݮ ɸذه الوحدة اݍݨوانب المتعلقة بـ
 تقييم المɺمات المɢلفة للموظف؈ن

 إجراءات الوقاية والسلامة المɺنية
 رة التɢوʈن

يتضمن ɸذا القسم جميع المعلومات وלجراءات المرتبطة بتɢوʈن الموظف؈ن، وʉشمل
 تحديد الرواتب اݍݵاصة بالمɢون؈ن أو المتɢون؈ن

 تقديم طلبات التɢوʈن

واقع   الفصل الثالث

  
ݳ قاعدة بيانات ت وܷ

الوظائف الۘܣ تُقسم كما يڴʏمجموعة من 
Ȗسي؈ف خدمات الموظف؈ن .1

يتضمن ɸذا اݝݰور إدارة مختلف اݍݨوانب المرتبطة بالوضعيات اليومية للموظف؈ن، ومٔڈا
  عة ف؅فات ال؅فبصȊمتا
 شاط الغياباتɲ ܦݨيل وتحليلȖ
  معاݍݨة البيانات المرتبطة بالصندوق الوطۚܣ للضمان

Ȗسي؈ف الɺياɠل  .2
ʇشمل ɸذا اݍݨانب وحدة التنظيم الداخڴʏ للمؤسسة، حيث ʇُعۚܢ ٭ڈيɢلة כقسام والمصاݍݳ وضبط 

العلاقات الوظيفية بئڈا
قواعد الȘسي؈ف  .3

Ȗذه الوحدة اݍݨوانب المتعلقة بـɸ عاݍݮ
 لفة للموظف؈نɢمات المɺتقييم الم
 نيةɺإجراءات الوقاية والسلامة الم

رة التɢوʈنإدا  .4
يتضمن ɸذا القسم جميع المعلومات وלجراءات المرتبطة بتɢوʈن الموظف؈ن، وʉشمل

 ون؈نɢون؈ن أو المتɢتحديد الرواتب اݍݵاصة بالم
 نʈوɢتقديم طلبات الت
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 تنظيم ال؅فبصات التطبيقية 
  نʈوɢاݝݵططات(تخطيط برامج الت( 
 نʈوɢܦݨيل تنازلات الموظف؈ن المتعلقة بالتȖ 
  شاءɲنإʈوɢوتحديث قواعد بيانات خاصة بالت 

 معطيات כجور الܨݵصية  .5
 :يتضمن ɸذا اݍݨزء من النظام العناصر التالية

 ل موظفɢونات כجر لɢم 
 آلية مراقبة ومراجعة نتائج כجور لضمان ܵݰْڈا  

 ࡩʏ مجال إدارة الموارد الȎشرʈة NOVA تطبيقات نظام
ʇعد نظام NOVA  سي؈ف مختلفȖ ʏة، حيث يوفر مجموعة من أداة فعالة ࢭʈشرȎجوانب إدارة الموارد ال

 :التطبيقات المتɢاملة، نذكر مٔڈا
 المعلومات الܨݵصية للموظف؈ن: أولا

عند اختيار اسم أي موظف من قاعدة البيانات، تظɺر بطاقة ܧݵصية تحتوي عڴʄ مجموعة من 
ʏالمعلومات الدقيقة، وۂ: 

 ان الميلادمثل טسم،  :بيانات اݍݰالة טجتماعيةɢخ ومʈاللقب، تار 
 وّن من  :بيانات عامةɢعمل ٭ڈا  12الرقم السري المتʇ ان الميلاد، رقم الولاية الۘܣɢم ʄش؈ف إڲʇ رقمًا

 الموظف، ورقم شɺادة الميلاد כصلية
 تتعلق بالأجر المتفق عليه :معلومات مالية 
 شروط ومدة العقد :تفاصيل التوظيف 
 داخل المؤسسةطبيعة وموقع العمل  :الوظيفة 

 Ȗسي؈ف التɢوʈن: اثاني
 :إدارة الموارد الȎشرʈة عڴʄ التخطيط الفعّال ل؄فامج التɢوʈن، من خلال ʇ NOVAساعد نظام

 ية بدقةɴʈوɢتحديد טحتياجات الت 
 ية فعالة وذات مردودية عاليةɴʈوɢاليف وتقديم حلول تɢدراسة الت 
 Ȗسي؈ف כجور : ثالثا

 :ا للسلم לداري المعتمد، حيث يتموفق ا،لمدخلة ࢭʏ بيانات כجور تلقائيامكن للنظام تܶݰيح כخطاء ي
 ناسب مع مركز ورتبة العاملȘمنح כجور بما ي 
 ساب טمتيازات وفقًا للوائح المعمول ٭ڈاȘاح 

 Ȗسي؈ف المستخدم؈ن: اراȊع
 :إدارة ملفات المستخدم؈ن Ȋشɢل يومي، وʈتضمن NOVA يتوڲʄ نظام

 ا للموظف؈ن المنقطع؈ن أو المستقبل؈نتوقيف כجور تلقائ 
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 افة المعلومات اݍݵاصة بالعمالɢتحديث مستمر ل 
 المؤسسة ʏل موظف ࢭɠ ا بوضعيةɺطȋة ورʈضمان دقة البيانات לدار 

–نتائج دراسة أثر לدارة לلك؅فونية عڴʄ כداء الوظيفي ࡩʏ مصݏݰة الموارد الȎشرʈة : المطلب الثالث 
  مؤسسة سونلغاز

نتائج الدراسة الميدانية حول نظام לدارة לلك؅فونية المعتمد بمصݏݰة الموارد الȎشرʈة ࢭʏ أسفرت 
عن مجموعة من المؤشرات الدالة عڴʄ فعاليته ࢭʏ تحس؈ن  NOVA مؤسسة سونلغاز، والمتمثل ࢭʏ نظام

د الȎشرʈة، من طرʈقة Ȗسي؈ف شؤون الموار  فقد ساɸم ɸذا النظام ࢭʏ إحداث نقلة نوعية ࢭʏ. כداء الوظيفي
خلال إɲشاء قاعدة بيانات إلك؅فونية متɢاملة Ȗشمل ɠافة المعلومات الܨݵصية والمɺنية للموظف؈ن، مما 

  .سɺل عمليات التوظيف، تقييم כداء،إدارة כجور والتɢوʈن الم۶ܣ
،وتقليص كما أظɺر النظام فعالية ࢭʏ اݍݰد من כخطاء לدارʈة بفضل آلية التܶݰيح التلقاǿي للبيانات

إضافة إڲʄ ذلك، مكن .ݯݨم المعاملات الورقية، ما أدى إڲȖ ʄسرʉع المعاݍݨة وتȎسيط לجراءات לدارʈة
النظام من إنتاج تقارʈر دورʈة دقيقة دعمت صناع القرار وساɸمت ࢭʏ متاȊعة دقيقة للوضعيات المɺنية 

  .بʋئة العملللعمال، مما عزز العلاقة ب؈ن לدارة والموظف؈ن،وساعد عڴʄ تحس؈ن 
للإشارة فأن مؤسسة سونلغاز قد عممت تطبيق טداري טلك؅فونية ࢭʏ جميع وحداٮڈا عڴʄ مستوى القطر 
الوطۚܣ وقد أبان ذلك عن فعالية كب؈فة ࢭʏ جميع مجالات ɲشاط المؤسسة ود أظɺر ذلك العديد من 

وɠان الɺدف من ذلك  57رتوعڴʄ سȎيل المثال نذكر ɸنا دراسة أجرʈت عڴʄ مستوى وحدة توق. الدراسات
قياس مستوى تطبيق לدارة לلك؅فونية وتحديد أثر ɸذه לدارة عڴʄ כداء الوظيفي للعامل؈ن بالمؤسسة 

وقد أظɺرت ɸذه الدراسة عدة . مع الكشف عن التحديات الۘܣ تواجɺɺا المؤسسة ࢭʏ تطبيق التحول الرق׿ܣ
 نتائج إيجابية نذكر مٔڈا

عڴʄ مستوى ال؄فمجيات  مطبقة بدرجة متوسطة إڲʄ جيدة داخل المؤسسة، خاصة לدارة לلك؅فونية -
 .والرȋط לلك؅فوɲي

العاملون أبدوا رضاɸم عن مستوى כداء الوظيفي المتحقق، مع ɲسب متوسطة إڲʄ مرتفعة ࢭʏ تقييم  -
 .جودة العمل وלنتاجية

حس؈ن כداء الوظيفي، غ؈ف أن نجاحɺا الɢامل وأكدت الدراسة أن לدارة לلك؅فونية Ȗساɸم فعليًا ࢭʏ ت -
يتطلب Ȗعزʈز التɢوʈن التقۚܣ، تطوʈر الشبɢات الداخلية، وتوف؈ف بʋئة Ȗܨݨع الموظف؈ن عڴʄ التفاعل 

  .الرق׿ܣ الفعّال

                                                                    
، مذكرة وحدة تقرت –شركة الكɺرȋاء والطاقات المتجددة  حالة دراسة الوظيفي، دور לدارة לلك؅فونية ࢭʏ تحس؈ن כداء شيماء قاءۜܣ، ɲعيمة Ȋعغۜܣ 57

  . 2022 -2021، ورقلة  مرȋاحجامعة قاصدي لنيل شɺادة الماس؅ف فرع علوم الȘسي؈ف، 
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 :خلاصة الفصل 
 مɺمة جد Ȗعت؄ف  مستغانم لولاية والغاز الكɺرȋاء توزʉع شركة ࢭʏ ٭ڈا قمنا الۘܣ التطبيقية دراسȘنا خلال من

و Ȗعرفنا عڴȊ ʄعض טنظمة المستخدمة و Ȗعمقنا عڴʄ نظام  المعلومات Ȋعض استخلصنا خلالɺا من حيث
NOVA  ،  يمكن القول إن نظام و منهNOVA   ر إدارةʈمة نحو تحديث وتطوɺيمثل خطوة اس؅فاتيجية م

النظام، بفضل اعتماده عڴʄ التكنولوجيا  فقد ساɸم ɸذا .سونلغازالموارد الȎشرʈة داخل مؤسسة 
اݍݰديثة، ࢭʏ تحس؈ن كفاءة العمل לداري، وتȎسيط לجراءات، وȖعزʈز الشفافية ࢭʏ التعامل مع الموظف؈ن، 

 .مما أدى إڲʄ رفع جودة כداء الوظيفي داخل المؤسسة
حس؈ن عمليات التوظيف من خلال إɲشاء قاعدة بيانات رقمية دقيقة، ومتاȊعة يومية لوضعية العمال، وت

والتقييم والتɢوʈن، أثȎت النظام قدرته عڴʄ دعم اتخاذ القرار לداري ࢭʏ الوقت المناسب وȋناء بʋئة عمل 
 .أك؆ف اح؅فافية

ورغم المزايا الكب؈فة الۘܣ يوفرɸا النظام، إلا أن نجاحه الɢامل يظل مرɸونا بتجاوز جملة من التحديات، 
تحس؈ن البɴية التحتية، وتوف؈ف الدعم المستمر من לدارة العليا، إضافة إڲʄ وعڴʄ رأسɺا Ȗعزʈز التɢوʈن، 

 .ɲشر ثقافة التحول الرق׿ܣ ب؈ن الموظف؈ن
وعليه، فإن טسȘثمار ࢭʏ تطوʈر مثل ɸذه כنظمة، وتوف؈ف الشروط الملائمة لاعتمادɸا، بات ضرورة حتمية 

 .ݍݨزائرʈةכمثل ࢭʏ المؤسسات المواكبة التحولات الرقمية وتحقيق כداء المؤسؠۜܣ 
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من خلال " أثر לدارة לلك؅فونية ࢭʏ تحس؈ن כداء الوظيفي"ࢭʏ ختام ɸذه الدراسة الۘܣ تناولت موضوع 

دراسة حالة لمؤسسة سونلغاز، تب؈ّن أن التحول نحو לدارة לلك؅فونية لم ʇعد خيارًا ثانوʈًا، بل أصبح 
وقد . تملٕڈا متطلبات التحديث לداري ورفع كفاءة כداء داخل المؤسسات العموميةضرورة اس؅فاتيجية 

سعت ɸذه المذكرة إڲȖ ʄسليط الضوء عڴʄ مدى فعالية ɸذا النمط الȘسي؈في اݍݰديث، من خلال اݍݨمع 
التطبيقي  ب؈ن לطار النظري الذي عاݍݮ المفاɸيم المرتبطة بالإدارة לلك؅فونية وכداء الوظيفي، واݍݨانب

أظɺرت نتائج الدراسة أن تطبيق לدارة  .الذي تم من خلال دراسة ميدانية بمصݏݰة الموارد الȎشرʈة
לلك؅فونية ساɸم Ȋشɢل واܷݳ ࢭʏ تحس؈ن כداء الوظيفي من خلال Ȗسرʉع المعاݍݨة לدارʈة، تقليل 

كما ساعدت . לدارة والعامل؈ن כخطاء، رفع دقة المعلومات، وتحقيق نوع من الشفافية ࢭʏ العلاقة ب؈ن
الوسائل الرقمية عڴʄ توف؈ف الوقت واݍݨɺد، وȖعزʈز بʋئة العمل، وɸو ما اɲعكس إيجابًا عڴʄ مردودية 

ورغم ɸذه المɢاسب، فإن الدراسة لم Ȗُغفل לشارة إڲʄ  .الموظف ومساɸمته ࢭʏ تحقيق כɸداف التنظيمية
رة לلك؅فونية، وعڴʄ رأسɺا محدودية التɢوʈن التقۚܣ، ضعف التحديات الۘܣ Ȗعيق التطبيق الفعڴʏ للإدا

وعليه، فإن ترسيخ ثقافة לدارة לلك؅فونية يتطلب . البɴية التحتية الرقمية، والمقاومة الداخلية للتغي؈ف
وختامًا، يمكن القول إن לدارة  .إرادة مؤسسية قوʈة، ورؤʈة واܷݰة، وȋرامج دعم وتɢوʈن فعّالة

تمثل رك؈قة أساسية ࢭʏ بناء مؤسسات حديثة وفعّالة، شرط أن تُوجّه وتُدعّم باس؅فاتيجيات  לلك؅فونية
مدروسة، وموارد Ȋشرʈة مؤɸلة، من أجل تحقيق التحوّل الرق׿ܣ المɴشود الذي ʇسɺم ࢭʏ تجوʈد اݍݵدمة 

 .العمومية وȖعزʈز כداء לداري ࢭʏ اݍݨزائر
  :اختبار الفرضيات

 ʄالفرضية כوڲ:  
לدارة לلك؅فونية إڲʄ تقليل ɲسبة כخطاء وتحقيق الدقة ࢭʏ العمل לداري و Ȗسرʉع לجراءات تؤدي 

  .وȖسɺيل الوصول إڲʄ المعلومات
  :تحليل النȘيجة

أكدت الدراسة ܵݰة ɸذه الفرضية، حيث ساعد استخدام כدوات לلك؅فونية ࢭʏ معاݍݨة البيانات بدقة 
كما أصبحت לجراءات أك؆ف ضبطًا ووضوحًا، مما . ن التدخل الȎشري أك؄ف، وتفادي כخطاء الناتجة ع

 ʏل فعال ࢭɢشȊ ة، ورفع من كفاءة כداء داخل المؤسسة كما ساعدʈحسن من مستوى اݝݵرجات לدار
تȎسيط לجراءات לدارʈة، حيث أصبح الموظفون قادرʈن عڴʄ الوصول إڲʄ المعلومات ࢭʏ وقت وج؈ق، 

كما ساɸم التحول الرق׿ܣ ࢭʏ تقليص الزمن المستغرق ࢭʏ تنفيذ العمليات לدارʈة، . قةومعاݍݨْڈا Ȋسرعة ود
  .مما اɲعكس إيجابًا عڴʄ جودة כداء وزʈادة לنتاجية

  :الفرضية الثانية
  .تواجه לدارة לلك؅فونية Ȋعض التحديات الۘܣ قد Ȗعيق تحقيقɺا لأɸدافɺا ࢭʏ تحس؈ن כداء الوظيفي

  :تحليل النȘيجة
ضعف التɢوʈن : أكدت الدراسة وجود Ȋعض المعوقات الۘܣ تحد من فعالية לدارة לلك؅فونية، من بئڈا

لدى Ȋعض الموظف؈ن، نقص الموارد المالية، ضعف البɴية التحتية الرقمية، ومقاومة Ȋعض العامل؈ن 
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وɸو ما ʇستدڤʏ توف؈ف . للتغي؈ف ȊسȎب التخوّف من فقدان טمتيازات المرتبطة بالنمط التقليدي ࢭʏ العمل
  .الدعم التقۚܣ والموارد اللازمة لضمان نجاح عملية التحول الرق׿ܣ

  :نتائج الدراسة 
من خلال اختبار الفرضيات، تب؈ّن أن לدارة לلك؅فونية تمثل أداة اس؅فاتيجية فعالة ࢭʏ تحس؈ن כداء 

غ؈ف . حس؈ن العلاقة ب؈ن לدارة والموظفالوظيفي، من خلال رفع كفاءة العمل לداري، تقليل כخطاء، وت
 ، لɺذانجاح ɸذا التحول يتطلب التغلب عڴʄ مجموعة من التحديات التنظيمية والتقنية والȎشرʈةأن 

مجموعة من التوصيات الرامية إڲȖ ʄعزʈز فعالية לدارة לلك؅فونية وتحس؈ن כداء الوظيفي داخل   نق؅فح
ضرورة تنظيم دورات تدرȎʈية دورʈة لفائدة الموظف؈ن  التوصيات ومن ب؈ن أبرز ɸذه. مؤسسة سونلغاز

لتمكئڈم من استخدام כنظمة לلك؅فونية وال؄فمجيات اݍݰديثة بكفاءة، مع أɸمية تحف؈قɸم ماديًا 
كما يُوطۜܢ بإشراك الموظف؈ن . ومعنوʈًا لتبۚܣ ɸذا النمط לداري والمساɸمة ࢭʏ تطوʈره من خلال مق؅فحاٮڈم

التغي؈ف ع؄ف تنظيم ورشات عمل واستȎيانات تفاعلية، وȖعي؈ن ɠوادر مؤɸلة ࢭʏ تكنولوجيا ࢭʏ عملية 
إضافة إڲʄ ذلك، توطۜܣ الدراسة . المعلومات عڴʄ مستوى مختلف כقسام لتقديم الدعم الفۚܣ اللازم

قمنة باعتماد نظم تقييم إلك؅فونية مبɴية عڴʄ معاي؈ف كمية ونوعية دقيقة لقياس כداء، إڲʄ جانب ر 
مختلف الوثائق وכرشيف לداري من أجل Ȗسرʉع الوصول إڲʄ المعلومات وتقليل טعتماد عڴʄ الورق، بما 

 .ʇسɺم ࢭʏ تحقيق فعالية أك؄ف ࢭʏ الȘسي؈ف לداري 
قت ࢭʏ تقديم إضافة معرفية متواضعة Ȗسɺم ࢭʏ فɺم العلاقة نأمل أن تɢون ɸذه المذكرة قد وف وࢭʏ כخ؈ف،

لك؅فونية وכداء الوظيفي، وتدعم جɺود الباحث؈ن والممارس؈ن ࢭʏ مجال الȘسي؈ف לداري داخل ب؈ن לدارة ל
    .المؤسسات العمومية واݍݵاصة عڴʄ حد سواء

  آفاق الدراسة 
 الوظيفي כداء تحس؈ن ࢭʏ לلك؅فونية לدارة أثرمحاولتنا معاݍݨة إشɢالية بحثنا المرتكزة عڴʄ  رغم   

  .  ة، ظɺرت لنا جوانب النقص لا تزال بحاجة إڲʄ البحث والدراس بالمؤسسة
  يل الموظف؈ن رقمياالعلاقة ب؈نɸاستخدام أدوات לدارة  مستوى تأ ʏومدى فعاليْڈم ࢭ

  .  לلك؅فونية
  ل التنظي׿ܣ للمؤسسةدراسةɢيɺال ʏيجة تطبيق לدارة לلك؅فونية، وكيف تؤثر  التحولات ࢭȘن

  .عڴʄ العلاقات לدارʈة والسلطة والرقابة
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