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لى كل من كان عونا بعد الله سبحانو في الصاز ىذا العمل ولو بدعوة والى كل الطاقم الأكاديمي والإداري بكلية العلوم الاقتصادية وا

والتجارية وعلوم التسيير.



 

 

 

 ملخص الدراسة 



 

 

 ملخص الدراسة:

في ظل التحولات الرقمية ابؼتسارعة، أصبحت تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال ركيزة أساسية في تعزيز تنافسية ابؼؤسسات 
متزايدًا للحلول الرقمية في بـتلف الوظائف الإدارية الاقتصادية وبرستُ أدائها. وقد شهدت ىذه التحولات تبنيًا 

والإنتاجية، بدا في ذلك أنظمة ابؼعلومات، وأدوات التحليل الذكي، ومنصات الاتصال الداخلي وابػارجي. وتندرج ىذه 
، من الدراسة ضمن ىذا الإطار، حيث تهدف إلى برليل دور تكنولوجيا ابؼعلومات في تطوير أداء ابؼؤسسات الاقتصادية

 خلال دراسة حالة مؤسسة "سونلغاز" كمثال تطبيقي. وتتمثل الإشكالية الرئيسية للدراسة في:
 "ما ىو دور التكنولوجيا في تطوير الدؤسسات الاقتصادية؟ "

البيانات والوثائق ابؼتعلقة باستخدام نظم وقد اعتمدت الدراسة على ابؼنهج الوصفي التحليلي، من خلال برليل 

ابؼعلومات داخل ابؼؤسسة، إلى جانب إجراء مقابلات مع بعض ابؼسؤولتُ. وأظهرت النتائج أن سونلغاز حققت تقدمًا 

ملحوظاً في توظيف التكنولوجيا الرقمية، بفا ساعدىا على برستُ جودة ابػدمات، وتسهيل عمليات التسيتَ، وتعزيز 

نافسية. وتوصي الدراسة بضرورة استمرار ابؼؤسسات في مواكبة التطورات التكنولوجية، من خلال برديث قدرتها الت

أنظمة ابؼعلومات، وتدريب ابؼوارد البشرية، وتبتٍ سياسات رقمية فعالة تواكب متطلبات الاقتصاد الرقمي.



 

 

Summary: 

In a context marked by rapid digital transformations, information and 
communication technologies (ICT) have become a fundamental pillar for 
enhancing the competitiveness of economic enterprises and improving 
their performance. These changes have led to the increasing adoption of 
digital solutions across various administrative and production functions, 
notably information systems, intelligent analysis tools, and internal and 
external communication platforms. 
This study fits within this framework, aiming to analyze the role of 
information technologies in enhancing the performance of economic 
enterprises, through a case study applied to the company Sonelgaz. 
The central research question of this study is formulated as follows: 
"How do communication technologies contribute to improving the 
performance of economic enterprises and strengthening their 
competitiveness in a context of contemporary digital transformations?" 
The study is based on a descriptive and analytical methodology, relying on 
the analysis of data and documents related to the use of information systems 
within the company, as well as interviews conducted with certain 
managers. The results showed that Sonelgaz has made significant progress 
in integrating digital technologies, which has enabled it to improve the 
quality of its services, facilitate internal management, and strengthen its 
competitiveness. 
The study recommends that companies continue their technological 
adaptation efforts by updating information systems, providing continuous 
training for human resources, and adopting effective digital policies that 
meet the demands of the digital economy. 
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 تدهيد

المجالات، مدفوعة بالتطور التكنولوجي ابؽائل، الذي أحدث نقلة نوعية يشهد العالم اليوم برولات متسارعة في بـتلف    
في طريقة عمل ابؼؤسسات الاقتصادية وأساليب إدارتها. في ىذا السياق، أصبحت تكنولوجيا الاتصال حجر الأساس 

تًاتيجيات النمو في برستُ الأداء ابؼؤسسي وتعزيز القدرة التنافسية للشركات، حيث باتت تشكل عنصراً جوىريًا في اس
والاستدامة. فقد أدى التطور السريع في تقنيات الاتصال وابؼعلومات إلى إحداث تغيتَات جوىرية في بيئات الأعمال، 

بفا ساىم في برستُ كفاءة العمليات التشغيلية، وتطوير أساليب الإدارة، وتعزيز القدرة على التكيف مع متطلبات 
 السوق ابؼتغتَة.

قمي الذي يشهده القطاع الاقتصادي لم يعد خياراً يمكن بذاوزه أو تأجيلو، بل أصبح ضرورة إستًاتيجية إن التحول الر   
لا غتٌ عنها لضمان استمرارية ابؼؤسسات في بيئة تتسم بالديناميكية والتغتَ ابؼستمر. فمع تسارع الابتكارات في بؾال 

تلف مستويات بؼؤسسة، وابزاذ قرارات أكثر دقة وسرعة الاتصالات، أصبح من ابؼمكن برستُ تدفق ابؼعلومات بتُ بـ
بناءً على البيانات الفورية، إضافة إلى توسيع نطاق الأسواق ابؼستهدفة عبر الوسائل الرقمية مثل التجارة الإلكتًونية، 

 ( وبفضل ىذه التطورات، بسكنت العديد من ابؼؤسساتCRMوالتسويق الرقمي، وأنظمة إدارة علاقات العملاء )
من برقيق معدلات إنتاجية أعلى، وتقليل التكاليف التشغيلية، وبرستُ بذربة العملاء من خلال توفتَ خدمات أسرع 

وأكثر كفاءة. ومع ذلك، فإن توظيف تكنولوجيا الاتصال في ابؼؤسسات الاقتصادية لا يخلو من التحديات، حيث 
ية، أبرزىا: البنية التحتية الرقمية ابؼتطورة، وتوفتَ الكفاءات يتطلب بقاح ىذه التقنيات توافر بؾموعة من العوامل الأساس

البشرية ابؼؤىلة للتعامل مع ىذه التقنيات، وضمان أمن ابؼعلومات وبضاية البيانات من التهديدات السيبرانية ابؼتزايدة ، 
ات الاقتصادية بشكل وفي ظل ىذه التحولات العميقة، أصبح من الضروري برليل دور تكنولوجيا الاتصال في ابؼؤسس

دقيق، من خلال استكشاف مدى تأثتَىا على أداء الشركات، وبرديد الفرص التي تتيحها، إلى جانب دراسة 
التحديات التي قد تواجهها ابؼؤسسات عند تبنيها بؽذه التقنيات، وطرح حلول عملية بؼعابعتها، بفا يساىم في تعزيز 

قبلية، وبرقيق أقصى استفادة بفكنة من الإمكانات ابؽائلة التي توفرىا ىذه جاىزية ابؼؤسسات بؼواكبة التطورات ابؼست
 التكنولوجيا.
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 إشكالية الدراسة

 انطلاقاً بفا سبق، نطرح الاشكال التالي:

 ما ىو دور التكنولوجيا في تطوير الدؤسسات الاقتصادية؟

 الأسئلة الفرعية

 الأسئلة الفرعية، من بينها:للإجابة عن ىذه الإشكالية، سيتم طرح بؾموعة من 

 ما ابؼقصود بتكنولوجيا الاتصال، وما أبرز تطوراتها في المجال الاقتصادي؟ .1

 كيف تؤثر تكنولوجيا الاتصال على مؤسسة سونلغاز .2

 ما ىو تأثتَ التحول الرقمي على العلاقة بتُ ابؼؤسسات والعملاء والشركاء التجاريتُ؟ .3

 از في تبتٍ تكنولوجيا الاتصال، وكيف يمكن التغلب عليها؟ما التحديات التي تواجو مؤسسة سونلغ .4

ما مستقبل تكنولوجيا الاتصال في مؤسسة سونلغاز في ظل التطورات ابؼتسارعة في بؾال الذكاء الاصطناعي  .5
 والبيانات الضخمة؟

 فرضيات الدراسة

 بناءً على الإشكالية ابؼطروحة، تفتًض الدراسة ما يلي:

جيا الاتصال تساىم بشكل مباشر في برستُ الأداء التنظيمي والإنتاجي للمؤسسات : تكنولو الفرضية الأولى .1
 الاقتصادية.

: استخدام تقنيات الاتصال ابغديثة يؤدي إلى برستُ العلاقة بتُ ابؼؤسسات الاقتصادية الفرضية الثانية .2
 والعملاء، بفا يعزز رضا ابؼستهلكتُ وزيادة الأرباح.

سة سونلغاز برديات في تبتٍ تكنولوجيا الاتصال، تتعلق بالبنية التحتية الرقمية، : تواجو مؤسالفرضية الثالثة .3
 والتكلفة، والتأىيل البشري، وابؼخاطر الأمنية.

: ابؼستقبل القريب سيشهد تطوراً ملحوظاً في دور تكنولوجيا الاتصال في ابؼؤسسات الفرضية الرابعة .4
 نات الضخمة.الاقتصادية، مدفوعًا بالذكاء الاصطناعي والبيا
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 الفرضيات الفرعية للدراسة:

تؤدي تكنولوجيا الاتصال إلى برستُ التنسيق الداخلي بتُ بـتلف أقسام ابؼؤسسة، بفا يرفع من كفاءة الأداء  .1

 التنظيمي.

 تساىم قنوات الاتصال الرقمية في تعزيز تفاعل ابؼؤسسة مع الزبائن، وبرستُ مستوى رضاىم. .2

والتكاليف ابؼالية من أبرز العوائق التي برد من تبتٍ تكنولوجيا الاتصال داخل يعد نقص التأىيل البشري  .3

 مؤسسة سونلغاز.

يعزز استخدام الذكاء الاصطناعي وبرليل البيانات الضخمة من قدرة ابؼؤسسات الاقتصادية على ابزاذ قرارات  .4

 استًاتيجية مستقبلية أكثر فعالية.

 

 أىداف الدراسة

تسليط الضوء على دور تكنولوجيا ابؼعلومات في برستُ الأداء ابؼؤسسي داخل ابؼؤسسات تهدف ىذه الدراسة إلى 
وحدة بسكرة. وتتمثل الأىداف  –الاقتصادية، من خلال دراسة حالة مديرية توزيع الكهرباء والغاز "سونلغاز" 

 التفصيلية فيما يلي:

بسكرة، ومدى تكاملها في  –غاز داخل مؤسسة سونل التعرف على واقع استخدام تكنولوجيا الدعلومات .1
 العمليات اليومية.

 من حيث الإنتاجية، الفعالية، وجودة ابػدمة. تحليل العلاقة بين تكنولوجيا الدعلومات والأداء الدؤسسي، .2

سواء كانت تقنية، بشرية،  تشخيص التحديات التي تواجو الدؤسسة في تبني وتوظيف تكنولوجيا الدعلومات، .3
 أو أمنية.

 وانعكاس ذلك على الكفاءة التشغيلية. مستوى رضا العاملين حول استخدام تكنولوجيا الدعلومات،قياس  .4
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بدا يدعم برستُ الأداء ابؼؤسسي على  اقتراح توصيات عملية من شأنها تعزيز فعالية تكنولوجيا الدعلومات، .5
 ابؼدى القصتَ والطويل.

 

 الدراسات السابقة 

وع إلى عدد من البحوث الأكاديمية السابقة التي تناولت العلاقة بتُ تكنولوجيا ابؼعلومات لإثراء الدراسة ابغالية، تم الرج
 والأداء ابؼؤسسي. ويمكن تصنيف الدراسات السابقة وفقًا لمحاور رئيسية على النحو التالي:

 أثر تكنولوجيا الدعلومات على الأداء الدؤسسي. دراسات تناولت 1

 ( 2020دراسة زروقي، نسرين)  دراسة  –بعنوان: "تكنولوجيا ابؼعلومات ودورىا في برستُ الأداء ابؼؤسسي
 حالة شركة اتصالات ابعزائر".

خلُصت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية قوية بتُ استخدام تكنولوجيا ابؼعلومات وبرستُ الإنتاجية  النتائج:
 وجودة ابػدمة ابؼقدمة للعملاء.

 ( 2021دراسة أبو بكر، خدلغة) ول: "دور نظم ابؼعلومات الإدارية في رفع كفاءة الأداء في ابؼؤسسات ح
 دراسة حالة مؤسسة بريد ابعزائر". –ابػدمية 
أوضحت الدراسة أن الاعتماد على نظم معلومات فعالة يسهم في برستُ عملية ابزاذ القرار وتقليل  النتائج:

 الأخطاء التشغيلية.

 منهجية الدراسة

، حيث سيتم بصع ابؼعلومات من مصادر بـتلفة، مثل الدراسات الدنهج الوصفي التحليليلى تعتمد ىذه الدراسة ع
السابقة والتقارير ابغديثة، وبرليلها بهدف الوصول إلى استنتاجات علمية دقيقة حول دور تكنولوجيا الاتصال في 

الضوء على تأثتَ ىذه التكنولوجيا  ابؼؤسسات الاقتصادية. كما سيتم دعم الدراسة بأمثلة عملية وحالات دراسية تسلط
 في الواقع العملي.

 ألعية الدراسة

تكتسب ىذه الدراسة أهميتها من الدور ابؼتزايد لتكنولوجيا الاتصال في بيئة الأعمال ابغديثة، حيث تسعى إلى تقديم 
 ساىم رؤى واضحة حول كيفية استثمار ابؼؤسسات في ىذه التقنيات لتحقيق أقصى استفادة منها. كما ت



 السقدمة العامة   

 [و ]

 

في توضيح العقبات التي تواجهها ابؼؤسسات واقتًاح حلول فعالة بؼعابعتها، بفا يجعلها ذات قيمة لكل من الباحثتُ 
 وصانعي القرار في القطاع الاقتصادي..

 لظوذج الدراسة:

ابؼؤسسي، وابؼتغتَ ابؼستقل في ىذه الدراسة تناولنا متغتَين متغتَ تابع ومتغتَ مستقل حيث ابؼتغتَ التابع يتمثل في الأداء 
 يتمثل في تكنولوجيا ابؼعلومات وىذا الشكل يوضح نموذج الدراسة:

 

 

 

 

 اعدة البياناتق 

 البربؾيات 

 ابؼورد البشري

 الستغير التابع9

 الأداء السؤسدي

 الستغير السدتقل9

 تكشهلهجيا السعلهمات

 الأداء السؤسدي
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 السؤسدات الاقترادية
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 ؤسسات الاقتصادية:الإطار الدفاىيمي للتكنولوجيا في الد

يشهد العالم اليوم برديات بيئية واقتصادية واجتماعية متزايدة نتيجة الاستهلاك ابؼفرط للموارد الطبيعية واعتماد      

نماذج إنتاج واستهلاك تقليدية قائمة على الاقتصاد ابػطي، الذي يعتمد على مبدأ "الاستخراج، الإنتاج، الاستخدام، 

لسياق، برز مفهوم الاقتصاد الدائري كنموذج تنموي حديث يهدف إلى برقيق الاستدامة البيئية والتخلص". في ىذا ا

والاقتصادية والاجتماعية من خلال إعادة التفكتَ في كيفية إنتاج واستهلاك ابؼوارد يعد الاقتصاد الدائري منظومة 

بؼوارد، بفا يسهم بشكل مباشر في برقيق متكاملة تسعى إلى تقليل ابؽدر، وإطالة عمر ابؼنتجات، وإعادة تدوير ا

أىداف التنمية ابؼستدامة التي تبنتها الأمم ابؼتحدة والتي تقوم على ثلاثة أبعاد رئيسية: البُعد البيئي، والاقتصادي، 

والاجتماعي. في ىذا الفصل، سيتم تناول الإطار النظري للاقتصاد الدائري والتنمية ابؼستدامة، حيث يعُرض أولًا 

وم ومبادئ الاقتصاد الدائري، ثم تتبع نشأتو وتطوره عبر الزمن، مع إبراز الفرق بتُ الاقتصاد الدائري والاقتصاد مفه

ابػطي التقليدي. كما سيناقش الفصل آليات التكامل بتُ الاقتصاد الدائري والتنمية ابؼستدامة، مع التًكيز على 

ة للتنمية. وأختَاً، سيتم التعرض للتحديات التي تواجو التكامل الفعلي مساهمة الاقتصاد الدائري في برقيق الأبعاد الثلاث

بتُ الاقتصاد الدائري والتنمية ابؼستدامة، بالإضافة إلى دور ابؼؤسسات ابؼختلفة في تفعيل ىذا الاقتصاد وبرقيق التنمية 

 ابؼستدامة.
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 الدبحث الأول: ماىية تكنولوجيا الدعلومات وخصائصها

ت شكل العالم ابؼعاصر، وأثرت بشكل كبتَ     تعُتبر تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال من الأدوات الأساسية التي غتَر

على بـتلف المجالات، سواء في القطاع ابػاص أو العام. في العصر ابغالي، أصبحت تكنولوجيا ابؼعلومات جزءاً لا 

ى برستُ الأداء وابزاذ قرارات استًاتيجية مبنية على معلومات يتجزأ من ابغياة اليومية، حيث تساعد ابؼؤسسات عل

دقيقة. وبذلك، تعُد تكنولوجيا ابؼعلومات من الأدوات ابؼهمة التي تساىم في برستُ الأداء ابؼؤسسي، وجعل العمل 

عتبارىا داخل ابؼؤسسات أكثر فاعلية وكفاءة. من ىنا، تأتي أهمية فهم مفهوم تكنولوجيا ابؼعلومات وخصائصها، با

أساساً لفهم كيفية استخدامها بشكل فعال داخل ابؼؤسسات، في ىذا ابؼبحث سوف نتعرف على مفهوم التكنولوجيا 

 بالإضافة الى تطور التكنولوجيا عبر الزمن ودورىا في ابؼؤسسات الاقتصادية.

 .الدطلب الأول: مفهوم تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وخصائصها

 مفهوم تكنولوجيا الدعلومات والاتصال  .1

كلمة تكنولوجيا ىي كلمة معربة ولا أصل بؽا في كتب اللغة العربية وقواميسها, وتقابلها كلمة "تقنية " والتي يمكننا ان 

نطلقها على كل "تكنولوجيا" وكلمة تكنولوجيا مكونة من جزئتُ هما: "تكنيك" والذي معناه "الطريق "أو "الوسيلة" 

جي" والتي تعتٍ العلم, ويكون معتٌ الكلمة ابصالا "علم الوسيلة" والذي يستطيع الانسان ان يبلغ بها مراده وقد و"لو 

عرفتها ابؼوسوعة الفلسفية السوفيتية على أنها "بؾموع الآلات والآليات والانظمة ووسائل السيطرة والتجميع والتخزين 

 .(96،صقحة2017ع، ونقل الطاقة وابؼعلومات )

بارة أبسط، تكنولوجيا ابؼعلومات ىي الطريقة التي يتم بها استخدام التكنولوجيا بعمع ابؼعلومات، معابعتها، بع

تنظيمها، وبززينها بطريقة تساىم في تسهيل العمليات داخل ابؼؤسسات. في ابؼاضي، كانت ابؼعلومات تتم معابعتها 

)ع،  د أحدث ثورة في كيفية التعامل مع البيانات وابؼعلومات.يدويًا، أما اليوم، فإن استخدام تكنولوجيا ابؼعلومات ق

 (96،صفحة2017
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مع تطور تكنولوجيا ابؼعلومات، أصبح استخدامها واسع النطاق في بـتلف القطاعات مثل التعليم، الصحة، الاقتصاد، 

التميز التنظيمي. بل إن والاتصالات. فهي تساعد ابؼؤسسات في تسريع العمليات، برستُ جودة ابػدمات، وبرقيق 

ابؼؤسسات التي لا تعتمد على تكنولوجيا ابؼعلومات قد بذد نفسها متأخرة في ظل بيئة العمل التنافسية السريعة التي 

 نعيش فيها اليوم.

 
 خصائص تكنولوجيا الدعلومات .2

ستُ الأداء داخل تتمتع تكنولوجيا ابؼعلومات بدجموعة من ابػصائص التي بذعلها أداة قوية وفعالة في بر   
ابؼؤسسات. ىذه ابػصائص لا تقتصر على السرعة فقط، بل تشمل بؾموعة من العوامل التي تساىم في جعل 

 استخدامها أكثر فاعلية وتكاملًا. فيما يلي أبرز ابػصائص التي بسيز تكنولوجيا ابؼعلومات:

 ة في معابعة البيانات. فبفضل إحدى ابػصائص الأىم لتكنولوجيا ابؼعلومات ىي سرعتها العالي: السرعة
ابغواسيب والأنظمة الرقمية ابؼتقدمة، يمكن معابعة كميات ضخمة من البيانات في وقت قصتَ جدًا مقارنة 
بالطرق التقليدية. على سبيل ابؼثال، في ابؼؤسسات الكبتَة التي تتعامل مع آلاف أو حتى ملايتُ ابؼعاملات 

بفا يوفر وقتًا بشينًا ويسهم في  ،في معابعة ىذه البيانات بسرعة ودقة  اليومية، تساعد تكنولوجيا ابؼعلومات
ابزاذ قرارات أسرع وأكثر دقة. مثلًا، يمكن لأي مؤسسة بذارية كبتَة استخدام الأنظمة الرقمية لتحليل بيانات 

)بولعويدات،  ابؼبيعات اليومية بشكل فوري، بفا يساعدىا على ابزاذ قرارات فورية بشأن ابؼخزون أو التسويق
 (.45،صفحة2008

تتمثل خاصية التكامل في القدرة على ربط الأنظمة والبرامج ابؼختلفة داخل ابؼؤسسة بشكل فعال. تتيح : التكامل •
تكنولوجيا ابؼعلومات تكامل الأنظمة ابؼختلفة مثل أنظمة المحاسبة، إدارة ابؼوارد البشرية، وبززين البيانات، بفا 

ام ابؼختلفة ويقلل من ابغاجة إلى الإدخال اليدوي ابؼتكرر للمعلومات. كما يساعد يسهل العمل بتُ الأقس
التكامل في ضمان أن كل قسم داخل ابؼؤسسة يعمل بناءً على نفس ابؼعلومات المحدثة، بفا يسهم في برستُ 

الوصول بسهولة التنسيق والاتصال بتُ بـتلف الإدارات. على سبيل ابؼثال، يمكن لقسم ابؼبيعات في مؤسسة ما 
إلى بيانات العملاء ابؼخزنة في قسم خدمة العملاء أو قسم ابؼخزون، بفا يعزز قدرة ابؼؤسسة على تقديم خدمات 

 (.45،صفحة2008)بولعويدات، أكثر بسيزاً للعملاء ويضمن تلبية احتياجاتهم بسرعة 
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ؤسسات التكيف مع التغتَات السريعة في بيئة تتميز تكنولوجيا ابؼعلومات بابؼرونة العالية التي تتيح للم : الدرونة •

العمل. تتغتَ الأسواق والمجالات التجارية بسرعة، وتعُتبر القدرة على التكيف مع ىذه التغتَات من العوامل 

الرئيسية التي تساىم في بقاح ابؼؤسسات. من خلال تكنولوجيا ابؼعلومات، يمكن للمؤسسات برديث أنظمتها 

كبة ىذه التغتَات. على سبيل ابؼثال، في حال حدوث أزمة اقتصادية أو تغتَ في تفضيلات وبرابؾها بسهولة بؼوا 

العملاء، يمكن للمؤسسات استخدام تكنولوجيا ابؼعلومات لتعديل استًاتيجياتها بسرعة، مثل تغيتَ عرض 

)ف، ابؼنتجات أو برستُ ابػدمة أو حتى تعديل خطط التسويق، وكل ذلك في وقت قصتَ 

 .(35ة،صفح2020

 

تكنولوجيا ابؼعلومات بسنح ابؼؤسسات القدرة على برليل البيانات بشكل متقدم، وىو ما يساعد  :التحليل الدتقدم •

في ابزاذ قرارات استًاتيجية بناءً على معلومات دقيقة. باستخدام أدوات التحليل مثل الذكاء الاصطناعي، برليل 

يمكن للمؤسسات استخراج رؤى مهمة من كميات ضخمة (، والتعلم الآلي، Big Dataالبيانات الضخمة )

من البيانات. ىذه الرؤى قد تتعلق بابذاىات السوق، سلوك العملاء، أو حتى مشاكل داخل ابؼؤسسة على سبيل 

ابؼثال، يمكن لشركات التجارة الإلكتًونية استخدام برليلات البيانات لفهم سلوك العملاء بشكل أكثر تفصيلًا، 

 (35،صفحة2020)ف،  بزصيص العروض التسويقية أو برستُ بذربة ابؼستخدم على مواقعهم. بفا يساعد في

تكنولوجيا ابؼعلومات تساىم في برستُ التواصل بتُ ابؼوظفتُ داخل ابؼؤسسة وبتُ ابؼؤسسة  :الاتصال والتواصل •

اضية، ووسائل التواصل والعملاء. من خلال أدوات مثل البريد الإلكتًوني، منصات الدردشة، الاجتماعات الافتً 

الاجتماعي، يمكن للمؤسسات برستُ التفاعل الداخلي بتُ بـتلف الأقسام، بفا يسهم في تسريع تبادل 

ابؼعلومات وحل ابؼشكلات بشكل أسرع بالإضافة إلى ذلك، تتيح تكنولوجيا ابؼعلومات أيضًا للمؤسسات 
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ن ابػدمة ويعُزز من رضا العملاء التفاعل مع عملائها في أي وقت ومن أي مكان، وىو ما يُُس

(Herschel, 1997.) 

 

تكنولوجيا ابؼعلومات توفر أنظمة متطورة لتخزين البيانات وتنظيمها بشكل يضمن  : التخزين وإدارة البيانات •

سهولة الوصول إليها عند ابغاجة. تتمثل ىذه الأنظمة في قواعد البيانات السحابية، وأنظمة إدارة الوثائق 

ية، التي تسمح للمؤسسات بتخزين كميات ضخمة من البيانات بشكل آمن وسهل الوصول إليو. ىذه الإلكتًون

الأنظمة تساعد ابؼؤسسات على تنظيم بياناتها بشكل يسمح بإجراء العمليات بكفاءة أيضا، تعتبر أنظمة الأمان 

ن خلال تقنيات مثل التشفتَ جزءًا لا يتجزأ من التخزين، حيث تضمن بضاية البيانات من السرقة أو الضياع م

 وابغماية بكلمات ابؼرور.

نظراً لأن البيانات تعُتبر أحد الأصول الرئيسية للمؤسسات، فإن أمان البيانات يعُد من ابػصائص  :إدارة الأمان •

الضرورية لتكنولوجيا ابؼعلومات. توفر تكنولوجيا ابؼعلومات العديد من الأدوات بغماية البيانات من ابؽجمات 

(، أنظمة مكافحة الفتَوسات، والتشفتَ. بفا يضمن بضاية Firewallلإلكتًونية، مثل أنظمة ابعدران النارية )ا

 (.Security ،2023)ابؼعلومات ابغساسة مثل بيانات العملاء أو سجلات العمليات ابؼالية 

 
 الدطلب الثاني: تطور تكنولوجيا الدعلومات عبر الزمن

شهدت تكنولوجيا ابؼعلومات تطوراً ملحوظاً عبر العصور، حيث انتقلت من أدوات بدائية إلى أنظمة معقدة تدعم    

 العمليات ابغيوية في ابؼؤسسات والمجتمعات. يمكن تقسيم ىذا التطور إلى مراحل رئيسية، نستعرضها فيما يلي:

 مرحلة ما قبل الحوسبة )قبل القرن العشرين( .1
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ابؼرحلة، اعتمد الإنسان على أدوات ميكانيكية ويدوية بؼعابعة ابؼعلومات، مثل العدادات والأجهزة في ىذه      

كانت ىذه الأدوات تُستخدم في ابغسابات الأساسية وتسجيل البيانات، لكنها كانت بؿدودة ابؼيكانيكية البسيطة.  

 القدرات وتعتمد بشكل كبتَ على ابعهد البشري

 

 (1956-1940ب الأنبوبية )الجيل الأول: الحواسي .2

 Vacuumشهدت ىذه الفتًة ظهور أولى ابغواسيب الإلكتًونية التي استخدمت الأنابيب ابؼفرغة )         

Tubes.كانت ىذه الأجهزة ضخمة ابغجم، تستهلك كميات كبتَة من  ( كمكونات أساسية للمعابعة والتخزين

، والذي كان 1944" الذي طورتو جامعة ىارفارد عام 1وب "مارك من أبرز أمثلتها حاس الطاقة، وتولد حرارة عالية.

  قادراً على تنفيذ عمليات حسابية معقدة لكنو كان بطيئًا ومكلفًا.

 :(1963-1956الجيل الثاني: الترانزستورات ) .3

استُبدلت  مع اختًاع التًانزستور في منتصف ابػمسينيات، حدثت نقلة نوعية في تصميم ابغواسيب. 

الأنابيب ابؼفرغة بالتًانزستورات، بفا أدى إلى تقليل حجم الأجهزة، زيادة سرعتها، وخفض تكلفتها 

أصبحت ابغواسيب أكثر موثوقية وأقل عرضة للأعطال، بفا ساىم في انتشار استخدامها  واستهلاكها للطاقة.

  .في المجالات التجارية والصناعية 

 (1971-1964الجيل الثالث: الدوائر الدتكاملة ) .4

(، حيث بُصعت عدة Integrated Circuitsبسثلت ىذه ابؼرحلة في تطوير الدوائر ابؼتكاملة )        

أدى ذلك إلى زيادة كثافة ابؼكونات، برستُ  ترانزستورات ومكونات إلكتًونية أخرى في شريُة سيليكون واحدة.

ءة، بفا مهد الطريق لظهور ابغواسيب الشخصية أصبحت ابغواسيب أصغر حجمًا وأكثر كفا الأداء، وتقليل التكلفة.

  .(Security ،2023) في العقود اللاحقة
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 الآن(-1971الجيل الرابع: الدعالجات الدقيقة ) .5

( في أوائل السبعينيات، أصبحت إمكانية وضع Micro processorمع اختًاع ابؼعالج الدقيق )             

( وانتشارىا PCsأدى ذلك إلى ظهور ابغواسيب الشخصية ) واحدة واقعًا.وحدة معابعة مركزية كاملة على شريُة 

كما شهدت ىذه الفتًة تطور أنظمة التشغيل والبربؾيات، بفا جعل ابغواسيب أكثر سهولة في الاستخدام  الواسع.

  وفاعلية في الأداء

 الدستقبل(-الجيل الخامس: الذكاء الاصطناعي والاتصال الدتقدم )الآن .6

( AIركز ىذا ابعيل على تطوير أنظمة قادرة على التعلم والتكيف، مع دمج تقنيات الذكاء الاصطناعي )ي        

بالإضافة إلى ذلك، شهدت ىذه ابؼرحلة تقدمًا في تقنيات الاتصال،  (.Machine Learningوالتعلم الآلي )

ا أدى إلى ترابط الأجهزة وتبادل (، بفIoTمثل الإنتًنت عالي السرعة، وابغوسبة السحابية، وإنتًنت الأشياء )

  البيانات بشكل غتَ مسبوق.

 

 الدطلب الثالث: دور تكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسات

تعتبر تكنولوجيا ابؼعلومات حجر الزاوية في العديد من ابؼؤسسات ابؼعاصرة، حيث تُسهم في برستُ الأداء الكلي       

)بلال،ح، للمؤسسة، وتعُزز من قدرتها على التكيف مع التحديات والفرص التي تطرأ على بيئة العمل. 

تلعبو تكنولوجيا ابؼعلومات في  تهدف ىذه النقاط إلى استكشاف الدور ابغيوي الذي(65،صفحة2020

 ابؼؤسسات، مع التًكيز على برستُ الكفاءة، دعم ابزاذ القرار، وتعزيز القدرة التنافسية.
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 تحسين الكفاءة التشغيلية .1

تعُتبر الكفاءة التشغيلية في ابؼؤسسات من العوامل ابغابظة لتحقيق النجاح، وتكنولوجيا ابؼعلومات تلعب دوراً مهمًا     

برستُ ىذه الكفاءة من خلال أبستة العمليات. أبستة العمليات تؤدي إلى تقليل الاعتماد على العمليات اليدوية،  في

 (90،صفحة2018)فوزي،م، بفا يقلل من الأخطاء البشرية ويُسرع من إبقاز ابؼهام. 

ت ابؼختلفة داخل في دمج الأنظمة والعمليا (ERPتخطيط موارد الدؤسسة )على سبيل ابؼثال، تُسهم أنظمة 

ابؼؤسسة، مثل إدارة ابؼوارد البشرية، المحاسبة، وابؼخزون، بفا يؤدي إلى تسهيل التنسيق بتُ الأقسام ابؼختلفة. نتيجة 

لذلك، يُمكن للمؤسسة ابغصول على رؤية شاملة لعملياتها، بفا يساعد في ابزاذ قرارات أكثر فاعلية ويعزز من القدرة 

 (.25،صفحة2019)م، تملة في العمليات على برديد التحسينات المح

 

 

 دعم اتخاذ القرار .2

تكنولوجيا ابؼعلومات بُسكّن ابؼؤسسات من برستُ عمليات ابزاذ القرار من خلال أدوات برليلات البيانات        

يعتمد بشكل كبتَ ابؼتقدمة. في البيئة التجارية ابغديثة، لا يقتصر ابزاذ القرار على ابؼعلومات البسيطة أو ابغدسية، بل 

 (.76،صفحة2018)يوسف،ع، على البيانات الكبتَة وابؼعقدة التي يتم برليلها باستخدام نظم دعم القرار 

تتمثل أهمية ىذه الأنظمة في قدرتها على برليل بؾموعات ضخمة من البيانات )البيانات الكبتَة( واستخراج رؤى 

أنظمة دعم جية مبنية على أسس علمية وواقعية. على سبيل ابؼثال، توفر دقيقة تُساعد ابؼديرين في ابزاذ قرارات استًاتي

أدوات برليل متقدمة تُساعد في تقييم الأداء التنظيمي، التنبؤ بابذاىات السوق ابؼستقبلية، وبرديد  (DSSالقرار )

تقديم برليلات  الفرص وابؼخاطر المحتملة التي قد تؤثر على ستَ العمل.إضافة إلى ذلك، بسكن ىذه الأنظمة من

 "بغظية" بسكن الإدارة من ابزاذ قرارات سريعة ومبنية على بيانات بؿدثة، بفا يعزز من القدرة التنافسية للمؤسسة.
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 تعزيز التواصل والتعاون الدؤسسي .3

تسهم تكنولوجيا ابؼعلومات في برستُ التواصل الداخلي بتُ فرق العمل داخل ابؼؤسسة، وتسهيل التنسيق بتُ      

أنظمة و التعاون السحابيقسام ابؼختلفة، بالإضافة إلى تعزيز الاتصال مع العملاء والشركاء ابػارجيتُ. تقنيات مثل الأ

)ألباز،أ، أصبحت أدوات أساسية لتنظيم العمل ابؼشتًك وبرستُ التفاعل بتُ الفرق  إدارة الدشاريع

 (.45،صفحة2017

بُسكن ىذه الأنظمة الفرق من العمل بشكل متزامن على نفس ابؼشاريع وابؼلفات، بفا يُُسن من فعالية التعاون   

الدؤتدرات عبر ، البريد الإلكترونيويساىم في برقيق الأىداف ابؼؤسسية بشكل أسرع وأكثر كفاءة. كما أن استخدام 

والتفاعل بتُ الأفراد داخل ابؼؤسسة بغض النظر عن ابؼوقع  تُسهل من تبادل ابؼعلومات الرسائل الفورية، والفيديو

 ابعغرافي، بفا يزيد من إنتاجية ابؼؤسسة.

 تحسين خدمة العملاء .4

تسعى ابؼؤسسات بشكل مستمر إلى برستُ مستوى ابػدمة ابؼقدمة للعملاء، وتكنولوجيا ابؼعلومات تُسهم         

، يمكن بصع البيانات ابؼتعلقة (CRMة علاقات العملاء )أنظمة إدار بشكل كبتَ في ىذا المجال. من خلال 

بسلوكيات العملاء واحتياجاتهم، وبرليلها لتقديم خدمات أكثر بزصيصًا  ، بُسكن ىذه الأنظمة ابؼؤسسات من متابعة 

توفر تفاعل العملاء، برديد فرص البيع ابؼتقاطع أو البيع العكسي، وبرستُ مستوى الاستجابة لطلبات العملاء. كما 

 سجلًا تاريخيًا للعميل، بفا يسمح بتقديم بذربة أكثر سلاسة ومتسقة عبر بصيع نقاط التفاعل. CRMنظم 

 تعزيز القدرة التنافسية .5

في عصر العوبؼة والتقدم التكنولوجي السريع، تعُد القدرة على التكيف مع التغتَات السريعة في السوق أمراً بالغ  

توفر الأدوات اللازمة لتحليل البيانات السوقية، بفا يساعد ابؼؤسسات على تتبع  الأهمية. تكنولوجيا ابؼعلومات

 من(، 42،صفحة2020)بلال،ح، ابؼنافستُ، فهم الابذاىات ابعديدة، وبرديد الفرص ابعديدة في السوق 
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تعمل فيو، ، يمكن للمؤسسات التنبؤ بالتوجهات ابؼستقبلية للقطاع الذي تحليل البيانات الكبيرةخلال استخدام 

وىو ما يمنحها ميزة تنافسية كبتَة. يتمثل دور تكنولوجيا ابؼعلومات ىنا في توفتَ ابؼعلومات اللازمة لابتكار 

 .منتجات أو خدمات جديدة، وفتح أسواق جديدة، وبالتالي تعزيز القدرة التنافسية على ابؼدى الطويل

 إدارة الدعرفة الدؤسسية .6

تكنولوجيا ابؼعلومات تلعب دوراً رئيسيًا في إدارة ابؼعرفة داخل ابؼؤسسة. بدلًا من أن تقتصر ابؼعرفة على الأفراد        

للمؤسسات بززين وتنظيم ابؼعرفة ابؼكتسبة من التجارب وابػبرات السابقة  أنظمة إدارة الدعرفةفقط، تتيح تقنيات مثل 

الأنظمة ابؼوظفتُ في الوصول السريع إلى ابؼعلومات وابؼوارد التي .  تساعد ىذه (61،صفحة2016مصطفى، )

التي تُساعد  تحليل البياناتيُتاجونها، بفا يسهل ابزاذ القرارات ويوفر الوقت. كما أن تكنولوجيا ابؼعلومات بُسكّن من 

 تكار والنمو ابؼستدامفي برديد الكفاءات التنظيمية وبرستُ عمليات التعلم داخل ابؼؤسسة، وبالتالي برفيز الاب

تسهم تكنولوجيا ابؼعلومات في خفض التكاليف التشغيلية من خلال الأبستة  تقليل التكاليف التشغيلية: .7

، يمكن تقليل التكاليف ابؼرتبطة بالبنية التخزين السحابيوالتحستُ ابؼستمر للعمليات. باستخدام نظم مثل 

كما أن تكنولوجيا ابؼعلومات تساعد في تقليل  لنسخ الاحتياط،التحتية لتكنولوجيا ابؼعلومات، مثل الصيانة وا

التواصل عبر و التدريب الإلكترونيالتكاليف ابؼرتبطة بالتواصل، السفر، والتدريب، من خلال أدوات مثل 

 (61،صفحة2016)ج،  .، بفا يسهم في برستُ الأداء وتقليل النفقاتالإنترنت

أنظمة إدارة كنولوجيا ابؼعلومات في برستُ إدارة ابؼوارد البشرية من خلال تساىم ت تحسين إدارة الدوارد البشرية: .8

التي توفر وسائل فعالة لإدارة البيانات الوظيفية للموظفتُ. تساعد ىذه الأنظمة في  (HRISالدوارد البشرية )

كما ، لفردية وابعماعيةتتبع الأداء، إدارة ابغوافز، وبزطيط الاحتياجات التدريبية، بفا يؤدي إلى برستُ الكفاءة ا

أن تكنولوجيا ابؼعلومات بُسكن من برستُ عمليات التوظيف من خلال استخدام أدوات برليلية لاختيار ابؼرشحتُ 

 (65،صفحة 2015)الطاىر،أ،  .ابؼثاليتُ بناءً على معايتَ دقيقة، بفا يسهم في بناء فرق عمل قوية وفعالة
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تسمح تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات بتخزين بيانات كثتَة في قواعد البيانات التي تتميز  تقليص الدكان: .9

اودينة، بالقدرة الاستيعابية الكبتَة اضافة الى صغر حجمها عكس ابؼلفات الورقية التي برتاج الى مكان كبتَ )

 (.98، صفحة 2024

 الدبحث الثاني: نظرة عامة عن الأداء الدؤسسي

لأداء ابؼؤسسي من ابؼؤشرات ابغيوية التي تُستخدم لتقييم مدى فاعلية وكفاءة ابؼؤسسات في برقيق أىدافها يعُد ا   

الاستًاتيجية والتشغيلية. ولا يقتصر مفهوم الأداء على ابعوانب ابؼالية فحسب، بل يشمل أبعادًا متعددة مثل جودة 

بتكار. يعتمد قياس الأداء على بؾموعة من ابؼؤشرات ابػدمات، رضا الأطراف ابؼعنية، والقدرة على التكيف والا

وابؼعايتَ التي تعكس مدى تقدم ابؼؤسسة بكو أىدافها، وتوفر أداة لصنع القرار وبرستُ الأداء ابؼستقبلي. وفي ظل بيئة 

 دامةأعمال تتسم بالتغتَ السريع، بات من الضروري تبتٍ أدوات تقييم شاملة تساعد على برستُ التنافسية والاست

 الدطلب الأول: مفهوم الأداء الدؤسسي ومستوياتو

 أولا: مفهوم الأداء الدؤسسي وخصائصو:

مدى قدرة الدؤسسة على تحويل الدوارد )الدادية، البشرية، الدعلوماتية( إلى لسرجات ذات الأداء ابؼؤسسي ىو     

. ويقُاس الأداء ليس فقط بنتائج مالية، من خلال عمليات فعالة وكفؤة تسهم في برقيق الأىداف الإستًاتيجية قيمة

، صفحة 2016بل أيضًا بددى جودة العمليات، رضا ابؼتعاملتُ، الالتزام الأخلاقي والاجتماعي، )مصطفى، 

تربط بين (والقدرة على الابتكار والتكيف مع البيئة. من الناحية الأكاديمية، يعتبر الأداء ابؼؤسسي عملية شمولية 45

، وتوُظّف مؤشرات كمية ونوعية لتحديد مدى بقاح ابؼؤسسة في برقيق تيجي، التنفيذ، والرقابةالتخطيط الاسترا

)السلمي، رؤيتها ورسالتها. وبؽذا، فإن قياس الأداء ابؼؤسسي يعُد أداة استًاتيجية لإدارة التغيتَ والتحستُ ابؼستمر 

 (.77،صفحة 2002
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 خصائص الأداء الدؤسسي:       

  أي أنو لا يركز فقط على ابؼؤشرات ابؼالية، بل يشمل مؤشرات ابعودة، الثقافة لشمولمبدأ ايعتمد على :

 التنظيمية، ورضا ابؼعنيتُ.

  لكونو يتغتَ بتغتَ البيئة التنظيمية والتحديات.التحليل الديناميكييستند إلى : 

  داخل ابؼؤسسة من خلال تكامل الأداء عبر بـتلف ابؼستويات. الاتصال بين الوظائفيعُزز 

 (Institutional Performance Levelsثانيًا: مستويات الأداء الدؤسسي )

، بُسكّن من رصد وبرليل الأداء بدقة على ثلاثة مستويات مترابطةمن أجل تقييم الأداء بشكل فعال، يتم تقسيمو إلى 

 بـتلف الأصعدة:

يركز ىذا ابؼستوى على تقييم أداء الأفراد داخل ابؼؤسسة، مثل (:Individual Levelالفردي )الدستوى  .1

 (:77، صفحة 2002السلمي،) ابؼوظفتُ وابؼديرين. ومن أبرز ابؼؤشرات ابؼستخدمة

 .الكفاءة والإنتاجية 

 .الالتزام الوظيفي والانضباط 

 .القدرة على حل ابؼشكلات وابزاذ القرار 

  الفريق والتطور ابؼهتٍ.التفاعل مع 

وبرقيق التوافق بتُ أىداف ابؼوظف وأىداف ابؼؤسسة، ويُستخدم   تحفيز الأداء الفردييهدف ىذا التقييم إلى 

 كأساس في نظم التًقية وابؼكافآت.
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( : Departmental/Functional Levelالدستوى الوحداتي أو الإداري ). 2

 (85،صفحة2009،عكاوي)

على مستوى الأقسام أو الوحدات التشغيلية مثل قسم ابؼوارد البشرية، ابؼالية، التسويق، وغتَىا.  يعُتٌ بقياس الأداء

 ومن أبرز عناصر التقييم:

 مدى برقيق الأىداف التشغيلية المحددة للقسم .1

 كفاءة استخدام ابؼوارد ابؼتاحة. .2

 جودة النتائج المحققة على مستوى الوحدة. .3

 ىداف ابؼشتًكة.التعاون بتُ الأقسام لتحقيق الأ .4

، ويساىم في الكشف عن نقاط القوة والضعف تحقيق التنسيق الأفقي داخل الدؤسسةيساعد ىذا التقييم على 

 داخل كل وحدة وظيفية.

  ( :Organizational Levelالدستوى التنظيمي الكلي ) .2

 ويستهدف تقييم :يعُد ىذا ابؼستوى الأكثر شمولًا، حيث يركّز على الأداء العام للمؤسسة ككل، 

 .درجة برقيق الأىداف الإستًاتيجية 

 .نمو الأرباح والإيرادات وابغصة السوقية 

 .مؤشرات الاستدامة والابتكار والقدرة على التكيف 

 ( رضا أصحاب ابؼصلحةStakeholders.كابؼوظفتُ، العملاء، ابؼوردين، والمجتمع ) 

وقعها في السوق، كما يشكل مرجعًا في التخطيط الإستًاتيجي ويُستخدم ىذا التقييم في برليل تنافسية ابؼؤسسة وم

 طويل ابؼدى.

 الدطلب الثاني: أنواع الأداء الدؤسسي وأبعاده
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يعُدّ الأداء ابؼؤسسي مفهومًا متعدد الأبعاد، يعبّر عن قدرة ابؼؤسسة على برقيق أىدافها بفعالية وكفاءة، من      

خلال استخدام ابؼوارد ابؼتاحة بأقصى درجة من الإنتاجية. ويشمل الأداء ابؼؤسسي بؾموعة من الأنواع التي ترتبط 

 .(45، صفحة 2019جية ).أ، بطبيعة أىداف ابؼؤسسة وبيئتها الداخلية وابػار 

 

 أولًا: أنواع الأداء الدؤسسي

يشتَ إلى قدرة ابؼؤسسة على برقيق الأرباح، وزيادة (:Financial-Performanceالأداء الدالي ) .1

 العائد على الاستثمار، وبرستُ الكفاءة ابؼالية من خلال تقارير مثل قائمة الدخل وابؼيزانية العمومية.

 العائد على الأصول، العائد على حقوق ابؼلكية.: صافي الربحمؤشراتو ، 

بقدرة ابؼؤسسة على إنتاج السلع  (: يتعلقOperational Performanceالأداء التشغيلي ) .2

 أو تقديم ابػدمات بجودة عالية وفي الوقت ابؼناسب وبكفاءة تشغيلية.

 معدل الإنتاج، نسبة العيوب، الكفاءة الزمنية.مؤشراتو : 

يقيس مدى التقدّم بكو برقيق الأىداف  (:Strategic Performanceتيجي )الأداء الاسترا .3

 بعيدة ابؼدى، ومدى مواءمة الأنشطة مع الرؤية والرسالة الإستًاتيجية للمؤسسة.

 برقيق ابغصة السوقية، النمو، التوسع.مؤشراتو : 

 Social and Environnemental)(50، صفحة 2019).أ، الأداء الاجتماعي والبيئي  .4

Performance:).يعُبّر عن مدى التزام ابؼؤسسة بدسؤولياتها الاجتماعية والبيئية 

 رضا المجتمع، تقليل الأثر البيئي، الامتثال للتشريعات البيئية.مؤشراتو : 

 ثانياً: أبعاد الأداء الدؤسسي
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التي  (Balanced Scorecardبطاقة الأداء الدتوازن )تم تطوير نماذج متعددة لتقييم أبعاد الأداء، أهمها 

 ، والتي تقيس الأداء من خلال أربعة أبعاد رئيسية:Nortonو Kaplanاقتًحها 

 يركز على النتائج ابؼالية التي برققها ابؼؤسسة مثل الإيرادات والأرباح وتكاليف التشغيل.البُعد الدالي: .1

 يقيّم رضا العملاء، ونسبة الاحتفاظ بالعملاء، وجذب عملاء جدد. بعُد الزبائن )العملاء(: .2

 
 

 الدطلب الثالث: مؤشرات قياس الأداء الدؤسسي

تعُد مؤشرات الأداء ابؼؤسسي بدثابة أدوات كمية ونوعية تسعى ابؼؤسسات من خلابؽا إلى قياس مدى فعالية وكفاءة   

ة ابؼخططة. وبسثل ىذه ابؼؤشرات إحدى الركائز الأساسية في أنظمة أدائها في برقيق الأىداف الإستًاتيجية والتشغيلي

التقييم ابؼؤسسي، حيث تساعد على رصد التقدم المحرز، وبرديد مكامن القصور، وتوجيو عمليات التحستُ ابؼستمر، 

 (50، صفحة 2019).أ،  بدا يضمن تعزيز الأداء العام للمؤسسة.

 لتي تقُاس، ومن أبرزىا ما يلي:وتتنوع مؤشرات الأداء بحسب المجالات ا

 الدؤشرات الدالية( تقيس ابعوانب ابؼتعلقة بالنتائج الاقتصادية، مثل: معدل العائد على الاستثمار :ROI ،)

 وابؽامش الربحي، ونسبة الإيرادات إلى التكاليف.

 هام، ونسبة : تعكس كفاءة العمليات الداخلية، كالإنتاجية، ومتوسط زمن إبقاز ابؼالدؤشرات التشغيلية

 العيوب أو الأخطاء في ابؼخرجات.

 تهتم بقياس مدى رضا ابؼتعاملتُ مع ابؼؤسسة، وتشمل: معدل الشكاوى، ونسبة مؤشرات رضا العملاء :

 الاحتفاظ بالعملاء، ومؤشر الرضا العام.

 وسلاسة التواصل : ترتبط بدستوى الفعالية الإدارية، كجودة التنسيق بتُ الإدارات، مؤشرات الأداء الداخلي

 الداخلي.
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 تعُتٌ بقياس مدى تطوير ابؼوارد البشرية، وتشمل: عدد الدورات التدريبية ابؼنجزة، مؤشرات التعلم والنمو :

 ومستوى الابتكار والتحسينات ابؼؤسسية.

عالية في ابػدمات تُسهم ىذه ابؼؤشرات في تعزيز ثقافة الأداء ابؼبتٍ على النتائج، وبرقيق مستويات عالية من ابعودة والف

 أو ابؼنتجات ابؼقدمة.

 

 الدبحث الثالث: لرالات استخدام تكنولوجيا الدعلومات

أصبحت تكنولوجيا ابؼعلومات عنصراً أساسيًا في تعزيز كفاءة ابؼؤسسات وبرقيق أىدافها، حيث تُستخدم في بـتلف 

البشرية من خلال الأبستة وبرليل البيانات، كما  المجالات الإدارية والتشغيلية. فقد ساهمت في برستُ الإدارة وابؼوارد

عززت استًاتيجيات التسويق والعلاقات مع العملاء عبر أدوات رقمية متقدمة. وتبرز أهميتها أيضًا في بؾالات الإنتاج 

حث وابػدمات، حيث تؤدي دوراً حيويًا في تطوير العمليات، تقليل التكاليف، ورفع جودة ابؼنتجات. يتناول ىذا ابؼب

 (45، صفحة 2017. )ألباز،أ، أبرز ىذه الاستخدامات وتأثتَىا في دعم التميز ابؼؤسسي

 الدطلب الأول: تكنولوجيا الدعلومات في الادارة والدوارد البشرية 

تعُد تكنولوجيا ابؼعلومات واحدة من المحركات الرئيسية التي ساهمت في برول بيئة الأعمال في القرن الواحد والعشرين، 

وذلك من خلال تعزيز الكفاءة والفعالية في بـتلف العمليات ابؼؤسسية، خاصة في بؾالات الإدارة وإدارة ابؼوارد 

البشرية. إذ بسكن تكنولوجيا ابؼعلومات ابؼؤسسات من برستُ طرق إدارة العمليات الداخلية، وتوفتَ أنظمة معلومات 

 بتكار والتنمية ابؼستدامة.متكاملة تساعد في ابزاذ قرارات استًاتيجية تدعم الا
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 أولًا: تكنولوجيا الدعلومات في الإدارة

تُسهم تكنولوجيا ابؼعلومات في تطوير الأداء الإداري داخل ابؼؤسسات من خلال العديد من التطبيقات والأنظمة التي 

يا ابؼعلومات على الإدارة من تعمل على تبسيط العمليات الإدارية وبرستُ ابزاذ القرارات. ويمكن تلخيص أثر تكنولوج

 خلال النقاط التالية:

لرالات تأثير تكنولوجيا 
 الدعلومات في الإدارة

 الأمثلة / الأدوات الشرح

تحسين فعالية اتخاذ 
 القرارات الإدارية

( من بصع BI( والإدارة الذكية )MISبُسكِّن أنظمة ابؼعلومات الإدارية )
دقيقة وفورية مبنية على تقارير وبرليلات وبرليل البيانات لدعم ابزاذ قرارات 

 مفصلة.

مثل  BI، أدوات MISأنظمة 
Power BI ،Tableau 

أتدتة العمليات الإدارية 
 وتبسيط الإجراءات

أبستة العمليات التي كانت تتم يدويًا مثل إعداد التقارير ومعابعة البيانات 
 لدمج العمليات ابؼختلفة في نظام موحد. ERPباستخدام أنظمة 

SAP ،Oracle ERP 

تعزيز الكفاءة التشغيلية 
 وتقليل التكاليف

برستُ استخدام ابؼوارد، تقليل الوقت ابؼستغرق في ابؼهام الروتينية، التًكيز 
على ابؼهام ذات القيمة ابؼضافة، تقليص الأعمال الورقية والتكاليف 

 التشغيلية.

المحوسبة، أدوات نظم ابؼعلومات 
 إدارة الوقت

تحسين التواصل الداخلي 
 والخارجي

تسريع وتسهيل التواصل بتُ الفرق داخل ابؼؤسسة ومع العملاء وابؼوردين من 
 خلال أدوات التواصل وإدارة ابؼشاريع.

، Slackالبريد الإلكتًوني، 
Trello ،Asana 

 
 (2018)ر،  _جدول لرالات تأثير التكنولوجيا في الإدارة_

 
 ثانيًا: تكنولوجيا الدعلومات في الدوارد البشرية

بُسثل تكنولوجيا ابؼعلومات عاملًا بؿوريًا في تطور عمليات إدارة ابؼوارد البشرية داخل ابؼؤسسات، حيث تساىم في 

توضيح برستُ كيفية جذب وتوظيف وتدريب ابؼوظفتُ، وكذلك برستُ طرق تقييم الأداء وإدارة الرواتب. وفيما يلي 

 لعدد من الأبعاد الرئيسية لاستخدام تكنولوجيا ابؼعلومات في ىذا المجال:
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 :تعزيز عمليات التوظيف والاختيار .1

أصبحت تكنولوجيا ابؼعلومات حجر الزاوية في برستُ وتسهيل عمليات التوظيف. فباستخدام أنظمة تتبع ابؼتقدمتُ 

(ATS يمكن للمؤسسات تصنيف وتنظيم الستَ الذاتية و ) الطلبات ابؼتقدمة بشكل فعال. ىذه الأنظمة تعتمد على

الذكاء الاصطناعي لتحليل الستَ الذاتية والتوافق بتُ مهارات ابؼتقدمتُ ومتطلبات الوظائف، بفا يساىم في تقليل 

 التحيز البشري ويزيد من دقة اختيار ابؼرشحتُ ابؼناسبتُ.

( في تقديم تدريب فعال E-learningلم الإلكتًوني ): تساىم منصات التعتحسين التدريب والتطوير الدهني .2

للموظفتُ، حيث توفر بيئة تعلم مرنة يمكن للموظفتُ الاستفادة منها في أي وقت ومن أي مكان. كما تتيح 

( متابعة تطور ابؼهارات وبرقيق أىداف التدريب، بفا يساعد ابؼؤسسات على برديد LMSأنظمة إدارة التعلم )

ات وتوفتَ برامج تدريبية بـصصة. يعُد ىذا الأمر ذا أهمية كبتَة في ظل التحولات السريعة في الفجوات في ابؼهار 

 (43، صفحة 2022)ندى،  بؾالات الأعمال والتكنولوجيا.

تعد أنظمة تقييم الأداء جزءًا أساسيًا من إدارة ابؼوارد البشرية ابؼعتمدة  :إدارة الأداء باستخدام أنظمة الدعلومات .3

وجيا ابؼعلومات. توفر ىذه الأنظمة أدوات متكاملة لقياس وتقييم أداء ابؼوظفتُ بناءً على مؤشرات أداء على تكنول

( تتماشى مع أىداف ابؼؤسسة. من خلال بصع البيانات ابؼستمرة حول أداء ابؼوظف، يمكن KPIsرئيسية )

 غيتَات اللازمة في خطط العمل.تقديم ملاحظات فورية ودقيقة تساعد في ابزاذ قرارات بشأن التًقيات أو الت

( Payroll Systems: بُسكِّن الأنظمة الإلكتًونية مثل أنظمة إدارة الرواتب )أتدتة إدارة الرواتب والدزايا .4

الشركات من إدارة الرواتب وابؼزايا بشكل دقيق وفعرال. تتضمن ىذه الأنظمة حساب الرواتب بناءً على ابغضور، 

 الأخرى. كما بُرسن من عملية دفع الرواتب، بفا يقلل من الأخطاء ابؼرتبطة بابغسابات الإجازات، الأداء، وابؼزايا

 اليدوية ويضمن التوافق مع القوانتُ المحلية ابؼتعلقة بالضرائب والضمان الاجتماعي.
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 :تسهم تكنولوجيا ابؼعلومات في برستُ بذربة ابؼوظف من خلال توفتَ تحسين تجربة الدوظف وتعزيز الرفاىية .5

-Employee Selfأدوات لزيادة تفاعل ابؼوظفتُ مع ابؼؤسسة، مثل بوابات ابػدمة الذاتية للموظفتُ )

Service Portals ،من خلال ىذه البوابات، يمكن للموظف إدارة بياناتو الشخصية، طلب الإجازات .)

رضا ابؼوظفتُ وتُسهم في بناء  متابعة الرواتب، وإجراء تغيتَات على مزايا التأمتُ بسهولة. ىذه الأنظمة تزيد من

 بيئة عمل متكاملة.

 :(HR Analyticsتحليل بيانات الدوارد البشرية ) .6

تعُد برليلات بيانات ابؼوارد البشرية من الأدوات ابؼتقدمة التي تعتمد على تكنولوجيا ابؼعلومات لفحص وبرليل 

الابذاىات، مثل معدلات الدوران، والكفاءة  البيانات ابؼتعلقة بابؼوظفتُ. يتم استخدام ىذه التحليلات لتحديد

الوظيفية، والرضا الوظيفي. بناءً على ىذه التحليلات، يمكن للمؤسسات برستُ استًاتيجيات التوظيف، التدريب، 

 والتحفيز، بفا يساىم في تطوير أداء ابؼوظفتُ وزيادة إنتاجيتهم.

 العملاءالدطلب الثاني: تكنولوجيا الدعلومات في التسويق وإدارة 

في ظل التحولات الرقمية ابؼتسارعة التي يشهدىا العالم، أصبحت تكنولوجيا ابؼعلومات جزءًا أساسيًا من استًاتيجيات 

التسويق ابغديثة، حيث توفر أدوات وتقنيات مبتكرة تساعد ابؼؤسسات في تعزيز قدرتها التنافسية وزيادة قدرتها على 

كما تساىم في برستُ بذربة العملاء، وتنظيم وتبسيط   .(88، صفحة 2016)مصطفى،  الوصول إلى أسواق جديدة

 عمليات إدارة العلاقات معهم، بفا يعزز العلاقة بتُ الشركات وعملائها ويعزز من ولاء العملاء واستدامة العلاقة معهم

طور استًاتيجيات التسويق في تعُتبر تكنولوجيا ابؼعلومات عاملًا رئيسيًا في تأولًا: تكنولوجيا الدعلومات في التسويق: 

العصر الرقمي. فهي بُسكّن الشركات من الوصول إلى بصهور أوسع، وبرليل سلوكيات ابؼستهلكتُ، وتقديم بضلات 

 تسويقية موجهة بدقة. يمكن توضيح دور تكنولوجيا ابؼعلومات في التسويق عبر النقاط التالية
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الوسائط الرقمية مثل الإنتًنت ووسائل التواصل الاجتماعي  : بُسثلالتسويق الرقمي والإعلانات عبر الإنترنت .1

 Facebookو Google Adsقنوات رئيسية لتنفيذ استًاتيجيات التسويق ابغديثة. من خلال منصات مثل 

Ads ،يمكن للمؤسسات استهداف بصهور بؿدد استنادًا إلى اىتماماتهم، سلوكياتهم السابقة على الإنتًنت ،

ىذه الأدوات تتُيح للمسوقتُ تقديم إعلانات موجهة تساعد في زيادة فعالية ابغملات التسويقية وابؼوقع ابعغرافي. 

 وتقليل التكاليف.

:بُسكّن تكنولوجيا ابؼعلومات الشركات من بصع وبرليل كميات ضخمة تحليل بيانات السوق وسلوك الدستهلك .2

 Big Data) تحليلات البيانات الكبيرةيات من البيانات ابؼتعلقة بسلوك ابؼستهلكتُ. من خلال استخدام تقن

Analytics يمكن للمؤسسات استخراج رؤى قيمة حول تفضيلات العملاء، أنماط الشراء، وتوجهات ،)

السوق ابؼستقبلية. ىذه التحليلات توفر للمسوقتُ معلومات دقيقة تُساعد في تصميم بضلات تسويقية موجهة، 

 (.77، صفحة 2022)أ،  احتياجات العملاء بشكل أفضل ما يعزز من قدرة ابؼؤسسات على تلبية

وىي عبارة ( SEO: تعُتبر تقنيات برستُ بؿركات البحث )SEMو SEOالتسويق عبر لزركات البحث .3

 Googleعن بؾموعة تقنيات نستخدمها لتحستُ ظهور موقعك في نتائج البحث المجانية )غتَ ابؼدفوعة( على 

مثل  الدفع لمحركات البحث( والتي تعتٍ SEMوالتسويق عبر بؿركات البحث ) .وبؿركات البحث الأخرى

Google  جزءًا أساسيًا من  .كي يظهر إعلان موقعك في أعلى النتائج عند البحث عن كلمات معينة

، جوجلاستًاتيجيات التسويق الرقمي. من خلال برستُ ترتيب ابؼواقع الإلكتًونية في نتائج بؿركات البحث مثل 

كن للمؤسسات زيادة ظهورىا على الإنتًنت وجذب مزيد من العملاء المحتملتُ. تكنولوجيا ابؼعلومات ىنا يم

تُسهم في برليل الكلمات ابؼفتاحية، وتتبع أداء ابؼواقع، وبرستُ المحتوى الإلكتًوني، بفا يعزز من جاذبية ابؼوقع 

 لعملاء جدد.
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بر التسويق عبر البريد الإلكتًوني أداة فعالة لإيصال الرسائل : يعتالتسويق عبر البريد الإلكتروني والتخصيص .4

التًويجية للعملاء. بفضل تكنولوجيا ابؼعلومات، يمكن بزصيص الرسائل بناءً على اىتمامات وتفضيلات كل 

 Mailchimpعميل، بفا يزيد من فاعلية ابغملة التسويقية. من خلال استخدام أدوات مثل 

تجابة العملاء بؽذه ابغملات، بفا يساعد في برستُ التواصل ابؼستقبلي وزيادة ، يمكن برليل اسHubSpotو

 فرص التحويل.

 :التسويق عبر الوسائط الاجتماعية .5

من أبرز أدوات التسويق في العصر ابغديث. بُسكّن  لينكدإن، و إنستغرام، تويتر، فيسبوكتعتبر منصات مثل 

ىذه الوسائط الشركات من التفاعل ابؼباشر مع بصهورىا، وعرض منتجاتها أو خدماتها بطريقة تفاعلية. كما 

 Sponsoredتساىم ىذه ابؼنصات في تعزيز الوعي بالعلامة التجارية من خلال المحتوى ابؼدفوع )

Content( وبضلات ابؼؤثرين )Influencer Marketing بفا يساعد في بناء علاقة دائمة مع ،)

 العملاء.

 ثانيًا: تكنولوجيا الدعلومات في إدارة العملاء

( ىي إحدى المجالات التي استفادت بشكل كبتَ من تكنولوجيا ابؼعلومات. فمن CRMإن إدارة علاقات العملاء )

كات برستُ بذربتهم مع عملائهم، وزيادة الولاء، وتعزيز رضا خلال استخدام نظم إدارة علاقات العملاء، يمكن للشر 

، صفحة 2016)الربضن ع.،  العملاء. ويمكن توضيح دور تكنولوجيا ابؼعلومات في إدارة العملاء عبر النقاط التالية:

35) 

 :(CRMأنظمة إدارة علاقات العملاء )

لأدوات الأساسية التي تستخدمها من ا Zohoو Salesforceتعُد أنظمة إدارة علاقات العملاء مثل 

الشركات لإدارة التفاعلات مع العملاء. ىذه الأنظمة تقوم بتخزين بيانات العملاء وتاريخ تفاعلاتهم مع الشركة، 
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بفا يسهل على الفرق ابؼعنية الوصول إلى ابؼعلومات بشكل سريع وفعال. كما تسمح الأنظمة بدراقبة سلوك 

 تتماشى مع احتياجاتهم، بفا يعزز من بذربة العميل وولائوالعملاء وتقديم خدمات بـصصة 

 :تحسين التجربة الشخصية للعملاء

بُسكّن تكنولوجيا ابؼعلومات الشركات من بزصيص التفاعل مع العملاء بناءً على سلوكياتهم السابقة، بفا يؤدي إلى 

عملاء على منصات التجارة الإلكتًونية، توفتَ بذربة بـصصة وشخصية. على سبيل ابؼثال، من خلال برليل بيانات ال

يمكن تقديم توصيات بـصصة للمنتجات بناءً على ابؼشتًيات السابقة أو اىتمامات العميل. ىذا التخصيص يعزز من 

 العلاقة بتُ ابؼؤسسة والعملاء ويزيد من احتمالات التفاعل والشراء.

 :(Omni-channel Interactionالتفاعل متعدد القنوات )

تكنولوجيا ابؼعلومات إنشاء بذربة متكاملة للعملاء عبر قنوات متعددة، مثل ابؽاتف المحمول، البريد الإلكتًوني،  تتيح

، يمكن Freshdeskو Zendeskوسائل التواصل الاجتماعي، وابؼتاجر الإلكتًونية. من خلال أدوات مثل 

ت ابؼتاحة بشكل سلس وفعّال. كما يُسهم للمؤسسات تتبع استفسارات العملاء وحل مشكلاتهم عبر بصيع القنوا

التفاعل متعدد القنوات في برستُ الوصول إلى العملاء في أي وقت ومن أي مكان، بفا يعزز من رضاىم واستمرار 

 (52، صفحة 2017)ألباز،أ،  .ولائهم

 :تحليل سلوك العملاء والاحتياجات الدستقبلية

الاصطناعي، يمكن للمؤسسات برليل سلوكيات العملاء على مدار بفضل تقنيات برليل البيانات الكبتَة والذكاء 

الوقت وبرديد الاحتياجات ابؼستقبلية بؽم. من خلال ىذه التحليلات، تتمكن الشركات من التنبؤ بالتوجهات 

ابؼستقبلية للعميل، وبالتالي بزصيص العروض وابػدمات بدا يتناسب مع تلك الاحتياجات. ىذه القدرة على التنبؤ 

 ساعد الشركات في ابزاذ قرارات استًاتيجية تستجيب بشكل استباقي بؼتطلبات السوق.ت
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 :خدمة العملاء الددعومة بالتكنولوجيا

( Chatbots) الدردشة الذكيةتساىم تكنولوجيا ابؼعلومات في برستُ خدمات العملاء من خلال تطبيقات مثل 

فر للعملاء حلولًا فورية وسريعة للمشكلات التي قد يواجهونها، وأنظمة الدعم الذاتي عبر الإنتًنت. ىذه الأدوات تو 

بفا يزيد من رضا العملاء ويقلل من ابغاجة إلى الدعم البشري. كما تُسهم ىذه ابغلول في تقليل تكاليف الدعم وتوفتَ 

 (45، صفحة 2016)السعيد،،  خدمة على مدار الساعة.

 :(NPS CSATتحليل مؤشرات رضا العملاء ) .1

مؤشر صافي الترويج من خلال أدوات برليلية متقدمة، يمكن للمؤسسات قياس وبرليل مؤشرات رضا العملاء مثل 

(NPS) و( مؤشر رضا العملاءCSAT) ىذا التحليل يوفر رؤى دقيقة حول مدى رضا العملاء عن ابؼنتجات .

 أو ابػدمات، ويساعد في برستُ العمليات ابغالية لتلبية توقعاتهم

 الثالث: تكنولوجيا الدعلومات في الانتاج والخدماتالدطلب 

عنصراً  تكنولوجيا الدعلوماتشهدت بيئة الأعمال تطوراً غتَ مسبوق بفعل الثورة الرقمية، حيث أصبحت         

حيويًا في إدارة العمليات الإنتاجية وابػدمية على حد سواء. ولم تعد ابؼؤسسات ابغديثة قادرة على مواكبة متغتَات 

السوق أو ابغفاظ على قدرتها التنافسية دون إدماج الأدوات التكنولوجية في بـتلف مراحل الإنتاج وتقديم ابػدمات. 

كفاءة التشغيلية، تقليل التكاليف، تحسين الجودة، وتوفير خدمات أكثر رفع الفقد ساهمت ىذه التكنولوجيا في 

 .تخصيصًا وسرعة

 أولًا: تكنولوجيا الدعلومات في لرال الإنتاج

تُستخدم تكنولوجيا ابؼعلومات في بؾال الإنتاج لتنظيم وبزطيط ومراقبة العمليات الإنتاجية بشكل دقيق، من خلال 

 حل الإنتاج، بدا في ذلك:دمج الأدوات الرقمية في كل مرا
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 ( نظم تخطيط الدوارد الإنتاجيةERP/MRP:)  تُستخدم لتنظيم تدفق ابؼواد وابؼعلومات في خطوط

 الإنتاج، وضمان توفتَ ابؼوارد في الوقت ابؼناسب وبالكميات ابؼناسبة.

 :ا يضمن دقة وتشمل استخدام برامج التحكم الرقمي والروبوتات الصناعية، بف أنظمة الأتدتة الصناعية

 التنفيذ وتقليل التكاليف النابذة عن الأخطاء البشرية.

 :تتُيح التحكم في جودة ابؼنتجات بشكل بغظي عبر أنظمة برسس وإنتًنت  أنظمة مراقبة الجودة الرقمية

 (، بفا يقلل من نسب الرفض وبرستُ ابعودة النهائية.IoTالأشياء )

 :ذ قرارات مبنية على بيانات حقيقية تتعلق بالإنتاجية، الأعطال، يساعد في ابزا تحليل البيانات في الإنتاج

 الطاقات القصوى وغتَىا.

 ثانيًا: تكنولوجيا الدعلومات في قطاع الخدمات

تعُد تكنولوجيا ابؼعلومات المحرك الرئيسي لتحستُ جودة ابػدمات وتقديمها بكفاءة أعلى، خاصة في ظل تعاظم دور 

 (85، صفحة 2008)بولعويدات،  م استخداماتها في ىذا المجال:الاقتصاد ابػدمي. من بتُ أى

 :مثل أنظمة ابغجز الإلكتًوني، إدارة الطوابتَ، والدفع الرقمي، بفا يقلل من زمن  أتدتة الإجراءات الخدمية

 ابػدمة ويُُسن من بذربة العميل.

 ( أنظمة إدارة علاقات العملاءCRM:)  تعمل على تسجيل بيانات العملاء وبرليلها لتحستُ جودة

 ابػدمة واستباق احتياجاتهم.

 :كتقديم الاستشارات، التعليم، والدعم الفتٍ باستخدام الإنتًنت والبربؾيات   الخدمات الرقمية عن بعد

 السحابية.

 :رات الأداء ابؼرتبطة برضا من خلال ابػدمات التفاعلية، الدردشة الذكية، وتتبع مؤش تحسين تجربة العملاء

  .CSATو NPSالعملاء مثل 
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 (97، صفحة 2008)بولعويدات،  جدول يوضح تأثير تكنولوجيا الدعلومات في الإنتاج والخدمات

 لرال التطبيق

 عنصر

 التكنولوجيا الدستخدم

 الأثر الاقتصادي والتشغيلي الوظيفة والاستخدام الأساسي

 تخطيط الدوارد والإنتاج
بزطيط موارد ابؼؤسسات نظم 

(ERP ونظم )MRP 

تنظيم العمليات الإنتاجية، 
 جدولة الطلبات، إدارة ابؼخزون

 تقليل التكاليف اللوجستية -
 برستُ دقة التوريد -
 تسريع الاستجابة للطلب -

 مراقبة سير العمليات

أنظمة ابؼراقبة والتحكم 
(SCADA وأجهزة )IoT 

تتبع العمليات الإنتاجية بغظيًا 
 ومراقبة الأداء الفتٍ

 تقليل الأعطال -
 الرفع من كفاءة التشغيل -
 تقليل الوقت الضائع -

 ضبط الجودة والإتقان

أنظمة بركم رقمية وأجهزة 
 قياس ذكية

الفحص الآلي بعودة ابؼنتج في كل 
 مرحلة إنتاجية

 تقليل ابؼنتجات ابؼعيبة -
 تقليل كلفة الإرجاع والصيانة -

 سةبرستُ صورة ابؼؤس -
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 الدبحث الرابع: تحديات تطبيق تكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسات

تعد تكنولوجيا ابؼعلومات جزءًا أساسيًا من استًاتيجيات ابؼؤسسات ابغديثة، حيث تساىم في برستُ الأداء، وتيستَ 

العمليات، وزيادة الكفاءة. ورغم الفوائد العديدة التي تقدمها تكنولوجيا ابؼعلومات، إلا أن ىناك برديات كبتَة تواجو 

. وبالنظر إلى الأهمية ابؼتزايدة أمنية، وبشرية، تقنيةع وتشمل جوانب تطبيقاتها في ابؼؤسسات. ىذه التحديات تتنو 

لتكنولوجيا ابؼعلومات، تتطلب مواجهة ىذه التحديات استًاتيجيات شاملة وفعالة لضمان بقاح تطبيقاتها في 

 ابؼؤسسات.

 الدطلب الأول: التحديات التقنية لتكنولوجيا الدعلومات

ابؼرتبطة بالبنية التحتية التكنولوجية، البربؾيات، الأجهزة، والنظم ابؼعلوماتية تشكل التحديات التقنية العقبات 

 ابؼستخدمة في ابؼؤسسات. ومن أبرز ىذه التحديات

 تهالك البنية التحتية التكنولوجية 

لتي تعتمد تعد البنية التحتية التكنولوجية الأساسية، مثل ابػوادم، والشبكات، وأجهزة ابغاسوب، من الركائز الأساسية ا

عليها تطبيقات تكنولوجيا ابؼعلومات. كثتَاً ما تواجو ابؼؤسسات برديات مرتبطة باستخدام تقنيات قديمة أو غتَ 

متطورة، بفا يُد من قدرتها على استيعاب التكنولوجيا ابغديثة. ىذا يعوق التحول الرقمي الفعّال، حيث تصبح 

 (.85، صفحة 2023فاءة )عيسي،م، الأنظمة ضعيفة من حيث القدرة على الأداء والك

 العديد من ابؼؤسسات تعتمد على أنظمة معلومات متعددة غتَ متكاملة، ما يؤدي إلى  عدم تكامل الأنظمة

مشكلات في تدفق البيانات بتُ الإدارات، ويجعل من الصعب تنسيق العمل بشكل فعال. يمكن أن يؤدي ذلك 

لوصول إليها بسرعة، وىو ما ينعكس سلبًا على ابزاذ القرارات إلى تكرار البيانات، وعدم دقتها، وصعوبة ا

 الاستًاتيجية.
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 ضعف الدعم الفني والصيانة 

الدعم الفتٍ وابؼراقبة الدائمة للأجهزة والأنظمة التكنولوجية يعد من العوامل الأساسية لضمان استمرارية النظام. في 

ص الفرق الفنية ابؼدربة التي يمكنها التعامل مع الأعطال أو العديد من ابؼؤسسات، يواجو ابؼوظفون برديات بسبب نق

 برديثات النظام بشكل دوري. بالإضافة إلى ذلك، قد يؤدي غياب صيانة النظام إلى توقفو أو تقليص فعاليتو.

 الاعتماد على البرلريات التقليدية 

جاتها الفعلية. ىذه البربؾيات قد تكون غتَ كثتَ من ابؼؤسسات تعتمد على البربؾيات ابعاىزة التي لا تتلاءم مع احتيا

قابلة للتخصيص أو التوسع، ما يجعلها غتَ مرنة في مواجهة ابؼتغتَات البيئية أو التكنولوجية. غالبًا ما بذد ىذه 

 ابؼؤسسات نفسها مضطرة للاستمرار في استخدام ىذه البربؾيات التقليدية رغم عدم ملاءمتها لاحتياجاتها ابعديدة.

 ب الثاني: التحديات البشرية لتكنولوجيا الدعلوماتالدطل

تلعب العنصر البشري دوراً بؿوريًا في تطبيق تكنولوجيا ابؼعلومات، حيث يواجو الأفراد داخل ابؼؤسسات العديد من 

 التحديات التي قد تؤثر على بقاح عمليات التحول الرقمي. وتتمثل أبرز ىذه التحديات في:

 والتنظيميمقاومة التغيير الثقافي  

من أبرز التحديات التي تواجو ابؼؤسسات عند تطبيق تكنولوجيا ابؼعلومات ىي مقاومة التغيتَ من قبل ابؼوظفتُ. يعود 

ىذا إلى ابػوف من فقدان الوظائف بسبب الأبستة أو من استخدام تقنيات جديدة قد تتطلب مهارات غتَ مألوفة 

)الربضن،  تبتٍ الأنظمة الرقمية، بفا يعيق التقدم في عمليات التحول الرقميبؽم. ىذه ابؼقاومة قد تؤدي إلى تباطؤ في 

 .(75، صفحة 2021
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 نقص الدهارات الرقمية 

رغم أن تكنولوجيا ابؼعلومات تشهد تطوراً مستمراً، إلا أن الكثتَ من ابؼؤسسات تعاني من نقص ابؼهارات الرقمية لدى 

الكفاءات الأساسية للعمل على البربؾيات ابعديدة أو فهم التقنيات ابغديثة،  موظفيها. بعض ابؼوظفتُ قد يفتقرون إلى

 وىو ما يؤدي إلى تراجع في الأداء واستخدام بؿدود لتكنولوجيا ابؼعلومات في برستُ العمليات.

 غياب التدريب الدستمر 

لم يتم تزويد ابؼوظفتُ بالتدريب اللازم  غياب برامج التدريب ابؼستمر وابؼواكب للتطورات التقنية يمثل برديًا كبتَاً. إذا

لتطوير مهاراتهم الرقمية، فإنهم قد يواجهون صعوبة في التكيف مع الأنظمة التكنولوجية ابعديدة، بفا يؤثر على كفاءة 

 (.75، صفحة 2017)مولود،ح،  العمل ويزيد من نسبة الأخطاء في استخدام الأنظمة

 نقص القيادة الرقمية 

ت البشرية التي تواجو تطبيق تكنولوجيا ابؼعلومات في ابؼؤسسات ىو عدم وجود قيادة رقمية قادرة من أكبر التحديا

على توجيو عملية التحول الرقمي. برتاج ابؼؤسسات إلى قيادات تتمتع برؤية استًاتيجية واستخدام التكنولوجيا 

، 2021يع الرقمية بشكل مدروس )الربضن، بفعالية، لتكون قادرة على برفيز ابؼوظفتُ على التغيتَ، وتوجيو ابؼشار 

 (.35صفحة 

 الدطلب الثالث: التحديات الأمنية لتكنولوجيا الدعلومات

تعد التحديات الأمنية من أخطر ابؼعيقات التي تواجو تطبيق تكنولوجيا ابؼعلومات في ابؼؤسسات. يشمل الأمن 

 ة والاختًاقات، ومن أبرز ىذه التحديات:السيبراني بضاية الأنظمة ابؼعلوماتية من ابؽجمات الإلكتًوني

 التهديدات والذجمات السيبرانية 



                                     الفرل الأول                          الإطار الشظري لتكشهلهجيا السعلهمات والاترال والأداء السؤسدي    

[25] 

 

تتعرض ابؼؤسسات بشكل مستمر لمحاولات اختًاق من قبل قراصنة الإنتًنت، الذين يسعون إلى سرقة البيانات 

بػبيثة من ابغساسة أو تعطيل الأنظمة. تعد ابؽجمات الإلكتًونية مثل الفتَوسات، وىجمات الفدية، والبربؾيات ا

 التهديدات الرئيسية التي قد تؤدي إلى خسائر فادحة في البيانات، وتضرر السمعة ابؼؤسسات.

 ضعف الوعي الأمني لدى الدوظفين 

تشكل قلة الوعي الأمتٍ لدى ابؼوظفتُ أحد الأسباب الرئيسية لانتهاك الأنظمة الأمنية. قد يسبب ىذا إهمالًا في 

فتح روابط ضارة في رسائل البريد الإلكتًوني، بفا يزيد من احتمالية تعرض ابؼؤسسة استخدام كلمات مرور قوية، أو 

 (45، صفحة 2022)عبدالله،  بؽجوم سيبراني

 نقص السياسات الأمنية الدؤسسية 

غالبًا ما تواجو ابؼؤسسات برديات في تطبيق سياسات أمنية موحدة لضمان بضاية البيانات وابؼعلومات ابغساسة. عدم 

سياسات أمنية واضحة قد يؤدي إلى ثغرات في ابغماية، بفا يجعل النظام عرضة للهجمات. من الضروري وضع وجود 

 بروتوكولات للحماية، تشمل الإجراءات الأمنية على مستوى البربؾيات والأجهزة.

 ضعف أدوات الحماية التقنية 

بعض ابؼؤسسات لا تستخدم أدوات وتقنيات على الرغم من التطور التكنولوجي في بؾال الأمن السيبراني، إلا أن 

  رة على مواجهة التهديدات ابغماية ابؼتطورة. قد تستخدم بعض ابؼؤسسات برامج بضاية قديمة أو بؾانية، غتَ قاد

بسرعة. تتطور التي ابغديثة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دور  الفصل الثاني: الإطار التطبيقي

تكنولوجيا الدعلومات في مؤسسة 

 سونلغاز ـ بسكرة ـ
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 تدهيد:

مؤسسة سونلغاز من بتُ أبرز ابؼؤسسات الاقتصادية العمومية التي تؤدي دوراً حيويًا في ضمان استمرارية خدمات  تعُدّ 

حيوية كالكهرباء والغاز في ابعزائر، ومن بينها مديرية توزيع الكهرباء والغاز بولاية بسكرة، التي بسثل إحدى ابؽياكل 

لتحولات التي تشهدىا بيئة الأعمال، بات من الضروري على ابؼؤسسات التنفيذية ابؽامة على ابؼستوى المحلي. ومع ا

العمومية، وعلى رأسها مؤسسات ابػدمات، تبتٍّ تكنولوجيا ابؼعلومات باعتبارىا أداة استًاتيجية لدعم الأداء وبرقيق 

 الكفاءة التشغيلية.

من خلال  –بسكرة  –ء والغاز "سونلغاز" في ىذا الفصل، سيتم التطرق بداية إلى تقديم عام بؼديرية توزيع الكهربا

عرض نبذة تاريخية عنها، والوقوف على ىيكلها التنظيمي ومهامها الأساسية. يلي ذلك دراسة لدور تكنولوجيا 

ابؼعلومات في دعم نشاط ىذه ابؼديرية، من خلال تشخيص واقع استخدامها، وبرليل أثرىا على الأداء الوظيفي، 

يات التي تواجهها في ىذا السياق. أما في ابؼبحث الثالث، فسيتم عرض الإطار ابؼنهجي والتعرف على أبرز التحد

للدراسة من خلال برديد ابؼنهج ابؼعتمد، وابؼتغتَات الأساسية، إضافة إلى الأدوات ابؼستعملة في بصع ومعابعة البيانات. 

وصف العينة، وصدق وثبات أداة الدراسة، إلى ويختتم ىذا الفصل بعرض وبرليل نتائج الدراسة ابؼيدانية، بدا في ذلك 

 جانب مناقشة النتائج ابؼتحصل عليها ميدانيًا في ضوء الأطر النظرية ذات الصلة
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 –بسكرة  –الدبحث الأول: تقديم مديرية توزيع الكهرباء والغاز "سونلغاز" 

الاستًاتيجية في ابعزائر، بؼا تضطلع بو من دور حيوي تعد مؤسسة سونلغاز من بتُ أبرز ابؼؤسسات الاقتصادية العمومية 

في ضمان استمرارية التزود بالطاقة الكهربائية والغاز الطبيعي عبر بـتلف ولايات الوطن. وفي ىذا الإطار، بسثل مديريات 

، ومتابعة التوزيع الركيزة الأساسية في بذسيد ىذه ابؼهام ميدانيًا، حيث تتكفل بضمان إيصال الطاقة للمستهلكتُ

 عمليات الصيانة، وتطوير الشبكات، وبرستُ نوعية ابػدمة.

تعُد مديرية توزيع الكهرباء والغاز بولاية بسكرة إحدى ابؽياكل المحلية التابعة لمجمع سونلغاز، والتي تسعى إلى برقيق 

الزبائن في بيئة تتسم بتزايد أىداف المجمع على ابؼستوى المحلي، من خلال توفتَ خدمة عمومية فعالة تستجيب بؼتطلبات 

الطلب وضغوطات التحديث التقتٍ والتنظيمي. وانطلاقاً من أهمية ىذه ابؼؤسسة في ابغياة اليومية والاقتصادية للمنطقة، 

يعُدّ التطرق إليها ودراستها من ابعوانب التنظيمية والتقنية أمراً جوىريًا لفهم آليات اشتغابؽا وأدائها الداخلي، وكذا 

 (2025ديات التي تواجهها في ظل التحولات التكنولوجية الراىنة. )ابؼؤسسة، التح

لذلك، يهدف ىذا ابؼبحث إلى تقديم نظرة شاملة عن مديرية توزيع الكهرباء والغاز بسكرة، من خلال التطرق إلى 

 نشأتها، مهامها، ىيكلها التنظيمي، بالإضافة إلى أبرز خصائصها الوظيفية والتنظيمية

 –بسكرة  –الأول: نبذة تاريخية عن مديرية توزيع الكهرباء والغاز سونلغاز  الدطلب

كمؤسسة عمومية ذات   59-69، حتُ تم تأسيسها بدوجب الأمر رقم 1969تعود جذور مؤسسة سونلغاز إلى سنة 

تًاب الوطتٍ. ومع طابع صناعي وبذاري، بهدف تولي إنتاج ونقل وتوزيع الطاقة الكهربائية والغازية عبر بـتلف أبكاء ال

تزايد الطلب على الطاقة وتوسع الشبكات الطاقوية، بادرت الدولة إلى إعادة ىيكلة ابؼؤسسة الأم إلى عدة فروع 

متخصصة لضمان الفعالية واللامركزية في الأداء، وقد تم تأسيس فرع توزيع الكهرباء والغاز ابؼعروف بـ "شركة توزيع 

 (2025)الطالب،  ضمن ىذه الديناميكية ابعديدة. 2002( سنة SDCالكهرباء والغاز" )
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وفي إطار ىذا التوجو، تم إنشاء مديريات توزيع بؿلية في بـتلف ولايات الوطن، ومن بينها مديرية توزيع الكهرباء والغاز 

ىذه  بسكرة، التي أنشئت بهدف الإشراف على تسيتَ وتوزيع الكهرباء والغاز الطبيعي في إقليم الولاية. وقد عرفت

 ابؼديرية منذ إنشائها تطوراً ملحوظاً سواء من حيث التغطية ابعغرافية أو من حيث عدد الزبائن وابػدمات ابؼقدمة.

وتعُدّ مديرية توزيع الكهرباء والغاز بسكرة من ابؼديريات الفعالة التي تواكب التطور التكنولوجي والتحول الرقمي، حيث 

حديث شبكات التوزيع، وتبتٍ أنظمة معلوماتية لتسيتَ الزبائن وابؼداخيل، شهدت في السنوات الأختَة مشاريع لت

وبرستُ آليات التدخل ابؼيداني، بفا يعكس التوجو العام للمؤسسة بكو برستُ جودة ابػدمة وتقريبها من ابؼواطن. 

ابعديدة، إصدار الفواتتَ وتشمل مهام ابؼديرية اليوم الإشراف على تشغيل وصيانة شبكات التوزيع، معابعة طلبات الربط 

 ومتابعة عمليات التحصيل، إضافة إلى الاستجابة بؼطالب الزبائن 

 والشكاوى التقنية، مع التزامها بضمان استمرارية التزويد بالكهرباء والغاز في إطار احتًام معايتَ السلامة وابعودة.

 –بسكرة  –ونلغاز الدطلب الثاني: الذيكل التنظيمي لدديرية توزيع الكهرباء والغاز س

يعُدّ ابؽيكل التنظيمي بدثابة الإطار الذي تنتظم داخلو بـتلف الوظائف وابؼهام الإدارية والفنية داخل ابؼؤسسة، حيث 

يعكس ىذا ابؽيكل طبيعة التنظيم الإداري والتنسيق الداخلي بتُ بـتلف ابؼصالح. وفي ىذا الإطار، تتبتٌ مديرية توزيع 

ىيكلًا تنظيميًا يتماشى مع ابػطوط العريضة ابؼعتمدة من قبل الشركة الأم  –بسكرة  –سونلغاز الكهرباء والغاز 

 "سونلغاز"، ويهدف إلى برقيق التخصص، وضبط ابؼسؤوليات، وبرستُ فعالية الأداء.

لسل السلطة يتكون ابؽيكل التنظيمي للمديرية من وحدات مركزية وأخرى لامركزية، تتكامل فيما بينها وفقًا بؼبدأ تس

 (:2025وتوزيع ابؼهام، ويمكن توضيح ذلك كما يلي )ابؼؤسسة، 

قمة ابؽرم بابؼؤسسة مكلف في حدود معينة بضمان توزيع الطاقة الكهربائية والغازية، وايصابؽا  أولًا: مدير التوزيع: يمثل

 الى زبائن ابؼؤسسة في أحسن الظروف ذات النوعية ابعيدة، الاستمرارية في التقديم والسعر ابؼناسب.
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 يقوم بالعديد من ابؼهام نذكر منها ما يلي:ثانيًا: الدكلف بالاتصال: 

 يم ابؼعلومات ابؼوجهة الى ابعمهور والزبائن باستعمال كل الوسائل ابؼتاحةبرضتَ وتنظ 

 ابؼشاركة مع ابؼديرية العامة في التظاىرات التجارية 

  اقتًاح مواضيع الاشهار واعلام الزبائن حسب الطبيعة المحلية 

  ربط علاقات وثيقة مع كل انواع وسائل الاتصال 

 يعد ابؼمثل القانوني للشركة في المحكمة ،المجلس القضائي : ثالثاً: الدكلف بالقضايا القانونية 

 يتابع تنفيذ القرارات القانونية 

  يتكفل بكل القضايا القانونية: كرفع دعوى حول التعدي على بفتلكات شركة توزيع الكهرباء والغاز او الشكاوي

 ورفع الدعوى ضد ابؼديرية من طرف الزبائن

 ديمها وقت الضرورةتنظيم ابؼعلومات القانونية وتق 

 يقوم بابؼهام التالية  رابعا: الدكلف بالأمن والوقاية:

 اعداد بـطط للزيارات ابؼبربؾة للنشاطات التحسيسية 

  برضتَ اجتماعات بعنة النظافة والامن على مستوى ابؼديرية 

  اعداد الاحصائيات حول حوادث الغاز والكهرباء مع ابؼصالح التقنية 

 : يقوم ب:ن الداخليخامسا: الدكلف بالأم

 ابؼتابعة ابؼيدانية لكل ابؼقاييس الامنية داخل ابؼديرية 

 تقرير دوري الى ابؼسؤولتُ حول الوضعية الامنية للمديرية وبـتلف وكالاتها 

 اعداد تقرير فوري بعد حدوث أي طارئ مباشر 
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 (:2025)الدؤسسة، تنقسم الى بشانية أقسام وىي أقسام مديرية التوزيع: 

 استغلال الكهرباءقسم  .1

 قسم استغلال الغاز .2

 قسم الدراسات والأشغال .3

 قسم العلاقات التجارية .4

 قسم تسيتَ الأجهزة ابؼعلوماتية .5

 قسم ابؼالية والمحاسبة  .6

 قسم ابؼوارد البشرية  .7

 قسم القضايا العامة  .8
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 الذيكل التنظيمي لشركة الكهرباء والغازـ مديرية التوزيع ـ بسكرة(2025)الدؤسسة، 

 
 
 
 
 

 مدير التهزيع

 السكلف بالقزايا القانهنية

 السكلف بالأمن

 بالاترالالسكلف 

قدم العلاقات 

 التجارية

قدم الدراسات 

 والأشغال

قدم استغلال 

 الغاز

 قدم استغلال الكهرباء

 قدم القزايا العامة قدم السهارد البذرية قدم السالية والسحاسبة الأجهزة السعلهماتيةقدم 

 السكلف بالأمن الداخلي
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ومن اجل تغطية أحسن بػدماتها على كامل تراب ولاية بسكرة فان مديرية التوزيع في بسكرة وكالات مديرية التوزيع: 

 وىي بفثلة في ابعدولتُ التاليتُ: مقسمة الى أربع وكالات تقنية وبطس وكالات بذارية

 

 أولاد جلال طولقة سيدي عقبة بسكرة

 بسكرة

 الوطاية

 برانيس

 ابغاجب

 بصورة

 عتُ زعطوط

 القنطرة

 سيدي عقبة

 زريبة الواد

 الفيض

 خنقة سيدي ناجي

 شتمة

 عتُ الناقة

 مشونش

 طولقة

 ليشانة

 بـادمة

 ليوة

 اورلال

 اوماش

 برج بن عزوز

 فوغالة

 لغروس

 مليلي

 بوشقرون

 اولاد جلال

 سيدي خالد

 البسباس

 الدوسن

 الشعيبة

 راس ابؼيعاد

الطريق الوطني  حي المجاىدين بسكرة
 سيدي عقبة83رقم

نهج الاستقلال اولاد  شارع سي الحواس طولقة
 جلال

033.73.39.39 033.60.51.96 033.78.7.64 033.76.04.95 

 

 سونلغاز ـ بسكرة ـ جدول الدصالح التقنية لدديرية(2025)الدؤسسة، 
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 اولاد جلال طولقة سيدي عقبة (2بسكرة ) (1بسكرة )

وسط مدينة بسكرة 
 منطقة العالية

 بسكرة 

 لوطاية

 برانيس

 بصورة

 عتُ زعطوط

 القنطرة

 سيدي عقبة 

 زريبة الوادي

 الفيض

 مزيرعة

 خنقة سيدي ناجي 

 شتمة

 ابغوش

 عتُ الناقة

 مشونش

 طولقة 

 ليشانة

 بـادمة

 ليوة

 اورلال

 اوماش

 برج بن عزوز

 فوغالة

 لغروس

 مليلي

 بوشقرون
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 الدطلب الثالث: مهام شركة توزيع الكهرباء والغاز

عمومية ذات تضطلع شركة توزيع الكهرباء والغاز، التابعة لمجمع سونلغاز، بعدة مهام استًاتيجية تهدف إلى تقديم خدمة 

جودة عالية في بؾالي توزيع الطاقة الكهربائية والغاز الطبيعي. وتسعى من خلال ىذه ابؼهام إلى تلبية احتياجات 

ابؼواطنتُ وابؼؤسسات على حد سواء، في إطار من الكفاءة والفعالية، مع مراعاة مبادئ السلامة، والتحول الرقمي، 

ية توزيع الكهرباء والغاز لولاية بسكرة، باعتبارىا وحدة بؿلية تابعة لشبكة التوزيع والشفافية. وفي ىذا السياق، تتولى مدير 

 (:2025الطالب، الوطنية، بؾموعة من ابؼهام ابعوىرية، يمكن تلخيصها كما يلي )

 ضمان استمرارية التزويد بالطاقة .1

الكهرباء والغاز على مدار الساعة، بدا تعُتبر ىذه الوظيفة من أولويات ابؼديرية، إذ تسهر على تشغيل ومراقبة شبكات 

 يضمن تزويدًا آمنًا ومتواصلًا بعميع الزبائن عبر تراب الولاية، مع ابزاذ التدابتَ اللازمة للوقاية من الانقطاعات.

 توصيل الزبائن الجدد .2

أو الإدارية، مع  تشمل ىذه ابؼهمة دراسة ومعابعة ملفات طلبات الربط ابعديدة بالطاقة، سواء السكنية أو الصناعية

 الالتزام بالشروط التقنية والتنظيمية ابعاري بها العمل، واحتًام الآجال القانونية المحددة.

 الفوترة وتحصيل الدستحقات .3

تتكفل ابؼديرية بإصدار فواتتَ استهلاك الكهرباء والغاز بصفة دورية، ومتابعة عمليات برصيل مستحقاتها ابؼالية، مع 

 نوعة )نقدي، بريدي، إلكتًوني(، بفا يعكس حرص ابؼؤسسة على تسهيل التعامل مع الزبائن.توفتَ وسائل دفع مت

 الصيانة والتدخلات الفنية .4

تشرف الفرق التقنية ابؼتخصصة على تنفيذ برامج صيانة دورية للشبكات وابؼعدات، بالإضافة إلى ضمان سرعة التدخل 

 (.2025، الدؤسسةوالانقطاعات، بهدف تقليص مدة التوقفات وبرستُ موثوقية ابػدمة ) في حالات الأعطاب
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 تحسين جودة الخدمة والتواصل مع الزبائن .5

توُلي ابؼديرية أهمية بالغة لتطوير علاقتها مع الزبائن، من خلال مراكز الاستقبال، وخدمات الاتصال ابؽاتفي والرقمي، 

 ستفسارات ضمن آجال معقولة، وبجودة تستجيب لتطلعات ابؼواطن.وتسعى إلى معابعة الشكاوى والا

 توسيع وتحديث الشبكات .6

تعمل الشركة على تنفيذ مشاريع توسيع الشبكات الكهربائية والغازية لتغطية ابؼناطق العمرانية ابعديدة، ومرافقة ابؼشاريع 

 التنموية، إلى جانب برديث الشبكات القائمة وفق ابؼعايتَ ابغديثة.

 

 التحسيس والتوعية .7

تضطلع ابؼديرية بدهام برسيسية لفائدة ابؼواطنتُ، خاصة فيما يتعلق بالاستخدام الآمن والعقلاني للطاقة، وسبل الوقاية 

 من أخطار الغاز والكهرباء، من خلال بضلات إعلامية موجهة للمدارس والأحياء.

 تبني التحول الرقمي .8

ديرية نهج الرقمنة في تسيتَ بـتلف أنشطتها، عبر استخدام العدادات الذكية، بساشيًا مع التوجهات الوطنية، تبنت ابؼ

 .(2025الدؤسسة، والفوترة الإلكتًونية، ومنصات الشكاوى عن بعد، بدا يسهم في برستُ الأداء وخفض التكاليف )

 بسكرة –لغاز" الدبحث الثاني: دور تكنولوجيا الدعلومات في دعم نشاط مديرية توزيع الكهرباء والغاز "سون

أصبحت تكنولوجيا ابؼعلومات في العقود الأختَة أداة لا غتٌ عنها في برستُ فعالية مؤسسات ابػدمات العمومية، 

خصوصًا تلك ابؼرتبطة بقطاعات حيوية كالكهرباء والغاز. وقد فرضت التغتَات التكنولوجية ابؼتسارعة على ابؼؤسسات 

ن استمراريتها وبرستُ جودة خدماتها. وفي ىذا السياق، سعت مديرية توزيع ضرورة التأقلم مع ىذه ابؼستجدات لضما

الكهرباء والغاز بسكرة إلى تبتٍ بؾموعة من الأنظمة والتقنيات ابغديثة بهدف تطوير أدائها والارتقاء بدستوى ابػدمة 
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انعكاساتها على الأداء الداخلي، ابؼقدمة للمواطنتُ. وسيتناول ىذا ابؼبحث بالدراسة واقع استخدام ىذه التكنولوجيا، و 

 إلى جانب التحديات التي ما تزال تعيق تطبيقها الكامل والفعّال.

 الدطلب الأول: واقع استخدام تكنولوجيا الدعلومات في الدديرية

عملت مديرية توزيع الكهرباء والغاز بسكرة على إدماج تكنولوجيا ابؼعلومات في عدد من جوانب عملها، بهدف رقمنة 

 (:2025لإجراءات وبرقيق قدر أكبر من الكفاءة والشفافية. وبسثلت أبرز التطبيقات ابؼعتمدة في )الطالب، ا

 ( نظام إدارة علاقات الزبائنCRM:)  يهدف ىذا النظام إلى تسهيل عمليات التواصل مع الزبائن من

خلال تتبع ملفاتهم، ومعابعة شكاواىم، وتسيتَ عمليات الدفع وإصدار الفواتتَ بشكل آلي ومنظم، بفا ساىم 

 في تسريع وتتَة ابػدمات وتقليل حجم ابؼعاملات الورقية.

 

 ( الأنظمة الجغرافية الدعلوماتيةGIS:)  التقنية في تتبع شبكة التوزيع بدقة، وبرديد مواقع تُستخدم ىذه

 الأعطال أو التسربات على ابػريطة الرقمية، ما يساعد في سرعة التدخل الفتٍ وبرستُ كفاءة الصيانة.

 :العديد من الوظائف الإدارية، كأرشفة الوثائق، وتسيتَ ابؼوارد  من خلال رقمنة التحول لضو الإدارة الرقمية

 البشرية إلكتًونيًا، بدا في ذلك تقييم الأداء وتسجيل ابغضور والانصراف.

 :مثل البريد ابؼهتٍ وابؼنصات الداخلية، والتي ساهمت في تعزيز الاتصال بتُ  تفعيل أدوات التواصل الإلكتروني

 خل ابؼديرية، وتيستَ تدفق ابؼعلومات بتُ ابؼوظفتُ.بـتلف ابؼصالح والوحدات دا

 ىذه ابؼبادرات تعكس وعي ابؼديرية بأهمية التكنولوجيا في برستُ جودة ابػدمات وتعزيز العلاقة مع ابؼواطنتُ.
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 الدطلب الثاني: أثر تكنولوجيا الدعلومات على الأداء الوظيفي

بولاية بسكرة تحولات نوعية في أساليب عملها بفعل إدماج  شهدت مديرية توزيع الكهرباء والغاز "سونلغاز"

تكنولوجيا الدعلومات، حيث انعكس ىذا التحول إلغابًا على أداء الدوظفين وفعالية العمليات التنظيمية. ويمكن 

 تحليل أبرز ىذه التأثيرات على النحو التالي:

 زيادة سرعة الإلصاز وتبسيط الإجراءات 

وتيرة معالجة الطلبات والدعاملات الإدارية. فقد سالعت الأنظمة الرقمية، على غرار نظام  أدت الرقمنة إلى تسريع

(، في تقليص الزمن اللازم لإلصاز لستلف الخدمات، GIS( ونظام الدعلومات الجغرافية )CRMتسيير الزبائن )

لضغط اليومي على مثل إيصال الكهرباء أو فتح حسابات جديدة أو معالجة الشكاوى. وقد خفّض ذلك من ا

الدوظفين، وقلّص من طوابير الانتظار داخل الوكالات، لشا عزز من رضا الزبائن وسهّل التفاعل بين الدواطن 

 والإدارة.

 تحسين جودة العمل والدقة الإجرائية 

لًا، بفضل الاعتماد على أنظمة إلكترونية موحدة ومتكاملة، أصبحت الدعاملات الإدارية أكثر دقة وموثوقية. فمث

يقلّل إدخال البيانات آليًا من الأخطاء البشرية التي كانت تحدث أثناء الدعالجة الورقية، كما يسهل تتبع مسار 

الدلفات إلكترونيًا، ما يعزز من مبدأ الشفافية ويزيد من موثوقية النتائج. ىذه التحسينات ساعدت على بناء صورة 

 كاء المحليين.أكثر احترافية للمديرية لدى الدواطنين والشر 
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 تعزيز التنسيق والتكامل بين الدصالح 

وفّرت تكنولوجيا الدعلومات بنية تحتية رقمية تسمح بتبادل البيانات والدعلومات بين لستلف الأقسام بشكل آني، 

لشا عزز من التنسيق الداخلي. فأصبح بإمكان كل مصلحة الوصول إلى قواعد بيانات مشتركة تتعلق بالزبائن، 

الفوترة، الأعطاب، والدوارد البشرية. ىذا التكامل أتاح اتخاذ قرارات مبنية على معلومات دقيقة ولزدثة، وسهّل 

 عمليات التخطيط وإعداد التقارير الدورية.

 رفع معنويات الدوظفين وتطوير قدراتهم 

أو العمليات الحسابية الدتكررة، سالعت تكنولوجيا الدعلومات في تخفيف عبء الدهام الروتينية مثل الأرشفة اليدوية 

لشا أتاح للموظفين التركيز على الدهام ذات القيمة الدضافة، مثل التحليل، الابتكار، وتحسين جودة الخدمة. كما 

وفرت برامج التكوين الدستمر عن بعُد فرصًا لتطوير الكفاءات الرقمية، لشا أدى إلى رفع مستوى التأىيل والتحفيز 

 ؤسسة.الوظيفي داخل الد

 خلق بيئة عمل أكثر مرونة واستجابة 

بشكل عام، ساىم استخدام التكنولوجيات الحديثة في خلق بيئة تنظيمية تتسم بالدرونة والقدرة على التكيف مع 

متغيرات المحيط الخارجي، لا سيما في ظل تزايد الطلب على الخدمات وتحولات سلوك الدستهلكين. وقد أتاحت 

 ستيعاب الضغوط اليومية بكفاءة أكبر، ووضعت الدديرية على مسار تحسين مستمر في أدائها.ىذه البيئة الجديدة ا
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 الدطلب الثالث: التحديات التي تواجو استخدام تكنولوجيا الدعلومات في الدديرية

بسكرة يواجو عدة  رغم النتائج الإيجابية المحققة، إلا أن تطبيق تكنولوجيا ابؼعلومات في مديرية توزيع الكهرباء والغاز

 برديات تعيق الاستفادة القصوى منها، ومن أبرز ىذه التحديات:

 ضعف التكوين الدستمر ونقص الكفاءات الرقمية .1

لا يزال عدد من ابؼوظفتُ يفتقرون إلى ابؼهارات التقنية اللازمة للتعامل بكفاءة مع الأنظمة ابؼعلوماتية 

ب برامج تدريبية متخصصة ومستمرة، وعدم وجود تقييم دقيق ابؼستخدمة في ابؼديرية. ويرجع ذلك إلى غيا

بؼستوى التحصيل بعد الدورات، إضافة إلى الفجوة ابعيلية بتُ ابؼوظفتُ وعدم وجود خطة إدماج رقمية 

 للموظفتُ ابعدد.

 نقص التمويل والدعم اللوجستي .2

 البنية التحتية التكنولوجية. يظهر ىذا بسثل ابؼيزانية ابؼخصصة لتطوير نظم ابؼعلومات عائقًا كبتَاً أمام برستُ

النقص في عدم بذديد الأجهزة والبربؾيات بشكل منتظم، وغياب صيانة دورية للمعدات، وبؿدودية الاستثمار 

 في تقنيات حديثة، إلى جانب عدم بزصيص موارد مالية مستقلة للتحول الرقمي.

 ضعف البنية التحتية الرقمية في الدناطق النائية .3

بعض ابؼراكز التابعة للمديرية من ضعف في التغطية بشبكة الإنتًنت أو انعدامها بسامًا، ما يعوق الربط  تعاني

الفعال بالنظام ابؼركزي. كما تتسبب ىذه الإشكالات في انقطاعات متكررة تؤثر على ستَ العمل، ويُضاف 

 إليها بطء الشبكة الداخلية وصعوبة توفتَ الدعم التقتٍ الفوري.

 ة التغيير من قبل الدوظفينمقاوم .4

يواجو إدماج التكنولوجيا مقاومة ضمنية من بعض ابؼوظفتُ، نابذة عن ابػوف من فقدان الوظائف، أو عدم 
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الفهم الكامل لفوائد الأنظمة ابعديدة. كما يسهم غياب التحفيز الإداري وابؼادي، وقصور التواصل الداخلي 

 ومة.بشأن أىداف الرقمنة، في ترسيخ ىذه ابؼقا

 ضعف الحماية الأمنية للمعلومات .5

يشكل أمن ابؼعلومات برديًا حقيقيًا أمام التحول الرقمي، حيث لا تتوفر في كثتَ من ابغالات سياسات أمنية 

صارمة بغماية البيانات ابغساسة. كما تعاني بعض الأنظمة من ضعف في التشفتَ، مع غياب الوعي الأمتٍ 

 ة إلى خطط نسخ احتياطي واستعادة بيانات منتظمة.لدى ابؼوظفتُ، وافتقار ابؼديري

يمثل بذاوز ىذه التحديات خطوة ضرورية لنجاح مشروع التحول الرقمي وبرقيق الاستفادة ابؼثلى من تكنولوجيا 

وعليو، فإن التحديات ابؼرتبطة باستخدام تكنولوجيا ابؼعلومات في مديرية توزيع الكهرباء ابؼعلومات في القطاع الطاقوي 

والغاز بسكرة تشكل عائقًا حقيقيًا أمام برقيق الاستفادة ابؼثلى من الإمكانيات التي توفرىا ىذه التكنولوجيا. إذ أن 

ضعف التكوين، وبؿدودية التمويل، وتردي البنية التحتية، ومقاومة التغيتَ، إضافة إلى ىشاشة الأمن ابؼعلوماتي، كلها 

متكاملة تأخذ بعتُ الاعتبار البعد البشري، والتقتٍ، والتنظيمي لضمان بقاح عوامل تتطلب معابعة شاملة واستًاتيجية 

 عملية التحول الرقمي وتعزيز فعاليتو على مستوى الأداء ابؼؤسسي.
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 الدبحث الثالث: الإطار الدنهجي للدراسة

ابؼستخدم، ووسائل بصع يعُد الإطار ابؼنهجي من ابؼرتكزات الأساسية في أي بحث علمي، حيث يُدد طبيعة ابؼنهج 

البيانات، وطريقة اختيار العينة، وأدوات التحليل، وىو ما يسهم في الوصول إلى نتائج علمية دقيقة. وفي ىذه الدراسة، 

وحدة بسكرة، تم الاعتماد  –التي تستهدف معرفة أثر تكنولوجيا ابؼعلومات على برستُ الأداء في مؤسسة سونلغاز 

 .ما تم تصميم استبيان موجو إلى عينة من موظفي ابؼؤسسة قصد بصع البيانات ابؼيدانيةعلى منهج وصفي برليلي، ك

 الدطلب الأول: منهجية ومتغيرات الدراسة

 أولًا: ابؼنهج ابؼعتمد في الدراسة

، الذي يعد من أكثر ابؼناىج استخدامًا في البحوث الاجتماعية الدنهج الوصفي التحليلياعتمدت ىذه الدراسة على 

والإدارية، خاصة تلك التي تهدف إلى دراسة العلاقات بتُ ابؼتغتَات وبرليل الظواىر كما ىي في الواقع. وقد تم توظيف 

ىذا ابؼنهج بغرض توصيف واقع استخدام تكنولوجيا ابؼعلومات داخل مديرية توزيع الكهرباء والغاز بولاية بسكرة، 

 بدختلف أبعاده.وبرليل أثر ىذا الاستخدام على الأداء ابؼؤسسي 

يسمح ىذا ابؼنهج بجمع البيانات ابؼيدانية من خلال أدوات كمية )كالاستبيان( وأخرى نوعية )مثل ابؼقابلات(، ثم 

برليلها إحصائيًا لاستخلاص علاقات ذات دلالة بتُ متغتَات الدراسة، واستنتاج نتائج علمية دقيقة تسهم في الإجابة 

 عن إشكالية البحث.

 ات الدراسةثانيًا: متغير 

تقوم الدراسة على بؾموعة من ابؼتغتَات الأساسية، التي تنقسم إلى متغتَ مستقل، متغتَ تابع، ومتغتَات وسيطة، وذلك 
 على النحو الآتي:
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 :الدتغير الدستقل 

، ويشمل بـتلف التقنيات والنظم الرقمية ابؼستخدمة في أداء ابؼهام تكنولوجيا الدعلومات والاتصاليتمثل في 

 الإدارية والفنية داخل ابؼديرية، مثل:

 .)البنية التحتية ابؼعلوماتية )أجهزة، شبكات، برامج 

 .نظم ابؼعلومات الإدارية والوظيفية 

 .مهارات وكفاءات ابؼوظفتُ التقنية 

 .مستوى الدعم الإداري للتوجو الرقمي 

 :الدتغير التابع 

بعاد ابؼرتبطة بفعالية وكفاءة العمل داخل ابؼديرية، ، الذي تم قياسو عبر بؾموعة من الأالأداء الدؤسسيوىو 

 ومنها:

 .)الأداء الوظيفي )سرعة الإبقاز، جودة العمل، تنسيق ابؼهام 

 .)الأداء التنظيمي )ابزاذ القرار، ابؽيكلة الإدارية، إدارة الوقت 

 .)الأداء ابػارجي )رضا ابؼواطن، جودة ابػدمة، بظعة ابؼؤسسة 

 لضابطة:الدتغيرات الوسيطة أو ا 

ابؼتغتَ ابؼستقل والتابع، تؤثر على طبيعة العلاقة بتُ أخذت الدراسة في الاعتبار بعض ابؼتغتَات الثانوية التي قد 

 مثل

 .)ابػصائص الديمغرافية للمبحوثتُ )السن، ابعنس، ابؼستوى التعليمي، سنوات ابػبرة 
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 .)طبيعة الوظيفة داخل ابؼديرية )وظيفة إدارية، تقنية، ميدانية 

 .مدى استخدام التكنولوجيا في ابؼهام اليومية 

 ثالثاً: الفرضيات الأساسية للدراسة

 بنُيت الدراسة على أربع فرضيات رئيسية بسثل بؿاور التحليل، وىي كالتالي:

 الفرضية الأولى: .1

ذلك تكنولوجيا الاتصال تساىم بشكل مباشر في برستُ الأداء التنظيمي والإنتاجي للمؤسسات الاقتصادية، و 

 من خلال تسريع الإجراءات، رفع كفاءة العمليات، وبرستُ توزيع ابؼوارد.

 الفرضية الثانية: .2

استخدام تقنيات الاتصال ابغديثة يؤدي إلى برستُ العلاقة بتُ ابؼؤسسات الاقتصادية والعملاء، بفا يعزز رضا 

 ابؼستهلكتُ، ويساىم في برستُ صورة ابؼؤسسة وزيادة أرباحها.

 ثالثة:الفرضية ال .3

تواجو مؤسسة سونلغاز برديات في تبتٍ تكنولوجيا الاتصال، تتعلق أساسًا بالبنية التحتية الرقمية، نقص 

 التمويل، ضعف التأىيل البشري، وغياب سياسات أمن معلومات قوية.

 الفرضية الرابعة: .4

الاقتصادية، مدفوعًا ابؼستقبل القريب سيشهد تطوراً ملحوظاً في دور تكنولوجيا الاتصال في ابؼؤسسات 

 .بانتشار تقنيات الذكاء الاصطناعي، وتوسع استخدام البيانات الضخمة في دعم القرار وبرستُ الأداء
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 رابعًا: العلاقة بتُ ابؼتغتَات والفرضيات

عيقة توفر الفرضيات إطاراً عمليًا لقياس تأثتَ تكنولوجيا ابؼعلومات على الأداء ابؼؤسسي من جهة، وبرليل العوامل ابؼ

والمحفزة من جهة أخرى. وقد تم تصميم أدوات الدراسة )مثل الاستبيان( بدا ينسجم مع كل فرضية، لضمان تغطية 

 شاملة لكافة أبعاد الظاىرة ابؼدروسة، وبرقيق ابؼوضوعية في النتائج النهائية.

 الدطلب الثاني: لرتمع الدراسة وعينتها

 تعريف لرتمع الدراسة:

وحدة بسكرة، وىي مؤسسة اقتصادية  –بصيع ابؼوارد البشرية العاملة داخل مؤسسة سونلغاز  يمثل بؾتمع الدراسة

عمومية تلعب دوراً بؿوريًا في قطاع الطاقة بابعزائر. تعتمد ابؼؤسسة بشكل كبتَ على تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات 

 ومات جزءًا لا يتجزأ من أنظمة العمل والإنتاج فيها.في تنظيم عملها وإدارة عملياتها اليومية، حيث تعُد تكنولوجيا ابؼعل

وحدة بسكرة عدداً كبتَاً من ابؼوظفتُ الذين يتوزعون على عدة مصالح ووظائف  –وتشمل بيئة العمل في سونلغاز 

ة رئيسية بـتلفة، تتنوع بتُ الإدارة، الصيانة، ابؼبيعات، الدعم الفتٍ، وغتَىا من الأقسام التي تستخدم التكنولوجيا كأدا

 لإبقاز مهامها بكفاءة.

 . خصائص لرتمع الدراسة:2

 :الحجم والتنوع 

موظف ذوي ابػبرات ابؼهنية وابؼستويات التعليمية ابؼختلفة، بفا يخلق بيئة غنية 33يتكون بؾتمع الدراسة 

 ومتنوعة من حيث ابػلفيات وابؼعرفة التقنية.
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 :التفاعل مع تكنولوجيا الدعلومات 

المجتمع لديهم مستويات بـتلفة من التفاعل مع أنظمة ابؼعلومات؛ فمنهم من يتعامل مباشرة  ابؼوظفون في ىذا

 مع البرامج والتطبيقات ابؼستخدمة، ومنهم من يستخدمها بشكل غتَ مباشر في أداء مهامو.

 :الألعية العملية 

ة آراء ىذا المجتمع توفر رؤية نظراً لأن ابؼؤسسة تعتمد على تكنولوجيا ابؼعلومات في معظم عملياتها، فإن دراس

 حقيقية وموضوعية عن واقع تطبيق التكنولوجيا وتأثتَىا على جودة الأداء.

 . اختيار العينة:3

 ( تم اعتماد طريقة العينة القصديةPurposive Sampling والتي تعتمد على اختيار أفراد بؿددين ،)

 يمثلون شرائح وظيفية بـتلفة من داخل ابؼؤسسة.موظفًا  33يتناسبون مع أىداف الدراسة، حيث تم انتقاء 

  تم اختيار ىذه العينة بناءً على معايتَ مهنية وموضوعية ترتبط بددى استخدام ابؼوظف لتكنولوجيا ابؼعلومات في

 أداء مهامو اليومية، بهدف ضمان بصع بيانات ذات جودة عالية بسثل واقع العمل الفعلي.

 لأقسام: الإدارية، التقنية، الدالية، وخدمة العملاء، وىو ما يعزز من تشمل العينة موظفين من لستلف ا

 شمولية الدراسة ودقة النتائج.

 . مبررات اختيار العينة القصدية:4

  توفر ىذه الطريقة تحكماً أكبر في اختيار الدشاركين الأكثر ارتباطاً بالدوضوع، لشا يسهل الوصول إلى

 وظفين مع أنظمة تكنولوجيا الدعلومات.بيانات دقيقة وموثوقة حول تفاعل الد
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  تساعد في التركيز على الدوظفين الذين يمكنهم تقديم تقييمات موضوعية وعميقة حول تأثير التكنولوجيا

 على الأداء الدؤسسي.

  تقلل من تكلفة وجهد البحث مقارنةً بالعينة العشوائية، خاصة في الدؤسسات ذات العدد الكبير من

 الدوظفين.

 ية العينة:. ألع5

  تعُد ىذه العينة تدثيلًا مناسباً لمجتمع الدراسة، حيث تجمع بين التنوع الوظيفي والخبرة العملية، لشا يتيح

 فهمًا متكاملاً لتأثير تكنولوجيا الدعلومات.
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 الدطلب الثالث: أدوات جمع ومعالجة البيانات

 الاستبيان –أولًا: أداة جمع البيانات 

 البيانات ابؼيدانية اللازمة لإجراء الدراسة، تم تصميم استبيان مغلق يتألف من جزأين رئيسيتُ:بعمع 

 الجزء الأول: البيانات الشخصية والدهنية 

يهدف ىذا ابعزء إلى التعرف على ابػصائص الديموغرافية وابؼهنية لأفراد العينة، ويشمل بؾموعة من ابؼتغتَات 

 الأساسية مثل:

o ابعنس 

o لعمريةالفئة ا 

o ابؼستوى التعليمي 

o ابؼنصب الوظيفي 

o سنوات ابػبرة 

o القسم أو ابؼصلحة التي يعمل بها ابؼوظف 

تهدف ىذه البيانات إلى تفستَ الفروقات في وجهات النظر بتُ ابؼشاركتُ، وبرليل النتائج بعمق أكبر مع مراعاة العوامل 

 وجيا ابؼعلومات.الشخصية وابؼهنية التي قد تؤثر على تقييمهم لاستخدام تكنول

 الجزء الثاني: عبارات تقييمية حول تكنولوجيا الدعلومات والأداء الدؤسسي 

عبارة تقييمية صيغت باستخدام مقياس ليكرت الرباعي )موافق بشدة، موافق، غتَ  19تضمن ىذا ابعزء 

 موافق، غتَ موافق بشدة(، وتركز العبارات على عدة بؿاور رئيسية، منها:
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 ؤسسة على تكنولوجيا ابؼعلومات في إبقاز أنشطتها اليومية.مدى اعتماد ابؼ 

 .دور تقنيات الاتصال في برستُ التنسيق والتواصل الداخلي بتُ الأقسام ابؼختلفة 

 .تأثتَ نظم ابؼعلومات على عملية ابزاذ القرار وتقليل الأخطاء الإدارية والفنية 

  التدريب والتكوين ابؼستمر للموظفتُ.فعالية البنية التحتية التكنولوجية ابؼتوفرة ومستوى 

 .تأثتَ استخدام التكنولوجيا على جودة ابػدمات ابؼقدمة وتقليص التكاليف التشغيلية 

 .درجة رضا ابؼوظفتُ عن استخدام تكنولوجيا ابؼعلومات في بيئة العمل وتأثتَىا على أدائهم 

ت العلاقة بابؼتغتَات ابؼدروسة، بفا يعزز من دقة وموثوقية تم تصميم العبارات بعناية فائقة لضمان شموبؽا كافة الأبعاد ذا

 نتائج الدراسة.

 ثانيًا: معالجة البيانات

. SPSSبعد استكمال بصع الاستبيانات، تم تفريغ وتنظيم البيانات بسهيدًا لتحليلها باستخدام البرنامج الإحصائي 

 وقد شملت عمليات التحليل ما يلي:

  بهدف دراسة التوزيع العام للإجابات وبرليل مدى انتشار الآراء ابؼختلفة  ئويةالتكرارات والنسب الدحساب

 بتُ أفراد العينة.

  لقياس الابذاه العام للعينة ومدى تشتت  الالضرافات الدعياريةو الأوساط الحسابية )الدتوسطات(حساب

 الردود حول العبارات ابؼختلفة.

  على أداة القياس لضمان موثوقيتها ودقتها في قياس ابؼتغتَات، وستُعرض  اختبارات الصدق والثباتإجراء

 نتائج ىذه الاختبارات بشكل مفصل في ابؼبحث الرابع من الدراسة.
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تهدف ىذه ابؼعابعات الإحصائية إلى الكشف عن العلاقات بتُ متغتَات الدراسة ابؼختلفة، فضلاً عن التحقق من 

وحدة بسكرة، بدا يتيح  –بؼعلومات على الأداء ابؼؤسسي داخل مؤسسة سونلغاز مدى تأثتَ استخدام تكنولوجيا ا

 استخلاص نتائج دقيقة وموضوعية تدعم فرضيات البحث.

 الدبحث الرابع: عرض ومناقشة النتائج

الدراسة بعد الانتهاء من بصع البيانات وبرليلها، يأتي ىذا ابؼبحث لعرض ومناقشة النتائج التي تم التوصل إليها من 

ابؼيدانية في مؤسسة سونلغاز وحدة بسكرة. ويهدف ىذا ابعزء إلى وصف عينة الدراسة، والتحقق من صدق وثبات أداة 

البحث، ثم تقديم برليل مفصل للنتائج، ومقارنتها بدا تم عرضو في ابعانب النظري، بفا يسمح بابػروج باستنتاجات 

 .مدعومة علميًا وتوصيات عملية قابلة للتطبيق
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 الدطلب الأول: وصف عينة الدراسة

تعُد عينة الدراسة من العناصر الأساسية التي تُسهم في برقيق أىداف البحث، حيث بُسثل جزءاً من بؾتمع الدراسة يُمكن 

 –من مؤسسة سونلغاز  موظفاً  33من خلالو تعميم النتائج عليو. وقد تم في ىذه الدراسة اختيار عينة مكونة من 

حدة بسكرة، تم اختيارىم بطريقة قصدية نظراً لارتباطهم ابؼباشر بدوضوع البحث ابؼتعلق بأثر تكنولوجيا ابؼعلومات على و 

 الأداء ابؼؤسسي.

، مثل ابعنس، والعمر، وابؼؤىل العلمي، وسنوات ابػبرة، الخصائص الديموغرافية والدهنيةوقد تنوعت العينة من حيث 

 ..لك بغرض ضمان بسثيل بـتلف الفئات الوظيفية داخل ابؼؤسسةوطبيعة ابؼنصب الوظيفي، وذ

 الجنسأولًا: توزيع العينة حسب 

 النسبة الدئوية التكرار الجنس

 %87.88 29 ذكر

 %12.12 4 أنثى

 %100 33 المجموع

 ـ ـ جدول توزيع أفراد العينة حسب الجنس

، بينما لم %87.88يتضح أن العينة يغلب عليها الطابع الذكوري، حيث أن نسبة الذكور بلغت حوالي  التحليل:

 وحدة بسكرة. –، بفا يعكس الطبيعة الذكورية السائدة في مؤسسة سونلغاز %12.12تتجاوز نسبة الإناث 
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 الدستوى الدراسيثانيًا: توزيع العينة حسب 

الدئوية النسبة التكرار الدستوى الدراسي  

 %24.24 8 تقتٍ سامي/شهادة تطبيقية

 %33.33 11 ليسانس

 %33.33 11 ماستً

 %9.10 3 دكتوراه

 %100 33 المجموع

 ـ ـ جدول توزيع أفراد العينة حسب الدستوى الدراسي

 والداسترالليسانس يُلاحظ أن غالبية العينة بستلك مستوى تعليمي جامعي، حيث شكّل حاملو شهادتي  التحليل:

 من إبصالي العينة، ما يدل على توفر الكفاءات ابؼؤىلة داخل ابؼؤسسة. %66.66نسبة كبتَة بلغت 

 سنوات الخبرةثالثاً: توزيع العينة حسب 

 النسبة الدئوية التكرار سنوات الخبرة

سنوات 5أقل من   8 24.24% 

سنوات 10إلى  5من   10 30.30% 

سنوات 10أكثر من   15 45.45% 

 %100 33 المجموع

 ـ ـ جدول توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة الدهنية 
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 %45.45تُظهر البيانات أن معظم أفراد العينة يتمتعون بخبرة طويلة داخل ابؼؤسسة، حيث أن حوالي  التحليل:

لديهم خبرة تفوق عشر سنوات، بفا يعزز من مصداقية وآراء ابؼشاركتُ حول أثر تكنولوجيا ابؼعلومات على الأداء 

 ابؼؤسسي نظراً لتجربتهم الطويلة.

 الدطلب الثاني: صدق وثبات أداة الدراسة

 أولًا: صدق أداة الدراسة )الصدق الظاىري(

عرض الاستبيان على ، وذلك من خلال الصدق الظاىريعلى  للتأكد من مدى صدق أداة الدراسة، تم الاعتماد

 ، حيث تم تقييم الفقرات من حيث:لطبة من المحكّمين الدتخصصين في ميادين الإدارة وتكنولوجيا الدعلومات

 وضوح الصياغة، 

 مدى شموليتها لأبعاد الظاىرة الددروسة، 

 ومدى اتساقها مع أىداف الدراسة وأسئلتها. 

 أداة الدراسة )الاتساق الداخلي(ثانيًا: ثبات 

، باعتباره من أىم (Cronbach’s Alphaمعامل ألفا كرونباخ )تم اختبار ثبات أداة الدراسة باستخدام 

مؤشرات الثبات الداخلي للأدوات التي تعتمد على مقياس ليكرت ابػماسي. وقد جاءت نتائج التحليل الإحصائي 

 على النحو الآتي:

 مستوى الثبات معامل ألفا كرونباخ الفقراتعدد  لزور الدراسة

 ثبات مرتفع 0.872 فقرات 9 تكنولوجيا ابؼعلومات

 ثبات مرتفع 0.893 فقرات 10 الأداء ابؼؤسسي

 ثبات عالٍ جدًا 0.921 فقرة 19 الاستبيان ككل
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 ـ جدول مستوى الثبات الفا كرونباخ ـ

تدتع الأداة بمستوى ثبات (، بفا يدل على 0.70تشتَ ىذه النتائج إلى أن بصيع المحاور بذاوزت القيمة ابؼرجعية ابؼقبولة )

، بفا يعزز من الاتساق الداخلي بين فقرات الاستبيان( دليلًا قويًا على 0.921. وتعُد القيمة الإبصالية )مرتفع

 .الاعتماد على نتائج الدراسة في الاستنتاجات والتوصيات العلميةالتي تم بصعها، ويضمن إمكانية  موثوقية البيانات

أداة الدراسة تحقق شروط الصدق الظاىري والثبات الإحصائي بدرجة بناءً على ما سبق، يمكن التأكيد على أن 

 نح الدراسة مصداقية وموثوقية في النتائج.، بفا يجعلها صابغة لقياس متغتَات الدراسة بصورة علمية دقيقة، ويمعالية

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

تعتمد مؤسسة سونلغاز بشكل فعال على تكنولوجيا 
 ابؼعلومات في أداء أعمابؽا اليومية

33 1 4 3,21 ,992 

تكنولوجيا ابؼعلومات ساهمت في تسريع ابزاذ القرارات 
 داخل ابؼؤسسة.

33 3,00 3,00 3,0000 ,00000 

بسلك ابؼؤسسة بنية برتية قوية في بؾال تكنولوجيا 
 ابؼعلومات والاتصال.

33 4,00 4,00 4,0000 ,00000 

تكنولوجيا ابؼعلومات ساعدت في برستُ ابؼيزة التنافسية 
 للمؤسسة

33 4,00 4,00 4,0000 ,00000 

N valide (listwise) 33     

      

 

 

 

 

 

 



دور تكشهلهجيا السعلهمات في مؤسدة سهنلغاز ـ بدكرة  الفرل الثاني             الإطار التطبيقي  
 ـ

[55] 

 

 الدطلب الثالث: تحليل النتائج

 وحدة  –احصاءات وصفية حول أثر تكنولوجيا الدعلومات في أداء مؤسسة سونلغاز جدول 

 بسكرة

 الاستنتاج:

  (.في ثلاثة مؤشرات )البنية التحتية، التسريع في ابزاذ القرار، تعزيز ابؼيزة التنافسية إجماع إلغابي قويىناك 

  فقط في مؤشر الاعتماد اليومي على التكنولوجيا تنوع في الرأييوجد. 

 تحليل الفرضيات

في ضوء الإشكالية ابؼطروحة حول أثر تكنولوجيا الاتصال على الأداء ابؼؤسسي في مؤسسة سونلغاز، جاءت الفرضيات 

لإحصائية والبيانات الأربع لتُشكّل المحاور الأساسية للدراسة. وفيما يلي برليل مفصل لكل فرضية بناءً على ابؼعطيات ا

 التي تم بصعها من خلال الاستبيان:

 الفرضية الأولى:

 "تكنولوجيا الاتصال تساىم بشكل مباشر في تحسين الأداء التنظيمي والإنتاجي للمؤسسات الاقتصادية."

أداء أعمابؽا  أظهرت نتائج الدراسة أن ابؼتوسط العام لتقدير مدى اعتماد مؤسسة سونلغاز على تكنولوجيا ابؼعلومات في

(، بفا يشتَ إلى وجود مستوى جيد من التوظيف الفعلي للتكنولوجيا. كما أن بند 4)من أصل  3.21اليومية بلغ 

، ما يعكس اتفاقاً تامًا بتُ آراء بصيع أفراد 0.00بابكراف معياري  3.00"تسريع ابزاذ القرارات" حاز على متوسط 

 الكفاءة الإدارية وسرعة الأداء. العينة على مساهمة التكنولوجيا في برستُ
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 :التحليل

تدعم ىذه النتائج الفرضية الأولى بشكل قوي، وتنسجم مع ما أوردتو الأدبيات العلمية ابغديثة التي تؤكد على أهمية 

تكنولوجيا ابؼعلومات في تعزيز الأداء التنظيمي ىذا التأثتَ يتجلى في تسهيل ستَ العمل، وتقليل الوقت والتكلفة، 

 ستُ ابزاذ القرار.وبر

 الفرضية الثانية:

"استخدام تقنيات الاتصال الحديثة يؤدي إلى تحسين العلاقة بين الدؤسسات الاقتصادية والعملاء، لشا يعزز رضا 

 الدستهلكين وزيادة الأرباح."

"توفر بنية برتية لم توفر بيانات الدراسة معطيات مباشرة حول تقييم رضا العملاء أو مستوى العلاقة معهم، لكن بند 

، ما يدل على قدرة ابؼؤسسة على تقديم خدمات رقمية 4.00قوية في تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال" جاء بدتوسط 

 متطورة للعملاء.

 :التحليل

رغم غياب مؤشرات مباشرة حول رضا العملاء، فإن وجود بنية برتية تقنية قوية يعُد مؤشراً إيجابيًا على قدرة ابؼؤسسة 

برستُ العلاقة مع زبائنها. وتؤكد دراسات أن التحول الرقمي يعُد عاملًا حابظاً في تعزيز بذربة العملاء وزيادة على 

 ولائهم، ما يدعم الفرضية بشكل غتَ مباشر.

 الفرضية الثالثة:

، والتأىيل "تواجو مؤسسة سونلغاز تحديات في تبني تكنولوجيا الاتصال، تتعلق بالبنية التحتية الرقمية، والتكلفة

 البشري، والدخاطر الأمنية."
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، بفا يشتَ إلى عدم وجود مشاكل كبتَة على 1.00جاء بند "وجود صعوبات في برديث الأنظمة ابؼعلوماتية" بدتوسط 

مستوى التحديث التقتٍ. في ابؼقابل، لم تتضمن الدراسة مؤشرات كمية تقيس بشكل مباشر التحديات ابؼرتبطة بالتأىيل 

 التكلفة أو الأمن السيبراني.البشري أو 

 :التحليل

تُظهر النتائج أن البنية التحتية التقنية ليست من التحديات الكبرى، لكن من ابؼرجح أن تكون الصعوبات كامنة في 

ابعوانب البشرية أو التنظيمية، مثل نقص التكوين والتدريب أو مقاومة التغيتَ أو التكاليف ابؼرتفعة. ، ما يبرر صحة 

 ضية جزئيًا.الفر 

 الفرضية الرابعة:

"الدستقبل القريب سيشهد تطوراً ملحوظاً في دور تكنولوجيا الاتصال في الدؤسسات الاقتصادية، مدفوعًا بالذكاء 

 الاصطناعي والبيانات الضخمة."

التكنولوجيا لم يتم بصع بيانات كمية مباشرة بشأن ىذه الفرضية، لكنها تعُد فرضية استشرافية مبنية على توجهات 

( أصبحا من أبرز Big Data( وبرليل البيانات الضخمة )AIابؼعاصرة. وتشتَ الأدبيات إلى أن الذكاء الاصطناعي )

 المحركات ابؼستقبلية للتحول الرقمي في ابؼؤسسات الاقتصادية

 :التحليل

يًا تؤكد واقعية ىذه الفرضية. ومن ابؼنتظر رغم غياب ابؼؤشرات ابؼيدانية، إلا أن الواقع التكنولوجي والتطورات ابغاصلة عابؼ

أن تلعب أدوات مثل التحليلات التنبؤية وأنظمة دعم القرار الذكية دوراً متزايدًا في برستُ الكفاءة والإنتاجية وبزصيص 

 ابػدمات للمستهلكتُ.
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 خاتدة الفصل

تكنولوجيا ابؼعلومات داخل مؤسسة سونلغاز من خلال ىذا الفصل التطبيقي، تم تسليط الضوء على واقع توظيف      
وحدة بسكرة، ومدى انعكاسها على بـتلف جوانب الأداء ابؼؤسسي. وقد أبرزت نتائج الاستبيان الذي وُزعّ على  –

عينة من ابؼوظفتُ، وجود وعي نسبي بأهمية التكنولوجيا في برستُ جودة ابػدمات، وتسهيل الإجراءات الإدارية، وتعزيز 
الداخلي وابػارجي. كما بيّنت التحليلات وجود بعض التحديات ابؼرتبطة بضعف التكوين، وبؿدودية البنية الاتصال 

 التحتية الرقمية في بعض ابؼصالح.

وقد تم اختبار الفرضيات ابؼطروحة في بداية الدراسة، حيث أظهرت النتائج تأييدًا جزئيًا أو كليًا بؼعظمها، وىو ما 
تكنولوجيا ابؼعلومات على الأداء ابؼؤسسي من حيث الكفاءة، سرعة الإبقاز، وبرقيق رضا يعكس الأثر الإيجابي ل

 ابؼوظفتُ وابؼواطنتُ على حد سواء.

وبناءً على ما سبق، فإن برستُ الأداء في ابؼؤسسات العمومية يتطلب استثماراً فعّالًا في تكنولوجيا ابؼعلومات، مقرونًا 
 وتوفتَ بيئة تنظيمية وتشريعية بؿفزة على التغيتَ والتحديث.بتكوين مستمر للموارد البشرية، 
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 الخاتدة العامة: 

في ختام الدراسة، برزت تكنولوجيا ابؼعلومات كعامل بؿوري في تطوير الأداء ابؼؤسسي داخل ابؼؤسسات الاقتصادية، 

وحدة  –وىو ما سعت ىذه الدراسة إلى معابعتو من خلال دراسة حالة مديرية توزيع الكهرباء والغاز "سونلغاز" 

التحليل أن لتكنولوجيا ابؼعلومات دوراً فعالًا في برستُ جودة ابػدمات، تسريع الإجراءات، بسكرة. وقد بيّنت نتائج 

وتيستَ التواصل الداخلي، بفا انعكس إيجابًا على الأداء العام للمؤسسة. ورغم ىذه النتائج الإيجابية، كشفت الدراسة 

نية، ضعف ثقافة التحول الرقمي، وبـاطر أمن عن برديات قائمة، أبرزىا: ضعف البنية التحتية، نقص الكفاءات التق

 ابؼعلومات. وىي برديات لا بزص سونلغاز فقط، بل بستد إلى معظم ابؼؤسسات العمومية في ابعزائر.

من الناحية الاستًاتيجية، لم تعد تكنولوجيا ابؼعلومات بؾرد أدوات تنفيذية، بل أصبحت جزءًا من عملية ابزاذ القرار 

ؤسسي. كما تبتُّ أن بقاح التحول الرقمي يعتمد بشكل كبتَ على البيئة التنظيمية الداعمة وعلى وبرقيق التكامل ابؼ

 تأىيل العنصر البشري.

أما من ابعانب الاقتصادي، فقد ساىم استخدام التكنولوجيا في تقليل التكاليف وبرستُ الإنتاجية، رغم ابغاجة إلى 

 .مزيد من التطوير والتنسيق

 ختبار الفرضياتآفاق الدراسة وا

أكدت الدراسة أن تكنولوجيا ابؼعلومات بُسثّل ركيزة استًاتيجية لتحستُ الأداء ابؼؤسسي، وىو ما انعكس في تأكيد 

 الفرضيات الأساسية التالية:

 .الفرضية الأولى: تم تأكيدىا، حيث تبتُ أن استخدام تكنولوجيا ابؼعلومات يعزز فعالية الأداء التنظيمي 

  الثانية: ثبت جزئيًا تأثتَ تكنولوجيا ابؼعلومات في برستُ العلاقة مع الزبائن، بفا يتطلب استكمال الفرضية

 ابعهود في ىذا الابذاه.
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  الفرضية الثالثة: تم دعمها، حيث كشفت الدراسة عن برديات حقيقية في تطبيق التكنولوجيا ترتبط بابؼوارد

 البشرية والبنية التحتية.

 عمتها النتائج النظرية، حيث تبتُّ وجود آفاق مستقبلية واعدة للذكاء الاصطناعي وبرليل الفرضية الرابعة: د

 البيانات في تطوير الأداء ابؼؤسسي.

وبالتالي، تفتح ىذه الدراسة المجال بؼزيد من الأبحاث التي تعُتٌ بتقييم أثر التحول الرقمي في ابؼؤسسات العمومية، وتقديم 

 .ناء إدارات أكثر مرونة واستجابة بؼتغتَات العصر الرقمينماذج تطبيقية تساعد في ب
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 ( .معوقات التحول الرقمي في القطاع ابغك2022الله, ا. ع .) ومي السعودي. السعودسة: بؾلة جامعة نايف
 للعلوم الأمنية.

 ( .برديات تبتٍ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات في ابؼؤسسات ابعزائرية. 1, جوان 2024اودينة, ع. ا .)
 ابؼركز ابعامعي تيبازة: بؾلة البصائر للبحوث في العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ.

 ( .2020بلال،ح .) استًاتيجيات التنافسية في ظي التحولت التكنولوجية.. بؾلة دراسات في الاقتصاد
 والادارة.

 ( .دور تكنولوجيا ابؼعلومات في ابزاذ القرار الإداري. جامعة ابعزائر 2018ر, ب .)3. 
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 ( .برديات تبتٍ تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات في ابؼؤسسات ابعزائرية. ـ. بؾ2023عيسي،م, ب. ع .) لة
 الاقتصاد ابعديد.

 ( .أثر تطبيق أنظمة 2018فوزي،م .)ERP .في برستُ الكفاءة التشغيلية.. بؾلة ادارة الاعمال 

 ( .برستُ الأداء التنظيمي في ظل تكنولوجيا ابؼعلومات. 2019م, ن. ع .)- المجلة ابعزائرية للعلوم .
 الاجتماعية والإنسانية.

 ( .دور تكنولوجيا ابؼ2016مصطفى, ا .) علومات في برستُ الأداء ابؼؤسسي في ابؼؤسسات الاقتصادية. بؾلة
 الاقتصاد والادارة.

 ( .التحديات الأمنية لتكنولوجيا ابؼعلومات بؾلة الآفاق للدراسات الاقتصادية.2017مولود،ح .) 

 ( .برليل البيانات الكبتَة وتطبيقاتها في دعم ابزاذ القرارات الاستًاتيجية بؾ20186يوسف،ع .) لة
 التكنولوجيا ابغديثة.
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